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 الملزمة التدريبية لدورة إدارة الخلاف  

 الخلافات  إدارة برنامج

ىالدورةى:ىمحتوواتى

 . الخلاف -

 .الخلاف أحوال  -

 . الخفي الخلاف  -

 . الملاحظ الخلاف  -

 . المحسوس الخلاف  -

 . الجمي الخلاف  -

 . الخلاف اسباب  -

 . الخلاف مستويات  -

 . الخلاف مابعد  -

 . لمخلاف السيئة الاعراض  -

 . لمخلاف الإيجابية الأعراض  -

 . الخلاف لحل اتجاىين  -

 .إيجابي أسموب  -

 .المفاوضات أسموب  -
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 : الخلاف لحل خطوات أربعة  -

 . الاختلاف حدود مامات حدد -1

 . الخلاف أصحاب واجو -2

 . حمول إيجاد حاول -3

 . الخلاف مابعد تابع -4

 : الخلاف حل سياسات

 . الانسحاب سياسة – 1

 . الإكراه سياسة  – 2

 . التيدئة سياسة  – 3

 . التسوية سياسة  –4

 . التكامل سياسة –5

 

 . الخلاف في الناس أنماط  -

 . "انسحابي" السمحفاة نمط -

 . "قسري ىجومي" القرش سمك نمط -

 . "التيدئة" الوديع الدب نمط -

 . "الوسط الحل" الثعمب نمط -

 . " التكامل" الحكيمة البومة نمط -
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 . 1 تمرين  -

 . 2 تمرين  -

 : الخلافات مع التجاوب  -

 .بالقوة -

 .التبسيط -

 . التجاىل -

 . وسطال الحل -

 . المواجية -

 

ىالأهدافىالمرجوةى:

ى.ىتعريف الخلاف وأسبابو ومستوياتو  -

ى. تحديد كل من الأعراض السيئة والإيجابية لمخلاف  -

ى.ىتحديد اتجاىات حل الخلاف   -

 .ىشرح خطوات حل الخلافى-
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 :الخلاف

فإن الخلاف عمى تنوعو طبيعة من طبائع البشر منذ القديم، وقصة ابنيي ددم عمييو  *
 السيييلام دلييييل عميييى أن الخيييلاف قيييد يوقيييع الحقيييد والضييي ينة حتيييى بيييين الأخيييوين 
من أب واحد، وحتى في المجتمعيات التيي كانيت قريبية مين اليوحي الإلييي كمجتميع 

يقييييول اا تعييييالىالصييييحابة حييييدث خييييلاف بييييين أفرادىييييا كيييياد أن يفضييييي لقتييييال، 

 معو ينالآخر  أو الآخر متجاوب بعد الأفراد أحد إحساس نتيجة تحدث حالة ىو *
. معين وضع في

ى

 : الخلافىأحوال

طبيعة الخلافات من أي نوع أنيا لا تثبت عمى حال معيين، بيل تت يير بشيكل مسيتمر إميا إليى 
 الأحسن أو إلى الأسوأ، وفيما يمي نعرض لأحوال الخلاف:

 
 . الخلاف الخفي  -
 . الخلاف الملاحظ  -
 . الخلاف المحسوس  -
 . الخلاف الجمي  -
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 :ادبابىالخلاف

 الاتصال مشاكل  -

 ةالإمكانياتيمحدود  -

 ضعيف تعاون  -

 شخصية خلافات  -

 العمل مشاكل  -

 

ى:مدتوواتىالخلاف

 واضحة غير ولكن موجودة الخلاف ظاىر،أسباب غير أو مختفي  -
 الأطراف كل أو احد و عمييا تعرف قد الخلاف أسباب أن المتوقع  -
 بعد السطح عمى يظير لم الخلاف كن بداول قد رالتوت أن المحسوس  -
 عن بعيدة لأطراف وضحت قد ومظاىرة السطح عمى ظير الخلاف أن الواقع  -

 الخلاف ىذا
ى:الخلافىبعدىما

 بأخرى أو بواسطة عميو الت مب مت قد الخلاف أن
 -: إلى يدعونا الخلاف انتيي كيف

 جديد خلاف  -
 الأطراف بين تعاون  -
 

ى  
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ى:الاعراضىالدوئةىللخلاف

 المال و الجيد و الوقت تشتيت  -

 جديد خلاف عنو ينتج الخلاف  -

 االطرفين لكل الصحة يضرب  -

 الكذب و السرقة و لمتدمير يدفع  -

 المعمومات ت يير  -

 

ى:ىللخلافىالإوجابوةىالأعراض

 الت ير  -

 التحضير  -

 الاتصال  -

 المشاعر يحرك لأنو صحي  -

 ال ير و النفس عن يعمم لأنو تعميمي  -

 لمعمل أقوى بيئة  -
ى  
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ىاتجاهونىلحلىالخلاف:

ى:ىأسموب إيجابي

 واضح   -
 صريح  -
 تباين الرأي  -
 تكمم بوضوح وأمانة  -
 اعمل عمى زيادة احترام الناس لك  -
 اعمل عمى زيادة احترامك لنفسك  -
 نمي التفكير الإبداعي  -
 

 : أسموب المفاوضات

 استعد واستنفد بالمعمومات  -
 ركز عمى أصحاب السمطة لحل المشكلات   -
 لا تنحاز  -
 اسأل أسئمة كثيرة  -
 كن إيجابيا  -
 ابحث عن مناطق الالتقاء لوجود حل  -
 امتنع عن إعطاء أوامر  -
 لا تستسمم  -
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ى:ىأربعةىخطواتىلحلىالخلاف

 حدد تماما حدود الاختلاف -1
 واجو أصحاب الخلاف -2
 حاول إيجاد حمول -3
 تابع ما بعد الخلاف -4
 

ى:ىالخلافىحلىدوادات

 يمكن أن نختيار خميس سياسيات لحيل الخيلاف مين أي نيوع: الانسيحاب أو التنيازل، التيدئية 
أو التمطيف، التسوية أو الحل الوسط، الإكراه أو استخدام النفوذ، أو الطيرق التكامميية. وفيي 

 نقاشنا ليذه الطرق سنستخدم نموذجا طور بواسطة عالمي الإدارة: "بلايك وموتون".
 
 . الانسحابسياسة  – 1
 . سياسة الإكراه – 2
 . سياسة التيدئة – 3

 . سياسة التسوية –4

 . سياسة التكامل –5

 

ى  
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ى:ىالخلافىفيىالناسىأنماط

لو نظرنا إلى سموك الناس مع الخلافات لوجدنا أن لكيل مينيم نمطياً وسيموكاً يختميف 

 عن الآخر، فيما لا تتشابو إلا في النادر جداً.

الأنماط مين السيموك الإنسيانيي لييمكن التعياون إليى حيد ولأجل ذلك نذكر بعض ىذه 

 : ما في حل المشاكل والخلافات، ومن ىذه الأنماط

 

 . نمط السمحفاة "انسحابي" -

 . نمط سمك القرش "ىجومي قسري"  -

 . نمط الدب الوديع "التيدئة"  -

 . نمط الثعمب "الحل الوسط" -

 . نمط البومة الحكيمة"التكامل" -
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 1تمرين 

 

 -فكر فً خلاف ترٌد حله ،  ثم حاول أن تجاوب على الأسئلة الآتٌة :

 

 من فً الخلاف ؟ .1
.......................................................................................................... 

 

 ما الذي سمعته أو رأٌته لٌدل على وجود خلاف ؟ .2
.......................................................................................................... 

 

 لماذا لاحظت هذه العلامات ؟ .3
.......................................................................................................... 

 

 الخلاف؟أٌن لاحظت هذه العلامات الدالة على  .4
.......................................................................................................... 

 

 لماذا ،  من وجهة نظرك ،  تظن أن هناك خلاف ؟ .5
.......................................................................................................... 

 

 ما أثر هذا الخلاف على الموظفٌن الآخرٌن ؟ .6
 

 ما أثر هذا الخلاف على درجة كفاءة العمل فً الإدارة ؟ 
........................................................................................ 

 

 ما هً النتائج الإٌجابٌة لحل الخلاف ؟ 
   ....................................................................................... 
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 2 تمرين
 

  كيف تتعامل مع الخلافاث؟كيف تتعامل مع الخلافاث؟
 

 الإجابة بنعم أو لا –كيف يصفك البيان التالي 

 

 أستطٌع أن أعرف الأسباب الثلاثة التً ٌنتج عنها خلاف )     ( 
  الخلافات التً تحتاج إلى فرٌق عمل)     ( أنا أستطٌع تحدٌد 
 أستطٌع تحضٌر جلسات عصف ذهنً لتحدٌد الخلافات )     ( 
 ُأستطٌع مساعدة مجموعة من العاملٌن لتحدٌد واختٌار خلاف للمساعدة على حله )     ( 
 أستطٌع مساعدة مجموعة من العاملٌن على إٌجاد حلول لكل مشكلة )     ( 
 موعة على الحصول على الرأي الآخر لهذه الحلول)     ( أستطٌع مساعدة المج 
  أستطٌع مساعدة المجموعة على تطبٌق أحسن الحلول )     ( 
 أستطٌع تحلٌل نتائج الحلول )     ( 
 أستخدم وسائل حل المشكلات للتفاعل مع التغٌر فً مكان العمل )     ( 
 ًأستطٌع التعرف على الفرق بٌن مشادة بسٌطة وخلاف حقٌق )     ( . 
  أستطٌع التعرف على أسباب الخلاف فً مكان العمل )     ( 
  أتفهم احتٌاجً للصراحة والقدرة على المفاوضات لحل الخلافات )     ( 
 أستطٌع التعرف على أوجه الاختلاف وتحدٌدها )     ( 
  أستطٌع مواجهة أصحاب الخلاف )     ( 
  أتابع حلول الخلافات )     ( 
 ٌد نقطة تحول الخلاف إلى تشابك بالأٌدي)     ( أستطٌع تحد 
 أستطٌع تحدٌد أصحاب الشخصٌة المتصلبة )     ( 
  أستطٌع إدارة شكاوى الموظفٌن )     ( 
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 التجاوب مع الخلافاث

 

 

 : بالقىة
 

 إرضاخ كل الجوانب لقبول حل من اختيارك

 

 : التبسيط
 

 إقناع كل الأطراف بعدم وجود خلاف من الأصل

 

 : التجاهل
 

 لا أعلم فعلى هذا لا أتدخل

 

 : الحل الىسط
 

هييي خطييوة ناجحيية فييي اييبيل حييل الخلافييام ي  ياييتطيي المييدير أو المييديرة تعريييف 

المشكلة ومحاولة إيجاد حيل أوايط يكيون مقبيولا مين الطيرفين ولكين خطورتي  فيي 

 إحااس الجانبين في بعض الأحيان بالخاارة ي

 

 : المىاجهت

 

خلاف ويتفياهم عليى حق يم المشيروع فيي الخيلاف ي   يم يتعرف المدير على أفراد ال

يحيياول العمييل علييى إيجيياد حييل يتكييون ميين جميييي وج ييام الن يير ي  يتحمييل المييدير 

هذا ليس بالشيء  –مائولية الأخذ بين الأفراد حتى يتأكد من أن الخلاف لن يتكرر 

 الا ل ولكن المدير يجب علي  البحث عن حل يوفر المكاب لطرف الخلاف ي

 


