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اطفي  سلقادة في إدلرة لسصرلع لستنظدمي  بالمؤسعة للاستشفاردة هيفت لسيرلسة سقداس دور لسذكاء لسي ملخص:

لسياصمة، وستحقدق هيف لسيرلسة تم إنشاء لستبدان إسكتروني وتوزييه سلياملين  للجزلرر-باسقبةلسيمومدة بشير منتور  
لسياطفي  للخمعة  بالمؤسعة. وقي توصلت لسيرلسة إلى جملة من لسنتارج مفادها وجود علاقة إيجابدة بين أبياد لسذكاء

)فهم لسذلت، تحفدز لسذلت، فهم للآخرين، تحفدز للآخرين وإدلرة للحولر لستنظدمي ( سلقادة، كما توصلت لسيرلسة إلى 
لأبياد لسذكاء لسياطفي  سلقادة مجتمية على إدلرة  0...أنه يوجي أثر ذو دلاسة إحصاردة ذو دلاسة مينوية عني 

 لسصرلع لستنظدمي .
 ،إدلرة لستنظدمي ؛ لسصرلع،لسياطفي ؛ ، لسذكاء :ةيالمفتاحلكلمات ا

 jel: D 74; D 91رموز تصنيف 
 

Abstract: The study aimed to measure the role of emotional intelligence of leaders 

in the management of organizational conflict in the public hospital institution of 

Bashir Mantouri in Kobba - Algiers, and to achieve the objective of the study, an 

electronic questionnaire was created and distributed to the employees of the 

institution. The study concluded a number of results that there is a positive 

relationship between the five dimensions of emotional intelligence (self-

understanding, self-motivation, understanding others, motivating others and 

managing organizational dialogue) for leaders. Combined emotional intelligence of 

leaders on managing organizational conflict. 
Keywords: emotional intelligence; organizational conflit; Organizational conflict 

management 

Jel Classification Codes : D91, D47. 
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  :تمهيد

تيتمي للمنظمات سلبقاء ولستنافعدة على ميى وجود رأس للمال لسبشر  فيال فدها، حدث 
في بناء وتنمدة هذل للمورد، سكن  أن للخبرة وللميرفة للمكتعبة تليب دورلً لسترلتدجدا وحدويً 

يولجه تجعدي هذل للهيف مجموعة من لستحييت من أبرزها لسصرلعات لستنظدمدة لستي تحيث 
تضارب في لسغايت، ولنحرلفها من كونها جماعدة مشتركة للى كونها فردية، وتقودنا هذه 

مي  لسذ  ينطو  على للمشكلة للى أن نركز  على للميلخل للحييثة للمختلفة سلعلوك لستنظد
للجانب  لسياطفي  ولسنفعي  وكذل لسقدم وللخبرلت للميرفدة كما أن وجود قدادة في للمنظمة تهتم 
بالأبياد لسنفعدة و لسياطفدة ولسقدم لستنظدمدة لسيلعمة يعاهم في  للحي من لسصرلعات من 

 جهة، ودفع قوى لسياملين نحو للإبيلع من للجهة أخرى. 
لستي طرأت في للمدادين للمتيلقة باسعلوك لستنظدمي  سلمورد لسبشر  هو ومن بين لستغيرلت 

لستحول من لسبحث في لسذكاء لستحلدلي  لستقلدي  إلى نمط حييث من لسذكاء للمعمى باسذكاء 
 .لسياطفي ، وللانتقال باستالي إلى لتجاه جييي سيرلسة للأنماط وللخصارص لسقدادية

فيما يتمثل رردعي  سليرلسة على لسنحو لستالي: من خلال ما سبق يمكن طرح لسعؤلل لس
دور الذكاء العاطفي للقادة في إدارة الصراع التنظيمي بالمؤسسة الاستشفائية العمومية 

 بشير منتوري؟

 ومن أجل للإلمام بمختلف جولنب لسيرلسة يمكن طرح للأسئلة لسفرعدة لستاسدة:
سبيي فهم لسذلت على إدلرة  0...هل يوجي أثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى مينوية  -

 لسصرلع لستنظدمي ؟
سبيي تحفدز لسذلت على إدلرة  0...هل يوجي أثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى مينوية  -

 لسصرلع لستنظدمي ؟
سبيي فهم للآخرين على إدلرة  0...هل يوجي أثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى مينوية  -

 لسصرلع لستنظدمي ؟
سبيي تحفدز للآخرين على إدلرة  0...و دلاسة إحصاردة عني معتوى مينوية هل يوجي أثر ذ -

 لسصرلع لستنظدمي ؟
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سبيي إدلرة للحولر لستنظدمي  على  0...هل يوجي أثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى مينوية  -
 إدلرة لسصرلع لستنظدمي ؟

 طرح لسفرضدات لستاسدة:سلإجابة للأوسدة على لستعاؤل لسرردعي  سليرلسة يمكن فرضيات الدراسة: 
سبيي فهم لسذلت على إدلرة لسصرلع  0...يوجي أثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى مينوية  -

 لستنظدمي ؛
سبيي تحفدز لسذلت على إدلرة لسصرلع  0...يوجي أثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى مينوية  -

 لستنظدمي ؛
سبيي فهم للآخرين على إدلرة لسصرلع  0...يوجي أثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى مينوية  -

 لستنظدمي ؛
سبيي تحفدز للآخرين على إدلرة لسصرلع  0...يوجي أثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى مينوية  -

 لستنظدمي ؛
سبيي إدلرة للحولر لستنظدمي  على إدلرة  0...يوجي أثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى مينوية  -

 لسصرلع لستنظدمي .
 لسابقة: الدراسات ا

للى لستركدز على مفهوم لسذكاء لسياطفي  ولسقدادة  هيفتالذكاء العاطفي والقيادة التحويلية:  -
للمعتقبلدة سلمنظمات قي تعهم في تطوير نوعدة لسقدادة للادلرية  لستحويلدة، وطرح بيض لستوصدات

 ن أبرزها: فدها. لستخيمت هذه لسيرلسة للمنهج لسوصفي  وتوصلت إلى مجموعة من لسنتارج م
أن لسقادة لسذين يتمتيون بمهارلت لسذكاء لسياطفي  يمتلكون دولفع عاسدة سلمثابرة وبذل أقصى  -

  (2..2)فارس،  .  للجهود سلأدلء لسكفؤ، كما وسييهم قيرة على إدرلك مشاعر للآخرين
على  هذه لسيرلسة تطرقت للى لسقدادة لستحويلدة في حين أن درلستنا تركز: ختلافللاأوجه   

للمهارة لسياطفدة لسقدادلت ودورها في للحي من لسصرلعات ولستغلالها سصالح للمؤسعة، كما في 
 لسقدادة لستحويلدة. لسيرلسة للىدرلستنا لم نركز على نوع محيد من لسقدادلت كما لشارت هذه 

لسيرلسة سيت هذه ثانيا: هل الذكاء العاطفي للقادة يؤثر على المناخ العاطفي في المنظمة؟:  -
للمديلندة للى إبرلز تأثير مهارة لسذكاء لسياطفي  في بناء مناخ عاطفي ، أجريت هذه لسيرلسة على 



  

 

 (501-78، ص)،دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية العمومية بشير منتوري-دور الذكاء العاطفي للقادة في إدارة الصراع التنظيمي

 ، 05العدد ، 57المجلد  ، الجزائر،العفرون ،2البليدة جامعة ، «الأبحاث الاقتصاديةمجلة »

 

81 
81 

 لسنتارج من عيةعيد من للمييرين ولسقادة في لسقطاع للحكومي  في لنجلترل، وأنتجت هذه لسيرلسة 
 بدنها: 

 للمناخ لستنظدمي ؛أن لسيلاقات لسشخصدة بين لسياملين مع لسقادة تؤثر بشكل خاص على  -
أن مهارلت لسذكاء لسياطفي  تكعب لسقدادلت لسقيرة على تهدئة للمناخ للايجابي سليمل في  -

 للمنظمة؛
أن مهارلت لسذكاء لسياطفي  تبني سلقاري لسقيرة على إقامة علاقات ناجحة تيعم لهيلف  -

 .(Maddocks ،Autumn2017) للمنظمة
يلق باسيور لسذ  يليبه لسذكاء لسياطفي  سلقدادلت من مع درلستنا بما يت ترتبط هذه لسيرلسة

 .لصرلعات ولسنزلعاتس يقودهم سبدئة طاردةصناعة مناخ آمن سلياملين لسذ  
 جاءت هذه لسيرلسة ستحقدق جملة من للأهيلف نوجزها فدما يلي :أهداف الدراسة: 

 لسصرلع لستنظدمي ؛ للإلمام بمضامين إدلرة ،للإلمام بمختلف أبياد لسذكاء لسياطفي  سلقادة -
تبدان دور أبياد لسذكاء لسياطفي  سلقادة في إدلرة لسصرلع لستنظدمي  من خلال قداس وتحلدل  -

 لسنتارج.
تم للاعتماد في هذه لسيرلسة على للمنهج لسكمي  كونه يقدس لسظاهرة للميروسة من منهج الدراسة: 

سة تم للاعتماد على للاستبدان خلال لستحلدل للإحصاري ، وبهيف لسقداس لسكمي  لمتغيرلت لسيرل
 .SPSS V.25للإسكتروني، كما تم للاعتماد على برنامج 

تم للاعتماد على أنموذج للانحيلر للخطي  للمتييد لسذ  يكون فده  الأنموذج التصوري للدراسة:
للمتغير للمعتقل متكون أكثر من بييين وهو متغير لسذكاء لسياطفي  سلقادة بأبياده للخمعة في حين 

 كون للمتغير لستابع ولحي وللمتمثل في إدلرة لسصرلع لستنظدمي ، ولسشكل لستالي يوضح ذسك:ي
 شكل يوضح: نموذج الدراسة

  
 

 

 

 للمصير: من إعيلد لسباحثان.
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I- العاطفي الذكاء  

I.5- نشأة ومفهوم الذكاء العاطفي: 

دب قداسه مر تطور مصطلح لسذكاء لسياطفي  بيية محطات بارزة شكلت مفهومه، وأساس
وتنمدته، في مطلع لسقرن لسيشرين تم تناول مصطلح لسياطفة ولسذكاء من قبل عية باحثين في علم 
لسنفس، فركزت للأبحاث على للجانب لسورلثي  من لكتعاب لسياطفة ولسذكاء، كما أن في هذه لسفترة 

للممتية من  تمت للإشارة للى لسذكاء للاجتماعي  ولسذكاء للمتيلق بحعن لسكلام. وفي لسفترة
تم لستوصل فدها للى مصطلح للميرفة وكدفدة تفاعل للأفكار مع للمشاعر، في  .177للى .179

مفادها وجود لسيييي من  بكتابه لسذكاء للمتييد  وجاء بنظرية   GARDNERهذه لسفترة لسهم 
ين هما لستفكير وسدس  مجرد مهارت منها لسذكاء للمتيلق بإدرلك لسذلت وأيضا بميرفة للآخر،  لسذكاءلت

ختبارلت للمتيلقة للا للمنطقي  و لستولصل لسلغو  ولسلتين كان ييتبرلن سابقا للمؤشرين للمعتخيمين في
ظهور مصطلح  1772حتى  ،  مكتب لستربدة لسيربي سيول للخلدج،(2..2)غاردنر،  باسذكاء 

( بنشر لول مقال عن MAYER & SOLVEYحدث قام )  .177لسذكاء لسياطفي  عام 
سذكاء لسياطفي  ولسذ  سلط فده لسضوء على مفاهدم لسذكاء لسياطفي  وأهمدته. وشهية لسعنولت ل
نقلة نوعدة في موضوع لسذكاء لسياطفي ، بحدث أصير دلندال جولمان كتابه  (1772-1779)

لسذ  تناول دور لسذكاء لسياطفي  في  1770لسذكاء لسياطفي  لسذ  لنتشر بشكل ولسع سنة 
-1771 )كما أن فترة ختلفة )لسذلتدة وللاجتماعدة وعلاقات لسيمل(.علاقات للانعان للم

تم لستركدز على لسذكاء لسياطفي  كأحي لسيولمل للمؤثرة في للمنظمة، بحدث تمت في هذه  (1..2
للمرحلة تطوير أساسدب ومؤشرلت قداس لسذكاء لسياطفي  وتم تناول للموضوع بإسهاب من قبل عية 

   .(forgas ،3102، و Mayer John ،Ciarochi) باحثين

I.2- تعريف الذكاء العاطفي: 

إلى  Emotional Intelligence EIييود لستخيلم مصطلح لسذكاء لسياطفي  
وضوح من بيي لسذكاء  لسذين أظهرل بييلً أكثر  Jon Mayer,  Peter Saloveyلسباحثين 
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عك بشكل دقدق قبل للاجتماعي . وقي أبرزل أن لسذكاء لسياطفي  هو إدرلك ولستيرف على نف
 ؛(.John  ،177و  Salovey)  أن تفهم للآخرين وتتولى إدلرتهم

أن لسذكاء لسياطفي  يشير إلى " قيرة لسفرد على تحييي وتقددم لنفيالاته ولنفيالات للآخرين ، 
وميى تأثير هذه للانفيالات على للآخرين، حدث يعيى لسيييي من للمييرين للأكفاء بأن يكون 

متطور من لسذكاء لسياطفي  يعمح لهم بإدلرة عولطفهم للخاصة بهم وكذسك عولطف  سييهم نموذج
 ؛(Cambridge dictionary ،2.19) ظمةجمدع لسياملين ميهم في للمن

أن لسذكاء لسياطفي  هو قابلدة لسفرد على لستيامل بنجاح مع للآخرين، لإدلرة نفعه وتحفدز للآخرين، 
 ,Haslam, Louis) تفاعلي  بما يتلارم ولسبدئة للمحدطة به وفهم شيوره للخاص وللاستجابة بشكل

& Donald)    . 
I.3- الذكاء العاطفي مكونات: 

 لسذكاء لسياطفي  للمتضمن سيية مهارلت منها لسوعي  ولسقيرة على فهم لسذلت ولسيولطف،
 .(261، صفحة .Louise  ،2.1و  Gail)  لستولصل ولستياون وبناء لسيلاقاتو 

 تيبر عن فهم أبياد لسذلت للمختلفة وتحلدل لسيولفع وللانفيالات:: إدراك الذات -
إدرلك للأسباب لسكامنة ورلء لسشيور وكدفدة تأثير لسيولطف على  إدرلك للمشاعر لسيلخلدة: -

 ولسعلوك؛
لستقويم لسذلتي: مهارة لسفرد في تشخدص نقاط لسقوة ولسضيف ويتمدز للافرلد لسذين يمتلكون هذه  -

 يمكنهم لسقدام به بشكل جدي ومالا يجديون لسقدام به بيقة؛ يرفة ماللخاصدة بم
لسثقة لسذلتدة: لعتقاد لسفرد بإمكاندة إنجازه لمهمة ما وتحمل كامل لسنتارج حولها  -

 .(22، صفحة Kerry ،2..7)  ولتخاذ قرلرلت بشكل فيال وحازم
 مشاعره للإيجابدة ولسعلبدة، قيرة لسفرد على لستحكم في لنفيالاته وتنظدمإدارة الذات :  -
(Victor  وMalcolm  ،2..2 2.1، صفحة) ،  وتنطو  هذه للمهارة على مايلي  
(Daniel ،Richard و ،Annie  ،2..2 6، صفحة.): 
 لسرقابة لسذلتدة: لسعدطرة على لسذلت أثناء مولجهة ما يخاسف قدم لسفرد لو توجهاته أو أهيلفه؛ -
 مل لسعلوك، وتطابق ما يفكر فده لسفرد مع مايقوسه وما يفيله؛لسشفافدة: هي  تماسك وتكا -
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  لستكدف: تمثل للمرونة ولسقيرة على لسيمل بفياسدة في ظل ظروف وبدئة متغيرة،  -
لستغلب على  لستوجه بالانجاز: لستحعين للمعتمر سلادلء، ولسيمل على -

 للميوقات؛
  دق للأهيلف رغم لستحييت، تفاؤل: لسنظرة للإيجابدة سلامور ولسيمل على تحق -
 : يحيد هذل لسينصر فهم أهمدة لسيلاقات ، وإدرلك أنماط لستفاعل ميهم ويتضمن:إدراك الاخرين -
إدرلك لحتداجات ومشاعر للآخرين ولنتقاء لسطرق لستحفدزية للملارمة، ولسقيرة  هو فهم للاخرين : -

 ؛(Brockner & Tory, 2001, p. 40) على قرلءة دولفع للاخرين من خلال تصرفاتهم  
للادرلك لستنظدمي : ييبر عن لسقيرة على تحلدل بدئة ومحدط للمنظمة بغرض لستكدف، وصاحب  -

 وللانحرلفات. نقاط لسقوة ويكتشف نقاط لسضيفهذه للمهارة يمكنه أن يحيد 
    :(120، صفحة Robins ،2..2) نطو  على تفاعل مباشر مع لسيامليني إدارة الاخرين: -
  لستحلي  باسروح للإيجابدة وبثها سلاخرين وكذل  لسقيرة على لكتعاب دعم للاخرين ؛ لستأثير:  -
 تقلدل حية للمقاومة؛لس علىإدلرة لستغدير:للمبادرة باحيلث لستغيرلت لسلازمة وللمتطلبة ولسقيرة   -
 إدلرة لسصرلع: حل لسصرلعات بطرق مرضدة ولسيمل على تجنب حيوث نزلعات أخرى؛  -
للمعؤوسدة وترسدخ  إدلرة فرق لسيمل: لسقيرة على تشكدل فرق عمل متكاملة ومتناسقة   -

 للجماعدة؛
لسنمو من خلال تشخدص للمحدط ولستغلاسه، مدزتها تبث للحماس في  لسعيي  نحوللمبادرة:  -

 .للاخرين

II - في المنظمة العاطفي الذكاء  

II -5 أهميته الذكاء العاطفي للقادة: 
لسكثير من للمهارلت لستي تيعم هم ، حدث يكُعبمهارة أساسدة سلقادة كاء لسياطفي لسذ  ييي

   .(21، صفحة Jiang ،March 2016) فهم مشاعره ومشاعر للمرؤوسين
لكتعابه لسقاري مجموعة من للمهارلت لستي تمكنه من إدلرة لسوقت وتمكنه من زيدة تحفدز  -

وفير مناخ جدي سليمل يحفز لسياملين على إطلاق قيرلتهم لسياملين، بالإضافة إلى أنها تمكنه من ت
 ؛(Johar & others, 2013, p. 435)  للإبيلعدة، وهو ما يجيل لسقاري إيجابي في للمنظمة
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إنَّ سلامة لسيقل للميرفي ولسياطفي  ييمل على تشكدل لستوسدفة لسفياسة ستحقدق لستكامل لسوظدفي   -
 ؛(081 صفحة، Martial ،3100و   Anamitra) ولسيمل بفاعلدة

مقتصرة  دزةوهذه م دقبتحق يتيلق دمامن لسقرلرلت، وبخاصة ف ييلسيي ييعم EQللميامل لسياطفي  -
  (19،صفحة Golman،1770) لأنها بلا شك ترتبط بأدلرهم لسيالي ينسيى لسقادة لسلامي

في للادرلك من خلال معاعيتهم  معتويتهم،ييتبر ذو أهمدة باسغة خاصة سلقادة بمختلف  -
وزيدة لسثقة  وحماسهموللاتصال للجدي بالآخرين كما يعاعيهم كذسك في للحفاظ على دلفيدتهم 

 .(23 صفحة، Jijo ،3103و  Ealias)  ولستولصل بفياسدة مع رؤية للآخرين
II -2 دور الذكاء العاطفي في المنظمة: 
 :عدة من خلاليضدف لستخيلم مهارة لسذكاء لسياطفي  في للمنظمة إضافة نو     
فهم دولفع لسياملين ومنه توجده  من لمهارلت لسذكاء لسياطفي  تمكّنلتحفدز فرق لسيمل : فامتلاك   -

 .  (Sadri, fall 2012, p. 537)إيجابدة تكوين علاقات يعم ، كما يسلوكهم
لطف تحقدق لسرضا لسوظدفي : لسدقظة لسياطفدة لسنابية من فهم للاخرين تخوّل سلقاري رصي لسيو  -

ولسيولفع بغرض تشكدل بدئة عمل مناسبة وصداغة محتوى لسيمل بشكل يتولفق ولمكاندات 
 .(Singh, 2013, p. 805)   ، يحقق رضاهم لسوظدفي لسياملين وتصمدم نظام للحولفز 

إدلرة لسضغوط للمهندة: يكعب لسذكاء لسياطفي  لسقادة لسقيرة على ترتدب للأفكار وفهم  -
م، كما يتشكل سييهم حاسة نفعدة هادرة تعمح باستيامل بحكمة مع ولستحكم في لنفيالاته

  لسضغوطات ولسنظر إلى للمشكلة من مختلف لسزولي، وهو ما يخفض لسضغوط للمتيلقة باسيمل
(Radhakrishnan  وUdayaSuriyan  ،2.1. 61، صفحة). 
مخاوف سلياملين مما يشكل لهم للمرونة وإدلرة لستغدير : تشكل لستغيرلت للمعتمرة في محدط للمنظمة  -

مقاومة من أ  تغير في ظروف لسيمل، وهنا يبث لسذكاء لسياطفي  ثقافة تنظدمدة مبندة على لسثقة 
للمتبادسة بين لسياملين ويحي من درجة للمخاوف من خلال للاقناع ولستولصل لسبناء لسذ  بيوره يثبّت 

سات أن لسقادة لسذين يملكون كفايت لسذكاء قدم لسروح للجماعدة وللمصلحة لسيامة، كما أكيت درل
لسياطفي  سييهم لسقيرة على ملاحظة ولستكدف مع للمتغيرلت للمحدطة في منظماتهم من خلال لستيبير 

 .  عن عولطفهم بشكل إيجابي يعاعي على تيزيز قيرلت لسياملين ميهم نحو هذه للمتغيرلت
(Gray ،1772 12، صفحة.)   
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مي : لكتعاب لسذكاء لسياطفي  من قبل لسقاري يمكنه من للادلرة للجدية إدلرة لسصرلع لستنظد -
سلصرلعات دلخل للمنظمة، حدث ييتبر أن لسصرلع هو شي ء طبديي  ناتج عن سوء تفاهم، ودوره 
هو فهم وتشخدص للأسباب لحل هذل لسصرلع بفاعلدة وفهم دولفع كل طرف، لسذ  يجيله يعتطدع 

 (02، صفحة 2.12وتشدنيروف، )د  إعادة ضبط لسيلاقات ولسيمل
III. إدارة الصراع التنظيمي 

تجميهم  نمختلف للمعتويت، يمكن أ فيإن للمنظمات عبارة عن تحاسفات من جماعات وأفرلد 
 أمر حتمي : لستنظدمي  ميتقيلت وتوجهات متباينة، عنيها يكون وقوع لسصرلع، قدم ،دينات

III. 1 تعريف إدارة الصراع التنظيمي 
ضع تنافعي  تتيارض فده للمصالح ويرغب كل طرف للحصول على ييرف لسصرلع أنه و 

مصالحه لستي تتيارض مع مصالح لسطرف للآخر، وينتج تيلخل للأهيلف وتناقض لسقدم 
   .(69، صفحة 2..2)حريم،  وللميتقيلت ولختلاف للآرلء وللاحاسدس وللاتجاهات

III. 2 الصراع التنظيمي أسباب 
غختلاف للأطرلف للمتنازعة وبغختلاف دولفع تختلف أسباب لستنظدمي  في للمنظمة ب

  :(.26، صفحة 1..2)عوض، للخلاف فمنها 
 لسصرلع لسناجم عن لستنافس لسعلبي في لسيمل؛ -
 للاختلافات لسثقافدة وللإديوسوجدة.، و إختلاف توجهات للمعتويت لستنظدمدة -
 .ر أو لستغدير للمفاجئ فدهاعيم وضوح للأدول، لسصرلع بين إستشاريين ولستنفدذيين في للمنظمة -
III. -3  أنماط الصراع التنظيمي 

 :(2.7، صفحة 6..2)نيعاني،  تتمثل أساسدب أنماط لسصرلع لستنظدمي  فدما يلي 
نمط لسقوة ولسعدطرة: ويتم من خلال إستخيلم قوة  ونفوذ للمنصب سفض لسقضدة سصالح أحي  -

  طرف فارز وطرف خاسر   في هذه للحاسة لسطرفين، ويكون
نمط لستياون: يكون في هذل لسنمط إشرلك لجمدع للأطرلف للمتنازعة سلوصول إلى حل يرضي   -

 للجمدع، يُشترط في هذل للأسلوب إمتلاك لسقاري لمهارلت تحلدل دولفع للآخرين وإقناعهم؛
نمط لستعوية: يتم إستخيلم هذل للأسلوب حين تكون لسضروف وللاهيلف ولضحة، وهنا يكون  -
 نقاط للاختلاف، فهذل للأسلوب بمثابة لستخفدف من حية لسصرلع؛ تقلدص اق وللاتف يفلله
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نمط  لستجنب: يتم إتباع هذل لسنمط في لسظروف لستي لايكون فدها ندة من لسقدادة في تعوية  -
 للخلاف، وباستالي تجاهل للخلاف وترك للأوضاع كما هي  في ظل معتقبل مجهول؛

ء لسياطفي  في فهم دولفع وأهيلف للأطرلف للمتصارعة نمط لستلطدف: هو لستخيلم لسذكا -
 ولستخيلم سغة للاقناع ولستياطف سلخروج بحلول ترضي  للجمدع.

IV-  الطريقة والأدوات : 
1- .IV أداة الدراسة 

د جميها وللمنهج للمتبع في لسيرلسة، تم للاعتماد على للاستبدان لنظرل سطبدية لسبدانات للمر 
ع للميلومات للمتيلقة بموضوع لسبحث عن طريق لستمارة بغرض جمة باسيرلسة لجمع لسبدانات للمتيلق

 -يدتم تيبئتها من قبل عدنة ممثلة من للافرلد لسياملين في للمؤسعة للاستشفاردة بشير منتور  باسقبة
 إلى:ها لسيرلسة، وقي تم تقعدم للجزلرر لسياصمة، حدث تم إعيلد لستبدان تتلاءم مع متطلبات

 ، للمركز لسوظدفي ، للمعتوى لستيلدمي (؛يمر: يشمل للميلومات لسشخصدة )للجنس، لس1للمحور -
 للمحور لسثاني: ولسذ  يحتو  على أسئلة حول للمتغير للمعتقل )لسذكاء لسياطفي  سلقادة(؛ -
 للمحور لسثاسث: ولسذ  يشمل على أسئلة حول للمتغير لستابع )إدلرة لسصرلع لستنظدمي (. -
على لستوجه لسيام سليرلسة وللإحاطة بجولنب  بناء صائية المقدمة في الدراسة:الأساليب الإح -

 SPSSوعلده لستخيمنا برنامج  للأنعبللموضوع وجينا أن لستيمال أساسدب للحزم للإحصاردة 

V.25  ستبويب لسبدانات ولستخلاص للميلومات ومن ثمة تحلدلها وتفعيرها بناءلً على بيض
 .SPSSبرنامج للأساسدب للإحصاردة في 

 ميامل أسفا كرونباخ سلتأكي من للاستصاق لسيلخلي  سليبارلت للمكونة لمقداس لسيرلسة؛ -
 لاختبار قوة لسيلاقة بين للمتغيرلت؛ Regressionميامل للارتباط  -
 لاختبار فرضدات لسيرلسة. One ANOVA Wayلختبار تحلدل لستباين للأحاد   -

 .IV-2 :اختبار ثبات أداة الدراسة 
 (: نتائج معامل ألفا كرونباخ5جدول رقم )

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,901 22 

 spss v.25: من إعيلد لسباحثين بالاعتماد على مخرجات المصدر
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 22تغير لستابع وللمعتقل هي  ( يتضح أن عيد لسيبارلت لستي شملت للم1من خلال للجيول رقم )   
 .6..وهي  أكبر من  71..عبارة، كما يبين للجيول أن قدمة ميامل أسفا كرونباخ تعاو  

في قداس متغيرلت ها ويمكن لسقول أن أدلة لسقداس تتمتع بثبات عالي، مما ييني إمكاندة للاعتماد على
 لسيرلسة.

  3-.IV :عرض الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة 
للمتمثلة في موظفين إدلرة في  للموزعة على أفرلد عدنة لسيرلسة 22لل  جمع ردود للاستبانةيي ب

، تبين من عامل إدلرة .7للمؤسعة للاستشفاردة بشير منتور  من مجموع مجتمع درلسة عيده 
%، أما للإناث .69.2 وتمثلت بللأكثر نعبة مشاركة لسذكور  أن SPSSبرنامج خلال نتارج 
%، أما نعبة للمشاركة حعب للمركز لسوظدفي  فكانت نعبة .22.6عبة مشاركتهم فتمثلت ن
نعبة مشاركة للإطارلت، س% كانت 20.01ونعبة  ،%60.12للأعلى ب  هي  للموظفين

يمرية ب اركة حعب لسفئات لسشنعبة للمت أكبر %. كما تمثل.7.2وللمتياقيين شاركول بنعبة 
، وكانت نعبة مشاركة للأكثر من .0-20ة سفئ 29.19، ونعبة %20-.2% سفئة .67.1

فدما يخص نعبة للمشاركة حعب للمعتوى لستيلدمي  فلقي كان  %،2.22بعام تقير  .0
%، 27..2%، وتلتها نعبة درلسات علدا ب69.22سلجاميدين أعلى نعبة قيرت ب

 .%2.22%، وأخيرل للمعتوى للمتوسط شاركول بنعبة .7.2ب  ولسثانويين
4-.IV عددية الخطية:اختبار الت 

 (: معاملات الارتباط بين المتغيرات المستقلة4الجدول رقم )
 
 

 
 
 

 
 spss v.25من إعيلد لسباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 spss v.25من إعيلد لسباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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و لسشرط وه 1..( أن ميامل للارتباط بيرسون لم يتجاوز 4يتضح من للجيول رقم )
لسذ  يفعر عيم وجود تييدية خطدة بين أبياد للمتغير للمعتقل )لسذكاء لسياطفي ( للمتمثلة في 
خمعة أبياد وهي  )فهم لسذلت، تحفدز لسذلت، فهم للاخرين، تحفدز للاخرين، إدلرة للحولر( 
حدث يظهر من نتارج للجيول أن ميامل للارتباط بين بيي تحفدز لسذلت وفهم لسذلت 

، ويظهر أيضا من للجيول أن للارتباط بين بيي  فهم لسذلت 1..وهي  أقل من  927..
، في حين نلاحظ أن ميامل للارتباط بين 1..وهي  أصغر من  007..وفهم للاخرين بلغ 

، أما للارتباط بين فهم لسذلت وبيي إدلرة 229..بيي فهم لسذلت و بيي تحفدز للاخرين بلغ 
غت نعبة للارتباط بين بيي تحفدز لسذلت وبيي فهم ، وقي بل02...للحولر لم تتجاوز 

، كما أن نعبة للارتباط بين بيي  تحفدز لسذلت  1..وهي  أقل من  .09..للاخرين  
، أما عن للارتباط بين بيي  تحفدز  022..ولستي بلغت  1..وتحفدز للاخرين أقل من 

نعبة للارتباط بين ، بلغت 227..لسذ  بلغ  1..لسذلت وإدلرة للحولر لم يتجاوز نعبة 
وفي ذلت لسصيد بلغت نعبة للارتباط بين بيي  626..بيي  فهم للاخرين وتحفدز للاخرين 

، أخيرل لم تتجاوز نعبة 1..وهما بيورهما أقل من نعبة   219..فهم للاخرين وإدلرة للحولر 
بلغت بحدث  1..للارتباط بين بيي تحفدز للاخرين و بيي إدلرة للحولر هي  للأخرى نعبة  

، وعلى أساس للأرقام مبدنة في للجيول نعتنتج أن لبياد للمتغير للمعتقل معتقلة  في 201..
ما بدنها ولا توجي تييدية خطدة بدنها تحقدقا سشرطدة أن لا يتجاوز للارتباط بدنها نعبة 

، وسلتأكي بصفة أدق من لستقلاسدة أبياد للمتغير للمعتقل)لسذكاء لسياطفي ( تم حعاب 1..
لسذ  يجب أن تكون  variance inflation factor( vifمل تضخم لستباين )ميا

( لسذ  يشترط أن tolerance، كما تم حعاب ميامل لستباين للمعموح )2قدمه أقل من 
 .2..تكون قدمه أكبر من 

 (tolerance( ومعامل التباين المسموح )vifاختبار)( نتائج 5الجدول رقم )
 
 

 
 

 spss v.25احثين بالاعتماد على مخرجات من إعيلد لسب المصدر:
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للمتغير للمعتقل كلها أقل من  لأبياد( vif) ( أن مياملات5) يتضح من خلال للجيول
( سبيي vif، في حين بلغ ميامل )2.611( سبيي فهم لسذلت vifثلاثة حدث قير ميامل )

ا أن ، كم21..2( سبيي فهم للاخرين قير ب vif، أما ميامل )2.112تحفدز لسذلت 
على لستوللي،  1.262و 1.162(  سبيي  تحفدز للاخرين وإدلرة للحولر قير بـ vifميامل )

وعلده نؤكي نتارج للاختبار لسعابق  2..( toleranceفي ذلت لسصيد تجاوزت قدم ميامل )
لسذ  ينص على عيم وجود تييدية خطدة، وعلده يمكن لختبار نموذج للانحيلر للخطي  

 للمتييد.
 5-.IV تبار فرضيات الدراسةاخ 

 standard multipleلاختبار فرضدات لسيرلسة تم حعاب ميامل للانحيلر للمتييد لسقداسي  ) 

regression حعاب لستباين وميامل للارتباط لسكلي  بين للمتغير للمعتقل وللمتغير لستابع، إضافة ،)
 .ل وللمتغير لستابعإلى لستخرلج مصفوفة للارتباطات بين للابياد للخمعة سلمتغير للمعتق

 ( مصفوفة الارتباطات بين أبعاد المتغير المستقل والمتغير التابع6الجدول رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 spss v.25من إعيلد لسباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

يوضح للجيول أن ميامل للارتباط بيرسون بين للمتغير لستابع )إدلرة لسصرلع لستنظدمي ( 
أن للارتباط  ما يفعر 0...وهو أكبر من معتوى للمينوية  201..ب  لت قيروبيي  فهم لسذ

 221..وبيي تحفدز لسذلت  للمتغير لستابعموجب ودلل إحصاردا، في حين بلغ ميامل للارتباط بين 

 



  

 

 (501-78، ص)،دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية العمومية بشير منتوري-دور الذكاء العاطفي للقادة في إدارة الصراع التنظيمي

 ، 05العدد ، 57المجلد  ، الجزائر،العفرون ،2البليدة جامعة ، «الأبحاث الاقتصاديةمجلة »

 

811 
811 

فهو لرتباط موجب ودلل لحصاردا، أما ميامل للارتباط بين  0...وهو أكبر من معتوى للمينوية 
أ  أنه لرتباط موجب  0...وهو أكبر من معتوى للمينوية  022..هم للاخرين للمتغير لستابع وف

ودلل إحصاردا، أما ميامل للارتباط بين متغير إدلرة لسصرلع لستنظدمي  وبيي تحفدز للاخرين بلغ 
وييني أنه لرتباط دلل لحصاردا، في حين بلغ ميامل للارتباط بين  0...وهو أكبر من  271..

وهو موجب ودلل لحصاردا لأنه أكبر من معتوى  011..لمتغير إدلرة للحولر فبلغ للمتغير لستابع ول
 للمينوية. نعتيرض ميامل للارتباط لسكلي  بين للمتغير للمعتقل بمختلف أبياده وللمتغير لستابع:

 والمتغير التابع بأبعاده( معامل الارتباط الكلي بين المتغير المستقل 7جدول رقم )
 

 
 

 
 spss v.25عيلد لسباحثين بالاعتماد على مخرجات من إ المصدر:

يتضح من خلال للجيول أعلاه أن ميامل للارتباط لسكلي  بين للمتغير للمعتقل بجمدع أبياده مجتمية 
 R-deux 1.512وهي  قدمة مرتفية، فدما بلغ ميامل للارتباط للمربع  929..وللمتغير لستابع بلغ 

% في لستباين .02.2بياده للخمعة مجتمية يفعر ما معبته وهذل ييل على أن للمتغير للمعتقل بأ
 للحاصل في إدلرة لسصرلع لستنظدمي  وهي  قدمو موجبة وذلت دلاسة مينوية.

 ( جدول اختبار فرضيات الدراسة7الجدول رقم )
 

 
 

 
 
 
 

 spss v.25من إعيلد لسباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 لت لستي سنيتمي علدها في لختبار لسفرضدات لسفرعدة سليرلسة: ( تظهر للاختبار 1من للجيول رقم )
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  :اختبار الفرضية الفرعية الأولى 
 β1 =...90( أن ميامل للانحيلر سبيي فهم لسذلت 1يتضح من خلال للجيول رقم )

وهذل ييني أن زيدة ولحية في بيي فهم لسذلت يؤد  إلى زيدة إدلرة لسصرلع لستنظدمي  بقدمة 
وهي  أقل من معتوى للمينوية وعلى هذل للأساس نرفض  sig= 0.041أن كما   90...

 α ≤ ...0لسفرضدة لسصفرية لسقارلة أنه " لا يوجي لثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى للمينوية 
سبيي فهم لسذلت في تيزيز إدلرة لسصرلع لستنظدمي  سلمؤسعة لسيمومدة للاستشفاردة  بشير منتور "، 

 αيلة لستي تنص على أنه: " يوجي لثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى للمينوية ونقبل لسفرضدة لسبي
سبيي فهم لسذلت في تيزيز إدلرة لسصرلع لستنظدمي  سلمؤسعة لسيمومدة للاستشفاردة  بشير  0... ≥

 منتور "؛
  :اختبار الفرضية الفرعية الثانية 

 β2 =...61ز لسذلت ( أن ميامل للانحيلر سبيي تحفد1يتضح من خلال للجيول رقم )
وهذل ييني أن زيدة ولحية في بيي تحفدز لسذلت يؤد  إلى زيدة إدلرة لسصرلع لستنظدمي  بقدمة 

وهي  أقل من معتوى للمينوية وعلى هذل للأساس نرفض  sig= 0.037كما أن   61...
 α ≤ ...0لسفرضدة لسصفرية لسقارلة أنه " لا يوجي لثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى للمينوية 

سبيي تحفدز لسذلت في تيزيز إدلرة لسصرلع لستنظدمي  سلمؤسعة لسيمومدة للاستشفاردة  بشير منتور "، 
 αونقبل لسفرضدة لسبييلة لستي تنص على أنه: " يوجي لثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى للمينوية  

ومدة للاستشفاردة  سبيي تحفدز لسذلت في تيزيز إدلرة لسصرلع لستنظدمي  سلمؤسعة لسيم 0... ≥
 بشير منتور  "؛

  :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 
 β2 =..216( أن ميامل للانحيلر سبيي فهم للآخرين 1يتضح من خلال للجيول رقم )

وهذل ييني أن زيدة ولحية في بيي فهم للآخرين يؤد  على زيدة إدلرة لسصرلع لستنظدمي  بقدمة 
ل من معتوى للمينوية وعلى هذل للأساس نرفض وهي  أق sig= 0.027كما أن   216..

 α ≤ ...0لسفرضدة لسصفرية لسقارلة أنه " لا يوجي لثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى للمينوية 
سبيي فهم للآخرين في تيزيز إدلرة لسصرلع لستنظدمي  سلمؤسعة لسيمومدة للاستشفاردة  بشير منتور  

أنه: " يوجي لثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى للمينوية "، ونقبل لسفرضدة لسبييلة لستي تنص على 
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α ≤ ...0   سبيي فهم للآخرين في تيزيز إدلرة لسصرلع لستنظدمي  سلمؤسعة لسيمومدة للاستشفاردة
 بشير منتور  "؛

  :اختبار الفرضية الفرعية الرابعة 
 β2 =..112( أن ميامل للانحيلر سبيي تحفدز للآخرين 1يتضح من خلال للجيول رقم )

وهذل ييني أن زيدة ولحية في بيي تحفدز للآخرين يؤد  إلى زيدة إدلرة لسصرلع لستنظدمي  بقدمة 
وهي  أقل من معتوى للمينوية وعلى هذل للأساس نرفض  sig= 0.033كما أن   112..

 α ≤ ...0لسفرضدة لسصفرية لسقارلة أنه " لا يوجي لثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى للمينوية 
ي تحفدز للآخرين في تيزيز إدلرة لسصرلع لستنظدمي  سلمؤسعة لسيمومدة للاستشفاردة  بشير سبي

منتور "، ونقبل لسفرضدة لسبييلة لستي تنص على أنه: " يوجي لثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى 
 سبيي تحفدز للآخرين في تيزيز إدلرة لسصرلع لستنظدمي  سلمؤسعة للاستشفاردة α ≤ ...0للمينوية 

 بشير منتور  "؛
  :اختبار الفرضية الفرعية الخامسة 

 β0 =..222( أن ميامل للانحيلر سبيي إدلرة للحولر 1يتضح من خلال للجيول رقم )
وهذل ييني أن زيدة ولحية في بيي إدلرة للحولر يؤد  إلى زيدة إدلرة لسصرلع لستنظدمي  بقدمة 

نوية وعلى هذل للأساس نرفض وهي  أقل من معتوى للمي sig= 0.001كما أن   222..
 α ≤ ...0لسفرضدة لسصفرية لسقارلة أنه " لا يوجي لثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى للمينوية 

سبيي إدلرة للحولر في تيزيز إدلرة لسصرلع لستنظدمي  سلمؤسعة لسيمومدة للاستشفاردة  بشير منتور  "، 
 αر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى للمينوية ونقبل لسفرضدة لسبييلة لستي تنص على أنه: " يوجي لث

سبيي إدلرة للحولر في تيزيز إدلرة لسصرلع لستنظدمي  سلمؤسعة لسيمومدة للاستشفاردة  بشير  0... ≥
 منتور  "؛

 ANOVA( نتائج تحليل التباين 9جدول رقم )
 
 

 
 

 spss v.25من إعيلد لسباحثين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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بيلاسة مينوية  1.972تعاو   F( أن قدمة 7لجيول رقم )يتضح من خلال ل
، مما ييل أن للانحيلر مينو ، وعلى هذل للأساس نرفض لسفرضدة 0...أقل من  .....

 α ≤ 0.05يوجي أثر ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى للمينوية  لسصفرية لستي مفادها أنه: " لا
ستنظدمي  في للمؤسعة لسيمومدة للاستشفاردة بشير بياد لسذكاء لسياطفي  مجتمية على إدلرة لسصرلع للأ

 ≥ αيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية : "لستاسدةمنتور " ونقبل لسفرضدة لسبييلة 
 للاستشفاردة بشيرالمؤسسة لأبعاد الذكاء العاطفي على إدارة الصراع التنظيمي في  0.05

 منتور  ".
ة يمكن لستيبير عن للأثر بين للمتغير للمعتقل وللمتغير ومن خلال مجمل للاختبارلت لسعابق

 ( على لسنحو لستالي:7لستابع بميادسة للانحيلر للخطي  للمتييد لعتمادل على نتارج للجيول رقم )

CMO= â + β1 SU+ β2 SM+  β3 OU+ β4 OM+ β5 DM+ ë 

CMO= 0.483+0.075 SU+ 0.061 SM+ 0.286 OU+ 0.113 OM+ 0.443DM+ Ë     .                                                         
يمثل  SMيمثل متغير فهم لسذلت،  SUللمتغير لستابع إدلرة لسصرلع لستنظدمي ،  يمثل COMحدث أن: 

يمثل بيي إدلرة  DMيمثل تحفدز للآخرين،  OMيمثل متغير فهم للاخرين،  OUمتغير تحفدز لسذلت، 
 للخطأ لسيشولري . تمثل Ëللحولر لستنظدمي  و 

-Vمناقشتها النتائج و: 
على إثر لسيرلسة لسنظرية ولستطبدقدة لموضوع دور لسذكاء لسياطفي  سلقادة على إدلرة لسصرلع 

 لستنظدمي  تم لستوصل للى لسنتارج لستاسدة: 
يعاهم وجود قدادة تمتلك لسذكاء لسياطفي  في لستخفدض من حية لسصرلع لستنظدمي  وتوجده   -

 نحو للأهيلف للمشتركة. فرق لسيمل
 .لسقادة للاذكداء عاطفدا يكونول أكثر فاعلدة بحكم فهم وإدلرة لسذلت وتوجده لسيولفع نحو للاستزلم -
ت، لسذل فهم) لأبياد لستاسدةس α ≤ 0.05ذو دلاسة إحصاردة عني معتوى للمينوية  أثريوجي  -

في تيزيز إدلرة لسصرلع لستنظدمي  لستنظدمي   وإدلرة للحولرلسذلت، فهم للآخرين، تحفدز للآخرين  تحفدز
 سلمؤسعة لسيمومدة للاستشفاردة بشير منتور ؛

لأبعاد الذكاء العاطفي  α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  -
 لسيمومدة للاستشفاردة بشير منتور .على إدارة الصراع التنظيمي في المؤسسة 
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 الخلاصة:

نب لسيرلسة للمتيلقين باسذكاء لسياطفي  سلقادة وإدلرة لسصرلع لستنظدمي  في بيي للخوض في جول
للمنظمة، وذسك من خلال طرح تيريف للمصطلحين لعتمادل على للأنموذج لستصور  سليرلسة، 
بحدث قمنا بتيريف مكونات للمتغير للمعتقل لسذكاء لسياطفي  سلقادة وللمتمثلة في ) إدرلك لسذلت، 

لك للاخرين، تحفدز للاخرين وإدلرة للحولر لستنظدمي ( ولستي تشكل توسدفة متكاملة إدلرة لسذلت، إدر 
ستيزيز أدولر لسذكاء لسياطفي  سلقادة كما بدنّت لسيرلسة، فضلا عن أن إدلرة لسصرلع لستنظدمي  ييي 

ة قمنا من للمتغيرلت لسبارزة في للمنظمة لما سه علاقة مباشرة بأدلء للمنظمة، وبغدة إجرلء درلسة رصدن
 .بتحلدل ولستخلاص أبرز لسيلاقات بين متغيرلت لسيرلسة

 :توصياتال
 .تيقدي لسيولمل لسنفعدة وللاجتماعدة في للمنظمة، تعتوجب تطوير قدادة ذكدة عاطفدا  -
 نجاح للمنظمات حاسدا مبني على للمهارلت لسناعمة، تطويرها أصبح أوسوية للمنظمات لسطموحة. -
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