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 تعارض تعریف . 1

 ًِفزد ثَسیلِ فزآیٌذی وِ در آى ًَػی تلاش آگبّب
وٌذ را خٌثی « ة»فزد تلاش ّبی تب هی گیزد اًجبم « الف»

در هسیز ًیل « ة»درًتیجِ اس عزیك سذ وزدى راُ اٍ وِ 
ثذاى « الف»یب ایٌىِ فزد هی ضَد ثِ ّذف خَد هستأغل 

 .هی افشایذٍسیلِ ثز هیشاى هٌبفغ خَد 
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کاملی انذیشو تعارضسیز . 2  ت
 : استسِ دیذگبُ در هَرد تؼبرؼ هغزح 

 (Traditional View)دیذگبُ سٌتی 1.

 (Human Relations View)اًسبًیدیذگبُ رٍاثظ 2.

 (Interaction's View)هىتت تؼبهل 3.



4 

 Interaction’s Viewمکتب تعامل  .  3

در ثزاثز پذیذُ تغییز، تحَل ٍ ًَآٍری ّیچ 1.
 .  ٍاوٌطی اس خَد ًطبى ًذّذ

هذیزاى در ایي ٍضؼیت سغح هؼیٌی اس تؼبرؼ را  2.
 .در گزٍُ ایجبد هی وٌٌذ

گزٍُ در ایي ٍضؼیت سًذُ، ثب تحزن ، خلاق ٍ 3.
 . هٌتمذ ًگِ داضتِ هی ضَد
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 تعارض ساسنذه و مخرب
 در هىتت تؼبهل تؼبرضی وِ ّذف گزٍُ را

تبئیذ ٍ تمَیت هی وٌذ ٍ ػولىزد را ثْجَد  
 Functional. است سبسًذُهی ثخطذ، 

 ،تؼبرضی وِ هبًغ ػولىزد خَد گزٍُ ضَد
  Dysfunctional. است هخزةتؼبرؼ 
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 :باشذساسنذه می توانذ در موارد سیر تعارض 
ٌّگبهی وِ ثتَاًذ ویفیت تػویوبت را ثْجَد ثخطذ. 

سهبًی وِ هَجت اثتىبر ػول ، ًَآٍری ٍ خلالیت ضَد. 

 ٌٍُّگبهی وِ هبیِ وٌجىبٍی ٍ تطذیذ ػلالِ اػضبی گز
 .ثِ یىذیگز ضَد

 ٌُّگبهی وِ ثتَاًذ جَ ٍ هحیظ سیستن داٍری ٍ پذیذ
 .  تحَل را تمَیت وٌذ
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 موارد مخرب تعارض
 ٍ هخبلفت ّبی وٌتزل ًطذُ سجت ًبرضبیتی اػضب

 .  اس ّن پبضیذى گزٍُ هی گزدد

 ٍُوبّص اثزثخطی گز. 

 ضؼیف ضذى ارتجبعبت گزٍُ ٍ اسثیي رفتي
 .اًسجبم

ّذف ّبی سبسهبى تحت الطؼبع لزار هی گیزد  . 
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تشخیص داد تعارض خوب است   یا    بذ؟
 چگونه می توان 

ٍجِ تویش ثیي تؼبرؼ هخزة یب سبسًذُ را 1.
ِ غَرت یه خظ هطیء رٍضي ٍ   ًوی تَاى ث

 .  دلیك هطخع سبخت

ّیچ سغحی اس تؼبرؼ ًوی تَاًذ در ّوِ 2.
 .ضزایظ لبثل لجَل ثبضذ ٍ یب هزدٍد ثبضذ
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تشخیص داد تعارض خوب است   یا    بذ؟
 چگونه می توان 

هوىي است ًَع یب همذاری اس تؼبرؼ در یه 3.
گزٍُ خبظ هَجت ثْجَد ػولىزد ضَد ٍ در 

(  در ّویي گزٍُ)گزٍُ دیگز ٍ یب در سهبى دیگز 
 .هخزة ثبضذ

هلان خَة یب ثذ ثَدى تؼبرؼ ػولىزد گزٍُ 4.
 .است
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تشخیص داد تعارض خوب است   یا    بذ؟
 چگونه می توان 

چَى گزٍُ ثزای تحمك سبسهبى ثَجَدآهذُ 5.
ٍاصُ سبسًذگی تؼبرؼ اثزی است وِ ثز 

 .گزٍُ دارد

هوىي است تؼبرؼ اس دیذگبُ فزدی  6.
 .هخزة ثبضذ ٍلی اس دیذگبُ گزٍُ سبسًذُ
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 تعارضفرآینذ  
 هزحلِ تطىیل ضذُ  4فزآیٌذ تؼبرؼ اس

 :است

 هخبلفت ّبی ثبلمَُ 1.

 ثزٍس تؼبرؼ 2.

 رفتبر 3.

 ًتبیج4.
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 مخالفت های بالقوه : مرحلو اول 
 ٌِدر ایي هزحلِ ٍجَد ضزایغی است وِ سهی

 .ایجبد تؼبرؼ را فزاّن هی وٌذ

ایي ضزایظ  الشاهبً ثِ تؼبرؼ هٌتْی ًوی ضَد. 

 ارتجبعبت)گزٍُ ػوذُ  3ضزایظ ػجبرتٌذ اس–

 (هتغیزّبی ضخػی–سبختبر

حسبة هی آیٌذ ِ  .ایٌْب هٌطبء یب ػلل تؼبرؼ ث
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 بررسی عامل ارتباطات : الف
ًفْویذى سثبى  –ارتجبعبت ضؼیف

ٍجَد سز   –تؼجیز ٍ تغییز گفتبر –یىذیگز
اختلاف در  –ٍ غذا ٍ ػَاهل هشاحن

 –تفبٍت ًگزش ّب –اعلاػبت ٍ آهَسش
اًحزاف  –ارتجبعبت سیبد ٍ یب خیلی ون

فیلتز   –ارتجبعبت اس وبًبل ّبی رسوی
 تػفیِ
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 بررسی عامل ساختار: ب
ٍُهیشاى تخػػی  –اًذاسُ یب ثشرگی گز

هزس هسئَلیت ّب ٍ  –ثَدى وبرّب
 –سبسگبری ّذف فزد ثب گزٍُ –ٍظبیف

سیستن پزداخت  –ضیَُ ٍ سجه رّجزی
ُ ّب  –حمَق ٍ پبداش هیشاى ٍاثستگی گزٍ

 .ثِ یىذیگز
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 عامل ساختاربررسی :ب
 ،ّزچِ لذر گزٍُ ثشرگتز ٍ تخػػی تز ثبضذ

 .احتوبل ثزٍس تؼبرؼ ثیطتز است

 سبثمِ خذهت ٍ تؼبرؼ راثغِ هؼىَس
 .دارًذ

  هجْن ثَدى هزس هسئَلیت ّب ٍ ًبهطخع
 .ثَدى ٍظبیف ثبػث ثزٍس تؼبرؼ هی ضَد
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 بررسی عامل متغیزهای شخصی: ج
ارسش ّبی فزدی ضبهل: 

 هتفبٍت ثَدى سیستن ّبی ارسضی–

 .هثلاً سیبّپَستبى را دٍست ًذارًذ –تؼػت–

ثز ایي ثبٍر است وِ پست یب همبهی وِ « ة»آلبی –
 .فلاى ضخع گزفتِ هؼزف جْل ٍ ًبداًی اٍست

تػَیزی وِ یه وبرهٌذ اس حمَق خَد دارد، هوىي –
 .است ثزػىس تػَر رئیسص ثبضذ
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 ثؼضی اس ضخػیت ّب هَجت ایجبد تؼبرؼ
 :هی ضًَذ

ِ ّب ٍ افزاد جشهی وِ اس ًظز هٌبػت عجغ در – خَدوبه
 .سغح ثبلایی ًیستٌذ

 ،اختلافبت ارسضی هی تَاًذ هسبئلی چَى تؼػت
ػذم تَافك در هَرد ًمص فزد در گزٍُ ٍ هیشاى 

 .پبداش هتٌبست ثزای ضخع را تَجیِ وٌذ

 بررسی عامل متغیزهای شخصی: ج
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 بروس تعارض : دوممرحلو 

 چٌبًچِ ضزایظ هزحلِ اٍل هَجت استیػبل
گزدًذ، در آى غَرت در ایي هزحلِ سهیٌِ 

 .فؼبل ضذى هخبلفت ّب فزاّن هی ضَد

 ُپٌذاضت تؼبرضی ثِ هؼٌی ثزٍس پذیذ
 .تؼبرؼ ًیست
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 رفتار : سوممرحلو 

 اگز افزادی هبًغ اس رسیذى دیگزاى ثِ اّذافطبى
ضًَذ ٍ ایي ػول اس رٍی لػذ غَرت گیزد، در 

 .آى غَرت در هزحلِ سَم لزار دارین

 ٍ تؼبرؼ ثِ ضىل ّبی گًَبگَى ًوبیبى هی گزدد
اس جولِ هذاخلِ در اهَر دیگزاى، ًشاع، وطوىص، 

 پزخبضگزی ٍ ثزخَردّبی خطي
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 در سغح ثسیبر ظزیف سَال یه
 .داًطجَ در ولاس اس استبد است

 ،در سغح ثسیبر ضذیذ اػتػبة ّب
 .آضَة ّب ٍ درگیزی ّب است

 رفتار : سوممرحلو 
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 تعارضفرآینذ 
 هزحلِ یه

 هخبلفت ثبلمَُ

 هزحلِ دٍ

 ثزٍس تؼبرؼ

 هزحلِ سِ

 رفتبر

 هزحلِ چْبر

 ًتیجِ

 شزایط اولیه

 ارتباطات •

 ساختار•

 متغیزهای شخصی•

تضاد 
 پنذاری

تضاد 
 محسوس

تعارض 
 آشکار

 دست یاسیذن به تعارض

 رقابت•

 اشتزاک مساعی•

 مصالحه•

 اجتناب کزدن•

 گذشت•

افشایش 
 عملکزد

کاهش 
 عملکزد
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 پنج راه حل برا ی مسأله تعارض
 رلبثت 1.

 ّوىبری یب تطزیه هسبػی2.

 اجتٌبة3.

 (ایثبر)گذضت 4.

 هػبلحِ 5.
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 رقابت. 1
ِ غَرت لبعغ ٍ سزیغ ػول وزد1.  .ٌّگبهی وِ ثبیذ ث

در راثغِ ثب هسبئل هْوی وِ ثبیذ دست ثِ الذاهبت 2.
 .غیز ػبدی سد

در راثغِ ثب هسبئل هْوی وِ ثزای سبسهبى اّویت 3.
حیبتی دارد ٍ اًسبى هی داًذ وِ آى الذام درست ٍ 

 .هٌبست است

در راثغِ ثب وسبًی وِ هی خَاٌّذ اس رفتبرّبی 4.
ُ ثزداری وٌٌذ  .غیزرلبثتی ثِ ًفغ خَد ثْز
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کاری یا اشتزاک . 2  مساعیهم

ٌّگبهی وِ ًظز ّز دٍ عزف اّویت سیبدی دارد، ثب 1.
 .ّوىبری یىذیگز پیذا وزدى یه راُ حل

 .ٌّگبهی وِ ّذف یبد گزفتي هغلجی ثبضذ2.

ُ ّبی هختلف3.  .جوغ آٍری ًظزّب ٍ دیذگب

ثب هزاجؼِ ثِ آرای دیگزاى ، گزفتي تؼْذ اس ّوِ 4.
 .عزف ّب

 .رٍی احسبسبت دیگزاى وبر وزدى5.
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 اجتناب. 3
ّوىبری ثسیبر ون اّویت ثبضذ یب ایٌىِ 1.

 .هسبئل هْن تزی پیصِ رٍ ثبضٌذ

ِ ّیچ ٍجِ لبًغ 2. ٌّگبهی وِ ضخع ث
 .ًطَد

ٌّگبهی وِ ًتیجِ حبغل اس ثزخَردّب 3.
ثوزاتت ثیص اس هشایبی حبغل اس راُ 

 .حل ّب ضَد
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ثزای تسىیي ثخطیذى ثِ دیگزاى ٍ  4.
 .ثزگزداًذى آراهص ثِ هحیظ

ٌّگبهی وِ جوغ آٍری اعلاػبت هی تَاًذ 5.
 .تػویوبت آًی را ثی اثز سبسد

 اجتناب. 3
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ٌّگبهی وِ دیگزاى ثتَاًٌذ هسألِ هزثَط ثِ 6.
ِ غَرتی هؤثز حل وٌٌذ  .تؼبرؼ را ث

ِ ًظز هی رسذ هسبئلی  7. ٌّگبهی وِ ث
 .پیص درآهذ هسبئل دیگزی ّستٌذ

 اجتناب. 3
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 (ایثار)گذشت . 4
ٌّگبهی وِ ضخع ثِ اضتجبُ خَد پی ثجزد، 1.

دیذگبُ ثْتزی را تبئیذ وٌذ ٍ ثخَاّذ اس ایي 
 .رّگذر چیشّبیی ثیبهَسد

ٌّگبهی وِ هسبئل ثزای دیگزاى اّویت 2.
ثیطتزی داضتِ ثبضٌذ ٍ ضخع ثخَاّذ 

رضبیت خبعز آًبى را جلت وٌذ ٍ ّوىبری  
 .خَد را ثب آًبى اداهِ دّذ
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در رٍاثظ اجتوبػی، ثزای وست اػتجبرات 3.
ِ هٌظَر حل هسبئل آیٌذُ  ثیطتز ث

ٌّگبهی وِ ضخع اهىبى ثُزد ًذارد، 4.
ِ حذالل رسبًیذى سیبى ّبی هزثَعِ  ث

 (ایثار)گذشت . 4
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ٌّگبهی وِ ایجبد ّوبٌّگی ٍ ثجبت اس اّویت 5.
 .حیبتی ثزخَردار ثبضذ

ُ ثزداری ٍ 6. ٌّگبهی وِ فزد ثخَاّذ ثب ثْز
یبدگزفتي هغبلت جذیذ اس اضتجبّبت، ثِ 

 .سیزدستبى آهَسش ثذّذ

 (ایثار)گذشت . 4
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 مصالحو. 5

ٌّگبهی وِ ّذف ّب هْن اًذ، ٍلی اّویت 1.
آًْب ثِ آى اًذاسُ ًیست وِ هَجت تطٌج 

 .ثیطتزی ضًَذ

ٌّگبهی وِ عزف ّبی همبثل دارای لذرتی 2.
ثزاثز ّستٌذ، در پی تأهیي ّذف ّبی  

ِ الجوغ ثزآیٌذ  .ًبسبسگبر یب هبًؼ
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در راثغِ ثب هسبئل ثسیبر پیچیذُ، پیذا 3.
 وزدى یه راُ حل هَلت

ٍلت وبفی ًذاضتي ٍ ثزاثز فطبرّبیی وِ 4.
سهبى ٍارد هی آٍرد ثِ یه راُ همتضی یب 

 هٌبست دست یبفتي

وست ًَػی حوبیت، الجتِ اگز رلبثت ثب 5.
 .اضتزان هسبػی وبرسبس ًجبضذ

 مصالحو. 5
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