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 .أجملنا بالعافيةو أكرمنا بالتقوى و زيننا بالحلم و الحمد لله الذي أعاننا بالعلم 
 :أهدي هذا العمل إلى

وجل سببا في  اللذين كانا بعد الله عزو العافية، و متعهما بالصحة و والداي الكريمين أطال الله في عمرهما 
لله و أصل إلى ما أنا فيه الآن، و اسي بدعواتهما الخالصة، لأكمل مشواري الدر و العزيمة و إمدادي بالقوة 

 .المنةو الحمد 
 .(الله رحمة واسعة، وأسكنهم فسيح جناته رحمهم)إلى جدي وجدتي 

 .إلى إخوتي الأعزاء: إيمان، إلياس، أنيسة
 .الأقاربو إلى جميع الأهل و 

 .شوقي"أولاد سعد أحمد  بالذكر" أخصو  أصدقاء الدرب كل إلى
 ستثناءإ دون م(2017/2018)أعمال ة دفعة إدار  الدراسة زملاءإلى 

 واحدا   حرفا وول من علمني  كل إلى
 شجعني و العسرة بالكلمة الطيبة و إلى كل من رفع من معنوياتي في ساعة الضيق و 

 إلى المضي قدما بكل صدق
 . أحبهم الذين جميع إلىو 

 .جُهدي ثمرة أهدي ءهؤلا كل إلى
 

 



 

 

 إلى والدي الكريمين حبا وعرفانا

ضى ربك ألّا تعبدوا إلا إياه وبالوالدين إحسانا إمّا يبلغنّ عندك قو }
كلاهما فلا تقل لهما أف ولا تنهرهما وقل لهما قولا والكبر احدهما أ
ارمةهما كما ربياني  ما ننا  الل  من الرمة،  وقل ر كريما واخفض له

 24-23سورة الإسراء  {صغيرا
يمين حفظهما الله ورعاهمااهدي هذا العمل المتواضع إلى والديّ الكر   

 وأطال في عمرهما 
 إلى زوجتي الغالية حفظها الله وأطال في عمرها

 إلى بنتي الغالية البرعمة "بشرى" حفظها الله و 
بناتهمو أبنائهم و  إلى كل أفراد عائلتي وإخوتي واخواتي  

 (دون استثناء) وأحبابي ئيصدقاألى إو 
 م(2017/2018دفعة ) تخصص إدارة أعمال لائيإلى كل زم

 ردايةابجامعة غ لتسييرقسم علوم ا إدارة أعمالإلى كل أساتذة 
 .جُهدي ثمرة أهدي هؤلاءلى كل إ

 



  

 

 
 نشكر الله عز وجل الذي منحنا الصبر ومكننا لإنجاز هذا العمل.

 بهاز الجيلالي  في بادئ الأمر نتقدم بالشكر الجزيل إلى الأستاذ المشرف:
 ولا على قبوله الإشراف على الموضوع إعترافاً منا بجميله أ

  والإرشاد التوجيه في اجهدً  دخري ولم هتمامهإو  وقته نامنح ذيوال

 وأطال في عمره. حفظه اللهنصائحه، و بتوجيهاته 

 .عليها والحكم ذكر الم هذه مناقشة بقبول لتفضلهم المناقشة لجنةل الشكر بخالص تقدمون كما

 ا الكرام أعضاء الهيئة التدريسية في قسم علوم التسيير.لأساتذتنالخالص  ناوجه شكر نكما 

 وكما نتقدم بالشكر إلى كافة أساتذ  كلية العلوم الاقتصادية

 التجارية وعلوم التسيير بجامعة غارداية.و 

 العون قدموا لنا يدبغارداية الذين  إتصالات الجزائرفي مؤسسة ـتقدم بالشكر الجزيل إلى موظنكما 

 .بالأخص: بشير ميموني، بوحاد  عبد القادر ذكر لإنجاز هذه الم 

 

 من بعيد.و وفي الأخير أشكر كل من ساهم في إنجاح هذه المذكّرة من قريب أ
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 :الملخص
هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على الدور الذي تؤديه إدار  الصراع التنظيمي في تحسين أداء فرق 

الدراسة المنهج الوصفي لكونه يتناسب مع  امستخدإ تم وقدائر بغرداية، العمل لدى العاملين بمؤسسة إتصالات الجز 
، بالإضافة إلى الإعتماد على أسلوب دراسة حالة في جمع البايانات بواسطة إستبيان تم تصميمه موضوع الدراسة

وقد (، 0.929لتحقيق أغراض الدراسة، حيث تم التأكد من صدقه وثباته وبلغ معامل ثبات الإستبانة ككل )
  تكونت عينة الدراسة من مجموعة الموظفين في مؤسسة إتصالات الجزائر بغرداية الذين لهم علاقة بموضوع الدراسة

 أظهرتوقد ، (SPSS)ستخدام البرنامج الإحصائي إوتم تحليل البيانات المحصلة ب( مفرد ، 50وبلغت عينة الدراسة )
 إلى نتائج الدراسة ما يلي: 

إستراتيجيات إدار  الصراع في المؤسسة محل الدراسة، مستوى مرتفع لأداء  مارساتوجود مستوى مرتفع لم
عند أداء فرق العملو وجود علاقة إرتباط معنوية موجبة بين إدار  الصراع التنظيمي  فرق العمل في المؤسسة محل الدراسة،

في المؤسسة محل داء فرق العمل أو دلالة إحصائية بين إدار  الصراع  ووجود أثر ذ ،(  α≤ 0.05) مستوى معنوية 
 فراد عينة الدراسة لكل منلأ الوظيفيةو المتغيرات الشخصية وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين عدم  الدراسة،
وجود فروق ذات دلالة عدم  ،إدار  الصراع التنظيميو  "الأقدمية والمستوى الوظيفي ،العمر، المؤهل العلمي "الجنس،

العمر، المؤهل العلمي، الأقدمية والمستوى   " فراد عينة الدراسة لكل منلأ الوظيفيةو الشخصية المتغيرات إحصائية بين 
 .إلا بالنسبة للجنس  أداء فرق العملمستوى و  "الوظيفي

 
إستراتيجيات. ،فرق العمل، فرق ،إدار  الصراع ،صراعالكلمات المفتاحية:   
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Abstract : 

            

This study aimed to shed the light on  the role  that has been played by the  

organizational conflict management in improving teamwork performance of the 

employees of the Algerian Telecom Corporation in Ghardaia. We have adopted , in 

this study, the descriptive approach being it the suitable for the subject of the 

study.In addition, we have  relied on a case study method in collecting data by  

using  aquestionnaire  that has been designed to achieve the objectives of the study, 

Whereby we  have verified the validity and the  the stability of the questionnaire, 

whereby the resolution stability coefficient was (0.929) The sample of the study 

was made up of  staff of employees in the Algeria Telecom Establishment in 

Ghardaia who have been subjected to the study, The sample of the study was (50) 

single, and the data were analyzed using the statistical package for social sciences  

(SPSS), The results of the study  have shown the following: 

 There is a high level application conflict management strategies in the  

corporation. there is also a high level of performance of the workteams in the 

corporation. Having an  intangible positive correlation between the organizational 

conflict management and the performance of teams. Having a significant statistical 

impact between  the conflict management and the performance of the teamswork 

.There  is no statistical significant differences  between the personal and functional 

variables of the  personal sample of the study for the "gender, age, academic 

qualification, seniority and career level" and the organizational conflict 

management.  Having no significant statistical  differences between the personal 

and functional variables of personal sample of the study to all of the  " age, 

academic qualification, seniority and level of employment" and teamwork 

performance, except for gender. 

 

Keywords: conflict, conflict management, teamwork, teams, strategies. 
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 ،ـــمقدم
 



 مقدمة
 

 ب 

 توطئة: - أ
البشــري أحــد مقومـــات المنظمــة الــتي  ـــب  حيــث يعتـــبر العنصــر جتماعيــةإتعتــبر المنظمــات الإداريــة منظمـــات 

تمارس المنظمات نشاطها في ظـل علاقـات بـين و الأساسي فيها، و الحفاظ عليها والسعي لتطويرها ويشكل العنصر المهم 
  الجماعـات حيـث يتفـاعلون مـع بعضـهم الـبعج مـن أجـل تحقيـق أهـداف المنظمـة وصمـع بيـنهم مصـا   تلفـةو الأفـراد 
  .العاملين بين ما صراعو  اختلاف وحدوث التوافق عدم إلى ختلافاتالا هذه ما تؤدي غالبا

ويعد الصراع التنظيمي داخل المنظمات أمرا طبيعياً، فإذا زاد الصـراع عـن حـده  ـب أن تتـدخل الإدار  أمـام الصـراعات 
عامــل مــع الصــراع، فإنــه مــن اثــاره لأنــه إذا أغفــل المــديرون عــن التو التخفيــف مــن حدتــه و القائمــة عــن طريــق إدار  الصــراع 

ظــاهر  التعامــل مــع الصــراع أصــبحت تأخــذ وقتــا لــيس و يكــون عائقــا انــع المنظمــة مــن تحقيــق أهــدافها المرجــو ، و سيتســع 
 إذ يتحتم عليه تخصيص جزء من وقته للتعامل مع الصراع التنظيمي. المديرينبالهين من وقت 

 الـرو  تعـد لم إذ المختلفـة، هـة التحـدياتلمواج للمنظمـات ضـرور  أضـحت العمـل فـرق إلى الحاجـة إن
 علـى أساسـاً  يقـوم والخدمي قتصاديالإ لأن النشاط مقبولاً  أمراً  المنظمة داخل والوحدات الأقسام لدى الفردية
  صـحي  أهـدافها والعكـس تحقيـق في المنظمـات نجحـت الجمـاعي العمـل نجـ  وكلمـا بـين الأفـراد، التعـاون

 التقليدية. الهرمية الإدار  أسلوب عن تخلت تكون قد العمل فرق لأسلوب بتبنيها والمنظمات
  مجــالات الإدار  وعلــم الــنفس وعلــم الإجتمــاع  فيالبــاحثين و الصــراع أةيــة خاصــة لــدى العلمــاء إحتــل موضــوع  

فــــرق العمــــل في و التــــأثير علــــى ســــلوم وأداء العــــاملين  الــــدور الهــــام الــــذي يلعبــــه الصــــراع فيويعــــود الســــبب في ذلــــ  إلى 
، وبطبيعــة الحــال هــدافالأكفريــق واحــد لتحقيــق  للعمــل معــاً  عــاملينحيــث أن في أي مكــان عمــل لتــاج ال لمنظمــات،ا

قطـاع  ويعتبر أداء العمل الجماعي في فرق العمل واحدًا مـن أقـوى الأدوات لتحقيـق أهـداف محـدد  في أي مجـال عمـل أ
لصـراعات وسـيحتاجون إلى تعـاون وثيـق فيمـا بيـنهم نشاط، وفي تحقيق أهداف المنظمـات وسـيواجهون حتمـا بعـج ا وأ

للتصــدي لهــذه الصــراعات، ومــن الممكــن أن تســاعد إدار  الصــراع التنظيمــي بي إحــداث تغيــير إ ــابي في المنظمــات، مــع 
مــن دون نـزاع  اكـن للفــرق أن و الإختلافـات هـي نتيجــة طبيعيـة ل شـخان الــذين يعملـون معًـا،  وذلـ   فـإن الصــراع أ

تعتـبر إدار  الصــراعات في المنظمـات لهــا أةيـة تقريبــا بـنفس درجــة و ، للعمــل ة ولا تـؤدي في المســتويات المثلـىتصـب  راضــي
 الأةية مثل أي وظيفة إدارية أخرى.

ودورهــا في تحســين أداء فــرق العمــل مــن خــلال  يتســاهم هــذه الدراســة في التعــرف علــى إدار  الصــراع التنظيمــ
 .ردايةات الجزائر بغإجراء دراسة حالة لمؤسسة إتصالا
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 إشكالية الدراسة: -ب 
 التالي:  والتي اكن صياغتها على النحو  ،مما سبق ذكره تتبلور معالم إشكالية الدراسةو 

بولايــة غاردايــة تصــالات الجزائــر إدار  الصــراع التنظيمــي في تحســين أداء فــرق العمــل في مؤسســة إكيـف اكــن أن تســاهم 
 .جهة نظر الموظفين؟و من 

  الفرعية التالية:   التساؤلاتإلى  الرئيسية  تقسيم هذه الإشكاليةحيث تمّ 
 محل الدراسة؟.ؤسسة المدار  الصراع في إستراتيجيات إ ممارسةما مستوى  -1
 .؟ محل الدراسةؤسسة المما مستوى أداء فرق العمل في  -2
محـل ؤسسـة في الم أداء فـرق العمـلو ظيمـي دار  الصـراع التنإسـتراتيجيات إحصائية بـين إعلاقة ذات دلالة  توجدهل  -3

 .؟ الدراسة
 .؟في المؤسسة محل الدراسة في تحسين أداء فرق العمل تأثير لإستراتيجيات إدار  الصراع وجديهل  -4
أداء فـرق و الصـراع التنظيمـي إدار   إستراتيجيات عينة الدراسة حول إجابات أفراد في متوسطاتوجد فروقات تهل  -5

 ؟. (الأقدمية، المستوى الوظيفي علمي،لا ؤهل) الجنس، العمر، المالشخصية والوظيفية  تغيراتمللتعزى  العمل
 فرضيات الدراسة : –ت 

 الأولى: الرئيسة الفرضية 
 لإستراتيجيات إدار  الصراع التنظيمي في مؤسسة إتصالات الجزائر من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة  ممارسةهنام 

 التالية: عنها الفرضياتيتفرع و 
 لإستراتيجية التجنب في مؤسسة إتصالات الجزائر من وجهة نظر عينة أفراد الدراسة". ممارسةهنام  -
 لإستراتيجية التهدئة في مؤسسة إتصالات الجزائر من وجهة نظر عينة أفراد الدراسة". ممارسةهنام  -
 ظر عينة أفراد الدراسة".لإستراتيجية المواجهة في مؤسسة إتصالات الجزائر من وجهة ن ممارسةهنام  -
 لإستراتيجية القو  في مؤسسة إتصالات الجزائر من وجهة نظر عينة أفراد الدراسة". ممارسةهنام  -

 الثانية: الرئيسية الفرضية 
 تصالات الجزائر من وجهة نظر عينة الدراسة. إلأداء فرق العمل في مؤسسة  مرتفعهنام مستوى  -

 :الثالثةالرئيسية الفرضية 
أداء فــرق العمــل في مؤسســة إتصــالات الجزائــر مــن و  دلالــة إحصــائية بــين إدار  الصــراع التنظيمــي وثــر ذيوجــد أ -

 .وجهة نظر أفراد عينة الدراسة
 عنها الفرضيات التالية:يتفرع و  -

 .تحسين أداء فرق العملو المواجهة دلالة إحصائية بين إستراتيجية  ويوجد أثر ذ -
 .تحسين أداء فرق العملو القو  إستراتيجية دلالة إحصائية بين  ويوجد أثر ذ -
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 .تحسين أداء فرق العملو التهدئة دلالة إحصائية بين إستراتيجية  ويوجد أثر ذ -
 .تحسين أداء فرق العملو التجنب دلالة إحصائية بين إستراتيجية  ويوجد أثر ذ -

 : رابعةالالرئيسية الفرضية 
 الصراع التنظيمي إدار   إستراتيجيات حول إجابات أفراد العينة متوسطات بين وجد فروقات ذات دلالة إحصائيةت
 .(الأقدمية، المستوى الوظيفي علمي،لا ؤهل) الجنس، العمر، المالوظيفية و الشخصية  متغيراتللتعزى  أداء فرق العملو 

 مبررات إختيار الموضو :  -ث 
 يرجع إختيارنا لهذا الموضوع إلى الأسباب التالية : 

   ؛الإطلاع أكثر على هذا الموضوع والتعرف على المفاهيم المرتبطة به رغبتنا في -
 ؛زياد  المعرفة في موضوع البحث لأنه يتوافق مع الإختصان -
   ؛الحد من الصراعاتو الدور الفعال الذي تلعبه إدار  الصراع التنظيمي في التقليل  -
 .من خلال مدى أةيتها في تحسين أداء فرق العمل محاولة  إظهار ضرور  الإعتماد على إدار  الصراع التنظيمي -

 أهداف الدراسة: -ج 
 تسعى الدراسة للوصول إلى الأهداف التالية : 

 ؛واثاره نشأ  الصراع، وأسباب ،التنظيمي الصراع لإدار  النظرية الأسس عرض -
 ؛التعرف على أهم أساليب وإستراتيجيات إدار  الصراعات التنظيمية بالمؤسسة -
 ؛تعرف على حقيقة الصراعات التنظيمية بالمنظماتال -
  ؛إدار  الصراع التنظيمي في المؤسسة محل الدراسة مستوى معرفة -
 ؛أداء فرق العمل في المؤسسة محل الدراسة مستوى معرفة -
 ؛أةيته داخل المؤسسات الإقتصاديةو  تلف المفاهيم المرتبطة به و إظهار مفهوم فرق العمل  -
 .مساةته في حل المشاكل التي تعانيها فرق العملو إدار  الصراع التنظيمي في تحسين أداء فرق العمل،  إبراز دور -
 أهمية الدراسة:  -ح

 تتلخص أةية الدراسة في : 
 ؛فعالية المؤسسة محل الدراسةو إظهار أةية إدار  الصراع التنظيمي في ضمان إستمرارية  -
 هتمـامإب تحظـى الـتي أصـبحت الهامـة المواضـيع مـن الصراع مع التعامل في الناجحة الأساليب وتحديد الصراع إدار  إن -

 ؛تقريبا المنظمات كل في وتفشيها الصراع ظاهر  تنامي بسبب اتالمنظم إدار 
 الفعالـة الوسـائل ومـن اليوميـة، العمـل مـع معطيـات للتعامـل الحديثـة الإداريـة الأسـاليب أحـد العمـل فـرق عتبـارإ -
 ؛والإبتكار لتجديديبعث على ا تنظيمي وج إ اد في 
 ؛العمل فرقو إدار  الصراع  مجال في إثراء معلوماتهماو  الباحثين معرفة زياد  في ساةةالم -
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 ؛تسليط الضوء على العلاقة التي تربط بين إدار  الصراع التنظيمي وأداء فرق العمل -
 ؛سين أداء فرق العملإبراز المساةة التي تقدمها إدار  الصراع التنظيمي لتح -
إدار  الصـراع التنظيمـي  في تسـاعد والمقترحـات الـتي التوصـيات للمسـؤولين تقديم خلال من أةيتها الدراسة تكتسب - 
 فرق العمل.و 

 حدود الدراسة:  -خ
 :  البشريةو  الزمانيةو تتمثل حدود هذه الدراسة في الحدود المكانية 

تنـــاول البحــــث و فـــرق العمـــل، و التعـــرف علــــى إدار  الصـــراع التنظيمـــي إقتصـــرت الدراســـة علـــى الحـــدود الموضـــوعية: 
 وهي التجنب، المواجهة، القو ، التهدئة. التنظيمي متغيرات إستراتيجيات إدار  الصراع

 تمت الدراسة في مؤسسة إتصالات الجزائر بولاية غارداية. الحدود المكانية: 
 .05/05/2018إلى غاية  10/04/2018ن الزمنية للدراسة م امتدت الفتر الحدود الزمانية: 

 إقتصرت هذه الدراسة على عينة مكونة من الموظفين في مؤسسة إتصالات الجزائر بولاية غارداية. :بشريةالحدود ال
 الأدوات المستخدمة:و منهج الدراسة  -د

ج الوصـــفي فيمـــا  ـــص محاولـــة الإلمـــام بموضـــوعنا إعتمـــدت الدراســـة علـــى المـــنهو قصــد الإجابـــة علـــى الإشـــكالية الدراســـة 
إســـقاط الجانـــب النظـــري علـــى واقـــع المؤسســـة محـــل الدراســـة مســـتعملين في ذلـــ  كـــل مـــن و الجانـــب النظـــري للدراســـة، 

إختبـــــــار فرضـــــــياته بإســـــــتخدام برنـــــــامج التحليـــــــل و إســـــــتكمال أهـــــــداف البحـــــــث الإســـــــتبيان الـــــــذي صـــــــمم مـــــــن أجـــــــل 
إتصــالات  في دراســة الحالــة بمؤسســة التحليــل، كمــا إعتمــدنا علــى ، مــن أجــل الحصــول علــى النتــائجSPSSالإحصــائي

 .24نسخة رقم  SPSS حصلنا على اراء أفراد عينة الدراسة من خلال  رجات برنامجو  الجزائر بولاية غارداية
 مرجعية الدراسة :  -ذ

مثـــل:  ةالـــتي تنـــدرج في نفـــس مجـــال الدراســـو الأجنبيـــة و إعتمـــدنا في دراســـتنا هـــذه عـــد  مجموعـــة مـــن المراجـــع العربيـــة منهـــا 
 .الكتب، الرسائل العلمية، الدراسات السابقة 

 صعوبات الدراسة:  -ر
 عند القيام بهذه الدراسة وجدنا بعج الصعوبات نذكر منها: 

إتســـاع موضـــوع الدراســـة لأنـــه يتنـــاول موضـــوع لتـــاج إلى تفصـــيل في كـــل مـــا يتعلـــق بالصـــراع التنظيمـــي وفـــرق و شمـــول  -
 ؛صعوبة الربط بين المتغيرينو العمل 

  ؛بالنسبة لمتغير فرق العمل خاصةً في مكتبة الكلية كتبقلة ال -
 صعوبة إسترجاع الإستبيان الموزع في المؤسسة محل الدراسة. -
 تقسيم الدراسة:  -ز

 ةا كالآتي : و نفي الفرضيات، قسمت الدراسة إلى فصلين  وإثبات صحة أو بغية الإجابة على الإشكاليات 
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الــذي قســمناه إلى مبحثــين، ففــي المبحــث الأول و د الإطــار الــذي ســتدور حولــه دراســتنا هــذه يتنــاول الفصــل الأول تحديــ
فــرق العمــل مــن حيــث المفــاهيم الأساســية لكــل منهمــا، أمــا و تعرضــنا ل دبيــات النظريــة لكــل مــن إدار  الصــرع التنظيمــي 

 لدراسة.الدراسات السابقة لموضوع ا والمبحث الثاني فتناولنا فيه الأدبيات التطبيقية أ
إتصالات الجزائر بغارداية حيث قسم إلى خصص لتحليل اراء مجتمع الدراسة في مؤسسة  أما الفصل الثاني فقد

أما المبحث  الدراسةأدوات و  منهجيةو  طرقلمحة حول المؤسسة محل الدراسة و مبحثين تناولنا في مبحثه الأول يتضمن 
 SPSS.المعروف ببرنامج  التحليل الإحصائيضوء برنامج مناقشة النتائج في و تحليل  الثاني تطرقنا فيه إلى

 : جرائيةالتعريفات الإ -ه
 خلاف ينشأو ظاهر  سلوكية  وليس هنام تحديدا دقيقا لمفهوم الصراع نظرا لإختلاف مستوياته وه التنظيمي: الصرا 

التعارض في الأهداف  وأ التناقج في الأدوار والجماعات ويكون كرد فعل لإختلاف وجهات النظر أ وبين موظفين أ
 التي يسعون لتحقيقها. 

يجيات الإسترات ولال إختيار الأساليب أالعملية التي يتم من خلالها التعامل مع الصراع من خ وه الصرا : إدارة
 .بعد تشخيص وفهم أسباب الصراع المناسبة،

يتميزون و  المنظمة، أهداف من فهد تحقق موحد، والتي أداء عمل في يشتركون الأفراد من مجموعة العمل: فريق
 بمهارات تكمل بعضهم بعضا.

 نموذج الدراسة: -و
 المتغير المستقل                                                          المتغير التابع                

 
 

 

 

 إستراتيجية التجنب
 إستراتيجية القوة

 إستراتيجية التهدئة
 إستراتيجية المواجهة

 
 

 إدارة الصرا  التنظيمي 

 

 فرق العمل

     الوظيفية       و الشخصية  متغيراتال   
 علمي،لا ؤهل) الجنس، العمر، الم 

 الأقدمية، المستوى الوظيفي(



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأو : الفصل
الإطار النظري لإدارة الصراع التنظيمي 
 وفرق العمل والدراسات السابق،



 دارة الصرا  التنظيمي وفرق العمل والدراسات السابقةالإطار النظري لإ      الفصل الأول:      
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 :دتمهي
وفي المنظمات بشكل خان حيث يعتبر من المشاكل  يعتبر الصراع ظاهر  موجود  في الحيا  بشكل عام،

المصا  بين الأفراد و السلوكية التي تواجه الموظفين خلال سير أعمالهم اليومية، ويعود السبب إلى التعارض في الأهداف 
 فقد تبنت المنظمات لذا ،يعتبر العنصر البشري العنصر الأساسي في المنظماتو الجماعات داخل المنظمات، و 
يوفر  فريق في العمل نأ حيث ،الواحد الفريق برو  والعمل والتفاهم المشاركة يقوم على إنساني نظامعلى  مادعتالإ

أكثر صواباً تكون يتخذون قرارات و ، و لق نوع من التجديد ل فراد داخل الفريق أفراده بين إنسانية علاقات
وعلى تحقيق للعمل  دافعيتهم على إ ابيًا نعكسي التقليل من الأخطاء، وهذا ماو  ،و تصرون الكثير من الوقت

 أهداف المنظمة. 
 يتناول هذا الفصل المباحث التالية:و 

 دارة الصرا  التنظيمي وفرق العمل الإطار النظري لإالمبحث الأول:  -
 المبحث الثاني: الدراسات السابقة -
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 دارة الصرا  التنظيمي وفرق العملالإطار النظري لإ المبحث الأول:
قد أخذت مكانة و المفكرين و فرق العمل من المواضيع التي حظيت بالاهتمام من قبل الباحثين و يعتبر الصراع التنظيمي 

فيما يلي سوف نتناول بعج التعاريف التي اقترحها الباحثون حول إدار  الصراع و السلوم التنظيمي و في كتب الإدار  
 فرق العمل.و التنظيمي 

 مفاهيم عن إدارة الصرا  :الأولطلب الم
     مستوياتهو سوف نتطرق في هذا المطلب إلى مفاهيم الصراع التنظيمي، والأسباب التي تؤدي إلى الصراع وأشكاله 

 كيفية إدار  الصراع التنظيمي والإستراتيجيات التي تؤدي إلى التقليل من الصراع. و 
 مفاهيم عن الصرا  :الفر  الأول

 مفهوم الصرا  وأهميتهأولا: 
 هنام عد  تعاريف للصراع، سنحاول أن نذكر بعضها:

مصطل  يستخدم في حقل إدار  الأعمال إلى جانب حقول المعرفة الأخرى   (conflict) الصراع" التعريف الأول:
 .1المنظمة خلال مسيرتها لتحقيق الهدف المنشود" والتباين الذي يعيشه الفرد أ وويعني الإختلاف أ

 عليه يؤثر الآخر الطرف الأطراف أن أحد يدرم حين تبدأ التي العملية "أنه  (Robbins) :يرى التعريف الثاني:
 .2"الأول الطرف به يهتم ما شيء في ذل  على يوش  وأ سلباً 

 قعدم الاتفا وأ والتنافر الاختلاف عند تظهر تفاعلية عملية" بأنه الصراع (Rahim) رحيم عرف التعريف الثالث:
 وجود عند وأ أهدافه، من تحقيق ومنعه الآخر الطرف أنشطة في الأطراف أحد تدخل عند وأ والجماعات، الأفراد بين
 تكون عندما وأ مشترم، بنشاط قيامهم في أثناء الآخر على أحدهم سلوم بتفضيل الطرفين لأحد إداري حق
 .3"مهاراتهم متباينة وأ معتقداتهم وأ قيمهم وأ الطرفين صاهاتإ

عبار  عن حالة من الكفا  حول القيم والمبادئ من أجل " أنهالصراع  (Crozier)كروزير عرف   التعريف الرابع:
  أفراد يسعون إلى تحييد الآخرين رغبة في تحقيق تل  المطالب والموارد النادر  فكل جماعة أ وتحقيق المكانة والقو  أ

فقد يكون   يم والمبادئ فإن نطاق شموليته قد يتعدى التنظيمن حالة الصراع حسب هذا التعريف تشمل القأوحيث 

                                                           
 .401، ن2009عمان،  التوزيع،و ، دار حامد للنشر المرجع المتكامل في إدارة الأعمال منظور كليشوقي ناجي جواد،  1

2
  Stephen P. Robbins , Organizational behavior, Library of Congress Cataloging-in-Publication Data ,15th 

ed,2013,p416. 
3
 M. Afzalur Rahim, Managing Conflict in Organizations, 3rd ed, West port green wood Publishing 

Group,london,2001,p17. 
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جتماعي نظرا لتعدد أطراف العلاقة، مما قد يسبب صعوبات في إ اد الاستراتيجيات التي تساعد على إهنا صراع 
 .1"التخفيف من حد  الصراع والسيطر  على أطراف العلاقة أ

كون فيه أطراف الصراع مدركين للتعارض في إمكانية الحصول "وضع تنافسي ي بأنهالصراع  عرفي التعريف الخامس:
 .2على المراكز المستقبلية ويرغب كل طرف في الحصول على المركز الذي يتعارض مع رغبة الطرف الآخر"

الاختيار بين و تعطيل لوسائل إتخاذ القرارات مما يصعب عملية المفاضلة و يعرف الصراع بأنه "إربام  التعريف السادس:
أمر حتمي  وتعدد البدائل وهو تختلف هذه التناقضات في التنظيمات فقد تقتصر على حد الاختلاف بالرأي و دائل الب

 .3لتزام بالموقف الراهن"الإو التغيير عوضا عن الجمود و بتكار لإبداع والإلى اإيقود 

 التي تحدث تفاعلال عملية دعن لدث تنظيمي سلوم الصراع أنّ  القول نستطيع السابقة التعاريف خلال من
الصراع و  والمصا ، هدافالأو  الإختلاف في الأفكارو خلال التعارض  من الجماعات بينو أ الأفراد بين المنظمة داخل

الفشل وقد وسيلة تحفيز و ظاهر  انسانية تختلف في أثرها حسب نمط التعامل معها لذل  اكن يكون وسيلة للتدمير 
 بالسلب. وى فعالية المنظمة إما بالإ اب أبالتالي يؤثر علو الإبتكار و للإبداع 

 :4حيث مر الصراع بثلاثة مراحل هي موضوع الصراع تم تناوله من وجهات نظر لمختلف المدارس الإداريةو 

 المرحلة التقليدية: - 1

 ا عن السلومحيث تتطابق المفاهيم المتضمنة في هذه المرحلة حول الصراع مع الإصاه الذي كان سائدً  
مه هوثرون من صارب، أشار بها إلى أن الصراع ناتج عن الإتصال الضعيف بسبب ما قدّ  ،1940-1930لفتر  في ا 

شباع حاجات الأفراد وتحقيق أهدافهم، فالنظر للصراع إبين الأفراد في بيئات العمل، وعن عدم قدر  الإدار  على 
 لرعب والخوف والعقاب. خلال هذه المرحلة سلبية على أساس أن الصراع شيء سلبي يرتبط با

 مرحلة الفكر السلوكي: - 2

لما قدمته مدرسة العلاقات الإنسانية حول مفهومها للسلوم وكذل   اً يكون التوجه في هذه المرحلة مطابق
 حيث اعتبرت أن للصراع فوائد كبير  تعود على التنظيم. الصراع

                                                           
 .48ن ،1994 الرياض،، جامعة المل  سعود، 7مجلد مجلة المل  عبد العزيز، ،الصرا  التنظيمي سعود بن محمد النمر، 1
 .93ن ،2016 التوزيع،و دار اليازوري للنشر  ،ظمةدارة المنإالصرا  التنظيمي و  ،زهير بوجمعه شلابي 2
 .107ن، 2010 ،الأردن عمان، التوزيع،و دار يافا للنشر  ،السلوك التنظيمي حسين ناجي عارف، 3
 .99-98ن ن، 2014 ،، الأردنالتوزيع، عمانو  دار المعتز للنشر ،إدارة التغيير والتطوير التنظيميجمال محمد،  4



 دارة الصرا  التنظيمي وفرق العمل والدراسات السابقةالإطار النظري لإ      الفصل الأول:      
 

 
5 

  :المدرسة التفاعلية -3
مقبول من  وإلى تشجيع المديرين على خلق ج واع، فهي تدعفكار هذه المرحلة قبول الصر أتتضمن 
نظمات العمل كوسيلة لزياد  الكفاء  والمهار  والتجديد، وذل  لأن قدر  إدار  على تفهم الصراع مالصراعات داخل 

الأفراد فهم و  ولكن إذا لم تستطيع الإدار  بإستمراروتحويله إلى صراع إ ابي تترتب عليها الكفاء  والفعالية والتجديد 
الصراع وكيفية التعامل معه، فسوف يترتب على ذل  تحول هذا المفهوم إلى مفهوم سلبي، ولهذا اكن القول أن هنام 

 مفهومين للصراع الإ ابي والسلبي. 
 الصرا   ميةهثانيا : أ

 راع:الص أةية حول النقاط هذه تميز نستطيع الصراع أةية تحديد في العلمية جعراالم اختلاف مع
 :والبقاء للتكيف أدا  الصراع- 1

 من تتمكن الذي يدفعها للتعبير مما ومعالجتهه مواجهت الإدار  على لتم كتشافهإو  المنظمة في الصراع وجود أن حيث
 .ونموها بقائها استمرار بهدف والتكيف الموائمة المنظمة خلاله

 :المعاصر المدير قدرات وتحفيز لتطوير أدا  الصراع - 2
 الصراع مواجهة منه الذي ينتظر المعاصر المدير مهام من أساسية مهمة الحاضر الوقت في الصراع دار إو  مواجهة دوتع
 .جماحه كب  وأ دارتهإو 

 :للإبداع أدا  الصراع- 3
 تحت إما، الجحود الأداء يعاني الإطلاق على صراع هنام يكون فعندها لا والإبداع والأداء الصراع بين علاقة هنام
 نإف الوقت نفس وفي والإبداع للمبادر  الدافعية دراالأف لدى أينش أن فيمكن والمسيطر عليها المحدود  الصراع وفظر 

 وبالتالي في الأداء في سلبا يؤثر الذي الأمر اللامبالا  وأ التعاون عدم وأ العنف يصف والذي صراعالمرتفع لل المستوى
 .الإبداع

  :ظمةالمن حركة لتشغيل أدا  الصراع- 4
 سببا بل لكونه، فحسب انهيار المنظمةو  والفوضى الإربام من لكونه ليس بالصراع الحاضر الوقت في الاهتمام يزداد

حيث أن  بكفاء  المرسومة أهدافها وتحقيق الذاتي القصور مرحلة اجتياز على تعمل وجعلها المنظمة فعالية زياد  في 
 .1صاوز سلبياتها من وتمكنها المنظمة فعالية زياد  في ستسهم نهافإ استثمارها أحسن ما  ابيات إذاإللصراع 

 
 
 

                                                           
1
 .80،ن 2008لجزائر،ا ،69الاقتصاد، العددو ، مجلة الإدار  مكانية تحقيق أهداف المنظمةوإستراتيجية الصرا  التنظيمي إأمل محمود العبيدي،  
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 ثالثا : أسباب الصرا 
 :شخصية وأسباب تنظيمية أسباب تنقسمو  هنام أسباب كثير  للصراع

 : تنظيمية أسباب - أ
   :بالمشاركة القرارات اتخاذ نمط -

 ذل  التناقضات، لظهور مجالاً  يفت  ذل  أن إلا القرارات اتخاذ أسلوب في المشاركة نهج تطبيق شعبية رغم
 ولكن بينها من أكثر للاختيار بدائل وعرض متباينة نظر وجهات سماع وه النمط هذا إتباع من الرئيسي الهدف أن

 . التناقضات بروز طياته لمل ذل 
 :للعاملين الاجتماعية المراكز وتفاوت التنظيم في الإدارية الوحدات تعدد -

منها  كل لتمس  أكبر احتمالات إلى يؤدي وظائفها واختلاف والأقسام الإدارية داتالوح تعدد إن
 .للتنظيم العامة الأهداف مع التناقج إلى ذل  يؤدي أن إمكانية وجود و  الخاصة بأهدافه

 :والمهام ل دوار واض  تقنين وجود عدم -
  النزاعات حصول وأ الجهود تضارب دون للحيلولة واضحة وسيلة للعمل الواضحة والإجراءات القواعد تعتبر

 ذل  يكون وقد والأولويات، الصلاحيات حول صراعات الأمور تسبب من لكثير تقنين وجود عدم فإن وبالتالي
 . لتطوير التنظيم الأولى المراحل في موجوداً 

  :المكافئات وتحديد الأداء لتقييم المتبعة المعايير تفاوت -
يثير  عمل ووه الصراعات، لبروز يقود المكافئات صرف وفي الأداء تقييم في عةالمتب المعايير تفاوتت إذا
 .التغيير في الكبير  الرغبة وعدم والثبات الاستقرار إلى تميل التي الوحدات

  :الإدارية المستويات تعدد -
 . التنظيمية الصراعات بروز حتمالإ زاد كلما مركزياً، الإدار  في المتبع الأسلوب كان كلما
  :فيها والعاملين الإدارية الوحدات بين المهام استقلال وأ ترابط -

 بعج القطاعات في الخدمات تقديم وأ السلع إنتاج عملية ابه تمر التي المراحل عملية في المشكلة ترتبط
 لمهاما يؤدي عد  بمراحل العمل ار حيث البعج، بعضهم بمهامهم على العاملين قيام يعتمد حيث متتابعة، بخطوات
 تحصل الأوضاع هذه مثل ففي الأطراف، كافة بين التعاون على معتمداً   عل العمل مما  تلفون موظفون فيها

  .1العمل ودقة سرعة ختلافإو  الكامل التنسيق عدم حال في وصراعات ظهور تناقضات إمكانية
 
 

                                                           
جامعة  والإداريةمجلة الغري للعلوم الاقتصادية  ،معايير النجاح التنظيميو دارة الصرا  إستراتيجيات إدراسة العلاقة بين  سعدية حايف كاضم السلطاني، 1

 .104 -102 ن ن ،2012 ، العراق،23العدد  ،8المجلد  ،ةالكوف
 

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjkwO-K8LHZAhVIXhQKHR6pBggQFggmMAA&url=https%3A%2F%2Fwww.iasj.net%2Fiasj%3Ffunc%3Dissues%26jId%3D120%26uiLanguage%3Dar&usg=AOvVaw3XEJIld6z-bqAYankyDKt4
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   :قتسامهاإ في التشارم وضرور  الموارد محدودية-
 بالأهداف قياساً  محدودية الموارد وه الاقتصاد علم شأن شأنه الإدار  علم عليه يقوم لذيا الأساسي فتراضالإ إن

 مزاحمة محل الموارد تكون أن لابد إذ، جداً  مالية مرلة أوضاع في تعمل المؤسسات من قلة فإن ،تحقيقها في المرغوب
  .فيها من كل نصيب صراعاً على يوجد مما فيها، الإدارية الوحدات كافة

 : للصراعات الشخصية الأسباب -ب
 :أةهاو ترجع هذه الأسباب إلى خصائص شخصية الفرد وانفعالاته ومركزه الوظيفي و 

 ؛الصفاتو الضغينة نتيجة لتميز الغير عنه ببعج المزايا و الشعور بالحقد  -
 ؛سوء ادرام الفرد لظروفه ودوافعه، وسوء تفسيره ل مور -
 ؛ينالإتصالات السيئة بين الفرد والآخر  -
 ؛العلاقات الشخصية غير الطيبة مع الآخرين -
 . 1صفاته لا تتوافق مع الآخرينو خصائص الفرد  -

 : أشكال الصرا رابعا
 من أهم الأشكال الظاهر  للصراع نذكر ما يلي: الأشكال الظاهرة للصرا : -1
 :الإضراب -أ

ضراب التوقف المؤقت عن العمل المقرر الإضراب الشكل السائد من طرف العمال في عملية الصراع، ونقصد بالإاثل 
التمس  بمطالب معينة، ولدث الصراع غالبا بين العمال  ومن طرف مجموعة من العمال للتعبير عن احتجاج أ

 تحقيق أهداف تخص العمال، ويعتبر الإضراب ظاهر  مستمر  في المنظمات  ووالقياد  من أجل الزياد  في الأجور أ
 .أساسيا للصراع ماعات، وبالتالي فإن السلطة تعتبر مصدراً في ظل التعارض مصا  الج

 :الاحتجاجو التظاهر  -ب 
حدته، بحيث يلجأ أحد أطراف الصراع إلى التحرم للتغيير بالقو   في هذه المرحلة يكون الصراع في أعلى مستويات

 ضرور  التفاوض لحل الصراع وتحقيق من أجل الرضوخ لمطالبها وإجبارها إلى ،القياد ( ووإرغام الطرف الأخر )الإدار  أ
 .2مصا  الجماعة التي قامت بالتظاهر  ومطالب أ

 
 

                                                           
 .264، ن2009سكندرية، القاهر ، ، الدار الجامعية، الإالطبعة الرابعة، السلوك التنظيمي مدخل بناء المهاراتأحمد ماهر،   1
، رسالة ماجستير غير سة مطاحن الحضنةأثرها على الرضا الوظيفي للعاملين دراسة حالة مؤسو إدارة الصرا  التنظيمي نور الدين عسلي،   2

 .8، ن2009علوم التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، و قتصادية منشور ،كلية العلوم الإ
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 :للصراع نذكر ما يلي الخفيةمن أهم الأشكال  الأشكال الخفية للصرا : -2
 :التغيب -أ 

وسيلة  نقصد بالتغيب عندما لا لضر الفرد العامل في المنظمة إلى منصب عمله بغير سبب مبرر، وقد يكون التغيب
والتي  ،العمل نتيجة سوء العلاقة بين العمال والمشرفين، وغالبا ما يكون التغيب الفرصة المتاحة للعمال وجالتهرب من 

 تعتبر بديلا عن الإضراب، وهذا عندما لا  د العمال وسيلة للتعبير عن أوضاعهم.
 :التخريب -ب 

  إلحاق الأضرار بوسائل العملية الإنتاجية في المنظمة هي تل  السلوكيات التي يقوم بها أفراد المنظمة من أجل
 والسرقات والتعطيلات غير المبرر ، ومن خلال الإسراف في استعمال المواد الأولية.

 ترم العمل: -ج 
التخلي النهائي عن منصب العمل بحثا عن محيط عمل أفضل، وغالبا ما يكون على شكل استقالة بسبب سوء  وه

 .1العمل وعدم الرضا في ج ووالمشرف أتفاهم بين العامل 

 :(stage of conflict): مراحل الصرا  خامسا
 التنظيمي للصراع مراحل خمس فيه يوض  الباحثين من الكثير عليه أجمع شهيراً  نموذجاً  بوندي لويس قدم

 :كالتالي وهي
 :(latent conflict)الضمني  الصرا  مرحلة 1-

 والتباين الموارد على بالتنافس تتعلق ما والتي غالباً  الصراع، لنشوء ببةالمس الظروف وأ الشروط وتتضمن  
 بشكل الصراع ميلاد في تسهم التي الأسباب من ذل  غير وأ الجماعات، وأ الأفراد بين عتماديةالإ وأ الأهداف في 

 .معلن غير ضمني
 :(perceived conflict) المدرك الصرا  مرحلة 2-

 تغذية في مهماً  دوراً  المعلومات تلعب وهنا ملاحظته، وأ الصراع وجود إدرام في الصراع أطراف يبدأ حيث
 .ومدركاته صوره
 :(felt conflict) :بالصرا  الشعور مرحلة 3-
  .2الصراع على المشجعة الفردي والجماعي القلق من أشكال وتتولد ويتبلور، الصراع فيها يتض 

                                                           
 .9، نالمرجع السابق ،نور الدين عسلي 1

 غير منشور ، كلية الإقتصاد ماجستير رسالة ، أثرها على الأداء الوظيفي لدى العاملينو إستراتيجيات ادارة الصرا  التنظيمي ميسون إسماعيل، 2
 .19، ن2017والعلوم الإدارية، جامعة الازهر، غز ، فلسطين، 
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  :(Manifest conflict) العلني الصرا  مرحلة 4-
 الطرف ضد الصراع عن للتعبير الصري  الأسلوب العلني نتهاجإ إلى الجماعة وأ الفرد يلجأ المرحلة هذه في

مثل  أخرى صوراً  الصراع يأخذ وقد العلنية، والمشاحنات العدوان مثل  تلفة الصراع بطرق هذا عن التعبير ويتم الآخر
 .رىأخ دفاعية وسائل أي وأ اللامبالا ، نسحاب،الإ

   :(conflict aftermath) العلني الصرا  بعد ما مرحلة 5-
 نتائج كانت فإذا بالكبت، وأ بالإ اب معه تم التعامل سواءً  الصراع ظهور بعد ما بظروف تتعلق وهي 
ا إذ أما والجماعات، الأفراد أداء تحسين إلى يؤدي التعاون من وج يسود أن فمن المتوقع الصراع لطرفي مرضية الصراع

 الحالات وهذه بالصراع، طرف شعوره كل يكبت أن إلى ذل  فسيؤدي الطرفين يرضي حل إلى الصراع إدار  نتهتإ
 .خطور  أكثر صور  في النهاية في جديد  وتظهر أشكال في وتتراكم تتجمع الصراع من الكامنة

 مراحل تطور عملية الصرا  التنظيمي (:1-1):رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Louis R. Pondy, Organizational Conflict : Concepts and Models Author, Johnson :المصدر 
Graduate School of  Management, Cornell University, Vol. 12, No. 2 ,Sep 1967, p 320 

conflict aftermath 
 مابعد الصرا 

 
 

 

 

latent conflict 
الخفي والكامن أ  

 

perceived 
 إدراك الصرا 

felt conflict 
 الإحساس به

Manifest conflict 

 الصرا  المعلن

 البيئة الخارجية

لتنظيميةالتوترات ا  

 

 إعتبارات إستراتيجية

 

 

مدى توافر آليات إدارة 
 الصرا 

 

ستخدام إو تركيز الإنتباه 
 أساليب إخماده

 

Preceding 
 السابق

 



 دارة الصرا  التنظيمي وفرق العمل والدراسات السابقةالإطار النظري لإ      الفصل الأول:      
 

 
10 

 الفر  الثاني: إدارة الصرا  التنظيمي
 أولا: مفهوم إدارة الصرا  التنظيمي

بينما  بالكامل، نظيمية لا تعني حلها، فحل الصراعات التنظيمية يعني القضاء عليهاإن إدار  الصراعات الت
  أسبابها ليتم على ضوء ذل  التدخل لمعالجتها وإدارتها إدارتها فتتطلب البدء بتشخيصها بهدف تحديد حجمها ومعرفة

 د تؤدي إلى ظهور الصراعات التنظيمية وهي  تلف الأساليب الإدارية التي تقوم بها الإدار  لمعالجة المشكلات التي ق
 .1الإدارات بالمؤسسة والجماعات أ وزياد  حدتها، سواء على مستوى الأفراد أ وأ

          المستوى المطلوب وستخدام القرارات وأساليب التحفيز للوصول إلى القدر أإيقصد بإدار  الصراع و 
 .2المرغوب فيه من الصراع وأ

راع أساسا على تقليل النتائج السلبية المترتبة على الصراع وزياد  نسب الإفاد  من وتقوم عملية إدار  الص
 المقدر  على حل الصراعات واحتوائها بشكل مناسب" :النتائج الإ ابية المترتبة عليه، واكن تعريف إدار  الصراع بأنها

الطبيعة  ولآمنة، وإدار  الصراع وتوجيهه نحبطريقة تعاونية من خلال اتخاذ بعج الإجراءات والأساليب السليمة واو    
السليمة تعد إحدى العمليات التي تعمل على حل الصراعات والمشكلات الناجمة عنها بالأسلوب الذي لقق منفعة 

 .3"لكل من الطرفين

تطبيق و مساعد  تل  المنظمة في الإختيار و حول تقبل الصراع ضمن المنظمة  إدار  الصراع"تدور عملية 
 .4اتيجيات المختلفة والبديلة على أسس علمية"الإستر 

 كان إذا بمعنى  ب مما قلأ كان إذا الصراع نسبة رفع وإنما الصراع حجم من التقليل تعني لا الصراع دار إو 
 .5المقبول الحد إلى منه والتقليل خفضه على عملال فيجب مرتفعاً  الصراع كان وإذا  ضعيفاً، الصراع

 

 
                                                           

1
 .149-148، ن ن 2005، جامعة سطيف، 05، العدد مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، إدارة الصراعات التنظيمية، حسين بورغد  
 .181ن ،2013 صنعاء، ، دار الكتاب الجامعي،ة الثانيةالطبع، السلوك التنظيمي سماعيل العريقي،إمنصور محمد  2
3

دارة الصرا  وعلاقتها بدرجة استخدامهم لمهارات الاتصال من إدرجة تطبيق مديري المدارس الثانوية في مدينة بنغازي لإستراتيجيات جيهان أحمد عبد العزيز،  
 .25، ن2014سط، عمان، الأردن، ، رسالة ماجستير غير منشور ، جامعة الشرق الأو وجهة نظر العاملين

4
سوريا  دمشق، إدار  الأعمال، جامعة الإقتصاد، قسم رسالة ماجستير غير منشور ، كلية ،أثره في الأداء التنظيميو  التنظيمي الصرا  إدارة أساليب ،ريم رمضان 

 .20، ن2001
5

بتوقيت  17/04/2018، في http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/376300 أحمد السيد كردي، الصراع التنظيمي، 
19:37.  
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   التنظيمير الصرا اأثثانيا: 
الصراع التنظيمي حقيقة واقعة في كل المنظمات ولكنه ليس بالضرور  مصطلحا سلبيا بل أن له أحيانا قيمته 

 :فيما يأتي توضيحا لذل و الإ ابية للمنظمات، 

 الآثار الإ ابية: -أ
أن الصراع لا  إن أصحاب الفكر الإداري الحديث يعترفون بالأثر الإ ابي للصراع التنظيمي عندما يقولون

 في التغيير، ومن الآثار الإ ابية للصراع التنظيمي ما يلي: وليد ظروف وأوضاع في المنظمة ويعد فعالاً  وه اكن صنبه و
ستعدادات الكامنة التي لا تبرز في ظل الظروف ة لدى الأفراد ويبرز القدرات والإيولد الصراع التنظيمي الطاق -

 ؛العادية
كتشاف التغيرات الضرورية لنظام إوظيفي عاد  بحثا عن حل مشكلة، ومن خلال هذا الحل يتم يتضمن الصراع ال -

 ؛المنظمة
 ؛تصالتصال، وحل الصراع يفت  طرقا جديد  ودائمة للإالصراع نوع من الإ -
 ؛الميول العدوانية وذيساعد الصراع على إشباع الحاجات النفسية ل فراد وخاصة  -
      عن حقائق ومعلومات قد تساعد في تشخيص بعج المشكلات الفعلية  زاحة الستارإقد يؤدي الصراع إلى  -

 في المنظمة.
 الآثار السلبية: -ب

وظيفيا في عمل المنظمة نظرا للآثار  ختلالاً إأثر سلبي واثل  وإن الصراع التنظيمي مهما كان مصدره ذ
تخاذ القرار والتي تؤدي إحترام الذات وضعف المقدر  على إالسلبية الناصة عنه مثل التوتر النفسي والقلق، وفقدان 

بدورها إلى التأثير على إنتاجية المنظمة وتخفيج الرو  المعنوية للعاملين، وهذا بدوره يؤثر على فعالية المنظمة، ومن 
 الآثار السلبية للصراع التنظيمي ما يأتي:

 ؛مصلحته على حساب المصلحة الكلية للمنظمة قد يدفع كل طرف من أطراف الصراع إلى التطرف في تقدير -
 ؛والجهد عن المهمة الحقيقية في المنظمة (لول الطاقة ) الأفكار -
 ؛1يهدم المعنويات ويهدر الوقت والجهد والمال مما يضعف من مستوى الكفاية والفعالية -

                                                           
1

، رسالة ماجستير علاقاتها بأخلاقيات العمل الإداري لرؤساء الأقسام بكليات التمريضو إستراتيجيات إدارة الصرا  التنظيمي إبراهيم عبد الفتا  زهدي عيسى،  
 20 -19، ن ن2009العليا، الأردن،  غير منشور ، كلية العلوم التربوية، جامعة الشرق الأوسط للدراسات
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 نتقام تتمثلولجوء الأفراد إلى أعمال الإم عنه فقد الثقة بين الإدار  والعاملين، نج  يستقطب الأفراد والجماعات وي   -
 إشاعات كاذبة. القيام بترويج وفي إخفاء المعلومات وعدم التعاون مع الإدار ، أ 

 ثانيا: مراحل إدارة الصرا  التنظيمي
نموذجاً تكون من أربعة خطوات لعملية إدار  الصراع التنظيمي بكفاء  وفعالية وتالياً  (Rahim)قدم رحيم 

 :لهذه الخطوات عرض لموجز

 التشخيص: -1

حيث إنها الخطو   تعد خطو  التشخيص لمشكلات الصراع من أهم خطوات عملية إدار  الصراع التنظيمي
الأولى التي تحدد مقدار الصراع الموجود ومدى شد  هذا الصراع وهي التي تحدد الأسباب الحقيقية للصراع لا الأعراض 

 بإستخدام مقاييس الصراع وبالمقابلات المعمقة مع العاملين في المنظمة.الناصة عنه وصري عملية التشخيص 

 : يأتي التدخل في الصراع من خلال إتباع أسلوبين، ةا:التدخل -2

: حيث تشتمل عل  التدخل السلوكي بتفعيل الإتصال، وإتخاذ القرارات، والقياد  الفاعلة العمليات الإنسانية -أ
 ة المنظمة، وتعلم كيفية إدار  الصراع.والعمل على التغيير في ثقاف

  وتعود إلى إعاد  ترتيب وتوصيف الوظائف وتصنيفها وتبسيط الإجراءات ل نشطة والفعاليات البنية التقنية: -ب
والتحديث في الأجهز  والمعدات والآلات والوسائل المستخدمة في العمل، والتعديل في هيكل وبنية المنظمة، كل ذل  

 المنظمة والعاملين إلى تحقيقها. وجلكفاء  في تحقيق الأهداف التي تر للوصول إلى ا

 :الصرا  -3

في هذه الخطو  يتم مواجهة الصراع بشكل مباشر من خلال التعرف على درجة الشد  التي وصل إليها 
املين في المنظمة، وقد الصراع بشقيه الوظيفي المتعلق بالعمل، والوجداني غير الوظيفي المتعلق بالعلاقات القائمة بين الع

في حالة  العالية وقد لا يكون ظاهراً للعيان، و ويكون هذا الصراع متباينا في مقدار شدته من المتدنية إلى المتوسطة أ
العمل على التقليل منه في حالة زيادته عن الحد  وتدني مستوى الصراع تعمل على استثارته للزياد  من درجة شدته، أ

 على الحد المعتدل منه، ولابد من التقليل من حد  الصراع الوجداني الانفعالي الذي يؤثر سلباً المعقول للمحافظة 
 .1على المنظمة والعاملين

 
                                                           

 .55، ن 2007الأردن، ، ، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمانإدارة الصرا  والأزمات وضغوط العملمعن محمود عياصر ،  1
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 التعلم والفاعلية: -2
حيث يتم تعليم العاملين في المنظمة على كيفية إدار  الصراع والذي يتطلب وجود قائد إداري بعقلية متفتحة 

 في المنظمة وفي ثقافتها والقادر إلى التأثير في المرؤوسين، والمثير للإبداع. قادر  على إحداث التغيير

 ولابد أن يتبع كل خطو  من خطوات إدار  الصراع التغذية العكسية الراجعة بهدف تقييمها.

 :1وسنحاول توضي  عملية إدار  الصراع من خلال الشكل الآتي

 

 لتنظيمي (: يوضح عملية إدارة الصرا  ا2-1):الشكل  رقم
 

         (1          )            (2                  )            (3           )                 (4         ) 
Diagnosis          Intervention Conflict Learning &  

Effectiveness                                                                

 الفاعليةو الصرا                      التعلم           التشخيص                  التدخل                         
 

 

 

 

 

 
 

 Rahim, M. Afzalur , op cit, p87المصدر: 
 
 
 

                                                           
1
 Rahim, M. Afzalur, Op cit, p87 

Measurement 

 قياس الصرا 

Analysis 

 التحليل

Individual 
 الأفراد

Group 
 الجماعات

Organization 
 المنظمة

Amount of 
Conflict 

الصرا  مقدار  

Conflict Style 

 أساليب الصرا 

Process 

 العمليات

Structural 

 البنية

Feddback 

 التغذية الراجعة
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 ثالثا: مستويات الصرا  التنظيمي
 إلى مايلي:ي اكن تقسيم الصراع حسب المستويات التي يتواجد عليها في التنظيم الإدار 

 الصرا  على مستوى الفرد:  -أ 
هذا النوع من الصراع يقع بين الفرد وذاته، وينعكس تأثيره على سلوم الفرد وعلاقاته في العمل وتحقيقه 

فيها، وغالبا ما لدث هذا الصراع عندما  د الفرد نفسه محل جذب لعوامل عاد   وعض ولأهداف المنظمة الذي ه
حدةا بحيث اكن تحقيقها معا، ويتضمن هذا النوع من الصراع كلا من صراع الهدف وصراع تحتم عليه أن  تار أ

 وةا كالتالي:الدور 

 صرا  الهدف: -1
ما يواجه الفرد  اد عو مظاهر سلبية وإ ابية في نفس الوقت له لدث عندما يكون الهدف المراد تحقيقه 

 :نها ويأخذ إحدى الصور التاليةختيار واحد مإأكثر وعليه  والإختيار بين هدفين أ
 .، وهنا يواجه الفرد الإختيار بين ملفين إ ابيين لا اكن تحقيقهما معابيينالصراع بين هدفين إ اب -
الصراع بين هدف إ ابي وأخر سلبي، وينشأ هذا النوع من الصراع عندما يواجه بعج العناصر الإ ابية والعناصر  - 

 .السلبية في نفس العمل
 .1ين، وهنا يواجه الفرد الإختيار بين هدفين لا يرغب في تحقيق أي منهمايالصراع بين هدفين سلب -
 صرا  الدور: -2

 :اكن التمييز بين الحالات التالية الصراع الدور
  ؛دور أخر سلومإتباع سلوم دور معين يتعارض مع  -
 ؛ن واحداالقيام بدورين في  -
 ؛وأخلاقيات تتعارض مع قيمه وأخلاقياتهإرغام الفرد على ممارسة قيم  -
 .2تعدد الأدوار بحيث يقوم الشخص بعد  أدوار ولا يعرف أيا منها  ب أن يكون له الأولوية - 
 الصرا  على مستوى الأفراد: -ب  
 ومرؤوسيه داخل المنظمة.  وزملائهرؤسائه و الصراع الذي يقع بين الفرد  ووه

                                                           
قسم علوم تسيير، تخصص  التجارية وعلوم التسيير،و قتصادية مذكر  ماستر،كلية العلوم الا ،دارة الصرا  التنظيميإتصال في مساهمة الإ سلام حليمة، 1

 .40،ن2013 جامعة أكلي محند، البوير ،إدار  أعمال إستراتيجية، 
 .41ن ،المرجع السابق  2



 دارة الصرا  التنظيمي وفرق العمل والدراسات السابقةالإطار النظري لإ      الفصل الأول:      
 

 
15 

 الصرا  على مستوى الجماعات: -ج
 :الصراع الذي ينشأ بين  تلف الوحدات الإدارية داخل المنظمة، ويأخذ هذا المستوى شكلين رئيسيين ةا وه
  الصرا  الأفقي:• 

الوحدات الإدارية التي تقع في مستوى تنظيمي واحد، ومن  ويقع هذا النوع من الصراع بين الجماعات أ
 رتي الإنتاج والتسويق في نفس المنظمة. الأمثلة على هذا النوع من الصراع الذي ينشأ بين إدا

  الصرا  الرأسي:•  
وحدات إدارية تنتمي إلى مستويات تنظيمية  تلفة كالصراع الذي ينشأ  ويقع الصراع الرأسي بين جماعات أ

 .1بين مستوى الإدار  العليا والإدار  الدنيا
 :ةالصرا  على مستوى المنظم -د 

 : القسم في عد  مجالات في المنظمة منها وية مثل الإدار  أيظهر الصراع بين الوحدات التنظيم
 ؛الصراع بين مستويات السلطة العليا والوسطى والتنفيذية -
 ؛دارات الوظيفيةالصراع بين الإ -
 ؛الصراع بين الوظائف التنفيذية والاستشارية -
 ؛خرى في التنظيم نفسهأدار  إ وأالصراع بين الموظف ورئيسه،   -
في مجال اتخاذ القرارات المتعلقة  وستخدام الموارد المتاحة أإع بين الرؤساء والمرؤوسين: لدث الصراع حول الصرا  - 

 .لمطلوبلالتشغيلي للعمل وسبل انجازه  ونتاجي أداء الإبالأ
 رابعا: إستراتيجيات إدارة الصرا  التنظيمي

 منها المواجهةطرق  كون بعد اعات وتالصر  إدار و  عالجةلم الإستراتيجياتو توجد مجموعة من الأساليب 
التكامل بالبحث عن حلول تلقى و  الصراعتقوم على التنازلات و اخر، التسوية  السيطر  بتغليب طرف على طرفو 
  .2اع من قبل أطراف الصراعجمالإ

 : وهي لإدار  الصراعات التنظيمية إستراتيجياتهنام أربع و 
 

                                                           
  جامعة محمد خيضرماع، قسم علم الإجت الإجتماعية،و ، مذكر  ماستر ،كلية العلوم الإنسانية علاقتها بالرضا الوظيفيو المهارة الإدارية ، لهلالي مريم 1

 .43ن ،2013 بسكر ،
2
 .305ن ،2016 عمان، والتوزيع، للنشر الجنان دار ،التنظيمي السلوك المغربي، محمود الفات  محمد 
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  التجنب: 1
 وإنما الطرف الآخر، أهداف وأ أهدافه تحقيق المشاركة الأطراف أحد اولل لا الإستراتيجية هذه ضوء في
 هذه في لأنه مستقبلا، إ ابية إلى نتائج تؤدي لا الإستراتيجية وهذه الصراع، بكبت طرف كل يقوم حيث  ينسحب
 له فرتوتو  الظروف له هيئت كلما السط  على وأن يطف إلى محالة لا لكنه الصراع طرف كل يدفن قد الحالة

 الإستراتيجية هذه فإن الصراع، حل في يساهم أساس على مبنى صنب المواجهة كان إذا ما حالة في لكن ،الأسباب
 .1الصراع موضوع في النظر وإعاد  وتفكير تروي فتر  طرف لكل ان  مفيد  حتى ستصب  طبعا
حتى تهدأ عواطف الأطراف المتصارعة  ستخدامها لهذه الطريقة كسب الوقتإتهدف الإدار  من وراء  التهدئة: 2  

تترم نقاط الخلاف و من الثقة المتبادلة  وتخف حد  الصراع، حيث تقوم على تسوية نقاط الخلاف الثانوية لإشاعة جو 
 2يتم ذل  من خلال أسلوبين:و الأساسية ليقل تأثيرها بمرور الزمن 

المصا  المشتركة، ما و إبراز أوجه التشابه و تلاف من خلال هذا الأسلوب يتم التقليل من شأن نقاط الاخ التخفيف:
يؤخذ على هذا الأسلوب و أن تعارضها جزئي، و أهداف مشتركة و  عل أطراف الصراع تدرم بأنها تمتل  مصا  

 .التي قد تظهر عاجلا أم اجلاو اعتماده إخفاء القضايا الأساسية للصراع 

خاسر بشكل  وإجراء صفقات تبادل لا ينتج عنها راب  أ وأ هذا الأسلوب عبار  عن مساومة التوفيق: ولتسوية أا
الموارد قابلة للقسمة، فأطراف الصراع تقدم تنازلات و المصا  و مطلق، يستخدم في الحالات التي تكون فيها الأهداف 

 العطاء. و الحوار القائم على الأخذ  ومقابل حصولها على مكاسب من خلال التفاوض أ

فعالية في حال تساوي القوى بين الطرفين، لأن الطرفان لققان الرضا النسبي أما الحالة يتسم هذا الأسلوب بالو 
العكسية فستكون نتيجتها مستقبلا عود  الصراع، لأن الطرف الأقوى يفرض على الطرف الآخر التسوية وفق شروطه 

 إحساسه بالظلم ما  عله يفكر في الانتقام.و بالتالي عدم رضا هذا الأخير و 

بدونهما، من خلال  ويتم إنهاء الصراع وفق هذه الطريقة بشكل مباشر، بمعرفة أسباب الصراع أ القوة: تخدامسإ 3
 :3تتم من خلال الأسلوبين التاليينو استخدام القو  قصد إنهاء الصراع بأسرع ما اكن 

                                                           
 العلومو  ةالإنساني العلوم رسالة ماجستير غير منشور ، كلية ،الجزائرية الصناعية بالمؤسسة التنظيمي الصرا  إدارة إستراتيجيات محمد رضا شنة،1
 .78ن ،2007قسنطينة، منتوري، جامعة ،التربية علومو  النفس علم جتماعية، قسمالإ
2
   قسم علم الإجتماع ، مذكر  ماستر،كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية،دور التنظيم الغير رسمي في إدارة الصرا  داخل المنظمةمعيري هشام،  

 .80ن  ، 2013 بسكر ، جامعة محمد خيضر،
3
 .81 ن ،نفسهجع المر  معيري هشام، 
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إلا تعرضوا و لصراع بإنهائه يأمر أطراف او وفق هذا الأسلوب يتدخل مسؤول أعلى في مركز أقوى  تدخل السلطة العليا:
 العقوبات التي تصاحب رفج تطبيق الأوامر.و تكون له كل الصلاحيات في اعتماد الحل الذي يراه مناسب و للعقاب، 

وفق هذا الأسلوب يتم إعاد  توزيع القوى بين الأطراف المتصارعة، حيث يبحث كل طرف عن النفوذ  السياسة:
 التحالفات لإنهاء الصراع لصالحه.و 

أي الوقوف على الأسباب الحقيقية لعملية الصراع وذل  بطر  الحقائق بين  تلف أطراف الصراع  المواجهة: 4
 :جتماعات الدورية، وتستخدم عد  أساليب لإجراء المواجهة منهاوتحليلها من خلال عقد اللقاءات والإ

الموظفين لفتر  من الزمن لزياد  الاتصال وفق هذا الأسلوب تقوم الجماعات المتصارعة بتبادل  تبادل الموظفين: - 
أفكارهم إلى و قلون انطباعاتهم نيو التفاهم بينها، حيث يقول هؤلاء الموظفين بالتعرف على الجماعات الأخرى و 

محدود كما قد يتم اعتبار الموظفين العائدين غرباء مما يصعب و جماعتهم الأصلية، يعد هذا الأسلوب حل مؤقت 
 .1ومات التي اكتسبوهاالاستفاد  من المعل

وتعني التفاهم الصري  والمباشر بين أطراف الصراع من خلال عرض نقاط الخلاف بدقة  ستراتيجية التفاوض:إ -
ستراتيجية عند إحداث خسائر لدى لتسوية الصراعات، تستخدم هذه الإ ومحاولة إ اد الحلول لكل جزئية تمهيدا

 2.الأطراف المتصارعة

صب و من خلال هذا الأسلوب يتم إقناع الأطراف المتصارعة بضرور  اهتماماتهم  ستراتيجي:إ هدف التركيز على -
تقلل من شد  و تفاق ترضي كل الأطراف إجهودهم على الأهداف العليا ذات الأةية القصوى، ما يوجد أرضية 

واستمرار الذي قد يكون بقاء و  خلافاتهم من خلال التقليل من أةية أهدافهم الفرعية بالمقارنة مع الهدف الاستراتيجي
 المنظمة.
 ويكون هذا الأسلوب فعالا في حال توفر الشروط التالية: 
 ؛وجود اعتماد متبادل بين الجماعات -
 ؛قيمة كبير  لدى كل المجموعاتو لتل مكانة و الهدف الإستراتيجي يلاقي إجماع   -
 ؛توفر مكافئة لانجاز الهدف  -

                                                           
 .82، ن السابق عالمرج معيري هشام، 1
2
  العشرونو ، مجلة كلية المامون، جامعة المستنصرية، العدد الثالث أثرها في الحد من الصرا  التنظيميو العدالة التنظيمية خالدية مصطفى واخرون،  

 .140ن ، 2014
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يتم بموجب هذا الأسلوب إحضار الجماعات المتصارعة في اجتماع مواجهة  جتماعات المواجهة وحل المشكلات:إ
صميع الحلول الممكنة، حيث و المفاهيم المختلفة لتحديد المشكلة بدقة و عرض وجهات النظر و رسمي، للتفاوض والحوار 

العملية مضيعة لا يسم  بمناقشة من أخطأ ومن أصاب، لأن ذل  يعود بأطراف الصراع إلى نقطة البداية، ما  عل 
 .1تعميق الخلافاتو الجهد و للوقت 

لتزام، بحيث يكون فعال في حال تم تحليل المشكلة مستوى عالي من الإو ويتطلب هذا الأسلوب فتر  زمنية طويلة  
بالتالي تقديم أكبر عدد من البدائل الممكنة للحل، كما قد يكون  الاتفاقنقاط و تحديد نقاط الخلاف و تحليلا شاملا 

 .تعارض القيمو له منعدم عندما يكون الصراع ناتج عن اختلاف مفعو 

 المطلب الثاني: مفاهيم عن فرق العمل
التعاون الجماعي يفيد و بحيث أن وجود رو  الفريق  يعد عمل الفريق عاملا مهما وأساسيا في العملية الإدارية،

رو   إ ادو   تحرن أغلب المنظمات على خلقلذل   ،متمثلة في الأفراد المنظمة ككل رغم وجود كفئات متميز  لديها
 تحقيق الأهداف بكفاء  وفعالية.و المهام الموكلة إليها  زنجالإالتعاون و الفريق 

 خصائص فرق العملو أهداف و مفهوم و وسنناقش في هذا المطلب المفاهيم الأساسية حول فرق العمل، 
 لمعوقات التي تواجه فرق العمل.او الصعوبات و مراحل تكوينها، و التعرف على أنواع فرق العمل و 

 الفر  الأول: مفهوم فرق العمل
 التي نجد منها:و سنحاول أن نقدم بعج التعاريف عن فرق العمل 

 ومهام مسئوليات منهم فرد كل ويتحمل عمل موحد، أداء في يشتركون الأفراد من مجموعة"و ه :الفريق
 والشعور على الأداء يساعدهم الذي نتماءالإ و التعاطف يقالفر  أفراد لدى يوجد وأنه العمل، هذا في معينة جزئية
 .2"العمل هذا عن بالرضا

المهارات  فريق العمل بأنه " مجموعة صغير  من الأفراد اتلكون (Katzenbach and Smith) يعرف
 .3 يعتبرون أنفسهم مسؤولين عنها مسؤولية مشتركة"و يكونون ملتزمين بطريقة عمل مشتركة و التكاملية 

                                                           
1
 .82، نالمرجع السابق، معيري هشام 

 جامعة الخرطوم، كلية الدراسات العليا، غير منشور ، أطروحة دكتوراه غير نشور  ،العمل في قطا  الكهرباء السعوديبناء فرق عصام أحمد الرحبي،  2
 .56 ن  ،2005

3Katzenback, Jon R. and Smith, Douglas K., The Wisdom of Teams: Creating the High 

Performance Organization, Second Edition, harvard business school publishing, U.S.A ,2015, 

p41. 
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العمل بالتعاون مع مجموعة من الأفراد من أجل تحقيق الهدف، كما يقصد به أن الأفراد "كما يقصد به 
لاولوا التعاون، وذل  باستخدام مهاراتهم الفردية وتوفير تغذية راجعة بناء ، على الرغم من أي خلاف شخصي 

 .1بينهم"
المتكاملة الذين يعملون معا لتحقيق هدف و مجموعة من الأفراد ذوي المهارات المتفاوتة  وفريق العمل ه

 .2مشترم
  أكثر من مجرد مجموعة ففريق العمل يتمتع بمهارات متكاملة وملتزم بتحقيق هدف مشترم وفريق العمل ه 

وأهداف ل داء ومسئوليتهم مسؤولية جماعية ولهم سلطة في اتخاذ القرارات التنفيذية بينما مفهوم الجماعة لا يتمتع 
 .3يزات التي اتاز بها الفريقبهذه الم

 التنسيق تتطلب محدد  مهمة أو هدف لتحقيق التنظيمي الهيكل داخل إنشاؤها يتم جماعات هي العمل فرق
 قدر هنام أن كما الأهداف، هذ  تحقيق عن مسئولين الفريق أعضاء ويعتبر ، الفريق أعضاء بين والتكامل والتفاعل
 .4القرارت إتخاذ في للفريق التمكين من كبير

مجموعة من  وهي عبار  عن العمل لتنظيم طريقةمن خلال التعاريف السابقة نستنتج أن فرق العمل هي 
  لتحقيق هدف مشترم.  يتميزون بوجود مهارات متكاملة فيما بينهمو  يعملون مع بعضهم البعج كفريق واحدالأفراد 

 خصائص فرق العمل و الفر  الثاني: أهداف 

 العملأولا: أهداف فرق 

ن مو خر، اإن فرق العمل هي وسيلة لغاية، وهي مدخل لتحقيق هدف ما وقد  تلف من فريق إلى 
 :5جلها فريق العمل هي كما يليأالأهداف التي ينشأ من 

  ؛ستخدام الأمثل للموارد والإمكانيات المتاحة بما لقق كفاء  في الأداءالإ• 

                                                           
1
أفريل  السعودية، ،1،ج02مجلة العلوم التربوية،العدد  ،مهارات قيادة فرق العمل لدى رؤساء الأقسام في إدارة التربية نوره محيا،و عزيز  عبد الله  

 .395ن ،2016
2
        ، 2015، الأردن، 4، العدد11المجلد  لة الأردنية في ادار  الأعمال،، المجدور الذكاء العاطفي في تحسين فاعلية فرق العملعمر محمد دره،  
 .822ن 

3
  عمان ، دار المأمون،الطبعة الأولى ،أثر السياسات التنظيمية على التمكين الوظيفي لدى العاملين في الدوائر الحكوميةهتلة، و خالد سعيد أب 

 .38ن ،2010
 .18:30بتوقيت  11/05/2018، في https://hrdiscussion.com/hr32340.html ،أمير  إسماعيل 4
5
 غير ماجستير رسالة ،العمل فرق قيادة في مدرائهم مهارات عن عمان سلطنة في الخاص القطا  في العاملين أراء ، السديري خميس محمد دأحم 

 .13ن ،2010 المتحد ، المملكة ، العالي للتعليم ةالبريطاني أكاداية ،منشور 

https://hrdiscussion.com/hr32340.html
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 ؛اعلية المؤسسة في مجالات التخطيط ووضع الأهدافإعطاء مزيد من الوقت للمدراء للتركيز في ف• 
 ؛تهيئة البيئة المناسبة لتحسين الخدمات والمنتجات التي تقدمها المؤسسة •
 ؛بناء رو  الثقة والتعاون بين الأفراد •
 ؛تنمية مهارات المديرين في تحسين العلاقات داخل المؤسسة بين الرؤساء المرؤوسين •
 ؛عات والمنازعات بين الأفراد والمجموعاتحل الصرا تامهار  تنمية• 
  ؛زياد  تدفق المعلومات بين أجزاء المؤسسية •
 ؛تهيئة البيئة المناسبة لتحسين الخدمة والمنتجات التي تقدمها المؤسسة• 
 .1لالمشاكو  ا يؤدي إلى زياد  الشفافية والوضو  في مواجهة القضاياربمتوفير الاتصال المفتو  بين أجزاء المؤسسة • 

 ثانيا: خصائص فرق العمل
 تتمثل خصائص فرق العمل فيما يلي:

فالعلاقات تتميز بالثقة  فعالةتتميز فرق العمل الفعّالة بالعديد من الصفات التي تميزها عن غيرها من فرق العمل الغير 
علومات تتدفق بحرية والخلاف يعتبر طبيعياً ويتركز حول الموضوعات وليس الأشخان، كما أن الم والتعاونوالاحترام 

 الدقة، وكذل  تختفي مظاهر التأكيد و في كافة أرجاء المنظمة ويشترم فيها كافة أعضاء الفريق، وتمتاز بالوضو  
على النفوذ وتكون القرارات مستند  إلى معلومات، وبالإجماع، ويلتزم بها الجميع والسلطة تتوقف على الكفاء  

وتكون  كثيرتمن  له بعد مفاوضات   ونين تبادل المنفعة ولا تحجب عن العضو، أويشترم فيها الجميع ولا تخضع لقوا
 . منتقا 

 :وذكر البعج أنه اكننا القول بفعالية الفريق إذا تميز بما يلي

 ؛أهداف واضحة ومحدد ، وتفهم تام من الأعضاء لأدوارهم ومتقبلون لها -1
 ؛ة، والتعبير الصري  عن الآراء والأفكاراتصال واعي بين كل الأعضاء، يشجع على المناقشة الصرل -2
  ؛معرفة جلية بجوانب القو  والضعف لدى الفريق، وإدرام تام للفرن والتهديدات البيئية الخارجية -3
 ؛توفر نظام تحفيز على أساس جماعي وليس فردي -4
  ؛التحضير في التعامل مع الخلافات وتسويتها عن طريق التعاون -5
  ؛بعيد عن التوتر والعداء والرسميات، يتي  ل فراد الاستمتاع بالزمالة والمرافقةمناخ عمل مري  وغير رسمي، و  -6
  ؛2المشاركة الجماعية في اتخاذ القرارات وتكون بالإجماع وليس بالأغلبية -7

                                                           
 .120ن ،2015 ن،ردالأ ،عمان يون للنشر والتوزيع،اكادالأ ،الطبعة الأولى ،السلوك التنظيميمحمد يوسف القاضي،  1
2
 .7ن ،2007 السعودية، لعربيةا المملكة ، التعليم في للجود  الأول ىالملتق في مقدمة عمل ورقة ،العمل فرق وبناء إدارة الغاني، عبد حمدأ 
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 .ممارسة الرقابة الذاتية -8
 :ومن منظور خصائص وسمات أعضاء الفريق التي تمكنهم من تحقيق فعالية وكفاء  الفريق ما يلي

 ؛المشاركة: أي مدى اهتمام أعضاء الفريق بالمساةة في أنشطة الفريق بصور  فعالة -1
 ؛مدى توفر الرغبة لدى أعضاء الفريق للعمل الجماعي للوصول إلى النتائج والتعاون: وه -2
 ؛في الفريق لآراء الآخرين، والتنازل عن المواقف الثابتة لصا  الفريق والمرونة: وهي درجة تقبل كل عض -3
 وساسية: وهي درجة ميل أعضاء الفريق لعدم الإساء  لمشاعر بعضهم بعضاً، ومدى رغبتهم لتكوين جالح -4

 ؛نفسي مري 
ستعداد أعضاء الفريق لمواجهة المواقف الصعبة التي تواجه الفريق، والعمل على إمدى  وتحمل المخاطر: وه -5

 ؛وتذليلهاستراتيجيات لحفز الأعضاء على مواجهتها تحدي نقاط ضعف الخطط والإ
مدى شعور الفرد للعمل بإخلان لتحقيق أهداف المنظمة وهذا يتطلب إنسجام أهداف  ولتزام: وهالإ -6

 ؛المنظمة مع أهداف الفريق، والتقسيم العادل للمهام بين الأعضاء
مدى ميل أعضاء الفريق لتقديم مقترحات حل المشكلات، وتسوية النـزاعات ضمن الفريق  والتيسير: وه -7

 .1هام وقضايا العمل التي يواجهها الفريقوتوضي  م
 مراحل بناء فرق العملو أبعاد و الفر  الثالث: أنوا  

 أنوا  فرق العمل أولا:
 ستمراريةإو  الزمنية العمل، والفتر  فريق بها يتمتع التي الاستقلالية درجة منها عد  بعوامل العمل فرق نوع يتأثر

 العمل فرق أنماط تعددت ومهما تعقدها، ودرجة المهمة ونوع مؤقت، أم دائم الفريق سيكون هل بمعنى الفريق عمل
 فهنام  وأنواعها أشكالها تتنوع ولكن واحد مسمى العمل فرق تأخذ لاف محدد هدفا تخدم فإنها تصنيفاتها وتباينت
 :2يلي تتكون مماو  أعمالها، أداء أجل من المؤسسات عليها تعتمد التي العمل فرق من كثير  أنواع
 هـذه شـكلت الـتي الجهـة وأ الشـخص لرئاسـة تخضـع مـا وعـاد  ستشـاريةإ وأ بحثيـة تكـون مـا عـاد  :جـانالل -1

 .اللجان
 الإطـار بوضع وتقوم ،حتياجاتهاإوتقدير  للمنظمة المتاحة الفرن بتحديد الفرق هذه تقوم :الكبير  المهام فرق -2

 التنفيذيـة خطـط العمـل وعمـل افالأهـد تضـع ثم العامـة، صاهـاتوالإ وتحديـد السياسـات العـام الفلسـفي
علـى  ويقـع ،بـالأداء المتعلقـة التقـارير تابـةكو  وقياسه المحقق بمتابعة التقدم وتقوم ،لتحقيقها اللازمة الموارد وتحديد

                                                           
1
جامعة محمد  علوم التسيير، علوم التسيير، قسمو التجارية و كلية العلوم الاقتصادية  ،ماستر مذكر ، لوماتإدارة المع فيفرق العمل  مساهمة، بلال زياني 

 .60ن ،2014 بسكر ، خيضر،
2

 غيررسالة ماجستير  ،الوطني والأمن الداخلية بوزارة القرارات دتخاإو  الأداء مستوى سينتح في العمل فرق إدارة أسلوب ممارسة دور أحمد صا  ابراهيم حميد، 
 19-18نن  ،2016 غز ، جامعة الأقصى، منشور ،
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 للمسـتويات ممثلـون أعضـائها بـين أن يكـون و ـب ،الأهـداف لتحقيـق النهائيـة المواعيـد تحديـد أيضـا عاتقهـا
 .طويلة زمنية لفترات مطولة جتماعاتإ إلى تحتاجوهي  ة،المختلف الإدارية

 وممكـن والإدار  والمحاسـبة الهندسـة مثـل الوظـائف مـن عـدد تمثـل فـرق وهـي  :الوظيفي  )التقاطع (التبادل فريق -3
 .المستهل  تشمل أن

 تبرويع العمل وحد  في الأعضاء كافة على لتوي إذ تطوعي، ليس الفرق من النوع هذا :الطبيعية العمل فرق -4
 .الفريق من جزء المدير

 الفرن تقدير وأ المشكلات حل منها يطلب ما وغالبا الخبر ، على إليها الانضمام يعتمد: المحدد  المهام فرق -5
 . 1السوق في المتاحة

( Quality circleإن فـرق دوائـر الجـود  يطلـق عليهـا أيضـا مسـمى دوائـر مراقبـة الجـود  ) :فرق دوائـر الجـود  -6
 علـى موافقـة الإدار  اً الوظيفيـة نفسـها بنـاء وموعة من العاملين تشكل من الوحد  الإنتاجية أوهي عبار  عن مج

ويكـــون العمـــل فيهــــا تطوعيـــا ولــــيس لهـــا ســــلطة، و تمـــع أعضـــاء هــــذه الفـــرق بشــــكل منـــتظم ودوري لمناقشــــة 
مــون بتقــديم ووضــع الحلــول الخاصــة بقضــايا الجــود  والإنتــاج الــتي تــؤثر علــى عملهــم، ومــن ثم يقو   المشــكلات

 .2الخدمة المقدمةو التوصيات المطلوبة لتحسين جود  المنتج أ
 عمليـة متكاملـة أداء عـن مسئولين ويكونون واحد ، وحد  وظيفية من أعضاؤها يتشكل :ذاتيا الموجهة الفرق -7

 ةالمطلوبـ حتياجـات التدريبيـةالإ تحديـد الفريـق تـوليو  للعمـل، بالمهـارات اللازمـة أعضـاؤها يتمتـع أن و ـب
 الأداء مسـتوى وقيـاس بتحديـد الأهـداف الفريـق أعضـاء ويقـوم الجميـع، القـرارات بمشـاركة وتتخـذ لأعضـائه
 .الأخرى مع الإدارات والتنسيق

 الثقـافي المسـتوى مثـل مشـترم عامـل  معهـم مـن أفـراد وتتكـون ،ياتلقائ تنشأ فرق هي :الرسمية غير العمل فرق -8
 .جتماعيالإ بطابعها الفرق تل  وتتميز الجنس، وأ
 مشـروع وأ بمهمة للقيام تكون أخري أحيان وفي دائم، بشكل أعضائها يعمل فرق هي  :مؤقتة وأ دائمة فرق -9

 .حلها يتم ثم
 رؤسـاء مـن سـيأر  بشـكل متسلسـلة تكـون وقـد المؤسسـة، مـن بتوجيـه تنشـأ فـرق هـي :الرسميـة العمـل فـرق -10

 .الأقسام  تلف من رادالأف من اً عدد فتضم أفقي بشكل وأ ومرؤوسين
 نشـاطات في التغيـير إحـداث الأساسـي هـدفهم الخـبراء مـن مجموعـة مـن تتكـون فـرق وهـي  :التغيـير فـرق -11

 3.المؤسسة

                                                           
1

 .2، ن1995 جويلية ، السنة الثالثة، العدد الثالث عشر،دليل إرشادي لبناء فرق العمل، إصدار الشركة العربية للإعلام )الشعا (ديبورا هاينجتون ماكين،  
2
 .124، ن مرجع سبق ذكره محمد يوسف القاضي، 
3
     2015، الأردن، 3، العدد10المجلد  دار  الأعمال،إ، المجلة الأردنية في في تحقيق التميز التنظيمي فرق العملأثر تمكين ، عطا الله بشير النويقة 
 .432ن 
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 المؤسسـة، بـاقي عـن النظـر بغـج تشـكيله يـتم مسـتقل حيـوي جهـاز عـن عبـار  وهـي  :السـاخنة المجموعـة -12
 . جديد أسواق دخول مثل تيجية،استر الإ المهام على تركيزها وينحصر

 المعلومـات تكنولوجيـا اسـتخدام تـأثير عـن نجمـت والـتي  ذاتيـًا المـدار  الفـرق مـن وهـي:  ضـيةافتر الإ العمـل فـرق -13
 تكـون والعشرين، حيـث الواحد القرن في المنظمات ممارسات تعكس وأخذت ،منظمات الأعمال في تصالوالإ
 أعضـاء بـين الإتصـال ويكـون  ،ولالـد بـين تخطـي الحـدود خـلال مـن العمـل لتحـديات المنظمـات هذه ستجابةإ

 وغيرهـا مـن بعـد عـن والمـؤتمرات لكـترونيالإ البريـد طريـق عـن العـالم بلـدان في منـاطق  تلفـة في المتواجـدين الفريـق
 .1للمعلومات العالمية كالشبكة الحديثة تصالالإ وسائل

 .معينة مشكلة لدراسة  تشكيلها يتم عمل فرق وهي: الطارئة المهام عمل فرق -14
 : التالي التصنيف إلى العمل فرق الأعمال لإدار  هارفرد كلية في الباحثين صنف وقد

 (: تصنيف فرق العمل1-1الجدول رقم )
لا يعملون معا لتحقيق و جماعة أفراد من المؤسسة يتبعون رئيس واحد، وقد يعملون، أ الفريق الوظائفي

 أهداف الجماعة.

الفريق متعدد 
 الوظائف

 

عضاء في فريق يعملون في وظائف  تلفة بالمؤسسة، لكن أوقاتهم جماعة مكونة من أ
ليست مكرسة كليا لجهود الفريق، فهم يعملون ضمن جهود الفريق ذاته ولديهم أيضا 

 مسؤوليات أخرى

جماعة مكونة من أعضاء لهم وظائفهم المختلفة في المؤسسة، لكن أوقاتهم كلها مكرسة  الفريق النمر
 لجهود الفريق

لغاية محددة فريق 
 قوة مهام خاصة وأ

 تستكشف فرصة معينة وجماعة مؤقتة تؤلف خصيصا لحل مشكلة معينة أ

 وسياسية معينة أ وجماعة من الأفراد يعملون دوما لتطوير ومراقبة فلسفة معينة للعمل أ اللجنة
 .مجموعة من الممارسات

شركة العبيكان للنشر  ،الطبعة الثانية، رة الأعمالمطبوعات هارفرد قيادة فريق العمل لإدا وليد شحاد ،المصدر: 
 22، ن2011الرياض، والتوزيع،

 
                                                           

1
 .63، نمرجع سبق دكره، عصام أحمد الرحبي 
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 أبعاد فرق العمل ثانيا:
 :لفرق العمل أربعة أبعاد وهي كالتالي

  :تصال الفريقإ -أ
تتعلق  لأسبابي مشروع، عاد  تفشل المشاريع ليس لأسباب تقنية، بل عد هام للغاية لأتصال الفريق ب  إ  

يتطلب تطوير و  ،تصال مهم لنجا  الفريقالإو  ،تصال الفعال مهم جدا لنجا  المشروعالإ يكون من هنا ،بالأفراد
تصال في الإف ،تصال% من وقته في الإ90يقضي مدير المشروع حيث  ،تصال المستمر في الفريقالمشاريع المعقد  الإ

اكن قياس وتير   ، كماصراعات العلاقة واكن أن تكون صراعات المهمة أ ،الفريق يقود إلى صراعات في الفريق
 على أداء الفريق.  وتأثيرهتصال في الفريق الإ
  :تنسيق الفريق -ب

يتعامل  ،يتطلب تنسيق الرؤية في الفريق ،نتاجية الفريقإو داء أتنسيق الفريق بعد مهم للغاية وضروري في 
يهما يكون أولا وأيها يكون لاحقا تحديد أ نشطة بين الأ ذا كان التنسيقإ ،التنسيق مع تبعات المهام والموارد في الفريق

 واكن قياس تناسق الفريق من خلال نجا  مهام المشروع. 
  :بدا  الفريقإ -ج

الفريق ضروري للغاية بالأشياء، كما أن إبداع أفكار جديد  في طرق جديد  للقيام  وتوليد فكر  أ وبداع هالإ
 ابا إبداعية الفريق ترتبط إمن هنا  و بتكاربداعية غير موجود  فلا وجود للإذا كانت الإإ ،بتكار الفريقإجل أمن 
بتكار الفريق من إكما اكن قياس   ،بداع الفريق من خلال الأفكار الجديد  والمولد إاكن قياس و  بتكار الفريق،إب

بتكار إداعية الفريق بعلاقة موجبة ببإترتبط  ،المبيعات وغيرها وختراع، عدد الأبحاث المنشور  ونمخلال عدد براءات الإ
 الفريق بأداءنتاجية الفريق بدورها بعلاقة موجبة إالفريق، وترتبط  بإنتاجيةبتكار الفريق بعلاقة موجبة إالفريق ويرتبط 

 هذا صحي  في حالة الفرق في عد  صناعات كصناعة البرمجيات.و 
  قيادة الفريق: -د

داء أالمواقف والسلوم الذي الكه القائد يؤثر في و أسلوب القياد   ،يقالفر  لأداءالقياد  الفعالة مهمة جدا 
يضا أالمهارات التي الكها القائد لها و الخبر  والمعرفة  ،القائد لفز، يراقب، ويطور ويدير الفريق ،الفريق ونجا  المشروع
الصراع بطريقة بناء  ومناسبة  دار بإالفريق  ب أن يدير ولل صراعات الفريق ويقوم  ومدير ،تأثير في أداء الفريق

 .1أداء الفريق ورضا الزبونو  عاد  تقاس فعالية الفريق من خلال نجا  المشروع ،لأداء الفريق
 

                                                           
1
جامعة محمد  علوم التسيير، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم ،ماستر مذكر ، أثر فرق العمل على إدارة المعرفةعزيزي هدى،  

 .31ن ،2017 كر ،بس خيضر،
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 مراحل بناء فرق العمل ثالثا:
 :تتشكل فرق العمل في الغالب من أربعة مراحل رئيسة تتمثل في الآتي

 :مرحلة التكوين -أ 
الفريق بالتعرف على بعضهم البعج دون التفاعل والتعاون الواض ، حيث يقوم في هذه المرحلة يقوم أعضاء 
غير المقبولة، والأهداف المطلوب تحقيقها، وطبيعة مهام الفريق، والتقنيات و الأفراد بتحديد السلوكيات المقبولة 

 .1الأعضاء غير بارز عتمادية الإالمستخدمة لتحقيق الأهداف، وهنا تكون بين 
 صف:مرحلة الع -ب

هي تل  المرحلة التي تندمج فيها الشخصيات المستقلة ل فراد والأدوار والنتائج والصراعات، حيث تنصهر 
 وفي جماعة العمل ويصب  الأفراد أكثر إصرارا على معرفة أدوارهم بوضو  وتحديد دقيق، كما يصرون على معرفة ما ه

 الأفراد توقعات تختلف فقد الاتفاق، وعدم والجدل ربالحوا معروفة تكون المرحلة هوهذ، المتوقع منهم بالضبط
 تتجه الجماعات كما والتحالف، ندماجوالإ المناور  إلى الفريق أعضاء يتجه وربما الفريق، رسالة وطموحاتهم عن

 جماعة مع الفرعية إحدى الجماعات تختلف وقد عليهم، تعود أن اكن التي العامة الفوائد على التركيز إلى الفرعية
 .الأهداف هذه إنجاز كيفية وأ للفريق الكلية الأهداف حول خرىأ

 مرحلة التوازن والتعزيز: -ج
يقوم أعضاء الفريق في هذه المرحلة باعتماد مجموعة من المعايير والقيم التنظيمية لتنظيم علاقاتهم لتحقيق 

 .قربهم بعضهم من بعجالهدف المطلوب، كما يوجد شعور بزياد  التماس  بين الأعضاء مما يؤدي إلى ت
ولاول أعضاء الفريق في هذه المرحلة حل صراعات المرحلة السابقة، ويصل الفريق إلى درجة التماس  المطلوب 

 .بوضو و والقاد  في هذه المرحلة يؤكدون على التوحد مع الفريق ويساعدونه على تحديد قيمه ومعاييره 
 مرحلة الإنجاز: -د

ة بحل المشكلات وإنجاز المهام المحدد  للفريق، ويلتزم الأعضاء برسالته ويرتبطون يقوم الأعضاء في هذه المرحل
رشيد ، ويقومون أيضا بمواجهة ومعالجة  تفاق بطريقة مدروسة ووينسقون بين بعضهم البعج ويتم معالجة عدم الإ

  إنجاز أهداف فريق العمل وها نحالمشاكل التي تعترض إنجاز المهام المطلوبة، وتزداد المنافسات المباشر  ويتجه تأثير 
عالية الأداء، وتكامل خلال هذه المرحلة وعلى مستوى  وأثناء هذه المرحلة فإن القاد  لاولون التركيز على إدار  مهام

 .2أعضاء الفريق الاختصاصات المحدد  للمهمة المطلوبة مع التعاطف الاجتماعي بين أعضاء الفريق

                                                           
1
قسم العلوم  دارية،الإو منشور ،كلية العلوم الإجتماعية غير ، رسالة ماجستير دور القائد التحويلي في تطوير فرق العمل طلال ضبعان عبيد الحربي، 
 36-35 ن ، ن2015 الرياض، جامعة نايف العربية، دارية،الإ
  العلوم الإدارية، جامعة الأزهر، غز و كلية الإقتصاد  ، رسالة ماجستير غير منشور ،فرق العمل علاقته بفاعليةو التمكين الإداري حسن مروان عفانة، 2

 .82، ن2013فلسطين، 
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 :وهي أساسية مراحل بثلاثة تمر الفريق نتكوي مراحل أن يرىهنام من  و 
 المنافسة – الصراع – والعلاقات المهام – التعامل قياد  : وخصائصها المجموعة تشكيل مرحلة-1
 الذاتية الكفاء  – الالتزام - الدوافع – التغيير إحداث : وخصائصها الفريق بناء مرحلة -2
  الفريق كفاء  التماس ، الثقة، المشترم، الغرض : وخصائصها ميةالتن عالي مستوى إلى لفريقبارتقاء الإ مرحلة -3

 : 1وأيضا هنام مراحل أخرى لبناء فريق العمل
تمر عملية بناء الفريق بعد  مراحل تعتبر على قدر من الأةية في الوصول إلى الفريق ذي كفاء  وفعالية يساعد 

عطاء هذه إالوصول إلى الأهداف المرسومة، لذل   ب التنظيم على حل المشاكل والتحديات التي تواجهه ومن ثم 
 :المراحل كل العناية والاهتمام وهي

وتعتبر من أهم المراحل في بناء الفريق حيث هنام حاجة إلى معلومات كثير  جدا حول  ولا: البحث والدراسة:أ -
ضافة إلى التخطيط ووضع إرها في الأفراد، طبيعة المهام والواجبات والأهداف الوظائفية والقدرات والمهارات الواجبة توف

 الجوانب المادية في تشكيل هذا الفريق.  مراعا و هداف الأ
تتطلب هذه المرحلة ضرور  تحديد الأهداف الرئيسية والفرعية وتحديد المهام  مطلوب: وه ثانيا تحديد ما -

دوره المستقبلي مع ضرور   وسيقوم به، وما هبالدور الذي  ووالواجبات المراد القيام به، وهنا لابد من تعريف كل عض
 مراعا  أن هذا الدور يرتبط بادوار الأفراد الآخرين.

نهم أصبحوا أفراد بل لابد من معرفة الواقع الجديد وبمجرد صميع ل ا و فراد بعد تشكيل الفريق ليسالأ ثالثا التعريف: -
تركة، فهم لددون ادوارهم لخدمة الأعضاء بالدرجة هداف مشأعضاء داخل مجموعة يتطلب عملها التعاون لتحقيق أ

 الأولى والقيام بما تتطلبه طبيعة المهمة. 
وهي مرحلة تتطلب معالجة العمليات ونشاطاتها وطبيعة علاقاتها مع مهام ونشاطات بقية الأفراد  رابعا المعالجة: -

ي إلى إعطاء الفرصة لكل الاعضاء للمشاركة دوار الوظيفية بشكل يؤدالعاملين داخل الفريق ولا بد من معالجة الأ
 .2خذ الأدوارأو 

هور ظحيانا يؤدي إلى أ هنام بعج فرق العمل ينتهي عملها بمجرد تحقيق الأهداف، وهذا خامسا الانصهار: -
  نتهاء المهمة خاصة اذا كان الفريق يقوم بتأدية أعماله بشكل متناسق ومترابط وبكفاء  عاليةإبوادر سلبية نتيجة 

قامة علاقات ترابطية وودية بين الفريق، ويصب  من الصعب على الأفراد التخلص إفراد بالفريق يترتب عليه فعمل الأ
من هذه المشاعر والأحاسيس نتيجة للانتماء فيما بينهم، كذل  تتعرض الفرق ذات المهمات الدائمة إلى بعج 

                                                           
1
علوم و التجارية و كلية العلوم الاقتصادية ماستر،   مذكر  ،فاعلية فرق العمل في بناء المعرفة دراسة حالة مجمع مخابر البحث العلمي بيد  كمال، 

 .28،ن 2017جامعة محمد خيضر ،بسكر ، لوم التسيير،ع التسيير، قسم
2
 .31ن ،مرجع سبق ذكرهعزيزي هدى،  
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مر الذي يتطلب ضرور  تعويج هؤلاء بأفراد خاصة، الأ لأسبابالمواقف التي يغادر بها بعج الأعضاء العمل نتيجة 
 .تأقلم الأفراد الجددو تترتب على هذا التعويج صعوبة في تكييف و اخرين، 

  الصعوبات التي تواجه فرق العملو الفر  الرابع: المعوقات 
بين  إن من أهم التحديات التي تواجه المنظمات وفقا لمفاهيم فرق العمل يتمثل في تحدي ردم الفجو 

تقنيات المتطور  والحرن على الكفاءات الوظيفية المتميز  التي لستخدام الأمثل لمتطلبات المنظمة ومهارات الأفراد، والإ
تحقق أهداف المنظمة، ففي المنظمات الناجحة تعتبر العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين هي حجر الأساس لنجا  فرق 

 تطوير هذه العلاقة في مناخ من الثقة المتبادلة والاحترام والفهم الشامل العمل المختلفة ويلعب القائد دور مهم في
الاحتياجات كل من المنظمة والفرد وذل  لخلق بيئة ملائمة لتحقيق أهداف وتوجهات الإدار  العليا للمنظمة وفي 

واجه فرق العمل العوائق والصعوبات التي تهنام نوعين من و  نفس اللحظة يتم تحقيق أهداف وتطلعات الأفراد،
 :1التالي والنح وهي علىالمختلفة في المنظمات 

 أولا: المعوقات التنظيمية 
ثقافة المناخ التنظيمي قد يطغى عليها ثقافة الفردية والتنافس والتركيز على الإنجاز الشخصي  . المعوقات الثقافية:1 

وجود الدافع  والإلمام بفوائد المفهوم أ كل البعد عن  اً ويكون الحديث عن فرق العمل كمفهوم حديث سطحي بعيد
عتقادهم بأةيتها إإاان القاد  والمدراء )صناع القرارات( بمنهجية فرق العمل كأسلوب إداري يؤدي إلى  إنّ  ،للعمل به
التي اكن تحقيقها من خلال  حتياجاتالاد والمنافع ومن ثم تحدد دية عن الفوائبجعتقاد  لق الدافع للبحث وهذا الإ

فتقار القاد  لهذا الأمر يوجد ثقافة تنظيمية تمنع العمل على شكل إفرق العمل المختلفة، وعلى العكس من ذل  فإن 
 .فرق عمل

بمعنى التركيز على قبول الوظيفة كما هي والقيام بمهامها بدون النظر إلى العلاقات  .التركيز على إنجاز العمل:2
بشكل فردي ويصرف  ود فتنجز الأعمال الموكلة ل فراد إما بشكل جماعي أحتياجات الإنسانية ل فراوالمشاعر والإ

 النظر عن كل ما من شأنه تحقيق البناء الفعال لفرق العمل.
ن التفكير الإستراتيجي يؤدي إلى التمييز بين السبب والنتيجة بما أمن المعروف . ضعف التفكير الإستراتيجي: 3

هها المنظمة والأسباب الرئيسة لها، كما لقق الحصول على أفكار وحلول يساعد على تحديد المشاكل التي تواج
جديد  بعيد  عن الطرق التقليدية في أداء الأعمال ، وكذل  عدم الخوض في الجانب التنفيذي والتركيز على الجانب 

ستجابتهم إدى ستخلان النتائج ومعرفة أثر كل ذل  على الأفراد من خلال دراسة مإستراتيجي المهم ومن ثم الإ
 .2للكثير من القرارات الإدارية التي تتخذ

                                                           
1
السياسة و أكاداية الادار   ،غير منشور ، رسالة ماجستير داريبدا  الإواقع بناء فرق العمل ودورها في تنمية الإ جربوع، ويوسف علي عيسى أب 

 .71،ن 2014 غز ، جامعة الأقصى، للدراسات العليا،
2
 .35ن ،مرجع سبق ذكره بيد  كمال، 
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تسلسل هرمي واسع وهنام عدد من المراتب  تلفة  وعندما يكون هنام هيكل تقليدي ذ. الهيكل التنظيمي: 4
المستويات وينظر إلى بعج القطاعات بمنظور  تلف يقلل من مكانتها في التنظيم فإن العمل على شكل فريق عمل 

 ية صعبة جدا وتصب  نشاطات بناء فريق العمل الفعالة غاية في التعقيد. يكون عمل
تؤدي التي توجه للجهود الفردية إلى تأثير كبير على عمليات بناء فرق العمل وتعيق  . نظم الحوافز والمكافات:5

 تقدمها من خلال التركيز على الفردية وإ اد التنافس.
 ثانيا: المعوقات الفردية 

تلعب معتقدات قائد الفريق واصاهاته ومعرفته ومهاراته دورا هاما في عملية بناء الفريق قائد الفريق:  . معتقدات1
حيث لا يكفي الإاان بأةية فرق العمل لوحده في بناء فرق عمل ذات فعالية عالية حيث يعود بعج القاد  إلى 

 النهاية على أنشطة الفريق من منطلق الحرن العمل الفردي بمجرد التعرض إلى بعج الضغوط ويسعى ليسود رأيه في
          .على عامل الوقت والمحافظة على الكفاء  المطلوبة لإنجاز العمل

المهارات الفنية ومهارات العمل ضمن الفريق فبخصون المهار  الفنية وهي  هنام نوعان من المهارات. المهارات : 2
 لأداء المهمة وليس من الضروري أن يكون هنام مجموعة كاملة من لأعضاء الفريق من المهم أن تتوافر بشكل كافي

المهارات حيث أن أحد فوائد العمل كفريق هي إتاحة الفرصة ل فراد لتعزيز مهاراتهم وتطوير أنفسهم ويشمل التطور 
اتيجي والمهارات المهارات الفنية ومن المهم أن يتوفر في الفريق المهارات الفنية الملائمة ومهارات التفكير الإستر 

 .1الشخصية
أن يعمل الفريق في مكان واحد وبقدر ما يكون هنام بعد مكاني بقدر ما يصب  من  والوضع المثالي ه. المكان: 3

الصعب بناء فريق عمل فعال وتكون عملية تبادل المعلومات والبيانات ووضع الأهداف عملية مزعجة ومتعبه جدا 
الفريق واكن للخبر  أن تساعد في تحسين وضع الفريق والحد من مشاعر العزلة غير  ويكون التعاون ضعيفا بين أعضاء

 أن إعادتهم للعمل في مكان واحد سيؤدي إلى زياد  التعاون.
يتراو  العدد المثالي لأعضاء فرق العمل عاد  مابين ثلاثة إلى ثمانية أفراد وفي بعج الأحيان  . عدد أعضاء الفريق:4

ن ذل  يؤدي إلى تخفيج الوقت إر  أفراد، مع ملاحظة إلى أي زياد  في العدد عن الحد المعقول فيصل العدد إلى عش
 للمشاركة الفعالة في نشاط الفريق والمناقشات أثناء الاجتماعات المتعدد  وكذل  فإن أي نقص  والمتا  لكل عض

فاض وقلة الأفكار والرؤى المختلفة في العدد سوف يكون من شأنه الإقلال من فعالية وكفاء  الفريق وذل  الانخ
 .2المطلوبة للنجا  في أداء المهمة

 سط  تحت وجود صراع كامن  الفريق، فشل إلى تؤدي التي الأسباب من الفريق داخل الصراعويعتبر 
ويصعب  تستفحل أن قبل الصراعات إظهار حاسما في دورا المنسق يلعب أن بين أعضائه، اكن القائمة العلاقات

                                                           
1
 .35ن ،بقاسالمرجع ال،  بيد  كمال 
2
 .72ن  ،مرجع سبق ذكره جربوع، ويوسف علي عيسى أب 
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  وبالحصول بالإعتماد المتبادل الجميع يشعر بحيث حقيقية ة تطوعيةكلتاج مشار  الصراعات اؤها، حلإحتو 
 عن بالتعبير السما  مع الأشخان على من التركيز بدلا المشكلة على التركيز إلى هذا حقيقية، لتاج مكاسب على

 .السلوم تعديل في والرغبة الإلتزام بالقرارات عن فضلا المشاعر،
 :في وتتمثل فرق العمل لها تتعرض ومشاكل معوقات وجدت بأنه ينالطالب يرىو 

 ؛الفريق أعضاء بين الحوارو تصال الإ في الفعالية ضعف  -
الإختلاف في سلوكيات الأفراد بحيث تكون هنام مجموعة من الأنماط الشخصية في الفريق غير متماثلة مما تعيق  -

  ؛تحقيق الأهدفو إنجاز 
 ؛الشخصية الإنجازات لىع التركيز -
 ؛عدم التجديدو ضعف مهارات الأفراد  -
 .1العدد الكبير لفريق العمل اكن أن يؤثر على فاعلية الفريق -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .5، نمرجع سبق ذكرهديبورا هاينجتون ماكين،  1
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة 
فرق  إدار  الصراع التنظيمي ودورها في تحسين أداءرغم نقص المواضيع المتخصصة في دراسة طلاعنا و إحسب   

أدبيات و قمنا بالإطلاع على عد  دراسات  ابشكل واض  في الدراسات السابقة إلا أن (الجمع بين المتغيرين ) العمل
على الأقل جزء من موضوع الدراسة ساعد هذا على فهم  وسابقة ناقشت جوانب مشابهة لموضوع الدراسة الحالية، أ

 يلي :  الأدبيات من موضوعنا الحالي نوردها فيما أقربو لعل أهم و المغزى الحقيقي من عنوان الدراسة، 
 العربيــةالمطلب الأول: الدراسات 

التسيير" و عزيزي هدى، بعنوان "أثر فرق العمل على إدارة المعرفة دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية -
  التسيير، جامعة  محمد خيضر ، كلية العلوم الإقتصادية وعلومتسيير الموارد البشرية استرالدراسة عبار  عن مذكر  م

 . 2017بسكر ، 
 في الكلية محل الدراسة.ة ثر فرق العمل على إدار  المعرفأحيث هدفت إلى تسليط الضوء على 

سترداد إ، تم فرداً  100ستبانة كأدا  لجمع البيانات وقد وزعت على عينة حجمها ستخدام الإإلتحقيق الأهداف تم و  
 الإحصائي في التحليل الإحصائي للبيانات. (SPSS)م برنامج ستخداإستمار ، كما وتم إ 63
 توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أةها: وقد 
 المعرفة، خزن المعرفة، المشاركة  إنشاءكتساب المعرفة، إدلالة إحصائية لفرق العمل على إدار  المعرفة ) وثر ذأيوجد 

 .ر بسكر ضلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير لجامعة محمد خيفي كلية الع (،في المعرفة، تطبيق المعرفة
 إلى العديد من التوصيات أةها:الدراسة  توبناءا على ذل  توصل

ريقي بين العاملين عن طريق إقامة مؤتمرات علمية لمشاركة ونقل المعارف بين فهتمام برو  الفريق ونشر الوعي الالإ -
 ؛الافراد لتطوير معارفهم

داء المؤسسي في المنظمات سلوب فرق العمل على الأأثر تبني أجراء المزيد من الدراسات التي تحمله في الاختبار إ -
 ؛للوصول إلى نتائج اكن تعميمها في هذا الحقل التعليمة

من خلال المعرفة،  إدار ةية زياد  وعي المسيرين لدور فرق العمل بمختلف أبعادها في تبني وتوظيف أالتأكيد على  -
 .التوسع في دراسة إدار  المعرفة

 الأداء مستوى تحسين في العمل فرق إدارة أسلوب ممارسة دور ، بعنوان "حميد إبراهيمأحمد صالح -
 الإدارةو القيادة  ماجستير في رسالةالدراسة عبارة عن " الوطني والأمن الداخلية بوزارةواتخاذ القرارات

  .2016، الأقصى، غزةجامعة   
تخاذ إفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور ممارسة أسلوب إدار  فرق العمل في تحسين مستوى الأداء و هد
وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لكونه يتناسب مع موضوع الدراسة، ولتحقيق أهداف   القرارات
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وقد تم توزيع  ،رئيسية بغرض جمع البيانات ( فقر  موزعة على أربعة محاور51ستبانة تتكون من )إ تصميم تمّ  الدراسة
( 220ستبانة على الموظفين الذين لملون المسميات الإشرافية، من رئيس شعبة إلى مدير عام، والبالغ عددهم )الإ

ستبانة، وتم تحليل البيانات المحصلة إ( 179سترداد )إموظف وموظفة، وقد تم استخدام أسلوب المس  الشامل، وتم 
 .(SPSS)برنامج الإحصائي ستخدام الإب

 وقد توصلت الدراسة إلى عد  نتائج منها ما يلي: 
  ؛ (58.68%). اهتمام الإدار  العليا بأسلوب إدار  فرق العمل حصل على متوسط حسابي نسبي1
  ؛(64.47. ممارسة أسلوب فرق العمل بالوزار  حصل على متوسط حسابي نسبي )2%
  ؛(69.63  حصل على متوسط حسابي نسبي )%. مستوى الأداء الوظيفي بالوزار 3
 ؛(60.22. عملية اتخاذ القرارات الإدارية بالوزار  حصل على متوسط حسابي نسبي )4%
( بين أسلوب إدار  فرق العمل وتحسين مستوى a=0.05. وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )5

 ؛الأداء واتخاذ القرارات
( بين متوسطات استجابات المبحوثين حول a=0.05لالة إحصائية عند مستوى دلالة ). لا توجد فروق ذات د6

دور فرق العمل وتحسين مستوى الأداء واتخاذ القرارات تعزى للمتغيرات الداغرافية )الجنس، المؤهل العلمي، سنوات 
 الخبر ، المسمى الوظيفي، الكادر المهني(.

 نظر وجهة من الإداري الإبدا  تنمية في ودورها العمل فرق بناء ع"واق ،بعنوان جربو  ويوسف علي عيسى أب-
 والإدار  القياد  في الدراسة عبار  عن مذكر  ماجستير، الجنوبية" المحافظات الوطني قتصادالإ وزارة في العاملين
 واقع ماة التالية: التي عالجت الإشكاليو ، 2014،  غز  العليا جامعة الأقصى، للدراسات الإدار  والسياسة بأكاداية

 .؟)الجنوبية المحافظات( الوطني قتصادوزار  الإ في العاملين عند الإداري الإبداع تنمية ودورها العمل فرق بناء
التعرف على طبيعة العنصر الفني لفرق العمل  ودوره في تنمية و هدفت الدراسة إلى التعرف واقع بناء فرق العمل حيث 
 هــــــلكونج الوصفي ـــــستخدم الباحث المنهإوع ـــــة هذا الموضــــــلمعالجو  ،الوطني قتصادار  الإوز  فيداع لدى العاملين ــــــــــــالإب

 الدراسة بالعاملين مجتمع وتمثل ستبيانقد أتبعه بدراسة حالة متبعا في ذل  أسلوب الإو  الدراسة، موضوع مع يتناسب
 .الوطني قتصادوزار  الإ في
ستراتيجيات التي اكن أن تتبناها الإ دور فرق العمل كأحدو  من أهم ما توصلت إليه الدراسة التأكيد على أةيةو  

ستراتيجيا لإعداد  إفرق العمل لأن التدريب يعد خيارا و أعضاء و ، زياد  الاهتمام بتدريب قاد  الإبداعالإدار  لتطوير 
 كوادر بشرية مبدعة.

دة بالمؤسسة الاستشفائية محمد أمين خان، بعنوان "أهمية توفر مهارات إدارة الصرا  التنظيمي لدى القا-
  علوم التسييرو ، كلية العلوم الإقتصادية تسيير الموارد البشرية استرالدراسة عبار  عن مذكر  مالدكتور سعدان بسكرة "

 . 2014جامعة محمد خيضر، بسكر ، 
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حت فت ،حيث هدفت إلى تسليط الضوء إلى معرفة أةية توفر مهارات إدار  الصراع التنظيمي لدى القاد 
ضغط التغيرات السلوكية للعاملين أصب  لزاما على المؤسسة إ اد مناهج جديد  في إدار  الصراع التنظيمي للتكيف 
مع هذه التغيرات ومواجهة تحديات السلوم الإنساني الداخلية والخارجية، وذل  من خلال استخدام مهارات إدار  

توجهات في وضع القدرات والمؤهلات الفعالة والتي من شأنها الصراع التنظيمي التي أثبتت الدراسات أنها أنجع ال
 .ضمان إدار  الصراع التنظيمي بنجا  وفعالية

    ستخدام أدا  الاستبيانإفرضيات من خلال المن خلال إتباع المنهج الاستكشافي واختبار  ت الدراسةوقد توصل
 مع الصراع التنظيمي وتفاعله معه، وأن توفر مهار ستعداد القائد للتعامل إإلى أن توفر مهار  معرفة الذات يضمن 

جاءت مهار  العمل  تصال اكن القائد من بناء الثقة وربط خطوط التواصل مع أطراف الصراع التنظيمي، وأخيراً الإ
 ضمن فريق التي ترمي إلى زياد  قدر  اندماج أولئ  الأطراف وتفاعلهم بشكل إ ابي لتحقيق الأهداف المطلوبة.

المؤسسات الدولية العاملة  في علاقته بفاعلية فرق العملو التمكين الإداري " ،بعنوان مروان عفانة حسين-
 .2013، غز  ،زهرجامعة الأ إدار  الأعمال، في ماجستير رسالةالدراسة عبار  عن ، ة"في قطا  غز 

   المعلومات تصال ومشاركةالإ) الخمسة بأبعاده الإداري التمكين بين العلاقة على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
 الأهلية المؤسسات في منهما كل تطبيق العمل، ومستوى فرق وفاعلية (القو  العاملين، حفز التأثير، العمل، فرق بناء

 .غز  قطاع في العاملة الدولية
 الأهلية في المؤسسات العاملين جميع من الدراسة مجتمع وتكون التحليلي، الوصفي المنهج خدمست  قد أو 
 (7) من مكونة عينة باختيار الباحث مؤسسة، وقام (65) عددها إجمالي يبلغ والتي غز ، قطاع في تعمل التي الدولية

 من عدد أكبر صاحبة المؤسسات ختيارإ الباحث حاول فيها، حيث الموظفين عدد على بناء ختيارهاإ تم مؤسسات
 هي ستبانةالإ وكانت ،المؤسسات تل  من فئة أكبر النتائج ولتمثل التعميم على قدر  أكبر الدراسة لإعطاء الموظفين

 .الدراسة أدا 
 :أةها من نتائج عد توصلت الدراسة إلى 

  % 81 مرتفعاً بنسبة كان غز  قطاع في العاملة الدولية الأهلية المؤسسات في الإداري التمكين مستوى أن
 الدراسة عينة موافقة في النتائج تفاوتاً  وأظهرت .% 80 بنسبة مرتفعاً  مستواها كان العمل فرق فاعلية فإن وكذل 
 احتل بينما الأولى، المرتبة القو  بعد حتلإ الإداري، حيث للتمكين الدراسة حددتها التي الخمسة الأبعاد وجود على
 العاملين حفز دبع كان التأثير، بينما بعد ثم المعلومات، ومشاركة بعد الاتصال ثم الثانية، المرتبة العمل فرق بناء بعد
حول  المبحوثين إستجابات في إحصائية دلالة ذات فروق وجود عن الدراسة وكشفت الخامسة والأخير ، المرتبة في

 وفاعلية الإداري بين التمكين العلاقة قياس وعند (،العمر) لمتغير تعزى العمل فريق بفاعلية الإداري التمكين علاقة
 .بينهما طردية قوية علاقة وجود إلى النتائج أشارت الدراسة، عينة في العمل فرق
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الطالبات  نتاجية دراسة حالة على قسمأثرها على الإو ، بعنوان "فرق العمل عبده أحمد إبراهيم بنت الخير أم-
التي و  ،2010ماجستير في الإدارة العامة، جامعة جدة،  رسالةالدراسة عبارة عن بجامعة الملك عبد العزيز" 

 التالية :عالجت الإشكالية 
 .؟"النسائي السعودي  الجامعي التعليم قطاع في الموظفات إنتاجية على العمل فرق تكوين أثر وه ما "

 الجامعي التعليم قطاع في الأداء وبين تحسين العمل فرق تكوين بين العلاقة على التعرف إلى الدراسة هدفت
بجامعة  الطالبات قسم في الموظفات من الدراسة تمعمج ونكوت المنهج الوصفي الدراسة الباحثة واستخدمت ،النسائي
 أفراد جميع مع الباحثة تعاملت مجتمع الدراسة تحديد فيو  الإدارية، المستويات  تلف ومن بجد  العزيز عبد المل 
أداء  تحسين في يساهم العمل فرق تكوين أن الدراسة نتائج أهم وكانت ،مفرد   (370)من تألف الذي المجتمع
 تكوين يساهم كما المنظمة، موارد و رجات نم  الاستفاد  ويتم بوضو ، والمشكلات القضايا ومواجهة ات،الموظف
 واتخاذ صنع عمليات تطوير في العمل فرق تساهم كما ،الأعمال في تنفيذ والمرونة الاستقلالية في العمل فرق

 .القرارات
 إدارتها أهداف وضع على العزيز المل  عبد جامعة إدار  تعمل أن المهم من هأن الدراسة توصيات أهم وكانت

الموظفات  بين الوعي بنشر تقوم أن عليها أن كما،الأهداف هذه وضع الموظفات في تشارم بحيث جماعية بصور 
 إ ابي تأثير له الذي الأمر توجه إليهن التي البناء  الانتقادات يتقبلن أن أةية على الجامعة في العمل فرق وأعضاء
 قبل من والابتكار الإبداع تشجيع المهم من أنه كما،المنظمة موارد و رجات في الهدر مستوى من التقليل على

 .الأعمال تنفيذ في والاستقلالية المرونة يدعم الذي الأمر العمل فرق في العضوات الموظفات
عاملين دراسة  حالة مؤسسة أثرها على الرضا الوظيفي للو نور الدين عسلي، بعنوان "إدارة الصرا  التنظيمي  -

، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم في إدار  الأعمالالدراسة عبار  عن مذكر  ماجستير مطاحن الحضنة ولاية المسيلة" 
 التي عالجت الإشكالية التالية :و  ،2010التسيير، جامعة الجزائر، 

 مة ؟""إلى أي حد تؤثر إدار  الصراع في الرضا الوظيفي للعاملين في المنظ
توضي  طبيعة الرضا الوظيفي، وتحديد الأثر المتبادل بين إدار  و على إدار  الصراع  هدفت الدراسة إلى التعرف 
ستخدم الباحث المنهج الوصفي وقد أتبعه إلمعالجة هذا الموضوع و الرضا الوظيفي ل فراد وجماعات المنظمة، و الصراع، 

ستخدام إ أيضاتم و العاملين في المؤسسة، و رؤساء الأقسام لشخصية مع بدراسة حالة متبعا في ذل  أسلوب المقابلة ا
 . ستبانة كأدا  لجمع البياناتالإ

التي أثبتت وجود و الرقابة في إدار  الصراع و الإتصال و أن يوجد دور للقياد   من أهم ما توصلت إليه الدراسةو  
الرضا الوظيفي اثلان توليفة و أن إدار  الصراع و الرضا الوظيفي من خلال هذه العوامل، و علاقة بين إدار  الصراع 

 ممارسة مهامه.و تفرض نفسها كأحد العوامل التي تقيس مدى أةية القائد في تسيير مصا  المنظمة 
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 الأجنبية.: الدراسات  ثانيالمطلب ال

  :بعنوان   Beryl Akoth Olang  دراسة -

"The Iinfluence of Conflict Managment On Organizational Pereformance  "

  " United States International"إدارة الأعمال بجامعة  في ماجستير  رسالةالدراسة عبارة عن 

Spring 2017 
 وستيما ساكالموظفين في مصرف تحديد تأثير إدار  الصراع على أداء  وكان الغرض من هذه الدراسة هو 

 أفضل طريقة للتعامل مع الصراع حتى لا يتأثر الأداءما هي و ات صراعلوتحسين الأداء من خلال اليات التعامل مع ا
سجل الموظفين الذي يدار في قسم الموارد  وكان إطار عينة الدراسة هو  ،عتمدت الدراسة على المنهج الوصفيإو  

  العليا كان المستهدفون موظفين من الإدار و  كأدا  لجمع البيانات،  ستبيانعتمدت الدراسة على الإإو ، البشرية
 موظفا. 153بلغ إجمالي حجم العينة و ، ظفين التنفيذيين وغيرهم من الموظفين والمو 

وجود علاقة إ ابية بين و من أهم ما توصلت إليه الدراسة أن المفاوضات أثرت على الأداء التنظيمي 
تائج لم تكن هنام علاقة أن تدخل الطرف الثالث يؤثر على أداء المنظمة، ووفقا للنو التفاوض والأداء التنظيمي، 

 أنه ستراتيجية لإدار  الصراع وزياد  الأداء التنظيمي، وفيما يتعلق بالتوصيات الخاصة بالتحسينإصال كتإ ابية بين الإ
 .تصال فعالة لتيسير تحسين إدار  الصراعاتإينبغي أن تكون الإدار  حساسة للنزاعات وأن تنشئ قنوات 

 :بعنوان  Bernard Oladosu Omisoreدراسة   -
 Organizational Conflicts: Causes, Effects and Remedies : الذي نشر بمجلة 

International Journal of Academic Research in Economics and Management 

Sciences, Centre for Management Development, Shangisha, Lagos, Nigeria Nov 

2014, Vol. 3, No. 6 
ما هي الأمور و ، أسباب الصراعات التنظيمية واثارها وسبل معالجتهاهدفت الدراسة إلى البحث عن  حيث

 الصراع ما أنه لا مفر منكالتي تؤدي إلى الصراعات في المنظمات وخلصت الدراسة إلى أن الصراع يولد تناقضا كبيرا  
   تيجة للتنافس على التفوق، وأسلوب القياد أن الصراعات تحدث في المنظمات نو ، حتى بين الأمم وفي المنظمات أ

نخفاض الإنتاجية إفي الوقت المناسب، فإنه اكن أن يؤدي إلى و  الصراع جيداً  يتم إدار إذا لم و وندر  الموارد المشتركة، 
 الصراع بمجرد الصراع اكن أن يؤدي أحيانا إلى نتيجة إ ابية، وينبغي بذل الجهود دائما لضمان معالجة أسباب

الأطراف  عتراف المبكر بالأطراف المتنازعة وإبداء الاهتمام بها والتفاوض بينوتخلص الورقة إلى أن الإ ا،ملاحظته
التخويف  والقو  أإستراتيجية استخدام  المتورطة في الصراع ينبغي أن يعتمد في حل الصراعات في حين لا ينبغي أبداً 

  .لحل الأطراف المتصارعة
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 ة عد  توصيات نذكر منها: وقد استخلصت الدراس
 ينبغي للمنظمات أن تتي  مجالا كافيا لاتخاذ القرارات؛ -
 من أجل التشغيل السليم والإنتاجية المثلى، ينبغي مراعا  رفاه الموظفين؛ -
 أن تطور نظاما سليما لنشر المعلومات على الجميع؛و  ،صنب المنظمات للشائعات-
 الأدنى؛ ستوياتتفويج السلطة لأعضاء الموظفين في المينبغي أن يتعلم المديرون ممارسة  -
 .ستبداديتباع أسلوب قائم على المشاركة بدلا من الأسلوب الإإينبغي أن تشجع المنظمات على  -
 :بعنوان Bibi Noraini Bt Mohd Yusufدراسة   - 

The Effects Of Conflicts Handling In Teamwork Of Hotel     2014التي نشرت سنة و  
  Universiti Malaysia.بجامعة ماليزيا 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرض إلى اثار التعامل مع الصراعات في العمل الجماعي في قطاع الفنادق بدولة    
ن مماليزيا حيث شدد الباحث في إشكاليته على العوامل التي تؤثر على التعامل مع الصراعات في العمل الجماعي و 

ؤول عن التعامل مع النزاعات في العمل الجماعي، وقد طبقت هذه الدراسة منهجية البحث الكمي الطرف المس وه
وأظهرت نتائج الدراسة  ،( مستجيب من مجالات الدراسة200العشوائي للاستبيانات على مائتي ) التي شملت التوزيع

أما  ،النزاعات في العمل الجماعينوع الاجتماعي، دعمت وأثرت في التعامل مع تأدوار الو أن فرضيتين  السلوم 
تصالات، فقد أظهرت ارتباطات سلبية في التعامل مع الفرضيات الأخرى فعالية القياد ، ورضا الموظفين والإ

وتعتبر نتائج وأطر هذه الدراسة مفيد  ومفيد  جدا للمرشحين لمزيد من البحوث  ،في العمل الجماعي صراعاتال
مفيد  للإدار  العليا ومديري الموارد البشرية لتصميم وزياد  مهاراتهم في التعامل مع الأكاداية حول نفس المواضيع و 

كما تعمل الدراسة كمبادئ توجيهية مفيد  لأي   ،العمل الجماعيو الصراعات من أجل وتحسين الأداء الجماعي 
 نظمتهم.في م صراعاتمنظمة كيفية تطبيق أدوات إدار  العمل الجماعي الفعالة في التعامل مع ال

 الدراسة الحاليةو الإختلاف بين الدراسات السابقة و أوجه الشبه المطلب الثالث : 
إدار  من خلال العرض السابق لبعج الدراسات المحلية والأجنبية ذات العلاقة بموضوع الدراسة والتي تناولت 

قوم نسو تغير على حدى دراسات عالجت كل مال أغلب، الصراعات التنظيمي ودورها في تحسين أداء فرق العمل
 ختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة من حيث )موضوع الدراسة والمكان والزمان دارسة أوجه التشابه والإب

ستفاد  بالإضافة إلى بيان الإ ،منهج الدراسة، أدا  الدراسة، مجتمع وعينة الدراسة، من حيث المتغير التابع والمستقل(
 .من الدراسات السابقة
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 من حيث المتغير المستقل والتابع : -1
نور الدين عسلي كدراسة ) تفقت الدراسة الحالية مع معظم الدراسات السابقة بدراسة متغير واحدإ
دراسة ، (Bernard Oladosu Omisore 2014) دراسة ،(2014محمد أمين خان دراسة ) ،(2010

(Beryl Akoth Olang 2017) ، ( 2017عزيزي هدى دراسة ) ،( 2016 حميد أحمد صا  ابراهيمدراسة ) 
 بنت الخير أمدراسة )، (2013حسين مروان عفانة دراسة )، (2014 جربوع ويوسف علي عيسى أبدراسة ) 

 Bibi Noraini Bt 2014)مع دراسة  إلى حد بعيد تفقت الدراسة الحاليةإكما   ،(2010 عبده أحمد إبراهيم

Mohd Yusuf) نفي الجمع بين المتغيري. 
 المكانية : حدودمن حيث ال -2

نور )دراسة  مؤسسة مطاحن الحضنة ولاية المسيلةك طبقت الدراسات السابقة في مؤسسات  تلفة ومتنوعة
قطاع  ،( 2014محمد أمين خان دراسة ) المؤسسة الإستشفائية الدكتور سعدان بسكر ، (2010الدين عسلي 

 وستيما ساكمصرف  ،( Bibi Noraini Bt Mohd Yusuf 2014بماليزيا في دراسة ) فنادقال
دراسة في  امعة بسكر بج التسييرو كلية العلوم الاقتصادية ( ،  Beryl Akoth Olang 2017) نيروبي،كينياب
 وزار  ،(2016براهيم حميدإأحمد صا  ) في دراسة  بغز  الوطني والأمن الداخلية وزار  ، ( 2017عزيزي هدى )

المؤسسات  في ،(2014 جربوع ويوسف علي عيسى أب)بفلسطين في دراسىة  الجنوبية اتالمحافظ الوطني الاقتصاد
 بجد  قسم الطالبات بجامعة المل  عبد العزيز، (2013حسين مروان عفانة )في دراسىة   الدولية العاملة في قطاع غز 

 .(2010عبده أحمد إبراهيم بنت الخير أم)في دراسىة 
 من حيث المجال الزماني : -3
 وهي ذل  تختلف مع الدراسات السابقة. 2018/  2017وال الزماني للدراسة الحالية هالمج
 من حيث المنهج المستخدم في الدراسة :-4
 ستخدامها المنهج الوصفي.إتفقت الدراسة الحالية  مع معظم الدراسات السابقة في إ

 من حيث أداة الدراسة : -5
 المقابلة الشخصيةتم إستخدام أدا  و ، مع الدراسة الحالية تتفقة وهي بذل  ستبيان في الدراسات السابقتم إستخدام الإ
 .(2010نور الدين عسلي )دراسة مع الإستبانة في 

 من حيث الهدف: -6
 فرق العمل أداء وبين تحسين إدار  الصراع التنظيمي بين العلاقة على التعرف تهدف الدراسة الحالية إلى

دور إدار  الصراع التنظيمي في تحسين أداء فرق العمل في المؤسسة و ة مساةإبراز و دارته، ومعرفة أسباب الصراع وكيفية إ
 التي تعتمد عليها إدار  الصراع لتحسين أداء فرق العمل التنظيمية اتصراعليات التعامل مع الامن خلال  الإقتصادية

الرضا الوظيفي ل فراد و إدار  الصراع،  هدفت إلى تحديد الأثر المتبادل بين (2010نور الدين عسلي )دراسة أما  
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إلى معرفة أةية توفر مهارات إدار  الصراع التنظيمي هدفت  (2014محمد أمين خان ، دراسة )جماعات المنظمةو 
دراسة  الجماعات،و سلوكيات الأفراد  إ اد مناهج جديد  في إدار  الصراع التنظيمي للتكيف مع تغيراتو لدى القاد  

(2014 Bibi Noraini Bt Mohd Yusuf ) هدفت هذه الدراسة إلى التعرض إلى اثار التعامل مع الصراعات
هدفت هذه الدراسة إلى  (Bernard  2014 Oladosu Omisore)دراسة ، في العمل الجماعي في قطاع الفنادق

 في المنظمات  لصراعا ما هي الأمور التي تؤدي إلى، و أسباب الصراعات التنظيمية واثارها وسبل معالجتهاالبحث عن 
 الموظفين على أداء  التنظيمي تحديد تأثير إدار  الصراعهدفت إلى  (Beryl Akoth Olang 2017)دراسة و  

أفضل طريقة للتعامل ما هي و ات صراعليات التعامل مع الاوتحسين الأداء من خلال  بنيروبي وستيما ساكفي مصرف 
ثر فرق العمل على أهدفت إلى تسليط الضوء على  ( 2017يزي هدى عز دراسة )  مع الصراع حتى لا يتأثر الأداء،

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف  ( 2016 حميد إبراهيمأحمد صا  دراسة )،  في الكلية محل الدراسةة إدار  المعرف
 وأب يوسف علي عيسىدراسة ) تخاذ القراراتإعلى دور ممارسة أسلوب إدار  فرق العمل في تحسين مستوى الأداء و 

التعرف على طبيعة العنصر الفني لفرق العمل  و هدفت الدراسة إلى التعرف واقع بناء فرق العمل  (2014ربوع ج
 هذه هدفت( 2013حسين مروان عفانة دراسة )، الوطني وزار  الاقتصاد ودوره في تنمية الإبداع لدى العاملين في

 العمل فرق بناء المعلومات، تصال ومشاركةالإ) الخمسة بأبعاده الإداري التمكين بين العلاقة على التعرف إلى الدراسة
 قطاع في العاملة الدولية المؤسسات في منهما كل تطبيق العمل، ومستوى فرق وفاعلية (القو  العاملين، حفز التأثير، 

 فرق كوينت بين العلاقة على التعرف إلى الدراسة هدفت( 2010 عبده أحمد إبراهيم بنت الخير أمدراسة )، غز 
 .النسائي الجامعي التعليم قطاع في الأداء وبين تحسين العمل
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 خلاصة الفصل: 
ات بين مالخصو و  لقد تغيرت النظر  إلى الصراع التنظيمي بتغير تطور الفكر الإداري، حيث تعد مشكلة الصراع        

 أصبحت إدارتهو الصراع  معرفة المشكلات القدمة في المنظمات، ومعرفةالوحدات التنظيمية من و اعات مالأفراد والج
 بين الجماعاتو أ الواحد الفريق في صراع أي إن ثم، مسألة مهمة لأي منظمة، لأن كل منظمة أصبحت معنية بالصراع

 بحالات أحيانا ريتأث الذي الفعل ردو  الفعل سرعةو  الاجتماعية العلاقات طبيعة الجماعة بسببو بناء الفريق  في يؤثر
 أداء الفريق وعلى تحقيق المنظمة لأهدافها.  على سلبا يؤثر الفريق، وهذا داخل انفعالية

ذل  من خلال و فرق العمل، و حاولنا من خلال هذا الفصل الإعتماد على إبراز إدار  الصراع التنظيمي 
ى أهم لالتعرف عو  الصراع التنظيميو اع لى مفهوم الصر الأول إ طلب، حيث تطرقنا في المالذي يضم مطلبينو  مبحثين

مراحل الصراع ثم أهم اثاره حيث أن الصراع له اثار و تم التطرق إلى أشكال و الأسباب التي تؤدي إلى نشوء الصراع، 
مراحل عملية إدار  الصراع و    اثار إ ابة اكن للمنظمات الإستفاد  منها، ثم معرفة مستويات إدار  الصراع و سلبية 

، أما في المطلب الثاني فقد خصصناه للطرف الثاني من الدراسة الصراعوتخفف من حد  التي تقلل اتيجيات الإستر و 
أنواع فرق و أبعاد و   أهداف فرق العملو معرفة خصائص  و  ،فرق العملمفهوم  فرق العمل، حيث تطرقنا إلى ووه

فرق العمل التي تواجه فرق العمل، أما بالنسبة  المعوقات التي تواجهو مراحل تكوينها بالإضافة إلى  الصعوبات و العمل 
التي و  منها دراسات أجنبيةو منها دراسات عربية  تطرقنا في هذا المبحث إلى مجموعة دراسات سابقةللمبحث الثاني 

الدراسات و الإختلاف بين دراستنا الحالية و ، وقمنا بعرض أوجه الشبة تناولت جوانب مشابهة لموضوع دراستنا
 .السابقة
  غارداية. بولاية إتصالات الجزائرؤسسة بمما في الفصل الثاني سنتطرق إلى دراسة حالة أ





 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الثانيالفصل 

 دارة الصراعلإدراس، حال، 
و فرق العمل بمؤسس،  التنظيمي

                                         ولاي، غارداي،بإتصالات الجزائر 
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 تمهيد : 
فــرق العمــل، ســيتم في هــذا الفصــل تنــاول الجانــب و بعــد التطــرق في الجانــب النظــري إلى إدار  الصــراع التنظيمــي 

كــذل  أدا  الدراســة المســتخدمة و عينتهــا و مجتمــع الدراســة و ســة التطبيقــي للدراســة، وذلــ  مــن خــلال وصــف مــنهج الدرا
أخـــيرا المعالجـــة الإحصـــائية الـــتي إعتمـــدنا عليهـــا في التحليـــل ثم إبـــراز أهـــم النتـــائج و وطـــرق إعـــدادها، وصـــدقها وثباتهـــا، 

 التوصيات التي توصلنا إليها من هذه الدراسة.و 
 الطريقـــة و الأول لمحـــة حـــول المؤسســـة محـــل الدراســـة  بـــذل  قســـمنا هـــذا الفصـــل إلى مبحثـــين، تناولنـــا في مبحثـــهو 

 .مناقشتها حسب ما توصلنا إليهو الأدوات المستخدمة في هذه الدراسة، أما في المبحث الثاني قمنا بتحليل النتائج و 
 

 الدراسةأدوات و  طرقلمحة حول المؤسسة محل الدراسة و المبحث الأول: 
 شة النتائج مناقو تحليل محاور الدراسة  المبحث الثاني:
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 الدراسةأدوات و  طرقالمبحث الأول: لمحة حول المؤسسة محل الدراسة و 

ـــات دخـــول الجزائـــر في الإ ـــة مـــن إ تهـــاإعـــاد  هيكل وقتصـــاد الحـــر هـــإن مـــن متطلب قتصـــاديا وذلـــ  بإدخـــال جمل
ي ســـلطة الضـــبط الإصـــلاحات مســـت جميـــع القطاعـــات مـــن بينهـــا قطـــاع الاتصـــالات الـــذي قســـم إلى ثـــلاث أقســـام هـــ

    ردايــة ابغوالــتي ســنتناولها كدراســة حالــة   "Algérie Telecom "تصــالات الجزائــر إومؤسســتين ةــا بريــد الجزائــر و 
 التي تحرن على تقديم خدمات ذات جود  عالية لزبائنها.و 

 لمحة حول المؤسسة الدراسةالمطلب الأول: 

 الجزائر:تصالات في الإلقطا   التطور التاريخيالفر  الأول: 

 تصالات في الجزائر بعد  مراحل حيث تميزت كل مرحلة بخصائص معينة سنختصرها فيما يلي:مر قطاع الإ

  نطلاق وشملت هذه الفتر  جملة من الصـعوبات نظـرا للظـروف : تعتبر بمثابة الإ 1974إلى  1962المرحلة من
تعمار الفرنســي الهياكــل والأنظمــة الــتي ســالسياســية والاقتصــادية الــتي كانــت ســائد  حيــث ورثــت الجزائــر عــن الإ

تسير عليها في مجال الخدمات خاصة قطاع البريد والمواصلات فقد كان تصـميم الهياكـل وأنمـاط التسـيير مـرتبط 
 قتصاد الدول الأوروبية.إب
  المــــــــؤرخ في تــــــــاري   89 – 75: عرفــــــــت هــــــــذه الفــــــــتر  إصــــــــدار مرســــــــوم  1990إلى  1975المرحلــــــــة مــــــــن

تبعــــا لمقــــررات هــــذا الأمــــر الــــذي لــــدد ويغــــير تخصصــــاته وصــــلاحيات في ميــــدان  ويشــــتغل  30/12/1975
مـن بعـج النقـائص والسـلبيات المتمثلـة  وتصـال إلا أن هـذه المرحلـة لم تخلـالإدار  وممارسـة احتكـار خـدمات الإ

ات تصـــالات وكفايتـــه في تنفيـــذ مهمتـــه فيمـــا  ـــص التســـيير والمراقبـــة وكـــذا تلبيـــة حاجـــفي عـــدم كفـــاء  قطـــاع الإ
 المواطنين نظرا لصعوبة الهيكلة ونقص الإمكانيات التي تعاني منها هذه المؤسسة.

  نظـــــرا للظـــــروف الســـــابقة تم إدخـــــال بعـــــج التغيـــــيرات والإصـــــلاحات الـــــتي 1999إلى  1991المرحلـــــة مـــــن :
قتصــاد الجزائــري فشــهدت هــذه الفــتر  إعــاد  هيكلــة تتماشــى نوعــا وكمــا مــع معطيــات الداخليــة والخارجيــة للإ

القطاع إذ تم تقسيم المديريات الولائية إلى ثلاث مجموعات وذل  حسـب المنـاطق وتخـتص كـل مجموعـة بهيكـل 
 . 28/03/1990المؤرخ في  129 92تنظيمي خان وهذا طبقا للمرسوم رقم 

 قتصـــاد الحـــر والمنافســـةالإصـــلاحات الاقتصـــادية في ظـــل الإ و: أهـــم مـــا ايـــز هـــذه المرحلـــة هـــ2000بعـــد  مـــا  
 تصالات.ت بما فيها الإن الخدمافي ميدا
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 الإصلاحات التي مست القطا ثانيا: 

ــــــة خــــــلال ســــــنة  ــــــت الحكومــــــة الجزائري ــــــم  2000تبن ــــــة قطــــــاع  2000/ 03القــــــرار رق المتعلــــــق بإعــــــاد  هيكل
 2من وراء ذل  إلى تحقيق جملة من الأهداف الرئيسية التالية:بحيث تهدف  ،1تصالاتالإ

 ؛كية واللاسلكيةزياد  عروض خدمات الهاتف السل 
 ؛رفع جود  الخدمات المعروضة والزياد  في تشكيلتها 
 ؛تصال وخدمات الإعلام لدى سكان المناطق الريفيةالعمل على نشر ثقافة الإ. 
  تطوير الشبكة الوطنية للاتصالات وتكنولوجيا الإعلام والاتصال واعتبارها كقطاع اقتصادي أساسي للنهـوض

لعـالم أيـن اثـل قطـاع الخـدمات جـزء مهـم في اقتصـاد أي دولـة وتتضـمن قـرارات قتصاد تنافسـي مفتـو  علـى اإب
 إعاد  الهيكلة ما يلي:

  تصـــال وتكلـــف هـــذه الإو ســـم الـــوزار  مـــن وزار  البريـــد والمواصـــلات إلى وزار  البريـــد وتكنولوجيـــا الإعـــلام إتغيـــير
 الأخير  بصياغة وتطوير القطاع.

 تصـــــال والســـــهر لكية واللاســـــلكية مكلفـــــة بتنظـــــيم ســـــوق الإتأســـــيس ســـــلطة ضـــــبط البريـــــد والاتصـــــالات الســـــ 
 على احترام وتطبيق قواعد المنافسة المحدد  في هذا المجال.

  تصالات الجزائر بصفتهما مؤسستين مستقلتين.إإنشاء متعاملين اثنين ةا بريد الجزائر و 
 تصـــال الإلكترونيـــة أنشـــئت تصـــالات الجزائـــر هـــي المتعامـــل التـــار ي المعـــروف في مجـــال شـــبكات الخـــدمات للإإ

كـان الهـدف مـن تأسيسـها رفـع التحـدي النـاتج عـن   05/08/2000المؤرخ في  03/2000بموجب القانون 
فت  المنافسة في سوق الاتصالات الـذي كـان ضـمن الترتيبـات الخاصـة بإعـاد  هيكلـة قطـاع البريـد والمواصـلات 

ال قـــدره أسمـــســـهم بر أوميـــة في شـــكل شـــركة ذات قتصـــادية عمإفي الجزائـــر وتســـيير المؤسســـة علـــى أنهـــا مؤسســـة 
علـى مـا سـلف اكـن القـول  اً وبناء 01/01/2003دج ولم تظهر على أرض الواقع إلا في  500000000

 أعـــاد تحديـــد القواعـــد العامـــة للبريـــد والمواصـــلات وجعلهـــا  05/08/2000المـــؤرخ في  03/2003أن قـــانون 
ر نظـام التسـيير المركـزي بحيـث تصـدر القـرارات مـن المديريـة العامـة في السياق المعمول به في البلدان الأخـرى واقـ

 تصالات الجزائر بالعاصمة وتطبق تسلسليا على باقي الهيئات التابعة لها.لإ
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 ردايةابغ الجزائر تصالات: تقديم عام للوكالة التجارية لإالفر  الثاني
 ردايةابغ الجزائر تصالاتنشأة الوكالة التجارية لإأولا: 
 2000لكترونيــــة، نشــــأت في ســــنة شــــركة ذات مســــؤولية محــــدود  تعمــــل في ســــوق خــــدمات الاتصــــالات الإهــــي 

يـاد  في ميـدانها وهـي تعـرف تطـور ر تصـالات الجزائـر الإتحتـل شـركة  2003تصال سنة ودخلت في عالم التكنولوجيا الإ 
وهـذا التطـور يعـود أساسـا  ، والشـركاتتصـال المتكاملـة للزبـائن العـاديينمقدمة فيه تشكيلة واسعة من خـدمات الإ  قويا

حيـث تقـع في نهـج محمـد خميسـتي بوسـط مدينـة حتياجات العمـلاء، إإلى سياسة الإبداع والعمل على ملائمة خدماتها و 
تحتـــوي علـــى طـــابقين تســـتخدم فيهـــا وســـائل ماديـــة مـــتر مربـــع  210في منطقـــة إســـتراتيجية تتربـــع علـــى مســـاحة غردايـــة 

نظام تسيير مركزي تـتحكم مـن  ورداية هاونظام التسيير لإتصالات الجزائر بغمات الزبائن، وبشرية للخدمة وتسهيل خد
رداية، متليلي، زلفانـة وإضـافة وكـالتين صـاريتين بالمنيعـة ويتبعهـا فـرع بريـان اخلاله في  تلف فروعها بأحسن وجه وهي غ

 ووكالة صارية بالقرار .

 المؤسسة أهداف ثانيا: 
تصــالات الجزائــر في برنامجهــا منــد البدايــة ثــلاث أهــداف أساســية تقــوم عليهــا الشــركة وهــي إســطرت إدار  مجمــع  -

تصـــالات إقـــد سمحــت هـــذه الأهــداف الثلاثـــة الــتي ســـطرتها و الفعاليـــة ونوعيــة الخـــدمات، و المــرد وديـــة، الجــود ، 
 1:زياد  وجعلها المتعامل رقم واحد في سوق الاتصالات بالجزائر الجزائر ببقائها في

ــــــ - ــــــة و ب تركي ــــــة في الولاي ــــــه الخطــــــي و توســــــيع الشــــــبكة الهاتفي ــــــت بنوعي ــــــاد  عــــــدد المشــــــتركين في الهــــــاتف الثاب           زي
 اللاسلكي؛و 
 الخاصة؛و تصالات العامة ستمرار وتسيير شبكات الإإتطوير و  -
 %90تسـاوي علـى الأقـل  ةطيـغالسيطر  على القطاعات السـوقية ومواجهـة المنافسـة مـن خـلال الوصـول إلى ت -

 ؛تراب الولايةمن 
ملايــين  10مــن الــتراب الــوطني مــن خــلال الوصــول إلى  %95صــالات الجزائــر الأم إلى تغطيــة إتكمــا تســعى  -

 ؛ونصف مشترم
 ؛تحسين صور  المؤسسة الخارجية والتصدي إلى كل الإشاعات التي من شأنها أن تفقد ثقة المشتركون -
 ؛بتكارات في مجال التسويقي الإلكترونيتطوير الإستراتيجية التسويقية الخاصة بها والقيام بالإ -
)مواصـــفات  9000ويـــز إتطـــوير ثقافـــة المؤسســـة في الأســـواق التنافســـية علـــى جانـــب العمـــل علـــى نيـــل شـــهاد   -

 ؛)الجود  العالمية
 إصلا  التعطلات التي تمس خطـوط المشـتركين فضـلا عـن المتابعـة اليوميـة لشـبكة الأليـاف البصـرية الممتـد  عـبر -

 الولاية.
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 ردايةابغ الجزائر تصالات: دراسة الهيكل التنظيمي لإالثالث الفر 
ا فمـــن خلالـــه اكـــن تحديـــد المســـؤوليات والمهـــام ويســـهل عمليـــة يدورا رئيســـ لإتصـــالات الجزائـــريـــؤدي الهيكـــل التنظيمـــي 

فهــا لتحقيــق الرقابــة داخــل الوكالــة التجاريــة وبالتــالي صســيد وتنظــيم التســيير الجيــد لنشــاطها والتنســيق بــين  تلــف وظائ
 ، ولهذا سنقوم بعرض الهيكل التنظيمي لإتصالات الجزائر بغارداية في الشكل التالي:الأهداف الإستراتيجية

 ردايةابغ الجزائر تصالات(: يوضح الهيكل التنظيمي لإ1-1الشكل رقم )
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الموارد البشرية وثائق مقدمة من طرف المؤسسة، مصلحةالمصدر: 

ـــع   والهيكـــل التنظيمـــي بـــاق نفســـه لغايـــة اليـــوم وفيمـــا يلـــي شـــر  مفصـــل لهـــذا الهيكـــل مـــن خـــلال التطـــرق لجمي
 الوظائف والمهام المتخصصة بها :

 دائر  الوسائل

 والممتلكات

 دائر  الحسابات

 الكبرى
 الدائر  التقنية

حاليا بدون 

 مصا 
مدادة الإمصلح مصلحة الصيانة ةالميزانيمصلحة   مصلحة البيع 

مصلحة  شبكة 
 المؤسسات

مصلحة 
 المشتريات

ةصلحة المحاسبم  
مصلحة العلاقات 

 مع الزبائن

مصلحة 
مصلحة  صيانة  التحصيل

 الإمكانيات

مصلحة 
 الممتلكات

 مصلحة الخزينة

فرع عن الدائر  
 التجارية

الوكالات

 التجارية

قسام التجاريةالأ  

يـــــــــلـر العمـــــــالمدي  

 دائر  الموارد البشرية الدائر  المالية الدائر  التجارية
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 المصا : و مسؤوليات الدوائر و مهام  -

لة ماليا تسير الوحدات التقنية والتجارية التابعة لهـا وهـي تصالات هي وحد  عملية مستقإن المديرية العملية للإ
 مسؤوليات هذه الدوائر كما يلي:و تصالات ومهام مقسمة إلى أربعة دوائر أساسية مرتبطة مباشر  بالمدير العملي للإ

 وتقسم إلى ثلاثة مصا  وهي:. الدائرة التجارية: 1

 مهامها تتمثل في: :مصلحة العلاقة مع الزبائن

  التجارية التابعة لهاو سهر على إرضاء الزبون عن طريق الوحدات التقنية ال -

 المساةة في الوصول إلى الأهداف التجارية للمؤسسة؛ -

 إعطاء الحلول لمشاكلهم؛و العمل على إرضائهم و طعون الزبائن و دراسة ومعالجة الشكاوي  -

 تكوين المستخدمين في المصلحة. -

 تتمثل مهامها في:  :كالات التجاريةشبكة الو و مصلحة قو  البيع 

 ضمان الوسائل اللازمة لتحقيق أهداف البيع المرجو ؛ -

 صاه عملية البيع؛إالقيام بدراسة تحليل سلوم الزبون  -

 قسم(؛ إعداد  طط عمل صاري لدد أهداف عملية البيع في كل وحد  صارية )وكالة، -

 تكوين المستخدمين في المصلحة. -

 المنازعات وتتمثل مهامها في:و التحصيل و لفواتير مصلحة ا· 

 المعالجة الودية للمستحقات مع الزبون؛و ضمان متابعة الفواتير الهاتفية وتحصيلها  -

 الزبون؛ العمل على ضمان صحة المعلومة للمساةة في إرضاءو إرسالها إلى المديرية الإقليمية و إعداد ميزانية الفواتير  -

 في المصلحة.تكوين المستخدمين  -

 تقسم هي الأخرى إلى ثلاثة مصا  وهي::  . الدائرة التقنية2

 صيانتها.و تتمثل مهمتها الأساسية في ضمان الاستغلال الحسن للشبكة  الحلقة المحلية:و مصلحة شبكة البلوغ  
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لمواقـــع )هندســـة مهمتهـــا الأساســـية هـــي دراســـة تطـــوير شـــبكة المشـــتركين، توســـيعها، وتهيئـــة ا مصـــلحة الهياكـــل القاعديـــة:
 المدنية، توصيل الكهرباء،التهوية..الخ(.

 مسؤوليتها الرئيسية صيانة شبكة المعطيات.  :مصلحة شبكة المعطيات

 تندرج تحتها المصا  التالية : الوسائل :و . دائرة الموارد البشرية 3

 تتمثل مسؤولياتها في : :مصلحة التكوين

 إعداد  طط للتكوين؛ -

 يات مع مؤسسات التكوين؛تفاقمتابعة الإ -

 المتابعة البيداغوجية لحركة التكوين في المؤسسة؛ -

 العمل على تنفيذها.و القيام بتقييم ميزانية التكوين  -

 تتمثل مهامها في النقاط التالية: :مصلحة تسيير المستخدمين والأجور

 التسيير الإداري للمستخدمين ومتابعة أجورهم؛ -

 الخان بالأجور؛تسيير نظام المعلومات  -

 الأخطاء.و اعات نز العمل على فج ال -

 تندرج تحتها المصا  التالية : الممتلكات:و دائرة الوسائل . 4

عمليـــة التوزيـــع علـــى مســـتوى الوحـــدات )أدوات و مســـؤوليتها الأساســـية هـــي متابعـــة تســـيير المخـــزون  :مصـــلحة الوســـائل
 مكتبية، أجهز (.

 المركبات والمحافظة على الممتلكات.و المعدات و ة هي عملية الجرد للوسائل مسؤوليتها الأساسي :مصلحة الممتلكات

مهـامهم مشـتركة الهـدف منهـا و المحاسـبة و الخزينـة  تتكون من أربعة مصـا  وهـي الميزانيـة،و المحاسبة: و . دائرة المالية 5
البريديــة التابعــة للمديريــة و ت البنكيــة المحاســبي لأمــوال المؤسســة مــن خــلال تســيير الحســاباو إعــداد الميزانيــة والتســيير المــالي 

 خصومها.و القضايا القانونية التي تسهر على متابعة المنازعات بين المؤسسة و العملية فضلا عن مصلحة التأمينات 
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 مهامها الرئيسية تتمثل في: . مهام الوكالات التجارية:6

 توجيه الزبائن؛و ستقبال إ -

 بيع الخدمات؛و عرض  -

 تحصيل مبالغها؛و لفواتير عملية توزيع ا -

 متابعة شكاوى الزبائن. -

سـتغلال الأمثـل لشـبكة تضـخيم( مـن أجـل الإ جمـع المراكـز التقنيـة )مراكـز إنتـاج، ومهمته ه . مهام المراكز التقنية :7
 تقييمها. و صيانتها ،كما يقوم بدراسات مشاريع توسعة الشبكة و المشتركين 

العلاقــات الخارجيــة، وخليــة تســيير النوعيــة و تصــال ايــة، خليــة التفتــيش، خليــة الإالوقو وهــي خلايــا الأمــن . الخلايــا : 8
 تتض  مسؤولياتها من خلال تسمياتها.و توجد بجانب مكتب المدير العملي حيث تتبع له مباشر  و 

 المطلب الثاني: طرق الدراسة 
 قيق أهداف الدراسةسنتطرق في هذا المطلب إلى توضي  الجوانب الخاصة بمنهجية الدراسة من أجل تح 

 عينتها، ومتغيرات الدراسة.و حيث سيتم وصف مجتمع الدراسة 
 الفر  الأول: منهجية الدراسة 

قــد طبقــت هــذه و دورهــا في تحســين أداء فــرق العمــل، و تهــدف هــذه الدراســة إلى بحــث إدار  الصــراع التنظيمــي 
خدام المــنهج الوصــفي في الجانــب النظــري كمــا تم إســت الدراســة علــى مؤسســة إتصــالات الجزائــر بغاردايــة، لبلــوغ الهــدف

سـتبيانات في شـكلها النهـائي بغـرض جمـع إإعتمد على المـنهج التحليلـي في دراسـة الحالـة علـى الإسـتبيان، وقـد تم توزيـع 
بيانــات تفيــد في حــل إشــكالية البحــث، حيــث تم صميعهــا ومــن ثم تفريغهــا وتحليلهــا باســتخدام برنــامج الحــزم الإحصــائية 

، والإســتعانة 24النســخة رقــم  SPSS (Statistical Package for Social Science)الإجتماعيــة  للعلـوم
 .Excel أيضا ببرنامج

 الفر  الثاني: مجتمع الدراسة 
يشــمل مجتمــع الدراســة الأقســام المختلفــة لإدار  مؤسســة إتصــالات الجزائــر بغاردايــة، الــذين لهــم علاقــة بموضــوع 

ســاء أقســام، رؤســاء مصــا ، مســاعدين إداريــين، ومــوظفين مــوزعين علــى  تلــف المكاتــب الدراســة مــوزعين كالآتي:"رؤ 
 موظف من المؤسسة. 50المصا  الإدارية"، أما عينة الدراسة فتمثلت في و 
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 الفر  الثالث: متغيرات الدراسة 
 المتغير التابع :و ةا المتغير المستقل و لقد إعتمدنا على متغيرين للدراسة 

 (: متغيرات الدراسة 1-2الجدول رقم) 
 الإسم المتغيرات

 إدار  الصراع التنظيمي المتغير المستقل
 فرق العمل المتغير التابع

  ينعداد الطالبإالمصدر: من 

 المطلب الثالث: أدوات الدراسة 
م أدا  المراحــــل المختلفــــة لتصــــميو الأســــاليب الإحصــــائية المســــتخدمة في الدراســـة  ســـنتطرق في هــــذا المطلــــب إلى توضـــي 

المعلومــات حــول الموضــوع، كــم يــتم أيضــاً عــرض مجريــات، وكــذا عــرض و الدراســة الــتي تم الإعتمــاد عليهــا لجمــع البيانــات 
 .  الإستبيان تصدق وثبا

 لأول : الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةاالفر  
لدراســـة  بإســـتخدام الحزمـــة الإحصـــائية جــرت معالجـــة البيانـــات المتحصـــل عليهـــا مـــن الاســـتبيان المـــوزع علـــى أفـــراد عينـــة ا

الإجابـة علـى تسـاؤلاتها، فقـد قمنـا بتفريـغ وتحليـل و ، وذل  بهدف تحقيـق أهـداف الدراسـة (SPSS)للعلوم الإجتماعية 
 ، وذل  بإستخدام الإختبارات الإحصائية التالية:24الإصدار (SPSS)  الاستبيان من خلال البرنامج الإحصائي

ســـتجابات أفـــراد عينــــة لتحديـــد أةيـــة الدراســــة النســـبية لإ :نحـــراف المعيــــاريالإو وســـل الحســـابي متال -
 أبعاد الدراسة.و الدراسة اصاه محاور 

مـدى إتبـاع لمعرفـة : ( sample K-S -1سـمرنوف  -كـولمجروف ختبـارإ(ختبـار التوزيـع الطبيعـي إ -
 .توزيع الطبيعيللالبيانات 

 الوظيفية لأفراد العينة.و خصية : ذل  لوصف الخصائص الشالنسب المئويةو ات التكرار  -
 لمعرفة ثبات فقرات الإستبيان. : Cronbach's Alpha إختبار ألفا كرومباخ -
لقيــاس صــدق الفقــرات : ( Pearson Correlation Coefficient) معامــل إرتبــاط بيرســون  -

اط قـوي وموجـب  رتبـن الإإفـ (1)+ولقياس قو  الارتباط والعلاقة بين المتغـيرين فـإذا كـان المعامـل قريـب مـن 
( 0رتبــــاط قــــوي وســــالب ) عكســــي(، وكلمــــا قــــرب مــــن )ن الإإفــــ (1-))طــــردي(، وإذا كــــان قريــــب مــــن 

 يضعف إلى أن ينعدم.
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 التابع.و :حيث يساعد هذا التحليل على معرفة العلاقة التأثيرية بين المتغير المستقل  تحليل الإنحدار -
 الوظيفيــة و المتغــيرات الشخصــية  عرفــة مــدى تــأثيرلم :One Way ANOVAالإختبــار الإحصــائي  -

 على متغيرات الدراسة.
 : لإختبار العينات المستقلة، لمعرفة أثر المتغير المستقل حول في متغيرات الدراسة. t-testإختبار -
( حيـث  2-2موضـ  في الجـدول رقـم )  وقد كانت إجابات كل فقر  وفق مقياس ليكارت الخماسي كمـا هـو 

( ثم نقســــمه علــــى أكــــبر قيمــــة في المقيــــاس  4=1-5ابي مــــن خــــلال حســــاب المــــدى )تم تحديــــد مجــــال المتوســــط الحســــ
 01هـي ) و ( ثم إضـافة هـذه القيمـة إلى أقـل قيمـة في المقيـاس  0.8=5/4للحصول على للحصول على طول الخلية ) 

 هكذا أصب  طول الخلايا كالتالي : و ذل  لتحديد الحد الأدنى لهذه الخلية و ( 
 ائمة التنقيل حسب مقياس ليكارت الخماسي( : ق2-2الجدول رقم )

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف
 بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة 
إلى  4.21من  المتوسل المرجح

5 
إلى  3.41من 

4.2 
إلى  2.61من 

3.4 
إلى  1.81من 

2.6 
 1.8إلى 1من 

 ستبيانالإ معطياتعلى  عتمادبالإ ينعداد الطالبإالمصدر: من 
ـــتي توصـــلت إليهـــا الدراســـة ســـيتم التعامـــل معهـــا لتفســـير وإســـتنادا إلى ذلـــ  فـــإن قـــيم ا لمتوســـطات الحســـابية ال

 التالي: والبيانات حسب مستوى الأةية وذل  على النح
 ( يوضح مقياس التحليل3-2)الجدول رقم 

 جمرتفع                                         متوسط                                               منخف
 2,33-1                                          3,66-2,34فأكثر                             3,67

 ذا المقياس على أساس:   طول الفئة = حيث تم إعتماد ه

 3حيث أن عدد المستويات=،   1,33== 
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فيكـون مسـتوى مرتفعـا )ويعـني موافقـة  3.67وسط الحسابي للفقرات أكـبر مـن ا كانت قيمة المتذوبناءاً عليه فإ
 فيكــون المســتوى متوســطاً  3.66-2.34عاليــة لأفــراد العينــة علــى العبــار ( أمــا إذا كانــت قيمــة المتوســط الحســابي مــن 

 فيكون المستوى منخفج. 2.33أقل من  -1وإذا كان المتوسط الحسابي من 

 البيانات الفر  الثاني : أدوات جمع
 الإستبيان:  - 1

كــذل  الوثــائق الرسميــة والملاحظــة و الإســتفاد  منهــا، و تم الإعتمــاد في بحثنــا هــذا علــى الإســتبيان كوســيلة لجمــع البيانــات 
 العلمية.

 (  : الإحصائية الخاصة بإستمارة الإستبيان4-2الجدول رقم)
 %النسبة المئوية   التكرار البيان

 %100 55 عدد الإستمارات الموزعة
 %9 5 عدد الإستمارات الغير مسترجعة 

 %0 0 عدد الإستمارات الملغا 
 %91 50 عدد الإستمارات الصالحة للتحليل

 ستبيانستمارات الإإعلى  عتمادبالإين عداد الطالبإالمصدر: من 
 

نـات الأوليـة مـن أفـراد يـث تم تصـميمه بغـرض جمـع البياتمثل الإستبيان الأدا  الرئيسية الـتي تم الاعتمـاد عليهـا بح
تم عرضــه علــى عــدد مــن الأســاتذ  و وقــد تم الإعتمــاد في تصــميم الاســتبيان علــى عــدد مــن الدراســات الســابقة العينــة، 

لم تكـن هنـام أي و ، 9%غـير مسـترجعة أي بنسـبة  5إسـتمار  منهـا  55بعد تعديلـه تم توزيـع و المتخصصين لتحكيمه، 
حيـــث خضــعت جميعهـــا  %91أي بنســبة  50القابلـــة للتحليــل بلغـــت و جعة عــدد الإســـتمارات المســتر و إســتمار  ملغـــا  

 للتحليل الاحصائي.
 قد خضع إعداد الإستبيان لمجموعة من المراحل : و 

 المعلومات.و إعداد إستبيان أولي من أجل إستخدامه في جمع البيانات  -
 عرض الإستبيان على المشرف من أجل إختبار مدى ملائمته لجمع البيانات. -
 تعديل الإستبيان بشكل أولي حسب ما يراه المشرف. -
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 حذف ما يلزم.و تعديل و الإرشاد و الذين قاموا بتقديم النص  و تم عرض الإستبيان على مجموعة من المحكمين -
 توزيع الإستبيان على جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة. -

 يلي:  قد تم تقسيم الإستبيان إلى ثلاث أجزاء وهي كماو 
الجـــنس والعمـــر، المؤهـــل "تخـــص:فقـــرات  5: لتـــوي علـــى الخصـــائص العامـــة لمجتمـــع الدراســـة ويتكـــون مـــن الجـــزء الأول

 العلمي، الخبر  المهنية، المسمى الوظيفي"قصد التعرف على خصوصيات المبحوثين.

 4علـى  عبـار  مقسـمة 21لـى إدار  الصراع الـتي تم اعتمادهـا في الدراسـة، لتـوي ع إستراتيجيات: يوض  الجزء الثاني
 أقسام وهي كالتالي:

 عبارات. 5لتوي على  القو : إدار  الصراع بإستراتيجية القسم الأول
 عبارات.  5لتوي على  التهدئة: إدار  الصراع بإستراتيجية القسم الثاني
 عبارات. 6لتوي على  التجنب: إدار  الصراع بإستراتيجية القسم الثالث
 عبارات.  5لتوي على  المواجهة: إدار  الصراع بإستراتيجية عالقسم الراب

 عبارات.  10فرق العمل  لتوي على : الجزء الثالث
وذلـ  مـن خـلال مقابلـة شخصـية لـبعج المسـؤولين في المؤسسـة بغـرض إعطـاء   المقابلة الشخصية والملاحظة: -2

من خـلال الزيـارات للمؤسسـة الاسـتبيان للعينـة،و  شـر  وتوضـي  مضـمونو توضيحات ومعلومـات تسـاعدنا في دراسـتنا، 
الإستفسار، سمحـت لنـا الفرصـة بأخـذ ملاحظـات مهمـة حـول طريقـة تقـديم و محل الدراسة، وسما  مسؤوليها لنا بالتنقل 

   ومدى إهتمام الإدار  بتصرفات العاملين.ظروف العمل بالمؤسسة، و أظهرت واقع و الخدمات 
 الوثائق :  -3

البيانات الضـرورية للبحـث و التي وفرت بعص المعطيات و المعلومات الخاصة بالمؤسسة و الوثائق  تم الإعتماد على
 حول الهيكل العام للمؤسسة بمختلف مصالحها.

   الإستبيان تباثو صدق الفر  الثالث: 
 مدى صلاحية إستمار  الإستبيان كأدا  لجمع البيانات اللازمة للدراسة الحالية قمنا ب : للتأكد من 

 : الصدق الظاهري -1
الــتي تم  ،وكــأدا  لجمــع البيانــات اللازمــة للدراســة الحاليــة الإســتبيانســتمار  إصــلاحية و للتأكــد مــن مــدى صــدق 

قتصــادية لهيئــة التدريســية بكليــة العلــوم الإ( مــن أعضــاء ا04اختبارهــا ثم عرضــها علــى عــدد مــن المحكمــين بلــغ عــددهم )
 لآراء الساد  المحكمين وتعديل ما  ب تعديله في ضوء مقترحاتهم.، وقد أ ستجيب علوم التسييرو التجارية و 

                                                           
  (02رقم ) حقأنظر المل  
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 : (Cronbach's Alphaألفا كرومباخ ) تقياس ثبا-2
ذلــــــــــــ  باســــــــــــتعمال معامــــــــــــل ألفــــــــــــا كرومبــــــــــــاخ و تم تطبيــــــــــــق خطــــــــــــوات الثبــــــــــــات علــــــــــــى مجتمــــــــــــع الدراســــــــــــة 

(Cronbach'sAlpha)  والنتـائج 0.6مـن  تكـون قيمـة أكـبر لقياس مدى ثبات محاور الإسـتبيان، حيـث  ـب أن ،
 ( : 5-2ممثلة في الجدول رقم )

( : معاملات الثبات لمعدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لجميع 5-2الجدول رقم )
 فقرات الإستبيان.

 معامل الثبات عدد الفقرات عنوان المحور المحور
 0.908 21 إدار  الصراع التنظيمي المحور الأول

 0.917 10 فرق العمل المحور الثاني

 0.929 31 الإستبيان ككل
 (04أنظر الملحق رقم ) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 

كانــت عاليــة بالنســبة لكــل محــاور إذ أن معامــل   يتضــ  أن معــاملات الثبــات( 5-2) مــن خــلال الجــدول رقــم
 .0,6هي أعلى منو هي درجة عالية، و  0.908" كانت بدرجة إدار  الصراع التنظيميالثبات للمحور الأول "

ـــاني "فـــرق العمـــل" كانـــت بدرجـــة  هـــي أعلـــى و هـــي درجـــة عاليـــا أيضـــا، و  0.917كمـــا أن معامـــل الثبـــات للمحـــور الث
 .0,6من

هـي درجـة جـد عاليـة و  0,6، أي أكـبر مـن 0.929أما معامل الثبات لجميع فقـرات الإسـتبيان فكـان بدرجـة 
 يان مصداقية كبير  لتحقيق نتائج الدراسة.مما يكسب الإستب
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 نتائج المناقشة و تحليل محاور الدراسة  المبحث الثاني:
في هـــذا المبحـــث ســـيتم عـــرض ومناقشـــة نتـــائج الدراســـة المتحصـــل عليهـــا مـــن خـــلال معالجـــة البيانـــات ببرنـــامج 

SPSS ئلة الدراســة بشــأن المحــاور المتعلقــة بــإدار  مناقشــتها، وعــرض إجابــات أفــراد عينــة الدراســة حــول أســو ، ثم تحليلهــا
القيام بإختبار الفرضيات التي تقيس مجموعة من العلاقات التأثيرية بين متغيرات الدراسة المسـتقلة و فرق العمل، و الصراع 

 النتائج المتحصل عليها.و وذل  من خلال الإجابات   التابعةو 
 المطلب الأول: وصف خصائص عينة الدراسة

  ()الخصـائص الداغرافيـة الخاصة بالمجيـبللبيانات حصائي التطرق للتحليل الإ لمطلبذا اهخلال سنحاول من 
 .إثبات صحة الفرضيات من خلال تحليلهاو معالجتها احصائيا و والبيانات الخاصة بمحاور الدراسة 

 ختبار التوزيع الطبيعي إ الفر  الأول:
 (Kolmogorov-Smirnov Test) سمرنــوف-روفكــولمج  قبــل إجــراء الإختبــارات اللازمــة نقــوم باختبــار

ختبــار الفرضــيات لأن معظــم إختبــار ضــروري في حالــة إ ووهــلمعرفــة مــا اذا كانــت البيانــات تتبــع التوزيــع الطبيعــي أم لا، 
سنوضـ  و ، حيـث قمنـا بتحديـد الفرضـية الصـفرية والبديلـةالاختبارات المعلمية تشترط أن يكون توزيع البيانـات طبيعيـا، 

 :ن خلال الجدول التاليذل  م

 .البيانات تتبع التوزيع الطبيعي: H0 الفرضية الصفرية

 .البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي: H1الفرضية البديلة 

 يوضح التوزيع الطبيعي ( :6-2الجدول رقم )

 قيمة مستوى الدلالة Zقيمة  عدد الفقرات 

 2000, 1060, 31 العام المجمو 

 (09أنظر الملحق رقم )  SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينطالبإعداد الالمصدر: من 
ـــــة أن و  )0(106,للمجمـــــوع العـــــام تســـــاوي Z( نلاحـــــق أن قيمـــــة 6-2مـــــن خـــــلال الجـــــدول رقـــــم ) مســـــتوى الدلال

     0.05≤ 0.200 والعــــام هــــ(Kolmogorov-Smirnov Test) سمرنــــوف-كــــولمجروفالإحصــــائية لإختبــــار  
 H0نقبــل الفرضــية الصــفرية وبنــاءً عليــه  يــدل علــى أن البيانــات تتبــع التوزيــع الطبيعــي، وهــذا (0.05أكــبر مــن ) ووهــ

     .الطرق المعلمية ويتجه تحليلنا نح، حيث H1ونرفج الفرضية البدبلة 
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 تحليل النتائج المتعلقة بخصائص عينة الدراسة و عرض : الفر  الثاني

        SPSSيهــــا مــــن خــــلال معالجــــة البيانــــات ببرنــــامج في هــــذا الفــــرع ســــيتم عــــرض نتــــائج الدراســــة المتحصــــل عل
 .مناقشتهاو ثم تحليلها 

 ما يوضحه الجدول التالي و هو  الجنس: -1
 ( : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس7-2الجدول رقم )

 %النسبة المئوية  التكرار الجنس
 74.0 % 37 ذكر 
 26.0 % 13 أنثى 

 %100.0 50 المجمو 
 (05أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبن المصدر : م

 ( : توزيع عينة الدراسة حسب الجنس 2-2الشكل رقم ) 

 
 SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 

أغلــب أفــراد العينــة هــم مــن  الــذكور بنســبة ( نلاحــق أن 2-2الشــكل رقــم ) و ( 7-2حســب الجــدول رقــم )
 هـــــذا يفســـــر طبيعـــــة العمـــــل و فقـــــط  % 26في حـــــين أن نســـــبة الإنـــــاث بلغـــــت  مـــــن مجمـــــوع المســـــتجوبين %74تبلـــــغ 

                                                           

 
  ة بمأخوذ من نتائج المعالج "الجداول و الأشكال"كل ما سيتم عرضه من نتائج SPSS(05رقم  حق)أنظر المل 
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في المؤسسات الإقتصادية حيـث يتطلـب عمـل الـذكور أكثـر مـن الإنـاث لأن في الجانـب التقـني يكـون العمـل في الميـدان 
 وفي خارج المؤسسة.

 ما يوضحه الجدول التالي :و هو : العمر   -2

 ( : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر8-2الجدول رقم) 
 %النسبة المئوية  التكرار العمر 
 14.0% 07 سنة فأقل 30
 44.0% 22 سنة 39 – 31
 32.0% 16 سنة 49 – 40

 10.0% 05 سنة 50أكثر من 
 100% 50 المجمو  

 (05أنظر الملحق رقم ) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 
 

 ( : توزيع عينة الدراسة حسب العمر 3-2الشكل رقم ) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 
عمـــر ( توزيـــع الأفـــراد المســـتجوبين حســـب ال3-2( والشـــكل رقـــم ) 8-2يتبـــين لنـــا مـــن خـــلال الجـــدول رقـــم )

 49 –40، تليهــا الفئــة العمريــة %44.0ســنة( مــن مجتمــع الدراســة بنســبة  39 – 31حيــث كانــت الفئــة الســائد  )

     سنة فأقل   

     سنة    -  
     سنة    -   

     سنة   أكثر من 

        

سنة فأقل   

سنة    -  

سنة    -   

سنة   أكثر من 
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أفـراد مـن  05، في حـين نجـد  % 14.0سنة أي ما نسـبته  30وتأتي في المرتبة الثالثة أقل من  ،% 32.0سنة بنسبة 
  المؤسسة على توظيف الشـباب ولكـن بنسـبة قليلـةهذا ما يؤكد حرن و  ،%10سنة بنسبة  50الفئة العمرية أكثر من 

    هــذا مــا  عــل المؤسســة عرضــة للصــراع في أي لحظــة  و  فئــة الشــبابو  حيــث أن المؤسســة تتميــز بــالمزج بــين عنصــر الخــبر 
   )صراع الأجيال(.

 ما يوضحه الجدول التالي و هو  المستوى التعليمي: -3
 حسب المستوى التعليمي(: توزيع أفراد عينة الدراسة 9-2الجدول رقم )

 %النسبة المئوية   التكرار المستوى التعليمي
 %22.0 11  ثانوي فأقل
 %56.0 28 جامعي

 %22.0 11 دراسات عليا
 %100 50 المجمو  

 (05أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر: من 
 نة الدراسة حسب المستوى التعليميتوزيع أفراد عي( :  4-2الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 
 SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 

فــردا مــن مجتمــع الدراســة هــم مــن  28( أن  4-2الشــكل رقــم ) و ( 9-2يتبــين لنــا مــن خــلال الجــدول رقــم )
  %22.0رد أي مــــا نســـــبته فــــ 11تليــــه فئــــة دراســــات عليـــــا ب و ، % 56.0ذوي المســــتوى الجــــامعي أي مــــا نســـــبته 

22%

56%

22%

المستوى التعليمي

ثانوي فأقل
جامعي
دراسات عليا
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هـــذا مـــا يـــبرز إرتفـــاع المســـتوى التعليمـــي لـــدى عمـــال و ، % 22.0فـــرد في فئـــة ثـــانوي فأقـــل بنســـبة  11في حـــين نجـــد  
وعـي المسـتجيبين للإسـتبيان، كـم أن  المؤسسة وهذا ما من شأنه أن ينعكس بالإ اب على نتائج الدراسة نظرا لثقافـة و

 إلى تحقيق نتائج إ ابية للمؤسسة. لديهم مؤهلات علمية اكن أن تؤدي
 ما يوضحه الجدول التالي و هو الوظيفة التي تشغلها حاليا:  -4

 ( : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة التي يشغلها حاليا10-2الجدول رقم )
 %النسبة المئوية  التكرار الوظيفة التي يشغلها حاليا

 %02 01 مدير
 %30 15 رئيس مصلحة

 %58 29 موظف
 %10 05 عون إداري
 100% 50 المجمو 

 (05أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 
 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة التي يشغلها حاليا(:  5-2الشكل رقم ) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 SPSSنامج مخرجات بر على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر: من 

 المـوظفين بنسـبة  ( نلاحـق أن أغلبيـة عينـة الدراسـة تمثـل5-2الشـكل رقـم )و ( 10-2من خلال الجدول رقم )
مـدير واحـد اثـل و ، %10في حـين اثـل مسـتوى عـون إداري بنسـبة %  30رؤسـاء المصـلحة بنسـبة   ثم تليهـا  58%

مدير
رئيس مصلحة  

   

موظف
   

عون إداري
   

                          

مدير

رئيس مصلحة

موظف

عون إداري
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يــــنعكس إ ابــــاً علــــى نتــــائج الدراســــة نظــــرا  هــــذا مــــن شــــأنه أنو ، وهــــذا يفســــر تعــــدد المصــــا  بالمؤسســــة، %02نســــبة 
 للمستوى الثقافي لدى أغلب المستجوبين للإستبيان. 

 ما يوضحه الجدول التالي و هو  الأقدمية في المؤسسة: -5
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الأقدمية في المؤسسة12-2الجدول رقم )

 %النسبة المئوية  التكرار الأقدمية في المؤسسة 
 %16.0 08 سنوات  5 – 1من 
 %16.0 08 سنوات 10 – 6من 

 %68.0 34 سنوات  10أكثر من 
 %100 50 المجمو  

 (05أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر: من 
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الأقدمية في المؤسسة(:  6-2الشكل رقم ) 

 
 
 
 
 
 
 
 

 SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالب: من المصدر
فــردا مــن مجتمــع الدراســة  34( أن 6-2الشــكل رقــم )و ( 11-2يتبــين لنــا مــن خــلال الجــدول رقــم )

تليهـا فئـة أصـحاب الخـبر  أقـل مـن و ،  %68سـنوات أي مـا نسـبته  10هم من أصحاب الخبر  التي أكثر من 
ســــنوات نســــبة  5-1فئــــة أصــــحاب الخــــبر  الــــتي تــــتراو  بــــين  بلغــــتو ، 16%ســــنوات بنســــبة بلغــــت  10-6
الإجابـة و هذا ما يدل أن أغلبية عينة الدراسة تمتل  خبر  جيـد  تسـاعد علـى فهـم مشـكلة الدراسـة و ،  16%

 مصداقية. و  على المتغيرات بكل شفافية 

16%
16%

68%

الأقدمية في المؤسسة سنوات   -  من 
سنوات    -  من 

سنوات   أكثر من 
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أن عينـة ينـة الدراسـة يتضـ  لنـا لأفـراد عالشخصـية والوظيفيـة المتعلقـة بالخصـائص  من خلال ما سبق مـن نتـائج التحليـل
 ممـا يسـاهم الخـبر  )الأقدميـة(والمسـتوى الـوظيفي، وسـنوات  المؤهـل العلمـي، العمـر، الجـنس،الدراسـة منوعـة مـن حيـث 

 الدراسة.نوعة لأسئلة تم إجابات على في الحصول 
 : تحليل محــــــــــــــــــــــاور الــــــــــــــــدراسةالفر  الثالث

 إدارة الصرا  التنظيميلمحور نحراف المعياري تحليل نتائج المتوسطات والإو عرض  -أ
 القوةإدارة الصرا  بإستراتيجية القسم الأول: 

 القوةبإستراتيجية  إدارة الصرا  التنظيمي أراء عينة الدراسة حوليوضح نتائج (: 12-2) جدول رقم       

 الفقرات الرقم
المتوسل 
 الحسابي

الإنحراف 
 ريالمعيا

درجة 
 الموافقة

 ترتيبال

إلى فرض الحلول الكفيلة  المؤسسة تميل إدار  1
 لسيطر  على المواقفلبحل الصراعات بالقو  

 3 متوسط 1.23 3.42

2 
الصراع بأوامر  المؤسسة تنهي إدار 

 وتعليمات لا تسم  بمناقشتها 
 5 متوسط 1.00 3.36

3 
 وبمواقفها وارائها أ المؤسسة تتمس  إدار 

 1 متوسط 0.88 3.54 لحلول التي قدمتها لحل الصراعا

4 
لتقليل ل العقوبات المؤسسة بفرض إدار تقوم 

 4 متوسط 0.98 3.38 الصراع من حد 

دار  بالضغط على أطراف الصراع تقوم الإ 5
 لقبول الحل المطرو 

 2 متوسط 1.01 3.50

  متوسط 0.77 3.44 المتوسط العام  
 (03أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج  على  عتمادبالإ ينلبإعداد الطاالمصدر: من 

يتبين من الجدول أعلاه أن المستجوبين من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافقة متوسطة حول البنود المتصلة 
 المؤسسة تتمس  إدار " (:03ستراتيجية القو ، بحيث جاءت في الرتبة الأولى من حيث درجة الموافقة للفقر  رقم )إب

ـ ( وإنحرافها المعياري ب3,54) ـ" فقد جاء متوسطها الحسابي بالحلول التي قدمتها لحل الصراع وبمواقفها وارائها أ
دار  بالضغط على أطراف تقوم الإ" (:05ما يقابل درجة متوسط تليها في المرتبة الثانية الفقر  رقم ) و(، وه0,88)

ما  وهو  (1,01) ـ( وإنحراف معياري قدر ب3,50)ـت بمتوسط حسابي يقدر ب" وقد جاء الصراع لقبول الحل المطرو 
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إلى فرض الحلول الكفيلة بحل  المؤسسة تميل إدار " (:05تليها في المرتبة الثالثة الفقر  رقم) يقابل درجة متوسط،
( 1,23در ب )( وانحراف معياري ق3,42" فقد جاء متوسطها الحسابي )لسيطر  على المواقفلالصراعات بالقو  

 المؤسسة بفرض إدار تقوم " (04ما يقابل درجة متوسط، بينما في المرتبة الرابعة فقد جاءت الفقر  رقم ) وهو
( 02(، أما الفقر  )0,98إنحراف معياري )و ( 3,38" بمتوسط حسابي بلغ )لتقليل من حد  الصراعل العقوبات

" فقد جاءت في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي بلغ   بمناقشتهاالصراع بأوامر وتعليمات لا تسم المؤسسة إدار  تنهي"
 (3,44(، وهذه النتائج تؤكد من وجهة نظر المستجوبين بمتوسط حسابي بلغ )1,00إنحراف معياري )و ( 3,36)

لجميع الفقرات ما يدل على أن المؤسسة لا تتبع بشكل كبير إستراتيجية القو   (0,77) ـــوإنحراف معياري قدر ب
 دار  الصراع وبالتالي فإن مستوى إتباع إستراتيجية القو  جاء متوسطا على العموم بالمؤسسة محل الدراسة.لإ

 تهدئةالإدارة الصرا  بإستراتيجية القسم الثاني: 
 تهدئةالإدارة الصرا  التنظيمي بإستراتيجية  أراء عينة الدراسة حوليوضح نتائج (: 13-2) جدول رقم

 الفقرات الرقم
وسل المت

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 ترتيبال

1 
تعمل الإدار  على توضي  المكسب والخسار  بين 

 الأطراف المتنازعة
 4 مرتفع 0.68 3.84

2 
قترا  إفج النزاعات من خلال  المؤسسة إدار تحاول 

  حل توافقي بين الأطراف محل الصراع
3.94 0.55 

 
 مرتفع

1 

3 
بين  التنازلات على القائم التفاوض لىع دار  الإ تعتمد
 .الصراع أطراف

3.88 0.65 
 
 مرتفع

 
3 

الإدار  عن بعج الأمور للحصول على موافقة  ىتتغاض 4
 ورضا الأطراف

3.72 0.80  
 مرتفع

 
5 

5 
تعمل الإدار  على التوفيق بين اراء أطراف الصراع 

 لتحصل على رضا الجميع 
 2 مرتفع 0.92 3.92

  مرتفع 0.527 3.86 ط العام المتوس 
 (03أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج  على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر: من 
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يتبـين مــن الجـدول أعــلاه أن المســتجوبين مـن أفــراد عينــة الدراسـة قــد أظهـروا موافقــة مرتفعــة حـول البنــود المتصــلة 
 المؤسســة تحــاول إدار " (:02 مــن حيــث درجــة الموافقــة للفقــر  رقــم )ســتراتيجية التهدئــة، بحيــث جــاءت في الرتبــة الأولىإب

نحرافهـا إو  (3.94)فقد جاء متوسطها الحسابي " فج النزاعات من خلال اقترا  حل توافقي بين الأطراف محل الصراع
تعمـل الإدار  علـى التوفيـق " (:05)ما يقابل درجـة مرتفـع، تليهـا في المرتبـة الثانيـة الفقـر  رقـم  ووه(، 0.55) ـالمعياري ب

وإنحــراف معيــاري ( 3.92)ـوقــد جــاءت بمتوســط حســابي يقــدر بــ" بــين اراء أطــراف الصــراع لتحصــل علــى رضــا الجميــع
 التفـاوض علـى دار  الإ تعتمـد" (:03تليهـا في المرتبـة الثالثـة الفقـر  رقـم ) مـا يقابـل درجـة مرتفـع وهو(، 0.92) ـقدر ب
   (0.65) ـوإنحـراف معيـاري قـدر بـ (3.88)فقـد جـاء متوسـطها الحسـابي "الصـراع أطـراف بـين التنـازلات علـى القـائم
تعمـل الإدار  علـى توضـي  المكسـب  ("01ما يقابل درجة مرتفع، بينمـا في المرتبـة الرابعـة فقـد جـاءت الفقـر  رقـم ) وهو

الفقــر   (، أمــا الفقـر  ثم تليهـا0.68إنحـراف معيـاري )و ( 3.84" بمتوسـط حسـابي بلــغ )والخسـار  بـين الأطـراف المتنازعــة
فقــد جــاءت في المرتبــة الخامســة " الإدار  عــن بعــج الأمــور للحصــول علــى موافقــة ورضــا الأطــراف ىتتغاضــ"( 04رقــم )

وهــذه النتــائج تؤكــد مــن وجهــة نظــر المســتجوبين بمتوســـط (، 0.80إنحــراف معيــاري )و ( 3.72)بمتوســط حســابي بلــغ 
علـى أن المؤسسـة تتبـع بشـكل كبـير  ( لجميع الفقرات مـا يـدل0,52ري قدر ب )(، وإنحراف معيا3,86حسابي بلغ )

 مستوى إتباع إستراتيجية التهدئة جاء مرتفعاً بالمؤسسة محل الدراسة. إستراتيجية التهدئة لإدار  الصراع، وبالتالي فإنّ 
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 التجنبإدارة الصرا  بإستراتيجية القسم الثالث: 
 التجنبإستراتيجية ب إدارة الصرا  التنظيمي أراء عينة الدراسة حولنتائج يوضح (: 14-2) جدول رقم

 الفقرات الرقم
المتوسل 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 ترتيبال

1 
تتجنب جر  أن  المؤسسة تحاول إدار 
 2 مرتفع 0.92 3.80 وظفين لديهامشاعر الم

2 
مناقشة من  تلفون  المؤسسة تتجنب إدار 

 عهام
 5 متوسط 0.88 3.50

تخفيف حد   المؤسسة تحاول إدار  3
 الخلافات عن طريق صاهلها

 4 مرتفع 0.95 3.70

4 
تفضل الإدار  صاهل الصراع القائم في 

 المؤسسة
 6 متوسط 1.03 3.42

5 
دار  المؤسسة التخفيف من حد  إتسعى 

 الصراع تفاديا لتفاقمه
 3 مرتفع 0.85 3.80

 شأنها من مواقف اتخاذ عن دار الإ تبتعد 6
 مع العاملين خلافا تخلق أن

 1 موافق 0.84 3.88

  مرتفع 0.671 3.68 المتوسط العام   
 (03أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 

افقـة مرتفعــة حـول البنــود المتصــلة يتبـين مــن الجـدول أعــلاه أن المسـتجوبين مــن أفـراد عينــة الدراســة قـد أظهــروا مو 
 الإدار  عـن تبتعـد" (:06سـتراتيجية التجنـب، بحيـث جــاءت في الرتبـة الأولى مـن حيــث درجـة الموافقـة للفقــر  رقـم )إب

 ــــــإنحـراف معيـاري بو ( 3.88)فقـد جـاء متوسـطها الحسـابي ب " مـع العـاملين خلافـا تخلـق أن شـأنها مـن مواقـف إتخـاذ
"تحاول إدار  المؤسسـة أن تتجنـب جـر   (:01ل درجة مرتفع، تليها في المرتبة الثانية الفقر  رقم )ما يقاب وهو(، 0.84)

مــا  وهــو (،0.92إنحــراف معيــاري قــدر ب )و ( 3.80) ـوقــد جــاءت بمتوســط حســابي يقــدر بــ" مشـاعر المــوظفين لــديها
المؤسســة التخفيــف مــن حــد  الصــراع تفاديــا تســعى إدار  " (:05يقابــل درجــة مرتفــع، تليهــا في المرتبــة الثالثــة الفقــر  رقــم)

بينمـا في  ما يقابـل درجـة مرتفـع وهو(، 0.85) ـإنحراف معياري قدر بو  (3.80)فقد جاء متوسطها الحسابي " لتفاقمه
بمتوسـط " تحـاول إدار  المؤسسـة تخفيـف حـد  الخلافـات عـن طريـق صاهلهـا" (03المرتبة الرابعة فقـد جـاءت الفقـر  رقـم )

مـــــا يقابـــــل درجـــــة مرتفـــــع، تليهـــــا في المرتبـــــة الخامســـــة الفقـــــر   وهـــــو (،0.95إنحـــــراف معيـــــاري )و ( 3.70)حســـــابي بلـــــغ
إنحــــراف و ( 3.50) فقــــد جــــاء متوســــطها الحســــابي" تتجنــــب إدار  المؤسســــة مناقشــــة مــــن  تلفــــون معهــــا " (:02رقــــم)
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فقــد جــاءت في المرتبــة " ؤسســة( "تفضــل الإدار  صاهــل الصــراع القــائم في الم04أمــا الفقــر  )(، 0.88معيــاري قــدر ب )
وهــــذه النتــــائج تؤكــــد مــــن وجهــــة نظــــر (، 1.03معيــــاري قــــدر ب ) وإنحــــراف( 3.42)الخامســـة بمتوســــط حســــابي بلــــغ 

ـــع الفقـــرات مـــا يـــدل علـــى أنّ 0,67معيـــاري قـــدر ب ) وإنحـــراف(، 3,68المســـتجوبين بمتوســـط حســـابي بلـــغ )  ( لجمي
 وبالتـــــالي فـــــإن مســـــتوى إتبـــــاع إســـــتراتيجية التجنـــــب جـــــاء مرتفعـــــاالمؤسســـــة تتبـــــع إســـــتراتيجية التجنـــــب لإدار  الصـــــراع، 

 على العموم بالمؤسسة محل الدراسة. 
 المواجهةإدارة الصرا  بإستراتيجية القسم الرابع : 

 المواجهةإدارة الصرا  التنظيمي بإستراتيجية  أراء عينة الدراسة حوليوضح نتائج ( : 15-2) جدول رقم    

 الفقرات الرقم
 المتوسل
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 ترتيبال

1 
مام أعلى طر  الحقائق  المؤسسة تعمل إدار 

 طراف المتصارعة لمعرفة مدى تفهمهمالأ
3.86 0.84 

 

 مرتفع
 

4 

2 
على تدوير مواقع  المؤسسة تعمل إدار 

أفكار الاخرين و الموظفين بغية معرفة انطباعات 
 كوسيلة للحد من الصراع

3.68 0.93 
 
 مرتفع

  
5 

3 
على عقد الاجتماعات  المؤسسة إدار تعمل 

لحل المشاكل عن طريق المواجهة الرسمية لعرض 
 وجهات النظر

3.90 0.81 
 
 مرتفع

 
3 
 

4 
التفاهم الصري   تحقيق على المؤسسة إدار تعمل 

عرض نقاط و والمباشر بين اطراف الصراع 
 الخلاف بدقة للوقوف على الأسباب المثير 

3.98 0.74 
 
 مرتفع

  
2 

5 
قتراحات عتبار الإبعين الإ المؤسسة إدار تأخذ 

 0.90 4.08 التي من شأنها حل الصراع
 

 مرتفع
  

1 

  مرتفع 0.651 3.90 المتوسط  
 (03أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 

 مــن أفـراد عينــة الدراســة قـد أظهــروا موافقـة مرتفعــة حـول البنــود المتصــلة يتبـين مــن الجـدول أعــلاه أن المسـتجوبين
 المؤسسـة إدار تأخـذ " (:05سـتراتيجية المواجهـة، بحيـث جـاءت في الرتبـة الأولى مـن حيـث درجـة الموافقـة للفقـر  رقـم )إب

 ـإنحــراف معيــاري بــو ( 4.08) ـفقــد جــاء متوســطها الحســابي بــ" بعــين الاعتبــار الاقتراحــات الــتي مــن شــأنها حــل الصــراع
التفـاهم  تحقيـق علـى المؤسسة إدار تعمل " (:04ما يقابل درجة مرتفع تليها في المرتبة الثانية الفقر  رقم ) ووه( 0.90)
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وقــد جــاءت بمتوســط " عــرض نقــاط الخــلاف بدقــة للوقــوف علــى الأســباب المثــير و طــراف الصــراع أالصــري  والمباشــر بــين 
مـا يقابـل درجـة مرتفـع ،تليهـا في المرتبـة الثالثـة الفقـر   ووهـ( 0.74اف معياري قدر ب )إنحر و ( 3.98) ـحسابي يقدر ب

جتماعـــات لحـــل المشـــاكل عـــن طريـــق المواجهـــة الرسميـــة لعـــرض وجهـــات علـــى عقـــد الإ المؤسســـة إدار تعمـــل " (:03رقــم)
مرتفـع، بينمـا في المرتبـة مـا يقابـل درجـة  ووهـ(، 0.81) ـإنحـراف معيـاري  قـدر بـو ( 3.90) بمتوسط حسابي بلغ "النظر

طــراف المتصــارعة لمعرفــة مــدى مــام الأأعلــى طــر  الحقــائق  المؤسســة تعمــل إدار " (01الرابعــة فقــد جــاءت الفقــر  رقــم )
 المؤسســة تعمــل إدار  " (02أمــا الفقــر  )(، 0.84إنحــراف معيــاري )و ( 3.86ذلــ  بمتوســط حســابي يبلــغ )و " تفهمهـم

ـــــة م  فقـــــد جـــــاءت" الصـــــراع أفكـــــار الاخـــــرين كوســـــيلة للحـــــد مـــــنو نطباعـــــات إعرفـــــة علـــــى تـــــدوير مواقـــــع المـــــوظفين بغي
وهـــذه النتـــائج تؤكـــد مـــن وجهـــة نظـــر  (،0.93إنحـــراف معيـــاري )و ( 3.68) في المرتبـــة الخامســـة بمتوســـط حســـابي بلـــغ 

( لجميــــع الفقــــرات مــــا يــــدل علــــى أن 0,65) ـ(، وإنحــــراف معيــــاري قــــدر بــــ3,90المســــتجوبين بمتوســــط حســــابي بلــــغ )
سة تتبع إستراتيجية المواجهة لإدار  الصراع، وبالتـالي فـإن مسـتوى إتبـاع إسـتراتيجية المواجهـة جـاء مرتفعـا بالمؤسسـة المؤس

 محل الدراسة.
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ــــــــــــائج المتوســــــــــــطات والإو عــــــــــــرض  -ب  لمحــــــــــــور أداء فــــــــــــرق العمــــــــــــل نحــــــــــــراف المعيــــــــــــاري تحليــــــــــــل نت
 أداء فرق العمل ة الدراسة حولأراء عين(: يوضح نتائج 16-2 جدول رقم)             

المتوسل  الفقرات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

يتم العمل في المؤسسة بمبدأ تشكيل فرق عمل موزعة  1
  داخل المؤسسة

4.12 0.89 
 

 مرتفع
 

1 

 العمل بالمؤسسة بالوضو   وعلاقات فرق تتميز أدوار 2
 0.63 3.96  المرونةو 

 

 رتفعم
 

5 

 6 مرتفع 0.69 3.96  محدد و  واضحة رسالة فقو  المؤسسة في الفرق تعمل 3
 بشكل دقيق في فريق الأهدافو المسؤولية  يتم تحديد 4

 0.76 3.90  العمل
 

 مرتفع
 

7 

 حل في بعضهم على العمل فريق أعضاء يعتمد 5
 0.74 4.02  الأهداف لبلوغ الوسائل وتطوير المشكلات

 

 مرتفع
 

4 

 المسؤولية تحمل في قوية رغبة الفريق أعضاء اتل  6
  الفريق أداء لتفعيل

3.88 0.82 
 

 مرتفع
 

8 

 10 مرتفع 0.68 3.76  المشكلات حل ونح العمل فريق مجهودات جميع تتوحد 7
 9 مرتفع 0.74 3.80  العمل بقواعد لتزاملإا العمل فريق أعضاء ي ظهر 8

 الادار  مع التعاون نم عاليا مستوى العمل فريق ي ظهر 9
  العليا

4.04 0.83 
 

 مرتفع
 

2 

 فريق اجتماعات عن الصادر  القرارات تطبيق يتم 10
 0.72 4.04  العمل

 

 مرتفع
 

3 

  مرتفع 0.578 3.94 المتوسط العام  
 (03أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر: من 
علاه أن المستجوبين من أفراد عينـة الدراسـة قـد أظهـروا موافقـة متوسـطة حـول البنـود المتصـلة يتبين من الجدول أ

"يــتم العمــل في المؤسســة  :(01)بــأداء فــرق العمــل، بحيــث جــاءت في الرتبــة الأولى مــن حيــث درجــة الموافقــة للفقــر  رقــم 
( 0.89) ـإنحرافهـا المعيـاري بـو ( 4.12) ـفقد جاء متوسـطها الحسـابي بـبمبدأ تشكيل فرق عمل موزعة داخل المؤسسة" 

"ي ظهــر فريــق العمــل مســتوى عاليــا مــن التعــاون مــع ( 09)مــا يقابــل درجــة مرتفــع تليهــا في المرتبــة الثانيــة الفقــر  رقــم  ووهــ
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مـا يقابـل درجـة  ووهـ (،0.83) ـإنحـراف معيـاري قـدر بـو ( 4.04) ـوقد جـاءت بمتوسـط حسـابي يقـدر بـالادار  العليا" 
فقــد جــاء  "يــتم تطبيــق القــرارات الصــادر  عــن اجتماعــات فريــق العمــل" (10)ا في المرتبــة الثالثــة الفقــر  رقــممرتفــع، تليهــ

بينمــا في المرتبــة الرابعــة   مــا يقابــل درجــة مرتفــع ووهــ ( (،0.72) ـإنحــراف معيــاري قــدر بــو ( 4.04) متوســطها الحســابي
ضـــهم في حـــل المشـــكلات وتطـــوير الوســـائل لبلـــوغ يعتمـــد أعضـــاء فريـــق العمـــل علـــى بع" (05) فقـــد جـــاءت الفقـــر  رقـــم

مـــا يقابـــل درجـــة مرتفـــع تليهـــا في المرتبـــة  ووهـــ (،0.74إنحـــراف معيـــاري )و ( 4.02) بمتوســـط حســـابي بلـــغالأهـــداف" 
فقـــد جـــاء متوســـطها  المرونـــة"و علاقـــات  فـــرق العمـــل  بالمؤسســـة بالوضـــو   و تتميـــز أدوار " :(02)الخامســـة الفقـــر  رقـــم 

مـــا يقابـــل درجـــة مرتفـــع تليهـــا في المرتبـــة السادســـة الفقـــر  رقـــم  ووهـــ( 0.63) بــــإنحرافهـــا المعيـــاري و  (3.96) بــــالحســـابي 
وانحــراف ( 3,96)بـــوقــد جــاءت بمتوســط حســابي يقــدر  محــدد "و فــق رســالة واضــحة و تعمــل الفــرق في المؤسســة " :(03)

تحديــد المســؤولية يــتم " :(04)ة الفقــر  رقــمتليهــا في المرتبــة الســابعمــا يقابــل درجــة مرتفع، (، وهــو0.69) بـــمعيــاري قــدر 
  (0.76) ـمعيـــاري قـــدر بـــ وإنحـــراف( 3.90فقـــد جـــاء متوســـطها الحســـابي ) الأهـــداف بشـــكل دقيـــق في فريـــق العمـــل"و 

ـــة الفقـــر  رقـــم ) وهـــو ـــة قويـــة في تحمـــل " (:06مـــا يقابـــل درجـــة مرتفـــع، تليهـــا في المرتبـــة الثامن اتلـــ  أعضـــاء الفريـــق رغب
(، بينمـا 0.82معيـاري قـدر ب ) وإنحـراف( 3,88)ـ" وقد جاءت بمتوسط حسابي يقـدر بـأداء الفريقالمسؤولية لتفعيل 

" بمتوسـط حسـابي بلـغ ي ظهـر أعضـاء فريـق العمـل إلتزامـا بقواعـد العمـل( "08فقد جاءت الفقر  رقـم ) التاسعةفي المرتبة 
فقــد  حــل المشــكلات"و فريــق العمـل نح تتوحـد جميــع مجهــودات( "07(، أمــا الفقــر  )0,74إنحـراف معيــاري )و ( 3,80)

وهذه النتائج تؤكـد مـن وجهـة نظـر  (،0.68إنحراف معياري )و ( 3.76) جاءت في المرتبة العاشر  بمتوسط حسابي بلغ
( لجميــــع الفقــــرات مــــا يــــدل علــــى أن 0,57) ـ(، وإنحــــراف معيــــاري قــــدر بــــ3,94المســــتجوبين بمتوســــط حســــابي بلــــغ )

 لي فإن مستوى أداء فرق العمل جاء مرتفعا بالمؤسسة محل الدراسة.المؤسسة تتبع فرق العمل، وبالتا
 الفر  الرابع: إختبار الفرضيات   

إجابات أفراد عينة الدراسة حول أسئلة الدراسة بشأن بعج إستراتيجيات إدار  الصراع و بعد عرضنا لنتائج 
العلاقات التأثيرية بين متغيرات الدراسة  أداء فرق العمل حيث سنقوم الآن بإختبار الفرضيات التي تقيس مجموعة منو 

 التابعة. و المستقلة 
لإستراتيجيات إدارة الصرا  التنظيمي في  ممارسة"هناك التي تنص على و  : ولىاختبار الفرضية الرئيسية الأ -1

 مؤسسة إتصالات الجزائر من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة "
 وهي كالتالي: فرعية فرضيات 4إلىومن هذه الفرضية تتفرع 



 ولاية غاردايةبمؤسسة إتصالات الجزائر بفرق العمل و  التنظيمي إدارة الصرا دراسة حالة الفصل الثاني:
 

 
67 

لإستراتيجية التجنب في مؤسسة إتصالات الجزائر من وجهة نظر  ممارسةهناك " :ختبار فرضية الفرعية الأولىإ
 ."(α≤0.05)ية عند مستوى معنو  أفراد عينة الدراسة

 .إستراتيجية التجنب ممارسةتوجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول  لا: H0 الفرضية الصفرية

 .إستراتيجية التجنب ممارسةتوجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول : H1لفرضية البديلة ا

للعينة الواحدة لدرجات الإجابة على توافر تطبيق T- Test نتائج إختبار يوضح  ( : 17-2) رقم الجدول
 إستراتيجية التجنب

 Sig T الانحراف المعياري الحسابي المتوسل تغيرالم

 38.809 0.000 0.671 3.683 راتيجية التجنبإست

 (06أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 

نحراف بـإو  (3.683) تالحسـابي بلغـ ( يبـين لنـا فيـه أن قيمـة المتوسـط17-2)الجـدولخلال رقـم نلاحق من 
عنـد مسـتوى الدلالـة ( 38.809)المحسـوبة Tتجنب، كما بلغـتلستراتيجية اإ لكل عبارات (0.671) ـقدر بعياري م
(0.000)Sig  أقــل مــن مســتوى المعنويــة  وهــو(0.05=α ) ممــا يعــني رفــج الفرضــية الصــفرية وقبــول الفرضــية البديلــة

 .إستراتيجية التجنب ممارسةتوجد فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول  التي تنص على أنه
لإسـتراتيجية التهدئـة فـي مؤسسـة إتصـالات الجزائـر مـن وجهـة نظـر  ممارسةهناك "الثانية: إختبار فرضية الفرعية 

 ".."(α≤0.05)ية عند مستوى معنو  أفراد عينة الدراسة

 .تهدئةإستراتيجية ال ممارسةتوجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول  لا: H0 الفرضية الصفرية

 .إستراتيجية التهدئة ممارسةفروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول توجد هنام : H1الفرضية البديلة 

للعينة الواحدة لدرجات الإجابة على توافر تطبيق T- Test نتائج إختبار يوضح  ( : 18-2) رقم الجدول
 إستراتيجية التهدئة

 Sig T الإنحراف المعياري الحسابي المتوسل تغيرالم

 51.770 0.000 0.527 3.860 إستراتيجية التهدئة

 (06أنظر الملحق رقم) SPSS  مخرجات برنامجعلى  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر: من 
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نحراف بــإو  (3.860)تالحســابي بلغــ ( يبــين لنــا فيــه أن قيمــة المتوســط18-2)الجــدولخــلال رقــم نلاحــق مــن 
عنـد مسـتوى الدلالـة ( 51.770)المحسـوبة  T، كما بلغـتالتهدئةستراتيجية إ لكل عبارات (0.527) ـقدر بعياري م
(0.000)Sig  أقــل مــن مســتوى المعنويــة  وهــو(0.05=α ) ممــا يعــني رفــج الفرضــية الصــفرية وقبــول الفرضــية البديلــة

 .التهدئةإستراتيجية  ممارسةتوجد فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول  التي تنص على أنه
لإسـتراتيجية المواجهـة فـي مؤسسـة إتصـالات الجزائـر مـن وجهـة  ممارسـةهنـاك "فرضـية الفرعيـة الثالثـة: الإختبار 

 ".."(α≤0.05)ية عند مستوى معنو  نظر أفراد عينة الدراسة

 المواجهة.توجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول تطبيق إستراتيجية  لا: H0 الفرضية الصفرية

 .المواجهة عينة الدراسة حول تطبيق إستراتيجيةتوجد هنام فروق في إجابات أفراد : H1الفرضية البديلة 

للعينة الواحدة لدرجات الإجابة على توافر تطبيق T-Test نتائج إختبار يوضح  (:19-2) رقم الجدول
 إستراتيجية المواجهة

 Sig T الانحراف المعياري الحسابي المتوسل تغيرالم

 42.307 0.000 0.651 3.900 إستراتيجية المواجهة

 (06أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبمن  المصدر:
راف ـــــــنحبإو  (3.900) تالحسابي بلغـ ( يبين لنا فيه أن قيمة المتوسط19-2)الجدولخلال رقم ق من ــنلاح

عنـــد مســـتوى ( 42.307)المحســـوبة  T، كمـــا بلغـــتالمواجهـــةســـتراتيجية إ لكـــل عبـــارات( 0.651) ـقـــدر بـــعيـــاري م
ممــا يعــني رفــج الفرضــية الصــفرية وقبــول الفرضــية ( α=0.05)أقــل مــن مســتوى المعنويــة  وهــو  Sig(0.000)دلالــة ال

 المواجهة.إستراتيجية  ممارسةتوجد فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول  البديلة التي تنص على أنه
ي مؤسسـة إتصـالات الجزائـر مـن وجهـة نظـر لإستراتيجية القوة ف ممارسةهناك "فرضية الفرعية الرابعة : الإختبار 

 ".(α≤0.05)ية عند مستوى معنو  أفراد عينة الدراسة

 القو .إستراتيجية  ممارسةتوجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول  لا: H0 الفرضية الصفرية

 .القو  إستراتيجية ممارسةتوجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول : H1الفرضية البديلة 
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للعينة الواحدة لدرجات الإجابة على توافر تطبيق T-Test نتائج إختبار يوضح  ( :20-2) رقم الجدول
 إستراتيجية القوة.

 Sig T الإنحراف المعياري الحسابي المتوسل تغيرالم  

 31.339 0.000 0.776 3.440 إستراتيجية القوة

 (06أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  مادعتبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 
نحراف بــإو  (3.440)تالحســابي بلغــ ( يبــين لنــا فيــه أن قيمــة المتوســط20-2)الجــدولخــلال رقــم نلاحــق مــن 

عنــد مســتوى الدلالــة ( 31.339)المحســوبة  T، كمــا بلغــتالقــو ســتراتيجية إ لكــل عبــارات( 0.776) ـقــدر بــعيــاري م
(0.000)Sig  ســتوى المعنويــة أقــل مــن م وهــو(0.05=α ) ممــا يعــني رفــج الفرضــية الصــفرية وقبــول الفرضــية البديلــة

 القو .إستراتيجية  ممارسةإجابات أفراد عينة الدراسة حول  توجد فروق في التي تنص على أنه
"هنــاك مســتوى مرتفــع لأداء فــرق العمــل فــي مؤسســة  :الــتي تــنص علــى و الثانيــة:الفرضــية الرئيســية  إختبــار - 2
 تصالات الجزائر من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة".إ

 .أداء فرق العمل مستوى توجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول لا: H0 الفرضية الصفرية

 .أداء فرق العمل مستوى توجد هنام فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول: H1الفرضية البديلة 

للعينة الواحدة لدرجات الإجابة على توافر تطبيق  T- Test نتائج إختبار يوضح  ( :21-2) رقم الجدول
 أداء فرق العمل

 Sig T الانحراف المعياري الحسابي المتوسل تغيرالم    

 48.247 0.000 0.578 3.948 أداء فرق العمل

 (06أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 
نحراف بـإو  (3.948) تالحسـابي بلغـ ( يبـين لنـا فيـه أن قيمـة المتوسـط21-2)الجـدولخلال رقـم نلاحق من 

عنــد مســتوى الدلالــة ( 48.247)المحســوبة  Tأداء فــرق العمــل، كمــا بلغــت لكــل عبــارات( 0.578) ـقــدر بــعيــاري م
(0.000)Sig  أقــل مــن مســتوى المعنويــة  وهــو(0.05=α )فرية وقبــول الفرضــية البديلــة ممــا يعــني رفــج الفرضــية الصــ

 أداء فرق العمل.توجد فروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول تطبيق  التي تنص على أنه
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أداء و  دلالة إحصائية بين إدارة الصرا  التنظيمـي ويوجد أثر ذ"  :والتي تنص على: الرئيسة الثالثةإختبار الفرضية 
 جهة نظر أفراد عينة الدراسة "فرق العمل في مؤسسة إتصالات الجزائر من و 

 علينا التعرف على الإرتباط. ،التابع للتحقق من صحة الفرضيةو قبل تحليل الإنحدار بين المتغيرين المستقل 
 فرق العملو إدارة الصرا  التنظيمي بين  نتائج التحليل المتعلقة بمدى وجود العلاقة الإرتباطية -أ
 وهــذه 1و 1- بـين Rرتبـاط الإ معامـل قيمـة تقـع حيـث رتبـاط لبيرسـون،الإ سـتخدام معامـلإختبـار هـذه الفرضـية تم لإ

 كما يلي :  درجتها على الحكم يتمو  المتغيرين بين العلاقة ضعف وأ قو  على القيمة  تدل
r>0   ؛بين المتغيرينعلاقة طردية موجبة 
r<0  ؛علاقة عكسية سالبة بين المتغيرين 

r   المتغيرينتساوي الصفر فلا توجد علاقة بين.   
وأكــبر  فهــي علاقــة متوســطة 0.7إلى  0.3فهـي علاقــة ضــعيفة، أمــا مـن  0.3أقــل مــن   rكمـا أن كلمــا كانــت قيمــة 

 .فهي علاقة قوية  0.7من 

 فرق العملو إدارة الصرا  التنظيمي ختبار العلاقة بين إ(: يوضح 22-2الجدول رقم )  
المحور الأول        

 الثانيو 
 نو  العلاقة وى الدلالةمست معامل الإرتباط

 هنام علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية 0.000 0.520** 
 (07أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 
فــرق و إدار  الصــراع التنظيمــي بــين إرتبــاط طــردي موجــب أن هنــام  (22-2الجــدول رقــم )يتضــ  مــن خــلال 

في حـــين أن قيمـــة مســـتوى الدلالـــة تقـــدر ب  متوســـطة،و هـــي قيمـــة موجبـــة و  ،(0.520)ـدر قيمتـــه بـــحيـــث تقـــ العمـــل
رتبـاط معنـوي، وهـذا مـا يـدل علـى وجـود علاقـة طرديـة ن معامـل الإأي أSig وهـي أقـل مـن مسـتوى الدلالـة  0.000

رتفـع مسـتوى إنـه كلمـا أبمعنى  إتصالات الجزائرمؤسسة في فرق العمل و بين إدار  الصراع التنظيمي ذات دلالة إحصائية 
 إلى تحسين أداء فرق العمل.سيؤدي ذل  إتصالات الجزائر  إدار  الصراع التنظيمي في مؤسسة 

 :في أداء فرق العمل بوجود علاقة تأثير لإدارة الصرا نتائج التحليل المتعلقة  -ب
نحدار لإختبار ثبات صلاحية التباين للإ  إجراء اختبار تحليلللتحقق من أثر إدار  الصراع في أداء فرق العمل تم

 ختبار الفرضية، والجدول التالي يوض  ذل :النموذج لإ
 
 
 



 ولاية غاردايةبمؤسسة إتصالات الجزائر بفرق العمل و  التنظيمي إدارة الصرا دراسة حالة الفصل الثاني:
 

 
71 

 ( يوضح تحليل مدى صلاحية النموذج لإختبار الفرضية23-2الجدول رقم )        
 R R

2 
B Beta درجة الحرية  F مستوى الدلالة المحسوبة 

 0,000     17.80 48-1 0,52 0,56 0,27 0,52 إدارة الصرا 

 (α≤0.05) ذات دلالة إحصائية عند مستوى **                 
 (.10أنظر الملحق رقم ) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر: من 

أن محور إدار  الصراع يؤثر معنويا على أداء فـرق العمـل حيـث أظهـر التحليـل  أعلاه نلاحق من خلال الجدول
R)التحديــد(معامــل التفســير ، إذ بلــغ  لالــة إحصــائية بــين المتغــيريند وأثــر ذ

عنــد ذات دلالــة إحصــائية ( وهــي 0,27) 2
مــن التباينــات في المتغــير التــابع، وبالتــالي  %27يفســر مــا نســبته إدار  الصــراع أي أن محــور  (α≤0.05)مســتوى دلالــة 

المحســوبة F (، وبلغــت قـيم0.56) βعلاقــة،كما بلغــت قيمـةلــه أةيــة نسـبيا في التــأثير في هـذه ال إدار  الصـراعفـإن محــور 
، وهـذا مـا يثبـت صـلاحية (α≤0.05) أي أنها دالة إحصائيا عنـد مسـتوى دلالـة 0,000(، وبمستوى دلالة 17.80)

 النموذج.
 نحدار المتعدد.ستخدام الإإدراسة من خلال الختبار فرضية إعلى ثبات صلاحية النموذج اكن  بناءً و  
العمل تم حساب  ( في أداء فرق التجنب، المواجهة، القو ، التهدئة (إدار  الصراع  إستراتيجياتان أثر بغرض بيو  -

 ختبار:معامل الإنحدار المتعدد والجدول التالي يوض  نتائج هذا الإ
 نحدار بين متغيرات الدراسة( يوضح نتائج تحليل الإ24-2)الجدول رقم 

 (.10أنظر الملحق رقم ) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر: من 

 إدارة الصرا 
B 

 الثابت

B 

 
BETA 

أ الخط
 R2 R المعياري

 T قيمة
 المحسوبة

مستوى 
 Tدلالة

 المواجهة

 القوة

 التهدئة

 التجنب

1.80 

3.21 

2.03 

2.82 

0.550 

0.213 

0.495 

0.306 

0.620 

0.286 

0.451 

0.355 

0.45864 

0.56027 

0.52188 

0.54647 

0.385 

0.082 

0.203 

0.126 

0.620 

0.286 

0.451 

0.355 

5.476 

2.046 

3.497 

2.633 

0,000 

0,044 

0,001 

0,011 
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المختلفـة في أداء فـرق  إسـتراتيجياتهأثر إدار  الصـراع ب( 24-2)يتض  من نتائج التحليل الإحصائي في الجدول 
فبلغــــت معــــاملات أداء فــــرق العمـــل و ر  الصــــراع إدا دلالــــة إحصــــائية بـــين وحيــــث أظهـــر التحليــــل وجــــود أثـــر ذ العمـــل،

أمـــــا ، (α≤0.05)  عنـــــد مســـــتوى دلالـــــة علـــــى التـــــواليR (0.620 ،0.286 ،0.451 ،0.355 )الارتبـــــاط 

2معامـــــــل التحديـــــــد )التفســـــــير( 
R (علـــــــى التـــــــوالي أي أن 0.126، 0.203، 0.082، 0.385 فقـــــــد بلـــــــغ )

فســر مــا نســبته تالتهدئــة  إســتراتيجية، و نــات في المتغــير التــابعمــن التباي (%38,5فســر مــا نســبته )تالمواجهــة إســتراتيجية 

( علــى التــوالي، وبالتــالي %12.6)و( %8.2فســران مــا نســبته )تالتجنــب و القــو   إســتراتيجيتي(، وكــل مــن 20.3%)
ؤثر أكثـر مـن تـ سـتراتيجيةالإ هالتأثير في هذه العلاقة، مما يدل على أن هذالأةية الأعلى في  االمواجهة له إستراتيجيةفإن 
أن  كمـا  ،β (0,550 ،0,213 ،0,451 ،0,306)الأخرى في أداء فـرق العمـل، كمـا بلغـت قيمـة  ستراتيجياتالإ
 دلالـة ذات دلالة إحصائية عنـد مسـتوى(، وهي قيمة 2.633، 3.497، 2.046، 5.476المحسوبة هي ) Tقيم 

(0.05≥α) ، تؤثر في أداء فرق العمل. المختلفة إستراتيجياتهابالتالي فإن إدار  الصراع بو 
أداء فــرق و دلالــة إحصــائية بـين إدار  الصــراع  ويوجــد أثـر ذ"أنـه  الـتي تــنص علــىو لفرضــية ايــتم قبـول بنـاء علــى مـا ســبق، 
 .  " من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة الجزائر إتصالاتالعمل في مؤسسة 

تحسين أداء فرق و المواجهة إحصائية بين إستراتيجية دلالة  وأنه "يوجد أثر ذ وعليه يتم قبول الفرضية التي تنص على
 الذي (24-2)الجدول رقم من خلال نتائج جاءت معنوية  المواجهةإستراتيجية  رانحدإمعلمة  حيث أن   "،العمل

 بالتاليو تحسين أداء فرق العمل، ؤثر في ت المواجهةإستراتيجية ن أيعني  مما متغيرات الدراسةبين  الإنحداريوض  تحليل 
 نقبل الفرضية.

   Y=1.80+0.55x  

 حيث:
Yتمثل أداء فرق العمل: 
x المواجهة: تمثل إستراتيجية 

تحسين أداء فرق و القو  دلالة إحصائية بين إستراتيجية  وأنه "يوجد أثر ذ وعليه يتم قبول الفرضية التي تنص على
يوض   الذي (24-2)الجدول رقم ل نتائج من خلاجاءت معنوية  القو إستراتيجية  رانحدإمعلمة  أن   حيث "،العمل
بالتالي نقبل و تحسين أداء فرق العمل، ؤثر في ت القو إستراتيجية ن أيعني  مما متغيرات الدراسةبين  الإنحدارتحليل 
 الفرضية.
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Y=3.21+0.21x 

 حيث:
Yتمثل أداء فرق العمل: 
x القو : تمثل إستراتيجية 

تحسين أداء فرق و التهدئة دلالة إحصائية بين إستراتيجية  وأنه "يوجد أثر ذ وعليه يتم قبول الفرضية التي تنص على
يوض   الذي (24-2)الجدول رقم من خلال نتائج جاءت معنوية  التهدئةإستراتيجية  رانحدإمعلمة  حيث أن   "،العمل
بالتالي نقبل و اء فرق العمل، تحسين أدؤثر في ت التهدئةإستراتيجية ن أيعني  مما متغيرات الدراسةبين  الإنحدارتحليل 

 الفرضية.
Y=2.03+0.49x 

 حيث:
Yتمثل أداء فرق العمل: 
x التهدئة: تمثل إستراتيجية 

تحسين أداء فرق و التجنب دلالة إحصائية بين إستراتيجية  وأنه "يوجد أثر ذ وعليه يتم قبول الفرضية التي تنص على
 الذي (24-2)الجدول رقم من خلال نتائج جاءت معنوية  التجنبإستراتيجية  رانحدإمعلمة  أن   حيث "،العمل

بالتالي و تحسين أداء فرق العمل، ؤثر في ت التجنب إستراتيجيةن أيعني  مما متغيرات الدراسةبين  الإنحداريوض  تحليل 
 نقبل الفرضية.

Y=2.82+0.30x 

 حيث:
Yتمثل أداء فرق العمل: 
x التجنب: تمثل إستراتيجية 

 متوســـطات بـــين وجـــد فروقـــات ذات دلالـــة إحصـــائيةت والـــتي تـــنص علـــى :  رابعـــةية الرئيســـة الالفرضـــ إختبـــار -  3
الشخصـية والوظيفيـة  متغـيراتللتعـزى  أداء فـرق العمـلو الصـراع التنظيمـي إدار   إسـتراتيجيات حول إجابات أفراد العينة
 .("الأقدمية، المستوى الوظيفي علمي،لا ؤهل) الجنس، العمر،  الم

 للعينـات المسـتقلة وذلـ  لفحـص متغـير الجـنس ثم إجـراء إختبـار T-Test ختبـارإه الفرضـية تم اسـتخدام ختبـار هـذلإ
 لفحص المتغيرات الأخرى.( One Way ANOVA) التباين الأحادي 

الصـــراع إدار   إســـتراتيجيات حـــول إجابـــات أفـــراد العينـــة متوســـطات بـــين وجـــد فروقـــات ذات دلالـــة إحصـــائيةت" أولا :
 .("الأقدمية، المستوى الوظيفي علمي،لا ؤهل) الجنس، العمر،  المالشخصية والوظيفية  متغيراتللزى تعالتنظيمي 
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فـروق تم إجـراء هـذا الإختبـار لمعرفـة هـل توجـد للعينات المستقلة:  T-Test نتائج التحليل المتعلقة باختبار:  - 1
النتـائج موضـحة في الجـدول و نظيمـي تعـزى لمتغـير الجـنس دار  الصـراع التلإ العينـةذات دلالة إحصائية بـين إجابـات أفـراد 

 الموالي :
على إدارة  للعينات المستقلة لأثر متغير للجنس T-Testتحليل  نتائج (: يوضح25-2الجدول رقم )

 الصرا  التنظيمي.
 مستوى المعنوية  T قيمة المحور رقم
 0.931 0.979 محور ادارة الصرا  التنظيمي 1

 (07أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبمن المصدر : 

ــــــة  T( = 0.979فــــــإن قيمــــــة ) Test-Tبــــــالنظر إلى الجــــــدول أعــــــلاه ومــــــن خــــــلال اختبــــــار  وقيمــــــة الدلال
ممــا يعــني  (0.05بالنســبة للجنســين وهــي قيمــة أكــبر مــن قيمــة الدلالــة المعنويــة المعتمــد  ) =Sig( 0.931المعنويــة)

لمتغـير الجـنس حـول  ى( في إجابـات أفـراد عينـة الدراسـية تعـز 0.05إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة ) م وجـود دلالـةعـد
 .مستوى إدار  الصراع التنظيمي
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 (One Way ANOVAالتباين الأحادي ) نتائج التحليل المتعلقة ب -2
الوظيفية  و ثر المتغيرت الشخصية لفحص أ تحليل التباين الأحادي نتائج (: يوضح26-2الجدول رقم )

 "العمر، المؤهل العلمي، الأقدمية، المستوى الوظيفي" حول إدارة الصرا  التنظيمي.

 مصدر التباين المتغير
مجمو  

 المربعات

درجات 

 الحرية

متوسل 

 المربعات

  F قيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

 العمر
 0,818 38 31,080 بين المجموعات

1,914 
 

0,124 
 0,427 11 4,700 داخل المجموعات 

  49 35,780 المجمو 

المؤهل 
 العلمي

 0,508 38 19,300 بين المجموعات
2,069 
 

0,098 
 0,245 11 2,700 داخل المجموعات 

  49 22,000 المجمو 

 الأقدمية
 0,644 38 24,480 بين المجموعات

1,772 
 

0,155 
 0,364 11 4,000 داخل المجموعات 

  49 28,480 المجمو 

المستوى 
 الوظيفي

 0,337 38 12,820 بين المجموعات

0,495 
 

0,946 
 

 0,682 11 7,500 داخل المجموعات

  49 20.320 المجمو 

 ( α≤ 0.05ذات دلالة إحصائية عند المستوى )  
 (07أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 

( بـين α≤ 0.05وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى )عـدم  (26-2)نلاحـق مـن الجـدول رقـم 
  إدار  الصـــراع التنظيمـــي تعـــزى لكـــل مـــن العمـــر، المؤهـــل العلمـــي حـــول ممارســـاتمتوســـط إجابـــات أفـــراد عينـــة الدراســـة 

( علــى التــوالي وهــي غــير 1.914 ،2.069 ،1.772 ،0.495) F الأقدميــة والمســتوى الــوظيفي حيــث بلغــت قيمــة
 . المعنوية دالة إحصائيا عند مستوى

تطبيـــق حـــول  الدراســـة ينـــةعتوجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية في إجابـــات أفـــراد  أنـــه لا :منـــه اكننـــا القـــولو 
 الوظيفية.و للمتغيرات الشخصية إدار  الصراع التنظيمي تعزی  إستراتيجيات
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ذات دلالــــة احصــــائية في إجابــــات أفــــراد عينــــة الدراســــة حــــول أداء فــــرق العمــــل تعــــزى للمتغــــيرات توجــــد فــــروق  :ثانيــــا
 .("الأقدمية، المستوى الوظيفي علمي،لا ؤهل) الجنس، العمر، المالوظيفية و الشخصية 

د تم إجــراء هــذا الإختبــار لمعرفــة هــل توجــللعينــات المســتقلة:  T-Test نتــائج التحليــل المتعلقــة باختبــار:  - 1
النتـائج موضـحة في و تعزى لمتغير الجـنس  في مستوى أداء فرق العمل العينةفروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد 

 الجدول الموالي :
على أداء فرق  للعينات المستقلة  لأثر متغير الجنس  T-Testتحليل نتائج (: يوضح27-2الجدول رقم )

 العمل.
 ةمستوى المعنوي  T قيمة المحور رقم
 0.015 2.699 أداء فرق العملمحور  2

 (07أنظر الملحق رقم) SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينإعداد الطالبالمصدر : من 

 حصـــــائيةوقيمـــــة الدلالـــــة الا T( = 2.699فـــــإن قيمـــــة ) Test-Tبــــالنظر إلى الجـــــدول أعـــــلاه ومـــــن خـــــلال اختبــــار 
(0.015 )Sig=  ممـا يعـني وجـود دلالـة (0.05يمة الدلالـة المعنويـة المعتمـد  )من ق قلوهي قيمة أبالنسبة للجنسين 

أداء فــرق لمتغــير الجــنس حــول مســتوى  ى( في إجابــات أفــراد عينــة الدراســية تعــز 0.05إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة )
 .العمل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ولاية غاردايةبمؤسسة إتصالات الجزائر بفرق العمل و  التنظيمي إدارة الصرا دراسة حالة الفصل الثاني:
 

 
77 

 (One Way ANOVA)لتباين الأحادي نتائج التحليل المتعلقة با -2
والوظيفيـة لفحـص أثـر المتغيـرات الشخصـية  تحليـل التبـاين الأحـادي ائجنتـ (: يوضح28-2الجدول رقم )

 ، المؤهل العلمي، الأقدمية، المستوى الوظيفي" حول أداء فرق العمل.العمر"

 مصدر التباين المتغير
مجمو  
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسل 
 المربعات

  F قيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 العمر
 0,632 21 13,280 بين المجموعات

0,787 
 

0,711 
 

 0,804 28 22,500 داخل المجموعات
  49 35,780 المجمو 

المؤهل 
 العلمي

 0,480 21 10,083 بين المجموعات
1,128 
 

0,377 
 

 0,426 28 11,917 داخل المجموعات
  49 22,000 المجمو 

 الأقدمية
 0,559 21 11,730 بين المجموعات

0,934 
 

0,558 
 

 0,598 28 16,750 داخل المجموعات
  49 28,480 المجمو 

المستوى 
 الوظيفي

 0,372 21 7,820 بين المجموعات
0,834 
 

0,662 
 

 0,446 28 12,500 داخل المجموعات
  49 20,320 المجمو 

 ( α≤ 0.05ذات دلالة إحصائية عند المستوى ) 
 (07أنظر الملحق رقم)  SPSSمخرجات برنامج على  عتمادبالإ ينلبإعداد الطاالمصدر: من 

( بـين  α≤ 0.05وجود فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى ) عدم  (28-2)نلاحق من الجدول رقم 
تعـــزى لكـــل مـــن العمـــر، المؤهـــل العلمـــي، الأقدميـــة والمســـتوى  فـــرق العمـــل حـــولمتوســـط إجابـــات أفـــراد عينـــة الدراســـة 

( علــى التــوالي وهــي غــير دالــة إحصــائيا عنــد 0.787 ،1.128 ،0.934 ،0.834) F غــت قيمــةالــوظيفي حيــث بل
 . المعنوية مستوى

 فــرق العمـــلأداء توجــد فــروق ذات دلالـــة إحصــائية في إجابــات أفــراد العينـــة حــول  أنـــه لا :منــه اكننــا القــولو 
 .إلا بالنسبة لمتغير الجنس الوظيفيةو للمتغيرات الشخصية تعزی 
 حــول إجابــات أفــراد العينــة متوســطات بــين وجــد فروقــات ذات دلالــة إحصــائيةتأنــه لا  اكننــا القــولى مــا ســبق بنــاءً علــ

، إلا بالنسـبة لمتغـير الجـنس الشخصـية والوظيفيـة متغـيراتللتعـزى  أداء فـرق العمـلو الصـراع التنظيمـي إدار   إستراتيجيات
 حول أداء فرق العمل.
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 خلاصة الفصل: 

إذ  ل حاولنا الإجابة على إشكاية البحث، من خلال الإعتماد على دراسة حالة،من خلال  هذا الفص
تطرقنا إلى  تقديم عام حول مؤسسة إتصالات الجزائر بغرداية من حيث  تناولنا في هذا الفصل مبحثين، المبحث الأول

  عينة ومنهجية الدراسةو مجتمع  إذ تم إظهار أدوات الدراسةو وطرق التعريف والهيكلة الإدارية التي تسير وفقها ، وكذا 
والذي لتوي على متغيرين وةا إدار  الصراع  المتمثلة في الاستبيانو وثبات أدا  الدراسة و بالإضافة إلى إثبات صدق 

ستخدامه كأدا  لتحقيق أغراض الدراسة، ومن ثم عرض نتائج الدراسة وتحليلها إالذي تّم و أداء فرق العمل، و 
الإنحراف المعياري و إلى معرفة أراء المستجوبين وذل  من خلال حساب المتوسط الحسابي ومناقشتها، بالإضافة 

عتماد على هذا بالإو نفي أخرى منها، و لإجابات أفراد عينة الدراسة، كما أنه  توصلنا إلى إثبات بعج الفرضيات 
وقمنا بإِستخدام  SPSSجتماعية عتماد على برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الإنتائج تحليل الاستبيان، وذل  بالإ

معامل الإرتباط بيرسون للتحقق من وجود العلاقة بين المتغيرين، كما أنه تم التطرق إلى دراسة الفروق بإستخدام 
الوظيفية على متغيرات و ، وذل  لمعرفة أثر المتغيرات الشخصية One Way ANOVAالإختبار الإحصائي 

خلصت و  T-Test  على متغيرات الدراسة بإستخدام إختبار العينات المستقلةالدراسة، حيث تّم إختبار أثر الجنس 
 توصيات اكن الإعتماد عليها في دراسات لاحقة.و الدراسة بالوصول إلى نتائج 
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 تحتمهـا نظمـاتطبيعيـة في الم الصـراع ظـاهر  يعتبرو  الإدارية الدراسات في مهماً  موضوعاً  التنظيمي الصراع اثل
 المؤسسـات الـتي في متوقـع والصـراع والمنظمـة، الأفـراد أهـداف معهـا لتخـدم والتعامـل إدارتهـا يتطلـب ممـا البشـرية الحيـا 

الصـراع  بـين أعضـاء الفريــق قـد يـؤدي إلى سمـات ســلبية  إذا لم يـتم حلهـا مثـل صنــب و فـرق العمــل،  أسـلوب تسـتخدم
عـدم القـدر  علـى العمـل معًـا في إنسـجام، ممـا يـؤدي إلى ضـغوط في العمـل الأشخان بعضهم الـبعج داخـل المنظمـة، و 

 لــق جــواً مــن و قــد يزيــد الصــراع مــن قلــق المــوظفين ويقلــل مــن الرضــا الــوظيفي و ، فريــق العمــلويثــير الارتبــام حــول أدوار 
        ن خــلال إدارتــه بأســاليب ســلباً، ممــا يلــزم التعامــل معــه مــ الإســتقرار في المنظمــات، ممــا  عــل أداء فــرق العمــل يتــأثر عــدم
اكـن الإسـتفاد   ظـاهر  الصـراعبالرغم مـن ذلـ  يبقـى ستراتيجيات  تلفة حسب طبيعة الصراع الموجود في المنظمة، و إو 

أداء  وفقـد يزيـد مـن حمـاس الفريـق ويدفعـه نحـ للمنظمـة، إ ابيـة جوانـب مـن لمـا لـه إذا كـان عنـد المسـتوى المقبـول منهـا
 ضل.أعمالهم بشكل أف
 نتائج الدراسة : 

توصـــل تحليــــل الدراســــة إلى أن هنــــام مســــتوى مرتفــــع لتطبيـــق إســــتراتيجيات إدار  الصــــراع في المؤسســــة محــــل الدراســــة  -
(  إذ أن إســتراتيجية المواجهــة كانــت الأكثــر إســهاما 3.72بمســتوى مرتفــع حيــث بلــغ المتوســط الحســابي لإدار  الصــراع )

(،  ثم تليها إسـتراتيجية التهدئـة إذ بلـغ المتوسـط 3.90تفع إذ بلغ المتوسط الحسابي )في تشكيل هذا المتغير وبمستوى مر 
في المرتبة الأخير  إستراتيجية القـو  و (، 3.68(، ثم تليها إستراتيجية التجنب إذ بلغ المتوسط الحسابي )3.86الحسابي )

 (.3.44إذ بلغ المتوسط الحسابي )
وى مرتفــع لأداء فــرق العمــل في المؤسســة محــل الدراســة حيــث بلــغ المتوســط هنــام مســتمــن نتــائج الدراســة أن يتضــ   -

 (.3.94الحسابي )
 أداء فرق العمل.و أظهرت نتائج  تحليل الدراسة إلى وجود علاقة إرتباط طردية موجبة بين إدار  الصراع التنظيمي   -
  .الجزائر" فرق العمل في مؤسسة إتصالاتأداء و دلالة إحصائية بين إدار  الصراع  وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر ذ -
 حــــول إجابـــات أفــــراد العينــــة متوســــطات بــــين ذات دلالــــة إحصـــائيةوجــــود فــــروق عـــدم توصـــلت نتــــائج الدراســــة إلى  -

  الأقدميـة علمـي،لا ؤهـل) الجـنس، العمـر،  المالشخصـية والوظيفيـة  متغـيراتللتعزى الصراع التنظيمي إدار   إستراتيجيات
 .("المستوى الوظيفي

أداء  حــول إجابــات أفــراد العينــة متوســطات بــين ذات دلالــة إحصــائيةوجــود فــروق عــدم توصــلت نتــائج الدراســة إلى  -
، إلا بالنسـبة ("الأقدميـة، المسـتوى الـوظيفي علمـي،لا ؤهـل)العمـر،  المالشخصـية والوظيفيـة  متغـيراتللتعزى  فرق العمل

 نس.تغير الجلم
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 التوصيات :
 م النتائج التي توصلت إليها الدراسة نقدم أهم التوصيات : بعد الإطلاع على أه

ومناقشـتها قبـل الوصـول  المشـكلات لعـرض والمتواصلة في مؤسسـة إتصـالات الجزائـر المصغر  جتماعاتالإ عقد -
 .إلى مرحلة الصراع

 .خلاله من إدار  الصراع سيتم الذي الأسلوب إختيار في البدأ قبلمن قبل الإدار   الصراع تشخيص ضرور  -
معالجتـه بمختلـف و الصـراع  تشـخيص الصـراع حيـث تكـون مهمتهـا لإدار  خاصـة في المؤسسـة  لجنـة إنشـاء  -

 ستراتيجيات المختلفة.الإو الأساليب 
 في مسـتويات إ ابيـة أثار من العلاقات لتل  لما فريق العمل  بين إ ابية عمل علاقات بناءو نسجام تعزيز الإ -

 .أداء فريق العمل
المسـؤوليات بغيـة صنـب و وأن يـتم تقسـيم العمـل وتوزيـع المهـام  ،الفريـق أعضـاء ختيـارلإ موضـوعية معـايير وضـع -

 الذي ينعكس سلباً على أداء الفريق.و  الصراع 
 أشـكال الصـراع مـن شـكلا عتبـارهإداخـل فريـق العمـل ب الإ ـابي التنـافس ينبغـي علـى إدار  المؤسسـة تشـجيع -

 .الإ ابي
تــدريب فريــق العمــل ليكــون قــادرا علــى إتخــاذ القــرارات ووضــع و ت الجزائــر تأهيــل علــى مؤسســة إتصــالا ينبغــي -

 لتحقيق الأهداف. الخطط المناسبة
أســاليبه المختلفــة و تعميــق فهمهــم للصــراع التنظيمــي و ضــرور  زيــاد  وعــي العــاملين في مؤسســة إتصــالات الجزائــر  -

 راع.الأسلوب المناسبة لإدار  الص وكيفية إستخدام الإستراتيجية أو 
المواجهة في مواجهة الصـراع و التهدئة و ينبغي على إداريي المؤسسة إستخدام الأساليب التي تعتمد على التعاون  -

ذل  للتقليل من الآثـار الـتي تخلفهـا و الإبتعاد قدر الإمكان عن الأساليب التي تعتمد على القو  إلا للضرور ، و 
 الأساليب التي تعتمد على القو .

 في المؤسسة. تحققها التي النتائج على الفرق مكافأ و  الإدار  العليا لفرق العمل، الدعم المستمر من -
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 آفاق الدراسة : 
 من خلا الإطلاع على موضوع الدراسة فإننا نقتر  مجموعة من المواضيع في الدراسـات المستقبلية من بينها ما يلي: 

 التنظيمي؛أساليب إدار  الصراع التنظيمي وأثرها على التطوير  -
 المناخ التنظيمي وعلاقته بأساليب إدار  الصراع التنظيمي؛ -
 دور الثقافة التنظيمية في إدار  الصراع التنظيمي؛  -
 أثر التسيير بفرق العمل على أداء العاملين؛ -
 ؛دور أسلوب فرق العمل في تحسين الأداء -
 .المؤسسـات في الأزمات إدار  في العمل فرق دور -
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علوم و التجارية و كلية العلوم الاقتصادية  ،ماستر مذكر ، لوماتإدار  المع فيفرق العمل  مساةة، بلال زياني .25
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 قائمة الملاحق
 

 

 الملحق رقم )01(
 

 جامعة غرداية
 العلوم التجاريةو التسيير و كلية العلوم الاقتصادية 

 قسم: علوم التسيير
 تخصص: ماستر إدارة الأعمال

 

 

 أخي الفاضل...أختي الفاضلة .... السلام عليكم
تعبئة الإستبانة المرفقة واختيار الإجابة التي تتناسب ووجهة نظركم حيث أنها أعدت بغرض إعداد بحث و التكرم منكم بالإطلاع و أرج

" من وجهة نظر الموظفين في مؤسسة اتصالات  دورها في تحسين أداء فرق العملو إدارة الصرا  التنظيمي علمي حول" 

علوم التسيير و التجارية و ات نيل شهاد  الماستر تخصص إدار  أعمال  بكلية العلوم الاقتصادية الجزائر بغرداية، وذل  استكمالا لمتطلب

 بجامعة غرداية.

تحقيق الغاية العلمية المنشود ، وإننا على ثقة تامة بأن مشاركتكم الجدية في و إن لاستجابتكم الكراة الأثر البالغ في مساند  مساعنا نح

 ل كبير في تحقيق أهداف هذه الدراسة.تعبئة الاستبيان ستساهم بشك

 لأغراض البحث العلمي فقط.و كما أننا نؤكد لحضرتكم بأن المعلومات التي سوف تقدمونها ستستخدم بسرية تامة 
 وشكرا لكم على حسن تعاونكم                                                                                           

 عداد الطالبين:إمن                                                                                                     
                                                    ، عبد العزيز محمدأمينقويدري      

 المناسبة الخانة في  xعلامة بوضع الإجابة يرجى
 الجزء الأول: المتغيرات الشخصية و الوظيفية

      أنثى                         ذكر  الجنس: -1

 سنة فأكثر 50سنة                   49-40            سنة 39-31سنة فأقل                30العمر:   -2

راسات العليا)ماجيستر،دكتوراه(         ثانوي فأقل             جامعي               الد    :المؤهل العلمي   -3
أخرى            أذكرها..............................           

سنوات 5 -1من                أقل من سنة                             :الأقدمية -4  

  الموظفين ستبيان موجهة إلىإاستمارة 
 



 قائمة الملاحق
 

 

سنوات10سنوات                                   أكثر من   من6 -10 

   مدير              رئيس مصلحة                    موظف               عون إداريلمستوى الوظيفي: ا -5

 الجزء الثاني: إدارة الصرا  التنظيمي

موافق  العبارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 القوة إدارة الصرا  بأسلوب                       

1 
لسيطر  على لإلى فرض الحلول الكفيلة بحل الصراعات بالقو   المؤسسة  تميل إدار 

 قفالموا

     

      الصراع بأوامر وتعليمات لا تسم  بمناقشتها  المؤسسة إدار تنهي  2

      الحلول التي قدمتها لحل الصراعو بمواقفها وارائها أ المؤسسة إدار تتمس   3

      الصراع لتقليل من حد ل باتالعقو  المؤسسة بفرض إدار تقوم  4

      بالضغط على أطراف الصراع لقبول الحل المطرو  المؤسسة إدار تقوم  5

 التهدئةإدارة الصرا  بأسلوب                    
على توضي  المكسب والخسار  بين الأطراف المؤسسة  إدار  تعمل 6

 المتنازعة

     

7 
ات من خلال اقترا  حل توافقي بين فج النزاع المؤسسة إدار تحاول 

  الأطراف محل الصراع

     

 بين أطراف التنازلات على القائم التفاوض على  المؤسسة إدار  تعتمد 8
 الصراع

     

9 
عن بعج الأمور للحصول على موافقة ورضا  المؤسسة إدار  ىتتغاض

 الأطراف

     

10 
راف الصراع لتحصل على رضا على التوفيق بين اراء أطإدار  المؤسسة تعمل 
 .الجميع 

     

 التجنبإدارة الصرا  بأسلوب                      
      وظفين لديهامشاعر المتتجنب جر  أن  المؤسسة إدار تحاول  11

      مناقشة من  تلفون معها المؤسسة إدار تتجنب  12
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      اهلهاتخفيف حد  الخلافات عن طريق ص المؤسسة إدار تحاول  13

      صاهل الصراع القائم في المؤسسةالمؤسسة  إدار تفضل  14

      تسعى ادار  المؤسسة التخفيف من حد  الصراع تفاديا لتفاقمه 15

مع  خلافا تخلق أن شأنها من مواقف اتخاذ عنالمؤسسة  إدار  تبتعد 16
 العاملين

     

 لمواجهةاإدارة الصرا  بأسلوب                     

17 
على طر  الحقائق امام الاطراف المتصارعة لمعرفة مدى  المؤسسة إدار تعمل 
 تفهمهم

     

18 
على تدوير مواقع الموظفين بغية معرفة انطباعات  المؤسسة إدار تعمل 

 أفكار الاخرين كوسيلة للحد من الصراعو 
 

     

19 
ل عن طريق على عقد الاجتماعات لحل المشاك المؤسسة إدار تعمل 

 المواجهة الرسمية لعرض وجهات النظر
 

     

20 
التفاهم الصري  والمباشر بين اطراف  تحقيق على المؤسسة إدار تعمل 
عرض نقاط الخلاف بدقة للوقوف على الأسباب المثير  و الصراع 
 للصراع

 

     

بعين الاعتبار الاقتراحات التي من شأنها حل  المؤسسة إدار تأخذ  21
 عالصرا 

     

 الجزء الثالث: أداء فرق العمل

موافق  العبارات الرقم
 حايدم موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
       يتم العمل في المؤسسة بمبدأ تشكيل فرق عمل موزعة داخل المؤسسة 1 بشدة

       المرونةو  بالمؤسسة بالوضو    العمل علاقات  فرقو  تتميز أدوار 2

       محدد و  واضحة رسالة فقو  ؤسسةالم في الفرق تعمل 3

       العمل بشكل دقيق  في فريق الأهدافو المسؤولية  يتم تحديد 4

 وتطوير المشكلات حل في بعضهم على العمل فريق أعضاء يعتمد 5
  الأهداف لبلوغ الرسائل

     

       الفريق أداء لتفعيل المسؤولية تحمل في قوية رغبة الفريق أعضاء اتل  6

       المشكلات حلو نح العمل فريق مجهودات جميع تتوحد 7
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 (02) الملحق رقم

  الدكتور: شرقي مهدي
 

 الأساتذة  المحكمين للإستبيان
 الدكتور : خنيش يوسف

 الدكتورة: شر  مريم
 الدكتور: رحماني يوسف زكريا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       العمل بقواعد التزاما العمل فريق أعضاء ي ظهر 8

       العليا الادار  مع التعاون من عاليا مستوى العمل فريق ي ظهر 9

  العمل فريق اجتماعات عن الصادر  القرارات تطبيق يتم 10
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 الإنحراف المعياريو وسل الحسابي متال

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 77618, 3,4400 50 القوة

 52722, 3,8600 50 التهدئة_أسلوب

 67112, 3,6833 50 التجنب_أسلوب

 65184, 3,9000 50 المواجهة_أسلوب

فرقالعملاداء  50 3,9480 ,57861 

 52960, 3,7208 50 الصراع

 48323, 3,8344 50 العام_المجموع

N valide (liste) 50   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 الصراعات بحل الكفيلة الحلول فرض إلى المؤسسة إدارة تميل

 المواقف على للسيطرة بالقوة

50 3,42 1,230 

 تسمح لا وتعليمات بأوامر الصراع المؤسسة إدارة تنهي

 بمناقشتها

50 3,36 1,005 

 لحل قدمتها التي الحلولوأ وآرائها بمواقفها المؤسسة إدارة تتمسك

 عالصرا

50 3,54 ,885 

 987, 3,38 50 الصراع حدة من للتقليل العقوبات بفرض المؤسسة إدارة تقوم

 الحل لقبول الصراع أطراف على بالضغط المؤسسة إدارة تقوم

 المطروح

50 3,50 1,015 

 بين والخسارة المكسب توضيح على المؤسسة إدارة تعمل

 المتنازعة الأطراف

50 3,84 ,681 

 حل اقتراح خلال من النزاعات فض لمؤسسةا إدارة تحاول

 الصراع محل الأطراف بين توافقي

50 3,94 ,550 

 بين التنازلات على القائم التفاوض على  المؤسسة إدارة تعتمد

 الصراع أطراف

50 3,88 ,659 

 موافقة على للحصول الأمور بعض عن المؤسسة إدارة تتغاضى

 الأطراف ورضا

50 3,72 ,809 

 الصراع أطراف آراء بين التوفيق على المؤسسة إدارة تعمل

 . الجميع رضا على لتحصل

50 3,92 ,922 

 926, 3,80 50 لديها الموظفين مشاعر جرح تتجنب أن المؤسسة إدارة تحاول

 886, 3,50 50 معها يختلفون من مناقشة المؤسسة إدارة تتجنب

 953, 3,70 50 لهاتجاه طريق عن الخلافات حدة تخفيف المؤسسة إدارة تحاول

 1,032 3,42 50 المؤسسة في القائم الصراع تجاهل المؤسسة إدارة تفضل

 857, 3,80 50 لتفاقمه تفاديا الصراع حدة من التخفيف المؤسسة ادارة تسعى

 خلافا تخلق أن شأنها من مواقف اتخاذ عن المؤسسة إدارة تبتعد

 العاملين مع

50 3,88 ,849 

 الاطراف امام الحقائق طرح على المؤسسة إدارة تعمل

 تفهمهم مدى لمعرفة المتصارعة

50 3,86 ,926 

 معرفة بغية الموظفين مواقع تدوير على المؤسسة إدارة تعمل

 الصراع من للحد كوسيلة الاخرين أفكارو انطباعات

50 3,68 ,935 
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 عن المشاكل لحل الاجتماعات عقد على المؤسسة إدارة تعمل

 النظر وجهات لعرض سميةالر المواجهة طريق

50 3,90 ,814 

 بين والمباشر الصريح التفاهم تحقيق على المؤسسة إدارة تعمل

 على للوقوف بدقة الخلاف نقاط عرضو الصراع اطراف

 للصراع المثيرة الأسباب

50 3,98 ,742 

 حل شأنها من التي الاقتراحات الاعتبار بعين المؤسسة إدارة تأخذ

 الصراع

50 4,08 ,900 

 داخل موزعة عمل فرق تشكيل بمبدأ المؤسسة في العمل يتم

 المؤسسة

50 4,12 ,895 

  بالوضوح بالمؤسسة  العمل فرق  علاقاتو أدوار تتميز

 المرونةو

50 3,96 ,638 

 699, 3,96 50 محددةو واضحة رسالة فقو المؤسسة في الفرق تعمل

 763, 3,90 50 العمل فريق في  دقيق بشكل الأهدافو المسؤولية تحديد يتم

 المشكلات حل في بعضهم على العمل فريق أعضاء يعتمد

 الأهداف لبلوغ الرسائل وتطوير

50 4,02 ,742 

 أداء لتفعيل المسؤولية تحمل في قوية رغبة الفريق أعضاء يمتلك

 الفريق

50 3,88 ,824 

 687, 3,76 50 المشكلات حلونح العمل فريق مجهودات جميع تتوحد

 832, 4,04 50 العمل بقواعد التزاما العمل فريق أعضاء يُظهر

 808, 3,80 50 العليا الادارة مع التعاون من عاليا مستوى العمل فريق يُظهر

 727, 4,04 50 العمل فريق اجتماعات عن الصادرة القرارات تطبيق يتم

N valide (liste) 50   
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 Cronbach's Alpha إختبار ألفا كرومباخ

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,908 21 

Statistiques de fiabilité 

  

Alpha de 

Cronbach 

 

 

Nombre  

d'éléments 

,917  10 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,929 31 
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 الوظيفية لأفراد العينةو للخصائص الشخصية  النسب المئويةو ات التكرار 

   جنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 74,0 74,0 74,0 37 ذكر 

 100,0 26,0 26,0 13 أنثى

Total 50 100,0 100,0  

      

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 30أقلمن  7 14,0 14,0 14,0 

31- 39 22 44,0 44,0 58,0 

40-49 16 32,0 32,0 90,0 

 100,0 10,0 10,0 5 سنةفأكثر 50

Total 50 100,0 100,0  

    ؤهل       

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,0 22,0 22,0 11 ثانويفأقل 

 78,0 56,0 56,0 28 جامعي

 100,0 22,0 22,0 11 الدراساتالعليا

Total 50 100,0 100,0  

  لأقد   

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide سنوات5-1من  8 16,0 16,0 16,0 

سنوات10-6من  8 16,0 16,0 32,0 

سنوات10أكثرمن  34 68,0 68,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

    س  ى        

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 1 مدير 

 60,0 58,0 58,0 29 موظف

 94,0 30,0 30,0 15 رئيسمصلحة

 100,0 10,0 10,0 5 عونإداري

Total 50 100,0 100,0  
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 t-testإختبار

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 10977, 77618, 3,4400 50 القوة

 07456, 52722, 3,8600 50 التهدئة_أسلوب

 09491, 67112, 3,6833 50 التجنب_أسلوب

وبأسل  09218, 65184, 3,9000 50 المواجهة_

 08183, 57861, 3,9480 50 الاداء

 

Test sur échantillon unique 

 

 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

31,33 القوة

9 

49 ,000 3,44000 3,2194 3,6606 

51,77 التهدئة_أسلوب

0 

49 ,000 3,86000 3,7102 4,0098 

_أسلوب

 التجنب

38,80

9 

49 ,000 3,68333 3,4926 3,8741 

_أسلوب

 المواجهة

42,30

7 

49 ,000 3,90000 3,7147 4,0853 

48,24 الاداء

7 

49 ,000 3,94800 3,7836 4,1124 
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 ( Pearson Correlation Coefficient) معامل إرتباط بيرسون 

Corrélations 

فرق العمل اداء   الصراع  

فرق العمل اداء  Corrélation de Pearson 1 ,520
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 50 50 

Corrélation de Pearson ,520 الصراع
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

Corrélations 

 الصراع فرقالعمل المواجهة_أسلوب التجنب_أسلوب التهدئة_أسلوب القوة 

 Corrélation de القوة

Pearson 

1 ,539
**
 ,584

**
 ,420

**
 ,286

*
 ,814

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,002 ,044 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

بأسلو  Corrélation de التهدئة_

Pearson 

,539
**
 1 ,589

**
 ,647

**
 ,451

**
 ,832

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,001 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de التجنب_أسلوب

Pearson 

,584
**
 ,589

**
 1 ,453

**
 ,355

*
 ,817

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,001 ,011 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

_أسلوب

 المواجهة

Corrélation de 

Pearson 

,420
**
 ,647

**
 ,453

**
 1 ,620

**
 ,766

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,001  ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de فرقالعمل

Pearson 

,286
*
 ,451

**
 ,355

*
 ,620

**
 1 ,520

**
 

Sig. (bilatérale) ,044 ,001 ,011 ,000  ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de الصراع

Pearson 

,814
**
 ,832

**
 ,817

**
 ,766

**
 ,520

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 
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 t-testو One Way ANOVAالإختبار الإحصائي 

 

test des échantillons indépendants  جنس         

 

Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral

) 

 Hypothèse de variances égales 2,764 ,103 3,168 48 ,003 فرقالعمل

Hypothèse de variances 

inégales 
  

2,699 16,524 ,015 

 Hypothèse de variances égales ,008 ,931 ,919 48 ,363 الصراع

Hypothèse de variances 

inégales 
  

,979 23,748 ,338 

ANOVA 

  

 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Inter-groupes 31,080 38 ,818 1,914 ,124 العمر

Intragroupes 4,700 11 ,427   
Total 35,780 49    

 Inter-groupes 19,300 38 ,508 2,069 ,098 المؤهلالعلمي

Intragroupes 2,700 11 ,245   
Total 22,000 49    

 Inter-groupes 24,480 38 ,644 1,772 ,155 الأقدمية

Intragroupes 4,000 11 ,364   
Total 28,480 49    

 Inter-groupes 12,820 38 ,337 ,495 ,946 المستوىالوظيفي

Intragroupes 7,500 11 ,682   
Total 20,320 49    
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ANOVA 

 
Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Inter-groupes 13,280 21 ,632 ,787 ,711 العمر

Intragroupes 22,500 28 ,804   
Total 35,780 49    

 Inter-groupes 10,083 21 ,480 1,128 ,377 المؤهلالعلمي

Intragroupes 11,917 28 ,426   
Total 22,000 49    

 Inter-groupes 11,730 21 ,559 ,934 ,558 الأقدمية

Intragroupes 16,750 28 ,598   
Total 28,480 49    

 Inter-groupes 7,820 21 ,372 ,834 ,662 المستوىالوظيفي

Intragroupes 12,500 28 ,446   
Total 20,320 49    

 ( 90الملحق رقم )
 ( sample K-S -1سمرنوف  -اختباركولمجروف(ختبار التوزيع الطبيعي إ

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 

Statistiques ddl Sig. 

200, 50 106, العام_المجموع
*
 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 العام_المجموع 

N 50 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,8344 

Ecart type ,48323 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,106 

Positif ,094 

Négatif -,106 

Statistiques de test ,106 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,200 
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 تحليل الإنحدار: (10الملحق رقم )
 المواجهة

Récapitulatif des modèles 

Modèle 
R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,620
a
 ,385 ,372 ,45864 ,385 29,988 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,308 1 6,308 29,988 ,000
b
 

Résidu 10,097 48 ,210   

Total 16,405 49    

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,801 ,397  4,533 ,000 

 000, 5,476 620, 101, 550, أسلوب_المواجهة

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,286
a
 ,082 ,062 ,56027 ,082 4,262 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,338 1 1,338 4,262 ,044
b
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Résidu 15,067 48 ,314   

Total 16,405 49    

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,216 ,363  8,847 ,000 

 044, 2,064 286, 103, 213, القوة

 التهدئة
Récapitulatif des modèles 

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,451
a
 ,203 ,186 ,52188 ,203 12,232 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,331 1 3,331 12,232 ,001
b
 

Résidu 13,073 48 ,272   

Total 16,405 49    

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,039 ,551  3,702 ,001 

 001, 3,497 451, 141, 495, أسلوب_التهدئة
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 التجنب

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,355
a
 ,126 ,108 ,54647 ,126 6,934 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,071 1 2,071 6,934 ,011
b
 

Résidu 14,334 48 ,299   

Total 16,405 49    

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,820 ,435  6,477 ,000 

 011, 2,633 355, 116, 306, أسلوب_التجنب

 
 إدارة الصرا 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 
R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,520
a
 ,271 ,255 ,49930 ,271 17,802 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,438 1 4,438 17,802 ,000
b
 

Résidu 11,967 48 ,249   

Total 16,405 49    



 قائمة الملاحق
 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,834 ,506  3,623 ,001 

 000, 4,219 520, 135, 568, الصراع

Coefficientsa 

Modèle 

Corrélations Statistiques de colinéarité 

Corrélation simple Partielle Partielle Tolérance VIF 

1 (Constante)      

 1,000 1,000 520, 520, 520, الصراع

Diagnostics de colinéaritéa 

Modèle Dimension Valeur propre 

Index de 

condition 

Proportions de la variance 

(Constante) الصراع 

1 1 1,990 1,000 ,00 ,00 

2 ,010 14,264 1,00 1,00 
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