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 مهارت حل تعارض

 تعارض چیست؟
 اختلاف بین دو یا چند نفر را تعارض می گویند.

 علت تعارض چیست؟
از آن جایی که انسان ها به طور طبیعی  

گاه       ند و نوع ن فاوت دار ها با هم ت  آن 
نسددبت به دیگران و مسددائل فرق می  
کند، طبیعی اسدددت که با یکدیگر دچار       

 تعارض شوند.

 آیا تعارض بین زوجین همیشه بد است؟

شتن رابطه     شتن تعارض الزاماً به معنای دا ست. ندا  تعارض بین زوجین اجتناب ناپذیر ا
بد یا خوب نیسددت بلکه نحوه ی حل و  ،ای بهتر نیسددت. زیرا اختلاف به خودی خود

ت و صددمیمی مسددئلهفصددل آن اسددت که می تواند به اختلافات دامن بزند و یا به حل 
 منجر شود. 

چه روش هایی برای حل تعارض وجود 

 دارد؟  

عارض       -1 حل ت ناستتتالم  های  روش 

 کدام اند؟

     :در این اجتناب از حل تعارض

لددت افراد از گفتگو دربدداره ی      حددا
تعارض خودداری می کنند. دلیل آن 
ترس از بددالا گرفتن اختلاف یددا         

هارت     قدان م عارض    ف حل ت برای 
 است.

شتن با دیگران   تعارض و اختلاف دا
با هم      ما  طبیعی اسدددت، زیرا همه 

 فرق می کنیم.

عارض،       حل ت ناب از  اجت
بطدده، قهر         قطع کردن را
کردن، سددپردن مسددئله به 
مدن و       تاه آ مان، کو گذر ز

ه همگی رفتار پرخاشددگران
از روش های ناسددالم حل 
 تعارض به شمار می روند.
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 :عده ای از مردم به دنبال اختلاف با دیگری رابطه ی  قطع کردن رابطه

چیزی به معنای پاک کردن صدددورت     خود را با وی قطع می کنند. چنین  
 است. مسئله

 :برخی از مردم به دنبال بروز اختلاف با یکدیگر قهر می کنند.   قهر کردن

اختلاف است و به حل مشکل   قهر کردن یک نوع روش اجتنابی برای حل 
 منتهی نمی شود.

  عده ای هم اختلاف خود با دیگری را به به گذر زمان:  مسئلهسپردن

گذر زمان می سددپارند تا شدداید به مرور زمان خود به خود حل شددود. این   
سالیان    ،د افرادی که به دلیل بروز اختلافروش نیز موثر نیست زیرا بسیارن  

 اختلاف هم چنان سرجایش بود. سال با هم قهر بودند ولی 

   :های حل تعارض، کوتاه آمدن اسدددت.        یکی دیگر از روش کوتاه آمدن

سانی که با   اختلاف داریم کوتاه می آییم به این معنا  آن هاوقتی در برابر ک
ست که ما به دلایلی از       ست بلکه به این معنا شده ا نیست که اختلاف حل 

ت در کوتاه مدت موثر باشد اما در  حق خود گذشته ایم. این اقدام ممکن اس  
 دراز مدت به اختلافات و تنش بین فردی دامن می زند. 

   :شگرانه ست  رفتار پرخا عده ای هم به دنبال بروز اختلاف با دیگری د

به پرخاشددگری می زنند، برای مثال فحاشددی می کند، کتک کاری راه می 
 اندازد و ... .

روش های ستتالم حل تعارض کدام   -4

 اند؟
 است.« مذاکره»کلید طلائی حل تعارض 

عارض،      حل ت ید طلائی  کل
 است.« مذاکره»
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 مذاکره چیست؟
ست بین دو یا چند نفر  مذاکره با  ،گفت گویی ا

رسیدن به یک راه حل هدفی خاص که عموماً 
ستلزم      ست. مذاکره کردن م و یا حل اختلاف ا
ساده       شفاف و  ست که گوینده به دقت،  این ا
صحبت هایش را بکند و به دیگری نیز چنین  

سب    اجازه ای بدهد. مذاکره ضای منا باید در ف
و زمان مناسدددب صدددورت گیرد و نیز باید دو   
طرف مذاکره حال خوبی داشدددته باشدددند. با        

 تگی، گرسنگی و سردرد نمی توان یک مذاکره را خوب پیش برد. داشتن خس

 برای انجام صحیح مذاکره چه فنونی را باید به کار ببریم؟

صحبت   گوش دادن:  شنیدن فرق می کند. وقتی به  ی سی گوش م کگوش دادن با 

ین ا دهید یعنی کاملا به او توجه می کنید.      
رفتار در گوینده این احسددداس را ایجاد می    
کند که شددما برایش اهمیت قائل هسددتید و 
به دقت به حرف هایش گوش می دهید. در    
باعث       روند حل اختلاف، گوش دادن دقیق 
می شدددود که با دیدگاه طرف مقابل آشدددنا 

سوء تفاهم  ای شوید. این کار از احتمال  جاد 
 در روابط بین فردی می کاهد.

مذاکره همان طور که از نامش پیداست گفتگوی اجازه صحبت به دیگری دادن: 

دو نفره اسددت. هر دو طرف باید به هم فرصددت صددحبت و گفت گو بدهند. در حین   
 .صحبت دیگری سرا پا گوش باشند و صحبت طرف مقابل را قطع نکنند

سئله پرداختن به  شتن:  و دنب م صر نگ س   ال مق ستلزم این ا ت مذاکره ی موثر م

سئله که دو نفر به  صر      م شند. دنبال مق صر نبا و راه حل های آن بپردازند ولی دنبال مق
 بودن یکی از موانع مهم مذاکره به منظور حل اختلاف است. 

مذاکره گفت گویی اسدددت   
بین دو یا چند نفر با هدفی     
سیدن به   خاص که عموماً ر
یددک راه حددل و یددا حددل 

 اختلاف است.

 

شنیدن فرق می   گوش دادن با 
کند. وقتی به صددحبت کسددی  
پا    گوش می دهید یعنی سدددرا 

 .توجه و گوش هستید
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و اختلاف با ارائه راه حل ها از سدددوی دو طرف      مسدددئله حل  راه حل ارائه دادن:   

اسدددت. بنابراین دو طرف مذاکره باید راه حل ارائه دهند و در ارائه راه حل  امکان پذیر 
 ها به نظر و دیدگاه دیگری توجه کنند.

قدور در یک جلسه م مشائلامکان حل همه  )نه بیشتر(: مسئلهپرداختن به یک 

نیسددت. بنابراین بهتر اسددت مهم ترین موضددوع مورد اختلاف را انتخاب کرده و به آن 
 دیگری بپردازید. مسئلهمی توانید به  مسئلهبپردازید. پس از حل و فصل یک 

همدلی یعنی خود را جای طرف مقابل بگذارید و از دید او به موضوع  همدلی کردن:

یستن از زاویه دیگری به شما کمک می کند تا در ارائه راه حل نگاه کنید. نگر مسئلهو 
 ها منافع و رضایت طرف مقابل را نیز در نظر گیرید.

ساس از رفتار:   سی که با او مذاکره می      جدا کردن اح سبت به ک ست ن ممکن ا

اگر قرار باشد احساسات خود را دخالت دهید مذاکره     .کنید احساس خوبی نداشته باشید   
خود را وارد فرآیند مذاکره می رود. بهترین کار این اسدددت که احسددداس   خوب پیش ن

 باشید. مسئلهبه مشکل بپردازید و دنبال راه حل هایی برای حل  ،نکنید
این فن زمانی به کار می آید که دو نفر در حین گفت گو       به کار گرفتن فن وقفه:    

شوند.      صبانی می  ست می دهند و ع شان را از د در واقع باید به  آرامش و خوش رویی 
دو طرف مذاکره یاد داد قبل از آنکه عصدددبانی شدددوند، موقتاً به گفتگو خاتمه دهند تا 

 آرامش خود را بدست آورند.
سته و    لاً به گفتبه نظرم بهتره فع»مثال:  ضر هر دوی ما خ گو خاتمه بدیم. در حال حا

صحبت و گفتگو نی        سبی برای  ستیم و به نظرم الان زمان منا صبی ه مانی ست. ز ع
 «.ن رو دوباره پیدا کردیمادامه بدیم که آرامشمو

وقتی راه حل ارائه می دهید به هدف نهایی فکر       برد:  –به کار گرفتن روش برد   

سئله حل  کنید. هدف نهایی؛ صرفاً      م شده  ست. اگر راه حل های ارائه  و بهبود رابطه ا
  دیده بگیرند، هرگز رضددایتمنافع شددما را تامین کنند و منافع طرف دیگر مذاکره را نا

طرف مقابل تامین نخواهد شدددد. در نتیجه مذاکره بی فایده خواهد بود. بهترین گزینه     
 ارائه راه حل هایی است که هم منافع شما و هم منافع دیگری را تامین کند. 

 برد  -های برد انواع روش
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 اوقتی دو نفر بر سر اجرای یک راه حل به توافق رسیدند ام   قرعه کشی:  .0

بر سر این که چه کسی اول کاری را انجام دهد، با هم اختلاف دارند، قرعه 
 را حل می کند. مسئلهکشی 

شتن:   .3 د، دارن مسدئله وقتی دو طرف بر سدر انجام کاری با هم  نوبت گذا

عالیتی را انجام                 به نوبت ف ید  با به این ترتیب هر یک  ند و  نوبت می گذرا
شد، آن ها می      دهند. برای مثال: اگر اختلاف دو نفر  شستن ظرف با سر  بر 

را حل کنند. به این صددورت که روزهای زوج  مسددئلهتوانند با نوبت گذاری 
 یکی و روزهای فرد دیگری ظرف بشوید.

سوم:  .2 سند و یا   داوری فرد  زمانی که دو طرف مذاکره به راه حل نمی ر

هر دو بر سددر یک راه حل که به نفع خودشددان اسددت اصددرار دارند، داوری 
ن فرد سددوم تسددهیل کننده روند مذاکره اسددت. می توان از یک ریش کرد

سفید، فرد قابل اعتماد یا دوست خواست که بین دو نفر داوری کنند و برای 
حل اختلاف گزینه هایی را پیشنهاد دهند. البته داور هم باید گزینه هایی را  

 پیشنهاد دهد که به نفع دو طرف است نه به نفع یکی از طرفین.

 عواملی بر سر راه مذاکره موثر مانع ایجاد می کنند؟چه 
گوش ندادن، صحبت دیگری را قطع کردن، با لحن نامناسب صحبت کردن، با صدای    

سئله بلند حرف زدن، به جای پرداختن به  س طرف مقابل را محکوم کردن، چند  م  ئلهم
ضاوت کردن     سب زدن به دیگری و ق شیدن، بر چ ه او )مانند تو کین را همزمان پیش ک

توز هسددتی... ناسددازگار هسددتی و...(، خود خواهی و تنها نفع خود را دنبال کردن، عدم 
صداقت و پنهان کاری، بی توجهی به سخنان دیگری، به نفع خود عمل کردن و دنبال 
کردن راه حل هایی که برای طرف مقابل امتیاز چندانی ندارند، عیب جویی از دیگری،       

وضددوع بحث، بها ندادن به احسدداسددات طرف یکدیگر، تحقیر کردن  منحرف کردن م
دیگری، صدددحبت کردن با ادبیات نامناسدددب، حالت های چهره ای و رفتارهای غیر            

سب و پیش کشیدن    سائل کلامی نامنا شته همگی از موانع عمده روند مذاکره به   م گذ
 شمار می آیند.
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 چه عواملی مذاکره را تسهیل می کنند؟
سا   ، همدلی و توجه به دیدگاه و ت دیگری، خلاصه کردن صحبت های وی  تایید احسا

احساس دیگری، تمرکز بر روی مشکل نه بر روی فرد، تمرکز بر روی مشکل فعلی نه 
سددات، انتظارات، نیازهای خود و اجازه دادن به دیگری مشددکلات گذشددته، ابراز احسددا

برای ابراز احساسات، انتظارات و نیازهایش.


