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 ي مطالعه و یادگیريراهنما
این درسنامه براي آموزش مدیران ارزیابی شده در کانون ارزیابی و توسعه مدیران وزارت جهاد کشاورزي تدوین شده است. تدوین 

کننده در این دور و بصورت خودخوان (خودیادگیري) انجام گرفته است. بنابراین مدیران شرکت آن نیز بر مبناي روش آموزش از راه
بایست بخاطر داشته باشند براي یادگیري مطالب مسئولیت یادگیري برعهده خودشان است. یعنی آنان خود معلم دوره آموزشی می

ریس و نیز یادگیري آنان حضور و نظارتی ندارد. این خود باشند. به دیگر سخن، دراین دوره استاد مستقیماً بر تدخویش می
کنندگان هستند که براي آموزش و یادگیري باید سعی و تلاش کنند. با این وصف، براي آشنایی بیشتر با اهداف و محتواي شرکت

 شود تا با دقت مطالعه نمایند. آموزشی دوره مطالب زیر ارائه می
 محتواي آموزشی دوره

 مشتمل بر پنج دوره به شرح زیر است:» تفکر تحلیلی و حل مساله«هاي شایستگی درسنامهمجموعه 
 گیريهاي تصمیمها و تکنیکدوره اول: مدل

 هاي تحلیلی و حل مسالهگیري براي بهبود مهارتها و فنون تصمیمهدف آموزشی این دوره: آشنایی فراگیران با مفهوم و مدل
 هاها و روشیستمدوره دوم: تجزیه و تحلیل س

هاي تحلیل و بهبود ها و تکنیکها و روشهدف آموزشی این دوره: آشنایی فراگیران با اصول و مفاهیم تجزیه و تحلیل سیستم
 هاي سازمانیگیريها در حل مسائل سازمانی و تصمیمسیستم
 سوم: تفکر سیستمی دوره

و  گیريقواعد تفکر سیستمی به منظور کاهش احتمال خطا در تحلیل و تصمیمهدف آموزشی این دوره: آشنایی فراگیران با اصول و 
 هاي هوشمندانه و موثرحلحل مسائل سازمانی و کمک به طراحی راه

 چهارم: خلاقیت و حل مساله دوره
 ه و کارآمدهاي خلاقانها با روشهدف آموزشی این دوره: آشنایی فراگیران با شناسایی و تعریف مسائل سازمانی و حل آن

 پنجم: مدیریت تعارض  دوره
هاي متفاوت مدیریت تعارض، چگونگی حل هدف آموزشی این دوره: آشنایی فراگیران با انواع تعارض، سطوح مختلف تعارض، سبک

 تعارض غیرکارکردي و ایجاد تعارض کارکردي به منظور بهبود حل مسائل سازمانی ناشی از تعارض در سازمان. 
 نامه روش تدوین درس

اند. به بیان بهتر، ارائه طور که بیان شد، این درسنامه مشتمل بر پنج دوره است که با ساختار و چارچوب یکسان تدوین شدههمان
آسان و تسریع شود. یعنی در مدت کوتاه، مطالب بیشتري را به آسانی مطالب به نحوي طراحی شده است که یادگیري براي فراگیران 

اي، الگوهاي ها و فنون آموزش مکاتبهریزي آموزشی و درسی، روشموزند. براي تحقق این موضوع نیز از برنامهو به طور عمیق بیا
 نویسی و... استفاده شده است. خصوصاً کوشش شده است مطالب به زبانی ساده و سهل الفهم تنظیم شوند.مختلف یادسپاري، ساده

 ساختار درسنامه
 ها به شرح زیر است: هاي آنعناصر ساختاري مطالب هر دوره و اهداف و ویژگی

 هاي آموزشیهدف
هایی است که انتظار هاي رفتاري، در واقع تواناییهاي آموزشی (رفتاري) آن دوره بیان گردیده است. هدفدر ابتداي هر دوره، هدف

هاي شود قبل از مطالعه هر دوره، ابتدا هدفئل شوند. پس، به فراگیران توصیه میها نارود پس از مطالعه هر دوره فراگیران به به آنمی
 رود؟ هاي آن دوره کدامند؟ و پس از مطالعه دوره چه انتظاري (تغییراتی) از آنان میآموزشی آن را به دقت بخوانند تا آگاه شوند، هدف
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هاي مزبور قرار دارند. به عبارت دیگر، براي موفقیت در آموزش، هدفشود که کلیه سؤالات آزمون پایان دوره در حیطه آوري مییاد
هاي رفتاري قرار دارند، فراگیران به خوبی و به طور عمیق یاد یادگیري و طی دوره آموزشی لازم است مطالبی را که در حیطه هدف

 بگیرند. 
  فعالیت

ل آن یک مطالب یا تقاضاي انجام یک فعالیت توسط شما مطرح شود که در داخدر هر دوره تعداد محدودي قاب یا کادر مشاهده می
 باشد. می» فعالیت«گردیده است که عنوان آن 

ها درگیر ساختن عملی فراگیران با آیند که هدف آنکوچک و محدود به حساب می case studyها در واقع نوعی »فعالیت«
 هاي آموزشی دوره، یادگیري عملی، کسب تجربه، تحقیق و بررسی در زمینۀ موضوعات مطرح شده است. هدف

 توجه کنید 
یک جمله خبري بیان گردیده است شود که در داخل آن یک مطلب، نکته و حتی در هر دوره تعدادي چارچوب یا کادر مشاهده می

 است. » توجه کنید«که عنوان آن 
هاي آموزشی دوره قرار دارند. اما ممکن است در حین مطالعه ها در واقع برخی مطالب بسیار ظریفی هستند که در حیطه هدفاین قاب

ز سوي فراگیران به نحو مطلوب یاد گرفته بایست ادوره، توجه فراگیران را به خوبی جلب نکنند. درحالی که مطلبی مهم بوده و می
 شود.  

که در آزمون پایان دوره نیز ها را یاد بگیرند. ضمن اینشود، مطالب بیان شده در این قاببا این وصف، به فراگیران توصیه می
 ها پاسخ دهند. هایی از فراگیران مطرح خواهد شد که باید به این پرسشپرسش

 آزمون پایان دوره آموزشی
چه هر فرد از نمره قبولی ها، چنانهاي فراگیران، آزمون پایان دوره به عمل خواهد آمد. پس از تصحیح پاسخنامهبراي سنجش آموخته

 اي طراحی شده است.برخوردار شود، براي وي گواهی پایان دوره صادر خواهد شد. سؤالات آزمون پایان دوره به صورت چهار گزینه
 توصیه

 ریزي مناسب، درسنامه دوره را به دقت مطالعه کنید. در فاصله زمانی از این تاریخ تا هنگام برگزاري آزمون پایان دوره با برنامه -
ها و... بر سر راه فراگیران آشکار خواهد شد. کوشش کنید با مطالعه در جریان مطالعه، احتمالاً برخی ابهامات، مشکلات، سئوال -

 ه رفع آن اشکالات و یافتن پاسخ براي سئوالات، براین مشکلات فائق شوید.بیشتر ، نسبت ب
 موفق باشید
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 تعارض تیریمد
 
 

 
 
 
 

 رفتاري: هدف
انتظار می رود در پایان دوره فراگیران بتوانند با 

 هايانواع تعارض، سطوح مختلف تعارض، سبک
 تعارض حل چگونگی تعارض، مدیریت متفاوت

 منظور به کارکردي تعارض ایجاد و غیرکارکردي
زمانی ناشی از تعارض در سا مسائل حل بهبود

 سازمان آشنا گردند
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 تعارض و مدیریت تعارض  در خصوصهاي مختلف تعاریف و دیدگاه
ــان موجودي اجتماعی  ــتانس ــان .اس  ،ارتباط در جریان این اما ،زندگی کنندنیاز دارند در کنار یکدیگر  هاانس

که به آن تعارض  اســت موضــوعیها نظراختلافاین  .شــوندها و اهداف میدر خواســته هایینظردچار اختلاف
در فرهنگ لغات فارســـی، تعارض به معناي متعرض و مزاحم یکدیگر شـــدن، باهم خلاف کردن و   .گویندمی

  .اختلاف داشتن معنی شده است
ست که درآن نوعی تلاش  سیله گروهتعارض فرآیندي ا صورت میاگاهانه بو گیرد تا از طریق  مقابله ها یا افراد 

ست که گروه یا افرادي با افراد یا گروه شوند. تعارض در واقع عملی ا ستیابی به اهداف آنان  هاي دیگر مانع از د
 شوند. در سازمان متبوع خود بصورت آگاهانه باعث اختلال در امور خاصی می

اي کوشــد تا به گونهبه طور عمدي می »الف«فرآیندي اســت که در آن، شــخص  »تعارض«براســاس تعریف، 
در این تعریف، مفاهیم ادراك یا  .شــوددر رســیدن به علایق و اهدافش  »ب« بازدارنده ســبب ناکامی شــخص

شان ،بازدارندگی کمیابی و مخالفت، آگاهی، ستدهنده ماهیت تعارض ن شترك تعریف بطورکلی .ا هاي وجوه م
  .تعارض عبارت از مخالفت، نزاع،کشمکش، پرخاشگري و آشوب است ممفهو

 
 توجه کنید:

ست، ناپذیر اجتناب تعارض و اختلاف وجود شتن اما ا  تعارض حل مهارت دا
 .دتجربه کن دیگرانتري را با یمانهصم روابط بتواند تا کندمی کمک فرد به

 
 نظران علم مدیریتتعارض از دیدگاه صاحب

 نظران علم مدیریت، در خصوص تعارض سه نظریه مطرح شده است:صاحباز دیدگاه 
کند، وجود نظرات مختلف و ســپس ناســازگاري یا ضــد و نقیض بودن آن نظریات آنچه که تعارض را ایجاد می

ست. درك نظرات مختلف به مدیران کمک می سبی را براي حل تعارض انتخاب کنند. ا شیوه منا سه  کند تا 
 :ها وجود دارددر مورد تعارض در سازماننظریه متفاوت 

 



۱۰ 
 

  :نظریه سنتی -الف
طبق این نظریه تعارض موضوعی غیرضروري کارکردهاي زیانباري در درون سازمان خواهدداشت،  زیرا .باید از تعارض دوري جست

به این دیدگاه نظریه سنتی است که به هر قیمت باید از آن اجتناب کرد. بنابراین نظریه وجود تعارض نشانه ضعف مدیریت است. 
 گویند.تعارض(نظریه یگانگی) می

داند که براي یک بر اساس این نظریه، هیچ تضادي در سازمان وجود ندارد. چون سازمان را یک مجموعه هماهنگ و منسجم می
در این نظریه،  ود.ریت نمیاز کارکنان زیردست هیچ انتظار اعتراض به تصمیمات مدیر ،منظور مشترك به وجود آمده است. از این رو

سازي، تعدد، تخریب و هایی چون ویرانتعارض یک عنصر ناخوشایند است و همیشه اثر منفی روي سازمان دارد. تعارض را با واژه
 د. مدیر سازمان مسئولیت دارد سازمان را از شر تعارض برهان .، باید از آن دوري جستاستداند و چون زیان آور نظمی مترادف میبی

 
 : رفتارينظریه  -ب

ساس  سانیبرا ست.تعارض امري طبیعی  ،نظریه روابط ان سلمی  ا سازمانی پیامدهاي حتمی و م تعارض در هر 
 کند.خواهد داشت، ضرري ندارد و به طور بالقوه نیروي مثبتی را براي کمک به عملکرد سازمان ایجاد می

ـــازمان داند که با موجودیت آن در ها میاین نظریه تعارض را یک پدیده طبیعی و غیرقابل اجتناب در همه س
سازمان موافق است. بر اساس این نظریه، تعارض را نمی توان حذف یا از بین برد، حتی در موارد زیادي تعارض 

 بخشد. به نفع سازمان است و عملکرد را بهبود می
تعارض نه تنها مضر نیست، بلکه براي خلاقیت و نوآوري در سازمان نیز ضروري است. در این طبق این نظریه، 

ــازنده تواند باعث نمایان شــدن مســایل و ســپس حل خلاقانه آننظریه  وجود تعارض می ــود. تعارض س ها ش
 .باشد و باید مورد تشویق و حمایت قرارگیردهمانند انتقاد سازنده می

 
  :تعامل گرانظریه  -ج

هاي تواند یک نیروي مثبت در ســـازمان ایجاد کند، بلکه یک ضـــرورت بدیهی براي فعالیتتعارض نه تنها می
 گویند.آید که به این نگرش، نظریه تعامل تعارض میسازمانی به شمار می

ضر نظریه تعارض حول محور دیدگاهی می دیدگاه نامند. اگرچه از چرخد که آن را مکتب تعامل میدر حال حا
سانی باید تعارض را پذیرفت گیرند ولی در مکتب تعامل بدین سبب پدیده تعارض مورد تأیید قرار می ،روابط ان

که یک گروه هماهنگ، آرام و بی دغدغه، مستعد این است که به فطرت انسانی خویش برگردد، یعنی احساس 
تغییر، تحول و نوآوري هیچ واکنشی از خود  خود را از دست بدهد، تنبلی و سستی پیشه کند و در برابر پدیده

 نشان ندهد.
کند که در ها را وادار مینقش اصــلی این شــیوه تفکر درباره تعارض این اســت که این پدیده مدیران ســازمان

ــازمان را زنده، با تحرك،  ــند و مقدار تعارض را تا حدي نگه دارند که س حفظ ســطحی معینی از تعارض بکوش
 خود نگه دارد.خلاق و منتقد به 
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 هاي تعارضهجنب
ها دارد. اســتفاده صــحیح و مؤثر از اي اســت که آثار مثبت و منفی روي عملکرد افراد و ســازمانتعارض پدیده

گردد و استفاده غیر مؤثر از آن موجب کاهش تعارض موجب بهبود عملکرد و ارتقاي سطح سلامتی سازمان می
 شود. ن میعملکرد و ایجاد کشمکش و تشنج در سازما

 

 
 هاي تعارضجنبه

 
هاي کارکردي و هاي مختلف مورد توجه قرارداد. معمولا براي تعارض، ابعاد و حنبهتوان از جنبهتعارض را می

 هاي مثبت ومنفی تعارض در مدیریت قابل اهمیت است.اند. همچنین جنبهغیرکارکردي را مورد نظر قرار داده
 

 تعارض غیرکارکردي
هاي هیجانی و عصـــبی، در غیرکارکردي، تعارض بین فردي اســـت. این تعارض به دلیل ایجاد واکنشتعارض 

 اغلب اوقات غیرکارکردي است.
 

 تعارض کارکردي 
اي ممکن است تعارض کارکردي، از سطوح پایین تعارض است. فرآیند و سطوح متوسط و پایین تعارض وظیفه

 کارکردي باشد.
 هاي تعارض کارکردي عبارتند از: برخی جنبه

 شوند.ایده هاي ناپخته نقد می -
 شود.موجب تلاش براي دستیابی به اطلاعات بیشتر می -
 شود.هاي فکري منجمد شکسته میقالب -
 شود.فرهنگ ارزیابی مستمر تقویت می -
 شود.بستر خلاقیت و نوآوري تقویت می -
 آید.ها بوجود میتري در اهداف و استراتژيهاي غنیبرود و انتخاکیفیت تصمیمات بالا می -

تعارض کارکردي 
تعارض غیرکارکردي
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 کند.زمینه رشد سازمان را فراهم می -
 

 هاي مثبت ومنفی تعارضجنبه
 جنبه مورد توجه قرارداد: چهارتوان از تعارض را می

 
تجنبه ض هاي مثب عار  ت

 کنند.هاي متعارض یکدیگر را بهتر کنترل میافراد و گروه -
 دهد.جستجو براي حل مساله را افزایش میتعارض میل به  -
 کند.تعارض زمینه را براي تغییر و نوآوري فراهم می -
 

ض هاي منفیجنبه عار  ت
 ها ممکن است احساس بدبینانه نسبت به هم پیدا کنند.افراد و گروه -
 شود. ها  در سازمان زیاد میفاصله بین افراد و گروه -
 گیرد. قرار میمنافع جمعی کمتر مورد توجه  -
 شود. در برابر تغییرات مقاومت می -
 شوند. هاي جمعی و گروهی با مشکل مواجه میفعالیت -
 

ضجنبه عار ت ب   هاي مخر
 تعارضی مخرب است که:

 یا مشکل را مسدود کند. مسالهمنبع اصلی  -
 گیري شود. ها و تصمیمات مهم منحرف سازد و نیز مانع تصمیممنابع و امکانات را از فعالیت -
 هاي مغایر هدایت کند. ها را به سمت بخشگروهی را تضعیف و افراد و گروه روحیه -

ـــتبطورکلی، کاهش عملکرد تیم و افزایش مخالفت کار  یابی به اهداف و کاهش روحیهها و عدم توفیق در دس
صه گروهی و افزایش روحیه شخ ست کبی تفاوتی از م ه باید پیش از ایجاد بحران هاي بروز یک تعارض بالقوه ا

 مورد توجه قرارگیرد
 
 

ضجنبه عار ت ده  زن سا  هاي 
 تعارضی سازنده است که :

 یا فرایند منجر شود. مسالههایی براي مدیریت به ایجاد روش -
 افراد را به داشتن ارتباط مؤثر با همدیگر تشویق کند  - 
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 وجود آورد. بهکنند هماهنگی و همکاري بین افرادي که باهم کار می  -
 نقاط قوت و ضعف افراد را مشخص سازد و روحیهی گروهی را بهبود بخشد. -
 خلاقیت و نوآوري افراد را تقویت کند.  - 
 

 شودشرایط و عواملی که موجب بروز تعارض می
کرد و مدیریت گر تلقی میدر گذشــته یک فرضــیه عمومی مطرح بود که تعارض را به عنوان یک نیروي ویران

هاي جدید در علوم رفتاري نشان داد که برد. اما پیشرفترا از بین میهاي منفی خود آنسازمان باید با واکنش
هاي شخصیتی، ها، هرکدام داراي ویژگیسازمان اعضاي زیرا .تعارض پیامد منطقی و بدیهی هر سازمانی است

 ناپذیر کرده است.جتنابها ااجتماعی و فرهنگی خاصی هستند که بروز تعارض را در سازمان
 

  شودعواملی که موجب تعارض می
. براي این که بهتر بتوان شیوه برخورد شودمیآن  بروز آید، بلکه عواملی سببخود به خود به وجود نمیتعارض

ــأ بروز تعارض ردبا تعارض را انتخاب ک ــت باید منش ــه توان میدلایل بروز تعارض را  .ردتعیین کرا ، نخس به س
 :نمودکاملاً مجزا تقسیم  دسته

 
ختلاف تا فاو ت صی( شخ ردي)هاي   هاي ف

تواند ناشـی از خصـوصـیات هاي شـخصـی اسـت. تعارض میهاي فردي یا اختلافاولین منشـأ تعارض، تفاوت
هاي مورد ارزش افراد باشد. عواملی از قبیل: تحصیلات، سابقه کار، تجربه و آموزش، هر رفتاري، اخلاقی و نظام

صیت بیفرد را  شخ صورت یک  سازد. عدم درك این هاي ویژه، از دیگري متمایز میهمتا با مجموعه ارزشبه 
 هاي منفی رااگر موجب تعارض گردد و نگرش ،هاي فرديخصــوصــیات یا به عبارت بهتر عدم درك این تفاوت

ــت عده ــوي دیگران به عنوان افرادي غیر قابلایجاد کند، ممکن اس ــت اعتماد، اي را از س عجیب، ریاکار و فرص
  شود.طلب به حساب آورد و همین دیدگاه موجب کشمکش و تعارض می

 
ختلاف ختاريا سا  هاي 
ــازمان میاختلاف ــجام و یکپارچگی میان واحدهاي س ــاختاري موجب عدم انس ــود و زمانی به وجود هاي س ش

صمیممی شقوق ت سازمانی،  صیصآید که روي اهداف  منابع، قوانین و مقررات و  گیري، معیارهاي عملکرد، تخ
سازمان میروش شد. اینها موجب  بروز تعارض در  شته با مثال، اگر  برايشوند. ها و رویه ها، توافق وجود ندا

 دانند در کدام جهت یا هدف گام بردارند. هاي ناسازگاري را انتخاب کند. کارکنان نمیسازمانی هدف
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ختلاف تباطیا ر ا  هاي 
ـــتند که از پیچیدگیارتباطی، عدم توافقهاي اختلاف هاي علم معانی، عدم درك پیام و اختلاف در هایی هس

هاي هاي درون فردي ناشی از ضعف ارتباط است ولی تعارضمجاري ارتباطی ناشی شده است. معمولاً تعارض
یا عوامل مشابه  بین فردي و درون گروهی ناشی از تفاوت در انتظارات نقش سازمانی، شخصیت و نظام ارزشی

 اي مؤثر و صمیمی نباشد.است که دلیل آن فزونی ارتباطات است، که ممکن است این ارتباطات، رابطه
 

 
 شودتعارض میبروز عواملی که موجب 

 ؟رودبه سمت تخریب پیش میچرا تعارض 
   .د تعارض به سمت یک رابطه مخرب پیش برودنشوموجب می زیر دلایل

 
ابتی  -1 رق داف   اه

کســانی که مدام به دنبال رقابت ناســالم هســتند و تحت هر شــرایطی می خواهند برنده باشــند، تعارض را به 
 سمت یک رابطه مخرب می برند.

 
ت  -2 ش ردا  سوء ب

خود را به درســتی مدیریت  روابطه دنمی توان د،نســبت به تعارض پیش فرض هاي منفی داشــته باشــ فرد اگر
شتن در یک رابطهن باور را دارد که تعارض. به عنوان مثال کسی که ایدکن ست و یا این ، نامطلوبدا که وجود ا

رود و وجود اصـــلا به دنبال یادگیري مهارت حل تعارض نمی ،تعارض یعنی طرف مقابل به من علاقه اي ندارد
 شود.می وي مشکلی منجر به تخریب بیشتر روابط هر

 
ت -3 تباطا ر ا ش   کاه

ـــت گفتگو و ترمیم رابطه را ازخود و  د،کنارتباطات خود را کم میرد فوقتی به دنبال یک تعارض،  عملا فرص
. در حالی که حفظ روابط و گفت و گو دزنمی هاي موجود بیشـــتر دامنو به تنش کندمیطرف مقابل ســـلب 

 درباره تعارض به حل اختلافات کمک شایانی خواهد کرد.

اختلاف هاي شخصی اختلاف هاي ساختاري اختلاف هاي ارتباطی
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ض -4 عار ت ی  صل ع ا دن موضو ش هم   مب
به طور عملیاتی و دقیق  ،که منجر به تعارض شــده اســت را مســائل مشــترك بین خود و دیگري فر بتوانداگر 

ـــتکرده کزیادي به حل اختلافات کم ودتا حد کندتعریف  دانند دقیقا به . اما گاهی طرفین نیز خود نمیاس
 کند.دنبال چه چیزي هستند و همین موضوع مشکل را دو چندان می

 
ا -5 پ د و  دی ش ري  ع گی نموض ر روي آ شاري ب  ف

ضی ویژگی صیتی موجب  میبع شخ تري بلکه روابط پر تنش ،کنندنشود افراد نه تنها تعارض خود را حل هاي 
شدید وگیريموضع براي مثالرا نیز تجربه کنند.  شاري بر روي حرف خود پا هاي  شتردر  ،ف موارد منجر به  بی
 شود.تر میاختلافات گسترده

 
ت  -6 ختلافا ی ا زرگنمای  ب

شانبزرگ سعی کنندکردن تعارض و اغراق آمیز ن ست. اگر افراد  سازنده ا سبک  ،دادن آن، مانع از حل تعارض 
صی خود در  و به این نکته توجه کنند تغییر دادهتفکر خود را  شخ شغلی و  با  ارتباطکه هر فردي در زندگی 

 آیند.کنار می تر با مسائلراحت ،شوداطرافیان دچار تعارض می
 

 انواع تعارض
ست که برمبناي عوامل ایجاد کننده، مرتبط و درگیر می توان  صور ا سازمان قابل ت انواع مختلفی از تعارض در 

  .نموددسته بندي  ها راآن
سی به تعارض بنیادین و هاي معمول در محیط کارتعارض سا برخی .شوندطبقه بندي می )عاطفی(تعارض اح

در زیر انواع تعارض  .کننداي وتعارض شــناختی تفکیک میتعارض رویه هدف، را به تعارض درتعارض بنیادین 
 .شودمختصرا شرح داده می

 
 تعارض بنیادین -1

 :عبارتند از بنیادینانواع تعارض 
 

دف در ه ض  عار   ت
شــامل عدم ســازگاري اند که ها تعریف کردهاین نوع تعارض را عدم ســازگاري میان نتایج موردانتظار یا اولویت

ضاها یا هدف نبایدهاي رفتاري) ها وهنجارهاي فردي وگروهی (مانند باید ها ومیان ارزش ست که و تقا هایی ا
 .شودسازمان تعیین می ارشدبوسیله مدیران 

 
رویه ض  عار يت  ا
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مذاکره هاي شــوراي کارگري یک  .این نوع تعارض به اختلاف نظر نســبت به چگونگی حل مســاله اشــاره دارد
 اعضاي جلسه .ها همراه استاي پیش ازشروع واقعی مذاکرههاي رویهمدیریت آن اغلب با تعارض واحد صنفی و

 .اي داشته باشندمحل برگزاري جلسه ومدت جلسه با هم اختلاف رویه کننده،ممکن است درباره افراد شرکت
از تعارض  يدیگر دهد نمونهرسیدگی به شکایات رخ می نظام کارکه در خصوص چگونگی  یهاي گوناگونوقفه
 .اي استرویه

 
ختی شنا ض  عار   ت

 .شودهاي درون فردي یا میان فردي ایجاد میاین تعارض از ناسازگاري افکار واندیشه
 

 عاطفییا تعارض احساسی  -2
شم،این  شدیدي از جمله خ ست که عواطف  شکلات میان فردي ا شی از م  ترس، نفرت، عدم اعتماد، تعارض نا

 .شودنامیده می »هاشخصیت برخورد«.به طور معمول به عنوان و .در شخص بروز دهدرا  ...انزجار و
ـــی انرژي افراد را تحلیل میتعارض ـــاس هاي مهم کاري منحرف آنان را از پرداختن به اولویت برند وهاي احس

 و نیزبیشتر در بین کارکنان  گیرند واي سرچشمه میگستردهوهاي متنوع ها از محیطگونه تعارضاین .کندمی
 .شوندمرئوس مشاهده می در روابط میان رییس و

شاید مایوس سی میان رییس ومرئوس  سا شدکنندهتعارض اح شارهاي  .ترین نوع تعارض در تجربه هر فرد با ف
ــب وکار امروزي ودرنتیجه تاکید بر کوچک ــی از رقابت درمحیط کس ــازي وناش ــازمانی، س ــاختار س  تجدید س

موجب بروز تعارض » انعطاف ناپذیر«هاي یک مدیر ها تصــمیمپدید آورده اســت که در بیشــتر آن شــرایطی را
 .احساسی شده است

 

 
 انواع تعارض

 
 

تعارض بنیادین-1
تعارض احساسی -2

)عاطفی(
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 گیري تعارضفرایند شکل
 شوند.می به دو بخش فردي و سازمانی تقسیمگیري تعارض شکلعوامل 

 
 عوامل فردي تعارض -1

 گیري تعارض فردي عبارتند از:شکلعوامل مهمترین 
 

ت:  صی  شخ
کننده هســتند و از گر و مباحثهزیرا برخی مجادله .تعارض، شــخصــیت افراد اســتگیري شــکلیکی از عوامل 

کنند، به آن علاقمندند و به دلیل خودکامگی و خودمحوري، حتی تا حد جنگ و نزاع نیز اختلاف، استقبال می
. نوع شخصیت این ورزندمیاجتناب شخصیتی آرام و متین دارند و از پرخاشگري  ،بعضی دیگر روند.پیش می

 تعارض و یا عدم پیدایش آن است.گیري شکلافراد عامل مؤثر در 
 
صی:   شخ خلاق   ا

هاي اخلاقی نیز در ایجاد تعارض مؤثر اسـت. اخلاق پسـندیده اخلاق شـخصـی و میزان پایبندي فرد به ارزش
مواردي از قبیل خشم، کینه، خودخواهی و حرص . اما در کندي در کنترل تعارضات سازمانی ایفا مینقش زیاد

 یا تشدید تعارض، بسیار مؤثرند.گیري شکلدر 
 

ی:  خت شنا ت  فاو ت دراك و  ع ا و  ن
ستنباط شخصی از محرك صویري که از آندرك و ا شود، ها در ذهن منعکس میهاي دنیاي خارج و نقش و ت

ــود. این امکان وجود دارد که پدیدهخوانده می »ادراك« ــورتش ــود و به اي واحد به ص هاي متفاوتی درك ش
صل گردد یا اینکه تجربهدنبال آن تعارض هاي قبلی فرد بر ادراك او اثر بگذارد و در نتیجه، تعارض پدید ها حا

 د. گردآید. باورها و عقاید ناسازگار نیز موجب اختلاف و در نهایت تعارض می
 
 سازمانی عوامل تعارض -2

 عبارتند از: گیري تعارض سازمانیشکلعوامل مهمترین 
 

دف زگاري در ه سا ا ی: ن ت ا عملی  هاي 
ـــازگاري به هاي بخش دیگر موجب تعارض میتداخل تأمین هدف یک بخش با هدف گردد. این تداخل و ناس

کوشـــد بر تنوع تولیدات عنوان مثال در بخش بازاریابی و تولید به این صـــورت اســـت که بخش بازاریابی می
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سلیقه ست و  صولات مطابق خوا شود؛ و بیبیفزاید تا مح شتریان  گونه تولیدات باعث اینتردید هاي گوناگون م
 گردد.هاي بیشتر بر بخش تولید میتحمیل هزینه

 
ستگی کاري:   واب

شود. به طور کلی هر قدر وابستگی واحدهاي سازمانی این وابستگی در زمینه مواد، منابع یا اطلاعات ظاهر می
شد، امکان به وج شته با صورتی که هماهنگی لازم وجود ندا شود، در  شتر  ود آمدن تعارض نیز به یکدیگر بی

 شود.بیشتر می
 
ن:   زما سا ع  اب ودن من ب ب  کمیا

ست و باید این منابع محدود را بین  سازمان محدود ا ستادي  سانی و  سهیلات، تجهیزات، منابع ان مقدار پول، ت
کوشــند تا منابع بیشــتري به دســت آورند و همین امر هاي ســازمانی میواحدها تقســیم کرد. هر یک از گروه

 شود.عارض میموجب ت
 

ی  اب شی رز ر ا ا خت شی –سا دا ا ن پ زما  : سا
ساس بی شیابی و وجود تبعیض در پرداخت پاداش و حقوق، عامل مهمی اح سبت به ارز عدالتی در کارکنان ن

 رود.در بروز تعارض میان کارکنان و مدیران به شمار می
 

ختاري:  سا  عوامل 
سئولیت شد ها و وظایف مبهمهر قدر حد و مرز م سوي دیگر، تر با شد. از  شتر خواهد  احتمال بروز تعارض بی

تداخل وظایف نیز عامل دیگري در ایجاد تعارض اســت. اگر وظیفه مشــخصــی همزمان به دو نفر، بدون اطلاع 
تر باشد، احتمال بروز آنها، واگذار شود، پیامد آن، تعارض خواهد بود. هر قدر گروه بزرگتر و کارهایش تخصصی

ــتر خواه ــاي گروه جوانتعارض بیش ــند امکان بروز تعارض افزایش مید بود. هر قدر اعض یابد. تغییر نیز تر باش
ـــان در مقابل هر تغییري که بخواهد، عادت، ادراك و نگرشموجب تعارض می هاي او را بر هم گردد؛ زیرا انس

 کند.زند مقاومت می
 

 تعارضگیري اصلی شکلمنابع 
 :شودمیها اشاره به تعدادي از آن زیرکه در  باشندمیها بسیار متعدد سازمانعوامل ایجاد کننده تعارض در 

 
ش:  -1 ادا پ راي  ت ب  رقاب
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هاي ســـازمانی با یکدیگر ها و رتبهبراي گرفتن ترفیع، ترقی و نشـــانکارکنان ها، به علت محدود بودن پاداش
 زمان است.رقابت دارند. این موضوع از منابع بالقوه براي ایجاد تعارض در سا

 
ن:  -2 زما سا ب  ت را ه م سل سل ح  سطو د در  را ف ن ا دراکی بی ت هاي ا فاو  ت

سطح بالاتر کارکنانی  سطح به  سطح ادراكیابندمیارتقاء که از یک  سالهکند که این شان نیز تغییر می،  در  م
 شود. تر میبعضی مواقع موجب بروز تعارض با سطوح پایین

 
ض هاي وظیفه اي: -3 عار  ت

هاي ناســازگار با یکدیگر دارند، حال نقشواحدها یا افرادي که داراي وظایف وابســته به هم بوده و در عینبین 
 آید. اي به وجود میتعارض وظیفه

 
ن -4 زما سا تباطی  ر ا م  ست سی ص در   ها: نق

ایج گیرندگان به نتیک پیام مهم ممکن است دریافت نشود یا دستورات یک سرپرست بد تفسیر گردد و تصمیم
 شود.متفاوتی برسند که این موضوع باعث ایجاد تعارض در سازمان می

 
ت -5 س ژی ت را ست ن ا ش بی ن: تن صی ص  ها و متخ

ستراتژیست هاي گرایانه هستند، ولی متخصصین به جزئیات توجه دارند. نگرشها همواره داراي دیدگاهی کلا
 ود.مختلف از جانب این دو گروه ممکن است منجر به ایجاد تعارض ش

 
ت:  -6 عی ض موق عار  ت

ـــازمانی از اهمیت زیادي برخوردارند، رتبهدر حالی که نقش ها مطابق اهمیت و ارزش بندي این نقشهاي س
شکل هرمی مدیریت منجر به ایجاد تعارض موقعیت میآن سازمان اغلب خواهان ترقی ها و ایجاد  شود. افراد 

 را به خود اختصاص دهند.موقعیت هستند، تا حقوق بیشتر و عناوین مهمتري 
 

زگاري -7 سا ا ت و ن ختلافا صی: ا شخ  هاي 
 اي و رفتاري ممکن است موجب بروز تعارض گردد.هاي سلیقهعدم شباهت افراد به یکدیگر و اختلاف

 
س -8 ر ست حیطی: ا  هاي م

 شود.یآور و پر تنش باعث ایجاد تعارض ممحیط استرس
 

ش:  -9 ض نق عار  ت
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ـــته وقوع میتعارض در نقش زمانی به  پیوندد که ادراك افراد و اجراي نقش با انتظارات دیگران همگونی نداش
 باشد.

 

 سطح تعارض
سازمان  افراد در ،ازاین لحاظباشد. هاي تعارض در سازمان میدسته بندي تعارض، براساس طرفیکی از انواع 

 شوند:که مختصرا شرح داده می شوند مواجه زیر هایی در شش سطحممکن است با تعارضو محیط کار خود 
  

 تعارض درون فردي -1
ستتعارض درون فرد دهد،تاثیر قرار میتحت هاي مهمی که رفتار فرد درسازمان رایکی از تعارض . تعارض ي ا

ـــازگاري میان هدفدرون ـــده از ناس ـــارهاي واقعی یا ادراك ش به فرد ها یا انتظارات فردي اغلب همراه با فش
 :کندپیدا میهاي زیر نمود صورت

 
ت س ت -خوا س  خوا

ـــان یکی را انتخاب کند. مثبت و دهد که فرد بخواهد میان دو گزینه جذاب،تعارض هنگامی رخ می ین   همس
شغل جدید مطلوب  ارزشمند است و وي دریک سازمان که براي ءاگر فرد بخواهد میان گرفتن ارتقا اي مثالرب

 شود.تعارض میاین تخاب کند، دچار ان یکی را ،سازمان دیگریک  در
 

ب جتنا ب -ا جتنا  ا
یا به و انتقال به یک شهرستان محروم را بپذیرد  خود،خواسته شود که براي ادامه کار در سازمان  فردي اگر از

 شود.تعارض میاین دچار  ،خواهد شداستخدام او در سازمان خاتمه داده 
 

ت س ب -خوا جتنا   ا
ـــمیم بگیرد که هم نتایج مثبت وهم نتایج این تعارض هنگامی رخ می دهدکه فرد باید براي انجام کاري تص

مستلزم صرف  و زیاد مسئولیتداراي مانند پیشنهاد شغلی که مزایاي بسیار خوبی دارد ولی . منفی در بر دارد
ــت فراوانوقت  ــخص که درآمد .اس ــنهاد کارخوبی در یک محیط محروم به یک ش ــت، خوبآن  یا پیش اما  اس

 دارد. يزینه زیاده
 

 تعارض میان فردي -2
شند،گفته می این نوع تعارض  شود تعارض میان فردي وجود دارد.هنگامی که دو یا چند نفر مخالف یکدیگر با

سی یا تواند بنیادي،از نظر ماهیت می شد. مشاجره دو نفر با یکدیگر بر احسا شته با سر  هردو حالت را در بر دا
 اي از تعارض میان فردي بنیادي است.نمونه مزایاي استخدام یک فرد،
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 هاي درون فردي مبتنی بر نوعی تعارض در نقش، ابهام در نقش وتعارض میان فردي مانند بســیاري از تعارض
 .تعارض شخصیتی است

 
 تعارض درون گروهی -3

ــاي گروه یا همگی آنان با یکدیگر را تعارض درون گروهی  نامند که اغلب بر میبرخوردهاي میان برخی از اعض
 گذارد.ها اثر میهاي گروهی واثربخشی آنفرایند

باشد. هنگامی سایر انواع تعارض می کسب وکارهاي خانوادگی، به ویژه در معرض تعارض درون گروهی شدید و
 شوند که صاحب کسب وکار بازنشسته یا فوت کند.ها بیشتر میاین گونه تعارض

ها به نسل سوم یک دهم آن سب وکارهاي خانوادگی به نسل دوم رسیده وه سه دهم کدهدنشان میتحقیقات 
روابط میان اعضاي خانواده صاحب کسب وکار که مسئولیت تداوم حیات آن براي نسل بعد  منتقل شده است.

 را برعهده دارند، بزرگترین مانع براي جانشینی است.
ــد دهد ــجام بیش از حد گروه می تواند تفکر گروهی را رش ــاي گروه امکان  و انس میل به همراهی با دیگر اعض

هاي دیگر انتقاد را به حداقل رساند و در نتیجه از تعارض درون گروهی بکاهد. اما ممکن است در رابطه با گروه
ضاي یک گروه . زیرا ها گرددموجب تعارض میان گروه هاي گروه هايهنجار گروه خود را مثبت و هايهنجاراع

 .کنندمیکه درباره گروه خود مبالغه یا این دهند وجلوه میدیگر را منفی 
 

 تعارض میان گروهی  -4
سازمان با یکدیگربخش و نیزاري کها یا تیممخالفت گروه برخورد و  .شودگفته میتعارض میان گروهی  ،هاي 

هاي کاري یق فعالیتتلف هماهنگی و تواند زمینه بنیادي یا احساسی داشته باشد وتعارض میان گروهی نیز می
  را دشوار سازد.
شدید، یمعمول وگاه هاسازمان این تعارض در سیار  ست. کاهنده انرژي و ب شرایط  براي طرفین پر هزینه ا در 

ــیار حاد رقابت و ــبت به یکدیگر پیدا میطرفین گرایش تعارض، بس کنند که مبتنی بر عدم اعتماد به هایی نس
 .مانند آن است نداشتن گوش شنوا و برمنافع خود،صرف تمرکز  یکدیگر، جمود فکري،

 
 تعارض درون سازمانی -5

ــازمان و ــازمانی بین س ــاب،ذینفعان روي می تعارض درون س ــازگاري درون  دهد. بویژه اغلب ادغام واکتس ناس
ــازمانی را پدیدار می ــازد.س ، تعارض کنندمواقعی که کارکنان درمقابل مدیریت ایســتادگی می همچنین، در س

سترش می شار روانی افزایش  یابد وگ صالحه وارد  براياي را درنهایت یک مذاکره کننده حرفه .کندمیپیدا ف م
  نمایند.میدان مناقشه می

 
 تعارض میان سازمانی -6
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سازمانی  تعارضی را سازمانی به  سازمان رخ دهد. بطورمعمول، گویند که بین دو یا چندمیمیان  تعارض میان 
  تلقی می شود. هایی که دریک بازار فعالیت رقابتی دارند،بین سازمانعنوان رقابت 

 
 سطح تعارضشش 

 فنون ایجاد تعارض کارکردي
استفاده صحیح گذارد. به جا میها آثار مثبت و منفی روي عملکرد افراد و سازمانبر اي است که تعارض پدیده

گردد و اســتفاده غیر مؤثر از آن و مؤثر از تعارض موجب بهبود عملکرد و ارتقاي ســطح ســلامتی ســازمان می
براي مدیریت تعارض کارکردي دو روش شود. موجب کاهش عملکرد و ایجاد کشمکش و تشنج در سازمان می

 زیر پیشنهاد شده است:
 

 )روش نقادي (شیطنت آمیز -1
ـــده عارض برنامهدر تروش این  کار می ایجاد تفکر انتقادي و برايریزي ش که براي این رود.آزمون واقعیت ب

است نقش نقادي چرخشی باشد. ایفاي نقش  مناسب شخص یا گروه خاصی همواره به منفی بافی متهم نشوند،
 ست. ا هاوگروههاي تحلیلی وارتباطی در افراد اي، آموزش خوبی براي ایجاد مهارتنقادي به صورت دوره

 
 اي(جدل)روش مناظره-2

ـــتوقت یک روش این روش مانند نقادي، ـــتلزم روش مناظره. گیر اس ـــت که مدیران پیش از  ایناي مس اس
 هاي مخالف داشته باشند.اي از دیدگاهبحث ساختاریافته گیري،تصمیم

صل یکی از موانع روش مناظره ست ا ست که پیروزي در مناظره ممکن ا شعاع خود اي این ا ضوع را تحت ال مو
 ایفاي نقش مخالف نیاز دارد. اي به مهارت آموزي بیشتر وروش مناظره قرار دهد.

سطوح 
تعارض

تعارض 
درون فردي

تعارض 
میان فردي

تعارض 
درون 
تعارض گروهی

میان 
گروهی 

تعارض 
درون 

سازمانی

تعارض 
میان 

سازمانی
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شرط سه با هم  شی این دو روش درایجاد تعارض کارکردي در مقای صمیمهایی دارد. گروهاثربخ گیري در هاي ت
اي به با استفاده از روش نقادي یا مناظره کنند،هایی که براي رسیدن به اجماع نظرها تلاش میمقایسه با گروه

 یابند. تري دست میهاي کیفیتصمیم
 

  غیرکارکردي هاي مدیریت تعارضسبک
 توان به اختصار به شرح زیر تبیین نمود:هاي مدیریت تعارض غیرکارکردي را میسبکراهبردها و یا انواع 

 

 رقابت یا مبارزه -1
شــود در رقابت پیروز قوت و قدرت یک فرد موجب  می که در آن نقطهباخت اســت  -یک موقعیت برد این -

 شود.
ستفاده میگرچه  - سی که از این راهبرد ا سب کاربرد خودش دارد، اما ک کند باید آگاه این راهبرد در زمان منا

ــت،  ــد که درنهایت یک بازنده وجود خواهد داش ــته هاي خود بازنده هیچ راهی براي بیان نگرانی اگرباش نداش
 شود.می اوباشد، منجر به ایجاد احساسات بد در 

 

 يهمکار -2
 کند.برد ایجاد می -ایده آل براي تضاد یعنی یک موقعیت برد این راهبرد یک نتیجه -
حلی که مقابله با مشـــکلات و یافتن راه برايافراد درگیر در تضـــاد  حال، این راهبرد نیاز دارد که همهاین با -

 همه باشد، وقت صرف کنند. توافق مورد
 

 مصالحه یا مذاکره -3
ــبت به موقعیت برد زیاد نتیجهاحتمالاین راهبرد به - ــت -بهتري نس  -اما یک موقعیت برد .باخت خواهد داش

 برد کامل هم نیست.
ضاد به نفع یک راه - ست حل که موردهردو طرف درگیر در ت شند. این راهبردکنار می ،توافق هردو طرف ا  ک

سبت راهبرد همکاري به زمان کمتري نیاز دارد، اما احتمالاً موجب شکل سبت به نتیجه ن گیري تعهد کمتري ن
 شود.می

 

 تکذیب یا اجتناب -4
 کنند که مشکلی وجود ندارد.در این راهبرد همه وانمود می -
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ضاد - نیاز به زمان دارند یا  )حثیپیش از هرگونه ب(شدن  براي آرام ة،این راهبرد زمانی که طرفین درگیر در ت
صورتی صورتیدر ست، اما در سودمند ا ست  ضاد چندان مهم نی توان از آن نمی ،که اختلاف فروکش نکندکه ت

 استفاده کرد.
چنان احساس بد با طرفین همراه بوده و کاهش کند، زیرا همباخت ایجاد می -این راهبرد یک موقعیت باخت -

ـــی از طریق بحث و گفت اتفاق نخواهد افتاد، درنتیجه ازلحاظ تحلیل رفتار متقابل، افراد در موقعیت وگو تنش
 قرار خواهندگرفت. »من خوب نیستم، تو خوب نیستی«
 

 )مصالحه( سازش -5
 وجود دارد. تعارضشود، اما درواقع هنوز در ظاهر هماهنگی حفظ می -
اهمیت کردن تضاد و کماز طرفین اختلاف، با پنهان یاین راهبرد مشابه راهبرد قبل است با این تفاوت که یک -

ـــکلی ندارد، درحالی ـــاد با طرف مقابل باقی میجلوه دادن آن مش ماند، بنابراین که دیگري همچنان در تض
 شود. باخت ایجاد می -موقعیت برد

اســت به کار گرفته  تر از مقابله با تضــاد در آن لحظهتواند در مواقعی که حفظ یک رابطه مهماین راهبرد می -
صورتی ساس کنند باید با آن مقابله کنند، این راهبرد مفید نخواهد شود، اما در ضاد اح سایرین درگیر در ت که 

 بود.
 

 انتخاب بهترین سبک مدیریت تعارض 
این سبک تحت  .سبک تعارض مبتنی بر اعتماد معمولا به عنوان راهکار اولیه حل تعارض شناخته شده است -

اعتقاد کافی  زمانی که اعتماد و ها منافع دقیقا متضاد ندارند وکند. به ویژه زمانی که گروهشرایط خاص کار می
ست، زیرا تعارض ست. همکاري معمولا مطلوب ا سب ا سهیم اطلاعات دارند، منا سازمانی به ندرت براي ت هاي 

 . هستند "باخت – برد"هاي موقعیت
ضوع پیش ظاهرا  - ست، اما زمانی که مو ستراتژي مدیریت تعارض غیراثربخش ا ست،اجتناب یک ا  پا افتاده ا

هاي پر حرارت مناسب باشد. به هر می تواند بهترین باشد یا به عنوان تاکتیک موقتی براي سردکردن درگیري
 .دهدمی افزایش را دیگر گروه زیرا ناخرسندي باشد، طولانی حل راه نباید تعارض حال، اجتناب از

ضوع به اندازه اي که براي طرف پذیر میسبک انعطاف - شتري دارد یا مو تواند زمانی که گروه دیگر قدرت بی
 مهم نیست، مناسب باشد. ولی براي طرف مقابلدیگر مهم است، 

بهترین ســبک مصــالحه زمانی که امید کمی براي ســود دوجانبه از طریق حل مســاله وجود دارد، می تواند  -
دو تحت فشــار زمانی براي حل اختلافشــان  هر این در حالتی اســت که هردو گروه قدرت برابر دارند و باشــد.
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هایی براي ها گزینهممکن است باعث شود گروه به هرحال، مصالحه به ندرت یک راه حل نهایی است و هستند.
 سود دو جانبه را نادیده بگیرند.

 

 هاي مدیریت تعارضبکشرایط مناسب براي بکارگیري س
 به شرح زیر: .وجود دارد ي مدیریت تعارضهاهایی براي هریک از سبکموقعیت شرایط و

 
 رقابت سبک شرایط مناسب براي بکارگیري -1
 .هستیم نیازمند فوري تصمیمات به که هنگامی -
 .داریم حق که مدانیمی که هنگامی -
 .است حیاتی قطعی و سریع اقدام که هنگامی -
 

 سازش سبک شرایط مناسب براي بکارگیري -2
 است. مهم یگر خیلید فرد براي اما ،ندارد اهمیتی براي ما مسایل که هنگامی -
 .مایکرده اشتباه که مفهمیمی که هنگامی -
 .شویمنمی برنده که بدانیم و باشد بخش زیان مداوم رقابت که هنگامی -
 .دارد ايویژه اهمیت ثبات و هماهنگی که هنگامی -
 

 :اجتناب سبک شرایط مناسب براي بکارگیري -3
 را نداریم. با آن رویارویی وقت که هنگامی -
 .نیست مناسب بستر که هنگامی -
 .است مطرح ما براي مهمتري مسایل که هنگامی -
 .نداریم هایمانخواسته ساختن برآورد براي شانسی که هنگامی -
 .است افتاده پا پیش مسایلکه  هنگامی -
 شود.می فوري تصمیمات جایگزین اطلاعات آوريجمعکه  هنگامی -
 .کنند حل تريمناسب صورته ب را آمده بوجود تعارض توانندمی دیگران هنگامی -
 

 :همکـاري سبک شرایط مناسب براي بکارگیري -4
 .مباشی داشته را کاري کامل مسئولیت مخواهینمیکه  هنگامی -
 .دارد وجود اعتماد از بالایی سطحکه  هنگامی -
 آوریم.دست خواهیم تعهد افراد را به میکه  هنگامی -
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 .است یادگیري هدف که هنگامی -
 

 :مصالحه سبک شرایط مناسب براي بکارگیري -5
 .شوند تعارض باعث که ندارند را این ارزش اما هستند، مهم اهداف که هنگامی -
 .هستند برابر قدرت داراي تعارض طرفینکه  هنگامی -
 .پیچیده درموضوعات موقت توافق به یابیدست هنگام -
 .نیست آمیزموفقیت رقابت و همکاري که هنگامی -
 .یافت دست مقتضی راه به باید و دارد وجود زمانی فشارکه  هنگامی -
 

 هاي سازمانیها و تعارضفنون غیررسمی حل اختلاف
ـــترس خود دو نوع برخورد دارند، یا افراد زمانی که با خطر و تهدید مواجه می ـــوند، اغلب براي کاهش اس ش

شینیعقب سب نیست البتهکنند. و یا مبارزه می ن شه زیرا .هیچ کدام از این دو راه براي مدیریت تعارض منا  ری
 کنند. دریافت نمی پاسخیمانده و دو طرف راه حل و مشکلات باقی

ستراتژيها، حل اختلافحل کلیدي براي راه ست که هر دو ها و روشیادگیري ا ساس  طرف اختلاف،هایی ا اح
ــده ــنیده ش ــتروش ند.اکنند که ش مدیریت ها و و اقدام براي حل اختلافهاي زیادي براي یادگیري ها و فرص

  ها عبارتند از:. بعضی از آنتعارض وجود دارد
 

 :هاحل اختلاف برايکاربردي  فنون -1
  ها عبارتند از:هاي پایان بخشیدن به اختلافبرخی فنون و روش

 
حرفه -1-1 ط  رواب ري  را رق  : ايب

ــت.هاي کلیدي براي جلوگیري از درگیري در محل کار، ایجاد روابط خوب با مدیرایکی از راه  ن و همکاران اس
ساس می صلی گروه پذیرفته نمیزمانی که افراد اح شان به عنوان بخش ا شود، ایجاد روابط قوي از کنند نظر

 کند.ها جلوگیري کرده و به ایجاد یک حس خوب کمک میبروز سوء تفاهم
ر محیط کاري آشوب را در موقعیتی قراردهد که د فردممکن است  ، زیرااز خط قرمزهاي سازمان دور ماند باید

 به زدن . دامناز شــایعات موجود در محل کار نیز دور بماندفرد کند ایجاد کند. دوري از خط قرمزها کمک می
باید تعارضات را با  .تلقی کنند ايغیرحرفه شخصی عنوان به را فرد همکاران و مدیران شودمی موحب شایعات

 و ارتباط پیدا کنند.د، چرا که راهی براي تعامل بوآغوش باز پذیرا 
 

ض -1- 2 عار ت ت و  ختلافا حل ا شتازي در   پی
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ضات از بیش از حد توجه می صی ترجیح دهند اولین کنمعمولاً افراد به تعار شخ ست به علت غرور  ند. ممکن ا
شند، اما اقدام به عنوان  شدن به دیگر افراد نبا شتازنفر براي مدیریت تعارض و نزدیک  ضات  پی براي حل تعار

 هاست.و ناراحتی هااختلافاز تمایل جهت رفع نشان 
 

ع -1- 3 ق نوا ود را ب  گ
ـــرفا باید، دیگرانحل اختلاف با  اقدام براي هنگام ـــیار  . وجود اختلافنمودبه واقعات توجه  ص بین افراد بس

ــت و همین اختلاف ــند.ایجاد تعارض می عاملها محتمل اس از نتیجه گیري بر  باید طرفین اختلاف، پس  باش
 مبناي احساسات دوري کرده و به واقعیات توجه کنند.

 
ثکمک -1- 4 ال ث ص  خ ش ز  ن ا رفت  گ

گاهی ممکن است به علت احساسات شدیدي که افراد به اعتقادات خود دارند، حل اختلاف بیش از حد معمول 
ست بهتر. دهند اختصاص و انرژي به آن زمان   کمک شخص ثالث یک از و نوشته را خود نظرات دوطرف هر ا

 طرف دو ســوي از که حل راه و یک کرده بررســی دیگري دیدگاه از را موضــوع تواند. شــخص ســوم میبگیرند
 .کند ارایه باشد، پذیرفته

 
ب -1- 5 خو ده  ن شنون ود  ب

ــغول ــتر اوقات اگر افراد به جاي مش ــحبتچه که میآن هکردن ذهن خود ببیش  هاي طرفخواهند بگویند، ص
سیاري از اختلاف ضات جلوگیري میمقابل را با دقت گوش کنند، از بروز ب شش نمودشود. ها و تعار با  باید کو

 .کردبینی و ایجاد تصورات ذهنی جلوگیري ذهن باز و خالی، وارد مذاکرات شد و از هرگونه پیش
 

رد -1- 6 ش ب ر ظ نگ رد -حف  ب
شود، به برد-برد یک نتیجه ،وقتی در پایان صل  ساس طرف دو هر حا ست و خواهند کرد آمیز موفقیت اح . د

ـــت آوردن نتیجه بدس عارض و  یا ت ـــکل  با یک مش ند روابط کاري قويبرد می-برد پنجه نرم کردن  تر و توا
 سودمندتري براي تمامی افراد ایجاد کند.

 
 هاي حل تعارضروشفنون و  -2

ساده سیار  ست زیرا هنوز حل تعارض در مراحل اولیه ب سات منفی به وجود نیامده هیچ جبههتر ا گیري و احسا
ــت. ــکلات خود را  ،در میانه راه افرادي که در تعارض قراردارنداما  اس ــاید نتوانند مش مذاکره حل کنند و  باش

شت سطه یا داور نیاز خواهند دا شی)(کدخدا احتمالاً به یک وا سبتعارض با همکاران،  هنگام بروز .من  ترینمنا
ـــت و  ـــدتوان بر این چالش فائق چگونه میواکنش چیس ـــیوه در ذیل ؟ش  هايروشفنون و هاي به برخی ش

 شود:حل تعارض اشاره می غیررسمی
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ث -2-1 ال ث ص  شخ  داوري 

کوشد به طرفین درگیر براي ، شخص ثالث میشودیده میهم نام منشیو کدخداگري در این روش که میانجی
 یافتن راه حل کمک کند.

 
ص   -2-2 صی خ عت اب  من

ــانی وبرخی تعارض ــاختمان، نیروي انس ــکلها به دلیل محدود بودن منابع (از قبیل بودجه، س  .گیردمی ...) ش
 د.نتواند با تخصیص منابع، این مشکل را حل کنمی انمدیر

 
ره -3-2 ذاک  م

شده و با بحث و مذاکره میدر این روش، گروه شندها یا افراد درگیر دور هم جمع  د را حل و تعارض موجو ،کو
 فصل کنند.

  
ر مکان -4-2 غیی  ت

یان افراد و گروه یت میدر م عال کدیگر ف جاورت ی که در م ـــتر رخ مینکنهایی  عارض بیش هد.د، ت یکی از  د
 .است هاي درگیر در تعارضگروه کردنجابجا ،هاي مدیریت این چالشروش

 
وافق -5-2  ت

ـــازند، با هم توافق میتوانند نیازهاي کنند که نمیوقتی دو طرف قبول می کنند که به یکدیگر را برآورده س
ضرر خود عمل کنند. سود گروه مقابل و   ،اندروي عواملی که با یکدیگر توافق کرده نآنا صورت بینابینی یا به 

 ورزند.تاکید می

  
ث -6-2 ح ز ب ب ا جتنا  ا

ـــی. عارض ترجیح  ،کنندافرادي که این روش را انتخاب می اجتناب یعنی خودداري از بحث درباره موقعیت ت
ــوند و از می ــوع مورد می موجباین روش  دامن زدن به تعارض بپرهیزند.دهند درگیر نش ــود پیرامون موض ش

 تري براي فکر کردن در این خصوص داشته باشند.اختلاف، غوغاي کلامی به وجود نیاید و طرفین فرصت آرام
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