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12 راهکار مدریت اختلاف در محیط کار
ـروز اختلاف در محیـط کـار اجتنابنـاپذر اسـت؛ بنـاران آمـوزش راههـای مـدریت
اختلاف رای مدران امری ضروری است. ر اساس یک تحقق، کارمندان آمریکای هر
هفته 2.1 میلون ساعت درگر اختلافهای محیط کار هستند که مانع جریان سیال
کار، خلاقیت و همکاری مشود. دلل ان اختلافات هرچه باشد (از تفاوت در نظرات
و ایدهآلها تا احساس یاحترام)، متوانید با ان 12 روش کارشناسی راهحل فوری

رای آنها پیدا کنید.

 

1. فورا اقدام کنید
ز بدتر از خصومت قدیمچ چه ،Tuck.com از موسسان ل فیش یک به عقیده
مخصوصا در محیط کار نیست و واکنشهای درهنگام باعث مشود احساسات

سرکوبشده روی هم انبار شده و از کنترل خارج شود.

فیش پیشنهاد مکند که فورا اختلاف‌ها را مدریت کنید تا آسیب دائم به روحیه،

https://www.tuck.com/
https://modiresabz.com


2

هرهوری و شرکت‌تان وارد نشود. او مگوید «من اگر با چنن مسئلهای روبهرو شوم،
وظیفه خودم مدانم که فورا همه طرفهای درگر را در اتاق جمع کنم تا درباره
موضوع صحبت کنیم. بارها پیش آمده که با یک گفتگوی کاملا شفاف به راهحل

مناسب رسیدهایم».

با انوجود، فوری اقدام کردن بهمعنی گستاخ و عجله نیست. خیل از کارشناسان
پیشنهاد مکنند تا شماره 10 بشمارید یا کار دیگری انجام دهید تا عصبانیتتان

فروکش کند و بعد اقدام به مدریت اختلاف کنید.

 

2. از همه راهکار بخواهید
ر کارشان اثر منف ن اختلافاگر دو نفر از کارمندان با هم اختلافنظر دارند و ا
مگـذارد، بایـد بـه حرفشـان گـوش دهیـد و فرصـتی ـرای خـال کـردن خشـم در

اختیارشان قرار دهید؛ اما اجازه ندهید فقط از شخص مقال شکایت کنند.

باید از آنها بخواهید که با راهکارهای پیشنهادی در جلسه حاضر شوند تا گفتگوی
سازنده داشته باشید. نمتوانید تضمن کنید که راهحل و تغرهای پیشنهادیشان
اثرگذار باشد؛ اما با ان کار تشوق مشوند که فقط روی مشکل تمرکز نکنند و در
عوض دنبال راهکار باشند. تخلیه احساسات منف، سالمترن بخش ان فرایند است؛

اما پس از آن باید رای یافتن راهحل تلاش کنید.

 

3. از هچکس طرفداری نکنید
در بسـیاری از محیطهـای کسـبوکار، مـدران بـا کارمنـدانشان دوسـت هسـتند و در
نتیجه مدریت اختلاف ن یک از ان دوستان با کارمند جدید دردسرساز مشود.
شاید کارمند دیگر خیل حساس شود که آیا با او هم مثل دوستانتان رفتار مکنید یا

نه.
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خیل مهم است که با همه کارمندان عادلانه رفتار کنید و طرف هیچکس را نگرید.
وقتی خارج از اداره هستید، همه روابط با دوستانتان باید مروط به مسائل غرکاری
باشد یا حداقل بدون حضور طرف دیگر از صحبت با دوستان درباره مورد اختلاف

خودداری کنید.

 

4. اجازه دهید حرفشان را زنند
درصد کم از اختلافهای محل کار با دخالت بالا به پان (مدر به کارمند) حل
مشوند و اگر مدر رزبینی باشید، واسطهگری شما هچ نتیجهای نخواهد داشت.
به همن دلل باید همکاران مشکلدار را تشوق کنید که خودشان اختلافهایشان را

حل کنند.

یک از راهکارهای مناسب در مدریت اختلاف ان است که با هر یک از طرفن دعوا
جداگانه و سپس با حضور هم صحبت کنید و بعد آن‌ها را تنها بگذارید تا با هم
گفتگو کنند. وقتی شخص سوم حضور نداشته باشد که بخواهند حقانیت خود را به
او ثابت کنند، خودشان راهی رای ر کردن ان فاصله و شناخت هتر یکدیگر پیدا
مکنند. ان دو نفر باید بهتدرج و بدون ناظر با یکدیگر همکاری کنند و خیل خوب

است که هرچه سرعتر آنها را در ان مسر قرار دهید.

 

5. ماهانه با هر کارمند جلسات دونفره داشته باشید
وقتی مدران و صاحبان کسبوکارها از کار تکتک کارمندان اطلاع مستمر نداشته
باشند، از اختلافهای محل کار خردار نمشوند. باید هر ماه با تک‌تک کارمندان
جلسه کوتاه داشته باشید تا نیازهایشان را بیان کنند. سالها تجربه نشان داده که
جلسات ماهانه 30 دقیقهای و دونفره مدر با هر کارمند بسیار مفید است. ان
جلسات خصوص هستند و کارمند متواند مشکلات شخص و تیماش را با مدر
درمیان بگذارد و مدر هم متواند تجربه، نظر و نوع کمک شرکت به آن فرد را بیان
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کند. به ان ترتیب، هر دو طرف متوانند مشکلات و نگرانیهایشان را بدون ایجاد
مزاحمت رای سار اعضای تیم با هم درمیان بگذارند. هر مسئله خوب و بدی که در
ان جلسات مورد بحث قرار مگرد، در همان اتاق مماند و هچکس دیگری از آن

باخر نمشود.

 

6. از حل مشکل سهضلع اجتناب کنید
اگرچه واسطهگری مدر رای مدریت اختلاف میان کارمندان لازم است؛ اما نزد شما

آمدن هنگام روز مشکل، نباید اولن گزینه کارمندان باشد.

شرایط سهضلع وقتی اتفاق مافتد که شخص اول با شخص دوم مشکل دارد و
رای حل ان اختلاف سراغ شخص سوم (مثلا مدر) مرود. با ان کار افرادی که اصلا
نباید وارد ماجرا شوند، در آن درگر مشوند و وقت مدران هدر مرود. اگر کسی با
شخص دیگری مشکل دارد باید مسقیم نزد او رود و خودشان مشکلشان را حل
کنند. اگر نتوانستند دونفره اختلاف را حل کنند، با هم نزد شخص سوم مروند که
بـه داوریاش اعتمـاد دارنـد؛ مثلا نـزد مـدر تیـم یـا یـک فـردی معتمـد مرونـد تـا
اختلافشـان را حـل کنـد. در هـر دو صـورت، سیاسـت شرکـت در چنـن مـواقع را

مشخص کنید.

حل اختلاف سهضلع علاوه ر هدر دادن وقت باعث جناحبندی کارمندان علیه هم
مشود. ان کار اتحاد اعضا را از ن مرد و آسیب شدیدی به شرکت وارد مکند.
پـس بـه جـای آن مسـقیم سـراغ طـرف مقاـل رویـد و ـر اسـاس روتکـل شرکـت

اختلافتان را حل کنید.

 

 .7رای هدایت روند گفتگو از روش چهار مرحلهای استفاده
کنید

داشتن یک چهارچوب رسم مدریت اختلاف خیل موثرتر از کشاندن دو طرف دعوا
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به یک اتاق و مجور کردن آنها به گفتگو بدون دستورالعمل است.

خیل از شرکت‌ها درباره راهکار حل اختلاف با همه اعضا توافق مکنند. آنها به
صراحت درباره همه مسائل صحبت مکنند و تلاش مکنند مطاق اصول رفتار کنند.
اـن روش حـل اختلاف چهـار مرحلـه دارد و تـابلوی فراینـد آن در همـه اتاقهـا نصـب

مشود.

مشاهده. ان کار کاملا یطرفانه انجام مشود و هتر است جمله خود را بهجای
«شما» با «من» آغاز کنید.

نظردهی. در ان مرحله هم یطرف باشید. کسی را متهم یا مقصر نکنید یا از
کسی قاضای یمورد نکنید.

تفسر. مشاهدات و نظراتتان را تفسر کنید؛ نه انگزهها یا شکست‌های طرف
مقال را.

خواهش. نکته کلیدی ان مرحله ان است که از طرف مقال خواهش کنید نه
اینکه به او دستور دهید. سع کنید با احترام کامل رخورد کنید.

معمـولا داور بـدون ایجـاد مزاحمـت بـه حرفهـای چهـارمرحلهای شخـص اول گـوش
مدهد و سپس از شخص دوم مخواهد سوالهایش را رسد یا دیدگاه جدیدی
ارائه دهد؛ اما نباید نظرات شخص اول را رد کند. بعد از آن درباره گام بعدی (ارائه

راهحل یا جستجوی اطلاعات تکمیل) با هم توافق مکنند.

 

8. از رویکرد بدون تنبیه استفاده کنید
وقتی طرفن دعوا ان تصور را داشته باشند که «بازنده» تنبیه مشود، اختلافها
شدیدتر مشود. اگر آنها را مقاعد کنید که ان راهکار فقط گام رای اجتناب از
شکسـت و مشکلات در آینـده اسـت، آنـوقت مبینیـد کـه فـورا بـه راهکـار مناسـب
مرسند و بهجای انکه یکدیگر را مقصر کنند یا حالت تدافع بهخود بگرند، فقط

به تعن ان فاصلهها و ر کردن آنها فکر مکنند.
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9. گوش دادن ویا را تمرن کنید
گوش دادن ویا یک تکنیک ارتباط است که شنونده را ملزم مکند به گوینده
بازخورد بدهد و حرفهای او را به زبان خودش تکرار کند. ان روش باعث ایجاد
همدل و کاهش سوءتفاهمها مشود. هم دو همکار طرف دعوا و هم ناظری که
نقش واسطه میان دو کارمند را بازی مکند، متوانند از ان تکنیک استفاده کنند.
گوش دادن ویا راه گفتگوی آزاد ن دو طرف اختلاف را باز مکند و وقتی طرف
مقال حرفهای شخص اول را با جملات و عبارات جدید به خودش رمگرداند، طرف
اول احساس مکند مشکلات و نگرانیهایش شنیده شده است. ان روش کارمندان
را تشوق مکند که مشکلات، افکار، نگرانیها و احساساتشان را با دیگران درمیان

بگذارند که گام موثر در کاهش اختلافها در محل کار است.

نکته کلیدی ان است که طرفن اختلاف بدون قطع کردن سخنان شخص مقال و
دفاع از خودشان بادقت به حرفهایش گوش دهند. وقتی کارمندان بادقت به رویکرد
و نظرات شخص مقال توجه مکنند، یکدیگر را شرکای حل اختلاف مبینند، نه

طرفن دعوا.

 

 .10ر مشکل تمرکز کنید، نه ر شخص
حمله به شخص باعث مشود اختلاف طرفن دعوا عمقتر شود و دنبال یافتن
راهکار نروند. به همن دلل طرفن اختلاف باید روی مسئله موردبحث تمرکز کنند و

تا حد ممکن از بیان کلمات و جملات نامناسب اجتناب کنند.

هترن راه گفتگوی آرام و مدریت اختلاف در محیط کار ررسی موارد مورد توافق و
مـورد اختلاف اسـت؛ نـه انکـه همـه مشکلات را گـردن یـک نفـر بینـدازیم. همـه مـا

اختلافهای با دیگران داریم؛ اما نباید اجازه دهیم مشاجرهها تشدید شوند.
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11. مستندسازی کنید تا کارمندان قصر را به گردن هم نیندازند
وقتی سازمانی با مشکل مواجه مشود، ان مشکل نتیجه تصمیمهای اشتباه یک
کارمند نیست. اغلب، کل فرایند شکست مخورد؛ اما کارمندان بهراحتی متوانند

یکدیگر را مقصر کنند.

جف میلر یک از کارمندان آژانس املاک هومگروپ مگوید «تیم کارگزاران املاک ما از
هر فروش حق کمیسون مگرند و وقتی یکنفر کمکاری مکند و حقکمیسون کل
تیـم را از دسـت مدهـد، ـن اعضـا اختلاف بهوجـود مآیـد. سـار اعضـا احسـاس
مکنند در حقشان یاحترام و اجحاف شده و ان ضرر مال باعث افزایش تنش

ن آنها مشود. به همن دلل ما روند همه کارها را مستندسازی مکنیم».

همـه اعضـای تیـم فرصـت کمـک بـه اـن مسـتندسازی را دارنـد و آن را وظیفـه خـود
مدانند. اگر یک عضو تیم شکست بخورد، قصر خودش نیست، بلکه بهخاطر نقص
در کار کل اعضا است. با ان روش همه به یک اندازه در شکست مقصر هستند که

منجر به تغرات مثبت در روند کار مشود و اختلاف میان اعضا از ن مرود.

 

12. عذرخواهی کنید
یک عذرخواهی بهموقع و صمیمانه، قویترن ازار رای حل اختلاف در محل کار
است. گاهی تنها چزی که یک کارمند آزرده نیاز دارد بشنود همن عذرخواهی است
تـا مشـاجره را کنـار بگـذارد و ـر مسائـل مهـم تمرکـز کنـد. خیلـ از افـراد در بحثهـا
معذرتخـواهی نمکننـد کـه بـاعث تخریـب روابـط و حـل نشـدن مشکـل مشـود.
جیسـون تـرو نویسـنده کتـاب «ثـروت اجتمـاع» گامهـای زـر را ـرای حـل اختلاف

پیشنهاد مکند:

گام 1. چند دقیقه به ان فکر کنید که چرا باید عذرخواهی کنید و چه باید بگویید.

به ان فکر کنید که چطور متوانید مشکل را حل کنید و باید چه گامهای ردارید.
قل از مواجهه با فرد مقال ان گامها را با خود تمرن کنید.
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گام 2. بهطور خصوص از فرد مقال عذرخواهی کنید و درباره موضوع پیشآمده
صحبت کنید. بگویید «من اشتباه کردم». بعد دلل اشتباهتان را بگویید و به شخص

مقال یادآوری کنید که ارتباط با او چقدر رایتان مهم است.

گام 3. از او رسید چطور متوانید شرایط را اصلاح کنید.

گـام 4. بـه او بگوییـد ـرای جلـوگری از رخ دادن اختلافهـای مشـابه در آینـده چـه
کارهای انجام دادهاید و از بازخورد او هم استفاده کنید. به شخص مقال بگویید
نتیجه جدید و روند پیشرفت‌تان را در یک تارخ مشخص به اطلاعش مرسانید و به

اصلاح ان شرایط متعهد هستید.

ان چهار گام به طرف مقال نشان مدهد که مهربان و مسئولیتپذر هستید و
مخواهید شرایط را اصلاح کنید. در نتیجه دوباره به شما اعتماد مکند و هر دو

متوانید گذشته‌ها را فراموش کنید.

امیدواریم با انجام ان 12 روش بتوانید در مدریت اختلاف در محل کارتان موفق
باشید.
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