المحاضرة رقم (13) 
استراتيجيات ونماذج حل الصراعات التنظيمية (مستمرة)

مستويات الصراع التنظيمي Levels of organizational conflict:
بين العتيبي (2006)، أن للصراع التنظيمي ثلاثة مستويات: 
1. مستوى الصراع المرغوب فيه. 
2. مستوى صراع أعلى من المرغوب.
3. مستوى صراع أقل من المرغوب فيه.

وهناك ايضا مستويات أخرى للصراع
	م
	المستوى
	التعريف
	مثال

	1

	الفردي (الذاتي)
Intrapersonal
	الصراع الذي يحدث داخل الفرد لعدم قابليته على التعامل بنجاح مع دوره (ضغوط الدور.)
	فرد ما يطلب منه أداء مهمة غير متوافقة مع أهدافه أو قيمه أو طبقته (ظروفه) العائلي.   

	2

	
بين الأفراد
Interpersonal

	صراع يحدث بين اثنين أو أكثر من أعضاء المنظمة في نفس المستوى أو مستويات مختلفة.
	فردان أو أكثر يحاولان الحصول على منصب معين (الترقية) ويسمى هذا أيضًا بتصادم الشخصيات.

	3

	داخل الجماعة الواحدة
Intergroup
	صراع يحدث ما بين أعضاء جماعة أو بين اثنين أو أكثر من الجماعات الفرعية داخل الجماعة الواحدة.
	الصراع بين العاملين (المشرفين) والعمال في ذات الوحدة لاختلاف توقعات الأدوار.


	4

	
ما بين الجماعات داخل المنظمة
Intergroup

	
صراع يحدث ما بين اثنين أو أكثر من الوحدات أو الجماعات داخل المنظمة.

	نزاع بين الوحدات التنظيمية المختلفة على بعض المسائل مثل اعتمادية المهام، تناحر على الموارد، عدم ملائمة المركز. وغيرها، مثل النزاع الذي ينشأ بين قسم الإنتاج والتسويق، بين الاستشاريين والاختصاصيين.
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شكل (9-8): أنواع الصراع التنظيمي (العتيبي، 2006، ص 23)
أساليب إدارة الصراعStyles : Conflict Management  
لقد شهدت العشر السنوات الماضية اهتمامًا ملحوظًا ومتناميًا لموضوع إدارة التغيير التنظيمي باعتباره مدخلًا جديدًا من مداخل الإدارة المعاصرة، وكون التغيير (بو رغده،2005) من العوامل الهامة المؤدية إلى انخفاض مستوى الولاء التنظيمي لدى المرؤوسين وما ينتج عن هذا من مقاومات حادة وصراعات تنظيميةٌ قد تكون في بعض الحالات عنيفة ومدمرة.
فقد ظهر عدد من نماذج إدارة الصراع نذكر أهمها فيما يلي:
أنموذج دائرة الصراع : Circleof Conflict
طور كريستوفر دبليو مور (Christopher Moore,1986-1996 نموذج دائرة الصراع والذي يحدد فيه ستة مصادر الأكثر أهمية للصراعات والتي تتدرج فيها لتصل الصراعات إلى أعظم درجة لها (Furlong, 2005). ولذا يعد النموذج أداة مفيدة يمكن استخدامه لتحديد أي مصدر من المصادر الستة هو المسؤول عن الصراعات وبالتالي يسمح لنا لنموذج بانتقاء استراتيجية ملائمة لحل الصراع كما يزيد من احتمالية الوصول إلى حل ناجح لذلك الصراع.
ويرى (Gary,2005) أن النموذج يعد واحد من أهم المصادر الشاملة لنماذج حل النزاعات. يركز نموذج دائرة الصراع على أسباب أو دوافع مختلفة للصراع. وفقًا لهذا النموذج، هناك ستة بواعث الأكثر شيوعًا لخلق الصراع وهي:
1) صراع القيم- نظم معتقدات الفرد، معايير مختلفة لتقييم الأفكار، الأفكار الحقة مقابل الأفكار الخاطئة، اختلاف طرق الحياة، والأيديولوجية، والديانة، والثقافة...الخ.
2) صراع العلاقات-الصور النمطية، الاتصالات الضعيفة أو الفاشلة، والسلوكيات السلبية المتكررة، الخ.
3) صراع قضايا الظواهر/ المزاج –وهي عوامل لا علاقة لها بالنزاع أو بنفسية أو فسيولوجية أحد من أطراف النزاع.
4) صراع المعلومات-نقص المعلومات، التضليل أو المعلومات المغلوطة، كثرة المعلومات، غياب المعلومات، ومشاكل جمع المعلومات، آراء مختلفة حول ملاءمة البيانات، تفسير مختلف للبيانات الخ.
5) صراع المصالح-كل طرف يريد، احتياجات، رغبات، مخاوف، أو قلق. هي تلك الصراعات التي ينظر إليها على أنها منافسة على المصالح، والمصالح الإجرائية، والمصالح النفسية الخ، أو هي فعلًا كذلك.
6) صراع الهيكل التنظيمي-القيود المفروضة على الموارد مثل الوقت والمال، والقيود الجغرافية، والهيكل التنظيمي، وقضايا السلطة. تنبع من السلطة غير المتساوية، والسيطرة غير المتساوية على الموارد، ومحددات الوقت الخ (Furlong, 2005).
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أنموذج دائرة الصراع عند Furlong,2005 
الفرضية الرئيسية لهذا النموذج هو أن الصراع يمكن أن يكون حله بسهولة أكبر إذا ركزت المناقشات على البواعث (العوامل) في النصف السفلي من الدائرة (البيانات، والمصالح، والهيكل). وفقًا لفيرلونج (Furlong)، مع التركيز على عوامل الصراع -الأمور التي يكون للطرفين عليهما سيطرة –يتوفر مسارًا مباشرًا أكثر نحو النجاح في إدارة النزاع.
يدعي (Furlong)أنه عندما تسمح أطراف النزاع مناقشاتهم وتنسحب إلى داخل البواعث في النصف العلوي من دائرة (القيم، والعلاقات، والظواهر /المزاجية)، من المرجح أن يتصاعد الصراع. لأن مثل 
هؤلاء البواعث تمثل المجالات/المناطق التي لا تكون بشكل عام ضمن سيطرة الطرفين، فمن الأفضل تجنبها. فتغيير المفاهيم في أخطاء الماضي التصورية أو التعامل مع القضايا الخارجية تجعل أي خلاف يتفاقم وأسوأ مما كان. وعلى العكس من ذلك، يمكن لأفراد الصراع العمل معًا لتغيير مشاكل البيانات، تهدئة مخاوف الشخص الآخر، والتغلب على القيود الجغرافية.
إن مثل هذه البواعث تقع في الجزء السفلي من دائرة الصراع، حيث أن معظم العمل الحقيقي الذي يجب أن تركز عليه من أجل الوصول إلى قرار حل.
بالنظر إلى الأنموذج يلاحظ ان الصراع ينشأ من المصادر التالية:
1. صراعات المعلومات تنشأ عندما نتعامل مع غياب المعلومات، المعلومات المغلوطة، آراء مختلفة حول ملاءمة البيانات، تفسير مختلف للبيانات الخ.
2. صراعات المصالح هي تلك الصراعات التي ينظر إليها على أنها منافسة على المصالح، والمصالح الإجرائية، والمصالح النفسية الخ أو هي فعلًا كذلك.
3. الصراعات الهيكلية تنبع من السلطة غير المتساوية، والسيطرة غير المتساوية على الموارد، ومحددات الوقت الخ.
4. صراعات القيم تنبع بسبب اختلاف طرق الحياة، والأيديولوجية، والديانة، والثقافة.   ومعايير مختلفة لتقييم الأفكار.
5. صراعا لعلاقات التي تستند إلى سوء الاتصال/التواصل، العواطف القوية، التنميط.
6. السلوك السلبي المتكرر الخ.

ويقترح أنموذج دائرة الصراع على القيادات التدخل لحل الصراعات بما يتلاءم مع مصدر ودائرة ذلك الصراع، كما هو مبين في الآتي:
خريطة أسباب الصراع وإمكانيات التدخل
	مسببات الصراع
	خيارات التدخلات المحتملة

	صراع المعلومات أو البيانات

	• الاتفاق على ما هي البيانات المهمة. -الاتفاق على عملية جمع البيانات
• وضع معايير مشتركة لتقييم البيانات. طلب مساعدة خبير كطرف ثالث لإبداء الرأي من أجل الخروج من المأزق

	صراع المصالح

	• التركيز على المصالح وليس المواقف. -ابحث عن معايير موضوعية. وضع الحلول التي تلبي احتياجات جميع الأطراف. -توسيع الخيارات والموارد. -وضع المفاضلات لتلبية مصالح مختلفة في القوة.


	صراع تنظيمي
	•بوضوح، يتم تعريف الأدوار أو تغييرها. استبدال أنماط السلوك المدمر. إعادة تخصيص الملكية أو السيطرة على الموارد. إيجاد عملية صنع القرار تحصل على قبول متبادل من الأطراف. 
• تغير المواقف إلى مصالح قائم على أساس المفاوضات.  تعديل وسائل التأثير المستخدمة من قبل الأطراف. تغيير العلاقة المادية والبيئية لأطراف الصراع. -تعديل الضغوط الخارجية على الأطراف.


	صراع القيم

	• تجنب تحديد المشكلة من حيث القيم.  -السماح للأطراف في الاتفاق أو الاختلاف. 
• إنشاء مناطق من النفوذ حيث تسيطر مجموعة واحدة من القيم. 
• البحث عن الأهداف المشتركة بين جميع الأطراف. 


	صراع العلاقات

	• التحكم في تعبيرات العواطف من خلال الإجراءات، -القواعد الأساسية اللقاءات والتجمعات.
• تشجيع التعبير عن العواطف من خلال جعلها مشروعة وتوفير عملياتها. 
• توضيح التصورات وبناء تصورات إيجابية. -تحسين جودة وكمية الاتصالات.
• إعاقة السلوك المتكرر السلبي عن طريق إحداث تغيير في الهيكل. -تشجيع حل مشكلة المواقف الإيجابية.



                                   المصدر: Furlong,2005 




أنموذج حل الصراع: The Conflict Resolution Model
في كتابه، التغلب على الاختلالات الخمسة للفريق، يعرض Patrick Lencioniنموذج آخر لحل النزاعات. يشكل النموذج سلسلة من الدوائر متحدة المركز تتمحور حول نقطة النزاع 
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يقترح هذا النموذج أربعة أنواع مختلفة من العقبات التي تحول عن إيجاد حل لقضايا الصراع التنظيمي. وفقًا لـ (Lencioni,2005)، العقبات الأقرب إلى مركز النموذج-(تعريف القضايا) هي الأسهل للتغلب على الحواجز وكلما تحرك واحد نحو الخارج من مركز النموذج تصبح العقبات أكثر صعوبة للتغلب عليها وبصورة متزايدة. وتشمل هذه الحواجز: 
1) عقبات المعلومات Informational obstacles(الدائرة الأقرب إلى دائرة القضية أو الصراع)، وهي أسهل القضايا بالنسبة لمعظم الناس لمناقشتها؛ يجب على الأفراد تبادل المعلومات والحقائق والآراء، ووجهات النظر اذا كانوا يريدون التحرك نحو قرار الحل.
2) عقبات البيئية Environmental obstacles(الدائرة التالية تجاه الخارج) -الغلاف الجوي الذي يجري فبه الصراع؛ الحيز المادي، سياسات المكتب (Office politics)، المزاجية الفردية، وثقافة الشركة، ويمكن لجميعها أن يكون لها تأثيرًا على عملية القرار.


3) عقبات العلاقة Relationship obstacles (الدائرة التالية تجاه الخارج) -القضايا بين الأشخاص المنخرطين في الصراع؛ الموروثات التي لمتحل من قبل أو ربما الأحداث الحالية بين الطرفين، سمعتهم، أو حتى الموقع الوظيفي في المنظمة قد تؤثر على كيفية عمل الناس من خلال الصراع.
4) عقبات الفرد Individual obstacles (الدائرة الأبعد) -القضايا التي تخص كل شخص بعينه في الصراع؛ الخبرات الفردية، المعرفة واحترام الذات، وحتى القيم والدوافع جميعها تلعب جزءً في التسبب في الصراع وجزءً في حل الصراع في نهاية المطاف (Lencioni,2005.p125).وسبب وجود هذه العقبات راجع إلى وجود الفوارق الداخلية بين الأفراد.
يذكر (Lencioni)أن مفتاح هذا النموذج هو أن نفهم أن هذه العقبات تكون موجودة أثناء المناقشات. عندما ينشأ نزاع بسبب عقبة بوجه خاص، ينبغي على الفريق النظر في النموذج لكي يقرر ما إذا كانت معالجة هذه المسألة شيء وارد من عدمه. ويدعي (Lencioni)أنه إذا لم تختار الأطراف معالجة وحل قضية ما، ينبغي أن توافق على عدم السماح لها بأن تؤثر على قدرتها على حل الصراع الأكبر.

أنموذج عمليات الصراع -Robbins,1988: 
يركز هذا النموذج أكثر على العلاقات الشخصية ويؤكد أن اعتماد سلوك معين يؤدي ردود فعل مماثلة من قبل الآخرين شكل (12-8)، وبالتالي، للحفاظ على الوضع المتضارب في حدوده الدنيا من الإيجابية، من المهم أن نتذكر أن العلاقات الجيدة تبقى (تحفظ) مع ضبط أو مراقبة السلوك، فما لدى السلوك المعتمد من قوة يكون قائمًا على وجود العلاقات الشخصية.
المرحلة الخامس[image: ]ة
المرحلة الرابعة
المرحلة الثالثة
المرحلة الثانية
المرحلة الأولى


نوايا النهج:
· التنافس
· التجنب
· التنازل/ التسوية
· التعاون
· الاستيعاب
الصراع المدرك

أداء عالي جداً
الصراع الممفتوح:
· سلوك الإطراف
· ردود أفعال الاخرين 

الظروف السابقة:
· الاتصال البئية
· - متغيرات شخصية


أداء منكمش
الصراع الملموس



وصنف روبنز (كما هو في النملة، 2007) إدارة الصراع إلى عدة أساليب هي:
1) أسلوب الانطلاق من أهداف مشتركة: أي أهداف تهم الأطراف المتصارعة ولا يمكن تحقيقها إلا بتعاون كافة الأطراف المعنية بالصراع.
2) أسلوب توسيع الموارد: حيث إن الموارد المحدودة تعد أحد أسباب الصراع التنظيمي، لذا فإن السعي إلى توسيع الموارد سواء كانت المادية أو البشرية يساعد في حل مشكلات الصراع.
3) أسلوب حل المشكلات: أي المواجهة والمقابلة  بين الفئات المتصارعة و التركيز ليس على من المخطئ و من على صواب بل على المشكلة نفسها للوصول إلى حل.
4) أسلوب تجنب الصراع: أي إهمال الصراع، وعدم التدخل لحله، وهو أسلوب حل قصير الأمد، يتم اللجوء إليه بدلًا من المواجهة.
5) أسلوب التهدئة: أي تليين الموقف، ويمكن استخدامهذا الأسلوب لتقليل الاختلافات بين الأطراف المتصارعة إلى أدنى حد ممكن.
6) أسلوب التسوية: أي التوصل إلى حل وسط يقبله جميع الأطراف المعنية بالصراع. 
7)  أسلوب الإكراه: أي استخدام السلطة الرسمية والقوة لحل الصراع.
8) أسلوب إجراء تغيير وتبديل على المتغيرات الهيكلية للنظام: ويستخدم هذا الأسلوب عندما يكون الصراع ناتجًا عن سبب يتعلق بالهيكل التنظيمي وفي هذه الحالة يكون من المفيد إجراء تبادل الموظفين بين الأقسام أو تطويره أو تغيير مسؤوليات الأفراد وخلافه. 

أنموذج مارش وسيمون March & Simon:
قدم مارش وسيمون نموذجًا يتكون من أربعة أساليب يمكن للمنظمات تطبيقه في إدارة الصراع، وكما هو مشار من قبل (النملة، 2007) وهي:
1) أسلوب حل المشكلةStyle of problem solving : من خلال تعاون الأطراف المعنية بالصراع وطرح بدائل للتوصل إلى حل مرض للجميع.
2) أسلوب الإقناع Persuasion Style: ويفترض هذا الأسلوب وجود اختلاف في الأهداف الفردية ضمن نطاق المنظمة، وينطوي هذا الأسلوب على تأييد مشاركة الأفراد في بعض المستويات، وإمكانية التوسط للقضاء على الخلافات التي تتعلق بالأهداف الفرعية ضمن إطار الأهداف العامة.
3) أسلوب إجراء الصفقات أو المساومة: Bargaining ويطبق هذا الأسلوب عندما يكون أهداف أطراف الصراع ثابتة ويتمسك كل طرف بأهدافه، فيتم التدخل لعقد اتفاق بين الأطراف المتصارعة.
4) أسلوب التحالف أو الائتلافCoalitions : ويعكس الحلول في هذا الأسلوب بالقوة النسبية لمختلف الأطراف المتصارعة (الطويل،1988؛زكريان،(1994.

نموذج توماس وكيلمان :(Thomas & Kilmann)
نموذج توماس وكيلمان :(Thomas & Kilmann)
طور توماس وكيلمان نموذجهما لإدارة الصراع شبيهًا لمخطط بليك وموتون وله بعدان هما:
1) بعد التعاونCooperativeness  :  ويمتد من درجة غير متعاون إلى درجة متعاون ،ويحدد هذا البعد الدرجة التي يصل إليها الفرد في إشباع حاجات الطرف الآخر.
2) بعد الحزم  :(Assertiveness) ويمتد من درجة غير حازم إلى درجة حازم، ويحدد هذا البعد الدرجة التي يصل إليها الفرد في إشباع حاجاته (1974Thomas & Kilmann,).
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وينٌتج عن هذانٌ البعدانٌ خمسة أساليب للتعامل مع الصراعات التنظيميةٌ، وهي (Sample, 2008):
1) أسلوب التنافسCompeting  -) متشدد/ غير متعاون):
أسلوب المنافسة هو أسلوب متشدد وغير متعاون، ووضع السلطة الموجهة. عندما يتم التنافس، يسعى الفرد لأن يحٌقق مصلحته الخاصة على حساب مصلحة الشخص الآخر، وذلك باستخدام القوة حيث يعتمد هذا الأسلوب على القوة؛ أي قوة يعتقد أنها متاحة ومناسبة للفوز بالموقف ولكسب ودّ الأفراد إلى جانبك. المنافسة قد تعني الوقوف لحقوقك، والدفاع عن موقف تعتقد أنه الصحيح ،أو ببساطة محاولة لتحقيق الفوز. والتنافس باعتباره أسلوب للتعامل أو معالجة الصراعات التنظيمية هو محاولة السيطٌرة الكاملة، وهو موقف يحٌاول فيهٌ طرف ما أن يحصل على كل شيء( ربح/ خسارة ).
ويستخدم هذا الاسلوب عندما يستلزم الأمر إجراء فوريًا، عندما تعتقد أنك عل ىحق.

2) أسلوب التعاون أو التضامن-Collaborating(متشدد/متعاون:
هذا النمط يجمع بين التعاون والتشدد على حد سواء. عندما يتم التعاون، يحاول الفرد العمل مع شخص آخر لإيجاد حل يرضي تمامًا مخاوف الاثنين معًا. أنها تنطوي على حفر في عمق القضية لتحديد المخاوف الكامنة للشخصين وإيجاد البديل الذي يجمع ويقابل شواغل كلا الطرفين. التعاون بين شخصين قد يأخذ شكل استكشاف الخلاف لغرض التعلم من رؤى بعضهم البعض، وحل بعض الشروط التي من شأنها أن تزيل خلاف ذلك التنافس على الموارد، أو مواجهة ومحاولة لإيجاد حل مبتكر لمشكلة التعامل مع الآخرين. 
إن هذا الأسلوب يدعو إلى محاولة تأمين مصالح الطرفين المتصارعين، بمعنى أن يحاول كل طرف تأمين أو تحقيق مصلحته و مصلحة الطرف الآخر ،و يمٌثل هذا الأسلوب محاولة الإدارة معالجة الصراع عن طريق إيجاد الوسائل التي تمكن كلا طرفي الصراع من تحقق احتياجاتها.
ويؤمن هذا الأسلوب إمكانية التواصل والحوار بين طرفي النزاع للتعرف على مطالب كل منهما، مما يجعل كل طرف من طرفي النزاع راض عن النواتج التي تم التوصل إليها من خلال المعالجات الإيجابية للصراعات القائمةب ينهما.


3) التسوية/المساومة/التنازلCompromising :
أسلوب المساومة هو أسلوب وسط بين التشدد والتعاون، أي بما يحقق كل من تأكيد الذات وروح التعاون. عند تطبيق المساومة، يكون الهدف من ذلك هو إيجاد حل مقبول للطرفين حيث يرضي كلا الطرفين على الأقل جزئيًا. تقع المساومة في منتصف الطريق بين المنافسة و الاستيعاب، وهو أسلوب وسط بين التشدد و التعاون بمعنى الحل الوسط الذي يعني التعاون والحزم أو التشدد من كلا الطرفين ،كل منهما يحقق الربح في جزء و الخسارة في جزء آخر ،وهذا الموقف ناتج عن محاولة تحقيق مصالح الطرفان بصورة جزئية من خلال التعاون والتضحية ،عن طريق التحاور والتنازلات والمقايضة ودرجة عالية من المرونة. المساومة قد تعني تقسيم الفرق، وتبادل التنازلات ،أو البحث عن موقف مشترك في الوسط.
ويستخدم عندما يخفق كل شيء؛ ولا تخاذ القرارات العاجلة حول الخلافات الثانوية؛ وعندما يلتزم طرفان على المستوى ذاته من القوة على أهداف حصرية متبادلة بينهما. 

4) التجنّبAvoiding ) غير متشدد/ غير متعاون (:
أسلوب التجنب هو أسلوب غير متشدد وغير متعاون(أي ضعيف). عندما يحيد الفرد ،يعني أنه لا يسعى مباشرة إلى تحقيق أي مصالح، سواء مصالحه الخاصة أو مصالح الشخص الآخر. أي أن لا يفضل الدخول في صراعات. فالفرد يهمل مصالحه و مصالح الآخرين بتفادي نقاط التعارض والصراع ويكون ذلك إما عن طريق الانسحاب أو عدم الدخول في الصراع من أساسه. إن هذا التجنب قد يأخذ شكل الالتفاف أو الهروب الدبلوماسي لقضية ما، فيتم تأجيل القضية حتى يتوفر وقت أفضل ،أو ببساطة الانسحاب من حالة تحمل في أحشائها عنصر التهديد إلى وقت مناسب.
ويستخدم هذا الأسلوب عندما تكون المواجهة خطرة أو مدمّرة جدًا، عندما تكون إحدى المسائل غير مهمّة أو تافهة ، عندما يحتاج أحد المواقف إلى "التهدئة" ،أو إن كنت بحاجة إلى المزيد من الوقت للاستعداد للمواجهة.




5) الاستيعاب Accommodatingأسلوب التساهل أو التضحية) غير متشدد/ متعاون (:
هذا الأسلوب غير متشدد ومتعاون وهو عكسا لمتنافس. عند الاستيعاب، يهمل الفرد مصالحه واهتماماته من أجل تلبية مصالح واهتمامات الشخص الآخر، وهذا يعني أن هناك رغبة لهذا الطرف التخلي عن موقفه لصالح الطرف الآخر، في هذا الوضع هناك عنصر التضحية بالنفس.  قد يأخذ الاستيعاب شكل الكرم مع نكران الذات أو الأعمال الخيرية، طاعة أمر شخص آخر عندما تفضل عدم...، أو الرضوخ لوجهة نظر الطرف الآخر.
بالنظر إلى الأساليب الخمسة، يمكن القول إن أي من هذه الأساليب لها مميزات وعيوب، مما يعني أنه لا يوجد أسلوب واحد صحيح عندما نواجه لصراع ما. فجميع الطرق الخمس يمكن أن تكون نافعة في مواقف محددة حيث أن كلا منها يعكس مجموعة من المهارات الاجتماعية المفيدة. كما أن فاعليتها توقف على طبيعة ظروف الموقف ومتطلباته وعلى مدى مهارة القائد في استخدام مختلفا لأساليب.












أساليب معالجة الصراع والحالات المواتية لها
	أساليب معالجة الصراع
	الحالات الملائمة للعلاج

	التجنبAvoiding

	1. حين تكون المسألة تافهة ولا تستحق الجهد، أو هناك أمور ضاغطة وأكثر أهمية والحاحًا.
2. حين تدرك أنه ليس هناك أي فرصة لتحقيق مصالحك الخاص.
3. حينما تكون التكلفة المحتملة لمواجهة المشكلة أكثر من فائدة الحل.
4. إعطاء الناس الوقت للتهدئة والحصول على تصور على تطور الأحداث.
5. حين يمكن للآخرين حل الصراع بفعالية أكثر.
6. حين يكون هناك حاجة للمزيد من المعلومات بدلًا من القرار المتسرع.
7. حين يبدوا أن المسألة لها علاقة أو نتيجة لمسألة أخرى.

	التشارك / التعاون
Collaborating

	1. لإيجاد حل موحد حين تكون كل الاهتمامات مهمة لا يمكن التنازل عنها. 
2. حين يكون هدف الفرد نفسه هو التعلم. 
3. الدمج بين الآراء المتناقضة. 
4. الفوز بانضمام الجميع من خلال النظر في مصالح متعددة وتحقيق توافق عام في الآراء. 
5. العمل من خلال مشاعر قد خدشت بعلاقات طيبة.

	التلاؤم (التكيف أو الاستيعاب)
Accommodating

	1. عندما تدرك أنك على خطأ وتسمح بوضع أفضل للحل، وللتعلم من الآخرين، وإظهار أنك متفهم للأفراد ومنطقي ومعقول.
2. للحصول على دعم اجتماعي تحسبًا لمشاكل مستقبلية أكثر أهمية.
3. حين تكون المسألة مهمة أكثر للطرف الآخر فيحاول إرضاءه والحصول على تعاونه.
4. لتقليل الخسارة إذا كان الطرف الآخر أقوى ،وهو بالتالي سيخسر أكثر.
5. حين يكون الانسجام والاستقرار مهما بشك لخاص.
6. عندما تحب أن تطور موظفيك من خلال السماح لهم التعلم من خطائهم.

	
التسوية (الحل الوسط)
Compromising

	1. حين تكون الأهداف مهمة لكن لا تستحق الجهد، أو خطر اندلاع نزاع مرتفع جدا. 
2. لدى الأطراف المتنازعة قوى دعم متساوية، وملتزمة بتحقيق أهداف تضامنية لا تستبعد بعضهم البعض. 
3. لتحقيق تسوية مؤقتة لمسائل معقدة.
4. عندما تكن في حاجة للوصول إلى حل مناسب تحت ضغط الوقت.
5. لضمان انسحاب "مشرف"، عندما يكون التعاون أو المنافسة لا يمكن أن تؤدي إلى نتائج إيجابية من حيث تلبية مصالحهم الخاصة




وعليه يمكن النظر إلى الأساليب الخمسة وما تحققه من نتائج في أشكل التالي:
1. التنافس Compete       أنا اكسب / أنت تخسر
2. التجنب Avoid             أنا أخسر/ أنت تخسر
3. الاستيعاب Accommodateأنا أخسر/ أنت تكسب
4. التسوية Compromise      أنا أكسب قليلا/ أنت تكسب قليلا
5. التعاون Collaborateأنا أكسب/ أنت تكسب
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ذكر زين الدين والشاعر وآخرون، (2010، ص. 52-53) أن هنالك ستة أنماط من المعاملات الإنسانية هي:
النمط الأول -فوز/ فوز:
• فوز/ فوز هو إطار عقلي وقلبي يسعى دومًا للنفع المتبادل.
• معنى فوز/ فوز هو أن الاتفاقات والحلول مفيدة للطرفين.
• حل فوز/فوز يشعر الجميع بالراحة للقرار، ويشعرها بأنها ملتزمة بالتنفيذ.
• نمط فوز/فوز يرى الحياة بأنها تعاون.
• انتباهه: يميل الناس عادة إلى تقسيم الأشياء إلى قسمين: قوي وضعيف، صلب ومرن، ربح وخسارة.
• نمط فوز/ فوز هو إيمان بالبديل الثالث. انه ليس طريقي. انه ليس طريقك. إنها طريقتنا. خيارنا المشترك.




النمط الثاني -فوز/ خسارة: 
• أحد بدائل فوز/ فوز هو فوز/ خسارة، وهو يقول إذا ربحت أنا...تخسر أنت.
• كأسلوب قيادي، فان نمط فوز/ خسارة ينسجم مع النمط القيادي الاستبدادي "أنا أشق طريقي وأنت لا تشقها".
• العديد من الناس يطبعون بعقلية أفوز/ تخسر منذ ولادتهم "إذا كنت أنا أفضل من أخي، فسوف يحبني والداي أكثر".

النمط الثالث -أخسر/ تفوز:
• نمط أخسر/ تفوز أسوأ من نمط أفوز/ تخسر، لأنه بلا معايير، أو مطالب، أو توقعات أو رؤية.
• الأشخاص اللذين يحملون عقلية أخسر / تفوز من السهل عادة إرضائهم، فهم يسعون للقوة من خلال تأييد الناس أو قبولهم لهم.
• ليس لديهم الشجاعة الكافية لإظهار مشاعرهم أو ما يعتمل في صدورهم، ويخافون بسهولة من القوة الذاتية للآخرين.

النمط الرابع -أخسر/ تخسر:
• حين يلتقي اثنان من نمط أفوز/ تخسر، فان النتيجة تكون أخسر/ تخسر... فسوف يخسر كلاهما.
• أخسر/ تخسر هي فلسفة الشخص شديد التبعية دون أي توجيه داخلي.
• والذي يحس بالتعاسة ويعتقد بأن الجميع يجب أن يكونوا تعساء أيضًا "فان لم يربح فليس شيئًا أن أكون خاسرا".

النمط الخامس-الربح: 
• من البدائل الشائعة التفكير ببساطة في الربح.
• الأشخاص من هذا النمط لا يريدون بالضرورة إلحاق الخسارة بأحد. فذلك ليس هو المهم، فالمهم عندهم هو الحصول على ما يريدون.
• الشخص الذي يحمل عقلية الربحية لا يفكر سوى في تأمين مطالبه، ويترك للآخرين أن يعملوا على تأمين مطالبهم.



النمط السادس -أفوز/أفوز... أو... لا صفقة: 
• إن لم يصل المتفاوضون إلى حل تعاوني، يحقق المصالح المشتركة للطرفين، فان بإمكانهم السعي لمعادلة أعلى من أفوز/أفوز، وهي أفوز/أفوز...أو... لا صفقة.
• «لا صفقة» تعني أساسًا أننا إن لم نجد حلاً يحقق مصالحنا المشتركة، نحن الطرفان، فإننا على "ألا نتفق"، لا صفقة.
• فلم نخلق الأزمات.
• ولم نؤسس عقودًا يتوجب علينا إنجازها.
• تذكر/ي: أنه حين يكون لديك مبدأ لا صفقة كخيار في ذهنك، فأنك تحس بأنك متحررًا، وألا تضغط أعمالك للوصول إلى ما تريد... تستطيع أن تكون منفتحًا.
• ومع معادلة «لا صفقة» كخيار، تستطيع أن تقول بأمانة: «لا أتعامل إلا حسب اربح/تربح، أريد أن أفوز، وأريدك أن تفوز.
• منهج أفوز/تفوز. أو.... لا صفقة وأكثر واقعية في بداية كل عملية تفاوض.

استراتيجيات وسياسات التعامل مع الصراعات في المنظمات:
بوضوح ،الصراع بين زملاء العمل من المستحيل القضاء عليه تمامًا. ومع ذلك، هناك العديد من المديرين يعترفون بوجود استراتيجيات رئيسية والتي يمكن أن تقلل من الآثار السلبية للصراع في مكان العمل بنجاح. فعادة المنظمات أو الشركات الكبيرة التي تدير الصراع بشكل فعال توظف العديد من الاستراتيجيات مثل:  
أولًا- استراتيجية التفاوض: 
بالنسبة للتفاوض، تصف (Maiese,2007.p.1) التفاوض بأنه" مناقشة بين اثنين أو أكثر من المتنازعين الذين يحاولون إيجاد حل لمشكلتهم". أقصى من ذلك، أشارت إلى أن التفاوض" يمكن أن يحدث على المستوى الشخصي وعلى مستوى المنظمات بمختلف مشاربها الوظيفية بما في ذلك الشركات، أو المنظمات الدولية(الدبلوماسية) ". 
عادة تتفاوض الأطراف عندما "ترغب في خلق شيء جديد والذي لا يمكن القيام به على مستوى أحد الأطراف، أو إيجاد حل لمشكلة أو لنزاع بينهما (Maiese,2007.p.2). 

إن الأطراف التي تتفاوض عادة تفضل البحث عن اتفاق بدلًا من المحاربة العلنية، أو قطع الاتصال" (Maiese,2007.p.1). عند التعامل مع الصراع ،فإن المنظمات أو الشركات الكبيرة تتفاوض من خلال" مبادلة البيانات و محاولة التأثير على بعضهم البعض" في عملية الأخذ والعطاء(Maiese,2007.p.8). ووفقًا لـ(Maiese)، فإن المنظمات أو الشركات يكون لديها فرصة لتسوية النزاع عن طريق التفاوض طالما أن كلا الجانبين على استعداد لتقديم تنازلات.
اقترح (Fernandez, 2002) عدد من مبادئ للمفاوضات التي تعزز حل على قاعدة "كسب/ كسب ،أو فوز/فوز": 
•عرض المشاركين كحل إلى المشاكل. 
•فصل الناس عنا لمشاكل. 
•أن تكون لينًا مع الأفراد، وصعبًا على المشكلة.
•التركيز على المصالح وليس على المناصب.
•مساعدة المشاركين في خلق خيارات متعددة لتحقيق مكاسب متبادلة. 
•استخدام معايير موضوعية. 
•كن منفتحًا على السبب؛ استسلم للمبادئ، وليس للضغوط. 

ثانيًا-استراتيجية التدرج instrumentalism:
استراتيجية أخرى تستخدم من قبل المنظمات والشركات الكبيرة لإدارة الصراع ألا وهي التدرج والتي تنطوي على تطوير حلول مع مرور الوقت. "يكاد يكون من المستحيل لشخص واحد أو حتى مجموعة من الناس وفي فترة قصيرة نسبيًا من الزمن، أن يقدم مساعدة للطرفين على إيجاد حل. الحلول تحتاج إلى تطوير بتمهل و على مدى فترة زمنية طويلة ،مع عدد من الأشخاص الذين يعملون بشكل مستقل وفي نفس العمل ،من أجل تحويل الصراع من صراع مدمر إلى صراع بناء ،وفي نهاية المطاف إلى تسوية للوضع"(Burgess,2007). وتشير بورغيس أنه حتى عندما لا يمكن حل الصراع عمومًا ،سوف يتحسن الوضع تدريجياً. "هذه الخطوات الإضافية سوف تستفيد منها أجزاء صغيرة من نظام الصراع وبشكل فوري، وبنهاية المطاف ممكن أن نعمل معًا في عملية تسهيل التحوُّل لهذا الصراع الواسع النطاق" (Burgess, Burgess and Maiese,2007).



ثالثًا-استراتيجية الوساطةmediation :
الاستراتيجية الثالثة التي تطبق من قبل المنظمات و الشركات الكبيرة في إدارة الصراع هي الوساطة(mediation).  وصف كل منHoneyman, Christopher, and Nita) (Yawanarajah2007,; الوساطة بأنها" عملية غير الخصومة فيها طرف ثالث محايد يساعد في حل نزاع بين اثنين أو أكثر من الأطراف الأخرى". ويذكرون أن دور الوسيط هو "لتسهيل التواصل بين الطرفين ،ومساعدتهم في التركيز على القضايا الحقيقية للنزاع ، وتوليد الخيارات التي تلبي مصالح أو احتياجات جميع الأطراف المعنية في محاولة لحل الصراع". الوساطة هي أداة تستخدم في المنظمات والشركات الكبيرة لحل القضايا وتعيين المسؤولية عن مشاكل محددة بذاتها. فهي تختلف عن" التحكيم "arbitration" ،حيث يستمع الوسيط إلى حجج الطرفين ثم يتخذ القرار "للمتنازعين" ،كما يساعد الوسيط الأطراف"  لوضع حل بنفسها" Honeyman, 2007& Yawanarajah)). و باختصار ،"الوسيط" هو في المقام الأول شخص العملية ،يساعد الأطراف في تحديد جدول الأعمال ،وتحديد وإعادة صياغة القضايا ،والتواصل بشكل أكثر فعالية، والعثور على مجالات أرضية مشتركة، والتفاوض إلى حدما ،وعلى أمل ،التوصل إلى اتفاق (Honeyman and Yawanarajah,2007).

رابعًا-استراتيجية الاتصال الفعال:
استراتيجية أخرى تستخدم من قبل المنظمات والشركات الكبيرة لإدارة الصراع هي الاتصال الفعال (effective communication).
يمكن أن تؤثر توقعات التواصل على الموظفين عند مستويات عدة. إذا فشل المديرين على التواصل بشكل فعال من خلال توصيف الوظائف والتفويض، فإنه من المحتمل أن يغفل الموظفين المهام الهامة. وبالتالي،" على افتراض أن شخص آخر قام برعاية شيء ما" وقد يكون ذلك وسيلة مؤكدة للتحريض على الصراع (Weinstein, 2007). ويقترح (Weinstein) لكي يقهر الصراع، يجب على المدراء "التبليغ بوضوح تام الأولويات ومسؤوليات العمل". وبالإضافة إلى ذلك، يجب على المدير الفعال" تقديم التغذية الراجعة حول مدى التقدم في العمل من خلال متابعة الموظفين" (Weinstein). وبالمثل، يتعين على المدراء التماس ردود الفعل من الموظفين. " لإدارة الصراع بفعالية يجب عليك خلق بيئة اتصال مفتوحة. . . من خلال تشجيع الموظفين للحديث عن قضايا العمل.
ليس فقط التواصل هو المهم لحسم المهمة والصراع بين الأفراد، وإنما هو أيضًا جزء لا يتجزأ من التدريب على القيادة (ستيفن). في جوهره، تواصل المعلومات "، والأهداف، والتوقعات تقود إلى بناء الثقة(Stevens,2007). بوضوح، يمكن للتواصل تقليل الصراع من خلال إزالة المفاهيم الخاطئة حول أدوار مهمة ما، وغرس الثقة في القيادة.
وتؤكد دونا بيلافايور(Bellafiore,2007) أهمية التواصل الفعال، وتصف(6) خطوات حاسمة لتسوية النزاعات، وهي:  
1. التعرف على المشكلة: Identify the problem
تشير(Bellafiore) إلى أن عملية التسوية تبدأ بمناقشة "لفهم كلا الجانبين من المشكلة". في هذه المرحلة ،لابد من أن كلا الجانبين أن يحددا بوضوح النتائج التي يريدونها وتعريف الأشياء التي كلاهما تم الاتفاق عليها على حد سواء ،فضلًا عن الأفكار التي تسببت في الخلاف. من المهم الاستماع بنشاط إلى ما يقوله الطرف الآخر ،استخدم عبارة "أنا" في التصريحات ،وتجنب اللومBellafiore,2007) 2007).
2. اقتراح العديد من الحلول الممكنة: Propose several possible solutions  
تصف (Bellafiore) المرحلة الثانية بأنها" مرحلة العصف الذهني" والتي من خلالها" يتم تحديد النقاط التي يتفق الجميع عليها والأهداف المشتركة" ومن ثم يتم إبلاغها إلى الأطراف. أثناء العصف الذهني، يقوم كلا الطرفين بتسجيل الطرق المحتملة لهذه المشكلة والتي يمكن تصورها دون النظر في الجدوى من الأفكار. "الهدف من هذه المرحلة هو نحو تحديد كمية من الأفكار بدلًا من البحث عن الجودة، ودع الإبداع يكون دليلك" كما ينصح (Bellafiore.)
3. تقييم كل بديل Evaluate each alternative.:
تقترح (Bellafiore) أن يتم تحليل كل نهج أو طريقة لمشكلة واحدة بالتوالي ،"مع الأخذ بعين الاعتبار إيجابيات وسلبيات الحلول المتبقية". كما يوصي بأن على الأطراف المتصارعة تكرار هذه العملية" حتى يتم تضييق القائمة إلى واحد أو اثنين من أفضل سبل التعامل مع المشكلة". وتؤكد (Bellafiore) أهمية الصدق في هذه المرحلة وتحذر من أنه من المرجح أن تنطوي هذه المرحلة على حلول وسط.  
4. تحديد أفضل حلDetermine the best solution:
تشجع(Bellafiore) الأطراف على اختيار الحل الأكثر قبولًا للطرفين، حتى ولو أنها ليست مثالية لأي من الطرفين. "طالما يبدو أن هذا الاختيار عادلًا وهناك التزام متبادل للعمل مع القرار، والصراع لديه فرصة للتسوية".

5. تنفيذ البديلImplement the alternative :
لتنفيذ البديل ،ينبغي على الأطراف المتصارعة أولًا" الاتفاق على تفاصيل ما يجب على كل طرف القيام به". بالإضافة إلى ذلك، ينبغي أن يحدد كلا لأطراف "ما يجب القيام به في حالة أن الاتفاق بدأ الإخلال به" (Bellafiore). 

6. تقييم الحل باستمرار  Continually evaluate the solution:
وتشير Bellafioreأن على القيادات عرض طريقة حل الصراع كعملية مستمرة. "أجعلها كموضوع لسؤال الشخص الآخر من وقت لآخر عن كيفية سير الأمور. قد يظهر شيء غير متوقع ،أو قد يغفل المدراء أو القادة عن بعض جوانب المشكلة. ينبغي أن ينظر إلى قراراتك على أنها مفتوحة للمراجعة و التنقيحات ،طالما يتم الاتفاق على التنقيحات بصورة متبادلة" (Bellafiore).

خامسًا-احترام الآخرينRespect others    : 
المديرون الذين يحترمون موظفيهم هم أكثر عرضة لاكتساب احترامهم. وبالمثل ،المنظمات الت تدعي أن الاحترام يمثل قيمة من قيم المنظمة سوف تعزز ذلك من خلال ممارساتها العملية. يوضح (Maravelas,2005) الدور الحاسم من الاحترام في حل النزاعات في السيناريو التالي. ساعات من الشقاق المستمر ترك التنفيذيين مستنفذين وفي انقطاع من التواصل. ثم صعد وسيطًا وطلب منهم تقاسم الأشياء التي يحترمونها جميعًا مع بعضهم البعض. وبعد أن فعلوا ذلك ،تم استبدال الطاقة الإيجابية بالسلبية ،وبناء أرضية لتسوية النزاعات والتي تجاوزت "التفاهة والتهيج" (ص. 204-205).
تناول العالم الشهير إدواردز ديمنج (Edwards Deming) العلاقة بين الصراع والاحترام عندما دعي إلى القضاء على الحصص العددية لقياس العمل ليوم واحد. وجد ديمنج أنه حيثما توجد حصص، أصبح ضغط الأقران والعداء سائدًا بين زملاء العمل. علاوة على ذلك، وجد أنه عندما يسأل المدراء الموظفين لحل مشاكل ما مثلا يجاد طرق لتوفير المال للشركة بدلًا من فرض الحصص الإلزامية، وجد أنهم أحرزوا على نتائج مختلفة. وباختصار، يعبر الموظفون عن مشاعر تعزيز الولاء و الفخر في منظمتهم كلما كانت أفكارهم مرحبة بها و مقبولة(Walton1986,). وبوضوح تام، إن النظام الذي يعزز جو من التقبل والاعتراف هو أفضل بكثير من النظام الذي يقيس الناس من خلال الأرقام، ويكون أقل احتمالًا للتحريض على الصراع من غيره(Walton,1986).

سادسًا-تشجيع العمل الجماعي  Encourage teamwork: 
وفقا لكريغ ستيفنز ((Stevens2007, ،إن قوة المنظمة أو الشركة لحل المشاكل التي توجد تكمن في وجود تركيبة حرجة من العمل الجماعي و الاتصال. علاوة على ذلك ،يجب على كل فرد في الفريق إجراء نسخ متماثل للفريق من حيث" رسالة الفريق ،وأهداف الفريق ،وجدول أعمال الفريق" (Stevens). عندما تنشأ الصراعات، لم يعد بوسع الأفراد مشاركة "نفس الرسالة أو المهمة الشخصية ،والأهداف ،وجدول الأعمال" 
(Stevens,2007).  يوضح ((Deming، كيف أن انهيار العمل الجماعي يعزز الصراع لا محالة (Walton, 1986). 
ويشهد(Weinstein,2007) على قيمة العمل الجماعي بقوله،" يجب أن يكون الموظفون قادرين على الذهاب إلى اجتماع فريقًا يعج بالخلاف، ويكون على الاستعداد للخروج بدعم جماعي للقرار النهائي للفريق، كما أشارت بوضوح، أن العمل الجماعي الفعال يقلل من النزاع في مكان العمل. 

سابعًا-تمكين الناس  Empower people:
يمكن تمكين القوى العاملة أن يساعد في تقليل الصراع لأنه يجعل الناس جزءً من الحل عندما تنشأ مشاكل في العمل.  فإن أصبح الأفراد متمكنين أو مخولين، فإنهم يبدؤون في تطوير "موقف الملكية" (ownership attitude) والذي من خلاله يرون أن حل النزاعات ستؤثر عليهم بشكل مباشر كونهم في أسفل خطوط السلطة الخاصة بهم في المنظمة(Hersey, Blanchard, and Johnson,2001).مثل عمل الفريق ،فإن عملية التمكين ترتبط ارتباطًا وثيقًا بموضوع  الاتصالات. ونتيجة لذلك، فإن المنظمات تتخذ خطوات حاسمة نحو تمكين الناس (Hersey, Blanchard, and Johnson,2001). 
المنظمات أو الشركات التي تعامل الناس كشركاء تميل إلى مناقشة أكثر صراحة للصراع ،الأمر الذي يؤدي إلى خلق جوٍ أكثر إبداعًا. لأن الإبداع و التعلم يتطلب رؤية و فعل الأشياء بطرق جديدة ،الناس أكثر عرضة لأن تقتحم الأفكار الجديدة في بيئة يتم قبول الاختلافات فيها (Perlow,2003). بالإضافة إلى ذلك، عندما يتم تمكين الناس في صنع القرار ،يصبح عملهم أكثر تحفيزًا. ونتيجة لذلك ،هم أكثر التزامًا بعملهم و أكثر عرضة للعمل من خلال الصراعات من تلقاء أنفسهم (Schwarz,2002). وبوضوح تام ،يمكن القول إن تمكين الأفراد يمكن أن يساعد المدراء على تقليل الصراع في منظماتهم.  


ثامنًا-سياسة منع الصراع  Conflict Prevention:
ليس دائمًا صحيحًا أن تكون في نزاع مستمر شيء جيد. حتى عندما يكون الصراع مفيدًا لتوليد الإبداع، وفيما يلي طرق الوقاية من النزاعات وإدارتها: 
1. مساعدة فريق التركيز على المهمة والإبقاء على المسار الصحيح. 
2. أن تضع في اعتبارك نمط/أساليب الآخرين. 
3. تقديم اقتراحات بشأن كيفية المضي قدمًا. 
4. ساعد في عملية التفاوض. 
5. طرح الأسئلة لتوضيح التوقعات، والقضايا، والاتجاهات الممكن اتخاذها. 
6. ساعد على البحث عن الموارد اللازمة. 
7. تقديم التغذية الراجعة البناءة. 
8. شارك الآخرين الملاحظات التي لديك. 
9. درب الموظفين. 
10. ساعد أعضاء فريق التخطيط في كيفية تنفيذ ما أتفق عليه. 
11. ساعد أعضاء الفريق تقييم جهودهم وعمل التغييرات المطلوبة. 
12. ضع مجموعة قواعد أساسية للمناقشة. 
13. تعليم مهارات الاستماع العاكسة لأعضاء الفريق. 
14. تعليم مهارات التأمل (Fernandez,2002).

حدد هاريسون مونارث في كتابه (هالة القائد: كيف تكسب احترام الاخرين، عشر سبل فعالة لفض النزاعات (شعاع،2012،ص4-5):  
1) . الاصغاء الايجابي: يقصد بالإصغاء الايجابي الانصات الممعن لكلا الطرفين دون تحيز أو خضوع لأية مؤثرات عاطفية؛ تماماً كما يستمع القاضي إلى المحامين بينما يقدم كل منهم حججه وبراهينه. فالأمر أسهل بكثير حين تكون مديراً تلعب دور الوسيط لفظ النزاع القائم بين اثنين منا لموظفين على أن تكون أحد طرفي النزاع، وبالتالي يمتد مفهوما الاصغاء في هذا السياق إلى ما هو أعمق من مجرد التركيز على الكلمات المنطوقة ،وإنما السعي الحثيث وراء استخلاص الرسائل التي تعكسها تعبيرات الوجه ولغة الجسد ،فهي تحمل بين طياتها الكثير من المعاني. 
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2) فصل الاوضاع المحيطة عن الخلافات: حين يبلغ الصراع أوجه، أحيانًا ما يذوب الخيط الرفيع الذي يفصل بين الاوضاع والخلافات. نضرب مثلا على ذلك محاولة أحد الموظفين الحصول على إجازة قصيرة. فالخلاف هنا يرجع إلى سياسة الشركة وقوانينها بينما يشير الوضع إلى أن هذا الموظف قد عمل في وقت سابق ساعات عمل إضافية كثيرة دون أن يتلقى أية تعويضات نظيرها، وبالتالي لا يسهم التركيز على الخلاف فقط دون وضع أية اعتبارات للأوضاع والظروف المحيطة إلا في خلق نوع من التحيز الذي يعيق عملية الوصول إلى حلٍ مُرض لكلا الطرفين. لذا، ابدأ بالنظر في الخلاف القائم أو. ًثم ادرس الظروف والملابسات المحيطة في السياق ذاته. 
3) التفهم والتحقق: باعتبارك قائدًا منوط بك النزاع، فلا بد أن تتسع مداركك بحيث لا يُختزل دورك في تفهم الاوضاع المحيطة بطرفي النزاع فقط، وإنما التحقق وإثبات صحة ادعاء كلمنهما. لا يعني ذلك بالضرورة أن توافق على كلا  الادعائين، ولكن تضع نفسك مكان الطرفين حتى يتسنى لك تفهم وجهتي النظر. 
4) التعاطف: من بينا لعديد من الاليات التي أثبتت فعاليتها في فض النزاعات وحل الخلافات، يتربع التعاطف على عرش القائمة ،فالتعاطف في مضمونه يعني أن تضع نفسك مكان طرفي النزاع ،متجرداً من أية انحيازات أو تفضيلات شخصية ،أو إن كنت أنت أحد الاطراف تضع نفسك مكان خصمك. حاول أن ترى الموضوع من منظور الاخرين وربما تجد الخلاف قد اتخذ منعطفًا جديداً.
5) التحكم في السلوكيات ورسم التوقعات. يتوقع الاخرون منك-  باعتبارك المدير أو الوسيط-أن تتحكم في سلوكيات الافراد وترسم معالم التوقعات والنتائج المنتظرة. فإن ضاعت معالم هذه الاشياء في خضم المناقشة ،فدورك هو إزالة الغبار عنها وتذكير الطرفين بها من وقت إلى آخر.
6) .اللباقة. قد لا يكون تبني هذه السمة بالأمر ليسير ؛فربما يخرج أحد الطرفين أو كلاهما عن السياق منذ الوهلة الاولى. أحرص على ألا تنجرف عاطفياً أو تمرر شعوراً بالإهانة أو الازدراء لأي الطرفين أو لآرائهما ولو بقدر ضئيل حتى وإن بدء الامر كما لو أنهما قد أتيا من كوكب آخر! 
7) البحث عن بدائل. نادراً ما يقبل طرفا النزاع أن يتنازل أي منهما عن رأيه ويأبيان حتى أن ينظر إلى الامور بشكل مختلف ،على الاقل في بادئ الامر. وهذا هو دورك كمدير ووسيط أيضاً أن تساعدهما في تغيير رؤيتهما وذلك بطرح حلول وتقديم رؤى بديلة. اطرح بعض الاسئلة ذات النهايات المفتوحة من قبيل: كيف سيكون تصرفك لو عكسنا هذه السياسة؟ ،يتطلب هذا النوع من الاسئلة قدراً من التأمل والتمحيص ،فإذا استطعت أن تتجه بهم نحو البحث عن بدائل ،بالتأكيد سينتهي بهم الامر راضخين لا حداها.

8) صيغة المتكلم. إذا كنت أحد طرفي النزاع ،فمن الافضل أن تستخدم صيغـــــة المتكلم بدلا من العبارات     الواهية التي من السهل أن تفهم بشكل خاطئ، فحين تقول على سبيل المثال: "لقد انتابني شعور بالغضب لما قلته عني"، سيتقبل الطرف الاخر انتقادك له عما إذا قلت: "كل ما قلته بشأني ليس له أساس من الصحة!". 
9) فن التملق. قد يكون لهذه الكلمة وقع سلبي للوهلة الاولى ،ولكنك إن استطعت أن تجد ما تصف به الطرف الثاني من سمات وأشياء إيجابية حتى وإن بلغ النزاع ذروته ،سيغلب عليه شعور بالارتياح ومن ثم تخرج كل ما في جعبتك بخصوص الموضوع محل النقاش دون أن تجد أدنى مقاومة من جانبه، فهذا النوع من التملق ينفي احتمالات مهاجمتك لشخص الطرف الثاني أو تقليلك من شأنه، ويعكس اعتراضك على بعض الاقوال أو الافعال التي صدرت عنه فقط.
10) مهاجمة الخلافات لا الافراد أحيانًا ما تكون الخلافات مجرد توابع أو مخلفات لمشاكل أخرى ،أو بقايا نزاعات منصرمة وخلافات شخصية ،فبمجرد أن تشم رائحة التضليل تنتشر بين طيات المناقشة–كإقحام بعض الأداء أو القضايا التي لا تمت بصلة للموضوع لمجرد التشويش على الموضوع الحال يمثل: "أنت دائماً ما تمنح لنفسك الاولوية في مثل هذه المواقف" –تأكد على الفور أن هذا الخلاف قائم على اعتبارات شخصية ليس أكثر. 
استراتيجيات أخرى
كما أن هناك عدد آخر من استراتيجيات إدارة الصراع (الياسري، وعلي،2005، ص. 129-129) نقلًا عنHodge & Anthony, 1991:551;Wright & Noe, 1996)) كما هي في الشكل التالي
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ويمكن عرض تلك الاستراتيجيات كما يلي:
1) استراتيجية استخدام القوة و/أو السلطة (الإخماد) (Suppression) Strategy Use of Power and / or Authority: وتعني قيام الإدارة بإصدار أوامرها لإنهاء الصراع أو أن أحد الطرفين يصدر أوامره للطرف الآخر بهذا المعنى، ولا تؤدي هذه الاستراتيجية إلى إشباع أهداف أي من الطرفين، وتستخدم عادة في القضايا قليلة الأهمية.
2) استراتيجية التلطيف  Strategy  Smoothing: وتعني قيام الإدارة بدعم الأطراف المتصارعة ومؤازرتهم واستخدام اللغة العاطفية المؤثرة من أجل المعايشة مع بعضهم بسلام.
3) استراتيجية التجنب:    Avoidance \With drawl strategy: وتعني محاولة تحويل الاهتمام على الصراع إلى غيره من المجالات أو إهماله ،أو استخدام الحواجز (Buffersبين الأطراف المتصارعة.) 
4) استراتيجية التسوية  Compromise strategy: تعد هذه الاستراتيجية وسيلة فعالة للتفاعل مع الصراع ،وفيها يتم التوصل إلى حل وسط يرضي الأطراف  المتصارعة وقد يحقق لكل منهما مكاسب جزئية ،وتكون هذه الاستراتيجية ملائمة إذا كانت الأهداف مهمة جدًا وتتطلب حلولًا سريعة. إن مدخل التسوية إدارة الصراع يعتبر من الأساس أحد أنواع المساومة  Bargainingوقد أطلق(Fred Gillette) على عملية المساومة باستراتيجية (mini –maxi) الغرض منها الوصول إلى حل معقول لكلا الطرفين المتنازعين وذلك بناءً على افتراض أن الأفراد يرغبون غالبًا في ترك شيء ما من أجل الحصول والاحتفاظ بشيء آخر يكون مفضلًا لديهم، واستنادًا لذلك فإن المفاوضين عليهم القيام بطرح أربعة أسئلة على أنفسهم قبل بدء عملية التفاوض وهي:
-ما الحد الأدنى الممكن قبوله؟
-ما الحد الأدنى الذي يمكن طلبه؟
-ما الحد الأعظم الذي يمكن التنازل عنه أو رفضه؟
-ما الشيء الأقل الذي يمكن منحه؟
  إن الإجابة على هذه الأسئلة توفر إطار عمل لحل النزاع ويمكن أن تمنح قيمًا يتم قبولها من كلا الطرفين المتنازعين فتعتبر استراتيجية فاعلة لحل الصراع ،ويمكن للمديرين أن يطوروا مهاراتهم في هذا المجال.



5) استراتيجية تدخل جهة أو طرف ثالث  Third –party intervention strategy:  وتعني تدخل جهة أخرى ليست طرفًا في النزاع لمحاولة حله عن طريق التنسيق والتكامل بين الأطراف المتصارعة, ويمكن أن يكون الطرف الثالث المدير أو أحد زملاء العمل من الأشخاص القادرين على حل النزاعات وأصحاب السمعة الجيدة أو أي شخص آخر, وقد اقترح(Lawrence & Local) بأن الاستخدام الفاعل لهذه الاستراتيجية يكون عن طريق تخصيص شخص أطلق عليه اسم(الموحد) (Integrator) الذي تكون مهمته الرسمية حل النزاعات ،كما أشار(Wright & Noe,1996) بأن المنظمات تحتاج أحيانًا إلى وسيط رسمي وخاصة في الحالات التي يتم اللجوء فيها إلى إجراءات تتقاطع مع سياسة المنظمة في حل النزاعات ويتباين دور الطرف الثالث من حيث السيطرة على العملية مما يؤدي إلى ظهور أربعة أدوار محتملة, ويوضح الجدول هذه الأدوار.
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6) استراتيجية الانضمامCooptation Strategy  : وتعني ضم الأطراف المتصارعة لجماعة جديدة مثل دمج شركتين متنافستين في شركة واحدة أو قسمين في قسم واحد إن الانبثاق والاكتساب (الاحتلال) غالبًا ما يسبب الصراع لتطويرا لأعضاء منا لمنظمات المختلفة ،ولكن هذا الصراع لا يدوم طويلًا بسبب إن المنظمة المالكة الجديدة عادة ما تكيف المجموعة المستهدفة فيها بمرور الزمن.
7) استراتيجية العملية الديمقراطية  Democratic process strategy: تنفذ هذه الاستراتيجية عن طريق الاجتماعات ،الندوات، اللقاءات، المؤتمرات وذلك لتبادل وجهات النظر أو استخدام التصويت في اتخاذ القرارات أو التمثيل عنهم في اللجان،وغيرذلك.



8) استراتيجية تبادل الوظائفJob Rotation strategy : إن الصراع أحيانًا يمكن أن يدار بطريقة بسيطة تسمى تبادلا لوظائف بإشغال كل طرف لموقع الطرف المتصارع الآخر حيث إن هذا الموقع يمكنه من فهم المهمات والمشكلات والاتجاهات ويكون على إطلاع مباشر بمجريات الأمور مما يجعله أكثر استيعابًا للمشكلة وبالإمكان إزالة بعض الظروف الذي تسبب الصراع.
9) استراتيجية التعاونCooperation strategy  : تسعى استراتيجية التعاون إلى عمل الجماعات بشكل متناغم من أجل بلوغا لأهداف حيث يؤدي ذلك إلى زيادة موارد المنظمة ،وتتطلب هذه الاستراتيجية قناعة الأفراد الذين يستخدمونها بأن الصراع مشكلة لابد من حلها سوية بدلًا من رؤيتها معركة لابد من الفوز فيها، وتكون هذه الاستراتيجية مهمة خاصة عندما يتطلب حل المشاكل رؤيا جديدة ،ويكون الالتزام (Commitment)  ضروريًا لأن هذا النوع من الصراع يتطلب المطاولة في الوقت والطاقة.
10) استراتيجية المجابهة  Confrontation strategy: وتعد استراتيجية ناضجة وتتمثل بطرح الحقائق بموضوعية بين الأطراف المتصارعة وجهً الوجه في جو لا تسوده العواطف و/ أو الضغوطstress أو محاولة التوصل إلى حل واقعي ،وقد يمكن آنذاك التعاون أيضًا في إيجاد الحل المشترك.
11) استراتيجية توسيع الأهداف Larger Goal strategy: وتعني هذه الاستراتيجية إضافة أهداف جديدة ،أو تنويع الأهداف الحالية حيث سيتبعها تركيز الجماعات على هذه الأهداف بدلًا من أهدافهم الشخصية وبالتالي إزالة الظروف التي تؤدي إلى الصراع.
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