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با زیاد فکر و اندیشه کردن، انسان از گرفتاری ها برکنار می ماند. »امام علی )ع(«

پیدایش تعارض در افراد و گروه ها، امری طبیعی و نتیجه ی محیط رقابتی 
اس��ت و وقتی اتفاق می افت��د که نیازها، خواس��ته ها، عقیده ها، هدف ها یا 
ارزش های افراد، با هم متفاوت باشد. تعارض، اغلب با احساس های منفی 
مانند درماندگی، خش��م، نگرانی، اضطراب، ترس و دلسردی همراه است. 
تعارض، نش��ان دهنده ی علاقه و تعصب فرد به عقیده هایش است. تضاد، 
جزء طبیعی و ذاتی محیط کار شمرده می شود. در محیط کار، وقتی تعارض 
پیدامی شود، سطح اخلاقیات، به شدت پایین می آید، غیبت ها افزایش یافته 
و بهره وری و عملکرد س��ازمانی به شدت کاهش می یابد. تخمین زده شده 
مدیران، دست کم 25درصد وقت خود را صرف حل تضادها در محیط کار 
می کنند. یکی از بزرگ ترین چالش هایی که مدیران با آن  روبه رو هس��تند، 

حل تعارض هایی است که امروزه در محیط کار رو به افزایش است.

منشأ‌تعارض
دلیل های فراوانی برای بروز تضاد در هر کاری وجود دارد. دلیل های اصلی 

تعارض عبارتند از:

●‌ارتب�اط‌ضعیف: روش های مختلف ارتباط��ی ازجمله ارتباط ضعیف 
می تواند منجر به سوءتفاهم میان کارکنان با مراجعان و مشتریان شود.

●‌ارزش‌های‌متفاوت: هر محیط کاری، متش��کل از افرادی است که 
دنیای اطراف خود را با نگاه متفاوت می بینند. تضاد وقتی بروز می کند که 

این تفاوت ها نادیده گرفته شوند یا درک دوجانبه، وجود نداشته باشد.
● اختلاف‌س�لیقه‌و‌نیازها: وقتی افراد به خاطر هدف های ش��خصی 
ت��لاش می کنن��د و به دنبال ارض��ای نیازهای خود هس��تند و به نیازهای 

دیگران  اهمیت نمی دهند، تعارض شکل می گیرد.
● کمبود‌منابع‌:‌کارکنان اگر احس��اس کنند برای کارشان، منابع   کافی 

ندارند، برای به دست آوردن آن، مجبورند با یکدیگر به رقابت برخیزند.
● عملک�رد‌ضعیف: اگر افراد، وظیفه های خود را به خوبی انجام ندهند، 

تقصیر آن را به گردن یکدیگر می اندازند.
● پایین‌بودن‌هوش‌هیجانی:‌اگر نتوانیم احس��اس ها و عواطف خود 

و دیگران را شناسایی و کنترل کنیم، تعارض به وجود می آید.

روان شناسی شغلی

تعارض‌در‌محیط‌کاری
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مدیریت‌تعارض
مدیری��ت تعارض به معنی ش��ناخت و اداره ی تعارض به روش��ی معقول و 
منصفانه اس��ت. تعارض می تواند با استفاده از مهارت هایی مانند ارتباطات 
مؤثر، حل مسأله و فنون مذاکره، کنترل شود. قبل از هر اقدامی، به منظور 
حل تعارض، باید علت های آن را شناس��ایی و تجزیه و تحلیل کرد. برای 

حل تعارض، روش های زیر وجود دارد:
1(‌اجتن�اب/‌پرهیزگری:‌در این حالت به محض رویارویی با تعارض، 
فرد به لاک دفاع��ی فرومی رود تا چیزی را نبیند و تصور می کند تعارض، 
خودبه خ��ود از بین م��ی رود. بنابراین، خود  را درگی��ر نمی کند. این روش، 
زمانی انتخاب می ش��ود که فرد احساس می کند تضادِ پیش آمده، بی ارزش 

و کم اهمیت است.
2(‌تش�ریک‌مس�اعی/‌هم‌فکری: در این روش، همکاری دوطرفه 
برای یافتن راه حل مفید و س��ازنده صورت می گیرد  به گونه ای که طرفین، 
برنده باشند. دلفین ها نمونه ی این روش هستند و مشارکت و همکاری در 

زندگی آنان، حرف اول را می زند.
3(‌مصالحه/‌سازش:‌در حقیقت، نوعی داد و ستد است که به نفع طرفین، 
ختم می ش��ود. در این روش، افراد از بخشی از علاقه ها و خواسته های خود 
کوتاه می آیند. این روش برای ش��رایطی مناس��ب است که از نظر زمان، در 
مضیقه باشیم. گورخر، سمبل این روش است؛ او نه یک اسب سیاه است و نه 

سفید، بلکه با تقسیم تفاوت ها، باریکه ای از دو رنگ را انتخاب کرده است.
4(‌رقابت‌جوی�ی/‌تحک�م: در این روش، بهتری��ن و قوی ترین فرد، 

برنده ی میدان تعارض اس��ت و علاقه ها، عقیده و خواسته ی خود را مقدم 
بر خواسته های دیگران دانسته و آن ها را به دیگران تحمیل  می کند. شیر، 
سمبل و نمونه ی تحکم است. قدرت شیر به او کمک می کند تا هر آن چه 

را می خواهد به دست آورد.
5(‌راه‌آم�دی/‌انعطاف‌پذیری: این روش به دیگران  اجازه می دهد به 
خواسته های ش��ان برس��ند. فرد به منظور جلب رضایت دیگران، از انتظارها 
و نیازه��ای خود ، صرف نظر می کند. درواقع هدف انتخاب این روش، حفظ 
رابطه های خود با دیگران اس��ت. آفتاب پرس��ت، س��مبل و نشانه ی روش 
انعطاف پذیری اس��ت که بسته به ش��رایط، تغییر رنگ می دهد و خود را با 

محیط، سازگار می کند.

انتخاب اس��تراتژی و روش  مدیریت تعارض، بس��تگی ب��ه اعتمادبه نفس 
فرد، میزان ش��ناخت و خواس��ته ها و هدف های مخاطب، میزان اطلاعات 
موجود درب��اره ی افراد، انعطاف پذیری و حس همکاری و مش��ارکت دارد  
ام��ا به طور کلی، این ب��اور وجود دارد که حل تعارض از طریق تش��ریک 
مس��اعی و مصالحه، بهترین روش به شمار می آید  زیرا در آن ، دارای برنده 
یا بازنده ای نمی باشیم و نوعی همکاری متقابل برای یافتن بهترین راه حل 

 دیده می شود.  
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 هرکس خود را شناخت، همانا پروردگار خود را شناخته است. »حضرت محمد )ص(«


