
دکتر پدرام موسوی شندی

تهران–97بهمن 
اطاق بازرگانی

مدیریت 
تعارض



!نمی‌شه

!نمی‌شه،با‌نمی‌شه



وانیدمی تخواه فکر کنید کاری را 
ه انجام دهید، خواه فکر کنید ک
از انجام کاری ناتوان هستید،

.همیشه حق با شماست



.همه‌را‌می‌دانید

.نیدهدفمند‌استفاده‌ک‌



تفکیک‌به‌اجزا‌

دیدگاه‌کلی



تعارض
چیست؟مفهوماینلغویمعنای•

اینمتضادمفاهیمهستند؟چهمفهوماینمترادفمفاهیم•
هستند؟چهمفهوم

.کنیدذکررامفهوماینازروشنیمثال های•

هستند؟مواردیچهمفهوماینبنیادیویژگی های•
همةدردبایوهستندتعریفازقسمتیبنیادیویژگی های

.باشندصادقمثال ها

؟می گیردقراربزرگتریسرفصلچهتحتمفهوماین•



وتقاضاهاانگیزه ها،برخوردازکهذهنیاستمنازعه ایتعارض

.می آیدوجودبهمتضادسائق های

با(Entity)واحددومخالفتوتوافقعدمازاستعبارتتعارض

هاتاررفواهدافونظراتناهم جهتیِویناسازگاراثردرکهیکدیگر

؛می گیردصورت

فمختلادراکاتواهدافاختلافوناهمسومنافعاثردرستیزه ای

مفاهیم بنیادی 



عارضتروان شناختیجنبهبهبیشترروان شناسان

انمدیروجامعه شناسانودرونیتضادهاییعنی

ادهایتضیعنیتعارضاجتماعیجنبهبهبیشتر

.پرداخته اندگروه هاوافرادمیان

مفاهیم بنیادی 



فردیدرونتعارض

فردیبینتعارض

گروهیدرونتعارض

گروهیمیانتعارض

سازمانیمیانتعارض

گروه هاواشخاصمیانتعارض

تقسیم بندی بر حسب طرف های تعارض 



عناصر درگیر در
تعارض



(عصبانیت، ترس، غم، شادی)احساساتی که در زمان بروز تعارض بوجود می آیند : هیجانات

عناصر درگیر در تعارض



چیزهایی که انگیزه می بخشند: علائق و منافع

عناصر درگیر در تعارض



(سخت حل می شود)عقاید افراد دربارة درستی ها و نادرستی ها : ارزش ها

عناصر درگیر در تعارض



(عصبانیت، ترس، طرد شدن، از دست دادن)احساساتی که با تعاملات بین فردی همراهند : هیجانات

چیزهایی که انگیزه می بخشند: علائق و منافع

(سخت حل می شود)عقاید و احساسات دربارة درستی و نادرستی : ارزش ها

در مدیریت تعارض 

اول با هیجانات رودررو شوید، 

.بعد به علائق، منافع و ارزش ها توجه کنید

عناصر درگیر در تعارض



مدیریت تعارض عبارتست از فرایند 

ت و برنامه ریزی و کنترل شایسته تعارضا

تمرکز بر عوامل ایجادکننده آنها و هدایت

.آنها به سمت اهداف اصلی

مفاهیم بنیادی 



مراحل تعارض

:زمینه سازها

ارتباط
ساختار

تفاوت های ارزشی

درک و احساس 
تعارض

:تعارض آشکار

انواع رفتارهای 
در مواجهه پنجگانه

با تعارض

:نتیجه
کاهش /افزایش

عملکرد تیم



ارتباطات 

ساختار 

متغیرهای شخصی 

علت اصلی زمینه ساز تعارض تشکل ها3



مدل کیلمن و تامس



گام های اصلی در 
مدیریت تعارض 

ام برای رفع تعارض اقد
و پی گیری کنیم

با هم راهکارهای رفع 
تعارض را بیابیم

تعارض واقعی را 
بیابیم

تعارض را به 
یمرسمیت بشناس

به همة نقطه نظرات
گوش کنیم

در مورد یک راهکار 
توافق کنیم

درس آموخته ها را 
ثبت کنیم

هیجانات را 
کنترل کنیم

کار گروهی


