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 گفتارپیش

گی روزمره هم زمان درگیری های روشن است که انسان توسط تعارضات احاطه شده است و در زند

درونی و بیرونی را با هم تجربه می نماید. تعارضات می توانند آشکار، پنهان، کلامی، غیرکلامی، قابل 

این تعارضات در زندگی خصوصی و حرفه ای به وضوح  .حل، ناشناخته، قابل درمان و غیره باشند

 نمایان است.

ای و چه خصوصی، تقریباً هر روز با ر، چه در حوزه حرفه چه در قالب دعوا، چه به صورت اختلاف نظ

تضادها بخش ثابتی از همزیستی انسانی هستند و بنابراین بخشی جدایی  .درگیری مواجه می شویم

با این حال، در یک شرکت به طور خاص، مدیریت نادرست تعارضات  .ناپذیر از هر شرکتی می باشند

سپس تعارضات تأثیری  .عملکردی در فرآیند سازمانی شود می تواند به سرعت منجر به اختلالات

ثباتی دیدگان، فضای بد کاری، بیتهدیدآمیز و مخرب دارد، منجر به استرس و نارضایتی در بین آسیب

 .گرددهای اضافی میو در نتیجه هزینه

 د.نتعارضات در همه زمینه های زندگی رخ می ده

رخ دهند، همه می توانند نمونه های بی شماری از انواع درگیری ها می توانند به اشکال مختلف 

 .کنند تصوررا مختلف درگیری 

ین باید چنهم  .می باشدن آ معمول یکی از روش های حل آنهاو البته درک نحوه مواجهه مناسب 

 .فرصتی برای بحث در مورد درگیری ها و علل آنها فراهم شود

ل از دو نفر یا طرفین درگیری و حداقل یک علت وضعیتی که در آن تعارض ایجاد می شود حداق

 تواند به صورت زیر باشد: های تعارض احتمالی میتعارض تشکیل می شود. موقعیت

 درون و بین افراد )درون و بین فردی(  •

 ها ها، سازمانها، شرکتدرون و بین گروه •

 ها درون و بین جوامع و دولت •



ها را برآورده کند. در دراز که باید آن داردهایی را دی، فرد خواستههای درون فربین افراد در تعارض

 "عمق تعارض"مدت در مورد تعارضات بین فردی، درون و بین گروهی، می توان با توجه به درجه 

مربوطه، تمایز قائل شد. تضادهای توزیعی )تضادهای درک شده از نظر استفاده/تحقق منابع( تضادهای 

شده از نظر منافع( تعارضات رابطه )تضادهای درک شده از نظر گرایش های  هدف )تضادهای درک

 رفتاری( تعارضات مبتنی بر هویت )تهدیدهای درک شده برای تصویر خود یا آنچه که ایجاد می کند.(

 رییرا در تعارض تغ یاقدام ای کندیکه اثرات تعارض را محدود م یحلراه یبه منظور توسعه راهبردها

 شود. یتعارض بررس ریظهور و س دیبا دهد،یم

 وجودبا این نمایند اقدامات مرتبط با تعارض می  صرفمدیران حدود یک پنجم ساعات کاری خود را 

یک تعارض همیشه حاوی پتانسیل خلاق خاصی است می تواند تلقی گردد. هر درگیری نباید مضر 

 .منجر به تغییر و پیشرفت اجتماعی شود

اما چگونه می توان فرآیندهای تعارض  .هرانه، باز و سازنده درگیری ها ضروری استبنابراین مدیریت ما

را کنترل کرد و تحت تأثیر مثبت قرار داد؟ صلاحیت تعارض شخصی به همان اندازه مهم است که 

کتاب حاضر رویکردها و ابزارهایی را برای  .درگیردرک منشاء و مسیر تعارض و توزیع منافع طرفین 

 شنایان دور یا نزدیک(آ) دوستان و  ، بین افراد ()برای مثال خانواده در یک جامعه ا تعارضاتمقابله ب

 .شرکت ارائه می دهددرون  و 



 

 تعارضات گوناگون در مورد هایفصل اول: دیدگاه

ا شود. ب یم جادیا تعارضکنند،  یمتفاوت با هم برخورد می  دهیکه دو عق یزمان شهیهم ،یتئور در

افراد  بهمتفاوت واقعاً  یهادگاهید نیکه ا شودیصحبت م تعارضاز  یال، در عمل تنها زمانح نیا

 .آن وجود داشته باشد دیخطر تشد که یا این و کرده جادیمشکل ا ،زده  بیآس

اختلاف ترجیحات تماشای فیلم و   ،متفاوتی  ییغذاای اولویت های عنوان مثال، اگر در خانواده  به

 امکان وجود تعارض بیش تر، لف درباره چگونگی گذراندن تعطیلات وجود داشته باشدیا نظرات مخت

که  بو  کشور الف نیب یری، درگمثلاوجود داشته باشد.  زیدو دولت ن نیتواند ب یم تعارض .است

 .دارند ایکس رهیشبه جز تیدر مورد مالک یمتفاوت یها دگاهید

، ابتدا تعارضشروع حل  یحال، برا نی. با ادنداروجود  تعارضات نیحل ا یبرا یمختلف یها روش

 می باشد. یضرور تعارضنوع  لیو تحل هیتجز

جتناب ا ینبی جا عارضه کی"ها  . برعکس، آنستینگر یمنف ی به گونه تعارضاتبه  دینبا شهیهم

 راتیی. تغ"می باشد یضرور یاجتماع راتییتغ یمشترک در همه جوامع هستند که برا یزندگ ریناپذ

د. مخرب باش و زیتواند خشونت آم یاوقات م یگاه واست  تعارضمستلزم و  ریناگز باًیتقر یتماعاج

 معکوس خواهد داشت ی جهینت تیدر نها  ،آن اعتبار کردن  یو ب از تعارضات کیستماتیاجتناب س

 افتنی، تعارضدر مورد  قیاز اهداف تحق یکی. یاجتماع اترییتغ یندهایفرآسدی است در برابر  و
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ها که آن ی، به طورتعارضاتبا گی برخورد بدون خشونت و سازنده چگون برایاست  ییها و ابزارهاراه

 .کنند جادیا ریهمه افراد درگ یممکن را برا یهازهیانگ رییو تغ یریادگی نیمؤثرتر

عذاب وجدان در  کیتوانند به عنوان  یها م شوند. آن یمتفاوت ظاهر م اریبه اشکال بس تعارضات

 یعضاا نیاختلاف دستمزد ب کیکند، به عنوان  یکه ازدواج را متشنج م یفرد، به عنوان اختلاف کی

 یاه وهدولت و گر نیب یبه عنوان جنگ داخل ایرسد،  یو شرکت ها که به اعتصاب به اوج م هیاتحاد

 شیکم و ب یساختار اساس کیتوان در  یرا م تعارضهمه تفاوت ها،  رغم یظاهر شوند. عل یشورش

 :شامل سه جزء است تعارضآل، هر  دهیمشترک دنبال کرد. در حالت ا

 یکند )مانند ب یم دیاست و اغلب آن را تشد تعارضکه نشان دهنده  نیرفتار متضاد طرف .3

 (،یکیزیخشونت ف ،یارتباط، رقابت، حملات کلام یامتناع از برقرار ،یاطیاحت

 تیبه رسم یرسند )مانند تلاش برا یم که ناسازگار به نظر تعارض یمنافع و اهداف طرف ها .2

آل  دهیشکل امثال به عنوان  یخودکامگ ای یدموکراس یریگ یپ ،یمنفعت ماد ای یشناختن اجتماع

 حکومت(،

/نقش خود در تیموقع ،یریدر رابطه با علل درگ ریمختلف افراد درگ یو نگرش ها فرضیات .1

 ی ازریتصاوساختن ها، تعصبات و  شهید کل)مانن تعارضگیر در در یطرف ها ریسا یابیو ارز یریدرگ

 .(در ذهن دشمن

قائل  زیتما  ،تعارض کیسطح آشکار و سطح پنهان  نیب بایستی تعارض در نشان داده که قاتیتحق

 نیمنافع و اهداف و همچن گر،ید یدهد. از سو یم لیسطح آشکار را تشک ، یریدرگ نی. رفتار طرفشد

هفته ن ای یسطح نامرئ این هاماند.  یم یباق یکیاغلب در تار ریدرگ نیطرف یمفروضات و نگرش ها

 .دهند یم لیرا تشک
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قابل   ،ریدر تضاد هستند معمولاً بلافاصله در رفتار افراد درگ گریکدیگروه ها با  ایکه افراد  تیواقع نیا

خشونت  تردیو در موارد شد یلفظ ی درگیریحت ایمشاهده است. فضا متشنج است، مشاجره و 

 ر استدشوارت اریکنند بس یرفتار م گونه نیا ،طرفین درگیرچرا  که نیوجود دارد. اما درک ا یکیزیف

دنبال می منافع و اهداف خود را  ، تعارض یداشته باشد: اکثر طرف ها یمختلف لیتواند دلا یم که

لب اغ ریگدر یکه طرف ها و واقعیت این است در نظر نمی گیرند، اما منافع طرف مقابل خود را کنند

 .خود را پنهان کنند یاقعکنند منافع و اهداف و یم یسع

 ،یقبل اتیدارد: تجرب یبستگ یادیبه عوامل ز عدم هماهنگی نگرش و اعمال افراد درگیر تعارض

 نیچن یدارا ،افراد ی . همه ها نآ یها و ترس ها زهیارزش ها، باورها، انگ ،یتیشخص یها یژگیو

خود را درک کنند و راه خود را  طیکند تا مح یها کمک م که به آن هستند یمرجع ستمیو س لتریف

ار و رفت قیردپاها که بر ادراک، علا نیمشخص است، ا یروانشناس در طور که کنند. همان دایدر آن پ

 یباقانسان ها خودآگاه و ناخودآگاه  محیطدر  یادیکنند، تا حد ز یگذارند و کنترل م یم ریما تأث

 - یافراد خارج تیو حما همراهی ،اتتعارض دیدر تشد ژهیاست که به و لیدل نیمانند. به هم یم

کمک  ریدرگ یتوان به طرف ها یم کهمهم است.  اریبس -درمانگران  ایها  مانند معتمدان، واسطه

 .آگاه شوند تعارض یپنهان یمحرک ها نیتا از ا ردک

 ست؟یچ تعارضمنظور از 

درک  که حدود خود را کنار گذاشته و ذهن خود را باز نمودهدید ماست که  نیا تعارضاز  منظور

 یو راه حل ها است ییتها اساس رشد شخص ینا. داشته باشیم گرانیاز رفتار خود و د یتر شیب

 .سازند یرا ممکن م زیخلاقانه، نوآورانه و اغلب شگفت انگ
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  گی تشخیص تعارضچگون: 6-6

 بدین گونه هستند: ئم. این علانمودی شناسایرا  گوناگون تعارض علائمابتدا باید 

 .ابراز عقیده یفرد برا ییتوانا یتمحدود • 

 .می صحبت های طرف مقابلئقطع کردن دا • 

 .ادیفریا  بلند یپاسخ با صدا • 

 .کار او ی شخص از – یانتقاد دائم • 

 .به صحبت های طرف مقابل عدم توجه • 

 .تفکیک کلمات یاجملات مورد نظر • 

 .زیطعنه آم یا هیکناباپاسخ  • 

 اجتناب از بیان تعارض

 انیبه آن است. ممکن است ب یدگی، ندانستن نحوه رستعارضاجتناب از پرداختن به  لیدل اغلب

 یراب . محسوس مشخص یزیکه در گفتگو چ دیترس یخود در قالب کلمات دشوار باشد و م یناراحت

 .دیگفتن نداشته باش

 ارضات: چگونگی به وجود آمدن تع 2-6

ل مردم ک اینفر، گروه  نی. چندندیآ یداشته باشند، تضادها به وجود م یدو نفر نظرات متفاوت یوقت

خ ر یخصوص یو هم در زندگ یحرفه ا یایباشند. اختلافات هم در دن تعارض ریتوانند درگ یم زین

کسان یور و کارکنان را به ط رانیو مد دیآ یبه وجود م یدر هر سطح یدهد. مشکلات حرفه ا یم

 دهد.  یقرار م ریتحت تأث
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 تیوضع دیعدم تشد ای دیتشد تأثیرگذار درعوامل 

 یریدرگ یدگیچیپ •

 تیو ضد یهمدرد •

 یریمخالفان درگ یاجتماع تیصلاح •

 علل تعارض •

 یریدرگ زمان مدت •

دهد که منافع طرف مقابل  یفرصت را م نیبه شما ا تعارض کی. برعکس: ستین یذاتاً منف تعارض

 ی. تنها زماندیبه موقع واکنش نشان ده  ،یبه مشکلات احتمال جهیو در نت دیبشناسبهترخود را 

 .امتناع کند شتریرا قطع کند و از ارتباط ب گفتگو یریدرگ نیاز طرف یکیمشکل است که 

از  .هاست تفاوت  ،اتتعارضی پایه  در حقیقت. شود می صحبت راحتی به درگیری و نزاع از معمولاً

 ند،نیست مشکل ها تفاوت. انباشته شدن تعارضات روی هم خودداری نمود از که است گلاسل مهمنظر

مشکل انگاشتن نظر طرف مقابل باعث چالش ذهن می . مشکل است ها آن با ما برخوردی  نحوه بلکه

 داشته ای عقیده یا پرخاشگرانه واکنش ما است ممکن - می شود عصبانیت شودکه معمولا باعث

 های دیدگاه درک نمود کهتوان  می اما. کنیم دریافت مقابل طرف از مشابهی واکنش و - باشیم

 طرف که باشیم نشده متوجه شاید را چیزی چهمی توان از خود پرسید که . دارند وجود مختلفی

 ها نآ با مبارزه جای به  ،عملکرد مفیدی نسبت به این تفاوت ها توان می چگونه بیند؟ می مقابل

 .باشیم موافق نظرات سایر با باید ما که نیست معنا بدان این حال، این با ؟اشیمداشته ب

 چه باید کرد؟ نباشد کارساز مثبت رویکرد اگر

درگیر رابطه ی  ،طرفین به جای واقعیت  ،وجود نداشته باشد ، ها تفاوت با ای سازنده ی رابطه اگر

و  گیرد می شدت بحث  ،د نشو می حاد تردلایل . موجود و در نتیجه دچار آزردگی خاطر می شوند
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 آزارانسان را  چیزی اگر. دارد این روند در مهمی نقش انسان درک توانایی. شود می شروع درگیری

 حال در اما نیست، شدید خیلی ظاهر در هنوز ،کند می ایجاد استرس و تعارض عصبانیت، می دهد،

 توانایی. شود می شروع روان مختلف های سمتق از ها محدودیت محققان دریافته اند که. است شروع

 ده،کنن ناراحت تواند می که دبین می را چیزهایی فقط و می شود، تردر این حالت محدود انسان درک

 هاییتعمیم  ، آن معمول هاینشانه. دگیر می نادیده را چیز همه و. باشد کننده تهدید یا آزاردهنده

 به من مورد دررا  یک جمله ی منفی بار هر او :برای مثال : شودمی منعکس نیز گفتار در که است

 زبان می آورد.

 قابلم طرف به نسبت همدلی و شوند،می ظاهر تر بیش و تر بیش منفی احساسات عاطفی، سطح در

ع اما در واق. کندمی عمل چگونه مقابل طرف ددانمی دقیقاًانسان فکر می کند که  اما ،بین می رود از

 . هستند خیالات و ها فرافکنی ت دادن،نسب  این ها

 تعریف توانایی تعارض

اب از اجتن ،، برخورد سازنده با آن و در صورت امکان تعارض کی قبول یی، توانایعنی تعارض ییتوانا

اد به سالم اعتم زانی، تفاهم و متعارضبه مقابله با  لیتما ،یامر مستلزم همدل نیا. قبل از تشدیدآن 

 یراه حل مناسب است، بلکه به معنا یجستجو ینه تنها به معنا تعارضمقابله با  یینفس است. توانا

 .می باشداز بودن، مدارا و روابط خوب ب یبرا یا نهیزم جادیا

 زمان به وجود آمدن تعارضات :3-6

با  یاهداف شخص ایکه ارزش ها  دیآ یبه وجود م یمشاجره آشکار زمان کی یحت ای تعارض کی

که افراد  یناسازگار به نظر برسد. در حال یگرید اتتصورفرد با  کتصورات ی اید نباش متفاوت گریکدی
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ارض تعکنند، افراد  یاستفاده م خالی کردن خود یبرا یبه عنوان فرصت یتیاز هر موقع تعارض خواه

 .رامش خود را حفظ کنندآ یمتیبه هر ق سعی می کنند که گریز

هر  ستیدارد. لازم ن یبستگ تعارضانواع  ایمربوطه  یاختلافات به طرف ها شکل گیری یچگونگ

را  عارضت بیش تر یک ی. احتمال دارد که افراد خجالتمنجر شود ناگوار وصدای بلند  کیبه  یاختلاف

ند، مثلاً ترس یم او ینسبت به طرف گفتگو دارند و از پرخاشگر یمتفاوت دیدآنها  .تصور کنندفاجعه 

ار با آرامش رفتو  یاجتناب جهیدر نت ،نباشددرست  طرف مقابل نظر ازاشاره کنند که  یزیاگر به چ

 .می نمایند

 روابط کسانی که از تعارض خجالت می کشند ،محل کار چه در محل خصوصیدر چه  ،در نهایت

. ندارند یکسانی یاهداف و ارزش ها ق،یعلاهمه ی انسان ها  رای. زگیرد تحت تاثیر قرار می بیش تر

 که افراد نجاستیو ا -به وضوح ارتباط برقرار کنند  دیاست، همه با یزیفدار چه چطر یاما چه کس

 یاه ییتوانا یدارا گریکنند که افراد د ی. آنها ناخودآگاه تصور مناکام می مانند تعارضاز  یخجالت

د. وش نیز بیان می گرانیها توسط دآن "یکاملاً عاد" یهادهیانتظار دارند که ا ایهستند.  بیش تری

 اسو دائم کیاز . زنند یبه خود صدمه ماین افراد و  .اشتباه است کی یزیگر تعارضاست که  یهیبد

 یمشخص تیمحدود چیه ی. از طرفرندیگ ینم یخود را جد یکنند. آنها خواسته ها یم خود را انکار

 . دشون خود وارد عمل نمی نیکنند و بنابرا یخودشان صحبت نماز طرف کنند. آنها  ینم نییرا تع

اید بدیگران را  شهی: چرا هم درسبپاز خود  دیافتد، با یاتفاق م انسان یاغلب برا یزیچ نیچن اگر

 خود یها تیارزش حساس ای: آگریبه عبارت د ای رند؟یگ یمرا در نظر نم دیگران چرا ؟ کردمراعات 

خالفت او با مکه  احساس کندانسان در ابتدا ممکن است است؟  گرانید یها تیتر از حساس کم

 دخواه ینم انساند. احساس شو نیا میکند تسل یت نمأاشتباه است، اما جرنظرشخص دیگری 
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 این چنینو  ستین طور نیکه مشکل خود به خود حل شود. اما ا است دواریهنوز ام د،کن نیتوه

 .شود نباشتهتواند ا یم تیو عصبان یدیناام

 است؟ تعارضحل نیاز به  یچه زمان :4-6

 یطولان یزمان ی دوره کیاوقات در  ی. گاهندیایتوانند در هر مکان و هر زمان به وجود ب یم تتعارضا

شود. هنگام مواجهه با  یم جادیا یطور ناگهان بحث )ظاهرا( به کی گرید، در موارد دنشو یآشکار م

 ییها ءتفاهمسو یتح ایها و اهداف متناقض خواسته ها،تیو نظرات متفاوت، اولو هادگاهید ،یتینارضا

 تعارضشود. هرچه افراد متفاوت تر باشند، بروز  یاز ارتباطات نادرست ناش تواندیوجود دارد که م

و  نآمقابله با مناقشات به منظور کاهش احتمال بروز  یمناسب برا ییآسان تر است. و داشتن توانا

 است. رخوردارب یشتریب تینحو از اهم نیموجود به بهتر تعارضحل و فصل 

 ی. البته در زندگباشد می یمهارت اجتماع کی ،تعارضبا  ییارویرو ییاست که توانا لیدل نیبه هم

را  انسان که اطراف یافراد یرو توانیم جا نیوجود دارد، اما در ا تیهم مشاجره و عصبان یخصوص

فکر  انانسنند ما تر شیدوستان و خانواده باحتمال دارد . دداشته باش یشتریب ریتأث دنا احاطه کرده

اد با تعدانسان در محل کار  گر،ید یاست. از سو جیتر را که نظرات مخالف کم یمعن نیکنند، به ا

 کیدر  دیبا متفاوتهای  تیشخص با که یشد، در حال ددور هم جمع خواهخود از همکاران  یادیز

ه با آنها رابطه هستند ک یخوب اند. آنها شامل همکاررکار ک یکوچک و در مدت زمان طولان یفضا

کارمند  کیاحتمال وجود دارد که حداقل  نیو کار کردن با آنها لذت بخش است. اما ا دیدار یخوب

 .دنیاییکنار  یو با روش کار او به خوبنظرات او نباشد وجود داشته باشد که نظرات شما  گرید
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 تعارضبهتر در مقابله با  ییتوانا یبرا موجه لیدلا: 5-6

. ندیفرآ نینشدن در ا یو شخص تعارضسازنده  تیاست: هدا زیدو چ یبه معنا تعارضبا  مقابله ییتوانا

ی به پایان مرا  تعارض، رنجاندن دیگرانبدون  تیهستند، در نها تعارض به و توانا که قادر یکسان

 ناز آن جایی که آرامش نیاز انسا .برسندتوافق  سعی بر این دارند که به یکفقط ظاهراً  ای. رسانند

ال ح نیدر ع تعارضمقابله با  یینظر، توانا نی. از ایزدرمی را به هم او  اعصاب تعارض بحث است این

 .هم می باشد تعارض تیریمد

امری  ،غاز شودآ تعارض که نیقبل از ا تعارضمقابله با  ییحالت، توانا نیحال، در بهتر نیبا ا

  بسیار رضایت بخش تر خواهد بود.خنثی کردن تعارضات در نطفه   گری. به عبارت دضروریست

اه گرفت اشتب تعارضبا فرار از  دینبا مقابله با تعارض را توانایی ،داده شد حیطور که در بالا توض همان

 قیطر ، ازتعارض ییتوانا گر،ید یاز سو. است گریزی تعارضنوع  کی یرفتار نیبرابر دانست. چن ای

 .گیردمی صورت نیز  رانهیگ شیاساس اقدام پ نیا و بر نمایان می شوددانش آگاهانه و هدفمند 

 ینم ،شودتلاش  یبه هماهنگ دنیرس یاست. هر چقدر هم برا یفرد نیاز روابط ب یبخش ،تعارض

 و می باشد لیدر آن دخ ماًیمستق انسانکه  یامر در مورد اختلافات نی. ادرفرار ک یتوان از هر بحث

ه مقابل ییتوانا ل،یدل نیکند. تنها به هم یصدق منیز دهد  یرخ م او طیکه در مح یموارد نیهمچن

ه روزمره است. علاو یزندگ یدر مواجهه با چالش ها یضرور باًیتقر یدیکل یستگیشا کی تعارضبا 

 وجود دارد: تعارض تیریمد یبرا یگرید موجه لیدلا ن،یبر ا

 دینظر خود هست ندهنمای شما •

دارد. بحث ن انیبر نحوه پا یریخود را کنار بکشد، تأثنباشد و در عوض  تعارضکه قادر به  یهرکس

خود در  یینه. با بهبود توانا ای دیچه با آن موافق باش - دیرا تحمل کن گرانید میتصم دیبا نیبنابرا
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از آن  نیو همچن تعهد دادهخود  دهیعق بهکه به طور سازنده  دیریبگ ادی دیتوان ی، متعارضمقابله با 

 .دیدفاع و اجرا کن

 بخشیدن فضای تعارضبهبود  •

کار  ای یدگبر زن یداریپا یمنف ریند تأثنتوا ی، اختلافات متعارضاتمقابله با  یلازم برا ییتوانا بدون

 همچنان و انسان در درون خود شود،یبحث نمدر مورد اختلافات د. هر روز آشکارا نمشترک داشته باش

ان فور یدوباره در هر زمانمی تواند و  شودمی  انباشته هاها و ماههفته  تعارضدر نتیجه و  بردیرنج م

 .کند

 تعیین نمودن مرزها •

 یها احترام م به آن گرانید که نیاز ا نانیمرزها و اطم نییبه منظور تع تعارضمقابله با  ییتوانا

 ییآسان به نظر برسد، اما به توانا این روند هستند، مهم است. ممکن است بندیگذارند و به آنها پا

 آن تأکید نمود. یو رو گفتنه  تیدارد تا بتوان با قاطع ازین تعارضمقابله با 

 تعارض موزش توانایینکته ی قابل توجه آ شش:  1-6

ح )سطح رابطه( و سط یسطح احساس نیکنند، ب یبرخورد م تعارضاتکه به طور سازنده با  یکسان

 یا مر تعارض تیریکه مد عقیده دارند یتتربی انیشوند. مرب ی( تفاوت قائل میمحتوا )سطح واقع

 عارضتکند در  یکمک م انسانکه به  موجود است شنهادی. چند نکته و پدیتوان آموخت و بهبود بخش

 :درفتار کن یبه درست تیآ

 پذیرفتن تعارض .6

 دیو امهاگرفتن آن  دهیناد ،اهمیت ندادند. نحل شو دید و بانوجود دار تضادهابه روشنی می دانیم 

ه ک شدمتوجه انسان  ی. وقتبه از بین رفتن خود به خودی تعارض نتیجه ای نخواهد داشت داشتن
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واکنش  یانه زدن، روچ یاست که به جا نیا یقدم بعد د،را انجام ده کاری تعارضبدون  دتوان ینم

راد باشد. اف داریپا یمشکل دینبا تعارض کینکته مهم است که  نیا. درک ددرست تمرکز کن یها

 تعارض تیحال، هدا نیترسند. با ا یروابط در صورت بروز مشاجره م شدناغلب از خراب  یخجالت

  .سبب بهبود روابط می گرددبرعکس  قاًیبه طور سازنده دق

 . شفاف سازی 2

دقیقا . دربسوال  رینکات را ز نیو مهم تر درفکر ک یفعل تیبه وضع دی، باتعارضبهتر  تیریمد یبرا

 شود یبحث م نآدر مورد  است؟ چرانهفته  کاملا متفاوت پشت آن یزیچ ایآ ست؟یچ تعارضعلت 

 یبایرا بهتر ارز وضعیتسازد تا  یرا قادر م انسان روند نی؟ اه استاختلاف چگونه به وجود آمد نیو ا

 لیلدمتوجه شد که  کسی. به عنوان مثال، اگردهدفمندتر به آن واکنش نشان ده یا وهیو به ش دکن

 .دمشکل بپردازی  شهیو به ر دشو عملوارد  دتوان یم ،چیزی استچه  یفعل یریدرگ

 پی بردن به سودمندی تعارضدانش . 3

و  دنکن یهماهنگ تلاش م یهمکار یبرا انسان ها. ستین یکردن سرگرم بحثبرای بیش تر مردم 

 یور دی، باتعارض تیریمد یریادگی یحال، برا نی. با اابدی انیبحث پا نیهر چه زودتر ا ندخواه یم

و  دش لازم راتییتغ و باعث برد، نیتوان سوء تفاهم ها را از ب ی. منمودتمرکز  تعارض ییآکارو  ایمزا

 دهیا ت،ی. در نهاعقاید گوناگون می توان بهترین گزینه را یافت و انتخاب کرد در زمان بیان یتنها زمان

 .اغلب ارزشمند هستند رضاتتعا ،به همین دلیلدانش است.  نیبر اساس هم زیها ن میتنوع در ت

  رفتاری مهربانانهداشتن  . 4

به  تعارض تیریدشوار است. مد یاریبس یآن در عمل برا یاما اجرا ت،یاهم یبه ظاهر ب یا نکته

ل راه کاری برای ح ،به طرف مقابل نه تنها ناراحتی یا توهینبرخورد سازنده با اختلافات است.  یمعنا

ستلزم م ،تعارضدر  واقع گرایانهو  وستانه. رفتار دخواهد کرد هم آن را بدتر ، بلکهاختلافات نمی باشد
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واهد از قبل ختر متفاوت  اریبساو  تعارضات ،دوبه کنترل خود شموفق انسان است. اگر  یخودکنترل

 .شد

 قراردادن خود به جای شخص مقابل . 5

 یگریدرست است و د نظرش قیده وکه ع استکه تنها کسی هر کدام از طرفین ادعا دارد ها  بحث در

 دگاهید درککند.  یکمک نم تعارضمقابله با  ییبه توانا ینگرش نی. چنمی باشداشتباه در کاملاً 

 .منجر به پایان آن شود دیو شاشده  تعارض فیتضع سبب ،طرف مقابل

 ارتقاء اعتماد به نفس. 1

تمایل از خود دفاع کردن  دیبانسان ااست.  عارضمقابله با ت یمهم برا یازین شیپنفس  اعتماد به

ه اعتماد ب عدم داشتن. وارد عمل شود دیمتشنج بدون شک و ترد یبا فضا در مقابله و داشته باشد

. از انسان سلب می نمایدرا  یریدرگ یت رهبرأجر سبب وابستگی شدید به دیگران می شود و نفس

ه بتوافق  هر چه دیگران می گویندبا  از موضع خود شده و عقب نشینی باعث ،عدم پذیرشاز ترس  و

 عمل می آورد.

 .ستیقابل حل ن تعارضیهر که  نمودتوجه نکته: باید 

 یشخص ای یاقتصاد ،یاسیس مناقشاتحل  یشامل تمام اقدامات برا یبه طور کل تعارض تیریمد

 ای دیاز تشد یریموجود به منظور جلوگ تعارض کیحل و فصل  ،. هدفمی باشدافراد مختلف  نیب

 .گسترش آن است

اضح و مثبت، سازنده و گونهافراد به  نیتعارض ب یها وضعیتحل و فصل  یستگیتعارض شا تیریمد

 .است



 21  *  تعارضات مورد در گوناگون های دیدگاه: اول فصل

 

 : تجزیه تحلیل تعارض  6-1

کدیگر یبیش از هر چیز یک فرصت هستند اگر به موقع مورد بررسی قرار گیرند و با همکاری  تعارضات

توان این تمایل را ها، میض خود و هم در تعارضات در شرکتبنابراین، هم در رفتار تعار .حل شوند

انجام شود. با این حال، اغلب  آن حلراه مشاهده کرد که بلافاصله پس از بروز تعارض، اقدامی برای 

بخشی ندارند، زیرا اختلاف در کل به طور کامل درک نشده کیفیت رضایت،های عجولانه حلاین راه 

هر مرحله حل تعارض باید نوعی مرحله تحلیل تعارض وجود داشته باشد که  بنابراین قبل از .است

در آن تعارض در اجزای آن ثبت شود تا از یک رویکرد برنامه ریزی شده و منطقی اطمینان حاصل 

 .شود

 :تحلیل تعارض به دو مرحله نیاز دارد

 شناسایی تعارض - 

عمول نیست که تعارضات در شرکت به تعارض است. غیر م تشخیصاولین گام در تحلیل تعارض، 

آید، اغلب به عنوان ها به وجود میبرای مثال، زمانی که درگیری در بخش  .سادگی سرکوب شود

در صورتی که تعارضات نه تنها ضعف رهبری نمی باشد بلکه شود. ضعف رهبری در نظر گرفته می

 .مسأله ای عادی است 

 درگیری تشخیص نقاط کانونی - 

له دوم تحلیل تعارض باید تشخیص نقاط کانونی تعارض باشد. برای این منظور، مهم ترین مرکز مرح

 .جنبه های مرتبط با محتوای بحث باید با جزئیات بیشتری تحلیل شوند

شود که تشخیص تعارض با استفاده از یک طرح تحلیلی انجام شود، که در مورد پنج عنصر توصیه می

 بحث می نماید:تعارض ساختاری مرتبط با محتوای یک 

 مسائل تعارض، یعنی نقاط تعارض و مسائل مطرح شده توسط طرفین،  -3
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 سیر درگیری، یعنی تاریخچه پیدایش و تشدید تنش ها،  -2

 اجتماعی بزرگتر،  گروهطرفین درگیری اعم از فردی، گروهی و یا یک  -1

ن چنی ها با یکدیگر، و هم رسمی آنهای متخاصم، یعنی موقعیت و رابطه ها و روابط طرفموقعیت -4

 های متقابل،ساختارهای روابط غیررسمی و نقش

که خود طرفین تا چه حد تعارض را قابل حل می دانند و  نگرش اساسی نسبت به تعارض، این -1 

 .چه انتظاری از اختلاف دارند

  مثال با تعارض مختلف انواع

 تضاد وجود دارند: ها هفت نوع مدن تعارض میان انسانآوجود ه در ب

  واقع گرایانه تعارض. 6

 ضایتینار یا نظر اختلاف یک تر بیش زیرا دهد، می رخ عینی و واقعی کاملاً سطحی در تعارض نوع این

 .است حل قابل سرعت به معمولاً تعارض. است عمومی

 :مثال

 می عمولاًم. دارد وجود واقعی تعارض یک کند، شکایت خاص قطعه یک ضعیف عمر از مشتری اگر

 رفبرط سرعت به را مشکل این ها، هزینه بازپرداخت یا قطعه تعویض قبیل از حلی راه ارائه با توان

 راه کی با مشکل این باشد، داشته مشکل خدمات کارمند با فردی بین سطح در مشتری اگر اما .کرد

 دماتخ ارمندک تعیین لزوم صورت در و تعارض علل کشف موضوع بلکه. نیست حل قابل عینی حل

 .است مشتری به دیگری
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 رابطه تعارض. 2

 لدلای. است دشوار معمولاً ها آن حل که شود می روابط در اتمناقش ایجاد باعث فردی بین مشکلات

 یا رفتار کلمات، انتخاب کار،ی  نحوه به که است نهفته شخصی های بیزاری در ها درگیری این

 .شود می مربوط فرد شخصیت

 مثال:

 هک کند می احساس و آید نمی خوشش کارمندش کلمات انتخاب از خدماتی کارمند یک سرپرست

 که او را به دهد می بدین گونه نشان کارمند از را خود تنفر او. "داند می را چیز همه"کارمندش

 .مجبورمی کند بدقلق مشتریان از مراقبت

 رد تعارض یک و از این جهتمی کند که بیش ازحد تحت فشار قرار گرفته  احساس کارمند: نتیجه

 .شود می ایجاد رابطه

 ادراک تعارض .3 

 ارزیابی به منجر مختلف های نگرش که آید می وجود به زمانی همیشه ارزیابی یا ادراک تعارض

 .شود وضعیت از متفاوتی

 مثال:

 "ستا راضی کاملاً" خدمات این کارمند از او که این بر مبنی مشتری اظهارات خدمات، کارمند یک

 این بیان مدیر در مقابل، .کند می قدرت احساس خود کار شیوه در او. کند می تفسیر مثبت بسیار را

 .دهد انجام اصلاحاتی که خواهد می کارمند از و کرده منفی تصور را
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 نقش تعارض. 4

 ندکارم اگر. است همراه انتظارات با همیشه مختلف کارکنان های موقعیت یا ها نقش شرکت، یک در

 .آید می وجود به نقشی تضاد کند، تفسیر دیگر ای گونه به را خود وظیفه یا نکند ایفا را نقش این

 مثال:

 کارمند حال، این با. بگیرد عهده به نیز را جدید مشتریان جذب که خواهد می خدمات کارمند از ناظر

 .دهد می نجامبدون انگیزه ا را آن فقط بنابراین و بیند نمی خود وظیفه عنوان به را این

  اهداف تعارض. 5

 .است متفاوت انتظارات یا اهداف اساس بر و شود می ایجاد کارکنان و مافوق بین اغلب اهداف تضاد

 مثال:

 بهتر خدمات نتیجهدر  و سریعتر فرآیندهای بالاتر، کارایی اول درجه در رئیس اهداف که حالی در

 تعارضدر این صورت . دهد می قرار اولویت در ار زندگی و کار تعادل و کاری شرایط کارمند است،

 .آید می وجود به اهداف

 توزیع تعارض. 1

 می وجود به توزیع تضادهای بدانند، ناعادلانه را خود وظایف یا کاری شرایط حقوق، کارمندان اگر

 .باشند بهتری وضعیت در همکاران او که شوند می تقویت زمانی موارد این. آید

 مثال:

. ندک می دریافت حقوق کمتری افزایش متعهد همکار تر، طولانی کاری ساعات و بهتر یجهنت وجود با

 .شود می ایجاد توزیع تضاد و است منصفانه تصمیم این کند نمی احساس دیگر کارمند
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 تعارض سریع حل برای نکاتی

 رد شناسایی، از پس. است تعارض نوع صحیح ارزیابی ،تعارض هدفمند و سریع فصل و حل مبنای

 :نمود استفاده تعارض حل برای زیر راهبردهای از توان می موارد از بسیاری

 باشید مقابل طرف با گفتگو دنبال به. 

 کنید ارزیابی را تعارض عینی طور به و کنید تحلیل و تجزیه را تعارض علت. 

 دهید نشان را مقابل طرف احساسات و دیدگاه درک. 

  کنید نظر یدتجد صادقانه و آشکارا خود دیدگاهدر. 

 را مد نظر داشته باشید مصالحه و هدفمند های حل راه توسعه. 

 بگیرید کمک درگیر طرفین بین میانجیگری برای تعارضگاه به مسایل آ فرد یک از. 

  تعارض کی حل گیچگون :تعارض تیریمد یهاروش

ل و تحلیل لاسروش گاز وجود دارند که در این کتاب  تعارضروش های گوناگونی برای مدیدیت 

 . استفاده می شود یتراکنش

 مدل کوه یخ

در   .مدل کوه یخ کجا استفاده می شود؟ مدل کوه یخ ابزاری است که برای ارتباط استفاده می شود

پیام می ی درصد از پیام به گیرنده  22مقایسه با کوه یخی که از آب بیرون زده است، تنها حدود 

اگر سطح مقطع یک  .کی مرئی و دیگری نامرئی اشاره داردمدل کوه یخ به دو سطح ارتباط، ی.رسد

 12درصد و قسمت نامرئی  22تا  32کوه یخ را به عنوان مثال در نظر بگیرید، قسمت قابل مشاهده 

 .درصد وجود دارد 22تا 
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 است، جیرابسیار شود(، که در ارتباطات  یشناخته م "22-12مدل "به عنوان  نی)همچن خیمدل کوه 

 میروش ارتباطات را به دو سطح تقس نیدهد. ا یارائه م تعارضرا در مورد حل  یدیمف یها نشیبکه 

 .کند یم

از ارتباطات ما شامل رفتار قابل   1/3   تنها حدود خ،ی. مانند کوه یو سطح رابطه ا یسطح واقع

 ( استیمشاهده )سطح واقع

سات، که احسا ییافتد، جا یاتفاق م ایح درسط ریدر ز یارتباطات ما در ابتدا به صورت نامرئ 1/6یگرید

 )سطح رابطه( .رندیگ یم یما در آن جا هیاول یافکار، ارزش ها و ترس ها

  تعارضبحث  رود بهو گیچگون

 :خواهد بود زیآم تیشما موفق یریاست که بحث درگ نگونهی: اتکنیکبا  تعارضبحث 

 .دیفعالانه گوش ده .3

 .دیدر مورد آن بپرس .2

 .دیصه کنرا خلا یشفاف ساز .1
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 .دیمختلف را در کنار هم قرار ده قیعلا .4

 دیاستعاره ها و مثال ها نشان ده قیاز طر .1

 .دیارائه دهمحرک های فکری  .6

 .دیکن ییسوالات باز را به وضوح شناسا .1

 تعارضحل  یدر مورد چگونگ ینکات

 .دیدرست را توسعه ده تیذهن .3

  د.ییایب ارامش دست بهابتدا  .2

 . دیشنبا یگریمنتظر د .1

  .دیکن یعذرخواه .4

  .دیطرف مقابل گوش ده یبه حرف ها .1

  .از عبارت من استفاده کنید .6

 .دیباش وجه اشتراک هابه دنبال  .1

 ؟وارد شویمم در جلسه بحران یتوان یچگونه م

 :در چهار مرحله گفتگو انجام

 ت؟. حال طرف مقابل شما چطور اسدیبرقرار کن ی: ارتباط عاطف3مرحله 

 .است هموار یسؤالات واقع ی. اکنون راه برادیرا روشن کن قی: حقا2حله مر

 توافق نامه بستن :1مرحله 

 مثبت انی: پا4مرحله 
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 تعارض سازنده گفتگوی ندیفرآ

 ن،یعلاوه بر ا ؟چیستدر گفتگو هدف  ؟موضوع چیستاست.  یضرور تعارض یدر بحث ها یآمادگ

بود  چگونه خواهد دکن یکه با او صحبت م یبا فرد سانان یشخصی که رابطه  کرداز قبل فکر  دیبا

 .نمود دایپ یی،راهکارها بهبود آن یو برا

 یم راه حلبا هو می تواند تشویقی برای افراد باشد تا  بسیار حایز اهمیت استگفتگو در شروع مثبت 

 یقدمه ام ای یلخوب قب یگفتگو کیاز  ارزشمندکوتاه و  اشاره ایکنند. به عنوان مثال،  دایسازنده پ

در طول گفتگو مراقب زبان بدن طرف مقابل  بهتر است انسانمناسب است.  اریبس ،با بازخورد مثبت

در  ،تعارضبه خود موضوع آشکارا سپس  .بیاید کناربا آن  ای دبه موقع با آن مقابله کن دتا بتوان دباش

راه  کی یها برا و از آن دباش طرف مقابل یبحث ها یرایپذ منطقی است انسان. بپردازد یسطح واقع

اغلب اوقات، به  -شودروشن  تعارض لیمهم است که دلا نیچن . همنمایدبخش استفاده  تیحل رضا

 .دیده نمی شود ،ساده منجر شود اریراه حل بس کیبه  تواندب موردی کههمسر،  ای ریمد کیعنوان 

شود.  یناسازگار به دقت بررس یها گنالیارتباط طرف مقابل از نظر س دیبا زیمرحله از گفتگو ن نیدر ا

شود با زبان بدن مطابقت ندارد. اگر  یاست که آنچه گفته م یمعن نیبه ا یبه طور خلاصه، ناسازگار

 یو مشکلات احتمال ردک یدگیبه آن رس ماًیتوان مستق یاست، م طور نیدر مورد طرف مقابل هم ا

که باشد، بل یخواسته ا ایگونه اتهام  چیه یحاو دیدر هر صورت، ارتباط نبا. نمود ییرا بهتر شناسا

. ه نمودتوجطرف مقابل  دگاهیبه د شهیهم دیکار با نیا یباشد. برا همراه و احترام یابراز قدردانبا  دیبا

 تنافی یهدف مثبت و اراده برا انیاجتناب کرد. در طول گفتگو، ب هاتیاز توج دیبا یمتیبه هر ق

 .مهم است زین بخش تیرضا متقابل لمجدد راه ح

. ردیگ یآن مورد بحث قرار م یمدهاآیشده و پ ییممکن شناسا یبحث تعارض، راه حل ها انیدر پا

 یتوان راه حل را با هم طراح یم بیترت نی. به ادنریمورد توجه قرار گ دیبا حل نشدهنکات  ایتضادها 
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ثبت  زین یببه صورت کت جهینت ،یلاحتما یاز سوء تفاهم ها یریجلوگ یبرابهتر است د. نمو و اجرایی

ورد مبه بهبود در سطح روابط  یابیدست به منظورصراحت و سازنده بودن گفتگو  یبرا ت،یشود. در نها

 امتنان قرار خواهد گرفت.

 تعارض یها گفتگوبر  نانیبا اطم تسلط 

خود  دروندر  زیباتجربه ن رانیمد یچالش است. حت کی شهیهم تعارض کیآشکار در مورد  گفتگوی

 اعتماد به نفس و تیبه تقو منیو ا آکادمیک یارتباط یورآ فن کیامن هستند.  و نا یعصب یگاه

و و گفتگ یها کیدانش تکنشناخت . نماید یکمک م یدشوار طیشرا نیدر چن اطمینان بخشمانور 

 و رامشآکند و به حفظ  یو سازنده فراهم م یحرفه ا کردیرو کی یمطمئن برا یا نهیزم ،زبان بدن

 .کند یحساس کمک م یریدرگ یها تیدر موقع یحت ،هدفمند

 نکات قابل توجه در بحث تعارض

 یریدرگ یدر بحث هاعدم سرزنش و اتهام طرف مقابل  .3

 عدم متقاعد نمودن طرف مقابل با اصرار .2

 عدم استفاده از قدرت برای متقاعد نمودن طرف مقابل .1

 عدم تصمیم گیری بدون ذکر دلیل .4

 چگونه رفتار کنم؟ تعارضبحث در 

که او می بیند نشان  بدان گونهدیدگاه او)را نسبت به خود آشکار و در صورت امکان درک  ی علاقه

رسد: مخاطب خود را  یبه نظر م غیر قابل درک اریشما بس یاگر با توجه به نظام ارزش ی. حتدهید (

ا ر در او اساس اعتماداز صحبت کردن داده و ت بأبه او جر. دیریبگ یبا تمام احساسات و افکارش جد

 .دیکن تیتقو
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د که در همه پستانداران از جمله انسان مشاهده نوجود دار زیدآمیتهد یهاتیدر موقع یرفتار ذات دو

 شیتواند تا مرز خشونت پ یهستند که م میمستق ییارویبه دنبال رو یفرار. برخ ای مبارزه: شودیم

ارها رفت نیاز ا کی امکنند فرار کنند. کد یم یشود سع یم جادیا یجد یریدرگ یوقت گرانیرود. د

 کیاست. و  یخود چقدر قو فیحر دیکن یدارد که شما فکر م نیبه ا یبستگ دیکن یرا انتخاب م

 .جلب توجه طرف مقابل یتظاهر به نبودن برا یعنی "یمرده باز"شناخته شده است:  زیرفتار سوم ن

 حل نشده تعارضاتاثرات 

بت نسانفجاری  یدر نقطه اتعارض کند که  یکمک م تیواقع نیخود به ا ی خشم فروخورده به نوبه

ا همان ی زارندیب تعارضکه از  ی: افرادجاست نیشود. و خطر ا یم بزرگ تربسیار  ،اش نشانه  نیاول به

نند. ک یمسرکوب  یمدت طولان یخود را برا دیاحساسات و عقا ،پرهیز می کنند تعارضکسانی که از 

به  لیمامعمولاً ت یریدرگ نیاز طرف یکی. کند ریزبشکه را سر یک قطره کافیست که ،معروفبه قول 

 :دارد ریز رفتار هایانجام 

 آزار شخصی 

 نشان دادن طرف مقابل گناهکار 

 عمومیت دادن( ها میتعم( 

مان ه قاًیدق نی. ادریگ یبالا م تعارض نیو بنابرا نادیده بگیردرا  این عملتواند  یطرف مقابل نم

عدم ترس از  ،در ورای این عمل. ورزدخواست از آن اجتناب  یم تعارضبود که فرد مخالف  یزیچ

 .است نهفتهخود  ،دفاع از یبرا یکاف درکنداشتن و  طرف مقابلپاسخگویی به 

داشت ظر باید در ن. گفتگو می کنند تندی با لحن معمولا طرفین درگیریاز  یاری، بستعارض شروعدر 

 ،موضوع مورد بحثتوان از  یاوقات م یگاه .ستیننیاز به بحث کردن  یکوچک چیزدر مورد هر که 
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ثر ا عمل توانایی لازم را ندارند. نیا جاماز مردم در ان یاریمتأسفانه، بس اما .عبور کردسخاوتمندانه 

 یباطل دامن م دور کیبه که  شعله ورشدن خشم درون می باشد  ،دیگر تندخویی در این مجادله

 .منجر می شود با دیگرانی بیش تر و به هماهنگ اجتناب از تعارض های آتی می شود و باعث ،زند

 یدر نقطه اچنان چه شده است:  یزیبرنامه ر برای مرحله ی بعدی از قبلمرحله  نیدر اگویی اما 

ر و شدیدتواکنش  به ود، شخواهد  یطولان اریدوباره بس یریرخ خواهد داد، تنفر درگ یگرید تعارض

 حتی فاجعه ختم می گردد.

 باطل دورمدل 

 ایر ارتباطات گریز ناپذیبه ظاهر  یها تیموقع یمهم برا لیو تحل هیابزار تجز کی،باطل  دورمدل 

ند. تعاملات کمک ک سدر پ یمنف ییایو احتمالاً حذف پو ییتواند به شناسا یممدل  نیروابط است. ا

 تجربه قابل درک ،خاطرات ولی قابل درک هستند.از بیرون  رهیها و غ امیمال، پ، اعهارفتار ، ها هیانیب

ه واکنش بتجربه ی تعامل فقط  طرفینوجود ندارد.  یانیآغاز و پا چیدر دور باطل ه .هستند  یدرون

 به دست می آورند. را اظهارات طرف مقابل ایاعمال 

 د؟یآ یدور باطل چگونه به وجود م

گفتار  کیدهند.  یواکنش نشان م گریکدیکنند، نسبت به  ینفر با هم برخورد مدو  که نیمحض ا به

تواند منجر به  یم ییایپو نیشود. ا یم جادیا ایرابطه پو کی -و پاسخ، کنش و واکنش وجود دارد 

 .شود یمنف ایاثرات مثبت 

 یبه معنا ،گاهدید اختلاف ای تعارضکه  اجتناب می ورزد باید بداند یتعارضاز هر گونه  یکس اگر

 .شدن نیازها کمک می کنندواضح تر به ها  برعکس آنبلکه . ستین ایدن انیپا
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ضوح و. دکن انیبه وضوح ب او که نیمگر ا ،را درک کند دیگریروانی  یتوضع تواندیمقابل نم طرف

ده ااستف اهم نظرات خود ضوحو انیب یبرا "من" در گفتار خود از کلمه یکه بهتر است  یمعن نیبه ا

و علاقه مندی خود را برای حل  شودآگاهانه صحبت  بهتر است. شود یخوددارتعمیم از  نمود و

ی یک طرفه به قاضی نرفته و دیگرکه  به این ترتیب مشخص است. تعارض سودمند دوجانبه نشان داد

 هم فرصت دفاع از خود را دارد.

 .دینظر خود را شکل ده دیبا شهیاست که هم لیدل نیبه هم

کار اساساً به دو روش مختلف قابل انجام  نی. انمودایجاد نظر را  کی دیابتدا با ،از بیان نظر خود لقب

و از آن به عنوان نظر خود  شود یکپ یگریگروه د ایاست که نظر شخص  نیها ا نهیاز گز یکیاست. 

سوم  رهمکا معتقد استکه  دکن یم بتدفتر خود صح یبا متصد خصیمثال: ش کی. گردداستفاده 

ون شود. اکن یکار م یاسترس و مسموم شدن فضا جادیباعث ااین گفتار . می باشدتحمل  رقابلیغ

و او را  ،نمود یهمکار مذکور دور و از. نظر او را قبول کرد و به عنوان نظر خود مطرح نمودتوان  یم

 .درمند مشکل دارکه کا کردرا منتشر  دهیعق نیا،  گفتگوها با دیگراندر  یحت ای نادیده گرفت و 

 ،پروژه کی هنگام کار مشترک در. ایجاد نمود همکار نیتعامل با ا قیبهتر است نظر خود را از طراما 

می توان تعامل همکار مذکور با دیگران و با   ،هنگام نوشیدن قهوه در زمان استراحت ایناهار  زمان

 .خود را به وضوح مشاهده نمود

ا ب تنها با این راه تصویر واقعی و نهایی. داردحیت ارج شهیدوم هم خاص، راه تیصرف نظر از موقعبا

که فقط نظرات  یکسان گر،ید ی. از سودر ذهن به وجود خواهد آمد دیدگاهی انعکاسی و متفکرانه

 .تندهس تحت تاثیر قرار گرفتنمستعد  نیندارند و همچن ینظر چیمطلقاً ه رند،یپذ یرا م یرونیب
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ها و آن پنداردرا به عنوان نظرات خود  دیگری لترینظرات بدون ف چگونه که اندبداز همکاران  یکی اگر

 برای بیان یتشدید کننده و ابزارو بلندگو به عنوان  اوتواند از  یمدر تعارض با دیگری  ،کندرا منتقل 

 . ایداستفاده نمخود عقیده 

 استفاده از فن آوری مناسب وداشتن آرامش در تعارض 

 تعارض یها وضعیتافراد متفاوت است.  ریخود را دارد که با سا قیها و علا دهیها، ا خواسته یهر کس

 یکه م ی. کسانیخصوص محیط هم در محل کار و هم در -شود  یم جادیا یبه طور خودکار در زندگ

 و سترسآشکار دارند: از بحث، ا تیمز کیانجام دهند،  نانیرا با آرامش و با اطم تعارضتوانند بحث 

 راتییتغ جادیا یبرا یبه عنوان فرصت تعارضتوان از  ی. سپس مورزند یاجتناب م یاسات منفاحس

زمان  نیتوان در کوتاه تر یدشوار را م طیمناسب، شرا یمثبت و سازنده استفاده کرد. با روش ارتباط

 یریدرگ یادر بحث ه حیارتباط صح یهر دو طرف حل کرد. نحوه برقرار یبرا یبخش تیبه طور رضا

 !توان آموخت یرا م

و  زهیانگتحت تأثیر قرار گرفتن بدون  ر،یمد کیعنوان به  دهد. یرخ م یدر هر رابطه انسان تعارض

در ازدواج،  د،یتسلط داشته باش آن هادشوار  یها تیبر موقعبهتر است  مثبت کارکنان ی اراده

بر دوش رابطه  ینیما بار سنگا شود،یم یروزمره ناش یکوچک در زندگ یزهایمعمولاً از چ تعارضات

از  یآگاه وها،یسنار نیبدتر نیاز ا یریجلوگ یشود. برا ییمنجر به جدا تواندیم یو حت کندیوارد م

 .می باشد یضرور تعارض مربوط به گفتگو های
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 تعارضاتو سطح روابط در  یسطح واقع

 این اساس توجیه می است که بر و شخصیمختلف  نقطه نظراتها و  دگاهید مبتنی بر یتعارض هر

 ،در این صورت. می باشد تعارضحل و فصل سازنده  یگام به سو نیاول تیواقع نیاز ا ی. آگاهشوند

 .متمایز نمود هسطح رابط را از یسطح واقع توان می تر است. سپس مقابل آسانطرف درک 

تواند  یم نیا ،یحرفه ا نهیشود. به عنوان مثال، در زم یمربوط م تعارضبه موضوع  یسطح واقع

 روزمره مانند یها یریتواند به درگ یم یازدواج، سطح واقع مورددر  یاباشد. شخص عملکرد نامطلوب 

 دندان مربوط شود.  ریخم در بودنباز 

د سطح، از جمله موار نی. در اردیگ یشکل م تعارض یشرکا نیسطح رابطه با روابط ب گر،ید یاز سو

 یم ریتأث گفتگوییموضوع بر هر  نیشود. ا یم انیطرد ب ای یاوتتف یب یا احترام، ،یقدردان گر،ید

 هبط. ارتباط در سطح رایحرفه ا نهیباشد، به خصوص در زم میموضوع مستق کی دیگذارد، اما نبا

از  سطح نیله باشد. بلکه اأمس ینیحل ع یبرا یتواند مانع یبا احساسات همراه است که م شهیهم

 .شود یزبان بدن منتقل مبا  به عنوان مثال - دیآ یت مبه دس میرمستقیارتباط غ قیطر

ته در نظر گرف دیبا شهیهمرا هم باشد، سطح رابطه  نهیزم شیدر پ شهیهم دیبا یاگر چه سطح واقع

از  تر شیب رد،یگ یقرار م قیومیتمورد  که این ایطرد شده که کند  یکه احساس م یطرف رایشود. ز

، از راه حل سازنده امتناع م قرار گرفته و فهمیده می شوداحترا می کند موردکه احساس  یکس

 .ورزدیم

 سرزنش یبه جا ”نم” امیپ

فه در سطح حر گفتگوبه حفظ  که ماند یدر سطح واقعبهتر است  تعارض یدر بحث ها ،یطور کل به

 زیمطالبات پره ایاز اتهامات  دیکند. در هر صورت با یکمک م یاز مشکلات عاطف یریو جلوگ یا

 .مند نیستسودکس  چیه یکه برا می شود یهاتیو توج یموضع دفاع و منجر بهرد ک
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با  ایچه در گفتگو با کارمند  -اول شخص  امیپ کیبه عنوان  شهیهم دیبا تعارضموضوع  نیبنابرا

 : اظهار شود نگونهیا است بهتر ".دیکن یخود عمل نم فیشما به وظا" یفرموله شود. به جا -همسر 

 د،یدمرتکب ش یگرید اهاگر اشتب": یبه جا ".دیستیخود راحت ن فیکنم شما با وظا یمن احساس م"

شما  توانم به یچگونه م ":استفاده شود قدرشناسانهلحن از   ،"در مورد استعفای شما فکر کنم دیبا

 "؟شود یریجلوگ ندهیدر آ یاشتباهات نیکمک کنم تا از چن

 "!یده یمن گوش نم حرف تو هرگز به”مانند:  یملامت است. نطوریالبته در روابط و ازدواج هم هم

. زدیانگ یمقاومت را برم جهیشود و در نت یاحساس رفتار ناعادلانه در طرف مقابل م جادیباعث ا

و  سدر یمتفاوت به نظر م اریبس "یداد یبه من گوش م یشتریکاش با دقت ب یا"مانند:  گفتاری

 .جنبه مثبت تری را باعث می شود

 فصل اول یجمع بند

 .نمودها را حذف  نآکه هیچ گاه نمی توان  انسان استزندگی  لاینفک عنصر تعارضات

متفاوت، متضاد یا  عملکردهایتضادها به دلیل ارزش ها، ارزیابی ها، اهداف، آرزوها، احساسات، ـ 

 .ناسازگار به وجود می آیند

 ،باشندحل یافتن راه اقدام و  یبرا ادیشامل فشار ز ی کهزا و مخل استرس یهاوضعیت تجربه ی ـ 

 .هستند تعارضمستعد 

 می باشد. تیوضع رییتغ هدفشان اغلب هستند که ییو فرصت ها ریسک همراه با اتتعارضـ 

ـ تعارضات مستلزم آن است که همه افراد درگیر موضع گیری فردی داشته باشند و به طور مشخص 

 .عمل کنند

 وجود داشته باشد.افراد مختلف  نیب ایفرد  کیتواند درون  یمتعارضات  -



 



 

 نحوه برخورد با تعارض :فصل دوم

 ؟ چیست هدفدقیقا 

. اگر انسان نداند مقصدش کجاست طبیعی است که راه را هدف گرایی جزء مهمی از موفقیت است

)بهتر است به این سوال  تعیین اهداف می توان به آن دست یافت.فقط با  .گم کند و به هدف نرسد

 (دست یافته ویا دچار سردرگمی شده اید؟هدف خود درستی به که آیا به  یز پاسخ داده شودن

 ؟استراتژی به اهداف خود خواهید رسیدبا چه 

 نیز از عناصر رویدادهای تعارض است ،هدف گرایی و ثبات در عمل

ه ستمر بهرکسی که اهداف روشنی را برای مسیر خود تعریف می کند و سعی می کند با اقدامی م 

که اهداف آنها نامشخص است، در موقعیت های تعارض کسانی این اهداف دست یابد، البته بیشتر از 

قرار می گیرد. درگیری ها اغلب به اهداف مختلف افراد درگیر مربوط می شود. موقعیت های تعارض 

د، د هستنتر می شود. وقتی اهداف شخصی متقابلاً منحصر به فر نیز در حوزه اهداف شخصی بیش

زمانی که اهداف شخصی به وضوح تعریف شده باشند، تضادهای  بسیار زیاد است.احتمال درگیری 

تر اتفاق می افتد. به عنوان مثال، هرکسی که هدف شرکت در ماراتن سال آینده را دنبال  هدف بیش

اندن دیگر از گذرمی کند و برنامه تمرینی بلندپروازانه ای برای این کار تنظیم کرده است و از طرف 

برنامه ریزی بسیار که  وقت با دوستان و آشنایان لذت می برد، دچار تضاد اهداف می شود، مگر این

 .به هر دو هدف دست یابد و تمرین داشته باشد که اوقات فراغت دقیقی برای 
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 به عنوان یک شایستگی اصلی تعارضتوانایی مقابله با 

و  ردهکینده ای پیدا آارت هایی است که با گذشت زمان اهمیت فزیکی از مه تعارضتوانایی مقابله با 

و  را در بر می گیرددر هم تنیده  یچهار حوزه از مهارت ها  کهشایستگی اصلی محسوب می گردد 

 .تا حدی به یکدیگر وابسته هستند

  یضرور ریغ تعارضاتاجتناب از 

 هیدر مراحل اول تعارضو پتانسیل  شناخت  

 به طور سازنده  تعارض شفاف سازی 

 حل  رقابلیغ تعارض یها وضعیتعمل در  ییتوانا 

 یضرور ریغ تعارضاتاجتناب از 

هزینه و زمان و انرژی  از د.غیرضروری تا حد امکان پرهیز شو تعارضاتقبل از هر چیز از  لازم است

  موارد ضروری استفاده بهینه نمود.در  درگیری ها می توان

 هیراحل اولدر م تعارضو پتانسیل  شناخت

 شروع به رشد یکوچک از نقطه ی ندیآ یبه وجود نم یبه طور ناگهان تعارضات، اصل کیعنوان  به

ی آن ها برخوردار هستند، ادامه  ییبالا تیاز اهم زینشده نحل تعارضات نه،یزم نی. در امی کنند

است.  حلقابل  یبه راحت تعارضاتهنگام  زود صیشوند. تشخ دیجد تعارضاتباعث  تواندیــم

اساساً اقدامات  تعارض یطرف ها رایشود ز یدشوارتر م یشفاف ساز شدت می یابند وها یریدرگ

 دهند. یانجام م یتر شیب یمنف
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 به طور سازنده تعارضشفاف سازی 

اً وقتی طرفین درگیری واقعد. نوجود دار تعارضبر  یافتن سیطره یبرا یمختلف یکردهایراهبردها و رو

ز نظر واقعی و احساسی پیدا شده است بپذیرند و آشکار یا پنهان اجازه ندهند که راه حلی را که ا

یک شفاف سازی  .بعد از آن دوباره شعله ور شود، شفاف سازی سازنده صورت گرفته است تعارض

سازنده از یک سو مستلزم رعایت برخی قوانین بازی و ارتباط است و از سوی دیگر صبر و تمایل برای 

ر د ایجاد کننده تعارض در شفاف سازی رامادگی که تمام عناصر آ عنییدیدگاه دیگر  خود با فقو

 .را داشته باشد گیردبر

  قابل حل ریغ تعارض یها وضعیتعمل در  ییتوانا

. قابل حل نیست ،است مهم گرانید ای یریدرگ یشرکا یکه برا یسرعتبه همان  یتعارض هرهمیشه 

 به وجود ندارد. یریدرگ کی یحل فور یبرا یزمان کافو  جود داردوعینی مانند کمبود زمان  لیدلا

داده  وعده یلیتعط به لغومجبور او  افوقکارمند مهم، م کی یناگهان بتیغ لیاگر به دل ،عنوان مثال

 یق وقتضدلیل به و هم چنین  کنندپروژه مهم کار  کی یرو و چون مجبور هستند که ، شودشده 

ه هر است ک یمنطق ،نداشته باشدوجود فرصت گفتگو و شفاف سازی  کارکنان شدت عصبانیت یا

شفاف سازی را به زمان دیگری موکول و  ادهداغ، به کار خود ادامه د تعارضات رغمیعل اهآن یدو

  کنند.

  محسوب می گردد؟ تعارض ها عیتتجربه ی کدامیک از وض

 اریتواند بس یکند، م یاحساس م ای یابیارز ف،یتعر ،تعارض کیبه عنوان  را که یک فردی تیموقع

به  شود. یفرد مربوط م اقتدارتعهد و  زانیم ای توازناعتماد به نفس و  زانیبه م که ، دمتفاوت باش

دق ص فردهمین دلیل است که سؤال اصلی دقیقاً وضعیتی است که به عنوان یک درگیری در مورد 
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 وضعیت درگیری فعلی و هم  نموده وچند موقعیت واقعی درگیری را ترسیم  شودسعی  .می کند

  .شودانتخاب  الگوها پرداخته شده است را به عنوان  هایی را که قبلاً به آنچنین موقعیت

زیر  هایشکل سوال را به  نیتوان ا یشوند، م یمربوط م زین احساساغلب به  تعارضاتکه  ییاز آنجا

 :نمودمطرح 

 هستند؟ تعارضمستعد  و کننده دیاسترس زا، ناامها ناراحت کننده، آزاردهنده،  تیکدام موقع 

 بودند؟ لیدخ یچه کسان 

 ؟هچه بود یریعلت درگ 

 ؟شدهچگونه آشکار  تعارض 

 ؟ صورت گرفته ییچه راه حل ها 

 ؟هچگونه حل شد سرانجام تعارض 

 ؟گرفته استقرار  ریتحت تأث یگونه از نظر عاطفچ شخص 

 جمع بندی فصل دوم

  نمود لیو تحل هیجزت بهتر است وضعیت تعارض را. 

  شفاف سازی چگونگی عملکرد و تهیه ی استراتژی واضح تر به دستآوردهای مهم و کارآمد منجر

  خواهد شد.

 و  ییوانات شود به بحث عرجو) می باشد یاصل یستگیشا کیها  یریبا درگ ییارویرو ییتوانا

 .(تعارض یستگیشا



 

 تعارضنقش خود در حساسیت به سهم فصل سوم: 

تمایل به مقصر شناختن ، تعارض یها عیتضوهنگام گزارش در مورد وضوح دیده می شود که به 

به سختی تمیز داده می شود.  تعارض بنابراین دلیل و علت به وجود آمدن طرف مقابل وجود دارد.

. ودش یم دهید یمنف عملکرد فرد مقابلطرف،  کیاز ید. آوجود می ه ب ناکارآمدگرایش  بنابراین دو

 .سهم خود را در این تنش نا دیده گرفته و باعث تحریف شخص مقابل می شود دیگری گر،ید یسواز 

حایز  اریبس در این تنش سهم خودآسان تر است و گرانیدتغییراز بسیار واضح است که تغییر خود 

    .حداکثر استفاده را نمود تعارضات سیطره یافتن برو  یریشگیاحتمالات پ ازتا  اهمیت می باشد

 فرد درتعارضات نقش

با  یبا همکار، تماس تلفن گفتگومانند  رندیگ یرا بر عهده م یمختلف ینقش ها افراد در زندگی

 و ......کارمندان، جلسه پروژه 

 .یانعصب انیمشترگی رفتار با . به عنوان مثال: چگونهستنددر هر نقش  یخاص یرفتارها آن ها دارای

است که در طول  یاتیآگاه بر اساس تجرب ناخود یفکر یندهایفرآ ی جهینت یتا حد انسانرفتار 

 شخصکه  ینقش در رابطه با ،مواردنگرش به ی رو، نحوه  نی. از ابه دست آورده استخود  یزندگ

 کند. یم رییتغ ،دارد

از یک طرف می تواند به جلوگیری از تعارض   ،فرد در ایفای نقش خود انتخاب می نمایدروشی که 

 .ن شودآا از طرف دیگر می تواند باعث تحریک و ایجاد کمک کند، ام
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 ردبه خصوص ف )باعث مقاومت و تناقض خواهد شد،یا  ،گرانیو مستمر نسبت به د زیآم نیرفتار توه

ر د سبب تسلیم ظاهری و نارضایتی درونی می شود. ای ( وواکنش نشان دهد وهیبه همان ش نیز گرید

 ،ستین صیهنوز در حال حاضر قابل تشخ یریمورد دوم، درگ در -شود  یآشکار م یریمورد اول، درگ

 شود. یظاهر م دیگریتواند در زمان  یمولی 

با  هم سطحارتباط  یبرقرار .می باشدبا اعتماد به نفس  کردیعملکننده در هر نقش،  نییعامل تع

فاف ش یبرا ییاو توان یاست و آمادگ ریطرف مقابل. گفت و گو با اهداف روشن و درک آنچه امکان پذ

منطقی با صرف  . پاسخ دادنینیمشکل به صورت ع اینظرات مختلف و بحث در مورد موضوع  یساز

 نظر از احساسات.

  اتتعارض به نگرشطرز 

 ت.چگونه اس تعارض یها وضعیتبرخورد با  یبرافرد  شروع ی که نقطه فتایتوان در یم ینیبا تمر

د به طور خودجوش افردر ذهن ا د،یآ یم انیبه م "تاوقات فراغ" یدیکلی صحبت از کلمه  یوقت

 تداعی می گردد. "رفتن نمایس"، "ورزش"، "دنیخوردن و نوش"کلماتی مانند 

با یادداشت   خطور می نماید؟به ذهن  چه کلماتی  "تعارض"که با اصطلاح  می توان پرسید حالا

ست دممکن  شیسه گرابه  ی توان م ،یافته شده  اصطلاحاتنمودن و انعکاس دادن و تجزیه و تحلیل 

 یافت.

در ذهن  "اهداف مشترک"،"فرصت" ،"یسازروشن"مانند  ،عمدتاً مثبت کلماتیاز همان ابتدا،  -

 متبادر می شود.

 می باشد. "خشم"و"جدال"مانند  یمنف کلمات یحاو ادیاحتمال ز اصطلاحات یافته شده به -
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ه جنبه ی تعادل دارد نیز در این اصطلاحات یافت نیز ک "دگاهیتفاوت د"، "بحث"مانند  کلماتی -

 می شود.

 یمرتبط م "تعارض"را با اصطلاح  یارتباط منف کیکه به طور خودکار  افرادی برایاست  یهیبد

 وهیبه ش تعارضاست، حل و فصل  یچالش جالب آن ها یبرا تعارضکه  افرادیبا  سهیند، در مقانک

 د.خواهد بو ترمستقل و سازنده دشوار یا

  اتیتجرب اثر

 ویدکهبگکند به همکار خود  یم یسع ی. شخصاستارتباط در  یقبل اتیبا تجرب تعارضبه  نگرش

نت با خشو یا رمنتظرهیدارد. همکار به طور غ یتر شیب تیکار نامناسب است و انتظار حما میتقس

 از فرد اگر بهتجر نیا درکند،  یسرزنش م گرید مسایل خاطردهد و همکار را به  یواکنش نشان م

تمال به اح تعارض شفاف سازی یشود، تلاش او برا کیمشابه نزد تیبه موقع یابتدا با نگرش منف

 شود. یبا شکست مواجه م ادیز

است  بهتر گذارد. یم ریتأث وضعیت های تعارضبه طور خاص در  یمنف اتیکه تجربمهم است بدانیم 

 آن ها راتر از همه،  و مهم متأثر نشدگذشته فی من اتیاز حد از تجرب شیب نمود تاحاصل  نانیاطم

 ، مهم است که تا حد امکانبه خصوص در موردی که آن تجربه نوعی محدودیت باشد انعکاس نداد.

 داد.انعکاس طرفانه  یب را آن

 .دهد یآنچه رفتار ما را شکل م - ی)رفتار متقابل(تراکنش لیو تحل هیتجز

این . است هشناخته شد انسان برای ارتباطات و رفتار شنتوضیحی و رویک مدل  یتحلیل تراکنش

دهد که افراد با آن  یرا ارائه م یمیانسان است. مفاه تیاز ساختار شخص یروانشناخت هینظر کی

 سان هاانپردازد: چرا  یسوال م نیبه ا یتحلیل تراکنشکنند.  یتجربه شده خود را منعکس م تیواقع
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به عنوان مثال چرا گیرند و بر این اساس رفتار می نمایند؟ تحت تأثیر احساسات خود قرار می 

 .مکانیسم های خاصی در تعارضات رخ می دهد

ه ب اقدامی عملی مدل نیا د،یآیم انیبه م تعارض یهاوضعیت صحبت از رفتار در  یخصوص وقت به

 را پیشنهاد می نماید.  تعارضمقابله با  یخود برا ییتوانا تیمنظور تقو

 یتراکنش لیداده شوند. تحل حیتوض دیدهد که با یارائه م زیمتما یرفتار یسه الگو یکنشترا لیتحل

 را بیان می نماید. "من انسان"حالت 

 "ودککمن " یا  "یا بالغ بزرگسال من"، "من والدین"در حالت  انسان خود ،براساس این سه الگو پس

 گاهی یحت و دکن یم رییتغ یگرید حالت به حالت کیاوقات به سرعت از  یو گاه دیده می شود.

حظه ی یک ل شهیمربوطه هم تیوضع ن،یبنابرا در یک جمله این الگو تغییر می یابد.در حال صحبت 

دوست  به عنوان مثال –خود را دارد خاص  حاتیترج یهر فرد گر،ید یاست. از سواز حالت خود  آنی

 کند. تیآن احساس امنکه در کند  اشغالدارد 

 هستند؟ ییزهایحالات نفس شامل چه چ یفرد یررفتا یالگوها

 من والدین

و  یکپ یکودک لیخود در اوا نیاز والد یتا حد انساناست که  ییمجموع رفتارها انگریب ینوالد من

 .ستبدون تأمل اتخاذ کرده ا

  یانتقاد نیمن والد به طور خلاصه،  -زیدآمیتهد ،یهیتنب ، یدستور ،یانتقاد ی سو، نسخه کیاز  -

 دلسوز  نیبه طور خلاصه، من والد -کننده  قی، تشوتمراقبت ، محافظی نسخه  گر،ید سویاز  -
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 من بالغ

 الگوی رفتاری تحتاین مطابقت دارد ،  منطقبا  زیاحساسات او نکه  یمنطق یرفتارنشان دهنده 

 شود: یمشخص م ریز یها یژگیو

 تیعقلان 

 یلیتحل یمهارت ها 

 عقلانیبینانه یا  اصل واقع 

 اتیکننده بر اساس واقع نییتع 

 من کودک

 شود. یرفتار م یمانند دوران کودک شده است وحفظ  یکه از دوران کودک ییرفتارها مجموعه

 :می باشد بخشسه  یدارااین الگوی رفتاری 

رفتار ما است که توسط هنجارها و ارزش ها کنترل از  ریو بدون تأث جوشخود  یآزاد: بخش کودک  -

 ی خصوصیات زیر می باشد:و دارا شود ینم

 ازدپر ایرو 

 پر شور و هیجان 

 برای شکست دیگران  یشاد 

 نگول ز 

 خیال پرداز 

 شرور 
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 کودک سازگار

، باشد دبنیپا نیها و قوان به هنجار دیما است که آموخته است که با تیاز شخص یکودک سازگار بخش

خود  موضعو مراقب است که از  هبا ادب و سر برا ، مهربان، است رتیبصدارای اطاعت معنا دارد، 

 .خارج نشود

 کودک سرکش

 قابل کنترل  ریغ 

 یمنطق ریغ 

 مخالف 

 همیشه دلخور 

  کند که با او ناعادلانه رفتار شده است یاحساس مقرار گرفته و  نیتوهفکر می کند مورد. 

  تعارض یها وضعیتفرصت ها و خطرات در 

رعت . به سمی پردازد تعارضبی حوصلگی به  با شک و تردید و یانتقاد نیوالد شیا گراب شخصی

او را  تعارض وضعیت. باقی بماند یمدت طولان یبرا تعارضدهد  یدهد و اجازه نم یواکنش نشان م

. در خاتمه دهدرا  یریدرگ تر عیتا هر چه سر ردیگ یخود را به کار م یانرژ امدهد و تم یآزار م

 .شان می دهدخود را ن کلمه قدرت کیبا  نیچن هم از،یصورت ن

جاعت و شد ناین الگوی رفتاری بدین گونه است که شخص سریع عمل می کفرصت های  نکات مثبت

 در تعارضات را دارد. یو شفاف ساز یدگیرس
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 ،با نرمش رفتار نمی کند یریدرگ با طرفین، فرد مورد نظر  "یانتقاد نیوالد من" یحال، برا نیبا ا

و  ها دهیاچون  روی  را نمی پذیرد. گرید یراه حل هاهیچ وجه به  ،دگرد یبه دنبال راه حل م یوقت

  و جز تصورات خود راه های پیشنهادی دیگران را قبول ندارد. پافشاری می کند. خودش نگرش

ها، قطعاً  فرصت. در کنار مختص خود را داردشانس و خطرات  "دلسوز  ینوالدمن  "الگوی رفتاری

اه ر ،کمی بردبار استو دارد  تعارضبه مشارکت در حل  لی. تماوجود دارد نانهیاصل مثبت و خوش ب

 تیبودن وضع یجدنمی تواند  ،طرف مقابل این است کهسازد. خطر  یرا محتمل م زیحل مسالمت آم

 . کندیرا حل نم تعارضشده واقعاً  دایکه پ یحل راه . بنابرایندهد صیرا تشخ

 ،ینیع شهیست: همبهترین و ایده آل ا تعارضات یالغ، براب یا من که خود رسدیدر نگاه اول، به نظر م

 دیگران یهادگاهیآماده است تا د شهیاست و هم تعارضحل  کردیو مراقب در رو گرلیتحل ،یعاطف

به سرعت و قاطعانه حل شود،  دیبا تعارض کیکه  ندیآ یبه وجود م ی. خطرات زمانردیرا در نظر بگ

 ود. ش یم یاحساسات موردی جادیا لیکه به دل یزمان ازیاد است ی ، وقتی که فشار زمانیمثال  یبرا

 در این گرایش، فرصتید. نوجود دار زین ریسک هایی، فرصت ها و "من  فرزند آزاد"  یرفتار یدر الگو

است که به تعارضات به شیوه ای بی طرفانه و آرام نزدیک شود و هنگام یافتن راه حل،  عمل گرایانه

 .پیش برود طبعیاً خوش بینانه و با خوش به شیوه ای نسبت

 از خودبیش از حد گرایانه  عملو  بی طرفانهرا  گرانید یبه راحت این است که فرد خطر این الگو

. رد می گذچه ر  فکر طرف مقابل تشخیص داده می شود که دبه سختی و  یا تحریک نماید رنجاندب

 .قابل حل نخواهد بودو یا اصلا  خواهد شد به سختی حلتعارض در نتیجه 

 تعارض یها تیرا از موقع دیبه تشد لیو تما قدرتتواند  یم "ازگارس کودک من " یرفتار یالگو

اب به اجتن لیوجود دارد. تما گرانید یها دهیا رشیشدن و پذ میبه تسل لیتما مدلدر  رایز رد،یبگ

ارها و ب بارهاخطر  نیود دارد. اوج گرانید دیخود به عقا دیشدن و تابع ساختن عقا میو تسل تعارضاز 
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به اهداف خود مشکل  دنیرس یبرا د،خود را محقق نکن یها دهیکوتاه آمدن را به دنبال دارد: اگر ا

 یا این شد دخوب را متوجه نخواه یکردهایها و رو دهیاز ا یاریتر از همه، بس داشت و مهم دخواه

 .که پی نخواهد برد

 کودکمن "و بر خلاف . می باشد ریسکشامل فرصت ها و  زین "کودک سرکشمن " یرفتار یالگو

 نیقبل از ا گرانیکند که د یحاصل م نانیاطم نی. او همچننمی باشد گرانید دیتابع عقا "سازگار

. در ممانعت به عمل آیدها  یریفکر کنند، تا از درگ ،بخواهند  "کودک سرکشمن "از  یزیچ که

 مقاومت کی قیاز طر یرضروریغ تعارض یهاتیموقع ختنیبرانگ یبرا یلاتیطرف بازدارنده، تما

 که به شود یم تعارض تشدید جادیمنجر به ا دوباره تیاز حد مداوم وجود دارد. وضع شیو ب یاساس

 خوشایند نیست.مزاق کودک سرکش 

 م؟یده رییالگو را تغ میتوان یچگونه م

دانستن . دکن یمختلف حرکت م یها نقش نیبارها و بارها در افرد که  نموددرک  توان یم مطمئناً

 وانتیم نیچن اما هم ،ندریگیها را ناخودآگاه بر عهده منقش نیمعمولاً اافراد مهم است که این نکته 

 ایحال ظهور  در تعارضوضعیت  کیکردن  یخنث یبرا مثلا -کرد ها را انتخاب نقش نیآگاهانه ا

 .خود را انتخاب نمود می توان آگاهانه نقش تعارضوضعیت  کیروشن کردن 

 یمکاره ،یگریبا اعتماد به نفس، هم سطح با د  ،استفاده نمود "من بالغ  "از الگوی است که  یهیبد

 .و آینده نگر حال حساس، راه حل گرا. نی، اعتماد به نفس و در عتعارضبا طرف 

  نگرش به زندگی

ر خودکار د باًیناخودآگاه و تقر است که افراد را به طور یاساس یراهبردها ینگرش نسبت به زندگ

 .قرار دهد ریتحت تأث یریمشکل و درگ یها تیموقع
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 ؟چه نوع نگرش هایی وجود دارند

 قربانی بودننگرش  . 6

 یارک فرد نه –است  یگرید ریتقص شهیهمهر اتفاقی صورت گیرد  است، یاعتقاد درون یاصل دهیا

ها یریدرگ انیقربان ،یاستراتژ نی. با ادد آن انجام دهدر مور یکار دتوان یو نه م دده یآن انجام م یبرا

  .کنند یرا حل نم

 برای مثال:

او با نگاه کردن  درگیری های فراوان در محیط کارش دارد.از  تیشرکت شکا کیبخش جوان  مدیر

در نتیجه در اداره و  احساس می نماید که در کارش اشتباهی وجود دارد. ،شکارمندانبه چهره های 

 همبخش  رییس. و و می داند که نمی تواند به اهداف خود برسد. بخش خود ناموفق است کردن

 یعنی داشتن کارمندان شایسته و لایق متوجه نیست که برای پیش برد اهدافش نیاز به شرط لازم

 می باشد.

ران گبه گردن دیگناه را  ،یریدرگ یها تیدر موقع انیکه قربان این است تیواقع ،غالب نگرش نیادر 

نگرش ندارند. در  نیا خچهیو تار تعارضبه  یربط چیه فکر می کنند که آنها خودشان می اندازند.

رست د تعارضوضعیت کنند که رفتار خود در  یم دایپ تیواقع نیا یابر یکاف لیحال، آنها دلا نیع

رعکس، ب -کنند  یها را حل نم یریدرگ انیقربان ،یاستراتژ نیبوده است. با ا ریحداقل اجتناب ناپذ ای

و  یدیناام ،یتیکنند. عواقب آن نارضا یها را مانند آهنربا جذب م یریرسد که آنها درگ یبه نظر م

 . است تیعصبان

 ساده انگاری نگرش . 2

 ایدر حال توسعه  تعارضجلوه دادن  تیکم اهم ایگرفتن،  دهیبه ناد لیتما ینگرش به معنا نیا

 .موجود است
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 مسأله ای نیست که کارمندانکارمندان می گوید:  تغییر مداومیک قسمت با یک برای مثال:  مدیر 

ن ها مانع پیشرفت آو من قصد ندارم که  داردپیشرفت  نیاز بهک می کنند زیرا هر کسی رشرکت را ت

ر پا ها توانسته ام تیم را س نآموزش آپیدا کنم و با  نهاآام که جایگزینی برای  هاکنون توانستت. شوم 

 مورد. و نارضایتی کارمندان را هم غیرعادی نیستاشتباهی صورت گرفته  گر هم جاییاه دارم. نگ

همیشه وجود دارند و به عنوان مدیر نباید خود را وارد میدان کرد. تجربه  تعارضات. حادی نمی باشد

 به خودی خود حل خواهند شد. تعارضاتنشان داده که این 

 تعارضاتها  شود. آن یم جادیا تعارض لیپتانس یکه چه زمان شوند یمتوجه نم افراد، در نتیجه

ا ه کنند. آن ینم قلمدادبحرانی را  وضعیت ایشوند  یها نم متوجه آن رایکنند ز یموجود را حل نم

 یتحت فشار خارج دیشا - رندیبگ دهیرا ناد تعارضات دیتشد تیبا موفق کنندیم یسع نیچن هم

به  دنیبه رس یازیها ن آن رایاست ز یاغلب سطح تعارضحل  اما - دپی ببرن تعارضبتوانند به وجود 

 .ستین داریراه حل اغلب پا نی. بنابرانندیبینم تعارض یهسته اصل

 شرکت خود. نگرش 3

کنند و از  یمستقل عمل م نند،یب یم "رکت خودــش"مانند خود را زندگی نگرش  نیبا ا افراد

با ا ر تعارض تیموقع د،نده انجام یاقدام که نیقبل از ا آگاه هستند. تعارضو  تعارض یهالیپتانس

 یریرگد کیرا در  ریز یاز سه استراتژ یکیها  است که  لیدل نی. به همدنکن یم لیتحل ،یخنث دید

 کنند: یانتخاب م تعارض

از  یکه بخش یگذارند به طور یم یمثبت و مؤثر ریتأث گرانیبر د ایدهند  یم رییرا تغ وضعیت  -

ت استراح یک از پس نبود، تلاش این عمل مؤثر اولین در اگر دهند. یم رییرفتار خود را تغ تفکر و

 نیز را دیگر های حل راه لزوم، صورت در خواهد شد، انجام حل راه برای بیشتری های تلاش ،فکری

   .اجرایی خواهند نمود
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 یریدرگ تیوضع رغم یعلها  . آندنریپذ یم ستیکه در حال حاضر قابل حل ن را  تعارض طیشرا  -

با  ،قابل حل ریغ تعارض با صرف نظر از توانند  یم نیچن ها هم هستند. آن تعارضحل قادر به 

 .کار کنند گرید یها تیاست در موقع یحل نشدن تعارض کی ریکه درگ یکیشر

 .را رها می کنند وضعیت -

 رییغرا ت یزیتواند چ یود که نه موجود دارد: اگر او متوجه ش یگریسازنده د نهیگز "نیکارآفر" یبرا

ترک  -خارج شود  وضعیتاز  می توانداو هنوز هم  رد،ینامناسب را بپذ تیوضع کیدهد و نه واقعاً 

 ت.شرک کیدر  دیجد شغل یجستجو ایشروع انتقال در داخل شرکت  ی. به عنوان مثال، براتیموقع

 گاهیاز جا  یاو ساده انگاری  تیدر موقع یا ، یانقرب یا وضعیتیدر  انسان ها مطمئناً  تر،قیدق یبررس با

 .کنندیعمل م ینیکارآفر

 را نشان می دهد: تیاز موقع یخودانتقاد یابیارز ریز یاجمال یبررس
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 اعتماد به نفس

است  نیشامل درک ا که شخص دارد کیمبهم از خود به عنوان  یخاص و گاه یتصور یهر شخص

 .دنیب یرا در خود م ینقاط ضعف و چه یکه چه نقاط قوت

 یفعل تیبا وضع نیو همچن واقف است نقاط قوت و ضعف خود  ممکن است به نظر برسد که انسان به

ی توسعه ی حال آماده  نیو در ع ردیپذ یم گونه که هست خود را همان فرد. دارد "صداقت"خود 

یل به نقاط قوت خود و با تغییر نقاط ضعف خود می تواند آن ها را تبد. می باشدخود نقاط قوت 

 نماید.

ئن نامطم ارینسبت به خود بس ها انسان بعضی از باشد. یتواند منف یم چنین همنفس  اعتماد به

. آنها فراموش نندیب یکنند و در درجه اول ضعف ها و اشتباهات خود را م یهستند: به خود شک م

 خود تمرکز یکمبودها یفه روطر کیکرده اند که چگونه نقاط قوت خود را درک کنند و به شدت و 

 کیخود در  اطراف طیاز مح یکه فرد دیآیبه وجود م یاز جمله، زمان ،یتیوضع نیکنند. چن می

 .کندیم افتیدر یبازخورد منف یطولان یدوره زمان

درباره خود را از مافوق  یحت ایدر مورد عملکرد خود  یکه فقط نظرات انتقاد یعنوان مثال، کسان به

 کنند. دایپ یتوانند در طول زمان اعتماد به نفس منف یکنند، م یم افتیدر و همکاران

خود  یبرا گرانیشود که بازخورد مثبت از د یم تیواقع نیمنجر به ا نیچن هم ینفس منف اعتماد به

 شود. ریتفس یمنف

ز دیگران انفس صرفاً نتیجه بازخوردهایی است که به  اعتمادالبته سوال هیجان انگیز این است که آیا 

ثیر خود تأ اعتماد به نفسبه طور فعال بر کیفیت نیز می توان که خود  دریافت می کنیم یا این

. اگر مقایسه را با نگرش به زندگی که در فصل قبل مورد بحث قرار گرفت مقایسه کنید، گذاشت

ک تصویر اد یطبیعتاً تمایل به ایج "ربانیق" ،ی نگرش شخصی است  در نهایت نتیجه اعتماد به نفس
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دهد. سهم خود را دارد و خود را نسبتاً اهمیت چندانی به آن نمی "ساده انگار" –منفی از خود دارد 

جا مهم است: توانایی در  نیز در این "شرکت خود "نگرش . غیرانتقادی بدون نیاز به تغییر می بیند

همیشه به دنبال فرصت هایی  خود، تمایل به اتخاذ نگرش خیرخواهانه اما انتقادی وانعکاس  مورد 

م تصمی بهتر است فرد . در عین حال، می باشد  برای آزمایش برداشت خود از طریق بازخورد دیگران

بگیرد که بازخورد دیگران تا چه اندازه دلیلی برای انتقاد از خود و استراتژی های مربوط به تغییر در 

  .نظر گرفته می شود

 ارزش ها و استانداردها

مورد معیار درستی یا نادرستی  در یکاملاً روشن یهاپنداشت  ،درونی انسان استانداردهایا و هارزش

کرده  افتیدر تیترب قیاز طرکودکی خود را در  یاز ارزش ها یبخش قابل توجه  نسان. امی باشد

 دسازیمقادر  او راو  دهندیم یریگجهت اوبه  رایهستند، ز مهم اریبس ها داستاندارها و . ارزشاست

  قادر به حل آن ها شود. ،تعارض به روشنی و بدون نیاز به تفکر یها وضعیتتا در 

 رفتارناخودآگاه با باشد، مند ارزش یکس یبرا تعارضاتدر  "انصاف"فاکتور عنوان مثال، اگر  به

 ارزش - ی دیگران برخورد خواهد کرد. و نیازی به فکر کردن طولانی در مورد آن نمی باشدناعادلانه

 او درونی ی، حسگرهاارزش نیبودن ا رخطدر محکم است که در صورت  در وجود فردانصاف آنقدر

ه ما ارزش ها نه تنها بغیر ارادی است.  باًیتقر فاکتور نیواکنش به نقض او  شوند یبلافاصله فعال م

ه ه تعارضات ببا تردید در مورد ارزش هاست ک .توانایی قضاوت ، بلکه امنیت رفتاری نیز می دهند

 وجود می آیند.
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 شتریدرک ب یبرا یا هیبه عنوان پا یارزش بودن یقطب ستمیس

ائه را ار تعارض یها وضعیتاز  یتر قیآسان و قابل درک عم یدسترس یارزش بودن یقطب ستمیس

 که ارزش شدمتوجه می توان به سرعت  ،انداخته شودها  به مبحث ارزش یترقیدهد. اگر نگاه دق یم

 یریدو جهت گ شهی. هم"سکه کی یدو رو"هستند مانند  متضاد یقطب شهیهم ،یودتا حد ها،

 دهند. یها را نشان م دارد که تضاد جودو یارزش

 یاستفاده م یاندک زانیاز پول خود به م یپرداختن به پول است: برخ ندیفرآ نیمثال ساده از ا کی

 کند راه خودش درست است. یتر هستند. هر کس فکر م سخاوتمند گرید یبرخ -کنند 

 .نمایدقضاوت  یمنف ،دکنیخود تجربه م یهاکه بر خلاف ارزش یرفتار در مورد ددار لیتماانسان 

تمند سخاوشخص  – تلقی نمایدمقتصد ممکن است سخاوتمندان را ولخرج شخص  ،یطیشرا نیدر چن

 اماندازه ادغ کیرا به هر دو ارزش  یاست. به ندرت کس خسیساز حد  شیکند که مقتصد ب یفکر م

اشد، بارزتر ب تمایل قضاوت منفیهر چه  غالب است. شیگرا یکی از این دومعمولاً  -کند  یم تجربهو 

 :تر استتأثیر دو مکانیسم زیر قوی

دارد و آن خصلت ملکه ی ذهنش  روی دیگر سکهگرایش به که  را  یفرد انسان است بسیار دشوار -

می باشد و منفی قابل حل  غیرتضاد ارزش ها آزاردهنده ودر این صورت و  شده است را مثبت شمارد.

 به حساب می آید.

ه ضعف ب جهیو در نت یمنف از حد خصلت بیشتواند به سرعت به  یمفرد در  شدیدشدن  یقطب کی -

 و فقدان تبدیل شود.

 فصل سوم جمع بندی

 .حداقل دو نفر شرکت دارند تعارضدر یک 

 .دیکن لیتبد تعارض کیشریار یاالفان را به و مخ دیسازنده باش  -
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س که بدون انعکا یرفتار یها ونیاتوماس د،یعمل کن یانعکاس یا وهیآگاهانه و به ش دیکن یسع  -

 .تبدیل شوند تعارضبه توانند  یشوند م یاجرا م

 کند. یممکن را مسدود م یراه حل ها دیبه سرزنش، د لیتما  -

 یریاز درگ یریتواند به جلوگ یطرف م کیاز  م،یکن یخاص عمل م یکه ما در نقش ها یا وهیش  -

یان اری مذگفاصله  نیکند. بنابرا دیو تشد یتواند تضادها را تداع یم گریکمک کند، اما از طرف د

 است. دیمف نقش ها

 دیاشتهکه قبلا دا یمنف اتیتجربی وسیله ه ب دیو اجازه نده دیبرخورد کن اتتعارض باز به یبا ذهن  -

 .دیشو تیهدا

 به سرعت عصبانی نشوید.  -

ست. مطلوب ا تعارضاتمقابله با  یاست که برا یرفتار یالگو "من بالغ"ی یا همان منش بزرگسال  -

و  نیدنفس وال نیاز معاملات متقابل ب دیکن یو سع دیعمل کن بلوغتا حد ممکن از موضع  نیبنابرا

 .دیکن یفرزند خوددار

 .عهده نگیریده را ب گرانید تعارضات،بدون تأمل   -

بنابراین، خودتان مشخص  .مدن تعارض شوندآارزش های بسیار برجسته می توانند باعث بوجود  -

ه هایی ککنید که کدام تمایلات رفتاری ناشی از نظام ارزشی فردی شماست و آگاهانه درباره ارزش 

 .برایتان مهم هستند تصمیم بگیرید

تواند آگاهانه  یم یدارد، اما هرکس تعارضدر برخورد با  ینقش عمده ا و شکل دادن تیاگرچه ترب  -

 .ردیبگ میدر مورد رفتار خود تصم

 .باشد یخود نم یتیساختار شخص یکس قربان چیه - 



 



 

 تعارضات شناختچهارم: فصل 

 نیست: امهم ا خود انعکاسی بسیار ییتوانا ،تعارضات را داشته باشد هنگام زود فرد قصد تشخیص اگر

 یک قدم به طرف ،پی می برد ییچه واکنش ها که به ندیو بب قرار دادهخود را قاضی خود بتوان  که

 .استجلو حرکت کرده 

 بهتراستحال،  نیبا ا - دداروجود  هیاول تعارض یها وضعیت مدنآوجود ه ب از یروشن های نشانه

 یر حالمثال، د یبرا -در ادراک است  رییها تغ از نشانه یکیکرد.  جادیا تیعلائم حساس نینسبت به ا

 یهااسخپ شتریکه ب دیشوی، ناگهان متوجه متاکنون بسیار خوب بودهمافوق شما  دیکردیکه فکر م

 :کند یاختلال تجربه م کیرفتار را به عنوان  نی. شخص اشودیشروع م "اما... وب،بله، خ"او با 

 یفور لیکند. در همان زمان، من فکر آمورد در تا  کارش را متوقف کردهاست و  یعصبان شخص

 شود. یم جادیا رییتغ یبرا

 علائم هشدار دهنده

 ندست اندرکارا ریتوان رفتار سا یدهد که با آن م یقرار م اریرا در اخت ینکات نیتر مهم ریز ستیل

 .نمود لیو تحل هیرا که در حال ظهور هستند تجز یاحتمال تعارضات

اسب من یها را به شکل آن نمود یو سع ردک افتیدر تیرا با حساس ییاه گنالیس نیچنبهتر است 

 .پیش کشید
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اه . هرگدررصد ک زین یعلائم نیخود را از نظر چن دی، باتعارضروشن شدن سهم خود در  یبرا البته

 یکه در آن م سترا کشف کرده ا ینقطه ا ،شد یزیچ نیمتوجه چن گرانید ایدر رفتار خود فرد 

 .ندکاملاً واضح نیست ها علائم البته، این .نمود یریجلوگ تعارض یبرا یرضروریغ لیتوان از پتانس

تر به عنوان نشانه ای از رفتاری که می تواند نشان دهنده احتمال بروز تعارض  را بیش توضیحات زیر

 تلقی نمایید:باشد 

 تعارض یها پتانسیلبه  یزبان اشاره 

 مانینافر دار،یمقاومت پا ،یاساس رد یا نفی -

 وانباشد.  یخاص زیاگر آشکارا در مورد چ یکند، حت یم یخود پافشاری عقیده بر  گفتگوطرف 

 یهاکه با استدلال ددهیو اجازه نم دکنیتر مطرح م سرسختانه یا وهیرا به ش ی خودها خواسته

. او ندک پا فشاریسعی می کند که روی موضع خود بلکه  ،کرد منصرف  خوداو را از موضع  یواقع

 طرف مقابل ایشود  ینه واضح پاسخ داده م کیبا  شنهاداتی. پنظر دیگری را دایما نقض می کند

 کند.  یبرعکس استدلال م قاًیدق

 راه خروج کیها به عنوان  نهیگز

مراقب  و نمودبدان توجه  دیوجود دارد که با یا نکته ،گفتگوسخت  یهاوضعیت همه  یبرا اصولاً

 ه وشد کیتحر ، شودمی  آزرده یرفتار نیاز چنکه  یکساگر. لازم است نیز رامشو حفظ آ ، بود

 . گرفتخواهد  قرار نامطلوب موقعیت سریعا در یککه  مقابله به مثل کندشود  یمجبور م

 بنابراین: 

 " ای "است؟ شنهادیپاین  مخالف یزیچه چ": ) مو شکافی کردن(دیسوال ببر ریرا ز یاساس تضاد  -

 ."فتریچگونه باشد تا بتوان آن را پذ دیبا شنهادیپ
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 "؟راهی انتخاب می کردیداگر به جای من بودید چه ": نیگزیجا شنهادیپدرخواست یک   -

برداشت من این است که پیشنهادات من اصلا با تصورات شما هم "گفتگو:  کیبازتاب رفتار شر  -

 "؟در اشتباه هستممن  ایکه آ گفتتوان  یمخوانی ندارد. 

ر دارم تصو ": نمودقطع  با این جملات را گفتگوبهتر است نکرد،  یکمک یک از موارد بالا چیر هاگ  -

نظر خواهم کرد و  دیمن در نظر خود تجد - نخواهیم داشت یشرفتیمورد پ نیدر اواقعاً که ما امروز 

جلسه ای  ینده دوبارهآسپس می توانیم در دو روز . دیکار را انجام ده نیخواهم که هم یاز شما م

 ."داشته باشیم

 ی یا تهاجمپرخاشگر -

 یم ریرا درگ گرانیو د انیبنظر خود را  زیآم کیو تحر یانهخو تند اریبس یا وهیمقابل به ش طرف

 یاز جمله حاضران، منف گران،یشود. او در مورد د یمشخص م ینیو بدب یکند. نظرات او با تند

است  یکه قابل بررس یخاص قیدارد و به حقا یکل تیکه انتقاد او ماه لیدل نیکند، به ا یصحبت م

گرم کردن  یبه طور خلاصه، برا می گیرد وتمسخر به مسائل مهم را  نیچن کند. او هم یاشاره نم

 .تنور کمک زیادی می کند

 راه خروج: کیها به عنوان  نهیگز

وجود دارد که رفتار  رضتعا لیپتانس  ،ورای آنکه در  نمودفرض  توانیم د،دار ادراکی نیچنفرد  اگر

 بدون آگاهی از آن شکل می دهد.طرف مقابل را 

 ست؟یچ فرد یتینارضا نهی: زممو شکافی کردن -

ظر ن مورد شنهادیپ" ای "د؟یدار یشنهادیچه پ قاًیدق": بهتر است با چنین سوالاتی صحبت نمود -

 "ست؟یچ تفسیر از این شما
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انعکاس ادراک خود  یاز مداخلات گسترده برا یبیترک از سو کیاز  توان ی، م در تعارضات سخت  -

با ود نظر خ بیان": گذاشت  ریتوان به طور مطلوب بر ارتباطات تأث یم گر،ید جهتو از کرد استفاده 

از نظر شما حال . داردموضوع برای شما خیلی اهمیت  این این است کهدهنده ی  نشان  ، قاطعیت

 ."؟ فتدیب دیبا یچه اتفاق

 ز شدنمتمرک -

 یپافشار ی. او در مورد موضوعنشان می دهد نامعقول نگرش د،یکن یکه با او صحبت م یشخص

خلاف آن را  ها تیکه همه واقع یزمان یحت کند،ینظر خود را حفظ منقطه و سرسختانه  کندیم

 کند و یها عمل م بر اساس ادعا ه،یتوج یاست. او به جا گریدر جهت د یو نظر کل دهندینشان م

 .ن پافشاری می کندآو روی  اصرار دارد که حق با اوست

 :راه خروج کیها به عنوان  نهیگز

 یرورض ریمقابله غ بیان نموده و هم چنین از را واضح، بدون حمله به طرف صحبت بهتر است گفتار  -

 . نظر شما کاملاً واضح وهیچ گونه پیش رفتی به دست نمی آیدرسد که  یبه نظر م" پرهیز نمود

وشن ر را نمی توان خود لالن چیست که استدآدلیل که  است در شگفت فرد -است  رییتغ رقابلیغ

 نمود.

 قابل درک لیدل کیهنوز ": اوردیب لینظرش دل یکه برا مقابل خواسته شوداز طرف بهتر است   -

 ."نشده استیافت در اوموضع  یبرا

 طفره رفتن، انکار -

کند موضوع  یم یسع ایشود  یرود، در اظهارات مبهم گم م یماز موضوعات خاص طفره  طرف مقابل

در گفتگو نپردازد و از بحث در مورد آن  تعارض یواقع سطحبه  ایدهد  رییرا به طور نامحسوس تغ

 دییتأ ایکه  ردیگیرا به کار م ییها نباشد، بهانه ریپذ امکان زیآمکه اقدام طفره یاجتناب کند. زمان
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را به دنبال  گفتگوکه خطر از دست دادن  شودیقدر از موضوع دور مآن ای کندیرا دشوار م قتیحق

 دارد.

 :راه خروج کیها به عنوان  نهیگز

 .نشوید دچار تشویش یحت ای کیتحر زیآماست که از اقدام طفره یاز همه، منطق اول

هنوز ": شده باشدنثبت او  آمیزطفره  یتلاش هاگویی که  د،یپرس یبا خونسردبهتر است مدام و  -

 ."دریافت نشده استسوال  نیآخر یبرا یپاسخ روشن

 یدگاهآ وی یکند و به طرف گفتگو نشان دهد که از باز جادیا تیتواند شفاف یم میبازخورد مستق -

 - شده استن افتیسوال در نیآخر یبرا یپاسخ ". سهمی در این بازی داشته باشید دیخواه یو نم

 ."نمود افتیدر یو پاسخ روشن بوده بندیپامهم است که به موضوع  و

شده ن افتیواضح در هیانیب کی یتاکنون حت "تر: سخت یها تیدر موارد و موقع کیتحر ایاغراق  -

 ."صحبت نمود قیحقا اکنون در مورد می توان شما دارم ورزی اجتنابدرک کاملی که از با  - است

 )خود اتهامی( خودبه  اتهام -

 یعصب ،متشنج ،مقابل ، شخص تعارضموضوعی مستعد  ای یانتقاد یبا موضوع گفتگو یهمان ابتدا از

 ینیواکنش مناسب و ع طرف مقابلو  پرداخته می شود تعارضرسد. به موضوع  یو ناامن به نظر م

 یفرو مدر خود  زیآم قاغرا صورتبه  یحت یانتقاد از خود گاه کیدهد، اما در عوض در  ینشان نم

 توان یم ایدهد که آ یاندازد و به وضوح نشان م یرا به گردن خود م ریتقص یشینما رود. او به طور

ر ب "شوم یدانم که هرگز موفق نم یم"دهد با توجه به شعار  یم حیو ترج ریخ ایدهد بهبود را  دینو

 خود از افظتمح یبرا رانهیشگیپ نتقادتواند ا یرفتار م نیا یها نهیاز زم یکیکند.  دیخود تأک یناتوان

ته دهد. الب یقرار م میملا ی، مخاطب منتقد را در حالتتسلیمژست  نیا قیاز طردر حقیقت  –باشد 

 آن باشد. لیتواند دل یم زیو عدم اعتماد به نفس ن یواقع یناامن
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 :راه خروج کیها به عنوان  نهیگز

نجام ا دتوان یممی داند و  یکه چه کار می دهدنشان  گرانیبه د تعارض کیکه شر فرض بر این است

 نمی شود. در حقیقت تعارضوارد  خالی کند  تیمسئولکه شانه از زیر بار  برای این در نتیجه  .دده

که ابتدا  بود دیو مف منطقی توانیم جا نیگرا ست و به خودش شک دارد. در ااو در واقع شکست

بازخورد  این مورد در  ای،  رفتار وی را زیر سوال برده اطیو با احت ردهک قیشورا ت تعارض کیشر

چنین شک به  و هم از خود یواضح اریانتقادات بسمتوجه  من از پاسخ شما". دیسازنده به او بده

 ینیب با خوش دی. بگذاردیهست ریاز حد نسبت به خود سختگ شیکنم شما ب یفکر م - ومش یم خود

  ."به وجود نیاید یاضاف یبحث ها نیکه چن میکن دایپ ستد ندهیآ یبرا یسالم به توافق

 فرافکنیو  ییجابجا

دارد دخالت خود را در  لیتما تعارض کیشر ،وضعیت کی لیبحث درباره اشتباهات در تحل هنگام

که  باور است نیبر ا یمبتن نیرفتار همچن نی. اندیبب گرانیخطا انکار کند و در عوض علت را در د

 یم نیچن . همافتی زین بودن یدر رفتار قربانتوان  یرا م لیتما نی. ا"مقصر هستند"واقعاً  گرانید

ود خدر نتیجه و متهم می کند را  گرانید و کند یرا منتشر م یعاتیتوان مشاهده کرد که شخص شا

 دهد. یقرار م یبهتر دیرا در د

 :راه خروج کیها به عنوان  نهیگز

 فتگوگدر طول  یاگر کس د. به عنوان مثال،شعمل وارد به سرعت بهتر استه با توجه به شرایط موجود 

 وجود دارد: یمختلف یهامنتقل کند، روش یگریکند اشتباه را به د یسع

 قابلمخطا توسط شخص  که نیبر ا یمبن روشنیبه شرط داشتن اطلاعات واقع بینانه  توان یم  -

 که شخص مسئول آن بوده است. دیثابت کن ،شده است  جادیا

 داد.در گفتگو  الت فرد خطاکار رادخ شنهادیپمقابل به طرف بهتر است  -
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 ئولمسو  که علت داعتقاد داری مرا به این نقدریکنم که چرا شما ا ی: من تعجب م میبازخورد مستق -

 باشد و نه با شما؟ گرانیتواند با د یفقط م تعارضاین 

 تسلیم به سرنوشت-

 یم نشان یعلاقگ یب  ،امکاناتفکر کردن به راه حل ها و  یبه جا تعارض کیشر ای گفتگو کیشر

حل اهر کی یها برااو نسبت به همه تلاش .این بی علاقگی به طور واضح نشانه ی تسلیم است دهد. 

او پشت  گر،ید ی. از سوستیحال، موجه ن نیکه با ا دهدینشان م یقیعم دیسازنده شک و ترد

 یفایبه ا یازیخودش ن یبرا شود. او یپنهان م "ندارد ا، معنوجود نیبا ا"مانند  یمنفکلا  جملات 

 و شتهچیزی برای او اهمیت نداکند که به هر حال  یدر عوض او ادعا م - بیند نمی ینقش فعال تر

 .ی نشان می دهدگبی علاق

 :راه خروج کیها به عنوان  نهیگز

 کیحرت باعثبرعکس،  ای شدهدلسرد  که نیگرفت، بدون ا یدر ابتدا جد دیرا با تسلیمبه  شیگرا

است که فرد مورد نظر در گذشته داشته  یمنف اتیاز تجرب یاغلب مجموعه ااین رفتار  ورای شود.

 زیتوان باور کرد که همه چ یم ید، به راحتنشده باش روی هم تلنبار یادیز یها یدیناام یاست. وقت

 .تواند شروع بحث در مورد راه حل باشد یم نشده دیینگرش تا نیا رشیاست. پذ دهیفا یواقعاً ب

می توان درک داشته است و  یمنف اتیکه طرف مقابل چه تجرب سوال شود یعلاقه منددر صورت  -

 تواند منجر به نگرش شکاکانه شود. یم یاتیتجرب نیکه چن دکر

 قرار گیرد. قشیتشومورد و  ریخ ایراه حل دارد  یبرا یا دهیا از فرد مقابل سوال شده آیا -

 را بیان کنید. خصوص مشارکت اودر  نانیو اطم امیدواریابراز  -

تیابی و دس و در شناسایی می باشددست یافتنی چه چیزی از دیدگاه فرد مقابل هدف  که سوال شود-

 .باشد کوشا آن
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 سازش بیش از حد -

به  ها نآ که آسان تر به نتیجه دست یافت. نمود گفتگو افراد دخیل در تعارضبا  دیاوقات با یگاه  

اه ر یکردهایو به سرعت و بدون مشکل با رو ندده یخود را توسعه نم نهاداتشیها و پ دهیا تنهایی

شود  یخواسته م ها نآ زکه ا یزمان یحت -. انتقاد عملا نامحسوس است دنکن یحل ما موافقت م

و در عوض  می کنند یواضح خوددار انیاز ب ،ندکن یابیارز ینظر ما را به طور انتقاد ایها  تیواقع

 .ندندار یمتفاوت ایبهتر  یها دهیو ا ندموافق هستبا هر تصمیمی که  می کنند دیتأک

به راحتی به دست آمده نیز می تواند یک شبه  توافق: الزامی است، توجه و احتیاط در این موقعیت

به دست نیامده هیچ توافق واقعی که  روشن خواهد شد است که  زمان گذشتیعنی با  .باشد توافق

 است.

 :راه خروج کیان ها به عنو نهیگز

 می باشد .به توافقات روشن و قابل اجرا  دنیرس کارآمد در این گزینه  یاستراتژ

تا او بتواند نظر خود را واضح  ردک انیمخاطب ب یخود را در قالب بازخورد برا یتوان برداشت ها یم -

 کند. انیتر و متفاوت تر ب

 .ستا یظاهر تیرضا بهتر ازتناقض آشکار ن پذیرفتو  را شفاف سازی نموده یواقع تیرضا اهمیت  -

 که نمی تواناین  نمودناگر طرف صحبت موضوعی را به طور واضح مشخص نمی کند، روشن  -

می تواند برای  تامل ی برایگاهی اوقات امکان زمان ضروری است. ،برگرداندگذشته  حالتنتایج را به 

 .شرکای بحث مفید باشد

 یو روشنفکر یساز یعقلان -

 را  یمنطق یو استدلال ها عینی گرا باشد یا ندهیآ، مخاطب مربوطه به طور فزگفتگو کیدر  راگ

ه . هرچباشد یمقاومت عاطفخود پشت کردن  پنهانتواند  یم نآدلیل بدون احساس ارائه دهد، فقط 
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اشد که ب تر قیتواند دق یفرض م نیا ،تعارض وضعیت کیدر  ژهیتر باشد، به و ینیع گفتگو کی

 برای اینکهمایل نیست کس  چینقش دارند، اما ه جا نیدر ا یطف و احساسات تا حد قابل توجهعوا

 .دهد انجاممضحکی حرکات  ،نشان دهد یواکنش عاطف

 :راه خروج کیها به عنوان  نهیگز

است، بلکه  یسطح شبه واقع کیحاصل شود که بحث نه تنها در  نانیمهم است که اطم نجایا در

است که  مهم نیهستند. بنابرا ریدرگ زین - یاز نظر احساس یعنی -هستند از درون  ریکه درگ یکسان

 .دوجود داشته باش یاحساس یصحبت در مورد جنبه ها یبرامکانی که در آن  دیکن جادیآرام ا ییفضا

 یبه ابتکار خود وارد سطح عاطف دیتوان یدر حال انجام است، م یساز یکه منطق دیکن یاگر تصور م -

 .دیشو زین

 دیوانت یاست، م یعصبان دیکن یکه با او صحبت م یکه فرد دیدار یعنوان مثال، اگر شک منطق به

احساس شما حال  -شدم  یم یکاملاً عصبان وضعیت نیشما بودم از ا یخب اگر من جا" دییبگو

 ."؟چگونه است

ت داشته باشید که عقلانیاین تصور را  کهاما این گزینه ها تنها وقتی مورد استفاده قرار می گیرند،

 .شود می حل تعارض واقعیاز جلوگیری یا  پیش کشیدنمانع 

 .دیزبان بدن را درک کن یها یا سیگنال نشانه نیبنابرا د،یگو یبدن دروغ نمزبان تذکر: 

ت از صحب یدهد. وقت را نشان یمهم یتواند سرنخ ها یم زین کلامی ریرفتار غ ،کلامیبر رفتار  علاوه

دن باما  د،یتواند دروغ بگو یکلمات م نیاست که اگرچه انسان با ا نیشود، فرض بر ا یمزبان بدن 

لائم ع یابیدر رابطه با رد یمهم عاتاطلا زینظر، زبان بدن ن نی. از ادیتواند دروغ بگو یم یبه سخت

 دهد. یارائه م تعارض

 زیرا: ،ردپس مشکلی با طرف مقابل ندا ،دیگری را پذیرفت غوش باز آشخصی با  اگر
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 تماس چشمی را حفظ می کند، 

 التفات دارد، 

 رفتاری ارام و باز دارد، 

 ارام و دوستانه بنظر میرسد، 

  وقتی به صحبت شما گوش فرا میدهد سر خم می کند که نشان دهد متوجه است و تصدیق می

 ،کند

 با کف دست باز حس خوب را نشان می دهد، 

  ود.شسعی در قطع کردن حرف شما نمیپایان برسانید و به شما اجازه می دهد که صحبت خود را به 

 .می باشد تعارضمثبت و بدون پتانسیل جدی برای ی روحیه  ی چنین علاماتی نشان دهنده

از  تعارض یبرا ییبالا لیپتانس ،سدی مقابل طرف به وجود می آورد یکیزیکه به طور ف یهر کس

 دهد: ینشان مخود 

 ،ی برقرار نمی کند یا خیلی کم این گونه ارتباط داردارتباط چشم اصلا مقابل  شخص -

 ،گرداند  روی خود را بر می -

 ،رو پا می اندازد پا -

 ،هستندماهیچه هایش منقبض  -

 کند، یم صحبتبا دستان بسته  -

 دهد، یرا نشان م یجد ای جمع شدهحالات صورت  -

 دهد. یهنگام صحبت سر را تکان م -

 نیچن دیاما لزوماً نبا -دهند  ریتفسرا نشان  تعارضپتانسیل   توانندیهستند که م علاماتی نهایا

 باشد.
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 اساس بدون ابهام واکنش نیو بر ا دیکن شک و ابهام درکرا بدون  علایم نیکه چن شودیم شنهادیپ

اق ذبه م شنهادیپ نیتصور را دارم که ا نیا ": درک خود را رک بیان نماییدبهتر است . دینشان ده

 ید.استفاده کن "یدا بسته یلیخ رسدیبه نظر م ": که از اصطلاح جای اینه ب  " یدآش نمی شما خو

 کند یم انیبدن ب زبان از ریغ دیگری زیچ کلام گفتاریوقتی 

موافق  یحل خاص او با راه ایکه آ دیپرس یاز طرف مقابل خود م تعارضبحث  کیدر  دیکن فرض

ا ب توانمیخب، من م": دیگویو م دهدیتکان م یسرش را با حالت کند،یم مکث ی. او کمریخ ایاست 

د مانن - رایز دینشو او سر ادنمتوجه تکان د یممکن است حت یطیشرا نی. در چن"کنار بیایمآن 

 .دیشنو یرا م یظاهر تیو در درجه اول رضا دیکن یتوجه م تر شیبه زبان ب - گریاز افراد د یاریبس

 نیا نیب ایشد که آ دیمتوجه خواه شهیهم د،یریرا در نظر بگ یو کلام گفتار زبان بدن نیب توازن اگر

 .ناهمخوانی یک  – یا خیر وجود دارد یدو شکل گفتار تناقض

 کیالبته  میخطاب قرار دادن مستق د؟یکن یمچه  دیشد ی یا تناقضمتوجه ناهماهنگ یوقت حالا

در همان زمان متوجه شدم که سر خود را تکان ، اما می گویید بلهشما "است، به عنوان مثال:  نهیگز

 "روشن شود. ؟ دیبا یزیهنوز چ ایآ -شما وجود دارد  تیدر رضا یتیهنوز محدود ای: آدیده یم

 ": راه دیگری را مورد آزمایش قرار می دهنددهند و  یم حیرا ترج میرمستقیشکل غ گرید یبرخ

که  وجود دارد یگرید زیچ ای. آدیمتقاعد نشده ا بله، اما هنوز کاملاً دییگو یشما م می کنم کهتصور 

 خود را اعلام تیرضاخوشحالم که ": یمتفکرانه و به دنبال آن مکث یبا لحن ای "روشن شود؟ دیبا

شما  یتیرضانا یحاو گریشما د ی نمانده باشد و بله یباق حیتوض یبرا یزیواقعاً چ دوارمی: امدیکرد

 ."نباشد
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 رفتار خنثی

آید هایی پیش می سپارم، سوءتفاهمزند: هر بار که به  دست شما کاری میرمند غر میناظر بر سر کا

از همان ابتدا  کاری برای یک بار هم که شدهمی خواهم   .گیردزمان زیادی را می نآبرای حل  که

در آیا تا به حال به کسی  -آیا این و جملات مشابه را می شناسید  ! به آرامی و به درستی اجرا شود

شرایط درگیری به شکل اغراق آمیز حمله کرده اید؟ سپس احتمالاً متوجه شده اید که طرف مقابل 

اغراق آمیزی  بیان هایدارد با چنین ندر واقع است، کسی دوست  . به مبارزه متقابل روی آورده است

است  رفانهبی طهای درگیری، از قبل مطمئن شوید که آیا ادراک شما هنوز  در وضعیت .مواجه شود

ز آمیاید تا حدی که واکنش شما کاملاً اغراقکه قبلاً از نظر ذهنی خود را درگیر تعارض کرده یا این

 .باشد

 ست؟یک تعارض این مسبب در واقع

را از خود  زیانگ جانیسوال ه نیا بهتر استبرعکس.  ایباشد  یگریمشکل شخص د دیلزوماً نبا تعارض

 تا ودششناخته  یریدرگ کی هیدر مراحل اول تعارض مسببنوان چه شخصی بایستی به عکه  دیرسپ

 .گردد جادیا کارآمد یاستراتژ کی و هکرد نییرا تع یدرست ریمساز ابتدا  بتوان

 دیهست تعارض مسبب به تنهاییشما 

 –فتد ا یمنحصراً با شخص شما اتفاق م تعارض. ستین لیدخ شرایط فعلی نیدر ا یگریکس د چیه

 یم شما را آزارو کرده حواس شما را پرت  وضعیتاحساسات. در هر صورت،  در چهافکار و  در چه

 نامهبحث توافق ی. شما براشوید یممکن م یفکر کردن به راه حل ها مشغولکه  ی، به طوردهد

 کیکه در چند هفته گذشته از عملکرد  دیشو یو متوجه م دیشو یهدف با کارمندان خود آماده م

 یها و در مورد خطا دیآن را نداد و بروز شیحال، شما اجازه نما نی. با ادیبوده ا یناراض اریکارمند بس
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 یانتقاد در گفتگو به نکات ماًیمستق دیبا ایکه آ دیآیم شیسوال پ نی. اکنون ادیرخ داده صحبت نکرد

 و شما را به خاطر عدم صراحت سرزنش نکند؟ ردیتا کارمند بتواند انتقاد را بپذ دیبپرداز

 در یزیطرف مقابل هنوز چ - دیهست تعارضدچار هم به شخصه  شما خودتان  شرایط فعلی نیا در

 و د،یحاد بوده باش تعارض کی وضعیتدر  یتر یداند: هر چه مدت طولان یشما نم یتیمورد نارضا

ه که قدم اول را برداشتبهتر است  دشوارتر خواهد بود.حل تعارض  د،ینکرده باش یدگیهنوز به آن رس

 .کنیدن صحبت آدر مورد و 

ثال، . به عنوان مدنابی یم شیافزا وستهیدر طول زمان به طور پ یعاطف یریکه درگ دلیل آن این است

و  - دابی یم شیرفتار افزا نیبا نشان دادن مجدد ا شهیهم یگریدر مورد اشتباه شخص د تیعصبان

م دور باطل، آرامش لاز نیدر ا اهد کرد.نخو رییتغ زیآشکارا مطرح نشود، رفتار او ن تعارضکه  یتا زمان

 بیش تر و بیش تر با واکنش افراطی منجر به سقوط می شود. و شود یمنحاصل  تعارضحل  یبرا

 .بیان نشود تعارض کی در زیادی به مدتلغزش یک احتمال بیش تری وجود دارد تا 

ه به این نتیجه برسید ک البته، یک راه حل می تواند این باشد که با در نظر گرفتن دقیق شرایط،

اگر از نظر موقعیت منطقی باشد و واقعاً  .تعارض به اندازه ای که قبلاً فکر می کردید مهم نیست

با این حال، اگر  .را برای خود حل کنید، در نهایت مشکل را برای خود حل کرده اید تعارضبتوانید 

 :مهم هستند یرایطدارید، جنبه های زیر در چنین ش تعارضتصمیم به مقابله با 

 می کنید منتقل خود را به دیگری تعارضبدین گونه 

یک شر تعارضدر  ،با احساسات شدید تر از آن چه فکر می کنید یاز نظر عاطف شما که دیریبپذ -

تر  احتر می توانید هست، آن وقت زین یبار عاطف کیشما  یبرا تعارضکه  دیریاگر بپذ رای. زدیهست

 .کنیدآن را حل 
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 ایها  دهیو ا دیشرح ده "من" یها امیخود را در پ تعارض. به میدان بیاورید زیرا ن تعارض کیشر -

 .دیکن انیخود را ب یخواسته ها

 رضتعارا دارد و با هم به دنبال راه حل  تعارضمقابله با  یآمادگ زیکه طرف مقابل ن دیمطمئن شو -

 .دیباش ی داشتههمکار

 می باشد تعارض مسبب یگریکه شخص د دیشو یشما متوجه م

ناظر  کیعنوان اما به د،یندار یدر باز نقشی چیکه شما قطعاً ه شودیم زتریانگجانیه یزمان ،وضعیت

ی حت مقابلشخص  رایو مهم باشد، ز دیمف تواندیم یرونیب ی که مداخله دیشویمتوجه م طرفیب

 .قرار گرفته است تعارضکه در یک  نمی داند

 ،دیهست یکه از نظر عملکرد او راض یکارمند ،وستهیبه بخش پ دیار جوان جدهمک کیکه  یزمان از

ی که داشته  تعهد باکه کارمند در طول سال ها خود را  ی. در حالتغییر رفتار داده است یتا حدود

 یحرفه ای تجربه  چیه باًیتقر دیثابت کرده است، همکار جدخود را و عملکرد خوب برده بالا  است

در  قدیمیوست دارد آنچه را که در دانشگاه آموخته است در بحث ها بگنجاند. کارمند ندارد. او د

 رفتاربا کند. ظاهراً او  یمحتاط شده است و به ندرت در بحث با تازه وارد شرکت م اریجلسات بس

 ید. آکنار نمی  ،همکار جدیدش بدون به وجود آوردن تعارض

ناسب م یاوهیبه ش ایرا تماشا کند  این روند ایکه آ کندیم یبه دقت بررس ریمد کی ط،یشرا نیا در

 یبررسکند و در صورت امکان، آن را  یدگیرس هیدر مراحل اول تعارضمداخله کند تا به احتمال بروز 

ه تواند ب یم بحرانی تیوضع لت،حا نیبه همراه دارد. در بهتر زین یاما خطرات کند. مداخله فرصت ها 

تر شود. اما در  یقو یرابطه شخص کیکار و  یمنجر به تمرکز کامل رو نیسرعت برطرف شود و ا

 ت،ی. در نهامی شوند قیعم یسنگرها تبدیل بهها و گسل شودیم دیتشد تیحالت، وضع نیبدتر

 .دیایبهتر با خودش کنار ب وتا خودش فعال شود  ردیگیم تعارض مسببفرصت را از  یرونیمداخله ب
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 دیگران کمک می کنید ضاتتعارحل  دین گونه بهشما ب

 یراب دلیلی و چه شده تعارضباعث  یکه چه عوامل دیکن لیو تحل هیو به دقت تجز دیفعال باش -

 داشته باشد. وجود تعارض

ب تعارض با هدف برقراری ارتباط یا انعکاس برداشت های خود و در صورت مسببه دنبال گفتگو با  -

 .لزوم بیان نگرانی های خود باشید

خود را به او  تیکه حما دی. اما مراقب باشدیارائه ده تعارض مسببو کمک خود را به  تیحما -

 .دینکن لیتحم

 دیمشترک دار تعارض گریچند نفر د ای کیشما و 

وجود،  نیبا اآگاه هستند.  نآ لیاز پتانس تعارض یکه همه طرف ها می شودفرض شرایط  نیادر 

در  یحت دیشا -از نظر قدرت متفاوت باشد  تواندیمحور محل راه یاوهیبه ش تعارض انیبه ب لیتما

 .باشد یراه حل مشارکت کی دیبا یاساس یاستراتژ البته .وجود نداشته باشدافراد اصلاً  یبرخ

در آن مشارکت فعال داشته باشند، توسط همه به اشتراک  یریدرگ یکه همه شرکا یراه حل نیبنابرا

 گذاشته خواهد شد.

 حل خواهید کرد مشترک را تعارضک یبدین گونه 

و سهم  یقبل خچهیتار د،یو ساختار دهکرده  یجمع آور ورا آماده  یفعل تیوضع قیداده ها و حقا -

 .شویدخود آگاه مشارکت  حس از نیچن و همانعکاس داده را  یفعل تعارض تیخود در وضع

را  یمشترک دگاهیابتدا د که همه دست اندرکاران دیمطمئن شو افته،ی ساختار گفتگوی کیدر  -

 میصمت کیکه  دیحاصل کن نانیکنند. اطم میممکن را ترس یاساس راه حل ها نیکنند تا بر ا جادیا

ریزی می برنامه  کی قابل درک است که ممکن گرفته شده است و نیگزیجا یروشن از راه حل ها

 .کند نیرا تضم یشنهادیپ یها لراه ح یاجرا تواند
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 ن،یتوافقات انجام شده توسط طرف ی، از اجراتعارضمشخص پس از اعلام  یها تیبر اساس مسئول -

 کنید.حاصل  نانیمربوطه و انجام تعهدات اطم یها تیفعال یتصد

 فصل چهارم جمع بندی

 .دیواکنش نشان ده اطیو با احت دیده صیدر حال ظهور را از قبل تشخ تعارضات

 دندر حال ظهور وجود دار تعارضاتاز  یواضح یکیزیو ف یزبان ینشانه ها. 

از  شیفشار ب ،یفرافکن ،یاستعفا، خود اتهام ،یپرخاشگر ،یتواند: مقاومت، سرکش یم یعلائم لفظ -

 حد و ... باشد.

تواند نشان دهنده  یعدم وجود آن م ایکم  یتماس چشم نیکننده و همچن طرد بسته و تیوضع -

 اساس درک شود. نیبر ا دیبا زین نبد تیزبان و وضع نیب ید. ناسازگارنباش تعارضاحتمال 

 وهیبه ش یمدت طولان یکه برا ی. هرکسدیطرفانه درک کن یرا تا حد امکان ب تعارض دیکن یسع 

 یدر بحث ها زیو اغراق آم غلطشود، در معرض خطر واکنش  یم یریوارد درگ یجانیه اریبس یا

 .ردازبین می بممکن را  یراه حل ها جهیو در نت ردیگ یقرار م تعارض

 ه تجرب شدتیکند، به چه شکل و با چه  یرا درک م تعارض کیواقعاً  یکه چه کس دیمشخص کن

شود: فقط شما،  یم تعارضدچار  یچه کس تی. در نهایش کشیدپ را توان آن یشود و چگونه م یم

 د؟یاندازه از مشکل آگاه هست کیبه  تعارض کیشما و شر ایط اطرافتان یاز مح یفرد

 دیکننده است. تجارب شکست را نبا نییراه حل تع تیموفق یبرا تعارضت به نسب ینگرش درون 

 یبرا یترشیشانس ب د،یبرخورد کن تعارضوضعیت  کیتر به  طرفانه یداد. هرچه مثبت تر و ب میتعم

 داشت. دیخواه ریدرگ یهمه طرف ها یبخش برا تیرضا یراه حل افتنی



 

 یضرور ریغ تعارضاتجتناب از ا :پنجمفصل 

 !دیکن ییو اعصاب صرفه جو ی: در زمان، انرژدیاجتناب کن یضرور ریغ یها یریاز درگ

غیر ضروری انجام  تعارضاتمنطقی است که از همان ابتدا هر کاری که می توانید برای جلوگیری از 

ز ا یریجلوگ یو سپس برا دیمهم است که ابتدا از سهم و امکانات خود آگاه شو زین نجایدر ا .دهید

 .دیبگذار ریتأث گرانیبر د عارضت

 یروررضیغ تعارضاتاز زیپره.ستین آن هاگرفتن  دهیناد یبه معنا یرضروریغ یها یریاز درگ زیپره

اول اجازه بروز  ی است که در وهله یکارسالم  یو فضا طیفراهم کردن مح یسو به معنا کیاز 

که در مراحل  باشد یاخله به گونه امد نشانه ، نیاول صورت بروزدر گرید یرا ندهد و از سو تعارض

 و حل شود.  ییشناسا تعارض هیاول

 اطلاعات و ارتباطات باز

، طرف کیاست. از  تعارض خالی ازو  بدون اصطکاک یها ندیفرآ یاساس پایهکارآمد اطلاعات  انیجر

 دکنن یاحساس م یاریبس گر،ید یاز سو -پردازش شوند  دیاز اطلاعات با یمیروزها حجم عظ نیا

باشد،  وجود داشتهاطلاعات  کمبود . هر جا کهندارندمهم  اطلاعاتو به موقع از  یکاف سترسیکه د

بلکه  د،نیب یم بینه تنها آس یباشد، بهره ور قرار گرفته نادرست در دسترس ای یناکاف ر،ید یلیخ

 .شود یم جادیا تعارض پتانسیلاصطکاک و  یها انیز
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ه ک دیحاصل کن نانیاطم ،کارمند  کی ای ریمد کیچه  - دیکه در آن هست وضعیتیصرف نظر از 

حاصل  نانیاطم گریمناسب منتقل شود و از طرف دبه گونه ای  اطلاعات مهم به سرعت به مخاطب

 در انتخاب کرده تا همکاران و کارمندان غرق قبلااست  یکه منطق ییرا تا جا طلاعاتکه ا دیکن

 .نشوند تیاهم یاطلاعات ب

 ثبتم ایجاد فضای

 اشم بر یکه چه کس دیکن منعکسو  دیخود را آگاهانه مشاهده کن رهیهمکاران، مافوق و غ همنوعان،

به  یدو ب یتیاحساس نارضاشخص دیگری  گر،ید یو از سو گذاردیم بیو خو ی کنندهراض ریتأث کلا

 اًمئنند. مطک یم رفتارفکر کلنجار رفتن در کننده، در حال  جیگ ، خاشگرپر ،یو عصبان دهدیشما م

 عارضتشرایط  کیوجود دارد. اگر  افراد نیبا چن ی. تضاد کمدییآ یمثبت بهتر کنار م یبا خلق و خو

با افراد مثبت  ینیرا به طور سازنده و ع نآ دیتوان یتوان از آن اجتناب کرد، م یبه وجود آمد که نم

هند کرد، هم شفاف سازی دست اندرکاران نیز از راه حل های یافت شده حمایت خوا .دیروشن کن

 .است ز جنبه واقعی نتیجه خوبی حاصل شدهو هم اشده 

اه . ردیده رییسوال برده و آنها را در جهت مثبت تغ ریرا ز یمنف لاتیتما ی پایه ، انتقادی خودبا 

شکست ها  یها را به جا تیو موفق دینیخطرات بب یمشکلات، فرصت ها را به جا یحل ها را به جا

 .دیسپاربه خاطر ب

   می شود تیشفاف ایجاد باعثفرهنگ بازخورد 

 یریدرگ یبرا ییبالا لیو پتانس می باشند یمواد منفجره احساس یپنهان دارا یهایریدرگ، گویی

ها تهها، خواس دهیها، ا تیحساس ازاست که  ی، منطقمشکلات حاد شوند که نیقبل از ا نی. بنابرادارند

 .دینسجم و به موقع ارائه دهبازخورد مو  یدوشآگاه  رهیو غ
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خاص را  یچگونه رفتارها گرانید که نیشما در مورد ا -کند  یم جادیا تیشفاف همیشه بازخورد

، سازنده یکار یفضا کی یرا براسازی  نهیزم و این مسأله دیآموز یم تر شیکنند ب یم یابیارز

 .کند یاهم مشده فر جادیا تعارضاتو حل و فصل  یضرور ریغ تعارضاتاز  یریجلوگ

 .سوق دهیدخاص  یجهت به رابازخورد اثرات  ، دیرا دار امکان نیبازخورد آگاهانه ، شما ااستفاده از با 

 : بازخورد ابزار قدرتباشید داشتهوجود ندارد. لطفاً در نظر  تیموفق یبرا ینیتضم چیحال، ه نیبا ا

 . ستیاجبار ن ای

 یا قدردانی قبل از انتقاد قدردانیانتقاد قبل از  -یبازخورد  لاتیتما

ه است ک انهیعملگرا اریخود را دارد. بس لیو البته دلا ستیمعمول ن ریغ ، نوع فرهنگ بازخورد نیا

 یصورت ممکن است گفتگوها نیاست. در ا ادیکه حجم کار ز یزمان ارزشمند است، به خصوص زمان

 لیحلو ت هیتجز و بایستی ادهرخ د یاهکه اشتبزمانی  همکاران انیدر م یحت ایمافوق و کارمندان  نیب

مورد توجه قرار اغلب  قدردانی افتد و در این حالتاتفاق  یخود به خودی  گونهبه اصلاح شوند  ای

 ی. برخیکنند تا قدردان یانتقاد م تر شیکنند که ب یاعتراف م رانیاز مد یاری. اتفاقاً بسنمی گیرد

 "خوب است زیچ مهو انتقاد نکنم، ه مینگو یزیه چک یتا زمان"را در جمله  یینگرش ابتدا نیچن

 کنند. یابراز م

 افکاربا در مورد ضعف ها و اشتباهات وجود دارد، مهم است که که در مباحث  یگرایشدلیل به  

 .یدآبوجود  یروند متعادل، بازخورد مثبتو کننده  قیتشو

 دیکن تیمثبت را تقو یجنبه ها قدر شناسی قیز طرا

سر  تکان دادن ای یانتقاد انیب یعنی -با بازخورد ناخودآگاه  ی. حتتأثیر گذار است  شهیهم بازخورد

اس او . رفتار، تفکر و احسمؤثر واقع شوید گرانیدر د دیتوان یم -همکارتان  شنهادیکننده به پ دییتا
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 یم دجایا یمطلوب رییتغ ایکند  یم تیمثبت را تثب یکند. بازخورد مثبت خلق و خو رییتواند تغ یم

 .می گرددآسان تر  تعارضحل  و در نتیجه شود یم ورزیده اجتناب یضرور ریغ یها یریاز درگ .کند

به را آنها  بهتر استبه همین دلیل  .اغلب دست کم گرفته می شود ، مورد قبولبازخورد مثبت و 

پیشرفت  متوجه راضی بودید، واگر از چیزی خوشحال  .خود نماییدشیوه ای مناسب بخشی از رفتار 

 .مثبتی شدید، به دیگران بازخورد مناسبی دهید 

که بازخورد مثبت حاوی هیچ گونه محدودیت ناخودآگاه، نسبی سازی یا  متوجه باشیدچنین  هم

 :حتی انتقاد نباشد

 .دوست دارم واقعاً این نتیجه را من -

 .گونه باشد خوب است اگر همیشه این -این تفصیل به خوبی انجام شده است   -

 شوید راتییتغباعث  یبازخورد انتقاد با

 ام مندظن خود دگاهیاست که از د یدر مورد رفتارها و عناصر یپاسخبازخورد،  زیانگ جانیهی  جنبه

 صلاحا هدف از گری. بازخورد، به عبارت دنهفته اندرا در خود  تعارض لیپتانس و بدین جهت ستندین

 دارین و پاروش اترییتغبه  امیال ایخواسته ها انتقال  ،یادانتق یمعنا به ایبهبود  یکوچک برا راتییتغ

 است.

 یخنث یفقط تا حد مشخصاخود شخص است، که  دگاهید زیبازخورد قبل از هر چ نینقطه شروع ا

 یمبنا کی ل،یدل نیبه هم قاًیاست. دق یعناصر نسبتاً ذهن یاست و در عوض حاو ینیع یحت ای

از  دیا کرده یاست که سع رندهیبازخورد توسط گ رشیو پذ تعارضاز  یریجلوگ یبرا تعیین کننده

 .دیداشته باش انهطرف یب یدگاهید بلق

 .بهبود باشد یسازنده برا شنهادیپ کی یو حاو ینیع قیبر اساس حقا دیبا یبازخورد انتقاد
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. است امید بخش ایمورد انتظار  راتییدر مورد تغ ییها شنهادیپ ایشامل آرزوها   ،هر بازخورد سازنده

تغییرات در رفتار یا حتی در  . دیریدر نظر بگهم را  یامکان سنج ی لهأمس نیچن همدر این رابطه 

در نظر گرفتن امکان سنجی به  .تنظیمات اولیه معمولاً فقط در قدم های کوچک قابل اجرا هستند

ا گام ، آینیستزیاده خواهی   معنی بررسی این سوال است که آیا تغییر مورد نظر بر رفتار گیرنده

 .معمولاً بهتر است همیشه برای تغییرات کوچک تلاش کنید .مورد انتظار خیلی بزرگ نیست

 حساب شده سکیر یشجاعت برا -ازخورد ب

 هاریسک نی. اگر از اداردرا  مخصوص به خود تعارض لیو پتانس ترفند ،که روش بازخورد  ستین یشک

 کسیحال، اگر  نیکرد. با ا دیخواه یریجلوگ خجالت آوررد اول از اکثر موای در وهله  د،یآگاه باش

ر دیعنی در واقع  ،داده می شود یبازخورد وقتی. دبرنده شو دتوان ینم د،نداشته باش ریسک تأجر

خود را  یها دهیمهم است که ا نی. بنابراصحبت می نماییدخود  یشخص یها دهیمورد نگرش ها و ا

 .دیقرار ده یکل قیه ها و حقابا دقت بر اساس استانداردها، داد

از  یبخشکه در این صورت  – دیکنن یو خنث ینیاز حد ع شیبازخورد را ب بهتر است ،وجود نیبا ا

اطمینان حاصل کنید که ارزیابی ها و حساسیت های شخصی که  دهد.  یرا از دست م یاحتمال ریتأث

 وضعیت جسمی و روانیر مورد د .در بازخورد خود لحاظ می کنید در یک چارچوب حرکت می کنند

منجر به مقاومت شود،  تواندیواکنش، بازخورد قطعاً م کیها. به عنوان  تینه حساس دیصحبت کن

بتواند  و دیموضوع آگاه باش نی. اگر از ادیدر آن داشته باش یتوجه شما نقش قابل که نیبدون ا یحت

 .خواهید گرفترا تحت کنترل  یگرید یاحتمال سکیر ، با اطمینان با مقاومت مقابله کنید

سعی کنید در ابتدا مقاومت  .عدم تعادل استی این مهم است که بدانید مقاومت همیشه نشانه 

رد را بازخودر غیر این صورت بهتر است  – نداردتمایل به پذیرش بازخورد فرد که  ی این استنشانه

اتفاقاً، اغلب  .تظر یک فرصت خوب باشیدو من به حال خود رها کرده  ،یید یا پذیرشأبدون اصرار بر ت
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ای که بعداً توسط بازخورد ایجاد ای، تکانهرغم یک مقاومت لحظهتوان مشاهده کرد که، علیمی

گاهی اوقات به سادگی  .کندبازخورد تغییرات خاصی را آغاز میی گذارد و گیرنده شود، تأثیر میمی

تا آشکارا تمایل خود را برای  شودازخورد دشوار می بی دریافت کننده  برای موانعی وجود دارد که

 .تغییر نشان دهد

 بازخورد یساختار اساس

 زیر می باشد: ی رد به گونهخوساختار باز

 که به آن اشاره خواهد شد یاز ادراک یو خنث قیدق فیتوص. 

مرحله  نی. در اکند میبتواند محتوا را تنظ بازخورد رندهیتا گ دیرا در ابتدا قرار ده نیاست که ا مهم

 .نشود جادیبازخورد ای  رندهیدر گ یمقاومت چیمهم است تا ه زیها ن یابیانجام ارز

  تواند سه جهت داشته باشد یخود می واکنش به نوبه: 

o هآمد شیشما پ یکه برا یسوالات، 

o ادراک در شما بوجود آمده است، جهیکه در نت یاحساسات 

o مدهآبوجود که  ییاستنباط ها. 

 شود یم یشما ناش دگاهیکه از د ییامدهایپ ای دیکه نسبت به طرف مقابل دار ییخواسته ها. 

 :خوردزهایی برای بیان بامثال 

 :ستین یراض اواست، اما از سرعت کار  یراض کار کارمندی تیفیسرپرست از ک کی

دا تاز آنچه در اب تر شیب اتیاز جزئ یبرخ یو نقص است. برا بیع یب شهیهم نتایج کارهای شما  -3

 د،یدار ازین به زمان توافق شده بود

 .میده شیافزا تیفیرا بدون از دست دادن ک کار سرعت میتوانیم ایآ دانمینم  -2
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زمان  رشتیب از ارزشی که کارتان دارد که شما ترسم یم رایز ستم،ین یحال، من کاملاً راض نیبا ا  -1

 .صرف می کنید

می  تعارضمبنای مهمی در سناریوی   ،د قانونجا، رعایت چن علاوه بر ساختار پیشنهادی در این

 :باشد

 دادن بازخورد یبرا نیقوان

 انجام می شودگفتگو  یخارج مزاحمتکه بدون  دیشو مطمئن. 

 انجام شود یکه مصاحبه به صورت خصوص دیحاصل کن نانیاطم. 

 دیبازخورد توجه کن یآماده شدن برا یطرف مقابل خود برا یدرون لیتما به. 

 باشد یهمکار م باأتو که تا حد امکان دیکن جادیرا ا ییافض دیکن یسع. 

 شود یریدرگموجب ممکن است  رایز دینیدر رو ننش رو. 

 می شود از عبارت من استفاده  تعارضمدن آاستفاده از عبارت تو یا شما که باعث بوجود  یجا به

 .دیاستفاده کن "دیدکر دیام شما مرا نا" یبه جا "شدم دیاما ن من"از عبارت  برای مثال .کنید

 وجود دارد یقدرت یکه در هر رفتار دیو در نظر داشته باش دیصورت مثبت فرموله کن به. 

من مطمئن هستم که می توانید در  .از طراحی بی عیب و نقص شما قدردانی می کنم"برای مثال: 

 ".زمان کمتری بدون از دست دادن کیفیت به نتیجه برسید

 تا سهم خود را در گفتگو بگنجانید و اشتباهات خود را پیش  دیجازه دهکه ا ابایی نداشته باشید

 بکشید.

 به طور کلی فقط به چند واقعیت اشاره کنید. 
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 خود را بر روی شخصیت طرف گفتگوی خود متمرکز کنید و او را تحت تأثیر قرار نداده یا این 

 .که زیاده روی کنید

 بازخورد دریافت یبرا نیقوان

 شود. یم زیبازخورد ن رشیبه پذ لی، شامل تما"خوب"ارائه بازخورد  ییعلاوه بر توانامدیریت بازخورد 

در مورد  یبازخورد و اطلاعات مهم گرانیکه در آن د دیریگ یقرار م ییها تیو بارها در موقع بارها

 دهند. یارائه م نآو حل  تعارضاجتناب از 

ص خصو به .ستین یهیبد یامر  ،فرصت کیبه عنوان  یافتیبازخورد در ی مشاهدهتوجه کنید که 

ه ک یشخص ت،یدارد. در نها تیاهم ولی آن سخت است رشیباشد، پذبسیار حایز اهمیت که  یزمان

ما با ش ست،یکه به نظر او درست ن یکرده است تا درباره رفتار دایجرات پ د،یکنیبا او صحبت م

 میتسل عیسر یلیطرف مقابل خ احتمالاً د،یداشته باش یزیآمطفره ای یصحبت کند. اگر رفتار تدافع

به  ،نیبه شما ندهد. بنابرا یگریبازخورد د ها یزود نیکه به ا ردیگیم میتصم انهیو مخف شودیم

 .دیتوجه کن زیر یچند قانون اساس

 تا بازخورد خود را  دیکن قیرا تشو اوو  دیدهنده بازخورد گوش ده دقت و فعالانه به ارائه به

 .کندبیان  مشروحا

 که منظور خود را به  دیرسد، بخواه یشما مبهم به نظر م یبازخورد برا یاز جنبه ها کیهر  اگر

 .روشنی بیان کند

 شما مهم است یکه بازخورد برا کنید دیکأو ت تشکر کرده. 

 دیکن انیموجود در بازخورد ب رییدرخواست تغ یخود را برا نظر. 
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  بازخورد، تصور طرف  قی. از طردیاجتناب کن یمتیر قخود به ه هیتوج ازتا انجا که امکان دارد

 .سرپوش گذاشت و بحث نکرد روی آنتوان  ینم گریکرده است، و د دایپ تیمقابل شما واقع

 رییبا تغ یفرد یها درخواست ایفوراً در پاسخ به بازخورد  دیخواهیم ایکه آ دیفکر کن نیا به 

ماده آ نآبه پذیرپش  فقط آنچه را که واقعا - دینده یاوعده عجولانه  چیحال، ه نی. با ادیموافقت کن

 .دیریبپذ د،یآن هست رییو قادر به تغ دیهست

از  یچه عواقب ایکه آ دی: به دقت فکر کندیعمل کن یشخص تیبر اساس اصل مسئول یبه طور کل

 یردبازخوکه هر  دیسو، به خاطر داشته باش کی. از دیکن افتیدرمی خواهید و یا می توانید بازخورد 

 طربه خا گر،ید یاز سو - دینگه دار یهمه را راض دیتوانیاست و شما هرگز نم یذهن یهابخش یحاو

 .شودیاز رفتار شما منجر م یتر عیوس فیبه ط زین رییشما به تغ لیکه تما دیداشته باش

 خود یخواسته ها انیدرک و ب

شود  یم یناش تیواقع نیاست که از ا یدیدست کم گرفته شود، ناام دینبا تعارض یبرا ی کهلیپتانس

طمئن م یمثلاً وقت افتد،یاتفاق م زمانی نی. امیهستعقب افتادن که در حال  میتصور را دار نیکه ما ا

کردم یفکر م "مانند  یو خود را با جملات دهشناخته ش گرانید از مانیها که خواسته میشو ینم

حال، اغلب  نی. با اشودیم انیب "یکردیم یدگیرس خریداران تیمن به شکا لاتیحداقل در تعط

 امکان بروز عصبانیت او بیش تر می شود. است یدیناامکه دچار  یانسانافتد  یاتفاق م

 .زیرا مسایلی که برای یک فرد مهم می باشد لزوما برای فرد دیگر اهمیت ندارد

 یگریبه طور ناخودآگاه رابطه با د رایباشد، ز ندهیآ تعارضاتدر  یعنصر تواندیحاصل م یهایدیناام

 .عمل کرد  غیر مغرضانه ای طرفانهیب توانینم گریو د کنندیرا مختل م
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 احساسی یها وضعیتدر  ینیاقدام ع یبرا یدیسوالات کل

ه است ک نیسوال مهم ا - هستید رهیو غ ریپذ کیآزرده، تحر ،یعصبان ، تعارضوضعیت  کیدر  اگر

اق من اتف یفقط برا ییزهایچ نیچرا چن "مانند  یحالت رسانده است. فکر نیشما را به ا یچه افکار

در . دشویاعتماد به نفس شما م فیاستعفا و تضع باعثاحتمالاً  "شومیمن هرگز موفق نم - افتدیم

ز او  وجدان خود را قاضی نمودهاز این جهت  دشوار است. دیدگاه نیاز ا تعارضاتحل این صورت 

 ر را بپرسید:خود سوالات زی

 یرگیشخص د یهرگز برا یزیاست که چ طور نیمثال ا یبرا ایآ -است  نانهیفکر واقع ب نیا ایآ 

 است؟ فتادهیاتفاق ن

 ه فقط ک لیدل نیکه فقط به ا میمناسب است فرض کن ایمثال، آ یبرا -فکر مناسب است  نیا ایآ

 ؟که سرانجام خوبی ندارد یا این دیرس دینخواه هدفانجام شده است، هرگز به  هیچند بار اشتبا

 وردش در مبهتر است  ایاست  یدیفکر مفاین  واقعاً  یفعل طیدر شرا ایآ -است  دیفکر مف این ایآ

اق من اتف یبرا گریبه بعد د نیاز ا - از بین می رود یبدشانس احتمال یمقطع کی: در میفکر کن

 نخواهد افتاد!

، شود یم احساسینامطلوب  یکه منجر به واکنش ها یانها زم آن رییافکار خود و تغ بازتاب کردن

 مه "فقط انجامش بده!"بر شعار  یمبتن ییفرمول جادو کی نیچن . اما همستین یعلم پنهان کی

 دارد. هنو صبورا یبه پشتکار طولان ازیاست که ن یها، مهارت یریمثبت در درگداشتن افکار . ستین

 پنجمفصل  جمع بندی

 "دیمحتاطانه عمل کن یاحتمال اتتعارض وقوع قبل از"
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 است که در آن  یکار یو فضا طیمح نیتضم یسو به معنا کیاز  یرضروریغ تعارضاتاز  زیپره

 تعارضاست که  ینشانه ها به گونه ا نیمداخله در اول گرید یشود و از سو جادیتواند ا ینم تعارض

 و حل شود.  ییشناسا هیدر مراحل اول

 یلی. هر جا که اطلاعات گم شود، خدر دسترس باشد درست لاعاتکه اط دیحاصل کن نانیاطم 

مال اصطکاک و احت یها انیبلکه ز ند،یب یم بیآس ینادرست باشد، نه تنها بهره ور ای یناکاف ر،ید

 شود. یم جادیا تعارض

 ا ت دیده رییها را در جهت مثبت تغ و آن دیسوال ببر ریرا ز یخود انتقاد یمنف یاساس لاتیتما

 .دیطرفانه عمل کن یب تعارضدر  دیبتوان

 جادیا ای تعارض جادیشود و از ا یدر روابط )کار( م تیشفاف جادیباعث ا عیمستمر و سر بازخورد 

 کند. یم یریانتظارات متضاد جلوگ

 اشد.بهبود ب یسازنده برا شنهادیپ کی یباشد و حاو ینیع قیبر اساس حقا دیبا یانتقاد بازخورد 

 یم یریجلوگ یرواقعیو ظهور انتظارات غ یدیخود از ناام یتن به خواسته هاآگاهانه و پرداخ درک 

 دهد. یرا کاهش م تعارضاحتمال  جهیکند و در نت

 لطه سو  یرواقعیرفتار غ و بارفتار خود  یارهایمع نییو با تع باشیدحد امکان عملگرا و منعطف  تا

 .دینکن محدودخود را  جویانه



 



 

 ر گفتگود اب ناپذیرــاجتنارضات ــدگی به تعــرسی: فصل ششم

 و شفاف سازی

 دیاگفت وگو ب کید که تنها در نوجود دار یکاف تعارضات رانه،یگ شیبا وجود تمام اقدامات پ البته

ها گفتگو ،تعارض یها وضعیتکه به خصوص در  دادهنشان  شهیحال، تجربه هم نید. با انروشن شو

وها در گفتگخود را  احساسات که شما اغلب  نیا رغم ی. علرندیگ یاشتباه قرار م ریبه سرعت در مس

 .کمکی است برای داشتن یک بحث هدف دار ،به کار گیری رهنمودهای حل تعارض  ، بروز می دهید

، درخواست ری بی طرفناظ ، از یریدرگدشوار  یهاتیدر اصل، ممکن است لازم باشد در موقع

 .در گفتگو شود تیحما

 ؟اشتراکیبرندگان  ای نفرادیا یروزیپ - تعارض یها یاستراتژ

مبنی بر شکست طرف مقابل را پیشه می  ییاغلب رفتارها نی، طرفبی خطر تعارضاتدر مورد  یحت

 نمایند.

 دها،یگرفته تا درخواست ها تا تهد شنهاداتیشوند: از پ یکار گام به گام سخت تر م نیانجام ا یابزارها

 اریهمه، شوکه شده و گاه بس ان،ی. در پایت شخصتا حملا ینیو بدب هیتا کنا یاز سوالات انتقاد

ه نشد یمنته دفکه به ه هشد یدچار رفتار نامطلوب عیکنند که چقدر سر یفکر م نیمتفکرانه، به ا

 .است
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 می باشند ییقابل شناسادر تعارضات  یاستراتژ 5اساساً 

 یورزاجتناب  -6

 یم انیرا ب ینه نظر و هدف روشن او -کند  یم یبحث خوددار از شرکت درمورد نظر دائماً  شخص

 یدر مورد راه حل احتمال نیچن کند. او هم یاظهار نظر م یگریکند و نه در مورد نظرات و اهداف د

ورزد. و هم چنین نه موضع خود را مشخص می نماید و  یاز اظهارات روشن اجتناب م اًدایم ،مسأله

و خطر تشدید تعارض  از گناه مبری می داند را نه در برابر طرف مقابل موضع گیری می نماید و خود

 و از دست دادن کنترل تعارض نیز وجود دارد.

 پیامد

ه طور ممکن است ب تعارضشود.  یم یریگ میتصمنظر او  بدون ای ستین یریگ میقادر به تصم ااو ی

. انندد یآن را م زین ریدرگ یماند و طرف ها یم یشود، اما اساساً باق دهیراه حل کش کیبه  یسطح

لت حا نیدر بهتر ی. فرد اجتنابه اندهر دو طرف شکست خورد تیکه در نها دکنندهیام نا یتیموقع

 .ستیمقصر ن عیکه در ادامه وقا به خود تلقین کندتواند  یم

 شدن یا عقب نشینی کردن میسلت -2

 یمدر واقع فکر " مربوط به شخصی است که در بحث تعارض اهداف مشخصی دارد. یاستراتژ نیا

از  که نیبدون ا -مشابه، ارائه دهنده  یبه روش ای بیترت نیبه ا "کردم ... اما من به آن علاقه ندارم.

موافقت کند و از  انگریدهد که به سرعت آماده خواهد شد تا با نظرات د یم گنالیس -آن آگاه باشد 

 .اهداف خود را کاهش دهد اینظرات خود دست بکشد 

اما  دمی شناسرا  تعارض ،زا بدون قید و شرط عقب نشینی می کند رضتعا وضعیتکسی که در یک 

بدون در نظر گرفتن اهداف  زیموضوع ندارد. همه چ نیدر ا یسهم چیه ییکند که گو یرفتار م یطور
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برای فرد  "حلراه "است، اما  خارج شده "از روی میز "رسماً  تعارض نی. بنابراگردد یم نییتع او

. کند تشدید میاو را  تعارض لیکه پتانس تظاهر به رنجش می نمایدو  ی داردتسلیم شوند طعم تلخ

 یبه هماهنگ ازیحالت، ن نیدر بدتر نند،یب یم یاو را دوستانه و اجتماع دیگران حالت، نیدر بهتر

 .خود را از دست می دهدوجهه ی  یحت ایداشته 

 پیامد

ال، او ح نیکند. با ا یخود آسان م تعارض یشرکا رسیدن به نتیجه برای یکار را برا شونده میتسل

 یناخودآگاه گفتگوها ،نخواهد چهبخواهد  چهدهد. او  یخود و اهدافش انجام نم یبرا یادیکار ز

چنین به طور ناخودآگاه، این رفتار تمایل به انتقام گرفتن در  همکند.  یترک م بازندگیرا با  تعارض

عصبانیت پنهانی از پیروزی شریک درگیری را فرصت بعدی برای شکست متحمل شده یا حداقل 

 .ستین تعارضحل  یبرا یکاملشکل  "برنده  -بازنده  "نوع  نیا .ترویج می کند

 به هر طریقموفقیت   -3

هم اجساد  یاز رو ناخودآگاه کلمه یواقع یبه معنا واست  معتقدبه خود و هدفش  این روش یمجر

ارد. گذ یرا پشت سر م ویرانی، را به نفع خود رقم زند ضتعارشود و  روزیاگر پ ی. حتکند  یم عبور

 عمالشا و یتیشخص یرویکه با ن یپنهان از جانب کسان ایمقاومت آشکار  شیبا افزا دیبا ندهیاو در آ

 مواجه شود.ها غلبه کرده است،  بر آن

توسط  دیبا تیاو در نها یها دهیتوجه دارد: خواسته ها، اهداف، تصورات و ا زیچ کیتنها به  یمجر

 کند. کارنامه او از یهدف از تمام امکانات خود استفاده م نیبه ا دنیرس یشود. برا رفتهیپذ گرانید

و  داتیهدمشخص، تا ت یهنر سبقت گرفتن و خواسته ها قیمتقاعد کردن، از طر یبرا هیتلاش اول
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 - می باشد یه خوبشنونداست  شسود به چیزی ی. او وقتردیگ یپنهان را در بر م یها ماتومیاولت

 .ستین ندیاو خوشا یواقعاً برا ب میلش نباشدبا که یزیچ

 پیامد

 ها را نادیده می نآو  اهمیتی به نظر طرف مقابل نمی دهدو  از ابزار قهریه استفاده نموده یمجر

به  توانست یاز حد نم شیمقاومت ب لیاگر به دل یشود. حت یها م باعث شکست آن تی، در نهاگیرد

 یریدرگدر  الفانمخ به عنوان دشمن در مقابلخود را ناخودآگاه او  بیترت نی. به ارسدهدفش ب

از خود  یدیمقاومت شد گرانیکند که چرا د یتعجب م ی. سپس گاهقرار می دهد دیجد یاحتمال

 -برنده  یاستراتژ یامدهایپ ها نیدر خطر نباشد. ا یخاص زیاگر در واقع چ یدهند، حت ینشان م

 است.بازنده او 

 توافق نسبیتلاش برای  -4

از اهداف و مقاصد  یمیبه ن یریدرگ نیاز طرف کیاست، هر  پنجاه پنجاهراه حل  کیعملاً  سازش

ود. ش یم داریپد دادو ستدی دیگری کند. سپس راه حل یصرف نظر م گرید یمیرسد و از ن یخود م

 یابیتدس یبرا یتر شی، زمان بدستدر  منابع ایزمان  لیاست که به دلا دیمف یزمان شهیروش هم نیا

به  ماتیمتصباید که  فتدیاتفاق ب یتواند زمان یم وبهتر وجود نداشته باشد. و  راه حل مطمئن کیبه 

 د.ننباش کار عمده در تعارضاتکه  یزمان اید نسرعت گرفته شو

 یاهرفمنافع مختلف است. اگر همه ط نیعادلانه ب یتعادل توافق نسبی، ممکن حالت نیدر بهتر

، سازش قابل اجرا خواهد بود. در مورد برد و باخت یکسان را داشته باشند یمنطقی  دهیعق ،ریدرگ

 یریدرگ یراب یتر شیب لیخورده است و پتانس بیکند فر یطرف احساس م کیبد، ی  مصالحه

 .ماند یم یباق
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 پیامد

 را باطنی جهینت وراه حل  که دست اندرکاران واقعاً زمانی –باشد  خالصخوب است که  یزمان سازش

ه ب. اگر دست اندرکاران هشد داریپد قابل دوام برنده  -برنده  شکلسپس  و نه احساسی بپذیرند.

، ممکن است پس از دادند ارایه عجولانهخود را  یها دهیو اهداف و ا دندیرس توافقبه  عیرس آسانی و

 ،یراه حل مصالحه واقع کی یبه جاشوند. سپس  یناراض ،ریهمه افراد درگ ای ی، برخمرور زمان

 .نندیب یوجود خواهد داشت که در آن افراد هنوز خود را بازنده م یمجموعه ا

 به اجماع در سطح بالا یابیدست -5

ات اوق ی، دست اندرکاران گاهتوافقدر . ستیو اجماع چ توافق نیکه تفاوت ب دیاز خود بپرس دیشا

 قیعلا ،ریدرگ نیکند که در آن طرف یرا مشخص م یکردیرو، اجماع "آن را آسان کنند"توانند  یم

بحث کرده اند.  ها نگذاشته و به طور کامل درباره آ زیم یمختلف خود را آشکارا رو یها دهیو ا

م با ه بیو معا ایو مزا ه، مورد پرسش قرار گرفتهداده شد حیتوض لیمختلف به تفص یها دگاهید

. همه دست اندرکاران بررسی شده است هاسکیها و ر فرصت یراب زیممکن ن یهاحل . راههشد یبررس

 تنافی یبرا "مبارزه"در  نیو بنابرا وجود داردراه حل واقعاً مشترک قابل دوام  کیدانند که تنها  یم

 کنند. یشرکت م زیراه حل ن نیا

 پیامد

اندرکاران از شود. همه دست  یم یبرد واقع - برد وضعیت کیمنجر به  تعارضحل  یاستراتژ نیا

را که اکنون  یبعد یآماده اند تا گام ها نیهستند و بنابرا یراض جهیاز نت احساسیو  ینظر واقع

 باشند. بندیاست بردارند و واقعاً به توافقات انجام شده پا یضرور
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 ست؟یچ در بازنده  تفاوت یابرنده 

ی داشته بازندگاحساس  عارضت کیکه شر کندرفتار  یبه گونه ا بایستی برندهامری بدیهی است که 

 باشد.

 ر:اگ احساس برنده شدن مشترک داشته باشند تعارض توانند پس از بحث حل یم تعارض یشرکا

 شده اند، رفتهیانسان پذ کیکنند به عنوان  یهمه احساس م  -

 .هموضوع به وضوح مورد توجه قرار گرفت نیدر ا یتمام نکات مهم انتقاد  -

 ،باشد هد نداشتوجو یحساب کل هیتسو  -

 سوال از نظر طرف مقابل مطلع شوند. دنیکرده اند با پرس یهمه سع  -

 .هرا درک کرد او قیعلادیگران هم  یعنی، "هقرار داد یگرید جایخود را در "هرکس   -

 ،حذف شده دهایادعاها و تهد -

 ،هشد بیاننظرات و احساسات   -

 ،هشد شنهادیبدون فشار پ ییراه حل ها  -

 ،هشد نیدر طول گفتگو تمر زیزخورد نبا  -

 .ه اندکرد انیب یگریو انتظارات خود را از د قیهمه به وضوح علا  -

 شدت می یابند تعارضات چه مواقعی

ر معمولا شدیدتحل نشده اند،  یبخش تیبه طور رضا ای انبار شده یمدت طولان یکه برا یتعارضات

 خواهند شد.

 .باشد ید منطقتوان یهدفمند م دیاوقات تشد یگاه

اده شد، د حیبرد که در بالا توض - برد یبا استفاده از استراتژ بتوان شهیهمکه  استمطلوب  البته

 قابل حل هستند یتنها زمان اتتعارضاز  یدر نظر داشت که برخ دیحال، با نیرا حل کرد. با ا تعارض
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اهانه آگ یآغاز ای اهانهآگ دیدتش کی قیاوقات تنها از طر یگاه یبلوغ ضرور نی. ا"باشند دهیرس"که 

که  شود یمتوجه م یریدرگ کیبالاتر است که شر دیسطح تشد کیشود. اغلب تنها در  یحاصل م

 کمک به حل آن انجام دهد. یبرا یروبرو شود و کار تعارضاست که با  دهیزمان آن رس

عکوس منتیجه از حد  شیب دیتشد - ن مهم استآ میزان کند:  یصدق م زین جا نیدر ا ریموارد ز البته

 .خواهد داد

 دارد؟  شکلی چه مدل این. و سه سطحدر نه مرحله  تعارض فاز تشدیدمدل 

 گلاسل شیفردرنظریه بر اساس  دیمدل سطح تشد

راه  تنافیو  ری، درک مستعارض لیاست که به تحل یمدل لاسلگ شیبه گفته فردر تعارض دیتشد

 .کند یکمک م دیحل مناسب بسته به سطح تشد

ین اشود. بر اساس  یاستفاده م تعارضات ریس یبه عنوان راهنما دیاز مدل سطح تشد مربی گری در

د و رون یرا طبقه بند تعارض ی توسعه یتوان به درست یم ،در سه سطح دیتشد ی مرحله 2 نظریه

 .کرد یابیرا بهتر ارز دیتشد

 ست؟یچ دیتشد مراحل

 کیدر نظر گرفته شده است. اغلب،  تعارض کی ی عهنشان دادن توس یبرا دیتشدی  مرحله اصطلاح

 نیتواند مشکل روزمره باشد، مانند ا یم کهاختلاف نظر است. ایسوء تفاهم  لیبه دل تعارض تیموقع

 کینظرات متفاوت در مورد  .می باشد بیرون بردن زباله  یا  ظرف ها مسئول شستن  یچه کس که

 وجود دارد. زیتما دیتشد مرحله 2 نیب که. کند دیتواند تضاد موجود را تشد یم ضوعمو

رخ  ضتعارکنند،  یملاقات م گر راییکد ایکنند  یکنند، کار م یم یکه افراد با هم زندگ ییهر جا در

شود که اوضاع از  یسخت من آحل  ی. تنها زمانهستندقابل حل  تعارضاتدهد. در اصل اکثر  یم
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 نیطرف نیارتباط ب و برقراری شود یم دیتشد عارضت کیکه  یعنی زمانیشود.  دیکنترل خارج و تشد

 .ستیناغلب ممکن  ریدرگ

 سطوح تشدید تشدید مراحل

 کشش و سخت شدن .3

 نبرد کلمات .2

 اعمال به جای کلمات .1

 برد - : برداول سطح

 تشکیل گروه و متحدان .4

 تشدید هدفمند و از دست دادن وجهه .1

 های تهدید کنندهی استراتژاجرای  .6

 ختبا  -دوم: برد  سطح

 

 حملات نابودی محدود .1

 تکه تکه شدن .1

 به ورطه نابودی و سقوط مشترک ییمرحله نها .2

باخت  -: باخت سوم سطح  

 

 مراحل و سطوح تشدید

 مدل فردریش گلاسل دیتشد و مراحل سطوح

، برنده  –ه سطوح عبارتند از : برند. دارندوجود  دیتشد سطح 1مرحله و  2 لگلاس شیمدل فردر در

 .بازنده –ه و بازنده بازند –برنده 

 : کشش و سخت شدن3مرحله 

 : نبرد کلمات2مرحله 

 کلمات ی: اعمال به جا1مرحله 

 وجههو تشویش پیرامون  متحدان ی: آغاز جستجو برا4مرحله 

 وجهههدفمند و از دست دادن  دی: تشد1مرحله 

 آشکار یدهای: تهد6مرحله 

 نابودی محدود برای یا ضربات : حملات1مرحله 
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 : تکه تکه شدن1ه مرحل

 به ورطه نابودی و سقوط مشترک یی: مرحله نها2مرحله 

 برد - سطح برد 3تا  6 تشدید مراحل

 زیهنوز همه چدر این سطح شود.  یم دهیبرد نام-به عنوان سطح برد 1تا  3 تعارض دیتشد مراحل

وان ت یم یه کارچ یفرد دیبرند. در سطوح تشد یتوافق دوستانه سود م کیباز است. هر دو طرف از 

تقل مشاور مس کیبه عنوان  را مد نظر قرار گیرد. یطرف یب بهتر است  ،یمرب کیبه عنوان  د؟اانجام د

گفتگوهای طرف با دقت به  بهتر است و نموده دایاز مشکل پ یکل دید و ،کردهمشاهده  را تیوضع

 تعارض گوش داد.

 های تفاوت است ممکن ،3 سطح در ابتدا، رد: اتریشی تعارضگلاسل اقتصاد دان و محقق ی به گفته 

 ییک و .دهد کاهش را روابط و شود سخت بحث نوع یک به منجر عصبانیت. باشد داشته وجود واقعی

 خواهد یم صرفاً درگیری دیگر طرف و نیست صادقانه تعارض دیگر که کند فکر کنندگان شرکت از

 کند. حل خود های استدلال با را موضوع

 شدن سخت - 6مرحله 

 توانیرا م تعارضات نیاول شود. یبا تنش آغاز م یریشود. هر درگ یم دهیسخت شدن نام 3مرحله 

در  . شوندمی  سخت  گیری ها جبهه ،مختلف با هم نظرات و در برخورداحساس کرد و آگاه شد، 

 فیظاروزمره در مورد و ی. مشاجره هامی باشد در مورد وظایف محوله  تعارض نیا محل کار، اغلب

خطر  یهنوز ب تیوضع ،شوند ینم یتلق تعارض دیبه عنوان آغاز تشد یخصوص یزندگ ایدر محل کار 

جبهه گیری گفتگو حل و فصل کرد. هنوز  قیتوان از طر یاست و م یعاد یاست، اختلاف نظرها امر

 داشته باشند. وجود  یتر قیعم لیاما ممکن است دلا .خاصی به وجود نیامده است
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مدت هستند و دو فرزند دارند در  یرابطه طولان کیکه در  یزن و شوهر دی: فرض کنمثالبرای 

 ی. در ابتداشود ها قدر دانی نمی نآمی کنند که از موارد اختلاف نظر دارند. هر دو احساس  یبرخ

 .ظاهر می شوندتنش  یتمسخر و گاه د،یتشد

 تاکتیکی و لفاظی ترفندهای از اکنون. شود می دنبال جدل و بحث با 2 مرحله در تشدید تعارض

 یم منحرف اصلی موضوع و شود می استفاده ها بلوف از رسد، می نتیجه به بحث: شود می استفاده

 یک در .دانیم می سیاسی های بحث یا انتخاباتی های دوئل از مثلاً ما که است چیزی این. شود

به  کسی. متوقف می شودموجود وضع پیش روی در  که کنند می فکر اندرکاران دست مقطعی،

 گرافرد معتقد است که  . می شوند نیافتنی دست ها استدلال و دهد نمی گوش صحبت های دیگران

 فوری اقدام کند. پس بایستی  ،دعقیده دار یچیز به

 نبرد کلمات - 2مرحله 

ف راگر دو ط وشود.  یمشخص م ریدرگ نیطرف نیاستدلال، اختلافات ب یها یمرحله دوم با استراتژ

 .شود یم جادیا یشود و اختلاف جد یم دیتشد تعارضدر گفتگو نتوانند به توافق برسند، 

ی قتشود. و یم لیتبد اریبحث تمام ع کیلحن تندتر و اختلاف به  ، طولانی تربحث  در این مرحله

 شود. ی، دعوا شروع مورزد یزباله ها هر روز امتناع م بردن رونیاز ب زندگی کیشر کی برای مثال

 .مهم است ریهمه افراد درگ یها دگاهید دنی، شنتعارضحل  یبرا

و  را قانع یگرید کنندیم یسع یمنطق یهامخالفان با استدلال شود،یم تریاساس دیعقا اختلاف

غاز آ یو خشونت کلام یریکنند، سازش ناپذ یم یخود پافشار دگاهیتحت فشار قرار دهند. همه بر د

 .می شود
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کند طرف  یم یسع نیاز طرف کیدر حال حاضر بحث و مشاجره مکرر دارند. هر مثال: زن و شوهر 

 یهاازیبه ن گرید نیو زوج شوندیتر مها سختها، جبههبحث نیرا متقاعد کند. با حل نشدن ا گرید

 .دهندیگوش نم یگرید

 کلمات یاعمال به جا - 3مرحله 

 شده انجام عمل یک با مقابل طرف. اتکلم جای به اعمال: است این مرحله اوضاع بدین گونه در

 مطرح کردن متقاعد دیگر است، خود اعمال توجیه سر بر فقط حاضر حال در بحث: شود می مواجه

 رفتار و بدن زبان به توجه عوض در شود، نمی داده گوش مقابل طرف های حرف به دیگر. نیست

 در این موقعیت. کند می چه لمقاب طرف بفهمیم که است این بر سعی. شود می معطوف مقابل طرف

 .مغلطه بیش از حد وجود دارد

دهد و  یارائه م یریدرگ زیراه حل مسالمت آم یبرا یخوب یفرصت ها تعارض دیسوم تشد مرحله

 رایز است شیدر حال افزا تعارض افراد درگیرشود. فشار بر  یبرد در نظر گرفته م-برد تیموقع کی

ود وج یارتباط کلام گرید اید نشو یقطع م یکند. مکالمات گاهخواهد نظر خود را ابراز  یم یهرکس

رد ف. می شونداعمال  آشکارااکنون  پنهانی یها و تهمت . سرزنشسکوت برقرار استرابطه در ندارد. 

در محل کار،  یریدرگ دیاز تشد یریشود. به منظور جلوگ یگرفته م دهیناد ،مقابل به طور عمد

 .کنند یستفاده ما یاستعلاج یکارکنان از مرخص

ت! کند، اقدام لازم اس ینم یکمک گریصحبت کردن د ابد،ی یم شیافزا تعارض فرد مقابل یرو فشار

د. نشو یقطع م جهیو بدون نت یدیام با نا یشود، مکالمات احتمال یمحو م کم کم یارتباطات کلام

ت و توقعا یاعتماد یه بخود را ب یجا گریکدیبا  یشود. همدل یعمل انجام شده مواجه م کیبا  فیحر

 .کند یم دیرا تشد تعارض نیدهد که ا یم غیر منطقی
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 یریکه درگ ییشود. از آنجا یتوسط هر دو انجام م عمدیمثال: در مثال زن و شوهر، اکنون اقدامات 

ود. ش یموضوع پرداخته م نینقش ها است، اکنون به ا عیو توز ی یا قدرشناسیاساساً در مورد قدردان

 گریو د ،عمدی از روی میز جمع نمی کند یو ظروفش را به شکل دیشویرا نم شیهالباس گریاو د

 نیو به ا اعلام می کنند گریکدینقطه نظرات خود را به  ی. هر دو با سرکش خرج خانه را نمی دهد

 .رندیگ یفاصله م گریکدیاز  بیترت

 باخت  -دوم: برد  سطح

 مرحله، این در. شود می آغاز ائتلاف فرآیندهای و رددمی گ امیانح دنبال انسان به ،4 مرحله در

 در "!هستند طورهمین همه مالی بخش در"برای مثال  : شودمی مطرح هم ی کلیشه ای هاقضاوت

 هم اندرکاران دست سطح، این در. شود می مبارزه ایم ساخته حریف از که تصاویری با حال عین

 زیر سوال بردن ،برای مثال  نبرند، سوال زیر را مقابل طرف اخلاقی تمامیت که هستند مراقب چنان

 . فرد یک ای حرفه استعداد

 باخت - سطح برد - 1تا  4 یشیافزا مراحل

وجود،  نیرفته است که برنده و بازنده وجود دارد. با ا شیپ یبه حد یریدرگ د،یتشد 4 مرحله از

 .قابل حل است زیمرحله ن نیاختلاف در ا

  بروآوجهه یا در مورد  ینگرانو  متحدان یستجو براآغاز ج - 4 مرحله

ابل غیر قسازش  -اکنون فقط می تواند پیروزی یا شکست وجود داشته باشد  به نظر می رسد که

 وجهه. در عوض، تفکر درست یا غلط غالب است. طرف های درگیر نگران این هستند که اجراست

 خود را از دست ندهند.
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که به متقاعد کردن طرف مقابل کمک  گردندیم یبه دنبال متحدان فینطر ،یطولان یریدرگ کی در

جبهه های مختلفی ، گروه های درگیر. در محل کار، نه موضوع است یروزیپ فقط  رویکنند. تمرکز 

ا ر سیتا رئ ردیبه خدمت بگ ار یتر شی. هر طرف در تلاش است تا متحدان بدهند یم لیتشکرا 

 .است تید که حق با اکثرنمتقاعد کن

ود و ش یم یراه انداز یریتصو یها نیدهند. کمپ یمانور م گریکدی هیشوند و عل یم لیاحزاب تشک

 شود.  یدر مورد طرف مقابل منتشر م یزننده ا عاتیشا

می  ارضتعدر  "برنده شدن"بلکه  ست،یراه حل ن افتنی بر روی گرید یسطح، تمرکز استراتژ در این

 .شود یسطح به بعد دشوارتر م نیاز ا ینیع ی. شفاف سازباشد

کند بچه ها را در کنار خود قرار دهد و زن  یم یهستند. مرد سع تیمثال: زن و شوهر به دنبال حما

خواهند که رفتار  یائتلاف خود ماعضا  گردد. آنها متقابلاً از یدوستانش به دنبال متحد م انیدر م

 .کندن دیینادرست طرف مقابل را تأ

طرف مقابل : ردیگ یسوال قرار م زیر 1 مرحله: سپس صداقت طرف مقابل در هوجهاز دست دادن 

 هستند. رهیو غ تکاریدروغگو، کلاهبردار، جنا وانه،یهمه دکه  د نکمی ادعا 

 هدر این مرحلزیرآمیاصطلاحات تحق رایشود، ز یمبیان  شدن در زهیکالیمنجر به راد موضوع نیا  

. "دنابود شو دیاست، او با مضرما وجهه  یکلاهبردار برا نیا"انند م یغالب است، به عنوان مثال جملات

به جهت کند از همان ابزار استفاده کند. و  یم یشود سع یم دیکه تهد یقاعده، فرد کیبه عنوان 

 تو هم همین رفتار را با من داشتی.لحظه صبر کن،  هی : میرود حمله ضد
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 وجهههدفمند و از دست دادن  دیتشد: 5مرحله 

 ، برخورد با یکدیگر بی ادبانه می شود. افترا و هویدا سازیاز بین می روند حد و مرزهادر این مرحله 

ه شروع ب فردینقاط ضعف دیگران به عنوان یک متغیر نوع جدید وارد بازی می شود.  آشکار نمودن

از اعمال یند و می کند. در عین حال، خود و اعمالش را ایده آل می ب طرف مقابلتحقیر و بیزاری از 

 خود حمایت می کند.

اعث کنند و ب یمخالفان خود استفاده م ی نقطه ضعفافشا یبرا یو شخص میاز حملات مستق نیطرف

 یو اعتماد متقابل مشخص م هیمرحله با از دست دادن روح نیشوند. ا یآنها م وجهه یرفتن  نیاز ب

 .شود

 یاستفاده م یروزیپ یها برا هیاز کنا ،یطقمن یاستدلال ها ید. به جانشو یم دتریاختلافات شد

 1 مرحله. می شوندمتهم به دروغ  ایقرار می گیرند  حیمورد تمسخر، تقبگروه متقابل  افرادشود. 

ه رود ک یسوال م ریز یز زمانین یاغلب با از دست دادن کامل اعتماد همراه است. اعتبار اخلاق دیتشد

 آن را گسترش دهد.از همکاران مطلع شود و  یکی ه دادن کارجلو از اشتباه یمنابع انسانبرای مثال 

مورد تمسخر خود را فیحر د،توان ی، هر جا که مشدآغاز خواهد  یو شخص میمتقابل مستق حملات

صرفا دیدن حریف  .است وجههاز دست دادن روحیه و اعتماد متقابل همراه با از دست دادن  قرار دهد.

 .انزجار می شود حد باعث ایجاد احساسات منفی تا

 یراب یتر شیب لیکنند دلا یم ی. زن و شوهر سعیگریاتحاد تا محکوم کردن د لیمثال: از تشک

 بداییکاهش م یخودکنترل شود،یم دیکنند. مناقشات همچنان تشد دایپ "عمل خود درست بودن"

 تحکیمود را خ گاهیتا جا شوندیم یآورجمعطرف مقابل  "نقاط منفی"که در آن  پرده می افتدو 

 .کنند
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 ینا بودن جدی بر مبنی هایی سیگنال و شوند می صادر تهدیدها شود، می دنبال سرعت به 6 مرحله

 می اعلام را نظامی حمله یک کشور یک که زمانی مثال، عنوان به ، مرحله این. شود می داده موضوع

 همین هب یا تهدیدها این به. هستند اتفاق می افتد مستقر سواحل در قبل از جنگی های کشتی و کند

 رفتارمی کند. معقولتر مقابل طرف یا شوند می داده پاسخ صورت

 ضربه زده می شود اکنون: شوند می اجرا 1 سطح در تهدیدها نشود، متوقف شفاهی های اعلان با اگر

 هعدف هر برگشت و رفت این با. داد خواهد پاسخ نیز تخریبی اقدامات با مقابل طرف ولی محدود، –

 .ودمیش خطرناک و اکنون وضع بین دو جناح تغییر می کند مرز

 آشکار یها دیتهدیا  کننده دیتهد یها یاستراتژاجرای : 1مرحله 

شوند. خواسته های غیرقابل تغییر و مطلق می اهدافاکنون همه چیز هیجان انگیز می شود، زیرا 

توجه نمی شوند که با دادن چنین نهایی و اغراق آمیز مطرح می شوند. شرکای درگیری دیگر م

 نخواهد داشت.وجود ب نشینی قدیگر امکان عیی اولتیماتوم ها

بازنده می دهد. طرف -بازنده جای خود را به استراتژی بازنده-در مراحل هفتم تا نهم، استراتژی برنده

د را بسیج و همه نیروها و ابزار موجو از دست می رودهای درگیر متوجه می شوند که شانس پیروزی 

 بهت استگاهی اوقات  -می کنند. در این سطح، اغلب فقط یک داور بی طرف می تواند کمک کند 

 طرف های درگیر را متقاعد کند که حداقل با آتش بس موافقت کنند. قدرتمندشخص ثالث 

ه کردن طرف مقابل، شروع ب می، نشان دادن قدرت خود و تسلتعارضاتکنترل  یکنندگان برا شرکت

ابل حل ق یپلماسید قیکه تعارض از طر یزماناست که اگر  یبدان معن نیکنند. ا یم گریکدی دیتهد

ود. به ش میرا متقاعد کند که تسل فیحر قدرت تهدید. خواهد شد جایگزینناعادلانه  ینباشد، ابزارها

اقدامات ممکن  . یخصوص یطلاق در زندگ ای ییکار در محل کار و جدا انیبه پا دیعنوان مثال، تهد
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کند که فرزندانش را از  یم دیاکنون زن شوهرش را تهدد، از جمله در مورد طلاق: نشوتشدید است 

کند و مجبور است خانه  ینم تیاز او حما گریکند که د یم دیبه نوبه خود تهد زیو او ن ردیگ یاو م

 یکه هرگز شغل خوب هستممن مطمئن "در محل کار  ای.را ترک کند که قانوناً متعلق به او است یا

 . "دیکن ینم دایپ

 .قدرت خود را ثابت نمایند داتیو مقابله با تهد دیتهد قیکنند از طر یم یسع یریدرگ نیطرف

یی شود )مثال: آدم ربا یم آن عملیشود و با اثبات  یم دیتشدجاز معمل غیر  از طریقدرخواست 

ه عنوان ب ییویدیو امیپ کیکند، با ارسال  یبه کشتن م دیرا تهد کند و دختر یپول م یتقاضا که

(. هر چه درخواست خود را اعلام می کند دارد اریاو واقعاً دختر را در اخت که نیبر ا یمبن یمدرک

و بستگی به  شود.  یممنجر مؤثرتر و زودتر به خواسته عمل  دیامکان مجازات معتبرتر باشد، تهد

 دیهد. تقدرت بیش تر دارد

 باخت -باخت  ،سوم  سطح :1تا  1 مراحل

 در این سطح فقط. باشد می ریدرگافراد همه  یبازنده برا -بازنده  تیوضع کی دیسوم تشد سطح

 .بازنده ها وجود دارند

 یا ضربات برای نابودی محدود حملات - 1 مرحله

یستند. در عوض، یک . ملاحظات تاکتیکی دیگر مهم نحال دیگر راهی به جز پیش روی وجود ندارد

 مبارزه آشکار وجود دارد و هر کس ریسک های مناسب را برای منافع خود می پذیرد.

 یاز کنترل خارج م یری. درگستین یریدرگ یدر مورد علت واقع خبریگرید د،یتشد 1 مرحله در

ه ب دیسطح از تشد نی. اشودوارد  بیآس فیاست که تا حد امکان به حر نیشود. تنها نکته مهم ا

 دیتشد تر شیب یخصوص یکه مشکلات در زندگ یدر حال ،وجود دارد یندرت در حوزه حرفه ا
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 یهاتعارضاز  ترقیعم اریاحساسات بس ند،یایکنار ب ییبا جدا توانندیکه نم ییها جد. در زونشویم

وه و . خشم، حسادت، اندشودیها برخورد م با آن یمربوط به کار است، که احتمالاً در سطح منطق

 مشترک یمورد، بحث ها نیبر سطح رابطه دارد. در ا یمخرب ریتأث انتکاریخ همسردر مورد  یدیناام

 .ستین ریامکان پذ یحرفه ا تیاغلب بدون حما

رر تر متض بیش طرف مقابل شود که یم رفتهیپذ یکه ضرر خود شخص در صورت ییاول، جا سطح

 یاستفاده م فیرساندن به حر بیآس یندها برا، همه ترفدیگر بی معناست  تی. اکنون انسانشود

بدون احساسات  شیء کیشود، بلکه به عنوان  یشخص درک نم کیبه عنوان  گرید فیشود. حر

 .رندیگ یدوم قرار م گاهیها در جا لتیشود. ارزش ها و فض یدرک م

 درکنند.  یرساندن به طرف مقابل م بیشروع به آس ریدرگ یبه سطح سوم، طرف ها دنیرس با

 یم رفتهیپذرسیده به خود هم باشد، خسارت  تر شیخسارت ب رشیمجبور به پذ فیکه حر یصورت

 .ستین تعارضاز علت  یخبر گریشود. د

 یاغلب اتفاق م یخصوص یرسد. اما در زندگ یم دیسطح از تشد نیبه ندرت به ا ،یکار یزندگ در

 اریبس احساسات طلاق، ای ییجدااست در صورت  لیدل نید. به انشو یم دیافتد که مشکلات تشد

 به امیز تعارض الماتکاهش مک یاست. اکنون برا یحرفه ای  نهیزم کیها در  یریتر از درگ قیعم

 .است ازین یکمک حرفه ا

کند او را در محل کار  یم یکنند. او سع یم گریکدیمثال: زن و شوهر شروع به صدمه زدن آشکار به 

روند یاست. هر دو از مرزها فراتر م یکند که او مادر بد دایپ یهدکند شوا یم یمحکوم کند و او سع

 .کنند یممکن استفاده م لهیو از هر وس
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 تکه تکه شدن - 1مرحله 

جان اکنون  -کارزار نابودی آغاز شده است. دیگر بحثی در مورد منافع خود نیست ، در این مرحله

 شددراز مدت موفق به از بین بردن دشمن در  بتوان. اگراصل مهمی استجنگ  سالم به در بردن از

 و جان خود را حفظ نمود پیروزی بزرگی است.

ستفاده ا د،یهشتم تشد مرحله یکلمه نابود شود. در  یواقع یبه معنا دیدشمن با ،خاص یزیبا برنامه ر

خط  ینظام دشمن است. جنگنده ها یفروپاش یینها هدف .رواج دارد یروان ای یکیزیاز خشونت ف

 .شوند یمجدا متحدان و تدارکات خود از مقدم

 اشحرفه از شخص کامل محرومیت یعنی ای،حرفه زندگی در. دارد دنبال به کلی تخریب ،مرحلهاین 

 در .باشد کسی کردن دیوانه یا موجودیت اقتصادی کردن نابود تواند میهدف  چنین هم. باشدمی 

وارد  هجمل از وسیله، هر به رقیب نابودی: اشدب رقابتی استراتژی از بخشیمی تواند  تجاری، زندگی

 .ناعادلانه کردن ضربات

 یعاد یامر  سطح نیدر ا یو معنو یاجتماع-احساسی ،یماد -یجسم یبیحملات و اقدامات تخر

 یمقرار  یخانواده او مورد حمله لفظ یحت یلطمه بزنند، گاه فیحر یبه آبرو که نیا یاست. برا

 است.  کسانیعواها همه رسد که د یبه نظر م .رندیگ

تا آنها را به سمت خود بکشاند. او به  تحت تاثیر قرار دهدکند بچه ها را  یم یمثال: زن اکنون سع

 .ها را تحت فشار قرار دهد آورد تا به نوبه خود آن یم یدوستان همسرش رو یشرکا

 به ورطه نابودی و سقوط مشترک ییمرحله نها: 1 مرحله

 یسع یریکامل وجود دارد: هر دو طرف درگ ییارویرو ،تعارضمرحله  نینهم و آخری در مرحله 

 تعارض نی. ارندیپذ یم زیرا ن یبیکار، خود تخر نیپرتاب کنند. با انابودی  را به ورطه  فیکنند حریم
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به  پربار است و هر گفتگو اریبس یاز نظر احساس تیوضع رایز ست،یقابل حل ن یرونیبدون کمک ب

 .شدت یافته استکلمه  یواقع یها به معنا گیری است. جبهه تر شیب دیتشد یمعنا

کنند که انگار هیچ های متخاصم طوری رفتار میطرف -آیند عقل و منطق به حالت تعلیق در می

منجر به نابودی  حتیچیز واقعاً برایشان مهم نیست. آنها در حال حاضر مرگ خود را می پذیرند، اگر 

 ارزش آن را دارد.  "هدف"رسد دیگری شوند. به نظر می 

یا . به ورطه هلاک می کشاندخانواده را با خود  یاعضا یکه در آن شخص یخانوادگ یدرام ها مانند

 مجاز زیهمه چو از نظر آن ها کنند.  می تیشکا یورشکستگ تا مرز گریکدیکه دو طرف از  تجارتدر 

 .است

ل قاب یخارج یحرفه او  ستهیبدون کمک شا گریمنازعه د د،ینهم تشد ی  به مرحله دنیپس از رس

  .ستیحل ن

 است، اکنون انیاست که رابطه در حال پا افتهی شیافزا یبه حد نیکه بحران زوج ییمثال: از آنجا

کند و او فرزندانش را از او  یم دایعدم پرداخت نفقه پ یبرا ییها جنگ به راه افتاده است. او ترفند

 .همه چیز را از دست داده اند بزمین خورده و. هر دو ردیگ یم

 باطل دایره های مکانیسم

 یاقدام فکر بدون بلافاصله و دکنمی احساس را چیزیشخص : کوتاه و بدون تفکر هایواکنش

 جادای او در را واکنشی هم باز که د،گیر می صورت دیگر متقابل اقدام یک آن دنبال به. دهدمی انجام

 کند، پراکنی شایعه دیگری مورد در فردی اگر. افتد می اتفاق الیو این عمل به صورت متو – کند می

 طرف ددهنمی اجازه: کند  متوقف را درخود رفتار این تواندفرد می. نمایدن گونه رفتار می همی هم او

را  شخص کنترل او که معناست بدان این و ،دده نشان را واکنشیچنین  که کند وسوسه رااو  مقابل
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 این. دشو می خارج ای زنجیره واکنش از و دکن می درنگ ،دکش می عمیقی فسن. در دست گرفته

 .می باشد خودکنترلی شیوه ی 

 ".باشد شرفتیبلکه پ ،یروزیپمنوط به  دینبا تعارض ای یریهدف درگ"

 ییتنش زدا یبرا یی: راهبردهاتعارضحل 

 ی، بلکه به مدل هاکند یم فیرا توص تعارض دینه تنها مراحل تشد که با توجه به مدل گاسل

 :کند یاشاره م زین ییتنش زدا یبرا ریز یاستراتژ

 یگریو مرب لی: تعد1تا  3 مراحل

 یخارج ندیفرآ یگریانجیو م یبانی: پشت1تا  1 مراحل

 یخارج یدرمان-ی: اقدامات اجتماع6تا  4 مراحل

 یحرفه ا یگریانجیو موساطت : 1تا  1 مراحل

 ییقضا ندیفرآ ای یجبارداوطلبانه/ا ی: داور1تا  6 مراحل

 بالا جعاطریق مر : مداخله از2تا  1 مراحل

بنابراین، تعارضات را می توان از  .تشدید تعارض آگاه باشند ی مرحله 2مدیران به طور خاص باید از 

حتی در مورد تعارضاتی  .منظری خنثی دید و در صورت لزوم، کمک خارجی را به موقع درخواست کرد

عارض تر ت تعارض می تواند به حل سریع مراحل بی طرفانهیر نیست، تشخیص که شخص در آن درگ

 .منجر شود

 موفق تعارض گفتگوی یبرا خط مشی

 تعارضرا در شش مرحله به حل  تعارضات کیتواند شما و شر یکه م خط مشی ر،یز حاتیتوض در

 نشان داده می شود. ،کند تیهدا یمشارکت
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 کتوافق در یک دیدگاه مشتر: 6مرحله 

ادراک چون و  می باشند تعارضوضعیت های در دو دنیای متفاوتی و ادراک  قتیحقاز آن جایی که 

 .تعریف شود ی مربوطهدر گفتگوها قاًیدقلازم است که تعارض ، استجعل  ای فیتحر قابل

هنوز  اگر یکند. حت یم جادیا گفتگو یمراحل بعد یرا برا طیشرا تعارض قیدق فیو تعر ییشناسا

 .دیگفتگو مطرح کن یمتفاوت را در ابتدا اتیفرض نید، مهم است که انوجود دار یمتفاوت یها دگاهید

دارای اهمیت نیز  گریاز موضوعات د تعارض یساز مهم است، جدا تعارض فیبه همان اندازه که تعر

ن یی است برای انیتضم زیرا تر، یجد ای تر یبا سابقه طولان ییهاتعارض. به خصوص در مورد است

 وضعیتناگهان  ،یقبل یها وضعیت وردنآبه خاطر چون  ،ننمایدشروع  "از ابتد"فرد دوباره که 

هر مرحله از  یبرا -است  تعارضدشمن هرگونه حل  ،. فشار زمانکندیرا آلوده م یریدرگ حقیقی

رف ط را با یاست که در همان ابتدا چارچوب زمان نیکار ا نی. بهتردیرا صرف کن یگفتگو زمان کاف

 .دیخود به توافق برسان صحبت

و از  دیانجام ده "پیام من"کار را در قالب  نیمهم است که ا د،یپرداخته ا تعارضگر به وضوح به ا

 .دیاجتناب کن "تو" زیسرزنش آم یها امیهمان ابتدا از پ

 ممکن  یراه حل هاجمع آوری و توسعه ی : 2 مرحله

سعی بر این  تعارضحتی اگر طرفین درگیر  – ود داردراه حل وج کیاز  بیش تعارضاتاکثر  یبرا

مرحله  نیکاملاً مهم است که در ا نیبنابرا داشته باشند که بر روی یک راه حل مشخص تمرکز کنند.

 اطی. احتبپردازید یابیرزقابل تصور بدون ا یاز راه حل ها یکاف فیط یبه جمع آور بتوانیداز بحث 

شکوک نگاه م کی ایتکان دادن سر  کی ی. حتن اسانتر از عمل استآگفتن : در اینجا ضروری می باشد

مه ه پذیرایاست که  لیدل نیشود. به هم یتلق مقابلتواند به عنوان کاهش ارزش توسط طرف  یم
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 یجمع آوری . در مرحله نمود یابیها را مرتب کرده و ارز مهم است تا بتوان بعداً آن بودن ها دهیا

 .تقدم دارد "تیکم" بر "تیفیک"راه حل،  یها دهیا

 هاینگران نیا دیدارد، پس با قید و شرطحل  راه یبرا یا دهیا یگذار در مورد نام شخص مقابلاگر 

ها آن دینتوا یم دیرا بشناس شروطکه  ی. فقط زماندیبپرس پیشینه ی آن و در مورد  دیریبگ یرا جد

 .دیکنتحلیل  هیرا در گفتگو تجز

 شده افتی یراه حل ها یابیارز و ی: مرتب ساز3مرحله 

 ها میراه حل  تک تک مخالفیا و  هم جهت یزیپردازد که چه چ یم یسوال اصل نیمرحله به ا نیا

قابل  یراه حل ها چهکه  نموداز قبل روشن  توان یم نیچن هم ،یاطیاقدام احت کی. به عنوان باشد

از  باشد، قبل ریبحث آزاد امکان پذ مرحله حفظ شود و نیدر ا تینیع که نیا یبرا حذف می باشند.

 .نموداستفاده  یابیارز یها برا توان از آنبکه  وجود دارد یمشخص یارهایبه مع ازین یحرکت واقع

 .کرد یجمع آور زیرا ن یابیارز یارهایمع دیالبته با

ام کد - را دارد نهیهز نیتر د،: کدام راه حل کمنباشگونه  نیا دنتوان یممکن م یارهایمعبرای مثال 

 ؟خواهد شد رفتهیپذ گرانیتوسط د ادیبه احتمال ز کیکدام  -اجرا کرد  تر عیتوان سر یرا م کی

توافق بر روی  سپس – نموده یجمع آورراه حل ها را کند: ابتدا  یصدق م زین جا نیامر در ا نیهم

 و قیدو  ومت هامقابردن  نیاز ب یبرا می دهد و  لیرا تشک یابیکه اساس ارز معیارها انجام گیرد

د توان ی، منیست ییراه حل نها یابیارز نیاولنمودن این نکته که روشن  . شرط ها کمک می کند

 و مفید واقع شود. رد،ینظر قرار گ دیو تجد یزنگرمجدداً مورد با

 کساخت یوجود داشته باشد،  دهیچیپ یریگ میتصم تیموقع کیدر  یابیارز اریمع نیاگر چند

 نمود.را وزن  یفرد یارهایتوان مع یمثال، م ی، که در آن، براواقع می شود دیفم یابیارز سیماتر
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 اجراییدر مورد راه حل  یریگ می: تصم4 مرحله

راه حل ها به احتمال  ایمشخص شود که کدام راه حل  دیاکنون با ق،یدق یابیارز کیی  جهینت در

اهم شود تا بعداً سوء تف فیتوص قیکان دقتا حد ام دیراه حل اکنون با نیکند. ا یرا حل م تعارض ادیز

 .ایجاد نکند

پذیرش  از آن جایی که : ابدیب تعارضاز پری منطقه  کیخود را در فرد مرحله ممکن است  نیدر ا

انتخاب  راه حل از سوی دست اندرکاران دارای اهمیت بسیاری است بهتر است راه حل را نهایی نمود.

گر ا یداده شود، حت حیوضتوافق نامه مربوطه ت کیدر  ستییبااجرا شود  دیکه با یراه حل یینها

 کوچک به نظر برسد: توافق عبارت است از اعلام قصد متقابل توسط چند نفر.

 تحقق  یاه هاتدوین ر: 5مرحله 

از دست  کینشده است که مشخص شود کدام  نیراه حل تدو اتیجزئقاعده، هنوز  کیعنوان  به

مهم است  جا نی. در ااقدام لازم به عمل آورند آن یاجرا یه طور خاص براب یاندرکاران در چه مراحل

 عدم اجرای آن مراحل توسط افرادشوند تا از  فیت تعرین نحس کیمورد توافق با  یها تیکه فعال

 تیموفق یتوان اجرا یم ییارهایسؤال مهم است که بر اساس چه مع نیا نیشود. همچن یریجلوگ

 .ردیگ یاجرا را بر عهده م یبررس تیمسئول یکرد و چه کس نییرا تع یمراحل فرد زیآم

 راه حل اجرا شده و توافقات انجام شده ی: بررس1 مرحله

 ،هشدانجام  یهاتوافق که علی رغماست  نیا تعارضات شفاف سازیاشتباهات در  نیتریاز جد یکی

ها نآ  ،عدم پی گیری توافقاتدر نیتجه ی . کنندیتوافق نماجرای کامل آن در مورد  ریدرگ یهاطرف

 یهافقتواشود که  یماز دست اندرکاران متوجه  یکیکه  ی. تا زمانبه دست فراموشی سپرده می شوند

ناب اجت یبعد تعارضشود،  تخطی حاصل زیضرب الاجل ن در نشده است،. اگراجرایی   ،صورت گرفته
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رک مورد توافق مشت یابزار کنترل کیبه عنوان  مشش مرحله یاست که  لیدل نیبه هم است. ریناپذ

جرا ا یفقط تا حد ایدر نظر گرفته شده است. اگر پس از آن مشخص شود که توافق اجرا نشده است 

 امر را روشن کنند. نیا لیفرصت را دارند که دل نیشده است، دست اندرکاران ا

 دست ر،یخ ایمهم است  مقررات واقعاً میتنظ یاتخاذ شده برا میتصم ایسؤال که آ نیبا شروع با ا

ه شد یکه ضرور یکرده و در مورد اصلاحات لیو تحل هیآمده در اجرا را تجز شیاندرکاران مشکلات پ

توافق  مورد به طور اساسی متفاوت یباشد که راه حل یمعن نیتواند به ا یم کهکنند.  یاست توافق م

، که نیا ای ،تغییر پیدا کنند بایستی ای تک تک مراحلکه  به این معنی است قرار گرفته است، 

 کنند. پیدا رییتغ یزمان یهادوره

ه دهد ک یشانس را م نیا تعارض ریدرگ یشده به همه طرف ها یزیآگاهانه برنامه ر یاضاف یگفتگو

 حل کنند. پایداربه گونه ای را  تعارض کیواقعاً 

 د؟یرا به طور سازنده حل کن تعارضات دیتوان یچگونه م

ما ش یزیکه چه چ دیکن انیکه ممکن است به طور خاص ب یی. تا جادیکن روشنرا خود  وضعیت .3

  .دیخواه یرا م یرییدهد و چه تغ یرا آزار م

 ... .دیاحساسات خود را کنترل کن .2

 ... .دیابیب تعارض یبرا یراه حل .1

 .مورد بحث قرار دهید ریراه حل را با طرف درگ .4

 تعارض در محل کار 

می توان همکاران خود را انتخاب نموده و روزانه  افراد مختلف با شخصیت های گوناگون  جایی ن آناز 

 با یکدیگر در تماس می باشند اجتناب از تعارضات غیر ممکن است. 
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ها، پذیر، دسیسهلحن غیر دوستانه، فضای کاری تحریک .تعارضات اغلب به کندی ایجاد می شوند

هر چه این علائم دیرتر  .مد یک تعارض باشدآدر تواند پیش می کردن عمدی اطلاعاتشایعات، پنهان

 :شایع ترین علل تعارضات در محل کار عبارتند از .تشخیص داده شوند، راه حل دشوارتر می شود

 استرس، تقاضای بیش از حد و فشار بیش از حد برای انجام کار  •

 ناامیدی  • 

 ف نادرست سازماندهی ضعیف کار، به عنوان مثال وظای  •

 فقدان یا عدم قدردانی و قدر شناسی   •

 فقدان احترام   •

 رفتار ناهنجار و عدم همکاری همکاران  • 

 فشار رقابتی، رقابت و حسادت   •

 ترس از اشتباه کردن   •

 ترس از دست دادن شغل  •

 .ودشدر بدترین حالت، این علل منجر به مشکلات جدی مانند فرسودگی شغلی یا افسردگی می 

 ینگبمورد شدید مو

با این حال، اگر شخصی به طور منظم، مشخص  .موارد تعارضات در محل کار اجتناب ناپذیر هستند

زار قرار گیرد، دائماً در معرض یک موقعیت ارتباطی پر تعارض باشد و همیشه آو عمدی مورد حمله یا 

 .گویندمی عمل موبینگمغلوب باشد، به آن 
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معمولاً برای کسانی که تحت تأثیر قرار می گیرند، مقابله با این  .محل کار است هدف اخراج یا طرد از

اگر مشکل از طریق بحث آزاد با همکاران یا مافوق حل  .وضعیت استرس زا به تنهایی دشوار است

 نشود، افراد آسیب خواهند دید.

اختلافی با صدای بلند  برخی با کوچکترین .افراد با تعارضات به گونه ای متفاوت برخورد می کنند

ز ا شود یا به دلیل ترسمی فریاد می زنند، برخی دیگر به این امید که مشکل خود به خود حل 

هر دو حالت افراطی می توانند مشکل واقعی را تشدید کنند: دعوا های  .سکوت می کنند  ،رویارویی

 .جو کار را در دراز مدت مسموم می کند  ،مداوم

 سط طلاییاحد و

حد در  راه حلمی شود معمولاً فکری فلج منجر به ناامیدی و در دراز مدت  باعثوب تعارض سرک 

 توانایی مقابله با تعارض به این معنی است که همه درگیران:   .طلایی نهفته است واسط

 ، مشکلات را تشخیص دهند  •

 به نیازهای دیگران احترام بگذارند،   •

 ای خود را بیان کنند، بتوانند نگرانی ها و دیدگاه ه  •

 پذیرای استدلال های طرف مقابل باشند و   •

 .برای حل تعارض تمایل نشان دهند •

قبل از پرداختن به تعارضات، ابتدا باید دیدگاه خود را روشن کرد: مشکل من دقیقاً چیست؟ چه  

 ؟یمنمایدر راه حل کمک  یممن و دیگران می توانچگونه چیزی را می خواهم روشن کنم؟ 
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 ! برخورد نکنید بیش از حد تند

، در هنگام برخورد های تند صبوری نموده تا دیگران آرامش خود را به دست آورند توصیه می شود 

ی شود. ادب و احترام مبنای یک اتغیر این صورت این خطر وجود دارد که گفتگو بیش از حد احساس

ماد ایجاد کرد که همه دست اندرکاران این تنها در صورتی می توان مبنای اعت .گفتگوی سازنده است

همه طرف های درگیر باید  .فرصت را داشته باشند که دیدگاه خود را در فضایی دلپذیر ارائه دهند

 .رفع سوء تفاهم است حلی برای این تنها راه .استدلال های طرف مقابل باشند پذیرایتلاش کنند تا 

ورتی تنها در ص تعارضوس دارد . حل و فصل دائمی یک پافشاری سرسختانه بر منافع خود نتیجه معک

 .خود را حفظ کنند وجهه یامکان پذیر است که هر دو طرف از بحث پیروز بیرون بیایند و بتوانند 

 .مفید باشد می تواند گفتگودر برخی موارد، ثبت کتبی نتایج 

  ! با حساسیت پیش بروید

با این حال،  .افتاد به دامبه راحتی می توان که  ستطبیعی ابسیار  . گفتگوهای درگیری آسان نیست

 :اگر این موارد را بدانید، بهتر می توانید از اشتباهات جلوگیری کنید

 حملات و توهین های شخصی جلوگیری از  • 

هرگز "، "دادی...تو همیشه این کار را انجام می"های قدیمی )بازخوانی داستان عدم سرزنش وعدم  •

 ، و غیره("تو حساب کرد توان روینمی

 دیدگاه خودتلقین به  عدم اصرار  •

در این  .تعارضات بسیار جدی یا پیش رفته ، فقط از طریق میانجیگری قابل حل هستندبرخی از 

 د.حل تعارض کمک می نمایحلی سازنده برای  در یافتن راهو آینده نگر طرف فرآیند، یک میانجی بی

یع هدف او تجم، بلکه و کسی را گناهکار نمی شمارد موضع نمی گیردو  واقع گراستمیانجی همیشه 

 نقطه نظرات مشترک مبتنی بر اختیار می باشد.
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 ؟واقعی را مدیریت کنید گفتگو کیچگونه 

. دیخود با آرامش و بدون عجله صحبت کن دگاهید انی. هنگام ببمانید و واقع بین د،یشون کیتحر

ه بتواند شما را دنبال کند. ب دیکن یکه با او صحبت م یا فردت دیبحث کن یو در سطح واقع یمنطق

 .دیطرف مقابل خود پاسخ ده یاستدلال ها

 د؟یکن یرا شروع م فتگودر یک رابطه گچگونه 

 را آغاز نمود: ی احساسیبا پرسش های زیر می توان یک گفتگو

 شما شد؟ خوشحالیباعث  یزیامروز چه چ .3

 را آزار داد؟شما  شتریب یزیامروز چه چ .2

 ؟دیشکست خورد یزیامروز در چه چ د؟یرا واقعاً خوب انجام داد یامروز چه کار .1

 ست؟یچ دیبا آن برخورد کرد یکه امروز در شبکه به طور تصادف یزیچ نیتر بیعج .4

 شود؟ یچگونه آغاز م قیعم گفتگوی

این  وشود.  یم جادیا یتر یشخص اریبلافاصله احساس بس ،طرف مقابل را با نامش خطاب کنیم اگر

ه است ک یزیتر از آن چ لحن صدا مهم ن،ی. علاوه بر امی باشد قیعم یگفتگو کی یبرا یخوب آغاز

 .میکن یما اغلب تصور م

 تعارضات درونی چه هستند؟

 یماتی. اغلب در مورد تصممیکن یهستند که با خودمان مبارزه م یی( آنهای)درون فرد یتعارضات درون

ان مثال کند. به عنو یم یرا تف یگرید یک تصمیم گیری که تصمیم . احتمالمیریبگ دیاست که با

 .دیریبگ میدو مدل تصم نیب دیبا تیاست که در نها یمانتو زمستان کی دیخر

 میخود دار یدر زندگ یمتفاوت یمتضاد. هر کدام از ما نقش ها ینقش ها. ... 
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 رساند یخود م یها تیما را به محدود یتضاد درون نیحسرت. ا تعارض. ... 

 شناخته شده است تعارض نیبهترتاکنون . میتصم تعارض. ... 

 دنشو یم لیتبد درونی تعارضاتکه به  یرونیب ی نامناسبها وضعیت. 

 ست؟یچ یرونب تعارض

ترس،  مانند یگروه است. احساسات منف ایچند نفر  ایدو  نیمربوط به اختلافات ب یرونیب تعارضات

  .خرد کارآیی خود را از دست می دهد و بیش ترین دلیل تعارضات برونی است یناتوان ای تیعصبان

 آماده کرد؟ را تعارض گفتگوی کیتوان  یچگونه م

 .هستند ریدرگ چه کسانیکه  دیمشخص کن . 3

 .در گفتگو شرکت خواهند کرد یکه چه افراد دیمشخص کن. 2

 .قرار بگذارید هماهنگ کرده و مصاحبه با همه شرکت کنندگان یرا برا یقرار ملاقات .1

 .رفط یاتاق جلسه ب کی، به عنوان مثال نباشد درگیران در تعرضمتعلق به که  یانتخاب مکان .4

 جمع بندی فصل ششم

 رسیدگی به تعارضات اجتناب ناپذیر با گفتگوهای سازنده و شفاف سازی -

با بی توجهی به این  برد برای طرفین درگیر در یک تعارض و پیامدهایی که -استراتژی برد -

 استراتژی به وجود خواهد آمد.

عواملی و مراحلی که باعث بهبود وضعیت های تعارض  ،خط مشی برای گفتگوی تعارض موفق -

 می شود.



 



 

 تعارض تیریو اهداف مد فیتعر هفتم:فصل 

ر برده می کاه بسازنده  تعارضاست که در خدمت حل و فصل  یشامل تمام اقدامات تعارض تیریمد

نان کارک ریانتقال آن به سا ای تعارض دیاز تشد یریو علل آن، جلوگ تعارض. هدف از برخورد با شود

 .شود یم هنگفتی یها نهیهز مدنآبوجود  منجر به تی( است که در نهاریدرگ ری)غ

 یریکناره گ ،یقلدر ،یخشونت کلام : حل نشده عبارتند از یات داخلتعارض یاحتمال یامدهایپ

 .مهمی پروژه  کیهنگام  و خاتمه زود عاتیشا یریشکل گ ،یاخلد

 ریدرگ یبا طرف ها ینیع یبحث ها قیشود. اگر مشکل از طر یم دیاختلافات در چند مرحله تشد

نند. ک یم ینیعقب نش عده ای شود.  یدشوار م یا ندهیآبه طور سازنده حل نشود، ارتباط به طور فز

شود: افراد  یم دیتشد یریدرگ .کند یم گفتگو دیگرطرف  در غیابراه حل  افتنی یطرف آماده برا

 یم بیآس گریکدیبه  رهیو غ یگرید جلوه دادن اقدامات فیضع ،یپراکن عهیشا ،یبا پرخاشگر ریدرگ

 .است یضرور نقشی ندارند تعارضاتی که در این رونیکمک افراد ب ،یریمرحله از درگ نیرسانند. در ا

آن  قیرا شناخت و به طور دق تعارض دی، باکرد تیریمدرا با موفقیت  تعارض کیبتوان  که نیا یبرا

آموزش  یانجیخاص خود را دارد، م یمقابله ا یراهبردها یکه هر فرد ییجا کرد. از آن فیرا تعر

 یفتارر یاز کدام الگوها تعارضدر  ریکند که افراد درگ نییبتواند تع دیبا تعارض تیریدر مد دهید

 :. این الگو ها بدین گونه تشخیص داده می شونددکنن یم یرویپ
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 مجاورت -6

خود را  و کرده با دیگران شناسایی خود را ، به راحتی می توانندستایی دارندیید، خودأنیاز به گرما، ت

دل سوزی و  شکار گروهی، تعادل، پذیر ی ارتباط دارند .راستعداد برقرااین افراد  کند. فراموش

 .خود دارند تسلیم، اما به همین دلیل تمایل به استه نآمشخصه های دیگر 

 فاصله -2

 مرزی میاند ندوست دار، می باشند استقلالخواهان هستند و  جهت گیری قوی  ی که دارایافراد

ارتباط در مورد مسائل آن ها د. نرا دوست دار یکار مستقل و آزاد . دنایجاد کنهمکاران و مافوق 

مشکلات  در ذهن خود با .دنکن یرا اشغال م یتیریمد یغلب پست هاد و انده یم حیرا ترج یتجار

 .هستند منتقدانه، واقعی و برخورد می کنند

 تحول -3

اه حل های خارج در یافتن ر هاآن  .می توانند به خوبی با شرایط متغیر سازگار شونداین افراد متناوبا 

دارند  دوست .ها دشوار است ر برای آنگاهی اوقات سازگاری با قوانین پایدا .داز مسیر خلاق هستن

 .می توانند به خوبی با شرایط متغیر سازگار شوند هستند. یخلاقانه کار کنند و عاشق نوآور

متعارف و  ریغ یراه حل ها لیها به دل آن م،یها مضر است. در تآن یسفت و سخت برا یساختارها

 .شوند یم زیمتما یختگیخودانگ

 یدائم -4

 یبه خوب هاآن . نشان می دهندسلسله مراتب  به یعلاقه زیادو نظم را دوست دارند این گونه افراد

ها که آن ییجا . از آندنده یم حیرا ترج تینیو ع دنکن یم یزیبا دقت برنامه ر ،اندشده  یسازمانده

 .است یتیریمد یپست هاجایگاه آن ها اغلب  رند،یبپذ تیدوست دارند مسئول
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 ؟مدیریت تعارض چیست

و  افراد به طور مثبت، سازنده نیتعارض ب یها وضعیتحل و فصل  یستگیشاتعارض یعنی  تیریمد

و  هایاستراتژاز ، می باشد. برای سیطره یافتن به تعارضات با تمرکز برمحور حل مشکلات روشن

. شودیتعارض استفاده م تیریدر مد یگریو مرب یگریانجیارتباط، م یهااز حوزه یمختلف یهاکیتکن

هستند  ریها مد آن که نیصرف نظر از ا -تواند به همه افراد در محل کار  یم تعارض تیریانش مدد

 .کمک کند کارمند ای

ژی استرات تعارض ابتدا بهتر است نوع تعارض شناسایی شود. تیریمدبرای شروع به عنوان مثال، 

کند  یم نیینوع تعارض تع. تعارض بین مدیران عالی و تعارض میان کارمندان باهم متفاوت می باشد

 .حل تعارض استفاده کرد یتوان برا یم ییکه از کدام مدل ها و روش ها

 مهم است؟ اریبس تعارض تیریچرا مد

 طیدر شرا تر عیرا سر ییکند تا راه حل ها یبه شما کمک ممناقشات  یدرک خوب و شفاف ساز

 .کند یشرکت شما کمک م تیکه به موفق دیکن دایدشوار پ

با  .ناخوشایند اما کاملا انسانی هستند تعارضاتشود:  یآغاز م نشیب نیبا ا قاًیدق تعارض تیریمد

 یخصوص یزندگ یا تعارض خود را در کار روزمره و یتوانند مهارت ها یمناسب، همه م یها یاستراتژ

 .بیاموزند

  انواع تعارض

، بین مردم به وجود می آید برخی درگیری ها.  دنولی محرک مشابهی دار ندیکسان نیست اتتعارضی

نوع دیگر را می توان به عنوان درگیری های درونی توصیف کرد و نوع سوم درگیری هایی با ماهیت 

 این سه نوع به عنوان تعارضات رایج نامیده می شوند. .وجود دارد« ساختاری»
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 تعارض اجتماعی تعارض داخلی تعارض ساختاری

ی تعارض ناشی از ساختار و فرآیندها

بنابراین از تعارضات  .یک سازمان است

 سازمانی نیز صحبت می شود.

ناسازگاری درون یک فرد دو 

محرک با هم در تضاد هستند. 

به عنوان مثال توسعه حرفه ای 

 در مقابل خانواده

ناسازگاری در تفکر، احساس، خواستن 

 و عمل

توسط افراد یا گروه ها حداقل یک 

ل طرف این را به عنوان یک اختلا

 .تجربه می کند

 تعارض ابتدا نوع بهتر است. برای حل اختلافات، مهم است که درگیری ها به درستی ارزیابی شوند

با این حال، تمایز بین تک تک انواع تعارض در عمل  و سپس منعکس نمود.و داده شود تشخیص 

  .بسیار دشوار است

 در محل کار تعارض تیریمد

نگه داشتن  نییدهد. به منظور پا یط بارها و بارها در محل کار رخ ممرتب یو تضادها دیعقا اختلاف

د. شو یم پرهیزها  از آن ندهیشده و در آ یبررس تعارض تیریدر مد آن ی، محرک هاتعارض لیپتانس

آموزش  تعارض تیریمدی  نهیزموجود دارد که در  ژهیو مسئول کیمعمولاً  ،یریدر صورت بروز درگ

ها  یریکرد و درگ یریتنش جلوگ دیتوان از تشد یم بیترت نیکند. به ا یمکمک  نآو به حل  دهید

 .را به سرعت حل کرد

که  یو نظارت. در حال یگریانجیمناسب هستند: م تعارضحل  یبرا ژهیدو روش و ،یطور کل به

 یلاحتما تعارضاتاز  یریحاد مناسب است، نظارت به جلوگ یریدرگ کی یبرا ژهیبه و یگریانجیم

 .کند یکمک م

کار  نی. اردیگ ی( صورت می)داور تعارض وساطت دردر شرکت ها با کمک مشاوره و  تعارضاتحل 

ها،  یانجی)م یارائه دهندگان خارج ایخاص در داخل شرکت  دهیآموزش د رانیتوان توسط مد یرا م

 .خود را دارند وساطت ئتیبزرگ اغلب ه ی( انجام داد. شرکت هایمشاوران سازمان
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و را ر یریدو طرف درگمیانجی است که  یدو کارمند، معمولاً کاف نیب یجزئ یشکلات ماددر مورد م

 .کنند یگریانجیم میان آن ها ، و به طور منطقی و بی طرفانه  نماید در

 یحل ها راه برآرام شوند و  تر عیسر عصبانی تیم یتا اعضا واقع بین باشدتا حد امکان  دیبا یانجیم

 . ایندتمرکز نمممکن سازنده 

 یم فیتوص یواقع یا وهیمشکل را به ش به اختصار توضیح داده و ری، افراد درگتعارض فیهنگام توص

 .را قطع کنند گریکدیندارند حرف  اجازهدهند و  یگوش م گریکدیکنند. همه به حرف 

و  تعارض اتیپرسد و جزئ یم یاو سوالات اطمینان می دهد که قوانین را رعایت نماید. یانجیم

 یریاشتباه جلوگ یریگ جهیپرس و جوها از نت ن،یکند. علاوه بر ا یم یرا بررس یشخص یهادگاهید

ت و تا مشکلا کندیشده را منعکس م گفتهو آنچه  کندیشده را خلاصه م داده یهاهیانیکنند. ب یم

ها  یتوانند ناسازگار یشوند م یبدن که همزمان ارسال م یها گنالیرا حل کند. س یتناقضات اساس

 .را قابل مشاهده کنند

 مجاز ی گرانجیم رایروش حل کرد، ز نیتوان با ا یمدت را نم یطولان یشخص تعارضاتمتأسفانه 

 گریکدیز امدتی  بهتر است دو طرف درگیریحال،  نیبگذارد. با ا ریتأث ریافراد درگ تیبر شخص ستین

 .ودش یحل م بهترفاصله  یبا کم تعارضاوقات  ی. گاهفاصله بگیرند

 نکات حل تعارض

. از اهمیت خاصی برخوردار است در اسرع وقتحل آن  د،یکرد ییرا شناسا تعارض کیکه  یهنگام

حال، اگر  نی. با ابرخورد کنیدموضوع  اب ینیبه طور ع دیکن یسع دیبا د،یهستآن  ریاگر خودتان درگ

 یانجیم کیعنوان به دیتوانیم د،یحل و فصل کن یفرد خارج کیرا به عنوان  تعارض دیخواهیم

 .دیکن عمل
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 تعارضانجام مذاکرات 

به حال خود بحث را  دینبا یطیشرا چیتحت ه است. نآمورد  گفتگو در، تعارضقدم در حل  نیاول

توان ببا اطمینان اگر  ی. حتادرا خاتمه د تعارض زیرا بتوان نمود انیاحساسات خود را ب دیبا ، کردرها 

اده شود . اجازه دشودبا احترام رفتار  ریبا طرف درگ شهیهم بهتر است ،نمود انیاحساسات خود را ب

 با او مخالفت دو دوست دار تسین او موافقکسی اگر  یخود را تمام کند، حت صحبتطرف مقابل  تا

 ها،گاهدیها در دتمرکز بر تفاوت ی. به جابرخورد نکرده و خصومتی نداشته باشید زیآم نی. توهدکن

 یریدرگ یهاهمه طرف یکه برا دیابیرا ب یحلراه دیتا بتوان دیمشترک را برجسته کنبهتر است نقاط 

 .باشد بخشتیرضا

 گریکدبا ی ارتباطبرقراری 

بت صح ریکه با طرف درگ ردرا حل ک نآ توانیم ی. تنها در صورتمی باشد تعارض حل دیکل ارتباط

 گرفته در نظررا  گفتگوچند قانون  دیبا ارضتع طرفینارتباط موفق،  یبرقرار یحال، برا نی. با انمود

 :عبارتند از نیقوان نیتر تا بحث به مشاجره ختم نشود. مهم

 .طرف مقابل صحبت خود را تمام کند دیاجازه ده • 

 .دیزیبپره نیاز توه • 

 .دیناخواسته نده یها هیتوص  •

 .طرف مقابل را فراموش نکنید ملاحظه •

با  شود و نآمحترمانه کمک کند که منجر به حل  تعارضبحث  کینجام د به انتوان یم نیقوان نیا  

 .رفتار کند و منصفانه کسانیقرار گرفته اند به طور  ریکه تحت تأث یتمام کسان

 .دیمقابل احترام بگذار شخصبه نظر   •



 621  *  تعارض مدیریت اهداف و تعریف: هفتم فصل

 

موضع خاص  کیحق دارد  زیطرف مقابل ن ،می باشدخاص  دهیعق کی دارای شخصطور که  همان

ا را ه زهیانگ ، بالادرک  بهتر است با. عقیده ی دیگری باشد اگر مخالف  ی، حتاشته باشدخود را د

 .شدتر  کینزد گریکدیبه با وجود تفاوت ها  توان  یم بیترت نی. به اشد ایجو

. معمولا هر دو طرف مقصر ستا یریکه محرک درگ ننمودرا متهم  مقابلهرگز طرف بهتر است  •

ممکن است بتوان بر احساسات حسادت،  ،هی وجود داشته باشدرف مقابل آگاند. اگر از مقاصد طهست

 .برود نیاز ب تنشتا  ردغلبه ک یزاریرنجش و ب

 تضادنقاط  ییشناسا

با سعی و کوشش علل آن را آشکار نمود. علت  و ییرا شناسا نآ مراحل دی، ابتدا باتعارضاز حل  قبل

لت ع افتنی یبرا ست؟یچ تعارض لیپتانس گردد.به وجود آمدن تعارض و نقش فرد در آن مشخص 

ها . تننمود سهیخود مقا وضعیتو آن را با  دادبه نظر طرف مقابل گوش کامل با دقت  بهتر استها 

 .را حل کرد که علل آن مشخص شود تعارضتوان  یم یزمان

 یریپذ تیمسئول

 ه اشتباه خود را بیابند وجایگا. اعمال خویش را به عهده گیرند تیمسئول بهتر است طرفین تعارض

ظرات ن ای. آدیسوال بر ریز زیموضع خود را ن دیحال، با نی. در عنقش خود را در تعارض تعیین نمایند

 دیگری ازممکن است  یحت ،روشن شداو  یها زهینظر طرف مقابل و انگ که نیموجه است؟ بعد از ا

مورد به  نیمهم است که در ا ماید.فاصله بگیرد و راحت تر موضع طرف مقابل را درک نخود  موضع

 کرد.اشتباه خود اعتراف 
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 پیگیری حل تعارض

 مراحلاحتمالاً قبلاً  ،استخود را گرفته  میو تصم فرا دادهگوش  مقابلطرف  دگاهیبه د شخصاگر

 یراه حل ها انبتو دی. شااندیشیدمختلف  یبه راه حل ها بهتر است. استکرده  ییرا شناسا تعارض

 یباشند. در برخ یراض آن ها ازتا همه  کرد دایپ یو مصالحه ا نمود بیرا ترک یادشنهیمختلف پ

  بهتر است قبل از طرف تعارض اقدام به کم کردن فاصله نمود.موارد، 

 پذیرش ایده های نو

است،  یکه فراتر از ملاحظات قبل ییراه حل ها یخود و جستجو موضعموارد، دور شدن از  یبرخ در

ه نسبت ب اما بهتر است  دمفهوم خاص تعصب دار کیدر مورد  شخصی دیباشد. شا تواند دشوار یم

ان شک گریها و نظرات د ینوآورایده های جدید و نو انعطاف بیش تری از خود نشان دهد  و در مورد 

  و تردید را کنار بگذارد.

 وسیله میانجی ه تعارض بحل  ندیفرآ

. هنگام دیکن یرا ط تعارضایده آل حل  ندیله فرآشد، مرحله به مرح قبلا اشارهکه  طور همان

 :دیرا در نظر داشته باش ریز یجنبه ها ،یریدو طرف درگ نیب یگریانجیم

 یک صحبت کوتاه و مختصرنه ،  به گفتگو میورود مستق 

 ود، شیکدام اختلال درک م ست،یدر مورد چ تعارضکه  ندیگو یم ریدرگ یاختلال: طرفها بردن نام

)تصور دارد.  یچه احساسات یدارد، چه کس یبه طور خاص مخل است، چه برداشت شخصکدام رفتار 

 "حزب الف"من فرموله کنند.  امیهمه اظهارات را به عنوان پ دیبا یریدرگ نیطرف است...( نیمن ا

 "ب حزب"کند، سپس  یابتدا صحبت م
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 شد ( خلاصه آنچه گفته؟متوجه شدم که ... یبه درست ای)آ انعکاس: گفتگو یها کیاستفاده از تکن، 

 رایز کار خود را به انجام رساندتواند  ینمالف   ) متقابل یها یوابستگ نییتع ،متعارض نیاصلاح طرف

 . و بالعکس (کاری که باید انجام دهد انجام نداده ب

 ه . اختلالات را بدیو نام ببر کرده یرا بررس یاساس قیاهداف و علا ازها،ی: مشکلات، نازهایشناخت ن

 ی در مرحلهکه  کاش... من انتظار دارم که...( ی)ا دیده رییانتظارات طرف مقابل تغ ایخواسته ها 

 نقش نآدر  توانند یم زیاحساسات و روابط ن اباشد. ام یواقع یها وضعیتتواند در مورد  یم ه،یاول

 !هستم کوشا نآ است که من در مورد یزیچ نیاعلام کنند: بله، ا دیداشته باشند. همه طرف ها با

 یامدهای. اگر نه، پریخ ایوجود دارد  تعارض یسازنده برا یراه حل افتنی یبرا یلیتما ایکه آ دیبپرس 

 .(یگریانجیبر اساس دستورالعمل، م می)تصم دملموس نماییرا  یاحتمال

 قابل قبول  ریدرگ یهمه طرف ها یبرا یچه نوع راه حل د؟یبه دست آ دیبا یزیاهداف: چه چ نیتدو

 د؟یبده ازیامت دی؟ چقدر حاضراست

 و  یممکن با آن بررس یکه راه حل ها کنید نییرا تع ییارهای: به طور مشترک معارهایمع نییتع

 .شوند یم یابیارز

 یراه حل م کیدهند که  یرا ارائه م یشنهاداتیهستند پ ریکه درگ یتوسعه راه حل ها: همه کسان 

 .که کجا توافق وجود دارد دی! سپس مشخص کنستین زیجا یانتقاد چیتواند چگونه باشد. اولا ه

 دیو با آنها مذاکره کن دیکار کن زینکات باز و بحث برانگ یمذاکره: به طور جداگانه رو. 

 یم یابیو ارز یکه با هم بحث شده است، راه حل ها بررس ییارهایراه حل ها: بر اساس مع یبررس 

 ندیفرآ کیدر  ست؟یمعقول چچیزی  چهممکن است؟  یزیاست؟ چه چ دیمف یزیشوند: چه چ

 یدر مذاکره بستگ ریدرگ نیطرف یریبه انعطاف پذ نیهمه قابل قبول باشد. ا یبرا یمذاکره راه حل

 .دارد



 تعارض بر غلبه مدیریت هنر  *  632

 نیار، قواندر رفت راتییتغ نانه،یدر مورد اقدامات واقع ب ی: توافقات را به صورت کتبدیریبگ میتصم 

 .دیها ثبت کن هیو رو

 ایاقدامات اجرا شده و آ ایکه آ دیکن یمشخص، بررس یدوره زمان کیپس از  :جهیاجرا و نت یبررس 

 .ریخ ایبوده اند  بندیبه آنها پا ریهمه افراد درگ

  رابطه ایو  یشخص تعارضحل 

 ریدرگ افراد تیشخص با مستقیما رایدشوارتر است. زاز دیگر تعارضات  یو رابطه ا یشخص تعارضحل 

 نیا ریلازم است، در غ یوجود، راه حل نیکند. با ا رییتغ دیو نبا ستین رییقابل تغ نی. و ارابطه دارد

 .نندیبب یادیز بیو شرکت آس اشخاصکه  ابدی شیافزا یتواند به حد یم تعارضصورت 

 سارؤ نقش

. ندیایکه با هم کنار ب دنکن قیرا تشو یریدرگ نیتلاش کنند. طرف تعارضحل  یبرا دیبا رانیمد

 یریدرگ هر دو طرف که یا ای. فاصله بگیرند گریکدیتا از  ردهک جادیا ریدرگ نیفطر یبرا ییفرصت ها

 .کنند تعارضرا ملزم به ورود به روند حل 

 تعارض ریدرگ ینقش طرف ها

راه خود  ای را ترک کنند و یریدرگ دانیتوانند م یکه نم یکنند در صورت یسع دیبا ریدرگ یها طرف

همه  که نموده جادیرا ا یمشترک نیکار، قوان نیانجام ا ی. براندیایبکنار  گریکدی، با را ادامه دهند

طرف  یثالث ب اشخاص. اغلب، نماید یم تیروابط را تثب ،یکنند. چارچوب رسم یرویاز آنها پ بتوانند

زمانی که دو نفر با دهد:  یچارچوب اجازه م مواردشوند. اگر  وارد عملو کمک  لیتعد یبرا دیبا

از  یرخبنمایند و البته  حلهر دو طرف را  نیب مشکلات ،ند سازگاری داشته باشندیکدیگر نمی توان
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از که  یا این و کردهرا رها  یریدرگ دانیم ای. ابندی یبه مرور زمان خود به خود بهبود م تعارضات

 .)انتقال، فسخ( مجموعه منفک شوند

 طرف یب یانجیم ایکننده  لینقش تعد

ورت را حل و فصل کند. در ص تعارض دیبا یانجیم اینکرد، ناظم  یکمک گریکدیاز  ورزیدن اجتناب اگر

 یکاملاً خنث یموضع دیمافوق مشترک است. او با ی برعهده فهیوظ نیهمکاران، ا نیب تعارضبروز 

که  تمؤثر اس یصورتتنها در  نیراه حل قابل قبول دوجانبه تلاش کند. ا افتنی یداشته باشد و برا

 هستند یباز یقواعد رسم ها نیموارد، ا شتریراه حل باشند. در ب افتنیبه  لیما هر دو طرف اساساً

 .شوند یتوسط سرپرست مشخص م ایشوند  یم فیکه به طور مشترک تعر

 و پرشور یساحسا تعارضاتحل 

ته داش یریبر درگ یدیشد ریاند و اگر احساسات تأث تر شدهسخت در حال حاضر هایریگموضع اگر

 یمن یدر نقش خود احساس راحت ر. اگر ناظرسیدگی شود تیموارد با اولو نیبه ا تر استبهباشند، 

 . دیکنمیدان را وارد  یگری( دیفرد )خارج دیکند، با

 افتنیبه  لیداوطلبانه ما یریدرگ نیتواند کارساز باشد که طرف یم یتنها زمان تعارضاصل، حل  در

هستند.  تعارضو مشارکت در روند حل  تعارضحل  از قواعد یرویبه پ لیراه حل باشند. اگر ما

 :دیبا یانجیم

 را تحمل کند احساساتی انیهرج و مرج و طغ داریپا یدوره ها. 

 که همه  ی. فقط در صورتدادن با دیگران داردادامه  میل بهآماده است و  ایکه آ داز هر فرد بپرس

 .دادامه دهتواند  میموافق باشند، 

 نماید.ود و در صورت لزوم حرفش را قطع مسلط ش یکس داجازه نده 
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  باشد)که کاملا محرمانه است(  رو در رومکالمات  در پی و رامش رسیدهآبه. 

  یانجیمتوسط  ،مکالمات طرفین تعارض متوقف کردن ایقطع 

 تعارض فرهنگ مثبت یبرا چگونگی رفتار

به  ای ،ادیده گرفته شودن دینبا لیدل نیوجود دارد. به هم همان گونه که گفته شد همیشه تعارض

. دیکن جادیا بودن الگورا با  تعارضفرهنگ  ر،یمد کیتر از همه، به عنوان  . مهمد شو حال خود رها

 :دیتوجه کن ریز یرفتار نیاست، به قوان ادیاوقات دشوار است و احساسات ز یاگر گاه یحت

  کرامت همه دست اندرکاران حفظ 

  عزت نفس حفظ 

  فرا دادن گوش 

 ادن خود به جای طرف مقابلقرارد 

  گرانیآموزش د ای رییتغعدم  

  خود  دگاهیدبیان نمودن 

  فرصت دادن به منظور توافق با حل تعارض 

  ییزدا تشدید به منظور کمک به تعامل دوستانه و باز  

 در کار  یریدرگپتانسیل  زیاد احتمال لایلد

 ر می باشد:دلایل پتانسیل بالای بروز تعارض در محیط کار به شرح زی

 ها و نظرات مختلف دگاهید

در کنار هم  شهیمختلف هم یها دگاهیها و د تیاز شخص یاریها، بس میکنار هم قرار دادن ت هنگام

اده شود، ممکن با هم استف جهینت نیبه بهتر یابیدست ی. اگر مثلاً از نظرات مختلف برارندیگ یقرار م
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: نددهیم شیرا افزا یریدرگ لی، پتانس حال نیا باشد. با تیمز کیتواند  یم ییتفاوت ها نیچن

افق به تو توانندینم ریدرگ یهاو طرف کنندیکه مشاجرات با هم برخورد م یمختلف زمان یهادگاهید

 .شوندیبرسند، منجر به اصطکاک م

 کاری ادیاسترس مداوم و فشار ز

. همراه است دیاسترس شدبا  اوقات یو گاه یاگر کار سرگرم کننده باشد، اغلب با فشار خاص یحت

ابل غیر قخواسته های  با یسیبا توقعات بالا و رئ انید، مشترنشو تیرعا دیکه با ییها الاجلضرب

فقط  . سپسشوندیم تعارضبروز  یبرا شدیدی لیپرتنش و پتانس یکار یمنجر به فضا دسترسی

 .است یکاف رجرقه انفجاایجاد  یکلمه اشتباه برا کی

 کسانیو اهداف  یتفکر رقابت

 یدارا ییبه تنها نیبا شما هستند. ا میهستند که در رقابت مستق یدر محل کار همکاران شهیهم

 شتر،یب تیمسئول ع،ی: ترفهدف هر دو مشترک می باشداست، بالاخره  یریدرگ یبرا یخاص لیپتانس

تواند  یم رنف کیفقط قاعده،  کیحال، به عنوان  نی. با ایپروژه بزرگ بعد تیمسئول ایحقوق بالاتر 

 .شود تیحالت، ضد نیدر بدتر ای شتریتواند منجر به حسادت ب یکند، که م افتیآن را در

 شود یم یکه با هم سپر یادیزمان ز

ی مدر محل کار  تعارض جادیا سبب نیچن هم ،محل استفرار همکاران در محیط کار بودن تنگاتنگ

سد. ر یبه دعوا م یبه ناچار در نقطه ا باًیگذراند تقر یم همکارشرا با  یادیکه زمان ز ی: هرکسباشد

خطر درگیری و مشاجره   ،ینیعقب نش یبرا یهم در تمام طول روز و نداشتن مکان در کنارنشستن 

 را افزایش می دهد.
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 اندازد یها و شرکت ها را به خطر م میت تعارضپتانسیل 

. علاوه گی ایجاد می کنددر ذهن خست یریدرگپیش زمینه مداوم با خشم در محل کار و  ی مواجهه

 تیاو در نه میت ،تواند شخص یکند که م یم جادیرا ا یتر شیمشکلات ب ،تعارضاتاحتمال  ن،یبر ا

 ن،مداوم با همکارا یها یری. درگبه خطر می افتد تیو رضا زهیشرکت را تحت فشار قرار دهد. انگ

 موضوع کیبه اصلی  سبب تبدیل موضوعنه روزا یکوچک و مشاجره ها زیاختلاف نظر بر سر هر چ

 و حتی باعث فراموش شدن وظیفه ی اصلی انسان می شود. شود یفرعی م

از  فیوظا در انجامخود را ی  زهیانگ ،می نماید ندیناخوشا یبحث ها فکر خود را درگیرکه  یکس

نها هشت ساعت روز به پایان برسد و تاست که زمان به سرعت بگذرد و  دواری، فقط امدست می دهد

 .کاری با عذاب را متحمل شده است 

کل ش یمختلف یهاگروه شود،یم تر شیو ب تر شیب هایریدرگ ،مسموم یکار یفضا نیچنبا وجود 

حتمال مرحله، ا نی. در اگریکدیتا با  کنندیکار م گریکدی هیعل تر شیب افراد تیو در نها ردیگیم

عملکرد کارکنان  زه،یشود. با کاهش انگ یم آفرینخطر نایکارفرما یبرا زیدر محل کار ن یریدرگ

کار،  از تیرضا نییسطح پا لیکنند و به دل یتلاش نم صورت جدیبه  گریها د . آنابدی یکاهش م

 .شودمی  لیتبد یبه کاهش وفادار تینها و در .دهند ینم اهمیت زیادی به کاربه طور 

 افتد؟ یدر کجا اتفاق ماغلب : تعارض لیپتانس

 کیزود با  ای ریدشخص . دجلوگیری نمو محل کاردر تعارض احتمال  از توان به طور کامل ینم

به مصالحه  ،به سختی می توان با توجه به نظرات متفاوت و می شودوارد بحث همکاران  ایهمکار 

که جزء  است یحرفه ا یاز زندگ یبخشدرگیری نقطه نظرات در هنگام شک و تردید . یابددست 
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لیل موارد د به دنمی شو تسلیممی توان دریافت که اغلب تعارضاتی که منجر به . ن می باشدلاینفک آ

 زیر است:

 ها تیمسئول

 یکند و کار یدگیمجاز است به امور مهم رس یچه کس رد؟یگ یرا بر عهده م یفیچه وظا یکس چه

د؟ مان یم یباق ندیشانسبتاً ناخو فیبا وظا یرا انجام دهد که همه دوست دارند انجام دهند و چه کس

  ،با توجه به مسئولیت بیش ترش نسبت دیگران تیکدام همکار در نها که نیدر مورد ا زین نیو البته ا

نان چالش میان کارکرسد،  یم تیکار و مسئول عینوبت به توز یوقتصدق می کند. ، ردیگ یم پاداش

توانایی های شغل  یارتقاآوردن  به دست یخواهد خود برا یم یگذشته، هرکس نی. از اآغاز می گردد

 خود را به نمایش بگذارد.

 نظم

ممکن است درک موضوعی برای یک . از آراستگی محیط کار دریافت را می تواننظم متفاوت درک 

وجود  تعارض یبرا یادیز لیپتانس جا نی. در اپوشیده باشد یگریداما برای  ، باشد آشکارکاملاً فرد 

عمول م ریکنند و غ یهم کار م هب کینزد اریکه افراد در دفتر کار بس لیدل نیاز همه به ا شیدارد، ب

ارض تع جا نیمختلف در ا یها تیشخص با برخوردرا به اشتراک بگذارند.  زیم کی یکه حت ستین

 آغاز شده است.

 یوقت شناس

ار محیط کمتأسفانه افرادی با عدم رعایت آن اختلالاتی در ، اما استمسلم در کار  یامر یشناسوقت

 هقیهر دق یبرا گرید یدانند و برخ یم یعادامری  را ریخأت پانزده دقیقه ی. برخبه وجود می آورند

فردی با خصوصیت وقت شناسی مجبور به همکاری با شخص  یارزش قائل هستند. ناگفته نماند وقت

 میان آنان اختلافاتی  جدی بروز می نماید. ،وقت ناشناس باشد
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 جلسات

وجود  زین تعارض یبرا یادیز لی، پتانس بحث هادر . بحث داغهم  وکسالت وجود دارد  همدر جلسه 

 یدیناام جا نیشود. در ا یاستفاده م یجنگ واقع دانیم کیاتاق جلسه اغلب به عنوان از  رایدارد، ز

 ردهک یاز آن خوددار شخص که ییاو تمام انتقاده ریزدیم رونیب یشغل مسایل دیگراز  گیسرخوردو 

  آشکار می شود.

 به کمک لیتما

کمک و  گریکدی بهاندازه  کیدر محل کار دست به دست هم داد و همه به  دیحالت، با نیبهتر در

از همکاران خوشحال  یبرخ رای، زخواسته ی ایده آل است  کی یتا حدود نیکنند. متأسفانه، ا تیحما

ایلی آن ها تمدارند  ازیبه کمک ن گرانیدکه  یشوند، اما زمان یبهره مند مدیگران هستند که از کمک 

سوء استفاده شود، بروز اختلاف در  او از خواهدینم کسچیکه ه یی. از آنجااز خود نشان نمی دهند

 .ستین رمعمولیمرحله غ نیا

 تعارضپتانسیل برخورد با ی نکته در مورد نحوه  چهار

 همملاحظه و م ،یبا همدل ته باشد.وجود داش که دعوایی ستیلازم ن شهیهم ،تعارضپتانسیل  با وجود

 یریاز مشکلات جلوگ یاریتوان از بس یم یاحتمال یریدرگ کیاز  ییزدا تعارضبه  لیتر از همه م

استفاده  ریاز نکات ز دیتوان ی( متعارضپتانسیل  )ی احتمال یها یریدرگ بروزاز  یریجلوگ یکرد. برا

 :دیکن

 .دیبه دنبال نقاط مشترک باش •

 دگاهیکه د میبه خودمان احاطه کن هیشب یاطراف خود را با افراد میکه ما دوست دار تسین لیدل یب

در مورد آنچه  دیبا نیوجود دارد، بنابرا تعارضدارند. اگر به هر حال احتمال  یمشابه یها و نگرش ها
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از  یریتواند به جلوگ یمشترک م زی. فقط چند چدیکند، فکر کن یمرتبط م لشما را با شخص مقاب

 .دییایکنار ببا یکدیگرکمک کند و بهتر  تعارض

 .دیکن توافق •

است که هر دو طرف  یزمان تعارضیا همان پتانسیل  تعارضبردن احتمال  نیاز ب یراه برا نیبهتر

به  ردفبدان معناست که  نیراه حل مشترک باشند. ا یجستجودر و  گریکدیشدن به  کیبه نزد لیما

 یرواقعیشدن از طرف مقابل نه تنها ناعادلانه است، بلکه غ میظار تسل. انتدباشتمایل داشته  سازش 

 یکردهاینظرات و رو پذیرای بهتر است فرد. مشخص گردد که همیشه حق با یک نفر نیستهست.  زین

 .از بین خواهد رفتالوقوع به سرعت  بیقر تعارض کی ، با قبول اشتباهات خود. باشد ان نیزگرید

 گریکدیبا  گفتگو•

هبود ب یتوان برا یاست که م یتنها راه نیمهم است. ا اریبس ، پتانسیل تنشدر هر  ارتباطراری برق

از اهمیت خاصی برخوردار در این حالت اراده و خواست . داانجام د نهفتهو حل مشکلات  تیوضع

 یبه فضابهتر است فرد  فرد با انتخاب گفتگو بزرگی و منش خود را نشان داده خواهد داد.است. 

 .کند یم دیرا تشد تعارضپتانسیل  فقطخصومت ها  ای. اتهامات نمایدمناسب و انتخاب کلمات توجه 

 انتظارات یشفاف ساز •

 الوقوع بیقر تعارضرا کاهش داد و از بروز  یریتوان احتمال درگ یانتظارات روشن و بدون ابهام م با

به  .وجود نخواهد داشت ندیناخوشا یریغافلگ ایسوء تفاهم  یبرا ییجاصورت  نیادر کرد.  یریجلوگ

 هیرا توج آنو  نمود دیاکزمان ت تیرعا تیبر اهم دیاست، با یعنوان مثال، اگر صحبت از وقت شناس

 باشد.  دیتواند مف یم - پست الکترونیکی قیمثال از طر یبرا - ی. ثبت قراردادها به صورت کتبکرد

 کوتاه بیان خود را نیز  انتظارات تصر و مفید بیان ودر این جا برداشت خود از موضوع را به طور مخ

 نمایید.
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 یو نکات عمل تعارض تیریمد ناتیتمر

استفاده از کلمات یا جملات استعاره می تواند به کاهش تعارضات کمک نماید. به عنوان مثال می 

 توان از موارد زیر استفاده نمود:

 کلمات 

 یریتصو یها شینما 

 و هاتیتشب 

 وتاهک یداستان ها 

نقش  کیها فقط  آن رایکند، ز یرا آسان تر م تعارض ییربنایاستفاده از استعاره ها ارتباط مشکل ز

 یم تبدیل تعارض یاصل ی به سرعت به هستهکه هستند  ناهنجار یها یساده ساز و تابع دارند

 دگاهیبهتر د به منظور درک با درگیر نمودن ضمیر ناخودآگاه دارای اثر طولانی مدت می باشند.شوند. 

مورد موضوعات خواسته شود فهرستی از از هر دو طرف بهتر است ، تعارض تیریطرف مقابل در مد

 و با توجه به اهمیت آن ها لیست را درجه بندی کنند. . نظر تهیه نمایند

 یکیمهم است و چگونه  یچه کس یبرا یزیدهد که چه چ یبلند نشان م یخواندن فهرست با صدا

 ها یتوضع ینقش به شفاف ساز یفایا ن،یکند. علاوه بر ا یم یابیرا ارز تعارضدر  ریدرگ گریطرف د

 .کند یکمک م تعارض تیریمد لیتسه به جهیارتباطات و در نت و

آنچه  ری: همه افراد درگابدی یم شیافزا دهیو فا نهیهز لیو تحل هیراه حل با انجام تجز افتنیبه  لیتما

 ،یماریاسترس، احساس ب ،یبه ارمغان آورده است )احساسات منف شانیرا که مشکل تا به امروز برا

 .کنند یم ادداشتی( را رهیو غ زمانیکار، فشار  فقدان
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 اختلافات حل و فصل

اصول عدالت در آن رعایت نمی هم  شهی. هممی دهدانسان به  یحس خوببحث و مشاجره به ندرت 

 اختلافات بهتر است گر،یاست. از طرف د مقابلطرف عبرت دادن به اوقات فقط در مورد  یگاه ،گردد

 کی زیرا. منفی به حساب نیاوردنکات  ،جرات را چه در محل کار و چه در روابط خانوادگیو مشا

 باشد.  سازنده اریتواند بس یمبرای حل تعارض استدلال 

 ؟چرا حل و فصل اختلافات دشوار است

 یم یشوند و عذرخواه ی: هر دو طرف آرام مرسد یساده به نظر م یحل و فصل اختلافات در تئور

کودکان آسان است،  یکه برا ی. کاری حکم فرما می شوددهند و دوباره صلح، شاد یکنند، دست م

 تیدر نها حریفان ،تعارضمقابله با  یبه جااما در عمل رسد.  یمتفاوت به نظر م یکم یدر بزرگسال

 رند،یبگ دهیآنجا که ممکن است طرف مقابل را ناد کنند تا یم یشوند، سع یاز هم جدا م یبا ناراحت

 کیبه اشتباه مورد حمله قرار گرفته اند. اما چرا حل و فصل  ایکنند که مورد سوء تفاهم  یاحساس م

 زیر به این پرسش پاسخ می دهد: لیدشوار است؟ دو دل قدر نیبحث ا

 .هستند دنیاحساسات در حال جوش ـ 6

ادله لحظه، مج نیحال، در ا نیاست. با ا یحل و فصل اختلاف منطق یبرا تلاش ،یاز منظر عقلان البته

 نیرفشوند. ط یتوسط احساسات خود کنترل م یادیکنند، بلکه تا حد ز یفکر نم یکنندگان منطق

ل و ح برای جوشش احساسات نیکنند. ا یتمرکز م تیو عصبان یدیدعوا به طور کامل بر خشم، ناام

 .کارآیی نداردلاف تفصل اخ
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 .است قدم نیسخت تراول قدم ـ 2

کسی اولین قدم اما  شوندیاز حل اختلاف خوشحال م ،ریافراد درگ همه ی ،وضعیت ها از  یاریبس در

 میتسل دخواه ینم یا ست وامغرور  یلیخ دیگری دیچه بگو ددان ینم کیی بر نمی دارد آنرا برای 

 نجامد.در نتیجه حل اختلاف به شکست می ا ،شودبحث 

 آرام نمودن تعارضاتدر مورد  یکاتن

ارد. به دانسان  تیو رضا یبر شاد یمنف رینه تنها طاقت فرسا است، بلکه تأث و همیشگی مداوم بحث

خود را با ناراحتی آغاز نموده صبح  ،هر روز ،کسی با همکاری در تنش و تعارض باشد عنوان مثال، اگر

 تسین باوجود این که حل اختلاف همیشه آسان. تفکر بودن در چنین محیط کاری آزار دهنده اس و 

دن در آرام ش ری. نکات زبنابراین بهتر است به ناراحتی مداوم  پایان داد . اما غیر ممکن نیز نیست

 بسیار کمک کننده است : ،اوضاع

 مدیریت نمایید.درست را  تیذهن ـ 6

 .ید با تمام وجود حل آن را بخواهد فرد باواقعاً  آزردگی از وجود تعارض به تنهایی کافی نیست بلکه

 ،کلی انرژی از دست داده می شود ،در واقع با دانستن این نکته که در مشاجرات و درگیرهای ذهنی

  بهتر است به جای تمرکز روی خود تعارض به راه  حل آن فکر نمود.

 .رامش برسیدآبه ابتدا  ـ 2

 نیآدرنالوجود و  تیعصبانبا دشوار است.  تعارض بسیار کیحل و فصل  یتلاش برا ،بدون آرامش

 به خود و طرف مقابل یبهتر است کمنمی توان تصمیم درست اتخاذ نمود . ،از مشاجره در بدن  یناش

 در آرامش راه حل بهتری برای تعارض می توان انتخاب نمود. . برسیدرامش آبه تا داده فرصت 
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 .دینباش انگریمنتظر د ـ 3

است  لیدل نیدشوار است. به هم ،تعارضحل و فصل  برایقدم  نیشد، اول که قبلا ذکر طور همان

 ری. در غاز انجام آن خودداری نمایدممکن است طرف مقابل  رایز برداشته شودگام مهم  نیا دیکه با

 .ابدیادامه  شهیهم یصورت ممکن است بحث برا نیا

 .دیکن یعذرخواه ـ 4

ف سأمت او برایکه طرف مقابل  کنداحساس فرد اگر  یتح ،نمود یعذرخواه بهتر است پس از مشاجره

کاملاً  مشاجره هادر شخص ممکن است  رایز با معذرت خواهی عظمت خود را نشان داده استاست. 

کند و  یطرف مقابل باز م یرا به رو یدر فرداز طرف  یعذرخواه گر،ی. از طرف ددمنصف نبوده باش

 .نرمش رفتار او نیز می شودباعث 

 .دیطرف مقابل گوش ده گفتاربه  ـ5

حل نمودن مشکل و عدم مواجهه  یشود. برانمی جا ختم  نیارتباط و تبادل به هم ،اختلاف حلدر 

 دلیل عصبایت فرد. داشتن گوش شنوا و پاسخ گو بودن امری ضروری است ،دوباره با موارد مشابهی 

با حل اختلافات و شروع  او مهم است؟ کجا حاضر به سازش است؟ یبرا یزیست؟ چه چمقابل چی

 می توان اطلاعات مهمی به دست آورد. ،دوباره گفتگو

 .استفاده کنید "من"از عبارت  ـ 1

 .قیاس نموده و از آن ها معانی دیگری برداشت می نمایندرا  اتکلم تمامی یبرخ ،در جریان تعارض

از ی اریبس ساز می شود.مسأله فرد منظور دیگری داشته باشد با انتخاب کلمه ی اشتباه اگر  یحت

. شخص مخاطب تصور می کنند متهم ،ناخودآگاه خود رادر عبارات   "شما" افراد از شنیدن کلمه ی

...  دیکن ی... فکر م دیخواه یم د،یکند مورد حمله قرار گرفته است: شما ... دار یبلافاصله احساس م

 ،در عبارات استفاده نموده "من"کلمه ی شخص ازهستند. بهتر است  یضمن یسرزنش ها شهیهم
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 ننماید. ماختلاف را حل  ،انعکاس داده و بدون حمله به طرف مقابل موضوع خود را نسبت به دگاهید

 نوع بیان باعث کاهش نیهستم ... ا دهیعق نی...، من بر ا نمیب یگونه م نیکنم ...، من آن را ا یفکر م

 می گردد. تعارض لیپتانس

  .دیاشب ها به دنبال شباهتـ 1  

. دنوجود دار تعارضدر  مورد توافقی نکات شهیهم باًیبا وجود احساسات و نظرات مخالف، تقر یحت

روی اشتراکات از اهمیت خاصی مهم است. تمرکز  بسیاراختلاف  کی حل یشباهت ها برا نیا

 برخوردار است و سبب یافتن راه حل  دوجانبه ی بهتری برای تعارض می باشد. 

 خشونتارتباط بدون  قیاز طر بحث و جدل حل

 شود یم تعارض دیدرک متقابل است. ارتباط نادرست به سرعت منجر به تشددر حل اختلافات  دیکل

که به حل و وجود دارد . چهار مرحله به تشدید آن دامن می زندحل و فصل اختلاف،  یبه جا و 

 :کند یفصل اختلاف کمک م

 محرک شناساییـ 6

تصور کند که از میان  دیدی خنثی داشته باشد ومحرک نسبت به  شخص بهتر استمرحله  نیا در

لاً در راهرو قب)»مثال : است؟  فتادهین هیچ اتفاقی ایافتاده  یواقعاً اتفاق دوربین به وضعیت می نگرد. 

دید بی طرفانه به وضعیت موجب .«( کردم ولی جوابی دریافت نکردم از کنار شما رد شدم و سلام

  می باشد. درک صحیح آن 

 احساسات  لیو تحل هیتجزـ 2

ود احساسات خ. نماید لیو تحل هیتجز ،وضعیت بنا بهاحساسات خود را  ،بهتر است فردمرحله این  در

 یازهایاحساسات، ن به وجود آمدن علت را متوجه وضعیت موجود نموده و نه متوجه عمل آن نماید. 
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احساسات خود را به  تیمسئولهر کس (. یرحله بعدمتوضیح در برآورده نشده است ) ایبرآورده شده 

 و .به این روش احساسات کنترل می شود. عهده گیرد و بدون هر گونه خشونتی ارتباط برقرار نماید

با روش دوم امکان موفقیت بهتری . نموددر مقابل آن اقدام  ایکرد و  یوشتوان از موضوع چشم پ یم

 .مدآبه دست خواهد 

با هم متفاوت ( رهیگرفته شده، اشتباه درک شده و غ دهی)نادنمایشی حساسات و ا یاحساسات واقع

نادیده گرفته شده یا خطایی به او نسبت کند  یطرف مقابل احساس مبا احساسات نمایشی  هستند.

 . داده شده است اما با احساسات واقعی چنین حالتی وجود نخواهد داشت

. ستا یدرماندگ ترس وآسان تر از اعتراف به  تیعصبان ای غافلگیریصحبت از  ،یتجار ی نهیدر زم

 نیکنند احساسات خود را آشکار کنند، به خصوص اگر ا یافتد که افراد جرات نم یاغلب اتفاق م

اط با از ارتبارتباط بدون خشونت و واقعی توان از آن سوء استفاده کرد.  یتصور را داشته باشند که م

که کند، بل یاختلاف را حل نم تنهاتهدید و هشدار نه  زیرا ی باشد.تهدید و هشدار سهل الوصول تر م

 .جواب سلام مرا ندادی، تو سلام کردمدر راهرو از کنارت گذشتم و »زند. مثال:  یدامن م شتریبه آن ب

 "…من شگفت زده ام،"

  ازهاینـ شناخت 3

نها برآورده شوند، حال ما کنند. اگر آ یم کیما احساسات ما را تحر یازهایاست که ن نیا یاصل فرض

حالت دوم، شناخت  رییتغ ی. برامیکن یم یما برآورده نشود، احساس ناراحت یازهایخوب است. اگر ن

 "چهارم  هکار با مرحل نیاست )ا یضرور یکه برآورده نشده اند و انجام اقدامات اصلاح ییازهاین

 بیشارتباط اهمیت مهم نبوده بلکه  جواب سلام شود(. در مثال بالا،  یانجام م " رییدرخواست تغ

 .است داشتهتری 



 تعارض بر غلبه مدیریت هنر  *  644

 ی. برابرآورده نمودن آن هاست  مسئولشخص  بنابراینکند.  یم تیرا هدا اواقدامات  فرد یازهاین

 یمختلف یها ی. استراتژکمک خواست گرانیاز د ای کردها را برآورده  آن می توان خود ها  تحقق آن

به عنوان  ازهاینیعنی ندارند.  یتیمسئول گرانید یازهایقبال ن . مردم دروجود داردکار  نیا یبرا

 .شوند یمحرک عمل شناخته م

  رییدرخواست تغـ 4

ند خواهداده شود ، خوشحال تغییر فرصت  انسان هااگر به  .می باشد رییتغ مرحله، درخواست نیآخر

. نشان می دهند ییر از خودتغبه  کم تری  لیوارد شود، تما ها  نآبر  فشار که نیبه محض ا اگر. شد

به  نهدرخواست و  کی. به عنوان داارائه د حیمهم است که درخواست ها را با نگرش صح جه،یدر نت

توان خطاب به  یرا م تغییر نیداشته باشد. اعدم انجام آن را  امکان همکار خواسته، تا  کیعنوان 

نیز ساده  اریبس به صورت وانت یم را . درخواستدرخواست نمودشخص  ایخود، شخص مربوطه ، 

موضوع با من  نیدر مورد ا دیحاضر اید که آییبه من بگو دیتوان ی. به عنوان مثال، ممطرح نمود

 شد؟ طور نیکه چرا ا دیده حیمن توض یبرا دیتوان یم ای د؟یصحبت کن

 در شرکت تعارضحل  یمرحله برا 5 یگریانجیم

دارد.  وجود لاتیتعط یزیدر مورد برنامه ر یاختلافات یمدت طولان یشرکت برا کی دربه عنوان مثال 

 گرید یکیکنند.  یصحبت نم گریکدیبا  گریهمکار د 2کنند،  ینفر در بخش کار م 1اگرچه فقط 

 تعارضحل  یبرا یحرفه ا یانجیم کیحال، استخدام  نیبه استعفا کرده است. با ا دیاکنون تهد

 .دارد در بر و زمان نهیهز

. در شود وگفتگ تعارضدرگیران دوباره با  بهتر است ،شود هیتک یاحرفه یگریانجیبه م که نیقبل از ا

 به کار می رود.ی نیز حرفه ا یگریانجیکه در م کرداستفاده  ییتوان از روش ها یم گفتگوطول 



 645  *  تعارض مدیریت اهداف و تعریف: هفتم فصل

 

 ؟و مراحل آن یگر یانجیم تعریف

ده حل شود. هدف به طور سازن تعارض ،به وسیله ی آناست که  یروش استاندارد یگریانجیم

ه ( بیانجی)م طرفیشخص ب کی تی( با حمادرگیرانمتخاصم ) یهااست که طرف نیا یگریانجیم

 1ولاً در معم یگریانجی. مکنار بیایند یها بتوانند با آن به خوبدوستانه برسند که همه طرف یحل راه

 :شود یانجام م مرحله

 مرحله اول: گفتگو

 قیها علا دهد. اگر آن یانجام م یریدرگ یرا با همه طرف ها ینه امحرما یابتدا گفتگوها یانجیم

: همه یعنی. وجود خواهد داشت یگرد مشترک منطق زیم کینشان دهند،  تعارضخود را در حل 

 .نندینش یم به گفتگو یمساو یداوطلبانه حضور دارند و به عنوان شرکا

 ارایه "من"ی ه ژبا استفاده از وا ،تعارض د دیدگاه خود را در موردمی توان تعارضهر یک از طرفین 

 یریدرگ رایبرخوردار است، ز یا ژهیو تیاول از اهم ی مرحله نیادهند )من عصبانی هستم زیرا...(. 

فرصت کافی برای دستیابی به آرامش داده  نیطرفبهتر است به دارند.  احساسی یتیها معمولاً ماه

 .است ریسازنده امکان پذ یصورت است که راه حل ها نیتنها در ا شود.

 مرحله دوم: ارائه موضوعات

ل داشت به مساینگاه کلی یک بهتر است فروکش کرد،  یکم عصبانیت افراد درگیر تعارض زمانی که

که در چه  با آن تعارض یمحرک واقعبه طور مسلم می توان گفت که . و آن ها را به دقت سنجید

شناسایی تعارض واقعی به  قیتشو یریدرگ نیطرفست بهتر ا. تفاوت دارد، ظاهر به نظر می رسد

 قابل قبول و دایمی می باشد. راه حلدستیابی به تنها راه  نیاشوند. 
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 تعارض آنالیزمرحله سوم: 

ات نکافراد درگیر تعارض خواسته شود تا . از است فرا رسیده تعارضتر  قیدق یزمان بررس اکنون

 یهاطرفبهتر است مرحله،  نیدر ا ا به روشنی بیان کنند.فراموش شده در گفتگوها و نیازهای خود ر

توانایی های منحصر به فرد خود را بیان نموده و به وضوح روشن نمایند که در کدام زمینه ، درگیر

 انتظار حمایت بیش تری دارند.

 برد -برد تیمرحله چهارم: وضع

ه یارا یراه حلبهتر است  ،ینجایم کیبالقوه است. به عنوان  یراه حل ها یاکنون زمان جمع آور

 کی تیکنند تا در نها دایحل پخودشان راه ریدرگ یهااست که طرف نیا یگریانجی. هدف مننمود

 .شود جادیا ریدرگ یهاهمه طرف یبرد برا -برد تیوضع

 مرحله پنجم: راه حل مکتوب

توسط  یه طور رسمب شیبه صورت مکتوب ثبت شود و کم و ب شهیهم دیکه به دست آمده با یحل راه

 هیارا ریدرگ یرا به طرف ها آتی یبانیپشتبرنامه ی  نیچن شود. هم دییتا ریدرگ یهمه طرف ها

 .با یک دیگر صحبت کننددوباره  یبعد از مدت که نیا –به عنوان مثال.  د،یده

 در محل کار تعارضجلوگیری و حل  ،قانون سیستماتیک پیش گیری  ده

 . نقضهمکاری با یک دیگر وجود دارد نی...( قوان ها،میها، تها، بخششرکتها، )سازمان هاستمیس در

 نیشود. بنابرا یم یریاگر به صورت ناخودآگاه انجام شود، معمولاً منجر به درگ یحت ن،یقوان نیا

ه باشد، رخ داد یبیاست. و اگر آس دیمف ، تعارض جهیاز نقض و در نت یریدر جلوگ نیقوان نیدانستن ا

 .« درمان کرد» یعنیرا حل کرد،  تعارض توانیکه چگونه م دهندینشان م نیچن هم نیانقو نیا
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 یم هزیکمبود انگ ایفروش  دیافت شد ،یخرابکار ،یجنگ قدرت داخل ، یمانند اخراج ناگهان یعلائم

 بر به وجود آمدن تعارض باشد. یلیتواند دل

 !است تعارض تیریمد نیبهتر تعارضاز  یریشگیپ

. دکن ایجاد شرکت در مثبت کاری جو برای جدیدی های انگیزه تواند می تعارض سازنده حل راه یک

 یریجلوگ اختلافات بروز از هوشمندانه گیری پیش طریق از ابتدا از که است بهتر حتی حال، این با

ر هتب امااز بروز اختلافات جلوگیری نماید.  توافقنامه شرکت می تواند بر اساس  رئیسهرچند . کرد

 تلافاتاخو شرکت فعالانه در گفت گوها از بروز درگیری و تعارض جلوگیری نمود.  خوب ارتباطاست با 

 یا کم اربسی ارتباطی های گزینه یا شوند نمی منتقل اطلاعات که شود می ناشی واقعیت این از اغلب

محیط کار وجود در  اعتماد قابل وروشن  صادقانه، ارتباطات که صورتی در تنها. دارد وجود ضعیف

در این خصوص بهتر است اقدامات زیر انجام . می توان از بروز تعارض جلوگیری نمود ،داشته باشد

 گیرد:

 باشد بر زمان اگر حتی - اطلاعات کسب کنید بیشتر! 

 باشد با زحمت همراه اگر حتی - کنید شرکت گفتگوها و ها بحث در! 

 اشدبرای شما ناخوشایند ب اگر حتی - دخالت کنید! 

 ،تعارضاز  یریشگیمهم است. در مورد اقدامات پ اریآنها بس ییایها و درک پو یریعلل درگ دانستن

 د کرد:نکمک خواه زیرقوانین 

 حق تعلق :اولقانون 

س ک چیه تضمینی است برای بقای فرد و بر طبق آن حق تعلق مهم ترین قانون است زیرا قانون 

ودند، خود رانده شده ب لهیکه در دوران باستان از قب یکسانانیم می دشود.  و طرد کنار گذاشته دینبا
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و امروزه افراد مانند انسان های دوران باستان ولی به شکلی زنده بمانند.  ییتوانستند به تنها ینم

 دیگر با دیگران رفتار می نمایند.

 .شود یبه جلسه دعوت نمیا همکار کارمند  کی: مثال

 ری: تأثفتهقرار گر کاری نیبار سنگ ریکه ز یفرد کمک بهباشد، مثلاً پشت آن  یمثبت تیاگر ن یحت

 ی ایجاد می کند.منف

 شناختن تیبه رسمحق  :قانون دوم

به رسمیت . تداوم داشته باشدبه رسمیت شناختن  تواند در دراز مدت بدون ینم یستمیس چیه

نه تنها در مورد مردم،  نیا. می باشد یقدردان ایاحترام  ،ارزش دهی یبه معنا نیچن هم نشناخت

به  است که نیا جا نی. نکته مهم در اکند یصدق م زین ستمیس کینظم  ایبلکه در مورد فرهنگ 

. وجود ندارد یشرط چیه نشناختبه رسمیت  اجباری نیست. برای یو قدردانرسمیت شناختن 

هبود باعث برسمیت شناختن به و  ی. اما ابراز قدرداناین عمل صورت نمی گیرداغلب اوقات،  متأسفانه،

 .کاهش داد یتوان به راحت یرا م تعارضات ب،یترت نیشود. به ا یرابطه م

 داد و ستد نیتعادل بحق  :قانون سوم

فکر با این حال، .این ارزیابی ذهنی است واقعا نمی توان  تعادل یک رابطه را اندازه گیری نمود زیرا 

و  می شودرابطه باعث تیره شده ، ه به دست می آیداز دست دادن بیش تر در مقابل آن چیزی ک

جهت حل و و  نمود بیانرا  موجودعدم تعادل  بهتر است نیبنابرا .درگیری شودسبب ممکن است 

 فصل آن کوشا بود.

نابراین، برای مثال، ب .اثر متعادل کننده قوی دارد، شناخت و قدردانی است مقوله در اینکه چه  آن

 صرفا .اعضای تیم بهتر از دیگران کار می کند، می تواند تعادل ایجاد کند که یکی از تشخیص این

 .مزایای مادی مانند افزایش حقوق یا هدایا به سختی می تواند این عدم تعادل را برطرف کند



 641  *  تعارض مدیریت اهداف و تعریف: هفتم فصل

 

 اهمیت فوریت به رسمیت شناختن  :قانون چهارم

رعایت نکرده و خود را جلو تصور کنید که در یک صف ایستاده و یک نفر سعی می کند که نظم را 

بدان معناست  نیها، اشرکت یبرامی شود.  تعارضشما قرار می دهد. قانونا این عمل باعث ایجاد یک 

 اندجام دادهان یرا که کارمندان قبل ییکارها دیبا وندد،یپ یشرکت م کیبه  دیکارمند جد کی یکه وقت

 .را به رسمیت بشناسد

کنند که  قیتصد دیبا زیقبل از هر چ زیکند: آنها ن یصدق م زین دیجد رانیامر در مورد مد نیا

ادات و ع اتیقدردان تجرب دیبا زیقبل از هر چ دیجد ریقبلاً در آنجا کار کرده اند. مد یمیکارمندان قد

ن و کارمندا رندیبگ دسترا به  یتوانند رهبر یاست که تازه واردها م یتنها راه نیکارکنان باشد. ا

 .دست آورندبه  یوفادار

 بیشتر   کارکرد و مسئولیتاولویت  :پنجم قانون

 تری نیز بیش اولویت سیستم اعضای سایر به نسبت دارد عهده بر تری بیش مسئولیت که شخصی

 هک دارد نیاز فردی به سیستمی هر واقع دریا جانشین وی باشد.  مدیر تواند میشخص  این. دارد

 زیرا. دهد اننش سیستم به تری بیش تعهد مردم بقیه به نسبت یا بگیرد عهده بر را رهبری مسئولیت

  امنیت را برایشان به ارمغان می آورد.، نیاز دارند و آگاهی از محدودیت ها  هدایت افراد به

 فوظای ، بهتر است در غیاب مدیر.  خود را درک کند نقش باید نیز مدیر که است این مهم ی نکته

 همین به برای مثال مصاحبه با کارمندان جدید.. مدیریتی  وظایفنه  اما ،شود محولبه جانشین 

 یگراند احترام و خود جایگاه مدیر صورت این غیر در. داد تحویل نباید را مدیریت مسئولیت ترتیب،

 حتی - رئیس به رسمیت بشناسند عنوان به را رئیس باید کارمندان مقابل، در .داد خواهد دست از را

 .باشند داشته تری از او بیش تخصصی دانش یا نباشند وافقم او با همیشه اگر
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  بالاتر دانش و شایستگیاولویت  :ششم قانون

که از  یهمکاران بهتر است بیش تری می باشد. اولویت دارای بیشتر شایستگی و دانش مسلم است

 مدیر کی دانش و شایستگی کم تری برخوردارند همکاران شایسته تر خود را به رسمیت بشناسند. 

 برای لازم شرط حال، این با. به رسمیت بشناسد را کارمند یک بالاتر( فنی) شایستگی باید چنین هم

 انونق رجوع شود به) به رسمیت بشناسد. رئیس عنوان به را رئیس نیز کارمند که است این کار این

 .(پنجم

  قدیم سیستم بر جدید سیستمارجحیت  :هفتم قانون

 ای ها سیستم حال، این با. آید می وجوده ب ها بخش یا ها شرکت ادغام ریقط از جدید، سیستم یک

بهتر است تمامی افراد تابع سیستم جدید باشند زیرا سیستم  .مانند می باقی قبلی های سیستم زیر

 جدید نسبت به قدیم الویت دارد.

باشد که همه زمانی می تواند کارساز  و .از اهمیت خاصی برخوردار است ”بقای سیستم جدید"

 .احساس کنند در سیستم جدید مورد احترام و به رسمیت شناخته شده اند

  ها سیستم زیر یا افراد بر سیستم کلاولویت  :هشتم قانون

 :شرکت یک در چه ورزش در چه. است سیستم عضو یک از تر مهم کلی سیستمبدیهی است که 

 شرکت ، است صادقنیز  هم در مورد شرکت رام همین. الویت با سیستم کلی است  تیم، موفقیت برای

 کل منافع نفع به بخش یک یا فرد منافع باید تردید، صورت در. است واحد بخش یک از تر مهم

 .شود گذاشته کنار،  سیستم

 تعارضناخت ش و بیان :نهم قانون

این کار باید در صورت امکان،  .مهم است ،واقعی و ثانیاً ذکر قصد مثبت یا دلایل مقرراتاولاً بیان 

 که آسیبی رخ دهد. قبل از اتخاذ تصمیم یا اقدام انجام شود، یعنی قبل از این
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 و ت علل تعارضواقعیبهتر است  بتداامسکوت گذاردن تعارضات کمکی به حل شدن آن نمی نماید. 

سی کو صدمه زدن به   تصمیم اتخاذ از قبل بهتر است این اقدام  آن را بیان نمود. مثبتراه حل  بعد

 انجام شود.

 خود معاون عنوان به را او است مایل بخش رئیس. آید می شرکت به جدید کارمند یک: برای مثال

 کارمند قدیم. کند منصوب بوده را شرکت در سال ده که را کارمندی خواهد نمی او. کند منصوب

 باید دارد.  اکنون را لازم "مدیریت های مهارت" جدید کارمند اما. دارد تری بیش ای حرفه صلاحیت

 قها خدمت کرده مستح کارمندی که سال سیستم، قوانین طبق که گردد اعلام یا شود داده تشخیص

. دارد وجود اعطا پست به کارمند جدید برای دلایلی حال عین در اما - بود خواهد معاونت پست

ه داشت اصرار معاونت سمت به گرفتنقدیم  همکار اگر اما. کارمند قدیمی نیز واقعیت را می پذیرد

ه ب جدید همکار اگر توانایی و مهارت های هردو کارمند را قیاس نماید. بخش رئیسبهتر است  ،باشد

 .د او باش بیماری یا کم کاری مانندآن  احتمالی  عواقب منتظر پس باید ،سمت معاون منصوب شود

 ایجاد تعادل  :دهم قانون

ت بهتر اس صورت گیرد، قدیمی همکار رضایت با جدید رهمکا توسط معاونت پست اگر بالا مثال در

 دارد ازنی غرامتی نوع چه به که بپرسید نظر مورد فرد از است بهتر. کند دریافت غرامت قدیمی همکار

  خود معاون عنوان به را جدید همکار بتواند تا

 شناسد.
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 مرحله ششدر  تعارضحل 

 تعارضشناسایی  .3

کرده و با آن  یدسته بند رده ی مناسب آنآن را در  استبهتر ، تعارضوجود به محض احساس 

 انیبه خود و اطراف ،گرددعمداً از آن اجتناب  ای گرفته شوند دهیات نادتعارضاگر  زیرا .نمودمقابله 

خلق  ،یخشم، احساسات منف یبرا یا نهیزم شهیحل نشده هم یریدرگ کی. صدمه وارد شده است

در گردهمایی شود.  یم دیبه طور کامل تشد تیزود وضع ای رید کهاست  مشاجرات و بد یو خو

. ندارد یاست و اشکال یعیکنند، کاملاً طب یمختلف با هم برخورد م قی، علاچندین نفر در گروه

شکل ست که مها  در حل آن یناتوان بلکه - ستیافراد ن نامتناسب بودن نظراتاز  ینشانه ا تعارضات

 اساسی را به وجود می آورد.

 خوب به طرف مقابلدادن نیت  نشان  .2

 قاًیدق هر فردیخود را دارد و اگر دگاهی( دنامیده نمی شود« مخالف»به طور خاص ) یریطرف درگ

 دگاهیموضع درست و غلط وجود ندارد. هر دو د تعارضکرد. در  یمانند او رفتار م ،او بود احتمالاً یجا

 .خود را دارند نهیشیو پ هیتوج

 متضاد یها دهیاشناسایی    .1

سر  قاًیچرا شرکت کنندگان دق در این جا معمولا بررسی تضاد منافع افراد درگیر مشخص می شود.

وان نمی تصورت  نیا ریدر غ رایاست، ز یموضوع ضرور نیا یشفاف ساز رند؟یگ یقرار م گریکدیراه 

 .یریدرگ موضوع گفتگو را مشخص نمود چه رسد به خنثی نمودن

 موضع خودتوضیح  .4

ر دهند. ه یم حیتوض یگرید یاتهام برا ایخود را با احترام، آشکارا و بدون بهانه  دگاهیرف، دهر دو ط

ها  یریاز درگ یاریکه بس ییشود. از آنجا یم دییکرد، اکنون معمولا تا یرا ط 2که مرحله  یکس
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 ضتعارحل  دی( اغلب کلیدرون یصدا ایر )یدرگ یشرکا ایلفظ همکاران از سوء تفاهم است،  یناش

از  یاساس یتیمثال نارضا یشود، برا یوارد باز یبه طور پنهان یگرید زیچ که نیمگر ا - می باشد

 .ما( تیشخص ای) کیشر ایهمکاران، محل کار س،یرئ

 حلراهیافتن  .1

 دکننیم دایرا با هم پ یامصالحه آل،دهیو در حالت ا کنندیم شنهادیرا پ ییهاحلراه نیاکنون طرف

از شما مانند شکست  کیهر  یممکن است برا تعارضاوقات حل  یکند. گاه تیرا رعا دهیکه هر دو ا

 یواند اطلاعاتبت ایباشد  دیگریاز  بالاتر یباشد. به عنوان مثال، اگر طرف مقابل به صورت سلسله مراتب

از او  ترشیب دیمعمولاً با رد،ی( در نظر بگکی)مانند ملاحظات استراتژ ددان یها نم درباره آن ه فردرا ک

باعث  دیرفت، نبا شیپ یبه خوب 4. اما اگر مرحله  منصرف شودخود  هیو از انتظارات اول دشو میتسل

 دیگری شود.رنجش در  جادیا

 یدرخواست مشاوره از افراد خارج .6

ها در  . اگر جبههخواستکمک  یابیارز یبرا یخوب است که از افراد خارج شهیدر هر صورت هم

وجود  ارک طیدر مح ژهیوبه یانجیم ایناظم  کیاست که  نیکار ا نیبهتر وند،شیتر مگفتگو سخت

تگو گفدر مورد آن  یشخص ثالث ااست که بعد از آن ب بهتر ،شودحل  تعارضاگر  ی. حتداشته باشد

 . رساند انیآن را به پا تیدر نها نمود تا
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 جمع بندی فصل هفتم

به کار برده می شود. هدف برخورد با تعارض و اقداماتی که در خدمت حل و فصل تعارض سازنده  -

علل آن برای جلوگیری از تشدید و انتقال آن به افراد غیر درگیر و جلوگیری از پیامدهای احتمالی 

 مانند خشونت کلامی و شکل گیری شایعات.

 الگوهای رفتاری طرفین درگیر -

 روش های مدیریت تعارض در محل کار -

 میانجیگری و مراحل آن -نقش روسا حل تعارضات شخصی و رابطه ای و -



 

 فقمو یگفتگو کیداشتن  یقانون برا هشت: هشتم فصل

رساند یرا به هدف مورد نظر مشخص که  یی گفتگو رایاست. ز آموزشی هنر کیموفق  یگفتگوداشتن 

 .است یریادگیبا استفاده از چند ترفند و روش قابل 

 کارکنان، جلسات یابیروزمره است. چه در ارز اموراز  ریناپذ ییموفق بخش جدا یگفتگو کی داشتن

پروژه  کیشکست  ای تیدر موفق یبا همکاران نقش اساس یتبادل کلام ،یدراهبر تهیجلسات کم ای

 .را ایفا می کند

خص بارها که ش مانعی. دو گفتگوی سازنده جریان یابدبر موانع غلبه کنند  مثبت مکالماتبهتر است 

. می باشددشمن به اصطلاح  یشود، وقفه ها و بحث ها یبا آن مواجه م یا حرفه یو بارها در زندگ

 ؟ها اجتناب بورزید از این دیتوان یچگونه م

 گفتگو دشمنها  وقفه

برای این که یک گفتگوی کارآمد وجود داشته باشد بهتر است دو سخنران در نوبت خود صحبت 

 د.ننمای

 "!می... بالاخره تمام کننمیب ی. من آن را متفاوت م..دیبده اجازه"به عنوان مثال در این جمله :

این نوع وقفه ها دشمن گفتگو می  هایی به وجود می آید که گفتگو را به سرانجام نمی رساند وقفه

 .دشوار است اریبسگفتار آسان اما در عمل در باشند. این اقدام 



 تعارض بر غلبه مدیریت هنر  *  651

به عنوان مثال،  ده آگاهی دارد .معمولا در گفتگو ها شخص مقابل به خوبی از هدف مکالمه ی گوین

موضوع  متوجه "کن زیتم"کلمه  انی، کودک قبل از ب"...یکن زیاتاقت را تم دیتو با": دیاگر مادر بگو

کند و  یکودک حرف مادر را قطع مدر نتیجه دو کلمه وجود دارد.  نیا نیب ی. ارتباط قومی شود

ه ی مکالم ، ه جای برنده شدن در یک گفتگوبنابراین بهتر است فرد ب .شود یگفتگو مختل م انیجر

 سازنده ای داشته باشد.

نونده کلمات گوینده را کلمه به کلمه تکرار می نماید و شکه وقفه ایجاد می شود و  ییگفتگودر مثلا

م انجاکار را  نیطرف مقابل هم هم صدایش را بلندتر می کند و یا حتی سکوت اختیار می نماید و

 یم شدن یکی از دو طرف می شود و دیگری برنده می شود.باعث تسل ، می دهد 

وقفه ظاهراً سبک  جا نی. در ا شدمتوجه این نوع وقفه ها را بهتر می توان در گفتگو های سیاسی 

و به ندرت به راه حل انجام نمی گیرد دو طرف صحبت  نیب یمبادله ا چی. هبی به نظر می رسدخو

. ناگفته نماند می شودمداوم مدفون  یوقفه ها ریدر ز فتگوگ .است برنده شدنهدف شود.  یمنجر م

 .است یاحترام یو ب یادب یکه قطع کردن حرف طرف مقابل فقط ب

از او  ، عدم انجام آنو شود کند: به طرف مقابل اشاره  یکمک م زیچ کیصورت وقفه، فقط  در

 ر خود را بیان نمود.سپس نظو  به یک دیگر گوش فرا داد بهتر است گفتگو در. درخواست شود 

 سمی در گفتگوت اعبار

ها اغلب در ارتباطات بین فردی، در  آنمی شناسند. را در مکالمات  سمیعبارات همه این نوع 

ارتباط  سدی است برایعبارات این  در تعامل اجتماعی استفاده می شوند.خانواده، زندگی حرفه ای یا 

 .سازنده 
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ها استفاده می  کسی که از آن .عاها یا باورهای توخالی هستنداستدلال های جعلی، اد ،سمی عبارات

ا موافق ه کند تصور می کند که اکثریت شرکت کنندگان در گفتگو، بحث یا حتی افکار عمومی با آن

 .هستند

وقتی بزرگتر شدی، مطمئنم متوجه "را هدف قرار می دهد ) مقابل اغلب فرد ،این قبیل عبارات

باعث پریشانی یا مردد می نماید و ، زندصدمه می  ،د کنحقیر یا ناراحت می(، دیگران را ت"شویمی

 (خشم  ،انگیزند )مثلاً طغیانبرمیدر او  واکنش خاصی راشده و یا 

شناسایی نشوند  سمیاگر عبارات  .او می خواهد دیگران را در کوتاه ترین شکل ممکن به توافق برساند

امکان   ،یت، ایده های جدید، سایر راه  حل هاخلاق دستیابی به ،شود نها انجام  و کاری در مورد آن

 .پذیر نمی باشد

 چندین مثال برای عبارات سمی:

 "... معمولاً این است که"یا به بیان عینی تر:  - "این را همه می دانند"

 ."هنوز وقت آن نرسیده است"یا  "هنوز برای آن خیلی زود است"یا  "زمان زیادی طول می کشد" 

 ".ما قطعا به آن باز خواهیم گشت"

 ".این مسئولیت من نیست"یا  "ما مسئول آن نیستیم"

هرگز کار »مانند  یببرد. جملات نیرا از ب یتواند هرگونه تبادل کلام ینه تنها وقفه مداوم م اما

ف طر به یمیحملات مستق «میاعمل کرده طورنیا شهیما هم» ای «یبزن یحرف یتوانینم» ،«کندینم

 .با محتوا ندارند یدهند و اغلب ارتباط چندان یمقابل هستند. آنها صرفاً شخص را هدف قرار م

 عبارات مقابله کرد؟ نیتوان با ا یم چگونه

 می توان با این عبارات سمی مقابله کرد: با سه ترفند ساده
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 اتیر جزئد"، "؟مخالفت شما با چه چیزی است قاًیدق"که مشخص کند:  دیخود بخواه یاز همتا 

 "د؟ینیب یدر کجا مشکلات را م

 من  تیجنس»، «؟آیا ربطی به هویت من دارد": دیروبرو کنسمی طرف مقابل را با عبارت  ماًیمستق

 .نآ مشابه یزیچ ای "به آن دارد؟ یچه ربط

 ورط نیحق با شماست، ا”: دیو سپس رد کن دیکن ریعمداً اظهارات طرف مقابل خود را اشتباه تعب 

 " ... میصورت انجام ده نیکار را به ا نیفکر کردم که ا لیدل نی. به همی رودپیش نم ،

. ؟ردچه باید ک ،یدبردکه خود این عبارات را بکار  گفتگوها مواجه شدید یا این این گونهاگر شما با 

 .دیکن بهینهرا  ییگفتگوکند هر  یبه شما کمک م زیر قانونهشت  نیا

 .دیباش اریهوشـ 6

نشان دادن علاقه  یو از زبان بدن خود برا دیرا حفظ کن یتماس چشم د،یله گوش دهدقت و حوص با

 .می باشداز طرف گفتگو  ینشانه توجه و قدردان نی. ادیاستفاده کن

 .دیخود پاسخ ده یهمتا ـ به2

سوء تفاهم ها را  نی. ادیرا خلاصه کن دیکرده ا افتی. آنچه درستیموضوع چ دیبفهم دیکن یسع

گوش » کردیرو نیمهم است. ا یگرید یبرا یزیکه چه چ دیند و شما متوجه شده اک یبرطرف م

 .نامیده می شود« دادن فعال

 .دیبپرس روشن و واضحیسوالات ـ 3

علامت تفاهم را نشان می دهد که به طرف مقابل  گونه سوالات نیا "د؟ینیب یم نگونهیچرا آن را ا"

 .کند یم جادیای بعد یبحث ها یبرا یخوب نهیمزعمل پیش  نی. اموقعیت او را درک کرده اید
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 .دیده رییخود را تغ دگاهیدـ 4

 دگاهیه دک بهتر است. شکست گفتگو اجتناب ناپذیر است ،را در نظر نگیرد یگرید دگاهیداگر کسی 

 .دیبمان معقول شهیهمرا توجه نموده و طرف مقابل  یهااستدلال به  تاملبا و  داده رییخود را تغ

 .وضوع خارج نشویدـ از م5

در طول مسیر گفتگو و در جاهای مهم و تعیین کننده بهتر است از موضوع اصلی خارج نشده و 

 یرضرو نکاتورت صاین  غیر در .منحرف شویدموضوع اصلی از موضوعات دیگر را به میان نیاورد تا 

ای دلیل انحراف جویو  نموده لیتعد یرا کم گفتگوبهتر است در این مواقع . می رودرا از دست 

  موضوع شد. 

 .دیکن دایپایده ها را مشترک  نقطهـ 1

رد و واضح مو آشکار بهتر است که آن ها به صورت یی می توان شباهت ها را پیدا نمود وگفتگودر هر 

 .کند یم جادیبحث ا یبرا یمناسب یفضاترفند   نی. ارندیقرار گ یبررس

 .دیاوریب لیخود دل دگاهید یبراـ 1

 یفرصت را م نیبه همکار خود اخود را در مورد موضوع با جدیت توضیح دهید. در این صورت نظر 

 .ندارد ییجا نجایبحث و جدل در ا ای دگاهید انید. صرف بیرا بهتر درک کن گریکدیکه  دیده

 .دیکن نیرا تمر واقع بینانهانتقاد ـ 1

کار  نیا شهیحال، هم نی. با ادیکنرا کشف  عیسر یریگ جهیو نت دیکن حینادرست را تصح اطلاعات

انتقادات را با  ن،ی. بنابرادیخود را حفظ کنوجهه ی حال  نیو در ع دیخود انجام ده یهمتا یرا برا

 .دیکن یآشکار خوددار ییارویو در صورت امکان از رو دیانجام ده اطیاحت



 تعارض بر غلبه مدیریت هنر  *  612

به  ،دیکن یصحبت م که با او یمشکل است. همراه با فرد کیموارد، هدف از گفتگو حل  شتریدر ب

. وقفه مداوم و شتابزده و دیکن یملاقات مصحبت و  لیدل نی. به همدیراه حل هست نیدنبال بهتر

 یابه استدلال ه د،ی. بهتر است با دقت گوش کنراهی به پیش نمی برد دلیل و برهان های نامناسب

 .دیخود غافل نشو دگاهیو از د دیطرف مقابل پاسخ ده

دت م یبرا تعارض. اگر می باشد تعارض کیآن به عنوان  ییشناسا شهیهم عارضتقدم در حل  نیاول

شخص  از محیط وخارج نیرویی و تنها با کمک دیگر محسوس نیست بماند،  یکشف نشده باق یطولان

 ؟بشناسیمرا  تعارض کیچگونه  اصلا اما. حل است قابل ،بی طرف

ح روابط سط" ای "یسطح عاطف" ،"یعقلان یاقعسطح و"توانند در  یمتنوع هستند و م اریبس تعارضات

 ییمختلف معمولاً به سرعت قابل شناسا قیبا علا یواقع یکه تضادها یرخ دهند. در حال "یاجتماع

 .دارند یفرد نیدر سطح ب یتر قیعم لیاغلب دلا یو عاطف یاجتماع یهستند، تضادها

 معمول  تعارض یها گنالیس

 ت کنندگانشرک نیب شدید یبحث ها 

 یشخصکلی و تهامات ا 

  یدر سطح عاطف بی پرواحملات 

 یعدم خودکنترل 

 ها پشت سر آن در اعتبار کردن کارکنان یب 

 به سازش در هر دو طرف لیعدم تما 
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 حل تعارض: حل تعارض در هفت مرحله یراهبردها

سل سه گلا شیدارد. فردر تعارض یفعل تیبه وضع یبستگ ،حل تعارض هدفمند یبرا نهیبه کردیرو

کاهش  ،تعارض یسطح، احتمال راه حل برا شیکه با افزا افتیکرد و در فیرا تعر تعارضسطح از 

 .ابدی یم

 یشود، شرکا یمشخص م یو واقع ینیبحث عمدتاً ع کیسطح تعارض هنوز با  نیکه اول یحال در

 طه بهنق نیکنند. از ا یدر سطح دوم حرکت م یو شخص یتعارض عاطف تیریتعارض به سمت مد

 نیدشوار است. به هم یا ندهیآبه طور فز ریدرگ یطرف ها یبرا تعارضحل  یبعد، توسعه استراتژ

 مشارکت کرده مهم است که به طور سازنده در حل تعارض زین ریدرگ ریاشخاص ثالث غ یبرا ل،یدل

 و کمک کنند.

 راه حل تعارضات به شرح زیر است:ه مرحل هفت

  یریدرگ نیطرفبا گفتگو  ـ6

قبلاً  نیاست. اگر طرف تعارض ریدرگ یطرف ها نیبگو گفت یبرقرار شهیهم تعارضگام در حل  نیولا

ان آسدیگر خود حمله کنند، ارتباط  طرف های مقابلکرده باشند و شخصاً به عبور  واقعیسطح از 

 .ستین

درجه  هب با توجه یانجیرا به عنوان م پیش داوریشخص ثالث بدون  کیکه  شودیم هیتوص نیبنابرا

 را و گفتگو کشف کردهرا  قیتواند به طور مستقل علا ی. او مرا وارد میدان کنید تعارضاز  ینیمع

 .برقرار کند
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  یریعلت درگ مشخص نمودن ـ2

طح س دیها نه تنها با کار، آن نی. با انجام امی باشد درگیر نیمنافع مختلف طرف یبررس ،دوم گام

در  .در نظر گیرند زیرا ن یریدرگ یاحساس یمحرک ها دیبلکه بااختلاف نظر را روشن کنند،  یواقع

 .شود یم هیدوباره توص یانجیم کی، استفاده از تعارض یعاطف-یاجتماع قیمورد علل عم

 دگاهید رییتغ ـ 3

است. هر دو طرف  دگاهید یا تحول در ریی، تغتعارضحل  یبرا ارزشمندآزموده شده اما  یاستراتژ کی

 در .ها را درک کنند آن یطرف مقابل بگذارند و استدلال ها یند خود را به جاکن یم یسع یریدرگ

و راه برون رفت از  ابدی یگام، درک متقابل ارتقا م نیبرداشتن ا یهر دو طرف برا یصورت آمادگ

 .شود یهموار م یریدرگ تیوضع

  تعارضحل  یراه ها نیتدوـ 4

. راه حل ها ابدی یتوسعه م ،در گام چهارم اتتعارضحل  یکردهایاساس دانش به دست آمده، رو بر

 .شوند نیتدو یکاملاً واقع یدر سطح دیبا

 به سازش  لیتما دادن نشان ـ5

 تیاهمه رض یکه برا یمتقابل به سازش است. مصالحه ا لی، تماتعارضحل  یبرا ازین شیپ نیتر مهم

فاصله خود  دگاهیاز د یاست که هر دو طرف بخواهند کم ریامکان پذ یبخش باشد تنها در صورت

 .بگیرند

 زشسا دوجانبه، توافق با. هستند دخیل آن در طرف دو حداقل کهحل تعارضی است  توصیف ، سازش

 الحهمص نیاز پیش حال، این با. باشد درگیر های طرف همه برای مشکل سریع حل معنای به تواند می

 .است اولیه مطالبات برخی از متقابل پوشی چشم طرف، دو بین

 :نیست جدید وجه هیچ به اختلاف حل روش یک عنوان به سازش



 613  *  موفق گفتگوی یک داشتن برای قانون هشت: هشتم فصل

 

 دو ،"سازش"در. استفاده می گردید "عدالت سوم راه" عنوان به سازش روم، باستان دوران در حتی

 روزب صورت در تواندمی باشد، نداشته دخالتی آن در که ثالثی شخص که می دهند قول تعارض طرف

 .کند صادر حکم اختلاف،

 :است همراه ناظر، به بسته منفی، یا مثبت های تداعی با سازش واژه امروزه،

 در حال این با .شود می تلقی مثبت معمولا حزب دو بین سازش طریق از سیاسی بحران یک حل

 دص در صد توانند نمی که کسانی. دندان می "شکست" یک را سازش این هنوز اغلب تجارت دنیای

. وندش می دیده بازنده عنوان به اغلب دهند، می امتیازاتی مذاکره یک در مثلاً و برسند خود اهداف به

 دارد؟ توجیه واقعا این آیا اما

 ها نیبهتر انتخاب راه حل و یها یاستراتژ یابیارزـ 1

 یاست که همه طرف ها یراه حل افتنیهدف  افته،یتوسعه  تعارضحل  یها یاستراتژ یابیارز هنگام

راه حل از همان  یابیهنگام ارز نیطرف نیاز عدم تعادل ب یریجلوگ یبرا .با آن موافق باشند یریدرگ

وسط راه حل ت بهترین ،پس از گفتگو و بحث. می باشد یمنطق عملی ،یانجیم کیابتدا، استفاده از 

 .شودمی مشخص ارائه  یو زمان یکار یو با برنامه ها هشد نیدست اندرکاران تدو

 در عمل  راه حل را یاستراتژ به کار بری ـ1

 یشده را عمل دایمهم است که راه حل پ ومرحله است.  نیمعمولاً سخت تر تعارضمرحله حل  نیآخر

 .دینظر داشته باش ریرا ز شرفتیو به طور مداوم پ دیکن

ام گفتگو انجعدم پیروی از برنامه نیز زمان در بهتر است مرحله مهم است و نیدر اارتباط نیز  و ادامه

 شود.
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 کار محل در ناخودآگاه تعارضهای  تشخیص ویژگی

 کنند می دوری یکدیگر از و گیرند می نادیده را یکدیگر کارمندان. 

 کنند می صحبت دیگر درباره افراد بسته درهای پشت کارمندان. 

 شود می مختل کارکنان بین اطلاعات جریان. 

 درگیری یک روعش اولین عنوان به را "شدن سخت" گلاسل، فردریش ،تعارض تشدید فازی مدلدر

 وجود طرفین بین پذیر تحریک خوی و خلق یا منظم های مزاحمت مرحله این طول در. می پندارد

 .شوند می تبدیل درگیری مختلف انواع و مجادله بحث، به نهایت در اینها. دارد

 هبود بخشیدن ارتباطات در محل کارب

 برای ای وسیله عنوان به اعتماد لقاب ارتباطی ساختارهای حفظ و ایجاد برای خود های فرصت از

 حبتص کرد، اجرا جا همه در نتوان را باز درهای سیاست اگر حتی. کنید استفاده تعارض از پیشگیری

 یرز پیشنهادات. باشد جوش و جنب پر ارتباطی فرهنگ اساسی بخش می تواند معمولی کوچک های

 هبودب خود همکاران با برخورد در و شرکت در را ارتباطی و اطلاعاتی امکانات تا کند می کمک شما به

 :کنید جلوگیری درگیری از و خنثی را مشکلات توانید می ترتیب این به. بخشید

 دح تا بلکه ندهید، انجام کلی صورت به را کار این دهید، می نظر رفتار و عملکرد مورد در اگر 

 .دهید انجام خاص طور به امکان

 و قخل در همیشه شما باشید، داشته یاد به. باشید نداشتهن را کامل بود انتظار خود همکاران از 

 .کنید می اشتباه هم شما نیستید، یکسان خوی

 کنید خودداری زننده آسیب یا غیرموجه انتقاد از. دهید ارائه مثبت بازخورد لزوم صورت در. 

 دست به ایه موفقیت و آن با مرتبط مشکلات مورد در چنین هم و کارشان مورد در همکاران از 

 .بپرسید آمده
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 دهید نشان خارجی افراد سایر و مشتریان مقابل در را خود همکاران از قدردانی. 

 نیز یخصوص بلکه تجاری، مشکلات تنها نه که شوید مطمئن و بگذارید وقت کردن صحبت برای 

 .هستند بحث قابل

 اشیدب خود همکاران ویقتش و تأیید برای هایی راه دنبال به عوض، در. نباشید اشتباهات دنبال. 

 نکنید انتقاد غایبان از هرگز. 

 باشید سپاسگزار سازنده انتقاد برای. 

 دهید ارائه بهبود برای را خود پیشنهادات و کنید دریافت را مناسب های توصیه. 

 م؟یسازش یا توافق کن مشتری با چگونه

 یوقت خصوص به و تجارت، یایدن در. است نیاز مورد همیشه سازش به تمایل ،تعارض بروز هنگام در

 مذاکره هنگام چه. افتد می روز هر اتفاق این شود، می مشتری با تماس و تجاری شریک از صحبت

 شرایط یا پرداخت و تحویل شرایط مورد در بحث هنگام چه بعدی، سفارش برای واحد قیمت مورد در

 :گارانتی

 .شود نمی محقق مشتری و شرکت یک یا شرکت دو بین قراردادها اکثر توافق، بدون

 یا ها خواسته ها، موقعیت مورد در تواند می اساساً تعارض یک. است تعارض سازش، هر شروع نقطه

 راه و در مورد صرفنظر کنند خود اصلی توقعات از طرف دو هر که صورتی در. باشد مختلف اهداف

 کنند. مذاکره ،مصالحت آمیز ای شیوه به حلی

 کند جلوگیری تعارض از تواند می تیمی رکا

 هایرویکرد بنابراین. است شرکت در کاری روابط ،تعارض از پیشگیری برای شروع نقطه بهترین

 یگروه کار هایمدل که است دلایلی از یکی نیز این. دارد وجود داخلی همکاری بهبود برای متعددی
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 ارک. اندشده مراتبی سلهسل ساختار با سازمانی ساختارهای جایگزین هامکان از بسیاری در اکنون

 :شود می مشخص زیر های ویژگی با تیمی و گروهی

 بدون و تنهایی به کاری های گروه توسط کاری وظایف توزیع و پردازش: مختاری خود 

 .شود می گیری تصمیم خارجی دستورالعمل

 جایگزین( آینده رویه مورد در مثلاً) مشترک مذاکره فرآیندهای: مشارکت در تصمیم گیری 

 .شود می کاری های گروه در مافوق توسط معمول کنترل و مشخصات

 زنده تنظرا و تجربیات تبادل و دارند مستقیم تماس یکدیگر با گروه اعضای همه: فشرده ارتباط 

 .کنند می حفظ را

 شود می ایجاد خاص انگیزشی تیمی روحیه یک نزدیک، همکاری بر علاوه: بودن هم با احساس 

 .(نبود هم با احساس)

 از که شود می گروهی عملکرد به منجر مختلف های مهارت و ها ایده ادغام: افزایی هم اثرات 

 .است بیشتر آن اعضای تک تک عملکرد مجموع

 می باشد؟ تعارضات برای حل مناسبی حل راه توافق یا سازش آیا

 در. کنند زندگی توافق با توانند می طرف دو هر که شود می مشخص واقعیت این با خوب سازش

 رایب سازنده بسیار روشی سازش - نابودی یا فرار روش مانند - تعارض حل های روش سایر با مقایسه

 %322 توانند نمی طرفین از یک هیچ طبیعتاً: دارد وجود نیز معایبی اما .می باشد تعارضات با مقابله

 با مذاکره شرکای اگر: دارد وجود "سوال برانگیز مصالحه" خطر چنین هم .برسند خود اهداف به

 فادهاست سازش به خود همتای کردن متقاعد برای تاکتیکی مانورهای از و خلوص نیت رفتار نکنند

 .خواهد بود سودمند طرف یک برای فقط توافقدر اغلب موارد  نکنند،
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 اکثر. دارد وجود تجارت دنیای در بی شماری منصفانه های سازش که در عمل نشان داده شده

 به لمای بنابراین و هستند مند علاقه ،برابر شرایط در دایمی مشتریان و تجاری روابط به اهشرکت

 .سازش می باشند

 تاس معنی بدان این. است نیاز مورد همیشه متقابل رویکردهای اجماع، به رسیدن و تعارض حل برای

 می درک ار شده ذکر های استدلال دهند، می گوش مقابل طرف های صحبت به طرف دو هر که

 می در موارد بسیاری ،هم یاری و همدلی کمی با .گیرند می نظر در مذاکرات در را ها آن و کنند

 .کرد حفظ را خوب رابطه و رسید بخش رضایت سازش یا توافق یک به توان

 روش تجزیه و تحلیل یک تعارض

 ریه درگک ییها قط آننه ف گرفته شود در نظر  یریهمه عناصر درگبهتر است ، دید کلی افتیدر یبرا

 به آن ها توجه نمود. دیوجود دارد که با یموارد جا نیهستند. در ا

وجود  یموضوع سطح ورای یتر اغلب اوقات موضوع مهم ست؟یموضوع چ ست،یبر سر چ تعارض •

 .دارد

 .می باشدنقاط مشترک  یبرا اولین نکات آغازین، درگیر نیطرف یها و برداشت ها دگاهید  •

 ریکه تحت تاث یکسان قیاهداف و علاکشف از اعمال هستند.  یاریپنهان سرچشمه بس یها زهیانگ •

 زند؟ یدامن م تعارض نیبه ا یزیچه چ بهترین روش است. رندیگ یقرار م

 یریدرگ نیطرف یپرخاشگر یحت ای یخشم، تلخ نیچن ها و هم نگرانیکدام احساسات، ترس ها و   •

در مورد  یاطلاعات ارزشمند، احساسات شناخت این گونه ، میانجی کیکند؟ به عنوان  یم تیرا هدا

 .چگونگی طبقه بندی در مراحل تعارض را  نشان می دهد
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 شرنجبه  تواند به سرعت یم ی؟ نظرات منفنظر می دهند گریکدی ای خوددر مورد چگونه  نیطرف•

 .مبدل شود

وجود  یی؟ در حال حاضر چه راه حل هاکند یم یخنث ای دیرا تشد تعارضچارچوب  طیکدام شرا  •

 "یبی اعتنای"گذشتن به سادگی از افراد درگیر تعارض و یااوقات  یگاه ابد؟یتوسعه  دیدارد که با

 کردن بهترین راه حل می باشد.

 یاوهیسناربهتر است باشند؟  یمنتظر چه عواقب دی، دست اندرکاران باتعارضر صورت عدم حل د •

می تواند  "تعویض ای رییتحمل، تغ"استفاده ازبه عنوان مثال  ،نمود امتحان ریگبا افراد در را مختلف

 کارساز باشد.

. تاس هدفمند صورت به کار محل در اختلافات فصل و حل برای خوبی روش تعارض تحلیل و تجزیه

 یبترت این به. دهد می انجام لحامر و عناصر اساس بر را تعارض بندی طبقه،  طرف بی میانجی یک

 اتتعارض. کند حمایت مشترک حل راه یافتن برای درگیر های طرف از بهینه طور به تواند می او

 .باشد داشته نیز شرکت بهبود برای پتانسیلی تواند می اما هستند، ساز مشکل معمولاً

 قابل اجتناب است؟ تعارض دیتشد ایآ

 هیبا تجز است. ریاجتناب ناپذ یریدرگ دیو جبهه ها سخت شود، تشد ابدیبه گفتگو کاهش  لیتما اگر

 نهیشیپ قیداد. دانش عم صیرا تشخ یریدرگ یدشوار زانیممی توان اختلاف  جادیا دلیل لیو تحل

. دیراه حل مناسب را توسعه ده یها یو استراتژ دیکن یریجلوگ دهایکند تا از تشد یبه شما کمک م

 نیتر از مهم یکیها  از آن ییا و تنش زداه یریبزرگ، برخورد آگاهانه با درگو مربی  مشاور به عنوان

 .ستا فیوظا
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 است؟ خطرناک تعارض تشدید چرا

 کنار های مسالمت آمیزرفتار تشدید، سطح هر با که است نهفته واقعیت این در تعارض تشدید مشکل

 .شودمی محدود ایندهآیفز طور به حریف و فرد خود رفتار و شوندمی گذاشته

  تعارض دیشدت یها سمیمکان ییشناسا

شناخت  ن،یوجود دارد. بنابرا نآدادن به  انیپا یبرا ییها راه شهیهم ، تعارض دیتشد انیجر در

 سمی. پنج مکاندارای اهمیت خاصی است کنند،یم تیرا هدا ندیفرآ نیرا که ا دیتشد یها سمیمکان

 به شرح زیر می باشد: یریسطوح درگدر  دیتشد یاصل

 از خود  یدیناام شیافزا .6

همیشه اتفاق نمی افتد و این موضوع   ،دست یابی به جایگاهی که انسان خود را سزاوار آن می داند

 یکه ارتقا یزمان .دهد یاز خود اغلب در محل کار خود را نشان م یدیناام  باعث ناامیدی می شود.

 .می شودتشدید تعارض باعث ناامیدی   ،به دست نیایدمورد انتظار 

  ورد اختلافموضوعات م یگستردگ .2

 ،نیشود. بنابرا یدارد اغلب برنده م یبهتر یکه استدلال ها یاختلاف نظر وجود دارد، کس یوقت

بر این دارند که تصمیمات را به نفع خود رقم  یربط سع یو اظهارات ب حاتیبا توض تعارض نیطرف

 عارضت یگدیچیشود و پ یتر م بیششود، اختلاف  یکننده تر م جیگ تیوضع جه،ی. در نتبزنند

 .ابدی یم شیافزا
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 علت و معلول یدگیدرهم تن .3

 نیااز ود، وج نیکند. با ا یکمک م مناقشات دیعلت و معلول به تشد گرفتن اشتباه ای یدگیتن درهم

ت ورصی زماندر  وشود،  یاستفاده م تیبه دست آوردن مز یبرا درگیر یتوسط طرف هاگاهانه آ روش

 .نباشند یکاف یمنطق یکه استدلال ها می گیرد

 تعارض عینی سازی .4

این اغلب  دیگری را مسئول آن می داند و  ،انسان گاهی برای مبری نمودن خود از دلیل تعارض

را مقصر  یگرید ک،یاز دو شر یکیکه  یافتد، زمان یاتفاق مبیش تر  یدر حوزه خصوصموضوع 

 شانه خالی کند. با این روش می تواند از زیر بار مسئولیت تعارض داند.  یشکست رابطه م

 تعارض تشدیدبه عنوان  نانهیانتظارات بدب .5

و دست کم  یبدبینقابل حل است.  تعارض کیکنند که  یکنند تصور نم یفکر م نانهیکه بدب یکسان

 شود.  یم حل تعارضنامناسب در   گسترده گرفتن خود اغلب منجر به اقدامات

 تعارضحل  ینکته برا یازده 

د هستن دیوجود دارد که مف ی، اما اصولوجود نداردیک نسخه کلی  عارضاتتبرای حل تمامی  معمولا

 و یگردآوربه شرح زیربرای حل تعارض  کاتنمهم ترین سازند.  یرا ممکن م داریپا یو راه حل ها

 است. شدهخلاصه 

 دیابیرا در تعارض: نوع 6نکته 

 رجوع شود به فصل انواع مختلف تعارض



 616  *  موفق گفتگوی یک داشتن برای قانون هشت: هشتم فصل

 

  یو رابطه ا یسطوح واقع نیبتمایز  :2نکته 

. دشتفاوت قائل  یو رابطه ا یسطح واقع نیب ، مهم است که بتوانتعارضاتبرخورد سازنده با  یبرا

 .شود یخاص مربوط م قیها و حقا تیمعمولاً به موقع یدر سطح واقع تعارض

 یگروه برا کیدر  سامانو  بابک یوقت به عنوان مثال استمشاهده  مدارس قابل در واقعی تعارض 

 تعارض . اینکنند یبحث م استدلال های متفاوتی دارند و درباره ی مزایا و معایب آن ، فیتکل حل

از  تر باشد قیعم اریبس تعارض یواقع لیکه دلا یحال، زمان نیا با .حل است لقاب یدر سطح واقع

از عد را ب حسینقبول کرد که  بابککه  لیدل نیبه ا مثلا سطح واقعی به سطح رابطه ای می رسد.

 چیه سامانو  بابکمورد،  نیاست. در ا هم ساماناگر او در واقع دوست  یمدرسه ملاقات کند، حت

که  دیدرک کن اگر .حل شود دیدر سطح رابطه دارند که با یریدرگ کیندارند، بلکه  یواقع تعارض

 نی. با ادیرسمشکل  شهیتوان به ر یم تی، در نهانهفته است یریدرگ کیپشت  یزیچه چ قاًیدق

 .آورد یرا به ارمغان م ییاست که راه حل نها حسین مثال نیحال، در ا

 .ای از اهمیت خاصی برخورد است سطح رابطه ای یواقعتعارض در سطح  بنابراین تشخیص

 سطح واقعی و رابطه ای تعارضات

هنگام بررسی تعارضات، علاوه بر جنبه های محتوایی تعارض، توجه به کیفیت روابط بین دو طرف 

 :بنابراین یک تعارض همیشه با دو سطح مشخص می شود .متعارض نیز اهمیت ویژه ای دارد

به عنوان  .به جنبه محتوایی بحث می پردازد وسطح محتوا نیز نامیده می شود که سطح واقعی  -3

  مثال اهداف، وسایل، راه ها و غیره

دی تقریباً هیچ مور می پردازد. سطح رابطه، که به مسئله روابط بین فردی بین دو طرف متعارض -2

وجود ندارد که در آن تعارض عمدتاً در سطح محتوا اتفاق بیفتد و مدیریت تعارض سازنده معمولاً 
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ارض را تع رابطه ایبتوانند و مایل باشند بخش  طرفین درگیرپذیر است که تنها در صورتی امکان

 .تشخیص داده و روشن کنند

 :ارضات به دلایل زیر از اهمیت ویژه ای برخوردار استنگاه تحلیلی و دو بخشی به تع

یا « زمینه ای» مواردیغیرمعمول نیست که درگیری ها در مورد نکات واقعی انتقاد، نشانه ای از  -

در سطح روابط نهفته است و با نگرش ها، انتظارات، خواسته ها،  "پنهان بودن"این  .باشد« پنهان»

ها ارتباط برقرار نمی شود یا حداقل  طرفین درگیر که آشکارا با آناحساسات، ارزش ها و هنجارهای 

 این  .به جای این احساسات، چیزی به عنوان نماد ظاهر می شودمی شود.  نشان دادهبیان نمی شود، 

در مورد تعارض غیرممکن یا  آزاد و بی پردهنماد به این دلیل انتخاب شده است که بحث منطقی و 

 .سدناکافی به نظر می ر

 تضادها پذیرش و حل : 3نکته 

 در سه سطح ای مرحله 2 یمدل فاز کی ، یشیاتر و محقق تضاد  ، اقتصاددان گلاسل شیفردر

 .شوند یم جادیدر طول زمان ا تعارضاتچگونه دهد  ینشان مابداع نموده که   تشدید

 .خواهد بودب ترآن مخر یامدهایطول بکشد، پ شتریب یریدرگ نیچه ا هر :است نیا یدیکل امیپ

 به نفع همه خواهد بود.زودتر حل شود،   تعارضه : هر چخاطر نشان می سازد که 

 یریامکان وجود دارد که هر دو طرف درگ نی، اتعارض کی، تنها در مراحل اول گلاسل دهیبه عق

 یریشود. اگر درگ جادیبرد ا-برد تیموقع کیخارج شوند و  تعارضخود از وجهه بدون از دست دادن 

 .بازنده وجود خواهد داشت کیحداقل  ابد،یادامه 
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 تیکشانند و وضع یم نابودی را به ورطه گریشود، دست اندرکاران همد دیاوضاع به طور کامل تشد اگر

دم ق نیو اول نادیده نگرفتهرا  تعارضاتمهم است که  لیدل نیبه هم قاًیدق .دیآ یم شیباخت پ-باخت

 .دازیدبپر نآسریع به حل  فعالانه ورا شناخته و  تعارضاتن است که عقلانی تر ای. دیبردار عیرا سر

  تعارضکای شر تیخود در موقعقرار دادن : 4نکته 

 ما فقط یایکند. اما دن یاشتباه م یگریهاست و د که کاملاً حق با آناعتقاد دارند ، همه اوج دعوادر

 یو سع دیخود قرار ده تعارض کیشر یمهم است که خود را به جا نی. بنابراستین دیو سف اهیس

 .دیدرک کن زیاو را ن دگاهید دیکن

مد نظر گرفته شود زیرا از ارزش ها  از موضوع و برداشت آن ها دیگران بهتر است درک تعارضاتدر

 .دارند ییا به عبارت دیگر جهان بینی متفاوت دارند دنیای پیراموناز  یمتفاوت دگاهید آن ها

 در موردکم بضاعت بزرگ شده است، دیدگاهی کاملاً متفاوت ی انواده برای مثال، شخصی که درخ

 دریافت کرده گرانبهایی هدایایهمیشه کسی که در کودکی در سال نو نسبت به دارایی و ثروت 

ان بلکه صرفاً از جه ست،ین یحمله شخص کی یریطرف درگ دگاهیکه دمشخص شد  یوقت دارد.، است

 نقاط درد هب ماًیمستق نمود وبرخورد  تعارضاتبا  یتر شیبا آرامش ب نتوایم رد،یگیاو نشأت م ینیب

 کرد.ورود  گریدطرف 

 ممصمحکم و م برخورد دوستانه اما : 5نکته 

در ه دارد کویژه ای ارزش به نظر برسد، اما  تیاهم یممکن است ب اتتعارضبا  برخورد ینکته برا نیا

 تعارضدر حل  که دوستانه یبا لحنخود  روی مواضع تعارضدفاع از نقطه نظرات خود در صورت بروز 

 نمود.پافشاری ، تاثیر گذار خواهد بود
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 واکنشآمیز  نیتوه و نانهیبدب یبا پاسخ ها نموده وخود را قطع  طرف مقابلمدام حرف  اگر کسی

مکن م اول ی . در لحظهنماید یم دیکند، بلکه فقط آن را تشد ینشان دهد، مطمئناً مشکل را حل نم

با این عمل به خیال خود احساس  و باشد کنندهتوهین  شخص خاطر تیباعث رضا است که این عمل

 .تاس برای رسیدن به هدف یقطعاً راه مؤثرتر یو دوست ی. اما در دراز مدت، خودکنترلنمایدرامش آ

 نشان دادن درک خود از بیانات طرف یبرامی تواند بهترین روش ، تکنیک تفسیر یا بیان کلمات 

به  .انعکاس داده می شودخود  کلمات با بیان تعارض کلمات طرف یمحتوابدین جهت  مقابل  باشد .

پس شما " ای "من درست متوجه شدم که ... ایآ" عنوان مثال می توان از این جملات استفاده نمود:

 . "که ... دیهست دهیعق نیبر ا

 برد  - راه حل برد یبراتلاش : 1نکته 

دو  چگونه هر که نیدر نظر گرفتن ا ن،یمهم است. بنابرا اری، بستعارضات یحل دائم یبرانگرش ما 

 و منافع زیر را به دنبال دارد: می باشد دیمف ند،یایب رونیبه عنوان برنده ب تعارضتوانند از  یطرف م

 د باشد؟نتوان یچه م ییسودها نیچن

 هشد جادیا ندهیآ یقانون مشترک برا کی 

  یگریدر مورد خود و دهر دو طرف یادگیری  

  هشد تیتقو تعارضرابطه با حل 

خود  دگاهی. اصرار بر دکنندخلاقانه باز  یراه حل ها یبه روآغوش خود را  است که هر دو طرف مهم

 .می شوددو بازنده  باعث ایجاد دراز مدت در معمولاً یریدرگ کیو برنده شدن در 
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 ماده سازی خود برای بحث و گفتگوآ: 1نکته 

ه در مواقعی ک .دیاوربیدر به تحریر است که افکار خود را  دی، مفتعارضدر صورت بروز  ،یور کلط به

 ودهنمبهتر است که استدلال های خود را از قبل به صورت نوشتار تهیه  شخص دچار هیجان می شود 

  .دتصمیمی منطقی بگیر دتا بتوان

 شوند:روشن  تعارضد شدن به قبل از وار دیوجود دارد که با گریچند سؤال د نجایدر ا

 ی در پیش روی ما قرار دارد؟تعارضچه نوع  .3

 سطح رابطه وجود دارد؟ ای یدر سطح واقع تعارض ایآ .2

 ارضتعهر چه  دیداشته باش ادیبه  د؟یحل کن هیرا در مراحل اول یگریبا د تعارض دیتوان یم ایآ .1

 .همه بهتر است یزودتر حل شود، برا

 ست؟یا چقابل از ارزش هتدرک طرف م .4

 دارد؟ تعارضبه  یو چه ربط ستیچ دنیای پیراموننگاه او به  .1

 ؟ماند یتا مهربان و قدردان باق ادانجام د توان یم یچه کار .6

 رسد؟ یشما چگونه به نظر م دگاهیآل از د دهیراه حل ا .1

 یادگیری از مرور روزانه یا خود انعکاسی: 1نکته 

 دیو با مصرف می کند یو انرژدارد  نهیکوچک هز یها یریدرگ یاست. حت یاز زندگ یبخش تعارض

نگاهی گذشت  ی کهروز بهکه شود  یم هیتوص شهیهم ل،یدل نیهم به .باشد یریادگی یبرا یفرصت

 یم یچه کار باید دید که وجود داشت،  تعارض. هر زمان که نمودو در مورد آن روز فکر انداخته 

 "ییا خود انعکاس از مرور روزانه یریادگی"مورد موضوع  در سوالاتی جا نیتوانست بهتر انجام شود. در ا

 .نمایان می گردد



 تعارض بر غلبه مدیریت هنر  *  611

 خود انعکاسی یبرا تیسوالا

 ت بخشلذ اریخرد کردن چوب بس": ه استکرد انیب یدرست به  نیشتیآلبرت ان ی آلمان کدانیزیف

 فهیوظ ایشغل  ها انساناز  یاریاما بس ".دیرا مشاهده کن تیفعال نیا تیفوراً موفق دیتوان یم رایاست ز

 یزگیانگ یدر دراز مدت باعث بکه قابل مشاهده است.  یبه سخت موفقیتروز،  انیدارند که در پا یا

 .انسان است پیش رفت یبرا مانعی شود و یم

 روزانه یا بازتاب  انعکاسی برای سؤالات

  د؟یهست چطورامروز 

 ؟حفاظت نمودآن از توان  یرود و م یم شیخوب پ یزیچ چه 

 دارد؟ رییبه تغ ازیو ن در مسیر پیش رفت استکمتر  یزیچ چه 

 د؟یگو یشما در حال حاضر چه م یدرون احساس 

 ؟ی می کنیدسپاسگزار به چه دلیلی 

 د؟یتمرکز کن یزیچه چ یرو می خواهید ندهیروز آ 1 یبرا 

 ؟یدشده ا کترینزد یبه کدام هدف/هدف پروژه/هدف جزئ امروز 

 ؟ه ایدرا خوب حل کرد مشکل کدام 

 ؟یدانداخت قیرا دوباره به تعو یکار چه 

 چه آموخته ام؟ من 

 ؟مرتکب اشتباه شدم کجا 

 توانستم بهتر انجام دهم؟ یم یکار چه 

 است، واکنش بهتر را در ذهن  نیدادم؟ )اگر چن ینشان م یواکنش متفاوت تیموقع کیدر  ایآ

 (دیخود نشان ده
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 "چه بود؟ یضرور ریغ "دادن زمان هدر 

 ت بردم؟لذ ه چیزیچ از 

 ؟من شد و نشانگر کدام خصوصیت من است آزارباعث  یزیچ چه 

 گفتم؟ یم« نه» دیبا یزمان چه 

 مثبت گذاشت؟ ریامروز بر من تأث یکس چه 

 شکرگزارم؟ یزیچه چ یبرا 

 قابل  ریغ تعارضات یبرا  یانجیاز ماستفاده : 1نکته 

 یانجیم کیمورد، آوردن  نیدر ا نباشد. ریامکان پذ گرید ییبه تنها ، تعارض کیاست حل  ممکن

 یکند تا راه حل یکمک م ریدرگ یطرف به شرکا یشخص ثالث ب نیباشد. ا دیتواند مف یم

 .مشخص شود یصراحت و کنجکاو ،یقدردان ،یطرف یبا ب دیخوب با یانجیم کی نگرش.ابندیب

  اعتماد به نفستقویت : 62نکته 

 د،یشو لیدتب یریدرگ کیبرابر به شر یتیدر موقع ای دیکن یدگیرس تعارضخودتان به  که نیا یبرا

 .برخوردار است یاتیح تیشما از اهم اعتماد به نفس

 دینیرا به عنوان آموزش بب تعارض: 66نکته 

 یاه وضعیت. تجربه نشان داده است که در نظر گرفتن "تعارضنگرش به "در مورد  شنهادیپ نیآخر

 .است دیمف یآموزش یها وضعیتدشوار به عنوان 

وسعه ت شتریخود را ب تیو شخص دیشو یبالغ تر م و تر یشود، قو یکه شجاعانه حل می تعارضهر  با

 ،ی، چه کوچک و چه جهاناتتعارض رای، زبسیار ضروری است دنیا در  یافراد نیچنوجود . دیده یم
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راز در د نسان هاا اید که آنکن یم نییتضادها با هم تع نی. نحوه حل اافتیخواهند  شیافزا ندهیدر آ

 .ریخ ایمانند  یم یباق ارهیس نیا یگونه ها نیاز موفق تر یکی تمد

 ؟اعتماد به نفس چیست

 هیاپ د،شو یخود ارزش قائل م یبراشخصی  یوقتمی توان اعتماد به نفس را آموخت و تقویت نمود. 

 یترشیبا اعتماد به نفس ب یو حرفه ا یاز نظر خصوص احترام متقابل را پی ریزی می نماید.و اساس 

 . ددار یتر شیو به خود اعتماد ب دشو یظاهر م

چه ، نبودخودآگاه  پیداست، اعتماد به نفس یعنیکلمه اعتماد به نفس همان گونه که از معنی لغوی 

می توانند اعتماد به نفس را به و چه کاری می تواند انجام دهد. افراد با اعتماد به نفس  است کسی

عف. نقاط ضو  هادانند، یعنی نقاط قوت و تواناییهای خود را میها شایستگی. آننتقال دهنددیگران ا

آنها راحت تر به افراد دیگر نزدیک می شوند و ارتباط برقرار می کنند. از سوی دیگر، افرادی که اعتماد 

 از تیجه افرادی کهدر ن  .به نفس پایینی دارند، تحت تأثیر ناامنی و شک در توانایی های خود هستند

خود می  روی پایها  . آنموفق ترنداهداف خود  در رسیدن بهدارند برخواعتماد به نفس بالایی 

د. هرکسی که اعتماد به نفس دارد، نسهراو از بیان نظر خود نمی  اهمیت دادهمنافع خود به ایستند، 

به اعمال خود اطمینان دارد، یعنی خود را می شناسد و می تواند خود را به درستی ارزیابی کند و 

 اطمینان  .تری با تعارضات برخورد کند و دیدگاه خود را با قاطعیت نشان دهد می تواند با آرامش بیش

بستگی دارد، اما به شدت تحت تأثیر بازخوردهای محیطی،  شخص وضعیتنسبت به خود تا حدی به 

 به ویژه در دوران کودکی نیز قرار دارد. 

 اد به نفساعتمویژگی های 

  ".این من هستم"خودآگاهی: 
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 "من خوبم "پذیرش خود: 

 "من خودم را دوست دارم "عشق به خود: 

 "من می توانم این کار را انجام دهم"کارآمدی:  خود

 ."من موفق خواهم شد"خودباوری: 

 "من بر رفتار خود کنترل دارم "خودکنترلی:

 "من ارباب زندگی خود هستم"مسئولیت پذیری: 

 "من به خودم احترام می گذارم"نفس:  عزت

کسانی .دیگر را تقویت می کنند و یک گذار هستندتأثیر  ودیگر وابسته  همه این ویژگی ها به یک

که به توانایی های خود اعتماد دارند، به نقاط قوت و ویژگی های خود آگاه هستند، خود را ارزشمند 

می دهند و در مقابل به طور پیوسته به اعتماد به نفس می دانند، بازدارندگی ها و ترس ها را از دست 

 و استقلال فکری دست می یابند.

 نفس اعتماد به تیتقوبرای  نیتمردوازده 

 مهم و جدی یلیرا خ ها خود از مردم مشکل است که در مورد خود صحبت کنند. آن یاریبسبرای 

 یب یها تیشوند. در موقعمی  دیناام و رسندت یم، درباره خود فکر کنند  قاًیو اگر عم رندیگ ینم

مهم است. با  اریخود بس یدر کنار دستاوردها گیستادیخود و ا ارزش دهی به ،یدر زندگ یشمار

نفس  اعتماد بهتقویت  برای .دنمو تینفس خود را تقو اعتماد بهکه  گرفت ادیتوان  یم رینات زیتمر

از دارد.  یادیز دیخود فوا به ی. ارزش گذارباشدمی تواند کمک موثری  ریز ناتیتمرقطعا ، خود 

 کار را انجام ندهند.  نیاگر آگاهانه ا یحت ،دشو یمشخص از  گرانیسوء استفاده د مانع جمله این که

 



 تعارض بر غلبه مدیریت هنر  *  612

 تیمسئولگرفتن بر عهده : 6 نیتمر

 وچکپذیری کارهای ک تیمسئول با ی. حتدیکن تیخود را تقو اعتماد به نفس ،یریپذ تیمسئول با

 یافراد .پذیری سبب پیش رفت و موفقیت شما می شود تیمسئولاین وان به شما اعتماد کرد و ت یم

ها از ناشناخته ها و از  . آنورزند یاجتناب م ییها تیموقع نیدارند از چن ینییپا اعتماد به نفسکه 

د غلبه بر ترس خوپس  .شوندامید می ناحالت  نیدر بدتر وترسند  یم دیگرانکردن  دیا ناامیشکست 

 یشما م اعتماد به نفس شیباعث افزا تی. احساس موفقکردن داشته باشید سکیجرأت رکرده و 

 یهستند، با گذشت زمان م یابیقابل دست دیکن یکه فکر م دیرا انجام ده یکوچک یشود. کارها

 :پذیری کارهای کوچک یادآوری می شود تیمسئولاز  شنهادیچند پ نجای. در ادیکن رفت شیپ دیتوان

 دیدوست خود مراقبت کن فرزندروز از  کی. 

 .یک کار هنری خلق نمایید 

 بروید کند یم یزندگ از شما که دور یملاقات کس هب. 

  دیو به آن عمل کن دیبده یدوست قول کیبه. 

 دیکن یتمام خانواده خود آشپز یبرا. 

 را جابجا و جمع کنداش  هیتا اثاث دیکمک کن یبه شخص. 

 دیاصلاح کن یگریشخص د یارا بر نوشته یا متنی. 

 کنایه به خود: 2 نیتمر

بت به و نس دیخود فکر کن یدر مورد کمبودها که نیا ی. به جادیبه خودتان بخند دیبتوان دیبا یگاه

 یو همه اشتباه م ستیکس کامل ن چی. هدیکن یبا آنها شوخ د،یداشته باش یخودتان احساس بد

 حرشوند و هر زمان که دوباره مط لیشما تبد یمت تجاربه علا ندتوا یم یاشتباهات حت نیکنند. ا

 .دیها بخند دوباره به آن دیتوان یشدند، م
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از  یزیچ شهیهم دیخور یغذا م ی. وقتدیهست یاست که شما دست و پا چلفت یمثال زمان کی

می  نوریآن ب اتیاز محتو یمیمعمولاً ن د،یکنیرا باز مزباله  سهیک یوقت ؟ زدیر یم رونیدهانتان ب

و  تدفیاتفاق ب یهر کس یممکن است برا کوچک یها بدبیاری نی، ا یدخجالت نکشدر اصل  ،ریزد

 کند.  یافتد، شما را خاص م یاتفاق م گرانیاز د تر شیشما ب یکه برا تیواقع نیا

 خودتان باشید و نقش بازی نکنید.: 3 نیتمر

آگاه خود دیخواه یا نسبت به آنچه واقعاً مهمراه است. شم نییپاگاهی آخود با  نییپا اعتماد به نفس

 ،عارضترفتار نه تنها بر اساس ترس از  نی. ادیهست گرانیاز حد مشغول توافق با د شیب رایز دیستین

س پ ،تحمل خود را ندارید راست. اما اگ دیگرانداشته نشدن از سوی ترس از دوست اساس بلکه بر 

 اریددکه  یتیکه مردم شما را به خاطر شخص ته باشیدتوجه داش  ؟باید داشتچه توقعی  گرانیداز 

 ندهیتواند به شما کمک کند در آ یم ریز نیتمر؟ یا به علت توافق بیش از حد با دیگران دوست دارند

 بیان نمایید.و نظر خود را بهتر  دیباش به خود اطمینان داشته

 یزیهر چتا با  دیاهانه تلاش کنآگ د،یخانواده صحبت کرد یاعضا ایاز دوستان  یکیکه با بار دیگر

 نیکه اگر بدتر دیآموزش ده یخود را طور دیتوان یم د،یندار یاگر نظر متفاوت ی. حتدیموافق نباش

 ظرن که اگر دیکن یادآوری. به خودتان دیکن نظر واقعی خود را بیان د،یحالت رس نیاتفاق به بدتر

شما را دوست خواهند داشت. اصولاً نظر شما  زیندوستان و خانواده  دییها بگو صادقانه خود را به آن

ه با آنچه ک دیاوریب لیبلکه دل د،یکن نیتوه ای دیرا آزار ده یکس دیخواهند. البته نبا یمصادقانه را 

تر  یها را قو زند، در واقع آن ینم طمهل داریپا یها ی. اختلاف نظر به دوستدیستیگفته شد موافق ن

 یدفعه بعد م د،یخانواده صحبت کن یاعضا ایاز دوستان  یکیبا  خودبار خوب است  نیکند. اول یم

 .دیده شیخود را افزااعتماد به نفس  یو به آرام دیشو کیبزرگتر نزد یبه گروه ها دیتوان
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 خود اعتماد به نفس تیتثب

 رنمره بد د کی ، به عنوان مثالشود.  یمختلف از تعادل خارج م عواملبا  داریناپا اعتماد به نفس

 که نیا یبرا . ینوسانات وزن یحت ایاتفاق ناگوار  کی ،یی، جدا شده نیکه در آن توه یمدرسه، بحث

 .دیکن فیآن را تعر دیابتدا با د،یکن تیخود را تثب اعتماد به نفس

اعتماد  ایکه آ دیده صیتشخ دیتوان یم گونه نی. به ادیکن یابیاست که خودتان را ارز نیقدم ا نیاول

. حس دیرا پس از آن ادامه ده ناتیتمر دیآن با تیتقو یو برا ریخ ایاست  نییپا یلیخ شما به نفس

  .دیآن را بهبود بخش دیتوان ی؟ چگونه ماست چطور انخودت

 خودمثبت  تیشخص یها یژگی: و4 نیتمر

. عدد دیده ازیو به خود امت دیتا ده را تصور کن کیاز  یاسیکنم؟ مق یابیخود را ارز تیشخص چگونه

 ییزهایو چه چ ستیشما چ یتیشخص یها یژگیو نیکه بهتر دی. حالا خوب فکر کندیکن ادداشتیرا 

 نی. با ااست یخوبی مثبت غالب باشد، نشانه  یتیصشخ یها یژگی. اگر ودیده رییتغ دیدوست دار را

 ای. آدیرا انجام ده یبعد ناتیتمر دیحتماً با ،به ذهن شما خطور کرد یتر شیحال، اگر موارد بد ب

 یابیکه چگونه خود را در وهله اول ارز دیستیمطمئن ن ایبدتر شده است،  ای افتهیخود بهبود  یابیارز

ه اعتماد ب تیبه تقو یفور ازیدهد که ن یو رفتار مردد شما نشان م یابیدر ارز نانیعدم اطم د؟یکن

 .شما وجود دارد نفس

: از دیرا انجام ده ریز یکارها دیتوانیم د،یدار یبزرگ یهایژگیو چه که دیشو گاهآخود  که نیا یبرا

 یم د،یکش یدوست دارند. اگر خجالت مرا شما کدام ویژگی ها  که آن دیخانواده بپرس ایدوستان 

 ،دیشک دار دکند. هر زمان که به خو ادداشتیرا  برداشت که آن دیبخواه طرف نظر دهندهاز  دیتوان

ه کند ک یم یادآوریدهد و به شما  یتازه م یبه شما شهامت نی. ادیرا بخوان ادداشتی نیا دیتوان یم
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 کاغذ یتکه ها نیا یکه رو همان گونهخودتان را  دیکنند. شما با یم یچقدر از شما قدردان گرانید

 .دینینوشته شده است بب

 خودبدن  یها یژگیو نیباتری: ز5 نیتمر

در مورد خودتان  یاز نظر بصر یزیچ دیبا نیچن ؟ همیددوست دار در مورد خود شتریرا ب یزیچ چه

در مورد  زیحداقل به سه چ نی. بنابرادیکن تینفس خود را تقواعتماد به  دیوجود داشته باشد تا بتوان

 ستین زملا شهیها، پوست شما باشند، هممژه کندینم ی. فرقدیکه دوست دار دیبدن خود فکر کن

به  یزیباشد. اگر چ صاف یموها ایدرشت  یهامچش ده،یورز یمانند بدن کیکلاس ییبایز یهایژگیو

ها مطمئناً  کند. آن یکمک م جا نیدر ا زیرسد، روش درخواست از دوستان و اقوام ن یذهنتان نم

 دینک یو سع دیها فکر کن . به کلمات آننندیب یم بایرسد که در مورد شما ز یبه ذهنشان م یزیچ

 نند،یتوانند آن را بب یم گرانیاگر د بینند. یم بایما زرا در مورد ش زهایچ نیکه چرا آنها ا دیبفهم

 .دیبتوان دیشما هم با پس

  خود یاز استعدادها یفهرست هیته: 1تمرین 

باشد  یخارق العاده ا مورد ستینفس شماست. لازم ن اعتماد به شیافزا یراه برا نیمثبت بهتر بازتاب

شغل  کیکه آموخته شده اند، مانند کار در  یینتوانند انجام دهند. مهارت ها گرانیکه د یو کار

 از لحاظ ی. برخدیفقط شما دار است که ییدر مورد استعدادها نی. امد نظر نیستند جا نیخاص، در ا

 یاحساس خوب یو همدل هستند، برخ یاجتماع گرید یبا استعداد هستند، برخ یهنر ای یقیموس

قت با د شهیهم ای دیدارویژه ای حل مشکلات مهارت در  ایدارند. آاز آن  ییدرک بالا اینسبت به زبان 

 دیاکنند؟ ش یم یشما در خنداندن آنها قدردان ییتوانا ایدوستانتان از صبر شما  ایآ د؟یده یگوش م

. فقط نام بردن از دینکرده ا یاستعداد تلق کیاما هرگز آن را  دیبا کودکان دار یخاص وندیشما پ
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. با کنار هم قرار دادن همه دیخودتان ارزش قائل شو یبرا تر شیب یشود کم یباعث م تانیمهارت ها

 .وجود دارند درشمامثبت  یها یژگیاز و تعدادکه چه  دینیبب دیتوان یم ست،یل کیها در  آن

 د.ینکن فیخودتان را با شغلتان تعر:  1تمرین 

د که ممکن نود داروج یادیز یهاتیکند. موقع کتهیشما را دنفس  اعتماد بهشغل شما  دینده اجازه

. خودتان کند لیو آن را به شما تحمداشته باشد را  یروز بد ستانیرئ ای دیریاست مورد انتقاد قرار بگ

 اگر. دیهست یخوب کارمندو چرا  نبودید لایق این انتقادکه چرا  دیابیب یلیبلکه دلا د،یرا سرزنش نکن

 یراب یتر شیکه در آن ارزش ب دینک دایپ یدیکند، شغل جد یشما را خوشحال نم گریشغلتان د

 .شما باشد کیشماره  تیاولو دیبودن با و خوشبخت . شادمی شوندشما قائل 

 .دینکن سهیمقا گرانیخودتان را با د:  1تمرین 

خواهند بود که  یافراد شهیاست. هم یشما سمنفس  اعتماد به یبرا گرانیمداوم خود با د سهیمقا

اً تا بعد دیکن یم سهیها مقا جهت خود را با آن یباشند. پس چرا بموفق تر  ای باتریباهوش تر، ز

 نهیکند که به زم ی. اغلب کمک مدیخود تمرکز کن یها یژگیو یدر عوض، رو .دیاحساس حقارت کن

؟ او عوض کنم یخود را با زندگ یخواهم زندگ یم ای: آدیبپرس را سوال نیو از خود ا دیکن نگاه یکل

ها  از آن دیشما وجود دارد که با یدر مورد زندگ یادیز یزهایچ رایهد بود، زخوا "نه"معمولاً پاسخ 

 .کرد یقدردان

  ییاز کمال گرا یدور:  1تمرین 

 ییایدهد. شما به دنبال رو یقرار م یکامل بودن شما را تحت استرس دائم علاقه داشتن به شهیهم

 یقدم برا نیکرد. اول دیواهاحساس حقارت خ شهیو هم دیابیاست به آن دست  دیکه بع دیهست

 .پس رها کن ،ی خوب هستی شود. تو به اندازه کاف یخود شروع م رشیبا پذ یقونفس  اعتماد به
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 ترس از شکست  بر غلبه: 62تمرین 

که هرگز شکست نخورده باشد و  ستیکس ن چیاست. ه یاز زندگ یبخش ست،یخوردن بد ن شکست

 طیشرا یکند. فقط با شکست، برا یتر و بالغ تر م یقوشکست ما را  جزء لاینفک زندگی است. نیا

 .میاموزیب از آن یزیچ میتوان یم شهیو هم میشو یآماده م بعد یسخت زندگ

 دوست خود نیبا خود مانند بهتررفتار :  66تمرین 

 یاشود بر یباعث م نییپانفس  اعتماد به ؟می باشدخود رفتار با با دوستان و خانواده بهتر از رفتار  ایآ

 د،یطور که خانواده و دوستان خود را دوست دار اما همان د،یاز خود ارزش قائل شو تر شیب گرانید

 که با شما خوب رفتار دیباش نیا قیلا دی. چرا شما هم نبادیدوست داشته باش زیخودتان را ن دیبا

 .انیدجامه عمل بپوش زینخود  یاهایبلکه به آرزوها و رو د،یریرا در نظر بگ گرانید یازهایشود؟ نه تنها ن

 شید.با ایرو کیدنبال  شهیهم:  62تمرین 

 ی. برادیخودتان انجام ده یبرا یکه کار دیکن یادآوریدر ذهن، گهگاه به خود  ایرو کیداشتن  با

، اهداف کوچک باشندبزرگ  یاهایرو ستیلازم ن د؟یانجام ده دیتوان یم یچه کار ایرو نیتحقق ا

د مانن گ،. اهداف بزردیباش دیجد یزهایبه دنبال چ دیتوان یم شهیو هم ندیآ یراحت تر به دست م

که  دکننیم یادآوریبه شما  نیچن اما هم برند،یم یشتریزمان ب ،سفر دور و درازبه رفتن به  لیتما

ن همه آ تیاما در نها د،یو صبور هست دیکن یسفر کار م نیا یمهم است. شما برا تانیبرا یزیچه چ

، چون ارزش انخودت یبرابلکه  ،یدکن ینم گرانید یخود را فداشما . دیده یتان انجام مخود یرا برا

 .را دارد انتیاهایرو یبرا دنیجنگ
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 در شرکت تعارضموفق  تیریمد

ی است که برای همه قابل قبول در درجه اول به معنای خنثی کردن اختلافات و رسیدن به راه حل

ا ه کل با مافوق نه تنها بار روانی برای دست اندرکاران و اطرافیان آننزاع بین همکاران و مش باشد.

زیرا اگر ناامیدی انباشته شود، به زودی  .است، بلکه باعث اختلال در عملکرد شرکت شما می شود

 .تری برای رفتن به سر کار خواهید داشت انگیزه کم

دیریت م ه موقعیتی مثبت تبدیل کنیدرا ب ناپذیر اجتناباگر شما و همکارانتان یک موقعیت ظاهراً 

توان  میو سازنده در بحث تعارض،  واضحک تبادل ی با تعارض می تواند نتایج بهتری به ارمغان آورد.

مشکلات در یک کار اگر  .دادتشخیص داده نشده بود، مورد بحث و بررسی قرار   قبلامشکلاتی را که 

 ن، این تجربه تیمی درآو علاوه بر باشد. رکت شمی تواندکمک بزرگی به سوددهی ، گروهی حل شود

 .بخشدرفتار تعارض سازنده، فضای کاری را در دراز مدت بهبود می

ا ، بتعارض کیمرتبط با  یاست که با وجود احساسات استرس زا یزیآن چ ،تعارض موفق تیریمد

و به  دیدهگر یاتیلاهداف شرکت عم یبرا که شده اصلاحو  لیو تحل هی، تجز ییشناسا ، میل پذیرفته

 .!خوبی کند. چه چالش یم لیمثبت تبد یزیسرعت آن را به چ

 یلبه دلاز اثر کاهش عملکرد  دیبا نیکار هستند و بنابرا یبهره ور شیمسئول حفظ و افزا رانیمد

دوباره این پیوند انرژی ها و منابع، پرداختن دقیق به تعارضات لازم و  اجماع برایآگاه باشند.  تعارض

به  ای دمجبورن رانیزود مد ای ری، د تعارضاتبودن  ریاجتناب ناپذ لیکه به دل یی. از آنجاوری استضر

ها( آن میت یاعضا ای رانیمد ری)بر خلاف سا رندیگ یقرار م ریتحت تأث ماًیکه مستق ییعنوان طرف ها

در صورت  یانجین م)به عنوا رندیگ یقرار م ریتحت تأث میرمستقیکه به طور غ ییبه عنوان طرف ها ای

 عارضتاحتیاج به ابزار ویژه برای استفاده سازنده از  خود( عمل کنند، میت یاعضا نیبروز اختلاف ب

 .دارند
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  در شرکتحل نشده  تعارضات یامدهاپی

ارکنان ک نیها، بدر داخل شرکت تواندیم که است یاجتماع یاز زندگ یو بخش ریاجتناب ناپذ ،تعارض

 تیریمد نیموجود، تمر تعارض دیاز تشد یریشود. به منظور جلوگ جادیا رانیمد کارمندان و نیو ب

 .شرکت است یراب نهیاز عواقب پرهز یریجلوگ یتنها راه برا نیکارآمد مهم است. ا تعارض

تحت تاثیر قرار می و عملکرد را هم  یشود، انرژ یها غلبه نم روزمره که بر آن یدر کارها مشکلات

ا فقط ب در خود نگه می داردرا  تشیکه عصبان ی. هر کسخارج می شودار از دست ک جهیو در نت دهد

 یها امدیکند. پ یم دایپ یکمتر و کمتر زهیکند، اغلب تمرکز ندارد و انگ یکار م خود از قدرت یمین

ن می آ ی نتیجه ،تسلیم شدنو استعفا  یمکرر، نرخ بالا یاستعلاج یصمرخ ،ندهیآفز کننده یدیناام

 .باشد

 لکهآید ب یکار نمبه  یمنف یاتیعمل یامدهایاز پ یریجلوگ یتنها برا تعارض تیریحال، مد نیا با

دیل تب تر شیب تیخود و خلاق لیشناخت پتانس یبرا یفرصترا به حل شده پروسه ی تعارضات 

 نماید.می

 چگونه می توان از تعارضات با همکاران جلوگیری کرد؟

ست زیرا تعارض با همکاران در سطح واقعی اجتناب ناپذیر است در یک شرکت مهم ا تعارضفرهنگ  

بنابراین مدیریت تعارض به معنای حفظ صلح به هر قیمتی  . برودوعات از نظر محتوا پیش تا موض

 وانبعدی بتگام  تشخیص داده  تا درغیرضروری را از تعارضات ضروری  ابتدا بهتراستبلکه  .نیست

 جلوگیری نمود:اران از تعارضات غیر ضروری با همک

یک . یدعی کنید با طرف مقابل همدردی کنبرای مدیریت تعارض، به رفتار خود فکر کنید و س -3

به این  .های معکوس تصور کنیدهای پرتنش را با نقشترفند ساده برای این کار وجود دارد: موقعیت 
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در بیشتر موارد،  .می گذارد ترتیب می توانید بهتر درک کنید که چگونه رفتار شما بر دیگران تأثیر

 .هر دو طرف به تعارض بین همکاران کمک می کنند

در صورت تضادهای مرتبط با محتوا با همکاران، همیشه واقعی باقی بمانید تا امکان بحث های  -2

 .فراهم شودخوب سازنده و ترویج فرهنگ بحث 

یا برعکس این است  ی کنید؟آیا نظر خود را شفاف و واضح بیان م .ارتباطات خود را بررسی کنید -1

کنید که یک همکار ها یا حالات چهره ارسال می هایی را از طریق حالت منفی، ژستکه سیگنال

ها های جمع شده، چرخاندن چشم، دستعنوان مثالبه درک کند.آن را  ،تواند به عنوان یک حملهمی

به این ترتیب ممکن است ناآگاهانه   .کلماتثای رغم انتخاب ظاهراً خنیا لحن تهاجمی در صدا، علی 

 .شروع به تعارض به همکاران کنید

ه با این حال، باید ببیابید.  بی تفاوتکاملاً طبیعی است که یک همکار را  .مخالفت ها را بپذیرید -4

این موضوع اعتراف کنید و سپس مراقب باشید که با شخص مورد نظر صمیمی و دوستانه بمانید تا 

در صورت لزوم می تواند برای مدیریت تعارض جلوگیری از تعارضات  .ر پیش نیایددرگیری با همکا

 .غیر ضروری مفید باشد

های مختلف اگر از روش .هرگز یک راه درست وجود ندارد .روش های کاری مختلف را بپذیرید -1

 هناگاهآخود  –قبل از بروز درگیری با این همکار  -شوید یک همکار متعجب یا حتی عصبانی می

  .بیان کنید

حتی ممکن  .لازم نیست چنین احساساتی را کاملاً سرکوب کنید .طیبعی می باشدامری حسادت  -6

به خاطر ارتقای شغلی شما تبریک می گویم، اگرچه "که آن را با صدای بلند بگویید:  باشداست مفید 

داقت نه تنها به این موقعیت برای من هم جذاب بود. ص . "صادقانه بگویم من کمی حسادت می کنم

برای مثال،  د. جلوگیری از تعرض با همکاران کمک می کند، بلکه اغلب روابط را بهبود می بخش
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 "به نظر من شما هم مستحق ترفیع هستید .توانم آن را درک کنممن می"ممکن است پاسخی مانند 

 .ایجاد نمایدفضای مثبتی  می تواند

یکی از مهم ترین روش ها این است  .شما حسادت کنند از طرف دیگر، همکاران نیز می توانند به -1

 .به خودتان اجازه ندهید که همکارانتان شما را تحریک کنند. که با آرامش واکنش نشان دهید

 بهتر است از دیگران بدگویی نکنید.اگر می خواهید از درگیری با همکاران خودداری کنید،  -1

کار اغلب از انتقادهای مشروع ناشی می شود که تعارضات در محل . انتقاد نباید یک حمله باشد -2

اگر به یک همکار حمله کنید، او به طور خودکار از خود دفاع می کند و  .به درستی ابراز نمی شوند

   .حل تعارض دشوارتر می شود

به  .علاوه بر این، شما نباید هیچ ادعایی داشته باشید، بلکه بهتر است سوالات را فرموله کنید -32

شما برنامه کل پروژه را به خطر می "یا  "!ایدهنوز محاسبه را تمام نکرده"ال نگویید: مث عنوان

 "آیا این درست است؟ .این تصور را دارم که شما از برنامه عقب مانده اید"بهتر است بگویید:  "اندازید!

را ض تعار یدکه توانسته ااگر فرد مخاطب این تصور را انکار کرد، می توانید مهلت خاصی را بخواهید

 .مدیریت کنید خوبیبه 

هایی ضروری باشد، مانند متأسفانه، هنگام برخورد با برخی از همکاران، ممکن است روش -33

های خود تا زمانی که به طور رسمی  محافظت از رمز عبور در رایانه شخصی خود یا پنهان کردن ایده

همکار به نفع خودش  ی وسیلهه د بترتیب از سو استفاده شدن ایده های خو به این. ارائه شوند

 جلوگیری خواهید کرد.
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 جمع بندی فصل هشتم

 :قوانین گفتگوی موفق در تعارضات

 وقفه دشمن گفتگوست. عبارات سمی در گفتگو و ترفندها در مقابله با آن ها -

 :قوانین بهینه سازی گفتگو

 راهبردهای حل تعارض و هفت مراحل آن -



 

 تعارض های نهم: جنبهفصل 

 ست؟یچ تعارضمثبت  یجنبه ها

  :پیامدهای مثبت تعارضات زیر می توانند در یک سازمان/شرکت رخ دهندبه عنوان مثال 

 .منجر به توسعه انرژی ها و فعالیت های جدید می شوند -

 .دنشو یگروه ماز  ایمنجر به درک بهتر از خود  -

  .ایده ها را تحریک می کنند -

 .ی را افزایش می دهندانسجام گروه -

  .منجر به خودآگاهی بهتر از خود یا گروه می شوند -

  .منجر به کاهش تنش و ایجاد روابط روشن می شوند -

 .پیش نیاز تغییر سازمانی می باشند -

 .شود یروابط روشن م جادیمنجر به کاهش تنش و ا -

 .دنکن یم یریاز رکود جلوگ -

 ست؟یچ تعارض منفی یجنبه ها

 ،ندتسین مناقشات نیشوند. ا یم دهید یشود. آنها اغلب منف جادیا تعارضممکن است  یا نهیهر زم در

 دیتشد ضتعار ایکند که آ یم نییمقابله( است که تع م،یآنها )سرکوب، تنظ تیریبلکه تنها نحوه مد

 .دارد یمنف ایمثبت  راتیشود و تأث یم
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 یکنند، اما زمان و انرژ یخود توجه نم یواقع فیبه وظا گریبه عنوان مثال: کارکنان د یاحتمال عواقب

کنند. آنها در درون خود را  یم خرابکاریکار همکاران در دهند.  یاختصاص م مناقشاترا به  یادیز

 .شوند یو شرکت دور م گرانیکنند و از د یترک م

 : که به شرح زیر می باشد پیامدهای منفی نیز وجود دارند ،در مقابل پیامدهای مثبت

 .بی ثباتی و سردرگمی از دیدگاه سازمان می شوندمنجر به  -

 .ایجاد استرس و نارضایتی در خود یا در گروه می شوند -

 .بر ارتباطات تأثیر منفی می گذارند -

 .احساسات منفی می شوند موجب -

 عمل منطقی را کاهش می دهند. -

  ی تعارضها یژگیو

ولیه تعارض(، درگیری هایی که قبلاً رخ علاوه بر علائم در مراحل اولیه تعارض )علائم هشدار دهنده ا

ویژگی های زیر درگیری ها به  .داده اند را می توان با تعدادی از ویژگی های مشخصه تشخیص داد

 می باشند:مشترک تعارضات اما در اکثر  .هیچ وجه ادعای کامل بودن ندارند

 گرانی، سطح رنج و تعارضات تقریباً همیشه عاطفی و مملو از احساسات هستند، هر چه سطح ن

اتی حساسباشد احساسی بودن آن  بیش تر مشخص می گردد. امشاجره بین طرفین درگیری بالاتر 

 .پذیری یا ترس ابراز شده غیرمستقیم افراد درگیر خواندتوان از تنش، تحریکها را میبودن درگیری

 نع از تکمیل تعارضات معمولاً مخل هستند، یعنی روند عادی عمل را مختل می کنند، ما

 .فرآیندهای تعریف شده می شوند و دستیابی به نتایج مطلوب را به تاخیر انداخته یا مانع می شوند
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این امر در مورد افراد، تیم ها، کل بخش ها و در نهایت حتی بین شرکت ها و موسسات هم صدق 

 .می کند

 به عنوان یک قاعده،  .ارنداگر تعارضات به موقع حل نشوند ، میل اجتناب ناپذیری برای تشدید د

که شرایط عمومی در نتیجه عوامل  شدت تعارضات هرگز به خودی خود کاهش نمی یابند، مگر این

تر موارد علاوه بر شدت تعارض، احساسات آن افزایش یافته و دایره  در بیش .خارجی تغییر کنند

ل متحدان و ایجاد ائتلاف آسیب دیدگان افزایش می یابد زیرا طرف های درگیر به تدریج به دنبا

 .هستند

با افزایش تشدید، تعارضات باعث ایجاد فشار و به عبارت دقیق تر، افزایش رنج و فشار برای اقدام می 

تر می شود، حداکثر  ها، نیاز به واکنش بیش با توجه به تأثیر مخرب و بازدارنده فزاینده آن .شود

ای هها قادر به انجام فعالیت ر و چارچوب سازمانی آنزمانی که وسعت تشدید باعث می شود افراد درگی

 .عادی خود نباشند

 د؟ندار ییمعنا تعارضات ایآ

 .می شوند تیخلاقباعث  تعارضات

 کند و شانس یتر م قیدست اندرکاران عم یمتفاوت، درک مشکل را برا یا هیبه مشکل از زاو نگاه

 .دهد یم شیو خلاقانه را افزا دیراه حل جد افتنی

 ست؟یچ تعارض یایامز

 .حل مسئله لیپتانس  •

 .شوند یظاهر م هاناشناخته   •

 .کند یآزاد م یانرژ • 
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 .آورد یم ییایکند، پو یم یریاز رکود جلوگ • 

 .می شود یابیارزو  تیوضوح در مورد اولوباعث  • 

 .ردآومی ، اعتماد به ارمغان اطمینانراه حل قدرت،  • 

 ؟ رفتار کرد تعارض یها تیدر موقعبایستی چگونه 

 :دیار کنرفت یبه درست یبعد تعارضاتد در نکن یکه به شما کمک م وجود دارند شنهادیچند نکته و پ

 ... .دیریرا بپذ تعارض  23

 .دیسوال ببر ریرا ز تیوضع . 2

 .را تشخیص دهید تعارضارزش  . 1

 .بمانیددوستانه  . 4

 .دیبگذار گرانید یخود را به جا . 1

 .دیتماد به نفس خود کار کناع یرو . 6

احساس دیگران احترام و به  دیرینگ یرا شخص زیکه همه چ دیریگ یم ادی، تعارضاتکار بر روی با 

واهید خبا خودتان بهتر کنار  نیو همچن گرانیبا دبدین وسیله . که تسلیم شوید گذاشته بدون این

 د.نشو یم تیباعث رشد شخص ناقشاتمشود. ...  یم جادیدر شما ا یعزت نفس بهتر جه،ی. در نتمدآ

 ؟را پیش کشید تعارض بحث بایستی چگونه

ار را ک نیو ا دیخود شروع کن یاست که از برداشت ها نیا تعارض کیپرداختن به  یراه برا نیبهتر

واهد خ نیا برای مثال فرمول ممکن کی. دیانجام ده میتعم ایو بدون قضاوت  صحیح اریبس یبه روش

 .…"شدم که من متوجه"بود: 
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 د؟یآ یبه وجود م تعارضاتاز  ییفرصت ها چه

 فرصت ها بدین گونه می باشند:

 .باعث اگاهی از وجود مسایل می شوند  •

 .دنکن یم تیرا تقو رییبه تغ لیم • 

 .کند یم جادیمقابله فعالانه با مشکلات ا یفشار لازم را برا • 

  .کند یتر م قیرا عم یفرد نیروابط ب  •

 .کند یم تیم را تقوانسجا • 

 ینگرش مثبت نسبت به زندگ قدم به قدمموزش آ

به  نی. انندیب یمآن را پر  مهین گرید یو برخ نندیب یآب را م وانیلنیمه خالی  شهیافراد هم یبرخ

. اما هر رندیگ یقرار م یکسانی طیشود. هر دو طرف در شرا ینحوه برخورد شما با مسائل مربوط م

زیبا  به یربط ی. نگرش مثبت نسبت به زندگندیب یمتفاوت م یها دیدرا با ها  آناز طرفین  کی

 .دیده رییخود را تغ دگاهیکند د یبه شما کمک م ریندارد. نکات زن آدر مورد  کردن بتصح

ش واکن زهایکه چگونه به چ دیریگ یم میبدان معناست که شما تصم نی! ادداری انتخاب حق شما •

 .مدآن کنار خواهد آو یک مثبت اندیش راحت تر با  است یعیطب بودن نی. خوش بدینشان ده

 کی ینگرش مثبت نسبت به زندگ نیکنترل دارد. بنابرا یزیبر نحوه برخورد با چ یهرکس ،یتا حد •

 فعال است. ندیفرآ

. ارزش داردی نگرش مثبت نسبت به زندگ یکه چرا تلاش برا دی، خود را آگاه کندر درجه نخست •

ارد. نگرش د یبر سلامت یمثبت ریبه نوبه خود تأث نیاسترس کمتر است. ا یبه معنا یشیمثبت اند

 کند. یشما را جذاب م زیمثبت ن
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که  یتی. شما به عنوان مثال در موقعدیبده یبه افکار منف یکمتر یو فضا دیده رییخود را تغ دید •

 یسود چیه یکه افکار منف دینبدا موارد مشابه( ایترساند )امتحان، از دست دادن شغل  یشما را م

 شما نخواهد داشت. یبرا

که  دیفکر کن یمثبت یزهای. در عوض، به چدیکن یم دودمحفقط خود را کوچک و  یبا افکار منف •

 .خواهد بوددر انتظار  تیپس از تسلط بر موقع

. آنها داد رییتوان تغ یها را نم تیاز موقع یاری. بسدینگرش خود نسبت به امور روزمره کار کن یرو •

 .دینگرش خود را نسبت به آن بهبود بخش دیتوان یهستند که هستند. اما شما م یهمان

که  دیکن فکر نی. در عوض، به ادینشو یافکار منف ری. درگدیریرا همانطور که هست بپذ طیابتدا شرا •

افکار خود  نیابرا. بندیکن لیمثبت تبد یزیو آن را به چ دیخارج شو تیموقع نیاز ا دیتوان یچگونه م

 !در دست شماست. کنترل دیکن تیهدا دیده رییتغ دیتوان یچه م را به سمت آن

 یتیر هر موقعد دیکن یاست. اگر فعالانه سع ینیموضوع تمر کیصرفاً  ینگرش مثبت نسبت به زندگ •

می ودکار خ اًبیتقر یاز مدتو پس  کند یم رییشما قدم به قدم تغ یفکر یالگو د،یابینکات مثبت را ب

 .شود

 جمع بندی فصل نهم

 :جنبه های مثبت و منفی و ویژگی های تعارضات و پیامدهای آن

 آموزش قدم به قدم نگرش مثبت به زندگی –چگونگی پیش کشیدن بحث تعارض  -
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