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 تقدير شكر و
على انجاز هذا العمل المتواضع، و الحمد لله على نعمة العق ل،   الحمد لله على توفيقه لي

 و الصلاة والسلام على اشرف الخلق الرحمة المهداة للعالمين.

*  كما نتوجه بالشكر الجزيل والتقدير الكبير و العرف ان الجميل إلى الاستاذ المشرف  
 ته لي.طلحة*  على قبوله الاشراف على هذا العمل وعلى توجيهاته و ارشادا

كما نشكر كل أعضاء لجنة المناقشة الذين تكرموا و تفضلوا بقراءة هذا البحث، وعمال  
مديرية العملياتية لاتصالات الجزائر بالمدية الذين نتوجه لهم بالشكر الجزيل لتعاونهم  

 معنا.

هذا العمل المتواضع اخص بالذكر والداي    لإنجازإلى كل من مدني يد العون  
 العزيزين.

 ل من ساهم في انجاح هذا البحث من بعيد او من قريب.إلى ك

 

 

 

 

 



 الإهداء
إلى الشموع التي تشعل لتنير دربي وإلى الزهور اليانعة التي لا تذبل، إلى من أعطاني العزم  
 والقوة لمتابعة المشوار حتى النهاية إلى الق لوب المليئة بالحب والحنان إلى والداي الكريمين

 خي العزيز* أمين*إلى سندي في الحياة أ 

إلى من كانت عونا وسندا لي، إلى من وقفت بجانبي و ازرتني إلى اختي و حبيبتي و توأم روحي  
 *سلمى*

 إلى احلى من عطر الوجود حبيبتي* سارة*، إلى بهجة البيت و فرحها الغالية* نرج *

إليك    إلى أجمل ما في الحياة صديق يقرئك دون حروف يفهمك دون كلام يحبك دون مق ابل
 صديقتي وأختي *حفيظة*

 إلى جميع أصدق اء و الصديق ات " عبد الق ادر، أمينة، جويدة، أسماء"

 إلى كل الاهل والاق ارب

 

 أمال
 

 

 



 ملخص البحث

ىدفت ىذه الدراسة إلى تعرف على مستويات و أهمية إدارة الصراع في التقليل من ىذه الضغوط في 
في مؤسسة اتصالات الجزائر بالددية، و لقد تكون لرتمع الدراسة من  الدنظمات، و لقد تم اجراء دراسة ميدانية

 استبانة 53، أين تم استخدام عينة مسيرة، و شكلت عينة الدراسة من  العاملين في مؤسسة اتصالات الجزائر

 و توصلنا من خلال ىذه الدراسة إلى:

o  53533حسابي مستوى ضغوط العمل لدى مؤسسة اتصالات الجزائر مرتفع و ذلك بمتوسط 
o 3أن الدؤسسة الدعنية بالدراسة لا تمارس أساليب إدارة الصراع 
o   3و جدنا أن ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين ضغوط العمل و إدارة الصراع 

 و على ضوء النتائج تم تقديم لرموع من توصيات أهمها: 

 3زيادة التوعية بأهمية الصراع و أساليب إدارتو 
 م اسررلوا التهاىررل، بررل اررب الدواجهررة و التعرراون بررين الاوررراف الدتصررارعة و تفهرر  ضرررورة يفيررت اسررتخدا

 وجهات نظر بعضه  البعض3
  يوصررا الباحررر بضرررورة ترروض موضرروع ضررغوط العمررل و إدارة الصررراع أهميررة خاصررة، لدررا لررو مررن تررأ يرات و

 انعكاسات سلبية على سير العمل3 

 

 

 

 

 

 

 



Résumé  

Cette étude visait à identifier les niveaux et l'importance de la gestion du 

conflit dans la réduction de ces pressions dans les organisations, et la Fondation 

a mené une étude sur le terrain en Algérie Telecom Médéa,  

La communauté d'étude s’est constituée par des travailleurs d’Algérie 

Telecom, où l'utilisation de l'échantillon dirigé, l'échantillon de l’étude c’est 

formé de 35 questionnaire 

Et nous concluons de cette étude ce qui suit: 

 Le niveau de pression à l’Entreprise de l'Algérie Telecom  est très élevé 

d’une moyenne arithmétique 3,30. 

 L’Entreprise concernée par l'étude n'exerce pas l'institution de méthodes de 

gestion des conflits. 

 Et nous avons constaté qu'il existe des relations statistiquement significatives 

entre les pressions de travail et la de gestion des conflits. 

Et à la lumière des résultats ont été présentés une série de recommandations, 

notamment 

 L’augmentation de la sensibilisation de  l'importance des styles des conflits 

et sa gestion. 

 La nécessité de l’allégement de l’utilisation du style de l’ignorance  et 

l’obligation d’une confrontation et la coopération entre les parties en conflit 

et comprendre les points de vue les une des autres. 

 Le chercheur recommande la nécessité de prendre le sujet de la pression du 

travail et gestion des conflits particulièrement importants, parce qu’il a des 

effets et des répercussions négatives sur la gestion du travail. 

 

 

 

 

 



 الصفحة الفهرس
  ...................................................................................شكر
  ..................................................................................إهداء

  ......................مستخمص........................................................
 I فهرس المحتويات......................................................................

 III قائمة الجداول..........................................................................

 .....................................قائمة الأشكال.....................................
 قائمة الملاحق..........................................................................

V 

 

 

 و -ا .................................................................................مقدمة
 ضغوط العملالفصل الأول8 

 01 ....................................................الأول8  ماهية ضغوط العملالمبحث 
 01 ..........................................المطمب الأول8 مفهوم ضغوط العمل و مراحمها

 01 .....................................................المطمب الثاني8 أنواع ضغوط العمل
 04 ...................................................المطمب الثالث8 عناصر ضغوط العمل

 06   ............................المطمب الرابع8 علاقة ضغوط العمل ببعض المفاهيم الإدارية
 01 .............................................المبحث الثاني8 دراسة وتحميل ضغوط العمل

 01 .....................................................المطمب الأول8 تحميل ضغوط العمل
 03 ...................................................المطمب الثاني8 مصادر ضغوط العمل

 10 ..........................................المطمب الثالث8 مؤشرات ضغوط العمل وأبعادها
 12 ...............................المبحث الثالث8 أثار واستراتيجيات تعامل مع ضغوط العمل

 12 ..........................................المطمب الأول8 أثار مترتبة عمى ضغوط العمل
 15 ..................................المطمب الثاني8 استراتيجيات التعامل مع ضغوط العمل

 17 ...........................................................................خاتمة الفصل
 إدارة الصراعالفصل الثاني8 

 20 .....................................................المبحث الأول8 ماهية إدارة الصراع
 20 ..................................................ع وأشكالهالمطمب الأول8 مفهوم الصرا

 24 .................................................المطمب الثاني8 مصادر الصراع وأنواعه
 34 ............................................المطمب الثالث8 مفهوم إدارة الصراع ومهامه

دارته  35 .........................................................المبحث الثاني8 الصراع وا 



 35 .............................................المطمب الأول8 وظائف إدارية لإدارة الصراع
 41 ....................................................المطمب الثاني8 أساليب إدارة الصراع
 44 .....................................................المطمب الثالث8 مبادئ إدارة الصراع

 51 .................................والجوانب الإيجابية لمصراع استراتيجياتالمبحث الثالث8 
 51 ................................................المطمب الأول8 استراتيجيات إدارة الصراع

 50 ...............................................8 الجوانب الايجابية لمصراعنيالمطمب الثا
 54 ...........................................................................خاتمة الفصل

 الجزائر الفصل الثالث8 دراسة ميدانية لمؤسسة اتصالات
 57 ........................المبحث الأول8 الإطار النظري لمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية.

 57 .....................................المطمب الأول8 التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر.
 61 .............................المطمب الثاني8 أهداف ونشاطات مؤسسة اتصالات الجزائر.

 60 ..................المطمب الثالث8 الفروع والهياكل والخدمات المقدمة من طرف المؤسسة
 61 ...............................................المبحث الثاني8 منهجية الدراسة الميدانية

 61 .....................المطمب الأول8 المنهج المعتمد في الدراسة ومجتمع وعينة الدراسة.
 64 وتقييمها.............................................جمع البيانات  اةالثاني8 أد المطمب

 66 ............................................8 أساليب المعالجة الإحصائيةالمطمب الثالث
 67 .............................المبحث الثالث8 تحميل البيانات وعرض النتائج.............

 67 المطمب الاول8 الوصف العيني..........................................................
 ..........................................................المطمب الثاني8 عرض النتائج

 .....................................المطمب الثالث8 اختبار الفرضيات..................
72 
011 

 014 خاتمة الفصل...........................................................................
 016 عامة............................................................................ خاتمة

 000 ..........................................................................قائمة المراجع
 005 الملاحق................................................................................

 

 

 

 



 ــــــــــــــــداولقائــــــــــــــــــــــــــــــــــمة الجــــــــــــــــــــ                             

 الصفحة العنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان الرقم

 03 الدقارنة بين الضغوط الااابية و السلبية 30

 74 اى  مصادر الصراع في الدنظمة 30

 77 ادأجزاء نافذة جوىري لتحليل ديناميكية الصراع بين الأفر  35

 62 الثبات بمعادلة الفا كرومباخ 37

 98 توزيع افراد العينة حسب الجنس 33

 83 توزيع افراد العينة حسب العمر 30

 80 توزيع افراد العينة حسب الدستوى التعليما 34

 80 توزيع افراد العينة حسب الخبرة 39

 87 عة العملعرض نتائج متوسطات الحسابية و الانحراف الدعياري لبعد وبي 38

 83 عرض نتائج متوسطات الحسابية و الانحراف الدعياري لبعد صراع الدور 03

 80 عرض نتائج متوسطات الحسابية و الانحراف الدعياري لبعد غموض الدور 00

 84 عرض نتائج متوسطات والانحراف الدعياري لبعد عبء العمل 00

 89 عياري لبعد أسلوا التعاونعرض نتائج متوسطات الحسابية و الانحراف الد 05

 88 عرض نتائج متوسطات الحسابية و الانحراف الدعياري لبعد أسلوا التنافس 07



 033 عرض نتائج متوسطات حسابية و انحراف الدعياري لبعد أسلوا التوسط 03

 030 عرض نتائج متوسطات حسابية و انحراف الدعياري لبعد أسلوا التهاىل 00

 030 العمل مستوى ضغووات 04

 035 أساليب إدارة الصراع 09

 037 علاقة بين ضغوط العمل و إدارة الصراع 08

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الأشـــــكــــــــال قائــــــــــمة                                  

 رقم صفحة العنوان الرقم

 05 مراحل تطور ضغوط العمل 30

 00 عناصر ضغوط العمل و تداخلها 30

 00 مراحل تحليل ضغوط العمل 35

 05 نموذج كرايتنر و كينيكا لدراسة ضغوط العمل 37

 07 نموذج جيبسون وزملاؤه لدراسة ضغوط العمل 33

 45 أساليب حل الصراع في نموذج بليك و موتون 06

 03 نموذج توماس و كلمان لأساليب حل الصراع 07

 47 الجوانب الااابية للصراع 08

 90 لتنظيما لدؤسسة اتصالات الجزائرالذيكل ا 09

 83 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 10

 80 توزيع افراد العينة حسب العمر 11

 80 توزيع افراد العينة حسب الدستوى التعليما 12

 85 توزيع افراد العينة حسب الخبرة 13

 

 

 



 قائمة الملاحق

 صفحة ملحق الرقم
 004 استبانة 30
 spss 050 برنامج مخرج 30

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 مقذمت

 أ‌
 

 تمهيد

العديد من ابؼفكرين ك الباحثتُ في شتى  اىتماـابؽامة التي نالت يعتبر موضوع الضغوط من ابؼواضيع 
العلوـ بصفة عامة كبصفة أخص في الإدارة، كىذا راجع إلذ أبنيتو كما للضغوط من انعكاسات سلبية كابهابية 
على الكل من الفرد كابؼنظمة كالمجتمع، فهذا العصر يتميز بالتغيتَ السريع كابؼستمر بفا يؤدم إلذ تفاقم الضغوط 

بفا يؤثر الاضطراب كالقلق كابػوؼ كالغضب ، حيث يتعرض العاملوف بغالات من ؤسساتابؼ لدل العاملتُ في
لك يتعرضوف بؼثتَات عادية في بيئة العمل كزيادة كذ  بالإضافةسلبا عن حالتهم الصحية كالنفسية كالاجتماعية 

 الإضاءةارتفاع الضوضاء كابلفاض  أكالصحية ابؼناسبة،  الظركؼأك ابلفاض درجة ابغرارة أك عدـ توفر 
 ، كمثتَات معنوية كعدـ ابؼشاركة في ابزاذ القرارات.التجهيزات ابؼكتبيةك 

من ابؼصادر ابؼتنوعة التأثتَ على الفرد، كىي بالإضافة إلذ بيئة العمل الداخلية التي توجز بالعديد 
بالتالر تؤكد نتائج سلبية على الفرد تنعكس أحيانا على العمل ذاتو، فكمية العمل المجهد أك نوعية صراع الدكر 
أك غموض أك الظركؼ المحيطة بالعمل بسثل بؾتمع مصادر رئيسية لضغوط العمل، التي بيكن أف يتعرض بؽا 

  مل اليومية.الفرد في بيئة الع

اجتماعية، كيشكل العنصر  ؤسسةاىات ابؼعاصرة في الإدارة، مكفقا للببذ الإدارية ؤسسةلذا تعد ابؼ
. ؤسسةد في أدائو يظهر فاعليتو بابؼن جهالبشرم فيها أكؿ معبر عن حيويتها كتفاعلها. كبقدر ما يبذلو م

ك طباعهم ابؼختلفة  بخصابؽمفي ظل علبقات معقدة كمتشابكة بتُ أفرادىا  أنشطتهابسارس  ؤسسةابؼ أفكمعلوـ 
. كمنها ما يدكر في إطار ؤسسةبات متباينة، منها ما بىص ابؼبذمعهم نوازع كمصالح كرغ الأفراد ىؤلاءك 

مع يواجو صراعا  ابؼصالح الشخصية لذلك فمن الطبيعي أف يواجو الفرد الكثتَ من صور الصراع ابؼختلفة حيث
كالبيئي  الاجتماعيكأنظمتها الإدارية، كما يواجو صراعات مع الواقع  ؤسسة، أك مع ابؼالآخرينأك مع   ذاتو

بـتلفة عليو كعلى  آثاراالذم يعيش فيو، كلعل تعامل الفرد مع ىذه ابؼستويات ابؼختلفة من الصراع قد يولد 
 التنظيم على حد سواء.

نسبة للئدارة الفعالة كابؼتميزة ىي التي تتحمل مسؤكلية تصميم الصراعات إلذ مستويات معقولة الفب       
 الإدارةالقول العاملة، كفي نفس الوقت لا تستطيع ىاتو  الأفرادبتُ  الأجواءعلى تصفية  الإمكافكالعمل قدر 

ية ابؼمكنة عندما تنعدـ تتجاىل الصراعات ابؼتنامية في ابؼؤسسة، فهي تتدخل بكل الوسائل الشرع أف
ذاتها أك  ؤسسةالصراعات ابغاصلة في ابؼ أفكما الصراعات أك تنخفض على ابؼستول ابؼطلوب أك ابؼرغوب فيو،  



 مقذمت

 ب‌
 

تقود إلذ زيادة نسب دكراف العمل ك خلق الغيابات كزيادة ابؼعيب ك خفض جودة  الأخرل ؤسساتمع ابؼ
كضياع ابغصة السوقية كضعف قدرة البقاء كالاستمرار بسبب  كارتفاع التكاليف كتقليل ابؼردكد ابؼالر الأداء

يتضمن التعاكف العمل ابعماعي بتُ أكثر من طرؼ بقصد بلوغ أىداؼ  إذضعف النمو كالتطور التنظيمي، 
لتخفيض  كاستًاتيجيةمشتًكة، كبيثل العمل التعاكني صيغة من صيغ حل ابؼشكلبت فضلب عن كونو يستعمل  

 الصراع.

كقادرة على معابعتها نتيجة  للبستخداـصابغة  الآفنسبة لأساليب القدبية لإدارة الصراع لد تعد الب أما
كالاستًاتيجيات كالتي ارتبطت بشكل  الأساليبتعقد العلبقات ككبر حجم ابؼؤسسات، لذا ظهرت العديد من 

 مباشر بإدارة الصراعات.

إلذ ابؼكانة التي يرقي إليها العمل في حياة الفرد، كتتًكز أبنية العلبقة بتُ إدارة الصراع كضغوط العمل 
بؾاؿ العمل أك بؾاؿ الوظيفة  أففهو يقضى ما يعادؿ الثلث في حياتو مزاكلا مهامو ك أنشطتو ابؼوكلة إليو، كما 

 ىو أحد المجالات التي يواجو فيها الفرد الضغوط.

 ا البحث على النحو التالر:كعلى ضوء ما ذكرناه بيكن طرح ك صياغة الإشكالية الرئيسية بؽذ

 ؟في مؤسسة اتصالات ابعزائر بابؼدية إدارة الصراع بضغوط العملأسلوب ما علبقة 

 بطبعها إلذ طرح بصلة من التساؤلات على النحو التالر: الإشكاليةكتقودنا ىذه 

 ؟بابؼدية ما ىو مستول ضغوطات العمل على ابؼؤسسة اتصالات ابعزائر -
 إدارة ابؼؤسسة لأساليب إدارة الصراع؟ما ىو مستول بفارسة  -
ىل ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ بفارسة إدارة ابؼؤسسة لأساليب إدارة الصراع كمستول ضغوطات  -

 العمل على مستول ابؼؤسسة بؿل الدراسة؟

 

  : ارتأينا أن نصيغها بأسلوب النفي  ثانيا: فرضيات البحث

 لضغوطات تتعلق بالعمل ) ضغوطات العمل(.ستويات غتَ مقبولة العماؿ بد *يشعر



 مقذمت

 ج‌
 

 *لا بسارس ابؼؤسسة ابؼعنية بالدراسة لأساليب إدارة الصراع.

علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ بفارسة إدارة ابؼؤسسة بؼهاـ إدارة الصراع ك مستول ضغوطات  لا توجد*
 العمل على مستول ابؼؤسسة بؿل الدراسة؟

 ثالثا: أىمية البحث

 إدارة الصراعات كدرجات بفارستها. أساليبتعرؼ على أىم  -
ىناؾ ندرة كبتَة حوؿ الدراسات كأبحاث التي تناكلت إدارة الصراعات كخاصة في ابعزائر، كعليو فإف بحثنا  -

 ىذا سيقدـ بعض ابؼسابنات النظرية حوؿ ىذا ابؼوضوع.
 .الأعماؿيقدـ ىذا البحث نتائج مفيدة بيكن تطبيقها على أرض الواقع في بؾاؿ  أفبيكن  -
 مقومات ضغوط العمل. أىم إبراز -
 سر بقاح ك تفوؽ كاستمرار ابؼؤسسة. باعتبارهطلب من ابؼستَين إعطاء أبنية بؽذا العنصر الفعاؿ  -

 ثالثا: أىداف البحث

 التعرؼ على أىم أساليب كاستًاتيجيات إدارة الصراعات ابؼعتمدة في بـتلف دكؿ العالد. -
 التعرؼ على ضغوط العمل كأىم مصادرىا. بؿاكلة -
 دراسة العلبقة بتُ ضغوط العمل كإدارة الصراع. -
 الوصوؿ إلذ بؾموعة من النتائج كتقدنً بعض التوصيات التي تساىم في بزفيف من الضغوط كمصادرىا. -
 معرفة إذا كاف إدارة الصراع بؽا أثر في بزفيف من حدة الضغط في العمل. -

 

 

 

 

 



 مقذمت

 د‌
 

 اختيار الموضوع رابعا: أسباب

 توافق ابؼوضوع مع التخصص ابؼتبع. -
 بؿاكلة معرفة كيفية معابعة صراع كتغلب عليها من خلبؿ استًاتيجيات كأساليب. -
 الرغبة كابؼيوؿ إلذ معابعة مثل ىذا ابؼوضوع. -
 ككذا ضغوط العمل الذم يعتبر موضوع العصر. كإدارتهاأبنية صراع  إبرازأردنا  -
أبنية كذلك بتقدنً دراسة حالة ننسق من خلببؽا ابعانب  كإظهارأردنا تشجيع مثل ىذا النوع من ابؼواضيع  -

 النظرم على أرض الواقع.

 خامسا: الدراسات السابقة

 :تقديم الدراسات 

 الدراسة الأكلذ:

العمل كعلبقتها بالتوجو البتَكقراطي كعدـ الرضا، دراسة ميدانية بوزارة الثقافة السورية، كىي  ضغوط
 إبياف، قدمت من طرؼ الباحثتُ 2002عبارة عن مقالة مقدمة لمجلة دمشق بؾلد الثامن عشر، العدد الأكؿ 

ـ الرضا الوظيفي،  ك اف كقد توصلت الدراسة إلذ أف ضغوطات العمل بزلق نوعا من عد جودة كرندة الباني.
من بتُ أىم مسببات ضغوطات العمل  ىي تبتٍ ابؼؤسسة نظاـ إدارم بتَكقراطي. ك قد أكصت الدراسة 

 . ةالبتَكقراطيكثر بالأنظمة الادارية ابغديثة كالتخلي عن النظم الادارية بضركرة الاىتماـ ا 

 الدراسة الثانية:

نواف " استًاتيجيات إدارة الصراع بابؼؤسسة (، الدراسة برت ع2006) شنودراسة بؿمد رضا 
الصناعية ابعزائرية" دراسة ميدانية على عينة من ابؼؤسسات بالشرؽ ابعزائرم ) قسنطينة، سطيف، بسكرة(. 
كقد ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على استًاتيجيات إدارة الصراع، كبرديد أم من الاستًاتيجيات الأكثر 

 الفاعلة في التعامل مع الصراع. طراؼالأتطبيقا التي تتبناىا 
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 ه‌
 

 الدراسات السابقة: موقع 

نلبحظ اف الدراسة الاكلذ كاف اىتمامها بالبحث عن مسببات الضغوطات الإدارية ك قد طرحت إشكالية 
تبتٍ النظم الادارية ، كما انها أكصت بضركرة الوظيفيالنمط البتَكقراطي كمسبب بؼستويات عالية للضغط 

 كمنهج إدارم حديث.   ابغديثة. ك عليو تأتي ىذه الدراسة لتقدـ " إدارة الصراع" 

اما الدراسة الثانية ، فقد اىتمت بدضوع ادارة الصراع من منظور عاـ. كعليو فقد جاءت ىذه الدراسة لتختبر 
 العلبقة بتُ إدارة الصراع.

 سادسا: منهجية البحث

 الأكؿمن أجل دراسة إشكالية البحث ك برليل أبعادىا كاختيار فرضيتها، تم الاعتماد في الفصل 
ك  النظرم للموضوع كفهم عناصره الإطار استيعابعلى بصع ابؼعلومات ك دراستها بغية  الثاني)ابعزء النظرم(ك 

 دراسة ابؼيدانية.الالتحليلي من أجل  الوصفي ثم الاعتماد على ابؼنهج ،تكوين فرضيات الدراسة

 سابعا: صعوبات البحث

 الدراسات. ، خصوصا ابؼراجع كابؼعلومات ابؼتعلقة بدوضوع البحثصعوبة ابغصوؿ على بعض  -
نظرا لعدـ تعاكف مسؤكلر  لبيانات حوؿ ابؼؤسسة بؿل الدراسةصعوبة ابغصوؿ على بعض ابؼعطيات كا -

 ابؼؤسسة.
 علبقاتها بضغوط العمل.قلة ابؼراجع ابػاصة بدجاؿ إدارة الصراع ك  -

 ثامنا: ىيكل البحث

ضغوط  الأكؿفصوؿ، تناكلنا في الفصل  03من أجل معابعة ىذا ابؼوضوع قسمنا البحث إلذ 
ماىية ضغوط العمل، بينما في ابؼبحث الثاني دراسة كبرليل ضغوط  الأكؿالعمل، إذا كضحنا في ابؼبحث 

 كاستًاتيجيات ضغوط العمل. أثارالعمل، في حتُ خصصنا ابؼبحث الثالث إلذ 

 



 مقذمت

 و‌
 

لفصل الثاني كاف بعنواف إدارة الصراع، تناكلنا في ابؼبحث الأكؿ ماىية إدارة الصراع في حتُ أما ا
فتطرقنا فيو إلذ استًاتيجيات كأىم ابعوانب الإبهابية  ، أما ابؼبحث الثالثإدارتوخصص ابؼبحث الثاني لصراع ـ 

 للصراع.

نواف الدراسة التطبيقية في مؤسسة اتصالات ابعزائر، حيث تناكلنا في أما الفصل التطبيقي فكاف بع
مبحث الأكؿ بطاقة تعريفية بؼؤسسة اتصالات ابعزائر، في حتُ ابؼبحث الثاني لدراسة منهجية العمل ابؼيداني، 

  فيو إلذ إعداد استمارة استبياف كبرليلها.أما ابؼبحث الثالث فتطرقنا 
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 تمهيد

كأبنيػػة دراسػػة ىػػذا ابؼوضػػوع،  هػػاالعمػػل كتوضػػير تعريف ضػػغوطسػػيتم التطػػرؽ في ىػػذا الفصػػل بؼوضػػوع 
، كمراحػػل ضػػغوط العمػػل كمصػػادرى كالأثػػار الػػتي يتًكهػػا، كمػػا  اكمؤشػػراته اكالعناصػػر الػػتي يتكػػوف منهػػا ىػػذا ابؼفهػػوـ

سيتم التطرؽ الذ علبقة ضغوط العمل ببعض مفاىيم الادارية. حيث يرجوا الباحث أف يغطي ىذا ابؼوضػوع مػن  
 كل ابعوانب لإبراز أبنيتو.

بنيػػة ضػػغوط العمػػل فقػػد أصػػبر ىػػذا ابؼوضػػوع أحػػد المجػػالات الاساسػػية الػػتي اسػػتحوذت علػػى كنظػػرا لأ
الاىتمػػاـ في العقػػدين الأخػػتَين، كلكػػن يلبحػػظ أف الكتابػػات في ىػػذا المجػػاؿ مازالػػت في معظمهػػا علػػى مسػػتول 

 التحليل النظرم.

ر مػػػن التفصػػػيل كبنػػػاء علػػػى مػػػا سػػػبق سػػػنتطرؽ للئطػػػار ابؼفػػػاىيمي لضػػػغوط العمػػػل كنتناكلػػػو بػػػأكثر قػػػد
 كالشمولية، من خلبؿ ابؼباحث الثلبثة كىي:

 ماىية ضغوط العمل. -1
 دراسة كبرليل ضغوط العمل. -2
 التعامل مع ضغوط العمل. كاستًاتيجياتاثار  -3
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 المبحث الأول:  ماىية ضغوط العمل

التي إف الضغوط جزء لا يتجزأ من حياتنا اليومية، كتعد ضغوط العمل من بتُ أىم ابؼوضوعات  
استحوذت على اىتماـ الباحثتُ كالدارستُ، حيث اصبحت ضغوط العمل داخل ابؼنظمات ظاىرة عامة بل 

 علما قائما بذاتو.

 المطلب الأول: مفهوم ضغوط العمل و مراحلها

بفالا شك فيو أننا نعيش في بيئة تسودىا ابؼثتَات كابؼنبهات ابؼتنوعة بغض النظر عن أسبابها، كأثرت 
 ات على الفرد، فهذه الضغوط جعلتو يعيش في حالة قلق كتوتر كانفعاؿ.ىذه ابؼثتَ 

تعرؼ على أنها أضرار نفسية كصحية تنتج عن الزيادة في متطلبات العمل بالشكل الذم يزيد عن 
 مقدرة الشخص على العطاء.

للفرد كما عرفو بظتَ عسكر ضغط العمل بأنو " بؾموعة من التغتَات ابعسمية كالنفسية التي بردث  
 (.1989في ردكد أفعالو أثناء مواجهتو بؼواقف المحيط التي بسثل تهديدا لو.) عسكر،

أما بركدز نسكي كزملبئو، عرفوا ضغط العمل بأنو " تفاعل بتُ الفرد كالبيئة ينتج عنو تغتَات جسمية 
 .1كنفسية بردث ابكرافات في أداء الفرد الطبيعي"

بأنو استجابات جسمية  كنفسية كسلوكية للؤفراد في  ( ضغط العمل "Baronكما عرؼ باركف ) 
 .2مواقف تكوف متطلباتها ابغالية أكبر من قدرات الأفراد على التأقلم معها"

 

                                                           
الألتررط  ءمضاتررلت ، أثررض وررالط ا علررأ اءررل أماي ا عررللءما، ضتررل ج للةمترررمض، ةللعررج ا  ررض  عيسىىإ راىىم ايم  ر   ىىم 1

 .15، ص 2009ا عءمل قتم إماضة الأاللأ، 
، إماضة ا صررضاع لالأالررلت لوررالطلت ا علررأ، ماض  لأسىىر م  ىىم  ن    ىىت ادىى     ىىت،  رىىتور م   ىىن    ىى ت عي  ىىم  2

 .107، ص 2008حللم الأضما، طبعج الأل ل، 
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( ضغوط العمل بأنها " بذربة ذاتية بردث اختلبؿ نفسي szilagyفي حتُ يعرفو سيزلاغي كالأخركف )
 .1(1991ابؼنظمة أك الفرد نفسو" ) سيزلاغي,لدل الفرد كينتج عن العوامل البيئية ابػارجية أك 

عرفها فائق بأنها: " بؾموعة من ابؼواقف أك ابغالات التي يتعرض بؽا الفرد في بؾاؿ عملو، كالتي تؤدم 
 إلذ تغتَات جسمية كنفسية نتيجة لردكد أفعالو كتصرفاتو بؼواجهتها".

التفاعل بتُ قول ضاغطة كمكونات  كما عرفها لطفي أبضد بأنها" تأثتَ داخلي لدل الفرد ينجم عن
الشخصية كقد يؤدم إلذ اضطرابات جسمية أك نفسية أك سلوكية تدفعو إلذ الابكراؼ عن الأداء الطبيعي أك 

 يؤدم إلذ برفيزه لتحستُ الأداء".

كىناؾ من يراىا بأنها" ما ىو إلا نتيجة لبعض ابؼواقف الضاغطة ) ابؼثتَات( التي يتعرض بؽا الأفراد في 
 .2ياتهم العادية أك العملية كالتي تؤثر على أدائهم سلبا أك ابهابا نتيجة لاستجابتهم بؽاح

 :مراحل تطور ضغوط العمل 

 بير الإنساف أثناء تعرضو للمواقف الضاغطة لثلبث مراحل كىي:

 مرحلة الإنذار: (1

كيميائية   كىي تبدأ حيث يستجيب الفرد لأم موقف انفعالر ضاغط ببعض التغتَات ابعسمية كالبيو
كىذه التغتَات تكاد تكوف كاحدة بشكل عاـ مهما تنوعت ىذه ابؼواقف، كتتضمن ىذه الاستجابات إثارة 

 ابعهاز العصبي ابؼستقبل، كزيادة دقات القلب.

كىذه ابؼرحلة بسثل ردة فعل جسم الإنساف الأكلر حينما يتعرض للضغط، ككلما زادت حالة الإجهاد 
درجة عالية من الشعور بالقلق كالتوتر أك الارىاؽ، بفا يشتَ إلذ مقاكمة الفرد  أك الضغط انتقل الفرد إلذ

 للضغط كىي ابؼرحلة الثانية من مراحل ضغوط العمل.

                                                           
 .16، نفس ا لضةع ا تلب ، ص عيسإ  ام ايم  ر   م 1
، ص 2003ا للةمتررمض، قترم ا عءرلم ارماضمرج، ضترل ج قرال بورالط ا علرأ، ، إماضة ا لقت لالام يتجه ت ان    ت  ر 2

39-40. 
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 مرحلة المقاومة: (2

كىي بردث إذا استمرت ابؼواقف الضاغطة بؼدة طويلة، حيث يقاكـ الفرد ابؼوقف كبزتفي استجابة 
عن طريق النشاط الزائد كتتميز ىذه ابؼرحلة بضعف التًكيز، كعدـ صفاء  الانذار، كتتم مقاكمة ىذه ابؼواقف

الذىن، كبالتالر عدـ سلبمة القرارات ابؼتخذة، سبب عدـ إمكانية الفرد السيطرة على متغتَات ابؼواقف 
ابؼختلفة بإحكاـ، بفا يؤدم في النهاية إلذ انهيار ابؼقاكمة كظهور بؾموعة أخرل من ابؼشكلبت كالأعراض 

 السلبية.

 مرحلة الإنهاك:  (3

ىذه ابؼرحلة ىي اخر ابؼراحل كتظهر اذا لد يستطيع الفرد التغلب على مسببات الضغط. حيث تصبر 
طاقة ابعسم على التكييف منهكة، كبؾهدة كبالتالر تضعف كسائل الدفاع  كابؼقاكمة، كيصبر الفرد عرضتا 

ضغط الدـ، كتعتبر ىذه ابؼرحلة حادة كخطتَة، كتشكل  للؤمراض ابؼرتبطة بالضغط مثل ابؼعدة كالصراع كارتفاع
 تهديدا لكل من الفرد كابؼنظمة، فعقل كجسم الإنساف لو حدكد للتحمل كابؼقاكمة ككلما زاد معدؿ تكرار

الإنذارات كابؼقاكمة، اصبر الفرد أكثر إرىاقا كانهاكا في عملو كحياتو كزادت قابليتو للؤمراض ابؼصاحبة كابؼتًتبة 
 .1لضغوطعلى ا

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .17، 16ص  ، نفس ا لضةع ا تلب ،عيسإ رام ايم  ر   م1
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 (01يوضح الشكل رقم )

 

 

 

 

  

  

   

 

 .17عيسى إبراىيم ابؼعشر, نفس ابؼرجع السابق, ص  المصدر:

 المطلب الثاني: أنواع ضغوط العمل

بزتلف ضغوط العمل كفقا لكيفية تصنيفها، كلكل نوع خصائص كمواصفاتو كطرؽ التعامل معو، 
ـ( أنو بيكن تصنيف كتشخيص أنواع الضغوط كفقا لعدة أسس رئيسية، كما 1991كقد أكضر ابػضتَم )

 ي:يل

 من حيث الضركرة كالضرر. -1
من حيث ابؼرحلة التي بلغها الضغط كفقا لدكرة حياة الضغط ) مرحلة نشوء، مرحلة النمو، مرحلة  -2

 اتصاؿ كنضوج، مرحلة ابكسار كانكماش، مرحلة اختفاء كانتهاء كبروؿ(.
 من حيث شموؿ كاتساع الضغط ) ضغط كلي شامل، ضغط جزئي(. -3

  ر م لة  لأ رإ

يات   رجسم ا ررغيم ف    ل 
و ف رل    ل ض غطة  اد ك 

 دقل  ر ق   ة.

 ع  زتي ت ظه م  ر    ل 
 رض غطة رزت ت  ر ق   ة  رمفع 

 عن  ر ت  رطاي  .

 سر مت  ر    ل  رض غطة  رم 
ا ت فرم   ن  ر ق   ة يات  
 رجسم ا لإده ك فرقل ط قة 

  ر ق   ة.

  ر م لة  رث رثة  ر م لة  رث دية

  ر سر ى  رطاي   رل ق   ة

  لادم م

Alarme 

  ر ق   ة
Résistance 

  لإده ك

Exhaustion 
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ط شديدة القول، ضغوط متوسطة القول، ضغوط ىادئة من حيث عنف كشدة الضغط ) ضغو  -4
 بؿسوسة ناعمة(.

 من حيث بؿور كموضوع الضغط ) مادية، معنوية، سلوكية، كظيفية(. -5
 من حيث مصدر الضغط ) مصدر داخلي، مصدر خارجي، مصدر ذاتي(.  -6

 ابؼتًتبة عليها:كيوجد نوعتُ من الضغوط كىي إبهابية كسلبية كىذا التقييم للضغوط يأتي من الأثار 

 الضغوط الإيجابية: .أ 

ىي الضغوط ابؼفيدة كالتي بؽا انعكاسات إبهابية حيث يشعر الفرد بالقدرة على الإنتاج كالإبقاز 
بسرعة, كما أف بؽا أثار إبهابية تتمثل في تولد الشعور بالسعادة كالسركر لديو كينعكس ىذا في بؾملو على 

فد بتفوؽ ىي المحددة بإطار زمتٍ لتنفيذىا أما غتَ المحدد فهي حتى لو انتاجية العمل حيث إف ابؼهاـ التي تن
 .1أبقزت بدكف برديد إطار زمتٍ فإف إبقازىا يكوف بطريقة سيئة كغتَ مقبولة

 الضغوط السلبية:  .ب 

كىي الضغوط ذات الانعكاسات السلبية على صحة كنفسية الإنساف من ثم تنعكس على أدائو 
 بالإضافة إلذ إحباط كعدـ الرضا عن العمل بالإضافة إلذ النظرة السلبية ابذاه قضايا العمل.كانتاجيتو في العمل 

 

 

 

 

                                                           
ا للةتررمض ير   ضترل جللءما نحرل ا رترضب ا رلظمف ، ، والط ا علأ لالاقرارل بلرةلارلت ا عر ريت عات  ر  سن  ل م -1

 .11-10ص  2007ماضمج، ا عءلم ار
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 1: المقارنة بين الضغوط الإيجابية والسلبية01الجدول رقم 

 الضغوط السلبية الضغوط الإيجابية

 بسنر دافع للعمل - -

 تساعد على التفكتَ - -

 بذعل الفرد ينظر إلذ العمل بتحدم  - -

 برافظ على التًكيز في العمل  - -

 النوـ جيدا - -

 القدرة عن التعبتَ عن الانفعالات - -

 بسنر الإحساس بابؼتعة - -

 بسنر الشعور بالإبقاز  - -

 بسد الفرد بالقوة كالثقة - -

 التفاؤؿ بابؼستقبل - -

القدرة على الرجوع إلذ ابغالة النفسية الطبيعية عند  - -
 ابؼركر بتجربة غتَ سارة

 اض في الركح ابؼعنويةتسبب ابلف - -

 تولد إحباطا  - -

 بذعل الفرد يشعر بتًاكم العمل عليو - -

 تشعر الفرد بأف عملو فيو مشقة عالية - -

 الشعور بالأرؽ - -

 ظهور انفعالاتوعدـ القدرة على التعبتَ - -

 الاحساس بالقلق  - -

 تؤدم الذ الشعور بالفشل  - -

 تسبب للفرد الضعف - -

 التشاؤـ من ابؼستقبل - -

القدرة على الرجوع إلذ ابغالة النفسية الطبيعية  عدـ - -
 عند ابؼركر بتجربة غتَ سارة

 12كليد عبد المحسن ملحم، نفس ابؼرجع السابق، ص المصدر: 

 

 

 

 

                                                           
 12-11، نفس ا لضةع ا تلب ، ص  ريت عات  ر  سن  ل م1
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  سرج اية:

 يتمل لةمج   نفتمج  تءلكمج

 المطلب الثالث: عناصر ضغوط العمل

 ىي: تتكوف ضغوط العمل من ثلبثة عناصر رئيسية ك

 عنصر المثير:  -1

الداخلية للمؤسسة ككذلك العوامل ابؼرتبطة  ابؼرتبطة بالبيئة ابػارجية كىو عبارة عن بـتلف العوامل 
 بابؼورد البشرم كالتي تولد شعورا بالضغط.

 عنصر الاستجابة:  -2

ىو عبارة عن تلك ردكد الأفعاؿ النفسية كالفسيولوجية كالسلوكية التي يبديها ابؼورد البشرم أثناء 
 تعرضو لمجموعة من ابؼثتَات.

 :عنصر التفاعل -3

ىو عبارة عن ذلك التفاعل الذم بودث بتُ ابؼثتَات كالاستجابات، أم أف الضغط الذم يوجهو 
الفرد الناتج عن التفاعل ابؼركب ما بتُ العوامل ابؼرتبطة بالبيئة ابػارجية كالداخلية للمؤسسة ككذا العوامل 

 .1ابؼرتبطة بابؼورد البشرم

 2: عناصر ضغوط العمل وتداخلها02رقم  ويوضح الشكل                      

 
 

 
 

بؿمد حسن بطيس أبو ربضة، ضغوط العمل كعلبقتها برضا الوظيفي لدل ابؼشرفتُ التًبويتُ  لمصدر:ا
 2012بدحافظات غزة، جامعة الاسلبمية، قسم أصوؿ التًبية، حصوؿ على درجة ابؼاجستتَ، سنة 

                                                           
، وررالط ا علررأ لالاقراررل بضوررل ا ررلظمف   ررمل ا ل ررضيما ا رضبررلمما، بلحليظررلت  رراة    ىىت  سىىن   ىىير  اىى  م  ىىة1

 .43،ص 2012ا للةترمض،  ضتل جقتم أصلأ ا رضبمج،  ةللعج الاتلالمج  اة،
 .43، نفس ا لضةع، ص  ا  م  ة    ت  سن   ير2

  ر ثيم:

 ا رنظمم        ا فضم      ا بمئج

 

 رف عل:

 ا لثمض لالاترةلبج
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كىناؾ من يضيف عنصرين اخرين لضغوط العمل بنا عنصر الادراؾ كعنصر الفركؽ الفردية، كبيكن 
 كما يلي: توضيحها  

 عنصر الادراك:   -1

يتمثل الادراؾ في استقباؿ ابؼثتَات ك تفستَىا كتربصتها إلذ سلوؾ بؿدد، فمن خلبؿ عملية الادراؾ 
 يستطيع الفرد أف بودد كضعيتو ابذاه ضغوط العمل.

 عنصر الفروق الفردية:  -2

: كالسن، ابعنس، ؾ الأفرادتتمثل الفركؽ الفردية في تلك ابؼتغتَات الشخصية التي تؤثر في سلو 
 ....إلخ.ابػبرة

لقد أثبتت بعض الدراسات أف للفركؽ الفردية تأثتَ كبتَ في درجة اختلبؼ استجابات الفرد لضغوط العمل  
 1كفي التعامل معها كالسيطرة عليها.

  :أىمية ضغوط العمل 

من  بوظى موضوع ضغوط العمل باىتماـ منقطع النظتَ من قبل ابؼختصتُ، كما أنو يعد مدخلب
 ابؼداخل كابؼفاىيم ابؼعاصرة لدراسة السلوؾ التنظيمي داخل ابؼنظمات.

إف ضغوط العمل لا تعد خللب في الأسلوب الذم تدار بو ابؼؤسسة أك خطأ في طريقة تنظيم العمل، 
لأنها عنصر لازـ ينشأ مع أم تنظيم إدارم، فدراسة ضغوط العمل بؽا ما يكفي من ابؼبررات، كتعود أبنية ذلك 

 مرين بنا: لأ

قيمة العمل ذاتو كأثره في حياة الأفراد كعلبقاتهم الاجتماعية كالسياسية ك الاقتصادية  -
 كانعكاس تلك العلبقات على المجتمع عامة، فضلب عن أثره على نفسية الفرد.

                                                           
 ، للاةاج والط ا علأ بل لنظلضما الاتلال  لا حممثعتد ن        ر 1

www.alwqfalsheai.iq/.../word%20 pressueres .11، ص 11/02/2017رلضمخ ارطلاع    
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ما تسببو الأثار السلبية لضغط العمل من شعور بالتوتر كالاجهاد ابؼتصلتُ بالأمراض ابعسمية  -
كالنفسية كالعقلية، التي تؤثر على الإبقاز كالاتقاف كالانتاج بشكل عاـ كىذا ما يؤدم في النهاية إلذ ضركرة 
دراسة الضغوط كالوسائل ابؼمكنة للحد من أثارىا على صحة الفرد، كعلى الصحة التنظيمية، لأف الضغوط  

 عن التطوير كالابداع كالتميز.كمفهوـ سلبي يعيق مستَة العماؿ الوظيفية كيعرقل تنظيم ابؼؤسسات 

كما تتجلى الأبنية البالغة لدراسة الضغوط في الوقاية منها خاصة منها على ابعانب الشخصي 
للفرد في ضبط كتوازف العلبقة بتُ ابغياة العملية كابغياة الشخصية للفرد في ضبط كتوازف العلبقة بتُ ابغياة 

نو ليس من السهل أبدا إبهاد التوازف بتُ ركابط العمل كشخصية العملية كابغياة الشخصية للعامل كابؼوظف، لأ
القائم بو، فمتطلبات كل جانب بيكن أف تكوف كبتَة كمتطرفة، كقد بوتاج الإنساف أف يكوف على استعداد 
لإجراء مقايضة كالشيء ابؼهم ىو أف يدارؾ الفرد إمكانية ابؼقايضة مقدما حتى يستطيع تقييمها بعناية كالتوصل 

لذ قرار مرير كمناسب، كمن ناحية أخرل ينبغي أف يعي الانساف أبنية برقيق ىذا التوازف على ابؼدل إ
 1الطويل.

 المطلب الرابع: علاقة ضغوط العمل ببعض المفاىيم الإدارية

ضغوط العمل أمر مسلم بو كىي قائمة في بيئات العمل على اختلبؼ أنواعها، كىذا ما يعطي 
 فة ابعوانب كابؼفاىيم التي ترتبط كتتداخل مع ىذا ابؼفهوـ الادارم.الأبنية اللبزمة بدعر 

 أولا: علاقة ضغوط العمل بالأداء:

لد يتفق الباحثوف على شكل موحد للعلبقة التي تربط بتُ ضغوط كالأداء الوظيفتُ بحيث يعتبر البعض 
ىذا الابذاه على أنها عقبات أف علبقة الضغوط بالأداء علبقة خطية سالبة، كينظر إلذ ضغوط العمل كفق 

كيرل البعض الاخر أنها علبقة حظية موجبة كينظر أصحاب ىذا  تعيق الفرد عن القياـ بعملو بالشكل ابؼطلوب
أما  الابذاه إلذ ضغوط العمل التي يواجهها الفرد بدثابة بؿفزات لظهور السلوؾ الابداعي كزيادة مستول الأداء

لا توجد علبقة بتُ ضغوط العمل كالأداء، كيرل أصحاب الفريق الرابع بأنها  الابذاه الثالث فتَل مؤيدكه أنو

                                                           
 2009لأضما ، ا ترررءلل ا رنظملررر  و ا ترررءلل الأيرررضام لا ةللارررلت يررر  لنظلرررلت الأالرررلأو، ماض ا حللرررم، ا سىىىين  ىىىميم1

 .345طبلاج ا ثل ثج، ص 
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علبقة تأخذ شكل منحتٌ، كأنو عندما يتعرض الفرد بؼستول منخفض أك معدكـ من ضغوط العمل، فإف الفرد 
فإف بوافظ على مستول الأداء ابغالر كلا يبدم أم برسن فيو، أما إذا تعرض الفرد بؼستول مرتفع من الضغوط 

الفرد سيصرؼ طاقتو في بؿاكلة السيطرة كالتكيف مع ىذه الضغوط الأمر الذم ينعكس على إنتاجيتو كأدائو 
أما عندما تكوف ضغوط في مستول معتدؿ فإف ذلك يشكل برديا للفرد بوفزه كيستشتَ نشاطو للعمل كبالتالر 

 .1 الشعور بالتحدم كابؼتعة كالتجديديرتفع مستول أدائو لأنو بيثل نوعا من الإثارة داخل العمل يؤدم إلذ

إف علبقة مصادر الضغوط ابؼهنية بالإعداد الوظيفي يفتًض أف تؤدم إلذ التوافق بتُ كم العمل الذم 
في حتُ أف عدـ التوازف بتُ تلك الأطراؼ  يقوـ بو الفرد كامكانيتو ابػاصة، كإلذ ارتفاع الأداء كالشعور بالرضا،

ط على العامل كإلذ تدني الرضا لديو، كذلك لوجود علبقة بتُ مصادر الضغوط يؤدم إلذ زيادة حدة الضغو 
كمستول أداء العاملتُ، إذ يدؿ كجود مستول أداء منخفض على كجود حالات من الضغوط بدستويات عالية 

ء بسبب بؿدكدية القدرة كالتأىيل كابؼهارة، بالعكس إذا كاف مستول الضغوط منخفضا فإنو يدؿ على زيادة أدا
 .2العاملتُ بشكل طبيعي، كتؤكد بذلك علبقة التناسب الطردية بتُ مستول الضغوط كالتكلفة النابذة عنها

 القرارات: ثانيا: علاقة ضغوط العمل باتخاذ

ضغوط العمل الواقعة على متخذ القرار تسمى بضغط الادارم كيعرفو ابػضتَم على أنو " كل تأثتَ 
مؤثرة على سلوؾ متحذ القرار كيعيق توازنو النفسي كالعاطفي كيؤدم إلذ مادم أك نفسي معنوم يأخذ أشكالا 

القرار بشكل جيد أك القياـ بالسلوؾ الرشيد ابذاه  إحداث توتر عصبي أك قلق نفسي بهعلو غتَ قادر على ابزاذ
يؤثر على جودة ابؼواقف الإدارية كالتنفيذية التي تواجو متخذ القرار في ابؼنشأة"، كمن ىنا فإف الضغط الإدارم 

القرار الذم يتخذه ابؼدير في النشأة كيكوف من شأنو التأثتَ على الإنتاج كالإنتاجية كعلى عوامل الكم كالنوع 
التي بركم النشاط في ابؼنشأة كباستمرار الضغط الإدارم على متخذ القرار قد يدفعو إلذ عدـ التوافق معو كإلذ 

الادارية التي تقوـ على سياسة الفعل كرد الفعل كالإدارة يوـ بيوـ  ابؽركب منو كالابذاه إلذ سياسات اللحظة
كتسيطر أحداث اللحظة كانفعالاتها العاطفية على متخذ القرار من ثم تصبر قراراتو عفوية كبغظية كسياستو 

                                                           
، أترربلب لنرررلئو وررالط ا علررأ مضاتررج إترررطلاامج، لةءررج  ىى رب اىىن عاىىت  رىىم  ن  رسىى ت   ىىم ت اىىن ع ىىم تم يىى 1

 .14، ص 2008، ةللعج ا لءل با ابم ا عاما، 01، ا عمم 22ارقرصلم لارماضة ا لةءم 
لأماي ا ررلظمف ، لةءرج ةللعرج ر رضما  ءبحرلث لا مضاتررلت ، ا ورالط ا لانمرج لالاقرارل برلد   ىة على    دى م ج يىىل على 2

 .138، ص 2011، 05، ا عمم 33ا عءلمج تءتءج الأمب لا عءلم ارنتلنمج، ا لةءم 



 ضغوط العمل                                                                           الفصل الأول
 

20 
 

عملية  عشوائية بدكف استًاتيجية أك رؤية بفتدة في ابؼستقبل القريب أك ابؼتوسط أك البعيد كتأثتَ الضغوط على
ابزاذ القرار من ابؼمكن أف تظهر من خلبؿ إدراؾ متخذم القرار لمحدكدية معلوماتهم كعدـ قدرتهم على برليل 
ابؼشكلبت بصورة ملبئمة نتيجة للضغوط كبالتالر ابػوؼ من النتائج ابؼتًتبة على القرار أك ابزاذ قرارات غتَ 

 .1القرار سليمة في ظل ظركؼ الضغوط الشديدة أك حتى بذنب ابزاذ

 المبحث الثاني: دراسة وتحليل ضغوط العمل
ضغوط العمل كمفهوـ معقد متعدد ابعوانب كالاثار لو أعراضو كمصادره ابؼختلفة كابؼتباينة، يستوجب 

 الإبؼاـ بها كالتقصي حوبؽا بغية برليلو كدراستو كظاىرة علمية.

 المطلب الأول: تحليل ضغوط العمل 

ج معتمد في دراسة كبرليل العمل بدجموعة من ابؼراحل، كعلى أساس منهبسر عملية برليل ضغوط 
 الضغوط.

 2أولا: مراحل تحليل ضغوط العمل

 إف مراحل التي بسر بها عملية برليل الضغوط تنضر من خلبؿ الشكل التالر: 

 

 

 

 

                                                           
، أثض والط ا علرأ اءرل الءمرج إر رلق ا ارضاضاتو مضاترج لممانمرج اءرل ا لصرلض  ا عللءرج ير  قطرلع  يس ن سليم  رسق 1

 .21، ص 2009لااللأ، ا ةللعج ارتلالمج  اة،  اةو ضتل ج للةمترمض ر صص إماضة ا
، ا تررءلل الاماضا ا علاقررلت ارنتررلنمج، ماض ا ليررلي  ررمنمل  ءطبلاررج لا ن ررض، ارترركنمضمج، لصررض، طبعررج    ىىت  ر ىىيمف 2

 .333، ص2007الأل ل، 
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 : مراحل تحليل ضغوط العمل03الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 

 

 

 بؿمد الصتَفي، السلوؾ الادارم العلبقات الإنسانية، دار الوفاء لدنيا للطباعة كالنشر الإسكندريةالمصدر: 
 .333، ص2007مصر، طبعة الأكلذ، 

I.:تحليل حالة الضغط 

التي أحدثها الضغط كىذا يستدعي دراسة كل من يقصد بتحليل حالة الضغط بؾموعة نتائج كالأثار 
الفرد متخذ القرار الواقع برت الضغط كبصاعتو التي يعمل معها إضافة للمنشأة التي يعمل فيها ككذا البيئة 

 المحيطة للنشأة.

II.:تحليل عملية الضغط 

التعبتَ عنها  يقصد بتحليل عملية الضغط النظر إلذ ابؼراحل ابؼختلفة التي بير بها الضغط كالتي بيكن
بدكرة حياة الضغط كلدراسة ىذه ابؼراحل يستلزـ توفر كتوافر ابؼواد كالأفكار اللبزمة للتعامل مع الضغوط كمع 
عناصرىا، اضافة للوعي ابؼعرفي بداىية الضغط كأنواعو كالقدرة على التشخيص السليم لكل مرحلة من مراحلو 

 لدل متخذ القرار.ككذا الوعي بطرؽ التعامل مع الضغوط الادارية 

 ضغ ط  ر  ل

 ر ليل   رة  رضغط

 ر ليل ع لية ضغط

 ر ليل  ض  ن  رضغط

 ر ليل  رج ه  رضغط
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III.:تحليل مضمون الضغط 

 يستدعي برليل مضموف الضغط الاجابة على التساؤلات التالية:

 من القائم بالضغط؟ كذلك بقصد التعرؼ على مدل قوتو كابؽدؼ الذم يسعى إليو. -

 كيف نشأ الضغط؟ كذلك بقصد التعرؼ على أسباب كعوامل حدكث الضغط. -

 على موقع ذلك الضغط داخل ابؽيكل التنظيمي.أين نشأ الضغط؟ كذلك بقصد التعرؼ  -

 متى نشأ الضغط؟ كذلك بقصد كشف العلبقة بتُ الضغط كالزمن. -

 ماذا يشكل الضغط على الشركع؟ كذلك بقصد التعرؼ على أثار ىذا الضغط. -

 بؼاذا نشأ الضغط؟ كذلك بهدؼ التفرقة بتُ الأسباب الظاىرة كالأسباب ابغقيقية الكامنة. -

القول الضاغطة على متخذ القرار؟ كذلك بهف التعرؼ على الأدكات التي تستخدمها بأم شيء تضغط  -
 .1القول الضاغطة للضغط على متخذ القرار

IV. :تحليل اتجاه الضغط 

نقصد بو رصد حركة الضغط كابذاه ىذه ابغركة حيث ىناؾ بشاني ابذاىات رئيسية يأخذىا الضغط 
التناقض كالانكماش ابذاىات بكو التمحور حوؿ بؿور معتُ ابذاىات كىي: ابذاىات بكو التزايد، ابذاىات بكو 

بكو التغتَ كالتحوؿ كالتعديل ابذاىات بكو التجميع كالتكتل كالاستقطاب، ابذاىات بكو الانقساـ ابذاىات بكو 
 الرفض كالصراع، التعايش كالتوافق.

 ثانيا: نماذج دراسة ضغوط العمل

ظهرت العديد من النماذج كالأطر الفكرية لدراسة ضغوط العمل، كقد تباينت ىذه ابؼفاىيم في  لقد
تفستَاتها حسب نظرة ابؼهتمتُ كالباحثتُ، كيكفي ىنا استعراض بموذجتُ لأنهما من أكثر النماذج قبولا 

 كشمولية.

                                                           
 .334، نفس ا لضةع ا تلب ، ص    ت  ر يمف 1
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" " وقد اعتمد في تطوير نموذجها على الذي طوره kinicki , kretnerنموذج "  .1
T.MattesonIvancevich , John  م.1979" في عام 

كىذا النموذج لا بىتلف كثتَا عن بموذج جيب سوف كزملبؤه، حيث يوضر مسببات الضغوط 
التنظيمية الداخلية )عمل الفرد كابعماعة كابؼنظمة( كابػارجية ) الأكضاع الاقتصادية كالأسرية كنوعية ابغياة 

 كغتَىا(.

التي تؤثر على إدراؾ الفرد بؼصادر الضغوط كبالتالر على مستول الضغوط  كىناؾ الفركؽ الفردية 
 1كنتائجها، كما يناقش النموذج إدارة الضغوط على مستول الفرد كابؼنظمة.

 كينيكي لدراسة ضغوط العمل و : نموذج كرايتنر04الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

التنظيمي "سلوؾ الأفراد كابعماعات في منظمات الأعماؿ"، دار ابغامد،  حستُ حرنً، السلوؾ المصدر:
 .333، طبعة الثالثة، ص2009الأردف، 

 

 
                                                           

 .334، لضةع ا تلب ، ص  سين  ميم1

    تم  رضغ ط

 اءل لترلل الأ ا فضم -

 اءل لترلل ا ةللاج-

 اءل لترلل ا لنظلج-

  لضةمج -

  رضغ ط

  ردر ئج

 تءلكمج -

 لعضيمج-

 يتمل لةمج-

)ا   صمج،   رفم ق  رفمتية 
 ا ركم ، ا علض، ا ةنس(
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 " Gibson Ivancevich & Donnellyنموذج "  .2
يوضر ىذا النموذج مصادر ضغوط العمل ابؼختلفة، كتأثتَ عملية إدراؾ الفرد بؽا على مستول   

الضغط الذم يشعر بو، كبالتالر على نتائج كاثار الضغط، كيشتَ ىذا النموذج إلذ دكر الفركؽ الفردية ) 
، فجيسوف كزملبؤه 1امعرفية/ عاطفية كبيولوجية/ دبيغرافية(على إدراؾ الفرد للظركؼ الضاغطة التي يواجهه

طوركا بموذجا يوضر العلبقة بتُ عوامل ضغوط ابؼهنة ابؼختلفة كاثار ىذه الضغوط على العمل كتأثتَ الصفات 
 2الشخصية على ىذه العلبقة.

 : نموذج جيسون وزملاؤه لدراسة ضغوط العمل 05الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

حستُ حرنً، السلوؾ التنظيمي " سلوؾ الأفراد كابعماعات في منظمات الأعماؿ" دار ابغامد  المصدر:
 .334، ص2009للنشر كالتوزيع، عماف، الطبعة الثالثة، 

                                                           
 .33ضةع نفته، ص، ا ل سين  ميم1
، والط ا علرأ انرم ا لعءلرما و مضاترج لممانمرجو، ا مضاترلت الاةرللامرج، لةءرج ةللعرج عايت ان عات  لله  ر ما   ر  مي2

 .06، ص 2002، 16ا لءل تعلم، ا لةءم 

 ضغ ط  ر  ل:

ارولية، ا حضاضة،  رايئة  ر  تية: -
 ا رءلث.

صضاع ا ملض، علإ  سر ى  رفمت: -
ا تمطضة،  للض ا ملض، ياماا 

 ا لتؤل مج، ظضل  ا علأ.

الاقلت  علإ  سر ى  رج  عة:-
وعمفج لع ا اللاي لا لضؤلتما 

 لا ضؤتلي

بنلي  علإ  سر ى  ر دظ ة:-
رنظمل   مض تءمم، امم لةلم 

 تملتلت لاوحج.

 

رضغ طا  

 ع لية  ررق يم:

كم  ممضل ا فضم والط -
 ا علأ.

  ردر ئج 

لثأ ا اء     ض عية:-
 لا لالبللاة

ارمللا سل وية: -
 لا ل مضات، ا حلامث.

وع  ا رضكما   مضة: -
 الا رضا .

واط ا مم،  فسي ر جية:-
 املمة وضبلت ا اءب.

إنرلةمج، أقأ ردظي ية:-
 ا رامب

  رفم ق  رفمتية:

نلط ا   صمج،    مفية/ع طفية:-
 ا ةضأة، ا مام الاةرللا .

:اي ر جية/تي غم فية-  

، ا عض ، ا لانج.ا علض، ا ةنس  
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 المطلب الثاني: مصادر ضغوط العمل

متطلبات عديدة يواجهها الفرد في حياتو اليومية كالعملية، كالتي تنتج عنها مصادر عدة للضغوط،  بشة
 فردية، بيئية، تنظيمية ككظيفية، كالتي تعمل بشكل مستقل أك متفاعل في تأثتَىا.

 أولا: المصادر الشخصية والبيئية:

 سنتطرؽ إلذ عوامل تربط بشخصية الفرد كبيئتو المحيطة.

 الشخصية: المصادر  -1

تنشأ ضغوط العمل من مسببات كثتَة موجودة في شخصية الفرد، كىي استجابات لا يستطيع بصيع 
الأفراد التوافق معها حيث بىتلف الأفراد في درجة توافقهم حسب طبيعة شخصياتهم، فالعمل جزء ىاـ في 

طة كالأحداث كالوقائع اليومية التي حياة الأفراد إلا أنو ليس النشاط الوحيد في حياتهم كلذلك تؤثر باقي الأنش
 1تقع خارج نطاؽ العمل على مزاج العماؿ داخل ابؼنظمة كمن بتُ العوامل الذاتية ابؼسببة للضغوط نذكر:

 :قد تكوف الضغوط في بيئة العمل كاحدة إلا  اختلاف شخصية الفرد كمسبب للشعور بضغوط العمل
 م بالضغوط دكف غتَىم.أف اختلبؼ شخصية الأفراد تعطي فرصة شعور بعضه

  :تتباين القدرات من فرد إلذ اخر، كيلعب ذلك دكرا في تفاكت الشعور بضغوط اختلاف قدرات الأفراد
العمل، كمع أف مصادر الضغوط كاحدة إلا أف ردكد أفعاؿ بـتلفة كيعود ذلك بؼدل إدراؾ الأفراد للضغوط 

 كتفاكتهم في تفستَ كفهم ابؼعاني ابؼدركة.
 ابؼرأة أكثر شعورا بالضغوط عامة كضغوط الوظيفية بشكل خاص كذلك راجع إلذ أف  صي:التوجو الشخ

 .2ابؼرأة تتحمل مسؤكليات العمل كالأسرة دكف التنازؿ عن الأدكار الأخرل
 

                                                           
ةللعرج ، أثض والط ا علأ اءل الءمرج ار رلق ا ارضاضات، ضترل ج للةتررمض ر صرص إماضة الأالرلأ،  يس ن سليم  راق ء1

 .15، ص 2009ارتلالمج بااة، يءتطما، 
، الاقج ا والط  ا لظمفمج برلةه ا   ص   مل امنرج لرا ارماضمرما  د  مي ان ر يف  ر ريا ،  س  ة،  سن ج ام2

، ةللعررررررج بحررررررضاا بل للءكررررررج ا عضبمررررررج 21بةللعررررررج بحررررررضاا، لةءررررررج مضاتررررررلت اضبمررررررج يرررررر  ا رضبمررررررج لاءررررررم ا ررررررنفس، ا عررررررمم 
 .37ص 2011ا تعلممج،
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 المصادر البيئية ) البيئة الخارجية(:  -2

ابؼهاـ، فالفرد من الصعب أف تقتصر ضغوط العمل على تلك التي بردث داخل ابؼنظمة كخلبؿ تأدية 
يأتي إلذ ابؼنظمة كمعو قيمة كعاداتو كتقاليده، كضغوط ابغياة التي يعيشها، كمصادر الضغوط البيئية تنحصر في 
الظركؼ الاقتصادية، الابذاىات السياسية التطور التكنولوجي، أجهزة الرقابة ابػارجية، تعدد الأدكار خارج 

اـ، كقد تشمل أيضا ىذه العوامل انتشار البطالة كتسرير العماؿ العمل، التلوث البيئي الطقس كابؼناخ، الزح
 ، كعموما بيكننا شرحها كالتالر:1كالتغتَات الاجتماعية

  :أحداث الحياة المختلفة 

بقد أنو من ابؼنطقي النظر إلذ الضغط الناتج عن العمل كالضغط الناتج عن ابغياة كوجهتُ لعملة 
فذلك لا يعتٍ أنو يعيش بلب ضغوط أك بلب  عنيفة في حياتو ابػاصة كاحدة، فإذا لد يتعرض الفرد لأحداث

توتر، كابغياة اليومية مليئة بالأحداث التي كلما زاد التعرض بؽا كلما زادت نسبة الضغط الذم يتعرض لو 
إضافة للضغوط الأسرية  2الشخص مثل الطلبؽ توتر ابؼوقف ابؼالر ابػاص بابؼوظف أك معاناة من مرض معتُ

 .3 تتمثل في الضغوط التي يسببها الزكج كالأطفاؿكالتي

 ظروف العمل المادية:  اختلاف 

اف اختلبؼ ظركؼ العمل ابؼادية من الاضاءة، ابغرارة، التهوية، الرطوبة الضوضاء، كترتيب بؼكاف 
لشعور العمل، بيكن أف يؤدم إلذ شعور الفرد بعدـ مناسبة العمل كظركفو، كىذا ما يؤدم بالطبع إلذ زيادة ا

 .4بالتوتر كالضغوط

 

                                                           
، ا واط ا لان  لالاقره بمايعمج ارنةلا  مل أطبلي ا صحج ا علللمرج، للةمتررض ير  اءرم ا رنفس، بتركضة  د ن ق م مي1

 .54، ص 2004-2003ا ةاائض 
 .263، ص 2002، ا تءلل الانتلن  ي  ا لنظللت، ا ماض ا ةللعمج ا ةمممة، الاتكنمضمج،    ت س يت سلط ن2
 http://vb.maharty.com/showthread.phlt6604 ،consultéeوالط، ، لالضات للاةاج ا رعرت ل   م ف3

le 09/02/2017 à 11 :24. 
 .35، ص 2008، كمفمج ا رعللأ لع إماضة ا لقت لوالط ا علأ، ا ماض ا ةللعمج، الاتكنمضمج، لصض،   ت   ام4

http://vb.maharty.com/showthread.phlt6604
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  :التنافس على الموارد 
ينظر إلذ ابؼوارد دائما على أنها نادرة، كتتنافس الاقساـ كالادارات كالافراد في ابغصوؿ عليها، كىي 

 .1أمور في حد ذاتها تؤدم إلذ الشعور بالضغط

 ثانيا: المصادر التنظيمية والوظيفية لضغوط العمل.

 المصادر التنظيمية:  -1

 ة للعمليات التنظيمية كمن بينها:كتشمل تصميم ابؽيكل التنظيمي، البناء التنظيمي كالسياسات التنظيمية إضاف

 :تعارض حاجات الفرد وقيمة مع متطلبات المنظمة وقيمتها 

في كقت التي براكؿ  Argirsبودث تعارض حاجات الأفراد مع متطلبات ابؼنظمة كما يقوؿ 
ابؼنظمات تطبيق القيم أك الاجراءات بشكل ربظي في معاملبتها يفضل الافراد العاملتُ فيها إتباع شكل غتَ 
ربظي في إبقاز أعمابؽم أما تعارض قيم الفرد مع قيم ابؼنظمة التي يعمل فيها فإنو يعد مشكلة، لأنها بروؿ دكف 

 .2إلذ العجز على برقيقها مزدكجة انسجاـ بتُ أىدافو كأىدافها، بفا يؤدم

 :ساعات العمل ونظام الأجور والحوافز 

إف عدـ تنظيم ساعات العمل يؤدم إلذ إصابة الفرد بالإجهاد كالتوتر، كما أف طوؿ ساعات العمل 
يؤدم إلذ الارىاؽ كابؼلل، كترتبط زيادة ساعات العمل دائما بزيادة معدلات ابغوادث كالاخطاء كالتغيب، 

ا يصوره البعض على أنو نوع من الاشراؼ لصحة الفرد تم إف عدـ كفاية الاجر بسثل أحد مصادر كىذا م
سية، كعلى أداء ابؼنظمة ينجز عنها تأثتَات سلبية على نف الضغوط التي تواجو الفرد، كالتي غالبا ما

 .3كمردكديتها

 

                                                           
 .164، لضةع نفته، ص ي ن    ت سل  ن  ر  1
 .54، لضةع ا تلب ، ص  د ن ق م مي2
 .35، ا رنظمل  بما ا نظضمج لا رطبم ، ص    ت  س  عيل الال3
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  :المسؤولية عن الأخرين 

زة أك ابؼتعلقة بالأشخاص ( يؤدم إلذ الشعور بالتوتر إف برمل ابؼسؤكلية ) الآلات كابؼواد كالأجه
كالقلق كمن ثم بضغوط، كلعل أكثر من يتعرض للضغوط النابذة عن ابؼسؤكلية ىم الاداريوف، كالتي تزداد بزيادة 

 .1ابؼستول الإدارم

 :طبيعة الإشراف 

بها العماؿ عملهم، فإذا  يلعب الأسلوب الإشرافي الذم يتبعو ابؼشرؼ دكرا ىاما في الصورة التي يؤدم 
كانت نظرية إبهابية بكوىم فإف ذلك يؤدم إلذ ارتفاع الركح ابؼعنوية لديهم كرضاىم عن العمل، أما إذا كانت 

، كما أف تهميش دكر ابؼرؤكس كعدـ اشتًاكو في ابزاذ القرار يؤدم إلذ 2سلبية فإنها تؤدم إلذ ضغوط في العمل
مل، كابلفاض مستول أدائو، كيضعف العلبقة بتُ القائد كمرؤكسيو ككل شعوره بالإحباط  كعدـ الرضا عن الع

 .3ذلك يزيد من حدة ضغوط العمل لدل الأفراد

  :العلاقات ونقص الاتصال المهني 

العلبقات تؤدم دكرا ىاما بتُ الفرد كزملبئو في العمل لكن إذا أسيء استغلبؿ العلبقات فإنها بلب 
عداء، كقد تتعمق ىذه السمات إلذ ابغد الذم يؤدم إلذ انفصاؿ الفرد أك شك ستؤدم إلذ بظات الكراىية كال

، كالاتصاؿ داخل ابؼؤسسات أحد أسباب ضغوط العمل في بيئات العمل 4ما يشبو حالة الاغتًاب الوظيفي

                                                           
 .12لضةع نفته، ص  د  م ان د يف  ر ريا     م ن،1
، وررالط ا علررأ لالاقراررل بل ضوررل ا ررلظمف   ررمل ا ل ررضيما ا رضبررلما بلحليظررلت  رراة،    ىىت  سىىن   ىىير  اىى  م  ىىة2

 .25، ص  2012ا للةترمض، ضتل ج ا ةللعج ارتلالمج  اة، قتم أصلأ ا رضبمج، إماضة رضبلمج 
، لاررلضات إماضة ا لقررت لالاقراررل بوررالط ا علررأ، ضتررل ج للةترررمض يرر  ا عءررلم ارماضمررج، عاىىت  لله عاىىت  ر زيىىز  راىى  ث ن3

 36، ص2013ةللعج نلم   ءعءلم  الألنمج، للءكج ا عضبمج ا تعلممج، 
، الاقج والط ا لظمفمج بللأثلض ا نفتمج لا ةتممج  مل ا عللءما ي   ضكج رلامرع ا كاضبرلي، ضترل ج  ام ايم عات  ر  اتين4

 .25، ص2010للترض ي  إماضة أاللأ ، بةللعج الأااض،  اة، 
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لق فقلة الثقة ابؼتبادلة بتُ ابؼدير كمرؤكسيو تؤثر سلبا على كفاءة الاتصاؿ بينهما كالتي تؤدم بدكرىا إلذ خ
 .1التوتر

  :ضغوط الجماعات وقلة الحجم الاجتماعي 

تظهر الضغوط بصورة أكبر في حالة تفكك بصاعة العمل كالافتقار إلذ بساسكها كترابط أعضائها 
كالافتقار إلذ تأييد الأفراد لبعضهم كتعاملهم، كالصراعات التي تنشأ بتُ أفراد كل بصاعة، كبتُ ابعماعات 

لدراسات أنو لا بيكن للؤفراد أف تقوـ بدواجهة ابؼشاكل إذا لد بهدكا الدعم كابؼساندة . كأثبتت ا2داخل التنظيم
 .3كلد يتبادلوف الرأم كابؼشورة كالنصر فيما بينهم كمن قبل أصدقائهم كأىليهم، بل كأفراد بؾتمعهم ككل

 مصادر متعلقة بالدور " الوظيفة ":  .2

 ـ ابؼسندة إلذ الفرد العامل كبقد:كىي مسببات الضغوط التي تعود إلذ ابؼهنة كابؼها

  :طبيعة العمل وصعوبتو 

إف طبيعة العمل الذم يقوـ بو الأفراد، كتنوع كاجباتو ابؼطلوبة كمدل أبنيتو كنوعية ابؼعلومات ابؼرتدة 
من تقييم الأداء، كلها عوامل من المحتمل أف تكوف مصدرا أساسيا للضغوط، ثم إف صعوبة العمل قد تسبب 

من عدـ الاتزاف، كبيكن إرجاع صعوبة العمل إما لعدـ ابؼعرفة بجوانبو، أك لعدـ فهم الفرد بؽذه  للفرد حالة
ابعوانب، كبيكن أيضا أف تكوف كمية العمل أكبر من نطاؽ الوقت ابػاص بالأداء أك أكبر من القدرات 

 .4ابؼتاحة للفرد

 

 

                                                           
 .23، لضةع تلب ، ص    ت  سن  ا  م  ة1
 .25، لضةع تلب ، ص  ام ايم عات ع اتين2
 .265، ص 2003، ا تءلل ا رنظمل ، ماض ةللعج ا حمبمة، الاتكنمضمج، لط ن   ت س يت  د م س3
 .26، لضةع تلب ، ص  ام ايم عات ع اتين4
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  :غموض الدور 

العمل كعدـ تأكد الفرد من اختصاصو، كعدـ  يعرؼ بالاغتًاب الوظيفي، كيعتٍ عدـ كضوح عناصر
إلذ افتقاره للمعلومات التي بوتاجها في أداء دكره كابؼعلومات ابػاصة بحدكد  معرفتو بدا بهب أف يؤدم، ككذلك

سلطتو، كابػاصة بسياسات كقواعد منظمة كبطرؽ تقييم الأداء بفا يتًتب عليو ارتباؾ الفرد في عملو كعدـ 
ض الدكر سيود بدرجة كبتَة في الوظائف الادارية عنو في الوظائف الأخرل، فكلما زاد رضاه عن العمل كغمو 

 .1غموض الدكر قل معها استخداـ ابؼهارات كالقدرات العقلية كتناقصت فرص التقدـ الوظيفي

 :صراع الدور 

عملو كبودث الصراع عندما يتعرض الفرد في العمل لمجموعة متعارضة من توقعات الدكر بتُ متطلبات 
مع بؾموعة توقعات أخرل من مسؤكلتُ حوؿ نفس العمل أك الدكر كقد يكوف الصراع بتُ متطلبات دكر الفرد 
في العمل كخارج العمل مثل كاجباتو الاسرية كبودث ذلك حينما لا يعلم الفرد حقيقة ما مطلوب منو على 

 . 2كجو الدقة للقياـ بعملو

  :أعباء الدور 

ة العمل اللتاف يطلب من الفرد ابقازبنا في كقت بؿدد كيتخذ عبء عبء العمل ىو كمية كنوعي
العمل شكلتُ أساسيتُ بنا زيادة عبء الدكر أك ابلفاض تغتَ زيادة عبء الدكر قيم الفرد بدهاـ لا يستطيع 

ات الدراس إبقازىا في الوقت المحدد، أك أف ىذه ابؼهاـ تتطلب مهارات عالية لا بيتلكها الفرد، كقد أثبتت بعض
أف ابؼوظف الذم يتحمل زيادة كبتَة في عبء الدكر يعاني من مستول عالر من الضغوط، كفي الواقع ىناؾ 
نوعتُ من العبء الدكر كمي كأخر كيفي، فالكمي يتعلق بكمية العمل أين يتعتُ على ابؼوظف أداء أعماؿ  

 .3كثتَة في كقت مهاـ معينة لدل ابؼوظفتُ

                                                           
 .187،ص 2001، لحلوضات ي  ا تءلل ا رنظمل ، ا ماض ا ةللعمج، بمضلت عات  رسلام  ا  ق فة 1
ضاترج اتررطلاامج رحءمءمرج ءضاي امنرج لرا ، قملس رأثمض والط ا علأ ي  لترلل الاماي ا رلظمف ، مس م ء  د م  سين2

 .213، ص 2013ا عللءما ي  امئج ا رعءمم ا ران ، لةءج كءمج بامام  ءعءلم الاقرصلممج، ا عمم ا تلمس لثلاثلا، 
 .263، لضةع تلب ، ص    ت س يت سلط ن3
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 مان الوظيفي: عدم التطوير التنظيمي ونقص الأ 

بيثل عدـ التطوير التنظيمي عاملب رئيسيا لضغوط العمل كذلك بؼا يكتنفو من غموض كعدـ التأكد 
كالتهديد كتقادـ للمعارؼ كابؼهارات، كبيثل عدـ الأماف الوظيفي حالة يشعر فيها الفرد بأنو مهدد بالفصل أك 

، 1كزيادة البطالة تزيد من ىذا الشعور على الأفراد الاستغناء عنو، كما أف الابكسار الاقتصادم كقلة الوظائف
كيرتبط عدـ الأماف الوظيفي بانعداـ كجود فرص التًقية، كمعوقات الطموح كعدـ التأكد من ابؼستقبل ابؼهتٍ ك 

 .2التغتَ الوظيفي الذم يتعارض مع طموحات الفرد

  :الضغوط المرتبطة بالقرارات الوظيفية 

ف على كجود بدائل متاحة، كعلى ابؼعلومات ابؼتوافرة لكل بديل، بـاطره ابزاذ الفرد للقرارات يتوق
ككثتَ  كخصائصو التي ينطوم عليها، كيشعر الفرد بالضغوط عندما يكوف عليو الاختيار بتُ أحد ىذه البدائل

يفكركف في من الأفراد يتخذكف قرارات كظيفية من خلبؿ الأخذ في الاعتبار للبدائل ابؼتاحة في كقتها، كما أنهم 
البدائل الأخرل التي قد تظهر أمامهم أيضا فهم يتأثركف إلذ درجة كبتَة بالتزاماتهم بقرار معتُ، كبرأم الأخرين 

 .3فيهم كىنا يشعر ىؤلاء بالضغط الشديد إلذ أف يتم ابزاذ القرار

 المطلب الثالث: مؤشرات ضغوط العمل وأبعادىا

 :4أولا: مؤشرات ضغوط العمل

لضغوط العمل يكوف باختلبؼ مسبباتها كأنواعها كمراحلها لابد كأف تظهر على سلوؾ إف تعرض 
القريوتي بؾموعة من ابؼؤشرات التي بيكن من خلببؽا التعرؼ  الفرد حيث يستدؿ بدجموعة من ابؼؤشرات كيذكر

 على كجود ضغوط العمل عند الأفراد منها:

 

                                                           
 .37ص  نفس ا لضةع ا تلب ،، عات  لله عات  ر زيز  را   ث1
 .69ص  لضةع ا تلب ، نفس ا،    ت رس  عيل الال2
 .24، لضةع نفته، ص   ت  سن   ير3
 .26، لضةع نفته، ص    ت  سن   ير4
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 التأخر في ابغضور للعمل. -

 الغياب كعدـ ابؼواظبة. -

 الابناؿ. -

 ارتكاب أخطاء في العمل. -

 ابزاذ قرارات غتَ سليمة. -

 الاكتئاب. -

 عدـ التعاكف مع الأخرين. -

 مقاكمة التغيتَ -

 علبقة عدائية كسيئة مع الاخرين. -

 تبرير الاخطاء كابزاذ مواقف دفاعية غتَ عقلبنية. -

 كيضيف شبتَ بؾموعة أخرل من ابؼؤشرات منها:

 ارتفاع معدؿ دكراف العمل. -

 انتاجية العمل أقل كما ككيفا. -

 معدؿ الشكاكم مرتفع. -

 نسبة ابغوادث مرتفعة. -

 سوء استخداـ ابؼواد. -

 ابلفاض الركح ابؼعنوية. -

 سوء الاتصالات) غموض الدكر، بطء الاتصاؿ، تسوية ابؼعلومات(. -

التي كيستنتج الباحث أف ىذه ابؼؤشرات تساعد الرؤساء في العمل على تلبقي العديد من ابؼشكلبت 
قد بردث دكف معرفة مسبباتها، كتساعدىم على كضع ابػطط العلبجية بؽا كبرستُ ظركؼ العمل كزيادة 

 الانتاجية.
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 ثانيا: أبعاد ضغوط العمل.

إف ضغوط العمل لا تؤثر على الفرد كحده لأنو لا يعيش في بيئة منعزلة عمن حولو كإبما تؤثر عليو 
عل معو، لذلك فإف شعور الفرد بضغوط العمل يكوف لو أبعاد متعددة باعتباره احد مكونات النظاـ الذم يتفا

 .1برددىا طبيعة ىذا الفرد كمن ىذه الأبعاد

كىي كل اتصاؿ للئنساف بغتَه، كىو يقوـ بنشاطو اليومي،  البعد الاجتماعي ) العلاقات الاجتماعية(:  -1
قات الثقافية كالفنية كالرياضية كغتَىا، كتتعدد كعلبقة ابعوار كالتعليم، كالوظيفة كعلبقات البيع كالشراء، كالعلب

 بتعدد النشاط الانساني كاتساعو الذم يشمل كافة مناحي النشاطات السياسية كالاقتصادية كالثقافية.
ىي تلك العلبقة الاجتماعية التي تقوـ بتُ أعضاء الاسرة الواحدة  البعد الاسري ) العلاقات الاسرية(: -2

 لى بكو بوقق التوازف داخل الاسرة.الأبناء( ع-الأـ -) الأب
 البعد القيمي) منظومة القيم(:  -3

تساىم في اكسابها للؤفراد  ىي بؾموعة قواعد كمعايتَ كعادات كتقاليد يتبناىا الفرد كيرتضيها المجتمع،
بصيع ابؼؤسسات، كتتحوؿ بعد تشبع الفرد بها إلذ سلوؾ ظاىر ملموس عند مواجهة موقف ما على اف يكوف 

 اكتساب تلك القيم كفق ضوابط معينة.

كيرل الباحث أنو لا بيكن الفصل بتُ الأبعاد الثلبثة السابقة من جهة، كبتُ ابؼشرؼ نفسو من جهة 
أخرل فابؼشرؼ يؤثر كيتأثر إما سلبا أك إبهابا فهو اجتماعي بطبعو، بواكؿ أف ينقل ما يشعر بو من ضغط في 

لب ابغلوؿ أك كسب التعاطف، فعندما يطغي عبء العمل عليو يكوف عملو بعماعة الاصدقاء إما بؿاكلة لط
ذلك على حساب الوقت الذم قد يقضيو مع أسرتو كأبنائو يتابعهم كيفرج عنهم كبىرج معهم، كما أف ضغوط 

 .2العمل تؤثر في منظومة القيم

 

 
                                                           

 .33، ا لضةع نفته، ص    ت  سن   ير  ا  م  ة1
 .165، ص 2005لائأ، اللا،  الأاللأ، ماض لنظللت ي  نظمل   ، ا تءلل    ت ع ي ن2
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 المبحث الثالث: أثار واستراتيجيات تعامل مع ضغوط العمل

إف العديد من ابؼنظمات إف لد يكن بصيعها تنظر إلذ ضغوط العمل على انها شر بهب مكافحتو، 
 عدة طرؽ كاستًاتيجيات بؼواجهتها.كذلك لأثارىا السلبية على الفرد ك ابؼنظمة معا، فهناؾ 

 المطلب الأول: أثار مترتبة على ضغوط العمل

 .لضغوط العمل أثار إبهابية كأخرل سلبية

  الإيجابية:الأثار 

إف العديد من ابؼنظمات إف لد يكن بصيعها تنظر إلذ ضغوط العمل على أنها شر بهب مكافحتو 
كذلك لأثارىا السلبية على الفرد كابؼنظمة معا، كلكن ابغقيقة غتَ، إذف لضغوط العمل أثار إبهابية مرغوب فيها 

 :1يإلذ جانب السلبية غتَ مرغوب فيها، كمن الأثار الابهابية ما يل

 برفز على العمل. -

 بذعل الفرد يركز على العمل. -

 يزداد تركيز الفرد على العمل. -

 النوـ بشكل مرير. -

 ابؼقدرة على التعبتَ عن الانفعالات كابؼشاعر -

 الشعور بابؼتعة كالابقاز.  -

 تزكيد الفرد بابغيوية كالنشاط كالثقة. -

 النظر للمستقبل بتفاؤؿ. -

 .2ابؼقدرة على العودة إلذ ابغالة النفسية الطبيعية عند مواجهة بذربة غتَ سارة -
 

                                                           
 .23، نفس ا لضةع ا تلب ، ص    ت ع ي ن1
 .165ا لضةع ا تلب ، ص ،    ت ع ي ن2
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 :الأثار السلبية 
 أثار الضغوط على الفرد .أ 
 أثار سلوكية: -‌‌أأ

سعيا كراء برقيق لراحة مؤقتة من الضغط يتجو الكثتَ من الناس إلذ الإسراؼ في الأكل، التدختُ، 
ن العرضي إلذ مدمن تدختُ ربدا لا يدرؾ ىؤلاء الأفراد جيدا أنهم إلا أف الضغوط من ابؼمكن أف بروؿ ابؼدخ

قد تعدكا مرحلة الاسراؼ بل ربدا يعمدكف إلذ بؿاكلة إخفاء ىذا السلوؾ ابؽداـ كلو لبعض الوقت عن 
 .1الأصدقاء كالزملبء كالعائلة

 اجتماعية:  أثار نفسية و -‌‌أب

، 2الالتزاـ بالقوانتُ كغياب الوازع الأخلبقي كتشمل التدختُ كالإدماف كالابكراؼ السلوكي كفقداف 
منخفض للذات  كقد يؤدم الضغط إلذ عواقب نفسية كقد يتضمن ىذا القلق كالإحباط كالفتور كاحتًاـ

 .3كالعدكاف كالاكتئاب

 أثار صحية:  -‌‌أت

كىذا حيث أف تعرض الفرد إلذ استنفار انفعالر يزيد عن قدرتو على التحمل قد يصاب بأمراض صحية خطتَة 
 سات في بؾاؿ طب العمل مثل:اما توصل إليو در 

 الكآبة. ابغزف ك -

 صعوبة التًكيز في العمل، كسرعة التعبتَ في الأفكار. -

 عدـ الاتزاف الانفعالر. -

                                                           
، ا تءلل ا رنظمل  لفلامم لعلصضة، ا طبعج الأل ل، إثرضاي  ءن رض الرلا،  يضم فمي  ت    سإ  رد مي   د  م  ه ا 1

 .282-281، ص 2008
 .91، الاتكنمضمج، ص1999، اءم ا نفس ا صنلا ، لطبعج ا ةلالضمج،     ت فر   عو  ة2
، اءررم ا ررنفس ا رنظملرر  لالاماضا، لكربررج ا لءررل ياررم اىىن  رىىمك  رق طىى د عىى تل اىىن  ىىلاع ع ىىم عاىىت  رجاىى م     ىىت 3

 .201، ص2007ا لطنمج، ا ضملض، 
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 ابؼيل للئصابة كالوقوع في حوادث صناعية. -

 عدـ القدرة على برمل الاجهاد. -

 الشعور العاـ بابػوؼ. -

 التعبتَ. الصعوبة في التحدث ك -

 عدـ القدرة على النوـ الأرؽ ك -

 العرؽ بغزارة. -

 فقداف الشهية أك الافراط في الأكل. -

 الاـ في عضالات الرقبة كأسفل الظهر. -

 الاـ ابؼعدة. -

 الصداع. -

 .1عسر ابؽضم -
 أثار الضغوط على المنظمة:  .ب 

 بيكن إبهاز الاثار السلبية لضغوط العمل على ابؼنظمة بدا يلي: 

  ( تكاليف التأخر عن العمل، الغياب كالتوقف عن العمل، تشغيل عماؿ إضافيتُ، زيادة التكاليف ابؼالية
 عطل الآلات كاصلبحها، كتكلفة الفاقد من ابؼواد أثناء العمل( .

 .تدني مستول الانتاج كابلفاض جودتو 
 .صعوبة التًكيز على العمل كالوقوع في حوادث صناعية 
  ظيفي.ارتفاع معدؿ الشكاكم كالتظلمات كعدـ الرضا الو 
 .عدـ الدقة في ابزاذ القرارات 
 2سوء العلبقات بتُ أفراد ابؼنظمة كسوء الاتصاؿ بسبب غموض الدكر كتسوية ابؼعلومات. 

                                                           
 .91، لضةع تلب ، ص     ت فر   عو  ة1
 .19، لضةع نفته، ص  يس ن، سليم  رس ق 2
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 المطلب الثاني: استراتيجيات التعامل مع ضغوط العمل

إف معابعة ضغوط العمل كمواجهتها على مستول الفرد كابؼنظمة تتم من خلبؿ الطرؽ كالأساليب 
 التالية:

 استراتيجية التعامل مع الضغوط على مستوى الفرد: .1

 يستطيع الإنساف بذنب ضغوط العمل كعلبجها بوسائل كطرؽ عديدة كمن أبنها:

 التمارين الرياضة:  .أ 

أثبتت الدراسات كالأبحاث أف الأشخاص الذين بيارسوف التمارين الرياضية ابؼتنوعة، مثل: ابؼشي  
 غتَىا ىم أقل عرضة للتوتر كالضغوط كغتَىا.كالركض، كالسباحة، ركوب الدرجات ك 

 شبكة العلاقات: .ب 

كذلك بتشجيع الفرد على الانضماـ للجماعات ابؼختلفة كتوثيق الصداقة كالعلبقات بينو كبتُ زملبئو   
 في العمل كغتَىم خارج العمل، بدا ساعد على توفتَ ابؼساندة الاجتماعية لو.

 الاسترخاء: .ج 

كىادئا يؤدم إلذ برقيق حالة من ابؽدكء كالراحة ابعسمية كتوفر الفرصة كي إف جلوس الفرد مستًبوا   
يوقف أنشطة اليومية، حيث أف استًخاء العقل لا يتم إلا من خلبؿ الاستًخاء العاـ للجسم، كيعتٍ ىذا أف 

 ينتبو الفرد إلذ أف الراحة العقلية ىي شيء يتًتب على راحة ابعسم.
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 غوط على مستوى المنظمة:استراتيجية التعامل مع الض .2
تقوـ ابؼنظمات ابؼختلفة بتقدنً العديد من ابغوافز التي تقلل من التوتر كالضغوط في العمل، فبجانب   

ما يتم تقدبيو برت عنواف ابغوافز الانسانية بصورىا كبؾالاتها ابؼختلفة ىناؾ أيضا ابغوافز ابؼالية ابؼباشرة كمن 
 :1ظمة بيكن اللجوء إلذ الأساليب التاليةأجل إدارة الضغوط على مستول ابؼن

 تحليل أدوار الأفراد وتوضيحها:  .أ 

بحيث يعي كيدرؾ كل فرد كيوضر مسؤكلياتو كمهامو كسلطاتو كما ىو مطلوب منو كيتوقعو الأخركف    
 .2منو كما يتوقعو ىو من غتَ ىو كبدا يساعده على بذنب التنازع كالتضارب في الأدكار

 الاتصال:  نظم وقنوات .ب 

إف توافر نظم اتصالات فعالة ذات ابذاىتُ بابؼنظمة يتير للئدارة التعرؼ على ابؼصادر ابؼسببة لضغوط    
العمل، كيشعر العاملتُ بابؼنظمة أف شكاكيهم تصل إلذ أعلى مستول، كأف دكرىم في ابؼشاركة في عملية صنع 

 .3القرار في حقيقة ملموسة

 المؤازرة الاجتماعية:  .ج 

خلبؿ توفتَ علبقات اجتماعية إبهابية بتُ الأفراد بحيث يشعر الفرد بأف زملبءه كرئيسو  من 
يساندكنو كيقدموف لو العوف كابؼساعدة كيقدركنو كيشعر بأنو مقبوؿ منهم كأنهم يساعدكنو في حل مشكلبتو 

 .4الاغتًاب كيشاركونو في أنشطتهم، بفا يبدد شعور الفرد بالعزلة ك

 

 
                                                           

يرر  لنطاررج  ، وررالط ا علررأ لاثضاررل اءررل اماي ا لررلظفما يرر   ررضكلت الارصررللات ا اتررنطمنمجعاىىت  رقىى تم سىى يت ادىى ت 1
 .25-24، ص 2009ا ةللعج الاتلالمج، اة،-ضتل ج للةمترمض-قطلع  اة

 .342، ا لضةع نفته، ص  سين  ميم 2
، قمررلس رررأثمض وررالط ا علررأ يرر  لترررلل الأماي ا ررلظمف ، لةءررج كءمررج باررمام  ءعءررلم الاقرصررلممج سىى م ء  دىى م  سىىين3

 113.ص 2013، 36ا ةللعمج، ا عمم 
 .304-303، ا لضةع نفته، ص  ت    م ن ضيم و ضم    ت  رفمي 4
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 الفصل:  لاصةخ

من خلبؿ دراستنا بؽذا الفصل اتضر لنا أف ضغوط العمل كمفهوـ كمدخل من السلوكيات الادارية   
بواكؿ تطوير أسسو النظرية كتقوية الابحاث التطبيقية حولو كرؤية شاملة كبعيدة لتطوير أداء ابؼؤسسات، كزيادة  

 كفاءة العاملتُ فيها.

عن نتائج بؿصلة تفاعل لعدة عوامل كمؤثرات نابعة من إف ابؼقصود بالضغوط في بؾاؿ الاعماؿ يعبر  
مصادر متعددة كمتباينة الأثر، تتعلق بالبيئة المحيطة الداخلية كابػارجية، كبذاتية الأشخاص العاملتُ أنفسهم، 
كىذه ابؼصادر ترتبط أيضا بالعمليات كالسياسيات التنظيمية، كبزضع كذلك لإجراءات كمتطلبات العمل 

 كابؼهنة.

لضغوط ينتج عنها أثار، عادة ما تكوف نتائج سلبية كبـلفات سيئة للغاية، لذلك ينبغي على ا ك
ابؼؤسسات إبهاد ابغلوؿ كمعابعة ابػلل بؼختلف ابؼشاكل ك العراقيل التي تتصدل كتعيق برقيق أىدافها كمصالح 

 عامليها ابؼعنيتُ بالضغوط.
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 تمهيد

نلبحظ حدكث  يعتبر الصراع أحد أىم الظواىر الانسانية في حياة الأفراد كابعماعات، فكثتَا ما

صراعات داخل ابؼنظمات، كتتبادر في أذىاننا العديد من التساؤلات، مثل: ىل الصراع في ابؼنظمة أمرا حتميا؟ 

ىل كاف بوسع تلك ابؼنظمات بزطي الصراع؟ كلذا ابذو العلماء إلذ دراسة الصراع، كظاىرة اجتماعية بؽا أثار 

 سلبية كأثار إبهابية.

را فعالا في تقليل من حدة الصراع كتكييفو بػدمة ابؼنظمة، بفا يعزز قدرتها إف إدارة ابؼنظمة بسارس دك 

الابهابية على الإدارة الصراع، كتوجيهو إبهابيا لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة، كفي ضوء ىذه التعاريف الانسانية 

ظمة كتطوير سبل ابؼتطورة فقد أسهمت أساليب إدارة الصراع في برقيق نتائج ابهابية كبتَة في مظاىر بقاح ابؼن

معابعتها للصراع، كقد تطورت ىذه الأساليب خلبؿ العقود الأختَة بشكل كبتَ لاسيما كأف تطور نظريات 

 ابؼنظمة كاسهامات الدراسات ابؼيدانية بهذا ابػصوص، قد ىيأ للئدارة بعض سبل معابعة الصراع. 

 بناءا على مسبق سوؼ نتعرض في ىذا الفصل إلذ:  ك

 إدارة الصراع. ماىية -1

 إدارتو. صراع ك -2

 إدارة الصراع. كاستًاتيجياتمستويات  -3
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 المبحث الأول: ماىية إدارة الصراع

اىتم العلماء كالباحثوف بدراسة سلوؾ الإنساني في ابؼنظمات، من منطلق نظرية ابؼدرسة الإدارية 

بتُ الأفراد كابعماعات داخل ابؼنظمة ابغديثة التي تنظر إلذ الصراع بأنو سلوؾ إنساني طبيعي، فالصراعات 

 أصبحت بظة من بظات ابؼنظمة ابؼعاصرة.

 المطلب الأول: مفهوم الصراع وأشكالو

 مفهوم الصراع: -1

في ظل التباين الفكرم للباحثتُ في ميداف علم الاجتماع كعلم الإدارة بشأف الصراع، فقد كردت عدة 

بسبب اختلبؼ كجهات النظر، كبغرض توضير مفهوـ الصراع تعاريف للصراع في كل الدراسات التي تناكلتو، 

 في ابؼنظمات، سوؼ نعرض أىم التعاريف لنتوصل في الأختَ إلذ التعارؼ ابؼلبئم بؼوضوع الدراسة.

 فمن أىم تعاريف الصراع نذكر ما يلي: 

 : 1(likert) تعريف ليكريت

ابؼرغوبة، بفا يؤدم إلذ ظهور " يعرؼ الصراع على أنو نزاع من أجل حصوؿ الفرد على النتيجة 

 العداء".

نلبحظ أف تعريف ليكريت ركز على أسباب كجود الصراع لتعريف الصراع، كذلك بإظهار فكرة 

حصوؿ الفرد أك ابعماعة على مكتسب ما، كىذه ابؼكتسبات ىي ىدؼ لفرد أك بصاعة أخرل بفا بودث 

 صراعا بينهما.

 

 

                                                           
 .143، لبلمئ ا رتممض ا ب ضا، ماض ا اضب  ءن ض لا رلامع، طبعج ا ثلنمج، ا ةاائض، ص ا فلجة غي ث 1
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 :1(March and simonتعريف مارش وساميون )

" الصراع ىو عبارة عن حالة اضطراب، كتعطيل لعملية ابزاذ القرار، بحيث يواجو الفرد أك ابعماعة    

 صعوبة في اختيار البديل الأفضل".

يلخص ىذا التعريف  الصراع في شيئتُ اثنتُ، كبنا حالة الاضطراب، كتعطيل ابزاذ القرار، كذلك    

 ، كينشأ الصراع في اختبار البديل الذم يتلبئم مع طموح الأفراد.راجع لوجود عدة بدائل أماـ أفراد ابؼنظمة

 ( وآخرون:Sekiouتعريف سيكيو)

"الصراع ىو نتيجة تعارض أك تباعد في الأفكار، أك في ابؼصالح، أك في الاحتًاـ بتُ طرفتُ)أفراد(    

 بينهما علبقة مباشرة في بيئة العمل".

لاختلبؼ الأفكار أك الأىداؼ بتُ طرفتُ، توجد بينهم علبقة  يرل ىذا التعريف أف الصراع ىو نتيجة   

عمل بحيث أف ىذه العلبقة ىي التي تدفعهم إلذ ضركرة التعامل، كىذا ما يؤدم إلذ ظهور الصراع، غتَ أنو قد 

 يكوف الاختلبؼ مبعثا للتعاكف كالانسجاـ.

 :2تعريف خليل محمد حسن الشماع

تعرض بؽا ابؼنظمة نتيجة لتعارض ابؼصالح، كالأىداؼ بتُ الأفراد " الصراع ىو حالة عدـ التوازف ت   

 كابعماعات كابؼنظمات".

يفسر ىذا التعريف الصراع بأنو حالة عدـ التوازف، كتتمثل أسبابو في تعارض ابؼصالح كالأىداؼ التي    

أف حالة عدـ التوازف يسطرىا الأفراد أك ابعماعات، كما أقر ىذا التعريف بوجود صراعات بتُ ابؼنظمات، إلا 

                                                           
،  وررمض كررلظم حلررلم، نظضمررج ا لنظلرررج، ماض ا لتررمضة  ءن ررض لا رلامررع، ا طبعررج الأل رررل،  ليىىل    ىىت  سىىن  ر ىىى  ع 1

 296، ص2000الأضما، -اللا
 .296، نفس ا لضةع ا تلب ، ص   ت  سن  ر   ع  ليل 2
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في حالة سائدة لدل أغلب ابؼنظمات، كقد تكوف ىذه ابغالة نابذة عن تناقض بتُ مصالح الأفراد داخل 

 التنظيم.

كيعرؼ  (التي تعتٍ التعارؾ كالنزاع أك ابػلبؼ الشديدconflitمصطلر الصراع مأخوذ من الكلمة اللبتينية)

 أك المجموعة. في الفرد نفسوالصراع أيضا بأنو تضاد كتعارض كجهة النظر 

يتاح بؽا  إف التعريف العاـ للصراع ىو كجود شجار كاختلبؼ حاد بتُ جهتتُ تستعمل كل جهة ما   

 من قوة لأجل برقيق مصابغها كالتغلب على ابعهة ابؼخالفة كيظهر الصراع جليا في ابؼنظمات السياسية.

اع، إلا أنو لا يوجد اختلبؼ كبتَ في برديد مضموف كعلى الرغم من التباين الشكلي في برديد مفهوـ الصر 

 مفهوـ الصراع، كيعرؼ الصراع اصطلبحا بأنو اختلبؼ بتُ أفراد أك ابعماعات في ابؼنظمة.

بذدر الإشارة إلذ أف الاختلبؼ ليس لو نفس معتٌ الصراع لأف الاختلبؼ قد يدفع الفرد إلذ التعاكف    

لاختلبؼ إلذ الصراع بسبب تعارض ابؼصالح كالأىداؼ، فكل صراع كالتكامل مع الأخرين، كما قد يؤدم ا

 .1سببو الاختلبؼ، كليس كل اختلبؼ يسبب الصراع

أما التعارض فهو أشد من الاختلبؼ كفيو تتعارض مصالح الطرفتُ ابؼختلفتُ، كينشأ بينهما قدر من    

التعارض أدنى درجات التوتر كما أنو لا ابػلبؼ بفا يؤدم إلذ التفاعل السلبي، كيصعب الفصل بينهما، كيعتبر 

 الانسجاـ كالتوافق، أكثر منو تعبتَا عن ابػلبؼ كالتناحر. يتضمن تهديدا، لوجود الآخر، فهو تعبتَ عن عدـ

 أشكال الصراع: -2

 يظهر الصراع في ابؼنظمة على عدة أشكاؿ، كبيكن أف بميز شكلتُ رئيستُ للصراع بنا: 

 الأشكال الظاىرة للصراع:  .أ 

 كمن أىم الأشكاؿ الظاىرة للصراع نذكر مايلي:

                                                           
 .180، ص 2000، اءم الاةرللع ا رنظمل ، لؤتتج  بلب ا ةللعج، الاتكنمضمج، لصض،  سين عات  ر  يت م   ن1
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 أولا: الإضراب

بيثل الإضراب الشكل السائد من طرؼ العماؿ في عملية الصراع، كنقصد بالإضراب التوقف 

 .1ابؼؤقت عن العمل ابؼقرر من طرؼ بؾموعة من العماؿ للتعبتَ عن احتجاج أك التمسك بدطالب معينة

كالقيادة من أجل الزيادة في الأجور أك برقيق أىداؼ بزص العماؿ  كبودث الصراع غالبا بتُ العماؿ

كيعتبر الإضراب ظاىرة مستمرة في ابؼنظمات في ظل التعارض مصالح ابعماعات، كبالتالر فإف السلطة تعتبر 

مصدرا أساسيا للصراع كىذا ما يوضحو التعرؼ التالر بالإضراب حيث يشتَ إلذ الإضراب ىو كل حركة قهرية 

 .2رؼ بؾموعة من الأشخاص من أجل معارضة السلطات التي بىضعوف بؽامن ط

 ثانيا: التظاىر والاحتجاج

في ىذه ابؼرحلة يكوف الصراع في أعلى مستويات حدتو، بحيث يلجأ أحد أطراؼ الصراع إلذ التحرؾ 

ارىا إلذ ضركرة التفاكض للتغيتَ بالقوة كإرغاـ الطرؼ الأخر )الإدارة أك القيادة( من أجل الرضوخ بؼطالبها كإجب

 بغل الصراع كبرقيق مطالب أك مصالح ابعماعة التي قامت بالتظاىر.

 تتمثل الأشكاؿ ابػفية للصراع فيما يلي: الأشكال الخفية للصراع: .ب 

 أولا: التغيب

نقصد بالتغيب عندما لا بوظر الفرد العامل في ابؼنظمة إلذ منصب عملو بغتَ سبب مبرر، كقد يكوف 

كسيلة للتهرب من جو العمل نتيجة سوء العلبقة بتُ العماؿ كابؼشرفتُ، كغالبا ما يكوف التغيب الفرصة التغيب 

 ابؼتاحة للعماؿ، كالتي تعتبر بديلب عن الإضراب، كىذا عندما لا بهد العماؿ كسيلة للتعبتَ عن أكضاعهم.

 
                                                           

، ا صررضاع ما ررأ ا لؤتتررج ا علللمررج ا صررنلامج، ضتررل ج للةترررمض  مررض لن ررلضة، كءمررج اءررم الاةرلررلع، طىى ام سىى  ومي 1
 . 48، ص2001/2002ةللعج ا ةاائض، 

، ملض ا رنظرررمم  مرررض ا ضترررل  يررر  رحامررر  ا ضورررل ا رررلظمف   ءعرررللءما يررر  ا لؤتترررلت الاقرصرررلممج، ضترررل ج  ليىىىل    ىىىت 2
 .91، ص2006-2005للةترمض، كءمج ع إ لع ت ل ع رو، ةللعج ا لتمءج ا ةاائض، 
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 ثانيا: التخريب:

أجل إبغاؽ الأضرار بوسائل كالآلات العملية ىي تلك السلوكات التي يقوـ بها أفراد ابؼنظمة من 

 غتَ ابؼبررة، كمن خلبؿ الإسراؼ في استعماؿ ابؼواد الأكلية. لبتالتعط الإنتاجية في ابؼنظمة، كالسرقات ك

 ثالثا: ترك العمل 

ىو التخلي النهائي عن منصب العمل بحثا عن بؿيط عمل أفضل، كغالبا ما يكوف على شكل 

 اىم بتُ العامل كابؼشرؼ أك عدـ الرضا عن جو العمل.استقالة بسبب سوء تف

كل ىذه الأساليب يلجأ إليها الأفراد كابعماعات في ابؼنظمة للتعبتَ عن الصراع ابؼوجود كعن كجود 

عدـ الرضا عن العمل أك جو العمل كيعتبر ىذا التعبتَ أكثر الأساليب شيوعا للتفريغ كالتنفيس عن ابؼكبوتات،  

راع بشكل ظاىر بهعل القيادة تشعر بو، كبراكؿ ابزاذ كل الإجراءات ابؼناسبة بغل الصراع كما أف ظهور الص

 .1كإدارتو

 المطلب الثاني: مصادر الصراع وأنواعو

 أولا: مصادر الصراع

مصادر الصراع داخل ابؼنظمة لتشمل العديد من ابؼصادر الشخصية كالتنظيمية، يوضر ابعدكؿ  تعد

 أىم مصادر الصراع في ابؼنظمة، كتتضمن تلك ابؼصادر ما يلي:  01

 الاتصالات الشخصية:  مصادر -1

يرل عدد كبتَ من ابؼديرين أف أحد ابؼسببات الأساسية للصراع تنتج عن سوء عملية الاتصالات 

الشخصية بتُ العاملتُ في ابؼنظمة، فلو أننا عرفنا عملية الاتصالات الشخصية على أنها عملية رسم صورة 

ث، فبالإضافة إلذ جوانب ذىنية دقيقة بؼا يقصده ابؼرسل، فإف برقيق الاتصاؿ الفعاؿ يعتبر شيء نادر ابغدك 

                                                           
 .93، ا لضةع ا تلب ، ص ليل     ت 1



 الثاني                                                                         إدارة الصراع لالفص
 

47 
 

القصور الذاتية في إدراكنا، ىناؾ العديد من ابؼتغتَات التي تساعد على سوء الفهم أك صعوبة التفستَ أك 

الغموض، كلا شك أف الصراع الناتج عن سوء الاتصالات الشخصية بيكن أف يؤثر تأثتَا سلبيا على نتائج ىذا 

 .1الصراع كسهولة حلو

 مصادر الصراع في المنظمة: أىم 02الجدول رقم 

 أسباب الصراع ابؼصدر

الاتصالات  مصادر

 الشخصية

 الشخصية ابؼختلفة )عدـ الإنصات، الضوضاء، ابغالة  معوقات الاتصالات

 النفسية، الدكافع، تكدس ابؼعلومات(.

 

 

 

 

 ابؼصادر التنظيمية

 .حجم ابؼنظمة 

 .عدـ بذانس أعضاء ابؼنظمة 

 .ابؼشاركة 

 .بسييز ابؼستشارين 

 .نظم الأجور كابغوافز 

 .ابغاجة ابؼشتًكة لاستغلبؿ ابؼوارد 

 .القوة 

 النزعة إلذ خلق ابؼشاكل.  ابؼصادر السلوكية

 .القيم السائدة بتُ الأفراد 

 ابؼهارات الشخصية، نفس ابؼرجع السابقالمصدر: 
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 المصادر التنظيمية:  -2

 ابؼصادر التنظيمية العديد من ابؼتغتَات التي بيكن إبصابؽا في عدد من ابؼتغتَات مثل: تتضمن

  :الصراع في ابؼنظمات كبتَة ابغجم أعلى منو في ابؼنظمات صغتَة ابغجم.حجم المنظمة 

 :يؤدم عدـ بذانس ابؼنظمة )من حيث السلطة كالقيم( إلذ كجود  عدم تجانس أعضاء المنظمة

كبرغم ذلك فإف ىذا التنافر )عدـ التجانس( بيكن أف يكوف عاملب مساعدا على زيادة الصراعات بينهم. 

 .1الإنتاج

 :برغم بفا قد يعتقد البعض من أف مشاركة العاملتُ في ابزاذ القرارات بيكن أف تقلل من  المشاركة

كة العابؼي في الصراعات، إلا أف العديد من الباحثتُ أكدكا العكس. ففي الكثتَ من ابغالات تؤدم مشار 

القرارات إلذ زيادة حدة الصراعات بينهم. كيرجع السبب في ذلك إلذ أف ابؼشاركة العالية تعمق الاختلبفات 

 الفردية بتُ أعضاء التنظيم كمن ثم تطفوا الصراعات إلذ السطر.

 :كيرجع أحد أسباب الأساسية للصراع ىي بسيز ابؼستشارين على ابؼديرين التنفيذيتُ تميز المستشارين .

 السبب في الصراع إلذ اختلبؼ أدكار كأىداؼ كل من ابؼدرين التنفيذيتُ كابؼستشارين.

 :اختلبؼ نظم الأجور كابغوافز بتُ المجموعات الوظيفية داخل الشركة بيكن أف  نظم الأجور والحوافز

 يؤدم إلذ حدكث صراع بتُ تلك المجموعات.

 :المجموعات فيما بينها للحصوؿ على أكبر قدر بفكن من تتنافس كتتصارع  مشاركة الموارد التنظيمية

 ابؼوارد التنظيمية ابؼتاحة.

 :بيكن أف يؤدم الصراع على توزيع القوة التنظيمية ) حق ابزاذ القرار، السلطة( إلذ كجود صراعات  القوة

 منشؤىا الرغبة في السيطرة على الأخرين.
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 المصادر السلوكية:  -3

إلذ اختلبؼ تقييم الأفراد للمواقف بطرؽ بـتلفة أك بسبب رغبتهم الدائمة في ترجع ابؼصادر السلوكية    

 1خلق خلبفات كصراعات مع الأخرين.

 أنواع الصراع: .2

تعددت تصنيفات الصراع بتُ علماء الإدارة حيث صنف الصراع كفقا للمستول ككفقا للببذاىات   

 كفقا للتخطيط، كفقا للتنظيم، كفقا للآثار.

 لصراع وفقا للمستوىأولا: تصنيف ا

بالرغم من عدـ كجود اتفاؽ حوؿ تصنيفات الصراع إلا أف معظم كتاب الإدارة يتفقوف على تصنيف   

 الصراع كفقا بؼستول الأفراد، مستول ابعماعات أك التنظيمات ابؼختلفة.

 الصراع على مستوى الفرد:  -1

دة برتم عليو أف بىتار أحداىا بودث الصراع الفردم عندما بهد الفرد نفسو بؿل جذب لعوامل ع  

 بحيث أنو لا بيكنو برقيقها معا.

كقد بردث تناقضات بتُ أدكار الفرد أك تناقضات بتُ أىداؼ الفرد كأىداؼ ابؼنظمة، أك ابؼشاكل في   

العلم بفا يؤدم لرد فعل نفسي لدل الفرد كغالبا ما يظهر رد الفعل النفسي بشكل عدكاني أك على شكل 

رار المحاكلة للوصوؿ إلذ ىدؼ، أك البحث عن حل كسط أك بدائل أخرل تعوض ىذا ابؽدؼ انسحاب أك تك

 الأصلي.

 كبشيء من التفصيل فإف الصراع على مستول الفرد يتضمن صراع ابؽدؼ كصراع الدكر.  
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 صراع الهدف: 

عندما يواجو كىو بودث عندما يكوف للهدؼ ابؼراد برقيقو مظاىر سلبية ك إبهابية في نفس الوقت أك   

 :1اختيار كاحد منها كيأخذ أحد الصور التالية الفرد الاختيار بتُ ىدفتُ أك أكثر كعليو

 :الصراع بين ىدفين إيجابيين 

كىنا يواجو الفرد الاختيار بتُ ىدفتُ إبهابيتُ لا بيكن برقيقها معا، كيزداد ابؼوقف تعقيدا إذا كاف   

 .ابؽدفاف بؽما نفس الأبنية بالنسبة للفرد

 :الصراع بين ىدفين سلبيين 

 ىنا يواجو الفرد الاختيار بتُ ىدفتُ لا يرغب في برقيق أم منهما.  

 صراع الدور: . ب

ففي المجتمعات ابغديثة أصبر الفرد يقوـ بأكثر من دكر في نفس الوقت، فقد يقوـ بدكر الزكج الوالد،    

الفرد، كىو بواكؿ أف يوافق بتُ ىذه الأدكار  الأبناء، طالب الدراسات العليا، كبصيع ىذه الأدكار تشغل فكر

 كغالبا ما يفشل في ذلك كيعيش في صراع ضار بينو كبتُ ذاتو.

 الصراع على مستوى الأفراد: .2

كىو عبارة عن تناقص بتُ اثنتُ أك أكثر من أفراد ابعماعة الواحدة، كيظهر ذلك بسبب تفاعل الأفراد 

 مع بعضهم البعض.
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لصراع نتيجة لاختلبفات حاجات الأفراد كأدكارىم التي يقوموف بها نتيجة كبودث ىذا النوع من ا   

 للبختلبفات في كجهات نظر فيما بينهم، أك لاختلبؼ شخصياتهم كابذاىاتهم، كدكافعهم كنشأتهم

 الاجتماعية.

نسبة إلذ  كمن النماذج الشائعة لتحليل ديناميكية الصراع بتُ الأفراد بموذج ما يعرؼ باسم نافذة جوىارم 

"Joselhlanft& Hamy Iughan
1

" 
 الصراع بين الأفراد. ديناميكية: أجزاء نافذة جوىاري لتحليل 03رقم  جدولال

Hiddan self 

 ابؼكشوؼ الذات  (1) 

delen self 
 ابػفية الذات  (2)

blınd self  
 الذات العمياء    (3)  

 Untiscovaedself 
 ابؼكتشفة غتَ الذات   (4)

 26ابتساـ يوسف بؿمد مرزكؽ، نفس ابؼرجع السابق، صالمصدر: 

أف الفرد يعرؼ نفسو كالآخرين، كىذه أفضل ابغالات حيث أف الفرد على بيئة من  الحالة الأولى:

 مشاعره ك دكافعو، كأيضا بدشاعر كإدراكات كدكافع الآخرين بفا يقل من حدكث أم مشكلبت أك صراعات.

 الفرد يعرؼ نفسو فقط، كلكنو لا يعرؼ مشاعر كإدراكات كدكافع الآخرين. الحالة الثانية:

الفرد يعرؼ الآخرين فقط، لديو معلومات متوافرة عن الآخرين كلا يعرؼ الفرد ما الحالة الثالثة: 

بىصو من ابؼعلومات بفا بهعلو يشعر بأنو عبء على الآخرين كبييل إلذ الانطواء كيكوف بعيدا عن زملبئو في 

 لعمل.ا

الفرد لا يعرؼ نفسو كالآخرين، كىذا أسوء ابغالات حيث يرتفع عدـ الفهم كسوء الحالة الرابعة: 

 الاتصاؿ، كينفجر ابؼوقف بحالات حادة من الصراعات بتُ أعضاء ابعماعة.
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كتؤكد الباحثة على إمكانية التخفيف من حدة الصراع القائم بتُ الأفراد كابعماعات، كذلك من    

تعبتَ الصرير عن النفس كالمحاكلة في ابغصوؿ على ابؼعلومات من الآخرين عن أساس الثقة ابؼتبادلة خلبؿ ال

 بحيث يكوف لدل الفرد رؤية كاضحة عن نفسو كعن الآخرين من حولو. 

 الصراع على مستوى الجماعات، أو التنظيمات المختلفة:-3

الصراع بيكن أف بودث بتُ ابؼؤسسات ابؼتنافسة للحصوؿ على موارد بسكنها من القياـ  كىذا"   

 )القريوتي(. بأعمابؽا".

 (:2002كللصراع على مستول ابعماعات أسباب بـتلفة بيكن إبهازىا كما عرضها العمياف )

ابؼتاحة التي غالبا  : حيث تتنافس بصاعات العمل ك الأقساـ ك الإدارات على ابؼواردالصراع على الموارد‌.أ 

 ما تكوف بؿدكدة.

 : حيث تهدؼ كل بصاعة إلذ أف يتميز أداؤىا عن أداء باقي ابعماعات.التنافس في الأداء‌.ب 

حيث يؤدم انتماء بصاعات العمل إلذ مستويات تنظيمية معينة  الاختلاف بين المستويات التنظيمية:‌.ج 

 ا.إلذ اصطناع كجهات نظرىا بطريقة تعكس مصابغها ك أىدافه

تنازع بعض الإدارات على أداء نفس الأعماؿ، لاف الطبيعة الوظيفية بؽذه  الصراع بين الإدارات وظيفيا:‌.د 

 .1الأعماؿ تشتَ إلذ إمكانية قياـ أكثر من جهة بأدائها
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 ثانيا: تصنيف الصراع وفقا للاتجاىات

 يأخذ ىذا التصنيف ابذاىتُ رئيسيتُ بنا: الصراع الرأسي كالصراع الأفقي.

 الصراع الرأسي: . أ

تنظيمية بـتلفة، أم صراع بتُ رئيس كىو الصراع الذم بودث بتُ أطراؼ تنتمي إلذ مستويات 

كمرؤكس مثل صراع مدير ابؼدرسة على مدير التًبية كالتعليم كجهازه الإدارم أك معلم أك بؾموعة منهم مع مدير 

 ابؼدرسة.

 الصراع الأفقي: . ب

ىو الصراع الذم بودث بتُ أطراؼ تنتمي إلذ بصاعة أك كحدة تنظيمية كاحدة، أك بتُ أفراد أك 

ة بـتلفة تقع في مستول تنظيمي كاحد دكف أف يكوف لأم منهما سلطة على الآخر مثل صراع بصاعات تنظيمي

 مدير ابؼدرسة مع ابؼشرؼ التًبوم أك صراع معلم مع معلم داخل ابؼدرسة.

 ثالثا: تصنيف الصراع وفقا للتخطيط

 و:)بـطط لو( كصراع غتَ بـطط ل استًاتيجيمن حيث التخطيط فإف الصراع ينقسم إلذ صراع 

 :الاستراتيجي الصراع -1

كىو الصراع الذم يظهر كينمو نتيجة بػطة أك ىدؼ مرسوـ منذ البداية، كيكوف نتيجة لفائدة ذاتية 

بالنسبة للفرد أك ابعماعة، كما يتم ابغصوؿ على الفائدة من خلبؿ تقونً الأداء، كتكوف على شكل زيادة أك 

 .1ترقية أك زيادة تأثتَ كسلطةىبة من ابؼنظمة للفرد أك لمجموعة من الأفراد أك 

 الصراع الغير المخطط:  -2

 كىو الصراع العفوم غبر ابؼقصود كالذم ينتج كيتطور نتيجة لظركؼ معينة.
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 رابعا: تصنيف الصراع وفقا للتنظيم

 الصراع المنظم: -1

الذم يستخدـ للتعبتَ عن الأفعاؿ التي تتطلب تضامنا اجتماعيا، كيتم استخداـ ابؼفاكضات  ىو ك

الربظية بغلو كحتُ تفشل ابؼفاكضات في برقيق الأىداؼ ابؼرجوة يتم اللجوء إلذ العقوبات ابعماعية كالإضراب 

 كغتَىا.

 :الصراع غير المنظم -2

ة للتعبتَ عن الصراع مثل الشكول كالتذمر كىو الصراع التلقائي الذم تستخدـ فيو كسائل فردي

 عن العمل كالغياب عنو، أك ترؾ العمل. كالتأخر

 خامسا: تصنيف الصراع وفقا لأثاره

 بيكن أف بودث أثرا إبهابيا أك سلبيا. ؤسسةإف كجود الصراع داخل ابؼ

 الأثار الإيجابية للصراع: -1

 تتضر الأثار الإبهابية للصراع كالتالر:

 برفيز أطراؼ الصراع على فهم مواقف بعضهم البعض فهما كاملب. ‌. أ

 الابتكار. مداخل جديدة، كبالتالر يساعد على التغيتَ ك يشجع الصراع على البحث عن أفكار ك‌. ب

 1يؤدم الصراع إلذ برستُ مستول جودة القرارات التي تتخذىا الإدارة.‌. ج

 بيكن أف يؤدم الصراع إلذ مزيد من الالتزاـ.‌. د

 ( إبهابيات أخرل للصراع تتمثل في أنو: 2008لفسفوس )كيضيف ا

 الضغوط اليومية. ةيقوم العلبقة برت كطأ يعمق ك‌.ق 
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 يساعد الفرد على فهم أم نوع من الأشخاص ىو.‌.ك 

 بىلق حب الاستطلبع كيثتَ الاىتماـ كيدفع الفرد إلذ ابؼزيد من البحث في مسألة الاختلبؼ.‌.ز 

 إبراز القدرات كالاستعدادات الكامنة.‌.ح 

 بؼا قد يسهم في تسهيل عملية تغيتَ الوضع القائم بؼا ىو أفضل. عاملتُفرصة للنقاش بتُ ابؼدير كالإتاحة ال‌.ط 

 على الإبداع كالابتكار كالتجديد لإثبات الوجود. عاملتُشحن بنم ال ‌.م 

 يعمل على فتر قنوات اتصاؿ جديدة بفا يعمق الثقة كيوفر ابؼعلومات كيساعد على سهولة انسيابها.‌.ؾ 

 وف خبرة للئداريتُ كالعاملتُ بحيث يستفاد منها في حل الصراعات مستقبلب.يك‌.ؿ 

 الأثار السلبية للصراع: -2

 تتمثل الأثار السلبية للصراع كالتالر:

 .لاتصالات بتُ الأفراد كابعماعاتيعيق الصراع ا‌. أ

 .1ؤسسةلتحقيق الأىداؼ الأساسية للم يشتت الانتباه كالطاقة عن الأنشطة كابعهود الواجب بذبؽا‌. ب

 يدفع القادة للتحوؿ من بمط ابؼشاركة في الإدارة إلذ النمط السلطوم في القيادة.‌. ج

 يزيد في ابذاه كل طرؼ إلذ كضع الطرؼ الآخر في قالب سلبي.‌.د 

 تدفع بأطراؼ الصراع إلذ سلوكيات كتصرفات غتَ مسئولة تضر بدصلحة التنظيم.‌.ق 

برريفها كبث الإشاعات ابؼعرضة لإبغاؽ الضرر بالطرؼ يلجأ أحد الأطراؼ ابؼتصارعة إلذ تغيتَ ابؼعلومات ك ‌.ك 

 الأخر.

 .ؤسسةعاقة العمل التعاكني داخل ابؼيؤدم الصراع إلذ إ‌.ز 
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 مهامو المطلب الثالث: مفهوم إدارة الصراع و

 أولا: مفهوم إدارة الصراع

من خلبؿ  تعرؼ الإدارة بصفة عامة على أنها "بؾموعة الأنشطة التي يتم بواسطتها برقيق الأىداؼ  

 .1الأخرين أك مع الأخرين أم بدشاركة الأخرين"

إذا فالإدارة ىي عمليات متسلسلة متكونة من التخطيط كالتنظيم كالتوجيو كالرقابة لمجموعة من ابؼوارد   

 ابؼادية كالبشرية لتحقيق ىدؼ معتُ. أما تعريف إدارة الصراع فيمكن أف نورد التعاريف التالية: 

 وتي: تعريف محمد القري

"إدارة الصراع ىي برليل ماىية الصراعات من حيث موضوعها أك السبب الرئيسي بغدكثها، أك   

 .2ابؼستول الذم برصل فيو، فردم، أك بصاعي، أك على مستول التنظيمات ابؼختلفة"

 تعريف محمود سلمان العميان:

التدخل، بتقليلو "ىي عملية تشخيص بهدؼ برديد حجمو ليتم على ذلك ضوء ذلك برديد عملية 

 .3" إذا فاؽ حجمو ابغد اللبزـ لستَ ابؼنظمة، كبإبهاد الصراع إذا كاف منعدما

اعتمد التعريفاف السابقاف في تعريف إدارة الصراع، على برديد أىم ابؼراحل التي يتم إتباعها للتعامل 

 .ؤسسةقل في ابؼكبعثو إذا انعدـ أك مع الصراع كذلك بتقليلو إذا زاد حجمو عن ابغد ابؼسموح، 

"عملية التخطيط كالتنظيم كتوجيو الصراع من أجل خدمة  كمنو بيكن أف نعرؼ إدارة الصراع بأنها:

أىداؼ ابؼنظمة كذلك من خلبؿ بريز كل الأفراد كابعماعات كالوسائل ابؼمكن لذلك، كتبدأ ىذه العملية 

 ة لإدارة الصراع".مناسب استًاتيجيةبتشخيص الصراع كمعرفة أسبابو كصولا إلذ بلورة 

                                                           
 .4، ص1999، ا رنظمم لارماضة، ا ماض ا ةللعمج، ارتكنمضمج، لصض، س يت    ت  ر  مي 1
 .206، ص 1993ا رنظمل ، ماض ا نال ، ا طبعج ا ثلنمج، اللا، الأضما، ، ا تءلل    ت ق سم  رقمي ر  2
 .381، نفس ا لضةع ا تلب ، ص    ت سل  ن  ر  لي ن 3
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 ثانيا: مهام إدارة الصراع

 تتبتٌ إدارة الصراع ابؼهاـ التالية:

  .تقليص مسببات الصراع السلبي، كفضو جذريا، كضماف عدـ تكراره 

  .إبقاء الصراعات الإبهابية داخل نطاقات أمنة، تفيد العمل دكف أف تتحوؿ إلذ صراعات سلبية 

  ة كتهدؼ إلذ توفتَ حلوؿ ذاتية للصراعات بزرج من دكرة التعلم ابؼؤسسسية تتعدل من تطوير آليات ابؼؤس

 ابؼوظفتُ أنفسهم دكف أف تفرض عليهم من الإدارة.

   توفتَ الأماف كالاستقرار اللبزمتُ لبيئة العمل بغرض برفيز الابتكار كإقصاء ابػوؼ، بدا بوقق مصلحة

 ابؼؤسسة.

   1إدارتها كالتعامل معها قبل أف تتفاقماكتشاؼ الصراعات الكامنة برت السطر لتسهيل. 

 المبحث الثاني: الصراع وإدارتو

بينت الدراسات السابقة حوؿ سلوؾ الإنساني أف الصراع حقيقة كاقعة في كل ابؼنظمات، كلكن ليس 

بالضركرة أف تكوف أثر سلبي دكما بل لو قيمة إبهابية للتنظيم، فالصراع ذك حدين، كىذا يتوقف على طريقة 

اع كإدارتو كفيما يلي تقدـ كضائف إدارية لإدارة الصراع، كأىم أساليب الناجعة في ذلك كمبادئ التي تقوـ الصر 

 عليها.

 المطلب الأول: وظائف إدارية لإدارة الصراع

تتكوف الإدارة عموما كإدارة الصراع خصوصا من عدة عمليات متشابكة كمتكاملة تهدؼ إلذ ضماف 

سلوؾ ابؼستهدفة كبدا بوقق غايات ابؼنظمة ذاتها، كتظم إدارة الصراع: بزطيط الصراع كصوؿ الأفراد إلذ أبماط ال

 كتنظيم الصراع، كتوجيو الصراع، الرقابة على الصراع.

                                                           
 .02، ص 2002إماضة لحأ ا صضاالت، ا الاضة ج.م.ع،  وميك الاو مت  جي ر جيس ن،1
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 تخطيط الصراع:  -1

يعرؼ الصراع بأنو: "تصور للمستقبل حيث ينطوم على التحديد ابؼسبق للسلوؾ الواجب من خلبؿ   

برديد الرسائل العامة كمفاتير كبؾالات النتائج ككضع الأىداؼ كصياغة بؾموعة من ابؼمارسات تشمل 

 .1السياسات كالبرامج كالإجراءات اللبزمة لتحقيق ىذه الأىداؼ"

كيعتبر التخطيط نقطة بداية منطقية لإدارة الصراع كالذم يعتمد على ابؼشاركة بتُ القيادة كأفراد   

على ما بهب القياـ بو من مهاـ لتحقيق الأىداؼ، كما برتاج عملية ابؼنظمة ابؼعنيتُ بإدارة الصراع للبتفاؽ 

بزطيط الصراع إلذ التعرؼ مسبقا على مكاف بفارسة الصراع موضع التخطيط كمن أىم الأطراؼ الأخرل ذكم 

 العلبقة أيضا.

إزالتو إف التخطيط لإدارة الصراع ليس ابؼقصود منو التخطيط بؼواجهة الصراع من خلبؿ السيطرة عليو ك   

كالأفراد معا، إذ أف  ؤسسةباحتوائو كتوجيهو بؼصلحة ابؼ نهائيا، بل من أجل إبهاد الوسائل كالبرامج الكفيلة

بزطيط الصراع عملية تهدؼ إلذ إرساء البنية الأساسية التي يقوـ عليها الصراع البناء كابؽادؼ كتتضمن مهاـ 

 :2بزطيط ما يلي

 ت التي ينبغي على الفرد أك الأفراد القياـ بها خلبؿ فتًة زمنية بؿددة.برديد ابؼهاـ كالواجبات كابؼسؤكليا 

 .برديد المجالات التي يشملها العمل كالعلبقات مع الأفراد أك بؾموعات عمل أخرين 

  برديد البرامج كالسياسات التي بيكن إتباعها بؼواجهة حالات الصراع التي يتزايد فيها عن ابغد ابؼرغوب أك

 ينعدـ فيها.

                                                           
، 1999ا ةمممة  ءن ض، ارتركنمضمج، لصرض،  ، لبلمئ ارماضة بما ا نظضمج لا رطبم ، ماض ا ةللعمج   ت رس  عيل الال1

 .151ص
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 وقع ابؼشكلبت كابؼعوقات التي بيكن أف بودثها الصراع كتقلل من أداء ك الفعالية على ابؼستويات ت

 ابؼستهدفة.

 .برديد أكلويات ابؼهاـ كتتابعها أك تزامنها في كل عمل، كتنسيقها كبرديد الصلبحيات ابؼمنوحة للفرد 

التوقعات كالتنبؤات بسلوؾ الأفراد  في الأختَ بذدر الإشارة إلذ أف التخطيط لإدارة الصراع تبتٌ على ك

كابعماعات الربظية كغتَ الربظية بفا بهعلها في غاية الصعوبة، نظرا لغموض سلوؾ الفرد كابعماعة من جهة 

 كتعدد أسباب كمصادر الصراع من جهة أخرل.

 تنظيم الصراع: -2

 توجد عدة تعاريف للتنظيم نذكر منها:

م كبذميع العمل الواجب تنفيذه في كظائف مفردة ثم برديد : "التنظيم ىو عملية تقسي1تعريف نيومان

 العلبقات ابؼقررة بتُ الأفراد اللذين يشغلوف ىذه الوظائف".

إذا فالتنظيم ىو التًتيب ابؼنسق للؤعماؿ اللبزمة لتحقيق الأىداؼ، كبرديد السلطة كابؼسؤكلية ابؼعهود بها إلذ 

 :2كتنطوم مهاـ التنظيم فيما يليالأفراد اللذين يتولوف تنفيذ ىذه الأعماؿ، 

  .برديد كبرليل كتصميم الأنشطة اللبزمة لتحقيق الأىداؼ التي سبق برديدىا في كظيفة التخطيط 

  بذزئة كتصنيف كإعادة بذميع الأنشطة السابقة كفق معايتَ مناسبة في بؾموعات بؿددة على بكو يساىم في

 برقيق الأداء الفعاؿ للؤنشطة.

  فراد بناء ابؽيكل التنظيمي الذم يعكس طبيعة الأنشطة كبودد علبقات السلطة كابؼسؤكلية بتُ بـتلف الأ

 .ؤسسةكالوحدات داخل كخارج ابؼ

                                                           
، ا لؤتتررج ا عللررج  ءرعءررمم ا فنرر  لا رررمضمب ا فنرر ، ا للءكررج ا عضبمررج ا تررعلممج، ابررض  رربكج  جلىىة  اىى تا رت م   لأع ىى ل1

 . 47، ص 2008الانرضنمت، 
 .263ا نظضمج لا رطبم ، نفس ا لضةع ا تلب ، ص ، لبلمئ ارماضة بما    ت رس  عيل الال 2



 الفصل الثاني                                                                          إدارة الصراع
 

60 
 

كمن بشة برديد  ؤسسةكتشخيص الصراعات ابؼوجودة في ابؼتتلخص عملية تنظيم الصراع في برديد   

ادؼ كيتم تنظيم الصراع من خلبؿ برديد الأشخاص اللذين الأنشطة اللبزمة لتحقيق مستول الصراع البناء كابؽ

 بإمكانو التدخل في الصراع الذم بؽم علبقة بو، كبرديد الصلبحيات بؽؤلاء سواء كانوا قياديتُ أك أفراد عاديتُ.  

كتتوج عملية تنظيم الصراع بإبهاد ىيكل تنظيمي يؤخذ في حسباف الصراع بتُ الأفراد كابعمعات،   

بالدرجة  ؤسسةدارة الصراع، خدمة بؼصالح ابؼىذا ابؽيكل التنظيمي مرف كمتفاعل مع كل متغتَات إ بحيث يكوف

 الأكلذ كالأفراد بالدرجة الثانية.

كبذدر الإشارة إلذ أنو في النظرية ابغديثة للئدارة أصبر إعداد ابؽيكل التنظيمي كإعادة ىيكلتو بىضع   

إلذ جانب  ؤسسةتت الدراسات أنو موجود في ابؼالربظي الذم أثبلعدة متغتَات كأسس منها التنظيم الغتَ 

 التنظيم الربظي كلو أثار على أداء ابؼنظمة كىم منبع للصراعات كما أشرنا في أسباب ظهور الصراع.

من خلبؿ تسختَ أفراده كمعرفة  ؤسسةاستغلبلو بؼصلحة ابؼبؽذا بهب التعامل مع التنظيم الغتَ الربظي ك   

 ء كإدماجهم في التنظيم الربظي أك العمل على إشراكهم في ابزاذ القرارات ابؼهمة في التنظيم الربظي.قادتو الأكفا

 توجيو الصراع: -3

كيعرؼ التوجيو بأنو ىو "عملية إرشاد كبرفيز ابؼرؤكستُ لضماف برقيق الأىداؼ بفعالية كذلك   

 . 1بتحديد اختيارات أك بدائل مهاـ الأفراد كمن ثم سلوكهم"

القائمتُ بالعمل لضماف توفر  بيثل التوجو عموما عملية اتصاؿ مستمرة بتُ القيادة كالفرد أك الأفراد  

الظركؼ ابؼساعدة على برقيق الأىداؼ ابؼسطرة حسب ابؼخطط، كتتضمن عملية التوجيو كل من القيادة 

 كالاتصاؿ كالتحفيز.

                                                           
 . 373، نفس ا لضةع ا تلب ، ص   ت رس  عيل الال 1
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ابؼهاـ الأكؿ تتضمن متابعة كرصد مستويات إف عملية توجيو الصراع ىي عملية معلوماتية اتصالية في   

الصراع الفعلي كحدتو كالظركؼ المحيطة بو، كتزكيد بـتلف قيادات كالأفراد ابؼنظمة بابؼعلومات ابؼتجددة التي 

تساعدىم في إعادة توجيو الصراع في الابذاىات الصحيحة، كبسكتُ القيادة كابؼشرفتُ من التدخل لمحاكلة إعادة 

ره ابؼخطط، كتقع مسؤكلية توجيو الصراع على عاتق القيادات الإدارية كالتقنية على كافة الصراع إلذ مسا

 ، كتتضمن مهاـ توجيو الصراع ما يلي:1ابؼستويات كبحسب توزيع الأدكار كالصلبحيات بينهم

 .متابعة مستويات كظركؼ الصراع في ابؼنظمة 

 .تزكيد أفراد ابؼنظمة بابؼعلومات ابؼتجددة حوؿ الصراع 

  بسكتُ أفراد ابؼنظمة كذلك بتزكيدىم بالصلبحيات التقنية كالإدارية كالبشرية للقياـ بواجباتهم على أعلى

 مستول من الكفاءة كالفعالية.

 أساليب توجيو الصراع: -

 تتعدد أساليب توجيو الصراع كنذكر منها:

 ريقة نتائج طيبة عندما تكوف إعداد ابؼقابلبت بتُ الأطراؼ ابؼتصارعة يعد نوعا من التوجيو فتعطى ىذه الط

 .2الأطراؼ ابؼتصارعة متساكية أك متقاربة في الدرجة الوظيفية

 القائمتُ بالعمل. الغتَ الربظية بتُ القائد ك الاعتماد على الاتصالات ابؼستمرة الربظية ك 

  3الرأمتشجيع التقونً الذاتي من أفراد ابؼنظمة، كابؼناقشة كل القرارات بكل دبيقراطية كإبداء. 

 

 
                                                           

 .655، نفس ا لضةع ا تلب  ، ص عل   رسل   1
، ص 2003، أتلترررررملت يررررر  اءرررررم ارماضة، ا لكرررررب ا ةرررررللع  ا حرررررممث، إتررررركنمضمج، لصرررررض،  دىىىىى ل طل ىىىىىت    ىىىىى ت 2
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 الرقابة على الصراع: -4

ىي قياس كتصحير أداء الأنشطة ابؼسندة للمرؤكستُ للتأكد من أف أىداؼ ابؼشركع كابػطط التي صممت 

 .1للوصوؿ إليها قد حققت

الرقابة إلذ التأكد من أف الأداء الفعلي يستَ حسب ابػطط ابؼوضوعة كمن ثم فهي تنطوم على  تهدؼ

 2عمليات متابعة كتعديل الأنشطة التنظيمية ابذاه الأىداؼ، بسر العملية الرقابية بعدة مراحل تتمثل في الآتي:

 بعة الأداء كعمليات التنفيذ.كضع ابؼعايتَ الرقابية: حيث يتم برديد ابؼعايتَ التي سيتم في ضوئها متا 

  قياس الأداء الفعلي: كذلك لتحقق من مدل التقدـ بكو الأىداؼ أك ابؼعايتَ ابؼطلوب إبقازىا كتكوف عملية

 القياس صعبة للغاية في حالة ابؼعايتَ النوعية كالكيفية.

 ابؼعايتَ. رافات بتُ الأداء كمقارنة الأداء الفعلي بابؼعايتَ: كيقارف الأداء الفعلي بدا ىو بـطط، بتحديد الابك 

  التقييم كابزاذ الإجراءات التصحيحية، كذلك ما يفسر عنو نتائج مقارنة الأداء الفعلي بابؼعايتَ عن

 الابكرافات ابعوىرية غتَ ابؼقبولة.

إف الفكرة الأساسية في عملية الرقابة، أف الصراع الفعلي غالبا ما ينحرؼ زيادة أك نقصاف عن ابػطة   

ددة سواء من حيث التوجيو الرئيسي أك ابغدة أك التوقيت كتظهر ىذه ابؼشكلة عن أسباب عديدة قد تكوف المح

بؽا صلة بأطراؼ الصراع أك بأطراؼ أخرل خارجية، بفا يدفع إلذ إجراء تشخيص للصراع كأسبابو كأطرافو 

ستُ للصراع ابؽادؼ، كيركز كمدل خطورتو كالسعي لإبهاد السبل كالآليات ابؼناسبة للتخلص منها كبرقيق بر

تقونً الصراع على ابغكم على مدل اتفاؽ الصراع الفعلي مع الصراع ابؼستهدؼ من حيث التوجيهات الرئيسية 

كالنتائج ابؼتمثلة في حجم الصراع كحدتو كتستمر إدارة الصراع في ضوء نتائج تقييم الصراع بإعداد كتفعيل 

، كذلك العمل على انتقاؿ إلذ مستويات أفضل ؤسسةمة أىداؼ ابؼتوجيو الصراع بػدبرامج برستُ كتطوير ك 
                                                           

 .40، صلةءج لبلمئ إماضة الأاللأ، نفس ا لضةع ا تلب  1
 .411، لبلمئ ارماضة بما ا نظضمج لا رطبم ، لضةع ا تلب ، ص    ت رس  عيل الال 2
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كأحسن من تقنيات التحكم في إدارة الصراع، كذلك بتطوير ابؼدخلبت كالعمليات كابؼخرجات، كمن ثم ابػركج 

 بإجراءات تصحيحية جيدة.

 المطلب الثاني: أساليب إدارة الصراع

العديد من الباحثتُ أساليب متباينة لإدارة كمواجهة الصراع، كبزتلف ىذه الأساليب على  تناكؿ  

 حسب كجهة نظر الباحث، كفيما يلي أىم الدراسات كالتي تعرضت لإدارة الصراع من باب الاختصار.

 (:1964أولا: دراسة بليك وموتون )

موتوف كبيكن تلخيصها  أجراىا بليك ك تتعدد كتتنوع أساليب حل كإدارة الصراع حسب الدراسة التي  

 :1كىي كما يلي 07في الشكل رقم 

 قياـ الإدارة بإصدار أكامرىا بإنهاء الصراع، أك أف أحد الطرفتُ يصدر أكامر للطرؼ الآخر. الإخماد: .أ 

 استخداـ اللغة العاطفية. التنفيس عن الصراع بدواساة الأطراؼ ابؼتصارعة ك التلطيف: .ب 

من الصراع إلذ غتَه من المجالات أك إبنالو أك تغيتَ  الاىتماـ: بؿاكلة توجيو أو الانسحاب التجنب  .ج 

 ابؼوضوع.

 : التوصل إلذ حل كسط بتُ الطرفتُ ابؼتصارعتُ بوقق لكل منهما مكاسبا جزئية.توفيق  .د 

التكامل أم تدخل جهة أخرل غتَ جهتي النزاع لمحاكلة حلو عن طريق التنسيق ك  التدخل من جهة ثالثة: .ه 

 كالتعاكف بتُ التنظيمات ابؼتصارعة.

 أم ضم ابؼتصارعتُ بعماعة جديدة. الانضمام: .و 

كذلك عن طريق الاجتماعات كالندكات كاللقاءات لتبادؿ كجهات النظر أك  العملية الديمقراطية: .ز 

 استخداـ التصويت في ابزاذ القرارات.
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بهعلو في موقف بيكنو من فهم ابؼهمات  حيث أف إشغاؿ كل طرؼ بؼوقع الطرؼ الآخر تبادل الوظائف: .ح 

 كالابذاىات كابؼشكلبت، كبالتالر يسهل ابغل.

 أم إضافة أك تنويع الأىداؼ ابغالية، بحيث بيكنهم التعاكف على برقيقها. توسيع الأىداف: .ط 

 أم طرح ابغقائق بتُ الأطراؼ ابؼتصارعة كجها لوجو، من أجل التوصل إلذ قرار كاقعي. المجابهة: .ي 

 موتن : أساليب حل الصراع في نموذج بليك و06قم الشكل ر 

 

 .309محمد محسن الشماع، خضير كاظم حمود، ص المصدر: خليل 

 (thomas&kilmannثانيا: نموذج توماس وكلمان )

 :1يعتمد ىذا النموذج على بعدين لتصنيف السلوؾ كمن ثم برديد بطسة أبماط لإدارة الصراع، كبنا

 متعاكف.: كيتم تقييم تصرؼ الفرد أك ابعماعة على حسب درجة تعاكنو من متعاكف إلذ غتَ بعد التعاون -

. بعد الحزم أو الحد: -  كىو أيضا مقسم إلذ حازـ كغتَ حازـ

 

 

 
                                                           

  385نفس ا لضةع ا تلب ، ص    ت سل  ن  ر  ي ن،  1

 استخدام‌القوة‌والسلطة التلطيف الانضمام

 المجابهة‌التعاون

 العملية‌الديمقراطية

 التوفيق

 تدخل‌جهة‌الثالثة
 توسيع‌الأهداف

 التجنب‌الانسحاب

 تبادل‌الوظائف

 الصراع
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 نموذج توماس وكلمان لأساليب حل الصراع: 07شرح الشكل رقم 

 فمتعاك                                                                                                            

 
 بؿور                                                                                                           

 متعاكف                                                                                                          
 

 غتَ                                                                                                            
 متعاكف غتَ حازـ         بؿور ابغزـ حازـ 

  
 .385المصدر: محمود سلمان العميان، المرجع السابق، ص 

 ىي:  ك 1كنفسر كل حالة من ابغالات ابػمس النابذة من تقاطع المحورين

 أسلوب المنافسة:  -1

كىو التغلب على الطرؼ الآخر بدحاكلة تعزيز مصالح الطرؼ الأكؿ على حساب الطرؼ الآخر، 

الرغبة  كيقوـ ىذا الأسلوب على ابؼنافسة بتُ مراكز القول كيتناسب الأخذ بهذا الأسلوب في إدارة الصراع عند

 في ابزاذ القرار سريع كمهم، أك عند تدني الثقة التنظيمية.

 أسلوب التنازل: -2

كىو إتاحة الفرصة للطرؼ الآخر لتحقيق مصابغو على حساب الطرؼ الأكؿ كيتناسب ىذا 

الأسلوب في إدارة الصراع عند توفر الرغبة لدل الإدارة في معرفة آراء كابذاىات العاملتُ، كحل الصراع دكف 

 صعيد.ت

 

                                                           
ماضرارررل، أطضلحرررج مكررررلضال، كءمرررج اىىى د  اىىىن  رد  ىىىم  رم ج ىىى 1 ، ا رأترررمس ا رنظملررر  لملضل يررر  ا صرررضاالت ا رنظملمرررج لا 

 .73، ص 2008ا مضاتلت ا عءمل، قتم ا عءلم ارماضمج، ةللعج نلم   ءعءلم الألنمج، ا ضملض، للءكج ا تعلممج، 

أسلوب‌التعاون‌‌-د

 تعاون‌وحزم

أسلوب‌التنازل‌‌-ب

 تعاون‌ولا‌حزم

لكل‌الوطن‌‌-هـ‌

 التعاون‌والحزم‌معا

أسلوب‌-أ

المنافسة‌حزم‌

 ولا‌تعاون

أسلوب‌التجنب‌لا‌‌-ج

 تعاون‌ولا‌حزم
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 التجنب: -3

إبناؿ الفرد بؼصابغو كمصالح الآخرين، كيتفادل الصراع مع الآخرين كيتناسب ىذا الأسلوب عندما 

 يتوصل أطراؼ الصراع إلذ أف الصراع ليس بذم أبنية.

 التعاون:  -4

بؿاكلة تأمتُ الطرؼ مصابغو كمصالح الطرؼ الآخر، كيتناسب ىذا الأسلوب في إدارة الصراع عندما 

 وضوع بغل الصراع مهم جدا بالنسبة لكل الأطراؼ.يكوف ابؼ

 التسوية: -5

ىو موقف كسط كيكوف ىذا الأسلوب مناسب في إدارة الصراع عند التوصل إلذ ابغل مرضي لكل  ك

 الأطراؼ كذلك بإبهاد حل مؤقت للصراع.

 1المطلب الثالث: مبادئ إدارة الصراع

ىناؾ العديد من ابؼبادئ التي لابد من معرفتها كدراستها حتى بيكن إدارة الصراعات الدكلية إدارة 

 سليمة، كىذه ابؼبادئ لابد من معرفتها كمراعاتها عند التصدم لإدارة أية أزمة دكلية، كمن ىذه ابؼبادئ: 

ن إدراؾ أنو ليس بوسعو أك لابد لكل طرؼ من الأطراؼ في أثناء إدارتو لأزمة ما م محدودية الأىداف: -

بوسع الأطراؼ الآخرين أف بوقق أىدافو مرة كاحدة، كمع ذلك فإف ىناؾ أىدافا لا بهب التنازؿ عنها حتى لو 

طلبت بضايتها الدخوؿ في ابؼواجهة مسلحة، مثل ابؼصالح ابعوىرية لأم طرؼ من الأطراؼ، فإذا ما برقق كل 

ؾ ىو بذنب ابغرب فلب سوؼ يسعى كل منهما إلذ عقلنة مطالبو من ابػصمتُ من ذلك، ككاف ىدفهما ابؼشتً 

كعدـ ابؼلبغات فيها، فبلورة ىدؼ كاضر كبؿدد يساعد على إبهاد حل للؤزمة كتسويتها، كبابؼقابل يؤدم 

 .إلذ العمل على تصعيدىا ابعرم كراء برقيق أىداؼ انتهازية
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ة الصراعات، ىو النظر إلذ ابػصم من الأصوؿ ابؼستقرة في إدار  الحرص على عدم إحراج الخصم: -

باعتباره شريكا في إدارة الصراع، ذلك أف الصراعات ابؼعاصرة لد يعد من المجدم حلها بلجوء إلذ ما يعرؼ 

بسم ) ابؼباراة ذات ابغصيلة الصفرية(، بدعتٌ أف بواكؿ أحد أطرافها برقيق الانتصار الكامل على حساب 

الأخرل فيها، كإبما أصبر من ابؼسلم بو اللجوء إلذ ما يسمى بدباراة ابػسارة الكاملة للطرؼ أك الأطراؼ 

التنازلات، كذلك لأف طرفي الصراع قد أصبر بهلساف في قارب كاحد لا يطفو بأحدبنا فقط من أجل ىذا، 

أصبر الأمر يتطلب من كل طرفي الصراع أك أطرافها: أف بورص على عدـ إراقة ماء كجو الطرؼ الآخر في 

 كعلى أف لا يتسبب في إحراجو، إلذ ابغد الذم لا بهد الأختَ أمامو من بـرج إلا اللجوء إلذ العنف ،1الصراع

 حفاظا بؼاء كجهو. 

فلببد من التمسك بؼبدأ الإبقاء على كل ابػيارات  التصعيد التدريجي للردع أو الخيارات المرنة: -

 لد ينجر خيارا ما بعأنا إلذ ابػيار الأشد.مفتوحة، أم أنو من أكثر ملبئمة أف بقرب خيارا بعد آخر، فإف 

فالتدرج في تصعيد الردع يفسر المجاؿ أماـ صانع القرار في بذربة بديل آخر كأقول في حالة فشل البديل الذم 

اختاره، كلا جادؿ في عدـ جدكل اختيار بديل أضعف إذا ما فشل البديل الأقول في تطويع إدارة ابػصم أك 

استخداـ أقول كركت الضغط في بداية إدارة الصراع لا يدع أماـ الذم بىسره إلا  تليتُ مواقفو، كما أف

 استخداـ القوة بذنبا بػسارة لا يقبلها كلا بوتملها.

فلببد من إتاحة حرية ابغركة للخصم، كأخذ المحاكر الأساسية في  إتاحة الوقت الضروري للخصم للتدبر: -

حرية ابغركة لا ينجم فقط عن ابزاذ إجراء ما قد يتسبب في قطع  الدراسات السياسية ابؼعاصرة، فإىدار مبدأ

الطريق على اختيار بدائل أخرل، كإبما قد يتًتب على ضغط عامل الوقت الذم لا يسمر للخصم بالتدقيق 
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في اختيار البديل ابؼناسب، سواء أكاف ذلك نتيجة لضيق الوقت نفسو، كالتي يفرضها حرج ابؼوقف، بفا بود 

 .1بػصم على إدراؾ أكثر البدائل ابؼطركحة أمامو ملبئمةمن قدرة ا

ىذا ابؼبدأ لا تقتصر فائدتو على إدارة الصراعات فقط، بل على صياغة  توسيع نطاق المشاورات: -

من بؾاؿ كاسع لعرض الآراء الرىينة كابغلوؿ ابػلبقة للمشاكل،  السياسية ابػارجية بأسرىا، كذلك بدا يتيحو

ىنالك يسهم تعدد ابؼناظتَ في عدـ ترؾ زاكية من زكايا ابؼشكلة خارج بؾاؿ الرؤية، ك لا سبيلب من سبل حلها 

ة دكف أف يطرؽ كلا حسابا من حسابات تكلفة القرار دكف مراجعة دقيقة، فابؼشاكرات ىامة جدا في إدارة الأزم

 كالصراع.

فإحكاـ القيادة السياسية على إدارة الأزمة بنفسها لا يدع  إحكام قبضة القيادة السياسية على القرار: -

سبيلب لأحد بدفع الأمور إلذ أبعد أك بأسرع بفا تعتبره ضركريا. فسيطرة القيادة السياسية على إدارة الأزمة أك 

تب على أم بررؾ عسكرم كلضماف تسختَ العمليات الصراع بهنب ابعميع العواقب الوخيمة التي قد تتً 

العسكرية بػدمة أىداؼ سياسية بؿددة بدقة كعدـ بذاكز ىذا الغرض، كاتساقا مع ىذا ابؼبدأ تقرر عدـ 

استخداـ ) خطط الطوارئ( بطريقة آلية أثناء الأزمات كإبما مراجعتها قبل التطبيق كتعديلها على ضوء الظركؼ 

 ابؼصاحبة للؤزمة.

فعالية قرار الصراع تتوقف إلذ حد كبتَ على مدل ما يتمتع بو من ع قاعدة الدعم اللازم للقرار: توسي -

تأييد ابغلفاء ك الأصدقاء لو، ك كذلك مدل توافر غطاء من الشرعية الدكلية لو، ك إلذ جانب الدعم ابػارجي 

 الذم ينبغي أف يتوافر لقرار الصراع أك البديل الذم كقع عليو الاختيار

فإنو بهب توفتَ أكبر قدر من الدعم الداخلي لو، إف لد يكن برقيق إبصاع قومي حولو، كليس معتٌ    

ذلك أف يطرح البديل لاستفتاء شعبي، إذ العكس ىو الصحير في حالة إدارة الصراعات، ك التي بهب أف 
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من ذلك ىو عدـ كجود  تتخذ قراراتها بدعزؿ عن العلبنية كتأثتَ بصاعات الضغط ابؼختلفة، كإبما ابؼقصود

 تعارض بتُ البديل ابؼقتًح كبتُ القيم ابعوىرية للمجتمع.

لأزمة الذم يشعل تتطلب إدارة الصراع تعاكنا مشتًكا بتُ طرفيها لوقف انفجار اتعزيز نظام الاتصالات:  -

 الإمكاف.لك فإف ىناؾ ضركرة مسبقة لإبقاء قنوات الاتصاؿ بينهما مفتوحة كمتعددة بقدر فتيل ابغرب، كلذ

كيضيف البعض نظاـ ابؼعلومات للئنذار ابؼبكر كواحد من أىم ابؼبادئ  المعلومات أو الإنذار المبكر: -

إدارة الصراع، كذلك من أجل بزفيض درجة ابؼباعثة التي تنطوم عليها الأزمة، كيوفر ىذا النظاـ قدرا من 

 ها.ابؼعلومات الذم يساعد على التنبؤ بالأزمات قبل حدكثها أك كقوع

فهذه ابؼبادئ لإدارة الصراع تقضي بابغفاظ على السيطرة ابؼدنية العليا على ابػيارات العسكرية من حيث 

الاختيار كالتوقيع، بل قد بستد ىذه السيطرة على ابؼناكرات التكتيكية كالعمليات التي قد تؤدم إلذ صداـ غتَ 

اعد على تأني في معدؿ العمليات العسكرية، مرغوب فيو مع قوات ابػصم، ككذلك اختلبؼ التوقعات التي تس

حيث يكوف من الضركرم الإبطاء ابؼعتمد من قوة الدفع في التحركات العسكرية كذلك بغرض توفتَ كقت كافي 

لكلب الطرفتُ لتبادؿ الإشارات الدبلوماسية ك الاتصالات كلإعطاء كل طرؼ الوقت الكافي لتقدير ابؼوقف 

 استًاتيجيةلبقتًاحات، ككذا تنسيق بتُ التحركات الدبلوماسية كالعسكرية في إطار كابزاذ القرار كالاستجابة ل

متكاملة تستهدؼ إنهاء الأزمة بدكف حرب، كبرديد التحركات العسكرية التي تشكل براىتُ كاضحة على ابغل 

تي تعطي ابؼرغوب كتكوف مناسبة للؤىداؼ المحدكدة من كراء تلك الأزمة، كبراشي التحركات العسكرية ال

ابػصم الانطباع بأنك على كشك اللجوء إلذ حرب كاسعة النطاؽ، بفا بهبره على القياـ بتوجيو ضربة إجهاضية 

ضد ابػصم، كلابد من اختيار ابػيارات الدبلوماسية كالعسكرية التي تتًؾ للخصم بـرجا من الأزمة بدا لا 

 .1يتضارب مع مصابغو الرئيسية
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 والجوانب الإيجابية للصراع استراتيجياتالمبحث الثالث: 

تتضمن عملية إدارة الصراع المحافظة على حلة التوازف، فعندما يكوف الصراع أقل من ابغالة ابؼرغوب    

، ؤسسةيجيات لإثارة الصراع داخل ابؼفيها فإف ذلك يؤدم إلذ بصود ك اللبمبالاة بفا يستدعي استخداـ استًات

السيطرة كبالتالر انهيار  ابؼرغوب فيها فإف ذلك يؤدم إلذ الفوضى كانعداـأما إذا كاف الصراع أكثر من ابغالة 

 ، بفا يتطلب استخداـ استًاتيجيات لتحقيق حدة الصراع.ؤسسةابؼ

 المطلب الأول: استراتيجيات إدارة الصراع

ا أحد التي يتخذى الاستًاتيجية يقصد بأسلوب إدارة الصراع ىو الطريقة ابؼستخدمة في إدارة الصراع ك   

كيتأثر سلوؾ ابؼشاركتُ برغبة كميوؿ كقيم كلأىداؼ  ؤسسة التعامل مع الصراع داخل ابؼالأطراؼ الفاعلة في

الأطراؼ ابؼشاركة كلقد قاـ الباحثتُ في ميداف السلوؾ التنظيمي بدراسة السلوؾ ابؼستخدـ في الصراع كتصنيفو 

( نقلب عن شاكر جار الله bakeret, et alإلذ العديد الأساليب كمن أحدث النموذج الذم اقتًحو ) 

حيث اقتًحوا ثلبث استًاتيجيات للتعامل مع الصراع كالتي سوؼ يتم اعتماد ىذا النموذج لأغراض  1ابػشالر

 دراستنا ابغالية، حيث يقتًح ىذا النموذج الاستًاتيجيات التالية: 

 التعاون:  -1

ىذا الأسلوب إلذ بؿاكلة العمل مع الآخرين تسعى الأطراؼ الفاعلة في عملية إدارة الصراع كفق    

، كلتحقيق مطالبهم معا حيث يتم مناقشة القضايا بشكل 2لإبهاد بعض ابغلوؿ التي ترضى اىتمامات ابعميع

مفتوح كصرير كيكوف ىناؾ تبادؿ للمعلومات بشكل يوفر العديد من البدائل حيث يتفق في الأختَ إلذ قرار 

 يرضي ابعميع.

                                                           
، اترررضارمةملت إماضة ا صررضاع ل اثضاررل اءررل احتررلس ا عررللءما بفلاءمررج الاماضة لحررمة ل امةلبمررج  ىى وم جىى م  لله  ر  ىى ر  1

  .08ص  2004صضاع، ا لحءج الاضمنمج  ءعءلم رطبم  ا لةءم ا تلبع، ا عمم الالأ 
  .353، ص 1993، إماضة ا تءلل ا رنظمل ، ا طبعج الال ل، ا ضملض ر تيل     ت د  ما 2
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 التنافس: -2

بدوجب ىذا الأسلوب فإف العضو بواكؿ إجبار الأعضاء الأخرل على قبوؿ كجهة نظره كالامتثاؿ بؽا    

لكن في ىذه ابغالة بيكن أف يكوف تنافس بتُ الأطراؼ ابؼشاركة )ابؼتدخلة( في إدارة الصراع من منطلق 

رة الصراع سيكوف ىناؾ الإحساس بوجود علبقة سلبية بتُ أىدافهم، ككنتيجة لاستخداـ ىذا الأسلوب في إدا

الأسلوب ىو  إلذ أف thamas and kolmanالأطراؼ ك خسارة الطرؼ الأخر، كيشتَ  مكسب لأحد

، أيضا في حالة ما اذا كاف ؤسسةابغابظة كابغيوية بالنسبة للمالأفضل في استخدامو في حالة الظركؼ الطارئة ك 

ية ىو خلق ركح ابؼنافسة كالتجديد لكن من عيوبها ابؼدير متأكد في صحة قراراتو، كمن مزايا ىذه الاستًاتيج

 .1ىدـ ركح التعاكف ابعماعي

 التجنب: -3

لا بواكؿ أحد الأطراؼ ابؼشاركة برقيق أىدافو أك أىداؼ الطرؼ الأخر،  الاستًاتيجيةفي ضوء ىذه    

لا تؤدم إلذ نتائج ابهابية مستقبلب،  الاستًاتيجيةكإبما ينسحب، حيث يقوـ كل طرؼ بكبت الصراع كىذه 

لأنو في ىذه ابغالة قد يدفن كل طرؼ الصراع لكنو لا بؿاكلة إلذ أف يطفو على السطر كلما ىيئت لو 

على أساس يساىم في حل  الظركؼ كتوفرت لو الأسباب لكن في حالة ما إذا كاف بذنب ابؼواجهة مبتٍ

فيدة حتى بينر لكل طرؼ فتًل تركم كتفكتَ كإعادة النظر في طبعا ستصبر م الاستًاتيجيةف ىذه إالصراع، ف

 موضوع الصراع.

 

 

 

                                                           
  .203، ص 1988أحلم حللم بمض، ا تءلل ا رنظمل ، ا طبعج الال ل، ماض ا اءم، كلمت،  1
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 1: الجوانب الايجابية للصراعانيالمطلب الث

برغم أف معظمنا يعتقد أف كل نتائج الصراع ىي نتائج سلبية بهب تفاديها، فإف الصراع بيكن أف    

 كللؤفراد إذا ما تم التعامل معو كإدارتو بطريقة جيدة. ؤسسةتج بعض ابعوانب الابهابية للمين

كبصفة عامة فإف النظرة التقليدية للصراع ظلت سائدة لفتًة طويلة، كطبقا بؽذه النظرة فإف الصراع    

يعتبر مؤشرا لوجود خطا ما في ابؼنظمة كأنو لابد من ابزاذ بعض الإجراءات التنظيمية للقضاء على ىذا 

ذه النظرة فإف الصراع ليس لو أم فوائد تذكر لأنو يشتت جهود ابؼديرين كيؤدم إلذ إىدار الصراع، كطبقا بؽ

 ابؼوارد التنظيمية، كذلك فإنو بهب براشي الصراع.

بالإضافة إلذ ما سبق فإف النظرة التقليدية أكدت أف ابؼسبب الرئيسي للصراع ىو سوء الإدارة  ك   

يبتٍ على أساس كجود إدارة سلمية  -من ىذا ابؼنظور–ج الصراع كابؼوظفتُ ابؼشاغبتُ. كمن ثم فإف علب

 كاستبعاد ابؼوظفتُ ابؼشاغبتُ كبذلك يتحسن الأداء.

 كبصفة عامة، بيكن تلخيص أىم ابعوانب السلبية للصراع كما يلي:

 .شعور بعض ابؼوظفتُ بالانهزاـ كعدـ الرضا 

 ؤسسةابؼ تباعد ابؼسافات بتُ العاملتُ ك. 

  عدـ الثقة بتُ العاملتُ. الشك كسيادة ركح 

 .تركيز الأفراد على الابقازات الفردية أكثر من الابقازات ابعماعية 

 .ابلفاض ركح الفريق كتدىور الأداء التنظيمي 

 .ارتفاع معدؿ دكراف العمالة 

 

                                                           
1 www.pathways.cu.edu.eg/subpages/downloads/teamsرar.chapter5.pdf  
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ة كخلبؿ السنوات ابؼاضية ظهرت نظرة حديثة للصراع التي تعتبر جزءا لا يتجزأ من ابغياة التنظيمي   

(. كلا احد ينكر أف الصراع بيكن أف يؤدم إلذ نتائج سلبية في العديد من ابغالات، غتَ أف 09)الشكل رقم 

النظرة ابغديثة استهدفت جذب نظر ابؼديرين إلذ بعض ابعوانب الابهابية التي بيكن أف تتحقق نتيجة الصراع 

 كاثر ذلك على أداء العاملتُ.

فإف الصراع بيكن أف يؤدم إلذ تطوير طرؽ كاستًاتيجيات عمل جديدة كطبقا لنظرة ابغديثة للصراع    

ما، إف النظرة غلى  ؤسسةكالتخلف الإدارم السائد في م بتُ العاملتُ، كبيكن أف يؤدم إلذ كسر حدة ابعمود

الصراع على انو كسيلة لتوجيو جهود العاملتُ للتجديد كالابتكار بيكن أف يساعدنا على تقليل من الأضرار 

لسلبية للجمود كزيادة النتائج الابهابية لو، كبفا سبق يتضر أف التًكيز الأساسي بؽذا ابؼدخل ابغديث ىو" ا

 الإدارة ابعيدة للصراع بدلا من بؿاكلة القضاء عليو".

 كتتضمن عملية الإدارة ابعيدة للصراع كلب من:

 ابغفاظ على مستول مناسب من الصراع.‌- أ

 الصراع. استخداـ بعض استًاتيجيات بزفيض‌- ب

أكثر من ذلك قد تتضمن عملية الإدارة ابعيدة للصراع أف يقوـ بعض ابؼديرين بخلق نوع من الصراع  ك   

 بتُ العاملتُ، كخاصة في ابغالات التي يتطلب الأمر فيها زيادة درجة الابتكار كالإبداع بغل ابؼشاكل الإدارية.

المحتمل على أداء  في حدة ذاتو ليس مرغوبا أك غتَ مرغوب. فأبنية الصراع تأتي من تأثتَه الصراع ك   

فإف ىناؾ مستول أمثل للصراع في أم موقف من  08كما ىو موضر في الشكل رقم  . كؤسسةلتُ للمالعام

 .1ابؼواقف الإدارية
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 : الجوانب الإيجابية للصراع08الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 ar.chapter5.pdfwww.pathways.cu.edu.eg/subpages/downloads/teamsػابؼصدر: 

ابؼواقف الإدارية التي يصل فيها الصراع إلذ أقصى حد بفكن يؤدم ذلك إلذ حدكث  كفي ابغالات أك    

كوارث إدارية غتَ بؿتملة. كبنفس ابؼنطق فإنو في حالات تدني الصراع التنظيمي إلذ أقل مستوياتو، فإف ذلك 

 يؤدم إلذ ابعمود كعدـ القدرة على التجديد.

عملية إدارية شاقة حيث أنها تتطلب فهم تاـ بأطراؼ  كتعتبر عملية برديد ابؼستول الأمثل للصراع   

الصراع كطبيعة ىذا الصراع كأسبابو، كذلك يتطلب الأمر أف يكوف ابؼدير على درجة عالية من ابؼهارة حيث 

يستطيع أف بودد استًاتيجيات بزفيض أك زيادة درجة كحدة الصراع، كأختَا فإف الصراع الذم بيكن أف يؤدم 

 ية على الأداء لابد أف يراقب كيلبحظ جيدا من جانب ابؼدير حتى لا يؤدم إلذ نتائج عكسية.إلذ نتائج إبهاب

 :1كبصفة عامة، بيكن تلخيص أىم ابعوانب الإبهابية للصراع كما يلي

 

 

                                                           

www.pathways.cu.edu.eg/subpages/downloads/teamsرar.chapter5.pdf  1  

مرتفع‌‌‌‌‌ 

‌‌ 

 الأداء

 

 منخفض

مستوى‌الصراع‌

 الأمثل

الصراع‌‌‌‌‌منخفضمرتفع‌‌‌‌‌مستوى‌  

http://www.pathways.cu.edu.eg/subpages/downloads/teamsـar.chapter5.pdf
http://www.pathways.cu.edu.eg/subpages/downloads/teamsـar.chapter5.pdf


 الفصل الثاني                                                                          إدارة الصراع
 

75 
 

 *تطوير الأفكار.

 *الابذاه بكو البحث عن أفكار جديدة.

 *بحث كحل ابؼشاكل الدائمة.

 يو.*إعطاء الفرد فرصة للتعبتَ عن رأ

 *رفع عملية الإبداع كالتطوير.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثاني                                                                          إدارة الصراع
 

76 
 

 الفصل لاصةخ

تتطلب كقتا طويلب، كتسوية الصراعات لا تتحقق في يوـ كاحد، كلا بد أكلا من إبهاد  إف إدارة الصراع   

حلوؿ لصراعات الأفراد ابؼتجذرة في أذىانهم كنفوسهم، ثم العمل على إثارة اللقاءات بتُ بصيع الأطراؼ كلا 

 سيما ابؼتصارعة من أجل خلق ثقافة ابغوار كالنقاش من أجل معرفة الأسباب ابغقيقية للصراعات.

الية ن الصراعات ظاىرة غتَ مألوفة كغتَ عادية نتيجة بؼا بزلفو من أثار سلبية على الأداء كعلى فععف        
ية، بؼا كاف ىناؾ ضركرة للجدؿ حوؿ كبالتالر بهب القضاء عليها، كلو كاف ىذا بفكنا من ناحية العمل ؤسسةابؼ

إدارة الصراعات، كبغسن أك لسوء ابغظ فإف التناقضات كالاختلبفات ظاىرة إنسانية موجودة في كافة 
ابؼستويات نتيجة العديد من الأسباب، كيتًتب على كل ىذا ضركرة الإبؼاـ بسبل إدارة الصراعات حتى تكوف 

 دمتَ كىدـ.أدكات بناء كإبداع بدؿ أف تكوف أدكات ت
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 تمهيد:

 لقد تناكلنا في الفصوؿ النظرية السابقة موضوع إدارة الصراع كعلبقتها بضغوط العمل.

أمػػا مػػن خػػلبؿ ىػػذا الفصػػل بكاكلػػو اسػػقاط مػػا تم دراسػػتو نظريػػا علػػى أرض الواقػػع كذلػػك بػػإجراء دراسػػة 
أىػػم ميدانيػػة علػػى مسػػتول مؤسسػػة اتصػػالات ابعزائػػر لولايػػة ابؼديػػة كلػػذا سػػنحاكؿ مػػن خػػلبؿ ىػػذا الفصػػل إبػػراز 

النتػػائج ابؼيدانيػػة للموضػػوع، حيػػث قسػػمنا ىػػذا الفصػػل إلذ ثػػلبث مباحػػث في ابؼبحػػث الأكؿ تقػػدنً عػػاـ بؼؤسسػػة 
 اتصالات ابعزائر من حيث تعريف، النشأة، ابؽيكل التنظيمي.

أما في ابؼبحث الثاني سنعرض الإجراءات ابؼنهجية للدراسة ابؼيدانية، كىذا بتطرؽ إلذ منهج كبؾتمع 
اسة كأدكاتها، كفي ابؼبحث الثالث نقوـ بتحليل كعرض أىم النتائج ابؼتحصل عليها من بـرجات كعينة الدر 
 حيث سنتطرؽ إلذ دراسة العلبقة بتُ إدارة الصراع كضغوط العمل. الاستبياف
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 .المبحث الأول: الإطار النظري لمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية

خلبؿ ىذا ابؼبحث سنحاكؿ التعرؼ على مؤسسة اتصالات ابعزائر من خلبؿ التعريف بها  من
ف نشاطاتها، بالإضافة إلذ برديد فركعها كىيكلها كأىم ابػدمات التي تقدميا ىذه لكبرديد أىدافها كعرض بـت

 ابؼؤسسة.

 المطلب الأول: التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر.

أصبر من  ،تفرضها التطورات ابغاصلة في تكنولوجيا الإعلبـ كالاتصاؿنظرا للتحديات التي أصبحت 

الضركرم على الدكلة ابعزائرية القياـ بإصلبحات جديدة من شأنها أف تواكب عصر التكنولوجيا، بؽذا قامت 

بإصلبحات معمقة في قطاع البريد كابؼواصلبت، حيث نتج عن ىذه الإصلبحات سن  1999الدكلة سنة 

، كجاء ىذا القانوف الإنهاء احتكار الدكلة على نشاطات 2000للقطاع في شهر أكت من سنة قانوف جديد 

البريد كابؼواصلبت كانطلبقا من كل ىذا تم أنشاء سلطة ضبط مستقلة ماليا كإداريا كذات متعاملتُ، الأكؿ 

ابعزائر" أما ابؼتعامل الثاني يتكفل بالنشاطات البريدية كابػدمات ابؼالية البريدية كالذم يتجسد في مؤسسة "بريد 

 .1كيتمثل في مؤسسة "اتصالات ابعزائر" بالاتصالاتفيتكفل 
 

 نشأة وميلاد مؤسسة اتصالات الجزائر:

البريد  الذم ينص على ضركرة استقلبلية قطاع 2000أكت  5ابؼؤرخ في  03/2000بعد القرار 

بريد ابعزائر ابؼسئولة عن تسيتَ قطاع البريد، كابؼواصلبت في ابعزائر، كبدوجب ىذا القرار تم إنشاء مؤسسة 

في ابعزائر كأصبحت ىذه  الاتصالاتكمؤسسة اتصالات ابعزائر التي أصبحت مسؤكلة على تطوير شبكة 

كبعد الدراسات التي أجريت من طرؼ كزارة البريد كتكنولوجيا   ،الأختَة مستقلة في تسيتَىا عن كزارة البريد

، أصبحت اتصالات ابعزائر مؤسسة عمومية اقتصادية 03/2000 إعلبـ الاتصاؿ كالتي جاءت بعد القرار

                                                           
 ا عللج الارصللات ا ةاائض. ا لممضمج1
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الربظية لبداية نشاط مؤسسة  الانطلبقة، ككانت الاتصالاتذات أسهم برأس ماؿ اجتماعي تنشط في بؾاؿ 

 12003 .جانفي  01 اتصالات ابعزائر في

 المطلب الثاني: أىداف ونشاطات مؤسسة اتصالات الجزائر.

في ىذا ابؼبحث سنتعرؼ على الأىداؼ التي تطمر ابؼؤسسة إلذ برقيقها كأىم النشاطات التي بسيزىا عن غتَىا 
 .2كىي كما يلي

 أولا: أىداف المؤسسة:

مؤسسة اتصالات ابعزائر منذ بداية نشاطها على ثلبث أىداؼ رئيسية بظحت بؽا بالبقاء كالنمو  سطرت

 الأىداؼ ىي: بابعزائر كىذه الاتصالاتكالتطور، كجعلت منها ابؼتعامل الأكؿ في سوؽ 

  ابعودة: السعي لتقدنً خدمات ذات جودة عالية مقارنة بدا يقدمو ابؼنافستُ. -
  الأىداؼ.الفاعلية: الوصوؿ إلذ  -
نوعية ابػدمات ابؼقدمة: تتمثل في ابػدمات التي تسمر بنقل كتبادؿ الصوت الرسائل ابؼكتوبة، ابؼعطيات  -

 استغلبؿ كستَ الشبكات العمومية كابػاصة للبتصالات. ،الرقمية، تطوير
 ثانيا: نشاطات المؤسسة

 تتمثل نشاطات ابؼؤسسة في:

 توبة كالبيانات الرقمية.سعي إلذ نقل الصورة كالصوت كالرسائل ابؼك -
 
 ابػاصة. تطوير كتسيتَ شبكات الاتصالات العامة ك -
 القياـ بإنشاء كاستثمار كتسيتَ الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات. -

 

                                                           
 .ا عللج الارصللات ا ةاائض ا لممضمج 1
 ا لضةع نفته. 2
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 المطلب الثالث: الفروع والهياكل والخدمات المقدمة من طرف المؤسسة:

 الأول: فروع المؤسسة:

 1:فركع نتناكبؽا كالتالر بؼؤسسة ابعزائر عدة

من  متخصص في ابؽاتف ابػلوم كتعتبر ىذه ابؼؤسسةMobilis":فرع اتصالات الجزائر" موبيليس  1-
من التًاب الوطتٍ بعدد زبائن الذم فاؽ  %98أىم متعاملي النقاؿ في ابعزائر، من خلبؿ تغطيتها التي بلغت 

 ملبيتُ مشتًؾ. 10

على  يتخصص ىذا الفرع في تكنولوجيا الانتًنت حيث يعمل الانترنت جواب:فرع اتصالات الجزائر   -2
تطوير كتوفتَ الانتًنت بسرعة فائقة، حيث أف كل قطاعات النشاطات الكبرل في ابعزائر )التعليم العالر، 

لدفاع، الإدارة، قطاع المحركقات، كزارة ابؼالية، ا البحث العلمي، التًبية الوطنية، التكوين ابؼهتٍ الصحة،
 البيئة...( تم ربطها حاليا بشبكة الانتًنت بدقرات الربط عن طريق شبكة "جواب".

 حيث يتخصص ىذا الفرع في تكنولوجيا الساتل كالأقمار الصناعية. فرع اتصالات الجزائر الفضائية: 3-

 ثانيا: ىياكل المؤسسة

باعتبار أف مؤسسة اتصالات ابعزائر من أىم كأكبر ابؼؤسسات عبر كامل التًاب الوطتٍ فإنها تعتمد 

في ىيكلها على مناطق الشمولية، أم تعتمد سياستها على إيصاؿ منتجاتها إلذ أبعد نقطة عبر الوطن، حيث 

مديرية إقليمية تقسم حسب  12تعتمد ابؼؤسسة في تسيتَىا على مديرية عامة مقرىا العاصمة بالإضافة إلذ 

سطيف، عنابة، كرقلة، بشار، شلف، باتنة، تيزم كزك، البليدة،  ،كىي)ابعزائر كىراف، قسنطينة الأقاليم

كلاية  48كما برتوم ىذه ابؼديريات الإقليمية على مديريات كلائية أين تتواجد اتصالات ابعزائر في   ،تلمساف(

مديرية عبر كافة التًاب الوطتٍ، كما  50 إضافيتتُ للعاصمة بدجموع بالإضافة إلذ مديريتتُ  بدديريات كلائية

 أف كل ابؼديريات الولائية برتوم على ككالات بذارية كمراكز ىاتفية.

                                                           
  .ا عللج الارصللات ا ةاائض ا لممضمج 1
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 ( يبين الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر.09الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

  

 المصدر: المديرية العامة لاتصالات الجزائر.

 الرئيس المدير العام فرع موبيليس

 ابؼدير العاـ
ابؼدير مستشار  

 قطب خدمة جواب
قطب ابؼنشأة كشبكات 

 الاتصاؿ

قسم ابؼالية 
 كالوسائل

قسم التسويق 
كالنشاط 
 التجارم

قسم تطوير 
شبكات 
 الاتصاؿ

قسم نظاـ 
 ابؼعلومات

 ىيئة ابػبرة
  الداخلية

قسم ابؼفتشية 
 العامة

ابؼديرية ابؼركزية 
 للموارد البشرية

مديرية 
 الاتصاؿ

مديرية كحدة 
 ابؼقر

مديرية نظاـ 
 ابؼعلومات

مديرية 
 الاستًاتيجية
 التكنولوجية

أرشيف 
 ابؼؤسسة

مديرية 
ابؼنازعات 
 القانونية

 مديرية التنظيم
مديرية 
الشبكة 
 القاعدية

ابؼديرية 
ابؼركزية 
 للتسيتَ

مديرية التسويق 
 الاستًاتيجي

ابؼديرية 
الإقليمية 
 للبتصالات
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 المبحث الثاني: منهجية الدراسة الميدانية
 

بيكن أف بىتلف منهج البحث العلمي الذم يعتمد عليو الباحث باختلبؼ طبيعة موضوع البحث 

ابؼواضيع تتطلب عدة مناىج للوصوؿ إلذ ابغقائق ابؼطلوبة، ككل منهج لو طريقة بؿددة ذاتو، لأف بعض 

للوصوؿ إلذ ابغقائق اللبزمة، كمن خلبؿ ىذا ابؼبحث سنتناكؿ ابؼنهج ابؼطبق في الدراسة، ككذا بؾتمع كعينة 

الإحصائية التي  الدراسة، إضافة إلذ توضيػر الأدكات ابؼستخدمػة في الدراسػػة كطرؽ عرضها، كالأساليب

 استخدمت في برميػل البيانػات للتوصػػل إلػى النتائج، كفيما يلي تفصيػل مػا تقػدـ ذكره:

 المطلب الأول: المنهج المعتمد في الدراسة ومجتمع وعينة الدراسة.
 

يتناكؿ يعػػرض ىػذا ابؼطلب الإجراءات كابػطػوات ابؼنهجيػػة التي بسػت فػي بؾػاؿ الدراسة ابؼيدانية، حيث 

 منهػج الدراسػة، كبؾتمػع الدراسػػة كالعينػػة التي طبقت عليهػا الدراسػة.

 
 أولا: منهج الدراسة

 
ابؼنهج العلمي ىو أسلوب للتفكتَ كالعمل يعتمده الباحث لتنظيم أفكاره كبرليلها كعرضها كبالتالر 

نهج عادة بعد برديد مشكلة الوصوؿ إلذ نتائج كحقائق معقولة حوؿ الظاىرة موضوع الدراسة، كيبدأ ابؼ

الدراسة أك البحث مركرا بوضع كصياغة الفرضيات كاختبارىا كبرليلها، كمن ثم عرض النتائج ككضع التوصيات، 

ى أسلوب كاحد كاضر كبفيز كقد لج قد يقتصر عكىنا بيكن القوؿ أف الفرؽ بتُ ابؼنهج كالأساليب ىو أف ابؼنه
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ابػصائص ابؼتشابهة، كبىتلف ابؼنهج العلمي الذم يستخدمو كيطبقو يشتمل على بؾموعة من الأساليب ذات 

  .1الباحث حسب الظواىر كابؼشكلبت ابؼدركسة

 
ضوع لأنو ابؼناسب بؼو  ج الوصفيكمن أجل البرىنة على فرضيات بحثنا كاثباتها ميدانيا، اعتمدنا ابؼنه         

نوع ابؼنهج ابؼتبع، فابؼنهج الوصفي ىو الذم ى الباحث لطبيعة البحث ىي التي تفرض ع لأفبحثنا، ذلك 

يهدؼ إلذ دراسة ظاىرة بؽا خصائصػها كأبعادىا في إطار معتُ كيقوـ بتحليلها استنادا للبيانات المجمعة حوبؽا، 

 ثم بؿاكلة الوصوؿ إلذ أسبابها كالعوامل التي تتحكم فيها، كبالتالر الوصوؿ إلذ نتائج قابلة للتعميم.

يل، ابؼرتكز على معلومات كافية كدقيقة عن ظاىرة أك لأسلوب من أساليب التحنهج الوصفي فابؼ
موضوع بؿدد من خلبؿ فتًة أك فتًات زمنية معلومة، كذاؾ من أجل ابغصوؿ على نتائج علمية يتم تفستَىا 

 2.بطريقة موضوعية كبدا ينسجم مع ابؼعطيات الفعلية للظاىرة 
 

الاستقرائي، كذلك من خلبؿ أسلوب دراسة ابغالة لأنو كسنعتمد في دراستنا ىذه على ابؼنهج 

حيث نسعى عموما إلذ معرفة مدل إدراؾ  ،الأنسب لطبيعة موضوع الدراسة كللهدؼ الذم نسعى إلذ برقيقو

يل كل ذلك للوصوؿ إلذ النتائج ابؼناسبة، ل، كبرإدارة الصراع كعلبقتها بضغوط العملية العاملتُ بؼفهوـ كأبن

 مؤسسة فيما بىص ابؼوضوع ابؼدركس.ما يلزـ من توصيات كاقتًاحات للكاستخلبص منها 

 

 

                                                           
ضبحً  لصطفل اءٌملا لآ ضلا:و أتلٌ مب ا بحث ا عءلً  لرطبمٌالره يً  ا ر طٌمط لارماضة و، مض ا صفلي  ءن ض لا رلاٌمع،  1

 .35، ص 2008ا طبعج الأل ل، اللا، الأضما، 
 ثلنٌمج، لحلم ابمٌمات لآ ضلا:و لناةٌمج ا بحث ا عءلً : ا الاام لا لضاحأ لا رطبٌمالتو، ماض لائأ  ءن ض، ا طبعج ا 2

 46.ص، 1999اللا، الأضما، 
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 ثانيا: مجتمع وعينة الدراسة.

 مجتمع الدراسة: 1-
 

إف الأصل في البحوث العلمية أف بذرم على بصيع أفراد بؾتمع البحث، لأف ذلك أشمل كأدؽ لنتائج 
تعذر ذلك بسبب كثرة عددىا بالإضافة إلذ البحث، ككذا لأف الباحث يلجأ لاختيار جزء من المجتمع إذا 

 التكاليف ابؼادية كالبشرية ككذا ضيق الوقت.
 

ابؼؤسسة التي قمنا باختيارىا في ىذه الدراسة ىي مؤسسة اتصالات ابعزائر لولاية ابؼدية، حيث  ك
 يتكوف بؾتمع الدراسة من بـتلف عماؿ ابؼؤسسة.

 الدراسة: ةثانيا: عين

موظفا  50تتمثل عينة الدراسة في عماؿ ابؼديرية العملياتية  لاتصالات ابعزائر بابؼدية كالبالغ عددىم 
 عامل ككزعنا عليها استمارات الاستبياف. 35حيث قمنا باختبار عينة مستَة من بؾموع العماؿ كابؼقدرة ب 

اسة في إطار بؾموعة من استمارة فتمت ىذه الدر  30كعليو كانت الاستمارات ابؼستًجعة نقدر بػ 
 ابغدكد سنوضحها بالتفصيل الآتي: 

 .2017ابغدكد الزمانية: مارس  -

 ابغدكد البشرية: موظفتُ مديرية اتصالات ابعزائر. -

ابؼكانية: بهدؼ التعرؼ على علبقة إدارة الصراع بضغوط العمل اختًت مؤسسة اتصالات ابعزائر  ابغدكد -

 بابؼدية للدراسة ابؼيدانية، كعليو فالنتائج التي سنتحصل عليها لا بيكن تعيينها على مؤسسات أخرل.

 

 

 

 



 ميذانيت لمؤسست اتصالاث الجزائرالفصل الثالث                                      دراست 
 

86 
 

 تقييمها وجمع البيانات  اةالثاني: أد المطلب

 اة القياس: أدأولا

إف الأداة التي اعتمدنا عليها في بصع البيانات كابؼعلومات في ىذه الدراسة ىي الاستبياف، حيث 

يعرؼ ىذا الأختَ على أنو:" أحد كسائل البحث العلمي التي تستعمل على نطاؽ كاسع للحصوؿ على 

 1.بيانات كمعلومات تتعمق بأحواؿ الناس أراءىم، ميولاتهم، ابذاىاتهم، كمعتقداتهم"

إدارة الصراع كعلبقتها بعد اطلبعنا على استبياف بعض الدراسات السابقة كالتي تناكلت موضوع 

إلذ شكل أكلذ للبستبياف ابػاص بهذه الدراسة مركزين على أف يكوف شكل الاستبياف  بػصنا، بضغوط العمل

تبياف شكلو مناسب للدراسة، بعد ذلك تم عرض الاستبياف على الأستاذ ابؼشرؼ، بعد ذلك أخذ الاس

 :مى ثلبث بؿاكرالذم تم اعتماده في الدراسة، حيث يتكوف الاستبياف من  *النهائي

 المحور الأول:

خاص بالأسئلة الشخصية فابؼتغتَات الشخصية ذات أبنية بالغة كالتعرؼ على خصائص العينة 

نس، العمر، مستول كمدل تأثتَىا على نتائج الدراسة كابؼتغتَات الشخصية التي اعتمدنا عليها ىي ابع

 تعليمي، ابػبرة.

 المحور الثاني:

أبعاد، بعد الأكؿ متعلق بطبيعة العمل  04ىذا المحور يتعلق بدستويات ضغوط العمل، كتتضمن 

فقرات، كالبعد الثالث غموض الدكر  04فقرات، أما بعد الثاني ىو صراع الدكر يتكوف من  04كيتكوف من 

 فقرات. 05ا بعد عبء العمل كبوتوم على فقرات، كأختَ  04كيتكوف بدكره من 

                                                           
ةلمت اات اطلا :و أتلٌ مب ا بحث ا عءلً : لفلاٌمله، أملاره، طضائاه ارحصلئٌمجو، ماض ا ثاليج  ءن ض لا رلاٌمع،  1

 .99، ص 2007ا طبعج الأل ل، اللا، الأضما، تنج 
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 المحور الثالث:

أبعاد،  05يتعلق بأساليب إدارة الصراع، كىو بدكره ينقسم دارة الصراع، كىو بدكره ينقسم إلذ 

 07فقرات، البعد الثاني أسلوب التنافس كبوتوم أيضا  07حيث البعد الأكؿ أسلوب التعاكف كيتكوف من 

، كاخر 07فقرات، البعد الرابع أسلوب التنازؿ عدد فقراتو  07سلوب التوسط فيو فقرات، أما البعد الثالث أ

 .07بعد ىو أسلوب التجاىل كعدد فقراتو 

 ثانيا: تقييم الأداة

 الثبات:

سنقوـ بإجراء تقييم الثبات ك عليو يقصد بو الاختبار أف يعطي نفس النتائج إذا ما استخدـ 
 الافراد كبرت ظركؼ بفاثلة.الاختبار أكثر من مرة على نفس 

 كقد تم حساب الثبات بدعادلة الفا كركمباخ.

 ( : الثبات بمعادلة الفا كرومباخ04الجدول رقم ) 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.952 52 

 اعتمادا عى نتائج الاستبيانالمصدر: من اعداد الطالبة 

 شكل على )دارة الصراعالإ استبياف أك العمل ضغوط استبياف( الاستبياف بنود سابقا قمت كما
 معارض - معارض -بؿايد -موافق )×( العرض أماـ -جدا موافق :يى استجابات بخمس متبوعة راتعبا

 التي 2 جدا، موافق توافق التي 1 من تندرج بحيث استجابة يوافق الذم علبمة كضع ابؼبحوث بلكيط جدا،
 .جدا معارض توافق التي 5معارض، توافق التي 4 بؿايد، توافق التي 3 موافق، توافق
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 هاف استخدمت كالتي الثبات معامل بحساب قمت )رقم حقلابؼ أنظر( جدكؿ في النتائج تفريغ كبعد
 :التالية النتيجة ككانت يلالداخ للبتساؽ كركنباخ ألفا معادلة

 0 952=ألفا معامل

 .الاستبياف ثبات ىلع يدؿ ذاهف ، 9520 = ألفا معامل أف بدا

 .جيد بثبات بستاز الأداة فإفليو كع

 الصدؽ بؼقياس السيكومتًية ابػصائص حساب بزص كالتي سابقا ابؼذكورة النتائج من انطلبقا
 استبياف ىلع بوتوم الذم ابؼقياس أصبر الوقت، نفس في كثابت صادؽ ابؼقياس أف ىلع دلت كالتي كالثبات
 .للبستعماؿ صالح الأساسية سةار دال كفي كاستخداـ تطبيقل ىزاجا إدارة الصراع كاستبياف العمل ضغوط

 : أساليب المعالجة الإحصائية:المطلب الثالث

حتى تتم ابؼعابعة الإحصائية بؼا تم بصعو من معلومات تم استخداـ عدد من الأساليب الإحصائية، 

 الدراسة:الوصفية كالاستدلالية التي تتناسب كمتغتَات 

 أساليب المعالجة الإحصائية الوصفية:*

 النسب ابؼئوية كالتكرارات لوصف بؾتمع الدراسة. -
لبياف إجابات كابذاىات أفراد بؾتمع الدراسة لكل فقرة من فقرات الدراسة،  Meanابؼتوسطات ابغسابية  -

 حسابي. ى متوسطلحسب درجة موافق كحسب أع كلتًتيب إجابات الأفراد حوؿ فقرات الاستبياف
لقياس درجة تشتت قيم إجابات أفراد بؾتمع الدراسة  Standard Déviationsالابكراؼ ابؼعيارم  -

 من الوسط ابغسابي.
 لقياس صدؽ الاستبياف. Alpha Cronbpch خكرك نبا معامل ألفا   -

 :الاستدلاليأساليب الإحصاء *

 اختبار فرضيات الدراسة.( من أجل α=0.05بدستول معنوية ) (T –Student)اختبار ستيودنت  -
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: يعتبر معامل الارتباط عن كمية كدرجة العلبقة، كقد تكوف ىذه الدرجة في ابذاه Spearmanمعامل  -
ابهابي أك سلبي، كىو من أحدث الطرؽ ابؼستخدمة في البحوث العلمية، كيعتبر معامل الارتباط بتَسوف من 

 العلمية لقياس التًابط بتُ متغتَين.أفضل طرؽ التي تستعمل حاليا بكثرة في الابحاث 
 المبحث الثالث: تحليل البيانات وعرض النتائج

في ىذا ابؼبحث سنتناكؿ كل من التحليل الوصفي الافراد العينة حسب ابؼتغتَات الشخصية، 
 كسنحاكؿ عرض النتائج ك برليل البيانات.

 المطلب الاول: الوصف العيني

ة لأفراد عينة الدراسة، سنقوـ بالتحليل الوصفي للجزء الأكؿ من من أجل التعرؼ على ابػصائص الشخصي
 الاستبياف كالذم يتضمن بيانات شخصية بعينة الدراسة كىي "ابعنس، العمر، مستول التعليمي، ابػبرة".

I. نتائج تحليل الاستبيان الخاص بالبيانات الشخصية 
 توزيع أفراد العينة حسب نوع " الجنس" -1

 كما يلي:كانت نتائج الدراسة  

 ( توزيع أفراد العينة حسب الجنس05الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات الإجابة
 %46.7 14 ذكر

 53.3% 16 أنثى
 100% 30 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان
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 ( توزيع أفراد العينة حسب الجنس10الشكل رقم )
 
 
 
 

 

 

 إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان المصدر: من

، حيث أف فرد من عينة %6.6اف نسبة الاناث أكبر من نسبة الذكور بػػػػػػ  04يلبحظ من ابعدكؿ رقم 
منهم ىم ذكور  47كىي الفئة الأكبر في حتُ أف  %8636فرد ىن إناث بنسبة  63الدراسة من بؾموع 

 من إبصالر عينة الدراسة. %:793بنسبة 

 توزيع أفراد العينة حسب العمر -5

 بػصنا نتائج الاجابات في ابعدكؿ ابؼوالر:

 ( توزيع أفراد العينة حسب العمر60الجدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرارات الإجابة
 سنة 06أقل من 

 سنة 06أقل من  06من 
 سنة 06أقل من  06من 
 سنة 06أقل من  06من 

4 
43 
45 
: 

636% 

%33.3 

%40.0 

%12.3 

 100% 30 المجموع
 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

  



 ميذانيت لمؤسست اتصالاث الجزائرالفصل الثالث                                      دراست 
 

91 
 

 ( توزيع أفراد العينة حسب العمر11الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

أقل  63بتُ فيما يتعلق بفئة العمر نلبحظ أف الفئة العمرية المحصورة  38نلبحظ من ابعدكؿ رقم 
، أما %6636سنة بنسبة تقدر بػ  63أقل من 53من أفراد عينة الدراسة، ثم تليها الفئة العمرية المحصورة بتُ 

سنة كأقل  83أقل من  73لكل من الفئات العمرية التالية على التوالر  %636ك % 4536البقية فقد بلغت 
 اسة التوظيف على فئة الشباب.سنة. كعليو فإف ابؼؤسسة بؿل الدراسة تعتمد في سي 53من 

 توزيع الأفراد العينة حسب المستوى التعليمي -6

 نتائج الدراسة موضحة في ابعدكؿ التالر: كانت

 ( توزيع الافراد العينة حسب مستوى التعليمي60الشكل رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة
 ثانوي
 جامعي

 دراسات عليا

7 
56 
6 

%13.3 

%76.7 

%10 

 %433 63 المجموع
 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان
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 ( توزيع الافراد العينة حسب مستوى التعليمي10الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

أف أكثر ابؼؤىلبت ابؼتوفرة في عينة الدراسة ىو ابؼستول ابعامعي بنسبة  39من ابعدكؿ رقم  يتضر  
من إبصالر عينة الدراسة،  %43من ابصالر عينة الدراسة، ثم يليها أصحاب مستول الثانوم  %:93:

وظيف يد لكافة شرائر ابعامعيتُ بفا يدؿ على أف ابؼؤسسة تلجأ إلذ ت %:93:كنلبحظ أف أكبر نسبة ىي 
 عاملة ذات مستول جامعي.

 توزيع الافراد العينة حسب الخبرة -7

 كانت النتائج ملخصة في ابعدكؿ كما يلي:

 ( توزيع أفراد العينة حسب الخبرة60الجدول رقم )

 النسبة المئوية تكرارات الإجابة
 سنوات 38أقل من 

 سنوات 43إلذ أقل من  38من 
 سنة 48إلذ أقل من  43من 

 فأكثرسنة  48

44 
7 
; 
: 

%36.7 

%13.3 

%26.7 

%23.3 

 100% 63 المجموع
 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان
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 ( توزيع الافراد العينة حسب الخبرة10الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

سنوات،  8من عينة الدراسة خبرتهم أقل من  %:693أف نسبة  :3نلبحظ من جدكؿ رقم 
سنة، أما  48إلذ أقل  43خبرتهم  %:593سنوات، كنسبة  43إلذ أقل  8تتًاكح خبرتهم من  %4636ك

سنة فأكثر كمنو نستنتج أف أغلب أفراد عينة الدراسة ليس لديهم خبرة كبتَة  48فخبرتهم تتجاكز  5636%
 في بؾاؿ عملهم.

 نتائجالمطلب الثاني: عرض ال

 سنحاكؿ ابراز اىم النتائج ابؼتوصل اليها ك كذا تقدنً حليل بؽا.
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 نتائج تحليل الاستبيان الخاص بموضوع البحث

 لالمحور الاول: مستويات ضغوط العم

 (09اولا: الجدول رقم )عرض نتائج ابؼتوسطات ابغسابية ك الابكراؼ ابؼعيارم لبعد طبيعة العمل 
 الإنحراف المعياري الحسابي المتوسط العبارات 
الوقت ابؼخصص لإبقاز ابؼهاـ ابؼكلف بها غتَ   

 كافي
3.13 1.008 

 1.066 4.03 الانتباه يتطلب عملي درجة عالية من التًكيز ك 
إمكانياتي كقدرتي الفكرية كالعلمية لا تستغل  3

 بشكل سليم
3.03 1.060 

 1.245 3.37 أف عملي لا يتلقى التقدير الكافي من الإدارة أشعر 4
 0.671 3.39 طبيعة العمل 

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 تعليق:

جاءت في ابؼرتبة الأكلذ ذات متوسط حسابي  02من خلبؿ ابعدكؿ السابق، نلبحظ أف العبارة رقم   
ك  3.37فجاءت في ابؼرتبة الثانية بوسط حسابي  04، اما العبارة رقم 1.066معيارم  كابكراؼ 4.03

ك ابكراؼ معيارم  3.13جاءت في ابؼرتبة الثالثة بوسط حسابي  01، كالعبارة رقم 1.245ابكراؼ معيارم 
رم ك ابكراؼ معيا 3.03جاءت في ابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسابي  03، كالعبارة الاختَة رقم 1.008
عليو غالبية أفراد العينة يوافقوف على ىذا  03، ك متوسط حسابي العاـ للبعد طيعة العمل يفوؽ 1.066

 البعد. ك الذم يعبر بأنهم يشعركف بضغوطات عمل نابذة عن طبيعة العمل.
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  نحراف المعياري لبعد صراع عرض نتائج المتوسطات الحسابية و الا (10)ثانيا: الجدول رقم
 الدور

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات 
عملي في ابؼنظمة يؤثر على  1

 التزاماتي العائلية 
2.97 1.189 

أعمل في ظل السياسات  2
 كإرشادات متعارضة

3 1.050 

يطلب متٍ إبقاز بعض  3
الأعماؿ بطريقة أعتقد أنها 

 غتَ صحيحة

2.93 1.081 

أتلقى أكامر غتَ متوافقة من  4
 في العملرؤسائي 

3.10 1.322 

 0.971 3 صراع الدور 
 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 3.10جاءت في ابؼرتبة الاكلذ ذات متوسط حسابي  04من خلبؿ ابعدكؿ، نلبحظ اف العبارة رقم   
ك ابكراؼ  3.00جاءت في ابؼرتبة الثانية بوسط حسابي  02العبارة رقم  ، أما1.322كابكراؼ معيارم 

كابكراؼ معيارم  2.97جاءت في ابؼرتبة الثالثة بوسط حسابي  01، كالعبارة رقم 1.050معيارم بػ 
كابكراؼ معيارم  2.93جاءت في ابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسابي  03، كالعبارة الاختَة رقم 1.189
ك الذم يعبر بأنهم يشعركف بضغوطات  ،3متوسط ابغسابي العاـ للبعد صراع الدكر بػ ، كقد بلغ 1.081

  .عن صراع الدكرعمل نابذة 
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  نحراف المعياري لبعد عرض نتائج المتوسطات الحسابية و الا (11)ثالثا: الجدول رقم
 غموض الدور

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات 
عملي أعرؼ مسؤكليات  1

 بتحديد
3.60 1.070 

أنا غتَ متأكدة من حدكد  2
 صلبحياتي في كظيفتي ابغالية

3.31 1.137 

أحيانا لا أعرؼ ما ابؼطلوب  3
 متٍ القياـ بو في عملي

3.13 1.279 

العمل الذم ينبغي على تأديتو  4
 كاضر جدا

3.50 1.137 

 0.73 3.38 غموض الدور 
 إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان المصدر: من

 تعليق:

جاءت في ابؼرتبة الأكلذ ذات متوسط حسابي  01من خلبؿ ابعدكؿ السابق، نلبحظ أف العبارة رقم   
 كابكراؼ 3.5جاءت في ابؼرتبة الثانية بوسط حسابي  04، اما العبارة رقم 1.017كابكراؼ معيارم  3.6

، 1.279كابكراؼ معيارم  3.31جاءت في ابؼرتبة الثالثة بوسط حسابي  02، كالعبارة رقم 1.137معيارم 
، 1.279ك ابكراؼ معيارم  3.13فجاءت في ابؼرتبة الرابعة بوسط حسابي  03أما العبارة الاختَة رقم 

غالبية أفراد العينة يوافقوف  ، ك عليو03فإنو يفوؽ  3.38كابؼتوسط ابغسابي العاـ للبعد غموض الدكر قدر بػ 
 عن غموض الدكر.ك الذم يعبر بأنهم يشعركف بضغوطات عمل نابذة  على ىذا البعد.
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 (12رابعا: الجدول رقم)  نحراف المعياري لبعد عبء عرض نتائج المتوسطات الحسابية و الا
 العمل

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات 
جل العمل الذم أقوـ بو أكثر من  1

 اللبزـ 
3.147 1.358 

كقت العمل ابؼخصص لا يسمر  2
 بأداء كل ما ىو متوقع متٍ

3.50 1.253 

 1.124 3.33 مسؤكليات عملي متغتَة كغتَ ثابة 3
يضايقتٍ تضحيتي بوقت راحتي في  4

 سبيل إبقاز متطلبات عملي
3.36 1.129 

كمية العمل ابؼلقاة على عاتقي  5
 تفوؽ قدراتي

3.17 1.262 

 0.97 3.42 عبء العمل 
 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 تعليق:

جاءت في ابؼرتبة الاكلذ ذات متوسط حسابي  04من خلبؿ ىذا ابعدكؿ، نلبحظ أف العبارة رقم   
ك ابكراؼ  3.50جاءت في ابؼرتبة الثانية بوسط حسابي  02، كالعبارة رقم 1.129معيارم  ك ابكراؼ 3.63

ك ابكراؼ معيارم  3.47جاءت في ابؼرتبة الثالثة موسط حسابي  01، أما العبارة رقم 1.253معيارم 
ما ، أ1.124ك ابكراؼ معيارم  3.33جاءت في ابؼرتبة الرابعة بوسط حسابي  03، كالعبارة رقم 1.358

ك ابكراؼ معيارم  3.17جاءت في ابؼرتبة ابػامسة بدتوسط حسابي  05بالنسبة للعبارة الاختَة رقم 
كعليو أغلبية أفراد العينة يوافقوف على ىذا  03كىو يفوؽ  3.42، كقدر الوسط ابغسابي العاـ بػ 1.262

 عن عبء العمل.ك الذم يعبر بأنهم يشعركف بضغوطات عمل نابذة البعد. 
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 المحور الثاني: أساليب إدارة الصراع

  نحراف المعياري لبعد اسلوب عرض نتائج المتوسطات الحسابية و الا(13)أولا: الجدول رقم
 التعاون

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات 
 اىتمامي مع تعاملأسعى لل 1

 كاىتمامات الأخرين.
3.63 1.033 

أسعى باستمرار للحصوؿ على  2
مساعدة الأخرين في إبهاد 

 حلوؿ للمشاكل.

3.87 0.8  

أطرح ما لدم من أفكار  3
كأطلب من الأخرين أف 

 يطرحوا ما لديهم من أفكار.

4.10 0.759 

أضع أىداؼ مشتًكة يتطلب  4
 إبقازىا تعاكف ابعميع.

4.03 0.669 

أحاكؿ إبهاد مواقف برقق  5
 الربر لر كللؤخرين.

4.07 0.640 

أشارؾ مع زملبئي في كضع  6
ابؼخطط كالبرامج بؼواجهة 

 الصراع.

4.10 0.845 

أقوـ باشتًاؾ الآخرين في  7
ابؼشكلة لنتمكن كلنا من 

 الوصوؿ إلذ حلها.

3.97 0.718 

 0.635 3.694 أسلوب التعاون 
 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان
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  تعليق:

برتل ابؼرتبة الاكلذ حيث قيمة الوسط  03ك  06من خلبؿ ابعدكؿ السابق لاحظنا أف العبارتتُ   
فجاءت في  05، أما العبارة رقم 0.759ك  0.845ك ابكراؼ معيارم على توالر  4.10ابغسابي قدرة بػ 

، كالعبارة 0.640 بؼتوسط حسابي كابكراؼ معيارم 4.07ابؼرتبة الثانية حيث قدرة قيمة ابؼتوسط ابغسابي بػ 
 07ابكراؼ ابؼعيارم كجاءت العبارة رقم  0.669بؼتوسط حسابي ك  4.03احتلت ابؼرتبة الثالثة بػ  04رقم 

  02، كالعبارة رقم 0.718ك ابكراؼ معيارم  3.97في ابؼرتبة الرابعة حيث قدرة قيمة ابؼتوسط ابغسابي بػ 
بنسبة للببكراؼ ابؼعيارم ، كفي  0.860ط ابغسابي ك بنسبة للوس 3.87كانت في ابؼرتبة ابػامسة فقدرة بػ 

ابكراؼ معيارم ، كما  1.033متوسط حسابي ك  3.63في ابؼرتبة السادسة بػ  01الاختَ جاءت العبارة 
ك  ، كعليو غالبية الافراد العينة يوافقوف على ىذا البعد.03فهذا يفوؽ  3.69قدرة ابؼتوسط ابغسابي العاـ بػ 

 عن اسلوب التعاكف.يشعركف بضغوطات عمل نابذة الذم يعبر بأنهم 

 عرض نتائج المتوسطات الحسابية و الانحراف المعياري لبعد أسلوب التنافس (14 )ثانيا: الجدول رقم  
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات 
 0.730 4.13 أنا حازـ في متابعة أىدافي ابؼتعلقة بالعمل. 1
أىدافي على حساب باقي أرغب في برقيق  2

 العماؿ.
3.87 0.8  

 0.759 4.10 أصر على الاحتفاظ بوجهات نظرم. 3
أحاكؿ أف أبتُ للؤخرين ابؼنطق كالفائدة من  4

 موقفي .
4.03 0.669 

 0.640 4.07 أحاكؿ إقناع الأخرين بدزايا موقفي. 5
في بعض الأحياف أدع الأخرين يتحملوف  6

 ابؼسؤكلية كل ابؼشكلة.
4.10 0.845 

أف بعض زملبئي يرغبوف في أف أغادر   7
 ابؼؤسسة نهائيا

3.97 0.718 

 0.635 3.69 أسلوب التنافس 
 الاستبيان المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج
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 تعليق:

برتل ابؼرتبة الاكلذ حيث جاءت قيمة ابؼتوسط  01من خلبؿ ابعدكؿ السابق لاحظنا أف العبارة رقم   
فجاءت في ابؼرتبة الثانية حيث قدرة قيمة  05، كالعبارة رقم 0.73ك ابكراؼ معيارم بػ  4.13ابغسابي بػ 

 3.83ابؼرتبة الثالثة بػ  احتلت 04، اما العبارة رقم 0.788ك ابكراؼ معيارم بػ  4ابؼتوسط ابغسابي بػ 
متوسط  3.76جاءت في ابؼرتبة الرابعة بػ  03لابكراؼ معيارم، كالعبارة رقم  0.986متوسط حسابي ك 

كانت في ابؼرتبة ابػامسة فقدرة قيمة ابؼتوسط ابغسابي   06ابكراؼ معيارم، كالعبارة رقم  1.215حسابي ك 
متوسط  3.47كانت في ابؼرتبة السادسة بػ   02بارة بنسبة للببكراؼ ابؼعيارم، فالع 0.937ك  3.53بػ 

بنسبة للمتوسط  3.10جاءت في ابؼرتبة السابعة  07ابكراؼ معيارم، كأختَا العبارة  1.137حسابي ك 
، ك 03تفوؽ  3.69بنسبة للببكراؼ ابؼعيارم، ككانت نتيجة ابؼتوسط ابغسابي العاـ  1.373ابغسابي ك 

ك الذم يعبر بأنهم يشعركف بضغوطات عمل نابذة لعينة يوافقوف على ىذا البعد. عليو نستنتج أف غالبية أفراد ا
 عن اسلوب التنافس.

  نحراف المعياري لبعد عرض نتائج المتوسطات الحسابية و الا (15)ثالثا: الجدول رقم
 اسلوب التوسط

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات 

 1.075 3.50 .حلب كسطا بؼشاكل العمل أحاكؿ أف أجد 1
 0.973 3.47 .أتنازؿ عن بعض النقاط مقابل ابغصوؿ على غتَىا 2
أكافق الآخرين على بعض مواقفهم إذا كافقوا على بعض  3

 .مواقفي
3.43 1.048 

 0.912 3.70 .أحاكؿ إبهاد موقف توفيقي بيتٍ كبتُ الآخرين 4
 0.743 4 .الأرباح كابػسارة حتى يستفيد ابعميع مراعاة مزجأحاكؿ  5
 0.718 3.97 .أحاكؿ جعل الآخرين بىتاركف ابغل الوسط كل ابػلبؼ 6
أساعد الأطراؼ ابؼتصارعة على برقيق رغبتها حسب  7

 .الإمكانيات ابؼتاحة
3.83 0.648 

 0.603 3.742 التوسطأسلوب  
 إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان المصدر: من
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 تعليق:

اءت قيمة ابؼتوسط برتل ابؼرتبة الاكلذ حيث ج 05ؿ السابق لاحظنا أف العبارة رقم من خلبؿ ابعدك   
 فجاءت في ابؼرتبة الثانية حيث قدرة قيمة ابؼتوسط 06رقم، كالعبارة 0.743معيارم بػ  ك ابكراؼ 4ابغسابي بػ 
متوسط  3.83احتلت ابؼرتبة الثالثة بػ  07، اما العبارة رقم 0.718معيارم بػ ك ابكراؼ  3.97ابغسابي بػ 

متوسط حسابي  3.73جاءت في ابؼرتبة الرابعة بػ  03لابكراؼ معيارم، كالعبارة رقم  0.648ك  حسابي
 3.70ابغسابي بػ درة قيمة ابؼتوسط كانت في ابؼرتبة ابػامسة فق  04ابكراؼ معيارم، كالعبارة رقم  1.048ك
متوسط حسابي  3.50كانت في ابؼرتبة السادسة بػ   01ة للببكراؼ ابؼعيارم، فالعبارة بنسب 0.915ك
بنسبة للمتوسط ابغسابي  3.47جاءت في ابؼرتبة السابعة  02ابكراؼ معيارم، كأختَا العبارة  1.075ك
عليو نستنتج  ، ك03تفوؽ  3.74لعاـ نتيجة ابؼتوسط ابغسابي ابنسبة للببكراؼ ابؼعيارم، ككانت  0.973ك

عن اسلوب ك الذم يعبر بأنهم يشعركف بضغوطات عمل نابذة  .العينة يوافقوف على ىذا البعدأف غالبية أفراد 
 التوسط. 
  نحراف المعياري لبعد عرض نتائج المتوسطات الحسابية و الا (16)رابعا: الجدول رقم

 اسلوب التنازل
 الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات 
 0.809 3.97 .أحاكؿ إرضاء مشاعر الأخرين كي أحافظ على علبقتنا 1
 1.143 3.73 .أضحي برغباتي ابػاصة في سبيل رغبات الأخرين 2
 1.031 3.80 .أحرص على تقدنً تنازلات بؼن اختلف معهم في العمل 3
 0.947 4 .أحاكؿ أف لا أجرح مشاعر الأشخاص الأخرين 4

أدع الآخرين بوتفظوف بوجهات نظرىم إذا كاف ذلك  5
 .يسعدىم

3.80 1.095 

 1.093 3.67 .لا أبسسك برأم في القرارات ابؼهنية 6
إذا بدأ أف موقف الشخص الآخر مهم جدا لو أحاكؿ  7

 .برقيق رغباتو
3.9 0.960 

 0.628 3.838 أسلوب التنازل 
 إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان المصدر: من
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 تعليق:

برتل ابؼرتبة الاكلذ حيث جاءت قيمة ابؼتوسط  04السابق لاحظنا أف العبارة رقم  من خلبؿ ابعدكؿ  
فجاءت في ابؼرتبة الثانية حيث قدرة قيمة  01 ، كالعبارة رقم0.947معيارم بػ  ك ابكراؼ 4ابغسابي بػ 

 3.90احتلت ابؼرتبة الثالثة بػ  07، اما العبارة رقم 0.809معيارم بػ ك ابكراؼ  3.97ابؼتوسط ابغسابي بػ 
 3.80بػ في ابؼرتبة الرابعة  اجاءت 05ك  03رقم  لابكراؼ معيارم، كالعبارتتُ 0.960متوسط حسابي ك 
ة كانت في ابؼرتب  02على التوالر لابكراؼ معيارم، كالعبارة رقم  1.095، 1.0315متوسط حسابي ك 
كانت في   06للببكراؼ ابؼعيارم، فالعبارة  بنسبة 1.143ك  3.73ة ابؼتوسط ابغسابي بػ ابػامسة فقدرة قيم
نتيجة ابؼتوسط ابغسابي العاـ ، ككانت ابكراؼ معيارم 1.093متوسط حسابي ك  3.67ابؼرتبة السادسة بػ 

ك الذم يعبر بأنهم يشعركف  .ه البعدالعينة يوافقوف على ىذعليو نستنتج أف غالبية أفراد  ، ك03تفوؽ  3.83
 عن اسلوب التنازؿ.بضغوطات عمل نابذة 

 عرض نتائج ابؼتوسطات ابغسابية ك الابكراؼ ابؼعيارم لبعد اسلوب  (17 )خامسا: الجدول رقم
 التجاىل

 الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات 
أتفادل تكوين علبقات مع أم طرؼ من الأطراؼ  1

 ابؼتصارعة.
3.83 1.874 

أحاكؿ عمل أم شيء ضركرم لتفادم التوتر غتَ  2
 ابؼرغوب.

4 0.910 

أحاكؿ تأجيل موضوع الصراع لكنت أجد الوقت لتفكتَ  3
 فيو مرة أخرل.

4.03 0.809 

 0.995 4.10 أشعر أف الاختلبفات لا تستحق دائما القلق ك الاىتماـ. 4
مواقف قد تؤدم إلذ أبذنب في بعض الأحياف ابزاذ  5

 ابعدؿ.
4.07 0.828 

أترؾ موضوعات الصراع للؤطراؼ ابؼتصارعة ليجدكا بؽا  6
 حل.

3.97 0.890 

 0.937 3.87 أعتقد أف طرفي الصراع قادرين على حلو كحدىا. 7
 0.590 3.981 أسلوب التجاىل 

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان
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 تعليق:

برتل ابؼرتبة الاكلذ حيث جاءت قيمة ابؼتوسط  04السابق لاحظنا أف العبارة رقم  خلبؿ ابعدكؿمن   
فجاءت في ابؼرتبة الثانية حيث قدرة قيمة  05رقم ، كالعبارة 0.995معيارم بػ  ك ابكراؼ 4.10ابغسابي بػ 

 4.03ت ابؼرتبة الثالثة بػ احتل 03، اما العبارة رقم 0.828معيارم بػ ك ابكراؼ  4.07ابغسابي بػ  ابؼتوسط
متوسط حسابي  4رابعة بػ جاءت في ابؼرتبة ال 02لابكراؼ معيارم، كالعبارة رقم  0.809متوسط حسابي ك 

 3.97ة ابؼتوسط ابغسابي بػ كانت في ابؼرتبة ابػامسة فقدرة قيم  06ابكراؼ معيارم، كالعبارة رقم  0.910ك
متوسط حسابي  3.87كانت في ابؼرتبة السادسة بػ   07 للببكراؼ ابؼعيارم، فالعبارة بنسبة 0.890ك
بنسبة للمتوسط ابغسابي  3.83جاءت في ابؼرتبة السابعة  01ة ابكراؼ معيارم، كأختَا العبار  0.937ك
عليو نستنتج  ، ك03تفوؽ  3.98نتيجة ابؼتوسط ابغسابي العاـ بنسبة للببكراؼ ابؼعيارم، ككانت  0.874ك

عن اسلوب ك الذم يعبر بأنهم يشعركف بضغوطات عمل نابذة  .يوافقوف على ىذا البعدالعينة أف غالبية أفراد 
 التجاىل.

 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات

 صحة الفرضيات التي تم طرحها لثمتُ الدراسة ابؼيدانية. رسنقوـ باختبا

 الفرضية الاولى: مستوى ضغوطات العمل

متوسط  المتغير
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 قيمة الاختبار
     (T) 

مستوى 
 الدلالة

 القرار

     Y 3.3022 0.7713 2.301 0.029 يقبل 
 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

( كعليو بيكن 3338أقل من مستول الدلالة ) sigمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوضر أعلبه نلبحظ أف قيمة الدلالة 
ك ىو اكبر من  636355لة، كما نلبحظ اف ابؼتوسط ابغسابي الكلي قدرة قيمتو بػ القوؿ أف الفرضية مقبو 

 فهذا يدؿ على اف مستول ضغط مرتفع في مؤسسة اتصالات ابعزائر بابؼدية. 36
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 الفرضية الثانية: إدارة الصراع

متوسط  ابؼتغتَ
 ابغسابي

ابكراؼ 
 ابؼعيارم

 قيمة الاختبار
    (T) 

 القرار مستول الدلالة

     X 63:<74 33869< :3<97 33333 يقبل 
 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

( كعليو بيكن 3338أقل من مستول الدلالة ) sigمن خلبؿ ابعدكؿ ابؼوضر أعلبه نلبحظ أف قيمة الدلالة 
ك عليو بيكن  36ا اكبر من ك ىذ >:63لة، اما بالنسبة لقيمة متوسط ابغسابي كانت القوؿ أف الفرضية مقبو 

 اف مؤسسة اتصالات ابعزائر لا بسارس اساليب ادارة الصراع بشكل جيد.القوؿ 

 الفرضية الثالثة: العلاقة بين ضغوط العمل و إدارة الصراع

Corrélations 

 Y X 

Y 

Corrélation de Pearson 1 ,820** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 29 28 

X 

Corrélation de Pearson ,820** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 28 29 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

أقػػل بسامػػا  3333كمعنويػػة لأف  Yك ابؼتغػػتَ  Xمػػن خػػلبؿ ابعػػدكؿ السػػابق نلبحػػظ أف العلبقػػة إبهابيػػة بػػتُ ابؼتغػػتَ 
 3334من 
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 تفسير:

أم أف أساليب إدارة  3338كجود علبقة طردية ك ذات دلالة إحصائية عالية عند مستول الدلالة 
الصراع بؽا علبقة قوية بدستول الضغوط في ابؼؤسسة. بدعتٌ تبتٌ ابؼؤسسة لنهج ادارم مبتٍ على اساسيات ك 

 ف ضغوطات العمل على مستول ابؼنظمة.مبادئ إدارة الصراع بأىم في بزفي
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 الفصل خلاصة

حاكلنا من خلبؿ ىذا الفصل إجراء دراسة ميدانية حوؿ اراء ك ابذاىات عماؿ مؤسسة اتصالات   
بالاستبياف كأداة للدراسة،  ابعزائر في كلاية ابؼدية فيما بىص إدارة الصراع كعلبقتها بضغوط العمل، كلقد استعنا

حيث في البداية قمنا باستعراضها على استاذ ابؼشرؼ، ثم تم توزيعها على عينة الدراسة من عماؿ مؤسسة 
ابعزائر بددينة ابؼدية كما ذكرنا سابقا، كمن أجل التأكد من سلبمة الاستبياف قمنا بقياس ثباتو من  تاتصالا

 كىذا تقدير جيد. 0.952ذم بلغت نسبتو للدراسة ككل بػ خلبؿ اختبار معامل الفا كركنباخ كال

كمن خلبؿ عرض ك برليل النتائج ابػاصة بالدراسة ابؼيدانية، توصلنا إلذ انو يوجد علبقة للتحليل          
 ضغوط العمل ك إدارة الصراع كالابعاد ابؼكونة بؽا.
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 خاتمة العامة

الفرد خلبؿ  يعد موضوع الصراع كضغوط العمل من ابؼشكلبت السلوكية الاجتماعية التي يواجهها

عملو اليومي كنظرة الأبنية الشكل جاءت العديد من الدراسات للبحث عن عدة جوانب من ىذا ابؼوضوع، 

 إلا ا نالاىم ىو معرفة أساليب إدارتو كالتعرؼ على العوامل ابؼؤثرة فيو، كمستول ضغوط العمل.

عرض أىم ابعوانب النظرية كابؼيدانية للموضوع)إدارة الصراع كعلبقتها بضغوط العمل(، يتم  كبعد

الانتقاؿ في الأختَ إلذ عرض أىم النتائج ابؼتوصل إليها من خلبؿ الدراسة ابؼيدانية كتفستَ النتائج على ضوء 

 ة.الفرضيات، ك إثرائها لتحقيق أىداؼ الدراسة بالإضافة إلذ البيانات الثانوي

كمن خلبؿ ما تم استعراضو في بناية البحث، سوؼ نعرض نتائج اختبار الفرضيات كأىم النتائج 

 ابؼتوصل إليها، ككذا تقدنً أىم التوصيات.

 نتائج اختبار الفرضيات

من أجل الإجابة على الإشكالية الرئيسية ككذا التساؤلات الفرعية التي نتجت عنها، قمنا في بداية 

عدد من الفرضيات، كفيما يلي سنقوـ باختبار صحتها أك خطئها كفقا للنتائج ابؼتحصل الدراسة بصياغة 

 عليها من خلبؿ الدراسة.

   :الفرضية الأولى 

" فقد تم إثبات ىذه عر العماؿ بدستويات غتَ مقبولة لضغوطات تتعلق بالعملكابؼتعلقة ب " يش 

راد لو اثر في الشعور بالضغط، فكلما كانت ىناؾ الفرضية، حيث بيكن القوؿ أف توتر الناتج عن العمل للؤف

 مشاكل في العمل كلما كاف ىناؾ قلق كانفعاؿ سلبي كىذا يؤدم إلذ ضغط.
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  :الفرضية الثانية 

ساليب إدارة الصراع"، فقد تم اثبات ىذه كابؼتعلقة ب " لا بسارس ابؼؤسسة ابؼعينة بالدراسة لأ 

أساليب إدارة الصراع تعد بدثابة أدكات مهمة لتطبيق بـتلف الاستًاتيجيات فإف  الفرضية، كعليو بيكن القوؿ اف

اختيار الأسلوب ابعيد الذم يتناسب مع كل موقف يتطلب من الإدارة الدراسة العلمية كالتحليل الدقيق 

ب كابعيد للمؤسسة كذلك بهدؼ التعرؼ على مصادر ىذه الصراعات كمستوياتها، كمن بشة استخداـ الأسلو 

 الأنسب.

 :الفرضية الثالثة 

كابؼتعلقة ب " ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ بفارسة إدارة الصراع لأساليب إدارة الصراع 

كمستول ضغوطات العمل على مستول ابؼؤسسة بؿل الدراسة" لقد تم إثبات ىذه الفرضية حيث تم التوصل 

يوجد علبقة إبهابية لأسلوب إدارة الصراع كمستول  إلذ أف إدارة الصراع بؽا علبقة بدستول الضغوط حيث انو

 ضغوطات العمل كىذا ما تم الوصوؿ إليو من خلبؿ الفصل التطبيقي.

 توصيات الدراسة

 الصراع كأساليب إدارتو. ادارة زيادة التوعية بأبنية 

 التعامل مع الصراع.مل، كالاىتماـ أكثر بابعانب الإنساني في اعلى الإدارة الاىتماـ برغبات كحاجات الع 

 استخداـ أسلوب التجاىل، بل بهب ابؼواجهة كالتعاكف بتُ الأطراؼ ابؼتصارعة كتفهم  من ضركرة بزفيف

 كجهات نظر بعضهم البعض، كالتحاكر من أجل الوصوؿ للحلوؿ ابعذرية.

 زيادة الاىتماـ باستخداـ أسلوب التعاكف، الذم بدكره يعزز العمل بركح الفريق، كينقص من حدة  ضركرة

 ضغط في العمل.
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  ضركرة كضع العامل ابؼناسب في ابؼكاف ابؼناسب، من أجل بزفيف حدة الصراعات، كتوزيع ابؼهاـ بدا

 يتناسب مع الكفاءات كالقدرات للعماؿ.

 بتُ الأفراد كالأقساـ، كالتي من شأنها أف تهيأ الأرضية ابػصبة للصراعات. تقليل الاعتمادية في النشاطات 

 .العمل على التعرؼ على استًاتيجيات التي تساىم في رفع مستول الصراع كبزفيف مسببات الضغوط 

  بضركرة تولر موضوع ضغوط العمل كإدارة الصراع أبنية خاصة، بؼا لو من تأثتَات  توصي الطالبة

 بية على ستَ العمل.كانعكاسات سل

  بدراسة العمل السالبة كالاعتماد على نتائجها في إعداد ابغلوؿ ابؼناسبة، كالتي ضركرة أف تقوـ الإدارة

 تؤدم تطبيقها إلذ التخفيف من تلك الضغوط.

 .على ابؼديرين أف بواكلوا توفتَ مناخ اجتماعي كنفسي كتنظيمي مشجع يقلل من الضغوط 

 الأفاق المستقبلية:

 ضوء النتائج الدراسة ابغالية فإف الباحث يوصي بالقياـ بالدراسات ابؼقتًحة الآتية: في

 ضغوط العمل كعلبقتها بأداء ابؼهتٍ. 

 ضغوط العمل كعلبقتها بالالتزاـ التنظيمي. 

 للتكيف مع ضغوط العمل. الاستًاتيجيات التي تلجأ إليها الادارة 
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 قائمة مراجع:

 أولا: الكتب باللغة العربية

 1988أبضد حامد بدر، السلوؾ التنظيمي، الطبعة الاكلذ، دار القلم، كويت،  -1
 1993بضد قاسم القريوتي، السلوؾ التنظيمي، دار النزكؽ، الطبعة الثانية، عماف، الأردف،  -2
 1993العديلي بؿمد ناصر، إدارة السلوؾ التنظيمي، الطبعة الاكلذ، الرياض  -3
بؿمد عبيهدات كآخركف:" منهجهية البحث العلمني: القواعد كابؼراحل كالتطبهيقات"، دار كائل للنشر، الطبعػة  -4

    1999الثانهية، عماف، الأردف، سنة 
ق، دار ابعامعيػػػة ابعديػػػدة للنشػػػر، الإسػػػكندرية، بؿمػػػد إبظاعيػػػل بػػػلبؿ، مبػػػادئ الإدارة بػػػتُ النظريػػػة كالتطبيػػػ -5

 1999مصر، 
 1999بؿمود فتحي عكاشة، علم النفس الصناعي، مطبعة ابعمهورية،  -6
 2002بؿمد سعيد سلطاف، السلوؾ الانساني في ابؼنظمات، الدار ابعامعية ابعديدة، الاسكندرية،  -7
ابؼستَة للنشر كالتوزيػع، الطبعػة الأكلذ، خليل بؿمد حسن الشماع، خضتَ كاظم بضود، نظرية ابؼنظمة، دار  -8

 2000الأردف، -عماف
حسػػػتُ عبػػػػد ابغميػػػد رشػػػػواف، علػػػم الاجتمػػػػاع التنظيمػػػي، مؤسسػػػػة شػػػباب ابعامعػػػػة، الاسػػػكندرية، مصػػػػر،  -9

2000 
 2001عبد السلبـ ابو قحفة، بؿاضرات في السلوؾ التنظيمي، الدار ابعامعية، بتَكت  -10
 2002كجيمس جيسوف، إدارة كحل الصراعات، القاىرة ج. ـ. ع،  كريك بلبكارد -11
 2003بؿمد سعيد انور سلطاف، السلوؾ التنظيمي، دار جامعة ابغيبدة، الاسكندرية،  -12
 2003مناؿ طلعت بؿمود، أساسيات في علم الإدارة، ابؼكتب ابعامعي ابغديث، إسكندرية، مصر،  -13
 2005كائل، عماف،  ماؿ، دارالأع منظمات في نظيمي  بؿمود عمياف، السلوؾ -14
بؿمػػػد الصػػػتَفي، السػػػلوؾ الادارم العلبقػػػات الإنسػػػانية، دار الوفػػػاء لػػػدنيا للطباعػػػة كالنشػػػر، الإسػػػكندرية،  -15

 2007مصر، طبعة الأكلذ، 
عػػادؿ بػػن صػػلبح عمػػر عبػػد ابعبػػار كبؿمػػد بػػن مػػتًؾ القحطػػاني، علػػم الػػنفس التنظيمػػي كالادارم، مكتبػػة  -16

 2007 ابؼلك فهد الوطنية، الرياض،
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ػػػي: مفاىهيمػػو، أدكاتػػو، طرائقػػػو الإحصػػائهية"، دار الثقافػػػة  -17 جػػودت عػػزت عطػػػوم :" أسػػالهيب البحػػث العلمن
 2007للنشر كالتوزهيع، الطبعة الأكلذ، عماف، الأردف، سنة 

الدكتور معن بؿمود عياصرة، الأستاذ مركاف بؿمد بػتٍ أبضػد، إدارة الصػراع كالأزمػات كضػغوطات العمػل،  -18
 2008دف، طبعة الأكلذ، دار حامد الأر 

 2008أبضد ماىر، كيفية التعامل مع إدارة الوقت كضغوط العمل، الدار ابعامعية، الاسكندرية، مصر، -19
خيضػػر فربوػػات كموسػػى النػػورم كأنعػػاـ شػػهابي، السػػلوؾ التنظيمػػي مفػػاىيم معاصػػرة، الطبعػػة الأكلذ، إثػػراء  -20

 2008للنشر عماف، 
البحػث العلمنػي كتطبيهقاتػو فين التخطهػيط كالإدارة "، در الصػفاء ربحني مصطفى علهيػاف كآخػركف:" أسػالهيب  -21

 2008للنشر كالتوزهيع، الطبعة الأكلذ، عماف، الأردف، سنة 
حسػػػتُ حػػػػرنً، السػػػػلوؾ التنظيمػػػي " السػػػػلوؾ الأفػػػػراد كابعماعػػػات في منظمػػػػات الأعمػػػػاؿ"، دار ابغامػػػػد،  -22

   2009الأردف، الطبعة الثالثة، سنة 
 تسيتَ البشرم، دار الغرب للنشر كالتوزيع، طبعة الثانية، ابعزائربوفلجة غياث، مبادئ ال -23

  ثانيا: المذكرات والرسائل
ىػػاني بػػن الناصػػر الراجحػػي، التأسػػيس التنظيمػػي كدكره في الصػػراعات التنظيميػػة كإدارتهػػا، أطركحػػة دكتػػوراه،   -1

   2008ياض، بفلكة السعودية، كلية الدراسات العليا، قسم العلوـ الإدارية، جامعة نايف للعلوـ الأمنية، الر 
ابتساـ يوسف بؿمد مرزكؽ، استًاتيجيات إدارة الصراع التي يتبعها مديرك مدارس ككالة الغػوث بدحافظػات  -2

 2011غزة كعلبقاتها بالالتزاـ التنظيمي لدل ابؼعلمتُ، دراسات العليا، كلية التًبية، 
رسػػالة ماجسػػتتَ غػػتَ منشػػورة، كليػػة طػػاىر سػػواكرم، الصػػراع داخػػل ابؼؤسسػػة العموميػػة الصػػناعية،  -3

 2001/2002علم الاجتماع، جامعة ابعزائر، 
ابؼاجيسػػتتَ، قسػػم العلػػوـ الإداريػػة، رسػػالة جهػػاد بػػن بؿمػػد الرشػػيد، إدارة الوقػػت كعلبقتهػػا بضػػغوط العمػػل،  -4

2003 
علػػػم حنػػػاف قػػػورارم، الضػػػغط ابؼهػػػتٍ كعلبقتػػػو بدافعيػػػة الإبقػػػاز لػػػدل أطبػػػاء الصػػػحة العموميػػػة، ماجيسػػػتً في  -5

 2004-2003النفس، بسكرة ابعزائر 
خليػل أبضػد، دكر التنظػيم غػتَ الربظػي في برقيػػق الرضػا الػوظيفي للعػاملتُ في ابؼؤسسػات الاقتصػادية، رسػػالة  -6

 2006-2005ماجستتَ، كلية ع إ كع ت ك ع تج، جامعة ابؼسيلة ابعزائر، 
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 رسػػػػالةاملتُ بكػػػػو التسػػػػرب الػػػػوظيفي، كليػػػػد عبػػػػد المحسػػػػن ملحػػػػم، ضػػػػغوط العمػػػػل كعلبقتهػػػػا بابذاىػػػػات العػػػػ -7
 2007ابؼاجستتَ في العلوـ الإدارية، سنة 

عيسػػى إبػػراىيم ابؼعشػػر، أثػػر ضػػغوط العمػػل علػػى أداء العػػاملتُ، رسػػالة ماجيسػػتتَ، جامعػػة الشػػرؽ الأكسػػط  -8
 2009للدراسات العليا قسم إدارة الأعماؿ، سنة 

قػرارات" دراسػة ميدانيػة علػى ابؼصػارؼ العاملػة ميسوف سليم السقا، أثػر ضػغوط العمػل علػى عمليػة ابزػاذ ال -9
 2009في قطاع غزة" رسالة ماجيستتَ بزصص إدارة الاعماؿ، ابعامعة الإسلبمية غزة، 

عبد القادر سعيد بنات، ضغوط العمػل كاثرىػا علػى اداء ابؼػوظفتُ في شػركات الاتصػالات القسػنطينية في  -10
 2009،غزة،ابعامعة الاسلبمية-رسالة ماجيستتَ-منطقة قطاع غزة

ابػػراىيم عبػػد العابػػدين، علبقػػة ضػػغوط الوظيفيػػة بالأثػػار النفسػػية كابعسػػدية لػػدل العػػاملتُ في شػػركة توزيػػع  -11
 2010الكهرباء، رسالة ماستً في إدارة أعماؿ ، بجامعة الأزىر، غزة، 

بؿمػػػػػد حسػػػػػن بطػػػػػيس أبػػػػػو ربضػػػػػة، ضػػػػػغوط العمػػػػػل كعلبقتهػػػػػا برضػػػػػا الػػػػػوظيفي لػػػػػدل ابؼشػػػػػرفتُ التًبػػػػػويتُ،  -12
 2012ت غزة جامعة الاسلبمية غزة، قسم أصوؿ التًبية، ابؼاجستتَ، سنة بدحافظا

عبد الله عبد العزيز الباحثوف، مهػارات إدارة الوقػت كعلبقتهػا بضػغوط العمػل، رسػالة ماجسػتتَ في العلػوـ  -13
 2013الإدارية، جامعة نايف للعلوـ  الأمنية، بفلكة العربية السعودية، 

 ثالثا: المجلات العلمية
بػن عبػد الله العػربي العمػرم، ضػغوط العمػل عنػد ابؼعلمػتُ " دراسػة ميدانيػة"، الدراسػات الاجتماعيػة، عبيد  -1

 2002، 16بؾلة جامعة ابؼلك سعود، المجلد 
شػػاكر جػػار الله ابػشػػالر، اسػػتًاتيجيات إدارة الصػػراع ك اثرىػػا علػػى احسػػاس العػػاملتُ بفاعليػػة الادارة كحػػدة  -2

 2004للعلوـ تطبيق المجلد السابع، العدد الاكؿ  ك ابهابية صراع، المحلة الاردنية
صػػالح بػػن عبػػد الػػربضن السػػعد كمػػراد بػػن عمػػر دركيػػش، أسػػباب كنتػػائج ضػػغوط العمػػل دراسػػة اسػػتطلبعية،  -3

 2008،جامعة ابؼلك بن عبد العزيز، 01،العدد 22بؾلة الاقتصاد كالإدارة المجلد 
لفػػتٍ كالتػػدريب الفػػتٍ، ابؼملكػػة العربيػػة السػػعودية، عػػبر بؾلػػة مبػػادئ إدارة الأعمػػاؿ، ابؼؤسسػػة العامػػة للتعلػػيم ا -4

 2008شبكة الانتًنيت، 
نعامػػة علػػي كأنػػور بصيػػل علػػي، الضػػغوط ابؼهنيػػة كعلبقتهػػا بػػالأداء الػػوظيفي، بؾلػػة جامعػػة تشػػرين للبحػػوث  -5

 2011، 05، العدد 33كالدراسات العلمية سلسلة الأدب كالعلوـ الإنسانية، المجلد 
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العتيػػبي، أسػػامة، حسػػن جػػابر، علبقػػة الضػػغوط  الوظيفيػػة بتوجػػو الشخصػػي لػػدل عينػػة  منصػػورم بػػن تػػايف -6
، جامعػػػة بحػػػراف بابؼملكػػػة 21مػػػن الإداريػػػتُ بجامعػػػة بحػػػراف، بؾلػػػة دراسػػػات عربيػػػة في التًبيػػػة كعلػػػم الػػػنفس، العػػػدد 

 2011العربية السعودية،
دراسػة اسػتطلبعية برليليػة لآراء  سحراء أنور حستُ، قياس تأثتَ ضغوط العمل في مستول الاداء الوظيفي، -7

 2013عينة من العاملتُ في ىيئة التعليم التقتٍ، بؾلة كلية بغداد للعلوـ الاقتصادية، العدد السادس كثلبثوف، 
 رابعا: المواقع الالكترونية

-1  www.alwqfalsheai.iq/.../word%20  
ديثعدنان ماشي والي، مواجهة ضغوط العمل بالمنظورين الاسلامي والح  

11/02/2017تاريخ الإطلاع   
-2 http://vb.maharty.com/showthread.phlt6604 

 اعتدال معروف، مهارات مواجهة الضغوط
consultée le 09/02/2017 à 11 :24. 

-3  http:// asmvip707.wordpress.com 
إدارة الصراعالمهارات الشخصية.../   

-4  
www.pathways.cu.edu.eg/subpages/downloads/teamsـar.chapt
er5.pdf 

http://vb.maharty.com/showthread.phlt6604
http://vb.maharty.com/showthread.phlt6604
http://www.pathways.cu.edu.eg/subpages/downloads/teamsـar.chapter5.pdf
http://www.pathways.cu.edu.eg/subpages/downloads/teamsـar.chapter5.pdf


 

 

 

 

 

 

 

 

 



  قائمت الملاحق
 

117 
 

 01 ر ل ق 

 ج   ة ي يإ ف مر ا ر تية

 ولية  ر ل م  لاقر  تية   ررج مية  عل م  ررسييم

 قسم عل م  ررسييم

 ر صص إماضة لرتممض ا لؤتتج

 : سراي ن

 ا تلام اءمكم لضحلج الله لبضكلره لبعم...

أنل طل بج ا تنج ا ثلنمج للترض ر صص إماضة لرترممض لؤتترج اقرلم باارمام لرقكضة ر رضج رحرت 
ا ا رقا محررلا اءرل ل،  رقا أورع برما أمرممكم ارقا الاترربمرت م   ر مع  علاقرهى  اضىغ ط  ر  ىلانرلاا: 

 لةللاج لا الأتئءج لا ر  نضةل لرنكم ا رفورأ بلرةلبرج انارل لررل ما ير  ق رل ا للورلامج ل صرضاحج
بل تررضمج ا رللررج ل كررم لنررل  ررل ص  ترررحظللاررقا ا وررللا ا ثاليمررج لصررم  ا لعءللررج ا لاملررج لررا طررضيكم 

 .الالرنلا لا  كض

 

 

 

 

 

 

 

 



  قائمت الملاحق
 

118 
 

  ر ج ل  لأ ل: اي د ت    ية 

 ي  ا  لنج ا لنلتبج: (×)مضةل لوع الالج 

 أنثل             قكض  ا ةنس: -1

 :  علضا  -2

 تنج 30أقأ لا  20تنج                              لا  20أقأ لا 

 تنج  50أقأ لا  40لا    تنج                    40 أقأ لا 30لا 

 يأكثض جتن 50

 ؟ا لترلل ا رعءملمج -3

 ةللع    ثلنلا    لرلتط

 مضاتلت اءمل

 ا  بضة  -4

 تنلات 10إ ل أقأ لا  05لا   تنلات 05أقأ لا 

 تنج يأكثض 15لا   تنج 15إ ل أقأ لا  10لا 
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 المجال الثاني: مستويات ضغوط العمل

 العباراث 

Les expressions 

 أوافق

 بشذة

Fortem

ent 

d’accor

d  

 أوافق

D’ac

cord 

 محايذ

Neut

re 

 أعارض

je 

m’opp

ose 

 أعارض

 بشذة

S’oppo

ser très 

fort 

 
 
 
 
 
 طبيعة
 العمل
 
 
La 

nature 
Du 

Travail  

الوقت ابؼخصص لإبقاز ابؼهاـ  -
 ابؼكلف بها غتَ كافي

- La durée 

déterminée pour 

réaliser les tâches 

assignées n'est pas 

suffisant. 

     

يتطلب عملي درجة عالية من  -
 .التًكيز كالانتباه

- Mon travail exige 

un haut degré de 

concentration et 

d'attention. 

     

إمكانياتي كقدرتي الفكرية  -
لا تستغل بشكل  كالعلمية

 .سليم
- Mes capacités et 

mes potentiels 

intellectuels et 

scientifiques ne 

sont pas utilisées 

correctement 

     

اشعر أف عملي لا يتلقى  -
 .التقدير الكافي من الإدارة

- Je pense que mon 

travail n'a pas 
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assez 

d'appréciation de 

la part de 

l'administration. 
 صراع
 الدور

 
Le 

Conflit 
Du 

Rôle  

عملي في ابؼنظمة يؤثر على  -
 .التزاماتي العائلية

- Mon travail dans 

l'organisation 

influe sur mes 

obligations 

familiales. 

     

أعمل في ظل السياسات  -
 .كارشادات متعارضة

- Je travaille à la 

lumière des 

politiques et des 

directives 

contradictoires. 

     

يطلب متٍ إبقاز بعض  -
أعتقد أنها  ةالاعماؿ بطريق
 .غتَ صحيحة

- Il m'est demandé 

de réaliser certain 

travail d'une 

manière que je 

pense incorrect 

     

اتلقى أكامر غتَ متوافقة من  -
 .رؤسائي في العمل

- Je reçois des 

ordres 

incompatibles de 

la part de mes 

supérieurs dans le 

travail. 
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 غموض
 الدور

 
Confus
ion du 
Rôle  

اعرفهم مسؤكليات عملي  -
 .بتحديد

- Je leur définis 

mes 

responsabilités du 

travail avec 

précision. 

     

حدكد  انا غتَ متأكد من -
 .اليةصلبحياتي في كظيفتي ابغ

- Je ne suis pas sur 

des limites de mes 

prérogatives dès 

ma fonction 

actuelle 

     

أحيانا لا أعرؼ ما ابؼطلوب  -
 .متٍ القياف بو في عملي

- Parfois je ne 

comprends pas ce 

qui m'est 

demandé de 

réaliser dans mon 

travail. 

     

العمل الذم ينبغي على  -
 .تأديتو كاضر جدا

- Mon travail qui 

m'est demandé de 

réaliser est bien 

clair. 

     

 
 
 
 

حجم العمل الذم أقوـ بو  -
 .اكثر من اللبزـ

- Le volume de 

travail que 

j'effectue dépasse 

l'obligation. 
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 عبء
 العمل
 

Charg
e 

Du 
Travail 

العمل ابؼخصص لا  كقت -
يسمر بأداء كل ما ىو متوقع 

 .متٍ
- Le temps de 

travail qui m'est 

accordé ne permet 

pas d'accomplir 

tout ce qui attendu 

de moi.  

     

مسؤكليات عملي متغتَة كغتَ  -
 ثابتة

- Les 

responsabilités de 

mon travail sont 

variables et 

instables 

     

يضايقتٍ تضحيتي بوقت  -
راحتي في سبيل إبقاز 

 .متطلبات عملي
- Mes sacrifices 

déployés dans 

mon travail 

pendant le temps 

de mon repos me 

gênent. 

     

كمية العمل ابؼلقاة على  -
 عاتقي تفوؽ قدراتي

- Le volume de 

travail qui m'est 

attribué dépasse 

mes capacités. 
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 المجال الثالث: جدول الفقرات التي تقيس أبعاد أساليب إدارة الصراع

 العباراث 

Les expressions 

 أوافق

 بشذة

Fortement 

d’accord  

 أوافق

D’acco

rd 

 محايذ

Neutre 

 أعارض

je 

m’oppos

e 

 أعارض

 بشذة

S’opposer 

très fort 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 أسلوب
 التعاون
 

للتعامل مع  عىأس -
اىتماماتي كاىتمامات 

 الأخرين
- J'œuvre‌au‌

traitement de mes 

préoccupations et 

les préoccupations 

des autres 

personnes. 

     

أسعى باستمرار للحصوؿ  -
على مساعدة الآخرين 

في إبهاد حلوؿ 
 للمشاكل.

- J'œuvre‌

continuellement 

pour obtenir l'aide 

d'autrui pour trouver 

des solutions aux 

problèmes. 

     

أطرح ما لدم من أفكار  -
كأطلب من الآخرين أف 

يطرحوا ما لديهم من 
 أفكار

- Je propose mes 

idées et je demande 

aux autres de 

proposer leurs idées. 

     

أضع أىداؼ مشتًكة  -
إبقازىا تعاكف  يتطلب
 .ابعميع
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Le 
Style  
De  

Coopé
ration 

- Je trace des 

objectifs communs 

dont la réalisation 

implique tout le 

monde. 
أحاكؿ إبهاد مواقف برقق  -

 الربر لر كللآخرين
- J'essaye de trouver 

des positions qui 

réalisent des profits 

pour moi et pour 

tous (pour les 

tierces personnes). 

     

في أشارؾ مع زملبئي  -
كضع ابؼخطط كالبرامج 

 بؼواجهة الصراع
- Je participe avec 

mes collègues 

pour déterminer 

les lignes et les 

projets pour 

s'opposer au 

conflit. 

     

الآخرين في  باشتًاؾأقوـ  -
من لنا تمكن كنابؼشكلة ل

 لها.حالوصوؿ إلذ 
- Je fais participer 

les autres au 

problème pour 

nous permettre 

tous de le 

résoudre. 

     

 
 
 

بعة اتمحازـ في  انأ -
 أىدافي ابؼتعلقة بالعمل

- Je suis déterminé de 

suivre mes objectifs 

concernant la 
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 أسلوب
 التنافس

 
Le 

Style 
Concu
rrence 

 

solution. 
أرغب في برقيق أىدافي  -

على حساب باقي 
 العماؿ

- Je désir concrétiser 

mes objectifs aux 

détriments des 

autres. 

     

أصر على الاحتفاظ  -
 .بوجهات نظرم

- J'insiste à maintenir 

mes points de vues. 

     

أحاكؿ أف أبتُ للآخرين  -
ابؼنطق كالفائدة من 

 موقفي
- j'essaie de 

démontrer aux 

autres la logique et 

le profit de mes 

positions. 

     

أحاكؿ إقناع الآخرين  -
 بدزايا موقفي

- J'essaie de 

convaincre les 

autres des bienfaits 

de mes positions 

(mes attitudes). 

     

في بعض الأحياف أدع  -
الآخرين يتحملوف 

 ابؼسؤكلية بغل ابؼشكلة
- Parfois je laisse les 

autres prendre la 

responsabilité pour 

résoudre le 

problème. 

     



  قائمت الملاحق
 

126 
 

أحس أف بعض زملبئي  -
يرغبوف في أف اغادر 

 ابؼؤسسة نهائيا
- Je sens que certains 

de mes collègues 

désirent que je 

quitte 

définitivement 

l'entreprise. 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 سلوبأ
 التوسط

 
 

أحاكؿ أف اجد حلب  -
 للمشاكل العملكسطا 

- J'essaie de trouver 

un compromis aux 

problèmes du 

travail. 

     

أتنازؿ عن بعض النقاط  -
مقابل ابغصوؿ على 

 غتَىا
- Je me désiste pour 

certains points pour 

obtenir en échange 

des autres 

     

أكافق الآخرين على بعض  -
موافقتهم إذا كفقوا على 

 بعض مواقفي
- J'accorde aux autres 

à certaines de leurs 

positions s'ils sont 

d'accord à certaines 

de mes positions. 

     

أحاكؿ إبهاد موقف  -
توفيقي بيتٍ كبتُ 

 .الآخرين
- J'essaie de prendre 

en compte du 
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Style  
De  

Médiat
ion  

mélange des profits 

et pertes afin que 

tout le monde 

profite. 
أحواؿ مراعاة مزج الارباح  -

كابػسارة حتى يستفيد 
 ابعميع

- J'essaie de trouver 

une position de 

compromis entre 

moi et d'autres. 

     

أحاكؿ جعل الآخرين  -
بىتاركف ابغل الوسط بغل 

 ابػلبؼ
- J'essaie de faire en 

sorte pour que les 

autres choisissent 

une solution de 

compromis au 

différend. 

     

أساعد الأطراؼ  -
ابؼتصارعة على برقيق 

رغبتها حسب 
 الإمكانيات ابؼتاحة 

- Aider les parties en 

conflit pour réaliser 

leur désir selon les 

possibilités 

disponibles. 

     

 
 
 
 
 

مشاعر أحاكؿ إرضاء  -
الآخرين كي احافظ على 

 علبقتنا
- J'essaie d'apaiser les 

sentiments des 

autres afin de 

maintenir notre 
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 أسلوب
 التنازل
 
 
 
 
Le 

Style 
De  

Désiste
ment  

relation. 
أضحي برغباتي ابػاصة  -

 في سبيل رغبات الآخرين
- Je sacrifie mes 

désirs personnels 

pour le bien des 

désirs des autres. 

     

احرص على تقدنً  -
 تلفتنازلات بؼن أخ
 معهم في العمل

- Je veille à accorder 

des concessions à 

qui je suis en 

désaccord avec eux 

au travail. 

     

احاكؿ أف لا اجرح  -
مشاعر الأشخاص 

 الآخرين
- J’essaie‌de‌ne‌pas‌

blesser les 

sentiments des 

autres personnes.  

     

 أدع الآخرين بوتفظوف -
بوجهات نظرىم إذا كاف 

 ذلك يسعدىم
- Je permets aux 

autres de garder 

leurs points de vue 

si cela les rend 

heureux 

     

لا أبسسك برأم في  -
 .القرارات ابؼهنية

- Je ne maintiens pas 

sur mon point de 

vue dans les 

décisions triviales 
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(banales). 
إذا بدا أف موقف  -

الشخص الآخر مهم 
جدا لو أحاكؿ برقيق 

 رغباتو
- S'il s'avère que la 

position d'autrui est 

très importante pour 

lui, j'essaie de la lui 

concrétiser. 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اسلوب
 التجاىل

 
 

اتفادل تكوين علبقات  -
مع أم طرؼ من 
 .الأطراؼ ابؼتصارعة

- J'évite toutes 

relations avec les 

parties en conflit. 

     

أحاكؿ عمل أم شيء  -
ضركرم لتفادم التوتر 

 غتَ ابؼرغوب
- J'essaie de faire quoi 

que ce soit pour 

éviter les tensions 

indésirables. 

     

أحاكؿ تأجيل موضوع  -
الصراع حتى اجد الوقت 

 فيو مرة اخرل للتفكتَ
- J'essaie de reporter 

le sujet du conflit et 

me laisser le temps 

d'y réfléchir. 

     

أشعر أف الاختلبفات لا  -
تستحق دائما القلق 

 كاىتماـ
- Je pense que les 
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Le 
Style 
De  

L’ignor
ance  

différences ne 

méritent pas 

toujours attention et 

préoccupation. 
أبذنب في بعض الأحياف  -

مواقف قد تؤدم  ابزاذ
 إلذ ابعدؿ

- Parfois, j'évite de 

prendre des 

positions qui 

peuvent conduire à 

la contestation 

(débat). 

     

أثرؾ موضوعات الصراع   -
للؤطراؼ ابؼتصارعة 

 ليجدكا بؽا حلب
- Faire participer les 

parties en conflit au 

sujet du conflit pour 

qu'ils trouvent la 

solution 

     

اعتقد أف طرفي الصراع  -
 قادرين على حلو كحدبنا
- Je pense les parties 

en conflit sont en 

mesure de le 

résoudre seules. 
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 02الملحق 

Table de fréquences 

 الجنس

 Fréquen
ce 

Pourcent
age 

Pourcent
age 

valide 

Pourcent
age 

cumulé 

Valide 

 53.3 53.3 53.3 16 أنثى

 100.0 46.7 46.7 14 ذكر

Total 30 100.0 100.0  

 العمر

 Fréquenc
e 

Pourcent
age 

Pourcent
age 

valide 

Pourcent
age 

cumulé 

Valide 

 3.3 3.3 3.3 1 سنة 20 من أقل

 30 مػن أقػل 20 مػن
 سنة

10 33.3 33.3 36.7 

 40 مػن أقػل30 مػن
 سنة

12 40.0 40.0 76.7 

 50 مػن أقػل 40 مػن
 سنة

7 23.3 23.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 التعليمي ولستابؼ

 Fréquenc
e 

Pourcent
age 

Pourcent
age 

valide 

Pourcent
age 

cumulé 

Valide 

 13.3 13.3 13.3 4 ثانوم

 90.0 76.7 76.7 23 جامعي

 100.0 10.0 10.0 3 عليا دراسات

Total 30 100.0 100.0  

 

 الخبرة

 Fréquenc
e 

Pourcent
age 

Pourcent
age 

valide 

Pourcent
age 

cumulé 

Valide 

 36.7 36.7 36.7 11 سنوات 5 من أقل

 أقػل إلذ سػنوات 5 مػن
 سنوات 10 من

4 13.3 13.3 50.0 

 15 من أقل إلذ 10 من
 سنة

8 26.7 26.7 76.7 

 100.0 23.3 23.3 7 فأكثر سنة 15 من

Total 30 100.0 100.0  
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Statistiques descriptives 
 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 2.687 13.57 18 9 30 العمل طبيعة

 3.886 12.00 20 4 30 الدكر صراع

 2.947 13.52 20 8 29 الدكر غموض

 4.852 17.10 25 5 30 العمل عبء

A 29 38.00 82.00 56.1379 12.02297 

N valide (liste) 29     

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 4.446 25.86 35 17 29 التعاكف أسلوب

 4.446 25.86 35 17 29 التنافس اسلوب

 4.221 26.20 35 19 30 التوسط اسلوب

 4.400 26.87 35 18 30 التنافس اسلوب

 4.133 27.87 35 21 30 التجاىل اسلوب

B 29 97.00 175.00 132.7931 18.79282 

N valide (liste) 29     

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 
Cronbac

h 

Nombre 
d'élément

s 

.952 52 
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Corrélations non paramétriques 

Corrélations 

 A العمل عبء الدكر غموض الدكر صراع العمل طبيعة 

Rho de Spearman 

 العمل طبيعة

Coefficient de 
corrélation 

1.000 .528** .623** .459* .730** 

Sig. (bilatéral) . .003 .000 .011 .000 

N 30 30 29 30 29 

 الدكر صراع

Coefficient de 
corrélation 

.528** 1.000 .551** .580** .809** 

Sig. (bilatéral) .003 . .002 .001 .000 

N 30 30 29 30 29 

 الدكر غموض

Coefficient de 
corrélation 

.623** .551** 1.000 .659** .816** 

Sig. (bilatéral) .000 .002 . .000 .000 

N 29 29 29 29 29 

 العمل عبء

Coefficient de 
corrélation 

.459* .580** .659** 1.000 .864** 

Sig. (bilatéral) .011 .001 .000 . .000 

N 30 30 29 30 29 

A 

Coefficient de 
corrélation 

.730** .809** .816** .864** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 . 

N 29 29 29 29 29 
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 اسػػػػلوب التنافس اسلوب التعاكف أسلوب 
 التوسط

 اسػػػػلوب
 التنافس

 اسػػػػػلوب
 التجاىل

B 

Rho de 
Spearman 

 التعاكف أسلوب

Coefficient 
de 

corrélation 

1.000 1.000** .797** .654** .514** .917** 

Sig. 
(bilatéral) 

. . .000 .000 .004 .000 

N 29 29 29 29 29 29 

 التنافس اسلوب

Coefficient 
de 

corrélation 

1.000** 1.000 .797** .654** .514** .917** 

Sig. 
(bilatéral) 

. . .000 .000 .004 .000 

N 29 29 29 29 29 29 

 التوسط اسلوب

Coefficient 
de 

corrélation 

.797** .797** 1.000 .613** .598** .875** 

Sig. 
(bilatéral) 

.000 .000 . .000 .000 .000 

N 29 29 30 30 30 29 
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 التنافس اسلوب

Coefficient 
de 

corrélation 

.654** .654** .613** 1.000 .755** .845** 

Sig. 
(bilatéral) 

.000 .000 .000 . .000 .000 

N 29 29 30 30 30 29 

 التجاىل اسلوب

Coefficient 
de 

corrélation 

.514** .514** .598** .755** 1.000 .769** 

Sig. 
(bilatéral) 

.004 .004 .000 .000 . .000 

N 29 29 30 30 30 29 

B 

Coefficient 
de 

corrélation 

.917** .917** .875** .845** .769** 1.00
0 

Sig. 
(bilatéral) 

.000 .000 .000 .000 .000 . 

N 29 29 29 29 29 29 

**. La corrélation 
est significative au 

niveau 0.01 
(bilatéral). 

 


