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في حياة الإنسان من أهم الظواهر الإنسانية، وهو النتيجة الحتمية لبيئة الاختلاف المتواجدة في الذات عد الصراع ي  ملخص: 
 البشرية الناتجة عن الاحتكاك في التفاعل بين الجماعات الساعية جاهدة إلى تحقيق أهدافها.

تهدف هذه الدراسة إلى مناقشة مفهوم الصراع وأسبابه ومراحل تطوره في المنظمة، كما تناقش مستويات الصراع وآثاره 
الإيجابية والسلبية على مستوى الأفراد ومستوى الجماعة ومستوى المنظمة، وتتتناول الدراسة أيضاً مفهوم إدارة الصراع وعواملها 

أن إدارة الصراع تستدعي معرفة خاصة من خلال جملة من العوامل التنظيمية يمكن بواسطتها  المساعدة، وقد توصلت الدراسة إلى
 التحكم فيها والسير به نحو ما يحقق أهداف المنظمة.

 : الإدارة الصراع المنظمة.الكلمات المفتاحية
Abstract: Conflict in human life is one of the most important human phenomena, 

and it is the inevitable result of the environment of difference in the human self 

resulting from friction in the interaction between groups striving to achieve their 

goals.This study aims to discuss the concept of conflict, its causes and stages of 

development in the organization. It also discusses conflict levels and its positive 

and negative effects at the individual, community and organizational levels. 

The study found that conflict management requires special knowledge through a 

number of organizational factors through which it can be controlled and managed 

to achieve the objectives of the organization. 

Key words: Management, Conflict , Organization 

Résumé: Cette étude vise à examiner le concept de conflit, ses causes et les étapes 

de son développement dans l’organisation, ainsi que les niveaux de conflit et ses 

effets positifs et négatifs aux niveaux de l’individu, du groupe et de l’organisation, 

ainsi que sur le concept de gestion des conflits et ses facteurs auxiliaires. Facteurs 

organisationnels à travers lesquels il peut être contrôlé et évolué vers la réalisation 

des objectifs de l’organisation. 

Mots clés : management , conflits, organisation. 

البحثثثث  عثثثثن التثثثثوانن المفقثثثثود عنثثثثد الفثثثثرد لثثثثدى المنظمثثثثات لا يثثثثتم إلا مثثثثن خثثثثلال الثثثثرب  إن : تمهيددددد - .0
كثثثل الأءثثثيا  التثثثي تطرحهثثثا هثثثذه الأخيثثثرة التثثثي تعبثثثر عثثثن   ،يجابيثثثةالإ بثثثالمايرات دوافع الأفثثثرادالصثثثحي  لثثث
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وإن تجسثيد هثذا التثوانن لا يثتم إلا مثن خثلال  المنظمات لإثارة دوافع الأفثراد نحثو السثلوكات المرةوبثة.
 إلى الصراعات. فضيةوضع الفرد العامل في بيئة حاضنة خالية من الضغوطات الم

التثثثي تزخثثر بهثثثا دواخثثل الأفثثثراد تثث من لثثثه  منثثةو التثثثوترات الحائلثثة دونمثثثا إخثثرال الطاقثثثة الكاإن إبعثثاد الأفثثراد عثثثن جثث
أو  علثثثى أن يكثثثون متعاونثثثاً  اً مخيثثثر يجعلثثثه إن وجثثثود الفثثثرد ضثثثمن جماعثثثة ، حاضثثثنة حقيقيثثثة خاليثثثة مثثثن الصثثثراعات

 ،الحقيقثي للطاقثة البشثرية نزافعثن الاسثت بعثدنان تفادي نتائج التضثار  بثين مصثال  الأفثراد يإو  ،مع ةيره مصارعاً 
وذلث  مثثن خثلال المحاولثة الجثثادة  ،فثثي أضثيق نطثا  المسثتنزفات فثثي وضثع هثذه هثادن علثى المنظمثات الاجتإو 
 بعاد الأفراد عن هذا التوتر.لإ

إن ارتفثاع معثدلات التغيثر فثي البيئثة الخارجيثة، إلثى جانثت تثبثيرات البيئثة الداخليثة وقثدرتها علثى مشكلة البحث: 
وكات الأفثثراد، هثثثي نثثواتج لمثثدى التطثثثور الثثذي حثثدر فثثثي أدبيثثات الإدارة والثثذي سثثثاهم بقثثدر كبيثثر فثثثي تغييثثر سثثل

إن توانن الفرد داخل المنظمة تثبثيره يصثب  ، الاهتمام بالجوانت السلوكية للأفراد ومدى تبثيرها في أدا  المنظمات
ربكثة تفقثده ذلث ، وجثوده فثي بيئثة صثراع مجلياً كوسيلة تثبثير علثى أدائثه واتخثاذ قثرارات فاعلثة؛ وعلثى العكث  مثن 

 من خلال ما سبق يمكن صياةة الإءكالية التالية:، و تماماً هذا الاستعداد

   إلى أي مدى يؤثر الصراع في إفقاد توازن الفرد داخل المنظمة ؟

 وتندرل تحت هذه الإءكالية التساؤلات الفرعية التالية:

 الصراع أمرا حتميا في المنظمات وما هي أسبا  نشبته ؟ هل -0

 ما مدى تبثير الصراع على توانن الأفراد ؟ -9

 ما دور الم ثرات التنظيمية في الحد من هذا الصراع ؟ -0

 للإجابة على هذه الإءكالية الرئيسية قمنا بوضع الفرضية الآتثية:فرضيات البحث: 

 هو نتيجة حتمية لتفاعل الأفراد والجماعات في بيئة العمل. وجود مصادر متعددة لهذا الصراع -0

للصثراع آثثثارا واضثثحة علثثى توجيثثه سثثلوكات الأفثثراد، سثثواً  فثثي اتجاههثثا الإيجثثابي أو السثثلبي، والمحثثدد لثثذل   -9
 هو فعالية إدارة هذا الصراع.

ئثثدة العمليثة، كثثون الصثثراع هثثو تكمثثن أهميثثة البحثث ، سثواً  تعلثثق الأمثثر بالأهميثة العلميثثة وكثثذا الفاأهميدة البحددث: 
 إرباكا حقيقي لتوانن الفرد داخل المنظمة والم ثر حتماً في تدني الأدا  عند الأفراد.
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إن تركيز المنظمات على دراسة الجوانت السلوكية وتعزيزها في الاتجاهات الإيجابية لا يثتم إلا مثن خثلال 
 من الآثار الإيجابية وإقرار التوانن المفقود.إدارة ناجحة للصراع وذل  باستبعاد سلبياته والاستفادة 

يهثدف البحث  إلثى توضثي  حقيقثة الآثثار السثلبية التثي ي ورصرثهثا الصثراع داخثل المنظمثات، وذلث  أهداف البحث: 
مثن خثلال عثرلأ الأسث  النظريثة لإدارة الصثراع، وأسثبا  نشثبته، وامتثداد آثثاره، وكيفيثة إدارتثه بالطريقثة التثي تثث من 

ترةبثه المنظمثات، والعمثثل علثى تعزيثزه مثن خثثلال تثوفير بيئثة حاضثنة تثثزول معهثا كثل أنثواع التثثوترات، السثلوك الثذي 
والتبكيثثثد علثثثى أن الكايثثثر مثثثن أنمثثثال السثثثلوك تبخثثثذ المسثثثارات الصثثثحيحة عنثثثد تجثثثان  الخصثثثائ  الشخصثثثية 

 والاجتماعية إذا ما تراجع الصراع في المنظمات.

، وهو النتيجة الحتمية لبيئة الاختلاف ةهر االإنسان أهم ظعد الصراع في حياة ي  مفهوم الصراع:  - .2
المتواجدة في الذات البشرية الناتجة عن الاحتكاك في التفاعل بين الجماعات الساعية إلى تحقيق 

 أهدافها.

لخلاف أو النزاع الناتج عن تعارلأ ل عراك نسبةً ال ( Conflitالصراع )  كلمةتعني  تعريف الصراع:  - 1.2
وذل  باستعمال كل الوسائل  ،عمل على حسمه لصالحهيوالكل  ،لأفراد والجماعاتلالأهداف المصال  و 
 المتاحة.

 .(0)"  النزاع من أجل حصول الفرد على ما يريده"  :نهالصراع أ ( Likertرت ) يليكي عرصرف 

حالة اضطرا  وتعطيل لعملية "  :الصراع هوأن  ( March et Simoneمارش وسيمون ) ويرى 
 .(9)" اتخاذ القرارات بحي  يواجه الأفراد في اختيار البدائل المالى

نتيجة تعارلأ في الأفكار أو في المصال  خلال تواجدهم "  أنه:الصراع  ( Sekiouسيكيو ) وي عرصرف 
 .(0)" في بيئة عمل واحدة

 .(4)الصراع هو حالة عدم توانن يتعرلأ لها الفرد في المنظمة نتيجة لتعارلأ الأهدافإن 

 التوانن عدم حالة عن والناتج فيه نفسها المنظمات تجد الذي الارتباك حالة إنأسباب الصراع:  - 2.2
 لهذا مبعااً  تكون التي الأسبا  في الغوص الباحاين من الكاير دفع السلبية السلوكات من كاير المفضي إلى

 تفقد التي الصدمات امتصاصعلى  قادرة حاضنة بيئة توفير خلال من وذل  تبججه، من للحد الصراع
 .تواننها المنظمات

 تعلق ما فيها نجد حي  مداخلها، باختلاف والمنظمات الأفراد بين تنشب التي الصراعات وتختلف
 في ممالة الفرد بقيم منها المتعلق وخاصة الاقافي، التنوع باختلاف تعلق ما وفيها بالآخرين، وعلاقته بالفرد
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 عليها أو التطاول يكون وقد. عنها التنانل يمكن لا ثوابت وهي والدين، والأخلا  والأعراف والتقاليد العادات
 ويمكن إيجان أسبا  الصراع في العناصر الآتية: . (0)الأفراد تصادم في كافيا سببا تجاونها

 :أسباب الصراع المتعلق بالفرد وعلاقته بالآخرين - 2.2.1

ه إلى ءخصية الفرد من الم كد أن تحديد سلوك الأفراد مرد  الخصائص والسمات الشخصية:  - 2.2.1.1
بحي  أن إدراك كل فرد لأي م ثر يختلف  ،هة وبشكل قطعي إلى ردود أفعالهمالفطرية منها والمكتسبة والموجصر 

لمورر لعملية الصراع وهو ا ،ءبنه أن يغذي الخلاف مع الآخرين سبباً من عدوهذا ي   ،عن إدراك الآخرين له
 .(6)المتنوعة

لمنظمة ا تعتمدها التي الآليات من كآلية التنظيم مصطل  إن: بالتنظيم المتعلقة الصراع أسباب -2.2.1.2
 مباءراً  سبباً  يكون اهتزان أي من العامل الفرد تحمي كوسيلة يكن لم إن له معنى لا النظام أهداف تحقيق في
 .(7)تواننه كل معه يفَقد إرباكه في

التواترات لايضمنها الا ادراك الفرد العامل ببن ءرول العمل  هذه من خالية حاضنة بيئة توفير على الحرص إن
والبيئة التي يعمل بها عوامل المساعدة على الاستقرار الفعلي له داخل المنظمة  المادية وكذا علاقات العمل

 .(8)في بيئة خالية من الصراعات وبتالي اعتمدها من ءبنه أن يحرر الافراد ووضعه

 فيه، يدور الذي المستوى وكذا حدته، لدرجة وفقاً  وهذا أءكال، عدة الصراع يبخذ: الصراع أشكال -2.3
 عن يخرل لا الصراع كان ولما الصراع؛ هذا في إيجابي تقدم ضمان أجل من تتحرك والجماعات الأفراد وإن

 .(0)مراحل معينة وفق المرحلي، والتدرل بالحركية يتميز فإنه السلوكية، الظواهر

 ويمكن أن نميز ءكلين رئيسيين للصراع في المنظمة التي يظهر الصراع فيها على عدة أءكال:

  :الأشكال الظاهرة للصراع - 2.3.1
 :ف الم قت قصد به التوق  وي   ،مال الإضرا  الشكل السائد من طرف العمال في عملية الصراعي   الإضراب

 .للتعبير عن التمس  بمطالت معينة ،ر من طرف مجموعة من العمالالمقر  عن العمل 
بين  ويحدر هذا ةالباً  ،مستمرة نتيجة تعارلأ المصال  إن ظاهرة الإضرا  داخل مواطن العمل ظاهرةا 

 .(03)ةللصراع من أجل تحقيق أهداف معين رئيسياً  الفئة العاملة والإدارة التي تعتبر مصدراً 
"الحركة القهرية من طرف مجموعة هو:  ( Daniell Picard)  إن الإضرا  وفق تعريف دانيال بيكارد

 .(00)" من الأءخاص لأجل معارضة السلطات التي يخضعون لها
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  :حي  يصل الصراع إلى  ،نوعية في التعامل مع الطرف الااني مال هذه المرحلة نقلةً ت  الاحتجاج والتظاهر
على الانصياع والرضوخ لمطالبه وإجباره  الطرف الآخرلجب الطرف العانم على التغير بإرةام ي إذ ؛تهحد   أولصر 

 يكون إلا بتحقيق مطالت الجماعة التي قامت بالتظاهر والاحتجال. على حل الصراع الذي لا
 :الأشكال الخفية للصراع -2.3.2

   بمعنى تسجيل ةيابه عن العمل بغير  ،هذه الحالة عند افتقاد الفرد العامل في ساحة العمل ظهرت :بالتغي
رة التي أصبحت ةير قادرة على استقطا  الفرد العامل فصر ذل  إلى البيئة المن د  ر وقد يكون م ،مبرر عذر  
 ه.في عمل الفرد عتبر هذا السلوك من الوسائل المعبرة عن عدم رضاوي   .لعمله

  ره من مهما كانت القصد من ورائها لا يلجب إليها الفرد إلا في ذروة تذم   سلبية وهي سلوكات يب:التخر
 .العملالتعمد في تعطيل  ،التبذيرو  كبن يقوم بإلحا  الضرر بوسائل الإنتال، الإسراف  ،الوضع

 نهائية، بصفة العمل بترك عادة تنتهي والتي العامل الفرد يت بعها التي السلوكية أساليت أحد ي عد :العمل ترك 
 سو  سببها يكون قد تماماً  متضرصررة بيئة في وجوده بسبت التام الرضا عدم حالة أفرنتها التي النتيجة وهي
 .(09)والإدارة الفرد بين التفاهم

الصراع عملية متحركة تمر عبر سلسلة متعاقبة من المراحل في استمرارية  عتبري  مراحل تطور الصراع:  - 2.2
 .(00)ينمنها: مرحلة الشعور بالصراع، مرحلة الصراع الضمني، مرحلة الصراع العل ،دائمة

 ت أءكال الشكوك والقلق الفردي والجماعي والتي تكون مدخلاً قد تتسب   مرحلة الشعور بالصراع: - 2.2.1
 وإبطالها. الش حالة  خرالوض  الأمور لإر إلى صراعات حقيقية إذا لم ت  الصراع الذي قد يتطو   حقيقيا لحالات

ة لوجهات بكل الطر  المقرصر   معه إن التباين في الأهداف والذي استحالت مرحلة الصراع الضمني: - 2.2.2
إلى صراع مدرك  يتطو رالصراع في مال هكذا مراحل ءرل موضوعي لحدور الصراع هذا يحتمل أن  عتبرالنظر ي  

 ومدركات هذا الصراع. صور مهما في تغذية من خلاله يتم ملاحظة الصراع الذي تلعت المعلومات المناسبة دوراً 

وقد  ،العداوة والمشاحنة مال فةسة ببساليت مختلية الممارَ نيتمال في المدركات العل ي:نالصراع العل - 2.2.3
 إلى العصيان. ئةيتطور إلى أساليت عدائية مهي

وهذا الاختلاف مصدره التباين  ،كونية بين البشر  ةإن الاختلاف ظاهر الصراع وتطور الفكر الإداري:  - 2.2
أحقية أمر  جبرومحاولة الأطراف إثبات الذات عن طريق إظهار عناصر التفو  التي ت ،الم كد في اختلاف الرؤى
 .(04)ونهالآخرين على الالتزام بما يقر  

وجود أن إن الفلسفة التي سادت خلال تل  المرحلة ترى الصراع في ظل المدرسة الكلاسيكية:  - 2.2.1
حي  إذا كانت الأهداف واضحة وتم  الصراع في المنظمة دلالة على مرضها وعدم قدرة إدارتها على التسيير،

فوجود الصراعات في مال هذه  .لتحقيقها بما يوفر من تقنيات لهما وعقلنة تونيع الموردرصد تل  الآليات 
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 محاولات فإن هذه، النظر وجهة خلال من، الحالات يعد أمرا سلبيا ويجت مجابهته ولو بالطر  الردعية
 والأسبا  الأصلية بالجذور يتعلق الأمر لأن مشتعلة؛ تزال لا جذوره لكن ظاهرياً  ينج  قد تحجيم الصراع

 الصراع. لذل  الظروف تتوفر حين تدميراً  وأكار حاد وبشكل ثورانه مما يجعل له؛ المغذية

إن من إقرارات هذه المدرسة هو أن الأصل في الإنسان هو الصراع في ظل المدرسة الإنسانية:  -2.2.2
تحقيق أفضل مع الآخرين. وإن أفضل التآلف لي  الصراع، على اعتبار أنه مخلو  اجتماعي يسعى دائماً إلى 

طريقة لتحقيق ذل  هو التعاون والتعاضد بين الأطراف؛ وبناً  عليه ينعك  ذل  على كيفية تسيير السلوك 
إن التركيز على جماعات العمل ، الإنساني والتحك م فيه، وإن هذا السلوك يتبثر بسلوك وآثار الجماعة ومعتقداتها

، وافتراضها أن توانن الأفراد ي  مصرنه مناخ العمل الداخلي، وإن الصراع مصدره تعارلأ الذي أك دت عليه المدرسة
إن مدرسة العلاقات الإنسانية كغيرها من المدارس لم تتطر   إلى الصراع كواقع م عاش، ولم ت ع ر ، أهداف الأفراد

 ماعات  رسمية ) نقابية ( وةير رسمية.له درجة من الأهمية؛ كون ها اعتمدت م ءر كون التآلف ي مصرنه الانتما  لج

إن تهديد كيان النظام من وجهة نظر المدرسة السلوكية يحصل الصراع في ظل المدرسة السلوكية:  -2.2.3
عندما تكون النشاطات ةير متجانسة، حي  التنظيم يريد بس  نفوذه وقيمه وأهدافه على الأعضا  العاملين 

إن الصراع في فكر هذه المدرسة هو ظاهرةا طبيعية ، اوامرهم ورةباتهم ليحصل الاصطدام على من يريدون بس 
بين الأفراد يجت التعامل معه كواقع ضمني، ويجت إدارته من خلال تحديد مستواه؛ بمعنى يمكن قبوله عملياً 
في ضو  أهداف وظروف المنظمة، وعملية التدخل ما هي إلا محاولة إحدار التجان  المفقود، فتعمل على 

 .(00)عديل السلوك الفردي والجماعي والتنظيمي وجعلها في اتجاهات ةير متضاربةت

إن الاعتقاد الذي أقر ته هذه المدرسة أن سلوك الأفراد داخل الصراع في ظل المدرسة الحديثة:  -2.2.2
المنظمات محكوما بعديد من العوامل التنظيمية الخارجية ذات الأبعاد المختلفة، والتي يجت أن ت خذ بعين 
الاعتبار كمحددات السلوك الإنساني في التنظيم؛ وذل  كون حاجات الإنسان تشمل كل مناالحاجات 

وقد انفردت هذه المدرسة على أن الصراع بمستوى ، ها والفنية والاجتماعية مجتمعةً دون تجزئتهاالاقتصادية من’
معين هو ءرلا ضروري لاستقرار التنظيم الذي لا يكون إلا ببنواع التحدصري والتناف  المحرصرك نحو إثارة الاهتمام 

 لتجس د الأدا .

وفي إطار ءيوع  -دي  إن اتجاهات الفكر الحه: ر  اثآلصراع و مستويات ا - .0
 ،اره في تحقيق أهدافهاامحول مواجهته بل واست انصت   -في المنظمات  هظاهرة الصراع وانتشار 

ز به يتمي   وما هتحديد مستوياتبوذل   ،يجابي لهذا الصراعوذل  من خلال الاستفادة من الجانت الإ
 السلبية.و يجابية منه وتحديد الآثار الإ ،من خصائ 

 يحدر الصراع على عدة مستويات منها:الصراع:  مستويات - 3.1
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إن التباينات في الخلفية الفكرية والاقافية وكذا الاجتماعية  :الصراعات على مستوى الأفراد - 3.1.1
التنظيمية والفردية، وإن تقلي  هذه الصراعات أو ثات الطبيعية للاختلافات والاقتصادية بين الأفراد هي من المورصر 

على أبلغ الصراعات على مستوى الأفراد وت، على مقدار التجار  والخبرات الذاتية للأفرادها يتوقف تعميق
وكذا  ،الأدوار التي يقوم بها داخل المنظمة أهدافه، إلى جانت تناقضاته مع عندما يتصادم الفرد مع هامستويات

سلبية على  ته وعمله آثاراً االتي تواجه الفرد في حي طاتالمحي  الذي يعيش فيه، وقد يكون للإحباطات والمابصر 
فينتج عن ذل   ؛بين الفرد وتحقيق أهدافه حي  يكون هذا الأخير حائلاً  ،حدور هذا النوع من الصراع الذاتي

 .(06)ردود أفعال دفاعية مال الانسحا  أو الانطوا و الإحبال 

 إمكانية توفر عدم الأفراد يدرك عندما صراعاتال هذه مال تتواجد الصراع على مستوى المنظمة: - 3.1.2
 .(07)العمل جماعات داخل المنظمة في تحصل صراعاتا  وهي المطلوبة، البدائل

فهي تنش  أو تتفاعل مع ةيرها في  ،من الاعتقاد الراسخ أن المنظمة لا تنش  في فراغ انطلاقاً إنه 
وفي ظل محدودية البيئة الخارجية ممالة في حجم  ،أنشطة متنافسة أو متداخلة أو ذات صفة اعتمادية أو تبادلية

وفي ظل تبثيرات الأبعاد للعوامل  ،وفي ظل الأسعار وةيرها ،لتطالأسوا  وما يتبعها من هياكل العرلأ وال
 توفر بيئة تنافسية حقيقية بين المنظمات ت دي حتماً  وكلها أبعاد   ،ياسية وكذا الاقافيةالاقتصادية والاجتماعية والس

 .(08)تزانهبعدها عن جميع أءكال الايإلى برون صراعات بين المنظمات لأجل تبمين استقرارها 

 في المشهود التباين يكون سببه الحالات من الكاير في بين الرؤى الاختلاف إن :الصراع آثار - 3.2
 من حول بالاحتدام ي سمى ما فيحصل’ الآخرون إليها ينظر عما تختلف ناوية من الأمور إلى تنظر التي القدرات
 عاملان وهما مدته، وكذا الصراع منها حدة عوامل عدة على نتائجه تتوقف الصراع هذا وأن بالريادة، أحق   هو

 البيئة تبثيرات جانت إلى وأهدافها، لها التنظيمي الهيكل وكذا المنظمة، تجاه الأفراد سلوكات بتحديد كفيلان
فقد نلم  البعد الإيجابي مالما  ،ن نتائج هذه الصراعات قد تكون في اتجاهات مختلفة تماماً إ  بها. المحيطة

 هو السلبي لهذا الصراع.

ستغل نتائجه كتغذية عكسية يمكن اعتمادها  يعد الصراع إيجابيا عندما ت   للصراع: الآثار الإيجابية - 0.9.0
 يعتبر الصراعإذن  .في نشبته رافات التي عجز التنظيم الرسمي في تسويتها وربما كان سبباً نحكبعد مصح  للا

حرك المشاعر في تعزيز التنافسية، إلا أن الإجماع كان لأنه ي   ؛في نظر الكاير من المفكرين اً مرةوب اً صحي اً ر أم
 اته.يجابيإطول مدته يقللان وبشكل واض  من على أن حدته و 

 كما يلي:  على الفرد والجماعة والمنظمة الصراع الإيجابية نتائج نعك ت

 على مستوى الأفراد: الإيجابية نتائج الصراع 
 لضغوطاتهم وما كان لها أن تزول إلا بهذه الطريقة. بباً سإفراغ الأفراد لشحناتهم التي كانت  -
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من خلال محاولات إيصال مبتغاهم من  ،طاقتهم شحذوي الأفراد أفضل ينمي حماسالبح  عن أساليت  -
 ل.و خلال ما يعرضونه من حل

 في حل هذا الصراع. منهم أنهم كانوا سبباً  اعتقاداً  ،نيادة التزام الأفراد بعد حل الصراع ليصبحوا أكار مشاركة -

 على مستوى الجماعة: الإيجابية نتائج الصراع 
خلال البوح بكل المعلومات التي اعتمدها   نالصراعات هو معرفة الطرف الآخر بشكل كامل ممن نتائج  -

   على الآخرين.كسلاح بغية التفو  

 .جنت الأفراد الوقوع فيها مستقبلاً إن العديد من العبر والدروس ت خذ كتغذية عكسية ت   -

ع به كل فرد فيها من حي  قدرته على التبثير معرفة قوة التبثير للأفراد داخل الجماعة والونن الذي يتمت   -
 ومواجهة المشكلات على مستوى المنظمة.

  يكشف الصراع على وجهات النظر : المنظمةعلى مستوى الإيجابية نتائج الصراع
والاستفادة من خبراتهم  ،ع لأفرادهاالمتباينة التي تدفع المنظمة نحو الأفضل بسبت الرصيد المعرفي المتنوصر 

 كشف الانحرافات التي تعتمد كمعلومات لدى صانعي القرار.، و الممالة في جملة من الأخطا  المصححة
 كما يلي:  على الفرد والجماعة والمنظمة الصراع السلبية نتائج نعك تالآثار السلبية للصراع:  - 3.2.2

  فعال والتي تظهر في ءكل سلوكات سلبية تجاه إن ردود الأ على مستوى الفرد:السلبية نتائج الصراع
 محصلة له.الللصراعات و  قيقيثة الحنتيجة الضغوطات النفسية المورصر  هي محيطه في العمل وخارجه

  على مستوى الجماعة:السلبية نتائج الصراع 
 ،يادةر ال بمقاليد اارئوكل جهة تريد الاست ،ر تكتلات داخل الجماعةعن تباين الأفكار يورصر  المتولصردالصراع  -

 .اً وهي وسيلة تقود الكل نحو التفك  الذي لا يخدم أحد

 نتائجها إهمال حقيقي لأهداف الجماعة. ،يستميت لأجل ذل ، إذ رةبة الكل في تحقيق أهدافه -

 أكبر تهديد لتماس  روح الفريق والجماعة.هو توري  حقيقي لقيم العصبية ومن ورائها الانتقام و  -

لغي أو بسبت تفشي ظاهرة الأنا التي ت   ؛صالتمن خلال ضعف قنوات الا ،ي لرواب  الأفرادتلاءي حقيق -
 .(00)تختزل الآخر

  ورثه من إهدار للوقت الصراع هي حقيقة ما ي   نتائج من أكبرعلى مستوى المنظمة: السلبية نتائج الصراع
ة كان بإمكان المنظمة خصار  تهديدات  ومن ورائه إهدار للفرص الضائعة والتي حتماً ت وقع المنظمة في 

 تنخر  جسمها.فاولأ بجدية لمحاصرة كل أنواع الصراعات التي تجنبها إذا عرفت كيف ت  
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هذه الأخيرة تفتقد  ة،تقاسالم اتبنى وبشكل صري  على صحة المعلومإن فاعلية القرارات لأي منظمة ت  
 م عليه الصراعات.خي  وبشكل واض  في جو ت  

أن  تكل من خالأ في السلوك الإنساني كدراسة أثبتعات: إدارة الصرا - .4
 دوما بل له قيمة واقعة في كل المنظمات ولكن بدرجات متفاوتة وأنه لي  سلبياً  الصراع حقيقةا 

  تجعلإذن إدارة هذا الصراع بالطر  التي قد  .هذه الأخيرة تتوقف على كيفية إدارة هذا الصراع ،ايجابية
مة أصبحت من الطر  التي تسيطر على هذه الصراعات وتجعلها في في صال  المنظ شنآنكل ال

 صالحها.

مجموعة الأنشطة التي يتم بواسطتها "  :ف الإدارة بصفة عامة على أنهاعر  ت  تعريف إدارة الصراع:  - 2.1
 .(93)" تحقيق الأهداف من خلال مشاركة الآخرين

 ،التوجيه التخطي ، التنظيم، :هي تل  العمليات المتسلسلة المتكونة من وظائف عموالإدارة بمفهوم أ
هي ف إدارة الصراعأما معين،  وفق اتصال دقيق لمجموعة من الموارد المادية والبشرية لتحقيق هدف   ،والرقابة

فيها  تحليل ماهية الصراعات من حي  موضوعها أو السبت الرئيسي لحدوثها أو المستويات التي تحصل
 .(90)أو جماعات والفاعلين فيها أفراداً 

تباعها اديدات تتم وفق المراحل التي يتم هالملاحظ من خلال سرد هذه التعاريف أن محاصرة هذه الت
توجيهية لتشخي  ومعرفة أسبا  و تنظيمية و لمراحل عملية تخطيطية  وذل  وفقاً  ،للتعامل مع هذه الصراعات

 هذا الصراع، بغية الوصول إلى إستراتيجية واضحة لإدارة هذا الصراع.

يحول دونما استقرار  صارخاً  عندما يصب  الصراع تهديداً العوامل المساعدة في إدارة الصراع:  - 2.2
عتماد على بع  العوامل وذل  من خلال الا منه، فيخفك لتوقيفه أو التالضروري التحر  من المنظمة يصب  

 :المساعدة

وهذا طبيعي نتيجة الاختلافات بين  ،ن الصراع يمكن حدوثهبالاعتراف من جانت الإدارة والأفراد ب - 4.9.0
 نفسهم.أالأفراد 

 لضرورة مبدأ احترام آرا  الآخرين. فقاً و بصراحة  تهمع ضرورة مناقش ،ل الصراع كواقع يمكن حدوثهتقب   - 4.9.9

 .دة للتوتراتوذل  للتقليل من حجم المكبوتات المولصر  ؛تمكين العاملين من إبدا  آرائهم - 4.9.0

 :(99)يجابي يجت مراعاة النقال التاليةإوحتى يدار الصراع بشكل فعال و 
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هتزانات في أوسال العاملين الاإن من الأخطا  التي تورر أطرافه:  مكوناتتحديد أسباب الصراع ومعرفة  -
فالجهد والوقت يكونان لا طائل ؛ مات تهدئة الصراعات دون معالجة حقيقة أساسية لأسبابهظالمنهي محاولة 
 المنظمة معرفة الأسبا  الحقيقية. أةفلتمنها إذ 

وكذا الاعتماد  ،إن محاولة اختزال الأطراف المتنانعةالتوصل إلى التكامل في أفكار الأطراف المتنازعة:  -
فهي بذل   ؛تخدم المنظمة على الإطلا  مصلحة على أخرى قد تكون نتائجها لاة لتغليت ماو سعلى مبدأ الم

 ،العمل على البح  في الحلول المقنعة للصراعاتفإن  ،بالمقابلو  .تغذي جانت الكراهية وتفاقم الشحنات
ة شكل بيئة حاضنوما أجمع عليها الأطراف كحلول وسطية ت   ،وذل  من خلال تكامل الأفكار والأخذ ببفضلها

 ما كانت مسببات هذا الصراع.عتتلاءى م

من عدة عمليات  وإدارة الصراع خصوصاً  تتكون الإدارة عموماً إدارة الصراع من خلال الوظائف:  - 2.3
المنظمة،  ةايات تهدف إلى ضمان وصول الأفراد إلى أنمال السلوك المستهدفة بما يحقق ومتكاملة متشابكة

 التقليدية لها من تخطي  وتنظيم وتوجيه ورقابة.م هذه الإدارة نف  الوظائف ضوت

ل حي  ينطوي التحديد المسبق للسلوك قبر للمستتصو  "  :عرف التخطي  ببنهي   تخطيط الصراع: - 2.3.1
ووضع  ،مجموعة من الممارسات تشمل تحديد الرسائل العامة ومفاتي  ومجالات النتائج هالواجت من خلال

 .(90)والإجرا ات اللانمة لتحقيق هذه الأهداف ،لبرامجوصياةة السياسات وا ،الأهداف

هذا الإدراك الذي من خلاله يمكن التنب   ،التخطي  هو كيف يمكن أن يكون المستقبل مدركاً  إذن
إن التخطي  لإدارة الصراع لي  ، وذل  من خلال تذليل كل أنواع التصادمات ،عهاو ببءكال الصراعات قبل وق
ه لتوجيهه نحو ؤ  بل المقصود هو احتوا ،نهائياً إنالته  الصراع من خلال السيطرة عليه أوالمقصود منه مواجهة 

وذل  من خلال تحديد المهام والواجبات والمس وليات التي ينبغي على الفرد القيام بها خلال فترة  ،الأهداف
إلى  ،موعة عمل الآخرينوكذا العلاقات مع الأفراد ومج ،لات التي سيشملها العملاوكذا المج ،نمنية معينة

تباعها لمواجهة حالات الصراع التي تتزايد فيها عن الحد اجانت تحديد البرامج والسياسات التي يجت 
 المرةو .

ومن  في المنظمة، تلخ  تنظيم الصراع في تحديد وتشخي  الصراعات المتواجدةي تنظيم الصراع: - 2.3.2
ا  والهادف إلى تحديد الأءخاص الذين بإمكانهم التبثير في تحديد الأنشطة لتحقيق مستوى الصراع البن ثم

 عاديين. اً كانوا قياديين أو أفراد  سوا ً  ،وذل  من خلال تحديد الصلاحيات لها ،الصراع

بخذ في الحسبان الصراع بين الأفراد والجماعات والمتميز بالمرونة ليتفاعل مع  يإن وضع هيكل تنظيمي 
 بينوذل  بتحديد دقيق لعلاقات السلطة والمس ولية  ،حقيقة طبيعة الأنشطةيعك  إدارة الصراع  كل متغيرات
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إن المرونة المقصودة في هذا المجال تعني الاعتراف الضمني لهذا  مختلف الأفراد والوحدات داخل المنظمة.
 الصراع.

دة متغيرات في مقدمتها إن إعداد الهيكل التنظيمي وإعادة هيكلته أصب  ي قر بضرورة الأخذ بعين الاعتبار لع
أحد مكونات ثقافة المنظمة التي يجت  عنه لا يخدم المنظمة باعتبارهالتنظيم ةير الرسمي الذي أصب  التغافل 

الأخذ به كمكون رئيسي لا يمكن اختزاله في أي تنظيم؛ إذ يمكن استغلال مخرجاته واستغلالها للحد من 
 فكر قادته لدمجهم في التنظيمات الرسمية. الصراعات من خلال تسخير أفراده وما يدور في

إن تحقيق الأهداف في المنظمات يرجعها الكايرون إلى التعديل الحقيقي لجميع توجيه الصراع: - 2.3.3
السلوكات السلبية، ولا يتم ذل  إلا من خلال التوجيه والذي يتمال عموماً في عملية الاتصال المستمر بين 

إذن عملية توجيه الصراع هي ، الصراع تختزل بفعل التقار  بين هاذين الم ثرين. القادة والأفراد حي  مجالات
عملية معلوماتية اتصالية في المقام الأول تتضمن متابعة ورصد مستويات الصراع الفعلي وحدته ومدى تبثيراته 

 وكذا الظروف المحيطة به.

الأفراد بالمعلومات التي تساهم في إعادة توجيه إن إعادة الصراع إلى مساره يعتمد على تزويد مختلف القيادات و 
إن مهام توجيه الصراع في المنظمة تتضمن متابعة مستويات وظروف الصراع ، و الصراع في الاتجاهات الصحيحة

 في المنظمة، وتزويد أفراد المنظمة بالمعلومات المتجددة حول الصراع. 

هي الإجرا ات التي يتم من خلالها قياس وتصحي  أدا  الانشطة المسندة الرقابة على الصراع:  - 2.3.2
 .(94)للأفراد للتبكد من تحقيق أهداف المشروع والتاكد من الخط  التي صممت للوصول إليها قد تحققت

كما أن الرقابة تهدف الى التبكد من أن الأدا  الفعلي يسير وفق ما س طر له ولا يتم إلا من خلال عمليات 
تابعة وتعديل الأنشطة التنظيمية اتجاه الأهداف، وأن هذه الخطوات تسير وفقاً لكم المعايير التي من خلالها م

وإن عملية قياس الأدا  هي المحدد لمدى الانحرافات التي يجت ، تتم متابعة الأدا  وعمليات التنفيذ
 تصحيحها.

التي ي عتمد عليها في معالجة الصراعات وتوجيهها  إن تقويم الانحرافات وهي القرارات المستندة إلى البيانات
نحو خدمة المنظمة، كما أن هذا التقويم أعطى الفرصة الكبيرة لعدم الوقوع فيها اعتمادا على تطوير المنضمات 

 لضمان مخرجات صحيحة.

إن معرفثة الصثراع ومثن ثثم كيفيثة إدارتثه أصثب  مسثبلة ضثرورية تخث  كثل  خاتمدة: - .0
إن الجثزم بإمكانيثة القضثا  علثى الصثراع ، تبثير في ظل بيئة الاابت فيها هثو التغييثر منظمة لما تدركه من

أمثثثرا مبثثثالغا فيثثثه؛ لأن جثثثذوره يمكثثثن تبججهثثثا فثثثي أي لحظثثثة، كمثثثا أن الاعتقثثثاد بثثثبن الصثثثراع هثثثو عمليثثثة 
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مرضية فهو مخطئ حي  كان في العديثد مثن المثرات يماثل الأبعثاد التصثحيحية لكثل الانحرافثات. إذن 
م في الصراع هو الملاذ الوحيد الذي يمكن أن يضع العاملين في بيئثة حاضثنة حقيقيثة بعيثدة عثن  التحك

 كل الاهتزانات التي من ءبنها أن ترب  العامل داخل المنظمة. 

إن مثثا تثثم استخلاصثثه هثثو أن إدارة الصثثراع تسثثتدعي معرفثثة خاصثثة مثثن خثثلال جملثثة مثثن العوامثثل التنظيميثثة 
 ا والسير به نحو ما يحقق أهداف المنظمة.يمكن بواسطتها التحكم فيه

إن التسليم ببن الصراع هو أمر واقع لا يمكن إنكاره فإن إدارته باعتباره سلوكاً تنظيمياً لا يثتم إلا مثن خثلال دراسثة 
 موضوعية لمسببات هذا الصراع.
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