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 شكر وعرفان

نحمد الله عز كجؿ الذم أليمنا الصبر كالثبات كأمدنا بالقكة كالعزـ عمى 
لدراسي كتكفيقو لنا في إنجاز ىذا العمؿ فنحمد الله مكاصمة مشكارنا ا

كمف العمؿ ما  كالتقكلكنشكرؾ عمى نعمتؾ كفضمؾ كنسألؾ البر 
 ترضى كسلبـ عمى حبيبو كخميمو الأميف عميو أزكى الصلبة كالسلبـ

 كالشكر لمكالديف الحبيبيف عمى تفضميما عمينا كرعايتيـ لنا
اضؿ ذك العقؿ الراجحكالدكتكر الف الشكر كالتقدير للؤستاذ

أف  وعمى ىذا البحث كسعة صدرىا كعمى حرص بالإشراؼلتفضمو 
و نسأؿ الله أف يجزي نقص،يككف ىذا العمؿ في صكرة كاممة لا يشكىو 
 عنا كؿ خير
تحت اشرافيـ عبر كؿ تككنا كالشكر مكصكؿ لؾ الأساتذة الذيف 

 التعميـ .المراحؿ 

 شكرا جزيلا لكم 
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رب العالمٌن وصلى الله على افضل المرسلٌن ، سٌدنا محمد  الحمد الله

 الى ٌوم الدٌن بإحسانوعلى اله وصحبه ومن تبعه 

اهدي ثمرة جهدي هدا الى من خلقنً من نطفة وسوانً ، وبرحمته  

 له الحمد والمنة . قانً ، ومن الجهل انجانً ، فهدانً، ومن نور علمه س

المتواضع الى امً حفظها الله ورعاها هً رمز الوفاء  اهدي هدا العمل

 والعطاء ، حفظها الله تعالى .

 والى ابً رحمة الله، 

الذٌن كانت بسمتهم  طاهر _ بودالً_ علً_ احمد الى جمٌع اخوتً : 

 .بلسما تخفف وطأة التعب والمعاناة 

ٌحمل لقب صحراوي وحمٌداش ومشراوي من قرٌب ومن  والى كل ما

  بعٌد .

كما اهدٌه الى الذي اتخذته رفٌق الدرب ، والذي كان مصدر الالهام 

 Mالعلمٌة لمسٌرتًوالتقدٌر ، والامل والوفاء ،لدعمه وتشجٌعه 

من قرٌب ومن  اكما اتقدم بالشكر الى الزملاء والزمٌلات الذٌن ساهمو 

بعٌد فً مدٌد العون واخص بالذكر صدٌقاتً : بن حرزالله عفاف فاطمة 

 ء ،بن زٌان حسنة ، بشرى قاسمً ، هناء الرٌش. الزهرا

والى من تقاسمت معها الجهد والعناء اختً وصدٌقتً لعجال فاطمة 

 الزهراء . 

 الى كل من وسعه صدري واحبه قلبً وحفظته ذاكرتً ونسٌه قلمً 

 .الى كل الطلبة علوم الاعلام والاتصال خاصة اتصال وعلاقات عامة 

  



 

 
 

 

 

 اىداء 
لى الذم تاىت الكممات في كصفو كعجز المساف في ذكره الى سندم كعكني ا

 كقدكتي الى نكرم صفائي كمصدر فخرم
الى ذلؾ ينبكع الذم اغترقت منو لحناف الى مف احمؿ اسمو بكؿ افتخار ابي 

 عمارالغالي حفظو الله '
 كجكدي الكحناف الكافي الى اركع اـ ف افئالدالى البمسـ الشافي كالقمب 

'ارجك مف الله اف  خديجةالى مف شقى الييا سعادتي كرحاتي امي الحبيبة ' 
 يحفظكما كيمد في عمركما

{ حفظكما كيمد في عمركما كالى جميمة-البشيركالى عائمتي الثانية ابي كامي } 
اتي حفظيـ الله زكجي الغالي الذم ىكا سندم حفظو الله كاطاؿ في عمره كاخك 

  { عبد القادر-جمال الدين -محمد لمين }
 الى جميع اقاربي كاحبائي كاصدقائي كؿ باسمو 

 قريب في انجاح ىذا لجيد المتكاضع  مف ساىـ مف بعيد اككؿ كالى 
 كفقيـ الله في مشكارىـ كسدد خطاىـ

 
  فاطمة الزىراء 



 

 
 

: ممخص الدراسة   
عمى دكر الاتصاؿ في تسكية الصراعات داخؿ المنظمة نيدؼ مف خلبؿ دراستنا الى التعرؼ 

حيث تـ دراسة حيث كانت إشكالية دراستنا ما دكر الاتصاؿ في تسكية الصراعات داخؿ المنظمة 
مكضكعنا عف طريؽ المنيج الكصفي كتـ استعماؿ المسح الشامؿ عمى عينة دراستنا باستعمار 

 ائج التالية :أداة جمع البيانات الاستبياف كتكصمنا الى النت
  اف عدـ كجكد كجكد عدالة بيف العماؿ يؤدم الى ظيكر الصراع داخؿ كمية العمكـ الإنسانية

 كالعمكـ الإسلبمية كالحضارة .
  اف تعامؿ عميد الكمية مع الأساتذة في الكمية لا يؤدم الى نشكب الصراع بينيما طاؿ ما

 كاف جيدا 
  الخلبفات كالصراعات بيف أساتذة الكمية كبالتالي اف الاتصاؿ كالتقسيـ الجيد لممياـ يحد مف

 بيف عماؿ كؿ مؤسسة 

  اف مف أسباب نشكب الصراع في الكمية  اشراؾ بعض الأساتذة في اتخاذ القرارات دكف
 اخريف .

 اف التفاكت في الخبرات بيف الأساتذة يتسبب في ظيكر خلبفات كصراعات داخؿ الكمية 
Summary 

We aim through our study to identify the role of communication in settling conflicts 

within the organization, where the problem of our study was what is the role of 

communication in settling conflicts within the organization, where our subject was 

studied by descriptive approach and a comprehensive survey was used on the sample 

of our study by colonizing the questionnaire data collection tool and we reached the 

following results  :  

 •The lack of justice among workers leads to the emergence of conflict within the 

College of Humanities, Islamic Sciences and Civilization. 

 •That the dean of the college deal with the professors in the college does not lead to 

the outbreak of conflict between them as long as it was good 

 •The good communication and division of tasks reduce the differences and conflicts 

between the college professors and thus between the workers of each institution 

 •One of the reasons for the outbreak of conflict in the college is the involvement of 

some professors in making decisions without others. 

• The disparity in experiences between professors causes the emergence of 

differences and conflicts within the college 
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  مقدمة

  أ
 

 مقدمة: 
في العنؼ كالتمييز  أطرافونو سلبح ذك حديف، يمكف استخداـ أعمى راع ظر لمصين       

فاعمة لمنمك كالرقي كحفظ المكظفيف نحك  أداة إلىدارم، كما يمكف تكجييو الإ كتفكيض البنياف
يككف  أفيمكف  أيضايككف سمبيا كلكنو  أفيمكف  راعفالص التجارب الفعاؿ كالبناء، كبالتالي

 . إيجابيا
نب ايجابية كسمبية، كبالتالي مؤسسة ظاىرة طبيعية كاف حدكثو لو جكا أمفي صراع كجكد الإف  

ع في حد ذاتو مصطمح قيـ لا يمكف كصفو صراال أف الإدارةيدرؾ العاممكف في مجاؿ أف لابد 
راع ، فظاىرة الصالأفرادسيئ فيك مصطمح حيادم كلو أثره عمى النظـ كسمككيات أك عمى انو جيد 

كلـ يتعامؿ معيا كظاىرة راسة دنيا لـ تخضع لمأكجكد البشر منذ البداية غير  ظاىرة بشرية لازمت
 ايجابية.
راع أكثر كيعرؼ الص أكالتنظيمي ىك خلبؼ بيف كجيات النظر بيف طرفيف  راعالص فا        

 راع، كبجانب ظاىرة الصالإدارةحالة تظير الخلبؼ بيف مصالح  بأنوالبحث  التنظيمي في ىذا
المختمفة راحميا ىتماـ الباحثيف في مالمكضكعات التي حظيت با كاحدا مفيزاؿ  لا الأداء إفنجد 

كمؤشر ميـ عمى  إليوعالية، لذا فانو ينظر  إنتاجية كتأثيره عمى نمكىا كبقائيا كتحقيؽ مستكيات
 فاعمية المنظمات بشكؿ عاـ.

كمع التطكر التكنكلكجيا ظيرت أساليب اتصالية جديدة ساعدة عمى تحديد أسباب         
يجاد طرقا مف شأن يا اف تحد مف الخلبفات كالصراعات بيف العامميف في المؤسسات الصراعات كا 

 لما للبتصاؿ مف أىمية في تسير اىذه المنظمات كالمؤسسات .كالمنظمات 
مف أىـ المؤسسات الخدماتية التي تقدـ النفع، كالمصمحة العامة لممجتمع  الجامعاتكتعتبر       

سة لا يمكف العيش بمعزؿ عف محيطيا، كالتي الذم تتكاجد فيو إذ تؤثر كتتأثر بو لككف أم مؤس
كىي  الجامعات بدكرىا تقدـ العديد مف الخدمات، كقد باتت مينة التعميـ مف الميف التي تكفرىا 

مينة صعبة كشاقة مما تتطمب جيد كمستمزمات الكظيفة، فتعددت مصادر الصراعات داخؿ 



  مقدمة

  ب
 

الأفراد في المؤسسة لذا فإف  المؤسسة مف مشاكؿ كجدالات كنقاشات بخصكص التعاملبت بيف
 دكر فعاؿ في بيئة العمؿ، كالذم يؤدم إلى إنتاج علبقات جيدة إنسانية بكؿ أبعادىا الاتصالات 

في محيط الإدارة عمى  العممية الاتصالية النفسية كالاجتماعية كالكظيفية، كيمكف أف ننظر إلى 
تعمؿ عمى إيجاد التماسؾ بيف ىؤلاء أنيا الكسيمة لمكصكؿ إلى جيكد جماعة مثمرة كمشبعة فيي 

الأفراد في مجاؿ العمؿ بطريقة تضمف تحريؾ دكافعيـ كفريؽ كاحد في صكرة تعاكنية كمحققة 
لإشباعيـ الادية كلاجتماعي كالنفسية في سبيؿ لمكصكؿ إلى الأىداؼ المشتركة بينيـ كبيف 

فراد العامميف نحك بعضيـ الجيدة عمى شعكر الأ الاتصاؿ يعتمدالمنظمة التي يعممكف بيا، ك 
البعض كشعكرىـ نحك رؤسائيـ كنحك العمؿ نفسو، حيث يتحدد مستكل نكعية العلبقات السائدة 
ف  فييا بالرفع المعنكيات الأفراد العامميف في المنظمة بقدر الدعـ المادم كالمعنكم لجيكدىـ، كا 

لممنظمة لا يكفي لتحقيؽ محكرىا  كاف تكفر العكامؿ المادية المحفزة كاللبزمة أمرا حيكيا بالنسبة
رضائو نفسيا كماديا داخؿ المؤسسة التي يعمؿ  الاىتماـ بالإنساف كالسعي مف أجؿ تمبية حاجاتو كا 

 فصكؿ.  خمسكمف ىنا جاءت أىمية تناكؿ المكضكع كالذم قسـ بدكره إلى  ،فييا 
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 :اسباب اختيار الموضوع -1
 الأسباب الذاتية:  

الرغبة الممحة في دراسة مكضكع دكر الاتصاؿ في تسكية الصراعات المينية داخؿ المنظمة،  -
 .كتكسع فيو اكاديميا

 التعرؼ عمى البناء التنظيمي داخؿ المنظمة  -
 الميؿ الشخصي للبطلبع عمى كيفية تسكية الصراع داخؿ المنظمة. -
 المنظمات.الرغبة في اجاد حمكؿ جديدة تستفيد منيا  -

 :الاسباب الموضوعية 
 .الميدانية لمدراسة المكضكع قابمية -
إلى دكر  يتطرؽ أنو عمكـ الاعلبـ كالاتصاؿ، ميداف في اليامة المكاضيع مف المكضكع ىذا يعتبر -

 .الصراع بيا إدارة لتسييؿ داخؿ المنظمات الاتصاؿ 
 .المستقبؿ في نجرييا أف نتمنى مستقبمية الدراسات التحضير -
 نيؿ متطمبات ضمف تندرج الدراسة ىذه ككف. المكضكع ىذا عمى شاممة نظرة لإعطاء سعيال -

 .ماستر شيادة
 :الدراسة أىداف-2
 الأىداف العممية -1
 عادة يفيـ الدراسة مف فالغرض عممية قيمة ذا يككف حتى غرض أك ىدفي بحث أك دراسة الكؿ
 يدؼ دراستنا الى:الدراسة كت بيذه الباحث قاـ أجمو مف الذم السبب أنو عمى

  .المنظمة داخؿ الصراعات المينية في تسكية  الاتصاؿ مساىمة مدل عمى التعرؼ  -
 . المنظمة داخؿ منو لمحد ات المينية الصراعفي تشخيص  الاتصاؿ أىمية  لمعرفة السعي -
 .المنظمة داخؿ منو لمحد الصراع تسكية كأسمكب الاتصاؿ دكر تكضيح محاكلة -
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 الأىداف العممية -2
 حيث ما، مكضكع أك بمشكمة يتعمؽ معيف شيء معرفة خلبليا مف يتضح أىمية عممية دراسة لأم

 أف يمكف كما العممية، قيمتيا كعمى دراستيا يتـ التي الظاىرة أىمية عمى البحث أىمية تتكقؼ
 ةكأدا بالاتصاؿ الاىتماـ ضركرةك تكمف اىمية دراستنا في   منيا الاستفادة يمكف نتائج مف تحققو
 التي كالأبحاث الدراسات حكؿ نظرةلممنظمة  المسطرة الأىداؼ كتنفيذ الصراعات حؿ في تساعد
مكانية المينية  الصراعات إدارة تناكلت  مجاؿ في الكاقع أرض عمى البحث ىذا نتائج تطبيؽ كا 
 ظاىرة صيتشخ يف محاكل المنظمة داخؿ الاتصاؿ كأىمية دكر عمى أكثر التعرؼك  الأعماؿ
 المعرفة بعض إضافة في الحالية الدراسة تسيـ قد. لممنظمة التنظيمية البيئة في الميني الصراع
 .الجامعية لممكتبة
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 اشكالية الدراسة -3
 حيث أىدافيا كتحقيؽ المنظمة بيف يحكؿ معكقا اف الصراع  المتخصصيف مف الكثير يعتبر      

 أيضا كتعتبره كسيمة، بأية عميو القضاء كيجب اصرة،كق سمبية كانت لمصراع التقميدية النظرة" أف
 النظرة تعتبره حيف في مسبباتو، مف التخمص خلبؿ مف علبجو كيجب المنظمة يصيب مرض
 كتتميز غائي، بشكؿ منو التخمص يمكف لا حتمي كأمر المنظمة، داخؿ ايجابية عممية الحديثة
 ما ككؿ تأثيراتو مف التخفيؼ في بعد" رغكبالم إطاره في الصراع لإبقاء بسعييا النظرة ىذه أيضا
 مف يتـ التي العممية تمؾ أنيا عمى تعرؼ كالتي التنظيمي الصراع بإدارة يعرؼ ما إطار في يحدث
 اختيار خلبؿ مف كىذا كبير، بشكؿ ظيكره عند كتخفيضو كمكاجيتو الصراع مع التعامؿ خلبليا

 اىتماـ يثير أصبح الاتصاؿ أف المنظمة داخؿ كالملبحظ الصراع، فيـ بعد الملبئـ الأسمكب
 لشكاكييـ الإدارة تقبؿ مدل إلى إضافة كالتعميمات لمقرارات تقبميـ بمدل يتعمؽ فيما العامميف
 داخل التنظيمي الصراع واقع تأكدنا منو في الراسة السابقة ، كىذا ماالمنظمة داخؿ كمشاكميـ
زليخة منصكرم كاشراؼ   لمباحثة الاجتماعية لمتأمينات الوطني الصندوق في الجزائرية المؤسسة

 بكرم

 حتمية ضركرة ككنو الأفراد، بيف اجتماعية علبقات أنشأت التي العكامؿ أبرز مف الاتصاؿ يعتبر
 التطكر نحك مراحؿ بعدة يمر جعمتو إليو فالحاجة بغيره، الإنساف تربط التي التفاعلبت المختمؼ
 بإقامة يسمح بما بينيـ فيما كالنشاطات الأعماؿ كتنظيـ ؽتنسي مف الأفراد ىؤلاء مكنت المستمر،
 تككف كالتي كالمعمكمات الأفكار كتبادؿ كأفعاؿ أقكاؿ صكرة مجمميا في تأخذ كركابط علبقات
 كتجمعيـ علبقات تربطيـ فييا الأفراد مف مجمكعة تضـ منظمةال أف كباعتبار، الاتصاؿ مفيكـ

 اتصالات كجكد دكف منسؽ تنظيـ كجكد تصكر يمكف لا وفإن كقكانيف، قكاعد كتحكميـ تنظيمات
 .عميو كالمحافظة التنظيـ ىذا تضمف

 ،المنظمات في أفراد عمى الفعاؿ أثرىا في تكمففي الحد ممف الصراعات  الاتصالات أىمية إف
 كالغرض الاتصاؿ لطرفي النفسية الحالة منيا عكامؿ عدة عمى يتكقؼ الرسالة مضمكف فيـ لأف
 الاتصاؿ مميزات مف للبستفادة اتصاؿ أم إجراء عند السمككي المدخؿ مراعاة يتطمب مما منو،
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 الرغبة كتحقيؽالتفاىـ بيف افراد المنظمة كعدـ ظيكر الصراعات داخميا  مستكل رفع في الفعاؿ
 .المنتظمة كسياسات لأىداؼ كتقبميـ لدييـ،
 المنظمة داخؿ بالاتصاؿ ىتماـالا بكجكب الإدارية التنظيمات في المسؤكلكف دمنا ىنا كمف

 الاتصاؿ كاف فإذا العمؿ، بيئة داخؿ كالجماعات الأفراد خلبليا مف يتفاعؿ التي العممية باعتباره
 المكظفيف لدل الدافعية مف كيزيد أفضؿ، بطريقة الأعماؿ أداء عمى كبير بشكؿ يساعد فانو جيد
 فقد الإدارية العممية ىذه تفعيؿ عمى قادرة ةالأخير  ىذه تكف لـ إذ أما المنظمة، داخؿ أعماليـ، نحك
 عف كعجزىا لممنظمة فاعمية عدـ كبالتالي المسطرة الأىداؼ مع كالاختلبؼ التعارض إلى تؤدم
 مف نكعا خمؽ ما كىذا كالمسؤكليف العامميف بيف صراعات ذلؾ عف كينتج الأىداؼ، ىذه تحقيؽ
 بيف اختلبفات عف ناتج باعتباره المنظمة، داخؿ كالصراع لمخلبؼ المجاؿ كيفتح الاستقرار عدـ

 لذا أخرل، جيات كرغبات، أىداؼ كجو في جماعة أك فرد في متمثمة جية لكقكؼ نتيجة جيتيف
 المنظمات، لحياة ملبزمة سمة باعتباره بو الاعتراؼ المنظمة إدارة عمى الضركرم مف أصبح

 أف حيث أىدافيا كتحقيؽ نظمةالم بيف يحكؿ معكقا المتخصصيف مف الكثير يعتبره فالصراع
 أيضا كتعتبره كسيمة، بأية عميو القضاء كيجب كقاصرة، سمبية كانت لمصراع التقميدية النظرة"

 النظرة تعتبره حيف في مسبباتو، مف التخمص خلبؿ مف علبجو كيجب المنظمة يصيب مرض
 كتتميز غائي، كؿبش منو التخمص يمكف لا حتمي كأمر المنظمة، داخؿ ايجابية عممية الحديثة
 ما ككؿ تأثيراتو مف التخفيؼ في بعد" المرغكب إطاره في الصراع لإبقاء بسعييا النظرة ىذه أيضا
 مف يتـ التي العممية تمؾ أنيا عمى تعرؼ كالتي التنظيمي الصراع بإدارة يعرؼ ما إطار في يحدث
 اختيار خلبؿ مف كىذا كبير، بشكؿ ظيكره عند كتخفيضو كمكاجيتو الصراع مع التعامؿ خلبليا

 يثير أصبح التنظيمي الاتصاؿ أف المنظمة داخؿ كالملبحظ الصراع، فيـ بعد الملبئـ الأسمكب
 لشكاكييـ الإدارة تقبؿ مدل إلى إضافة كالتعميمات لمقرارات تقبميـ بمدل يتعمؽ فيما العامميف اىتماـ

 .المنظمة داخؿ كمشاكميـ
اسة معرفة دكر الاتصاؿ في تسكية الصراعات المينية كانطلبؽ مف ىذا سنحاكؿ ضمف ىذه الدر 

 ، كعميو يمكف صياغة التساؤؿ الرئيسي التالي : داخؿ المنظمة
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 كيف يؤثر الاتصال التنظيمي عمى مستوى الصراع في المنظمة؟
 كيندرج تحتو عدة تساؤلات فرعية : 

 ؟لصراعكيؼ تتسب الأساليب الاتصالية بيف المسؤكليف كالمكظفيف في اثارة ا  -1
 ؟كيؼ تتسبب طبيعة الاتصاؿ بيف المكظفيف في فشؿ تسكية الصراع  -2
 فرضيات الدراسة  -3

 .بيف المكظفيف يؤدم الى انتاج الصراع في المنظمة  التكاصؿعدـ  -
 ضعؼ التكاصؿ بيف المكظفيف يؤدم الى صعكبة إيجاد تسكية لمصراعات. -

  : تحديد مفاىيم الدراسة -4
 في تتمثؿ دراستنا فمفاىيـ الاجتماعية، البحكث في كلازـ ميـ أمر الدراسة مفاىيـ تحديد يعتبر
 :الاتي

 الاتصال :  -1
 لكممة المغكم الاشتقاؽ عمى ركزت التي ىي الاتصاؿ تعريفات أقدـ :لغة الاتصال -أ 

communication اللبتينية الكممة كىك  communesفعمياك  المشترؾ الشيء تعني التي 
communicate المعمكمات في نشترؾ أف نحاكؿ فإننا نتصؿ عندما فنحف ،يشيع أك يذيع أم 

 فعؿ فمرادؼ ليذا الأشخاص، مف مجمكعة أك شخص مع علبقة كنككّف كالاتجاىات كالأفكار
 1  .يشترؾ ىك يتصؿ

 الصمة اسان أس يعني الذم" كَصْؿ" مصدر مف مشتقة كممة ،العربية القكاميس في لغكيا كالاتصاؿ
 2 الغاية كبمكغ
 الميكانيزـ ذلؾ  يعني الاتصاؿ بأف"  ككلي تشارلز"  الاجتماع عالـ يرل :اصطلاحا الاتصال -ب 
 ىذه نشر كسائؿ بكاسطة العقمية الرمكز كتتطكر كتنمك الإنسانية العلبقات تكجد خلبلو مف الذم

                                                           
 19. ص 2000، عالـ الكتب، القاىرة، 2محمد عبد الحميد: نظريات الإعلبـ كاتجاىات التأثير، ط 1
 868.ص 2003، دار المعارؼ، د.ـ.ف.11بف منظكر: لساف العرب، ج 2
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 كالإشارات كالإيماءات الكجو تتعبيرا كتتضمف الزماف، عبر كاستمرارىا المكاف، عبر الرمكز
 . 1" كالياتؼ كالبرؽ كالطباعة كالكممات الصكت كنغمات
 المعمكمات أك الآراء أك الأفكار أك لمحقائؽ مشترؾ تبادؿ:  أنو عمى الاتصاؿ  مفيكـ إيجاز يمكف
 عدـ أك كجكد عف النظر بغض العناصر كافة بيف التفاىـ إلى يؤدم ،كاستقبالا عرضا يتطمب مما
 2.ىادؼ معمكماتي اجتماعي تفاعؿ عممية فيك ،ضمني انسجاـ جكدك 

 كآخريف، الأفراد مف مجمكعة بيف أك كآخر إنساف بيف سمككية عممية ىكالتعريف الاجرائي :  -ج 
 مرغكبة أىداؼ تحقيؽ أجؿ مف أساليب عدة كأفكار كتستخدـ معمكمات تتضمف

 الاتصال الداخمي :  -2
اؿ الإدارة العميا لممستكيات الإدارية التي تميو داخؿ الييكؿ يمكف أف يعبر عنو بأنو الاتص

الاتصاؿ التنظيمي الذم يتـ ر أسيا كأفقيا داخؿ  كمف الممكف التعبير عنو بأنو التنظيمي
  .3المنظمة

ككذلؾ ىك الذم يتـ بيف المكظفيف العامميف في المؤسسة سكاء كاف ذلؾ بيف أقساميا أك فركعيا 
أم يتـ داخؿ المؤسسة سكاء عمى شكؿ نازؿ )ىابط(  ، ـēيف في جميع مستكياالمختمفة أك العامم

أك عمى شكؿ اتصاؿ صاعد  أيأك امر ك تكجييات كقرارات كتعميمات مف أعمى إلى أسفؿ تنظيـ
اقتراحات أك ترقبات أك طمب انجازات أك قد  شكاكمأم مف أسفؿ التنظيـ إلى أعلبه عمى شكؿ 

المستكم  رؤكس الأقساـ مف نفس المدراء مف نفس المستكم أك تككف عمى اتصاؿ الأفقي بيف
 4.بقصد التنسيؽ كالتشاكر كالتعاكف مف اجؿ أىداؼ المنظمة كتحقيقيا

 
                                                           

رحيمة الطيب عيساني: مدخؿ إلى الإعلبـ كالاتصاؿ: المفاىيـ الأساسية كالكظائؼ الجديدة في عصر العكلمة  - 1
 12، ص2002،عالـ الكتب الحديث لمنشر كالتكزيع، الأردف.1الإعلبمية،ط

 24، ص 2010.جيا الجديدة للئعلبـ كالاتصاؿ، دار الثقافة لمنشر كالتكزيع، عماففضيؿ دليك: التكنكلك  - 2
مصر، الناشر مؤسسة النشر الجامعة –أحمد محمد المصرم،  الإدارة الحديثة الاتصالات، المعمكمات،  القرارات،  الإسكندرية  - 3

 129،ص2007
لأداء الكظيفي، مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماستر،  جامعة الحميد بف محبكبي المنصكرية،  الاتصاؿ الداخمي كعلبقتو بتحسيف ا - 4

 .07 -06، ص 2016-2017، باديس،  مستغانـ



 الإطار المنهجي للدراسة  الفصل الأول                                                         

01 
 

 التعريف الاجرائي: 
 الصراع :   -3
 أك كالخصاـ النزاع ىك العربية الصراع لكممة الاشتقاقي التحديد إف :لغة الصراع تعريف -أ 

  .كالشقاؽ الخلبؼ
 كىي القكة باستخداـ معا النظاميف تعني كالتي conflict's اللبتينية الكممة مف مأخكذ الصراعك     

  .الاتفاؽ عدـ عمى تدؿ
 أم combat القتاؿ أك la lute كذلؾ كيعني choc الصدمة أم conflict يعني كالصراع     

 عمي بناء معينة ىاناتر  مع تكيفو عدـ عمى ما فاعؿ إجابة كىك المسمح كأحيانا المفتكح الصراع
 1 رسمية غير أـ كانت رسمية السائدة العلبقات كطبيعة العمؿ لمحيط قراءتو مف اتخذىا رىانات

 داخؿ الديناميكية العمميات مف عممية أنو عمى الصراع يعرؼتعريف الصراع اصطلاحا :  -ب 
 كعلبقاتيا القكة تكزيع لأف كمستمرة متلبزمة بصفة بالقكة الصراع كجكد كيتلبزـ التنظيمية البناءات
 2.ليا كمصدر القكة جكىر عف ناتج فالصراع صراع، إلى تؤدم
 ينشأ ما عادة أنو حيث ىدؼ نحك الفرد نشاط جكىرة الصراع أف التعريؼ ىذا خلبؿ مف يتضح
 .لممنظمة الكمي النسؽ داخؿ المصالح لتعارض نتيجة

ة مف افراد مف اجؿ الكصكؿ الى ىدؼ خلبؼ بيف مجمكع ىك  التعريف الاجرائي لمصراع : -ج 
 .داخؿ المنظمة اك خلبؼ حكؿ قضية ما

 المنظمة :  -4
 مف إلا ليا محدد تعريؼ عمى اتفاؽ يكجد لا الآف كحتى المنظمة لمصطمح عديدة تعريفات ىناؾ
 :كالتالي لممنظمة رئيسية تعريفات خمس تحديد يمكف فإنو العديدة الدراسات خلبؿ

                                                           
شمس الديف زيغة،  نعيمة عدالة،  الاتصاؿ التنظيمي كادارة الصراع داخؿ المنظمة،  مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في  - 1

    .12،  ص 2017/2018صديؽ بف يحي، جيجؿ، عمـ الاجتماع، تخصص تنظيـ كعمؿ،  جامعة ال
 13المرجع السابؽ،  ص  - 2
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 داخؿ كالجماعات الأفراد سمككيات مجمكع عف عبارة ىي :لسموكيا المنظور من المنظمة
 . بينيما المتبادؿ التفاعؿ كعمميات المنظمة
 المجتمع أغراض تحقيؽ إلى تسعى ىادؼ اجتماعي تنظيـ ىي :الاجتماعي المنظور من المنظمة
 . تمعبالمج كالعناية كالاىتماـ فييا العامميف للؤعضاء السعادة كتحقيؽ كفعالية بكفاءة

 مجمكعة مف مككف كمعتمد رسمي تنظيمي ىيكؿ عف عبارة ىي :الييكمي المنظور من المنظمة
 . تبادلية العلبقاتك الأدكار مف

 كالمنتظمة المتنكعة الكظائؼ مف مجمكعة يؤدم جياز عف عبارة :الوظيفي المنظور من المنظمة
نتاج كالتنظيـ، التخطيط،: مثؿ  ىي: الإدارم المنظكر مف المنظمة. : الخدمات كتقديـ السمع، كا 

 المشاركة في كراغبيف بينيـ فييا التكاصؿ عمى قادريف كمرؤكسيف، رؤساء العامميف، مف مجمكعة
 1.مفتكحا نظاما المنظمة كتمثؿ مسبقا ليا كمخطط مشتركة محددة أىداؼ لتحقيؽ معا بالعمؿ

 يتفاعمكف الأفراد، مف جمكعةم يضـ اجتماعي نسؽ عف عبارة ىي :لممنظمة الإجرائي التعريف -
 .مسطرة أىداؼ تحقيؽ أجؿ مف بينيـ فيما
 الدراسات السابقة :  -6
 الدراسة الاولى :  -1

مذكرة مقدمة  ، لمطالبة خنيفر كفاء معنكنو  بدكر الاتصاؿ الداخمي في تسيير المؤسسة الخدمية
صدم مرباح لاستكماؿ متطمبات شيادة ماستر أكاديمي تخصص تسكيؽ الخدمات جامعة قا

 .كرقمة
 الاتصاؿ أىمية إظيار محاكلة الاىداؼ مف مجمكعة الى دراستيا خلبؿ مف الباحثة تيدؼك 

 الاتصاؿ كأساليب خصائص معرفة أىدافيا تحقيؽ في مساىمتو كمدل المؤسسة في الداخمي
برازك  ناجحة داخمية اتصالية عممية تحقيؽ في كأىميتو  التسيير في الداخمي الإتصاؿ أىمية ا 
ك  المؤسسة الداخمي الاتصاؿ تكاجو التي الميدانية العراقيؿ تشخيصكما تقكـ  المؤسسة الحسف

                                                           
 16ص  ،مرجع نفسو ،شمس الديف زيغة،  نعيمة عدالة - 1
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حيث طرحة الاشكالية التالية : ب BNA طرؼ مف المعتمدة الداخمية الاتصالية الاستراتيجية معرفة
 كيف يساىم الاتصال الداخمي في تسيير المؤسسة الخدمية ؟

 تفرعو عنو عدة اسئمة :
 صكد بالاتصاؿ الداخمي في البنؾ الكطني الجزائرم ؟ما المق -
 ما مدل مساىمة الإيصالي الداخمي في تحسيف أداء البنؾ الكطني الجزائرم؟ -
 ماىي معكقات الإتصاؿ الداخمي في البنؾ الكطني الجزائرم ؟ -

حة كللئجابة عمي التساؤلات المطركحة قامت الباحثة  بصياغة الفرضيات كالتي تعتبر إجابات مقتر 
 لمتساؤلات السابقة  

 .بدكف اتصاؿ فعاؿ لا تتمكف المؤسسة مف تحقيؽ اتصاؿ فعاؿ -
 .كسائؿ الإتصاؿ الداخمي تساىـ في تسييؿ عممية الإتصاؿ بيف أطراؼ العممية الاتصالية -

كنظرا لأىمية الدراسة كطبيعة المكضكع كللئلماـ بأىـ ، كللئجابة عف إشكالية البحث المطركحة
فيك أكثر المناىج مكافقة مع مكضكع الدراسة كالأكثر ، المنيج الكصفي التحميمي واستخدمجكانبو 

إذ يركز عمى ما ىك كائف في الكصؼ ، شيكعا كانتشارا كاستخداما في الدراسات الاجتماعية
حيث يقكـ عمى جمع البيانات الكمية كالكيفية كتبكيبيا كتحميميا ، كالتفسير لمظاىرة المدركسة

كما ، تـ استخلبص النتائج بالإضافة إلى الجمع ما بيف الدراسة النظرية كالميدانيةكتفسيرىا كمف 
 )الدراسة الميدانية(.الباحثة أسمكب دراسة الحالة  انتيجو

 الى النتائج التالية :  كمنو تكصمو الطالبة
 اؿأمك  مع التعامؿ)  نشاطو طبيعة بحكـ الرسمي الاتصاؿ عمى قائـ البنؾ في الداخمي الاتصاؿ
 كقرارات، كأكامر تعميمات النازؿ الاتصاؿ يتضمف حيت اتجاىاتو، بمختمؼ كذلؾ (الزبائف

 طريقة كيسيؿ العمؿ حكؿ النظر كجيات كتبادؿ المعمكمات تدفؽ عمى يعمؿ الأفقي كالاتصاؿ
 ىذا يككف كقد كالأكامر التعميمات عمى كرد يككف الذم الصاعد الاتصاؿ ككذلؾ العمؿ، سير

 بحكـ مكجكد أيضا فيك الرسمي الغير الاتصاؿ يخص فيما أما ،شكاكل شكؿ في ياناأح الإتصاؿ
 .المكظفيف تربط التي العلبقات



 الإطار المنهجي للدراسة  الفصل الأول                                                         

02 
 

 شبكة عمى البنؾ تكفر فرغـ المعمكمات كصكؿ سرعة عمى البنؾ في الإتصاؿ كسائؿ تؤثر -
 كتعامميـ الانترنت
  المناسب الكقت في المعمكمة تصؿ لا قد الشبكة ىذه كلضعؼ أحيانا انو إلا الإلكتركني بالبريد

 لمغياب كذلؾ المعمكمات كصكؿ سرعة في المؤثرة العكامؿ أحد البشرم العامؿ يعتبر كما -
 1. الإتصاؿ لكسائؿ المعرفي

اما الاستفادة مف ىذه الدراسة تكمف في فيـ دكر الاتصاؿ الداخمي في تسير المؤسسة الخدمية 
 لمؤسسة.كمنيا استفدنا مف دكر الاتصاؿ في ا

 : الدراسة الثانية  -2
 ،الجزائرية العمكمية المؤسسة في الداخمي الإتصاؿ كاقع لمطالبيف كحمي خالد، خرخاش زيف الديف،

مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في عمكـ الاعلبـ كالاتصاؿ تخصص اتصاؿ ك تسكيؽ، جامعة محمد 
 .الصديقي جيجؿ

خمي في المؤسسة العمكمية الجزائرية حيث تيدؼ ىذه الدراسة لمكقكؼ عمى كاقع الإتصاؿ الدا
حاكلت إبراز مكانة الإتصاؿ الداخمي، ككنو عممية حيكية كديناميكية يكطد العلبقات الإنسانية 
كالتنظيمية داخؿ المؤسسة مما يساعد عمى تحقيؽ التكامؿ كالتناسؽ بيف مختمؼ كحداتيا كأقساميا 

طالب مف الضركرم أف يككف فعالا مف خلبؿ الإدارية، كلكي يحقؽ الإتصاؿ الداخمي ىذه الم
اتجاىاتو، قنكاتو ككسائمو المستعممة طرح الطالبيف الاشكاؿ التالي : الى ام مدل يساىـ الاتصاؿ 

 الداخمي في تحيف اداء مديرية الادارة المحمية لكلاية جيجؿ ؟ 
 تفرع عنيا عدة تساؤلات فرعية 

 دارة المحمية لكلاية جيجؿ؟ماىي مكانة الاتصاؿ الداخمي في مديرية الا .1
 ؟رية الادارة المحمية لكلاية جيجؿفيما تتمثؿ كسائؿ الاتصاؿ الداخمي المستخدمة في مدي .2
 ماىي اىـ صعكبات الاتصاؿ الداخمي في مديرية الادارة المحمية لكلاية جيجؿ؟ .3

                                                           
مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات شيادة ماستر   ،خنيفر كفاء معنكنو  بدكر الاتصاؿ الداخمي في تسيير المؤسسة الخدمية - 1

 .2013/2014معة قاصدم مرباح كرقمة،  أكاديمي تخصص تسكيؽ الخدمات جا
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اح الفرضية للئجابة عمى ىذه الاسئمة كالكصكؿ الى نتائج الدراسة المتكقعة قاـ الطالبيف باقتر 
 الرئيسية يمعب الاتصاؿ الداخمي دكرا فعالا في مديرية الادارة المحمية لكلاية جيجؿ 

 تفرعو عنيا عدة فرضيات : 
 يحتؿ الاتصاؿ الداخمي مكانة ىامة في مديرية الادارة المحمية لكلاية جيجؿ

 .سةتعتبر الكسائؿ المكتكبة مف اىـ الكسائؿ التي تساعد عمى السير الحسف لممؤس
 يكاجو المكظفكف صعكبات تنظيمية  بمديرية الادارة المحمية لكلاية جيجؿ

اما منيج الدراسة كاداتو اعتمد الطالبيف عمى المنيج الكصفي التحميمي كاما اداة الدراسة اعتدل 
عمى استمارتي الاستبياف كالمقابمة كمنو كصمت الدراسة إلى نتيجة مفادىا أف الإتصاؿ الداخمي 

كؿ فعاؿ في تحسيف أداء المؤسسة العمكمية خاصة في ظؿ التكنكلكجيات الحديثة يساىـ بش
 1.الإتصاؿ

تمكف الدراسة مف اف الاتصاؿ يساىـ في تحسيف اداء المؤسسة كىذا ما  التعقيب عمى الدراسة 
 افادنا في بناء فرضيا الدراسة كاىدافيا كاىميتيا.

 الدراسة الثالثة :  -3
 في الجزائرية المؤسسة داخل التنظيمي الصراع واقع كاشراؼ بكرم،لمطالبتيف زكليخة منصكرم 

، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في العمكـ الاجتماعية  الاجتماعية لمتأمينات الوطني الصندوق
 عمـ اجتماع تخصص تنظيـ كعمؿ.

تككف ىنام  اف الصراعات ظاىرة تسكد مختمؼ المؤسسات اك المنظمات، بحيث يمكف أف
الدراسة إلى التعرؼ عمى كاقع  ليذا ىدفت، ات إيجابية كالتي بدكرىا تتدخؿ فييا الإدارةصراع

كالتي لمتأمينات الاجتماعية.  الصندكؽ الكطني الصراع التنظيمي داخؿ المؤسسة الجزائرية في
كالتي نتجة عنيا عدة  ؟ الجزائرية المؤسسة داخل التنظيمي الصراع واقع ىو ماكانت اشكاليتيا 

 اؤلات فرعيةتس

                                                           
كحمي خالد،  خرخاش زيف الديف،  دكر الاتصاؿ الداخمي في تحسيف اداء المؤسسات العمكمية،  مذكرة لنيؿ شيادة الماستر  - 1

 .2017/2018 ،في عمكـ الاعلبـ كالاتصاؿ تخصص اتصاؿ ك تسكيؽ،  جامعة محمد الصديقي جيجؿ
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 ؟ المؤسسة في التنظيمي الصراع أسباب مف الترقية تعتبر ىؿ .1
 ؟ المؤسسة في التنظيمي الصراع أسباب مف الاجتماعية الخدمات تعتبر ىؿ .2

كىي  العامة الفرضيةكللئجابة عمى ىذه التساؤلات تطرؽ الطالبيف الى اجابات مقترحة تمثمو في 
 الفرضيات العامة الفرضية ىذه عف يتفرع ك، ريةالجزائ المؤسسة داخؿ تنظيمي صراع يكجد

 :الآتية الجزئية
 .الجزائرية المؤسسة داخؿ التنظيمي الصراع أسباب مف الترقية تعتبر -
 .المؤسسة الجزائرية داخؿ التنظيمي الصراع أسباب مف الاجتماعية الخدمات تعتبر -

ع، كذلي بتكزيع عينة مككنة المكضك  كقد تـ الاعتماد عمى المنيج الكصفي التحميمي في معالجة
 إلى جانب أداة الدراسة المتمثمة في الاستبياف.، عشكائية مختارة بطريقة 155عامؿ مف أصؿ 05

 ىذا الدراسة  إلى مجمكعة مف النتائج كانت عمى النحك التالي: ةكقد خمص
 اعية أك العماؿ يقركف بكجكد الصراع بالمؤسسة بنسبة كبيرة ك يرتبط الصراع بالخدمات الاجتم

 ع ذلي إلى أسباب أخرل مثؿ أسباب شخصية أك اجتماعية.ير كيمكف أف ، الترقية
 الصراع في حدكث أف الترقية بنكعييا ليست سببا مباشر كليس ليا تأثير كبير داخؿ المؤسسة. 
 يمكف اعتبارا لخدمات الاجتماعية سببا في حدكث الصراع في المؤسسة. 

يرتبط بمؤشرات لا يكجد صراع داخؿ المؤسسة إلا أف  ومف خلبؿ بحثنا ىذا تكصمنا إلى أن
 1.دراستنا

 حالة المنظمة في الداخمي الاتصاؿ معنكنة "استراتيجية حياة لمطالبة قبائميالدراسة الرابعة : -4
 2017 تممساف جامعو - التسيير عمكـ في " مذكرة ماجستير القنكات لا نجاز الكطنية الشركة
 ىاـ كعنصر الداخمي الاتصاؿ أىمية تناكلت ثـ كتطكره الاتصاؿ أةنش إلى البحث إشكالية تطرقت

 كربطيا كأحجاميا أشكاليا بمختمؼ الجزائرية المنظمات عف تحدثت ثـ الإدارية لممارسة العممية

                                                           
كرم،  الصراع التنظيمي داخؿ المؤسسة الجزائرية مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في العمكـ زكليخة منصكرم كاشراؼ ب - 1

 .2015/2016الاجتماعية تخصص تنظيـ كعمؿ، جامعة كرقة 
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 الاتصال استراتيجية تؤديو الذي الدور ىو ما : كالآتي الرئيسي ككاف التساؤؿ الداخمي بالاتصاؿ
  ؟ المنظمة في الداخمي
 : كالآتي فرعيو أسئمة عنو كتفرعت

 ؟ المنظمة في يحتاجيا التي المكانة ماىي الداخمي؟ بالاتصاؿ المقصكد ما
 الداخمي؟ الاتصاؿ باستراتيجية المقصكد ىك ما -
 القنكات؟ لإنجاز الكطنية الشركة في الداخمي الاتصاؿ كاقع ىك ما -
 : كالتالي الدراسة فرضيات الباحثة صاغت كقد
نما فقط الأىداؼ بتحقيؽ الداخمي الاتصاؿ رتبطي لا .1  الأفراد بيف العلبقات بتدعيـ كا 
 العامة الإستراتيجية تنفيذ عمى المساعدة عكامؿ مف عامؿ الداخمي الاتصاؿ لاستراتيجية تعتبر .2

 .لممنظمة
 المنظمة في الداخمي الاتصاؿ الكفاءة مف الحد في المساىمة العكامؿ أىـ أحد المركزم التنظيـ .3

 .الجزائرية
 المتبادؿ تأثير ك المنظمة في الداخمي الاتصاؿ كمكانو دكر إبراز إلى الدراسة ىذه ىدفت كقد

 في الداخمي الاتصاؿ يمعبو الذم الدكر تناقش أنيا في الدراسة ىذه أىمية تمخصت بينما، بينيـ
 .المنظمة كتسيير القرار اتخاذ عمميو
 لمجتمع بالنسبة أما، الداخمي الاتصاؿ أىمية لشرح ميميالتح الكصفي المنيج الباحثة اتبعت كقد

 بمغت العشكائية العينة ككانت القنكات لا نجاز الكطنية الشركة عماؿ في تمثؿ فقط البحثكاداة 
 مع الشخصية المقابمة عمى اعتمدتليذا   تنفيذ أعكاف ك التحكـ أعكاف ك إطارات مف عامؿ50

 مف عدد عمى الاطلبع خلبؿ مف عمييا اعتمدت ملبحظةال أما الشركة في دائرة عف المسؤكؿ
 .الميداني الجانب في المعمكمات لجمع كأداة الاستبياف عمى اعتمدت كما بالشركة الخاصة الكثائؽ

 : التالية النتائج أىـ إلى الدراسة ىذه تكصمتك 
 ةالشرك تنتيجيا التي التكظيؼ سياسة ضعؼ عمى يدؿ ما كىذا الشابة الكفاءات نقص -

 .فقط مشاكمو بحؿ يقكـ المنظمة ىذه في جزء فكؿ الاتصاؿ لمشاكؿ بالنسبة
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 تشخيص أم يكجد لا حيث الأخرل الاستراتيجيات كأىمية أىمية ليا ليس الاتصاؿ استراتيجية -
 1.العممية ليذه مسبؽ
 كاىدافيا كاىميتيا. المنظمة حكؿ المعمكمات جمع في استفدنا الدراسة ىذه كفي

 ن الدراسات السابقة: الاستفادة م-5
 مف خلبؿ الدراسات السابقة التي استعرضناه استفدنا مف مجمكعة مف النقاط :

 .الاطلبع عمى مجمكعة مف عناكيف الكتب كالدراسات التي تخدـ مكضكعنا .1
 .الاطلبع عمى الجكانب المختمفة لمكضكعنا حيث تناكلت كؿ الدراسات جانب معيف .2
لكؿ دراسة، حيث اطمعنا عمى طريقة كتابة استمارة الاستبياف  الكقكؼ عمى الدراسات الميدانية .3

 الخ......كتقسيميا الى محاكر كصياغة الأسئمة
 بناء خطة الدراسة كجانبيا المنيجي  .4
 الاطلبع عمى مناىج الدراسة كتحديد منيج دراستنا. .5
 بناء اداة الدراسة  .6
نتائج دراستنا كمقارنة ىذه الأخيرة نتائج ىذه الدراسات كالاعتماد عمييا في تدعيـ الاطلبع عمى  .7

 .بنتائج ىذه الدراسات
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
مذكرة ماجستير في عمكـ  ،استراتيجية الاتصاؿ الداخمي في المنظمة حالة الشركة الكطنية لا نجاز القنكات: قبائمي حياة  - 1

  2017جامعو تممساف  -ير التسي
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 الفصؿ الثاني

  الاتصاؿ داخؿ المنظمة 
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 تمييد     
 المستعممة  التكنكلكجيا التنظيـ، ناحية مف سكاء حاليا المؤسسات تعرفو الذم التعقيد مع

 بتكسيع تقكـ المؤسسات أصبحت المنافسة كاشتداد رية،كالبش المادية المالية، المكارد ضخامة
 العامميف مع سكاء العلبقة ىذه كتنمية تعزيز كمحاكلة كالخارجي الداخمي محيطيا مع علبقتيا

 تزداد الاتصاؿ عممية الغرض كليذا الخارجية البيئة مف معيا المتعامميف أك بالمؤسسة
 سيمة ليست الاتصاؿ فعممية الحديثة، جياالتكنكلك  تطكر مع خاصة يكـ بعد يكميا أىميتيا
 العناصر مف عددا تتضمف كصعبة معقدة عممية ىي بؿ .الكثيركف يعتقد كما كبسيطة

 كمع جيد بشكؿ بيا يقكـ أف شخص لأم يمكف لا بحيث مسبقا ليا التخطيط يجب كالخطكات
 .لرسائؿا كاستقباؿ بث كطرؽ كنماذج الاتصاؿ كسائؿ كذلؾ كتنكعت تعددت التطكر ذلؾ
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 الاتصال إلى مدخلاولا 
 مجتمع أم قياـ في الحاكـ العنصر كىك البشرية العلبقات في الدافعة القكة الاتصاؿ يعد

 .الاقتصادية المؤسسة في كخاصة .الاجتماعي التفاعؿ عمميات كفي إنساني
 الاتصال مفيوم -1
 الأكؿ في الاتصاؿ عف اريخيةت نبذة إعطاء يستحسف أكثر الاتصاؿ عممية مفيكـ ليتضح
 :كالاتي كىي
 :الاتصال نشأة مراحل -2

 عمماء كيرل البداية منذ كمسيرتيا الإنسانية الحياة رافؽ إنساني نشاط عف عبارة الاتصاؿ إف
نما مكتممة تكلد لـ الإنساني الاتصاؿ عممية أف الميتميف مف كغيرىـ المغة  بمراحؿ مرت كا 
 1 :التالي النحك عمى التطكر مف
 المباشرة كغير المباشرة الأصكات الإنساف فييا استخدـ كقد المغة: قبل ما مرحمة -1/1

 .الكسائؿ مف كغيرىا كالنار كالجسدية اليدكية كالإشارات
 فكرة تحمؿ مفيكمة، صكتية رمكز إلى الإشارات تطكرت كفييا المغة: نشوء مرحمة - 2/1
 .المباشرة المحادثة خلبؿ مف ‘جماعة إلى أك لأخر شخص مف
 في يحصؿ كما معا كالمستقبؿ المرسؿ كجكد تشترط لا كالتي الكتابة: مرحمة -3/1

 .ككسائمو الاتصاؿ دائرة اتسعت كبذلؾ المباشرة المحادثة
 ظيكر في أسيمت التي جكتنبرغ الألماني يد عمى : جاءت الطباعة اختراع مرحمة -4/1

 كالثقافة العمكـ نشر في أسيـ مما ا،كغيرى كصحؼ كمجلبت كتب شكؿ في المطبكعة المكاد
 .كاسع بشكؿ

 كالأقمار كالتمفزيكف كالإذاعة الياتؼ اخترع كفييا :الاتصالات تكنولوجيا مرحمة -5/1
 .كالمعمكمات الاتصاؿ شبكات كظيرت الصناعية

 
                                                           

 235 ص 2007 كالتكزيع، الأردف، لمنشر صفاء دار "المعاصرة الإدارة أسس" عمياف مصطفى زكي  1
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 :الاتصال مفيوم -3
 تصيفالمخ الباحثيف قبؿ مف الاتصاؿ لمفيكـ حصرىا يمكف لا عديدة تعريفات ظيرت لقد
 :المثاؿ سبيؿ عمى التعريفات ىذه كمف كالاتصاؿ، الإعلبـ عمكـ في

 بيدؼ معيف مثير لنقؿ الفرد بيا يقكـ التي العممية " انو عمى الاتصاؿ النفس عمماء يعرؼ
 1.الآخريف سمكؾ تعديؿ
 تستخدـ التي الكسائؿ مف رئيسية كسيمة " انو عمى كتابو في حمكد كاظـ خضير كيعرفو
 الآراءك  كالبيانات المعمكمات نقؿ خلبليا مف يتـ حيث عاـ، بشكؿ المنظمة داؼأى لتحقيؽ
  2.لممنظمة المستيدؼ تحقيؽ لغرض معينة كسيمة عبر الأفراد بيف كالأفكار
 التي المعمكمات كتبادؿ نقؿ إلى اليادفة انلعممية " انو عمى العرب الكتاب بعض كيعرفو
  3.القرارات كتتخذ يـالمفاى كتتفؽ الفكر يتكحد أساسيا عمى

  4المستقبؿ سمكؾ تغير بيدؼ المعمكمات إيصاؿ " خلبؿ مف lazaryكيعرفو 
 شامؿ تعريؼ إعطاء سنحاكؿ كما فيمناه منيا عف الاتصاؿ  السابقة التعاريؼ عمى بناءاك 
 :لو

 كالآراء المعمكمات كتبادؿ نقؿ خلبليا مف كيتـ الفرد بيا يقكـ التي العممية ىك الاتصاؿ
 كخمؽ الفكر كتكحيد الآخريف سمكؾ تعديؿ بيدؼ معينة كسيمة عبر الأفراد بيف لأفكاركا

 . نظمة الم في القرارات كتتخذ المتبادؿ التفاىـ
 وخصائصيا: الاتصالية العممية عناصر-4
 الاتصالية العممية عناصر-1
 :ىياساسية ك  عناصرخمسة  عمى الاتصاؿ مجاؿ في كالمختصيف الباحثيف جميع يتفؽ
  التغذية العكسية ) رجع الصدل (  -ةالقنا –الرسالة   - إليو المرسؿ  - رسؿالم

                                                           
 359ص  2005محمد إسماعيؿ" السمكؾ التنظيمي بيف النظرية كالتطبيؽ، دار الجامعة الجديدة، مصر،  1
ثراءدار  ،الأعماؿ إدارة مبادئ" حمكد كاظـ خضير 2  348 ص 2008 التكزيع، الأردف،ك  لمنشر ا 
 10 ص ( 2009 كالتكزيع، الأردف، لمنشر أسامة دار ،كالإعلبمي الإدارم الاتصاؿ" سمرة أبك محمد 3

4Lasary « économie de l’entreprise » (sans maison d’edition, Alger, 2001) p 163.  
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  :المرسل - أ
 إثارة بقصد بيانات أك انطباعات أك أراء أك أفكار أك معمكمات كترسؿ تبعث التي الجية ىك

 حد في ككؿ مؤسسة أك جماعة أك خارجيا، أك المؤسسة مف فرد يككف قد .محدد سمكؾ
 1. ذاتيا
 :الرسالة - ب
 الاتصالية العممية جكىر فيي رسالة شكؿ في الرمكز تمؾ تنظيـ يتـ الترميز عممية إتماـ عدب

 في التأثير بيدؼ إليو المرسؿ إلى المرسؿ كيرسميا اتصاؿ ىناؾ يككف لا رسالة فبدكف
 2. مناسبة قناة عبر سمككو

  :إليو المرسل -ج
 3. طرفيف الأقؿ عمى تطمبت الاتصالية العممية لاف الرسالة يتمقى الذم الطرؼ كىك

 :الاتصال قناة -د
 فيـ إلى يؤدل بشكؿ إليو المرسؿ إلى رسالتو لنقؿ المرسؿ يختارىا التي الكسيمة فيي

 .معا جميعيا أك سمعية أك كتابية أك مرئية أك حسية تككف كقد الرسالة مضمكف
  :العكسية التغذية -ه
 رد إذا إلا إليو المرسؿ إلى المراد لشكؿكبا سميمة كصمت قد رسالتو أف المرسؿ يعرؼ لا قد

 .الأثر إرجاع أك الراجعة التغذية أك العكسية بالتغذية يسمى الرد كىذا .إليو المرسؿ عميو
 4. إليو المرسؿ ىك كالمرسؿ المرسؿ، ىك إليو المرسؿ فيصبح
 :الاتصال خصائص-2

                                                           
 289.ص 3 ،2006 لمنشر، الأردف، ط كائؿ الكظائؼ، دارك  كالعمميات النظريات:الإدارة مبادئ" القريكتي قاسـ محمد 1
 241 ص  2008،4 لمنشر، الأردف، ط كائؿ دار، الأعماؿ منظمات في التنظيمي السمكؾ"العمياف سمماف محمكد 2
 289 ص ( ذكره سبؽ مرجع ) القريكتي قاسـ محمد 3
 ص  2009 لمنشر، الأردف، الحديث الكتاب عالـ، حديثة كاستراتيجيات كنماذج نظريات:الحديثة الإدارة" الخطيب احمد 4

.321 
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 يمكف الاتصالية لمعممية مميزات أك خصائص عدة استنتاج نستطيع السابقة التعاريؼ مف
 :1يمي فيما تمخيصيا

 عمى التأثير ىك العممية في الأخير ىذا كىدؼ كمرسؿ، مستقبؿ لو الاتصاؿ إف 
 .المستقبؿ

 ىناؾ أف القكؿ يمكف فلب كالمستقبؿ المرسؿ بيف ينتقؿ معيف كجكد مف الاتصاؿ خلب إذا 
 عممية لإتماـ رطكش الثاني لمطرؼ الاستقباؿ عممية إتماـ ضركرة ىناؾ أف كما اتصالا

 الاتصاؿ. 
 طرؽ بعدة يتـ أف يمكف الاتصاؿ إف . 
 المياـ بيف مف كىك المتصميف، بيف كالتفاىـ التكامؿ تحقيؽ إلى كذلؾ الاتصاؿ ييدؼ 
 الاقتصادية المؤسسة في كخاصة الحديثة المجتمعات في الاعتبار ذات. 
 خارجيا أك المؤسسة داخؿ سكاء المعمكمات نقؿ الاتصاؿ يتضمف. 
 المحتممة الإشارات مف الآلاؼ الاتصاؿ  فيتضم. 
 المرسؿ المنصت لدل قصد أك معنى خمؽ الاتصاؿ يتضمف. 

 الاتصال أنواع-5
 تصنيؼ عمى يتفقكا لـ المجاؿ ىذا في المصادر كلكف الاتصاؿ، عف الكثير كتب لقد

 مؤسسة أم في الاتصاؿ مف نكعاف ىناؾ عاـ كبشكؿ.للبتصاؿ المختمفة للؤنكاع كاحد
 .الرسمي كغير الرسمي الاتصاؿ ىماك 

  :الرسمي الاتصال 1-
 كقنكاتو خطكطو كتضع تحدده التي ىي المؤسسة إدارة فاف الرسمي للبتصاؿ بالنسبة

جراءات أساليب كفؽ كيسير بالعمؿ مباشرة كيتعمؽ التنظيـ، إطار في عادة كيتـ مضمكنة،  كا 

                                                           
-15ص  ،( 2004 العامة، الجزائر، المحمدية دار)"الاقتصادية المؤسسة كفاءة في كدكره الاتصاؿ: عدكف دادم ناصر 1

16 
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 كرسمية مكتكبة بصكر مكثقا فيكك  ما غالبا انو كما كمعركفة، محددة رسمية كقكاعد
 مف الأكامر أك القرارات أك المعمكمات تنساب كقد كالكظائؼ، كالاختصاصات لمسمطات
 في كالاقتراحات كالشكاكم الاستفسارات كتنقؿ الدنيا، أك الكسطى الإدارة إلى العميا الإدارة
 أعضاء بيف أفقي بشكؿ المعمكمات تنتقؿ ككذلؾ، العميا الإدارة إلى الكسطى أك الدنيا الإدارة
 :ىناؾ نجد حيث ة،الكاحد الإدارة

 المستكل إلى الأدنى المستكل مف يتجو الراسي الرسمي الاتصاؿ: الصاعد الاتصال - 1/1
 كشكاكم تقارير شكؿ في كيككف الرئيس إلى المرؤكس مف أم التنظيمي الييكؿ في الأعمى

 .مياالع الإدارة إلى راجعة كتغذية كملبحظات كاقتراحات
 الرئيس إلى المرؤكس لدل التي المعمكمات نقؿ في يستخدـ الاتصاؿ مف النكع ىذا أف كما
 التي كالتعميمات كالبرامج كالسياسات الخطط في الصائبة القرارات اتخاذ في تساعده كي

 1.بتنفيذىا كتقكـ المؤسسة تتبناىا
 أم ،المؤسسة في تكلمس أدنى إلى مستكل أعمى مف الاتصاؿ كىك: النازل الاتصال -2/1
 كأكامر كقرارات خطط صكرة في الاتصاؿ مف النكع ىذا كيككف المرؤكس، إلى الرئيس مف

 الأىداؼ لشرح الضركرية الرسمية الاتصالات ىذه، إلييا كما كثناء كمعمكمات كأنباء
 في كالبث الأعماؿ كتكضيح الاختصاصات كتحديد الخطط كالبرامج كتنفيذ كالسياسات

 .المؤسسة في الإنسانية كالعلبقات العامة العلبقات في ضركرية أنيا اكم رالأمك 
 كبيا منو أدنى مستكل إلى مستكل مف الأفكار تنقؿ التي ىي النازلة، الاتصالات فاف كىكذا
 بيف العلبقات تفيـ كمف معيف بمكقؼ المحيطة الحقائؽ عمى التعرؼ مف المرؤكس يتمكف
 .  أداؤه منو المطمكب عمؿال كيتفيـ يعرؼ الحقائؽ كبيا ىذه

 التنسيؽ عمميات يكفر بأنو الاتصالات مف النكع ىذا يتميز :الأفقي الاتصال -3/1 
 بيف المتبادلة بالاتصالات تتصؼ كلا الكاحد المستكل ذات الكظائؼ بيف لمعمؿ الضركرية

                                                           
 268،266زكي مصطفى عمياف )مرجع سبؽ ذكره ( ص  1
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 كعمى كالصاعدة النازلة الاتصالات في الحاؿ ىك كما بالمرؤكس الرئيس بعلبقة المتصميف
 مستكل في ىـ ممف الكظيفية العلبقات بحكـ تتـ لأنيا رسمية اتصالات تبقي فإنيا حاؿ أية

  1.كاحد
 بيف الاتصاؿ يتـ عندما فيحدث القطرم بالاتصاؿ يسمى ما أك :المتقاطع الاتصال -4/1

 كتنسيؽ الفيـ كتحسيف المعمكمات كصكؿ سرعة لزيادة مختمفة إدارية مستكيات في الأفراد
 الإدارية المستكيات عبر المركر كدكف ممكف جيد كبأقؿ بسرعة الأىداؼ لا نجاز يكدالج

 .نازلا أك صاعدا كليس مائلب الاتصاؿ ىذا كيككف بيركقراطية، مف فييا كما المختمفة
 سكاء الجماعات بيف ما تمقائيا يتـ الرسمي غير الاتصاؿ إف :الرسمي غير الاتصال 2-
 بعضيـ مع يتصمكف لا المكظفيف الاتصاؿ ىذا حسب ذلؾك خارجو، أك التنظيـ داخؿ

 كالثقة كالصداقة الشخصية كصلبتيـ علبقاتيـ بحكـ يتصمكف ما بقدر كظائفيـ بحكـ البعض
 .أىدافيا تحقيؽ في المنظمة يساعد الاتصاؿ كىذا .ذلؾ غير

جراءات لقكاعد يخضع لا الرسمي غير الاتصاؿ  سميةكر  كمكتكبة مثبتة إدارية كقكانيف كا 
 عف خارجية قنكات عبر غالبا كيتـ . الرسمي الاتصاؿ في الحاؿ ىك كما عمييا كمتفؽ
 السمطة خطكط متخطيا مختمفة إدارية مستكيات بيف يتـ كما التنظيـ، داخؿ الرسمية القنكات
 .الرسمية

 يمكف أخرل أنكاع ىناؾ رئيسييف كنكعيف الرسمي كغير الرسمي الاتصاؿ إلى بالإضافة
 2الرسمي غير أك الرسمي الاتصاؿ ضمف ياإدراج .

 :الداخمي الاتصال 1-
 أك أقساميا بيف ذلؾ كاف كسكاء نطاقيا، كداخؿ المؤسسة في العامميف بيف يتـ الذم ىك

 شكؿ عمى سكاء المؤسسة داخؿ تتـ أم .مستكياتيـ جميع في العامميف أك المختمفة فركعيا
 صاعد اتصاؿ شكؿ عمى أك كتعميمات تكقرارا كتكجييات أكامر شكؿ عمى ىابط اتصاؿ

                                                           
  333-323 ص  ذكره سبؽ مرجع الخطيب احمد 1
  268 -267ف، مرجع سبؽ ذكره ص زكي مصطفى عميا 2
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 عمى تككف قد أك معمكمات طمب أك ترقيات أك إجازات كطمب كاقتراحات شكاكم شكؿ عمى
 التنسيؽ كالتشاكر بقصد المستكل نفس مف الرؤساء أك المدراء بيف أفقي اتصاؿ شكؿ

 1كتحقيقيا. المنشأة أىداؼ أجؿ مف كالتعاكف
 :الخارجي الاتصال 2-
 الذم المؤسسة عمؿ أىداؼ بتحقيؽ ييتـ الذم أك المرتبط ىك الاتصالات مف عالنك  ىذا إف
 مع يتـ الذم الاتصاؿ ذلؾ ىك إذف المؤسسة، خارج الجماعة أك الأفراد مع يقاـ أك يتـ

 .عاـ بشكؿ كالجميكر الزبائف، الخدمية، الشركات المجيزكف،ػػػػػ: ب كالمتمثؿ المؤسسة مجتمع
 أك المباشر البيع مجاؿ في سكاء المؤسسة جيكد جميع تقع الاتالاتص مف النكع ىذا تحت
 باتجاه المؤسسة بو تقكـ ما كؿ يقع الاتصالات مف النكع ىذا تحث أيضا .الإعلبف مجاؿ في

 أفراد عمى تعتمد أعماؿ مؤسسة أم شؾ كبدكف الكاضح فمف .المجتمع مع علبقاتيا تعزيز
 لا أعماؿ مؤسسة أم باف تأكيده يمكف كىذا نجاحيا، تحقيؽ في المؤسسة خارج جماعات أك

 فاف عميو، ك زبائنيا حاجات تمبية عمى القدرة لدييا تكف لـ ما نجاحيا تحقؽ أف يمكف
 بالنسبة الحاؿ ىك ككما ،الزبائف ىؤلاء مع فعاؿ بشكؿ بالاتصاؿ تقكـ أف يجب المؤسسة

 2.المنظمة ياتلعمم أساسية تعتبر الخارجية الاتصالات فاف الداخمية للبتصالات
 .الجماعي كالاتصاؿ الفردم الاتصاؿ ىما الاتصاؿ مف آخراف نكعاف ىناؾ أخرل جية كمف
  :الفردي الاتصال -1
 مقابمة خلبؿ مف رسميا فيككف ،رسميا غير أك رسميا الفردم الاتصاؿ يككف أف يمكف

 مكمات،المع تبادؿ أك محددة بمعمكمات تزكيده أجؿ مف الرئيس مع تككف التي المعمكمات
 تقييميو كتككف معيف طارئة معالجة أك القرار باتخاذ تتعمؽ استشارية الفردية المقابمة كتككف
 مف انضباطية كتككف المؤسسة، داخؿ الرسمية العمميات مف كغيرىا العمؿ سير بتقييـ متعمقة

                                                           
 59-58محمد ابك سمرة، مرجع سابؽ ص  1
( ص 2007صباح حميد عمي" الاتصالات الإدارية: أسس كمفاىيـ كمراسلبت الأعماؿ" )دار حامد لمنشر، الأردف،  2

23-24 
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 مف تكظيفية كتككف المسؤكليف، اتجاه الرضا عدـ ملبحظات إبداء الرئيس محاكلة خلبؿ
 الفردية المقابمة كتككف جديدة، عاممة يد لتكظيؼ الإدارة بيا تقكـ التي التكظيؼ مقابمة ؿخلب
 .الخدمة إنياء أسباب عف خلبليا مف التعبير يتـ بحيث الاستقالة اجؿ مف

 : الجماعي الاتصال 2-
 الأىداؼ متعددة العمؿ اجتماعات خلبؿ مف رسميا فيككف .رسميا يككف أف يمكف كذلؾ ىك
 فقط دقائؽ لبضعة يكمية تككف أف يمكف بحيث الأعماؿ، جدكؿ عمى بناء تتحدد يكالت

 يتـ كفييا غيرىا أك دكرية تككف أك كالأزمات الصراعات حالة في طارئة تككف أف كيمكف
 الآراء إلى كالاستماع الحمكؿ عف الجماعي كالبحث المؤسسة تسيير مشكلبت مناقشة
 دراسية كأياـ كمؤتمرات ندكات شكؿ في تككف أف كيمكف العامميف انشغالات كالى المختمفة

 لضبط المؤسسة مع المتعامميف كمختمؼ المساىميف مع تككف أف كيمكف كمعارض،
 1.ةالمشترك السياسات

 الاتصال الداخمي  -ثانيا
 مفيوم الاتصال الداخمي:  -أولا

المؤسسة في دفع يعد الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة مف أبرز المقكمات التي ترتكز عميو 
صيركرة العمؿ كالإنتاج، كبالتالي المساىمة في نجاح أك فشؿ أىداؼ ىذه المؤسسة، ككذلؾ 
نرل أف أم مؤسسة ميما كاف نشاطيا تحتاج دائما إلى اتصاؿ داخمي فعاؿ، حيث يتـ مف 

 خلبلو نقؿ المعمكمات كالرسائؿ بيف مختمؼ الأقراف الناشطيف في المؤسسة. 
الاتصاؿ الداخمي تطكر مع التطكر التكنكلكجي اليائؿ الذم يشيده عصرنا كمف الكاضح أف 

الحالي، فنجد ىناؾ تعريفات مختمفة لو، كىذا يعكد إلى الاختلبؼ في كجيات النظر، 
كعمكما ىك عممية ربط بيف أعضاء المؤسسة بغية نشر المعمكمات كالحقائؽ كالأفكار، 

                                                           
(، ص  2011زائر، ناصر قاسيمي "الاتصاؿ في المؤسسة: دراسة نظرية كتطبيقية")ديكاف المطبكعات الجامعية، الج 1

14-15 
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الداخمي يعني تبادؿ الأفكار كالبيانات بغرض  كيعرؼ إبراىيـ عبد العزيز شيخا" الاتصاؿ
  1تحقيؽ أىداؼ العمؿ الإدارم.

أم أف تحقيؽ أىداؼ المؤسسة كالإدارة مرتبطة بتبادؿ الأفكار كالمعمكمات بيف مختمؼ 
كما تعرفو مناؿ طمعت محمكد الاتصاؿ الداخمي دراسة تطبيؽ مجمكعة مف  الإدارات.

 2تنظـ المؤسسة الاتصاؿ مع محيطيا. المؤشرات كالكسائؿ، التي بكاسطتيا
" بأنو ذلؾ الاتصاؿ الذم يحدث داخؿ المؤسسة، أك الذم ييدؼ عبد الحميد درويشكيعرفو 

 إلى ضماف انسياب المعمكمات كالأفكار . 
كيعرفو أحمد البدكم" بأنو مجمؿ النشاطات كالأعماؿ المتخذة لإقامة علبقة بيف الفاعميف، 

مكحد كبمكغ أىداؼ مشتركة، كما يسمح لكؿ فاعؿ داخؿ المؤسسة كييدؼ إلى انجاز مشركع 
 3أف يككف معركفا بشخصو كميمتو فييا، كيعمؿ عمى ازدىارىا كفعاليتو فييا.

 أىمية الاتصال الداخمي -ثانيا 
 تبرز أىمية الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة في المجالات التالية :

اما في اتخاذ القرارات، إذ عف طريقو يمكف : حيث يمعب الاتصاؿ دكرا ىاتخاذ القرارات• 
تسييؿ عممية إيصاؿ المعمكمات كالبيانات الصحيحة التي تأتي مف الخارج كالتي تساعد عمى 

 اختيار أفضؿ البدائؿ لمكصكؿ لأرشد القرارات. 
: حيث يستطيع المدير كباستخداـ الكسائؿ المتاحة لو أف يكجد كيحدد لمعامميف التوجيو• 

ؤسسة كالإمكانات التي تضعيا تحت تصرفيـ لمساعدتيـ عمى تحقيؽ ىذه أىداؼ الم
 الأىداؼ.

: حيث يقصد بو التكفيؽ بيف الأنشطة المختمفة في المؤسسة كىذا يتـ بكجكد التنسيق• 
 4قنكات اتصاؿ جيدة في المؤسسة.

                                                           
1
 2013رضكاف بمخيرم: مدخؿ للبشتعاؿ كالعلبقات العامة , الجسكر لمنشر كالتكزيع الجزائر  

2
 22، ص 2002مناؿ طمعت محمكد: مداخمة إلى عمـ الاتصاؿ، المكتب الجامعي الحديث، القاىرة  

3
 82الصفا لمنشر كالتكزيع، عماف، ص ربحي مصطفى عمياف كآخركف: كسائؿ الاتصاؿ كتكنكلكجيا التعميـ، دار  

4
 269محمد بيجت جاد الله كشؾ: العلبقات العامة في الخدمة الاجتماعية، المكتب الجامعي، الإسكندرية، ص  
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 أىداف الاتصال الداخمي   -ثالثا
 أىداف خاصة بالعاممين :• 
 بيف العامميف خمؽ الرضا كالارتياح -
 زيادة التفاىـ كالثقة. -
الارتقاء بمعنكيات العامميف مف خلبؿ إشراكيـ في عممية تسيير الإدارة بإبداء آرائيـ في  -

 1المكاضيع المطركحة.
: كتدكر مجمميا حكؿ تمكيف القائد مف التعرؼ عمى ما يحدث داخؿ أىداف خاصة بالقيادة• 

ى اتخاذ قرارات سميمة، مما يسيؿ عممية التكجيو المؤسسة، بصكرة صادقة المساعدتو عم
كالإشراؼ كالتأثير عمى العامميف كبالتالي تحقيؽ التنسيؽ الكامؿ بيف أنشطة الإدارة المختمفة 

 داخؿ المؤسسة 
 :أىداف الاتصال الداخمي بالنسبة لمجميور• 

يا ككذا ترسيخ تتمخص في إقامة نظاـ اتصاؿ بو، يمكننا مف تكصيؿ حقيقة الجيكد التي تبذل
صكرة المؤسسة في ذىنو كالنشاطات التي تقكـ بيا ككذا طبيعة إنتاجيا كخدماتيا مف جية 

  2كالتعرؼ عمى رأم الجميكر فييا ككذا مقترحاتو لتحسيف خدماتيا مف جية أخرل.
فداخؿ المؤسسة، الاتصالات تشجع التبادؿ بيف المكظفيف في إطار ما يسمى بالثقافة مف 

قكاعد كممارسات تتماشى مع الأىداؼ الكاجب تحقيقيا، عممية الترسيخ مرتبطة  خلبؿ ترسيخ
بمجمكع العمميات المنقكلة كالمنشكرة داخؿ التنظيـ، ىذه العادات كالممارسات تشكؿ ثقافة 

" كأخركف تشكؿ الإطار Gilbertتميز المؤسسة عف باقي المؤسسات الأخرل فالثقافة حسب "
الذم مف خلبلو كؿ فرد بإمكانو أف يحدد مكانو فيي تنشأ  المرجعي في داخؿ المؤسسة

                                                           
1
 35، ص 1979خيرم خميؿ الجميؿ: الاتصاؿ ككسائمو في المجتمع الحديث، المكتب الجامعي الحديث،  

2
 Gilbert. J et coll, Générer le changement organisationnel, Paris, les éditions d'organisation, 
1995, P43 
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بشكؿ رسمي الخطكط العريضة لمسمككيات كالتي ضمنيا كؿ فرد يجد فضاء لمحرية كلمفعؿ 
  1الفردم.

كمما سبؽ نلبحظ أف للبتصاؿ أىمية قصكل في المؤسسة ذلؾ أنو يسعى لتحقيؽ أىداؼ 
ككذا خمؽ الرضا بيف جميع الأطراؼ  كبيرة تنصب في محمميا في تحسيف أداء المؤسسة

لذلؾ عمى كؿ مؤسسة أف تتكخي الحذر أثناء تصميـ برامجيا الاتصالية مع الأخذ بعيف 
 الاعتبار تحسيف الاتصاؿ كقنكاتو داخؿ المؤسسة. 

الاتصاؿ الداخمي يساىـ في الرفع مف معنكيات العامؿ كيحسسو بأىمية كدكره في المؤسسة 
لات المشاركة في المؤسسات عف طريؽ إسياميـ في المشركعات ما مف شأنو زيادة معد

 2التي تقكـ بيا كذلؾ زيادة انتمائيـ إلى محيط عمميـ كتحسيف أدائيـ.
كما ييدؼ الاتصاؿ إلى تكفير المعمكمات عف الظركؼ المحيطة بالمؤسسة لدل عماليا 

شاعات فإذا لـ ككذا شرح كتفسير القرارات بكؿ كضكح مما يقطع الطريؽ عمى مركجي الإ
تعتمد الإدارة عمى الاتصاؿ فإنيا ستفسح المجاؿ لظيكر نكع كاحد مف الاتصالات غير 

 3الرسمية.
 يرل بعض الباحثيف أف الاتصاؿ الداخمي يعمؿ عمى تحقيؽ أىداؼ متعددة أىميا: 

تحسيف الكعي بيف العامميف كتعريفيـ بالدكر الذم تقكـ بو المؤسسة كمساىمتيـ في  -
 صاد القكمي ككذلؾ تعريفيـ بأثار زيادة الأجكر التي لا يقابميا زيادة في الإنتاج.الاقت
 رفع الكفاية الإنتاجية لمعمميف مما يزيد أرباح المؤسسة أك زيادة كفاءة استغلبؿ المكارد  -
 تحقيؽ معدؿ دكراف العمؿ فيناؾ مزايا كاضحة تترتب عمى استقرار عنصر العمؿ  -

                                                           
1
 ص، 1996محمد فيمي العطركزم، العلبقات العامة الإدارية في المؤسسات العامة كالشركات، القاىرة، عالـ الكتب،  

469 

2
 ، ص2004، ديسمبر 22لجزائر، العدد صالح بف نكار، الاتصاؿ الفعاؿ كالعلبقات الإنسانية، مجمة العمكـ الإنسانية، ا 

.117 

3
 .130، ص: السابؽمرجع  نفس 
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لممتازة مف العامميف فعندما تككف علبقة المؤسسة بالعامميف طيبة فإف اجتذاب العناصر ا -
 ىذا يجذب إلييا العناصر الممتازة بصفة دائمة. 

رفع الركح المعنكية نتيجة الإحساس باىتماـ الإدارة بأمكرىـ كخمؽ ركح التعاكف بيف الأفراد  -
ارة كالسياسات الإدارية كالمؤسسة كبينيـ كبيف بعضيـ البعض، ككسب ثقتيـ كتأييدىـ للئد

 .لممؤسسة
 :أنواع الاتصال الداخمي -رابعا

 يشمؿ الاتصاؿ الداخمي نكعيف ىما:  
: كىك الاتصاؿ الذم يككف في إطار الأسس كالقكاعد التي تحكـ الاتصال الرسمي: أولا

المؤسسة، فيك الذم يتـ في إطار التنظيـ أم لو إجراءات كقكاعد رسمية يسير كفقيا، كتككف 
كاضحة كبينة الجميع أفراد المؤسسة، لأنيا غالبا ما تككف مكثقة بصكرة مكتكبة كرسمية، فيك 
يعتمد عمى المذكرات أك التقارير أك الاجتماعات الرسمية أك الخطابات، أك ما شابو ذلؾ، 
كالجدير بالذكر أف الاتصاؿ الرسمي قد يككف صاعدا أك نازلا أك أفقيا بيف العامميف، كيتـ 

لتسمسؿ التنظيمي لممؤسسة كىذا التنظيـ ىك الذم يحدد المسؤكليات كتقسيـ العمؿ عبر ا
كالعلبقات الكظيفية داخؿ المؤسسة ) تشمؿ الإدارة كالعماؿ( كيحمؿ كؿ ما تريد جية معينة 

 :1إيصالو إلى جية أخرل كيتصؼ الاتصاؿ الرسمي عادة بما يمي
 قانكني -
 مکتكب  -
 متعمؽ بالعمؿ مباشرة  -
 يتـ داخؿ التنظيـ  -
 متعمؽ بو  -
 ممزـ للؤطراؼ  -

                                                           
1
 93عبد الكىاب عمي محمد السمكؾ الإنساني في الإدارة، دار الفكر العربي، ص: 
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أما أىداؼ الاتصاؿ الرسمي فتتمثؿ في نقؿ الاقتراحات كالتكجييات كالتقارير كالأكامر 
علبـ كؿ فئات المؤسسة بالأىداؼ المراد الكصكؿ إلييا.   كالتعميمات، كا 
في العممية الاتصالية  كفيما يخص التأثير عمى العماؿ فيتجمى عندما تتحكـ المستكيات العميا

 1كعندىا تككف مبادرتيا مقبكلة لدييـ.
كما يعتمد الاتصاؿ الرسمي عمى كسائؿ عديدة منيا: الخطابات، المنشكرات بكافة أنكاعيا، 

 2الإدارية.التقارير، المذكرات، الأكامر، القرارات 
اتجاىات  كتتمخص ىذه الكسائؿ في كسائؿ سمعية بصرية، كما تأخذ الاتصالات الرسمية

 ثلبث مختمفة تتمثؿ فيما يمي:
: ىي الاتصالات التي تبدأ مف أعمى التنظيـ الاتصال النازل )من الأعمى إلى الأسفل( -أ 

إلى أسفمو، أم مف مستكل إدارم أعمى إلى مستكل إدارم أدنى، كىي غالبا ما تستخدـ في 
ية، المناقشة، المحاضرات، الأمر كالتكجيو كالتعميـ، تككف كسائميا شفيية كالأكامر الشفي

المؤتمرات، الياتؼ، كقد تككف كتابية كالنشرات، الكتيبات، الخطابات، المذكرات ىذا النكع 
مف الاتصاؿ يمكف المدير مف نقؿ أفكاره إلى مستكيات الدنيا، التي تقع عمى عاتقيا كاقع 

 العمؿ المطمكب. التنفيذ، كيمكف المرؤكسيف مف التعرؼ عمى مشكلبت التنظيـ كتفيـ طريقة
: كيتـ ىذا الاتصاؿ مف المستكيات الدنيا الاتصال الصاعد )من الأسفل إلى الأعمى( -ب

)القاعدة( إلى المستكيات العميا ) القيادة في المؤسسة، كعمى الرغـ مف انتشار الاتصاؿ 
سة النازؿ، إلا أف الاتصاؿ الصاعد لا يقؿ أىمية عنو لأنو يعبر عف مدل ديمقراطية المؤس

دارتيا، كتككف في المادة المنقكلة أك المرسمة مف القاعدة إلى القيادة، عبارة عف تقارير  كا 
 .كشكاكم، كاقتراحات كملبحظات إلى الإدارة العميا

كعمى الرغـ مف ىذه الأىمية إلا أنو يكاجو مشاكؿ، حيث غالبا ما يحكؿ بعض المدراء دكف 
إذا كانت تحمؿ أخبار تسيء لممؤسسة أك  كصكؿ المعمكمات إلى الرئيس الأعمى، كخاصة

                                                           
1
 8 , ص1988الجيلبني حساف, التنظيـ غير الرسمي في المؤسسات الصناعية , ديكاف المطبكعات الجامعية كالجزائر ,  

2
 2ص ،اد كشؾ, مرجع سابؽمحمد بيجت ج 
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تسبب لو الانزعاج، بالإضافة أيضا إلى بعد المسافة التي تربط بيف الإدارة العميا كالمستكيات 
 التنظيمية الدنيا، كانتشار ظاىرة الخكؼ لدل المرؤكسيف الذم يقابمو عزلة الرؤساء.

ؿ إظيار المزيد مف الاىتماـ كيمكف لممدراء زيادة فعالية الاتصاؿ الصاعد كذلؾ مف خلب
تاحة الفرصة لممرؤكسيف لمتعبير عف مكاقفيـ إشعارىـ  كالاستعداد لتقبؿ الاتصالات كا 

  1بأىميتيـ في المؤسسة.
: كىك اتصاؿ يتـ بيف أفراد المؤسسة ليـ نفس المستكيات، کالاتصاؿ الاتصال الأفقي -ج

المدراء أم نفس المستكل الرسمي  بيف المكظفيف، أك الاتصاؿ بيف رؤساء الأقساـ أك بيف
لممؤسسة، كيتـ ىذا النكع مف الاتصاؿ بيف المكظفيف، بغية تحقيؽ التعاكف كحؿ المشكلبت 
كتبادؿ الأخبار كالأفكار ككجيات النظر كالمعمكمات كالخبرات شفييا كبطريقة مباشرة دكف 

إلى الاتصاؿ  كىك بذلؾ يككف أقرب إلى الاتصاؿ غير الرسمي منو أم عكائؽ إدارية،
الرسمي، كمف الكسائؿ التي يعتمد عمييا ىذا النكع مف الاتصاؿ، المقاءات، تبادؿ الزيارات، 

 الاجتماعات، المجاف، كالسمككات المختمفة أثناء العمؿ. 
  2يمي:كمف أبرز ما يحققو الاتصاؿ الأفقي ما 

اتيـ نحك تحقيؽ تكامؿ الجيكد مصالح المؤسسة أك تماسؾ مكظفييا عمى اختلبؼ مستكي -
  التعاكف.أىداؼ المؤسسة كخمؽ ركح 

 الاستفادة مف تجارب الأخريف كخبراتيـ.  -
  3يسمح بالاتصاؿ المباشر. -

  

                                                           
1
 32، 3 ص ص، 2005ربحي مصطفى عمياف ,الاتصاؿ كالعلبقات العامة، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، عماف،  

2
 3ص 2007محمد منير حجاب ك الاتصاؿ الفعاؿ لمعلبقات العامة، دار الفجر لمنشر كالتكزيع، القاىرة،  

3
 194ت، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، صعتكم مصطفى كأىمية الاتصاؿ كالتسيير في المؤسسا 
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 يكضح الاتصالات الإدارية اليابطة كالصاعدة كالأفقية: 1كالشكؿ رقـ 

 
 معيد : محمد ناصر العديمي: السمكؾ الإنساني كالتنظيمي مف منظكر کمي مقارف، المصدر

 .1995الإدارة العامة، الرياض 
جراءات كقكانيف إدارية مثبتة ثانيا: الاتصال غير الرسمي : ىذا الاتصاؿ لا يخضع لقكاعد كا 

كمكتكبة كرسمية كمتفؽ عمييا، كما ىك الحاؿ في الاتصاؿ الرسمي، كيتـ غالبا خارج عف 
ختمفة متخطيا خطكط السمطة القنكات الرسمية داخؿ التنظيـ، كما يتـ بيف مستكيات إدارية م

لا يتـ الاتصاؿ غير الرسمي داخؿ التنظيـ فقط، بؿ قد يتعداه إلى خارج التنظيـ  1الرسمية .
مف خلبؿ الاتصالات الشخصية كالمقاءات كالحفلبت كالاجتماعات غير الرسمية، كيجب 

سمبا عمى  عمى الإدارة استغلبؿ الاتصاؿ غير الرسمي إيجابيا، كعدـ السماح لو بالتأثير
  2التنظيـ مف خلبؿ التشكيش بأشكالو المختمفة كالإشاعات الكاذبة كغيرىا.

                                                           
1
 119ص.1992مصطفى حجازم : الاتصاؿ الفعاؿ كالعلبقات الانسانية كالإدارية، دار الطميعة، بيركت، ، 

2
 24ص،1992عبد الرحماف عزم: عالـ الاتصاؿ، ديكاف المطبكعات الجامعية، ، 
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 : الاتصالات الرسمية كغير الرسمية :2كالشكؿ 

 
 - 2013: رضكاف بمخيرم، مدخؿ للبتصاؿ كالعلبقات العامة، الجسكر، الجزائر،  المصدر

 تنظيمي. شبكة الاتصاؿ الرسمي : خطكط مستمرة تربط بيف الييكؿ ال -
شبكة الاتصاؿ غير الرسمي: خطكط متقطعة تربط بيف أشخاص يحتمكف مراکز مرتبطة  -

 ببعضيا مباشرة بعلبقة كظيفية.
 : أساليب الاتصال الداخمي ووسائمو -خامسا

لإتماـ عممية الاتصاؿ بيف المرسؿ كالمتصؿ كالمرسؿ إليو أكالمتصؿ بو لا بد مف استعماؿ 
نقؿ المعمكمات، أم مضمكف الاتصاؿ كأساليب الاتصاؿ في أساليب يمكف عف طريقيا 

 ثلبث ىي: 
 أسمكب الاتصاؿ الكتابي، أسمكب الاتصاؿ الشفيي، أسمكب الاتصاؿ التصكيرم. 

: يتـ الاتصاؿ الكتابي عف طريؽ الكممة المكتكبة التي يصدرىا أولا: أسموب الاتصال الكتابي
بر مف متطمبات الأمكر في المنظمات الكبيرة المرسؿ إلى المرسؿ إليو، كىذا الأسمكب يعت

الحجـ معقدة التنظيـ، كلكي يحقؽ الاتصاؿ الكتابي اليدؼ منو يجب أف تتسـ الكممة 
 المكتكبة بالبساطة كالكضكح كالدقة، كيحقؽ الأسمكب الكتابي في الاتصاؿ في المزايا التالي :
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إلييا كمما اقتضى الأمر كذلؾ.  يمكف مف الاحتفاظ بالكممات المكتكبة حتى يمكف الرجكع -
 يحمي المعمكمات المراد نقميا مف التحريؼ بدرجة أكبر مف الاتصاؿ الشفكم.  -
 يعتبر كسيمة اقتصادية مف حيث كقت الإدارة كماليا كجيدىا.  -

كىذا النكع مف الاتصاؿ يحدث بيف جميع الأفراد عمى اختلبؼ درجاتيـ كأماكنيـ في العمؿ، 
كما يحدث بيف الأفراد كالأشخاص بصكرة فردية كشخصية في الحياة اليكمية أك في الإدارة 

كالعلبقات العامة كالإنسانية، التي تجمع بيف مختمؼ أفراد مف الأماكف المحمية الداخمية أك 
الخارجية لمبلبد، أك المنطقة التي يعيش فييا كؿ فرد كالاتصاؿ ىنا يككف عف طريؽ 

المعمكمات كالمطالب كالتعميمات، بيدؼ نقميا كسيكلة الرجكع  استعماؿ الكتاب كتكثيؽ إثبات
إلييا كقت الحاجة إذا كاف ىذا الاتصاؿ أثناء القياـ بالمياـ العممية، ىذا الشيء لا يتكفر في 
عممية الاتصاؿ الشفكم كالذم مف الصعب أف يحدث إذا كانت المؤسسة كبيرة كمنتشرة في 

ي تحقؽ الدقة كالأمانة أثناء نقؿ الرسائؿ الاتصالية إلى عدة أماكف، كعممية الاتصاؿ الكتاب
العامميف خصكصا إذا كاف يعتبر الشكؿ المعتمد لدل معظـ المكظفيف كالمسئكليف الذيف 

كاعتمادا تاما كذلؾ لكي يستطيعكا معرفة كيفية كمدل  1يعتمدكف عمى التعميمات المكتكبة
ئؿ الاتصاؿ أف يعطي الطرؼ الذم يستقبؿ إنجاز أعماليـ، كلأنو يمكف ليذا النكع مف كسا

كما كأف ىذه  الرسالة الفرصة الكافية كالمناسبة لمقراءة، دكف أف يقاطعو في ذلؾ أحد،
الكسائؿ تعطي الفرصة الكافية لممرسؿ بالتفكير في نقؿ نفس المعمكمات كما ىي إلى أكبر 

 عدد مف الأفراد. 
ذم يستقبؿ الرسالة الفرصة الكافية كالمناسبة كىذا النكع مف كسائؿ الاتصاؿ يعطي الطرؼ ال

لمقراءة، دكف أف يقاطعو في ذلؾ أحد، كما كأف ىذه الكسائؿ تعطي الفرصة الكافية لممرسؿ 
لمتفكير في مكضكع الرسالة كىؿ صاغيا بصكرة مناسبة كمقبكلة، كضعت جميع الجكانب 

 التي يريد نقميا إلى المستقبؿ. 
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تصاؿ يكثر في حالات الاتصاؿ مف الأعمى إلى الأسفؿ، كيقؿ كما أف النكع مف كسائؿ الا
استعمالو في الحالات العكسية أم الاتصاؿ مف أعمى إلى أسفؿ مف العامميف إلى المدير 
كالإدارة، كذلؾ لخكفيـ مف كتابة المعمكمات التي مف الممكف أف تسبب الإزعاج لممدير كحتى 

 تغضبو . 
صالية ىك عدـ معرفة المستقبؿ لمدكافع كالأساليب التي كمف جكانب ضعؼ ىذه الكسائؿ الات

أدت إلى إرساليا، أك لأنو مف الممكف أف يفيميا بصكرة مختمفة، عف القصد منيا لأنو يكجد 
اختلبؼ في المفاىيـ كالقدرة عمى التفكير كمستكياتو بيف الطرفيف الأمر الذم يؤدم إلى دعـ 

عامميف ينقمكف التعميمات التي كصمت إلييـ بصكرة تحقيؽ الاتصاؿ للؤىداؼ المنشكدة لأف ال
 خاطئة كغير مطابقة لممقصكد. 

كلكي تتغمب عمى ىذا الجانب الضعيؼ، يجب أف نقكـ بعممية تعزيز الاتصاؿ الكتابي عف 
طريؽ الشرح كالمناقشة المكضكع الرسالة، كاليدؼ منيا إذا كانت رسالة عامة، كيتـ تحقيؽ 

بمقابمة العامميف بصكرة جماعية أك فردية، كالتأكد مف أنيـ استطاعكا  ذلؾ بأف يقكـ المسئكليف
معرفة أسباب إرساؿ الرسالة ليـ ككيؼ يمكف القياـ بتنفيذ كتحقيؽ المطمكب منيا. حيث 

 طرؽ الاتصاؿ الكتابي كثيرة كمختمفة سكؼ نشرح قسـ منيا فيما يمي:
 التي ترسؿ مف أسفؿ إلى أعمى بيدؼ: كىذه التقارير تكتب فييا المعمكمات  التقارير 1.1

تسييؿ ميمة الإدارة في متابعة كمراقبة أعماؿ العامميف لزيادة معرفتو بالأحداث التي تحدث 
أثناء القياـ بالأعماؿ المطمكبة مف كؿ فرد، كىذه التقارير التي نتحدث عنيا مف الممكف أف 

قبؿ أك أنيا ترسؿ حسب  تككف بصكرة محددة في أنيا ترسؿ في أكقات محددة كمعينة مف
 الكضع القائـ كالحاجة إلييا.

كالتقارير التي تعالج مكاضيع معينة مثؿ التفتيش عف العمؿ، أك متابعتو يجب أف تككف 
مكضكعية، كتظير الأسباب التي أدت إلى كتابتيا بالإضافة إلى كتابة رأم مف يكتبيا 

 عندما يتفحص الأمكر .  كيقدميا يصكره كاضحة كصريحة كذلؾ لتكفير كقت المسئكؿ
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كعند كتابة التقارير يجب أف تأخذ في عيف الاعتبار أف معظـ المسئكليف ليس لدييـ الكقت 
الكافي القراءة ما ىك مطكؿ أك يدخؿ في تعقيدات مممة، لذا يجب كتابة التقارير بصكرة 

جعؿ منو ممخصة بدؿ التقرير المطكؿ، كيجب أف نراعي الترتيب المنطقي المتسمسؿ الذم ي
 كسيمة الاتصاؿ فعالة كمجدية. 

 : كىي عبارة عف نكع مف الاتصالات الكتابية في معظـ الأحياف،المذكرات والمقترحات 2.1
التي يقكـ بإعدادىا ككتابتيا العامميف أك المرؤكسيف إلى المسئكليف عنيـ كعف إدارة 

تي تصادؼ العمؿ المؤسسة، بيدؼ القياـ بتكضيح كتفسير بعض الجكانب كالمشكلبت ال
كالتطبيؽ، أك لكي نثبت حدكث أمر معيف داخؿ المؤسسة أك القياـ بتقديـ اقتراحات، التي 
تخص العمؿ كالمؤسسة، كفي نفس الكقت مف الممكف أف يقكـ بتقديـ المذكرات لممسئكليف 
إلى العامميف، بيدؼ شرح كتأكيد بعض الجكانب أك لمجرد تذكر ببعض الكاجبات التي يجب 

 قكـ بيا كؿ فرد. يأف 
كىذا النكع مف الاتصاؿ الكتابي لو أىميتو الخاصة في نقؿ المعمكمات كالإقترحات التي تفيد 
العمؿ، كالقياـ بحؿ المشاكؿ التي تكجد فيو، لذلؾ يجب العناية كالاىتماـ بو، عمى المسؤكؿ 

لو مف قبؿ أف يقبمو كيقكـ بدراستو كيثني عمى مف قاـ بيذه الاقتراحات كيشجع استعما
العامميف كىذا النكع مف الاتصاؿ يعطي الفرصة لمف يقكـ بو أف يحفظ لنفسو نسخة مف ىذه 

 1المذكرات أك الاقتراحات التي يستطيع أف يرجع إلييا، إذا لزـ الأمر، أك لممتابعة أك التنفيذ.
 الأوامر والتعميمات: تكون في معظم الحالات بصورة إصدار القرارات، أو إعطاء 2.1

الأكامر، أك الإرشاد كالتكجيو لمعامميف، كجميعيا تصدر مكتكبة، أعمى إلى أسفؿ لكي تنفذ 
مف طرؼ المستكيات الأدنى، كفي ىذا النكع مف الاتصاؿ يشترط أف يككف كاضحا مفيكما 

 منذ المحظة الأكلى لكصكلو إلى العامميف،
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 جكانب تيـا نيب بالإضافة لكك كأف لا يككف فيو التباسا في المعاني أك يفيـ عمى عدة جكان
 فيو، تكتب الذم الأسمكب جدا كميـ بتنفيذىا، يقكـ لمف مشكقة جكانب تيـ لككنيا بالإضافة

 الأكامر كؿ تجمع أف كيفضؿ. إلييـ يرسؿ الذيف العامميف استعدادات مع يتفؽ بحيث
كخصكصا ي كتاب يعرض عمى العامميف كالمكجكديف في المؤسسة، ف كالقرارات كالتعميمات

الجدد، في حيف دخكليـ إلى العمؿ كالمؤسسة كي تساعدىـ في معرفة الأمكر السابقة 
كالمكجكدة، كما يطمب منيـ، كالأمكر التي تسر مناقشتيا كالتحدث عنيا حينما حدثت، مثؿ 
ىذا الكتاب مف الممكف أف يحدد أك تقرر كؿ مؤسسة الفترة الزمنية التي يصدر فييا شير أك 

 فييا. سنة، أك أقؿ حسب كضع المؤسسة كسرعة الأحداث التي تحدث نصؼ سنة أك
 : كتحدث في معظـ الأحياف عندما تككف الأسباب قاىرة ليا، كىي في العادةالشكاوى .2

تحدث في جميع المؤسسات كالمنظمات التي يعمؿ فييا أعدادا كبيرة مف العامميف بدرجات 
شكاكل في المؤسسات الصغيرة، لكف حدكثيا متساكية أك مختمفة، ىذا لا يعني عدـ حدكث 

يككف أقؿ بصكرة ممحكظة كمف أسباب حدكثيا عدـ القياـ بتكزيع العمؿ بيف العامميف أك 
القائميف عمى التنفيذ بصكرة جيدة ككاضحة، أك بسبب عدـ القياـ بالصكرة كالشكؿ المطمكب 

ما أك مف الممكف أف في ىذا الكضع مف الممكف كالمحتمؿ أف يككف أحد العامميف مظمك 
الأكامر لـ تفيـ. كالشكاكم في معظـ الأحكاؿ تقدـ مف المستكل الاتصالي الأدنى إلى 
الأعمى، أم مف العامميف إلى المسؤكليف الذيف يتكجب عمييـ العمؿ عمى الاىتماـ بيا، 
 كالقياـ بفحصيا كمعرفة أسبابيا كالقضاء عمييا، لأف مف الممكف أف تؤثر عمى سير العمؿ
بصكرة كالشكؿ الصحيح، كمف المؤكد أف الاىتماـ بيذه الشكاكم التي ترسؿ مف العامميف 
يككف ليا التأثير النفسي عمييـ، بحيث يرفع مف معنكياتيـ كيشعرىـ بالأىمية كالمكانة عند 
الإدارة، كالإحساس بإزاحة الظمـ عنيـ، كالمظمكـ لا يمكف أف يككف أداء عممو كما ىك 

 1.ينفذ الأمر بصكرة صحيحة إذا كاف غير مقتنع بومطمكب، أك أف 
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بالإضافة إلى ما ذكر فإف الشكاكم في الكثير مف الحالات إذا كانت جادة تؤدم إلى كشؼ 
الانحرافات كالجكانب غير القانكنية في الأعماؿ الإدارية، كالجكانب التي مف الصعب أف 

مف المحتمؿ أف تككف الشكاكم  تكتشؼ إلا بيذه الطريقة، كمف جية أخرل مف الممكف بؿ
في الكثير مف الأحياف إذا كانت جيدة جادة تردم إلى كشؼ الانحرافات كالجكانب غير 
القانكنية في الأعماؿ الإدارية، كالجكانب التي مف الصعب أف تكتشؼ إلا بيذه الطريقة، كمف 

كالقصد جية أخرل مف الممكف بؿ مف المحتمؿ أف تككف الشكاكم كاذبة غير صحيحة، 
منيا ضرر بعض الأشخاص المسؤكليف أك حتى العامميف، أك مف الممكف ضرر المؤسسة 
أك تشكيو سمعتيا كسمعة العامميف فييا، يذلؾ يجب أف تتكسع في الاعتماد عمييا كأف نقكـ 
 1بمعاقبة مف يقدـ الشكاكم الكاذبة كغير الصحيحة، أك أف تحمؿ الشكاكم غير المكقعة .

: ىك نكع مف الاتصاؿ يتـ كيحدث عندما يتبادؿ الحديث لاتصال الشفييثانيا: أسموب ا
أطراؼ عممية الاتصاؿ، كىذا مف الممكف أف يحدث إما في كضع يجتمع فيو الطرفيف، أك 
دكف أف يرل المتصؿ بو، كما يحدث في المحادثات الياتفية، كىك يعتبر أكثر أنكاع الاتصاؿ 

عف طريقو يمكنو القياـ بعممية تبادؿ الأفكار كالمعمكمات نفعا كفائدة لما فيو صالح العمؿ، ك 
بأسيؿ الطرؽ كأبسطيا كأقصرىا، الأمر الذم يؤدم إلى تكفير الكقت كالجيد الذم تستغرقو 
عممية الاتصاؿ الأخرل، كيسمح ىذا النكع بالاتصاؿ الشخصي كيؤدم إلى خمؽ ركح 

الممكف كالمحتمؿ أف يككف العكس ىك الصداقة كالتعاكف، كتشجيع الأسئمة كالإجابات أك مف 
 2.الصحيح لأنو يعتبر سيؿ كغير مجبر

 : ىذا النكع مف الاتصاؿ مف الممكف أف يحدث أك يتـ مباشرة، أمالمحادثة الشفوية 1.2
كجو لكجو أك مف الممكف أف يحدث بصكرة سريعة كدكف احتماؿ التأجيؿ لأىميتيا، كتحدث 

 زة الخاصة بالاتصاؿ مثؿ: الياتؼ، الأجيزة اللبسمكية.عف بعد كذلؾ بكاسطة استعماؿ الأجي
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بالإضافة إلى ما ذكر نقكؿ أف ىذا النكع مف الاتصاؿ يحدث بصكرة رسمية كمنظمة، أك مف 
الممكف أف يتـ بطريقة رسمية، كالاتصاؿ غير الرسمي ىنا يككف في العادة مناسب أكثر 

الاتصاؿ أكثر في حالة الاتصاؿ كقريب إلى التفاىـ كالكصكؿ إلى النتائج مف عممية 
 الرسمية. 

كفي حالة الاتصاؿ مف ىذا النكع إذا تضمنت الكسيمة أكامر كتعميمات أك معمكمات ىامة، 
ذا كاف مكضكع الاتصاؿ  الاتصاؿ الشفكم كحده لا يكفي، بؿ يجب أف يككف معزز كتابيا، كا 

مناسبة المطمكبة كالسريعة طرح الشكاكل أك التظممات يجب معالجتيا، كاتخاذ الإجراءات ال
  1لكي يرتاح كيطمئف الطرؼ الذم قاـ بطرحيا.

كمف الصفات الخاصة التي تميز ىذا النكع مف الاتصاؿ الشفكم أف تأثيره كبير. لأف 
المحادثة تظير فيو بصكرة كاضحة التعبيرات عمى كجو المتحدث، أك القياـ بالتأكيد عمى 

مر الذم يشعر الفرد المستمع بأىمية المكضكع، أك بعض الألفاظ كالعبارات أك الجمؿ الأ
جكانب منو، أيضا ىذا النكع يعطي المتحدث الفرصة لإدراؾ فيـ الآخريف كمدل استجابتيـ 

 2كذلؾ عف طريؽ رد الفعؿ الذم يظير منيـ أك عمى كجكىيـ.
يعة الحاؿ إف القياـ بالاتصاؿ المباشر بيف المسؤكليف أك رجاؿ الإدارة كالعامميف، كىذا بطب

يشعرىـ بمدل أىمية كقربيـ مف عممية اتخاذ القرارات، الأمر الذم يؤدم إلى رفع الركح 
 المعنكية كمضاعفة الجيكد في إنجاز المياـ كالعمؿ المطمكب. 

كىذا النكع مف أنكاع الاتصاؿ الشفكم الذم  المقابلات الجماعية )المؤتمرات والاجتماعات(:
ية كالتي تتمثؿ في تتمثؿ في شكؿ اجتماعات أك ندكات، كىك يتحدث عف المقابلبت الجماع

يعتبر أكضح الأنكاع كأكثرىا فائدة، كعف طريقيا تككف محاكلات معرفة المشاكؿ التي تكاجو 
الإدارة كطرؽ حميا أك التخمص منيا، أيضا يعطي الفرصة لعممية تبادؿ الآراء كالأفكار كي 

كبما أف ىذا النكع يؤدم ، كاجديف في نفس المكافتككف منيا فائدة لجميع الحاضريف كالمت
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العامميف مع لعض في نفس الكقت كالمكاف، فإف ىذه الطريقة تقابؿ  إلى تجميع الكثيريف مف
المسؤكليف. كحتى  بالاىتماـ لأنيا تفسح المجاؿ أماـ الآراء كالأفكار الجديدة التي تأتي مف

اؿ الشفكم يجب مراعاة الأمكر كالجكانب تحقؽ الفائدة المطمكبة مف ىذا النكع مف الاتص
 الأتية: 

 القياـ بالتخطيط للبجتماع الذم نريد الاتصاؿ بالأخريف عف طريقو. -
يجب أف يحدد المكضكع الرئيسي للبجتماع بالإضافة إلى إعداد جدكؿ أعماؿ مختصر لو  -
مة كشاممة، عمى رئيس الاجتماع أف يككف ممما بجميع جكانب المكضكع يدرسو دراسة كام -

 كأف يقكـ بإعداد المعمكمات كالبيانات الأساسية.
يجب أف يحضر الاجتماع الأشخاص الذيف ييميـ الأمر كيعنييـ كلدييـ معمكمات أك  -

مكانات تساعد عمى النجاح المرتقب كالمطمكب مف الاجتماع.  خبرات كا 
 يجب أف يحدد مكعد عقد اجتماع أك المؤتمر في كقت كمكاف مناسب. -
يجب أف يتصؼ رئيس الاجتماع بالسمكؾ الديمقراطي، كلديو المقدرة كالرغبة الجادة  -

كالصادقة للبستماع إلى ما يقكلو العامميف، كاقتراحاتيـ كمناقشاتيـ، كفي نفس الكقت عمى 
 الرئيس أك المدير الابتعاد عف إعطاء الأكامر أك فرض الرأم. 

في المؤتمر أك الاجتماع كالنتائج التي يصؿ  يجب القياـ بتسجيؿ المناقشات التي تدكر -
 1إلييا المشتركيف كتكزيعيا عمى جميع المشتركيف كمف ييميـ الأمر.

: كىي عبارة عف تبادؿ لفظي الذم يحدث بصكرة مباشرة، أم كجيا لكجو المقابمة )المحادثة(
ي عبارة بيف الشخص الذم يقكـ بالمقابمة كبيف الشخص الثاني أك الأشخاص الآخريف، كى

أيضا عف لقاء مباشر يحدث بيف شخصيف كجيا لكجو، كتعتبر المقابمة أداة ىامة جدا مف 
أدكات الاتصاؿ الداخمي المؤسسات التي تستعمؿ عندما تريد معرفة العلبقة التي تربط بيف 
المتغيريف، تماما كما يحدث في المعرفة التي تكجد بيف الرئيس كالمرؤكس كحتى تككف 

 ت فائدة كجب أف تتكفر الشركط التالية:المقابمة ذا
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كفي الكقت المخصص الذم تجرم فيو المقابمة يجب عمى الطرفيف التفرغ التاـ ليا، كعدـ  -
 الانشغاؿ بأعماؿ أك مشاغؿ أخرل كخصكصا لممسؤكؿ.

 بداية الحديث يجب أف يككف فييا شيء مف القبكؿ كالكد، كالبساطة كالثناء. -
قابمة ىك القدرة عمى الإنصات عندما يتحدث الطرؼ الآخر، شرط أساسي لنجاح الم -

 كالانتباه التاـ لو، كلما يقكلو حتى يشعر بالأىمية كالمكانة كحتى يككف رد فعمو مكضكعي. 
أثناء المقابمة يجب ألا نسمح لأم شخص بالدخكؿ إلى مكاف المقابمة، كذلؾ لضماف عدـ  -

 عمى الطرفيف عدـ مقاطعة بعضيـ البعض. المقاطعة كالتشكيش مف أم نكع كاف، كما ك 
خلبؿ حدكث المقابمة عمى الطرؼ المسؤكؿ الحذر مف الغضب أك التعصب أك التذمر  -

 مف أم شيء، أك أف يككف كاضح فيما يقكلو. 
عمى المسؤكؿ الذم يجرم المقابمة أف يعطي الطرؼ الأخر الشعكر بأنو استمع بصكرة  -

ريؽ الرجكع إلى النقاط كالحقائؽ الأساسية اليامة التي قاليا، حسنة لما قالو كىنا يأتي عف ط
 ثـ البدء الفعمي في اتخاذ الإجراءات التنفيذ المكضكعات المتعمقة في المقابمة 

لذا نعرؼ كنستخمص في الأخير إلى أف ىذا الأسمكب يتـ عف طريؽ نقؿ كتبادؿ المعمكمات 
كقة لا المكتكبة، كىذا الأسمكب يتميز عف كالمرسؿ إليو شفاىة، أم عف طريؽ الكممة المنط

  1أسمكب الاتصاؿ الكتابي بأنو أكثر سيكلة كأكثر يسرا كأكثر إقناعا لممرسؿ إليو.
 ثالثا: أسموب الاتصال التصويري: 

ىذا الاتصاؿ يعتمد عمى الصكر كالكسائؿ المرئية في العممية الاتصالية، كيحدث نتيجة 
سيمة مرئية كما تحمؿ مف معاني تؤثر تأثيرا مباشرة عمى مباشرة لمشاىدة صكر معينة أك ك 

المشاىد كيحدث منيا رد فعؿ عمييا كالصكر أك الكسائؿ المرئية عديدة جدا كمتنكعة منيا 
الصكر الشخصية الأفلبـ عمى أنكاعيا كالشرائح كالتمفاز كغيرىا كىي تعطي الفرصة لممرسؿ 

كجكانب الحياة المختمفة كىذا بطبيعة الحاؿ الذم يستعمميا في استخداـ الألكاف كالحركة 
يككف لو التأثير المباشر كالكبير عمى النفكس المستقبمييف ليذه الرسالة بالإضافة إلى ذلؾ 
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فإف ىذا النكع مف الاتصاؿ مف الممكف أف يككف ناطقا كصامتا كمف الطبيعي أف يككف تأثير 
أف لا ننسى أف لكؿ كسيمة مف الناطؽ أكبر أثرا مف الصامت، كفي نياية الأمر يجب 

الكسائؿ المستعممة في ىذا النكع مف الاتصاؿ ليا ايجابيات كسمبيات التي يجب أف تأخذ 
 1بعيف الاعتبار عند استعماليا.

ىذا النكع مف أنكاع الاتصاؿ أك كسائمو يختمؼ عف الأنكاع السابقة في انو لا يعتمد عمى 
يعتمد عمى عامؿ آخر الذم يرجع إلى حاسة المغة كمككف أساسي لعممية الاتصاؿ، بؿ 

البصر، حيث يشاىد أك يرل أك يلبحظ القائـ بالاتصاؿ الحركات كالأعماؿ أك الظكاىر 
المختمفة، التي تصدر عف الطرؼ الآخر الذم ىك المستقبؿ، كالتي تيدؼ إلى معاني معينة 

يعني أف الاتصاؿ قد كمحددة التي تخمؽ نكع مف الإحساس أثناء الملبحظة، كىذا الإحساس 
تـ أك حدث، كىذا الأسمكب يستعمؿ عندما تككف الفعالية لا تعتمد عمى الكلبـ أك إذا اختمفت 
المغات بيف المرسؿ كالمستقبؿ، أك إذا أراد المرسؿ أف يعرؼ مدل رد الفعؿ أك التغذية 

المستقبؿ العكسية لمعممية الاتصالية التي قاـ بيا مف قبؿ حيث يلبحظ ما يظير عمى كجو 
مف تعبيرات كتغييرات كمما يجدر ذكره أف ىذا النكع مف الاتصاؿ لا يستعمؿ بشكؿ كاسع 
بسبب المعكقات الكثيرة التي مف الممكف أف تقؼ أمامو، مثؿ استعمالو المغة كأىميتيا، أك 
عدـ معرفتيا بيف الطرفيف، لذلؾ فيك لا يستعمؿ لكحده بؿ في الحالات الكثيرة يستعمؿ مع 

  2آخر مف أنكاع الاتصاؿ التي ذكرت . نكع
كىناؾ كسائؿ الاتصاؿ بالمستخدميف كالعماؿ تستخدميا كثير مف المؤسسات كأىـ ىذه 

 الكسائؿ:
 : كىي مف كسائؿ الاتصاؿ المنتشرة، كتعتمد في نجاحيا عمى المكافالموحات الخشبية 1.3

مفضمة، كيتكقؼ حجـ ىذه الذم تكضع فيو، كتعتبر الطرقات كصالات الأكؿ مف الأماكف ال
المكحات عمى مقدار المعمكمات التي ترغب الإدارة في تعريفيا لمعماؿ، كيلبحظ في الرسائؿ 
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الإخبارية الكاردة بما أف تككف مختصرة كمتعمقة بالأحداث الجارية كاجتماعات المكظفيف مما 
عميمات تنشره الصحؼ الخاصة بشؤكف العماؿ، كما يعاب عمى استخداـ المكائح كالت

كالتحذيرات الخاصة بشؤكف العماؿ، كمما يعاب عمى استخداـ المكحات انو قد تترؾ البيانات 
  1عف مكضكع معيف عمى المكحة مدة لطكيمة كالكاجب كضع البيانات لمدة قصيرة .

: تصدرىا المؤسسة بقصد تكزيعيا عمى مكظفييا أك عملبئيا أك مكزعييا أك مجمة المؤسسة
لعلبقة بينيـ كمباشرتيا كتدعيميا مما يعكد بالخير عمييا. تمتاز مجمة غيرىـ، لتحسيف ا

بأنو مف الممكف أف تظير شخصية الييئة لمجميكر الذم تكزع عميو، فتحكـ المنشأة  المؤسسة
خراجيا يجعميا قادرة عمى أف ننقؿ صكرة صادقة إلى الجميكر، بحيث  في تحرير المجمة كا 

معركؼ أف المطبكعات الخاصة بالعمؿ كالمكظفيف مف يشعر أنو يعرؼ المؤسسة، كمف ال
 أىـ الطرؽ للبتصاؿ بيـ كفي مقدمة تمؾ المطبكعات المؤسسة. 

خراجيا حسب الجميكر الذم نشأت مف أجمو،  تختمؼ مجالات المؤسسة في تحريرىا كا 
 كىناؾ أنكاع مختمفة ليذه المجمة أىميا: 

 مجمة المؤسسة الخاصة بالأفراد.  -أ
 لمؤسسة الخاصة بالمكزعيف كككلبء البيع.مجمة ا -ب
  2مجمة المؤسسة الخاصة بالمستيمكيف. -ت

لذلؾ نرل أف كمما حكت المجمة أخبار الأفراد الخاصة كصكرىـ كمما اشترككا في تحريرىا 
 كزاد اىتماميـ بما كساعدىـ عمى نجاحيا. 

 نيا: كعمكما تتـ الاتصالات داخؿ المؤسسة مف خلبؿ مجمكعة مف الكسائؿ م
 المقابلبت الخاصة.  -
 الاجتماعات عمى مستكل الإدارة أك القسـ كالاجتماعات العامة .  -
 المكالمات الياتفية . -
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 المجلبت كالجرائد الداخمية التي تصدرىا المؤسسة . -
 الخطابات البريدية المباشرة.  -
 الممصقات الدكرية الخاصة .  -
 النشرات الدكرية الخاصة.  -
 كالأفلبـ السنيمائية . الصكر -

 معوقات الاتصال الداخمي وطرق تحسينو-ثامنا 
: تشكك العديد مف المؤسسات مف عدة معكقات تجعؿ مف المستحيؿ أولا: معوقات الاتصال

  1أف تنجح العممية الاتصالية، كمف ىذه العكائؽ نذكر ما يمي:
 ع أم تصادـ الأفكار بيف مختمؼعدـ تقبؿ المسؤكليف كانعداـ الإدارة لدييـ لتغيير الأكضا -

 الأجياؿ. 
 عدـ تناسب المضمكف مع الانشغالات الحقيقية لمعامميف .  -
 الكسيمة لا تتكافؽ مع مضمكف الاتصاؿ.  -
 استخداـ لغة غير مناسبة مكانا كزمانا .  -
 عدـ تلبئـ الجك للبتصاؿ ككذلؾ بالنسبة لميياكؿ.  -
 قابمة لمقياس.  عدـ كضكح الأىداؼ غير محددة كغير -
 احتفاظ المؤسسة بالمعمكمات لنفسيا كاعتبارىا سرية .  -

 كىناؾ مف حدد معكقات الاتصاؿ في ثلبثة أنكاع مف العقبات كالتي تصنؼ إلى: عقبات
 مادية، عقبات شخصية، عقبات لفظية. 

آخر : كندرة الاتصالات أك الإفراط فييا كذلؾ دخكؿ أك تداخؿ متحدث العقبات المادية -أ
أثناء القياـ بمكالمة ىاتفية عمى الخط كبالتالي يؤدم ىذا إلى تحقيؽ الاتصاؿ لأغراضو، 
ككذلؾ تعتبر كثرة الاتصالات كالاجتماعات في المؤسسة عبثا ثقيلب عمى العامميف في 
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المؤسسة كتعتبر كذلؾ ضياع لمكقت كسببا لمممؿ كالضجر كىذا يجعؿ الاتصاؿ غير فعاؿ 
 لمسطرة . كلا يحقؽ أىداؼ ا

: كىي تتصؿ بالنكاحي النفسية كالاجتماعية لمفرد كالقائمة عمى مدل العقبات الشخصية -ب
حكمو الصائب عمى الأشياء كحالتو النفسية كالعاطفية كطباعو كنزعتو كما شابو ذلؾ مف 
نكاحي خاصة بقيـ الفرد، كذلؾ نظرا لتجمع مختمؼ الأصناؼ البشرية في المؤسسة كاختلبؼ 

ـ التفاعمية كىذا ما ينجـ عنو صراعات أك جك يسكده التكتر، كىذا الكضع يعتبر طبيعتي
 معرقلب لعممية الاتصاؿ، كما إف اختلبؼ المستكيات يعرقؿ العممية الاتصالية.

تعتبر المغة أداة ىامة مف أدكات الاتصاؿ تساىـ في التعبيرية(: )العقبات المفظية  -ج
أف تعرقميا، فنجد الكثير مف الكممات تحمؿ أكثر مف  عممية الاتصاؿ كتسييرىا كما يمكف

لممكقؼ الذم تستخدـ فيو، فتجعؿ المعنى غامضا كغير مفيكـ كمنو لا يصؿ إلى  معنى كفقا
المستقبؿ كلا يتحقؽ الاتصاؿ كىدفو كىك نقؿ المعمكمات كرفض الغمكض. كما أف اختلبؼ 

ة كىك ما يؤدم إلى اختلبؼ الألفاظ المستكل التعميمي كالثقافي كتخصصات العممية كالميني
كفيـ تفسير الكممات كالمعاني كذا اختلبؼ البيئة كالتقاليد كالعادات كالقيـ كىي ذات جكانب 

  1ثقافية أكسع تدخؿ في عممية التصكر كفيـ الاتصاؿ.
 : يمكف تحسيف الاتصاؿ بعدة طرؽ أىميا:  ثانيا: طرق تحسين الاتصال

لأطراؼ الفاعمة في الاتصاؿ، كالمقصكد ىنا تمبية رغبات تمبية احتياجات كرغبات ا -
 العامميف مف مختمؼ المستكيات المناصب التي يحتمكىا في المؤسسة.

 أف يككف المضمكف مثيرة للبىتماـ كمعمكماتو تمتاز بالجدية كالحداثة .  -
 أف تتكافؽ الكسيمة مع المضمكف كالأىداؼ.  -
 مكانا. استخداـ المغة المناسبة زمانا ك  -
 يجب أف تشترؾ مختمؼ ىياكؿ المؤسسة في عممية الاتصاؿ الداخمي. -
 يجب أف تككف الأىداؼ محددة بطريقة جيدة.  -
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يجب تكظيؼ تقنية الاستماع كالملبحظة للئلماـ بجميع المعمكمات المتعمقة بأطراؼ  -
 المشكمة لممؤسسة. 

الداخمي في المؤسسة كىي  كما تكجد ثلبث أنماط مف الاتصالات التي تحسف الاتصاؿ
 كالتالي:

 نمط الاتصاؿ الرأسي اليابط.  -
 نمط الاتصاؿ الرأسي الصاعد -
 نمط الاتصاؿ الأفقي  -
: في ىذا النمط يجب عمى المسؤكؿ أك المدير أف يمد نمط الاتصال الرأسي اليابط-

ىناؾ العامميف في المؤسسة بالمعمكمات اللبزمة كيتـ كضع خطة للبتصاؿ حتى تككف 
 اتصالات فعالة . 

خمؽ جك مف الثقة بيف المرسؿ كالمستقبؿ ىذا يسيؿ التكافؽ كالاتفاؽ بيف الرئيس  -
  .كالمرؤكس

يجب معرفة قنكات الاتصاؿ كأنكاع المعمكمات لدل كؿ مف الإدارة كالعامميف عمى حد  -
 سكاء.

 يجب الاىتماـ بعامؿ التكقيت السميـ في نقؿ المعمكمات. -
 خداـ أحسف التقنيات كاتخاذىا ككسيمة تقييـ العممية الاتصاؿ يجب است -
 : نمط الاتصال الرأسي الصاعد -
يجب عمى الإدارة معرفة أنكاع المعمكمات المناسبة ليذا النكع مف الاتصاؿ مع الإمداد  -

 الملبئمة. بالقنكات
رتباط يجب أيضا ألا يككف الاتصاؿ الصاعد إجباريا كغير مرغكب فيو مع كجكد ا -

 الاتصاؿ الصاعد اليابط. 
 : الاتصال الأفقينمط  -
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يجب إنشاء دكر جديد تکاممي بالمنطقة لتسييؿ عممية الاتصاؿ ىذا عندما تصبح قيادة  -
 العمميات الجانبية بمثابة مشكمة. 

 يجب تشكيؿ فريؽ عمؿ بصيغة دائمة لتعرؼ المشاكؿ الداخمية .  -
مدربيف المشاركيف في عممية اتصاؿ مع إقامة دكر يجب حسف استخداـ المباشر بيف ال -

 1الاتصاؿ لربط مختمؼ الإدارات ذات الاتصاؿ الكثيؽ ىذا عمى نفس المستكل التنظيمي.
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 تمييد : 
تتعرض المنظمات الى صراعات داخمية عمى مستكل التنظيمات الاجتماعية سكاء كانت ذلؾ 

دية، أك اجتماعية، كىذا راجع الى العديد مف الأسباب، بؿ إف التنظيمات سياسية، أك اقتصا
الصراع داخؿ الفرد نفسو أمر حتمي أيضا ك ذلؾ لتعدد المؤثرات النفسية ك الاجتماعية، 
الداخمية كالخارجية عميو، لا تخمك أم منظمة مف كجكد اختلبؼ في كجيات النظر خاصة 

ؤدم إلى حدكث الصراع، كلقد كاف أغمب فيما يخص الأمكر المتعمقة بالإدارة مما قد ي
الباحثيف ينظركف إلى الصراع التنظيمي بأنو ظاىرة سمبية باعتبار الإنساف مجرد آلة دكف 
مراعاة الجكانب الإنسانية لو، كاعتباره كذلؾ ظاىرة خطيرة تؤثر عمى استمرار كاستقرار 

اع معترؼ بو كظاىرة المنظمة كبالتالي يخدـ المصمحة العامة لممنظمة، كلـ يكف الصر 
 مكجكدة أساسا داخؿ المنظمة التنظيـ باعتباره ظاىرة عكسية يجب القضاء عمييا.
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 تعريف الصراع: -1
الصراع التنظيمي بأنو "كضع تنافسي يككف فيو أطراؼ الصراع مدركيف  Boudinيعرؼ 

عمى لمتعارض في إمكانية الحصكؿ عمى المراكز المستقبمية، كيرغب كؿ طرؼ في الحصكؿ 
 1المركز الذم يتعارض مع رغبة الطرؼ الأخر."

الصراع التنظيمي بأنو "اضطراب أك تعطؿ في عممية اتخاذ  Simon&Marchيعرؼ  -
 البديؿ." اختيارالقرارات، بحيث تجد المنظمة صعكبة في 

الصراع التنظيمي بأنو " كفاح حكؿ القيـ كالسعي مف أجؿ المكانة كالقكة  Cosserيعرؼ  -
 ." 2رد النادرة، حيث ييدؼ المتصارعكف إلى تحييد خصكميـ أك القضاء عمييـكالمكا

ك انييار في سبؿ أنو: "تعطؿ أتعريؼ ىاني عبد الرحماف صالح الطكيؿ: يعرؼ الصراع ب -
كميكانيزمات صنع القرار المعيارم مما يجعؿ الفرد يعيش صعكبة اختيار بدائؿ الفعؿ 

 كالاداء."
ك تعطيؿ الكسائؿ اتخاذ القرارات مما أراع التنظيمي ىك "إرباؾ تعريؼ القحطاني: الص -

 ."3بيف البدائؿ كالاختياريصعب المفاضمة 
نو: "عممية الخلبؼ كالنزاع التي تنشأ كنتيجة حتمية التفاعؿ بيف الأفراد أفي بطيعرفو مص -

ـ ىؤلاء ك قيأيجابي أك سمبي في بيئة أك معايير إداخؿ المؤسسة، كذلؾ بيدؼ إحداث تغير 
 الأفراد."

ك المجاؿ الذم يحدث فيو أ عبارة عف الظرؼ، كيمكف تعريؼ الصراع التنظيمي بأنو:" -
الإدارييف داخؿ  المكظفيف، المدرسيف، تعارض المطالب كاىتمامات كأىداؼ كؿ مف الطلبب،

 ف الصراع يمثؿ في المكقؼ السمب.إالمدارس، كذلؾ ف

                                                           

، الأردف، عماف 3محمكد سمماف العمياف، السمكؾ التنظيمي في منظمات الأعماؿ، دار كائؿ لمنشر ك التكزيع، ط -1
 .  363، ص 2005

 . 365محمكد سمماف العمياف، المرجع السابؽ، ص  2
دارة المنظمة، دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، ط 3 ، عماف ، ب س، 3زىير بكجمعة شلببي، الصراع التنظيمي كا 

 . 93، 92ص
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 مفيوم الصراع:   -2
بيف فرديف أك أكثر مع إدراكيـ  اتفاؽالصراع بأنو "عدـ  "،كىاف ساكرعرؼ كؿ مف "ككؾ 

 أزبكرف،  بأف لدييـ اىتمامات متعارضة"، بينما يكضح كؿ مف "تشير مكىكرف، كىانت، ك
عمى مكضكعات جكىرية أك  اتفاقيـأف الصراع في حقيقتو يمثؿ اختلبؼ الأطراؼ كعدـ 

 لكجكد تنافر كجداني بينيـ".
ا أك ببأنو "العممية التي تبدأ حيف يدرؾ أحد الأطراؼ أف الطرؼ الأخر يؤثر سمكعرفو ركبنز 

 يكشؾ عمى أف يؤثر سمبا نحك شيء ما ييتـ فيو الطرؼ الأكؿ".
كما عرفو الحمكد  بأنو "حالة اضطراب كتعطؿ لعممية اتخاذ القرار بحيث يكاجو الفرد أك 

 1لمراد اتخاذه". الجماعة صعكبة في اختيار البديؿ الأفضؿ لمقرار ا
 مراحل عممية الصراع - 3

ف ينفجر بصفة فجائية دكف مقدمات مثؿ تكقؼ أجكر العامميف بسبب أيمكف لأم صراع   
شعار مسبؽ مف طرؼ الإدارة، إحداث حركة في مناصبيـ دكف أم أك أزمة مالية طارئة، أ

فجائية، كيمكف ف تختصر مرحمة فينفجر بصفة أف تتسارع كتيرة الصراع كما يمكف أكيمكف 
بو المباشرة كغير المباشرة، كتكفر اسبأف يمر عبر عدة مراحؿ منطقية كاف تككف لو أ

 ليو كيعني شعكر الأطراؼإالظركؼ التي قد تسمح بظيكر الصراع كالأسباب التي تدفع 
ك أالمعنية بكجكد شيء ما غير عادم في العلبقات الإنسانية مصدرىا الصراع عمى المكارد 

 ك القيـ كغيرىا.أالسمطة 
ف يتخطى كؿ المراحؿ كينفجر أذ يمكنو إنو ليس لمصراع مراحؿ ثابتة كمستقرة أكالحقيقة 

بعض المراحؿ، كما تختمؼ مدة كؿ مرحمة مف  ىف يمر فقط عمأبصفة فجائية، كما يمكنو 

                                                           
انكية بالمممكة العربية السعكدية تصكر ػ سميماف بف إبراىيـ بف عبد الكريـ النممة، إدارة الصراع التنظيمي في المدارس الث1

نقترح )أطركحة دكتكراه: الإدارة التربكية(، قسـ الإدارة التربكية، كمية التربية، جامعة الممؾ سعكد، المممكة العربية السعكدية، 
 . 154، ص 2007ق، 1428
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التي يمكف كضعيا كمراحؿ  الاحتمالات، كبذلؾ تتعدد لخر أ إلىخر كمف حالة أ ىصراع ال
 كحمو. انفجارهبرىا الصراع مف قبؿ ظيكره الى يمر ع

محدد بيف الباحثيف حكؿ عدد ىذه المراحؿ أك طبيعتيا، إلا أف ىنالؾ  اتفاؽكليس ىناؾ 
كىك الأكثر  Pondyنماذج متعددة تبيف تصكر ليذه المراحؿ كمف بيف تمؾ النماذج نمكذج 

الصراع بخمسة مراحؿ كىي شيرة كالأكثر شمكلية لفكر الكتاب كطبقا ليذا النمكذج يمر 
 كالتالي:

تتضمف ىذه المرحمة الشركط أك الظركؼ المسببة لنشكء مرحمة الصراع الضمني:  -1
الصراع، كالتي غالبا ما تتعمؽ بالتنافس عمى المكارد كالتبايف في الأىداؼ، أك الاعتمادية 

ك غير ذلؾ مف الأسباب التي تسيـ في ميلبد الصراع بشكؿ أبيف الأفراد أك الجماعات، 
 .1ضمني غير معمف

في ىذه المرحمة يبدأ أطراؼ الصراع في إدراؾ أك ملبحظة  : مرحمة الصراع المدرك -2
كجكد صراع فيما بينيا، كفي ىذه المرحمة تمعب المعمكمات دكرا ىاما في تغذية صكر 

 الاتصاؿ المتاحة بيف الأفراد كالجماعات. كمدركات الصراع حيث تنساب عبر قنكات 
في ىذه المرحمة يتبمكر الصراع بشكؿ أكضح، حيث تتكلد فيو  مرحمة الشعور بالصراع: -3

أشكاؿ مف القمؽ الفردم أك الجماعي المشجعة عمى الصراع، كتككف الرؤية عف طبيعتو 
 كمسبباتو كما سكؼ يؤدم إليو أكثر كضكحا.

الأسمكب  انتياجفي ىذه المرحمة يمجأ الفرد أك الجماعة إلى  :الصراع العمني مرحمة -4
العمني الصريح لمتعبير عف الصراع مف الطرؼ أك الأطراؼ الأخرل، كيتـ التعبير عف ىذا 
الصراع بطرؽ مختمفة مثؿ العدكاف كالمشاحنات العمنية، كقد يأخذ الصراع صكرا أخرل مثؿ 

 عية أخرل.، اللبمبالاة، أك أم كسائؿ دفاالانسحاب
في ىذه المرحمة تبدأ عممية إدارة الصراع، كعمى إدارة  مرحمة ما بعد الصراع العمني: -5

ذا ما تـ  المنظمة أف تكاجو المكقؼ بشجاعة كمحاكلة التعرؼ عمى جذكر المشكمة كحميا، كا 
                                                           

 .154سميماف بف ابراىيـ بف عبد الكريـ النممة،  المرجع السابؽ، ص  1
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ؾ فإنو قد يؤدم إلى زيادة التعاكف الكظيفي بيف الأفراد أك الجماعات، أما إذا حاكلت لذ
لإدارة خنؽ الصراع ككبتو أك لجات إلى كضع حمكؿ تكفيقية غير شاممة، فإف ىذا البديؿ ا

سكؼ يزيد مف حدة الصراع، الذم قد يختفي عف السطح مؤقتا كلكف ما يمبث أف يعكد 
  1ليؾمجددا إلى مرحمتو الأكلى كىكذا دكا

 
     

 
 

  
 

 
 

 . الخمس الصراع مراحل يوضح(  1)  رقم الشكل
 2004، الدار الجامعة، الاسكندرية، (مدخل بناء الميارات ) ماىر أحمد، السموك التنظيمي : المصدر

 .56ص 
 أسباب الصراع التنظيمي -4

داخؿ التنظيـ فيي إما حسب فردية أك جماعية  كاختمفتسباب الصراع التنظيمي ألقد تعددت 
 كنذكر منيا  اجتماعيةأك تنظيمية أك 

ف أث أف المؤسسة تتيح مكاردىا طاقتيا كظركفيا، إلا حيالتنافس عمى الموارد:  -1
لى إ مما يؤدجؿ الحصكؿ عمييا كىذا أالتسابؽ مف  ىالطمكحات الشخصية للؤفراد تدفعيـ إل

نيا أحدكث الصراعات بيف الأفراد، كمسؤكلية ىذه النتائج تقع عمى عاتؽ المؤسسة حيث 

                                                           
 .155ابراىيـ بف عبد الكريـ النممة، نفس المرجع، ص سمماف بف  1

 افكار و انفعالات  نشأة الصراع  

 أطراف الصراع 

عقد النية عمى التصرف 
 بأسموب عدائي معين 

 " الخصم "  رد فعل الطرف الآخر القيام بالسموك العدائي فعلا
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كلكية فراد عمى حسب معايير الأؿ بيف الأىذه المكارد ككيفية تكزيعيا بعدإدارة المسؤكلة عف 
 م صراعات.أتفاديا لحدكث  لؾكذ
يحدث الصراع عندما يظير الميؿ لإعلبء المصمحة الخاصة عف تضارب المصالح:  -2

 .ك الجماعاتأفراد مستكل الأ ىعم لؾالمصمحة العامة سكاء كاف ذ
لحالة عندما يطالب فرد ىذه ا فيينشأ الصراع الأعمال:  فياو تداخل  ازدواجيةحدوث  -3

جؿ تمسؾ أأك أكثر القياـ بالعمؿ نفسو، كىذا يؤدم إلى احتداـ أـ الصراع بينيـ كذلؾ مف 
 ف يثبت قدراتو لمرئيس.أفرد بيذا العمؿ كطمب الأخر تركو أك مف أجؿ 

ىدافيا سكاء كانت أيتمبسيا الغمكض في  التيإف المؤسسات عدم وضوح الأىداف :  -4
ي فرعية فإنو تككف معرضة لخطر الصراعات كىذا نتاج التخبط العشكائي ف ىداؼ عامة أكأ

أداء الأفراد خاصة عندما يتـ البدء بالعمؿ لتحقيؽ الأىداؼ الفرعية عمى حساب الأىداؼ 
 .1العامة

يكتسبيا الفرد مف  يتعتبر الثقافة مجمكعة القيـ كالمعتقدات الت في الثقافة: الاختلاف- 5
يحمميا الفرد في جماعة معينة أك مؤسسة ما، كالتي يككف  يش فيو أك التالمجتمع الذم يعي

المكجكد  الاختلبؼليا تأثير كبير عمى سمككياتو ككيفيات التعامؿ مع أفراد زملبئو، إلا أف 
ر قد يؤدم إلي نشكء صراعات بيف الأفراد التي خى أإليحمميا مف فرد  كالتيالثقافات  في

 .لى أخرإتختمؼ مف شخص  كالتي فراد ىذه المؤسسةأيحمميا 
حيث أف الأفراد في المجتمع الكاحد يختمفكف في رغباتيـ  الصفات النفسية للأفراد: -6

ككذا أىدافيـ كتكجيياتيـ ككذا طبيعة بعض الأشخاص ذكم النزاعات العدكانية  كميكلتيـ
أف  الاختلبؼذا مختمفة كيمكف مف ى ـكأرائييكغير العدكانية كىذا الأمر يجعؿ مف علبقاتيـ 

 .2ينشأ الصراع

                                                           
، 3محمد قاسـ القريكتي، دراسة السمكؾ الإنساني الفردم كالجماعي في المنظمات المختمفة، دار الشكؽ لمنشر كالتكزيع، ط 1

 .251، ص 2000عماف، 
 . 251محمد قاسـ القريكتي،  المرجع السابؽ، ص  2
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 أنواع الصراع التنظيمي  - 5
تتعدد أنكاع الصراع التنظيمي بتعدد المكاقؼ كأطراؼ العلبقة، كقد يصعب حصر جميع 
أنكاع الصراع التنظيمي في كثير مف الأحياف، كما يتضح مف خلبؿ ما كتب في الإدارة 

قبؿ الباحثيف، غير أنو تـ التكصيؿ إلى كالسمكؾ الإنساني أنو لا يكجد تصنيؼ محدد ليا مف 
 التصنيؼ الإجرائي التالي:

 :إلى حدكثو لمستكيات كفقا الصراع تصنيؼ يمكف أكلا: الصراع كفقا لمستكيات حدكثو:
 الصراع عمى مستكل الفرد )أك الصراع الذاتي(.-1
 1 الصراع بيف فرد كأخر.-ػػ2
 ػػ الصراع داخؿ الجماعة الكاحدة3
 يف الجماعات.الصراع ب -ػػ4
 الصراع بيف المنظمات.-ػػ 5

 الصراع وفقا لاتجاىاتو أولا:
انطلبقا مف طبيعة العلبقة بيف أطراؼ الصراع، يمكف التمييز بيف اتجاىيف أك نمطيف 

 رئيسييف مف أنماط الصراع التنظيمي ىما:
 ػػػ الصراع الأفقي.1
 k8lػػػ الصراع الرأسي )أك العمكدم(.2

 لنتائجو: : الصراع وفقاثانيا
 كيتضمف نكعيف ىما:

الصراع الإيجابي )أك الكظيفي، البناء، الفعاؿ(: ىك الصراع الذم يقع بيف الجماعات  -1
في المنظمة حكؿ جكىر العمؿ كالذم يثير الإبداع كالإنتاجية. كتأتي أىميتو في ككنو يقكد 

                                                           
أطركحة نيؿ شيادة دكتكراه  تسيير ، ظيمية كتأثيرىا عمى سمكؾ كأداء العامميف في المنظمةأمينة قيكاجي، الصراعات التنػ 1

، 2014، جامعة أمحمد بكقره، بكمرداس، رالمنظمات( قسـ عمكـ التسيير، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيي
 . 60، ص 2015
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كالابداعية لحؿ المشاكؿ إلى النمك المطرد لممنظمة مف خلبؿ التعاكف كابتكار الحمكؿ البديمة 
المتداكلة، فضلب عف ككنو يرتقي بأداء الأفراد كالجماعات، لتكضيح مكانتيـ في المنظمة. 
كيعمؿ عمى جمب المشاكؿ الميمة عمى السطح فتصبح كاضحة لمعياف كلجميع أطراؼ 
ا الصراع كتككف سببا في دقة اتخاذ القرارات كسيرىا عبر المسار الصحيح كالسميـ كاتسامي

بالأىمية الاعتبارية، كقد عد مف الضركرم للئدارم الناجح بالعمؿ عمى استشارة الصراعات 
 البناءة في المكاقؼ التي ىي بحاجة إلى التغيير كالتجديد كالتحسيف.

ػ الصراع السمبي )أك غير الكظيفي، المدمر، غير الفعاؿ: ىك الصراع الذم يؤدم إلى -2
عة أك المنظمة، كيككف تأثيره عمى مخرجات أداء الجماعة اليدر في الأداء الكظيفي لمجما

بصكرة أكبر مف تأثيره عمى الأفراد أنفسيـ. كقد يقكد إلى الصراع الكجداني بيف الأفراد 
كيعمؿ عمى ترسيخ المشاعر السمبية فيتصؼ العمؿ بضعؼ التفاعؿ كالتعاكف بيف الأفراد. 

قيؽ الأىداؼ. كيتدنى مستكل الرضا كيظير التنافر المتبادؿ بينيـ مما يعيؽ مف تح
الكظيفي، كيزداد التغيب عف العمؿ كتقؿ الإنتاجية، لذا عمى الإدارم أف ينتبو لمصراع غير 
البناء، كأف يمجأ مباشرة إلى أخذ المبادرة كالعمؿ عمى التقميؿ مف حدتو لمكصكؿ بو إلى الحد 

 .1الأدنى
ف نميز نكعيف مف أتجاىات الصراع يمكف كفؽ ا: لاتجاىاتوثالثا: الصراع التنظيمي وفقا 

 . الصراع الأفقي كالصراع الرأسي  الصراع:أنكاع 
ك الكحدات الإدارية التي أيقع ىذا النكع مف الصراع بيف الجماعات  ــــ الصراع الأفقي: 1

دارة البيع، حيث تفتقد أتعميمي كاحد، مف  لتقع في مستك  مثمتو الصراع بيف إدارة الإنتاج كا 
تسمح ليا بالسيطرة عمى الأخرل كترتبط ىذه الكحدات بعلبقات أداء  تيحدة لمسمطة الكؿ كا

 2.  مشترؾ كاعتماد
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لى مستكيات تنظيمية إك كحدات إدارية تنتمي أيقع بيف جماعات  ــــ الصراع الرأسي: 2
مختمفة كالصراع بيف الإدارة الكسطي كالعميا، كيظير بجلبء حيف تختص بعض الكظائؼ 

ما الكظائؼ الأخرل فتككف صلبحياتيا أالتنفيذ كتككف صلبحيات صنع القرار ضيقة، بمياـ 
 أكسع كتخص بمياـ التكجيو، الرقابة كصنع القرار.

 : الصراع التنظيمي عمى أساس درجة التنظيم:رابعا
لقد قسـ عمماء الإدارة عمى أساس درجة التنظيـ الى قسميف: الصراع المنظـ كالصراع غير 

 .المنظـ
ىك الصراع المخطط لو الذم يستخدـ لمتعبير عف الأفعاؿ التي تتطمب  ــــ الصراع المنظم:1

تضامنا جماعيا كيستخدـ لحؿ ىذا النكع مف الصراعات المفاكضة الرسمية كفي حاؿ فشؿ 
ذلؾ صراع النقابات العمالية  أمثمةلى العقكبات كالإضرابات كمف إىذه الخطكة يتـ المجكء 

  .مةمع إدارة المنظ
ىك صراع تمقائي غير مخطط لو، يستخدـ لمتعبير عنو كسائؿ  ـــــ الصراع غير المنظم:2

 1فردية مثؿ الشككل، التذمر التأخر كالتغيب عف العمؿ.
 : تقسيم الصراع التنظيمي تبعا لمصادره:خامسا

، الإنفعاليلى مصادر الصراع التنظيمي فقد تـ تصنيؼ ست أنكاع: الصراع إبالنظر 
جؿ القيـ، الصراع أجؿ المكارد، الصراع مف أجؿ الأىداؼ، الصراع مف أاع مف الصر 

 .الفكرم، كالصراع حكؿ الضركرة
يحدث عندما لا تتطابؽ كلا تنسجـ مشاعر كانفعالات أطراؼ  ــــ الصراع الانفعالي:1

 العلبقة.
 ر.خيحدث عندما يممؾ كؿ طرؼ ىدؼ مناقض لمطرؼ الأ جل الأىداف:أــــ الصراع من 2
يحدث بسبب ندرة المكارد كمحدكديتيا، تككف ىذه المكارد مادية  جل الموارد:أــــ الصراع من 3
 .ك معنكية، كأف يتصارع قسـ التسكيؽ كقسـ الإنتاج عمى مبنى جديدأ
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يحدث عادة عندما تختمؼ قيـ الأطراؼ المتصارعة حكؿ قضية  ــــ الصراع من أجل القيم:4
 عترافا بجيكدىـ.إ حكؿ إقامة حفؿ لحساب العماؿ لتحفيزىـ ك معينة، كأف يختمؼ مديراف

يظير لما تختمؼ طريقة التفكير كلا تتكافؽ إدراكات أطراؼ العلبقة  ـــــ الصراع الفكري:5
 1خاصة في المكاضيع ذات العلبقة بصنع القرار.

طراؼ يبرز ىذا النكع مف الصراع في حاؿ عدـ الاتفاؽ بيف أ ــــ صراع حول الضرورة:6
 العلبقة حكؿ ضركرة أك عدـ ضركرة أداء ميمة ما.

 الأسس النظرية لمصراع -6
دامت ىناؾ بدائؿ عمؿ مطركحة كقرارات  مر حتمي ماأالصراع مف كجية نظر الإدارية   

ىؿ الأفراد الذيف  ىليو، بمعنإىك الدافع  سيتـ اتخاذىا كالميـ ىك ليس الصراع نفسو بقدر ما
نيـ مدفكعكف برغبة تخريبية؟ فالصراع في حد أـ أإليو  كالانتماءـ يعيشكف الصراع في النظا

ف يكتسب صفة أنو يمكف أحد إلى مر مستكطف في أم نظاـ أمر لابد منو، كىك أذاتو 
لحرية الإدارة في بيئة متغيرة  المفاىمةف التركيبة أ( "Bernardشرعية، ككما قاؿ )برنارد( )

 ."يز بالتفاكض كالتكتر كالصراعتتم اجتماعيةنماطا أتتضمف في صمبيا 
 ىالسياؽ ال كلقد تفاكتت أراء منظرم الإدارة في تفسير الصراع، كيمكف اف نشير في ىذا

 ثلبث نظريات رئيسية كىي:
 ـــــ النظرية التقميدية في الإدارة:1
بؿ  لا يعترؼ بالصراعالذم  لؾف الصراع ظاىرة سمبية كاف الإدارم الناجح ىك ذأالتي رأت  
ف أصحاب أم أسمكب ممكف، كمف الكاضح أاكؿ استئصالو مف المؤسسة التي يديرىا كبيح

ف الصراع يخمؽ الضرر بالمؤسسة، كبالتالي لابد مف التعامؿ معو عمى أ راكىذه النظرية 
 ىـ فرضيات ىذه النظرية:أىذا الأساس ك 

 .الصراع حالة يمكف تجنبيا 
 ك الاضطرابات (.يحدث الصراع عادة بكاسطة اشخاص محدديف )محدث 
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 يجب اف تمعب السمطة دكرا فعالا لمنع حدكث الصراع. 
 1. اذا حدث الصراع فعمي الإدارة اف تتجاىمو 

كيمكف ربط ىذه النظرية بجيكد اقطاب المدرسة الكلبسيكية كتايمكر كفايكؿ المذيف نظرا الي 
لقكانيف كالأنظمة بضركرة تجنبو لتحقيؽ الانسجاـ مف خلبؿ ا كنادكاالصراع كظاىرة سمبية، 

 .2كالإجراءات
 السموكية والإدارة:  النظرية -2
نو ليس سمبيا كمو بؿ يمكف ملبحظة بعض الجكانب الإيجابية فيو أف الصراع حتمي ك أرأت  

ف السمككييف يعترفكف بأف الصراع ينعكس سمبيا عمى المؤسسة فيكتر علبقات أفمع 
الصراع  استكشاؼرم الناجح ىك الذم يستطيع ف الإداأأصحابيا، كيربؾ برامجيا أحيانا إلا 

 3كحصره فمف الحدكد المعقكلة كالإفادة منو في تفعيؿ المؤسسة.
كيمكف ربط ىذه النظرية بحركة العلبقات الإنسانية التي ركزت عمى النظاـ الاجتماعي 

جيدة يقكد إلى أفراد يشركف  اجتماعيةلتحقيؽ الانسجاـ بحيث قالت بأف خمؽ علبقات 
 كالفاعمية. الانسجاـم يؤدم إلى ذعادة الأمر البالس

 التفاعمية:  النظرية -3
ف كجكد أف الصراع ظاىرة إيجابية كعمى الإدارم أف يخمقيا إف لـ تكجد حيث أت أالتي ر  

الصراع مف كجية نظر أنصار ىذه النظرية يؤدم أم بعث الحيكية في المؤسسة كتفعيؿ 
أىدافيا بأفضؿ صكرة ممكنة، كتقكـ ىذه النظرية عمى عمميا، كبالتالي تمكينيا مف تحقيؽ 

 الفرضيات التالية:
 .الصراع حالة يمكف تجنبيا 
 .الصراع انعكاسي طبيعي لمتجديد 
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 ،إدارة الصراع ممكنة 
 1الصراع في حده الأدنى أمر عادم بؿ ضركرم. 

كرم كيمكف ربط ىذه النظرية بالنظرية الحديثة كنظرية النظـ كالتي رأت اف الصراع ضر 
حيث انو يخمؽ الإحباط الأمر الذم يتطمب عملب، كىك ما يمكف أف يتمخض عف حيكية 

 . كتجديد في المنظمة
 التنظيمي شكال الصراعأمستويات و   -7

ف ألا إك تحديد مستكياتو أبالرغـ مف عدـ كجكد اتفاؽ حكؿ تصنيفات الصراع التنظيمي   
 .2لمصراع التنظيمي معظـ كتاب الإدارة يتفقكف عمى المستكيات التالية

 أولا: الصراع عمى مستوى الافراد:
سمكؾ الفرد كعلبقاتو في  ىىذا النكع مف الصراع يقع بيف الفرد كذاتو كينعكس تأثيره عم 

العمؿ كتحقيقو لأىداؼ المنظمة الذم ىك عضك فييا كغالبا ما يحدث ىذا الصراع عندما 
 ف يختار أحدىما بحيث لا يمكف تحقيقيا أيجد الفرد نفسو محؿ جذب لعكامؿ عدة تحتـ عميو 

معا، كما يحدث ىذا الصراع عندما يستكجب عمى الفرد أف يختار مف بيف بدائؿ متعارضة 
 أحد ىذه البدائؿ. اختيارمع أىدافو، أك تكقعاتو، أك قيمو كمعتقداتو، لكنو مجبر عمى 

زىا عمى النحك كيتضمف ىذا النكع مف الصراع كلب مف صراع اليدؼ كصراع الدكر، نكج
 التالي: 

 ــ صراع اليدف:1
يجابية في نفس الكقت، أك عندما  ينشأ عندما يككف اليدؼ المراد تحقيقو مظاىر سمبية كا 
يكاجو الفرد الاختيار بيف ىدفيف أك أكثر، كعميو اختيار كاحد منيما، كيأخذ إحدل الصكر 

 التالية: 
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 أــ الصراع بين ىدفين إيجابيين:

يحدث حينما يكاجو الفرد الاختيار بيف ىدفيف إيجابييف، لا يمكف تحقيقيما معا كىذا الصراع 
كتزداد الأمكر تعقيدا إذا كاف اليدفاف ليما نفس الأىمية، كمثاؿ ذلؾ عندما يكاجو فرد ما 
اختيار بيف البقاء في كظيفتو الحالية أك تحكيمو لقسـ أخر، كالخياراف بالنسبة لو ىدفاف 

يجابيا ف، فيك قد يرل في القسـ الأخر فرصا جديدة لمترقية كالتطكر، في حيف أنو مرغكباف كا 
 عميو. اعتادسيفقد زملبء عممو القدامى كالجك الاجتماعي الذم 

 ب ــ الصراع بين ىدف إيجابي والأخر سمبي:
ينشا ىذا النكع مف الصراع عندما تكاجو بعض العناصر الإيجابية العناصر السمبية في نفس 

عمى سبيؿ المثاؿ قد تمنح الإدارة لعامؿ ما علبكة في راتبو الشيرم "عنصر إيجابي" العمؿ. ك 
 كبالمقابؿ تقرر لو ساعات عمؿ إضافية "عنصر سمبي". 

 ج ــــ الصراع بين ىدفين سمبيين:
ىنا يكاجو الفرد الاختيار بيف ىدفيف لا يرغب في تحقيؽ أم منيما. فكلب اليدفيف بالنسبة لو 

. كىنا يعمؿ الفرد عمى اختيار اليدؼ الأقؿ ضررا. فمثلب قد يكاجو الفرد ىدفاف سمبياف
ف نقمو أ لخر لنفس المنظمة. فيك قد ير أك تحكيمو لفرع ريفي أقؿ أالاختيار بيف نقمو لكظيفة 

سرة، بتعاد عف الأإتطمعاتو كتحكيمو لفرع ريفي  إلىقؿ فيو التقميؿ مف شأنو كتجميده ألكظيفة 
 1المميزات الاجتماعية المكجكدة في المدينة. فتقادلا إلىبالإضافة 

 ــــ صراع الدور: 2
ف لكؿ فرد مجمكعة مف الأدكار المختمفة التي يؤدييا في الحياة، فدكره في أمف المعمكـ 

ف أفراد تختمؼ حيث ف طبيعة الأأالبيت يختمؼ عف دكره في المؤسسة التي يعمؿ فييا كما 
قارب كالأىؿ كالجيراف بينما مجمكعة العمؿ تتككف مف كالأسرة فراد الأأالبيت يتككف مف 
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ف كانت ىذه المجمكعات تتكامؿ مع بعضيا البعض ا  ك  كالتزاماتزملبء كرؤساء كمكاعيد 
 لتككف منظكمة الحياة العامة التي يعيشيا الفرد.

 فأو يجب أنكينتج تعارض الدكر مف الفرؽ بيف ما يؤديو الفرد داخؿ الكظيفة كبينما يشعر 
 ك لعدـ كجكد تكصيؼ سميـ لمكظيفة.أيؤديو، كذلؾ لعدـ فيـ الدكر الكظيفي 

ف صراع الدكر في المنظمة ىك: "نتاج تحطيـ القاعدتيف التقميديتيف: كحدة أالعمياف  لكير   
الشخصي كانخفاض فاعمية المنظمة  الرضاالأكامر كتسمسؿ الأكامر، كينتج عنو انخفاض 

ط كاحد ككاضح لمسمطة مف الأعمى للؤسفؿ غالبا ما خفييا  ف المنظمات التي يككفأ لكير 
تككف قادرة عمى إرضاء مكظفييا كتحقيؽ أىدافيا بصكرة أفضؿ مف المنظمات التي يككف 

 .فييا لمسمطة خطكط متعددة
 كصراع الدكر في المنظمة لو أسباب عدة منيا: 

اد بصراع الدكر داخؿ الذم يعتبر السبب الأكؿ في شعكر الافر  ـــ الييكل التنظيمي:1
كامر أالمنظمة، فالييكؿ التنظيمي يعمؿ عمى تييئة الظركؼ الأىداؼ، كسياسات، كقرارات، ك 
 قد تككف متقاربة أحيانا، فكثيرا مف المنظمات تعاني مف ازدكاجية السمطة كعدـ تسمسميا.

يعاني بعض  يسبب المركز الكظيفي الذم يشغمو الفرد صراعا ذاتيا لو، حيث ــــــ المركز:2
لممتطمبات المتقاربة، كأف يعاني المشرؼ مف  الاستجابةالمكظفيف مف عدـ قدرتيـ عمى 

 صراع الدكر اتجاه التكقعات مديره كتكقعات مرؤكسو.
المتبع داخؿ المنظمة مصدرا رئيسيا مف مصادر صراع الدكر،  :شرافـــــ يعد أسموب الإ3

ك لا يقكـ أالكافية عف أداء العمؿ لمرؤكسيو، فعندما لا يقكـ المشرؼ بتكفير المعمكمات 
ف المرؤكس يشعر بنكع مف الصراع مع ذاتو، إبتكصيؿ المعمكمات بالصكرة المطمكبة، ف

مكانياتيـ، مما يؤدم ا  لى تكميؼ مرؤكسيو بمياـ تفكؽ قدراتيـ ك إككذلؾ قد يعمؿ المشرؼ 
 1. لحدكث نكع مف القمؽ كالتكتر لدييـ
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لتحقيقيا ضمف  ىفرد في المجتمع أىدافو كطمكحاتو التي يسعف لكؿ أالباحث  لكير   
أكؿ  أمنظكمتو الخاصة مف القيـ كالمبادئ كالمعتقدات التي ترسـ ىذه الأىداؼ، حيث تبد

شباع حاجاتو كسرعاف ما يصطدـ الفرد بأىدافو كفي كيفية تحقيقيا إحمقات الصراع رغبة في 
كتمتد  الأسرةفراد أحمقة الصراع داخؿ البيت بيف بينيا كصكلا لميدؼ العاـ، كتتسع  الاختيار

مع الزملبء كالمرؤكسيف حيث تختمؼ الادراكات كمعرفة العامميف كتختمؼ  الأكسعلى الحمقة إ
يكمؿ المشرؼ كالمسؤكؿ المباشر الحمقة كيكمؼ الفرد  ىدرجة التعاكف كتزداد الأمكر سكءا حت

حد العامميف كمجاممتو عمى ألى محاباة إك أعباء مضاعفة إضافة أبمياـ ناقصة المعمكمة 
 1حساب العامؿ الأخر.

 ثانيا: الصراع عمى مستوى الأفراد:
كىك الصراع الذم يقع بيف الفرد كرؤسائو كزملبئو كمرؤكسيو داخؿ المنظمة. كتمعب 
المتغيرات المعرفية كالإدراكية دكرا كبيرا في الصراع بيف الأفراد داخؿ المنظمة حيث تحدد 

 طراؼ بالصراع القائـ بينيـ كما تحدد مشاعرىـ تجاه ىذا الصراع.كعي الأ
ىناؾ أربع حالات تشير إلى مدل معرفة الشخص بنفسو كبالأخريف يمكف استعراضيا كما ك 

 يمي:
ف الفرد أالفرد الذم يعرؼ نفسو كالأخريف. كىذه أفضؿ الحالات حيث  الحالة الأولى: - أ

دراكاتو كدكافعو  دراكات كدكافع الأخريف الذيف عمى بينة بمشاعره كا  كأيضا بمشاعر كا 
 حدكث أم مشاكؿ أك صراعات. احتماؿيتعامؿ معيـ مما يقمؿ مف 

الفرد يعرؼ نفسو فقط. كتكمف المشكمة ىنا في عدـ معرفة الفرد الحالة الثانية:  -ب 
دراكات كدكافع الأخريف الذيف يتفاعؿ كيتعامؿ معيـ. كىنا يعاني الفرد مف ا لخكؼ بمشاعر كا 

كالصراع الناجـ عف عدـ قدرتو عمى التفسير كالتنبؤ كالتحكـ في سمكؾ الأخريف مف حكلو لذا 
 غالبا ما يككف مترددا كحذرا في التعامؿ معيـ.
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الفرد يعرؼ الأخريف فقط. قد تتكافر معمكمات ىنا عف الأخريف كلا  الحالة الثالثة: -ج
ر بأنو عبء عمى الأخريف كيميؿ إلى يعرؼ الفرد ما يخصو مف معمكمات مما يجعمو يشع

 بعيدا عف زملبئو في العمؿ. الانطكاء كالانزكاء
الفرد لا يعرؼ نفسو كلا الأخريف. كىذا أسكأ الحالات، حيث يرتفع عدـ  الحالة الرابعة: -د 

الفيـ، كسكء الاتصاؿ، كينفجر المكقؼ بحالات حادة مف الصراعات بيف أعضاء الجماعة 
 الكاحدة.

عامة ينشأ الصراع بيف أفراد المنظمة الكاحدة لأسباب عقلبنية مثؿ عدـ الاتفاؽ كبصفة  
جراءات العمؿ، أك عف أسباب شخصية غير عقلبنية مثؿ حب السيطرة  عمى قكاعد كا 

 1كالعدكانية.
 ثالثا: الصراع عمى مستوى الجماعات:

أخذ ىذا المستكل ىك الصراع الذم ينشأ بيف مختمؼ الكحدات الإدارية داخؿ المنظمة. كي 
 شكميف رئيسييف ىما:
ك الكحدات الإدارية التي تقع أيقع ىذا النكع مف الصراع بيف الجماعات  أ ــــ الصراع الافقي:

في مستكل تنظيمي كاحد. كمف الأمثمة عمى ىذا النكع مف الصراع ىك الصراع الذم ينشأ 
 نفس المنظمة. يدارتي الإنتاج كالتسكيؽ فإبيف 

ك كحدات إدارية تنتمي الى أيقع الصراع الرأسي بيف جماعات  اع الرأسي:ب ــــ الصر 
مستكيات تنظيمية مختمفة كالصراع الذم ينشأ بيف مستكم الإدارة العميا كالإدارة الدنيا عمى 

 سبيؿ المثاؿ. 
 الجماعة أسباب مختمفة يمكف ايجازىا بما يمي: لكلمصراع التنظيمي عمى مستك 

تتنافس جماعات العمؿ كالاقساـ كالإدارات عمى المكارد المتاحة  الموارد:ــــــ الصراع عمى  1
 التي غالبا ما تككف محدكدة كالأمكاؿ كالمكاد الخاـ.
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تعاني الجماعات التي تتشابو في كظائفيا مف الصراع، اذ تيدؼ  ــــ التنافس في الأداء: 2
قساـ أفجماعات العمؿ داخؿ الجماعات مف ذلؾ الى تمييز أدائيا عف أداء باقي الجماعات 

 ك تخفيض الفاقد مف العممية الإنتاجية. أالنسيج مثلب قد تتنافس فيما بينيا عمى زيادة الإنتاج 
يؤدم انتماء جماعات العمؿ الى مستكيات  ـــــ الاختلاف بين المستويات التنظيمية: 3

 ا كأىدافيا.تنظيمية معينة الى اصطناع كجيات نظرىا للؤمكر بطريقة تعكس مصالحي
تتنازع بعض الإدارات عمى أداء نفس الأعماؿ لأف  ـــــ الصراع بين الإدارات وظيفيا: 4

لى إمكانية قياـ أكثر مف جية بأدائيا. فالتنبؤ إالطبيعة الكظيفية ليذه الأعماؿ تشير 
 1ك إدارة الإنتاج.أف تقكـ بو إدارة التسكيؽ أبالمبيعات مثلب يمكف 

عندما يكاجو التنفيذيكف مشاكؿ تتطمب تدخلب  التنفيذيين والاستشاريين:ــــ الصراع بين  5
نيـ أعمى  الاستشارييفلى إفنيا مف الخبراء الاستشارييف يقع الصراع. فبينما ينظر التنفيذيكف 

فراد أنيـ ألى التنفيذييف عمى إراد منظركف لا يممككف الخبرة الفنية، ينظر الاستشاريكف أف
 2كاديمية كالخمفية العممية التي تساعد عمى تحميؿ المكقؼ.تنقصيـ الخبرة الأ

 رابعا: الصراع عمى مستوى المنظمات:
نما تحدث بيف  مما لا شؾ فيو أف الصراعات ليست مقتصرة عمى داخؿ المنظمة فقط كا 
المنظمة كبيئتيا الخارجية، لأف المنظمة تتعامؿ مع جيات متعددة منيا جيات حككمية 

كمستيمككف كمكردكف، إضافة إلى المنظمات الأخرل المتكاجدة في كمالككف كعاممكف 
المجتمع، التي قد تتعاكف كتتنافس معيا فيحصؿ الصراع بيف المديريف كبيف المالكيف الذيف 
يضغطكف عمى المديريف لجعؿ نمط سمككيـ يتلبءـ مع مطالبيـ، المستيمكف كذلؾ يضغطكف 

يـ، في حيف أف ضغط الحككمة يتطمب منيـ أف عمييـ لجعميـ في نمط السمكؾ الذيف يلبئم
 يككف نمط سمككيـ ملبئما لمتطمباتيـ.
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إف عممية بركز الصراع التنافس بيف المنظمة كالمنظمات الأخرل أدل إلى ظيكر ما   
كىي عبارة عف تكصيؼ لجميع الأكضاع  Games Theoryيسمى بنظرية الألعاب 

مات في البيئة التي تحيط بالمنظمة، فيحدث المتنافسة كالمتصارعة بيف المنظمة كالمنظ
اتصاؿ كتفاىـ كاتفاؽ بيف ىذه الأطراؼ لتكصؿ إلى قرار ما يخدـ مصالحيا جميعا، كيككف 

 ذلؾ عف طريؽ التفاكض الذم يؤدم إلى نتيجة مرضية ترضي الطرفيف المتفاكضيف.
ة لتثابر كتنشط إف الصراع بيف المنظمة كالمنظمات الأخرل يكسب المنظمة قكة ديناميكي 

كتتطكر كتحسف حاليا حيث تثبت كجكدىا كتحافظ عمى مركزىا التنافسي في المجتمع 
 1 شريطة أف لا يككف الصراع قد أزاح المنظمة عف مسيرتيا اليادفة.

كالقمؽ في  الارتباؾإف عممية تعرض المنظمة إلى شتى أنكاع الصراعات يؤدم إلى حمكؿ  
يؤدم إلى حدكث أضرار كؿ الأطراؼ، كبالطبع لا يكجد جكانب ىيكميا التنظيمي، مما 

ذلؾ عمميا  لاستحالةنمكذج مثالي كقاعدة محددة مف أجؿ القضاء عمى ىذه الصراعات 
كلكف يمكف التخفيؼ مف حدة الصراع كيككف ذلؾ مف خلبؿ القضاء عمى الأسباب التي 

العمؿ يتطمب إعادة بناء تؤدم إلى ظيكر سكاءا كانت أسباب نفسية كبيركقراطية، فمثؿ ىذا 
تركيبيا بشكؿ عممي ككفؽ أسس كاقعية كتحسيف العلبقات الصناعية كالعمؿ عمى التخمؽ مف 
الاختلبفات السياسية كالاقتصادية كتخفيؼ الفكارؽ الثقافية كالاجتماعية ك السياسية كالدينية 

حلبؿ المبادئ التعاكف  كالإخاء بيف جميع كالقكمية، كيككف ذلؾ عف طريؽ زيادة الثقافة كا 
 الأطراؼ.

 
 
 
 

                                                           
التنظيمي : المفاىيـ ك النظريات كالتطبيقات، دار حافظ عبد الله بف الغني الطجـ، طمؽ بف عكض الله السكاط، السمكؾ  -1
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 آثار الصراع التنظيمي  -8
 لمصراع التنظيمي لو آثار إيجابية كأخرل سمبية. 

 الآثار الإيجابية لمصراع :  -1
إف أصحاب الفكر الإدارم الحديث يتعرضكف بالأثر الإيجابي لمصراع التنظيمي عندما 

ي المنظمة كيعتبر عنصرا يقكمكف أف الصراع لا يمكف تجنبو كىك كليد ظركؼ كأكضاع ف
فعالا في التغيير، كعميو فالصراع يفيد المنظمة عمى إعتبار أنو أساس التقدـ كالإبداع 
لتشجيعو المبادرة الخلبقة كتطكيره الأفكار الجديدة كالتي مف شأنيا أف تجعؿ المنظمة متطكرة 

 ما يمي :  كمتكيفة مع المتغيرات مف حكليا كمف ىذه الآثار الإيجابية لمصراع نجد
 يكلد الصراع الطاقة لدل الأفراد كيبرز لقدرات الكامنة التي تبرز في ظؿ الظركؼ العادية  -
يتضمف الصراع عادة بحثا عف حؿ لممشكمة كمف خلبؿ ىذا يتـ اكتشاؼ التغييرات  -

 الضركرية لنظاـ المنظمة . 
 لبتصاؿ . الصراع نكع مف الاتصاؿ كحؿ الصراع يفتح طرقا جديدة ك دائمة ل -
قد يؤدم الصراع إلى إزاحة الستار عف حقائؽ ك معمكمات قد تساعد في تشخيص بعض  -

 المشاكؿ الفعمية في المنظمة . 
 يمكف لمصراع أف يككف خبرة تعميمة جديدة للؤفراد العامميف . -
 يعمؿ عمى فتح قضايا لممناقشة بطريقة المكاجية المباشرة .  -
 لخلبؼ بيف الأفراد . يعمؿ عمى تكضيح قضايا ا -
 يساعد عمى زيادة الإنتاجية كعمى النمك . -
 1يمكف أف يككف أساسا لعمميات الإبداع ك الابتكار كالحفز في المنظمة . -

 الآثار السمبية لمصراع 
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يرل أصحاب المدرسة التقميدية ضركرة تجنب الصراع، كيحدث نتيجة لمشاكؿ شخصية بيف 
ؿ غير سميمة كيخمؽ استقطابا في الإدراؾ كالمشاعر كالسمكؾ الأفراد ك ينتج عنو ردكد فع

 .داخؿ المنظمة
إف الصراع ميما كاف مصدره ذك أثر سمبي ك يمثؿ اختلبلا كظيفيا في عمؿ المنظمة نظرا 
للآثار السمبية الناتجة عنو مثؿ التكتر النفسي كالقمؽ كفقداف احتراـ الذات ك ضعؼ المقدرة 

تؤدم بدكرىا عمى التأثير عمى إنتاجية المنظمة كتخفيض ركح  عمى اتخاذ القرار كالتي
 المعنكية لمعامميف، كمف الآثار السمبية لمصراع نجد ما يمي: 

قد يدفع كؿ مف أطراؼ الصراع إلى التطرؽ في تقدير مصمحتو عمى حساب المصمحة  -
 .  1الكمية لممنظمة

 في المنظمة .  يحكؿ الطاقة ) الأفكار ( كالجيد عف الميمة لمحقيقة -
 ييدـ المعنكيات كييدر الكقت كالجيد كالماؿ يضعؼ مف مستكل الكفاية كالفاعمية.  -
يستقطب الأفراد كالجماعات ك ينجـ عنو فقد الثقة بيف الإدارة ك العامميف كلجكء الأفراد  -

خفاء المعمكمات كعدـ التعاكف مع الإدارة، أك القياـ  إلى أعماؿ الانتقاـ في تعطيؿ الآلات كا 
 بتركيج إشاعات كاذبة .

عدـ الشعكر بالرضا بيف الأشخاص الذيف ينشأ بينيـ الصراع، كيؤدم ذلؾ إلى انخفاض  -
 الركح المعنكية ك عدـ تحقيؽ ركح الفريؽ الكاحد . 

 كأثر السمبي يعد مرض لصحة المنظمة كىك نكع مف عدـ كجكد ميارات قيادية.  -
 .  2الشديد لدل الأفراد كؿ إلى إدارتوالصراع يؤدم إلى ظيكر التعب  -
 استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي   -9

يقصد بأسمكب إدارة الصراع ىك الطريقة المستخدمة في إدارة الصراع أك الاستراتيجية التي 
يتخذىا أحد الأطراؼ الفاعمة في التعامؿ مع الصراع داخؿ المنظمة كيتأثر سمكؾ المشاركيف 
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يـ كأىداؼ الأطراؼ المشاركة، كلقد قاـ الباحثيف في ميداف السمكؾ التنظيمي برغبة كميكؿ كق
بدراسة السمكؾ المستخدـ في الصراع كتصنيفو إلى العديد مف الأساليب، كمف أحدث النماذج 
التي كضعت لغرض تحميؿ أساليب إدارة الصراع، التي سكؼ يتـ اعتماد ىذا النمكذج 

 قترح ىذا النمكذج الاستراتيجيات التالية : لأغراض دراستنا الحالية، حيث ي
 :إف تدخؿ الإدارة في الصراع التنظيمي يمكف أف يككف في حالتيف ىما

. إذا زاد الصراع عف المستكل المرغكب فلببد أف تتدخؿ الإدارة لمتخفيؼ مف حدتو 1
 .كمعالجتو مما قد ينتج عنو آثار سمبية

 بد أف تتدخؿ الإدارة مف اجؿ تنشيطو كذلؾ إذا قؿ الصراع عف المستكل المرغكب فلب. 2
عمى اعتبار إف لمصراع آثار ايجابية باتجاه تحسيف الأداء كالإبداع كعمى العمكـ إذا ما كاف 
الصراع التنظيمي قد تجاكز المستكل المرغكب لابد مف اعتماد الاستراتيجية الصحيحة في 

 .1معالجتو
 : لصراع التنظيمي، منياكقد حددت الاستراتيجيات الخاصة بمكاجية ا

 :استراتيجية التسيير التكقعي كالتي تنقسـ إلى استراتيجيتيف ىما 
كالتي تتضمف أحداث تغيرات داخؿ التنظيـ بيدؼ تحديث  :الاستراتيجية اليجومية – أ

 طرائؽ كظائؼ لكنيا يمكف أف تكاجو مقاكمة تغيير، بسبب الخكؼ مف المستقبؿ. 
كالتي ليا شكلبف، الأكؿ ديمقراطي يتمثؿ بالحكار الاجتماعي  :ةالاستراتيجية الوقائي – ب

 .تسمطي يتمثؿ بمنعؾ لأشكاؿ التعبير عف الارتياح:  مع أعضاء التنظيـ كالثاني
 :ىناؾ مجمكعة مف الاستراتيجيات الكفيمة بحؿ الصراع التنظيمي منيا 

 .غير أكيدةاستخداـ القكة كالإجبار لحسـ الصراع ك فعالية ىذا الأسمكب  - 1
تسكيف الصراع كذلؾ عف طريؽ مكاساة أطراؼ الصراع لتيدئتيـ ك إعادة العلبقات  – 2

 الطيبة بينييـ . 
 التجنب كالانسحاب كيعتمد عمى انسحاب، أك تيرب احد أطراؼ الصراع - 3
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 مف مجابية الطرؼ الآخر. 
انية التي يفترض كذلؾ عف طريؽ استغلبؿ الميارات الإنس التكفيؽ بيف أطراؼ الصراع– 4

 1.أف يممكيا أصحاب القرار لمتأثير في أطراؼ الصراع، كفض النزعات
المجابية كىنا يتـ ك ضع حؿ جذرم لمصراع خلبؿ مناقشة قضاياه، كتحميميا، ككضع -5

 الحمكؿ ليا. 
 :مخطط)توماس وكممان( لحل الصراع التنظيمي ويقوم عمى بعدين ىما

ر متعاكف إلى درجة متعاكف، كيحدد ىذا البعد الدرجة التي كيمتد مندرجة غيبعد التعاون:  -
 .يصؿ إلييا الفرد في إشباع حاجات الطرؼ الآخر

كيمتد مندرجة غير حازـ إلى درجة حازـ كحدد ىذا البعد الدرجة التي يصؿ بعد الحزم:  -
 .إلييا الفرد في إشباع حاجاتو

 :ىي كيتضمف ىذا المخطط خمسة أساليب لحؿ الصراع التنظيمي
كيتضمف التغاضي عف أسباب الصراع حتى يمكف السيطرة عميو أسموب التجنب:  – 1

عطاء فرصة لمتسكية كتؤخذ ىذه التسكية ثلبثة أشكاؿ ىي  :كا 
الإىماؿ بمعنى تجاىؿ المكقؼ كميا كالتغاضي عف التصرفات العدائية لطرؼ الآخر عمى  -

 .أمؿ تحسيف المكقؼ مستقبلب
إبعاد المجمكعات المتصارعة عف بعضيا بحيث ينعدـ التعامؿ  الفصؿ المادم محاكلة -

 .بينيا
 :مثؿ الضركرة كعند الحدكد، أضيؽ في تككف التفاعلبت إف التفاعؿ المحدكد أم -

 .العمؿ فرؽ الرسمية الاجتماعات
 النفكس لتيدئة الكقت كسب إلى الاستراتيجية ىذه كتسعى كالتيدئة التسكية أسمكب – 2

 :لمتيدئة ىما حدة الصراع بينيـ ك ىناؾ أسمكباف فيؼكتخ المتصارعة

                                                           
 .  203أحمد حامد بدر، نفس المرجع، ص  -1
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 عمى أكجو كالتركيز المتصارعيف بيف الاختلبفات أىمية مف التقميؿ يتـ حيث التخفيؼ -
براز التكافؽ كالمصالح المشتركة بيف الأطراؼ المتصارعة الشبو  .كا 

فيف كلا يكجد ربح الحمكؿ الكسط كىك أسمكب مؤقت يقكـ عمى تقديـ التنازلات مف كلب الطر  -
 .تماما كلا خاسر تماما

في ىذا الأسمكب تقكـ الجماعة بالتأكيد عمى ذاتيا كعدـ  أسمكب القكة كالمنافسة – 3
إعطائيا اىتماما لمجماعة الأخرل كيسمى ىذا الأسمكب بالإجبار لأنو يستند إلى سمطة 

 .رسمية لتطبيؽ الإذعاف
نزاع بالتغاضي عف مصالحة كاىتماماتو إرضاء حيث يقكـ احد أطراؼ ال أسمكب التنازؿ – 4

لطرؼ الآخر كيتضمف ىذا الأسمكب أيضا التقميؿ مف شأف الاختلبؼ كالتركيز عمى الأشياء 
 1.المشتركة كقد يحصؿ الطرؼ المتنازؿ عمى شيء مقابؿ تنازلو

اع كتعرؼ باستراتيجية المكاجية، كحؿ المشكلبت أك استراتيجية الإقنأسموب التعاون:  – 5
كيقصد بيا أف يسعى طرفا الصراع إلى التعاكف مع بعضيما لإيجاد حؿ يمبي حاجات 
الطرفيف كيعني باىتمامات كؿ منيما كلا يكجد افتراض بأف أحد أطراؼ سكؼ يخسر نتيجة 
مكسب يحققو الطرؼ الآخر، لذا تسمى ىذه الاستراتيجية باستراتيجية الربح )أنا أكسب، 

 2كغيرم يكسب( .
 
 
 
 
 
 

                                                           
 . 238عبد الله بف عبد الغني الطجـ، طمؽ بف عكض الله السكاط،  المرجع السابؽ، ص  -1
 .  203أحمد حامد بدر،  المرجع السابؽ، ص  -2
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 صة الفصل: خلا
لقد تناكلنا في ىذا الفصؿ الصراع التنظيمي كأىـ النقاط الأساسية المتعمقة بالصراع   

معالمو، مراحمو، أسبابو، أنكاعو، كأسسو كمستكياتو كأشكالو بإضافة إلى الآثار الناجمة عنو 
لتنافس كالاستراتيجيات يجب إتباعيا في حالة حدكثو ) القكة كالسيطرة، التجنب، المساكاة ا

 التعاكف( . 
كالصراع في مؤسستنا يعتبر أمرا طبيعيا عمى مختمؼ مستكياتو كأشكالو ك يمكف أف يككف  

الصراع كسيمة النجاح ك الابتكار إذا ما استطعنا إدارتو بأنو طريقة سممية ك ناجحة ك بالتالي 
فاقـ المكقؼ نتكصؿ إلى نتائج، كما يمكف يككف سببا مف أسباب التدمير كاليدـ في حالة ت

كىذا ما يزيد مف الشعكر بالإحباط كبالتالي زيادة الاستراتيجيات كأثار إيجابية كسمبية 
الصراع، كلمصراع نكع مف الاتصاؿ كحؿ الصراع يفتح طرقا جديدة كدائمة للبتصاؿ كقد 
يؤدم الصراع إلى إزاحة الستار عف الحقائؽ كمعمكمات قد تساعد في تشخيص بعض 

 .ة في المنظمةالمشاكؿ الفعمي
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 :حدود الدراسة  .1
بعد اختيارنا لمكضكع الدراسة كتحيد اشكاليتيا المراد الاجابة عنيا كدراستيا المجال المكاني:  .2

اف يككف بكمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ  لذا اخترنا ،كاف لزاما عمينا تحديد مكاف دراستنا
 الإسلبمية كالحضارة بجامعة عمار ثميجي بالأغكاط .

يقصد بو المدة المستغرقة في اعداد ىذه الدراسة منذ بدايتيا الى نيايتيا، كقد  المجال الزماني: .3
 مرة بثلبث مراحؿ:

 كذلؾ الدراسة، مكضكع حكؿ قراءات المرحمة ىذه في تمت 2021فيفرم  15في  :1 المرحمة
 إلى بالإضافة ،(ىميةالأ الأىداؼ، الفرضيات، الإشكالية،) لمدراسة المنيجي الجانب عمى بالتركيز

 المشابية الدراسات مختمؼ عمى كالاطلبع المكتبية، الفضاءات مف الأكاديمية العممية المادة جمع
 الدراسة. مكضكع ما نكعا كالإلماـ الإحاطة في ساعدنا ما كىذا الدراسة، بالمكضكع

 .طلبعيةقمنا باختيار مجتمع البحث كالقياـ بدراسة است 2021مارس  شيرفي  :2 المرحمة
كىك الانطلبؽ في انجاز الدراسة بدايتا مف الجانب  2021في بداية شير افريؿ  :3 المرحمة

 المنيجي كصياغة استمارة استبياف كتـ تكزيعا عمى مجتمع الدراسة. 
 الإسلبمية كالعمكـ الإنسانية العمكـ كميةأساتذة  عمى الدراسة ىذه إجراء تـ لقد :البشري المجال

 أستاذا كاستاذة. 63كالبالغ عددىـ  بالأغكاط ثميجي عمار عةبجام كالحضارة
 منيج الدراسة  -2

استقرائية كاخرل كيفية تنتمي  العمكـ الإنسانية كالاجتماعية فيناؾ بحكث تنتمي دراستنا الى دراسات
، لمبحكث الاستدلالية كاخرل كمية تنتمي لمبحكث الاستقرائية كلكؿ منيا انكاع عديدة كمتعددة

يعرفيا  التي تنتمي لمبحكث الكصفية الكيفية،كالتي  مف دراسات عمكـ الاعلبـ كالاتصاؿ اكدرستن
سمير محمد حسيف بانيا" بحكث ترتكز عمى كصؼ طبيعة كسمات كخصائص مجتمع معيف أك 

 1.مكقؼ معيف أك جماعة أك أفراد، بيدؼ الكصكؿ الى استبصاراه بشأنيا

                                                           
، 2006،  دار عالـ الكتاب لمنشر كالتكزيع، د ب، 1، دراسات في مناىج البحث العممي بحكث الاعلبـ، طحسيف محمد سمير 1

 18ص 
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 الظاىرة لكصؼ طريقة: "أنو عمى يعرؼ الذم التحميمي كعميو منيج دراستنا ىك المنيج الكصفي
 1"كتصنيفيا كتحميميا المشكمة عف البيانات جمع طريؽ عف كتصكرىا المدركسة

 إذ الأكاديمية، الاجتماعية الدراسات في استخداما المناىج أكثر التحميمي الكصفي المنيج يعتبرك 
 عمميا جيدا باعتباره الراىف، الكقت في ككصفيا البحثية كالمشكلبت الظكاىر دراسة عمى يركز
 أكثر التحميمي الكصفي فالمنيج فبالتالي الظاىرة، عف كمعمكمات بيانات عمى لمحصكؿ منظما
 داخؿ الإتصاؿ عممية بشرح يسمح ما كىذا كالمؤسسة، الاتصاؿ مفيكـ بتطكر يتعمؽ فيما مكافقة

 الكصفي المنيج يقكـ حيث لمتنفيذ، ةقابم متكاممة اتصالية خطة إلى الكصكؿ ككيفية المؤسسة،
 بالإضافة النتائج، استخلبص ثـ كتفسيرىا، كتبكيبيا كالكيفية الكمية البيانات جمع عمى التحميمي

 .الدراسة ىذه منيجية كلتحقيؽ كالميدانية، النظرية الدراسة بيف الجمع إلى
 :والعينة البحث مجتمع-3
 العينات فنظاـ الأكاديمية، كالبحكث الدراسات في جدا ميمة مرحمة العينة اختيار عممية تعتبر
 مع المباشر الإتصاؿ خلبؿ مف المفردات مف جدا كبير عدد خصائص باستنتاج لمباحث يسمح
 في ممثمة تككف بحيث شديدة، بعناية تختار أف يجب التي بالعينة يسمى منيا، صغير عدد

 2البعيد المدل إلى المفردات مجمكع خصائصيا
 الذم المجتمع كىك الباحث، يدرسيا التي الظاىرة مفردات جميع: "أنو عمى الدراسة مجتمع يعرؼ
 الظاىرة أك المشكمة مفردات أك عناصر جميع يشمؿ فإنو الحقيقي، حجمو تحديد الباحث بإمكاف

  3.الدراسية قيد
 لو مةممث تككف لمبحث، الأصمي المجتمع كحدات مف جزء أك نمكذجا: " بأنيا العينة تعريؼ كيمكف
 كمفردات كحدات، كؿ دراسة عف الباحث يعني النمكذج كىذا المشتركة، صفاتو تحمؿ جيت

  1.الكحدات تمؾ استحالة أك صعكبة حالة في خاصة الأصمي المجتمع

                                                           
1
 33ص  ،2017، دار اسامة لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، 1منيجية البحث في عمكـ الاعلبـ كالاتصاؿ، ط 
2
 73، ص المرجع نفسومحمد الفاتح حمدم،  

   35، البحث العممي أسسو كمناىجو كاساليبو كجراءتو، بيت الأفكار الدكلية، الأردف، ص ربحي مصطفى عمياف 3
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 بجامعة كالحضارة الإسلبمية كالعمكـ الإنسانية العمكـ كميةكمجتمع دراستنا ىك عبارة ىك أساتذة 
 أستاذة  24أستاذا ك 39أستاذا منيـ  63بالغ عددىـ كال بالأغكاط ثميجي عمار
 ادوات الدراسة  -4
 تجربتيا يتـ أف بعد منو، المأخكذة العينة أك البحث جتمعمل كفقا المعمكمات جمع أدكات تحديد يتـ

 مف مجمكعة مصادرىا مف كالبيانات المعمكمات تجميع يتـ الميداني الإطار كفي كاختيارىا،
 المكضكعية، تساؤلاتو أك فركضو كمتطمبات الدراسة لمشكمة كفقا كذلؾ ا،مني أحدا أك الكسائؿ
 عمى البيانات جمع في اعتمادنا فقد التحميمي، الكصفي المنيج إطار في أدكات عدة كتستخدـ
 مف مجمكعة عمى تحتكم استمارة عف عبارة" ياأن عمىكالتي تعرؼ  .كأداة الاستبياف استمارة
 المعمكمات لجمع المبحكث قبؿ مف كتعبئتيا عنيا الإجابة يتـ التي سمسمةكالمت المترابطة  الأسئمة

  .2البحث مشكمة حكؿ كالبيانات
 قمنا في تسكية الصراعات داخؿ المنظمة، الاتصاؿ دكر عف كالكشؼ الدراسة أىداؼ كلتحقيؽ
محاكر  3  بحيث تـ تقسيميا الى عينة أفراد مف كالمعمكمات البيانات لجمع كأداة استمارة بتصميـ
 كالتالي 
 أسئمة  05 : البيانات الشخصية كتضمف01المحكر 
 سؤلا 14:  الاتصاؿ داخؿ المؤسسة كتضمف 02المحكر 
 اسئمة 10: الصراع داخؿ المنظمة كاسبابو كتضمف  03المحكر 

 . بالأغكاط ثميجي عمار بجامعة كالحضارة الإسلبمية كالعمكـ الإنسانية العمكـ بكميةحيث تـ تكزيع 
 عمى أساتذة الكمية .

 

                                                                                                                                                                                                 
، 2009عامر قنديمجي، ايماف السامرائي، البحث العممي الكيفي كالنكعي، دار البازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، عماف، الاردف،  1

    255ص
 .203،ص2011مناؿ ىلبؿ مزاىرة، بحكث الاعلبـ الأسس كالمبادئ، دار كنكز المعرفة العممية لمنشر كالتكزيع، عماف،  2
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 تحميل ومناقشة نتائج الاستبيان  –اولا 
 تحميل نتائج البيانات الشخصية  -1

 الجنس ير : يمثل متغ 01الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار  

 61.9 39 ذكر 
 38.1 24 أنثى 

 100 63 المجموع 
 39ؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ أف نسبة الذككر أكبر مف نسبة الاناث حيث تمثؿ عدد الافراد مف الذككر مف خلب

يدؿ عمى اف كمية كىذا  %38.1مف العينة كبنسبة  فردا 24بينما الاناث تثمؿ  % 61.9فردا مف العينة كبنسبة 
 ى الاساتذة مف الذككر اكثر مف الاناث .العمكـ الانسانية كالعمكـ الاسلبمية كالحضارة بجامعة الاغكاط تعتمد عم

  السن: يمثل متغير  02الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار  

 00 00 سنة  20
 88.9 56 سنة  40الى  21من 

 11.1 7 سنة  40اكثر من 
 100 63 المجموع 

يث تمثؿ عدد سنة ىي النسبة أكثر ح 40-21مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ أف نسبة الفئة العمرية ما بيف 
أفراد مف العينة  7سنة تثمؿ 40بينما الفئة العمرية اكبر مف  % 88.9فردا مف العينة كبنسبة  56الافراد مف 

فإدارة كىذا راجع لطبيعة الخبرة التي تيتـ بيا المؤسسة كسف الشباب الجامعي المتفكؽ لذا  % 23.3كبنسبة 
 .كيـ الخبرةتعتمد عمى الطاقات الشيبانية كلكف بامتلب الكمية 
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  الخبرة: يمثل متغير  03الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار  

 50.8 32 سنوات  5أقل من
 44.4 28 سنوات   10الى 5من 
 4.8 3 سنوات فأكثر  10

 100 63 المجموع 
 سنكات داخؿ تقؿ عف خمسمف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ أف نسبة أفراد العينة معظميـ دكم خبرة مينية 

اما  44.4بنسبة سنكات  10الى  5اما افراد العينة الذيف يممككف خبرة تتراكح مابيف  % 50.8بنسبة كأساتذة 
كمية العمكـ الانسانية كالعمكـ ك ىذا يدؿ عمى  %4.8تفكؽ العشر سنكات بمغة نبسة الافراد الذيف خبرتيـ 

الخبرة حيث نسبة الاساتذة التي تقؿ خبرتيـ عف  اساتذة قميمكتعتمد عمى  الاسلبمية كالاجتماعية بجامعة الاغكاط
 % 50.8خمس سنكات بمغة 

  منصب العمل يمثل :  04الجدول رقم  
 %النسبة  التكرار  

 57.1 36 استاذ مساعد 
 33.3 21 أستاذ  محاضر 

 9.6 6 استاذ التعميم العالي 
 100 63 المجموع 

معظميـ اساتذة كمية العمكـ الانسانية كالاجتماعية اساتذة أفراد العينة مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ أف 
كمنو  %9.6اساتذ التعميـ العالي بنسبة  6ك  %33.3استاذا محاضرا بنسبة  21ك  %57.1مساعدكف بنسبة 

 نتكصؿ الى اف كمية العمكـ الانسانية كالاسلبمية كالحضارة تعتمد بشكؿ كبير عمى الاساتذة المساعدكف .
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 العينة  لأفراديمثل الدرجة العممية :  05 قمالجدول ر 
 %النسبة  التكرار  

 00 00 ماجستير 
 100 63 دكتورا

 00 00 بروفيسور 
 100 63 المجموع 

بدرجة العممية دكتكر كىذا يفسر اف   %100كؿ اساتذة الكمية بنسبة مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ اف السنة 
  كظيفيا للؤساتذةالكمية تشترط درجة الدكتكر في ت

 نتائج بيانات العينة 
اف كمية العمكـ الانسانية كالعمكـ الاسلبمية كالحضارة بجامعة الاغكاط تعتمد عمى الاساتذة مف  .1

 الذككر اكثر مف الاناث .
 .فإدارة الكمية  تعتمد عمى الطاقات الشيبانية كلكف بامتلبكيـ الخبرة .2
كالاجتماعية بجامعة الاغكاط تعتمد عمى اساتذة قميمك الخبرة  كمية العمكـ الانسانية كالعمكـ الاسلبمية .3

 % 50.8حيث نسبة الاساتذة التي تقؿ خبرتيـ عف خمس سنكات بمغة 
 اف كمية العمكـ الانسانية كالاسلبمية كالحضارة تعتمد بشكؿ كبير عمى الاساتذة المساعدكف . .4
  يفسر اف الكمية تشترط درجة الدكتكر في تكظيفيا للؤساتذة .5
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اف للبتصاؿ أىمية بالغة في تحقيؽ الاستقرار كتجنب الصراعات  تحميل  الفرضية الأولى : -
 داخؿ المنظمة. 

لأسموب الاتصالي لممسؤولية الأسموب العلاقة بين ايوضح العلاقة بين  :06الجدول رقم 
 ومظاىر الصراع 

 الأسموب الاتصالي
 لممسؤولية

 مظاىر الصراع

 المجموع يشجع ويؤيد ستمراريضغط با ييدد بالعقاب

النسبة  التكرار
% 

النسبة التكرار
% 

النسبة التكرار %النسبة التكرار
% 

 54 34 35.7 05 65.8 27 25 02 الارتباك وتاخير العمل 

 25.4 16 21.4 03 17.1 07 75 06 تحريض الزملاء 

 20.6 13 42.9 06 17.1 07 00 00 العمل بشكل عادي 

 100 63 100 14 100 41 100 08 المجموع 

العمؿ مف  كتأخيرالارتباؾ يركف اف  يفثالمبحك مف  %54مف خلبؿ الجدكؿ نلبحظ اف نسبة 
يضغط الأسمكب الاتصالي مف عدد الافراد الذيف يركف اف مظاىر الصراع في المؤسسة منيـ 

ثيف فردا مف المبحك  06، في حيف اف داخؿ الكمية  %65.8بنسبة  ى المكظفيفباستمرار عم
افراد بنسبة  05في حيف الأسمكب الاتصالي بالمؤسسة ييدد بالعقاب يركف اف  %25بنسبة 
 .بالمؤسسة يشجع كيؤيداف الأسمكب الاتصالي يركف  35.7%

 07تحريض الزملبء منيـ مف المبحكثيف يركف اف مف مظاىر الصراع  %25.4اما نسبة 
افراد  06عمى العماؿ باستمرار كمف  يركف اف الأسمكب الاتصالي يضغط %17.1افراد بنسبة 

يشجع  %21.4افراد بنسبة  03ييدد بالعقاب، ك يركف اف الأسمكب الاتصالي  %75بنسبة 
 كيؤيد 

 07مف المبحكثيف يركف اف مف مظاىر الصراع تحريض الزملبء منيـ  %20.6اما نسبة 
 06 يـرار كمنيركف اف الأسمكب الاتصالي يضغط عمى العماؿ باستم %17.1افراد بنسبة 
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 %21.4افراد بنسبة  03يركف اف الأسمكب الاتصالي ييدد بالعقاب، ك  %42.9افراد بنسبة 
 يشجع كيؤيد 

 كمنو نستنتج اف 

 عمييـ باستمرار ييدد العامميف بالعقاب ك كيضغط الأسمكب الاتصالي بالمؤسسة  -

 كبنسبة اقؿ العمؿ لزملبءا ك تحريض  العمؿ كتأخير الارتباؾ الصراع في الكمية مف مظاىر  -
 عادم. بشكؿ

  يوضح العلاقة بين طريقة الاشيار بالتقصير وردة الفعل : 07الجدول رقم 
 تطريقة الاشيار بالتقصير 

 
 

 ردة الفعل

 المجموع شوفية  كتابية 

النسبة  التكرار
% 

النسبة التكرار
% 

النسبة التكرار
% 

 30.1 19 41.5 17 9.1 02 مواجية كلامية 

 50.8 32 48.8 20 54.5 12 تأخير ال

 19.1 12 9.7 04 36.4 22 الأخطاء في الأداء

 100 63 100 17 100 36 المجموع 

ردة الفعؿ بعد مف المبحكثيف يركف اف %50.8مف خلبؿ الجدكؿ نلبحظ اف نسبة       
شيار الااقرك اف مف الذيف  %54.5مع الزملبء منيـ نسبة الصراع تككف بمكاجيات الكلبمية 

 .الاشيار بالتقصير كتابيا اف ااكدك  %48.8كمنيـ شفكيا بالتقصير 

 التاخير في أداء العمؿ مف المبحكثيف يركف اف ردة الفعؿ بعد الصراع تككف  %30.1أما نسبة 
اكدكا اف  %54.5مف الذيف اقرك اف الاشيار بالتقصير شفكيا كمنيـ  %41.5منيـ نسبة 

 الاشيار بالتقصير كتابيا. 
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لأخطاء في الأداء بامف المبحكثيف يركف اف ردة الفعؿ بعد الصراع تككف  %19.1ما نسبة أ

اكدكا اف  %9.7كمنيـ كتابيا  مف الذيف اقرك اف الاشيار بالتقصير %36.4منيـ نسبة 
 . شفكيا الاشيار بالتقصير

 كمنو نستنتج اف 

يككف كتابيا كنادرا كالحضارة مية الاشيار بالتقصير في كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإسلب -
 ما يككف شفييا .

ردة فعؿ الأساتذة اتجاه الصراع في الكمية يككف بالتأخير في أداء المياـ كبنسبة اقؿ  -
 .الأخطاء في الأداءبارتكاب بمكاجيات الكلبمية كبنسبة اقؿ 

الة بين رضى أساتذة الكمية عن العممية الاتصالية  والعد: يربط بين  08الجدول رقم 
 الأساتذة في تمقي المعمومة 

 

 الرضى عن الاتصال     
 

 العدالة في تمقي المعمومة 

 المجموع نوعا ما  غير راضي  راضي 

النسبة  التكرار
% 

النسبة التكرار
% 

النسبة التكرار %النسبة التكرار
% 

 68.2 43 00 00 00 00 89.6 43 نعم 

 31.8 20 100 10 100 05 10.4 05 لا

 100 63 100 10 100 05 00 48 مجموع ال

مف المبحكثيف اكدكا اف ىناؾ عدالة في تمقي %68.2مف خلبؿ الجدكؿ نلبحظ اف       
مى العممية الاتصالية في مف ىـ راضكف عم %89.6فراد بنسبة  43مف المعمكمات بيف الأساتذة 

نسبة ثميجي بالأغكاط ، تمييا كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإسلبمية كالحضارة بجامعة عمار 
انو ليس ىناؾ عدالة في تمقي المعمكمات بيف أساتذة كمية العمكـ الإنسانية مف المبحثكيف  31.8%
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الافراد مف  %100بنسبة  05منيـ  .كالعمكـ الإسلبمية كالحضارة بجامعة عمار ثميجي بالأغكاط
 الغير راضكف بالعممية الاتصالية في الكمية

 الجداكؿ نستنتج: مف خلبؿ تحميؿ

 كالعمكـ الإسلبمية كالحضارة بجامعة عمار ثميجي بالأغكاط اف أستاذة كمية العمكـ الإنسانية -
عدالة بيف الأساتذة في كانو يكجد عمى العممية الاتصالية داخؿ الكمية   %76.2راضكف بنسبة 

 .تمقي المعمكمات داخؿ الكمية 

 عمى اكساب العمال لمخبرات دتوعومساصال يوضح العلاقة بين طرق الات : 09الجدول 

 طرق الاتصال 
 

 الاتصال 

 المجموع جميعا الكترونيا  شفويا  كتابيا 

النسبة  التكرار
% 

النسبة التكرار %النسبة التكرار
% 

بةالنس التكرار
% 

النسبة التكرار
% 

 63.5 40 63.5 40 00 00 00 00 00 00 نعم 

 36.5 23 36.5 23 00 00 00 00 00 00 لا

 100 63 100 63 00 00 00 00 00 00 المجموع 

يركف اف الاتصاؿ يساعد عمى اكساب مف الأساتذة  %63.5مف خلبؿ الجدكؿ نلبحظ اف نسبة 
تعتمد عمى عدة أساليب كطرؽ يركف اف الكمية  %63.5كمنيـ نسبة العماؿ خبرات مينية جديدة 

 مف الأساتذة يركف اف الاتصاؿ لا %36.5كنسبة  فكية كالالكتركنية معاا الكتابية كشاتصالية مني
اف الكمية تعتمد عمى عدة أساليب كطرؽ  %36.5كمنو نسبة يساعد عمى اكسابيـ خبرات جديدة 

 ، كمنو نستنتجفكية كالالكتركنية معاا الكتابية كشاتصالية مني

تعتمد في بالأغكاط كالعمكـ الإسلبمية كالحضارية بجامعة عمار ثميجي الإنسانية اف كمية العمكـ 
عدة طرؽ كأساليب الكتابية كشفكية كالالكتركنية جميعيا مع حسب ظرؼ كسبب اتصالاتيا عمى 

 الاتصاؿ.
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 الاتصاؿ داخؿ الكمية يساعد الأساتذة عمى اكتساب خبرات مينية .اف 

 حل مشكمة داخل العمل يمثل استعانة الأساتذة ببعضيم البعض ل: 10الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار  لزملاء في العمل الاستعانة با
 25.4 16 دائما 
 61.9 39 أحيانا 
 12.7 08 نادرا 

 100 63 المجموع 

أحيانا ما يستعينكف بزملبئيـ لحؿ مف  الأساتذة  %61.9مف خلبؿ الجدكؿ يتضح لنا اف نسبة 
 ؿ مشاكميـ. مف الأساتذة دائمك الاستعانة بزملبئيـ لح %25.4مشاكميـ داخؿ العمؿ كتمييا 

 كمف خلبؿ ذلؾ نستنتج

أحيانا ما يستعينكف ببعضيـ البعض مف اف أستاذة كمية العمكـ الإنسانية كالإسلبمية كالحضارة  
 اجؿ حؿ مشاكميـ اك صراعات بعضيـ البعض .

ان للاتصال أىمية بالغة في تحقيق الاستقرار وتجنب الصراعات داخل  استنتاج الفرضية الأولى:
 المنظمة. 

الاشيار بالتقصير في كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإسلبمية كالحضارة يككف كتابيا كنادرا  -
 ما يككف شفييا .

ردة فعؿ الأساتذة اتجاه الصراع في الكمية يككف بالتأخير في أداء المياـ كبنسبة اقؿ  -
 .الأخطاء في الأداءبمكاجيات الكلبمية كبنسبة اقؿ بارتكاب 

 تصالي بالمؤسسة ييدد العامميف بالعقاب ك كيضغط عمييـ باستمرار الأسمكب الا -
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كبنسبة اقؿ  الزملبء ك تحريض  العمؿ كتأخير مف مظاىر الصراع في الكمية  الارتباؾ -
 عادم. بشكؿ العمؿ

 اف العممية الاتصالية داخؿ الكمية كاضحة عبر رسائؿ اتصالية كاضحة. -
يسيـ  جيدة جدا داخؿ كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ العلبقة بيف الزملبء كبيف العماؿ كرئ -

 الإسلبمية كالحضارة.
اف أستاذة كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإسلبمية كالحضارة بجامعة عمار ثميجي بالأغكاط  -

عمى العممية الاتصالية داخؿ الكمية كانو يكجد عدالة بيف الأساتذة   %76.2راضكف بنسبة 
 داخؿ الكمية .في تمقي المعمكمات 

اف كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإسلبمية كالحضارية بجامعة عمار ثميجي بالأغكاط تعتمد  -
في اتصالاتيا عمى عدة طرؽ كأساليب الكتابية كشفكية كالالكتركنية جميعيا مع حسب 

 ظرؼ كسبب الاتصاؿ.
 اف الاتصاؿ داخؿ الكمية يساعد الأساتذة عمى اكتساب خبرات مينية . -
اف أستاذة كمية العمكـ الإنسانية كالإسلبمية كالحضارة أحيانا ما يستعينكف ببعضيـ البعض  -

 .مف اجؿ حؿ مشاكميـ اك صراعات بعضيـ البعض

اف للبتصاؿ أىمية بالغة في تحقيؽ الاستقرار كتجنب الصراعات الى  ؿمف خلبؿ النتائج نتكص
 داخؿ المنظمة. 
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الاتصاؿ تتنكع اسباب الصراعات المينية داخؿ المنظمة كما اف  :تحميل نتائج الفرضية الثانية 
 يساىـ في تسكية الصراعات المينية داخؿ المنظمة.

 الطبيعية والتواصل بالزملاء التنسيق بينيم يوضح العلاقة : 11الجدول 

 التواصل بالزملاء
 

 صعوبات التنسيق

 المجموع نادرا  يوجد  لا يوجد 

النسبة  التكرار
% 

النسبة كرارالت
% 

النسبة التكرار %النسبة التكرار
% 

 41.3 26 26.3 05 62.1 18 20 03 كثر الخلافات بينيم 

 33.3 21 52.7 10 24.1 07 26.6 04 عدم التقيد بالمواعيد 

 25.4 16 21 04 13.8 04 54 08 الرقابة 

 100 63 100 19 100 29 100 15 المجموع 

 كثرة الخلبفات بينيـ،عمى مف الأساتذة اكدكا  %41.3ف نسبة نلبحظ امف خلبؿ الجدكؿ       
نادرا يركف انو  %26.3كمنيـ تكاصؿ بيف الزملبء كجد لا يانو   %62.1كمنيـ نسبة في الكمية 
 يركف انو يكجد تكاصؿ بيف الزملبء في الكمية.  %20تكاصؿ بيف الزملبء كمنيـ نسبة  ما يكجد

كمنيـ نسبة عدـ التقيد بالمكاعيد الصراع ف مف أسباب امف الأساتذة اكدكا  %33.3نسبة 
يكجد تكاصؿ بيف يركف انو  %26.6كمنيـ نادرا ما يكجد تكاصؿ بيف الزملبء  انو 52.7%

 .تكاصؿ بيف الزملبء في الكمية  لا يكجديركف انو   %24.1الزملبء كمنيـ نسبة 

 :كمنو نستنتج انو

الحضارة بجامعة العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإسلبمية ك بيف أساتذة كمية تكاصؿ دائـ  لا يكجد  -
 .بالأغكاط  عمار ثميجي 

 الكمية تكاجو صعبات في التنسيؽ كثرة الخلبفات بيف الأساتذة ك عدـ تقييد بمكاعيدىـ أحيانا  -
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 العلاقة بين عدم وجود عدالة بين العمال وتعامل المدير مع العمال والصراع.: 12الجدول 

 العدالة 
 
  تعامل المدير 

 المجموع لا  نعم 

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة  التكرار

 40 18 75 03 25.4 15 نعم 

 71.5 45 25 01 74.6 44 لا

 100 63 100 04 100 59 المجموع 

 المدير مع العماؿ لااف تعامؿ مف الأساتذة يركف  %71.5الجدكؿ نلبحظ اف نسبة مف خلبؿ 
اف عدـ كجكد يركف مف الأساتذة  %93.9نشكب الصراع بينيما في حيف اف نسبة  يكدم الى

 كجكد عدالة بيف العماؿ يؤدم الى ظيكر الصراع داخؿ الكمية 

اف عدـ كجكد كجكد عدالة بيف العماؿ يؤدم الى ظيكر  كمف خلبؿ تحميمنا لمجدكؿ نتكصؿ الى :
 لبمية كالحضارة .الصراع داخؿ كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإس

اف تعامؿ عميد الكمية مع الأساتذة في الكمية لا يؤدم الى نشكب الصراع بينيما طاؿ ما كاف 
 جيدا .

 التي تعتمد عمييا الكمية في الترقيات: يمثل الأسس 13رقم الجدول 

 %النسبة  التكرار  الترقيات تتم عمى أساس 
 9.5 06 الكفاءة المينية 

 55.5 35 نعم  المحابات 
 00 00 لا 

 19.1 12 الاختبارات المينية 
 15.9 10 الاقدمية 
 100 63 المجموع 
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يركف اف الترقيات تككف عمى أساس الأساتذة  مف %55.5مف خلبؿ الجدكؿ نلبحظ اف نسبة 
مف الأساتذة يركف اف  %19.1كالتي تسبب نشكب الصراعات بيف الأساتذة كتمييا المحبة 

 كمنو نستنتج  المينية  الاختباراتأساس  الترقيات تككف عمى

التي مف لاغكاط تتـ عبر المحابات كالعمكـ السياسية بجامو االترقيات في كمية العمكـ الإنسانية اف 
 .تكلد الصراعات داخؿ الكميةشانيا اف 

  كتقسـ المياـ في الحد مف الخلبفات كالصراعات: يمثؿ العلبقة بيف الاتصاؿ  14الجدكؿ رقـ 

  تتصالاالا 
 
   تقسيم الميام 

 المجموع لا  نعم 

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة  التكرار

 100 63 00 00 100 63 نعم 

 00 00 00 00 00 00 لا

 100 63 00 00 100 63 المجموع 

يركف اف  %100مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ اف كؿ افراد العينة ) كؿ الأساتذة ( بنسبة 
اف تقسيـ  %100لبفات ، في حيف انيـ يركف بنسبة تصاؿ الدائـ بيف الأساتذة يحد مف حدة الخالا

 المياـ العادؿ يحد مف الصرعات في الكمية كمنو نتكصؿ الى :

الخلبفات كالصراعات بيف أساتذة الكمية كبالتالي بيف الاتصاؿ كالتقسيـ الجيد لممياـ يحد مف اف 
 .عماؿ كؿ مؤسسة 
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وتوفات دون الاخرين  ت : العلاقة بين اشراك بعض العمال في اتخاذ القرارا 15رقم الجدول 
 الخبرات بين العمال 

 الاشتراك بالقرارات     
 

     الخبرات تفاوت

 المجموع لا نعم

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة  التكرار

 95.2 60 57.1 04 100 56 نعم 

 4.8 03 42.9 03 00 00 لا

 100 63 100 07 100 56 المجموع 

يركف اف التفاكت في الخبرات بيف مف الأساتذة  %95.2مف خلبؿ الجدكؿ نلبحظ اف نسبة 
 أجابكامف الأساتذة الذيف  % 56منيـ سبب في ظيكر خلبفات كصراعات داخؿ الكمية يتالأساتذة 

زمنو سبب نشكب الصراع بنعـ عمى اف اشراؾ بعض العماؿ في اتخاذ القرارات دكف اخريف ي
 نستنتج :

 .في اتخاذ القرارات دكف اخريف الأساتذة اشراؾ بعض  مف أسباب نشكب الصراع في الكمية  اف

 اف التفاكت في الخبرات بيف الأساتذة يتسبب في ظيكر خلبفات كصراعات داخؿ الكمية

راع داخؿ كمية العمكـ نسبة كبيرة مف الأساتذة يركف انو لا يكجد ص :استنتاج الفرضية الثانية
الإنسانية كالعمكـ الإسلبمية كالحضارة بجامعة عمار ثميجي الاغكاط الا اف نسبة قميمة يركف انو 

 يكجد صراع داخؿ الكمية مف أجؿ الترقية.

لا يكجد تكاصؿ دائـ بيف أساتذة كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإسلبمية كالحضارة بجامعة  -
 .عمار ثميجي  بالأغكاط 

الكمية تكاجو صعبات في التنسيؽ كثرة الخلبفات بيف الأساتذة ك عدـ تقييد بمكاعيدىـ  -
 أحيانا 
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اف عدـ كجكد عدالة بيف العماؿ يؤدم الى ظيكر الصراع داخؿ كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ  -
 الإسلبمية كالحضارة .

شكب الصراع بينيما طاؿ ما كاف اف تعامؿ عميد الكمية مع الأساتذة في الكمية لا يؤدم الى ن -
 جيدا 

اف الاتصاؿ كالتقسيـ الجيد لممياـ يحد مف الخلبفات كالصراعات بيف أساتذة الكمية كبالتالي   -
 بيف عماؿ كؿ مؤسسة 

 اف مف أسباب نشكب الصراع في الكمية  اشراؾ بعض الأساتذة في اتخاذ القرارات دكف اخريف . -
 ف الأساتذة يتسبب في ظيكر خلبفات كصراعات داخؿ الكميةاف التفاكت في الخبرات بي - 

تتنكع اسباب الصراعات المينية داخؿ  من خلال ىذه النتائج نتحقق من صدق فرضيتنا 
الاتصاؿ يساىـ في تسكية المنظمة) كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإسلبمية كالحضارة (  كما اف 

 الصراعات المينية داخؿ المنظمة.
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 :الاستنتاج العام لمدراسة 

  الأسمكب الاتصالي بالمؤسسة ييدد العامميف بالعقاب ك كيضغط عمييـ باستمرار 
 كبنسبة اقؿ  الزملبء ك تحريض  العمؿ كتأخير مف مظاىر الصراع في الكمية  الارتباؾ

 عادم. بشكؿ العمؿ
 سلبمية كالحضارة بجامعة لا يكجد تكاصؿ دائـ بيف أساتذة كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإ

 عمار ثميجي  بالأغكاط .
  الكمية تكاجو صعبات في التنسيؽ كثرة الخلبفات بيف الأساتذة ك عدـ تقييد بمكاعيدىـ

 أحيانا 
  اف كمية العمكـ الانسانية كالعمكـ الاسلبمية كالحضارة بجامعة الاغكاط تعتمد عمى الاساتذة مف الذككر

 اكثر مف الاناث .
 مية  تعتمد عمى الطاقات الشيبانية كلكف بامتلبكيـ الخبرةفإدارة الك. 
  كمية العمكـ الانسانية كالعمكـ الاسلبمية كالاجتماعية بجامعة الاغكاط تعتمد عمى اساتذة قميمك الخبرة

 % 50.8حيث نسبة الاساتذة التي تقؿ خبرتيـ عف خمس سنكات بمغة 
 تعتمد بشكؿ كبير عمى الاساتذة المساعدكف . اف كمية العمكـ الانسانية كالاسلبمية كالحضارة 
 يفسر اف الكمية تشترط درجة الدكتكر في تكظيفيا للؤساتذة  
 .اف العممية الاتصالية داخؿ الكمية كاضحة عبر رسائؿ اتصالية كاضحة 
  العلبقة بيف الزملبء كبيف العماؿ كرئيسيـ  جيدة جدا داخؿ كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ

 كالحضارة.الإسلبمية 
  اف أستاذة كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإسلبمية كالحضارة بجامعة عمار ثميجي بالأغكاط

عمى العممية الاتصالية داخؿ الكمية كانو يكجد عدالة بيف الأساتذة   %76.2راضكف بنسبة 
 في تمقي المعمكمات داخؿ الكمية .
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 حضارية بجامعة عمار ثميجي بالأغكاط تعتمد اف كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإسلبمية كال
في اتصالاتيا عمى عدة طرؽ كأساليب الكتابية كشفكية كالالكتركنية جميعيا مع حسب 

 ظرؼ كسبب الاتصاؿ.
 . اف الاتصاؿ داخؿ الكمية يساعد الأساتذة عمى اكتساب خبرات مينية 
  ما يستعينكف ببعضيـ البعض اف أستاذة كمية العمكـ الإنسانية كالإسلبمية كالحضارة أحيانا

 مف اجؿ حؿ مشاكميـ اك صراعات بعضيـ البعض
  اف عدـ كجكد كجكد عدالة بيف العماؿ يؤدم الى ظيكر الصراع داخؿ كمية العمكـ الإنسانية

 كالعمكـ الإسلبمية كالحضارة .
 اف تعامؿ عميد الكمية مع الأساتذة في الكمية لا يؤدم الى نشكب الصراع بينيما طاؿ ما 

 كاف جيدا 
  اف الاتصاؿ كالتقسيـ الجيد لممياـ يحد مف الخلبفات كالصراعات بيف أساتذة الكمية كبالتالي

 بيف عماؿ كؿ مؤسسة 

  اف مف أسباب نشكب الصراع في الكمية  اشراؾ بعض الأساتذة في اتخاذ القرارات دكف
 اخريف .

  كصراعات داخؿ الكميةاف التفاكت في الخبرات بيف الأساتذة يتسبب في ظيكر خلبفات 
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 :خاتمة
تعقيد لما الجة عالية مف التركيب كالتغيير ك تكاجو المنظمات المعاصرة بيئة أعماؿ عمى در         

كالتي  ،الأساليبالأنظمة كالعلبقات كالقكاعد كالسياسات ك  تعديلبت فييحدث فييا مف تغيرات ك 
 مما نتج عنيا صراعات، القيكد كالتيديدات لتقميؿ فرص نجاح أم منظمة يؤدم تجاىميا إلى تزايد
نحك  الاتجاهالتغيير كالتعقيد البيئي في بيئة المنظمات المعاصرة تزايد ك كمع تزايد ىذا التركيب 

نكاف دكر تفاىـ كتبادؿ لمخبرات كالمعمكمات منو جاءت دراستنا بعالذم ينتج عنو  بالاتصاؿاىتماـ 
 :الى النتائج التالية  ؿكمف ىنا تـ الكصك تسكية الصراعات داخؿ المنظمة   الاتصاؿ في

نسبة كبيرة مف الأساتذة يركف انو لا يكجد صراع داخؿ كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإسلبمية 
كالحضارة بجامعة عمار ثميجي الاغكاط الا اف نسبة قميمة يركف انو يكجد صراع داخؿ الكمية مف 

 ية.أجؿ الترق

اف عدـ كجكد كجكد عدالة بيف العماؿ يؤدم الى ظيكر الصراع داخؿ كمية العمكـ الإنسانية  -
 كالعمكـ الإسلبمية كالحضارة .

اف تعامؿ عميد الكمية مع الأساتذة في الكمية لا يؤدم الى نشكب الصراع بينيما طاؿ ما  -
 كاف جيدا 

الصراعات بيف أساتذة الكمية كبالتالي اف الاتصاؿ كالتقسيـ الجيد لممياـ يحد مف الخلبفات ك  -
 بيف عماؿ كؿ مؤسسة 

اف مف أسباب نشكب الصراع في الكمية  اشراؾ بعض الأساتذة في اتخاذ القرارات دكف  -
 اخريف .

 اف التفاكت في الخبرات بيف الأساتذة يتسبب في ظيكر خلبفات كصراعات داخؿ الكمية -
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 إلا تستخدم لن الاستمارة من التً ستسترجع المعلومات أن العلم هذه، مع الاستبٌان استمارة

 .فقط العلمً الحث أغراض فً
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 المحور الأول : البيانات الشخصية 

 انثى    الجنس : ذكر  .1
 40اكثر مف     40الى 20مف  سنة  20السف:  .2
 10اكثر مف  سنكات  10الى 05مف   سنكات 05الاقدمية في العمؿ: اقؿ مف  .3

 سنكات 
 .اذ التعميـ العالي أست أستاذ محاضر   منصب العمؿ: أستاذ مساعد .4
 بركفيسكر  دكتكرا  ماجستير   الدرجة العممية: .5

 المحور الثاني : الاتصال داخل المؤسسة

 ما تقييمؾ لمعممية الاتصالية داخؿ مؤسستكـ ؟  .6
 مبيمة      معقدة     كاضحة 

 ؟ الشركة داخؿ المتبادلة الاتصالية الرسائؿ أف ترل ىؿ .7
 ر كاضحة غي            كاضحة    

 مع الرئيس ؟ تؾطبيعة علبقما  .8
 متكترة       عادية   جيدة  

 طبيعة العلبقة مع الزملبء؟ما  .9
 عادية  متكترة   جيدة  ممتازة 

  مرؤكسييـ بعدالة ؟ الرؤساءىؿ يعامؿ  .10
 لا             نعـ 

 ؟العمؿىؿ يتصؿ بكـ الرئيس مف أجؿ المشاركة في مكضكع يخص  .11
 نادرا                     دائما               أحيانا 

 ىؿ تكاجو صعكبات عند مقابمة الرئيس ؟ .12
 لا                        نعـ 

 :..........................................................اذا اجابتؾ نعـ اذكر بعض الصعكبات



 

 
 

  ؟الاتصاؿ بينؾ كبيف الزملبء ما ىي طريقة تقديـ  .13
 الكتركنيا                    شفكيا                بيا كتا

 ىؿ تنساب المعمكمات بشكؿ سريع ؟ .14
 نادرا                                   أحيانا                      دائما

 الاتصاؿ ؟ الكسائؿ بكاسطة المنقكلة ىؿ المعمكمات .15
   غير رسمية                                                       رسمية  

 ىؿ انت راضي عف العممية الاتصالية داخؿ المؤسسة؟ .16
  نكعا ما            غير راضي               راضي

 ىؿ ىناؾ عدالة بيف أساتذة في تمقي المعمكمات ؟ .17
 لا                                   نعـ   

 ت منيية جديدة ؟ ىؿ يساعد الاتصاؿ عمى اكتسابؾ لخبرا .18
 لا                            نعـ 

 ىؿ تستعيف بزملبئؾ لحؿ مشكمة ما داخؿ العمؿ ؟ .19
 نادرا               أحيانا                  دائما 

 المحور الثالث: الصراع وأسباب داخل المؤسسة 

 ىؿ يكجد صراع بينؾ كبيف زملبئؾ في العمؿ ؟ .20
 لا                                 نعـ  

 زملبئؾ؟ مع الصراع ما طبيعة .21
   صراع مف اجؿ الترقية   صراع عف العمؿ 

 .....................................................................................صراعات اخرل اذكرىا : 

 ىؿ عدـ كجكد عدالة بيف العماؿ يؤدم الى ظيكر الصراع ؟ .22
 لا                        نعـ 



 

 
 

 ىؿ تعامؿ المدير مع العماؿ يؤدم الى نشكب الصراع بينيما؟ .23
 لا                        نعـ 

 ىؿ الترقيات تتـ عمى أساس ؟ .24
 الاقدمية        الاختبارات المينية     المحابات     الكفاءة المينية  

 سبب ذلؾ نشكب الصراعات ؟اذا كانت اجابتؾ عف أساس المحابات  ؟ ىؿ ي -
 لا                                                      نعـ 

 ؟ىؿ ترل أف كجكد الصراع بيف أفراد جماعات العمؿ .25
 أمر غير عادم                                  أمر عادم    

 لصراع؟ىؿ يسبب اشراؾ بعض العماؿ في اتخاذ القرارات دكف اخريف في نشكب ا .26
 لا                                                          نعـ  

 ىؿ التفاكت في الخبرات بيف العماؿ يسبب في ظيكر خلبفات ؟ .27
 لا                                                          نعـ  

 ىؿ تحد  اتصالا بيف افراد المؤسسة مف حدة  الخلبفات ؟ .28
 لا                                                     نعـ   

 ىؿ تقسيـ المياـ العادؿ يحد مف الصراعات في المنظمة ؟  .29
 لا                                                       نعـ 

 


