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 شكر وعرفاف
 صابغات أف وفقنا لإكماؿ ىذا البحث ابغمد لله الذي بنعمتو تتم ال

"، الذي قاـ بدتابعتي في كل قاسم حاج علي ثم الشكر وكل الامتناف للؤستاذ ابؼشرؼ"

 خطوات إبقاز ىذا البحث العلمي، ولم يبخل علي بتوجيهاتو القيمة.

بالشكر بصيع أساتذة قسم العلوـ السياسية الذين رافقونا طواؿ مشوارنا كما أخص 

.  ابعامعي، واللذين بؽم الفضل بؼا بكن عليو اليوـ

 عفيف". "ىاشميابغقوؽ يفوتتٍ أف أشكر السيد الأمتُ العاـ لوزارة المجاىدين وذوي ولا 

 وأشكر كل من قدـ لي دعما خلبؿ فتًة إبقاز ىذا البحث.

 الله ختَ ابعزاء ووفقتٍ وإياكم بؼا بوبو ويرضاه .زاكم افج

 

 

 
                   

 

 



 

 

 إىػػػػػػػػػػػػػداء:
 أىدي ىذا العمل إلى:

 والدي الكربيتُ حفظهما الله.
 إلى إخوتي.
 إلى زوجي .

 إلى قرة عيتٍ ولداي زياد ومراـ.
 .وبضيدة أبظاء ،ة بصيع أحبتي و أخص بالذكر سار و إلى

  

 

 

 

 

 

 



 

 

 
مقػػدمػػػػػػػػػة
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الأساسية داخل ابؼنظمات وذلك لكونو المحور الرئيسي الذي تقوـ عليو ىاتو يعتبر ابؼورد البشري الركيزة    
 الأختَة في برقيق الأىداؼ ابؼرجوة منها، والذي يساىم في تطورىا وبقاحها واستمرارىا.

حيث أف لكل فرد داخل ابؼنظمة دور بؿدد للقياـ بو، وىذا ما ينعكس بطبيعة ابغاؿ على فعاليتها،     
وليؤدي الفرد مهامو ابؼنوطة بو داخل التنظيم لابد من التفاعل والتواصل ابؼستمر بينو وبتُ باقي زملبئو فهذا 

 يعتبر ضرورة حتمية .

دي إلى عدـ الاتفاؽ في الآراء بتُ الأفراد ما بىلق نوعا من إلا أف ىذا التفاعل في بعض ابغالات يؤ     
الاختلبؼ داخل ابؼنظمة بفا ينتج عنو ما يعرؼ بظاىرة الصراع التنظيمي والتي ىي في الأصل تنشأ من خلبؿ 
تعارض ابؼصافٌ والأىداؼ، ىذه الظاىرة بدورىا تؤثر على كفاءة وفعالية وستَ ابؼنظمة لكونها تستهدؼ الروح 

عنوية للمجموعة داخل ابؼنظمة، حيث أف بساسك وتعاوف الفريق قد ينقص أو يقل ما يؤدي إلى تأزـ الصراع ابؼ
وبالتالي وجود مظاىر سلبية كدوراف العمل وكثرة معدؿ الغياب بتُ العماؿ وقد يصل الأمر إلى استقالة بعض 

 الأفراد وتركهم للعمل .

لمجموعة ومابؽا من تبعات سلبية على ابؼنظمة كاف لزاما على القادة ولتفادي ظاىرة ابلفاض الروح ابؼعنوية ل   
الصراع التنظيمي وإدارتو بطرؽ وأساليب تتناسب مع طبيعتو وتبعاتو، ظاىرة في ابؼنظمات العمل على تسيتَ 

امة وبالتالي تكوين بؾموعة تعمل بروح معنوية واحدة، تصبو إلى برقيق أىداؼ ابؼنظمة ابؼشتًكة وابؼصافٌ الع
على حساب ابؼصافٌ الشخصية الضيقة، ومستعدة للتضحية وتكريس بصيع ابعهود في سبيل بقاح وتطور 

 ابؼنظمة التي تنتمي إليها.
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  مبررات اختيار الدوضوع:أولا: 

الأسباب الدافعة لاختيار ىذا ابؼوضوع، منها ما ىو ذاتي ومنها ما ىو موضوعي، وىذا ما  بؾموعة منىناؾ    
 يلي ما سيتم توضيحو في

 وتتمثل في : أسباب ذاتية:(1

 .-إدارة ابؼوارد البشرية–ابؼوضوع يصب في بؾاؿ التخصص  كوف أف-

 الصراع التنظيمي في المجاؿ الوظيفي وبؿاولة فهم ظاىرة  الرغبة في الاطلبع على متغتَات ابؼوضوع عن كثب -

فراد داخل ابؼنظمة ابؼستخدمة وبالتالي وتأثر الأ للطالبة، في الوظيفة ابغالية لتنظيميامواجهة ظاىرة الصراع  -
 التعمق في أسباب ظاىرة الصراع التنظيمي وأثرىا على الروح ابؼعنوية، رغبة في إبهاد حلوؿ بؽا.

 :وىي فيما يلي  ( أسباب علمية موضوعية:2

تعتبر ظاىرة الصراع التنظيمي من أقدـ وأىم ابؼظاىر التي بسيز البيئة التنظيمية فهو ظاىرة طبيعية متكررة  -
ابغصوؿ وقد تؤثر بشكل ما على ابؼورد البشري الذي يعتبر المحور الأساسي في ابؼنظمة ولذا سيتم تسليط 

الدراسة وربطو بالروح ابؼعنوية للمجموعة كوف أف ابؼنظمات  الضوء على إدارة الصراع التنظيمي من خلبؿ ىذه
 لا تستطيع برقيق الكفاءة والفعالية والاستمرار إلا من خلبؿ ىذه الأختَة.

 أىداؼ الدراسة:  ثانيا:

 بؾموعة من النقاط وىي كالتالي:ويهدؼ ىذا البحث إلى    

 الصراع التنظيمي والروح ابؼعنوية للمجموعة.برديد الإطار ابؼفاىيمي والنظري بؼتغتَي الدراسة وبنا  -

 برديد أسباب و آثار ظاىرة الصراع التنظيمي ومستوياتو وأنواعو وأساليب واستًاتيجيات إدارتو. -

التعرؼ على أىم مظاىر ارتفاع الروح ابؼعنوية لدى الأفراد داخل ابؼنظمة وكذا مقومات بناء فريق العمل  -
 الناجح.

 لقيادة في إدارة الصراع التنظيمي.التعرؼ على دور ا -
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 برديد آثار إدارة الصراع التنظيمي على  الروح ابؼعنوية للمجموعة. -

اقتًاح بصلة من النتائج والتوصيات التي قد تفيد القادة في ابؼنظمة بؿل الدراسة من خلبؿ برديد أىم أسباب  -
وإبراز دور إدارة الصراع التنظيمي في ارتفاع الروح ظاىرة الصراع التنظيمي والإستًاتيجية الأنسب لإدارتها 

 ابؼعنوية للمجموعة.

  أهمية الدراسة: ثالثا:

 عدة نقاط  وتكمن أبنية ىذا البحث في

 :تتجلى في عدة نقاط منها( الأهمية العلمية: 1

بنا وضبط بؿاولة التعرؼ على ماىية كل من الصراع التنظيمي و روح المجموعة عن كثب وإبراز أىم مظاىر  -
 ابؼفاىيم ابؼتعلقة بهما بدقة.

 تسليط الضوء على طبيعة العلبقة التي تربط بتُ إدارة الصراع التنظيمي والروح ابؼعنوية للمجموعة. -

زيادة الرصيد ابؼعرفي والعلمي للباحث وكذا بالنسبة للباحثتُ الذين بيكن أف يتناولوا نفس متغتَات ىذا  -
 ت السابقة التي بذمع بتُ متغتَي الدراسة.البحث، نظرا لندرة الدراسا

 :وتكمن فيما يلي( الأهمية العملية: 2

والمجتمع  ظاىرة الصراع التنظيمي وإدارتو وتأثتَىا على الروح ابؼعنوية للمجموعة ىي ظاىرة مرتبطة بالإنساف -
 وعلبجو ورفع الروح ابؼعنوية.وبؽذا فإف التعرض بؽذا ابؼوضوع في ابؼنظمة يعتبر بالغ الأبنية من أجل تشخيصو 

يعافً ىذا البحث موضوعا إداريا مهما حيث أف تسليط الضوء عليو وخاصة بالنسبة لمجتمع الدراسة يعتبر  -
إسهاما في برديد أسباب الصراع التنظيمي داخل المجتمع ابؼبحوث والطريقة الأبقع في معابعتو وبالتالي ارتفاع 

 الروح ابؼعنوية للمجموعة.

يز ثقافة التعاوف والتماسك لدى ابؼنظمات ومابؽا من أثر إبهابي في جودة الأعماؿ النابذة عن إدارة تعز  -
 الصراع التنظيمي وتعزيز الروح ابؼعنوية للمجموعة.
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 أدبيات الدراسة :رابعا: 

باشرة والتي بؽا صلة م ىذا ابؼوضوعفي إعداد  عليها الاعتمادتم السابقة التي  الدراساتمن  بؾموعةىناؾ 
 بدتغتَات الدراسة نذكر منها:

من إعداد الدكتور بكلية العلوـ الاقتصادية بعامعة  "إدارة الصراع في الدنظمة"مقاؿ بعنواف الدراسة الأولى: 
 .03،31/12/2019.العدد، 01.المجلدابؼدية "عمر سرار"، نشر في بؾلة الاقتصاد والتنمية البشرية، 

إلى أي مدى يؤثر الصراع في إفقاد توازف الفرد داخل حيث بسحورت إشكالية الدراسة في التساؤؿ التالي:"   
 التالية: الأسئلة الفرعية" واندرج برت ىذا التساؤؿ الرئيسي  الدنظمة؟

 ىي أسباب نشأتو؟ ىل الصراع أمر حتمي في ابؼنظمات وما -
 مدى تأثتَ الصراع على توازف الفرد؟ ما -
 دور ابؼؤثرات التنظيمية في ابغد من الصراع التنظيمي؟ ما -

 التالية: الفرضياتوكإجابات مؤقتة تم صياغة 

 وجود مصادر متعددة بؽذا الصراع، فهو نتيجة حتمية لتفاعل الأفراد وابعماعات في بيئة العمل. -
السلبي، والمحدد لذلك للصراع آثار واضحة على توجيو سلوكيات الأفراد سواء في ابذاىهما الإبهابي أو  -

 ىو فعالية إدارة الصراع.
ىذا البحث في كوف أف الصراع ىو إرباؾ حقيقي لتوازف الفرد داخل ابؼنظمة وابؼؤثر حتما أهمية  وبرزت

إلى توضيح الآثار السلبية التي يورثها الصراع  ىدفت ىذه الدراسة، كما في تدني الأداء عند الأفراد
عرض الأسس النظرية لإدارة الصراع وأسباب نشأتو وامتداد آثاره وكيفية في ابؼنظمة، وذلك من خلبؿ 

إدارتو بالطريقة التي تؤمن السلوؾ الذي تسعى إليو ابؼنظمات، والعمل على تعزيزه من خلبؿ توفتَ بيئة 
حاضنة تزوؿ معها كل أنواع التوترات والتأكيد على أف الكثتَ من أبماط السلوؾ تأخذ ابؼسارات 

 عند بذانس ابػصائص الشخصية والاجتماعية إذا ما تراجع الصراع في ابؼنظمات.الصحيحة 
 أبنها:إلى بؾموعة من النتائج  الدراسةوتوصلت ىذه 

 معرفة الصراع وكيفية إدارتو مسألة ضرورية بزص كل منظمة. -
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أنو بيثل في ابعزـ بإمكانية القضاء على الصراع أمر مبالغ فيو والاعتقاد أنو عملية مرضية خطأ حيث  -
 العديد من ابؼواقف الأبعاد التصحيحية للببكرافات داخل ابؼنظمة.

الذي يضع العمل في بيئة حاضنة حقيقية بعيدة عن الارتباؾ  م في الصراع وإدارتو ىو ابغلالتحك -
 والتوترات.

لتحكم إدارة الصراع تستدعي معرفة خاصة من خلبؿ بصلة من العوامل التنظيمية التي بيكن بواسطتها ا -
 فيو والستَ بو بكو برقيق أىداؼ ابؼنظمة.

التسليم بأف الصراع ىو أمر واقع وحتمي ولا بيكن إنكاره وإدارتو باعتباره سلوكا تنظيميا  لا يتم إلا  -
 من خلبؿ دراسة موضوعية بؼسبباتو.

 : عن الدراسة تعقيب

تم التعرض في ىذه الدراسة إلى مفهوـ الصراع التنظيمي ومستوياتو وأسبابو وآثاره إلا أنو تطرؽ إلى تدني الروح  
ابؼعنوية للمجموعة كأحد الآثار النابذة عن الصراع أي أف ىذه الدراسة لم توؿ ابؼتغتَ الثاني بؼوضوع البحث 

 ذكره في آثار الصراع التنظيمي.الاىتماـ الكبتَ ولم تتطرؽ إليو بالتفصيل بل اكتفت ب

" تأثير الأنماط القيادية على عملية إدارة الصراع أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه بعنواف  الدراسة الثانية:
، للطالبة 2017/2018 -دراسة ميدانية في الدديرية العامة لشركة الخطوط الجوية الجزائرية –التنظيمي 

، قسم التنظيم السياسي 03ت عبد الربضن عبد الكرنً، جامعة ابعزائر سهاـ أكرور برت إشراؼ الدكتور ناي
 والإداري.

" ما مدى تأثير الأنماط القيادية على عملية إدارة الصراع وانطلقت ىذه الدراسة من إشكالية رئيسية ىي    
 التنظيمي بصفة عامة، وفي الدديرية العامة لشركة الخطوط الجوية الجزائرية بصفة خاصة؟"

 ىي: الأسئلة الفرعيةواندرج برت ىذا التساؤؿ الرئيسي بؾموعة من    

ما ىي الأسباب ابؼؤدية لنشأة الصراع التنظيمي بشكل عاـ وما ىي مستوياتو وما ىي أساليب إدارتو  -
 وبشكل خاص في ابؼديرية العامة للخطوط ابعوية ابعزائرية وىذا من وجهة نظر عينة الدراسة؟
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السائد في ابؼديرية العامة لشركة ابػطوط ابعوية ابعزائرية من وجهة نظر عينة ما ىو النمط القيادي  -
 الدراسة؟

 علبقتها بالنمط القيادي ابؼنتهج؟ ىي الآليات وابؼهارات التي تساعد القائد على إدارة الصراع؟ وما ما -
 ىو النمط القيادي الأكثر قدرة على إدارة الصراع من وجهة نظر عينة الدراسة؟ ما -
 مدى تطابق الأسس النظرية للموضوع مع الواقع ابؼعاش في ابؼؤسسة بؿل الدراسة؟ما  -

 التالية:الفرضيات الرئيسة تم صياغة  الإشكاليةوكإجابات مؤقتة على    
 تعاني أغلب ابؼنظمات من وجود الصراعات والنزاعات بتُ الأفراد العاملتُ فيها . -
 سيادة في شركة ابػطوط ابعوية ابعزائرية.يعد النمط القيادي الأوتوقراطي الأكثر  -
 توجد علبقة ارتباطيو قوية بتُ إدارة الصراع التنظيمي وبمط القيادة. -
 يعتبر النمط القيادي الدبيقراطي من أكثر الأبماط القيادية قدرة على إدارة الصراع التنظيمي. -

ط القيادية ودورىا في التأثتَ على عملية في بؿاولة برديد العلبقة بتُ بـتلف الأبما ىذه الدراسة أهميةتكمن و 
 إدارة الصراع التنظيمي في ابؼنظمة كوف ابؼوضوع يعافً ظاىرة إدارية مهمة وراسخة في السلوؾ التنظيمي.

 البحث فيما يلي: أىداؼبسثلت كما 

 برديد الأسباب ابؼؤدية لنشأة الصراع التنظيمي وآثاره والأساليب التي يستخدمها القادة لإدارتو -
 وتوجيهو بصفة عامة وعلى مستوى ابؼديرية العامة للخطوط ابعوية ابعزائرية بصفة خاصة.

التعرؼ على بـتلف تصنيفات الأبماط القيادية وبرديد النمط القيادي السائد في شركة ابػطوط ابعوية  -
 ابعزائرية.

 فعاليتو.برديد ابؼشاكل والتحديات التي برد من أداء عمل القيادة الإدارية وبروؿ دوف  -
برديد الآليات وابؼهارات التي تساعد القائد الإداري على إدارة الصراع التنظيمي وعلبقتها بالنمط  -

 القيادي ابؼنتهج.
اقتًاح بؾموعة من النتائج والتوصيات التي تفيد مديري الشركة بؿل الدراسة من أجل برديد النمط  -

 القيادي الأكثر قدرة على إدارة الصراع التنظيمي.
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 :ىي النتائج والتوصياتخلصت ىذه الدراسة إلى بؾموعة من  و    

القيادة الإدارية ىي نشاط مؤثر على التفاعل الاجتماعي والعلمي بتُ الأفراد وابعماعات والقادر على  -
 السيطرة عليو وتوجيهو، وذلك بغية إبهاد ابغلوؿ ابؼناسبة

 والاختلبؼ. الصراع التنظيمي ظاىرة طبيعية ابغدوث نتيجة التعارض -
 إف مهمة حل ابؼشاكل وإدارة الصراع باتت من أىم وظائف القائد الإداري. -
 يؤثر أسلوب وبمط القيادة على عملية إدارة الصراع التنظيمي. -
 بيكن زيادة فعالية القيادة في إدارة الصراع من خلبؿ تعزيز ابؼهارات القيادية. -

 :فتمثلت أبنها في  توصيات الدراسة  أما     

 ضرورة بزلص ابؼؤسسات من الأساليب القيادية التسلطية وتعزيز خصائص بمط القيادة الدبيقراطية. -
ضرورة تدريب ابؼديرين على الاستًاتيجيات الفاعلة في إنهاء الصراع أو التقليل منو وكذا ابؼهارات  -

 والأساليب التي بزوبؽم التحكم في الصراع وإدارتو بشكل مناسب .
حديثة بغل الصراع وإدارتو ومن أبنها بناء فرؽ العمل وتعزيز الروح ابؼعنوية  ضرورة تبتٍ آليات -

 للمجموعة.

 :عن الدراسة  تعقيب

إلى الأبماط القيادية وإدارة الصراع التنظيمي، وتم التعرض إلى الروح تعرضت ىذه الدراسة بيكن القوؿ أف 
ختَة لم برض بالتفصيل الكافي وابػوض في ابؼعنوية للمجموعة في أحد مطالب ىذا البحث ، إلا أف ىذه الأ

 بصيع جوانبها حيث تم التًكيز على دور القيادة في رفع الروح ابؼعنوية للمجموعة.

" أهمية أنماط القيادة في إدارة وبناء فرؽ العمل." للدكتورة بلغنامي نجاة مقاؿ بعنواف  الدراسة الثالثة:
 .2019، 01، ع.04ـ. ،وسيلة في المجلة الجزائرية للموارد البشرية

" ما مدى مساهمة القيادة في تفعيل بناء فريق العمل في وانطلقت ىذه الدراسة من إشكالية رئيسية ىي    
 التالية: الأسئلة الفرعيةوينطوي برت ىذا الإشكاؿ الدؤسسة؟"
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 ماذا نعتٍ بالقيادة وما ىي أبماطها؟ -
 ابؼستخدمة لتشكيل فريق عمل فعاؿ؟ما بؼقصود بفرؽ العمل وما ىي أبماط القيادة  -
 كيف تؤثر القيادة على فريق العمل و ابؼؤسسة؟ -

 التالية: الفرضية الرئيسيةوللئجابة على الإشكالية ابؼطروحة تم صياغة    

 التالية: الفرضيات الفرعية"تساىم القيادة في تفعيل بناء فريق العمل" واندرج برت ىذه الفرضية الرئيسية 

 ة الفعالة في إرساء قواعد بساسك فريق العمل.تساىم القياد -
 يساىم فريق العمل في برقيق الأىداؼ الكلية في ابؼؤسسة. -

البحث في: معرفة تأثتَ الأبماط القيادية على تفعيل بناء فريق العمل حيث يعتبر بقاح بناء ىذا  أهمية وتكمن   
 الأختَ الركيزة الأساسية في ابؼنظمة وفعاليتها وكفاءتها .

 الدراسة إلى: وتهدؼ

 التعرؼ على الأبماط القيادية وخصائصها. -
 منهجية بناء فريق العمل ومواصفاتو ومراحل تشكيلو. -
 دور القيادة في بساسك الفريق وأداء الأعضاء. -
 أثر القيادة في تفعيل بناء فرؽ العمل في مؤسسة اتصالات ابعزائر في تندوؼ.  -

 :ىي  تائجالنإلى بؾموعة من  الدراسةوتوصلت ىذه 

 القيادة عملية سيكولوجية توجو التابعتُ وتؤثر على أفكارىم وسلوكهم لتحقيق الأىداؼ التنظيمية. -
 الفريق ىو نوع من ابعماعات التي يتشاطر أعضاؤىا ابؼسؤولية في برقيق الأىداؼ ابؼشتًكة للمنظمة. -
التماسك والتعاوف في العمل ابعماعي يتفوؽ على العمل الفردي في معظم ابغالات وىو يعزز  -

 المجموعة.
برفيز روح العمل ابعماعي يؤدي إلى نتائج إبهابية في ابؼنظمة بالإضافة إلى برستُ الأداء واختفاء  -

 ابػلبؼ والتعارض بتُ أفراد التنظيم.
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 :عن الدراسة تعقيب

لبحظتو أف البحث ركز تم التطرؽ من خلبؿ ىذه الدراسة إلى دور القيادة في تفعيل بناء فرؽ العمل وما تم م   
بشكل كبتَ على فرؽ العمل وروح العمل ابعماعي في حتُ أنو تعرض إلى متغتَ الصراع التنظيمي وإدارتو  

 كنتيجة للقيادة الإدارية الفعالة والناجحة ولم تتعرض إلى بصيع جوانبو.

من خلبؿ  المجموعة في ابؼنظماتإدارة الصراع التنظيمي وعلبقتو بتحقيق روح فستعتٌ بدراسة  ىذه الدراسةأما 
خاصة بواوؿ  جديدة  برؤية –دراسة ميدانية في وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت 

الباحث من خلببؽا دراسة فحوى العلبقة الرابطة بالصراع التنظيمي وأثره على الأداء الوظيفي وابػروج بنتائج 
 ت أكادبيية علمية أخرى .وتوصيات تكوف بداية لدراسا

 :الدراسة  إشكاليةخامسا: 

تسعى ابؼنظمات جاىدة لتحقيق أكبر قدر من الكفاءة والفعالية، وىذا لا بودث إلا من خلبؿ الأداء ابعيد 
للمورد البشري، حيث يعتبر ىذا الأختَ أىم مورد على الإطلبؽ داخل ابؼنظمة، حيث أف أفضل استثمار 

عة من الضوابط والقواعد خاصة فيما يكوف فيو، إلا أف التفاعل ابؼستمر بتُ أفراد ابؼنظمة لابد أف بركمو بؾمو 
يتعلق بإدارة الصراع التنظيمي من أجل السمو بالروح ابؼعنوية للمجموعة، من خلبؿ ىذا الطرح وفي ىذا 

 الصدد يتشكل التساؤؿ الرئيسي التالي: 

وكالة  بصفة عامة وعلى مستخدمي يمي على الروح الدعنوية للمجموعةإدارة الصراع التنظؤثر تكيف 
 ؟ بصفة خاصة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت

 :التساؤلات الفرعية التاليةحتى تتم الإجابة عن الإشكالية الرئيسية تم طرح و    
 ؟  رتوداابػاصة بإستًاتيجيات الاساليب و الأما ىي أىم و  ما بؼقصود بالصراع التنظيمي -
 للمجموعة وما ىي أىم مؤشرات ارتفاعها؟ماذا تعتٍ الروح ابؼعنوية  -
 ما ىي طبيعة العلبقة ابؼوجودة بتُ إدارة الصراع والروح ابؼعنوية للمجموعة؟ -
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 :فرضيات الدراسةسادسا: 
 الدراسة من فرضية رئيسية بسثل إجابة مؤقتة عن الإشكالية ابؼطروحة وىيىذه : وقد انطلقت الفرضية الرئيسية

 واسراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي فعالة ارتفعت الروح الدعنوية للمجموعة .كلما كانت أساليب  
طرح عدد من الضرورة العلمية وابؼنهجية  استدعتولإثبات مدى صحة أو خطأ الفرضية الرئيسية ابؼطروحة 

 والتي كانت على النحو التالي: الفرضيات الفرعية
 .د وغموض الدورالتفاعل ابؼستمر بتُ الأفراتيجة في ابؼنظمات وىو نمتكررة الصراع ظاىرة  -
 .يستعمل القادة عدة استًاتيجيات في إدارة الصراع التنظيمي وفقا لطبيعة الصراع وابؼوقف -
 من أىم مظاىر ارتفاع الروح ابؼعنوية للمجموعة.والذي يعتبر في ابؼناصب كبتَ ثبات  ىناؾ  -
 ؿ التحفيز ابؼستمر بؼرؤوسيهم.يعمل القادة على رفع الروح ابؼعنوية للمجموعة من خلب -

 حدود الدراسة: سابعا: 
 وضحها الأسطر التاليةتحدود زمانية ومكانية وموضوعية برت موضوع ىذا البحث  ندرجي   

حيث يتناوؿ ىذا البحث إدارة الصراع التنظيمي وعلبقتو بتحقيق روح المجموعة الحدود الدوضوعية:  -
 في ابؼنظمات .

 .2025إلى جواف  2023 سنةجانفي  منالدراسة حيث امتدت الحدود الزمانية:  -
 .وبسثلت في وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت الحدود الدكانية:  -
وبسثلت في عماؿ وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء حيث شملت عينة الحدود البشرية:  -

 .للولايةلتحديد من عماؿ الإدارة ابؼركزية باعاملب  50الدراسة 
 : منهج الدراسة ثامنا: 

في إعداد ىذه الدراسة وذلك لكونو  الدنهج الوصفي التحليليعلى من خلبؿ ىذه الدراسة تم الاعتماد     
يتماشى مع طبيعة ابؼوضوع ابؼدروس فهو يعبر عن الظاىرة التنظيمية السلوكية ابؼراد دراستها، فهو يهدؼ إلى 
استقصاء ابؼعلومات وبصعها وبرليل الظاىرة وتفستَىا بغية الكشف عن العلبقة ابؼوجودة بتُ متغتَات ىذا 

 نظيمي والروح ابؼعنوية للمجموعة.البحث وبنا إدارة الصراع الت
حيث تم استخدامو لتحليل البيانات وبرويل الأرقاـ إلى نتائج  الدنهج الإحصائيكما تم الاعتماد على     

 وذلك لتحديد العلبقات وتعميم النتائج.
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 :الدقارباتتاسعا: 
التي تساعد على فهم الظاىرة ابؼدروسة وىي   بعض ابؼقاربات ابؼنهجيةوتم الاعتماد في ىذا البحث على  

 كالتالي:
وىو اقتًاب يعتمد على ابؼدخلبت وابؼخرجات والذي يعد أساسا في دراسة الظواىر وتفستَىا،  :اقراب النظم

فكل ظاىرة مكونة من نسق يتكوف من أجزاء متًابطة وظيفيا وبنائيا، حيث لا بيكن لأي جزء العمل دوف 
ستًاتيجية التي يعتمد عليها القادة في إدارة الصراع ستؤثر سلبا أو إبهابا على الروح ابؼعنوية باقي الأجزاء، فالإ

 تم التطرؽ إليو في ىذا البحث. للمجموعة  وىذا ما
حيث أف الدراسة التي تم إعدادىا لم تقتصر على ابعانب النظري بل تم إجراء دراسة ميدانية  :ةالدؤسسي الدقاربة

ذات طابع اقتصادي وىي وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت،  في مؤسسة عمومية
 حيث يقوـ ىذا الاقتًاب على سلوكيات وبـرجات ابؼنظمة.

 : أسلوب جمع الدعلوماتعاشرا: 
في بصع البيانات ابػاصة  تي تعتبر من أدوات البحث العلميتم الاعتماد في ىذه الدراسة على أداة الاستبياف ال
بؼعابعة الاستبياف حيث تم الاعتماد على برنامج  الإحصائيةبالدراسة ابؼيدانية كما تم الاعتماد على الطرؽ 

 . statistical package for siences  (spss.v-23)ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 
  صعوبات الدراسة:إحدى عشرا: 

 الصعوبات العراقيل في إبقاز ىذا البحث منها:تم مواجهة بؾموعة من 
بؿدودية الدراسات الأكادبيية التي تناولت ابؼوضوع بدتغتَيو، حيث أف أغلب الدراسات تناولت شقا  -

 واحدا في ابؼوضوع.
 ارتباط ابؼوضوع بعلم الاجتماع. -
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 التقسيم العاـ للدراسة:إثنا عشرا: 

تقسيم البحث إلى فصلتُ نظريتُ وفصل تطبيقي، حيث تم التطرؽ في وللئجابة على الإشكالية ابؼطروحة تم 
الفصل الأوؿ إلى الإطار ابؼفاىيمي والنظري للصراع التنظيمي وذلك بتعريف ظاىرة الصراع التنظيمي وذكر 

ثر أسبابها ومستوياتها ومراحلها وآثارىا وكذا النظريات والنماذج ابؼفسرة بؽا، أما في الفصل الثاني فقد عتٍ بأ
في ابؼنظمة وشمل أىم الأساليب والإستًاتيجيات  إدارة الصراع التنظيمي على تأصيل الروح ابؼعنوية داخل الفريق

ابػاصة بإدارة الصراع التنظيمي بالإضافة إلى دور القيادة في إدارتو، كما تم التفصيل في ماىية الروح ابؼعنوية 
لروح ابؼعنوية للمجموعة، أما الفصل الثالث فكاف خاصا للمجموعة و دور إدارة الصراع في التأثتَ على ا

بالدراسة ابؼيدانية حيث تم التطرؽ فيو إلى التعريف بديداف الدراسة و إجراءات إبقاز الدراسة وابؼتمثلة في اختيار 
 بؾتمع البحث وأدوات بصع البيانات والعينة ابؼبحوثة وصولا لتحليل ومناقشة بيانات الدراسة ابؼيدانية.
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هو ف التنوع و الاختلبؼ ابؼتواجد في البشر،صراع التنظيمي ظاىرة إنسانية حتمية وذلك بسبب يعتبر ال   
ولأف التعارض في الأىداؼ وابؼصافٌ ىو أوؿ  بتُ الأفراد لتحقيق أىدافهم،ابؼستمر نتيجة التفاعل و التواصل 

مسببات نشوب الصراع داخل ابؼنظمات، كاف من الضروري التعرؼ على ىذه الظاىرة عن كثب والإبؼاـ 
وانعكاساتها على الفرد وابؼنظمة على حد سواء وذلك لأف العلبقة بتُ ىذين الأختَين ىي علبقة تأثتَ  بتبعاتها

وتأثر، وبطبيعة ابغاؿ ستؤثر ىذه التبعات على النفسية ابػاصة بالأفراد وتنعكس على مردوديتهم وأداء مهامهم  
بحث بصدد دراسة إدارة الصراع التنظيمي ودوره في وبدا أف ىذا ال وبالتالي التأثتَ على فعالية ابؼنظمة وكفاءتها،

 برقيق روح المجموعة ،فلببد من التطرؽ إلى الإطار ابؼفاىيمي و النظري للصراع التنظيمي.
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 ماىية الصراع التنظيمي:الدبحث الأوؿ
 ىذا وقد تم التطرؽ فيابؼوارد البشرية،يعتبر الصراع التنظيمي من ابؼواضيع ذات الأبنية البالغة في بؾاؿ إدارة 

 ابؼبحث إلى الإطار ابؼفاىيمي للصراع التنظيمي.
 مهفوـ الصراع التنظيمي  :الدطلب الأوؿ

ومفاىيم الصراع التنظيمي حيث أف كل باحث قدـ تعريفو لو حسب وجهة نظره أو ابؼدرسة تعددت تعريفات 
 الفكرية التي ينتمي إليها .

 :/تعريف الصراع أولا
يعرؼ الصراع لغة على أنو ابػلبؼ أو التضارب أو النزاع الذي يدرؾ فيو أحد الأطراؼ  تعريف الصراع لغة:

 1لو. عدوأىدافو فيكوف بدثابة بووؿ دوف برقيق  أف الطرؼ الآخر
 وكذلك في اللغة الابقليزية كلمة conflitالتعارض والاختلبؼ و التضارب في اللغة الفرنسية كلمة  ويقابل   

conflit،.2ويقصد بها الصدمة، معركة عسكرية أو معركة الأعصاب 
صداـ و ابػصاـ و في اللغة الشقاؽ والنزاع وابػصاـ، أما في اللغة الإبقليزية فيقصد بها الويقصد بالصراع    

 3في وجهات النظر وابؼصلحة. والاختلبؼالتعارض 
يدرؾ من خلببؽا أف أحد الأطراؼ الآخرين يقوـ ىو الظاىرة التي بيكن للفرد أف :الصراع اصطلاحاتعريف 

 4بأعماؿ وخطوات تؤثر بالسلب على مصابغو ابػاصة .
على أنو خلبؼ بتُ عضوين أو بصاعتتُ أو أكثر داخل منظمة ما،و ىو نتاج للبتكالية على  "فربياف"ويعرفو  

في القيم و ابؼدركات و كذا  الطرؼ الأخر و الاعتماد عليو في إبقاز الأعماؿ، أو نتيجة الاختلبؼ بينهم
 5الأىداؼ.

، كما الصراع على أنو نزاع الفرد مع الأطراؼ الآخرين من أجل الوصوؿ إلى أىدافو ومصابغو " ليكرت" يعرؼ 
والتي تؤدي إلى تعطيل عملية ابزاذ القرار  الاضطرابيرى كل من مارش و سيموف أف الصراع ىو حالة من 

 6واختيار البدائل ابؼتاحة.
                                                           

 .80(،ص.2014،)ديسمبر 7،ع.لرلة أبحاث نفسية وتربوية،مستوياتو مراحلو،آثاره،وكيفية التعامل معو،سارة زويتي،الصراع التنظيمي :مصادره  -1
 .92، ص.1981،قاموس إبقليزي عربي ، لبنافالدورد القريبمنتَ بعلبكي ، -2
 .80، ص.الدرجع نفسوسارة زويتي، -3
 .316،ص.2002يدة ،الإسكندرية،، دار ابعامعة ابعدالسلوؾ الإنساني في الدنظماتمحمد سعيد سلطاف، -4
 .59-58،ص03،2009، ابؼكتب ابعامعي ابغديث،ج.الدوسوعة العلمية للسلوؾ التنظيمي والتحليل على مستوى الجامعاتمحمد الصرفي، -5
 .521(، ص31/12/2019،)3،ع.10،ـ.لرلة الاقتصاد والتنمية البشريةإدارة الصراع في ابؼنظمة ، عمر سرار، -6
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شخاص،أف أطراؼ آخرين يقوموف أو ة عن إدراؾ شخص أو بؾموعة من الأ" بأنو عملية نابذفكيووعرفو "   
 1على وشك القياـ بإحباط أعمابؽم و أىدافهم.

عرؼ محمد قاسم القريوتي الصراع التنظيمي على أنو عمل يقوـ بو أحد الأطراؼ عمدا تعريف الصراع التنظيمي:
سلبا وذلك لتعطيل مصابغو وأىدافو، من أجل برقيق مصابغو، وىذا ما يؤدي إلى للتأثتَ على الطرؼ الآخر 

 2التعارض و التناقض بتُ الأفراد.
 3وعرفو رونر على أنو عملية الصداـ وابػلبؼ التي بيكن أف بردث بتُ الأفراد و ابعماعات في منظمة ما.   
بة وىو نتيجة عدـ الاتفاؽ أو الاختلبؼ بتُ ويعرؼ الصراع التنظيمي على أنو سلوؾ أو عملية غتَ مرغو    

ابؼدير و العماؿ أو العماؿ مع بعضهم البعض، يؤدي إلى غياب التعاوف و تفريق ابعهود  و القدرات و بالتالي 
 4ابلفاض الروح ابؼعنوية للفريق وعدـ برقيق الرضا الوظيفي.

و ظاىرة برصل بتُ الأفراد وابعماعات من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن القوؿ أف الصراع التنظيمي ى   
داخل منظمات العمل و ىو نتيجة لوجود تعارض و صداـ بينهم نتيجة بؾموعة من الأسباب و التي تؤدي إلى 

 عرقلة العملية التنظيمية و ستَورة العمل.
 الدطلب الثاني:أسباب الصراع التنظيمي ومستوياتو

داخل أي لأف لكل سبب مسبب فلببد أف ىناؾ بؾموعة من الأسباب التي تؤدي إلى وجود صراع تنظيمي و 
 منظمة كما أف ىذا الأختَ يأخذ عدة مستويات وىذا ماسيتم التطرؽ لو في ىذا ابؼطلب.

ىناؾ بؾموعة من الأسباب التي تؤدي إلى نشوب الصراع التنظيمي وتم ظيمي:ن/أسباب الصراع التأولا
 صنيفها كالآتيت

 /أسباب شخصية:1-1
فهناؾ بعض الشخصيات التي بسيل إلى العمل  بمط و طبيعة الشخصية لدى الأفراد داخل ابؼنظمة اختلبؼ -

 الفردي وترفض التعاوف و ابؼشاركة.
 عدـ الرضا بالعمل ابؼناط للفرد بفا يؤدي بو إلى افتعاؿ ابؼشاكل . -

                                                           
1-robert vecchio, organizational behavior,(2 th ed),the driden press,inc ,1991,p.32. 
،أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه  -دراسة ميدانية:الدديرية العامة لشركة الخطوط الجوية الجزائرية–تأثير الأنماط القيادية على عملية إدارة الصراع التنظيمي  سهاـ أكرور، -2

 .50، ص.2018-2017، 3و العلبقات الدولية بزصص إدارة ابؼوارد البشرية،جامعة ابعزائر  كلية العلوـ السياسية
3- john wargner,hollen beck ,organizational behavior ,security competetiveadventage ,new 

jersy,prentice hall international,inc,1998,pp245-246.                                                                                      
 .51، ص.الدرجع نفسوسهاـ أكرور،  -4
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 عدـ الرضا والشعور بابػوؼ. -
 انعزالية الأفراد وضعف الروح ابؼعنوية نتيجة عدـ مشاركتهم في عملية ابزاذ القرار. -
 ضعف العملية الاتصالية على بـتلف ابؼستويات الذي يؤدي إلى سوء الفهم. -
 1استعماؿ العنف كسبيل لتحقيق ابؼطالب. -
 عدـ بذانس أعضاء المجموعة حيث أنو كلما زاد التنوع ظهر الصراع. -
 2توافق خصائص الفرد وصفاتو مع الآخرين.عدـ  -
 أسباب تنظيمية: 2-1
 الغموض في الدور نتيجة عدـ وجود تقنتُ واضح للمهاـ. -
 اختلبؼ وتفاوت ابؼعايتَ ابؼتبعة لتحديد الكفاءات و تقييم آداء الأفراد. -
 بؿدودية ابؼوارد و التشارؾ في اقتسامها . -
 نيلها.بؿدودية ابؼناصب والتنافس على  -
 التباين و التعارض في القيم و الأىداؼ. -
 3عدـ وجود مناخ صحي مناسب للعمل. -
 اعتماد ابعماعات و الأفراد على بعضهم البعض في إبقاز ابؼهاـ ابؼوكلة إليهم. -
 4رغبة ابؼنظمات في التميز عن غتَىا. -
 أسباب اجتماعية : 3-1
 بسلك. الطبقات التي بسلك و التي لاطبقية :حيث بيكن أف ينشب صراع بتُ (أسباب 1
 (التكتلبت: و تتكوف لدوافع بـتلفة كالتكتل العرقي أو الإيديولوجي أو تكتل ابؼصافٌ .2
 : كانتماء الفرد ابغضاري والقبلي .الانتماء( 3
 5الضعف في أجهزة الاتصاؿ ابؼستعملة من قبل ابؼنظمة. ة ابؼستعملة ومدلولات الألفاظ أو(اللغ4
 

                                                           
، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في أساليب إدارة الصراع التنظيمي حسب نموذج "توماس" و "كولداف "وعلاقتها بالتوافق الدهني لدى عماؿ القطاع الصحيأبظاء بطيس، -1

 .30(،ص.2014-2،2013وتنظيم بزصص السلوؾ التنظيمي، )جامعة سطيف علم النفس عمل 
 .264،ص.2003،الدار ابعامعية ،الإسكندرية،السلوؾ التنظيمي مدخل بناء الدهاراتأبضد ماىر، -2
 .31، ص.الدرجع نفسوأبظاء بطيس،  -3
 .14،ص.2006مصر،، 1،الدار ابعامعية للنشر،ط.كيف تسيطر على صراعات العمل أبضد ماىر،  -4
 .32،ص.ابؼرجع نفسوأبظاء بطيس، -5
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 مستويات الصراع التنظيمي: /ثانيا
وستَىا ومن ات متفاوتة ،قد تؤثر على عمل ابؼنظمة جاع التنظيمي في مستويات متعددة وبدر بودث الصر 

 سيتم عرض أىم التصنيفات بؼستويات الصراع التنظيمي. خلبؿ ىذا الفرع
 (الصراع الفردي: 1
مرتبط بوجود أشخاص آخرين،ويؤدي ىذا النوع من أنو غتَ ويقع ىذا النوع من الصراع بتُ الفرد وذاتو أي    

ظمة يؤثر بدوره على برقيق أىداؼ ابؼن شبكة علبقاتو في العمل وىذا ماو  الصراع إلى التأثتَ على سلوؾ الفرد
 1التي ينتمي إليها.

في بيئة  الفرد و أىدافو أو الفرد و الأدوار التي يقوـ بها في ابؼنظمة أيوبيكن القوؿ أنو تناقض وتعارض بتُ 
 2عملو .

 على ثلبث مستويات ىي: وينشأ ىذا الصراع بدوره   
 وفي ىذه ابغالة يشعر الفرد أنو متناقض في دوره الذي يلعبو داخل المجموعة و أنو لا/تعارض الدور: 1.1

 يستطيع إشباع حاجاتو من طرؼ ابعماعة.
نو سلوؾ إشباعها ،يصدر عمعينة و  احتياجاتتلبية عندما يشعر الفرد بحاجة ل/عدـ إشباع الحاجات: 2.2

،وعندما بىفق في حقيق ىذين الأختَين يصاب بنوع من الإحباط ،بفا يؤدي إلى معتُ بكو ىدؼ أو حافز ما
 نشوب صراع مع ذاتو.

 وفي ىذه ابغالة يكوف الفرد في تعارض بتُ نوعتُ من الأىداؼ/تعارض الأىداؼ:3.3
 أىداؼ متعارضة ذات مزايا. -
 3أىداؼ متعارضة ذات عيوب. -
 صراع بين الأفراد:(ال2
بودث ىذا النوع من الصراع عندما يواجو الأفراد داخل ابؼنظمة ضغوطا تفرضها عليهم بصاعات  وعادة ما 

 العمل ابػاصة بهم.

                                                           
،أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في علوـ التسيتَ -snviحالة قسم السيارات الصناعية -الصراعاتالتنظيمبة وتأثيرىا على سلوؾ وآداء العاملين في الدنظمةأمينة قهواجي، -1

 .62(،ص.2015-2014بزصص تسيتَ ابؼنظمات،)جامعة امحمدبوقرة،بومرداس ،
 .48،ص.2006،ديواف ابؼطبوعات ابعامعية،ابعزائر ،2،ط.مقدمة في علم النفس التنظيميغياث بوفلجة، -2
 .286،ص.2008،دار ابؼناىج للنشر والتوزيع،عماف،مهارات القيادة الربوية في اتخاذ القرارات الإداريةرافدة ابغريري، -3
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الصراع ويعتبر ابؼسبب الرئيس بؽذا النوع من  ،رد مع باقي الأفراد داخل ابؼنظمةويكوف ىذا الصراع بتُ الف   
ىو اختلبؼ الشخصيات و السمات الفردية كالتباين في الفكر وابػلفية الاجتماعية والثقافية و الاقتصادية 

 ويشمل الاختلبؼ عاملتُ رئيسيتُ بنا:
وتضم بظات الفرد الشخصية كابعنس والشكل أي أف البيئة ابػارجية ليس بؽا تأثتَ في  :العوامل الوراثية-

 تكوين ىاتو العوامل.
 1والتي بوصل عليها الفرد من خلبؿ التدريب و ابػبرة و الاحتكاؾ بالمجتمع. العوامل الدكتسبة: -
 (الصراع داخل الجماعة الواحدة)أو بين الفرد والجماعة(:3

بودث ىذا النوع من الصراع نتيجة التعارض بتُ تفاعلبت و تصرفات الأفراد داخل ابعماعة الواحدة، وعادة 
ابػلبؼ في ابزاذ القرار واختيار البدائل ابؼناسبة، وعدـ برديد الدور ابؼناسب لكل عضو في بودث في خالة  ما

المجموعة، وبىلق عدـ الاتفاؽ و الاختلبؼ داخل المجموعات عدـ الرضا بتُ الأطراؼ وعدـ الوصوؿ إلى نتائج 
 2وحلوؿ نهائية ،وبذلك يسود جو من العداء و التشتت في المجموعة.

 الجماعات: (الصراع بين4
ويعتبر ىذا النوع من الصراع فريدا عن الأنواع السابقة، لأف نطاؽ حدوثو أوسع من غتَه ومن ثم فإف تأثتَه     

 داخل ابؼنظمة. انتشارايكوف أوسع 
وبودث ىذا النوع من الصراع على مستويات بـتلفة، فمثلب بودث بسبب اختلبؼ وجهات النظر بتُ    

 السياسات والأىداؼ أو بسبب توزيع ابؼوارد،  المجموعات وابؼصافٌ حوؿ
 أو توازف السلطات ولو شكلتُ رئيسيتُ بنا :

 بودث ىذا الصراع بتُ بصاعات تنتمي إلى مستويات بـتلفة.الصراع العمودي: -
 3بودث ىذا النوع بتُ بصاعات ووحدات عادة ماتنتمي إلى نفس ابؼستوى.الصراع الأفقي: -
وعادة مايكوف ىذا الصراع بتُ ابؼنظمة وبؿيطها ابػارجي ،ويكوف غالبا بتُ  (الصراع بين الدنظمات:5

 4.ابؼنظمات التي تعمل في بؾالات وأنشطة متداخلة  واعتمادية

                                                           
 .304،ص.2007، دار ابؼيسرة للنشر والتوزيع،عماف،3، ط.نظرية الدنظمةخليل محمد حسن الشماغ، خضتَ كاظم بؿمود، -1
 .65،ص.مرجع سابقأمينة قهواجي،  -2
 .69،ص. الدرجع نفسوأمينة قهواجي،  -3
 .83،ص.مرجع سابقسارة زويتي،  -4
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رغبة في برقيق التميز و التفوؽ، أو ابغصوؿ على ابؼوارد أو  تنافسيةوتكوف العلبقة بتُ ىاتو ابؼنظمات    
 جذب الكفاءات .

و وابغفاظ على مكانتها للمنظمات لإثبات وجودىا  النوع من الصراع نوعا من التقدـ ويضفي ىذا   
 1،كما قد تكوف لو آثار سلبية إذا لم يكن ىناؾ تسيتَ فعاؿ داخل ابؼنظمة.تطورىا

 الدطلب الثالث: مراحل تطور الصراع التنظيمي و آثاره
مباشرة كما أنو بىلف بؾموعة من التبعات و الآثار وىذا ينشأ الصراع التنظيمي من العدـ ولا يظهر للعياف  لا
 سيتم تناولو في ىذا ابؼطلب. ما

ابؼراحل حيث أف ىذا الأختَ بير الصراع التنظيمي بسلسلة متتابعة من مراحل تطور الصراع التنظيمي: أولا:
يمي "بموذج بوندي" والذي ، ومن بتُ النماذج المحددة بؼراحل الصراع التنظ2عبارة عن عملية ديناميكية متحركة

 يرى أف الصراع بير بخمسة مراحل ىي :
وخلاؿ ىذه الفرة لا يكوف الأفراد واعيين بوجود الصراع حقيقي،  /مرحلة الصراع الضمني )الخفي( :1

الإتكالية  وتتضمن ىذه ابؼرحلة الأسباب التي أدت إلى الصراع كالتنافس على ابؼوارد و اختلبؼ الأىداؼ،أو
 3فراد و ابعماعات ، وىنا يكوف الصراع في شكل خفي غتَ معلن.بتُ الأ

،حيث يدرؾ أحد الأطراؼ دأ أطراؼ النزاع في إدراؾ الصراعوخلبؿ ىذه ابؼرحلة يب /مرحلة الصراع الددرؾ:2
 أف الطرؼ الآخر يشكل تهديدا لو و لأىدافو.

أوضح ،وىنا يظهر القلق الفردي أو وخلبؿ ىذه ابؼرحلة يبرز الصراع بشكل /مرحلة الشعور بالصراع: 3
 ابعماعي ابؼشجع على الصراع، وتتضح الرؤيا عن طبيعة و أسباب و تبعات الصراع.

عن الصراع حيث ينتهج الفرد أو ويتم التعبتَ في ىذه ابؼرحلة سلوكيا /مرحلة الصراع العلني الدكشوؼ: 4
كل طرؼ إلى التعارض مع ابػصم و إحباطو   ابعماعة أسلوبا علنيا صربوا ضد الأطراؼ ابؼعارضة، حيث يسعى

 كآلية دفاعية.  الانسحابورفض التعاوف معو أو يفضل 

                                                           
 .69ص. ،مرجع سابق أمينة قهواجي، -1
 .310، ص.2010دار وائل للنشر، ، 5، ط.السلوؾ التنظيمي في منظمات الأعماؿبؿمود العمياف،  -2
 .59،ص.مرجع سابق سهاـ أكرور، -3
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وخلبؿ ىذه ابؼرحلة تبدأ عملية إدارإة الصراع ،حيث تسعى ابؼنظمة إلى /مرحلة مابعد الصراع العلني: 5
تشجيع التعاوف و التنسيق احتواء الصراع ومواجهة ابؼوقف، وبؿاولة حل ابؼشكلة و إرضاء بصيع الأطراؼ و 

 بتُ الأطراؼ ابؼتصارعة .
ترضي الأطراؼ ابؼتصارعة، فمن أما في حالة عدـ مواجهة الصراع و بذنب إدارتو وعدـ وإبهاد حلوؿ مشتًكة  

 .1لاحقا المحتمل أف يؤدي ذلك إلى وجود صراعات جديدة
 آثار الصراع التنظيمي:ثانيا: 

ابغصوؿ في كل النظم، إلا أنو ليس بالضرورة أف يقتًف بالآثار السلبية فقد  الصراع التنظيمي ظاىرة طبيعية   
 بومل في طياتو قيما إبهابية.

لظروؼ أوضاع  بيكن بذنبها، لأنو يعتبر نتاج بدا أف الصراع ظاىرة لا/الآثار الإيجابية للصراع التنظيمي: 1
 لآثار الابهابية لو.ابؼنظمة، فهو يعد مسابنا كبتَا في عملية التغيتَ وفيما يلي ا

 بيكن ظهورىا في الأوقات العادية. إبراز القدرات و الاستعدادات ابػفية لدى الأفراد والتي لا -
اكتشاؼ النقائص وتداركها يؤدي إلى  عند ظهور الصراع التنظيمي، لابد من البحث عن حلوؿ لو وىذا ما -

 داخل ابؼنظمة.
 2جديدة بؽا .تشجيع العملية الاتصالية، وفتح قنوات  -
يرى أنصار ابؼدرسة التقليدية أنو لابد من براشي الصراع بسبب آثاره /الآثار السلبية للصراع التنظيمي:2

 السلبية على الأفراد وابعماعات وابؼنظمة.
 تسبيق ابؼصلحة ابػاصة للؤفراد على ابؼصلحة العامة للمنظمة. -
 .وبالتالي عدـ برقيق أىداؼ ىذه الأختَة بزدـ مصافٌ ابؼنظمة إىدار ابعهد في مهاـ لا -
 الابقاز.و  ابلفاض الروح ابؼعنوية للؤفراد وبالتالي نقص ابؼردودية  -
 إىدار الوقت وابعهد وابؼوارد. -
 نقص الكفاءة والفعالية. -
 1والتفكك.الأفراد وبالتالي اللجوء إلى التخطيط للبنتقاـ،وعدـ التعاوف وبتُ انعداـ الثقة في الإدارة  -

                                                           
 .90-89، صمرجع سابقسارة زويتي، -1
اسراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي وعلاقتها بأخلاقيات العمل الإداري لرؤساء الاقساـ بكليات التمريض في الجامعات الأردنية إبراىيم عبد الفتاح زىدي عيسى،  -2

كلية العلوـ -، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في التًبية بزصص الإدارة والقيادة التًيوية، )جامعة الشرؽ الأوسط للدراسات العلياوجهة نظر أعضاء الذيئة التدريسيةالخاصة من 
 .20(،ص.2009، الأردف،-التًبوية
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 الدبحث الثاني: الإطار النظري للصراع التنظيمي 
بزتلف الرؤى وابؼنظورات حوؿ ظاىرة الصراع التنظيمي باختلبؼ بيئة كل مفكر وكذا تأثتَات بؿيطو الذي    

تظهر فيو بطريقة ما وبهذا تتعدد مداخل برليل وتفستَ الصراع، ومن خلبؿ ىذا ابؼبحث سيتم التطرؽ إلى أىم 
 يات والنماذج ابؼفسرة للصراع وإسهامات ابؼدارس الفكرية في تفستَ ظاىرة الصراع التنظيمي.النظر 
 صراع ب الأوؿ: أىم النظريات الدفسرة لظاىرة الالدطل

 ىناؾ العديد من النظريات ابػاصة بظاىرة الصراع وفيما يلي أىم النظريات التي جاءت لتفسر ىذه الظاىرة.
 نظرية العصب الخلدونية والصراع )لإبن خلدوف(:  أولا:

حيث قاـ ابن خلدوف بطرح إشكالية الصراع على ابؼستوى الاجتماعي وبرديده بابػصوص على التنظيمات    
السياسية،التي تشتًؾ في خصائص عديدة مع التنظيمات الأخرى ومن بتُ ىذه ابػصائص وضع ىذا التنظيم 

 والتًاجع . والانعزاؿدود أفعاؿ متكررة كالغضب في حالة حرماف، حيث لوحظت ر 
ىي نتاج لتفاعلبت بتُ أبماط متباينة، حيث يوجد أشخاص مثتَين للصراع لأسباب فالعلبقة الاجتماعية    

اوض واىية، في حتُ أف ىناؾ أشخاص متسابؿتُ، لدرجة التنازؿ عن حقوقهم، وىناؾ من بىتار ابغوار والتف
 2اىم.من أجل التف

أىم التنظيمات التي يركز عليها ابن خلدوف، باعتبارىا نسق مغلق ومفتوح في آف و مؤسساتها وتعتبر الدولة    
واحد، حيث بردث في مقدمتو عن طبيعة الرؤساء وطبيعة نظاـ ابغكم والذي يتنوع بتُ الاستبداد والعدؿ 

 على إظهار ما في نفوسهم من سلوؾ  والقهر والرفق، حيث يرى أف القائد إذا اشتهر بالرفق عمل ابؼرؤوستُ
 3على طبيعتهم أما إذا بسيز ابغكم بالقهر فإف ابؼرؤوستُ يتوجهوف بكو التًاجع والتكاسل.

 النظرية الداركسية)لكارؿ ماركس(: ثانيا:
يعتبر كارؿ ماركس من أشهر أصحاب نظريات الصراع،حيث يرى أف تاريخ كل المجتمعات ىو تاريخ الصراع 

وىذا ماذكره فيما يعرؼ بالبياف الشيوعي، ورغم سقوط النظاـ الاشتًاكي الذي يقوـ على أساس الطبقي 
 النظرية ابؼاركسية في نهاية القرف العشرين، إلا أف تأثتَ ىذه النظرية استمر إلى حد الساعة.

                                                                                                                                                                                
  .21، ص.مرجع سابقإبراىيم عبد الفتاح زىدي عيسى،  -1
 .105، ص.1997، دار ابؼعرفة ابعامعية، مصر، 1، طالفكر الاجتماعيتاريخ محمد علي محمد،  -2
 .106، ص.الدرجع نفسومحمد علي محمد،  -3
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ت الاجتماعية، حيث يرى أف الصراع حتمي وأف المجتمع في حالة مستمرة من الصراع بتُ ابعماعات والطبقا   
 .وأف النسق الاجتماعي في حالة من عدـ الاستقرار نتيجة تغتَ ميزاف القوة

الاجتماعية نتيجة اختلبؼ الأىداؼ، وبيكن اعتبار النظاـ الاجتماعي أنو أنساؽ  ويظهر الصراع في ابغياة   
 تتضمن مواقف صراعية.

بسبب ارتباطها بعلبقات بـتلفة مع وسائل وقد استخلص كارؿ ماركس أف الصراع بتُ ابعماعات موجود    
 الإنتاج، لأف ضبط وسائل الإنتاج يؤدي إلى ظلم بعض ابعماعات واستغلببؽا من طرؼ بصاعات أخرى.

وقاـ كارؿ ماركس بتطوير نظريتو والتي تتضمن بؾموعة من ابؼراحل التي بسر بها المجتمعات لتصل إلى مرحلة    
 1يعرؼ بدرحلة الشيوعية. الإنتاج  أو مااختفاء ابؼلكية ابػاصة لوسائل 

وافتًض كارؿ ماركس أف النظاـ الاقتصادي وخاصة نظاـ ابؼلكية يؤثر بالضرورة على ابؼنظمات الاجتماعية،    
الثقافي والقيمي والعقدي، وىذا ما أدى إلى الافتًاض الثاني فهو الذي بودد باقي النظم الأخرى كالنظاـ 

ية ىي ابؼفجرة بؽذا الأختَ، ويظهر ولد الصراع باستمرار وأف الأنساؽ الاجتماعوؿ بوجود قوى توالذي يق
 2لة سوء توزيع ابؼوارد النادرة، وكذا توزيع السلطات.، وأيضا في حابسبب التعارض في ابؼصافٌ الصراع

 وقد صاغ كارؿ ماركس أفكاره كالتالي:   
السائد الذي يتولى توزيع كلما زاد الوعي بابؼصافٌ العامة ابغقيقية للؤفراد كلما زاد احتماؿ ثورتهم على النظاـ -

 ابؼوارد النادرة.
 كلما كاف ىناؾ استقطاب للجماعات ابؼسيطرة كاف الصراع أشد عنفا.  -
 3إعادة توزبع للموارد.كلما زاد عنف الصراع زادت فرص التغيتَ داخل البناء النسقي، وكاف ىناؾ   -

 نظرية الصراع عند رالف داىرندوؼ:ثالثا: 
يعتبر داىرندروؼ من مناصري الابذاه ابعدلي، حيث كاف ابذاىو قائما على مراجعة ونقد الابذاه ابؼاركسي 
حيث يرى أف الوظيفيوف يقتصروف على جانب واحد من المجتمع، ويرى أف الصراع ينتج بشكل أساسي على 

 صافٌ بتُ الأفراد وابعماعات، والاختلبؼ على السلطة والقوة.ؼ ابؼاختلب

                                                           
 .95.96، ص.ص.1999، دارغريب للطباعة والنشر والتوزيع، القاىرة، 1، ط.النظرية الدعاصرة في علم الاجتماعكماؿ عبد ابغميد الزيات، طلعت إبراىيم لطفي،   -1
 .109، ص.2000، تربصة:سعيد فرج محمد، دار ابؼعارؼ، القاىرة، بناء نظرية علم الاجتماعر، بوتاف بتًن -2
 . 101(، ص.2012، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، )جامعة باتنة،ابعزائر،-دراسة نقدية-إسهامات الاتجاه الداركسي في دراسة الدنظمة لعلى بوكميش، -3
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وظهرت فكرة الصراع عنده من خلبؿ دراسة ابؼؤسسات الصناعية الكبرى ذات البناء ابؼركب والعلبقات     
الربظية،حيث يرى رالف أف الصراع موجود لكنو بودث في ابؼيداف السياسي وليس الاقتصادي كما يرى كارؿ 

 ماركس.
من أجل السلطة والنفوذ من خلبؿ تسبيق ويبرر ذلك بتصارع وتنافس الأفراد وابعماعات داخل ابؼنظمات    

مصابغها وليس فقط من أجل الثروة الاقتصادية، فحسب نظره فإف الأفراد يتصارعوف فيمن سيحدد الأىداؼ 
ح من خلبؿ مقالات كارؿ ويرسم ابذاه ابؼستقبل ومن ثم يرى أف الصراع ليس بؾرد تراكم تاربىي كما يتض

 1ماركس.
 فريفريدو: نظرية الصراع عند بارتيورابعا: 

ظهرت نظرية الصراع عند بارتيو في كتابو "العقل والمجتمع" ويرى أف الصراع يكوف بتُ العواـ والنخبة لأنو 
بارتيو حسب وجهة نظره يقسم المجتمع إلى طبقتتُ متخاصمتتُ بنا طبقة النخبة وطبقة العواـ وقد صنف 

النخبة إلى صنفتُ بنا النخبة ابغاكمة وغتَ ابغاكمة، حيث يرى أف النخبة ابغاكمة تتكوف من أفراد بيارسوف 
ابغكم وابؼسؤولية كالوزراء و ابؼدراء وقادة ابعيش وىم يؤثروف على عملية ابغكم وستَ الدولة أما النخبة غتَ 

ولكن بؽم أماكن حساسة وبارزة ولا يستطيع المجتمع  ابغاكمة فهم أفراد لابوتلوف مواقع ابغكم السياسية،
 2الاستغناء عنهم.

ف ، أي أأما طبقة العواـ فهي متكونة من أناس عاديتُ حيث أنهم لا بوتلوف مواقع ابزاذ القرار وابؼسؤولية   
 عمل ىؤلاء لا يؤثر في مصتَ مستقبل الآخرين.

ويعزي الصراع إلى رغبة النخبة البقاء في مناصبها القيادية و الإدارية وابغفاظ عليها وعدـ منح العواـ فرصة    
للوصوؿ إلى مناصب النخبة وامتلبؾ القوة وابغكم ،حيث يرى ابؼشاركة في ابؼسؤولية، بينما تسعى طبقة العواـ 

 3والاستبداد بابغكم. أف السبب الرئيسي للصراع ىو الرغبة في احتلبؿ ابؼناصب
 
 
 

                                                           
 . 198، ص.2015، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ابعامعية، ابعزائر،1، ط.ر بين الاتحاىات والنظرياتعلم الاجتماع الدعاصمصطفى بوجلبؿ،  -1
 .132، ص.2010، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، 2،ط.-دراسة تحليلية في النظريات الاجتماعية الدعاصرة  –النظرية الاجتماعية الدتقدمة إحساف محمد ابغسن،  -2
 .133، ص.الدرجع نفسون، إحساف محمد ابغس -3
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 الددارس الفكرية في تفسير ظاىرة الصراع التنظيمي الدطلب الثاني: إسهاـ
 ىناؾ اختلبؼ حوؿ مراحل التطور النظري بؼوضوع الصراع التنظيمي وطبيعة تفستَىا حسب ابؼرحلة الزمنية،

عبر بـتلف ابؼراحل في تفستَ ومن خلبؿ ىذا ابؼطلب سيتم التعرؼ على إسهامات ابؼدارس الفكرية الإدارية 
 الصراع التنظيمي .

 الصراع في ظل الددرسة الكلاسيكية: أولا: 
سادت ىذه ابؼدرسة من الفكر الإداري منذ أواخر القرف التاسع عشر وحتى منتصف الأربعينيات، ويعتبر     

ه ابؼدرسة في أف ىناؾ وماكس فيبر وىنري فايوؿ من أبرز روادىا، وتتبلور نظرة ىذ كل من فريديريك تايلور
 علبقة عكسية بتُ الصراع والإنتاج فكلما زاد الصراع ابلفض الإنتاج والعكس. 

وقد قاـ تايلور بتطبيق مبادئ الإدارة العلمية لتجنب الصراع وبرقيق الفاعلية التنظيمية، وساىم فيبر رائد    
ذج البتَوقراطي، وذلك لأف بو خصائص ىيكلية مدخل البتَوقراطية بتقدنً بموذج يراه مثاليا للتنظيم وىو النمو 

 بذعل التنظيم فعالا وكفؤا ودقيقا في برديد الأىداؼ.
في حتُ أف ىنري فايوؿ قد ركز على ابؼدخل الوظيفي والذي يهتم بوظائف الإدارة كالتخطيط والتنظيم    

 1والرقابة والتنسيق.
ويرى أنصار ىذه ابؼدرسة أف الصراع مرض بفكن حدوثو داخل التنظيم وأنو لابد من علبج ىذا ابؼرض    

وذلك بالتخلص من مسببيو والذين يكونوف عادة الطرؼ ابؼقابل للئدارة وقد اتسمت تلك الفتًة بقرارات 
 ابؼشرفتُ ابؼتسلطة.

 وتقوـ ىذه ابؼدرسة على ابؼرتكزات التالية:   
 حالة من ابؼمكن أف يتم بذنبها. الصراع -
 الصراع بتُ فئات معينة.  -
 للسلطة دور فعاؿ في منع حدوث الصراع. -
 بذاىل الصراع ىو ابغل لو.  -

وقد تم تقدنً العديد من الانتقادات بؽاتو ابؼدرسة وذلك لكونها أعطت أبنية بالغة للعمل والإنتاج على    
انية في ابؼنظمة، إضافة لأنها ترى أف حل الصراع ىو بذاىلو أي أنها لم الأفراد وأبنلت العلبقات الإنس حساب

                                                           
، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه بزصص الفلسفة،كلية التًبية إدارة الصراع التنظيمي بالددارس الثانوية بالدملكة العربية السعوديةسليماف بن إبراىيم بن عبد الكرنً النملة،  -1

 .47.48(، ص.ص.2007قسم الإدارة التًبوية، )جامعة ابؼلك سعود ،
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حيث أف ىناؾ العديد من السلبيات خلف بذاىل الصراع كالأثر النفسي الضار لأف الكبت و  ،لو أبنية توؿ
لو، التجاىل قد يولد الانفجار والتعبتَ عنو يسمح للؤفراد بالتنفيس عن مشاعرىم، وتوضيح ابؼشاكل ابؼسببة 

 1ويعطي فرصا لفهم ابذاىاتو وابؼواقف والأطراؼ ابؼسببة لو.
 الصراع في ظل مدرسة العلاقات الإنسانية:ثانيا: 

ترى مدرسة العلبقات الإنسانية أف الإنساف بـلوؽ اجتماعي حيث أنو يسعى لتحقيق علبقات جيدة مع    
الآخرين، وأف الأصل في الناس ىو التعاوف وليس الصراع، كما ترى أف الفرد يتأثر في سلوكو ويتفاعل مع بصاعة 

 آرائها ومعتقداتها.العمل و 
و متعاوف، وأف ىناؾ العمل التي من ابؼفروض أنها تعمل في جو ودي إلا أف ىاتو ابؼدرسة ركزت على بصاعات  

رضا وظيفي بتُ العماؿ، وأبنلت واقع العمل الذي لا بىلو من الصراعات وابؼنافسة النابذة عن اختلبؼ 
 ة عمل كل منهم.طبيع تُ نتيجةابؼصافٌ والأىداؼ، كما أنها أغفلت ابػلبفات ابؼوجودة بتُ ابؼديرين والعامل

وبالتالي بيكن الاستنتاج أف ىذه ابؼدرسة لم توؿ أبنية بؼوضوع الصراع التنظيمي، حيث ترى أف الأصل ىو    
 2سيادة التعاوف في ابؼناخ التنظيمي.

 الصراع في ظل الددرسة السلوكية: ثالثا: 
سادت أفكار ىذه ابؼدرسة في بطسينيات القرف ابؼاضي، وترى أف الصراع ىو أمر ضروري وحتمي في التنظيم، 

 في ابؼستوى ابؼطلوب منو بؼا بوققبيكن أف تتجنبو وتستغلو  بوجوده لأنها لا الاعتًاؼلذا بهب على الإدارة 
 3أىدافها.

على التنظيم واعتبرت أف للصراعات ابعماعية وظائف أي أف ىذه ابؼدرسة اعتبرت أف للصراع آثار إبهابية    
 4إبهابية.
 الصراع في ظل الددرسة الحديثة)التفاعلية(:رابعا: 

راد في ابؼنظمات ولذلك وجب يرى أنصار ىذه ابؼدرسة أف الصراع ىو انعكاس طبيعي للعلبقات بتُ الأف   
تشجيعو لأنو يساىم في التجديد والإبداع إذا ما كاف بدستوى معتُ، كما يروف أف إدارة الصراع وتنشيطو من 

                                                           
 .55.56، ص.ص.مرجع سابقسهاـ أكرور،  -1
 . 57، ص.الدرجع نفسوسهاـ أكرور،  -2
 .310، ص.1995، دار الفكر للنشر والتوزيع، عماف، -مفاىيم وأسس سلوؾ الفرد والجماعة في التنظيم -التنظيميكامل محمد ابؼغربي، السلوؾ   -3
 .314، ص.2010، دار صفاء للنشر، عماف، 1، ط.يم معاصرةالسلوؾ التنظيمي: مفاىكاظم خيضر، بؿمود فربهاف وآخروف،   -4



الأول: الإطار المفاهيمي والنظري للصراع التنظيميالفصل   
 

14 
 

أىم مهاـ ابؼديرين حيث أف الصراع بىلق نوعا من التحدي و الإثارة خاصة عندما يلبحظ القادة أف ابؼنظمة 
 1سلبية في التنظيم.تعاني من الركود وابعمود وابؼظاىر ال

وتتمثل ابذاىات ابؼدرسة الإدارية ابغديثة في إبهاد التكامل بتُ أفكار ابؼدارس السابقة )الكلبسيكية    
والإنسانية والسلوكية(، حيث أف الإدارة مسؤولة عن إدارة الصراع وتتدخل لتخفيضو إذا زاد عن ابؼستوى 

 2ابؼرغوب.ابؼقبوؿ وتتدخل لتنشيطو إذا ابلفض عن ابؼستوى 
وأوضح روبنز في كتابو ابؼوسوـ بالسلوؾ التنظيمي أف نتائج الصراع تعتمد على نوعو حيث يكوف الصراع    

وظيفيا أو غتَ وظيفي فالصراع الوظيفي يؤثر إبهابيا على الأفراد وابعماعات في حتُ أف الصراع غتَ الوظيفي 
 3يؤثر بالسلب.

 الدطلب الثالث: النماذج الدفسرة للصراع التنظيمي 
 ىناؾ العديد من النماذج التي سعت لتفستَ ظاىرة الصراع التنظيمي وفيما يلي أىم ىاتو النماذج.   

 نموذج النظم: أولا:
حيث يقوـ مذا النموذج على مرتكز أف للصراع آثارا إبهابية وأخرى سلبية ويتوقف ذلك على كيفية إدارتو 

 والتعامل معو، ويتكوف ىذا النموذج من ثلبثة عناصر أساسية ىي:
: وتتمثل في أسباب ومصادر الصراع كالتعارض في ابؼصافٌ والأىداؼ وتقسيم ابؼوارد النادرة الددخلات -

 وابؼناصب.
 ويقصد بها بـتلف الاستًاتيجيات التي تتخذىا الإدارة للتعامل معأساليب وطرؽ التعامل مع الصراع:  -

 الصراع.
 وىي نتائج الصراع السلبية و الإبهابية . الدخرجات: -
 4ويعتبر ىذا النموذج فعالا لإختيار الأسلوب والاستًاتيجية ابؼناسبة لإدارة الصراع والتعامل معو.   
 
 

                                                           
، 2020، 2، ج.14،ـ.لرلة جامعة الفيوـ للعلوـ الربوية والنفسيةأبضد رشاد،رجب محمد، مقتًحات تطوير أبماط إدارة الصراع التنظيمي في معاىد الأزىرية بدحافظة ابؼنيا،  -1

 .50.51ص.ص.
، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، كلية العلوـ -دراسة حالة مؤسسةمطاحن الحضنة بولاية الدسيلة  –ىا على الرضا الوظيفي للعاملين ، إدارة الصراع وأثر نور الدين علي -2

 .19، ص.2008الاقتصادية والتسيتَ،قسم علوـ التسيتَ فرع إدارة الأعماؿ، 
 .58، ص.مرجع سابقسهاـ أكرور،  -3
 .16،)جامعة نايف الرياض ابؼملكة العربية السعودية.(، ص.نظيمية و أساليب التعامل معها، مذكرة لنيل شهادة الداجستيرالصراعات التطارؽ بن موسى العتيبي،  -4
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 :التنظيمي نموذج عملية الصراع ثانيا: 
ابؼراحل التي بير بها الصراع، ومراقبة  سلةيفسر ىذا النموذج ظاىرة الصراع التنظيمي من خلبؿ دراسة سل   

 1الآثار ابؼتًتبة عن كل مرحلة، ويساعد ىذا النموذج في فهم أحداث الصراع والتدخل مباشرة لإدارتو.
 النموذج الذيكلي للصراع التنظيمي: ثالثا: 

ويركز ىذا النموذج على القيود و الضغوطات التي قد ينشب الصراع بسببها، حيث يفسر سلوؾ كل طرؼ     
كمن أطراؼ الصراع على أنو استجابة بؽاتو الضغوط وىناؾ أربع بؾموعات من العوامل ابؼشكلة بؼواقف الصراع 

 ىي:
 ابؼختلفة.ابؼيوؿ السلوكي لأطراؼ الصراع ونوع النزاع الذي يعكس الشخصيات  -
 الضغوط والقيود الاجتماعية والتي تظهر في البيئة المحيطة. -
 طبيعة الدوافع واختلبفها لدى الأطراؼ ودرجة التعارض بينهما. -
 القواعد و الإجراءات التي بركم التفاعل بتُ طرفي الصراع. -

 البطيء والثبات النسبي. م بالتغتَوبظي بالنموذج ابؽيكلي نظرا لأف الضغوط والقيود التنظيمية تتس   
 2وبيكن استعماؿ ىذا النموذج في إعادة ىيكلة ابؼوقف الصراعي لتسهيل أبماط سلوكية معينة.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .15، ص.مرجع سابقطارؽ بن موسى العتيبي،  -1
 .15.16، ص.ص.الدرجع نفسوطارؽ موسى العتيبي،  -2
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 :استنتاجاتخلاصة و 
قياـ أحد الأطراؼ بالوقوؼ في وجو الطرؼ  أف الصراع التنظيمي ىو الاستخلبصمن خلبؿ ىذا الفصل تم 

الآخر وذلك بسبب تعارض ابؼصافٌ والأىداؼ كما أنو بودث نتيجة لمجموعة من العوامل الشخصية والتنظيمية 
وصولا إلى الصراع بتُ ابؼنظمات وبير و والاجتماعية، وبوصل الصراع على عدة مستويات بدءا بتُ الفرد ونفسو 

 .وإبهابيةراحل كما أف لو تبعات سلبية الصراع التنظيمي بعدة م
عبر بـتلف ابؼراحل كما سابنت وقدمت ابؼدارس الفكرية والنظريات تفستَات بـتلفة للصراع التنظيمي   

 النماذج ابؼفسرة للصراع التنظيمي في بلورة معتٌ الصراع التنظيمي وإعطائو مداخل وأبعادا لفهمو والتعامل معو.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 

 

 الفصل الثاني

أثر إدارة الصراع التنظيمي على 
تأصيل الروح ابؼعنوية داخل الفريقفي 
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فلب بيكن بذنبو، على أنو أمر حتمي في ابؼنظمة وبؽذا قدمت ابؼدرسة ابغديثة للفكر الإداري الصراع التنظيمي 
ا أقرت واعتبرت أف ابؼهمة الأولى للقادة داخل ابؼنظمات ىو إدارة الصراع التنظيمي وليس القضاء عليو، كم

، كما أنو من واجب ابؼديرين إبهابية إذا ماكاف وظيفيا، وبابغد ابؼرغوب فيو بضرورة وجوده لأنو بومل آثارا
داخل ابؼنظمات العمل على خفضو إذا زاد عن ابغد ابؼطلوب وكذا رفعو إذا ابلفض عن ابؼرغوب، وإذا ما تم 

بالضرورة سيؤثر على عمل المجموعة والروح ابؼعنوية  إدارة ىذا الأختَ بالأساليب و الاستًابذيات الصحيحة فهو
 التطرؽ إليو في ىذا الفصل.لفريق العمل وىذا ما سيتم  
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 الدبحث الأوؿ: ماىية إدارة الصراع التنظيمي

من خلبؿ ىذا ابؼبحث سيتم التطرؽ إلى مفهوـ إدارة الصراع التنظيمي  وكذا دور القيادة في برقيق ىذا    
 الأختَ، بالإضافة إلى أىم الأساليب والاستًاتيجيات ابػاصة بإدارة الصراع التنظيمي.

 الدطلب الأوؿ: تعريف إدارة الصراع التنظيمي

أف الصراع ىو واقع حتمي في كل ابؼنظمات وبودث بدرجات لإنساني أثبتت الدراسات ابغديثة في السلوؾ ا   
إذا ما تم إدارة ىذا بالطرؽ من ابؼمكن أف آثاره  أف بومل آثارا سلبية، بلمتفاوتة، كما أنو ليس بالضرورة 

 ابؼناسبة وىذا ما بىدـ مصافٌ ابؼنظمة وأىدافها.

من خلببؽا برقيق نشطة والعمليات التي يتم وتعرؼ إدارة الصراع التنظيمي بصفة عامة على أنها بؾمل الأ   
 ىداؼ ابػاصة بابؼنظمة وتكوف بدشاركة بؾموعة من الأشخاص.الأ

 دارة عموما ىي سلسلة العمليات ابؼتكونة من بؾموعة من الوظائف كالتخطيط والتنظيم والتوجيو والرقابةوالإ   
 1تسخر فيها ابؼوارد ابؼادية والبشرية بغية برقيق أىداؼ معينة. اتصاليةوتكوف ضمن عملية 

إدارة الصراع التنظيمي لا يعتٍ أنو لا يوجد ىناؾ صراع، أي أنو لا يقض عليها بالكامل و أما مفهوـ    
ومن ثم إمكانية التدخل ابؼقصود بإدارة الصراع التنظيمي ىو تشخيص الصراع وذلك بؼعرفة حجمو، وأسبابو 

 لعلبجو، وإدارتو.

أف إدارة الصراع التنظيمي ىو تدخل يهدؼ إلى التحفيز حتُ يكوف ىذا الأختَ على شكل من  ويعتبر روبر   
الصراع ابؼفيد وبالتالي تشجيعو أو التدخل أو التدخل من أجل ابغد من الصراع إذا زاد عن ابؼستوى ابؼطلوب 

 وحلو.

 2كما عرفو موريس عملية إدارة الصراع على أنها تهدؼ لتجنب الآثار السلبية للصراع داخل ابؼنظمة.    

                                                           
 .527، ص.مرجع سابقعمر سرار،  -1
 .52ص.، مرجع سابقسهاـ أكرور،  -2
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وعرؼ أبضد رمضاف إدارة الصراع التنظيمي على أنها علبج أي نشاط بهدؼ جعل الصراعات بتُ الأفراد 
دى القادة الإداريتُ باعتبار أف والتنظيمات الإدارية وظيفة بناءة، ولذلك تعتبر إدارة الصراع مهارة أساسية ل

 1الصراع ىو أمر بؿتوـ كما أف لو إبهابيات.

القادة وابؼديرين بغل ابػلبفات والصراعات  الصراع التنظيمي عملية يتدخل فيهاوبيكن القوؿ أف إدارة    
اكم وتوجيهها القائمة بتُ الأفراد وابعماعات في مستويات بـتلفة، وذلك بإبهاد حلوؿ وعدـ ترؾ ابػلبفات تتً 

 2بشكل إبهابي.

من خلبؿ ىذه التعاريف بيكن القوؿ أف إدارة الصراع التنظيمي ىي بدثابو بؿاصرة التهديدات، وتتم وفق    
 3مراحل عديدة لتشخيص الصراع وأسبابو وذلك للوصوؿ إلى إستًاتيجية واضحة لتسيتَ الصراع.

إذف فما برتاجو ابؼنظمات ىو إدارة الصراع وليس إنهاؤه والقضاء عليو، وذلك بإبهاد إستًاتيجيات وأساليب    
 4من أجل التقليل من الصراعات السلبية غتَ الوظيفية وتعزيز الصراع الوظيفي البناء.

 الدطلب الثاني: دور القيادة في إدارة الصراع التنظيمي

واضيع ابػاصة بدجاؿ إدارة ابؼوارد البشرية وذلك لأنها تقوـ بنقل الفكرة من خطة على تعد القيادة من أىم ابؼ   
 الأوراؽ إلى تنفيذ على أرض الواقع.

 للقيادة عدة تعاريف وفيما يلي بعض التعاريف ابػاصة بها تعريف القيادة:

 5.إف القيادة ىي اشتقاؽ من الفعل قاد، ومنها الانقياد وىو من الطاعة وابػضوع والإذعاف   

                                                           
، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ،)كلية الدراسات العليا، قسم إدارة دراسة وتحليل إدارة الصراع التنظيمي في مديريات الربية والتعليم، لزافظة الخليلراتب ابععفري،  -1

 .10(، ص.2013الأعماؿ، جامعة ابػليل، 
 .35، ص.مرجع سابقأكرور ،  سهاـ -2
 .527ص.، مرجع سابقعمر سرار،  -3
، 2، ج.11، ع.34، ـ.جامعة أسيوط–المجلة العلمية لكلية الربية مها مراد علي أبضد، إيتًاتيجيات إدارة الصراع التنظيمي بابؼؤسسة التعليمية على ضوء نظرية ابؼباريات،  -4

 .253، ص.2018نوفمبر 
 .30، ص.الدرجع نفسوسهاـ أكرور، -5
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وبهذا فإف القيادة تعتٍ ذلك الشخص الذي يتولى إرشاد الآخرين وتوجيههم إلى الأىداؼ التي بزدـ    
 ابؼصلحة العامة.

ق أىداؼ التنظيم وىي العملية التي من قيبهمع بؾموعة من الأفراد وبوفزىم لتحوالقيادة ىي عنصر معنوي    
 1خلببؽا يتم التأثتَ على الأفراد ليقوموا بالعمل طواعية لتحقيق أىداؼ المجموعة.

على أنها قدرة ابؼدير على إقناع الأفراد والتأثتَ فيهم لأداء واجباتهم دوف إكراه وابؼسابنة في برقيق تعرؼ و 
 أىداؼ ابؼنظمة.

 وىناؾ بؾموعة من العناصر التي بهب أف تتوفر لتشكل مفهوـ القيادة وىي:   

 وىو القدرة على خلق التغيتَ والإقناع.التأثير: -

 وىو القدرة على إحداث أمر أو منع حدوثو. النفوذ: -

 وىي ابغق القانوني ابؼخوؿ للقائد في التصرؼ والطاعة.السلطة القانونية: -

القيادة على الأفراد داخل ابؼنظمة من أىم الأمور التي بيارسها القائد الإداري والتي بيكن ويعتبر التأثتَ بواسطة 
أف بذعلهم يغتَوف من أساليبهم وتصرفاتهم، سواء كاف ذلك بطريقة سلبية أـ إبهابية وبؽذا بهب على القائد أف 

لأبماط تساىم جليا في بذنب الصراع بىتار أكثر الأبماط القيادية قدرة على التأثتَ في مرؤوسيو، فطبيعة ىذه ا
ويعتمد ذلك على السمات الشخصية للقائد بالإضافة إلى عدة عوامل كالعوامل التنظيمية  السلبي أو تأجيجو
 وفيما يلي أبنها:

وذلك لأف عملية ابزاذ القرار وضماف تنفيذىا من قبل ابؼرؤوستُ (الدشاركة في صنع القرارات وتنفيذىا: 1
 2اح القيادة داخل ابؼنظمة والبتالي براشي الصراع بتُ القائد وأتباعو.ىي دليل على بق

                                                           
، -لسبر التنمية ا﵀لية الدستدامة–لرلة الاقتصاد والتنمية حناف رزيق، محمد بوياوي، الأبماط القيادية ودورىا في ابغد من القيادية ودورىا في ابغد من الصراع التنظيمي،  -1

 .250، ص.15/10/2018، 02، ع.06جامعة بوي فارس ابؼدية، ـ.
 .130، ص.مرجع سابقسهاـ أكرور،  -2
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وىذا العامل مرتبط بقدرة القائد على تأسيس علبقات منسجمة ( بناء العلاقات الإنسانية و الاجتماعية:2
م روحهمع فريقو، ومسابنة في حل ابؼشاكل وابػلبفات التي تواجههم، وكذا فهم متطلباتهم الإنسانية ورفع 

 1ابؼعنوية وىذا مايؤدي إلى اندماج الأفراد وميلهم إلى التعاوف والإنتاجية وبالتالي بذنب الصراع غتَ البناء.

وىذا مايعتٍ نقل بعض الصلبحيات بعد أف توجو (تفويض السلطة وتدكين الدرؤوسين من إنجاز أعمالذم:3
القائد وابؼرؤوستُ وىذا مايؤدي بػلق جو مناسب  إلى ابؼرؤوستُ القادرين على إبقازىا وبالتالي تعزيز الثفة بتُ

 2للعمل وخاؿ من الصراعات.

يعتبر تعزيز عملية الاتصاؿ بتُ القادة وابؼرؤوستُ عامل أساسي لفهم طبيعة : ( اتصاؿ القادة مع الدرؤوسين4
وتشخيصها  العمل وحل ابػلبفات وبالتالي التعرؼ على ابؼعيقات التنظيمية وكذا ابؼشاكل داخل بؿيط العمل

 3وإبهاد حلوؿ بؽا وبالتالي إدارة الصراع دوف إىدار للوقت وابعهد وابؼوارد.

تعد الرقابة من أىم الوظائف ابػاصة بالقيادة وذلك لضبط العلبقات والنشاطات ابػاصة بالأفراد (الرقابة:5
 4اؼ ابؼنظمة.وبهذا يبقى الصراع ضمن ابغدود ابؼقبولة، وىذا مايساعد في التحكم فيو وبرقيق أىد

بواوؿ القادة الإبهابيتُ جاىدين للوصوؿ بابؼوارد البشرية للمنظمة إلى مرحلة الرضا (بلوغ الرضا الوظيفي: 7
الوظيفي وىذا نتيجة عمل الفرد في جو يسوده ابؽدوء والقناعة وىذا مابهعل الأفراد في حالة من التعاوف 

 5التنظيمي وآثاره على ابؼنظمة.والاستقرار وبالتالي السيطرة على الصراع 

ويعتبر النمط القيادي مسؤولا رئيسيا في توجيو الصراع وبرويلو من مفهومو السلبي إلى صراع وظيفي بناء، وىنا  
وبمطو القيادي في إدارة عملية الصراع وكيفية تسيتَىا والتحكم فيها من خلبؿ بؿاولة معرفة يبرز دور القائد 

 بعاتو.جذور الصراع وأطرافو وت

 وىناؾ بؾموعة من ابؼهارات القيادية التي تسهل عملية إدارة الصراع التنظيمي ىي:   

                                                           
 .128، ص.2013، دار الكناب ابغديث، القاىرة، 01، ط.التفكير الإبداعي وسيكولوجية القيادة والتعامل مع الآخرين قي العملية الإداريةالتهامي،  حستُ -1
 .137، ص.مرجع سابقسهاـ أكرور -2
 .285، ص.2009ف، ، دار وائل للنشر، عما04، ط.مبادئ الإدارة:النظريات والعمليات والوظائفمحمد قاسم القريوتي،  -3
 .144، ص.الدرجع نفسوسهاـ أكرور،  -4
 .146، ص.الدرجع نفسوسهاـ أكرور،  -5
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 الرؤيا الإبهابية للصراع التنظيمي. -

 بفارسة التخطيط الإداري والتي تساىم في التنبؤ بالصراع قبل حدوثو ووصولو إلى ابغد غتَ ابؼرغوب فيو. -

 الإشاعات ابؼؤدية إلى الصراع.الوضوح والشفافية وبالتالي بذنب  -

 تأصيل أخلبقيات ومبادئ العمل. -

 رفع الروح ابؼعنوية لفريق العمل. -

 1تأىيل قيادات أكفاء لإدارة الصراع. -

 أساليب و إسراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي :الدطلب الثالث

موضوعها أو سبب حدوثها، أو تعتبر ابؼدرسة الفكرية ابغديثة للئدارة أف برليل ماىية الصراع من حيث 
ابؼستوى الذي بودث عليو سواء كاف فردي أو تنظيمي ىو أوؿ خطوة لإدارة الصراع ويتم ىذا ضمن بؾموعة 

 والإستًاتيجيات وىذا ما سيتم تناولو في ىذا ابؼطلب .من الأساليب 

الصراع التنظيمي وفيما يلي  ىناؾ بؾموعة من الأساليب ابؼتبعة لإدارةأساليب إدارة الصراع التنطيمي: أولا: 
 أىم ىاتو الأساليب

 .الاختلبؼبأف الصراع أمر بفكن ابغدوث من طرؼ القادة وابؼرؤوستُ، وىذا نتيجة  الاعتًاؼ -

 مناقشة الصراع مع مراعاة مبدأ احتًاـ الآراء. -

 والتوترات.فسح المجاؿ للعاملتُ من أجل إبداء وجهة نظرىم، بذنبا للكبت ابؼولد للنزاعات  -

 برديد أسباب الصراع وتشخيص أطرافو ومستوياتو. -

 التوصل إلى الأفكار ابؼشتًكة والتكامل الفكري بتُ الأطراؼ ابؼتنازعة. -

                                                           
 .149، ص.مرجع سابقسهاـ أكرور، -1
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تسيتَ الصراع من خلبؿ الوظائف أي العمليات التي توصل الأفراد إلى بمط سلوكي معتُ لتحقيق أىداؼ  -
 ابؼنظمة.

لتبعات الصراع وبرديد السلوؾ الذي بهب أف يتم التعامل بو مع بزطيط الصراع وىو تصور مستقبلي  -
 الصراع قبل حدوثو.

تنظيم الصراع وىو تنسيق بتُ بـتلف الأفراد والأنشطة داخل ابؼنظمة لتحقيق مستوى الصراع الوظيفي  -
 البناء.

ابؼستمر بتُ القادة و  الاتصاؿذلك من خلبؿ عملية  توجيو الصراع وىو تعديل السلوكيات السلبية ويتم -
 الأفراد.

الرقابة على الصراع: وىو تقونً للسلوكيات ابػاطئة و الابكرافات وبذلك علبج الصراعات وجعلها لصافٌ  -
 1ابؼنظمة وبذلك تطويرىا والوصوؿ إلى بـرجات ونتائج إبهابية وصحيحة.

 لأطراؼ ابؼتنازعة ككل.بؿاولة الوصوؿ إلى حلوؿ نهائية ترضي ا -

 وضع أىداؼ سامية وبذلك يولي الأطراؼ ابؼتنازعة الأبنية بؽا قبل أىدافهم ابػاصة. -

 ابؼتعارضة لكل طرؼ في النزاع .إقناع الأطراؼ ابؼختلفة بحل وسط من خلبؿ التوفيق بتُ ابؼطالب  -

 2ابؼكاشفة أي تقدنً ابؼشاكل بشكل صريح بدؿ إخفائها. -

 الأدوار بشكل واضح وبؿدد.برديد 

 توضيح الأىداؼ العامة  -

 بفارسة القائد سلطة التنسيق وىي إلزاـ العاملتُ احتًاـ القرارات وتنفيذىا. -

 1.الاستشاريةبابعهات  الاستعانة -
                                                           

 .527.528.529، ص.ص.مرجع سابقعمرسرار،  -1
 .328.329، ص.ص.2009عماف، ، إثراء للنشر والتوزيع، 01، ط.السلوؾ التنظيمي :مفاىيم معاصرةكاظم خضتَ، بضود الفربوات وآخروف،   -2
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ىناؾ العديد من الاستًاتيجيات التي تعتمد عليها ابؼنظمات بغل إسراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي:ثانيا: 
 الصراعات و إدارتها وفيما يلي أىم ىذه الإستًاتيجيات

ومن خلبؿ ىذه الإستًاتيجية يهتم الفرد بإرضاء الطرؼ الآخر ويرضخ لطلباتو، الإسرضاء:  إسراتيجية -
بغساب أىدافو ابػاصة، في بؿاولة بغل مشاكل الصراع، وىذا مايعبر عن اىتماـ عاؿ بالآخرين وإبناؿ الذات 

 على حسابهم.

وىي استخداـ الفرد سلوؾ القوة والإجبار لتحقيق أىدافو على حساب أىداؼ الطرؼ : إسراتيجية الذيمنة -
 الآخر وىذا ما يعبر عن اىتماـ عاؿ بالذات ومتدف للآخرين.

 ة الصراع وبؽذا فهي تهمل التعاوف.وىو ابؽروب والانسحاب من مواجهإسراتيجية التجنب:  -

والتعاوف ويتم من خلببؽا يتم الاعتماد على إبهاد حل وسط وىي اعتداؿ بتُ الذاتية إسراتيجية التوفيق: -
 يرضي بصيع الأطراؼ وبىدـ أىدافهم على حد سواء.

 2وىي العمل مع الطرؼ الآخر على إبهاد حل يلبي أىداؼ الأطراؼ والنفع للجميع. إسراتيجية التعاوف: -

 

 

 

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                

 .171.172، ص.ص.2009، دار أسامة للنشر والتوزيع، عماف، 01، ط.السلوؾ التنظيمي والنظريات الإدارية الحديثةسامر جلدة،  -1
 .09.10، ص.ص.مرجع سابقإبراىيم عبد الفتاح زىدي عيسى،  -2
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 الدعنوية للمجموعةالدبحث الثاني: ماىية  الروح 

المجموعة ىي أحد الركائز الأساسية لتكوين المجتمعات، وبؽذا فإف بؽا أثر كبتَ في توفتَ الدعم الاجتماعي    
 وابؼعنوي لأعضائها، وفي ىذا ابؼبحث سيتم التطرؽ إلى ماىية الروح ابؼعنوية للمجموعة.

 الدطلب الأوؿ: تعريف المجموعة

 بالمجموعةوفي ىذا ابؼطلب سيتم تناوؿ أىم التعريفات ابػاصة 

تعبر المجموعة عن عدد قليل نسبيا من الأفراد وىذا ما يؤدي إلى التفاعل ابؼستمر بينهم من خلبؿ عملية    
الاتصاؿ ابؼباشر، حيث أف العلبقة بينهم تكوف ودية وذلك لشعورىم بالانتماء والعضوية وىذا ما يؤثر على 

 1تهم النفسية بالإبهاب.حال

وتعرؼ ابعماعة على أنها بؾموعة من الأفراد الذين تربطهم علبقة تفاعلية في ابؼواقف الاجتماعية، وتتميز بأف 
 2لكل فرد داخلها دورا أو انطباعا بفيزا عن الآخر.

والمجموعة ىي مركب من شخصتُ فأكثر أو بؾموعة من الأفراد بسيزىم بظات مشتًكة، ويتمسكوف بقيم    
ومعايتَ موحدة بردد سلوكياتهم و مكانة كل فرد فيها، وىي وحدة اجتماعية تضم بؾموعة من الأفراد ابؼتفاعلتُ 

ة، وتتميز ىذه الوحدة بدعايتَ وقيم وتلبية حاجات الأطراؼ ابؼختلفاجتماعيا، من أجل برقيق أىداؼ مشتًكة 
 3خاصة بردد موقع الأفراد داخلها.

إذف فالمجموعة ىي نتاج تفاعل عدد من الأشخاص بطريقة تؤدي إلى التأثتَ ابؼتبادؿ بتُ بعضهم البعض،  
وف وتساىم التفاعلبت الاجتماعية داخل ابعماعة في تشكيل ابؽوية وبرديد ابؼعتقدات والقيم ابػاصة بها، وتك

منظمات ربظية كابؼؤسسات ابعماعة على شكل منظمات غتَ ربظية كالعائلة و بؾموعة الأصدقاء، و 
 والشركات، وبزتلف أىدافها بتُ ما ىو عاـ وشخصي.

                                                           
 .135، ص.2003روؽ، عماف، ، دار الشسلوؾ الدنظمة: سلوؾ الأفراد والجماعةماجدة العظمة،  -1
-2023، 1945ماي  08، جامعة -قسم علم النفس–، كلية العلوـ الإنسانية والإجتماعيةمطبوعة بيداغوجية في مادة دينامية الجماعة والدؤسساتكربية بن صغتَ،   -2

 .10، ص.2024
 .52، ص.2009، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عماف،  السلوؾ التنظيمي: مفاىيم و أسس الفرد في الجماعة والتنظيمكامل محمد الغربي،   -3
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وتتميز ابعماعة بالقدرة على التأثتَ ابؼتبادؿ بتُ أفرادىا و كذا توفتَ الدعم ابؼعنوي و الانتماء ، وىو ما    
 1ثقافة والتطور الاجتماعي والاقتصادي.يؤدي إلى تشكيل ال

 الدطلب الثاني: خصائص المجموعة

، فحتى تكسب المجموعة صفة ابعماعة تتميز المجموعة بجملة من ابػصائص التي تؤثر على تكوينها ووظائفها   
 لابد من توفر بصلة من ابػصائص وىي:

والتفاعل فيما  الاتصاؿأف تتكوف من فردين فأكثر، حيث أف عدد أعضائها بؿدود ونسبي ليتستٌ بؽم  -
 بينهم.

 التشارؾ في ابؼيوؿ والقيم و الأىداؼ والدوافع ابؼشتًكة التي تؤدي إلى التفاعل بتُ الأفراد . -

 دـ ابؼنظمة.تنوع الوظائف وابؼهاـ للؤفراد داخل المجموعة من أجل برقيق أىداؼ مشتًكة بز -

 برديد ابؼراكز ابؼتدرجة ودور الأفراد فيها. -

 2وجود وسائل وقنوات اتصاؿ للتفاعل بتُ الأفراد فيها. -

 ولابد من توفر الأسس التالية في المجموعة:

ابؼتفاعلتُ فيما بينهم، و وىي بؾموعة من الروابط بتُ بؾموعة من الأفراد  العلاقات الاجتماعية: (1
مع البيئة المحيطة، وتتنوع العلبقات الاجتماعية بتُ الأفراد فتشمل العلبقات تتأثر أيضا بالتفاعل 

العائلية والأصدقاء والعلبقات ابؼهنية، ومن خلبؿ ىذه العلبقات تتشكل ىوية الفرد، فهي تشكل 
جزءا أساسيا من حياة الإنساف وبرظى بأبنية بالغة لإشباع حاجاتو العاطفية والاجتماعية 

 3والاقتصادية.
بسثل بؾموعة من التعليمات و ابؼعايتَ والإرشادات والقيم وتضعها المجموعة لتنظيم  قواعد السلوؾ: (2

التفاعلبت فيما بينها، وكذا ضبط ابغقوؽ والواجبات، ووضع الأىداؼ وابؼهاـ ابؼشتًكة، وىي تلعب 

                                                           
 .11، ص.الدرجع نفسوكربية بن صغتَ،   -1
 .42، ص.2006، دار ابؼعرفة ابعامعية، الإسكندرية، السلوؾ الاجتماعي ودينامياتومحمد أبضد بؾدي،  -2
 .12، ص.مرجع سابقكربية بن صغتَ،   -3
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وبهذه الطريقة يتم تعزيز دورا بالغ الأبنية في ابغفاظ على التنظيم وبرقيق الأىداؼ العامة وابؼشتًكة، 
 1التعاوف ويكوف ىناؾ تكيف مع طبيعة المجموعة وأىدافها.

وتتمثل في برديد الأنشطة والوظائف وابؼسؤوليات التي ينبغي على كل فرد في المجموعة  تحديد الأدوار: (3
اتو القياـ بها ومن خلببؽا تتبلور ابؼكانة والتوجو الاجتماعي للؤشخاص داخل المجموعة، وتوزع ى

النشاطات والوظائف على حسب ابؼؤىلبت وابؼهارات و الاحتياجات، حيث يسابنوف بأدوارىم 
، ويساىم برديد الأدوار في السمو بالروح ابعماعية ابؼختلفة في برقيق الأىداؼ ابؼشتًكة للمجموعة

ي تتغتَ وفق والتعاوف والتنظيم والتًتيب والاستقرار داخل المجموعة، كما أف الأدوار ليست ثابتة فه
 الظروؼ التي بسر بها المجموعة وكذا الاحتياجات والتطلعات والأىداؼ.

التي يبتٌ عليها سلوؾ وتوجهات الأفراد في المجموعة، وىي تساىم وتتمثل في ابؼبادئ وابؼعايتَ  القيم: (4
ذه القيم في برديد ابؼقبوؿ وغتَ ابؼقبوؿ في المجموعة ومابهب الالتزاـ بو وما بهب براشيو، وتلعب ى

دورا حابظا في برديد أىداؼ المجموعة وتقسيم الأدوار وابؼسؤوليات، وتساىم القيم في تشكيل ابؽوية 
 ابعماعية وتقوية العلبقات بتُ الأفراد، وابغذو إبهابيا في تطوير المجموعة.

وىي تشكل بؿورا أساسيا في عمل ابعماعة والمحافظة على استمراريتها، حيث أف بؽا الأثر  العواطف: (5
الكبتَ في التًابط الاجتماعي للؤفراد داخل المجموعة، كما أنها برفز التعاوف والتكافل بينهم وبزلق روح 

 الولاء والانتماء للمجموعة بفا يساىم في قوتها وبرقيق أىدافها ابؼشتًكة.
الأفراد لعواطف بعضهم البعض يعافً ابؼشاكل بطريقة صحية ويساىم إبهابيا في البنية  وإدراؾ

 2للمجموعة ويساىم في تطورىا.الإجتماعية

 الدطلب الثالث: مفهوـ العمل بالروح الدعنوية للفريق

عات قد يتفاعل الأفراد في ابؼنظمات مع بعضهم البعض من خلبؿ عملية الاتصاؿ بينهم، وينتج عن ذلك تب   
تكوف سلبية أو إبهابية، إلا أف العمل بروح الفريق الواحد قد تساعد المجموعة على برقيق أىدافها ابؼشتًكة 

 وىذا ماسيتم تناولو في ىذا ابؼطلب.

                                                           
 .13، ص.الدرجع نفسوكربية بن صغتَ،  -1
 .14.13، ص.ص.مرجع سابقبية بن صغتَ، كر   -2
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تعريف روح فريق العمل على أنها ابؼزاج أو الروح السائدة في الأفراد الذين يشكلوف المجموعة، حيث  بيكن    
وكذا قيامو بدوره بكل إخلبص،واستعداده ئنا داخل بؾموعتو، وواثقا في الأعضاء الآخرين،يكوف الفرد مطم

 1للكفاح من أجل الأىداؼ ابؼشتًكة لفريقو.

ويعتبر العمل بروح الفريق الواحدة حالة ذىنية يتشارؾ بها أعضاء المجموعة الواحدة وبرركهم لتسختَ قواىم    
وقدراتهم ومهاراتهم ليحققوا الغايات ابؼشتًكة وبالتالي فهي حالة غتَ متعلقة بفرد واحد وإبما ىي مرتبطة 

 2بالمجموعة ككل.

ولوجي نفسي بالغ التعقيد، لأنو يشمل بؾموعة من ابؼشاعر إف مفهوـ روح فريق العمل ىو مفهوـ سيك   
والعواطف التي يشعر بها أعضاء المجموعة فيما بينهم، وبيكن التعبتَ عنها بالروح ابؼعنوية لأعضاء الفريق أو ما 

 يسمى بروح ابعماعة ابؼعنوية، وىي دليل على بساسك الفريق.

فيق بتُ بـتلف أفرادىا وكسب التأييد ابعماعي وعليو بهب على والإدارة الناجحة ىي تلك القادرة على التو    
القائد التأثتَ على الروح ابؼعنوية للؤشخاص، ويقصد بالروح ابؼعنوية الاستعداد الطبيعي وابؼكتسب الذي يدفع 

 الأفراد بحماس ومشاركة بقية زملبئهم في أداء أعمابؽم، وبالتالي فهو متعلق بدشاعر الولاء بتُ الأفراد إلى العمل
 3وبكو قادتهم ومنظماتهم التي يعملوف فيها.

 

 

 

 

 

                                                           
 .312، ص.2001، دار قباء للطباعة والنشر والتوزيع، القاىرة، 09، ط.علم النفس الصناعي والتنظيميفرج عبد القادر طو،  -1
 .196، ص.1994، مكتبة الفلبح للنشر والتوزيع، لبناف، 01، ط.علم النفس الصناعيعويد سلطاف الشعاؿ،  -2
 .153، ص.مرجع سابقسهاـ أكرور،  -3
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 الدبحث الثالث:دور إدارة الصراع التنظيمي في التأثير على الروح الدعنوية للمجموعة 

بدأ مفهوـ فريق العمل بالتداوؿ في الفكر الإداري، بعد إرساء ابؼفكر الفرنسي ىنري فايوؿ بؼبادئ الإدارة 
ضمن ىذه الأختَة مبدأ روح ابعماعة والعمل كفريق، وبذلك كاف ىناؾ تشجيع للعمل الأربعة عشر وكاف من 

 ابعماعي والتعاوف والانسجاـ والتكامل.

 الدطلب الأوؿ:مفهوـ بناء فريق العمل 

فريق العمل، انطلبقا من مفهوـ فريق العمل و خصائصو و أسسو  وفي ىذا ابؼطلب سيتم تناوؿ مفهوـ بناء
 وأىدافو وصولا إلى مفهوـ بناء الفريق.

يعرؼ فريق العمل على أنو عبارة عن بؾموعة صغتَة من الأفراد، بيتلكوف مهارات متكاملة ويعملوف من    
 أجل الوصوؿ إلى غايات مشتًكة، فهم يعتبروف أنفسهم مسؤولتُ عن الأداء وبرقيق أىداؼ ابؼنظمة.

 1ويعرؼ على أنو شكل من أشكاؿ ابعماعات تتكوف من أجل إبقاز مهمة معينة.   

ويعرؼ فريق العمل على أنو نظاـ فرعي من النظاـ الكلي للمنظمة، لو مدخلبتو وبـرجاتو أو تبعاتو سواء     
 2داخل الفريق. ابعماعيكانت إبهابية أو سلبية وذلك وفق جودة ابؼدخلبت وعملية استعمابؽا وجودة التفاعل 

 3لارتباط الأعضاء بشكل بفيز.وبيكن القوؿ أف فريق العمل ىو بؿصلة لنظرة مشتًكة حوؿ ابغاجة    

 ىناؾ العديد من ابػصائص التي بسيز فريق العمل وفيما يلي أبنها. مواصفات فريق العمل: -
العمل معا لتحقيق ابؽدؼ العاـ، أي وجود جو من التعاوف و انعداـ ابؼنافسة الفردية بتُ أعضاء  (1

 المجموعة، أي برقيق التكامل.
 واحتًامو، ويعتمد ذلك على برديد الأدوار وابؼهاـ.وضوح ابؽيكل التنظيمي  (2
 عدد أفراده يكوف بؿدودا نسبيا ليتستٌ بؽم التفاعل والتواصل فيما بينهم. (3

                                                           
 .13، ص.2019، 01، ع.04، ـ.المجلة الجزائرية للموارد البشريةبقاة وسيلة بلغنامي، أبنية أبماط القيادة في إدارة وبناء فرؽ العمل،  -1
 .151، ص.2005، جامعة بنها، القاىرة، الددير ومهاراتو السلوكيةأبضد سيد مصطفى،  -2
 .15، ص.الدرجع نفسوامي، بقاة وسيلة بلغن -3
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 1وحدة الأىداؼ والرؤى والقيم. (4

: تعرؼ عملية بناء فرؽ العمل بأنها مزيج من التغذية العكسية ومدخل تعريف بناء فريق العمل 
دؼ ىذه العملية إلى برستُ فعالية عمل ابعماعة السلوكي و الإنتاجي، من الاستشارات الإجرائية، وته

إجراءات العمل والعلبقات الشخصية، وىي أيضا سلسلة النشاطات التي خلبؿ التًكيز على أساليب و 
 تهدؼ لتحستُ أداء الفرد.

وتعتبر ىذه العملية حدث بـطط لو بعناية بىص بؾموعة من الأفراد الذين تربطهم أىداؼ مشتًكة    
 2داخل ابؼنظمة وذلك بهدؼ برستُ الأساليب التي يؤدوف بها أعمابؽم.

 يبتٌ الفريق على بؾموعة من الأسس ويسعى لتحقيق بؾموعة من الأىداؼ. أسس بناء فريق العمل وأىدافو:

 ىناؾ بؾموعة من الأسس لبناء فريق عمل فعاؿفريق العمل: (أسس بناء 1

: إف عملية بناء ابؼصداقية في ابؼنظمات عامل أساسي لنجاح الفريق وقد بوتاج إلى وقت الدصداقية والأمانة -
 وعمل وصبر وتكريس للجهود.

رد في الفريق على اختلبؼ : وىنا تبرز مهمة القادة في إعطاء القيمة ابؼعنوية لكل فبأعضاء الفريق الاىتماـ -
 رتبهم و مكانتهم وبذلك يعزز فيهم روح الانتماء.

: أي التقيد بالأىداؼ ابؼشتًكة للمنظمة والالتزاـ بالقيم وابؼعايتَ التي يرتكز عليها والانضباط الالتزاـ -
 الفريق.

 3النجاح يكمن في ابرادىم. : وىنا بهب على القائد تعزيز روح التعاوف بتُ أعضاء الفريق ليدركوا أفالتعاوف -

 وتكمن أىداؼ بناء فريق العمل فيما يلي( أىداؼ بناء فريق العمل:2

 بناء روح الثقة والتعاوف بتُ أفراد ابؼنظمة. -
                                                           

 .14، ص.الدرجع نفسوبقاة وسيلة بلغنامي،  -1
 .23، ص.2001، مكتبة لبناف، بتَوت، 01، ط.ديناميات العمل كفريقبدس يورؾ،  -2
 .56، ص.الدرجع نفسوبدس يورؾ،  -3
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 مهاراتهم.زيادة كفاءة الأفراد ومدركاتهم وتنمية  -

 وعلى بصيع ابؼستويات.تنمية مهارات القادة في تعزيز عملية الاتصاؿ وبرستُ العلبقات داخل ابؼنظمة  -

 القدرة على حل الصراعات وابػلبفات بتُ الأفراد والمجموعات. -

 1الشفافية والوضوح في مواجهة ابؼشكلبت والقضايا. -

 العمل الدطلب الثاني: مقومات نجاح تأسيس 

بؾموعة  وتكوينىذا ابؼطلب سيتم تسليط الضوء على العوامل التي تعتبر كمقومات لنجاح بناء الفريق وفي 
 متًابطة

 وضوح الأىداؼ وقبوبؽا من طرؼ بصيع أفراد المجموعة.  -

يف وينشأ بذلك وبهذا يصل الأفراد إلى درجة التكفاعل وىو عملية الاتصاؿ الفعاؿ بتُ أعضاء الفريق لا -
 الانتماء للفريق.

 شتًكة مع بؾموعتو.ابؼصلحة العامة فلب ينظر الفرد إلى أىدافو ابػاصة بل يهتم بتحقيق الأىداؼ ابؼ -

الوقت تعزيز أواصر التعاوف والمحافظة القيادة الفعالة أي توجيو الفريق بكو برقيق الأىداؼ والابقاز وفي نفس  -
 على العلبقات التي تبتٍ الفريق.

 .د بالأىداؼ والقيم ابػاصة بالمجموعةالالتزاـ: وىو التقي -

استعدادىم لتقدنً ابؼساعدة لبعضهم البعض، من أجل التماسك وىو تعاضد أعضاء المجموعة وتوحدىم و  -
 الأىداؼ ابؼشتًكة للفريق.

 فعالية عملية صنع القرار وحل الأزمات وابؼشاكل. -

 1وبالتالي جعل الفريق يعمل بحيوية. ة قنوات الاتصاؿ بتُ أفراد المجموعةتعزيز الاتصاؿ في الفريق أي إتاح -
                                                           

 .12(، ص.2008اد والعلوـ السياسية، جامعة القاىرة، ، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، )كلية الاقتصديناميات العمل كفريقمحمد صلبح نافع حسن،  -1
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 اسراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي على انسجاـ وفعالية المجموعةمؤشرات فعالية الدطلب الثالث:

بيكن قياس فعالية استًاتيجيات وأساليب إدارة الصراع التنظيمي على انسجاـ المجموعة وفعاليتها و التأثتَ على 
 الروح ابؼعنوية للفريق بابؼؤشرات التالية:

لتنظيمي والذي يؤدي إلى ارتفاع الروح ابؼعنوية (في حالة بقاعة استًاتيجيات وأساليب إدارة الصراع ا1
 للمجموعة.

 انعداـ الصراع بتُ أفراد المجموعة وترابطهم لتحقيق الأىداؼ وابؼصافٌ ابؼشتًكة. -

 ابلفاض معدؿ التظلمات والشكاوى داخل ابؼنظمة. -

 موعة في الأزمات والظروؼ القاسية التي تواجهها ابؼنظمة.توحد المج -

 قياـ الأفراد بدهامهم على أكمل وجو.الالتزاـ و  -

 ابلفاض معدلات الغياب و التأخر. -

 2برسن ابؼردودية وابعودة وارتفاع الإنتاج. -

 التكامل بتُ أفراد المجموعة قصد برقيق أعلى قدر من الابقازات. -

والتضحية  بتُ أفراد المجموعة حوؿ ابؼصافٌ والأىداؼ وكذا الأساليب والقيم التي توصل إليها الاتفاؽ -
 بابؼصلحة ابػاصة في سبيل أىداؼ الفريق.

 أفراد المجموعة إلى التعاوف والتًابط بدحض إرادتهم وليس برت تأثتَ سلطة خارجية.ميل  -

 ابؼنظمة التي ينتموف إليها.رضا الأفراد عن عملهم وشعورىم أنهم جزء من  -

 دفاع الأعضاء عن المجموعة ودفعها للتطور والاستمرار و تنامي روح الانتماء لديهم. -

 ابلفاض معدؿ دوراف العمل. -

 1الأىداؼ تكوف مشتًكة وابعميع يعمل على برقيقها. -
                                                                                                                                                                                

 .56، ص.2008، مصر، 01، تربصة: محمد عبد الرؤوؼ العوجي، كلمات عربية للتًجنة والنشر، ط.العوامل الخمسة لخلل العمل الجماعيباتريك لينسيوني،  -1
 .153، ص.مرجع سابقسهاـ أكرور،  -2
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ي إلى ابلفاض الروح ابؼعنوية ( في حالة عدـ فعالية أساليب واستًاتيجيات إدارة الصراع التنظيمي والذي يؤد2
 للمجموعة.

 فقداف الاىتماـ والرغبة في العمل. -

 كثرة الشكاوى والتظلمات ودوراف العمل.  -

 التوقف عن العمل أي كثرة الاستقالات. -

 2ابكصار ابؼردودية والإنتاج وابعودة. -

 ابؼشاعر السلبية  للؤفراد بذاه العمل وابؼنظمة. -

 الفضاضة وابػشونة في ابؼعاملة.وجود نوع من  -

 3ارتفاع معدؿ الصراع غتَ البناء وابػلبفات والنزاعات بتُ أعضاء المجموعة وكذا الرئيس وابؼرؤوستُ. -

 

 

 

 

 

 

 خلاصة واستنتاجات:

                                                                                                                                                                                
 .350.351،دار غريب للنشر والطباعة والتوزيع ، القاىرة، ص.ص.03، ط.صناعيأصوؿ علم النفس الربيع محمد شحاتة،  -1
 .19، ص.1997، ابؼؤسسة ابعامعية للدراسات والنشر والتوزيع، لبناف، 01، ط.إدارة الدوارد البشريةكامل بربر،   -2
، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، )جامعة نايف العربية الشورى السعودي من وجهة نظرىمالروح الدعنوية وعلاقتها بالولاء التنظيمي للعاملين بمجلس محمد  بدر ابعريسي،  -3

 .32(، ص.2010الأمنية، الرياض، 
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إبما ىي عملية تهدؼ نظيمي ليست إنهاء لوجود الصراع و إدارة الصراع التلبؿ ىذا الفصل يستنتج أف خمن 
داخل ابؼنظمة، ومهارة بذعل من الصراع وظيفيا وبناء، وتقلل من الصراعات غتَ الوظيفية،  بغل ابػلبفات

تعزيز العلبقات الإنسانية  في إدارة الصراع التنظيمي في ابؼنظمة من خلبؿ وفعاؿ للقائد دور أساسيو 
ضافة إلى مشاركة والاجتماعية بتُ أفراد المجموعة الواحدة وكذا دعم الاتصاؿ على بصيع ابؼستويات، بالإ

ابؼرؤوستُ في عملية صنع القرار وابزاذه ليؤثر على الرضا الوظيفي لديهم، دوف إبناؿ عملية الرقابة والتي تكوف 
موجها بؼدى بقاعة عملية إدارة الصراع التنظيمي، وتتم عملية إدارة الصراع التنظيمي عن طريق بؾموعة من 

 الأساليب والاستًاتيجيات.

موعة والروح ابؼعنوية للفريق، حيث أف الأفراد يعملوف من أجل رؽ في عذا الفصل إلى ماىية المجكما تم التط    
برقيق الأىداؼ ابؼشتًكة للمجموعة ويسبقوف ابؼصبحة العامة على مصابغهم ابػاصة، كما أنهم يشعروف بروح 

مهامهم على أحسن  وأداءمات الانتماء بؼنظماتهم وبييلوف إلى التعاوف والعمل ابعماعي والتكاتف خلبؿ الأز 
 وجو.

تم التوصل إلى العلبقة بتُ آليات إدارة الصراع التنظيمي وتعزيز الروح ابؼعنوية للمجموعة ، حيث أنو كلما  و    
كانت أساليب إدارة الصراع التنظيمي واستًاتيجياتو فعالة ساىم ذلك في تعزيز الروح ابؼعنوية للمجموعة 

الوظيفي للؤفراد من خلبؿ بؾموعة من ابؼظاىر وابؼؤشرات كزيادة التحفيز وابؼنافسة،  الأداءوانعكس ذلك على 
و التكاتف، بالإضافة إلى استمرار ابؼنظمة وتطورىا، ونقص الغياب ودوراف العمل ووجود جو من التعاوف 

  والعكس صحيح.



 

 
 

 

 الفصل الثالث

دراسة ميدانية لإدارة الصراع 
التنظيمي وعلبقتو بتحقيق روح 
المجموعة في الصندوؽ الوطتٍ 
للتأمينات الاجتماعية للعماؿ 

 الأجراء

 -وكالة ولاية تيسمسيلت-
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تم التطرؽ في الفصلتُ السابقتُ إلى أىم ابؼفاىيم النظرية ابؼتعلقة بابؼتغتَين ابػاصتُ بالدراسة وبنا الصراع    
تغتَين على أرض سيتم دراسة العلبقة بتُ ىذين ابؼفالتنظيمي و الروح ابؼعنوية للمجموعة، أما في ىذا الفصل 

الواقع في وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت، حيث تم برديد عينة البحث وابؼتمثلة 
بالإضافة لطرؽ وأدوات في عماؿ الوكالة وبالتحديد عماؿ الإدارة ابؼركزية حيث سيتم التعريف بديداف الدراسة 

 الدراسة. الدراسة وصولا إلى برليل ومناقشة نتائج
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 الدبحث الأوؿ: التعريف بميداف الدراسة الديدانية

من خلبؿ ىذا ابؼبحث سيتم التطرؽ إلى التعريف بديداف الدراسة من خلبؿ تقدنً نشأة وتطور وكالة    
الضماف الاجتماعي للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت،وكذا ابػدمات ابؼقدمة للمؤمنتُ من طرفها بالإضافة 

 إلى مصابغها وفروعها.

 للعماؿ الاجراء لولاية تيسمسيلت الدطلب الأوؿ: نشأة وتطور وكالة الضماف الاجتماعي

 في ىذا ابؼطلب سيتم التطرؽ إلى نشأة وتطور وكالة الضماف الاجتماعي ببعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت.   

 تعريف الصندوؽ الوطني للتأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء أولا: 

-88من القانوف  49طبقا للمادة يعتبر مؤسسة عمومية ذات طابع اجتماعي واقتصادي ذات تسيتَ خاص، 
، تتمتع 1، ابؼتضمن القانوف التوجيهي للمؤسسات العمومية الاقتصادية1988يناير  12ابؼؤرخ في  01

يناير  04ابؼؤرخ في  07-92بالشخصية ابؼعنوية والاستقلبلية ابؼالية، كما جاء في ابؼرسوـ التنفيذي رقم 
 2ق الضماف الاجتماعي وكذا التنظيم الإداري وابؼالي.، والذي يتضمن الفئة القانونية لصنادي1992

 تعريف وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت ثانيا: 

أصبحت تيسمسيلت ولاية مستقلة، وتطبيقا  1984فيفري  04ابؼؤرخ في  09-84بصدور القانوف    
على مستوى كل ولاية، وتم إنشاء وكالة التأمينات للعملية اللبمركزية تم إنشاء ىيئة الضماف الاجتماعي 

بعدما كانت تابعة للوكالة الأـ بولاية  1986في أواخر سنة الاجتماعية للعماؿ الأجراء في ولاية تيسمسيلت 
 تيارت.

 وىي كالتالي:تضم الوكالة عدة مراكز للدفع تابعة بؽا    

ويغطي كل من  بلدية تيسمسيلت، سيدي  1978تأسس ىذا ابؼركز في أوت  / مركز الدفع تيسمسيلت:1
 عابد، عماري، وابؼعاصم.

                                                           
 .49، ابؼتعلق بالقانوف التوجيهي للمؤسسات العمومية الاقتصادية، ابؼادة 1988يناير  12الدؤرخ في  01-88القانوف رقم  -1
 ، ابؼتعلق بالفئة القانونية لصناديق الضماف الاجتماعي والتنظيم الإداري وابؼالي.1992يناير  04خ في الدؤر  07-92الدرسوـ التنفيذي رقم  -2
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كلم من مقر الولاية ويغطي كل   58يبعد بحوالي  01/05/1980تأسس في  / مركز الدفع برج بونعامة:2
 من بلدية برج بونعامة، بسلبحت، سيدي سليماف،بتٍ بغسن وبتٍ شعيب.

ية ويغطي كلم من مقر الولا  48ويبعد ب 06/10/1979والذي تأسس في  الحد:مركز الدفع ثنية  /3
 وتشنت واليوسفية.ببلدية ثنية ابغد، سيدي 

كلم وىي أقدـ ىيئة على مستوى وكالة تيسمسيلت حيث   64وتبعد عن مقر الولاية / ملحقة بوقايد: 4
 « casmoine »ماؿ ابؼناجم  ، وكانت تابعة للصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي لع1948أنشئت عاـ 

 وتغطي كل من بلدية بوقايد والأزىرية و الأربعاء.

كلم على مقر الولاية  وتغطي   17وتبعد بحوالي  15/06/1988والتي تأسست في  / ملحقة خميستي:5
 بلديتي بطيستي والعيوف.

كلم عن مقر الولاية وتغطي كل من بلدية    32وتبعد بحوالي  01/03/1993تأسست في  / ملحقة لرجاـ:6
 لرجاـ، ابؼلعب، سيدي العنتًي.

كلم عن مقر   83وتبعد حوالي  03/07/1993والتي تأسست في / ملحقة برج الأمير عبد القادر: 7
 الولاية وتغطي بلدية برج الأمتَ عبد القادر.

 :وفروعها تعداد مستخدمي الوكالة -

الإدارة  الإدارة
 العامة 

العمليات 
 الدالية

التحصيل 
 والدنازعات

الدراقبة  الأداءات
 الطبية 

النشاط 
الصحي 

 والاجتماعي 

 المجموع أخرى الوقاية

15 16 06 31 60 19 02 02 16 167 
 : من إعداد الطالبة بالاعتماد على وثائق الوكالة.الدصدر -01رقم :  الجدوؿ         
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لولاية  الدطلب الثاني:الخدمات الدقدمة للمؤمنين في وكالة الضماف الاجتماعي للعماؿ الأجراء 
 تيسمسيلت

ىناؾ بؾموعة من ابػدمات تقوـ وكالة الضماف الاجتماعي لولاية تيسمسيلت بتقدبيها بؼنتسبيها وىي     
 كالآتي:

 ة ابؼتعلقة بابؼرض بدؤمنيها وذويهم وتتمثل في حيث توفر الوكالة التعويضات ابؼختلفالتأمين على الدرض: أولا:

النفقات  يوتشمل التكلف بدصاريف ابؼؤمن أو ذوي حقوقو في العلبج الصحي وتغطالأداءات العينية:  -
 التالية:

النفقات الطبية، ابعراحية، الاستشفائية، الأعماؿ الطبية، الأجهزة الصيدلانية والأعضاء الاصطناعية، إعادة 
الوظيفي والتأىيل ابؼهتٍ، العلبج وابعراحة التجبتَية للؤسناف، وجراحة عظاـ الوجو والفكتُ، النظارات التأىيل 

 الطبية، العلبج بابؼياه ابؼعدنية وفي بؾاؿ النقل الصحي أو كل وسيلة تقتضيها ابغالة الصحية.

ن إلى التوقف عن العمل وىو تعويض موجو لتعويض الدخل ابؼفقود، عندما يضطر ابؼؤم: الأداءات النقدية-
 بسبب ابؼرض.

 50وىو التعويض عند الإصابة بعجز أو مانع عن العمل بنسبة تساوي أو تفوؽ  التأمين على العجز: -
 بابؼائة حيث يكوف ابؼؤمن لم يبلغ السن القانوني للتقاعد.

ما ويتم تسديد يو  98وفيو تستفيد ابؼؤمنة اجتماعيا من عطلة أمومة مدتها  التأمين على الولادة: -
 بابؼائة.100التعويضات اليومية بنسبة 

 إلى ذوي حقوؽ ابؼؤمن اجتماعيا ابؼتوفى.: وىو رأس ماؿ الوفاة ابؼقدـ التأمين على الوفاة -

داءات العينية والنقدية عند ابغادث وىو تسديد تعويض الأ التأمين عن حوادث العمل والأمراض الدهنية: -
 يتعرض لو ابؼؤمن اجتماعيا.أو ابؼرض ابؼهتٍ الذي 

 وتشمل ابؼنح العائلية للؤبناء دوف سن الرشد و منح التمدرس. الدنح العائلية: -
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 التأمين على التقاعد والبطالة:ثانيا: 

ويستفيد من معاشات التقاعد كل من العماؿ وابؼوظفتُ وأصحاب ابؼهن ابغرة   :التأمين على التقاعد -
 ممن القانوف رق 05، وتتمثل ابغقوؽ ابؼمنوحة في بؾاؿ التقاعد حسب ابؼادة كالمحامتُ والتجار والأطباء 

ابؼتعلق بالتقاعد، ابؼعدؿ وابؼتمم والذي جاء فيو على أنو تتمثل ابغقوؽ  1993يوليو  02ابؼؤرخ في  83/12
 ابؼمنوحة للتقاعد فيما يلي:

 بينح على أساس نشاط العمل بالذات ويضاؼ إليو زيادة عن الزوج ابؼكفوؿ. ػ أولا / معاش مباشر:

 ويتضمن ثانيا/معاش منقوؿ:  -

 معاش الزوج الباقي على قيد ابغياة. -

 معاش لليتامى. -

 معاش للؤصوؿ. -

 من ذات القانوف فإف استيفاء معاش التقاعد يتضمن شرطتُ بنا: 06وحسب ابؼادة 

 . 55ة للرجل وإحالة العاملة على التقاعد بطلب منها ابتداء من سن ( سن60بلوغ سن الستتُ) -

 سنة من العمل كأقل تقدير. 15قضاء  -

أف يكوف قد قاـ بعمل فعلي يساوي على الأقل ويتعتُ على العامل ابؼستفيد من معاش التقاعد 
 1نصف ابؼدة ابؼشار إليها أعلب ودفع اشتًاكات الضماف الاجتماعي.

يستفيد الأجراء الذين يفقدوف عملهم بصفة لاإرادية لأسباب اقتصادية من نظاـ  البطالة:التأمين على -
ابؼتعلق بالتأمتُ على  26/05/1994ابؼؤرخ في  11-94المحدث بابؼرسوـ التشريعي رقم التأمتُ على البطالة 

، كما اشتًط توفر بؾموعة البطالة، ولقد حدد ىذا ابؼرسوـ فئة العماؿ التي بيكن بؽا أف تستفيد من ىذا النظاـ

                                                           
 .06 -05، ابؼادة 96/18من الأمر  03، ابؼتعلق بالتقاعد وابؼعدؿ وابؼتمم بدوجب  ابؼادة 1983يوليو  02الدؤرخ في  12-83لقانوف رقم ا -1
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لتخويل ىذا الأختَ من ىذا ابغق ومن ضمنها أف يكوف منخرطا في الضماف الاجتماعي على الأقل  الأمورمن 
 1سنوات. 03بؼدة 

 الدطلب الثالث:مصالح وفروع وكالة الضماف الاجتماعي للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت

 ة الضماف الاجتماعي للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت .في ىذا ابؼطلب سيتم التطرؽ إلى مصافٌ وكال 

تتمثل مهمتو الرئيسية في ضماف الستَ ابغسن لأعماؿ الوكالة وأداء ابؼهاـ والتنسيق مع البيئة (مدير الوكالة: 1
 ابػارجية للوكالة.

 : تتكوف من عدة فروع ىي كالتالي(نيابة مديرية الإدارة العامة2

وتقوـ بتسيتَ ابؼوارد البشرية في إطار الأحكاـ التشريعية والتنظيمية والتعاقدية ابؼعموؿ  مصلحة الدستخدمين: -
 بها، وتسيتَ علبقات العمل بالإضافة إلى دراسة التدابتَ اللبزمة لتحستُ ظروؼ العمل بؼستخدمي ابؼؤسسة.

 تقوـ بإعداد أجور العاملتُ. مصلحة الأجور: -

تابعة إبقاز الاستثمارات وضبط حاجات التجهيز بالإضافة إلى شراء تقوـ بد :مصلحة الوسائل العامة -
 الأثاث ومعدات التسيتَ.

 وتعمل على جرد وصيانة الأملبؾ العقارية للوكالة. مصلحة الأملاؾ:

 وتنقسم إلى قسمتُ (نيابة مديرية الدالية والتحصيل: 3

تقوـ بالمحاسبة وتولي تنفيذ العمليات ابؼالية وبرضتَ مشروع ميزانية الصندوؽ بالإضافة إلى  قسم الدالية: -
 التسيتَ ابؼالي والمحاسبي الضروري لعمليات ابؼراقبة التي بىضع بؽا الصندوؽ.

ويقوـ بتًقيم أرباب العمل وبرصيل اشتًاكاتهم ومراقبتهم من التهرب من التحصيل ويتابع  قسم التحصيل: -
 ابؼسائل ابؼتعلقة بابؼنازعات.

                                                           
 ،ابؼتعلق بالتأمتُ على البطالة. 26/05/1994ؤرخ في الد 94/11الدرسوـ التشريعي رقم  -1



دراسة ميجانية لإدارة الصراع التنظيمي وعلاقته بتحقيق روح المجموعة : الثالثالفصل 
-وكالة ولاية تيدمديلت-تماعية للعمال الأجراء في الصنجوق الوطني للتأمينات الاج  

 

43 
 

تقوـ بدور ابؼستشار الطبي لدى الوكالة وتنظم ابؼراقبة الطبية، دراسة ومراقبة (نيابة مديرية الدراقبة الطبية:4
 مقاييس العجز والأمراض ابؼهنية.طلبات ابؼرضى ابؼؤمنوف ابؼتعلقة بالأداءات، بالإضافة إلى برديد 

دورىا الدراسات ابؼعلوماتية وتتولى ابقاز التطبيقات ابؼعلوماتية علاـ الآلي: ( نيابة مديرية تسيير مركز الا5
 وكذا صيانة بذهيزات الاعلبـ الآلي.

بػاصة بالتأمينات الاجتماعية وحوادث العمل تقوـ بتنظيم ومتابعة تسيتَ الأداءاتانيابة مديرية الأداءات:  (6
التابعة للضماف الاجتماعي الأداءات في إطار الاتفاقيات والأمراض ابؼهنية، وتدفع بغساب ابؽيئات الأخرى 

 وتتكوف من عدة فروع

وتقوـ بتسيتَ الاتفاقيات ابؼبرمة بتُ الصندوؽ والشركاء وىم الأطباء والصيادلة، النقل  مصلحة الاتفاقيات: -
الاصطناعية وبعض  الصحي، صانعي النظارات، مراكز ابؼعابعة بدياه البحر والمحطات ابؼعدنية، ديواف الأعضاء

 العيادات ابػاصة.

وتقوـ باستلبـ بطاقة الشفاء ومعابعتها واستقباؿ البطاقات ابؼنجزة من ابؼراكز مع  مصلحة بطاقة الشفاء: -
 تفعيلها وتسليمها للمؤمنتُ.

 الشكلية ابؼرسلة من طرؼ ابؼستشفيات. ويشرؼ على تقييم الفواتتَمصلحة التعاقد مع الدستشفيات: -

 تقوـ بالتكفل بتسيتَ معاشات العجز وريوع حوادث العمل و الأمراض ابؼهنية . ة الأخطار الكبرى:مصلح -

: تتكفل بابؼؤمنتُ الاجتماعيتُ ابؼستفيدين من التعاقد ، العجز، حوادث العمل مصلحة العلاقات الدولية -
ينات الاجتماعية وابؼنح العائلية التأموفق الاتفاقيات الثنائية مع الصناديق )فرنسا، بلجيكا، تونس(، وكذلك 

 لذوي حقوؽ العماؿ ابعزائريوف الذين بعملوف في ىذه الدوؿ.

 وتشرؼ على انتساب ابؼؤمنتُ الاجتماعيتُ.مصلحة الانتساب:  -

 وتقوـ بتحويل ابؼلفات بتُ الوكالات. خلية التحويلات: -
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وكذا حوادث دورىا تسيتَ نفقات الأداءات العينية والنقدية ابؼتعلقة بالتأمينات الاجتماعية  مراكز الدفع: -
 العمل والأمراض ابؼهنية، تسيتَ ابؼنح العائلية والدفع من قبل الغتَ.

 إلى بؾموعة من ابؼصافٌ التي تكوف تابعة مباشرة بؼدير الوكالة وىي: بالإضافة

وتوجيو ومراقبة مستعملي الضماف الاجتماعي بغرض التسوية السريعة وتعمل على استقباؿ :الإصغاءخلية -
 والنهائية لعرائضهم وتظلماتهم.

ابؼشاركة في ترقية عملية الوقاية من الأمراض ابؼهنية وحوادث العمل وذلك عبر ابؼراقبة لظروؼ  خلية الوقاية: -
رورية لعملية الوقاية من الأخطار ابؼهنية الواجب إتباعها العمل لدى ابؼستخدمتُ وتبليغهم بالتدابتَ الض

 وتطبيقها.

تقوـ بتجميع ابؼعطيات وابؼعلومات الإحصائية ومعابعتها علميا و مصلحة الإحصاء والتوثيق والأرشيف: -
 ابغرص على تنفيذ واحتًاـ ابؼعابعة العلمية للؤرشيف على ابؼستوى المحلي.

 قبة الداخلية بعميع ابؼصافٌ وإرساؿ التقارير إلى ابؼدير وابؼديرية العامة.تقوـ بابؼرا خلية الدراقبة: -

 تقوـ بالتكفل بأمن الولاية. مصلحة الأمن: -

 

 

 

 

 

 

 الذيكل التنظيمي لوكالة الضماف الاجتماعي للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت:
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 الديدانيةإجراءات إنجاز الدراسة الدبحث الثاني:

 مدير الوكالة 

خلية الإحصاء  مصلحة الأمن

والأرشيفوالتوثيق   

 خلية الإصغاء خلية المراقبة

خلية الرقابة  خلية التحويلات

 الداخلية

نيابة المديرية 

 العامة

نيابة مديرية المالية 

 والتحصيل العامة
نيابة مديرية 

 المراقبة الطبية

نيابة مديرية تسيير 

 مركز الإعلام الآلي

نيابة مديرية 

 الأداءات

مصلحة 

 المستخدمين

 مصلحة الأجور

مصلحة المنازعات 

 العامة

مصلحة 

 الوسائل العامة

 مصلحة الأملاك

 المخزن

 مكتب التنظيم

مصلحة 

 المستخدمين

مصلحة 

 المحاسبة

مصلحة 

 الحوالات

مصلحة 

 الميزانية

قسم 

 التحصيل

مصلحة 

 المنازعات

مصلحة 

 الاشتراكات

مصلحة 

 الترقيم 

مصلحة 

الوسائل 

 العامة

المراقبة الطبية 

 تيسمسيلت

المراقبة الطبية 

 ثنية الحد

المراقبة الطبية 

 برج بونعامة

المراقبة الطبية 

 لرجام

المراقبة الطبية 

 خميستي

المراقبة الطبية 

برج الأمير عبد 

 القادر

 قاعة الاستغلال 

 مصلحة الصيانة 

مصلحة شبكة 

 الاعلام الآلي

مصلحة 

 الاتفاقيات

مصلحة بطاقة 

 الشفاء

مصلحة التعاقد 

 مع المستشفيات

مصلحة الأخطار 

 الكبرى

مصلحة 

 العلاقات الدولية

مراكز دفع 70  

مصلحة 

 الانتساب

مصلحة الدفع 

 من قبل الغير

مصلحة المنح 

 العائلية

مصلحة الدفع 

 الفوري
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في ىذا ابؼبحث سيتم التطرؽ إلى أىم ابػطوات والإجراءات التي تم القياـ بها من أجل إبقاز الدراسة ابؼيدانية، 
انطلبقا من اختيار بؾتمع البحث مرور بضبط بؿاور الاستبياف وصولا إلى توزيعو على عينة البحث من أجل 

 عليو.  الإجابة

 انيةالدطلب الأوؿ: لرتمع البحث في الدراسة الديد

بؾتمع البحث في الدراسة ابؼيدانية ابػاصة بعماؿ الصندوؽ الوطتٍ سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى    
 للتأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء .

ابؼطروحة، أي أف النتائج التي يتم التوصل إليها سيتم  الإشكاليةالدراسة بصيع عناصر ومفردات بيثل بؾتمع    
 تعميمها عليو.

ويتمثل بؾتمع الدراسة في عماؿ وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت، حيث يقدر    
 عاملب بدختلف مراتبهم الإدارية وعبر بـتلف ابؼصافٌ والفروع  ابػاصة بالوكالة. 167عدد العماؿ في الوكالة ب

 الدطلب الثاني: أدوات الدراسة الديدانية

في ىذا ابؼطلب سيتم التطرؽ إلى برديد الأدوات التي تم الاعتماد عليها في ابغصوؿ على ابؼعلومات التي    
 بزدـ البحث.

تم الاعتماد في ىذه الدراسة على الاستبياف الذي يعتبر أداة بعمع ابؼعلومات حيث يتضمن  الاستبياف:أولا:
وتم إعداد الاستبياف ابػاص بالدراسة وفق بحوثتُ ابؼ التي يتم الإجابة عليها من طرؼبؾموعة من المحاور 

 ابػطوات التالية:

حيث تم صياغة الاستبياف بشكلو الأولي من خلبؿ إبقاز مقدمة توضح ابؽدؼ إعداد الاستبياف: -
، حيث انطوى المحور الأوؿ على ابؼعلومات منو بالإضافة إلى برديد بؿاوره والتي بسثلت في ثلبث بؿاور رئيسية 

الشخصية للعينة ابؼبحوثة أما المحور الثاني فتمثل في ابؼتغتَ الأوؿ للدراسة وىو الصراع التنظيمي في حتُ أف 
 المحور شمل ابؼتغتَ الثاني للبحث وابؼتمثل في الروح ابؼعنوية للمجموعة.

 و تم تقييم ابذاىات آراء أفراد العينة باستخداـ مقياس ليكرت ابػماسي من خلبؿ ابؼعادلة التالية: 
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 قيمة الفئة الأعلى ÷ طوؿ الفئة = ابؼدى 
 ( 4=1-5قيمة الفئة الأدنى ) –حيث أف ابؼدى = قيمة الفئة الأعلى 

الوزف النسبي لأبعاد القيمة  ومن بشة أمكن وضع خيارات التي تعبر عن 0.8=5÷  4وحدد طوؿ المجاؿ 
 ابؼدركة.

 ( يوضح مقياس ليكرت الخماسي02الجدوؿ رقم )

 طوؿ الفئة
[1.00 – 

1.80[ 
[1.80 – 

2.60[ 
[2.60 – 

3.40[ 
[3.40 – 

4.20[ 
[4.20 – 

5.00] 

 جيد جدًا جيد متوسط ضعيف ضعيف جدًا  الوزف النسبي 

 بالاعتماد على سلم ليكرت ابػماسي.من إعداد الطالبة الدصدر:                 

وفي ىذه ابؼرحلة تم عرض الاستبياف الأولي على الأستاذ ابؼشرؼ والذي قاـ بإسداء  تحكيم الاستبياف: -
 بؾموعة من ابؼلبحظات والتوضيحات والتعديلبت حوؿ بؿاور الاستبياف.

هات الأستاذ ابؼشرؼ حيث تم القياـ وفي ىذه ابؼرحلة تم العمل بتوجي مرحلة الانجاز النهائي للاستبياف: -
العينة بالتعديلبت ابؼناسبة و أخذ ابؼلبحظات ابؼسداة بعتُ الاعتبار ليصبح الاستبياف جاىزا ليوزع على 

 .ابؼبحوثة

وتم ذلك عبر قياس صدؽ الاتساؽ الداخلي لكل فقرة من فقرات الاستبياف  إثبات صدؽ أداة الدراسة: -
وذلك من خلبؿ حساب معاملبت الارتباط لكل بؿور و ذلك للتحقق من مدى  مع المحور الذي تنتمي إليو

 بياف ككل، وتم توضيح ذلك كالتاليصدؽ الاست
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 الصراع التنظيميصدؽ الاتساؽ الداخلي للمحور الثاني :  (1
وللتحقق من صدؽ الاتساؽ الداخلي للمحور الثاني للدراسة تم قياس تم حساب معامل الارتباط 

 لكل فقرة بغرض التحقق من الاتساؽ الداخلي للمحور ككل 

 -الصراع التنظيمي –(: يوضح معاملات الصدؽ لكل فقرة من ا﵀ور الثاني 03الجدوؿ رقم )

 الفقرة الرقم
معامل الارتباط 

 بيرسوف
 لةلامستوى الد

 0.000 0.612 وجود خلبفات في العمل بشكل متكرر 01
 0.000 0.716 سبب الصراعات ىو الاتكالية وعدـ وضوح ابؼهاـ 02
 0.000 0.826 للصراع آثار سلبية 03
 0.000 0.731 قد يكوف للصراع آثار سلبية أو إبهابية حسب طبيعة الصراع 04
 0.000 0.812 وابػلبفات في الوكالةيتدخل ابؼدير بغل النزاعات  05

06 
ينظر القائد إلى الصراع التنظيمي بشكل إبهابي لأنو يؤدي إلى 

 تطوير ابؼنظمة
0.780 0.000 

 0.000 0.821 يقوـ ابؼدير باستغلبؿ الصراع بػدمة أىداؼ الوكالة 07
 0.000 0.579 يتجاىل ابؼدير وجود الصراع ويتجنبو وبييل إلى الاستًضاء 08

09 
يستعمل القادة أسلوب ابؽيمنة واستعماؿ القوة في السيطرة على 

 النزاعات
0.443 0.001 

10 
يستخدـ القادة إستًاتيجية التوفيق والتعاوف بتُ العماؿ في إدارة 

 الصراعات
0.762 0.000 

 0.000 0.657 يتجاوب العماؿ مع بعضهم البعض بعد حل النزاع 11
 spss .v23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج الدصدر:                         
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من خلبؿ ابعدوؿ ابؼوضح أعلبه يتبتُ أف مستوى الدلالة ثابت لكل الفقرات عند    
(،مايعتٍ أف بصيع القيم ذات دلالة إحصائية عالية ، أما فيما بىص معامل الارتباط 0.000)

(، بفا يشتَ 0.60)بتَسوف(الذي يوضح العلبقة بتُ الفقرة والمحور العاـ فكانت كل القيم أكبر من )
كل الفقرات ترتبط ارتباطا قويا بالمحور ابػاص بها وىو الصراع التنظيمي بفا يدؿ على صدؽ إلى أف  

 لكل فقرة وبالتالي صدؽ الاتساؽ الداخلي للمحور ككل. الإحصائيالمحتوى 

 -الروح الدعنوية للمجموعة – لث (: يوضح معاملات الصدؽ لكل فقرة من ا﵀ور الثا04الجدوؿ رقم )

 الفقرة الرقم
معامل الارتباط 

 برسوف
 لةلامستوى الد

 0.000 0.726 يهدؼ عماؿ الوكالة لتحقيق أىداؼ مشتًكة 01

02 
يتساند عماؿ الوكالة في آداء مهامهم وفي فتًة الأزمات وابغالات 

 الاستعجالية
0.686 0.000 

 0.000 0.843 يلتزـ العماؿ بأداء مهامهم على أكمل وجو 03
 0.000 0.854 العمل ابعماعي على العمل الفردييفضل عماؿ الوكالة  04
 0.000 0.805 ىناؾ احتًاـ متبادؿ بتُ الزملبء في الوكالة 05
 0.000 0.525 يتم حل النزاعات بطرؽ سليمة داخل الوكالة 06
 0.000 0.594 يوجد تعاوف وود بتُ الزملبء في الوكالة 07
 0.000 0.716 بؽايشعر العماؿ بالانتماء بؼنظمتهم والولاء  08
 0.000 0.831 عدـ دوراف العمل وعدـ تسجيل معدؿ كبتَ للغياب 09
 0.000 0.536 عدـ وجود كثرة الاستقالة -ثبات العماؿ في مناصبهم  10

 spss .v23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج الدصدر:                         

من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه يتبتُ أف برليل بؿور الروح ابؼعنوية للمجموعة وعرض معاملبت الارتباط لكل فقرة في 
( كما أف 0.000كانت نتائجها كالآتي: بصيع الفقرات دالة إحصائيا لأنها برمل مستوى الدلالة )ىذا المحور  
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أف ىناؾ ثبات نسبي في اتساؽ المحور   معاملبت الارتباط قوية إلا فيما بىص بعض الفقرات وىذا ما يؤكد
 .ككل

ولإثبات صدؽ أداة الدراسة ككل تم وضع ملخص معابعة ابؼلبحظات والبيانات كما تم  الاعتماد على معادلة 
 لأداة الدراسة وكانت على النحو التالي :ألفاكرونباخ وذلك للقياـ بإحصائيات الثبات الداخلي 

البيانات ملخص معالجةيمثل  (05)الجدوؿ رقم   

 N % 

Observations Valide 50 100,0 

Exclu 0 ,0 

Total 50 100,0 

 spss .v23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج الدصدر:                  

استجابة وىم عدد أفراد العينة 50حيث يتبتُ من خلبؿ ىذا ابؼلخص أف عدد الاستجابات الكلي ىو 
ابؼبحوثة، كما يوضح أف بصيع البيانات صابغة للتحليل ولم يتم استبعاد أي حالة، وىذا مايعتٍ أف البيانات 

 متناسقة دوف وجود قيم مفقودة أو غبر صابغة للتحليل. 

 إحصائيات الثبات والاتساؽ الداخلي للاستبياف( يبين 06الجدوؿ رقم )

Alpha de Cronbach 
Nombre 

d'éléments 

,857 23 

 spss .v23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج الدصدر:                  
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وجود وىو مؤشر قوي على  0.857معامل ألفاكرونباخ يساوي من خلبؿ ابعدوؿ ابؼبتُ أعلبه يلبحظ أف  
ابؼستخدمة في الاستبياف  23اتساؽ داخلي مرتفع جدا بتُ فقرات الاستبياف، كما أنها دلالة على أف الفقرات 

بشكل جيد ،ما يشتَ إلى مصداقية وثبات أداة الدراسة، بفا بهعلها تستعمل بثقة في الدراسة  اتتقيس ابؼتغتَ 
 والبحث.

وتم بصع ابؼعلومات والبيانات ابػاصة بهذه الدراسة على غرار الاستبياف بالاستعانة بوثائق  وثائق الدنظمة: ثانيا:
الوكالة ابػاصة بالتأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت، حيث تم الاعتماد على السجلبت 

مة من قبل الوكالة للمؤمنتُ وابؼصادر ابػاصة بها فيما يتعلق بنشأة وتطور الوكالة وكذا أىم ابػدمات ابؼقد
 التابعتُ بؽا، بالاضافة إلى أىم ابؼصافٌ والفروع وابؽيكل التنظيمي ابػاص بها .

للعلوـ  الإحصائيةوفي ىذه ابؼرحلة تم الاعتماد على برنامج ابغزمة لدعالجة الاستبياف:  الإحصائيةالطرؽ  ثالثا:
 statistical package for siences (spss.v-23.) الاجتماعية 

 التالية:الإحصائية والاختبارات   وذلك باستعماؿ الأساليب

 (، لقياس صدؽ الاستبياف.cronbach’s alphaمعامل ألفاكرونباخ) -

( لقياس صدؽ الاتساؽ pearson correlation coefficientمعامل ارتباط بتَسوف ) -
 الداخلي للفقرات.

وصف البيانات الشخصية بعينة الدراسة  ( فيpercent ,frequenciesالتكرارات والنسب ) -
 وبعض الأسئلة .

( وذلك بؼعرفة مدى ارتفاع أو ابلفاض استجابة مفردات الدراسة فيما meanابؼتوسط ابغسابي ) -
 بىص الفقرات.

( وذلك للتعرؼ على ابكراؼ استجابات مفردات standard deviationالابكراؼ ابؼعياري) -
 وسطها ابغسابي.الدراسة لكل فقرة من الفقرات عن 

 العينة الدبحوثة في الدراسة الديدانية   الدطلب الثالث:
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في ىذا ابؼبحث سيتم التطرؽ إلى العينة التي تم اختيارىا لتمثل بؾتمع البحث ككل وىو الصندوؽ الوطتٍ    
 للتأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء وبالتحديد وكالة ولاية تيسمسيلت.

بطربقة عشوائية منتظمة حيث تم توزيع الاستبياف على عماؿ في حيث تم برديد عينة الدراسة ابؼيدانية    
في عماؿ الإدارة ابؼركزية ابػاصة بالوكالة، وذلك لتعدد ابؼصافٌ وابؼراتب برديدا وبسثلت مراتب ومصافٌ بـتلفة 

استمارة، وبالتالي فإف العينة ابغقيقية  50استًجاع  استمارة استبياف ليتم 60الإدارية فيها، علما أنو تم توزيع 
 .لة عاملب بالوكا 50للدراسة ابؼيدانية ىي 

 وتم تقسيم العينة وفق ابؼعلومات الشخصية حسب عدة اعتبارات وىي كالآتي:   

 ينة الدراسة الديدانية حسب الجنس.(ع1

 عينة الدراسة الديدانية حسب السن.( 2

 نية حسب الحالة الاجتماعية.الديدا( عينة الدراسة 3

 الديدانية حسب الأقدمية في العمل.( عينة الدراسة 4

 اسة الديدانية حسب الدؤىل العلمي.( عينة الدر 5

 

 الث: عرض نتائج الدراسة وتحليلهاالدبحث الث

الأداة تم التطرؽ في ىذا البحث إلى عرض نتائج الدراسة ابؼيدانية وبرليلها التي تم استفتاءىا من خلبؿ 
ابؼعتمد عليها في الدراسة، وابؼتمثلة في استبياف حوؿ أثر إدارة الصراع التنظيمي على الروح ابؼعنوية للمجموعة 

 لدى عماؿ وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت .

ـ الاجتماعية بؼعابعة وللحصوؿ على نتائج دقيقة وصادقة تم الاعتماد على برنامج ابغزـ الإحصائية للعلو 
 البيانات ابؼتحصل عليها.
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70% 

30% 

يمثل توزيع أفراد العينة ( 01: )الشكل رقم
 حسب الجنس

 ذكور

 إناث

 الدطلب الأوؿ: تحليل نتائج الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصية
في ىذا ابؼطلب إلى وصف خصائص عينة الدراسة وفق عدة خصائص منها ابعنس، السن، ابؼؤىل  بسالتطرؽ

 العلمي، الأقدمية في العمل وابغالة الاجتماعية.
 الجنس:  -1

 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ ابعنس.(:07الجدوؿ رقم )
 

 

 

 

  (.spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج )الدصدر:          

 في الجدوؿ أعلاه في الشكل البياني التالي:  ويمكن توضيح البيانات 

 

 

 

 

 

 

 

 النسبة التكرار الجنس

 ذكر 
 أنثى

35 
15 

70                %
30% 

 %100 50 لرموع
 

 (.spssبالاعتماد على ) الطالبةابؼصدر: من إعداد 
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بصفة   من خلبؿ ابعدوؿ والشكل البياني ابؼوضحتُ أعلبه، يتبتُ أف نسبة الذكور تفوؽ نسبة الإناث
 15% أي 30بلغت نسبة الإناث عاملب في حتُ أف  35% أي  70كبتَة، حيث بلغت نسبة الذكور 

، وىذا راجع نسبيا إلى طبيعة ابؼنطقة وعاداتها والتي يلبحظ عاملب وىم عدد أفراد العينة 50عاملة من أصل 
ؤدى في خارج ابؼنزؿ بشكل كبتَ مقارنة بالذكور، بالإضافة إلى طبيعة العمل ابؼ بسارس نشاطا فيها أف الإناث لا

 لإناث.قد يناسب الذكور أكثر من ا الوكالة والذي

 الفئة العمرية:  -2

 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الفئة العمرية. (:08الجدوؿ رقم )

 النسبة التكرار الفئة العمرية

 سنة 25أقل من 
 سنة 34 -25من 
 سنة 44-35من 
 سنة 54-45من 

 سنة 55أكثر من 

05 
24 
09 
04 
08 

10% 
48% 
18% 
8% 

16% 
 %100 50 المجموع

 (spssإعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج )من الدصدر: 
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10% 

48% 
18% 

8% 

16% 

 يمثل توزيع أفراد العينة حسب الجنس( 02: )الشكل رقم

 سنة 25أقل من 

 سنة 34 -25من 

 سنة 44-35من 

 سنة 54-45من 

 سنة 55أكثر من 

 

 في الجدوؿ أعلاه في الشكل البياني التالي: يمكن توضيح البيانات 

 

 

 

 

 

 

 

يلبحظ أف ابعدوؿ والشكل البياني السابق الفئة العمرية بالنسبة إلى أفراد عينة البحث حيث يوضح 
% ، وبيكن تفستَ ذلك في أف 48سنة حيث قدرت نسبتها ب  34-25الفئة العمرية الغالبة ىي من 

ابؼنظمة  بؿل الدراسة برتاج إلى جهود الشباب بؼا يتمتعوف بو من حيوية و شغف في العمل تليها الفئة من 
سنة  25قل من %، تليها الفئة الأ 16سنة بنسبة  55%، ثم الفئة الأكثر من  18سنة بنسبة  35-44

% وبيكن تفستَ ىذه النسبة ابؼنخفضة إلى السياسة ابؼنتهجة من طرؼ ابغكومة حيث لازاؿ 10بنسبة 
سنة الأقل عددا  55-45التجميد في التوظيف بيس الكثتَ من القطاعات، وفي الأختَ كانت الفئة من 

 %.08بنسبة تقدر ب

 الدؤىل العلمي: -03

 العينة حسب متغتَ ابؼؤىل العلمي.توزيع أفراد (: 09الجدوؿ رقم )

 النسبة الدئوية التكرار الدستوى الدراسي

 (.spssلبة بالاعتماد على )اابؼصدر: من إعداد الط
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4% 

26% 

52% 

18% 

توزيع أفراد العينة حسب ( 03: )الشكل رقم
 الدؤىل العلمي

 ابتدائي

 متوسط

 ثانوي 

 جامعي

 
 

 

 

  

 (spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج ) الدصدر:      

 في الجدوؿ أعلاه في الشكل البياني التالي:يمكن توضيح البيانات الدوضحة و              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أف توزيع العينة حسب ابؼؤىل العلمي كاف بو فروؽ  يتضح والشكل البياني أعلبهمن خلبؿ ابعدوؿ 
أف مايفوؽ نصف عدد العينة بيلك مستوى تعليمي ثانوي حيث قدرت النسبة  يلبحظواضحة، حيث 

رصة في أف ابؼنظمة تنتهج شروطا تتيح الففي ، وبيكن تفستَ ذلك 50عاملب من أصل  26% بعدد 52ب
% وبيكن إيعاز ذلك 26بنسبة تليها الفئة ابؼتحصلة على مستوى التعليم ابؼتوسط  التوظيف للفئات ابؼختلفة،

 ابتدائي
 متوسط
 ثانوي
 جامعي

02 
13 
26 
09 

4% 
26% 
52% 
18% 

 %100 50 لرموع

 (.spssبالاعتماد على ) الطالبةابؼصدر: من إعداد 
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16% 

72% 

8% 

4% 

توزيع أفراد العينة حسب ( 04: )الشكل رقم
 الحالة الاجتماعية

 أعزب

 متزوج

 مطلق

 أرمل

وىي نسبة منخفضة  %18ة تقدر بتليو الفئة ذات ابؼؤىل العلمي ابعامعي بنسبالسبب السابق ،لنفس 
وبيكن تفستَىا من خلبؿ السياسات ابؼنتهجة من طرؼ ابغكومة والتي بنشت حاملي الشهادات ابعامعية، 

% كوف أف 04وفي الأختَ تأتي فئة ابؼتحصلتُ على مستوى ابتدائي وىي فئة ضئيلة  جدا بنسبة تقدر ب 
 الدولة ابعزائرية تشجع التعليم وتدعمو وتوفره بؾانيا بؼواطنيها.

 الحالة الاجتماعية: -4

 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ ابغالة الاجتماعية.(: 10الجدوؿ رقم )

 
 

 

 

 

 (spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج ) الدصدر:
 في الجدوؿ أعلاه في الشكل البياني التالي: يمكن توضيح البيانات و 

 

 

 

 

 

 

 النسبة الدئوية التكرار الدستوى الدراسي
 أعزب
 متزوج
 مطلق
 أرمل

08 
36 
4 
2 

16% 
72% 
8% 
4% 

 %100 50 لرموع

 (.spssبالاعتماد على ) الطالبةابؼصدر: من إعداد 
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يبتُ ابعدوؿ والشكل البياني أعلبه أف ابغالة الاجتماعية الغالبة ىي من فئة ابؼتزوجتُ وذلك بنسبة 
% للعزاب  16% وىذا راجع إلى الاستقرار ابؼادي والذي بوفز على إنشاء أسرة ، تليها نسبة 72قدرت ب

وىي %  08طلقتُ بنسبة وبيكن عزوىا لفئة الشباب الذي لازاؿ قيد تأسيس نفسو وبرستُ أوضاعو، ثم ابؼ
نسبة منخفضة حيث أف الاستقرار ابؼادي يؤدي إلى برسن الأوضاع ابؼعيشية وبالتالي استقرار العلبقات،وكانت 

 .ويفسر ذلك في أف الفئة الغالبة في الوكالة ىي فئة الشباب % 04أصغر نسبة من فئة الأرامل وقدرت ب 

 الأقدمية في العمل: -5

 توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية في العمل. (:11الجدوؿ رقم )

 

 (spssبالاعتماد على برنامج ): من إعداد الطالبة الدصدر
 في الجدوؿ أعلاه في الشكل البياني التالي: يمكن توضيح البياناتو

 النسبة الدئوية التكرار الخبرة في العمل

 سنوات 05أقل من 
 سنوات 09إلى  05من 

 سنة 14إلى  10من 
 سنة 19إلى  15من 
 سنة فما فوؽ 20من 

06 
17 
07 
03 
17 

12% 
34% 
14% 
06% 
34% 

 %100 50 المجموع
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12% 

34% 

14% 
6% 

34% 

توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية في ( 05: )الشكل رقم
 العمل

 سنوات 05أقل من 
 سنوات 09إلى  05من 

 سنة 14إلى  10من 
 سنة 19إلى  15من 
 سنة فما فوؽ 20من 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

كانتا   حسب الأقدمية في العمل سنة فمافوؽ  20سنوات و من  09-05الفئتتُ من ل أعلبه من خلبؿ ابعدوؿ والشك  
سنة كانت  55، و أيضا فئة أكثر من سنة  35-25ىي من أف  الفئة العمرية الغالبة ويفسر ذلك  % 34متساويتتُ بنسبة 

سنوات بنسبة  05أقل من % ، ثم فئة 14سنة بنسبة  14-10نسبتها متوسطة مقارنة بباقي الفئات، ثم تليهما الفئة من 
 %.06سنة وحددت ب 19-15نت للفئة من %، في حتُ أف النسبة الأصغر كا12قدرت ب 

 عرض وبرليل نتائج الدراسة ابؼيدانية على ضوء الفرضياتالدطلب الثاني:  

من خلبؿ ىذا ابؼطلب سيتم برليل بيانات الدراسة ابؼيدانية من أجل التحقق من  الفرضيات العلمية ابؼطروحة واختبار    
 صحتها وبالتالي نفيها أو إثباتها.

 وتحليل نتائج الفرضية الأولى:عرض أولا: 

من أجل الكشف عن وجود صراع متكرر نتيجة تفاعل الأفراد فيما بينهم و غموض الدور في العمل، ولتقييم مدى صحة    
، وذلك لتحليل استجابة عينة spssىذه الفرضية تم صياغة الأسئلة ابؼوضحة أدناه والاعتماد على برنامج التحليل الإحصائي 

ى ىذه الأسئلة بتحديد النسبة ابؼئوية لكل إجابة وحساب ابؼتوسط ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري وفيما يلي ما يوضح الدراسة عل
 ذلك. 

 

 

 (.spssبالاعتماد على ) الطالبة: من إعداد الدصدر
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 ( يوضح استجابة العينة الدبحوثة على افراض وجود خلافات متكررة بسبب الاتكالية وغموض الدور12الجدوؿ رقم: )

رقم 
 العبارة

 الدقياس العبارات

 درجة الدوافقة
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 موافق الدعياري

موافق 
 بشدة

 لزايد
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

01 
وجود خلبفات في العمل 

 بشكل متكرر
 2 0 1 16 31 التكرار

1.52 0.88 
 %4 %0 %2 %32 %62 %النسبة

02 
سبب الصراعات ىو 
الاتكالية وعدـ وضوح 

 ابؼهاـ

 1 0 0 20 29 التكرار
1.48 0.70 

 %2 %0 %0 %40 %58 %النسبة

 SPSS v23: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج الدصدر                 

 توزيع أفراد العينة حسب مستوى ابػلبفات التي بردث عادة في الوكالة. (:13الجدوؿ رقم )

 النسبة التكرار مستوى الخلاؼ 

 خلبفات بتُ العماؿ
 وابؼدراء خلبفات بتُ العماؿ
 خلبفات بتُ ابؼدراء

 خلبفات بتُ بصاعة وفرد
 خلبفات بتُ بصاعة وأخرى

37 
9 
1 
1 
2 

74% 
18% 
2% 
2% 
4% 

 %100 50 المجموع
 (. spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج )الدصدر:                 

 ويمكن توضيح البيانات في الجدوؿ أعلاه في الشكل البياني التالي:
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74% 

18% 

2% 2% 4% 

يمثل توزيع أفراد العينة حسب مستوى الخلافات التي تحدث عادة ( 06: )الشكل رقم
 في الوكالة

 خلافات بين العمال

 خلافات بين العمال والمدراء

 خلافات بين المدراء

 خلافات بين جماعة وفرد

 خلافات بين جماعة وأخرى

 

 

 

 

 

 

 

 %62(يتضح أف استجابة العينة لافتًاض وجود صراع متكرر كانت بنسبة 12من خلبؿ ابعدوؿ رقم )   
لدرجة موافق جدا، أي أف درجة ابؼوافقة على ىذا الافتًاض كانت كبتَة جدا حيث بلغ  %16لدرجة موافق و

(، وىذا مايثبت الفرضية الأولى 0.88( ،كما يلبحظ أف الابكراؼ ابؼعياري قدر ب)1.52ابؼتوسط ابغسابي )
رجة موافق في شقها الأوؿ وىي أف الصراع ظاىرة متكررة ابغصوؿ، كما يلبحظ أيضا في ابعدوؿ أف نسبة د

،وقدرت درجة موافق جدا %58بالنسبة لافتًاض أف سبب الصراع ىو الاتكالية وعدـ وضوح ابؼهاـ قدرت ب
وىذا ما يعتٍ أف درجة ابؼوافقة كانت تقريبا ىي ابؼهيمنة وىذا ما يثبت الافتًاض الأوؿ في شقو  %40بنسبة 

ما بينهم وغموض الدور، فتفاعل الأفراد فيما بينهم الثاني والذي يقوؿ بأف الصراع يكوف نتيجة تفاعل الأفراد في
في ابؼنظمة أمر حتمي، كما أف غموض الدور وعدـ برديد ابؼهاـ قد يؤدي إلى الاتكالية وبالتالي نشوب 

 صراعات تنظيمية.

( مستوى ابػلبؼ داخل الوكالة حيث بلغت نسبة 06( والشكل رقم )13كما يوضح ابعدوؿ رقم )     
، وىذا ما يدؿ على أف مستوى الصراع الشائع في ابؼنظمة يكوف بتُ %74ت بتُ العماؿ مستوى ابػلبفا

وىي نسبة ضئيلة مقارنة  %18العماؿ فيما بينهم ،في حتُ أف نسبة ابػلبؼ بتُ العماؿ وابؼدراء قدرت ب
اخل الوكالة وىذا بالأولى، كما أف العينة ابؼبحوثة استجابت للسؤاؿ ابؼطروح بفا يؤكد وجود الصراع التنظيمي د

 مؤشر على صحة الفرضية الأولى في شقها الأوؿ.

 (.spssابؼصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على )
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من خلبؿ التحليل أعلبه يتضح أنو يوجد خلبؼ متكرر في ابؼنظمة و ىو نتيجة الاتكالية وعدـ وضوح     
ابؼهاـ  وىذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى والقائلة بأف الصراع ظاىرة متكررة في ابؼنظمات وىو نتيجة التفاعل 

 ابؼستمر بتُ الأفراد وغموض الدور.

 عرض وتحليل نتائج الفرضية الثانية:ثانيا:  

من أجل الكشف عن الإستًاتيجية الأنسب لإدارة الصراع التنظيمي تم صياغة بؾموعة من الأسئلة التي 
ابؼبحوثة  توضح بؾموعة من الاستًاتيجيات التي يعتمدىا القادة في تسيتَ الصراع وكانت استجابة العينة 

 كالتالي:
 (  اسراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي14الجدوؿ رقم: )

رقم 
 العبارة

 الدقياس العبارات

 درجة الدوافقة
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 موافق الدعياري

موافق 
 بشدة

 لزايد
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

01 
يتجاىل ابؼدير وجود 

الصراع ويتجنبو وبييل إلى 
 الاستًضاء

 0 4 5 11 30 التكرار
1.66 0.96 

 %0 %8 %10 %22 %60 %النسبة

02 
يستعمل القادة أسلوب 

ابؽيمنة واستعماؿ القوة في 
 السيطرة على النزاعات

 1 2 4 12 31 التكرار
1.60 0.94 

 %2 %4 %8 %24 %62 %النسبة

03 
يستخدـ القادة إستًاتيجية 

العماؿ التوفيق والتعاوف بتُ 
 في إدارة الصراعات

 0 1 3 15 31 التكرار
1.48 0.70 

 %0 %2 %6 %30 %62 %النسبة

 SPSS v23: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بموذج الدصدر               

( يلبحظ أف استجابة العينة بؿل الدراسة  كانت بنسب متقاربة في بصيع 14من خلبؿ ابعدوؿ رقم )
التي تم برديدىا في إدارة الصراع التنظيمي حيث كانت ف الاستجابة للقوؿ بأف القادة بييلوف الاستًاتيجيات 
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( وىي درجة 1.66وقدر ابؼتوسط ابغسابي ب ) %60إلى بذنب الصراع والاستًضاء في درجة موافق ب 
بالنسبة  (، في حتُ بلغت نسبة الاستجابة في درجة موافق0.96مقبولة في حتُ بلغ الابكراؼ ابؼعياري )

، أما فيما بىص %62لاعتبار أف القادة يستعملوف إستًاتيجية ابؽيمنة والقوة في إدارة الصراع التنظيمي 
، أما درجة موافق جدا %62استعماؿ إستًاتيجية التوفيق والتعاوف فكانت نسبة الاستجابة في درجة موافق 

 . %30فبلغت 

تيجيات ابؼستخدمة في إدارة الصراع التنظيمي إلى أف يشتَ الفرؽ الطفيف بتُ النسب فيما بىص الاستًا
القادة يستخدموف استًاتيجيات متنوعة في تسيتَ الصراع داخل الوكالة، وكانت الإستًاتيجية الأعلى نسبيا في 
الاستخداـ ىي التوفيق والتعاوف، أما الإستًاتيجية الأدنى نسبيا ىي التجنب والاستًضاء وىذه دلالة على أف 

 يفضلوف مواجهة الصراع في بعض ابغالات بدلا من بذاىلو.القادة 

من خلبؿ ىذا التحليل يستنتج أف القادة في وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء لولاية 
تيسمسيلت بهمعوف بتُ عدة استًاتيجيات في إدارة الصراع التنظيمي و ىذا ما يثبت صحة الفرضية 

أف القادة يستعملوف عدة إستًاتيجيات في إدارة الصراع التنظيمي وفقا لطبيعة الفرعية الثانية التي اعتبرت 
 الصراع وابؼوقف.

 عرض وتحليل نتائج الفرضية الثالثة:ثالثا: 

من أجل إثبات أف معدؿ الاستقالة منخفض لدى وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء تم صياغة    
العبارة التي تقوؿ بأف ىناؾ ثبات للعماؿ في مناصبهم، ولتحليل نتائج استجابة العينة بؿل الدراسة على ىذا 

 السؤاؿ تم وضع ابعدوؿ التالي:
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 عمل   ( الثبات في مناصب15الجدوؿ رقم: )

رقم 
 العبارة

 الدقياس العبارات

 درجة الدوافقة
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 موافق الدعياري

موافق 
 بشدة

 لزايد
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

01 
ثبات العماؿ في 

عدـ وجود  -مناصبهم 
 كثرة الاستقالة

 1 2 1 11 35 التكرار
1.46 0.88 

 %2 %4 %2 %22 %70 %النسبة

 SPSS v23: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بموذج الدصدر              

من خلبؿ ما ىو موضح في ابعدوؿ أعلبه يتبتُ أف ىناؾ ثبات كبتَ في ابؼناصب وعدـ وجود     
بتُ موافق وموافق بشدة، وىذا يدؿ  %92استقالات بشكل كبتَ، حيث بلغت نسبة درجة ابؼوافقة ب

وية مرتفعة لدى عماؿ الوكالة بؿل الدراسة، حيث يعتبر الثبات في ابؼنصب من أىم على أف ىناؾ روح معن
 مؤشرات ارتفاع روح المجوعة .

معدؿ  رتفعة لدى عماؿ الوكالة لأف ىناؾمن خلبؿ ىذا التحليل يستنتج أف الروح ابؼعنوية للمجموعة م      
الثالثة والتي أقرت بأف ىناؾ ثبات كبتَ في ابؼناصب منخفض جدا للبستقالة  وىذا مايثبت الفرضية الفرعية 

 والذي يعتبر من أىم مظاىر ارتفاع الروح ابؼعنوية للمجموعة.
 عرض وتحليل نتائج الفرضية الرابعة:رابعا: 

ولإثبات أف القادة يهتموف برفع مستوى روح المجموعة تم صياغة السؤاؿ التالي : ىل يهتم القادة برفع الروح    
 ية والتحفيز ابؼستمر في العمل ؟ وتم برليل استجابة العينة على ىذا السؤاؿ في ابعدوؿ التالي:ابؼعنو 

توزيع أفراد العينة حسب مدى اىتماـ القادة برفع الروح ابؼعنوية والتحفيز ابؼستمر في (: 16الجدوؿ رقم )   
 العمل.
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20% 

80% 

توزيع أفراد العينة حسب ( 07: )الشكل رقم
مدى إهتمام القادة برفع الروح المعنوية 

 والتحفيز المستمر في العمل

 لا نعم

 
 

 

 

 

 

 (spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج ) الدصدر:           

 و يمكن توضيح البيانات في الجدوؿ أعلاه في الشكل البياني التالي:

 

 

 

 

 

   

 

% من العينة ابؼبحوثة يقروف أف 80( يتضح أف نسبة 07( والشكل رقم )16من خلبؿ ابعدوؿ رقم )    
القادة لا يعملوف على رفع الروح ابؼعنوية للمجموعة ولا يقوموف بتحفيزىم من أجل برقيق ىذه الأختَة،وتبعا 

ماعية للعماؿ الأجراء لولاية بؽذه الاستجابة يستنتج أف الروح ابؼعنوية لدى عماؿ وكالة التأمينات الاجت

اىتماـ القادة برفع 
الروح الدعنوية 
للمجموعة 
 والتحفيز

 النسبة الدئوية التكرار

 %20 10 نعم

 %80 40 لا

 %100 50 لرموع

 (.spssبالاعتماد على ) الطالبةابؼصدر: من إعداد 
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تيسمسيلت لا برض بالاىتماـ اللبزـ من قبل القادة ،حيث أف الفئة التي أقرت أف القادة يقوموف بهذه العملية 
%وىي نسبة ضئيلة جدا  مقارنة بالنسبة الكلية وىذا ربدا يدؿ على وجود نوع من اللبعدالة في 20بلغت 

 ابؼكافآت وابغوافز. معاملة الأفراد داخل ابؼنظمة وتوزيع

من خلبؿ ىذا التحليل يستخلص أف قادة ابؼنظمة بؿل الدراسة لا يولوف أبنية كبتَة لرفع الروح ابؼعنوية    
بالتحفيز في العمل وىذا ما ينفي صحة الفرضية الفرعية الرابعة والتي تقوؿ بأف القادة يعملوف على رفع الروح 

 بؼستمر بؼرؤوسيهم.ابؼعنوية للمجموعة من خلبؿ التحفيز ا
 الدطلب الثالث: عرض وتحليل نتائج الاستبياف حسب متغيرات الدراسة

الدراسة وابؼتمثلة في الصراع التنظيمي والروح ابؼعنوية في ىذا ابؼطلب سيتم برليل البيانات ابػاصة بدتغتَات    
 للمجموعة.

 :-الصراع التنظيمي -للاستبياف تحليل نتائج ا﵀ور الثاني أولا:
مينات الاجتماعية الصراع التنظيمي في وكالة التأ التعرؼ على جوانبو وؿ للدراسة تغتَ الأبؼقصد الإبؼاـ با   

 وفق ابعداوؿ التالية :عليها للعماؿ الأجراء تم صياغة بؾموعة من العبارات، وتم برليل استجابة العينة ابؼدروسة 
 ( يوضح نتائج الصراع التنظيمي 17الجدوؿ رقم: )

 الدقياس العبارات رقم العبارة
 درجة الدوافقة

الدتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 موافق الدعياري

موافق 
 بشدة

 غير موافق لزايد
غير موافق 

 بشدة

 للصراع آثار سلبية 01
 1 1 1 17 30 التكرار

1.52 0.81 
 %2 %2 %2 %34 %60 %النسبة

02 
للصراع آثار سلبية أو قد يكوف 

 إبهابية حسب طبيعة الصراع
 1 2 0 14 33 التكرار

1.48 0.86 
 %2 %4 %0 %28 %66 %النسبة

 SPSS v23: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بموذج الدصدر                  

من خلبؿ ابعدوؿ ابؼوضح أعلبه يتبتُ أف استجابة العينة ابؼبحوثة حوؿ عبارة للصراع آثار سلبية كانت  
(، وقدرت قيمة الابكراؼ 1.52بتُ موافق وموافق جدا وقد بلغ ابؼتوسط ابغسابي ) %94بابؼوافقة بنسبة 

ات سلبية ، أما فيما بىص ( بفا يدؿ على اتفاؽ عاـ حوؿ أف الصراع التنظيمي لو تبع0.81ابؼعياري ب)
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 عبارة للصراع أثار سلبية أو إبهابية فقد كانت نسبة ابؼوافقة متساوية مع النسبة ابػاصة بالعبارة الأولى وىذا ما
يدؿ على وعي العينة بؿل الدراسة بالتبعات ابػاصة بالصراع التنظيمي سواء كانت سلبية أو إبهابية إلا أنو 

 فإف عماؿ الوكالة يروف أف التبعات السلبية للصراع قد تفوؽ الإبهابية منها.وتبعا للمتوسطات ابغسابية 

 (  دور القائد في إدارة الصراع التنظيمي18الجدوؿ رقم: )

رقم 
 العبارة

 الدقياس العبارات

 درجة الدوافقة
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 موافق الدعياري

موافق 
 بشدة

 لزايد
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

01 
يتدخل ابؼدير بغل 

النزاعات وابػلبفات في 
 الوكالة

 1 0 3 16 30 التكرار
1.52 0.78 

 %2 %0 %6 %32 %60 %النسبة

02 

ينظر القائد إلى الصراع 
التنظيمي بشكل إبهابي 

لأنو يؤدي إلى تطوير 
 ابؼنظمة

 3 2 2 14 29 التكرار

1.72 1.12 
 %6 %4 %4 %28 %58 %النسبة

03 
يقوـ ابؼدير باستغلبؿ 
الصراع بػدمة أىداؼ 

 الوكالة

 3 4 1 16 26 التكرار
1.84 1.18 

 %6 %8 %2 %32 %52 %النسبة

 SPSS v23: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بموذج الدصدر                   

العينة يروف أف القائد يتدخل بشكل ( أف أغلب أفراد 18تظهر النتائج ابػاصة بالعبارة الأولى في ابعدوؿ رقم)  
ملحوظ في حل النزاعات وىذا يدؿ على الدور الإبهابي والفعاؿ للقائد في إدارة الصراع حيث بلغ ابؼتوسط 

 يشتَ إلى التوافق النسبي للآراء بتُ أفراد العينة. ( ، ما0.78( و الابكراؼ ابؼعياري نسبة )1.52ابغسابي )
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ج ابػاصة بالعبارة الثانية أف ىناؾ اتفاؽ واسع بتُ أفراد ابؼنظمة حوؿ الأثر كما يتضح من خلبؿ النتائ    
،  %86الإبهابي للتعامل البناء مع الصراع التنظيمي وأنو يؤدي إلى تطوير ابؼنظمة  فقد بلغت نسبة ابؼوافقة 

 ويعكس ابؼتوسط ابغسابي ابؼرتفع و الابكراؼ ابؼعياري ابؼنخفض إبصاعا شبو كامل حوؿ الفكرة.

أما فيما بىص العبارة الثالثة فتظهر النتائج أف أغلب أفراد العينة يروف أف القائد يستغل الصراعات بشكل     
وافق وموافق جدا ، وىذا مؤشر على بتُ م % 84استًاتيجي لصافٌ أىداؼ الوكالة فقد  بلغت نسبة ابؼوافقة 

 نضج القيادة في إدارة الصراع بشكل منتج. 

إذف ومن خلبؿ ابعدوؿ أعلبه يتبتُ أف ىناؾ نسبة موافقة عالية على العبارات الثلبث بفا يدؿ على أف    
ابية على وجود القادة في الوكالة بيارسوف دورا فاعلب و إبهابيا في إدارة الصراعات، حيث تدؿ ابؼتوسطات ابغس

رضا من قبل أفراد العينة وثقة في القيادة، ويلبحظ أف ابؼتوسطات ابغسابية كانت من متوسطة إلى منخفضة بفا 
 يدؿ على تقارب نسبي في الآراء.

 :-الروح الدعنوية للمجموعة -تحليل نتائج ا﵀ور الثالث للاستبيافثانيا: 
الة تم إعداد بؾموعة من العبارات التي برمل مؤشرات لقياس روح ولقياس الروح ابؼعنوية للمجموعة داخل الوك  

تفاع أو ابلفاض ىذه الأختَة ليتم قياس مدى تطابق النتائج المجموعة في ابؼنظمة والتي من خلببؽا يظهر ار 
 :وتم برليل نتائج العينة ابؼبحوثة على النحو التالي على العينة بؿل الدراسة النظرية مع النتائج ابؼيدانية

 (  يبين تفاعل أفراد العينة مع الصراع التنظيمي19الجدوؿ رقم: )

رقم 
 العبارة

 الدقياس العبارات

 درجة الدوافقة
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 موافق الدعياري

موافق 
 بشدة

 لزايد
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

01 
يتجاوب العماؿ مع 
بعضهم البعض بعد 

 حل النزاع

 0 2 5 11 32 التكرار
1.54 0.83 

 %0 %4 %10 %22 %64 %النسبة
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02 
يتم حل النزاعات بطرؽ 

 سليمة داخل الوكالة
 1 2 6 11 30 التكرار

1.66 0.98 
 %2 %4 %12 %22 %60 %النسبة

 SPSS v23: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بموذج الدصدر               

بتُ موافق وموافق  %86استجابة العينة ابؼبحوثة بابؼوافقة حددت ب( يتضح أف 19من خلبؿ ابعدوؿ رقم )
( وابؼتوسط 0.83ويشتَ الابكراؼ ابؼعياري )جدا، حيث وافقوا على أف ىناؾ بذاوبا في العمل بعد حل النزاع 

 ( إلى اتفاؽ متوسط إلى مرتفع حوؿ ىذه العبارة.1.45ابغسابي )

في حتُ قدرت نسبة درجة موافق  %60أما فيما بىص العبارة الثانية فقد بلغت درجة ابؼوافقتُ عليها نسبة    
 %12حيث أف نسبة ابؼوافقتُ تفوؽ نسبة غتَ ابؼوافقتُ بدرجة كبتَة حيث بلغت الأختَة   %22وبشدة ب

لمية، بفا يدؿ أف العينة في مستوى بفايدؿ على أف أفراد العينة ابؼبحوثة يروف أف جل النزاعات برل بطرؽ س
 (.0.98( ،)1.66وىذا ما يبينو ابؼتوسط ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري ابؼقدرين ب) اتفاؽ جيد

وعليو يستنتج أف الأجواء التنظيمية في الوكالة تساعد على حل النزاعات بطريقة سلمية وتشجع على التعاوف   
 أفراد العينة في إدارة الصراع.بعد النزاع أي أف ىناؾ توجو إبهابي بتُ 

  يبين كيفية أداء عماؿ الوكالة لدهامهم (20الجدوؿ رقم: )

رقم 
 العبارة

 الدقياس العبارات

 درجة الدوافقة
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 موافق الدعياري

موافق 
 بشدة

 لزايد
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

01 
يهدؼ عماؿ الوكالة 

 مشتًكةلتحقيق أىداؼ 
 0 1 6 6 37 التكرار

1.42 0.78 
 %0 %2 %12 %12 %74 %النسبة

02 
يتساند عماؿ الوكالة 

خاصة في أداء مهامهم 
في فتًة الأزمات 

 0 1 3 11 35 التكرار
1.40 0.69 

 %0 %2 %6 %22 %70 %النسبة



دراسة ميجانية لإدارة الصراع التنظيمي وعلاقته بتحقيق روح المجموعة : الثالثالفصل 
-وكالة ولاية تيدمديلت-تماعية للعمال الأجراء في الصنجوق الوطني للتأمينات الاج  

 

70 
 

 وابغالات الاستعجالية

03 
يلتزـ العماؿ بأداء 

مهامهم على أكمل 
 وجو

 1 1 9 8 31 التكرار
1.66 0.98 

 %2 %2 %18 %16 %62 %النسبة

04 
يفضل عماؿ الوكالة 
العمل ابعماعي على 

 العمل الفردي

 2 3 5 12 28 التكرار
1.78 1.11 

 %4 %6 %10 %24 %56 %النسبة

 SPSS v23: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بموذج الدصدر                 

ابعدوؿ ابؼوضح أعلبه يتبتُ أف استجابة العينة للعبارة الأولى كانت إبهابية حيث قدرت نسبة ابؼوافقة من خلبؿ 
بتُ موافق وموافق جدا وىذا يدؿ على أف ىناؾ اتفاؽ قوي وواضح على أف عماؿ الوكالة يعملوف  %86ب 

 وفق أىداؼ بؿددة بفا ينعكس على الفعالية التنظيمية.

( أف ىناؾ معايتَ أخلبقية بركم عماؿ الوكالة في أداء مهامهم، حيث 20دوؿ رقم )يتضح من خلبؿ ابعكما   
على فرض أف العماؿ في ابؼنظمة بؿل الدراسة يتساندوف في أداء مهامهم عموما وفي ابغالات وافق الأغلبية 

العبارة  ابػاصة كمرورىم بأزمات وحالات استعجاليو تتطلب التكاتف، حيث بلغت نسبة ابؼوافقة على ىذه
 أي أف أغلبية أفراد العينة يتفقوف على ىذه ابعزئية.     90%

وىي نسبة مرتفعة إلا  %78ابؼوافقة على عبارة التزاـ العماؿ بأداء مهامهم على أكمل وجو كما بلغت نسبة 
اوت ، وىذا ربدا يدؿ على تف%18حيث بلغت نوعا ما الفئة المحايدة في ىذه العبارة كانت مرتفعة نسبة أف 

 .جودة ابػدمات ابؼقدمة بتُ العماؿ 

بتُ موافق وموافق جدا  %80كما استجابت العينة للعبارة الرابعة إبهابيا حيث قدرت نسبة ابؼوافقة ب     
 %10وىذا دليل على أف ىناؾ فعلب ميل إلى العمل ابعماعي داخل ابؼنظمة، إلا أف الفئة المحايدة قدرت ب

 ؼ ثقافة العمل ابعماعي بتُ العماؿ وطبيعة ابؼهاـ ابؼوكلة إليهم.وبيكن أف يعود ىذا إلى اختلب
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 وعليو بيكن الاستنتاج أف الأداء العاـ للعماؿ في الوكالة يوصف بأنو مهتٍ وموجو بكو أىداؼ واضحة    
كما أف ىناؾ تكاتف كبتَ بينهم وقت الأزمات وابغالات بوجو حسن،  وأنهم يعملوف على أداء مهامهم 

لتدريب على العمل  العمل ابعماعي إلا أنو لابد من مزيد من التحسينات التنظيمية واأنهم يفضلوف و ابػاصة، 
 .ابعماعي

 (  يبين العلاقات بين العماؿ وولائهم التنظيمي21الجدوؿ رقم: )

رقم 
 العبارة

 الدقياس العبارات

 درجة الدوافقة
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 موافق الدعياري

موافق 
 بشدة

 لزايد
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

01 
ىناؾ احتًاـ متبادؿ بتُ 

 الزملبء في الوكالة
 3 2 5 11 29 التكرار

1.78 1.16 
 %6 %4 %10 %22 %58 %النسبة

02 
يوجد تعاوف وود بتُ 

 الزملبء في الوكالة
 2 1 5 9 33 التكرار

1.60 1.03 
 %4 %2 %10 %18 %66 %النسبة

03 
العماؿ بالانتماء يشعر 

 بؼنظمتهم والولاء بؽا
 2 3 5 6 34 التكرار

1.66 1.13 
 %4 %6 %10 %12 %68 %النسبة

 SPSS v23: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بموذج الدصدر                

ابؼبحوثة للعبارة ( ابؼوضح أعلبه يستنتج من خلبؿ برليل بيانات استجابة العينة 21من خلبؿ ابعدوؿ رقم )
، بفا يدؿ على أف العماؿ يوافقوف على  %80الأولى أف نسبة ابؼوافقة كانت مرتفعة جدا حيث قدرت ب 

 فرض وجود احتًاـ متبادؿ بتُ العماؿ وبالتالي وجود علبقات ذات بعد إبهابي يساىم في تطوير الوكالة.

بتُ موافق وموافق بشدة %84لثانية أف نسبة كما يتضح من خلبؿ برليل استجابة العينة على العبارة ا    
بفا يدؿ على التماسك وروح التعاوف بتُ العماؿ، حيث  أكدت أف ىناؾ تعاوف  وود بتُ الزملبء في الوكالة

 .الإحصائية( وىي نسبة جيدة من حيث الدلالة 1.60بلغ ابؼتوسط ابغسابي )
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( فكانت بدورىا إبهابية حيث أف 20ابعدوؿ رقم ) أما فيما بىص استجابة العينة على العبارة الثالثة في   
للعماؿ في الوكالة يشعروف بالانتماء والولاء للمنظمة، بفا يعكس بقاح القيادة في  الإبصاليمن العدد  80%

 خلق بيئة تنظيمية صحية.

التنظيمي بتُ والولاء وعليو يستنتج أف العبارات الثلبث على حد سواء تشتَ إلى مستوى عاؿ من التوافق     
( بفا يدؿ على ميل 1.78( و)1.60العماؿ، كما أف ابؼتوسطات ابغسابية كانت متقاربة حيث تراوحت بتُ )

العماؿ بكو الاتفاؽ، بالإضافة إلى الابكرافات ابؼعيارية ابؼنخفضة نسبيا بفا يدؿ على بذانس الأفكار بتُ أفراد 
 العينة.

 في أداء العملضباط (  يبين الفعالية والان22الجدوؿ رقم: )

رقم 
 العبارة

 الدقياس العبارات

 درجة الدوافقة
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 موافق الدعياري

موافق 
 بشدة

 لزايد
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

01 
عدـ دوراف العمل وعدـ 

تسجيل معدؿ كبتَ 
 للغياب

 4 4 5 8 29 التكرار
1.92 1.32 

 %8 %8 %10 %16 %58 %النسبة

 SPSS v23: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بموذج الدصدر               

من العدد الإبصالي للعينة، بفا يدؿ  %74من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه يتضح أف نسبة ابؼوافقة على العبارة بلغت 
على أف ىناؾ تأييد كبتَ على أف عدـ دوراف العمل وابلفاض معدؿ الغياب من أىم مؤشرات الانضباط 

يدؿ (، بفا 1.92والفعالية والتي تساىم فيها الروح ابؼعنوية ابؼرتفعة للمجموعة، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي )
(، ما يفسر وجود تباين 1.32إلى ابؼوافقة، كما قدر الابكراؼ ابؼعياري ب)على أف غالبية ابؼبحوثتُ بييلوف 
 معتدؿ في إجابات أفراد العينة .
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وعليو بيكن الاستنتاج أف ىناؾ انضباط وفعالية كبتَة لدى عماؿ وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ    
 للمجموعة داخل ابؼنظمة.الأجراء لولاية تيسمسيلت والتي تعكس مدى ارتفاع الروح ابؼعنوية 
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 خلاصة واستنتاجات:

التعريف بديداف الدراسة من خلبؿ تقدنً من خلببؽا  حيث تم دراسة ميدانية تم التطرؽ في ىذا الفصل إلى    
بالإضافة وابػدمات ابؼقدمة من طرفها  لولاية تيسمسيلت  نبذة عن وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء

إلى أىم مصابغها وفروعها، كما تم التطرؽ لإجراءات إبقاز الدراسة وابؼتمثلة في برديد بؾتمع البحث وابؼتمثل 
في عماؿ الوكالة و برديد وضبط أداة الدراسة ابؼتمثلة في الاستبياف واختيار عينة الدراسة وابؼتمثلة في عماؿ 

وحدة والتي بسثلت في العينة  50وثيقة استبياف ليتم استًداد  60توزيع الإدارة ابؼركزية للوكالة الولائية، حيث تم 
 ابغقيقية للدراسة.

تُ أنو يوجد صراع تنظيمي داخل الوكالة لأنو أمر حتمي في بصيع ومن خلبؿ برليل البيانات ابؼتحصل عليها تب
ي وذلك حسب ابؼوقف التنظيمابؼنظمات، كما أف القادة يستعملوف استًاتيجيات بـتلفة لتسيتَ الصراع 

والصراع،كما أنهم بيارسوف دورا فاعلب وإبهابيا في ىذه الظاىرة وذلك وفقا لاستجابة العينة الإبهابية وابؼرتفعة 
 جدا على ىذه النقطة.

، بيكن الاستنتاج أف الروح ابؼعنوية ومن خلبؿ القياس على مؤشرات ارتفاع الروح ابؼعنوية في ابعانب النظري    
لدى عماؿ وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت مرتفعة وذلك راجع لدور القيادة 

أف ىناؾ علبقة طردية بتُ الإبهابي والفعاؿ في إدارة الصراع حسب وجهة نظر العينة ،وعليو بيكن الاستنتاج 
كلما كانت استًاتيجيات و أساليب الصراع التنظيمي التي يستعملها القادة فعالة متغتَي الدراسة حيث أنو  

 وإبهابية ساىم ذلك بشكل كبتَ ومباشر في ارتفاع الروح ابؼعنوية للمجموعة.

 



 

 
 

 
 

ابػػػػػػػابسػػػػة
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إدارة  في العلبقة الرابطة ما بتُذه الدراسة التي جاءت لتبحث ى تناوؿختاما بيكن القوؿ أنو من خلبؿ    
د على الأطر من الاطلبع ابعي ، أنها مكنتتحقيق روح المجموعة في ابؼنظماتالصراع التنظيمي وعلبقتو ب

العلمية ابؼختلفة التي يقوـ عليها حقل إدارة ابؼوارد البشرية بشكل عاـ، وكذا الأثر الذي والابذاىات ابؼنهجية و 
 التنظيمي على مستوى روح المجموعة وأدائها الوظيفي على ابؼنظمات.يتًكو متغتَ الصراع 

وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء لولاية  ج النظرية في دراسة ميدانية بؼستخدميوقد تم اختبار النتائ   
 تيسمسيلت.

خلبؿ  ومنىذه الدراسة ، منها في  الانطلبؽومن خلبؿ الإشكالية الرئيسية وكذا الفرضية العامة التي تم    
كلما  لى الروح ابؼعنوية للمجموعة ، فلإدارة الصراع التنظيمي دور مهم وفعاؿ في التأثتَ عالدراسة ابؼيدانية تبتُ 

كانت الأساليب والاستًاتيجيات ابػاصة بإدارة الصراع التنظيمي فعالة أثر ذلك بصفة إبهابية و أدى إلى 
 يثبت الفرضية الرئيسية للبحث. وىذا ما بشكل واضح ومباشر وبصفة كبتَة ارتفاع الروح ابؼعنوية للمجموعة

 وعلى ضوء الدراسة ابؼيدانية تم اختبار الفرضيات الفرعية بؽذه الدراسة وكانت على النحو التالي :

حيث كانت استجابة العينة كبتَة بابؼوافقة على وجود صراع  الفرعية الأولى، تم إثبات صحة الفرضية -
 متكرر بسبب الإتكالية وغموض الدور.

لأف نسبة استجابة العينة على الاستًاتيجيات ابػاصة وإثباتها صحة الفرضية الفرعية الثانية  اختبارتم  -
يستعملوف أكثر من إستًاتيجية بإدارة الصراع كانت بابؼوافقة وكانت متقاربة ما يدؿ على أف القادة 

 لإدارة الصراع التنظيمي حسب نوع الصراع وابؼوقف.
تم إثبات صحة الفرضية الثالثة و ذلك نظرا لاستجابة العينة بابؼوافقة بنسبة كبتَة على أف ىناؾ ثبات  -

 .يدؿ على ارتفاع الروح ابؼعنوية للمجموعة كبتَ في ابؼناصب لدى عماؿ الوكالة ما
كوف أف العينة استجابت سلبيا بدرجة كبتَة على أف القادة الفرعية الرابعة  ىذه الفرضية  تم نفي صحة -

 .العمل من أجل رفع الروح ابؼعنوية للمجموعةفي يستعملوف التحفيز 
حيث أف الإجابة على الإشكالية الرئيسية بؽذه الدراسة  تم التوصل إلىومن خلبؿ ىذه ابؼعطيات   

يجيات ستًاتالاساليب و ظيمي وروح المجموعة، فكلما كانت الأدارة الصراع التنىناؾ علبقة طردية بتُ إ
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ؤشرات الروح ابؼعنوية التي يعتمدىا القادة في تسيتَ الصراع فعالة و إبهابية ارتفعت مظاىر وم
 .للمجموعة 

 وقد تم التوصل إلى الاستنتاجات التالية:   

ابؼنظمات مرىوف بجهود مواردىا البشرية، ومن الطبيعي أنو أصبح من الواضح أف تطور : الجانب النظريمن -
لابد من التفاعل ابؼستمر بتُ الأفراد لأداء مهامهم اليومية، وىذا ما يؤدي إلى صراعات وخلبفات وجب 
إدارتها من أجل العمل على رفع الروح ابؼعنوية للمجموعة لتحقيق الأىداؼ التنظيمية وعلى ىذا الأساس تم 

 يلي : استنتاج ما

طبيعية وحتمية ومتكررة في السلوؾ التنظيمي بردث نتيجة التعارض في الصراع التنظيمي ظاىرة  -
 الأىداؼ وابؼصافٌ.

ىناؾ نوعاف رئيسياف من الصراع التنظيمي منها ما ىو وظيفي بناء لو أثار إبهابية على الفرد وابؼنظمة  -
 وابؼنظمة.ومنها ما ىو غتَ وظيفي بومل آثارا سلبية على الفرد 

 على غرار ابؼهاـ التقليدية . للقادة في ابؼنظماتإدارة الصراع التنظيمي  أصبحت من ابؼهاـ الرئيسية  -

على القادة الإبؼاـ بأساليب واستًاتيجيات إدارة الصراع التنظيمي من أجل التحكم ابعيد فيو  -
 والاستفادة من إبهابياتو والتقليل من سلبياتو.

 العمل من أجل وعة ىو الاستعداد الطبيعي وابؼكتسب الذي يدفع الأفراد إلى للمجمالروح ابؼعنوية  -
مصابغهم الشخصية، فهو شعور متعلق بالولاء حساب ىداؼ العامة للمنظمة على والأ ابؼصلحة 
 للمنظمة.

ىناؾ عدة مقومات لفريق العمل الناجح من أبنها وضوح الأىداؼ وتسبيق ابؼصلحة العامة والالتزاـ  -
 ووجود عملية اتصالية فعالة على بصيع ابؼستويات.في أداء ابؼهاـ والتماسك خاصة وقت الأزمات 

تعاوف  يعتبر ابلفاض معدؿ الصراع وتوحد المجموعة وابلفاض معدلات الغياب ودوراف العمل ووجود -
بتُ أعضاء الفريق من أىم مظاىر ارتفاع الروح ابؼعنوية للؤفراد الناتج عن الإدارة الفعالة للصراع 

 التنظيمي من قبل القادة.
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وارتفاع معدؿ الغياب والتوقف عن العمل ووجود صراعات غتَ وظيفية فقداف الرغبة في العمل  -
الروح ابؼعنوية للمجموعة والناتج عن أساليب  من أىم مظاىر ابلفاضوابكصار ابؼردودية لدى الأفراد 

 غتَ فعالة في إدارة الصراع التنظيمي من طرؼ ابؼديرين .

من خلبؿ ما تم ملبحظتو في ابؼنظمة بؿل الدراسة وكذا  برليل البيانات النابذة عن  الجانب التطبيقي:أما من 
 ائج التالية:أداة بصع ابؼعلومات ابؼتمثلة في الاستبياف تم التوصل إلى النت

 سببو الرئيسي ىو الاتكالية بتُ العماؿ وغموض الدور.في الوكالة وجود صراع متكرر  -

 لإدارة الصراع التنظيمي حسب طبيعة الصراع وابؼوقف.يستخدـ القادة استًاتيجيات متعددة  -

 بيارس القادة في الوكالة دورا فاعلب و إبهابيا في إدارة الصراع التنظيمي. -

 معدؿ الاستقالة لعماؿ الوكالة. ابلفاضىناؾ ثبات كبتَ في ابؼناصب أي  -

برل النزاعات في أغلب الأحياف بطرؽ سلمية و ىناؾ تشجيع على التعاوف وىذا دليل على القيادة  -
 الفعالة والإبهابية.

 أداء عماؿ الوكالة يتصف بابؼهنية وىو موجو بػدمة أىداؼ ابؼنظمة وابؼصلحة العامة. -

 التزاـ كبتَ في أداء ابؼهاـ لدى عماؿ الوكالة، كما أف الانضباط ىو السمة الغالبة لديهم.ىناؾ  -

 مستوى الولاء التنظيمي والتوافق مرتفع جدا بتُ عماؿ الوكالة. -

يتساند عماؿ الوكالة وقت الأزمات وابغالات الاستعجالية ويفضلوف العمل ابعماعي على العمل  -
 فة واضحة في بفارسة العمل ابعماعي.الفردي إلا أنو ليس ىناؾ ثقا

 ىناؾ ضعف في استعماؿ التحفيز من قبل القادة لرفع الروح ابؼعنوية للمجموعة. -

لنتائج التي تم التوصل إليها في ىذا ابناءا على توصيات ىذه الدراسة إلى جملة من ال كما قد خلصت
 :البحث وىي كالتالي

داخل الوكالة لتجنب غموض الدور والاتكالية التي تؤدي على القادة مراجعة تقسيم ابؼهاـ والأدوار  -
 .التنظيمي إلى نشوب الصراع
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استخداـ التحفيز كوسيلة لرفع الروح ابؼعنوية للمجموعة والتي تنعكس إبهابيا على فعالية ابؼنظمة،  -
 لفة.، واستعماؿ القادة لأساليب التحفيز ابؼختوذلك بدراجعة نطاـ ابغوافز وابؼكافآت داخل الوكالة

ضرورة إبؼاـ القادة بالأساليب والاستًاتيجيات الفعالة في إدارة الصراع والتحلي بابؼهارات القيادية التي  -
 تساىم في رفع الروح ابؼعنوية عن طريق الدورات التدريبية بؼواكبة التطور ابغاصل في ىذا المجاؿ .

الآليات ابغديثة التي تشجع عليو  تشجيع العمل ابعماعي وغرس قيمو في عماؿ الوكالة من خلبؿ تبتٍ  -
روح المجموعة لدى  في إدارة الصراع التنظيمي وتعزيز كبناء فرؽ العمل والتي تساىم بشكل كبتَ

 العماؿ.
 :تو ومنهابيكن من خلببؽا معابع عديدة ا علميةآفاقكما ستفتح ىذه الدراسة 

استعماؿ مهارات إدارة الصراع التنظيمي العمل على اقتًاح وتصميم برامج تدريبية تساعد القادة في  -
 وتعزيز روح المجموعة.

 دراسة مقارنة بتُ القطاع العاـ والقطاع ابػاص في تأثتَ الصراع على الروح ابؼعنوية للمجموعة. -

دراسة حالة لأحد ابؼنظمات الناجحة في إدارة الصراع التنظيمي وابؼتميزة بالروح ابؼعنوية ابؼرتفعة وذلك  -
ء على أفضل ابؼهارات وابؼمارسات والاستًاتيجيات ابؼستخدمة من قبلها في ىذا المجاؿ لتسليط الضو 

 من أجل الاحتذاء بها كنموذج .
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 قائمة الدصادر والدراجع:
 (الدصادر:1

 القوانين والدراسيم:
، ابؼتعلق بالقانوف التوجيهي للمؤسسات العمومية الاقتصادية، 1988يناير  12الدؤرخ في  01-88القانوف رقم  (1

 .49ابؼادة 
، ابؼتعلق بالفئة القانونية لصناديق الضماف 1992يناير  04الدؤرخ في  07-92الدرسوـ التنفيذي رقم  (2

 الاجتماعي والتنظيم الإداري وابؼالي.
من الأمر  03، ابؼتعلق بالتقاعد وابؼعدؿ وابؼتمم بدوجب  ابؼادة 1983يوليو  02الدؤرخ في  12-83لقانوف رقم ا (3

 (06.4 -05، ابؼادة 96/18
 ،ابؼتعلق بالتأمتُ على البطالة. 26/05/1994الدؤرخ في  94/11الدرسوـ التشريعي رقم  (4

 القواميس:
 .1981،قاموس إبقليزي عربي ، لبنافالدورد القريبمنتَ بعلبكي، (1

 قائمة الدراجع باللغة العربية :(2

 الكتب:
 .2002، دار ابعامعة ابعديدة ،الإسكندرية،السلوؾ الإنساني في الدنظماتسعيد سلطاف محمد ، (1
، ابؼكتب ابعامعي الدوسوعة العلمية للسلوؾ التنظيمي والتحليل على مستوى الجامعات،الصرفي محمد  (2

 .03،2009ابغديث،ج.
 .2003،الدار ابعامعية ، الإسكندرية،السلوؾ التنظيمي مدخل بناء الدهاراتماىر أبضد ، (3
 .2006، مص، 1،الدار ابعامعية للنشر،ط.كيف تسيطر على صراعات العمل ماىر أبضد ،  (4
 .2006،ديواف ابؼطبوعات ابعامعية،ابعزائر،2،ط.مقدمة في علم النفس التنظيميجة غياث ،بوفل (5
 .2008،دار ابؼناىج للنشر والتوزيع،عماف،مهارات القيادة الربوية في اتخاذ القرارات الإداريةابغريري رافدة، (6
 .2007شر والتوزيع،عماف،، دار ابؼيسرة للن3، ط.نظرية الدنظمةبضود،شماغ خليل محمد حسن ، خضتَ كاظم ال (7
 .2010، دار وائل للنشر، 5، ط.السلوؾ التنظيمي في منظمات الأعماؿالعمياف بؿمود ،  (8
 .1997، دار ابؼعرفة ابعامعية، مصر، 1، طتاريخ الفكر الاجتماعيمحمد محمد علي ،  (9

، دارغريب للطباعة 1ط.، النظرية الدعاصرة في علم الاجتماعالزيات كماؿ عبد ابغميد ، طلعت إبراىيم لطفي،  (10
 .1999والنشر والتوزيع، القاىرة، 

 .2000، تربصة:سعيد فرج محمد، دار ابؼعارؼ، القاىرة، بناء نظرية علم الاجتماعبتًنر بوتاف ،  (11
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، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، 1، ط.علم الاجتماع الدعاصر بين الاتحاىات والنظرياتبوجلبؿ مصطفى ،  (12
 .2015ابعامعية، ابعزائر،

، 2،ط.-دراسة تحليلية في النظريات الاجتماعية الدعاصرة  –النظرية الاجتماعية الدتقدمة إحساف محمد ابغسن،  (13
 .2010دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، 

، دار الفكر للنشر -مفاىيم وأسس سلوؾ الفرد والجماعة في التنظيم -التنظيميابؼغربي كامل محمد ، السلوؾ  (14
 .1995والتوزيع، عماف، 

، دار صفاء للنشر، عماف، 1، ط.السلوؾ التنظيمي: مفاىيم معاصرة(خيضركاظم ، بؿمود فربهاف وآخروف، 16     
2010. 

، دار 01، ط.التفكير الإبداعي وسيكولوجية القيادة والتعامل مع الآخرين قي العملية الإدارية( التهامي حستُ ، 17
 .2013الكتاب ابغديث، القاىرة، 

 .2009، دار وائل للنشر، عماف، 04، ط.مبادئ الإدارة:النظريات والعمليات والوظائفمحمد قاسم ، (القريوتي 18
، إثراء للنشر والتوزيع، عماف، 01، ط.السلوؾ التنظيمي :مفاىيم معاصرةخضتَكاظم ، الفربوات بضود وآخروف، (19

2009 . 
 .2009، دار أسامة للنشر والتوزيع، عماف، 01، ط.السلوؾ التنظيمي والنظريات الإدارية الحديثة( جلدة سامر ، 20
 .135، ص.2003، دار الشروؽ، عماف، سلوؾ الدنظمة: سلوؾ الأفراد والجماعة( العظمة ماجدة ، 21
، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عماف،  السلوؾ التنظيمي: مفاىيم و أسس الفرد في الجماعة والتنظيمالغربي كامل محمد ،  (22

2009. 
 .42، ص.2006، دار ابؼعرفة ابعامعية، الإسكندرية، السلوؾ الاجتماعي ودينامياتو( بؾدي محمد أبضد ، 23
 .2001، دار قباء للطباعة والنشر والتوزيع، القاىرة، 09، ط.علم النفس الصناعي والتنظيمي( طو فرج عبد القادر ، 24
( مصطفى 1994.26الفلبح للنشر والتوزيع، لبناف، ، مكتبة 01، ط.علم النفس الصناعي(الشعاؿ عويد سلطاف ، 25

 .2005، جامعة بنها، القاىرة، الددير ومهاراتو السلوكيةأبضد سيد ، 
 .2001، مكتبة لبناف، بتَوت، 01، ط.ديناميات العمل كفريق( يورؾ بدس ، 27

العوجي، كلمات  ، تربصة: محمد عبد الرؤوؼالعوامل الخمسة لخلل العمل الجماعي(لينسيوني باتريك ، 28
.2008، مصر، 01عربية للتًجنة والنشر، ط.  

،دار غريب للنشر والطباعة والتوزيع ، القاىرة.03، ط.أصوؿ علم النفس الصناعيشحاتة ربيع محمد ،  (29  

.1997، ابؼؤسسة ابعامعية للدراسات والنشر والتوزيع، لبناف، 01، ط.إدارة الدوارد البشرية( بربر كامل ، 30  
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 مة الدراجع باللغة الأجنبية:قائ( 3
 

(01  robert vecchio , organizational behavior,(2 th ed),the 
dridenpress,inc ,1991. 

 (02 john wargner,hollen beck ,organizational behavior ,security 
competitive adventage ,new jersy,prentice hall international,inc,1998. 

 

الجامعية: روحاتوالأطالرسائل   

دراسة ميدانية:الدديرية العامة لشركة –تأثير الأنماط القيادية على عملية إدارة الصراع التنظيمي أكرور سهاـ ، (01
،أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه كلية العلوـ السياسية و العلبقات الدولية بزصص إدارة -الخطوط الجوية الجزائرية

 .2018-2017، 3ابعزائر ابؼوارد البشرية،جامعة 
أساليب إدارة الصراع التنظيمي حسب نموذج "توماس" و "كولداف "وعلاقتها بالتوافق الدهني بطيس أبظاء ، (02

، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في علم النفس عمل وتنظيم بزصص السلوؾ التنظيمي، لدى عماؿ القطاع الصحي
 (.2014-2،2013)جامعة سطيف 

حالة قسم السيارات -راعات التنظيمبة وتأثيرىا على سلوؾ وأداء العاملين في الدنظمةالصقهواجي أمينة ، (03
،أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في علوـ التسيتَ بزصص تسيتَ ابؼنظمات،)جامعة -snviالصناعية 

 (.2015-2014امحمدبوقرة،بومرداس ،
دراسة حالة مؤسسةمطاحن الحضنة  –ين ، إدارة الصراع وأثرىا على الرضا الوظيفي للعاملعلي نور الدين  (04

، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والتسيتَ،قسم علوـ التسيتَ فرع إدارة -بولاية الدسيلة 
 .2008الأعماؿ، 

،)جامعة الصراعات التنظيمية و أساليب التعامل معها، مذكرة لنيل شهادة الداجستيرالعتيبي طارؽ بن موسى ،  (05
 ف الرياض ابؼملكة العربية السعودية.(.ناي

، مذكرة لنيل دراسة وتحليل إدارة الصراع التنظيمي في مديريات الربية والتعليم، لزافظة الخليلابععفري راتب ،  (06
 (.2013شهادة ابؼاجستتَ،)كلية الدراسات العليا، قسم إدارة الأعماؿ، جامعة ابػليل، 

، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، )كلية الاقتصاد والعلوـ ل كفريقديناميات العمحسن محمد صلبح نافع ،   (07
 (.2008السياسية، جامعة القاىرة، 
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الروح الدعنوية وعلاقتها بالولاء التنظيمي للعاملين بمجلس الشورى السعودي من وجهة ابعريسي محمد  بدر ،  (08
 (.2010الرياض، ، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، )جامعة نايف العربية الأمنية، نظرىم

 الدوريات والمجلات:
لرلة أبحاث نفسية (زويتي سارة ،الصراع التنظيمي :مصادره ،مستوياتو مراحلو،آثاره،وكيفية التعامل معو،01

 .(2014،)ديسمبر 7،ع.وتربوية
 (.31/12/2019،)3،ع.10،ـ.لرلة الاقتصاد والتنمية البشرية( سرار عمر ، إدارة الصراع في ابؼنظمة ، 02
لرلة جامعة رشاد أبضد ، محمد رجب ، مقتًحات تطوير أبماط إدارة الصراع التنظيمي في معاىد الأزىرية بدحافظة ابؼنيا، (03

 .2020، 2، ج.14،ـ.الفيوـ للعلوـ الربوية والنفسية
المجلة العلمية باريات، ( مراد علي أبضد مها ، إيتًاتيجيات إدارة الصراع التنظيمي بابؼؤسسة التعليمية على ضوء نظرية ابؼ04

 .2018، نوفمبر 2، ج.11، ع.34، ـ.جامعة أسيوط–لكلية الربية 
لرلة رزيق حناف ، بوياوي محمد ، الأبماط القيادية ودورىا في ابغد من القيادية ودورىا في ابغد من الصراع التنظيمي، ( 05

 .15/10/2018، 02، ع.06فارس ابؼدية، ـ. ، جامعة بوي-لسبر التنمية ا﵀لية الدستدامة–الاقتصاد والتنمية 
قسم –، كلية العلوـ الإنسانية والإجتماعيةمطبوعة بيداغوجية في مادة دينامية الجماعة والدؤسسات( بن صغتَ كربية ، 06

 .2024-2023، 1945ماي  08، جامعة -علم النفس
، 01، ع.04، ـ.المجلة الجزائرية للموارد البشريةمل، (بلغنامي بقاة وسيلة ، أبنية أبماط القيادة في إدارة وبناء فرؽ الع07

2019. 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -ولاية تيارت –جامعة ابن خلدوف 
 كلية الحقوؽ والعلوـ السياسية

 قسم العلوـ السياسية
 تخصص :إدارة الدوارد البشرية 

 إدارة الصراع التنظيمي وعلاقتو بتحقيق روح المجموعة في الدنظماتدراسة ميدانية حوؿ:

 وثيقة استبياف

 

 عليكم ورحمة الله وبركاتوالسلاـ 
"إدارة الصراع التنظيمي وعلاقتو في إطار إنجاز مذكرة تخرج لنيل شهادة الداسر في العلوـ السياسية تخصص إدارة الدوارد البشرية بعنواف 

فيما يتضمنو من  يسرنا أف نضع بين أيديكم ىذا الاستبياف بهدؼ الحصوؿ على آرائكم ومقرحاتكمبتحقيق روح المجموعة في الدنظمات"
 لزاور لاستيفاء البيانات والدعلومات الدتعلقة بالجانب الديداني للبحث .

سئلة ونظرا لدا تتمتعوف بو من خبرة ومهنية في لراؿ عملكم فإننا نرجوا منكم الإطلاع على فقرات ىذا الاستبياف بعناية والإجابةعلى جميع الأ
لدعلومات التي سيتم جمعها ، ستحظى بالسرية التامة ، كما نحيطكم علما أنها سوؼ تستخدـ بموضوعية، ونؤكد لكم بأف جميع البيانات وا

 لأغراض البحث العلمي فقط .
 نشكركم جزيل الشكر على تعاونكم .

 
 إرشادات وتوجيهات:

 الرجاء عدـ كتابة الاسم واللقب . -
 في الإجابة الدناسبة . Xوضع الإشارة  -
 الإجابة على كل لزاور ىذا الاستبياف.  -

 إشراؼ الأستاذ: قاسم حاج علي. 

 إعداد الطالبة: زعتير سعيدة                                                                                           

 

 

 2024/2025السنة الجامعية:                                                 
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 ا﵀ور الأوؿ: البيانات الشخصية 

 ذكر                                  أنثى          الجنس: -1
 سنة            34-25من                 سنة   25أقل من     السن: -2

 فأكثر  55من             سنة        54-45من               سنة  44-35من 

 متوسط           ثانوي                        ابتدائي     العلمي:الدؤىل  -3
 جامعي                            مستوى آخر ...................... 

 أعزب )اء(                متزوج )ة(       الحالة الاجتماعية: -4
  أرمل )ة(    مطلق )ة(                     

 سنوات  09 -05سنوات        من  05أقل من العمل:الأقدمية في  -5
 فما فوؽ  20من                 سنة   19-15من             سنة  14 -10من 

 ا﵀ور الثاني: الصراع التنظيمي  

موافق  موافق  العبارات / ابؼلبحظات 
 جدا 

غير  لزايد 
 موافق 

غير 
موافق 
 جدا 

      متكرر.وجود خلافات في العمل بشكل 
      سبب الصراعات ىو الاتكالية وعدـ وضوح الدهاـ 

      للصراع آثار سلبية .
قد يكوف للصراع آثار سلبية أو إيجابية حسب طبيعة 

 الصراع .
     

      يتدخل الددير لحل النزاعات والخلافات في الوكالة 
يؤدي ينظر القائد إلى الصراع التنظيمي بشكل إيجابي لأنو 

 إلى تطوير الدنظمة .
     

      يقوـ الددير باستغلاؿ الصراع لخدمة أىداؼ الوكالة.
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      يتجاىل الددير وجود الصراع ويتجنبو ويميل إلى الاسرضاء 
يستعمل القادة أسلوب الذيمنة واستعماؿ القوة في 

 السيطرة على النزاعات .
     

والتعاوف بين العماؿ يستخدـ القادة إسراتيجية التوفيق 
 في إدارة الصراعات .

     

      يتجاوب العماؿ مع بعضهم البعض بعد حل النزاع.

 ا﵀ور الثالث: الروح الدعنوية للمجموعة

موافق  موافق العبارات / ابؼلبحظات
 جدا

غير  لزايد
 موافق

غير 
موافق 

 جدا
      يهدؼ عماؿ الوكالة لتحقيق أىداؼ مشركة.

عماؿ الوكالة في أداء مهامهم وفي فرة الأزمات يتساند 
 والحالات الاستعجالية.

     

      يلتزـ العماؿ بأداء مهامهم على أكمل وجو.
      يفضل عماؿ الوكالة العمل الجماعي على العمل الفردي.

      ىناؾ احراـ متبادؿ بين الزملاء في الوكالة.
      الوكالة .يتم حل النزاعات بطرؽ سلمية داخل 
      يوجد تعاوف وود بين الزملاء في الوكالة.

      يشعر العماؿ بالانتماء لدنظمتهم والولاء لذا.
      عدـ دوراف العمل وعدـ تسجيل معدؿ كبير للغياب.

      .-عدـ وجود كثرة الاستقالة –ثبات العماؿ في مناصبهم 
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 الأسئلة :

 التي تحدث عادة في الوكالة ؟(ما مستوى الخلافات 1

خلبفات بتُ العماؿ           خلبفات بتُ العماؿ وابؼدراء                   خلبفات بتُ ابؼدراء         
 خلبفات بتُ بصاعة وفرد        خلبفات بتُ بصاعة وأخرى 

 ................نوع آخر:...............................................................

 (ىل يهتم القادة برفع الروح الدعنوية والتحفيز الدستمر في العمل ؟2

 نعم                                        لا 

 كيف..................................................................................
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 (:02الدلحق رقم )

 الذيكل التنظيمي لوكالة الضماف الاجتماعي للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت:

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 مدير الوكالة 

خلية الإحصاء  مصلحة الأمن

 والتوثيق والأرشيف

 خلية الإصغاء خلية المراقبة

خلية الرقابة  خلية التحويلات

 الداخلية

نيابة المديرية 

 العامة

نيابة مديرية المالية 

 والتحصيل العامة
نيابة مديرية 

 المراقبة الطبية

نيابة مديرية تسيير 

 مركز الإعلام الآلي

نيابة مديرية 

 الأداءات

مصلحة 

 المستخدمين

 مصلحة الأجور

مصلحة المنازعات 

 العامة

مصلحة 

 الوسائل العامة

 مصلحة الأملاك

 المخزن

 مكتب التنظيم

مصلحة 

 المستخدمين

مصلحة 

 المحاسبة

مصلحة 

 الحوالات

مصلحة 

 الميزانية

قسم 

 التحصيل

مصلحة 

 المنازعات

مصلحة 

 الاشتراكات

مصلحة 

 الترقيم 

مصلحة 

الوسائل 

 العامة

المراقبة الطبية 

 تيسمسيلت

المراقبة الطبية 

 ثنية الحد

الطبية المراقبة 

 برج بونعامة

المراقبة الطبية 

 لرجام

المراقبة الطبية 

 خميستي

المراقبة الطبية 

برج الأمير عبد 

 القادر

 قاعة الاستغلال 

 مصلحة الصيانة 

مصلحة شبكة 

 الاعلام الآلي

مصلحة 

 الاتفاقيات

مصلحة بطاقة 

 الشفاء

مصلحة التعاقد 

 مع المستشفيات

مصلحة الأخطار 

 الكبرى

مصلحة 

 العلاقات الدولية

مراكز دفع 70  

مصلحة 

 الانتساب

مصلحة الدفع 

 من قبل الغير

مصلحة المنح 

 العائلية

مصلحة الدفع 

 الفوري
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 :قائمة الأشكاؿ والجداوؿ

 (قائمة الجداوؿ1

 الصفحة رقم وعنواف الجدوؿ
 39 تعداد مستخدمي الوكالة وفروعها /01
 47 يوضح مقياس ليكرت الخماسي /02

 48 -الصراع التنظيمي –يوضح معاملات الصدؽ لكل فقرة من ا﵀ور الثاني / 03 
 49 -الروح الدعنوية للمجموعة –يوضح معاملات الصدؽ لكل فقرة من ا﵀ور الثالث  /04
 50 يمثل ملخص معالجة البيانات /05
 51 يبين إحصائيات الثبات والاتساؽ الداخلي للاستبياف /06
 53 ستوزيع أفراد العينة حسب متغير الجن/07
ريةتوزيع أفراد العينة حسب متغير الفئة العم /08  55 
 56 توزيع أفراد العينة حسب متغير الدؤىل العلمي /09
 58 توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة الاجتماعية /10
 59 توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية في العمل /11
يوضح استجابة العينة الدبحوثة على افراض وجود خلافات متكررة بسبب الاتكالية  /12

 وغموض الدور
60 

 61 توزيع أفراد العينة حسب مستوى الخلافات التي تحدث عادة في الوكالة./13
 63 اسراتيجيات إدارة الصراع التنظيمييوضح  /14
 64 الثبات في مناصب عمل  يوضح  /15
توزيع أفراد العينة حسب مدى اىتماـ القادة برفع الروح الدعنوية والتحفيز الدستمر في /16

 العمل.
65 

 67 يوضح نتائج الصراع التنظيمي /17
 68 دور القائد في إدارة الصراع التنظيمييوضح  /18

 قائمة الأشكاؿ والجداوؿ



 قائمة المصادر والمراجع
 

 
 

 69 يبين تفاعل أفراد العينة مع الصراع التنظيمي /19
 70  يبين كيفية أداء عماؿ الوكالة لدهامهم /20
 72 يبين العلاقات بين العماؿ وولائهم التنظيمي /21
 73 يبين الفعالية والانضباط في أداء العمل /22
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 الصراع التنظيمي وعلاقتو بتحقيق روح المجموعة في الدنظمات إدارة

 -دراسة ميدانية في وكالة التأمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت -

 الدلخص: 

على الروح ابؼعنوية يعافً موضوع ىذه الدراسة إشكالية تتمحور حوؿ مدى تأثتَ إدارة الصراع التنظيمي    
تماعية للعماؿ الأجراء لولاية تيسمسيلت، حيث أف الصراع جعماؿ وكالة التأمينات الاللمجموعة لدى 

التنظيمي ظاىرة تسود بصيع ابؼنظمات لأنو أمر طبيعي وحتمي وقد تنجر عنو آثار سلبية أو إبهابية حسب 
أساليب  طبيعة إدارتو من طرؼ القادة، وتؤثر ىذه الأختَة على الروح ابؼعنوية للمجموعة فكلما كانت

 واستًاتيجيات إدارة الصراع التنظيمي فعالة ارتفعت الروح ابؼعنوية للمجموعة.

حيث تم توزيع عينة وابؼنهج الإحصائي، وتم الاعتماد في ىذا البحث على ابؼنهج الوصفي التحليلي،     
  الاستبياف.، إلى جانب أداة الدراسة وابؼتمثلة فيمنتظمة عاملب بـتارة بطريقة عشوائية 50مكونة من 

 وقد خلص ىذا البحث إلى بؾموعة من النتائج جاءت على النحو التالي:

 في العمل.وغموض الدور وجود صراعات متكررة سببها الاتكالية  -

 . عدة استًاتيجيات في إدارة الصراع التنظيمييعتمد القادة على  -

 .لدى عماؿ الوكالة للمجموعة ىناؾ ثبات كبتَ في مناصب العمل بفا يدؿ على ارتفاع الروح ابؼعنوية -

بشكل إبهابي على إدارة الصراع التنظيمي وبالتالي تؤثر بشكل كبتَ على ارتفاع تؤثر القيادة الفعالة  -
 .الروح ابؼعنوية للمجموعة
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ORGANIZATIONAL CONFLICT MANAGMENT AND ITS 
RELATIONSHIP TO ACHIEVING GROUP SPIRIT IN 

ORGANIZATIONS – A FIELD STUDY AT THE SOCIAL 
INSURANCE AGENCY FOR SALARIED WORKERS OF THE 

CITY OF TISSEMSILT - 

:ABSTRACT 

   THE SUBJECT OF THIS STUDY REVOLVES OROUND THE EXTENT TO WHITCH 
ORGANIZATIONAL CONFLICT MANAGMENT AFFECTS TEAM SPIRIT AMONG WORKERS 
AT THE SOCIAL INSURANCE AGENCY FOR SALARIED WORKERS OF THE CITY OF 
TISSEMSILT . 

   ORGANIZATIONAL CONFLICT IS A PRIVAILINGPHENOMENON IN ALL ORGANIZATIONS 
BECAUSE IT IS A SOCIAL MATTER AND MAY HAVE EITHER POSITIVE OR NEGATIVE 
EFFECTSDEPENDING ON ITS NATURE AND HOW IT IS MANAGED BY LEADERS. 

   THIS AFFECTS THE MORALE OF THE GROUP,ACCORDINGLY CONFLICTMANAGMENT 
METHODS AND STRATEGIES WERE CONSIDERED A DETERMINING  FACTOR IN RAISING 
THE MORAL OF THE TARGETED GROUP. 

   RELYING IN THIS STUDYON THE DESCRIPTIVE ANALYTICAL APPROACH,AS THE STUDY 
TOOL WAS DISTRIBUTED TO A SAMPLE OF 50 WORKER ,SELECTED IN 
DELIBERATE,OBJECTIVE WAY USING A SPICIFICMETHOD TO OBTAIN THE STUDY DATA 
AND EXTRAPOLATE THE RESULTS. 

   AND ITS STUDY IS FINISHED TO A RESULTS WHICH IS: 

- THE EXISTENCE OF CONFLICTS INCLUDING INCOMPATIBILITY AND THE 
PRESENCE OF MULTIPLE ROLES. 

- LEADERSHIP RELIES ON STRATIGIC FLEXIBILITY IN MANAGING 
ORGANIZATIONAL CONFLICT. 

- THERE IS NOT A HIGH RATE OF RESIGNATION WHICH INDICATES HIGH 
SPIRIT GROUP AMONG AGENCY’S WORKERS. 

- LEADERSHIP EFFECTIVE POSITIVELY INFLUENCES ORGANIZATIONAL 
CONFLICT MANAGMENT AND SPIRIT OF GROUP. 

 

 الدلخص

 


