
 دورة إدارة الخلاف



 الخلاف

 الآخرهو حالة تحدث نتٌجة إحساس أحد الأفراد بعدم تجاوب 

 وضع معٌن فً أو الآخرٌن معه   



 أحوال الخلاف 



 الخلاف الخفً



 الخلاف الملاحظ



 الخلاف المحسوس



 الخلاف الجلً



 اسباب الخلاف



 مشاكل الاتصال

 محدودبة الإمكانٌات

 تعاون ضعٌف

 خلافات شخصٌة

 مشاكل العمل



 مستوٌات الخلاف



مختفً أو غٌر ظاهر ،  أسباب الخلاف موجودة ولكن 
 غٌر واضحة

المتوقع أن أسباب الخلاف قد تعرف علٌها واحد أو 
 كل الأطراف

المحسوس أن التوتر قد بدا ولكن الخلاف لم ٌظهر 
 على السطح بعد

الواقع أن الخلاف ظهر على السطح ومظاهرة قد 
 وضحت لأطراف بعٌدة عن هذا الخلاف



الاعراض السٌئة 

 للخلاف



 تشتٌت الوقت والجهد والمال

 الخلاف ٌنتج عنه خلاف جدٌد

 ٌضر بالصحة لكلا الطرفٌن

 ٌدفع للتدمٌر والسرقة والكذب

 تغٌٌر المعلومات



الأعراض الإٌجابٌة 

 للخلاف 



 التغٌر

 التحضٌر

 الاتصال

 صحً لأنه ٌحرك المشاعر

 تعلٌمً لأنه ٌعلم عن النفس والغٌر

 بٌئة أقوى للعمل



اتجاهٌن لحل 

 الخلاف



 أسلوب إٌجابً 



 

 واضح 
 

 صرٌح
 

 الرأيتباٌن 

 

بوضوح تكلم 

 وأمانة

 

على اعمل 

زٌادة احترام 

 الناس لك

 

على اعمل 

زٌادة 

احترامك 

 لنفسك

 

التفكٌر نمً 

 الإبداعً



 أسلوب المفاوضات 



 

استعد 

واستنفد 

 بالمعلومات

 

ركز على 

أصحاب 

السلطة لحل 

 المشكلات 

 

 لا تنحاز

 

اسأل أسئلة 

 كثٌرة

 

 كن إٌجابٌا

 

ابحث عن 

مناطق 

الالتقاء 

 لوجود حل

 

امتنع عن 

 إعطاء أوامر

 

 لا تستسلم



أربعة خطوات لحل 

 الخلاف



ف
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ت
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ة 
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 حدد تماما حدود الاختلاف

 واجه أصحاب الخلاف

 حاول إٌجاد حلول

 تابع ما بعد الخلاف



سٌاسات حل 

 الخلاف 



 سٌاسة الانسحاب



 سٌاسة الإكراه



 سٌاسة التهدئة



 سٌاسة التسوٌة



 سٌاسة التكامل



أنماط الناس فً 

 الخلاف 



نمط السلحفاة 

 "انسحابً"

تعمد السلحفاة إلى الهروب والاختباء داخل صدفتها عند تعرضها 

لأي نوع من الخلاف أو الهجوم، إنها تلغً من حساباتها أهدافها 

 الشخصٌة ولا تأبه بعلاقاتها مع الآخرٌن



نمط سمك القرش 

 "هجومً قسري"

هذا النمط ٌمتاز بأنه ٌحاول إخضاع الخصوم بواسطة القسر لقبول 

 رؤٌتهم أو حلولهم للخلاف



نمط الدب الودٌع 

 "التهدئة"

العلاقات مع الآخرٌن لدى هذا النمط أهم بكثٌر من الأهداف 

           الشخصٌة، الدببة الودٌعة ترٌد أن تكون محبوبة ومقبولة 

 الآخرٌنمن 



 الثعلبنمط 

 "الحل الوسط" 

الثعلب ٌحاول بمكر أن ٌتنازل عن جزء من طلباته، حتى ٌتنازل 

الخصم عن جزء أٌضا وصولا إلى حل وسط ٌجد فٌه كلا الطرفٌن 

 بعضا مما كان ٌبتغٌه وٌطلبه



الحكٌمة نمط البومة 

 "التكامل"

البومة الحكٌمة تعطً قٌمة عالٌة لأهدافها ولعلاقاتها مع الآخرٌن، 

 إنها ترى الخلاف على أنه مشكلة تبحث عن حل



كٌفٌة التعامل مع 

 الخلاف



 التنافس

 الفوائد الأضرار

 ٌمنع اللجوء إلى طرق جدٌدة

 احتمال الإضرار بالآخرٌن 

 إلتزام مؤقت

 خسارة -مكسب 

 مفٌد فً حالة طلب سرٌع 

 ٌحمً عدم التنافس



 التعاون

 الفوائد الأضرار

 مستهلك للوقت

 ٌتطلب معاونة الآخرٌن

 إتفاق على طرق جدٌدة 

 حلول مشتركة

 ٌكسب الالتزام

 مكسب –مكسب 

 حلول نهائٌة



 التجنب

 الفوائد الأضرار

 ٌحدد الإدخال 

 حل مؤقت

 خسارة –خسارة 

 حالة زٌادة المخاطرة

 ٌمنع التوتر

 الحصول على معلومة 

 حلول الآخرٌن



 التجنب

 الفوائد الأضرار

 تخسر وجهة نظرك

 ٌمنع الأفكار المبدعة

 خسارة –مكسب 

 ٌزٌد الملائمة

 ٌمنع الإزعاج

 ٌمنع التنافس



 الحل الوسط

 كسبان  كسبان 



 كٌفٌة التعامل مع الخلاف

 كسبان  -كسبان 

 التعاون

 خسران  -كسبان 

 التحدي

 كسبان  -خسران 

 الخضوع

 خسران  -خسران 

 التجنب

 كسبان  -كسبان 

 منتصف الطرٌق



 1تمرٌن 



 2تمرٌن 



التجاوب مع 

 الخلافات



 بالقوة 

 إرضاخ كل الجوانب لقبول حل من اختٌارك

 التبسٌط 

 إقناع كل الأطراف بعدم وجود خلاف من الأصل



 التجاهل 

 لا أعلم فعلى هذا لا أتدخل

 الحل الوسط 

المدٌر         ٌستطٌع .  هً خطوة ناجحة فً سبٌل حل الخلافات 

أو المدٌرة تعرٌف المشكلة ومحاولة إٌجاد حل أوسط ٌكون مقبولا 

من الطرفٌن ولكن خطورته فً إحساس الجانبٌن فً بعض الأحٌان 

 بالخسارة 



 المواجهة 

ٌتعرف المدٌر على أفراد الخلاف وٌتفاهم على حقهم المشروع فً 

ثم ٌحاول العمل على إٌجاد حل ٌتكون من جمٌع وجهات .  الخلاف 

ٌتحمل المدٌر مسئولٌة الأخذ بٌن الأفراد حتى ٌتأكد من أن .  النظر 

هذا لٌس بالشًء السهل ولكن المدٌر ٌجب  –الخلاف لن ٌتكرر 

 علٌه البحث عن حل ٌوفر المكسب لطرف الخلاف 



،،،نلقاكم فً دورات أخرى   


