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 شكر وتقدير
 نشكر الله عز وجل الذي أنعم علينا بنعمة العلم ويسر لنا إتمام هذا العمل المتواضع.

 .والصلاة والسلام على من جاء بشرى ورحمة للعالمين
د. بن موسى سمير الذي أ.لا يٌسعنًً فًً هذا المقام إلا أن أتقدم بجزيل الشكر لأستاذ المشرف 

 أشرف علينا طوال مدة البحث بتوجيهه لنا وتقديم نصائح لإتمام المذكرة فً صورتها النهائية.
كما لا يفوتنا أن نتقدم بجزيل الشكر لأستاذ "لصفر رضا" على مساعدته لنا وتقديم نصائح 

 الاجتماعيةقيمة كانت قد أفادتنا فً مذكرتنا ولكل أساتذة العلوم 
 تخصص علم النفس العمل والتنظيم وتسيير الموارد البشرية. وخاصة 

  خيكما أشكر المؤسسة الاستشفائية للأمومة والطفولة ولد مبروك الش
 الدراسة وتقديم المساعدة لنا وفتح باب الحوار مع عمالها.لتقبل إجراء 

 وختاما أتقدم بالشكر الجزيل والتقدير إلى كل من ساهم وساعدنا 
 من قريٌب أو بعٌيد لإنجاز هذا العمل.
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 ممخص الدراسة:
دارةبيف الاتصاؿ التنظيمي  عف العلبقةىدفت ىذه الدراسة الى الكشف   لدػ الصراع  كا 
 بمركز الامكمة كالطفكلة بمدينة بتيارت. السمؾ الصحيمكظفي  مختمف

   الباحثتاف حيث طبقت  الارتباطي  استخداـ المنيج الكصفي الدراسة تـكلتحقيق أىداؼ
 071نحك  تألفت عينة الدراسة لتكماس، كقد إدارة الصراع التنظيمي كمقياسالاتصاؿ  استبياف

كقد خمصت الدراسة بعد تشفائية للؤمكمة كالطفكلة بتيارت، عمى مؤسسة الاس مفردة مكزعيف
كالتي تمثمت في الصراع  بإدارة المتعدد لمتنبؤ تحميل الانحدارالاحصائية  لمعادلةاستخدامنا 

، النكع الاجتماعي، الاقدمية، الرتبة، الاتصاؿ الرسمي، الاتصاؿ الغير الرسمي(، عمى )السف
ؿ كمف أىـ الأجياأف عامل السف ىك الذؼ يؤثر في خمق الصراع كادارتو بما يسمى صراع 

 دعـ كتعزيز مختمف كسائل الاتصاؿ التنظيمي في المستشفى.الييا  لالمقترحات المتكص
  عقد اجتماعات بيف المكظفيف كفتح باب الحكار لطرح مختمف مشاكميـ مف أجل كسب ثقتيـ

 كزيادة في كلائيـ التنظيمي.
السف، النكع الاجتماعي، الاقدمية، الرتبة، الاتصاؿ  : الاتصاؿ التنظيمي،الكممات المفتاحية

ادارة الصراع التنظيمي، مكظفي السمؾ الصحي بمركز مي، الاتصاؿ الغير الرسمي، الرس
 الامكمة كالطفكلة بتيارت.

Abstract: 
 This study aimed to reveal the relationship between organizational 

communication and conflict management among the various health staff at the 

mother and child center in Petya ret. 

 To achieve the objectives of the study, the descriptive approach was used, 

where the researchers applied the organizational communication questionnaire and 

the Thomas conflict management scale, age, gender, seniority, rank, formal 

communication, informal communication, although the age factor affects the 

creation and management of conflict in what is called generational conflict. 

Keywords: organizational communication, organizational conflict management, 

health staff at the mother and child centre in Tiaret. 
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 قائمة المحتويات

 
 الصفحة

  شكر كتقدير
 أ

 ب ممخص الدراسة

 ج قائمة المحتكيات

 د قائمة الجداكؿ

 و قائمة الاشكاؿ
 ز الملبحققائمة 
 أ مقدمة

 الفصل الأول: تقديم الدراسة

 01-01 عرض الإشكالية

 51 فرضيات الدراسة

 51 دكاعي اختيار المكضكع الدراسة

 51 أىمية الدراسة

 51 أىداؼ الدراسة

 الفصل الثاني: الاتصال التنظيمي

 51 مفيكـ الاتصاؿ التنظيمي.-0-0

 51 أىمية الاتصاؿ التنظيمي.-2-2

 51 أىداؼ الاتصاؿ التنظيمي.-2-1

 05-02 عناصر الاتصاؿ التنظيمي.-2-1

 00 أنكاع الاتصاؿ التنظيمي.-2-5



 
 

 
 د

 02 معكقات الاتصاؿ التنظيمي.-2-6

 02 دكر المسؤكؿ في تحسيف فعالية الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسة.-2-7

 01 دكر الاتصاؿ التنظيمي في تشخيص الصراع.-2-8

 01 .خلبصة الفصل-

 الفصل الثالث: إدارة الصراع التنظيمي

 01 تمهيد

 01 مفيكـ الصراع التنظيمي- 1-0

 01 أىمية الصراع التنظيمي-1-2

 22-01 مراحل الصراع-1-1

 20-25 أنكاع الصراع التنظيمي-1-1

 22-22 أسباب الصراع التنظيمي-1-5

 21 اثار الصراع التنظيمي-1-6

 23-21 مستكيات الصراع-1-7

 21-21 مراحل إدارة الصراع-1-8

 20-21 استرايجيات إدارة الصراع.-1-9

 21-22 طرؽ تسكية إدارة الصراع.-1-01

 21 خلبصة الفصل.

 الفصل الرابع: الإجراءات المنهجية

 21 تمييد.

 21 التعاريف الإجرائية.-



 
 

 
 ه

 21 الدراسة الأكلية.-1-0

 21 أىداؼ الدراسة الأكلية.-1-2

 12-21 الحدكد المكانية كالزمانية لمدراسة الأكلية.-1-0-2

 10-15 خصائص عينة الدراسة الأكلية.-1-0-1-

 12-12 أدكات الدراسة الأكلية.-

 11-11 الخصائص السيكك مترية لأدكات الدراسة.-

 11-13 صدؽ أدكات الدراسة.-

 11 أىداؼ الدراسة الأساسية.-

 12 تصميـ البحث كمنيج المتبع في الدراسة.-

 12 الحدكد المكانية كالزمانية لمدراسة الأساسية.-

 12 مجتمع الدراسة.-

 10 التأكد مف خصائص السيكك مترية لأدكات الدراسة.-

 11-12 صدؽ أدكات الدراسة الأساسية.-

 11 ثبات أدكات الدراسة الأساسية.-

 13 أساليب المستخدمة في معالجة البيانات.-

 11 خلبصة الفصل.-

 : عرض ومناقشة النتائج والفرضيات.الخامسالفصل 

 30-32 نتائج الدراسة عرض

 32-32 مناقشة النتائج الدراسة

 31 قيكد الدراسة



 
 

 
 و

 خاتمة
 

33 

 31 التكصيات

 10-12 قائمة المصادر كالمراجع

 الملبحق

 
 الجداول:قائمة 

 صفحةال عنوان الجدول رقم الجدول
 12 الاستطلبعية يكضح تكزيع المتغيرات الديمغرافية لدراسة 25
 12 يكضح بدائل الإجابة الخاصة بالاستبياف كدرجاتيـ 20
 12 نسبة قبكؿ المحكميف لفقرات التي تقيس مكضكع الاتصاؿ. 22
مكضكع إدارة الصراع  نسبة قبكؿ المحكميف لفقرات التي تقيس 22

 التنظيمي.
11 

 11 صدؽ الاتساؽ الداخمي لفقرات الاتصاؿ الرسمي 21
 11 صدؽ الاتساؽ الداخمي لفقرات الاتصاؿ الغير الرسمي 21
 13 صدؽ الاتساؽ الداخمي لفقرات التنافس. 21
 13 التسكية يكضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لفقرات 23
 13 الاتساؽ الداخمي لفقرات التجنب يكضح صدؽ 21
 11 يكضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لفقرات التنازؿ 21
 11 يكضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لفقرات التعاكف  52
 11 يكضح معاملبت الثبات استبياف الاتصاؿ التنظيمي 55



 
 

 
 ز

 11 يكضح معاملبت ثبات مقياس إدارة الصراع التنظيمي 50
 12 المتغيرات الديمغرافية لدراسة الاساسيةيكضح تكزيع  52
 15 يكضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لعبارات بعد الاتصاؿ الرسمي. 52
 10 يكضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لعبارات بعد الاتصاؿ غير الرسمي. 51
 12 يكضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لبعد التنافس 51
 12 يكضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لبعد التسكية 53
 11 يكضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لبعد التجنب 51
 11 يكضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لبعد التنازؿ 51
 13 يكضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لبعد التعاكف  02
 11 يكضح الصدؽ البنائي لاتصاؿ التنظيمي 05
 11 يكضح الصدؽ البنائي لا دارة الصراع 00
 32      يكضح ثبات استبياف الدراسة الأساسية 02
 35 قيمة الارتباط الكمي بيف المتغيرات المتنبئة كالمتغير التابع. 02

 30 ممخص نتائج نمكذج تحميل الانحدار المتعدد 01
معاملبت بيتا لمساىمة المتغيرات المتنبئة في التنبؤ بإدارة الصراع  01

 التنظيمي
32 

 32 تحميل تبايف الانحدار الخاص بالمتغيرات المتنبئة. 03
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 قائمة الاشكال.
 رقم الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 05 يمثل بيئة الاتصاؿ 25
 25 مراحل عممية الصراع 20
 22 يمثل الأسباب الصراع. 22
 21 يكضح مستكيات الصراع التنظيمي في المنظمات المختمفة. 22
 21 يمثل مراحل إدارة الصراع. 21
 35 الطبيعي لمبكاقي المعيارية لمتغير إدارة الصراع التنظيمي التكزيع 21
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 مقدمة: 

عدة كبالخصكص في المجاؿ  مجالاتكتطكرات في  تحكلاتد النظاـ الحالي عدة يلقد ش
السعي كراء البحث عف  ياتخصصات بمختمفالذؼ اقتضى مف المنظمات  الأمر، الإدارؼ 
التنظيمي  بالاتصاؿ الاىتماـكافة التحديات كلعل  يةالتي تمكننا مف مكاج الإستراتيجيةالمداخل 

، تزايد مف قبل الباحثيف كالمختصيفم باىتماـيزاؿ يحظى  لاك  يذه المداخل الذؼ حظىك أحد ى
 .المنظمة أىداؼإيجابيا في تحقيق  المساىمةالمستمرة في  لقدرتونظرا 

ق ميف كخمبيف العام الإنسانية لبقاتالتنظيمي ضركرؼ لتحسيف الع الاتصاؿؼ بمعنى أف أ
التنظيمي بالشكل المناسب  الاتصاؿـ بالرضا عف العمل ذلؾ أف استخداـ أساليب يالشعكر لدي

الطريق أماـ الاخبار كالاشاعات الكاذبة التي تؤدؼ الى سكء العلبقات داخل يؤدؼ إلى قطع 
المنظمة مف جية سمكؾ الافراد كالجماعات داخميا أؼ تأثير عمى اتجاىاتيـ مف جية أخرػ 

يـ يعمل عمى كليذا تسعى إدارة المنظمات الى خمق جك مف التفاعل المتكاصل الذؼ مف شأن
زيادة التماسؾ كالتعاكف فيما بينيـ، كيبقى ىذا الأخير محككـ بشبكة معقدة مف العلبقات 
الداخمية كالخارجية التي تؤدؼ بشكل أك باخر الى كجكد حالات مف الخلبفات كالتناقضات التي 

 تتطكر الى مرحمة مف الصراع. 

الرئيسية  الإدارية المشكلبتعد مف فالصراع التنظيمي أمر حتمي في سائر المنظمات، حيث ي
ى عكامل كمتغيرات ميف في المنظمة عمالعام كفاعمية، حيث تتكقف كفاءة الإدارات تكاجوالتي 

يمثل  لا و، ككنالإيجابية نكاحيومف  الاستفادةى مذا الصراع، كالعمل عىا كيفية إدارة يمف بيني
كالطرؽ  الأساليبب تكفر ميتط ك ماى، ك إدارتو، فالخطر يكمف في سكء وخطرا في حد ذات

 ..ويل مف حدتمكالتق لإدارتوالجديدة 
كمف ىذا المنطمق يحاكؿ بحثنا دراسة تحديد صيغة العلبقة المكجكدة بيف الاتصالي  

دارة الصراعالتنظيمي  بتيارت،  -كلد مبركؾ الشيخ -لدػ مكظفيف بالمركب الامكمة كالطفكلة كا 
مف خلبؿ محاكلة الإحاطة بجميع نكاحي المكضكع كتقسـ ككذا معرفة مستكػ كل منيما، كذلؾ 
 :الدراسة الى خمسة فصكؿ كىي كالاتي

كتضمف الإشكالية، الفرضيات، أىداؼ الدراسة، أىمية  تقديم الدراسة:: المعنون الفصل الأول: 
 الدراسة، دكاعي اختيار المكضكع.
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أىمية : تضمف تمييد، مفيكـ الاتصاؿ التنظيمي، الاتصال التنظيمي: المعنون الفصل الثاني: 
الاتصاؿ التنظيمي، أىداؼ الاتصاؿ التنظيمي، عناصر الاتصاؿ التنظيمي، أنكاع الاتصاؿ 
التنظيمي، معكقات الاتصاؿ التنظيمي، دكر المسؤكؿ في تحسيف فعالية الاتصاؿ التنظيمي في 

 صة الفصل.المؤسسة، دكر الاتصاؿ التنظيمي في تشخيص الصراع، خلب
 مفيكـ الصراع التنظيمي،: تضمف تمييد، إدارة الصراع التنظيمي :المعنون الفصل الثالث: 

أىمية الصراع التنظيمي، أىمية الصراع التنظيمي، مراحل الصراع، أنكاع الصراع التنظيمي، 
أسباب الصراع التنظيمي، اثار الصراع التنظيمي، مستكيات الصراع، مراحل إدارة الصراع، 

 استراتيجيات إدارة الصراع، طرؽ تسكية إدارة الصراع، خلبصة الفصل.

الفصل إلى أىـ الإجراءات المنيجية المتبعة في الدراسة في ىذا  سنتطرؽ  الرابع:الفصل 
 الاستطلبعية ككذلؾ الدراسة الأساسية.

عرض نتائج الدراسة الميدانية كمناقشتيا، ككذلؾ التطرؽ لبعض  سيتضمف الخامس:الفصل 
 .قيكد الدراسة كعرض أىـ الاقتراحات كالتكصيات



 

 

 

 

 

 الفصل الأول: تقديم الدراسة

 إشكالية الدراسة.0-0
 فرضيات الدراسة.-0-2
 أسباب اختيار مكضكع الدراسة.-0-1
 أىمية الدراسة.-0-1
 .أىداؼ الدراسة-0-5



 

 

 الإشكالية:
تعتبر المستشفيات الجزائرية مف أىـ المؤسسات الخدماتية في المجتمع التي تمارس فييا  

مختمف الاتصالات مف خلبؿ نقل المعمكمات كتبادؿ المعارؼ بيف المكظفكف سكاء كانكا أطباء 
كممرضيف كادارييف السمؾ الصحي... كغيرىـ فيذه المؤسسة تتككف مف أفراد يعممكف بشكل 

ك يعمل الاتصاؿ الفعاؿ عمى تكامل الكظائف الإدارية حقيق أىداؼ المؤسسة مستمر مف أجل ت
يجاد الحمكؿ المناسبة لمكاجيتيا كتنظيـ المكارد البشرية  مما يؤدؼّ  إلى مكاجية  المشكلبت كا 

القرار الفعاؿ كبناء علبقات إنسانية فالأفراد كالمجتمعات مف كاتخاذ  كالمادية كالقادرة عمى صنع 
تصاؿ يرتبطكف كيتخاطبكف كيتبادلكف المعمكمات كالبيانات كالمشاعر كالأحاسيس. كلا خلبؿ الا

كالاتفاؽ عمى المفاىيـ  مف خلبؿ الاتصاؿ يمكف تكحيد الافكاريقتصر الأمر عند ىذا الحد ف
(. فمكضكع الاتصاؿ خاضعا لمعديد 2101كتسييل عممية إصدار القرارات، )فميو كعبد المجيد، 

سكسكنية منيا  الأنجمك التكجوذات  لسابقة كمف بيف ىذه الدراسات نجد الدراساتمف الدراسات ا
 Ana 2101؛ Mukelabai J Osman YILDIRIM ؛Spaho Kenan ،2120 2101)عمى سبيل المثاؿ

Semren ؛2107؛ Haris Dwi؛ et al 2108؛ Niniek 2109؛ ،Tiur Asi Siburian؛2101 ؛ RICK؛ 
2111 Yasser Hassan؛2120 ؛ ENRIQUE؛2018 2111 ؛ Obi. C O، )  فيمكف القكؿ أف

 مع مجمكعة مف المتغيرات التنظيمية التي تمعب دكرا بارزالاتصاؿ التنظيمي يتفاعل ك يعمل 
( ، فالاتصاؿ ضركرؼ 2107في نجاح كخمق ابداع )عمى سبيل المثاؿ : حمزة، ب.، محمد، ج.

)عمى سبيل المثاؿ:  .رتقاء بمستكػ أداء المنظمةلرفع الركح المعنكية لدػ الأفراد العامميف كالا
(، فيذه التفاعلبت المتكاصمة بيف أفراد كجماعات العمل قد تأخذ 2108أحمد، ـ، حمزة، ـ.

بعديف مختمفيف كرئيسييف للبتصاؿ كىما البعد الأكؿ الاتصاؿ الرسمي كالذؼ أكدكا مف خلبلو 
قكتو في الجمع بيف الاتصالات )راجع  الباحثكف في مساىمتو لتطكر المؤسسات كالذؼ تكمف

(. أما الثاني: فيك البعد الاتصاؿ الغير Gómez Felipe L؛ Dailey. L Stephanie ؛2107دراسة 
 الرسمي
فيك أيضا يساىـ في زيادة الإنتاجية كقد أثبتت دراسات عديدة ذات صمة بالمكضكع  

 .Dr Patrick N ؛W. Root، Barbara L. Chalfonte 2002 ؛S. Fish فعاليتو في المنظمة،

Nwinyokpugi 2108؛ (Perveen، Saleem ؛2107؛ Robert E. Kraut 



 

 

الاتصاؿ في التنظيمػ أصبح يثير اىتماـ العماؿ فيما يتعمق بمدػ تقبميـ لمقرارات  
كالتعميمات، إضافة إلى مدػ تقبل الإدارة لشكاكييمػ كمشاكميـ داخل المؤسسة، فالاتصاؿ يساىـ 

(. فتعتمد كل منيا عمى الاخر 2117يجاد نكع مف العلبقة بيف العماؿ كالإدارة )بف داكد في إ
لأغراض شتى )تبادؿ المعمكمات، التعاكف، التشاكر، التنسيق...( ككل ىذا قد يؤدؼ إلى 
التعاكف كما يمكف أف يؤدؼ كذلؾ إلى الاختلبؼ كالنزاع كالصراع )انظر الى: بثينة، ع، الياـ، 

كقد يتطكر ىذا الأخير إلى مرحمة الصراع، فيك أمر شائع يشمل جميع أشكاؿ .( 2120ؽ.
كأنكاع التعارض كعدـ التكافق كالتفاعل العدائي بيف أفراد المنظمة )عمى سبيل المثاؿ: عبد 

(، فيحدث الصراع نتيجة مصادر عديدة كمختمفة كتعارض الأىداؼ كالقيـ 2101الحسيف، ـ.
(، عدـ كضكح 2102مائو غمكض الدكر )عمى سبيل المثاؿ: عمي، كاختلبؼ مدركات الفرد كانت

المياـ كالمسؤكليات، كالاتصالات السيئة الفركؽ الفردية، بالإضافة إلى عكامل نفسية كالغيرة 
 (.2101كالكره. )أسماء، خ.

كتعد ظاىرة الصراع في المنظمات الحديثة مف الظكاىر السمككيةّ  الميمة كالمعقدة  
شابؾ كالتي لا يمكف لممدير بكصفو قائدا يعدً  إدارياً إىماليا، فالتعامل معيا كادارتيا كشديدةً  الت

يعد جزءا لا يتجزأ مف عممو الادارؼ، كما أف الصراعات مف أىـ معكقات ىذا العمل، فإذا لـ يتـ 
فى جيد الإدارة ككقتيا في مكاجيتيا )مصط ة المناسبة لإدارتيا فإنيا تيدراختيار الإستراتيجي

2111.) 
كالإدارة الفاعمة لمصراع يمكف أف تتـ مف خلبؿ التعامل مع الصراع عمى أنو مشكمة  

متكقعة تتطمب حلب ضمف مناخ تسكده ركح التشارؾ. كبالتالي، يؤدؼ إلى مخرجات إيجابية تزيد 
 (.2116مف إحساس النظاـ بصحتو كمقدرتو عمى التعامل الناجح مع أىدافو )عريفج، 

إف إدارة الصراع في تعامميا مع أفراد المنظمة أك الجماعات لا تقر أسمكب عمل كاحد بكصفو 
الأمثل أك الأفضل لإدارة الصراع، بل تختار أسمكب العمل كفق طبيعة المكقف الإدارؼ الذؼ 
تتعامل معو كبما يتفق مع الأىداؼ التنظيمية، ذلؾ أف مكاجية المشكلبت تؤدؼ إلى الصراعات 

ضل الطرؽ لاحتكاء الصراع، كيعد تعمـ كيفية إدارة الصراع ىك مفتاح احتكاء تمؾ ىي أف
 (.2111الصراعات )حسيف، 

كىذا ما يدفعنا الى التساؤؿ عف تحقيق اتصاؿ فعاؿ في المؤسسة لدػ العماؿ كالحد مف  
 الصراع داخل المؤسسة كذلؾ مف خلبؿ طرح التساؤؿ الاتي:



 

 

جتماعي، السف، الاقدمية في العمل، الرتبة، الاتصاؿ النكع الاما مدػ مساىمة كل مف 
 ؟إدارة الصراعب التنبؤ فيالرسمي، الاتصاؿ الغير الرسمي 

 فرضيات الدراسة:-

اؿ الرسمي، تختمف مساىمة كل مف النكع الاجتماعي، السف، الاقدمية في العمل، الرتبة، الاتص
 الصراع. إدارةالتنبؤ ب الاتصاؿ الغير الرسمي في 

 أسباب اختيار موضوع الدراسة:-
 أسباب ذاتية: -

الميكؿ الشخصي في التعرؼ عمى الاتصاؿ التنظيمي كعلبقتو بإدارة الصراع لدػ المكظفيف 
 -كلد مبركؾ الشيخ-السمؾ الصحي بمركب الامكمة كالطفكلة 

 أسباب موضوعية:-
 بمركب الأمكمة كالطفكلة.معرفة النمط السائد في المؤسسة كعلبقتو بإدارة الصراع لمكظفيف -
 قابمية المكضكع لدراسة ميدانية.-
 أسباب أكاديمية:-
مكضكع يندرج ضمف إطار نيل شيادة مكممة ماستر في تخصص عممػ النفس العمل كالتنظيػـ -

 كتسيير المكارد البشرية.
دار  أهمية الدراسة:- ة تكمف أىمية ىذا البحث في معرفة العلبقة بيف الاتصاؿ التنظيمي كا 

-الصراع التنظيمي لدػ المكظفيف السمؾ الصحي بمركب الامكمة كالطفكلة كلد مبركؾ الشيخ
 -تيارت

  أهداف الدراسة:-
 في العمل، الرتبة، الاتصاؿالكشف عف مساىمة كل مف النكع الاجتماعي، السف، الاقدمية 

 التنظيمي.الاتصاؿ الغير الرسمي في التنبؤ بإدارة الصراع  الرسمي 
 
 



 

 

 
 
 
 

               

 الفصل الثاني: الاتصال التنظيمي.

 

 .تمييد 
 مفيكـ الاتصاؿ التنظيمي. -0-5
 أىمية الاتصاؿ التنظيمي. -0-0
 أىداؼ الاتصاؿ التنظيمي. -0-2
 عناصر الاتصاؿ التنظيمي. -0-2
 أنكاع الاتصاؿ التنظيمي. -0-1
 معكقات الاتصاؿ التنظيمي. -0-1
 المسؤكؿ في تحسيف فعالية الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسة.دكر  -0-3
 دكر الاتصاؿ التنظيمي في تشخيص الصراع. -0-1
 .خلبصة الفصل  
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 تمهيد:
يعد الاتصاؿ التنظيمي بيف الافراد المنظمة العنصر المحكرؼ في حركية ديناميكية  

الجماعة بحيث يمعب دكرا ىاما في تبادؿ المعمكمات كالآراء كالأفكار كالمقترحات كالاكامر 
كالارشادات كالخطط كالسياسات كالقرارات نغيرىا مف المياـ التي لا تستطيع المنظمة العمل مف 
دكنيا، كلك نظرنا الى العممية الادارية كبكافة عناصرىا مف تكجيو كتخطيط كتنظيـ الى غير 

لؾ فإنو يحي لنا بأف الاتصاؿ يمعب دكرا كبيرا في انجاح اؼ منظمة لتحقيق اىدافيا بكفاءة ذ
 .كفعالية سكآءا عمى مستكػ الفرد اك المنظمة

 مفهوم الاتصال التنظيمي:-0-5
عمى أنو: ذلؾ الميكانزيـ الذؼ مف خلبلو تكجد المعمكمات الإنسانية "COLEY CHARLES عرفو-

 الإيماءاتكتنمك كتتطكر الرمكز العقمية بكاسطة كسائل، كىي تتضمف تعبيرات الكجو، 
، نغمات الصكت، الكممات، الطباعة، كالتدابير التي تعمل بسرعة ككفاءة. )بعمي، ح، الإشارات
 (.011، ص2109كاخركف، 

تصالات التنظيمية كالإدارية تمؾ الكسائل التي تستخدميا المنظمة كالمديركف أك يقصد بالا-
الافراد العاممكف في المنظمة لتكفير معمكمات لباقي الأطراؼ الأخرػ. كىي كسائل تخدـ 
أغراض كأىداؼ المؤسسة بصفة أساسية، كما أنيا تسيل عمل المديريف كالعامميف في المنظمة. 

 .(051، ص2121)خميس، ع، 
بالقكؿ أف الاتصاؿ ىك عممية منظمة كنمطية كعفكية parkinson. A كما عرفو إنجل باركينسكف -

أيضا تنطكؼ عمى إرساؿ كتحكيل معمكمات كبيانات مف جية غمى جية أخرػ شريطة أف تككف 
، 2111البيانات كالمعمكمات المحكلة مفيكمة مستساغة مف قبل المستيدفيف بيا.)منصكر، ق، 

 (.00ص
بأنو كسيمة لتبادؿ المعمكمات كالأفكار لإظيار الكضع كتحسينو  lillco كذلؾ يعرفو ليمككك -

 (.208، ص2102كالتعبير عف الأفكار. )القريكتي، ـ، 
الاتصاؿ لتنظيمي بأنو إرساؿ المعمكمات كاستقباليا في نطاؽ  Reddingك sonborn كيعرؼ-

الداخمي كالخارجي كييتـ بالميارات منظمة أعماؿ كبيرة ىك نظاـ متداخل يشمل الاتصاؿ 
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 1فقد أضاؼ بعد ثلبثا للبتصاؿ التنظيمي كىك البعد  leskana الاتصالية بمنظمة الأعماؿ أما

 (.08، ص2111. )جكىر، ـ، danceك zelka الشخصي إلى البعديف الذيف طرحيما
 أهمية الاتصال التنظيمي:-0-0

ربما كاف حميا أف قمب  ""raygallet.c"جكيت ف"سيرؼ  Hics Herbertيقكؿ كل مف "ىربت ىيكس
المشكلبت العالـ ىك عدـ القدر عمى الاتصاؿ، رغـ اعتقاد الانساف بأنو يجيد الاتصاؿ 

 (.08، ص2102. )أبك النصر، ـ، "بالأخريف بفعالية
 يعمل عمى خمق فرص التقارب كالاحتكاؾ بيف الافراد. -
 عية كركح الجماعة داخل المنظمة ككل.يساىـ الاتصاؿ في تنمية العلبقات الاجتما-
يعمل الاتصاؿ التنظيمي عمى تقديـ معرفة شاممة عف المشاكل المكجكدة داخل العمل بيدؼ -

 القضاء عمييا.
يعد كسيمة ىامة في تكحيد جمكد الافراد المختمفة في التنظيـ كاحداث التغيير المطمكب في -

 .سكلؾ الفرد
رقابة عمى الكظائف ما يؤدؼ بدكره ىذا الاخير الى رفع يساىـ في التشديد عمى تنفيذ ال-

 (.8، ص2118مستكػ الأداء. )بخكش، أ، 
 أهداف الاتصال التنظيمي:-0-2
 .يتمثل اليدؼ الرئيسي للبتصاؿ التنظيمي في تحقيق اىداؼ التنظيـ بصفة عامة -
 .تزكيد المستقبل بمعمكمات صحيحة تمكنو باتخاذ القرارات الصائبة-
 .سير العمل كتكزيع المسؤكليات دعـ التفاىـ كالتعاكف بيف العامميف في المنظمةتحسيف -
تحقيق التفاعل كالتنسيق بيف جميع المستكيات التنظيمية حتى يتسف ليا تحقيق اليدؼ -

 .الاساسي لكجكد التنظيـ
يـ يسعى الى مساعدة الادارة في القياـ بأعماليا الرئيسية مثل كضع السياسات كالخطط كتقي-

 (.71، ص2111العمل كتكفيق بيف جيكد العامميف. )ماىر، أ، 
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 عناصر الاتصال التنظيمي:-0-2
يعد الاتصاؿ عممية ديناميكية مستمرة، كلا يمكف ليذه العممية أف تتـ إذا غاب أحد  

عناصرىا، فكل عنصر منيا يؤثر في الاخر كيتأثر بو، كتشمل عممية الاتصاؿ عمى العناصر 
 :التالية

 المرسل:-0-2-5
مصدر الرسالة أف النقطة التي تبدأ منيا عممية الاتصاؿ عادة أف الجية التي تصدر ك ى 

منيا الرسالة كالتي يرد صاحبيا أف يكصميا لممستقبل كما يمكف تعريفو "بأنو القائـ بإنشاء 
الرسالة كبعثيا الى الجية الاخرػ، كقد يككف المرسل عبارة عف شخص كاحد أك عدة أشخاص 
يقكمكف بتحرير الرسالة في نفس الكقت، كيقكـ المرسل بتحكيل رسالتو إلى رمكز كيقكـ بإرساليا 

 عف طريق قناة الاتصاؿ لتصل الى المستقبل.
كمف الممكف أف يتحكؿ المرسل الى مستقبل كالعكس صحيح فمك أخذنا عمى سبيل المثاؿ 

ثـ يجيبو العامل برد التحية كبيذا نجد  المدير كالعامل: يقكـ المدير بإلقاء التحية عمى العامل،
أف المدير المرسل لمتحية تحكؿ الى مستقبل لرسالة كالعامل أصبح مرسل برده لمتحية. )بف 

 (.01، ص2121، س، مكسى
 المستقبل:-0-2-0

ىك الجية اك الطرؼ الذؼ تكجو لو الرسالة كقد يككف ىك الاخر فردا أك جماعة أك  
ميمة متمقى الرسالة في ثلبثة أمكر: استقباؿ الرسالة، حل رمكزىا مف منظمة بأكمميا، كتتمخص 

أجل التكصل الى تغيير محتكاىا كفيـ معناىا، ثـ الاستجابة لمرسالة، كتتكقف نجاح عممية 
الاتصاؿ بيدؼ قدرة المستقبل عمى فيـ محتكػ الرسالة، تجدر الرسالة ىنا الى اف المستقبل قد 

المعنى الذؼ أراد المرسل ايصالو لو، ما يعد ىذا  المكجية إليو بنفسلا يستطيع تفسير الرسالة 
 (.18، ص2116الاخير معيقا لعممية الاتصاؿ. )القريكتي، ـ، 

  التغذية العكسية:-0-2-2
يعني مفيكـ التغذية المرتدة في الاتصاؿ التأكد مف مدػ فيـ المستقبل لمحتكيات الرسالة  

فيتـ التعرؼ عمى ذلؾ مف فرد الفعل الذؼ يبديو المستقبل فإذا كاف قد فيـ الرسالة فإف تصرفاتو 
كأفعالو سكؼ تككف صحيحة كالعكس صحيح، كما تعتبر التغذية العكسية بداية لرسالة ثانية 
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ة مف المستقبل الى المرسل كمتضمنة ردكد فعمو حكؿ الرسالة الاكلى، ىذه العممية تبيف مكجي
مدػ فعالية التعميمات كمدػ نجاحيا في تحقيق الأىداؼ المرجكة مف الاتصاؿ كتخمف طرقيا 

 ىي الاخرػ باختلبؼ الكسيمة المستخدمة في الاتصاؿ.
 التالية:نتتـ عممية استرجاع المعمكمات في المنظمة بالطرؽ 

الاسترجاع المباشر لممعمكمات مف خلبؿ الاتصاؿ المباشر كجيا لكجو الذؼ يتـ بيف المدير  
كالاطراؼ الاخرػ في التنظيـ، كعادة ما يتـ عف طريق التبادؿ الشفكؼ لممعمكمات بيف اطرافو، 
ا كقد يتمكف المرسل مف استرجاع المعمكمات مف خلبؿ مظاىر معينة كالتعبير عف عدـ الرض

 .مف محتكػ الرسالة
الاسترجاع الغير مباشر لممعمكمات، كمف أمثمة الكسائل غير المباشرة أف يلبحق المدير  - 

الظكاىر التي تكضح لو عدـ فاعمية عممية الاتصاؿ مثل : الانخفاض في الكفاية الإنتاجية 
 (.01، ص2121كزيادة معدؿ التغيبات مف طرؼ العماؿ كدكراف العمل. )بف مكسى، س، 

 بيئة الاتصال:-0-2-2
يحيط عممية الاتصاؿ ببيئة غزيرة عمى مككناتيا كىناؾ أشخاص محيطكف بكل مف 

أحداث ككقائع تتـ أثناء الاتصاؿ كأصكات كرمكز كأماكف كعلبقات، المرسل كالمستقبل كىناؾ 
كل ىذا قد يسيل أك يعيق أك يحذؼ أك يشكش عمى الاتصاؿ. كيمكف القكؿ أيضا بأف بيئة 
الاتصاؿ تعني الجك العاـ المتمثل في المحيط النفسي كالمادؼ الذؼ يحدث فيو الاتصاؿ. 

 (209، ص0999عساؼ، ع، )
 
 
 
 
 
 

 ( يمثل بيئة الاتصال.0)الشكل رقم 

 البيئة

 الرسالة

 الراسل
رسالة تحمل أفكار 

 مصاغة
كسيمة اتصاؿ لفظية 

مكتكبة أكعير لفظية أك  
 المستقبل

 الكسيمة

 التغذية العكسية
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 أنواع الاتصال:-0-1
يمكف النظر إلى الاتصالات مف حيث أبعادىا الرسمية كالاتصالات اليابطة كالصاعدة  

 كالافقية كالجانبية، كما يمكف النظر إلييا باعتبارىا اتصالات رسمية أك غير رسمية.
 الاتصالات الرسمية: -0-1-5

المتفق عمييا في المنظمات المختمفة، يعتمد ىذا النكع ىك الذؼ يحدث بالطرؽ الرسمية  
 عمى المذكرات كالتقارير، الاجتماعات الرسمية كالخطابات..... الخ.

 الاتصالات الغير الرسمية:-0-1-0
يحدث ىذا الاتصاؿ حينما يدكر بيف الزملبء العمل أحاديث عف مشاكميـ أك ظركؼ  

 (.21، ص0998عف العمل ذاتو. )الجمبمي، خ، حياتيـ بعيدا عف جك العمل كربما أحاديث 
 الاتصال النازل: -0-1-2

يتـ باتجاه الأسفل حيث يككف المدير )الرئيس( ىك المتصل كبمكجبو يجرؼ نقل الرسالة  
إلى المرؤكسيف كالتي تتضمف غالبا الأكامر كالتكجييات كطرؽ أداء العمل. )النعيمي، ص، 

 (.218، ص2118
 الصاعد:الاتصال -0-1-2

، كتعتبر  المرؤكسيف الى المدراء لات مف الادنى الى الاعمى أك مفتعني الاتصا  
الاجتماعات المشتركة كالتقارير الدكرية التي يرفعيا العماؿ الى المرؤكسيف مف الطرؽ التي تتـ 
بيا عدة اتصالات، كما تتضمف كافة نشاطات الاتصاؿ المار مف المساعديف الى مشرفييـ 

الاتصالات اؿ تختص بتشجيع أغمب المشرفيف بالرغـ مف أىميتيا لكلب الجانبيف المشرفيف كىذه 
كمساعدييـ، كمف المشاكل التي قد يصادفيا أيضا ىذا النكع خكؼ المرؤكس مف رئيسو كقمة 
قنكات الاتصاؿ المتكفرة كعدـ تصديق الرئيس لممرؤكسيف في بعض الاحياف، أما مزاياه فتتمثل 

لعامميف مع الادارة في صنع القرار كاعطائيـ مجالا لإبداء أراءىـ كايضاح أفكارىـ في مشاركة ا
كطرح مشاكميـ حتى تتمكف الإدارة مف القضاء عمييا أك تقميصيا، ىذا ككما ارتفعت 
الاتصالات الصاعدة عف النازلة كمما ادػ ىذا الى زيادة انتاجية المنظمة ككفاءتيا كيتكقف 

 (.28، ص2117)غازؼ، ؼ، .يعة العالقة بيف الرئيس كالمرؤكسيفنجاح ىذا النكع عف طب
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 الاتصالات الأفقية: -0-1-1
يتمثل ىذا النكع في الاتصالات التي تتـ بيف العامميف في نفس المستكػ الادارؼ كالأقساـ  

داخل المنظمة، ما يعاب عمى ىذا النكع تداخل الاختصاصات كالصالحيات بيف الادارات، 
كمات كعدـ مشاركتيا، حدكث بعض المشاكل الادارية، كمف مميزتو أنو ييدؼ الى احتكار المعم

تكفير عمميات تنسيق العمل كما يتميز بحرية التبادؿ المعمكمات بيف جميع الكحدات كمساىمتو 
في خمق جك مف التفاعل كالتفاىـ كالتعاكف بيف العماؿ، كما يساىـ في تكفير الدعـ العاطفي 

كنجد أف ىذا النكع مف الاتصالات منتشر بكثرة في داخل التنظيمات  كالاجتماعي لمفرد
 (.11، ص2102الصغيرة.) أبك النصر، ـ، 

 معوقات الاتصال:-0-1
 :معوقات شخصية-0-1-5

يقصد بيا مجمكعة المؤثرات التي ترجع الى المرسل كالمستقبل كجميع عناصر الاتصاؿ،   
كتعزػ ىذه المعكقات عامة الى مدركاتيـ العقمية نتيجة الفركؽ الفردية التي تجل الافراد 
يختمفكف في مدػ فيميـ كاستجاباتيـ كعدـ الثقة بيف الافراد، فضعف الثقة بينيـ يؤدؼ الى عدـ 

كبالتالي حجب المعمكمات عف بعضيـ البعض ما يعقد اجرا ء عممية الاتصاؿ كيحد تعاكنيـ 
 .فعاليتيا

  :معوقات بيئية-0-1-0
تتعمق خاصة بكل ما يحيط بالمؤسسة التي تكاجو أخطارا كتغيرات، فأؼ تنظيمػ محككـ ػ  

نيا غالبا ما عميو بالتعامل مع محيطو الخارجي، كالسعي للبستفادة مف التنظيـ أك المؤسسة. كلأ
تككف ذات طبيعة خارجية، فإنيا تشمل جميع المشاكل المتصمة بالاقتصاد القكمي، كأيضا 
المناخ الاجتماعي كالسياسي السائد في الدكلة كعمينا أف نلبحع أنيا تختمف عف المشاكل 
ف كانت ذات تأثير جكىرؼ  كالمعكقات الأخرػ في أنيا خارج نطاؽ سيطرة إدارة المنظمة، كا 

 (.61، ص2118مى سياسات كاتجاىات جميع المنظمات. )شربيط، ع
 :لمعوقات التنظيميةا-0-1-2
  .عدـ كضكح المسؤكليات كالادكار كالصالحيات -
  .عدـ ملبئمة نظاـ الاشراؼ كزيادة حجمو ما يؤدؼ الى تشكيش الاتصاؿ -
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قنكات الاتصاؿ بحيث غياب كجكد كحدة تنظيمية لجمع نشر البيانات كالمعمكمات أؼ غمكض  -
 .يختار المرسل أيف ينشر رسالتو

اعتماد التنظيـ عمى المركزية في اتخاذ القرار ما يؤدؼ الى قكة سرعة الاتصاؿ كانخفاضو  – 
 .كضياع تشكيش الكثير مف المعمكمات كالبيانات

تصاؿ يؤدؼ عدـ استقرار التنظيمي كالتغيرات الحاصمة داخل التنظيـ الى اختلبؿ نظاـ الا - 
 .كقكة فعاليتو

قصكر أك عدـ كجكد سياسة ناضحة لدػ العامميف بالمؤسسة كالتي مف شأنيا أف تعبر عف  – 
نكايا الإدارة العميا اتجاه الاتصاؿ كاف تكضح أىداؼ الاتصالات الادارية في المؤسسة، كتساعد 

 (268، ص2111)عساؼ، ع،  .عمى تحديد السمطة كالصلبحيات
 تحسن فعالية الاتصال التنظيمي بالمنظمة:دور المدير في -0-3

يؤكد العمماء الإدارة كالاتصاؿ عمى مسؤكلية المدير في تحسيف نظاـ الاتصالات بالمنظمة 
كجعمو أكثر فعالية، كىذه الفعالية كالمسؤكلية حددىا عمى سبيل المثاؿ كل مف "عبد الفتاح 

 :في الآتي "الشربييف" ك"أحمد فيمي
 ممة الى المنظمة كنظاـ مفتكح مف خلبؿ ربط أىدافيا كأىداؼ النظاـ ككل.نظرة المدير الشا -
حسف نظرة المدير الى الاخريف كنظرة صحية تتفق مع طبيعة المفاىيـ الحديثة في الفكر  -

  .الادارؼ مف حيث ككف الانساف نشيطا قادرا عمى الابتكار
 .عدـ إغفاؿ المدير لمتنظيـ كالاتصاؿ غير الرسمي -
رة الى النزاع داخل المنظمة عمى أنو ظاىرة طبيعية لا يمكف تجنب حدكثيا كمحاكلة النظ -

 الاستفادة مف الصراع الإيجابي.
الاعتماد عمى الاتصاؿ ذك الاتجاىيف )صاعد، ىابط( نظرا لفعاليتو كتشجيعو لممعمكمات -

 .المرتدة كالاستفادة منيا
المكاقف الصعبة كالاستفادة مف كجكد أكثر الاعتماد عمى فريق العمل في معالجة المشكلبت ك -

 (.99، ص2111)دليك، ؼ،  .مف رأؼ
 :دور الاتصال التنظيمي في تشخيص الصراع--0-1
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إف اكتشاؼ الصراع التنظيمي في المرحمة المبكرة يساعد الادارة عمى التقميل مف مخاطرة  
التشخيص تبيف للئدارة بأف  كالأثار السمبية كىذا لو أىمية كبيرة في معالجتو كادارتو، فعممية

الصراعات القائمة ماىي إلا مظاىر كأسباب ادت إلييا كىذا أىـ مف العلبج نفسو لأنو لا فائدة 
 مف تقديـ علبج سميـ لمشكمة خاطئة.

 كفي عممية التشخيص يتكجب عمى ادارة المنظمة أف تجد اجابات مقنعة للؤسئمة التالية:
 ىل الصراع يتعمق بالأفراد أك الأىداؼ؟ الصراع؟ما ىك حجـ  -
 .بمعنى ىل الكقت في صالح المنظمة أـ لا الكقت؟ما تأثير عامل  -
 الصراعات؟ىل مف الافضل الانتظار أف التدخل كادارة  -

 :كالتشخيص السريع قد يحقق الفكائد التالية لممنظمة
 .تحديد نطاؽ المشكمة في أكؿ مراحميا لمعرفة أطرافيا كمسبباتيا

  تقكؼ الجيكد المبذكلة في التكاليف كالاقتصاد في الكقت. 
  قد يتسبب استفحاؿ الصراع كاتساع نطاقو خمق كخلبفات اخرػ مع جيات متعددة مما يجعل

أسبابيا، فمف المحتمل أف تقع مشكمة  كتحديدالادارة أماـ معضمة تشخيص المشكمة الرئيسية 
 (77، ص2107، س، أخرػ غير المشكمة الصحيحة. )طيبكش، ح، شباح
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 خلاصة الفصل:
مما سبق نستنتج أف الاتصاؿ التنظيمي عممية تبادؿ المعمكمات داخل المنظمة بكسائل  

اتصالية مختمفة، فلب يمكف لأؼ مؤسسة كانت الاستغناء عف الاتصاؿ فيك يمعب دكر ميـ كىك 
المنظمة يعرؼ مف  مفتاح نجاح أؼ مؤسسة فيك ىمزة كصل بيف الرئيس كالمرؤكسيف داخل

خلبلو كل طرؼ ما عميو مف كاجبات كما لو مف حقكؽ فالاتصاؿ يسمح بالتنسيق بيف الكحدات 
 كالافراد كتحقيق الأىداؼ المرجكة بكفاءة كفعالية.
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 تمهيد:
ظاىرة الصراع ظاىرة ذات أبعاد متناىية التعقيد، بالغة التشابؾ، يمثل كجكدىا أحد معالـ   

الكاقع الإنساني الثابتة، حيث تعكد الخبرة البشرية بالصراع إلى نشأة الإنساف الأكلى، حيث 
 عرفتيا علبقاتو في مستكياتيا المختمفة: فردية كانت أـ جماعية، كأيضاً في أبعادىا المتنكعة:
نفسية أك ثقافية، سياسية أك اقتصادية، أك اجتماعية، أك تاريخية، عند النظر لممسار التاريخي 
لمحياة البشرية، نجد أف الصراع يمثل أحد أىـ الحقائق الثبكتية في كاقع الإنساف كالجماعة عمى 

كالنفسي  مختمف المستكيات كالأطر. إذ نجد في إطاره البيكلكجي الصراع بيف الأجناس كالأفراد،
في الصراع الثقافي، ناىيؾ عف الصراع  كبكلكجيبما يعانيو الإنساف مف صراع مع ذاتو، كالانثر 

 .الاقتصادؼ كالاجتماعي كالسياسي كغيره مف أنماط الصراع المختمفة
 مفهوم الصراع التنظيمي:-2-5

لـ يتفق العمماء عمى تعريف مكحد لمصراع التنظيمي كذلؾ لتبايف مدارسيـ  الصراع اصطلاحا:
 كلقد كردت عدة تعاريف منيا:

حيث ترػ إف الصراع ىك نتيجة جانبية لمتغيير كأنج مف الممكف إف تتـ  :Kellyتعريف كيمي
بحيث أنو  الاستفادة منو ككضعو تحت سيطرة المنظمة كيمكف اف يككف الصراع ىادفا كفعالا،

يؤدؼ إلى تفجير الطاقات كالمكاىب كالكفاءات الفردية كالجماعية الكامف. )الصيرفي، ـ، 
 (.172، ص2116
أطراؼ الصراع مدركيف لمتعارض في إمكانية و بأنو "كضع تنافسي يككف في :boulding تعريف

عارض الحصكؿ عمى المراكز المستقبمية، كيرغب كل طرؼ في الحصكؿ عمى المركز الذؼ يت
 (.08، ص2118مع رغبة الطرؼ الاخر. )عياصرة، ـ، 

( أف الصراع ىك اختلبؼ بيف فرديػف أك أكثر أك بيف Barney ،Griffen ،0992، :688تعريف )
 .المجمكعات اك المنظمات

شجار عمني بيف مجمكعتيف أك أكثر في المنظمة ( hatch،0997 :110كمف كجية نظر ) 
 .أك بيف منظمتيف أك أكثر



 إدارة الصراع التنظيمي                 الفصل الثالث : 

 
28 

كيعرؼ ركينز الصراع التنظيمي أيضا بأنو "العممية التي تبدأ حيث يدرؼ أحد الأطراؼ  
الطرؼ  بأف الطرؼ الآخر يؤثر سمبا، أك يكشي أف يؤثر عميو سمبا، في شيء ما ييتـ بو

 (.Robbin; s ،2110 ،p 243الآخر.  )
ا يريده")سرار، الصراع أنو: " النزاع مف أجل حصكؿ الفرد عمى م (Likert) يعرؼ ليكيرت 
 (.550، ص2109ع، 

 أهمية الصراع:-2-0
اىرة سمبية إلى أنو ظاىرة إيجابية كليا ظفي أغمب الأحياف ينظر إلى الصراع عل أنو  

 :أىمية كبيرة داخل المؤسسات بجميع أنكاعيا كيمكف تمخيص أىمية الصراع فيما يمي
 المثمر.تحفيز العامميف كالمديريف عمى التنافس الإيجابي  --
 .إيجاد فرص لمتغيير-
  .اكتشاؼ مسببات الصراع بحيث يسيل معالجتيا كميا كلك كانت مجيكلة - 
 إعادة تأليف مشاعر العامميف كتسبق جيكدىـ. -
 إشاعة التنافس بيف الأفراد كفرص العمل -
 ظيكر كاكتشاؼ مكاىب كقدرات للببتكارات.-
ارية كخمق تنافس فيما بينيا عف طريق مكافحة زيادة العالقات الأفقية بيف الكحدات الإد -

 (.11حريـ، ح، ص) .الإنجاز
 مراحل الصراع:-2-2

تمر النزاعات في الغالب بعدة مراحل مف النماذج الأكثر شيكعا أك انتشارا نجد النمكذج  
 كالذؼ يقترح المراحل الآتية لمصراع: ،PONDY LWIS الذؼ اقترح الكاتب لكيس بكندؼ

( في ىذه المرحمة يككف ىناؼ سبب أك CONFLICT LATENT :الصراع الخفيمرحمة -2-5
 .مصدر لمنزاع، كيحتمل أف يتطكر إلى صراع، كلكف لـ يحدث بعد اؿ يزاؿ مدفكنا أك خفيا

( كىنا يدرؼ أحد الأطراؼ أىمية الخالف conflict perceivedمرحمة إدراك الصراع: )-2-0
 (.25، ص2109بكرؼ، إ،  ز،بالنسبة لمصالحو كقد يؤدؼ الخالف إلى صراع. )منصكرؼ، 
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 (CONFLICT felet مرحمة الشعور بالصراع:)-1-1-1
في ىذه المرحمة يتبمكر الصراع بشكل أكضح، حيث تتكلد أشكاؿ مف القمق الفردؼ أك  

الصراع كتككف الرؤية عف طبيعتو كمسببتو كما سكؼ يؤدؼ إليو أكثر الجماعي المشجعة عمى 
 كضكحا.

 (CONFLICT MANIFESTمرحمة الصراع العمني: )-2-2-2
في ىذه المرحمة يمجأ الفرد أك الجماعة إلى انتياج الأسمكب العمني الصريح لمتعبير عف  

ختمفة مثل العدكاف الصراع ضد الأطراؼ الأخرػ، كيتـ التعبير عف ىذا الصراع بطرؽ م
كالمشاحنات العمنية كقد يأخذ الصراح صكر أخرػ مثل الانسحاب، اللبمبالاة، أك أؼ كسائل 

 (.011، ص2107شباح، ح،  ح،دفاعية أخرػ. )طيبكش، 
 (MANGEMENT CONFLICT AFTERMATH) :مرحمة ما بعد الصراع -2-2-1

تتكقف نتائج الصراع عمى أسمكب إدارتو، فإذا ما تمت إدارة الصراع بطريقة ترضي جميع  
الأطراؼ يعمل ذلؾ عمى تشجيع التعاكف كالتفاىـ المتبادليف كالتنسيق مستقبلب بيف الأطراؼ 
المتصارعة، كلكف إذا ما تـ كبت الصراع أك تجنبو أك إدارتو بطريقة تؤدؼ إلى عدـ رضا أحد 

ذا ما شعر الطرفيف ف مف المحتمل أف تزداد الأمكر سكاء كأف تظير صراعات جديدة لاحقا، كا 
العاممكف بالإحباط نتيجة الفشل في إدارة الصراع، فإف الصراع المتجدد يمكف أف يشكل مشكمة 
اكبر بكثير مما كاف عميو الكضع سابقا، كتجدر الإشارة ىنا إلى أىمية ملبحظة كتتبع المراحل 

صراع، لأف إدارة الصراع حينئذ سيككف أكثر سيكلة مما سيككف عميو الكضع في الأكلى في ال
المراحل المتأخر ة، كمف ناحية أخرػ فإف عدـ كجكد حالات صراع مكشكؼ كعمني في 
المنظمة لا يعني عدـ كجكد صراع خفي ك أف الصراع غير مكجكد.) طيبكش، ح،. شباح، ح، 

 (.010، ص2107
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 .مراحل عممية الصراع (22رقم )شكل 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .22، ص0221بني أحمد، م،  م.المصدر: عياصرة، 

 أنواع الصراع التنظيمي: -2-2
يحدث الصراع في مؤسسات العمل في مستكيات عدة، كانطلبقا منيا يمكف أف نحدد  

 الأنكاع التالية: 
كىذا النكع مف الصراع يحدث أثناء ممارسة الفرد لعممية اتخاذ القرار  :الصراع الفردي-2-2-5

داخل المؤسسة أك تناقضات بيف أدكار الفرد أك تناقضات بيف أىداؼ الفرد كأىداؼ المنظمة، أك 
 مشاكل في العمل.

 الصراع بين الأفراد:- 2-2-0
الذؼ يحدث بيف يشمل ىذا النكع أفراد المؤسسة كجماعاتيا كيككف أفقي أك عمكدؼ ك  

المشرؼ كتابعو في العمل في حالة عدـ الاتفاؽ حكؿ الطريقة المناسبة لتحقيق الأىداؼ أيضا 
تفاكتيـ في مدركات الأشياء كاختلبؼ قدراتيـ في الاتصاؿ، كل ىذا يجعل مف الطبيعي أف 

 ح،ينشأ بينيـ تعارض في المكاقف، كنتيجة حتمية لمتفاعل بيف أعضاء الجماع. )طيبكش، 
 (.87، ص2107شباح، س، 
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 :صراع الهدف -2-2-2
يحدث عندما يككف لميدؼ المراد تحقيقو مظاىر سمبية كايجابية في نفس الكقت، أك عندما  

 :يكاجو الفرد الاختيار بيف ىدفيف أك أكثر كعميو اختيار كاحد منيما كيأخذ أحد الصكر التالية
  :الصراع بين هدفين ايجابيين

الاختيار بيف ىدفيف ايجابييف لا يمكف معا، كيزداد المكقف تعقيدا عندما ىنا يكاجو الفرد  
مريم  ك،فوزية، ) .يكاجو فرد ما الاختيار بيف البقاء في كظيفتو الحالية أك تحكيمو لقسـ آخر

 (.555.ص،0251ب، 
 :الصراع بين هدفين سمبيين

يعمل الفرد عمى  ىنا يكاجو الاختيار بيف ىدفيف لا يرغب في تحقيق أؼ منيما كىنا 
اختيار اليدؼ الأقل ضررا، فمثلب قد يكاجو الفرد الاختيار بيف نقمو لكظيفة أقل أك تحكيمو لفرع 

 (.550.ص،0251مريم ب،  ك،، فوزية) .ريفي آخر لنفس المنظمة
 inter group conflict الصراع عمى مستوى الجماعات:

ىك الصراع الذؼ ينشأ بيف مختمف الإدارية داخل المنظمة كيأخذ ىذا المستكػ شكميف   
 :رئيسيف

 :الصراع الأفقي
يقع ىذا النكع مف الصراع بيف الجماعات أك الكحدات الإدارية التي تقع في مستكػ  

 تنظيمي كاحد، مثل الصراع الذؼ ينشأ بيف إدارتي الإنتاج كالتسكيق في نفس المنظمة.
يقع بيف جماعات أك كحدات إدارية تنتمي غمى مستكيات تنظيمية مختمفة  :الصراع الرأسي

، 2108بكحالة، ـ،  ؼ،، )كريكط .الذؼ ينشأ بيف الإدارة العميا كالإدارة الدنياع كالصرا 
 (.002ص

 : الصراع الرأسي -
 كالصراع الذؼيقع بيف جماعات أك كحدات إدارية تنتمي غمى مستكيات تنظيمية مختمفة  

 ينشأ بيف الإدارة العميا كالإدارة الدنيا.
 intra group conflict :الصراع عمى مستوى المنظمات -
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نما تحدث بيف   مما لا شؾ فيو أف الصراعات ليست مقتصرة عمى داخل المنظمات فقط، كا 
مالككف، عاممكف المنظمة كبيئتيا الخارجية، لأف المنظمة تتعامل مع جيات متعددة، حككمية، 

كمستيمككف كمكردكف، إضافة إلى المنظمات الأخرػ المتكاجدة في المجتمع التي تتعاكف أك 
تتنافس معيا فيحصل الصراع بيف المديريف كبيف المالكيف الذيف يضغطكف عمى المديريف لجعل 
نمط سمككيـ يتلبءـ مع مطالبيـ، في حيف أف ضغط الحككمة يتطمب منيـ أف يككف نمط 

كبركز عممية الصراع كالتنافس بيف المنظمة كالمنظمات الأخرػ أدػ  .ككيـ ملبئما لمتطمباتيـسم
إلى ظيكر ما يسمى بنظرية الألعاب كىي عبارة عف تكصيف لجميع الأكضاع المتنافسة 
كالمتصارعة بيف المنظمة كالمنظمات في البيئة التي تحيط بالمنظمة، كتكاد لا تختمف الحالة 

صكرة الصراعات بيف المنظمات المختمفة عف طبيعة الصراعات التي تنشأ بيف  التي تظير ا
 (.001، ص2108جماعات العمل نفسيا. )كريكط، ؼ، بكحالة، ـ، 

 : أسباب الصراع التنظيمي-
إف مسببات الصراع التنظيمي تكمف في الخلبؼ حكؿ حقيقة الاعتماد المتبادؿ بيف  

نتيجة لمنقص في القيـ المشتركة في إدراؾ الحقائق المختمفة  الكحدات أك الأفراد أك الكظائف، أك
إضافة لدكر العكامل الذاتية في خمق الصراع، كقد أشار "مارج كسايمكف إلى أف الأسباب 
الرئيسية في الصراع تكمف في صعكبة اتخاذ القرار، سكاء مف الفرد أك الجماعة، أك نتيجة 

ف الجماعات كفي ضكء ذلؾ يمكف إيجاز الأسباب للبختلبؼ في الأىداؼ بيف الأفراد أك بي
 :المؤدية بصراع بما يأتي

 الأسباب الشخصية :-
 :كترجع ىذه الأسباب الى خصائص شخصية الفرد كانفعالاتو كتكمف فيما يمي

 الشعكر بالحقد كالضغينة نتيجة لتمييز الغير عنو ببعض المزايا كالصفات. 
  تفسيره للؤمكرسكء إدارؼ الفرد لظركفو كدكافعو كسكء. 
 الاتصالات السيئة بيف الفرد كالآخريف. 
 العالقات الشخصية غير الطيبة مع الآخريف.  
 .خصائص الفرد كصفاتو لا تتكافق مع خصائص الاخريف 

  :الأسباب التنظيمية
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كترجع ىذه الأسباب الى كجكد بعض الظركؼ في المنظمة التي تؤدؼ الى خمق حالة الصراع 
 :كأىميا

 .في الحصكؿ عمى مكارد تتصف بالنذرة المنافسة 
 .غمكض أك عدـ كضكح المسؤكليات 
اعتماد الإدارات كالأقساـ الداخمية أك الجماعات عمى بعضيا البعض في انجاز المياـ المككمة  

 إلييـ
 .نظاـ المرتبات كالتعكيضات التنافسي .
 (.01، ص2116رغبة الإدارات في التميز عف غيرىا مف الإدارات كالاقساـ. )ماىر، أ،   

كمف ىنا يظير بكضكح أف الأسباب الكامنة كراء الصراع لا تنشأ مف فراغ إطلبقا، فظاىرة 
الصراع في المنظمة تترعرع باستمرار في ظل ظركؼ مشجعة، كالتبايف في الأىداؼ 

كالتداخل في أنشطة العمل، كغيرىا مف الأسباب المشجعة لحدكث كالاتجاىات كالقيـ الشخصية 
 ىذا النكع مف الصراعات في المجتمع.

 ( 00:2105الشكل الاتي يكضح أسباب الصراع مف كجية نظر )العنزؼ كعمي ،
 
 
 
 
 
 
 

 الصراع.( يمثل الأسباب 22الشكل رقم )
 

 

 التفسيرات

 الاتصالات السيئة

 الكاقعية الساذجة

ة التنافس لمحصكؿ عمى نصيب أكبر مف المكارد النادر   

 غمكض المسؤكلية

 عدـ كضكح السمطة

 الصراع
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 اثار الصراع:-2-1
لا شؾ أف الصراع يكلد آثارا ليا شأنيا عمى العامميف كأدائيـ كمف ثـ عمى المنظمة ككل  

فحسب. بل أمر ككما أف ىناؾ آثار ضارة لمصراع ىناؾ آثار مفيدة فيك ليس أمر حتمي 
صحي كمرغكب فيو في بعض الحالات بدرجة محددة كمدركسة حيث تككف مقبكلة. كغالبا ما 
يتـ تكجيو الاىتماـ كالانتباه إلى كيفية تأثير الصراع عمى الأداء الميني كالإنتاجية كعدـ تغيب 

يجابية العامميف كحسب طبيعة الصراع كبحسف إدارتو. إف عممية كصف الصراع بالسمبية أك الإ
 .تنبع مف كجية نظر المؤسسة لو

 :الآثار السمبية-2-1-5
 :إف النظرة الأكلية لمصراع ىي نظرة سمبية كذلؾ تبعا للآثار الناتجة عنو بادغ الأمر كمف بينيا

 ادة الشحف النفسي كالتكتر العصبيضعف التكاصل بيف أطراؼ الصراع كزي "
  كالبدنيةاستنزاؼ طاقات طرفي الصراع الذىنية. 
 انخفاض مستكؼ الثقة بيف أطراؼ الصراع كانخفاض الأداء. 
  ،انخفاض مستكػ الرضا الكظيفي كضعف الدافعية كترؾ العمل كضعف الإنتاج. )عثماف، ـ

 (.067، ص2115
 يكلد الصراع آثار سيككلكجية سيئة لدػ العامميف 
 يؤدػ الانخراط في الصراعات إلى إضاعة الجيد كالكقت. 
  نطاؽ التعاكف بيف الأفراد كالجماعاتتقميل.  
 تركيز الأفراد كالجماعات عمى الاىتمامات الشخصية. 
 (.11، ص2101)خميس، أ،  .عدـ قدرة المنظمة عمى تحقيق أىدافيا 
 :الآثار الإيجابية-2-1-0
 اكتشاؼ الخمل في النظاـ كالأفراد.  
 ة بطرؽ تقيـ الذاتعممية محفزة عمى التغيير كالتجديد في المنظمة كيغذػ البيئ. 
  سعي بعض الأفراد إلى إثبات ذاتيـ، مف خلبؿ مرحمة الصراع، لنفي تعميـ ككنيـ المتسبب
 بو
 يزيد مف الدافعية في أداء كاجبيـ، كيزيد مف مستكػ الطاقة لأعضاء الجماعة. 
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  تنشيط عممية الابتكار كالاختراع، كتفتح فرص الاتصاؿ الحر كالتعبير عف الآراء كتقديـ
 .الاقتراحات كالاستشارات

 الحصكؿ عمى نكعية قرارات ذات مستكػ عالي ناجـ عف عممية انتقاء حيكية 
 الصراع الخفيف يبعث اليمة كالحماس لدػ الجماعة. 
 العمل عمى حل المشكلبت كالعقبات كالصعكبات في العمل. 
 الصراع يكشف المشاكل التي يريد كل فرد إخفاءىا. 
  (.11، ص2101)خميس، أ،  .لمعرفة الطرؼ الآخر بشكل كاملالصراع يحفز كل طرؼ 
 مستويات الصراع:-2-3

 :يحدث الصراع في مؤسسات العمل في مستكيات أربعة ىي
صراع داخل الفرد، كصراع بيف الأفراد، الصراع بيف الجماعات داخل المنظمة كيمكف أف يحدث 

 صراع بيف مؤسسات العمل، لكف عمى مستكػ أشمل كأكبر
 :الصراع داخل الفرد-2-3-5

يتمثل في تناقضات الفرد مع أىداؼ أك تناقضات الفرد مع الأدكار التي يقكـ بيا داخل المنظمة 
كالمحيط الذؼ يعيش فيو، كقد يككف لإحباطات كالمثبطات التي تكاجو الفرد في حياتو كعممو 

الفرد كتحقيق أىدافو  أثار سمبية عمى حدكث ىذا النكع مف الصراع الذاتي حيث يككف عائقا بيف
كينتج عف ذلؾ الإحباط ردكد فعل دفاعية، مثل الانسحاب، أك التطرؼ أك قبكؿ حل كسط ف أك 

 بديل اخر.
 :حيث ينشأ الصراع بيف الأفراد عمى ثالث بيف الأفراد عمى ثالث مستكيات 

انية شعكر الفرد بتعارض الدكر الذؼ يمعب داخل الجماعة كشعكره بعدـ إمك تعارض الدور:
 .إشباع حاجاتو مف خلبؿ الجماعة

عندما يشعر الفرد بنقص في إحدػ حاجاتو ينتج سمكؾ مدفكع كمكجو،  عدم إشباع الحاجات:
ناحية ىدؼ أك حافز معيف، كعندما يتعارض تحقيق اليدؼ يصاب بالإحباط كىذا ما يؤدؼ إلى 

 (11.ص،2109إشراؼ، ب،  زكليخة، ـ،) .الصراع
عندما تتعارض الأىداؼ مع بعضيا البعض تتسبب في التفريق  تعارض الأهداف:-2-3-0

 :بيف نكعيف مف التعارض بيف الأىداؼ
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 .أىداؼ متعارضة ذات مزايا فقط -
 .أىداؼ متعارضة ذات عيكب فقط -
 intergroupe :عمى المستوى الجماعي-2-3-2

في آليات العمل، كما يظير عندما يككف ىنا اختلبؼ بيف أفراد التنظيـ في الآراء كالأىداؼ، أك 
قد ينشأ مف اختلبؼ في إدراؾ أفراد الجماعات في إشباع حاجاتيـ ليذا نجد بعض العماؿ 
يعانكف مف حرماف نسبي لأنيـ لا يممككف القدرة عمى عرض أراءىـ فيما يخص العمل كما أنيـ 

 لا يصمكف إلى تحقيق أىدافو.
اع يمكف اف يتحقق بيف المجمكعات غير اف ىذا النكع مف الصر ( daft، noe ،2110:151كيرػ )
 .الرسمية

 كيأخذ الأشكاؿ التالية: :الصراع عمى مستوى التنظيم-2-3-2
 يحدث بيف العامميف أك الدكائر مف المستكػ التنظيمي نفسو. : الصراع الأفقي -
يحدث بيف المشرؼ كتابعييو في العمل الذيف اؿ يتفقكف عمى الطريقة  : الصراع العمودي -

 ، ص2105المناسبة لتحقيق الأىداؼ )الياسرؼ، كاخركف،
: كيحدث حكؿ المكارد أك المشاركة في اتخاذ الصراع بين الموظفين والاستشاريين -2-3-2

 القرار.
 .اؿ عمموكيحدث نتيجة تأدية الشخص أدكرا متعددة في مج : صراع الدور*
يظير في حالة قياـ إحدػ المنظمات بإيجاد ظركؼ كصعكبات  : الصراع بين المنظمات*

إشراؼ،  ـ،زكليخة، )كمعكقات بمنظمة أخرػ فيما يتعمق بالإنتاج أك التسكيق ، أك المكرديف. 
 (10.ص2109ب، 
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 (: يوضح مستويات الصراع التنظيمي في المنظمات المختمفة.21الشكل رقم )
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .0221المصدر: محمد، م، 

 :مراحل ادارة الصراع-2-1
إف عممية ادارة الصراع داخل اؼ مؤسسة اؿ تحدد بشكل عشكائي كانما تتـ عف طريق  
بمجمكعة مف المراحل المتتابعة كاف التقييد بيذا التسمسل سكؼ يضمف نجاعة إدارة  المركر

الصراع كعادة ما يتـ حصرىا في مرحمة التشخيص، مرحمة التدخل، مرحمة الصراع، مرحمة 
 التعميـ كالفعالية كالشكل التالي يكضح ىذه الخطكات

 

 الصراع بيف المنظمات

يالمنظمالصراع   

بيف المجمكعاتالصراع   

الجماعيالصراع   

بيف الأفرادالصراع   

الفردؼالصراع   
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 التشخيص التدخل تحديد الصراع التعمم والفعالية
 
 
 
 
 
 
 

 ( يمثل مراحل إدارة الصراع.21الشكل رقم )
كيتضح مف الشكل بأف أكؿ مرحمة في عممية ادارة الصراع التنظيمي ىي عممية  

قياس الصراع ككفق لممعطيات المحصل عمييا يتـ تدخل التشخيص كذلؾ مف خلبؿ محاكلة 
الإدارة كذلؾ بتحديد الأسمكب الأمثل لمحد مف الصراع اك البقاء عميو عند الحد المطمكب عمما 
بكجكد عكامل كثيرة تمعب دكرا ميما في تعزير التعمـ التنظيمي كالفعالية كجعل ادارة الصراع 

عند المستكيات المطمكبة كلكف تجاكز ذلؾ لزيادة ليست فقط لحل الصراع اك الحفاظ عميو 
الفعالية التنظيمية كتعميـ التعمـ بدءا بالفرد ثـ الجماعة ثـ المنظمة ككل كالاستفادة مف التغذية 

 ."الرجعية لذلؾ كبعد استع ارضنا ليذا الفصل المعنكف "بالصراع التنظيمي كاستراتيجيات ادارتو
 :لتنظيمياستراتيجيات إدارة الصراع ا-2-1

تتعدد استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي كتختمف مف مؤسسة لأخرػ فالإستراتيجية التي  
تعتبر أكلكية في مؤسسة ىي ليست كذلؾ في مؤسسة أخرػ كعمى كل مؤسسة العمل عمى 
اختيار الإستراتيجية المناسبة للئدارة بيا، كمف أشير ىذه الاستراتيجيات كأكثرىا استخداـ ما 

 :يمي
 

 

 

سالقيا  

 التحميل

لقيادةا  

 الثقافة

 تصميم 

لهيكلا  

 مقدار

 الصراع

 أساليب

 الصراع

 الفرد

 المجموعة

 المنظمة

 تغدية عكسية
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 .استراتيجيات الأكثر استخداما في ادارة الصراع وحالات المجوء إليها لاثيوضح ث 3-1جدول رقم:

 حالات الاستخداـ  

ف  ك
تعا
ال

 

 .المسائل المعقدة التي تحتاج الى التعاكف  -
  .القضايا كالمكاضيع الاستراتيجية ذات الصمة بالأىداؼ كالسياسات كالخطط - 
 بنفس القدر مف القكةعندما يككف طرفا الصراع  -

  .عندما يككف المكضكع جكىرؼ كاؿ أحد مستعد لمتنازؿ - .
 .لتكحيد الاىتمامات المختمفة للؤطراؼ المتنازعة مف أجل كسب التزاميا -
 – .الحصكؿ عمى مرئيات الأطراؼ الأخرػ التي ترتكز عمى اسس مختمفة - 

 .عندما يراد التعمـ كالافادة مف الآخريف 
 مف المشاعر السمبية للؤطراؼ المتنازع.لمتخمص  - 

فس
لتنا
ا

 

 .تنفيذ الاستراتيجيات كالسياسات التي ترسميا الدكلة
 .تنفيد تطبيق قكاعد جديدة في العمل – 
 في القضايا المتنازع عمييا التي تحتاج اتخاذ قرارات سريعة - 
 .ضد الأشخاص الذؼ ينتيزك عدـ استخداـ الأسمكب التنافسي معيـ - .
 .عندما يحاكؿ أحد الأطراؼ تجنب إظيار مكطف ضعفو لكسب الصراع - 
 عندما يرغب أحد الأطراؼ الاستقلبؿ كعدـ التعاكف مع بغية الأطراؼ لزيادة قكتو.- 
عندما يككف ىناؾ تفاكت شديد في القيـ بيف الأطراؼ المتصارعة في القضايا -

 لرأؼ فيياالمتعمقة بمصمحة العمل مباشرة مع التأكد مف صكاب ا

نب
لتج
ا

 

 .في القضايا التي ليست ذات أىمية
 .عندما تككف قكة المدير منخفضة مقارنة بباقي أطراؼ الصراع - 
 .في القضايا الثانكية - 
 عند إدراؾ احد الأطراؼ عدـ إمكانية تحقيق أىدافو في حالة دخكؿ الصراع - 
 الصراع. اعطاء فرصة لمطرؼ الأخر حتى ييدأ كيعيد النظر في قضية -
 عندما يتبيف كجكد مشكلبت اخرػ ملبزمة لمقضية المتصارع عمييا. –
 .عندما تككف تكمفو الصراع أكثر مف الفائدة المكجكدة مف كرائو -

 

 .15ص، :المصدر: العتبى طارق بن موسى
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: تسعى الأطراؼ الفاعمة في عممية إدارة الصراع كفق ىذا الأسمكب إلى محاكلة التعاون  -
العمل مع الآخريف لإيجاد بعض الحمكؿ التي ترضي اىتمامات الجميع، كلتحقيق مطالبيـ معا 
حيث تتـ مناقشة القضايا بشكل مفتكح كصريح، كيككف ىناؾ تبادؿ لممعمكمات بشكل يكفر 

 .فق في الأخير إلى قرار يرضى الجميعالعديد مف البدائل حيث يت
بمكجب ىذا الأسمكب فإف العضك يحاكؿ إجبار الأعضاء الأخرػ عمى قبكؿ كجية  التنافس: -

نظره كالامتثاؿ ليا، لكف في ىذه الحالة يمكف أف يككف تنافس بيف الأطراؼ المشاركة 
أىدافيـ ،ككنتيجة  )المتدخمة( في إدارة الصراع مف منطمق الإحساس بكجكد علبقة سمبية بيف

لاستخداـ ىذا الأسمكب في إدارة الصراع سيككف ىناؾ مكسب لأحد الأطراؼ كخسارة الطرؼ 
إلى أف ىذا الأسمكب ىك الأفضل في استخدامو في حالة  Kolman and Thamas الآخر، كيشير

ر متأكد الظركؼ الطارئة كالحاسمة كالحيكية بالنسبة لممنظمة ،أيضا في حالة ما إذا كاف المدي
مف صحة قراراتو، كمف مزايا ىذه الإستراتيجية ىك خمق ركح المنافسة كالتجديد لكف مف عيكبيا 

 ىدـ ركح التعاكف الجماعي.
في ضكء ىذه الإستراتيجية لا يحاكؿ أحد الأطراؼ المشاركة تحقيق أىدافو أك  التجنب: -

نما ينسحب، حيث يقكـ كل طرؼ بكبت الصراع ، كىذه الإستراتيجية لا أىداؼ الطرؼ الآخر، كا 
تؤدؼ إلى نتائج إيجابية مستقبلب، لأنو في ىذه الحالة قد يدفف كل طرؼ الصراع لكنو لا محالة 
إلى أف يطفك عمى السطح كمما ىيئت لو الظركؼ كتكفرت لو الأسباب. لكف في حالة ما إذا 

اتيجية طبعا كاف تجنب المكاجية مبنى عمى أساس يساىـ في حل الصراع، فإف ىذه الإستر 
 .ستصبح مفيدة حتى يمنح لكل طرؼ فترة تركؼ كتفكير كا عادة النظر في مكضكع الصراع

الشخص مف خلبؿ ىذا الأسمكب الى مراعاة اىتمامات الأخريف عمى حساب  ويتج التنازل: -
( الى اف ىذا الأسمكب يمكف استخدامو في حالة عدـ Noe & Daft، 2110: 159ذاتو، اذ أشار )

( فيرػ انو يستخدـ عندما يككفً  لمتخمي عف 186:2111تكافؤ القكػ المتصارعة، اما )العمياف، 
الطرؼ الآخر  .شيء عمى امل الحصكؿ في المقابل عمى شيء آخر مف أحد الأطراؼ مستعدا ً 

 مستقبلب.
( الى اىمية ىذا الأسمكب في المسائل 186:2111ف، )العميا ريشي :) الحل الوسط )التسوية -

فيكضح اف ىذا الاسمكب يمتمؾ حالة كسطاّ بيف  Noe & Daft، 460:2001الاستراتيجية، اماً  
التعاكف بككنو خالي مف كالتأكيد كيتضمف ايجاد حل مكافق كتعاكني لجميع الاطراؼ كيتميً  

  .مع تقديـ شيء لمطرؼ الأخر
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( الفرؽ بينو كبيف 151: 0991طرؼ يكسب شيئا كيكضح )العديمي، العيػكب ألف كل  
: 050اسمكب التعاكف اذ انو يناقش القضايا كلكف ليس بعمق مناقشة المتعاكف، كذىب )

0996.، al et, Quinn  الىً ّ  عف اف كل طرؼ سكؼ يذكر بياف عيكب ىذا الأسمكب كىي عدـ
 .و مف اجل حػل الصراعكجكد فائز حقيقي فضلب ما اضطر إلى التخمي عن

 (al et, Quinn ،.0996: 012كيمكف تكضيح الحالات التي يستخدـ فييا كل اسمكب )
  :اسموب التنافس -
 حيف يككف التصرؼ الحاسـ كالسريع ميما.-0
 في القضايا الميمة لمصمحة المنظمة كعندما يككف الشخص عمى حق. -2
  :اسموب التعاون  -
 كل الاىداؼ ميمة كلا يمكف التنازؿ عنيا.لإيجاد حل مكحد عندما تككف -0
 عندما يككف اليدؼ ىك التعمـ.-2
 عندما يراد دمج كجيات النظر المختمفة.-1
 عندما يراد تحقيق الالتزاـ عف طريق دمج الاىتمامات. -1
 الاىتماـ بإقامة العالقات الطيبة بيف العامميف.-5
 التجنب: -
 اؿ مف الأىمية. عندما تككف اسباب الصراع ليست بمستكػ ع-0
 حيف يدرؾ الشخص اف اؿ امل في اشباع حاجاتو كتحقيقيا.-2
 عندما يُراد اف تيدأ جميع الأطراؼ المتنازعة. -1
 عندما يككف جمع المعمكمات أفضل مف القرار المتسرع.-1
 عندما تككف المسألة ليا عالقة بمسػألة أخرػ.-5
 التنازل: -
 عندما يشعر الشخص انو عمى خطأ.-0
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 عندما يحاكؿ الشخص ارضاء الطرؼ الأخر كالحصكؿ عمى تعاكنو.-2 
 لبناء دعـ اجتماعي لممسائل المستقبمية.-1
 في حالة اف الطرؼ الأخر ىك القكػ كاستقرارا.-1
 عندما يتطمب الكضع انسجاما.-5
 اعطاء درس لمطرؼ الاخر لكي يتعمـ مف الخطاء.-6
 التسوية: -
 تستحق الجيد المبذكؿ في الصراع. حيف تككف الاىداؼ ميمة لكف لا-0 

  عندما تدعـ قكػ متساكية الاطراؼ المتنازعة كعندما تككف ىناؾ اىداؼ تضامنية.-2
 عندما يُراد ايجاد حمكؿ مؤقتة خصكصا لممسائل معقدة.-1
 في حالة كجكد ضغط الكقت.-1
  عندما اؿ ينجح اسمكب التعاكف اك التنافس-5
 طرق تسوية إدارة الصراع:-2-1
 بعض طرق إنماء الصراع بين الافراد:-2-1-5

ىناؾ أكثر مف إستراتيجية أك اسمكب لإنماء كتسكية النزاعات في المنظمات تحكميا متغيرات 
 :كظركؼ المكقف اك الحالة كمف بيف ىذه التسكيات ما يمي

 مواجهة الهادئة:-2-1-0
مف أفضل الطرؽ التي ينصح بيا الأخصائيكف لفض النزاع بيف الطرفيف يبدأ أحدىما   

المناقشة اليادئة الصريحة لممشكمة مع الطرؼ الاخر اف الميزة العامة ليذا الأسمكب انو يجعمؾ 
تتعامل مباشرة مع مشكمة حساسة دكف اف تعرؼ علبقتؾ بزملبئؾ لمخطر أك تقمل مف فرصؾ 

لبقات في المستقبل كمف اىـ الاسباب التي تجعل ىذا الاسمكب ناجحا ىك فؾ في تكطيد ىذه الع
، 2111التركيز أثناء الحكار عمى المشكمة كليست عمى الزميل المتسبب فييا. )عبد الكىاب، أ، 

 (.052ص
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أحيانا يصدر مف الانساف بعض التصرفات الغير تجريد المعارض من سلاحه: -2-1-2
تجاكزات كقد يؤدؼ ذلؾ الى تضرر الغير لك أنؾ انكرت الحقيقة مكفقة اك يقع منو بعض ال

كبالتالي حق الغير في الاعتراض لكف لك كفقت عمى انو قد بدر منؾ ىذه التجاكزات كأضررت 
بكقكع الخطأ، فإف ذلؾ قد يييئ الظركؼ لإيجاد حل حقيقي لممشكمة كمحاكلة أحد الاطراؼ 

 نة.الدفاع عف رأييو كمكقفو اتجاه قضية معي
قد التفمح الطرؽ اليادئة في معالجة بعض مكاقف  المجوء الى ثالث من ذوي القوة:-2-1-2

الصراع خصكصا إذا كاف أحد الطرفيف يرفض الحل الكسط اك يستغل منصبو في محاكلة 
فرض كجية نظره عمى الاخريف في مثل ىذه المكاقف يككف مف الضركرؼ المجكء الى طرؼ 

 (.051، ص2111الصراع. )عبد الكىاب، أ،  ثالث مف ذكؼ القكة لحسـ
  :بعض طرق إنماء الصراع بين الجماعات -2-1-1

أثمرت جيكد العمماء السمكؾ الإنساني عف استحداث بعض اساليب التي تساعد المنظمات عمى 
 :تحقيق الصراع اك منع حدكثو كفيما يمي عرض بعض اساليب

 :المقارعةترتيب مجموعة من المقابلات بين الاطراف  -
في بداية تجدد الاشارة الا اف اعداد المقابلبت بيف الاطراؼ المقارعة بعد نكعا مف أنكاع  

المكاجية فتعطي ىذه الطريقة نتائج طيبة عندما تككف أطراؼ مقارعة متساكية اك متقابمة في 
ابلبت عمى الدرجة الكظيفة كيزداد تردد الناس إذا كانت المكاجية مع رؤسائيـ كيتـ ترتيب المق

 :النحك التالي
يعتمد اجتماع بيف أعضاء الجماعة عمى سكػ كفي النياية الاجتماع تككف كل جماعة قد  

التي لدييا لجماعتو ثـ يعكد كل قائد الى جماعتو بالشكاكؼ الى  الشكاكػ أعادت قائمة مف 
النياية  الجماعة الأخرػ لمناقشة كيفية القضاء عمى اسباب التعامل مع ىذه الشكاكؼ كفي

الاجتماع تعد القائمة بالحمكؿ المقترحة لدارستيا مف طرؼ كل جماعة كبمكافقة كل طرؼ تككف 
 .المكاجية قد تمت بنجاح

دلت العديد مف الدارسات عمى سكػ ىذا الاسمكب في حل انكاع  تغيير التصميم التنظيمي: -
قبل كضع ىذه الطريقة مكضع  كثيرة مف المشكلبت المتعمقة بصراع الدكر لذلؾ يجب التأكد أكلا

التطبيق مف أف الصراع القائـ ليس صراع شخصيا بل صراعا ادكاره فيناؾ طريقة تستخدـ في 
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تسييل عمميات فعل النزاع داخل المنظمات عف طريق انشاء كظيفة تسمى أميف سر المنظمة 
 تقتضي ىذه الكظيفة أف يتصف شاغميا بالأمانة كالقدرة عمى الإنفاؽ لمشكاكػ 

الآخريف كاستطاعتو اف بمغت الانتباه الى متخذؼ القرارات في الادارة العميا الى كجكد المشكمة 
 (.051، ص2111)مرجع نفسو،  .كالى ضركرة ايجاد القرار بشأنيا

إف تبادؿ أعضاء بيف الجماعات المقارعة يعطي الفرصة لكل  تبادل الأعضاء بين الجماعات:-
طرؼ مف الاطراؼ المقارعة بأداء الأعماؿ الطرؼ الاخر كالاقتراب أكثر مف ظركفو كالتعرؼ 
عمى مشاكمو فتتلبشى العكرة المشكىة التي قد انطبعت في دىف كل طرؼ عف الطرؼ الخر 

 .(057الصراع. )المرجع نفسو، ص  كتقل بذلؾ حد
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 خلاصة الفصل: 
كبعد استعراضنا ليذا الفصل "الصراع" يتضح أف الصراع التنظيمي مف الظكاىر المعقدة كيرجع 
ذلؾ لتعدد مصادره داخل المؤسسة كمسبباتو مف جية كتداخل اثاره مف جية ثانية لكف تبقى 

كذلؾ مف خلبؿ الاعتماد  إمكانية ادارتو كتحكيمو لخدمة المؤسسة كتحقيق اىدافيا قائمة دكما
عمى مجمكعة مف الاستراتيجيات التي كرغـ الاختلبؼ في حصرىا بيف الميتميف بالمكضكع 

 كالمتخصصيف الا اف ىناؾ شبو اجماع عمى بعض الاستراتيجيات.
 
 



 

 

 
 

 الفصل الرابغ: الإجراءات المنهجية الخاصة بالدراسة.

 تمييد. -

 الدراسة الاكلية.-1-0 -
 التعاريف الإجرائية. -2-5-5
 أىداؼ الدراسة الأكلية. 2-5-0
 الحدكد المكانية كالزمانية لمدراسة الأكلية. -2-5-2
 خصائص عينة الدراسة الأكلية. -2-5-2
 أدكات الدراسة الأكلية. -2-5-1
 الخصائص السيكك مترية لأدكات الدراسة. -2-5-1
 صدؽ أدكات الدراسة. -2-5-3
 ثبات أدكات الدراسة. -2-5-1
 الدراسة الاساسية.-2-2
 أىداؼ الدراسة الأساسية. -2-0-5
 تصميـ البحث كمنيج المتبع في الدراسة. -2-0-0
 لمدراسة الأساسية.الحدكد المكانية كالزمانية  -2-0-2
 مجتمع الدراسة. -2-0-2
 مترية لأدكات الدراسة. التأكد مف خصائص السيكك -2-0-1
 صدؽ أدكات الدراسة الأساسية. -2-0-1
 ثبات أدكات الدراسة الأساسية. -2-0-3
 أساليب المستخدمة في معالجة البيانات. -2-0-1
 .خلبصة الفصل -
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 تمهيد:
بعد ما تـ بناء إشكالية الدراسة كفرضييا، كتـ تسميط الضكء عمى بعض أدبيات الدراسة  

المتعمقة بكل مف متغير الاتصاؿ التنظيمي، كمتغير إدارة الصراع، سيتـ عرض إجراءات 
يتككف مف الدراسة الأكلية كالدراسة الأساسية. كسيتـ عرض كمييما الدراسة الميدانية في فصل 

 .تبعا
 التعاريف الإجرائية:-5
ىك عممية نقل المعمكمات كتبادليا بيف مختمف المكظفيف داخل  الاتصال التنظيمي:-2-5

المؤسسة الاستشفائية بغرض التفاىـ فيما بينيـ كيقاس بالدرجة الكمية المتحققة التي يحصل 
 عمييا المكظف في فقرات أداة الدراسة التي استخدمتيا الباحثتيف.

د كالقكانيف كالمكائح الرسمية التي الاتصالات الرسمية ىي مجمكعة القكاع الاتصال الرسمي:-2-0
تصدر مف طرؼ الييئات العميا الذؼ ييدؼ إلى ضبط المياـ كالكظائف المنكطة لكل فرد 
كيقاس بالدرجة الكمية المتحققة التي يحصل عمييا المكظف في فقرات أداة الدراسة التي 

 استخدمتيا الباحثتيف.
ف خلبؿ العمل كبسبب كجكد المكظفيف في ىك ذلؾ الذؼ ينشأ م الاتصال الغير الرسمي:-2-2

أمكنة كاحدة أك متقاربة كيقاس بالدرجة الكمية المتحققة التي يحصل عمييا المكظف في فقرات 
 أداة الدراسة التي استخدمتيا الباحثتيف.

ىي عممية تتحكـ في الصراع لمنع حدكثو كالعمل عمى تخفيضو كيقاس  إدارة الصراع:-2-2
تحققة التي يحصل عمييا المكظف في فقرات أداة الدراسة التي استخدمتيا بالدرجة الكمية الم

 الباحثتيف.
 الاولية: الدراسة -2-5
 :أهداف الدراسة الاولية -5

قبل القياـ بإجراء الدراسة الأساسية أجرػ الباحث دراسة استطلبعية كالتي كاف اليدؼ منيا ما 
 :يمي
 كعف مصالحيا.ف قرب كعف نشاطاتيا التعرؼ عف المؤسسة ع -
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دارة  - إجراء بعض المقابلبت لجمع المعطيات حكؿ متغيرؼ الدراسة )الاتصاؿ التنظيمي كا 
 الصراع(، كلمعرفة مدػ إمكانية تطبيق ىذه الدراسة في الميداف.

 التأكد مف صدؽ كثبات أدكات الدراسة أؼ مف صلبحية تطبيقيا. -
 بالدراسة كأىدافيا.تعريف المكظفيف بسمؾ الصحي لمركب الامكمة كالطفكلة  -
 جمع المعمكمات الضركرية لإجراء الدراسة الأساسية. -
 الحدود المكانية والزمانية لمدراسة الاولية: -2

لقد جرت الدراسة بالمؤسسة الاستشفائية المتخصصة في طب النساء كالتكليد، طب  
بالشخصية الأطفاؿ كجراحة الأطفاؿ " عكراؼ زىرة" ىي مؤسسة ذات طابع ادارؼ تتمتع 

المؤرخ في  62-18المعنكية كالاستقلبؿ المالي، أنشأت طبقا لممرسكـ التنفيذؼ رقـ
، المتمـ لقائمة المؤسسات الاستشفائية المتخصصة 2118فبراير 21المكافق ؿ  0129صفر07

ديسمبر  12المكافق ؿ  0108شعباف  12المؤرخ في  165-97الممحقة بالمرسكـ التنفيذؼ رقـ 
 المحدد لقكاعد الانشاء المؤسسات الاستشفائية المتخصصة، تنظيميا كتسييرىا. 0997

الى مركب الاـ كالطفل "كلد مبركؾ الشيخ"  2108تـ تغيير مقر المؤسسة في شير نكفمبر سنة 
الكاقع بطريق السينيا مف خلبؿ مقرر إلحاؽ، بينما تـ تخصيص المقر السابق الكائف بشارع 

 طفاؿ.فريقك لمصمحة طب الأ
سريرا منظما، كقكة عاممة تقدر ب  011سريرا تقنيا ك 81يتمتع المركب بقدرة استيعابية تقدر ب 

 60شبو طبي،  220صيدلي ك 11أطباء عاممكف ك 29طبيب مختص ك 00عاملب منيا  188
 عامل إدارؼ.

 المصالح التقنية: 
 مصالح: 11تحتكؼ المؤسسة عمى 

 كحدات: 01مصمحة طب النساء كالتكليد: تحتكؼ عمى  -
 كحدة المستشفى النيارؼ. -
 كحدة الفحص، الكشف كالاستعجاليات. -
 كحدة طب النساء. -
 كحدة غرفة الكلادة. -
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 كحدة ما بعد الكلادة. -
 كحدة طب الأطفاؿ حديثي الكلادة. -
 كحدة الحمل الخطير. -
 كحدة غرفة العمميات. -
 كحدة الإنعاش. -
 جراحة.كحدة ما بعد ال -
 كحدات: 11مصمحة طب الأطفاؿ: تحتكؼ عمى  -
 كحدة الاستشفاء. -
 كحدة الفحص، الكشف كالاستعجاليات. -
 كحدة المستشفى النيارؼ. -
 مصمحة جراحة الأطفاؿ )قيد الإنجاز(. -
 لمدراسة:الإطار الزماني -2

قبل القياـ بالدراسة الاستطلبعية قاـ الباحث بالقيامػ بمتابعة استكشافية، مف خلبؿ إجراء  
مقابلبت مع مسؤكليف في المستشفى قيد الدراسة: المتمثمكف في رئيس مصمحة لممكارد البشرية، 
كبعد الحصكؿ عمى معمكمات كافية كالتسييلبت المقدمة لنا قمنا بإجراء الدراسة الاستطلبعية 

 الشير.مف نفس  05مارس إلى  10امت أسبكعيف في فترة ممتدة مف د
 خصائص عينة الدراسة الأولية: -1

مفردة إحصائية مف مصمحة  11لقد شممت الدراسة الاستطلبعية عمى عينة قدرت ب  
 طب الأطفاؿ فيما يمي سنكرد تكزيعيا:
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 المتغيرات الديمغرافية / التكرار  النسبة

46.7 
53.3 
100 

14 
16 
30 

 ذككر
 اناث

 عدد العينة

 النوع الاجتماعي

23.3 
63.3 
13.3 
100 

7 
11 
4 
30 

 29الى 21مف
 39الى30مف
 49الى40مف 

 

 السن               

43.3 
43.3 
13.3 
100 

13 
13 
4 
30 

 10الى5مف
 20الى11مف
 30الى21مف
 

 

 الاقدمية في العمل

3.3 
40.0 
20.0 
30.0 
6.7 
100 

1 
12 
6 
1 
2 
30 

 طبيب
 شبو طبي

 ادارؼ 
 عكف ادارة 

 صيدلي
 

لرتبة  السوسيو ا
 مهنية

 

 

 

 

 

 

 

يوضح توزيع المتغيرات الديمغرافية المصدر: من أعداد الطالبتين باعتماد عمى -1-4الجدول رقم
 .spssمخرجات 

 
 

 

مفردة  11الذؼ بمغ عددىا الاستطلبعية ك نلبحع مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه تكزيع عينة الدراسة 
إحصائية عمى بعض المتغيرات الديمكغرافية التي شممت النكع الاجتماعي حيث لاحظنا تفكؽ 
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الى 11أف أغمبية شممت فئة مف نسبة الأثاث عمى الذككر، أما المتغير الثاني فيك السف حيث 
سيك ، أما عف الرتبة السك كاف الفئات متقاربة ، أما عف المتغير الثالث فيك متغير الاقدمية 19

 مينية فكانت الأغمبية لشبو طبي كنسبة قريبة مف الإدارييف.
 :الدراسةأدوات -1

مف أجل جمع البيانات، كقصد ضبط كقياس متغيرات الدراسة فقد اعتمد الباحث عمى  
 مجمكعة مف الأدكات مف بينيا الملبحظة.

 المقابمة.الاعتماد عمى  كذلؾ تـ
كيتشكل الاستبياف الخاص بدارستنا مف ثلبث محاكر أساسية المحكر  الاستبيان كأداة لمقياس:

الاكؿ يتضمف البيانات كالمعمكمات الشخصية لأفراد المجيبكف عميو كالمتمثمة في )النكع 
الاجتماعي، السف، الاقدمية، الخبرة( كسبب اعتمادنا ليذه المتغيرات لاف العديد مف الدراسات 

    (.2101بف مكسى سمير، عتمدتيا )عمى سبيل المثاؿ: السابقة المماثمة لدراستنا ا 
 07اما المحكر الثاني ىك متعمق بالمتغير المستقل كالذؼ ىك الاتصاؿ التنظيمي حيث يضـ 

كبعد الثاني  01الى فقرة 0فقرة مقسـ الى بعديف، البعد الأكؿ الاتصاؿ الرسمي مف الفقرة 
كسيتـ العرض مف أيف تـ الاخذ بالفقرات، أما  07الى فقرة  00الاتصاؿ الغير الرسمي مف فقرة 

المحكر الثالث فيك متعمق بالمتغير التابع ألا كىك إدارة الصراع التنظيمي كالذؼ يتمحكر ىك 
، كبعد الثاني 1الر فقرة 0أبعاد، البعد الأكؿ التنافس مف فقرة  5فقرة مقسـ الى  05الاخر عمى 

، بعد الرابع التنازؿ مف 9الى فقرة 7ثالث التجنب مف فقرة ، بعد ال6الى فقرة  1التسكية مف فقرة 
، كسنعرض أيضا 05الى فقرة01، البعد الخامس كالأخير التعاكف مف فقرة 02الى فقرة  01فقرة 

 لاحقا مف أيف جيء بالفقرات.
تصميػـ استبياف الاتصاؿ التنظيمي مف خلبؿ الاطلبع عمى مجمكعة مف الدراسات  لقد تـ 

الصمة بالمكضكع كتشكل الاستبياف في مجممو مف خمسة عشر فقرة مكزعة عمى  السابقة ذات
بعديف كىما الاتصاؿ الرسمي كالاتصاؿ الغير رسمي حيث تـ الاخذ بفقرات البعد الأكؿ مف 

مف  06الى00، أما فقرات البعد الثاني مف 2119مف دراسة بكعطيط جلبؿ الديف  01الى 0
 .2106زحاؼ محمد دراسة 
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المتغير الثاني في الدراسة كالذؼ ىك إدارة الصراع التنظيمي فقد تـ تصميمو مف  اما عف 
خلبؿ الاطلبع عمى مقاييس عالمية كقد تـ الاعتماد عمى مقياس تكماس لإدارة الصراع كذلؾ 

 لتطابقو مع دراستنا.
كأما عف بدائل الإجابة فقد تػـ الاعتماد عمى مقياس لبكرت الخماسي كما ىك مكضح في 

 لجدكؿ:ا
 معارض بشدة معارض محايد موافق موافق بشدة البدائل

 0 2 1 1 5 فقرات إيجابية )+(

 5 1 1 2 0 (-فقرات سمبية )

 
 .يوضح بدائل الإجابة الخاصة بالاستبيان ودرجاتهم 4-5الجدول رقم:

 :الدراسةمترية لأدوات  الخصائص السيكو -3
لمتحقق مف صدؽ أدكات الدراسة اعتمدنا عمى الصدؽ الظاىرؼ  الدراسة:صدق أدوات  -3-5

 .الداخمي ؽالخاص بالمحكميف ككذا صدؽ الاتساؽ
دارة الصراع  تـالظاهري: الصدق  -3-0 بناء الاستبياف الخاص بكل مف الاتصاؿ التنظيمي كا 

التنظيمي، كقد تـ عرضيا بصيغة أكلية عمى الأستاذ المشرؼ الذؼ أعطى مكافقة لاعتماده في 
رقـ محكميف مف ذكؼ الاختصاص. نمكذج التحكيـ )أنظر الممحق  5دراستنا ثـ تـ عرضو عمى 

(1). 
 لصفر رضا، بمعربي عادؿ، قرينعي أحمد، حمدادة ليمى، ديدة اليكارؼ  الاساتذة المحكمون:

 
 )نسبة الاتفاق )٪ رقم الفقرة

10 011 
12 011 
11 011 
11 011 
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15 011 
16 011 
17 011 
18 011 
19 011 
01 011 
00 011 
02 011 
01 011 
01 011 
05 011 
06 011 

 المحكمين لفقرات التي تقيس موضوع الاتصال.يبين نسبة قبول 4-6رقم الجدول 
مف أجل معرفة إذا كانت العبارات تقيس فعلب أك لا تقيس فقد اعتمدنا عمى النسب المئكية حيث 

 011نلبحع مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف جميع الفقرات التي كافق عمييا المحكمكف كانت بنسبة 
 (%) نسبة الاتفاق رقم الفقرة

10 011 
12 011 
11 011 
11 011 
15 011 
16 011 
17 011 
18 011 
19 011 
01 011 
00 011 
02 011 



 الإجراءات المنهجية الخاصة بالدراسة                    الفصل الرابغ : 

 
54 

01 011 
01 011 
05 011 

 يبين نسبة قبول المحكمين لفقرات التي تقيس موضوع إدارة الصراع التنظيمي. 4-7الجدول رقم 

يتضح لنا مف خلبؿ الجدكؿ السابق أف عدد الفقرات التي كافق عمييا المحكمكف كالتي بمغت 
 ٪ ىي جميع الفقرات011نسبة 

 :الداخميحساب صدق الاتساق  -3-0
 :التنظيميحساب صدق الاتساق الداخمي الخاص بالاتصال  3-0-5

 ارتباط البعد بالدرجة الكمية ارتباط الفقرة بالبعد رقم الفقرة
 

 0.01دال عند **0.832 
 

10        * 10117 
12 0.668** 
11 0.804** 
11 0.450* 

15 0.719** 
16 0.740** 
17 0.481** 

18 0.568** 

19 0.260  
يوضح صدق الاتساق الداخمي لفقرات الاتصال الرسمي المصدر: من إعداد 4-8الجدول رقم 

 spss الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات

رسكف بيف الفقرات كالبعد، كبيف يمف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحع أف معظـ معاملبت ب 
 .19رقـ ( ما عدا الفقرة 1,10ك1،15ةالبعد كالدرجة الكمية كانت دالة احصائيا عند مستكػ الدلال

 ارتباط البعد بالدرجة الكمية ارتباط الفقرة بالبعد رقم الفقرة
 2.25دال عند  **0.895 2.323** 01
00 **2.115 
02 **2.121 
01 *2.222 

01 0.838** 
05 0.446* 
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06 0.842** 
يوضح صدق الاتساق الداخمي لفقرات الاتصال الغير الرسمي المصدر: من اعداد 4-9الجدول رقم 

 spssالطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات 

رسكف بيف الفقرات كالبعد، كبيف البعد يمف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحع أف معظـ معاملبت ب
 (.0.05و 0.01كالدرجة الكمية كانت دالة احصائيا عند مستكػ الدلالة

 التنظيمي:حساب صدق الاتساق الداخمي الإدارة الصراع  -3-0-0
 ارتباط البعد بالدرجة الكمية ارتباط الفقرة بالبعد رقم الفقرة

07 0.483**  
0.323 08 0.178 

09 0.827** 
يوضح صدق الاتساق الداخمي لفقرات التنافس: من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى 4-10الجدول رقم 

 spssمخرجات 

دالة  البعد كانترسكف بيف الفقرات كبيف يمف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحع أف معظـ معاملبت ب
ارتباط بين البعد ، ولم يظهر 08( ماعدا الفقرة 1,10ك1,15احصائيا عند مستكػ الدلالة )

 وبالدرجة الكلية0
 ارتباط البعد بالدرجة الكمية ارتباط الفقرة بالبعد رقم الفقرة
21 0.582** 

0.181  20 0.172 
22 0.777** 

من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى التسوية:  يوضح صدق الاتساق الداخمي لفقرات4-11الجدول رقم 
 spssمخرجات 

كانت دالة  كالبعدالفقرات رسكف بيف يأعلبه نلبحع أف معظـ معاملبت بمف خلبؿ الجدكؿ 
، ولم يظهر ارتباط بين البعد وبالدرجة 20( ماعدا الفقرة1,10ك 1,15احصائيا عند مستكػ الدلالة )

 الكلية0
 ارتباط البعد بالدرجة الكمية ارتباط الفقرة بالبعد رقم الفقرة

21 0.682** 
 **0.666 21 1.10داؿ عند  **0.635

25 0.674** 
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يوضح صدق الاتساق الداخمي لفقرات التجنب: من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى  4-12الجدول رقم 
 spssمخرجات 

كبيف البعد  كالبعد رسكف بيف الفقراتيمف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحع أف معظـ معاملبت ب
 0.05 و60.01كالدرجة الكمية كانت دالة احصائيا عند مستكػ الدلالة )

 ارتباط البعد بالدرجة الكمية ارتباط الفقرة بالبعد رقم الفقرة
 1.10داؿ عند  **0.664 **0.652 26
27 0.547** 
28 0.597** 

يوضح صدق الاتساق الداخمي لفقرات التنازل: من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى  4-13الجدول رقم 
 spssمخرجات 

كبيف البعد كالدرجة  كالبعد الفقراترسكف بيف يخلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحع أف معظـ معاملبت ب
 (.1010ك 1015الكمية كانت دالة احصائيا عند مستكػ الدلالة )

 ارتباط البعد بالدرجة الكمية بالبعدارتباط الفقرة  رقم الفقرة
29 0.693** 

 **0.542 11 1.10داؿ عند  **0.464
10 0.781** 

: من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى التعاون  يوضح صدق الاتساق الداخمي لفقرات4-14الجدول رقم 
 spssمخرجات 

البعد  كبيف كالبعد الفقراترسكف بيف يخلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحع أف معظـ معاملبت بمف 
 (.1010ك 1015كالدرجة الكمية كانت دالة احصائيا عند مستكػ الدلالة )

 ثبات أدوات الدراسة: -
لقياس مدػ ثبات المقياس كالاستبياف استخدمنا معامل ألفا، لمتأكد مف ثبات الأدكات عمى عينة 

 مفردة، كقد جاءت النتائج كالاتي: 11أكلية مككنة مف 
 

 بطريقة ألفا /                  
 10819 الاتصاؿ التنظيمي

 10056 إدارة الصراع التنظيمي
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 spssيوضح ثبات أدوات الدراسة من اعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات  15-4الجدول رقم 

كىذا ما يدؿ عمى أنو يتمتع  0.839مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحع أف ثبات الاتصاؿ التنظيمي قدر ب 
 كجاءت ىذه القيمة منخفضة.  0.156بقيمة مرتفعة يمكف الاخذ بيا، بينما ثبات إدارة الصراع قدر ب 

 الدراسة الأساسية: -2-0
 أهداف الدراسة الأساسية: -2-0-5
 عمى عينة الدراسة الأساسية.تطبيق أدكات الدراسة -
 .إعادة التأكد مف الخصائص السيكك مترية لأدكات الدراسة-
 .اختبار فرضيات الدراسة كمناقشتيا عمى ضكء الدراسات السابقة-
 .الخركج بجممة مف المعطيات كالاقتراحات يمكف التأسيس عمييا مستقبلب لمبحث فييا-
 :الأساسيةالمجال المكاني لمدراسة -2-0-0

قمنا بتطبيق الدراسة الأساسية في مركب الامكمة كالطفكلة "كلد مبركؾ الشيخ" كالذؼ تـ  
 تقديـ معمكمات حكلو في الدراسة الاكلية.

أما بخصكص الييكل التنظيمي كأىـ المصالح المكجكدة بالمركب فالممحق رقـ   بالتفصيل تدرج 
 المصالح كالييكل التنظيمي داخل المركب.

 الأساسية:الزماني لمدراسة المجال -2-0-2
 2121غاية مارس 25مارس الى  05تمت الدراسة الأساسية في الفترة الممتدة ما بيف مف  

حيث دامت الدراسة أسبكعيف، حيث تمػ إعطاء الكقت الكافي لمجيبيف لكي يقكمػ بملء الاستبياف 
بدقة حيث الأسبكع الاكؿ تػـ تكزيع الاستبيانات عمى المكظفيف، ثػـ الأسبكع الثاني استرداد 

 .الاستبيانات
 :منهج البحث المتبع في الدراسة -2-0-2

ية، كالغرض مف البحث الكمي ىك قياس الحقائق تستخدـ ىذه الدراسة المقاربة الكم 
الكصفي المكضكعية مف خلبؿ التركيز عمى متغيرات البحث. كلأجل ذلؾ أخذنا بالمنيج 

 لكي يتـ تفسير الظاىرة تفسيرا كميا يمكف أف يتعداه الكيف، بما أف المنيج الكصفي الارتباطي
يعبر تعبيرا عف الظاىرة كميػػا أك كيفيػػا، شأننا في ذلؾ شأف العديد مف الدراسات  الارتباطي 
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 ,Danzfuss, T. W., 2012; Cheshin, Rafaeliالتي تناكلت ىذه المتغيرات بنفس المنيج نذكر منيا 

& Bos,) ،068، 2120(. )لصفر) 
 الأساسية:عينة الدراسة  -2-0-1

قد تمػ اعتماد الحصر الشامل   مفردة إحصائية، 071شممت الدراسة الأساسية حكالي  
كيعرؼ عمى انو الدراسة الشاممة لجميع كحدات المجتمع الاصمي أؼ القيامػ بمسح الكمي 
لممفردات، بيدؼ الحصكؿ عمى المعمكمات الإحصائية الشاممة لخاصية أك أكثر مف خكاص 

 (.2101)راجع نزيية،  .ينة الدراسةالمجتمع كمف ثمػ إجراء التحاليل المنيجية اللبزمة عمى ع
مفردة  071لكف نظرا الامتناع بعض المكظفيف عف الإجابة عميو فإننا طبقنا دراستنا عمى 

كانتقمنا مف الحصر الشامل إلى الحصر الجزئي كأسمكب لجمع البيانات، كيعرؼ الحصر 
الأكبر لظاىرة  الجزئي عمى انو حصر لجزء مف المجتمع الاصمي المدركس كالذؼ يمثل الجزء

أك المشكمة المدركسة كيستبعد الجزء الأخر نظرا لقمة أىميتو أك لتكقع الصعكبات في الحصكؿ 
 (.2101عمى بيانات صحيحة مف ىذا الجزء. )انظر نزيية، 

 : خصائص عينة الدراسة2-6-
أكلا يجب أف نشير إلى ملبحظة ميمة كالتي تتعمق بالمعمكمات الشخصية بحيث انو لػـ  

إلى أف  schin) .0981يتمػ اختيار المتغيرات الاسمية في الدراسة عبثا كفي ىذا الصدد يشير )
الأفراد يختمفكف بشكل كبير في أعمارىـ كجنسيـ كتاريخيـ كتجاربيمػ كمعتقداتيمػ كرغباتيـ حتى 
داخل مجمكعة متجانسة مف الأشخاص الذيف لدييـ نفس المؤىلبت المينية كيمثمكف نفس 

 (.081، 2120الميني يجب عدـ تجاىل تنكع المجمكعة كبالتالي تعقيدىا. )لصفر،  التخصص
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 النسبة التكرار / المتغيرات الديمغرافية

 النوع الاجتماعي

 ذككر
 اناث

 عدد العينة

72 

 

97 

071 

12.1 
57.0 
071 

 السن

 29الى21مف 
 19الى 11مف 
 19الى11مف
 فمافكؽ 51

71 

69 

26 
5 

10.0 
11.6 
05.1 
2.9 

 الاقدمية في العمل

 01الى 5مف
 21الى00مف
 11الى 20مف
 فأكثر10مف

82 
70 
00 
6 

18.2 
10.8 
6.5 

1،5 

 الرتبة السوسيو مهنية

 طبيب
 شبو طبي
 أخصائي
 ادارؼ 

 عكف أمف
 صيدلي
 قابمة

 مخبرؼ 

08 
72 
9 

16 
9 

5 

2 

9 

 

01.6 
12.1 
5.1 
27.0 
5.1 
2.9 
0.2 
5.1 

يوضح توزيع المتغيرات الديمغرافية المصدر: من أعداد الطالبتين باعتماد عمى مخرجات 53-2الجدول رقم 
spss. 

 075نلبحع مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه تكزيع عينة الدراسة الأساسية كالذؼ بمغ عددىا  
مفردة إحصائية عمى بعض المتغيرات الديمكغرافية التي شممت النكع الاجتماعي حيث لاحظنا 
تفكؽ نسبة الأثاث عمى الذككر، أما المتغير الثاني فيك السف حيث لاحظنا تقارب بيف الفئتيف 
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، أما عف المتغير الثالث فيك متغير الاقدمية تفكؽ فئة مف 19الى 11كفئة مف  29الى 21مف 
، أما عف الرتبة السكسيك مينية فكانت الأغمبية لشبو طبي كنسبة قريبة 18،2بنسبة  00 الى5

 مف الإدارييف.
 : الخصائص السيكو مترية الأدوات الدراسة الأساسية3-5-
 الداخمي:حساب صدق الاتساق 3-5-5
 :التنظيميحساب صدق الاتساق الداخمي الخاص بالاتصال -3-5-0

 ارتباط البعد بالدرجة الكمية الفقرة بالبعدارتباط  رقم الفقرة
10 **1.591 

**1.890 

12 **1.581 
11 **1.811 
11 **1.808 
15 **1.781 
16 **1.611 
17 **1.609 
18 **1.650 
19 **1.571 

 يوضح صدق الاتساق الداخمي لعبارات بعد الاتصال الرسمي.51-2رقم الجدول 

السابق أف معظػـ معاملبت الارتباط بيرسكف بيف الفقرات كالبعد  نلبحع مف خلبؿ الجدكؿ 
كارتباط البعد بالدرجة الكمية الخاصة ببعد الاتصاؿ الرسمي كانت دالة إحصائيا عند مستكػ 

 (.1،10الدلالة )

 ارتباط البعد بالدرجة الكمية ارتباط الفقرة بالبعد رقم الفقرة
01 / 

**1.589 
00 **1.515 
02 **1.167 
01 **1.281 
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01 **1.106 
05 **1.125 
06 **1.151 

 يوضح صدق الاتساق الداخمي لعبارات بعد الاتصال غير الرسمي. 2-51رقمالجدول 

نلبحع مف خلبؿ الجدكؿ السابق أف معظػـ معاملبت الارتباط بيرسكف بيف الفقرات كالبعد  
الاتصاؿ الرسمي كانت دالة إحصائيا عند مستكػ كارتباط البعد بالدرجة الكمية الخاصة ببعد 

 .01 ة( ما عدا الفقر 1،10الدلالة )
 الصراع:حساب صدق الاتساق الداخمي الخاص بإدارة -3-0-2

 ارتباط البعد بالدرجة الكمية ارتباط الفقرة بالبعد رقم الفقرة
07 **1.750 

**1.611 08 **1.821 
09 **1.728 

 يوضح صدق الاتساق الداخمي لبعد التنافس. 2-51الجدول رقم 

نلبحع مف خلبؿ الجدكؿ السابق أف معظمػ معاملبت الارتباط بيرسكف بيف الفقرات كالبعد 
كارتباط البعد بالدرجة الكمية الخاصة ببعد التنافس كانت دالة احصائيا عند مستكػ الدلالة 

(1،10.) 
 البعد بالدرجة الكميةارتباط  ارتباط الفقرة بالبعد رقم الفقرة

21 **1.595 
**1.616 20 **1.718 

22 **1.715 
 يوضح صدق الاتساق الداخمي لبعد التسوية.2-02الجدول رقم 

نلبحع مف خلبؿ الجدكؿ السابق أف معظمػ معاملبت الارتباط بيرسكف بيف الفقرات كالبعد 
دالة احصائيا عند مستكػ الدلالة كارتباط البعد بالدرجة الكمية الخاصة ببعد التسكية كانت 

(1،10.) 
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 ارتباط البعد بالدرجة الكمية ارتباط الفقرة بالبعد رقم الفقرة
21 **1.715 

**1.126 21 **1.727 
25 **1.595 

 يوضح صدق الاتساق الداخمي لبعد التجنب. 05-2الجدول رقم

بيرسكف بيف الفقرات كالبعد نلبحع مف خلبؿ الجدكؿ السابق أف معظمػ معاملبت الارتباط 
كارتباط البعد بالدرجة الكمية الخاصة ببعد التجنب كانت دالة احصائيا عند مستكػ الدلالة 

(1،10.) 
 ارتباط البعد بالدرجة الكمية ارتباط الفقرة بالبعد رقم الفقرة

26 **1.711 
**1.192 27 **1.678 

28 **1.661 
 يوضح صدق الاتساق الداخمي لبعد التنازل. 00-2الجدول رقم 

نلبحع مف خلبؿ الجدكؿ السابق أف معظمػ معاملبت الارتباط بيرسكف بيف الفقرات كالبعد 
كارتباط البعد بالدرجة الكمية الخاصة ببعد التنازؿ كانت دالة احصائيا عند مستكػ الدلالة 

(1،10.) 
 البعد بالدرجة الكميةارتباط  ارتباط الفقرة بالبعد رقم الفقرة

29 **1.671 
**1.511 11 **1.806 

10 **1.661 
 يوضح صدق الاتساق الداخمي لبعد التعاون. 02-2الجدول رقم 

نلبحع مف خلبؿ الجدكؿ السابق أف معظمػ معاملبت الارتباط بيرسكف بيف الفقرات كالبعد 
دالة احصائيا عند مستكػ الدلالة  كارتباط البعد بالدرجة الكمية الخاصة ببعد التعاكف كانت

(1،10.) 
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 :التنظيميحساب الصدق البنائي الخاص بالاتصال -3-0-2
 النتيجة قيمة الاحتمالية رسون يمعامل الارتباط ب أبعاد ومحاور الاستبيان

 داؿ 1.10 1.890 الاتصاؿ الرسمي
 داؿ 1.00 1.589 الاتصاؿ الغير الرسمي

 البنائي لاتصال التنظيمي.يوضح الصدق 02-2الجدول رقم 
ية لإجمالي ممف خلبؿ الجدكؿ السابق نجد أف معاملبت الارتباط بيف كل مف البعد كالدرجة الك

، كعند الاتصاؿ غير رسمي 1،890العبارات كل محكر حيث بمغت عند الاتصاؿ الرسمي 
الدرجة الكمية أؼ ىنا اتساؽ بنائي بيف 1،10ىي قيمػ دالة إحصائيا عند مستكػ الدلالة  1،589

 لعبارات كل بعد كالدرجة الكمية لإجمالي عبارات المحكر.
 التنظيمي:حساب الصدق البنائي الخاص بإدارة الصراع -3-0-1

 النتيجة قيمة الاحتمالية رسون يمعامل ارتباط ب ابعاد ومحاور الاستبيان
 داؿ 1.10 1.611 بعد التنافس
 داؿ 1.10 1.616 بعد التسكية
 داؿ 1.10 1.126 بعد التجنب
 داؿ 1.10 1.192 بعد التنازؿ
 داؿ 1.10 1.511 بعد التعاكف 
 يوضح الصدق البنائي لا دارة الصراع التنظيمي.01-2الجدول رقم 

ية ممف خلبؿ الجدكؿ السابق نجد أف معاملبت الارتباط بيف كل مف البعد كالدرجة الك 
، 1،616، كعند بعد التسكية 1،611لإجمالي العبارات كل محكر حيث بمغت عند بعد التنافس 

ىي قيـ دالة  1،511، كعند بعد التعاكف 1،192، كعند بعد التنازؿ 1،126عند بعد التجنب 
أؼ ىنا اتساؽ بنائي بيف الدرجة الكمية لعبارات كل بعد 1،10إحصائيا عند مستكػ الدلالة 

 الكمية لإجمالي عبارات المحكر.كالدرجة 
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 :الدراسةثبات أدوات -1
 بطريقة ألفا /

 1.887 الاتصاؿ التنظيمي
 1.558 إدارة الصراع التنظيمي

ثبات استبيان الدراسة الأساسية المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى  يوضح 01-2الجدول رقم 
 .spssمخرجات 

خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحع أف أدكات الدراسة تتمتع قيمة مقبكلة إحصائيا حيث قدر ف م 
كىي 0.558، بينما قدر ثبات إدارة الصراع التنظيمي ب 0.887ثبات الاتصاؿ التنظيمي ب 

قيمة ضعيفة أقل مف المقبكؿ بالنظر الى المرجعيات الإحصائية التي تقكؿ بأف قيمة مقبكلة 
عني قيمة ثبات المقياس ىذا ضعيفة أقل مف المقبكؿ كلذا تـ تعديل في ىذا ي0.70لمثبات ىي 

 alpha de Cronbach enمراحل مف خلبؿ طريقة  6المقياس مف خلبؿ حذؼ بعض الفقرات عمى 

cas de suppression de l’élément)  لا أف قيمة معامل ألفا لـ يصل الى إعبارات  6حيث تـ حذؼ
فقرة مع عدـ كصكلو  05القيمة المعيارية المقبكلة كعميو تـ العمل بمقياس تكماس مككف مف 

 0.700الى القيمة المعيارية 
 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة:

نة بعد إتماـ الباحث جمع لمبيانات مف خلبؿ تطبيق أدكات جمع البيانات عمى العي 
يأتي دكر الإحصاء ليعمل عمى إمداد يد العكف لمباحث في تبسيط كػـ البيانات بطريقة  المختارة،
لا تغير مف قيمتيا كلا تشكه النتائج التي ستقضى إلييا عف طريق التصنيف كالتبكيب  عممية،

 (.2120مي. )راجع دراسة زليخة كأحمد،كالعرض كالتح
 Science Social For Package Statistique لمعمكـ الاجتماعيةيعتبر برنامج الحزمة الإحصائية  
 spss) كىك عبارة عف مجمكعة مف  كيندكز،التطبيقات الإحصائية التي تعمل تحت مضمة  أحد

ادخاؿ البيانات التي يحصل الباحث العممي عف طريق  طريقيا،القكائػـ كالأدكات التي يمكف عف 
كيعتمد البرنامج عمى المعمكمات  بتحميميا،الاستبيانات كالمقابلبت كالملبحظات كمف ثػـ يقكػـ 

 كيتميز بقدرتو الكبيرة عمى معالجة البيانات التي يتػـ مده الرقمية،

 (.078، 2108جماؿ، العممي. )كيمكف استخدامو في جميع مناىج البحث  بيا،
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عينة الدراسة كاستخراج الخصائص السيكك كصف  لأجلتـ استخداـ عدة أساليب إحصائية 
مترية لأدكات الدراسة ككذا لاختبار فرضيات الدراسة: تـ استعماؿ التبايف كالانحراؼ المعيارؼ 

 كمعامل الانحدار المتعدد القياس.
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 خلاصة الفصل:
لقد تػـ مف خلبؿ ىذا الفصل التطرؽ إلى جميع الإجراءات المنيجية التي تخص الدراسة  

الاستطلبعية ككذلؾ الدراسة الأساسية، ككذا التأكد مف الخصائص السيكك مترية لأدكات 
الدراسة كذلؾ بعد ما تمػ تكزيع الاستبياف عمى عينة الدراسة حيث كاف ذلؾ عمى مرحمتيف 

مكظف، بينما شممت الدراسة  11ثمت في الدراسة الاستطلبعية كشممت المرحمة الأكلى كتم
 211مكظف، ليككف مجمكع المكظفيف الذيف طبقت عمييـ الدراسة حكالي  071الأساسية 

 مكظف مف مركب الامكمة كالطفكلة.



 

 

 
 
 
 
 

 .هاومناقشتالفصل الخامس: ػرض النتائج 

 
 عرض نتائج الدراسة.-5
 مناقشة نتائج الدراسة.-0



 ػرض النتائج ومناقشتها                           الفصل الخامس : 

 
68 

 تمهيد:
سيتػـ في ىذا الفصل عرض  بالدراسة،بعدما تػـ التطرؽ لإجراءات المنيجية الخاصة  

 .في ضكء الدراسات السابقة مناقشتيا ؾا ككذليالنتائج المتكصل إلي

 مستوى الدلالة احتماليةالقيمة  قيمة بيرسون  /
دارة الصراع  0.50 0.041 *0.157 الارتباط بين الاتصال التنظيمي وا 

دارة  27-5رقـ  مف خلبؿ الجدكؿ  نلبحع أنو تكجد علبقة ما بيف الاتصاؿ التنظيمي كا 
عند مستكػ الدلالة  10110 عند قيمة احتمالية 0.157الصراع التنظيمي عند قيمة بيرسكف 

، كمف ىذا يمكننا اختبار الفرضية البحثية لمدراسة كالتي تنص عمى تختمف مساىمة كل 1.15
ة، الاتصاؿ الرسمي، الاتصاؿ الغير الرسمي، في مف النكع الاجتماعي، السف، الاقدمية، الرتب

 التنبؤ بإدارة الصراع التنظيمي.
 عرض نتائج الدراسة:-5

كالتي تنص عمى: تختمف مساىمة كل مف السف، الجنس، الاقدمية، الرتبة، الاتصاؿ  
الرسمي، الاتصاؿ الغير الرسمي، في التنبؤ بإدارة الصراع لدػ مكظفيف المؤسسة الاستشفائية 

 كلد مبركؾ الشيخ_-للؤمكمة كالطفكلة 

 كقبل إجراء تحميل الانحدار المتعدد تـ التأكد مف تكافر شركط استخداـ الانحدار كالآتي:
 durbinكفحص قيمة normality test،) ols (لمبكاقيفحص اعتدالية التكزيع الاحتمالي  

Watson)كىك خاص بفحص الارتباط الذاتي لمبكاقي ،) residuals) ، كالذؼ تتراكح قيمتو ما بيف
( 2-1( كاف الارتباط سالب، أما إذا تراكحت ما بيف )1-2(، فإذا ما تراكحت ما بيف )1-1)

 الأخيرتيف )أنظرما بيف ىاتيف القيمتيف  ((durbin Watsonكاف الارتباط مكجب كقد جاءت قيمة 
                  الجدكؿ التالي(.                       

 يمي شكل اعتدالية التكزيع:كفيما 
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  التوزيع الطبيعي لمبواقي المعيارية لمتغير إدارة الصراع التنظيمي.   (23)الشكل 

حيث دلت  (،multiple Regrissonالمتعدد )كلاختبار ىذه الفرضية استخدمنا تحميل الانحدار 
 النتائج عمى ما يمي:

 المتعدد.ممخص نتائج نمكذج تحميل الانحدار الجدكؿ  

ذج
نمك

ال
 

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد
R² 

 معامل التحديد المصحح
R² 

 Durbin atson خطأ التقدير

0 1.111 1.000 1.78 1.1876 1.977 
 )إدارةقيمة الارتباط الكمي بيف المتغيرات المتنبئة كالمتغير التابع  .28-5رقـ  يبيف الجدكؿ

كبعد تربيعو كتصحيحيو  1،11الصراع التنظيمي(، حيث نجد بأف معامل الارتباط قدر ب 
       أؼ  1،78أصبح يساكؼ 

ب  Durbin Watsonكيشير خطأ التقدير الى أخطاء قميمة نسبيا في النمكذج، كقدرت قيمة 
 مما يعني أف ىناؾ ارتباط مكجب لمبكاقي المعيارية. 1،977

كما ىك مبيف في الجدكؿ  Anoaنمكذج تـ إجراء تحميل تبايف الانحدار كلمتحقق مف دلالة ال
 التالي:
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 تحميل تباين الانحدار الخاص بالمتغيرات المتنبئة. .1.01الجدول رقم   

ايف
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 1.11 1.167 81.119 6 181.295 الانحدار
 21.775 062 1850.600 البكاقي
  068 1110.915 الكمي

كىي أقل مف  1،11دالة عند قيمة تساكؼ يتضح مف الجدكؿ السابق أف قيمة)ؼ( المحسكبة 
5% 

كبالتالي الانحدار معنكؼ، كلا يساكؼ الصفر كىذا يدؿ عمى أف معادلة الانحدار مقبكلة، كأف 
ىناؾ علبقة بيف المتغيرات المتنبئة كالمتغير التابع، كلمعرفة مساىمة لكل متغير متنبئ في 

 لي:، كقد جاءت النتائج كالتاbetaالمتغير التابع )إدارة الصراع التنظيمي( تـ استخراج معاملبت 
 بيتا لمساهمة المتغيرات المتنبئة في التنبؤ بإدارة الصراع التنظيمي . معاملات1.22 لالجدو
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 1.11 8.201  1.581 29.112 الثابت

 1.681 1.101 1.112 1.787 1.125 النوع الاجتماعي

 1.109 -2.167 -1.222 1.591 -0.111 السن

 1.500 -1.659 -1.160 1.609 -1.118 الاقدمية

 1.511 1.629 1.117 1.205 -1.015 الرتبة

 1.250 0.050 1.016 1.000 1.028 اتصال الرسمي

 1.581 1.550 1.151 1.006 1.161 اتصال الغير الرسمي
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مساىمة فقط متغير متنبئ كحيد ىك السف في التنبؤ بإدارة نستنتج مف الجدكؿ السابق  
، 1،109احتمالية مقدرة ب عند قيمة  -1.222الصراع التنظيمي بقيمة بيتا المعيارية قدرىا ب 

كبما أف قيمة بيتا جاءت سالبة نقكؿ أنو كمما ارتفع السف  بدرجة معيارية كاحدة يصاحبو تغير 
، أؼ ما يفكؽ نسبة   ، إلا أنو لـ 1،222عتبرة لا تتجاكز كانخفاض في إدارة الصراع بدرجة م

نجد مساىمة في المتغيرات المتنبئة الأخرػ ) النكع الاجتماعي، الاقدمية، الخبرة، الرتبة، 
الاتصاؿ الرسمي، الاتصاؿ الغير الرسمي( في التنبؤ بإدارة الصراع بما أف قيمة الدلالة أكبر 

 .%5مف 

 كالاتي: المتعدد الانحدار كعميو يمكف صياغة معادلة
 (.x 10222ف( +)الس29.432إدارة الصراع= الثابت )

 مناقشة نتائج الدراسة: -0

تكصمت الدراسة الحالية الى أف المتغيرات المدرجة في تصميـ البحث لـ تساىـ في التنبؤ  
الأقدمية في العمل، الرتبة،  الاجتماعي،بإدارة الصراع التنظيمي( عمى سبيل المثاؿ، النكع 

الرسمي( أما السف، فيك المتغير الكحيد الذؼ ساىـ في التنبؤ اتصاؿ الرسمي، اتصاؿ الغير 
كىي دراسة اسية كقد اتفقت دراسة مشابية لدراستنا أك بما يعرؼ صراع الأجياؿ،  بإدارة الصراع

 راجع كذلؾ، اؿ التنظيميعجاؿ، حيث أكدت أنو تكجد علبقة بيف صراع الأجياؿ ككاقع الاتص
الأكلى عف الاختلبؼ في السف لاف السف يتعمق كذلؾ بالقيـ  بالدرجة ناتج الصراع أف لككف 

 التي يحمميا كل فرد في المؤسسة حتى كلك كاف ينتمي لنفس العائمة.
مف اليكيات لأف الفرد يصنف نفسو في فئات اجتماعية مختمفة، فكل فرد لديو مجمكعة  

 fenzel، judih) مع دراسةىذا ما يتفق الاجتماعية كالشخصية تدفعو الى تبني مكاقف محدده، 

l .2013.) 
نظرية الأجياؿ، كالتي ترجع الى أف الاحداث كالظركؼ التي يعيشيا الفرد في  تفسر  كقد 

أكؿ عشريف عاما مف حياتو، تخمق لديو مجمكعة مف المعتقدات كالقيـ المشتركة التي تشبو 
 الاخريف في نفس الفترة الزمنية، بما يساعد عمى دعـ القدرة عمى التنبؤ بسمككياتيـ.

كما تفترض النظرية أنو بالرغـ مف امكاف تعميـ الاختلبفات كاستخداميا في التمييز بيف  
الأجياؿ، فإف ىدا التمييز لا يككف تمييزا مطمقا، نظرا لكجكد قدر مف التبايف بيف الخصائص 
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المميزة داخل أؼ جيل، لأف العكامل مثل: العرؽ، الجنس، كالطبقة الاجتماعية، يمكف أف يككف 
  Campbellتأثر الفرد بالتجارب الحياتية التي يمر بيا، كعمى قيمة أفكاره )كر عمى مدػ ليا د

and Twenge;2007, Strauss and Howe 2008; Lancaster, L.C., &Stillman, D.,2002) 

كما لمثقافة التنظيمية دكر كبير في إعاقة الاتصاؿ كىذا ما قد يؤدؼ الى خمق صراع بيف  
أفراد العامميف بالمؤسسة كىدا ما قد أدلت بو مداخمة التي قاـ بيا الأستاذ كالدكتكر بف مكسى 

الكرقة البحثية رصد أىـ المعكقات الثقافية التي اثرت سمبًا عمى عممية  تضمنت 2121سمير 
قد كالتي الجزائر  –كىراف  –الاتصاؿ بمجمع سكنطراؾ، مركب تمييع الغاز الرابع بأرزيك 

كشفت عف كجكد معكقات للبتصاؿ. تمظيرت أىميا في  :  الخمفية الثقافية الغير متجانسة بيف 
مت في اختلبؼ الحاجات ك الاتجاىات النفسية ك الادراكات ما أثار مكظفي المجمع  ك التي تج

صراع الاجياؿ لاختلبؼ الفارؽ في مستكػ التأىيل العممي ك في المنظكمة القيمية لمتركيبة 
البشرية لممجمع  ، ك مُشكل ضعف ىندسة تككيف في مجاؿ الاتصاؿ لكل مف المسؤكليف ك 

التصكرات لطبيعة التنظيـ ك للئمكانات المتاحة لتحقيق المكظفيف ، ك الاختلبؼ في التمثلبت ك 
، اضافة لعدـ مركنة الاجراءات القانكنية ، كغمكض الدكر ك الرأس الماؿ المادؼ ك اللبمادؼ 

مينية لعدـ تحديد المسؤكليات ك ضبط ملبمح شاغمي مناصب العمل ،  ك  –المكانة السكسيك 
ة تسيـ في تأسيس ثقافة المكاطنة التنظيمية لدػ ضعف مستكػ التأىيل النقابي باعتبارىا ىيئ

 مكظفي المجمع .

الحالية كبيف معظـ الدراسات  دراستناخلبؿ دراستنا التي تـ تقديميا نرػ اختلبؼ بيف  مف  
كالتي تكصمت إلى أف متغير الجنس  (،2108)لا قكر خامسة، بف جيمة عمر  دراسةمف بينيا 

 .، رغـ تشابو في العينةلا يؤثر في كفاءتو، في تحديد مستكػ الصراع

ككاف ىناؾ اختلبؼ بيف دراستنا كدراسة )مارس ىناء(، التي أكدت عمى فعالية الاتصاؿ 
عمي محمد( التي أكدت عمى تكاجد  دراسة )محمدالرسمي بالمؤسسة رغـ كجكد معيقات، ككذلؾ 

كذلؾ كجكد اتصاؿ صاعد يتـ مف خلبؿ نقل انشغالات  المؤسسة،صاؿ نازؿ داخل ات
 المكظفيف.

كبالتالي اختلبؼ ما بيف الدراسات أمر لا بد منو، كذلؾ راجع لاختلبؼ البيئة، كاختلبؼ 
 الزماف، ككف الفرد يتأثر بعممو كبالعلبقات داخل محيط عممو، كمدػ قدرتو في التحكـ فيو.
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 الدراسة:قيود 
 لعل مف أبرز القيكد التي عرقمتنا في القياـ بدراستنا ىذه:

 .صعكبة إيجاد مؤسسة لإجراء الدراسة الميدانية 
 .امتناع بعض المكظفيف لإجابة عف الاستبياف 



 

 

 

 

خاتمة
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 خاتمة:
يحتل الاتصاؿ أىمية كبيرة ككنو يمثل ظاىرة مف ابرز الظكاىر السائدة في المؤسسات  

بصفة عامة كالخدماتية حيث تتداخل العناصر كالمكاقف المككنة لو، كيمكف أف نممس أىميتو 
مف خلبؿ الدكر الذؼ يمعبو في ممارسة كافة العمميات الإدارية كخاصة في مجاؿ إدارة الصراع 

جاـ داخل محيط العمل لضماف البقاء كالاستمرار، كما يمثل الاتصاؿ عصب كتحقيق الانس
المنظمة كاحد الأمكر الحيكية باعتباره يضمف سير العمل فييا، كينسق بيف مختمف المستكيات 
الادارية لتحقيق أىداؼ المنظمة كخفض التكترات داخميا، كما يمثل الرابط الذؼ يربط بيف 

ا يضمف نقل كتبادؿ المعمكمات بيف الأفراد كالجماعة، كقد جاءت مختمف الأجيزة الفرعية مم
عف مدػ مساىمة المتغيرات) النكع الاجتماعي، السف، الاقدمية، الدراسة الحالية عف الكشف 

لدػ مختمف الرتبة، الاتصاؿ الرسمي كالاتصاؿ الغير الرسمي(، في التنبؤ بإدارة الصراع 
  -بتيارت -ةمكظفي السمؾ الصحي للؤمكمة كالطفكل

لـ تكف مساىمة كعميو فالاستنتاجات التي يمكف استخلبصيا مف ىذه الدراسة أنو  
كعميو يمكف أف تقدـ دراستنا معمكمات  السف،المتغيرات في التنبؤ بإدارة الصراع ما عدػ متغير 

معرفة تفعيل أسمكب الاتصاؿ داخل الإدارة التنظيمية مف أجل خمق جك تساعد المستشفى عمى 
 لمتقميل مف الصراع.  ناسب لمعمل يسكده التفاىـ كالتعاكف بيف المكظفيفم
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 الاقتراحات والتوصيات:
 .دعـ كتعزيز مختمف كسائل الاتصاؿ التنظيمي في المستشفى 
  عقد اجتماعات بيف المكظفيف كفتح باب الحكار لطرح مختمف مشاكميـ مف أجل كسب ثقتيـ

 كزيادة في كلائيـ التنظيمي.
 .دارة الصراع داخل المستشفيات  إجراء المزيد مف الدراسات عمى الاتصاؿ التنظيمي كا 
 دة الأبحاث فيما يخص عمى استراتيجيات إدارة الصراع كدكرىا في تفعيل الاتصاؿ.زيا 
   .تكثيف الدكرات التدريبية كالتككينية في مجاؿ الاتصاؿ لفائدة المكظفيف 
 سؤكلياتيـ تجنبا لمصراعات المتعمقة بازدكاجية المياـ ياـ العامميف كممالتحديد الدقيق ل

 .كغمكض الدكر
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 قائمة المصادر والمراجع:
 .2102احمد ماىر: الاتصاؿ، الدار الجامعية، الإسكندرية، دط، ، .0
(. عممية الاتصاؿ في الكسط الجامعي كما تأثيره مف ردكد أفعاؿ 2101بف مكسى سمير. ) .2

أساتذة جامعة الجزائر، أطركحة مقدمة لنيل شيادة الدكتكراه في عمـ النفس العمل كالتنظيمػ 
 . 2بجامعة كىراف 

 لثقافة الاتصالية كتنمية الرأس الماؿ البشرؼ في المؤسسة..ا2121بف مكسى، س. .1
(. الاتصاؿ التنظيمي كعلبقتو بالإداء الكظيفي، مذكرة تخرج لتيل 2119بكعطيط، ج. ) .1

 شيادة الماجستير، جامعة منثكرؼ محمكد، قسنطينة.
الاتصاؿ ككسائمو في المجتمع الحديث، اسكندرية)مصر( المكتب  (.0998) ، خيرؼ.الجمبمي .5

 الجامعي الحدث.
 .فعمـ الاجتماعي كالتنظيـ، دار المسيرة، عما (.2119). محمكدالجكىرؼ محمد  .6
حريـ حسيف: إدارة الصراع التنظيمي )دراسة ميدانية في الاردف(، المجمة الأردنية لمعمكـ  .7

 .د الثانيالتطبيقية، المجمد السادس، العد
حسيف بكرغدة: إدارة الصراعات التنظيمية، مجمة العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، العدد  .8
.(2005(05 
(، أثر عمميات الاتصاؿ التنظيمي عمى 2109خالد بف جمكؿ. ) بنية،محمد  ي،مبعحمزة  .9

 11إبداع العامميف في مؤسسات التعميػـ العالي، مجمة التنمية كالاستشراؼ لمبحكث كالدارسات، 
(17(. 

(. أساليب إدارة الصراع التنظيمي حسب نمكذج تكماس ككلماف، 2101خميس، أ. ) .01
تير في عمـ النفس العمل كعلبقتيا بالتكافق الميني لدػ عماؿ القطاع الصحي. مذكرة ماجس

 كالتنظيـ.
( الاتصاؿ في المؤسسة، مخبر عمـ اجتماع الاتصاؿ، جامعة 2111دليك ففيل كاخركف. ) .00

 منتكرؼ، قسنطينة، دط.
(. الاتصاؿ التنظيمي كعلبقتو بالكلاء التنظيمي. رسالة لنيل شيادة 2118شربيط، ـ. ) .02

 منتكرؼ، بكلاية قسنطينة، الجزائر. ماجستير كمية العمكـ الإنسانية كالاجتماعية، جامعة
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(.الاتصالات الإدارية أسس كمفاىيـ كمراسلبت الاعماؿ، 2117صباح،ع، غازؼ، ف،) .01
 دار الحامد لمنشر كالتكزيع، الأردف.

( الاتصاؿ التنظيمي كعلبقتو بالتفاعل الاجتماعي لمعامميف بالمؤسسة، 2118طيبيش، ـ. ) .01
 جتماع، كرقمة، الجزائر.مذكرة لنيل شيادة ماجستير في عمـ الا

(. السمكؾ التنظيمي دراسات سمكؾ الأفراد كالجماعات داخل 2115عبد الكىاب، أ. ) .05
 منظمات العماؿ، المكتبة العصرية بالمنصكرية.

(. الصراعات التنظيمية كأساليب التعامل معيا. رسالة ماجستير في 2116العتبي، ط. ) .06
 ية.العمكـ الإدارية جامعة نايف لمعمكـ الأمن

(. السمكؾ الإنساني كالتنظيمي، منظكر كمي مقارف، معيد الإدارة 0995العديمي، ـ. ) .07
 العامة، السعكدية.

 .2111عساؼ عبد المعطي: مبادغ الادارة، دار زىراف، عماف، دط،  .08
(. السمكؾ الإدارؼ في التنظيمي في المنظمات المعاصرة، دار زىراف، 0999عساؼ، ع. ) .09

 عماف، د ط.
، عماف. دار كائل 1(. السمكؾ التنظيمي في منظمات الاعماؿ، ط2115ـ. )العمياف،  .21

 لمنشر كالتكزيع.
(. مسببات الصراع التنظيمي بيف الممكات التمريضية كالطبية 2105العنزؼ، محمكد ) .20

كالإدارية كتأثيرىا في قرارات المستشفى، بحث تطبيقي، في: مجمة العمكـ الاقتصادية كالإدارية، 
 جامعة بغداد، العراؽ. ،80، ع/20ـ/

(. إدارة الصراع كالأزمات كضغكط العمل. عماف، 2118عياصرة، ـ، كبني أحمد، ـ. ) .22
 الأردف: دار الحامد لمنشر كالتكزيع.

 (. السمكؾ التنظيمي لممؤسسات التعميمة. دار المسيرة لمنشر كالتكزيع.2116فاركؽ فميو. ) .21
ر الإدارؼ دراسة حالة الجماعات المحمية الصراع التنظيمي كفعالية التسيي ناصر:قاسمي  .21

لكالية الجزائر، رسالة دكتكراه في عمـ اجتماع التنظيـ، كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الاجتماعية، 
 .قسـ عمـ الاجتماع، جامعة الجزائر، السنة الجامعية

 .2(. السمكؾ التنظيمي، دار الشرؽ، عماف، ط،0991القركيتي، ـ. ) .25
.(.السمكؾ التنظيمي الفردؼ كالجماعي في المنظمات المختمفة، دار 2111القريكتي،ـ)  .26

 .1كائل لمطباعة، عماف، ط،
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.فعالية الاتصاؿ التنظيمي في احتكاء الصراع داخل 2108كريكط فكزية، بكحالة مريـ،  .27
 المؤسسة الاقتصادية. مذكرة لنيل شيادة الماستر، تخصص اتصاؿ كعلبقات عامة. 

 2لبنية التنظيمية كعلبقتيا بأداء فريق العمل، جامعة كىراف (، ا2120لصفر رضا. ) .28
 اطركحة لمحصكؿ عمى شيادة الدكتكراه في العمكمػ عمـ النفس.) )الجزائر

(، أساليب كأدكات تجميع البيانات، جامعة قاصدؼ مرباح كرقمة، 2107مباركي خمقاني. ) .29
 .(9الشرقي الجزائرؼ، )مجمة ذاكرة تصدر عف مخبر تراث المغكؼ كالأدبي في الجنكب 

محمد قاسـ القريكتي: نظرية المنظمة كالتنظيـ، دار كائل لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف،  .11
 ـ 12101ط

( الاتصالات الإدارية، بدكف طبعة، مؤسسة حكرس الدكلية لمنشر كالتكزيع، 2116محمد، ا. ) .10
 الإسكندرية.

ف، المجمكعة العربية لمتدريب (. ميارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخري2102مدحت، أ. ) .12
 كالنشر، القاىرة، دط،

(. الاتصاؿ الفعاؿ في العلبقات الإنسانية كالإدارة، المركز العربي 0991مصطفى، ح. ) .11
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 : قائمة الأساتذة المحكمين.25الممحق رقم 

 
 الجامعة التخصص الرتبة اسم ولقب الاستاذ

 جامعة ابف خمدكف تيارت عمـ النفس العمل كالتنظيـ كتسيير المكارد البشرية أستاذ محاضر أ لصفر رضا

 جامعة ابف خمدكف تيارت عمـ النفس العمل كالتنظيـ كتسيير المكارد البشرية بأستاذ محاضر  الرحمافبمعربي عادؿ عبد 

 تيارت جامعة ابف خمدكف  عمـ النفس العمل كالتنظيـ كتسيير المكارد البشرية أستاذ محاضر أ ديدة اليكارؼ 

 ابف خمدكف تيارتجامعة  البشريةعمـ النفس العمل كالتنظيـ كتسيير المكارد  أمساعد  قرينعي أحمد

 ابف خمدكف تيارتجامعة  عمـ النفس العمل كالتنظيـ، الارغكنكميا محاضر أ حمدادة ليمى
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 :: طمب تحكيم20الممحق رقم 
 

 تيارت -جامعة ابن خمدون 

 كمية العموم الإنسانية والاجتماعية

 قسم العموم الاجتماعية

 فسشعبة عمم الن
 

 ؛كبعدتحية طيبة 

السلبـ عميكـ كرحمة الله، في إطار تحضير مذكرة التخرج لنيل شيادة الماستر في عمـ 
الاتصاؿ التنظيمي كعلبقتو بإدارة الصراع  :البشرية، عنكانيا المكارد النفس العمل كالتنظيـ كتسيير

، -تيارت-التنظيمي لدػ مكظفيف بالمؤسسة الاستشفائية للؤمكمة كالطفكلة كلد مبركؾ الشيخ 
تحت إشراؼ أ/د: بف مكسى سمير. نطمب منكـ أستاذؼ الكريـ تحكيـ أداة القياس المتمثمة في 

لبحظاتكـ القيمة المستقاة مف خبرتكـ الاستبياف الذؼ ىك بيف أيديكـ كنرجك منكـ إفادتنا بم
 العممية. 

لذا نرجك مف سيادتكػ التكرـ بتحكيمػ ىذا الاستبياف مف خلبؿ إبداء رأيكمػ كمقترحاتكػـ بشأف 
 :فقراتو كذلؾ مف حيث

أية تعديلبت أخرػ -الانتماء لممجاؿ -الصياغة المغكية السميمة كالمناسبة  -كضكح الفقرات 
 تركنيا مناسبة.

 كأحيطكـ عمما أف تساؤؿ الدراسة كاف عمى النحك التالي:ىذا 
الاجتماعي، السف، الاقدمية، الرتبة، الاتصاؿ الرسمي، الاتصاؿ  )النكعيساىـ كل مف ىل 

 الغير الرسمي( في التنبؤ بإدارة الصراع بيف ـ
 كما كانت الفرضية عمى الشكل التالي:

قدمية في العمل، الرتبة، الاتصاؿ الرسمي، تختمف مساىمة كل مف النكع الاجتماعي، السف، الا
 الاتصاؿ الغير الرسمي.
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 كأما بخصكص التعاريف الإجرائية فكانت عمى النحك التالي:
 :ىك عممية تفاعل بيف طرفيف حيث يمكف مف خلبلو تعديل الأفكار الخاطئة  الاتصال

كتبديميا بأفكار سميمة عف طريق القكة المؤثرة القادرة عف الاقناع كيقاس بالدرجة الكمية المتحققة 
 التي يحصل عمييا المكظف في فقرات أداة الدراسة التي استخدمتيا الباحثتيف.

 :تعمل عمى نقل المعمكمات كتبادليا بيف مختمف المكظفيف  ىك عممية الاتصال التنظيمي
داخل المؤسسة الاستشفائية بغرض التفاىـ فيما بينيـ كيقاس بالدرجة الكمية المتحققة التي 

 يحصل عمييا المكظف في فقرات أداة الدراسة التي استخدمتيا الباحثتيف.
 :لقكانيف كالمكائح الرسمية الاتصالات الرسمية ىي مجمكعة القكاعد كا الاتصال الرسمي

التي تصدر مف طرؼ الييئات العميا الذؼ ييدؼ إلى ضبط المياـ كالكظائف المنكطة لكل فرد 
كيقاس بالدرجة الكمية المتحققة التي يحصل عمييا المكظف في فقرات أداة الدراسة التي 

 استخدمتيا الباحثتيف.
 :لعمل كبسبب كجكد المكظفيف في ىك ذلؾ الذؼ ينشأ مف خلبؿ ا الاتصال الغير الرسمي

أمكنة كاحدة أك متقاربة كيقاس بالدرجة الكمية المتحققة التي يحصل عمييا المكظف في فقرات 
 أداة الدراسة التي استخدمتيا الباحثتيف.

 :ىك النزاع مف أجل حصكؿ الفرد عمى ما يريده كيقاس بالدرجة الكمية  تعريف الصراع
 كظف في فقرات أداة الدراسة التي استخدمتيا الباحثتيف.المتحققة التي يحصل عمييا الم

 :ىي عممية تتحكـ في الصراع لمنع حدكثو كالعمل عمى تخفيضو كيقاس  إدارة الصراع
بالدرجة الكمية المتحققة التي يحصل عمييا المكظف في فقرات أداة الدراسة التي استخدمتيا 

 الباحثتيف.  
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 عمما أن قياس استجابات المبحوثين عن فقرات الاستبيان يكون وفق سمم ليكرت الخماسي:
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة البدائل

 0 2 1 1 5 فقرات الإيجابية

 5 1 1 2 0 ةيفقرات السمب

 
 تعديل غير واضحة واضحة لا تقيس تقيس الفقرات البعد

مي
رس
ؿ ال

صا
الات

 

      أتمقى الأكامر مف الإدارة عف طريق المشرؼ المباشر.-0
      تعتبر الاجتماعات أحد كسائل الاتصاؿ الفعالة لإيصاؿ التعميمات إليؾ. -2
      تتصل الإدارة بؾ بيدؼ تقديـ تعميمات لمتنفيذ فقط. -1
      المحادثة الشفكية مع المشرؼ المباشر تساعدؾ عمى الدقة في عممؾ. -1
      الإعلبنات كسيمة ميمة في مؤسستكـ لإيصاؿ التعميمات لؾ بسرعة. -5
      أفيـ بسيكلة المعمكمات المقدمة مف طرؼ الإدارة. -6
      جد سيكلة في التكاصل مع الإدارة.أ -7
      تتصل بالإدارة مف خلبؿ مسؤكلؾ المباشر. -8
      بالإدارةلا أجد صعكبة في الاتصاؿ  -9

      أتبادؿ مع زملبئي باستمرار المعمكمات اليامة التي تتعمق بالعمل. -01
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مي
رس
ر ال

لغي
ؿ ا
صا

الات
 

      التقي بزملبئي العمل خارج المؤسسة لمناقشة قضايا تتعمق بالعمل. -00

      الجأ إلى زملبئي في العمل عندما تكاجيني مشكمة خاصة بالعمل. -02
      أقكـ بتنظيمػ خرجات مع زملبء العمل -01
      أتبادؿ مع زملبئي الأفكار كالآراء لتحقيق أىداؼ المؤسسة. -01
      أتبادؿ المعمكمات مع زملبئي في المناسبات. -05
      تقكػـ الإشاعة عمى ربط العلبقة بيني كبيف رؤسائي. -06

 

 تعديل واضحةغير  واضحة لا تقيس تقيس الفقرات البعد

فس
لتنا
 ا

اميل الى جعل زملبئي في العمل يقتنعكف بكجية نظرؼً  لتجنبً  سريعاً  في الحالات التي تتطمب  .1
 اتخاذ قرارا خصكصا حدكث اخطاء اثناء عالج المرضى

     

صرّ  عمى التمسؾ بالحل الذؼ أقدمو لأنو دائما أكثر صحة مف الحمكؿ التي يطرحيا الآخركف نظرا أ .2
 لقدرتي المتميزة في لتعامل مع المعمكمات

     

امتمؾ السمطة كالنفكذ المتيف تؤىلبني لفرض الأفكار كالقرارات التي اسعى لتحقيقيا لغرض تقديـ خدمة  .3
 صحية ذات جكدة

     

      اتنازؿ عف بعض النقاط الخاصة بالقضية إذا تنازؿ الطرؼ الآخر عنيا .4
التي ترضي قدر المكاف جميع الأطراؼ المتصارعة حتى لك كاف الأمر  لا اميل الى اقتراح الحمكؿ .5

 يتطمب ايجاد حمكؿً  مؤقتة خصكصا لمحالات المرضية المعقدة
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لا أفضل تجنب الخالف مع زملبئي في العمل حتى لك كانتً  في تقديـ الخدمة الصحية الأسباب  .6
 .نظرؼ في قضية ماثانكية لا تؤثر كثيرا لممرضى عندما اقتنع بكجية 

 

     

أعمػل عمى تجنب التكتر كتصعيد المكاقف مع زملبئي في العملً خصكصا عندما ارػ انو لا أمل في  .7
 التزاميـ بكجية العمل خصكصا نظرؼ فيما يخص تقديـ العالج لممرضى.

     

بحاجة الى جمع معمكمات احاكؿ أف تتجنب أخػذ مكاقػف معينػة يمكف اف تثيػر الجدؿً  عندما أدرؾ اني  .8
 كالنقاش خصكصاً  اكثر عف القضية مكضكع الصراع لتعزيز مكقفي الحق

     

ازؿ
تن

 

أخضع في الغالب لرغبات زملبئي في العمل عند نشكء الصراعات بيني كبينيـ عندما يككنكا اقكػ  .9
 مني

     

      بعلبقات عمل جيدة معيـأضحي برغباتي مف أجل اشباع رغبات زملبئي في العمل لكي احتفع  .10
أحرص عمى تقديـ آراء كمقترحات لا تتعارض مع اراء زملبئيً  في العمل املب في الحصكؿ عمى  .11

 معكنتيـ في القضايا الأخرػ مستقبلب
     

اميل الى التعاكف مع زملبئي في العمل عند نشكء أؼ صراع بيني كبينيـ لغرض فيـ حقيقة المشكمة  .12
 كالاستفادة مف خبراتيـ كمحاكلة التعمـ

 

     

اعتقد اف التفاىـ المشترؾ كتبادؿ المعمكمات الصحيحة بيف الأطراؼ المتصارعة قد يقكد إلى حمكؿ  .13
 تؤدؼ الى خدمة المريض بشكل فعاؿ.

     

تفضل اف تسمع رأؼ كل كاحد في القضية المطركحة كتساىـً  عندما تتعمق في تككيف رأؼ جماعي  .14
 خصكصا باتخاذ قرار مصيرؼ في عالج حالة خطيرة.لحل المشكمة 
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 الاستبيان في صورته النهائية. 22الممحق رقم 
 تيارت-جامعة ابن خمدون 

 تخصص عمم النفس العمل والتنظيم
 وتسير الموارد البشرية.

 
 
 

 اخي الكريـ /اختي الكريمة 
يسعدني اختياركـ ضمف عينة الدراسة التي تحمل عنكاف عممية الاتصاؿ التنظيمي  

كعلبقتيا بإدارة الصراع التنظيمي كذلؾ لاستكماؿ متطمبات نيل درجة ماستر تخصص عمـ 
 النفس العمل كالتنظيـ كتسيير المكارد البشرية. 

نضع بيف ايديكـ الاستبانة الخاصة بيذه الدراسة راجيف منكـ التكرـ بالإجابة، عمما أف 
 المعمكمات الكاردة ىي لغاية الدراسة كالبحث كستعامل بسرية تامة.

 تقبمكا منا فائق الاحتراـ                                        
 الجزء الأول :)البيانات الشخصية(.

 (               ػأنثى  )   (الجنس: ذكر )  
ما فكؽ  51)  (       19إلى  11)  (   مف  19إلى  11) (     مف  29إلى  21السف: مف 

 فأكثر)   ( 10مف    11إلى  20مف  )  (  21إلى 00مف   )  (  01إلى  5الاقدمية: مف )   (
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 الرتبة السوسيو مهنية: 
 المحور الأول: الاتصال التنظيمي 

 معارض بشدة معارض محايد  موافق بشدة  موافق العبارة

      أتمقى الأكامر مف الإدارة عف طريق المشرؼ المباشر.-0
      تعتبر الاجتماعات أحد كسائل الاتصاؿ الفعالة لإيصاؿ التعميمات إليؾ. -2
      لمتنفيذ فقط.تتصل الإدارة بؾ بيدؼ تقديـ تعميمات  -1
      المحادثة الشفكية مع المشرؼ المباشر تساعدؾ عمى الدقة في عممؾ. -1
      الإعلبنات كسيمة ميمة في مؤسستكـ لإيصاؿ التعميمات لؾ بسرعة. -5
      أفيـ بسيكلة المعمكمات المقدمة مف طرؼ الإدارة. -6
      جد سيكلة في التكاصل مع الإدارة.أ -7
      تتصل بالإدارة مف خلبؿ مسؤكلؾ المباشر. -8

      لا أجد صعكبة في الاتصاؿ بالإدارة -01
      أتبادؿ مع زملبئي باستمرار المعمكمات اليامة التي تتعمق بالعمل. -00
      التقي بزملبئي العمل خارج المؤسسة لمناقشة قضايا تتعمق بالعمل. -02
      الجأ إلى زملبئي في العمل عندما تكاجيني مشكمة خاصة بالعمل. -01
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      أقكـ بتنظيمػ خرجات مع زملبء العمل -01
      أتبادؿ مع زملبئي الأفكار كالآراء لتحقيق أىداؼ المؤسسة. -05
      أتبادؿ المعمكمات مع زملبئي في المناسبات. -06
      تقكػـ الإشاعة عمى ربط العلبقة بيني كبيف رؤسائي. -07

 المحور الثاني: إدارة الصراع. 
 معارض بشدة معارض محايد  موافق بشدة  موافق العبارة                       

اميل الى جعل زملبئي في العمل يقتنعكف بكجية نظرؼً  لتجنبً  سريعاً  في الحالات التي -1
 قرارا خصكصا حدكث اخطاء اثناء عالج المرضىتتطمب اتخاذ 

     

صرّ  عمى التمسؾ بالحل الذؼ أقدمو لأنو دائما أكثر صحة مف الحمكؿ التي يطرحيا أ-2
 الآخركف نظرا لقدرتي المتميزة في لتعامل مع المعمكمات

     

لتحقيقيا لغرض امتمؾ السمطة كالنفكذ المتيف تؤىلبني لفرض الأفكار كالقرارات التي اسعى -3
 تقديـ خدمة صحية ذات جكدة

     

لا أفضل اقتراح حلبً  كسطا مف أجل التغمب عمى المشاكلً  العالقة بيني كبيف زملبئي في  -4
 العمل حتى كاف كانكا في مراكز قكػ مساكية لي

     

      اتنازؿ عف بعض النقاط الخاصة بالقضية إذا تنازؿ الطرؼ الآخر عنيا -5
لا اميل الى اقتراح الحمكؿ التي ترضي قدر المكاف جميع الأطراؼ المتصارعة حتى لك كاف  -6

 الأمر يتطمب ايجاد حمكؿً  مؤقتة خصكصا لمحالات المرضية المعقدة
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لا أفضل تجنب الخالف مع زملبئي في العمل حتى لك كانتً  في تقديـ الخدمة الصحية  -7
 .لممرضى عندما اقتنع بكجية نظرؼ في قضية ما الأسباب ثانكية لا تؤثر كثيرا

     

أعمػل عمى تجنب التكتر كتصعيد المكاقف مع زملبئي في العملً خصكصا عندما ارػ انو لا  -8
 أمل في التزاميـ بكجية العمل خصكصا نظرؼ فيما يخص تقديـ العالج لممرضى.

     

احاكؿ أف تتجنب أخػذ مكاقػف معينػة يمكف اف تثيػر الجدؿً  عندما أدرؾ اني بحاجة الى جمع  -9
 معمكمات كالنقاش خصكصاً  اكثر عف القضية مكضكع الصراع لتعزيز مكقفي الحق

     

أخضع في الغالب لرغبات زملبئي في العمل عند نشكء الصراعات بيني كبينيـ عندما  -10
 يككنكا اقكػ مني

     

أضحي برغباتي مف أجل اشباع رغبات زملبئي في العمل لكي احتفع بعلبقات عمل جيدة  -11
 معيـ

     

أحرص عمى تقديـ آراء كمقترحات لا تتعارض مع اراء زملبئيً  في العمل املب في  -12
 الحصكؿ عمى معكنتيـ في القضايا الأخرػ مستقبلب

     

اميل الى التعاكف مع زملبئي في العمل عند نشكء أؼ صراع بيني كبينيـ لغرض فيـ حقيقة  -13
 المشكمة كمحاكلة التعمـ كالاستفادة مف خبراتيـ

     

اعتقد اف التفاىـ المشترؾ كتبادؿ المعمكمات الصحيحة بيف الأطراؼ المتصارعة قد يقكد  -14
 إلى حمكؿ تؤدؼ الى خدمة المريض بشكل فعاؿ.

     

تفضل اف تسمع رأؼ كل كاحد في القضية المطركحة كتساىـ عندما تتعمق في تككيف رأؼ  -15
 جماعي لحل المشكمة خصكصا باتخاذ قرار مصيرؼ في عالج حالة خطيرة.
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 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 46.7 46.7 46.7 14 ذكر 

 100.0 53.3 53.3 16 انثى

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  09الى 02من  7 23.3 23.3 23.3 

09الى 02من   19 63.3 63.3 86.7 

09الى 02من   4 13.3 13.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 الاقدمية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 02الى 5من  13 43.3 43.3 43.3 

02الى 00من  13 43.3 43.3 86.7 

02الى 00من   4 13.3 13.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 الرتبة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 طبٌب 

 43.3 40.0 40.0 12 شبه طبً

 63.3 20.0 20.0 6 اداري

 93.3 30.0 30.0 9 عون امن

 100.0 6.7 6.7 2 صٌدلً

Total 30 100.0 100.0  
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GET 

  FILE='C:\Users\Halim\Documents\ 33الدراست الاوليت  .sav'. 

DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES= 9ف 8ف 7ف 6ف 5ف 4ف 3ف 2ف 1اتصال.الرسمي ف  

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE 

 

Corrélations 

 

اتصال 

0اتصال.ر الرسمً 0اتصال.ر   

اتصال.ر 

0اتصال.ر 0 5اتصال.ر  6اتصال.ر  7اتصال.ر  8اتصال.ر  9اتصال.ر   

اتصال 

 الرسمً

Corrélation 

de Pearson 
1 ,407

*
 ,668

**
 ,804

**
 ,450

*
 ,719

**
 ,740

**
 ,481

**
 ,568

**
 ,260 

Sig. 

(bilatérale) 
 ,026 ,000 ,000 ,013 ,000 ,000 ,007 ,001 ,166 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

0اتصال.ر  Corrélation 

de Pearson 
,407

*
 1 ,291 ,286 ,302 ,156 ,165 ,119 ,068 ,208 

Sig. 

(bilatérale) 
,026  ,118 ,125 ,105 ,409 ,382 ,532 ,721 ,271 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

0اتصال.ر  Corrélation 

de Pearson 
,668

**
 ,291 1 ,790

**
 ,325 ,422

*
 ,382

*
 ,208 ,165 -,079 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,118  ,000 ,080 ,020 ,037 ,271 ,384 ,678 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

0اتصال.ر   Corrélation 

de Pearson 
,804

**
 ,286 ,790

**
 1 ,345 ,696

**
 ,395

*
 ,068 ,351 ,139 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,125 ,000  ,062 ,000 ,031 ,721 ,057 ,465 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

0اتصال.ر  Corrélation 

de Pearson 
,450

*
 ,302 ,325 ,345 1 -,039 ,133 ,438

*
 ,162 ,010 

Sig. 

(bilatérale) 
,013 ,105 ,080 ,062  ,839 ,484 ,015 ,394 ,956 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

5اتصال.ر  Corrélation 

de Pearson 
,719

**
 ,156 ,422

*
 ,696

**
 -,039 1 ,614

**
 ,137 ,274 ,062 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,409 ,020 ,000 ,839  ,000 ,471 ,142 ,745 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

6اتصال.ر  Corrélation 

de Pearson 
,740

**
 ,165 ,382

*
 ,395

*
 ,133 ,614

**
 1 ,772

**
 ,236 -,118 
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Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,382 ,037 ,031 ,484 ,000  ,000 ,209 ,534 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

7اتصال.ر  Corrélation 

de Pearson 
,481

**
 ,119 ,208 ,068 ,438

*
 ,137 ,772

**
 1 ,018 -,263 

Sig. 

(bilatérale) 
,007 ,532 ,271 ,721 ,015 ,471 ,000  ,924 ,161 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

8اتصال.ر  Corrélation 

de Pearson 
,568

**
 ,068 ,165 ,351 ,162 ,274 ,236 ,018 1 ,508

**
 

Sig. 

(bilatérale) 
,001 ,721 ,384 ,057 ,394 ,142 ,209 ,924  ,004 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

9اتصال.ر  Corrélation 

de Pearson 
,260 ,208 -,079 ,139 ,010 ,062 -,118 -,263 ,508

**
 1 

Sig. 

(bilatérale) 
,166 ,271 ,678 ,465 ,956 ,745 ,534 ,161 ,004  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES= 16ف 15ف 14ف 13ف 12ف 11ف 13اتصال.الغير.الرسمي ف  

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Corrélations 

 

الاتصال 

02اتصال.غ الغٌر الرسمً 00اتصال.غ  00اتصال.غ  00اتصال.غ  00اتصال.غ  05اتصال.غ  06اتصال.غ   

الاتصال الغٌر 

 الرسمً

Corrélation de 

Pearson 
1 ,707

**
 ,681

**
 ,838

**
 ,434

*
 ,839

**
 ,446

*
 ,842

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,016 ,000 ,014 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

02اتصال.غ  Corrélation de 

Pearson 
,707

**
 1 ,284 ,714

**
 ,264 ,595

**
 ,217 ,474

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,128 ,000 ,158 ,001 ,250 ,008 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

00اتصال.غ  Corrélation de 

Pearson 
,681

**
 ,284 1 ,528

**
 ,026 ,453

*
 ,197 ,466

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,128  ,003 ,892 ,012 ,296 ,009 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 
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00اتصال.غ  Corrélation de 

Pearson 
,838

**
 ,714

**
 ,528

**
 1 ,225 ,644

**
 ,201 ,683

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,003  ,232 ,000 ,286 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

00اتصال.غ  Corrélation de 

Pearson 
,434

*
 ,264 ,026 ,225 1 ,188 ,194 ,400

*
 

Sig. (bilatérale) ,016 ,158 ,892 ,232  ,320 ,303 ,029 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

00اتصال.غ  Corrélation de 

Pearson 
,839

**
 ,595

**
 ,453

*
 ,644

**
 ,188 1 ,404

*
 ,758

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,012 ,000 ,320  ,027 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

05اتصال.غ  Corrélation de 

Pearson 
,446

*
 ,217 ,197 ,201 ,194 ,404

*
 1 ,179 

Sig. (bilatérale) ,014 ,250 ,296 ,286 ,303 ,027  ,344 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

06اتصال.غ  Corrélation de 

Pearson 
,842

**
 ,474

**
 ,466

**
 ,683

**
 ,400

*
 ,758

**
 ,179 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,008 ,009 ,000 ,029 ,000 ,344  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=الاتصال.التنظيمي اتصال.الرسمي اتصال.الغير.الرسمي 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

Corrélations 

 الاتصال الغٌر الرسمً اتصال الرسمً الاتصال التنظٌمً 

Corrélation de Pearson 1 ,832 الاتصال التنظٌمً
**
 ,895

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 
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N 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,832 اتصال الرسمً
**
 1 ,496

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,005 

N 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,895 الاتصال الغٌر الرسمً
**
 ,496

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005  

N 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES= 19ف 18ف 17ص.تنافس ف  

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

Corrélations 

0تنافس تنافس  0تنافس  0تنافس   

Corrélation de Pearson 1 ,483 تنافس
**
 ,178 ,827

**
 

Sig. (bilatérale)  ,007 ,346 ,000 

N 30 30 30 30 

0تنافس  Corrélation de Pearson ,483
**
 1 -,067 ,053 

Sig. (bilatérale) ,007  ,724 ,780 

N 30 30 30 30 

0تنافس  Corrélation de Pearson ,178 -,067 1 -,171 

Sig. (bilatérale) ,346 ,724  ,367 

N 30 30 30 30 

0تنافس  Corrélation de Pearson ,827
**
 ,053 -,171 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,780 ,367  

N 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES= 22ف 21ف 23ص.تسويت ف  

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

Corrélations 

0تسوٌة تسوٌة  5تسوٌة  6تسوٌة   

Corrélation de Pearson 1 ,582 تسوٌة
**
 ,172 ,777

**
 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,365 ,000 

N 30 30 30 30 
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0تسوٌة  Corrélation de Pearson ,582
**
 1 -,577

**
 ,422

*
 

Sig. (bilatérale) ,001  ,001 ,020 

N 30 30 30 30 

5تسوٌة  Corrélation de Pearson ,172 -,577
**
 1 -,165 

Sig. (bilatérale) ,365 ,001  ,383 

N 30 30 30 30 

6تسوٌة  Corrélation de Pearson ,777
**
 ,422

*
 -,165 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,020 ,383  

N 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES= 25ف 24ف 23ص.تجنب ف  

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Corrélations 

7تجنب تجنب  8تجنب  9تجنب   

Corrélation de Pearson 1 ,682 تجنب
**
 ,666

**
 ,674

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

7تجنب  Corrélation de Pearson ,682
**
 1 ,222 ,038 

Sig. (bilatérale) ,000  ,239 ,843 

N 30 30 30 30 

8تجنب  Corrélation de Pearson ,666
**
 ,222 1 ,321 

Sig. (bilatérale) ,000 ,239  ,084 

N 30 30 30 30 

9تجنب  Corrélation de Pearson ,674
**
 ,038 ,321 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,843 ,084  

N 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES= 28ف 27ف 26ص.تنازل ف  

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Corrélations 

02تنازل تنازل  00تنازل  00تنازل   

Corrélation de Pearson 1 ,652 تنازل
**
 ,547

**
 ,597

**
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Sig. (bilatérale)  ,000 ,002 ,000 

N 30 30 30 30 

02تنازل  Corrélation de Pearson ,652
**
 1 -,011 ,052 

Sig. (bilatérale) ,000  ,956 ,786 

N 30 30 30 30 

00تنازل  Corrélation de Pearson ,547
**
 -,011 1 ,085 

Sig. (bilatérale) ,002 ,956  ,654 

N 30 30 30 30 

00تنازل  Corrélation de Pearson ,597
**
 ,052 ,085 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,786 ,654  

N 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES= 31ف 33ف 29ف ص.تعاون  

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

Corrélations 

00تعاون تعاون  00تعاون  05تعاون   

Corrélation de Pearson 1 ,693 تعاون
**
 ,542

**
 ,782

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,002 ,000 

N 30 30 30 30 

00تعاون  Corrélation de Pearson ,693
**
 1 ,499

**
 ,198 

Sig. (bilatérale) ,000  ,005 ,295 

N 30 30 30 30 

00تعاون  Corrélation de Pearson ,542
**
 ,499

**
 1 ,015 

Sig. (bilatérale) ,002 ,005  ,937 

N 30 30 30 30 

05تعاون  Corrélation de Pearson ,782
**
 ,198 ,015 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,295 ,937  

N 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=ادارة.الصراع ص.تنافس ص.تسويت ص.تجنب ص.تنازل ص.تعاون 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Corrélations 

 تعاون تنازل تجنب تسوٌة تنافس ادارة الصراع 
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Corrélation de Pearson 1 ,323 ,181 ,635 ادارة الصراع
**
 ,664

**
 ,464

**
 

Sig. (bilatérale)  ,082 ,339 ,000 ,000 ,010 

N 30 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,323 1 -,461 تنافس
*
 ,041 ,068 ,336 

Sig. (bilatérale) ,082  ,010 ,831 ,721 ,069 

N 30 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,181 -,461 تسوٌة
*
 1 -,071 ,034 -,129 

Sig. (bilatérale) ,339 ,010  ,709 ,857 ,496 

N 30 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,635 تجنب
**
 ,041 -,071 1 ,287 ,047 

Sig. (bilatérale) ,000 ,831 ,709  ,124 ,805 

N 30 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,664 تنازل
**
 ,068 ,034 ,287 1 -,023 

Sig. (bilatérale) ,000 ,721 ,857 ,124  ,902 

N 30 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,464 تعاون
**
 ,336 -,129 ,047 -,023 1 

Sig. (bilatérale) ,010 ,069 ,496 ,805 ,902  

N 30 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES= 16ف 15ف 14ف 13ف 12ف 11ف 13ف 9ف 8ف 7ف 6ف 5ف 4ف 3ف 2ف 1ف  

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES= 31ف 33ف 29ف 28ف 27ف 26ف 25ف 24ف 23ف 22ف 21ف 23ف 19ف 18ف 17ف  

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 
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Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,839 16 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,156 15 

 
 

DATASET ACTIVATE Ensemble_de_données1. 

FREQUENCIES VARIABLES=الجنس 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 
 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Pc\Desktop\(1) الدراست الاساسيت.sav 

 

Statistiques 

   الجنس

N Valide 169 

Manquante 1 

 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 42.6 42.6 42.4 72 ذكر 

 100.0 57.4 57.1 97 انثى

Total 169 99.4 100.0  

Manquante Système manquant 1 .6   

Total 170 100.0   

 

FREQUENCIES VARIABLES=السه 

  /ORDER=ANALYSIS. 
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Effectifs 
 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Pc\Desktop\(1) الدراست الاساسيت.sav 

 

Statistiques 

   السن

N Valide 170 

Manquante 0 

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 09الى02من  70 41.2 41.2 41.2 

09الى02من  69 40.6 40.6 81.8 

09الى02من  26 15.3 15.3 97.1 

 100.0 2.9 2.9 5 فأكثر50

Total 170 100.0 100.0  

 
 

FREQUENCIES VARIABLES=الاقدميت 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 
Effectifs 
 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Pc\Desktop\(1) الدراست الاساسيت.sav 

 

 

 

 

Statistiques 

   الاقدمٌة

N Valide 170 

Manquante 0 

 

 

 الاقدمية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 02الى5من  82 48.2 48.2 48.2 

02الى00من  71 41.8 41.8 90.0 

02الى00من  11 6.5 6.5 96.5 

 100.0 3.5 3.5 6 فاكثر31

Total 170 100.0 100.0  
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FREQUENCIES VARIABLES=الرتبت 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 
Effectifs 
 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\Pc\Desktop\ الاساسيتالدراست   (1).sav 

 

Statistiques 

   الرتبة

N Valide 170 

Manquante 0 

 

 

 الرتبة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 10.6 10.6 10.6 18 طبٌب 

 52.9 42.4 42.4 72 شبه طبً

 58.2 5.3 5.3 9 اخصائً

 85.3 27.1 27.1 46 اداري

امنعون   9 5.3 5.3 90.6 

 93.5 2.9 2.9 5 صٌدلً

 94.7 1.2 1.2 2 قابلة

 100.0 5.3 5.3 9 مخبري

Total 170 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 
 

Statistiques de fiabil 

 
 

Alpha de 

Cronbach Nombre d'éléments 

,558 14 
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Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Variance de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression de 

l'élément 

 530, 259, 32,817 45,85 0تنافس

 509, 377, 31,745 45,97 2تنافس

 505, 362, 30,689 46,48 1تنافس

 514, 328, 31,305 46,26 1تسكية

 527, 265, 31,316 47,12 5تسكية

 518, 309, 31,369 46,58 6تسكية

 549, 163, 33,559 46,22 7تجنب

 563, 084, 34,760 46,21 8تجنب

 577, 031, 35,009 46,76 9تجنب

 563, 102, 33,951 46,70 01تنازؿ

 570, 061, 34,743 46,75 01تنازؿ

 538, 222, 33,704 45,81 01تعاكف 

 534, 243, 33,171 45,86 05تعاكف 

 539, 214, 32,303 46,41 06تعاكف 

 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES= 31ف 33ف 29ف 28ف 26ف 24ف 23ف 22ف 21ف 23ف 19ف 18ف 17ف  

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 
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Fiabilité 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach Nombre d'éléments 

,577 13 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Variance de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression de 

l'élément 

 549, 276, 30,843 42,69 0تنافس

 522, 422, 29,526 42,81 2تنافس

 523, 384, 28,694 43,32 1تنافس

 534, 339, 29,416 43,10 1تسكية

 550, 264, 29,561 43,96 5تسكية

 543, 296, 29,760 43,42 6تسكية

 571, 161, 31,765 43,06 7تجنب

 589, 064, 33,139 43,05 8تجنب

 587, 096, 32,191 43,54 01تنازؿ

 594, 050, 33,035 43,59 01تنازؿ

 559, 229, 31,814 42,65 01تعاكف 

 551, 268, 31,108 42,71 05تعاكف 

 563, 207, 30,604 43,25 06تعاكف 
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RELIABILITY 

  /VARIABLES= 31ف 33ف 29ف 26ف 24ف 23ف 22ف 21ف 23ف 19ف 18ف 17ف  

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

 

 
Fiabilité 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach Nombre d'éléments 

,594 12 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Variance de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression de 

l'élément 

 569, 275, 28,973 39,52 0تنافس

 532, 469, 27,249 39,64 2تنافس

 544, 377, 26,947 40,15 1تنافس

 559, 316, 27,841 39,93 1تسكية

 570, 266, 27,691 40,79 5تسكية

 552, 343, 27,362 40,25 6تسكية

 588, 177, 29,669 39,89 7تجنب

 607, 073, 31,087 39,88 8تجنب
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 613, 071, 30,590 40,37 01تنازؿ

 579, 219, 30,014 39,48 01تعاكف 

 570, 271, 29,185 39,54 05تعاكف 

 585, 202, 28,786 40,08 06تعاكف 

 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES= 31ف 33ف 29ف 24ف 23ف 22ف 21ف 23ف 19ف 18ف 17ف  

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

 
Fiabilité 
 
Echelle : ALL VARIABLES 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach Nombre d'éléments 

,613 11 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Variance de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression de 

l'élément 

 590, 272, 26,682 36,29 0تنافس

 550, 480, 24,907 36,42 2تنافس

 561, 397, 24,492 36,93 1تنافس

 582, 306, 25,664 36,71 1تسكية

 602, 230, 25,844 37,57 5تسكية

 580, 317, 25,390 37,03 6تسكية
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 604, 207, 26,980 36,67 7تجنب

 622, 107, 28,309 36,66 8تجنب

 595, 249, 27,376 36,26 01تعاكف 

 587, 292, 26,654 36,31 05تعاكف 

 609, 193, 26,560 36,86 06تعاكف 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES= 31ف 33ف 29ف 23ف 22ف 21ف 23ف 19ف 18ف 17ف  

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 
Fiabilité 
 
Echelle : ALL VARIABLES 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach Nombre d'éléments 

,622 10 

 
 
 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Variance de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression de 

l'élément 

 594, 308, 24,174 32,58 0تنافس

 560, 476, 22,860 32,71 2تنافس
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 565, 419, 22,183 33,22 1تنافس

 595, 300, 23,604 32,99 1تسكية

 602, 278, 23,128 33,86 5تسكية

 584, 345, 22,975 33,32 6تسكية

 633, 124, 25,685 32,96 7تجنب

 615, 201, 25,622 32,55 01تعاكف 

 604, 257, 24,821 32,60 05تعاكف 

 611, 236, 23,878 33,15 06تعاكف 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES= 31ف 33ف 29ف 22ف 21ف 23ف 19ف 18ف 17ف  

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 
Fiabilité 
 
 
Echelle : ALL VARIABLES 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach Nombre d'éléments 

,633 9 

 

 
 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Variance de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression de 

l'élément 

 615, 271, 22,045 28,88 0تنافس
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 574, 458, 20,621 29,01 2تنافس

 576, 423, 19,778 29,52 1تنافس

 614, 276, 21,392 29,29 1تسكية

 597, 345, 19,969 30,16 5تسكية

 595, 353, 20,486 29,62 6تسكية

 635, 165, 23,397 28,85 01تعاكف 

 622, 235, 22,528 28,90 05تعاكف 

 611, 293, 20,805 29,45 06تعاكف 

Corrélations 

 

اتصاؿ. 
 تنظيمي

ادارة.ال
 صراع

اتصاؿ. 
 تنظيمي

Corrélation de 

Pearson 1 ,157* 

Sig. (Bilatérale)  ,041 

N 170 170 

ادارة.الص
 راع

Corrélation de 

Pearson ,157* 1 

Sig. (Bilatérale) ,041  

N 170 170 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 

(bilatéral). 

 
 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation Durbin-Watson 

1 ,333
a
 ,111 ,078 4,876 ,977 
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a. Prédicteurs : (Constante), اتصال.غٌر.رسمً, الرتبة, الاقدمٌة, الجنس, اتصال.رسممً, السن 

b. Variable dépendante : ًادارة.صراع.التنظٌم 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 480,295 6 80,049 3,367 ,004
b
 

de Student 3851,611 162 23,775   

Total 4331,905 168    

a. Variable dépendante : ًادارة.صراع.التنظٌم 

b. Prédicteurs : (Constante), اتصال.غٌر.رسمً, الرتبة, الاقدمٌة, الجنس, اتصال.رسممً, السن 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Statistiques de 

colinéarité 

B Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) 29,432 3,583  8,213 ,000   

 1,076 930, 680, 413, 032, 787, 325, الجنس

 1,603 624, 019, 2,367- 222,- 593, 1,403- السن

 1,551 645, 511, 659,- 061,- 619, 408,- الاقدمٌة

 1,012 988, 530, 629, 047, 215, 135, الرتبة

 1,542 648, 251, 1,151 106, 111, 128, اتصال.رسممً

 1,493 670, 583, 551, 050, 116, 064, اتصال.غٌر.رسمً

a. Variable dépendante : ًادارة.صراع.التنظٌم 

 

 

Diagnostics de colinéaritéa 

Modèle Dimension 

Valeur 

propre 

Index de 

condition 

Proportions de la variance 

(Constante) الاقدمٌة السن الجنس 

الرت

 اتصال.غٌر.رسمً اتصال.رسممً بة

1 1 6,427 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 

2 ,246 5,111 ,00 ,00 ,10 ,10 ,48 ,00 ,00 

3 ,173 6,086 ,00 ,05 ,07 ,08 ,49 ,01 ,01 

4 ,072 9,441 ,00 ,21 ,53 ,58 ,00 ,00 ,01 

5 ,064 10,028 ,01 ,73 ,18 ,23 ,01 ,01 ,02 

6 ,012 23,485 ,32 ,00 ,04 ,01 ,01 ,07 ,86 

7 ,006 31,835 ,67 ,00 ,07 ,00 ,00 ,91 ,10 

a. Variable dépendante : ًادارة.صراع.التنظٌم 
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Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 27,71 35,61 32,98 1,691 169 

de Student -14,631 10,216 ,000 4,788 169 

Valeur prévue standard -3,116 1,560 ,000 1,000 169 

Résidu standard -3,001 2,095 ,000 ,982 169 

a. Variable dépendante : ًادارة.صراع.التنظٌم 
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