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  قدمهم

 اگر.است رفتاری علوم و روانشناسی مدیریت، ادبیات در پرکاربرد هایواژه از یکی تعارض

 بنشینید، مذاکره درس پای اگر.شویدمی روروبه واژه این با بارها بخوانید، را گیری تصمیم کتابهای

 و نقش تعارض هم انسانی منابع مدیران هایدغدغه از .زنندمی حرف تعارض مدیریت از برایتان مدام

سازمان در تعارض وجود نگران همواره سازمانی رفتار متخصصان .است آن به مربوط دردسرهای

 بخشی ریشه معتقدند و زنندمی حرف منافع تعارض از هم استراتژی حوزه نظرانصاحب  .هستند ها

  .کرد جستجو منافع تضاد و تعارض در باید را هاسازمان هایناکارآمدی و عملکردی مشکلات از

 

 تعارض لغوی معنی

 شدن یکدیگر مانع و نبودن همسو، داشتن دشمنی ،کردن مخالفت به که است عربی ایواژه تعارض

 نیروهای اصطلاح با را گروه آن کند،می حمله ساختمان یک به گروه یک وقتی که ایددیده مثلاا  اشاره

 کلاهبردار، و متقلب فرد یک وقتی یا و  .است شده انجام تعرّض گویندمی و کنندمی توصیف معارض

 یعنی .است شده انجام معارض معامله گویندمی اصطلاحاا  فروشد،می نفر چند به را ملکی یا زمین

 هاآن همه شدن اجرایی و است دیگر معامله اجرای مانع هامعامله از یک هر که آمده پیش وضعیتی

 .نیست پذیرامکان

می اشاره بودن مانع و برخورد و مخالفت معنای همین به تقریباا )Conflict (هم انگلیسی زبان در

 بهترین از یکی «ناسازگاری »کنیم، انتخاب تعارض معادل عنوان به فارسی ایواژه بخواهیم اگر.کند

 .کند منتقل را تعارض هایواژه پیام تواندمی روانشناسی و مدیریت حوزه در حداقل و هاستگزینه

 مبهم و گُنگ شما برای تعارض مفهوم نباید گفتیم، تعارض کلمه معنی درباره چهآن به توجه با

 با و بدانند هم رسمی شکل به را تعارف تعریف دارند علاقه که دوستانی برای حال، این با .باشد

 :کنیممی نقل را تعارض هایتعریف از مورد دو باشند، آشنا آن

می آغاز زمانی فرایند این.است فرایند یک تعارض سازمانی، رفتار مدیریت کتاب در: رابینز استیفن

 آن روی مقابل طرف که برسد نتیجه به زمانهم و باشد مهم طرفین از یکی برای موضوع یک که شود

 عدم با همیشه تعارض .باشد داشته منفی تأثیر آینده در است ممکن یا داشته منفی تأثیر موضوع

 درواقع، .ندارد باور را هاآن مقابل طرف که دارد باور چیزهایی به طرف یک یعنی است؛ همراه توافق

 تعارض بگوییم توانیممی شد، خواهد مانعش یا شده او مانع مقابل طرف کند فکر طرف یک که همین

 .است گرفته شکل



 دو گروه یک در شود می باعث که نگرش و نظر اختلاف از شکلی سایمونهر، هربرت و مارچ جیمز

 در یا و مبرسی توافق و گیریتصمیم به استاندارد و عادی هایروش با منتوانی نفره چند یا نفره

 .شودمی محسوب تعارض یک بخورید، شکست هایتانخواسته به رسیدن

 

 است؟ معنا چه به روانشناسی در تعارض

 دو بین گزینه یک انتخاب در ناتوانی علت به که است منفی هیجانی حالت یک روانشناسی، در تعارض

 با متفاوت دینی هایارزش با مختلف هایفرهنگ از نفر دو وقتی مثال برای .افتدمی اتفاق گزینه چند یا

 درگیری بروز باعث همین و ندارد وجود هاآن معنوی هایارزش بین اشتراکی هیچ کنند،می بحث هم

 افراد عادی، افراد بین و است ناپذیراجتناب هااختلاف این که بدانید باید .شودمی هاآن بین تضاد و

 . بیفتد اتفاق است ممکن  …و شرکت یک کارمندان خانواده،

 هم باز باشد، داشته شما با را اشتراک بیشترین مقابل طرف و باشیم داشته را روابط بهترین اگر حتی

 این .داشت خواهد وجود ما بین ها ارزش و باورها ادراک در تفاوت علت به تعارض بروز احتمال

 به تعارض .دهدمی رخ فرد خود درون در گاهی و شودنمی بیرونی مشکلات به مربوط تنها مشکل

می ایجاد را اضطراب و تنش از حالتی و افتدمی اتفاق فرد خود درون در متضاد میل دو وجود دلیل

  .کند

 :شودمی بندیتقسیم مختلف نوع سه به تعارض ترتیب این به

آن بین از تواندنمی و بوده روبرو و خوشایند مطبوع انتخاب دو با فرد حالت این در :گرایش/گرایش •

  کند انتخاب را یکی تنها ها

 در ناتوانی دلیل به فرد و هستند نامطبوع انتخاب، دو هر یا گزینه دو هر مدل این در :اجتناب/اجتناب •

  شودمی مشکل دچار هاآن از کدام یک انتخاب

 دچار و کندمی گیر ناخوشایند مساله یک و خوشایند مساله یک بین فرد که زمانی :اجتناب/گرایش •

  .شودمی تعارض

 

 چیست؟ تعارض انواع

  .مخرب دیگر بعضی و اند سازنده هاآن از بعضی دارد، مختلفی انواع تعارض

 ایجاد مختلف فرد چند یا دو بین که است هاییاختلاف فردی، بین تعارضات از منظور :فردی بین - 1

 زن اختلاف برادر، دو اختلاف .شودمی شناخته تناقض و کشمکش نوع ترینمتداول نوع، این .شودمی

HYPERLINK%20%22https:/nashrenovin.ir/anxiety/%22اضطراب
HYPERLINK%20%22https:/nashrenovin.ir/anxiety/%22اضطراب


می محسوب فردی بین تعارض انواع از همگی  …و ساختمان یک ساکنان بین اختلاف شوهرها، و

 .شوند

 بین از خاص شرایط یا هدف یک انتخاب در ناتوانی دلیل به فردی، درون تعارض :فردی درون - 2

 شغلی در کندمی انتخاب فرد که زمانی مثل درست .افتدمی اتفاق فرد خود درون در مختلف هایگزینه

 .کنندمی پرداخت او به خوبی حقوق زیرا کند، فعالیت ندارد علاقه آن به که

 این .است معمول بسیار و افتدمی اتفاق مختلف مجموعه یا سازمان دو بین :گروهی بین سازمانی - 3

 .دهدمی رخ هاسازمان منافع مورد در اختلاف دلیل به معمولا نوع

 مختلف افراد شرایط این در .افتدمی اتفاق تیم و گروه یک افراد بین در :گروهی درون سازمانی  - 4

 .بنشانند کرسی به را خود نظر و سلیقه دارند دوست یک هر تیم

 بخواهند اگر که دارند هم با متضاد وظیفه چند یا دو سازمان یک یا فرد یک یعنی :نقش تعارض  - 5

 .دهدمی رخ تعارض کنند، عمل هاآن از یک هر به

می افراد بین منافع تعارض بروز به منجر شخصی منافع مورد در نظر اختلاف :تعارض منافع – 6

 .والدین مرگ از بعد اموال تقسیم هنگام در فرزندان بین درگیری مثل .شود

 بین نظراختلاف مثل .دهدمی رخ هاارزش در اختلاف دلیل به ارزشی تعارض :رزشیتعارض ا – 7

 .غیرمجاز شکارچیان با زیستمحیط حامی افراد

 بارز مثال .بگیرند قرار هم کنار در ناسازگار فرهنگ دو که دهدمی رخ زمانی :فرهنگی تعارض – 8

 بعدها و کنندمی ازدواج هم با مختلف هایفرهنگ از افراد که شودمی مشاهده زمانی فرهنگی تعارض

 .شوندمی مشکل دچار

 بین ناسازگاری مثال برای .است معامله یک طرف دو بین ناسازگاری نوعی :مذاکره در تعارض - 9

 ارزان را مدنظرش کالای خواهدمی خریدار .است مذاکره در تعارض آن، فروشنده و کالا یک خریدار

 .بفروشد قیمت بالاترین به را آن خواهدمی فروشنده اما بخرد

 هر حالت این در .دهدمی رخ مجموعه یک کارکنان و کارمندان بین در نوع این :ایوظیفهتعارض  -10

 دلیل به اما کنند،می تلاش سازمان در مشترک هدف یک به رسیدن برای اینکه با کارمندان از یک

 .شوندمی ناسازگاری و نظر اختلاف دچار انتظار و تجربه بینش، در تفاوت

 هر برای که مسائلی سر بر نفر چند یا دو بین اختلاف یعنی ای،رابطه تعارض :ایابطهتعارض ر – 11

دو نفر از کارکنان ارتباط صیمی با  .است نوع این از زوجین بین تعارضات .دارد منافعی هاآن از یک

هم دارند ولی یکی از آنها فردی دقیق، منظم، و رسمی است و دیگری صمیمی، خودمان و راحت 



است. فرد خودمانی خیلی راحت و بدون اجازه به دفتر محل کار فرد دقیق و رسمی وارد می شود و 

لب اینکه این فرد احساس می کند او رابطه سرد و بی احساسی با وی او ناراحت می شود و جا

 داشته است.

 

 چیست؟ تعارض ایجاد علت

 به نسبت ها آن برداشت و نگاه نوع و دارند تفاوت هم با طبیعی طور به ها انسان که آنجایی از

 میتواند آنچه .شوند تعارض و اختلاف دچار یکدیگر با که است طبیعی میکند فرق مسائل و دیگران

 .باشد داشته ای سازنده غیر نتایج است ممکن که است اختلاف حل چگونگی باشد، عادی غیر

 عوامل زیرا دارد نیاز تحقیق و مطالعه هاساعت به و است طولانی بحث یک نظرها، اختلاف ایجاد علت

 از حال این با .باشند اهمیتکم افراد از خیلی نظر از شاید که شوند آن بروز باعث توانندمی مختلفی

 :کرد اشاره زیر موارد به توانمی تعارض ایجاد علل ترینمتداول

 افراد بین نظر اختلاف •

 طبقاتی اختلاف •

 هامسئولیت و وظایف نبودن مشخص •

 مختلف روابط در مرز نداشتن •

 خاص افرادی به سازمانی هایگیریتصمیم بودن محدود •

 فرهنگی هایویژگی در تفاوت •

 افراد بین کافی هماهنگی نبود •

 کافی تجربه نداشتن •

 اشتباه سوگیری و برداشت •

 کارکنان با سازنده و موثر ارتباط نداشتن •

 منابع محدودیت •

 سازمان گستردگی •

 

 کار محیط در تعارض رایج علل

 منافع و اهداف در اختلاف .1

 .باشد تضاد در دیگران اهداف با که کنه دنبال رو خودش خاص هدف ممکنه فرد یا واحد هر

 باورها و هاارزش در اختلاف .2



 .شودمی تعارض و سوءتفاهم به منجر شخصی یا فرهنگی باورهای ها،نگرش در تفاوت

 ارتباطی هایمهارت در ضعف .3

 .شوندمی تعارض شروع باعث مبهم هایپیام یا تند لحن نشدن،شنیده سوءبرداشت،

 متفاوت شخصیتی هایسبک .4

 در است ممکن  ..و آرام .قاطع گرا،برون .گرادرون مثلوت متفا شخصیتی هایویژگی با افراد

 .شوند اصطکاک دچار تعاملات

 هامسئولیت و هانقش در ابهام .5

 احتمال دارد، وجود همپوشانی وظایف انجام در نفر دو بین یا نیست مشخص وظایف شرح وقتی

 .رود می بالا تعارض بروز

 ناسالم رقابت .6

 .کند تخریب را روابط تواندمی کارمند یک به مسئول توجه یا امتیازات منابع، ارتقا، برای رقابت

 استرس و کاری فشار .7

 تند برخوردهای موجب و دهدمی کاهش رو تحمل سطح شغلی هاینگرانی یا زمانی، فشار خستگی،

 .شودمی

 امر همین و دهدمی جواب همکارش به عصبانیت با و است ... و خانواده مسئول، فشار تحت همکار

 .انجامدمی تعارض به که بگیرد شکل سوءتفاهم که شود می موجب

 شدهادراک عدالتیبی یا تبعیض .8

 منفی حس  ...و مسئول توجه ترفیع، حقوق، در شده رفتار او با ناعادلانه کندمی احساس فرد وقتی

 .گیردمی شکل تعارض و

 منابع به دسترسی عدم .9

می مسئول، توجه حتی و کاری فضای تجهیزات، بودجه، زمان، مثل محدود منابع سر بر رقابت

 .باشد تعارض منشأ تواند

)همیشه از موضع قدرت با طرف مقابل صحبت کنیم خصوصا در کار  دید از بالا به پایین - 10 

 اداری م که این مسئله بسیار رایج است(

  فردی مطلع و آگاه بدانیمخودمان را در همه مسائل    - 11 

 

 

 



 تعارض منفی و مثبت پیامدهای

 (صحیح مدیریت صورت در) تعارض مثبت پیامدهای

 نوآوری و خلاقیت افزایش - 1

 .گیرندمی شکل خلاقانه و جدید هایحلراه شوند، می مطرح هم با مختلف هایدیدگاه وقتی

 ابهامات و هاسوءتفاهم شدن روشن - 2

 .شوند شفاف ناگفته یا پنهان مسائل شودمی باعث تعارض  

 بلندمدت در فردیبین روابط تقویت - 3

 .شود می بیشتر متقابل درک و اعتماد شوند، حل درستیبه هاتعارض وقتی

 تعهد و مشارکت افزایش - 4

می پیدا نهایی تصمیم به بیشتری تعلق احساس شوند،می درگیر تعارض حل فرآیند در وقتی افراد

 .کنند

 مسئله حل و ارتباطی هایمهارت یادگیری - 5

 .است ایحرفه و شخصی رشد برای فرصتی تعارض با برخورد

 

 (ضعیف مدیریت صورت در) تعارض منفی پیامدهای 

 کاری تمرکز و وریبهره کاهش - 1

 .شود می ناراحتی و درگیری صرف کارکنان ذهنی انرژی

 شغلی فرسودگی و اضطراب استرس، افزایش - 2

 .است زاآسیب و فرسایشی مزمن، تعارض

 کارکنان بین اعتماد و ارتباط تضعیف - 3

 .شد خواهد کارکنان غیبت و شایعه منفی، فضای ایجاد باعث نشدهحل تعارض

 کارکنان غیبت یا و خدمت تعطیل خدمت، محل ترک نرخ افزایش - 4

 .کنندمی غیبت مختلف هایبهانه به مرتب یا مانند نمی پرتنش محیطی در افراد

 سازمانی فرهنگ و سازمانی تصویر بر منفی اثر - 5

 .دهدمی پرورش را خصومت و ناسالم رقابت همکاری، جایبه سازمان جو ️▪

 

 

 



  تعارض مدیریت هایسبک

-توماس مدل تعارض، مدیریت هایسبک یزمینه در هامدل ترینکاربردی و ترینمعروف از یکی

 هایموقعیت در که ندارد وجود مشترکی حلراه هیچ تعارض، بروز هنگام در البتهاست.  کیلمن

 مدیریت درستی شیوه به باید دارد، که خاصی شرایط به بنا موقعیتی هر. باشد کنندهکمک مختلف

 :از اند عبارت کیلمن – توماس مدل تعارض مدیریت مختلف هایسبکلذا   .شود
 

 
 

 سازش

 طرف دو بین توافق ایجاد و رویمیانه آن، هدف که است تعارض مدیریت شیوه ترینمتداول سازش

 یک از باید طرف دو هر آن در زیرا گویندمی هم باخت-باخت سبک سازش، سبک به گاهی .است

  .برسند توافق به تا کنند نشینیعقب خود مواضع سری

 یک عنوان به حد از بیش اگر خصوص به شود، خشم به منجر تواندمی سازش :معتقدند علمی منابع

 .کرد رویزیاده نباید آن از استفاده در بنابراین گیرد، قرار استفاده مورد تعارض حل تاکتیک

  :سازش سبک ویژگیهای

 متوسط همکاری متوسط، قاطعیت - 1

 دهندمی دست از را شانخواسته از بخشی طرف دو هر  - 2

 قبولقابل ولی بهترین، نه میانه؛ حلراه - 3

 تعارض کاهش تر،سریع حل :مزایا



 شودنمی حاصل کامل رضایت :معایب

 رقابت

 گرفته نادیده دیگران انتظارات تمام آن در و است سازش مقابل نقطه دقیقاا  سازش مدیریت در رقابت

 در که است خودش خواسته روی طرف یک اصرار و پافشاری سبک، این در اصلی حلراه .شودمی

 زیاد تواننمی که است این روش این در مهم نکته .شودمی منجر مقابل طرف نشینیعقب به نهایت

  .کرد حساب تعارض حل در آن نتیجه روی

  :رقابتی سبک ویژگیهای
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 سریع گیریتصمیم :مزایا

 دیگران نظر به توجهیبی و رابطه به آسیب احتمال :معایب

 همکاری

 طریق از و شوند جمع هم دور طرفین تمام که شودمی حاصل زمانی همکاری، روش به تعارض حل

 همکاری سبک به تناقضات و اختلافات حل .برسند همه قبول مورد و مشترک حلیراه به مذاکره

 .باشد داشته بالایی اهمیت طرفین، بین دوستانه روابط حفظ که شودمی استفاده زمانی معمولا

  :همکاری سبک ویژگیهای

 بالا همکاری بالا، قاطعیت - 1

 کند برآورده را طرف دو هر منافع و نیازها که برد-برد حلراه به رسیدن : هدف  - 2

 دارد متقابل اعتماد و زمان وگو،گفت به نیاز   - 3

 خلاقانه هایحلراه رابطه، تقویت :مزایا

 دشوار گاهی و برزمان :معایب

 اجتناب و پرهیز

 منظور به طرف یک حذف حتی یا مشکل یک حذف و گرفتن نادیده اجتناب روش در اصلی حلراه

 هم با تیم اعضای از تن چند کاری پروژه یک در اگر مثال برای  .است تعارض گرفتن بالا از جلوگیری

 ترجیح آن تشدید و بحث گرفتن بالا از جلوگیری برای مسئول کنند،نمی سازش و دارند تعارض

 مساله حل جای به روش، این در واقع در. بگذارد کنار پروژه از همیشه برای را افراد این دهدمی



 توصیه زیاد روش این از استفاده دلیل همین به .شودمی حذف مدتی برای آن صورت تنها اصلی،

 .شودنمی

  :اجتناب سبک ویژگیهای
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 هاناراحتی انباشت تعارض، یریشه ماندنباقی :معایب

 سازگاری

 وابسته هایگروه یا خود منافع به مقابل گروه منافع دادن ترجیح معنی به تعارض، حل در سازگاری

 اجازه مقابل طرف به نوعی به و کشیدمی کنار درگیری از را خود شما سازگاری در .است آن به

 شما برای conflict موضوع اهمیت که است کارآمد زمانی معمولا روش این .دهیدمی شدن پیروز

 .باشد نداشته ارزش آن روی گذاشتنوقت شما نظر به یا باشد مقابل طرف از کمتر

  :سازگاری سبک ویژگیهای

 بالا همکاری پایین، قاطعیت - 1

 دیگران رضایت برای خود منافع کردن فدا  - 2

 ندارد زیادی اهمیت شما برای موضوع که زمانی یا رابطه حفظ برای مناسب  - 3

 سریع تنش کاهش :مزایا

 احتمالی زدگیدل شخصی، نیازهای گرفتن نادیده :معایب

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 معایب مزایا تعارض سبک

 رضایت - کوتاه زمان در تعارض حل سازشی

 باخت حل راه طرف، دو هر برای نسبی

 باخت -

هیچ - خلاقانه چنداننه و بندنیم حلراه

 نیستند راضی کاملاا طرفین از کدام

 - اضطراری شرایط در سریع گیریتصمیم رقابتی

 رهبری و قاطعیت دادننشان

 نیازهای و احساسات به توجهیبی

 اعتماد و رابطه تضعیف - دیگران

 تقویت - پایدار و برد-برد حلراه ایجاد همکاری

 مسئله حل در خلاقیت و رابطه اعتماد،

 ارتباطی هایمهارت به نیاز - بودن برزمان

  تعامل مناسب فضای و بالا

 اهمیتبی هایدرگیری از جلوگیری اجتنابی

 برای فرصت و موقت آرامش حفظ -

 شدن آرام

 احتمال -حل بدون مسئله ماندنباقی

 منفی احساسات شدنانباشته

 حساس شرایط در رابطه حفظ سازگاری

 درگیری و تنش سریع کاهش -

 خود احساسات و نیازها گرفتن نادیده

 شدن قربانی یا عدالتیبی احساس ایجاد -

 

 تعارض حل هایروش

 تناقضات و کشمکش داد؟ انجام توانمی کارهایی چه تعارض حل برای که اینجاست اصلی سوال

 هایروش با کنید سعی اگر .شود پرداخته آن به اصولی شکلی به که شودمی فصل و حل کاملا زمانی

  .کرد خواهید کمک مشکل این ترشدنبزرگ به تنها کنید، حل را آمده وجود به هایتعارض ناکارآمد

 تعارض حل ناسالم روشهای

 سپردن کردن، قهر رابطه، کردن قطع تعارض، حل از اجتناب تعارض حل ناسالم یروشها جمله از

 .هستند پرخاشگرانه رفتار و آمدن کوتاه زمان، گذر به

 تعارض حل از اجتناب

 گرفتن بالا از ترس آن، دلیل .میکنند خودداری تعارض درباره گو و گفت از افراد حالت این در

 .است تعارض حل مهارت فقدان یا اختلاف

 رابطه کردن قطع

 معنای به چیزی چنین کنند می قطع وی با را خود رابطه دیگری با اختلاف دنبال به مردم از ای عده

 .است مسئله صورت کردن پاک

 کردن قهر



 برای اجتنابی روش نوع یک کردن قهر میکنند قهر یکدیگر با اختلاف بروز دنبال به مردم از برخی

 .شود نمی منتهی مشکل حل به و است اختلاف حل

 زمان گذر به سپردن

 به خود زمان مرور به شاید تا سپارند می زمان گذر به را دیگری با خود اختلاف حل هم ای عده

 سالیان اختلاف داشتن دلیل به که افرادی بسا چه زیرا نیست مؤثر نیز روش این شود حل خود

 .بود پابرجا چنان هم اختلافشان ولی بودند قهر هم با سال

 آمدن کوتاه

 اختلاف ها آن با که کسانی برابر در وقتی .است آمدن کوتاه تعارض حل روشهای از دیگر یکی

 به ما که معناست این به بلکه است شده حل اختلاف که نیست معنا این به آییم می کوتاه داریم

 به مدت دراز در اما باشد مؤثر مدت کوتاه در است ممکن اقدام این ایم گذشته خود حق از دلایلی

 .زند می دامن فردی بین تنش و اختلافات

 پرخاشگرانه رفتار

 به تواند می پرخاشگری زنند، می پرخاشگری به دست دیگری با اختلاف بروز دنبال به هم ای عده

 در بدگویی و زدن کنایه و نیش با افراد انفعالی پرخاشگری در .فعال و انفعالی شود دیده شکل دو

 پرخاشگری به دست فعالانه فرد فعال پرخاشگری در اما میکنند خالی را خود خشم دیگری غیاب

 ... و اندازد می راه کاری کتک میکند فحاشی مثال برای میزند

 .برد بهره سالم روشهای از تعارض مؤثر حل برای توان می ناسالم روشهای این مقابل در

 

 تعارض حل سالم روشهای

 جز ای چاره کنید، حل دیگران با را خود مشکل میخواهید اگر .است مذاکره تعارض حل طلایی کلید

 بنشینند میز پشت شدند ناچار نهایت در جنگ ها سال از پس که کشورهایی بسا چه ندارید مذاکره

 .کنند مذاکره هم با مشکلاتشان مورد در و

 چیست؟ مذاکره

 و حل راه یک به رسیدن عموماا که خاصی هدف با که نفر چند یا دو بین گوی و گفت یعنی مذاکره

 .گیرد می صورت است اختلاف حل یا

 کند بیان را فکرهایش و ها حرف ساده و شفاف دقت به گوینده که است این مستلزم کردن مذاکره

 دو و بگیرد صورت مناسب زمان و فضا در باید مذاکره بدهد ای اجازه چنین نیز دیگری به و



 را مذاکره یک نمیتوان سردرد و گرسنگی خستگی داشتن با باشند داشته خوبی حال مذاکره طرف

 برد پیش خوبی به

 مذاکره شرایط

  .باشند داشته گو و گفت به تمایل طرف دو

 .شود صحبت موردش در و شود انتخاب مشخص موضوع یک

 .دهند گوش هم صحبت به دقت به طرف دو

 شود پرداخته اختلاف حل برای حلهایی راه وجوی جست به مقصر، دنبال به گشتن جای به

 .شود داده گو و گفت فرصت و اجازه نیز مذاکره دیگر طرف به

 دادن گوش

 گوش و توجه سراپا یعنی دهید، می گوش کسی صحبت به وقتی میکند فرق شنیدن با دادن گوش

 به و هستید قائل اهمیت برایش شما که کند می ایجاد را احساس این گوینده در رفتار این هستید

 دیدگاه با که میشود باعث دقیق دادن گوش اختلاف حل روند در میدهید گوش حرفهایش به دقت

 از بعضی .کاهد می فردی بین روابط در سوتفاهم ایجاد احتمال از کار این .شوید آشنا مقابل طرف

 از استفاده و خوب ارتباط و مراوده طریق از تعارضات درصد 80 بر بالغ که معتقدند محققان

 .است شدن حل قابل دادن گوش خوب مهارت

 است شده تقسیم ناعادلانه کارها کنممی احساس من :گویدمی همکارت وقتی :مثال

 درست بوده، کمتر سهمت کنیدمی احساس که شدم متوجه چنین :بگو فوری، دادن جواب جای به

 .گفتم

 دادن دیگری به صحبت اجازه

 فرصت هم به باید طرف دو .است نفره دو گوی و گفت پیداست نامش از که طور همان مذاکره

 را مقابل طرف صحبت و باشند گوش سراپا دیگری صحبت حین در  .بدهند گو و گفت و حبتص

 نکنند قطع

 (گویی تو جای به گویی من تکنیک)گوییمن با نیاز و احساس بیان 

 خودمان روی مقابل طرف رفتار تأثیر و نیازها احساسات، بیان اساس بر هاصحبت گویی،من در

 .است



 مقابل طرف با  قضاوت یا سرزنش اتهام، محوریت با و کنید حمله مقابل طرف به اینکه بجای

 کنممی ناراحتی احساس من رسی،می دیر وقتی  :بگوئید، رسیمی دیر همیشه تو مثلا کنید صحبت

  میخوره بهم امبرنامه چون، 

 .می گیرم استرس ودارو  سردرگمی احساس کنند،می تغییر هماهنگی بدون هاجلسه وقتی من یا و

 دهید نمی قرار خطاب مستقیم بصورت را مقابل طرف من باگفتن چون است؟ مهم تکنیک این چرا

 نیازهای و احساساتبا این کار توجه طرف مقابل را به  و شود نمی دفاعی فاز وارد فرد لذا

 .حودمان جلب می کنیم

 هیجانات کنترل و شناخت

 برخوردهای کنند که  کمک به ما  می توانند ، آن کنترل هایروش یادگیری وهای  هیجان شناخت

 .مسئله، بر تمرکز و واکنش، از قبل توقف عمیق، تنفس مثل .دنیاب کاهشما  غیرسازنده و تند

 فرد بر نه مسئله، بر تمرکز

 تمرکز حلراه یافتن و مشکل حل روی کنید، سرزنش یا بدانید مقصر را مقابل طرف اینکه جای به

 .کن

 برد-برد حلراه جستجوی

 فقط اینکه نه شود، برآورده امکان حد تا طرف دو هر منافع و نیازها که کنید پیدا حلیراه کنید سعی

 .باشد برنده یکی

 مصالحه و مذاکره مهارت

 توافقی به تا بگذارید کنار را هایتانخواسته از بخشی است لازم مواقع برخی در که بگیرید یاد

 .برسید منطقی

 سازیروشن و پرسشگری توانایی

 .شود فهمیده تردقیق مقابل طرف منظور و شوند رفع ابهامات تا بپرسید باز سؤالات

 هادیدگاه تنوع و هاتفاوت پذیرش توانایی

 .است تعارض حل از مهمی بخش هاتفاوت به احترام و کنندنمی فکر شما مثل همه که بگیرید یاد

 متقابل درک و همدلی تمرین  

 .او نیازهای و احساسات فهم و مقابل طرف جای در خود گذاشتن توانایی

 

 

 



 :در منابع وجوددارد منطقی راهکارهای از استفاده و  تعارض حل برایتوصیه هایی 

 در افراد بیشتر .است آرامش حفظ و عجله از دوری بکنید باید که کاری اولین تعارض، بروز هنگام

 .گیرندمی قرار خود هیجانات تاثیر تحت و دهندمی دست از را خود کنترل اختلاف و درگیری هنگام

 .شودمی آمده پیش مشکل شدن حادتر و تعارض تشدید باعث این

 کنید انتخاب را ایگزینه .دارند پی در عواقبی چه کدام هر ببینید و کنید بررسی را مختلف هایگزینه

 .دارد بیشتری موفقیت احتمال هم و بوده بیشتر طرف دو هر سمت از آن پذیرش احتمال که

 با کنید سعی  .نباشید خودتان طرف فقط یا نفر یک طرف آمده، پیش  و تعارضات هاکشمکش در

 .کنید را مشکل بتوانید تا بشنوید را مقابل طرف هایحرف آرامش

 در گرفتنجبهه با باشد قرار اگر .نیست گرفتنجبهه برای خوبی زمان تناقض، و اختلاف بروز زمان

 پیاده عملی صورت به را تعارض حل گاههیچ کنید، دفاع خودتان از دیگران نظرات و هاحرف مقابل

 .کرد نخواهید

 مشکلات بروز از جلوگیری برای آمده، پیش مشکلی همکارانتان یا خانواده همسر، با شما بین اگر

 دو هر هایحرف بخواهید او از .بگیرید کمک اعتماد مورد البته و طرفبی فرد یک از است بهتر بیشتر

 .کند کمک شما به آمده پیش مشکل برای و بشنود را طرف

 زمان به را آمده پیش بحث رسد،نمی جایی به تعارض حل برای هایتانحرف و هستید عصبانی اگر

 فکر فرصت شما به هم و کندمی دور عجولانه گیریتصمیم از را شما هم کار این .کنید موکول دیگری

 .دهدمی را کشمکش حل هایراه مورد در کردن

نمی متوجه را چیزی اگر پس .شودمی ایجاد هم از طرف دو ناکافی شناخت دنبال به کشمکش گاهی

 .کند ارائه شما به بیشتری توضیح بخواهید مقابل طرف از نفهمیدید، درست یا شوید

می که است کاری بدترین کار این .نکنید وارد فعلی بحث به را قبلی مشکلات و موضوعات گاههیچ

 .شد خواهد بیشتر اختلافات بروز ساززمینه و دهید انجام کشمکش حل هنگام در توانید

 فکر به فقط و فقط اگر .شد غافل آن از نباید که دارند حقی هم دیگران نباشید، خودتان فکر به فقط

 .شد نخواهد حل مشکلی هیچ باشید، خودتان منافع

 

 

 

 

 



 سازمان در تعارض حل سالم های روش

 وری،بهره بر توانندمی هاتعارض زیرا است برخوردار زیادی اهمیت از هاسازمان در تعارض حل

 برای متداول هایروش از برخی به اینجا در .بگذارند تأثیر سازمان کلی عملکرد و کارکنان روحیه

 :کنیممی اشاره سازمان در تعارض حل

 به تعارض طرفین روش، این در (مستقیم مذاکره)مذاکره و گفتگو طریق از تعارض حل •

 به و کرده مطرح را خود نظراتنقطه تا شوندمی گفتگو وارد یکدیگر با مستقیم صورت

 .دارد تأکید روشن و شفاف ارتباط روی بر روش این .برسند مشترک توافقی

بی شخص یک روش، این در (طرفبی فرد یا مدیر) میانجیگری کمک به تعارض مدیریت •

 به تا کند کمک طرفین به شود،می عمل وارد میانجی عنوانبه (مشاور یا مدیر مانند) طرف

 تسهیل موجب و بکاهد تعارض شدت از تواندمی میانجیگری .برسند توافقی حلراه یک

 .شود مسئله حل فرایند

 توافق یک به رسیدن برای تعارض طرفین روش، این در :مصالحه طریق از تعارض حل •

 نظرصرف خود هایخواسته از کمی که اندآماده بگیرد، نظر در را طرف دو هر منافع که

 هایحلراه با توانندنمی یا خواهندنمی طرفین که دارد کاربرد زمانی معمولاا روش این .کنند

 .دهند پایان تعارض به رادیکال

 هستند هاییحلراه دنبال به تعارض طرفین روش، این در :همکاری طریق از تعارض حل •

 کلی طوربه رویکرد این .کند تأمین نیز را مقابل طرف نیازهای بلکه خود نیازهای تنها نه که

 .دارد همراه به مطلوبی نتیجه معمولاا اما است، پیچیده و برزمان

هیچ و کندمی پیدا شدت تعارض که زمانی مواقع، برخی در :اجبار طریق از تعارض حل •

 تصمیمات از استفاده به نیاز است ممکن شود،نمی واقع مؤثر دیگر هایروش از یک

 یا است محدود زمان که مواقعی در معمولاا  روش این .باشد اجباری صورتبه مدیریتی

 .رودمی کار به دهند،نمی جواب هاروش دیگر

 یا بحث از که دهندمی ترجیح تعارض طرفین روش، این در :اجتناب طریق از تعارض حل •

 اهمیتکم تعارض که باشد مناسب مواقعی در است ممکن روش این .کنند اجتناب آن حل

 .کنند پرهیز مستقیم هایدرگیری از مدتی برای دهندمی ترجیح طرفین که زمانی یا است



 مسئول فرد یا مدیر روش، این در( دستوری رویکرد)حلراه تحمیل طریق از تعارض حل •

 دارد کاربرد زمانی روش این .کندمی تحمیل تعارض طرفین به را آن و کرده گیریتصمیم

 .دارد قطعی و فوری تصمیم یک به نیاز تعارض که

 این در موفقیت برای .دارد تعارض یزمینه و شدت نوع، به بستگی تعارض حل روش انتخاب

 .دارد اهمیت بسیار استرس مدیریت و مسئله حل ارتباطی، هایمهارت زمینه،

 

 تعارض حل گامبهگام فرآیند

 تعارض وجود تشخیص - 1

 درستیبه را آن اما شوندمی اختلاف دچار افراد گاهی .است تعارض علائم شناسایی قدم، اولین

 .دهندنمی تشخیص

 تعارض موضوع تحلیل - 2

ارزش تفاوت اشتباه، اطلاعات به مربوط آیا چیست؟ تعارض اصلی دلیل که کنیم می مشخص دقیقاا

 است؟ متفاوت کاری هایسبک یا اهداف ها،

 مقابل طرف فعالانه شنیدن  - 3

 امن فضای مرحله، این  .دهید گوش مقابل طرف هایصحبت به تمرکز با و قضاوت بدون همدلی، با

 .کندمی ایجاد وگوگفت برای

 گوییمن تکنیک با مسئله بیان  - 4

 تنش شدت ازتکنیک من گویی  .کنید بیان را خودتان نیاز و احساس زنی، اتهام و سرزنش جایبه

 .کاهدمی

 مشترک هایزمینه کردن پیدا  - 5

 همکاری ایجاد باعث امر این .باشد کوچک اگر حتی کنید؛ پیدا رو توافق و اشتراک نقاط کنید سعی

 .شد خواهد

 مسئله حل هایگزینه بررسی  - 6

 پوشش حدی تا رو طرف دو هر نیاز باید حلراه .دهید پیشنهاد رو مختلف هایحلراه همفکری، با

 .دهد

 عملی حلراه بر توافق - 7

 .بدهید بهم اجرایی تعهد و کنید توافق حلراه یک روی ها،گزینه بررسی از بعد



 پیگیری و بازنگری  - 8

 نیاز، صورت در و است شده عملی توافق شوید مطمئن و کنید بازبینی را فرآیند حتماا اجرا، از بعد

 .کنید اصلاح

 

 تعارض حل در غیرکلامی ارتباط و بدن زبان نقش

 بدن، حرکات چهره، حالت با بلکه کلمات، با فقط نه افراد آمیز،تعارض هایموقعیت از بسیاری در

 هاپیام این .کنندمی منتقل مقابل طرف به قوی هاییپیام شان،سکوت حتی و فیزیکی فاصله صدا، تُن

 .کنند تشدید را آن برعکس، یا کنند کمک تعارض حل به توانندمی

  چهره حالت  - 1

 به نیاز بدون را فرد درونی احساس تحقیر، یا ترس تعجب، لبخند، اخم، مثل چهره هایحالت نقش

 .دهدمی نشان کلام

  چشمی تماس  - 2

 دهندهنشان است ممکن نکردن نگاه .است احترام و صداقت توجه، دهندهنشان چشمی تماس نقش

 .باشد کاریپنهان یا علاقه عدم توجهی،بی

  بدن زبان  - 3

 یا است وگوگفت آماده فرد که دهدمی نشان پاها و بازوها وضعیت ایستادن، نشستن، طرز نقش

 .است تدافعی و بسته

 

  فیزیکی فاصله  - 4

 یا حد از بیش شدن نزدیک .شودمی احترام و امنیت حس ایجاد باعث مناسب فاصله رعایت نقش

 .شود سوءتفاهم یا ناراحتی باعث تواندمی ایستادن، دور

  صدا تون - 5

 .شود سوءتفاهم باعث تواندمی تحقیرآمیز یا تند لحن باشند، محترمانه تانکلمات اگر حتی

 سکوت  - 6

 .کند فراهم را بهتر شنیدن و شدنآرام فکرکردن، فرصت تواندمی مناسب زمان در سکوت 

 

 

 :بندیجمع



 :است زیر موارد شامل تعارض حل در مثبت بدن زبان

 ملایم چشمی تماس

 صمیمی و آرام چهره حالت

 (روگردان یا سینهبهدست نه) باز بدن

 ملایم صدای لحن

 مناسب فاصله رعایت

 توجه و حضور با همراه سکوت

 برای امنی فضای بلکه کند،می جلوگیری تعارض تشدید از تنهانه ها،مهارت این از آگاهانه استفاده

 .آوردمی فراهم مسئله حل و تفاهم وگو،گفت

 

 کارپمن مثلث

 این به .کرد طراحی افراد بین ناسالم تعاملات از شناختیروان مدلی 1968 سال در کارپمن استفان

 یک تعارض، پنهان هایریشه شناخت برای که شود می گفته کارپمن مثلث یا «نمایشی مثلث» مدل

  .است تعارض حل و درک در مباحث ترینکاربردی و ترینعمیق از یکی و است قدرتمند الگوی

 و خودتان بتوانید اگر که است «ستمگر – دهندهنجات - قربانی» روانی بازی همان یا کارپمن مثلث

 پیش روانی هایبازی بدون و موثرتر تر،واقعی وگوهاگفت کنید، خارج آن چرخه از را دیگران یا

  .رفت خواهد

 



 

 :شوند جاجابه آنها بین ناآگاهانه شکل به است ممکن افراد که دارد وجود نقش سه مدل این در

 .است پناهبی و مظلوم است، گرفته قرار فشار تحت کندمی احساس که کسی :قربانی

 .است نشده خواسته کمک او از که وقتی حتی کند، کمک خواهد می که کسی: دهندهنجات

 .است پرخاشگر یا گرکنترل کند،می انتقاد که کسی : مهاجم / خشمگین / ستمگر

 .گیرندمی شکل ناآگاهانه تعاملات در و فرد ذهن در بلکه نیستند، واقعی هانقش این :مهم نکته

 کار محیط در کارپمن مثلث یک از مثال برای

 به کسهیچ و است زیاد کارش حجم که کندمی شکایت مداوم بصورت "x" شما همکار کنید فرض

 .رود می فرو قربانی نقش در"x" اینجا در .کند نمی کمک او

 نقش :دهید می انجام رو کارش او جایبه و کنیدمی گناه احساس دلسوز، همکار عنوان به شما

 .دهندهنجات

می و شودمی عصبانی اید، داده انجام شما را "x" کار که شود می متوجه وقتی سازمان مسئول

 .مهاجم و پرخاشگر نقش «اید زده همبه رو نظم اصلاا » گوید

 لذا کنید می ناراحتی احساس و کنیدمی کمک چون که کنید  فکر است ممکن شما است ممکن حالا

 این .گیرد می دهندهنجات نقش و کند می  گناه احساس هم مسئول .روید می فرو قربانی نقش در

 مثلث این در افراد و گیرد می شکل ناسالم یچرخه یک و کرد خواهد پیدا ادامه طورهمین بازی

 :آن نتیجه و شوند می جاجابه دائم

 سوءتفاهم، فرسودگی، خوری،دل

 واقعی، رشد عدم

 .دیگران سرزنش یا مسئولیت از فرار

 

 (عملی راهکار) شویم؟ خارج مثلث از توانیم می چطور

 

 را مسئولیت قربانی» .باشیم داشته مسئولانه وگویگفت که است این یافتهرشد و سالم روش

 به نیاز بخش این در ولی هستم، کارم مسئول من« کند کمک مستقیم درخواست و کند پذیرش

  «.دارم راهنمایی

 اما .هستم کنارت در من داشتید، کمک به نیاز اگر» نجات بدون دهد انجام واقعی حمایت دهندهنجات

 «.کنید پیشرفت توانیدمی هم خودتان



 باعث مشکلی چه بگو ولی شود، رعایت باید قانون» سرزنش بدون قاطعانه بیان مهاجم یا پرخشگر:

  «شد؟ خطا این

 تعارض حل در مدل از استفاده

 از و کنید مکث شدید، هانقش این از یکی وارد ناخودآگاه طوربه وگوییگفت در شدید متوجه وقتی

 :بپرسید خودتون

 دهم؟می نجات یا کنممی کمک واقعاا آیا

 کنم؟می خالی را خشم یا کنم می گناه احساس آیا

 ام؟ گرفته قربانی نقش یا پذیرممی را خودم مسئولیت آیا

 

 برد؟ کاربه را سازمان در تعارض حل های روش توانمی چگونه

 توانندمی ناخواسته تعارضات چون است برخوردار ایویژه اهمیت از کار محیط در تعارض حل

روش کارگیریبه .شوند تیمی روابط در مشکلات بروز و استرس افزایش وری،بهره کاهش موجب

 اینجا در .کند کمک تیم روحیه و کارایی بهبود به تواندمی کار محیط در تعارض حل مناسب های

 :است شده آورده کار محیط در که دارد وجود روش چند تعارض با برخورد برای راهکار چند

 شفاف ارتباط و بازخورد فرهنگ ایجاد  - 1

 و هاسوءتفاهم از بسیاری تواندمی کارکنان بین صادقانه و شفاف ارتباط به تشویق :موثر ارتباط •

 و نظرات آزادانه توانندمی که کنند احساس باید کارکنان .کند جلوگیری ابتدا از را تعارضات

 .کنند بیان را خود احساسات

 مشکلات توانمی دیگران، طرف از آن دریافت و سازنده بازخورد دادن طریق از :مستمر بازخورد •

 انباشته اینکه جایبه تعارضات تا کندمی کمک کار این .کرد حل و شناسایی اولیه مراحل در را

 .شوند مدیریت سریعاا شوند،

 تعارض حل هایمهارت آموزش  - 2

 و فعال دادن گوش مذاکره، هایمهارت مانند) تعارض حل هایمهارت زمینه در کارکنان آموزش •

 حل را مشکلات تعارض، تشدید بدون و مؤثرتر طوربه کارکنان تا کند کمک تواندمی (مسئله حل

 .کنند

  تعارض حل صحیح هایتکنیک حل تعارض برای کارکنان و یادگیری آموزشی هایدورهبرگزاری  •



 میانجیگری از استفاده - 3

 موثر تواندمی گریمیانجی از استفاده باشد، رسیده بحرانی ایمرحله به تعارض که مواقعی در •

 .باشد تعارضات حل در تخصص با فردی یا مشاور مدیر، یک است ممکن میانجی این .باشد

 گراییتیم و همکاری فرهنگ توسعه  - 4

 .کند ایجاد کار محیط در را مثبتی فضای تواندمی رقابت جای به همکاری و تیمی کار به تشویق •

 تعارضات بروز احتمال کنند، توجه گروهی موفقیت به و دارند مشترک هدف که کنند درک افراد اگر

 .بود خواهد کمتر

 موقعبه مشکلات حل و شناخت - 5

 و شدن تربزرگ از تا شود رسیدگی آن به زودتر که است بهتر آید،می وجود به تعارضی وقتی •

می تعارض اصلی دلایل شناسایی و مشکلات موقع به مدیریت .شود جلوگیری آن شدن ترپیچیده

 .شود بزرگتر مسائل بروز از جلوگیری باعث تواند

 واضح فرآیندهای و قوانین تنظیم - 6

 تا کند کمک کارکنان به تواندمی انجام وظایف برخورد چگونگی مورد در روشن قوانین داشتن •

 .باشند مشکل حل دنبالبه باید مسیری چه از و کنند حل را خود مسائل باید چگونه بدانند

 سازش یا مصالحه رویکرد از استفاده  - 7

 طرفین از کدامهیچ که وقتی .باشد مؤثر تواندمی مصالحه طریق از تعارض حل موارد، برخی در •

 منتهی ایمیانه حلراه یک به تواندمی مصالحه آورند، بدست را خود هایخواسته تمام توانندنمی

 .کند کمک طرف دو هر به که شود

 است، فشار تحت بیشتر طرفین از یکی یا است محدود زمان که هاییزمان در تواندمی رویکرد این •

 .باشد مفید

 یاریشه تحلیل و تجزیه از استفاده - 8 

 .کنیم شناسایی را تعارض اصلی علت توانیممی کنیم، توجه تعارض ظواهر به فقط اینکه جای به •

 و واقعی هایحلراه و شوند شناسایی اصلی مشکلات تا کندمی کمک ایریشه تحلیل و تجزیه انجام

 .شوند پیدا پایدار



 مدیریتی مهارت یک عنوانبه تعارض مدیریت توسعه  - 9

 شامل مهارت این .کنند تقویت خود در مستمر طوربه را سازمان در تعارض حل هایروش کارکنان •

 اصول تمرین و اعتماد فضای ایجاد مسئله،حل گفتگوهای هدایت تعارضات، زودهنگام شناسایی

 .است مسائل با برخورد در غیرجانبدارانه و منصفانه

 هاگوناگونی و هاتفاوت پذیرش به تشویق - 10

 با .شود تعارض به منجر تواندمی ایحرفه و فرهنگی فردی، هایتفاوت کاری، هایمحیط در •

 .بود هاتنش کاهش و مثبت تعاملات ساززمینه توانمی ها،تفاوت به احترام و پذیرش به تشویق

 

 

 

 

 


