
 حل النزاعات 
 

 وضع القواعد الأساسیة
 

ا أو  توفر القواعد الأساسیة إطارًا للناس لحل نزاعھم. یجب وضع القواعد الأساسیة في بدایة أي عملیة لحل النزاع. یمكن أن تكون مختصرة جدً 
 مھما تتطلب الحالة.  -مفصلة للغایة 

 یجب أن تكون القواعد الأساسیة:
 والاتفاق علیھا من قبل الطرفین. • تم تطویرھا 

 • إیجابي عندما یكون ذلك ممكنا. (على سبیل المثال ، "سنستمع إلى تصریحات بعضنا البعض بشكل كامل" ، بدلاً من "لن نقاطع".) 
 • عادل لكلا الطرفین 

 • واجب النفاذ 
 • قابل للتعدیل

 لمزید من عملیات تسویة المنازعات الرسمیة).• مكتوبة ومنشورة في مكان ما حیث یمكن للطرفین الرجوع إلیھا (
 إذا كانت الأطراف تستخدم وسیطًا لمساعدتھا في حل النزاع ، فمن المھم أن یتم وضع القواعد الأساسیة من قبل الأطراف ولیس الوسیط. دور 

 الوسیط ھو دور المرشد والموجھ ولیس القاضي أو الحاكم الأعلى. 
 الأساسیة ما یلي:  تتضمن بعض الأمثلة على القواعد 

 • سنستمع إلى تصریحات بعضنا البعض بشكل كامل قبل الرد. 
 • سنعمل معاً لتحقیق حل مقبول للطرفین.

 • سنحترم بعضنا البعض كأفراد ، وبالتالي لن ننخرط في الإھانات الشخصیة والاعتداءات.
لمراقبة وتعدیل سلوكیاتھم. تمنح القواعد الأساسیة المشاركین طریقة  یمكن للمشاركین استخدام القواعد الأساسیة طوال عملیة حل النزاع 
 موضوعیة ومنطقیة لمعالجة الھجمات الشخصیة والقضایا العاطفیة. 

شكل على سبیل المثال: "جو ، أشعر وكأنك قطعت عباراتي العدیدة الأخیرة. اتفقنا في بدایة ھذا على أننا سنستمع إلى تصریحات بعضنا البعض ب 
 قبل الرد ". كامل

بیق إذا تم التوسط في النزاع ، فإن ھذا یمنح الوسیط أیضًا طریقة عادلة لإعطاء المشاركین ملاحظاتھم ومساعدتھم على حل النزاع. نظرًا لتط
 نفس القواعد على الجمیع ، یمكن أن یساعد الوسیط في الحفاظ على العدالة وتجنب التحیز. 

 
 

 بناء طاقة إیجابیة
 

. یجب أن تساعدك خطوات التحضیر التي ناقشناھا سابقاً على تحدید الأشیاء الإیجابیة التي ستخرج من ھذا الصراع. حاول التركیز  • حسن الخلق
 على ھذه الأشیاء بدلاً من الجوانب السلبیة للصراع.

 • تأطیر الأشیاء بشكل إیجابي. 
 • إنشاء عناصر قابلة للتنفیذ. 
عباراتك. اذكر مشاعر وآراء بطریقة موضوعیة قدر الإمكان. صنف أفكارك على أنھا أفكار ببدء الجمل بعبارة  • حاول إبعاد المشاعر عن 

 "أعتقد ..." 
 • خذ استراحة عندما تحتاجھا. 

ي كثیر من  • إذا قلت ، "أرى من أین أتیت" ، فتأكد من أنك تعني ذلك. إذا لم تتمكن من معرفة من أین أتوا ، اطلب منھم إخبارك بالمزید. ف 
 الأحیان ، یمكن أن تؤدي مشاركة المعلومات إلى انھیار دفاعات أصعب الأشخاص. 

• ادعُ الشخص الآخر للدخول إلى حذائك. أخبرھم بقصة ، وحدد العواقب ، واشرح كیف تشعر بطریقة موضوعیة. شارك أكبر قدر ممكن من  
 المعلومات. إطار الاتفاقیة 

 ال الثلاثة:یتخذ إطار الاتفاقیة أحد الأشك
 • أقدر ، و ... 
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 • أحترم و ... 
 • أوافق و ... 

 فیما یلي مثال على إطار الاتفاقیة قید الاستخدام. 
 الشخص أ الشخص ب 

أفضل طریقة لحل ھذا الصراع ھي أن تستقیل من منصبك على الفور. أنا أحترم رأیك ، وأعتقد أنھ قد تكون ھناك بعض الخیارات الأخرى  
 القابلة للتطبیق.

 ما ھي الخیارات التي كنت تفكر فیھا؟ أعتقد أنني إذا أصدرت اعتذارًا للفریق عن سوء التفاھم ، فسنكون في طریقنا لحل النزاع.
 فریق لمعالجة أعتقد أن ھذا الخیار منخفض للغایة بالنسبة لھذا الموقف. أوافق على أنھ قد لا یكون بیاناً قویاً بما یكفي ، وقد أحتاج إلى اجتماعات

 القضایا الأساسیة.
 

 إنشاء مخطط ھیكل السمكة 
 . للبدء ، ارسم سھمًا أفقیاً یشیر إلى الیمین على ورقة كبیرة. اكتب المسألة في نھایة السھم. 1
ع ھذه الأسباب. ارسم خطًا یشیر إلى السھم الكبیر لكل سبب واكتب السبب في  2  الأعلى.. الآن ، اعملوا معاً لسرد الأسباب المحتملة. جمِّ
. الآن ، اكتب كل سبب على سطر یشیر إلى سھم المجموعة. (تعمل الملاحظات اللاصقة جیدًا لھذا الغرض). والآن أصبح لدى الأشخاص  3

 المتنازعین خریطة واضحة لما یحدث. 
 
 
 
 

 بناء طاقة إیجابیة
• حسن الخلق. یجب أن تساعدك خطوات التحضیر التي  

تحدید الأشیاء الإیجابیة التي ستخرج من  ناقشناھا سابقاً على 
ھذا الصراع. حاول التركیز على ھذه الأشیاء بدلاً من  

 الجوانب السلبیة للصراع. 

 • تأطیر الأشیاء بشكل إیجابي. 

 • إنشاء عناصر قابلة للتنفیذ. 

• حاول إبعاد المشاعر عن عباراتك. اذكر مشاعر وآراء  
رك على أنھا  بطریقة موضوعیة قدر الإمكان. صنف أفكا 

 أفكار ببدء الجمل بعبارة "أعتقد ..." 

 • خذ استراحة عندما تحتاجھا. 

• إذا قلت ، "أرى من أین أتیت" ، فتأكد من أنك تعني ذلك. 
إذا لم تتمكن من معرفة من أین أتوا ، اطلب منھم إخبارك  

بالمزید. في كثیر من الأحیان ، یمكن أن تؤدي مشاركة  
 فاعات أصعب الأشخاص. المعلومات إلى انھیار د 

• ادعُ الشخص الآخر للدخول إلى حذائك. أخبرھم بقصة ،  
وحدد العواقب ، واشرح كیف تشعر بطریقة موضوعیة. 

 إطار الاتفاقیة 
 

 یتخذ إطار الاتفاقیة أحد الأشكال الثلاثة:
 • أقدر ، و ... 
 • أحترم و ... 
 • أوافق و ... 

 فیما یلي مثال على إطار الاتفاقیة قید الاستخدام. 
 الشخص أ 

 
 الشخص ب

 
أفضل طریقة لحل ھذا الصراع 
ھي أن تستقیل من منصبك على  

 الفور 

أنا أحترم رأیك ، وأعتقد أنھ قد  
تكون ھناك بعض الخیارات  

 الأخرى القابلة للتطبیق.
 

ما ھي الخیارات التي كنت تفكر  
 فیھا؟ 

أعتقد أنني إذا أصدرت اعتذارًا  
للفریق عن سوء التفاھم ،  

 فسنكون في طریقنا لحل النزاع. 
 

أعتقد أن ھذا الخیار منخفض  
 للغایة بالنسبة لھذا الموقف 

أوافق على أنھ قد لا یكون بیاناً   
قویاً بما یكفي ، وقد أحتاج إلى  

اجتماعات فریق لمعالجة القضایا  
 الأساسیة.
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  شارك أكبر قدر ممكن من المعلومات. 
 

 
 

 إنشاء مخطط ھیكل السمكة
 . للبدء ، ارسم سھمًا أفقیاً یشیر إلى الیمین على ورقة كبیرة. اكتب المسألة في نھایة السھم. 1
ع ھذه الأسباب. ارسم خطًا یشیر إلى السھم الكبیر لكل سبب واكتب السبب في  2 . الآن ، اعملوا معاً لسرد الأسباب المحتملة. جمِّ

 الأعلى.
ل سبب على سطر یشیر إلى سھم المجموعة. (تعمل الملاحظات اللاصقة جیدًا لھذا الغرض). والآن أصبح لدى  . الآن ، اكتب ك3

 الأشخاص المتنازعین خریطة واضحة لما یحدث. 
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