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مثـال کـارɻردی برای مـدیرʂـت   ۱۱
در  ــانـی  انســـ  ɖــابـ مـن تـعــارض 
کــــــــار  مــــــــحــــــــیــــــــط 
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 مثـال کـارɻردی برای مـدیرʂـت تعـارض منـابɖ انســــانی در محیط کـار  ۱۱
از زمان کاɬی خود را صـرف رسـیدگی    ٪۲۰از متخصـصـان منابɖ انسـانی، تا   ٪۸۵،  نظرسـنجیطبق نتایج یک 

تر کرد تا در زمان کمتɫی تر و اثرɻخشتوان این فرایند را ســــادهکنند. اما آیا میهای محل کار میبه تعارض
  به نتیجه رسید؟

ــت. در واقع، بروقوع اختلاف در محیط کار پدیده ســوم از کارکنان ، یک SHRMتحقیقاتاســاس  ای تازه نیس
مـاه آینـده افزایش خواهـد یـافـت. این   ۱۲هـا در محـل کـار طی  کننـد کـه میزان تعـارضبʃنی میآمرʂکـایɵ پʃش

ــان می ــیدگی به اختلافات، همچنان یکی از وظایف کلیدی و آمار نشــ ــانی در رســ دهد که نقش منابɖ انســ
 .ناپذیر خواهد بوداجتناب

هایɵ هایɵ به چه مهارتها چیست؟ منابɖ انسانی برای مدیرʂت مؤثر چنین موقعیتاما منشأ این تعارض
وفصـل کند که رضـایت ای اختلافات را حلگونهتواند بهنیاز دارد؟ و یک متخصـص منابɖ انسـانی چگونه می

  های درگیر تأمین شود؟تمامی طرف

 محتوای مقاله: 

  های رایج حل تعارض استراتɤی   حل تعارض منابɖ انسانی چیست؟ 
    

  نمونه از حل تعارض در محیط کار توسط منابɖ انسانی  ۱۱  شوند؟ چه عواملی باعث ایجاد تعارض در محل کار می 
    

  های حل تعارض مورد نیاز منابɖ انسانی مهارت   نقش منابɖ انسانی در حل تعارض چیست؟ 
    

 حل تعارض منابɖ انسانی چیست؟

ــانی به مجموعه اقدامات و راهکارهایɵ اطلاق می ــانی حل تعارض در منابɖ انسـ ــود که واحد منابɖ انسـ شـ
ای، بهبود کند. این اقدامات با هدف حفظ ɬوابط حرفهبرای رفع اختلافات و مسائل میان کارکنان اتخاذ می

 .گیردآمده صورت میهای عملی برای مسائل پʃشحلارتباطات در محیط کار و یافتن راه

وگوها، نقش منابɖ انســانی در این زمینه، تنها محدود به حل تعارضــات نیســت، بلکه شــامل تســهیل گفت
شـود. متخصـصـان منابɖ انسـانی با های آɰی نیز میایجاد درک متقابل میان کارکنان و پʃشـگیɫی از تعارض

 .کنندتر و مؤثرتر کمک میگیɫی محیط کاɬی سالمایفای این نقش، به شکل
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 شوند؟چه عواملی باعث ایجاد تعارض در محل کار می

ترʂن دلایل آن اشــاره شــده تواند ناشــی از عوامل متعددی باشــد. در ادامه به رایجتعارض در محیط کار می
 :است

 ن اعضـای تیم تضـاد شـدید در دیدگاه: نظرهای خلاقانهاختلافʃهای خلاقانه ممکن اسـت منجر به تنش ب
 .و ɬوند پʃشرفت پɫوژه را مختل کندشود 

 یɬــبک:  تفاوت در ســـبک کا ــد. بهتواند زمینههای متفاوت در انجام وظایف میسـ ــاز تعارض باشـ عنوان سـ
مثال، یکی ممکن اســت ســاختارگرا و دقیق باشــد، در حالی که دیگɫی ترجیح دهد آزادانه و بدون چارچوب  

 .عمل کند
 ــوءتفاهم هایɵ شـــود که در تواند منجر به ســـوءبرداشـــتارتباطات مبهم یا نادرســـت می:  های ارتباطیس

 .انجامدنهایت به بɫوز اختلاف و درگیɫی می
 ا آزاردهنـده در محیط کـار بـههرگونـه رفتـار تبعیض:  تبعیض یـا آزار و اذیـت ــرعـت منجر بـه تعـارض  آمیز یـ ســ

 نیاز به مداخله فوɬی منابɖ انسانی دارد می
ً
 .شود و معمولا

 کی در محل کاراختلافʂاره حضــور فیزɻی یکی از : نظر درɬــور یا دورکا ــوع حض پس از دوران کووید، موض
نظرهای متعددی را میان کارکنان و مدیران به وجود برانگیزترʂن مســـائل ســـازمانی شـــده و اختلافچالش

 .آورده است
 ی میان ویژگی:  تضـادهای شـخصـیتیɬی  های شـخصـیتی میهای فردی یا تیپناسـازگاɬتواند مانع از همکا

 .مؤثر میان همکاران شود 
 ن یا برآورده نشدن انتظاراتʃر شاخص:  عملکرد پایɫهای عملکردیعدم تحقق مک )KPI یاOKR (  تأخیر ،

ــهـل توانـد منبع ایجـاد تعـارض میـان کـارمنـد و تیم یـا هـای مـداوم میانگـاɬیدر تحویـل کـار، کیفیـت پـایʃن یـا ســ
 .سرɾرست او باشد

 نقش منابɖ انسانی در حل تعارض چیست؟ 

ــگیɫی و حل تعارض ــانی نقش کلیدی و چندوجهی در پʃش ــازمانی ایفا میواحد منابɖ انس کند. این های س
های ها شامل اقداماɰی برای کاهش بɫوز تعارض و نیز مداخلات مؤثر پس از وقوع آن است. مسئولیتنقش

 :اند ازمنابɖ انسانی در این زمینه عبارت

 ــتان ــانی موظف اســــت مهارت:  آموزش مدیران و ســـرɾرسـ های حل تعارض را به ها و تکنیکمنابɖ انســ
های خود شــناســایɵ و طور مؤثر، مســائل بالقوه را در تیمســرɾرســتان آموزش دهد تا بتوانند بهمدیران و 

 .مدیرʂت کنند
 ی کارکنانɺی بسـتر لازم  های حل تعارض یا فراهمآموزش مسـتقیم کارکنان در زمینه مهارت: توانمندسـاɺسـا

 .پʃشگیرانه منابɖ انسانی استهایشان، از دیگر اقدامات منظور آموزش تیمبرای مدیران به
 ویـه:  ایجـاد فرآینـدهـای رســــمی برای ثبـت شــــکـایـاتɬ ـافتـه جهـت گزارش تـدوین و اجرایʂــاختـار هـای ســ

 .کندها، امکان بɫرسی منصفانه و حل سیستماɰیک مشکلات را برای کارکنان فراهم میتعارض
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 گɫی توسط منابɖ انسانی ایفای نقش میانجی 

طرف را بر عهده دارد و گیرد، منابɖ انسـانی نقش میانجی بɵدر شـرایطی که تعارض میان کارکنان شـکل می
 :مسئول هدایت فرایند حل تعارض است. در این مرحله، اقدامات کلیدی شامل موارد زʂر است

 ایفای نقش بهɵهای درگیر در تعارض؛طرف میان طرفعنوان میانجی ب 
 به راهوگوی سازنده میان طرفین بهتسهیل گفت ɵبرد حلمنظور دستیاب ɵبرد؛-های 
 ــات در طول  کمـک بـه کـارکنـان برای درک متقـابـل دیـدگـاه ــاســ هـا، تمرکز بر رفتـارهـای فردی و مـدیرʂـت احســ

 فرایند حل تعارض؛
 ɵوند در صـــورت وجود تعارض منافع، ارجاع موضـــوع به یک شـــخص ثالث بɬ طرف برای حفظ انصـــاف در

 .رسیدگی

 

  

شـود بهتر اسـت فرایندی را برای ثبت شـکایات کارکنان طرحرɹʂی کنید. همچنین توصـیه می:  ی اجرایɵ نکʀه
ــازمان قرار  این فرآیند به ــای س ــود و در اختیار همه اعض ــفاف در دفترچه راهنمای کارکنان درج ش ــورت ش ص

صـورت دیجیتالی  ای از این دفترچه را (بهگیرد. همچنین ضـɫوɬی اسـت کارمندان جدید در بدو وɬود، نسـخه
  اند.یا فیزʂکی) درʂافت کرده و با امضای فرم مرɻوطه، تأیʃد کنند که آن را مطالعه کرده
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 های رایج حل تعارضاستراتɤی

ها توان از آنهای متنوعی وجود دارد که بســـته به موقعیت میبرای حل تعارضـــات در محل کار، اســـتراتɤی
 :کندپنج ɬویکرد اصلی را برای مدیرʂت تعارض معرفی می دانشکده کسب و کار هاɬوارداستفاده کرد. 

 اجتناب .۱

کند. این ɬوش در برخی شــــرایط مانند طور کامل از ɬویاɬویɵ با تعارض خودداɬی میدر این ɬویکرد، فرد به
 دیگر با او برخوردی نخواهد بود، می

ً
تواند مؤثر واقع شـــود.  مواجهه با یک مشـــتɫی پرخاشـــگر که احتمالا

 ترجیح می
ً
 .دهند در چنین شرایطی سکوت کنند و از تنش پرهیز کنندافراد معمولا

د  اب تنهـا در مواردی مـاننـ د، اجتنـ ــتنـ ه هســ ه تعـامـل ɬوزانـ اگزʂر بـ ه همکـاران نـ ار، جـایɵ کـ امـا در محیط کـ
 عـادت آزاردهنـدهنـاراحتی

ً
ــت. در مواجهـه بـا هـای جزئی (مثلا ای مثـل جویـدن نـاخن) قـابـل تحمـل اســـ

ــوعـات جـدی دهـد، بـایـد  تـأثیر قرار میهـای کـاɬی کـه کـل تیم را تحـتتوجهی بـه مهلـتتɫی همچون بɵموضــ
 .سرعت مداخله کردبه

 رقابت .۲

 با در این استراتɤی، فرد دستیابɵ به هدف شخصی را بر رابطه با دیگران مقدم می
ً
داند. این ɬویکرد معمولا

گیɫی ســرɖʂ تواند در شــرایط اضــطراɬی، که نیاز به تصــمیمعدم تمایل به همکاɬی همراه اســت. رقابت می
 .وجود دارد، مؤثر باشد

ت اطع   هـایɵ نظیرهمچنین در موقعیـ ابتی و قـ ار، ɬویکرد رقـ ا تبعیض در محیط کـ دɬی، آزار یـ ا قلـ ه بـ مواجهـ
ــتادگی و عدم پذیرش رفتار نادرســت باشــد. با این حال، در محیطتواند نشــانهمی محور، های تیمای از ایس

 .استفاده از این استراتɤی ممکن است باعث کاهش اعتماد و ایجاد فاصله بʃن اعضای تیم شود

 سازگاɬی .۳

این اسـتراتɤی زمانی مفید اسـت که فرد تشـخیص دهد موضـوع مورد اختلاف اهمیت بالایɵ برای او ندارد و 
ترجیح دهد برای حفظ رابطه یا جلوگیɫی از تشـدید تعارض، کوتاه بʃاید. عبارت معɫوف «نبردهای خود را 

 به همین معنا اشاره دارد
ً
 .انتخاب کن» دقیقا

ها نظر داشــته باشــند و برای یکی از آنبه عنوان مثال، اگر دو همکار بر ســر محل صــرف ناهار تیمی اختلاف
تواند در بلندمدت به ایجاد تواند نظر دیگɫی را بɿذیرد. این رفتار میاهمیت خاصـــی نداشـــته باشـــد، می

های آینده فراهم تصـــویɫی مثبت و ســـازنده از فرد کمک کند و زمینه را برای اثرگذاɬی بʃشـــتر در موقعیت
 .سازد
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 مصالحه .۴

حلی مشـترک برسـند. این گذارند تا به راههای خود را کنار میها بخشـی از خواسـتهدر مصـالحه، همه طرف
 .استراتɤی زمانی مناسب است که هدف و رابطه برای طرفین در سطحی متوسط اهمیت داشته باشد

مصــالحه مســتلزم آن اســت که افراد خودمحوɬی را کنار بگذارند و به تصــویر کلان نگاه کنند. از آنجا که هر 
نظر کند، این ɬوش گاهی به عنوان «برد نسـبی یا باخت نسـبی» هایش صـرفطرف باید تا حدی از خواسـته

 .شودشناخته می

 همکاɬی .۵

ــود، برای موقعیـتبرد» یـاد می-این ɬویکرد کـه گـاهی از آن بـه عنوان «برد هـایɵ کـارɻرد دارد کـه هـدف و شــ
ــارکت فعال و گفت ــت. در این ɬوش، طرفین با مشـ ــیار مهم اسـ وگوی باز، به دنبال رابطه برای طرفین بسـ

 .حلی هستند که منافع همه افراد را به طور کامل در نظر بگیردراه

های کاɬی است.  شده، همکاɬی مؤثرترʂن و پایدارترʂن گزʂنه برای حل تعارضدر میان پنج استراتɤی مطرح
کند، بلکه به حفظ ɬوابط سـالم و ارتقاء ɬوحیه و تنها دسـتیابɵ به نتایج مطلوب را تسـهیل میاین ɬویکرد نه

  .نمایدوɬی تیم نیز کمک شایانی میبهره

 های حل تعارض جدول مقایسه استراتɤی

 استراتɤی کارɻرد  تعرʂف مختصر  معایب مزایا

کـاهش تنش فوɬی، حفظ 
 مدتآرامش در کوتاه

ای مشـــکل،  عدم حل رʂشـــه
 افزایش تنش در بلندمدت

گرفتن تعـارض و دوɬی  نـادیـده
 از درگیɫی

یــا   ــه  افراد غرʂب بــا  تعــامــل 
 تعارضات جزئی

 اجتناب

مؤثر در شـرایط اضـطراɬی،  
بــرابــر   در  ــتــادگــی  ایســــ

 رفتارهای ناپسند 

ــعیف   تضــ اعتمــاد،  کــاهش 
 ɬوابط کاɬی

ــدف   هـ ــه  بـ دادن  ــت  ــویـ اولـ
 شخصی بدون توجه به رابطه

ا یـ ا    مواقع بحرانی  بـ مقـابلـه 
 تبعیض و قلدɬی

 رقابت 

حفظ ɬوابط، ایجاد تصویر  
 مثبت از فرد

ــاس   ممکن اســـت فرد احسـ
 گرفته شدن کند نادیده

اه برای حفظ رابطـه  کوتـ آمـدن 
 یا پرهیز از تشدید درگیɫی

ــوع برای فرد   زمانی که موضـ
 اهمیت چندانی ندارد

 سازگاɬی 

حل سرɖʂ،  دستیابɵ به راه
 کاهش تعارض

ــایــت   کس  کــامــل هیچرضـــ
 شودتأمین نمی

ــته ــی از خواس ها  پذیرش بخش
 توسط همه طرفین 

زمـانی کـه رابطـه و هـدف، هر  
 دو تا حدی مهم هستند 

 مصالحه 

حـفـظ  ــه،  یـج تـ نـ ن  هـتـرʂـ بـ
ت کـامـل   رابطـه و رضـــــایـ

 طرفین 

ــارت   ــه م ــان،  زم ــد  ــن ــازم ــی ن
 ارتباطی و تمایل دوطرفه

ــافتـن   ی برای  ــتـرک  مشــ تلاش 
 برد-حل بردراه

ترʂن تعارضــات کاɬی با  مهم
 اهمیت بالا

 همکاɬی 
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 نمونه از حل تعارض در محیط کار توسط منابɖ انسانی  ۱۱

 :در محیط کار، سه نوع تعارض رایج وجود دارد

 زمانی که چند نفر اهداف ناسازگار یا متفاوتی دارند: تعارض هدف. 
 اره مسائل واقعی یا عملی دیدگاه: تعارض قضاوتɻمتفاوتی دارندهای وقتی افراد در. 
 یɬی را نقد می: تعارض هنجاɫی  کند و احساس می زمانی که یک نفر رفتار دیگɬکند باید به او بگوید چه کا

 .باید انجام دهد

 :بʃنیدهای حل آن توسط منابɖ انسانی را میدر ادامه، چند نمونه از هر نوع تعارض و ɬوش 

 تعارض هدف 

 در مقابل کارایɵ عملیاɰی تعادل بʃن کار و زندگی: ۱مثال 

ــاعات کاɬی انعطاف:  ســـنارʂو پذیر دارند تا بهتر بتوانند تعهدات  کارمندان بخش خدمات مشــــتɫی درخواســــت ســ
ــی ــخصــ ات نگرانشــ د. امـا مـدیران عملیـ اɰوانی در شــــان را مـدیرʂـت کننـ ارایɵ و نـ اعـث کـاهش کـ انـد کـه این تغیʃر بـ

  .پاسخگویɵ به مشترʂان شود 

  

 :نقش منابɖ انسانی 

 ی و مدیران عملیات برای یافتن راهɫن کارمندان خدمات مشتʃحلی که برای هر دو طرف سودمند  تسهیل گفتگو ب
 .باشد

 ی انعطافɬیر ساعات کاɲتا ɵابʂزɬشنهاد دوره آزمایشی برای اʃوی کیفیت خدماتپɬ پذیر.  

  

 B2B در مقابل B2C اهداف فɫوش: ۲مثال 

ــرفتیم بازارʂابɵ یک :  ســنارʂو ــتر درآمد خود را از بازار مص ــتارتاپ بʃش ــت  (B2C) کنندگان نهایɵاس دارد، اما قرار اس
تمرکز کند. اعضــای تیم نگرانند که نتوانند اهداف خود را در این شــرایط جدید   (B2B) وکارهابʃشــتر ɬوی بازار کســب

  .محقق کنند
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 :نقش منابɖ انسانی 

 هااهداف سازمانی و اولویت  توصیه به مدیران برای مشخص کردن. 
  اره اهداف و اولویتɻدر ɵابʂوش و بازارɫن تیم فʃی و تسهیل بحث بɫهامیانجیگ. 
  ی برای رسیدن به راهɬحلی مشترک و موثر. تشویق هر دو تیم به همکا  

  

 های خلاقانهتفاوت دیدگاه: ۳مثال 

هم اختلاف دارنـد؛ یکی ɬوی عملکرد خودɬو تمرکز دارد و دیگɫی ɬوی   دو نفر در یـک تیم طراحی خودɬو بـا:  ســــنـارʂو
  .شنوایɵ نسبت به نظرات هم شده استظاهر آن. این اختلاف باعث ناراحتی و کم

  

  :نقش منابɖ انسانی 

  انسانی به عنوان میانجی وارد عمل شود ɖاگر مدیران نتوانستند مشکل را حل کنند، مناب. 
 اهɟی آن آɺی تیمی ها ساɬوی همکاɬ یر رفتارشانɲاره تاɻدر. 
  دا کردن راه تلاش برای ترغیب آنʃشتر و پʃحلی مشترکها به مشارکت ب.  

  

 اختلاف درɻاره حضور در دفتر: ۴مثال 

ــنارʂو ــه مالی می  مدیرʂت:  سـ ــسـ ــشخواهد کارمندان  یک موسـ وɬی و نوآوɬی ɬوز در هفته به دفتر بʃایند تا بهره  شـ
ــوع بـه رفـاه و  چهـاردهنـد فقط . امـا اکʁر کـارمنـدان ترجیح میافزایش یـابـد ɬوز در هفتـه بـه دفتر بɫونـد، زʂرا این موضــ

  .حاضر به انعطاف نیست و این باعث نارضایتی کارکنان شده است مدیرʂتکند. شان کمک میوɬیبهره

  

 :نقش منابɖ انسانی 

   ها و ترجیحات کارمنداننگرانی انجام نظرسنجی در سطح شرکت برای شناخت بهتر. 
  تبه اشتراک گذاشتن نتایج باʂتا بهتر با موقعیت کارکنان آشنا شوند مدیر. 
  شنهاد یک راهʃحل میانجیانه که تا حد امکان رضایت هر دو طرف را جلب کند پ.  
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 تعارض قضاوت

  اختلاف در سبک رهبɫی: ۵مثال 

ارʂو ــنـ ازه:  ســ ارمنـدی تـ ا مـدیɫی کـار کنـد کـه در مواقع لازم، راهنمـایɵوارد بـه ســــازمـانکـ هـای ، عـادت دارد بـ
محور دارد و تنها چارچوب کلی و اهداف را بʃان  دهد. اما مدیر جدید او ســبکی مســتقلمشــخص ارائه می

  .کندکند. این تفاوت سبک باعث شده کارمند احساس کند حمایت لازم را درʂافت نمیمی

  

 :نقش منابɖ انسانی 

  ی گفتɬحل مناسبوگوی سازنده میان مدیر و کارمند برای رسیدن به درک مشترک و یافتن راه برگزا. 
 رسی تمایل مدیر برای شرکت در دورهɫت کارکنان با تیپ های آموزشی سبک بʂی و مدیرɫهای مختلف های رهب. 
 راه  ɵنگ برای کارکنان جدید تا علاوه بر مدیر، فردی دیگر برای مشـاوره و راهنمایʂی یا منتورɬی سـیسـتم همیاɺاندا

  .داشته باشند

  

 

 جدید  دفتر اختلاف نظر درɻاره مکان: ۶مثال 
شرکت دفاɰر خود را به محلی دیگر در شهر منتقل کرده است. برخی کارکنان از این جابجایɵ : سنارʂو
ای وɬزشی دارد. در مقابل، عدهتر است و امکاناɰی مانند باشگاه شان نزدیک اند زʂرا به محل زندگیراضی

  .وآمد و تأثیر آن بر تعادل بʃن کار و زندگی هستندنگران افزایش زمان رفت

  

 :نقش منابɖ انسانی 

  نه اطلاعʂاره دلایل انتقال (مانند کاهش هزɻها، بهبود امکانات ورسانی شفاف در (... 
   ی برای کارکنانی که محلɬادی دارد سکونت فراهم کردن امکان دورکاʂشان از دفتر جدید فاصله ز.  

  

  نگرش کاɬی نامطلوب: ۷مثال 

 
 دیر سـر  :  سـنارʂو

ً
در تیم بازارʂابɵ محصـول، بʃشـتر اعضـا پرتلاش و متعهد هسـتند. اما یکی از اعضـا معمولا
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موضوع باعث   کند و همینهای شخصی و فضای مجاɺی میشود، وقت زʂادی را صرف تماسکار حاضر می
  .نارضایتی و افت ɬوحیه دیگر اعضای تیم شده است

 

 :نقش منابɖ انسانی 

  ی جلسهɬرسی موضوع و یافتن راه توصیه به مدیر برای برگزاɫحلای فردی با کارمند موردنظر برای ب. 
 ɵان کنند ای تیمی که در آن اعضا بتوانند تأثیر رفتار همکاراثر بودن، ترتیب دادن جلسه در صورت بʃخود را ب. 
 ویدɫش بʃی حاصل نشد، همراه با مدیر، برنامه اقدام بعدی را مشخص کرده و هماهنگ پɫʃاگر همچنان تغی.  

 تضاد شخصیتی : ۸مثال 

 
های شـخصـیتی متفاوت همکاɬی  در تیم منابɖ انسـانی یک سـازمان غیرانتفاعی، دو همکار با سـبک:  سـنارʂو

ــت، در حالی که دیگɫی آرامکنند. یکی رک و می ــلط اسـ ــات مسـ  در جلسـ
ً
ــت و معمولا ــت و پرانɥɫی اسـ تر اسـ

هایɵ شـده اسـت؛ یکی احسـاس نادیده دهد. این تفاوت باعث سـوءتفاهمفرد را ترجیح میارتباطات فردبه
  .تفاوت استکند همکارش بɵگرفته شدن دارد و دیگɫی فکر می

  

 :نقش منابɖ انسانی 

  ی جلسه میانجیɬهای هر دو طرف و تقویت درک متقابلگرانه برای شنیدن دیدگاه برگزا. 
  برای تعاملات تیمی، مانند استفاده از ساختار مشخص در جلسات، به تدوین و اجرای دستورالعمل ɵمنظور  های

  .های شخصیتی کاهش تنش ناشی از تفاوت 

 احساس تبعیض : ۹مثال 

 
ســال ســابقه در شــرکت، از ارتقای شــغلی کنار گذاشــته شــده و این   ۱۰ســاله با   ۴۵، کارمند  عیدســ:  ســنارʂو

ای داده شده که کمتر از یک سال در شرکت حضور دارد. س معتقد است که ساله  ۲۹موقعیت به ک، همکار  
تجرɻه و صلاحیت بʃشتɫی دارد و دلیل این انتخاب، تبعیض سنی بوده است. مدیرʂت در پاسخ، تنها گفته 

تر اسـت." س با ارائه شـکایت رسـمی، موضـوع را به منابɖ انسـانی ارجاع اسـت که "ک برای این نقش مناسـب
  .دهدمی
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 :نقش منابɖ انسانی 

 ق فرآیندهای مشخص سازمانʂاطمینان از ثبت رسمی شکایت تبعیض توسط س از طر. 

  رامون موضوع، با مصاحبه جداگانه با س و مدیرʃپ ɖʂی کامل و سرɰگیرندهتصمیم انجام تحقیقا. 

 رسی عادلانه بودن فرآیند ارتقاطرح سوالات دقیق برای درک بهتر دلایل تصمیمɫی و بɫگی. 

  ی کامل مراحل و حفظ محرمانگی اطلاعات؛ بهɺیثبت و مستندساɬطو  ɖوط و اعضای منابɻکه جز س، مدیر مر

  .انسانی دخیل در بɫرسی، کسی در جرʂان موضوع قرار نگیرد

  

 

 هنجاɬی تعارض

 بʃن نسلی تعارض: ۱۰مثال 

 
المللی تولیدکننده  ای خود را در بخش فɫوش یک شـرکت بʃنسـاله، بʃشـتر دوران حرفه ۵۸،  درامپ:  سـنارʂو

ای اسـت که تنها چهار ماه اسـت به تیم فناوɬی سـاله  ۲۳التحصـیل خودɬو گذرانده اسـت. در مقابل، ج، فاɬغ
کند باید به ج بگوید که چه کاɬی  عنوان فردی ارشـد و باɰجرɻه، احسـاس میبهاطلاعات شـرکت پʃوسـته. پ،  

ɵی را نوعی دخـالـت و نظـارت بɬــوی انجـام دهـد و چگونـه انجـامش دهـد؛ در حـالی کـه ج چنین رفتـا جـا از ســ
داند که حتی مدیرش نیسـت. این وضـعیت باعث افت انگیزه، کاهش تعامل و آسـیب به عملکرد  فردی می

  .او شده است

  

 :نقش منابɖ انسانی 

  اره از مدیران بخواهید نشستی مشترک با این دو نفر برگزار کنند تا به درک متقابل دیدگاهɻها و ایجاد توافق در

 .شیوه همکاɬی برسند 

 یɻشــنهاد دهید که پاگر برنامه مرʃی در ســازمان فعال اســت، پɫواردی شــود که نقش  ، راهنمای کارکنان تازهدرامگ

های نامرتبط کاهش  تر اسـت؛ تا هم از تجرɻیات او اسـتفاده شـود و هم تداخل در حوزهبه تخصـصـش نزدیک  هاآن

  .یابد
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 کشمکش قدرت پس از ارتقاء : ۱۱مثال 
 ت ارتقاء اندای مثبت همکاɬی کرده ها در یک تیم مالی با ɬوابط حرفهسال یلاو ل یلات: سنارʂو

ً
. اخیرا

شود و موضوع را  مستقیم ل است. پس از مدتی، ت متوجه چند اشتباه مهم در عملکرد ل می یافته و حالا مدیر 
کند و از رفتار ت دلخور  های خود تلقی می ای به توانمندیکند. اما ل این بازخورد را حمله با او مطرح می 

تر همکار نزدیک ل بوده است. این  مآب به نظر برسد، چون پʃش خواهد رئیس شود. از سوی دیگر، ت نمیمی 
  .شود ها می دار شدن ارتباط کاɬی آن تنش به مɫور باعث خدشه 

  

 :نقش منابɖ انسانی 

  یلامطمئن شوید که ت ɖʂت تعارض برای مدیران شرکت کندهر چه سرʂتر در دوره آموزش مدیر. 
  ش با تسهیل گفتʃن این دو نفر، به آن وگوی شفاف و بدون پʃی بɬها را برطرف  سوءتفاهم ها کمک کنید  داو

 .شان را بازساɺی کنندکرده و رابطه کاɬی 
 ی دخیل کنید؛ راه هر دو نفر را در فرآیند طراحی راهʀحلی که ضمن حفظ احترام متقابل، به بهبود  حلی مشارک

  .عملکرد تیمی نیز منجر شود 
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 های حل تعارض مورد نیاز منابɖ انسانی مهارت

دگـاه  حـل تعـارض نیـازمنـد افتن در نظر گرفتن دیـ هـا و احســـــاســـــات طرفین، میـانجیگɫی بʃن آنهـا و یـ
 این فرآیند، حلراه

ً
هایɵ است که باعث حفظ ɬوابط کاɬی سالم و استمرار فعالیت ɬوان سازمان شود. اساسا

 .های متعددی نیاز دارد تا به درستی اجرا شودساɺی ظرʂف است که به مهارتیک هنر متعادل

به همین دلیل، آموزش حل تعارض برای متخصـــصـــان منابɖ انســـانی ضـــɫوɬی اســـت. در ادامه، برخی از 
ــات بʃن کـارکنـان بـه آنهـا نیـاز دارنـد، آورده  مهـارت ــانی برای مـدیرʂـت مؤثر تعـارضــ هـای کلیـدی کـه منـابɖ انســ

  :شده است

 

 های درگیر توجه کنید تا های غیرکلامی همه طرفبا دقت به سـخنان و همچنین نشـانه:  گوش دادن فعال
 .طور کامل درک کنیدها را بههای آندیدگاه

 ɵبودنب و خنثی  ــان هیچ:  طرفی  ɻز از  و  ــد  کنی را حفظ  آرامش خود  ــد،  ــداɬی نکنی را طرف از طرفین  ــک  ی
 .گرانه یا انتقادی پرهیز کنیدقضاوت

 ی کرده و تلاش کنید دیدگاه:  همدلیɬودهنگام خودداɺ و احسـاسـات مختلف را درک کنید. به ها  از قضـاوت
 .همه اطمینان دهید که احساساɰشان محترم و معتبر است

 شگیرانه  اقدامʃوارد عمل شوید و با طرفدر صورت مشاهده نشانه: پ ɖʂهای درگیر های اولیه تعارض، سر
 .گفتگو کنید تا از تشدید مشکلات جلوگیɫی شود 

 کرده و به طرفین کمک کنید راهعلت اصـلی تعارض را :  حل مسـئله ɵدا کنند که منافع  حلشـناسـایʃپ ɵهای
 .هر دو طرف را تامین کند

 ــهیل فضــای مناســب و فرصــت کافی برای بحث و تبادل نظر فراهم کنید تا طرفین بتوانند اختلافات  : تس
 .خود را به شکلی سازنده حل کنند

 یɫــورت عـادلانـه در گفتگو بـدون جـانـب:  میـانجیگ داɬی، بحـث را هـدایـت کنیـد تـا هر دو طرف بتواننـد بـه صــ
 .ای قابل قبول دست یابندشرکت کنند و به نتیجه

 شده و راه:  مذاکره ɵهر حلکمک کنید تا منافع و اهداف مشترک شناسای ɵرسی و توافق نهایɫهای ممکن ب
ɖʂتر حاصل شود چه سر. 

 یɫگیʃپس از توافق، با طرفین درگیر ارتباط برقرار کنید و وضــعیت اجرای راه: پ  
ً
حل را بɫرســی کنید. معمولا

شـود تا اطمینان حاصـل شـود مشـکل به طور کامل رفع شـده  پʃگیɫی پس از یک هفته یا یک ماه توصـیه می
ɵهای لازم ارائه شود است و در صورت نیاز، راهنمای. 
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ــازمان هم از آموزش حل تعارض در محل کار   ــتان سـ ــرɾرسـ ــانی، مدیران، رهبران و سـ جدا از تیم منابɖ انسـ
کند تا اختلافات را پʃش از اینکه شـدت یابد، سـرɖʂ و مؤثر شـوند. این آموزش به آنها کمک میمند میبهره

ــرفه ــانی صــ جویɵ شــــود. علاوه بر این، آموزش حل مدیرʂت کنند و در نتیجه، در زمان و انɥɫی منابɖ انســ
 .کند که همه مدیران و سرɾرستان به یک ɬویه و استاندارد یکسان پایبند باشندتعارض تضمین می

  

  

 :خلاصه اینکه
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ــونـد، اختلاف نظر و تعـارض نیز طبیعی اســــت و محیط کـار از این قـاعـده  هرجـا کـه افراد کنـار هم جمع شــ
های حل تعارض در محل کار امɫی ضـɫوɬی  مسـتʁنی نیسـت. بنابراین، تخصـص منابɖ انسـانی در تمام جنبه

 .است

ا   ا این حـال، بـ هبـ دوین ɬویـ ه آموزشتـ ــخص و مرتبط و ارائـ ای مشــ ه هـ ارض بـ ه حـل تعـ ای جـامع در زمینـ هـ
تواند خود، مدیران و سـرɾرسـتان سـازمان را برای مدیرʂت و رفع بʃشـتر اختلافات کارکنان، منابɖ انسـانی می

 .خوبɵ آماده و توانمند سازدبه

 

 

 

 


