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 «   الله الرحمن الرحیمبسم»  

 اداری   ارتباطات و  سازمانی   تعارضات  مدیریت

 

 فهرست مطالب

o مقدمه 

o تعارض  لغوی معنی 

o چیست؟ تعارض مدیریت موضوع 

o چیست؟ تعارض تعریف 

o تعارض رفتاری هاینشانه 

o تعارض با رابطه در فكری  مكاتب 

o (مخرب) كاركردی  غیر و ( سازنده )  كاركردی تعارض 

o است؟  بد همیشه  تعارض آیا 

o هستند؟ كدام سازمانی  تعارض انواع 

o سازمانی  تعارض عناصر 

o هستند؟ كدام سازمانی تعارض بر مؤثر عوامل 

o سازمانی  تعارض هایمزیت 

o چیست؟ تعارض مدیریت 

o  سازمان  در تعارض   مدیریت مختلف  هایشیوه 

o  شفافیت سازمانی 
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 مقدمه: 

 بخوانید،  را  گیریتصمیم  هایكتاب  اگر  .است  رفتاری  علوم  و  روانشناسی  مدیریت،   ادبیات  در  پركاربرد  هایواژه  از  یكی  تعارض

 متخصصان  .زنندمی  حرف  تعارض  مدیریت  از  تانبرای  مدام  بنشینید،  مذاكره  درس  پای  اگر  .شویدمی  روروبه  واژه  این  با  بارها

  و   نقش  تعارض  هم  انسانی  منابع  مدیران  هایدغدغه  از  یكی.  هستند  هاسازمان  در  تعارض  وجود  نگران  همواره  سازمانی  رفتار

  از   بخشی  ریشه  معتقدند   و  زنندمی  حرف   منافع  تعارض  از  هم   استراتژی  حوزه  نظرانصاحب  .است  آن  به   مربوط  دردسرهای

  نیز  و كنند می مهاجرت كه  كسانی .كرد جستجو منافع تضاد و  تعارض در  باید را ها سازمان هایناكارآمدی و عملكردی مشكلات

 سیاستمداران   دغدغه  تعارض  . شوندمی  روروبه  فرهنگی   تعارض  فشار  با   روند،می  دیگری  محیط  به  كار   محیط  یک   از  كه  افرادی

  متفاوت  و  متعارض  هایدیدگاه  كردن  همسو  و  تعارضات  رفع  برای  چیز  هر  از  بیش  هاآن  وقت  بگوییم  اگر  نیست  اغراق   و  هست  نیز

 . شودمی صرف

 تعارض:  لغوی   معنی

 مثلاً  .دارد  اشاره  «شدن  یكدیگر  مانع»  و  «نبودن   همسو»  ،«داشتن   دشمنی»  ،«كردن  مخالفت»   به  كه  است  عربی  ایواژه  تعارض

  گویند می  و   كنندمی  توصیف  «معارض  نیروهای»  اصطلاح  با  را  گروه  آن  كند، می  حمله  ساختمان  یک  به  گروه   یک  وقتی  كه  اید دیده

  گویند می  اصطلاحاً  فروشد،می  نفر  چند  به  را  ملكی  یا  زمین  بردار،كلاه  و  متقلب  فرد  یک  وقتی  یا   .است  شده  انجام  «تعرّض»

  اجرایی   و  است  دیگر  معامله  اجرای  مانع   ها معامله  از  یک  هر  كه  آمده  پیش   وضعیتی   یعنی .  است  شده   انجام   «معارض  معامله»

 . نیست پذیرامكان هاآن همه شدن

 سؤال  كه  آنست  صادق  فقراء علامت: » خوانیممی  الاولیا   تذكره  در  مثلاً.  هست هم  لفظی  جدال و   مخالفت معنای به  گاهی   تعارض

  جدال   وارد  دیگران  با   كندمی  پیشنهاد  كه  معنا  این  به«.  شوند  خاموش  كند   معارضه  ایشان  با   كسی   اگر  و   نكنند   معارضه  و   نكنند

 . ندهید ادامه را جدل و بحث آن  و  باشید ساكت شد، جدال و دعوا  وارد شما  با كسی  هم  اگر و نشوید

 . كندمی اشاره بودن  مانع و برخورد و مخالفت معنای همین به تقریباً( Conflict)  كانفلیكت  هم انگلیسی زبان در

  حوزه  در  حداقل  و   هاستگزینه  بهترین  از  یكی   «ناسازگاری»  كنیم،   انتخاب  تعارض  معادل  عنوان  به  فارسی  ایواژه  بخواهیم  اگر

 : های مختلفی امكان بروز دارد. تعارض در حوزهكند منتقل را كانفلیكت و  تعارض هایواژه پیام تواندمی روانشناسی و  مدیریت

o آن   همزمان  تواندنمی  او  و   هستند   ناسازگار  هم  با   كه  شده   تعریف  سازمان  یا  فرد  یک  برای  نقش   دو   یعنی   نقش«  »تعارض  

 كه  شده  تعریف  مختلف  فرد  دو  برای  نقش  دو  یا(.  كنندهمصرف  و  تولیدكننده  از  حمایت  سازمان:  مثلاً)   كند  ایفا  را  هانقش

 . آیدمی وجود به ناسازگاری و  شودمی ایجاد  مشكل كنند،  عمل  هانقش این به بخواهند  دو هر اگر

o هم  با   اششخصی  منفعت  و   او   نقش   منفعت   كه  گرفته  قرار  موقعیتی   در  سازمان  یا  فرد   یک   كه این  یعنی  منافع«  »تعارض  

 . نكند ایفا درستی به دارد  عهده  بر كه را نقشی سازمانش، یا خود منافع خاطر  به است ممكن  و هستند  ناسازگار
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o های فرهنگ  با شركت دو ادغام حاصل مثلاً) اندگرفته قرار  هم  كنار در ناسازگار فرهنگ دو  كهاین یعنی فرهنگی« »تعارض  

  با  مقصد  جامعه فرهنگ و  كند می مهاجرت دیگر  فرهنگ با  ایجامعه به  شده، تربیت فرهنگ  یک  با كه  فردی یا   و( مختلف

 . ندارد  سازگاری گیرد،می كار به و آموخته او چهآن 

o «بخرد  ممكن  قیمت  ترینارزان   به  را  كالا   دارد  دوست  خریدار  مثلاً.  است  ناسازگاری  از  شكلی  معمولاً  هم   «مذاكره  در  تعارض  

 . ناسازگارند  هم با  هدف   دو  این طبیعتاً و بفروشد ممكن قیمت  بالاترین  به را كالا  آن دارد میل فروشنده  زمانهم و

o «دانیدمی  و   دارید  ذهن  در  مختلف  هدف   دو   كه  كنید  فكر  وضعیتی  به  مثلاً .  دارد  اشاره  ناسازگاری  به  باز  ، هم  «درونی  تعارض  

  رقبا   از  زیادتر  بسیار  جا این  مزایای  و  حقوق   اما  بروم  سازمان  این  از  و  بدهم   استعفا  دارم  دوست»  :ناسازگارند  هم  با   دو  این

 از  دیگری نقطه به و كنم مهاجرت كشور از دارم میل»  .«كنم حفظ چنانهم هم را حقوق  از سطح این دارم دوست و است

  كارمندی  امنیت  و   آرامش»  . «ناسازگارند  هم   با  خواسته  دو   این   و   است  مهم   برایم   هم   خانواده  به  بودن  نزدیک  اما .  بروم  جهان

 ارزش  دو  این  كنم می  فكر  و   كند نمی  رها   را   من  آید می  همراهش   به  كه  استقلالی   و   كارآفرینی  وسوسه  اما.  پسندممی  را

  باشم  داشته  وقت  تمام  كار   توانم نمی  دهم،   ادامه  را  تحصیلاتم  بخواهم   اگر»  .«نیستند  سازگار  هم  با (  استقلال  و   ذهنی   امنیت)

 . «امشده روروبه ذهنی تضاد یک  با علت همین  به. دارم نیاز هم  وقت  تمام  كار  به مالی نظر از و

 چیست؟  تعارض  مدیریت   موضوع

  مدیریت  بحث  در .  است  مفید   كردیم،   مطرح  بالا  در  كه  تعارض  انواع  تمام   برای  تقریباً   شود،می  مطرح  تعارض  مدیریت  در  چهآن 

  تعارض   سازنده و مخرب، انواع  آن، تعارض   فكری  تعارض و مكاتب   رفتاری  های نشانه  تعارض،   تعریف  مانند   موضوعاتی   به  تعارض

 .پرداخت خواهیمسازمان  در  تعارض مدیریت مختلف  هایآن، و شیوه بر مؤثر و عوامل

 چون .  د بگذارن  وقت  آن  مدیریت  و   تعارض  مفهوم  با  آشنایی  برای  كاركنان همه    رودمی  انتظار  و   است  مهم   بسیار  تعارض  مدیریت

 در  را  كاركنان  انرژی  از  بزرگی  بخش   و  شود  تبدیل   چالش  و  اصطكاک   و  تنش   به  تواندمی  نشود،  مدیریت  درست  اگر  تعارض،

 .ببرد بین از شغلی  و  شخصی زندگی

 چیست؟   تعارض تعریف

 . باشد مبهم  و گُنگ شما برای تعارض مفهوم نباید  گفتیم، تعارض كلمه  معنی درباره چهآن به توجه با

  هایتعریف  از  مورد  دو   باشند،  آشنا  آن  با  و  بدانند  هم  رسمی  شكل  به  را  ضتعار  تعریف  دارند  علاقه كه  دوستانی  برای حال،  این  با

 : كنیممی نقل را تعارض

 : سازمانی رفتار مدیریت كتاب در رابینز استیفناز  تعارض تعریف

 است فرایند  یک تعارض. 
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 باشد،  مهم طرفین از یكی برای موضوع یک  كه  شودمی آغاز زمانی فرایند این 

 داشته   منفی  تأثیر  آینده  در  است  ممكن  یا  داشته  منفی  تأثیر  موضوع  آن  روی  مقابل  طرف  كه  برسد  نتیجه  به  زمانهم  و  

 . باشد

 ندارد باور را هاآن مقابل   طرف كه دارد باور چیزهایی  به  طرف یک یعنی است؛ همراه «توافق عدم» با همیشه تعارض. 

 ًآیا   و  افتاده   اتفاقی   چه  واقعیت  در   كهاین  از  مستقل  یعنی .  است  «شخصی  برداشت  و  ادراک»  جنس  از  تعارض   ضمنا  

  توانیم می  شد،  خواهد  مانعش  یا  شده  او  مانع  مقابل  طرف  كند  فكر  طرف  یک  كه  همین  نه،  یا  دارد  وجود  واقعاً  تعارض

 .است گرفته شكل تعارض  بگوییم

 : سایمون هربرت و مارچ جیمزاز  تعارض تعریف

 نگرش و  نظر اختلاف از شكلی هر ، 

 (نفره چند  یا نفره دو ) گروه  یک در شود باعث  كه ، 

 برسید، توافق و گیریتصمیم به استاندارد و  عادی هایروش با نتوانید 

 بخورید، شكست  هایتانخواسته  به رسیدن در یا  و 

 . شودمی محسوب تعارض یک

 : تعارض  رفتاری  های نشانه 

 . است آمده وجود به  تعارض كه نیست  معنا  این به دارد، تفاوت تاندوست نظر با موضوع یک درباره  شما نظر كهاین صِرف

  و   شود   دیده  تدریج   به   ها اختلاف  این   رفتاری  هاینشانه  كه   شودمی  تبدیل  تعارض یک  به   زمانی   «نگرش تفاوت»  و  «نظراختلاف »

 . بیاید  چشم به

 : كنید توجه زیر مثال به

.  كنند زندگی  جاآن  در  و  كرده  مهاجرت  دیگری  شهر  به  همسرش  و  او  است  بهتر  بیشتر  درآمد  كسب   برای  كه  است  معتقد  مهرداد

 . داد خواهد دست از را خود ارتباطات و شغل  جدید، شهر به مهاجرت با كه است باور این  بر مهرداد( همسرمریم ) اما

 .است برقرار شانزندگی عادی  جریان چنانهم اما. كنند می گفتگو  هم  با  باره این در گاهی  مریم  و مهرداد

 تعارض  از  توانیممی  وقتی.  است  آمده  وجود  به  تعارض  گفت  توان نمی  هنوز  دارد،  وجود  نظراختلاف  كه  وجودی  با  وضعیت،  این  در

 : مثلاً. شوند مشاهده بیشتری رفتاریِ هاینشانه كه بزنیم حرف

  و  داریم  مالی   محدودیت  ما :  گویدمی  و   كند می  تراشیبهانه  مهرداد  اما .  بخرند  خانه  برای  جدیدی  وسیله  دهد می  پیشنهاد  مریم  

  فلان  در  و   بودیم   شده  جاجابه  الان  اگر: »بگوید  صریحاً  و   برود  جلوتر  گام   یک   مهرداد  است  ممكن  حتی.  كنیم  خرید  توانیمنمی

 . «دهیم انجام سادگی  به را خرید این توانستیممی و بود كمتر مانزندگی هزینه بودیم، شهر
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  پیش   هفته  دو  همین: »گویدمی  مریم .  بروند  مهرداد  مادر  و  پدر  دیدار  به  هم  با  هفته  آخر  كه  كندمی  پیشنهاد  مریم  به  مهرداد 

 . «بروی مادرت و پدر  دیدن به و بگیری مرخصی توانینمی بعد ماه  آخر تا  و  ایمكرده مهاجرت الان كن فكر.  بودیم  جاآن 

  در  اگر  كه  كندمی  یادآوری  مریم  به  مدام  او.  دارد  بدی   اخلاق   خانه  در  و  كندمی  گله  روزانه  ترافیک  از  افراطی  شكلی   به  مهرداد 

 . شدمنمی  اذیت قدراین و بود كمتر بسیار ترافیک بودیم،  شهر فلان

  درگیری  و   بحث یا  مشاجره قالب  در   را  خود  فردی،   بین   هایتعارض  نیست  قرار  همیشه  كه   باشید  داشته  خاطر   به  هم   را  نكته  این

  به .  بروند  تهاجمی  انفعالی  رفتارهای  سراغ  به  وضعیتی  چنین  در  ها انسان  كه  آید می  پیش   بسیار.  دهند  نشان  لفظی  های تنش  و

 . بروند دردسر ایجاد  و تراشیمانع سراغ به  پنهانی شكل  به اما. باشند داشته آرام رفتاری ظاهر، در كه  معنا این

  هایمصداق   هم  سازمانی  محیط   و  تیمی  كار  در  اما.  بود  شخصی  زندگی  هایتعارض  جنس  از  شد،  مطرح  جااین  در  كه  مثالی

 . دهندمی  نشان غیرمولد  و مخرب رفتارهای قالب  در را خود ها تعارض این و دارد وجود تعارض از بسیاری

 ارشد   سرپرست  یا   مدیر  گریمیانجی  با   جز  هم   شانمسائل  ترینساده  كه  باشید  دیده  را  هایی مجموعه  و   هاسازمان  هم  شما  شاید

 .شودنمی حل

 تعارض:  با   رابطه  در  فكری  مكاتب

.  دارد  وجود  هادر سازمان  تعارض  مورد  در  متفاوت  نظریه  سه   اخیر،  هایسال   طول  در  فكری  مكاتب  پیشرفت  سیر  به  توجه  با

 این  به داشت، خواهد سازمان درون در باریكاركردهای زیان چراكه  جست دوری تعارض از باید كه دارد اعتقاد دیدگاه نخستین

  هماهنگ  مجموعه  را  سازمان  چون  ندارد  وجود  سازمان  در  تضادی  هیچ  این نظریه،  اساس  بر.  گویندمی  تعارض  سنتی  نظریه  دیدگاه

تصمیمات    به  اعتراض  انتظار  هیچ  زیردست  كاركنان  از  رواز این.  است  آمده  وجودبه   مشترک  منظور  برای یک  كه  داندمی  منسجم  و

 این   منظر  از  . شدخارج می  سیستم  از  خودخودبه  و  كردند می  تلقی  ارزش  ضد  یک  را  آن  شد،می  چنین  اگر  و  رفت نمی  مدیریت

 سازی، ویران  چون  هاییواژه  با  تعارض را  دارد،  سازمان  روی  منفی  اثر  همیشه  و  است  ناخوشایند  و   بد  عنصر  یک  تعارض  دیدگاه،

 دارد  مسئولیت سازمان مدیر در نتیجه و جست دوری از آنها باید لذا هستند آورزیان چون و داندمی مترادف نظمی بی و تخریب

 داشته  رواج هاسازمان در ١٩٤٠ دهه دوم نیمه تا ١٩٠٠ سال از تعارض به مسئله نگاه نحوه این. برهاند  تعارض شر از را سازمان

 .است

  با   و  دانندمی  هاهمه سازمان  در  غیرقابل اجتناب  و  طبیعی  پدیده  یک  را  تعارض  كه  است  انسانی  روابط  نظریه  دیدگاه،  دومین

 را  سازمان  عملكرد  معتقدند  و   كرده تلقی نفع سازمان  به  را  تعارض  زیادی  موارد  در  حتی.  هستند  موافق  سازمان  در  آن  موجودیت

 . یافت رواج ١٩٧٠ دهه دوم  نیمه تا ١٩٤٠ دهه هایآخرین سال از انسانی روابط نظریه. بخشد بهبود تواندمی

  نه تنها   تعارض،   معتقد است  و   كندمی  قلمداد   سازمان  در  مثبت  نیروی  یک   را  تعارض  دارد،   نام  تعاملی   دیدگاه   كه  نظریه  سومین

.  آیدمی  شمار  به  سازمانی   هایفعالیت  بدیهی برای  ضرورت  یک  همچنین  بلكه  كند،  ایجاد  سازمان  در  مثبت  نیروی  یک  تواندمی
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  گیردمی  قرار  تائید   مورد  تعارض  پدیده   سبب  بدین  تعامل،   در مكتب  ولی   پذیرفت   را  تعارض  باید  انسانی   روابط   دیدگاه  از  اگرچه

 دست  از  را  خود  احساس  یعنی  برگردد،  خویش  انسانی  فطرت  به  كه  است  این  مستعد  دغدغه،و بی  آرام  هماهنگ،  گروه  یک  كه

  شیوه   اصلی این  نقش .  ندهد  نشان  خود  از  واكنشی  هیچ  نوآوری  و  تحول تغییر،  پدیده  برابر  در  و   كند   پیشه  سستی  تنبلی و  بدهد،

  و   بكوشند   تعارض  از  سطح معینی  حفظ  در   كه  كندمی  وادار  را  ها سازمان  مدیران  پدیده   این  كه   است  این   تعارض،   درباره   تفكر

  در كه هایی سازمان رو،دارد. ازاین نگه خود به و معتقد  خلاق  تحرک،  با زنده، را سازمان كه كنند حفظ حدی تا  را تعارض مقدار

 آنچنان  هاییچنین سازمان   اعضای   چرا كه  شوند؛می  مواجه  شكست  با  رقابتی  هایمحیط   در  اغلب  دارد،  وجود  تضاد كمتری  آنها

 هستند  راضی  موجود  وضع  از  چنان  یا  كمی دارند  آمادگی  محیطی  شرایط  با  خود  تطبیق  یا  سازگاری  برای  كه  هستند  متجانس

 ست. نی نیازی موجود وضع بهبود  به كنندمی تصور كه

  بهبود  و   افزایش   باعث   و   نمایدمی  تقویت  را   گروه  اهداف   كه  هایی تعارض  باورند   این  بر   امروزه  مدیریت  صاحبنظران  از  بسیاری

 دربردارند  را  مثبتی  نتایج  سازمان   یا   گروه  برای  زیرا  شوند؛می  گرفته  نظر  در  كاركردی  هایتعارض  عنوانبه  شوندمی  آن  عملكرد

 اند. شده سپرده فراموشی دست به ایگونه به كه كنند  بررسی را هاییفرصت و  مسائل  دهند می فرصت افراد به و

  سازمان   در  تعارض  مفهوم  به  كه  است  كسی  نخستین  سازمانی،   رفتار  گامان پیش  از  یكی  عنوانبه  ١٩٢٤   سال  در  فالتماری پاركر

 بارون   . باشد  سازسئلهم  تواندمی كه  است  پدیده  این  با   برخورد در  ما   ناتوانی   بلكه  نیست  سازمشكل  تعارض  بود معتقد و  كرد  توجه

 دارد  فردی  كارگیریبه  چگونگی  به  بستگی  بودنش  منفی  یا  مثبت  كه  داندیم  لبه  دو  شمشیری  همچون  را  تعارض  نیز  (١٩٨٩)

  شده   مشاهده   اوقات  برخی  و  است  منفی   پیامدهای   دارای  همواره  تعارض   كه  است  این  بر  كلی  تصور  اما   برد؛ می  كار  به  را  آن  كه

  و   اطاعت   یا   پرخاشگرانه  رفتار  پرخوری،  خوری،  كم   الكی،  مشروبات   مصرف  همچون  رفتارهایی   به  منجر  تعارض  كه  است

 الاكلنگ   بر  سوارشدن  مثل  ،تضاد   با  توأم  زندگی»:  است  معتقد  هندیچارلز    زمینه  این  در.  شودمی  اندازه  و  ازحدبیش  برداریفرمان

  ولی .  داشت  خواهید  را  بخشی  لذت  سواری  قطعاً   بداند،   را  الاكلنگ  بر  سواری  نیز  شما   مقابل   طرف  و   بدانی   را  كار   نحوه   اگر.  است

 را   ایكنندهناراحت  و  غیرمنتظره  یضربه  تردیدبی  زند،  برهم  را  بازی  الگوی  عمداً  یا  و  نباشد  بلد  را  بازی  شما  مقابل  طرف  اگر

 «. كرد خواهید دریافت

 (:مخرب)  كاركردی   غیر  و  (سازنده) كاركردی  تعارض

 وجود به  خود كاركنان برای فرصتی و نمایند غلبه موجود وضع از نسبی رضایت بر سازنده تعارض كمک با قادرند كارآمد مدیران

 تصمیمات  گرفتن  و  تغییرات  روند   تسهیل  گروه،   انسجام  به  منجر  و   دهند  قرار  ارزیابی  مورد  را  خود  استعدادهای  و   ها توانایی  تا   آورند

  تضاد   این   آیا  كه  دارد  موضوع  این  به  اشاره   بلكه  نیست،  تعارض  وجود  واقع  در  سازنده  با  مخرب  تضاد  بین  فرق.  شوند  تراثربخش

 خط  یک  صورتبه   مخرب  و   سازنده   تعارض  بین  تمایز  وجه  حقیقت،  در  خیر؟  یا   است  شده  گروه  پویایی   و   قدرت  افزایش  باعث 

  با  نوع یک دارد امكان. باشد  مردود یا قبولقابل شرایط همه در تواندنمی تعارض از سطحی هیچ. نیست دقیق و روشن مشخص،
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  دیگر  زمانی  در  گروه  همین  برای  یا  و دیگر  گروهی   در ولی  شود  عملكرد  بهبود  موجب خاص  گروه  یک در  تعارض  از  خاصی  شدت

 شرایط   درست  مدیریت  به   بستگی  كه  است  گروه  عملكرد  همان  اصلی  شاخص  ملاک  بنابراین،  باشد؛  گرویران   و  مخرب  بسیار

.  باشد   خود  تكرار  حال  در  پیوسته   پیشرفت،  جایبه  سیستم  یا  فرد  كه  آیدمی  وجودبه  سازمان  در  زمانی   مخرب  تضاد  دارد؛  متعارض

  ماند، می باقی  نقطه یک در گیرد قرار صحیح مسیر در بایستمی كه انرژی و  شودنمی  سازنده  تغییر به منجر  تضاد حالت این در

 كند. می تخریب را چیز همه

 میزان  كاهش   و   همكاری  عدم  ارتباطات،   كاهش   نارضایتی،   نفس،   عزت  تضعیف  همچون  پیامدهایی   با   غیركاركردی  تعارض  بنابراین

 .است همراه غیرمسئولانه، و مضر  رفتارهای افزایش گروه، اثربخشی
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  با   راه  دو  منفی  و  مثبت  های جنبه   و  نیست  حل  قابل  راحتیبه  فرد  برای  كه  شودمی  ایگونه به  تعارض،  میزان  و  شدت  كه  زمانی

  احساس   زیرا  شوند می  متوسل  جبرانی   هایواكنش  عنوان  تحت  غیرمستقیم  های راه  به  افراد  از  بسیاری  كند می  برابری  یكدیگر 

  این   از  و  كنند  دفاع   است  قرارگرفته  تهدید   مورد  كه  «خود»  منزلت  و   قدر  از  توانندمی  ها واكنش  این  از  گرفتن  كمک  با   كنند می

  نیز   و)   بافیخیال:  از  عبارتند هاواكنش این.  گیرند می بهره  و  استفاده  خود  به  احترام  حفظ  و  ذات صیانت  برای  دفاعی   های مكانیزم

 برای   آنچه  از  بیش   كاری  انجام)  جبران  در  افراط  دیگران،  سرزنش  و  كردن  كوچک  ،(بیداری  رؤیاهای  و  خواب  در  كار  انجام  آرزوی

 همانندسازی  ،(دیگران  به  خود  ناخوشایند   و   نادرست  آرزوهای  و  افكار   دادن  نسبت)  فرافكنی  ،(است  لازم  مشكلات  بر  آمدن  فائق 

 از  و   بگذارد  خود  حساب  به  را  دیگران  خوب  كارهای  دارد  تمایل  اندازد، می  دیگران  گردن  به  را  اشتباهات  كه  فرافكنی  برعكس)

  واپس   ،(خود  رفتار  و  اعمال  دادن  نشان  موجه  برای  دلایلی  كردن  پیدا)  تراشیدلیل  ،(شود  مندبهره  آن  افتخار  و  موفقیت  احساس

  چیزهایی كردن فراموش برای كوشش) سركوبی ،(. . .و زدن داد كردن، گریه مثل كودكی دوران هایراه به بازگشت نوعی) روی

 . برد نام (گشتن اجتماع قبول مورد ولی غیرمستقیم  تائید دنبال به) والایش  یا  تصعید (،شودمی ما دلواپسی باعث  كه

 است؟   بد  همیشه   تعارض  آیا

  تانچشم  به  جمله  این  احتمالاً  باشید،  كرده   مطالعه  رفتاری  علوم  و   مدیریت  هایكتاب  در  تعارض  درباره  كمی  این  از  پیش  اگر

 .«است ضروری و مفید  تعارض، از حداقلی  بلكه. نیست  بد هم همیشه تعارض: »كه است خورده

 بازنگری   را  خود  انتظارات  و  مواضع  مختلف،  افراد  شودمی  باعث  تعارض: »كه  است  این  شودمی  مطرح  معمولاً  كه  هم  استدلالی

  و   مثبت   رقابتی   فضای   یک  تواند می  شده،  مدیریت   و  محدود  شكل  به  تعارض،  كهاین  ضمن .  شوند  خارج  سكون  حالت   از  و   كنند

 . «كند  ایجاد كار محیط در مولد

 .نرود بیرون سازمان یا تیم خانواده، داخل از آن عوارض  كه باشد مفید  تواندمی زمانی تا تعارض كه است واضح البته

  اشاره   سازمانی  محیط  به  نكات  این  همه  چه  اگر)+(.    كرد  مطرح تعارض  مثبت  كاركردهای  از  برخی  عنوان  به  توانمی  را  زیر  نكات

 :دارند  مصداق  كاملاً  هم شخصی روابط در  هاآن از برخی اما  كنند،می

 . شوندنمی آشكار و مانند می مبهم  و گنگ ها اختلاف و  موضوعات از بسیاری نشود،  تبدیل تعارض به نظر اختلاف كه  زمانی تا

  ها آن و بگیریم جدی را هااختلاف اگر. شوند نمی حل و مانندمی  باقی( همیشه حتی و) طولانی مدت برای  نظرها اختلاف گاهی 

 برای  و  ایریشه  شكل  به  را   اختلاف  بتوان  كه  دارد  وجود  احتمال  این  كنیم،   مدیریت  و  بررسی  تعارض،   از  مصداقی   عنوان  به  را

 .كرد حل همیشه

 . شود تبدیل مجموعه یک در تحول و تغییر برای بستری به تواندمی – نگذرد  حد  از اگر – تعارض 

 . كنیم توجه یكدیگر هایتفاوت به  بیشتر  ما شودمی  باعث تعارض 
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  ها، هدیدگا  تفاوت  از  ناشی  خشم  است  ممكن  كنیم،  اجتناب  تعارض  بروز  از  همواره  اگر.  است  خشم   تخلیه  شبیه  چیزی  تعارض،  

 . كند بروز كنندهنگران و كنترلغیرقابل  شكلی به و  بماند  باقی پنهان

  گاهی   جدی  هایتعارض.  مانندمی  باقی   چشم  از  دور  و  پنهان  ها مدت(  سازمانی  نیازهای  چه  و  فردی  نیازهای  چه)  نیازها  برخی 

 . شوند گرفته  جدی و  شده شنیده  و دیده  نیازها این كنند می كمک

  مشترک  اهداف  روی  شدن  متمركز  و  تعامل   برای  فضایی   ،نباشد  حد  ازبیش    و  شود  مدیریت  هوشمندانه  شكل  به  تعارض  اگر 

 . كرد خواهد ایجاد

(  هاسازمان  و )  ها انسان  ما   میان  كه  هایی اختلاف  از  بسیاری.  شود  منتهی  سازنده   گفتگوی  یک  به  تواند می  بالقوه  صورت  به  تعارض 

 . كرد نخواهند پیدا گفتگوهایمان در سهمی نیاید،  وجود به جدی تعارض یک كه  زمانی تا دارند، وجود

  توجه   خود  مثبت  لحظات  ارزش  به  پیش  از  بیش  رابطه،  یک  طرفین  یا  تیم  اعضای  كه  شودمی  باعث  آن  از  ناشی  تنش  و  تعارض 

 . كنند

  در   مهارت  این  پرورش.  هستند  گریمیانجی  مهارت  تمرین  برای  فرصتی  –  گذرند نمی  حد  از  كه  –  متعارف   و   عادی  هایتعارض 

 . باشد  داشته تیم یک عملكرد در موثری  نقش تواند می  بلندمدت

 چیست؟  سازمانی   تعارض

  این.  شودمی  گفته  سازمان  یک   در  گروه   یا   فرد   چند   یا  دو  بین  كشمكش   یا   ناسازگاری  اختلاف،  هرگونه  به  سازمانی   تعارض

  و   طبیعی  بخش  تعارضات.  باشند  داشته  منافع  یا  هادیدگاه  ها،ارزش   اهداف،   فردی،  هایتفاوت  در  ریشه  توانندمی  اختلافات

 . باشند متغیر پیچیده  و  بزرگ مسائل  تا ساده  و جزئی سطوح از توانندمی  و هستند سازمانی  حیات ناپذیراجتناب 

  لزوماً   تضاد   این.  است  تضاد  در   یكدیگر  با   شاناهداف  یا   منابع  منافع،   كنند  احساس  هاگروه  یا   افراد  كه   شودمی  ایجاد   زمانی   تعارض

  و   تغییر  برابر  در   مقاومت  همكاری،   عدم   كلامی،  هایجدل  و   بحث  شامل   تواند می  بلكه  نیست،  فیزیكی  درگیری  یک  معنای   به

 . باشد  گیریفاصله و سكوت حتی

 هستند؟  كدام   سازمانی  تعارض  انواع

 سطح  اساس  بر  هابندیدسته   ترینجامع  و  ترینرایج   از  یكی.  كرد  بندیدسته  مختلفی  هایدیدگاه  از  توانمی  را  سازمانی  تعارض

 : شودمی زیر موارد شامل كه است تعارض وقوع

 : فردیدرون تعارض

  كشمكش  این.  دهدمی  رخ  او  هاینقش  یا   اهداف،  ها،ارزش   ها،خواسته   بین  تضاد  دلیل  به  و  فرد   یک  ذهن  در  تعارض  نوع  این

 . شود ایجاد  سازمانی و فردی انتظارات بین  تضاد  یا محوله وظایف در ابهام دلیل  به است ممكن درونی



 10صفحه   

 

 : فردیبین تعارض

  های تفاوت  در   تواندمی  آن  ریشه.  دهدمی  رخ  نفر  چند  یا   دو  بین  و   هاستسازمان  در  تعارض  شكل  ترینرایج  تعارض  نوع  این

 . باشد محدود منابع سر بر  رقابت یا  هاسوءتفاهم متفاوت، كاری  هایسبک  شخصیتی،

 : گروهی درون تعارض

  هایروش  اهداف،  سر  بر  تواند می  تعارض  نوع  این.  آیدمی  وجود  به  آن،  اعضای  بین  كاری،  تیم  یا  گروه  یک  داخل  در  تعارض  این

 . باشد تیم  داخل در شخصی تضادهای  حتی یا  كار،  انجام

 : گروهیبین تعارض

  واحدها،  اهداف در تفاوت دلیل به اغلب اختلافات این. دهد می رخ سازمان مختلف بخش  یا گروه  چند یا دو بین تعارض نوع این

 . شودمی ایجاد  هامسئولیت   و عملكرد  در تضاد یا منابع، یا  بودجه سر بر رقابت

 :سازمانی  تعارض  عناصر

.  است  ضروری  تعارض  صحیح  مدیریت  برای  ها آن  درک  كه  است  شده  تشكیل  كلیدی   عناصر  از  ایمجموعه  از  سازمانی   تعارض

 : از  عبارتند  عناصر  این  ترینمهم. دهند  شكل  را  تعارض  وضعیت  یک  تا  شوندمی  تركیب  هم   با   پازل، یک  قطعات مانند  عناصر،  این

  حتی  یا  هابخش  ها،تیم  افراد،  توانندمی  طرفین  این.  افتدمی  اتفاق   گروه  یا  فرد  چند  یا  دو  بین  همیشه  تعارض  :تعارض  طرفین

  تعارض   تحلیل  در  گام  اولین  ها، آن  جایگاه   و   منافع  ها، انگیزه  اهداف،  شامل   ها،گروه  و   افراد  این  دقیق  شناخت.  باشند  ها سازمان

  هر  كه  دارد  مشخصی  طرفین  محصولات،  تحویل  بندیزمان  سر  بر  تولید  واحد   و  فروش  واحد  بین  تعارض  یک  مثال،  برای.  است

 . كنندمی  دنبال را خاصی  منافع كدام

  نخواهد  وجود  تعارضی  نكنند،  درک  را  تضاد   وجود  طرف،   دو  هر  یا  یک  كه   زمانی  تا   یعنی.  است  ذهنی  پدیده   یک   تعارض  :ادراک

  تعارض )  تهدید  یک  یا(  سازنده  تعارض)  فرصت  یک  عنوان  به   را  آن  آیا  كه  كندمی  تعیین  موقعیت  یک  از  افراد  ادراک.  داشت

 . هستند تعارضات اصلی ریشه اغلب مقابل، طرف  عمل و نیت از نادرست هایبرداشت  و ها سوءتفاهم. گیرند می نظر در( مخرب

  حل  برای  تلاش   از  تواندمی  رفتارها   این.  دهندمی  نشان  خود  از  را  رفتارهایی   طرفین  شود،می  درک  تعارض  كه  زمانی  :رفتار

  مقاومت،   بحث،  مذاكره،  مانند  اقداماتی  شامل   عنصر  این.  باشد  متغیر  پرخاشگرانه  و  خصمانه  رفتارهای  تا  موضوع  آمیزمسالمت

 . دهند  كاهش  یا   تشدید   را  آن  توانندمی  و   هستند  تعارض   شدت  و  میزان  دهنده نشان  رفتارها .  است  فیزیكی  خشونت  حتی  یا   تهدید 

 به  دستیابی كه باشند داشته اهدافی  است ممكن طرفین. گیردمی نشأت  منافع یا اهداف  در تضاد از اغلب  تعارض :متضاد اهداف

  و  تحقیق  واحد   هدف   كه  حالی  در  باشد،  ها هزینه  كاهش   است  ممكن  مالی  واحد  هدف   مثال،   برای.  است  دیگری  ضرر  به   ها آن 

 .است سازمانی تعارضات برای دائمی منبع  یک اهداف، در  تضاد این. است نوآوری برای بودجه افزایش توسعه،
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  وظایف   انجام  برای  هاگروه  یا   افراد  وقتی .  باشند  وابسته  یكدیگر  به  طرفین  كه  شودمی  شدیدتر  زمانی  تعارض  :متقابل   وابستگی

  به  منجر  و  بگذارد  تأثیر  دیگری  كار  بر  تواندمی  ها،آن  از  یكی  ضعیف  عملكرد  یا  نظر  اختلاف  هرگونه  دارند،  نیاز  یكدیگر  به  خود

 . كندمی تبدیل سیستمی مسئله یک به شخصی مسئله یک از را تعارض متقابل،  وابستگی  این. شود تعارض

 هستند؟   كدام  سازمانی   تعارض  بر   مؤثر  عوامل

 به عوامل این درک. كرد بندیطبقه سازمانی عوامل و فردی  عوامل اصلی دسته دو در توانمی  را سازمانی تعارض بر مؤثر عوامل

 . كنند مدیریت را آن مؤثر طور به و  شناسایی را آن های ریشه  تعارض، سركوب  جای  به تا كندمی كمک مدیران

 . شوندمی مربوط افراد خود رفتارهای  و  هاویژگی به  عوامل این :فردی  عوامل -١

o این  در  تفاوت.  است  متفاوتی   هایزمینهپیش  و  اعتقادات  ها،ارزش   شخصیت،  دارای  فرد  هر:  ارزشی  و  شخصیتی  هایتفاوت 

  است   ممكن  است،  دقیق  و  منظم   بسیار  كه  فردی  مثال،  عنوان  به.  شود  نظر  اختلاف  و  سوءتفاهم  به  منجر  تواندمی  هازمینه 

 . شود تعارض دچار دارد،  پذیرترانعطاف رویكردی كه خود همكار  با

o  ضعیف،   ارتباطات .  دارد تعارض  از  جلوگیری  یا   ایجاد   در مهمی   نقش   افراد  ارتباط  برقراری شیوه:  متفاوت  ارتباطی   های سبک  

 . باشد   هاسوءتفاهم اصلی منبع تواند می دور، راه از و  مدرن كاری هایمحیط در  خصوص به شفاف، غیر یا  مبهم

o این.  كنند  درک   متفاوتی  كاملاً  هایشیوه  به  را  واحد  رویداد  یا   وضعیت  یک   است  ممكن  افراد :  متفاوت  هایدیدگاه  و  ادراک  

 . بداند غیرمنصفانه یا  نادرست  را مقابل طرف رفتار فرد،  هر كه شود باعث تواندمی ادراک در تفاوت

o برای  زمینه  باشد،  تضاد  در  سازمان  اهداف  با  یا  یكدیگر  با   كاركنان  فردی  انتظارات  یا  اهداف  وقتی :  شخصی  انتظارات  و  اهداف 

  یكدیگر   با  ناسالم   رقابت  به  هستند،   پست  یک  به  ترفیع  دنبال  به  دو   هر  كه  نفر  دو  مثال،  برای.  شودمی  فراهم   تعارض

 . پردازندمی

 . شوند می مربوط سازمان درون فرآیندهای و  فرهنگ ساختار،  به عوامل  این: سازمانی  عوامل -٢

o به  برای  رقابت.  هستند  محدود  سازمانی  هر  در  انسانی  نیروی  و  تجهیزات  كاری،  فضای   بودجه،  مانند  منابعی :  منابع  كمبود 

 . است تعارض دلایل ترینرایج از یكی  مختلف، های بخش  بین ویژه به  كمیاب، منابع این آوردن دست

o وجود  به  تعارض  باشد،  نداشته  همخوانی  یكدیگر با  سازمان  یک  مختلف  واحدهای  اهداف  اگر:  متضاد   هایمسئولیت  و  اهداف 

  تأكید   محصول  تحویل  سرعت   بر  كه   فروش  واحد  با   است  ممكن  بالاست،  كیفیت  دنبال   به  كه  تولید   واحد  مثال،  برای.  آیدمی

 . شود تعارض و  وظایف تداخل به منجر تواندمی نیز ها مسئولیت  و  هانقش  در ابهام. شود درگیر دارد،

o از  یكی   در  اشتباه   یا   تأخیر  هرگونه  است،  وابسته  دیگر   گروه   كار   به   گروه   یا   فرد  یک  عملكرد  وقتی:  وظایف  متقابل  وابستگی 

 . كند  ایجاد تعارض و  بگذارد تأثیر دیگری  عملكرد بر تواند می ها آن 
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o توانندمی  نظم، بی  بسیار  برعكس،  یا،   مراتبیسلسله  حد  از  بیش   سازمانی  ساختارهای:  پاداش   سیستم  و  سازمانی   ساختار  

 مخرب   تعارضات   همكاری،  جای   به  توانند می  دارند،   تأكید  فردی  رقابت   بر  كه   پاداشی   هایسیستم  همچنین،.  باشند  زاتعارض

 .كنند تشویق را

o است  همراه  اطمینان  عدم و  ابهام  با  اغلب  فناوری،  در  تغییر  یا  بازسازی،  ادغام،  مانند  سازمان،  در  تغییرات:  سازمانی  تغییرات .

 . دهد افزایش كاركنان بین در را تعارض و  مقاومت تواندمی شرایط این

 : سازمانی  تعارض هایمزیت

  برای توجهی قابل  مزایای  تواند می آن صحیح مدیریت   اما شود،می گرفته  نظر در  منفی پدیده   یک عنوان به  اغلب تعارض اگرچه

 كمک  سازمان  عملكرد  بهبود  و  رشد  به  توانندمی  هستند،  معروف  سازنده  تعارض  به  كه  مزایا  این.  باشد  داشته  همراه  به  سازمان

 : از عبارتند سازنده تعارض مزایای ترینمهم. كنند

  و  بكشد  چالش  به را  افراد ذهن  تواند می  ها،روش و  ها ایده سر بر  تعارض ویژه  به سازنده،  تعارض: خلاقیت و نوآوری افزایش •

  جدید   راهكارهای   كشف به  منجر  متفاوت،   هایدیدگاه  تبادل   و   سالم   هایبحث. كند  چارچوب  از   خارج  تفكر  به   وادار  را  ها آن 

  كند می كمک سازمان به فرآیند این. نشود توجه هاآن  به هرگز بود ممكن تعارض بدون شرایط  در كه شودمی اینوآورانه  و

 . بماند باقی  پیشرو  و پویا  رقابتی،  محیط  در تا

  كنند  موافقت واحد نظر یک  با سادگی  به همه است ممكن تعارض،   بدون  كاری محیط یک در: گیریتصمیم كیفیت بهبود •

  گرفته   نادیده   تصمیم  یک  های ضعف  و   ها نقص  حالت،   این  در .  شود  « گروهی  تفكر»  نام   به ایپدیده به  منجر  تواندمی  این  كه

  ها گزینه  ترجامع  و  تردقیق  ارزیابی  به  مفروضات،  كشیدن  چالش   به  و  انتقادی  سوالات  طرح  با  سازنده،   تعارض.  شوندمی

 . اندشده بررسی  مختلف زوایای از و  تركامل  اطلاعات با  كه شودمی  تصمیماتی اتخاذ به منجر نهایت  در  و كند می كمک

  های ایده  با  و  كرده  بیان   را  خود  نظرات  آزادانه  توانندمی  كه  كنند  احساس  كاركنان  وقتی:  كاركنان  مشاركت  و  انگیزه  افزایش •

  افزایش   باعث  مهم،   تصمیمات  مورد  در   ویژه  به  بیان،  آزادی  این.  كنندمی  بیشتری  ارزشمندی  احساس  كنند،   مخالفت  دیگران

  خود   هایایده  و  نظرات  از  دفاع  به  را  افراد  تواندمی  سازنده  تعارض.  شودمی  كاری  فرآیندهای  در  هاآن  مشاركت  و  تعهد

 . دهد افزایش كار به نسبت را  ها آن مالكیت حس  و كند تشویق

  گذاشتن   سرپوش  جای  به.  است  سازمان  در  ترعمیق  مشكلات  وجود  دهندهنشان  اغلب  تعارض:  پنهان  مسائل   حل   و  شناسایی  •

  ابهام  وجود دهنده نشان است ممكن  بخش  دو  بین  اختلاف مثال،  برای.  كند  آشكار  را هاآن تواندمی تعارض  مسائل،  روی بر

  فراهم   مسائل   این  ایریشه   حل   و  شناسایی   برای  فرصتی  تعارض،   صحیح  مدیریت.  باشد  منابع   كمبود  یا   هامسئولیت   در

 . انجامدمی سازمانی فرآیندهای  و ساختار بهبود  به و كند می
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 روابط  تواندمی  آن  آمیزموفقیت  حل  اما  بزند،  آسیب  روابط  به  است  ممكن  تعارض  اول  نگاه  در  اگرچه:  كاری  روابط  تقویت •

  به  نهایت  در  و  باشند  داشته  نظر  اختلاف  یكدیگر  با  سازنده  طوربه   چگونه  كه  گیرندمی  یاد  افراد  وقتی.  كند  تقویت  را  كاری

  مذاكره   و مسئله  حل های مهارت فرآیند  این . یابدمی افزایش ها آن بین احترام و  متقابل  اعتماد  برسند،  مشترک حلراه یک

 . بخشدمی بهبود  سازمان اعضای بین در نیز را

 چیست؟  تعارض  مدیریت

  در   را   آن  بارها   ها انسان.  نیست  ما   از  هیچكدام   برای  عجیبی  چیز  سازمان،   یک  همكاران  یا   جامعه  یک   افراد  میان  تعارض   وجود

 . كنند می تجربه شانای حرفه زندگی در آن از فراتر  و خود خانواده و  دوستان با   روزمره زندگی

  رو  به  رو  آن  با  آینده  در  یا   باشید  شده  تعارض  دچار  توانیدمی  پیرامونش  به  فرد  آن  نگاه  مدل  و  تفكر  هر  فرد،  هر  ازای  به  شما

 .شوید

  شاید  تعارض عمق لحاظ از چه و تعداد منظر از چه. است افراد بین  تعارضات دادن رخ اصلی هایمحل از یكی كاری هایمحیط

 . دانست افراد بین تعارض بیشترین دارای را كار محل خانوادگی، تعارضات از بعد بتوان

  در  زیاد  خشم  و  وردگیخسر  دلخوری،  ناراحتی،  درد،  ناامیدی،  ایجاد  باعث  نشود،  حل  درستی  به  اگر  كاری  های  محیط  در  تعارض

  شكست  خطر  با   را  بزرگ  هایپروژه  تواندمی  . باشد  اثرگذار  تیم   كل   عملكرد  روی  بر   تواندمی  نشده   حل  تعارضات .  شودمی  افراد

 غریبی  و  عجیب  چیز  تعارض  باشید  داشته  توجه  باید  اما.  بازدارد  شركت  شده  تعیین  اهداف  به   رسیدن  از  را  شما  و  كند  مواجه

 .گرددمی محسوب  زندگی از معمولی جنبه یک امروزه خصوص به. نیست

  و   منصفانه  مشخص،  شكلی  به  تعارض  سازماندهی   و  شناسایی :  از  است  عبارت  تعارض  مدیریت  آكادمیک،   و  ساده  تعریف  یک  در

 .  كارآمد

  دلایل  به  برای  كه  اختلافاتی  مدیریت   و   یكدیگر  با   تطابق  در   افراد  ناتوانی   مدیریت :  از  است  عبارت   نیز  تعارض   مدیریت  فرآیند

 . كندمی  پیدا بروز افراد بین  نیازها و اهداف  عقیده،   تفاوت مانند  مختلف

  هر   در  افراد  است  لازم   آید،  می   وجود  به  تعارض  مختلف،  كارهای  و  كسب  در  و  كاری  محیط  هر  در  طبیعی  طور  به  كه  آنجایی  از

 .كنند حل را آن چطور بدانند و  كرده درک را تعارض  باشند كاری و كسب محیط

  برای  چقدر  دهند   نشان   كوشند  می   همه. است  اهمیت  حایز  پیش   از  بیش   جهانی   و   داخلی   بازارهای فعلی  وضعیت  در  موضوع  این

 . شد خواهد  تیم اعضای بین عدیده اختلافات و بیشتر تعارضات بروز به منجر اهمیت، اثبات به میل  این و دارند اهمیت شركت
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 سازمان  در  تعارض  مدیریت  مختلفهای  شیوه

  رو   به  رو  مساله  و تعارض  ایجاد   احتمال  با   فعالیت دارند   ،مجزا  بینش   و   تفكر  تعقل،  دارای  دافرا  كه  ایمجموعه  هر و  سازمان  هر  در

  بلكه هر .  باشد  ثرمؤ  ها،همه موقعیت  در  كه  ندارد  وجود  حلیراه  هیچ  آید،می  میان  به  تعارض  از  صحبت  كه  زمانی  .بود  خواهیم

  كارآمد   مدیر  بنابراین یک  .دارد  آن،  در  درگیر  افراد  نظر  از  چه  و  دهندهشكل  عامل  نظر  از  چه  را،   خودش  خاص  شرایط  موقعیتی

  موقعیت   آن  برای  تعارض مدیریت  مناسب  روش  از  و  ببیند  را   كار  جوانب  همه  بتواند  باید  او.  باشد  اختلاف   حل  مهارت  دارای  باید

 . كند استفاده خاص

 . است همكاری مطرح شده و  رقابت سازش،  پرهیزكردن،  سازگاری، مدیریت تعارض شامل روش در ادامه پنج

 : سازگاری.  ۱

  این   با.  است  مدیر  خود  گروه  به  وابسته  شخص  منافع  به  درگیر،  هایگروه  دیگر  منافع  دادنترجیح  تعارض،  مدیریت  از  روش  این

 . دهیدمی دادنادامه و شدن پیروز  اجازه هاآن به شما كار

  نظر  مورد  مشكل  برای  مقابل،  طرف  اندازهبه  شما  كه  بود  خواهد  كارآمد   هایی موقعیت  در  تعارض،  مدیریت  در  سازگاری  روش

  شما  با   حق  است  ممكن   كه  دهید می  احتمال  یا   و   ندارد؛   را  شما  وقت   ارزش  درگیری  روند   شدن  طولانی   یا   شوید؛ نمی  قائل   اهمیت

  مشكل  یک   اهمیت  باید .  رودمی  كار به  بیشتر  انرژی  صرف  برای  نه  و  كار  در  آرامش  حفظ  و   صلح  برقراری  برای  گزینه  این.  نباشد

 . بدانید را دارد دخالت  به نیاز درگیری چه اینكه و خاص

  هدف  با  كوچک  مشكلات  از   گذر  برای  راه  بهترین  تواندمی  اما  باشد  ضعف  دهنده نشان  سازگاری كه  است  ممكن  ظاهر،  در  چه  اگر

. است  مشكل  در  درگیر  شخص  همكاری  نیازمند  كاملا  تعارض  مدیریت  از  روش  این.  باشد  تراهمیت  با  مسائل  بر  تمركز  افزایش

 . برسد نارضایتی به است ممكن كه هرچند

 را  خود  توانند می  مدیران.  شود  برطرف  انرژی  كمترین  صرف  با  و  راحتیبه  تواند می  كوچک  نظرهایاختلاف  : مثبت  هایجنبه 

  دارند   ذهن  در  مشكلات  درباره  آنچه  هر  توانندمی  كه  شوندمی  متوجه  كاركنان .  دهند نشان  باگذشت  و   بخشنده  شخصی  عنوانبه

 .آورندزبان  بر شوم عاقبتی از ترس بدون را

  استفاده .  شود  نگاه  ضعیف  شخصی  عنوانبه  هاآن  به  است  ممكن  آورند،روی    سازش  به  زیاد   دفعاتبه  مدیران  اگر  :منفی  هایجنبه 

 چنین   وجودآمدنبه  از  باید  بنابراین.  كرد  نخواهد  حل  اساسی  بطور  را  مشكل  زیاد،   دفعاتبه  یا  بزرگ  مشكلات  برای  روش  این  از

 . كرد دوری هایی موقعیت

.  شود  انتخاب  رنگی   آینده،   تبلیغاتی   های فعالیت  برای  است  قرار   بازاریابی،   جلسه  یک  در  :تعارض  مدیریت  در  سازگاری   نمونه

  بهتر   قدری  «ب»  گزینه  كه  كند می  فكر  دوم   شخص  اما  است  مناسبی  انتخاب  «الف»  گزینه  كه  است  معتقد   شدتبه  اول  شخص
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  هستند،   قبولقابل  دو  هر  او،  نظر  از  كه  گزینه  دو  سر  بر  درگیری  وقوع  از  تا  شود  انتخاب  «الف»  گزینه  تا  دهد میاجازه  اما  است

 .شودجلوگیری 

 :پرهیزكردن.  ۲

  شكلی  به  یا  ،درگیر  طرفین  حذف  مشكل،  یک  گرفتننادیده  با  تا  شودمی  تلاش  سازمان،  در  تعارض  مدیریت  از  روش  این  در

  هستند،   درگیری  و  اختلاف  دچار  آن  در  كه  ایپروژه   از  توانمی  را  درگیر  هایتیم  اعضای .  شود  پرهیز   درگیری  از  آن،  از  رفتنطفره

 .كردمنتقل دیگر هایبخش به را افراد توانمی حتی یا  و انداخت تاخیربه را هاییفوریت  توانمی. كرد حذف

  اینكه  یا  باشد؛   تاثیرگذار  كار،  به  آرامش  بازگشت  برای  زمانی  فاصله  یک   وجود  اگر  باشد،   موثر  تواندمی  تعارض   مدیریت   از  روش  این

 . كنید پیدا موردنظر درگیری به  نسبت را خود موضع  تا باشید داشته بیشتری زمان به نیاز

  راه  ادامه  در  ها، درگیری  مداوم   انداختن  گوشپشت  كه  زیرا  باشد؛   درگیری  رفع  برای  مناسب  حلراه  جایگزین  نباید   پرهیزكردن

 . خواهدكرد تبدیل تربزرگ و بیشتر مشكلات به را ها آن 

  زمان   و  فضا.  كند  حل  را  مشكلات  از  توجهیقابل  میزان  تواندمی  آرامش،  به  رسیدن  برای  افراد  به  دادنزمان  :مثبت  های جنبه 

  نشان   كار  این   با  نیز  مدیران.  شود  ختم  بسیاری  مشكلات  رفع  به  و  كند  محیا  را  نیاز  مورد  فرصت  درگیری،  طرفین  برای  تواندمی

 . كنند برطرف را مشكلات منطقی،  رفتارهای با تا دارند اعتماد خود كاركنان  به كه دهندمی

  یک   مانند  مدیران  و  دهد؛   افزایش  را  درگیری  تواندمی  اشتباه  موقعیت  در  تعارض  مدیریت  روش  این  از  استفاده  :منفی  هایجنبه 

 . هستند ناتوان  هادرگیری  كنترل در  آنان كه كرد خواهند تصور كاركنان زیرا. كنند جلوه كفایت بی مدیر

  همكاری   باهم   ی،كارمستندسازی تجربه   هایفرم  طراحی  برای  كه  هاستهفته  نفر  دو  :تعارض مدیریت در پرهیزكردن نمونه

 مواجه   زیادی   مشكلات  با   هافرم  تغییرات  سر  بر  توافق  به  رسیدن  در  كه  رسد می  نظر  به  و  است  پایان  به  رو  ارائه  مهلت.  كنندمی

  داده   فرصت. كنند كار  دیگر  ایپروژه  روی  روز  یک تا  شودمی  داده  مهلت  ها آن  دوی هر  به  و   افتدمی  تاخیربه  الاجلضرب.  هستند

  با   و   برسند  آرامش  به  تا   داد  خواهد  اجازه  هاآن  به  كار،  تكمیل  برای  اضافه  زمان   همراه  به  یكدیگر  از  دوری  برای  هاآن  به  شده

 . گردند  باز كار اتمام برای همكاری، برای  ترآماده ذهنی

 :سازش.  ۳

  بتوانند   خود،  هایخواسته   از  بخشی  از  گذشتن  با  طرفین  كه  است   اینقطه  یافتن  دنبال  به  سازمان،  در  تعارض  مدیریت  از  روش  این

  از  باید   درگیری  طرفین .  شودمی  شناخته  نیز  «باخت-باخت»  عنوان  با  گاهی   روش،  این .  برسند  توافق  به  موردنظر  حلراه  روی

  مسئله   كه  شودمی  استفاده  زمانی   سازش.  برسند  توافق   به  تر بزرگ  ایمسئله  سر  بر  بتوانند   تا   بگذرند   خود  هایخواسته   از  بخشی

 .شود اجرا  آن، بودن ونقصعیببی نظرگرفتن در بدون حلراه است نیاز كه مواقعی در  یا دارد وجود زمان كمبود

 . شود استفاده  زیاد و  درپیپی صورتبه آن از اگر ویژهبه شود، ختم  نارضایتی به است ممكن  تعارض مدیریت از روش این



 16صفحه   

 

  تواندمی سازش.  رسندمی یكدیگر  نظرات  از  بهتری درک  به  درگیر   هایگروه.  شوندمی  حل  سرعتبه مشكلات  :مثبت  های جنبه 

  توانایی .  شودمی  شنیده   هاآن  های حرف  كه  كرد  خواهند  احساس  طرفین  و  شود  كار  روند  ادامه  در  همكاری  حس  افزایش   باعث

 . شودمی  اثبات مناسب هایحلراه یافتن و  مسائل  بر تسلط ها،مشاجره در گریتسهیل در دیگران برای مدیران،

  یبرخ  در .  رسید  نخواهد  كامل   رضایت   به  فردی   هیچ  كه  است  این  تعارض،   مدیریت  در  سازش  منفی   یجنبه :  منفی  هایجنبه 

  های سازش  برای  هاآن   است  ممكن.  است  داشته  ازخودگذشتگی  دیگران  از  بیش  كه  كند  احساس  است  ممكن  طرفین  از  یكی  مواقع،

 سوزانند می   را  خود  كاركنان  نیت  حسن  دارند،  بسیار  تكیه  روش،  این  بر  كه  مدیرانی.  باشد  نداشته  چندانی  تمایل  آینده  در  دیگر

 . برد خواهند بین از نیز را همكاری حس و

  تا  دارد  قصد  اول  شخص.  هستند  سال  آخر  ماه  چهار  برای  تبلیغاتی  بودجه  مسئول  نفر  دو:  تعارض  مدیریت  در  سازش  نمونه

 را  دیجیتالی   تبلیغات  باید   كه  است  معتقد   دوم   شخص.  كند  استخدام  وقت تمام  صورتبه  را  اجتماعی  های شبكه  فعال  نیروی  یک

 صورت به   را  اجتماعی  هایشبكه  در  فعال  نیروی  یک  ها،آن  كه  افتاد  خواهد  اتفاق   گونهاین  دو،  این  بین  سازش.  دهد  افزایش

 . كنند هزینه بیشتر دیجیتالی تبلیغات برای را، بودجه از مانده باقی  مبلغ و  كنند استخدام وقتنیمه 

 : رقابت.  ۴

 گرفته  نادیده  دیگران  هایخواسته   و   هادیدگاه  تمام  آن  در.  است  سازش  مقابل  نقطه  سازمان،  در  تعارض  مدیریت  از  روش  این

  به  سرانجام  تا   كند می  پافشاری  قدر آن   خود،  خواسته  روی  بر  طرفین   از  یكی  كه  است  شكل  این  به   درگیری  رفع   حلراه.  شودمی

 .برسد آن

  دیكته  را  اقدامات  از  خاص  روشی  اخلاقی،   اصول  كه  شود؛  استفاده  هاییموقعیت  در  تواندمی  سازمان  در  تعارض  مدیریت  روش  این

.  شود انجام كارها طرفدار،  كم راهیک  از تا است نیاز كه  زمانی یا و ندارد وجود حلراه تغییر برای كافی وقت كه  زمانی یا كند،می

  را   وریبهره  روحیه  و  اخلاقی  اصول  كه  دارد  وجود  زیادی  احتمال  اما  بردارد  میان  از  را  هادرگیری   سرعتبه  تواندمی  رقابت  روش

 . دهد كاهش

  اعتماد   آن   به  تعارض   مدیریت در  بتوان  كه نیست  روشی   رقابت،  روش  كه   است  این   شود  گرفته نظر  در   باید   كه   مهمی   بسیار  نكته

 .داشت زیادی

  پا   خود  كاری  اصول  از  و  برخوردارند  بالایی  توانایی  از  كه  دهندمی نشان  برند، می  بهره  روش  این  از  كه مدیرانی  :مثبت  های جنبه 

 . ندارد وجود بحث  و مخالف برای  زمانی زیرا شوندمی برطرف سرعتبه هادرگیری.  كشندنمی پس

  رسیدگی.  آمد  خواهند  نظر  به  غیرمنطقی   و   مستبد  شخصی  عنوانبه  كنند؛ می  استفاده   روش  این  از  كه  مدیرانی  : منفی  هایجنبه 

 روش  از استفاده همچنین. آورد خواهد وجود به ناراضی و خلاق  غیر  كاركنانی ها،مخالفت  با شدید برخورد روشبه هادرگیری  به

 . شود گرفته نادیده درگیری، برای  بهتر احتمالی های روش یافتن برای تلاش  تا شد خواهد باعث رقابت
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 ابتدا .  است  روروبه  متعددی  هایدرگیری   با  بخش،  آن  در.  است  بخش  یک  مدیر  شخصی،  :تعارض  مدیریت  در  رقابت  نمونه

  كند می  ورود  موضوع به  بخش مدیر. اند رسیده  اختلاف  به   گروه  سالیانه  جلسه  برگزاری  برای  مناسب  مكانی   انتخاب  برای كاركنان

 .شود گرفته نظر در كار این برای باید او موردنظر  اتاق  كه گیردمی تصمیم و

 انرژی  و زمان خواهندنمی نفر دو  هر. اندشده درگیر ناراضی مشتری یک به رسیدگی سر بر یكدیگر با  كارمند   دو دوم، مرحله در

  این  كه   گیردمی  تصمیم  مدیر.  است  مقابل  طرف   گردن  بر  وظیفه  این   معتقدند  و   كنند   ناراضی  مشتری  با   مشاجره  صرف  را  خود

 .دارند مسئولیت كار این انجام برای اندازه یک به كارمند دو  هر كهدرحالی كند واگذار  یک شماره كارمند به را وظیفه

 تغییراتی  است،  آن  مسئول  كه  ایپروژه  در  دارد   قصد   كه  است  كرده   عنوان  و  مراجعه  بخش   مدیر  به  بارها  دیگری  كارمند  سوم،

  كارمند  از  و  پذیردنمی  مدیر.  باشد  داشته  آمیزترموفقیت   مراتببه   اینتیجه  تواندمی  مدنظرش  تغییرات  است  معتقد  زیرا  كند  ایجاد

 . برساند   پایان به است، كرده دیكته كارمند   به قبل از كه روشی همان با  را پروژه  كه خواهدمی

  استفاده  و  جلوگیری  زمان  رفتن  هدر  از  اهمیت،كم  موضوعی  درباره  سریع  تصمیم  یک  گرفتن  با  مدیر   تعارض،  مدیریت  اول  مثال  در

  كارمند   عنوانبه  دیگری  مشكل  آن،  فرایند   در  اما   است  كرده   حل   را  مشكلی  مدیر  دوم،  مثال   در.  است  كرده  رقابت  روش  از  مناسبی

 گونه این.  است  داده  ترجیح  او   به  را  یک  شماره  كارمند  مدیر، كه  كرد   خواهد  احساس  دوم  كارمند  زیرا.  است  آورده   پدید  را  ناراضی

  رقابت  روش  از  نباید   وجههیچبه  مدیر   سوم،  مثال   در .  شد  خواهد   كاركنان  عصبانیت  و   نارضایتی  باعث  طرفه، یک  هایتصمیم

  شنیده   هایش حرف  كند  احساس  كارمند   كه  شده  باعث  مدیر.  است  كرده   عصبانی   را  خود  كارمند  كار  این  با   زیرا  كند،   استفاده

 . است داده دست از را شود كار پیشرفت باعث است ممكن كه تغییراتی از استفاده شانس همچنین  شوند،نمی

 : همكاری.  ۵

  و  نیازها .  آیدمی حساببه  برزمان و سخت روشی البته كند، می حاصل  را بلندمدت نتیجه بهترین  تعارض، مدیریت از روش این  

 حاصل   درگیر  افراد  همه  برای  بخش،رضایت  و  «برد-برد»  موقعیت  یک  تا  شودمی  گرفته  نظر  در  روش  این  در  طرفین،  هایخواسته 

 .   شود

 برای  قبولقابل  حلراه  یک  به  مذاكره،  و  صحبت  با   و   آیندگردهم  درگیری،  طرفین  همه  كه  است  آن  نیازمند  معمولا  روش  این

  خود  كه  زمانی   یا   و   است؛  الزامی   طرفین،  میان   دوستانه  رابطه  حفظ  كه  شود می  استفاده   زمانی   همكاری،  روش.  یابند  دست  همه

 . دارد كار نتیجه در اهمیتی حائز تاثیر حلراه

  میان  از  كاملا   را  درگیری  كه  شودمی  حاصل  حلی راه.  بود  خواهند  خوشحال  و   راضی  همه  همكاری،  روش  در   :مثبت  هایجنبه 

 . شد خواهند شناخته ماهر و توانمند مدیری عنوانبه برند، می بهره روش این از كه مدیرانی .  داردمی بر
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 رسیدن  تا  هاپروژه  و   هاالاجلضرب  است  ممكن.  بود  خواهد  برزمان  سازمان،   در  تعارض  مدیریت  از  روش  این  :منفی  هایجنبه 

  ممكن   نهایت  در  و  است  درگیر  طرفین  به  وابسته  بسیار.  شوند  متوقف  ،(باشد  طولانی  بسیار  است  ممكن  كه)  موردنظر  حلراه  به

 .نرسد نتیجه به است

  شوند،می  درگیری  گرفتار  ها آن.  كنند  طراحی  را  اولیه  نمونه  یک  تا   است  قرار  كارمند   دو   :تعارض  مدیریت  در  همكاری   نمونه

  صحبت  به  یكدیگر   با   حل،راه  به  رسیدن  برای.  رسندنمی  توافق  به  یكدیگر   با   اولیه  نمونه  های ویژگی  انتخاب  سر  بر هاآن  كه  زمانی 

  تصمیم   هاآن.  برسند  مشترک  حلراه  به  درنهایت   تا  كنندمی  وگوگفت  ویژگی  هر  انتخاب  برای  خود،  دلایل   درباره  و  نشینندمی

  دست  ایتازه  هایویژگی  به   مذاكره،  روند  طول  در  همچنین.  كنند  استفاده  را  یكدیگر  مدنظر  هایویژگی  از  تركیبی  تا  گیرندمی

 . است برخوردار بهتری قابلیت از كه انددریافته یكدیگر، با  وگوگفت از بعد  كه  یابندمی

  دست   به  كه  حلیراه  به  توجه  با   یک،  هر   اما   آید؛ می  دستبه  حلیراه  سازمان،  در  تعارض  مدیریت  هایروش  های نمونه  از  یک  هر  در

 روش   از  استفاده  با  ،ماهر و باتجربه  مدیر  یک.  دارند  كاركنان  شغلی  رضایت  و  وریبهره  اخلاق،  جنبه  از  ماندگاری  اثر  است،  آمده

 . رساندمی  حداقل به را ها درگیری ماندگار اثرات مناسب، زمان در صحیح

  بخش  در  كنید،  مدیریت  سازمان  در  را  ها تعارض  توانیدمی  هاییروش  چه  با  و  چیست  تعارض  مدیریت  كه  این  به  پرداختن از  پس

 . دهیممی قرار بررسی مورد را سازمان در ها   تعارض انواع به بعدی

 دارد؟  انواعی  چه  سازمان  در  تعارض

 : دارند  تعارض مدیریت به  نیاز كه دارد وجود كار محل در  تیمی تعارض مختلف نوع چهار

  پروژه  یا  كار  یک  انجام  برای  تیم  اعضای   كه  افتندمی  اتفاق  شرایطی  در  وظیفه  بر  مبتنی  تعارضات  :وظیفه  بر   مبتنی  تعارضات.  ۱

  تیم   اعضای  سایر  تواناییِ  روی  تواندمی  ندهد،  انجام  را  خود  یوظیفه  از  بخشی  تیم  در  نفر  یک  وقتی .  كنندمی  اعتماد  یكدیگر  به

 .نشود تكمیل مقرر مهلت در پروژه شود باعث  و بگذارد اثر نیز

  تأخیر   خود  گزارش  یتهیه   در  نیز  حسابدار  كه  شودمی  باعث  دهد،می  تحویل  دیر  را  خود  گزارش  همیشه  كارمندی  اگر  مثال،  برای

  تیم   اعضای   یهمه  كه  شوید  مطمئن  باید  سازمان،   در  تعارض  مدیریت  داشتن  و   ها درگیری  این  از  جلوگیری  برای.  باشدداشته 

 . شوند انجام مقرر موعد  در و مؤثر طور به وظایف تا دهند انجام كاری چه باید كه  دانندمی

  هدایت   برای  كسی   هر.  دهندمی  رخ  رهبری  یشیوه  در  تفاوت  دلیل  به  ها درگیری  از  برخی  :رهبری  هایدرگیری  و  تعارضات.  ۲

  دیگر  برخی  كه  حالی  در  كنند، نمی   برقرار  ارتباط  كارمندانشان  با  مستقیم  طور  به   رهبران  از  برخی .  دارد  خاصی  روش  خود  تیم

 . كنندمی برقرار ارتباط خود كارمندان  با مستقیم طور به  و كنندمی تشویق را افراد  دارند، فراگیرتری و تربیش  حضور
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  از  باید   هستید،   مدیریتی   نقش   یک  در  اگر .  بپذیرید   را  هاآن  و   بشناسید  را  هاتفاوت  این  باید   رهبری،   هایتعارض  مدیریت  برای

  و   نیازها  بتوانید  تا  دهید  تغییر   را  خود  رهبری  یشیوه  باشد  لازم  شاید.  باشید  آگاه  تیم  با  تعامل  چگونگی  و  خود  رهبری  یشیوه 

 . بشناسید را تانتیم  اعضای مختلف هایشخصیت 

  متفاوت نیز كردن  كار هایشیوه دارند، وجود  متفاوتی رهبری هایشیوه كه طور همان :كردن كار  یشیوه  سر   بر  درگیری.  ۳

  رخ  دلیل  این  به  كردن  كار  یشیوه  سر  بر  درگیری.  بگیرید  نظر  در  را  ها آن  باید  تیم  در  تعارض  مدیریت  و  حل  برای  كه  هستند

 . نیستند سوهم  وظایف انجام چگونگی در تیم  اعضای كه  دهدمی

 را  كارها   كه   دهند می  ترجیح  دیگر  برخی  كه  حالی   در  روند، می  بعدی  كار  سراغ  به  وقت  اسرع  در  و   كنند می  كار  سریع  برخی

  اما   ندارند،  نیاز  چیزی  و  كسی   به  كار  اتمام  برای  و  هستند  كننده شروع   خود  افراد  از  بعضی .  دهند  انجام  زیاد  تمركز  با  و  آرامیبه

 . دارند احتیاج افراد سایر نماییراه به مرحله هر  در دیگر برخی

  متفاوت   مختلف  افراد  كردن  كار  یشیوه  كه   كنید   درک  كه  است  این   سازمان،  در  تعارض   مدیریت  و  جلوگیری  برای  راه  بهترین

 . برساند  هدفتان به را شما ها تفاوت این وجود  با  كه كنید  پیدا راهی  باید و است

  این .  هستند  تیمی   هایدرگیری  انواع  ترین متداول  از  رفتاری  و   شخصیتی  های درگیری  :رفتاری  و  شخصیتی   های درگیری.  ۴

  ملاقات   كه  شخصی  هر  با   همیشه  نیست  قرار.  شوندمی  ایجاد  تیم   اعضای  بین  در  شخصیتی  هایتفاوت  دلیل  به  تعارضات  نوع

 . باشد شما سرپرست یا همكار  او اگر حتی بیایید،  كنار  كنیدمی

  را   هاتفاوت  این  كه  كنید  تلاش  باید  حال،  این  با  باشد؛  برانگیزچالش  تواندمی  دارد،  متفاوت  شخصیتی  كه  شخصی  با  كردن  كار

 . كنید كار یكدیگر با آرامش و صلح در و باشید  داشته تعارض  مدیریت چگونه كه بگیرید یاد و  كنید درک

 كنیم؟  حل  سازمان  در  را  تعارض  چگونه

  درستیبه  تعارضات  این  وقتی  حال،   این  با   است؛  تیم   اعضای  نداشتن  ارتباط  و   سوءتفاهم   از  ناشی  كار  محل  هایدرگیری   از  بسیاری

 . باشند داشته نیز تریبیش بازده نتیجه، در و داشته بهتری كاری روابط توانندمی  تیم اعضای شوند، فصلوحل

 : ایمآورده كار محل در  تعارض مدیریت  و ها درگیری  حل برای را مفیدی  هایگام جااین در

.  است مهم  بودن ایحرفه   و  داشتن آرامش  سازمان در تعارض مدیریت برای شود، می  ایجاد درگیری كه  هنگامی   :باشید  آرام . ۱

  در تعارض  حل برای را ایبرنامه اوضاع،  شدن بدتر  و تنش  شدن  تربیش  از قبل. كنید  پاک را ذهنتان   و بكشید  عمیق نفس  چند

 . دهید ارائه تیم

 صحبت  درگیری یدرباره خصوصی صورت به آن در بتوانید  كه كنید  پیدا را مكانی  :دهید  فرا  گوش   و  كنید   برقرار  ارتباط.  ۲

 دیگران  هایصحبت  به  همدلی  با   و   بگذارند   اشتراک  به  را  خود  های صحبت  و   نظرات  بتوانند  درگیر  افراد   یهمه  كه   است  مهم .  كنید
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  كنید  بیان بگویید، او به باید كه  را چهآن  یهمه  سپس و دارد احساسی چه مقابل طرف كه كنید درک كنید تلاش. دهند گوش

 . كنید مدیریت را تعارض خوبیبه بتوانید تا

  از  پس .  است  مشكل  پذیرفتن  تیم،   در  تعارض   مدیریت   از  بخشی  :كنید  پیدا   آن   برای   حلیراه  و  بپذیرید  را   درگیری .  ۳

  كنید   سعی .  برسند  توافق به  یكدیگر با  و   كنند  صحبت  حلراه  به یابیدست  برای  باید   درگیر  افراد  یهمه  درگیری،  علت   شناسایی 

 . كنید تمركز كنید، موافقت هاآن با توانیدمی كه مواردی بر  و ببینید خود تیم دیگر اعضای دید از را درگیری

  شما   به  همچنین،  كنند؛ می  فكر  چگونه  كه  شوید  متوجه  و  كنید   درک   بهتر  را  هاآن  احساسات  تا   كند می  كمک  شما  به  امر  این

 .برسید مؤثر اینتیجه  به افراد كمک با   تا  دهدمی را امكان این

 دلیل  به  كار،  محل  در  تبعیض  یا  وآزاراذیت  مانند  مواردی  در  :بخواهید  كمک   انسانی   منابع  مدیر   یا   ارشد و   مدیر   از.  ۴

  باشد   لازم  شاید   مواقع،  این  در.  ماندمی  باقی   نشدهحل  تعارض  و  درگیری  مشكل،  بودن  جدی  یا  اشخاص  برخی  نكردن  همكاری

 . بگیرید  كمک  انسانی منابع   مدیر از یا  ارشد و  مدیر از كه

  این  راه   بهترین  تعارضات،  حل  از  پس .  دارد  نیاز  متفاوت  هایدیدگاه  درک   و  تیم  همكاری  به  سازمان   در   تعارض  مدیریت  و  حل

  تواندمی  است،   تعارضات  حل  برای  همكاری  به  مایل  كه  تیمی.  هستند  ناپذیراجتناب  و   دهندمی  رخ  اشتباهات   كه  بپذیرید   كه  است

 . كند پیدا دست خود اهداف به آسانیبه  و باشد داشته  بهتری و ترقوی بسیار كاری روابط
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 تعریف شفافیت سازمانی 

ها و فرآیندهای  ها، سیاستگیریدرباره عملكرد، تصمیم  موقع و قابل فهمبهارائه اطلاعات دقیق،  شفافیت سازمانی به معنای  

به ذی اطلاعیک سازمان  این مفهوم شامل  است.  و خارجی  داخلی  از جمله  نفعان  مرتبط،  افراد  به همه  و صادقانه  باز  رسانی 

 .شودكاركنان، مدیران، سهامداران، مشتریان و جامعه می

این است   اصلی شفافیت  نهادهای  كه سازمانهدف  عنوان  به  امروز كه    قابل اعتمادو    پاسخگوها  شناخته شوند. در دنیای 

 .اعتمادی و آسیب به شهرت سازمان منجر شودتواند به سرعت به بیكاری میشود، پنهاناطلاعات به سرعت منتقل می

های یک سازمان  گیریرآیندها و تصمیمدر مورد عملكرد، ف  دسترسی به اطلاعاتبه معنای فراهم كردن    شفافیت سازمانی

در سازمان    اعتماد و پاسخگوییباشند. هدف اصلی شفافیت، ایجاد    موقع، قابل فهم و كامل دقیق، بهاست. این اطلاعات باید  

 است.

 های كلیدی شفافیت: مؤلفه

 موقع ارائه اطلاعات دقیق و به

باشد. اطلاعات باید شامل تمام    صحیح، كامل و عاری از هرگونه تحریفاین مؤلفه به معنای ارائه اطلاعاتی است كه كاملاً  

انتشار اطلاعات بسیار حیاتی است؛    بندیزمانها باشد. همچنین،  ها و سیاستگیری جزئیات مرتبط با عملكرد سازمان، تصمیم

ی مثال، انتشار گزارش مالی در زمان مقرر  ها نیاز دارند، در دسترس قرار گیرند. برانفعان به آنای كه ذیاطلاعات باید در لحظه

 .كند تا تصمیمات بهتری بگیرندبه سهامداران كمک می

 قابلیت فهم  

ای منتشر شوند كه  شود، بلكه به نحوه ارائه آن نیز وابسته است. اطلاعات باید به گونهشفافیت تنها به ارائه اطلاعات خلاصه نمی

زبان ركنان داخلی گرفته تا مشتریان و عموم جامعه( قابل درک و فهم باشد. استفاده از  ای از مخاطبان )از كابرای طیف گسترده 

 .تواند به افزایش قابلیت فهم كمک كند و از پیچیدگی غیرضروری جلوگیری كندمی  های بصریساده، نمودارها و گرافیک

 پاسخگویی

ها و  نفعان مسئول بداند و آماده پاسخگویی به پرسشبرابر ذیپاسخگویی، مكمل شفافیت است. سازمان شفاف باید خود را در  

 :ها باشد. این مؤلفه شامل موارد زیر استهای آننگرانی

 .نفعان را داشته باشندهای كاركنان و ذیمدیران باید آمادگی پاسخگویی به پرسش :در دسترس بودن مدیران •

 .ا بپذیرد و راهكارهای جبرانی ارائه كندسازمان باید در صورت بروز خطا، آن ر :پذیرش مسئولیت •

امكان می :های بازخوردوجود كانال • به سازمان  ارائه نظرات و شكایات،  برای  نیازهای  ایجاد بسترهایی  به  تا  دهد 

 .نفعان پاسخ دهدذی

افزایش اعتماد و    كنند كه در نهایت منجر بهپذیر را در سازمان ایجاد میاین سه مؤلفه با هم، یک فرهنگ شفاف و مسئولیت 

 .شودبهبود عملكرد می
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 اهمیت شفافیت سازمانی 

 شود.شفافیت نه تنها یک ارزش اخلاقی است، بلكه یک مزیت رقابتی و یک ابزار مدیریتی مؤثر محسوب می

 مزایای شفافیت: 

 كند. نفعان )كاركنان، مشتریان، سهامداران( را تقویت میشفافیت، اعتماد بین سازمان و ذی افزایش اعتماد: •

سازی فرآیندها، نقاط ضعف و قوت سازمان شناسایی شده و این امر منجر به بهبود عملكرد با شفاف  بهبود عملكرد: •

 شود. می

توانند استعدادهای برتر را جذب و  تر میتری دارند و بههای شفاف، محیط كاری جذابسازمان  جذب استعدادها: •

 حفظ كنند.

خواری و سوءاستفاده از قدرت عمل شفافیت، به عنوان یک عامل بازدارنده قوی در برابر فساد، رشوه  كاهش فساد: •

 كند. می

مل  پذیرتر ع ها زیر نظر است، مسئولیتمدیران و كاركنان با آگاهی از اینكه عملكرد آن   پذیری:افزایش مسئولیت •

 كنند. می

 انواع شفافیت در سازمان 

 تواند در ابعاد مختلفی مورد بررسی قرار گیرد.شفافیت در یک سازمان می

 افزایش اعتماد و اعتبار 

نفعان آن است. وقتی یک سازمان اطلاعات خود را به صورت آزاد و صادقانه به  بین سازمان و ذی اعتماد شفافیت، پایه و اساس  

می نشاناشتراک  عمل  این  مسئولیتگذارد،  میدهنده  باعث  امر  این  است.  آن  صداقت  و  و  پذیری  مشتریان  كاركنان،  شود 

منجر  اعتمادیبیكاری و عدم شفافیت به سرعت به  نهانگذاران، به سازمان اطمینان بیشتری داشته باشند. در مقابل، پسرمایه

 .شودمی

 كاهش فساد و سوءاستفاده 

برابر   در  قوی  بازدارنده  عامل  یک  عنوان  به  می  فسادشفافیت  عمل  قدرت  از  سوءاستفاده  مالی،   .كندو  فرآیندهای  وقتی 

یابد.  كاری كاهش میامات غیرقانونی و پنهانشود، امكان اقدهای سازمان به صورت شفاف منتشر می ها و سیاستگیری تصمیم

 .تر عمل كننددهد كه مسئولانه ها انگیزه میها تحت نظارت است و این امر به آندانند كه عملكرد آندر چنین محیطی، افراد می

 بهبود عملكرد و كارایی 

نتشار اطلاعات عملكردی، مدیران و كاركنان  كند تا نقاط ضعف و قوت خود را شناسایی كنند. با اها كمک میشفافیت به سازمان

تری برای بهبود فرآیندها اتخاذ كنند. همچنین، دسترسی به اطلاعات  ها بپردازند و تصمیمات آگاهانهتوانند به تحلیل دادهمی

 .های مختلف سازمان افزایش یابدو همكاری بین بخش افزایی همشود تا باعث می

 جذب و حفظ استعدادها
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هایی دارند كه در آن، اطلاعات به  تری دارند. كاركنان تمایل بیشتری به كار در سازمانای شفاف، محیط كاری جذابهسازمان

ها از آینده شغلی خود مطمئن هستند. شفافیت در مورد حقوق و مزایا، ارتقای  گیرد و آنصورت عادلانه در اختیار همه قرار می

 .كندكاركنان كمک می  داری و انگیزهافزایش وفاهای شركت، به شغلی و سیاست

 پذیریافزایش مسئولیت

كند. مدیران و كاركنان با آگاهی از این كه عملكردشان آشكار است،  را در سازمان نهادینه می  پاسخگویی شفافیت، فرهنگ  

 .شوددانند. این امر منجر به افزایش تعهد و كیفیت در انجام وظایف میخود را در قبال نتایج كارشان مسئول می

 انواع شفافیت بر اساس مخاطب:

 شفافیت داخلی  .۱

فراهم كردن دسترسی به اطلاعات برای اعضای داخلی سازمان است. این مخاطبان شامل مدیران،  به معنای    شفافیت داخلی

محیط كاری سالم و مبتنی شوند. هدف اصلی از شفافیت داخلی، ایجاد یک  های مختلف و حتی هیئت مدیره میكاركنان، تیم

 .است بر اعتماد

 :مخاطبان و اطلاعات كلیدی

های ارتقای شغلی و  های منابع انسانی، فرصتعات مربوط به حقوق و دستمزد، سیاستها باید به اطلاآن  :كاركنان •

 .عملكرد مالی كلی شركت دسترسی داشته باشند

تیم :مدیران • عملكرد  به  مربوط  پروژهاطلاعات  پیشرفت  و  بودجه  آنها،  برای  بتوانند  ها  تا  است  حیاتی  ها 

 .های بهتری انجام دهندگیری تصمیم

كند تا همكاری  ها كمک میها، به آنگذاری اطلاعات در مورد اهداف و پیشرفت سایر تیماشتراک :هاخشها و ب تیم •

 .كاری جلوگیری شودبهتری داشته باشند و از دوباره

 :اهمیت شفافیت داخلی

باشند، با انگیزه بیشتری ها آگاه  وقتی كاركنان از اهداف سازمان و نقش خود در تحقق آن  :وریافزایش انگیزه و بهره •

 .كنندكار می

منتشر می :كاهش شایعات • رسمی  به صورت  اطلاعات  شفاف،  یک محیط  اخبار در  و  شایعات  برای  جایی  و  شود 

 .مانددروغین باقی نمی

 .كنندمانند كه در آن احساس احترام و اعتماد میهایی وفادار میكاركنان به سازمان :جذب و حفظ استعدادها •

 شفافیت خارجی  .۲

خارجی ذی  شفافیت  به  اطلاعات  ارائه  معنای  میبه  مخاطبان  این  است.  سازمان  از  خارج  مشتریان،  نفعان  شامل  توانند 

افزایش اعتبار سازمان ها و عموم جامعه باشند. هدف از این نوع شفافیت،  گذاران، سهامداران، نهادهای نظارتی، رسانهسرمایه

 .است در بازار و جامعه
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 :اطبان و اطلاعات كلیدیمخ

های سود و زیان، ترازنامه و  موقع مانند صورتاین افراد به اطلاعات مالی دقیق و به :گذاران و سهامدارانسرمایه •

 .های خود تصمیم بگیرندگذاریهای حسابرسی نیاز دارند تا بتوانند در مورد سرمایهگزارش 

های  های بازگشت كالا و مسئولیت مت محصولات، مواد اولیه، سیاستمشتریان باید به اطلاعات مربوط به قی :مشتریان •

 .اجتماعی شركت دسترسی داشته باشند

سازمان باید اطلاعات مربوط به رعایت استانداردها و قوانین را به نهادهای دولتی و نظارتی ارائه  :نهادهای نظارتی •

 .دهد

محیطی  های زیست های خیریه و سیاستزمان، فعالیتهای اجتماعی سااطلاعاتی در مورد مسئولیت  :عموم جامعه  •

 .باید به صورت عمومی منتشر شود

 :اهمیت شفافیت خارجی

كنند كه در مورد محصولات و فرآیندهای خود  هایی اعتماد میمشتریان امروزی به سازمان :افزایش اعتماد مشتری  •

 .صادق هستند

 .كنند كه در مورد عملكرد مالی خود شفاف باشندهایی اعتماد میسازمانگذاران به  سرمایه :جذب سرمایه •

پذیر و قابل اعتماد شناخته شود، شود سازمان به عنوان یک نهاد مسئولیتشفافیت باعث می :تقویت شهرت برند •

 .كندكه در نهایت به بهبود برندسازی كمک می

 ها موانع و چالش - ۴

 هایی روبرو است. ها با چالشسازی شفافیت در سازمانپیادهبا وجود مزایای فراوان، 

 موانع رایج: 

ها ریشه دارد، اجرای كاری و عدم پاسخگویی در آنهایی كه فرهنگ پنهاندر سازمان فرهنگ سازمانی غیرشفاف:  •

 شفافیت دشوار است. 

ها را در موقعیت ضعف  یک به رقبا، آنها نگران هستند كه ارائه اطلاعات مالی یا استراتژبرخی سازمان  ترس از رقبا:  •

 قرار دهد. 

 نفعان، یک چالش بزرگ است.ای ساده و قابل فهم برای همه ذیارائه اطلاعات به شیوه پیچیدگی اطلاعات: •

 موانع فرهنگی و سازمانی  .۱

 .ترین مانع در مسیر شفافیت، معمولاً خود سازمان و فرهنگ حاكم بر آن استبزرگ

باز و   :تغییرمقاومت در برابر   • از یک محیط غیرشفاف به محیطی  برابر تغییر  كاركنان و مدیران ممكن است در 

 .ها ممكن است از افشای اطلاعات مربوط به عملكرد خود و احتمالاً عواقب آن بترسندپاسخگو مقاومت كنند. آن

كاری رواج پیدا كاری و مخفیدر سازمانی كه اعتماد بین مدیران و كاركنان كم است، پنهان :فرهنگ عدم اعتماد •

 .دهند اطلاعات را برای خود نگه دارند تا از آسیب احتمالی جلوگیری كنندكند. در چنین محیطی، افراد ترجیح میمی
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مراتب خشک، جریان اطلاعات فقط از بالا به پایین  هایی با سلسلهدر سازمان :مراتبی سفت و سختساختار سلسله •

 .شودها به اشتراک گذاشته نمیصورت افقی بین بخشاست و اطلاعات به 

 ملاحظات رقابتی و استراتژیک .۲

 .كنندها به دلایل استراتژیک، از شفافیت كامل خودداری میبرخی سازمان

های  های بازاریابی، یا طرحها ممكن است از افشای اطلاعات مالی، استراتژی سازمان :حفاظت از اطلاعات حساس  •

 .توانند به عنوان یک مزیت رقابتی مهم عمل كنندنوآورانه به رقبا واهمه داشته باشند. این اطلاعات می

ها یا  های منفی از سوی مشتریان، رسانهانتشار اطلاعات ممكن است منجر به واكنش :های منفیترس از واكنش •

تواند به شهرت سازمان آسیب  ضعیف می  سهامداران شود. برای مثال، افشای یک نقص در محصول یا عملكرد مالی

 .بزند

 موانع تكنولوژیكی و اجرایی .۳

 .سازی شفافیت به ابزارها و فرآیندهای مناسبی نیاز دارد كه ممكن است همیشه در دسترس نباشندپیاده

مخاطبان،    سازی این اطلاعات برای همهبسیاری از اطلاعات سازمانی پیچیده و فنی هستند. ساده :پیچیدگی اطلاعات •

 .یک چالش بزرگ است

های مدیریتی و  ها به سیستمبرای انتشار اطلاعات به صورت منظم و امن، سازمان :های مناسبفقدان زیرساخت •

 .بر باشدبر و زمانها ممكن است هزینه های مناسب نیاز دارند. ایجاد این زیرساختپلتفرم

اطلاعات • بالای  حجم  ح :مدیریت  بزرگ،  سازمان  یک  مدیریت،  در  و  است  زیاد  بسیار  تولیدشده  اطلاعات  جم 

 .ها به صورت مؤثر یک چالش جدی استبندی و انتشار آنطبقه 

 سازی شفافیت راهكارهای عملی برای پیاده  - ۵

 سازی و آموزشفرهنگ .۱

 .كننده شفافیت استترین مانع یا تسهیلاولین و مهم فرهنگ سازمانی

باید خود به ارزش شفافیت اعتقاد داشته و آن را در عمل نشان دهند. این امر به عنوان  مدیران ارشد   :تغییر طرز فكر  •

 .كندیک الگو برای كل سازمان عمل می

كارگاه :آموزش كاركنان • دورهبرگزاری  و  آنها  كاركنان،  برای  آموزشی  و  های  آن  فواید  شفافیت،  اهمیت  با  را  ها 

میروش آشنا  كاری  محیط  در  آن  اجرای  آموزش كهای  این  آنند.  به  میها  كمک  به  ها  نحوه  مورد  در  تا  كند 

 .گذاری اطلاعات و همچنین حفاظت از اطلاعات حساس، آگاهی پیدا كننداشتراک 

فراهم كردن بسترهایی برای ارائه نظرات، پیشنهادات و شكایات به صورت ناشناس، به   :های بازخوردایجاد كانال •

 .ه بدون ترس، نظرات خود را بیان كنند و در نتیجه، به بهبود فرآیندها كمک كننددهد ككاركنان این امكان را می

 های تكنولوژیک سازی زیرساختپیاده .۲

 .كندسازی شفافیت را تسهیل میهای نوین، پیادهاستفاده از فناوری
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از سامانه :های اطلاعاتی یكپارچه سامانه • استفاده  توان ، میBI (Business Intelligence) یا ERP هایبا 

 .آوری و به اشتراک گذاشتاطلاعات مالی، عملكردی و عملیاتی را به صورت یكپارچه جمع 

پلتفرم :های داخلیپلتفرم • اینترانت، شبكه ایجاد  یا نرمهای داخلی )مانند  اجتماعی داخلی  افزارهای مدیریت  های 

ها و اهداف  اشته باشند و در جریان پیشرفت پروژهدهد تا به اطلاعات لازم دسترسی دپروژه( به كاركنان امكان می

 .سازمان قرار گیرند

دورهگزارش • آنلاین های  گزارش  :ای  پلتفرم انتشار  در  و  منظم  صورت  به  مالی  و  عملكردی  به  های  آنلاین،  های 

 .موقع دسترسی داشته باشنددهد تا به اطلاعات بهنفعان داخلی و خارجی اجازه میذی

 یریتی و اجراییراهكارهای مد .۳

 .مدیریت سازمان باید اقدامات عملی برای نهادینه كردن شفافیت انجام دهد

ها و  های شفافی در مورد نحوه دسترسی به اطلاعات، مسئولیت سازمان باید سیاست :های روشنتعریف سیاست •

 .برای همه كاركنان باشدها باید به صورت مكتوب و قابل دسترس گیری داشته باشد. این سیاستفرآیندهای تصمیم

مشاركتیگیریتصمیم • تصمیم :های  فرآیندهای  در  كاركنان  دادن  آنمشاركت  به  مختلف(  سطوح  )در  ها  گیری 

 .كنددهد و به شفافیت بیشتر كمک میاحساس مالكیت و مسئولیت می

دستاوردها، به صورت باز با كاركنان صحبت ها، اهداف و  مدیران باید در مورد عملكرد تیم :شفافیت در عملكرد •

ها به صورت جمعی، به ایجاد یک فرهنگ یادگیری و پاسخگویی كمک ها و تحلیل شكست كنند. جشن گرفتن موفقیت

 .كندمی

شود  معیارها و فرآیندهای ارزیابی عملكرد كاركنان باید شفاف باشد. این امر باعث می :نظام ارزیابی عملكرد شفاف •

 .شودرود و چگونه عملكردشان سنجیده میها مینان بدانند چه انتظاراتی از آنكه كارك

 

 برای نهادینه كردن شفافیت در یک سازمان، باید اقدامات عملی و منظمی صورت گیرد.

 راهكارها: 

ارتباطی مؤثر: ایجاد كانال • اطلاعاندازی سامانهراه  های  برای  داخلی  انتشار  های  و  برگزاری جلسات منظم  رسانی، 

 ای. های دورهگزارش 

 ها در اجرای آن. آموزش كاركنان در مورد اهمیت شفافیت و نقش آن آموزش كاركنان: •

آوری، پردازش و  های مدیریتی و فناوری اطلاعات برای جمعاستفاده از سامانه  های اطلاعاتی:تكنولوژی و سامانه •

 موقع. انتشار اطلاعات دقیق و به

 


