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 والمراحل.. المفهوم.. الصراع 

 الصراع؟ أولاً: ماهو 

  الصراع هو خلبف بٌن شخصٌن أو أكثر تبدو مصالحهم أو اهتماماتهم غٌر

 متوافمة.

  والصراع حمٌمة من حمائك الحٌاة التً ٌواجهها لإنسان ٌومٌاً، وعندما ٌشعر

بالصراع ٌسعى من أجل طرٌمة للتعامل مع المولف المسبب، وتتطلب مواجهة 

فً الكثٌر من الأحٌان حٌث ٌصبح فً  الصراعات ردّ فعل فسٌولوجٌاً من الإنسان

حالة من الإثارة والاستنفار والاستمرار فً هذه الحالة لفترة طوٌلة من الزمن ٌشكل 

ضغطاً عصبٌاً حٌث ٌصبح الفرد غاضباً وحائراً وخائفاً فً نفس الولت. ولد ٌؤدي 

 ذلن إلى عجز نفسً وبدنً فً بعض الأحوال.

 ة المواجهة وفٌها ٌمكن اتخاذ المرار المناسب وبعض أنواع الصراع ربما تكون سهل

بالسرعة المناسبة وبألل لدر من التردد، وفً نفس الولت هنان موالف أكثر تعمٌداً 

 وٌصعب التعال معها.

 

 الخلبف طبٌعة:  

طبٌعً بل هو ظاهرة صحٌة  وعلى العكس ٌرى الفكر الإداري الحدٌث أن الخلبف شئ

ومطلوبة حٌث أن وجوده ٌمنع دكتاتورٌة أفكار معٌنة، كما انه دلٌل على حٌوٌة المنظمة، 

 وبالتالً تموم النظرة الحدٌثة للخلبف على الافتراضات التالٌة:

 أن الخلبف لدر محتوم لا ٌمكن تجنبه. •

 ومحركا للئبداع.أن الخلبف انعكاس طبٌعً للتجدٌد والتطوٌر فً العمل بل  •

 ٌمكن أدارة الخلبف. •

 الحد الأدنى من الخلبف ٌعتبر شئ عادى بل مرغوب فٌه. •
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وٌمكن المول وفما للبتجاه الادارى الحدٌث لا ٌعتبر ظاهرة سٌئة فهنالن بعض المزاٌا الناتجة 

 عنه وهى:

ءات والنظم ٌمثل الخلبف نمطة بداٌة للتغٌر والتطوٌر فً المنظمة تغٌر فً السٌاسات والإجرا •

 .........الخ.

 ٌتعلم وٌنضج الأفراد من خلبل الخلبفات المحٌطة بهم. •

 ٌتٌح الخلبف معرفة ومستوٌات المشاكل فً المنظمة. •

 

 :مستوٌات الخلبف والصراع 

 ٌمكن التمٌز بٌن أربعة مستوٌات تمثل صور للخلبفات المختلفة وهً: •

 الخلبف داخل الفرد نفسه: -1

ا من الخلبف الذاتً أو الداخلً فً النفس الفرد نتٌجة لتنالض ٌتمثل هذا الخلبف نوع •

الأهداف التً ٌسعً الشخص إلً تحمٌمها أو تعارض الأدوار التً ٌموم بها داخل العمل أو 

الأهداف الحٌرة التً ٌصادفها عند الاختٌار بٌن بدٌلٌن أو أكثر وضرورة اختٌار بدٌل واحد 

 ف الداخلً إلى ثلبثة أنواع تبعا لجاذبٌة الهدف وهً:للوصول إلى الهدف وٌمكن تمسٌم الخلب

 :صراع الإلبال -أ

ٌنشأ هذا الخلبف نتٌجة لمواجهة الفرد بمولف ٌنبغً فٌه أن ٌفاضل رغبتٌن أو هدفٌن لكل    

منهما جاذبٌة اٌجابٌة أي أن لهم مزاٌا وإغراءات معٌنه وباختٌار لإحدى الرغبتٌن أو 

 بالرغبة أو الهدف الأخر.الهدفٌن فان ٌجب أن ٌضحى 

 :صراع الأحجام -ب 

ٌنشأ هذا الخلبف نتٌجة لمفاضلة الشخص بٌن تحمٌك رغبتٌن أو هدفٌن كلبهما غٌر مرغوب 

فٌه أي أن الفرد علٌه الاختٌار بٌن أمرٌن لكل منهما سلبٌات أو تضحٌات معٌنه مثال ذلن أن 

بالإجهاد والتعب والملل أو ٌتركه  ٌفاضل الشخص بٌن البماء فً عمل لا ٌرغبه أو ٌشعر فٌه

 وٌبمى عاطلب.

 :صراع الإلبال والإحجام -ج

ٌتولد هذا الخلبف نتٌجة لضرورة اختٌار الفرد بٌن هدفٌن كلبهما مرغوب فٌه وله جاذبٌة    

وفى ذلن الولت ٌنطوي كل من الهدفٌن على سلبٌات وتضحٌة معٌنه أي أن لكل منها جانب 

ٌفاضل الفرد بٌن بماؤه فً وظٌفته لها محٌط اجتماعً وعلبلات  اٌجابً وجانب سلبً كاب

طٌبة مع زملبئه ولكنها تعطٌه أجرا منخفضا وبٌن التعالد للعمل فً الخارج ٌعطٌه دخلب 

 مرتفعا 

وٌكتنف هذا العمل الاغتراب الجماعً وشعور الفرد بالغربة عن الثمافة والمجتمع المحٌط، 

مثل هذا المولف ٌنشأ لدٌه صراع داخلً نتٌجة الرغبة فً  ولذلن فان الفرد الذي ٌوجد فً

  تحمٌك الجانب الاٌجابً، والخوف من الجانب السلبً .

 :الخلبف بٌن الأفراد -2

ٌحدث هذا النوع من الخلبفات بٌن فرد وفرد أخر أو بٌن مجموعة من الإفراد  نتٌجة 

، أو للفروق الفردٌة بٌن الناس لاختلبف حاجات الأفراد وأدوارهم أو نتٌجة فً وجهات النظر

من حٌث خصائص الشخصٌة والمدرات والتولعات، وإدران الناس للؤشٌاء، وٌتمثل هذا 

الخلبف بٌن الإدارة والمرؤوسٌن، بٌن لدامى الموظفٌن والجدد، بٌن الفئتٌن والإدارٌٌن بٌن 

 الاستشارٌٌن والتنفٌذٌٌن.
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 :الخلبف بٌن الإدارات والألسام-3

مثل الخلبف بٌن إدارة الإنتاج  –رأسٌا وأفمٌا  –صراع داخل المنظمة الواحدة  هنالن أٌضا

وإدارة التسوٌك، بٌن أدارة المشترٌات وإدارة المخازن، وبٌن أدارة الموارد البشرٌة من 

جهة وبٌن الإدارات المختلفة من جهة أخري وهذا الخلبف له أثار سلبٌة على سٌر العمل 

 نظمة، بوجه عام.والإنتاجٌة وفعالٌة الم

 :الخلبف بٌن المنظمات-4

وٌتمثل هذا الخلبف فً المنافسة بٌن المنظمات على أنصبة السوق والتسابك نحو 

المستهلكٌن، ولعل هذا المستوي من الخلبف ٌعتبر من أفضل أنواع الخلبفات لأنه ٌدعو 

المستفٌد الأول  المنظمات إلى الاهتمام بالتطوٌر وتحسٌن جودة منتجاتها وخدماتها كما أن

 من هذه الخلبفات هو المستهلن فً صورة سلعة أو خدمة بجودة عالٌة وبسعر مناسب.

 

 مراحل الصراع 

 

 

 

 

 

 

الصراع 
 الكامن

وغلبا لا .. لايدرك الفرد أو الأفراد المشكمة ولا يتعرفون عميها

ٌتعدى الخلبف الخفً المشاعر الداخلٌة الناتجة عن عدم الرضً 
 .فً المعاملة 

الصراع 
/  المتصور
 الملاحظ

وٌحدث حٌنما ٌدرن احد الإطراف الداخلة فً النزاع 
الخلبف الخفً لدى الطرف الأخر وٌنشأ من اجله خلبف 

  محسوس

الصراع 
 المحسوس

والفرق بٌنه وبٌن سابمه هو كما الفرق بٌن رؤٌة الشًء 
وفً هذه المرحلة من الخلبف ٌمكن لطرف ثالث . والشعور به

لم ٌدخل فً الخلبف أن ٌلبحظ أن هنان نزاع بٌن أطراف 
الخلبف وعادة ما ٌمكن البدء فً حل الخلبف من هذه المرحلة 

 :لبل أن ٌستفحل الأمر إلى المرحلة التً تلٌه وهً مرحلة

الصراع 
 الظاهر

ٌموم كل طرف بالتخطٌط والسعً والعمل من أجل 
ظهر إحباط الطرف الآخر وٌكون الصراع واضحاً وت

آثاره الخلبف جلٌة إما بمشاعر متبادلة أو بألوال 
 .حادة أو حتى بأعمال لا مسئولة
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 العوامل التً تؤثر على الصراع 

 

 مصادر الخلبف فً بٌئة العمل 

 سوء الفهم من جانبن أو من جانبه 

  من جانبهالسلون غٌر الرشٌد من جانبن أو 

 اختلبف الآراء بٌنن وبٌنه 

 إهمال أو تهاون أو استخفاف غٌر ممصود من جانبن أو جانبه 

 الانفعالات من جانبن أو جانبه 

 عدم الارتٌاح 

 عدم وضوح فً السلطة المخولة لن وله 

 اختلبف الاهداف والمٌم 

 ضعف التواصل 

 اعتماد كل طرف بأنه على صواب 

 اختلبف الشخصٌات والطباع 

 داءضعف الا 

 المنافسة على الموارد 

 

 

 

 

 

العوامل 
التي تؤثر 

عمى 
 الصراع

مواصفات 
أطراف 
 الصراع

تطوير 
العلاقة بين 

اطراف 
 الصراع

أسباب 
 الصراع

المحيط 
 الاجتماعي

مصالح 
الأفراد 

والجماعات 
 المتصارعة

 الاستراتيجيات
التكتيكات التي 

تستخدمها 
 أطراف النزاع
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 ادارة الخلبف 

 التنافس )مكسب/ خسارة(:• 

 من خلبل هذا الأسلوب: •

 تسعى إلى السٌطرة الكاملة على المولف •

 الفوز فً الصراع هو الهدف مهما كانت النتٌجة •

 تستخدم أٌة لوة متاحة لن للسٌطرة الكاملة على المولف •

 الجزاءات فً تحمٌك الفوزتعتمد على منصب أو لدرتن على المجادلة أو  •

 متى ٌستخدم هذا الأسلوب؟ • 

 فً الامور الهامة للشخص وتكون له مصلحة فً امضائها  •

 عندما ٌملن الشخص السلطة وٌكون واضحا أن هذا الاسلوب هو الافضل •

 فً أولات الطوارئ حٌث تكون السرعة والحسم فً منتهى الأهمٌة •

 المتبادلةعندما تفتمد علبلات العمل للثمة  •

 عند فشل الوسائل الأخرى فً حل الخلبف •

 عندما تكون هنان حاجة لتطبٌك تغٌٌرات ضرورٌة وغٌر تملٌدٌة •

 

 :)التكٌف )خسارة/ مكسب 

 من خلبل هذا الأسلوب:• 

 تختار بكل ورغبة حزم وبدون خوف أن تتنازل عن مولفن أو رأٌن لحساب الآخر •

 بةتنازلن هدفه هو تجنب موالف محتملة غٌر مرغو •

 متى ٌستخدم هذا الأسلوب: •

 عندما ٌكون الحفاظ على العلبلات أهم من الموضوع محل الخلبف •

 عندما ٌكون الموضوع محل الخلبف أكثر أهمٌة بالنسبة للطرف الآخر •

 عندما ترغب فً أن ٌتعلم الطرف الآخر درساً ما من اختٌاراته •

 عندما ترٌد إظهار لدراً من سعة الأفك •
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 خسارة/ خسارة( التفادي( 

 من خلبل هذا الأسلوب:• 

 ٌفتمد الطرفان المدرة على حل الموضوع محل الخلبف فً الولت الراهن •

 ٌتفك الطرفان على طلب ولت مستمطع لحل الخلبف فً ولت لاحك •

 الانسحاب أو إنكار المشكلة لا ٌندرج تحت هذا الأسلوب •

 متى ٌستخدم هذا الأسلوب؟• 

 ل الخلبف بكفاءة أكبرإذا كان الآخرون ٌستطٌعون ح •

 إذا اعتبر كلب الطرفان أن الموضوع محل الخلبف لٌس ذي أهمٌة •

إذا كانت هنان تأثٌرات سلبٌة وخٌمة متولع حدوثها فً حالة التعامل مع الخلبف فً الولت  •

 الراهن

 إذا كان الطرفان بحاجة إلى التهدئة •

 أخرٌن اذا كان هنان حاجة لجمع معلومات أكثر أو طلب المساعدة من  •

 

 )الحل الوسط )مكسب/ خسارة_ مكسب/ خسارة 

 من خلبل هذا الأسلوب:• 

 إبداء الطرفٌن لدرجة عالٌة من المرونة فً حل الخلبف  •

 ٌحصل كل طرف على جزء مما ٌرٌد وٌتخلى عن الجزء الآخر  •

 متى ٌستخدم هذا الأسلوب:• 

 عندما تتساوى لوة الطرفٌن وٌرٌد كل منهما أن ٌحمك أهدافه  •

 إلى أرضٌة مشتركة عندما تكون أهداف الطرفٌن مختلفة للوصول  •

 لحماٌة العلبلات وتحمٌك الأهداف فً ذات الولت  •

 للوصول إلى حل فً ظل ظروف صعبة  •

 لتحمٌك تسوٌة مؤلتة فً حالة المشكلبت المعمدة •
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 :)التعاون )مكسب/ مكسب 

 من خلبل هذا الأسلوب:• 

 تتحمك أفضل طرٌمة فً إدارة الخلبفات •

 تحدٌد نماط الاتفاق ونماط الاختلبف وتمٌٌم الحلول الممكنة واختٌار أفضلهاٌتم  •

 متى ٌستخدم هذا الأسلوب:      • 

فً حالة وجود رغبة حمٌمٌة لدى الطرفٌن فً الوصول الى الأسباب الحمٌمٌة للخلبف والتعامل  •

 معها

 لحماٌة الأهداف والمصالح وحماٌة العلبلات فً ذات الولت •

 دلة بٌن الطرفٌنوجود ثمة متبا •

 وجود رغبة حمٌمٌة لدى كل طرف للبستفادة من خبرة وآراء الطرف الآخر •

 الرغبة فً الوصول إلى حلول جدٌدة لا ٌدركها كل طرف على حدة. •

 

 تكتٌكات مساعدة لحل الخلبفات الشخصٌة 

لٌس هنان عبارات سحرٌة وإجراءات بسٌطة لإدارة الخلبفات، ولكن هنان العدٌد من 

لاستراتٌجٌات للتعامل معها، معرفة متى وكٌف تستعمل هذه الاستراتٌجٌات ٌزٌد من الطرق وا

 فاعلٌتن ولوتن فً ادراة الخلبف

إن أساس حل الخلبفات هو تطوٌر التفهم والثمة بالأهداف المشتركة، ٌتطلب ذلن الانفتاح،  •

لهم ٌعملون من أجل الانضباط والإبداع، إن إظهار الاحترام للآخرٌن وعدم توجٌه اللوم لهم ٌجع

 الفائدة والمصلحة المشتركة.

افترض أن الشخص ٌهدف إلى الخٌر و أحسن الظن وبهذا سوف ٌملل من فرص الخلبف،  •

 وسٌبدأ الحل من أرضٌة مرٌحة للطرفٌن .

 لٌس كل فعل ٌموم به الإنسان على الطرف الآخر أن ٌؤوله بأنه أراد به كذا وكذا

مهمة أٌضاً، وغالبا ما ٌكون عدم الصراحة سبباً فً تعاظم والصدق وهذه نمطة   الصراحة   •

 مشكلة كانت صغٌرة وٌمكن إنهاؤها من البداٌة

من المهم أن نتمن فن الاستماع فعن طرٌمه نستطٌع أن نستوعب الموضوع أو نمط الخلبف  •

 وبموجبه نختار العبارات بمهارة لصالح تسوٌة أي خلبف

عدم تكبٌر المشكلة وإعطائها :الأول:وهذا له شمان :حجمه حدد حجم الخلبف ولا تعطٌه أكبر من •

عدم ربط _:أما الثانً.أكبر من حجمها، فكثٌراً ما رأٌنا مشاكل تافهة نتج عنها نتائج عظٌمة

المشكلبت ببعضها، واستدعىها فً كل مرة ٌحصل خلبف فلو حصلت مشكلة بٌن موظفٌن فً 

 ثم حدثت بعد ذلن مشكلة أخرى،.الحٌاة ثم انتهت هذه المشكلة واستمرت.أمر من الأمور
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التغافل والتغاضً هام جدا فلٌتغافل كل منهما عن الآخر ولٌعتذر كل منهما للآخر، ولٌبادر كل   •

 منهما للبعتذار؛ لأن الاعتذار هو دلالة الموة والمسئولٌة، ولٌس الضعف والمهانة

فتلن الإهانات تصٌب الحالة العاطفٌة لا بد من تجنب الإهانات تماما باللفظ أو المول أو الحركة؛  •

 للطرف المهان بشكل عام بنوع من الشروخ ٌصعب إصلبحها

 التزام المول الحسن،   •

 استعد. استعد. استعد.........  •

 تعامل بهدوء وتحاشى الانفعال مع أي خلبف ٌحدث بٌنن وبٌن زمٌلن، •

 الخلبف إلى الأبدواجه الخلبف بالأسلوب المناسب، واحذر أن تحاول الهروب من  •

استخدم جمل اٌجابٌة، على سبٌل المثال، " أعتمد أن هنان مشكلة وأنا واثك من أننا نستطٌع أن  •

 نحلها " ، "علٌنا الآن أن نبحث سوٌاً عن حلول تحمك أهدافن وأهدافً فً ذات الولت"

 ابدأ بنماط الاتفاق •

 جهة نظره بالتفصٌلأنصت جٌداً للطرف الآخر، وأطرح علٌه الأسئلة لتتعرف على و •

 حدد بالضبط وبدون تحٌز وباستخدام الحمائك المشكلة التً حدثت بٌنن وبٌن زمٌلن •

تأكد مع رئٌسن أو زمٌلن بان الاتصالات بٌنن وبٌنه تمت بشكل صحٌح، وأنه لا ٌوجد سوء فهم  •

 منن أو منه.

فعل وماذا عند الوصول إلى حل مناسب تأكد من أن المسؤولٌات تم تحدٌدها بدلة )من سٌ •

 سٌفعل؟(

 حدد الدروس المستفادة من إدارة كل خلبف ٌحدث بٌنن وبٌن زمٌلن فً العمل •

 .الأسئلة المفتوحة تنمح الآخرٌن فرصة لعرض وجهات نظرهم استخدام  •

  .ابحث بعمك وموضوعٌة عن الأسباب الحمٌمٌة للخلبف •

  .تجنب توسٌع دائرة الخلبف لكسب المؤٌدٌن أو التعاطف من الآخرٌن •

إذا كان الحل ٌمتضً تمدٌم بعض التنازلات فافعل، لا تتعصب لرأٌن ولا تحمل كل خلبف على  •

  .محمل الكرامة والانتمام

إذا تطلب الأمر إدخال أطراف وسٌطة لحل الموضوع فلب تتردد فً ذلن، ولكن كن حذراً فً  •

  .اختٌارن لهذه الأطراف حتى لا تكون النتائج عكسٌة

ى أدائن فً العمل بسب الخلبفات حتى لو كان مع مسئولن المباشر أو ٌجب ألا ٌتأثر مستو •

  .الإدارة

 


