
تعارض و مدیریت حل آن



تعارض و ديدگاه هاي مربوط به آن.1

:سرفصل دوره

سطوح تعارض و عوامل موثر در بروز آن. 2

مديريت تعارض و رويکردهاي حل آن.3

سه توصیه براي کاهش تعارض.4



رض شناسايی عوامل موثر بر بروزتعا1.

اهداف دوره

تعارض انتخاب بهترترين رويکرد درحل.2



تعریف یادگیری

هرگونه تغییر رفتار که ناشی از مطالعه یا
مشاهده باشد



هر کسی علم آموخت اما بدان عمل نکرد مانند کسی 

است که زمینی را شخم می زند ولی بذری درآن نمی 

.پاشد

سعدی علیه الرحمه  



مولانا

علم های اهل تن احمالشان
علم های اهل دل حمالشان

علم اگر بر دل زند یاری بود
علم اگر بر تن زند باری بود



؟تعارض چیست 

همزمانوباشدمهمطرفینازیکیبرایموضوعیوقتی-1

ذاردبگمنفیتاثیرموضوعآنرویمقابلطرفکهکنداحساس

.(رابینزاستیفن)

قدرتریابرتجایگاهبهدستیابینفربرایچنددویامیانکشمکش-2

(کریستوفرمور)بیشتراستومنابع

بانتوانراموضوعیکمیشودباعثکهنظراختلافهرنوع3-

(سایمونهربرت)کردنزدیکتوافقمرزبهعادیهایروش



:چند نکته

عدم مدیریت صحیح تعارض  می تواند هزینه های مادی و -1

.سازمان تحمیل کند / غیرمادی را برفرد 

خانه به / عدم مدیریت صحیح تعارض می تواند محیط کار -2

. محیطی پر تنش تبدیل کند

درصد وقت مدیران صرف حل 40تحقیقات نشان می دهد حدود -3

می شودتعارضات

9در 2018مطالعات موسسه گلوبال  هیومن کپیتال ریپرت در سال -4

درصد کارکنان روزانه با تعارض درگیر می 85کشور اروپا نشان می دهد 

.شود



:چند نکته 

.زدتعارض می تواند محیط کار را به محیطی پرتنش تبدیل سا1.

ن تعارض زمانی مخرب تر می شود که ناشناخته باشد یا کتما2.

.شود



وند و بلکه آنها زنده دفن میشاحساسات ابراز نشده هرگز نمی میرند

(فروید)بعدها به صورتهای زشتی بیرون میزنند 





:نکته 

اغلب افراد از تعارض بیزارند واز آن فرار می کنند یا حالت -4

در حالیکه داشتن اطلاعات کافی و شناخت . دفاعی بخود می گیرند

روشهای حل آن می تواند به فرد کمک کند احساس بهتری در 

مورد تعارض داشته باشد و بدون صدمه رساندن به مخاطب آنرا 

.  مدیریت کند 



:بعضی از مزایای  تعارض 

همانند تهویه عمل می کند و باعث تخلیه هیجانها می شود  -1

فرآیندها فراهم می شود / باورها / امکان بازنگری اهداف -2

را فراهم می کند ( یادگیری دوحلقه ای) شرایط یادگیری بهتری-5

موجب رشد خلاقیت و مهارتهای ارتباطی می شود -3

. به اعتماد سازی متقابل کمک می کند -4



:  رمهم است که بخاطرداشته باشیمبسیا

ه هرگونه اختلاف نظر تعارض محسوب نمی شود بلکه زمانی ب

یده تعارض تبدیل می شود که نشانه های رفتاری آن به تدریج د

.شود



مثال 

ت آقای غلامی به شدت از ترافیک و شلوغی خیابان گله مند اس

ی او مداوم به خانمش یادآوری می کند که اگر به شهر خلوت تر.

.بروند این قدر اذیت نمی شود  



دیدگاهها درباره تعارض

(1900-1940: )دیدگاه سنتی-1

هیچ تعارضی نبایددرسازمان وجود داشته باشد چرا که موجب 

میشودتضعیف و کاهش اقتدار مدیریت و مخل سیستم های کاری 

تعارض ناشی از خطای مدیریتی است





(1940-1970: )دیدگاه روابط انسانی-2

ود تعارض غیرقابل اجتناب است ولی باید مدیریت شود تابه بهب

عملکرد منجرشود

دیدگاهها درباره تعارض



هها درباره تعارضدیدگا

(به بعد1970: ) دیدگاه تعاملی-3

باید تعارض در سطح معینی حفظ شودتا پویایی ،تحرک

وش وخلاقیت ازبین نرود چون میل به جستجو برای یافتن ر

.های جدید را بیشتر می کند



تعارض



تعارض شیطانی 

روانشناس ( 1918-1990)دکتر ایروین جانیس این نظریه را

در این حالت فرد وانمود می کند که مخالف . آمریکایی مطرح کرد

تعارض شیطانی باعث میشود افراد از .مباحث مطروحه است 

باید دقت کرد دراین تعارض . زاویه دیگری به موضوع نگاه کنند

عقاید ویا برنامه ها را به چالش بکشیم نه افراد را  





مدیران ازدیدگاه هنری مینتزبرگ( وظایف )نقش ها 
1990

◼

ارتباطی 

اطلاعاتی◼

تصمیم گیری◼



تصمیم گیری(وظایف)نقش های 

◼ :آشوب زدایی

◼ .به مدیریت تعارضات می پردازد

◼ :تخصیص دهنده منابع

◼ بهترین محل برای استفاده ازمنابع سازمان را باید
شناسایی کند

◼ :مذاکره کننده

◼ برد باشد-باید بدنبال مذاکره برد .



ویژگی های تعارض 

کشمکش و اقدام آگاهانه و عمدی  -1

توام با هیجان -2

پنهان یا آشکار است -3

جهانی است  -4



سطوح تعارض برحسب طرفهای تعارض

درون فردی-1

بین فردی-2

درون گروهی-3

بین گروهی-4

سازمانی -5



(تصمیم گیری)درون فردیتعارض

هید وقتی اتفاق می افتد که آنچه می خواهید انجام د-1

و آنچه باید انجام دهید همخوانی وجود نداشته باشد 

این تعارض معمولاناشی ازعدم همخوانی بایدها  -2

(Shoulds ) و خواسته ها(Wants ) است و می تواند

باعث سردرگمی و تزلزل در تصمیم گیری شود 



(  1890-1947)نظریه کورت لوین روانشناس آلمانی 

در مورد انواع تعارضات درون فردی 

کورت لوین سه نوع تعارض درون فردی را مطرح می کند  



انواع تعارضات درون فردی

وقتی (Approach -Approach). خواست-خواست -1

اید خواسته جذاب  با ظرفیت یکسان در درون مان باشد وبدو

. یکی را  انتخاب کنیم 

.

.



انواع تعارضات درون فردی

.

(:Avoiding -Avoiding) اجتناب-اجتناب -2

انتخاب میان دو نا خواسته با ظرفیت های منفی است و

.معمولا فرد را در بلا تکلیفی می گذارد 

.



انواع تعارضات درون فردی

. (:Approach -Avoiding)اجتناب-خواست-3

در این.انتخاب میان یک خواسته جذاب و یک ناخواسته 

حالت اگر شدت هرکدام قوی تر بود انتخاب می شود



کارگروهی

برای هریک ازانواع تعارض درون فردی سه مثال 

مطرح کنید



سوال برای بحث

نه های زیر کدامیک از انواع تعارضات درون فردی استنمو

میل به غذاهای چرب وترس از بیماریهای قلبی وعروقی-1

خستگی ازمستاجری و منتفربودن ازگرفتن وام مسکن-2

اعزام به ماموریت خارج ازکشور ودوری از خانواده-3

وزلزله زدگان  ( کودکان سرطانی)کمک به موسسه محک -4

ادامه تحصیل وکاهش درآمد ودریافتی-5

ازدواج  وجدایی از والدین-6



سوال برای بحث

قبولی در کنکور وقبولی در آزمون استخدامی-7

درد شدید کمر وترس از عمل جراحی-9

تماشای فوتبال و  گردش خانوادگی  -10

علاقه به مسافرت و ترس از ابتلاء به کرونا -8





تعارض بین فردی

ر این تعارض زمانی رخ میی دهید کیه بیین دوییا چنید نفی*

.در مورد موضوعی توافق وجود نداشته باشد 

تعیییارض بیییین فیییردی امیییری عیییادی و رایییی  اسیییت در * 

–خانیه –هرمکان  می توانید رخ دهید ماننید محییط کیار 

........  خیابان و 



:علل تعارض بین فردی

علایق متفاوت / احساسات -1

باورها/ نگرش ها-2

ضعف مهارت های ارتباطی -4

اهداف متفاوت-3

تفاوت در شخصیت-5

کمبود منابع  -6



احساسات متفاوت 

شدت یک احساس اغلب نشان دهنده اهمیت یک موضوع است 

شخص می تواند / مکان / احساسات متفاوت در مورد یک رویداد 

زمینه ساز تعارض شود 



احساسات متفاوت 







باورها / تفاوت در نگرش

ایباور یک گرایش آموخته است که بر/ نگرش 

مکییییان هییییا / افییییراد / اشیییییاء / ارزیییییابی رویییییدادها 

بکیییییار میییییی رود و میییییی تواننییییید از طرییییییق .....و

عوامیییییییل اجتمیییییییاعی –ییییییییادگیری –تجربییییییییات 

تربییییت-قیییوانین -تبلیغیییات–هنجارهیییای جامعیییه )

.شکل بگیرند.....( خانوادگی و



نکته

به ما کمک می کند که ( 1913-2007)مدل دکتر آلبرت الیس

باورهای خود متمرکز شویم و اجازه ندهیم که  / بیشتر روی افکار

.آنها به سادگی  رفتارهای ما را کنترل کنند







باورها / مثال در مورد تفاوت در نگرش

دو مییدیر ممکیین اسییت در مییورد ایجییاد انگیییزه در 

ا ویییی.کارکنیییان نگیییرش هیییای مختلفیییی داشیییته باشیییند

سیت کارکنانی که معتقدند سازمان مثل یک خیرس ا

نی که یک موکندن ازآن هم غنیمت اسیت بیا کارکنیا

. که سازمان را مثل یک خانواده می دانند



اصول تئوری

Y تئوری X تئوری

کارکنان کار را همچون . 1

استراحت ، گردش و بازی دوست 

دارند

نیاز به مشوقهای مثبت ایجاد . 2

انگیزه دارند

مسؤلیت پذیرند و می خواهند . 3

در حل مشکلات سهیم باشند

خود راهبر بوده و نیاز به . 4

کنترل شدید ندارند

کارکنان از کار بیزارند. 1

کارکنان را باید کنترل و گاهی . 2

تهدید کرد

کارکنان از پذیرش مسؤلیت . 3

خودداری می کنند و بیشتر به دنبال 

امنیت شغلی هستند

X وY
(مگ گرگور ) 



و فرعون( ع)حضرت موسی 



اصحاب کهف و دقیانوس



اهداف متضاد

هییدف  شییرایط مطلییوبی اسییت کییه افییراد خواهییان 

مسییر دسییتیابی بییه آن هسییتند ماننیید یییافتن شییغل و ه

روابییط خییوب بییا اطرافیییان –خرییید خانییه –دلخییواه 

......... .و







مولانا

میل مجنون پیش آن لیلی روان

میل ناقه در پی کره روان

یک دم ار مجنون ز خود غافل بدی

ناقه گردیدی و واپس آمدی

عاشقیمگفت ای ناقه چو هر دو 

ما دو ضد پس همره نالایقیم



ضعف مهارت های ارتباطی

ک عدم توانایی در برقراری فهم مشترک از یی

.پیام و بروز سوء تفاهم 

عیات وقتی پیام بخوبی ارسال نشیود و ییا  بخشیی از اطلا

.گفته نشود پیام می تواند به غلط تفسیر شود





نمونه ای از ضعف مهارت ارتباطی 

ورفتخردكنيكاغذدستگاهطرفبهاستخدامتازهكارمندیك

آیاپرسیدواحدمنشي.كردنگاهآنبهتعجبباوایستادشكنار

دهیداننشلطفا  !هـــــبلآه:گفتكارمند؟آیدميبردستمازكمكي

واستسادهدادپاسخمنشي.كندكارميهــــچگوندستگاهاین

گفتكارمندكننگاهگفتوكرددستگاهداخلوگرفترااوگزارش

.بگیریدکپینسخهدولطفابینمميبله:



کمبود منابع 

اق وقتی دو کارمند مجبورنید بخیاطر کمبودجیا در ییک اتی

ارکنیان کوچک کنارهم کار کنندیا مدیربخاطر پاداش به ک

.با کمبود بودجه روبروشود



:شخصیت

مجموعه ای ازصفات و ویژگی های خاص است که 

.می تواند افراد را از یکدیگر متمایز سازد



نکته 

شخصیت هر فرد را می توان به یک سوپ 

ا سوپ تشبیه کرد که شاید مواد تشکیل دهنده آن ب

رکیب شخصیتی فرد دیگر مشابه باشد اما سهم و ت

.  ردمواد باعث می شود که طعم متفاوتی شکل گی



رفتار/تعارض به علت تفاوت در شخصیت

روانشناسی رنگ )دکتر کارمازی /چهارنوع شخصیت -1

(مغز

ل رفتار مدل دکتر مارستون یا مد/چهارنوع شخصیت -2

دیسک







:روانشناسی رنگ مغز 

عات رویدادها و اطلا( بنفشو قرمز ،سبز، آبی)افراد براساس رنگ مغزشان
.از محیط را پردازش می کنند که نتایج ممکن است متفاوت باشد

یطمحبهمختلفرنگیعینک هایباافرادمغزیعنیرنگروانشناسی
کهمی کنندتعریفدیگرانبرایراخودمشاهداتومی نگرنداطراف
.باشدنداشتهواقعیت هاهمخوانیبااستممکن



سوال مشخص می شود15رنگ مغز از طریق پاسخ دهی به 

:سازمانی را دوست دارم

که زمینه رشد در آن فراهم باشد-1

ساختار مند ودارای چارچوب باشد-2

زمینه خلاقیت وجود داشته باشد-3

کارها براساس یک فرایند نظام مند اجرا شود-4

:در اجرای یک پروژه زمانی احساس آرامش می کنم

یک نگاه کلی به آن داشته باشم-1

دسترسی به اطلاعات آسان باشد-2

برنامه های موفقیت آمیز برای آن تدوین کنم-3

افراد با تجربه را به همکاری دعوت کنم-4

:دو نمونه از سوالات
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قرمزبعضی از ویژگی های افراد مغز 

قبل از هر اقدامی شفاف سازی می کنند-1

جزءنگرو افکاری ساختارمند دارند,ذهنی تحیل گر-2

اغلب به یک موضوع فکر می کند در نتیجه در سازماندهی -3

.قوی هستند

به موضوعات انسانی اهمیت زیادی نمی دهد-4

به ندرت احساسات خود را بروز می دهدو علاقه ای به دخالت -5

.در کار دیگران ندارند

مقید به رعایت ارزش ها هستند-6



سبزبعضی ازویژگی های افراد مغز 

قبل از ارزیابی اقدام می کنند-1

در حین کار به جمع آوری اطلاعات می پردازد لذا ممکن است -2

.تصمیمات خودرا تغییر دهند

همزمان روی چند موضوع کار می کند درنتیحه سازماندهی -3

.ضعیفی دارند

ه سریع کارکردن را دوست دارند و ممکن افرادی عجول شناخت-4

.شوند

.به احساسات دیگران اهمیت زیادی نمی دهند-5



بنفشبعضی از ویژگی های افراد مغز 

اطلاعات نقش پادشاه برای او دارندلذا همیشه براساس موثق-1

.کار می کنند

ت تنهایی کار کردن را دوست دارند ولی این به معنای این نیس-2

.  که دیگران را دوست ندارند

قبل از اقدام به جمع آوری اطلاعات می پرداندلذا ممکن است -3

.تصمیمات به کندی پیش بروند

به موضوعات انسانی اهمیت می دهد-4

.به موضوعات از ابعاد مختلف می نگرند-5



آبیبعضی از ویژگی های افراد مغز 

بیشتر حرف می زند کمتر راه حل می دهند-1

از تعارض بیزار بوده و خواهان اجماع عمومی است-2

.شهود محور هستند-3

ارتباط گر خوبی بوده و از مهارت همدلی بالایی برخوردارندو -4

..گاهی احساسات دیگران زندگی آنها را تحت تاثیر قرار مید هند



آشنایی با مدل رفتار شناسی دیسک

:تاریخچه

1928مدل رفتار شناسی دیسک در سال

در توسط دکتر ویلیام مولتون مارستون
هیجان های انسان های کتابش به نام 

.مطرح شدمعمولی 





:ویژگی های افراد برتری طلب

.دوست دارند بر همه چیز و همه کس مسلط باشند-1

.عجول هستند و می خواهند نتایج کار را سریع ببینند-2

.شنونده خوبی نیستند و حرف دیگران را قطع می کنند-3

.صریح و بی پرده اظهار نظر می کنند-4

.همیشه به اصل مطلب می پردازند و از حاشیه گویی بیزارند-5



اویژگی های افراد نفوذ گر

بانشاط  –خونگرم –مشارکت جو -خوش بین -1

.بیزار از تعارض و طرد شدن -2

تکانشی و استفاده زیاد از حرکات بدن-3

.خواهان محبوبیت  –4



:ویژگی های رفتار افراد با ثبات

از عجله و استرس بیزارند-1

شنونده خوبی هستند-2

در مقابل تغییرات مقاومت می کنند-3

خونسرد و آرام هستند-4

فروتن و متواضع هستند-5



:ویژگی رفتاری افراد موشکاف

.ز پرداختن به جزییات لذت می برندا-1

.همه مطالب یادداشت برداری می کننداز -2

.در ابراز احساسات محتاط هستند-3

تحلیل گرند-4

از خطا متنفرند-5



مشکلات اقتصادی  /کمبود منابع 

عدم توازن میان مییان درآمید و هرینیه هیا و نحیوه هزینیه 

ود  کردن منابع می تواند باعیث بیروز تینش و تعیارض شی

.



کارگروهی

برای هریک ازانواع تعارض میان فردی سه مثال 

مطرح کنید



تعارض درون گروهی

افیییراد بیییرای تطیییابق بیییا /وقتیییی رخ میدهییید کیییه فیییرد

.هنجارهای گروه تحت فشار باشند



علل تعارضات درون گروهی 

–اهداف –باورها –احساسات )تفاوت های فردی -1

(  شخصیت –ضعف مهارت های ارتباطی –اخلاق 

نادیده گرفتن هنجارها -2

کمبود منابع -3

ماهیت گروه -4



تیم / تشکیل گروه 

روانشناس ( 1928-2016)بروس تاکمن 

ر بیان گروه را طبق نمودار زی/ آمریکایی تشکیل تیم 

.می کند 





سازمانی / تعارضات بین گروهی 

این نوع تعارض اولین بار توسط توماس هابزفیلسوف 

مطرح شد  1651در سال ( 1588-1679)انگلیسی 



سازمانها  / تعارضات بین  گروهی 

وقتیییی رخ میدهییید کیییه رقابیییت شیییدیدبین گروههیییا *

سازمانهاشیییکل بگییییرد و هیییر کیییدام خواهیییان سیییهم /

.بیشتری باشند





علل سازمانی تعارض

کمبودمنابع -1

ابهام و تعارض در نقش  -2

فرهنگ سازمانی / فضا -3

تغییرات سازمانی-4

تداخل وظایف-5

روابستگی وظایف به یکدیگ-6

فقدان شاخص های عملکردی -7



کمبود منابع 

وجود چند کارمند در یک  اتاق کوچک -1

کمبود بودجه پاداش -2

امکانات رفاهی / سهمیه بندی برای پرداخت اضافه حقوق-3

عدم تعادل میان کار و زندگی -4

کمبود خودرودر واحد نقلیه-5



ابهام در نقش 

زمانی رخ می دهد که فرد اطلاعات کافی در مورد شرح 

وظایف خود ندارد در نتیجه ممکن است عملکردی کمتر 

سطح انتظار سازمان داشته باشد  



: ابهام در نقش می تواند در

مسئولیتانجام•

0کارفرآیند•

کاراولویت•

انتظارموردرفتارنوع•

•



تعارض در نقش 

خواسته های  مغایر با شرح وظایف یا با / انتظارات 

ارزش و فرد



فرهنگ سازمانی/ فضا 

فرهنگ / فضا . برداشت مشترک کارکنان از سازمان است 

عمل می کند ( آ .ان .دی ) سازمانی همانند ژن 





وابستگی وظایف به یکدیگر 

چون میزان روابط را افزایش می دهد*

انجام کارتان منوط به خروجی کار واحد دیگری *

.    باشد



تغییرات  سازمانی 

کوچک شدن )این تغییرات می توان در حوزه ساختار 

–بازنگری پایه سمت های سازمانی –( ساختار یا ادغام 

باشد ........حدئد اختیارات اداری و مالی و 



تداخل وظایف 

وقتی بخشی از وظایف بین دو احد دیده شده باشد 



فقدان شاخص های عملکردی 

شاخص های عملکردی دستورالعمل هایی که سازمان 

انتظارات خودرا به اطلاع کارکنان در سه سطح راهبردی 

می ( اجرایی )و فردی ( واحدی ) عملیاتی )–)رسالت)

رساند



رازداری و حفظ حریم خصوصی افراد  *

صیانت از اموال و دارایی های شرکت   *  

(  به قولی که می دهید عمل کنید)صداقت *  

اعتماد سازی   *  

انجام کارهای سیاسی  *   

توجه به پیشنهادات  * 

راستگویی وعدم ارایه گزارشات غلط*

رعایت اصول ایمنی *

تکریم و خوش رفتاری با مراجعین *

چند نمونه از کدهای اخلاق حرفه ای  



بودن   همدل* 

رعایت بهداشت فردی  * 

عدم استفاده  شخصی از اینترنت *

عدم سرقت اندیشه و فکر دیگران   * 

............( تلفنی و–حضوری )پاسخگوبودن *   

آراستگی ظاهری * 

وقت شناسی *

سلامت مالی   *

چند نمونه از کدهای اخلاق حرفه ای  



ارزیابی عملکرد 

فرایندی داده گرای علمی برای سنجش عملکرد •

ل گذشته  کارکنان با شاخص ها و استانداردهای از قب

تعیین شده است





انواع ارزیابی عملکرد

بندیرتبهمقیاس•

0خودارزیابی•

قیاسی•

حساسوقایعثبتارزیابی•

درجه360بازخورد*•







تعاریف مدیریت تعارض

فرآیندی است که درآن برای حل مشکلات تلاش می

داکثر به حداقل و نتایج مثبت به حتا نتایج منفی شود

.برسد 





(کیلمن-توماس)استراتژی های حل تعارض

(  Avoiding)( لاک پشت)انکار/عقب نشینی/اجتناب-1

(.Forcing()کوسه)رقابت /رزو-2

(.Compromising( )روباه)مصالحه /سازش-3

(Accommodating()بچه خرس)گذشت /ایثار-4

Cooperating)(جغد)میانجی گری/مذاکره-5 ).



:روش هاي حل تعارض

روابط

ف
دا
اه

كمتربیشتر

بیشتر



عقب نشینی/اتژی حل تعارض به روش اجتناباستر

فرد حس می کند نمی تواند نتیجه خوبی از حل 

تعارض بدست آورد وممکن است وجود تعارض را 

.انکار کند



نیبهترین زمان برای انتخاب استراتژی عقب نشی

ه وقتی موضوعات مهمتری تری وجودداشته باشدکه بایدب-1

آنها توجه کنیم

احساساتی هستید-2

تعارض ارزش مقابله نداشته باشد-3

احتمال موفقیت اندک است-4

زمان ومکان برای حل تعارض مناسب نیست-5

مضرات آن بیشتراز مزایا است-6

برای کسب اطلاعات به زمان بیشتری نیازدارید-7



رقابت/استراتژی حل تعارض به روش زور

دراین روش فرد حس می کند باید برنده این تعارض باشد



.رقابت/بهترین زمان برای انتخاب استراتژی زور

خواسته تان مهم باشد-1

حفظ رابطه بادیگران اهمیتی نداشته باشد-2

احتمال پیروزی زیاد باشد-3

یدشرایط بحرانی ونیازمند تصمیم گیری فوری هست-4

مخاطب نخواهد رفتارش را اصلاح نماید-5



سازش/استراتژی حل تعارض به روش مصالحه

دراین روش طرفین به بخشی از خواسته های خود 

می رسند



سازش/بهترین زمان برای انتخاب استراتژی مصالحه

برای حل یک تعارض بغرنج نیازمندیک توافق موقت هستید -1

اعتماد بین طرفین ضعیف است-2

خواسته برای طرفین اهمیت دارد-3

.کمبودوقت دارید-4



ایثار/ راتژی حل تعارض به روش گذشتاست

دراین روش یکی ازطرفین تعارض بخاطر منافع آتی

.بطورموقت گذشت میکند



میانجی/استراتژی حل تعارض به روش مذاکره

ق به در این روش طرفین سعی می کنند ازطریق یک تواف

.خواسته های خویش دست پیداکنند



نمونه هایی از مدیریت حل تعارض حضرت 

(ص)محمد

.خندقجنگ1.

.حدیبیهصلح2.

پیشنهادمقابلدراسلامتبلیغازنکشیدندست3.

.ابوسفیان



سوال بحث

.اگردرشرایط زیرقراربگیرید کدام استراتژی حل تعارض مناسب تر است

بایکی ازهمکاران که ماه آینده به شدت به کمک وراهنمایی اش نیاز دارید یک-1

.اختلاف جزیی پیدا می کنید

بخاطر نوع ارزیابی عملکرد که سه دهم درصد کمتراز انتظار شماست-2

سرپرست پنجاه درصد ساعات اضافه کاری تان کم میشود/ازسوی مدیر-3

به هنگام عبور ازچراغ راهنما ماشین جلویی آنقدر تعلل میکند که چراغ قرمز-4

میشود

بعدازظهرباشد ولی شما میگوئید تا ساعت 3قراراست کلاس آموزش تا ساعت -5

باشد12.30

بجای دوهفته با چهارروزبا مرخصی تان موافقت میشود-6



سوال بحث

.اگردرشرایط زیرقراربگیرید کدام استراتژی حل تعارض مناسب تر است

رویددر روز نوبتکاری اطلاع میدهند باید به مراسم خواستگاری برادرزاده تان ب-7

ق حاصل        باید با کارکنان در مورد جانمایی  به ساختمان جدیدمشورت کنید ولی تواف-8

نمی شود وباید نتیجه را به مدیر اطلاع دهید

ر هنگام رفتن به مرخصی درخروجی شهر یک تصادف جزیی با یک خودرودیگ-9

می کنید
.کارمندی بی نظم است ونمی خواهد رفتارش را اصلاح نماید-10

هنگام خروج از پارگینگ صمیمی ترین دوستان خودرواش را جلوی درب -11

.پارگینگ پارک کرده است

درحال تماشای تلویزیون فرزند دلبندتان می خواهدکانال را عوض کنید؟اگر باجناق -12

تان درخواست کند؟



سه توصیه برای کاهش تعارض 

.سازیشفاف1.

.هیجانیهوشتقویت2.

..S.T.L.Cمدلازاستفاده3.



پنجره جوهری                  

مدلی است که برای بهبود شناخت خودمان و رابطه با *

.دیگران کمک می کند

این مدل توسط دو روانشناس آمریکایی بنامهای جوزف*

)1916-1995)و هری اینگام )1916-2014)لافت 

.مطرح شد



منطقه کور 

Blind area

منطقه 

ناشناخته

Unknown 

area

منطقه آشکار

Open 

area

منطقه پنهان

Hidden area

(1995جوزف لافت و هری اینگهام)پنجره جوهری



( EQ )تعاریف هوش هیجانی 

.
توانایي شناسایي احساسات و عواطف خود و دیگران-1.

اط موثری است تا بتوانيم با بكارگيری آنها در محيط كار ارتب
(دكتر دانيل گلمن )با دیگران داشته باشيم      

استفاده هوشمندانه از هيجان هاست-2



توانایی فرد در شناسایی و ابراز هیجان ها درخودش و -4

( دکتر گاردنر)دیگران است 
(دکتربویاتسیز)استفاده هوشمندانه از هیجان هاست -5

توانایی فرددر انتخاب آگاهانه احساسات،افکارو رفتاربه-6

منظور دستیابی به نتای  دلخواه در ارتباط با خودش و 

(2016دکتراوتودون )دیگران است 

تعاریف هوش هیجانی





گاهی به آن .عقل بطورمطلق قدرتمند نیست

تمال تعصب وعشق هردواح. دستبندهایی می زنیم

ی خطای عقل را بالا می برند حتی تامرزنابینای

آن

شمس تبریزی



اغباني با فعالیتهاي جسماني مانند آرمیدگي، ورزش ، دوش گرفتن، ب1.

ان و گل كاري و شرکت در كلاسهاي مدیریت هیجان  به کنترل هیج

.های خود کمک کنید

ي از بروز استراتژیهایي براي جلوگیر.یک سفر هیجانی داشته باشید2.

این عوامل و مقابله با آنهابنویسید

.با جسم خودتان مهربان باشید3.

.به چرخه طبیعي بدن احترام بگذارید4.

.وقت خودرا کمتربا افراد منفی وعصبی سپری کنید5.

.باحرف زدن منفی خودتان مبارزه کنید6.

(:Emotional self Control)خودكنترلي هیجاني

توصیه براي بهبود

back



فعالیت هاباورها

گروه هامحل ها

وسایل

خانواده

اقوام

دوستان

آشنایان

باشگاه ها 

انجمن ها

آلبوم عکس

انگشتر

دفتر خاطرات

یادگاری ها

سیاسی

فلسفی

اعتقادات دینی

عرفانی

شعر خواندن

نقاشیمطالعه

باغبانی

NGOفعالیت های 

گوشه های دنج

مسجد

مردم

به نواحی امن پناه ببرید-7

نواحی امن مناطقی هستند که انسان با مراجعه به آن ها به آرامش نسبی 

.میرسد





مدل روت آنا ابیگیل و دادلی دی کان 



.S.T.L.Cمدل

فرصتی برای پردازش پیام داشته باش: ایست*

به علل بروز تعارض فکر کن :فکر کن*

به قصد تعویق انداختن قضاوت : گوش دادن*

.  دیدگاه خود را بیان کنید: برقراری ارتباط* 



 دو یا چند نفر برای دستیاب  •
ن  به نتایج گفتگوی بی 

ن  استسودمند برای طرفی 

امتیاز لتبادبرایمعمول کههدفمند گفتگویهر •

استهمراه

مذاکره



چند نکته

میاختهسبلکهشویمنمیزادهکنندهما باشد یادمان•

شویم

مینبدستداریملیاقتکهرا آنچهمذاکرهدر •

میدستبکنیممیمذاکرهکهرا آنچهبلکهآوریم

آوریم

 مذاکرهدر •
 
ابن از بیشت  تعاملعموما آموزشو سختن

است



چند نکته
 مذاکرهدر•

 
ن امتیاز هدفعموما دادناز امتییا گرفی 

است

بدانید که فقط مرگ قابل مذاکره نیست•

تدوسرا ما شوند میما شبیهوقت  افراد بدانید•

بهما با بدارند دوسترا ما اگر و داشتخواهند 

سندتوافق مت 



امولان

رفتم بر درویشی گفتا که خدا یارت

گویی به دعای او شد چون تو شهی یارم


