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تقديم
لــم يعــد الاهتمــام بالنزاعــات مقتصــرا علــى الدراســات الأكاديميــة أو علــى تدخــل الخبــراء بــل أصبــح كذلــك مجــال اهتمــام منظمــات المجتمــع المدنــي دوليــة 

كانــت أم محليــة. وذلــك انطلاقــا مــن الاهتمــام الرئيســي لهــذه المنظمــات بالتنميــة والتــي تبيّــن ارتباطهــا بالنــزاع بحيــث أصبــح تجاهلــه يشــكل إحــدى معوقــات 

التنميــة علــى الصعيــد الاقتصــادي، الاجتماعــي أو السياســي...

ــات التــي يشــتغل مــن أجلهــا الفاعلــون فــي المجتمــع المدنــي و مــا  ــاء عليــه أصبــح الحفــاظ علــى التماســك الاجتماعــي للمجتمعــات المحليــة إحــدى الغاي وبن

ينفذونــه مــن مشــاريع وبرامــج. أمــا نجــاح هــذه الجهــود فيفتــرض شــرطا أساســيا يتمثــل فــي تعزيــز قــدرات هــؤلاء الفاعليــن فــي عديــد المجــالات مثــل التعامــل 

مــع النــزاع واســتباقه وتدعيــم ثقافــة وتقنيــات الحــوار. وهــو مــا يســتوجب إدراج اســتباق النــزاع كإحــدى المقاربــات الأساســية فــي شــتى برامــج و مشــاريع 

منظمــات المجتمــع المدنــي مــن أجــل إقنــاع الســلط الرســمية بضــرورة مشــاركتها فــي تفعيــل هــذه المقاربــة. وفــي هــذا الإطــار أدرج برنامــج الأمــم المتحــدة 

الإنمائــي هــذه المقاربــة فــي برامجــه انطلاقــا مــن قناعتــه بــأن الســلم والتنميــة وجهــان لعملــة واحــدة.

ينــدرج وضــع هــذا الدليــل فــي إطــار هــذه الرؤيــة الإســتراتيجية  وهــو موجــه إلــى نشــطاء المجتمــع المدنــي فــي تونــس وغيرهــم مــن المهتميــن ســعيا لتحقيــق 

جملــة مــن الأهــداف أهمهــا:

▪ توفير مدخل مبسّط لموضوع النّزاع وتقنيات الحوار وبناء التّوافق.

▪ تقديم جملة من الوسائل المنهجية التي وضعها المختصون في هذا المجال.

▪ تبسيط المفاهيم و المقاربات يمثل إحدى أولويات هذا الدليل.

▪ تعزيز قدرات الفاعلين من المجتمع المدني وتنمية وعيهم بمقاربة استباق النزاعات.

▪ التأكيد على أهمية الوسائل الغير رسمية و فعاليتها في استباق و معالجة النزاعات و تعزيز التماسك الاجتماعي من أجل التنمية المستدامة.

▪ جلب اهتمام منظمات المجتمع المدني من أجل إدراج مقاربة استباق النزاعات في برامجها و مجالات اهتمامها.

▪ نشر ثقافة الحوار و التّعايش السّلمي في معالجة ما يطرأ على المجتمعات المحلية من تحديات.

تحقيق هذه الأهداف يفترض جملة من الخيارات المنهجية أهمها:

▪ لا يطرح هذا الدليل نفسه كمرجع أكاديمي في مجال معالجة و استباق النزاعات بل يقدم تأليفا لأهم الأعمال الأكاديمية.

تقديم
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يحتــوي هــذا الدليــل علــى أربعــة أقســام. يقتــرح القســم الأول تقديمــا لــإ طــار المفاهيمــي للنــزاع. أمــا القســم الثانــي فنتنــاول فيــه مختلــف مقاربــات تحليــل 

النــزاع. ثــم نقــدم مختلــف آليــات التعامــل الســلمي مــع النــزاع فيمــا يٌخَصّــص الجــزء الأخيــر مــن هــذا الدليــل للتيســير كآليــة نموذجيــة للتعامــل مــع النــزاع مــن و 

جهــة نظــر مبدئيــة و تقنيــة إيمانــا بــدوره الفعــال والقيمــة المضافــة التــي مــن شــأنه أن يقدمهــا للمحافظــة علــى التّماســك الاجتماعــي. 

وقــد تــم اختيــار مــادة الدليــل مــن عــدّة مصــادر فــي نفــس الموضــوع منهــا أدلّــة لبعــض المنظّمــات الدّوليّــة، ومــوارد تدريبيّــة لمدرّبيــن فــي مجــال التّعامــل مــع 

النّزاعــات إضافــة إلــى مراجــع أكاديميّــة فــي الاختصــاص.

نقدم هذا الدليل لإثراء مكتبة منظمات المجتمع المدني أملا في دعم جهودها من أجل السلم والتنمية.

لماذا هذا الدليل ؟
يندرج ضمن جهود برنامج الأمم المتحدة الانمائي لدعم الحوار الوطني. و يهدف إلى توفير مرجع مبسّط حول تقنيات الحوار و بناء التّوافق. 

لمن يتوجّه ؟
نشطاء المجتمع المدني و كلّ من يهتمّ بهذا المجال.

كيف نستعمله ؟
الانطلاق من المقاربات النظريّة و التقنيّة المقترحة و تعديلها حسب معطيات الحالة.

الأهداف البيداغوجيّة
▪ الاطّلاع على أهمّ آليات فهم و تحليل النّزاع.

▪ فهم أساليب التسوية السّلميّة للنزاعات.

▪ التمكن من تقنيات الحوار و بناء التوافق.
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1
الإطار المفاهيمي للنّاع
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1.1. ماهيّة النّاع

النّــزاع ليــس بالضــرورة عنيفــا أو ســلبيّا، ولكــن بالأحــرى  متأصــل فــي جميــع المجتمعــات. وهــو بالتالــي وجــود علاقــة بيــن طرفيــن علــى الأقــلّ )أفــراد أو مجموعــات( 

لديهــم أو يعتقــدون أنّ لديهــم أهــداف واحتياجــات ومصالــح متضاربــة.

النّــزاع ليــس ســلبيا بطبيعتــه. بــل هــو أمــر موجــود، لا مفــر منــه فــي حياةالإنســان. ويمكــن أن يكــون النّــزاع إيجابيــا ويشــجع علــى الإبــداع كمــا يمكــن أن يــؤدي 

فــي بعــض الحــالات إلــى صراعــات. المهــم هــو كيفيــة إدارة النّــزاع لتجنّــب تطــوّره وانزلاقــه نحــو العنــف.

كمــا أنّ النّــزاع يتمثّــل فــي عجــز شــخص أو أكثــر علــى الاتفــاق حــول أمــر معيــن، ويمكــن توصيفــه أيضــا علــى أنــه انعــدام الاتفــاق أو الإجمــاع علــى الأهــداف بيــن 

طرفيــن أو أكثــر وتحولهــم مــن حالــة التوافــق إلــى حالــة مــن التصــادم. وقــد يكــون شــكل هــذا التصــادم ظاهــرا مــن خــلال الأفعــال أو الســلوك، كمــا أنــه قــد 

يكــون خفيــا لبعــض الوقــت بســبب عــدم التعبيــر عنــه مــن قبــل أطــراف النــزاع، قبــل أن يظهــر للعيــان بســبب موقــف أو حــادث يكشــف مــا كان مخفيــا. 

قــد يبــدو للبعــض أن النــزاع هــو مــرادف للصــراع، ولكــن فــي الحقيقــة فــإن النــزاع مفهــوم يختلــف عــن الصــراع. يمثــل النــزاع مرحلــة ســابقة مباشــرة للصــراع ويعبــر 

عنــه »المناوشــات حــول موضــوع دون الحديــث فيــه مباشــرة أو الدخــول فــي احتــكاك مباشــر«، فهــو نــزاع مــن خــلال تصرفــات مســتقلة لفــرد مــا، أو جماعــة مــا، 

ضــد فــرد آخــر أو جماعــة أخــرى، ويــؤدي ذلــك إلــى حالــة مــن التوتــر وعــدم الرضــا بيــن الطرفيــن المتنازعيــن، وإذا اســتمرت حالــة النــزاع فإنهــا تــؤدي إلــى الصّــراع. 

هناك العديد من التعريفات المختلفة لمصطلح النزاع، يمكن تقديم بعضها كما يلي : 

▪ »النــزاع هــو تصــارع فعلــي بيــن طرفيــن أو أكثــر يتصــور كل منهــم عــدم توافــق أهدافــه مــع الآخــر أو عــدم كفايــة المــوارد لكلاهــم وتعويــق تحقيــق 

 .)1991 أهدافهــم« )ويلمــورت و هوكــر، 

▪ »النزاع هو التصور أو الاعتقاد باختلاف المصالح، وأن تطلعات كل أطراف النزاع لا يمكن تحقيقها تزامنيا معا« )روبريت و برويت، 2004(.

▪ »النزاع هو أي حالة يوجد فيها طرفان اجتماعيان يتصوران أن أهدافهما غير متوافقة« )ميتشيل، 1981(.

▪ »النزاع هو عبارة عن مجموعة من الإدراكات لجملة من الأهداف غير المتوافقة« )ديفيز، 2009(.

كلّ هــذه المحــاولات لتعريــف النّــزاع تتّفــق ضمنيــا علــى أنّــه جــزء مــن حياتنــا اليوميــة، بــل هــو شــكل مــن أشــكال التفاعــل البشــري. وغالبــا مــا يكــون إشــارة تدعــو 

إلــى النظــر فيمــا يلــي:

▫  التعبير عن حاجة.

▫  التعبير عن قناعة.

▫  مظهر من مظاهر مشكلة تحتاج إلى حل.
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فالنّــزاع مــن ســمات العلاقــات البشــرية، وللأمــر مســتويات عــدة بــدءا مــن العلاقــات الشــخصية مــرورا بالعلاقــات الاجتماعيــة وصــولا إلــى العلاقــات مــع الآخريــن. 

وهــذه التعقيــدات منتشــرة فــي كل مــكان فــي العالــم. فمــن المفيــد اذن تحليــل النــزاع، والبحــث عــن حلــول، فالنــزاع إذا مــا تفاقــم ولّــد صدامــا أو مواجهــة 

خطــرة. والنــزاع قــد يكــون إيجابيــا لأنــه يشــير إلــى مشــكلة يجــب فهمهــا و معالجتهــا بــدءا بتحليــل المفاهيــم الأساســيّة.

2.1. سياق الناع
ــزاع تمكــن المتدخــل مــن فهــم وتوقّــع  ــزاع. مــن المهــم القــول أن معرفــة النّ الســياق هــو الإطــار السياســي والاقتصــادي والاجتماعــي الــذي يحــدث فيــه النّ

المواقــف والســلوكيات واتجاهــات هــذا النّــزاع ، كمــا أن فهــم السّــياق الــذي يحــدث فيــه النــزاع يمنــع المتدخّــل مــن اتخــاذ قــرار غيــر مناســب قــد يعقّــد النّــزاع 

بــدلا مــن حلــه. 

و نذكر من أهمّ العوامل السياقية التي قد تؤثر على النّزاعات : التاريخ والجغرافيا والانتماء العرقي والدّين والجنس وأجهزة الإعلام،... إلخ. 

ــزاع بيــن طرفيــن أو أكثــر، فاســتمرار نــزاع معيــن لفتــرة  عنــد تحليــل هــذه العوامــل نجــد مثــلا أن التاريــخ يشــكل عامــلا مهمــا فــي حــدوث أو اســتمرار حالــة النّ

طويلــة يشــير إلــى وجــود أســباب ذات جــذور عميقــة تحتــاج إلــى بحــث وتمحيــص لمعالجــة آثارهــا الواضحــة فــي حالــة النــزاع، لهــذا السّــبب مــن المهــم تحليــل 

ودراســة تاريــخ النّــزاع وإدراك التأثيــر الــذي يملكــه التاريــخ علــى الوضــع الحالــي للنّــزاع. وفــي هــذا الصّــدد ينبغــي فهــم أطــراف النّــزاع والقضايــا المتنــازع عليهــا 

ــا فــي حــلّ النــزاع فــي الوقــت الحاضــر.  فــي الزّمــن الماضــي، كمــا تشــكل كيفيــة حــل النــزاع فــي الماضــي عنصــرا أساســيّا قــد يلعــب دورا محوريّ

كما أن حوادث الماضي غالبا ما تلقي بظلالها على سلوكيّات أطراف النّزاع في الحاضر من حيث الشكّ والرّيبة وفقدان الثّقة فيما بينهم.

أمــا فيمــا يخــصّ الجغرافيــا وتأثيرهــا علــى حــدوث النّــزاع، فإننــا هنــا نتحــدث عــن عوامــل القــرب الجغرافــي ومــا يتركــه مــن أثــر علــى تشــكيل العلاقــة بيــن الأطــراف 

المعنيّــة، فقــد يكــون هــذا القــرب أحيانــا مصلحــة حيويــة لكليهمــا وفــي أحيــان أخــرى قــد يكــون أحــد عوامــل حــدوث النّــزاع خاصّــة إذا مــا اقتــرن ذلــك بالخــلاف علــى 

ترســيم الحــدود أو التنــازع حــول منطقــة جغرافيــة معينــة.

و يمثّــل النّــزاع بيــن قبيلــة المســيريّة و قبيلــة دينــكا أنقــوك الســودانيّتين حــول منطقــة ابيــي مثــالا يعبّــر عــن البعــد الجغرافــي للنّــزاع نظــرا لارتبــاط القبيلتيــن 

بهــذه المنطقــة الغنيّــة بالمــوارد الطبيعيّــة1.

ويشــكل الانتمــاء العرقــي أحــد أهــم المحفّــزات لنشــوء النّــزاع خاصــة فــي ظــلّ وجــود مجتمــع معيــن متعــدد العرقيّــات والإثنيــات. ومــن المعــروف أن الشّــعور 

بالهويّــة والانتمــاء لعــرق أو مجموعــة معينــة يعتبــر أحــد الحاجــات الأساســية لإنســان ذلــك فــإن طمــس هــذه الهويّــة يــؤدي فــي أغلــب الأحيــان لحــدوث نزاعــات 

عنيفــة كالنــزاع بيــن الهوتــو والتوتســي فــي روانــدا عــام 1994، والحــرب الأهليــة اللّبنانيــة والتــي امتــدت لســنوات طويلــة وخلفــت آلافــا مــن القتلــى والجرحــى. 

1  الملحق 3 

الإطار المفاهيمي للنّزاع  .1  



الحوار كوسيلة لتفادي العنف و دعم الحلول السلمية

9

وتشــكل المعتقــدات الدينيــة عامــلا آخــر مهمــا ضمــن العوامــل الســياقية الســابقة التــي تحيــط بحالــة النــزاع، والمهــم ذكــره هنــا بــأن القيــم والتعاليــم الدينيــة قــد 

تلعــب عــدة أدوار فــي موقــف النــزاع ســواء فــي التخفيــف مــن حــدة هذا النزاع أو في تأجيجــه وزيادة التوتر بين الأطراف المتنازعة. ومن الأمثلة على ذلك النزاع 

فــي كوســوفو عــام 1998 بيــن الصــرب الكاثوليــك والألبــان المســلمين. أو النــزاع بيــن السّــنّة والشّــيعة فــي العــراق فــي مرحلــة مــا بعــد نظــام صــدّام حســين.

3.1. مصادر الناع   
يقصــد بمصــدر النّــزاع الســبب الكامــن وراء ظهــور النّــزاع، وسيســاعد فهــم وتنظيــم مصــادر النّــزاع فــي إمكانيــة التوصّــل لحلّــه. كمــا أنّ فهــم السّــلوك البشــري 

ــزاع ومــن  ــن المشــاركين فــي النّ ــزاع ملامــح العلاقــة بي ــد مصــادر النّ ــة تحدي ــزاع. وتوضّــح عمليّ يســاعد فــي الكشــف عــن دوافــع الأفــراد المنخرطيــن فــي النّ

يســعون لتفاقمــه واســتمراره. ممــا يســاعدنا علــى تحديــد أنمــاط النّزاعــات وتصنيفهــا.

هناك أنواع مختلفة من المصادر والأسباب التي تحدث النّزاعات بسببها كما أشار لذلك "Moore"2  في دراسته، يمكن إجمالها كما يلي : 

النزاعات التي تحدث بسبب العلاقات وتتسبب فيها : 

▪ العواطف الفياضة

▪ سوء الفهم أو الأنماط العامة 

▪ ضعف التواصل أو سوء التواصل 

▪ السلوكيات السلبية المتكررة 

النزاعات الخاصة بالقيم وتتسبب فيها : 

▪ اختلاف معايير تقييم الأفكار أو السلوك.

▪ وضع أهداف يعتبرها طرف ذات أهمية كبرى.

▪ اختلاف أسلوب الحياة أو العقيدة أو الدين. 

النزاعات الهيكلية وتتسبب فيها :

▪ أنماط السلوك أو التفاعل التدميرية.

▪ التحكم غير المتكافئ في الموارد وحيازتها وتوزيعها وعدم التكافؤ في السلطة والنفوذ.

▪ عوامل بيئية أو طبيعية أو جغرافية تعيق التعاون.

Moore, C. W. (2003). The mediation process: Practical strategies for resolving conflict (3rd ed.) [Kindle]. San Francisco, CA: Jossey-Bass.  2
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▪ قيود زمنية.

النزاعات المتعلقة بالمصالح وتتسبب فيها :

▪ المنافسة الفعلية على مصالح ذات أهمية قصوى. 

▪ المصالح الإجرائية.

▪ المصالح الفزيولوجية.

النزاعات الناتجة عن البيانات و تتسبب فيها :

▪ قلة المعلومات 

▪ التضليل 

▪ اختلاف وجهات النظر حول مدى أهمية الأمور 

▪ الاختلاف في تفسير البيانات 

▪ الاختلاف في تقييم الإجراءات

4.1. موضوعات الناع

تعتبــر المســائل التــي تتخــذ الأطــراف منهــا مواقــف متباينــة بســبب أهدافهــم المســبقة مــن أهــم موضوعــات النّزاع.كمثــال علــى ذلــك يمكــن أن تعتبــر 

مجموعــة مــا إنجــاز طريــق ســيّارة حــلّا لعديــد المشــاكل فــي حيــن تعتبرهــا مجموعــة أخــرى تخريبــا للأراضــي الفلاحيّــة الخصبــة.

أنواع موضوعات النّاع:
▪ موضوعات النّزاع الناشئة عن محدودية الموارد )النّزاع على الموارد / الموارد المادية(. 

▪ موضوعات النّزاع من أجل البقاء / النّزاع على السلع الاستراتيجية.

▪ موضوعات النّزاع التي تنشؤ حول آليات العلاقات )الآليات السلبية و موضوعات النّزاع المتعلقة بالسلطة(.

▪ موضوعات النّزاع الناشئة عن القيم )المعتقدات والقيم الدينية(.

مصادر النّاع

الإطار المفاهيمي للنّزاع  .1  
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5.1.أطراف الناع
تنقسم العلاقات المتبادلة بين البشر الى صنفين:

أ/ التفاعل المتكامل )العلاقات المتكاملة(:
هــو التفاعــل الــذي يكــون فيــه اتجــاه الســهم فــي الفعــل والإســتجابة متوازيــا. فعندمــا يطلــب شــخص طلبــا يكــون لديــه توقــع معيــن، فــإذا جــاء الــرد متوافقــا 

مــع التوقــع تصبــح العلاقــة متكاملــة ويرتــاح الطرفــان. والتعامــل بهــذه الطريقــة مريــح للطرفيــن، لأن كل طــرف يحصــل علــى مــا يريــد مــن التفاعــل دون مفاجــآت. 

ونصفهــا بالمتكاملــة، حيــث أنهــا علاقــات متجانســة منســجمة مــع بعضهــا، ولا تســبب مشــاكل، لــذا يجــب علــى الفــرد أن يهــدف دائمــا إلــى أن تكــون علاقاتــه 

متكافئــة مــع الأشــخاص الذيــن يتعامــل معهــم. 

ب/ التفاعل المقطوع )العلاقات المتقاطعة( :
تختلــف عــن العلاقــات المتكاملــة فــي طبيعتهــا والآثــار المترتبــة عليهــا، عندمــا يطلــب شــخص طلبــا يكــون لديــه توقــع معيــن، فيأتــي الــرّدّ مخالفــا لتوقّعــه، فــلا 

يرتــاح الطّرفــان، وهنــا ينقطــع التّواصــل عندمــا تكــون الأســهم متقاطعــة، ويحــدث الخــلاف الــذي يتحــول بــدوره إلــى نــزاع ثــمّ إلــى صــراع.

ويقصد بالأطراف الجهات المشاركة في النّزاع. ويمكن أن تكون الأطراف أفرادا أو جماعات أو منظمات أو مجتمعات أو أمم. 

ويمكن تقسيم الأطراف المشاركة في النّزاع على مستويات مختلفة إلى ثلاث مجموعات :

▪ المجموعة الرئيسية: أولئك الذين لهم مصلحة مباشرة في النّزاع. 

▪ المجموعة الثانوية: أولئك الذين لهم مصالح غير مباشرة في النّزاع.

▪ المجموعة الجانبية: أولئك الذين لهم مصالح بعيدة في النّزاع.

في العادة، يبدأ تحليل النّزاع بتحديد الأطراف المعنية به و المؤثرة فيه. 

1 - ضمن الأطراف، في العادة يميّز المحللون بين الأطراف الرئيسية والأطراف الثانوية والأطراف الثالثة.

مثال: في السّودان النّاع جمع بين قبيلة المسيريّة
وقبيلة دينكا أنقوك كطرفين رئيسيين.
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2 - الأطراف الثانوية ليسوا هم الأطراف الفعليون في النّزاع لكن لديهم مصالح وتأثير بدرجة عالية عليه يكون مردّه في أغلب الأحيان تقاربهم.

مثال : في ذات النّاع بالسّودان تأتي الحكومة وحركة التمرّد كطرفين ثانويين.

3 - الأطراف الثالثة هي الأطراف الأخرى المهتمة بالنزاع والتي لديها مصالح وتأثير في أحداث معينة وهم موجودون في بيئة النزاع مثل أجهزة 

      

الدولة والاعلام والمنظمات والوجهاء ... يمكن لهذه الأطراف أن تساعد في حلّ النزاع أو أن تزيد في حدّته. 

مثال : الاطراف الثالثة في الناع السوداني تتمثل في الولايات المتحدة الامريكية
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الأسئلة التي نوجهها عادة عندما نحلل الأطراف المشاركة في النّاع:
1 - هل هو نزاع بين طرفين أو أكثر؟ ما هو عدد هذه الأطراف؟ 

2 -  هل الأطراف تتكون من أفراد، مجموعات، مؤسسات، تحالفات، مجتمعات محلية، شعوب... إلخ؟ 
3 -  هل بالإمكان التمييز بين كلّ من الأطراف الرئيسية و الثانوية و الأطراف الثالثة في النّزاع؟

6.1. اتجاهات أطراف الناع

ــة النفســية للأفــراد والتــي تشــمل عــادة التوجهــات والمشــاعر والتقييــم  ــزاع بأنهــا تلــك الأمــور المتعلقــة بالحال يمكــن تعريــف اتجاهــات ومشــاعر أطــراف النّ

ــزاع.  بالإضافــة إلــى أنمــاط مختلفــة مــن الفهــم وســوء الفهــم والتــي تنشــؤ أو تصاحــب المشــاركة فــي النّ

المشاعر وردود الفعل التي تظهر في مواقف النزاعات

◄  القلق 

◄ الغضــب 

◄ الأنانيــة 

◄ التعميــم 

◄ الخــوف 

السلوكيات والاتجاهات السلبية التي تقع أثناء حدوث النزاعات

◄ العدوانيــة 

◄ العنــف

◄ الـــرفــض

◄ عدم احترام الآخر

◄ الإنسحـــــــاب

◄ السلبيـة

الحوار كوسيلة لتفادي العنف و دعم الحلول السلمية
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7.1.تطوّر/ ديناميكية الناع 

من المهم تحديد مراحل النزاع لاستخدامها مع أدوات أخرى لتحليل الديناميكية. ويتألف التحليل الأساسي من خمس مراحل مختلفة هي : 

1/ مرحلة ما قبل النزاع: 

• ظهور الاختلافات في الأهداف بين الأطراف.

• النزاع فيها يكون كامنا وتتسم هذه المرحلة بالتوتر. 

2/ المواجهــة:

• الخلاف أكثر وضوحا. 

• سلوك تصادمي.

• يسعى كل طرف لجمع موارده وربما حلفائه. 

3/ الأزمــة:

• وصول النزاع إلى الذروة )حالة مواجهة – عنف يؤدي إلى خسائر(.

• انقطاع التواصل نهائيا بين الأطراف.

• توجيه الاتهامات المتبادلة. 

4/ النتيجة :

• انتصار أو غلبة طرف على طرف آخر أواستسلام أحد الأطراف 

• طريق مسدود تراجع النزاع مع الوقت أو استمرار النزاع بشدة

• حلّ رضائي

إذا لم يتم حل مسببات النزاع بشكل مناسب، فقد تقود هذه المرحلة إلى حالة ما قبل نزاع جديد. 

يجــب أن نؤكــد علــى أحــد معطيــات تحليــل النــزاع بــل أحــد مبادئــه الثابتــة وهــو أن فــي الغالبيــة الســاحقة مــن النزاعــات يعتقــد كل طــرف أنــه علــى صــواب وأن 

الطــرف الآخــر هــو المخطــئ أو المخالــف. 

الإطار المفاهيمي للنّزاع  .1  
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8.1.  أساليب الناع

تمثّل أساليب النّزاع إحدى الأطر الأساسيّة لتحليل النّزاع وتدبيره. وتتوفّر عديد النظريّات لفهم أساليب النّزاع.

1/ نظرية الإحتياجات الأساسية

هــذه النظريــة تقــوم علــى إفتــراض أن جميــع البشــر لديهــم إحتياجــات أساســية يســعون لإشــباعها وأن النزاعــات تحــدث وتتفاقــم عندمــا يجــد الإنســان أن 

احتياجاتــه الأساســية لا يمكــن إشــباعها أو أن هنــاك آخريــن يعوقــون إشــباعها.

.Johan Galtung و John Burton من أهم الباحثين في هذه النظرية نذكر

2/ نظرية النوع الإجتماعي

الإفتــراض الأساســي فــي نظريــات النــوع الإجتماعــي والنظريــات النســوية بصفــة عامــة هــو أن حركــة الإنســانية قــد شــهدت ظلمــاً شــديداً تجــاه النســاء وهــن 

نصــف البشــرية. المفاهيــم الإجتماعيــة لــدور ووضــع المــرأة والرجــل تلعــب دوراً هامــاً فــي مصــادر النــزاع وفعاليتــه.

3/ نظرية الحرمان النسبي

تهــدف هــذه النظريــة إلــى فهــم الدوافــع والأســباب التــي تــؤدي إلــى التمــرد الإجتماعــي والسياســي والتــي قــد تصــل إلــى درجــة الثــورة. ومؤســس هــذه 

.)Why Men Rebel ?( ــه ــة )Ted Gurr( فــي كتاب النظري

4/ نظرية التعلم الإجتماعي

تمثــل هــذه النظريــة أحــد نظريــات علــم النفــس التــي تســاعد بشــكل كبيــر فــي فهــم مــا يــدور داخــل الإنســان فــي حالــة النــزاع وكيفيــة التعامــل معــه مــن أجــل 

إيجــاد وســائل ســلمية لتســوية النــزاع. و مــن مؤسســي هــذه النظريــة الباحثيــن .)Dollard( و )Miller(. و يعتبــر )Banadora( أحــد المنظريــن الأساســين فــي 

هــذا الإتجــاه.

ناقــش العديــد مــن الباحثيــن موضــوع أســاليب النّــزاع مــن بينهــم )Kim Rubin(، )Pruitt(، وأيضــا )Herbert Kilman(. وهــذا الأخيــر هــو أكثــر الباحثيــن شــهرة 

فــي هــذا الأمــر إذ صمــم )Thomas(3 اختبــارا شــخصيا لتحديــد أســلوب النــزاع الســائد لــدى الأشــخاص. فتــم تصميــم أداة لتقييــم ســلوك الفــرد فــي حــالات 

الصــراع، وهــي حــالات لا تتفــق فيهــا آراء المعنييــن، فــي هــذه الحــالات مــن الممكــن أن نشــرح ســلوك الفــرد مــن خــلال حالتيــن : 

الحالة الأولى : يكون فيها إصرار، أو مدى اهتمام الفرد بتحقيق أهدافه هو الأولوية الأولى له. 
الحالة الثانية : يسود فيها التعاون، أو يركز الفرد على مدى اهتمامه بإرضاء الآخر. 

3 الملحق 3 مع تفسير لخصائص كل نمط
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ويقــع تحــت هاتيــن الحالتيــن خمــس طــرق أو أنمــاط للتعامــل مــع النزاعــات أو حــالات النــزاع : التنافــس - التكيـــف/ المســايرة /التنــازل– التفادي/التجنــب - التعــــاون 

- الحــل الوســط/التّوافق

9.1. العنف

حســب ســيمون فيشــر4 ، يتكــوّن العنــف من:"الإجــراءات، والكلمــات والمواقــف والهيــاكل أو النظــم التــي تســبب الأذى الجســدي والنفســي والاجتماعــي أو 

البيئــي و/أو منــع النّــاس مــن تحقيــق كامــل إمكاناتهــم البشــرية، ".

ويمكن تصنيف التعريفات المختلفة لمفهوم العنف في اتجاهين أساسيين:

الإتجاه الأول: ينظر إلى العنف باعتباره الاستخدام الفعلي للقوة أو التهديد باستخدامها لإلحاق الأذى والضرر بالأشخاص وإتلاف الممتلكات.
الإتجــاه الثــاني: ينظــر إلــى العنــف باعتبــاره تعبيــراً عــن أوضــاع هيكليــة بنيويــة أي مجموعــة مــن المعوقــات فــي البنيــة الإقتصاديــة والإجتماعيــة ولذلــك 

 Fisher, Simon; Ludin, Jawad; Williams, Steve; Abdi, Dekha Ibrahim; Smith, Richard; Williams, Sue: Working with Conflict. Skills and Strategies for Action. Birmingham/U.K. 2000  4
(manual of Responding to Conflict), www.respond.org

يخضع سلوك أطراف النّزاع لتأثير معطيين هامّين هما

أهمّيّة العلاقة التي تربط الأطراف من ناحية

وأهمّية موضوع النّزاع بالنسبة للأطراف من ناحية اخرى.

الإطار المفاهيمي للنّزاع  .1  



الحوار كوسيلة لتفادي العنف و دعم الحلول السلمية

17

يطلقــون عليــه إســم العنــف الهيكلــي أو البنيــوي.

والعنــف هــو كافــة الأعمــال التــي تتمثــل فــي اســتخدام القــوة أو الإكــراه بوجــه عــام مثــل أعمــال الهــدم والإتــلاف والتدميــر والتخريــب، وكذلــك أعمــال القتــل 

والفتــك والتعذيــب ومــا يشــابه ذلــك.

ويمكن القول أيضاً في تعريف العنف بأنه " استخدام القوة المادية أو التهديد باستخدامها". كما أن العنف هو الاستخدام غير 

الشرعي للقوة أو التهديد باستخدامها لإلحاق الآذى والضرر بالآخرين.الظروف التي تدفع بالنّزاعات إلى العنف هي نفسها في كل مكان تقريبا:

▪ قلّة أو انعدام الاتصال بين الأطراف المتنازعة.

▪ يستند كل طرف على المفاهيم الخاطئة والأحكام المسبقة فيما يتعلق بالطّرف الآخر،

▪ المظالم التاريخية أو "طويلة الأمد" بين الطّرفين المتنازعين.

▪ عدم توزّع السّلطة و الموارد بشكل عادل.

10.1.النّاع البنّاء و النّاع الهدّام

يكــون النّــزاع فــي بعــض الأوقــات بنّــاء وفــي أوقــات أخــرى هدّامــا. وعمومــا، فإنّــه مــن الطــرق الجيــدة للتفريــق بيــن هذيــن النوعيــن مــن النزاعــات، هــو أن يتــم 

تعريفهمــا تعريفــا دقيقــا. ويفــرق لويــس كرايزبيــرغ5  بيــن النــزاع البنّــاء والنــزاع الهــدّام اســتنادا لســمات نشــوب النــزاع. وفــي الوقــت ذاتــه، يشــير إلــى أن النــزاع 

لا يكــون إمــا بنّــاء وإمــا هدّامــا بصــورة محضــة وإنمــا يكــون كذلــك بدرجــات متفاوتــة.

Kriesberg, Louis. 2004. Constructive Conflict ,From Escalation to Resolution. Lanham .Maryland: Rowman and Littlefield.  5
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▪ الناع البناء ينشب بين أولئك الذين يشنون النزاع بطريقة بناءة "مع الآخرين" باعتبارهم كيانات مشروعة وهم لا يهددون وجودهم.
▪ الــناع الهــدّام هــو "النــزاع المفــروض مــن جانــب واحــد دون أن يولــي أي اعتبــار يذكــر لمصالــح الطــرف المفــروض عليــه النــزاع واحتياجاتــه، ويعتبــر طــرف واحــد 
أو أكثــر النتيجــة بأنهــا جائــرة وتقتضــي الإنصــاف أو مهينــة وتقتضــي الانتقــام". النــزاع الهــدّام مثلــه مثــل النــزاع البنــاء يميــل إلــى إعــادة إنتــاج نفســه : فالنزاعــات 

الهدّامــة تفضــي إلــى نشــوء علاقــة بيــن الأطــراف تنشــب فــي إطارهــا النزاعــات المســتقبلية بطريقــة هدّامــة أيضــا.

النزاع "البناء" يمثّل:

▪ مناسبة لتطور ونمو أطراف النزاع. 

▪ مناسبة لحل المشكلات بطريقة إبداعية، من خلال النظر والعمل المشترك على العديد من الخيارات المطروحة. 

▪ فرصة لتقييم الأداء بشكل موضوعي. 

▪ مناسبة لزيادة التعارف بين أطراف النزاع. 

▪ فرصة لاكتشاف طرقنا الخاصة بالتفكير، العمل والشعور. 

▪ فرصة لإظهار الفهم والاحترام والقبول للطرق الخاصة بتفكير عمل وشعور الآخرين. 

▪ فرصة لتوضيح الأدوار التي نمارسها في مواقف معينة. 

▪ فرصة لتوضيح وتحديد الأدوار التفاعلية في محاولة لتمتين العلاقة بيننا.

▪ عملية يتم فيها إطلاق المشاعر بحرية وبشكل مفتوح.

▪ فرصة "لحل المشكلات" لخلق بيئة أكثر إنتاجية. 

▪ مناسبة للاتصال والتواصل بشكل مفتوح وصادق وبما يقلل من العداء، الغضب، سوء الفهم في العلاقة. 

الإطار المفاهيمي للنّزاع  .1  
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تحليل النّاع



دليل مبسّط في تقنيات الحوار و بناء التّوافق

20

1.2. المفهوم

تعــرف عمليــة تحليــل النزاعــات بأنهــا :عمليــة تطبيقيــة لفهــم حقيقــة النــزاع وفحصــه عبــر وجهــات نظــر متباينــة، وعليــه يشــكل هــذا الفهــم حجــر الأســاس الــذي 

يبنــى عليــه تطويــر الاســتراتيجيات والتخطيــط للمعالجــات والحلــول.

و تسعى هذه العمليّة الى:

▪ تحليــل الأســباب و الدّوافــع الكامنــة خلــف حــالات العنــف و النّــزاع للوصــول الــى فهــم عميــق يســاعد فــي تحديــد الآليــات الممكــن اســتخدامها فــي الوقايــة 

مــن هــذه الأســباب مســتقبلا.

▪ فهم العوامل التي تؤدّي الى تصعيد العنف و النّزاع و زيادة حدّته ومن ثمّ انتقاله من مستوى العنف الكامن الى العنف الظّاهر.

▪ فهم أساليب حلّ النّزاعات خاصّة السلميّة منها و التي لا تلجأ الى العنف.

و تمكّن من:

1 -  الحصول على تحديد واضع للقضية محل النزاع.
2 -  تحديد العناصر الأساسية لقضية النزاع.

3 -  تحديد مصادر النزاع و مسبباته.
4 -  تحديد درجة تعقد النزاع. 

5 -  رصد اهتمامات و احتياجات أطراف النزاع. 
6 -  تحديد أرضية مشتركة لأطراف النزاع تمثل نواة للبدء في وضع حلول.

7 -  رصد بدائل للحلول.
بعــض التعريفــات تركــز علــى عنصريــن همــا : تحديــد أطــراف النــزاع وعــدم التوافــق فــي الأهــداف والمصالــح فيمــا بينهــم. وبنــاء علــى هذيــن العنصرين نســتطيع 

القــول بــأن تحليــل النــزاع يتطلــب معرفــة مــن هــم الأطــراف المشــتركة فيــه وماهــي طبيعــة أهدافهــم وأســباب اختلافهــم أيضا.

2. تحليل النّزاع  
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2.2. لماذا نحلل الناع

الغايــة الرئيســية لتحليــل النّــزاع هــي كســب فهــم شــامل ومشــترك للنزاعــات المحتملــة أو المتواصلــة. إنهــا فــي العــادة تنطــوي علــى تقييــم العوامل الرئيســية 

للنّــزاع )مصــادر التوتــر والأســباب الجذريــة للنّــزاع(، و الأطــراف )اهتماماتهــم، المخربيــن المحتمليــن، طاقــات العنــف والســلم(، والديناميكيــات )مســببات العنــف، 

تطويــر المســار، التصــورات المســتقبلية المحتملــة(. يمكــن إجــراء التحليــل علــى المســتويات المحليــة والوطنيــة والإقليميــة والعالميــة. 

يمكــن تحليــل النّــزاع علــى أنــه عمليــة متواصلــة غيــر ســاكنة أو تتــم مــرة واحــدة. كمــا يمكننــا القــول إن الإطــار التحليلــي للنّــزاع يوفــر لنــا لمحــة عامــة عــن حيثيــات 

النّــزاع عنــد نقطــة معينــة مــن الزمــن. فــي العــادة يتكــون الإطــار مــن مجموعــة مــن الأســئلة المرتّبــة حــول هــذه الحيثيــات:

1 / من هم أطراف النزاع ؟

)طرفان أم نزاع متعدد الأطراف(

2 - كيف تتوزع القوّة في موقف النّزاع هذا ؟ 

)من الذي يملك صلاحية صنع القرار، وقوّة المعلومات، .... هل هناك اختلال في ميزان القوى قد يؤثر على طبيعة النّزاع(. 

3 - ماهو حجم النّزاع ؟ 

)عدد الأشخاص المعنيين ومستوى النّزاع – الأفراد، المجموعات، ...المجتمع المحلي(. 

4 - ماهي أهم الأسباب للنّزاع ؟ 

)البيانات المفقودة، الأمور الهيكلية، القيم....(

5 - ماهو مسار النّزاع ؟ 

)إلى أي فترة سوف يستمر النّزاع ؟ الأيام، الأشهر، السنوات... في أي مرحلة من النّزاع نحن الآن؟ ....( 

6 - ما الذي تم فعله حتى الآن لحلّه ؟ 

)تاريخ النجاحات والإخفاقات التي شهدتها محاولات الحل(.

7 - ماهو دورنا بالنسبة للنّزاع ؟ 

)ضحية، قامع، مدافع عن أحد الأطراف، خبير مستقل ومكتشف الحقائق، متدخل رسمي/غير رسمي مثل واسطة المصالحة، الوسيط، المحكّم ؟(
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و تهدف عمليّة تحليل النّزاع الى:

▪ التعرف على أسباب النزاع )الأسباب المباشرة والعميقة للنزاع(.

▪ التعرف على أطراف النزاع الداخلية والخارجية ودرجة تأثير كل منها.

▪ التعرف على طبيعة العلاقات القائمة بين أطراف النزاع. 

▪ فهم سياق وبيئة النزاع، وكذلك توجهات أطراف النزاع، والطرق والوسائل التي استخدمت من قبل كل منها في هذا النزاع. 

▪ الوعي بنتائج وآثار النزاع.

▪ مراقبة تطور النزاع وتصاعده. 

▪ التعرف على قيم وثقافة أطراف النزاع.

▪ التعرف على مواقف، مصالح واحتياجات أطراف النزاع.

▪ التعرف على موضوع النزاع )القضية / القضايا المتنازع عليها(.

▪ امتلاك النظرة الكلية والشاملة للنزاع.

▪ نقطة انطلاق و بداية للتدخل السليم والفعال في النزاع.

3.2. أدوات تحليل الناع
هنــاك أدوات متعــددة لتحليــل النــزاع، وكل أداة لهــا خصائصهــا وخطواتهــا، وعنــد التحليــل كمــا ســنرى لاحقــا قــد نكتفــي بــأداة واحــدة وقــد تحتــاج بعــض النزاعــات 

إلــى تطبيــق عــدة أدوات، واختيــار أداة التحليــل )أو أكثــر مــن أداة( يعــود إلــى نوعيــة النــزاع وطبيعتــه وتشــعبه وحجمــه، ومــن خــلال الأدوات التــي ســنتناولها هنــا 

سنكتشــف كيــف نحــدّد الأداة المناســبة لأي نــزاع ندرســه. 

سنتناول خمس أدوات هامة وهي : أداة مراحل النّزاع، أداة خريطة النزاع، أداة المثلث، أداة البصلة، أداة شجرة النزاع، وأداة قياس درجة تعقد النزاع

3.2. 1 مراحل النّاع:

تركّــز هــذه الأداة علــى إبــراز مســار النّــزاع و مراحــل تطــوّره. فمــن المهــم تحديــد مراحــل النــزاع لاســتخدامها مــع أدوات أخــرى وتحليــل ديناميكيــة كلّ مرحلــة مــن 

مراحلــه. واذا مــا اعتمدنــا تقســيما أكثــر تفصيــلا لمراحــل النّــزاع يمكــن اعتبــار المراحــل التّاليــة:

الاختــاف : الاختــلاف يرجــع إلــى فــروق طبيعيــة بيــن شــخص وآخــر، علــى ســبيل المثــال : الاختــلاف الناتــج عــن الانتمــاءات الجغرافيــة كفــرد مــن الرّيــف و آخــر 

مــن المدينــة، أيضــا الاختــلاف البيولوجــي بيــن الرجــل والمــرأة. 

2. تحليل النّزاع  
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الخــاف : الخــلاف لا يرجــع إلــى الفــروق الطبيعيــة بيــن الأفــراد أو الجماعــات، وإنمــا يرجــع إلــى التمســك الشــديد بالــرأي أو المواقــف ورفــض التنــازل عنهــا. وهــو 

مفهــوم يعبّــر عــن المعارضــة، والتضــاد، وعــدم التطابق. 

المشــكلة : هــي حالــة مــن التوتــر وعــدم الرضــا الناجميــن عــن بعــض الصعوبــات، التــي تعــوق تحقيــق الأهــداف أو الوصــول إليهــا. يعبــر عنهــا البعــض اختصــارا 

بأنهــا : "فجــوة بيــن الواقــع والمأمــول" وإذا اتخــذت المشــكلة مســارا معقــدا، فإنهــا تكــون الســبب الأساســي لحــدوث نــزاع. 

الــناع : هــو عجــز شــخص أو أكثــر عــن الاتفــاق علــى أمــر معيــن، ويمكــن توصيفــه أيضــا أنــه انعــدام الاتفــاق أو الإجمــاع علــى الأهــداف بيــن طرفيــن أو أكثــر 

وتحولهــم مــن حالــة التوافــق إلــى حالــة مــن التصــادم. وقــد يكــون شــكل هــذا التصــادم ظاهــرا مــن خــلال الأفعــال أو الســلوك، كمــا أنــه قــد يكــون خفيــا لبعــض 

الوقــت بســبب عــدم التعبيــر عنــه مــن قبــل أطــراف النــزاع، قبــل أن يظهــر للعيــان بســبب موقــف أو حــادث يكشــف مــا كان مخفيــا. 

الصراع : بداية احتكاك مباشر بين الطرفين. 

الأزمــــة : تعنــي تهديــدا وخطــرا متوقعــا أو غيــر متوقــع لأهــداف وقيــم ومعتقــدات وممتلــكات الأفــراد والتــي تحــد مــن عمليــة اتخــاذ القــرار، بمعنــى آخــر فــإن 

الأزمــة تعتبــر نتيجــة نهائيــة لتراكــم العديــد مــن التأثيــرات، وتنتــج عــن حــدوث خلــل مفاجــئ يؤثــر فــي المقومــات الرئيســية للنظــام، وتشــكل تهديــدا صريحــا واضحــا 

لبقــاء الفــرد أو المنظمــة او النظــام نفســه. 

العنــــف : ســلوك يتســم بالعدوانيــة يصــدر مــن طــرف )فــرد أو جماعــة( بهــدف اســتغلال وإخضــاع طــرف آخــر، ممــا يتســبب فــي إحــداث أضــرار ماديــة أو معنويــة 

أو نفســية )للفــرد أو الجماعــة(. وهــو انتهــاك للشــخصية الإنســانية )ماديــا أو معنويــا(، وتعــد علــى الآخــر أو إنــكاره أو إقصــاؤه وتهميشــه، وهــو اســتخدام للقــوة 

اســتخداما مفرطــا أو غيــر مشــروع، وهــو مباشــر وغيــر مباشــر. 

فالعنف مرحلة متقدمة من النزاعات، وفيه يبدأ ظهور أضرار التصادم، أو يتطور فيها النزاع والأزمة إلى ممارســات عنيفة تهدد الســلامة الشــخصية أو الاجتماعية. 

متى يصبح الناع عنيفا ؟:

1- عندما تنقطع قنوات الحوار.
2- عندما تكون المظالم عميقة ولا يسمح بالتعبير عنها. 

3- عند تصاعد واحتدام الآراء المتعارضة والمتناقضة. 
والسؤال المطروح هنا: متى يكون العنف مشروعا ؟ ولمن ؟

يكون العنف مشروعا في التعامل مع المجرمين والخارجين عن القانون، وتمارسه فقط الدولة ذات الشرعية الشعبية. 

المواجهة : وهي الحالة الأوسع لممارسة العنف بشتى أنواعه، وهي حالة عنف جماعية أضرارها أوسع وأكبر.
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والتساؤل الأول هنا هو : ماذا نستفيد من معرفة هذا الترتيب وهذه المراحل للنزاع ؟
والتساؤل الثاني هو : هل نحتاج إلى مواجهة الخلاف مبكرا قبل أن يتفاقم وينتقل إلى مرحلة المشكلة ثم النزاع وتكوين الصراع ؟

3.2. 2 خريطة الناع:

تســمح خريطــة النــزاع بتحليــل واضــح وشــامل للنّــزاع مــن خــلال تســليط الضــوء علــى مختلــف أبعــاد النّــزاع: التاريخيــة والســياق والقضيــة والأطــراف والديناميكيــة  

أو التّطــوّر.

المفهوم :

 إن رســم وتصميــم خرائــط النــزاع يمنحنــا الفرصــة لكــي نــرى النــزاع بــكل عناصــره، ويعطينــا نفــس النظــرة التــي يســتطيع الطائــر أن يحصــل عليهــا لمنطقــة 

جغرافيــة وهــو فــي الأعلــى، حيــث يمكــن التعــرف علــى جميــع جوانــب قضيــة النــزاع، وتحديــد وجهــات نظــر جميــع أطــراف النــزاع تجــاه القضيــة المتنــازع عليهــا، 

وكذلــك رصــد أي جوانــب أو قضايــا فرعيــة للنــزاع غيــر ملحوظــة للبعــض أو للجميــع، إن ذلــك يعنــي أنــك تقــف فــي الأعلــى وتنظــر أدنــى منــك لتــرى قضيــة النــزاع 

بأطرافهــا وكافــة متعلقاتهــا. 

من خلال الخريطة يمكن :
▪ التعرف على جميع جوانب قضية النزاع، ورؤية النزاع بجميع عناصره.

▪ تحديد وجهة نظر جميع أطراف النزاع تجاه القضية المتنازع عليها، وتحديد الرغبات والتخوفات. 

▪ التعرف على )قوة و تأثير( أطراف النزاع على قضية النزاع.

▪ التعرف على العلاقات المتبادلة بين الأطراف الداخلية والخارجية في قضية النزاع.

▪ رصد أي جوانب أو قضايا فرعية للنزاع غير ملحوظة للبعض أو للجميع. 

يمكن رسم خرائط النزاع بشكل فردي أو جماعي وإن كان يفضل أن يتم رسمها بشكل جماعي. 

خطوات رسم خرائط الناع :

الخطوة الأولى : تحديد القضية
ويعنــي ذلــك تحديــد الأمــور المتنــازع عليهــا فــي صيغــة مختصــرة وواضحــة )قضيــة النــزاع(، بشــكل مبســط يمكنــك اســتخدام ورقــة كبيــرة )فليــب شــارت( ورســم 

دائــرة فــي منتصــف الورقــة وكتابــة اســم القضيــة المتنــازع عليهــا، مــع تفــادي ذكــر أســماء الأشــخاص،

2. تحليل النّزاع  
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وهنا يجب أن تتحلى بأحد المبادئ الأساسية لتحليل النزاع وهي الحيادية، وهو ما يقتضي منك

ألا تتهم الأشخاص بل توجيه اتهامك  للأفكار أو الأفعال موضوع النزاع، على سبيل المثال :

لا تقل )قبيلة )س( منعت بناء المركز الصحي( ولكن قل )تعثر بناء المركز الصحي في منطقة كذا(. 

متى يكون من الصعب تحديد قضية الناع؟
1 - عندما تكون قضية النزاع الحقيقية مختفية )تذوب( ضمن عدة مشكلات وقضايا فرعية ومتعددة.

2 - عندما تبدو قضية النزاع معقدة تتشابك فيها أطراف عديدة. 
3 - عندما يكون أطراف النزاع لديهم تصورات مختلفة ووجهات نظر مختلفة في وصف نفس القضية وتحديد أسبابها.

4 - عندما يكون بعض أو كل أطراف النزاع مترددين والبعض الآخر ليس لديه الدافع أو الرغبة في حل قضية النزاع. 
خريطة التحليل المقطعي :

عندمــا يكــون مــن الصعــب تحديــد قضيــة النــزاع فإنــه يجــب أن يتــم اســتخدام تحليــل أكثــر عمقــا للنــزاع وهــو التحليــل المقطعــي الخماســي والــذي يســتخدم 

خمــس نمــاذج مــن الأســئلة )مــاذا، مــن، وكيــف، ومتــى، وأيــن(. 

▪ فكــر فــي قضيــة النــزاع الحاليــة وحــاول ان تلخصهــا بكلمــة أو جملــة تعتقــد أنهــا معبــرة عــن قضيــة النــزاع، اكتبهــا فــي منتصــف )مركــز( ورقــة كبيــرة، وارســم 

حولهــا دائرة. 

▪ ارسم خمسة دوائر محيطة بدائرة المركز واكتب داخلها إجابات للخمسة أسئلة التالية : 

1 - من: من الأفراد أو المجموعات كان طرفا آخر في القضية محل النزاع ؟ 
2 - ماذا: ماذا حدث على وجه الدقة ؟ 

3 - كيف: كيف ظهرت )حدثت( القضية ؟ 
4 - متى: متى حدث ذلك ؟

5 - أين: أين حدث ذلك ؟ 
▪ بالنظــر إلــى العبــارة التــي فــي الوســط والتفكيــر فــي العبــارات التــي حولهــا ســتكون قــادرا علــى تحديــد قضيــة النــزاع بشــكل أوضــح، أو قــد تظهــر لــك 

قضايــا نــزاع أخــرى مصاحبــة.

▪ تحتاج هذه الطريقة فقط في حال صعب عليك تحديد قضية النزاع بشكل واضح. 



دليل مبسّط في تقنيات الحوار و بناء التّوافق

26

الخطوة الثانية : حدد الأطراف المعنية بالنزاع
حــدد مــن هــم الأطــراف الرئيســية فــي النــزاع، )أفــرادا أو مجموعــات(، ثــم قــم بوضــع أطــراف النــزاع فــي الخريطــة حــول الدائــرة الرئيســية التــي يقــع بهــا اســم 

قضيــة النــزاع.

الخطوة الثالثة : حدد )رغبات / طلبات كل طرف(، )تخوفات كل طرف من أطراف النزاع(.
الاحتياجات : إن الحاجة قد تعني الشيء الذي يهم كل طرف تجاه القضية المتنازع عليها، فيجب بحث ورصد الاحتياجات الملموسة 

التخوفــات : )التحفظــات( إن نوعيــة تخوفــات الأطــراف المتنازعــة قــد تكــون تخوفــات وقــد تكــون دوافــع أو تحفظــات أو ضغوط نفســية داخلية نتيجــة الوضع القائم، 
وكمــا هــو الوضــع فــي الاحتياجــات فإنــه كذلــك فــي التحفظــات فقــد تكــون تلك التحفظات ملموســة أو غير ملموســة. 

الخطوة الرابعة : قراءة خريطة الناع
الغــرض مــن قــراءة الخريطــة هــو تنظيــم المعلومــات التــي تــم جمعهــا مــن خــلال الخريطــة و ترتيبهــا و النظــر فــي الصياغــة و العبــارات، وهــو مــا يهيــئ لنــا 

ملاحظــة النقــاط و الجوانــب المشــتركة. 

2. تحليل النّزاع  
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الخطوة الخامسة : الأرضية المشتركة
و نعني بالأرضية المشتركة جوانب الاحتياجات والاهتمامات التي اتفق عليها كل أو غالبية أو بعض أطراف النزاع. 

من المهم بناء إطار عام للشراكة بين المتنازعين )بث شعور بالاتفاق بين الأطراف المتنازعة(.

من المهم استكشاف الاحتياجات غير الظاهرة )الخفية(، وكذلك الأسباب الخفية. 

من المهم أيضا رصد احتياجات الفئات الخاصة.

و فــي نهايــة هــذه الخطــوة يتــم تحديــد القواســم المشــتركة )المســتخلصة( ســواء التــي بيــن )الأطــراف( أو التــي تتعلــق بـــ )المطالــب أو المخــاوف(، و نقــوم 

بكتابتهــا فــي أســفل قاعــدة الخريطــة، أو فــي مــكان مناســب. 

الخطوة السادسة : حدد عناصر أخرى للناع
وهي : 

▪ تاريخ نشأة النزاع.

▪ مكان النزاع.

▪ الوضع الحالي للنزاع : ما الذي يحدث الآن ؟ 

▪ الوقت الملائم للتدخل أو محاولة الحل. 

▪ مستوى قوة أطراف النزاع )هيكل القوى(.

▪ الأسباب الرئيسية للنزاع. 

وبعد الانتهاء من المناقشات دع كل الأطراف يقرأون الخريطة ويعلقون عليها. 

 متى يمكن استخدام الخريطة : 

• يتم استخدام الخريطة عندما نحتاج الوصول إلى توضيح كافي عن القضايا والمشكلات.

• يمكن أن تستخدم في القضايا البسيطة والمعقدة. 

• يمكن أن تستخدم بشكل فردي أو ثنائي أو جماعي.

• يمكن أن تستخدم في التخطيط لتناول قضايا معينة ويكون من المهم التعرف على اهتمامات واحتياجات الأطراف المختلفة. 
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• يمكن أن تفيد في هيكلة خطوات التعامل مع قضية النزاع بشكل سريع.

• يمكن ان تستخدم عندما تكون القضية معقدة وعندما يشعر أطراف النزاع أنهم غير قادرين على حل قضية النزاع )لا يملكون مفتاح الحل(

رموز يمكن استخدامها في خريطة الناع لإبراز طبيعة العلاقات بين الأطراف

ACC .3.3.2.  المثلث ت.س.س

مثلــث النــزاع أداة لتحليــل النزاعــات يقــوم علــى فرضيــة أن للنزاعــات ثلاثــة عناصــر أساســية وهــي الســياق )Context( ويقصــد بــه الخلفيــة السياســية 

والاقتصاديــة والاجتماعيــة والثقافيــة والتاريخيــة، التّوجهــات )Attitudes( ويقصــد بهــا التصــوّرات الخاطئــة و المواقــف التــي يحملهــا كل طــرف عــن الآخــر، 

والســلوك )Behaviour( وهــو الشــيء الظاهــر والمرئــي والــذي يكــون علــى شــكل أقــوال أو أفعــال. وبينمــا يكــون الســلوك شــيئا ظاهــرا يكــون الســياق 

والتوجهــات غيــر ظاهريــن، وفقــا ليوهــان جالتونــج6 . وتؤثــر هــذه العوامــل علــى بعضهــا البعــض ولذلــك وجــب معرفــة كافــة الجوانــب التــي أدت إلــى نشــوب 

Galtung Johan: Transcendance et tranformation des conflits: une introduction au métier de médiateur. Traduit par CélestinTagou, PUPA/AIPCD, Yaoundé 2010.  6

2. تحليل النّزاع  
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هــذا النــزاع.

أهداف أداة المثلث :
تعتبــر هــذه الأداة مــن أهــم الأدوات المســتعملة فــي تحليــل النــزاع. إذ تمكننــا مــن تحليــل كل مــن الســلوك، والســياق، والمواقــف للأطــراف المتنازعــة 

وتمكننــا مــن إدراك أثــر الســياق والمواقــف فــي تصعيــد أو خفــض النــزاع، والمقصــود هنــا بالســلوك هــو الآثــار الناتجــة عــن النــزاع كالقتــل – الخطــف – التدميــر – 

الســب – الاعتــداء، .... إلــخ، أمــا الســياق فهــو وصــف وتحليــل للأنظمــة والبنــى الســائدة والمطبقــة التــي تعيشــها الأطــراف المتنازعــة، أمــا التوجهــات فتشــمل 

وصفــا وتحليــلا للمشــاعر والقيــم والمعتقــدات. ومــن المهــم لإحــداث التغييــر فــي أي حالــة مــن حــالات النــزاع أن لا يتــم حصــره بتغييــر الســلوك فقــط، لأنــه إذا 

لــم يتــم أحــداث التغييــر فــي المواقــف والســياق فــإن الســلوك الســلبي ســرعان مــا يعــود للتفجــر. إن بنــاء تغييــر مســتقر ودائــم يحتــاج إلــى التغييــر فــي الأبعــاد 

الثلاثــة للمثلــث. كمــا أن مــن أهــداف هــذه الأداة أن تبيــن للطــرف الثالــث أبعــاد النــزاع، وهــو مــا يســاعده بــأن يوجــه التســاؤلات إلــى أطــراف النــزاع وبمــا يمكــن 
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هــذه الأطــراف مــن الوعــي بموقــف النــزاع وفــي ذات الوقــت تمكينهــا فــي أن تضــع أطــراف النــزاع نفســها مــكان الطــرف الآخــر.

4.3.2. أداة البصلة

هــي وســيلة لتحليــل مــا يقولــه كل طــرف مــن أطــراف النــزاع وتصنيــف تلــك الأقــوال إلــى مســتويات ثلاثــة هــي : المواقــف والمصالــح والاحتياجــات. ترســم 

الأداة فــي شــكل شــبه دائــري )بصلــي( مكــون مــن ثــلاث مســتويات يعبــروا عــن التالــي : 

المستوى الخارجي "المواقف" : وتمثل الأشياء المعلنة من قبل الشخص أو المجموعة وتتمثل في السؤال ماذا تريد؟

المستوى الوسطي "المصالح" : هي ما يختفي وراء المواقف وتتمثل في السؤال لماذا ؟ 

المستوى الداخلي "الاحتياجات" : وهي القضايا الأساسية والأمور التي لا يمكن الاستغناء عنها.

استخدامات الأداة :

تســاعد فــي تحليــل أســباب النــزاع ومواضيعــه، وتحديــد الاحتياجــات والمصالــح الحقيقيــة لأطــراف النــزاع كخطــوة أولــى بهــدف معرفــة مــدى وجــود نقــاط توافــق 

والتقــاء فــي الاحتياجــات والمصالــح لــدى الأطــراف، كنقطــة انطــلاق لتحديــد كيفيــة التدخــل لحــل النــزاع. 

5.3.2.  شجرة الناع:

عادة ما يشبّه النزاع بشجرة بمختلف أجزائها. تمثل الفروع الآثار أو أعراض المشكلة. الجذع هو القضية الرئيسية، والجذور هي الأسباب.

هــي إحــدى الأدوات الهامــة فــي تحليــل النزاعــات وهــي توضــح العلاقــة مــا بيــن الأســباب والتــي تمثــل الجــذور، وموضــوع الخــلاف والــذي يمثــل الســاق، والنتائــج 

المترتبــة عــن الخــلاف والتــي تمثــل الأوراق، ويفضــل اســتخدام هــذه الأداة داخــل المجموعــات أكثــر مــن الأفــراد. 

يتضح مما سبق أن كل جزء في الشجرة الطبيعية يقابله جزء في شجرة النزاع، وعلى النحو التالي:

▪ جذور رئيسية : اسباب رئيسية.

▪ جذور فرعية : أسباب فرعية.

▪ ساق : قضية النزاع الرئيسية. 

▪ غصون وأوراق وثمار : الأثار المباشرة والغير مباشرة. 

تمثل شجرة النزاع منهجية لتبين العلاقة بين الأسباب والنتائج الخاصة بالنزاع. 

وبعد الانتهاء من رسم شجرة النزاع، لا بد من الحصول على عناصر أخرى : 

2. تحليل النّزاع  
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▪ الأمور المتنازع عليها.

▪ أطراف النزاع الأساسية. 

▪ المعنيون بالنزاع الذين لهم مصلحة في حل النزاع أو في إذكائه. 

▪ تاريخ النشأة، ومكان النزاع. 

▪ التوقيت الملائم لحل النزاع. 

أهــداف هذه الأداة :

• ربط أسباب النزاع وآثاره ببعضها البعض.

• مساعدة المجموعة للاتفاق على جوهر المشكلة.

• مساعدة المجموعة على اتخاذ قرارات حول الأولويات لمعالجة قضايا النزاع.
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مثال لأداة التحليل باستخدام الشجرة

2. تحليل النّزاع  
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6.3.2. أداة تقدير درجة الناع:

متى نستخدم أداة تقدير درجة النزاع ؟ 

عندمــا تكــون قضيــة النــزاع معقــدة ولا تســتطيع الخريطــة بمفردهــا تحديــد الحلــول، لذلــك فيجــب أن تتبــع عمليــة التحليــل باســتخدام الخريطــة عمليــة أخــرى وهــي 

تقييــم مســتوى النزاع. 

ولهذا يتم تقييم النزاع من خلال المؤشرات التالية : 

• عدد أطراف النزاع بأنواعهم المختلفة.

• عدد القضايا الرئيسية والفرعية لموضوع النزاع. 

• تاريخ نشأة النزاع.

• حجم المصالح لأطراف النزاع.

• درجة الوضوح في قضايا النزاع.

• العلاقات بين الأطراف المتنازعة.

• مدى تأصّل الخلافات أو النزاعات يعني جذور النزاع. 
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جدول تحليل الناعات )لقياس درجة تعقد الناع(7

القيمة العناصرم
درجات التحليلالنسبية

 عدد الأطراف بأنواعهم1
المختلفة

1
2
3
4

2
5-3

10-6
الأطراف متعددة أو لا يمكن حصرها 

 عدد القضايا الرئيسية2
والفرعية

1
2
3
4

1
2

4-3
أكثر من 4

تاريخ نشأة الناع3

1
2
3
4

جديد : نشأ خلال الشهور الثلاثة الماضية 
معاصر : من 4 شهور إلى سنتين. 

قديم : من سنتين إلى خمس سنوات.
مزمن : منذ خمس سنوات فأكثر  

حجم المصالح4

1
2
3
4

قليلة للجميع 
قليلة لمعظم الأطراف، هامة لأقلية 

هامة لمعظم الأطراف، غير هامة لأقلية
هامة لكل الأطراف 

7  مرجعية الأداة )د على إسماعيل – جامعة الأزهر – القاهرة(،نقلا عن الخبير الأستاذ / محمد قطب

2. تحليل النّزاع  
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درجة الوضوح5

1
2
3
4

القضايا يمكن تميزها بوضوح
القضايا يشوبها بعض الغموض ولكن يمكن تصنيفها بشكل عام.

يوجد تداخل وعدم وضوح بين القضايا.
القضايا متشابكة ومعقدة ويصعب فصلها بأي صورة كما إنها متغيرة باستمرار. 

العلاقات بين الأطراف6

1
2
3
4

كانت جيدة وهناك رغبة في تحسينها ويتوقع أن تكون جيدة أيضا في المستقبل.
معقولة في الماضي – إيجابية في المستقبل.

ضعيفة في الماضي – والتوقعات المستقبلية سلبية.
سيئة في الماضي ومن المتوقع استمرار ترديها. 

 مدى تأصل الخلافات أو7
 الناعات

1
2
3
4

ليست عميقة الجذور.
لها جذور بسيطة.

جذورها عميقة نسبيا.
جذورها متأصلة وقوية.

في زيادة الناع 8

1
2
3
4

الأقارب بعيدة تماما عن النزاع.
بعض الأقارب لهم دور محدود في النزاع.

الأقارب لهم دور في النزاع.
الأقارب لهم دور عالي في اشتعال النزاع.

بعد تحديد القيمة النسبية لكل عنصر ... اجمع إجمالي الدرجات كي تتعرف على درجة تعقد النزاع الجاري دراسته

 القيمة الإجمالية

8-12 لا يتطلب مجهودا كبيرا للتعامل معه.
13-21 يحتاج إلى مجهود واستعداد للتعامل معه يفرض بعض التحدي لمواجهته

22-27 عنيف ومعقد ويتطلب استعدادا خاصا لإدارته 
28-32 معقد للغاية ويحتاج مهارات خاصة للتعامل معه
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4.2.مداخل أساسية

مــن المفيــد  فــي نهايــة هــذا الجــزء الخــاصّ بتحليــل النّــزاع الانتبــاه لبعــض الأبعــاد المؤثّــرة فــي تشــكّل و تطــوّر النّــزاع ألا و هــي: السّــلطة و الثّقافــة و الهويّــة 

و النّــوع و الحقــوق و الطّبقــة.

1.4.2. السلطة
السلطة ليست في حد ذاتها سيئة، ولكن غالبا ما تؤدي إلى سوء استخدام السلطة بوصفها وقودا في النزاع. وهناك عدة أنواع من السّلطة:

• سلطة الاستغلال: تمارس على شخص لفظيا أو عن طريق التهديد والقوة والضغط

• السلطة التنافسية: تسعى للحد من قوة الآخر للقضاء عليه

• سلطة التعاون: عندما يدرك أحد أنه لا يمكنه الفوز بمفرده. فيستخدم قوة المجموعة.

• سلطة الخبرة و المعرفة:  عندما تكون لدينا المعرفة/المعلومة تكون لنا السلطة

• سلطة المنصب: عندما يكون لدينا منصب

• سلطة الموارد: عندما يكون لدينا المال/الثروات تكون لنا السلطة.

كمــا يمكــن الإشــارة فــي هــذا الصّــدد إلــى مفهــوم القــوّة. إن القــوة فــي النــزاع لهــا مصــادر عديــدة، حيــث قــد تســتمد مــن التركيــب الثقافــي والاجتماعــي 

أو مــن النــوع أو الطبقــة. كمــا أنهــا تســتمد أيضــا مــن الوضــع الوظيفــي أو مــن القــدرة الماليــة أو مــن وضــع الفــرد فــي الأســرة أو الجماعــة. وعلــى المســتوى 

الدولــي قــد تســتمد مــن الوضــع الاقتصــادي أو القــوة العســكرية. كمــا أن القــوة يمكــن أن تقــوم علــى أســاس أخلاقــي مثــل تجربــة غانــدي ومارتــن لوثــر كينــج. 

تلعب القوة أدوارا عديدة في النزاعات، حيث أن حسابات القوة عادة هي التي تؤدي إلى قرار أطراف النزاع تصعيد الصراع أو التمادي فيه من عدمه.

2.4.2. الثقافة 

تعبــر الثقافــة عــن عــادات وقيــم محــددة يشــترك فيهــا مجموعــة مــن النــاس يقيمــون فــي منطقــة معينــة، إن الثقافــة ليســت شــيئا تمتلكــه عنــد الــولادة، بــل 

إننــا نتعلمــه خــلال طفولتنــا وشــبابنا مــن الوالديــن والعائلــة والأســاتذة ومــن رجــال الديــن ووســائل الإعــلام أيضــا. 

فــي الثقافــة، هنــاك معاييــر و قواعــد. عندمــا نتواصــل فــانّ هــذه المعاييــر والقواعــد تكــون غيــر مرئيــة. إذا كنــا لا نعــرف هــذه القواعــد والمعاييــر، وخاصــة فــي 

مجتمــع متعــدد الثقافــات، فإنــه يمكــن أن يتســبب فــي نزاعــات. الثقافــة هــي قضيــة حساســة بالنســبة للبعــض كمــا أنــه يمكــن أن تــؤدي بســهولة إلــى نــزاع.

مــن بديهيــات دراســات النــزاع والســلام أن الثقافــة والهويــة المحيطيــن بالنــزاع لهمــا تاثيــر كبيــر علــى حــدوث النــزاع. وهنــا مثــال بســيط : مــاذا قــد يحــدث لــو أن 

2. تحليل النّزاع  
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شــخصا مــن أحــد الأريــاف فــي العالــم العربــي أخبــر آخــر أنــه شــاهد أخــت الثانــي بصحبــة رجــل غريــب فــي الليــل ؟ ومــاذا يحــدث لــو أن نفــس الواقعــة حدثــت بيــن 

أمريكييــن مقيميــن فــي نيويــورك ؟ مــن الســهل هنــا أن نتصــور احتمــال أن تحتــوي القصــة الأولــى علــى نــزاع عنيــف بســبب مفاهيــم ثقافيــة محــددة بشــأن 

علاقــات الرجــل والمــرأة بينمــا لا تــؤدي إلــى أي نــزاع علــى الإطــلاق فــي الحالــة الثانيــة. هــذا المثــال يوضــح أن الثقافــة هــي مفهــوم وإطــار فضفــاض تنــدرج 

تحتــه كل مقومــات تكويــن الشــخصية فــي كل مجتمــع مهمــا صغــر او كبــر.

وتدخل في تركيبة الثقافة عناصر تكاد لا تحصى من تاريخ وجغرافيا وتراث وما تحويه من تقاليد وأديان. 

مــن المهــم القــول هنــا بــأن الثقافــة تؤثــر بالكامــل علــى مفهــوم الهويــة ســواء لــدى الأفــراد أو الجماعــة. كمــا أن تأثيــر الثقافــة علــى الأفــراد والمجتمعــات ليــس 

موحــدا فــي حــدود كل منطقــة داخــل الدولــة أو حتــى داخــل الأســرة الواحــدة.

ــأن الثقافــة تحــدد  ــم النقــاش دائمــا ب ــه، يت ــا مــا تطــرح كعامــل مهــم ينبغــي إدراكــه ومعالجت ــزاع السياســي والاجتماعــي، الثقافــة غالب عندمــا نتعامــل مــع الن

الطريقــة التــي تتصــرف مــن خلالهــا، كمــا تحــدد أيضــا الأســلوب والطريقــة التــي نتعامــل مــن خلالهــا مــع الآخريــن، لذلــك يتوجــب علــى أي شــخص مهتــم بمجــال 

حــل وإدارة النــزاع فهــم الســياق الثقافــي المحيــط بأطــراف النــزاع خاصــة فــي حالــة وجــود أطــراف تنتمــي لثقافــات مختلفــة.

3.4.2. الهوية

من المهم هنا توضيح أن للهوية العديد من الأبعاد المختلفة التي تدخل في تشكيلها وتحديدها، ومن بين هذه الأبعاد : 

▪ الثقافة : وتشمل اللغة، الانتماء العرقي، طريقة الحياة، عادات وقيم المجتمع... إلخ. 
▪ القرابة : وتشمل العلاقات والأدوار داخل العائلة، هوية العشيرة أو القبيلة، القيم المتوارثة من الآباء إلى الأبناء ... إلخ. 

▪ التعليم : ويشمل مستوى التدريس، الدرجة أو المؤهلات، تطوير المهارات، التجربة، التعليم غير الأكاديمي... إلخ. 
▪ الخلفية : وتشمل من أين أنت ؟ ما هي الهوية التي ورثتها )مسلم، مسيحي، كردي، إفريقي، ألماني... إلخ( ؟ 

▪ الأدوار : ماهي الأدوار أو المواقع التي تمتلك ؟ ما هو مجالك المهني ؟

مــن خــلال مــا ســبق نجــد أن للهويــة أبعــاد مهمــة جــدا تكمــن فــي تكويــن شــخصية الفــرد والمجتمعــات علــى حــد ســواء. فعندمــا يشــعر الفــرد بــأن حاجتــه للشــعور 

بالهويــة قــد تــم تجاهلهــا أو حتــى طمســها فــإن ذلــك قــد يدفعــه للبحــث عــن وســائل تضمــن لــه تلبيتهــا، وقــد يكــون العنــف أحــد هــذه الوســائل.
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4.4.2. النوع

إن دراســات النــوع تعتبــر مــن أســس دراســات الســلام والنــزاع وكان لهــا أثــر كبيــر فــي توعيــة الباحثيــن فــي هــذا المجــال بأهميــة العوامــل الاجتماعية والشــخصية 

المرتبطــة بموضــوع النــزاع. وتتلخــص مقولــة النــوع فــي أن تاريــخ الإنســانية قــد شــهد إجحافــا للمــرأة وحقوقهــا لمصلحــة الرجــل. وهــذا الظلــم قــد أصبــح عضويــا 

فــي تركيبــة المجتمعــات وســلوك أفرادهــا إلــى درجــة يســتحيل معهــا تفهــم النزاعــات وكيفيــة إصلاحهــا بــدون فهــم تفاعــلات النــوع. 

وتفاعــلات النــوع ليســت قاصــرة فقــط علــى نزاعــات فرديــة وأســرية وإنمــا هــي تتعلــق بــكل مســتويات النــزاع. علــى ســبيل المثــال فــإن أمــور النــوع يكــون لهــا 

تفاعــل هــام فــي النزاعــات الوظيفيــة وفــي حصــول المــرأة علــى حقــوق متســاوية مــع الرجــل. 

ومــن الأمثلــة المحزنــة علــى تأثيــر النــوع فــي النزاعــات مــا يحــدث مثــلا فــي كثيــر مــن الحــروب والصراعــات فــي إفريقيــا، حيــث يقــوم المقاتلــون هنــاك بخطــف 

النســاء وإجبارهــم علــى الإقامــة معهــم بغــرض إشــباع رغباتهــم. وأحيانــا يســتخدم الإغتصــاب كنــوع مــن الأســلحة المقصــود بهــا إهانــة العــدو. 

5.4.2. الحقوق

ــات. انّ نضــال  ــزاع يجــب أن يلقــي نظــرة علــى العنــف الهيكلــي ويستكشــف موقــف وتصــوّر الأطــراف المتنازعــة فيــم يتعلــق بالحقــوق و الحرّيّ أي تحليــل للنّ

ــزاع بزوايــا نظــر مختلــف الأطــراف المعنيــة. ــزاع. ترتبــط نظرتنــا لهــذا النضــال و النّ الفئــات المهمشــة، مــن أجــل حقوقهــم، يمكــن أن يــؤدي لا محالــة إلــى النّ

انتهــاك الحقــوق منتشــر وهــو أصــل الكثيــر مــن النزاعــات. والحرمــان مــن الحقــوق ينتهــي دائمــا الــى مواجهــة ، والتــي تبــدأ عــادة باحتجــاج ســلمي لكــن فــي ظــلّ 

الرّفــض و القمــع العنيــف يمكــن أن نتّجــه الــى المواجهــة العنيفــة.

6.4.2. الطبقة

إن الطبقــة الاجتماعيــة والماليــة والوظيفيــة هــي نتــاج تركيــب ثقافــي معقــد يفــرض علــى الأفــراد والجماعــات أنماطــا ســلوكية محــددة. وتلعــب الطبقــة دورا 

خطيــرا فــي النزاعــات علــى جميــع المســتويات. حيــث أن تأجــج الإحســاس بالظلــم هــو أحــد العناصــر الأساســية فــي معظــم الثــورات التــي أدت إلــى تغييــر 

أنظمــة اجتماعيــة وسياســية. والمنظومــات الطبقيــة أيضــا تؤثــر فــي ســلوكيات النــزاع علــى المســتوى الشــخصي وعلــى المســتوى الاجتماعــي أيضــا. فعلــى 

ســبيل المثــال قــد نجــد فــي بعــض المجتمعــات العربيــة أن الأفــراد المنتميــن للطبقــات الأقــل حظــا اجتماعيــا يشــعرون برهبــة شــديدة مــن الذهــاب إلــى أقســام 

الشــرطة لأن لديهــم اعتقــاد عميــق بأنهــم قــد يتعرضــون لإهانــة أو لــلأذى. كمــا أنّ نفــس هــذه الطّبقــات هــي الأكثــر تحمّســا و تأهّبــا للمشــاركة فــي أفعــال 

احتجاجيّــة فــي علاقــة بالحقــوق الاقتصاديّــة والاجتماعيّــة و غيرهــا.

فإدراك الخصوصيّات الطبقيّة مهمّ جدّا لإدراك حجم النّزاع و مدى تطوّره.

2. تحليل النّزاع  
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خلاصة

هناك العديد من الأهداف التي يسعى تحليل النّزاع الى تحقيقها، منها : 

▪ تحليــل الأســباب والدوافــع الكامنــة خلــف حــالات العنــف والنــزاع للوصــول إلــى فهــم عميــق يســاعد فــي تحديــد الآليــات الممكــن اســتخدامها فــي الوقايــة 

مــن هــذه الأســباب مســتقبلا. 

▪ فهم العوامل التي تؤدي إلى تصعيد العنف والنزاع وزيادة حدته ومن ثم انتقاله من مستوى العنف الكامن  إلى العنف الظاهر. 

ــا والعمــل علــى تلافــي  ▪ تحديــد العناصــر التــي يمكــن أن تســاهم فــي تخفيــف حــدة العنــف أو تهدئتــه تمهيــدا لإيجــاد القنــوات المناســبة لإيقافــه نهائي

ــه مســتقبلا.  حدوث

▪ فهم أساليب حل النزاعات خاصة السلمية منها والتي لا تلجأ إلى العنف.



دليل مبسّط في تقنيات الحوار و بناء التّوافق

40

3
التعامل مع الناع
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1.3.حل الناعات البناء

1.1.3. وضع استراتيجيا لمعالجة الناع

النزاعــات المجتمعيــة هــي تلــك التــي لا يكــون الفــرد هــو الطــرف الأساســي فيهــا وإنمــا تكــون مجموعــة مــا هــي الطــرف الأساســي. وبالطبــع فــإن الأفــراد 

يلعبــون أدوارا هامــة فــي هــذه النزاعــات ولكــن بوصفهــم أعضــاء فــي المجموعــة. وفــي مجــال دراســات الســلام والنــزاع نفــرق بيــن هــذا النــوع مــن النزاعــات 

وبيــن النزاعــات الدوليــة. هــذا النــوع الأخيــر تكــون أطرافــه الأساســية هــي الــدول أو المنظمــات الدوليــة بينمــا تقــع نزاعــات المجتمــع بيــن مجموعــات تمثــل 

مصالــح معينــة أو هويــات أو معتقــدات محــددة.

وأهــم مــا تتصــف بــه نزاعــات المجتمــع هــو أنهــا تخضــع بصــورة كبيــرة لفعاليــات تتعلــق بســلوك الجماعــة فــي النــزاع. وهــذه الفعاليــات ذات أثــر ســيئ علــى 

ســير النــزاع إذ أن هنــاك تســرع لســوء الفهــم والتشــدد فــي الموقــف ممــا يســاعد الزعمــاء المتطرفيــن فــي أن يلعبــوا دورا هامــا فــي إشــعال تلــك النزاعــات.

2.1.3. متاهة الناع الذي لا تتم إدارته 

◦ ظهور المشكلة 

◦ تكون الانحيازات

◦ تصلب المواقف 

◦ انقطاع الاتصال 

◦ الموارد تصبح ملزمة 

◦ النّزاع يخرج من محيط الجماعة 

◦ تشوه القدرة على الفهم 

◦ ظهور الإحساس بالأزمة 

◦ اختلاف النتائج 
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3.1.3. تطوير برنامج فعال لإدارة الناع : عشرة مبادئ 

◦ النزاعات هي خليط من الوسائل و العلاقات و المضمون 

◦ لكي تجد حلا جيدا، عليك أن تفهم المشكلة 

◦ تريث في التخطيط لاستراتيجيتك و تابعها للنهاية 

◦ يفترض التقدم تجاه إدارة النزاع مقاربة عملية إيجابية 

◦ التفاوض يبدأ بتعريف بناء للمشكلة 

◦ يجب على الأطراف أن تشترك في تصميم الأسلوب و الحل 

◦ الحلول الدائمة تبنى على المصالح لا على المواقف 

◦ يجب أن يكون الأسلوب مرنا 

◦ عليك التفكير في الخطأ الذي قد يحدث 

◦ لا تؤذي الآخرين

4.1.3. الإنذار المبكر

الإنذار المبكر هو جمع وتحليل المعلومات عن الحالات الفعلية أو المحتملة للنّزاع من أجل اتخاذ الترتيبات اللازمة لكي لا ينزلق النّزاع إلى العنف.

أهمّيّة الإنذار المبكر:
◦ التقييم والتنبؤ بالاتجاهات والسيناريوهات المحتملة

◦ المساهمة في تحليل متوازن للوضع

◦ تفسير نتائج التّحليل من أجل رسم الخيارات والاستراتيجيات

◦ تحديد استراتيجيات وفرص السلام و التّماسك الجتماعي

◦ تعبئــة المــوارد وتطويــر قــدرات الفاعليــن المحلييــن فــي رفــع مســتوى الوعــي بالنّزاعــات و الضغــط علــى الأطــراف السياســية الفاعلــة فــي تطويــر اســتجابات 

بناءة

3. التعامل مع النّزاع  
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و من الضروري الانتباه الى:
♦ قادة الرأي )المحلي(

♦ الأشخاص الذين هم ممثلين في مجتمعاتهم )رؤساء الاتحادات والجماعات وغيرها(

♦ السلطات )رئيس البلدية، الوالي، المعتمد، النائب، رؤساء المجالس الجهوية و المحلّية، الخ(

♦ المنظمات

كما يعمل نظام الإنذار المبكّر على تطوير قدرات المشاركين في كيفية كتابة تقرير الإنذار المبكر.

بعض من الأمثلة الإيجابية لناعات المجتمع

مسلمو رواندا و بوروندي

فــي عــام 1994 اشــتعلت الحــرب الأهليــة بيــن جماعتــي الهوتــو و التوتســي فــي روانــدا ثــم فــي بورونــدي. وهاتــان الجماعتــان تمثــلان تقريبــا 

كل ســكان البلديــن، وقــد مــرت العلاقــات التاريخيــة بينهــم بمراحــل مــن التعايــش الســلمي وأخــرى شــهدت توتــرا وحروبــا. وقــد كان للتواجــد 

الاســتعماري البلجيكــي أســوء الأثــر علــى تــوازن العلاقــات بيــن الجماعتيــن إذ أصبحــت جماعــة التوتســي وهــي أقليــة تقــارب %20 هــي جماعــة 

النخبــة بينمــا تهــاوى وضــع جماعــة الهوتــو إلــى القــاع. وكانــت حــرب 1994 هــي الأخيــرة فــي سلســلة نزاعــات عنيفــة منــذ الخمســينيات. ومعظــم 

التوتســي و الهوتــو يعتنقــون الديانــة المســيحية أو ديانــات إفريقيــة. وهنــاك أقليــة مــن الجماعتيــن تعتنــق الإســلام. وقــد اثبتــت إحــدى 

الدراســات الميدانيــة التــي قــام بهــا الباحــث عمــرو عبــد اللــه8 فــي الفتــرة بيــن عامــي 1999 إلــى 2002 أن مســلمي البلديــن رغــم انتمائهــم 

ــادئ  ــة يتنافــى مــع مب ــال لأســباب عرقي ــة لإيمانهــم أن الاقتت ــوا قــد رفضــوا الاشــتراك فــي الحــرب الأهلي ــو و التوتســي كان لجماعــات الهوت

الإســلام. بــل أن الكثيــر منهــم قــام بــأدوار فعالــة وشــهد لهــا الكثيــرون لحفــظ الســلام وحمايــة الأرواح وحتــى الآن يكــن لهــم المجتمــع والدولــة 

فــي البلديــن الكثيــر مــن العرفــان لدورهــم الســلمي الــذي يعتبــر لديهــم نموذجــا للتعايــش الســلمي بيــن الهوتــو و التوتســي. 

8  عبدالله، عمرو خيري. 200. حل النزاعات. معهد درسات السلام- الإسكندرية، مصر وجامعة السلام التابعة للأمم المتحدة- كوستاريكا.
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حل صراع قبلي في ليبريا

شــهدت ليبريــا حربــا أهليــة طــوال التســعينات مــن القــرن الماضــي وفــي إحــدى مراحــل النــزاع وبعــد أن اســتتب الأمــن لفتــرة عــاد العنــف الدمــوي 

فــي الشــمال بيــن قبيلتــي اللورمــا و الماندينجــو ممــا أدى إلــى مقتــل عــدد مــن الأفــراد وإصابــة آخريــن وتدميــر ممتلــكات فــي عــام 1998. 

ولذلــك أوفــدت الحكومــة وفــدا يشــمل وزيــر الدولــة وكبــار المســؤولين. وقــد أوضــح الوزيــر لممثلــي الجماعتيــن المتحاربتيــن أنــه وأعضــاء الوفــد 

قــد قدمــوا بوصفهــم أعضــاء فــي المجتمــع وليــس كوفــد حكومــي رســمي. ثــم اتبعــوا أســلوبا تقليديــا لحــل النــزاع بــدأ بحضــور عــدد معيــن مــن 

ممثلــي كل جماعــة. وحيــث أن الجماعتــان تشــارك أحدهمــا الأخــرى فــي تاريــخ طويــل ملــيء بالتعايــش الســلمي والإيجابــي وعلاقــات التــزاوج 

فــإن الوزيــر طلــب مــن ممثلــي الجماعتيــن أن يســردوا تاريخهــم المشــترك عبــر 300 ســنة وأن يبــرزوا المواقــف التــي تكاثفــت فيهــا الجماعتــان 

والتــي لا يزالــوا يحكونهــا جيــلا بعــد جيــل، وعندمــا قــام قــادة الجماعتيــن بســرد وتذكــر هــذا التاريــخ واجههــم الوزيــر بالســؤال "فهــل أنتــم 

مســتعدون لتكونــوا الجيــل الــذي دمــر تاريخــا مــن التعــاون والــود علــى مــدار 300 ســنة؟" هــذا الســؤال أضــاف عنصــر المســؤولية التاريخيــة للنــزاع 

ووضــع قــادة الجماعتيــن أمــام هــذه المســؤولية. بالطبــع أدرك القــادة مســؤوليتهم وكانــت هــذه بدايــة نقــاش موضوعــي لأســباب التوتــر الــذي 

حــدث مؤجــرا وتحديــد مســؤوليات عــن القتــل والإصابــة والدمــار. ثــم اتفــق الطــراف علــى تعويضــات مناســبة وأنهــوا الجلســة باحتفــال حضــره 

الجميــع لتكريــس المصالحــة.

الأسلوب العشائري )الجاهات والعطوات( لحل الناعات في المجتمع الأردني

تشــكل العشــيرة أو القبيلــة فــي المجتمــع الأردنــي وحــدة البنــاء الأساســية التــي يرتكــز عليهــا الأفــراد فــي تعريفهــم لهوياتهــم حيــث يعتبــر 

الانتمــاء إلــى العشــيرة مــن الأمــور الأساســية التــي يعتــز ويفتخــر بهــا الكثيــرون لا ســيما أنهــا تشــكل وحــدة الترابــط والتماســك الاجتماعــي 

لهــم. وتلعــب العشــائر فــي المجتمــع الأردنــي أدوارا مهمــة خاصــة فيمــا يتعلــق بتنظيــم علاقــات الأفــراد ببعضهــم بعضــا أو فــي المناســبات 

الاجتماعيــة المختلفــة كالــزواج والوفــاة وغيرهــا... كمــا تــؤدي العشــيرة دورا رئيســيا فــي حــل الكثيــر مــن المنازعــات التــي تنشــأ بيــن الأفــراد 

وهــي بذلــك تعتبــر عنصــرا فاعــلا لتحقيــق الأمــن الاجتماعــي بيــن النــاس. 

3. التعامل مع النّزاع  
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وعندمــا نتحــدث عــن أســلوب الجاهــات والعطــوات فــي حــل المنازعــات الحاصلــة بيــن أفــراد المجتمــع مــن المهــم التأكيــد علــى أن الارتبــاط 

الاجتماعــي بالجاهــات والعطــوات يعتبــر أمــرا تاريخيــا يــكاد ينتشــر فــي بــلاد الشــام عامــة لكنــه يبــرز أكثــر شــيوعا وانتشــارا فــي كل مــن الأردن 

وفلســطين ويمتــد حتــى يصــل إلــى الامتــداد العشــائري لبــدو صحــراء ســيناء وباديــة الشــام علــى العمــوم، ولكنــه متواجــد بقــوة أيضــا فــي 

الأريــاف والمــدن فــي هــذه المناطــق. 

وقــد بــرزت أهميــة الجهــات العشــائرية فــي ظــل غيــاب القانــون الــذي ينظــم العلاقــة بيــن الأفــراد قبــل نشــوء المجتمــع المدنــي والنظــام 

القضائــي بشــكله الموجــود حاليــا رغــم أنــه لــم يكــن مكتوبــا أو منصوصــا عليــه بشــكل واضــح ولكنــه كان متــداولا ومحفوظــا ولــه رجالــه الذيــن 

يقومــون بالعمــل بــه وهــم مــن كانــوا يعرفــون فــي ذلــك الوقــت بالشــيوخ أو القضــاة العشــائريين. وكانــت النــاس ترتحــل إليهــم لمســافات 

طويلــة تتعــدى حــدود الجغرافيــا القبليــة بســبب ســمعتهم الطيبــة ونزاهتهــم وصــواب أحكامهــم. 

ــا  ــة لعبــت خلالهــا دور رجــال الأمــن والقضــاة وأحيان ــت الجهــات جــزءا مــن النســيج والعقــد الاجتماعــي للمجتمــع لســنوات طويل إذا فقــد كان

الســجانين حيــث كانــت مهمتهــم الرئيســة تقــوم علــى أســاس إصــلاح ذات البيــن بيــن النــاس ورد المظالــم إلــى أصحابهــا وتنظيــم العلاقــات 

الاجتماعيــة والعشــائرية والحفــاظ علــى المجتمــع ســليما معافــى. 

"ويتمتــع الرجــال الذيــن يقومــون علــى هــذا العمــل بالســمعة الطيبــة والتقديــر الكبيــر مــن المجتمــع حيــث نجــد أنهــم يمثلــون مناطــق الأردن 

ــارات والعشــائر بنطاقهــا العــام، والأســر بمكوناتهــا الأصغــر وأفرادهــا  ــاء والح ــاف والمخيمــات والأحي ــة والأري جميعــا وينتشــرون فــي البادي

الأقــل. 

ويتواصــل هــؤلاء الأشــخاص فيمــا بينهــم بطريقتهــم الخاصــة ويتداخلــون مــع بعضهــم البعــض بطــرق ووســائل خاصــة وكأنهــم تنظيــم قائــم 

علــى أســس مكتوبــة تحكمهــا نصــوص محكمــة الترابــط هــي مــا نســميه العــرف الاجتماعــي أو العــادات والتقاليــد والــذي عملــت الدولــة علــى 

تشــجيعه لعلمهــا بقدرتــه علــى رفــد القانــون بقــوة إلــزام يفتقــد إليهــا القانــون نفســه فــي الأمــور الاجتماعيــة. حيــث يؤطــر العــرف الاجتماعــي 

العلاقــات بيــن الأفــراد وينظمهــا ويحافــظ عليهــا لمــا يتمتــع بــه القائمــون عليــه مــن تأثيــر واضــح فــي نطاقهــم الجغرافــي والاجتماعــي.
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5.1.3. ملخص حل النّاعات البنّاء

1 - تشكل النّزاعات جزءا طبيعيا من حياة الأشخاص.

2 - يمكن أن يكون النّزاع عاملا بنّاء )إيجابيا( أو مدمّرا )سلبيا( بالنسبة للأشخاص المشاركين والمعنيين به. 

ــزاع مصــدرا للتغييــر، إنــه يعيــق الركــود، ويحفّــز علــى الاهتمــام بالمشــاكل وحلهــا، إنــه يتحقــق مــن العلاقــات ويعيــد التأكيــد  3 -  مــن الممكــن أن يكــون النّ
عليهــا، كمــا يشــكّل النظــام الاجتماعــي، ويخفــف مــن التوتــر... إلــخ. 

4 - التواصل شرط حيوي ولكنه ليس الوحيد لحل النّزاع. 

5 - قد تشمل العوامل التي لها تأثيرها على عملية حل النّزاع: 
أ- شخصية الأطراف المعنية بالنّزاع بالإضافة إلى قيمهم.

ب- العلاقات المتبادلة السابقة للأطراف المعنية.

ت- نوع النّزاع.

ث- البيئة الاجتماعية.

ج- وجود أشخاص مهتمين يحسنون الإصغاء.

ح- استراتيجيات كلا الطرفين.

خ- النتائج المتوقعة لحل النّزاع )التعويض الإيجابي أو العقاب السلبي(.

د- الخشية من المخاطرة. 

6 - يستند الحل الناجح للنّزاع إلى تعظيم المنافع المشتركة. 

7 - تستند مواقف النّزاع إلى المحتويات الواقعية )العناصر الموضوعية( بالإضافة إلى المدخلات الذاتية والعاطفية من الأطراف المعنية. 

8 - الخوف، الإحباط، الخسارة، والتصور المكثّف للنّزاع ليس بالأمور التي يمكن تجنبها عند حل نزاع فعلي، على العكس – إنها تدعم العنصر الذاتي للنّزاع. 

9 - كلما كانت العلاقات بين الأطراف المعنية في النّزاع أكثر قربا من بعضها البعض، يمكن للنّزاع أن يصبح أكثر شدّة. 

10 - النّزاعات لا بد وأن تكون حاضرة في العلاقات القائمة على العواطف. 

3. التعامل مع النّزاع  
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11 - غياب النّزاع المفتوح ليس بالبرهان الصادق على القوة واستقرار العلاقة.

12 - النّزاع مع "المجموعات الخارجية" يميل لأن يدعم وحدة المجموعة الداخلية. 

13 - النّزاعات القائمة على الأفكار المجردة تصبح أكثر صعوبة للحل مقارنة بالنزاعات بناء على مشاكل محددة. 

14 - النّزاعات الموجّهة ضد قيم مجموعة ما وأخلاقياتها تميل لأن تصبح أكثر راديكالية وصعوبة على الحل. 

15 - نزاع الأطراف المتساوية أصعب من حيث الحل مقارنة بالنّزاعات بين الأطراف التي تمتلك مرتبة مختلفة من القوة. 

16 - النّزاع الذي يستثيره الخوف )أو الترهيب( أصعب من حيث الحل مقارنة بالنّزاع الناشئ عن الرغبات والمطالب. 

17 - كلما كان النّزاع أكثر كثافة، قلّت احتمالات تعاون الأطراف في التوصل إلى حل له. 

18 - النّزاعات التي تشكل خطرا على احترام الذات أكثر صعوبة من حيث الحل مقارنة بتلك التي لا تشكل مثل هذا الخطر. 

19 -  النّــزاع الــذي يحــل باســتخدام القــوّة وعــدم احتــرام الاحتياجــات المحفّــزة ســوف يواصــل تطــوّره بالشــكل التحولــي أو يعــود إلــى الظهــور مــن جديــد عندمــا 
تقــلّ القوة. 

20 - من أجل حل رابح – رابح للنّزاع ، يجب على كل طرف أن يثق بالآخر وبأنه يسعى إلى تحقيق المصالح المتبادلة. 

21 -  الاتجــاه الــذي يتطــور فيــه النّــزاع )إيجابيــا أو ســلبيا( لا يتأثــر بالعوامــل الخارجيــة لكــن بالأطــراف ذاتهــا وبقيمهــم. حتــى أن أحــد الأطــراف يمكنــه أن يؤثــر 
فــي الاتجــاه الــذي يتطــور بــه النّــزاع.

مــن المهــم القــول بــأن فهــم أســباب النــزاع ومحيطــه وتفهــم العوامــل التــي تــؤدي إلــى تصعيــد أو توتــر النــزاع يقصــد منهــا أن نحــدد كيفيــة التدخــل لتســوية 

النــزاع، علــى ســبيل المثــال لــو أن نزاعــا يشــهد حالــة توتــر شــديدة يســود فيهــا العنــف المتبــادل الناتــج عــن تاريــخ يشــوبه عــدم الثقــة بيــن جماعتيــن عرقيتيــن، ومــن 

المعــروف أن الطرفيــن يدينــان بالاحتــرام للرمــوز الدينيــة فــي المجتمــع، فــإن التدخــل المناســب فــي هــذه المرحلــة قــد يتــم عــن طريــق الرمــوز الدينيــة بغــرض 

تهدئــة النــزاع أو تخفيــض درجــة العنــف. ويتلــو ذلــك اتخــاذ خطــوات مرحليــة لبنــاء الثقــة بيــن الطرفيــن حتــى يمكــن لهــم مناقشــة أســباب اشــتعال النــزاع وكيفيــة 

إيجــاد وســائل فعالــة لحلــه. 

وقــد يتبــع ذلــك اتخــاذ خطــوات طويلــة الأجــل علــى ســبيل المثــال مــن خــلال برامــج تعليميــة واســتخدام وســائل الإعــلام لمســاعدة جماهيــر الجماعتيــن 

العرقيتيــن للتغلــب علــى المفاهيــم العدوانيــة التــي ســادت بينهمــا عبــر التاريــخ بغــرض إصــلاح النــزاع. 
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إن المثــل الســابق يشــير إلــى أن التدخــل فــي النــزاع يختلــف تبعــا للغــرض المــراد تحقيقــه. كمــا أن نوعيــة التدخــل فــي النــزاع تختلــف تبعــا للوضــع الذي يكون عليــه النزاع 

فــي مرحلــة محــددة. بالإضافــة إلــى ذلــك فــإن مصداقيــة وشــرعية الطــرف الثالــث الــذي يتدخــل لتســوية النــزاع هــي بدورهــا من العناصر الأساســية في فهــم التدخل 

في النــزاع.

2.3. التدخل لتسوية الناع

1.2.3. متى يتم التعامل مع الناع؟

هل من الجيد الانتظار حتى يتفاقم النزاع ليتم التعامل معه أم أنه يجب التحرك قبل أن يتفاقم إلى مراحل أكثر تعقيدا للتعامل معه ؟ 

يفضل أن يتم التعامل مع النزاع مهما كان بسيطا في مرحلة مبكرة، فمن عيوب عدم التعامل مع النزاع مبكرا أنه قد يؤدي إلى : 

• تفاقمه وانتشاره بين آخرين. 

• تشتيت قدرات المجتمع و الأفراد. 

• انخفاض الانتاجية نتيجة لسوء توجيه الطاقات والقدرات. 

لذا فإنه يمكن توجيه بعض النصائح المتعلقة بحل مواقف الخلاف وهي : 

1  - عالج الخلاف مبكرا لتجنب تفاقمه. 
2  - افهم أبعاده وخطط للتعامل معه. 

3  - تجنب طرح وجهة نظرك قبل فهم الصورة كاملة. 
4  - حاول تجنب ردود الأفعال الفطرية الخالية من التفكير.

5  - احتفظ بجرأتك وحزمك. 
6  - لا تأخذ الأمر بشكل شخصي.

7  - لا تتجاهل الخلاف. 
8  - لا تقابل الغضب بالغضب. 

9  - لا تتخذ إجراءات دون تقدير وفهم الخلاف. 
10  - لا تهرب.

11  - لا تعالج الخلاف على الملأ. 

3. التعامل مع النّزاع  
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كيف نتعامل مع النـزاع

نزاع مفتوحنزاع سطحينزاع كامن

السيطرة على النزاع قبل نشوبه منع الناع
وقبل أن يأخذ شكلا عنيفا

تسوية الناع
الأسباب ليست جوهرية، السيطرة 

على النزاع في بدايته، إمكانية 
التوصل إلى اتفاقية

الأسباب ليست جوهرية، السيطرة 
على النزاع في بدايته، إمكانية 

التوصل إلى اتفاقية.

التدخل لحله بعد التعرف على الأطراف حل الناع
والأسباب

إعادة نسج العلاقة وتحويل الطاقة تحويل الناع
إعادة نسج العلاقة وتحويل النزاع.إعادة نسج العلاقة وتحويل النزاع.المسخرة سلبيا لتحقيق تغيير إيجابي

الحد من حدوث العنف مستقبلا عبر إدارة الناع
تغيير سلوك الأطراف

2.2.3. أساليب التدخل لتسوية الناع

التدخــل هــو مــا يقــوم بــه أطــراف تتوســط فــي النّــزاع بغــرض الوصــول إلــى حــل أو نتيجــة مقنعــة. وقــد يشــمل التدخــل فــي النّــزاع اشــتراك طــرف خارجــي غيــر 

مشــترك فــي النّــزاع يكــون غرضــه المســاعدة فــي وصــول الأطــراف المشــاركة فــي النّــزاع إلــى الحــل. والطــرف المتدخــل يمتــاز عــن الأطــراف الأخــرى المشــاركة 

فــي النّــزاع بأنــه يتدخــل بغــرض وحيــد هــو الوصــول لحــل للنّــزاع و تجنّــب الانــزلاق نحــو العنــف. كمــا يكــون المتدخــل حياديــا وليــس لــه مصالــح شــخصية تؤثــر فــي 

أدائــه. وعــادة مــا يأخــذ التدخــل أحــد الأســاليب التاليــة : 

أولا : إدارة النّاع 
والغــرض مــن هــذا الأســلوب هــو مســاعدة الأطــراف المشــتركة فــي النّــزاع فــي الوصــول إلــى وجهــة نظــر أو ســلوك يعمــل علــى وقــف قيــام أطــراف النّــزاع 

بســلوك معــاد أو عنيــف. مثــال: العمــل علــى وقــف إطــلاق النــار بيــن فئتيــن متحاربتيــن. 
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ثانيا : حل النّاع 
والغــرض مــن هــذا الأســلوب هــو مســاعدة الأطــراف المشــتركة فــي النّــزاع فــي فهــم حاجــات الأطــراف الأخــرى ومصــادر النّــزاع وموضوعاتــه، والعمــل علــى 

إيجــاد حلــول للنّــزاع.

وقد تتضمن القرارات إعطاء الحكم الذاتي السياسي لمجموعة عرقية أو زيادة الخدمات الصحية والتعليمية وفرص العمل لمجموعات مهمشة.

ثالثا : تحويل/اصلاح النّاع 
والغــرض مــن هــذا الأســلوب هــو محاولــة تحويــل علاقــة الأطــراف المشــتركة فــي النّــزاع إلــى علاقــة إيجابيــة عــن طريــق اســتهداف مصــادر النّــزاع وموضوعاتــه. 

الغــرض الآخــر هــو مســاعدة الأطــراف المشــتركة فــي النّــزاع علــى اكتســاب ســلوكيات نــزاع صحيــة تمكنهــم مــن التعامــل مــع النّزاعــات بمفردهــم. ومــن أمثلتهــا 

دعــوة أطــراف النّــزاع إلــى سلســلة مــن ورش حــل المشــكلات وتشــكيل لجــان للمصالحــة وكشــف الحقائــق وتعليــم وتدريــب الأطــراف المشــتركة فــي النّــزاع 

علــى تقنيــات الحــوار و تحويــل النّــزاع. 

وبصفة عامة، فإن التدخل لتسوية النزاع يتم عبر الأساليب التالية التي تهدف إلى تحقيق الأهداف المرتبطة بها : 

▪ إدارة النزاع. 

▪ حل النزاع. 

▪ إصلاح النزاع. 

▪ الوقاية من النزاع

3. التعامل مع النّزاع  
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:9
يقدم النموذج التالي تصورا عاما لأهم المفاهيم والمصطلحات المستخدمة في علم السلام والنزاع1

9  زياد الصمادي. حل النزاعات. برنامج دراسات السلام الدولي جامعة السلام التابعة للأمم المتحدة 2009- 2010. ص.10
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حفظ السلام وإدارة الناع
 مصطلــح حفــظ الســلام يشــير إلــى كل الجهــود التــي تتخــذ أثنــاء النــزاع بغــرض تخفيــض أو إزالــة مظاهــر النــزاع وتثبيــت تفاعــلات النــزاع علــى درجــة مــن اللاعنــف 

يمكــن معهــا استكشــاف أســاليب لحــل وإصــلاح النــزاع. إن الغــرض مــن حفــظ الســلام ليــس هــو حــل النــزاع مــن جــذوره وإنمــا اســتعادة حالــة اللاعنــف. 

صنع السلام وحل الناع
 يشــير صنــع الســلام إلــى الجهــود التــي يقــوم بهــا الأطــراف الأساســيون والثانويــون ســواء علــى عاتقهــم أو بمســاعدة طــرف ثالــث لبحــث أســباب النــزاع 

وإدراك مصالــح واحتياجــات كل طــرف بغــرض إرضــاء تلــك المصالــح والاحتياجــات، ويتــم صنــع الســلام عــادة عــن طريــق التفــاوض والتحــاور بيــن الأطــراف حتــى 

يتســنى لهــم تفهــم احتياجــات ومصالــح الآخــر وإيجــاد حلــول مشــتركة أو حلــول وســط ترضيهــم. ويمكــن القــول بــأن المعرفــة والمهــارة المتصلــة بحــل النزاعــات 

عــن طريــق التحــاور والتفــاوض والوســاطة هــي لــب دراســة الســلام والنــزاع. 

وأخيــرا ينبغــي القــول بــأن كيفيــة التحــاور والتفــاوض والوســاطة تتأثــر بشــكل كبيــر بالمــوروث الثقافــي. وقــد طــور الباحثــون الغربيــون فــي الســنوات العشــرين 

ــد مــن الباحثيــن فــي مجتمعــات أخــرى فــي  ــدا للمجتمعــات الغربيــة، وقــد ســاهم العدي الماضيــة حرفــة التحــاور والتفــاوض والوســاطة بأســلوب ملائــم تحدي

تقديــم وســائل مختلفــة هــي أكثــر ملائمــة لمجتمعــات شــرقية وإفريقيــة. 

بناء السلام وإصلاح الناع 
 المقصــود مــن بنــاء الســلام هــو تشــييد البنيــة الأساســية والهيــاكل التــي تســاعد أطــراف النــزاع علــى العبــور مــن مرحلــة النــزاع إلــى مرحلــة الســلام الإيجابــي. 

الغــرض هنــا هــو إزالــة كل أســباب النــزاع ســواء كانــت ماديــة أو معنويــة واســتبدالها بآليــات وهيــاكل تمكــن الأطــراف مــن التعامــل مــع بعضهــم بشــكل ســلمي 

يســمح لهــم بتحقيــق غايتهــم وعلــى تنميــة كل أوجــه حياتهــم. 

الوقايـة من الناع
 لا نقصــد بعبــارة الوقايــة مــن النــزاع أن نحقــق واقعــا بشــريا خاليــا مــن النــزاع وإنمــا نقصــد بذلــك أن تنجــح المجتمعــات والأفــراد فــي اكتســاب المعرفــة والمهــارات التــي 

تمكنهم من التعامل مع النزاعات بأســلوب ســلمي وإيجابي يؤدي إلى إشــباع حاجات ومصالح الأطراف بدون تصعيد أو عنف. وهذا يتطلب بالطبع ترســيخ أســاليب 

إدارة وحــل وإصــلاح النــزاع وخلــق الظــروف المواتيــة لتحقيــق العدالــة فــي إشــباع حاجــات الأفــراد والمجتمعات الأساســية وتوفير وســائل معالجة النــزاع الفعالة. 

وفــي النهايــة يجــب أن نشــير هنــا إلــى أن معظــم النزاعــات لا تتبــع خطــا مســتقيما يبــدأ مــن نقطــة النــزاع المتوتــر او العنيــف ومــرورا بحفــظ الســلام وإدارة 

النــزاع إلــى صنــع الســلام وحــل النزاعــات إلــى بنــاء الســلام وإصــلاح النــزاع وانتهــاء بالوقايــة مــن النــزاع. الواقــع أن معظــم النزاعــات تأخــذ توجهــات أكثــر التفافــا 

وتعقيــدا وهــو مــا يتطلــب التحليــل المســتمر للنــزاع لتحديــد أنســب وســائل التدخــل بنــاء علــى فعاليــات كل فتــرة. 
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ومــن ناحيــة المصطلحــات فينطلــق علــى التدخــل فــي النــزاع الــذي يســعى أساســا إلــى مســاعدة الأطــراف علــى تحقيــق مصالحهــم الفرديــة بشــكل ســلبي 

التوجــه الواقعــي / المهنــي أمــا التدخــل الــذي يهــدف إلــى إعــلاء كلمــة المجتمــع بمــا فيهــا مــن تقاليــد وأعــراف فيســمّى توجــه الصالــح العــام.

ثــم إن هنــاك توجــه قيمــي ثالــث أيضــا يســود فــي كل المجتمعــات وهــو التوجــه التمكينــي الــذي يحكمــه منظــور العدالــة خاصــة العدالــة الاجتماعيــة وطبقــا لهــذا 

التوجــه فــإن العديــد مــن النزاعــات فــي المجتمــع تتصــف بنــوع مــن الظلــم الاجتماعــي ضــد مجموعــات عرقيــة أو دينيــة أو طبقيــة أو نســائية... إلــخ،

وفــي إيجــاز ننتهــي هنــا إلــى أن هنــاك علــى الأقــل ثلاثــة توجهــات ذات قيــم للتدخــل فــي النــزاع : التوجــه الواقعي/المهنــي وتوجــه الصالــح العــام والتوجــه 

التمكينــي الهــادف للعدالــة. 

ويجــب أن نذكــر هنــا أن إتبــاع توجــه أو آخــر ليــس حكــرا علــى مجتمــع معيــن وإنمــا يمكــن أن نجــد التوجهــات الثلاثــة وتطبيقاتهــا موجــودة فــي كل مجتمــع مهمــا 

كان صغيــرا أو كبيــرا.
الاتجاهات من منظور القيم في التدخل والوساطة في الناعات9 10

الهـدفالطريقةافتراضاتالاتجاهات من منظور القيم

اتجاه واقعي/مهني
•الأطراف متساوية
•الأطراف عقلانية 

•قضايا النزاع قابلة للتفاوض 

•تدخلات محايدة في أساليب الوساطة والتسهيلات 
•احترام وجهة نظر الأطراف 

الحفاظ على التعايش 
السلمي

اتجاه تمكيني
•غياب العدالة والمساواة في المجتمع 

•أطراف النزاع ليس لديها تمكين 
متساو 

•استخدام نماذج تدخل تؤدي إلى تمكين الأطراف 
المستضعفة من التحرك الإيجابي والتدعيم والوساطة 

والبحث والإلزام
العدالة والحرية

•لا يمكن لأي مجتمع أن يتعايش بدون اتجاه الصالح العام
معان وقيم مشتركة

•استخدام نماذج للتدخل تتضمن أن القيم والأساليب 
المشتركة متداولة بين الأطراف وترشد طرق اتخاذ القرار 

لدى هذه الأطراف.
•استخدام أساليب وساطة وتحكيم نابعة من الواقع 

الاجتماعي. 

العدالة الاجتماعية الم
المبنية على المصلحة 

العامة

Amr Abdalla. 2003. University for Peace. Costa Rica.  10
وتعبر كتابات )Fisher and Ury( و)Chris Moore( معبرة عن التوجه الواقعي / المهني للتدخل في النزاع. وتعتبر كتابات )Luban وEtzioni وBellah(، معبرة عن توجه الصالح العام بينما تعتبر كتابات )James Lane( الأكثر 

تعبيرا عن التوجه التمكيني الهادف للعدالة.
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3.2.3. طرق مختلفة لحل الناع

هناك نزاعات عديدة على كلّ المستويات يمكن حلّها بأساليب تعاونيّة مثل التّفاوض و الوساطة و التّيسير.

بينمــا يهتــمّ مجــال القانــون بحــلّ النّزاعــات بالاعتمــاد علــى النّصــوص القانونيّــة و تدخّــل القضــاء. أمّــا مجــال الســلام و النّزاعــات فيهتــمّ بأســاليب بديلــة لفــضّ 

النّزاعــات و تســويتها بمعرفــة الأطــراف و الوســطاء.

فــي حــل النزاعــات البنّــاء، توجــد طــرق عديــدة لمقاربــة / هيكلــة العمليــة، ينبغــي للأطــراف المعنيــة أن تــدرس وأن تقــرر النهــج الأكثــر ملاءمــة لأي نــوع ومرحلــة 

مــن النــزاع. تختلــف الإمكانيــات المتنوعــة فــي بعــض النواحــي المهمــة مثــل مســتوى الإكــراه الــذي تنطــوي عليــه بالإضافــة إلــى مــن يقــود العمليــة، فــي حيــن 

أنــه يكفــي فــي بعــض الأحيــان تــرك الحــل للأطــراف نفســها، فــي مــرات عديــدة )عــادة فــي النزاعــات المعقّــدة والقويــة( يكــون التدخــل مــن طــرف ثالــث ضروريــا 

بهــدف تأميــن نهــج تعاونــي للطرفيــن أو لتســوية النــزاع إن هــو خــرج عــن نطــاق الســيطرة. 

هنــاك آليــات متعــددة للتعامــل مــع النزاعــات، منهــا مــا هــو مشــهور ومتعــارف عليــه، ومنهــا مــا هــو منتشــر وشــائع بحســب ثقافــة البلــدان وعاداتهــا وتقاليدهــا، 

ســنتحدث هنــا عــن بعــض منهــا علــى النحــو التالــي :
وصف قصير لمختلف طرق حل الصراعات

التفاوض –الاتصال المباشر بين الطرفين )أ( و)ب(.
يتوصل الطرفان )أ( و)ب( إلى الحل.

التيسير –الاتصال المباشر بين أ و ب بمساعدة من طلف ثالث – ميسّر. 
يتوصل الطرفان )أ( و)ب( إلى الحل.

الوساطة –عملية لحل الصراع بمساعدة طرف ثالث، بعد الاستماع إلى كلا الطرفين 
كل على حده.

يتوصل الطرفان )أ( و)ب( إلى الحل.

3. التعامل مع النّزاع  
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المصالحة –تصحيح العلاقة بين )أ( و)ب( من خلال ممثليهما المحادين بطريقة تجعل 
كلا الطرفين حاضرا في لجنة المصالحة لكن على نحو غير مباشر.
يتوصل الطرفان )أ( و)ب( إلى الحل وهما حاضران في العملية.

التحكيم –تسوية الصراع من قبل طرف ثالث الذي يقرر بشأن النتيجة بعد الاستماع 
إلى كلا الطرفين. 

المحكّم هو الذي يتوصل إلى الحل.

التسوية )تعديل الوضع( – يتواصل )أ( و)ب( مباشرة من خلال محاميهما ووكيلهما. 
القاضي هو الذي يتوصل إلى الحل. 

قائمة الرّموز

• A و B: أطراف النّزاع )أ( و )ب(
• Ar: محكّم
• M: وسيط

• F: ميسّر

• S: قاضي
• Ad: محامي

• P: وكيل )= محامي(
• A و B في مربّعات: أعضاء لجنة المصالحة
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1.3.2.3. الوساطة 
تعتبــر الوســاطة إحــدى مجهــودات إدارة وحــل النــزاع التــي يلعــب فيهــا الطــرف الثالــث دورا أساســيا. ولعــل الوســاطة تعتبــر أهــم إنجــازات مجــال دراســات 

الســلام والنــزاع مــن الناحيــة التطبيقيــة والعمليــة. وقــد بــدأ الاهتمــام بدراســة الوســاطة ووضــع مبادئهــا وأســاليبها منــذ الخمســينات والســتينات فــي 

الولايــات المتحــدة وذلــك بهــدف تطبيــق وســائل أكثــر فعاليــة لحــل وإدارة منازعــات النقابــات العماليــة مــع أصحــاب العمــل والشــركات الضخمــة. 

واعتبــرت الوســاطة إحــدى الوســائل الفعالــة لأنهــا جنبــت أطــراف تلــك النزاعــات اللجــوء إلــى القضــاء حيــث يســتغرق الفصــل فــي القضايــا وقتــا طويــلا. كمــا أن 

مخاطــر المكســب أو الخســارة تتعاظــم فــي المحاكــم.

التعريف
الوســاطة هــي مســار لحــل النــزاع يتدخّــل فيــه طــرف ثالــث، هــو الوســيط، ويكــون حياديــا ومقبــولا مــن الأطــراف بهــدف المســاعدة وبشــكل طوعــي فــي إعــادة 

التواصــل ومــن أجــل الوصــول إلــى اتفاقيــة مقبولــة مــن الأطــراف المتنازعــة. 

متى نلجأ للوساطة )أو متى تكون المساعدة مطلوبة من الطرف الثالث(. 
• أطراف النزاع لا يعرفون بعضهم البعض.

• ليس كل أطراف النزاع موجودين على الطاولة ومعترف بهم.

• عدم وجود إطار مقبول للتفاوض.

• العلاقة بين الأطراف متوترة جدا بحيث لا يمكن القيام بنقشات عقلانية.

• وصول الأطراف إلى طريق مسدود.

• انعدام الثقة.

• إعلان الأطراف أنهم بحاجة لطرف ثالث.

• وجود نزاعات لها جذور عميقة )قضايا الأمن – الهوية – العقائد...(. 

القواعد الأساسية للوساطة 
إن طريقة تعامل الوسيط مع الأطراف هي عنصر أساسي لنجاح الوساطة ولذلك يجب الحرص على الأمور التالية : 

1 - العلاقة مع الأطراف المتنازعة.
2 - العلاقة مع الذات. 

3. التعامل مع النّزاع  
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3 - العلاقة بعملية الوساطة. 
4 - العلاقة مع النزاع. 

5 - العلاقة مع عملية الانتقال من العاطفة إلى المنطق. 
6 - العلاقة مع عملية المصالحة 

 التحضيرات :

1 - قبول الوساطة 

2 - اختيار الوسيط

3 - اختيار الوقت والمكان المناسبين 

4 -  تحديد من يجب أن يحضر اللقاء

تلبية الحاجات الخاصة )الشخصية( بالأطراف – تأمين الراحة

صفات الوسيط :

▪ الحياد : أن يكون غير منحاز لأي طرف.

▪ العدل : عدم ترجيح كفة طرف على آخر.

▪ كتمان السر.

▪ الإنصات الجيد. 

▪ التواصل السليم والواضح.

▪ مؤثر )يتمتع بخصال القيادة(
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سلطة اتخاذ القرار والوسيط:
لا يمتلــك الوســيط ســلطة اتخــاذ القــرار وهــذا فعــلا مــا يميــز دور الوســيط عــن دور المحكــم أو القاضــي والــذي يمتلــك الســلطة والقانــون لإصــدار القــرار 

وإملائــه علــى الأطــراف. 

وبينمــا يقــوم القاضــي أو المحكــم باتخــاذ القــرارات مرتكــزا علــى النمــاذج الاجتماعيــة الموجــودة أو القانــون أكثــر مــن أن يأخــذ بعيــن الاعتبــار مصالــح الأطــراف 

أو مفهومهــم الشــخصي للعدالــة.

يقــوم الوســيط بمحاولــة التوفيــق بيــن مصالــح الأطــراف المتنافســة، ويكــون هدفــه مســاعدة الأطــراف بالنظــر إلــى المســتقبل، وفحــص مصالحهــم أو 

حاجاتهــم والتفــاوض علــى تبــادل الوعــود والعلاقــة التــي ســتكون علاقــة رضائيــة تبادليــة. 

 الأدوار التي يمكن للوسيط القيام بها :
يمكن للوسيط أن يأخذ على عاتقه العديد من الأدوار والمهام لمساعدة الأطراف في حل نزاعهم، وقد تتضمن هذه الأدوار ما يلي : 

▪ الجمع بين الأطراف المتنازعة عن طريق المبادرة في فتح قنوات اتصال.

▪ المعلــم : يقــوم الوســيط بشــرح و توضيــح عمليــة الوســاطة لأطــراف النــزاع ، البدائــل الأخــرى لحــل النــزاع، طبيعــة النزاعــات التــي ســيتم التعامــل معهــا 

مــن خــلال الوســاطة، والخيــارات والمبــادئ الــذي يمكــن النظــر فــي اســتخدامها. 

▪ المستشار القانوني : حيث يساعد الأطراف في التعرف على حقوق الآخرين. 

▪ المسهل أو الميسر : والذي يساعد في إدارة وتسهيل جلسة التفاوض ويحاول أن يضمن سماع كل طرف للآخر خلال عملية الوساطة. 

▪ القائد والمحفز : يقوم بالمبادرة لتحريك التفاوض قدما للأمام بواسطة الاقتراحات الملموسة وتحفيز كل طرف واقتراح نقاط مرجعية. 

▪ كاشــف وموضــح للمشــكلة : حيــث يســاعد الوســيط فــي تعزيــز قــدرة أطــراف النــزاع علــى فحــص المشــكلة مــن زوايــا ووجهــت نظــر مختلفــة، ويتأكــد مــن 

فهمــه وفهــم كافــة الأطــراف للقضايــا المطروحــة كــي يكــون الجميــع علــى نفــس الدرجــة مــن الوعــي.

▪ يجســد الواقــع : يقــوم الوســيط باســتخدام حدســه وبديهيتــه فــي القيــام بلعــب دور الضــد مــع أحــد أو كلا الطرفيــن بخصــوص مــدى واقعيــة الحلــول التــي 

يقدمهــا / يقدمانهــا أو مــدى توافــق الخيــارات المطروحــة مــع أهــداف أو مصالــح أطــراف النــزاع التــي عبــروا عنهــا. 

▪ مســؤول عــن تســجيل التفاصيــل : حيــث يقــوم بــإدارة وتســجيل كافــة المعلومــات المهمــة، وتســجيل الاتفــاق الــذي يصــل إليــه أطــراف النــزاع وقــد 

يســاعدهم علــى تنفيــذ الاتفــاق الــذي يتوصلــون إليــه. 

3. التعامل مع النّزاع  
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مهارات الوساطة
أ. مهارة العمل على توفير إطار بناء وتعاوني للتفاوض :

لا تســتطيع الأطــراف رؤيــة نفســها كمفاوضيــن، وبــدلا مــن ذلــك فإنهــم يــرون بعضهــم البعــض علــى أنهــم "المشــكلة" وعلــى ذلــك فــإن واحــدة مــن مهــام 

الوســيط هــي مســاعدة الأطــراف علــى أن تــرى بعضهــا البعــض كحلفــاء بــدلا مــن أعــداء. 

يحتــاج الوســيط لإبعــاد تركيــز الأطــراف عــن تحديــد مــن هــو الشــخص المصيــب والشــخص المخطــئ ومــن الــذي يجــب أن يــلام ومــن الــذي بــدأ الخصــام، فبــدلا 

مــن ذلــك عليــه أن يوجــه تركيــز الأطــراف إلــى التفــاوض مــن أجــل الوصــول إلــى اتفــاق لأن ذلــك ســيعطيهم حــلا عــادلا ومرضيــا. 

يكــون الهــدف مــن الوســاطة عــادة قيــام الأطــراف بالتفــاوض علــى أســاس تعاونــي ومحاولــة إيجــاد حــل عــادل وخــلّاق مــن شــأنه إشــباع حاجــات ومصالــح الأطــراف 

كلهــا. ولإنجــاز ذلــك فــإن مهمــة الوســيط هــي مســاعدة الأطــراف علــى فهــم مصالــح وحاجــات بعضهــم البعــض. 

ب. مهارة الاستماع وإعادة الصياغة :
يعتبــر الاســتماع الفعــال واحــدا مــن المهــارات الأساســية، ويســتخدمه الوســيط لمســاعدة الأطــراف فــي التحــرك قدمــا نحــو الاتفــاق. ويختلــف الاســتماع عــن 

حــل المشــكلة وعــن إعطــاء النصائــح. عندمــا يكــون الإنســان فــي حالــة غضــب أو تشــويش، فإنــه يكــون بحاجــة إلــى مــن يســمعه وليــس إلــى مــن ينصحــه، ويأتــي 

حــل المشــكلة لاحقــا، وذلــك حيــث يصبــح الشــخص مــن الناحيــة العاطفيــة جاهــزا ومســتعدا لأن يكــون عقلانيــا، كمــا يســاعد الاســتماع أطــراف المشــكلة فــي 

بنــاء فهــم متبــادل ويقلــل مــن ســوء الفهــم، بالإضافــة إلــى أنــه يســاعدهم كذلــك فــي تحديــد مصالحهــم. 

استراتيجيات الوساطة :
هنــاك مجموعــة مــن الخيــارات الاســتراتيجية التــي يمكــن أن يتبعهــا الوســيط لمســاعدة الأطــراف فــي أن يصبحــوا أكثــر مرونــة فيمــا يتعلــق بالقضايــا، وتجــاه 

بعضهــم البعــض، وتتمثــل هــذه الخيــارات الاســتراتيجية فيمــا يلــي: 

المقابلة المنفصلة مع الأطراف : و تعتمد أساسا على أن يقوم الوسيط في البداية بمقابلة كل طرف على حدة، ومن ميزات هذه الاستراتيجية: 
•تنتفي أية اتهامات للوسيط بالانحياز لطرف دون الاخر. 

•توفر فرصة للأطراف للاسترخاء والتفكير بوضوح بعيدا عن وجود الطرف الآخر. 

•تمثــل فرصــة للوســيط لطــرح أســئلة صعبــة لا يشــعر معهــا أي طــرف بفقــدان مــاء وجهــه أو بالضغــط عليــه، كمــا لــو كان الطــرف الآخــر موجــودا. وتتيــح فرصــا 

مناســبة للوســيط لســؤال طــرف مــا، مــا الــذي عليــه عملــه لــو كان فــي مــكان الآخــر. 

•تتيح الفرصة للأطراف لاستكشاف الخيارات مع الوسيط بدون التعرض للتفاعل مع الطرف الآخر. 
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•تمثــل للأطــراف فرصــة للتفكيــر بصــوت عالــي مــع الوســيط حــول التفصيــلات الخاصــة بالاتفاقيــة قبــل أن يقــوم بتوقيعهــا، مــع الأخــذ فــي الاعتبــار البدائــل 

والعواقــب إذا لــم يوافــق هــو علــى تســوية النــزاع مــن خــلال الوســاطة. 

منــع ومقاطعــة المجــادلات الســاخنة : عــادة مــا يبــدأ الوســيط بإعــلام الأطــراف بضــرورة الالتــزام بعــدد مــن القواعــد الأساســية ومنهــا الطلــب مــن 
الأطــراف الــكلام باحتــرام وأدب والامتنــاع عــن إصــدار التعليقــات التــي تحــط مــن قــدر الأشــخاص الآخريــن. لهــذا بمجــرد أن تبــدأ الأطــراف فــي المجــادلات فعلــى 

الوســيط أن يتدخــل ويوقــف تبــادل الكلمــات الســاخنة. لأن اســتخدام مثــل هــذه الكلمــات يــؤدي الــى تصعيــد الغضــب ويوســع الخــلاف بيــن الأطــراف. 

النظــرة الواقعيــة : غالبــا مــا تصــل الأطــراف لطريــق مســدود، بســبب توقعاتهــم المبنيــة علــى أمانيهــم الخاصــة بهــم، بغــض النظــر عــن تقبــل الطــرف الاخــر 
لهــا. ويكــون مفيــدا للوســيط إعطائهــم جرعــة مــن الواقعيــة عــن طريــق ســؤالهم وبطريقــة لا يوجــد فيهــا إجبــار، عــن الكيفيــة التــي يعتقــدون أنهــم يســتطيعون 

فيهــا الوصــول لتحقيــق أهدافهــم بعيــدا عــن الوســاطة، وعــن مــدى الوقــت الــلازم لإنجــاز ذلــك، وعــن المــال المطلــوب للدخــول والاشــتراك فــي عمليــة أخــرى 

لإنجــاز هــذه الأهــداف "مثــل القضــاء". 

طريقــة أخــرى، هــي ســؤال طــرف مــا "إذا مــا كنــت فــي مــكان الطــرف الآخــر مــا الــذي عليــك عملــه؟" وأفضــل طريقــة لعمــل "اختبــار الواقعيــة" هــو فــي المقابلــة 

المنفصلــة مــع كل مــن الأطــراف علــى حــدة، وبهــذا يحتفــظ الطــرف أو الشــخص بمــاء وجهــه ولــن يفقــد موقفــه التفاوضــي مــن خــلال الاعتــراف بضعــف موقفــه. 

صياغــة الحــل في عبــارات مقبولــة : ترفــض الأطــراف، فــي بعــض الأوقــات، القبــول بحــل معيــن بســبب عــدم قبولهــم للعنــوان. وعلــى ســبيل المثــال، لنقــل 
أن هنــاك اتفاقيــة تتعلــق بدفــع طــرف مــا مبلغــا مــن المــال لطــرف آخــر، فيمكــن أن تصــاغ بعــدة طــرق : 

•عقابا لارتكاب الطرف ..... خطأ معينا.

•تعويضا للطرف الاخر عن الخسارة التي وقعت. 

•مساعدة ودية من الطرف ................ للطرف المحتاج. 

المســاعدة في حــل الــناع : فالمفتــرض أن الوســيط قــادر علــى النظــر بموضوعيــة للحالــة أو النــزاع، وأن لديــه أفــكارا جديــدة حــول كيفيــة حــل النــزاع. فيمكــن 
للوســيط أن يعــرض حــلا ذو مزايــا متســاوية لــكلا الطرفيــن. ومــن الممكــن أن يــؤدي اقتــراح الوســيط إلــى إثــارة أفــكار الطرفيــن. علــى كل حــال يحتــاج الوســيط 

فــي تقديمــه اقتراحــات أن يكــون مراعيــا لتجنــب الضغــط علــى الأطــراف للاتفــاق حســب الاتفــاق الــذي تقــدم بــه. وأن يتــرك اقتراحــه لتقييــم الطرفيــن، كمــا أن 

عليــه أن يقــدم اكثــر مــن مقتــرح وأن لا يتركــه كحــل نهائــي بــل يضفــي عليــه الشــكوك كأن يقــول : أنــا لا أعــرف إذا كان هــذا الاقتــراح عملــي أم لا ..... أنــا لــدي 

شــكوك حولــه، مــاذا تعتقــدون أنتــم ؟ "هــذا ســوف يوجــه الأطــراف ويقويهــم لأن يتبنــوا الاقتــراح بأنفســهم إذا مــا أرادوا أن يتخــذوه كحــل. وعلــى الوســيط 

أن يســأل

3. التعامل مع النّزاع  
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"ما الذي أعجبكم في هذا الاقتراح ؟ كيف يمكن أن يفي بحاجات كل منهم؟" 

ــا إعطــاء الأطــراف فرصــة أو فتــرة راحــة لعــدة ســاعات أو لعــدة ايــام، وهــذا ســوف يعطيهــم  اســتغلال فــترات الهــدوء والراحــة : يكــون مــن المفيــد أحيان
فرصــة للتفكيــر فــي الــذي ســمعوه، وتقييــم العواقــب الناتجــة عــن عــدم الاتفــاق، وأن يتعايشــوا مــع فكــرة الاتفــاق. 

تلطيــف الأجــواء : عندمــا يشــعر النــاس بالغضــب أو التوتــر، فــإن الملاطفــة تســاعد فــي كســر الجــو المشــحون، وتلطيــف الأجــواء. إن إجــادة اســتخدام 
الملاطفــة وروايــة الحكايــات أو حتــى النكــت فــي أوقاتهــا المحــددة والضروريــة تســتطيع مســاعدة الأطــراف لإحســاس بشــعور أفضــل وبالراحة والاســترخاء وأن 

يكونــوا منفتحيــن أكثــر للاقتراحــات. أن الضحــك يســتطيع كســر حاجــز الرســميات والعوائــق بيــن الأطــراف، ويخفــض مــن حــدة التوتــر المتصاعــدة. 

الاســتعانة بشــخص آخــر : أحيانــا مــن المفيــد اســتخدام شــخص آخــر للتحــدث مــع طــرف أو مــع الأطــراف قبــل أو بيــن جلســات الوســاطة، وهــذا الشــخص ممكن 
أن يكــون رجــلا كبيــرا فــي الســن، أو شــخص يحترمــه طــرف مــا. ويجــب أن يتــم ذلــك بخفــة ولباقــة، بحيــث يبقــى الطــرف قــادرا علــى التحكــم فــي صنــع القــرار. 

الاســتعانة بوســيط آخــر: فــي بعــض الأحيــان يكــون مــن المفيــد الاســتعانة بشــخص آخــر، لتشــكيل فريــق مــن الوســطاء يعملــون معــا للقيــام بمهمــة 
الوســاطة. ومــن المميــزات الخاصــة لهــذه العمليــة:

•يمكن أن يعكس الاختلافات الثقافية : العمر – الجنس – الخلفية الثقافية الخاصة بالمتنازعين. 

•تعدد وجهات النظر في عملية الوساطة ممكن أن يساعد في توسيع نظرة الأطراف المتنازعة. 

•يمكن تحمل أعباء الوساطة بشكل مشترك بين الوسطاء )انجاز مقابلات منفصلة – طرح الأسئلة – استخدام الاستماع الفعال – الخيارات – الاتفاقيات(. 

الوســيط هــو شــخص حيــادي غيــر منحــاز لأحــد أطــراف النــزاع يجمــع الأطــراف مــع بعضهــا حيــث يســاعد هــذه الأطــراف فــي فهــم الحالــة ووجهــة نظــر الطــرف 

الآخــر فيمــا يتعلــق بقضيــة النــزاع. ثــم يســتخدم مهــارات حــل المشــكلة لمســاعدة الأطــراف فــي التوصــل إلــى الحــل الــذي يتــم اقتراحــه مــن قبــل الأطــراف 

أنفســهم والــذي يكــون مرضيــا لــكلا الطرفيــن. 

▪ علــى الوســيط أن يذكــر نفســه أن المشــكلة هــي ملــك للأطــراف، بمعنــى أن باســتطاعة الأطــراف حلهــا أو عــدم حلهــا، وبالتالــي فعلــى الأطــراف أن 

تعيــش مــع عواقــب عــدم الاتفــاق. 

▪ مهمــة الوســيط هــو منــح الأطــراف فرصــة لرؤيــة المشــكلة مــن زوايــا جديــدة لكــي يتمكنــوا مــن فهــم احتياجاتهــم واحتياجــات الطــرف الآخــر والاهتمــام 

بفوائــد الاتفــاق. 



دليل مبسّط في تقنيات الحوار و بناء التّوافق

62

معالجة الخلاف
أ-سجّل النقاط التي يجمع عليها الأطراف

ب-استجوب كل فريق بدوره على حدة.

• ركّز على الاهتمامات الفعلية وليس على المواقف الظاهرية 

• ركّز على النتائج الإيجابية للحل )ضرورة التوصل إلى حل(.

ج-اكتشف الخيارات الممكنة من الأطراف وشجّع الأطراف على القول بأنهم ملتزمون بالمصالحة. 

 الاتفـــــــاق
أ- إعمل على الاتفاق بطريقة واضحة

ب- ليكن العمل متوازنا وحياديا 

ج- ناقش ما يمكن فعله عند حدوث مشكلات مستقبلية 

د- اكتب اتفاقا واجعل كل فريق يوقّع عليه 

ه- أعط فرصة لحصول مصالحة وتثبيت الاتفاق والاحتفال بحدوثه 

متى تكون المساعدة غير مجدية من قبل الطرف الثالث؟
• إذا كان أحد الأطراف أو عدة أطراف واقعين تحت ضغط نفسي كبير لدرجة أنه لا يمكن حدوث أي مناقشات عقلانية، تجنّب الوساطة أو أخّرها. 

• يجب عدم استخدام الوساطة كوسيلة إجبار وضغط لإنهاء الخلاف، فهي عملية طوعية.

• يجب عدم استخدام الوساطة كبديل عن القانون والسلطة عندما يتم كسر القوانين أو عندما يقع الأفراد ضحايا.

• يجب تجنّب عملية الوساطة إذا اختلفت موازين القوى بين الأطراف، يمكن أن تكون موازنة القوى هي أول الطريق للوصول إلى اتفاق.

3. التعامل مع النّزاع  
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.» The MediationProcess « الشهير Chris Moore يحتوي النموذج التالي على المراحل الإثنتي عشر للوساطة من كتاب

المراحل الإثنتي عشر لتحركات الوسيط 
67-Chris Moore, The MediationProcess, P. 66

المرحلة )1( : خلق علاقة مع الأطراف 
المتنازعة 

•الاتصال الميداني مع الأطراف
•بناء المصداقية 
•تشجيع التواصل 

•تعريف الأطراف بالطريقة 
•زيادة الالتزام بالأسلوب 

المرحلة )2( : اختيار استراتيجية 
لتوجيه عملية الوساطة 

•مساعدة الأطراف على تقدير 
الاتجاهات المختلفة لإدارة وحل 

النزاع.
•معاونة الأطراف لاختيار اتجاه معين
•التنسيق بين اتجاهات الأطراف 

المعنية

المرحلة )3( : جمع وتحليل 
المعلومات عن خلفية الموضوع 

•جمع وتحليل المعلومات المهمة 
بالنسبة للأفراد والموضوع 
والديناميكيات الخاصة بالنزاع 
•التأكد من صحة المعلومات 

•التقليل من تأثير المعلومات غير 
الدقيقة وغير المتوفرة

المرحلة )4( : تصميم خطة مفصلة 
للوساطة 

•قم بتحديد الاستراتيجيات 
والخطوات غير المشروطة الناتجة 
عنها والتي تمكن الأطراف من 

التحرك في اتجاه الوصول إلى اتفاق 
•قم بتحديد الخطوات المشروطة 

لمجابهة المواقف الخاصة بالنزاع
المرحلة )5( : بناء الثقة والتعاون 

•قم بتأهيل الأطراف المتنازعة نفسيا 
للاشتراك في مفاوضات حول أمور مهمة 

•تعامل مع الانفعالات القوية 
•اضبط المفاهيم وحاول أن تقلل من 

آثار الآراء الشائعة 
•قم ببناء قدرة لإدراك شرعية 

الأطراف والقضايا
•قم ببناء الثقة 

•وضح طرق الاتصال

 المرحلة )6( : إبدأ جلسة المفاوضات 
•قم بفتح المفاوضات بين الأطراف 

•اخلق لهجة متفتحة وإيجابية 
•رسخ مبادئ عامة ودليل للتصرف 

•ساعد الأطراف على اكتشاف 
أهمية الالتزام والتأثير

المرحلة )7( : تعريف القضايا ووضع 
جدول الأعمال 

•عرف الموضوعات العامة التي تهم 
الأطراف

•خذ الموافقة على القضايا التي 
ستتم مناقشتها

•حدد أسلوب التتابع للتعامل مع 
القضايا 

المرحلة )8( : اكتشاف المصالح غير 
المعلنة للأطراف المتنازعة 
•حدد الاهتمامات الإجرائية 

والجوهرية والنفسية لكل من 
الأطراف

•عرف كل طرف باهتمامات ومصالح 
الطرف الآخر 

المرحلة )9( : خلق خيارات للاتفاق 
•طور الوعي لدى الأطراف حول الحاجة 

لوجود خيارات متعددة 
•قلل من الالتزام بمواقف ذات الخيار 

الواحد
•أخلق خيارات معتمدا على المصالح و 

الواقع 

المرحلة )10( : تقييم خيارات 
الأطراف 

•راجع مصلحة الأطراف 
•قيم كيفية تحقيق المصلحة من 

خلال الخيارات المتاحة 
•قيم الثمن والعائد من اختيار 

البدائل

المرحلة )11( : المساومة النهائية 
•توصل إلى اتفاق إما من خلال 
تقارب متنام أو مواقف نهائية 
لصفقة أو معادلة مقبولة من 

الطرفين أو من خلال خلق أساليب 
إجرائية للوصول إلى اتفاق جوهري 

المرحلة )12( : الوصول إلى اتفاق 
رسمي :

•بيّن خطوات إجرائية لتفعيل 
الاتفاق

•أسس طريقة للتقييم والمتابعة
•اعمل على جعل الاتفاق رسميا
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11
أنــواع الوسطــاء10

وسيط الشبكة 
الاجتماعية

الوسيط المستقلوسيط لديه مصلحة خاصةوسيط إداري وسيط الخير

•له علاقة مسبقة 
ومستقبلية مع الأطراف 
الذين ينتمون للشبكة 

الاجتماعية
•ليس بالضرورة محايدا 

ولكن يعتقد أنه عادل من 
قبل الجميع

•مهتم بخلق علاقات 
ثابتة وطويلة الأمد بين 

الأطراف والمعارف 
•عادة ما يكون لطيفا في 

التطبيق 
•عادة ما تكون له علاقات 
مع الاطراف حتى انتهاء 

النزاع
•قد يستخدم تأثيره 

الشخصي أو يلجأ 
لاستعمال ضغط الأقران 

أو المجموعة ليؤكد 
التمسك بالاتفاق 

•قد يكون أو لا يكون له 
علاقة حالية أو مستمرة 

مع الأطراف
•يبحث عن أفضل الحلول 

لجميع الأطراف 
•عادة ما يكون محايدا 

بالنسبة للنتائج الجوهرية 
الخاصة للنزاع 

•لديه السلطة لتقديم 
النصح أو الاقتراح أو اتخاذ 

القرار
•قد يكون لديه الموارد 
اللازمة للمساعدة في 

المتابعة والتنفيذ

•عادة ما يكون لديه 
علاقات سلطوية مع 

الأطراف قيل النزاع وبعد 
انتهائه 

•يبحث عن حل يتم 
تصميمه مشاركة بين 

الطرفين من خلال عناصر 
ملزمة 

•لديه السلطة ليقدم 
النصح والاقتراحات لاتخاذ 

القرار
•قد يكون لديه الموارد 
للمعاونة في متابعة 

وتنفيذ الاتفاق 
•لديه السلطة لفرض 

الاتفاق 

•لديه علاقة حالية أو 
مستقبلية مع أحد 

الأطراف 
•لديه مصلحة مهمة فيما 

سيؤول له النزاع 
•يبحث عن حل يتوافق مع 

مصلحة الوسيط أو أحد 
الأطراف 

•قد يستخدم السطوة 
أو القوة الجبرية للوصول 

إلى اتفاق 
•قد يكون لديه الموارد 
للمساعدة في تنفيذ 

ومتابعة الاتفاق 
•قد يستخدم السطوة أو 

القوة لفرض الاتفاق

•لديه حيادية تجاه 
العلاقات والنتائج 
•يخدم طبقا لرغبة 

الأطراف 
•قد يكون "وسيط 

محترف"
•يبحث عن حل مقبول 
وغير جبري ثم التوصل 

إليه من الطرفين 
•قد يكون أو لا يكون 

طرفا في عملية التنفيذ 
والمتابعة 

•ليست لديه فرصة لفرض 
اتفاق 

Moore, Chris. 1996. The Process of Mediation. Jossey-Bass. California.  11
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2.3.2.3.  التحكيم
تعريف التحكيــم

يتمثّــل فــي تكليــف طــرف ثالــث أو خبيــر، يكــون مقبــولا ومكلفــا مــن قبــل الأطــراف المتنازعــة، ويكــون محــل ثقتهــم يقــوم بإصــدار قــرار ملــزم فــي النــزاع )عنــد 

اتفــاق الطرفيــن علــى تكليفــه(. 

يتميّز التّحكيم ب:

• يكون التحكيم في النزاعات المدنية والتجارية دون النزاعات ذات الطابع الجزائي )الجرائم(. 

• التحكيم ملزم لأطراف النزاع كونه ينشأ عن اتفاقهم بموجب : 

1 - بند مدرج ضمن العقد موضوع النزاع. 
2 - عقد تحكيمي لا حق لنشوء النزاع. 
• يشتمل البند / العقد التحكيمي على : 

1 - تعيين المحكم أو المحكمين أو النص على طريقة التعيين. 
2 - تحديد موضوع النزاع بوضوح.

3 - تحديد مهلة إصدار القرار التحكيمي )ابتداءا من تاريخ بدء مهمة المحكم/المحكمين(.
4 - تحديد نوع التحكيم وصلاحية المحكم / المحكمين. 

إجراءات التحكيم 
بعــد القبــول بمهمــة التحكيــم، يطلــع المحكــم علــى النــزاع ويحقــق فيــه ويطلــع علــى مواقــف الفرقــاء ويســتمع للشــهود، ويصــدر قــرارا معلــلا يمكــن تنفيــذه 

بعــد إعطائــه الصبغــة التنفيذيــة مــن قبــل القضــاء، كمــا يمكــن اســتئنافه وطلــب إبطالــه. 

فالتحكيــم يتــم بوجــود شــخص حيــادي مــن خــارج أطــراف النــزاع يقــوم بجمــع الحقائــق حــول الحالــة "القضيــة" ويجمــع الأطــراف مــع بعضهــا ويســتمع إلــى 

التصريحــات التــي تقدمهــا الأطــراف حــول القضيــة، ثــم يقــوم بإصــدار قــرار للأطــراف لكــي يحــل النــزاع. 
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3.3.2.3. التفاوض
ــاة الشــخصية، والتفاعــلات  ــر فــي العلاقــات الأســرية والحي ــن إدارة التفــاوض وإدارة الأعمــال ولكــن فــي الحقيقــة فــإن التفــاوض يؤث ــط بي ــم الرب ــا مــا يت غالب

الاجتماعيــة، فمهــارة إدارة الاختــلاف أكبــر مــن أن تكــون مجــرد مهــارات تجاريــة، إنهــا مهــارة أساســية للتعامــل مــع تحديــات الحيــاة اليوميــة ولا يوجــد إنســان علــى 

هــذه الأرض لا يحتــاج إلــى هــذا الفــن طالمــا أنــه يعيــش مــع غيــره مــن البشــر، لذلــك فمهمــا كان موقعــك أيهــا القــارئ فأنــت ســتحتاج حتمــا إلــى إتقــان مهــارة 

التفــاوض لتحقيــق النجــاح ســواء فــي عملــك أو مــع أســرتك أو فــي حياتــك الاجتماعيــة والعمليــة بوجــه عــام. 

ما هو التفاوض ؟
التفاوض هو عملية اتصال بين شخصين أو أكثر يدرسون فيها البدائل المختلفة للتوصل لحلول مقبولة لديهم أو بلوغ أهداف مرضية لهم. 

أهمية التفاوض :
تنشأ أهمية التفاوض من زاويتين أساسيتين : الأولى ضرورته، والثانية حتميته. 

فنحــن نعيــش عصــر المفاوضــات، ســواء بيــن الأفــراد أو الــدول أو الشــعوب فكافــة جوانــب حياتنــا هــي سلســلة مــن المواقــف التفاوضيــة. وتظهــر ضــرورة 

التفــاوض ومــدى الأهميــة التــي يســتمدها مــن العلاقــة التفاوضيــة القائمــة بيــن أطرافــه أي مــا يتعلــق بالقضيــة التــي يتــم التفــاوض بشــأنها وتلــك هــي 

الزاويــة الأولــى.

أمــا زاويــة الحتميــة، نجــد أن التفــاوض يســتمد حتميتــه مــن كونــه المخــرج أو المنفــذ الوحيــد الممكــن اســتخدامه لمعالجــة القضيــة والوصــول إلــى حــل للمشــكلة 

ــه كل  ــه درجــة معينــة مــن الســلطة والقــوة والنفــوذ لكنــه فــي الوقــت نفســه ليــس لدي ــة لدي ــة التفاوضي ــازع بشــأنها. فــكل طــرف مــن أطــراف القضي المتن

الســلطة أو النفــوذ لإمــلاء إرادتــه وفرضهــا إجباريــا علــى الطــرف الأخــر ومــن ثــم يصبــح التفــاوض هــو الأســلوب الوحيــد المتــاح أمــام الأطــراف التــي لهــا علاقــة 

بالقضيــة وتريــد الوصــول إلــى حــل لهــا. 

ومــن ناحيــة أخــرى فــإن التفــاوض يمثــل مرحلــة مــن مراحــل حــل القضيــة محــل النــزاع، إذ يســتخدم فــي أكثــر مــن مرحلــة، وغالبــا مــا يكــون تتويجــا كامــلا لهــذه 

المراحــل، فالتفــاوض كأداة للحــوار يكــون أشــد تأثيــرا مــن الوســائل الأخــرى لحــل المشــاكل. 

ــة التــي تملكهــا  ــا والتأكــد مــن القــدرات والقــوى التوازني ــا نحــو الاســتقرار وإن كان يجــب التحفــظ قليــلا للتأكــد مــن صــدق النواي ويعــد التفــاوض مخرجــا نهائي

الأطــراف المتفاوضــة. وهــو كذلــك انتصــار للعقلانيــة المدركــة لكافــة الأمــور والأبعــاد وتســتخدم فيهــا اســاليب الحــوار ومقارعــة الحجــة بالحجــة والدليــل بالدليــل 

ومــن ثــم يكــون الوصــول إلــى نتائــج نهائيــة يقتنــع بهــا الأطــراف. 

3. التعامل مع النّزاع  
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دوافع التفاوض :
1 - التفــاوض مــن أجــل عقــد اتفاقيــات أو تمديــد عقــود قائمــة : وهنــا يكــون المحــرك الأول انقطــاع العقــد أو حــدوث شــيء ســيؤدي إلــى تأثيــرات ســلبية 

علــى الطرفيــن أو أحدهمــا.

2 - التفــاوض مــن أجــل تغييــر اوضــاع مــا لصالــح طــرف مــا، بنــاء علــى تغيــر فــي موازيــن القــوى بحيــث تكــون الاتفاقــات الســابقة مجحفــة لأحــد الطرفيــن فــي 
ظــل الوضــع الجديــد. 

3 - التفــاوض الابتــكاري : وهــو الــذي يهــدف إلــى إنشــاء علاقــات اســتراتيجية جديــدة لخلــق مكاســب جديــدة وكبيــرة، مثــل : مفاوضــات تأســيس الاتحــاد 
الأوروبــي وتفــاوض النبــي محمــد عليــه الصــلاة والســلام فــي صلــح الحديبيــة. 

4 - التفــاوض الاستكشــافي : وهــذا التفــاوض يهــدف إلــى استكشــاف نوايــا الأجنــدة التفاوضيــة للطــرف الآخــر وقــد يتــم مــن خــلال وســيط أو مــن قبــل 
الأطــراف المعنيــة مباشــرة. 

5 - التفــاوض مــن أجــل التأثيــرات الجانبيــة : وهنــا لا يكــون المقصــود مــن عمليــة التفــاوض توقيــع الاتفاقيــات او إبــرام عقــود أو الوصــول إلــى حلــول، بــل 
يكــون المقصــود تأثيــرات جانبيــة للتفــاوض مثــل : الحفــاظ علــى الاتصــال أو اســتطلاع مواقــف الطــرف الآخــر أو وقــف أعمــال عدائيــة قائمــة وخفــض مســتوى 

التناحــر أو اســتخدام اســتراتيجيا تســكينية واســترخائية لاســتخدام عنصــر الوقــت فــي التفكيــر وتعظيــم الموقــف التفاوضــي حتــى تحيــن اللحظــة المناســبة 

للتفــاوض للوصــول إلــى حــل. 

هناك بعض المعطيات التي يجب توضيحها بشان التفاوض

▪ ليــس كل نــزاع قابــلا للتفــاوض. حيــث أنــه بينمــا بعــض النزاعــات يمكــن معالجتهــا بالتفــاوض إلا أن بعــض النزاعــات مثــل تلــك التــي تشــكل مخالفــة للنظــام 
العــام كالجرائــم التــي تقــع تحــت طائلــة القانــون الجنائــي فهــي عــادة غيــر قابلــة للتفــاوض. ونقــول عــادة هنــا لأنــه فــي بعــض النزاعــات مثــل تلــك تشــكل 

ــا بالتغاضــي عــن الدعــوى الجنائيــة لــو أن المتهــم اســتوفى شــروطا  ــا ســابقا – فــإن الممارســة القانونيــة تســمح أحيان مخالفــة للنظــام العــام – كمــا ذكرن

معينــة مثــل المصالحــة مــع المجنــي عليــه. وهنــاك نزاعــات أو أوجــه للنــزاع قــد لا تقبــل التفــاوض بســبب معتقــدات دينيــة أو عرقيــة. 

▪ التفــاوض يتطلــب نضــج النــزاع إلــى مرحلــة معينــة. خاصــة فــي النزاعــات التــي تصــل إلــى درجــة شــديدة مــن التوتــر أو النزاعــات التــي تتســم بعــدم تــوازن 
القــوة بيــن الأطــراف فــإن التفــاوض قــد لا يكــون ممكنــا.

▪ تكــون فــرص التفــاوض أقــوى عندمــا يكــون تحقيــق المصالــح و إشــباع الحاجــات الأساســية أكثــر إمكانيــة مــن خــلال التفــاوض منــه مــن خــلال عــدم التفــاوض. 
ويســمى المبــدأ "أفضــل بديــل للتفــاوض Best Alternative to Negotiated agreement" ويختصــر هــذا المبــدأ إلــى BATNA. وهــذا بالطبــع هــو 
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مبــدأ عملــي وواقعــي جــدا ويعبــر بدرجــة كبيــرة عــن الفكــر الشــمال-أمريكي المــادي الــذي يوســع مــن رقعــة التفــاوض ويــرى أن كل نــزاع هــو بشــأن مصالــح 

ماديــة يمكــن التفــاوض عليهــا. ولذلــك فإنــه طبقــا لهــذا المبــدأ فــإن احتمــالات التفــاوض ونجاحــه تزيــد كلمــا كانــت البدائــل المتاحــة للأطــراف أقــل قــدرة علــى 

تحقيــق أهدافهــم. وكتــاب المفاوضــات الشــهير » Getting to Yes « للباحثيــن الشــهيرين Roger Fisher وWilliam Ury يحتــوي علــى شــرح واف لهــذا 

المبــدأ. ومــن الناحيــة الواقعيــة فــإن هــذا المبــدأ يلقــى تطبيقــا علــى كل المســتويات طالمــا أن النــزاع يتعلــق بأمــور محــددة لا تعــارض معتقــدات أو ثوابــت 

الأطــراف. وهــذه المعتقــدات والثوابــت قــد تنبــع مــن الواقــع الثقافــي أو مــن فكــرة الهويــة والانتمــاء أو مــن الإحســاس الشــديد بالظلــم الــذي لا يمكــن 

معــه التفــاوض. ولذلــك فإنــه رغــم جاذبيــة هــذا المبــدأ وتســليمنا بواقعيــة تطبيقــه إلا أنــه مــن الضــروري أن نــدرك أنــه أيضــا محــدود بعــدة اعتبــارات.

▪  تتأثــر نمــاذج المفاوضــات باختــلاف الثقافــات. وهــذه الاختلافــات قــد تكــون ســطحية وشــكلية وقــد تكــون أيضــا ذات عمــق بعيــد يتصــل بالقيــم والثوابــت. 
ومــن الأمثلــة علــى الاختلافــات الســطحية أن كثيــر مــن الهنــود يســتخدمون حركــة الــرأس فــي الثقافــات العربيــة والأوروبيــة التــي تعنــي "لا" ليقصــدوا 

"نعــم"!!! ولكــن هــذه الخلافــات الســطحية يمكــن إدراكهــا بســهولة والتعامــل معهــا. 

المشــكلة الحقيقيــة هــي عنــد مواجهــة اختلافــات ثقافيــة تعبــر عــن قيــم ومبــادئ اجتماعية ودينية. على ســبيل المثال فــإن بعض مجهودات المنظمــات الدولية 

فــي مجتمعــات محافظــة أو ذات أصــول ومبــادئ تقليديــة تبــوء بالفشــل لعــدم إدراكهــا لحساســيات التعامل بين الرجــل والمرأة. كما أن عوامل الســن والأقدمية 

تلعــب دورا كبيــرا فــي تحديــد شــرعية المفــاوض وأحيانــا تــؤدي ســلوكيات المســاواة التــي تتســم بهــا مفاوضــات شــمال أمريــكا إلــى متاعــب عــدة لعــدم مراعاتهــا 

لتلــك الاعتبارات. 

ســلوك التفــاوض يتــراوح بيــن المتســاهل والمتشــدد والمســتنير. وهــذا التقســيم أيضــا مســتمد مــن كتــاب » Getting to Yes «، ويوضــح النمــوذج التالــي 

خصائــص كل نــوع مــن أنــواع التفــاوض.

3. التعامل مع النّزاع  
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أنواع التفاوض11 12

المشكلة 

مواقف المساومة أي لعبة ستلعب 

الحل

قم بتغيير اللعبة وتفاوض على ما يستحق 
متساهل :

•المشاركون أصدقاء
•الهدف هو الاتفاق 

متشدد :
•المشاركون أعداء 

•الهدف هو الانتصار 

مستنير :
•المشاركون لديهم القدرة على حل المشاكل

•الهدف هو مخرج يتسم بالحكمة والتوصل إليه بودية وفاعلية
•قم ببعض التنازلات لتوطد العلاقة

•كن رقيقا تجاه الأشخاص والمشكلة 
•ثق في الآخرين 

•أطلب التنازلات كشرط لإقامة العلاقة 
•كن قاسيا تجاه الأشخاص والمشكلة 

•لا تثق في الآخرين 

•إفصل بين الأشخاص والمشكلة 
•أكمل عملك ولا تضع الثقة في المعادلة

•قم بتغيير موقفك بسهولة 
•قدم العروض 

•اكشف عن موقفك الأخير 

•تمسك بموقفك 
•إلتجإ إلى التهديدات 

•قم بالتضليل تجاه موقفك الأخير

•ركز على الفوائد لا على الموقف 
•ادرس احتمالات الفوائد 
•تجنب اتخاذ موقف أخير 

•تقبل خسارة الطرف الواحد في مقابل 
الوصول إلى حل

•ابحث عن الحل الأوحد: الحل الذي 
سيتقبله الطرف الآخر

•تمسك بالوصول إلى اتفاق 

•أطلب مكاسب لطرف واحد كثمن 
للوصول إلى اتفاق 

•ابحث عن الحل الأوحد : الحل الذي 
تتقبله أنت 

•تمسك بموقفك 

•ابتكر خيارات للمكاسب المشتركة 
•تقدم بخيارات متعددة وقم بالاختيار لاحقا 

•حلول تفادي الصراع بين الإرادات 
•استسلم تحت الضغط 

•حاول كسب جولة صراع الإرادات 
•مارس الضغوط

•تمسك باستخدام معايير موضوعية 
•حاول أن تتوصل إلى نتيجة مبنية على مقاييس مستقلة عن 

الإرادة 
•كن عقلانيا ومتقبلا للعقلانية واستسلم للمبدأ وليس 

للضغوط 

Fisher, R&Ury, W. 1981. Getting to Yes. New York New York: Penguin Books.  12
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يجــب أن نــدرك هنــا أنــه رغــم أن أســلوب التفــاوض المســتنير يبــدو كأفضــل أســاليب التفــاوض لأنــه يســاعد علــى تحقيــق مصالــح كافــة الأطــراف مســتخدما آليــات 

احتــرام الاخــر والتركيــز علــى المصالــح والاحتياجــات ووضــع معيــار موضوعــي لتحقيــق تلــك المصالــح والحاجــات – إلا أنــه فــي حــالات معينــة قــد يكــون الاختيــار 

الصائــب هــو الأســلوب المتســاهل أو الأســلوب المتشــدد. 

أشهر أساليب التفاوض :

 الأسلوب الأول : المساومة 
هــو الأســلوب الأكثــر شــيوعا للتفــاوض ويســتخدم فــي كل مناحــي الحيــاة مــن ســن الطفولــة المبكــرة و يقــوم هــذا الأســلوب علــى تقديــم كل طرف بالحــل الذي 

يــراه و وضعــه أمــام الأطــراف الأخــرى فــي صــورة اتفــاق جاهــز للتبنــي. و يتمســك كل طــرف بالحــل الــذي تقــدم بــه و يتنــازل عنــه ليقــدم حــلا آخــر فقــط إن اســتدعى 

الأمر.

و يعتمــد هــذا الأســلوب علــى كفــاءة الاتصــال المتحققــة مــن توالــي المواقــف مــن الأطــراف و الــذي يتضــح منــه للأطــراف إمكانيــة الوصــول لاتفــاق و قــد يــؤدي 

هــذا الأســلوب إلــى اتفــاق مرضــي للأطــراف إن اســتطاعوا الوصــول بســرعة إلــى اتفــاق يفــوق مــن وجهــات نظرهــم البديــل الأفضــل للاتفــاق التفاوضــي لــكل 

منهم. 

الافتراضات الأساسية لأسلوب المساومة 13:
• تتم إدارة التفاوض وفقا للمصلحة الذاتية فحسب.

• الدافع الأساسي هو تنافسي / عدائي.

• الموارد المتوفرة محدودة، وتكون المحصلة النهائية صفر.

• لا تؤثر هذه المفاوضات على المستقبل. 

• الهدف من المفاوضات هو الفوز بأكبر قدر مما تستطيع، وخاصة أكثر من الجانب الاخر. 

أنماط الاتصال :
• تقديم مطالب ذات سقف عال ومن ثم التنازل ببطء.

• حاول تحقيق أقصى قدر من المكاسب في حدود النزاع الحالي. 

• المبالغة في تقدير قيمة التنازلات التي يتم تقديمها.
13  تم أخذ المعلومات الواردة في الافتراضات، وأنماط الاتصال، والعيوب في كل أسلوب من ريكس ميتشل "مفاهيم التفاوض الأساسية". 

)Mitchell, C. R. “The Structure of Negotiations,” in his The Structure of International Conflict (New York: St. Martin‘s Press, 1981
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• استخدام التهديد والمواجهة والحجج والتحدث بقوة. 

• إخفاء وتشويه المعلومات. 

• التأثير على الناس وعلى العملية من خلال تشويه المقاصد، والموارد، والأهداف. 

• حاول مقاومة الإقناع بخصوص القضايا.

• قم بالتركيز على الأهداف الكمية التنافسية بدلا من أهداف العلاقات. 

العيــوب :
• يمكن أن يضر بالعلاقات بسبب عدم الثقة والغضب والانهيارات، وتشوه الاتصال. 

• يمنع الاستكشاف الإبداعي والمكاسب المشتركة المحتملة. 

• غالبا ما يتم المبالغة في تقدير فوائد الإجراءات التنافسية. 

• تشجع سياسة حافة الهاوية )مآزق( على أمل تنازل الطرف الآخر. 

• قد يقوض التنفيذ )التزام مقابل الامتثال(. 

 الأسلوب الثاني : التفاوض التعاوني 
التفــاوض التعاونــي هــو نقيــض التفــاوض التنافســي. فيعيــر المفــاوض التعاونــي أهميــة قصــوى للعلاقــات الشــخصية، ويســعى جاهــدا لإيجــاد أرضيــة 

مشــتركة والمصالــح  المشــتركة والتفاهــم بيــن الطرفيــن. ويعتبــر هــذا النمــط هــو النمــط الســليم والــذي يســتوعب الآخــر. ورغــم انــه لا يعبــر عــن ضعــف إلا 

إنــه يتــم اعتبــاره فــي الغالــب علــى أنــه ضعفــا.

وميــزة هــذا النمــط هــو أنــه يميــل إلــى التقليــل مــن خطــر الجمــود وينتــج عنــه اتفاقيــات أســرع وطويلــة الأمــد. وبالإضافــة إلــى ذلــك، تخــرج الأطــراف مــن عمليــة 

التفــاوض عــادة وغرورهــا ســليم وتميــل تصرفاتهــا لمواصلــة العلاقــات فــي المســتقبل. 

أمــا بالنســبة لعيــوب هــذا النمــط فتتمثــل فــي أن المفاوضيــن التعاونييــن يكــون لديهــم ميــل إلــى تجنــب المواجهــة ممــا يجعلهــم يقدمــون الكثيــر مــن التنــازلات. 

ويتــم أحيانــا التخلــي عــن اتفــاق أكثــر ملائمــة لمجــرد هــدف التوصــل إلــى اتفــاق. 

فعاليــة الأســلوب التعاونــي يعتمــد علــى اســتعداد كلا الجانبيــن لتبــادل المعلومــات بصراحــة. وفــي حــال تــم مواجهــة مفــاوض تعاونــي ضــد مفــاوض تنافســي، 

فقــد يكســب الأخيــر ميــزة غيــر عادلــة مــن خــلال الحصــول علــى المعلومــات مــن المفــاوض التعاونــي ولكــن دون أن يبادلــه المعلومــات. وبالإضافــة إلــى ذلــك، 

قــد يســيء المفــاوض التنافســي تفســير النمــط التعاونــي باعتبــاره علامــة علــى الضعــف وبالتالــي يصعــد مــن مســتوى العدوانيــة. ولذلــك، ينبغــي علــى 
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المفــاوض التعاونــي فهــم التكتيــكات التنافســية كــي تعطيــه التــوازن المطلــوب فــي الظــروف المناســبة. 

الإفتراضات الأساسية للنمط التعاوني :
• للأطراف مصالح متنوعة ومشتركة. 

• يتم تقدير المصالح المشتركة والسعي لتحقيقها. 

• يمكن أن تؤدي عملية التفاوض الى كسب كلا الطرفين لشيء ما.

• يتم التحكم في عالم التفاوض عن طريق المصلحة الذاتية المستنيرة. 

• يتم الإقرار باعتماد الأطراف على بعضها وتعزيز ذلك. 

• هناك توفر محدود للموارد، ولكن يكون من الممكن في العادة توسيعها من خلال التعاون والإبداع. 

• الهدف هو التوصل إلى حل يتفق عليه الطرفان ويكون عادلا لجميع الأطراف. 

صور مختلفة للمصالح

نفسيــةإجرائيـةماديـة

مال
وقت
موارد

المطالبة  بسلوك أو تصرف  وفقا لقواعد معينة 
المشاعر المتبادلة 

كيفية المعاملة 
العلاقات حاليا ومستقبلا 

أنماط الاتصال :
 ،)feed back( التكتيــكات التعاونيــة مثــل : البيانــات الوصفيــة غيــر التقييميــة، الإفصــاح عــن البيانــات، والتحقــق الصــادق، والمطالبــة برجــع الصــدى •

المســؤولية.  والتنــازلات، وقبــول  الداعمــة،  والتصريحــات 

• العصف الذهني لخيارات جديدة خلاقة لتلبية احتياجات الجميع. 

• استخدام تعويضات غير محددة )التعويض بطرق أخرى مقابل التنازل(.

• تنازلات متبادلة )تحديد ومحاولة التعامل مع القضايا ذات الأولوية القصوى لكل منها(.

• بناء التواصل )ابتكار خيارات جديدة لتلبية الاحتياجات للجانب الآخر(.

• تقليل التكاليف التي يتحملها الطرف الآخر من أجل أن يعمل جنبا إلى جنب معك. 

3. التعامل مع النّزاع  
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العيوب : 
• قد يمارس الضغط على الفرد للقبول بتسوية واستيعاب الآخر من خلال طرق لا تكون ضمن أفضل خياراته / مصالحه.

• يتجنب استراتيجيات المواجهة )التي يمكن أن تكون مفيدة في بعض الأحيان(.

• زيادة التعرض للخداع والتلاعب من قبل خصم تنافسي.

• يجعل من الصعب تحديد مستويات محددة من الطموح وأقل الحلول المقبولة. 

• تتطلب مهارة كبيرة ومعرفة بالعملية. 

• يتطلب ثقة قوية بالتصورات الشخصية فيما يتعلق بمصالح واحتياجات الجانب الآخر. 

مبادئ التفاوض
▪ كن على استعداد دائم للتفاوض، وفي أي وقت. 

▪ تمسك بالثبات الدائم وهدوء الأعصاب.

▪ لا تستهن بالخصم أو بالطرف المتفاوض معه.

▪ لا تتسرع في اتخاذ قرار واكسب وقتا للتفكير.

▪ استمع أكثر من أن تتكلم وإذا تكلمت فلا تقل شيئا له قيمة خلال المفاوضات التمهيدية. 

▪ أمّن بصدق وعدالة بالقضية التفاوضية. 

▪ توخى الحذر والحرص وعدم إفشاء ما لديك دفعة واحدة. 

▪ لا أحد يحفظ أسرارك سوى شفتيك. 

▪ ابن تحليلاتك و قراراتك على الوقائع والأحداث الحقيقية ليس على التمنيات. 

▪ تفاوض من مركز قوة.

▪ اقتنع بالرأي قبل إقناع الآخرين به.

▪ هيّئ الطرف الآخر وأعدّه نفسيا لتقبل الاقتناع بالرأي الذي تتبناه. 

▪ التزم هدوء الأعصاب والابتسامة مفتاح النجاح في التفاوض.

▪ تفاءل دائما وقابل الثورات العارمة والانتقادات الظالمة برباطة الجأش والهدوء المطلق والعقلانية الرشيدة. 
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▪ جدد باستمرار طرق وأساليب تناول الموضوعات المتفاوض بشأنها وفي أسلوب عمل الفريق التفاوضي. 
▪ لا تبدأ الحوار التفاوضي بجملة استفزازية أو بنظرة عدوانية أو بحركة تعبر عن الكراهية والتحدي والعدوان. 

▪ تحلى بالمظهر الأنيق المتناسق الوقور المحترم في جميع عمليات التفاوض وفي كافة جلساته الرسمية. 
▪ استمتع بالعمل التفاوضي.

▪ لا يأس في التفاوض ولا هزيمة مطلقة نهائية ودائمة فيه. 
▪ لا تنخدع بمظاهر الأمور واحتاط دائما من عكسها. 

القواعـد الأساسيـة للتفاوض
1 - فصل المشاكل عن الأشخاص.

2 - التركيز على المصالح وليس على المواقف. 
▪ لا تفاوض على تغيير المواقف.

▪ النقاش حول المواقف هو شيء غير فعال.

▪ النقاش حول المواقف يعرض العلاقات النامية للخطر. 

▪ التفاوض على المواقف هو أسوأ ما يكون عندما يكون هناك أطرافا عديدة داخل النزاع. 
3 - إيجاد خيارات لتحقيق مكاسب متبادلة. 

4 - البحث عن المعايير الخاصة بالتقييم، افحص واختبر معايير عديدة لكل خيار. 
5 - معرفة أحسن بديل عليك اختياره إذا لم يتم الاتفاق بين الأطراف المتفاوضة. 

6 - حلل قوتك التفاوضية وبدقة.
▪ المهارة والمعرفة.

▪ علاقات عمل جيدة. 

▪ بديل أفضل جيد.

▪ خيارات جيدة. 

▪ الشرعية.

▪ الالتزام

3. التعامل مع النّزاع  
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المفـــاوض الفعـــال
شخصية             خصالفـــن                 مهاراتعلـــم               معارف

المعرفة القانونية 
المعرفة اللغوية 

المعرفة الاقتصادية 
المعرفة الفنية 
المعرفة الكمية 

التعامل مع الآخرين
فن الاستماع والانصات 

فن الإدراك السليم 
الحكم والتقدير 
تخطيط للوقت 

القدرة على التحليل و تقديم البدائل 
القدرة على الإقناع 

القدرة التأثيرية 
المرونة و الحركة 

الذكاء الفطري
الصبر وسعة الصدر 

سلامة التصرف السريع 
اللباقة وروح الدعابة 

الشخصية الاجتماعية المتفتحة 
القدرة التعبيرية للأداء والسرعة والدقة

الوضوح والصراحة مع النفس
كسب واحتواء الغير وآداب المعاملة 

الشروط اللازمة للمفاوضات الناجحة
1 - تحديد الأطراف التي ترغب في المشاركة 

2 - اعتماد الأطراف على بعضها للوصول إلى حل )نية تحقيق المصالح والمكاسب المشتركة −−< رابح = رابح(.
3 - الاعداد للتفاوض

4 - وسائل التأثير
5 - الاتفاق على القضايا وبعض المصالح المشتركة 

6 - الرغبة في الوصول إلى اتفاقية أو حل
7 - عدم وجود عوائق أمام الاتفاق

8 - أن تكون القضايا قابلة للتفاوض من قبل المتفاوضين 
9 - أن يمتلك المشاركون السلطة لاتخاذ القرار 
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تمرين تفاوض : الفاكهة العجيبة 

أنــت تديــر شــركة عطــورات. وجــدت نفســك مــع نهايــة الأســبوع بحاجــة ملحــة لثمــار الفاكهــة العجيبــة بعــد أن اتصلــت بــك إحــدى شــركات الســياحة 

وابلغتــك أن هنــاك 10 باصــات تقــل ســواحا أجانــب ســتمر علــى مؤسســتك خــلال اليوميــن المقبليــن. 

إن قشور هذه الثمار تحتوي على مادة حيوية تستخدم لانتاج أغلى العطور الرائج في السوق و أنت متأكد من إمكانية بيعها لهؤلاء السواح.

إذا تــرددت عــن القيــام بهــذه الصفقــة فــي هــذا الوقــت بالــذات فــإن شــركتك معرضــة لإفــلاس بســبب الوضــع الاقتصــادي الصعــب و ســوف 

تجــد نفســك مرغمــا لتســريح 10 موظفيــن مــن عملهــم. 

قبــل إقفــال الســوق بوقــت قصيــر حاولــت تأميــن البضائــع، فــإذا بــك تصــل إلــى محــل "ملــك الفواكــه" فوجــدت لديــه 18 ثمــرة بســعر دينــار 

للثمــرة. 

أنت بحاجة لكل الثمار ولديك من المال فقط 15 دينار.

الموارد المالية قليلة في هذه الظروف الاقتصادية الصعبة، وأنت تحاول شراء هذه الثمار هذه بأقل سعر ممكن. 

الفاكهـة العجيبة :
أنــت تملــك محــل "ملــك الفواكــه" لبيــع الفاكهــة العجيبــة. لديــك 18 ثمــرة مــن نــوع الفاكهــة العجيبــة وســعر المبيــع للثمــرة الواحــدة دينــار واحــد. 

إن وضــع هــذه الثمــار هــو فــي حالــة نضــج كامــل بحيــث ان بقاءهــا لليــوم التالــي قــد يعرضهــا للتلــف. 

أنت اشتريت هذه الثمار بسعر 8 دينارات. وأصبحت خائفا مع نهاية اليوم من عدم بيعها. 

الفاكهة العجيبة : 
أنــت تديــر مستشــفى للأطفــال وبحاجــة ملحــة لثمــار الفاكهــة العجيبــة بســبب توفــر المــادة الواقيــة فــي لــب الثمــرة لمعالجــة بعــض الحــالات 

الطارئــة والمهــددة بالوفــاة. 

بــدأت البحــث فــي الســوق لشــراء هــذه الثمــرة النــادرة الوجــود. فــإذا بــك تصــل عنــد المــاء وقبيل الإقفال إلــى محل "ملك الفواكه" حيــث هذه الثمرة 

متوفرة.

فوجدت لديه 17 ثمرة معروضة بسعر دينار واحد للثمرة. أنت بحاجة لجميع هذه الثمار. 

كل ما لديك هو 12 دينار فقط المبلغ المالي محدود، وأنت تحاول تأمين شراء هذه الثمار بأقل سعر ممكن.

3. التعامل مع النّزاع  
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4.3.2.3. الحوار
الحــوار شــكل أساســي مــن أشــكال التواصــل والتفاعــل بيــن النــاس. وهــو عمليــة تواصــل تســير فــي اتجاهيــن، فهــي مــن جهــة تبليــغ )كل فريــق يبلــغ الآخــر 

موقفــه ومطالبــه( ومــن جهــة أخــرى الحصــول علــى إجابــة، هــو عمــل مــرن وطريقــة ســهلة لدفــع الجماعــة إلــى المشــاركة فــي اتخــاذ القــرار.

والحــوار هــو اثبــات للــذّات و دعــم للآخــر. حيــث يثبــت الشّــخص المحــاور حاجاتــه واهتماماتــه وفــي الوقــت عينــه يدعــم حاجــات واهتمامــات الآخريــن وذلــك بغيــة 

الوصــول إلــى حــلّ يرضــي الأطــراف جميعــا. التّحــدّي يكمــن فــي فعــل الأمريــن معــا.

المفهوم و الأصول
الحــوار مــن المحــاورة وهــي المراجعــة فــي الــكلام. إدارة الفكــرة بيــن طرفيــن مختلفيــن أو أطــراف متنازعــة عــن طريــق الأخــذ والــرد فــي الــكلام وطــرح الحجــة 

والــرد عليهــا وبيــان الــرأي والــرأي الأخــر.
ما الفرق بين الحوار والجدل  ؟

 الحــوار أوســع دلالــة مــن الجــدل "فــكل جــدل حــوار لكــن ليــس كل حــوار جــدل" وذلــك لأن الجــدل فيــه منازعــة وقــوة ومغالبــة وخصومــة ويعمــل علــى نصــرة فكــرة 

وإن كانــت باطلــة، وهــذا مــا لا يوجــد فــي الحــوار.
هل الحوار مناظرة ؟

 المناظــرة يقصــد بهــا "تــردد الــكلام بيــن شــخصين بحيــث يقصــد كلٌ منهمــا تصحيــح قولــه وابطــال قــول الاخــر" ، فهــي تقــوم علــى المواجهــة والتضــاد وتتبــع 

الأخطــاء ، وهــو مــا ليــس فــي الحــوار.
هل الحوار عملية تفاوضية  ؟

 نعــم فالحــوار عمليــة تفاوضيــة بيــن الأطــراف لتســوية النــزاع حيــث يتــم اســتخدامه مــن قبــل المفــاوض أو الوســيط ، كمــا يتميــز الحــوار بالوســطية والإنصــاف 

عــن الجــدل والمناظــرة.

غاية الحوار واهدافه
غايــة الحــوار الأساســية : الحــوار نمــوذج )للتعــاون( مــن قبــل المتحاوريــن لمعرفــة الحقيقــة و التوصــل إليهــا ، يكشــف كل طــرف مــا خفــي علــى صاحبــه منهــا، 

و الســير بطــرق الاســتدلال الصحيــح للوصــول إلــى الهــدف مــن الحــوار.
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غايات وأهداف الحوار الفرعية 
◌ التعرف على وجهات النظر بين الأطراف المتنازعة .

◌ إيجاد حل وسط يرضي الأطراف المتنازعة .
◌ البحث والتنقيب من أجل الاستقصاء في تنويع الرأي والتصورات المتاحة ، للوصول إلى نتائج أفضل لحل النزاع.

خصائص الحوار
 آداب الحوار

▪ السماحة في الكلام والبعد عن التعصب
▪ حسن الظن واحترام فكر المحاور.

ضوابط الحوار
▪ الابتداء من الارضية المشتركة واحترام الخصوصيّة

▪ بعد كل جلسة حوار القبول بالنتائج  وتحديد نقاط الاتفاق .
وكضابط تقني : تجنب الاطالة والعمل على الاختصار المفيد والغير مخل .

شروط الحوار الناجح
◄ من حيث المضمون : ضرورة توفر قناعة لدى الطرفين بأهمية الحوار و  تحديد الهدف منه.

◄ مــن حيــث شــكل الحــوار : اختيــار التوقيــت المناســب والمــكان المناســب ، البــدء بالأمــور الســهلة ، البشاشــة والتلطــف ، اختيــار الألفــاظ المناســبة وتجنــب 

الغمــوض ، عــدم التطويــل الممــل وعــدم التشــعب ، الإنصــات والتركيــز ، عــدم المقاطعــة ، تجنــب الغــرور والكبــر والاســتعلاء ، الإشــارة إلــى الأخــر باحتــرام 
وبمــا يحــب مــن الألقــاب ، تجنــب تصيــد أخطائــه ، ومــن المهــم توثيــق نتائــج الحــوار.

أساليب الحوار
• أسلوب الشك: هو أسلوب يضع الأفكار والمعلومات موضع التمحيص والاختبار ، واحترام الرأي الأخر وعدم -إسقاطه أثناء الحوار .

• أسلوب البدء بالأفكار المشتركة : ويؤكد هذا الأسلوب على ضرورة البدء في الحوار على أرضية مشتركة .
• أســلوب إنهــاء الحــوار الســلبي بالإيجابيــة والاتفــاق : يؤكــد هــذا الأســلوب علــى ضــرورة التخلــص مــن الحــوار الســلبي -والعمــل علــى عــدم المجــاراة فــي 

تصعيــد مثــل هــذا الحــوار.  والعمــل علــى إنهائــه وتحويلــه إلــى حــوار إيجابــي.

3. التعامل مع النّزاع  
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أنواع الحوار السلبي
1 - الحــوار العــدمي التعجــزي : و فيــه لا يــرى أحــد طرفــي الحــوار أو كليهمــا إلا الســلبيات و الأخطــاء، حيــث يســد الطريــق - أمــام كل محاولــة للنهــوض 

بعمليــة إنهــاء النــزاع.

2 - الحــوار الســلطوي )اســمع و اســتجب( يســود فــي الأســر ة عنــد الأب المتســلط أو الأم المتســلطة أو فــي المدرســة عنــد - المعلــم أو الأســتاذ 
المتســلط أو فــي بعــض المؤسســات عنــد المســئول المتســلط، يلغــي كيــان الطــرف الأخــر و يعتبــره أدنــى مــن أن يدخــل معــه فــي عمليــة حــوار.

3 - الحــوار الســطحي )لا تقتــرب مــن الأعمــاق فتغــرق( يحظــر فيــه التحــد ث عــن جوهــر الموضــوع أو القضيــة ممــا يــؤدي - بطرفــي الحــوار إلــى تســطيح 
الحــوار طلبــاً للســلامة و تجنــب مخاطــر العمــق.

4 - حــوار الطريــق المســدود )لا داعــي للحــوار فــلا نتفــق( يعلــن مــن البدايــة تمســك كل طــرف بثوابــت مضــادة تغلــق - الطريــق أمــام أي حــوار، و هــو نــوع 
مــن التعصــب الفكــري و انحســار مجــال الرؤيــة لــدى طرفــي الحــوار.

5 - الحــوار التســفيهي )كل مــا عــداي خطــأ( نجــد فــي هــذا النــوع مــن الحــوار إصــرار أحــد طرفــي الحــوار علــى أن لا يــرى - شــيئاً غيــر رأيــه. و هــذا النــوع يجمــع 
كل ســيئات الحوار الســلطوي و حوار الطريق المســدود.

6 - الحــوار المعاكــس )عكســك دائمــا( فعندمــا يتجــه الأول - يمنيــاً يتجــه الأخــر يســاراً و العكــس بالعكــس، و ذلــك كمحاولــة لإثبــات الــذات و التميــز 
والاختــلاف و لــوكان ذلــك علــى حســاب جوهــر الموضــوع.
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الفرق بين التفاوض والحوار

الحوارالتفاوض

عملية أعمّ و أشمل.جزء من الحوار.

أسلوب مكاشفة و مصارحة و تعريف بما لدى طرف ما.اسلوب مناقشة او مساومة لتحقيق مكاسب.

ليس شرطا فيه التوصل الى اتفاقات محددة.يذهب اليه الطرفان بهدف التوصل الى اتفاقات.

لا يشترط مدى زمني.يضع مسبقاً خطط زمنية ممرحلة.

ينطلق من معرفة مسبَقة بما يريده الآخر، لكن في إطار المحادثات التي 
تستهدف لاحقاً الحصول على مكاسب في جانب مقابل تنازلاتٍ في 

جانب آخر.

ليس فيه مكاسب أو تنازلات ، بل هو تفاعل معرفي فيه عرض للرأي 
وطلب لاستيضاح الرأي الآخر دون شرط التوصّل إلى نتيجة مشتركة ، 

بل ربّما يحدث تأثّر وتأثير متبادلان دون إقرار بذلك من الطرفين.

يقوم به أفراد ومؤسسات، وليست الحكومات والدوليقوم به الفرد والجماعة والمؤسسات وكذلك الدول.

ليس فيه صفقات بقدر ما هو تقارب وسعي نحو الحلولفي احيان متعددة ينتهي بصفقات

معوقات الحوار
▪ اللغة المقولبة و المواقف المعلّبة

▪ الأحكام المسبقة

▪ التعميم الخاطئ

▪ الآخر هو عدوّ و ليس شريك

▪ ربحه خسارة لي و ربحي خسارة له

▪ المزايدة في الوطنيّة، اتّهام الآخر بالخيانة )التخوين-التكفير...(

▪ النّضال لتأمين المكاسب للفرد أو للجماعة لا للوطن

3. التعامل مع النّزاع  
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▪ التّصلّب في المواقف بهدف المكابرة أمام الرّأي العام

▪ تسلّط الانفعال و العاطفة على الحوار

▪ استهداف الشّخص المحاور بذاته و اهانته شخصيّا

▪ نقل السّجال الى طاولة الحوار بدل البحث عن حلول للنّزاع

▪ ذهنيّة التّحدّي و ليّ الذّراع )طريقة مشوّهة لإثبات الذّات(

و لكي يكون الحوار بنّاء اتّبع النّصائح التالية:
◦ خطّط للحوار

◦ اختر مكانا آمنا

◦ حدد الموعد المناسب

◦ كن حازما مع الموضوع و ليّنا مع الشّخص

◦ عبّر عن مشاعرك و قناعاتك الخاصّة

◦ كن صادقا عند كلامك عمّا تفضّله

◦ كن مستعدّا للاستماع

◦ اقبل المواجهة السّلميّة كجزء طبيعي من الحياة

◦ كن مستعدّا لأن تواجه كاستعدادك لأن تواجه
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الحوار و السّجال

السجالالحوار

- الافتراض أن لدى الآخر جزء من الجواب يمكن من صنع الحل
- تعاوني أي يعمل المشاركون سويا للوصول إلى فهم مشترك 

- الإصغاء و التركيز لفهم المعنى و الوصول إلى اتفاق 
- إعادة فحص جميع المواقف للتوصل إلى أرضية مشتركة 

- قول : )الحوار هو أن تعتبر ان رأيك صحيح يحتمل الخطأ و أن رأي الآخر 
خطأ يحتمل الصحة(

- افتراض وجود جواب واحد صحيح وأنت تملكه 
- هجومي أي يحاول المشاركون إثبات عدم صحة رأي الآخر )هدفه التحدي

و المشاكسة( 
- التركيز على الربح الشخصي / الفئوي 

- الإصغاء لا جل الرد والمجادلة بحجج مضادة 
- نقد موقف الطرف الاخر لمجرد النقد 

شروط الحوار الجيد:
◦ تحديد الهدف من وراء الهدف.

◦ التركيز على الموضوع.

◦ الموضوعية في الحوار.

◦ التنويع في استخدام مهارات الاتصال اللفظي وغير اللفظي والإنصات.

◦ المعرفة الجيدة بين طرفي الحوار وبالأخص معرفة المرسل للمستقبل.

◦ توفر الاهتمام والاحترام لآراء الطرف الآخر.

◦ الإعادة والتكرار.

◦ استخدام المجاملات.

◦ الوضوح.

3. التعامل مع النّزاع  
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كيف تعد نفسك لإجراء الحوار:
ــى مــن ســوف تتحــدث؟ كيــف ســتتحدث؟ كيــف  ــه؟ إل ــذي ســنتحدث في ــر مصــادر الثقــة )مــا هــو الموضــوع ال ــد لموضــوع الحــوار فهــو خي 1 -  الإعــداد الجي
تســتطيع أن تتأكــد أنــك أرســلت فكرتــك بشــكل واضــح ومفهــوم؟ كيــف ســتقيس مــدى اقتنــاع مــن أمامــك بحديثــك؟ كمــا يجــب التأكــد مــن فهمــك 

للموضــوع الــذي ســوف تتحــدث فيــه وأن تكــون حلــك بــكل جوانبــه(.

ــه –  ــه – تعليمــه – خلفيات ــه – لغت ــه؟ مــا هــي ثقافت ــذي ســتتحدث إلي ــه )مــن هــو الشــخص ال ــذي ســتتحدث إلي ــن فكــرة مســبقة عــن الشــخص ال 2 -  تكوي
اهتماماتــه؟ هــل تســتطيع أن تفــرق بيــن تكويــن فكــرة مســبقة وتكويــن رأى مســبق؟(

3 -  تجهيز مواد مساعدة تدعم حديثك مثل )خريطة ، إحصائيات ، صور فوتوغرافية ...(
4 -  الاسترخاء الذهني )تأكد أنك لو نجحت في الانتهاء من الخطوات من 1 إلى 3 ستتمكن من الاسترخاء ذهنيًا(.

5 -  الاسترخاء العضلي )تأكد أنك لو نجحت في الانتهاء من الخطوة 4 ستتمكن من الاسترخاء عضليًا(.
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4
التيسير
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يمثّــل التّيســير آليّــة نموذجيّــة لإدارة العلاقــة بيــن أطــراف مختلفــة مــن أجــل العمــل المشــترك و التعــاون لمواجهــة أيّ وضعيّــة مســتجدّة. يســتوعب التّيســير 

جملــة مــن الآليّــات و التّقنيــات المميّــزة عــن الطّــرق الأخــرى و يتميّــز عليهــا بالمرونــة و الــدّور الأهــم للأطــراف المشــاركة فــي الحــوار.

1.4. ماهية عملية التيسير

تعريف التيسير؟
التيســير هــي طريقــة للقيــادة دون فــرض الســلطة فــإن وظيفــة الميســر هــي ان يجعــل أعضــاء المجموعــة يتحملــون المســؤولية لمناقشــة مســألة ويتفقــوا 

عليهــا او علــى اقــل تقديــر يصلــوا الــى فهــم مشــترك للمســألة ومواقفهــم ومصالحهــم المرتبطــة بهــا.

مهام الميسر الاساسية؟
◄ يساعد المجموعة أن تتعرف على الهدف العام بالإضافة إلى الأهداف المحددة

◄ يساعد المجموعة على تحديد إحتياجاتها

◄ قيادة مناقشات المجموعة للتأكد من أنها لا تخرج عن الموضوع

◄ مساعدة المجموعة على إتخاذ قرارات تعكس أراء جميع وجهات النظر المختلفة

◄ مساعدة المجموعة على التواصل بفعالية

◄ توفير التغذية العكسية حتى تستطيع  أطراف الحوار أن يقيموا تقدمهم

مبادئ عمل الميسر؟
إن الميسرون يؤمنون أن اثنان أفضل من واحد.

1. البشر أذكياء، قادرون ويريدون أن يفعلوا الصواب
2. القرارات التي تتخذها مجموعة من الناس أفضل من القرار الذى يتخذه الفرد بمفرده
3. إن كل الآراء متساوية في القيمة بغض النظر عن مكانة الشخص أو درجته الوظيفية

4. إن الأفراد يلتزمون أكثر بالأفكار والخطط التي ساهموا في وضعها
5. إن المجموعات لديها القدرة على إدارة النّزاع والسلوكيات والعلاقات المختلفة إن تم تزويدها بالأدوات والتدريب المناسب
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 المبادئ الاساسية للميسر:
• الموضوعية أي ان كل عمل الميسر يقوم على ما تطرحه و تريده الأطراف بأمانة واخلاص وليس ان يفرض افكاره الخاصة ورغباته 

• الحياديــة وعــدم التحــز اي انــه وســيلة عاقلــة هادفــة لتقويــة الحــوار والاتصــال وليــس للانحيــاز الصريــح او المبطــن لهــذا الطــرف دون ذاك. التحيــز مهمــا 
كان يخــرب عمــل الميســر القائــم علــى الحــوار الفعــال

• السرية اي ان ما نسمعه ونراه من افكار وسلوكيات من قبل الأطراف لا يتم تداولها مع أخرين بدون اتفاق الجميع خطيا على نشر ذلك 
• الشفافية اي ان الميسر لا يخفي اهدافه من الحوار التي يصبغها مما يريده الأطراف. لا يخفي طرق عمله امامهم

• الانفتــاح اي ان الميســر منفتــح لســماع كل الآراء والافــكار والمشــاعر مهمــا اختلفــت عــن مــا يضمــره. كمــا يشــجع الاعتــراف بالاختــلاف كخاصيــة اساســية 
مــن خصائــص عملــه والرغبــة الصادقــة فــي فهــم الاخريــن هــو قيمــة كبــرى مــن قيــم عمــل الميســر

• الاحــترام اي انــه حتــى وان اختلــف الميســر كل الاختــلاف مــع الاخريــن فانــه يبقــى يحترمهــم كبشــر ونــاس لهــم قيمتهــم كبشــر مثــل مــا لــه مــن قيمــة. 
الاختــلاف لا يخــرب الاحتــرام بــل يعمقــه. 

الفرق بين العملية والمحتوى:
يكون الاهتمام الاساسي للميسر مركزا على عملية ومسار الحوار وليس محتوى النقاش.

هناك بُعدان لأى تفاعل بشرى وهما:

▪ العملية )كيف(

▪ المحتوى )ماذا(

المحتــوى هــو الموضــوع الــذى تتــم مناقشــته ويتــم التعبيــر عنــه بالكلمــات ولذلــك فــإن المحتــوى عــادة مــا يكــون واضحــا للــكل ويشــغل اهتمــام الأطــراف أمــا 
العمليــة فإنهــا تتعامــل مــع الطريقــة أو الكيفيــة التــي تــدار بهــا المناقشــة. 

العملية تتضمن نمط التفاعلات بين الأطراف و ديناميكيات المجموعة والجو العام .فالعملية على عكس المحتوى عادة ما تكون غير واضحة
و أصعب في التحديد. و في أغلب المناقشات يكون هذا البعد غير ملاحظ وعادة ما  يتم تجاهله لأن معظم التركيز يكون على المحتوى.

4. التيسير  
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إن دور الميسر الأساسي هو إدارة العملية مع ترك المحتوى للمشاركين

العمليةالمحتوى

كيف نناقشماذا نناقش

الطرق و الأساليبمواضيع المناقشة

كيفية صيانة و تحسين العلاقاتالمسألة و تفاصيل الحل

الأدوات المستخدمة في حل المشاكلالمشاكل التى يتم حلها

القواعد و الأسس للوصول للقرارالقرار الذي سيتم اتخاذه

الجو العام للحوارالأهداف

2.4.  مهارات وتقنيات التيسير
الحيادية:

إن مهمتــك أن تقــوم بالتركيــز علــى العمليــة دون عــرض رأيــك فــى المحتــوى )الموضــوع الــذى يتــم مناقشــته(. يجــب أن تســتخدم أســئلة وتقــدم إقتراحــات 

تســاعد الأطــراف علــى التفكيــر ولكــن لا يجــب عليــك أبــداً أن تفــرض رأيــك.

الإنصات للمتحدث باهتمام:
انظــر للمتحــدث وقــم بإعــادة صياغــة مــا يقــول للتأكــد مــن فهمــك. يجــب أن تحافــظ علــى التواصــل البصــري مــع المتحــدث عنــد إعــادة صياغــة مــا قالــه وعنــد تلخيــص 

الأفــكار. اســتخدم التواصــل  البصــري حتــى تخبــر شــخص مــا أنــه يمكنــه الحديــث ولتشــجيع الشــخصيات التــي لا تتحــدث كثيــراً فــي الجلســة علــى المشــاركة.

إعادة صياغة المضمون للتوضيح:
يتضمــن هــذا أن تقــوم بتكــرار مــا قالــه المشــاركون حتــى يتأكــدوا أنــك تســتمع اليهــم وحتــى يســمع الآخــرون مــا قــد قيــل مــرة أخــرى ولتوضيــح الأفــكار 

الأساســية. إن هــذا يــدل علــى تركيــز المســتمع ويســاعد علــى التأكــد مــن الفهــم. أمثلــة علــى ذلــك تتضمــن:

هل تقصد أن تقول ....؟

اما اذا فهمت فإنك تقول ....
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هل تعنى ....؟

عدم الأخذ برأى واحد فقط:
لا تقــم فقــط بتســجيل أفــكار المتكلميــن ولكــن اعــط فرصــة لبقيــة المجموعــة أن يشــاركوا بأرائكهــم والبنــاء علــى آراء الآخريــن للتأكــد مــن أن الأفــكار تمثــل أفــكار 

المجموعــة معــاً. إن هــذا يُدَعِــم الإتفــاق والإلتــزام. مثــال علــى ذلك:

◄ هانى، ما الذى تحب أن تضيفه على تعليقات سامي؟

عدم الخروج عن الموضوع:
قم بتحديد إطارات زمنية للمناقشة

قبول وإعطاء التغذية العكسية:
في أوقات محددة قم بتقييم الوضع مع المجموعة لتحديد إن كان هناك احتياج لأى تعديلات )هل هناك تقدم؟ ماذا نستطيع أن نفعل حتى نكون فعالين؟(

إختبار الفرضيات المطروحة:
يجب عليك أن تقوم بطرح و عرض الفرضيات التي على أساسها يفكر الأطراف حتى

تكون مفهومة لدى الجميع. ربما يجب أن تتحدى هذه الفرضيات قبل المضي في المناقشة.

مثال على ذلك يمكن أن يكون كالتالي:

◄ ما هو الأساس الذي به تحكم أن فكرة هي ضيقة الأفق؟

القدرة على جمع الأفكار:
يجب عليك أن تقوم بفحص الأفكار الجديدة والقرارات النهائية التي توصلت إليها المجموعة.

قــم بكتابــة ملخصــات واضحــة ودقيقــة علــى مــرأى الجميــع. ويجــب ان تكــون النقــاط مختصــرة وواضحــة وشــاملة وأن تعكــس دائمــاً مــا قالــه المشــاركون وليــس 

تفســيرك لمــا قالــوه.

التلخيص بوضوح:
إن الميســر الفعــال يســتمع بتأنــي لــكل مــا يقــال ثــم يقــوم بتقديــم ملخصــات فــي أوقــات محــددة. قــم بالتلخيــص حينمــا تجــد أن المناقشــة يمكــن أن تصــل 

لطريــق مســدود أو عندمــا تريــد أن تنهــى مناقشــة.

4. التيسير  
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في ما يلي لائحة بمهارات وأساليب فعالة لتيسير الحوار:

أ( اساليب توجيه مسار الحوار

1. أضع أهدافا فعالة لوصف النتيجة المرجوة من الاجتماع 

2. أصمم برنامج عمل يوجّه المجموعة نحو النتائج المرجوة من الاجتماع

3. أساعد المجموعة على إظهار الطاقة الخلّاقة والمشاركة الفعالة

4. أتصرف بتجرد وأعطي رأيي في المضمون عندما يكون ذلك مناسبا فقط

5. أسهل النقاش بشكل يشجع على تبادل الأفكار وينتج معلومات مفيدة ويحافظ على قدرة المجموعة على  التركيز والبقاء على الهدف.

ب( اساليب سهولة التواصل

6. تستمع بشكل يشجع المتكلّم ويؤكد تلقيك لكلماته

7. تكشف عن المنطق والعواطف التي تتأسس عليها هموم أو تأكيدات المتكلم

8. تقيّم معنى لغة الجسد والتواصل غير اللغوي

9. تساعد الآخرين على فهم ما يقصده المتكلم ومنطقه وعواطفه ونواياه

10. تسجل أفكار المتكلم بشكل واضح على "ذاكرة المجموعة"

ج( اساليب بناء الاتفاق او الاجماع

11. أبني جواً من الانفتاح والأخوّة والتعاون

12. أحدد وأشدد على مناطق الاتفاق 
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13. أساعد المجموعة على التجاوز بنجاح لمواقف استراتيجية متعددة

14. أساعد المجموعة على بناء تسلسل مناسب للاتفاقات )كالاتفاق مثلًا على تحديد المشاكل قبل محاولة التوصّل إلى حل(

15. أستعمل عدة مهارات من أجل التوصّل لإجماع

د( أساليب حل الناع

16. أحمي الأشخاص وأفكارهم من التهجم عليهم

17. أتعامل مع السلوك المشاكس والصعب بأسلوب حازمٍ واحترام

18. أُشرك المتنازعين في عملية حل النزاع والمصالحة

19. أفصل بين الأمور المطروحة والمواقف والمصالح

20. أبتكر إجراءات لبناء الثقة وأفاوض للتوصّل إلى اتفاقات أولية 

ه( أساليب تحويل القدرات

21. أُشرك المجموعة بتحمل المسؤولية لإنجاح الاجتماع

22. أشرح الطريقة التعاونية بشكلٍ يعزز الثقة بالطرق التعاونية لاتخاذ القرار

23. أستشهد بمحطات النقاش لتوعية المجموعة وتعزيز قدرة أفرادها على الاستيعاب ودعم مهاراتهم

24. أقدم نموذجاً من التصرّف يعزز الرغبة بإتباعه

25. أقدم رجع الصدى )feed-back( البناء و الإيجابي بشكلٍ يثير الوعي الذاتي والرغبة في القيام بالتجارب والمجازفة

4. التيسير  
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3.4. مهارات طرح الأسئلة أثناء التيسير

إن مهــارة طــرح الأســئلة تعتبــر المهــارة الأساســية لأي ميســر فــإن الأســئلة تشــجع علــى المشــاركة ففــي بعــض الأحيــان يمكنــك كميســر حيــادي أن تطــرح 

وجهــات نظــرك فــي صــورة أســئلة. الأســئلة تســتخدم للحصــول علــى تغذيــة عكســية مــن المشــاركين لتقييــم الوضــع. 

طرح الأسئلة
إن الأسئلة من أهم الأدوات التي في حوزتك كميسر وذلك لأنها:

◦ تمتحن الإفتراضات 

◦ تدعو الأطراف للمشاركة بما عندهم 

◦ تجمع المعلومات 

◦ تستخدم لفحص النقاط الخفية 

◦ تساعدك على التوصل لجذور الأمور 

طرح السؤال الصحيح في الوقت المناسب 
اختــر النــوع المناســب مــن الأســئلة وقــم بصياغتــه بالأســلوب الــذى ســيعطى أفضــل رد فعــل ثــم قــم بتوجيهــه للشــخص المناســب. مــن بعــض اســتخدامات 

الاســئلة بصيغــة طــرح معيــن نذكــر التالــي:

فافعل الآتي …إن أنت تريد … 

وجه السؤال للمجموعة كلهاإستثارة فكر المشاركين 

أن يتجاوب المشاركين طواعية أو أنك تريد أن
تتجنب سؤال شخص محدد

قم بطرح سؤال مثل “من منكم واجهته مشكلة
مثل هذه من قبل؟”

وجه السؤال لهذا الشخص “في رأيك يا هشامإستثارة فكر شخص محدد ليفكر ويستجيب
كيف يمكننا تناول هذا الموضوع”

قم بتوجيه السؤال لهذا الشخص “أنت لديك خبرة واسعة في هذا أن تستفيد من خبرات شخص معين في المجموعة
المجال هل يمكنك أن تشاركنا وجهة نظرك ؟”
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كيفية توجيه الأسئلة:
◦ فكر بالأسئلة التي يمكن أن تتعرض لها من قبل المستفيدين وحضر اجابتك عنها.

◦ تعامل مع كل سؤال باهتمام.

◦ اجب على السؤال في اطار الموضوع.

◦ تعامل مع الأسئلة الموجهة لك بدون حساسية أو بطريقة دفاعية .

◦ استخدام وسيلة ايضاح اذا كان هذا مفيد.

◦ يجب أن يكون هناك هدف الأسئلة التوصل إلى معرفة واتفاق وليس التدخل في المواضيع الشخصية .

◦ من المهم عدم طرح الأسئلة التي تؤدى إلى قلق وتوتر الطرف الآخر .

◦ يجب أن تساعد الأسئلة الطرفين ، ولا تستخدم للمناورة .

◦ ينبغي أن تهدف الأسئلة نحو إقامة جو من التعاون بتحفيز الطرف الآخر على الرد بصراحة .

◦ الحرص على ألا تكون الأسئلة خادعة أو مراوغة أو مخجلة أو عديمة القيمة .

◦ يجب أن تكون الأسئلة مناسبة للموقف .

◦ كذلك تكون الأسئلة مناسبة لشخصية الطرف الآخر واستعداداته العامة .

◦ يجب أن يكون الغرض من الأسئلة هو تحقيق هدف وليس مجرد الحصول على رد .

◦ ضرورة وجود ارتباط بين الأسئلة .

القدرة على التعامل مع إجابات الأسئلة
يجــب عليــك تعزيــز الإجابــات الصحيحــة ولكــن حــذارى فيجــب ألا يتعــارض ذلــك مــع وضعــك الحيــادي. قــم بمــدح مجهــودات الــكل فــي الإجابــة دون النظــر للمحتــوى. 

بعــض ردود الأفعــال التــي يمكــن بهــا أن تواجــه الإجابــات الخاطئــة وتشــمل:

◄  "أستطيع أن أرى كيف توصلت لهذا"

◄  "هذه نقطة مثيرة للانتباه، من أيضاً لديه فكرة"

◄  "أنت على الطريق الصحيح هل لديك أفكار أخرى"

4. التيسير  
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التفاعل مع الأسئلة
إن سألك أحد المشاركين سؤال عن المحتوى أو طلب منك مباشرة المشاركة برأيك الشخصي فستجد لديك 3 خيارات:

◄ تقوم بإعادة توجيه السؤال لشخص ترى أن لديه الإجابة أو تعيد توجيه السؤال للمجموعة ككل.
◄ لا تقم بالإجابة عن الأسئلة التي لا يستطيع أحد في المجموعة الإجابة عنها وتتعهد بأنك سترجع للمجموعة بإجابة لاحقاً.

◄ كملجأ أخير تقوم بالإجابة عن السؤال بنفسك فقط إن كنت أنت الشخص الوحيد الذي لديه الإجابة.

4.4. مراحل الوصول الى اتفاق 
المرحلة الاولى: التحليل المشترك للناع

عنــد وجــود خــلاف حــول مســألة او مشــكلة معينــة فــأي مُواجهــة وجهــاً لوجــه، تعنــي وجــود قــدر معيــن مــن التوتــر.  وهــذا التوتــر مــن الممكــن أن يكــون قــوة 
مدمــرة فــي الحــوار الخــاص بحــل النــزاع.  لهــذا فإنــه مــن الضــروري التخطيــط وبعنايــة للمســار بحيــث تُســاعد الأطــراف فــي خلــق مواجهــة ذات ســمة تعاونيــة فيمــا 

بينهــم.  تُعتبــر المراحــل التاليــة هــي بمثابــة خطــوات علــى درجــة عاليــة مــن الفعاليــة خصوصــاً إذا تــم تكرارهــا مــرات عديــدة فــي ســبيل حــل مُشــكلة مُعقــدة.

أ. التركز على المشكلة أكثر من الحل
التقنيات المستخدمة:

◄ رحلات ميدانية.
◄ سماع القصص.
◄ إجراء مُقابلات.

◄ جمع المعلومات.

ب. تعريف وتحديد المشكلة: أين تقع بالضبط المشكلة؟
المقصود هنا أن تصل المجموعة لاتفاق حول عرض وطرح المشكلة.

التقنيات المستخدمة:
◄ هل هذه هي المشكلة/ أم لا؟

◄ رسم تخطيطي.
◄ طلب مساعدة الخبراء.

◄ التجزئة.
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ج. تطوير "البدائل":أن تعمل المجموعة من خلال رؤية معينة ومبادئ مشتركة.
التقنيات المستخدمة:

◄ استحداث رؤية مستقبلية.
◄  طلب مساعدة الخبراء.

◄  وضع قواعد العمل و المبادئ المتفق عليها.

د. إيجاد الخيار: تطوير قائمة عريضة من الحلول الممكنة للمشكلة.
التقنيات المستخدمة:

◄  عصف ذهني.

◄  لوحة التسجيل.
◄  ما الذي عمله الآخرون في مثل هذه الحالة؟

◄  خرائط فارغة.

المرحلة الثانية: الوصول الى حل او اتفاق مشترك
أ- تطوير المعايير:

 يوجد هناك ثلاثة أنواع من المعايير الخاصة بصنع القرار والتي يُمكن استخدامها:

◄ معيار فني: ما هو أفضل حل من الناحية الفنية ؟

◄ معيار سياسي: ما هو الحل الذي سيُرضي مُعظم اللأطراف؟

◄ معيار القيم: ما هو الأصح بالنسبة للقيم التي أحملها؟

التقنيات المستخدمة:
◄ عصف ذهني.

◄ طلب مساعدة الخبراء.

◄ دراسة حالات مماثلة.

4. التيسير  
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ب- تقييم الخيارات: 
تهــدف إلــى تقييــم الخيــارات تبعــاً للمعاييــر المختــارة.  وســتكون المجموعــة مســلّمة بعدالــة التقييــم.  لهــذا فإنــه مــن المهــم الأخــذ فــي الاعتبــار وســائل عديــدة 

فــي عمليــة التقييــم ومنهــا:

◄ التجميع والتصنيف.

◄ المحاسن والعيوب.

◄ ما الذي أحبه أو أكرهه حول…؟

◄ لوحة تسجيل المعايير.

◄ قيّم ما الذي عمله الآخرون.

◄ طلب مساعدة الخبراء.

◄ بناء خريطة للمشاركة.

ج- الوصول الى القرار التمهيدي:
يتم تحديد ما هي القرارات الممكن اتخاذها؟

التقنيات المستخدمة:
◄ الربح / الربح )أن يحقق الجميع أهدافا(

◄ استفتاء استطلاعي. )استطلاع آراء الأطراف(

◄ بناء اتفاقية.

◄ بناء وحذف. )مسودة اتفاق(

◄ نص واحد. )توحيد القرارات(
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المرحلة الثالثة: تطبيق الاتفاق ومتابعة تنفيذه

أ- وضع وصياغة الاتفاق: 
هي عملية تكامل الخيارات المختلفة في مجموعة قرارات واحدة.

التقنيات المستخدمة:
◄ الاتفاق على الأسس.

◄ بناء الخطوط العريضة.

ب- الاتفاق على التطبيق: 
يجب تضمين كل القرارات التمهيدية ضمن خطة مصممة و أن يُصادق عليها للتطبيق.

التقنيات المستخدمة:
◄ وضع المخطط.

◄ التحقق من المصادر المساعدة على التطبيق.

◄ خلق اتفاقية مكتوبة.

◄ وضع جدول زمني.

◄ ايجاد آليات تبادل الثقة: متبادلة و متزامنة.

5.4. المهارات الأساسية والمهارات الخاصة في التيسير

المهارات الاساسية العامة
هنــاك مهــارات عامــة اساســية لابــد للميســرين ان يتمتعــوا بهــا مثــل القــدرة علــى التواصــل مــع النــاس ووضــع اهــداف الاجتماعــات، تنظيــم التخطيــط للــورش 

والمجموعــات، التفكيــر بكيفيــة تنفيــذ الاجتماعــات مــن حيــث الطريقــة والاليــات، طــرح الاســئلة الحواريــة، تشــجيع الحــوار المشــترك بيــن افــراد المجموعــة الــخ. 

1( القدرة على التواصل الواعي
1 - القــدرة علــى التواصــل مــع النــاس صفــة عامــة اساســية للميســرين. مــن المهــم جــدا ان نكــون اناس منفتحين. يجب ان نتقن الاســتماع الجيد للناس في ســبيل فهم 
مــا يريــدون. و التأكــد مــن أن مقاصدهــم و مقاصدنــا مفهومــة بوضــوح و بالمعنــى الصحيــح المطــروح فيهــا. اي ان نفهــم بوضــوح مــا يريــدون قولــه، و أن  يفهمــوا هــم مــا 

4. التيسير  
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نريــد قوله. 

2 - ينبغــي لنــا كميســرين ان يكــون  لدينــا هــدف و اســتراتيجية لمــا نريــد ان نقــوم بتيســيره مــن اجتماعــات. ومــن المهــم ان يكــون الهــدف بــاق فــي ذهننــا وان 
لا نتشــتت عنــه. وعلينــا ان نكــون واعيــن بأشــكال اتخــاذ القــرارات مــن قبــل الأطــراف المختلفــة. وان نعمــل فــي الاجتماعــات بوعــي لضغــط الوقــت. وعلينــا ان 

نجعــل الأطــراف المتحــاورة تعلــم ان الحــوار الجيــد لا يعنــي بالضــرورة ان نفــوز وان نهــزم الطــرف الأخــر بحجــج مختلفــة بــل يعنــي المســاعدة علــى تقويــة فهــم 

النــاس لأنفســهم ولبعضهــم البعــض.

2( التخطيط
1 - الاتفــاق مســبقا بيــن الميســيران )فــي حــال و جــود اثنــان أو أكثر(علــى كيفيــة تخطيــط الاجتمــاع اللــذان يريــدان تيســيره وكيفيــة تنفيــذه. مــن المهــم الاتفــاق 
علــى الأدوار المشــتركة وكيــف يمكــن للميســران أن يكمــلا بعضهمــا البعــض. ربمــا يقــوم أحدهمــا بالكتابــة والاخــر فــي طــرح الاســئلة وتحريــك الحــوار ثــم تبــادل 

الــدور بالعكــس. الميســرون الاكفــاء يقدمــون الدعــم المشــترك لبعضهــم البعــض فــي كل الأحــوال. 

2 - تنفيــذ المقابــلات والاتصــالات المســبقة مــع أفــراد المجموعــة المــراد تســهيل اجتماعهــا ولقاءهــا لغــرض معرفــة حاجــات افــراد المجموعــة وتوقعاتهــم مــن 
الاجتمــاع ومــن طريقــة التيســير والاتفــاق النهائــي علــى جــدول اعمــال الاجتمــاع.

3 - تحضير المواد المتعلقة بالاجتماع ولاسيما البيانات التي يريدان توزيعها للمجموعة.
4 - كتابة مخطط سير تنفيذ التيسير خطوة خطوة

5 - تهيئة التقييم الخاص بالتيسير
6 - التأكد من وجود قاعة مريحة بحيث يمكن للجميع ان يروا بعضهم البعض وليس بطريقة تلاميذ المدارس

7 - التأكد من وجود المستلزمات الضرورية للتيسير وعمل المجموعة

3( التنفيذ
1 -  في البدء الترحيب بحرارة وببشاشة وطيبة نفس

2 -  التعريف بالنفس والطلب من أفراد المجموعة التعريف بأنفسهم
3 - اذا كانت الورشة طويلة الامد لمدة يوم او اكثر فان هناك ضرورة ان يتم تحضير تمرين خفيف قصير لكسر الجمود من البداية

4 - شرح جدول الاعمال للمشاركين بوضوح والتأكد من وجود فهم مشترك لذلك
5 - شــرح دورنــا كميســرين محايديــن غيــر متحيزيــن لأي شــخص واننــا لا نطمــح لاعطــاء دروس بــل نســعى لمســاعدتهم .نركــز علــى العمليــة وليــس المضمــون 
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واننــا منفتحيــن علــى الجميــع ونعاملهــم بمســاواة تامــة

6 - التركيــز علــى الاشــارة الــى هــدف وجــود المجموعــة وعملهــا، اي مــاذا تريــد المجموعــة ان تحقــق مــن تواجدهــا معــا فــي هــذه اللحظــة. يجــب علــى الميســر 
ان يشــير الــى هــذا الهــدف فــي بدايــة انعقــاد اجتمــاع المجموعــة. يجــب التأكــد مــن أن المجموعــة متفقــة علــى هــذا الهــدف.

7 - الطلــب مــن المجموعــة فيمــا كانــوا يريــدون تحديــد قواعــد اساســية معينــة لتنظيــم المحادثــات فيمــا بينهــم و مــا هــي هــذه القواعــد. يجــب كتابــة هــذه 
القواعــد والتثبــت فيمــا كانــوا متفقيــن عليهــا.

8 - طرح كيفية الوصول الى الهدف في الاجتماع، اي ماهي الطرق التي سيتبعها التيسير لتسهيل عمل الاجتماع والوصول للهدف. 
9 - طرح الاسئلة التي تؤدي الى خلق الحوار والتفكير وليس الجمود. 

10 - تنفيذ الحوار حسب الاليات المتفق عليها وباستخدام تقنيات التسهيل الحواري المختلفة من استماع فعال و اعادة صياغة و ربط و تلخيص.
ــر التيســير والأســئلة والاشــارة  11 - التقيــد التــام بطريقــة تيســير الحــوار وعــدم الهيمنــة أو تقديــم المحاضــرات بــل تنفيــذ جــدول الأعمــال نقطــة نقطــة عب

بوضــوح فــي حــال عــدم التطــرق الــى نقطــة معينــة والأســباب وراء المواقــف المختلفــة.

12 - الحوار للاتفاق على الخطوة التالية بعد الاجتماع
13 - التقييم 

المهارات الاساسية الخاصة
مــن أهــم المهــارت الأساســية الخاصــة التــي يتمتــع بهــا الميســرون الأكفــاء يمكــن الاشــارة الــى القــدرة علــى بنــاء الثقــة بيــن المشــاركين، الاســتماع الفعــال، 

صياغــة الطروحــات واعــادة صياغتهــا بصــورة ايجابيــة، الربــط بيــن الأفــكار المطروحــة والآراء والمشــاعر و تلخيــص مــا يتــم تناولــه بيــن أفــراد المجموعــة.

1( بناء الثقة وتقوية العلاقات
العلاقــة المشــتركة والثقــة ذات أهميــة كبيــرة بالنســبة لقيادتنــا للاجتماعــات. ان قيــادة الاجتماعــات هــي صفــة أساســية مــن صفــات القيــادة عمومــا. وكقيادييــن 

مــن المهــم ان نكــون حقــا جديريــن بالثقــة لــدى المشــاركين أي أولئــك النــاس الذيــن نقودهــم فــي الاجتمــاع. كل النــاس يهتمــون بمســألة الثقــة. فــان للثقــة 

والتعــاون الأثــر الكبيــر فــي تحســين العلاقــة وكذلــك المســاهمة فــي زيــادة الفهــم العــام المشــترك وكذلــك تســهيل آليــات وخلــق مقدمــات العمــل الجماعــي. 

الثقــة المشــتركة تخلــق مصالــح مشــتركة أكثــر ممــا يمكــن ان يحققــه الفــرد لوحــده.

علينــا دومــا أن نكــون منفتحيــن وأن لا نعتبــر الأشــياء جامــدة. فــي العالــم الحقيقــي دائمــاً هنــاك شــيء يظهــر فــي الطريــق ليغيــر او يعــدل فهمنــا للأمــور. 

العلاقــات والمصالــح بيــن النــاس لا تنتهــي. ويمكننــا دومــا أن  نستكشــف هــذه المصالــح المشــتركة والعلاقــات المتبادلــة عــن طريــق الحــوار وتســهيل الفهــم 

4. التيسير  
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ــه مــن الســهل فقــدان الثقــة لكــن ليــس مــن الســهل  ــة للتشــجيع علــى اقامــة الثقــة بيــن مختلــف الأطــراف. ان المشــترك. يجــب أن نعمــل بدقــة وموضوعي

اســتعادتها.

إذا قمنــا بتطويــر علاقــة ايجابيــة مــع المشــاركين فــي الاجتماعــات مبنيــة علــى الثقــة فــان بامكاننــا ان نحقــق أشــياء مشــتركة معهــم لا نتمكــن عــادة مــن تحقيقهــا 

حيــن لا تتوفــر هــذه الثقــة. 

القاعــدة الأساســية الأولــى هنــا أن الثقــة يجــب أن تخلــق مــن بدايــة قيامنــا أمــام المشــاركين لتســهيل اجتماعاتهــم. فمــا يحــدث فــي البدايــة لــه علاقــة مباشــرة 

بمــا يحــدث لاحقــا.

القاعــدة الاساســية الثانيــة مــن قواعــد بنــاء الثقــة هــي التزامنــا الكامــل والصــادق بمبــدأ عــدم الانحيــاز لطــرف معيــن. ويتوضــح هــذا المبــدأ أكثــر فــي ســياق 

اســتماعنا للجميــع بنفــس الــروح المنفتحــة. ويتوضــح ايضــا فــي ســياق صياغتنــا واعــادة صياغتنــا لمــا يتــم طرحــه مــن قبــل المشــاركين. 

القاعدة الثالثة أن هناك دوما مجال لتكوين الثقة عندما يلتقي الأشخاص وجها لوجه أكثر مما لو لم يلتقوا.

2( الاستماع الفعال
التحــدث والاســتماع لغــة الاتصــال الايجابــي البنــاء لا يتحققــان بالضــرورة فــي نفــس الوقــت. بالعكــس، الحديــث فــي نفــس الوقــت لأكثــر مــن شــخص يفقــد 

ــا يريــد ان يطــرح وجهــة نظــره ليســمعها الآخــر ويفهمهــا كمــا نريــد ويعطيهــا حــق قدرهــا كمــا نأمــل وربمــا يقبــل بهــا كمــا  ــا فــرص الانصــات العميــق. كلن غالب

نطمــح. عندمــا يتحــدث شــخص مــا نتيجــة لغضــب، احبــاط، حــزن، مــرارة فمــن المفضــل جــدا الانصــات بطريقــة شــفافة. غالبــا مــا تكــون العمليــة ليســت بالســهلة 

بــل بالعكــس شــاقة نوعــا مــا. ولكنهــا جديــرة بــأن تعطــى الاهتمــام المطلــوب لأنهــا غالبــا مــا تكــون مفتــاح التســويات والتراضــي والتصالــح.

يخفــي النــاس أحيانــا بوعــي أو بــدون وعــي احتياجاتهــم ومشــاعرهم ومصالحهــم وقيمهــم تحــت طروحــات مختلفــة أو مســميات متنوعــة تصعــب معهــا عمليــة 

الفهــم المتبــادل. الاصغــاء العميــق والســعي الجــاد لفهــم الآخــر ووضــع الانســان لنفســه مــكان الآخريــن للغــوص فــي معرفــة احتياجــات الآخــر ومشــاكله 

وطموحاتــه ومخاوفــه وقيمــه يســهل كثيــرا تســوية النزاعــات.

يبين الجدول التالي نوعا من أساليب الاستماع الفعال المهمة التي تؤدي الى خلق أسس المحادثة الإيجابية. 
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المستمع الفعال

يستمع بدون لوم او انتقاد او الدخول في دفاع عن نفسه. بل يقوم بعكس ما يشعر به الآخر بالقول:
انت تشعر أنه...
انت تحس أنه ...

انت تتمنى أنه ....
أو يسأل: كيف تشعر، كيف ترى، كيف تتمنى الخ.

أنت تلاحظ أنه... حينما يقوم هذا ...فإنه يحصل ذاك...
وانت ترى أنه متى فعل هكذا فإنه يحصل كذا...

أنت تشعر بحاجة إلى...
أنت تستند على قيمك وهي...

أنت ترغب ب... 
أنت تخاف من...

أنت تريد أن تحقق...

أنت تطالب ب...لأنه....استنادا على.....وتأمل أن يتم تحقيق ذلك....

3( صياغة واعادة صياغة التصريحات و الأحاديث المطروحة 
يمكــن للطريقــة التــي يتــم بهــا " صياغــة " أو " تشــكيل " رســالة أن يكــون لهــا التأثيــر الكبيــر علــى كيفيــة اســتلامها. تعنــي الصياغــة أو الطــرح أو التأطيــر ســرد 

التصريحــات أو الاحاديــث التــي يتفــوه بهــا النــاس بطريقــة مفهومــة للمتكلــم والآخريــن وبمــا يعكــس حقيقــة مــا يقصدونــه وبمــا يســاعد علــى فهــم مــا يقصدونــه 

مــن قبــل الآخريــن. قــد يطــرح النــاس حقائــق أو معلومــات تخــص المعنييــن أو تاريــخ معيــن للأحــداث أو مــا يعتبــرون ترتيبــا للأحــداث أو أهميــة لهــا. أو كيفيــة 

تصــرف الآخريــن تجاههــم ســلباً أم إيجابــاً أو يطرحــون قيمهــم المبدئيــة. ولكــن ربمــا لا يكــون النــاس دومــا واضحيــن أو صريحيــن فــي تعريــف قيمهــم الأساســية 

ومنطلقاتهــم الكبــرى. لكنهــم ربمــا يلمحــون بوعــي صريــح أو ضمنيــا بمــا يؤشــر علــى هــذه القيم والمنطلقات، القيــم الايجابية المهمة لهــم أو القيم المرفوضة 

أو تلــك المشــتركة مــع الآخــر أو التــي تــم انتهاكهــا ومــن قــام بذلــك الــخ. وقــد يقومــون بطــرح معاناتهــم بصــورة مرهفــة رقيقــة أو شــديدة حــادة و غاضبــة.
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لنأخــذ مثــالا عــى ذلــك:  يســرد صــلاح شــكواه قائــلا أنــه مهتــم بوالدتــه المريضــة ويرعاهــا ولكــن غالبــاً مــا تقطــع عليهمــا هدوءهمــا 

الضوضــاء الصاخبــة التــي تصــدر عــن بيــت علــي. ذهــب صــلاح فــي الأســبوع الماضــي ليطلــب مــن علــي تخفيــض الضجــة الصــادرة عنهــم لكــن 

ــه مــن خــلال قيــام صــلاح بســرد حكايتــه علــى هــذا النحــو، فإنــه يكشــف عــن قيــم معينــة يؤمــن بهــا  علــي رفــض ذلــك بفظاظــة. نلاحــظ أن

ويمــارس حياتــه علــى امثالهــا ويدعمهــا أي: المســؤولية تجــاه الأهــل، أنــه عطــوف، مــؤدب، يحــب رعايــة أمــه المســنة …الــخ. وأن هنــاك قيمــاً 

معينــة انتهكهــا علــي مثــل حرمــة الجــار، علــى ســبيل المثــال. قــد يــرد علــي علــى أنــه لــم يكــن يعلــم بمــرض والــدة صــلاح، وأنــه كان يحتفــل 

بقبــول ابنتــه للدراســات العليــا وأن صــلاح كان فظــاً جــداً معــه حينمــا خاطبــه كــي يقلــل مــن الضجــة. يحــاول علــي الآن إعــادة تحديــد موقفــه 

الشــخصي علــى نحــو إيجابــي. فــي حيــن يوصــف موقــف صــلاح بصــورة ســلبية. هــذه تفســيرات مختلفــة لموقــف واحــد لكنهمــا تقييمييــن. 

مــن المهــم جــدا ان نعــرف صياغــة مــا يريــد طرحــه صــلاح أو علــي مــن حيــث العمــق ومــن حيــث القيــم الأساســية او المنطلقــات الكبــرى التــي 

يتمســكون بهــا.

ان إعــادة تشــكيل " الرســالة" بصــورة خلاقــة وبنــاءة يســهل التأثيــر فــي كيفيــة اســتلامها. يجــب علينــا القيــام بإعــادة الصياغــة عندمــا تكــون لغــة الــكلام لغــة 

تهجميــة أو تحريضيــة الــخ و/ أو عندمــا نعتقــد أنــه مــن المفيــد تغييــر صياغــة الجملــة مــن مظلمــة وقعــت فــي الماضــي، إلــى صيغــة تتحــدث عــن احتياجــات المــرء 

ــذ  ــي. ان نب ــب الانفعال ــاه للجان ــارة انتب ــا عــدم اع ــة المســتقبل.  ليــس القصــد هن ــى حال ــة الماضــي إل ــر التوجــه الكلامــي مــن حال حاضــراً و مســتقبلا. أي تغيي

الاشــارة الــى انفعــالات النــاس يمكــن أن يقــود الــى اتجــاه ســلبي معاكــس ويزيــد مــن تعقيــد النــزاع.  القصــد هــو فصــل الطريقــة الســلبية التــي يتــم فيهــا 

التعبيــر عــن العاطفــة. مثــلا: اذا قالــت زوجــة عــن زوجهــا " لــم يــؤدي قــط واجبــه العائلــي المنزلــي والتربــوي". مــن الممكــن إعــادة صياغــة هــذا الــكلام لتغييــر 

اتجــاه الرســالة للدلالــة علــى المســتقبل: " إنــه مــن المهــم لــه أن يقــوم بــأداء واجبــه العائلــي المنزلــي والتربــوي فــي المســتقبل".  

القاعــدة الأساســية لاعــادة الصياغــة ايجابيــا هــي تحويــل طــرح المقابــل واعــادة صياغتــه الــى وصــف موضوعــي مركــز أي تغييــر التعليــق مــن شــكل يركــز ســلباً 

علــى المشــارك الآخــر إلــى تعليــق يمنــح المزيــد مــن المعلومــات عــن المتحــدث.  

4( الربط
الحــوار بيــن مجموعــة مــن النــاس يكــون حــوارا فعليــا بمعنــى الكلمــة فقــط عندمــا يتمكــن المجتمعــون، بأنفســهم أو بمســاعدة طــرف خارجــي يقــوم بتســهيل 

حواراتهــم، مــن فهــم بعضهــم البعــض بمــا يعنــي نشــوء ترابــط وادراك مشــترك لأفــكار بعضهــم البعــض وتصوراتهــم وعواطفهــم. 

كلمــا نجــح الحــوار المفتــوح الشــفاف فــي أن يربــط بيــن أفــكار النــاس وآراءهــم ومشــاعرهم ومخاوفهــم وطموحاتهــم كلمــا اســتطاع بنــاء الجســور والثقــة ورفــع 
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الحواجــز حتــى و ان لــم ينتــه الحــوار بتحريــر اتفاقيــة.

نقــوم بالربــط بيــن الأفــكار والآراء والعواطــف التــي يطرحهــا النــاس ليــس فقــط حيــن تكــون هنــاك أشــياء مشــتركة يعبــرون عنهــا بــل أيضــا حيــن تكــون هنــاك 

اختلافــات فيمــا يطرحونــه. 

الربــط يتطلــب القيــام بعمليتيــن ذهنيتيــن فــي آن واحــد وهــي الاســتماع الفعــال مــن جهــة، والتأمــل والتحليــل مــن جهــة أخــرى. الربــط يتطلــب التطبيــق 

المســتمر.

5( التلخيص
التخليــص خطــوة أساســية مــن خطــوات التيســير الجيــد، حيــن نلخــص فإننــا نســرد باختصــار الجوانــب الأساســية مــن ســياق عمــل المجموعــة بمــا فيهــا الأفــكار 

المطروحــة والآراء والعواطــف والمشــاكل والحاجــات والخطــط والاتفاقــات. و يعــد التلخيــص مثــل الربــط مــن المهــارات الأساســية الخاصــة التــي تتطلــب مرانــا 

عــال وتركيــزا دقيقــا علــى الاســتماع الفعــال والتحليــل اضافــة الــى مهــارة ربــط المواضيــع المطلــوب تلخيصهــا فــي الذهــن وتذكرهــا. يمكــن اســتخدام الســبورة 

والأوراق الكبيــرة لكتابــة أشــياء أساســية عنــد التيســير بمــا يســهل عمليــة التذكــر. 

6( اعتماد المهارات اللفظية و غير اللفظية
مــن بيــن أهــم المهــارات غيــر اللفظيــة تجــدر الاشــارة الــى الصمــت. يمكننــا أن نســتخدم الصمــت بنجــاح بالــغ فــي بعــض الحــالات، علــى ســبيل المثــال، حيــن 

يتحــدث فــرد مــن المجموعــة أو نحــن نتحــدث ونســرد مســألة عاطفيــة أو شــعورية أو معانــاة أو آلام ااســانية عامــة. الصمــت يجعلنــا نفكــر بالحــدث ومــا يعنــي للآخــر 

ولنــا. وعمومــا فــان شــيئا مــن الصمــت ضــروري أثنــاء الفواصــل بيــن مختلــف الفقــرات وعنــد النهايــة.

هنــاك أيضــا لغــة الاشــارات وحــركات الجســد المختلفــة مــن يــد ورأس وســواها والتــي يمكــن أن تســهل ارســال ونقــل وفهــم المقاصــد والاشــارات 

والرســائل والمعانــي. مــن جانــب آخــر، يجــب الانتبــاه وفهــم مــا يرســله المشــاركون مــن اشــارات ومعانــي عبــر مختلــف الحــركات الجســدية غيــر اللفظيــة. أحيانــا 

مــن الضــروري التعليــق علــى هــذه الحــركات.

6.4. كيفية ادارة المواقف الصعبة

حدة العواطف وردود الفعل الانفعالية
ــا يطــرح النــاس آراءهــم بصــورة حــادة  ــا الــى تحقيــق حــوار جماعــي بيــن النــاس هــو حــدة العواطــف الجياشــة. أحيان ــع التــي تحــول دون وصولن ــرز الموان مــن أب

قاطعــة تخلــط مــا بيــن حاجاتهــم الفعليــة او طموحاتهــم ومخاوفهــم وبيــن كلامهــم عــن النــاس وعلاقاتهــم بهــم بحيــث يتحدثــون عــن النــاس وهــم فــي الحقيقــة 

4. التيسير  
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يريــدون التحــدث عــن حاجاتهــم و طموحاتهــم ومخاوفهــم الــخ. قــد يكــون بعــض النــاس هجومييــن. وقــد ينفجــرون أحيانــا غضبــاً مدمــرا. وقــد يكــون بعــض النــاس 

متوتريــن فــي أحاديثهــم. 

مــن الضــروري فــي هــذه الحالــة أن نســاعد علــى اقامــة حــوار يركــز علــى الموضــوع مــن جهــة، ويشــير الــى الأشــخاص بطريقــة محترمــة مهذبــة ورقيقــة، مــن جهــة 

أخــرى. حيــن نتعامــل نحــن بصــورة شــفافة مــع النــاس فــان هــذا يســاعد علــى أن يتعاملــوا هــم بشــكل جيــد وشــفاف مــع عواطــف الآخريــن. الهــدوء ودماثــة الخلــق 

والطيبــة مــن الصفــات التــي تســاعدنا كثيــرا فــي تجــاوز العواطــف الســلبية المختلفــة التــي تنشــأ فــي التفاعــل بيــن النــاس. 

التخندق و وصف الآخرين سلبيا 
يبنــي مختلــف النــاس وصفهــم الخــاص لعلاقاتهــم حيــن يدخلــون فــي صــراع مــع الآخريــن. التقوقــع أو التخنــدق فــي مواقــع متحصنــة شــديدة مــن التصــورات 

التــي لا يريــد البعــض التحــول عنهــا أو النظــر اليهــا مــن زاويــة جديــدة هــو مانــع آخــر للحــوار. ربمــا يســرد النــاس حكاياتهــم بطريقــة تجعلهــم يمنحــون مواقفهــم 

طابعــاً إيجابيــاً بينمــا هــم يمنحــون مواقــف الآخريــن طابعــاً ســلبيا.ً ليــس كل النــاس يتمتعــون بتفكيــر مــرن وخــلاق. 

ولكــن جميــع النــاس يريــدون أن يكونــوا محــط احتــرام وتقديــر الآخريــن. مــن هنــا تأتــي أهميــة التركيــز علــى رغبــة النــاس فــي ذلــك عبــر ســعينا لفهمهــم جميعــا 

وفهــم كل منهــم الآخــر وهــو مــا يمهــد الطريــق لمزيــد مــن المرونــة وكســر الجمــود. حيــن نقــوم نحــن بفهــم أحاســيس الأطــراف وعواطفعــم وأفكارهــم فــان 

هــذا يســاعد علــى ان يــزداد احساســهم بمشــاعر الآخريــن وتــزداد مرونتهــم.  

التوترات و الصراعات
مــن المتوقــع دومــا ان تنشــأ لــدى أي مجموعــة بشــرية متكونــة مــن أفــراد مختلفيــن، مهمــا كان حجمهــا وطبيعتهــا، توتــرات ونزاعــات بهــذا القــدر أو ذاك مــن 

الحــدة. وهــذا ينطبــق أيضــا علــى مجموعــات التركيــز وخصوصــا الورشــات الحواريــة التــي نريــد تيســير عملهــا. قــد يســتخدم بعــض أفــراد المجموعــات أســاليب 

تواصــل غيــر ســلمية أو غيــر ايجابيــة تتــراوح فــي حدتهــا وفظاظتهــا. قــد يتــم اســتخدام نــوع مــن العدوانيــة اللفظيــة و الشــتم. وقــد يتــم اللجــوء الــى نــوع مــن 

ــر المباشــرة او الحــدة فــي الطــرح. قــد نلجــأ الــى اتهــام الآخــر، نحاكمــه، نلومــه بشــدة بحيــث يشــعر  ــة غي الســلبية ورفــض التواصــل أو النظــر للآخــر أو الاهان

بالذنــب أو أن نهــدد أو نهيــن ويجعــل الآخريــن هــم المذنبــون. وقــد نلقــي أحيانــا ملاحظــات جارحــة أو مؤذيــة وهــذه الأســاليب كلهــا هــي فــي أساســها أشــكال 

مختلفــة مــن العنــف.  

ولكــن يجــب أن نكــون علــى وعــي تــام بهــذا وأن نتابــع المشــهد ونــرى فيمــا اذا كان أســلوبنا قــد نحــج فــي تحويــل التواصــل الــى ســياق ايجابــي ســلمي. ولكــن 

عمومــا مــن المهــم جــدا لنــا كميســرين أن نســاعد علــى تجنــب التواصــل الســلبي وتخفيــض حــدة التوتــر بنــوع مــن الكياســة وبصــورة غيــر مباشــرة وبهــدوء. يجــب 

علينــا الابتعــاد عــن الاتهــام وعــدم القــاء اللــوم أو القيــام بالتهديــد وعــدم اصــدار الأحــكام القاســية. قــد يتــم تجــاوز بعــض أنــواع التوتــر والعنــف الخفيفــة مــن خــلال 
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عــدم ايــلاء أهميــة لهــا بحيــث تتجاوزهــا المجموعــة بصــورة عفويــة.  

من الممكن أيضا تذكير المجموعة بالقواعد الأساسية لتنظيم المحادثات فيما بينهم في حال أنهم اختاروا هذه القواعد.

عدم الانحياز
الشــرط الحاســم لخلــق الثقــة بيننــا كمســهلي حــوار وبيــن المشــاركين هــو مــدى ثقتهــم الفعليــة بنــا. اننــا نتقيــد فــي عملنــا كليــا وبــكل حرفيــة بقيمــة عــدم 

الانحيــاز. مــن المهــم أن يلمســوا كيــف أننــا لا نفــرق بيــن شــخص وآخــر ولا نعطــي وقتــا أو أهميــة او تقديــر لأحــد دون أو أقــل أو أكثــر مــن الآخــر. ومــن المهــم 

بالنســبة الينــا أن نفصــل بيــن قيمنــا ومواقفنــا وتصوراتنــا والحــوار الــذي نقــوم بتســهيله.

القيــادة الحواريــة الكفــؤة تكــون ناعمــةً مــع النــاس ودقيقــة فــي الحــوار ومــا يقــال. ليــس مــن المقصــود أن نكــون بارديــن وغيــر مكترثيــن. علــى العكــس مــن ذلــك. 

نكــون صادقيــن تواقيــن الــى فهــم مــا يريــد النــاس ارســاله مــن رســائل الــى أنفســهم و الــى الآخريــن.

ان فهمنــا لوجهــة نظــر النــاس وكل الآخريــن لا تعنــي بالضــرورة أننــا نتفــق معهــم وليــس مــن المهــم ان نتفــق او لا نتفــق معهــم. ليــس هــذا المهــم بــل ان 

مهمتنــا الأساســية أن نســهل الحــوار فيمــا بينهــم. 

أحد أهمّ معطيات هذا المجال هي أنّ كلّ فرد مهما كان وضعه أو ظروفه يعتبر خبيرا في شؤون السلام و النّزاع.

4. التيسير  
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خاتمة
بالرّغــم مــن المخاطــر التــي تمثّلهــا النزاعــات علــى التماســك الاجتماعــي فإنهــا تمثّــل فرصــة للمجتمعــات المعنيّــة لإثبــات قدرتهــا علــى التعامــل الاجابــي و البنّــاء 

والــذي لا يخلــو مــن الابــداع لتجــاوز هــذه النزاعــات و حمايــة المجتمــع مــن مخاطــر الانــزلاق الــى الغنــف. و ذلــك اعتمــادا علــى الحــوار و السّــعي الــى بنــاء التوافــق. 

يضــع الخبــراء فــي هــذا المجــال العديــد مــن الأســاليب و التّقنيــات كمــا تمتلــك المجتمعــات مقاربــات و آليــات خاصّــة للتعامــل مــع النّزاعــات.

ــد علــى ضــرورة تطويــع هــذه التقنيــات مــع  ــة المنتقــاة مــن أعمــال المختصّيــن. و نؤكّ لذلــك ســعى هــذا الدّليــل الــى تقديــم جملــة مــن المقترحــات المنهجيّ

ــة. ــة حواري ــزاع أو وضعي ــة ن ــة كلّ مجتمــع و كلّ حال خصوصيّ

و تتوفّــر لمنظّمــات المجتمــع المدنــي مســاحات هامّــة لتفعيــل و نشــر هــذه الأســاليب خدمــة للتماســك الاجتماعــي و دفعــا للتنميــة. و لعــلّ مواضيــع مثــل 

التخطيــط الحسّــاس للنّزاعــات و التّنميــة الحسّاســة للنّزاعــات تمثّــل آفاقــا رحبــة لمســاهمة منظّمــات المجتمــع المدنــي للتعامــل مــع النّزاعــات و المســاهمة فــي 

مجهــودات التّنميــة لمعاضــدة مجهــودات الدولــة.



دليل مبسّط في تقنيات الحوار و بناء التّوافق

106

الماحق
ملحق 1

ورقة تعريفات أخرى للنزاع

النظريةالتعريفالمفاتيح

Coser 1956 النزاع الاجتماع، نزاع بين الخصوم على القيم، الموارد النادرة والمحدودة
النزاع، الظلم، محدودية الموارد.والسلطة.

Schelling 1960 النزاع الاستراتيجي هو شيء أساسي للصفقات، حيث أن كسب أحد
الاستراتيجية، الصفقة، الاعتماد.الأطراف يعتمد على اختيار وقرار الطرف الآخر.

Deutsch 1973 يحدث النزاع عندما تحدث نشاطات غير متوافقة، أحد الأطراف يتدخل، يقاطع
او بطريقة أخرى يجعل نشاطات الطرف الآخر أقل فاعلية. 

غير متوافقة، يتدخل، فاعلية.

Wall 1985
النزاع عملية فيها طرفان أو أكثر يحاولون إحباط الطرف الآخر من تحقيق 
أهدافه العوامل الخفية الثلاثة للنزاع هي : الاعتمادية، الاختلاف في 

الأهداف، والاختلاف في الفهم. 
أهداف، الاعتماد، الإدراك.

Pruitt and rubin 1986 النزاع يعني إدراك اختلاف وعدم اللقاء في الاهتمام، والمصالح أو الاعتقاد
مصالح، طموحات، الاعتقاد. أن الطموحات الحالية لا يمكن تحقيقها في آن واحد. 

Conrad 1990 النزاع هو تفاعل صريح بين أناس يعتمدون على بعضهم البعض والذين
يدركون اهتماماتهم مختلفة، متناقضة أو يعتريها التوتر. 

الاتصال والتواصل، الاعتماد، 
التوتر. 

Tjosvold and van de vliert 1994
النزاع أنشطة غير منسجمة، يحدث في سياقات تعاونية أو تناسقية يمكن 

أن يملك أطراف النزاع أهدافا تعاونية أو تنافسية في الأهداف فيما 
بينهم. 

غير منسجم تعاون، تنافس. 

Flogerpoole and stutman
النزاع هو تفاعل أناس يعتمدون على بعضهم البعض، ويدركون عدم 

الانسجام في الأهداف فيما بينهم، كذلك تدخل كل طرف منهم لتحقيق 
تلك الأهداف لمصالحه. 

التفاعل، الاعتماد، عدم الانسجام. 

الملاحق  
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ملحق 2
تقييم توماس و كيلمان 

ــكل مــن الجمــل  ــر مــع أســلوبك ل ــر إحــدى العبارتيــن )أ,ب( التــي تتفــق أكث ــه أهدافــك عــن أهــداف الطــرف الآخــر . اخت تخيــل نفســك فــي موقــف تختلــف في

المرقمــة مــن 1 إلــى 30.

أحيانا قد لا تكون أي من العبارتين معبرة عن أسلوبك , و في هذه الحالة اختر الأقرب منهما إلى أسلوبك.

ضع دائرة حول اختيارك و تذكر أنه ليس هناك خطأ أو صواب .

1 - أ.   في بعض الأحيان أترك للآخرين مسؤولية حل المشكلة .
ب.  بدلا من أن نتفاوض على ما نختلف عليه , أحاول أن أركز على ما نتفق عليه.

2 - أ.   أحاول أن أجد حلا وسطا.
ب.  أحاول أن آخذ في الاعتبار ما يشغلني و يشغل ذهن الطرف الآخر .

3 - أ.  أنا عادة حازم في السعي لتحقيق أهدافي .
ب.  قد أحاول مراعاة شعور الطرف الآخر و الحفاظ على علاقتنا .

4 - أ.  أحاول أن أجد حلا وسطا.
   ب.  في بعض الأحيان أتنازل عن رغباتي في سبيل رغبات الطرف الآخر.

5 - أ.  أسعى دائما لطلب مساعدة الطرف الآخر للوصول إلى حل .
ب. أحاول تجنب أي توتر لا داعي له.

6 - أ. أحاول تجنب مضايقة نفسي.
ب. أحاول أن أكسب موقفي .

7 - أ. أحاول تأجيل التعامل مع الموضوع حتى يتسنى لي الوقت للتفكير فيه .
ب. أتنازل عن بعض النقاط في مقابل نقاط أخرى .

8 - أ. أنا عادة حازم في السعي لتحقيق أهدافي .
ب. أحاول أن أطرح كل الاهتمامات و المواضيع فورا للمناقشة .
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9 - أ.  أشعر أن الاختلافات لا تستدعي القلق بشأنها في معظم الأحيان .

ب.  أبذل بعض الجهد للوصول إلى مرادي .

10 -  أ. أنا عادة حازم في السعي لتحقيق أهدافي .

ب. أحاول أن أجد حلا وسطا.

11 -  أ. أحاول بسرعة أن أطرح كل الاهتمامات و المواضيع للمناقشة .

ب. قد أحاول مراعاة شعور الطرف الآخر و الحفاظ على علاقتنا .

12 - أ. أحاول في بعض الاحيان تجنب اتخاذ مواقف مثيرة للجدل .

ب. سأدع الطرف الآخر يحقق بعض أهدافه اذا ما هو تركني أحقق بعض من أهدافي .

13 - أ. أحاول أن أجد حلا وسطا.

ب. أبذل الجهد لإثبات وجهة نظري.

14 - أ. أطلع الآخرين على آرائي و أسأل الآخر عن آرائه.

ب. أحاول أن أوضح للطرف الآخر منطق و مزايا موقفي .

15 - أ.  قد أحاول مراعاة شعور الطرف الآخر و الحفاظ على علاقتنا .

ب. أحاول تجنب أي توتر لا داعي له.

 16 - أ. أحاول ألا أؤذي مشاعر الطرف الآخر .

ب. أحاول أن أقنع الطرف الآخر بمزايا موقفي .

17 - أ. أنا عادة حازم في السعي لتحقيق أهدافي.

ب.أحاول تجنب أي توتر لا داعي له.

 18 - أ. ربما أدع الآخر يحتفظ بوجهة نظره لو كان ذلك سيسعده .

ب. سأدع الطرف الآخر يحقق بعض أهدافه اذا ما هو تركني أحقق بعض من أهدافي .

19 - أ. أحاول بسرعة أن أطرح كل المواضيع و الاهتمامات للمناقشة .

ب. أحاول أن أجد توازنا عادلا في الربح و الخسارة لكلانا.

الملاحق  
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20 -  أ. أحاول بسرعة أن أحل الخلافات .

ب. أحاول أن أجد توازنا عادلا في الربح و الخسارة لكلانا.

21 -  أ. أحاول أن أراعي رغبات الطرف الآخر في أثناء المفاوضات .

ب. دائما ما أميل إلى مناقشة صلب الموضوع مباشرة .

22 - أ. أحاول أن أجد موقفا وسطا بيني و بين الطرف الآخر .

ب. أصمم على رغباتي .

23 - أ. غالبا ما أكون مهتما بتحقيق كل رغباتنا.

ب. في بعض الأحيان أترك للآخرين مسؤولية حل المشكلة .

24 - أ. عندما تكون مواقف الطرف الآخر مهمة جدا بالنسبة له , أحاول تحقيق رغباته.

ب. أحاول أن أقنع الطرف الآخر بقبول الحل الوسط.

25 -  أ. أحاول أن أوضح للطرف الآخر منطق و مزايا موقفي.

ب. أحاول أن أراعي رغبات الطرف الآخر في أثناء المفاوضات.

26 - أ.  أحاول أن أجد حلا وسطا.

ب. غالبا ما يهتم بإرضاء كل رغباتنا.

27 - أ. أحاول في بعض الأحيان تجنب اتخاذ مواقف مثيرة للجدل.

ب. ربما أدع الآخر يحتفظ بوجهة نظر ه لو كان ذلك يسعده.

28 -  أ. أنا عادة حازم في السعي لتحقيق أهدافي.

ب. أسعى دائما لطلب مساعدة الطرف الآخر للوصول إلى حل.

29 -  أ. أحاول أن أجد حلا وسطا.

ب. أشعر أن الاختلافات لا تستدعي القلق بشأنها في معظم الأحيان.

30 -  أ. أحاول أن لا أؤذي مشاعر الطرف الآخر.

ب. دائما ما أعرض المشكلة على الطرف الآخر حتى يتسنى لنا تسويتها.
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محصلة نتائج التقييم

ضع دائرة حول الحرف أ أو ب الذي يمثل إجابتك لكل مرقم من 1 إلى 30   

التنافسالتعاونالحل الوسطالتجنبالمسايرة

بأ   1

  أب 2

ب   أ3

ب أ  4

 ب أ 5

 أ  ب6

 أب  7

   بأ8

 أ  ب9

  ب أ10

ب  أ 11

 أب  12

  أ ب13

   أب14

أب   15

أ   ب16

الملاحق  
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 ب  أ17

أ ب  18

 ب أ 19

  بأ 20

أ  ب 21

  أ ب22

 ب أ 23

أ ب  24

ب   أ25

  أب 26

بأ   27

   بأ28 

 بأ  29

أ  ب 30

إجمع عدد الدوائر في كل عمود وضعها في الخانات أدناه

التكيـف/ المسايرة /
التنافسالتعــاونالحل الوسط/التّوافقالتفادي/التجنبالتنازل
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وفيما يلي تفسير لكل نمط من الأنماط الخمسة التي يحتويها الاختبار: 

التنافس : - )مكسب / خسارة( 

الفــرد فيــه يكــون حازمــا وغيــر متعــاون – هــذا الشــخص يســعى إلــى تحقيــق أهدافــه علــى حســاب الآخريــن يعتمــد هــذا الأســلوب علــى القــوة ويســتخدم 

الشــخص كل وســائل القــوة مــن أجــل تحقيــق أهدافــه، مــن الممكــن أن يكــون التنافــس مــن أجــل الدفــاع عــن الحقــوق الشــخصية، الدفــاع عــن وجهــة نظــر أو 

الفــوز. 

التنافــس هــو محاولــة للســيطرة الكاملــة، فهــو موقــف يحصــل فيــه الفائــز علــى كل شــيء، ويكــون الفــوز فــي النــزاع هــو الهــدف مهمــا كلفــه الأمــر، يعتمــد 

أســلوب التنافــس علــى القــوة والقــدرة علــى المجادلــة والمنصــب فــي المجتمــع. 

متى يستخدم نمط التنافس ؟
1 - عندما يكون ضرورة اتخاذ قرار سريع وحاسم، مثل : الطوارئ. 

2 - في المواضيع الهامة التي يكون اتخاذ القرار فيها صعبا. 
3 - في قرارات أساسية لمصلحة المجتمع أو الأسرة وفي نفس الوقت تتيقن أنك على حق. 

4 - من أجل حماية نفسك من المستغلين. 

إذا كنت تستخدم وتميل لهذا النمط :
1 - هــل أنــت محاصــر بأنــاس يقولــون "نعــم" دائمــا ؟ )إذا كان هــذا هــو الحــال فلأنهــم قــد أدركــوا أنــه مــن غيــر المفيــد أن يختلفــوا معــك، وأنــه ليــس فــي 

مصلحتهــم أن يقولــوا "لا" ويختلفــوا معــك. هــذا يمنــع عنــك الاســتفادة مــن تدفــق معلومــات كثيــرة(.

2 - هل يخاف من هم حولك من الإفصاح عن جهلهم أو شكوكهم ؟ 
)في أجواء التنافس يجب بذل الجهد من أجل الاحترام والتقدير. هذا قد يعني أن الناس لن تسأل عن معلومات أو آراء، ولكنهم لن يتعلموا الكثير(. 

إذا كنت لا تميل لاستخدام هذا النمط :
1 - هل تشعر بالعجز في بعض المواقف ؟

)قــد يكــون لأنــك لا تعلــم مــدى قوتــك، وقــد تجهــل كيفيــة اســتخدام هــذه القــوة، أو أنــك غيــر مرتــاح فــي اســتخدامها. وهــذا قــد يعيــق فاعليتــك مــن خــلال إعاقــة 

تأثيرك(.

الملاحق  
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2 - هل تواجه صعوبات في اتخاذ قرارات حاسمة حتى في وقت الضرورة ؟
)إن مراعاة مشاعر الآخرين. أحيانا. قد يكون عائقا أمام اتخاذ قرارات حاسمة، مما يؤدي إلى تأجيلها دون داع(. 

التكيـف/ المسايرة/التنازل: - )خسارة / مكسب(

غيــر حــازم ومتعــاون – مضــاد للتنافــس، الشــخص الــذي يتخــذ أســلوب التكيــف يتغاضــى عــن آرائــه مــن أجــل أراء الآخريــن، هنــاك تضحيــة فــي هــذا الأســلوب، 

ممكــن أن يكــون التكيــف فــي صــورة العطــاء الســخي أو طاعــة عميــاء لأوامــر وآراء الآخريــن، وباســتخدام هــذا الأســلوب تكــون لديــك الرغبــة فــي التخلــي عــن 

موقفــك أمــام أي شــخص آخــر. 

نمط التكيف : متى يستخدم ؟
1 - عندما تدرك أنك مخطئ.

2 - عندما تكون القضية مهمة أكثر للآخر.
3 - لإرضاء الآخرين حتى يساندونك في وقت آخر.

4 - عندما تؤثر المنافسة المستمرة بطريقة سلبية على موقفك. 
5 - عند الرغبة في الحفاظ على الانسجام وتجنب التعطل.
6 - عند الرغبة في السماح للآخرين بالتعلم من أخطائهم. 

إذا كنت تفضل هذا النمط :
1 - هل تشعر أحيانا أن آراءك ومقترحاتك لا يتم الأخذ بها في الاعتبار ؟

2 - هل يوجد تراخ في الانضباط ؟

إذا كنت لا تفضل هذا النمط :
1 - هل لديك مشكلة في حسن النية مع الآخرين ؟

2 - هل يعتقد الآخرون أنك غير عقلاني ؟
3 - هل تجد صعوبة في الاعتراف بأخطائك ؟

4 - هل تعرف متى تتوقف ؟ 



دليل مبسّط في تقنيات الحوار و بناء التّوافق

114

التفادي/التجنب: - )خسارة / خسارة(

غيــر حــازم وغيــر متعــاون – هــذا الشــخص لا يســعى وراء التعامــل مــع مخاوفــه أو مخــاوف الآخريــن، هــذا الشــخص لا يواجــه النزاعــات، مــن الممكــن أن يكــون 

التغاضــي فــي صــورة دبلوماســية، تأجيــل القضيــة حتــى وقــت أحســن أو الانســحاب، ويســتخدم هــذا الأســلوب عندمــا لا يكــون لدينــا الرغبــة فــي التعــاون، 

ويكــون ذلــك بإنــكار الخــلاف وإنــكار وجــود أي مشــكلة. 

نمط التغاضي : متى يستخدم ؟
1 - عندما يكون الموضوع غير مهم )تافها( أو عند وجود مواضيع أخرى ذات أهمية أكبر.

2 - عندما تدرك أنه لا توجد فرصة لتلبية اهتماماتك.
3 - عندما يكون الضرر المحتمل من وجود الصراع أقل من منافع حل الصراع. 

4 - لتهدئة الناس وتخفيف حدة التوتر.
5 - عندما يكون جمع المعلومات حول قضية الصراع أهم من اتخاذ قرار فوري. 

6 - عندما يستطيع آخرون حل النزاع بفاعلية أكثر.
7 - عندما يكون أساس المشكلة قضية أخرى أكثر بساطة.

إذا كنت تميل لاستخدام هذا النمط :
1 - هل يصعب على الآخرين حصولهم على مساهمتك في مواجهة القضية ؟

2 - هل يتم اتخاذ القرارات المهمة بشكل موحد ونمطي معروف ؟ 
إذا كنت لا تفضل إتباع هذا النمط :

3 - هل تجد أنك تجرح مشاعر الاخرين أو تثير العدوانية ؟ )ربما تحتاج إلى أن تكون أكثر حساسية في التعامل مع المواضيع(.
4 - هــل تشــعر أحيانــا أنــك غيــر قــادر علــى التعامــل مــع جميــع المشــكلات فــي الوقــت نفســه ؟ )قــد تحتــاج إلــى أن تعيــد ترتيــب أولوياتــك، وأن تقــرر مــا هــي 

القضايــا المهمــة، وإذا أمكــن أن تفــوض بعضهــا للآخريــن(. 

الملاحق  
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التعــاون : - )مكسب / مكسب(

حــازم أيضــا – مضــاد التغاضــي، المتعــاون دائمــا مــا يحــاول التوصــل إلــى حــل وســط، التعــاون بيــن شــخصين مــن الممكــن أن يكــون فــي شــكل التعامــل معــا مــن 

أجــل حــل خــلاف وفهــم وجهــات نظــر أخــرى، مــن الممكــن أيضــا أن يكــون التعــاون بيــن أثنيــن مــن أجــل حــل مشــكلة شــخصية بطريقــة مبدعــة يعــد أســلوب التعــاون 

أفضــل أســاليب إدارة النــزاع ولكنــه أصعبهــا، فالتعــاون محاولــة لإيجــاد منــاخ يتيــح لــكل فــرد دراســة وجهــة نظــر الشــخص الآخــر وفهمهــا، وبهــذا الأســلوب يتــم 

تحديــد مناطــق الإتفــاق ومناطــق الخــلاف واختيــار الحلــول. 

نمط التعاون : متى يستخدم ؟
1 - عند المحاولة لإيجاد حل شامل لأن جميع الأراء مهمة ولا يمكن التنازل عن بعضها.

2 - عندما يكون هدفك هو التعلم، مثل : فهم آراء الآخرين، امتحان معتقداتك.  3 - دمج وجهات النظر المختلفة من أجل حل مشكلة.
4 - كسب الالتزام عن طريق دمج الآراء من أجل قرار متفق عليه.

5 - التعامل مع المشاعر السلبية التي كانت تؤثر على العلاقات بين الأشخاص.

إذا كنت تفضل هذا النمط :
1 - هل تأخذ الوقت الكافي لمناقشة مشاكل، وهي أحيانا لا تحتاج كل هذا الاهتمام ؟

)التعــاون يحتــاج إلــى وقــت ومجهــود. المشــاكل التافهــة لا تحتــاج حلــولا صعبــة. التعــاون الزائــد والقــرارات المتفــق عليهــا بالإجمــاع أحيانــا قــد تمثــل الرغبــة 

فــي تقبــل المخاطــر(.

2 - هل أسلوبك التعاوني يفشل في الحصول على ردود تعاونية من الآخرين ؟ 
)بعــض الأســاليب الاستكشــافية فــي الأســلوب التعاونــي قــد تجعــل الآخريــن يتجاهلــون هــذه الاقتراحــات التعاونيــة. قــد تســتغل  أيضــا للثقــة والشــفافية. 

أحيانــا لا تلاحــظ المشــاعر التنافســية أو الدفاعيــة، نتيجــة نفــاذ الصبــر أو المصالــح المتضاربــة(. 

أحيانا لا تلاحظ المشاعر التنافسية أو الدفاعية، نتيجة نفاذ الصبر أو المصالح المتضاربة(. 

إذا كنت لا تفضل هذا النمط :
قد يكون من الصعب أن تتعامل مع الاختلافات كفرص للكسب المشترك أو فرص للتعلم وحل المشكلات ؟

)التشاؤم قد يمنعك من الاستفادة من فرص التعاون التي من الممكن أن تؤدي إلى كسب مشترك واستفادة لكل الأطراف المعنية(. 

الحل الوسط/التّوافق : - )مكسب / خسارة / مكسب / خسارة(
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يكــون فــي المنتصــف بيــن الحــزم والتعــاون، يقــع الحــل الوســط بيــن التنافــس والتكيــف، الشــخص الــذي يتبــع أســلوب الحــل الوســط يعطــي أكثــر مــن المنافــس 

لكــن أقــل مــن المتكيــف، يتعامــل هــذا الأســلوب مــع المشــكلة ولا يتغاضــى عنهــا، ولكنــة لا يتعمــق فــي آفــاق المشــكلة مثــل المتهــاون، الحــل الوســط مــن 

الممكــن أن يعنــى تبــادل التنــازلات، تنطــوي طريقــة الحــل الوســط لحــل النــزاع علــى التفــاوض والتنــازلات والمقايضــة ودرجــة عاليــة مــن المرونــة. 

نمط الحل الوسط : متى يستخدم ؟ 
1 - عندما تكون الأهداف متوسطة الأهمية.

2 - عندما يصر خصمان متساويان في القوة على آرائهم، مثل : المساومة بين طرفين. 
3 - لتحقيق حلول مؤقتة من أجل حل مشاكل معقدة. 

4 - للوصول إلى حلول سريعة تحت ضغط زمني.
5 - كوسيلة احتياطية عندما لا ينفع التنافس أو التعاون. 

الملاحق  
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ملحق 3

مثال أبيي:

تقــع منطقــة أبيــي بيــن كردفــان و منطقــة بحــر الغــزال، ضمــن حــزام الســافنا الغنيــة بالنباتــات و الأراضــي الخصبــة و الميــاه الغزيــرة، فالأمطــار 

فــي منطقــة أبيــي تســتمر ثمانيــة أشــهر خــلال العــام، وتتخلــل المنطقــة العديــد مــن الأوديــة الكبيــرة ذات الســهول الواســعة؛ و التــي فيهــا 

القابليــة لإنتــاج المحــــــاصــــــــيل الزراعيــة بمختلــف أنواعهــا، وإن نباتــات نــادرة مــن مثــل الزنجبيــل و الحرجــل و الغرنجــال و الشــيح و غيرهــا تنبت بكثرة 

فــي أوديــة أبيــي.

و تمتــاز أبيــي بمنــاخ معتــدل طــوال العــام. أمــا فــي باطــن الأرض فقــد ذكــرت التقاريــر أن حوالــى %70 مــن بتــرول الســودان فــي منطقــة 

أبيــي و مــا حولهــا، هــذا غيــر الثــروات الأخــرى التــي لــم تكتشــف بعــد.

مــن المعــروف أن مــن بيــن الأســباب التــي تــؤدي إلــى النــزاع ومــن ثــم الاقتتــال بيــن القبائــل فــي أبيــي و مــا حولهــا هــي الصــراع حــول 

المراعــي و الميــاه؛ التــي تجــف و تقــل فــي فتــرة الصيــف شــمالًا فيتجــه الرعــاة جنوبــاً إلــى بحــر العــرب فيوجــد الاصطــدام.

الوجود القبلي في منطقة أبيي:
وضعيــة أبيــي جعلــت النــاس يقصدونهــا مــن كل حــدب وصــوب، وبالأخــص الرعــاة والمزارعيــن، فقــد وفــد إليهــا قبيلــة الداجــو، هربــاً مــن 

ســلاطين دارفــور بعــد أن انهــار ســلطانهم الــذي اســتمر حتــى القــرن الخامــس عشــر الميــلادي. وهاجــر إليهــا قبائل المســيرية، ضمــن هجرتهم 

إلــى منطقــة غــرب كردفــان مــن مملكــة )ودّاي( )دولــة تشــاد حاليــاً(، ويعتبــرون أنفســهم أقــدم مــن هاجــر إلــى المنطقــة، ويســتندون علــى 

مخطوطــة )الفكــي النــور موســى( المؤرخــة عــام 1110هـــ؛ أي 1700م، قــال هندرســون فــي كتابــه »مذكــرات هجــرة المســيرية إلــى جنــوب 

غــرب كردفــان« ]المجلــد 22[: »إن النــور موســى هــو أقــدم شــخص يــؤرخ للمســيرية مــن مملكــة وداي إلــى وطنهــم الجديــد )أبيــي(«.
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وهاجــر إلــى منطقــة أبيــي كذلــك )دينــكا أنقــوك(؛ الطــرف الثانــي فــي النــزاع حــول المنطقــة مــع المســيربة، وهــم- أي الدينــكا- كذلــك 

يعتبــرون أنفســهم الأحــق بالمنطقــة، أمــا تاريــخ دخولهــم إليهــا فيصعــب تحديــده، قــال )بــي بــي هــاول( فــي كتابــه »مذكــرات عــن دينــكا نقــوك 

بغــرب كردفــان« ]المجلــد 30[ الــذي نشــر مقتطفــات منــه عــام 1951م: »يصعــب تحديــد الوقــت الــذي بــدأت فيــه هجــرة دينــكا نقــوك« وقــال: 

»يتعــذر تقديــم تاريــخ دقيــق لهــذا الحــدث«. وغايــة مــا يســتند إليــه اليــوم مرجعــاً لهجــرة دينــكا نقــوك إلــى أبيــي هــو عــام 1904 1905-م كمــا 

جــاء فــي تقريــر اســتخبارات الســودان رقــم 128 بتاريــخ مــارس1905 م بــأن الســلطان )أروب( قــرر ســنة 1904 م أن يتبــع لمديريــة كردفــان 

وليــس بحــر الغــزال، إلا أن هــذا التاريــخ لا يــدل بشــكل قطعــي علــى أن الدينــكا قبــل ذلــك لــم يكــن لهــم وجــود، فهــو انضمــام إداري.

فبغــض النظــر عــن مــن الــذي جــاء لمنطقــة أبيــي أولًا، فــإن المنطقــة شــهدت تعايشــاً منقطــع النظيــر بيــن القبائــل المختلفــة؛ خاصــة بيــن 

القبيلتيــن الكبيرتيــن فــي المنطقــة )المســيرية ودينــكا انقــوك( إثــر ميثــاق التعايــش الــذي وُقّــع بيــن الناظــر )علــي الجلــة( مــن جانــب المســيرية 

والســلطان )أروب( مــن جانــب دينــكا نقــوك. وقــد كان لميثــاق الإخــاء هــذا دور كبيــر فــي تطــور العلاقــة والمــودة الســائدة لفتــرة طويلــة بيــن 

القبيلتيــن، فــكان هنــاك احتــرام متبــادل مــن قبــل الطرفيــن لهــذا الميثــاق مــا أوجــد انصهــاراً واندماجــاً ومــودة بينهمــا، وكان يشــهد بهــا الأعــداء 

قبــل الأصدقــاء، فقــد أثنــى المفتــش الإنجليــزي علــى هــذه المــودة فــي تقريــره ســنة 1920م _ 1921م وكذلــك مديــر مديريــة بحــر الغــزال 

أشــاد بهــذه العلاقــة فــي خطابــه بتاريــخ 1927/7/21م وأوصــى بــأن يســتمر دينــكا نقــوك فــي مجلــس ريفــي المســيرية نتيجــة لعلاقتهــم 

الجيــدة. هــذه لمحــة بســيطة عــن منطقــة أبيــي ومــا كان عليــه الســكان مــن تعايــش بمختلــف قبائلهــم.

الملاحق  
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ملحق 4

التعامل مع الناع14 

الاستجابة مراحل النّاع فضّ النّاع

بناء السلام الثقافي اختلاف إصلاح النّاع

بناء السلام الهيكلي خلاف

صنع السلام الإستقطاب تسوية النّاع

صنع السلام الوقائي عنف

فرض السلام
دعم السلام والاستقرار مواجهة احتواء النّاع

صنع السلام بعد انتهاء النّاع وقف العنف

صنع السلام اتفاق تسوية النّاع

بناء السلام الهيكلي تسوية

بناء السلام الثقافي مصالحة إصلاح النّاع

 
Galtung Johan: Transcendance et tranformation des conflits: une introduction au métier de médiateur. Traduit par CélestinTagou, PUPA/AIPCD, Yaoundé 2010.  14
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ملحق 5

دراسة استطاعية حول بعض الناعــــــــــات في المجتمع المحلي

يرجى منح الأطراف التي يتم مقابلتها الحرية الكاملة في التحدث )يتم التفصيل عند كتابة كل الإجابات(.

القائمة الأولى : الإطار العام للناع )القضية، المكان، الإطار الزمني، الأسباب، الآثار(

◄ ماهي طبيعة النزاع ؟ )اجتماعي، أسري(

◄ ماهو حجم النزاع ؟ )نزاع صغير، متوسط، كبير(

◄ ماهي الحدود الجغرافية للنزاع ؟ وهل يتجاوز حدود المنطقة ؟

◄ تاريخ النزاع ؟
◄ ماهي الأسباب المباشرة )الآنية( للنزاع ؟

◄ ماهي الأسباب الجذرية التي أدت إلى الأسباب المباشرة الآنية ؟

◄ ماهي النتائج المباشرة للنزاع ؟

◄ ماهي الآثار المترتبة عن النتائج المباشرة للنزاع ؟

◄ وصف الفريق للنزاع

القائمة الثانية : أطراف الناع 

أولا : الأطراف الرئيسية :
◄ من هم الأطراف الرئيسية في النزاع ؟ )يتم ذكر الأطراف بالاسم(

الطرف الأول :
◄ ماهي وجهة نظر الطرف الأول للنزاع ؟

◄ ماهي طلبات الطرف الأول ؟

◄ ماهي تخوفات الطرف الأول ؟ 

◄ صف حجم الطرف الأول أو عدده ؟ )يتم ذكر الأطراف بالاسم(

◄ حدد قوة الطرف الأول وتأثيره في قضية النزاع ؟ )كبير، متوسط، ضعيف(

الملاحق  
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◄ حدد حجم تضرر الطرف الأول من النزاع ؟ )كبير، متوسط، ضعيف(

◄ ما القيم التي لدى الطرف الأول ؟

◄ هل الطرف الأول مهتم بحل النزاع ؟ وإلى أي حد ؟ 

◄ ماذا يخمن أو يعتقد الطرف الأول بشأن الطرف الآخر ؟ 

الطرف الثاني :
◄ ماهي وجهة نظر الطرف الثاني للنزاع ؟

◄ ماهي طلبات الطرف الثاني :

◄ ماهي تخوفات الطرف الثاني : 

◄ صف حجم الطرف الثاني أو عدده ؟ )يتم ذكر الأطراف بالاسم(

◄ حدد قوة الطرف الثاني وتأثيره في قضية النزاع ؟ )كبير، متوسط، ضعيف(

◄ حدد حجم تضرر الطرف الثاني من النزاع ؟ )كبير، متوسط، ضعيف(

◄ ما القيم التي لدى الطرف الثاني ؟

◄ هل الطرف الثاني مهتم بحل النزاع ؟ وإلى أي حد ؟ 

◄ ماذا يخمن أو يعتقد الطرف الثاني بشأن الطرف الآخر ؟ 

ثانيا : الأطراف الثانوية أو الخارجية + بيئة الناع :
1 - صف بشكل موضوعي مختص بيئة النزاع الاجتماعية والسياسية والاقتصادية والثقافية؟

2 - أطراف مساندة ومؤثرة :
◄ هل توجد أطراف خارجية مؤثرة على النزاع ؟

◄ من هم هذه الطراف ؟ بالاسم ؟ 

◄ ما مصلحتهم وما تخوفاتهم ؟ بالتفصيل 

3 - أطراف متأثرة )متضررة( من استمرار النزاع : 
◄ هل توجد أطراف خارجية متأثرة )متضررة( من استمرار النزاع ؟ 

◄ من هم هذه الأطراف ؟ بالاسم ؟ 
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◄ ماهي الأضرار أو التأثيرات عليهم ؟ بالتفصيل. 

4 - أطراف متوقع تأثرها )تضررها( لو بدأ التعامل لحل النزاع :
◄ هل توجد أطراف خارجية متوقع تأثرها )تضررها( لو بدأ التعامل لحل النزاع ؟

◄ من هم هذه الأطراف ؟ بالاسم ؟ 

◄ ماهي الأضرار التي ستلحق بهم ؟ ولماذا ؟ بالتفصيل. 

القائمة الثالثة : العاقات والمسار 

◄ من الأقوى حاليا من طرفي النزاع ؟ كيف ؟ ولماذا ؟ 

 ◄ هــل بيــن الطرفيــن أي علاقــة ؟ ماهــي ؟ومنــذ متــى ؟ وكيــف بــدأت وتطــورت إلــى الوضــع الــذي هــي عليــه الآن ؟ صفهــا ســواء كانت ســلبية أو إيجابية ؟

)إذا قد ذكرتها في مكان سابق، فاذكر هنا أين قد كتبتها(.
◄ هل هناك عوامل داخلية أو خارجية كان لها تأثير في مسار النزاع إيجابا أو سلبا ؟ ما هي ؟

◄ من وجهة نظر الأطراف : ماهي النقاط التي كان لها تأثير أو شكلت )تحول( أو صعدت النزاع؟ أو بمعنى آخر )هي الأحداث التي اججت النزاع( ؟

القائمة الرابعة : مقترحات الحلول والخطوات التكميلية 

◄ ماهي المحاولات السابقة لاحتواء هذا النزاع وماهي أسباب إخفاق هذه المحاولات ؟

◄ هل شاركت السلطة المحلية في محاولة لحل النزاع ؟ صف ذلك.

◄ هل للطرف الأول حلول جاهزة )ممكنة أو منطقية( للنزاع ؟ وماهي ؟ 

◄ هل للطرف الثاني حلول جاهزة )ممكنة أو منطقية( للنزاع ؟ وماهي ؟ 

◄ ماهي الحلول المقترحة من وجهة نظر فئات المجتمع المحيطة بالنزاع وأطرافه )صفها(؟

◄ ماهــي الحلــول المقترحــة مــن وجهــة نظركــم )كفريــق باحــث( وكناشــطين لحــل هــذا النــزاع؟ أرجــوا أن تذكــروا كل الخطــوات والإجــراءات المطلوبــة للحــل 

؟ ومــن المعنــي بهــا ؟ ومعلومــات تفصيليــة عنهــا ؟ 
◄ إذا لم تكن هذه الزيارة كافية لجمع المعلومات وتحليل النزاع، فماهي الإجراءات التكميلية التي تقترح تنفيذها لاستكمال تحليل النزاع ؟ 

◄ هل تم رصد قضايا نزاع أخرى ؟ وما هي ؟ 

انتهت أسئلة الاستمارة الميدانية

الملاحق  



الحوار كوسيلة لتفادي العنف و دعم الحلول السلمية

123

معجم المصطلحات
الاتجاهــات: تلــك الأمــور المتعلقــة بالحالــة النفســية للأفــراد والتــي تشــمل عــادة التوجهــات والمشــاعر والتقييــم بالإضافــة إلــى أنمــاط مختلفــة مــن الفهــم 

وســوء الفهــم والتــي تنشــأ أو تكــون مصحوبــة عنــد المشــاركة فــي موقــف النــزاع.
إدارة الناع: مساعدة الأطراف المشتركة في النزاع في الوصول إلى وجهة نظر أو سلوك يعمل على وقف قيام أطراف النزاع بسلوك معاد أو عنيف.

الأطراف: هم المشاركون في النزاع. ويمكن أن تكون الأطراف أفراد أو جماعات أو منظمات أو مجتمعات أو أمم.
تحليل الناع: عملية تقييم منهجي لموضوعات ولأطراف النزاع و ذلك بهدف تحديد وسائل سلمية للتعامل معه.

التسوية (تعديل الوضع) يتواصل طرفا النزاع مباشرة من خلال محاميهما و وكيلهما. القاضي هو الذي يتوصل إلى الحل.
التواصل: عملية بث و استقبال رسائل ذات معنى

تحويــل الــناع: محاولــة تحويــل علاقــة الأطــراف المشــتركة فــي النــزاع الــى علاقــة إيجابيــة مــن خــلال تغييــر علاقتهــم مــن علاقــة نــزاع إلــى علاقــة وديــة عــن 
طريــق اســتهداف مصــادر النــزاع وموضوعاتــه.

التسوية: اتفاق يتحقق نتيجة تنازلات أطراف النزاع. هو اتفاق يضمن حدا أدنى من مصالح أطراف النزاع. 
التوافق: اتفاق عام يساعد الأطراف على اتخاذ قرار بشأن مسألة ما.

التدخل: هو ما يقوم به أطراف تتوسط في النزاع بغرض الوصول إلى حل أو نتيجة مقنعة
التنميــة الحساســة للنزاعــات: هــي قــدرة الجهــات و المنظمــات التنمويــة علــى فهــم و تحليــل المواضيــع و القضايــا ذات الطبيعــة الخلافيــة و الســائدة فــي 
البيئــة المحيطــة. بالإضافــة الــى القــدرة علــى اكتشــاف بــذور الفرقــة و عــدم التوافــق بيــن أعضــاء المجتمعــات المحليــة. و كذلــك كيفيــة توزيــع الســلطة و النفــوذ 
بيــن فئــات المجتمــع و دورهــا فــي تأجيــج أو تقليــص حــدة النزاعــات. و بالتالــي القــدرة علــى اســتهداف هــذه المجتمعــات بشــكل يــؤدي الــى تقليــص عوامــل 

تأجيــج النــزاع و تعزيــز فــرص التوافــق و الســلام.
التفاوض: الاتصال المباشر بين طرفي النزاع. يتوصلان من خلاله الى حل.

التيسير: الاتصال المباشر بين أ طراف النزاع بمساعدة من طرف ثالث الميسّر. و يتوصل الطرفان إلى الحل.
تفاعلات الناع: كافة التطورات السلبية والإيجابية التي تحدث أثناء النزاع والتي تتداخل فيها عناصر الإحساس والشعور مع عناصر السلوك.
التحكيم: تسوية الصراع من قبل طرف ثالث الذي يقرر بشأن النتيجة بعد الاستماع إلى كلا الطرفين. المحكّم هو الذي يتوصل إلى الحل.
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السلوك: الأفعال التي يقوم بها الفرد و يمكن مشاهدتها
رابح-رابح: اتفاق يساعد كل طرف على الاهتمام بمصالح الطرف الآخر مع ضمان تحقيق المصالح الخاصة

السياق: هو الاطار السياسي و الاقتصادي او الاجتماعي الذي يحدث فبه النزاع
مصادر الناع: يقصد بمصدر النّزاع السبب الكامن وراء ظهور النّزاع

موضوع الناع: الموضوع الذي تتخذ الأطراف منه مواقف متباينة بسبب أهدافهم المسبقة.
السلوك: ما يقوم به أحد الأطراف المشتركة في النزاع تجاه الطرف المعارض بهدف جعله يعرض عن أهدافه أو يعدلها

حل الناع: مساعدة الأطراف المشتركة في النزاع في فهم حاجات الأطراف الأخرى ومصادر النزاع وموضوعاته، والعمل على إيجاد حلول.
النتيجة: النتيجة هي التأثيرات الناتجة عن مسلك النزاع.

العنــف: الأعمــال، والكلمــات والمواقــف والهيــاكل أو النظــم التــي تســبب الأذى الجســدي والنفســي، و الاجتماعــي أو البيئــي و / أو منــع لتحقيــق كامــل 
إمكاناتهــم البشــرية.

الــناع البنــاء: ينشــب باســتخدام الإقنــاع أو الوعــود بجنــي الفوائــد ويتميــز بنُهــج حــل المشــاكل التــي يتبعهــا؛ ويعتــرف أولئــك الذيــن يشــنون النــزاع بطريقــة 
بنــاءة “بالآخريــن” باعتبارهــم كيانــات مشــروعة وهــم لا يهــددون وجودهــم.

الناع الهدّام :  “النزاع المفروض من جانب واحد دون أن يولي أي اعتبار يُذكر لمصالح الطرف المفروض عليه النزاع واحتياجاته.
خريطة الناع: أداة لتحليل النزاع تمكن من وضع تحليل واضح و متكامل مع التأكيد على مختلف جوانب النزاع.

الوساطة: عملية لحل النزاع بمساعدة طرف ثالث، بعد الاستماع لكلا الطرفين كل على حده. يتوصل الطرفان إلى الحل والوسيط يلتزم جانب الحياد.
المصالحــة: تصحيــح العلاقــة بيــن طرفــي النــزاع مــن خــلال ممثليهمــا المحاديــن بطريقــة تجعــل كلا الطرفيــن حاضــراً فــي لجنــة المصالحــة ولكــن علــى نحــو غيــر 

مباشــر. يتوصــل الطرفــان إلــى الحــل وهمــا حاضــران فــي العمليــة.
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المراجع باللغة العربية 

- عبد الله ، عمرو خيري،   حل النزاعات، معهد درسات السلام، مصر وجامعة السلام التابعة للأمم المتحدة- كوستاريكا. 2000

- منيــر محمــود بــدوى، مفهــوم الصــراع : دراســة فــى الأصــول النظريــة للأســباب والأنــواع، مجلــة دراســات مســتقبلية  ، العــدد الثالــث ، مركــز دراســات 

المســتقبل، جامعــة أســيوط، جويليــة 1997 
Les ouvrages français et anglais:
• Boris Cyrulnik, Transformer la violence, (colloque) Arles, 2000.
• Carpenter Susan, kennedy.W.J.D., Managing public dispute, Jossey Bass. California. 1998.
• Conflict transformation: Three lenses in one frame. New Routes published by The life & Peace Institute. A journal of 
peace research and action 22009/.
• Dekha Ibrahim Abdi, Simon Fisher, Jawed Ludin, Richard Smith, Steve et Sue Williams, Cheminer avec le conflit : 
compétences et stratégies pour l’action, Institut International pour l’Environnement et le Développement (IIED), 2002.
• Galtung Johan, Transcendance et tranformation des conflits: une introduction au métier de médiateur. Traduit par 
CélestinTagou, PUPA/AIPCD, Yaoundé 2010.
• Hooker J.L., Wilmot W.W., Interpersonal conflict, Dubuque, Iowa, 3rd edition, 1991.
• Jean Yves Fournier, Désamorcer les conflits relationnels par l’analyse transactionnelle, Editions d’Organisation Eyrolles, 2009.
• Kriesberg Louis, Constructive Conflict: From Escalation to Resolution. Maryland: Rowman and Littlefield, 2004.
• Marie-Hélène L’Heureux, Vers une culture de prévention? Une analyse du concept de « sensibilité aux conflits », Université 
d’Ottawa, potentia, 2010.
• Mitchell, C. R., “The Structure of Negotiations,” in The Structure of International Conflict, New York, St. Martin‘s Press, 1981.
• Moore, C. W., The mediation process: Practical strategies for resolving conflict, San Francisco, 3rd ed. 2003.
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• Pruitt Dean, Kim Sung Hee, Social Conflict: Escalation,Stalemate and Settlement. Boston: McGraw-Hill, 3rd Edition. 2004.
• Tom Woodhouse, Tamara Duffey, Émergence et développement du domaine de la résolution de conflit, cours à l'Institut 
de formation aux opérations de paix. USA.

الدلائل بالعربية 

• دليل المجتمع المحلي للحد من النزاعات و التنمية الحساسة للنزاعات.نسخة تجريبية ، برنامج الأمم المتحدة الانمائي. اليمن ، 2012.
• معالجــة النزاعــات: دليــل تدريبــي للمرشــدين تأليــف شــتيفان كلاوس. ترجمــة يوســف حجــازي. الطبعــة العربيــة الأولــى. مركــز الشــرق الأوســط للديمقراطيــة 

والاعنــف. مركــز تدريــب و تشــبيك النشــاط اللاعنفــي .ترجمــة محمــد حمشــي. رام اللــه ،2006
Les guides en Français et en anglais :
• ANDERSON, Mary B. « Experiences with Impact Assessment: Can we know what Good we do? », BerghofHandbook for 
Conflict Transformation, Berghof Research Center for Constructive Conflict Management, Berlin, 2005.

• Comité d’Aide au Développement (CAD), Guide sur l’évaluation des activités de prévention des conflits et de 
construction de la paix, 2008.

• Du conflit à la consolidation de la paix. Le rôle des ressources naturelles et de l’environnement.  Programme des Nations 
Unies pour l’Environnement, 2009.

• Guide pratique pour la prévention et la gestion des conflits liés à la terre et aux ressources naturelles, Groupe interagences 
des Nations Unies pour les actions préventives. Avec le financement et le soutien de l’union europeenne. 2012.

• Josée Latendresse, Nathalie St-Pierre et Ghislaine Poirier, Faire face aux conflits, Centre 1,2,3 GO! en ligne :

http://www.rqvvs.qc.ca/documents/file/faire-face-conflits.pdf.

• Lyonel Sanon (dir.), Manuel de formation sur la réduction de la violence et la résolution de conflits en milieu scolaire 
Cadre théorique, Groupe Résonance  2012.

• Organisation de Coopération et de Développement Economique (OCDE), « Guide sur l’évaluation des activités de 
prévention des conflits et de construction de la paix », Paris, 2008.
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• Radios Africaines Pour la Paix - Search For Common Ground - 2007.

• Search for Common Ground, Manuel de Formation Prévention et Gestion des Conflits: Le rôle des jeunes dans le maintien 
de la paix.. en ligne : http://www.sfcg.org/programmes/rfpa/pdf/Youth-Conflict-Transformation-Manual.pdf.

• Seydou Kamissoko, Guide méthodologique de gestion et de prévention des conflits liés aux ressources naturelles. 
Bureau d’Appui conseils aux Collectivités Rurales, Kita, 2008.

• Simon Mason and Sandra Rychard, “Conflict Analysis Tools” Swiss Agency for Development and Cooperation (SDC), 
Conflict Prevention and Transformation Division (COPRET), Bern, 2005.

التقارير

- تقرير التنمية البشريّة. المضيّ في التّقدّم: بناء  المناعة لدرء المخاطر  برنامج الأمم المتّحدة الانمائي 2014.
- UN SECRETARY GENERAL )2001(. Prevention of Armed Conflict, Report of the Secretary General, A/55/985 – S/2001/574.
- UN SECRETARY GENERAL )2003(. Prevention of Armed Conflict, Progress Report, A/58/365 – S/2003/888.
- UN SECRETARY GENERAL )2006(. Prevention of Armed Conflict, Progress Report, A/60/891.



يربط برنامج الأمم المتحدة الإنمائي علاقات شراكة مع الشعوب على جميع المستويات و ذلك
للمساعدة في بناء أمم قادرة على امتصاص الأزمات عبر التنمية و تحسين ظروف عيش المواطنين.

بحضوره في 177 دولة، يوفر برنامج الأمم المتحدة الإنمائي آفاق دولية و شبكة علاقات محلية
كلها في خدمة الشعوب.

و لا تلزم الآراء المدرجة ضمن هذا الدليل سوى أصحابها و لا تمثل بالضرورة موقف
الأمم المتحدة بما فيها برنامج الأمم المتحدة الإنمائي و الدول الأعضاء .



 •  أشرف على هذا البحث لفائدة برنامج الأمم المتحدة الإنمائي:
محمد المنير

• قام بإعداد هذا البحث:
- علي شاهين 
- سامي بالحاج

 •  مسؤولة على النشر:
شيرين بن عبد الله 

• تمّت مراجعة هذا البحث من قبل:
- شيرين بن عبد الله
- شهرزاد بن حميدة
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