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المقدمة
يقصد بالعمليات الاجتماعية Social Processes انماط التفاعل المتكررة التى توجد عادة في الحياة الاجتماعية. و بتعبير اخر يقصد بالعمليات الاجتماعية الانماط الهامة المتكررة للسلوك الاجتماعي Social Behavior التى تميز التفاعلات بين الافراد و الجماعات.

و تنشأ العمليات الاجتماعية نتيجة التفاعل بين الافراد عن طريق الاشارات و اللغة ، و ليس من الضرورى ان تتم هذه الاتصالات عن طريق علاقات الوجه للوجه Face to face Relationship ، اذ يمكن ان تتم الاتصالات بعدة طرق مثل التليفون او الرسائل او الكتب او الرسم او عن طريق قطعة من الموسيقي.

و نجد ان عمليات  التفاعل الاجتماعي Social Interaction بين الناس قد تصنف بطرق مختلفة ، منها العمليات الترابطية Associative Processes التى تؤدي الي التقارب بين الناس ، و منها العمليات الانفصالية التى تؤدي الي الانقسام . و كذلك تختلف العمليات الاجتماعية التي تقوم بين الافراد في طبيعتها و مظهرها ، فمنها ما يؤدي الي التنافر و التفكك Disintegrative مثل عمليات التنافس و الصراع ، و منها ما يؤدي الى التجاذب و التكامل Integrative  كعمليات التعاون و التوافق الاجتماعي.

و بعد ان القينا نظرة عامة على بعض انواع التفاعلات الاجتماعية التى تقوم بين بين الافراد و الجماعات خلال انشطة الحياة اليومية ، فاننا لانستطيع ان نغفل ان الصراع هو من اخطر انواع التفاعلات شانا بين الافراد نظرا لان الصراع مكون أساسي من مكونات النفس البشرية ، فضلا عن الاعتقاد المسبق الذي ترسخ عند الكثير من ان الموقف الصراعي هو موقف غير مرغوب فيه بالمرة و لا يمكن التعامل معه و دائما يؤدي الي خسارة الطرفين ، و هذا ما نحن بصدد الحديث عنه الا و هو ادارة الصراع..

و بشكل عام يتعذر تجنب الخلاف في المؤسسات لأن أهداف وقيم واحتياجات الجماعات والأفراد لا تتوافق دائماً. فقد يكون الخلاف سمة من سمات التنظيم السليم وقد يكون الاتفاق التلقائي على كل شيء سمة غير طبيعية. ومن الطبيعي أن يكون هناك خلافات في الآراء حول المهام والمشروعات وفي هذه الحالة لا يجب كبت هذه الخلافات, بل يجب إظهارها لأن ذلك يعتبر الطريقة الوحيدة التي يمكن بها كشف نقاط الخلاف وتسويتها.
وهناك ما يسمى بـ "الخلاف الخلاّق" – أي الآراء الجديدة أو المعدلة والآراء التي تنطوي على نفاذ البصيرة والمناهج والحلول التي يمكن خلقها عن طريق الاشتراك في إعادة بحث وجهات النظر المختلفة إذا ما تم هذا على مبدأ التبادل الموضوعي والعقلاني للمعلومات والآراء ، و هذا ما يمكن تحقيقه مع توافر ادارة جيدة للصراع.

مفهوم الصراع Conflict
هناك تعريفات كثيرة للصراع ، منها " هو سلوك متضاد أو متعارض بين طرفين لا يوجد بينهم توافق".
و كذلك يمكن تعريف الصراع بأنه "مجموعة الإجراءات التى يتخذها أحد الأطراف أو بسبيله إلى اتخاذها ، وينظر إليها الطرف الآخر على أنها تلحق ضرراً بمصالحه الأساسية .

و الصراع ايضا هو العملية التى تبدأ عندما يشعر فرد(او جماعة) معين بنوع من الاحباط نتيجة تجاوز احد الافراد(او الجماعات) لحقوق الاخرين.
الصراع التنظيمي Institutional Conflict :  يعنى الصراع فى مجال السلوك التنظيمى : الظروف التى يعمل فيها الأفراد أو الأقسام الموجودة فى إحدى المنظمات ضد بعضها بدلاً من العمل مع بعضها..

وبذلك فالعناصر الأساسية للصراع هى :

1-
تعارض أهداف الأفراد والجماعات .

2-إدراك هذا التعارض .

3-اعتقاد كل طرف أن الآخر سيهدد اهتمامات الطرف الآخر .

4-وجود الحدث الذى يؤدى إلى التهديد .
و غالبا ما يكون السبب في صعوبة تحقيق اهداف كلا الطرفين في نفس الوقت هو عدم توافر الموارد التي يتصارع  عليها الاطاف(موارد مالية او بشرية او معلومات) ، او رغبة احد الاطراف في الاستحواذ على الطرف الاكبر من تلك الموارد في حالة توفرها . و بالاضافة الى ذلك فان الصراع غالبا ما يحدث في الحالات التي يكون فيها عدم توافق بين مصالح الاطراف المختلفة مما يؤدي الي ظهور الخلاف و الصراع.
وعلى كل منا إذا أراد أن يكون لديه القدرة على التعامل الفعال مع ما يواجهه في حياته اليومية من صراعات ، أن يطور قدراته في الاتجاهات الآتية :

1- تنمية فكره الإبتكاري : العقل المبتكر الخلاق لديه القدرة على إيجاد حلول غير مألوفة عندما يحتدم الصراع على عكس العقل التقليدى الذى ينظر للأمور من الزاوية المعتادة فيحد من قدرته على التصرف .

2- تفهم احتياجات الآخرين : ضع نفسك مكان الطرف الآخر ، حاول أن تتفهم موقفه، والأسباب التى جعلته يقف منك هذا الموقف. يقول المصطفى صلى الله عليه وسلم" خير الناس أعذرهم للناس" .
3- تنمية فضيلة الإيثار : كثير من النزاعات يمكن أن نتغلب عليها إذا كان بإمكاننا أن نتغلب على أنانيتنا وما جبلت عليه النفس البشرية من الشح يقول الله سبحانه وتعالى:" ويؤثرون على أنفسهم ولو كان بهم خصاصة" ، وهذه الفضيلة لها تأثير فى المدى المتوسط والطويل حيث سينتقل عدوى الإيثار الى الأطراف الأخرى، وتكون المحصلة فى النهاية تحقيق الفوز للجميع .
4- تنمية القدرة على التعامل مع الضغوط والتوترات : حاول أن يكون لك نظام خاص يمكنك من تقليل أثر التوترات عليك ، حتى تستطيع أن تأخذ قراراتك بحكمة ولا تصطدم بالآخرين  ولكى تحافظ أيضاً على صحتك ولا تصاب بأمراض القلب والشرايين وغيرها من أمراض العصر.
أسـباب الصـراع التنظيمـى :
1-الأسباب التنظيمية للصراع :
* التنافس للحصول على الموارد المحدودة ولذلك يدور الصراع حول تقسيم هذه الموارد .
* غموض المسئولية وعدم وضوح السلطة . بمعنى أنه كلما كانت المسئولية محددة بوضوح فى المنظمة إما من خلال السياسات الرسمية أو عن طريق غير رسمى أو الثقافة التنظيمية المستقرة كلما قل وجود الصراع .
2- الأسباب المرتبطة بالعلاقات الشخصية بين العاملين :

* أن التفسيرات الخاطئة لأسباب النتائج السلبية يمكن أن تلعب دوراً قوياً فى خلق الصراع بل غالباً ما تعلب هذا الدور . وفى بعض الأحيان تؤدى هذه التفسيرات إلى وجود الصراع فى الحالات التى يكون من الممكن تجنبه فيها .
* الاتصالات الخاطئة بمعنى الاتصالات مع الآخرين بطريقة تغضبهم .
* الواقعية الساذجة بمعنى غموض المسئولية ومجال السلطة الوظيفيـة .
الصراع Conflict و المنافسة Competition:
تعتبر عملية المنافسة من اهم العمليات الاجتماعية التى تحدث داخل التنظيمات و تؤدي الى التنافر و التفكك ، بل انها قد تعرض المنظمة كلها للخطر.
و يمكن تعريف المنافسة بانها عبارة عن الجهود التى يبذلها الافرادIndividuals او الجماعاتGroups من اجل الفوز او التفوق على بعضهم البعض و الحصول على المكافآت التي تعد محدودة من حيث الكم ، اى ان التنافس هو عملية تزاحم الافراد و الجماعات من اجل الحصول على نفس الاهداف او المصالحفي الوقت الذي تكون فية الفرص محدودة.

و في عملية التنافس نجد ان كل فرد يسعي الي تحقيق المكسب او الهدف لنفسه كاملا ، او اخذ نصيب الاسد منه ..

و نجد ان المتنافسين عادة ما يحاولون تحقيق اهدافهم دون الحاق اضرار بالاخرين او تدميرهم ، و ذلك على النحو الذي يحدث عندما تشتد عملية التنافس بين الافراد او الجماعات ، و يتحول التنافس الي نوع من الصراع ، الذي يمكن تعريفه بانه العملية التى عن طريقها يحاول لافراد او الجماعات تحييد اوالحاق الضرر او التخلص من منافسيهم. اى ان الصراع يشير الى اتجاه الافراد او الجماعات نحو التفوق او الفوز على غيرهم من الافراد او الجماعات المعارضة و ابعادهم عن المنافسة باي طريقة ممكنة.

و خلاصة القول ان الفرق بين المنافسة و الصراع يكمن في احتمال ان يؤدي تحقيق اهداف الطرف الاول الى التأثير على او منع تحقيق اهداف الطرف الثاني ، فاذا تحقق الشرط السابق فان احتمال حدوث صراع هو احتمال كبير و قوي و اذا لم يحدث فان المنافسة تظل قائمة. 
انواع الصراع:
1- الصراع الداخلي Internal Conflict :
وهو اضطراب داخل نفس الشخص قد يكون بسبب تعارض أهدافه أو خبراته مع منظومة القيم المترسخة داخله . وهذا الصراع درجات : في حالاته المتوسطة قد يعانى صاحبه من الصداع أو آلام بالبطن أو العضلات (شكاوى طبية وهمية) . وفي حالاته الحادة يعرقل صاحبه عن الحياة الطبيعية وقد يدفعه إلى التفكير في الانتحار .

أما الحالات الخفيفة فهي شائعة وقد تكون في داخل أي منا دون أن نتنبه إلى ذلك . وعموما هناك دلالات إذا أدركناها ربما ندرك إذا ما كان هناك صراع داخلي نمر به أم لا .  من هذه الدلالات مثلا : 

شعورك بأنك أصبحت عصبى عن ذي قبل ، أو عن ما تتمنى أو تحب أن تكون عليه . أو ربما تشعر أن اختياراتك في الحياة أصبحت محدودة . وربما تجد نفسك كثير الشكوى والتذمر من الأوضاع حولك . أو ربما تجد في نفسك الحماس للقيام بعمل ما ، وبعد أن تبدأ يفتر الحماس وتجد نفسك غير قادر على مواصلة العمل كل هذه أعراض تنم عن وجود صراع ما داخلك .
2- الصراع بين شخصين Inter-personal Conflict :

مثل الصراع بين الزوج وزوجته ، شخصين في الطريق العام أو جارين ، الخ .
3- الصراع المؤسسي Institutional Conflict :

نتيجة تداخل الاختصاصات والتخبط الإداري مثل الصراع بين الأقسام في بعض الكليات ، أو بين تخصصات متشابهة في كليات مختلفة أو بين الطلاب والمدرسين في المدارس ، الخ .
4- الصراع المجتمعي Societal Conflict:
يحدث بين طوائف اجتماعية مختلفة مثل طبقة الملاك والمستأجرين ، الصراع الطائفي ،أو الصراع بين الأحزاب السياسية... الخ .
5- الصراع الدولي International Conflict :
الموجود بين الدول مثل الصراع على الحدود السياسية أو مناطق الثروة في العالم ... الخ .
مزيد من التفاصيل حول الصراع بين شخصين :
هناك احتياجات نفسية داخل كل واحد منا ، إذا تم الاعتداء عليها حتما ستنطلق أولى       شرارات الصراع :
1- كل منا يحتاج بدرجة أو أخرى لسماع الثناء على عمله أو تفكيره . لذلك التقليل من شأن من أمامك وإحباطه بشكل دائم سيؤدى إلى إذكاء الصراع داخله .

2- احتياج كل منا لأن يشعر باحترام داخلي لذاته ، فإذا أكرهت بسلطتك شخصا ما على عمل من شأنه أن يجعله يفقد احترامه لذاته فحتما سيتولد الصراع .
3- احتياج كل منا للشعور بالسلام الداخلي والأمن ، لذلك إذا شعر الإنسان بالتهديد فلابد أن يبدأ الصراع .
مراحل الصراع Conflict Stages 
الصراع بطبيعته عملية ديناميكية من الصعب وصفها في عملية ذات نقطة بداية محددة و نقطة نهاية محددة . و من الممكن في بعض الحالات ان يمتد الصراع الى فترات طويلة و ان يتحول من صراع بسيط مفهوم الابعاد الي نوع من الصراع المعقد غير واضح الابعاد ، و بهدف التعرف على ديناميكية عملية الصراع نتعرض للمراحل التالية للصراع:

المرحلة الاولي  الصراع الخامل :
و هي المرحلة التى تتوافر فيها مسببات الصراع دون حدوثه. و من امثلة تلك الحالات المواقف التي يتنافس فيها اعضاء المنظمة على بعض الموارد المحدودة او في حالات الرغبة في تحقيق اهداف متعارضة أو في حالات وجود تعارض أو تناقض وظيفي . و في كل هذه الحالات لا يطفو الصراع الى السطح نظرا لانخفاض حدة الصراع أو عدم استعداد الطرفين لخوض عملية الصراع. 

المرحلة الثانية الصراع المدرك :
تبدأ هذه المرحلة عندما يدرك أطراف الصراع ان هناك صراعا مرتقبا سوف يحدث. و غالبا ما يبدأ الطرف الذي يشعر اطراف الصراع بتناقض او تضارب في المصالح و الاهداف في هذه المرحلة.
المرحلة الثالثة : الصراع المحسوس :

هي المرحلة التى تشعر فيها اطراف الصراع بالظواهر و المؤشرات الدالة على بدء الصراع الفعلي بين الاطراف المختلفة. و بمعني آخر هي المرحلة التى يترجم فيها الصراع المدرك الى مقدمات للصراع الواقعي او الفعلي.

المرحلة الرابعة: الصراع الواقعي :
و هي مرحلة استخدام السلوك في اظهار الافعال و ردود الافعال المترتبة على وجود الصراع. و من امثلة ذلك الهجوم او الانسحاب او تقديم التنازلات. و في هذه المرحلة تبدأ اطراف الصراع في التفكير في انهاء او حل الصراع.

   المرحلة الخامسة: مرحلة ما بعد الصراع : 
هي المرحلة التى تعكس طبيعة العلاقة بين الاطراف المتصارعة في مرحلة ما بعد انتهاء الصراع. و في كثير من الاحيان يمكن ان تتوصل اطراف الصراع الى حل دائم و عادل للصراع خاصة في الحالات التى تتساوي فيها مصادر قوة الاطراف المتصارعة ، و في احيان اخري يصعب التوصل الى مثل هذا الحل الدائم العادل ، و يتم بدلا منه التوصل الى حلول مؤقتة لحين استجماع الثوة لاستكمال الصراع.

الآثار المترتبة على الصراع التنظيمي
من اللافت للنظر أن هناك كثيرا من المعتقدات الخاطئة عن الصراع ، فمثلا هناك من يتصور أن تجاهل الصراع (عندما تظهر بوادره) سيؤدى إلى إضعافه شيئا فشيئا ،ومع أن التجاهل قد يفيد أحيانا إلا أنه قد يؤدى إلى عواقب وخيمة في أحيان أخرى . لذا يجب علينا أن نتفهم أسس الصراع حتى نستطيع توظيف استراتيجيات التعامل معه في الموضع الصحيح والوقت المناسب . هناك أيضا من يعتقد أن "المواجهة" هي دائما أبدا عملا غير محبب والأفضل أن لا نعبر عن مشاعر الغضب التي بداخلنا . مع أن المواجهة أو الصراحة إذا تم توظيفها في القالب الصحيح ستكون مفيدة جدا في حل كثير من الصراعات .هذا عن الصراع، أما الغضب فهو متعادل ، قد يكون إيجابيا إذا تعلمنا كيف نتعامل معه ، وقد يكون سلبيا إذا أسأنا التعامل معه..

و بوجه عام يمكن تلخيص اهم الجوانب السلبية للصراع فيما يلي :

· شعور بعض الموظفين بالانهزام و عدم الرضا.
· تباعد المسافات بين العاملين و المنظمة.
· سيادة روح الشك و عدم الثقة بين العاملين.
· تركيز الافراد على الانجازات الفردية أكثر من الانجازات الجماعية.
· انخفاض روح الفريق و تدهور الاداء التنظيمي.
· ارتفاع معدل دوران العمل.
كما يمكن تلخيص اهم النواحي الايجابية للصراع التنظيمي فيما يلي:

· تطوير الافكار.
· الاتجاه نحو البحث عن افكار جديدة.
· اعطاء الفرد فرصة للتعبير عن رأيه.
· دفع عملية الابداع و التطوير.
· تحسين مستوي جودة القرار.
· تحسين مستوي الالتزام التنظيمي.
ادارة الصراع
و نعني بادارة الصراع هنا أنه لا ينبغي العمل على التخلص نهائيا من الصراع بل العمل على تعظيم عائده الايجابي و تخفيض تكاليفه..
و هناك خمسة أساليب متعارف عليها لإدارة الصراع بين الاشخاص ، و فيما يلي شرح للتصرفات التي يقوم بها الأفراد في استخدام كل أسلوب :

1- السيطرة :

· لا يشجع على الاتفاق بل يفرض رأيه .
· مصدر قوته قد يكون موقعه الإداري ، كونه الحاكم ، أو امتلاكه للمقدرات.
· يكون هذا النمط مفيدا في حالة الأزمات ، أو حالة ضيق الوقت وحتمية اتخاذ قرار سريع .
· الالستخدام المفرط لهذا الأسلوب يؤدى إلى تفسخ العلاقات ، فقدان التعاون بين الأفراد وروح الجماعة ، الإحباط ، وخفض الإحساس باحترام الذات لدى الآخرين .
    2- التعاون :
· يحاول تلبية مطالبه ولكن يأخذ في الاعتبار مطالب واحتياجات الآخرين.
· يرحب بالاختلافات في وجهات النظر .
· مصدر قوته قد يكون ثقة الناس به ، مهاراته ،أو فكره الخلاق .
· هذا النمط يزيد من الإحساس بالثقة بين الأفراد ويزيد من درجة التعاون بينهم .
· استخدامه المفرط قد يؤدى إلى التعب وفقدان الوقت ، عدم الالتفات للأمور الهامة بسبب الانشغال المفرط في تحرى الدقة والتفاصيل وعدم رضاء بعض الناس بسبب كثرة الخلافات.
     3- الوسطية :
· يساوم..
· يقابل الخصوم فى منتصف الطريق.
· يبني جو من التعاون بين الأفراد.
· يجب استخدامه عندما يكون كلا الطرفين على حق بشكل جزئي.
· لا يجب استخدامه إذا كان هناك طرف مخطئ وطرف محق.
· هناك احتمال بأن يتهمه أحد الأطراف بالمحاباة عند استخدامه لهذا الاسلوب.
4-اللامبالاة :
· يتجنب الاستجابة.
· يصرف الانتباه عن الموضوع الرئيسي.
· غير متعاون.
· صامت و هادئ.
· يسند المسئولية الى الاخرين.
· قد يكون مفيد إذا تم استخدامه بغرض كسب الوقت لمزيد من الدراسة قبل إصدار القرار.
6- الاستجداء : 

·  يوافق على طول الخط.
· يوافق على تمرير الخطأ خوفا من المواجهة.
· يقنع نفسه انه لاشئ يستحق الاهتمام به.
· قد يحقق مكاسب لصاحبه نتيجة تراخيه في المواجهة.
· قد يكون تكتيك لإقناع أحد الأطراف بتقديم تنازل ما.
· اساليب ادارة الصراع التنظيمي الإدارة الجيدة للصراع بدلا من محاولة القضاء عليه 
و تتضمن عملية الإداره الجيده للصراع كلا من :
· الحفاظ على مستوى مناسب من الصراع 
· إستخدام بعض استراتيجيات تخفيض الصراع 
و بصفة عامه يمكن تلخيص الجوانب الإيجابية للصراع كما يلى : 
· تطوير الأفكار 
· الأتجاه نحو البحث عن الأفكار الجديدة 
· بحث و حل المشاكل الدائمة 
· إعطاء الفرد فرصة للتعبير عن رأية 
· دفع عملية الأبداع و التطوير 
هناك ثلاثة طرق رئيسية لحل الخلافات بين الجماعات هي: التعايش السلمي والتسوية وحل المشكلات

التعايش السلمي :

الهدف من التعايش السلمي هو تهدئة الخلافات والتأكيد على مواضع الاتفاق فيتم تشجيع الناس على العيش في سلام بحيث يتوفر في هذه الحالة تبادل المعلومات والاتصالات وكذا تبادل الآراء ويتنقل الأفراد بحرية بين الجماعات وبين بعضها البعض (التنقل مثلاً بين المركز الرئيسي والفروع المختلفة)

ولا شك أن هذا هدف رائع ولكنه لا يطبق في جميع الأحوال. فكثيراً ما تثبت الدلائل أن الخلافات لا يتم حلها عن طريق التقارب بين الأفراد. بينما نرى أن هناك وسائل للاتصال قد تكون لها فائدتها مثل إعطائهم تعليمات محددة ونهائية, ولكن هذه الوسيلة تكون عديمة الفائدة إن لم يتوفر للإدارة ما تقوله ويريد الأفراد سماعه. وهنا يكون احتمال الخطر وهو أن الخلافات الحقيقية قد تختفي للحظة في جو من الهدوء السطحي ولا تلبث أن تطفو على السطح فيما بعد.التسوية

يتم حل الخلاف بالتفاوض أو بالمساومات, لا يفوز ولا يخسر أي طرف من الأطراف في هذه الحالة, لأن فكرة تجزئة الخلاف فكرة تشاؤمية في أساسها, والسمة المميزة لهذا الأسلوب هي أنه لا توجد إجابة صحيحة أو إجابة مفضلة فالاتفاقات هي وحدها التي تسوى الخلافات أما الخلافات الحقيقية فلا يمكن حلها.

التسوية :

يتم حل الخلاف بالتفاوض أو بالمساومات, لا يفوز ولا يخسر أي طرف من الأطراف في هذه الحالة, لأن فكرة تجزئة الخلاف فكرة تشاؤمية في أساسها, والسمة المميزة لهذا الأسلوب هي أنه لا توجد إجابة صحيحة أو إجابة مفضلة فالاتفاقات هي وحدها التي تسوى الخلافات أما الخلافات الحقيقية فلا يمكن حلها


حل المشكلات :

هناك محاولة لإيجاد حل حقيقي للمشكلة أفضل من تسوية وجهات النظر المختلفة وهي عن طريق التناقض الواضح " الخلاف الخلاق " ويتم ذلك باستخدام حالات الخلاف لخلق أو إيجاد حلول مبتكرة.

إذا أردنا تطوير الحلول لحل المشكلات فلا بد من أن يبتكر هذه الحلول المسؤولون الذين يرون أن الحلول تفيد. وتتم هذه الحلول المبتكرة على النحو التالي,

أولاً: يقوم المسؤولون بتحديد المشكلة وتحديد الأهداف التي يمكن الوصول إليها لإيجاد حل للمشكلة.

ثانياً: تقوم الجماعة بتقديم الحلول البديلة لحل المشكلة ودراسة مزاياها.
ثالثاً: الاتفاق على الحل المفضل ودراسة كيفية تنفيذه.

حل الخلافات بين الأفراد :

قد يكون حل الخلافات بين الأفراد أكثر صعوبة من حل الخلافات بين الجماعات. سواء كان الخلاف يتم عن عداء واضح أو دهاء متخفٍ أو ينطوي هذا الخلاف على أراء شخصية قوية.

ومع ذلك يقول " جيمس ويير " و " لويس بارنيس "[image: image1](إن القدرة على حل الخلاف بطريقة بناءة تمثل تحدياً كبيراً للنجاح الإداري. وتزداد حدة الخلافات بين الأفراد بتزايد حدة الخلافات داخل المؤسسة وكل المؤسسات لها نصيبها أيضاً من الخلافات البسيطة التي تضاعف المشاكل الرئيسية، من هنا تكون مشكلة المدير هي الاعتماد على الاختلاف في آراء الأفراد دون أن يجعله يعرض الأداء الكلي والتطور للخطر)).

ويواصل " ويير " و "بارنييس " القول إن الخلاف بين الأشخاص مثل الخلاف بين الجماعات – هو حقيقة تنظيمية لا هي جيدة ولا هي سيئة. قد تكون مدمرة وقد تقوم بدور بناء. " فالمشكلات تنشأ إذ ما تم قمع الخلاف القائم بطريقة مصطنعة أو إذا زادت حدته على قدرة الخصوم أو تدخل طرف ثالث "بمثابة الوسيط".

بالإضافة إلى أن الفعل بالنسبة للخلاف بين الأفراد قد يكون انسحاب أحد الطرفين تاركاً الطرف الآخر وحده في الساحة. هذا هو الموقف التقليدي القائم على مبدأ المكسب والخسارة. أما إذا تم حل المشكلة بالقوة فلا يكون ذلك هو الحل الأمثل لها إذا كان هذا الحل يمثل وجهة نظر واحدة لفرد واحد ويتجاهل وجهات النظر الأخرى المخالفة والتي قام– في الحقيقة- بإبادتها إبادة تامة. فالفائز قد يكون منتصراً والخاسر قد يكون مظلوماً وفي هذه الحالة يكون مدفوعا ًللقتال مرة أخرى في يوم من الأيام. وقد يكون هناك هدنة للخلاف ولكن لا تكون له نهاية.

وهناك طريقة أخرى لتهدئة الخلافات والتظاهر بأن الخلاف لم يعد قائما بالرغم من أنه لم تبذل أي محاولة لمعالجة جذور الخلاف. وهذا الأسلوب أيضاً أسلوب غير مرضٍ لأنه من المحتمل أن تظهر المشكلة من جديد وتستأنف المرحلة أيضاً من جديد.

وهناك طريقة أخرى لحل الخلاف وهي المساومة للتوصل لتسوية الخلاف. وهذا معناه أن الطرفين يكونان مستعدان لأن يكسبا أو يخسرا بعض النقاط كما أن الهدف هو الوصول لحل يرضى الطرفان. ومع ذلك فإن المساومة تتضمن كل أنواع الحيل التكتيكية المضادة وغالباً ما يكون الطرفان أكثر تلهفاً للوصول لتسويات يقبلونها أكثر من تلهفهم إلى الوصول لحل سليم.

ومع ذلك فقد حدد " ويير " و " بارنييس " طريقتين لإدارة الخلاف بين الأشخاص هما السيطرة والمواجهة البناءة.
السيطرة

تشمل السيطرة منع التفاعل وبناء أشكال التفاعل وتقليل أو تغيير الضغوط الخارجية.
ومنع التفاعل استراتيجية تستخدم عندما تشتد الانفعالات. حيث تتم السيطرة على الخلاف بالفصل بين طرفيه على الرغم من وجود الخلافات لنعطي الفرصة للأشخاص المعنيين لتهدئة الخلافات والتفكير في حلها بطريقة بناءة. وقد تكون هذه الطريقة وسيلة مؤقتة وتكون المواجهة المحتملة أكثر تفجيراً للخلاف.
ويمكن استخدام استراتيجية بناء أشكال التفاعل إن لم يمكننا الفصل بين الطرفين. وفي هذه الحالة يمكن تطوير اللوائح الأساسية للتعامل مع الخلاف عن طريق توصيل المعلومات بين الطرفين أو التعامل مع المشاكل القائمة. وقد تكون هذه الاستراتيجية وسيلة مؤقتة أيضاً إذا تم كبت الآراء المختلفة بدلاً من التوفيق بينها.
أما عن الاستشارات الشخصية فهي عبارة عن استراتيجية لا تركز على الخلاف نفسه بل تركز على تفاعل الطرفين – وهذه الاستراتيجية تفسح المجال لهما لإخراج التوترات الحبيسة وتشجيعهما على إيجاد طرق جديدة لتسوية النزاع ولكنها لا تركز على الطبيعة الأساسية للخلاف وهي العلاقة بين الطرفين. لذلك فإن المواجهة البناءة تقدم الأمل الأفضل لتوفير الحل الأبدي للخلاف.

المواجهة البناءة

المواجهة البناءة أسلوب للتقريب بين طرفي الخلاف وغالباً ما تتم بوجود طرف ثالث يكون دوره هو خلق مناخ من التفاهم والتعاون بينهما.

وهذا الأسلوب يساعد أيضاً الطرفين للتعرف على وجهات النظر المختلفة لكل منهما. وهو عملية لتطوير التفاهم المشترك بينهما بهدف الوصول لحل يرضي الطرفين فتتم مواجهة المشاكل على أساس التحليل المشترك لهذه المشاكل بمساعدة طرف ثالث وتحليل الحقائق المتعلقة بالموقف والتصرف الفعلي للطرفين. ويتم التعبير عن وجهات النظر وتحليلها ويتم أيضاً تحليلها بربطها بأحداث وتصرفات معينة وليس عن طريق ربطها بالاستنتاجات أو بدارسة الدوافع.

أما عن الطرف الثالث فله دور رئيسي في هذه العملية وهو دور صعب. ومسؤولية هذا الطرف هي ضرورة التوصل لاتفاق حول القواعد الأساسية للمناقشات التي تهدف لإظهار الحقائق وتقليل السلوك العدواني. ومن واجبه أيضاً مراقبة طرق التعبير عن وجهات النظر السلبية أثناء المناقشات وتشجيع الطرفين على تحديد المشاكل وتحديد أسبابها ودوافعها للوصول لحل مرضي للطرفين. كذلك فإن من واجب الطرف الثالث عدم التحيز لأي طرف من طرفي الخلاف. وأخيراً يجب على الطرف الثالث تبني أسلوب الاستشارة الشخصية على النحو التالي:

- أن يستمع وكله آذان صاغية.
- يقوم بالملاحظة والاستماع في آن واحد.
- يساعد الطرفين على فهم وتحديد المشكلة بتوجيه الأسئلة التي تتعلق بموضوع الخلاف.
- يتعرف على وجهات النظر ويسمح للطرفين بالتعبير عنها.
- يساعد الطرفين لإيجاد الحلول البديلة للمشاكل.
- يساعد الطرفين على تطوير الخطط التنفيذ وتوفير المشورة والمساعدة في حالة طلبها.
الخاتمة 
منذ عدة سنوات كتبت " ماري باركر فوليت " وهي واحدة من الكتّاب الرواد في الإدارة – فكتبت شيئاً عن إدارة الخلافات والذي تصدق صحته الآن كما كانت في ذلك الوقت. وهذا الشيء هو: 

(( يمكن أن تساهم الخلافات في القضية العامة إذا تم حلها بالتكامل وليس عن طريق السيطرة أو التسوية)).
فلا يمكن اعتبار كل حالات الصراع تحتوى على مفاوضات يمكن أن يربح فيها الطرفان ، ولكن الكثير من المواقف تبدو مواقف تنافسية تحمل فى مضمونها إمكانية التحول إلى مواقف غير تنافسية من الممكن أن يربح فيها الطرفان . وفى بعض الحالات قد يصل الطرفان إلى ما يطلق عليه الاتفاق التكاملى وهو الذى يوفر أكبر قدر من المنافع المشتركة وليس مجرد تنازلات من كل طرف للآخر .

إن مراعاة مثل هذه الأساليب تؤدى إلى الإدارة الجيدة للصراع وتخفيض من تكاليفه بجانب تحسين منافعه .

الخلاصة و التعليق :
· الصراع Conflict هو احد العمليات الاجتماعية الهامة ، على مستوى المجتمع ، و التنظيمات ، و الجماعات ، و الافراد.
· يعني الصراع في جوهره الخلاف و التضاد حول تحقيق اهداف معينة بموارد محدودة لا تتيح المجال لتحقيق كافة الاهداف.
· يختلف الصراع عن المنافسة ، فالمنافسين عادة ما يسعون لتحقيق اهدافهم دون الحاق الضرر بمنافسيهم على عكس ما تنطوي عليه عملية الصراع من تكبيد الخصم اكبر قدر ممكن من الخسائر لتحقيق مكاسب و فوائد شخصية.
· تتنوع انماط الصراع بدءا من الصراع الداخلي – داخل النفس البشرية- الى الصراع الدولي بين الدول .
· هناك الكثير التي يظهر من خلالها الصراع ، فالصراع لا يظهر فجأة.
· الصراع ليس في مجملة عملية سلبية ، فقد يكون له العديد من الفوئاد التي يمكن التوصل اليها من خلال عملية ادارة الصراع الادارة المثلي..
الملاحق

مقياس (1): هل أنت سريع الغضب ؟

" إذا أردت أن تعرف إلى مدى يمكنك أن تكون مديرا ناجحا قادر على حل المشكلات . أجب عن ما يلي"

1- وأنت في إحدى اللقاءات الرسمية لتتسلم جائزة من رئيس الجامعة وسط حشد كبير ، وقبل مراسم التسليم قام أحدهم بسكب فنجان القهوة على بدلتك البيضاء وعلى قميصك 
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2- وأنت تسير على الرصيف ، فجأة اندفع شاب من أحد العمارات فاصطدم بك صدمة كادت أن تطيح بك ، ثم وجدته ينظر لك بعتاب وكأنك أنت المخطئ .
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3- طلبت من مجموعة من تلاميذك القيام ببعض المهام في المشروع البحثي الذي تشرف عليه ووضحت لهم أهمية الالتزام بموعد التسليم وإلا سيترتب على ذلك إلغاء الدعم المالي المقدم من الجهة المشرفة على المشروع ثم وجدت أن هناك طالب أو اثنين لم يلتزموا وعطلوا العمل .
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4- سقط منك كوب العصير على مجموعة من الأوراق الرسمية التي قمت بإعدادها في ساعات طويلة لتقديمها في صباح اليوم التالي لجهة ما .
1

2

3

4

5

5- طلبت من المكوجى أن ينتهي من ملابسك قبل الرابعة عصرا لارتباطك بموعد هام وأكد هو على إمكانية ذلك ثم فوجئت أنه أغلق المحل وذهب للراحة قليلا .
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6- ذهبت للبنك لصرف شيك ، وتعنت الموظف في عدم الصرف استنادا إلى عدم وضوح بياناتك الشخصية في البطاقة ، والتي ترى أنت أنها واضحة بما فيه الكفاية .
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7- بعد أن استعددت نفسيا للسفر للخارج لفترة أسبوعين في مهمة رشحك لها عميد الكلية ، فوجئت بالزملاء يتناقلون خبر ترشيح شخص غيرك ثم تأكدت من صدق ما يتناقلونه 
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8- طلب منك أحد الزملاء التدخل لحل مشكلة تخصه ، وبالفعل قمت بعمل ما يمكنك بمنتهى الإخلاص لكنك فوجئت به يتهمك بأنك عقدت الأمور وأسأت التصرف .
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9- ذهبت إلى شارع رئيسي مزدحم ، ووجدت عسكري المرور لا يحرر مخالفات لسيارات تقف في الممنوع في مقابل بعض النقود أو لكون أصحابها في مهن يخشى منها . وعندما أوقفت أنت سيارتك في الممنوع لمدة دقيقة لتلتقط بعض الخبز وتجاهلت إعطاؤه نقود وأثناء انطلاقك بالسيارة وجدته يحرر لك مخالفة .
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10- ذهبت لمستشفي الطوارئ بابنك نظرا للقيء والحرارة الشديدة ووجدت أن الطبيب يتحدث في التليفون لمدة طويلة مع أحد أصدقاؤه عن أحداث المباراة بين فريق الأهلي والزمالك .
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إذا حصلت على:

10 – 20 أنت شخص هادئ بطريقة مدهشة ، تؤمن بأن الغضب ليس هو الوسيلة الوحيدة للتعبير عن انفعالاتك .

21 – 40 أنت تميل إلى الانفعال ، إذا أردت أن تكون يوما ما مديرا فعليك بتدريب نفسك على ضبط النفس حتى لا تعقد الأمور .

41 – 50 أنت شخص بركاني ، لا تصلح أن تكون مديرا كما أن صحتك قد تكون في خطر إذا تقلدت هذا المنصب. ننصحك بالإبتعاد عنه .
مقياس 2: ما هو أسلوبك في إدارة الصراع:

ضع دائرة حول الاستجابة التي تتبناها لكل سؤال

1– عندما تشعر أن هناك صراع ما بين بعض الأفراد في طريقه للحدوث ، فإنك :
أ – تشعر بقدرة على حسم الصراع بنجاح .
ب – تستمتع بشعور التحدي الذي يولده وجود الصراع .
جـ - تصبح جاداً ومعنياً بما يشعر ويفكر فيه الآخرون 
د – ترى ذلك مخيفاً لأن أحدهم سيؤذى .
هـ - تكون مقتنعاً بأنك لا تملك أي شئ يمكنك فعله لحل هذا الصراع . 
2 – ما هي أفضل نتيجة تتوقعها من الصراع ؟ 
أ – الصراع يساعد على مواجهة الحقائق .
ب – الصراع يحجم التطرف في الفكر والرغبات ويوصل الناس لقواسم مشتركة .
جـ - الصراع ينقي الجو .
د – الصراع يكشف عن غباء فكرة التمركز حول الذات ويقرب الناس من بعضهم .
هـ - الصراع يضع اللوم حيثما يجب أن يوضع .
3 – عندما تكون لك السلطة في صراع ما فإنك :
أ – ستكون صريح ومباشر وتعرض وجهه نظرك بقوة .
ب – ستكون مفاوض بارع للحصول على أفضل تسوية للصراع .
جـ - ستعمل على سماع جميع وجهات النظر .
د – ستجاري الأطراف وتساندهم.
 هـ - تطبق اللوائح إذا وجدت .
4 – عندما يحصل شخص ما على وضع لا يستحقه ، فإنك :
أ – ستبدي استيائك بشكل صريح ومباشر .
ب – ستخبره إنك غير سعيد باستخدام أسلوب ساخر غير مباشر .
جـ - ستركز على الصراع وتبحث على الحلول المقبولة من كل الأطراف .
د – ستحتفظ بمخاوفك لنفسك .
هـ – ستجعل أفعالك تتحدث بالنيابة عنك , وقد تلجأ في سبيل ذلك إلى إبداء الإحباط أو عدم الاهتمام .
5 – عندما تكون غاضباً من زميل فإنك :
أ – تنفجر دون تفكير .
ب – تبدى وجهة نظرك بهدوء وبطريقة لطيفة .
ج – تعبر عن غضبك وتدعوه للمناقشة.
د – تظهر مشاعر معاكسة لمشاعرك الحقيقية .
هـ - تتجاهل الموضوع.
6 – عندما تكون في خلاف مع زملائك حول مشروع ما فإنك :
أ – تتمسك برأيك وتستميت في الدفاع عنه .
ب – تخاطب المنطق في زملائك على أمل إقناعهم بوجهة نظرك .
ج – توضح نقاط الخلاف ونقاط الاتفاق ثم تبحث عن البدائل بحيث تأخذ في الحسبان وجهه نظر كل فرد .
د – تساير المجموعة .
هـ – لا تشارك في النقاش ولا تشعر بالالتزام نحو القرار الذي سيتخذوه . 

7 – عندما يأخذ أحد الأفراد موقف معارض من باقي الزملاء أثناء مناقشة موضوع ما ، فإنك: 

أ – تصرح على الملأ أنه يضيع الوقت ويعوق المجموعة ، وتقترح على المجموعة أن تتجاهل رأيه .
ب – تعمل جاهداً على إعطاء الفرصة له كي يبرز وجهة نظره بوضوح وتحاول الوصول إلى  حل يرضى جميع الأطراف .                                                                                      
ج – تحاول كشف أسباب اختلاف وجهة نظر الزميل عن باقي المجموعة كي تجعل باقي الأفراد يعيد النظر في تقييم مواقفهم وأراءهم .                                                                           
 د – تشجع الزملاء بترك النزاع جانباً .        
ه- تستمع إلى المناقشة  وتحتفظ بآرائك لنفسك .                                                           

8 – عندما ترى أن هناك بوادر صراع داخل قسمك فإنك :                                                   أ – تضغط لأخذ قرار سريع لتفويت الفرصة في حدوث صراع .                                          
ب – تبحث عن أرضية مشتركة تستند لها لتجنب الصراع .                                                
ج – تتحاور مع المجموعة وتشاركهم انطباعاتك عما يحدث وتمارس نقاشا مفتوحا وشفافا .               
د – تخفف التوتر باستخدام أسلوب الدعابة .                                                            
هـ - تبقى بعيداً عن النزاع طالما أنك لست طرف فيه  .                                                
  9 – عند تناولك لنزاع بين فردين داخل قسمك فإنك :                                                             

أ – تدرس جيداً المواقف ستكون معادية لك أو تقاومك وتعد دفاعات لصدها قبل أن تفتح موضوع النزاع .
 ب – تشجيع الأطراف المعنية على الاستعداد لفتح باب المناقشة أخذين في اعتبارهم مسبقاً العزم على وصول لحلول وسط .                                                                               
جـ - تؤمن أن الصراع هو علامة صحية , وتضغط من أجل تحديد الأهداف المشتركة .                 
د – تخبرهم أن النتيجة الوحيدة لأي صراع هو تحطيم العلاقات الجميلة المفترض وجودها بين الزملاء .   

هـ - تلجأ إلى فريق محايد يقوم بعملية تحكيم للصراع دون تدخل منك في أي شئ .                    
 10 – من وجهة نظرك , ما هو السبب المحتمل لفشل أفراد مجموعة ما في العمل معاً بروح الفريق :     

 أ – عدم وضوح دور كل فرد ومهامه المطلوبة منه داخل المجموعة .                                  
ب – محاولة الأفراد السيطرة على بعضهم البعض .                                                      
جـ -  كل فرد داخل المجموعة يلجأ دائماً إلى   :                                                 
        الكسب للشخص والخسارة للغير   Win/lose

        بدلا من الكسب المشترك                        Win/win                     

د – غياب الحافز والرؤية المستقبلية لدى المجموعة .                                                    
هـ - التصرفات غير المسئولة من القائد , والتي تؤدى في النهاية إلى أن القائد يكون كل همه هو الحفاظ  على الكرسي ولتذهب المجموعة إلى الجحيم .
إذا كانت معظم استجابتك تتركز حول اختيار"أ" فأنت مسيطر وإذا كنت تتبنى الاختيار " ب" فأنت شخص وسطى، أما تبنيك للاختيار "ج" فينم عن أنك شخص متعاون، واختيارك لـ"د" يعنى أنك شخص مستجدى وأخيرا فإن اختيارك المتكرر لـ"هـ" ربما يكشف عن انك شخص لامبالى.
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