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  : م3Qص


 إدارة الصراع بRن Pفراد دور  عن الكشف إ:I الدراسة 5ذه 5دفتV  عمال تحقيقP داء ا�`دمي لمنظماتP bRتم


 وذلك بتطبيق nسlmاتيجية المناسبة لإدارة 5ذا الصراع و ذلك من أجل أن تضمن المؤسسة إستمرارcdeا و تم5bRا V خاصة

 وقدو ل{ذا الغرض قمنا بدراسة ميدانية عن طرeق ستyيان .ظل التطورات التكنولوجية السرwعة و إنفتاح السوق العالمية


 الدراسة عينة تمثلتV د ا��زائر لولاية 2شارeواعتمدنا  عامل 100 شملت عشوائية عينة باختيار وقمنا عمال مؤسسة بر

I�نامج عlي  ال��
 nSPSSحصاV غتفwن  البيانات رRوتحليل{ا وأظ{رت الدراسة التطبيقية وجود علاقة ذات دلالة إحصائية ب


 Pداء ا�`دميV bRاتيجيات إدارة الصراع و تحقيق التمlmإس. 

  .Pعمال تإدارة الصراع، تمP bRداء ا�`دمي، منظما :Sلمات مفتاحية

  .JEL  :M1 ،D74تصUيف 

Abstract:  
This study  aimed  at revealing the  role  of conflict  management  among  individuals in 
distinguishing  the  service   performance  of   business  organizations   by  applying  the 
appropriate strategy to manage this conflict, In order to ensure the institution continuity 
and excellence, especially in the light of rapid technological developments and the 
opening of the global market.For this purpose, we conducted a field study through a 
questionnaire .The  sample of the study was in the workers of ALGERIA POSTE for state 
Bechar, and we selected a random sample of 100 workers and relied on the statistical 
program SPSS in the   data unloading and analysis. The applied study showed a 
statistically significant relationship between conflict management strategies and 
achieving excellence in service performance. 
Keywords: Conflict management; Excellence of service performance; Business 
organizations. 
Jel Classification Codes: M1, D74 
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  : مقدمة. 1

 و�التا:
 وآراؤ5م، ادرا�ا�cم وتختلف وقيم{م، واتجا5ا�cم خلفيا�cم ت�باين العمل ب�ئة داخل Pفراد إن  

 تجعل المعطيات 5ذه و�ل ����ام وعدم التنافر إ:I يؤدي قد مما وا��ماعية؛ الفردية سلوكيا�cم تتمايز

الصراع   إدارة من ل¢ي تتمكن تك�س¡cا nدارة   أن ي ب�
 م{ارات يتطلب و5ذا ، صعو�ة أك�l وظروفھ العمل

 ع�I أداء ينعكس الذي أدا¥cم وتحسRن إنتاجيcdم زeادة عليھ   يlmتب مما ¤£يحة  بطرeقة بRن Pفراد

 ظا5رة الصراع لأن جيد؛ نحو ع�I صراع Pفراد إدارة أساليب  أ5مية  ندرك أن  يجب كما. المؤسسة ك¢ل

 حال عل©cا القضاء المطلوب فل�س .للمديرeن تحديا وجود5ا وwعت�l الوجود، حتمية تنظيمية و  إ�سانية

خاصة Pداء ا�`دمي لمنظمات Pعمال لما   بإيجابية لتحقيق تمP bRداء مع{ا والتعامل إدار�cا بل ظ{ور5ا،

  .لھ من صلة مباشرة مع Pفراد

  :]ش$الية 1-1

حقيق  :التالية nش¢الية طرح يمكننا و ع�I 5ذا Pساس ما مدى مساbمة إدارة الصراع ب6ن /فراد <= ت

  ا,�زائر)ة؟أ8عاد تم56 /داء ا,3دمي لمنظمات /عمال 

  :الفرعية التالية Pسئلةولتوضيح nش¢الية الرئ�سية نقوم بطرح 

 اتيجيات مف{وم 5و ماlmفراد ؟ إسP نRإدارة الصراع ب 

 داء ا�`دمي؟P bRما 5و مف{وم و أ2عاد تم  

  أداء bRفراد و تحقيق أ2عاد تمP اتيجيات إدارة صراعlmن إسRكيف يتم <±`يص العلاقة ب

 
V ة ؟ا�`دمةeالمؤسسة ا��زائر  

  :الفرضيات 1-2

  :التالية الفرضيات للإجابة ع�n Iش¢الية المطروحة وضعنا

  داء ا�`دمي لمنظماتP bRتم I�م مما يؤثر عcdم و مردوديc¥أدا I�فراد يؤثر عP نRالصراع ب

  .Pعمال

  bRاتيجيات إدارة الصراع و أ2عاد تمlmن إسRداء ا�`دميتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بP.  

  

  :أbمية الدراسة 1-3

  :إ:c� Iدف 5ذه الدراسة


 سyبا ت¢ون  أن قد  الصراعات تyيان -V ،داء ا�`دميP لذلك 2عض المشا�ل مثل تد�ي مستوى 


 الدراسة 5ذه <ساعد أن يمكنV ادةeز 
  .الصراعات إدارة أساليب استخدام بواقع الو̧
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 نتائج{ا <ساعد أن يمكن و�التا:
 الصراعات، إدارة أساليب أ5م ع�I التعرف -V د إضافةeمن مز 


 النتائج من المديرون ºستفيد أن يمكن بحيث شيوعا Pك�P lساليب عن المعرفةV معرفة 

  التنظيمية و ال±`صية الصراعات إدارة وأساليب أش¢ال


 الفعالة إدارة الصراع بRن Pفراد ومسا5متھ أ5مية إبراز -V المنظمات و  و للأفراد الكفاءة رفع


 PداءV bRتحقيق التم 
  .بالتا:

 :من�gية الدراسة و /دوات المستخدمة 1-4


 جو5ره ع�I الوصف V س�ندº الذي 

 الدراسة النظرeة ع�I المن½¼ الوصفي التحلي�V لقد تم �عتماد

وعرض المفا5يم والتحليل لوصف Pحداث والمعلومات ا�`اصة بمجال البحث وأيضا لتفسlR المعلومات 


 ا��انب التطبيقي . وتحليل{ا واستخلاص النتائجV المن½¼ �ستق اعتمدناأما I�ي الذي يقوم بقراءة ع�را

  .SPSSالبيانات والمعلومات nحصائية من خلال استخدام برنامج 

  

  )المفاbيم و ]سjkاتيجيات(إدارة الصراع  -2


 المنظمات مع 2عض{م البعض و�صفة دائمة لتحقيق 5Pداف التنظيمية   V فراد العاملونP يتفاعل .


 مواقف تنظيمية V مواقف معينة كما قد يتعارضون 
V نRأنھ قد ي تج عن 5ذا التفاعل اتفاق العامل lRغ

تنظيÃÂ ، فالصراع داخل أخرى، وغالبا ما يؤدي 5ذا �ختلاف والتعارض إ:I حدوث ما ºسÁÂ بالصراع ال

المنظمات ºعت�l ظا5رة سلوكية إ�سانية، ت تج كصدى لاختلاف وج{ات النظر أو صراع Pدوار وا�£اجات 

وعادة ما يرافق الصراع التنظيÃÂ .). التقدير و�حlmام(والرغبات أو 2غية تحقيق م¢اسب مادية أو معنوeة


 العلاقات التنظيمية السائدةV اتlRبا5تمام واسع ل{ذا نج. <غ ÃÆÇقد ح ÃÂد أن موضوع الصراع التنظي


 كتب nدارة والسلوك التنظيÃÂ و فيما ي�
 سوف V ن وقد أخذ م¢انةeن والمفكرRالنطاق من قبل الباحث


 المنظماتV ح{ا الباحثون حول الصراعlmاق ÃÈف الeن�ناول 2عض التعار .  

2-1 Jmعر)ف الصراع التنظيn : 

   Rعود 5ذا لقد اختلف الباحثwو ÃÂف للصراع التنظيeإعطاء <عر 
V ÃÂمجال السلوك التنظي 
V ن

�ختلاف والتعدد إ:I طبيعة Pطراف الº ÃÈشمل{ا الصراع ومستوا5ا التنظيÃÂ، وفيما ي�
 سوف نذكر 

2عض ما جاء بھ الكتاب من <عرeفات للصراع التنظيÃÂ والÃÈ يرى ف©cا الباحث، أcÉا تتوافق وطبيعة 

 .  التطبيقية ل{ذا الموضوع الدراسة

  بأنھفقد عرفت الد5ان الصراع:" 
V ن للتعارضRي¢ون فيھ أطراف الصراع مدرك ÃÆÌوضع تناف


 أن يحصل ع�I المركز الذي يتعارض V رغب �ل طرفeالمراكز المستقلة و I�إم¢انية ا�£صول ع

  . )1992أمينة، ( "مع رغبة الطرف Íخر
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  نRة بأن الصراع ي شأ بوجود ش�ئeشرyم إدارة الموارد ال�Ïم 
V اف£Ðعرفھ حب�ب الº كما


 صراع داخ�
 عنده ، �أن V بانyما ، ي�سcÑه مlRما أو تنفc©القوى لاجتذاب الفرد إل 
V نReم�ساو


 حالة مواج{تھ لأمرeن إيجابيRن و عليھ اختيار أحد5ما ،أو ي¢ون V ن إقدام و إقدامRي¢ون ب

لصراع إ�Òاما و إ�Òاما عندما ي¢ون Pمران منفرeن للاختيار بيcÑما ، و ºش¢ل أي مcÑما خسارة ا


 نفس الوقت عندما ي¢ون 5ناك خيارeن بRن أمرeن V اما�Òلھ ، و ي¢ون الصراع إقداما و إ

، و إيجابيRن  ، و 5ناك صراع بRن nقدام و �ÒPام المزدوج أو المتعدد و ºسÁÂ بالصراع المركب 

إر�اك أو "أما القرeو<ي فlRى الصراع 5و .ذلك لتعدد سلبيات و ايجابيات �ل من البدائل المتاحة 

 "<عطيل للعمل ولوسائل اتخاذ القرارات مما يصعب عليھ عملية المفاوضة و�ختيار بRن البدائل

  .)1993محمد قاسم، (

 من بديل " ارة عن وتذكر برنوطي بأن الصراع 5و عب lا الفرد أو ا��ماعة أك�c©حالة يتجاذب ف


 Pداء واتخاذ القرار Õ£اولة معا��ة 5ذا التجاذب V شاكر ( "مما يولد التوتر و�نفعال و<عطل

  .)2004جار الله، 


 أنھ V طر " كما عرفھ سلطانP لأحد  Ö×من خلال{ا يت ÃÈاف أن اتخاذ طرف آخر لبعض العملية ال

ى، ( "القرارات سيؤدي ب تائج سلبية ع�I مصا�£ھ ا�`اصة   )1992مصطف

و�ناءا ع�I 5ذه التعرeفات للصراع التنظيÃÂ �ستطيع القول بأن الصراع التنظيÃÂ 5و أحد Pش¢ال 

ة والÃÈ يlmتب عل©cا <عطيل أداء الم{ام، وÙر�اك الرئ�سية للتفاعل بRن Pفراد أو بRن الوحدات التنظيمي


 مواقف تنظيمية مختلفةV لوسائل اتخاذ القرار.  

و�التا:
 يتغlR مف{وم الصراع من nيجاب إ:I المف{وم السلÃÚ ومنھ �ستطيع القول أن لمف{وم الصراع 


 والمرÃÆÛ ول¢ل مcÑما آثار معينة Üن 5ما الصراع الصRجانب.  

  حيث تتمثل آثار=> =sوم الصtالمف:  

  .الكشف عن المشا�ل الÃÈ يخف©cا Pفراد -

  .يحفز Pفراد لمعرفة Íخرeن -

ºساعد ع�I تنمية الم{ارات وPف¢ار وكذلك يؤدي إ:I �5تمام بالإبداع والتغيlR و5ذا ما يتوافق  -

 أن الصراع الذي يتحكم فيھ من الناحية التنظيمية عبارة عن شرط"مع ما يراه �اتزو�ا5ن 

  ".ضروري للإبداع


 �افة العمليات التنظيمية -V مشاركة بناءة للأفراد.  

  .الصراع يدعم متخذي القرار إ:I تحدي مما يؤدي لدفع{م لإصدار قرارات أفضل -
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  :أما آثار المف{وم السلÃÚ أو المرÃÆÛ تتمثل فيما ي�

  .تضعف درجة الولاء التنظيÃÂ، وwس�I �ل فرد إ:I تحقيق 5Pداف ا�`اصة بھ -

  .لصراع يؤدي إ:I <عصب Pفراد الشديد �ل إ:I إدارتھا -

ºعيق الصراع التنظيÃÂ الت سيق وeقلل من كفاءة Pداء من حيث أنھ يضر بالمعنوeات مما  -

يولد لدى العاملRن نوع من التوتر والغضب والكرا5ية وeظ{ر ذلك ع�I سلوكيا�cم مثل 

جراء نظرة �ل فرد إ:Í Iخر نظرة  الcdرب من المسؤولية والتغيب عن العمل وeتم ذلك من

  .سلبية

2-1 Jmأنواع الصراع التنظي:  

 ÃÈال حول تحديد أنواع الصراعات ال�Õ5ذا ا 
V اد يتفق الكتاب¢eأنواع عديدة و ÃÂللصراع التنظي


 كتابات السلوك V ورد ذكر5ا ÃÈأ5م أنواع الصراعات ال I�تحصل داخل المنظمة ، وسنلقي الضوء ع

  :ا ي�
التنظيÃÂ كم

    :الصراع داخل الفرد نفسھ 2-1-1

يأ<ي 5ذا النوع من الصراع ن�يجة لعدة أسباب، مcÑا تناقضات بRن أدوار الفرد أو تناقضات بRن أ5داف 


 العمل، وeرى �اظم حمود أن 5ذا النمط من الصراع ي شأ عادة V الفرد وأ5داف المنظمة، أو مشا�ل

  .للأسباب التالية

شأ 5ذه ا�£الة عند عدم توافر البديل الذي يحقق النتائج المطلو�ة بكفاءة ت :عدم تقبل القرار -

  .عالية

ت شأ 5ذه ا�£الة ن�يجة عدم إم¢انية الفرد من <±`يص القرار Pفضل :عدم إم¢انية المقارنة -

  .اللازم لمعا��ة المش¢لة موضوع القرار 


 5ذه ا�£الة التوزwع �حتما:: عدم التأكد -V الفرد I�ب المشكلات يتعذر عyللنتائج المتوقعة 2س 


  .الناجمة عن <شابك وتداخل البدائل

  :الصراع ب6ن /فراد 2-1-2

يحدث 5ذا النوع من الصراع بRن Pفراد وذلك كن�يجة لاختلاف حاجا�cم وPدوار الÃÈ يقومون cßا، 


 مدر�ات PشياءV مcم، أيضا تفاو�cم وقيم{م ومعتقدا�cوكذلك لاختلاف اتجا5ا�  
V مcواختلاف قدرا�


 المواقف، كن�يجة حتمية للتفاعل بRن V م <عارضcÑأن ي شأ بي 
�تصال، �ل 5ذا يجعل من الطبي�

  .)2002محمود سلمان، ( أعضاء ا��ماعة
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 the)(جو5اري ومن النماذج الشا�عة لتحليل ديناميكية الصراع بRن Pفراد نموذج ºعرف باسم نافذة 

johari windows  I:سبة ا� ) Harry Ingham/ Yeseph Lauft.( الش¢ل رقم Öêوeو)5ذا النموذج) 1:  

  نافذة جوbاري : )1(ش$ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

حمود سلمان العميان  :المصدر(     )371ص .عمان،/ردن.، السلوك التنظيJm، الطبعة /و}z، دار وائل للUشر)2002(م

 z{ب�نة : ا,~الة /و I�ا ي¢ون الفرد عc©أفضل ا�£الات وف 
ëن وeخرÍ عرفwعرف نفسھ وº الفرد

واتجا5ات وÙدرا�ات Íخرeن الذين بمشاعره وÙدرا�اتھ ودوافعھ، وأيضا لديھ معلومات عن دوافع 


 التفاعل مع Íخرeن V بناء ثقة متبادلة وقوة I:ؤدي 5ذا النوع من التعامل إeيتعامل مع{م، و

  .حيث ºس{ل �تصال وeقلل من احتمال حدوث أي مشا�ل أو صراعات

 عدم معرفة الفرد لاتجا: ا,~الة الثانية 
V عرف نفسھ فقط و5نا تكمن المش¢لةº 5ات الفرد

ودوافع وÙدرا�ات عن Íخرeن وe¢ون 5ذا Pمر ناتجا عن قلة تفاعل الفرد مع Íخرeن و�حت¢اك 

cßم وكن�يجة لعدم التفاعل مع Íخرeن لا ºستطيع الفرد الت بؤ 2سلوك Íخرeن أو التحكم فيھ 


 التعامل مع Íخرeن مما ºسyب حدوث الصراعV تردده 
V د العاملeيز 
  .بالتا:

 ~,5ذه ا�£الة ي¢ون إدراك الفرد لمشاعر و دوافع : الة الثالثةا 
V ن فقطeخرÍ عرفº الفرد

وÙدرا�ات Íخرeن الذين يتعامل مع{م، ب�نما ي¢ون إدراكھ لنفسھ منخفضا، وقد ي¢ون 5ذا 


 عدم إظ{ار حقيقة دوافعھ ومشاعره للآخرeنV الوضع ناتجا عن رغبة الفرد.  

 ن، و<عد 5ذه ا�£الة أسوأ ا�£الات حيث  الفرد لا: ا,~الة الرا8عةeخرÍ عرفº عرف نفسھ ولاº

يرتفع عدم الف{م وسوء �تصال، وeنفجر الموقف بحالات حادة من الصراعات بRن أعضاء 

  .ا��ماعة الواحدة

 ن أفراد المنظمة الواحدة لأسباب عقلانية مثلRو�صفة عامة ي شأ الصراع ب : I�عدم �تفاق ع

  .العمل أوعن أسباب í`صية غlR عقلانية مثل حب السيطرة والعدوانية قواعد وÙجراءات

   :الصراع ب6ن ا,�ماعات 2-1-3

الفرد �عرف نفسھ و�عرف  -1 الفرد �عرف نفسھ فقط - 2  

 �خر)ن

الفرد لا �عرف نفسھ ولا  - 4  

 �عرف �خر)ن

 الفرد �عرف �خر)ن فقط -3
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وe شأ 5ذا النوع من الصراع داخل المنظمة، حيث ي¢ون ��ماعة العمل وPقسام وnدارات الÃÈ ت¢ون 


 المنظمة وج{ات نظر محددة عن أعمال{م وعن أعمال ا��ماعات Pخرى، وعادة ما ي¢و V ن 5ناك اختلاف


 وج{ات النظر إ:I السطحV وج{ات النظر، وعندما تتفاعل 5ذه ا��ماعات يظ{ر �ختلاف والتضارب 

(Edgar H, 1965).
ë ساسية �£دوث مثل 5ذا الصراعP رى �اظم حمود أن العواملeو:  

 ات ا,�ماعة المتصارعةSحصل 5ذا :التباين <= مدرeب <عدد مصادر  وyالنوع من الصراع 2س


 تقليص شدة V تلفة دورا 5اما`Õشب¢ات �تصال ا lسا5م ا�سياب المعلومات ع�wالمعلومات و

غالبا من السيطرة ع�I 5ذا النمط من الصراع وذلك بالتقليل  الصراع و<ستطيع إدارة المنظمة


 تدفق المعلومات ومحاولة إيجاد قنوات اV شwا أن توصل من درجة ال�شوcÉتصال من شأ

  .المعلومات بدرجة عالية من الدقة

 دفtختلاف <= ال# :I:موعات داخل المنظمة إ�Õن اRال{دف ب 
V يرجع التباين و�ختلاف:  

ت�نافس جماعات العمل وPقسام وnدارات ع�I الموارد المتاحة، وعادة ما ت¢ون : محدودية الموارد المتاحة - 

  .ادرة و�التا:
 ي¢ون 5ناك تنافس ع�I المواردالموارد المتاحة ن


 تقليص شدة الصراع والعكس  -V معقدة بدور5ا <سا5م lRة وغ£ê5داف المراد تحقيق{ا واP طبيعة

  .¤£يح


 اتخاذ القرارات ا��ماعية من Pسباب الÃÈ تؤدي إ:I :  صعو�ة اتخاذ القرارات ا��ماعية - V عد الصعو�ة>


V ن  التباين و�ختلافRظ{ور الصراع وا<ساع رقعتھ ب 
V سا5م 5ذه الوضعية> 
Íراء والبدائل و�التا:


 الصراع بRن ا��ماعات داخل المنظمة. أعضاء ا��ماعةV العوامل المتدخلة Öêيو 
  و الش¢ل التا:

  

  

  

  

  

  

  

  .العوامل المتدخلة  <=  الصراع ب6ن ا,�ماعات <= المنظمات )2(شكـل رقم  
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 J .G MARCH –H, A SIMON, «Les organisations problèmes psychosociologique», Edition 

Dunod, Paris, page : 127                 


 المستوى وeحدث عادة بRن Pقسام والشعب والوحدات V التنظيمية المتماثلة


 إطار العمل المعRن ن�يجة عدم �تفاق V ن المشرف أو المسؤول وتا2عيھRحصل بeو

والتنفيذيRن وeحصل 5ذا النوع من الصراع بRن �س�شارReن 


 مجال اتخاذ القرارات، المتعلقة أداء Pعمال nنتاجيةV حول استخدام الموارد المتاحة أو. 


 مجال أو نطاق عملھ أي V حصل 5ذا الصراع ن�يجة قيام الفرد بتأدية أدوار متعددةeو

لھ يتعلق بالأنواع الثلاثة قد ي شأ من طبيعة المنصب وسياسة المؤسسة، فصراع الفرد مع منصب عم
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H, A SIMON, «Les organisations problèmes psychosociologique», Edition:المصدر

  :الصراع داخل المنظمة 1-4-

  :يأخذ 5ذا النوع من الصراع الصور التالية

وeحدث عادة بRن Pقسام والشعب والوحدات   :الصراع /فقي-

ÃÂالتنظي.  


 إطار العمل المعRن ن�يجة عدم �تفاق : الصراع العمودي-V ن المشرف أو المسؤول وتا2عيھRحصل بeو

  .ع�I سبل nنجاز المسcdدف للعمل مثلا

وeحصل 5ذا النوع من الصراع بRن �س�شارReن  :الصراع ب6ن #س¨شار)6ن والتنفيذي6ن-


 مجال اتخاذ القرارات، المتعلقة أداء Pعمال nنتاجيةV حول استخدام الموارد المتاحة أو


 مجال أو نطاق عملھ أي :  صراع الدور  V حصل 5ذا الصراع ن�يجة قيام الفرد بتأدية أدوار متعددةeو

قد ي شأ من طبيعة المنصب وسياسة المؤسسة، فصراع الفرد مع منصب عم

  .(Levy, 1980) للدور وÙدرا�ات الفرد ل{ا

 

 

المصدر

 2-

يأخذ 5ذا النوع من الصراع الصور التالية

 -أ 

ÃÂالتنظي

-ب 

ع�I سبل nنجاز المسcdدف للعمل مثلا

-ج


 مجال اتخاذ القرارات، المتعلقة أداء Pعمال nنتاجيةV حول استخدام الموارد المتاحة أو

 -د

قد ي شأ من طبيعة المنصب وسياسة المؤسسة، فصراع الفرد مع منصب عم

للدور وÙدرا�ات الفرد ل{ا
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Pقران، المشرفRن، (اÕ£دد للفرد من قبل Íخرeن : Rôle Assigne )حسب التعي6ن(الدور  - 

  .أي الدور الذي يراه Íخرون مناط بالفرد وعليھ أن يؤديھ حسب تصورا�cم) المرؤوسRن

5و الفكرة الÃÈ يحمل{ا الفرد حول الدور المناط بھ أو ::Rôle Perçu )حسب التصور (الدور  -

  .تصور ل{ذا الدور الذي عليھ أن يؤديھ


 منصب عملھ:  Rôle Faitالدور المؤدى -V جمة السلوكية للدور، أي ما يقوم بھ العامل فعلاlmال.  

  :  الصراع ب6ن المنظمات 2-1-5


 حالة قيامV إحدى المنظمات بإيجاد ظروف وصعو�ات ومعوقات لمنظمة أخرى فيما  يظ{ر 5ذا الصراع

يتعلق بالإنتاج، أو ال�سوeق، أو الموردين إضافة إ:I المشا�ل الناجمة من محدودية Pسواق المتاحة 

  .للاس�ثمار وأ�Òام{ا وطبيعة 5يا�ل العرض والطلب وPسعار و القدرات الشرائية بRن المنظمات

  :سjkاتي³=الصراع ]  2-1-6

يختلف 5ذا النوع عن غlRه من أنواع الصراع الÃÈ سبق ذكر5ا، بأنھ صراع مخطط لھ ، ب�نما الصراعات 


 بروز5ا إ:I السطح والكشف عcÑا V ا تظ{ر ن�يجة لظروف معينة <سا5مcÉأ Ãõعº ،مخطط ل{ا lRخرى غP


 ي¢ون ن�يجة �`طة مرسومة ومحددة مسبقا للوصول öاتيlmسn نفالصراعRمع ÃÂ5دف تنظي I:إ 

) ،
  .)1995العدي�

  :مفtوم تم56 /داء -3


 المنظمات المعاصرة من ناحية، وeرمز للسمة V ساسية للإدارةP الغاية I:إ lRشº مف{وم جامع bRالتم

  .الرئ�سية الÃÈ يجب أن تتصف cßا من ناحية أخرى 

   :nعر)ف تم56 /داء1 -3


 تقارeر ا��ودة وا��ودة الشاملة، لقد V lRداء، كما وجد لھ صدى كبP عن lRللتعب bRاستعمل مف{وم التم


  )2002ع�I، ( :وعليھ يمكن <عرeف Pداء المتمbR ع�I النحو التا:

  بأنھ bRداء المتمP مستوى مرتفع للإتقان" عرف "   

 ابيلlRعرفھ مº " Mirabile "  انھ I�يمتلك{ا أ¤£اب " ع ÃÈمجموعة المعارف والم{ارات والقدرات ال

bRداء المتمP" .  

  5و bRبت¢ار "إن التم� I�م القدرة عc÷القادة، لد 
V مستوى مرتفع 
V 5يئة توافر م{ارات وقدرات


 PداءV سمح ل{م بتحقيق التفوقº بالش¢ل الذي".  

 لeعرف ماكس وº "Max well"  bRداء المتمP " قةeيحة بالطر£Ðبأنھ ي بع من إنجاز البنود ال

  . "الÐ£يحة، و5و بذلك يتماÁÆú مع مبادئ إدارة ا��ودة الشاملة
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  :مكن أن �عرفھ بأنھeالمستقبل و " و 
V لeالمدى الطو I�ع lRتجديد و<غي I�قدرة المؤسسة ع


 مجالات النمو والر�حV تحقيق أداءات مرضية" . 


 ضو-VداءوP bRف تمeم :" ء ما سبق يمكن <عرcÑعمـال المطلو�ة مP أداء I�بأنھ قدرة الفرد أو المنظمة ع

 bRطـأ أو �نحراف بوجود إدارة تتم`üتقان و�نضباط وا��ودة بدون ترك مجـالا لn بدرجة عالية من

  ".بالتفوق والرeادة، وم{ارات قادرة ع�I انجاز نتائج غlR مسبوقة

ا��{ود التنظيميـة اÕ`ططـة الc� ÃÈدف " دثنا عن التمbR فيجب nشارة إ:I إدارة التمbR الÃÈ تمثل وÙذا تح-

  ."إ:I تحقيق المbRات التنافسية الدائمة للمنظمة

  )2008أبو النصر، ( "فن توجيھ وقيادة العناصر الyشرeة لتحقيق 5Pداف" وeمكن <عرeف{ا أيضا بأcÉا -

   :أ8عاد تم56 /داء 3-2


 nدارة ا�£ديثة حسب ع�
 السلÃÂ 5ماV نRe2عدين محور I:إ bRالتم lRشº:  

  البعد /ول:  lRإنجاز نتائج غ Áõبمع bRتحقيق التم I:إ 

 الس�ë دارة ا�£قيقيةn أن غاية

 .مسبوقة تتفوق cßا ع�I �ل من ينافس{ا، بل وتتفوق cßا ع�I نفس{ا بمنطق التعلم

 دارة من أعمال وقرارات وما <عتمده من نظم وفعاليات  :البعد الثا´يn أن �ل ما يصدر عن

�ودة الفائقة ال¢املة الÃÈ لا تlmك مجالا لü`طأ أو �نحراف و÷cيأ يجب أن ي�سم بالتمbR أي ا�

  .الفرص ا�£قيقية �ي يتحقق تنفيذ Pعمال الÐ£يحة تنفيذا ¤£يحا وتاما من أول مرة

  .وwعت�l البعدان مت¢املان و5ما وج{Rن لعملة واحدة ولا يتحقق أحد5ما دون تحقيق Pخر

افع /داء المتم56 3-3   :دو

ف الثا�ي من القرن العشرeن <غlR العديد من المفا5يم nدارeة، و��أت معظم المنظمات إ:I ش{د النص

تبÃõ فكر إداري جديد من أجل التمbR، لأن المنظمات الÃÈ <عتنق فكرا إدارeا جامدا لفتـرة طوeلة يصعب 

ى الداعمة للتمbR، عل©cا أن تجد لنفس{ا م¢انا تنافسيا مرموقا، ولذلك فإcÉا <ستجيب للعديد مـن القـو 


  :وeمكن بصفة عامة تحديد أ5م القوى الداعمة كما ي�

 السر�عة j6معدلات التغ :lRت بدرجة عالية من التغbRية ا�£ديثة تمýفلا شك أن الظـروف البي .


 �ل مرة، والسـyب الرئ�سـي �£دوث 5ذا التغيlR 5و <غlR ظروف الب�ئة "V lRفالإ�سان نفسھ يتغ

الب�ئة ا�`ارجية ع�I أcÉا القوى ا�`ارجية الÃÈ تؤثر ع�I �شـاط وقـرارات  و<عرف". ا�`ارجية


 نقطة البداية ونقطة الcÑاية للمنظمة، فمن حيث �وcÉا نقطة البداية . المنظمة وتتأثر cßاëو

فإن Pعمـال 5ـي المصدر PساÃÆþ لü£صول ع�I الموارد التنظيمية مثل مواد ا�`ام، رؤوس 


 . والمعلومات عن السوق Pموال والعمالة ë عمالP اية فإن ب�ئةcÉ ا نقطةcÉأما حيث �و

  . "المسـcdلك Pساسـي لمنتجات وخدمات المنظمة
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 إعادة بناء : منافسة بلا حدود I:اء ا�£رب العالمية الثانية سعت العديد من الدول إcdعقب ان

قتصادي للدولة خلال فlmات اقتصاد5ا عـن طرeـق تنمية الصناعات الوطنية بما يحقق النمو �

ولقد لقي 5ـذا الفكر nداري رواجا شديدا خاصة بRن الدول الÃÈ اعتنقت مبادئ الفكر . قصlRة

. �شـlmا�ي، فقـد �انـت الفلسفة Pساسية ل{ذا النظام 5و التخطيط المركزي وحماية Pسواق

ات لفlmات طوeلة، غlR أن <غlR وقد مثلت حماية Pسواق مbRة تنافسية 5امة من الدول والمنظم

موازeن القوى العالمية العظÁÂ عقب اcÉيار الكتلة الشرقية أدى إ:I نمو فكر �قتصاد المقlmح 

وظ{ر خلال تلك الفlmة العديد مـن المفا5يم الÃÈ تدعم فكرة العولمة و�قتصاد . وآليات السوق 

ى. ا�£ر . السطح فكرة المنافسة المفتوحة أيضا و�ان من الطبي�
 أن تطفو خلال تلك الفتـرة علـ


 الذي <ع�شھ معظم بلاد العالم، فما Vوجود المنافسة المفتوحة 5و الغزو الثقا I�شا5د ع lRوخ

  .�شا5ده Íن 5و تنافس بلا حدود

 المنظمات ا�£ديثة مسـؤولية : تنامي الشعور با,�ودة I�ات السابقة لتضع عlRتفاعلت �ل المتغ

ومحاولة التمbR عن المنظمات المنافسة، ع�I أن التمbR يحقق للمنظمة  البحـث عـن الـذات

 ÃÈمن تلك الشر�ات ال lRبكث lضاعف من فـرص بقاء5ا واستمرار5ا 2ش¢ل أك�eستقرار و�


 مؤخرة قائمة أولوcdeـاV bRوضعت التم .  

 ا : طفرة تكنولوجيا المعلوماتcÉأ I�التكنولوجيا ع I:يمكن النظر إ"eعملية تحو I:ل المدخلات إ

و�تعبlR أك�l دقة <عرف التكنولوجيا ع�I أcÉا Pساليب أو العمليات الÃÈ يمكن مـن ". مخرجات

خلال{ـا تحوeـل ا��{ـد الyشري والمعرفة ورأس المال والمواد ا�`ام إ:I منتجات تامة الصنع أو 


 أن �ل المنظمات <عتمëمدركة و lRف حقيقة غeظ{ر 5ذا التعرeالتكنولوجيا ا�`دمات، و I�د ع

فالمنظمة الÃÈ لا <ستطيع أن <عظم �ستفادة . 2غض النظر عن �وcÉا منظمـة إنتاجيـة أو خدمية

  .من مزايا تكنولوجيا المعلومات سوف تصبح فـي خطر دائم

  :العلاقة ب6ن الصراع التنظيJm و التم56 <= /داء-4

ذي يؤدي إ:P Iداء Pمثل ،ففي حالة �ان مستوى 5ناك علاقة إرتباطية بRن المستوى المتوسط للصراع ال

الصراع متدنٍ جدا، أو عالٍ جدا، فان ذلك يقود إ:I أداء دون المستوى المطلوب، فالإدارة العصرeة 

ف�Ö ا�Õال  
 المستوى المطلوب، وتُV م{ده، وذلك بإبقائھ 
V ستطيع معا��ة الصراع> ÃÈالنا�£ة تلك ال

V شراك{مÙن، وRفضلأمام الموظفP داءP I:صناعة القرارات، وصول إ 
 . I:داء إP و لقد تطور مف{وم


، وقد عرف �ل من �ورت�ت ووال öاتيlmداء �سP Kourtit and wall بانھ عملية قيادة 
öاتيlmداء �سP

ت المنظمة من خلال التحديد الدقيق ل¢ل من رسالcdا واسlmاتيجيcdا وأ5داف{ا، من أجل اتخاذ خطوا

 ع�I استمرارeة المنظمة ونجاح{ا
ً
 . تÐ£يحية حفاظا

ً

 سلفاöاتيlmداء �سP كما أكد العديدُ أيضا أ5مية
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 تخفيض درجة الصراع التنظيÃÂ، لأنھ V)
öاتيlmداء �سP إتباع أساليب نا�£ة تحقق ) أي I:يقود إ


 بRن وحدات المنظمة، والرقöاتيlmا التوافق �سcÑام والولاء إيجابيات عدة، مbmة الفاعلة، و�لeدارn ابة

 التنظيP ÃÂع�I من قبل Pعضاء لمنظمcdم، التعاون وتبادل المعلومات والمعارف بRن وحدات المنظمة،

  . ووضوح أفضل للأدوار و5Pداف المطلوب تحقيق{ا من العاملRن 

  :الدراسة الميدانية -5

  أسلوب الدراسة 5-1

من أجل إعطاء الدراسة 2عد تطبيقي قمنا بإستخدام من½¼ البحث الميدا�ي الذي ºسمح بدارسة إدارة  

  .الصراع بRن أفراد المؤسسة ومدى تأثlRه ع�I تمP bRداء ا�`دمي

   مجتمع و عينة الدراسة 5-2

ذ�ورا  ( وموظفةموظف  358عدد5م  البالغ الدراسة مجتمع أفراد ع�Iثم تطبيق دراسة م�£ية عشوائية 

الزeارة  خلال من إس�بانة، و5ذا n100ستyيان ع�I عينة عشوائية قدر5ا  أداة تم توزwع وقد، )وÙناثا

 %.100الميدانية، و�عد5ا قمنا بإسlmجاع nستyيانات ب سبة 

 .تا8ع و�خر مستقل أولtما متغj6ين الدراسة شملت: متغj6ات الدراسة 5-3

 j6اتيجيات إدارة الصراع : المستقل المتغlm5و إس lRتطبيقھ مدى ندرس إذ المستقل المتغ 
V 

 .المؤسسة لمصا�Ö إيجابيات من يحملھ لما وذلك الدراسة محل المؤسسة

 j6داء ا�`دمي : التا8ع المتغP bR5و تم lRشارة وقدتم التا2ع المتغn لھ 
V من النظري  ا��انب 

 .التا2ع المتغlR ع�I المستقل تأثlR المتغlR مدى نجد و5نا الدراسة

  

  

  

  

  

  

  

  .الش$ل الموا}= يو¹º نموذج الدراسة:نموذج الدراسة 5-4

  نموذج الدراسة ):3(الش$ل رقم 

 

 
  :المتغيرات المستقلة

 :الشخصية الصفات

 المستوى-العمر- الجنس

 الخبرة-التعليمي

  : المتغيرات التابعة  

  داء الخدميأبعاد تميز الأ
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  من إعداد الباحثان: المصدر                                


 3من ش¢ل نموذج الدراسة يت×Ö لنا أن 5ناك ë اتlRمتغ: 

 المستقل j6الصفات ال±`صية: المتغ 
V ة-العمر–ا�� س (متمثلl�`المستوى -ا�ÃÂالتعلي.( 

 المستقل j6اتيجيات إدارة الصراع: المتغlmإس 
V املة-الوسط-السلطة-التعاون (المتمثل�Õا -

 ).التجنب

 التا8ع j6داء ا�`دمي:المتغP bRأ2عاد تم 
V نتاجية-الرضا-الفاعلية- المرونة(المتمثلn-بت¢ار� -

  ).�تصال-تحسRن ا�`دمة

  /دوات و/ساليب ]حصائية 5-5



 �التا:ë ،مجموعة من  الوسائل ��مع المعلومات I�دراس�نا ع 
V اعتمدنا:  

  

  

 :و5نا نجد نوعRن من الملاحظة: الملاحظة 5-5-1

 ع�ش مع{م : الملاحظة المشاركةwم وcم ومشا�ل{م ومناقشا�cن حيا�Rشارك الباحث المبحوثº

 .�£ظة بü£ظة

 المشاركة j6ن : الملاحظة غRم¢ان مع 
V ن بدون يجلس الباحثRليلاحظ و يراقب سلوك المبحوث

 .أن ºشعروا بأنھ يتو:I مراقبcdم

درجة 

j6التأث  
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 بحثنا النوع الثا�ي من الملاحظة استخدمناV :المشاركة lRالملاحظة غ.  

2غرض ا�£صول ع�I المعلومات من مصدر5ا Pول وتدعيما لنتائج البحث، قمنا بإجراء : المقابلـة 5-5-2

مسؤو:
 2عض الم¢اتب ال�lيدية بالمؤسسة تضمنت مجموعة من  مقابلة مع 2عض مسؤو:
 المؤسسة و

 .Pسئلة المفتوحة

  . :#ست¾يان 5-5-3

  ن، من حيث: ا,�زء /ولRناول البيانات ال±`صية والوظيفية المتعلقة بالمبحوث�eا�� س، : و

  .السن ، المستوى التعليÃÂ وا�`�lة

 اتيجيات إدارة :الثا´ي ا,�زءlmالمستقل(الصراعتناول إس lRعبارة 30تضمن  )المتغ. 

 داء ا�`دمي: ا,�زء الثالثP bRالتا2ع(أ2عاد تم lRعبارات 07تضمن ) المتغ. 

  /دوات ]حصائية 5-6

 :أداة مقياس أوزان ]جابات 5-6-1

لفقرات  المبحوثRن استجابات لقياس)2012عبد الفتاح، (ا�`ماÃÆþ  ليكرث مقياس  استخدام تم


 �ستyيان، والسyبV أنھ ذلك lعت�º ال±`صية من والسلوكية والميول  النفسية ا�£الات تق�س �وسيلة 

 للاختبار عن ا�`اضعة العينة أفراد ºشlR حيث خيارات، خمسة بRن واحدة إجابة تحتمل أسئلة خلال

  .المفتوح �تجاه مقياس مcÑا يت¢ون  الÃÈ العبارات من عبارة �ل عن موافقcdم مدى

  درجات مقــياس ليكرت ا,3ماJKL) : 1(جدول رقم                                

  مجال المتوسط ا,~ساÂي المر¹Á  الوزن  الرأي

افق 8شدة          1.79 -1   1  غj6 مو

افق      2.59  -   1.80  2  غj6 مو

حايد  3.39  -   2.60  3  م

افق    4.19  -   3.40  4  مو

افق 8شدة   5  - 4.20  5  مو

  .541، ص "SPSSمقدمة <z #حصاء الوصف  و #ستدلال باستخدام"عز عبد الفتاح ، . د: المصدر                   


 ال سÃÚ الوزن ي¢ون  و�ذلك"  2شدة موافق غlR "للاستجابة  )1( الدرجة اختيار تم وقدV 5و 5ذه ا�£الة 

 الدنيا ا�£دود ا�`ماÃÆþ ليكرت مقياس طول خلايا ولتحديد . �ستجابة 5ذه مع ي�ناسب و5و   20%

) قوي  -متوسط  –ضعيف ( -للمستوeات ثلاثة عدد ع�I تقسيمھ ثم ،) 4=1-5(المدى     حساب تم والعليا،


 قيمة أقل إ:I القيمة 5ذه إضافة ثم)  1.33=3/4(ا�`لايا V المقياس 
ëيح الواحد و£Ðلتحديد وذلك ال 

  :                       التا:
 ا��دول  حسب النتائج تفسlR س�تم وعليھ ع�I لü`لية،P  ا�£د
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  ودلالÈÉا /سئلة إجابات يو¹º): 2(ا,�دول رقم                              

  المتوسط ا,~ساÂي  )/ح$ام(التقديرات 

  2.33 إ}z  1 من  ضعيف

  3.67إ}z  2.34 من  متوسط

  5.00  إ}z 3.68 من  مرتفع

  من إعداد الباحثان: المصدر                           

  :أداة صدق وثبات ]ست¾يان 5-6-2


 تدخل أن يجب الÃÈ العناصر ل¢ل �س�بانة شمول  الدراسة أداة بصدق يقصد          V التحليل من 

  .ºستخدم{ا من ل¢ل مف{ومة ت¢ون  بحيث ثانية، ناحية من ومفردا�cا فقرا�cا ووضوح ناحية،

كرونباخ الذي يدل ع�I التناسق  قمنا بحساب معامل ألفا �ستyيانوللتأكد من صدق وثبات              

، نقول بأن %60أي  0.60: كرونباخ أك�l من القيمة ، حيث إذا �ان معامل ألفا�ستyيانالداخ�
 لفقرات 

الذي يحسب عن طرeق ا��ذر الlmبي�
  �ستyيانونحسب 2عد5ا صدق أداة  �ستyيان5ناك ثبات لأداة 

  .كرونباخ لمعامل ألفا

  معامل ألفا كرونباخ): 3(�دول رقم ا,                          

Alpha de Cronbach  

 معامل الثبات  ألفا كرونباخ

Nombre d'éléments  

 عدد العبارات

0.812 37 

  SPSSعzÏ نتائج برنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحثان : المصدر                      

من العينة سيعيدون نفس nجابة  % 81 أي أن 0.812 ألفا كرونباخ بلغلنا أن معامل   ي�بRن ا��دول  من


 حالة إذا ما تم Vمcßمن جديد استجوا.  

  

 

 /ساليب ]حصائية  5-7

 واستخلاص أبرز  <ساؤلا�cا عن وeجيب أ5داف{ا يحقق علميا تحليلا الدراسة بيانات تحليل أجل من

  : توظيف ما ي�
 تم نتائج{ا،
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 ساليبP حصائيةn الوصفية )Descriptive Statistics (،التكرارات 
V ة،  والمتمثلةeال سب المئو

 العينة ع�I أفراد موافقة درجة قياس أجل من وذلك المعياري  �نحراف المر�Ö، ا�£سا�ي المتوسط

 .الدراسة محاور  فقرات

 ومحاور5ا الدراسة أداة ثبات لقياس ذلك ألفا كرونباخ و معامل. 

  حاديP التباين)One Way Anova ( صدق الفرضيات لاختبار، و5ذا. 

  سيطyنحدار ا�`طي الn(Simple Régression) التا2ع lRالمتغ 
V المستقل lRلقياس أثر المتغ. 

  ) ي¨ناول البيانات ال3Òصية والوظيفية:( ا,�زء /ول  عرض نتائج 5-8

 سU�,ا : 

 يو¹º توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب ا,�Uس): 4(جدول رقم 

  الUسبة المئو)ة  التكرار  الفئة  المتغj6  الرقم

  ا,�Uس 1
  الذكور 

  #ناث

54 

46  

54  

46  

  100  100  -------- ا��موع

 SPSSمن إعداد الباحثان بالإعتماد عzÏ نتائج برنامج : المصدر  

و5نا يمكننا القول بأن مجتمع الدراسة ) 46%(و �سبة nناث ) % 54( من ا��دول يظ{ر أن �سبة الذ�ور 

  .5و مجتمع تقرeبا متوازن بRن الذ�ور و nناث

 الســن:  

 يو¹º توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب السـن): 5(جدول رقم  

  الUسبة بالمئة  التكرار  الفئة  المتغj6  الرقم

  الســن  2

18 -30  

30-50  

 50أكjÖ من

13  

78  

9  

13  

78  

9  

  100  100  ------------ ا��موع

  SPSSعzÏ نتائج برنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحثان : المصدر

 lRاوح أعمار5م من وفيما يتعلق بمتغlmت ÃÈة الe30العمر فقد �انت الفئة العمر  I:سبة  50إ� I�سنة أع

سنة  50ثم الفئة أك�l من  )%13(ب سبة ) سنة 30إ:I  18من (ي�
 ذلك الفئة العمرeة  ) % 78(بواقع 
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ة من أفراد عينة الدراسة، و5نا يمكننا القول بأن مجتمع الدراسة 5و مجتمع من فئة عمرe  %9ب سبة 

  .متوسطة

 Jmالمستوى التعلي        : 

 يو¹º توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليJm       ): 6(جدول رقم   

  الUسبة بالمئة  التكرار  الفئة  المتغj6  الرقم

3 Jmالمستوى التعلي  

  إبتدا×ي

  متوسط

  ثانوي 

=Øجام  

00 

3 

43 

54  

00 

3 

43 

54  

  100  100  --------- ا��موع

  SPSSمن إعداد الباحثان بالإعتماد عzÏ نتائج برنامج : المصدر

من أفراد العينة 5م ممن ) %54(بال سبة لمتغlR المستوى التعليÃÂ لأفراد عينة الدراسة فقد وجد أن    

إذن . مستوا5م متوسط) %3(و�سبة  ثانوي،لد÷cم مستوى <عليم ) %43(مستوى دراÃÆþ جام�
 و�سبة 

جتمع مثقف وذو معارف، وl�eر 5ذا لأن القبول بمؤسسة برeد ا��زائر للذين لد÷cم مجتمع الدراسة 5و م

  .مؤ5لات علمية

 ةjÖ3,ا:  

 يو¹º توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب ا,jÖ3ة): 7(جدول رقم 

  الUسبة بالمئة  التكرار  الفئة  المتغj6  الرقم

4  

 
  ا,3بــرة

  سنوات 5أقل من  

5  z{سنة 15إ  

  سنة 15أكjÙ من 

18  

53  

29  

18  

53  

29  

  100  100  -------- ا��موع

  SPSSعzÏ نتائج برنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحثان : المصدر

وeل©cا فئة أك�l ) %53(سنة ع�I أع�I �سبة بواقع  15إ:I  05وفيما يخص متغlR ا�`�lة تحصلت فئة من     

، و5نا نقول أن مجتمع الدراسة 5و )%18(سنوات ب سبة  5ثم فئة أقل من ) %29(سنة ب سبة  15من 

  .مجتمع ذو خ�lة متوسطة �سyيا

  



حقيق أ8عاد تم56 /داء ا,3دمي لمنظمات /عمال ا,�زائر)ةدور    إدارة الصراع ب6ن /فراد <= ت

 دراسة حالة بر)د ا,�زائر لولاية 8شار

 

31 
 

  ) إسjkاتيجيات إدارة الصراع:( ا,�زء الثا´ي عرض نتائج 5-9

  إتجاه العينة بالUسبة لعبارات إسjkاتيجيات إدارة الصراع): 8(جدول رقم

حتوى الفقرات الفقرة ال¨سلسل لرقما  م
 المتوسط

 ا,~ساÂي

حراف  #ن

 المعياري 

 وفق المستوى 

  المتوسطات

  مرتفع 0,501210 3,8986 التعاون  إسjkاتيجية  6 - 1  1

  ضعيف  0,286750 1,9638 السلطة استخدام إسjkاتيجية  12 – 7  2

  مرتفع 0.467210 3.6765 الوسط إسjkاتيجية  18  - 13  3

  مرتفع  0,443380 3,5309 ا��املة إسjkاتيجية  24 - 19  4

  ضعيف  0,262350 1,7652  التجنب إسjkاتيجية  30- 25  5

  متوسط  -  2.9671  المتوسط ا,~ساÂي العام  -  -

  SPSSمن إعداد الباحثان اعتمادا عzÏ مخرجات برنامج : المصدر


- إسlmاتيجيات التعاون  نحو مرتفعةإيجابية و  الدراسة عينة اتجا5ات أن: من ا��دول أعلاه يت×Ö ماي�

حيث أن إسlmاتيجية التعاون .السلطة و التجنب  استخدام إسlmاتيجيÃÈالوسط و بدرجة ضعيفة نحو 

ثم جاءت إسlmاتيجية . و 5ذا ما يفسر بتفضيل العمال 5ذه nسlmاتيجية 3.89جاءت بأع�I معدل ب 

  .الوسط تل©cا إسlmاتيجية ا�Õاملة

  ) أ8عاد تم56 /داء ا,3دمي:( ثزء الثالا,� عرض نتائج5-10

  تم56 /داء ا,3دميإتجاه العينة بالUسبة لعبارات  ): 9(جدول رقم 

حتوى الفقرات الفقرة nسلسل الرقم  م
 المتوسط

 ا,~ساÂي

حراف  #ن

 المعياري 

 وفق المستوى 

  المتوسطات

  مرتفع  0,353020 4,2098 تم56 /داء ا,3دمي  37- 31  1

  SPSSمن إعداد الباحثان اعتمادا عzÏ مخرجات برنامج : المصدر

 
 أ2عاد تمP bRداء ا�`دمي جميع نحو الدراسة مرتفعة عينة اتجا5ات أن:من ا��دول أعلاه يت×Ö ماي�

  .متمbR أداءبرeد ا��زائر من اجل تحقيق  ع�I حرص مؤسسة يدل و5ذا

  إختبار الفرضيات و مناقشة النتائج 5-11

  :إختبار الفرضيات 1- 5-11


 البداية لا بد أن �شlR إ:I 2عض النقاطV:  
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  إذا �انت)p-value(Sig. )مستوى الثقة (من مستوى الدلالة ا��دولية lأك�)α  =0.05 ( فإنھ لا

يمكن رفض الفرضية الصفرeة، و�التا:
 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بRن متغlRين من 

 .متغlRات الدراسة

  إذا �انت)p-value(Sig. أقل من مستوى الدلالة ا��دولية)α  =0.05 ( فيتم رفض الفرضية

 .الصفرeة وقبول الفرضية البديلة القائلة بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بRن المتغlRين

  
ë ؛%�95سبة الصدق 

 
ë سيطyنحدار الn لمعادلة ÃÆÛاeالنموذج الر:Y = aX + b   حيث ،:  

 Y : lRالمتغ I:إ lRداء ا�`دمي<شP bRأ2عاد تم I:إ lRالتا2ع ، وحسب دراس�نا 5ذه <ش. 

 X :ÃÂاتيجيات الصراع التنظيlmإس I:إ lRالمستقل ، وحسب دراس�نا <ش lRالمتغ I:إ lRش>. 

 B  : قيمة I:الثابت أو إ I:إ lRش>Y  عندما ت¢ون قيمةX الصف I:ساوي إ>. 

 a :ميل المعادلة I:إ lRش>. 

 Ûسيةإختبار الفرضية الرئ : 

H0:ةeالفرضية الصفر : bRاتيجيات إدارة الصراع و أ2عاد تمlmن إسRلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب

 .Pداء

H1: داء: الفرضية البديلةP bRاتيجيات إدارة الصراع و أ2عاد تمlmن إسRتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب. 

ثم    Régressionثم  Analyseالقائمة   اختيارا�`طي من  �نحدار5ذه الفرضية �ستخدم تحليل  لاختبار

I�الضغط عLinéaire . داءو�إدخالP bRاتيجيات إدارة الصراعتا2ع و  أ2عاد تمlmمستقل إس lRكمتغ .

 I�بالنقر عOK  رجات التالية`Õا I�نحصل ع:  

 أ8عاد تم56 /داءإسjkاتيجيات إدارة الصراع و  للمتغj6ين النموذج م3Qص ):10(جدول رقم   

 إسjkاتيجيات إدارة الصراع

  X-ميل المعادلة-

  الثابت

B  

حديد معامل  الدلالة مستوى   الت

(Sig) 

  #رتباط معامل

(R) 

0.165 2.202 0.353 0.009 0.576 

 SPSSعzÏ نتائج مخرجات برنامج  اعتماداإعداد الباحثان : المصدر    

  

التحديد  معامل بلغ كما ، ارتباطأي يوجد 0.576 �انت الثنا�ي �رتباط معامل قيمة أن أعلاه ا��دول  يبRن


 التغlR من % 35.3 أن ºعÃõ مما 0.353 V عودº داءP bRتم I:إ lRالتغ 
V اتيجية إدارة الصراعlmإس.  
والبا�
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 المعتمد، الدلالة مستوى  0.05 من اقل و5وº0.009ساوي  الدلالة مستوى  أن و�ما.  يرجع لمتغlRات أخرى 

  :فإننا

علاقة ذات دلالة إحصائية بRن  بوجود القائلة البديلة الفرضية ونقبل العدمية نرفض الفرضية

  .إسlmاتيجيات إدارة الصراع و أ2عاد تمP bRداء

إسlmاتيجيات إدارة الصراع و أ2عاد تمP bRداء  بRن ا�`طي �نحدار معادلة ا:P IخlR ا��دول  ºشlR كما


  :كما ي�

Y= 0.165X + 2.202 

  )أ2عاد تمP bRداء إ:Y  I إ:I إسlmاتيجيات إدارة الصراع ، و ºشº X lRشlR ثحي (

  الفرعية إختبار الفرضيةz{و/:  

H0:ةeداء: الفرضية الصفرP bRاتيجية التعاون و تمlmن إسRلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب. 

H1: داءتوجد علاقة ذات : الفرضية البديلةP bRاتيجية التعاون و تمlmن إسRدلالة إحصائية ب. 

  .إسjkاتيجية التعاون و تم56 /داء للمتغj6ين النموذج م3Qص ) :11(جدول رقم 

حديد معامل  Bالثابت  Xإسjkاتيجية التعاون   (R)#رتباط معامل (Sig)الدلالة مستوى   الت

0.469 2.336 0.390 0.002 0.624 

  SPSSإعداد الباحثان إعتمادا عzÏ نتائج مخرجات برنامج : المصدر      

التحديد  معامل بلغ كما ،ارتباطأي يوجد  0.624 �انت الثنا�ي �رتباط معامل قيمة أن أعلاه ا��دول  يبRن


 تمP bRداء ºعود التغlR من %39 أن ºعÃõ مما 0.390 V I:إ lRالتغ 
V  اتيجية التعاونlmيرجع  .إس 
والبا�

  .     لمتغlRات أخرى 

  : فإننا المعتمد، الدلالة مستوى  0.05 من اقل و5و º 0.002ساوي  الدلالة مستوى  أن و�ما

علاقة ذات دلالة إحصائية بRن  بوجود القائلة البديلة الفرضية ونقبل العدمية نرفض الفرضية

  .إسlmاتيجية التعاون و تمP bRداء

  :كما ي�
 بRن إسlmاتيجية التعاون و تمP bRداء ا�`طي �نحدار معادلة ا:P IخlR ا��دول  ºشlR كما

Y= 0.469 X + 2.336 

)lRشº حيث X lRشº اتيجية التعاون ، وlmإس I:إ Y  داءP bRتم I:إ( 

  الثانيةالفرعية إختبار الفرضية : 

H0:اتيجية : الفرضية الصفر)ةjkالسلطة و تم56 /داءلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب6ن إس. 
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H1: اتيجية السلطة و تم56 /داء: الفرضية البديلةjkتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب6ن إس. 

  

 .إسjkاتيجية السلطة و تم56 /داء للمتغj6ين النموذج م3Qص ) :12(جدول رقم 

حديد معامل  Bالثابت  Xإسjkاتيجية السلطة  (R)#رتباط معامل (Sig)الدلالة مستوى   الت

0.211- 2.125 0.320 0.012 0.524 

 SPSSإعداد الباحثان إعتمادا عzÏ نتائج مخرجات برنامج : المصدر

  

 التحديد  معامل بلغ كما أي يوجد إرتباط ،�0.524انت الثنا�ي �رتباط معامل قيمة أن أعلاه ا��دول  يبRن


 التغlR من %32  أن ºعÃõ مما 0.320V داءP bRعود تمº I:إ lRالتغ 
V اتيجية إستخدام السلطةlmإس . 
والبا�

  .  يرجع لمتغlRات أخرى 

  :فإننا المعتمد، الدلالة مستوى  0.05 من اقل و5وº0.012ساوي  الدلالة مستوى  أن و�ما

علاقة ذات دلالة إحصائية بRن  بوجود القائلة البديلة الفرضية ونقبل العدمية نرفض الفرضية

 P bRاتيجية السلطة و تمlmداءإس.  

  :كما ي�
. إسlmاتيجية السلطة و تمP bRداء بRن ا�`طي �نحدار معادلة ا:P IخlR ا��دول  ºشlR كما

Y= -0.211 X + 2.125 

)lRشº حيث X  I:اتيجية السلطة إlmإسlRشº و ، Y  I:داءإP bRتم (  

  الثالثةالفرعية إختبار الفرضية : 

H0 :اتيجية الوسط و تم56 /داء لا توجد علاقة ذات: الفرضية الصفر)ةjkدلالة إحصائية ب6ن إس. 

H1: اتيجية الوسط و تم56 /داء:  الفرضية البديلةjkتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب6ن إس.  

  .للمتغj6ين إسjkاتيجية الوسط و تم56 /داء النموذج م3Qص ) :13(جدول رقم 

  إسjkاتيجية الوسط

X  

  الثابت

B  

حديد معامل  الدلالة مستوى   الت

(Sig) 

  #رتباط معامل

(R) 

0.425 2.325 0.380 0.004 0.614 

 SPSSإعداد الباحثان إعتمادا عzÏ نتائج مخرجات برنامج : المصدر
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 التحديد  معامل بلغ كما أي يوجد إرتباط ،0.614 �ان الثنا�ي �رتباط معامل قيمة أن أعلاه ا��دول  يبRن


 تمP bRداء التغlR من %38 أن ºعÃõ مما0.380V. عودº I:إ lRالتغ 
V اتيجية الوسطlmيرجع . إس 
والبا�

  .  لمتغlRات أخرى 

  :فإننا المعتمد، الدلالة مستوى  0.05 من اقل و5و º0.004ساوي  الدلالة مستوى  أن و�ما

علاقة ذات دلالة إحصائية بRن  بوجود القائلة البديلة الفرضية ونقبل العدمية نرفض الفرضية

  .إسlmاتيجية الوسط و تمP bRداء

  :كما ي�
. إسlmاتيجية الوسط و تمP bRداء بRن ا�`طي �نحدار معادلة ا:P IخlR ا��دول  ºشlR كما

Y= 0.425X + 2.325 

)lRشº حيث X lRشº اتيجية الوسط ، وlmإس I:إ Y  داءP bRتم I:إ(  

  الرا8عةالفرعية إختبار الفرضية : 

H0: اتيجية ا��املة و تم56 /داء: الصفر)ةالفرضيةjkلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب6ن إس. 

H1 :اتيجية ا��املة و تم56 /داء: الفرضية البديلةjkتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب6ن إس.  

 .إسjkاتيجية ا��املة و تم56 /داء للمتغj6ين النموذج م3Qص ) :14(جدول رقم 

حديد معامل  Bالثابت  �Xاملةإسjkاتيجية ا�  (R)#رتباط معامل (Sig)الدلالة مستوى   الت

0.410 2.212 0.365 0.006 0.601 

 SPSSإعداد الباحثان إعتمادا عzÏ نتائج مخرجات برنامج : المصدر

التحديد  معامل بلغ كما أي يوجد إرتباط، 0.601 �انت الثنا�ي �رتباط معامل قيمة أن أعلاه ا��دول  يبRن


 تمP bRداء ºعود التغlR من %36 أن ºعÃõ مما 0.365 V I:إ lRالتغ 
V املة�Õاتيجية اlmيرجع  .إس 
والبا�

  .     لمتغlRات أخرى 

  : فإننا المعتمد، الدلالة مستوى  0.05 من اقل و5و º 0.006ساوي  الدلالة مستوى  أن و�ما

علاقة ذات دلالة إحصائية بRن  بوجود القائلة البديلة الفرضية ونقبل العدمية نرفض الفرضية

  .إسlmاتيجية ا�Õاملة و تمP bRداء

  :كما ي�
. بRن إسlmاتيجية ا�Õاملة و تمP bRداء ا�`طي �نحدار معادلة ا:P IخlR ا��دول  ºشlR كما

Y= 0.410X + 2.212 

)lRشº حيث X  I:املة إ�Õاتيجية اlmإسlRشº و ، Y  داءP bRتم I:إ(  

  

  ا,3امسةالفرعية إختبار الفرضية : 
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H0:اتيجية التجنب و تم56 /داء: الفرضية الصفر)ةjkلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب6ن إس. 

H1: اتيجية التجنب و تم56 /داء: الفرضية البديلةjkتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب6ن إس. 

 .إسjkاتيجية التجنب و تم56 /داء للمتغj6ين النموذج م3Qص ) :15(جدول رقم 

 

حديد معامل  Bالثابت  Xإسjkاتيجية التجنب   (R)#رتباط معامل (Sig)الدلالة مستوى   الت

0.268 - 2.015 0.310 0.025 0.475 

 SPSSإعداد الباحثان إعتمادا عzÏ نتائج مخرجات برنامج : المصدر

 التحديد  معامل بلغ كما أي يوجد إرتباط،0.475 �انت الثنا�ي �رتباط معامل قيمة أن أعلاه ا��دول  يبRن


 التغlR من %31 أن ºعÃõ مما0.310V داءP bRعود تمº I:إ lRالتغ 
V اتيجية التجنبlmاتيجية إسlmإس .

  .  والبا�
 يرجع لمتغlRات أخرى 

  :فإننا المعتمد، الدلالة مستوى  0.05 من اقل و5و º 0.025ساوي  الدلالة مستوى  أن و�ما

علاقة ذات دلالة إحصائية بRن  بوجود القائلة البديلة الفرضية ونقبل العدمية فض الفرضيةنر 

  .إسlmاتيجية التجنب و تمP bRداء

  :كما ي�
.إسlmاتيجية التجنب و تمP bRداء بRن ا�`طي �نحدار معادلة ا:P IخlR ا��دول  ºشlR كما

Y= 0.268- X + 2.015 

)lRشº حيث X  I:اتيجية التجنب إlmإسlRشº و ، Y  I:داءإP bRتم (  

  اتيجيات الصراع مجتمعةlmنحدار ا�`طي العام بال سبة لإسn و منھ يمكن أن �س�نج أن معادلة


 �الآ<يë داء ا�`دمي وP bRبال سبة لتم : 

Y=(0.469 X + 2.336)-(  0.211  X + 2.125)+(  0.425 X + 2.325)+(  0.410 X + 2.212) 

-(  0.268 X + 2.015) 

  :مناقشة النتائج 2- 5-11

  :عرض نتائج الملاحظة 2-1- 5-11

 أوقات العمل المنتظمة 
V يديةlفتح و غلق الم¢اتب ال�. 

 ددة£Õوقات اP 
V حضور و إنصراف العمال. 

 عملھ 
V مكcÑل فرد م�. 

 يدlمعظم ش¢اوى الز�ائن متعلقة 2عدم المعرفة ا��يدة �`دمات ال�. 

  ات معينة مثل ام�زدحوجودlmو لكن أثناء ف lRالطواب 
V)أيام معاشات التقاعد.(........ 
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  :وخلصت نتائج مناقشة نتائج الملاحظة إ:I ماي�

  أوقات العمل المنتظمة و 
V يديةlامفيما يخص فتح و غلق الم¢اتب ال�bmالعمال بمواقيت  ال


 العمال و حرص المؤسسة تقديم أفضل ا�`دمات للز�ائن  .العمل ف{ذا راجع إ:I و̧

 يدlفيما يخص ش¢اوى معظم الز�ائن متعلقة 2عدم المعرفة ا��يدة �`دمات ال� . I:ف{ذا راجع إ

 .ضعف ت¢وeن العمال و نقص اللافتات nش{ارeة

  أثناء �زدحامفيما يخص وجود lRالطواب 
V ات معينة مثلlmف{ذا ........).أيام معاشات التقاعد(ف

 .ºعود إ:I طبيعة تلك المناسبات إضافة إ:I نقص الطوابlR و العمال الم¢لفRن بالتخليص

  :عرض و مناقشة نتائج المقابلة 2-2- 5-11

  :عرض نتائج المقابلة

  :�انت Pجو�ة �التا:
 تم إجراء مقابلة مع قابض برeد و 5و المسؤول Pول عن المكتب ال�lيدي و

 ما 5و تقييمك للعلاقة مع العمال؟: الباحثان 

  .جيدة: القابض

 ن العمال؟: الباحثانR5ل تحدث صراعات ب 


 عادية: القابض    ë أحيانا.  

 داء العام للمؤسسة؟: الباحثانP I�ع 
 5ل تؤثر 5ذه الصراعات ع�I أداء العمال و بالتا:


 معظم Pحيان: القابضV عم�.  

 الوقت المناسب؟: الباحثان 
V دارة �£ل 5ذه الصراعاتn 5ل تتدخل 

  .�عم: القابض    

 دارة؟: الباحثانn ي ل{ذه الصراعات عند تدخل� 5ل ي¢ون 5ناك حل cÉا

  .�عم: القابض     

  :ما يÏ= إ}zو خلصت نتائج مناقشة نتائج المقابلة 

  علاقة I�أن بحافظ القابض و العمال ع 
 .جيدة بيcÑم لما تفرضھ طبيعة العملمن الطبي�

  اcÑفراد لعدة أسباب مn نRأن ت¢ون 5ناك صراعات ب 
 ...الفردية مثلا �ختلافاتمن الطبي�

  علاقة مباشرة مع 
V داء ا�`دمي للمؤسسة لأن العمالP I�فراد تؤثر عP نRالصراعات ب

 .الز�ائن

 فرادP نRحالة وجود صراعات ب 
V دارةn ا و تضمن  تتدخلcصور� I�و ذلك ل¢ي تحافظ ع


 Pداء ا�`دميV bRة و التمeستمرارn.  

حص العينة 2-3- 5-11   :مناقشة نتائج ف
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 حصاء الوصفي أنn اتيجيات الصراع  نحو الدراسة متباينة عينة اتجا5ات أظ{رت نتائجlmإس

لوسط ثانيا و جاءت إسlmاتيجية ا..%62حيث جاءت إسlmاتيجية  التعاون ب سبة إرتباط 

و أخlRا . %52ثم إسlmاتيجية السلطة ب سبة .%60و إسlmاتيجية ا�Õاملة ثالثا ب .%61ب

و5ذا ما يفسر بطبيعة وجود الصراعات الفردية و أن العمال . %47إسlmاتيجية التجنب ب سبة 

 .يفضلون إسlmاتيجÃÈ التعاون والوسط

 حصاء الوصفي أنn أ2عاد  جميع إيجابية و مرتفعة نحو الدراسة عينة اتجا5ات أظ{رت نتائج

 . أداء متمbR ع�I س�
 المؤسسة الدائم لتحقيق يدل و5ذا تمP bRداء ا�`دمي

  نالفرضيات وجود  باختبارأظ{رت النتائج ا�`اصةRاتيجيات إدارة  علاقة بlmإس

يفسر بطبيعة و أ2عاد تمP bRداء و 5ذا ما ) التجنب-ا�Õاملة-الوسط- السلطة-التعاون (الصراع


 Pداء يتأثر بإسlmاتيجيات الصراع بدرجات متفاوتةV bRم و بأن التمcÑتر�ط بي ÃÈالعلاقة ال. 

  اتيجيات  �نحداركما بي ت نتائج تحديد معادلةlmسيط بأن �ل من إسyالتعاون (ا�`طي ال-

ذا ما يفسر أنھ و Y = aX + b  5 .:تر�ط{م علاقة طردية وفقا للمعادلة التالية) ا�Õاملة-الوسط

 .nدارة 5ذه nسlmاتيجيات زاد تمP bRداء و العكس ¤£يح استخدمت�لما 

  اتيجيات  �نحدارنتائج تحديد معادلة أماlmسيط ل¢ل من إسyالتجنب-السلطة(ا�`طي ال (

 استخدمتو 5ذا ما يفسر أنھ �لما   Y = -aX+b .:تر�ط{م علاقة عكسية وفقا للمعادلة التالية

 .تمP bRداء و العكس ¤£يح انخفض5ذه nسlmاتيجيات  nدارة

حص العينة 3- 5-11   :مقارنة مناقشة نتائج Sل من الملاحظة و المقابلة مع مناقشة نتائج ف

إذا قمنا بمقارنة تفسlR النتائج بRن �ل من الملاحظة و المقابلة مع فحص العينة نجد بأن 5ناك تطابق و 

  :5مايمكن أن نرجع ذلك إ:I سyبRن رئ�سيRن 

 م الواسعةcdن و العمال و ثقافRلدى المسؤول 
  .وجود و̧

  قةدخولeدارة بطرn مباشرة كطرف ثالث lRأي أن إجابات العينة خضعت لضغوط ذاتية و ,غ

 .í`صية نظرا �£ساسية الموضوع

  :ا,3اتمة-6


 إسlmاتيجيات إدارة الصراع تأثlR مدى ما معرفة 5ذه الورقة البحثية حاولنا خلال منV  داءP bRأ2عاد تم

عمال برeد ا��زائر  من عشوائية عينة ع�I وزع استyيانمن خلال تصميم   ا�`دمي لمنظمات Pعمال،

 �رتباطالعينة، حساب معامل  اتجاهمن دراسة  انطلاقالولاية 2شار، 2عد5ا قمنا بفحص عينة البحث 


 PخlR قمنا  واختبارVاتيجيات  �نحدارمعادلة  باستخراجالفرضيات ، وlmداء ا�`دمي بدلالة إسP bRلتم

  .إدارة الصراع 
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كما نتائج الملاحظة و المقابلة متوافقة مع نتائج , نتائج الفحص موافقة لفرضيات البحث و�انت     

  .�ستyيان

 :نتائج الدراسة 6-1

  نتائج متعلقة 8عينة الدراسة 6-1-1

  ع ا�� س �سبة الذ�ورw54( فيما يتعلق بتوز % ( ناثn و �سبة)%و5نا يمكننا ) 46

 .القول بأن مجتمع الدراسة 5و مجتمع تقرeبا متوازن بRن الذ�ور و nناث

  اوح أعمار5م منlmت ÃÈة الeع حسب السن فقد �انت الفئة العمرw30فيما يتعلق بتوز 

 I:سبة بواقع  50إ� I�ة  ) % 78(سنة أعeذلك الفئة العمر 
) سنة 30إ:I  18من (ي�

من أفراد عينة الدراسة، و5نا يمكننا القول بأن مجتمع الدراسة 5و ) %13(ب سبة 

 .مجتمع من فئة عمرeة متوسطة

  لأفراد عينة الدراسة فقد وجد أن ÃÂالمستوى التعلي lRمن أفراد %) 54(بال سبة لمتغ

لد÷cم مستوى <عليم ثانوي ، %) 43(العينة 5م ممن مستوى دراÃÆþ جام�
 و�سبة 

إذن مجتمع الدراسة 5و مجتمع مثقف وذو معارف، . مستوا5م متوسط%) 3(و�سبة 

 .وl�eر 5ذا لأن القبول بمؤسسة برeد ا��زائر للذين لد÷cم مؤ5لات علمية

  ة تحصلت فئة منl�`ا� lR05وفيما يخص متغ  I:سبة بواقع  15إ� I�أع I�سنة ع

سنوات ب سبة  5 ثم فئة أقل من%) 29(سنة ب سبة  15وeل©cا فئة أك�l من %) 53(

 .، و5نا نقول أن مجتمع الدراسة 5و مجتمع ذو خ�lة متوسطة �سyيا%)18(
  

  نتائج متعلقة 8عينة الدراسة و الJß أجابت عzÏ الفرضيات الرئÛسية و الفرعية 6-1-2

 داءP bRاتيجيات إدارة الصراع و أ2عاد تمlmن إسRتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب. 

 داءتوجد علاقة ذات دلاP bRاتيجية التعاون و تمlmن إسRلة إحصائية ب. 

 داءP bRاتيجية السلطة و تمlmن إسRتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب. 

 داءP bRاتيجية الوسط و تمlmن إسRتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب. 

 داءP bRاملة و تم�Õاتيجية اlmن إسRتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب. 

  داءتوجدP bRاتيجية التجنب و تمlmن إسRعلاقة ذات دلالة إحصائية ب.  

  :العامة #ستUتاجات 6-3

  داء �ل لا يتجزأP bRاتيجيات إدارة الصراع و أ2عاد تمlmإس. 
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  داء ا�`دمي لمنظماتP bRتم I�م مما يؤثر عcdم و مردوديc¥أدا I�فراد يؤثر عP نRالصراع ب

 .بالإجابة ع�I الفرضية النظرeة للبحثPعمال و بالتا:
 قمنا 

 إدارة الصراع و ب سب متفاوتة 
V دارةn اتيجية المتبعة من قبلlmتبعا للإس lRداء يتغP 
V bRالتم. 

  
ë داء وP bRتم I�اتيجيات تؤثر 2ش¢ل إيجا�ي عlm5ناك إسÈاتيجيlmإسÃ  I:وP التعاون بالدرجة


 السلطة و أخlRا ثم تل©cا إسlmاتيجية الوسط ثم إسlmاë و ÃÚاملة و أخرى 2ش¢ل سل�Õتيجية ا

lRاتيجية التجنب بأقل تأثlmتأ<ي إس. 

 ةlRاتيجية التعاون ب سبة كبlmد ا��زائر يفضلون إسeبر 
V أن معظم العمال. 

 :]قjkاحات و التوصيات 6-4

  فراد و عدم تجا5لھ  �5تمامضرورةP نRظا5رة ¤£ية باعتبارهبالصراع ب. 

 اتيجيات ا�£ديثة ضرورة تlmدارة ا��يدة للصراع و المعرفة ا��يدة بالإسn أ5مية I:يھ المدراء إyن

 .المتبعة

  م الفردية لمواج{ةcداري و قدرا�n ية لفائدة المدراء للرفع من مستوا5م eعقد دورات ت¢و

 .الصراعات الفردية

  bRتم I�بداع مما ينعكس عn 5م  من أجلbRيع العمال و تحف�±> Pا�`دمي  للمنظمة داء. 

 ةeأمام جميع العمال لتجنب الصراعات...) ترقيات(فتح قنوات ا�£وار و إتاحة الفرص الم�ساو. 

 ن ا��يد للعمالeب و الت¢وeالتدر. 

 ة و  �ستعانةeش{ارn ف ا��يد  استعمالباللافتاتeتكنولوجيا المعلومات 2ش¢ل واسع للتعر

 .��زائربمختلف ا�`دمات الÃÈ يقدم{ا برeد ا

 :آفاق الدراسة 6-5


 والبحث الدراسة 5ذه مثل اجراء الباحثRن ع�I نقlmح الموضوع ل�شعب نظراV التالية المواضيع:  

 فرادP نRإدارة الصراع ب 
V نماط القياديةP دور. 

 عمالP داء ا�`دمي لمنظماتP bRتحقيق تم 
V فرادP دور إبداع. 

  bRن للأفراد تحقيق تمeعمالأثر الت¢وP داء ا�`دمي لمنظماتP. 
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