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 وتقديرشكر 

 احًالِصَ لَمَعْأَ نْأَوَ يَّدَالِوَ ىلَعَوَ ًَّلَعَ أنعمتالتي    كَتَمَعْنَِ ركُشْأَ نْأَ ًنِعْزِوْأَ بِرَ﴿

 (51-افالأحق){ينَحِالِصَلْاَ  كَادِبًَ عِفِ  كَتِمَحْرَبِ ًنِلْخِدْأَوَ  اهْضَرْتَ

 لشيء كاف العمل فما ىذا ابقاز من مكننا الذم الله بكمد ابؼصطفى على كالسلبـ كالصلبة لله ابغمد
 .علبه جل بدشيئتو إلا لكوم في بهرم

ابعزيل  نتقدـ بالشكر ابؼذكرة ىذه إبقاز في بعيد من أك قريب من ساىم من كل بذاه بابعميل عرفانا
 .ودرب الله " أناربوبكر عباسي" ذكرة  الدكتورلدكتور ابؼشرفة على ابقاز ىذه ابؼل

 التسيتَ،علوـ  ك كالتجارية الاقتصادية العلوـ كلية لأساتذة لتقديرا كالاحتًاـ  ككامل

" ككل الطاقم العامل فيها ككل مدرية المصالح الفلاحية بالوادي كالعرفاف إلذ " بالشكر نتقدـ كما
 .من ساعدنا في عملنا ىذا

 العمل ابؼتواضع ىذا لإبقاز طيبة بكلمة كلو بعيد من أك قريب من العوف يد نال مد   من كل كإلذ
 كخاصة بعض الزملبء حفظهم الله كرعاىم

 

 
 

 

 



 

 

 إهداء
 الذي لله الحمد ،سلطانو وعظيم وجهو ونور وجلالو بقدرتو يليق حمدا لله الحمد

  المرسلين سيد على والسلام والصلاة ،لبركةوا بالعافية وجملنا بالتقوى وأكرمنا بالحلم وزيننا بالعلم أغنانا

 : وبعد والاه ومن وصحبو وألو الله عبد ابن محمد النبيين وخاتم

 :إلى ىذا عملي ثمرة أىدي

 عملنا مهما حقها نوافيها لا التي الفياضة بيتنا نافورة ،والحنان العطف ينبوع إلى ،بصحبتي الناس أحق
 ."أمي الحبيبة"  جاىدين

 "أبي الغالي" جدال  ولا شكوى دون تنيرنا أن لأجل تحترق التي الشمعة و الأول الصديق

 الأعزاء الذين تقاسمت معهم حلاوة الحياة إخوتيإلى 

 الأعزاء أساتذتي بالعطاء يبخل ولم حرفا علمني من كلالى  

 الذين وجدتهم في ظهري وقت حاجتي  الأصدقاءكل الى                            

 الذين احمل لهم المحبة والتقدير  الأشخاصالى كل                                

 كل من قدم لنا يد العون في انجاز ىذا العملالى  

 وإلى كل طلبة دفعة إدارة الأعمال

 الى كل من نسيو القلم وحفظو

 القلب . 

 

 صابر عمار                                                                             



 

 

 إهداء
 لإتمام ىذه المذكرة احمد الله عز وجل على منو وعونو 

الى من كان يدفعني قدما نحو الأمام لنيل المبتغى و   ،كل ما يملك حتى أحقق لو آمالوالى الذي وىبني  
  ابي الغالي الى الذي سهر على تعليمي  ،بكل قوةالى الانسان الذي امتلك الانسانية 

 التي رعتني حق الرعاية   ،الى التي صبرت على كل شيء  ،بت فلذة كبدىا كل العطاء و الحنانالى التي وى
 أمي الحبيبةوكانت سندي في الشدائد 

 لكي ادخل على قلبيهما شيء من السعادة إليهما اىدي  ىذا العمل المتواضع 

 معي عبء الحياة تقاسمواالذين  وأخواتي إخوتيالى 

نفسي زرع في  افي اليأسالذي كلما دب  بوبكر عباسيالكريم الدكتور  ستاذيلأكما اىدي ثمرة جهدي 
 كلية  العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير   أساتذةالى كل   الأمل

 والى كل طلبة الدفعة 

 الى كل ىؤلاء اىدي ىذا العمل     

 

 

 

 عفاس عبد الحي

 



 

 

 إهداء
 ومن وفى  وأىلويب المصطفى الحمد لله وكفى والصلاة والسلام على الحب

  بعد أما

بفضلو ىذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية بمذكرتنا ىذه ثمرة الجهود والنجاح  ذي وفقنا لتثمينالحمد لله ال
 نورا لدربي. وأدامهماالله  همافظح الوالدين الكريمينتعالى مهداة الى 

الذين  الدراسيالى جميع رفقاء مشواري  إخوة وأخواتولا تزال من التي ساندتني  العائلة الكريمةلكل 
قسم الله ورعاىم والى  خفضهمالذين مرو على مسيرتي الدراسية  الأساتذةاتو والى كافة قاسموني لحظ

  2021وجميع دفعة   أعمالادارة 

 الوادي   ،لخضر ةجامعة حم    

 .من قلبي ونسيهم قلمي  أحبهمالى كل من  ،الى كل من كان لهم اثر على حياتي

 

 

 شيحي عماد الدين

 

 
 
 
 
 
 



 

 

 :مستخلص 
، حيث مسابنتو في بزفيف الصراع التنظيمي بابؼؤسسةك الاتصاؿ غتَ الربظي تناكلت ىذه الدراسة موضوع 
 الفلبحيةمديرية ابؼصالح لدل الاتصاؿ غتَ الربظي في بزفيف الصراع التنظيمي ىدفت إلذ توضيح مدل مسابنة 

 بالوادم.
 نه  الوصفي التلليلي في ابعانب النظرم، كمنه  دراسة ابغالة تطبيقيا من خلبؿكتم الاعتماد على ابؼ

 70عا استًجكتم  ،فردا 80 عددىاالبالغ  ،الدراسة عينة من البيانات بعمع رئيسية كأداة افيبالاستب الاستعانة
الاتصاؿ  في الدراسة بذسدت متغتَاتك  ،كلأغراض الدراسة الإحصائي للتلليل اصابغ اياناستب 60منها  ا،انياستب

 كابؼتوسطات الإحصائية الأساليبكتم استخداـ  تابع، كمتغتَكالصراع التنظيمي   مستقل كمتغتَغتَ الربظي  
 ستودنت اختبار فيشر اختبار ابػطي البسيط، الابكدار بموذج الارتباط، معاملبت ،ابؼعيارية الابكرافات ابغسابية،

T اختبار فرضيات الدراسة بالاعتماد على برنام  التلليل  إضافة إلذ، ئيالإحصافي التلليل  الابكدار كمعامل
 .Spss v23الإحصائي

 كتوصلت الدراسة إلذ النتائ  التالر:

على الصراع بتُ العاملتُ كالإدارة  لاتصاؿ غتَ الربظيلتطبيق بعد ادلالة إحصائية  ذك تأثتَكجود عدـ  -
 تأثتَخارج ابؼؤسسة بينما أثبتت الدراسة كجود  الربظي . ككذلك ابغاؿ في ما بىص الاتصاؿ غتَ التنظيمي
  لتطبيق بعد الاتصاؿ غتَ الربظي داخل ابؼؤسسة على الصراع التنظيمي . إحصائيةذك دلالة 

بؼسابنة الاتصاؿ غتَ أما على مستول الفرضية الرئيسة بينت النتائ  كجود علبقة ذات دلالة إحصائية  -
 .يمي في ابؼؤسسة بؿل الدراسة الربظي في بزفيف الصراع التنظ

 ،كالمحافظة عليو كمعابعة النقص فيو ابؼديرية بالاتصاؿ غتَ الربظيكمن أىم ما أكصت بو الدراسة  زيادة اىتماـ 
 ي .مسابنة فعالة في بزفيف الصراع التنظيمكونو يساىم 

 
 

 

 

 

 



 

 

 

 Abstract: 

This study dealt with the subject of informal communication and its contribution to 

alleviating the organizational conflict in the institution, as it aimed to clarify the extent of 

the contribution of informal communication in alleviating the organizational conflict in the 

Directorate of Agricultural Interests in the Valley. 

The analytical descriptive approach was relied on in the theoretical aspect, and the 

case study approach applied in practice through the use of the questionnaire as a main tool 

for data collection from the study sample, which numbered 80 individuals, and 70 

questionnaires were retrieved, of which 60 questionnaires were valid for statistical analysis 

and for the purposes of the study, and the study variables were embodied in non-contact 

The formal as an independent variable and the organizational conflict as a dependent 

variable, and statistical methods were used such as arithmetic averages, standard 

deviations, correlation coefficients, simple linear regression model, Fisher's Student T test 

and regression coefficient in statistical analysis, in addition to testing the study hypotheses 

based on the statistical analysis program Spss v23. 

The study reached the following results: 

- There is no statistically significant effect of applying the dimension of informal 

communication between employees and management on the organizational conflict. The 

same is the case with regard to informal communication outside the institution, while the 

study proved the existence of a statistically significant effect of applying the dimension of 

informal communication within the institution on the organizational conflict. 

- As for the main hypothesis level, the results showed the existence of a statistically 

significant relationship to the contribution of informal communication in alleviating 

organizational conflict in the institution under study. 

One of the most important recommendations of the study is to increase the 

directorate's interest in informal communication, maintain it and address its deficiency, as 

it contributes effectively to alleviating organizational conflict. 
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 قدمةم

 ب 

 تمهيد
فمنذ كجد الانساف كجد الاتصاؿ   ،الإنسانيةرت مع نشأة ابغياة كتطو  بدأتالاتصاؿ ظاىرة اجتماعية 

مللة لتلقيق الغايات بؼا بؽا من كسيلة ضركرية  أصبحفقد  ،في بـتلف ميادين ابغياةحيث يعتبر كظيفة اساسية 
اف يلعبو من دكر بالغ  بؼا بيكن  ةكسيلة  حيويكالاتصاؿ إذا   ،للؤفراد كابعماعاتكابؼعلومات  الأفكارفي نقل  أبنية

 بدا فيها ابؼنظمات كابؼؤسسات ذات طابع صناعي كاقتصادم. ،على اختلبفها ابؼؤسسة الأبنية في بقاح 
تلك التفاعلبت التي تتم بطريقة غتَ ربظية بتُ العاملتُ لتبادؿ ابؼعلومات ك  يالاتصاؿ غتَ الربظحيث يعد 

التي تهمهم كتتصل بعملهم اك تبادؿ ابؼعلومات من خارج  منافذ الاتصاؿ  ابؼوضوعاتات النظر في ككجه الأفكار
 .الربظي

كذلك بؼا   ،في كل مؤسسة التي لابد منهاكمن ابؼعلوـ اف الصراع التنظيمي حقيقة حتمية من حقائق ابغياة 
فسوؼ يكوف   ،ككنتيجة طبيعية لاتصالاتهم كتفاعلبتهم بعضهم مع بعض ،كبتَة من العاملتُ  أعدادبرتويو من 

 .ما يؤدم بدكره الذ حدكث صراعات بينهم  ،كالأفكار الآراءىناؾ تباين في 
الصراعات كونو يعمل على تقريب ك ىنا يظهر الدكر الذم يلعبو الاتصاؿ غتَ الربظي في التخفيف من ىاتو 

ابؼؤسسة الواحدة كتعزيز كتقوية الركابط بينهم فشبكة الاتصالات العفوية اك غتَ الربظية  أفرادكجهات النضر بتُ 
كذلك يعمل  آرائهم كإبداءفي ابؼؤسسة بفا يسمح للعماؿ بدختلف مراكزىم من طرح انشغالاتهم  الأسرمبزلق ابعو 

 .بؼؤسسةعلى تقليص الصراعات با
كبؽذا سنلاكؿ بهذه الدراسة معرفة الدكر الذم يلعبو الاتصاؿ غتَ الربظي في بزفيف الصراع التنظيمي بددرية 

 أداءفي  ةكميداف لدراسة حيث نركز فيها على دراسة الوسائل الاتصالية ابؼستخدم  ابؼصالح الفلبحية بولاية الوادم
فيما  بنجاعةكإما اذ كانت تؤدم دكرىا  ،ر الذم تؤديو في ابؼؤسسةالاتصالات غتَ الربظية كالدك  أبنية ك ،ـابؼها

 ة .اىم ابؼعوقات التي بروؿ دكف إبقاح العملية الاتصاليبىص بزفيف الصراعات بإضافة الذ تسليط الضوء على 
 الدراسة: إشكاليةأولا: 
 :طرح التساؤؿ التالركفقا بؼا تم ذكره سابقا، كمن منطلقو بيكن  
 ؟بمديرية المصالح الفلاحية بالوادي تصال غير الرسمي في تخفيف الصراع التنظيمي يساىم الا كيف

 :فيمايلي طرحها بيكن فرعية تساؤلات ابؼطركحة كللئشكالية
 ؟في بزفيف الصراع التنظيمي  كالإدارةيساىم الاتصاؿ غتَ الربظي بتُ العاملتُ  ىل -
 فيف الصراع التنظيمي ؟يساىم الاتصاؿ غتَ الربظي داخل ابؼؤسسة في بز ىل-
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 ؟التنظيمي  الصراعيساىم الاتصاؿ غتَ الربظي خارج ابؼؤسسة في بزفيف  ىل -
 :الدراسة اتفرضيثانيا: 

 تنطلق الدراسة من فرضية رئيسية مفادىا: 
 من خلبؿ الاتصاؿ ديرية ابؼصالح الفلبحية بالوادم بد يساىم الاتصاؿ غتَ الربظي في بزفيف الصراع التنظيمي
 ادارة( كالاتصاؿ )عاملتُ عاملتُ( -املتُ)ع

 كتتفرع ىذه الفرضية  لثلبثة فرضيات فرعية  كبنا :
 .في بزفيف الصراع التنظيمي كالإدارةيساىم الاتصاؿ غتَ الربظي بتُ العاملتُ  -
 .يساىم الاتصاؿ غتَ الربظي داخل ابؼؤسسة في بزفيف الصراع التنظيمي -
 .التنظيمي الصراعارج ابؼؤسسة في بزفيف يساىم الاتصاؿ غتَ الربظي خ -

 :أىداف الدراسةثالثا: 
 /  التعرؼ على الاتصاؿ غتَ الربظي كطريقة تطبيقو .1
 /  برديد الأثر ابؼتبادؿ بتُ الاتصاؿ غتَ الربظي كالصراع التنظيمي بابؼؤسسة .2
الصراع التنظيمي من  / مساعدة ادارة مسؤكلر ابؼؤسسة ابؼدركسة للوصوؿ الذ حلوؿ من شانها بزفيف3

 خلبؿ تفعيل الاتصاؿ غتَ الربظي .
 . بؿاكلة ابػركج بنتائ  كاقتًاحات من شانها اف تكوف اساس لأبحاث مستقبلية في ىذا ابؼيداف/ 4

 رابعا: أىمية الدراسة:
في غاية الأبنية بالنسبة   ،يعد موضوع الاتصاؿ غتَ الربظي  خاصة عند ربطو بدتغتَ الصراع التنظيمي

عند تطبيقها بؽذا ابؼوضوع الذم يعتمد على القدرات  ابؼؤسسات نظرا للفائدة التي بذنيها ىذه   ،للمؤسسات
كتساىم ىذه  ،في ميداف نشاطها بزفيف الضغوطات كالصراعات بفا يساعدىا على  ،للمورد البشرم الاتصالية 

 إف الدراسة تستمد أبنيتها من: كعليو ف ،فهم أعمق للعلبقة بتُ ابؼتغتَات الذ الدراسة في التوصل 

 من الدراسات ابؼهمة في ادارة الأعماؿ ابؼعاصرة. الاتصاؿ غتَ الربظي يعد موضوع  -

في كمدل أبنيتو  الاتصاؿ غتَ الربظي من خلبؿ التعرؼ على   ،توضيح بعض ابؼفاىيم ابؼتعلقة بالدراسة -
 .بزفيف الصراع التنظيمي 

كضركرة تبنيو   ،الاتصاؿ غتَ الربظيللتعرؼ على مفهوـ  ديرية ابؼكقادة  مسؤكلرتوجيو كلفت أنظار  -
 .تقليص  الصراع التنظيمي تساعد في 
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 إثراء ابؼكتبة ابعامعية بابؼراجع العلمية التي تساعد على عملية البلث في ىذا ابؼوضوع مستقبلب. -
 خامسا: أسباب اختيار الموضوع:

 دكافع الاختيار ىذا كراء كاف لكن الوجوب، أك بغتميةا أك الصدفة سبيل على للموضوع اختيارنا يكن لد
بسثل  ذاتية كأخرل ابؼوضوع بأبنية صلة ذات موضوعية أسباب في بسثلت ابؼوضوع، ىذا لدراسة شجعتنا كأسباب
 :كىي ابؼوضوع ىذا نتناكؿ جعلتنا التي الشخصية الأسباب
 :موضوعية أسباب  -
 ابؼواضيع ىذه مثل تعالج اؿالأعم إدارة لدفعة الأكائل السباقتُ من بكن. 
 ابعزائرية ابؼؤسسات مستول على كخاص نادر الدراسة بؾاؿ يعتبر. 
 ابؼيدانية ابؼوضوع للدراسة  قابلية. 
 : ذاتية أسباب -

 . رغبتنا الشخصية في دراسة ىذا ابؼوضوع كالتعرؼ عن أىم جوانبو 
 ية .ابػدمات ابعزائرية  ابؼؤسسات منو تستفيد موضوع معابعة في الرغبة 
 الدراسات  ىذه مثلفي   العلمي بالبلث للقياـ الشخصي الرغبة كالاستعداد. 

 : سادسا: حدود الدراسة
 الإطار الزماني:

 طبقت ىذه الدراسة خلبؿ السداسي الثالش من السنة ابعامعية حيث كانت مقسمة الذ فتًتتُ :

 راسة ابعانب النظرم.خصصت ىذه الفتًة لد ،الفتًة الاكلذ: من شهر مارس  الذ شهر أفريل -

 بست دراسة ابعانب التطبيقي.  ،أفريل  الذ غاية جواف 12الفتًة الثانية: من  -
 :الإطار المكاني

 .ابعزائر –بولاية الوادم  الواقعة بست الدراسة على مستول مديرية ابؼصالح الفلبحية 
 سابعا: نموذج الدراسة:

راسة على متغتَ مستقل بسثل في الاتصاؿ غتَ حيث اشتملت الد، يتكوف بموذج الدراسة من متغتَين
  كمتغتَ تابع بسثل في الصراع التنظيمي .   ،الربظي
 ىيكل الدراسة:ثامنا: 

 إلذ فصلتُ:IMRAD  تم تقسيم الدراسة حسب منهجية
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قسم ك  ،الأدبيات النظرية كالدراسات السابقة للبتصاؿ غتَ الربظي كالصراع التنظيمي الأولالفصل تناول 
، أما بالاتصاؿ غتَ الربظيابؼبلث الأكؿ تم تسليط الضوء فيو عن أىم ابؼفاىيم ابؼتعلقة مباحث  أربعإلذ  بدكره

كفي ابؼبلث الثالث تم الربط بتُ متغتَات  ،فقد احتول ابؼفاىيم ابؼتعلقة بالاتصاؿ غتَ الربظيابؼبلث الثالش 
بينما احتول ابؼبلث الرابع على ، التنظيمي الاتصاؿ غتَ الربظي في بزفيف الصراعالدراسة كتوضيح مسابنة 

 كمقارنتها بالدراسة ابغالية .الدراسات السابقة 
ثلبث ، كقسم أيضا إلذ بالوادم ةابؼصالح الفلبحيبدديرية دراسة ميدانية إلى الفصل الثانيكتم التطرؽ في

ابؼنهجية  ما تضمن ابؼبلث الثالشبالوادم بين ة، ابؼبلث الأكؿ تم فيو تقدلص عاـ بؼديرية ابؼصالح الفلبحيمباحث
 فقد تم فيو  برليل كمناقشة نتائ  الدراسة. مة في الدراسة، أما ابؼبلث الثالث كالأدكات ابؼستخد

 تاسعا: صعوبات الدراسة
 .رفض بعض عدد من ابؼؤسسات إجراء الدراسة ابؼيدانية فيها 
  .منع التواصل ابؼباشر مع  بعض العماؿ كمقابلتهم بصفة شخصية 
 ابغجر الصلي. 
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 تمهيد 
داخل البناء التنظيمي في بـتلف الابذاىات بطريقة اف الاتصالات غتَ الربظية ىي تلك الاتصالات التي تتم      

أم اف العلبقات الشخصية كالاجتماعية بؽا دكر كبتَ كفعاؿ في عملية برقيق  ربظية ال القنواتخارجية عن 
على  أساسيغتَ الربظية تعتمد بشكل ة الاتصالات مع العلم اف حجم شبك  ،اؿ الربظيتصابػاصة بالا الأىداؼ

 .كأىدافها  ،كطبيعة أعمابؽا ،حجم ابؼنظمة اك ابؼؤسسة
 فكثتَ ما نلبحظ حدكث صراعات  ،الأفراد كابعماعاتفي حياة  الإنسانية  يعتبر الصراع أحد اىم الظواىر    

داخل ابؼوجود في الذاتية البشرية الفرد لابد لو من التفاعل  للبختلبؼداخل ابؼؤسسات فصراع ىو نتيجة حتمية 
 .الأخرل تعمل كل منها على برقيق أىدافها قبل  ابؼنظمة كذلك يؤدم الذ تكوين بصاعات صغتَة

 .الاتصاؿ غتَ الربظي ككذلك الصراع التنظيمي ككذا العلبقة بينهماسنتطرؽ الذ  الفصلأذف من خلبؿ ىذا    
 المبحث الأول: الإطار المفاىيمي للاتصال غير الرسمي في المؤسسة

 المبحث الثاني : الإطار المفاىيمي للصراع التنظيمي في المؤسسة

 المؤسسة من خلال الاتصال غير الرسميتقليص الصراع التنظيمي في المبحث الثالث: 

 المبحث الرابع : الأدبيات التطبيقية للاتصال غير الرسمي و الصراع التنظيمي في المؤسسة
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 غير الرسمي في المؤسسة للاتصال المبحث الأول : الإطار المفاىيمي
ت، لالآابؼنظمات البعض يعمل أماـ ا في تلعب الاتصالات دكران ىامان في نشاط ابؼنظمات الإدارية ابؼختلفة

كالبعض الآخر يتعامل مع عملبء كموردين كموظفتُ بصيعهم مشغولتُ باستقباؿ   ،الآخرين يعملوف خلف ابؼكاتب
 .فجميعهم بيارس عملية الاتصاؿ   ،معلومات كتوجيهات كتقارير كخطابات كإرسابؽا لآخرين

قها إلذ نظاـ الاتصالات الفعالة التي تضمن يإلذ برقبرتاج كل منظمة مهما كانت الأىداؼ التي تسعى 
 ابغسن بؼختلف مصابغها، فمن خلبؿ تَا لضماف السبه تُالعامل صاؿ كل ابؼعلومات التي بزصصها إلذ الأفراديإ

اجاتهم يتعرؼ كل ابؼعلومات التي بزص العماؿ كاحيمات  كالأكامر ككذلك يبلغ ابؼسؤكؿ بـتلف التعليالاتصاؿ 
كر حوؿ تبادؿ ابؼعلومات ديإلا أف معظمها   بصاعات تعارفيتُب بةيط إحداث علبقات ك إف اختلففالاتصاؿ 
 الربظي بشيء من تَلذا في ىذا الفصل سنتلدث عن الاتصاؿ غ .نهميق كجود فهم مشتًؾ بيعن طر  كالعمل
 . وإبهابياتاتو ك يل من خلبؿ إبراز خصائصو كمظاىره كدكافعو كجوده ككذا سلبيالتفص

 غير الرسمي  لمطلب الأول : مفهوم الاتصال ا
 : عموما كالاتصاؿ غتَ الربظي بصفة خاصة  بيكن التطرؽ الذ اىم التعارؼ ابؼتعلقة بالاتصاؿ

 ك ذلك بالطرح التالر : 
 : الاتصال: تعريف أولا

 عند ذكر كلمة الاتصاؿ بيكن تصور :
 ُشخص بوادث مستمعت،  
 كتب بؾلبت  ،صلافة،  
 انتًنت ،أقمار صناعية ،تليفوف ،تلفزيوف تقنية الاتصاؿ،  
 تبادؿ النظرات بتُ الأصدقاء،  
 نقاش بضاسي في اجتماع،  

 : 1فالاتصاؿ قد يشتَ إلذ
 متابعة برنام  علمي ،فيلم سينمائي  ،مسرحية ،مشاىدة شريط فيديو،   
 . تأتأة الطفل كبؿاكلتو للتغلب عليها 
 . لوحات كإشارات ابؼركر 

                                                           
ابؼفتوحة في  . فلسطتُ.جامعة القدس 1كالإداريتُ كابؼشرفتُ الأكادبييتُ في عطية مصلح، أثر نظاـ الاتصالات الإدارية في الأداء من كجهة نظر ابؼوظفتُ  -1

 .  05ص  ،2008، بؿافظات الشماؿ
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 فات الاستقباؿ الذم بىتلف عن موظفات الضيافة كموظفات الأمن .ابؼوحد بؼوظ الزل 
 . ٌدمعة كابتسامة ذات معت 
  عند الصم كالبكم . الإشارةلغة 
  . الصمت 
  .نهماياد نوع من التفاىم ابؼتبادؿ ببهة ىادفة لنقل ابؼعلومات من شخص إلذ آخر بغرض إيالاتصاؿ ىو عمل      

كفي   أك بلغ ابؽدؼتُطرف تُة من ابؼصدر كصل بدعتٌ ربط أكجد علبقة بياللغو  ةيككلمة الاتصاؿ من الناح
تصل يتعتٍ Communiquer .تعتٍ اتصاؿ  Communication ة كلمةيز ية  كفي اللغة الابقليالفرنس

 1 .تُىدؼ مع قيلة مناسبة لتلقي طرؼ كآخر بوستُة نقل كتبادؿ ابؼعلومات بيفالاتصاؿ ىو عمل
 : خصائص الاتصال :ثانيا

 للبتصاؿ خصائص معينة تعتبر ىي الأسباب التي تكمن كراء اكتسابو ابؼعالش ابؼختلفة . 
الاتصاؿ يشتَ لمجموعة أنشطة كيشتَ أيضان إلذ بؾاؿ دراسي . فالناس يدرسوف المجال والأنشطة : -1

قد  الاتصاؿ كما أنهم يتصلوف بعضهم بالبعض الآخر كلا بودث ىذا التعقيد في العلوـ الأخرل فالدارس
 الإرشاديدرس اللغة الابقليزية ك يهتم بكتابتها أك قد يدرس علم النفس ك يطبق قوانينو في العلبج ك 

بـتلفة للتميز بتُ بؾاؿ الدراسة ك الأنشطة التطبيقية ك لكن  ألفاظالنفسي حيث تستخدـ في ىذه ابؼيادين 
 دراسة ك الأنشطة معا .في حالة الاتصاؿ لا بملك إلا لفظا كاحدا يشتَ إلذ كل من بؾاؿ ال

يدرس باعتباره جزءان من العلوـ الانسانية كالفنوف مثل دراسة  الإغريقكاف الاتصاؿ عند العلم والفن :  -2
كفي السنوات الأختَة بعد تقدـ كسائل الاتصاؿ أصبح يدرس كظاىرة علمية ككأحد  ،الفلسفة كالآداب

 باحثتُ كجزء من العلوـ الإنسانية .العلوـ الطبيعية . مع استمرار دراستو من قبل بعض ال
لد يقتصر دراسة علم الاتصاؿ كابؼسابنة بو على ابؼتخصصتُ كلكن كاف ىناؾ مجموعة علوم متداخلة : -3

مسابنات عدة من علماء النفس ك الاجتماع ك خبراء العلوـ السياسية ك اللغويوف ك علماء ابغيواف.. 
لتي يدرسونها. ففي علم النفس انصرؼ الاىتماـ إلذ فكلهم يعدكف ىذا المجاؿ مهم جدا للموضوعات ا

 الرابطة بتُ الاتصاؿ ك الفرد ك في علم الاجتماع اىتموا بالاتصاؿ باعتباره عملية اجتماعية...

                                                           
 .35ص ، 2014، ابعزائر، دار الأرقم للطباعة كالنشر كالتوزيع، ابؼلهم للطلبب -1
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كنشاط طبيعي بيارس في ابغياة اليومية   بيكن أف ينظر لوالانتشار والشيوع :طبيعي وىادف : -4
اط ىادؼ عند لقاء خطاب أك كتابة تقرير أك  مناقشة كبيكن النظر لو كنش” كالتلدث  الإنصات”

 موضوع في اجتماع.
من ”كابؽواة على حد سواء  ،الاتصاؿ مصطلح كاحد يستخدـ لأنشطة المحتًفتُالهاوي والمحترف : -5

بيارس القراءة كالكتابة كابغديث دكف تدريب معتُ أك مهارة . ك تشتَ الكلمة نفسها إلذ الأنشطة التي 
تًفوف في التسويق ك الدعاية ك الإرشاد ك العلبقات العامة. فعلى سبيل ابؼثاؿ ىناؾ الكثتَكف الذين يزاكبؽا المح

يربظوف أك يصوركف لتمضية كقت الفراغ أك لإشباع ىواية لكن مصطلح فناف لا يطلق إلا على ىؤلاء الذين 
 1لديهم مراف ك مهارة. 

كيشتَ الذ المجاؿ  ،كاستقباؿ الرسائل إرساؿالذ الاتصاؿ يشتَ الاتصال والاتصالات والخلط بينهما : -6
 الدراسي . بعد تطور تقنية الاتصاؿ ظهر مصطلح الاتصالات كأصبح يستخدـ بديلبن عن الاتصاؿ .

  ،انتشار كشيوع الاىتماـ بالاتصاؿ في السنوات الأختَة ككثرة استخدامو في المحافل العلمية كفي ابغياة اليومية
 .بؽا مزاياىا كعيوبها 

 2سابنت الفكرة ابػاطئة أف الاتصاؿ عملية يسهل فهمها إلذ زيادة الغموض كاللبس فيو . 
كاستقباؿ ابؼعلومات . فدراسة  بإرساؿالاتصاؿ عملية تصف السلوؾ ابؼتعلق المعلومات والسلوك : -7

 الاتصاؿ ما ىي إلا دراسة السلوؾ ابؼتعلق بابؼعلومات .
 3: مهام الاتصال:ثالثا

 :للاتصالاتلامية المهمة الإع  -1

 .تظهر ابؼهاـ الإعلبمية للبتصاؿ من خلبؿ تدفق ابؼعلومات على كافة ابؼستويات الإدارية كالتنفيذية -

 القرار الناجح يعتمد على كمية ىائلة من ابؼعلومات السليمة في الوقت ابؼناسب . -

 ت ابؼنظمة كالتغتَات ابؼستمرة.العاملتُ بحاجة إلذ الكثتَ من ابؼعلومات ابؼرتبطة بالأداء الوظيفي كسياسا  -
 المهمة الإنضباطيو للاتصالات: -2

توصيل السياسات كالاستًاتيجيات كالتعليمات كالقرارات كالإرشادات كابؼذكرات الدكرية التي توضح 
 لأعضاء ابؼنظمة ما بهب إتباعو كما بهب بذنبو . 

                                                           
 .  211ص، 2004معجم الطلبب، دار ابؼعرفة ابؼغرب،  -1
 92. :ص، 2013، مصر، ابؼكتب ابعامعي ابغديث، ابؼؤسسات الاجتماعية في بيئة متغتَةإدارة ، ىناء عطية خزاف خليل -2
 . 166 :ص  ،1984مصر، مؤسسة شباب ابعامعة، ، معجم مصطللات القول العاملة أبضد زكي بدكم، بؿمد كامل مصطفى، -3
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 أبعاد ابؼهمة الانضباطية :
 تلكمة بنقل ابؼعلومات .الإدارة باعتبارىا مركز السلطة ىي ابؼ 
 . اقتصار ابؼعلومات كالرسائل على كل ما يتعلق بالعمل كظركفو 
 : للاتصالات المهمة الإقناعية  -3

 العمل القائم على الاقتناع بىتلف في ابعودة كالنوعية عن العمل الركتيتٍ القائم على تنفيذ الأكامر . -

 ة النظر كحرية ابؼوافقة كالاعتًاض .على الإدارة أف تكفل للعاملتُ حرية التعبتَ عن كجه -

 أكد تطور الفكر الإدارم على أبنية الاقتناع في الأداء الوظيفي . -
 المهمة التكاملية للاتصالات :  -4

تنبع أبعاد ابؼهمة التكاملية للبتصاؿ من كونو تعبتَ عن ابؼمارسات ابؼختلفة حيث يتفاعل الناس من 
 أجل التكامل الذاتي كابعماعي . 

 ابؼهمة التكاملية :أبعاد 
 .بؿاكلة الربط بتُ أىداؼ ابؼنظمة كأىداؼ الأفراد

 .خلق جو من التكامل البناء لتقليل احتماؿ الصراع كالنزاع
 : العوامل المؤثرة على السلوك الإنساني بالمنظمة وعلاقتها بالاتصال : رابعا
 1كتتمثل في:   

 الإعلبـ، العادات كالتقاليد ( ،ابؼدرسة ،لفرد ) الأسرةالبيئة الثقافية التي يتفاعل معها ا عوامل بيئية: -1
من  اكتسبوكاجتماعيان الذم   ،كنفسيان  ،التكوين الداخلي للفرد جسميان الصفات المختلفة للفرد : -2

 ماضية كحاضرة كتطلعاتو للمستقبل .
طبيعية أك ابؼواقف ابؼادية أك ال المؤشرات المختلفة التي تتعلق بالمواقف التي يتعرض لها الفرد: -3

 صعبان أك سهلبن. ،مثبطان أك مشجعان  ،ابؼواقف تتًؾ أثران ساران أك بؿزنان  الاجتماعيةالنفسية أك 
 ظهور السلوك : -3-1

. )الإنذار الأكؿ للسلوؾ( -  يستقبل الإنساف ابؼوقف ن

 يبدأ ابؼوقف في برريك السلوؾ.  -

                                                           
، قسم العلوـ الاجتماعية ابعزائر، ،جامعة قسنطينة، رسالة ماجستتَ، يكدةكاقع الاتصالات الربظية حالة مركب ابؼواد البلبستيكية سك، عبد القادر شليلي -1

 .  85: ص، 2010
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  .في الظهور من ثم يبدأ السلوؾ ،تتفاعل ظركؼ ابؼوقف مع التكوين الداخلي للشخص -
 التفاعل الزمني :  -3-2

كما بتُ  ،ىو القدر ابؼستنفذ من الوقت في بغظة ما بتُ الاستجابة لمحركات السلوؾ نتيجة بغدكث ابؼوقف
 حدكث أك نشوء السلوؾ.

 العوامل المؤثرة على التفاعل الزمني :  -3-3

 عامل السن : -

 عصبية .كمع ابػلبيا ال ،عامل السن يتناسب عكسيان مع ابؼؤثرات النفسية -

التعرض ” أك الوقائع كالأحداث العرضية  ،سن الإنساف لو علبقة باستجابتو للؤنباء غتَ العادية -
 ”.بغادث قيادة  لشاب أك رجل كبتَ في السن 

 على القيادة الإدارية  مراعاة عامل السن عند التخاطب كمزاكلة الاتصاؿ بتُ العاملتُ .   -

 1ذات :عامل الخبرة في مواجهة موقف معين بال -

سائق ”تلعب ابػبرة في مواجهة موقف معتُ بالذات دكران كبتَان في التفاعل الزمتٍ كفي نوعية السلوؾ  -
 ”التاكسي

على القيادة الإدارية مراعاة عامل ابػبرة الذم يساعد على سرعة الاستجابة كالإدراؾ كحسن استقباؿ  -
 ابؼوقف كنوعية السلوؾ .

 عامل الجنس: -

 ذكور في الاستقباؿ للمواقف كالقدرة على التصرؼ .الإناث بىتلفوف عن ال -

 كبركيم العقل يسيطر على الذكور. ،العاطفة تسيطر على الإناث -

 على القيادة الإدارية  مراعاة عامل ابعنس كاختيار الأداة كالأسلوب ابؼناسب .    -

 مدى صعوبة الموقف أو سهولتو: -

 ابؼوقف السهل.  ابؼوقف الصعب يستغرؽ كقتان أطوؿ كسلوكان بىتلف عن -

 على القيادة الإدارية أف تدرؾ مدل صعوبة كسهولة ابؼوقف للطرؼ الآخر لنجاح عملية الاتصاؿ . -
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 الموقف ) سار، أو محزنً( :طبيعة  -

 كقع نقل معلومة ما إلذ موظف بزتلف من حيث كونها تتضمن خبران بتًقيتو أك قراران بإنهاء خدمتو . -
 مدى أىمية الموقف: - أ

أك إشباع حاجة  ،مدل ارتباطها بهدؼ معتُ ،لأبنية على اعتبارات عدة منها نظرة الآخرينتتوقف درجة ا
 سرعة استجابة الفرد تتوقف على أبنية ابؼوقف. ما
 الالتزام الفردي بالعقيدة : - ب

 الضعف في الإبياف كعدـ الالتزاـ بالعقيدة يؤثر على التفاعل الزمتٍ . -

 تصرؼ ترتبط بددل الالتزاـ بالعقيدة قولان كعملبن .طريقة استقباؿ ابؼواقف كالقدرة على ال -
 التكوين الداخلي للفرد : - ت
 1كيتمثل في:   

 بىتلف التكوين الداخلي لعناصر الشخصية من فرد كآخر .  -

 يتأثر التفاعل الزمتٍ بالتكوين الداخلي للشخصية . -
 مسؤكلية الفرد الاقتصادية :

وطان معينة تؤثر على طريقة استجابتو للمواقف تدفعو ابؼسؤكلية الاقتصادية قد بسلي على الشخص ضغ -
 .تَ عادية من قبل القيادات الإداريةلتلمل ضغوطان غ

 على الإدارة أف تدرؾ القيم الداخلية ابؼرتبطة بابعانب الاقتصادم مع عدـ استغلبؿ ذلك الضعف .  -
 مسؤكلية الفرد الاجتماعية :

 كالأسرة التي ينتمي إليها تؤثر على التفاعل الزمتٍ .  يتلمل الفرد مسؤكلية اجتماعية بذاه ابعماعة -

 على القيادة أف تدرؾ أبنية ابعانب الاجتماعي للعمل. -
 ظركؼ ابؼوقف الداخلية كابػارجية :

 الظركؼ الداخلية للمنظمة تؤثر على الأفراد كاستجابتهم للمواقف . -

 ابة للمواقف .الظركؼ ابػارجية للمجتمع كالعادات كالتقاليد تؤثر على الاستج -

 استجابة موظف في بؾتمع إسلبمي عند إبلبغو بالتًقية بىتلف عن استجابة موظف في بؾتمع غربي. -
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 القدرة على اتخاذ القرارات : - ث
 تعتبر القدرة على ابزاذ القرارات من العوامل ابؼؤثرة على التفاعل الزمتٍ كالقدرة على التصرؼ .  -
كالصعوبة كالسهولة حسب ظركؼ ابؼوقف كالعوامل ابؼساعدة في  تتفاكت ابؼواقف من حيث النوع كالأبنية -

 ابزاذ القرارات من ابؼعلومات كابؼهارات كابػبرات .
 : أنواع الاتصال في المنظمات  خامسا
 اتصال رسمي: -1

الرأسية كالأفقية يساىم الاتصاؿ الربظي ” يوجد في كل منظمة إنسانية ما يعرؼ بشبكة الاتصالات الربظية 
ابؼعلومات كالتعليمات كالتوجيهات كالأكامر إلذ ابؼرؤكستُ يهتم التنظيم الربظي بدراسة ابؼشكلبت ابؼرتبطة  في تدفق

 1العاملتُ.  كالقيم الداخلية كابػارجية كأبنيتها للؤفراد  ،بابعانب الإنسالش كالاجتماعي في ابؼنظمة
 اتصال كتابي: -1-1

 القرارات ،التقارير ،ابؼراسلبت ،الأكامر ،التعاميم ،القرارات ،النماذج ،التقارير ،ابؼذكرات داخلي:
 القرارات، التعاميم، التقارير، ابؼراسلبت خارجي:

 اتصال غير كتابي:  -1-2
 ابؼؤبسرات التلفزيونية ،المحادثات ابؽاتفية، ابؼؤبسرات ،الندكات، الاجتماعات، ابؼقابلبت لفظي:

 تعابتَ الوجو، ابغركات، الإشارات غتَ لفظي:
 رسمي: اتصال غير -2

 اتصال كتابي: -2-1
 ابؼراسلبت داخلي:
 ابؼراسلبت خارجي:

 اتصال غير كتابي: -2-2
 .المحادثات ابؽاتفية ،الشائعات، الاجتماعات ،ابؼقابلبت لفظي:

 تعابتَ الوجو، ابغركات ،الإشارات غير لفظي:
  :: عناصر الاتصال  سادسا
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 ادةيكن فهمها كز بية، حتى يساسث عن الاتصاؿ دكف التعرض بؼكوناتو أك عناصره، الأيابغد كنبيلا 
ة، كلد أدلس كىي ابؼصدر )ابؼرسل( الرسالة كمستقبل ية الاتصاؿ من ثلبث عناصر أساسيتها كتتألف عمليفعال

 دا:ية الاتصاؿ أكثر تعقيتعتبر عمل ةيالعمل اةيط إلا أنو في ابغيالرسالة، ىذا بشكل بس
رغب في نقل معلومات إلذ طرؼ يمنظمة  كوف فرد أك بصاعة أكيىو منشئ الرسالة قد المصدر:  -1

 آخر.
 رغب ابؼرسل في نقلها إلذ الطرؼ الآخر . يىي تلك ابؼعلومات كالأفكار التي  رسالة المحتوى: -2
 و. يتم إرساؿ الرسالة من ابؼرسل إلذ ابؼرسل إليلة التي من خلببؽا أك بواسطتها يىي الوس قناة الاتصال: -3

 ىا من الوسائل.تَ شرة أك ابؼقابلبت أك الاجتماعات كغكمن قنوات الاتصاؿ المجاكرة ابؼبا
دركها يتلقى الرسالة كالتي يس أك ابؼرؤكس الذم ية الاتصاؿ ىو الطرؼ الرئيكىو ىدؼ عمل المستقبل: -4

ل الرموز إلذ أفكار يبرو  1قوـ ابؼستقبل في ىذه ابؼرحلة بفك رموز الرسالة أم يمن خلبؿ حواسو ك 
 كاضلة.

قوـ بها ابؼستقبل، كالتي بسكن ابؼرسل من يع أنواع ردكد الأفعاؿ التي يقصد بها بصيك  ة:يالعكس ةيالتغذ -5
ة يالاتصاؿ فعمل ةيعمل جةيدث لدل، ابؼستقبل نتبوالتصرؼ على أساسها كما ىي رد الفعل الذم 

 1ح. يب التأكد من فهمها بالشكل الصلبهالاتصاؿ لا تنتهي باستلبـ الرسالة بل 
 رسمي  الغير تعريف الاتصال  :اسابع

رتكز على ي ةيإذا كاف نظاـ إف الاتصالات بدختلف أنواعها كمتضمناتها تؤثر كتتأثر ببعضها كالاتصالات الربظ
لو من نقائص أك مأخذ على ىذا النوع بىم فاف ذلك لا ية داخل التنظيالإدار  اتينقل ابؼعلومات إلذ بـتلف ابؼستو 

 :ة ىييفي أربع نقاط أساس مافيبؿمود سل ذكرىا الدكتوريمن الاتصالات 

 سو ابؼباشر في إرساؿ ابؼعلومات كاستقبابؽا.ية الاتصاؿ لعدـ جواز بزطي أم مرؤكس لرئيبطئ عمل -

الإقلبؿ من  - .ةيد بخطوط الاتصالات الربظيالشد ديم نظرا للتعقينعداـ ابؼركنة الكافة داخل التنظا -
 .مة لابزاذ القراراتة ابغركة اللبز ية للفرد لعدـ توافر حر يالذات الدافعة

كنظرا بؽذه  .ة التي بسر بهايالإدار  اتيتم إرسابؽا كاستقبابؽا نظرا لتعدد ابؼستو يو ابؼعلومات التي ياحتماؿ تشو  -
د بدستول الاتصاؿ يالتق عوفيستطي لا تُات الاتصاؿ الربظي فاف العامليالصعوبات التي تعتًض مستو 

  الربظي .تَغ نشأ اتصاؿ مواز لو ىو الاتصاؿيالربظي لذا 
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 بتبادؿ ابؼعلومات تُالعامل تُب ةيربظ تَغ قةيبطر  ويتم التفاعل في الربظي ىو الاتصاؿ الذم تَالاتصاؿ غ 
كالأفكار ككجهات النظر في ابؼوضوعات التي تهمهم كتتصل بعملهم أك تبادؿ ابؼعلومات من خارج منافذ 

  .الاتصاؿ الربظي
 ةيكالاجتماع ةيالشخص وـ على أساس العلبقاتلات التي تقة ىي تلك الاتصايالربظ تَالاتصالات غ 
 الأفراد كابعماعات كتكوف عادة بدكف تُكذلك ىي الاتصالات التي تتم ب . داخل ابؼنظمةتُالعامل تُب

 1.ةيا بالاتصالات الربظياسيبؿددة ككاضلة بستاز بسرعتها ق قواعد
 تَالاتصاؿ غ .دة عن بؾاؿ عمل ابؼنظمةيبأمور بع معتمدة كغالبا ما تتعلق تَغ لةيكذلك ىي التي تتم بوس

  .ق أىدافهايساعد ابؼنظمة في برقيم أك خارجو كىو ي ابعماعات سواء داخل التنظتُا ما بيتلقائ تميالربظي 
ة عن الأفراد الزملبء أعضاء تَ  كالتي تتضمن معلومات كثتُالعامل تُكذلك ىو تلك الشبكة التي توجد ب

م الربظي، كلا تتلكم بها أطر يفهذه الاتصالات لا بزضع للتنظ .تهم كدكافعهم كابقازاتهمكبصاعات العمل كمشكلب
نجم عن ذلك يم الربظي ما ية، خارج نطاؽ التنظيالربظ تَث تنساب ابؼعلومات كابؼعالش في الاتصالات غيح ةينظم

 تَالناس، كتعد قنوات الاتصالات غ عدد أكبر من تُانات كابؼعلومات كتبادبؽا بي في نقل البتُتيسرعة كمركنة عال
د يتقي الربظي ىو الاتصاؿ الذم لا تَكمن ىنا فاف الاتصاؿ غ . بصع قنوات الاتصالات الأخرلتُة الأقصر بيالربظ

ة التي برددىا ابؼؤسسة، فهو يشكل شبكة من الاتصالات تتخطى القواعد الربظية فهو يبخطوط السلطة الربظ
 ةيها ابعوانب الشخصيطراؼ بشكل عفوم، بناءا على علبقات تكوف فع الابذاىات ككل الأيبص شملي

دث ىذا النوع من الاتصاؿ خارج إطار قنوات الاتصاؿ الربظي بوك  .مي أعضاء التنظتُة سبب التًابط بيكالاجتماع
لو يتوض2كنبيكن فهمو بالاتصاؿ ابؽابط كالصاعد بيكن اعتباره رادفا أك مساعدا للبتصاؿ الربظي، فما لد بيك 

من معلومات قد تكوف  1م أك خارجو ينقل داخل التنظي مايتمثل ىذا الاتصاؿ في الربظي، ك تَبالاتصاؿ غ
  قصد . تَطلقها أفراد عن قصد أك غيلة أك مفتعلة يصل

تعتقد كثتَا من ابؼنظمات باف :عقلتُ أفضل من عقل كاحد في برليل أبعاد ابؼشكلة كالتوصل لعلبج بؽا 
 أفضل من التلليل الفردم.التلليل ابعماعي 
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بصاعات العمل الربظية : بؾموعة من الأفراد يتًاكح عددىم بتُ اثنتُ إلذ عشرة تقريبا يتم اختيارىم ربظيا 
 1بؼناقشة موضوع ما أك معابعة مشكلبت معينة. 

ومات تتكوف إلذ جانب ابعماعات الربظية شبكة كبتَة من العلبقات الإنسانية تتضمن كمية ىائلة من ابؼعل
 ” .ابعماعات غتَ الربظية ” تؤثر على إبقازات الأفراد كدكافعهم كابذاىاتهم 

تستمد ابعماعات غتَ الربظية قوتها من مدل مساندة أعضاءىا في ضوء الظركؼ ابؼشتًكة التي بذمعهم  كقد 
 تكوف ىذه الظركؼ بيئة أك اجتماعية أك ثقافية أك سياسية تؤثر على سرعة الاتصاؿ بينهم .

 الأسباب التي تؤدي إلى تكون جماعات غير رسمية:  -1
 الاجتماعي: تسهيل التفاعل  -1-1

 الاشتًاؾ في ىواية كاحدة كالتفاعل الاجتماعي بينهم يزيد من العلبقات بفا يساىم في تكوين ابعماعة غتَ الربظية   
 عات. كقد تؤدم لتسرب الإشا ،يتم في ظل ابعماعة نقل ابؼعلومات دكف ارتباط بخطوط السلطة

 :الحصول على معلومات إضافية حول المنظمة  -1-2
 عدـ ملبئمة قنوات الاتصاؿ الربظية تؤدم الذ خلق قنوات اتصاؿ غتَ ربظية . 

شبكة الاتصالات غتَ الربظية دليلب حيا على فشل ابؼنظمة في إعلبـ العاملتُ بالوقت كابؼكاف ابؼلبئم . نقل 
 مشاكل مالية . معلومات عن احتماؿ فصل بعض العاملتُ بسبب

 :الأىداف المتداخلة  -1-3
كجود بعض الأىداؼ ابؼتداخلة كابؼتعارضة بتُ أىداؼ ابؼنظمة كابعماعة يدفع الأفراد لتكوين ابعماعة لمحاربة 

 ” مثاؿ مواقف السيارات ” ىذا التداخل   
  .لا بد على ابؼنظمة اف تعمل على أىداؼ ابعماعات بأىداؼ ابؼنظمة

 الرسمية : سمات الاتصالات غير  -2
 2كتتمثل في:   

  عدـ الاستمرارية نظرا للتغتَات التي تطرأ عليها 
  عدـ كضوح قنوات الاتصاؿ غتَ الربظية 
  تتم بقصد إشباع رغبات بصاعات العمل غتَ الربظية 
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      يعتمد على الصلة التنظيمية ” عدـ الانسجاـ كالتوافق مع التنظيم الربظي ” 
 التي يسفر عنها الاتصاؿ غتَ الربظي  عدـ الدقة في تقصي ابغقائق 
  صعوبة التلكم فيها من قبل الإدارة العليا 
  ابؼزج بتُ العلبقات الشخصية كالاجتماعية كمتطلبات العمل 
  عدـ كجود نظاـ مكتوب للبتصالات غتَ الربظية بؼساعدة الأفراد على إبقاز الأىداؼ 
  ما ينبغي إتباعو كما بهب بذنبوعدـ كجود قيود أك ضوابط للتنظيم غتَ الربظي توضح.  

 مشكلات الاتصال غير الرسمي :  -3
 :1ينت  عن بذاىل الاتصالات غتَ الربظية كإغفاؿ أبنيتها العديد من ابؼشكلبت

  اتساع نشاطها كزيادة أعضائها ككمية ابؼعلومات ابؼتداكلة ك الأفكار ابؼتبادلة بطريقة يصعب التلكم
 شار.فيها فيما بعد نظرا لسرعة الانت

  زيادة قدرة تأثتَىا كإحداثها للتغيتَات بؼصللة أعضائها بفا قد يتعارض مع مصللة ابؼنظمة 
  انتشار السخط كالتوتر  داخل ابؼنظمة نظرا لتخطي ابؼرؤكستُ رؤساء معتمدين في ذلك على قوة

 ابعماعة 
 لشكل الربظي سيادة جو من الفوضى الإدارية بتُ العاملتُ نظرا لعدـ معرفتهم ىل الأصح ىو ا

 للبتصاؿ أـ غتَ الربظي .
 النزاع كالصراع بتُ ابعماعة غتَ الربظية كبقية ابعماعات  كبينها كبتُ الإدارة حوؿ القيم كابؼفاىيم. 
 . استعانة الإدارة بالأخصائيتُ لتسوية النزاعات القائمة بفا يزيد من التكاليف 
 ستجابة بؼطالبهم بفا يؤثر سلبا على الإنتاجية حرص ابعماعة غتَ الربظية على إرغاـ الإدارة على الا

 لانصرافها عما ىو أىم كىو العمل كبرقيق أىداؼ ابؼنظمة .
 . ابلفاض الركح ابؼعنوية للعاملتُ كارتفاع نسبة الإحباط 
 . فقداف الثقة بتُ العاملتُ كالإدارة  بفا يعوؽ الاتصالات كىي دعامة أساسية من دعامات ابؼنظمة 
 تصاؿ غتَ الربظي على حقائق كمعلومات دقيقة بفا يشجع انتشار الشائعاتعدـ استناد الا 
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 مداخل الشائعات :  -4
 بػدمة مصابغة بصرؼ النظر عن حقيقة الوضع  :  أف تعكس الإشاعات كجهات نظر ابؼركج بؽا

 القصور النسبي في مصدر ابؼعلومات كعدـ إعطاء صورة كاضلة متكاملة لأبعاد مواقف معينة أك نتائ  
 .اجتماع ما بفا يؤدم لاستكمابؽا بدعلومات قد تكوف غتَ صليلة 

  . إغفاؿ الإدارة لأبعاد كأثر الشائعات كعدـ حرصو على تصليح ابؼعلومات 
 تجاه الاتصالات غير الرسمية : الإدارةواجب   -5
 1كتتمثل في:   

  ابعيد لتدعيم الثقة تشجيع الرؤساء بؼرؤكسيهم على ابؼشاركة كعرض مشاكلهم كابغرص على الإصغاء
 بتُ الإدارة كالعاملتُ .

  َالاىتماـ النسبي بإنشاء إدارة للبتصالات كأف تلعب دكرا في برقيق التكامل بتُ العلبقات الربظية كغت
 الربظية .

 . النظرة ابؼوضوعية لأبنية الاتصالات غتَ الربظية كأبنية الدكر الذم تلعبو 
 ة الذم يعتمد على الإلزاـ كالتهديد بالعقوبة .البعد عن ابؼفهوـ الربظي ابعاؼ للسلط 
 . إتباع أسلوب الإدارة بالتجواؿ 
 . تبتٍ نظاـ جيد للبتصالات يضمن انسياب ابؼعلومات كبرقيق ابؼهمة الإعلبمية للبتصالات 
 . بسسك ابؼديركف كالرؤساء بخصائص كبظات الفعالية 
 قل ابؼعلومات إلذ اعتبارىا كسيلة لنقل البعد عن ابؼفهوـ ابعاؼ للبتصالات باعتبارىا كسيلة لن

 .الأحاسيس كابؼشاعر لزيادة الألفة بتُ الإدارة كالعاملتُ
 شروط زيادة فعالية الاتصالات :  -6

 . كضع خطة كاضلة للبتصاؿ ابعيد 
  عن طريق برديد أىداؼ كاضلة للبتصاؿ تعريف الفرد في ابؼنظمة على أبنية كدكر الاتصالات في

 ة العمل على إبهاد كابتكار كسائل اتصاؿ جيدة لتشجيع العاملتُ على استخدامها برقيق أىداؼ ابؼنظم
 . توعية العاملتُ كزيادة فهمهم لأبنية الاتصاؿ عن طريق التدريب كالندكات كالمحاضرات 

                                                           
 .  105 :،ص2009  الأردف،، كالتوزيع العلمية للنشر النظرية كابؼمارسة، دار اليازكرم الاتصاؿ في ابؼنظمات العامة بتُ بشتَ العلبؽ،-1



 ابؼؤسسة لأدبيات النظرية كالتطبيقية للبتصاؿ غتَ الربظي كالصراع التنظيمي فيا                   الفصل الأكؿ:

11 

  إعادة تنظيم ابؼنظمة لتسهيل عمليو الاتصاؿ كذلك بتقريب ابؼسافات كإلغاء بعض ابؼستويات الإدارية
 تاج بؽا العمل .التي لا بو

 تطوير مهارات الاتصاؿ بالنسبة للعاملتُ مهارات التلدث مثل : مهارات الكتابة، مهارات القراءة، 
 مهارات الإصغاء كالإنصات .  ،مهارة التفكتَ

  تنمية مهارة العاملتُ في استخداـ كسائل  الاتصاؿ : العمل على تدريب العاملتُ على كيفية استخداـ
طريقة سليمة  كالاجتماعات كابؼقابلبت كابػطابات كابؼذكرات كالتقارير كابؽاتف كغتَىا كسائل الاتصاؿ ب

 .فكل كسيلة بؽا طرقها الفنية
  تطوير نظم حفظ البيانات كابؼعلومات البيانات كابؼعلومات ىي أساس كل عمليات الاتصاؿ العمل

ن التدريب عليها كاستخدامها على كضع نظاـ بغفظ ابؼعلومات بطريق جيدة كفعالة بسكن العاملتُ م
 بسهولة كحفظ ابؼعلومات لا يعتٍ حجبها من العاملتُ بل حفظها من التلف كالضياع 

 ُلاف عدـ الثقة لا يشجع استخداـ كسائل الاتصاؿ الشفهي  كىذا يشجع  ،تقوية الثقة بتُ العاملت
بة ألا أف كثرة استخدامها يضيع على استخداـ كسائل الاتصاؿ الكتابية كبالرغم من أبنيو الوسائل ابؼكتو 

 1الكثتَ من الوقت كيتطلب الكثتَ من ابعهد .
 بهب مراعاة الفركؽ الفردية للؤشخاص ابؼراد الاتصاؿ بهم سواء من  ،مراعاة الفركؽ الفردية بتُ الأفراد

لوظيفي ابؼستوم ا ،العاملتُ اك ابعمهور ؛ فالفركؽ الفردية من حيث : ابؼيوؿ أك القدرات أك الابذاىات
 كالثقافي كالاجتماعي 

  التخلص من العوائق النفسية لأف " العامل الذم يشعر بالنقص كالاضطراب النفسي  بوجب ابؼعلومات
عن الآخرين رغبة في القيمة أك ابػوؼ من تزكيد الآخرين بابؼعلومات كابؼوظف الانطوائي  بييل الذ 

 . استخداـ الأسلوب الكتابي كيتلاشى مواجهة الآخرين "
 تزكيد الاتصالات الغتَ ربظية بابؼعلومات كابغقائق .كجود جسر مفتوح لتدفق ابؼعلومات في كل ابذاه. 
  . عدـ بذاىل نظاـ الاتصاؿ الربظي لشبكات الاتصاؿ غتَ الربظي 

 رسمي : الالمطلب الثاني : أنواع الاتصال غير 
 الأفراد، بصرؼ النظر تُ شكل دردشة بكوف فيي الربظي أشكاؿ متعددة، كىو غالبا ما تَأخذ الاتصاؿ غي
مي، فأشكاؿ الاتصاؿ ينتموف إلذ نفس ابؼستول التنظي أفراد تُب تمية، كاف كاف غالبا ما يميلتنظ اتهمايعن مستو 
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 الربظي تَوعا للبتصاؿ غيكن أف توجد في بعض حالات الاتصاؿ الربظي كمن الأشكاؿ الأكثر شبي الربظي، تَغ
 :1نذكر

  السلسة:أولا : نموذج 
ح لكل يتي ثية الاتصاؿ حيود على عمليق فرضين فقط فابؼوقع يفرد تُقتصر الاتصاؿ بيفي ىذا النموذج 

تصل بطرؼ سابق لو كأخر لا حق لو كمن خلبؿ ىذا النمط تنتقل ابؼعلومات على شكل سلسلة فكل يطرؼ أف 
 2ث.يتبادؿ معو ابغديو أك يلينقل ابؼعلومة إلذ الذم يفرد 

 نموذج العنقود:ثانيا : 
تولذ الاتصاؿ يز بوجود طرؼ مركزم ي الربظي تأخذ شكل شبكة كتتمتَكىو شكل من أشكاؿ الاتصاؿ غ

الاتصاؿ بأطراؼ أخرل معركفو كبؿددة مسبقا  سيتولذبدجموعة من الأطراؼ مع افتًاض أف لكل طرؼ منها 
 ع .يث تنتشر ابؼعلومات إلذ ابعميبح

 ثالثا : الإدارة بالتجوال:
ههم يكتوج نية مع الآخر يالعفو  ثيالأحاد تبادؿير في ابؼنظمة ك يقدـ على أساس بذواؿ ابؼديأسلوب  ىو
كوف في يات كذلك ية مثل الفنادؽ كابؼستشفيكثر ىذا النوع في منظمات الأعماؿ ابػدماتي ربظي ك تَبشكل غ

 ة.يئة العمل الربظيم ابؼنظمة كاحتفالات أك لقاءات خارج بيأكجو عندما تق
 3ع الاتجاىات:يبعا : نموذج الاتصال في جمرا

ود كفي نفس الوقت كمن أمثلة ذلك يع الأطراؼ دكف قيح لكل طرؼ في المجموعة الاتصاؿ بجميتي ثيح
ث يتم تبادؿ ابغدي ثي أعضاء الإدارة أك القسم الواحد أك فرؽ العمل ابؼتكاملة حتُاجتماعات العمل التي تتم ب

نهم بزض ابؼؤسسة أك في يح بعض ابؼعلومات بي الأعضاء إما لتوضتُب تويفي نها ة الاجتماع أكيمثلب قبل بدا
 .ع ذات طابع اجتماعي مثلبيمواض

 ة )لغة الجسد(:ياللفظ ريخامسا : الاتصالات غ
ات الاتصاؿ كىذه عبارة ية في عملية كىي تشكل نسبة عاليانا بلغة الإشارة أك اللغة ابعسديأح هايإل شاري

عة الوقوؼ أك ابعلوس أك ابؼظاىر الأخرل من يكنبرات الوجو أك طب إبياءات اتتَ بواسطة تعب عن اتصالات تتم
كوف ي ابغاصل كالاستجابة للرسالة تَبدك أنو من خلبؿ الاتصاؿ كجها لوجو، فإف التأثيإشارات اك الصوت ك 
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رات كحتى فتًات  ذلك من الإشاتَكغ نيديات الوجو كحركات التَ جة لنبرات الصوت كتعبيبدرجة أساس نت
ة في بـتلف ابؼواقف فهي قد تعتٍ الشك أك عدـ الفهم أك عدـ ابؼوافقة لكن بشكل تَ الصمت برمل معالش كث

 1 .مؤدب
نجح لابد أف تكوف ىذه اللمسات أك الإشارات ذات معاف مألوفة كمتداكلة لدل يإف ىذا النوع حتى 

تم ىذا النوع عادة في ياء بالرأس أك الابتسامة ك بيالإ  أكتُها كمن أبرزىا غمزه العيمرام فهميابؼستقبل حتى 
 ما ىو مقصود تُب ازك يبيب على الرؤساء أف بهة كفي مثل ىذا النوع من الاتصاؿ يالربظ تَالاتصالات ابؼباشرة كغ

 تَدث نتائ  غبو ابؼقصودة إلذ ضركرة عدـ إساءة الفهم حتى لا تَ مقصود كالتنبو في ابغالات غتَ ما ىو غتُكب
 2تم كتأتي الإشاعة ي مؤسس تَغ دي الربظي كذلك بقد الإشاعة " ىي تأكتَكمن أمثلة الاتصاؿ غ .هايمرغوب ف

في العمل بعده أشكاؿ كلكن غالبا  "هل مصدرهبهو ك يكتبن قويتصد ثيا من حياببهلقى صدل إيك  ايإرسالو شفو 
اف ية في غالب الأحيسلب اتتَ شاعة بؽا تأث بؿتواىا، كالإيتَما تكوف بشكل مفهوـ سلبي ككلما كبرت كانتشرت تغ

ها من خلبؿ معرفة يعلى أداء العماؿ كقرارات ابؼنظمة لذا كجب على مسؤكؿ ابؼؤسسة العمل على القضاء عل
ل الاتصاؿ إزالة الغموض على بؿتواىا كذلك من أمثلة يكتفع هايلها  ك معاقبة مركجيمصدرىا الربظي لتوض

ة كالتي تهدـ المجتمع كالأفراد كىي ابؼفرقة كتوصف يالاجتماع اتيمة كىي العمليكالنم بةي الربظي الغتَالاتصاؿ غ
بة ي اللساف أك ابؽمز كالغتَة ابؼنتشرة متعددة الأشكاؿ فمنها الكلبمي كمنها ما كاف بغيبأنها من الأمراض الاجتماع

 تُمة تنتشر بيكالنم بةي الناس فالغتُبالقال الناس أم تُمة ىي نقل الأخبار بيكره أما النميىي ذكر الفرد بدا 
ات الوصوؿ إلذ أىدافها يكمها كتسعى من خلبؿ ىذه العملبو تٍيس بؽا كازع ديجة لوجود عناصر ليالأفراد نت

ق رغباتها دكف مراعاة النتائ  التي تنجر من كراء بفارسة مثل ىذه الأخلبؽ كقد نهى الشرع عن مثل ىذه يكبرق
م لأنها تؤدم التفرقة كالكره كابغسد كعدـ ية على المجتمع كالأفراد داخل أم تنظيسلب اتتَ الأعماؿ التي بؽا تأث

  .الثقة
ة فقد تأخذ شكل ية عادة احد الابذاىات التي تقرىا الاتصالات الربظيالربظ تَكتأخذ الاتصالات غ
بلغها لو بصفة يد أف ير يلا  لو ك تُلة لأحد الأطباء التابعير ابؼستشفى إبلبغ نصيمد دير يالاتصالات النازلة كأف 

سو بصفة ي اقتًاح إلذ رئلصد مهندس فتٍ بإحدل الشركات تقدير ية كقد تأخذ شكل الاتصالات الصاعدة كأف يربظ
 ر الإنتاج كلكن دكفيبدد عاتيابؼب ريتصل مثلب مدية كأف ية أك ابعانبية كقد تأخذ شكل الاتصالات الأفقيربظ تَغ

 م . يالتنظ قرىاياستعماؿ كسائل الاتصاؿ التي 
                                                           

 .  282 :ص، مرجع سابق، طاىر بؿسن منصور الغالبي، صالح مهدم بؿسن العامرم - 1
 .266 :ص، 2004، ابعزائر، دار العلوـ للنشر كالتوزيع، علم الاجتماع التًبوم، صلبح الدين شركخ - 2
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 مباشر الالمطلب الثالث : أىمية و أىداف الاتصال غير 
  أولا: الأىمية

ا ما كاف الاتصاؿ تَ ة صنع القرار فكثية في الإرادة كخاصة في عملي الربظي دكرا بالغ الأبنتَلعب الاتصاؿ غي
تداكلوف ي العماؿ فمن خلبلو تُة التفاعل بيعمل سهلية، كذلك يلة من كسائل حل ابؼشاكل الإدار ي الربظي كستَغ

 1 : الربظي نذكرتَل لإشباع رغباتهم، كمن فوائد الاتصاؿ غيالأخبار كابؼعلومات بشيء من التفص
هات، يكالتوج ماتي، ابذاه التعلتُا ردكد أفعاؿ ابؼوظفي الربظي تعرؼ الإدارة العلتَمن خلبؿ الاتصاؿ غ -

اطات يا كإشاعات كذلك من أجل أخذ كل الاحتتم اعتمادىا بشكل ربظي، من خلبؿ طرحهيالتي س
 .ماتيق تلك التعليللمشاكل التي قد تنجر عند تطب

س يل عن رئيفف عبء التفاصبىساعد في حل بعض ابؼشكلبت الطارئة ك يسرعة انتقاؿ ابؼعلومات بفا  - 
 ابؼنظمة.

ر، من خلبؿ التفاعل يلتطو ق الأداء كايل التي تقف في طر يل الصعوبات أك العراقيق إلذ تذليالطر  هدبي - 
 .ع الأفراديبص تُبو  دثبوالذم 

 .فاؤىايانا على الاتصاؿ الربظي استيأح تعذريانات التي ي من ابؼعلومات كالبتَقو بصع الكثيكن عن طر بي - 
 2.ة من العقبات التي تعوؽ العمليم الأعماؿ للوقايكتنظ اتيابؼسؤكل عيساىم في توز ي - 
 .ل العمليق تفهم تفاصي عن طر تُء لدل العاملنمى الشعور بالانتماي -

ق إتاحة يئة جو العمل عن طر يا في إزالة عوامل الانفعاؿ كالتوتر كالقلق كالكبت النفسي كتهتَ كث ستخدـي - 
ة ي عن أرائهم دكف خشتَ من مشاكل كمتاعب من خلبؿ التعبتُشغل أذىاف العامليس عما يالفرصة للتنف

 .الإدارة
  .ةيسر من أسلوب الاتصالات الربظيقة أسرع كأيطة بدناخ العمل بطر يالمح اتتَ مع ابؼتغقق التوازف بو - 
ارة التفاىم كالثقة كما يؤدم إلذ ز يرم داخل الوحدة بفا به الربظي التعرؼ على ما تَتم من خلبؿ الاتصاؿ غي

بصورة مستمرة ككذا   بعضهم ببعض كدعم ىذا الرضاتُالعامل تُاح بالوحدة كبيهدؼ إلذ خلق الرضا كالارتي
  الإدارة. يتَتس ةي خلبؿ إشراكهم في عملتُالعامل اتيالارتقاء بدعنو 

                                                           
 ،ب.طسوريا، ، دار حافظ للنشر، الأنشطة ،الوظائف، ابؼفاىيم، الإدارة العامة، طلبؿ مسلط الشريف، طلعة عبد الوىاب سندم، طلق عوض الله السواط - 1

 .  278: ص 2000
جواف ، 24 ع ،بؾلة العلوـ الإنسانية كالاجتماعية ،التنظيمية غتَ الربظية ) الاتصاؿ غتَ الربظي أك ابؼباشر( ابؼنظومة القيمية كالظواىر، رحاب بـتار، الطاىر بضزة -2 

 .   210:ص ابعزائر، ،جامعة ابؼسيلة، 2016
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كذلك الاتصاؿ  .ل من الدكر السلبي الذم تلعبو الإشاعةيرائهم إزاء ابؼواضع ابؼطركحة كالتقلآكذلك بإبداء 
ن شأنو مساعدتو في ابزاذ دث داخل الوحدة بصورة صادقة ما مبوكن القائد من التعرؼ على ما بي الربظي تَغ

 ويعل سهليلة، بفا يالصل اناتيمة كابؽامة القائمة على قدر كاؼ من ابغقائق كابؼعلومات كالبيالقرارات السل
 أنشطة الإدارات ابؼختلفة داخل تُق الكامل بيالتنس قي، كبالتالر برقتُ على العاملتَو كالإشراؼ كالتأثيالتوج ةيعمل

 .الوحدة
ق حدة ية مع مراكز ابزاذ القرارات على حل ابؼشكلبت كبرقيلات ابؼباشرة كالعلبقات الودتساعد الاتصا - 

ا ما برل ابؼشكلبت من خلبؿ اجتماع تَ  الأفراد داخلها فكثتُة أك بي الوحدات الإدار تُب ةيميالتوترات التنظ
  .ةيدا عن ابؼوقع الربظي كالعلبقات الربظيم في لقاء اجتماعي بعيتم خارج التنظيعمل 

ع ي العماؿ من خلبؿ تدخل أطراؼ تعمها مصللة ابعمتُساعد في حل بعض ابؼشاكل التي بردث بي - 
 .ةيكد قةيكذلك بفض النزاع بطر 

دفعهم إلذ التعاكف يم بفا ي الأفراد داخل كخارج التنظتُة العلبقات كالصداقات بيكتقو  ديعمل على توطي - 
 1.ميق أىداؼ التنظيكالسعي إلذ برق

 : الأىداف :  ثانيا
ات التفاعل لا تتوقف فقط يو البعض شبكة علبقات الظل فعمليعل طلقي ربظي تَغ كلبيى ميتلك كل تنظبي

م كالأسباب يالتنظ ددىابوة التي ية القنوات الربظية، بل تتجاكز باستمرار في الأحواؿ العاديفيالوظ 2على العلبقات
  :ةيالربظ تَالتي تؤدم إلذ مزاكلة الاتصالات غ

 ة من أجل يلربظ اتَ نضموف إلذ بصاعات العمل غي تُ من العاملتَكث :ةيابغصوؿ على معلومات إضاف
ها من خلبؿ قنوات الاتصاؿ الربظي كىذا لوجود يعوا ابغصوؿ عليستطيانات لد يابغصوؿ على معلومات كب

ب عدـ  بهمود، لذلك علها تتسم بالبطء كابعبهكدس الرسائل ك ياختناقات في مسارات الاتصاؿ الربظي بدا 
 .ةيالربظ تَكبت الاتصالات غ

 قضوف يتقابظوف الوظائف ك يا في أماكن العمل ك يومي لتقوفيبدا أف العماؿ  :ل التفاعل الاجتماعييتسه
كجود  ستدعيية بفا يكاجتماع ةينهم علبقات شخصيجة لذلك تنشأ بيمعظم الوقت مع بعضهم البعض كنت

 نهم . يتفاعل بة الية تسهل عمليربظ تَاتصالات غ

                                                           
   . 235-234 :ص، 2012إدارة ابؼؤسسات الاجتماعية، مكتبة المجتمع العربي للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف  ،راغب أبضد ابػطيب - 1
  235:ص سابق،الرجع ابؼ -2
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 تُة لأف كجودىا دلالة على أف العامليعتبر في حد ذاتو ظاىرة صلي ةيالربظ تَفوجود الاتصالات غ 
نبغي يا كبالتالر يهتموف بأمورىا اىتماما شخصيا بل أنهم يا أك عرضيهتموف بها اىتماما سطليبابؼؤسسة لا 

 1ش معو لصالح ابؼؤسسة يعلى التعا عمليالربظي ك  تَغفل عن كجود الاتصاؿ غير أف لا يعلى ابؼد
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 المبحث الثاني: الإطار المفاىيمي للصراع التنظيمي في المؤسسة
سنتطرؽ من خلبؿ ىذا ابؼبلث لدراسة الصراع التنظيمي في ابؼؤسسة، كذلك من خلبؿ دراسة مفهومو 

مراحل تطوره في ابؼؤسسة )ابؼطلب كأسباب ظهوره في ابؼؤسسة )ابؼطلب الأكؿ(، كمن ثم التطرؽ إلذ أشكالو ك 
 الثالش(، كمن ثم التطرؽ إلذ مستويات الصراع التنظيمي كآثاره في ابؼؤسسة )ابؼطلب الثالث(.

 المطلب الأول: مفهوم الصراع التنظيمي وأسباب ظهوره في المؤسسة
شرية، كىو أحد الإفرازات يعتبر الصراع أحد الظواىر الطبيعية التي تلبزـ الأفراد كابعماعات في المجتمعات الب

الاجتماعية كالسياسية  الأصعدة النابذة عن التغيتَات الدائمة التي تشهدىا ابؼنظمات في العصر ابغالر على بصيع 
كالاقتصادية كغتَىا. كبيثل الصراع في ابؼنظمات أحد أىم قول التغيتَ، كالذم إذا ما تم إدارتو بكفاءة كفاعلية فإنو 

 .1تَات جذرية في ابؼنظمة قوامها التميز كالتطور كالإبداعيؤدم إلذ إحداث تغي
سنتناكؿ في ىذا ابؼطلب دراسة مفهوـ الصراع التنظيمي)الفرع الأكؿ(، كمن ثم نتطرؽ إلذ أسباب كعليو، 

 ظهوره في ابؼؤسسة )الفرع الثالش(، كذلك على النلو التالر:
 : مفهوم الصراع التنظيميأولا

نظيمي بهب التطرؽ )أكلا( لتعريفو، كمن ثم التطرؽ إلذ أبنيتو )ثانيا(، كمن ثم بياف لتلديد مفهوـ الصراع الت
 خصائصو )ثالثا(، كذلك على النلو الآتي:

 تعريف الصراع التنظيمي  -1
فتعػتٍ العػراؾ أك    (conflict)ةكلمػ النزاع كابػصاـ أك ابػلبؼ، كالشقاؽ أمػايعرؼ الصراع في اللغة على أنو "

 .2إذف الصراع يعتٍ اشتقاقا لتعارض بتُ مصالح كآراء أك ابػلبؼ ابػصاـ كالصدمة،
أمػػػا في الاصػػػطلبح فقػػػد اختلػػػف البػػػاحثوف كلد يتفقػػػوا علػػػى إعطػػػاء تعريػػػف موحػػػد للصػػػراع التنظيمػػػي، كذلػػػك 

 لتباين مدارسهم كرؤاىم، كمن ىذه التعاريف نذكر:
نتيجة حتمية للتفاعل بتُ الأفراد على أنو:" عملية ابػلبؼ أك النزاع التي تنشأ ك مصطفى يوسفيعرفو 

 داخل ابؼؤسسة، كذلك بهدؼ إحداث تغيتَ ابهابي أك سلبي في بيئة أك معايتَ أك قيم ىؤلاء الأفراد".

                                                           
استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي وأثرىا على الأداء الوظيفي لدى العاملين في المنظمات الأىلية الفلسطينية في ، ميسوف إبظاعيل بؿمود الفقعاكم -1

 .13ص ، 2017، فلسطتُ –غزة ، جامعة الأزىر، كلية الاقتصاد كالعلوـ الإدارية،  في بزصص إدارة الأعماؿ مذكرة ماجستتَ، قطاع غزة
مذكرة ، أساليب إدارة الصراع التنظيمي وعلاقاتو بالرضا الوظيفي لدى أساتذة التعليم الثانوي )دراسة ميدانية بثانويات مدينة أم البواقي(، بظية خنيش -2

ص ، 2017/2018، ابعزائر –أـ البواقي ، جامعة العربي بن مهيدم، كلية العلوـ الإنسانية كالاجتماعية،  بزصص: إدارة كتسيتَ التًبية، لاجتماعيةماستً في العلوـ ا
29. 
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بأنو: كفاح حوؿ القيم، كالسعي من أجل ابؼكانة كالقوة كابؼوارد النادرة، حيث يهدؼ  Coserكعرفو كوسر
 .1"عليهم ابؼتصارعوف إلذ برييد خصومهم، أك القضاء

: أف الصراع ىو "عبارة عن عدـ اتفاؽ بتُ عضوين أك بصاعتتُ أك وفريمان ستونركما يعرؼ كل من 
العمل، أك نتيجة لاختلبؼ مراكزبنا، أك  أنشطةأكثر داخل ابؼنظمة، كينشأ عن كجود اعتماد متبادؿ بينهما في 

 .أىدافهما أك قيمهما أك مدركاتهما"
ابؼختلفة في الاىتمامات كالتصورات  من أشكاؿ التفاعل بتُ الأطراؼشكل  كيعرؼ أيضا على أنو:"

كالتفصيلبت، كيظهر في شكل تعارض أك اختلبؼ في الأساليب للوصوؿ إلذ الأىداؼ كبودث الصراع عندما 
 2.يستليل الاتفاؽ حوؿ السلوكيات الإدارية من ناحية السلطة كابؼسؤكلية"

سيطرة  منو ككضعو حتى ية للتغتَ كانو من ابؼمكن اف تتم الاستفادةنتيجة جانب"اف الصراع ىو Kelly: كترل
تفجتَ الطاقات كابؼواىب كالكفاءات الفردية  بحيث انو يؤدم إلذ ابؼنظمة، كبيكن اف يكوف الصراع ىادفا كفعالا

 كابعماعية الكامنة ".
 ات كالأىداؼبانو: "ابؼوقف الذم تتعارض فيو بشكل أساسي الظركؼ كابؼمارس تعرفSMITH  أما
 ابؼختلفة ".

عرؼ الصراع على انو " انهيار اك بسزؽ للؤنشطة الطبيعية بطريقة بذعل الأفراد اك  RETIZ كما اف
 ابعماعات القائمة بها تواجو صعوبات في العمل".

عدـ الاتفاؽ بتُ عضوين اك أكثر داخل ابؼنظمة "الصراع انو:FREEMAN AND STONERعرفا 
اك قيمها اك  كأىدافهماتماد متبادؿ بينهما في أنشطة العمل اك نتيجة لاختلبؼ مراكزبنا كينشا عن عدـ كجود اع

 مدركاتها".
الصراع بأنو: "المحاكلات التي يبذبؽا الفرد لتلقيق أىداؼ معينة كبتلقيقها برجب عن  ليكارتكيعرؼ 

 الآخرين أىدافهم ابؼراد برقيقها من قبلهم كلذا ينشأ الصراع" .
بأنو: "اضطراب أك تعطل في عملية ابزاذ القرارات، بحيث بذد ابؼنظمة صعوبة في  رش وسايمونماكقد عرفو 
 .3اختيار البديل"

                                                           
، بزصص: إدارة رسالة ماجستتَ ،دراسة وتحليل إدارة الصراع التنظيمي في مديريات التربية والتعليم في محافظة الخليلبؿمد فراس شاىر العويوم،  -1

 .14 – 13ص  –ص ، 2012/2013، فلسطتُ، جامعة ابػليل، كلية الدراسات العليا،  الأعماؿ
 .29 :ص، بظية خنيش، مرجع سابق -2
 .13 :ص، مرجع سابق ميسوف ابظاعيل بؿمود الفقعاكم، -3
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 أىمية الصراع -2
 :1بىتلف الكُتاب كالباحثوف في إظهار أبنية الصراع كلكن بيكن إبهازىا بالنقاط الآتية

 :الصراع أداة للتكيف والبقاء -2-1
كتشافو بوتم على إدارتها مواجهتو كمعابعتو بفا يدفعها للتغيتَ الذم تتمكن إف كجود الصراع في ابؼنظمة كا 

 ابؼوائمة بهدؼ استمرار بقائها كبموىا. من خلبلو ابؼنظمة
 :الصراع أداة لتطوير وتحفيز قدرات المدير المعاصر  -2-2

منو القياـ بعمليات  تعد عملية مواجهة كإدارة الصراع مهمة أساسية من مهاـ ابؼدير ابؼعاصر كالذم ينتظر
تغيتَ مناسبة بؼواجهة الصراع كإدارتو بشكل بهعل نتائجو بزدـ ابؼنظمة، كىذا يتطلب منو تطوير قدراتو كمهاراتو 

 .لكي يتمكن من احتواء كإدارة الصراعات
 :الصراع أداة للإبداع -2-3

ى الإطلبؽ فهذا يعتٍ أف الأداء ىناؾ علبقة بتُ الصراع كالأداء كالإبداع، فعندما لا يكوف ىناؾ صراعان عل
يعالش ابعمود، أما إذا كانت ظركؼ الصراع بؿدكدة كمسيطر عليو فيمكن أف ينشأ لدل الأفراد الاستعداد كالدافعية 
للمبادرة كالإبداع، كبنفس الوقت فإف ابؼستول ابؼرتفع من الصراع كالذم يوصف بالعنف أك عدـ التعاكف أك 

 ان في الأداء كالإبداعاللبمبالاة كالذم يؤثر سلب
 ة:الصراع أداة لتشغيل حركة المنظم -2-4

يزداد الاىتماـ في الوقت ابغاضر بالصراع ليس لكونو من مسببات الإرباؾ كالفوضى في ابؼنظمة فلسب؛ 
بل لأنو يقود إلذ انهيار ابؼنظمة في حالة عدـ إدارتو بشكل حسن، كبذات الوقت فإنو سيكوف سببان إبهابيان يسهم 
في زيادة فعالية ابؼنظمة كبهعلها تعمل على اجتياز مرحلة الضعف أك القصور التي بسر فيها كالانطلبؽ بكو برقيق 

التنظيمي لوجود  أىدافها ابؼرسومة بكفاءة عالية، كىذا يعتٍ اف ابؼنظمات ستعيش خلبؿ الفتًات القادمة عصرىا
 .ستسهم في زيادة فاعلية ابؼنظمة ككفاءتها كبذاكز سلبياتهاإبهابيات كثتَة للصراع، إذا ما أحسن استثمارىا فإنها 

 خصائص الصراع التنظيمي -3
 :2تتمثل خصائص الصراع التنظيمي في النقاط التالية

                                                           
جامعة سانت  ، أطركحة دكتوراه في الإدارة العامة، )دراسة ميدانية(إدارة الصراع التنظيمي وأثرىا في التغيير الاستراتيجي للمنظمة ، بؿمد حستُ عساؼ -1

 .27- 26 ص: ص، 2013، العراؽ، فرع الأنبار، كليمنتس العابؼية
واقع الصراع التنظيمي داخل المؤسسة الجزائرية )دراسة ميدانية بالصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال ، إشراؼ بكرم، زكليخة منصورم -2

 ،أدرار، جامعة أبضد دراية، كلية العلوـ الاجتماعية كالإنسانية كالعلوـ الإسلبمية،  بزصص: تنظيم كعمل، مذكرة ماستً في العلوـ الاجتماعية، جراء لولاية ادرار(الأ
 . 23 :ص، 2018/2019 ابعزائر



 ابؼؤسسة لأدبيات النظرية كالتطبيقية للبتصاؿ غتَ الربظي كالصراع التنظيمي فيا                   الفصل الأكؿ:

18 

 .كجود أىداؼ أكلية غتَ متكافئة لدل أطراؼ الصراع -

كجود توتر كبعد أساسي كىو ما يؤدم إلذ حدكث نشاطات عدائية من قبل الأطراؼ ابؼختلفة ضد  -
بعضها البعض في مراحل معينة، بيثل الصراع كصفا مؤقتا رغم إمكانية كجود بعض الصراعات ابؼزمنة 

 على القبوؿ ما ترغب فيها. الأخرل لإجبار الأطراؼ بؿاكلة بعض الأطراؼ

إما بالطرؽ  فرض أعباء كبتَة على بعض أطراؼ الصراع كىو ما يؤدم حكما إلذ حسم الصراع -
 سرية.السلمية أك بالطرؽ الق

 :1أما العتيبي فقد عرض ابػصائص الأساسية للصراع التنظيمي كالتالر

 .اف يتضمن موقف الصراع طرفتُ متنازعتُ أك أكثر -

 .كجود أسباب كظركؼ تؤدم إلذ حدكث الصراع -

 .كجود عدـ توافق كحالة من التوتر بتُ أطراؼ الصراع -

 ل.الأخر  بالأطراؼ إف أطراؼ الصراع على كعي كإدراؾ -

البعض، كيهدؼ كل طرؼ منهم إلذ إعاقة أىداؼ  ببعضهم أطراؼ الصراع بالقدرة على الإضراريتمتع  -
 الطرؼ الأخر.

 .تضل نتائ  الصراع غتَ معلومة لأم طرؼ بغتُ انتهاء الصراع -
 : أسباب ظهور الصراع التنظيميثانيا 

 ت ما يلي:يرل بعض الباحثتُ كالإداريتُ أف من أسباب ظهور الصراع التنظيمي في ابؼؤسسا
 الأسباب التنظيمية  -1

من أىم الأسباب التي تؤدم إلذ حدكث الصراعات التنظيمية داخل ابؼؤسسة بقد الأسباب التنظيمية كالتي 
 :تعود إلذ كجود بعض الظركؼ في ابؼنظمة التي تؤدم إلذ خلق ىذا الصراع كنذكر منها

 :نمط اتخاذ القرار  -1-1
ابزاذ القرارات إلذ أف ذلك يفتح بصالا لظهور تناقضات، ذلك  رغم شعبية تطبيق نه  ابؼشاركة في أسلوب

كأف ابؽدؼ الرئيسي من إتباع ىذا النمط ىو بظاع كجهات نظر متباينة كعرض بدائل أكثر للبختيار بينها، كما 

                                                           
 .23 :ص، مرجع سابق، زكليخة منصورم -1
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عن أداء بـتلف  ابؼسؤكليةأف غموض ابؼسؤكلية كعدـ كضوح السلطة ينجر عنو عدـ الدقة في برديد ابعماعات 
 .1جبات كالأنشطة كابزاذ القراراتالوا

 تعارض الأىداف:  -1-2
ابؼنظمة يعد أمرا أساسيا  بؽذه ابؼنتمية إف تعارض الأىداؼ العامة للمنظمة مع أىداؼ الأفراد أك ابعماعات

 .في ظهور الصراع داخل ابؼنظمة
 محدودية الموارد وإمكانيات ندرتها:   -1-3

 ككانت فرصة الصراعات أكبر.بؿدكدة كلما احتدـ النزاع  فكلما كانت ابؼوارد
 تفاوت المعايير المتبعة في تقييم الأداء وتحديد المكافآت:   -1-4

ابؼتبعة في تقييم الأداء كصرؼ ابؼكافآت فإف ذلك يقود إلذ بركز الصراعات فكلما  إذا تفاكتت ابؼعايتَ
حد للمنظمات زادت اىتمت الإدارة بالتقييم على أساس أداء كل كحدة منفردة بداؿ من الأداء العاـ ابؼو 

 .احتمالات الصراع
 :2كمن بتُ الأسباب التنظيمية بقد أيضا ما يلي

تعمل على تبادؿ ابؼعلومات بتٍ أطراؼ ابؼنظمة،  التي تعدد أساليب الرقابة كضعف قنوات الاتصاؿ  -
ر صراعات كفي حالة ضعف ىذه القنوات يؤدم إلذ تضارب القرارات الإدارية كتعدد جهات إصدارىا كبالتالر ظهو 

 بتُ أقساـ العاملتُ في ابؼنظمة.

 . .التغيتَ في مركز الفرد بابؼنظمة داخل ابؽيكل التنظيمي -

 كابؼركز، كعدـ كجود مناخ عمل صلي. بودث النزاع لعدـ الانسجاـ في ابؼكانة -

 اختلبؼ كجهات النظر بتُ العماؿ كرجاؿ الإدارة. -

ا يعود إلذ ما يؤمن بو الفرد من قيم كابذاىات كمعتقدات التباين في الثقافة بتٍ العاملتُ في ابؼنظمة كىذ -
 نابعة من بؾتمعو ككلما زاد التمسك زاد احتماؿ الصراع.

 
 

                                                           
كلية العلوـ ،  بزصص: اقتصاد كتسيتَ مؤسسات، مذكرة ماستً في العلوـ الاقتصادية، سسة بين النظرية والتطبيقإدارة الصراع التنظيمي في المؤ حستُ تومي،  -1

 .41ص ، 2017/2018 ابعزائر: ،مستغالز، جامعة عبد ابغميد بن باديس، الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ
 –ارة الصراع التنظيمي )دراسة حالة شركة ذات مسؤولية محدودة عبد الله ادحمانن بالشرفة الثقافة التنظيمية وأثرىا على إد، عرباف علبكة، عباس فيصل -2

 .30ص ، 2017/2018 ابعزائر، ،البويرة، جامعة آكلي بؿند أكبغاج، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ،  مذكرة في بزصص: إدارة الأعماؿ، البويرة(
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 الأسباب الشخصية -2
التي تؤدم إلذ الصراع إلذ طبيعة التفكتَ كالتفستَ غتَ موضوعي لدل العماؿ،  تعود الأسباب الشخصية

 :1لثقة كالركح ابؼعنوية لدل العاملتُ بابؼنظمة، كمن ىذه الأسبابكبمط الاتصاؿ داخل ابؼنظمة كمستول الرضا كا

 .التفستَات ابػاطئة لسلوؾ الآخرين -

 .الاتصالات ابػاطئة غتَ مقصودة -

 .بمط كطبيعة بعض الشخصيات التي لا ترغب بالتعاكف مع الآخرين -

 .عدـ الرضا عن العمل لأسباب بـتلفة، يدفع بكو استثارة ابؼشاكل -

 شعور بابػوؼ.عدـ الثقة كال -

كعدـ مشاركتهم في ابزاذ القرار الإدارم السليم كذلك لعدـ كجود  ضعف الركح ابؼعنوية كانعزالية الأفراد -
 اتصالات مستمرة كسوء الفهم

 .ابؼضايقات التي بردث بتُ ابعنستُ في بيئة العمل من ابؼوظفتُ للموظفات أك العكس -

 عدـ بذانس الأعضاء -
 اع التنظيمي ومراحل تطورهالمطلب الثاني: أشكال الصر 

سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب لدراسة أشكاؿ الصراع التنظيمي في )الفرع الأكؿ(، كمن ثم نتطرؽ إلذ دراسة 
 مراحل تطوره )الفرع الثالش(، كذلك كما يلي:

 : أشكال الصراع التنظيمياولا
لصراع التنظيمي عند يتخذ الصراع التنظيمي عدة أشكاؿ اختلف الباحثوف في تصنيفها، فنجد أشكاؿ ا

أندرك سيزلاقي غتَ أشكاؿ الصراع التنظيمي عند مصطفى عشوم، كسنتطرؽ لأشكاؿ الصراع التنظيمي عند 
 ىاذين الأختَين على سبيل ابؼثاؿ على سبيل ابغصر، كما يلي:

 أشكال الصراع التنظيمي عند أندرو سيزلاقي  -1
 صراع الأىداف:  -1-1

                                                           
ات إدارة الصراع التنظيمي بالمؤسسة الصناعية الجزائرية )دراسة ميدانية على عينة من المؤسسات بالشرق الجزائري حالات: استراتيجي، بؿمد رضا شنة -1

 ،طينةقسن، جامعة منتورم، كلية العلوـ الإنسانية كالعلوـ الاجتماعية،  مذكرة ماجستتَ في علم النفس التنظيمي كتنمية ابؼوارد البشرية، بسكرة( –سطيف  –قسنطينة 
 .73 :ص، 2006/2007 ابعزائر،
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اعة مع الآخرين كينزع كل طرؼ من الأطراؼ إلذ برقيق أىدافو كينشأ متى تعارضت أىداؼ فرد ما أك بص
كأغراضو كمنع الآخرين من ذلك، كالصراع بتُ بصاعات الإنتاج كبصاعات التسويق حوؿ نوعية ابؼنت  ففي حالة ما 

بؼطلوبة ن اجل الكسب ابؼادم، فالثانية تسعى إلذ ابغفاظ على النوعية ام إذا كانت الأكلذ تسعى إلذ زيادة الإنتاج
يؤدم إلذ ابلفاض النوعية  –ىدؼ ابعماعة الأكلذ  –في السوؽ، من خلبؿ ىذا ابؼثاؿ نلبحظ أف زيادة ابؼنت  

 1كىو ما يتعارض مع أىداؼ ابعماعة الثانية، كبالتالر تسعى كل بصاعة إلذ برقيق ىدفها كعرقلة الأخرل عن ذلك
 الصراع الفكري:  -1-2

فكار سواء بتُ الأفراد أك ابعماعات كالصراع بتُ اليمينيتُ أك بودث عندما تتضارب كجهات النظر كالأ
 اليساريتُ أك بتُ الفكر ابؼللد أك الفكر الإسلبمي، أك بتُ الإيديولوجيات ابؼختلفة.

 الصراع العاطفي:  -1-3
ىو الصراع الذم يكوف شلنة عاطفية قوية، كبومل الأطراؼ ابؼتنازعة فيو مشاعر كأحاسيس تتناقض مع 

كالصراع من اجل برقيق الانتماء إلذ بصاعة ما أك السعي إلذ كسب حب فرد أك بصاعة ما، كبالتالر الآخرين،  
 إشباع حاجات عاطفية أك الصراع النات  عن إجراء تعسفي ابزذ ضد أحد الزملبء

 صراع سلوكي:  -1-4
بؼرؤكسيو، ىو النات  عن سلوؾ أك فعل ما ابزذ ضد الآخرين، كأف بودث صراع نتيجة سوء معاملة ابؼشرؼ 

 أك كشاية بصاعة بجماعة آخرين لدل الإدارة أك برطيم كبزريب احد ابؼوظفتُ بؼمتلكات الآخرين.
 أشكال الصراع عند مصطفى عشوي  -2

 : 2يقتًح مصطفى عشوم تصنيف أخر لأشكاؿ الصراع حسب الطريقة التي يتخذىا فيكوف
 صراع مباشر أو صريح:  -2-1

تنازعة مباشرة أم لا تستخدـ فيو كسائط كتغلب عليو ابؼواجهات،  ىو الصراع الذم يكوف بتُ الأطراؼ ابؼ
 كالإضرابات كالتظاىرات.

 الصراع غير المباشر أو الضمني:  -2-2
ىو الصراع الذم تستعمل فيو كسائط أم ألا يكوف بتُ الأطراؼ ابؼتنازعة الفعلية كابغركب الباردة 

خاصة في الدكؿ الرأبظالية أين بقدىا ترفع شعار  كتستخدـ أساليب ملتوية كما بودث بتُ الكثتَ من ابؼؤسسات
                                                           

 ابعزائر، ،2جامعة قسنطينة ، النفسية كالتًبوية بـبر التطبيقات، المجلد ب، 10العدد ، بؾلة أبحاث نفسية كتربوية، الصراع التنظيمي: مقاربة نظرية، بقلة بوىركر - 1
 .05 – 01 ص ص، 2152جواف 

 .82 – 81 ص: ص، سابقالرجع ابؼ - 2
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طياتها بوادر الصراع من احتكارات كابعوسسة كاستخداـ النفوذ لتلطيم الآخر، كىذا  ابؼنافسة ابغرةّ، كبزفي في
 النوع من الصراعات لا يظهر على السطح إبما تظهر نتائجو ابؼدمرة.

 : مراحل تطور الصراع التنظيميثانيا 
عتو عملية ديناميكية من الصعب كصفها في عملية ذات نقطة بداية بؿددة كنقطة نهاية بؿددة الصراع بطبي

كمن ابؼمكن في بعض ابغالات أف بيتد الصراع إلذ فتًات طويلة كأف يتلوؿ من صراع بسيط مفهوـ الأبعاد إلذ 
 ىذه ابؼراحل تتمثل في:بخمس مراحل،  (بوندي)نوع من الصراع ابؼعقد غتَ كاضح الأبعاد، كبير الصراع حسب 

 مرحلة الصراع التباين الضمني  -1
تتضمن الشركط أك الظركؼ ابؼوضوعية بغدكث الصراع كالتي تتعلق غالبا بالتباين في الأىداؼ أك 

 الاعتمادية بتُ الأقساـ كغتَ ذلك من الأسباب التي تسهم في خلق صور الصراع بشكل ضمتٍ كغتَ معلن.
 ملاحظمرحلة الصراع المدرك أو ال  -2

كيتم فيها إدراؾ أك ملبحظة الصراع بتُ الأفراد أك ابعماعات، كتلعب ابؼعلومات ابؼناسبة خلبؿ قنوات 
 .1الاتصالات دكرا مهما في تغذية صور كمدركات ىذا الصراع

 مرحلة الشعور بالصراع  -3
أشكاؿ من القلق  كتتمثل تداخلب كاضلا مع ابؼرحلة السابقة، كغالبا ما يصعب الفصل بينهما كتتولد فيهما

الفردم أك ابعماعي ابؼشجعة على الصراع كالإثارة الإدراكية، كغالبا ما يتبلور الصراع بشكل أكضح كأكثر تعبتَا 
عن طبيعتو كمسبباتو كما سوؼ يؤدم إليو، كفي ضوء ذلك بواكؿ ابؼتصارعوف التخفيف من الآثار النابصة عنو 

 كبخاصة ابػوؼ كالقلق.
 وف )الظاىر(مرحلة الصراع المكش -4

كىنا يظهر الصراع للعلن، كيصبح مكشوفا كيتم عنو سلوكيا من خلبؿ سعي كل طرؼ لإحباط خصمو، 
 كعدـ التعاكف كالتخريب كىذا السلوؾ مدمر بفا يستوجب معابعة الصراع عند ىذا ابؼستول.

 مرحلة ما بعد إدارة الصراع  -5
ارة الصراع بطريقة ترضي بصيع الأطراؼ ابؼتصارعة، تتوقف نتائ  الصراع على أسلوب إدارتو، فإذا ما بست اد

فسيعمل ذلك على تشجيع التعاكف كالتفاىم ابؼتبادلتُ كالتنسيق مستقبلب بتُ الأطراؼ، كلكن ما تم كبت الصراع 
                                                           

مذكرة ، أم البواقي( –الثقافة التنظيمية ودورىا في إدارة الصراع التنظيمي )دراسة ميدانية بكلية العلوم الاجتماعية بجامعة العربي بن مهيدي ، دفايزة عاب -1
، 2016/2017 ابعزائر، ،البواقيأـ ، جامعة العربي بن مهيدم، كلية العلوـ الاجتماعية كالإنسانية،  بزصص: تنمية كتسيتَ ابؼوارد البشرية، ماستً في علم الاجتماع

 .43 :ص
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بطريقة تؤدم الذ عدـ رضا احد الطرفتُ )نتيجة خاسر رابح(، فمن المحتمل أف تزداد الأمور  إدارتوأك بذنبو أك 
ما تشعر العاملوف بالإحباط نتيجة الفشل في إدارة الصراع فاف  كإذاكاف تظهر صراعات جديدة لاحقا، سوءا، 

ىنا الذ أبنية  الصراع ابؼتجدد بيكن اف يشكل مشكلة اكبر بكثتَ بفا كاف عليو الوضع سابقا كبذدر الإشارة
سيولة بفا سيكوف عليو الوضع في  أكثرف ملبحظة كتتبع ابؼراحل الأكلذ في الصراع، لأف ادارة الصراع حينئذ سيكو 

فاف عدـ كجود حالات صراع مكشوؼ كعلتٍ في ابؼنظمة لا يعتٍ عدـ كجود  أخرلابؼراحل ابؼتأخرة، كمن ناحية 
 .1صراع خفي كاف الصراع غتَ موجود

                                                           
 .35ص ، مرجع سابق، بظية خنيش -1
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 المطلب الثالث: مستويات الصراع التنظيمي وآثاره في المؤسسة
يات الصراع التنظيمي في )الفرع الأكؿ(، كمن ثم نتطرؽ لدراسة آثار سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب لدراسة مستو 
 الصراع التنظيمي في ابؼؤسسة في )الفرع الثالش(.

 : مستويات الصراع التنظيميأولا 
إذا ما تكلمنا عن أطراؼ الصراع التنظيمي فإننا أيضا نتكلم عن أدكارىم كمكانتهم داخل بـتلف ابؼصالح 

فيها، كأثناء العمل في ميداف التنظيم تفرز حالات من الصراع كالتي لو عدة مستويات كابؼكاتب التي يعملوف 
 كابؼوضلة كالآتي:

 الصراع على مستوى الفرد  -1
يقع ىذا الصراع بتُ الفرد كذاتو كينعكس تأثتَه علي سلوؾ الفرد كعلبقاتو في العمل كبرقيقو لأىداؼ 

عندما بهد الفرد نفسو بؿل جذب لعوامل عدة برتم  ع الفردمابؼؤسسة التي ىو عضو فيها، كغالبان بودث الصرا 
عليو أف بىتار إحداىا بحيث لا بيكنو برقيقها، كقد بردث تناقضات بتُ أدكار الفرد أك تناقضات بتُ أىداؼ 
الفرد كأىداؼ ابؼؤسسة، أك ابؼشاكل في العمل، بفا يؤدم لرد فعل نفسي لدل الفرد، كغالبان ما يظهر رد الفعل 

فسي بشكل عدكالش أك على شكل انسلاب أك تكرار المحاكلة للوصوؿ إلر ابؽدؼ أك البلث عن حل كسط أك الن
 .1بدائل أخرل تعوض ىذا ابؽدؼ الأصلي

فالصراع الفردم ينشأ من خلبؿ الصعوبات التي يواجهها الفرد عندما يقوـ بابزاذ القرار بؼواجهة ابؼشكلبت 
قدرتو أحيانا على معرفة البدائل المحتملة كالتوزيع الاحتمالر لنتائجها ابؼتوقعة،  أك الظواىر ابؼختلفة على الرغم من

كتكمن الصعوبة ىنا في عدـ تقبلو للقرار أك صعوبة قيامو بابؼقارنة بتُ بـتلف البدائل أك تعذر ابزاذ القرار نتيجة 
م ىذه ابغالات إلذ بركز الصراع ابؼدرؾ لعدـ التأكد من النتائ  ابؼتوقعة بدرجة عالية من الاحتماؿ، كلابد أف تؤد

،كينشأ الصراع على ثلبث مستويات 2أك ابؼلبحظ الذم يسهم في ظهور الصراع العلتٍ بعد تعارض النتائ  ابؼتوقعة"
 :3نذكرىا فيما يلي

 

                                                           
 .20 – 19 :ص ص، 2015، جامعة الأزىر، 4 ج، 163 ع، بؾلة كلية التًبية، الاتجاىات الحديثة في إدارة الصراع بالمؤسسات التعليمية -1
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 تعارض الدور:  -1-1
تو من خلبؿ بغاجا إشباعو إمكانيةشعور الفرد بتعارض في الدكر الذم يلعبو داخل ابعماعة، كشعوره بعدـ 

 .بتعارض نتيجة بؼشاكل العمل كإحساسوابعماعة 
في صراع الدكر: صراع الدكر ينت  من ضركرة قياـ الفرد بدكر أك عدة ادكار في نفس  (Handy) كيقوؿ

الوقت كحيث تكوف آماؿ كل دكر غاية في الوضوح كمتوافقة معو، أم الدكر، لكن الأدكار في حد ذاتها بيكن أف 
بذد نفسها بؾبرة على أداء ابؼربذى منها كامرأة كابؼربذى منها  فابؼرأة التي بؽا مشوار مهتٍ مثلبتكوف متصارعة 

كما أف بفارسة عدة ادكار في نفس الوقت كمباشرة دكر دكف إبساـ الآخر ،  للرجل الناجح كإطارstereotypeؾ
 .1بىلق الصراع
 ت:الحاجاعدم اشباع   -1-2

تو ينت  سلوؾ مدفوع كموجو ناحية ىدؼ أك عائد أك حافز حاجا إحدلعندما يشعر الفرد بنقص في 
معتُ، كعندما يتعارض برقيق ابؽدؼ أك ابغصوؿ على ابغافز يعتًض كيصاب بالإحباط، كىذا ما يؤدم الذ 

 الشعور بالصراع كالتعارض.
 الأىداف: تعارض -1-3

لا أف الإحباط لاحظ الفرد الذم شعر بالإحباط بوجود أىداؼ للجماعة تتعارض مع بعضها البعض، إ
يشتَ إلذ تعارض بتُ  بىتلف عن التعارض في الأىداؼ، فالأكؿ ينشأ من تعذر الوصوؿ إلذ ابؽدؼ بينما الثالش

 :2الأىداؼ نفسها، كنستطيع أف نفرؽ بتُ ثلبثة من التعارض بتُ الأىداؼ
 متعارضة ذات مزايا فقط: ىدافأ -

اؼ تؤدم كلها إلذ مزايا حسنة مثل أف يواجو الفرد كىنا يكوف الفرد أماـ اختيار ىدؼ كاحد من عدة أىد
أحد خيارين أك بديلتُ، إمّا أف بوقق ىدؼ ابعماعة أك بوقق ىدفو الشخصي كمن ميزات ىذا التعارض أنو 
بسيط على الفرد، فهو تعارض لا يسبب توترا أك ضغطا عاليا. حيث يقوـ الفرد بتلديد أم البدائل أكثر كاقعية 

 .ابؽدؼ الذم بىتاره كجاذبية لكي بودد
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 :أىداف متعارضة ذات عيوب فقط -
ىنا يكوف الفرد فيها أماـ اختيار ىدؼ كاحد من عدة أىداؼ تؤدم إلذ عيوب، فيخاؼ الفرد من اللجوء 
إلذ أم من ىذه الأىداؼ، حتى لا يقع في مشاكل جديدة. أما الشخص الذم يكوف بؾبرا على اختيار ىدؼ 

 إلذ ترؾ العمل، فتنقطع موارده ابؼالية أك يبقى في العمل كستبقى ابؼشكلة قائمة.يكوف غتَ سعيد بفا يؤدم 
أف الصراع على ابؼستول الفردم قد ينشأ من طبيعة ابؼنصب كالسياسة  Tannenbaum S Arnold كيرل

ج يقوؿ: ينشأ الصراع في جزء منو من التخصص كرتابة أك ركتتُ العمل " الإنتا  ابؼتبعة في ابؼؤسسة، حيث
 ."1بابعملة

كيكمن السبب الرئيسي بؽذا ابؼستول من مستويات الصراع في اختلبؼ ابؼتغتَات الشخصية للعماؿ من 
تباينات في طريقة التفكتَ كالفلسفة كالبيئة الثقافية كابؼنه  التًبوم الذم تلقاه في بيئتو الاجتماعية. بفا ينت  عنو 

كخارجية (ىي خلبصة مزي  لعوامل داخلية )كراثية اختلبؼ في السمات كابؼواصفات الشخصية، كالتي
 .)2)مكتسبة

 أىداف متعارضة ذات عيوب ومزايا -
كىنا يكوف الفرد أماـ اختيار عدة أىداؼ برتوم على جوانب إبهابية كجوانب سلبية، كىذا النوع من 

كل بديل لكي بىرج بالقيمة   التعارض ىو النوع الأكثر شيوعا بحيث يتوجب على الفرد أف يقارف ابؼزايا كالعيوب في
 3.الصافية للبدائل كىذا ما يسمى بتعظيم الفوائد

 الصراع على مستوى الجماعة  -2
إذا كاف التفاعل بتُ أفراد ابعماعة ىو أحد أىم عناصر العملية ابعماعية فإف الصراع بتُ الأفراد بؽم 

لف قليلب أك كثتَا فيما بينهم بفا بهعل الصراع شخصياتهم كمدركاتهم كقيمهم كابذاىاتهم كرغباتهم كحاجاتهم التي بزت
بتُ أفراد ابعماعة أمر طبيعي، كتتعدد أنواع الصراع بتُ الأفراد فقد يكوف منصبا على السلطة أك على ابؼركز 

 : 4الاجتماعي أك يتًكز على نصيب أكبر من العوائد كابؼكافأة، كبزتلف أسباب الصراع بتُ الأفراد كبقد منها

                                                           

 .86: ص، مرجع سابق، بقلة بوىركر 1 - 
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 .تنظيمية متغتَات - 
 .صداـ بتُ الشخصيات - 
 ة.بـتلف قيمةنظم  - 
 .الإحساس بوجود خطر يهدد ابؼكانة -

 مدركات ككجهات نظر متباينة. - 
 .بعض الصراعات تكوف ردا على إجراءات تتخذىا ابؼنظمة -

شوء الصراع كما أف العوامل الإدراكية كابؼعرفية التي بردد كعي الأطراؼ بالتناقض من شأنها أف تؤدم إلذ ن
فإذا ما أدرؾ طرؼ ما باف بشة ضرر أك خسارة قد بغقت أك ستللق بو من جراء سلوؾ الطرؼ الآخر فإف من 
شأف ذلك أف بودد بدرجة كبتَة ابؼوقف أك السلوؾ الذم يبديو الطرؼ الأكؿ، فكلما تصور طرؼ الصراع مقدار 

ه بالتناقض بتُ موقفو كموقف الطرؼ الآخر ككلما أدرؾ الضرر أك ابػسارة المحققة بالنسبة لو كبتَة كلما زاد شعور 
الطرؼ باف مصدر الضرر أك ابػسارة المحققة أك المحتملة سببها السلوؾ الذم قاـ بو طرؼ آخر كلما زاد شعوره 

 .1ابؼوقف كلما قلت الصراعات كإدراؾبالصراع بينو كبتُ الآخر فكلما أدرؾ الفرد ذاتو كأدرؾ الأشخاص الآخرين 
 اع على مستوى التنظيمالصر  -3

إف ىذا النوع من الصراع لا بىتلف عن طبيعة الصراعات التي تنشأ بتُ بصاعات العمل ذاتها فالتباين بتُ 
ابؼدركات كالأىداؼ كسجل برقيقها إضافة لمحدكدية البيئة مثل حجم السوؽ كىيكل العرض كالطلب كالأسعار 

بتُ ابؼنظمات كغتَىا من العوامل الاقتصادية كالاجتماعية كالثقافية  كالقدرة الشرائية ابؼتباينة للؤفراد كابؼنافسة
 . 2كالسياسية التي تؤدم غلى ظهور ىذه ابغالة من الصراع بتُ ابؼنظمات ابؼختلفة

حيث بودث ىذا الصراع بتُ مستويات السلم التنظيمي، كقد يكوف نتيجة الاختلبؼ حوؿ السلطة أك 
التنظيم؛ بفا يؤدم إلذ عدـ رضا فئات أخرل، كما بودث أيضا حوؿ ابؼوارد الامتيازات ابؼمنوحة لبعض فئات 

 .3حوؿ نظاـ ابغوافز ابؼطبق في ابؼنظمة ابػاصة إذا كانت ناقصة أك
 : 4كيأخذ الصراع ىنا الصور التالية
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كبودث عادة الصراع بتُ الأقساـ أك الوحدات التنظيمية ابؼتماثلة في ابؼستول  الصراع الأفقي: -3-1
 لتنظيمي.ا

العمل ابؼعتُ نتيجة  إطاربوصل الصراع بتُ ابؼشرؼ أك ابؼسؤكؿ كتابعيو في  الصراع العمودي: -3-2
 عدـ الاتفاؽ على سبيل الإبقاز ابؼستهدؼ للعمل مثلب.

 تفي ابؼنظمة منها: الصراع بتُ الوحدات التنظيمية مثل الإدارة أك القسم في عدة بؾالا كما يظهر

 ت السلطة )العليا كالوسطى كالتنفيذية(.الصراع بتُ مستويا -

 الصراع بتُ الإدارات الوظيفية. -

 الصراع بتُ الوظائف التنفيذية كالاستشارية. -

 في التنظيم نفسو. كأخرلالصراع بتُ ابؼوظف كرئيسو، اك ادارة  -
 :القرارات بودث الصراع حوؿ استخداـ ابؼوارد ابؼتاحة أك في بؾاؿ ابزاذ  الصراع بين الرؤساء والمرؤوسين

 الإنتاجي أك التشغيلي للعمل كسبل ابقازه ابؼطلوب. ابؼتعلقة بالأداء
 ابؼعلومات. إستًاتيجيةكبودث الصراع بتُ من بيتلكوف الصلبحية كبتُ من يتلكم الرؤساء بدصادر 

   حيث لا تكوف ابؼعلومات ابؼنقولة كاضلة بالقدر الكافي، كيشوبها  ة:صراع ناشئ عن الاتصالات المشوى
 ثتَ من الغموض بفا بهعلها برمل في طياتها بؤر للصراع.ك
 عدـ التجانس في العمالة كأساليب الإشراؼ كالرقابة، كدرجات ابؼشاركة، كنظاـ الأجور كأشكاؿ م:التنظي بنائية

 . تصارعيوالضغط كالنفوذ ابؼستخدـ، كقد يؤدم الذ خلق مناخ بؼواقف كعمليات 
  التفاعلبت من الرضا أك عدـ الرضا عن الدكر، بدا يؤدم الذ خلق  الاتلعب ادكار في بؾ ك:السلو صراع تغير

 أبماط صراع كتوترات.
   تباين بصاعات النفوذ كالسلطة كىذا ما بودث بتُ الإدارة كالعماؿ.: تالجماعاصراع تباين 

 : آثار الصراع التنظيمي في المؤسسةثانيا 
اع على أنو ضار بابؼنظمة كيؤثر على الإنتاجية، كبأنو كاف الباحثوف الأكائل في البداية ينظركف إلذ الصر 

ظاىرة سلبية ليس بؽا أية جوانب إبهابية بهب التخلص منها، كلكن مع ظهور ابؼدرسة السلوكية تغتَت ىذه النظرة 
تُ كأصبح ينظر لو على أنو أيضا إبهابيا كظاىرة طبيعية بهب أف تكوف بدرجة معقولة بؼا لو من نتائ  إبهابية، كيتب

أف الصراع التنظيمي حقيقة كاقعة في كل النظم، كلكنو ليس بالضركرة مصطللا سلبيا، بل إف لو أحيانا قيمتو 
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، كىذا يتوقف على 1الإبهابية للنظاـ، فالصراع ذك حدين بيكن أف يكوف سلبيا، كلكنو أيضا بيكن أف يكوف إبهابيا
بقدر معرفة ما ىو الدافع إليو، أم ىل الأفراد الذين بدائل كطريقة إدارة الصراع، فابؼهم ليس الصراع نفسو، 

يعيشوف الصراع منتموف للمنظمة، أـ أنهم مدفوعوف برغبة بزريبية؟ كىل ينظركف إلذ الصراع على أنو بناء بىدـ 
ابؼؤسسة، أك أنو بـل بوظائف ابؼنظمة؟ كىذا كلو متوقف على آثار الصراع، فإذا ما كاف الصراع التنظيمي داعما 

داؼ ابؼنظمة اعتبر صراعا إبهابيا بؿسنا بؼستول الأداء، أما إذا كاف الصراع عاملب مؤديا إلذ إحباط أك إعاقة لأى
 برقيق ىذه الأىداؼ فإنو عندئذ يعتبر صراعا سلبيا بـلب للوظائف.

 الآثار السلبية للصراع التنظيمي -1
ة للؤفراد. بدا يؤدم إلذ ابذاىات قد يؤدم الصراع إلذ حدكث أثار ضارة بالصلة النفسية كابعسماني  -

 .كسلوكيات سلبية ابذاه الأفراد كابذاه بعضهم البعض
 الشلل في التصرؼ يرافق التوتر النفسي الذم يؤدم إلذ الإحباط كالغضب كعدـ التأكد كضعف النفس. -
 .ظمةقد يدفع كل طرؼ من الأطراؼ الصراع إلذ التطرؼ في تقدير مصللة على ابؼصللة الكلية للمن -
عدـ الشعور بالرضا لدل الأشخاص الذين ينشأ بينهم الصراع، كيؤدم ذلك إلذ ابلفاض الركح ابؼعنوية  -

 كعدـ برقيق الفريق الواحد كبذلك يعوؽ العمل التعاكف ابعماعي
 .كالعاملتُ في ابؼنظمة قد تؤدم الصراعات إلذ ابلفاض الأداء كالإنتاجية نتيجة بغدكث صراع بتُ الإدارة -
أك العماؿ، كقد يؤثر  منو إذا فالصراع السلبي داخل ابؼنظمة قد يؤدم إلذ حدكث أضرار كبتَة بتُ الأفرادك 

بشكل كبتَ على نفسية العاملتُ ككيفية تصرفاتهم كشيوع التسيب كابلفاض الركح ابؼعنوية ككذلك أضرار جسمانية 
 .2كأكثر منها نفسية

لق مناخ متوتر للموقف، كتؤدم إلذ تدلش الركح ابؼعنوية كالصلة فالإدارة غتَ الفعّالة للصراع تؤدم إلذ خ
التنظيمية، ككذلك فساد ابؼناخ التنظيمي، كرفع احتمالية الصراع ابؼدمر، كىذه الآثار السلبية بسنع برقيق الأىداؼ 

ؤدم إلذ نتائ  بنّاءة ابؼرجوة من ترؾ العمل التعاكلش، كتؤثر على عملية صنع القرار، بينما الإدارة الفعّالة للصراع ت
كبرسّن من صلة النظاـ بدركر الوقت، إذ أف الاستجابة الإبهابية للصراع تعزز الثقة في النظاـ كالأفراد، كتنت  

 3.حلولا، كتزيد من احتًاـ الذات، كالاىتماـ بحل ابؼشكلبت
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 الآثار الإيجابية للصراع التنظيمي  -2
نفي النتائ  الإبهابية للصراع، كتعتبر الصراع أمرا مدمرا غتَ مرغوب إذا كانت الإدارة التقليدية كغتَ الفعّالة ت

فيو، فإف الإدارة ابغديثة الفعّالة تؤكد على حتمية كجود الصراع، إذا ما حدث بقدر مناسب فسيكوف لو نتائ  
 .1إبهابية

بدرجة  كقد ذىب الباحثوف إلذ حد التأكيد على أنوّ من الضركرم كجود الصراع في ابؼنظمة، كلكن 
فالصراع يدفع الأطراؼ إلذ البلث عن طرؽ بغل خلبفاتهم، بفا  معقولة، بؼا لذلك من نتائ  إبهابية للمنظمة،

يؤدم إلذ عمليات الابتكار كالتغيتَ، كيعطي الصراع للؤفراد فرصة ابغصوؿ على مكافآت نقدية كمعنوية، كبالنسبة 
بب ابغاجة إلذ تقدلص أدلة كحج  عندما تتنوع كجهات النظر، لابزاذ القرارات فالصراع ينت  عنو اختيار أفضل بس

 كلذلك فإفّ الابذاه الإبهابي يتمثل في أفّ الصراع يعتبر عنصرا ضركريا لتلقيق أىداؼ كل من الفرد كابؼشركع.
 :2كمن الآثار الإبهابية للصراع التنظيمي بقد ما يلي

لقدرات كالاستعدادات الكامنة التي لا تبرز في ظل يولد الصراع التنظيمي الطاقة لدل الأفراد كيبرز ا –
 الظركؼ العادية.

يتضمن الصراع الوظيفي عادة بحثا عن حل ابؼشكلة، كمن خلبؿ ىذا ابغل يتم اكتشاؼ التغتَات  –
 الضركرية لنظاـ ابؼنظمة.

 الصراع نوع من الاتصاؿ، كحل الصراع يفتح طرقا جديدة كدائمة للبتصاؿ. –
 على إشباع ابغاجات النفسية للؤفراد كخاصة ذكم ابؼيوؿ العدكانية.يساعد الصراع  –
قد يؤدم الصراع إلذ إزاحة الستار عن حقائق كمعلومات قد تساعد في تشخيص بعض ابؼشاكل الفعلية  –
 في ابؼنظمة.
 بيكن للصراع أف يكوف خبرة تعليمية جديدة للؤفراد العاملتُ. –
 قشة بطريقة ابؼواجهة ابؼباشرة.يعمل الصراع على فتح قضايا للمنا –
 يساعد على زيادة الإنتاجية كيعمل على النمو. -
 يعمل على توضيح القضايا مثار ابػلبؼ بتُ الأفراد. –
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 بيكن أف يكوف أساسا لعمليات الإبداع كالابتكار كابغفز في ابؼنظمة. –
إلذ قوة كأثر ليأخذ الطابع الإبهابي  إف الإدارة الصليلة للصراع التنظيمي بروؿ الطاقة ابؼتولدة عن الصراع

بدلا من السلبي، كابؽدؼ ىنا ليس القضاء على الصراع، بل الاستفادة منو في برويل ىذه الطاقة كالأفكار من 
أطراؼ الصراع إلذ فوائد كنتائ  جيدة للمنظمة كأفرادىا، ككل ىذا يتم بواسطة صراع ابعدؿ الإبهابي كالعصف 

 1.ابػارجي يزيد من التلبحم في ابؼنظمةالفكرم، كما أف الصراع 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .75 :ص، مرجع سابق، عثماف قدكر - 1



 ابؼؤسسة لأدبيات النظرية كالتطبيقية للبتصاؿ غتَ الربظي كالصراع التنظيمي فيا                   الفصل الأكؿ:

32 

 المبحث الثالث: تقليص الصراع التنظيمي في المؤسسة من خلال الاتصال غير الرسمي
يتطلب دراسة موسعة عن  الأمرالصراع التنظيمي داخل أم مؤسسة بشكل عاـ  اك خاص فاف ظرا لوجود ن

كذلك بععلها صراعات   ،إدارتو كأسبابكالصراع التنظيمي بابؼؤسسة  داخلهاابؼؤسسة كفعالية الاتصاؿ غتَ الربظي 
 ابؼرسومة . الأىداؼيؤدم الذ برقيق ابهابية بناءىا 

 مسببات الصراع التنظيمي في المؤسسة: الأول المطلب
أك الأفراد أك  مسببات الصراع التنظيمي في ابػلبؼ حوؿ حقيقة الاعتماد ابؼتبادؿ بتُ الوحداتتكمن 

العوامل الذاتية في خلق  ئف، أك نتيجة للنقص في القيم ابؼشتًكة في إدراؾ ابغقائق ابؼختلفة، إضافة لدكرالوظا
أف الأسباب الرئيسية في الصراع تكمن في صعوبة ابزاذ القرار، سواء من  كسابيوف" إلذ  الصراع، كقد أشار "مارج

راد أك بتُ ابعماعات كفي ضوء ذلك بيكن إبهاز للبختلبؼ في الأىداؼ بتُ الأف الفرد أك ابعماعة، أك نتيجة
 :1يأتي بصراع بدا الأسباب ابؼؤدية

 درجة الاستقلال الوظيفي:  -1
ابػدمي، غالبا ما  إف شيوع ظاىرة اعتمادية بتُ الأقساـ ابؼختلفة كحاجة كل منها للآخر في الأداء الفتٍ أك

في ابؼنظمة يعد مصدر  م على قسم آخريؤدم إلذ زيادة احتماؿ حدكث الصراع، بحيث أف اعتماد كل قس
احتماؿ حدكث ظاىرة الصراع يغدك  للصراع، كبالعكس كلما زادت درجة استقلبؿ الأقساـ عن بعضها، فإف

 بؿدكدا أك معدكما أحيانا.
 الاختلاف أو التباين في الأىداف:  -2

ازدادت حدة ابؼنافسة  فكلما يعد الاختلبؼ أك التباين بتُ الأىداؼ أك القيم أحد ابؼصادر الرئيسية للصراع،
بركز ظاىرة الصراع بدرجات احتمالية  بتُ العاملتُ في الأقساـ ذات الأىداؼ ابؼختلفة، كلما تعرضت ابؼنظمة إلذ

حسب مستول درجة الولاء للجماعة أك القيم التي  تاعالية، كقد يزداد الصراع التنافسي بتُ الأفراد أك ابعماع
 يؤمن ا أعضاؤىا.

 في الصلاحيات والمسؤوليات في الهيكل التنظيمي:التداخل   -3
الإدارية ابؼختلفة،  بودث الصراع أيضا حيثما تتداخل الصلبحيات كابؼسؤكليات المحددة للؤفراد في ابؼستويات

ينشأ الصراع الأفقي بتُ ك  كبوصل مثل ىذا الصراع إما بصورة أفقية عمودية، أك ما معا في ابؽيكل التنظيمي
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كابؼفاىيم ابؼرتبطة بالتقسيمات أك بالوحدات  س ابؼستول، حيثما يكوف ىناؾ اختلبؼ بتُ الأىداؼالأقساـ في نف
الفرعية، كفي الأىداؼ الفرعية، كأساليب  اتهالتنظيمية كتقسيما التنظيمية بصورة أفقية، كما أف التباين في ابؽياكل

فقية في ابؼنظمة، أما الصراع العمودم ذات أثر كبتَ في حدكث الصراعات الأ العمل كالتوجيهات الشخصية ىي
م نهكابؼرؤكستُ، حينما بواكؿ الرؤساء السيطرة على تصرفات ابؼرؤكستُ كالتدخل في شؤك  فيلصل بتُ الرؤساء

 الشخصية
 كغالبا ما يقابل ىذا النوع من الصراع بدلاكلات عنيفة للضغط على السلوؾ، كما بوصل ىذا الصراع

كيتسم  مامات لشخصية بؼختلف الأفراد العاملتُ في ابؼستويات التنظيمية ابؼختلفةعند كجود التباين في الاىت
بصورة جادة بؼواجهتو  الصراع من ىذا النوع، في الغالب بالتلدم كالعنف، بفا يستدعي من إدارة ابؼنظمة السعي

 كابزاذ السبل الكفيلة بدعابعتو.
 الخلافات بين الأقسام التنفيذية والاستشارية:  -4

يعتمد في أدائو  أف ينشأ الصراع في ابؼنظمة بتُ الأقساـ التنفيذية كالاستشارية، حيث أف كلب منهما بيكن
النوع من الصراع، سيما ك أف  عددا من البواعث كراء ىذا litteerer، 1966على الآخر، كقد حدد ليتًر

للصراع، كجود  ب الداعيةالأسبا ابعداؿ كعدـ الانسجاـ بنا من الظواىر ابؼلبزمة بؽدين القسمتُ، كمن
الاستشاريتُ بيتلكوف من القوة ابؼعنوية في  الاستشاريتُ الذم غالبا ما يدعو إلذ تقليل نفوذ التنفيذم، كما أف

ىذا إضافة إلذ أف العناصر الاستشارية غالبا ما تكوف من  بفارسة أنشطتهم الاستشارية ما يفوؽ العناصر التنفيذية.
إبؼاما كمن مستول تعليمي أعلى، كتضم عناصر أصغر سنا بفا يشجعهم على  أكثرمستويات اجتماعية ارفع ك 

م، قياسا بالتنفيذيتُ الذين يركف في القدـ، ككبر السن تهنفوذىم في ابؼنظمة، كتوسيع رقعة سيطر  البلث عن زيادة
 يتُ ف التنفيذعلى بذارب أفضل، ثم أف عدـ قناعة كل منهم بالأخر في حقل أدائهم للمهمات، يعتٍ أ دلائل

كيدعو إلذ تبتٍ  غالبا ما ينظركف إلذ الاستشاريتُ على أـ بواكلوف انتزاع السلطة منهم كىذا يؤج  الصراع بينهم
 سياسات حادة أساسها ابؼنافسة كالتلدم بينهما.

نظمة الصراع في ابؼ كمن ىنا يظهر بوضوح أف الأسباب الكامنة كراء الصراع لا تنشأ من فراغ إطلبقا، فظاىرة
الشخصية كالتداخل في أنشطة  تتًعرع باستمرار في ظل ظركؼ مشجعة، كالتباين في الأىداؼ كالابذاىات كالقيم

 1ابؼنظمةالصراعات في  العمل، كغتَىا من الأسباب ابؼشجعة بغدكث ىذا النوع من
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 أسباب الصراع: -5
بعضها تنظيمية ترجع الذ ظركؼ ينشأ الصراع التنظيمي للعديد من الأسباب بعضها شخصية تتعلق بالفرد ك 

 يلي: كأبنها ما ،العمل في ابؼنظمة
 يلي: كترجع الذ خصائص شخصية الفرد كانفعالاتو كتكمن فيما الأسباب الشخصية: -5-1

 الشعور بابغقد كالضغينة نتيجة لتمييز الغتَ عنو ببعض ابؼزايا كالصفات -
 سوء إدراؾ الفرد لظركفو كدكافعو كسوء تفستَه للؤمور  -
 الات السيئة بتُ الفرد كالآخرينالاتص -
 العلبقات الشخصية غتَ الطيبة مع الآخرين -
 خصائص الفرد كصفاتو لا تتوافق مع خصائص الآخرين -

الأسباب الذ كجود بعض الظركؼ في ابؼنظمة التي تؤدم الذ  كترجع ىذه الأسباب التنظيمية: -5-2
 خلق حالة الصراع كأبنها:

 بالندرةابؼنافسة في ابغصوؿ على موارد تتصف  -
 غموض أك عدـ كضوح ابؼسؤكليات -
 اعتماد الإدارات ك الأقساـ) أك ابعماعات على بعضها البعض في ابقاز ابؼهاـ ابؼوكلة إليهم( -
 نظاـ ابؼرتبات كالتعويضات التنافسي  -
 1رغبة الإدارات في التميز عن غتَىا من الإدارات كالأقساـ -

 صراع التنظيمي : المشكلات الاتصالية المسببة للالثانيالمطلب 
 كقد قسمها البعض إلذ الصراع التنظيميفي  كبتَالتي تساىم بشكل   ابؼشكلبت الاتصاليةىناؾ عدد من 

 :نوعتُ
 إلذ عدـ كفاءة نظم الاتصاؿ، نتيجة لضعف أك نقص كسائل الاتصاؿ، كىو ما يدعو النوع الأول: -1

 في ىذا ابؼيداف. الاستًاتيجيةاد اىتماـ أكثر في اختيار الوسائل ابؼستعملة في الاتصاؿ عند إعد
 يرتبط بعوائق تنظيمية كأخرل نفسية. النوع الثاني: -2

التي  التنظيمية ابؼعوقاتأنو من بتُ  الذميدانية  اتدراسعدة لقد بينت  التنظيمية: المعوقات -2-1
 تصادؼ أنظمة الاتصاؿ كتعرقل أدائها بقد:
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 ابؼطبق. عدـ التطابق بتُ التنظيم ابؼخطط مع النظاـ ابؽيكلي -
الأداء  جهل أغلب العماؿ بتفاصيل الأعماؿ ابؼوكلة إليهم، كىذا لنقص في كفاءة الاتصاؿ، بفا يعرض إلذ -

 1غتَ ابعيد، كقد يكوف ىذا نابذا عن عدـ معرفة أبنيتها للؤعماؿ ابؼرتبطة.
السلطة  وطؿ بابػرائط التنظيمية، كيتعمد البعض العارفتُ ا عدـ إتباع خطاعدـ اعتًاؼ بعض العم -

 كابؼسؤكلية فيها بسبب عدـ رضاىم عنها.
 نقص في برديد ابؼسؤكلية لعدـ كضوح خطوط السلطة كابؼسؤكلية. -
كبىلط  توجو الأفراد إلذ سلطات أعلى من السلطات ابؼباشرة بؽم، بفا يضيف أعباء على السلطات الأعلى -

 أحيانا بعض الأعماؿ.
 ت كابؼعلومات في بصيع الابذاىات.يها البياناعدـ كجود قنوات اتصاؿ كاضلة تستَ ف -

 المعوقات النفسية والاجتماعية:  -2-2
 :في ىذه ابؼعوقات كتتمثل   

عملية  كبر عدد العماؿ في ابؼؤسسات كاختلبؼ العوامل النفسية كالاجتماعية، فيهم كضعف الإدارة في-
 التقريب بينهم، أك خلق ثقافة كىوية متميزة للمؤسسة.

يؤدم  هم ابعيد كالصليح للعملية الاتصالية ابغديثة من طرؼ الإدارة العليا في ابؼؤسسة، كىو ماضعف الف-
الإدارة كىو ما  إلذ سواء استعمابؽا، كنقص الاىتماـ بابؼعلومات ابؼرتدة من أسفل، بفا يؤدم إلذ انعزاؿ ىذه

 يتطابق مع النوع البتَكقراطي للئدارة.
يتمتع بو  كتأكيل القرارات كالوثائق ابؼختلفة حسب الشخص ابؼستعمل كبؼانقص الفهم لدل أفراد ابؼؤسسة -

 من ابعانب النفسي كالاجتماعي، كىذا بعمود اللغة ابؼستعملة فيها.
إخفاء  دؼبهتدخل ابعماعات غتَ الربظية في إعداد الوثائق كالتقارير الربظية الصاعدة لتزييف ابؼعلومات  -

 ف اطلبع الإدارة العليا.النقص في الأداء أك لإظهار ضع
في  بسيز بعض القادة بصفات شخصية غتَ ملبئمة لأداء أدكارىم الاتصالية على الوجو ابؼطلوب، كىذا -

 (.الخكتعاليهم كضعف رغبتهم في الاتصاؿ... تعاكفبـتلف ابؼستويات ) مثل عدـ 
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الفهم أك عدـ  د إلذ سوءتعو  ابؼؤسساتأف معظم ابؼشكلبت التي تسبب الصراعات داخل  كبيكن ملبحظة  
إلذ صلة ذلك لأنعدـ كجود اتصالات مستمرة  عدة دراساتكضوح خطوط الاتصاؿ كقنواتو، حيث أشارت 

كعدـ مشاركتهم في ابزاذ القرار الإدارم  كبأكثر من ابذاه يتًتب عليو ضعف الركح ابؼعنوية، كانعزالية الأفراد
ابؼخاطر كبهنب ابؼنظمات الإدارية ما قد يتًتب من نتائ   ن ىذهالسليم، فالاتصاؿ الفعاؿ يساعد على التقليل م

الاتصاؿ ابعيد يتًتب عليو رفع كفاءة كل من الاتصاؿ كالأداء ك الفعالية  سلبية، لذلك فإف التعرؼ على مقومات
في بتُ الأفراد ) الفر كقاتابؼطلوبة، كمن أىم ابؼشكلبت التي تواجو عمليات الاتصاؿ  للوصوؿ إلذ الأىداؼ

 العلمي أك الثقافي أك ابؼعرفي(، أك قد يكوف ىناؾ قصور في ابؼهارات الإدارية أثناء القياـ بعمليات ابؼستول
 .1الاتصاؿ

تظهر ىذه ابؼعوقات في كما بيكن أف بودث الصراع التنظيمي بسبب مشكلبت اتصالية مرتبطة بالبيئة حيث 
الألفاظ، أك الضعف في أجهزة الاتصاؿ ابؼستعملة،  عملة كمدلولاتالبيئة الداخلية كابػارجية، كتتمثل في اللغة ابؼست
عدـ كجود مناخ عمل صلي، الأمر الذم يتًتب عليو التصرؼ  أك نتيجة للبعد عن ابؼنه  العلمي في العمل، أك

 .مالتنظيذه ابؼعوقات يتًتب عليها ظهور الصراع داخل ى كزيادة التكاليف، إف بطريقة عشوائية كتدلش الإنتاجية
 التنظيمي الصراع أسباب -3

كبفضل اختلبفهم في النوع كالعمر كالثقافة  ،الظركؼ التي تسهل ظهور علبقات الصراع بتُ ابؼشاركتُ تتباين
 ككذلك بوسائل الانتاج كالثركة كالقوة. ،كالتعليم

كعدـ التكامل  ،فيهيةكفي الأذكاؽ التً  ،فضلب عن الاختلبؼ في ابؼلبس كابؼظهر ،كبفضل أدكارىم ابؼتباينة كمكانتهم
 ىنا يكوف جراء عدـ ثقة كضعف الأفراد بذاه برصيل للمعلومات الضركرية عن الإدارة

 الأسباب في أسباب داخلية كأخرل خارجية كلذلك بيكن حصر
 كتتمثل الأسباب الداخلية في:الأسباب الداخلية:   -3-1

 القرار: اتخاذ نمط  
 الإدارة تهتم حتُ في كالتنفيذ، الابقاز حيث من بالعمل ماـبالاىت مطالب العامل أف إلذ " تايلور " أشار
 على الوظيفة ىذه مركزا القرار ابزاذ ركزيةبد تؤدم كما ابؼطلوب، لعملا كنوعية كمية كتقدير القرار، كابزاذ بصناعة
 2ابؼشرفتُ
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  :الفروق في القوة 
 على الوحدات الصراع بتُ كىي برأك الاحتمالات يؤدم كظائفها كاختلبؼ ،الإدارية الواجبات تعدد اف   

 1ابؼوارد
 شركة في "ىوفستد " ىي دراسة العمل لتقييم الإشراؼ بمط على للتعرؼ أجريت التي أشهر الدراسات كمن

 قد ك العليا، ابؼستويات في كابؼديرين الدنيا، ابؼستويات في لعاملتُل اك على الدراسة احتوت حيث،)أم،بي،أـ(
 : القيم فيات الاختلبف الذ تؤدم ساسيةىدؼ اأ أربعة كجود الذ " ىوفستد" خلص
 القوة مراكز في عادؿ غتَال التوزيع 
 الغامضة ابؼرافق كوجود لتعاملهم بالراحة ابؼنظمة أفراد فيو يشعر لا الذم ابؼدل ىو: التأكد عدـ بذنب. 
 أف حتُ في رة الرجل،سيط كتدعيم ابؼرأةك  الرجل ادكار بتُ التمييز : امرأة رجل لقيم ابؼدعمة الثقافات 

 الأدكار في الرجل بتُ ك بينها تفرؽ لا ابؼرأة
 :الفروق الجماعية 

 التي ابؼنظمات في خاصة توتر ث  بوالعمل كبالتالر داخل ابعماعيةالأعماؿ  بزرؽ الفردية ابؼبادرات اف حيث
 2اليابانية كابؼنظمات ابعماعية بالقيم تؤمن

 طريقة في بىتلفوف لا ابؼختلفة، التخصصات أصلاب أف "لورش" ك "بوؿ لورنس " من كل يرل كما
 الصراع معابعة فيوم كيت للتكامل الأساس يعتبر للنزاع الفاعل ابغل كإف القيم في بىتلفوف بل فلسب، التفكتَ
 على حلو بفرض كبتَ بنفوذ تمتعم يالذ الطرؼ ترؾ كعدـ ابؼشكلبت تهدئة خلبؿ نم نابؼديري بواسطة
 .3الآخرين
 اخلد اكتعارضه مصالح الأفراد في الاختلبؼ ىو التنظيمي الصراع مصدر اف على " زميل" لير  كما
 مصالح على الاعتداء يتم صالحابؼ ىذه لتلقيق ك ابؼنظمة،

 . عادؿ غتَ صراع في الدخوؿ على قوة الأقل الأفراد بهبركف الأقوياء فالأفراد الآخرين،

                                                           

 111:ص، 2011، ، الأردفكالتوزيع للنشر اليازكرم ، دار1 طابؼنظمة،  كإدارة التنظيمي الصراع، شلببي زىتَ بوبصعة  - 1
 153-152: ص ص، 2003، مصر، ابعامعية طبعة، الدار ابؼعاصر، دكف التنظيمي حسن، السلوؾ راكية - 2
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 بالاحتًاـ، يشعركف أنهم ك العامة، كالأفكار للجماعات تُبفثل باعتبارىم صراع في الأفراد يدخل كما 
 الاىتمامات من كالتجرد عليا، مصللة اجل النضاؿ من يؤدم كىكذا شخصية، دكافعل اج من يعاملوف لا كأنهم
 . الفردية

 الصراع "زميل "كميز، كاحد ابذاه في موحد عمل اجل من القول كل تركيز الذ " زميل" فكرة كتدعو 
 أك بعماعات ثلتُبف باعتبارىم الأفراد شتًؾ فيوالذم ي كالصراع بؿددين، أفراد فيو ابؼشتًكوف وفيك الذم

 1تكتلبت.
 : 2كىي التنظيمي للصراع أساسية أسباب ثلبثة كتكلم "زميل " عن

 :الرئاسي. كالتسلسل الفنية ابؽيئة أعضاء بتُ صراع السبب الاكؿ 
 ليا.الع الإدارة داخل الصراع : الثالش السبب 
 كالإدارة. العماؿ بتُ الصراع:الثالث السبب 
 الإدارية الاتصالات تشويو: 

 عدـ أك الفهم سوءل تعود الإدارية ابؼنظمات داخل الصراعات تسبب التي ابؼشكلبت معظم أف يلبحظ
 في يتسبب مستمرة، اتصالات كجود عدـ الذ العلمية الأبحاث أشارت حيث ،كقنواتو الاتصاؿ خطوط كضوح
 . السليم ارالقر  ابزاذ في مشاركتو كعدـ الفرد كانعزالية ابؼعنوية، لركحا ضعف

 كما التامة، كغتَ الاتصالات ابؼشوىة من تنت  أنها يرل كالتي الصراع، مصادر "ركبنز ستيفن" يناقش كلذلك
 بفا وهكالتش الغموض من الكثتَ يشوبها ك ابؼنقولة كاضلة ابؼعلومات تكوف لا حيث مشكلبت، من عنها ينجم
 .3مصادر للصراع داخلها في برمل بهعلها

 كىذا راجع الذ:
 ، الثقافي أك العلمي بؼستولا ا لفارؽ نتيجةالأفراد  بتُ الفرك قات -

بزطي  في كابؼبالغة فيها مرغوب غتَ سلوكية أشكاؿ كتتضمن ابذاىاتهم، باختلبؼكقد بزتلف الأفراد 
 . الاتالاتص أنظمة كفاءة على تؤثر كبالتالر السلطة،

 عدـ لإدارية ابؼنظمةتواجو  كبالتالر للمعلومات، ادارة كجود لعدـ نتيجة كيظهر ،التنظيمي ابؽيكل ىشاشة -
 .الإدارية القرارات ابزاذ عند التأكد عدـ الذ يؤدم ك ،داخلها بيئي استقرار
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 يتًتب تالركبال ،صلي عمل مناخ كجود عدـ أك العمل في العلمي ابؼنه  عن للبعد نتيجة الاتصاؿ ضعف -
 1التكاليف في زيادة ك الانتاجية كتدلش عشوائية، بطريقة لتصرؼ ا عليها

 :الاختلاف في العمر ومدة العمل الحالية 
 في ةأقدمي من لديهم بتُ ك بينهم التوتر يسبب رؤساء بؼهاـ الشباب بعض  تسلم ك العمر في الاختلبؼ إف
 2.بينهم فيما متباينة في مواقف بهعلهم الذم يءالش بينهم صراع ينشب ،لذلك ،ناىم س كأكثر العمل
 ة العمل:مشكلات بيئ 

 ينشأ في الصراع اف الذ" دالتوف " خلص كقد الشخصية ابؼصالح بتُ تعارض عن الإدارة داخل الصراع ينشأ
 ككذلك ابؼكانة، بصاعات الذ كالانتماء ابؼهنية، كابؽيبة كالتعليم، العمر، في الفرؽ اك ابعماعتتُ، بتُ الوظيفية الفركؽ
  بدوافقة فقط عليها بوصلوف عالية، فنية أكضاع الذ يتطلعوف الذين ك كجودىم، الذ تبرير الفنية ابؽيئة أعضاء حاجة
 . الرئاسية السلطة ذكم ابؼديرين
 ،كابؼديرين الصناعيتُ العلماء بتُ التعاكف نقص تسبب عوامل عدة كجود الذ "ستالكر" ك"بتَنز" يذىبا كم
 لبلك العامة التوجيهات كاختلبؼ ملبئمة، التنظيمية غتَ التًتيبات ك التغيتَ طليعة الذ دكما تطلع تالاكلذ الفئة

 . ابعماعتتُ
 الإدارية. الأقساـ بتُ داخلية صراعات خاصة الصراع على يشجع الأداء تقييم أسلوب فإف ذلك الذ إضافة   
 3.الأعلى في ابؼستول كابؼديرين الادلس ابؼستول في رينابؼدي بتُ ينشأ العداء اف "كليمانتز" لاحظ كقد   
 التعليمي والمستوى الاجتماعي والوضع القيم في الاختلاف : 

 العمل، داخل معينة أك بصاعة الفرد بوملها التي كالتوقعات كابؼعالش كالافتًاضات ابؼعتقدات بؾموعة كىي
 كمرؤكستُ زملبء مع العاملتُ بتُ صراع يقع حيثالتنظيم،  داخلالأفراد  سلوؾ على كاضح تأثتَ بؽا كيكوف
 الفكرية ابػلفيات ك الثقافات لتباين ظرار نالنظ جهات ك في الاتفاؽ كعدـ ،تضارب الذ ذلك كيعود ،كرؤساء

 كالاقتصادية . كالاجتماعية
 يتعلق عندما خاصة الصراعات من تزيد الاجتماعية الفركؽ أف1999سنة "نيل" ك " نورث جوف" يرل كما

 . بابعنس ككذلك بالسنر الأم

                                                           

 .85-84 ص ص، 1999، الأردف، دار كائل للنشر ك التوزيع، 01 ، طأساسيات كمفاىيم حديثة : موسى اللوزم، التطوير التنظيمي - 1
، علم يوسف عدناف - 2  370ص، 2009، ابؼتلدة العربية الإمارات، ابعامعية ، ابؼكتبة1 طالاجتماعي،  النفس العتوـ
 138-137: ص مصر ، ص، ابؼعرفة ، ابعامعية دار، مدخل للتًاث كابؼشكلبت كابؼوضوع ك ابؼنه ، علي بؿمد ، علم اجتماع التنظيم بؿمد - 3



 ابؼؤسسة لأدبيات النظرية كالتطبيقية للبتصاؿ غتَ الربظي كالصراع التنظيمي فيا                   الفصل الأكؿ:

40 

 العلبقات على سلبي تأثتَ لو التعليمي ابؼستول في الفركؽ أف  2005سنة "ماسي" ك "داكس" يرل ككذلك
 1بينهم صراعات الذ يؤدم ما كىذا العمل في الأفراد بتُ

 الأسباب الخارجية:  -3
ـ كعد الأشياء، مفاىيم في برديد الاختلبؼ الذ يؤدم ابؼنظمة في ابؼهاـ بفارسة في الرؤية كضوح عدـ اف

 على كابغرص للرأم، التعصب الذ إضافة ،ابؼنظمة أفراد بتُ الفردية الفركؽ لوجود كذلك الأىداؼ، في افقتو 
 .التنظيم داخل صراعات نشوء الذ يؤدم بؿددة على موارد كالتنافس ،ابػاصة ابؼنافع
 المجموعات بتُ ابؼباشر كالاتصاؿ التعاكف، كغياب ،الشريف غتَ التنافس من جو سيادة الذ الصراع نشوء كيؤدم

 أفكارىا ا ككمعتقداته ابعماعة قيم في للتباين كذلك ابغراؾ الاجتماعي غياب الذ يؤدم حتما كىذا كداخلها،
 كأنشطتها. عن ابعماعة الرضاـ عد كبالتالر

 : يلي ما في ابػارجية الأسباب حصر كبيكن
 قافية:والث الشخصية الصفات في التفاوت 

 مع العمل كلا يستطيع التنظيمي، العمل متطلبات مع تتنافس شخصيات لديهم التنظيم داخل أفراد ىناؾ
 .العاملتُ كالتعليمية بتُ كالاجتماعية الثقافية ابػلفيات في للتفاكت كذلك ابعماعة،
  بتُ الثقافي ستولكابؼ كابؼعتقدات، كالابذاىات، كالقيم ،كابعنس كالسن الشخصية الصفات في التفاكت اف
 الذ شخص من ابؼعالش ىذه بزتلف قد ك الفرد للظواىر، يعطيها التي ابؼعالش فهم في الاختلبؼ كذلك ك الأفراد،
 . التنظيم أفراد بتُ الصراع الذ يؤدم ىذا ك ك الأىداؼ، الانتماءات في التفاكت بسبب آخر
 الأعمال: في التداخل و الازدواجية حدوث 

 ابؼركز في التغيتَ ذلك ايضا الذ إضافة العمل، بنفس لقياـا فرد من أكثر من يطلب عندما ىنا الصراع بودث
 التنظيمي ابؽيكل في اضطراب ك فرد،ال صراع في ابؼنظمة الفرد يشغلو الذم ابؼنصب في تغيتَ ىذا يسبب الوضع ك
 ابغسن للمنظمة. الستَ على يؤثر بفا

عندما  خاصة أكضاع تنظيمية متناقضة، يؤدم الذ ظهور كالدقة، عدـ التنسيق الكامل كالاختلبؼ في السرعة
 غتَ تعتبر العلبقة كىن الأعماؿ، ابؼهاـ طابؼا لديها سلطة كبتَة في ابقاز لإدارية بإبقازا تنفرد ببعض الوحدات

 .صراعات كبالتالر ىذه الأكضاع برصل إمكانية ظهور تعاكنية بتُ أفراد التنظيم،
 

                                                           
1-Song MichaelX ،R.jeffleythieme ،Ibid ،p 342، 2006 
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 الاتصال غير الرسمي في تخفيف الصراع التنظيميالمطلب الثالث: دور 
رل التوف مايو من خلبؿ بذاربو في "ىوثورف" أف ظاىرة الصراع ىي ظاىرة نابذة عن الاتصاؿ الضعيف بتُ ي

 كعدـ قدرة الإدارة على إشباع حاجات الأفراد كبرقيق أىدافهم. الأفراد في بيئات العمل، كعن عدـ الانفتاح
اؿ التنظيمي الفعاؿ خاصة شقو غتَ الربظي لو دكر كبتَ في التخفيف من الصراع التنظيمي كبالتالر فاف الاتص

 1 كاحتوائو.
السلبية،  إف اكتشاؼ الصراع التنظيمي في مراحلو ابؼبكرة يساعد ادارة ابؼؤسسة على التقليل من بـاطره كآثاره

ما ىي إلا مظاىر  لئدارة بأف الصراعات القائمةكىذا لو أبنية كبتَة في معابعتو كإدارتو، فعملية التشخيص تبتُ ل
كالتشخيص  سليم بؼشكلة خاطئة لأسباب أدت إليها، كىذا أىم من العلبج نفسو لأنو لا فائدة من تقدلص علبج

 السريع قد بوقق الفوائد التالية:
 برديد نطاؽ ابؼشكلة في أكلذ مراحلها كمعرفة أطرافها كمسبباتها. -
 كلة مع بزفيض في التكاليف كالاقتصاد في الوقت.تقليل ابعهود ابؼبذ -
بفا بهعل  قد يتسبب استفلاؿ الصراع كاتساع نطاقو في خلق مشاكل كخلبفات أخرل مع جهات متعددة -

في خطى  الإدارة أماـ معضلة تشخيص ابؼشكلة الرئيسية كبرديد أسبابها، فمن المحتمل أف تقع الإدارة
 .مشكلة أخرل غتَ ابؼشكلة الصليلة

كىناؾ بؾموعة من كسائل الاتصاؿ كالتي من أبنها الوسائل غتَ الربظية، التي بسكن الإدارة من تشخيص 
 الصراع كىي:

 أنظمة الشكاوي:  -1
تشجع ابؼؤسسات عامليها على التعبتَ عن شكاكيهم كتساؤلاتهم كمشاكل عملهم كمشكلبتهم الاجتماعية، 

إنها تضمن إعطاءىم فرصا كاملة كعادلة من الاستماع كابؼناقشة، كما كالعلبقات الاجتماعية ابؼهنية، كبجانب ىذا ف
مردكدا على كل التساؤلات كبالإضافة إلذ ىذا تقوـ أنظمة الشكاكم بتقدلص خطوات لتظلم  تضمن إعطاءه

ابؼشكلة أك  العامل، كتبدأ عادة خطوات التظلم كالشكاكم بالرئيس ابؼباشر، فإف لد يستطع الرئيس ابؼباشر حل
 جهة أعلى. إلذ نصاؼ العامل يتيح النظاـ ابغق للعامل أك ابؼوظف بالتظلم أك الاستئناؼ أك رفع الأمرإ

 

                                                           

مذكرة ماجستتَ في علم الاجتماع بزصص علم ، " -بسكرة-كوابل"دراسة ميدانية في مؤسسو ال أثر الصراع التنظيمي على رضا الوظيفي للعاملتُ ،زرفاكم  اماؿ -1
 105-104: ص ص، 2014، ابعزائر ،بسكرة ،جامعة بؿمد خيضر ،كلية العلوـ الانسانية كالاجتماعية،  اجتماع التنظيم
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 أنظمة المقابلات:  -2
ابؼشاكل،  تقوـ ابؼؤسسات باستخداـ ابؼقابلبت غتَ الربظية كوسيلة لامتصاص مشاعر الغضب ككوسيلة بغل

بتخصيص موظفتُ  كابؼناقشات ابؼفتوحة، فتقوـ ابؼؤسسة بجماعات ابؼناقشة، كمن أنظمة ابؼقابلبت ما يطلق عليو
موعد ابؼقابلة كاقتًاح إحالة ابؼشكلة  بشؤكف العاملتُ بطلب ابؼقابلة بعد برديد موضوع ابؼشكلة، كبعدىا يتم برديد

 إلذ متخصصتُ معنيتُ بغلها.
 إجراءات البحوث الميدانية وتوزيع استمارات الاستقصاء  -3

 1على الأفراد كالأقساـ التي يعتقد أنها تعالش من مشاكل كخلبفات معينةيتم توزيع الاستمارات 
 للكشف عن الصراعات كبيكن الاستعانة بالشكل التالر الذم يوضح مراحل الكشف عن الصراعات كمعابعتها 

 مراحل الكشف عن الصراعات ومعالجتها. -
 :2بيكن شرحها من خلبؿ الشكل التالر   

 
 
 
 
 

 

 

 
 

                                                           
راسة ميدانية بالشركة الجزائرية لإنتاج الكهرباء د(فعالية الاتصال التنظيمي في احتواء الصراع داخل المؤسسة الاقتصادية "، مرلص بوحالة، فوزية كريكط - 1

 ،جامعة بؿمد الصديق بن بوي جيجل، كلي العلوـ الانسانية كالاجتماعية،  بزصص: اتصاؿ كعلبقات عامة، )رسالة ماستً في علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ، "بالطاىير(
 126-125 :ص (. ص2017/2018 ابعزائر

 48-46ص:  ص، )د ت( ابعزائر ،البويرة، اك بغاج أكلي بؿندجامعة ، مذكرة ماستً، ادارة الصراع التنظيميمسابنة الاتصاؿ في : سلبـ حليمة - 2

 إصدار القرار النهائي ك ابؼتابعة              

 دراسة كفلص الشكاكم                     

 إعداد بعنة خاصة                       

 مراجعة الإدارة للسياسات الإدارية              

 برديد الإجراءات الربظية للمعابعة                

 ز ابؼشاكل إبرا                          

 إبهاد قنوات صاعدة للبتصاؿ               

 الكشف عن الصراعات                    
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 غير الرسمي و الصراع التنظيمي في المؤسسةللاتصال الأدبيات التطبيقية  المبحث الرابع:
تصاؿ غتَ الربظي ك الصراع التنظيمي سيتم التطرؽ في ىذا ابؼبلث لأىم الدراسات السابقة حوؿ موضوع الا   

 في ابؼؤسسة
 المطلب الأول : الدراسات السابقة باللغة  العربية :

ة اتخاذ ير الرسمي على عملير الاتصال غيحول تأث :2011لة يبركان دل دراسة قامت بها الأستاذة أولا:
 :  اه بسكرةيللم ةيالقرار دراسة حالة بالشركة الجزائر 

ة ابزاذ القرار كالتعرؼ ي الربظي على عملتَؤثر الاتصاؿ غي فية إلذ معرفة كيث تهدؼ ىذه الورقة البلثيح    
ة الدراسة اعتمدت الباحثة على ية ابزاذ القرار كبؼعابعة إشكاليلربظي بعمل اتَ الاتصاؿ غتُعلى العلبقة التي تربط ب

إطار  13نة الدراسة ابؼتمثلة في حوالر ياـ بدقابلبت مع عيالق قيع ابؼعلومات عن طر يالأسلوب الاستكشافي في بص
بؼتمثلة في العلبقات ات اتَ ث دارت أسئلة ابؼقابلة حوؿ ابؼتغيدىم تتخذ بعض القرارات حيعملوف كرؤساء مصالح بي

 ة ككذا الابذاىات . يالربظ تَغ ادةيم كالثقة كالقية كالإشاعة عامل نظاـ القيالشخص
 تَتأث ةي أف للعلبقات الشخصتُات بؿل الدراسة تتبتَ بناءا على ابؼتغ هايكمن خلبؿ النتائ  التي تم التوصل إل

ة كابؼصالح ابؼتبادلة، كذلك ي الأغراض الشخصاف كىذا راجع إلذيتم ابزاذه في غالب الأحيعلى القرار الذم 
ث أبصعوا أف الإشاعات في الشركة غالبا ما تدكر ية ابزاذ القرار لدل إطارات الشركة حيىا على عملتَ الإشاعة كتأث

ث يات كأكدكا أف الإشاعة بدركر الوقت تصبح قرار ربظي حي مناصب العمل، ترقيتَادة في الأجور، تغيحوؿ الز 
  .دده القانوفبوف الإشاعة تؤثر على قراراتو لكنو ملزـ بأداء عملو كفق ما أكد إطار أ

انات بسهولة كبالتالر يكذلك خلصت النتائ  إلذ أف الثقة ابؼتبادلة بسكن من ابغصوؿ على ابؼعلومات كالب
ة يالشخص ولاتيابؼك  ةيالذات بي أنو تغتُص الابذاىات فتببى ما ل الأفضل عن البدائل ابؼتاحة، أما فييالبد ارياخت

ة عامل مهم يم كىو ابػبرة الشخصية ابزاذ القرار أما نظاـ القينة ابؼستوجبة في عمليكالعواطف عند أغلب أفراد الع
ة ابزاذ القرار كذلك يثي العمل كذكم ابػبرة في عملي الإطارات حدتُفو في قراراتهم من خلبؿ التعاكف بيتوظ تميك 
نة فإف التعامل مع ابعماعات الضاغطة يالع اتبوة ابزاذ القرار فلسب تصر يل ابعماعات الضاغطة على عمتَتأث

 ة بشكل عادم .يتم حضور بفثل العماؿ للبجتماعات الربظيتم في إطار القانوف ك ي الربظي تَكعلى رأسها القائد غ
 .ة ابزاذ القراري على عملتَ الربظي دكر ىاـ كتأثتَث خلصت الدراسة إلذ أف الاتصاؿ غيح
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ة في يالرسم ريغ ةيانة خلل العلاقات الاتصاليحول ص :2014/2013دون يدراسة محمد أسامة ميا: ثان
ة بحاسي يكيالأمر  (schlombarger)ة في الجزائر دراسة حالة شركة شلومبارغريالمؤسسات الأجنب

 :  ورقلة -مسعود
ة يالربظ تَغ ةيقات الاتصالانة خلل العلبيص مييكن للبتصاؿ التنظبي فيمن التساؤؿ التالر ك تث انطلقيح

 تَة تتمثل في عوامل تشكل الاتصاؿ غية في ابعزائر؟ كتدرجت بعدىا عدة أسئلة فرعيكيالأمر  في شركة شلومبارغر
ف تؤثر ىذه العلبقات على الأداء كما ية داخل مؤسسة البلث ككيالربظ تَغ ةيعة العلبقات الاتصاليالربظي كطب

 ة في مؤسسة شلومبارغريالربظ تَغ ةيانة العلبقات الاتصاليمي في صيلتنظساىم الاتصاؿ اي فيتطرؽ إلذ ك
تناسب مع الظاىرة ابؼدركسة كاستعمل أداة الاستمارة في يث اعتمد على منه  دراسة ابغالة لأنو ية؟ حيكيالأمر 

الربظي  تَث استنت  أف الاتصاؿ غيت توصل إلذ بصلة من النتائ  حيبصع ابؼعلومات كبعد الدراسة التي أجر 
 العماؿ لعدة اعتبارات منها الانتماء لنفس ابؼنطقة إشباع ابغاجات ابؼختلفة كالتعاكف تُجة التفاىم بينت تشكلي
 ق التماسك داخل ابؼؤسسة، أما فيية خاصة في برقيالاجتماع ةية العلبقات الاتصالي على أبنتُث أكد ابؼبلوثيح
 تُابؼسؤكل تُجة علبقات الصداقة بيداخل ابؼؤسسة فإنها تتشكل نت ةيالربظ تَغ ةيعة العلبقات الاتصاليطب صبى ما

ة يجة للمصللة أك ابؼعرفة الشخصي لكن من خلبؿ الإجابات أظهرت ندرة ىذه العلبقات التي تأتي نتتُكالعامل
ات  العلبقتَتأث صبى ما أما في . تُ سلبي على باقي العاملتَرل أف بؽذه العلبقات تأثيمع ابؼسؤكؿ كاغلبهم 

رل أف ي، تُابي على الأداء العاملبهالإ تَؤدم إلذ التأثية حاجاتها ية على الأداء فإف أغلبيالربظ تَغ ةيالاتصال
 تَغ ةيانة العلبقات الاتصاليمي في صيبساسك ابعماعة شباع كما أكدت الدراسة على دكر كسائل الاتصاؿ التنظ

 تُؤدم إلذ برسية الذم يالربظ تَلتواصل مع ابعماعات غبدهارات في ا  تُابؼسؤكل  ديية، من خلبؿ تزك يالربظ
لعب دكرا ي الربظي تَة، من ىنا فإف الاتصاؿ غيالربظ تَغ ةيانة خلل العلبقات الاتصاليبص سمحيك  نهميالعلبقات ب

ة خاصة في ابؼؤسسات التي بستاز بالتنوع البشرم كالاختلبؼ يالربظ تَغ ةيبارزا كىاما في العلبقات الاتصال
اتو تَ  الربظي كتأثتَث تم الاستفادة من ىذه الدراسة من خلبؿ معرفة عوامل تشكل الاتصاؿ غيدلوجي .حيالأ

ات ية من خلبؿ بؾموعة من التوصي الربظي السلبتَات الاتصاؿ غتَ ف تتعامل ابؼؤسسة مع تأثيعلى أداء العماؿ كك
 .د بدلتواىايالتي أفرزتها الدراسة كىي جد مهمة إذا تم التق
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 المطلب الثاني : الدراسات الأجنبية 
سلسلة من الدراسات والتجارب في  1927بدأت في عام  1927دراسات أو تجارب ىاوتورن  أولا:

 مصنع ىاوتورن لولاية شيكاغو التابع لشركة وسترن إلكترونيك:
التقليدية الذم أكلذ ىذه الدراسات اعتمدت على افتًاض الإدارة  . أضافت أبعادا جديدة لعملية الإدارة  

ينص على أف الظركؼ ابؼادية المحيطة بالعمل تؤثر على أداء العاملتُ الذم يتلسن بزيادة مستول الإضاءة في 
 مكاف العمل . 

كقاـ فريق من الباحثتُ بقيادة " إلتوف مايو ك ركثلزيرج " من جامعة ىارفارد باعتبار ذلك الافتًاض عن 
غرؼ ابؼصنع، كىو ما يسمح بدلبحظة ردكد أفعاؿ ىؤلاء العماؿ إزاء  طريق عزؿ عدد من العاملتُ في إحدل

التغتَات في مستول الإضاءة، كقد فوجئ الباحثوف بأف أداء العماؿ لد ينخفض مع بزفيض مستول الإضاءة بل 
 : زاد بنسبة منخفضة كلكنو ازداد كىو ما بظح باستخلبص العديد من النتائ  ابؽامة نذكر منها ما يأتي

 . ركز أبنية ركح ابعماعة كما يتًتب عليو من رفع أداء العاملتُ كبديل للفرديةب - 
لقد اتضح للباحثتُ أف أداء العاملتُ لا يتوقف على ابغاضر ابؼادم كالظركؼ المحيطة بالعمل فقط، بل  - 

  . يتوقف على بمط الإشراؼ
قيمة كبسيز كأبنية، كمن ىنا تظهر أبنية  ككذا قناعة العماؿ بأف ابؼنشأة تتعامل معهم باعتبارىم أشخاص بؽم

الاتصاؿ باعتباره كسيلة تسمح برصد بـتلف انتصارات كتطلعات كحاجات العاملتُ غتَ الاقتصادية من تقدير 
كاعتًاؼ كتشجيع كبؿاكلة الاستجابة بؽا، كىو ما يسمح برفع الأداء إلذ مستويات أعلى باعتباره بؿصلة جراء 

 ة في العملالقدرة في العمل كالرغب
كما توصلت الأبحاث إلذ أف العامل في ابؼنشأة يعمل داخل بصاعة بؽا عاداتها كتقاليدىا فهي غالبا ما تنشأ 
دكف اعتًاؼ أك تقدير من الإدارة، كيطلق على ىذا النوع من ابعماعات، ابعماعات غتَ الربظية كىو ما يعتٍ 

تبتُ لنا من خلبؿ ىذه  . الأفراد " ابؼنضمتُ بؽاكجود ضمنيا كجود اتصاؿ غتَ ربظي كمرغوب فيو " بتُ 
الدراسات التي قاـ بها " التوف مايو كركتلزبرج " أف العامل ليس لو ابعانب ابؼادم كفقط بل لو جانب اجتماعي 
لابد مراعاتو في مكاف العمل فإعطائو قيمة كأخذت بعتُ الاعتبار كمن ىنا تبرز أبنية الاتصاؿ التي بردث على 

لتنظيمات باعتباره كسيلة تسمح بؼعرفة حاجات لعاملتُ الاجتماعية من تقدير كبرضتَ كتشجيع كبؿاكلة مستول ا
الاستجابة بؽا ىذا يؤدم إلذ رفع ركحهم ابؼعنوية كزيادة شعورىم بالانتماء للمؤسسة كىو ما ينجر عنو زيادة في 

أدائهم كبرقيق نوع من الاستقرار ابؼهتٍ،  الإنتاج كتقدلص ابػدمة بالشكل ابؼرغوب، كبالتالر برستُ في مستول
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كبالتالر فهذه الدراسة تتقارب مع دراستي فهي تناكلت جانب من جوانب ابؼوضوع الذم يصدد دراستو كتناكلو 
بالبلث كابؼتمثل في أبنية الاتصاؿ باعتباره كسيلة أك العصب كالمحرؾ الأساسي، ككذلك أداة ابؼلبحظة ابؼستخدمة 

 في البلث . 
 : بعنوان " دور الاتصال التنظيمي في رفع الإنتاجية:1950دراسة " كاتزكوبي " و " موريس " يا: ثان

خلبصة ىذه الدراسة ىو أف الشركة التي تم فيها البلث استطاعت خلبؿ الاتصاؿ الفعاؿ أف تقنع العاملتُ 
وار آلاتهم بدلا من الذىاب إلذ بضركرة إحضار كجباتهم كمشركباتهم إلذ مكاف عملهم كأف يقضوا فتًات الراحة بج

الكافيتتَيا كتضييع الوقت، ككاف مسؤكلر الشركة كاضلتُ كصربوتُ في ىذا المجاؿ بحيث بينوا كأكضلوا كيف أف 
دقيقة السابقة كابؼلبحظة لفتًة تناكؿ ابؼشركبات  15منلى الإنتاج ينخفض إلذ أقل من نصف ابؼعدؿ خلبؿ 

ة التي أكضلت ىذا التذبذب في الإنتاج مقنعة بفا أدل إلذ أف يتقبل العاملوف كالوجبات ككذلك ابػرائط الإحصائي
كمن ىذا نستنت  أف ما للبتصاؿ الفعاؿ أبنية  .الاستغناء عن الذىاب إلذ الكافيتتَيا عن طيب خاطر كاقتناع

ل قريبا منهم مثل كضركرة قبل ابزاذ أم قرار أم أف ابؼشرؼ ابؼمتاز ىو الذم يستطيع أف يتوحد مع بصاعة كأف يظ
 ىذا الابذاه يساىم في ابزاذ القرارات الواقعية كالسليمة بالنسبة للمسؤكلتُ

كبالتالر فهذه الدراسة تتقارب مع دراستي فهي تناكلت جانب ابؼوضوع ابؼتمثل في ابؼتغتَ ابؼستقبل الذم ينقل 
 في الاتصاؿ التنظيمي .  

 الدراسات السابقة المطلب الثالث : مميزات الدراسة الحالية عن 
 جوانب الإستفادة : أولا: 

من خلبؿ عرض الدراسات السابقة حسب التسلسل الزمتٍ كالتي استفدنا منها كل حسب ابؼوضوع الذم 
ث استفدنا يح جوانب الاستفادة من ىذه الدراسات كلو بشكل موجز حيتوض نايتناكلتو الدراسة، كاف لزاما عل

ة ابزاذ ي الربظي في عملتَحوؿ أثر الاتصاؿ غ 2011لة يا الأستاذة. بركاف دلمن الدراسة الأكلذ التي قامت به
 الربظي داخل ابؼؤسسة  تَالقرار فمن خلبؿ ىذه الدراسة تعرفنا على أىم ابؼؤشرات التي تدؿ على الاتصاؿ غ

ر ىذا ما شجعنا ة ابزاذ القراي على عملتَ الربظي تأثتَها أف للبتصاؿ غيجة التي توصلت إليكذلك من خلبؿ النت
 .فيي بالأداء الوظتَللبلث عن علبقة ىذا الأخ

ة يالربظ تَغ ةيانة العلبقات الاتصاليدكف حوؿ صية للطالب بؿمد أسامة ميجوانب الاستفادة من الدراسة الثان
بؽا ة بحاسي مسعود كرقلة كالتي من خلبيكيالأمر  ة في ابعزائر دراسة حالة شركة شلومبارغريفي ابؼؤسسات الأجنب

ف تؤثر ىذه العلبقات على يكك ةيالربظ تَغ ةيعة العلبقات الاتصالي الربظي كطبتَاكتشفنا عوامل تشكل الاتصاؿ غ
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و ىذه ية كأىم ما توصلت إليالربظ تَغ ةيانة العلبقات الاتصاليمي في صيساىم الاتصاؿ التنظي فيالأداء كك
ؤدم إلذ من خلبؿ يث أكد  شباع حاجاتها يالأداء ح  علىتَتأث ةيالربظ تَغ ةيالدراسة أف للعلبقات الاتصال

 .ابي على الأداءبهالإ تَرل أف بساسك ابعماعة كاالتأثي تُالدراسة أف أغلب العامل
ث ي على الأداء حتَ الربظي تأثتَأما بالنسبة للدراسات الأجنبية  فقد تعرفنا من خلبؿ ىذه الدراسة أف للبتصاؿ غ

أبعاد كتناكلت كل من ركح التعاكف كشركط العمل كمستول القدرات كالأبعاد  الأداء إلذ ثلبث تَقسمت متغ
 للؤداء . 

 أوجو الإختلاف :  ثانيا:
دراستنا  ة ابزاذ القرار، أما فيي الربظي في عملتَلة إلذ أثر الاتصاؿ غيالدراسة الأكلذ تطرقت الأستاذة بركاف دل

التنظيمي  كذلك الاختلبؼ في بؾتمع الدراسة فهي تناكلت   الربظي كالصراع تَ الاتصاؿ غتُتناكلنا العلبقة ب
ؿ الطالب خلببؽا ة التي تناك يفي الدراسة الثان أما ،ة أما بكن تناكلنا مؤسسة مديرية ابؼصالح الفلبحية يمؤسسة عموم

خلبؿ  ة فهناؾ اختلبؼ في جوانب الدراسة منية في ابؼؤسسات الأجنبيالربظ تَغ ةيانة خلل العلبقات الاتصاليص
 ابؼوضوع كالأىداؼ التي توصل إليها الباحث . 

أما  الوظيفيأما بالنسبة للدراسات الأجنبية : فقد تطرقت دراستنا إلذ الإتصاؿ الغتَ ربظي في الصراع 
الإتصاؿ التنظيمي ك ذلك  مكاف الدراسة حيث أنها كانت في مؤسسات  الدراسات الأجنبية فقد تطرقت إلذ

نا بها يتلف عن ابؼؤسسة التي أجر بىكىو ما   ،التي كانت في مديرية ابؼصالح الفلبحية  إقتصادية عكس دراستا
 الدراسة . 
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 خلاصة الفصل الاول
من ابؼعلوـ اف الصراع التنظيمي حقيقة حتمية من حقائق ابغياة التي لابد منها في كل مؤسسة كبابػصوص 

داد كبتَة من العاملتُ كنتيجة طبيعية ؿ اتصالاتهم كتفاعلبتهم كذلك بؼا برتويو من أع، تلك ابؼؤسسات الكبتَة
 ما يؤدم بدكره الذ حدكث الصراعات بينهم. ،فسوؼ يكوف ىناؾ تباين في الآراء كالأفكار، بعضهم مع بعض

ككذلك ، أىدافو في ابؼؤسسة-أنواعو–أبنيتو  -إذف من خلبؿ ىذا الفصل تناكلنا مفهوـ الاتصاؿ غتَ الربظي    
ثم بعدىا تطرقنا الذ الصراع التنظيمي كأسباب ظهوره في ابؼؤسسة مركر بأشكالو مراحلو  ،ملية الاتصالية بهاالع

مستوياتو كآثاره على ابؼؤسسة كما تطرقنا الذ كيفية معابعة ك ادارة الصراع التنظيمي من خلبؿ الاتصاؿ غتَ الربظي 
 راع التنظيمي ككذا الدكر الفعاؿ للبتصاؿ غتَ الربظي في بزفيف الص

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 

 
 : الفصل الثاني

دراسة ميذانية لذور الاتصال غير الرسمي في 

تخفيف الصراع التنظيمي بمذيرية المصالح الفلاح 

 الفلاحية بالوادي
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 تمهيد 
الصػراع بالاتصػاؿ غػتَ الربظػي ك  ابؼتعلقػة الأساسػية  ابؼفػاىيم بـتلػف عػرض إلذ الأكؿ الفصػل في التطػرؽ بعػد
القيػاـ  الفصػل ىػذا في سػنلاكؿ  ،كإظهػار العلبقػة بػتُ الاتصػاؿ غػتَ الربظػي كابلفػاض الصػراع التنظيمػي ،التنظيمػي

كلقػد كقػع اختيارنػا علػى مديريػة ابؼصػالح   ،التطبيقػي الواقػع مػع النظرية كالقواعد ابؼفاىيم تطابق باختبار كمعرفة مدل
اصػػل العمػػاؿ كتػػرابطهم فيمػػا بيػػنهم كمسػػابنة ذلػػك في بزفيػػف الصػػراع بػػالوادم  بؿػػاكلتُ التعػػرؼ مػػدل تو  الفلبحيػػة

 التنظيمي .
عػرض  خػلبؿ مػن كذلػك الدراسػة ىػذه تنفيػذ في ابؼتبعػة للئجػراءات مفصػلب كصػفا الفصػل ىػذا كسػيتناكؿ

بالاعتمػػاد علػػى بؿرجػػات برنػػام  التلليػػل   ،نتػػائ  الاسػػتبياف كمناقشػػة كبرليػػل الدراسػػة كأدكات لعينػػة تفصػػيلي
 :التالية ابؼباحث دراسة خلبؿ من ىذا كل إلذ كنتطرؽ،SPSS V23حصائي الإ

 بالوادي  الفلاحيةتقديم عام لمديرية المصالح  :الأول المبحث -
 منهجية وأدوات الدراسة الميدانية :المبحث الثاني  -
 نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرىا ومناقشة عرض  :المبحث الثالث  -
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 تقديم عام لمديرية المصالح الفلاحية بولاية الوادي :المبحث الأول
تعتػػػبر مديريػػػة ابؼصػػػالح الفلبحيػػػة مؤسسػػػة فاعلػػػة كمهمػػػة بولايػػػة الػػػوادم كذلػػػك بؼػػػا تكتسػػػيو الولايػػػة مػػػن طػػػابع 
فلبحي بييزىا عن غتَىا من الولايات كتطرقنا في ىذل ابؼبلث الذ التعرؼ على تاريخ كنشأة ابؼديريػة ككػذا  فركعهػا 

 .ا كذا ىيكلها التنظيمي كما تطرقنا الذ ابؼهاـ التي تقوـ بها ابؼديرية كأقسامه
 1لمحة عن نشأة مديرية المصالح الفلاحية لولاية الوادي :المطلب الأول

جػواف 23ابؼػؤرخ في  195/ 90نشأة مديرية ابؼصالح الفلبحية لولاية الوادم بدقتضي ابؼرسوـ التنفيػذم رقػم  
تَ ابؼصػػػػالح الفلبحيػػػػة كىػػػي مؤسسػػػػة تابعػػػة لقطػػػػاع العػػػػاـ برػػػت كصػػػػاية كزارة الفلبحػػػػة المحػػػدد لتنظػػػػيم كتسػػػي، 1990

بػػػتُ ابؽيئػػػات الفلبحيػػػة كابؼصػػػالح كابؼعاىػػػد التقنيػػػة كمػػػا تعتػػػبر  كتعمػػػل بالتنسػػػيق مػػػا، كالتنميػػػة الريفيػػػة كالصػػػيد البلػػػرم
تسػػػمي بالقسػػػم الفرعػػػي ابؼشػػػرؼ الأساسػػػي علػػػى القطػػػاع الفلبحػػػي بجميػػػع فركعػػػو ابؼتواجػػػدة في جػػػل دكائػػػر الولايػػػة ك 

 كفركع البلديات تسمي مندكبيات فلبحيو. ىذا من جهة، الفلبحي
كبستػػػاز مديريػػػة الفلبحػػػة بكونهػػػا جػػػاءت لبربؾػػػة مشػػػاريع تنمويػػػة قصػػػتَة كمتوسػػػطة كبعيػػػدة ابؼػػػدل لتنميػػػة      

قػػػوؿ مػػػن خػػػلبؿ كتقػػػدلص الػػػدعم ابؼػػػادم كابؼعنػػػوم لتلسػػػتُ مسػػػتوم التسػػػيتَ في ابغ، القطػػػاع الفلبحػػػي بولايػػػة الػػػوادم
ادخػػػاؿ أسػػػاليب حديثػػػة في أنظمػػػة السػػػقي كابغػػػرث كالتسػػػميد....الخ، ك تم ملبحظػػػة ارتفػػػاع مسػػػتمر علػػػى مسػػػتول 

 .االفلبحة بالولاية لاسيما بالسنوات الأختَة
تتكوف مديرية ابؼصالح الفلبحية لولاية الوادم من بطس مصالح رئيسية ككػل مصػللة تتكػوف مػن مكتبػتُ      

 :أقساـ فرعية فلبحية كبيكن شرحها كفقا للجدكؿ التالر09مديرية كتعمل برت كصايتها كما تندرج برت 
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 لولاية الوادي الفلاحيةأقسام وفروع مديرية المصالح  (: 1الجدول رقم )
 القسم الفرعي الفلاحي البلدية الدائرة

 حسالش عبد الكرلص -الدبيلة  - الدبيلة -1
 الدبيلة

 عوف سيدم  -ابؼقرف  - ابؼقرف -2
 كونتُ   -الوادم  - الوادم -3

 الوادم
 كادم العلندة –اميو كنسة  - أميو كنسة - 4

 قمار كرماس –تغزكت  –قمار  - قمار -5
 النخلة –العقلة  –الرباح  - الرباح -6

 الرباح
 البياضة - البياضة -7
 الطالب العربي دكار ابؼاء –بن قشة  –الطالب العربي  - الطالب العربي -8

 ابؼغتَ -أـ الطيور  -سيدم خليل –اسطيل  –ابؼغتَ  - ابؼغتَ -9
 جامعة سيدم عمراف –تندلة  –ابؼرارة  –جامعة  - جامعة -10
حاسي  -11

 حاسي خليفة الطرفاكم –حاسي خليفة  - خليفة

 الرقيبة ابغمراية –الرقيبة  - الرقيبة – 12
 داخلية من المؤسسة وثائق  : المصدر
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 ل التنظيمي لمديرية المصالح الفلاحية بولاية الواديالهيك :المطلب الثاني
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 وظائف وخدمات مديرية المصالح الفلاحية بولاية الوادي :المطلب الثالث
 1في ما يلي: الفلبحيةكمهاـ مديرية ابؼصالح  تتمثل كظائف   

 السهر على تطبيق التنظيم في بصيع ميادين النشاط الفلبحي. -
 تفتيش النشاطات البيطرية كالصلة النباتية كمراقبتها. ضماف -
 تنظيم ستَ بضولات المحاربة ذات ابؼصللة الوطنية كمراقبتها. -
 تقدلص ابؼساعدة التقنية للمؤسسات المحلية التابعة لقطاع الفلبحة. -
 ابية كالرعوية.استعماؿ الأدكات كالتدابتَ التي تطلبها سياسة ابغفظ على الأراضي الفلبحية كالزراعية الغ -
كضع كسائل الإحصائيات الفلبحية كتطويرىا كضبطها كإعداد بـتلف البطاقات الضركرية بؼتابعة كضعية  -

 القطاع كتقييمو بانتظاـ.
 اقتًاح بصيع التدابتَ اك الأعماؿ الضركرية للؤعداد ادكات التنظيم كالسهر على تنفيذ التدابتَ ابؼقررة. -
 ة الريفية ابؼتدخلة على ابؼستوم المحلي كمساعدتها تقنيا.تنشيط أعماؿ ابؼؤسسات الفلبحي -
 ذلك.برديد أىداؼ التنمية الفلبحية في الولاية كالوسائل التي ينبغي بذنيدىا لتلقيق  -
 ابغث على ترقية الاستثمار الفلبحي. -
 اقتًاح التدابتَ كالأعماؿ الرامية الذ التلستُ كالتعميم كتنفيذ التدابتَ ابؼقررة -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 كثائق داخلية في ابؼؤسسة 1 - 



 حية بالوادمدراسة ميدانية لدكر الاتصاؿ غتَ الربظي في بزفيف الصراع التنظيمي بدديرية ابؼصالح الفلب            :الثالشالفصل 

55 

 منهجية وأدوات الدراسة الميدانية: المبحث الثاني
كعينة  بؾتمع ابؼبلث الذ منهجية كأدكات الدراسة ابؼيدانية كذلك من خلبؿ التطرؽ الذ افي ىذسيتم التطرؽ   

كما تطرقنا الذ الأدكات الإحصائية  الدراسة ابؼيدانية ككذا الأدكات ابؼستخدمة في بصع البيانات ابؼستخدمة الدراسة
 ابؼستخدمة في التلليل.  

 مجتمع وعينة الدراسة الميدانية:  المطلب الأول
 .مجتمع الدراسة: أولا
 إلذ المجموعة الكاملة من الناس أك تَشيكن أف تتضمنها الدراسة، كما بيثل بؾتمع الدراسة كل العناصر التي بي

لدراسة في العاملتُ بدديرية ابؼصالح الفلبحية تمثل بؾتمع ىذه ايهتم بدراستها الباحث. ك ياء التي يالأحداث أك الأش
 كىي مؤسسة عمومية ذات مسؤكلية بؿدكدة تتمتع بالشخصية ابؼعنوية مستقلة. 

كقع اختيارنا علي مديرية  ،كباعتبار أف القطاع الفلبحي كاف السباؽ في الأخذ بدا توصل إليو العلم من تطور
في بؾاؿ ابػدمات الفلبحية كالرعوية بالوادم، ما يضمن تقدمها  ابؼصالح الفلبحية برديدا باعتبارىا بؿطة ىامة

 كاستمرارىا.
   .عينة الدراسة : ثانيا

بؾموعة الوحدات التي يتم اختيارىا من بؾتمع الدراسة لتمثلو في البلث موضوع  : أنها تعرؼ العينة على
سيطة، نظرا لكوف مفردات بؾتمع معركؼ كقد تم الاعتماد في ىذه الدراسة على العينة العشوائية الب ،1الدراسة 

كمتجانسة من حيث ابػصائص ابؼطلوب دراستها، يتكوف بؾتمع دراستنا من بؾموعة العاملتُ بابؼديرية كالذم يبلغ 
استبياف عبر زيارات ميدانية 80 عامل. كتم القياـ بتوزيع عدد استبيانات أكثر من ابؼطلوب بلغ 85عددىم 

عض الاستبيانات نظرا لنقص البيانات فيها، ككاف بؾموع الاستبيانات الصابغة للمعابعة بـتلفة، كقد تم استبعاد ب
 استبياف، كابعدكؿ التالر يوضح ذلك:60الإحصائية 

 
 
 
 

                                                           
، رسالة ماجستتَ في اصوؿ التًبية ،  "ذكيةجودة حياة العمل لدى مديري المدراس الثانوية وعلاقتها بدرجة ممارستهم لمسائلة ال"، بؿمد ابراىيم بؿمد منصور 1

 .89 :، ص2016فلسطتُ ، ، جامعة الازىر



 حية بالوادمدراسة ميدانية لدكر الاتصاؿ غتَ الربظي في بزفيف الصراع التنظيمي بدديرية ابؼصالح الفلب            :الثالشالفصل 

56 

 (: فرز الاستمارات الموزعة على أفراد العينة02الجدول رقم )

 العدد البيان

 80 بؾموع الاستمارات ابؼوزعة
 70 الاستمارات ابؼستلمة

 10 ستمارات ابؼلغاة الا
 10 الاستمارات غتَ ابؼستلمة

 60 الاستمارات ابؼقبولة للتلليل
 : من إعداد الطلبة بالاعتماد على استمارات الاستبيانالمصدر

 أدوات جمع البيانات :المطلب الثاني
 ،لبحظةابؼ ،ىناؾ عدة طرؽ بيكن للباحث استخدامها بعمع البيانات اللبزمة لبلثو منها: ابؼقابلبت

كعلى الباحث أف بودد الطريقة التي تناسب بحثو، كلا توجد طريقة معينة بيكن تفضيلها ، الاستبيانات ...الخ
 :1فعملية اختيار أسلوب بصع البيانات يعتمد على عدة عوامل منها ،بشكل مطلق على غتَىا من الطرؽ

 طبيعة البلث كمدل ملبئمة الوسيلة للبيانات ابؼراد دراستها . -
 يعة المجتمع اك أفراد الدراسة .طب -
 .ظركؼ الباحث من حيث قدرتو ابؼادية كالوقت ابؼتاح لو كمدل معرفتو باستخداـ طريقة بصع البيانات -
على الاستبياف الذم يعتبر من أكثر الوسائل استخداما كفعالية في بصع  تم الاعتماد كفي ىذه الدراسة  

إلا انو يساعد كثتَا في ابقاز الدراسة   ،صل عليها دقيقة كصادقةالبيانات، حتى كاف لد تكن الإجابات ابؼتل
من أجل ابغصوؿ ، توجو للؤفراد  ،عبارة عن بموذج يظم بؾموعة من الأسئلة ابؼعدة سلفا : كيعرؼ بأنو ،كإبسامو

لأنو  على معلومات حوؿ موضوع معتُ .كفي ضوء ما سبق تم الاعتماد على الاستبياف كأداة مهمة بعمع لبيانات،
عليو  تم تطوير الاستبياف الذم تم الاعتماد  يسهل الوصوؿ الذ عدد كبتَ من ابؼبلوثتُ كبأقل تكاليف بفكنة .

حيث تضمن   ،باللغة العربية كذلك بالاعتماد على دراسات سابقة درست نفس ابؼتغتَات للدراسة ابغالية
 : كالوظيفية كمقدمة الاستبياف على النلو التالرإضافة الذ البيانات الشخصية   ،رئيسيتُ 02الاستبياف بؿورين 

 مقدمة الاستبيان: أولا

                                                           
 .54: ، ص1999الاردف، ، امعة الارديةابع؛ "(المراحل والتطبيقات، )القواعد منهجية البحث العلمي"خركف، آبؿمد عبيدات ك  1
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تضمنت التعريف بدوضوع الدراسة بصورة بـتصرة كتوضيح ابؽدؼ من الدراسة مع اطمئناف ابؼبلوثتُ بأف 
 كلا يتم استخدامها للؤغراض البلث العلمي فقط.  ،ابؼعلومات ابؼتلصل عليها ستبقى سرية

 تبيان محاور الاس:ثانيا
 : أجزاء رئيسة ىي 03يتضمن ثلبث 

 ابؼستول   ،العمر  ،ابعنس : كتتضمن ابؼعلومات ابؼكونة من : خاص بالبيانات الشخصية ابعزء الأكؿ
 عدد سنوات ابػبرة بابؼؤسسة .  ،العلمي

 كيتضمن أسئلة خاصة بالاتصاؿ غتَ السمي . : ابعزء الثالش  خاص بابؼتغتَ الأكؿ 
  كيتضمن أسئلة تتعلق بالصراع التنظيمي . :بابؼتغتَ الثالشابعزء الثالث خاص 

 صدق وثبات الاستبيان: المطلب الثالث
 الدراسة الاستطلاعية:أولا: 

 :الصدق البنائي
للتأكد من  ألفا كرونباخ"من أجل ثبات الاداة ابؼستخدمة في الدراسة تم استخداـ معامل الاتساؽ الداخلي "    

انات خاطئة إذا أعيدت الدراسة نفسها، كباستخداـ نفس الأداة في الظركؼ نفسها عدـ حصوؿ القياس على بي
فأكثر(، حيث أنو  0.6التي استخدمت فيها ابؼرة الأكلذ مع العلم أف مستول قبوؿ أداة القياس)بدستول 

 تم التوصل إلذ النتائ  الآتية: SPSS –  V22باستخداـ ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 
 : نتائج اختبار ثبات وصدق الاستبيان3ول رقمالجد

قيمة معامل ألفا  عدد العبارات المتغيرات
 كرونباخ

الجذر التربيعي 
 لألفا كرونباخ

المتغير 
 المستقل

 0.847 0.719 17 الاتصال غير الرسمي

المتغير 
 التابع

 0.870 0.758 17 الصراع التنظيمي

 0.879 0.773 34 الاستبيان ككل 
 SPSS V22من إعداد الطلبة  بالاعتماد على بـرجات : المصدر
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تم التلصل على ألفا   SPSS V22كبالاعتماد على قاعدة البيانات التي تم برليلها بواسطة برنام   
لكل عنصر من عناصر ابؼتغتَين، كابؼلبحظ  0.5كركنباخ كبحساب ابعذر التًبيعي لو برصلنا على قيم أكبر من 

 أنو مقبوؿ جدا.
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 نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرىاومناقشة عرض : المبحث الثالث
تطرقنا في ىذا ابؼبلث الذ برليل البيانات الشخصية من ثم تطرقنا الذ  برليل البيانات ابػاصة بالاتصاؿ غتَ 

 ية كبعض الاقتًاحات .الربظي كدكره في بزفيف الصراع التنظيمي . كفي الأختَ ذكرنا نتائ  ىاتو الدراسة ابؼيدان

 تحليل البيانات الشخصية :المطلب الأول
 الخصائص العامة للعينةأولا: 

 يلي: تتمثل خصائص العينة في ما 
 خصائص العينة من حيث متغير الجنس: -1

 :خصائص العينة من حيث متغير الجنس4الجدول 
 النسبة التكرار الجنس
 %76.7 46 ذكر
 %23.3 14 أنثى

 %100 60 المجموع
 من اعداد الطلبة : المصدر

 الجنس .خصائص العينة من حيث متغير1الشكل 

 
أم أكثر %76.7ابعدكؿ يتضح لنا نسبة الذكور اكبر من نسبة الإناث حيث بلغت نسبتهم  من خلبؿ

 %.23.3من الإناث بنسبة 
 

76,7; 77% 

23,3; 23% 

 ذكر

 انثى
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 خصائص العينة من حيث الفئة العمرية: -2
 .يةتوزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمر : 5جدول 

 النسبة التكرار الفئة العمرية
 %6.7 4 سنة30أقلمن

 %10 6 سنة34-30من 
 %36.7 22 سنة39-35من 

 %46.7 28 فأكثر سنة 40
 %100 60 المجموع

 تمثيل عينة الدراسة حسب الفئة العمرية: 02الشكل رقم

 
 

أف النسبة لأكبر كانت من خلبؿ ابعدكؿ يتضح لنا توزيع النسب حسب العمر لعينة الدراسة، حيث بقد 
 كتليها نسبة46.7%سنة فأكثر بنسبة  40لفئة من 

حظيت بها %6.7سنة، أما نسبة34-30للفئة من10%سنةكتليها نسبة39-35لفئة من  36.7%
 .سنة30الفئة أقلمن
 

 
 

;  سنة30أقل من
6,70% ;7%  

-30من 
;  %10; سنة34

10%  

-35من 
; سنة39

36,70%  ;
37%  

; سنة فأكثر 40
46,70%  ;
46%  

 سنة30أقل من

 سنة34-30من 

 سنة39-35من 

 سنة فأكثر 40
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 خصائص العينة من حيث المستوى العلمي: -3
 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى العلمي: 6جدول 

 النسبة التكرار يميالمستوى التعل
 %1.7 1 دون الثانوي

 %18.3 11 ثانوي
 %10 6 ليسانس
 %30 18 ماستر

 %30 18 دراسات عليا
 %10 6 أخرى

 %100 60 المجموع
 يمثل عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي: 03الشكل رقم

 
حيث أف  ليمي لأفراد العينة،من خلبؿ ابعدكؿ كالتمثيل البيالش يتضح لنا توزيع النسب حسب ابؼستول التع

%، يليها مستول 18.3% تليها فئة مستول ثانوم بنسبة 30غالبيتهم مستول ماستً كدراسات عليا بنسبة 
 %.1.7%ليلتل مستول دكف الثانوم ابؼرتبة الأختَة بنسبة 10ليسانس كمستويات أخرل بنسبة 

 
 
 

2% 
18% 

10% 

30% 

30% 

 دون الثانوي 10%

 ثانوي

 لٌسانس

 ماستر

 دراسات علٌا

 أخرى
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 خصائص العينة من حيث الخبرة: -4
 سة حسب الخبرةتوزيع عينة الدرا:  7جدول 

 النسبة التكرار الخبرة
 %11.7 7 سنوات 5أقلمن 

 %30 18 سنوات10 05من 
 %21.7 13 سنة 15-10من 
 %36.7 22 سنة فأكثر 15من 

 %100 60 المجموع
 يمثل عينة الدراسة حسب الخبرة: 05الشكل رقم

 
لأفراد العينة حيث بقد أف فئة من خلبؿ ابعدكؿ كالدائرة النسبية يتضح لنا توزيع النسب حسب ابػبرة 

، %30سنوات"  بدقدار10 -05%، كاحتلت ابؼرتبة الثانية فئة"من36.7سنة فأكثر" بنسبة  15من " الأكبر
سنوات" بنسبة  5%، كفي ابؼرتبة الأختَة "أقلمن  21.7سنة" بنسبة 15-10"من  تليها في ابؼرتبة الثالثة فئة

11.7.% 
 الخاصة بالاتصال غير الرسمي ودوره في تخفيف الصراع التنظيمي تحليل البيانات: المطلب الثاني

 :تحليل محاور الاستبيانأولا: 
 الاتصاؿ غتَ الربظيكالغرض من برليل بؿاكر الاستبياف ىو الإجابة على السؤالتُ ابؼتعلقتُ بواقع كل من 

 في ابؼؤسسة بؿل الدراسة كبيكن توضيح ذلك كما يلي: الصراع التنظيميك 
 

; سنوات 5أقل من 
11,70% ;12%  

;  سنوات10 -05من 
30% ;30%  

; سنة 15-10من 
21,70% ;22%  

; سنة فاكثر 15من 
36,70% ;36%  

 سنوات 5أقل من 

 سنوات10 -05من 

 سنة 15-10من 

 سنة فاكثر 15من 
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 ؟الاتصال غير الرسمي إلى أي مدى يطبق بة على أسئلة المحور الأول:الإجا
 يلي: نوضلها فيما ،على حداالاتصاؿ غتَ الربظي للئجابة على ىذا السؤاؿ يتوجب دراسة كل بعد من أبعاد 

 :والإدارة الاتصال غير الرسمي بين العاملين -1
للاتصال غير الرسمي بين واتجاه الآراء : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 06لجدول رقما

 والإدارة العاملين
المتوسط  الفقرات المفسرة الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 اتجاه الآراء

 غتَ موافق  1.32 2.33 هتم مسؤكلر بدشكلبتي الشخصية.ي 01

02 
كثتَا ما يزكرنا ابؼسؤكؿ أثناء أكقات 

 العمل.
 موافق 1.11 3.66

03 
 تَل سهل مع مسؤكلر في كثأبراكر بشك
 من الأحياف.

 موافق 0.97 4.03

 بؿايد 1.51 3.20 يزكرلش مسؤكلر في الأفراح كالأقراح. 04

05 
تصل مسؤكلر بي من خلبؿ كسائل ي

 الاتصاؿ للبطمئناف علي.
 غتَ موافق 1.42 2.41

 

 
 الاتصال غير الرسمي بين العاملين

 والإدارة
 محايد 0.80 3.13

 الاتصاؿ غتَ الربظي بتُ العاملتُ أف ابذاىات عينة الدراسة إبهابية بكو بصيع العبارات ابؼتعلقةيظهر ابعدكؿ 
( كما أف ىذا 4.19( ك أقل من )3.40( كالذم يقع بتُ )3.13، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي )كالإدارة

جة موافق كالتي تؤكد رضا ابؼتوسط يقع الفئة الرابعة من فئات ليكارت ابػماسي، كىي الفئة التي تشتَ إلذ در 
، كىذا ما يؤكده الابكراؼ ابؼعيارم يظهر كالإدارة الاتصاؿ غتَ الربظي بتُ العاملتُكموافقة أغلبية أفراد العينة حوؿ 

 (.0.80درجة كنسبة التقارب في الأجوبة من أفراد العينة حيث بلغ الابكراؼ ابؼعيارم العاـ )
دؼ الذم يراد الوصوؿ إليو قمنا بتلليلها حسب الأبنية كحسب كحتى تؤدم النتائ  الغرض البلثي كابؽ

 توجو أغلبية من أفراد العينة استجابات التي تعكسها لنا ابؼتوسطات ابغسابية، كىي كالتالر:
( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة غتَ موافقة على 3<2.33( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)1في الفقرة رقم)

 .بدشكلبتهم الشخصيةهتم ابؼسؤكلتُ يأنو 
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( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو  3<3.66( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)2) في الفقرة رقم
 .كثتَا ما يزكرنا ابؼسؤكؿ أثناء أكقات العمل

( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو 3<4.03( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)3) في الفقرة رقم
  من الأحيافتَكر بشكل سهل مع مسؤكلر في كثأبرا

يزكرلش ( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة على أنو 3<3.20( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)4في الفقرة رقم)
 الأقراح أحياناك مسؤكلر في الأفراح 

افقة على ( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة غتَ مو 3<2.41( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)5في الفقرة رقم)
 تصل مسؤكلر بي من خلبؿ كسائل الاتصاؿ للبطمئناف علي.يأنو 

 :الاتصال غير الرسمي داخل المؤسسة -2
للاتصال غير الرسمي داخل : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واتجاه الآراء07لجدول رقما

 المؤسسة
المتوسط  الفقرات المفسرة الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 جاه الآراءات

 زملبئي في العمل تُتٍ كبيتدكر ب 01
 نقاشات اجتماعية.

 موافق  0.95 3.75

ننا أثناء العمل يدكر بيابغديث الذم  02
 ركح عن نفسي .ي

 موافق 0.98 3.43

 بؿايد 1.17 3.26 أفضل بؿاكرة زملبئي الأقرب متٍ سنا 03

أجد صعوبة في التواصل مع زملبئي  04
 لمي أعلى متٍن مستواىم العيالذ

 غتَ موافق بشدة 0.83 1.43

05 
ن يل إلذ التواصل مع زملبئي الذيأم

 يسكنوف بالقرب متٍ.
 غتَ موافق 1.40 2.15

06 
اختار صديق العمل على أساس التفاىم 

. 
 موافق 1.18 4.11

07 
لتوضيح بعض ابؼعلومات التي بزص 

 العمل أبعأ الذ زميلي.
 موافق 0.88 4.11

 
الرسمي داخل الاتصال غير 

 المؤسسة
 بؿايد 0.42 3.18
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الاتصاؿ غتَ الربظي داخل بيظهر ابعدكؿ أف ابذاىات عينة الدراسة متوسطة بكو بصيع العبارات ابؼتعلقة 
( كما أف ىذا ابؼتوسط 3.40( كأقل من )2.6( كالذم يقع بتُ )3.18، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي )ابؼؤسسة

رت ابػماسي، كىي الفئة التي تشتَ إلذ درجة بؿايد، كىذا ما يؤكده الابكراؼ يقع الفئة الثالثة من فئات ليكا
 (.0.42ابؼعيارم يظهر درجة كنسبة التقارب في الأجوبة من أفراد العينة حيث بلغ الابكراؼ ابؼعيارم العاـ )

كحسب  كحتى تؤدم النتائ  الغرض البلثي كابؽدؼ الذم يراد الوصوؿ إليو قمنا بتلليلها حسب الأبنية
 توجو أغلبية من أفراد العينة استجابات التي تعكسها لنا ابؼتوسطات ابغسابية، كىي كالتالر:

تدكر ( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو 3<3.75( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)1في الفقرة رقم)
  الزملبء في العمل نقاشات اجتماعيةتُبينها كب

( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو 3<3.43ابؼتوسط ابغسابي)( بلغ 2في الفقرة رقم)
 .ركح عن نفسيننا أثناء العمل يدكر بيابغديث الذم 

تفضل بؿاكرة  ( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة أنها3<3.26( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)3في الفقرة رقم)
 أحيانا زملبئها الأقرب منها سنا

( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة غتَ موافق بشدة 3>1.43( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)4رة رقم)في الفق
 ن مستواىم العلمي أعلى منها.يبذد صعوبة في التواصل مع زملبئها الذ على أنها

 أنها( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة غتَ موافقة على 3<2.15( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)5في الفقرة رقم)
 ن يسكنوف بالقرب متٍيل إلذ التواصل مع زملبئها الذيبس

بزتار  ( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنها3<4.11( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)6في الفقرة رقم)
 صديق العمل على أساس التفاىم

 اد العينة توافق على أنو( بفا يدؿ على أف أغلبية أفر 3<4.11( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)7في الفقرة رقم)
 لتوضيح بعض ابؼعلومات التي بزص العمل تلجأ الذ زملبئها.
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 :الاتصال غير الرسمي خارج المؤسسة -3

للاتصال غير الرسمي : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واتجاه الآراء8لجدول رقما
 خارج المؤسسة

المتوسط  الفقرات المفسرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه الآراء

 بؿايد 0.96 2.91 ألتقي بزملبء العمل خارج ابؼؤسسة. 01
 غتَ موافق 1.01 2.31 أقوـ بتنظيم خرجات مع زملبء العمل. 02

ا للسؤاؿ يتصل بي زملبئي ىاتفيكثتَا ما  03
 عن أحوالر

 بؿايد 1.04 3.13

يساعدلش زملبئي في حل بعض  04
 مشاكلي

 بؿايد 1.17 2.63

05 
أشعر بالارتياح عندما ألتقي بزملبئي 

 خارج العمل 
 موافق 1.04 3.81

 بؿايد 0.68 2.96 الاتصال غير الرسمي خارج المؤسسة 
بالاتصاؿ غتَ الربظي خارج يظهر ابعدكؿ أف ابذاىات عينة الدراسة متوسطة بكو بصيع العبارات ابؼتعلقة 

( كما أف ىذا ابؼتوسط 3.40( كأقل من )2.6( كالذم يقع بتُ )2.96، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي )ابؼؤسسة
يقع الفئة الثالثة من فئات ليكارت ابػماسي، كىي الفئة التي تشتَ إلذ درجة بؿايد، كىذا ما يؤكده الابكراؼ 

 (.0.68ابؼعيارم يظهر درجة كنسبة التقارب في الأجوبة من أفراد العينة حيث بلغ الابكراؼ ابؼعيارم العاـ )
كحتى تؤدم النتائ  الغرض البلثي كابؽدؼ الذم يراد الوصوؿ إليو قمنا بتلليلها حسب الأبنية كحسب 

 توجو أغلبية من أفراد العينة استجابات التي تعكسها لنا ابؼتوسطات ابغسابية، كىي كالتالر:
ينة تتخذ موقف ابغياد ( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد الع3<2.91( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)1في الفقرة رقم)

 تلتقي بزملبء العمل خارج ابؼؤسسةعلى أنها 
( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة لا توافق على أنو 3<2.31( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)2في الفقرة رقم)

 تقوـ بتنظيم خرجات مع زملبء العمل.
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تصل يكثتَا ما بية أفراد العينة أنها  ( بفا يدؿ على أف أغل3<3.13( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)3في الفقرة رقم)
 ا للسؤاؿ عن أحوابؽا أحيانايبها زملبئها ىاتف

( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة بؿايدة على أنو 3>2.63( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)4في الفقرة رقم)
 يساعدىا زملبئها في حل بعض ابؼشكلبت

تشعر ا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة على أنها ( بف3<3.81( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)5في الفقرة رقم)
 بالارتياح عندما التقائها بزملبئها خارج العمل

 إلى أي مدى يوجد صراع تنظيمي؟ الإجابة على أسئلة المحور الثاني:
 صراع تنظيمي : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واتجاه الآراء09لجدول رقما

المتوسط  ةالفقرات المفسر  الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه الآراء

 بؿايد 1.15 2.66 توجد بابؼؤسسة خلبفات بتُ العماؿ. 01

02 
توجد جهات معينة تعمل على اختلبؽ 

 ابؼشاكل كعرقلة نشاط ابؼؤسسة.
 بؿايد 1.29 2.13

أتعامل بإبهابية مع التغيتَات ابؼستمرة  03
 لقرارات كبرام  ابؼؤسسة.

 موافق 0.94 4.01

تؤثر الصراعات التنظيمية على أداء  04
 العاملتُ داخل ابؼؤسسة.

 موافق 1.33 3.45

 بؿايد 1.13 3.65 تطبق القوانتُ عند حدكث أم بذاكزات  05

يستخدـ ابؼدير السلطة بغل الصراع  06
 بالقوة.

 بؿايد 1.28 2.63

يستخدـ ابؼسؤكؿ كلمات بؾاملة بغل  07
 مشاكلو مع العماؿ.

 موافق 0.96 3.40

08 
يعمل ابؼسؤكؿ على كسب صداقات مع 

 العماؿ
 بؿايد 1.09 3.21

 موافق 0.91 3.53 يتفهم ابؼسؤكؿ كجهات نظر العماؿ. 09

10 
يركز ابؼسؤكؿ على كسب صراعاتو مع 
العماؿ حتى لو كاف ذلك على حساب 

 علبقاتو معهم 

 غتَ موافق 1.17 2.55



 حية بالوادمدراسة ميدانية لدكر الاتصاؿ غتَ الربظي في بزفيف الصراع التنظيمي بدديرية ابؼصالح الفلب            :الثالشالفصل 

68 

11 
ن من لا يعمل ابؼسؤكؿ على الابتعاد ع

 يتفق معو في الرأم.
 بؿايد 1.31 2.85

12 
بهتمع ابؼسؤكؿ مع الأطراؼ ابؼتصارعة 

 معو بغل الصراع.
 موافق 1.09 3.41

أفضل الابتعاد عن التصادـ مع العماؿ  13
 الآخرين 

 موافق 1.01 4.23

أحيانا أتنازؿ عن مصابغي الشخصية  14
 لفك الصراع مع العماؿ 

 موافق 1.35 3.40

 موافق 1.26 3.96 أدافع عن حقوقي بقوة. 15

يسبب الانتماء العرقي صراعات بتُ  16
 العماؿ.

 غتَ موافق بشدة 1.08 1.80

 موافق 1.22 3.86  17
 بؿايد 0.42 3.22 الصراع التنظيمي 

 ، حيث بلغالصراع التنظيمييظهر ابعدكؿ أف ابذاىات عينة الدراسة متوسطة بكو بصيع العبارات ابؼتعلقة 
( كما أف ىذا ابؼتوسط يقع الفئة الثالثة من 3.40( كأقل من )2.6( كالذم يقع بتُ )3.22ابؼتوسط ابغسابي )

فئات ليكارت ابػماسي، كىي الفئة التي تشتَ إلذ درجة بؿايد، كىذا ما يؤكده الابكراؼ ابؼعيارم يظهر درجة 
 (.0.42ابؼعيارم العاـ )كنسبة التقارب في الأجوبة من أفراد العينة حيث بلغ الابكراؼ 

كحتى تؤدم النتائ  الغرض البلثي كابؽدؼ الذم يراد الوصوؿ إليو قمنا بتلليلها حسب الأبنية كحسب 
 توجو أغلبية من أفراد العينة استجابات التي تعكسها لنا ابؼتوسطات ابغسابية، كىي كالتالر:

توجد أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو  ( بفا يدؿ على3<2.66( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)1في الفقرة رقم)
 بابؼؤسسة خلبفات بتُ العماؿ أحيانا.

توجد ( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو 3<2.13( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)2في الفقرة رقم)
 جهات معينة تعمل على اختلبؽ ابؼشاكل كعرقلة نشاط ابؼؤسسة أحيانا

( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو 3<4.01بلغ ابؼتوسط ابغسابي)( 3في الفقرة رقم)
 يتعامل بإبهابية مع التغيتَات ابؼستمرة لقرارات كبرام  ابؼؤسسة.

تؤثر  ( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنها3>3.45( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)4في الفقرة رقم)
 ة على أداء العاملتُ داخل ابؼؤسسةالصراعات التنظيمي
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تطبق ( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو 3<3.65( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)5في الفقرة رقم)
 أحيانا القوانتُ عند حدكث أم بذاكزات

لى أنو ( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق ع3<2.63( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)6) في الفقرة رقم
 أحيانا يستخدـ ابؼدير السلطة بغل الصراع بالقوة

 ( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو3<3.40( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)7) في الفقرة رقم
 .يستخدـ ابؼسؤكؿ كلمات بؾاملة بغل مشاكلو مع العماؿ

أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو ( بفا يدؿ على 3<3.21( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)8) في الفقرة رقم
 أحيانا يعمل ابؼسؤكؿ على كسب صداقات مع العماؿ

( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو 3<3.53( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)9) في الفقرة رقم
 يتفهم ابؼسؤكؿ كجهات نظر العماؿ

 ا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة لا توافق على أنو( بف3>2.55( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)10في الفقرة رقم)
 يركز ابؼسؤكؿ على كسب صراعاتو مع العماؿ حتى لو كاف ذلك على حساب علبقاتو معهم

( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو 3>2.85( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)11في الفقرة رقم)
 يتفق معو في الرأم أحيانايعمل ابؼسؤكؿ على الابتعاد عن من لا 

( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو 3<3.41( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)12في الفقرة رقم)
 بهتمع ابؼسؤكؿ مع الأطراؼ ابؼتصارعة معو بغل الصراع

 على أنو ( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق3<4.23( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)13في الفقرة رقم)
 أفضل الابتعاد عن التصادـ مع العماؿ الآخرين

 ( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنو3<3.40( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)14في الفقرة رقم)
 أحيانا أتنازؿ عن مصابغي الشخصية لفك الصراع مع العماؿ

ى أف أغلبية أفراد العينة توافق على أنها ( بفا يدؿ عل3<3.96( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)15في الفقرة رقم)
 تدافع عن حقوقها بقوة.

( بفا يدؿ على أف أغلبية أفراد العينة لا توافق على أنو 3>1.80( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)16في الفقرة رقم)
 يسبب الانتماء العرقي صراعات بتُ العماؿ

 أف أغلبية أفراد العينة توافق على أف ( بفا يدؿ على3<3.86( بلغ ابؼتوسط ابغسابي)17في الفقرة رقم)
 أستخدـ أسلوب التفاكض بغل الصراع مع الآخرين.
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 اختبار فرضيات الدراسة:ثانيا: 
 ( لتطبيق إبعادα=0.05لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول معنوية ) :فرضية الرئيسيةاختبار 

 في الصراع التنظيمي. الاتصاؿ غتَ ربظي
H0: لا يوجد أثر ( ذك دلالة إحصائية عند مستول معنويةα=0.05لتطبيق إبعاد ) في  الاتصاؿ غتَ ربظي

 الصراع التنظيمي
H1:( يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول معنويةα=0.05لتطبيق إبعاد ) في  الاتصاؿ غتَ ربظي

 الصراع التنظيمي
 تحليل نتائج الانحدار للفرضية الرئيسية :10الجدول رقم 

مجموع  المصدر
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 القدرة التفسيرية المعنوية الجزئية)معاملات الانحدار( معنوية الكلية
 f SIG  B T Sig R R2قيمة

0885948 الابكدار
4 

261980
1 

00097
12 

1911
1 

Const

an 

09335 19174 19666 19700 19547 

0124947 ابػطأ
7 

إبعاد  69715
لاتصاؿ ا

 غتَ الربظي

19385 01946
4 

19111 

2121907 الكلي
2 

 

( يتضح أنو يوجد تأثتَ ذك 111.823من خلبؿ ابعدكؿ كالنتائ  ابؼتلصل عليها من خلبؿ قيمة فيشر )
لبف على الصراع التنظيميالاتصاؿ غتَ الربظي  ( لتطبيق إبعاد)∝≥0.05)دلالة إحصائية عند مستول معنوية 

 .0.05ل معنوية أقل من مستو sig (0.000قيمة )
 0.000(كىي قيمة  دالة إحصائية بدستول قدر ب10.575( المحسوبة بلغت )tكيلبحظ كذلك أف قيمة)
لتطبيق ابعاد الاتصاؿ غتَ ربظي ( كما أظهرت النتائ  عن كجود ارتباط 0.05كىي أقل  من مستول الدلالة )

أم أف نسبة التغتَات التي = R2  0.658( كبالنظر لقيمة معامل التلديد81.1%ب) على الصراع التنظيمي
( من التغتَات التي بردث في ابؼتغتَ 65.8%( تفسر ما نسبتو )الاتصاؿ غتَ ربظيإبعادبردث في ابؼتغتَ ابؼستقل )

أثر ذو ( العوامل الأخرل كمنو نقبل الفرضية البديلة التي تقر كجود%34.2( كبنسبة )الصراع التنظيميالتابع )
 على الصراع التنظيمي. الاتصاؿ الغتَ ربظيلتطبيق إبعاد)∝≥0.05ستول ابؼعنوية )دلالة إحصائية عند م

 كتتفرع عن ىاتو الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية الآتية:
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لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لتطبيق بعد الاتصاؿ غتَ الربظي بتُ العاملتُ كالإدارة في  الفرضية الأولى:
 (≥0.05αمعنوية ) الصراع التنظيمي عند مستول

H0:  لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لتطبيق بعد الاتصاؿ غتَ الربظي بتُ العاملتُ كالإدارة في الصراع
 (≥0.05αالتنظيمي مستول معنوية )

H1:  يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لتطبيق بعد الاتصاؿ غتَ الربظي بتُ العاملتُ كالإدارة في الصراع التنظيمي
 (≥0.05α) مستول معنوية

 : تحليل نتائج الانحدار للفرضية الأولى11الجدول رقم 
المصد

 ر
مجموع 
 المربعات

متوسط 
المربعا

 ت

 القدرة التفسيرية المعنوية الجزئية)معاملات الانحدار( معنوية الكلية
 f SIG  B T Sig R R2قيمة

5491 549111 الابكدار
11 

09160 1911
1 

Cons

tan 

4195
78 

0294
14 

1911
1 

19035 19110 

1856907 ابػطأ
2 

4090
47 

الاتصاؿ 
غتَ 
الربظي 
بتُ 

العاملتُ 
 كالإدارة

1915
1 

0901
6 

1915
3 

2121907 الكلي
2 

 

( يتضح أنو لا يوجد تأثتَ 1.271من خلبؿ ابعدكؿ كالنتائ  ابؼتلصل عليها من خلبؿ قيمة فيشر )       
بتُ العاملتُ كالإدارة على الاتصاؿ غتَ الربظي  ( لتطبيق بعد)∝≥0.05)ذك دلالة إحصائية عند مستول معنوية 

 .الصراع التنظيمي
(كىي قيمة غتَ دالة إحصائية بدستول قدر 1.127( المحسوبة بلغت )tكيلبحظ كذلك أف قيمة)

لتطبيق بعد الاتصاؿ ( كما أظهرت النتائ  عن كجود ارتباط 0.05كىي أكبر  من مستول الدلالة ) 0.264ب
 R2 0.021( كبالنظر لقيمة معامل التلديد14.3%ب) ربظي بتُ العاملتُ كالإدارة على الصراع التنظيمي غتَ
( تفسر ما بتُ العاملتُ كالإدارة الاتصاؿ غتَ ربظيبعد أم أف نسبة التغتَات التي بردث في ابؼتغتَ ابؼستقل )=

( العوامل الأخرل %97.9( كبنسبة )التنظيمي الصراع( من التغتَات التي بردث في ابؼتغتَ التابع )2.1%نسبتو )
لتطبيق )∝≤0.05أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول ابؼعنوية )كمنو نقبل الفرضية الصفرية التي تقر بعدـ كجود

 بتُ العاملتُ كالإدارة على الصراع التنظيمي. الاتصاؿ الغتَ ربظي بعد
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يق بعد الاتصاؿ غتَ الربظي داخل ابؼؤسسة في الصراع لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لتطب الفرضية الثانية:
 (≥0.05αالتنظيمي عند مستول معنوية )

H0:  لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لتطبيق بعد الاتصاؿ غتَ الربظي داخل ابؼؤسسة في الصراع التنظيمي
 (≥0.05αمستول معنوية )

H1: ربظي داخل ابؼؤسسة في الصراع التنظيمي يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لتطبيق بعد الاتصاؿ غتَ ال
 (=0.05αمستول معنوية )

 : تحليل نتائج الانحدار للفرضية الثانية12الجدول رقم 
مجموع  المصدر

 المربعات
متوسط 
المربعا

 ت

 القدرة التفسيرية المعنوية الجزئية)معاملات الانحدار( معنوية الكلية
 f SIG  B T Sig R R2قيمة

718.17 الابكدار
8 

7189
178 

10971
6 

1911
1 

Cons

tan 
1597
63 

3934
8 

1911
1 

1941
2 

19162 

111291 ابػطأ
83 

2698
73 

الاتصاؿ 
غتَ 
الربظي 
داخل 
 ابؼؤسسة

0914
2 

3956
1 

.111 

212190 الكلي
72 

 

 ( يتضح أنو يوجد تأثت21.827َمن خلبؿ ابعدكؿ كالنتائ  ابؼتلصل عليها من خلبؿ قيمة فيشر )       
الصراع  الاتصاؿ غتَ داخل ابؼؤسسة على  لتطبيق بعد)∝≥0.05)ذك دلالة إحصائية عند مستول معنوية 

 .0.05أقل من مستول معنوية sig (0.000لبف قيمة )التنظيمي
(كىي قيمة دالة إحصائية بدستول قدر 4.672( المحسوبة بلغت )tكيلبحظ كذلك أف قيمة)

لتطبيق بعد الاتصاؿ ( كما أظهرت النتائ  عن كجود ارتباط 0.05كىي أقل  من مستول الدلالة )0.000ب
 R2  0.021( كبالنظر لقيمة معامل التلديد52.3%ب) غتَ ربظي داخل ابؼؤسسة على الصراع التنظيمي

( تفسر ما نسبتو داخل ابؼؤسسةالاتصاؿ غتَ ربظيبعد أم أف نسبة التغتَات التي بردث في ابؼتغتَ ابؼستقل )=
( العوامل الأخرل %97.9( كبنسبة )الصراع التنظيميالتغتَات التي بردث في ابؼتغتَ التابع )( من %27.3)

 لتطبيق بعد)∝≤0.05أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول ابؼعنوية )كمنو نقبل الفرضية البديلة  التي تقر بوجود
 داخل ابؼؤسسة على الصراع التنظيمي.الاتصاؿ الغتَ ربظي
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 يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لتطبيق بعد الاتصاؿ غتَ الربظي خارج ابؼؤسسة في الصراع لا *الفرضية الثالثة:
 (≥0.05αالتنظيمي عند مستول معنوية )

H0:  لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لتطبيق بعد الاتصاؿ غتَ الربظي خارج ابؼؤسسة في الصراع التنظيمي
 (≥0.05αمستول معنوية )

H1: حصائية لتطبيق بعد الاتصاؿ غتَ الربظي خارج ابؼؤسسة في الصراع التنظيمي يوجد أثر ذك دلالة إ
 (≥0.05αمستول معنوية )

 : تحليل نتائج الانحدار للفرضية الثالثة13الجدول رقم 
مجموع  المصدر

 المربعات
متوسط 
المربعا

 ت

 القدرة التفسيرية المعنوية الجزئية)معاملات الانحدار( معنوية الكلية
 f SIG  B T Sig R R2قيمة

8982 89824 الابكدار
4 

19080 1955
3 

Cons
tan 

4291
10 

0195
52 

1911
1 

1914
6 

19112 

211191 ابػطأ
37 

4190
17 

الاتصاؿ 
غتَ 
الربظي 
خارج 
 ابؼؤسسة

1901
1 

1932
6 

1955
3 

212190 الكلي
72 

 

( يتضح أنو لا يوجد تأثتَ ذك 0.191من خلبؿ ابعدكؿ كالنتائ  ابؼتلصل عليها من خلبؿ قيمة فيشر )
الصراع  الاتصاؿ غتَ خارج ابؼؤسسة على  لتطبيق بعد)∝≤0.05)دلالة إحصائية عند مستول معنوية 

 .التنظيمي
 (كىي قيمة غتَ دالة إحصائية بدستول قدر12.663( المحسوبة بلغت )tكيلبحظ كذلك أف قيمة)

لتطبيق بعد الاتصاؿ رت النتائ  عن كجود ارتباط ( كما أظه0.05كىي أكبر من مستول الدلالة ) 0.664:ب
أم = R2  0.003( كبالنظر لقيمة معامل التلديد5.7%ب) غتَ ربظي خارج ابؼؤسسة على الصراع التنظيمي

( تفسر ما نسبتو خارج ابؼؤسسة الاتصاؿ غتَ ربظيبعد أف نسبة التغتَات التي بردث في ابؼتغتَ ابؼستقل )
( العوامل الأخرل %99.97( كبنسبة )الصراع التنظيميبردث في ابؼتغتَ التابع ) ( من التغتَات التي%0.03)

لتطبيق )∝≤0.05أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول ابؼعنوية )كمنو نقبل الفرضية الصفرية  التي تقر بعدـ كجود
 خارج ابؼؤسسة على الصراع التنظيمي. الاتصاؿ غتَ الربظي بعد



 حية بالوادمدراسة ميدانية لدكر الاتصاؿ غتَ الربظي في بزفيف الصراع التنظيمي بدديرية ابؼصالح الفلب            :الثالشالفصل 

74 

 
 
 

 دراسة الميدانية والاقتراحاتنتائج ال: المطلب الثالث
 نتائج الدراسة الميدانية -أولا   

 الفلبحيةالاتصالات غتَ الربظية بؽا دكر فعاؿ في بزفيف الصراع التنظيمي بدديرية ابؼصالح  -
 الاتصالات غتَ الربظية تصب كبشكل كبتَ في برقيق الاستًاتيجية العامة للمؤسسة استًاتيجية -
 لتُ متعلق بطبيعة العلبقات الاتصالية القائمة في ابؼؤسسةالصراع التنظيمي بتُ العام -
كلما زادت العمليات الاتصالية في إطارىا غتَ الربظي كانت سبب في زيادة كفاءة أداء العاملتُ بشكل   -

 كبتَ
نستطيع القوؿ اف بؾاؿ العمليات الاتصالية يفيد كبشكل كبتَ في برستُ العلبقات الاجتماعية بتُ  -

 ابؼؤسسة ابؼوظفتُ داخل 
 الاقتراحات : ثانيا

 ضركرة كجود إستًاتيجية اتصاؿ داخل ابؼؤسسة كذلك لتعزيز ركح التعاكف كنبذ ابػلبفات. -
 كجوب متابعة العمليات الاتصالية في تفادم ابؼعلومات ابؼغلوطة. -
 إعطاء الفرصة للجماعات بغل النزعات بطريقتهم ابػاصة شرط عدـ ابؼساس بالنظاـ العاـ.  -
 اتصالات كثيفة مع العماؿ من اجل معرفة انشغالاتهم كمناقشتها بطرؽ كدية .إجراء   -
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  خلاصة الفصل
ا الفصل كالتي برصلنا عليها ذبعد عرضنا للمعلومات الأساسية ابػاصة بدديرية ابؼصالح الفلبحية بالوادم في ى

قمنا بتلليل كتفستَ ابؼعطيات   ،كبعد بصعنا للمعلومات ابؼهمة حوؿ موضوع بحثنا  ،من خلبؿ زيارتنا للمؤسسة
كقمنا بتًبصة ىذه البيانات الإحصائية كأكردناىا في جدكؿ ك حيث مكنتنا ىذه ابغقائق ذات العلبقة بالظاىرة 
ابؼدركسة من حصر اىم ابؼتغتَات ك حيث أسفرت نتائ  الدراسة ابؼيدانية على اف الاتصاؿ غتَ الربظي  يكتسب 

 حية كانو يلعب دكر كبتَ كفعاؿ في كبح الصراعات كابػلبفات داخل ابؼؤسسة.مكانة في مديرية ابؼصالح الفلب
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ذم بسلور حوؿ إشكالية خلبؿ دراستنا بؼوضوع دكر الاتصاؿ غتَ الربظي في بزفيف الصراع التنظيمي كالمن 
بسكنا من فهم اىم ابعوانب ابؼتعلقة   ،لصراع التنظيميكيف يساىم الاتصاؿ غتَ الربظي في بزفيف امفادىا  

بالاتصاؿ غتَ الربظي كالصراع التنظيمي كقد عرفنا الاتصاؿ غتَ الربظي على انو تلك الاتصالات التي تقوـ على 
ر كبوضا الاتصاؿ غتَ الربظي بأبنية كبتَة في استمرا ،العلبقات الشخصية كالاجتماعية بتُ العاملتُ داخل ابؼؤسسة

 بناء ابؼؤسسة .
م عرفناه على انو  حالة عدـ توازف تتعرض بؽا ابؼؤسسة نتيجة تعارض ذكما تطرقنا الذ الصراع التنظيمي ال

كقد تعرضنا الذ بـتلف الاستًاتيجيات كالأساليب ابؼتبعة  ،ابؼصالح كالأىداؼ بتُ الأفراد كابعماعات  كابؼؤسسات
كمن بتُ الأسباب ابؼؤدية بغدكث الصراعات حدكث  ،كث الصراعاتلإدارتو ككذا بـتلف الأسباب ابؼؤدية بغد

كمن جهة أخرل  ،مشاكل في الاتصاؿ منها تكرار الأخطاء في الاتصاؿ يؤدم مع الوقت الذ الصراع التنظيمي
 . بيكن اعتبار الاتصاؿ غتَ الربظي كسيلة تنسيق فعالة تسمح بفض الصراع كتفكيكو

بتُ الاتصاؿ غتَ الربظي ك  الصراع التنظيمي حيث كلما كاف الاتصاؿ كما بيكن استخلبصو كجود علبقة 
لك بيكن القوؿ ذلك ابهابيا على ادارة الصراع بتُ الأفراد كالإدارة كالعكس صليح لذغتَ الربظي فعاؿ ينعكس 

علمية بحوث  ذلك من خلبؿ إجراء  ،بانو تبقى نتائ  الدراسة ابغالية بحاجة الذ تأكيد بؼصداقيتها كتدعيم نتائجها
 أخرل .
ذا فإننا نرجو اف تكوف نتائ  ىاتو الدراسة منطلق لدراسات أخرل تقوـ بتشخيص كبرليل ىذا إضافة الذ ى 

النتائ  لنلخص في الأختَ الذ بؾموعة من  ابؼوضوع ككذا الوصوؿ الذ نتائ  أخرل افضل كأعمق من نتائجنا ىذه 
 ا من اجل أداء افضل كبفيز . التوصيات التي ارتأينا أنها مفيدة  بؼؤسستنك 

 :النتائج النظرية 
 اف الاتصاؿ غتَ الربظي كسيلة فعالة في بزفيف الصراع التنظيمي بابؼؤسسة .  -
 لابد من الاىتماـ بالاتصالات غتَ الربظية بشتى الطرؽ قصد التقليص من الصراعات بابؼؤسسة . -
 ؤسسة .اف الاتصالات غتَ الربظية مهمة كبشكل كبتَ في ابؼ -
 . الاتصالات غتَ الربظية تصب كبشكل كبتَ في برقيق الاستًاتيجية العامة للمؤسسة استًاتيجية -

 :النتائج التطبيقية 
 أسفرت نتائ  التلليل كجود تأثتَ معنوم للبتصاؿ غتَ الربظي على الصراع التنظيمي . -
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عم كتشجيع العماؿ على التعاكف بهب على ابؼديرية برستُ كتفعيل الاتصالات غتَ الربظية من خلبؿ  د -
 كالوحدة .

 يعد الاتصاؿ غتَ الربظي العنصر الأساسي ابؼساىم في احتواء كتقليص الصراعات بابؼؤسسة  . -
 الاتصالات غتَ الربظية تصب كبشكل كبتَ في برقيق الاستًاتيجية العامة للمؤسسة استًاتيجية - -

 :التوصيات 
 طراؼ الاتصاؿ بهدؼ جعل جو العمل ملبئم للعمل .ضركرة سيادة الثقة ابؼتبادلة بتُ أ -
 القرار.  إعطاء فرصة للموظفتُ لإظهار كفاءاتهم كمهاراتهم بغل مشكلبتهم كابؼشاركة في ابزاذ -
توسيع ابؼشاركة العمالية في عملية ادارة الصراع بابؼؤسسة كعدـ حصرىا في بفثلي العماؿ لضماف  بقاح  -

 .العملية
 ءات دكرية بتُ الرؤساء كابؼرؤكستُ للتقليل من الصراعات بابؼؤسسة . عقد اجتماعات كلقا

  آفاق الدراسة -
 :يقتًح الطلبة دراسات مستقبلية في بؾالات التالية 

 داء الوظيفي .  الاتصاؿ غتَ الربظي كعلبقتو بالأ -
 ادارة الصراع  كآثارىا على الرضا الوظيفي للعاملتُ . -
 ق الرضا الوظيفي .دكر الاتصاؿ غتَ الربظي في برقي -
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قسم علوـ التسيتَ كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ السنة الثانية ماستً ادارة اعماؿ           
 

 استمارة الاستبيان   

لصوؿ على شهادة لليسعدنا سيدم الكرلص اف نضع بتُ أيديكم ىذا الاستبياف ابػاص بدذكرة التخرج 
"دور الاتصال غير الرسمي في تخفيف الصراع التنظيمي ادارة أعماؿ كابؼوسومة برت عنواف  ابؼاستً بزصص

كبكن على يقتُ بأنكم في خدمة العلم ، -مديرية المصالح الفلاحية ولاية الوادي -"دراسة حالةبالمؤسسة 
 بدقة كموضوعية. كالطلبة، لذا نرجو من سيادتكم التفضل بالإجابة على الأسئلة الواردة بهذه الاستمارة

كنعلمكم سيدم المحتـً أف ابؼعلومات التي ستدلر بها ستلاط بسرية تامة كلا بيكن استخدامها إلا من أجل 
كما لا يفوتنا أف نشكركم على حسن تعاكنكم كمساعدتكم كتفهمكم على مساعدتنا  ،أغراض البلث العلمي

 ستمارة .في ابقاز ىذا البلث كمنلكم لقدر من كقتكم في ملء ىذه الا
  في الخانة المناسبة Xملاحظة يرجى الإجابة بوضع علامة

 الجزء الأول: البيانات الشخصية
 الجنس (1

 أنثى ذكر
 العمر (2

 سنة34-30من  سنة30أقل من
 سنة فأكثر40 سنة39-35من 

 المستوى العلمي:  (3
 دكف الثانوم
 ليسانس

 

 ثانوم
 ماستً



 

 

 دراسات عليا
 

 

 أخرل بهب ذكرىا....
 

 عدد سنوات الخبرة في المؤسسة: (4

 سنوات10 -05من  سنوات 5أقل من 

 سنة فأكثر 15من  سنة 15-10من 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 غير رسمي الجزء الثاني: الاتصال

غير  المؤشرات الرقم البعد
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

سة
ؤس

 الم
خل

 دا
مي

نظي
 الت

راع
لص

ا
 

      توجد بابؼؤسسة خلبفات بتُ العماؿ . 01
توجد جهات معينة تعمل على اختلبؽ ابؼشاكل كعرقلة  02

 نشاط ابؼؤسسة .
     

أتعامل بإبهابية مع التغيتَات ابؼستمرة لقرارات كبرام   03
 ابؼؤسسة.

     

تؤثر الصراعات التنظيمية على أداء العاملتُ داخل  04
 ابؼؤسسة .

     

      تطبق القوانتُ عند حدكث أم بذاكزات . 05

لص
ا

دارة
 الإ

ن و
املي

 الع
بين

مي 
نظي

 الت
راع

 

      يستخدـ ابؼدير السلطة بغل الصراع بالقوة . 06
يستخدـ ابؼسؤكؿ كلمات بؾاملة بغل مشاكلو مع  07

 العماؿ .
     

      يعمل ابؼسؤكؿ على كسب صداقات مع العماؿ 08
      يتفهم ابؼسؤكؿ كجهات نظر العماؿ . 09
لى كسب صراعاتو مع العماؿ حتى لو  يركز ابؼسؤكؿ ع 10

 كاف ذلك على حساب علبقاتو معهم 
     

يعمل ابؼسؤكؿ على الابتعاد عن من لا يتفق معو في  11
 الرأم .

     

      بهتمع ابؼسؤكؿ مع الأطراؼ ابؼتصارعة معو بغل الصراع. 12

نهم
ا بي

ي م
ن ف

املي
 الع

بين
مي 

نظي
 الت

راع
لص

ا
 

      التصادـ مع العماؿ الآخرين أفضل الابتعاد عن  13
أحيانا أتنازؿ عن مصابغي الشخصية لفك الصراع مع  14

 العماؿ 
     

      أدافع عن حقوقي بقوة . 15
      يسبب الانتماء العرقي صراعات بتُ العماؿ . 16
      أستخدـ أسلوب التفاكض بغل الصراع مع الآخرين . 17



 

 

غير موافق  المؤشرات الرقم البعد
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

سة
ؤس

 الم
خل

 دا
مي

نظي
 الت

راع
لص

ا
 

      توجد بابؼؤسسة خلبفات بتُ العماؿ . 01
ابؼشاكل كعرقلة  اختلبؽتوجد جهات معينة تعمل على  02

 نشاط ابؼؤسسة .
     

ت ابؼستمرة لقرارات كبرام  تعامل بإبهابية مع التغيتَاأ 03
 ابؼؤسسة.

     

تؤثر الصراعات التنظيمية على أداء العاملتُ داخل  04
 ابؼؤسسة 

     

      تطبق القوانتُ عند حدكث أم بذاكزات . 05

ين 
ي ب

ظيم
التن

راع 
لص

ا
دارة

 الإ
ن و

املي
الع

 

      يستخدـ ابؼدير السلطة بغل الصراع بالقوة . 06
ل مشاكلو مع العماؿ بغسؤكؿ كلمات بؾاملة يستخدـ ابؼ 07

. 
     

      يعمل ابؼسؤكؿ على كسب صداقات مع العماؿ 08
      يتفهم ابؼسؤكؿ كجهات نظر العماؿ . 09
يركز ابؼسؤكؿ على كسب صراعاتو مع العماؿ حتى لو   10

 كاف ذلك على حساب علبقاتو معهم 
     

ن من لا يتفق معو في الرأم ع الابتعاديعمل ابؼسؤكؿ على  11
. 

     

      الصراع. بغلبهتمع ابؼسؤكؿ مع الأطراؼ ابؼتصارعة معو  12

نهم
ا بي

ي م
ن ف

املي
 الع

بين
مي 

نظي
 الت

راع
لص

ا
 

      عن التصادـ مع العماؿ الآخرين  الابتعادل ضفأ 13
الشخصية لفك الصراع مع  يعن مصابغ أحيانا أتنازؿ 14

 العماؿ 
     

      قوة .ب يدافع عن حقوقأ 15
      العرقي صراعات بتُ العماؿ . الانتماءيسبب  16
      الصراع مع الآخرين . أستخدـ أسلوب التفاكض بغل 17

 الصراع التنظيمي : الثالثالجزء 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.719 17 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.758 17 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 



 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.773 34 

 

Statistics 

 VAR00005 VAR00006 VAR00007 VAR00008 VAR00009 1بعد 

N Valid 60 60 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 2.3333 3.6667 4.0333 3.2000 2.4167 3.1300 

Std. Deviation 1.32341 1.11487 .97366 1.51602 1.42961 .80239 

 

Statistics 

 VAR00005 VAR00006 VAR00007 VAR00008 VAR00009 1بعد 

N Valid 60 60 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 2.3333 3.6667 4.0333 3.2000 2.4167 3.1300 

Std. Deviation 1.32341 1.11487 .97366 1.51602 1.42961 .80239 

 

Statistics 

 VAR00010 VAR00011 VAR00012 VAR00013 VAR00014 VAR00015 VAR00016 2بعد 

N Valid 60 60 60 60 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.7500 3.4333 3.2667 1.4333 2.1500 4.1167 4.1167 3.1810 

Std. 

Deviation 
.95002 .98060 1.17699 .83090 1.40006 1.18023 .88474 .42725 

Statistics 

 VAR00017 VAR00018 VAR00019 VAR00020 VAR00021 3بعد 

N Valid 60 60 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 2.9167 2.3167 3.1333 2.6333 3.8167 2.9633 

Std. Deviation .96184 1.01667 1.04908 1.17843 1.04948 .68246 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Statistics 

 VAR00022 VAR00023 VAR00024 VAR00025 

VAR0002

6 VAR00027 VAR00028 

VAR0002

9 VAR00030 VAR00031 VAR00032 VAR00033 VAR00034 VAR00035 VAR00036 VAR00037 VAR00038 الصراع 

N Valid 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 2.6667 2.1333 4.0167 3.4500 3.6500 2.6333 3.4000 3.2167 3.5333 2.5500 2.8500 3.4167 4.2333 3.4000 3.9667 1.8000 3.8667 3.2225 

Std. Deviation 1.15958 1.29493 .94764 1.33309 1.13234 1.28837 .96023 1.09066 .91070 1.17061 1.31259 1.09377 1.01458 1.35547 1.26178 1.08612 1.22774 .42170 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 65.000 1 65.000 1.271 .264
b
 

Residual 2967.183 58 51.158   

Total 3032.183 59    

a. Dependent Variable: ًالتنظٌم 

b. Predictors: (Constant)، الادارة 

 
 



 

 

 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 829.089 1 829.089 21.827 .000
b
 

Residual 2203.094 58 37.984   

Total 3032.183 59    

a. Dependent Variable: ًالتنظٌم 

b. Predictors: (Constant)، داخل 

 

 



 

 

 
 

 



 

 

 
 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 53.001 4.186  12.663 .000 

 664. 437. 057. 275. 120. خارج

a. Dependent Variable: ًالتنظٌم 

 



 

 

 
 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.935 1 9.935 .191 .664
b
 

Residual 3022.248 58 52.108   

Total 3032.183 59    

a. Dependent Variable: ًالتنظٌم 

b. Predictors: (Constant)، خارج 

 



 

 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 الملخص:
تناكلت ىذه الدراسة موضوع الاتصاؿ غتَ الربظي كمسابنتو في بزفيف الصراع التنظيمي بابؼؤسسة، 

صاؿ غتَ الربظي في بزفيف الصراع التنظيمي لدل مديرية حيث ىدفت إلذ توضيح مدل مسابنة الات
 ابؼصالح الفلبحية بالوادم.

كتم الاعتماد على ابؼنه  الوصفي التلليلي في ابعانب النظرم، كمنه  دراسة ابغالة تطبيقيا من خلبؿ 
كتم  فردا، 80الاستعانة بالاستبياف كأداة رئيسية بعمع البيانات من عينة الدراسة، البالغ عددىا 

كبذسدت متغتَات  ،صابغا للتلليل الإحصائي كلأغراض الدراسةاستبيانا  60منها  استبيانا، 70استًجاع
الدراسة في الاتصاؿ غتَ الربظي كمتغتَ مستقل كالصراع التنظيمي كمتغتَ تابع، كتم استخداـ الأساليب 

تباط، بموذج الابكدار ابػطي البسيط، معاملبت الار  ،الإحصائية كابؼتوسطات ابغسابية، الابكرافات ابؼعيارية
إضافة إلذ اختبار فرضيات في التلليل الإحصائي،  كمعامل الابكدار T اختبار فيشر اختبار ستودنت

 .Spss v23الدراسة بالاعتماد على برنام  التلليل الإحصائي
 

Abstract: 

This study dealt with the subject of informal communication and its contribution to 

alleviating the organizational conflict in the institution, as it aimed to clarify the extent of 

the contribution of informal communication in alleviating the organizational conflict in 

the Directorate of Agricultural Interests in the Valley. 

The analytical descriptive approach was relied on in the theoretical aspect, and the 

case study approach applied in practice through the use of the questionnaire as a main 

tool for data collection from the study sample, which numbered 80 individuals, and 70 

questionnaires were retrieved, of which 60 questionnaires were valid for statistical 

analysis and for the purposes of the study, and the study variables were embodied in non-

contact The formal as an independent variable and the organizational conflict as a 

dependent variable, and statistical methods were used such as arithmetic averages, 

standard deviations, correlation coefficients, simple linear regression model, Fisher's 

Student T test and regression coefficient in statistical analysis, in addition to testing the 

study hypotheses based on the statistical analysis program Spss v23. 


