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ة الى تقديم تصور نظري حول مفهومتُ لذما أهمية كبتَة في لصاح أي مؤسسة ،إذا تم التحكم فيهما واستغلبلذما تهدف ىذه الدراس ملخص:
وتوجيههما الوجهة السليمة من طرف الدسؤول ،حيث يعتبر وجودهما في أي مؤسسة حتمي وطبيعي ،فهما نتاج التفاعل الذي يحصل بتُ العمال 

ق إلى خصائصهما ومؤشرات وجودهما وأثرهما على الدؤسسة ،كما تم التطرق الى الجانب العلبئقي الذي يربط داخل الدؤسسة ،وذلك من خلبل التطر 
ة الاتصال الرسمي بالصراع التنظيمي من خلبل إبراز دور الاتصال غتَ الرسمي في إثارة أو التخفيف من قوة الصراع والحد منو  داخل الدؤسس

 وخارجها. 
 .مؤسسة؛ صراع تنظيمي؛ غتَ رسمي اتصاللكلمات المفتاح : ا

 
Abstract: This study aims to provide a theoretical conception about two concept that are of great 
importance to the success of the enterprise, if they are controlled exploited and directed in the right 
direction, by the official as their presence in any enterprise is inevitable and natural ,as they are the 
product of the interaction that takes place between workers within the enterprise they are 
communication informal and organization conflict, by addressing their characteristics and indictors 
of their and their impact on the institution and the relationship between informal communication  
and organizational  conflict ,was also discussed highlighting the role of informal communication in 
provoking or mitigating the power of conflict and limiting it inside and outside the institution. 
Keywords: informal communication; organizational conflict; enterprise 
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I-  : تمهيد  

يعتبر مفهوم الاتصال من الدفاىيم التي تطورت بشكل مذىل، فقد أدرك الانسان اهميتو منذ العصور الاولى، فأستعمل عدة وسائل بدائية 
سان اجتماعي بطبعو، فهولا يستطيع ان ساعدتو في لصاح تلك العملية، املب في ايصال ما يريده للؤخرين، الذين يحتاج إليهم، ويحتاجون لو، فالأن

، حتى يعيش في معزل عن الجماعة، ومع استقرار البشر في اماكن تواجد الدياه ازدادت اهمية الاتصال فهو ضرورة وحتمية لتفاعل الانسان مع غتَه
 يستطيع الاستمرار والبقاء والعيش في امن وسلبم. 

من ازدىار في شتى المجالات، خاصة في لرال التنظيمات، فالدنظمات بريط بنا من كل ومع تطور المجتمعات وما يشهده العصر الحديث  
ة تفاعل جانب، وىذا ما جعل الكثتَ من الدختصتُ يبحثون في العوامل التي تساعد على لصاح الدنظمة وتطورىا، فبرزت اهمية الاتصال باعتباره عملي

اعية والتنظيمية وتقوية روح الجماعة لشا ينعكس بالإيجاب على الكفاية الانتاجية للمؤسسة اجتماعي وانساني يساعد على بستتُ العلبقات الاجتم
ا كبتَا ويبعث فيها التجديد والديناميكية. حيث تعتمد كفاءة الدنظمات في الدقام الاول على كفاءة العنصر البشري، ولذذا اعطت الدنظمات اىتمام

ادفة الى برقيق الكفاءة والفاعلية، من خلبل الاىتمام بزيادة قدرة ورغبة الافراد في اداء أفضل للعمل، وكذلك بتنظيم واداء وظائف الدوارد البشرية، الذ
 يتم الاىتمام بالعلبقات الانسانية والعمل على تدعيمها من حتُ الى اخر، والقضاء على كل الخلبفات والصراعات التي بردث بتُ العمال وىذا لا

 تصالات الفعالة. إلا في ظل وجود نظام للب
ار حيث يعتبر الاتصال في الدؤسسة الركيزة الأساسية في ستَ العمليات التنظيمية، فهو العملية التي يتم بواسطتها تبادل الدعلومات والافك 

الرسمية داخل الدنظمة  وحتى الدشاعر بتُ الدسؤول ومساعديو رغبة في الوصول الى الذدف او النتيجة الدنتظرة، فإذا بردثنا عن الاتصال من حيث
فراد لوجدنا الاتصال الرسمي ىو ذلك الاتصال الدتواجد في الدؤسسة وينحدر من السلطات ويشارك في تسيتَ الافراد بدعتٌ التأثتَ في دافعية الا

نات، وىناك الاتصال غتَ والتماسك الاجتماعي في الدؤسسة وتستعمل في ىذه الاتصالات العديد من الوسائل كالسجلبت الداخلية ولوائح الاعلب
ي الرسمي ىذا الاختَ الذي يغفل عنو الكثتَ من الدسؤولتُ، حيث يدارسو العمال بشكل دائم وتلقائي داخل الدؤسسة وخارجها، وىو اتصال مواز 

لعمال داخل الدؤسسة بحكم التقائهم للبتصال الرسمي ويأخذ اشكالو إلا انو موجود في كل الابذاىات، يدتاز بالدرونة وىذا ما جعلو ذا اهمية بالغة، فا
ية، لشا باستمرار يتصرفون كأعضاء في جماعة غتَ رسمية يدارسون اعمالذم وفق نمط يحددونو بأنفسهم بعيدا عن الإجراءات التي برددىا السلطة الرسم

التي ترى ان انتماء الفرد لذذه الجماعة من اجل يسهل من ادائهم بحكم اقتناعهم بهذا النمط من العمل، وىذا ما تؤكده مدرسة العلبقات الانسانية 
 التعاون واشباع رغباتو وتوفتَ الحماية. 

ويعتبر الاتصال غتَ الرسمي مهم في إيصال الدعلومات وبرقيق التفاعل وربط العلبقات بتُ العمال، لكن ىذا التفاعل قد تنعكس عنو  
خل التنظيم وخارجو، نتيجة لاختلبف رغبات وطبائع الأفراد وأىدافهم، وىذا ما يدفع اختلبفات والتي سرعان ما تتحول إلى صراع بتُ العمال دا

لأن الصراع بتُ بالإدارة إلى اقتًاح العديد من الحلول الذادفة إلى الحد من ىذه الصراعات أو بزفيفها أو توجيهها والتحكم فيها خدمة لصالح الدنظمة، 
ر الدنظمة، فالصراعات من شأنها ان تؤثر بشكل سلبي على الدؤسسة، وعليو سنركز في دراستنا ىذه على الأفراد إذا زاد عن حده الطبيعي يهدد تطو 

تَ الرسمي الحديث عن العلبقة بتُ الاتصال غتَ الرسمي والصراع التنظيمي داخل الدؤسسة الجزائرية من خلبل التًكيز على أثار وإنعكاسات الاتصال غ
 الصراع التنظيمي بتُ الأفراد والجماعات داخل التنظيم. السلبية والايجابية على عملية 

 . تعريف الاتصال غير الرسمي:1
برتاج كل منظمة مهما كانت الأىداف التي تسعى إلى برقيقها، إلى نظام من الاتصالات الفعالة التي تضمن إيصال كل الدعلومات التي  

تلف مصالحها، فمن خلبل الاتصال يبلغ الدسؤول لستلف التعليمات والأوامر وكذلك يعرف  تصدرىا إلى الإفراد العاملتُ بها لضمان الستَ الحسن لدخ
ة داخل كل الدعلومات التي بزص العمال واحتياجاتهم. فإذا كان نظام الاتصالات الرسمية يرتكز على نقل الدعلومات إلى لستلف الدستويات الإداري

)الجيلبني، ىذا النوع من الاتصالات يذكرىا الدكتور لزمود سليمان في أربع نقاط أساسية ىي  التنظيم، فإن ذلك لا يخلو من نقائص أو مآخذ على
 :(48، صفحة 5541
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  .بطء عملية الاتصال لعدم بزطي اي مرؤوس لرئيسو الدباشر في ارسال الدعلومات واستقبالذا 
 الرسمية.  انعدام الدرونة الكافية داخل التنظيم نظرا للتعقد الشديد بخطوط الاتصالات 
  .الاقلبل من الدافعية الذاتية للفرد لعدم توفر حرية الحركة اللبزمة لابزاذ القرارات 
  .احتمال تشويو الدعلومات التي يتم ارسالذا واستقبالذا نظرا لتعدد الدستويات الادارية التي بسر بها 

عون التقيد بدستوى الاتصال الرسمي لذا ينشأ اتصال مواز وىو ونظرا لذذه الصعوبات التي تعتًض الاتصال الرسمي فإن العاملتُ لا يستطي
 الاتصال غتَ الرسمي. 

)ربح الجماعات سواء داخل التنظيم او خارجو وىو يساعد الدنظمة في برقيق اىدافها  بتُفالاتصال غتَ الرسمي ىو اتصال يتم تلقائيا ما 
 . (752، صفحة 7883مصطفى ، 
الاتصال الذي يتم بتُ الافراد والجماعات ويكون عادة بدون قواعد لزددة وواضحة يدتاز بسرعتو مقارنة كذلك الاتصال غتَ الرسمي ىو   

 . (785، صفحة 7888)خليل محمد و خيضر كاضم ، بالاتصال الرسمي 
مات عن طريقو كأي كذلك الاتصال غتَ الرسمي ىو الذي يتم خارج قنوات الاتصال الرسمي، وىناك العديد من الطرق التي تسلكها الدعلو 

 . (727، صفحة 7852)الزعبي و بن بريكة ، مناسبة يجتمع فيها العمال وتسمح بتبادل الدعلومات فيما بينهم 
فالاتصالات غتَ الرسمية ىي التي تتم خارج الخطوط التي برددىا السلطة الرسمية في الدنظمة، وليس لذا علبقة أو تداخل بتدرج السلطة  

 (. 127، صفحة7884ي، الغالبي، التنظيمية )العامر 
فمن خلبل التعريفات السابقة نستنتج ان الاتصال غتَ الرسمي ىو تلك الشبكة من الاتصالات، التي بردث فيما بتُ العمال وبتُ العمال  

 ومسؤولذم داخل الدؤسسة وخارجها، عبر خطوط غتَ لزددة. 
فراد على معلومات إضافية، فكثتَ من العمال ينضمون الى جماعات فلبتصال غتَ الرسمي ضروري في اي مؤسسة من اجل حصول الا 

العمل غتَ الرسمية من اجل الحصول على معلومات وبيانات لم يستطيعوا الحصول عليها من خلبل قنوات الاتصال الرسمي. كذلك فالاتصال غتَ 
 اماكن العمل ويتقاسمون الوظائف ويقضون معظم الوقت مع بعضهم الرسمي يسهل عملية التفاعل الاجتماعي بتُ الافراد، فالعمال يلتقون دائما في

 البعض ونتيجة لدلك تنشأ بينهم علبقات شخصية واجتماعية لشا يستدعي وجود اتصالات غتَ رسمية تسهل عملية الاتصال بينهم. 
رسمية بتُ افراد التنظيم، وفي الدستويات وفي ىذا الصدد تعتبر بذارب ىوثرون من الدراسات الأولى التي أكدت وجود الاتصالات غتَ ال 

ك الادارية الدختلفة، فقد توصل ألتون مايو وفريق البحث الذي معو بعد إجراء العديد من التجارب استمرت ما يقارب عشرة سنوات الى أن سلو 
م غتَ الرسمي )السواط، سندي، الشريف، العامل داخل الدنظمة يتأثر بدا بسليو عليو عملية الاتصال بالجماعات الاخرى أو ما يعرف بالتنظي

 (، ونظرا لتشابك العلبقات بتُ العمال والتقائهم في أماكن متعددة فإنو يحدث بينهم بشكل دائم ومستمر. 735صفحة

 . مظاهر الاتصال غير الرسمي:2
 تدور بينهم مناقشات حول الحياة وعن يحدث الاتصال غتَ الرسمي بتُ زملبء العمل بشكل تلقائي وقد يدارسونو وىم غتَ مدركتُ لذلك، ف

مشكلبتهم الخاصة وعن امالذم وأمانيهم بشكل عام داخل وخارج الدؤسسة. كذلك تتم بينهم لقاءات في مناسبات عديدة يتبادلون خلبلذا 
 الحديث عن امور تتعلق بعملهم، 

  وندواتهم. كذلك الاتصال غتَ الرسمي يحدث بتُ رؤساء الدؤسسة قبل وفي نهاية اجتماعاتهم 
  ،7852الشكاوى التي تصل من صغار الدوظفتُ مباشرة الى الددراء متخطية في ذلك كل الدستويات الادارية )حسن الذواسي و البرزلصي ،

 (582صفحة 
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 تعبتَات  الاتصالات غتَ اللفظية ويشار اليها احيانا بلغة الاشارة او لغة الجسد وىي تشكل نسبة عالية في عمليات الاتصال تتم بواسطة
الوجو، نبرات الصوت، وحركات اليدين، وغتَ ذلك من الاشارات وحتى فتًات الصمت برمل معاني كثتَة في لستلف الدواقف )لزسن العامري 

 (. 174، صفحة 7884و منصور الغالبي، 
  ايجابيا من حيث تصديقو وتبنيو كذلك من امثلة الاتصال غتَ الرسمي لصد الاشاعة وىي تأكيد غتَ مؤسس يتم ارسالو شفويا ويلقى صدى

 (. libaert. 2001. page101ويجهل مصدره )
 كذلك الغيبة والنميمة مظهر من مظاىر الاتصال غتَ الرسمي، فالعمال خلبل بذمعاتهم داخل الدؤسسة وخارجها يدارسون الغيبة والنميمة، فلب 

عية الدفرقة وتوصف انها من الامراض الاجتماعية الدنتشرة )شروخ، يكاد يخلو لقاء دون الحديث عن الاخرين، وىي من العمليات الاجتما
 (. والغيبة ىي ذكر الفرد بدا يكره اما النميمة ىي نقل الاخبار بتُ الناس اي القالة بتُ الناس. 772، صفحة 7882

 تصالات النازلة كأن يريد مدير مؤسسة وتأخذ الاتصالات غتَ الرسمية عادة أحد الاشكال التي تقرىا الاتصالات الرسمية فقد تأخذ شكل الا
ابلبغ نصيحة لاحد العمال مباشرة دون اللجوء الى الدشرف، وقد تأخذ شكل الاتصالات الصاعدة كأن يريد مهندس تقديم اقتًاح الى رئيسو 

تاج ولكن دون استعمال الوسائل بصفة غتَ رسمية. وقد تأخذ شكل الاتصالات الافقية او الجانبية كأن يتصل مثلب مدير الدبيعات بددير الان
 (. 44، صفحة 7852التي يقرىا التنظيم )بلختَي و جابري، 

 . خصائص الاتصال غير الرسمي:3
 يتميز الاتصال غتَ الرسمي بعدة خصائص نذكر منها ما يلي:

 ظيم دون قيود. الاتصال غتَ الرسمي لا يخضع لقواعد وإجراءات وقوانتُ إدارية مثبتو لأنو ينتقل عبر مستويات التن 
  .عدم دقة وصحة الدعلومات التي يسفر عنها الاتصال غتَ الرسمي نظرا لعدم وجود مصدر ثابت للمعلومات 
  .يدتاز بالسرعة والدرونة في نقل الدعلومات والبيانات بتُ افراد التنظيم 
 صداقة. يعبر عن اىتمامات وانشغالات الافراد وىو ناتج عن العلبقات الاجتماعية وعلبقات ال 
  .يتم بتُ العمال بشكل عفوي وتلقائي وغالبا ما يكون بشكل شفهي ولا يتم داخل التنظيم فقط بل يتعداه الى خارجو 

 . فوائد وسلبيات الاتصال غير الرسمي:4
 . فوائد الاتصال غير الرسمي:أ

رار فكثتَا ما كان وسيلة من وسائل حل الدشكلبت يلعب الاتصال غتَ الرسمي دورا بالغ الاهمية في الادارة وخاصة في عملية ابزاذ الق
الاتصال الادارية، كذلك يسهل عملية التفاعل بتُ العمال فمن خلبلو يتداولون الأخبار والدعلومات بشيء من التفصيل لإشباع رغباتهم. ومن فوائد 

 غتَ الرسمي نذكر: 
 الطارئة، ويخفف من عبء التفاصيل عن رئيس الدؤسسة.  سرعة انتقال الدعلومات لشا يساىم في ايجاد بعض الحلول للمشكلبت 
  بدا يدكن من خلبلو جمع الكثتَ من الدعطيات التي يتعذر على الاتصال الرسمي الحصول عليها، فقنوات الاتصال غتَ الرسمي بسد أعضاء التنظيم

 ، صفحة7882ال الرسمي )الطجم، السواط، يحتاجونو من معلومات واتصالات اجتماعية ىذه الحاجات لا تشبع من خلبل قنوات الاتص
532 .) 

 - ،يتميز نظام الاتصالات غتَ الرسمية بالحركة والتغيتَ لأنو لا يخضع لنظام لزدد من قبل أو لتًتيب مسبق يحدد أطراف الاتصال )الطجم
 (. 734، صفحة7882السواط، 

 اب أفضل لتفاصيل العمل. ينمي الشعور بالانتماء ويزيد من قدرة الاداء للعامل من خلبل استيع 
  .يساعد في حل بعض الدشكلبت التي بردث بتُ العمال من خلبل تدخل أطراف تهمها مصلحة الجميع، حيث يتم حل النزاع بطريقة ودية 
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  .يعمل على توطيد وتقوية العلبقات والصداقات بتُ العمال من خلبل تبادل الزيارات في الكثتَ من الدناسبات التي بردث بينهم 
  يساىم في ازالة عوامل الانفعال والتوتر والقلق والروتتُ ومتاعب العمل بتُ العمال عن طريق خلق جو يسوده التفاىم والحيوية من خلبل

 التنفيس عما يشغل بالذم لشا يزيد في كمية الاداء. 
امل فسيولوجية قوة بدنية فقط وإنما عوامل فقد توصلت مدرسة العلبقات الانسانية الى أن إنتاجية العامل داخل الدؤسسة لا بركمها عو 

عد في اجتماعية أخرى تتمثل في التفاعل مع رؤسائو من خلبل قنوات الاتصال الدتاحة، كما يرى ىنري فايول الذي حدد الدبادئ الادارية التي تسا
الادارية الدختلفة الذي يحقق الكفاءة والفعالية للجهاز لصاح الددير والتي من بينها العمل بروح الفريق او العمل الجماعي والتعاون بتُ الدستويات 

 (. 735الاداري وىذا من خلبل وجود نظام اتصالات فعال يؤثر بشكل إيجابي )السواط، سندي، الشريف، صفحة 

 سلبيات الاتصال غير الرسمي:ب. 
فراد وستَ العمل، ىذه الاخبار والدعلومات تنتقل تنتشر الكثتَ من الاخبار والدعلومات داخل الدؤسسات بشكل سريع، وكثتَا ما بزص الا

فإن ىذه الاختَة لذا تأثتَات سلبية على  (5557)عشوي،  عبر كل الدستويات دون قيود، وإذا كان الاتصال غتَ الرسمي مصدر ىذه الاخبار الدبتورة
 نذكر منها: والدؤسسةالافراد 
 لى علبقات الافراد وادائهم. انتشار الشائعات والدعلومات الدشوىة لو اثار سلبية ع 
  .يساىم في طغيان حكم الافراد من خلبل الجماعات غتَ الرسمية والتعدي على القوانتُ التي تقرىا الدنظمة 
  الاتصالات غتَ الرسمية برددىا الظروف الاجتماعية من مركزو مكانة والانتماءات كذلك الدنطقة وغتَىا من العوامل التي برد من عملية

 والاتصال بسبب انقسام الافراد داخل الدؤسسة الى جماعات.  التفاعل

 الصراع التنظيمي: .5

اختلف الكتاب والدفكرين حول برديد تعريف موحد لدفهوم الصراع التنظيمي، نظرا لدرونة الدفهوم وارتباطو بذات الافراد وتشابكو مع  
ولوجي السريع وما احدثو من تغتَات في الدنظمة وعلى علبقات الافراد داخلها، عمليات تنظيمية اخرى حيث يؤثر ويتأثر بها وكذلك التطور التكن

و لا فيعرفو بدوي على انو أحد التفاعل الاجتماعي، ينشأ من تعارض الدصالح وىو الدوقف التنافسي حيث يعرف كل من الدتنافستُ غريدو ويدرك أن
)بدوي،  الدنافسة بينهما الى صراع حيث يعمل كل منهما على برطيم الاخر والتفوق عليوسبيل الى التوفيق بتُ مصالحو وبتُ مصالح الغريم، فتنقلب 

(، ويحدث الصراع نتيجة مواجهة أو صدام متعمد بتُ كائنتُ أو لرموعات من نفس النوع يظهران نية عدائية بذاه بعضهما 98 ، صفحة2891
أو ربدا يلجأ إلى العنف، وإذا لزم الأمر يتم اللجوء إلى الإبادة ، الأخر البعض، من أجل السيطرة، حيث يحاول كل طرف كسر مقاومة الطرف

 (FREUND. 1983. Page 65)  خرالجسدية للطرف الآ

كما يعرفو مصطفى بأنو عملية الخلبف والنزاع التي تنشأ كنتيجة حتمية التفاعل بتُ الافراد داخل الدؤسسة، وذلك بهدف احداث تغيتَ  
 (799، صفحة 1002)مصطفى ، يئة او معايتَ او قيم ىؤلاء الافراد ايجابي او سلبي في ب

فمن خلبل ىذا التعريف نستنتج ان الصراع داخل الدنظمة شيء طبيعي وحتمي نتيجة لتفاعل الافراد وعلى الدنظمة احداث توازن بتُ 
  أطراف الصراع من خلبل مراعات اىتمامات كل طرف.

وضع تنافسي يكون فيو أطراف الصراع مدركتُ للتعارض في امكانية الحصول على الدراكز الدستقبلية  ويعرف بولدينغ الصراع التنظيمي انو
  .(767، صفحة 1002)العميان ،  ويرغب كل طرف في الحصول على الدركز الذي يتعارض مع رغبة الطرف الاخر

فسة سبيل للحصول على الاىداف التي يسعى كل طرف في فالصراع التنظيمي حسب ما يراه الكاتب ىو تعارض بتُ الافراد تكون فبو الدنا
  الوصول اليها.
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ويعرف كذلك ناصر قاسيمي الصراع التنظيمي بأنو تلك الوضعية الدينامية النابذة عن التفاعل الاجتماعي الضروري في التنظيم والتي تكون 
  .(21، صفحة 1029)قاسيمي،  بتُ فردين او أكثر أو جماعتتُ أو أكثر في الدستوى الرسمي أو غتَ الرسمي

، 1022)زناتي ،  على الرغم من تعدد تعريفات الصراع، فإننا نؤكد على عدة حقائق يجب الارتكاز عليها عند تعريف الصراع التنظيمي
 وىي: (178صفحة 

 .إن الصراع ظاىرة واقعية وملموسة تتواجد على مستوى الفرد والجماعة والدنظمة  
 في الدصالح والأىداف والقيم والدعتقدات والآراء، كما يظهر في شكل مشاعر وأحاسيس. يشتَ الصراع الى تعارض  
  تتوقف درجة تطور الصراع وحدتو علة عدة عوامل منها مدى قوة الاطراف لزل الصراع وشخصيتهم، كما تتوقف على مدى إدراك ىذه

  الاطراف لنتائج الصراع واثاره.
 لتنافس، فالتنافس بتُ الافراد والجماعات والدنظمات يحدث عند لزاولة طرفي الصراع برقيق ىدف معتُ إن مفهوم الصراع يختلف عن مفهوم ا

ع دون إعاقة الطرف الاخر، فالدنافسة لا تنطوي على ابذاه عدائي غالبا كما لا تؤدي بالضرورة الى الاضرار بدصالح الاخرين على عكس الصرا 
   برول دون برقيق الطرف الاخر لأىدافو.الذي يحاول فيو كل طرف وضع العقبات التي

 رغم ما يحملو الصراع من اثار سلبية إلا انو لا يخلو من أثار ايجابية وجب على الإدارة استغلبلذا لصالح الدنظمة 

 . مستويات الصراع التنظيمي:3

ذاتية وتنظيمية تفرقهم، ىذا التفاعل الذي  تتكون الدنظمة من لرموعة من الافراد والجماعات، يتفاعلون فيما بينهم رغم وجود اختلبفات
ل يهدف الى برقيق اىداف الدنظمة سرعان ما يتحول الى تعارض بتُ مصالح الافراد والجماعات باعتبار ان للفرد والاقسام اىداف خاصة يسعى ك

ا اعتبرنا ان الصراع سمة من سمات التفاعل منهما لتحقيقيها، ىذا التعارض يؤدي الى نشوء بعض الصراعات على مستوى الافراد والجماعات، وإذ
، 1007)عبد الله بن عبد الغتٍ الطجم و طلق بن عوض الله السواط،  الانساني فنجد انو يأخذ مستويات متعددة داخل الدنظمة نذكر منها ما يلي:

  .(162صفحة 

لرموعة من البدائل لا يرغب في أي واحد منها، وقد  قد يجد الفرد نفسو في موقف يحتم عليو اختيار بديل من أ. على المستوى الفردي: 
هما. يجد نفسو امام امرين يرغبهما في آن واحد ولا يدكن الحصول إلا على واحد منهما، وقد ي يطلب منو ان يختار بتُ امرين لا يرغب في أي من

  ىذه الحالات توجد نوعا من القلق وعدم الاستقرار النفسي لدى الفرد.

: اختلبف القيم والادراك والعادات والتقاليد وتباين الخلفيات والتجارب لدى الافراد يؤثر على تقويدهم الافراد والجماعات ب. الصراع بين
يمية للآمور والدواقف، كذلك الاقسام والوحدات داخل الدنظمة الواحدة لا تتفق على اسلوب واحد لتأدية العمل ىذه الاختلبفات الشخصية والتنظ

  اد مناخ ملبئم للنزاع التنظيمي.من شأنها ايج

: شح الدوارد الدالية والدواد الخام والايدي العاملة وندرة الاسواق قد تدفع الدنظمات الى الدخول في صراع من جل ج. لصراع بين المنظمات
  الحصول على أكبر قدر لشكن مقومات حياتها.

 لصراع التنظيمي وىي:وقد بتُ شميدت وكومان ثلبثة متغتَات اساسية بردد مستوى ا

 .ندرة الدوارد الدشتًكة التي يعتمد عليها الطرفان  
 .طبيعة الانشطة والاعمال التي يقوم بها الا طراف الدتنازعة ونسبة اعتمادىا على بعض  
 .درجة التقارب في الديول والرغبات والاىداف التي يسعى الى برقيق الطرفان  
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 . مراحل الصراع التنظيمي:3

ويعد الاختلبف في السمات الشخصية  (149، صفحة 1021)زايد،  الصراع التنظيمي عملية ديناميكية، ينشا ويتطور عبر مراحليعتبر 
ىذا بتُ الافراد داخل الدؤسسة من بوادر ظهور الصراع، وذلك من خلبل التنافس الذي يحدث بتُ ىؤلاء للحصول على مزايا توفرىا ىذه الاختَة، 

تشكيل تكتلبت يسعى كل تكتل للحصول على اكبر قدر لشكن من الدزايا الدتاحة، وما يؤجج عملية الصراع ىو بناء كل طرف التنافس يؤدي الى 
حل استًاتيجية ىدفها اضعاف او القضاء على الطرف الاخر من اجل الاستحواذ على ىذه الدزايا فالصراع التنظيمي داخل اي مؤسسة يدر بعدة مرا

 نذكرىا كما يلي:

في ىذه الدرحلة لا يكون ىناك إحساس بظهور الصراع ولكن تظهر بعض الحالات تؤثر على علبقة بعض الاطراف ة الصراع الكامن: مرحل
  مثل التنافس على الدوارد المحدودة او الحاجة الى استقلبلية وتشعب الاىداف.

ما درك وحدة أو قسم من الاقسام بأن أىدافو يتم عرقلتها تعد ىذه الدرحلة الثانية من مراحل الصراع، وتبدأ عندمرحلة إدراك الصراع: 
د بسبب أفعال وحدات وأقسام أخرى في الدنظمة، وفي ىذه الدرحلة تعمل كل وحدة أو قسم على جمع الدعلومات اللبزمة لدعرفة مصدر الصراع )عب

  (.22-20. صفحة1024الحستُ مطر. 

ىذه الدرحلة حتى يقل التعاون بتُ الوحدات التنظيمية، الامر الذي ينعكس على  يأخذ الصراع حيز كبتَ فيمرحلة الشعور بالصراع: 
على  الفاعلية سلبا، وبسثل ىذه الدرحلة تداخلب واضحا مع الدرحلة السابقة وغالبا ما يصعب الفصل بينهما، وتتولد فيها اشكال القلق الدشجعة

  .(1009)عامر، مسبباتو وما سوف يؤدي اليوالصراع، وىكذا يتبلور الصراع بشل اوضح وأكثر تعبتَا عن 

في ىذه الدرحلة يظهر الصراع بشكل واضح، حيث تتحول الدشاعر الى انماط من السلوك غتَ السوي، ويبدأ كل مرحلة الصراع العلني: 
، 1010)بطرس ،  البدني او اللفظيطرف من الاطراف الدشاركة بإظهار صور لستلفة من السلوك الدضاد، وقد يتطور الى العدوان والعنف والاعتداء 

  .(202صفحة 

في ىذه الدرحلة تظهر اثار ما يتًتب عن الصراع، سواء تم التعامل معو بالإيجاب او الكبت، فإذا كانت نتائج حل مرحلة ما بعد الصراع: 
يرض جميع الاطراف فإن الظروف الكامنة ربدا  الصراع مرضية للجميع فإن ذلك من شأنو ان يدعم العلبقات التعاونية بينهم اما اذا انتهى بحل لم

  .(202، صفحة 1010)بطرس ،  تتفاقم وتنفجر بعد ذلك في صور اكثر خطورة الى ان يتم حل الصراع

 . أساليب ادارة الصراع التنظيمي:3

يعيق الدنظمة في برقيق اىدافها، يعتبر الصراع التنظيمي من الدشكلبت التي تواجو الدنظمة اذا زاد عن حده الطبيعي، لدا يشكلو من خطر 
لذى تسعى كل الدنظمات في ايجاد حلول للصراعات التي بردث داخلها، فإدارة الصراع تعتٍ البدء في تشخيصو بهدف برديد حجمو ومصدره ليتم 

، 1002راد والجماعات والادارة)بورغدة، بناء على الدعلومات الدتاحة، التدخل لدعالجة الدشكلبت التي تؤدي الى نشأتو، ومعرفة مدى تأثتَىا على الاف
(، وىذا ما دفع بالدختصتُ في ىذا المجال الى اجراء العديد من الدراسات ىدفها ايجاد سبل تعمل على الحد او التخفيف من ىذه 248صفحة

توصل اليو كل من بليك وموتون في  الصراعات الذدامة داخل الدنظمة، فاقتًحوا الكثتَ من الحلول كل حسب وجهة نظره ومن بتُ ىاتو الحلول ما
 :(720-708، الصفحات 1000)خليل محمد و خضتَ كاظم ، دراستهما حول اساليب ادارة الصراع وىي 

  : قيام الادارة بإصدار اوامرىا لإنهاء الصراع أو أن أحد الطرفتُ يصدر اوامره للطرف الاخر بهذا الدعتٌ.أ. الاخماد

  ع بدواساة الاطراف الدتصارعة واستخدام اللغة العاطفية.: التنفيس عن الصرا ب. التلطيف

  : لزاولة توجيو الاىتمام عن الصراع الى غتَه من المجالات واهمالو او تغيتَ الدوضوع الى غتَه.ج. التجنب او الانسحاب

  : التوصل الى حل وسط بتُ الطرفتُ الدتصارعتُ يحقق لكل منهما مكاسب جزئية.التوفيقد. 

 : اي ضم الطرفتُ الدتصارعتُ لجماعة جديدة، مثل دمج شركتتُ متنافستتُ في شركة واحدةضمامالان هـ.
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: اي تدخل جهة اخرى ليست طرفا في الصراع، لمحاولة حلو عن طريق التنسيق والتكامل والتعاون بتُ التنظيمات تدخل جهة ثالثةو. 
  الدتصارعة.

  اعات والندوات واللقاءات لتبادل وجهات النظر او استخدام التصويت في ابزاذ القرار.: وذلك عن طريق الاجتمالعملية الديمقراطيةز. 

: حيث ان اشغال كل طرف لدوقع الطرف الدتصارع الاخر يجعلو في موقع يدكنو من فهم الدهمات والدشكلبت تبادل وتناوب الوظائفح. 
  وبتالي يسهل الحل.

  داف بدشاركة جميع الاطراف في اعدادىا والتعاون في برقيقها.: اي إضافة او تنويع الاىتوسيع الاهدافط. 

: إي طرح الحقائق الدوضوعية بتُ الاطراف الدتصارعة وجها لوجو في جو لا يسوده العواطف والتوصل الى قرار واقعي، المجابهة والتعاون ي.
  وقد يدكن آنذاك التعاون في ايجاد الحل الدشتًك.

 لمؤسسة الجزائرية:مظاهر ومؤشرات الصراع با. 8

الصراع التنظيمي ظاىرة موجودة داخل كل الدؤسسات ولا يدكن تفاديو وىو جزء لا يتجزأ من الحياة التنظيمية وفي داخل البنيان التنظيمي 
و سلبح ذو (، فهو ظاىرة طبيعة وحتمية نتيجة لتفاعل الافراد فلب تكاد بزلو مؤسسة من مظاىر الصراع، فه260، صفحة2884)مصطفى كامل، 

 حدين ايجابي إذا كان في حجمو الطبيعي وسلبي اذا زاد عن حده، ومن مظاىر الصراع بالدؤسسة الجزائرية نذكر: 

 .ُالغياب الدتكرر عن العمل دون مبرر من طرف الدوظفت  
 .الدشاحنات اللفظية والجسدية التي بردث بتُ العمال، داخل الدؤسسة وخارجها  
 ستوى الأداء لدى العمال لشا يدل على وجود خلل داخل الدؤسسة.تدني الروح الدعنوية وم  
 .الإضرابات التي تقوم بها النقابات نتيجة لدطالب لم برققها الإدارة للعمال  
 .الشكاوى الدتعددة الدقدمة من طرف العمال والتذمر وعدم الرضا عن العمل  
 لدنظمة وخارجها.عدم التواصل بتُ العمال فيما بينهم وبتُ مسؤوليهم داخل وا  
 .كثرة العطل الصورية الدقدمة من طرف العمال للهروب من الدشاكل والوضع غتَ الدستقر داخل الدؤسسة  
 .كثرة طلبات الاستقالة من طرف العمال لعدم رضاىم عن الوضع العام للمؤسسة او احتجاجا عن عدم برقيق مطالبهم  
 سات أخرى في نفس القطاع.طلبات التحويل الدقدمة من طرف العمال إلى مؤس  
  .انتشار الإشاعة والنميمة والغيبة بتُ العمال  
 .اىتمام العمال بتحقيق أىدافهم ومصالحهم الذاتية على حساب مصلحة وأىداف الدنظمة  
 .رفض العمل من طرف بعض العمال او لتماطل في أدائو  
 .الرسائل المجهولة التي تصل الى مسؤولي بعض الدؤسسات وما برملو من معلومات  
 لتوافق انقسام العمال الى لرموعات لعدة اعتبارات على أساس الدهنة، الجهة، الدنطقة، الجنس، العمر، الخلفية الدينية او الحزبية، القرابة، ا

  في وجود تكتلبت داخل التنظيم.العقلي، أو الشخصي، وغتَىا من الاعتبارات التي تساىم 

 الصراع: مصادر. 33

يرى ناصر قاسيمي أن ىناك عدة أسباب للصراع من الصعب حصرىا، منها ما يرجع الى طبيعة العلبقات الاجتماعية بتُ أعضاء الدنظمة،  
لتي يرى بأنها تعتٍ الكشف عن الأخطاء والحد من حرية ومنها ما يرجع البنية التنظيمية ومنها ما يرجع الى الدهام التي تقوم بها الدنظمة كالرقابة ا

التصرف، ولذلك تثتَ الصراع لأنها تؤثر في العلبقات بتُ العمال فقد يكلف الرئيس جماعة بعمل مكثف ويخفف عن جماعة أخرى أو يعمل على 
وقد ينتج الصراع بتُ التنظيمتُ الرسمي وغتَ الرسمي أو  ضبط توقيت الدخول إلى العمل الذي يقلق الكثتَ من العمال لأنو يقيد من حريتهم السابقة،

ة والطبيعية لأسباب نفسية متعلقة بذات الفرد كالغتَة والكراىية أو إيديولوجية أو حزبية بتُ الإفراد أو الجماعات وقد يرجع إلى البيئة الاجتماعي



 

 
 

 338-325ص ص   2024( 1) العدد 12المجلد – ISSN 2352-9555الدراسات والبحوث الاجتماعية  مجلة

 

666 

راد بالدنظمة فالضغوط الخارجية قد تتحول إلى عوامل صراع تنعكس على فعالية وأداء المحيطة بالأفراد التي يتفاعلون معها، التي لذا تأثتَ على علبقة الأف
العمال وسلوكهم التنظيمي، ومن مصادر الصراع كذلك داخل الدنظمة، تعارض الأىداف فإذا كان للمنظمة ىدف تسعى لتحقيقو فإن للؤفراد 

اخل التنظيم، فالتنظيم كما يراه كروزيو لرموعة من الأىداف لكن وفق الأطر التي والجماعات والأقسام والوحدات أىداف خاصة، باعتبارىم فاعلتُ د
(. " كذلك إن اختلبف 26-27، صفحة1029برددىا الدنظمة، فتسعى كل جماعة إلى برقيق أىدافها على حساب المجموعة الأخرى)قاسيمي، 

ن قبل الدنظمة أن النقابة تتدخل في حقوقهم أثناء العمل، وىذا عندما يريد الأىداف بتُ الإدارة والنقابة سبب من اسباب الصراع يشعر الدشرفون م
ث تلجأ الدشرف توجيو الدهام بذد أن العمال الذين ينتمون الى النقابة يحدون من عمل الدشرف ويعتبرونو يلزمهم بأعمال وأوامر لا بزص عملهم حي

  (.22-20، صفحة1029وأحيانا تلجأ الى الاضراب وتعطيل العمل )رحالي،  النقابة الى كفاحها ونضالذا والى رفع الشكاوى والتظلمات،

وكذلك من أسباب الصراع داخل الدنظمة متطلبات ابزاذ القرار، وكيفية الحصول على الدعلومات الكافية التي تساعد على لصاحو، فالتسابق  
الأفراد داخل التنظيم، وكذلك تتصارع الجماعات عن الدوارد الدتاحة حول الحصول على ىذه الدعلومات يكون سبب لنشوء الصراع بتُ الجماعات و 

ن ىناك التي برتاجها والتي تكون عملية توزيعها من حق الإدارة، فطريقة توزيع ىذه الدوارد حسب حاجة كل لرموعة يؤجج الصراع فتًى كل لرموعة أ
الصراع فارتباط لرموعة بنشاط لرموعة أخرى، وفشل إحدى المجموعات في عدم عدالة في توزيعها، كما يرى أن توقعات الأداء مصدر من مصادر 
  (.26، صفحة 1029أداء مهامها يزيد من احتمال بروز الصراع بتُ ىذه الجماعات)قاسيمي، 

 ثار الصراع التنظيمي:آ. 33
اف لزددة، إلا أن ىذا النسق لا يسلم من يسعى كل التنظيم إلى برقيق الاستقرار والتوازن الدائم، فهو عبارة نسق موجو لضو برقيق أىد

ا التغيتَ ولا يستطيع أن يتجنب صراعات حتمية لابد وأن يشهدىا أثناء برقيقو لأىدافو، تلك حقيقة لا يدكن بذاىلها أو التقليل من أهميته
 ا:( فالصراع التنظيمي في أي مؤسسة لو أثار إيجابية وأخرى سلبية نذكر منه748 . صفحة2890)الحسيتٍ. 

 أ. الاثار الايجابية للصراع التنظيمي:

  .7882إبراز القدرات والاستعدادات الكامنة وشحذ همم العاملتُ وعلى الإبداع والابتكار والتجديد لإثبات الوجود )الطجم، السواط .
  (.723صفحة

 ىية.يكسب الصراع الأفراد العاملتُ راحة نفسية، عندما يفرغون ما في صدورىم من عوامل حقد وكرا  
  يدكن الصراع في أغلب الأحيان من الكشف عن بعض الحقائق والدعلومات الدكبوتة التي تسهل علينا تشخيص بعض الدشاكل التنظيمية

  (.434 . صفحة7878)عويسي. 
 يجابي للمنظمة وتوجيو عند انتهاء الصراع يتم برديد لرال العلبقات بتُ العاملتُ، كما يتم بذديدىا، ىذا من شأنو أن يساىم في التغيتَ الا

  جهود العاملتُ خدمة لصالحها.
 .طرق حل الصراع بسكن الإدارة من التنبؤ واكتشاف وإيجاد حلول لصراعات الدستقبلية  

 ب. الآثار السلبية للصراع التنظيمي: 

 صفحة 7882يم )الطجم، السواط. يدفع الأطراف الدتصارعة إلى القيام بسلوكيات وتصرفات غتَ معقولة لذا أثار سلبية على مصلحة التنظ .
724.)  

 يكون الصراع لزبطا وأداة للهدم عندما يعيق الاتصال بتُ أفراد الجماعة ويخفض من بساسكها ويخضع أعمال الجماعة والدنظمة لعوامل الضعف 
  (.545. صفحة7852والشتات )اسماعيل العريفي. 



 

 

الاتصال غير الرسمي وعلاقته، بالصراع التنظيمي في المؤسسة 
 دراسة نظرية -الجزائرية 

663 

 7857ى كل فرد إلى برقيق أىدافو الخاصة )خبراء المجموعة العربية للتدريب والنشر، يقلل من عامل الانتماء للمنظمة الإدارية، ومن ثم يسع ،
  (.28صفحة

  .(.33. صفحة7851يهدم الدعنويات ويهدر الوقت والجهد والدال لشا يضعف من مستوى الكفاية والفعالية )يوسف كافي  
  تر والقلق والإحباط وأمراض الضغط والأزمات القلبية والسكر وغتَىا من يؤدي الصراع الى أثار نفسية وصحية سيئة للؤفراد الدتصارعة، كالتو

  (.722. صفحة7851الأمراض )زناتي. 

 . العلاقة بين الاتصال غير الرسمي والصراع التنظيمي في المؤسسة الجزائرية:12
ي مؤسسة، لصد ان الكثتَ من الدفكرين يعتبرون الخوض في الحديث عن العلبقة بتُ الاتصال غتَ الرسمي والصراع التنظيمي داخل ا أردناإذا 

التفاعل يكون لذا تأثتَ على مدركات  أطرافالصراع التنظيمي شيء طبيعي وحتمي لتفاعل الافراد. وان في اي عملية تفاعل يتم انتقال الدعلومات بتُ 
الوسائل التي تعتمد عليها الدؤسسة لتحقيق ، وإذا كان الاتصال غتَ الرسمي وسيلة من (772، صفحة 5542)عاشور، الاطراف وسلوكهم 

 اىدافها، فإن لو اثار سلبية واخرى ايجابية على علبقات الأفراد وعلى استقرار الدؤسسة ككل نذكر منها:
تسعى كل مؤسسة للتخفيف من حدة الصراعات التي أ. الاثار السلبية للاتصال غير الرسمي على الصراع التنظيمي بالمؤسسة الجزائرية: 

ة للصراع بردث داخلها، من خلبل البحث عن العوامل الدسببة للصراع من اجل التعرف عليها، واقتًاح الحلول الدناسبة لذا، ومن بتُ العوامل الدسبب
لقائي ودائم داخل التنظيم، ىناك عامل يجهلو الكثتَ من الدسؤولتُ ولا يعطونو اهمية كبتَة، وىو الاتصال غتَ الرسمي الذي يدارسو العمال بشكل ت
لى الافراد، داخل وخارج اماكن العمل، فيعتبره الدختصون خطرا على الدؤسسة اذا لم يتم التحكم فيو وتوجيهو الوجهة السليمة، اذ ان لو تأثتَ سلبي ع

يات الصراع داخل التنظيم وخارجو باعتباره الركيزة الاساسية في عملية بناء العلبقات بينهم واستقرارىا، ومن بتُ سلبيات الاتصال غتَ الرسمي عن عمل
 نذكر:
  َإن الصراع ينتج عن الاتصالات الدشوىة وغتَ التامة وما ينجم عنها من مشكلبت، حيث لا تكون الدعلومات الدنقولة واضحة ويشوبها الكثت

 (. 787، صفحة 7883من الغموض أو التشوه لشا يجعلها برمل في داخلها مصادر للصراع )لطفي، 
 ض الدؤسسات الجزائرية ىو تبتٍ الكثتَ من الدسؤولتُ سياسة اتصال غتَ مقيدة مع أفراد من داخل الدؤسسة يتم انتقائهم بشكل ما يديز بع

متعمد وفقا لعدة اعتبارات منها درجة الولاء، الطاعة العمياء للمسؤول وغتَىا من الاعتبارات، ما يديز ىؤلاء الافراد اختلبف مراكزىم 
م ومنهم من يدتلك الكفاءة العالية ومنهم عمال عاديتُ، ولكن ما يديزىم عن غتَىم من العمال، ىو مهامهم غتَ الرسمية، ووظائفهم ومستوياته

وىي إيصال الدعلومات والإخبار وكل ما يحدث داخل الدؤسسة وخارجها وكل ما تعلق بالعمل والعمال إلى الدسؤول، يطلق عليهم مصطلح 
، تتحدد رتبة ىؤلاء لدى الدسؤول بقيمة الدعلومات والاخبار الدقدمة، ىذه العناصر تعمل متى طلب منها ىدفها الدقربون بالدفهوم الجزائري

إرضاء الدسؤول والتقرب منو، والحصول على امتيازات شخصية، فالدسؤول يعتمد عليهم في جمع الدعلومات لتعزيز سلطتو في الدؤسسة ويتخذ 
الدعلومات التي يقدمها ىؤلاء العناصر، حيث تكون في كثتَ من الاحيان مغلوطة، لشا ينتج عنها قرارات  الكثتَ من القرارات بالاعتماد على

 خاطئة ذات ضرر بالعمال والدؤسسة، ونتيجة لالضياز الدسؤول لذؤلاء العناصر يحدث صراع بينهم وبتُ بقية العمال. 
 ن شأنها الدساهمة في لصاح الدنظمة، من بتُ بعض القرارات قرار برويل عامل للعمل يتخذ الدسؤول خلبل قيامو بدهامو الكثتَ من القرارات التي م

 في مكان اخر تابع للمؤسسة، فتَفض العامل القرار ويقدم طلبا قانونيا يطلب فيو عدم برويلو، فتَفض طلبو، فيلجأ العامل الى اطراف خارج
جح في ذلك، ىذا من شأنو تشجيع العمال الآخرين لإتباع نفس الدنهج الدؤسسة ذات علبقة بالدسؤول من اجل الغاء ذلك القرار وين

والاحتماء بأفراد ذوي نفوذ في التعامل مع قرارات الدسؤول، وىذا ما يشكل خطر على الدؤسسة ولصاحها، في ظل تدخل اطراف قد تكون لذا 
العامل الى جماعات غتَ رسمية الذدف منها الحماية من كل علبقة بالدؤسسة وقد تكون ليس لذا علبقة، وما ينجر عن ىذا الوضع ىو انتماء 

 الدخاطر التي تواجهو، ومع تشكل العديد من الجماعات داخل الدؤسسة تبرز ظاىرة الصراع بتُ ىذه الجماعات. 
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 ثتَ من الاحيان غتَ تزداد فعالية الاتصال غتَ الرسمي بتُ العمال داخل الدؤسسة وخارجها من خلبل الانتماء الى جماعات قد تكون في ك
رسمية، ىذه الجماعات تكون ذات روابط منها على أساس نفس الدهنة، الانتماء لدنطقة معينة، على أساس شخصي، التوافق العقلي، الروابط 

يسهل على أساس اجتماعية وحزبية ودينية، أىداف مشتًكة وغتَىا من العوامل، التي بذمع العمال، حيث ينقسمون الى فئات ىذا الوضع 
 حدوث الصراع بينهم ويصعب من عملية اندماجهم. 

 مليات تعتبر الاشاعة والنميمة والغيبة من الاشكال التي يتخذىا الاتصال غتَ الرسمي وىي متداولة بتُ الافراد داخل وخارج التنظيم، وىذه الع
طئة تتداول بينهم داخل الدؤسسة وخارجها وتتعلق بكل لذا تأثتَ سلبي على علبقات الافراد لأنها تتعلق في كثتَ من الاحيان بدعلومات خا

ة لتداول جوانبها، وما يديز ىذه الدعلومات ىو انتشارىا السريع بتُ الافراد وسرعة تأثتَىا، فكثتَا ما ينشأ الصراع بتُ أطراف في الدؤسسة نتيج
ى الاداء، والتأثتَ على الاجواء السائدة داخل الدؤسسة معلومات غتَ اكيدة بزص العمال تكون سببا في توتر العلبقات بينهم، وتدني مستو 

 وخارجها. 
 يساىم الاتصال غتَ الرسمي في توطيد العلبقات بتُ الافراد داخل الجماعات غتَ الرسمية، التي يكون لذا نفوذ داخل الدؤسسة، بحكم بساسك 

ؤول، وىذا ما يساعد على طغيان حكم الافراد ىذا الوضع يخلق وابراد عناصرىا، حيث يكون لذا تأثتَ سلبي عن القرارات التي يتخذىا الدس
 جو من الفوضى داخل الدؤسسة تطغى فيو الدصالح الشخصية على الدصلحة العامة للمؤسسة. 

 ات التي قد إنطواء وعزلة الرؤساء وعدم السماح للمرؤوستُ الاتصال بهم يدفع الدرؤوستُ إلى عدم تزويد الرؤساء بالدعلومات والحقائق والدقتًح
(، فمثل ىذه الوضعية سبب لكثتَ من الاحتقانات التي بردث بتُ العمال لذا يجب 32 ، صفحة5542تكون مفيدة للمنظمة )موسى، 

 على الدسؤولتُ تفعيل جانب الاتصال بنوعية خدمة لأىداف الدنشأة. 
  َشخصية، على أساس الانتماء إلى العرش أو القبيلة وىذه في بعض الدؤسسات الجزائرية، يقوم بعض الدسؤولتُ بتوظيف العمال وفق معايت

الظاىرة تستدعي حل الدشاكل او الخلبفات التي بردث بتُ العمال بشكل ودي تتدخل فيو اطراف من داخل الدؤسسة أو خارجها مثل 
ان يساىم في بزطي قوانتُ الدنظمة من طرف الاعيان لذا وزن لرتمعي دون اللجوء الى الاجراءات القانونية التي برددىا الدؤسسة، ىذا من شأنو 

افراد لذم نفوذ او انتماء قبلي مرموق، لشا يولد احتقان داخل الدؤسسة ويؤجج الصراعات في كثتَ من الاحيان بتُ العمال الذين يلتزمون 
 بالقوانتُ ويبن من يتخطاىا. 

 نونية للحد من ظاىرة الصراعات التي بردث داخل الدنظمة، ىذا من شأنو يلجا الكثتَ من الدسؤولتُ إلى استعمال القوة والتقييد بالنصوص القا
رة العليا أن يؤدي إلى انتشار الرىبة والخوف بتُ القوى العاملة التي بذعل العاملتُ يحجمون عن تقديم الدعلومات والآراء والاقتًاحات إلى الإدا

 (. 37، صفحة5542 حتى لو كانت لذا تأثتَ فعال في برقيق أىداف الدنظمة )موسى،

ذا كان للبتصال غتَ الرسمي اثر سلبي على ب. الآثار الايجابية للاتصال غير الرسمي على عملية الصراع التنظيمي بالمؤسسة الجزائرية: إ
بالعمل والأفراد  علبقات العمال داخل الدؤسسة من خلبل مساهمتو في انتشار الكثتَ من الدعلومات الخاطئة داخل الدؤسسة وخارجها، والتي تتعلق

لحد من خاصة وىذا ما يؤجج عملية الصراع بينهم، ولكن ىذا لا يدنع وجود العديد من الايجابيات للبتصال غتَ الرسمي يساىم بها في التخفيف او ا
 عمليات الصراع بتُ العمال داخل التنظيم وخارجو نذكر منها:

 ى ما يحدث داخل الدؤسسة بصدق وذلك بالاحتكاك بالعمال واستقاء الدعلومة من خلبل الاتصال غتَ الرسمي يستطيع الدسؤول التعرف عل
 مباشرة من مصدرىا بعيدا عن كل التشوىات التي تطرأ عليها لو وصلت من غتَ مصدرىا، ىذا من شأنو احتواء وايجاد الحلول الدناسبة وابزاذ

 مال بشكل سريع. القرارات السليمة من طرف الدسؤول، لتلك الدشاكل الدطروحة بتُ الع
 ُتساعد الاتصالات الدباشرة والعلبقات الودية مع مراكز ابزاذ القرار في الدؤسسة، على حل الدشكلبت وبزفيف حدة التوترات التنظيمية بت 

موقع الرسمي  الوحدات او بتُ الافراد داخلها، فكثتَا ما برل الدشكلبت من خلبل اجتماع عمل يتم خارج التنظيم في لقاء اجتماعي بعيدا عن
 (. 722-721، الصفحات 7857والعلبقات الرسمية )الخطيب، 
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  في كثتَ من الدؤسسات الجزائرية عندما يحدث صراع بتُ فردين او أكثر يحاول العمال ايجاد توافق بتُ الدتصارعتُ من خلبل تقريب وجهات
الصراع التي يقتًحها الدختصون، كل ذلك خارج الاطر التي  النظر وحل الخلبف الذي حدث بينهما بطريقة سلمية، وىذه طريقة من طرق حل

 تقرىا الدنظمة، ىذه الوساطة مهمة في خلق بيئة مناسبة للعمل تكون فيها جميع الاطراف متعاونة لتحقيق ىدف واحد وىو لصاح الدنظمة. 
 رسمية او خرجات ترفيهية او اثناء تبادل الزيارات بينهم، في الاجتماعات غتَ الرسمية التي بردث بتُ العمال عند الالتقاء في الدناسبات غتَ ال

وقد يكون الدسؤول حاضر معهم، يتطرقون في الحديث الذي يدور بينهم الى امور بزص الدؤسسة فيقتًحون حلول لدشاكل حدثت بينهم 
تي تهمهم، ويتبادلون فيو الاراء وغتَىا من ويعاتبون الدسؤول على ما فعلو مثلب، ويصححون أخطاء فعلها زملبئهم ويعبرون فيو عن الامور ال

عزز الاقتًاحات التي قد تكون مهمة لو اخذ الدسؤول بها. كل ذلك بعيدا عن الحواجز التي تقرىا الدنظمة في عملية الاتصال ىذا من شأنو ان ي
 روح التعاون والتفاىم بينهم. 

  عامل مثلب تتدخل أطراف خارج الدؤسسة يلجأ لذم العامل، تساىم في بعض القرارات التي يتخذىا الدسؤول خاصة في تطبيق عقوبة على
ام، ىذا بزفيف او الغاء العقوبة وتنبو العامل على عدم العودة لدثل تلك التصرفات، وتوضح علبقة العامل بالدسؤول الدبنية على التقدير والاحتً 

قة العامل بالدسؤول وبالعمل والدنظمة بشكل إيجابي وإعطاء نفس العفو او الصفح من شأنو يلطف الاجواء ويفتح صفحة جديدة ويجدد علب
 جديد للعامل بعيدا عن التوترات، التي لذا أثر سلبي على نفسيتو واداءه. 

 ل الاجتماعات غتَ الرسمية بتُ العمال أو بينهم وبتُ مسؤولذم دور مهم في توضيح الكثتَ من الأمور التي بزص العمال والدؤسسة وتساىم بشك
عال في التخفيف من حدة الصراعات والقضاء عليها، فجلوس العمال مع بعضهم البعض رفقة رئيسهم في لقاءات غتَ رسمية من شأنو أن ف

 يقضي على الدشاكل التي بردث بينهم ويعزز أواصر التفاىم بينهم. 
 فراح. اتراح(، صدى معنوي كبتَ لدا برملو من معاني الاىتمام الزيارات غتَ الرسمية التي يقوم بها الدسؤول لعمالو خلبل الدناسبات التي بزصهم )ا

ترى ان  والدؤازرة والدواساة، وان الدسؤول مهتم لأمرىم خاصة ما تعلق بالجانب الاجتماعي، وىذا ما تركز عليو مدرسة العلبقات الانسانية، التي
 يو كل الخلبفات والصراعات الدوجودة داخل الدؤسسة وخارجها، توطيد العلبقات بتُ العمال من شأنو ان يخلق جو مناسب للعمل، تتلبشى ف

 ن اثناء بذوال الدسؤول في الدؤسسة، وتفقده لاماكن العمل، يتبادل الحديث مع العمال، ليسأل عن اجواء العمل واحوالذم الشخصية، وغتَىا م
ؤسسة، خاصة ما تعلق بالدعلومات الخاطئة، التي بزص الاسئلة، فيجدىا العمال فرصة للحديث عن الدشاكل التي بزصهم وما يحدث دخل الد

لعلبقات العمل والافراد وغتَىا من العمليات التنظيمية التي برتاج الى توضيح، ىذا التفاعل غتَ الرسمي بتُ الدسؤول والعمال يساىم في توطيد ا
باب الدفتوح التي تقضي على الكثتَ من الدشاكل في حينها ولذا بعيدا عن الحواجز التي تقرىا القواعد الرسمية، وفي ظل اتباع الدسؤول سياسة ال

 اثار ايجابية على الدؤسسة ككل. 
  تَ فإذا كان الاتصال غتَ الرسمي والصراع التنظيمي هما نتاج العلبقات والتفاعل التي يحدث بتُ العمال داخل الدؤسسة، وإذا كان الاتصال غ

الأفراد داخل الدؤسسة وخارجها، فإنو في الدقابل عامل مهم لتحقيق التفاىم بتُ الافراد وإيجاد الرسمي يعتبر مصدر من مصادر الصراع بتُ 
 حلول لصراعات التي بردث من خلبل الوساطة التي يدارسها بعض الأفراد للئصلبح بتُ الأطراف الدتصارعة. 
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 :الخاتمة. 13
ات بتُ العمال داخل الدؤسسة وخارجها، لكن وفق قنوات غتَ لزددة، ىذا ما جعلو إذا كان الاتصال غتَ الرسمي ىو عملية تبادل الدعلوم 

م يخفف قليل الاهمية من طرف الدسؤولتُ نظرا لصعوبة التحكم فيو، رغم انو سمة من سمات التفاعل، حيث يدارسو العمال بصفة دائمة، فهو متنفس لذ
لدشاكلهم، وتوضيحا لدعلومات بزصهم، فإنو يشتًك مع الجوانب الايجابية التي يوفرىا الصراع  عنهم العناء، والدلل والضغط النفسي، ويجدون فيو حلولا

والاحتقان  التنظيمي للمؤسسة والافراد من بذديد ورسم حدود العلبقات بتُ الإفراد، وتوفتَ جو يتميز بالحيوية والفاعلية والنشاط بعيدا عن الركود
 أداء الدؤسسة.  الذي من شأنو ان يؤثر بشكل سلبي على

ولذذا فإن الاتصال غتَ الرسمي ظاىرة موجودة في جميع الدنظمات وىو وسيلو مهمة في يد الدسؤول الناجح الذي يعرف كيف يستغل ىذا  
لعمال وتوطيد الجانب خدمة لصالح الدنظمة من خلبل تفعيلو وتوجيهو الوجهة السليمة التي يسعى من ورائها الى تعزيز التجانس والتفاىم بتُ بتُ ا

العمل، الروابط الدهنية والاجتماعية والقضاء على أسباب التوترات بينهم، وينمي الشعور لديهم بالانتماء للمؤسسة من خلبل معرفة جميع تفاصيل 
الاتصال الدتبعة التي تسمح ويزيد من مستوى الاداء والتعاون والدشاركة الفعالة والراحة النفسية فنجاح اي استًاتيجية داخل الدؤسسة مرىون بسياسة 

 لدختلف الفاعلتُ من نبذ الخلبفات وتوحيد الجهود خدمة لأىداف الدنظمة. 
للمشاكل والصراعات الذدامة التي بردث تسعى كل مؤسسة في ىذا الوجود إلى برقيق التقدم والنمو، من خلبل إيجاد حلول حيث  

تصال بنوعيو الرسمي وغتَ الرسمي مهم لإيجاد الحلول للمشاكل والصراعات الدطروحة بتُ داخلها، فإذا كانت لكل مشكلة حل، فإن تفعيل دور الا
الأفراد وعلى مستوى الوحدات والأقسام، فلغة الحوار)الاجتماعات واللقاءات( ىدفها تقريب وجهات النظر بتُ الأطراف الدتصارعة عن طريق 

يرى  توحيد الجهود خدمة لصالح الدنظمة وىذه الحلول مستمدة من الثقافة المحلية، حيث الوساطة وترجيح الدصلحة العامة على الخاصة والسعي إلى
مع الجزائري، الكثتَ من الدختصتُ في لرال التنظيمات على الدستوى الوطتٍ، ان لصاح الدؤسسة الجزائرية، مرىون بانتهاج نمط تسيتَ يوافق ثقافة المجت

ستقرار الدنظمة، فالإدارة الناجحة ىي التي تعرف كيف تستغل الجانب الايجابي من الصراع في برقيق بعيدا عن التعصب الذي من شأنو أن يعصف با
لأن الصراع في أي مؤسسة إذا زاد عن حده الطبيعي كانت لو أثار سلبية على العمال والدؤسسة والمجتمع، الحيوية والفاعلية خدمة للؤفراد والدنظمة، 

يق في بدايتو بكأس من الداء، فإن الددير الناجح باستطاعتو أن يقضي على بوادر الصراع السلبية في الدنظمة، من خلبل فإذا كان باستطاعتنا إطفاء حر 
بعيدا عن التعصب، والعمل على حث الجميع خدمة لتحقيق اجتماع بسيط تتواصل فيو الأطراف الدتصارعة فيما بينها، بتقريب وجهات النظر، 

  أىداف الدنظمة.
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