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	إدارة الصراع في المؤسسات الصحية
	أ د بوقفة رؤوف
	مسببات الصراع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
	آثار الصراع ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
	يجب حل حالات الصراع أو استخدامها بشكل مفيد، يمكن أن يكون للنزاعات آثار إيجابية أو سلبية على المؤسسة الصحية، اعتمادًا على البيئة التي أنشأها المدير حيث يدير وينظم حالة النزاع.
	نظريات إدارة الصراع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
	طرق حل الصراع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
	سلوك حل النزاع ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

	تعريف إدارة النزاعات ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
	أسلوب الاستيعاب
	هذا الأسلوب يتعلق ببساطة بوضع احتياجات الأطراف الأخرى قبل احتياجات المرء، أنت تسمح لهم "بالفوز" والحصول على ما يريدون.
	أسلوب التجنب
	أسلوب المساومة
	أسلوب المتنافسة
	أسلوب التعاون
	استراتيجيات لإدارة النزاعات ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

	متطلبات إدارة الصراع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
	تتطلب عملية إدارة الصراع الوقت والصبر والطاقة وفهم الحقائق وراء هذا الصراع وفهم العواطف والمشاعر كذلك وسنفصل في نقاط كيفية إدارة الصراع كالأتي:
	كن هادئًا وحاول إقامة حوار
	لا تنحاز إلى أي جانب
	التحقيق في أصول ومصدر الصراع
	تحدث إلى كلا الجانبين
	تحديد كيفية حل المشكلة
	حاول إيجاد هدف مشترك والاتفاق على الحل
	مراجعة كيفية تنفيذ القرار المتفق عليه
	اكتشف كيفية تجنب مثل هذه الصراعات في المستقبل

	فهم الصراع هو بداية الحل
	إثارة المناقشة
	الانخراط مع فريقك
	كن محترفًا
	تقدير النجاحات والمهارات المهنية
	التصرف قبل الخلاف في العمل يضر
	تعرف على فريقك لتوقع النزاعات في العمل
	تحدث مع فريقك لإدارة الصراع في الشركة
	التراجع عن حالة الصراع في الفريق
	ابق الخلافات المهنية في دائرة الاختصاص
	ضع نفسك كقائد للمفاوضات واقترح حلول وسط واضحة وواقعية لحل النزاع
	استخدم الصراع في العمل لإبراز المهارات المهنية للموظفين
	تشجيع ثقافة الثقة والتعاون
	أنواع شخصية مدير الصراع ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
	التفكير مقابل الشعور:
	الحكم مقابل الإدراك:
	التفكير - الحكم
	التفكير - الإدراك
	الشعور بالحكم
	الشعور -الإدراك
	خطوات حل الصراع: ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

	توضيح ما هو مصدر الصراع
	ابحث عن مكان آمن وخاص للحديث
	التحقيق في الموقف
	تحديد طرق تحقيق الهدف المشترك
	اتفق على الحل الأفضل وحدد المسؤوليات التي يتحملها كل طرف في القرار
	الصراع ليس غاية في حد ذاته، انه وسيلة للتنافس على شيء ما، لذلك من المفيد دائما التساؤل عما إذا كان من الممكن تحقيق احتياجات المنافسة الأساسية بطريقة أخرى غير الصراع
	الطرف الثالث ليس إضافة او مساعدة ولكنه جزء لا يتجزأ من العملية، ان دور الطرف الثالث هو اكتشاف مبادرات الصراع هذه ونزع فتيلها على الفور
	دور الطرف الثالث هو تهيئة المشهد والحالة المزاجية حتى تتمكن الطراف المشاركة في الصراع من التفاعل بطريقة مقبولة
	يطلب الطرف الثالث من طرفي النزاع تحديد نقاط مجالات الاتفاق والخلاف وعدم الأهمية
	اقبل بالتوتر الناجم عن التنوع
	لا شك في ان التنوع نقطة قوة لأي مؤسسة اذ ان اختلاف الآراء والأساليب والاختصاصات يعد نقطة قوة لفريق العمل ولعملية حل المشكلات لكن هذه الاختلافات قد تسبب أيضا نوع من التوتر فلا تحاول تقليل هذا التوتر او تخفيفه ويتعين عليك بدلا من ذلك استخدامه بصفة قوة م...
	تجنب فخ التفكير أحادي الجانب
	يريد موظفوك منك ان تتصرف وتتخذ القرارات لكن القرارات الذكية تستلزم مدخلات من اجل اتخاذها وإذا كنت على غرار معظم المديرين فمن المرجح ان تطلب هذه المدخلات من الأشخاص الذين تعرفهم أكثر من غيرهم من الممكن ان يجعلك هذا السلوك تجمع أفكار عظيمة لكن أفكار اتي...
	دافع عن موظفيك
	يشعر الناس بالضعف في الأوقات الصعبة ومن الممكن ان يتبخر احساسهم بالأمان والثقة بسهولة وهذا هو الوقت الذي يصبح عنده الحرص على الموظفين والدفاع عنهم امرا عظيم الأهمية اذ ان المدير الذي يساند موظفيه يمنحهم راحة مادية ومعنوية ولا تفترض ان موظفيك يعرفون تل...
	قل لهم بوضوح أنك ستحمي ظهورهم، ولما كانت الأفعال أكثر فصاحة من الأقوال دائما فعليك استغلال كل فرصة كي تظهر مساندة ثابتة للموظفين وكي تتجنب المواقف التي يهتم كل شخص فيها بحماية نفسه فقط
	اعط التوجيهات الصحيحة
	في أحيان كثيرة يبذل الناس جهدا حقيقيا في مشروع من المشروعات من غير ان يفهموا تماما كيف تسهم جهودهم هذه في تحقيق اهداف المؤسسة بصورة عامة لذا عندما ترى ان وجهة عمل الفريق غير واضحة تماما عندهم عليك ان تقوم بهذه الخطوات الثلاثة:
	- لا تفترض ان كل فرد في الفريق يدرك الاستراتيجية العامة: لا ترتكب خطأ الافتراض ان الناس يفهمون استراتيجية المؤسسة مجرد ان المدريين التنفيذين قد عرضوها أمامهم
	- تأكد من وجود الفهم المشترك: ارسم لأفراد الفريق مخططا يبين لهم مكان المؤسسة الان والى أي تعتزم الوصول ودع مديرك وافراد فريقك يطلعون على هذا المخطط لتتأكد انكم على موجة واحدة كلكم
	- صل بين النقاط: اشترك مع افراد الفريق كلهم في وضع قائمتين اثنتين الأولى للمشروعات الرئيسية والأخرى لأهداف المؤسسة وارسم خطوطا تصل بين مفردات هاتين القائمتين وإذا اتضح ان هناك مشروعات ليس لها ما يقابلها في قائمة الأهداف فعليك بإعادة النظر في هذه المشر...
	ثق بفريقك
	على الرغم من ان للتشكك بعض المزايا والفضائل فان الثقة امر حاسم الأهمية من اجل فاعلية عمل الفريق وحتى تزرع الثقة بينهم وتجعلهم يثقون بك ينبغي لك الثقة بهم أولا لذا اظهر لهم ايمانك بكفاءتهم وقدراتهم واظهر تقديرك لمساهمتهم وثقتك بهم عن طريق تكليفهم بمهام...
	حل النزاعات
	من الممكن ان يكون العمل ضمن فريق تجربة تبعث عن الإحباط والقنوط ولا سيما عندما تتحول النزاعات الى خلافات شخصية واضحة وعندما يبدأ موظفوك في مرة قادمة بتبادل اللكمات الكلامية فقم بهذه الخطوات الثلاثة لتوقفهم عن القتال وتصرفهم الى العمل:
	- تدخل في وقت مبكر: كلما أوقفت الأمر في وقت أبكر كان ذلك أفضل للجميع لان اختلاف بسيطا قد يتحول الى مشكل جدية في ثواني معدودة، عندما تكون المشاعر محتدة
	- شدد على معايير الفريق: أشر الى شيء يمكن ان يتفق عليه الطرفان او قد اتفق عليه مسبقا واستخدم معايير الفريق من اجل توجيه السلوك ومساعدة الطرفين على تحديد الأرضية المشتركة بينهما
	- توصل الى اتفاق مشترك: كي تتوصل الى توافق بين الطرفين حث افراد الفريق على التحدث في هذا الأمر وعندما يضع الجميع اوراقهم على الطاولة ساعدهم على التوصل الى نتيجة ودية في نظر الجميع وتجنب الحلول التي تعتمد على تحقيق القاسم المشترك الأدنى بينهم وبدلا من ...
	عالج شكاوى العملاء
	تعتمد المؤسسات كلها على ملحوظات العملاء لتحسين خدماتها واكتساب رضاهم لكن شكاوى العملاء تستهلك مقدارا من وقت المؤسسة ومالها ولا يحصل العميل على ما يريده على الرغم من ذلك، اليك ثلاث نصائح من اجل تسريع شكاوى العملاء والمحافظة على رضاهم
	- فهم السياق كاملا: حاول أكبر قدر ممكن مما يتعلق بالشكوى فكلما كانت معلوماتك أكثر كان من السهل عليك ان تحدد أصل عدم الرضا
	- اقترح حلا: حاول ان تعرف ما يجعل الوضع أفضل عند العميل واقترح طرقا تستطيع بها حل المشكلة
	- اظهار الاحترام: عادة ما يكون العميل الذي يقدم الشكوى منزعجا او غاضبا لذا عليك تدريب موظفيك الذين يتلقون الشكاوى على ابداء التعاطف وإعادة صياغة الانتقادات القاسية التي تصلهم بحيث تجعلها ملحوظات بناءة مفيدة
	حارب مقاومة التغيير
	من المرجح ان يواجه أي جهد يسعى الى التغيير بعض الأشخاص الذين يقاومون التغيير ومع الأسف يستطيع هؤلاء الأشخاص وان كانوا قلة او متباعدين ان يتوصلوا سريعا الى احداث نوع من التراجع في قوة الاندفاع بحيث يتوقف مسار عملية التغيير وفيما يأتي أربع أدوات لمساعدت...
	- الحقائق الواضحة: استخدم الأدلة لتبين ان التغيير امر ضروري وانه ممكن أيضا واجلب هذه الحقائق من مصادر متعددة مع الحرض على التفاصيل لأن من شأن خطأ صغير في هذا الجانب ان يفقد مصداقية دفاعك عن التغيير
	- الحجج المضادة: يجب ان تعرف ما لذي يقوله خصومك وان تكون مستعدا للإقرار بشرعية مخاوفهم وطرح حجج مقنعة في مصلحة قضيتك
	- الصورة الكبيرة: التغيير امر غير مريح على المدى القصير فانظر الى الصورة الكبيرة واشرح ما يجعل التغيير امر صحيح على المدى البعيد
	- التكرار والضغط: حافظ على ثبات الرسالة التي تريد اصالها وكرر حججك القوية المقنعة واستخدم الضغوط الضرورية من اجل تعديل مواقف الأشخاص المناوئين للتغير
	تخلص من السلبية
	في كل مؤسسة او مصلحة او فريق العمل محاسن ومساوئ وعندما تكون مديرا فهل يكون تأكيد الإيجابيات والتخلص من السلبيات جزء من عملك؟
	يجب ان تقوم بالأمرين معا لكن الدراسات تبين ان للمعلومات والتجارب السلبية وللأشخاص السلبيين أيضا تأثير عميق يفوق تأثير الجوانب الإيجابية حيث ان الاستخدام الأمثل لوقتك ولطاقتك يتمثل في الحرص على إزالة السلبيات من مؤسستك الى اقصى حد ممكن وقد يعني هذا إزا...
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	اختبار أساليب إدارة الصراع

	الوساطة
	هناك اعتراف متزايد بدور الوسطة في حل النزاعات في مكان العمل، يمكن للوساطة ان تمنع تصاعد الخلافات في الرأي الى الحد الذي تصل فيه أروقة المحاكم وهي متعلقة بالخلاف الجماعي في العمل وقد عرفها القانون الجزائري بانها اجراء يتفق بموجبه طرفا الخلاف الجماعي عل...
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	مجهودات وزارة الصحة الجزائرية لأجل الوقاية من الصراعات الوظيفية وحلها:
	لم تدخر وزارة الصحة الجزائرية جهدا في الوقاية من النزاعات والصراعات في العمل من خلال التعليمات الوزارية التي تؤكد من خلالها على تعزيز وتفعيل الحوار والاستماع وسياسة الباب المفتوح مع الشركاء الاجتماعيين ومرتادي المرافق الصحية
	فتح قنوات الحوار وتسهيلات العمل مع الشريك الاجتماعي لحل المشاكل العالقة او التشاور حول المسائل المهمة التي تخص الحياة المهنية لمستخدمي القطاع.
	تبني الحوار والتشاور كأسلوب عملي لحل النزاعات والتفاوض حول كل المسائل التي تخص مستخدمي الصحة
	تنظيم لقاءات دورية مع الشركاء الاجتماعيين المعتمدين على مستوى مديريات الصحة والمؤسسات العمومية للصحة
	عدم الانفراد في اتخاذ القرارات دون الرجوع الى ما تفرضه أحكام القوانين والأنظمة السارية المفعول
	السهر على معالجة العرائض من شكاوى وتظلمات في أقصر الآجال
	الاستقبال الحسن مع الاصغاء والاعلام والتوجيه والمرافقة ان استدعت الحالة ذلك
	تخصيص يومين أسبوعيا لاستقبال المرتفقين
	اتخاذ كافة التدابير الكفيلة لتعزيز الحوار الداخلي والخارجي
	ضمان التكوين للمكلفين بالاستقبال لتمكينهم من تكييف سبل التواصل مع المرتفقين
	توفير كل المعلومات المطلوبة للمريض ومرافقيه
	لجان الحوار
	في اطار تعزيز الحوار مع الشركاء الاجتماعيين وإرساء قواعد عمل مشتركة هادفة لتطوير القطاع وتحقيق التكفل الأنجع بانشغالات المستخدمين وتعزيز مكتسبات موظفي الصحة وكذا تحسين ظروف عملهم، صدرت تعليمة وزارية تنص على تعيين لجنة الحوار وتسوية النزاعات على مستوى...
	لجنة الحوار وتسوية النزاعات
	بتاريخ 20 سبتمبر 2020 صدرت تعليمة من الأمانة العامة لوزارة الصحة والسكان الجزائرية تحت رقم 785 تنص على:
	تنشأ على كل مستوى مؤسسة عمومية للصحة بقرار من مديرها العام او مديرها لجنة الحوار وتسوية النزاعات تدعى في صلب النص: لجنة
	مهامها:
	- السهر على تطبيق النصوص القانونية والتنظيمية
	- تستشار اللجنة في حل المشاكل المتعلقة بالحياة المهنية الفردية والجماعية التي تخص الموظفين
	- تقدم اقتراحات لترقية الحياة المهنية وحماية المستخدمين من شتى الاخطار المهنية
	- تقدم رأي استشاري بخصوص المشاكل المطروحة أمامها ولها ان تستمع لطرفي النزاع وان تستعين بكل من تراه مناسب لتأدية مهامها
	تتكون اللجنة من:
	- المدير العام او مدير المؤسسة كرئيس ويمكن ان يفوض لأحد نوابه رئاسة اللجنة
	- مدير مكلف بالموارد البشرية
	- مدير مكلف بالمصالح الصحية
	- رئيس المجلس الطبي
	- ممثل عن العمال عضو مجلس الإدارة
	- ممثل الأطباء عضو مجلس الأطباء
	- ممثل عن شبه الطبي عضو مجلس الإدارة
	- رئيس مصلحة طب العمل
	تجتمع اللجنة دوريا كل ثلاثة أشهر وبناء على طلب رئيسها كل ما استدعت الضرورة
	تعد اللجنة نظامها الداخلي في اول اجتماع لها
	تعد اللجنة محضر عن كل لقاء تبين فيه المشاكل المطروحة وتشير الى أبرز الإجراءات والحلول المقترحة
	توجه اللجنة محضر اجتماعها الى مدير المؤسسة ونسخة الى لجنة التظلم الولائية
	يمكن للموظف الذي عرض مشكلة على لجنة التوافق وتسوية النزاعات على مستوى المؤسسة ان يتقدم امام اللجنة الولائية في اجل أقصاه 15 يوم من تاريخ دراسة ملفه
	لجنة التظلم الولائية
	تنشأ على مستوى مديرات الصحة والسكان بقرار من مديرها لجنة ولائية للتظلم تدعى في صلب النص لجنة ولائية
	يعهد الى اللجنة الولائية
	دراسة مجمل الطعون الواردة اليها من موظفي القطاع بخصوص الإجراءات التي تم اتخاذها على مستوى اللجنة
	السعي الى حل المشكل وفق اليات الصلح الداخلية (جلسات الصلح، مراجعة الإجراءات التأديبية الدعوة الى جلسات عمل لفض النزاع)
	دراسة مجمل التظلمات الواردة اليها من موظفي القطاع
	تتكون اللجنة الولائية من:
	- السيد مدير الصحة والسكان للولاية رئيسا ويمكن ان يفوض الرئاسة لأحد رؤساء مصالحه
	- رئيس مصلحة الموارد البشرية
	- ريس مصلحة الهياكل الصحية
	- رئيس المجلس العلمي للمؤسسات الاستشفائية الجامعية ان وجدت في الولاية يختارها مدير الصحة
	- رئيس مجلس الطبي للمؤسسة العمومية المتخصصة يختاره مدير الصحة
	- رئيس مجلس الطبي للمؤسسة العمومية عمومية استشفائية يختاره مدير الصحة
	- رئيس مجلس الطبي للمؤسسة العمومية عمومية للصحة الجوارية يختاره مدير الصحة
	- منسق الأطباء المفتشين على مستوى مديرية الصحة
	- رئيس مصلحة طب العمل للمؤسسة الصحية الجوارية مقر الولاية
	تعد اللجنة محضر عن كل لقاء تبين فيه المشاكل المطروحة وتشير الى أبرز الإجراءات والحلول المقترحة لحلول المشاكل
	توجه اللجنة محضر اجتماعها الى مدير الصحة ونسخة الى السيد المفتش العام للوزارة عن طريق مدير الصحة
	الاحكام النهائية
	- يلتزم أعضاء كل لجنة بواجب السر المهني فيما يخص الاحداث والوثائق التي اطلعوا عليها بهذه الصفة وكل اخلال بهذا الالتزام يشكل خطرا جسيما يمكن ان يترتب عليه الاقصاء من اللجنة بصفة تلقائية دون المساس بالعقوبات التي يمكن ان يتعرض لها طبقا للتنظيم الساري ال...
	- يوفر رئيس اللجنة كل الظروف والوسائل البشرية والمادية الكفيلة لأداء اللجنة لمهامها على أكمل وجه
	- تعد كل لجنة تقريرا سنويا عن نشاطها توجه منه الى السيد مدير المؤسسة مدير الصحة المفتش العام للوزارة
	- مدة عمل اللجنة ثلاث سنوات قابلة للتجديد كما يمكن لرئيسها استخلاف أي عضو يتعذر عليه المشاركة بصفة نهائية بسبب نهاية العهد الانتخابية الاستقالة الوفاة او أي وضع تأديبي يخضع له جراء ممارسته لمهامه العصوية في اللجنة
	لجنة الحوار الاجتماعي:
	تنشأ في كل مؤسسة عمومية للصحة لجنة للحوار الاجتماعي
	تتشكل اللجنة من عدد متساو من أعضاء دائمين وأعضاء إضافيين يمثلون المؤسسة الصحية وكذا المندوبين النقابيين ويتولى رئاسة اللجنة بالتداول كل ستة أشهر خلال العهدة المحددة، عضو يمثل المؤسسة الصحية وعضو يمثل العمال كما يعين ممثلو المؤسسة الصحية من قبل إدارة ا...
	يتم تجديد عهدة اللجان من طرف إدارة المؤسسة الصحية في أجل شهر قبل انقضاء العهدة وفي حالة عدم تجديد عهدة اللجنة عند انقضائها يتم تمديدها الى غاية تجديد اللجنة في اجل لا يتعدى ثلاثة أشهر وفي حالة فقدان احد الأعضاء صفة العضوية يتم استخلافه حسب الاشكال نفس...
	وتنعقد اجتماعات اجبارية لدراسة وضعية العلاقات الاجتماعية والمهنية والظروف العامة للعمل حصريا داخل المؤسسة الصحية بين ممثلين مؤهلين للمؤسسة الصحية وممثلي العمال
	تعقد لجنة الحوار الاجتماعي اجتماعاتها اجباريا في مقر المؤسسة مرة واحدة لكل ثلاثة أشهر
	ترسل المنظمات النقابية التمثيلية او الممثلون المنتخبون عن العمال الى الهيئة المستخدمة المسائل التي ترغب في معالجتها وذلك في أجل ثلاثين يوما قبل تاريخ الاجتماع
	لا تصح اجتماعات اللجنة الا بحضور نصف أعضائها على الأقل وفي كل الحالات يجب ان يكون عدد ممثلي الإدارة مساويا لعدد ممثلي العمال وفي حالة عدم اكتمال النصاب يؤجل اجتماع اللجنة مهما يكن عدد الأعضاء الحاضرين من كل طرف
	وتسجل إدارة المؤسسة الصحية في جدول الأعمال بالتشاور مع ممثلي العمال المسائل المقترح دراستها من طرف ممثلي النقابة وكذلك المسائل التي تقترحها إدارة المؤسسة الصحية
	تعد لجنة الحوار الاجتماعي نظامها الداخلي الذي يحدد قواعد سيرها وكيفيات الاستدعاء وإجراءات تنظيم اجتماعاتها وتصادق عليه
	تعد لجنة الحوار الاجتماعي تقريرا سنويا عن نشاطاتها وترسله الى السلطة السلمية
	- في تسوية الصراع، نتمنى ان نقلل المجابهة الهدامة غير المنتجة وليس ان نتخلص من الاختلاف والتنوع في مواقف الصراع يتهدم التواصل الى حد ما وبالتالي نحتاج لإعادة اصلاح الضرر بسرعة وأول مهمة يجب ان تكون هي إعادة ترسيخ الثقة المتبادلة لأن الثقة تكون هي ما ك...
	- ان الهرب من مواقف الصراع أو رفض مواجهة القضايا تخلق مشكلات أكبر من حلها، هذا يعني أننا يجب ان نتعامل معها بانتظام وان قرارات التأجيل الدورية لا تساعد بالأحرى يجب ان نركز على اننا في حاجة للرغبة في التواصل، ان نقول ما يدور بعقولنا وننصت لما يقوله الط...
	- ان مفتاح وجود الصراع المنتج هو الثقة داخل المجموعة، يجب ان يشعر الأعضاء بالراحة وعدم الخوف من اظهار موافقتهم بشكل مثالي، يجب ان يشعر الأعضاء بحرية تقديم آرائهم بغض النظر عن اختلاف مناصبهم عن الاخرين رغم ذلك فان أسلوب اظهار عدم الموافقة مهم جدا لبناء...
	- يمكن ان يساعد الصراع في تحفيز عدد من الحلول المختلفة لمشكلة المجموعة، إذا تم الانصات لأعضاء المجموعة ذوي الآراء المختلفة فسوف يكونون قادرين على اقتراح عدد من الحلول الخلاقة الفردية للمشكلة التي يواجهونها.
	- قم بتدريب وتمكين الموظف للتعامل مع الموقف بنفسه حتى يكتسب المهارات اللازمة للتعامل مع المواقف المستقبلية بشكل أفضل وتحسين علاقات العمل وتوسيع المهارات التي نؤدي الى تقليل الصراع بشكل عام
	الخاتمة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

