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    مݏݵص: 

الإدارʈة وعڴʄ اختلاف توجɺاٮڈا، حيث أظɺرت  حظى موضوع الصراع ࢭʏ المنظمات بإɸتمام واسع من قبل الباحث؈ن والمنظرʈن ࢭʏ مختلف المدارس  

  ʏالتعرف عن البعد الاسفاتيڋ ʄة إڲʈة النظرȋذه المقارɸ من خلال ʄسڥɲالمنظمات، و ʏسفاتيجيات التعامل مع الصراع ࢭطرق و ʏإدارة تباينا ࢭ ʏللاتصال ࢭ

التحديات وا أداة ووسيلة مɺمة لمواجɺة  بإعتباره  ࢭʏ المنظمات اݍݰديثة،  اتخاذ  الصراع  بʋئة المنظمات، إستدعت ɸذه الأخ؈فة  الۘܣ تفرضɺا  لصراعات 

لصراع مجموعة من خطوات المناسبة لتطوʈر الاتصال وتفعليه لݏݰد وتقليل من الصراعات ࢭʏ المنظمة، وقد أكدت العديد من الدراسات الۘܣ إɸتمت با

المنظمة،  ʏࢭ الصراع  ࢭʏ إدارة  الأخ؈ف  دور كب؈ف  لɺذا  أن   ʄإڲ التنظيمية،    والاتصال  المستوʈات  المعلومات والأفɢار عڴɠ ʄل  لتبادل  قنوات  فتح  من حيث 

لذا من واستماع لɢل العامل؈ن وفܦݳ اݝݨال للتعب؈ف عن توجɺاٮڈم، كما ʇعمل الاتصال عڴʄ مساɸمة ومشاركة اݍݨميع ࢭʏ عملية صنع واتخاذ القرار.  

العامل؈ن والموظف؈ن ࢭʏ المنظمة عڴʄ حد سواء،  المɺم الاɸتمام بالاتصال ࢭʏ المنظمة مع ضرورة مراعاة ا  ساليب ومɺارات الاتصال عند القادة مع ɠافة 

  وȋأسلوب يمقج ب؈ن إسفاتيجية التعاون المبدǿي وفرض القوة لضمان استقرار المنظمة واستمرارʈْڈا

ɠالم ية: حلمات مفتا ʏة الاتصال ࢭʈنظمات، أساليب إدارة الصراع، المنظمات، نظرʏالتنافر المعرࢭ .  
 

ABSTRACT:  
Organisyional conflict has received wide attention from researchers and theorists in various administrative 

schools with all orientations. On the same line of thought, there are numerous methods for dealing with conflict in 
organisations, on this basis, the present study seeks to identify the strategic dimension of communication. The 
latter is considered as an important tool to confront and minimize conflicts caused by the environment of 
organisation. Furthermore, many studies confirmed that communication has a central role in managing conflict in 
the organisation especially in terms of opening channels for exchanging information and ideas at all organisational 
levels, such as listening to all employees and allowing them to express their views. Moreover, it also works on the 
cooperation and participation of everyone in the decision-making process. Therefore, it is important to pay 
attention to communication in the organisation, with the need to take into account the methods and skills of 
communication among leaders with all workers and employees in the organisation, and in a manner that mixes 
the strategy of initial cooperation and imposing force to ensure the stability and continuity of the organisation. 
Keywords: Communication in organiztions, conflict management methods, organizations, cognitive dissonance 
theory. 
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  مقدمة:  -1
  

  

ʇعتف الاتصال ضرورة حيوʈة ࢭʏ حياة الأفراد واݍݨماعات والمنظمات عڴʄ حد سواء، فɺو أحد المداخل الرئʋسية ࢭʏ مجال  

التنظيܣ، الذي حظى ولايزال يحظى باɸتمام مقايد من قبل الباحث؈ن وࢭʏ مختلف   اݝݨالات، كما ʇعتف من المتطلبات السلوك 

التنظيمية   الواحدات  العمل والتɴسيق ب؈ن مختلف   ʏࢭ إڲʄ تحقيق استقرار  الموظف؈ن  الۘܣ Ȗسڥʄ من خلاله المنظمات  الأساسية 

السياس نحو  وتوجٕڈاɸا  ودوافعɺم  توجɺاٮڈم وسلوɠاٮڈم،  Ȗغي؈ف    ʄعمل عڴʉو العاملة  الإدارة والقوى  ب؈ن  يرȋط  ات  للمنظمة، كما 

  والأɸداف العامة للمنظمات. 

وࢭʏ ظل التغ؈فات الۘܣ تمر ٭ڈا بʋئة العمل، وȖعدد المشكلات الداخلية واݍݵارجية للمنظمات، وȋفعل ɸذه التحديات يɴشأ  

للتناقض  حتمية  كنȘيجة  المنظمة،  تواجه  الۘܣ  الأساسية  القضايا  من  أصبح  والذي  المنظمات،   ʏࢭ بالصراع  اليوم  ʇعرف  مابات 

  ب؈ن المصاݍݳ والاعتبارات داخل التنظيم، والإختلافات ࢭʏ وجɺات النظر من حيث الأداء والرغبة ࢭʏ المشاركة وصنع القرار.   والتضارب

إن عملية إدارة الصراع وتقبله ࢭʏ المنظمة وتحوʈله ɠأداة Ȗستفيد منه المنظمات وȖستغله بطرʈقة بناءة يتطلب بالضرورة 

 من الإقناع  تكثيف عملية الاتصال ب؈ن مختلف أطر 
ً
اف الصراع، لأنه يحقق درجة عالية من التماسك ب؈ن ɸذه الأطراف وʈخلق نوعا

وʈزʈل التناقضات وأشɢال المقاومة وشراكɺم ࢭʏ العمل كɢل ࢭʏ اݍݰد من الصراع، والعمل عڴʄ التɴسيق وخلق الابتɢار والابداع  

  ب؈ن جميع المستخدم؈ن وࢭʏ جميع المستوʈات التنظيمية للمنظمة.

  ولا: أɸمية الموضوع: أ

   المنظمات وطرق وأساليب ʏطبيعة وخصوصية موضوع الاتصال والصراع ࢭ ʏذه الورقة البحثية ࢭɸ مية موضوعɸأ ʄتتجڴ

معاݍݨة ɸذه الصراعات الۘܣ تحدث داخل المنظمات والۘܣ Ȗعود بالسلب عڴʄ الȘسي؈ف والفاعلية التنظيمية للمنظمات، وȋما  

واݍݵدمات وȖعطيل المشارʉع وȋقاء المنظمات ࢭʏ صراع ظاɸر وخفي دائم دون تقديم حلول    ينعكس كذلك عڴʄ تدɲي الأداء

  لݏݵروج من ɸذا الاختلالات الȘسي؈فية.

   ذهɸ لتɢون  الاتصالية،  مٔڈا  التنظمات خاصة   ʏࢭ بالصراع  إɸتمت  الۘܣ  اݍݰديثة  النماذج  أɸم  وتحديد  توصيف  محاولة 

الكث؈فة للمɺتم؈ن ٭ڈذا اݝݨال للقيام بدراسات وأبحاث تطبيقية ميدانية قياسا عڴʄ النماذج  المقارȋة النظرʈة باب من أبواب   

 المذɠورة ࢭɸ ʏذه الورقة البحثية. 

 ثانيا: Ȋعض الدراسات الۘܣ اɸتمت بدراسة الصراع ࢭʏ المنظمات 

ۘܣ يمكن أن تȘسȎب ࢭʏ حدوث  ، بدراسة حاول من خلالɺا تحديد المصادر ال1986): قام بوس؇ف ࢭʏ سنة  Posner 1986دراسة (

الصراع التنظيܣ لدى مديري المؤسسات، وكيف يمكن أن تختلف حدة ɸذا الصراع خلال المراحل اݝݵتلفة لدورة حياة المنظمة، 

كما حاولت ɸذه الدراسة فحص أسلوب إدارة الصراع الأك؆ف استخداما من طرف المديرʈن، وكيف يمكن أن يتأثر بالأسلوب اݝݵتار  

المتغ؈فات التنظيمية، وȋيɴت نتائج الدراسة بأن ɸناك تباين ࢭʏ حدة الصراع خلال المراحل اݝݵتلفة من دورة حياة المنظمة  ببعض  

حيث ɠان الصراع الأكف ناتج عن الاختلافات حول جدول العمل، كما أظɺرت ɸذه  أن الأسلوب الأك؆ف استخداما من طرف المديرʈن 

  وب التجنب ثم التنافس.  ɸو أسلوب التعاون ثم يليه أسل

ɸذه المصادر وȋاختلاف مراحل    ) بمصادر الۘܣ تؤدي ݍݰدوث الصراع داخل المنظمة عڴʄ إختلافPosnerإɸتمت دراسة (

التنظيمية   الصراع وكذلك العلاقة الإرتباطية  الموجودة ب؈ن المتغ؈فات  ࢭʏ حدة  دورة حياة المنظمة  كما اɸتمت بالتباين الموجود 

المناسب لإدارة  والأسلوب اݝ ࢭʏ عملية اختيار الأسلوب  أنه ɸناك عوامل وظروف تنظيمية Ȗسɺم بدورɸا  ݵتار لإدارة الصراع أي 

  )11، صفحة 2006/2007(شنة، الصراع. 
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بأن مɢانةالɺيئات الفنية ࢭʏ    ):  يرى دالتون ࢭʏ دراسته الۘܣ أجراɸا ࢭʏ عدد من التنظيمات الصناعية   M. DALTONدراسة (

ɸذه   اعتمدت  الإنتاج  توجيه  سلطة  لدٱڈم  الذين  وȋ؈ن  بئڈم  الصراع  الكب؈ف عڴʄ ظɺور  الأثر  لɺا  ɠان  الصناعية  التنظيمات  بناء 

)أن المنظور السوسيولوڊʏ للعلاقة ب؈ن أعضاء الإدارة    M. DALTONالدراسة عڴʄ ثلاث مصاɲع كفى كملاحظ ومشارك، حيث أقر ( 

ʏر:  ࢭɸالصراع الناءۜܡ بئڈم والذي يتخذ عدة مظا ʄب إڲɸا تذɺع يجعلɲ234، صفحة 2018(غراز،  المصا(  

 .صراع ب؈ن الأقسام اݝݵتلفة من أجل القوة  

 .سلسل الوظيفيȘال ʏࢭ ʄانة أعڴɢي يحققوا مɢصراع ب؈ن الأفراد ل 

إڲʄ أن  الشɢل الأخ؈ف للصراع التنظيܣ يرجع ݝݨموعة من العوامل أɸمɺا: الفروق    ) من دراسته  M. DALTONوقد خلص (

وجودɸم   تفير   ʄإڲ الفنية  الɺيئة  أعضاء  وحاجة  المɺنية  والمɢانة  والɺيئة  الرسܣ.  والتعليم  العمر   ʏࢭ والفروق  بئڈم،  الوظيفية 

 يحطم سلطة الȘسلسل وقوته.واݍݵوف الشاǿع ب؈ن أعضاء الȘسلسل من تزايد ݯݨم الɺيئة الفنية قد 

ɸذه   حاولت  حيث  اݍݨزائرʈة"   العائلية  الاقتصادية  المؤسسة   ʏࢭ والاتصال  الصراع  ثنائية   " حول  آسية:  ܿݨال  دراسة 

  ʄعڴ تأث؈فɸا  درجة  ومعرفة  اݍݨزائرʈة  العائلية  الاقتصادية  المؤسسة   ʏࢭ الفاعل؈ن  ب؈ن  القائمة   الصراع  علاقة  تحليل  الدراسة 

ن اختلاف أɸداف ومصاݍݳ الفاعل؈ن ࢭʏ المؤسسة الاقتصادية العائلية سواء ɠانوا من أفراد العائلة أو من خارجɺا  الاتصال، حيث أ

يؤدي إڲʄ حتمية طɺور الصراع. واعتفت الدراسة أن اختلاف المستوى الثقاࢭʏ ب؈ن الفاعل؈ن ࢭʏ المؤسسة ʇعتف أحد أسباب الصراع 

ࢭʏ المؤسسة الاقتصادية العائلية، كما أن نوع المعلومات المتبادلة تتطلب مستوى علܣ    الذي ʇعد عائقا أمام الاتصال التنظيܣ 

مع؈ن لفɺمɺا واستعا٭ڈا ومنه الإستجابة لɺا فالعمل الذي يفɺمه التقۚܣ ࢭʏ المؤسسة يتعلق ࢭʏ الأساس بمعلومات تقنية قد لا يفɺمɺا  

لɺم ولمناصّڈم ࢭʏ المؤسسة من خلال محاولة أخذ السلطة مٔڈم، وɸو ما    غ؈فه من الفاعل؈ن الإدارʈ؈ن التقن؈ن عڴʄ أٰڈم مصدر ٮڈديد

ʇش؈ف إڲʄ شɢل آخر من أشɢال الصراع ࢭʏ المؤسسة الاقتصادية العائلية ʇساɸم ࢭȖ ʏعميق الفجوة الاتصالية ب؈ن الفاعل؈ن فٕڈا .  

ستقلالية ࢭʏ التعب؈ف عن آرا٬ڈم وأفɢارɸم تجاه العمل  فح؈ن يتمتع الفاعلون ࢭʏ الفاعلون الذين يɴتمون إڲʄ العائلة المالكة بنوع من الإ 

نȘيجة وصولɺم إڲʄ مستوى علܣ مع؈ن مكٔڈم من اكȘساب مɺارات خاصة بالعمل وɸذا ʇعۚܣ عدم اعتمادɸم عڴʄ الآباء ࢭʏ شؤون 

أ ب؈ن الفاعل؈ن فٕڈا نȘيجة  المؤسسة. كما ʇعف الصراع ࢭʏ المؤسسة الاقتصادية العائلية عن حالة عدم الاستقرار والتوازن الۘܣ تɴش 

Ȗعارض المصاݍݳ والأɸداف، بʋنما ʇعمل الاتصال والتفاعل عڴʄ تحرʈك اتخاذ القرارات والنظم والعلمليات ࢭʏ المؤسسة الاقتصادية  

تضم  الۘܣ  الانتاج  علاقات  فعالية  إضعاف  ʇعۚܣ  المؤسسة   ʏࢭ القائمة  الصراع  بحالة  الأخ؈ف  ɸذا  تأث؈ف  فإن   ʏالتاڲȋو ن  العائلية، 

استمرارʈة أداء المؤسسة. وأن التحكم ࢭʏ علاقات الصراع ب؈ن الفاعل؈ن ࢭʏ المؤسسة يɴتج عنه بطرʈقة  حتمية تحكم ࢭʏ علاقات 

  الاتصال ب؈ن الفاعل؈ن، وكتحصيل حاصل زʈادة فعالية علاقات الإنتاج ب؈ن الفاعل؈ن فٕڈا وذلك ࢭʏ إطار ثنائية الصراع والاتصال. 

 ) 2017(ܿݨال، 

  ثنائية الصراع الاتصال والصراع ࡩʏ المنظمات:  -2

 ʏشودة ࢭɴداف المɸن بصورة تحقق الأʈآخر أو آخر ʄار من ܧݵص إڲɢعتف الاتصال عملية الۘܣ يتم ٭ڈا نقل المعلومات والأفʇ

،ʏشاط اجتماڤɴاي جماعة تمارس ال ʏذا  التنظيم أو ࢭɸ م من  ٭ڈدف تحقيق ملܶݰةɸالتنظيم وتحف؈ق العامل؈ن وخلق دوافع عند

  أجل تبۚܣ مواقف والقيام بممارسات جديدة، وكذلك التغ؈فات ࢭʏ الشعور والسلوك. 
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  الاتصال ࡩʏ التنظيمات مدخل مفاɸيܣ:   -2-1

التأث؈ف  ࢭʏ دافعية الأفراد  يقصد به "الاتصال المتواجد ࢭʏ المؤسسة، وʈنحدر  من السلطات وʉشارك ࢭȖ ʏسي؈ف الأفراد، وله  

ولوائح  الداخلية،  ɠالܦݨلات  الوسائل  من  العديد  الاتصالات  من  النوع   ʏࢭ وʉستخدم  التنظيم،  داخل   ʏالاجتماڤ والتماسك 

  (Muchielli, 2001, p. 67) الإعلانات..."

البيانات   تجميع  أو  إنتاج وتوف؈ف  أو إذاعɺا،  ɸو عملية  وتبادلɺا  العملية الإدارʈة ونقلɺا  الضرورʈة لاستمرارʈة  والمعلومات 

بحيث يمكن للفرد أو اݍݨماعة إحاطة الغ؈ف بأمور أو أخبار أو معلومات جديدة والتأث؈ف ࢭʏ سلوك الأفراد أو اݍݨماعات أو التغ؈ف  

  ) 19، صفحة  1992(اݍݱݨازي،  والتعديل ࢭɸ ʏذا السلوك أو توجٕڈه.

الأطراف، وۂʏ وسائل    ʏلباࢮ لتوف؈ف معلومات  بالمنظمة  الأفراد  أو  المديرون  أو  المنظمة  الۘܣ ʇستخدمɺا  الوسائل  تلك  وɸو 

  )60، صفحة 2006(ماɸر،  تخدم أغراض المنظمة وأɸدافɺا بصفة أساسية، كما أٰڈا Ȗسɺل عملية المديرʈن والعامل؈ن بالمنظمة.

أɸداف   إنجاز  Ȋغرض  التنظيم،  أجزاء  الأفراد داخل  ب؈ن  وتبادلɺا  المعلومات  تدفق  التنظمات عملية   ʏࢭ بالاتصال  نقصد 

  العامة للمنظمة كما ʇعمل عڴʄ إزالة التناقضات ࢭʏ اطار اللوائح والقوان؈ن التنظيمية للمنظمة.

ات يكمن ࢭʏ الإجراءات الۘܣ تجعل من الموظفي؈ن من المساɸمة ࢭʏ تبادل المعلومات والأفɢار   إن فعالية الاتصال ࢭʏ التنظيم

الشامل   بمفɺومه  يرتبط  لا  التنظيم   ʏࢭ الاتصال  أن  كما  التنظيم،  داخل  له  الممارس؈ن  ب؈ن  العلاقات  جوء   ʄعڴ ذلك  وʈنعكس 

ȋرʈداف والوسائل فقط إنما يتجاوز حدود العلاقات التنظيمية وɸسي؈ف  وتبادل  بالأȘال ʏسانية وثقافة وذوق سائد ࢭɲط العلاقات الا

للقيم  والعادات والتقاليد بما ʇساɸم بنوع من التعب؈ف عن الأراء والتوجɺات وʈزʈل أشɢال الإختلاف والتناقض  وسوء التفاɸم ب؈ن  

  لعمل للإداري داخل التنظيم العمال والموظف؈ن، وȋالتاڲʏ فɺو يفتح  مجال كذلك لإزالة الضغوط والفكمات كنȘيجة ل

  أنواع الاتصال ࡩʏ التنظيمات:    -2-1-1

  الاتصال الداخڴʏ: وʉعرفه إبراɸيم عبد العزʈز عڴʄ أنه " ʇعۚܣ تبادل الأفɢار  والبيانات Ȋغرض تحقيق أɸداف العمل الإداري. 

ڴʏ ࢭʏ مختلف المنظمات وفق اتجاɸ؈ن الاتصال الرسمية وتنقسم إڲʄ اتصالات ʇس؈ف الاتصال الداخ  )383، صفحة  1993(شيحا،  

وɸذه  مختلفة،  وحدات   ʏࢭ الموظف؈ن  ب؈ن  أفقية  واتصالات   ʄالأعڴ  ʄإڲ أسفل  من  صاعدة  واتصالات  أسفل،   ʄإڲ  ʄاعڴ من  نازلة 

الاتصال غ؈ف الرس أما  عٔڈا لأي منظمة.  الثلاثة ضرورʈة ولا غۚܢ  باتجاɸاٮڈا  التفاعل  الاتصالات  يتم فيه  الذي  ܣ فɺو الاتصال 

بطرʈقة غ؈ف رسمية ب؈ن العامل؈ن وȋ؈ن جميع أعضاء المؤسسة، بȘبادل المعلومات والأفɢار أو جɺات النظر ࢭʏ الموضوعات الۘܣ ٮڈمɺم  

  وتتصل Ȋعملɺم، وتتم ɸذه الاتصالات خارج قوان؈ن و ضوابط الɺيɢل التنظيܣ. 

الاتصال الذي يتم ب؈ن المنظمة الإدارʈة وغ؈فɸا من التنظيمات الاجتماعية خارج المنظمة، فالمنظمة  الاتصال اݍݵارڊʏ: وɸو  

 ʏالمنظمة. وللاتصال اݍݵارڊ ʄور إڲɺون الاتصال من اݍݨمɢʈشاطاٮڈا وقد يحدث العكس وɴمطالبة بالاتصال بالراي العام لإعلامه ب

 ) 83-82، الصفحات 2020، (عواج أنواع:

   ذهɸ نية للعالم وتبادلونɸم صورا ذɺعقول ʏل ࢭɢشȖ يɲستخدمه الناس لبناء معاʇ و عملية تفاعلɸي: وȖالاتصال اݝݨتمعا

 الصورة الذɸنية عن طرʈق الرموز وɸدفه إɲشاء نوع من التعاون والتآزر عڴʄ مستوى المؤسسة. 

  ذا النوع من اɸ شملʇ :إبراز خصائص المنتج للمسْڈلك؈ن واتصال العلامة  الاتصال التجاري ʄلاتصال، اتصال المنتج ٱڈدف إڲ

 الذي يركز عڴʄ صورة العلامة يقوم بتوجيه المسْڈلك وجلب اɸتمامه. 

   صورٮڈا وعلامْڈا،ولن للمؤسسة من خلال  الثقة والȘشɺ؈ف   إڲʄ خلق  النوع من الاتصال  المؤسساȖي: ٱڈدف ɸذا  الاتصال 

 إلا إذا ɠانت ذات شɺرة وسمعة جيدة والعكس ܵݰيح. Ȗستمر المؤسسة  
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  أɸداف وأɸمية اتصال ࡩʏ التنظيمات:   -2-1-2

 (Almeida & Libaert, 2010, pp. 26-29) يمكن توضيح أɸداف وأɸمية اتصال ࢭʏ التنظمات ࢭʏ النقاط التالية:

 داف الإسفاتيجية للمؤسɸداف  تحقيق الأɸتحقيق الأ ʏمة ࢭɸداف الاتصالية و المساɸتحقيق الأ ʄعمل الاتصال عڴʇ :سة

 الإسفاتيجية الɢلية للمؤسسة. 

   اɺيحȘي الۘܣ  المعلومات  خلال   من  القرار   صنع  عملية   ʏࢭ المؤسسة  اتصال  ʇساɸم  القرارات:  واتخاذ  المؤسسة  الاتصال 

 للمديرʈن ولصناع القرار ࢭʏ المنظمات.

 ستطيع المدير شرح    اتصال المؤسسةʇ نظام المعلومات فمن خلال الاتصال ʄتوجٕڈه للعامل؈ن عڴ ʏعتمد المدير ࢭʇ :والتوجيه

 الواجبات والأعمال وتحديد أɸداف التنظيم للعامل؈ن ࢭʏ المنظمة وكذا تبليغɺم بمستوى أدا٬ڈم وʈقوم أخطاءɸم. 

 شطɲط ب؈ن الأȋالر ʄسيق عڴɴساعد التʇ :سيقɴالمؤسسة وذلك لمنع التضارب والتعارض  اتصال المؤسسة والت ʏة اݝݵتلفة ࢭ

 ب؈ن الوحدات، وȋالتاڲʏ التɴسيق الفعال يتوقف عڴʄ وجود قنوات اتصال جيدة ࢭʏ المنظمة.  

   ر المناخʈل التطلعات وذلك بتطوɢستجيب لȖ ناء منظمة اتصالية فعالةȎون ذلك بɢʈللمؤسسة: و ʏتحس؈ن الوضع الاتصاڲ

الɺوʈة والثقافة التنظيمية الداخلية للمؤسسة، مرافقة أو قيادة التغي؈ف وȋناء روح الفرʈق وتحقيق   العام للمنظمة. تطوʈر

 الاستقرار . 

   سلوكه فٕڈا  عضو  ɠل  يكيف  حۘܢ  للمؤسسة  ويجابية  موحدة  صورة  بناء   ʏࢭ الاتصال  ʇساɸم  للمؤسسة:  ɸوʈة  إعطاء 

 الوظيفي بما يتماءۜܢ وأɸدافɺا وɲسقɺا العام.

  ولة التأكد من صدق وكذب أي معلومة. اتصالɺا وذلك لسɸشارȘالتقليل من ان ʄعمل عڴʇ :ة الإشاعاتȋالمؤسسة ومحار 

   ʏر الذات والإبداع والمشاركة ࢭʈارات وتطوɺارات والإبداع: يوفر فرص للعامل؈ن  وذلك لتنمية المɺاتصال المؤسسة وتنمية الم

 تطوʈر المؤسسة. 

  وظائف اتصال ࡩʏ التنظيمات:    -2-1-3

 :ʏالتنظيمات أن يحقق مجموعة من الوظائف وۂ ʏيمكن  للاتصال ࢭ 

   اتɺللتوج وفقا  تحقيقɺا   ʄعڴ والعمل  المؤسسة  مشارʉع  مرافقة   ʄعڴ المؤسسة  اتصال  ʇعمل  المؤسسة:  مشروع  خدمة 

 حة. الإسفاتيجية والإلقامات واختيارات المؤسسة من خلال الوسائل المتا

   جميع ب؈ن  المستمر  والاتصال  الرسمية  القنوات  عف  المعلومات  نقل  خلال  من  وذلك  والإنضباطية:  الرقابية  الوظيفة 

 الواحدات التنظيمية. 

   دافɸبأ  ʏاݍݵارڊ اݍݨمɺور  وكذلك  الموظف؈ن  اقناع  و  إعلام   ʄعڴ المؤسسة  اتصال  ʇعمل  الإقناعية:  الإعلامية  الوظيفة 

 اتيجية الاول ࢭʏ إطار الأداء الوظيفي والثاɲي Ȗسوʈقي.المؤسسة و مشارʉعɺا الإسف 

   سيق وتضمنɴذه الوظيفة عمليات التخطيط والتنظيم والتوجه وكذلك الرقابة والتɸ ة والمادية: وتتضمنʈالوظيفة الإدار

 الوظائف المادية المتعلقة بالاتصال. 

 اتʈالمستو ɠل  ب؈ن  الرȋط   ʄعڴ الاتصال  ʇعمل  والتوحيد:   الرȋط  الإنتماء    وظيفة  روح  بئڈم  والإدارʈة،وʈخلق  الوظيفية 

 والثقافة المشفكة. 
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  إدارة الصراع ࡩʏ التنظيمات :  -2-2

  مفɺوم الصراع ࡩʏ التنظيمات:   -2-2-1

لاختلاف   نȘيجة  العمل  جماعات  أو  الأفراد  ب؈ن  تحدث  الۘܣ  اݍݵلافات  عن  Ȗعب؈ف  أنه   ʄعڴ التنظيمات   ʏࢭ الصراع  عرف 

الܨݵصية للأفراد، وطرʈقة إداركɺم للأمور، وك؆فة ضغوط العمل، والتنافس عڴʄ الموارد اݝݰددة، ورغبة ɠل فرد ࢭʏ اݍݵصائص  

  ) 80-77، الصفحات 1994(صفي،  تحقيق مصاݍݰه الذاتية حۘܢ ولوعڴʄ حساب الآخرʈن.

يɢون فيه أطراف الصراع مدرك؈ن للتعارض ࢭʏ إمɢانية اݍݰصول عڴʄ المركز    ) عڴʄ أنه وضع تنافؠۜܣ Bouldingكما ʇعرفه (

  ) 63، صفحة  2005(العميان،  الذي يتعارض مع رغبة الطرف الآخر.

أفراد أو اݍݨماعات،    ) عڴʄ أنه عبارة عن عملية تفاعلية تظɺر عند اختلاف والتنافر أو عدم الاتفاق ب؈نRahimكما عرفه (

أو عند تدخل أحد الأطراف ࢭʏ أɲشطة الطرف  الآخر ومنعه من تحقيق أɸدافه، أو عند وجود حق إداري لأحد الطرف؈ن بتفضيل  

سلوك أحدɸم عڴʄ الآخر ࢭʏ أثناء قيامɺم بɴشاط مشفك، أو عندما تɢون اتجاɸات أو قيم أو معتقدات أو مɺارات الطرف؈ن متباينة  

  (Afzalu, 2001, pp. 17 -19) .فيما بئڈا

) فإن إدارة الصراع ࢭʏ التنظيمات Ȗعۚܣ عملية التدخل الɺادف لتحف؈ق وȖܨݨيع الصراع المفيد أو التدخل  Robertsوحسب (

  لمنع وحل الصراع المدمر. 

سواء   الصراع  فإن  السابقة  التعارʈف  ومن خلال  العموم   ʄيتم؈ق  عڴ فإنه  المنظمة  أو عڴʄ مستوى  الفردي  المستوى   ʄعڴ

 :ʏبخمس مراحل وۂ  

  .داف...اݍݸɸالموارد والأ ʄشأ للمنافسة عڴɴو الصراع اݍݵفي محتمل قد يɸامن : وɢالصراع ال  

 المدرك ك   :الصراع  Ȗغذيته،   ʏࢭ مما  المȘساوʈة دورا  المعلومات  Ȗعمل  كما  اݝݰتمل،  للصراع  الأطراف  إدارك  به  ما  وʈقصد 

 يكȘشف أحد أطراف الصراع أن البعض ʇعمل عڴʄ إعاقة تحقيق أɸداف البعض الآخر. 

   للصراع نȘيجة  الأفراد   ʄعڴ اللوم  ولقاء  الصراع  بȘܨݵيص  المديرون  يبدأ  عندما  به  الشعور  وʈتم  بالصراع:  الشعور 

 اݍݰاصل، 

 داɸعطيل أȖ ʄعمل جماعة إڲȖ ل علۚܣ حيثɢشȊ نا الصراعɸ ونɢف جماعة أخرى.الصراع المعلن: ي 

  .الصراع ʏة الصراع وتحقيق الاتفاق مرعۜܢ لطرࢭʈسوȖ عدȊمرحلة ما ʏعد الصراع: وۂȊما 

 وفيما يڴʏ مخطط يوضوح المراحل العملية  والعلمية لتطور الصراع ࢭʏ المنظمة. 

  . مراحل تطور عملية الصراع ࡩʏ المنظمة1شɢل 

Source:Robbins , Stephen P (2001). Organizational Behavoir, 9 theed, Upper Saddle River, New Jersey : 

Prentic Hall Internationl, Inc, p386. 

الظروف السابقة 

للصراع: صعوȋات 

الاتصال بɴية 

 المنظمة

 متغ؈فات ܧݵصية

 

الصراع 

 المدرك

التعامل مع الصراع 

من خلال أسليب 

متعددة مثل: 

التنافس، التوفيق، 

 الاسفضاءالتجنب، 

 

الصراع المعلن 

مثل: السلوك 

 الصرʈح

ردود أفعال 

 متعددة

 

رʈادة أداء 

 المنظمة

تدɲي أداء 

 المنظمة

الشعور 

 بالصراع
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  أنواع الصراع ࡩʏ المنظمة:    -2-2-2

  ʄالتنظيمات إڲ ʏيف الصراع ࢭɴيمكن تص:ʏالتاڲɠ اتʈعة مستوȌ376(العميان، صفحة   أر( 

   العمل وتحقيقه ʏسلوك الفرد وعلاقاته ࢭ ʄنعكس تأث؈فه عڴʈذه النوع من الصراع يقع ب؈ن الفرد وذاته، وɸ :الصراع الفردي

الصراع عندما يجد الفرد نفسه محل جذب لعوامل عدة تحتم  لأɸداف المنظمة الذي ɸو عضو فٕڈا، وغالبا مايحدث ɸذا  

  عليه أن يختار أحدɸا وʈضمن ɸذا النوع من الصراع كلا من صراع الɺدف وصراع الدور. 

   ذاɸ رتكزʈو الصراع الذي يحدث ب؈ن الفرد و رؤسائه وزملائه ومرؤوسيه داخل المنظمة، وɸمستوى الأفراد:  و ʄالصراع عڴ

فات الܨݵصية للافراد، وʈمكن أن يɴشأ Ȋشɢل طبيڥʏ من خلال صراع حول اختلاف وجɺات النظر ࢭʏ  الصراع عڴʄ الاختلا 

 مسائل معينة، مع تمسك ɠل طرف بوجɺة نظره مما يزʈد ࢭʏ تفاقم الصراع ب؈ن الأفراد داخل المنظمة.

 ة داخل اʈشأ ب؈ن مختلف الوحدات الإدارɴو الصراع الذي يɸمستوى اݍݨماعات: و ʄذا المستوى  الصراع عڴɸ أخذʈلمنظمة، و

شɢل؈ن رئʋس؈ن ɸما الصراع الأفقي وɸو الصراع الذي يقع ب؈ن اݍݨماعات أو الواحدات ࢭʏ مستوى تنظيܣ واحد، وصراع  

 الرا؟ۜܣ يقع ب؈ن اݍݨماعت أو الواحدات الإدارʈة تɴتܣ إڲʄ مستوʈات تنظيمية مختلفة.

  ست مقتصʋمستوى المنظمات: إن الصراعات ل ʄئْڈا  الصراع عڴʋȋنما تحدث ب؈ن المنظمة وداخل المنظمة فقط و ʄرة عڴ

  ʄون وموردون، إضافة إڲɢون وعاملون ومسْڈلɢومية ومالɢات حɺات متعددة مٔڈا جɺاݍݵارجية، لأن المنظمة تتعامل مع ج

 المنظمات الأخرى المتواجدة ࢭʏ اݝݨتمع الۘܣ قد تتعاون أو تȘنافس معɺا. 

  ه:  أسباب الصراع ومؤشرات -2-2-3

يحدث الصراع داخل المنظمة ࢭʏ عدة  أشɢال وʈمكن أن يتواجد كذلك ࢭʏ مستوʈات مختلفة  ࢭʏ المنظمة، ومن ب؈ن أɸم  

 ) 124-123، الصفحات 2007(الياسري و أمل عبد، أسبابه: 

 :ʏداف وتتمثل ࢭɸعدم توافق الأ  

   ʄداف عڴɸاختصار الأ (دافɸحصر تبادل الأ) النخبة 

  .الموارد ݝݰدوديْڈا أو ندرٮڈا ʄالمنافسة عڴ 

  (مديات الوقت ما ب؈ن الأطراف)ات الوقتɺتوج ʏاختلاف ࢭ 

:ʏل وتصميم العمل، وتتمثل ࢭɢيɺتصميم ال ʏل ࢭɠمشا 

  ام ماب؈ن الأقسامɺاعتمادية الم 

  (الإزدواجية ) تداخل المراكز 

   معيقفات الاتصال 

  .عدم وضوح المسؤوليات 

  الصلاحيات ʏغي؈ف ࢭȖ 

  افآتɢسوء معاي؈ف الأداء والم 

  .توافر البدائل ( الإحلال)، مثل اݍݵفات الۘܣ لا يمكن الاستعاة عٔڈا ʏنقص ࢭ 

:ʏتمثل ࢭʈصراع الأدوار و 

  توقعات الأدوار  ʏغي؈ف ࢭȖ 
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  .افآتɢمعاي؈ف الأداء والم ʏغي؈ف ࢭȖ 

 راع وʈتمثل ࢭʏ:جو ʇܨݨع عڴʄ الص 

  ات مختلفة.  افراد بقيمɠوتوقعات ومدر 

 .(ʏصراع ثقاࢭ) ج من ثقافات مختلفةʈمز 

  .أيدلوجيا مختلفة 

ومن الضروري الإشارة ɸنا بأن اݍݨذور العميقة لأسباب الصراع تɴبع من اݝݰيط التنظيܣ المتمثل بالبʋئة، الإسفاتيجية،  

 ؤشرات الملاحظة للصراع فࢼܣ تكمن ࢭʏ:  التكنولوجيا، الثقافة، والɺيɢل. أما اɸم الم

      .عدام الثقة والاحفامɲا  

 .ف المعلوماتʈه أو تحرʈشوȖ 

 .فقدان التعاون 

  .تجنب التفاعل 

  .السامع ʄالتأث؈ف عڴ 

 .تزايد اݍݵلافات داخل اݍݨماعات 

 .ةʈانخفاض الروح المعنو 

 .ادة القواعد والتعليماتʈز 

  وعموديا.رداءة الاتصالات أفقيا 

  .لɢيɺتصاعد ال؇قاع عف ال 

  إسفاتيجيات إدارة الصراع:    -2-2-4

 ʏࢭ الفاعلة  الأطراف  أحد  يتخذɸا  الۘܣ  الإسفاتيجية  Ȗعۚܣ  او  إدارته،   ʏࢭ المستخدمة  الطرʈقة  ʇعۚܣ  الصراع  إدارة  أسلوب 

يب إدارة الصراع، ɸو النموذج الذي  التعامل مع الصراع داخل التنظيمات، إن من أحدث النماذج الۘܣ وضعت لغرض تحليل اسال

:ʏ143-142، الصفحات 2016(بن سلامة،  اقفحه "بيكرت" حيث اقفح ثلاث إسفاتيجيات للتعامل مع الصراع وۂ ( 

التعاون( ࢭCollaboration  ʏإسفاتيجية  الفاعلة  الأطراف   ʄسڥȖ الإسفاتيجية  ɸذه   ʏࢭ محاولة  ):   ʄإڲ الصراع  إدارة  عملية 

الۘܣ ترعۜܣ اɸتمامات اݍݨميع. اݍݰلول  تتم حيث مناقشةالقضايا   العمل مع الآخرʈن لإيجاد Ȋعض  ولتحقيق مطالّڈم معا حيث 

  Ȋشɢل مفتوح وصرʈح، وɢʈون ɸناك تبادل للمعلومات Ȋشɢل يوفر العديد من البدائل. 

سلوب يحاول طرف ما إجبار الطرف الآخر عڴʄ قبول وجɺة نظرة والامتثال  ): ࢭɸ ʏذا الأ Compétitionإسفاتيجية التنافس (

لɺا، وسيɢون ɸناك مكسب لأحد الأطراف وخسارة الطرف الآخر نȘيجة لاستخدام ɸذا الأسلوب ࢭʏ إدارة الصراع، وʉش؈ف ɸنا ɠل  

لطارئة واݍݰاسمة واݍݰيوʈة بالɴسبة  من " توماس" و "ɠليمان" إڲʄ أن ɸذا الأسلوب ɸو الأفضل ࢭʏ استخدامه ࢭʏ حالة الظروف ا

للمنظمة، وࢭʏ حالة ما إذا ɠان المدير متأكد من ܵݰة قراراته، ومن مزايا ɸاته الإسفاتيجية ɸو خلق روح المنافسة والتجديد، ومن  

.ʏدم روح التعاون اݍݨماڤɸ عيو٭ڈا 
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المشاركة تحقيق أɸدافه أو أɸداف الطرف    ): ࢭɸ ʏذه الإسفاتيجية لا يحاول أحد الأطرافAvoidanceإسفاتيجية التجنب (

الآخر، وانما يɴܦݰب، وɠل طرف يقوم بكبت الصراع، وࢭɸ ʏذه الإسفاتيجية يمكن استعمال العديد من الأساليب والۘܣ Ȗعد بمثابة  

:ʏشمل مايڴȖات لتجنب الصراعات وɢتكتي 

  .ل الصراعɸمال أو تجاɸالإ 

  عاد اݝȊا. الفصل اݍݨسدي ب؈ن الأطراف، بمعۚܢ إɺعضȊ ݨموعات المتصارعة عن 

  .التفاعل اݝݰدود،بمعۚܢ السماح للأطراف المتصارعة بالتفاعل بصورة محدودة 

 :ʏكمايڴ ʏناك من الباحث؈ن من قدم مجموعة أخرى من الإسفاتيجيات اݝݵتلفة لإدارة الصراعات التنظيمية وۂɸو 

ت التنظيمية بأسرع وقت ممكن Ȋعد التعرف عڴʄ مصادرɸا  إسفاتيجية استخدام القوة: ࢭɸ ʏذه الإسفاتيجية تدار الصراعا

القوة ݍݰسم الصرعات، وȖستخدم ɸذه الإسفاتيجية عندما تɢون أبواب اݍݰوار والنقاش مقفلة، وȖعتمد   اݍݰقيقية، وتتضمن 

  عڴʄ أسلوȋ؈ن ɸما تدخل السلطة العليا وستعمال السياسة. 

المباشر ب؈ن أطراف الصراع، ودراسة نقاط اݍݵلاف بتمعن ودقة وȖعاون  إسفاتيجية التفاوض: Ȗعتمد عڴʄ التدخل الصرʈح و 

اݍݨميع عڴʄ إيجاد اݍݰلول لɢل مشɢلة لȘسوʈة الصراعات القائمة، وȖستخدم ɸذه الإسفاتيجية عندما تɢون الصراعات قد أدت  

 إڲʄ حدوث خسائر لدى الطرف؈ن. 

  خطوات إدارة الصراع ࡩʏ المنظمة:   -2-2-5

ات عملية إدارة الصراع ࢭʏ التنظيمات بكفاءة وفعالية بإختلاف توجɺات واراء  الباحث؈ن ومن ب؈ن اɸم  إختلفت طرق وخطو 

 ) 56-55، الصفحات 2007(عياصرة و بۚܣ أحمد،  ɸذه النماذج نذكر: 

عملية الصراع التنظيܣ حيث إٰڈا اݍݵطوة الاوڲʄ  الȘܨݵيص: Ȗعد خطوة الȘܨݵيص لمشكلات الصراع من اɸم خطوات  أ.

الۘܣ تحدد مقدار الصراع الموجود ومدى شدته، وۂʏ الۘܣ تحدد الأسباب اݍݰقيقية للصراع لا الأعراض الناتجة عنه وتجري عملية  

  الȘܨݵيص باستخدام مقايʋس الصراع وȋالمقابلات المعمقة مع العامل؈ن ࢭʏ المنظمة. 

 ل ࢭʏ الصراع من خلال غتباع أسلوȋ؈ن، ɸما: التدخل: يأȖي التدخب. 

   ʄي بتفعيل الاتصال واتخاذ القرارات، والقيادة الفاعلة، والعمل عڴɠالتدخل السلو ʄشتمل عڴȖ سانية: حيثɲالعمليات الا

 التغي؈ف ࢭʏ ثقافة المنظمة، وȖعلم كيفية إدارة الصراع. 

   ب وتوصيفʋإعادة ترت ʄعود إڲȖية التقنية: وɴشطة والفعاليات، والتحديث  البɲسيط الإجراءات للأȎا وتɺيفɴالوظائف وتص

ࢭʏ الأجɺزة والمعدات والآلات والوسائل المستخدمة ࢭʏ العمل، والتعديل ࢭɸ ʏيɢل وɴȋية المنظمة، ɠل ذلك للوصول إڲʄ الكفاءة 

 ࢭʏ تحقيق الأɸداف الۘܣ ترنو المنظمة والعامل؈ن غڴʄ تحقيقɺا. 

ɸذه اݍݵطوة يتم مواجɺة الصراع Ȋشɢل مباشر من خلال التعرف عڴʄ درجة الشدة الۘܣ وصل إلٕڈا    مواجɺة الصراع: ࢭʏج. 

 الصراع Ȋشقيه الوظيفي المتعلق بالعمل، والوجداɲي غ؈ف الوظيفي المتعلق بالعلاقات القائمة ب؈ن العامل؈ن ࢭʏ المنظمة، 

يفية إدارة الصراع والذي يتطلب وجود قائد إداري Ȋعقلية  التعلم والفاعلية: حيث يتم Ȗعليم العامل؈ن ࢭʏ المنظمة عڴʄ كد.  

 متفتحة عڴʄ إحداث التغي؈ف ࢭʏ المنظمة وࢭʏ ثقافْڈا والقادر غڴʄ التأث؈ف  ࢭʏ المرؤوس؈ن، والمث؈ف للإبداع. 

  اتصال ودوره ࡩʏ إدارة الصراع ࡩʏ التنظيمات:  -3

التنظيمات رك؈قة اساسية، يتم من خلاله تباد  ʏعتف الاتصال ࢭʇ  ل المعلومات والرسائل ب؈ن جميع افراد والعامل؈ن داخل

التنظيم، وكذلك ب؈ن المدير ورؤساء الأقسام، كما أن الصراع ʇعتف إمتداد للتفاعلات للعلاقات والسلوك الاɲساɲي داخل المنظمة. 



  ɸشام كرمʋش ، حورʈة شرʈط
 

560 

النظر والشرح وتوجيه و إزالة  حيث ʇعمل الاتصال عڴʄ تقليل الصراع ب؈ن الأفراد واݍݨماعات من خلال العمل عڴʄ تقرʈب وجɺات  

  سوء التفاɸم من أجل الصݏݳ وȖعميق العلاقات ب؈ن الأفراد داخل التنظيم. 

اقف الأرȌعة الأساسية للصراع الۘܣ تؤثر ࡩʏ عملية الاتصال:   -3-1   المو

  )272، صفحة 2019(السيد،  يمكن التمي؈ق ب؈ن ارȌعة أنواع أساسية من مواقف الصراع الۘܣ تؤثر ࢭʏ عملية الاتصال

  الاتفاق عڴʄ الɺدف والتأكد من النتائج:   -3-1-1

يرجع ɸذا النوع من اݍݵلاف عڴʄ عدم الإلمام بجميع المؤثرات ࢭʏ الموقف، لذلك يمكن إزالته Ȋسɺولة وʉعتف ɸذا النوع  من  

الۘܣ تواجه المدير وأقلɺا ض  ررا، وʈمكن أن يزʈل المدير اݍݵلاف من خلال العملية الاتصالية، وذلك Ȋعرض  أȊسط أنواع اݍݵلاف 

  اݍݰقائق، ولن يجد صعوȋة ࢭʏ الاتفاق عڴʄ مايجب عمله طالما أن الأفراد متفقون عڴʄ الɺدف وعڴʄ دراية بɴتائج ɠل بديل. 

  الاتفاق عڴʄ الɺدف وعدم التأكد من النتائج:    -3-1-2

Ȗعقيدا من الموقف الأول ȊسȎب عدم التأكد مما سيحدث ࢭʏ حالة اتباع ɠل البدائل، فبعد عملية  ʇعتف ɸذا الموقف أك؆ف  

الاتصال يمكن الاتفاق حول الɺدف المراد تحقيقه، ولكن يبقى اݍݵلاف ࢭʏ الرأي ࢭʏ مايتعلق بالنتائج اݝݵتلفة لɢل الوسائل لذلك 

البدائل لإلقاء  لا يجب أن يȘسرع ࢭʏ حكمه عڴʄ الأمور من خلال عملية الا إڲʄ تجرȋة Ȋعض  أو ʇعمد    
ً
تصال فقد ʇستدڤʄ خب؈فا

الضوء علٕڈا،  ومن أفضل الوسائل لمعاݍݨة ɸذا النوع من اݍݵلاف ɸو استعمال اݍݰكم الܸݵظۜܣ القائم عڴʄ الدليل والمستمد من  

  اݍݵفة. 

  الاختلاف عڴʄ الأɸداف والتأكد من النتائج:   -3-1-3

ن السابق؈ن Ȋشɢل حاد، ومثال ذلك التفاوض ب؈ن نقابة العامل؈ن ودارة المنظمة حول معدلات  يختلف ɸذا النوع عن النوع؈ 

%) عڴʄ تɢلفة الإنتاج تؤدي إڲʄ زʈادة إنتاجية الفرد ولكٔڈما يݏݨأن إڲʄ  20الأجور، فɢل من الطرف؈ن يدرك أنزʈادة الأجور بمعدب (

ʄعملياٮڈم الاتصالية أو الݏݨوء إڲ ʏللتحكيم.  المساوة والتفاوض ࢭ ʄسلطة أعڴ  

  الاختلاف عڴʄ الأɸداف وعدم التأكد من النتائج:   -3-1-4

المدير خلال   ٭ڈا  يقوم  الۘܣ  الطرق  الصراع، وأفضل   ʄإڲ التطور   ʄإڲ احتمالا  Ȗعقيدا وغموضا وأك؆فɸا  المواقف  أك؆ف  وɸذا 

 ۚ ܢ اتخاذ خطوات صغ؈فة يمكن أن يتفق علٕڈا  عملياته الاتصالية ۂʏ حل اݍݵلاف باستخدام اݍݰل التدرʈڋʏ أو اݍݰل المرحل، بمع

  الطرفان. 

إذن الاتصال ࢭʏ التنظيمات ʇساɸم ࢭʏ فتح قنوات الاتصال وȖسɺيل عملية الاتصال بفعالية وكفاءة، مما يحعل الموظف؈ن  

ʏ ٮڈيئة المناخ  والعمال والإدارʈ؈ن لɺم فرص لتخلص الɴسۗܣ من الكبث الداخڴʏ وما يȘبع ذلك من مؤثرات نفسية إيجابية Ȗساعد ࢭ

  ʏࢭ يتوافر   الصراع.حيث  أطراف  ب؈ن  الصراع  وتقليل من حدته  للتعب؈ف عن  أنه وسيلة  المناسب للاتصال والعمل الإداري، كما 

الاتجاه التعاوɲي للصراع جسر  مفتوح من الاتصالات، حيث تتدفق المعلومات والبيانات ࢭɠ ʏل اتجاه ب؈ن أعضاء المنظمة وأعضاء 

الطرف الآخر  بالمعلومات والبيانات، نظرا لتقدير اݍݨماعات اݝݵ تلفة، من منطلق حرص طرف من أطراف الصراع عڴʄ إمداد 

الأطراف المعنية ࢭʏ الصراع لأɸمية الاتصالات ࢭʏ تحقيق الاستفادة المتوقعة من الصراع، ومدى الكسب المادي والمعنوي العائد  

  وح والأمانة والإخلاص وغ؈ف ذلك من القيم كمؤشرات للاتجاه التعاوɲي للصراع. عڴɠ ʄافة الأطراف، ومن  ثم يɢون الاتصال المفت

لɢل   للإستجابة  إيجابية  أداة  فࢼܣ  أفقية  أو  صاعدة  أو  نازلة  ɠانت  سواء  بالمنظمة  ومساراته  الاتصال  خطوط  أن  كما 

الا للمحتوى  المعارض؈ن  ردة فعل  لقياس  أداة  أٰڈا  كما  التنظيم،  تحدث داخل  الۘܣ  ࢭʏ الصراعات  المسؤول؈ن  من  الصادر    ʏتصاڲ

  المنظمة،حيث يزداد الرفض لɺذا اݝݰتوى ࢭʏ حالة الصراع وۂʏ الۘܣ قد تأزم من الوضع ب؈ن أطراف الصراع. 
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يمكن أن Ȗساعد المعرفة بالاتصال غ؈ف اللفظي المدير ࢭʏ تحديد الصراعات الܨݵصية ب؈ن المرؤوس؈ن والكشف عٔڈا، حيث  

ة: من يتحدث إڲʄ من، ومن يقاطع من، ومن ʇستمع Ȋعناية إڲʄ من، وما تكرار حدوث اتصال بنظرات  إنه يمكن أن يلاحظ Ȋسɺول

العيون، ومن ثم فإن ɸذه الرسائل غ؈ف اللفظية غ؈ف المعقدة يمكن أن تظɺر نوعا من العلاقات الܨݵصية الموجودة ب؈ن مختلف  

  )174، صفحة 2016(قاسܣ،  المراحل التالية:المرؤوس؈ن ففي حالة الصراع يمكن أن تمر العملية الاتصالية ب

 .البداية ʏخفاء المعلومات ࢭة وʈالسر  

  .شار  الإشاعةȘا وانɺشوٱڈȖقطع المعلومات و 

 .ة والعنف اللفظي وعدم الثقةɺالمواج 

  .البحث عن اݍݰلول 

الثقافات ࢭʏ التنظيم Ȗعف مصدرا للصراع لأن ɠل ثقافة Ȗعف  عن مصاݍݰɺا  كما أظɺرت Ȋعض الدراسات أن Ȗعدد وتنوع  

الثقافة   ɸذه  وȖعتف  الأجراء  والعمال  والمɺندس؈ن  المديرʈن  مɺنية خاصة عند  ثقافة  نجد  اݍݵاصة، وȋذلك  ومواقفɺا ومعتقداٮڈا 

الواقع اليومي للتنظيم  اݍݵلفية النظرʈة للمنتم؈ن إلٕڈا ࢭʏ الاتصال مع الآخرʈن وࢭʏ التصرف والمفاوضة   واتخاذ المواقف وتحليل 

 والأحداث الۘܣ ʇعʋشɺا  لذلك فالثقافات التنظيمية اݍݨيدة وقنوات الاتصال اݍݨيدة Ȗساعد ࢭʏ تخفيض الصراعات ࢭʏ المنظمة. 

بإدراك واستعاب   العمل فࢼܣ ذات علاقة وطيدة  الفرد  ولدى جماعة  لدى  اȊعاد أساسية  للعملية الاتصالية  أن  و كما  

اݍݨانب الاجتماڤʏ فيتمثل ࢭʏ علاقات التفاعل ب؈ن الأفراد واݍݨماعات  المرسل غليه لɢل الرموز ضمن ɲسق الاتصال التنظيܣ، أما  

الناتجة عن جو العمل، كما يؤثر نمط الاتصال الرسܣ وغ؈ف الرسܣ ࢭʏ اݍݨوانب النفسية للأفراد واݍݨماعات، وɸذا ما نلاحظه  

  )108(قاسܣ، صفحة  ࢭʏ نتائج دراسة التون مايو.

 )112، 2016 :. مصادر الضغوط ࡩʏ محيط الأفراد (قاسܣ ناصر2شɢل 

 المتطلبات التنظيمية

 متطلبات الدور 

امɺمتطلبات الم 

العلاقات الداخلية الرسمية وغ؈ف الرسمية 

الاتصال 

دافɸتحقيق الأ 

الفعالية 

 الفرد

 متطلبات البʋئة اݍݵارجية

شئة الاجتماعيةɴالت 

ةʈالعلاقات الأسر 

المسؤوليات الاجتماعية 

العلاقات  القرابية 

العوامل الثقافية 

ʏالضبط الاجتماڤ 

 المتطلبات الذاتية:

سمات الܨݵصية بما فٕڈا اݍݵصائص النفسية 

اݍݵفات الܨݵصية 

الطموحات الܨݵصية 

نʈوɢارات والتɺالم 

 سلوك تنظيܣ

 

 صراع Ȗعاون  منافسة تكامل تحالف



  ɸشام كرمʋش ، حورʈة شرʈط
 

562 

  ʏࢭ ʏالفعل الاتصاڲ ʄوالۘܣ تؤثر عڴ ʏاݝݵطط التاڲ ʏمحيط الأفراد ࢭ ʏوقد ݍݵص الأستاذ ناصر قاسܣ مصادر الضغوط ࢭ

  صراع . المنظمة ومن خلالɺا ɸذه الضغوط يمكن أن يɴشأ سلوك تنظيܣ  قد ʇعف عنه ࢭʏ شɢل  

  مدخل نظرʈة تناولت الاتصال وصراع:   -3-2

فحسب"ليون   والاتصال،  الصراع  ثنائية  تناولت  الۘܣ  النظرʈة  المداخل  ب؈ن  من   ʏالمعرࢭ التنافر  نظرʈة  Ȗعتف 

متنافرة،  ) صاحب ɸذه النظرʈة إسȘنادا إڲʄ فكرة"الإتزان النفؠۜܣ"لأن الإɲسان عندما يقع تحت تأث؈ف افɢار  FestingerفسȘنجر"(

فإنه يتولد داخله نوع من التوتر  من شأنه إحداث Ȗغي؈ف  لإزالة ɸذا التنافر والعودة بالܨݵص مرة أخرى إڲʄ حالة التوازن والتآلف  

المعرࢭɸ .ʏذا التغي؈ف  ʇعف عن نفسه ࢭʏ صورة Ȗعديل ࢭʏ سلوك الܨݵص أو  ࢭʏ افɢاره أو  ࢭʏ عنصر أو  أك؆ف من العناصر المعرفية  

لɺا، وقد يݏݨأ الܨݵص إڲʄ التقليل من أɸمية الأفɢار  المتضارȋة ࢭʏ نظر نفسه، ɠل ɸذا لإزالة حالة التوتر أو التقليل مٔڈا.  الۘܣ يحم

  ) 141-139فحات ، الص 2018(مɢاوي و حس؈ن السيد،  وʈرى "فسȘنجر" أن التنافر  ࢭʏ المعرفة يɴشأ نȘيجة أحد الأسباب التالية:

  .ل منطقيɢشȊ ،معلومة أخرى ʄعتمد معلومة ما عڴȖ حدث ذلك ح؈نʈعارض أو عدم اتفاق منظقي، وȖ وجود  

  .ات النظر  الأخلاقية لݏݨماعيةɺعكس وجȖ الأنماط الثقافية الشعبية المقبولة لدى عامة الناس، لأٰڈا 

 ميةɸعارض  ب؈ن الرأي والسلوك، فقد يؤمن الܨݵص بأȖ  ي، ولكنه لا يمارس ذلك عند أوقات    وجودȌت الانتخاʈالتصو

 الانتخابات. 

وعندما نحاول تقليل التنافر فإن القاعدة الأساسية ۂʏ أن نختار أسɺل السبل ونحاول أن ɲغ؈ف  الأمور  الضعيفة المقاومة  

التنافر ࢭʏ أرȌعة مواقف اتصالية: التعارض أو  (مɢاوي و حس؈ن السيد، الصفحات    للتغي؈ف، و ࢭɸ ʏذه اݍݰالة سنففض حدوث 

140-141 ( 

  موقف اتخاذ القرار: ترجع علاقة ب؈ن التنافر  وعملية اتخاذ القرارات إڲʄ أن التنافر  ʇعد نȘيجة حتمية لاتخاذ قرار ما. 

ʇش؈ف الموقف الذي ينطوي عڴʄ فرض الإذعان إڲʄ اضطرار الفرد للقيام  Ȋسلوك مع؈ن    موقف فرض اݍݵضوع (الإذعان):

، ولضمان قيام الفرد ٭ڈذا السلوك يتعرض عادة للضغط الذي يɢون  ࢭʏ شɢل عقاب  عڴʄ عدم 
ً
قد لا يفعله بإرادته أو مختارا

 اݍݵضوع واݍݰصول عڴʄ مɢافأة نȘيجة الإذعان واݍݵضوع. 

للمعلوما التعرض  للمعلومات،    ت:موقف  الانتقاǿي  التعرض  المعرࢭɸ ʏو  التنافر   لتقليل  الفرد  إلٕڈا  يݏݨأ  الۘܣ  الطرق  من 

 فالفرد يبحث عن الآراء الۘܣ تتفق مع أفɢاره، وȎʈتعد عن المعلومات الۘܣ تȘنافر  معɺا. 

 :ʏم يز   موقف التأييد الاجتماڤɺن يقلل حالة التنافر، وعدم الاتفاق معʈنا  إن الاتفاق مع الأخرɸ د التنافر. وتنافر يتوقفʈ

 عڴʄ عوامل مٔڈا: 

  مية الموضوعɸأ 

   .الرأي ʏوعدد الأܧݵاص الذين يتفقون أو يختلفون ࢭ 

  .الرأي ʏم ࢭɺانة الأܧݵاص الذين نتفق أو نختلف معɢم 

  خلاصة:   -4

ࢭʏ المصاݍݳ والأɸداف د ࢭʏ المنظمات ɸو سلوك حتܣ تفرزه Ȗعارض  الصراع  ࢭʏ الأخ؈ف أن  القول  التنظيم ب؈ن  يمكن  اخل 

الأفراد واݍݨماعات يمكن أن يؤدي إڲʄ شلل الإدارة واختلالɺا وأن جل اݍݰلول المقفحة للتعامل مع الصراع لم تتفق عڴʄ أنه يوجد  

منݤݮ واحد موحد يمكن المنظمة من التعامل اݍݨيد مع الصراع، فɢل النماذج أعطت تصورا عن طبيعة الصراع وطرق مواجɺته،  
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ق عليه أن الاتصال اݍݨيد داخل المنظمة، ʇعطي قائد فرصا إيجابية  ݍݰل ال؇قاعات والمشكلات والصراعات اݝݰتملة غ؈ف أن المتف

  بطرق وأساليب ودية سرʉعة، لأن الاتصال ɸو  العامل الأسا؟ۜܣ ومɺم  لعمليات الȘشاور واݍݰوار. 

  ʏ؈ن والقادة ࢭʈارات الاتصال ب؈ن العمال والإدارɺل كب؈ف خاصة أثناء تطبيق إسفاتيجيات  كما أن مɢشȌم وɸساȖ ،المنظمة

إدارة الصراع، فمɺارات الاستماع Ȗعمل عڴʄ إعطاء فرصة للأخر  للتعب؈ف عڴʄ أرئه وتوجɺاته وȋالتاڲʏ يمكن إيجاد حلول عند ɸذه  

الاتصاڲʏ القدرة عڴʄ كسب المواقف النقطة، كما أن مɺارة اݍݰديث والاقناع كذلك Ȗعتف من  تقنيات المɺمة الۘܣ Ȗعطي للمفاوض 

الايجابية عند اتصاله بأطراف الصراع والۘܣ تقوم عڴʄ المعرفة المسبقة واݍݰماس و إلقام الموضوعية وحياد ب؈ن أطراف الصراع،  

مل عڴʄ إدارة كما أن مɺامة التعامل مع الأخرʈن ۂʏ من الإسفاتيجيات المɺمة أثناء العملية الاتصالية ب؈ن أطراف الصراع، فࢼܣ Ȗع

المواقف الاجتماعية  والإدارʈة ب؈ن العمال داخل المنظمة بɢل اȊعادɸا من قدرة عڴʄ إدارة النفس، ودارة الأخرʈن والقدرة عڴʄ إدارة  

  الوقت والظروف والإمɢانات. 

ال قرار  ومثال  إن إدارة الصراع ࢭʏ المنظمة ترتبط كذلك بمɺارات الاتصال عند القائد فɺو صورة لݏݨماعة وɸو صاحب 

يحتدى به ࢭʏ القدرة عڴʄ الاتصال مع الأخر وتوصيل المعلومات إڲʄ مختلف المستوʈات الإدارʈة بالمنظمة وٮڈيئة الفرصة للمجميع  

  داخل المنظمة للتعب؈ف من الأراء والافɢار والمساɸمة ࢭʏ صنع واتخاذ القرار. 
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