
مهارت حل تعارض 

تعارض چیست؟

اختلاف بین دو یا چند نفر را تعارض می گویند.

علت تعارض چیست؟

از آن جایــی کــه انســان هــا بــه طــور طبیعــی بــا هــم تفــاوت دارنــد و نــوع نــگاه آن هــا 
نســبت بــه دیگــران و مســائل فــرق مــی کنــد، طبیعــی اســت کــه بــا یکدیگــر دچــار تعــارض 

شــوند.

آیا تعارض بین زوجین همیشه بد است؟

ــتن  ــت. نداش ــر اس ــاب ناپذی ــن اجتن ــن زوجی ــارض بی تع
تعــارض الزامــاً بــه معنــای داشــتن رابطــه ای بهتــر نیســت. زیــرا 
اختــلاف بــه خــودی خــود، بــد یــا خــوب نیســت بلکــه نحــوه ی 
حــل و فصــل آن اســت کــه مــی توانــد بــه اختلافــات دامــن بزنــد 

ــه حــل مســئله و صمیمیــت منجــر شــود.  ــا ب و ی

چه روش هایی برای حل تعارض وجود دارد؟ 

۱.   روش های ناسالم حل تعارض کدام اند؟

اجتنــاب از حــل تعــارض: در ایــن حالــت افــراد از گفتگــو دربــاره ی تعــارض خــودداری مــی   •
کننــد. دلیــل آن تــرس از بــالا گرفتــن اختــلاف یــا فقــدان مهــارت بــرای حــل تعــارض اســت.

قطــع کــردن رابطــه: عــده ای از مــردم بــه دنبــال اختــلاف بــا دیگــری رابطــه ی خــود را بــا   •
ــئله اســت. ــورت مس ــردن ص ــاک ک ــای پ ــه معن ــزی ب ــن چی ــد. چنی ــی کنن وی قطــع م

قهــر کــردن: برخــی از مــردم بــه دنبــال بــروز اختــلاف بــا یکدیگــر قهــر مــی کننــد. قهــر کــردن   •
یــک نــوع روش اجتنابــی بــرای حــل اختــلاف اســت و بــه حــل مشــکل منتهــی نمــی شــود.

تعارض و اختلاف 
داشتن با دیگران 

طبیعی است، زیرا همه 
ما با هم فرق می کنیم.
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ســپردن مســئله بــه گــذر زمــان: عــده ای هــم اختــلاف خــود بــا دیگــری را بــه گــذر زمــان   •
مــی ســپارند تــا شــاید بــه مــرور زمــان خــود بــه خــود حــل شــود. ایــن روش نیــز موثــر 

نیســت زیــرا بســیارند افــرادی کــه بــه دلیــل بــروز اختــلاف، 
ســالیان ســال بــا هــم قهــر بودنــد ولــی اختــلاف هــم چنــان 

ســرجایش بــود. 

ــارض،  ــل تع ــای ح ــر از روش ه ــی دیگ ــدن: یک ــاه آم کوت  •
کوتــاه آمــدن اســت. وقتــی در برابــر کســانی کــه بــا آن هــا 
اختــلاف داریــم کوتــاه مــی آییــم بــه ایــن معنــا نیســت کــه 
اختــلاف حــل شــده اســت بلکــه بــه ایــن معناســت کــه مــا 
بــه دلایلــی از حــق خــود گذشــته ایــم. ایــن اقــدام ممکــن 
اســت در کوتــاه مــدت موثــر باشــد امــا در دراز مــدت بــه 

اختلافــات و تنــش بیــن فــردی دامــن مــی زنــد. 

رفتــار پرخاشــگرانه: عــده ای هــم بــه دنبــال بــروز اختــلاف بــا دیگــری دســت به پرخاشــگری   •
مــی زننــد، بــرای مثــال فحاشــی مــی کنــد، کتــک کاری راه مــی انــدازد و ... .

۲.    روش های سالم حل تعارض کدام اند؟

کلید طلائی حل تعارض »مذاکره« است.

مذاکره چیست؟

ــا  ــر، ب ــد نف ــا چن ــن دو ی ــت بی ــی اس ــت گوی ــره گف مذاک
ــا  ــل و ی ــک راه ح ــه ی ــیدن ب ــاً رس ــه عموم ــاص ک ــی خ هدف
حــل اختــلاف اســت. مذاکــره کــردن مســتلزم ایــن اســت کــه 
گوینــده بــه دقــت، شــفاف و ســاده صحبــت هایــش را بکنــد و 
بــه دیگــری نیــز چنیــن اجــازه ای بدهــد. مذاکــره بایــد در فضای 
مناســب و زمــان مناســب صــورت گیــرد و نیــز بایــد دو طــرف 
ــتگی،  ــتن خس ــا داش ــند. ب ــته باش ــی داش ــال خوب ــره ح مذاک
ــش  ــره را خــوب پی ــک مذاک ــوان ی ــی ت گرســنگی و ســردرد نم

بــرد. 

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

ــه صحبــت کســی گــوش  ▪ ــد. وقتــی ب ــا شــنیدن فــرق مــی کن گــوش دادن: گــوش دادن ب
مــی دهیــد یعنــی کامــلا بــه او توجــه مــی کنیــد. ایــن رفتــار در گوینــده ایــن احســاس را 

اجتناب از حل تعارض، 
قطع کردن رابطه، قهر 

کردن، سپردن مسئله به 
گذر زمان، کوتاه آمدن و 
رفتار پرخاشگرانه همگی 
از روش های ناسالم حل 

تعارض به شمار می روند.

مذاکره گفت گویی است 
بین دو یا چند نفر با 

هدفی خاص که عموماً 
رسیدن به یک راه حل و یا 

حل اختلاف است.
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ایجــاد مــی کنــد کــه شــما برایــش اهمیــت قائــل هســتید و بــه دقــت بــه حــرف هایــش 
ــا  گــوش مــی دهیــد. در رونــد حــل اختــلاف، گــوش دادن دقیــق باعــث مــی شــود کــه ب
دیــدگاه طــرف مقابــل آشــنا شــوید. ایــن کار از احتمــال ایجــاد ســوء تفاهــم در روابــط بیــن 

فــردی مــی کاهــد.

اجــازه صحبــت بــه دیگــری دادن: مذاکــره همــان طــور کــه از نامــش پیداســت گفتگــوی دو  ▪
نفــره اســت. هــر دو طــرف بایــد بــه هــم فرصــت صحبــت و گفــت گــو بدهنــد. در حیــن 

صحبــت دیگــری ســرا پــا گــوش باشــند و صحبــت طــرف مقابــل را قطــع نکننــد.

ــره ی  ▪ ــتن: مذاک ــر نگش ــال مقص ــئله و دنب ــه مس ــن ب پرداخت
موثــر مســتلزم ایــن اســت کــه دو نفــر بــه مســئله و راه حــل هــای 
ــودن  ــر ب ــال مقص ــند. دنب ــر نباش ــال مقص ــی دنب ــد ول آن بپردازن

یکــی از موانــع مهــم مذاکــره بــه منظــور حــل اختــلاف اســت. 

راه حــل ارائــه دادن: حــل مســئله و اختــلاف بــا ارائــه راه حــل  ▪
ــرف  ــن دو ط ــت. بنابرای ــر اس ــکان پذی ــرف ام ــوی دو ط ــا از س ه
مذاکــره بایــد راه حــل ارائــه دهنــد و در ارائــه راه حــل هــا بــه نظــر 

و دیــدگاه دیگــری توجــه کننــد.

پرداختــن بــه یــک مســئله )نــه بیشــتر(: امــکان حــل همــه مســائل در یــک جلســه مقــدور  ▪
نیســت. بنابرایــن بهتــر اســت مهــم تریــن موضــوع مــورد اختــلاف را انتخــاب کــرده و بــه 
آن بپردازیــد. پــس از حــل و فصــل یــک مســئله مــی توانیــد بــه مســئله دیگــری بپردازیــد.

ــه  ▪ ــد او ب ــد و از دی ــل بگذاری ــرف مقاب ــای ط ــود را ج ــی خ ــی یعن ــردن: همدل ــی ک همدل
موضــوع و مســئله نــگاه کنیــد. نگریســتن از زاویــه دیگــری بــه شــما کمــک مــی کنــد تــا در 

ــز در نظــر گیریــد. ــل را نی ــه راه حــل هــا منافــع و رضایــت طــرف مقاب ارائ

ــره مــی  ▪ ــا او مذاک ــه ب ــه کســی ک ــار: ممکــن اســت نســبت ب ــاس از رفت ــردن احس ــدا ک ج
کنیــد احســاس خوبــی نداشــته باشــید. اگــر قــرار باشــد احساســات خــود را دخالــت دهیــد 
مذاکــره خــوب پیــش نمــی رود. بهتریــن کار ایــن اســت کــه احســاس خــود را وارد فرآینــد 
مذاکــره نکنیــد، بــه مشــکل بپردازیــد و دنبــال راه حــل هایــی بــرای حــل مســئله باشــید.

بــه کار گرفتــن فــن وقفــه: ایــن فــن زمانــی بــه کار مــی آیــد کــه دو نفــر در حیــن گفــت  ▪
گــو آرامــش و خــوش رویــی شــان را از دســت مــی دهنــد و عصبانــی مــی شــوند. در واقــع 
بایــد بــه دو طــرف مذاکــره یــاد داد قبــل از آنکــه عصبانــی شــوند، موقتــاً بــه گفتگــو خاتمــه 

دهنــد تــا آرامــش خــود را بدســت آورنــد.

گوش دادن با شنیدن 
فرق می کند. وقتی به 

صحبت کسی گوش 
می دهید یعنی سرا پا 
توجه و گوش هستید.
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ــر  ▪ ــی فک ــدف نهای ــه ه ــد ب ــی دهی ــه م ــل ارائ ــی راه ح ــرد: وقت ــن روش برد-ب ــه کار گرفت ب
کنیــد. هــدف نهایــی؛ حــل مســئله و بهبــود رابطــه اســت. اگــر راه حــل هــای ارائــه شــده 
صرفــاً منافــع شــما را تامیــن کننــد و منافــع طــرف دیگــر مذاکــره را نادیــده بگیرنــد، هرگــز 
رضایــت طــرف مقابــل تامیــن نخواهــد شــد. در نتیجــه مذاکــره بــی فایــده خواهــد بــود. 
بهتریــن گزینــه ارائــه راه حــل هایــی اســت کــه هــم منافــع شــما و هــم منافــع دیگــری را 

تامیــن کنــد. 

انواع روش های برد- برد 

۱.  قرعــه کشــی: وقتــی دو نفــر بــر ســر اجــرای یــک راه حــل بــه توافــق رســیدند امــا بــر ســر 
ایــن کــه چــه کســی اول کاری را انجــام دهــد، بــا هــم اختــلاف دارنــد، قرعــه کشــی مســئله 

را حــل مــی کنــد.

۲.  نوبــت گذاشــتن: وقتــی دو طــرف بــر ســر انجــام کاری بــا هــم مســئله دارنــد، نوبــت مــی 
گذرانــد و بــه ایــن ترتیــب هــر یــک بایــد بــه نوبــت فعالیتــی را انجــام دهنــد. بــرای مثــال: 
اگــر اختــلاف دو نفــر بــر ســر شســتن ظــرف باشــد، آن هــا مــی تواننــد بــا نوبــت گــذاری 
ــری  ــرد دیگ ــی و روزهــای ف ــه روزهــای زوج یک ــن صــورت ک ــه ای ــد. ب مســئله را حــل کنن

ظــرف بشــوید.

ــا هــر دو  ــه راه حــل نمــی رســند و ی ــره ب ــه دو طــرف مذاک ــی ک ــرد ســوم: زمان ۳.  داوری ف
بــر ســر یــک راه حــل کــه بــه نفــع خودشــان اســت اصــرار دارنــد، داوری کــردن فــرد ســوم 
تســهیل کننــده رونــد مذاکــره اســت. مــی تــوان از یــک ریــش ســفید، فــرد قابــل اعتمــاد 
یــا دوســت خواســت کــه بیــن دو نفــر داوری کننــد و بــرای حــل اختــلاف گزینــه هایــی را 
پیشــنهاد دهنــد. البتــه داور هــم بایــد گزینــه هایــی را پیشــنهاد دهــد کــه بــه نفــع دو طــرف 

اســت نــه بــه نفــع یکــی از طرفیــن.

مثال: »به نظرم بهتره فعلاً به گفتگو خاتمه بدیم. در حال حاضر هر دوی 

ما خسته و عصبی هستیم و به نظرم الان زمان مناسبی برای صحبت و 

گفتگو نیست. زمانی ادامه بدیم که آرامشمون رو دوباره پیدا کردیم«.
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چه عواملی بر سر راه مذاکره موثر مانع ایجاد می کنند؟

ــا  ــا لحــن نامناســب صحبــت کــردن، ب ــدادن، صحبــت دیگــری را قطــع کــردن، ب گــوش ن
صــدای بلنــد حــرف زدن، بــه جــای پرداختــن بــه مســئله طــرف مقابــل را محکــوم کــردن، چنــد 
مســئله را همزمــان پیــش کشــیدن، بــر چســب زدن بــه دیگــری و قضــاوت کــردن او )ماننــد تــو 
کینــه تــوز هســتی... ناســازگار هســتی و...(، خــود خواهــی و تنهــا نفــع خــود را دنبــال کــردن، 
عــدم صداقــت و پنهــان کاری، بــی توجهــی بــه ســخنان دیگــری، بــه نفــع خــود عمــل کــردن 
و دنبــال کــردن راه حــل هایــی کــه بــرای طــرف مقابــل امتیــاز چندانــی ندارنــد، عیــب جویــی 
از دیگــری، منحــرف کــردن موضــوع بحــث، بهــا نــدادن بــه احساســات طــرف یکدیگــر، تحقیــر 
کــردن دیگــری، صحبــت کــردن بــا ادبیــات نامناســب، حالــت هــای چهــره ای و رفتارهــای غیــر 
کلامــی نامناســب و پیــش کشــیدن مســائل گذشــته همگــی از موانــع عمــده رونــد مذاکــره بــه 

شــمار مــی آینــد.

چه عواملی مذاکره را تسهیل می کنند؟

تاییــد احساســات دیگــری، خلاصــه کــردن صحبــت هــای وی، همدلــی و توجــه بــه دیــدگاه 
و احســاس دیگــری، تمرکــز بــر روی مشــکل نــه بــر روی فــرد، تمرکــز بــر روی مشــکل فعلــی نــه 
مشــکلات گذشــته، ابــراز احساســات، انتظــارات، نیازهــای خــود و اجــازه دادن بــه دیگــری بــرای 

ابــراز احساســات، انتظــارات و نیازهایــش. 


