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 تشكرات 
بداية كشؽر ادولى عز وجل عذ عطائه الواسع وتوفقؼه لـا في اتمام هذا 

 العؿل ادتواضع

كما كشؽر الاستاذ ادشرف مرزوقي مرزوقي ،الذي لم يبخل عؾقـا 

بـصائحه وتوجقفاته في اكجاز هذا العؿل ،فجزاه الله عـا كل جزاء وله 

 مـا كل التؼدير والاحترام

ادديرية الولائقة لولاية الوادي    casnosكشؽر كل موظػي ممسسة 

 ،الذين لم يبخؾوا عؾقـا بادعؾومات .

وفي الاخر الشؽر الجزيل لؽل أساتذة معفد العؾوم الاقتصادية 

 والتجارية وعؾوم التسقر.
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 الاهداء
 

 محؿد عؾقه الصلاة والسلام .الى مـارة العؾم والامام ادصطػى ، سقدكا 

الى من اضاء بعؾؿه عؼل غره واهدى بالجواب الصحقح حرة سائؾقه 

 ،فلظفر بسماحته تواضع العؾماء ، وبرحابته سماحة العارفين ...

الى الباحثين عن الحؼقؼة وادشتاقين لؼدوة ومثل أعذ ، والرافضين 

 لأي اكحـاء...
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 الاهداء
 

 إلى سقد الخؾق محؿد صذ الله عؾقه و سؾم 

 إلى روح والدايا الؽريؿين رحمفما الله 

 إلى زوجتي و أبـائي 

 إلى جمقع الأصدقاء كل واحد بنسؿه 

 إلى كل من ساعدكا في هذا العؿل و خاصة الدكتور مرزوقي مرزوقي
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الؾفم أغػر لهما وأرحمفما كما ربقاني صغرا واجعل الؾفم في كل حرف 

 تعؾؿته وقرأته حسـة والحسـة بعشر أمثالها.

 إلى زوجتي وأولادي.... هم كل حقاتي.

 اإلى كل من عؾؿـي حرفا وكؾؿة وأففؿـي معـ

 إلى كل هملاء أهدي هذا العؿل

 رضى عادل
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 ملخص الدراسة:
ال راسدددلىذمعذفة أددلىذدوردددلىذالرذاداخدد اذالدد ا إدذال ةددد اذاذماارمذالخدد ا ذال   ر ددددذاذ تهدد هذهدد  

المؤسسددلىذاتص خدد افلىذتأ غدداذتدديراذال يرردديا ذالسددإالمرلىذل،أدد ااذالمدداع ىتذدؤددة ذلنيافدد ذ إدد ذالمؤسسددلىذاةدد ذ
ال   ر ددذتذلإ يردمذفدذذهد  ذال يررديا ذلفاا  دلىذآلر  ذااخ اذاا إدذأة اذاة برذلم   هجذاذماارمذالخد ا ذ

ذتح ف  ذالسإاكذاتنس نيذال ا إرلىذلالخ ر رلى.

 إخدداذهدد  ذال راسددلىذا نةر دد ذال  دد يذلال جةر دددذاعذل ددااذدورددلىذلمةدديمذا ل سددةلىذل اخدد اذالدد ا إدذذ
المشددد رلملىذاذال ةددد اذ إددد ذفسددد الذااارمذالخددد ا ذال   ر ددددذاا دددةذالمؤسسددد  ذاتص خددد افلىذتم ذد ذاةددد ذفددد  جذ

اتخدد  ذال دد ارذميددنذفددنذا دد بذالط ددلىذلرادداذ جددارذال ااؤددةذاددىذافأدد ااذلاداارمذلد ذادداأيذالمةإافدد  ذميددنذفددنذ
ال  إرةذفنذفس الذالخ ا تذلد ياذ  ب ذف  رمذاداخ اذالتيذا فدذمعذزف امذصد رمذاند ف أذدلل دلأذاففد اهذ

ذالمجإاالى.لا   إ مذاشيةذايج بيذله اذفنذشأنهذتح رقذافه اهذ

 الفعالية التنظيمية –ادارة الصراع التنظيمي  -الكلمات المفتاحية: الاتصال الداخلي 

Résumé de l'étude: 

Cette étude vise à connaitre l'importance du rôle de la 

communication interne au niveau de la gestion des conflits ,au sein le 

l'institution économiques . 

Ce dernier a conclu ,avec ses aspects théoriques et pratiques qu' 'il ya une 

grande importance pour la communication interne ,au niveau de gestion de 

conflits . 

La participer à prise de décision peut renforce la confiance entre les 

individus et l'administration et la fournir les informations nécessaires peut 

également réduire le niveau de conflit ,et en fin l'habilité de la 

communication visant à accroitre la capacité de l'intégration de ces parties 

et leur intégration positive ,et cela permettrait d'atteindre les objectifs 

requis. 

Mots clés : communication interne ,gestion des conflits ,efficacité 

organisationnelle. 
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 فهرس الجداول
 الصفحة وانـــــــــالعن الرقم

 30 الصراع في المدارس الادارية 1-1
 31 مستويات الصراع 1-0
 01 الدراسات العربية والدراسة الحاليةالمقارنة بين  1-0
 00 المقارنة بين الدراسات الاجنبية والدراسة الحالية 1-3
 03 المستردة ونسبنها عدد الاستبانات الموزعة و 0-1
 01 درجات مقياس ليكارت للدراسة 0-0
 01 قيمة معامل الثبات الفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة 0-0
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 33 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات افراد العينة على محور نمط ووسيلة الاتصال الداخلي 0-1
 31 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات افراد العينة على محور توفير المعلومات اللازمة   0-6

0-0 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات افراد العينة على محور مشاركة الافراد العاملين في اتخاذ 

 القرار
30 

 30 والانحرافات المعيارية لاستجابات افراد العينة على محور استعمال مهارات الاتصال الداخليالمتوسطات الحسابية  0-1

0-2 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة باتجاهات افراد العينة لفعالية الاتصال الداخلي واسلوب ادارة 

 الصراع 
30 

 30 الدراسة  اختبار )ت( للتعرف على وجود اهمية لنمط ووسيلة الاتصال  الداخلي لدى افراد عينة  0-13
 31 اختبار )ت( للتعرف على وجود اهمية لتوفير المعلومات اللازمة  وادارة الصراع  لدى افراد عينة الدراسة 0-11
 31 الدراسة  اختبار)ت( للتعرف على وجود اهمية لمشاركة العاملين في اتخاذ القرار وادارة الصراع  لدى افراد عينة  0-10
 32 الدراسة  اختبار )ت( للتعرف على وجود اهمية لاستعمال مهارات الاتصال الداخلي وادارة الصراع لدى افراد عينة  0-10
 32 حول اسلوب ادارة الصراع الدراسة  اين في اتجاهات افراد عينة اختبار )ت( للتعرف على وجود تب 0-13

0-11 
للتعرف على وجود فروق لأهمية  ابعاد الاتصال الداخلي لدى افرا د العينة تعزى لمتغير  (ANOVAاختبار) 
  الجنس

13 

0-16 
للتعرف على وجود فروق لأهمية  ابعاد الاتصال الداخلي لدى افراد العينة تعزى لمتغير  (ANOVAاختبار) 

  العمر
11 

0-10 
( للتعرف على وجود لأهمية  ابعاد الاتصال الداخلي لدى افراد العينة تعزى لمتغير المستوى ANOVAاختبار) 
 التعليمي

11 

0-11 
للتعرف على وجود فروق لأهمية ابعاد الاتصال الداخلي لدى افرا د العينة تعزى لمتغير  (ANOVAاختبار) 

 المنصب الاداري .
10 
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 توطئـــة
يحظىىم ضوعىىىوص ل الىىىلي لأىىى لصوى اليوىىى  لملىىىو  لأوىىىو  ه ل كانىىىلت لأ  طىىى    ض  ىىىل  ىىىل   ن  ىىىل      و ىىى   

اغوىى  يقوىىر لأ ووىى   لأا  وىى  ل نىىا لض    يج    ضكلمىى  لأ قىىل      ىى  ل  وىىل   للاالىىلأو نشىىل  ل    يج  ىىع لأ  ل ىى  الأ  ووىى  
لأا ظو وىىىى    وىىىىل  يىىىى   لأ  وىىىىأ ل   ئوىىىىم ض ىىىىل ل  لمىىىى  مألوىىىى  أو لاأىىىى  ئوىىىىم لأفلئووىىىى    ضطىىىى    و ىىىى  أوف لأوىىىى  لأقوىىىىر 

  نظم ل  ووضلت ه ل  ظ  . للاالللات
لا اناطوع    ا قم ه اكو  دللم  ف ى      لنى  ننىقل ضوم ىل تحىو يقوىر  هى ل، إى دة   لا  هذه للأصلة  

 نىاطوع     ان ىع يى لئلت  ا وى  لا اى      شى  هل صىهي يقوقى  لأه لفى      هذل لأ نر لا  فو  ضى  لأاغوىل  لا
   اوك  قوق  لا يمك  تجلهو ل    لأاقوو  ض   يوا ل.

 لأا نىىىورللاالىىىلي لأىىى لصوى هىىىو لأ  لىىى  للأالاىىىى أىىى   ر يىىى لص إا ىىى  اىىى  للأفىىى لد ه ل  ظ ىىى   ا أ ىىىأ   اىىى    
آأولت ان   ا ق  ل  ووضلت  ا ىلدي للافكىل   لاى لت انى وأ    نى   لأاكلض     ا   ا  م    لة ئوم ض    مود 

 صلويىىل ئ ىىى ضل  ا وىىىر للاضىىى  اقمىىل ل يىىى     ض قىىى ة   يج  نىىىلئ  ل الىىىلي لأىى لصوى لأف ىىىلي ه لأاغوىىىع ئوىىىم اشىىىا  
وي  م ىلت نظى  ئ  ى ة    ض وئى  انىلئ  ه   ىلد  وى للأفكل  ا  للأفى لد ل ىوينف     اشىنو  م ئوىم  ى ا لفكىل   

 ممل    كس   لال ئوم  دلل م.    فم  أو شل   لأتي لم  اظ    ث ل  لأ   
ضل دئم  لى ع   ة انىوو  لأمىو  ئوىم  للمىع ل الىلي لأى لصوى ه ل كانى  للالمالىلد      ضىل أى  ضى   د ل  هذل 

 ه لأفلظ ئوم او و   ه ل، للأف لد فو ل  غم امل ب ل لللح او  م ه لمك  ي لئلت مخاوف .
 :إشكالية البحث 

 ض  صهي ضل ا ر يمك    ا للالمكلأو  لأالأو .
 كيف يساهم الإتصال الداخلي الفعال في إدارة الصراع التنظيمي داخل المؤسسة الاقتصادية؟

  يمك  تجأل  للالمكلأو  لأ لونو   لى للأائو  لأف ئو  لأالأو :
 ضلهى آأولت ل اللي لأ لصوى   الأوع  دل ة لأل لص ؟ -1
 ل لص لأا ظو ى ؟لأ ضناو ئوم    ث ه   للاا لاونى أهاللي لأ لصوى ك   لأ       -2
ض       لا   لأولدر    ضل هى آأولاى  ل ط قى  ه  دل ة  CASNOSضل هو  للمع ل اللي لأ لصوى ه ضكان   -3

 لأل لص لأا ظو ى ؟
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 :الفرضيات 
 هىىذل ئوىىم ة وئىى  ضىى  لأف عىىولت  اا طىى  فو ىىلأكىىى ننىىاطوع للاملاىى  ئوىىم للأاىىئو  لأنىىلاق  لئا ىى نل ه وط ىىل   
  وى:
   CASNOSاوم  ليو  يجلت دلاأ  ل لللو   أ      اوو  للااللي لأ لصوى  أ   ل ىوينف  دلصى  ضكانى   -

  ض      لأولدر .
اومىىى  ليوىىى  يجلت دلاأىىى  ل لىىىللو   شىىىل    للأفىىى لد ل ىىىوينف  ه للىىىليج لأقىىى ل لت  لدل ة لألىىى لص لأا ظو ىىىى ه ضكانىىى   -

CASNOS   . ض      لأولدر  
اومى  ليوىى  يجلت دلاأى  ل لىىللو   أاىىوف  ل  ووضىلت  لأهفضىى  أت ى ل، لأىىتي ياىىلا لأو ىل   لدل ة لألىى لص لأا ظو ىىى  ه  -

      لأولدر  . ض  ‌ CASNOSضكان  
اوم   يو  يجلت دلاأ  ل لللو   لااا  لي للاف لد   ل لت ل الىلي لأى لصوى  لدل ة لألى لص لأا ظو ىى  ه ضكانى   -

CASNOS   . ض      لأولدر  
 ض    ىى   ‌ CASNOSه ىىلت ا ىىل   ه لتجلهىىلت ل  وىىوث   ىىوي لاىىلأوع  دل ة لألىى لص لأا ظو ىىى دلصىى  ضكانىى   -

 لأولدر .
‌CASNOS  ق يجلت دلاأىىى  ل لىىىللو  لأيوىىى  إىىىل   للاالىىىلي لأىىى لصوى أتفىىى لد ل ىىىوينف  ه ضكانىىى  لا اومىىى  فىىى -

 .ل  لع للادل ر ( ل ناو  لأا وو ى   لأ     للج س  ا أ  أو اغللت لأشخلو   لأوينوفو  )
  :مبررات اختيار الموضوع 
اا ط  لا لب  د لفع لصاول  ل وعىوص ه  اى لب لمخلىو  اا طى  ه لأ غ ى  أه ىهص ئوىم مخاوى  للجولنىع لأىتي   

عىلف   لى  اى لب ضوعىوئو  تطوى  ه  ىو  ل الىلي لأى لصوى لأف ىلي   ى  لأ  ىللأ للأالاىو     لأ  لاى  ا ل لهل ضوعوص 
ذأك   ص  ع   للص ضولعىوع لدل ة للائ ىلي لأىذر هىو ه لأ  ل  لأا ظو ى  ضنلي  ه  دل ة لأل لص لأا ظو ى    

 للل ل ه د لا  ل لا .
 :أهداف الدراسة 
اك ىى   هىى ل، لأ  لاىى  ه لأا ىى ، ئوىىم ضىى    يوىى  آأوىىلت ل الىىلي لأىى لصوى لأف ىىلي  د  هىىل ه  دل ة لألىى لص   

 ل اللي لأ لصوى لأف لي ه يجأك.  ذل لأا  ، ئوم  للمع انول لأل لص ه ل كان  إ  لأ  لا   د   آأولت 
 
 



ـــةــــمقدمــــ  
 

 ج‌

 

  وى: يمك  اوخول ل فو ل :أهمية الدراسة  
لأا  ، ئوم لأ    للهىل  أكى  ضى  ل الىلي لأى لصوى لأف ىلي الأ نى    دل ة لألى لص لأا ظو ىى ئوىم لئا ىل     هىذ    -

 ل اغل   ض   ا ف لأاو  لت لأتي اولم  ل كانلت.
 للالماللد   الأ  وأ ئوم موه  ل اللي لأ لصوى ه  دل ة لأل لص لأا ظو ى.اومو  لها ل  لملدة ل كانلت  -
د لاىى   اىىلأوع  دل ة لألىى لص لأىىتي يمكىى  أو كانىى  للالمالىىلد   لاىىاخ لض ل أوا لضىى  ضىىع ينىىله ة لألىى لص  لأ  ىى  ئوىىم  -

  ضىىع لألىى لص اط  قىى  اىىوفل ض ووضىىلت أو ىىل ط   ل  ا ىى  ه هىىذل ل وعىىوص  ضنىىلئ ة ل كانىىلت للالمالىىلد   ه لأا لضىى
 ل لاو    دل    ئو و  ا ل ة.

 : حدود الدراسة 
اا طىىىىىى   ىىىىىى  د لأ  لاىىىىىى  ل كلنوىىىىىى  ه ضكانىىىىىى  لألىىىىىى   ق لأىىىىىىو   أوالضو ىىىىىىلت للاما لئوىىىىىى  أو  ىىىىىىلي لأغىىىىىىل لمىىىىىى ل   -

CASNOS  .ل       لأولالو  الأولدر 
 2112-14-11للى غل    2112-11-11 ضل لأ  د لأأضلنو  ف ى لأف ة ل  ا ة ا  

 الأدوات: المنهج و 
لئا ىىى نل ه هىىىذه لأ  لاىىى  ئوىىىم ل ىىى  ل لأويىىىفى لأاووووىىىى   ىىى ، ي  ىىى  للا ىىىل  لأ ظىىى ر  لأاط وقىىىى أو وعىىىوص   

ل فىىىلهو ى   ل ىىى  ل للااىىىاق للى ه للجلنىىىع لأاط وقىىىى اللائا ىىىلد ئوىىىم للأاىىىلأوع ل نىىىاخ ض   يجأىىىك  بجلن ىىى  لأفكىىى ر  
 . spss v21الااخ ل  ا نلضل 

 :صعوبات البحث 
 .SPSSئ   لأاوكم لأكلض  ه لأ نلضل للا لللى  -
  فض لأ     ض   ل كانلت لم ل  لأ  لا  لأاط وقو . -
 :محتوى البحث 
لمن  ل هىذه لأ  لاى   لى فلىو    وىل ا ل أ ىل ه لأفلى  للأ ي للاداوىلت لأ ظ  ى   لأاط وقوى  أهالىلي لأى لصوى   

هىىىذل للاصىىىل   ىىىذل لأ  ىىى  للااىىى لاونى  ىىىللات ل الىىىلي  ضمىىىلض  لى يووىىى  لأهىىىم  لألىىى لص لأا ظو ىىىى   لمىىى  اط لم ىىىل فوىىى  
لأىى لصوى ئوىىم ضنىىاو  لدل ة لألىى لص لأا ظو ىىى  هىىذل ه ل  وىىل للأ ي   ا ل أ ىىل ه ل  وىىل لأطىىل  لأ  لاىىلت لأنىىلاق  

 ل شل   أ  لاا ل  ل قل ن  او   ل.
قىى   للأد لت لأىىتي لىى   لأ  لاىى  ه ل  وىىل للأ ي  ل  وىىل لأطىىل   ضىىل فو ىىل لىىص لأفلىى  لأطىىل  اط لم ىىل  لى لأط    

 ئ ض لأ اللل  ض للمشا ل  يووو ل.فو  ا ل أ ل 
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 : تمهيد

الدؤسسات الحديثة سواء في الغاد الروابط الانسانية بتُ يعد الاتصاؿ الداخلي احدى الدعائم الاساسية في 
 ، وىو امر لؽكن اف يساعد على الغاد التعاوف بتُ الافراد الدوظفتُ، او في نشر الدعلومات والحقائق  ، اعضائها

 وبالتالي تحقيق التكامل ،وىذا ما لغعلو العنصر الاساسي للكشف عن اي صراع لزتمل بتُ الافراد ،وكذا تعزيز
 .التنسيق والتعاوف فيما بينهم معتمدا بدرجة كبتَة على وجود قنوات اتصاؿ تسمح بنقل الدعلومات وتبادؿ الافكار 

بناء على ما سبق ذكره سيتم في ىذا الفصل التطرؽ بعض مفاىيم للاتصاؿ الداخلي ،والياتو الفعالة وكذا 
العية الاتصاؿ الداخلي نسبة للوظائف الادارية وعلاقتو الصراع التنظيمي ،واستًاتيجياتو ،اضافة الى التعرض الى 

بمستوى الصراع التنظيمي داخل الدؤسسة ،وفي الاختَ سيتم عرض الدراسات السابقة التي لذا علاقة بالدوضوع ،وعليو 
 سيتم تقسيم الفصل كالتالي:

 تحليل لاهم مضامن الاتصال الداخلي والصراع الداخلي . المبحث الاول:

 الادبيات التطبيقية للاتصال الداخلي والصراع التنظيمي . لثاني:المبحث ا
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 هم مضامن الاتصال الداخلي والصراع الداخليالمبحث الاول: تحليل لأ

سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الدبحث تسليط الضوء على اساسيات الاتصاؿ الداخلي والصراع التنظيمي ،من 
، اضافة الى ذلك سنحاوؿ اظهار دور الاتصاؿ الداخلي مقارنة بمستوى الصراع التنظيمي  ، مفهوـ وانواع وغتَىا

الصراع التنظيمي ، أما الثاني فهو  و الاوؿ يتناوؿ كل ما لؼص الاتصاؿ الداخليحيث قسم ىذا الاختَ الى مطلبتُ 
 .البعد الاستًاتيجي للاتصاؿ الداخلي وأثره على مستوى إدارة الصراع التنظيمي 

 المطلب الاول: الاتصال الداخلي و الصراع التنظيمي 

  : سنحاوؿ في ىذا الدطلب اف نتطرؽ الى الاتصاؿ الداخلي والصراع التنظيمي ,وفق فرعتُ

 الفرع الاول :الاتصال الداخلي 

 الأطراؼ أحد بقياـ وذلك مستقبل، الآخر و مرسل أحدلعا طرفتُ بتُ تحدث مستمرة ديناميكية ىو الاتصاؿ
 إحداث قصد ىذا و آخر طرؼ إلى اتصاؿ وسيلة خلاؿ من تنقل رسالة إلى الآراء و الاتجاىات و الأفكار بتحويل
 .التأثتَ

 و أقسامو بتُ ذلك كاف سواء التنظيم، نطاؽ داخل يتم الذي الاتصاؿ ىو :الداخلي الاتصال تعريف -1
 . الدستويات جميع في و بو العاملتُ بتُ أو الدختلفة فروعو

 عناصر العملية الاتصالية :  -2
 : ىو مصدر الرسالة أو النقطة التي تبدأ عندىا عملية الاتصاؿ . المرسل* 
: ىي الدوضوع الذي يراد ارسالو إلى الدستقبل ،وتتضمن أفكار وآراء ومعاني يتم التعبتَ عنها باللغة  الرسالة* 

 . 1الدنطوقة أو غتَ الدنطوقة 
 : ىي القناة التي تدر من خلالذا الرسالة ،فهي الوسيط بدونها تتوقف عملية الاتصاؿ . الوسيلة* 
: ىو الذي توجو إليو الرسالة ويستقبلها من خلاؿ حواسو الدختلفة ولػاوؿ أف يفسرىا ويعطي لذا  المستقبل* 

 معاني ودلالات .

                                                           
 . 29،ص 2006دار النهضة العربية ،مصر ، ،نظريات الاتصال،مرفت الطرابيشي  - 1
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 في حد ذاتو رسالة من نوع خاص تتعلق بتأثتَ : يعتٍ رد فعل الدستقبل تجاه الرسالة ،إلا أنو يعتبر الفعل رد* 
 .رسالة سابقة 

 :يلي ما في الاتصاؿ عناصر تتمثل :الاتصالية العملية عناصر -3

 الاتصالية العملية عناصر (:1-1) رقم الشكل

 

 

 

 

 
 

 . 342،ص 2003احمد ماىر ،السلوك التنظيمي مدخل بناء المهارات ،الاسكندرية ،الدار الجامعية ،: المصدر

 :الداخلي الاتصال أنماط -4
 :  الرسالة اتجاه وفق -4-1
 و أوامر طياتو في لػمل غالبا و الدنيا الدستويات إلى العليا الإدارة من يكوف: الهابط الاتصال - 4-1-1
 ..تعليمات
  التنظيم ىرمية إطار في الأعلى إلى الأدنى الدستويات من تكوف: الصاعد الاتصال  -4-1-2
 .الإداري الدستوى نفس في تكوف و :الأفقي الاتصال -4-1-3
 بينهم ليس إدارية مستويات في الأفراد بتُ الدعلومات انسياب يكوف: المحورية الاتصالات -4-1-4
 .التسويق إدارة أقساـ بأحد الانتاج مدير يتصل كأف الدنظمة في رسمية علاقات

 :الرسمية درجة وفق الاتصال -4-2
 نص سواء يطلبها و التنظيم يقررىا التي الاتصاؿ منافذ و الخطوط وفق تتم و :الرسمي الاتصال - 4-2-1

 .الأساسي النظاـ أو التنظيم لائحة في عليها

 الدستقبل الوسيلة الرسالة  الدرسل

رسالة بها 
صياغة 
 أفكار 

وسيلة 
اتصاؿ 

شفوية أو 
 كتابية 

 البيئة والتشويش

 الفعل در
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 بهرمية ارتباط أو علاقة دوف الدنظمة في الرسمية السلطة قنوات خارج تتم :رسمي الغير الاتصال -4-2-2
 .السلطة

 :الاتصال عملية في الأفراد عدد حسب الاتصال -4-3
 .فقط آخر فرد و فرد بتُ تتم: فردية اتصالات -4-3-1
 الجماىتَي اتصاؿ منها و جماعة و جماعة أو جماعات و فرد بتُ تتم: جماعية اتصالات -4-3-2

 .كذلك
 : الداخلي الاتصال أساليب -5
 و ، التقارير مثل ، الدكتوب الكلاـ بواسطة الدستقبل و الدرسل بتُ يتم حيث :الكتابي الاتصال  -5-1
 في الأمور متطلبات من يعتبر الأسلوب وىذا. ،..الانتًنت شبكات عبر أو البرقيات أو الفاكس عبر أو الدذكرات
 . الذرمية الادارية الدستويات و الاتساع ذات و الحجم الكبتَة الادارات
 بتُ الحديث تبادؿ طريق عن خلالو من الدعلومات نقل يتم الذي الأسلوب ىو: الشفوي الاتصال -5-2
 لشيزات بعدة الأسلوب ىذا يتميز و بالذاتف أو بالدواجهة إما يكوف ىذا و مباشرة، غتَ بطريقة أو ، مباشرة الدوظفتُ

 إرسالذا تم لو فيما الدعلومات تتسرب أف لؼشى حيث السرية، من كبتَ قدر على لػافظ كما عادة، السرعة منها،
 . السرية تقتضي التي أو العالية الألعية ذات الاتصاؿ حالات في مهما ذلك يكوف ،و كتابة

 نقل أجل من الرسوـ و الصور طريق عن الدستخدـ الأسلوب ىو: التصويري الاتصال أسلوب -5-3
 الاعلانات و المجلات و الفضائيات و التلفزيوف، ألعها لستلفة، وسائل بعدة يتحقق و توصيلها، الدراد الرسالة مضموف

 .الدلصقات و
 : فعال اتصال نحو الاتصال انجاح مبادئ -6

 :منها الذامة العوامل من العديد على الاتصالات فعالية تعتمد
 من الدشرؼ الددير تدكن التي الأساسية الدتطلبات من يعد الفعاؿ الاستماع أف لصد: الفعال الاستماع -6-1

 الدعلومات على الحصوؿ من لؽكن كونو وىذا للأفراد ، التكامل و التعديل و التطوير و التنمية تجاه الدسؤوليات الصاز
 .عمقا أكثر إلغابية علاقات بناء على يساعد ىذا كل و ، كاؼ و دقيق بشكل

 كاف فكلما الرسالة على التًكيز من الدستمع لؽنع الدفاعي الاتصاؿ :الدفاعي الاتصال تجنب -6-2
 . الاتصاؿ كفاءة زادت منخفض الدفاعي الاتصاؿ
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 نقطة تعد و الدستويات لستلف في لوجو جها و رؤسائهم و العاملتُ بتُ العلاقات تحستُ من تدكن لأنها 
 بشأف الدنظمة على تطرأ قد التي الخلافات من تقلل كذا و الاتصالية العملية لإلصاح أساسية دعامة ذات جوىرية
 .الدتخذة القرارات

 العاملوف يقدمها التي بالتعلم الدكتسبة اللاملموسات كل ىي الدهارات: الاتصال مهارات إستعمال -6-3
 و تنظيم على القدرة  تدثل لأنها الدؤسسة، داخل تستثمر ذاتو بحد قائم أصل ،فهي الاتصالية أعمالذم في يتًجمونها و

 النتائج أفضل تحقق و بالتميز تتسم طرؽ و أساليب بإستخداـ الذدؼ تحقيق و الدكتوبة أو اللفظية الدعلومات تبادؿ
 و تعلم من توفره ما و البيئة مصدرىا يكوف قد و طرية تكوف قد الدهارة ىذه و الدتاحة الامكانات و الدوارد من

 .1تدريب
 بتنفيذ الدعنيتُ إشراؾ يناسب بما الاتصالية العملية تسيتَ ضرورة :القرارات اتخاذ في المشاركة -6-4
 على والتعليمات التوجيهات تجزئة لزاولة خلاؿ من ىذا و التنفيذية الدرحلة إلى الوصوؿ حتى و صياغتها في التعليمات

 . معيقا و منفر يكوف قد ذلك لأف واحدة بمرة للعاملتُ دفعها بدؿ مستجداتو و العمل مقتضيات مع تناسب مراحل
 لستلف ،في لوجو وجها ورؤسائهم العاملتُ بتُ العلاقات تحستُ على القرار اتخاذ في  الافراد مشاركة تعمل

 تطرأ قد التي الخلافات من تقلل ،وكذا الاتصالية العملية لإلصاح اساسية دعامة ذات جوىرية نقطة ،وتعد الدستويات
 .  ةالدتخذ القرارات بشاف الدنظمة على

 عملية فتسهل القرارات لاتخاذ الضرورية بالدعلومات تتعلق وظيفة الاتصاؿ يؤدي :المعلومات توفير -6-5
 يساعد ما ىذا و الجماعات و للأفراد الدعلومات توفتَ خلاؿ من التنفيذي و التخطيطي الدستوين على القرارات اتخاذ
 :على تساعد الأختَ ىذه و التنظيم أىداؼ تحقيق على

 الأىداؼ تحقيق و الخلافات نبذ و الأفراد سلوؾ توجيو -
 .الدطلوبة بواجباتهم تعريفهم و الدهاـ أداء في الأفراد توجيو -
 .أدائهم بنتائج الأفراد تعريف -
 مساىم عضو ىو الفرد أف حتُ الفعالة، الاتصالات نظم في دور لو :الانساني العامل أىمية ادراك -6-6

 كل فيها يشتًؾ حاجات ىي و للعاملتُ النفسية الحاجات إشباع إلى تهدؼ الانسانية العلاقات أف كما الجماعة في
 .الدميزة مكانتو الجانب ىذا اعطاء ضرورة نرى لذلك ، التنظيم من موقعو كاف أيا فرد

 
                                                           

 .72، ص2010ديواف الدطبوعات الجامعة، الجزائر، سنة  الاتصالات الإدارية داخل المنظمات المعاصرة،بوحنيو قوري،  - 1
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 التنظيميالفرع الثاني : الصراع 
ىو العملية التي تبدأ حتُ يدرؾ أحد الأطراؼ بأف الطرؼ الآخر يؤثر عليو سلبا أو  تعريف الصراع: -1

 .1يوشك أف يؤثر عليو سلبا في شيء ما يهتم بو الطرؼ الآخر
تعظيم و عبارة عن الطرؽ أو الدهارات التي يتبعها الددير في الدؤسسة للتعامل مع الصراع،   إدارة الصراع:  -2

 عائده الإلغابي و تخفيض تكاليفو.
إرباؾ أو تعطيل للعمل و لوسائل اتخاذ القرارات ما يصعب عملية  : الإدارية نظرالالصراع من وجهة  -3

 .2الدفاضلة و الاختيار بتُ البدائل
يفهم الصراع التنظيمي على أنو نتيجة للمواقف التي يتصرؼ خلالذا أحد العاملتُ بشكل يؤدي إلى   

أو التداخل معها أو مقاومتها أو تعارضها بما يؤدي إلى إلطفاض كفاءة  ، الأنشطة الوظيفية لبقية العاملتُالإضرار ب
 تلك الأنشطة و عدـ قدرتها على تحقيق أىدافها.

سنحاوؿ في الجدوؿ التالي أف نوضح نظرة الددارس الادارية للصراع  الصراع و المدارس الإدارية:  -4
 التنظيمي.

 (: الصراع في المدارس الادارية المختلفة.1-1الجدول رقم )

 الحديثةالمدرسة  السلوكيةالمدرسة  التقليديةالمدرسة  بيان
 ضروري/لزرؾ للابداع طبيعة/داخل في التنظيم غريب/دخيل طبيعة الصراع
 عوامل موقفية و شخصية عوامل تنظيمية عوامل شخصية أسباب الصراع

 مفيد/ ضار ضار / مفيد ضار خصائص الصراع
 الجميع الجميع عرضة لو مثتَو الدتاعب أطراؼ الصراع
 تطوير تنافس تدمتَ نتائج الصراع

 التشجيع أحيانا القبوؿ الرفض رد الفعل
 كيفية الاستفادة منو علاج تفادي طريقة الدواجهة
 التعاوف التفاىم السلطة البتَوقراطية دور الإدارة

 المصدر: من اعداد الطلبة

بعد التعرؼ على الددارس الادارية الدختلفة ، فليزـ معرفة ماىي مستويات الصراع  مستويات الصراع : -5
 التنظيمي في الدنظمات الادارية.

                                                           
 .10، ص 2008ماجستتَ إدارة الأعماؿ، كلية التجارة، غزة، أنماط إدارة الصراع و أثرىا على التطوير التنظيمي،فوزي عبد الرحماف حامد أبو عساكر،  -1
 .10ص  ،نفس الدرجع -2
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تجدر الإشارة بأنو على الادرة أف تتدخل لزيادة أو نقص الصراع في حالتتُ ، فإذا زاد الدستوى عن الدستوى  
جب الادارة التدخل لتخفيضو للمستوى الدرغوب فيو ، أما إذا الطفض مستوى المحدد أو الدرغوب فيو ، فإف من وا

 الصراع عما ىو مرغوب فيو فإف الادارة تتدخل لتنشيط الصراع  ،و الارتقاء بو للمستوى الدرغوب فيو.
 (: يوضح المستويات الثلاث للصراع التنظيمي.2-1جدول رقم )

 فعالية المنظمة التنظيمخصائص  نتائج الصراع مستوى الصراع الموقف

 ضارة منخفض أ
لامبالاة، جمود، بطء التأقلم، نقص الأفكار الجيدة، 

 منخفضة غياب التحدي

 مفيدة الحد الأمثل ب
حيوية، نقد ذاتي، تأقلم، بحث عن حلوؿ للمشكلات، 

 مرتفعة تحرؾ إلغابي لضو الذدؼ.

 منخفضة يق.عشوائية، عدـ تعاوف الأنشطة، صعوبة التنس ضارة مرتفع جػ
 .15، مرجع سبق ذكره،صالمصدر : فوزي عبد الرحمان حامد أبو عساكر

تتنوع أسباب الصراع و التناقضات بتُ الدنظمات أو بتُ لرموعات العمل  أسباب الصراع التنظيمي:  -6
 أو بتُ الأقساـ الدختلفة في الدنظمة الواحدة و أبرزىا: 

 اختلاؼ الطرؽ و الأساليب  -5        الفهم                      ءسو  -1
 اختلاؼ حوؿ الدسؤوليات   - 6      تصادـ الشخصيات               -2
 نقص التعاوف   - 7    القيم و الأىداؼ          اختلاؼ -3
 الدنافسة  -8  مسائل متعلقة بالسلطة                -4
 .عدـ الالتزاـ بالقواعد -9
 لؽكن تلخيص أنواع الصراع التنظيمي بالشكل الآتي:  أنواع الصراع التنظيمي: -7

 يوضح أنواع الصراع التنظيمي :(2-1شكل رقم )

 

 

 

 

 

 المصدر : من إعداد الطلبة                                       

 وفقا للتخطيط وفقا للتنظيم وفقا لاتجاىاتو وفقا لدستوياتو

 الاستًاتيجي الدخطط -

 غتَ الدخطط -

 الدنظم       -
             غتَ الدنظم    -

 رأسي     -
                           الأفقي       -

 

                   دخل الفرد  -
 بتُ الأفراد                   -
 بتُ الفرد و المجموعة            -
 داخل المجموعة  -
 داخل الفرد-
 على مستوى الجماعات  -
 منظمي -
 الدؤسساتبتُ  -
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 مراحل عملية الصراع:  -8
أف يطلق عليها  لؽكن اعتبار الصراع عملية ديناميكية، ينشأ و يتطور عبر مراحل أو سلاسل متعاقبة و لؽكن

 . دورة حياة الصراع

 مراحل عملية الصراع . :(3-1شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

  

 .43، صبق ذكرهفوزي عبد الرحمان، حامد أبو عساكر، مرجع سالمصدر: 

 أساليب إدارة الصراع:  -9
منذ سنوات عدة لػاوؿ علماء السلوؾ ، و الدمارستُ البحث عن أساليب لحل الصراعات التنظيمية و على  

 الرغم من تعدد الأساليب قمنا بتقسيمها إلى ثلاث لرموعات:
 .1إلغاد أرضية أىداؼ مشتًكة المجموعة الأولى: -

يعتبر إلغاد أرضية مشتًكة تستفيد منها الأطراؼ الدتصارعة أساس جيدا لتحديد نقطة البدء في حل الصراعات 
الدوجودة داخل الدنظمة، و ىذا خلاؿ البحث عن الأىداؼ الدشتًكة التي لا لؽكن لطرؼ واحد أف لػققها، بل لغب 

 رعة لتحقيق ىذه الاىداؼ.أف تتعاوف جميع الأطراؼ الدتصا
 

                                                           
 .506، ص2011، دار صفاء للنشر و التوزيع، عماف، إدارة المنظماتلزمود علاء الدين،  -1

 الكامن أو الضمتٍالصراع 

 أفكار و انفعالات
 أطراؼ الصراع

عقد النية على التصرؼ 
 بأسلوب عدائي

 الصراع الددرؾ الشعور بالصراع    

 نشأة الصراع

 رد فعل الطرؼ 
 الآخر الخصم 

القياـ بالسلوؾ العدائي 
 فعلا

ما بعد الصراع 
 العلتٍ 

 الصراع العلتٍ 
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 استخداـ اتجاىات ىيكلية لحل الصراعات. المجموعة الثانية: -
 تعتمد ىذه المجموعة على الذيكل الإداري للمنظمة كوسيلة لحل الصراعات و تتمثل في :

 رفع الدشكلة التي سببت الصراع إلى مستوى إداري عالي. -
لأف اعتماد الإدارات و الأقساـ على بعضها البعض يوفر  بتُ الوحدات الدتصارعة، وذلك الاعتماديةتقليل  -

 الفرصة لنشوء الصراعات.
مع  ـ التي يكوف بينها اعتماد متبادؿإنشاء )أقساـ إدارات( مهمتها التنسيق و تجميع أنشطة الأقسا -

 الاستعانة ببعض الدستشارين.
 .1واحد و تحت قيادة واحدةدمج الوحدات الدتصارعة و ذلك لتخفيف ىذه الصراعات و يصبح ىدفهم  -
 : تعتمد ىذه المجموعة على العنصر البشري في إدارة الصراع و تتمثل في الأساليب الآتية:المجموعة الثالثة -
: في ىذه الأختَة لا لػاوؿ أحد أطراؼ الصراع تحقيق أىدافو أو أىداؼ الطرؼ استراتيجية التجنب -1

 ، 2أو يقوـ بكبتو كما أنها لا تؤدي إلى نتائج إلغابية على الددى البعيد ،من موقف الصراع الآخر و إلظا ينسحب الفرد
و  ، و تتضمن ىذه الاستًاتيجية بصفة عامة التغاضي عن أسباب الصراع، على أف يستمر تحت ظروؼ معينة

 لزكومة بإتباع عدة أساليب منها:
 أي تجاىل الدوقف إلى أف يتحسن و بالتالي فهذا الأختَ قد يستمر أو يكوف أسوء. الالعاؿ: -
 أي إبعاد الأفراد و المجموعات الدتصارعة. الفصل الجسدي: -
و يوصف كذلك بػػ)خذ و أعط( ، و يتضمن اىتماما معتدلا بالذات و الآخرين و  :فيقأو التو  ويةالتس -2

لديها، حيث لػقق جانبا من مطالب كل طرؼ، و كل طرؼ مطالب  فيو تسعى أطراؼ الصراع إلى حل مقبوؿ
بالتنازؿ عن شيء ذي قيمة و لؽكن أف يشمل ىذا الأسلوب على تدخل طرؼ ثالث أو إجراء مفاوضات أو 

 .3التصويت
تتم مواجهة الأطراؼ الدتنازعة مباشرة وجها لوجو و التعاوف فيو بينهم لتعريف الدشكلة و  التعاون: -3
 .4و تحديدىا و تطوير الحلوؿ البديلة و تقولؽها و اختيار البديل الدناسب توضيحها

                                                           
 .507، صمرجع سبق ذكره ،لزمود علاء الدين -1
 .83 ،ص2004، دار حامد للنشر و التوزيع، عماف،سلوك الأفراد و الجماعات في منظمات الأعمالحرنً حسن،  -2
 .185،ص نفس الدرجع -3
 .187،ص الدرجع نفس -4
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حتُ يكوف الفرد واضحا في مطالبو و حازما في الدطالبة بحقو ىذا في جانب و في  التنافس أو الاجبار: -4
 جانب آخر يتسم الفرد بأنو غتَ متعاوف و لا يبدي درجة من التفاىم و التنسيق أو تبادؿ الدعلومات و الرأي.

اء على و ذلك بهدؼ الابق، يعطي الفرد أفضلية لدصلحة غتَه على مصلحتو المجاملة أو التنازل: -5
، وفي ىذا الاسلوب يكوف تعاوف  1علاقات جيدة ، ويعمل على تقليل الاختلافات والتًكيز على الاشياء الدشتًكة

 الفرد متوسط ،و لديو رغبة نسبية في الاتصاؿ وتبادؿ الراي والدشاعر والدعلومات مع الطرؼ الاخر للنزاع.

 على الصراع التنظيمي ثرهلداخلي واالمطلب الثاني: البعد الاستراتيجي لمجالات الاتصال ا

سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الدطلب اف نتطرؽ الى الاتصاؿ الداخلي ودوره في دعم العلاقات الانسانية ،اضافة الى   
 مسالعتو في تشخيص الصراع التنظيمي.

 الإنسانية: الاتصال ودعم العلاقات الأولالفرع 
لذلك يقوؿ ، الجماعات  أو الأفرادىناؾ اتصاؿ لغري بشكل ما بتُ لرموعة من  أفتعتٍ  إنسانيةكل علاقة 

واف العقبات التي تقف في  ، الجيدة داخل الدؤسسة تعتٍ الاتصالات الجيدة والفعالة الإنسانيةالعلاقات  أف البعض
عم ديساىم في  أوؤثر تأثتَا سيئا على ىذه العلاقات الجيدة، فالاتصاؿ الفعاؿ يؤدي تسبيل تحقيق ىذا الاتصاؿ 

 في الدؤسسة وخارجها. الافرادبتُ  الإنسانيةالعلاقات 
 :الاتصال والتخطيط 

معينة، ويعتمد على  أىداؼويتطلب وضع برامج مناسبة لتحقيق  ، الإداريةالوظائف  إحدىيعتبر التخطيط 
ألعية و ومات بمسؤولية الاتصاؿ، لذلك تبدويعد توفتَ ىذه الدعل ، نوعية أوفر الدعلومات والبيانات سواء كانت كمية تو 

الاتصاؿ في التخطيط باعتباره العملية التي يتم بمقتضاىا تدفق وتوفر ىذه الدعلومات التي يعتمد عليها فيو، وىذا من 
 .2الإنسانيةشأنو يعمل على تدعيم العلاقات 

 :الدختلفة  العمل في الدنظمة وتوزيعو على الوحداتتقسيم  أساسىذه الوظيفة تقوـ على  الاتصال والتنظيم
لا لػدث نوع من  تىتكوف واضحة ولزددة ح أفالتي تتكوف منها الدنظمة، بحيث يراعي عند توزيع ىذه الدسؤوليات 

يكوف ىذا  أف، على الأىداؼ لإلصازالتدخل لتجنب الصراع، وبحيث تكفل نوع من التعاوف بتُ ىذه الوحدات 

                                                           
 .76ص ،ق ذكرهبس مرجع عساكر، أبو حامد الرحماف، عبد فوزي -1
 .137،ص1999دار الدعرفة الاجتماعية، القاىرة، مصر، سنة الاتصال في الخدمة الاجتماعية،أبو النجا لزمد العربي،  -2
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شبكة من الاتصالات بتُ الوحدات الدختلفة حيث  إلىالازدواج، وىذه الوظيفة تحتاج  التعاوف منسق لدنع التضارب و
 .1الإنسانيةا دعم العلاقات وتحقيق التعاوف وكذ ، يسهل تبادؿ الدعلومات

 :الاتصال والتوجيو 
على نظاـ من الاتصالات، حيث يستطيع الددير باستخداـ سبل  للأفراد الدوظفتُيعتمد الددير في توجيهو 

 الإدارةالتي تتوقع  والأعماؿح لذم الواجبات شر التنظيم بصفة عامة، وي أىداؼ للأفراد لػدد أفالاتصالات الدتاحة لو 
 أف، كما الأىداؼتحت تصرفاتهم لدساعدتهم على تحقيق ىذه  الإدارةالتي تصنعها  والإمكانياتيؤدونها  أفمنهم 

 .أدائهمرأيها في مستويات  لدوظفتُا لإبلاغ الإدارةالاتصالات ىي سبيل 
 :الاتصال والتنسيق 

جماعة من  أي لجهود أو-مهما كاف نوعها -الدختلفة في الدنظمة  الأنشطةبتُ  التوفيقيقصد بالتنسيق 
 ، ستَ الجهود الجماعية في تجانستالتعارض بتُ ىذه الوحدات بحيث  أووذلك لدنع التضارب  ، الجماعات الدنظمة

 ولذلك فاف التنسيق الفعاؿ يتوقف على وجود قنوات اتصاؿ جيدة في الدنظمة.
حيث في ىذه الحالة لػتاج رؤساء  ،البعضعلى  يعتمد بعضها  أقساـوتزداد ألعية الاتصالات في حالة وجود 

 الاتصاؿالتي تجد استقلالية في عملها فيقل  الأقساـبعضهم مع بعض حتى يتم التنسيق، أما  أفقياتصاؿ  إلى الأقساـ
 من اجل التنسيق. الأفقي

، وذلك للخوؼ أعلى إلى أسفلالاتصاؿ الرأسي قد لغد عملية تصفية في حالة تدفق الدعلومات من  أفكما 
خوفا من رد فعل رؤسائو وفي  الأخباربواسطة الدرؤوستُ، فأحيانا لا ينقل بعض الدرؤوستُ  أعلى إلىنقل الحقائق من 

وىذا قد يسبب بعض  ، نات ناقصةاسوؼ تكوف مبنية على بي الإدارةف قرارات قل فعالية الاتصاؿ لأتىذه الحالة 
كذلك أحيانا لػتفظ الرئيس بمعلومة أساسية لنفسو دوف العمل ،  الدوظفتُالبينية بتُ  الإنسانيةالالضرافات في العلاقات 

إشعار الدرؤوستُ باف لديو قوة كبتَة تتمثل في معرفتو  على تدفقها لدرؤوسيو، وذلك رغبة منو في تركيز السلطة أو
 .2لدعلومات لا يعرفونها وىذا يؤثر على وضعية وفعالية الاتصاؿ داخل الدنظمة

  :الاتصال والرقابة 
طريق التقارير وما تحويو من معلومات  فعن، الدؤسسةالرقابة على ستَ العمل في  لأحكاـالاتصاؿ ضروري 

وبالتالي فهناؾ ارتباط بتُ الاتصاؿ والذيكل، ولصد الدنظمات تحاوؿ دائما ، تقييم النتائج للإدارةوبيانات يتستٌ 

                                                           
 .136،ص 1995،دار الدعرفة الجامعية ،الاسكندرية ،سنة  الاجتماعيةتكنولوجيا الاتصال في الخدمة لزمد السيد فهمي ، -1
 .175،ص  2008،،جامعة منتوري ،قسنطينة ،سنة  مذكرة تخرج ماستً تخصص علوـ اجتماعفعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائرية ، العربي بن داودي ، -2
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نقل النتائج عن  كذلك يتماـ قنوات الاتصاؿ الرسمية،  من خلاؿ الرقابة والتنظيم باستخد الأفرادالتحكم في نشاطات 
وىذا ما يزيد من دعم ، 1للرقابة داخل الدؤسسة أساسيةالرسمية وبذلك فهي تدثل وسيلة تنظيمية  طريق قنوات الاتصاؿ

 بطريقة غتَ مباشرة. الإنسانيةالعلاقات 
 :الاتصال واتخاذ القرار 

وسلامة الدعلومات التي تتاح  كمية  وتتوقف عملية اتخاذ القرار على ، الإداريةيعتبر اتخاذ القرار عصب العملية    
ى، فاف بأخر  أوتوقف تدفق تلك الدعلومات بطريقة  إذ، بحيث الدستوياتي مستوى من افي  صانعي القرارات أماـ

وثيقة بتُ الاتصاؿ  التي تتطلب تصرؼ نوع ما، وكذلك ىناؾ علاقة الإداريةقف االدو  صانع القرار يقف عاجزا أماـ
ويعتمد  ، مشكل معتُ أومن البدائل الدتاحة لدواجهة موقف  لرموعةواتخاذ القرارات، فالقرار ىو اختيار بديل من 

الدشكل الدراد اتخاذ قرار بشأنو،  أوالدقيقة على الدوقف  والبياناتاختيار البديل على قدر ما يتوفر من الدعلومات 
بفضلو يتم توفتَ الدعلومات  إذاتخاذ القرار، لعب الاتصاؿ دور جوىري في عملية ولذلك ي ، عن البدائل الدتاحة وأيضا

 .2القرار الرشيد إلىوالبيانات التي تدكن من الوصوؿ 
 الفرع الثاني: دور الاتصال في تشخيص الصراع التنظيمي

لساطره وأثاره السلبية، وىذا لو  مناكتشاؼ الصراع التنظيمي في مراحلو الدبكرة الإدارة على التقليل  يساعد
، فعملية التشخيص تبتُ للإدارة باف الصراعات القائمة ماىي إلا مظاىر أدت إليها، 3ألعية كبتَة في معالجتو وإدارتو

العلاج نفسو لأنو لا فائدة من تقدنً علاج سليم لدشكلة خاطئة وعملية التشخيص تتضمن الإجابة  من وىذا أىم
 ة: على الأسئلة التالي

 ما ىو الصراع؟ ىل يتعلق بالأفراد أو بالأىداؼ؟ -
 أو لا؟ ةما ىو تأثتَ عامل الوقت؟ بمعتٌ ىل الوقت في صالح الدنظم -
 ىل من الأفضل الانتظار أو التدخل لدعالجة وإدارة الصراعات؟ -
 والتشخيص السريع قد لػقق الفوائد التالية:  
 فها ومسبباتها .تحديد نطاؽ الدشكل في أولى مراحلها ومعرفة أطرا -
 . تقليل الجهود الدبذولة مع تخفيض في التكاليف والاقتصاد في الوقت -

                                                           
 .177، صلعربي بن داودي ،مرجع سبق ذكره ا -1
 .178، صبق ذكرهسبن داودي، مرجع العربي  -2
،مذكرة ماستً تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة ،جامعة لزمد خيضر بسكرة ،سنة  دور الاتصال الداخلي في تسيير الصراع التنظيمي داخل المؤسسة العموميةرحموف شعيب ،  -3

 .  86،85،ص ص  2015
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 معضلةت أخرى لشا لغعل الإدارة أماـ قد يتسبب استفحاؿ الصراع واتساع نطاقو خلق مشاكل وخلافا  -
 تشخيص الدشكلة الرئيسية وتحديد أسبابها.

 وىناؾ لرموعة من وسائل الاتصاؿ التي تدكن الإدارة من تشخيص الصراع منها: 
على التعبتَ عن شكاويهم وتساؤلاتهم ومشاكل  موظفيها: تشجع الدنظمات الدتقدمة أنظمة الشكاوي -

عملهم، وبجانب ىذا فهي تضمن إعطائهم فرصة كاملة وعادلة من الاستماع والدناقشة، كما تضمن إعطاؤىم ردودا 
أو الاستئناؼ أو رفع  للعامل أو الدوظف بالتظلم ا الحق أنظمة الشكاوي دـعلى كل التساؤلات وبالإضافة إلى ىذا تق

 جهة أعلى. الأمر إلى
تقوـ الدنظمات باستخداـ الدقابلات كوسيلة لامتصاص مشاعر الغضب وكوسيلة لحل  :أنظمة الدقابلات -
ومن أنظمة الدقابلات ما يطلق عليو بجماعات الدناقشة، والدناقشات الدفتوحة، فتقوـ الدنظمة بتشخيص  ، الدشاكل

 لدقابلة واقتًاح إحالة الدشكلة إلى لستصتُ معنيتُ لحلها.موظفتُ بشؤوف العاملتُ بطلب الدقابلة، بعد تحديد موعد ا
: يتم توزيع الاستمارات على الأفراد والأقساـ التي يعتقد إجراء البحوث الديدانية وتوزيع استمارات الاستقصاء -

 .1أنها تعاني من مشاكل وخلافات معينة للكشف عن الصراعات

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .199،ص  2001،مصر ،سنة  الاداء والتنميةمركز ، مهارة ادارة الصراعلزمد عبد الغتٍ حسن ىلاؿ ، -1
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 للاتصال الداخلي والصراع التنظيميالمبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية 
 بالاتصاؿ الداخلي و الدراسات السابقة الدتعلق بحاث وسنتطرؽ في ىذا الدبحث إلى مراجعة بعض الا 

لزاولة الدقارنة واظهار القيمة الدضافة الصراع التنظيمي في بعض الدؤسسات، حيث سيتم عرض الدراسات السابقة ثم 
 السابقة. من الدراساتللدراسة الحالية  

 للاتصال الداخلي والصراع التنظيمي . المطلب الأول: عرض الدراسات السابقة

ية وبشكل جزئي ما بحسب ما تم الاطلاع عليو من دراسات سابقة في ىذا الدوضوع من دراسات عربية واجن
 يلي:

 الفرع الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية: 

"، مذكرة تخرج ماستً تخصص إدارة مسالعة الاتصاؿ في إدارة الصراع التنظيمي" دراسة سلامة حليمة، بعنوان - 1
 ، 2013البويرة،  اولحاج دملز أعماؿ الاستًاتيجية، جامعة اكلي

 ما مدى مسالعة الاتصاؿ في إدارة الصراع التنظيمي :الدراسةاشكالية 
التعرؼ أكثر على دور وألعية الاتصاؿ داخل الدؤسسة، وكذا التعرؼ على أساليب الهدف من الدراسة :

 .تودة الصراع وقدرتو على إدار حوكذا مسالعة الاتصاؿ في التقليل من  ، إدارة الصراع التنظيمي واستًاتيجيات
  الدنهج الوصفي منهجية الدراسة :

 :الدراسة ىم نتائج أ
 .تالاتجاىاالاتصاؿ في الدؤسسة يكوف في كل  -
 من أفضل الوسائل لحل الصراعات. تعتبر الاجتماعات -
كذلك لؽكن الاعتماد على جملة من الاساليب في إدارة الصراع، منها الاجتماعات الدورية والدناقشات  -

 بهدؼ تقريب وجهات النظر وتعزيز التعاوف.
 الاعلانات والذاتف والاجتماعات.كذلك الوسائل الدسخرة للاتصاؿ داخل الدؤسسة لزل الدراسة لوحة  -
بعنواف "الاتصاؿ التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفي"،  ، دراسة حجاج امال، بوزيان حواء، بوزيان حنان -2
 .2014تخرج ليسانس تخصص، اتصاؿ وعلاقات عامة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة سنة  مذكرة

 دراسة حالة مؤسسة موبيليس ورقلة. –ىو تأثتَ الاتصاؿ التنظيمي على الأداء الوظيفي  ما :اشكالية الدراسة
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: لزاولة دراسة تأثتَ الاتصاؿ التنظيمي على الأداء الوظيفي، وتحديد معوقات الاتصاؿ الهدف من  الدراسة  
 التنظيمي التي تحد من الأداء الجيد.

 :الدنهج الوصفي التحليلي  منهجية الدراسة
 :نتائج الدراسة اىم

يتواجد بالدؤسسة لزل الدراسة اتصاؿ نازؿ من خلاؿ انسياب الدعلومات من الإدارة إلى العماؿ، عن طريق  -
 الاجتماعات ووجود اتصاؿ صاعد يعتمد فيو العماؿ على ايصاؿ انشغالاتهم.

 كذلك تبتُ وجود تأثتَ موجب بتُ لظط ووسيلة الاتصاؿ ومستوى الأداء الوظيفي. -

"، مذكرة ماجستتَ تخصص إدارة إدارة الصراع وأثرىا على الرضا الوظيفي، بعنواف "دراسة نور الدين عسيلي -3
 .2009اعماؿ، جامعة الجزائر 

 إدارة الصراع على الرضا الوظيفيكيف تؤثر : اشكالية الدراسة
: معرفة مدى تواجد الصراع داخل الدؤسسة واسباب نشأتو وأساليب إدارة ىذا الصراع  الهدف من الدراسة

وآثاره ومدى تأثتَ إدارة الصراع داخل الدؤسسة على الرضا الوظيفي للعاملتُ، وتوضيح دور القيادة في إدارة الصراع 
 وتحقيق الرضا الوظيفي.
 :الدنهج الوصفي  منهجية الدراسة

 : اىم نتائج الدراسة
 أف العماؿ لا لغدوف صعوبة في تحقيق الاتصاؿ الذي يتطلبو العمل. -
 مع التنظيم غتَ الرسمي. تداشيا يتواجد الاتصاؿ غتَ الرسمي -
 الدتضادة. الآراءأف الأفراد يستغلوف الاتصاؿ للتوفيق بتُ  -
بتَ عن افكارىم يزيد سعي الإدارة إلى منح العامل مزيد من حرية الرأي والتعبتَ واتصاؿ الأفراد ببعضهم والتع -

 من الرضا.

، كما يدركها الاتصاؿ التنظيمي وعلاقة بأسلوب إدارة الصراع، بعنواف " دراسة فاطمة بنت عليان السفياني -4
 .2009جدة". بمحافظةمنتسبو إدارة التًبية والتعليم ،مذكرة تخرج ماجستتَ تخصص تربية وتعليم 

 ؟ما العلاقة بتُ الاتصاؿ التنظيمي وأسلوب إدارة الصراع شكالية الدراسة:ا
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: التعرؼ على مستوى الاتصاؿ التنظيمي السائد في إدارة التًبية والتعليم للبنات الهدف من الدراسة
 بمحافظة جدة وعلاقتو بأسلوب إدارة الصراع، كما يدركو منتسبو إدارة التًبية والتعليم للبنات بمحافظة جدة.

 .:الدنهج الوصفي الدسحي  الدراسةمنهجية 
 اىم نتائج الدراسة:  

أف مستوى أبعاد الاتصاؿ التنظيمي السائد من وجهة نظر القياديتُ جاءت بدرجات مرتفعة، حيث جاءت  -
 مهارات الاتصاؿ الاكثر لشارسة وكانت بدرجة كبتَة جدا.

انت: أسلوب التنافس بدرجة أف درجة لشارسة أساليب إدارة الصراع لدى القادة من وجهة نظرىم ك -
 منخفضة، أسلوب التجنب بدرجة متوسطة، أسلوب التعاوف بدرجة كبتَة جدا.

". دراسة دور الاتصاؿ الداخلي في تسيتَ الصراع التنظيمي داخل الدؤسسة، بعنواف: "دراسة رحمون شعيب -5
ماستً في الإعلاـ والاتصاؿ  مذكرة تخرج لنيل شهادة بسكرة، OPGIمسحية على عينة من الدوظفتُ في مؤسسة 

 .2015التخصص اتصاؿ وعلاقات عامة، جامعة لزمد خيضر بسكرة 
 : ما ىو دور الاتصاؿ الداخلي في تسيتَ الصراع التنظيمي داخل الدؤسسة؟اشكالية الدراسة

: التعرؼ على الآليات التي يستخدمها الاتصاؿ الداخلي في التعامل مع الصراع، وكذا   الهدف من الدراسة
 معرفة إمكانية تحقيق أىداؼ الاتصاؿ الداخلي في حل الصراع.

 :ىم  نتائج الدراسةأ 
أف الآليات التي تستخدمها الاتصاؿ في التعامل مع الصراع، ىو سهولة التواصل بتُ العاملتُ وزملائهم،  -

ويضاؼ إليها أف الاتصاؿ بشكل شخص ومباشر يفعل قنوات الاتصاؿ وبالتالي يتم التنسيق الدطلوب ولػد من 
 التداخل والازدواجية في العمل.

كذلك من بتُ أسباب الصراع بتُ العماؿ تداخل الدهاـ والدناقشة في العمل وكذا الدشاكل الشخصية بتُ  -
 ىذا الصراع وكفيل بحلو داخل الدؤسسة. العماؿ والاتصاؿ الداخلي يعمل على تقليل

 الاتصاؿ الداخلي الفعاؿ لؽنع الوصوؿ إلى تطور الصراع إلى مراحل تعطيل العمل. -
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 الفرع الثاني: الدراسات السابقة باللغة الاجنبية:
 :دراسة .1

MAINASSARA CHEKRAOU, "La communication interne et la gestion de 

conflits dans une organisation: cas de l'Hôpital général grand youfl DAKAR. 

SENEGAL. 
 .2014الدعهد الافريقي للدراسات العليا في التسيتَ  ات العليا،مذكرة نهاية الدراس

 تسيتَ الصراع في الدستشفى العاـ لددينة داكار.ب: علاقة الاتصاؿ الداخلي الدراسة ةإشكالي
التعرؼ على الدور الالغابي الذي يلعبو الاتصاؿ الداخلي في الحد من الصراع في  :الدراسة الهدف من

الدنظمات العمومية، كذلك لزاولة تسليط الضوء على مصادر الصراع وجوانب القصور في الاتصاؿ الداخلي التي تخلق 
 الصراع، في الدستشفى العاـ واقتًاح الحلوؿ التي تدعم لصاعة العملية الاتصالية.

الاتصاؿ الداخلي يعتبر عامل وقاية وكذا لػد من الصراع كذلك ىو وسيلة للتبادؿ  :الدراسة  نتائجم اى
تساىم في فهم البعض لبعضهم بهدؼ تقوية روابط الثقة، ونزع حواجز سوء الفهم والقضاء على الغموض الدوجود في 

 الجو العاـ.
الدعلومات في جميع الدستويات والحث على تبتٍ بهدؼ تحقيق اتصاؿ داخلي فعاؿ لػد من الصراع لغب توفر  -

 روح الجماعة.
 :دراسة .2

RAHABI AMINA SOUAD: La relation de travail et gestion de conflit dans 
l'entreprise, Cas de l'entreprise Algérienne. 

 .2014أبو بكر تلمساف  دبالقايتخصص تسيتَ الدوارد البشرية، جامعة  ماجستتَ مذكرة تخرج
 كيف لؽكن تحقيق إدارة فعالة للصراعات باستعماؿ التفاوض لتحستُ علاقات العمل.  :الدراسة اشكالية

إبراز دور التفاوض في العلاقات العامة كآلية للحد من الخلافات، كذلك التعرؼ على  : ةالدراس الهدف من
 أسباب الصراع والحلوؿ الدقتًحة للحد منها داخل الدؤسسات.

 الدراسة: نتائجىم أ
الذي يساعد على  أف العلاقات الحسنة تؤدي إلى خلق جو ومناخ اجتماعي ىادئ وخالي من التشنجات و -

 تحستُ الأداء.
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التي قد تتطور في بعض الأحياف وتظهر في شكل  ، غياب اتصاؿ فعاؿ يؤدي إلى حدوث بعض الخلافات -
 اضطرابات عن العمل أحيانا.

 العلامة باستخداـ قنوات اتصاؿ داخلية. اتولزاولة تشجيع العلاق للموظفتُلغب مراعاة الجوانب الانسانية  -
ىم في دعم العلاقات الاجتماعية العامة للعماؿ وىذا ، يساةأف تطوير طرؽ الاتصاؿ بما يتماشى والدنظم -

 بدوره لػد من بروز الخلافات.
 (كنان  دراسة )سباىو .3

Spaho kenan  "Organisational Communication and conflict management". 

 . 2013مذكرة ماجستتَ تخصص تسيتَ  سرايفو  
الصراع من خلاؿ النظر في الاساسيات التنظيمية  تبتُ ىذه الدراسة ألعية الاتصاؿ التنظيمي في إدارة  

للاتصالات ) كمدخل في إدارة الصراع(، وبعد ذلك التًكيز على استًاتيجيات إدارة الصراع التنظيمي واساليبها، 
 فجميع الدستويات الإدارية تقع عليها مسؤولية الاتصالات التنظيمية الجيدة وإدارة الصراع التنظيمي.

4.Abdoulaye NIANGALY, Thème "Contribution à L'élaboration de la 

communication interne dans le cadre de la prévention et la gestion des conflits en 

entreprise: cas de la laiterie Nationale (SENEGAL) 2013 

 . 2013لتسيتَ الدعهد الافريقي للدراسات العليا في ا ات العليا،مذكرة نهاية الدراس

ت وكيف الدؤسساكيف لؽكن أف تساعد الاتصالات الداخلية في منع الصراعات داخل   :اشكالية الدراسة
 تؤطر بحيث تدار بشكل صحيح؟

 معرفة مسالعة وتحستُ الاتصاؿ الداخلي في إطار الوقاية وتستَ الصراعات. :الهدف من الدراسة
 للاتصاؿ الداخلي داخل الدؤسسات.كذلك تسليط الضوء على الألعية البالغة 

 :ىم نتائج الدراسةأ
التنوع في قنوات الاتصاؿ واستعماؿ جميع الظاطو يهدؼ ويساىم في التقليل من حدة الصراع وىي احسن  -

 . تعتبر بمثابة نقاط قوة للمؤسسةوسيلة التي
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 المطلب الثاني: المقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية
القياـ بعرض لستلف الدراسات السابقة العربية و الاجنبية سنحاوؿ في ىذا الجزء مقارنة ىذه الدراسات مع بعد 

 دراستنا الحالية، وابراز اوجو التشابو والاختلاؼ فيما بينها وذلك من خلاؿ:
 المقارنة مع الدراسات العربية: .1

  الجدوؿ التالي:لؽكن اجراء مقارنة بتُ الدراسة الحالية والدراسات العربية في
 

 

 



 تحليل أبعاد التصال الداخلي و الصراع التنظيمي                               الفصل الأول
 

21 
 

 ( مقارنة بين الدراسات العربية والدراسة الحالية3-1جدول رقم )
 الحالية الدراسة 5الدراسة  4الدراسة  3الدراسة  2الدراسة  1الدراسة  

 الداخلي والاتصاؿ  موضوع الدراسة
 التنظيمي الصراع

الاتصاؿ الداخلي والأداء 
 الوظيفي

 وإدارةالاتصاؿ التنظيمي  الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي
 الصراع

 الاتصاؿ الداخلي وادارة الصراع التنظيمي التنظيمي الصراعو الاتصاؿ الداخلي 

 الذدؼ
ة سالعية مكيف

 إدارةالاتصاؿ في 
 الصراع

أثر الاتصاؿ الداخلي 
 الأداءالفعاؿ على 

 الوظيفي.

 وأثرىاالصراع  أساليب إدارةدراسة 
 على الرضا الوظيفي

معرفة لاستخداـ الاتصاؿ 
 بإدارةالداخلي وعلاقتو 

 الصراع.

التي يستخدمها الاتصاؿ في  الآلياتمعرفة 
 التعامل مع الصراع.

 مسالعة الاتصاؿ الداخلي الفعاؿ في ادارة الصراع 

 عينة الدراسة   
 منهجية الدراسة

 الجزائر
 الدنهج الوصفي

 الجزائر
 الوصفي التحليلي

 الجزائر
 الدنهج الوصفي

 جدة –السعودية 
 الوصفي الدسحي

 الجزائر
 الدسحي الاجتماعي

 الجزائر
 الدنهج الوصفي التحليلي و الاستقرائي

 2018 2015 2009 2009 2014 2013 الدراسةفتًة 
 استبياف استبياف استبياف استبياف استبياف استبياف طريقة الدعالجة

 نتائج الدتوصل
 إليها

  الاتصاؿ
الداخلي يكوف في  
كل الاتجاىات 

 حتى لػقق لصاح.
  الاجتماعات

الوسائل  أفضل
 لحل الصراع.

  َوجود اثر كبت
موجب بتُ لظط ووسيلة 

 والأداءالاتصاؿ 
 الوظيفي.

  يتواجد الاتصاؿ غتَ الرسمي
 عكسيا مع التنظيم غتَ الرسمي.

  أف الأفراد يستغلوف الاتصاؿ
 الدتضادة. الآراءللتوفيق بتُ 

  الإدارة تسعى إلى منح العامل مزيد
من حرية في الرأي والتعبتَ وكذا أف 

 الرضا. اتصاؿ الأفراد ببعضهم يزيد من
 

  مهارات الاتصاؿ ذات
لشارسة في  وأكثركبتَة   ألعية

 استخداـ الاتصاؿ.
  ىناؾ تباين في درجة

 أساليب إدارةاستخداـ 
 أسلوبالصراع حيث كاف 

درجة  الأكثرالتعاوف 
 واستخداـ.

  التواصل  آليةالاتصاؿ يستخدـ من خلاؿ
أف  إليهابتُ العاملتُ وزملائهم ويضاؼ 

الاتصاؿ بشكل شخصي ومباشر يفعل 
 قنوات الاتصاؿ.

  الصراع ىو  أسبابكذلك لصد من
تداخل الدهاـ والدنافسة في العمل والاتصاؿ 

 الفعاؿ لػد من ذلك.
  كذلك الاتصاؿ الداخلي الفعاؿ لؽنع

 تطور الصراع إلى مراحل التعطيل للعمل.

 توفر قنوات الاتصاؿ الداخلي عامل رئيسي في العمل 
 توفر الدعلومات اللامة لو علاقة بحل الخلافات 
 لصراع منها غياب الدعلومة وتداخل الدهاـ .اسباب ا 
  اقتًاح حلوؿ تحتوي وجهات نظر الافراد لو دور الغابي

 في ادارة الصراع .
  لؽكن الاصغاء الجيد من معرفة اسباب الصراع

 ويساىم في الغاد حلوؿ في وقت قصتَ .

 الطلبة بالاعتماد على الدراسات السابقة. إعدادمن  :المصدر
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 ،من خلاؿ ىذا الجدوؿ يتبتُ لنا اف ىناؾ اوجو تشابو واختلاؼ بتُ الدراسات العربية السابقة والدراسة الحالية 
وعينتها  ، زاوية مغايرة في فتًة الدراسةبستكوف  ، الا انهااموضوعاتهاو احد  ، اشتًكت في موضوع الدراسة فوإ حيث

ورغم كل ىذا فمعظم الدراسات تشتَ الى وجود العية بالغة ،وطريقة الدعالجة والدنهجية الدتبعة في ذلك ، الددروسة 
 .التنظيمي الصراع ادارةللاتصاؿ الداخلي في 

داة في توجيو الصراع التنظيمي ألية و أودوره ك ، الاتصاؿ الداخليحد العوامل التنظيمية الا وىو أنتناوؿ  ثحي 
تحد من بروز  ابعاد تنظيميةبشكل مستفيض، ىذا فضلا عن التًكيز على جوىر العملية الاتصالية وما تحتويو من 

 الخلافات.
 : الأجنبيةالمقارنة مع الدراسات  .2

 كما يوضحو الجدوؿ التالي:لصري مقارنة بتُ الدراسات الاجنبية والدراسة الحالية،  
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 مقارنة الدراسات الاجنبية والدراسة الحالية: ( 4 - 1جدول رقم)
 الدراسة الحالية 3الدراسة  2الدراسة  1الدراسة  

 communication interne et la الدراسة موضوع

gestion du conflit 

relation du travail et gestion 

du conflit 

contribution la 

communication interne  au 

prevention et gestion du 

conflits 

 

 الاتصاؿ الداخلي وادارة الصراع التنظيمي

الاتصاؿ في الحد من إبراز الدور الالغابي الذي يلعبو  الهدف
 الخلاؼ

 الصراع إدارةألعية التفاوض والعلاقات العامة في 
 إطارمسالعة وتحستُ الاتصاؿ الداخلي في 

 الوقاية وتسيتَ الصراع.
 مسالعة الاتصاؿ الداخلي الفعاؿ في ادارة الصراع

 الجزائر Senegal الجزائر Senegal عينة الدراسة
 استبياف استبياف استبياف استبياف طريقة المعالجة

 نتيجة الدراسة

 .الاتصاؿ الداخلي عامل وقاية والحد من الصراع 
  الاتصاؿ الداخلي وسيلة تفاىم البعض لبعضهم

 والقضاء على الغموض الدوجود في الجو العاـ.
  يسمح الاتصاؿ الداخلي بتوفر الدعلومات في

جميع الدستويات وبو تبتٌ الروح الجماعة وروح 
 الفريق.

  العلاقات الحسنة تخلق جو ومناخ صحي
 .الأداءوىادئ يزيد من 

  غياب اتصاؿ فعاؿ يؤدي إلى حدوث بعض
 الخلافات .

  تطوير طرؽ الاتصاؿ مثل التفاوض يساىم
في دعم العلاقات الاجتماعية الدهنية، وىذا 

 بدوره لػد من بروز الخلافات.

  أف التنوع في قنوات الاتصاؿ واستعماؿ
يهدؼ ويساىم في التقليل من حدة  ألظاطوجميع 

الصراع وتعتبر ىذا التنوع من نقاط قوة 
 للمؤسسة.

 توفر قنوات الاتصاؿ الداخلي عامل رئيسي في العمل 
 توفر الدعلومات اللامة لو علاقة بحل الخلافات 
 . اسباب الصراع منها غياب الدعلومة وتداخل الدهاـ 

 ور الغابي في ادارة الصراع .اقتًاح حلوؿ تحتوي وجهات نظر الافراد لو د 
  لؽكن الاصغاء الجيد من معرفة اسباب الصراع ويساىم في الغاد حلوؿ في

 وقت قصتَ .

 الطلبة بالاعتماد على الدراسات السابقة إعدادالمصدر: من 
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من خلاؿ الجدوؿ السابق لؽكن القوؿ اف ىناؾ تشابو واختلاؼ بتُ الدراسات الاجنبية والدراسة الحالية من  
 ،للوقاية والحد من الصراع كأداةالاجنبية على استعماؿ الاتصاؿ الداخلي   اتوكذا ركزت الدراس ، خلاؿ عينة الدراسة

ركزت على جوىر الاتصاؿ الداخلي من خلاؿ توفتَ الدعلومات وتبتٍ منهج الدشاركة واستعماؿ  اما الدراسة الحالية فقد
 مهارات الاتصاؿ على اعتبار انها أدوات تساىم في ادارة الصراع التنظيمي.

 موقع الدراسة من الدراسات السابقة .3
ىناؾ تشابو بتُ الدراسات السابقة والدراسة الحالية، من حيث التطرؽ الى كل من الاتصاؿ الداخلي، وتحديد  

الى تباين الاستًاتيجيات الدتبعة في  بالإضافة، الغتَ مرغوب فيو في الحد من مستوى الصراع ىذا الاختَالدور الذي يلعبو 
وقد والاساليب الاحصائية الدتبعة في ذلك ، ، تهاوعين ومنهجيتها معالجة الدراسة ،لاؼ فتًة ىذا فضلا عن اخت، ذلك

انظمة الاتصاؿ السائدة او  طريق انصبت الدراسات العربية على التعرؼ على واقع الاتصاؿ الداخلي والعيتو اما عن
 وسائلو الدستخدمة كالاجتماعات، بينما ركزت الدراسات الاجنبية على دراسة الاتصاؿ من خلاؿ كونو عامل وقاية وكذا

 بديل لحل الخلافات. كأسلوبتفاوض  للتعرض ال
من خلاؿ لزاولة  الفعاؿ تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة بالتًكيز على جوىر الاتصاؿ الداخلي 
 الدعلومات واستخداـ مهارات الاتصاؿ كمتغتَات تدؿ تَتبتٍ منهج الدشاركة وكذا توف لصد الى ابعاده التي من بينهاالتعرض 

 علمنا. على حدوىذا ما غاب عن الدراسات السابقة  ىذا الاختَ،على فعالية 
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  خلاصة الفصل

العاـ للاتصاؿ الداخلي ىو تسيتَ الثنائية عرض وطلب للمعلومات تم الوقوؼ في ىذا الفصل على اف الذدؼ 
الطلب بأنو متطور مع الزمن ،متميز من حيث المحتوى ،ولؼتلف بتُ أفراد التنظيم ،أما  ز،داخل الدؤسسة بحيث يتمي

تُ العرض فيجب اف يكوف منتظما يتجنب القطيعة والصمت ،بهدؼ تجنب الصراعات التنظيمية وتحقيق التكامل ب
الافراد والوظائف ،وىذا ما ينعكس الغابيا على الفرد من جهة و الدؤسسة من جهة أخرى ،من خلاؿ تحقيق الاىداؼ 

تدت في مستوى ىذا الدسطرة بواسطة الاندماج والتفاىم ،وفي الاختَ قمنا بعرض أىم الدراسات العربية والاجنبية والتي 
ونتائجها ،وعينات دراستها ،والتي اجمعت على الدور الالغابي الذي يلعبو الاتصاؿ  أراءىاالدوضوع ،على اختلاؼ 

 الداخلي في تسيتَ الصراع التنظيمي والالعية البالغة لو .
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 تمهيد:

رقإددددصر ططبعددددتطرق فيددددصلطاطرق إدددددطرسة طإنطرقتررلدددد طرقل صبدددد طرقددددلطبزددددوطبر  دددددطأبعدددد دطر  إدددد  طرقددددتر   طة
،طلل ل ة طاطهذرطرق إدطةصفطق ملهج د طرقدلطرلد نتهل ه طاططإنطرقتررل تطرقس بق طاطذقكط،طرق ل  م طرض ف 

ةع ل هد طرضد ف طإنطبرتبدتطرير تدورتطةرسدةرتطط،طهعصف ط فيورتطرمذ زهطبتءرطهنطمج معطرقتررلد طبهذهطرقتررل طةرقق  مط
طريرس نته طاطذقك،طةأ ورطعصضطن  ئجطرقتررل طةبر   ه طةهل قش ه طةلهذرطقسمل طهذرطرق إدطع ىطرقلحوطرق  لي:

 في الدراسة لمعتمدةاوالأدوات  لطريقةاالمبحث الأول: 

  مبحث الثاني: عرض ومناقشة نتائج الدراسةال

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط
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 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المعتمدة في الدراسة التطبيقية

هنططن فيصلطإنطكدرقتررل طللح ة طهنط لا طهذرطريربحثطأنططهذهطجوةطاصطقإتطرقوصو طإنطرسهترفطرير
ط:ريرس عم  طاطذقكطهنط لا طهفي بينطةرسدةرترقفيصبق ط

 المطلب الأول: الطريقة المعتمدة في الدراسة التطبيقية
طلل فيصلطاطهذرطريرفي بطإنطبرتبتطمج معطرقتررل طةع ل ه طةبرتبتطرير تورتطرلخ ص طب قتررل طرق فيب ق  

 تحديد مجتمع الدراسة وعينتها: -1
طق عم  طغوطب كونطمج معطرقتررل طهنطهؤلس ط ريرتبصب ططرلاجصرءط،رقإلتةلطرقوطنيطق  أه ل تطرلاج م ع  

ط. CASNOS،طرقولائ  طقولاب طرقوردي
طع ل طرقتررل طف  كونطهن له طريروظ ينطرقع ه ينطاطريرتبصب طاطجم عطريرس وب تط،ةرق صة طرق  بع طرلافصردططأه 

طةرلجتة طرق  ليطبوضحطذقك:،ططةرقذبنطةزعتطع  همطرلال ب ن 
  المستردةعدد الاستبانات الموزعة و  :( 1-2جدول رقم )

 الاستبانة الموزعة على المبحوثين /
الاستبانة المستردة عن 

 المبحوثين
الاستبانة الخاضعة للتحليل 

 الاحصائي

ط52ط56ط60طرقعتد

 %87 %93 %100طرقلسب طريرئوب 
 

 spss v21من اعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:

 متغيرات الدراسة -2
طلأبع دطرلآ   .قطرق عصضطهنط لا ط ةب مطق  لهط) الإتصال الداخلي(: ةالمستقل اتالمتغير  -2-1
 (طاطرلال ب ن .16-7مسططةةل   طر  إ  طرقتر   :طةب مطق  لهطبورلفي طرقعب ررتط).ط -
 (طاطرلال ب ن .21-17 وفصطريرع وه ت:طةب مطق  لهطبورلفي طرقعب ررتط) -
 (طاطرلال ب ن .25-22رقعب ررتط)ةب مطق  لهطبورلفي ط:طريرش رك طاطربز ذطرققصرر -
 (طاطرلال ب ن .30-26بورلفي طرقعب ررتط)ط :طةب مطق  لههه ررتطر  إ  طرقتر    -
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طق ع ق  طرج ب تطريربحوثينطرقإصر طرق ل  م طةب مطق  لهطهنط لا طرق عصضطق ب بنطالمتغير التابع: -2-2
ط.(39-31ةهذرطبورلفي طعب ررتطرلال ب ن ط)ط،ر  إ  طةأل وبطإدررةطرقإصر 

طهورفقهرل نت المقياس المستخدم:  -3 طهق  سطق ك رتطرقثلاث ط) طرقتررل  طاطهذه غوطط–مح بتط-ل 
طهورفق(.

 ( يبين درجات المقياس 2-2جدول رقم )

طغوطهورفقطمح بتطهورفقطريرس وى
ط1ط2ط3طرقترج 

 

 من اعداد الطلبة المصدر:

 نموذج الدراسة:  -4
ق حق قطرقتصضطهنطهذهطرقتررل طةطرقوصو طإنطأهترفه طرلمحدتدةطاطبرتبدتطأمش د طرير تدورتطريرسد ق  طب قلسدب طط

ق م تددوطرق دد بع،طفقددتطقملدد طب إددم مطمسددوذجط دد صطبهددذهطرقتررلدد ،طرع مدد درطع ددىطرلادب دد تطرقسدد بق ط،ةرقشددكدطريرددورليط
ططط.بوضحطذقك

 نموذج الدراسة  يوضح :(1-2) الشكل رقم

ط

طرقإصر طرق ل  م ططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططرلا إ  طرقتر   

ط

ط

ط

ط

ط

ط(ط،طرلخبرةطرقعم   ط،طريرلإبطر درريطرلجلس،طرقعمص،طريرس وىطرق ع  م ط)

 اعداد الطلبةالمصدر: من 

 رير تورتطريرس ق  

 

 رير توطرق  بع

طمسططةةل   طرلا إ  طرقتر   طط-

ط وفوطريرع وه تطرقلازه طقلأطصرفطرقلطبر  جطرق ه ط-

طهش رك طرسفصردطاطربز ذطرققصررط-

طرل عم  طهه ررتطرلا إ  طرقتر   طط-

 

 

 

طردررةطرقإصر طرق ل  م 

 

طرير تورتطرقشنإ  طةطرقوظ    
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 المطلب الثاني: الأدوات المعتمدة في الدراسة
 أدوات الدراسة وقياس المتغيرات: -1
ةقتطط،ريرصفقطببينطمسوذجطرلال ب ن طكم طتمط وزبعه ط(01)رل ب ن طغفيتطرق صض  تطةرير حقطرقمططبإعتردقمل طط

طتمطر ض عه طقعتةطر  ب ررتطه :
 اختبار الصدق الظاهري: 1-1
طحتىط عكسطأهترفطةذقكطق  عصفطط ط طهتىطر س لطرج ب ته  طهن طق  أكت طببعضه  طريرص بفي  ع ىطرسلئ  

ينطهنطأل  ذةطر دررةطق حكمطع ىطمإذطتمطعصضه طع ىطذةيطرلخبرةطةرلا  إ صطةه ئ طمحكط،رقتررل طة س ؤلاته 
يرن إينطقبدط وزبعه طهتىطصلاح  ه طكأدرةطلجمعطرقب  ن ت،طةتمطرجصرءطرق عتبلاتطريرقترح طهنطرلمحكينطةرلال  ذةطر

ط.ع ىطع ل طرقتررل ط
طاختبار ثبات الأداة: 1-2
تمطر  بدد رطهددتىطط،كددأدرةطلجمددعطرقب  ندد تطرقلازهدد طق تررلدد طر  ق دد ططرلالدد ب ن هددنطهددتىطصددلاح  ططقإددتطرق أكددتط

طرلاع م دب طع ىطأدرةطجمعطرقب  ن تطب ل نترمطهع هدطكصةنب خطأق  .
أه طف ه طب ع قطب  تةدطرقلطرع مدتته طهدذهطرقتررلد طعلدتطرق ع  دقطع دىطرير ولدططر سد اطق م تدورتطرقدورردةطاط

فقدتطحددتدن طثدلاثطهسدد وب تطهد ط)طهص  دع،طه ولددط،طهدلن  (طبلدد ءططرق دأثو،مسدوذجطرقتررلد ،طفهدد طةق حتبدتطدرجدد ط
طع ىطريرع دق طرلآ   :

طرلادنىطق بتبدط(/عتدطريرس وب تطر تط–طو طرق ئ ط=ط)ر تطرلاع ىطق بتبدط
ط،ةبذقكط كونطريرس وب تطك ق  ليط:ط0.66=2/3=3(/3-1)
ط1.66فأقدطهنط1طهنططهلن ض درج ط أثوطط-
ط2.33رنطط1.67درج ط أثوطه ولططهنطط-
ط.3طرنطط2.34درج ط أثوطهص  عطهنطط-
 أساليب التحليل الاحصائي للبيانات: -2
رقب  نددد تطرقدددلطبسدددتطر إدددو طع  هددد طهدددنط دددلا طرلددد ب ن طرقتررلددد طضدددمنطرقصزن هددد طر حإددد ئ  ططبإد ددد  قملددد طط

ةتمطبعددتطذقددكطهع لج هدد طةفددقطرلا  بدد ررتطرقددلطبرقددقطغددصضطرقتررلدد طةبرتبددترطط، spss v21ق ع ددومطرلاج م ع دد 
طرل نتهتطرلال ق بطرق  ق  :
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ةرقلسبطريرئوب ،طةذقكطقوصفطآررءطع ل طهثدطرقولططر س اطةرق كصرررتطمقاييس النزعة المركزية:  2-1
رقتررل طحو طه تورتطرقتررل طةق حتبتطأمش  طرقعب ررتطرقورردةطاطرلال ب ن طةكذقكطرلامرصرفطريرع  ريطقب  نطهتىط

  ش تطرلاج ب تطعنطرقولططر س ا.
طق  سطةذقكطلا  ب رطهتىطرلاع م دب طع ىطأدرةطجمعطرقب  ن تطريرس نته طاطاختبار ألفا كرونباخ: 2-2

 رير تورتطرقلطرش م تطع  ه طرقتررل .
ط 2-3 طرلا إ  طط T-testر  ب ر طربع د طا طرير مث   طرلال ب ن  طا طرقورردة طرقعب ررت طرمش   طهتى لا  ب ر
 .رقتر   
طرلاح ديبرق طر  ب ر 2-4 طع ل طWANE WAY ANOVA ط بن طأفصرد طرؤب  طق كشفطعن ةذقك

 ريرلإبطرلادرري(طرقعمصط،ريرس وىطرق ع  م ط،طرلجلسط،طةرقوظ    ط) عزىطق م تورتطرقشنإ  طرقتررل طرزرءطمح ةره ط
 ر  ب رطرلار ب ططقسبوه نطق كشفطعنطةجودطعلاق طبينطرير تورتطريرس ق  طةرير توطرق  بعط. 2-5
 أساليب جمع البيانات والمعلومات: -3

طرسةق  طةرقث نوب طةه طكم طب  :تمطرلاع م دطاطهذهطرقتررل طع ىطنوعينطهنطهإ درطريرع وه تطمش طريرإ درط

ةه طرقب  ن تطرقلطتمطر إو طع  ه طهنط لا طإعتردطرل ب ن ط  ص طيروضو طهذهططالبيانات الأولية: 3-1
طرقتررل ،طح ثطغفيتطرق س ؤلاتطةرق صض  تطرقلطرل لتتطع  ه طرقتررل طر  ق  .

هنط لا طرقصجو طإنطريرك ب تطريرن    ططةه ط  كطرقب  ن تطرقلطتمطر إو طع  ه طالبيانات الثانوية:3-2
طةذقكطقوضعطرلاط رطرقل صيطلهذهطرقتررل طة  مثدطا:ط،طةهفي قع طرقتررل تطرقس بق 

ط.رقك بطط-
ط.رقتك وررهرطصةح تططط-
ط.رل ئدطرير جس وطط-
ط.رلمجلاتطرقع م  طط-
ط

ط

ط

ط

ط
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 المبحث الثاني: عرض ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية :

طاطط ططصبقطللح ة  طةذقكطعن طقب  ن تطرقتررل ، طر حإ ئ  طرق ح  د طريربحثطعصضطن  ئجطعم    هذر
ط  دطب  ن تطرقتررل ةبررلامرصرف تطريرع  رب ططةط  إ دط إ ئوطع ل طرقتررل طب ل نصرجطرق كصرررتطةرقلسبطريرئوب ،

ط رطفصض  تطرقتررل ،طةلهذرطقسمل طهذرطريربحثطع ىطرقلحوطرق  لي:طةكذرطعصضطر  ب،

 : عرض نتائج الدراسة التطبيقية الاولمطلب ال

 : تحليل ومناقشة الدراسة التطبيقية الثانيالمطلب 

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط
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ط: عرض نتائج الدراسة التطبيقيةالاولالمطلب 
 اختبار صدق وثبات الإستبانة:  -1
ط%(طةهدددد طنسددددب طج ددددتة7118ب تدددتطدرجدددد طرع م دبدددد طهددددذهطر لددد ب ن طحسددددبطهع دددد رط طآقددددفطكصةنبددد خ ط)ط

طبوضحطهع هدطرقثب تطلجم عطه تورتطرقتررل ط:ط،ريرورليط(3-2)طةطرلجتة طرقمط،لاع م دطهذهطرقتررل 
 لمتغيرات الدراسةكرونباخ   لفاأ الثبات لمعامقيمة  :(3-2الجدول رقم )

طآقفطكصةنب خطفقصرتطرلال ب  ن

ط%7118ط39_طرق قصةطط7هنطرق قصةط
 

 .spss v21المصدر: من إعداد الطلبة اعتماد على مخرجات 

 خصائص عينة الدراسة :ط-2
ققتطتمطرل نصرجطرق كصرررتطةطرقلسبطريرئوب طقوصفط إ ئوطع ل طرقتررل ،طح ثطتمط  ن وطرقل  ئجطع ىط

طرقلحوطرق  ليط:ط
 الجنس :  1 -2

 الجنس فراد عينة الدرسة حسبالنسب المئويةلأ توزيع  :(2-2)الشكل رقم 

ط
 spss v21المصدر: من إعداد الطلبة اعتماد على مخرجات 

ط

ط

 الجنس ذكر أو أنثى

 أنثى ذكر

28.80%  

71.20%  
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ذكورطهددددنطع لدددد طرقتررلدددد طهددددمطهددددنطرقددددط،%(ط7112)طنسددددب طأنط(2-2رقددددمط)طأعددددلاهططرقشددددكدنلاحدددد طهددددنطط
ةكدذرطع ئدتطإنططط،طةيمكدنط  سدوطذقدكطهدنط دلا ططب عد طرقلشد ططرلخد صطب يرؤلسد ط،%(طهنطرقع لد طر ند ث2818ة)

كدذقكطرق لشدئ طرلاج م ع د ط  د حطق دذكورطمجد  طرةلدعططكونطهع دمطرقوظد ئفطر درربد ططاطهدذهطريرؤلسد طهدنطرقدذكور،
طةد و طلولطرقعمدط.طرلمج معقلامزصرططاط

طالعمر :  2 -2
 فراد العينة حسب  العمرلأ النسب المئوية يوضح توزيع: ( 3-2الشكل رقم  )

 

                           9.6%    5.8 %  

                                                                                                 30.8 % 

      53.8 % 

 

ط

ط

طspss v21هنطإعتردطرقفي ب طرع م دطع ىطمخصج تطالمصدر: 

%(ط5318ة)،طلددل طط25 قدددطأعمدد رهمطعددنطط%(طهددنطرقع لدد 916أعددلاهطأنط)طرقشددكدنلاحدد طهددنط ددلا طط
ط،لدددل ط45ةط35%(طهدددنطرقع لددد ط دددتررةحطأعمددد رهمطبدددينط3018ةط)،طلدددل طط35ة25هدددنطرقع لددد ط دددتررةحطأعمددد رهمطبدددين

هددمطهددنطفئدد طمددد طبددت طع ددىطرقلسددب طرسكددبرطهددنطع لدد طرقتررلدد طط،لددل ط45رقع لدد ط زربددتطأعمدد رهمطعددنططهددن%(ط518ة)
لج نددبطرقبشددصي.طةرق وظ ددفطهددنط ددلا طره مدد مطريرؤلسدد طب  بطةهددنطفئدد طه ولددفي طرقعمددص،طةيمكددنط  سددوطذقددكطرقشددب

طفيورطريرؤلس .رقصرجعطق 

ط

ط

ط



 الدراسة الميدانية                      الفصل الثاني:                                     
 

03 
 

 :الحالة الاجتماعية 2-3

 التكرارات والنسب المئوية لتوزيع أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية :(4-2) رقم جدول 
طرقلسب طرق كصررطرلاج م ع  طر  ق 

ط%75ط39طه زةج
ط%25ط13طأعزب

 

 spss v21المصدر :من اعداد الطلبة اعتماد على مخرجات 

ه زةجينط،ةهمطرقت قب  طرقع مىط،اطحينطك نتط%(طهنطرقع ل ط75نلاح طهنط لا طرلجتة طأعلاهطأنط)ط
طع ىطريرؤلس طنو طهنطرلال قصررطرقل س طب قلسب طق موظ ينط.طبض  ةهذرطهنطشأنهطرنطط%(ط،25نسب طرقعزربط)

 :  لمستوى التعليميا2-4

 توزيع النسب المئوية لأفراد العينة حسب المستوى التعليمي :(4-2الشكل رقم )

 

   

32.7 % 

                                                                         67.3 % 

 
 

 spss v21المصدر: من إعداد الطلبة اعتماد على مخرجات 

ط%(6713ةط ب دد)ط)ط،طلجدد هع ينأنطرقلسددب طرسكددبرطهددنطع لدد طرقتررلدد طهددنطرطأعددلاهطرقشددكدنلاحدد طهددنط ددلا ط
،طح دثط بدينطهدنطن  جد طرقتررلد طأنطرقلسدب طرسع دىطهدنطط%(طهنطرقع ل طهدنطهسد وىطثد نوي3217هنطرقع ل ،طب لم ط)
ةيمكددنط  سددوطذقددكطبهددتفطردررةطريرؤلسدد طبقددترةطع ق دد ،ط،ط طهددمطهددنط  دد ططرقشدده درتطرلج هع دد ريرددوظ ينطاطريرؤلسدد

فدددصردطرقع لددد طهدددنطهسددد وىطرلجددد هع ينطينطهسددد وىطرقثددد نوبينطأصدددح بطرقشددده درتطأقدددذقكطجددد ءتطرقلسدددب طرسكدددبرطهدددنط
ةكددذقكطن مددسطرغبدد طريرؤلسدد طاط وظ ددفطأصددح بط،طمطبرق ددقطهسدد وب تطهصدةدبدد طع ق دد رس ددصىط،طةرقددذبنطبإهكدد ه

طرقشه درتطرلج هع  طب قترج طرسةنطبهتفطبرسينطريرس وىطر درريطرقع مطق مؤلس .ط
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 : المنصب الاداري 2-5

 المنصب الاداريتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب النسب المئوية ل :(5-2رقم ) الشكل

               %1.9ططططططططططططططططططططططططط   

                                                                      5.8% 

 % 13.5ططططططططططططططططططططططط

  % 32.7ططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططططط

46.2 % 

 

 

 spss v21المصدر: من إعداد الطلبة اعتماد على مخرجات 

طرقلسدب طأنطرقلسب طرسكدبرطهدنطع لد طرقتررلد طهدنطفئد طريردوظ ينطعدونطة ب د)،طرقشكدطأعلاهنلاح طهنط لا طط
رئد سططهلإدب%(طهدنطرقع لد طبعم دونطاط1315%(طهدنطرقع لد طعدونطهل دذ،طأهد ط)3217%(طهنطرقع ل ،طة)4612)

%(،طةهدذرطب ل لدبطهدعط518)طب تدتأفصردطع ل طرقتررل طك نتطهدنطفئد طن ئدبطريردتبصطح دثططهنط،طةأقدطنسب هإ ح 
طشكدطريروظفطاطريرل صبطغوطر شصرف  طرقلسب طرسع ىطهنطل ئصطرقوظ ئف.طبح ثط،ططب ع طهذرطريرؤلس ت

كدبرطنسدب طةيمكنط  سوطذقكطهنط لا طأنطريرؤلس تطاطهذرطرلمج  طذرتطرقفيب ع طرقق نون د طهدذهطبر د جطإنطأ
رطةهدددنطينط،ط هددنطريردددوظ ينطرسعدددورنطريرل دددذبنط دررةطرسعمددد  ،طح دددثط  دددوز طرسعمدد  طع دددىطهدددؤلاءطريردددوظ ينطق ق ددد مطبهددد

قوجددودهمطقرشددصرفطةطإدررةطريرددوظ ينطينطن ئددبطريرددتبصططح جدد  وجددتط،ةططح ددثطأنطنسددبهمطأقدددطهإدد ح ،طةظ  دد طرئدد س
نسدب طأةط كدصررطقوظ  د طهدتبصطعد م،طةلمطبكدنطهلد أطأيطط،رسعمد  طريروك د طلهدمط مذ زح ثطبقومطهؤلاءطبإدررةطرسقس مط

طرقك درطرقوظ   طاطهذهطريرؤلس .طإلاطكم طذكصطأعلاه،طةهذرطب ل لبطك هطهعططب ع 
ط

ط

ط
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 )العملية (الخبرة المهنية  3-6

 سنوات الخبرة حسب الدراسة عينة أفراد لتوزيع المئوية النسب (:6-2) رقم الشكل

 

                                                                                      11.5% 

                                                                      25% 

                           23.1% 

 

                                                               40.4% 

 

 spss v21المصدر: من إعداد الطلبة اعتماد على مخرجات 

ط،ط%(4014لدلورت،طةط)ط5%(طهدنطرقع لد ط قددط دبررتهمطعدنط25أنط)طرقشدكدطأعدلاهطنلاح طهنط دلا طط
لددل ،طط15_11هددنطرقع لد ط ددتررةحط دبررتهمطبددينطط،ط%(2311لددلورت،طةط)ط10_طط6هدنطرقع لدد ط دتررةحط ددبررتهمطبدينط

طلل .طط16%(طهنطرقع ل ط زبتط بررتهمطعنط1115ة)
هدعطكدونطرقلسدب ط طب م شدىطبددةط،طه ولدفي طسدب طرسكدبرطهدنطرقع لد طذةيط دبرةط د طق لم مد طبت طع ىطأنطرلخدبرةطرقع

نط ددبررتطريرددوظ ينطه   ة دد ،طرسكددبرطهددنطرقع لدد طهددنطفئدد طرقشددب بطأةطه ولددططرقعمددصطةيمكددنط  سددوطذقددكطهددنط ددلا طأ
طرقس بقط.طرقشكدةذقكطحسبطللورتطعم همطاطريرؤلس طةهذرطه طب لهطرط

 متغيرات الدراسة: نتائج ـ عرض  3
بلد ءطع دىططرلالد ب ن صرتطىطفقد(،طةذقدكطقرج بد طع دLikerat scaleهق د سطق كدصتطرقثلاثد ط)طهل رلد نتط

ةرط لمحددط ريرع  ربددط تلددفي تطر سدد ب  طةرلامرصرفددرير وططتمطإمصدد د،طط(1)،غددوطهورفددقط(2مح بددتط)ط،(3هورفددقط)ط  ق دد ،مطرقرققدد 
ط.رقتررل 
ط

ط
ط
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ط:ططوكانت كما يلي محور نمط ووسيلة الاتصالط-ط1 -3
 يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات نمط ووسيلة الاتصال . (:5-2الجدول رقم )

 

 spss v 21مخرجات  اعتمادا على  اعداد الطالبة من المصدر : 

طةطرمردددصرفط3 ولدددططحسددد اطبدط،اطريرص بددد طرسةنط(طجددد ءت16ب ضدددحطهدددنطرلجدددتة طأعدددلاهطأنطرق قدددصةطرقدددمط)ط
رقث ن دد طرلا إدد  طرقددتر   طع هدددطرئ سدد طاطرقعمددد،طأهدد طريرص بدد طط ددوفصطقلددورتطكددونططةرقددلط ددلوطع ددىط.000،هع دد ريط
،طأهدد طريرص بدد طرقث قثدد طفهدد طعبدد رةطرقددمط01269ةرمرددصرفطهع دد ريطط2196(طبد ولددططحسدد اط09رقعبدد رةطرقددمط)فجدد ءتط

(طبد ولددددطط13)ط،طةريرص بدددد طرقصربعدددد طجدددد ءتطق  قددددصةطرقددددمط01373ةرمرددددصرفطهع دددد ريطط2192(طبد ولددددططحسدددد اط10)
ةرمردصرفطط2186(طبد ولدطط08،طأهد طريرص بد طرلخ هسد طفك ندتطق  قدصةطرقدمط)01495ةرمرصرفطهع  ريطط2190حس اط
،طأهد طريرص بد ط01634ةرمردصرفطهع د ريطط2178(طبد ولدطط12،طةريرص ب طرقس دل طك نتطق  قصةطرقمط)01477هع  ريط

(ط11 طق  قددددددددصةط)،طةجدددددددد ءتطريرص بدددددددد طرقث هلدددددددد01757ةرمرددددددددصرفطط2176(طبد ولددددددددطط15رقسدددددددد بع طفك نددددددددتطق  قددددددددصةط)
ةرمرددصرفطط2171(طبد ولددطط07،طأهدد طريرص بدد طرق  لددع طفك نددتطق  قددصةطرقددمط)01732ةرمرددصرفطهع دد ريطط2173بد ولددط
ط.طط01811ةرمرصرفطريرع  ريطط2167(طبد ولطططحس ا14،طأه طريرص ب طرقع شصةطفك نتطق  قصةط)01743هع  ريط

طبوزنطهص  عطةط طق عب ررتطفقتطج ءتطك ه  طرسمش   طدرج  طأه  طبت طع ىطأمش   طه  طهذر رلا إ  طمسططةةل   
طحسبطرقتررل .ط2134هنططكونطرقعب ررتطج ءتطبد ولططأكبرقتىطرلافصردطريروظ ينططرقتر   ،ط

 المتوسطات الفقـــــرات الرقم
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

درجة  الرتبة
 الأهمية

طهص  عط9ط0.743ط2.71ط.ريرع وه تطدر دطريرؤلس ط إ كطعنططصبقطرلا إ  طريرب شصطهثدط)رله  فطأةطريرق ب  (ط 76
طريرع وه تطدر دطريرؤلس ط إ كطعنططصبقطرلا إ  طغوطريرب شصطهثدط)قوح طرلاعلان تط 77

ط. ع  م ت(طط،طأةرهص،
طهص  عط5ط0.477ط2.86

ططططططططططططططططططططططططططططططططططططططط.ريرعصف طب قل  تطرلا إ  طر تبث ط)رقبربتطرلاقكترةني(ط س همطاطمذ ح تطرلا إ  ط 78 طهص  عط2ط0.269ط2.96
طهص  عط3ط0.373ط2.92ط.ط قومطب لا إ  طبصؤل ئك 07
طهص  عط8ط0.732ط2.73طرله  فطط–بس عمدطرسل وبطرقش ويطقلا إ  طب قصؤل ءطهثدطريرق ب  ط 00
طهص  عط6ط0.634ط2.78ط.رقفي بطرلخفي ط–ريرصرللاتطط–ق ربصطبس عمدطرسل وبطرقك  اطقلا إ  طب قصؤل ءطهثدطرق  01
طهص  عط4ط0.495ط2.90طته مطرلادررةطدرئم طبإبإ  طريرع وه تطةطرققصرررتطاطجم عطريرس وب ت 02
طهص  عط10ط0.811ط2.67طبع برطرلا إ  طرقش ويطأكثصطفع ق  طاطإبإ  طريرع وه ت 03
طهص  عط7ط0.757ط2.76ططبع برطرلا إ  طرقك  اطأكثصطفع ق  طاطإبإ  طريرع وه ت 04
طهص  عط1ط0ط3.00ططبع برط وفصطقلورتطرلا إ  طرقتر   طع هدطرئ س طاطرقعمد 05

طهص  عطط0.052ط2.83 الكليالمستوى 
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طخاص بتوفر المعلومات اللازمة للأطراف التي تحتاج إليهاالمحور ال 3-2
توفر المعلومات ب الخاصة فقراتال:يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على (6-2)الجدول رقم 

 :  اللازمة

 المتوسطات الفقـــــرات لرقما
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة الرتبة
 الاهمية

طهص  عط4ط0.050ط2.84ط.طرلجم عريرل خطريرل لبطبس عتطع ىطرقبحثطعنطحدطف هطهإ ح ط 06

طهص  عط1ط0.032ط2.94ط وفصطريرع وه طبشجعطجم عطرسطصرفطع ىطريرش رك طبآررئهمطةططصحطبترئدط دطريرشكدطدر دطريرؤلس  07

طهص  عط2ط0.044ط2.88ط.طرقتررحطح و طبر ويطةجه تطن صطرسفصردطبق دطهنطهس وىطرقإصر  08
طهص  عط3ط0.047ط2.86ط.طرق وقع تطةطرح   ج تطأطصرفطرقإصر طع ىطحتطلورء وفصطريرع وه طبعمدطع ىطبرق قط 17
طهص  عط5ط0.066ط2.75ط.طدررل طألب بطرقإصر طبسكنطهنطرقوصو طإنطفهمطصح حط دطريرشكدطدر دطريرؤلس  10

طهص  عطط0.048ط2.85 المستوى الكلي
 

 spss v 21المصدر : من اعداد الطالبة  اعتمادا على مخرجات   

ط طرقمط)رنطب ضحطهنطرلجتة طأعلاه ةرمرصرفطط2194(طج ءتطاطريرص ب طرسةنطبد ولططحس اط18رق قصة
،ط01044ةرمرصرفطهع  ريطط2188(طبد ولططحس اط19 قصةطرقمط)،طأه طريرص ب طرقث ن  طج ءتطق 01032هع  ريط

ط) طرق قصة طفج ءتط20أه  طبد( طرقث قث  طةج ءتطريرص ب ط01047يطةرمرصرفطهع  رطط2186 ولططحس اطاطريرص ب  ،
،طةك نتطريرص ب طرس وةطاطهذرطرلمحورط01050ةرمرصرفطهع  ريطط2184(طبد ولططحس اط17 قصةطرقمط)رقصربع طق 

ط.ط01066ةرمرصرفطهع  ريطط2175(طبد ولططحس ا21صةطرقمط)ق  ق
طق طرسمش   طدرج  طرلمحورره  ط طج ءتططط، قصرتطهذر طهص  عطك ه فقت طعط،طبوزن طبت  طه  ط وفصطةهذر طأمش    ى

طدر دطرقلسقطرله ك  طب قلسب طق مؤلس .طرقلازه طقلأفصردطريروظ ينططريرع وه تط
ط
ط
ط
ط
ط
ط
ط
ط
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ط

 في اتخاذ القرار  الافراد محور مشاركة  3-3
 الخاصة فقراتاليبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على  :(7-2)الجدول رقم 

 في اتخاذ القرار .الافراد اركة مشب

 الفقـــــرات لرقما
 المتوسطات
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 الرتبة
 درجة

 الاهمية
1

11 
طهص  عط2ط0.026ط2.96ط.طربز ذطرققصرررتطاطريرؤلس طرل ل درطإنطهع وه تطك ف  طةطدق ق طبق دطهنطهس وىطرقإصر 

1

12 
طهص  عط3ط0.032ط2.94ط.طريرش رك طاطهل قش طريرشكلاتطةةضعطر  و طله طبق دطهنطرلخلاف تط

1

13 
طهص  عط3ط0.032ط2.94ط.طريرش رك طاطةضعطرسهترفطرقلط  ع قطبوحترتطرقعمدطبرسنطهنطهس وىطرقعمد

1

14 
طهص  عط1ط0.019ط2.98ط.طريرش رك طاطةضعطهع بوطرقترق  طرير ع ق طب قوظ   طبرققطدرج طرن م ءطع ق  

طهص  عطط0.027ط2.95 المستوى الكلي
 

 spss v 21المصدر : من اعداد الطالبة  اعتمادا على مخرجات   

طط طأعلاهب ضحطهن ططرلجتة  ط)طرن طرقم طج ء25رق قصة طبد ولططحس اططت( طرلمحور طرسةنطاطهذر ب يرص ب 
كنطبع تةطعله طبد ولططرقلطلمط ،ط(ط22،طأه طريرص ب طرقث ن  طفك نتطرق قصةطرقمط)01019ةرمرصرفطهع  ريطط2198
(طبل سطرير ولططط24(ط،)ط23فك نتطق  قص ينطرقمط)طريرص ب طرقث قث أه طط،01026ةرمرصرفطهع  ريطط2196حس اط
ط.ط01032ةرمرصرفطهع  ريطط2194ر س اط

طرلمح طق قصرتطهذر طرسمش   طدرج  طبطك ه طورطفقتطج ءتأه  طةهذر طهص  ع  طرقب قت طلجم عطبترج  عكسطرسمش  
طرق قصرت.ط
 محور  استعمال مهارات الاتصال الداخلي  4 -3

استعمال مهارات الاتصال يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على  :(8-2الجدول رقم )
 الداخلي

 المتوسطات الفقـــــرات لرقما
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة الرتبة
 الاهمية

طهص  عط2ط0.059ط2.88ط.طرلاصت ءطرلج تطق فيصفطرلآ صطيمكنطهنطهعصف طألب بطريروقفطرقلطبرتطهنطرقإصر  15
طهص  عط1ط0.042ط2.94طر صت ءطرلج تطق فيصفطرلآ صطببرزطره م هكطبهطةطأمش  طأقورقه 16
طهص  عط3ط0.063ط2.84طرقع ه ينطبزبتطهنطريرس مش طاطإمص دطحدطهل لبطاطح ق طةقو طصصرع ترلاقترربطهنط 17

18 
 وص دطرسفك رطةطرلاقتررح تطهنطدةنطبذصبحطأةط ق  دطقلاحتررمطسيططصفطدق دطع ىطهه رةط

طرق ع هدطهعطريروقفطاطحدطرلخلاف
طهص  عط1ط0.042ط2.94

27 

ط سوده ط طب ئ  طرقع ه ينطبس همطاطإنش ء طهع طريرب شص طرسهترفططرلا إ   طق حق ق رقلق شطرقبل ء
طهص  عط1ط0.042ط2.94طرلاب ع دطعنطرلخلاف تطرقس ب  ةط

طهص  عطط0.048ط2.91 المستوى الكلي
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 spss v 21المصدر : من اعداد الطالبة  اعتمادا على مخرجات   

اطهدددذرطرلمحدددورططجددد ءتطاطريرص بددد طرسةن،ط(30(طة)29(طة)27رقدددمط)ب ضدددحطهدددنطرلجدددتة طأعدددلاهطرق قدددصرتطط
ط2188 ولددططص بدد طرقث ن دد طبد(طاطرير26ب لمدد طك نددتطرق قددصةطرقددمط)ط،ط01042ةرمرددصرفطهع دد ريطط2194بد ولددططقددترةط

ةرمردددددصرفطهع ددددد ريطط2184حسددددد اط(طبد ولدددددطط28أهددددد طريرص بددددد طرقث قثددددد طك ندددددتطق  قدددددصةط)ط،ط01059رمردددددصرفطهع ددددد ريط
ط.طط01063

هددذرططأمش  ددههددتىططأبضدد طبترجدد طهص  عدد طةهددذرطبعكددسك هدد طأهدد طدرجدد طرسمش دد طق قددصرتطهددذرطرلمحددورطفقددتطك نددتطط
طق مؤلس .طرير توطع ىطهس وىطرلافصردطدر دط

 سلوب إدارة الصراع الداخلي وا الإتصاللفعالية  محور اتجاهات الموظفين 5 -3
الاتصال  الدراسة على الفقرات الخاصة بفعالية يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة :(9-2الجدول رقم )

 . الداخلي و أسلوب إدارة الصراع
 

 المتوسطات الفقـــــرات الرقم
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة الرتبة
 الاهمية

طهص  عط7ط0.075ط2.53ط.طرقإصرع ت عمدطرلادررةطع ىطبذلبطهورجه ط 20
طهص  عط4ط0.071ط2.82ط.طط تر دطريره مطلببطاطحتةثطرقإصرع ت 21
طهص  عط3ط0.055ط2.86ط.طغ  بطريرع وه طرقلازه طلببطاطحتةثطرقإصرع ت 22
طهص  عط3ط0.055ط2.86ط.طرلا إ  طرقتر   طك  دطبحدطرلخلاف تطرق ل  م  طدر دطريرؤلس  23
طهص  عط2ط0.052ط2.88طرلا إ  طرقتر   طبينطريروظ ينطك  دطنشوءطصصر طب لهمبع برطضعفط 24
طهص  عط8ط0.081ط2.32ط. ع متطرلادررةطأل وبطريرق ب  طبينطرير إ رعينطاطحدطرقإصر ط 25
طهص  عط5ط0.055ط2.80ط.ط ع متطرلادررةطأل وبطرق سوب طبينطرقفيصفينطبإدررةطصصر  26
طهص  عط6ط0.070ط2.76ط.طإصتررطرسةرهصط ه ءطرقإصر  ع متطرلادررةطأل وبط 27
طهص  عط1ط0.041ط2.90ط.ط ع متطرلادررةطعقتطرلاج م ع تطةطرقلتةرتطق ب د طةجه تطرقل صطاطح  طةجودطصصر  28

طهص  عطط0.061ط2.75 المستوى الكلي
 

 spss v 21هنطرعتردطرقفي قب ططرع م درطع ىطمخصج تطططالمصدر : 

ةرمرصرفطط2190(طج ءتطاطريرص ب طرسةنطبد ولططحس اط39أعلاهطأنطرق قصةطرقمط)ب ضحطهنطرلجتة طط
،ط01052ةرمرصرفطهع  ريطط2188لططحس اط(طبد وط35،طأه طريرص ب طرقث ن  طفك نتطق  قصةطرقمط)01041هع  ريط

،طأه طريرص ب ط01055هع  ريطةرمرصرفطط2186 ولططحس اطبد(ط34(طة)33ق  قصرتطرقمط)رقث قث طةج ءتطريرص ب ط
طب ير ولططر س ا32رقصربع طفك نتطق  قصةطرقمط) رلخ هس ططةج ءتطريرص ب ،طط01071ةرمرصرفطهع  ريطط2182(

طب ير ولططر س اط37ق  قصةطرقمط) طرقس دل طفك نتطق  قصةطرقمط01055هع  ريطةرمرصرفطط2180( طريرص ب  طأه  ،
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(ط36ورطك نتطق  قصةطرقمط)،طةريرص ب طرس وةطاطهذرطرلمح01070طةرمرصرفطهع  ريط2176(طبد ولططحس اط38)
ط.ط01081ةرمرصرفطهع  ريطط2132حس اطبد ولطط
طدر دطةط طبت طع ىطأمش  ه  طه  طرلمحور طاطفقصرتطهذر طهص  ع  طبلسب  طج ءتطك ه  طرسمش   طدرج  نلاح طأن
طرق ل  م.ط

 المطلب الثاني: مناقشة نتائج الدراسة : 

 اخلي: محور نمط ووسيلة الاتصال الد -1
ط،طأل لد  طاطرقعمدددطعد هلاعدتطبرطرلمحدورطأنطرلا إد  طرقدتر   طلهدذط(4-2اطرلجدتة طرقدمط)ب ضدحطهدنطرقل د ئجط

ةهددذرطرلا ددوطبكددونطبلوع ددهطهب شددصطةغددوطهب شددصط،ةكلاههدد طكدد نطبلسددب طع ق دد ط،فلجددتطأنطرلا إدد  طريرب شددصطكدد نطبلسددب ط
أمش  طهذهطرققلورتطرق ل  م د طق بد د طريرع وهد تططببينطةهذرطه غوطهب شصططك نتطر إ  ططط%ط75%طهورفقط،ة86.5

هد طبدث بد ط(ططةج نب د ط،رفق د ن زق ط،ط، إ لاتطص عت)رطع برطأنطأشك  طرلا إ  نم ،طةكم طيركون طق مل ربينطر جصرءط
 ل دد مطةرقوظدد ئفطةةحددترتطريرؤلسدد ط طرقصلدد ئدطرلا إدد ق  طاطإطدد رطعمدددطرقبرددوطفعدد  ،طةرقددلطيمكددنطأنططر إدد  قلددورتط
ةضددم نطط،طةرلانسددج مطبددينطمخ  ددفطرسقسدد مطةر دررةط،طةهدد طأكثددصطهددنطضددصةرب ط حددترثطرق لسدد قطريرفي ددوبط،ريرن   دد 

ط.ططهذرطه طبع برطع هدطرئ س طاطرقعمدةطعتمطرق تر دطق حق قطرق ك هدط
ط2183ةبإ  طع ه طفقدتط بدينطأنطرير ولدططر سد اطلجم دعطرق قدصرتطرير ع قد طبدلمططةةلد   طرلا إد  ط سد ةيط

ط.ط2.34رق أثوطريرص  ع ط بتأطهنترج ط،طح ثطأنطرير ولططرلخ صطبلسب طدرج ط أثوطهص  ع بةك نتط
ط،هعوقد تطرلا إد  طزرقد  ةهذرطه طبدت طأنطر دررةط ع مدتطجم دعطرسلد ق بطاطرلا إد  ،طة قدتمطكددطهد طقدتبه ط

هلدددد أط وج هدددد تطرمص ب دددد طمرددددوطبعددددتطمسددددططةةلدددد   ططةرلا إدددد  ط،ةهددددذرطهدددد طببددددينطأنطريرع وهدددد تةرلدددد تلا ط كلوقوج دددد ط
طرقس بق ط.طط تتررلن  ئجطرقرلا إ لاتطة   قطهذهطرقل  ج طهعط

ط:التي تحتاج إليها للأطرافمحور توفر المعلومات اللازمة   -2
هدددنط،طقدددهطأمش ددد طكبدددوةطط مؤلسددد ب قلسدددب طقب ضدددحطقلددد طهدددنطرقل ددد ئجطرقسددد بق طلهدددذرطرلمحدددورطأنطرلا إددد  طرقدددتر   طط
ةك نددتطبلسددب طهورفددقط،ط طبددينطرسقسدد مطةطر دررةطةرسفددصردطريرع وهدد تطةنق هددوةرقترئمدد طق ددوفهك ن دد طريرسدد مصةط ددلا طر 
رس ددوةطبددؤديطإنطأنطريرع وهدد تطرلخ صدد طب بزدد ذطبددينطهددذهططفع ق  ددهبح ددثطضددعفطرلا إدد  طةطنقددوط%ط،94.2ع ق دد ط

ةطط،طمضددتثطنددو ططهددنطرق لدد قوطب ق دد ليط كددونطرققددصرررتطه ب بلدد طمددد ةطط كددونطغددوطه ددوفصةطب قشددكدطريرفي ددوب،طرققددصرررت
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عددتمط ددوفصطريرع وهدد طرقلازهدد طبلدد جط،كددذقكططصددصرع ترح م ق دد ططبددصةزططت،مددد طبوجدد عددتدطرقورجبدد تطر درربدد طاطرق ل دد مط
طةعتمطةضوحطريرسئوق  تطةهذرطك  دطبخ قطرقإصرع ت.طط،هنطرقتموضطاطرقتةرعلتطنو ط

ةك نددتطبلسددب طدرجدد ط ددأثوطط2.85فقددصرتطرلمحددورط سدد ةيطةبإدد  طع هدد طفقددتط بددينطأنطرير ولددططر سدد اطلجم ددعط
هنط لا طرمش  طريرع وه طة وظ  هد طأحسدنطط،ورطب قلسب طسفصردطرقع ل رلمحهص  ع ،طةهذرطه طبت طع ىطرمص ب  طفقصرتطهذرط

طرل تلا طبشق ه طرلادرريطةرلاج م ع ط.ط
 :محور مشاركة العاملين في اتخاذ القرار –3

طهددذرطةفددقةطل دد ئجطرقسدد بق طلهددذرطرلمحددورطأنطهشدد رك طرقعدد ه ينطاطربزدد ذطرققددصررطرير ع قدد طبأعمدد لهم،طرقب ضددحطقلدد طهددنط
 عددصضطريرؤلسدد طكونطاطربزدد ذطرققددصررطأبضدد طعلددته ط رسفددصردطاطربزدد ذطرققددصررطبإدد  طع دبدد ،طةهددمطبشدد رططررءهصرعدد ةطهبددتأطأ

ةهدذهطريرشد رك ط سدمحطبزبد دةططر،ع دىطدرجد طرلالد عتردطةدرفع د طريرشد رك طاطربزد ذطرققدصرةهدذرطهد طبدت طط،طهع ل يرشك  ط
بز  د طةط،طبدترع طبدينطرسفدصردتررحد تطبزبدتطرق  كدوطر كد رطةرلاقبتر طةطرلاب ك رطريروجودطقتىطرسفصرد،طفب عتدطرسفر 

ه،طففيصحطأفكد رطه عدتدةطكدطببتيطبصأب قريرشكلات،طعلته طيم  كطكدطفصدطفصص طريرش رك طاطربز ذطرققصررطفطهنطرقعتبت
طربز ذطقصررطه ئ طب  تطرلجم ع.ط،ةطشأ هطريرس عتةطاط وض حطرقصؤب طةرقوصو طإنطحدطأهثدةمخ    طهنط

رقعدد ه ينطاطربزدد ذطرققددصررط هدد طفقددتط بددينطأنطرير ولددططر سدد اطلجم ددعطرق قددصرتطرير ع قدد طبدحددورطهشدد رك طةبإدد  طع
مدد طبدت طع دىطأنطأفدصردطرقع لد طط،2.34هنطدرج ططأكبرةك نتطبلسب طدرج ط أثوطهص  ع طح ثطك نتطط2195 س ةيط

طرقتررل تطرقس بق .طن  ئجطمروطهذرطرلمحور.طة   قطهذهطرقل  ج طهعطرمص ب  ططقتبهمط وجه ت
 محور استعمال مهارات الاتصال الداخلي: -4

أنطرلا إدد  طرقددتر   طبع ددبرطكونددهطههدد رةطأل لدد  طاطإدررةطرقإددصر طرق ل  مدد ط،طب ضددحطقلدد طهددنطرقل دد ئجطرقسدد بق ط
،طبهدتفططصفطرس دصفيدرلج تطقلأفدصردطريردوظ ينطةرقطإ تنب   ىطرق ع هدطهعطرقإصر طبلج ح،طةهذرطهنط لا طرقترك زطع

بدن  دفطجورندبططقريرد مةنطرقوصو طإق ه،طةهوطأنسبطألد وبط،طةه طبصبتطةآررئهمتطهنطصح طأقورلهمطرق حققطةرق أك
،ةقدتطك ندتطهدذهطرق كدصةطبترجد طرقإصر ،طةهنطينطبكونطهلد أط وصد دطرسفكد رطبفيصبقد طل سد  طدةنط سد بطأةطشدتةط

ط%.96.2هورفق طع ق  ط
قددد تطهدددعطبعضدددهمط سددد عتهمطاطبلددد ءطرقثقددد طصردطبسدددمحطب شدددك دطعلاكدددذقكطمذدددتطأنطرق ورصددددطرلج دددتطهدددعطرسفددد

ةإجددصرءطحددوررطرمصدد اطهعهددمطأثلدد ءطرق ع هدددطهددعطرقإددصر ،طةب ق دد ليطيمكددنط  دد ديطرقإددصرع تطرقشنإدد  طةرقسدد ب  طرقددلطقددتط
هد طرثب  دهطدرجد طريرورفقد طط  م د طةج تة،ةهدذربرتثطبينطرسفصردطريروظ ين،طةرلاقترربطهدنطرسفدصردطبضدمنطذقدكطبإد  ط ل

ط%.94.2رقع ق  طرقلطقترتطبدد
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ةك ندتطبلسدب طدرجد ط دأثوطط،ط2191ر س اطلجم عطرق قدصرتط سد ةيططرير ولطةبإ  طع ه طب ضحطقل طأنطق مط
مردددوطهدددذرططرمص ب ددد  طبدددت طع دددىطأنطأفدددصردطرقع لدد طقدددتبهمط وجهددد تطمدددد،ططط2.34 ندددتطأكدددبرطهدددنطدرجدد طهص  عدد ،طح دددثطك

نهطبزبددددتطهددددنط ق دددد وطفجددددورتط همطاطرنشدددد ءطب ئدددد طصددددح  طبسددددوده طرقلقدددد شطرقبلدددد ءطةهددددذرطهددددنطشددددأكونددددهطبسددددط،رلمحددددور
ط.رقإصرع ت
 محور فعالية الاتصال وأسلوب إدارة الصراع:   -5

طرقإدصرع تطرقوظ   د طدر ددطريرؤلسد ،طه ط  جلبطهورجهد ب ضحطهنط لاطرقل  ئجطلهذرطرلمحورطأنطر دررةطأح  ن ط
طبددؤثصطريروظددفطفصصدد ط  ددهط،ةقكدد طلاط عفيدد ءةهددذرطررجددعطط%ط،55.8ه ولددفي طقددترتطبددددك نددتطبترجدد طهورفقدد ططةقددت
ة ع مددددتطهددددذهطط،طةهددددذرطبع ددددبرطألدددد وبطهددددنطألدددد ق ب،طرق ع هدددددطهددددعطرقإددددصر طلددددوطريرؤلسدددد طةةحددددتةطن  ههدددد ط.طع ددددى

ةهددنطرسلدد ق بطريرمكددنطرلدد نترهه طرق إدددطرلجسددتيطبددينططدطعدد مطع ددىطبذ هدددطرقإددصر طةطألددب به،بشددكطرلالددترر  ج  
كددذقكطبذددترطر شدد رةطإنطأنطرقسددببطرسة طاطرقإددصر طهددوطططبعضدده ،رسطددصرفطبدعددعطأبعدد دطرسطددصرفطرير إدد رع طعددنط

هدد طبددبرزطرقددتةرط%ط،88.5هدد طربصز ددهطنسددب طريرورفقدد طرقددلطقددترتطبدددطغ دد بطريرع وهدد تطةبعددتطذقددكط ددتر دطريرهدد مطةهددذرط
طر درريطبوظ   طرق ل  م.ططهاطج نبطرق ل  م  إ  طرقتر   طهنطهس ورهطقلارقكبوط

ةرق ق  ددددطهدددنطط،ط وطرقإدددصر بسكدددنطهدددنط شدددن إددد  طرقدددتر   طب جسدددتطاطعدددتةطةلددد ئدط،طبذدددتطأنطرلاطكدددذقك
ةهشدد كدطعم هددم،طة سدد ؤلاتهمطط،طهمرسفددصردططع ددىطرق عبددوطعددنطشددك ةبةهدد طأن مدد طرقشددك ةيطرقددلط شددجعطط،طحتةثدده

سددد نتمطأبضددد طأن مددد طريرقددد بلاتطكولددد   ط ةططقلأفدددصردطقلالددد م  طإنط سددد ؤلاتهم،طر دررةطإعفيددد ءطفصصددد ةهكدددذرط ضدددمنط
 ددوز طرلدد م ررتطرل قإدد ءطع ددىط ترن دد ،طح ددثطريرأجددصرءطرقبحددوثططةكددذرط،طدطريرشدد كد دد إدد صطهشدد عصطرقتضددبطلاه

طإصرع ت.رقرسفصردطةرسقس مطرقلطبع قتطأه ط ع نيطهنطهش كدطةر  لاف تطق كشفطعنط
ةذقدددكطط،طأنطرلا إددد  طرقدددتر   طرق عددد  طك  ددددطبدددإدررةطرقإدددصر طرق ل  مددد طدر ددددطريرؤلسددد طكدددذقكططيمكدددنطرققدددو 

ةهعصفدددد طأطصرفهددددد طط،طاطأةنطهصرح هدددد ةبرتبدددددتطنفيدددد لطريرشددددك  طط،طررجددددعطإنطدةرهطرق عدددد  طاط شددددن وطهددددذرطرقإددددصر 
ةذقدددكطعددنططصبدددقطبرتبددتطألدددب بطط،طاطرقوقددتطبذةقددد طهددعطبز ددد  طرق كدد ق فطةرلاق إددد دة ق  ددددطرلجهددودطريرطةهسددبب ته 

ةكدددذرطرق وصددددطإنطح دددو طط،طإددد رع  أفكددد رطرسطدددصرفطريرصددددطإنطرق ك هددددطاطةرق وطط،طهرقإدددصر طةهعصفددد طهشددد عصطأطصرفددد
 عدد  ططلاطقبدددطأطددصرفطرقإددصر ،طسنطر  ددو طريرؤق دد طلاطبرددترمطهددنطقبدددطأطددصرفطرقإددصر طسهدد هلطحق قدد طيمكددنطأنط ددتعم

طرسفصرد.طط،طةمح ةق طإع دةط وج هط و صرتطألب بطرقإصر 
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رنطذقددكطنلاحدد طرنطرلادررةطبسددزجطبددينطرلاع مدد دطع ددىطعقددتطرلاج م عدد تط،ةرقلددتةرتطق بدد د طةجهدد تططإضدد ف 
رقإدددصرع تطط هددد ءرنطرلددد وبطرصدددتررطرلاةرهدددصططإضددد ف رقل دددصط،طاطحددد  طةجدددودطصدددصر ط،ةكدددذقكطرلددد وبطرق سدددوب ط،

طوثينطاطريرؤلس طمحدطرقتررل ط،ةهذرطقعتةطرلب بطهله ط:رق ل  م  ط،ةهذرطحسبطرج ب تطريربح
طب ع طرقعلاق تطبينطرلافصردطريروظ ينطرقلط  م زطب يرصةن طةرقسلاه طه حتب طبذقكطرقس في ط،طةهذرطررجدعطرنطط-

طدر   طفع  طبلسب طكبوةط.ةجودطر إ  ط
،ةهدددذرطبدددت طع دددىطرح دددورءط%ط67.3كدددذقكطرر  ددد  طنسدددب طريردددوظ ينطذةيطريرسددد وىطرلجددد هع ط،ةريرقدددترةطبط-

ريرؤلس طع ىطنسب طكبوةطهنطريروظ ينطذةيطريرس وىطريرص  عط،مد طبصفعطهس وىطرق ن طدبطبدينطرلافدصردطمدد طمصعددط بد د ط
طرقصل ئدطج ت.

:اختبار الفرضيات  - 2  
رطرق صض  تطةه ط:   رطق عتةطرققصررطرق  ق  طاطر  ب ققتطتمطر   

ة قبدطط H0ة صف طرق صض  طرقعته  طط0.05رصتصطهنططSIGرذرطك نتطق مططH0 قبدطرق صض  طرقعته  ط
ط.ط0.05ركبرطهنططط SIGرذرطك نتطق م ططH1رق صض  طرقبتب  ط

. وجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  ططقلمططةةل   طرلا إ  طرقتر   الفرضية الاولى :  
H0.ط:ط وجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  طقلمططةةل   طرلا إ  طرقتر   ط

H0.ط:طلاط وجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  طقلمططةةل   طرلا إ  طرقتر   ط
 لدى أفراد عينة الدراسةنتائج اختبار )ت( للتعرف على وجود اهمية لنمط ووسيلة الاتصال الداخلي  :(10-2جدول رقم )

 

 SPSS V 21المصدر :من اعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات 
 

طأعدلاهةمذتطهدنطهفي قع لد طقل د ئجطبر  ددطرقب  ند تطاطرلجدتة طط،T-TESTلا  ب رطهذهطرق صض  طتمطرل نترمطط
،ةهدذرطبعدنيطرندهطبوجدتطرمش د ططH0نقبدطرق صض  طرقعته د ططفإنل ،ط0.05رصتصطهنطةطه طط00 س ةيطط SIGرنطق م ط

ط.،قلأفصردطريروظ ينطاطريرؤلس طمحدطرقتررل طططذرتطدلاق طرحإ ئ  طقلمططةةل   طرلا إ  طرقتر   

Test sur échantillon unique 

 

Valeur du test = 2 

t Ddl 
Sig. 

(bilatérale) 

Différencemoy

enne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 26,8403 25,8135 26,32692 000, 51 102,946 مسططةةل   طرلا إ  طرقتر   
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: وجتطرمش  طذرتطدلاقد طرحإد ئ  ططق دوفصطريرع وهد تطرقلازهد طقلأطدصرفطرقدلطبر د جطرق هد طةردررةططالثانيةالفرضية 
طرقإصر ط

H0ط:ط وجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  طق وفصطريرع وه تطرقلازه طقلأطصرفطرقلطبر  جطرق ه طةردررةطرقإصر ط
H1طرقلطبر  جطرق ه طةردررةطرقإصر .ه طقلأطصرفط:لاط وجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  طق وفصطريرع وه تطرقلازط

ط

ر المعلومات للأطراف التي تحتاج اليها و ادارة الصراع ينتائج اختبار )ت( للتعرف على وجود اهمية لتوف :(11-2جدول رقم )
 التنظيمي

 

 spss v 21المصدر : من اعداد الطلبة اعتمادا على مخرجا ت 

،ةمذتطهنطهفي قع ل طقل  ئجطبر  دطرقب  ن تطاطرلجتة طT-TESTلا  ب رطهذهطرق صض  طتمطرل نترمططط
،ةهذرطبعنيطرنهط H0نقبدطرق صض  طرقعته  ططفإنل ،ةهلهطط0.05رصتصطهنططةه ط00 س ةيط  SIGرقس بقطرنطق م ط

طةردررةطرقإصر .طريرع وه تبوجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  طق وفصط
ط.يرش رك طرلافصردطريروظ ينطاطربز ذطرققصررطةردررةطرقإصر طط: وجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  ط،طالثالثة الفرضية

H0ط.ط:ط وجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  طيرش رك طرلافصردطريروظ ينطاطربز ذطرققصررط،طةردررةطرقإصر ط
H1طقصررطةردررةطرقإصر .:لاط وجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  ط،طيرش رك طرلافصردطريروظ ينطاطربز ذطرق

ط

 .القرار و ادارة الصراع التنظيمي نتائج اختبار )ت( للتعرف على وجود اهمية لمشاركة الافراد الموظفين في اتخاذ :(12-2جدول رقم ) 

 

 spss v 21المصدر : من اعداد الطلبة اعتمادا على مخرجا ت 

،ةمذدددتطهدددنطهفي قع لددد طقل ددد ئجطبر  ددددطرقب  نددد تطاطرلجدددتة طT-TESTلا  بددد رطهدددذهطرق صضددد  طتمطرلددد نترمططط
،ةهدذرطبعدنيطرندهط H0نقبددطرق صضد  طرقعته د ططفإنلد ،ةهلدهطط0.05رصدتصطهدنططةه ط00 س ةيط SIGرقس بقطرنطق م ط

ط.بوجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  طيرش رك طرلافصردطريروظ ينطاطربز ذطرققصررطةردررةطرقإصر طرق ل  م 

Test suréchantillon unique 

 

Valeur du test = 2 

t Ddl Sig. (bilatérale) 
Différencemoy

enne 

Intervalle de confiance 95% de 

la différence 

Inférieure Supérieure 

 12,5714 12,0055 12,28846 000, 51 87,195 ريرع وه تطرقلازه طقلأطصرفط وفص

Test suréchantillon unique 

 
Valeur du test = 2 

T Ddl Sig. (bilatérale) 
Différencemoy

enne 

Intervalle de confiance 95% de 

la différence 

Inférieure Supérieure 

 9,9467 9,7071 9,82692 000, 51 164,689 رققصررطربز ذطاطرقع ه ينطهش رك 
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ط: وجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  ط،لال عم  طهه ررتطرلا إ  طرقتر   ططةردررةطرقإصر ططالرابعة الفرضية
H0ط:ط وجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  ط،طلال عم  طهه ررتطرلا إ  طرقتر   ططةردررةطرقإصر ط
H1. ط:لاط وجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  طط،طلال عم  طهه ررتطرلا إ  طرقتر   ططةردررةطرقإصر

 .نتائج اختبار  )ت( للتعرف على وجود اهمية لاستعمال مهارات الاتصال الداخلي  و ادارة الصراع التنظيمي :(13-2رقم )جدول 

 

 spss v 21المصدر : من اعداد الطلبة اعتمادا على مخرجا ت 

ط ط طرل نترم طتم طرق صض   طهذه طرقطT-TESTلا  ب ر طبر  د طقل  ئج طهفي قع ل  طهن طرلجتة ط،ةمذت ب  ن تطا
،ةهذرطبعنيطرنهططH0نقبدطرق صض  طرقعته  ططفإنل ،ةهلهطط0.05رصتصطهنطةه طط00 س ةيطط SIGرقس بقطرنطق م 

طبوجتطرمش  طذرتطدلاق طرحإ ئ  طلال عم  طهه ررتطرلا إ  طرقتر   ططةردررةطرقإصر طرق ل  م ط.
طالخامسة الفرضية طهؤلس طط طدر د ط ط طرقإصر  طردررة طرل ق ب طحو  طريروظ ين طربذ ه ت طا ط ب بن :هل أ
CASNOS طهتبصب طرقوردي.ط

H0طهل أط ب بنطاطربذ ه تطريروظ ينطذرطدلاق طرحإ ئ  ططحو طرل ق بطردررةطرقإصر طططدر دطهؤلس ط:
CASNOS طهتبصب طرقورديط

H1لاطبوجتط ب بنطاطربذ ه تطريروظ ينطذرطدلاق طرحإ ئ  ططحو طرل ق بطردررةطرقإصر طططدر دطهؤلس ط:
CASNOS طهتبصب طرقورديط

ط

 نتائج اختبار  )ت( للتعرف على وجود تباين في اتجاهات الموظفين حول اسلوب ادارة الصراع التنظيمي :(14-2جدول رقم ) 

 

 spss v 21المصدر : من اعداد الطلبة اعتمادا على مخرجا ت 

Test suréchantillon unique 

 

Valeur du test = 2 

T ddl Sig. (bilatérale) 
Différencemoy

enne 

Intervalle de confiance 95% de 

la différence 

Inférieure Supérieure 

 12,8516 12,2638 12,55769 000, 51 85,787 رل عم  طهه ررتطرلا إ  طرقتر   

Test suréchantillon unique 

 Valeur du test = 2 

T ddl Sig. (bilatérale) Différencemoye

nne 

Intervalle de confiance 95% de 

la différence 

Inférieure Supérieure 

ربذ ه تطريروظ ينطحو طرل وبطردررةط
 رقإصر 

93,164 51 ,000 22,78846 22,2974 23,2795 
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،ةمذتطهنطهفي قع ل طقل د ئجطبر  ددطرقب  ند تطاطرلجدتة طرقسد بقطT-TESTلا  ب رطهذهطرق صض  طتمطرل نترمطط
،ةهدذرطبعدنيطرندهطبوجدتط H0،ةهلدهطف نلد طنقبددطرق صضد  طرقعته د طط0.05رصدتصطهدنططةهد ط00 سد ةيط  SIGرنطق م ط

طCASNOSحو طرلد وبطردررةطرقإدصر طرق ل  مد طدر ددطهؤلسد طط، ب بنطاطربذ ه تطريروظ ينطذرطدلاق طرحإ ئ  ط
طهتبصب ططرقورديط.

:لاط وجددتطفددصةلطذرتطدلاقدد طرحإدد ئ  ط،سمش دد طأبعدد دطرلا إدد  طرقددتر   ططرق عدد  ططقددتىطططالفرضــية السادســة
 عدددزىطق عورهددددطرقشنإددد  طةرقوظ   ددد ط)رلجدددلسط،رقعمدددصط،ريرسددد وىطرق ع  مددد ط CASNOSريردددوظ ينطدر ددددطهؤلسددد ط

ط.،ريرلإبطرلادرريط(
H0 ددد طأبعددد دطرلا إددد  طرقدددتر   ططرق عددد  ططقدددتىطريردددوظ ينطدر ددددط:ط وجدددتطفدددصةلطذرتطدلاقددد طرحإددد ئ  ط،سمش 
ط.(يرس وىطرق ع  م ط،ريرلإبطرلادرري عزىطق عورهدطرقشنإ  طةرقوظ    ط)رلجلسط،رقعمصط،رط CASNOSهؤلس ط

H1 لاط وجددتطفددصةلطذرتطدلاقدد طرحإدد ئ  ط،سمش دد طأبعدد دطرلا إدد  طرقددتر   ططرق عدد  ططقددتىطريرددوظ ينطدر دددط:
ط.(يرس وىطرق ع  م ط،ريرلإبطرلادرري عزىطق عورهدطرقشنإ  طةرقوظ    ط)رلجلسط،رقعمصط،رط CASNOSهؤلس ط

ط:طاختبار الفروق حسب متغير الجنس
للتعرف على وجود فروق ،لأهمية أبعاد الاتصال الداخلي   ONE WAY ANOVA نتائج اختبار  :(15-2جدول رقم )

 تعزى لمتغير الجنس.الفعال 

 

 spss v 21المصدر : من اعداد الطلبة اعتمادا على مخرجا ت 
 

لا  ب رطرق صض  ط،ةمذتطهنطهفي قع ل طقل د ئجطبر  ددطرقب  ند تطاططANOVA à 1 facteurققتطتمطرل نترمط
نقبدددططفإنلد ،ةحسددبطق عدتةطرققدصررطرير بعدد طط0.05ركددبرطهدنططةهد ط0.563 سد ةيططSIGرلجدتة طأعدلاهط،طأنطق مدد طط

رق صضدد  طرقبتب دد طةنددصف طرق صضدد  طرقعته دد ط،ةهددذرطبعددنيطلاطبوجددتطفددصةلطذرتطدلاقدد طرحإدد ئ  ط،سمش دد طأبعدد دطرلا إدد  ط
ط عزىططير توطرلجلس.ط CASNOSرقتر   ططرق ع  ططقتىطريروظ ينطدر دطهؤلس ط

ط

ANOVA à 1 facteur 

طريرس وىطرقك  طق قصرتطرلال ب  ن
 Somme des 

carrés 
Ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes 5,740 1 5,740 ,339 ,563 

Intra-groupes 846,933 50 16,939   

Total 852,673 51    
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 اختبار الفروق حسب متغير العمر  -
 للتعرف على وجود فروق ،لأهمية أبعاد الاتصال الداخلي ONE WAY ANOVA نتائج اختبار  :(16-2جدول رقم )

 تعزى لمتغير العمر.

ط

 spss v 21المصدر : من اعداد الطلبة اعتمادا على مخرجا ت 

لا  ب رطرق صضد  ط،ةمذدتطهدنطهفي قع لد طقل د ئجطبر  ددطرقب  ند تطاططANOVA à 1facteurققتطتمطرل نترمط
نقبددططفإنلد ،ةحسدبطق عدتةطرققدصررطرير بعد طط0.05ركدبرطهدنطةهد طط0.505 سد ةيطSIG رلجدتة طأعدلاهط،طأنطق مد طط

لاطبوجتطفصةلطذرتطدلاق طرحإ ئ  طط،سمش د طأبعد دطرلا إد  ططرنهطرق صض  طرقبتب  طةنصف طرق صض  طرقعته  ط،ةهذرطبعني
ط عزىططير توطرقعمصط.  CASNOSرقتر   ططرق ع  ططقتىطريروظ ينطدر دطهؤلس ط

 اختبار الفروق حسب متغير المستوى التعليمي  -

أبعاد الاتصال الداخلي  للتعرف على وجود فروق ،لأهمية  ONE WAY ANOVA نتائج اختبار  :(17-2جدول رقم ) 
 المستوى التعليمي . تعزى  لمتغير

ط
 

 

 

 

 

 spss v 21المصدر : من اعداد الطلبة اعتمادا على مخرجا ت 

ط

ط

ANOVA à 1 facteur 

طريرس وىطرقك  طق قصرتطرلال ب  ن

 
Somme des 

carrés 
Ddl 

Moyenne des 

carrés 
F Signification 

Inter-groupes 40,155 3 13,385 ,791 ,505 

Intra-groupes 812,518 48 16,927   

Total 852,673 51    

ANOVA à 1 facteurط
طرقك  طق قصرتطرلال ب  نطريرس وى

 Somme des 

carrés 
Ddl 

Moyenne des 

carrés 
F 

Significatio

n 

Inter-groupes 6,172 1 6,172 ,365 ,549 

Intra-groupes 846,501 50 16,930   

Total 852,673 51    
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لا  ب رطرق صضد  ط،ةمذدتطهدنطهفي قع لد طقل د ئجطبر  ددطرقب  ند تطاططANOVA à 1facteurققتطتمطرل نترمط
نقبدددططفإنلد ،ةحسددبطق عدتةطرققدصررطرير بعدد طط0.05ركددبرطهدنطةهد طط0.549 سد ةيططSIGرلجدتة طأعدلاهط،طأنطق مدد طط

لاطبوجدتطفدصةلطذرتطدلاقد طرحإد ئ  ط،سمش د طأبعد دطرلا إد  ططرنهطرق صض  طرقبتب  طةنصف طرق صض  طرقعته  ط،ةهذرطبعني
ط عزىططير توطريرس وىطرق ع  م ط.ط CASNOSرقتر   ططرق ع  ططقتىطريروظ ينطدر دطهؤلس ط

طحسب المنصب الادارياختبار الفروق ط-

للتعرف على وجود فروق ،لأهمية أبعاد الاتصال الداخلي  ONE WAY ANOVA نتائج اختبار  :(18-2جدول رقم ) 
 المنصب الاداري . تعزى  لمتغير

ط

  

 

 

 spss v 21المصدر : من اعداد الطلبة اعتمادا على مخرجا ت 

لا  ب رطرق صضد  ط،ةمذدتطهدنطهفي قع لد طقل د ئجطبر  ددطرقب  ند تطاططANOVA à 1facteurققتطتمطرل نترمط
نقبدددططفإنلد ،ةحسددبطق عدتةطرققدصررطرير بعدد طط0.05ركددبرطهدنططةهد ط0.997 سد ةيططSIGرلجدتة طأعدلاهط،طأنطق مدد طط

رق صضددد  طرقبتب ددد طةندددصف طرق صضددد  طرقعته ددد ط،ةهدددذرطبعدددنيطلاطبوجدددتطفدددصةلطذرتطدلاقددد طرحإددد ئ  طعلدددتطهسددد وىطرقتلاقددد ط
 عدزىططير تدوطريرلإدبططCASNOS،سمش  طأبع دطرلا إ  طرقتر   ططرق ع  ططقتىطريروظ ينطدر دطهؤلسد طط0.05
ط.رلادرري

 

ط

ط

ط

ط

ANOVA à 1 facteur 

طريرس وىطرقك  طق قصرتطرلال ب  ن

 
Somme des 

carrés 
Ddl 

Moyenne des 

carrés 
F 

Significatio

n 

Inter-groupes 2,851 4 ,713 ,039 ,997 

Intra-groupes 849,822 47 18,081   

Total 852,673 51    
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 خلاصة الفصل 

هنط لا طدررل ط فيب ق  طسمش د طرقدتةرطط،ط م ر ط رطرقل صيطع ىطرقورقعطرقعإلق ططبسكل طاطهذرطرق إدطهنط
طريرتبصب طرقولائ  طقولاب طرقوردي.ططCASNOSرقتر   طاطإدررةطرقإصر طرق ل  م طاطهؤلس ططرق ع  طقلا إ  

ر ضددددحطأنطقلا إدددد  طرقددددتر   طوم ددددعطأمس طددددهطةةلدددد ئ هطدةرطفعدددد  طاطط،طهددددنط ددددلا طرقل دددد ئجطرير حإدددددطع  هدددد 
ريرس مش طاطإدررةطرقإدصر طرق ل  مد ،طكمد ط بدينطأبضد طأنطق دوفصطريرع وهد تطرقلازهد طةطهشد رك طرسفدصردطريردوظ ينطاطربزد ذط
رققصررطهنط لا طرل عم  طةل ئدطرلا إد  طوم دعطجورنبهد طبدؤديطإنطبرسدينطرقعلاقد تطبدينطرسفدصردطةر دررةطةبرسدينط

،طةكدددذرطمضدددتطهدددنطرق دددتر دطةريرصؤةلدددينةرلانسدددج مطبدددينطرقدددصئ سطط،طوبةهدددذرطمضقدددقطرق لسددد قطريرفي دددط،طرق   عددددطاطب دددلهم
رلا إددد  طأمش دد طكبدددوةطاططلالدد عم  طههدد ررتطأنطكدددذقكططضدد فطنوعددد طهددنطرقشدد  ف  طر درربددد ،طلاح لدد ةرلازدةرج دد طةب

ربدطط فيدوططر إد  طح وبد ط ضدمنطقلأفدصردطريردوظ ينطنشدصطرقثقد طف مد طاطإدررةطرقإصر طب يرؤلس طهنط لا طهسد مش ه ط
طب لهمطبترج طع ق  .ط

ةرتطق بدد د طةجهدد تطةرقلددتط،طأنطر دررةطبسددزجطبددينطرلاع مدد دطع ددىطعقددتطرلاج م عدد تطرنطذقددكطإضدد ف طنلاحدد 
ةهدددذرطحسدددبط،ططإضددد ف طإنطألددد وبطإصدددتررطرسةرهدددصط هددد ءطرقإدددصرع تطرق ل  م ددد ط،طاطحددد  طةجدددودطصدددصر طط،طرقل دددص

إج ب تطريربحوثينطاطريرؤلس طمحدطرقتررل ،طةهذرطقعتةطألب بطهله ططب ع طرقعلاق تطبدينطأفدصردطريردوظ ينطرقدلط  م دزط
طر إ  طدر   طفع  طبلسب طكبوة.طةجودطب يرصةن طةرقسلاه طه حتب طحتةدطرقس في طةهذرطررجعطإنط

ةهدذرطبدت طع دىطرح دوىطريرؤلسد طط%ط67.3بدد:كذقكطرر    طنسب طريروظ ينطذةيطريرس وىطرلج هع طةريرقترةط
ه طبصفعطهس وىطأل وبطرق ن طبطبدينطرسفدصردطمدد طمصعددط بد د ط،طع ىطنسب طكبوةطهنطريروظ ينطذةيطريرس وىطريرص  عط

طرقصل ئدطج تط.ط

ط

ط

ط
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بايززوداهمرزز ر وهمهم،همتززاد دهمية ززلهمة إ ززلهماد راهم الززظ مهم ا الم  ززتهمفيهم ل الززوفهمفيهمبززيهم المززظة هم ا    ززلهم ل  زز ا 
ةإززززاهمر ززززو هم لد راهمبززززوا  وتهمفيهم الززززظ مهمةتل  ززززاهمع و مززززاهم،همن ززززيهمب  ززززلهم ا  ززززيهم  ل  عززززلهم زززز هم زززز  همة زززز هم  زززز هم

تلززز تهمب  ايزززاهم اا زززو أهم ن ززز اهمةيلهمت زززواهمب زززنهم الزززظ ةوفهم اززز همتوزززللهمهم  فهم  زززورهمازززإ  لهم،هملاهماإلزززظ ةوف،هم اززز هم
ة اززورأهمتالم   ززلهمة يوززل،همةي  زز هم لاتلززو هم ازز   إتهماززكاأهميحزز تهموززولهمة  وا ززلهمرززكرهم لد راهم ظت اززلهمب زز اهمةل  ززيهم

هم اف و هم  همبينهمركرهم لآا وفهم لأاوا لهملد راهم الظ مهم ا الم  تهمبامول.هم
همة  همراوهمكوعتهماشووا لهمبحواوهمبوال وقهم ا وليهم:هم

هم.الاقتصادية كيف يساهم الاتصال الداخلي الفعال في إدارة الصراع التنظيمي داخل المؤسسة
يلهم ا لززز  هم اف زززو هماإلزززظ مهم ا الم  زززتهملابززز هم ززز هم رت ولزززاهمبالمزززو هم تلزززوليهم  زززو ،همبف زززيهمهمتجززز رهم لاشزززوراهم ىهم

 ىهم زز ولهمتزز   هم ل إل ززوفهمهما ززو ل ازز   و هم ا  يزز هم زز هم ااززظقهم ازز همتلززوة همفيهمر زز هم وزز  رهم ا الزز  هم،ة ا  ززوةلهم
ةكززيهمهم،هم ززظي الأهمبشزويهمت إززينهمبززينهم للز ليوفهم لد ريززلهمةزز هملظيزز هم ا زوفهمت إفززلهم،همةر زز هم اوزز راهمةإزاهم لاازز  ومهم

رك هم  همشأعاهمتله يهمة إ لهمهم تخو هم اوظ رهمةإاهم اظؤازو هم،همهمةهميشز فيهمفيهمرزك هم االمزو هما ز هم لا زظ دهمةرزك هم ز همشزأعاهم
هميوإيهم  هم ل لىهم ة  و همةرلمهم   وفهمت  ظهمةإاهم ظدةدهم ل الل.هم

 نتائج الدراسة :
كلعاهمي ديهم ىهمتحلزينهم ا  رزلهمبزينهمتل ظهمرال فهم لاتلو هم ا   إتهمي   همةو  همرو وهمةر  لتهمفيهم ا  يهم،همةرك همهمهم-

هم لا ظ دهمة ا فوةيهم   وهمب اهتهم.
  وا ززلهم لاتلززو همكوعززتهمب ر ززلهمةوا ززلهمبززينهم اشززفليهمة او ززولخهم،ةرززك هممللحزز لهم مزز  وفهم لو  ززلهم ازز همي إزز همهمهم-

همةإ هوهم نوع هم لوليهم، ا همت    همةإاهمة و  هم لا  وفهمةرك هم وهمر  همعل لهم لاتلو هم او ولخ.
همفهم ا   لهمااهمة رلهمباظلهمب   يهم يهم م  وفهمد  يهم ل الل.تل ظهم ل إل وهم-
 يجززولخهمفيهم د راهم الززظ مهم، زز هم زز  هم ازز   و هم ل إل ززلهمهم رزز  لهم  إززل هم ازز همتحززليهمة هززوفهمعلمززظهم لا ززظ دهم،اززاهمدةرهم-

همةتلب فهوهم ةل هم ا    هم.
همهم اوإ يهم  هم ل لىهم الظ مهم. تخو هم اوظ ر فهمفيهم ل اللهم ا اود هم ىهم  إل وفهمكو  لهمةدر ولهمااهم  ظهمك  همفيهم-
هم لشوركلهمفيهم اورشلهم لشو فهملهوهمدةرهم يجولخهمفيهم  ونلهم الظ مهمبلفلهمنهو  لهم.هم-
 لاح و همياي هم  هم اوولهمبينهم لا زظ دهمفيهم ل الزلهم،ةيز  همةإزاهم اووو زلهم ا وا زلهم از همتحز هم ز هم لز لىهم الزظ مهم ا ز همهم-

هم ظغلبهم  اهم.
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الزظ مهم ز هم ز  همدر ازلهم للرزينهم، يزلهم،ةيلزورتهمفيهم يجزودهمةإزل همفيهميمو هم لاح و هم ن ز هم ز هم  ظ زلهم از وبهم هم-
همةرتهمرل هم،ةياشئهمب  لهمح  لهميللدروهم ااووشهم ا او هم

هم.ت   يهم لهو همةغ وبهم ل إل لهم ا   لهمالأ ظ دهمفيهم ل اللهمهم،ي   هم  هم ا وبهم الظ مهم ا الم  تهمهم-
 هم للرزززينهم،غززز همهم لهمةوززز هم لا   وةزززوفهم الزززظ ةوفهمةرزززك همةلزززهملد رات  ززز هم د راهم ل الزززلهم كوزززظهم ززز هم ازززإلبهمهم-

همة اا ة فهما  ود همة هوفهم االمظهم  همبينهمي  يهم لااوا  هم ل   لهمفيهم د راهم الظ ةوفهم.هم
 بلزززفلهمةو زززلهم إلزززتهم ا ر ازززلهم ىهمة زززلدهم  زززظهم يجزززولخهمبزززينهم  وا زززلهم لاتلزززو هم اززز   إتهمة ازززإلبهم د راهم الزززظ مهم

 ا   لهمةكزك هم شزوركلهم لا زظ دهم لزلبفينهمفيهم تخزو هم اوزظ رهم ا الم  تهم،ة لرظهم لاتلو هم ا   إتهم  همتل  هم ل إل وفهم
  ىهم ا   و هم هور فهم لاتلو هم ا   إتهم.هما و ل،
 إلززتهم ا ر اززلهمكززكاأهم ىهم لهم ا  زز هم لاكوززظهمتززأ  همفيهم د راهم الززظ مهمكززولهمب زز هم لشززوركلهمفيهم تخززو هم اوززظ رهمبالزز لهم 

%هم،ة ززز همعهمب ززز هم39 هم اززز   إتهمبالززز لهم%هم،همفيهم لظت زززلهم لاةىهملهميإ زززاهمب ززز هم اززز   و هم هزززور فهم لاتلزززو33.99
 %.هم33.99%هم،عهمب  همنمطهمةةا إلهم لاتلو همهمبال لهمهم39تل  هم ل إل وفهم ا   لهمبال لهم

هم

 اختبار الفرضيات :  -
ةهم  هم   همتل ي هم لااز  وراهمةإزاهمم  ز هم ا ر ازلهمفهم لأ زظ دهم لزلبفينهمفيهما ز هم للز ليوفا،همتلحزإاوهمي ازو همهمهمهمهم

هم:همهم، ا همكوعتهمبمووبلهم    ورهمافظ  وفهم ا ر ال لةلهم  هم اا و أهمتحإ يهمةتفل هما وبو تهماىهمم
تل ززززز هم ة زززززلهم  فهمدلاازززززلهم ةلزززززو  لهم،ازززززا طهمةةاززززز إلهم لاتلزززززو هم اززززز   إتهمهماززززز ىهم لزززززلبفينهمد  زززززيهم  الزززززلهم -

CASNOS يظيلهم ال ديهم.هم   
تل زززز هم ة ززززلهم  فهمدلااززززلهم ةلززززو  لهملشززززوركلهم لأ ززززظ دهم لززززلبفينهمفيهم تخززززو هم اوززززظ ر فهمة د راهم الززززظ مهم ا الم  ززززتهمفيهم -

   يظيلهم ال دي.همهم CASNOS  اللهم
تل  هم ة لهم  فهمدلاالهم ةلو  لهمهما ل ظهم ل إل وفهم ا   لهمالألظ  هم ا همتح زو هم ا هزوهمهمة د راهم الزظ مهم ا الم  زتهم -

 ال دي  يظيلهم هم CASNOSفيهم  اللهم
تل زز همية ززلهم  فهمدلااززلهم ةلززو  لهملاازز   و هم لا ززظ دهملهززور فهم لتلززو هم ازز   إتهمة د راهم الززظ مهم ا الم  ززتهمفيهم -

   يظيلهم ال دي.هم CASNOS  اللهم
 CASNOSراوفيهمت وي همفيهم تجوروفهم لا ظ دهم للبفينهمةل هم اوا  هماد راهم الظ مهم ا الم  تهمد  يهم  اللهم -

   يظيلهم ال دي.هم
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لاهمتل زززززز هم ززززززظةقهم  فهمدلااززززززلهم ةلززززززو  لهملأة ززززززلهمظززززززوةرهم لاتلززززززو هم ازززززز   إتهمالأ ززززززظ دهم لززززززلبفينهمفيهم  الززززززلهم -
CASNOSا  ظهم، لل لىهم ا  إ  تهم، لال هم لاد ريهماهمت اىهماإ     فهم اشخل لهمة الب ف لهمف ناس،هم  

هم:الاقتراحات والتوصيات
توززظيسهم  زز يهم لالم ززلهم ل  إ ززلهما ازز فودا،هم زز همهم*هم لاازز فوداهم زز هم هززور فهم لأ ززظ دهم لززلبفينهم   ززوهمب ززاهت،همةظوةاززل

هم   فهم للبفينهمة ا و ورروهمةظوةالهمت    هوهمبه  همتوإ يهم ل لىهم الظ م.
*هم ززظةراهمتا  ززلهم مزز  فهمازز ىهم لأ ززظ دهم لززلبفينهمك ززوهملهززوهمي ززظهم  ززو همفيهمت ززاهمتل ززاهماززإ تهمةتحو زز هم ززلهمرززودىهمة اززو هم

 ززودهم وززطهمةإززاهم الززإالهم ل ملزز اهمفيهم لأة  ززظهمة اوززظ ر ف،هميلززوة همةإززاهمتحلززينهم لأد  همةع زز هم م  ززوفهمةةزز  هم لاة 
همة االمو هم ا   إت.هم

*ظوةالهمة يهمةرشوفهمةع ة فهمة  تدظ فهماإ  ثهمةز همي  زيهم لأازوا  همة لااز  ت م وفهملنهزو هميةهم ا خف زينهم ز هم
هم الظ مهمفيهم ل الل.

 لهمةيكوديم ل،همةرك هميج زيهم ا واوبهم  والهمتوللهم إف  هوهمياسهمةإ  اهمة ااوهم ا  ت م ل*ظوةالهم ة  ودهم ل اللهم
 ز هم لزلردهم ا شزظيهمازهيهم ا  و زيهم ز هم للزور فهم ا الم   زلهمةيموز هميلهميوزللهميد اهم  وازلهمفيهمتخف زينهم لز لىهم الززظ مهم

هم ا الم  ت.
 آفاق الدراسة:

ةرغززتهم ززوهملهم ا لحززيهماا ززاهم زز همع ززو أ،همالاهميلهمتل زز همم لةززلهم زز هم  زز ةدهم ازز هميجزز هم كظرززو،هم ور لززورهم ا  ززثهمهم
 هم الرزززت،همةزززو همدةلهم ا ازززظقهم الزززلهمة ةززز اهميج زززيهمع و مهزززوهمعلززز  لهم ززز  ً،هما زززو لهماىهم زززةإزززاهمدر ازززلهمةوازززلهم  هم

اإ ل ززززلمهمبززززأكوظهمتفلزززز ي،همةتلازززز هم زززز هم زززز  هم ازززز   و هميد اهمة ةزززز اهم زززز هميدة فهمازززز هم ا  وعززززوفهمة ل  وإززززلهمفيهم
 تهم لااز  وراهمدةلهم اوزز راهمةإزاهمتزز ة  هوهمبأازوا  همبحو ززلهم لزوع اهمف وززيهم لووبإزلاهمة زز همرزك هم زز ل،همرزك هم لل ززلمهميفزز

همةهم اهو:همهملمحوةالهم ا    هميكوظهمفيهم ا ر الهمااوهم  وقهم  ي اهمة  الةلهمفيهم لل و ي
هم  وا لهم لاتلو هم ا   إتهمفيهماد راهم الظ مهمبينهم اواومهم ا  ل تهمةهم موصهمفدر الهم وورعلا.هم-
هم لاتلو هم ا   إتهم اف و همك    همةا طهمفيهم د راهم الظ مهمفيهمةوالهم ا    هم ا الم  ت.هم-
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    لما و دقلمقا مق تر كت كايرى  ع ر ع تخ ذ  عقر ر ة في  لدؤياا  ييا د  إلى كت رك ة تخ ف 22

    طب  لح ر  لذ  مق تر كت  لخلاف ة  لدش رتخا في كا قشا  لدش لاة وو  23

    كايرى  عتاتركت  تحات لدش رتخا في وطب  لأسد ف  ع   يت ق  رتد ة  عتاتر  24

    ع علما  لديت قا   عرظلمفا تحقق درجا  ايا ءع قلما  لدش رتخا في وطب كت م    25

 المحور الرابع: خاص باستعمال مهارات الاتصال الداخلي  

     لدرقف  ع  تحد كت  ع ر ع:  صغ ء  ولمد ع لرف  لآخر يم ت كت كترفا  يش ب  26

     ه و  هملما  قر عه  لإصغ ء  ولمد ع لرف  لآخر مبرز  سيا كك 27

     د تتر كا يب في ت عا وقرع صر ع ة  ق  ب كت  عت ك د مزمد كت  لدا هما في إيج 28

كت دوا تجرمح  و  ق لمتر علات  ة لأي طرف دعلمتر ع ى كل رج    ق  ت ةو  لأف  ر  رصلمتر  29
  عيت كتر كب  لدرقف في تتر  لخلاف

   

و          لدش فير كب  عت ك د ما سا في إاش ء  لمئا  اردس   عاق ش  عشا ء عي قلمق  لأسد ف  31
    يت د عت  لخلاف ة  عا شلما

   

 الاتصال الداخلي و أسلوب إدارة الصراعاتجاهات الموظفين لفعالية : خامسالمحور ال

      د رج  تاتر ع ى تجاب كر جلا  ع ر ع ة 31

    في تدوث  ع ر ع ةيشب  د ختر  لدل ة  32



    في تدوث  ع ر ع ةيشب غلم ب  لدت ركا  علازكا 33

     لخلاف ة  عياظلمالما د ختر  لدؤياا        عد خ ي تخفلمتر بحتر  34

      لدرظفد تخفلمتر اشرء صر ع  لمالا        عد خ ي  دمتيبر طتف  35

     ا  د  لدي  رعد في تتر  ع ر ع  تياد   د رج  ي رب  لدق   36

    يارما  د  علرفد  إد رج صر ع تياد   د رج  ي رب  ع 37

     رب إصد ر  لأو كر لإنه ء  ع ر ع تياد   د رج  ي 38

    د  وجل ة  عاظر في ت   وجرد صر ع  جيا ع ة و  عادو ة عيش  تياد   د رج عقد  39

 ت ا س     ييشلم ا كت طرف  لأيي ذمت : 

   يي ذ رط  زسر ني .  -

   يي ذ ي كر ز يي . -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 (: اختبار الفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة10الملحق رقم )
 

Fiabilité 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 52 100,0 

Exclus 0 ,0 

Total 52 100,0 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,718 33 
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 (10)الملحق رقم 
رجرد علاقا  د جرسر         عد خ ي وكال  ) رف   لدت رك ة  وكش رتخا   فر د في  تخ ذ ع يش ك ا خيش ر 

كل ر ة         عد خ ي (.وفت علما س     خ  و ي رب  د رج  ع ر ع تاب   فر د  لدرظفد  عقر ر  و ييتا   
 في  لدؤياا محتر  عدر يا . 

 
Corrélations 

 الموظفين اتجاهات 

 ادارة اسلوب حول

 الصراع

 المعلومات توفر

 للأطراف اللازمة

Rho de Spearman 

فعالية الاتصال  حول الموظفين اتجاهات

 الصراع ادارة اسلوب  الداخلي و

Coefficient de corrélation 1,000 ,117 

Sig. (bilatérale) . ,410 

N 52 52 

 للأطراف اللازمة المعلومات توفر

Coefficient de corrélation ,117 1,000 

Sig. (bilatérale) ,410 . 

N 52 52 

 

    
Corrélations 

 الموظفين اتجاهات 

 ادارة اسلوب حول

 الصراع

 في العاملين مشاركة

 القرار اتخاذ

Rho de Spearman 

فعالية الاتصال  حول الموظفين اتجاهات

 الصراع ادارة اسلوب و,الداخلي

Coefficient de corrélation 1,000 ,117 

Sig. (bilatérale) . ,410 

N 52 52 

 القرار اتخاذ في العاملين مشاركة

Coefficient de corrélation ,117 1,000 

Sig. (bilatérale) ,410 . 

N 52 52 

 

Corrélations 

 

 

 الموظفين اتجاهات 

 ادارة اسلوب حول

 الصراع

 مهارات استعمال

 الداخلي الاتصال

Rho de Spearman 

فعالية الاتصال  حول الموظفين اتجاهات

 الصراع ادارة اسلوب الداخلي و

Coefficient de corrélation 1,000 ,054 

Sig. (bilatérale) . ,704 

N 52 52 

 الداخلي الاتصال مهارات استعمال

Coefficient de corrélation ,054 1,000 

Sig. (bilatérale) ,704 . 

N 52 52 
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