


  كممة شكر وتقديركممة شكر وتقدير

 

م ىذا م ىذا ااــــــــــــــــــــــــــــــــــكر الله  سبحانو وتعالى الذي أعاننا بفضمو عمى إتمكر الله  سبحانو وتعالى الذي أعاننا بفضمو عمى إتمــــــــــــــــــــــنشنش                
الأستاذ سمير بكـــــــــــــــــاي الأستاذ سمير بكـــــــــــــــــاي كر أيضا إلى كر أيضا إلى ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــنتقدم بالشنتقدم بالش  العمل المتواضع. العمل المتواضع. 

  عمى توجيياتو القيمة ورحابة صدره ومواقفو النبيــــــــــــــــــــــــمة.عمى توجيياتو القيمة ورحابة صدره ومواقفو النبيــــــــــــــــــــــــمة.

التي أتشــــــــــــــــرف التي أتشــــــــــــــــرف   نة المناقشةنة المناقشةــــــــــــــــــــــــــــــــــلجلجكما نتقدم بالشكر أيضا أساتذة كما نتقدم بالشكر أيضا أساتذة                 
لى كل من ساعدنا من قريب أو بعيبتقييميا ليذا العمل، بتقييميا ليذا العمل،  لى كل من ساعدنا من قريب أو بعيوا  عمى عمى   د.د.وا 

  إنجــــــــــــــــــــــــــاز ىذا العمل المتواضع.إنجــــــــــــــــــــــــــاز ىذا العمل المتواضع.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  إىـــداءإىـــداء

 
 

ـــــــــــو                 ـــــــــــدينا رحميــــــــــم الله و اســــــــــكنيم فســــــــــي  جنانـــــــــ ـــــــــــو  إلــــــــــى والــــــ ـــــــــــدينا رحميــــــــــم الله و اســــــــــكنيم فســــــــــي  جنانـــــــــ إلــــــــــى والــــــ
ــــــــا و  ــــــــى أ واتن ـــــــــما وايضا ال ـــــــــال الله بعمرىــــ ـــــــــتاتنا اطــــــــــــــــ ــــــــى أميـــــــــ ــــــــا و وال ــــــــى أ واتن ـــــــــما وايضا ال ـــــــــال الله بعمرىــــ ـــــــــتاتنا اطــــــــــــــــ ــــــــى أميـــــــــ وال
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 مم ص الدراسة:

رؼ عمي دكر الصراع التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع عيف التع تيدؼ ىذه الدراسة إلى 
تادلس,لأف الصراع التنظيمي ظاىرة تسكد مختمؼ  مؤسسات ,ليذا  حظي مكضكع الصراع التنظيمي 

   اىتماـ كاسع مف قبؿ الكتاب ك المفكريف .

عامؿ .أما بالنسبة  13ة مف كقد تـ الاستعانة بالمنيج الكصفي التحميمي في معالجة المكضكع  ,كعينة مككن
  إلي جانب أداة الدراسة المتمثمة في المقابمة .

 كقد صيغت مجمكعة فرضيات تمثمت في :

 العلبقة السائدة داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر مستغانـ فرع عيف تادلس .

ر كالرسمي اتصالات الجزائ ةىك الاتصاؿ غير الرسمي في مؤسس نمط الاتصاؿ ك الأداء الكظيفي-
 مستغانـ  فرع عيف تادلس .

معيقات الاتصاؿ الكظيفي ىي عدـ تكافؽ مستكل التعميمي مع خدمة مقدمة داخؿ مؤسسة اتصالات -
 . الجزائر مستغانـ فرع عيف تادلس

 كقد تكصمت الدراسة إلي مجمكعة مف النتائج نذكر منيا :

 ف نتائج كىيا :مف خلبؿ دراستنا لممكضكع ك بحثنا الميداني تكصمنا إلي مجمكعة م

 للبتصاؿ دكر  فعاؿ في ادارة  الصراع التنظيمي .-

 اعتماد عمي نمط اتصاؿ غير رسمي بشكؿ كبيرة ممف يسيؿ عممية اتصاؿ ك تخفيؼ مف حدكث صراع -

 غياب العدالة التنظيمية في تكزيع مياـ ىذا ما أدم إلي شعكر بالتيميش . -

 الكممات المفتاحية : 

 . مؤسسات – تادلس عيف -الكظيفي الأداء - الجزائر اتصالات مؤسسة -التنظيمي الصراع دكر

 

 



Abstract : 

This study aims to identify the role of organizational conflict in Algeria Telecom, 

 Ain Tadles branch, because organizational conflict is a phenomenon that 
prevails in various institutions, so the issue of organizational conflict has 
received wide attention by writers and thinkers. 

The descriptive analytical method was used in dealing with the subject, and a 
sample of 13 employers was used. As for the study tool side of the interview. 
A set of hypotheses were formulated as: 

The prevailing relationship within the Algeria Telecom Mostaganem branch, Ain 
Tadles branch. 

The communication style and job performance is the informal communication in 
the institution and the official one, Algeria Telecom Mostaganem, Ain Tadles 
branch. 

- Obstacles to functional communication are the incompatibility of the 
educational level with the service provided within the Algeria Telecom 
Mostaganem, Ain Tadles branch. 

The study reached a set of results, including: 

Through our study of the subject and our field research, we reached a set of 
results, and they are: 

Communication has an effective role in managing organizational conflict. 



Relying on a highly informal mode of communication, which facilitates the 
process of communication and reduces the occurrence of conflict 

- The absence of organizational justice in the distribution of tasks, which led to 
a feeling of marginalization. 

key words : 

The role of organizational conflict - Algeria Telecom Corporation - Job 
performance - Ain Tadels - Institutions. 

 
 

 

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

مقـــــــــــدمــــــــــةمقـــــــــــدمــــــــــة



 مقدمة

 

بػػػػػػػػػؿ انػػػػػػػػػو يمثػػػػػػػػػؿ المحػػػػػػػػػكر الرئيسػػػػػػػػػي فػػػػػػػػػي بػػػػػػػػػؿ انػػػػػػػػػو يمثػػػػػػػػػؿ المحػػػػػػػػػكر الرئيسػػػػػػػػػي فػػػػػػػػػي يعتبػػػػػػػػػر العنصػػػػػػػػػر البشػػػػػػػػػرم أسػػػػػػػػػاس المنظمػػػػػػػػػة كركيزتيا يعتبػػػػػػػػػر العنصػػػػػػػػػر البشػػػػػػػػػرم أسػػػػػػػػػاس المنظمػػػػػػػػػة كركيزتيا       
تحقيػػػػػػػػػػؽ نجاحيػػػػػػػػػػا ك الكصػػػػػػػػػػكؿ الػػػػػػػػػػى اىػػػػػػػػػػدافيا المرجػػػػػػػػػػكة  فمكػػػػػػػػػػؿ فػػػػػػػػػػرد داخػػػػػػػػػػؿ ىػػػػػػػػػػذا النسػػػػػػػػػػؽ أدكارا ك تحقيػػػػػػػػػػؽ نجاحيػػػػػػػػػػا ك الكصػػػػػػػػػػكؿ الػػػػػػػػػػى اىػػػػػػػػػػدافيا المرجػػػػػػػػػػكة  فمكػػػػػػػػػػؿ فػػػػػػػػػػرد داخػػػػػػػػػػؿ ىػػػػػػػػػػذا النسػػػػػػػػػػؽ أدكارا ك 
مكانػػػػػػػػة لأنػػػػػػػػو بقػػػػػػػػدر مػػػػػػػػا يبػػػػػػػػذؿ الانسػػػػػػػػاف مػػػػػػػػف جيػػػػػػػػد فػػػػػػػػي أدائػػػػػػػػو يػػػػػػػػنعكس عمػػػػػػػػى فعاليػػػػػػػػة المنظمػػػػػػػػة  مكانػػػػػػػػة لأنػػػػػػػػو بقػػػػػػػػدر مػػػػػػػػا يبػػػػػػػػذؿ الانسػػػػػػػػاف مػػػػػػػػف جيػػػػػػػػد فػػػػػػػػي أدائػػػػػػػػو يػػػػػػػػنعكس عمػػػػػػػػى فعاليػػػػػػػػة المنظمػػػػػػػػة  

تتكػػػػػػػػػػكف ىػػػػػػػػػػذه المنظمػػػػػػػػػػات مػػػػػػػػػػف مجمكعػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػف الأفػػػػػػػػػػراد الػػػػػػػػػػذيف يتفػػػػػػػػػػاعمكف مػػػػػػػػػػع بعضػػػػػػػػػػيـ تتكػػػػػػػػػػكف ىػػػػػػػػػػذه المنظمػػػػػػػػػػات مػػػػػػػػػػف مجمكعػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػف الأفػػػػػػػػػػراد الػػػػػػػػػػذيف يتفػػػػػػػػػػاعمكف مػػػػػػػػػػع بعضػػػػػػػػػػيـ حيػػػػػػػػػػث حيػػػػػػػػػػث 
الػػػػػػػبعض مػػػػػػػف أجػػػػػػػؿ تحقيػػػػػػػؽ اىػػػػػػػدافيا غيػػػػػػػر اف ىػػػػػػػذا التفاعػػػػػػػؿ قػػػػػػػد يػػػػػػػؤدم الػػػػػػػى اتفػػػػػػػاؽ العػػػػػػػامميف فػػػػػػػي الػػػػػػػبعض مػػػػػػػف أجػػػػػػػؿ تحقيػػػػػػػؽ اىػػػػػػػدافيا غيػػػػػػػر اف ىػػػػػػػذا التفاعػػػػػػػؿ قػػػػػػػد يػػػػػػػؤدم الػػػػػػػى اتفػػػػػػػاؽ العػػػػػػػامميف فػػػػػػػي 
بعػػػػػػػػػض المكاقػػػػػػػػػؼ   كعػػػػػػػػػدـ اتفػػػػػػػػػاقيـ فػػػػػػػػػي مكاقػػػػػػػػػؼ اخػػػػػػػػػرل   ك غالبػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػا يػػػػػػػػػؤدم ىػػػػػػػػػذا الاحػػػػػػػػػتلبؼ بعػػػػػػػػػض المكاقػػػػػػػػػؼ   كعػػػػػػػػػدـ اتفػػػػػػػػػاقيـ فػػػػػػػػػي مكاقػػػػػػػػػؼ اخػػػػػػػػػرل   ك غالبػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػا يػػػػػػػػػؤدم ىػػػػػػػػػذا الاحػػػػػػػػػتلبؼ 

بالدرجػػػػػػػػػػة الأكلػػػػػػػػػػى بكجػػػػػػػػػػكد مصػػػػػػػػػػال  بالدرجػػػػػػػػػػة الأكلػػػػػػػػػػى بكجػػػػػػػػػػكد مصػػػػػػػػػػال  فالصػػػػػػػػػػراع بػػػػػػػػػػذلؾ يػػػػػػػػػػرتبط فالصػػػػػػػػػػراع بػػػػػػػػػػذلؾ يػػػػػػػػػػرتبط فػػػػػػػػػػي حػػػػػػػػػػدكث الصػػػػػػػػػػراع التنظيمػػػػػػػػػػي  فػػػػػػػػػػي حػػػػػػػػػػدكث الصػػػػػػػػػػراع التنظيمػػػػػػػػػػي  
  مشتركة بيف الافراد.مشتركة بيف الافراد.

لقػػػػػػػػػػػد شػػػػػػػػػػػيدت المجتمعػػػػػػػػػػػات اشػػػػػػػػػػػكالا ك مسػػػػػػػػػػػتكيات مختمفػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػف الصػػػػػػػػػػػراعات منيػػػػػػػػػػػا السياسػػػػػػػػػػػية ك لقػػػػػػػػػػػد شػػػػػػػػػػػيدت المجتمعػػػػػػػػػػػات اشػػػػػػػػػػػكالا ك مسػػػػػػػػػػػتكيات مختمفػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػف الصػػػػػػػػػػػراعات منيػػػػػػػػػػػا السياسػػػػػػػػػػػية ك 
الدينيػػػػػػػػػػػػة ك الثقافيػػػػػػػػػػػػة....  فالصػػػػػػػػػػػػراعات بصػػػػػػػػػػػػكرىا الكامنػػػػػػػػػػػػػة ك الظػػػػػػػػػػػػاىرة تطػػػػػػػػػػػػكرت عبػػػػػػػػػػػػر تعاقػػػػػػػػػػػػػب الدينيػػػػػػػػػػػػة ك الثقافيػػػػػػػػػػػػة....  فالصػػػػػػػػػػػػراعات بصػػػػػػػػػػػػكرىا الكامنػػػػػػػػػػػػػة ك الظػػػػػػػػػػػػاىرة تطػػػػػػػػػػػػكرت عبػػػػػػػػػػػػر تعاقػػػػػػػػػػػػػب 

علبت الاجتماعيػػػػػػػػػػة علبت الاجتماعيػػػػػػػػػػة المراحػػػػػػػػػػؿ التاريخيػػػػػػػػػػة كصػػػػػػػػػػكلا الػػػػػػػػػػى الصػػػػػػػػػػراعات المختمفػػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػػي تغزكىػػػػػػػػػػا التفػػػػػػػػػػاالمراحػػػػػػػػػػؿ التاريخيػػػػػػػػػػة كصػػػػػػػػػػكلا الػػػػػػػػػػى الصػػػػػػػػػػراعات المختمفػػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػػي تغزكىػػػػػػػػػػا التفػػػػػػػػػػا
  الحالية لممجتمع.الحالية لممجتمع.

كمنػػػػػػػػػػػو فالصػػػػػػػػػػػراع كعمميػػػػػػػػػػػة اجتماعيػػػػػػػػػػػة قػػػػػػػػػػػد تحػػػػػػػػػػػدث داخػػػػػػػػػػػؿ التنظػػػػػػػػػػػيـ ك تصػػػػػػػػػػػب  فػػػػػػػػػػػي بعػػػػػػػػػػػض كمنػػػػػػػػػػػو فالصػػػػػػػػػػػراع كعمميػػػػػػػػػػػة اجتماعيػػػػػػػػػػػة قػػػػػػػػػػػد تحػػػػػػػػػػػدث داخػػػػػػػػػػػؿ التنظػػػػػػػػػػػيـ ك تصػػػػػػػػػػػب  فػػػػػػػػػػػي بعػػػػػػػػػػػض       
الاحيػػػػػػػػػاف كاقعػػػػػػػػػا لا مفػػػػػػػػػر منػػػػػػػػػو  ممػػػػػػػػػا يجعػػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػػف المنظمػػػػػػػػػة تصػػػػػػػػػب جػػػػػػػػػؿ اىتماماتيػػػػػػػػػا عميػػػػػػػػػو مػػػػػػػػػف الاحيػػػػػػػػػاف كاقعػػػػػػػػػا لا مفػػػػػػػػػر منػػػػػػػػػو  ممػػػػػػػػػا يجعػػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػػف المنظمػػػػػػػػػة تصػػػػػػػػػب جػػػػػػػػػؿ اىتماماتيػػػػػػػػػا عميػػػػػػػػػو مػػػػػػػػػف 

عمػػػػػػػػى التعامػػػػػػػػؿ معػػػػػػػػو بمػػػػػػػػا يخػػػػػػػػدـ تحقيػػػػػػػػؽ أىػػػػػػػػدافيا  ذلػػػػػػػػؾ اف مسػػػػػػػػ لة الصػػػػػػػػراع تعػػػػػػػػد عمػػػػػػػػى التعامػػػػػػػػؿ معػػػػػػػػو بمػػػػػػػػا يخػػػػػػػػدـ تحقيػػػػػػػػؽ أىػػػػػػػػدافيا  ذلػػػػػػػػؾ اف مسػػػػػػػػ لة الصػػػػػػػػراع تعػػػػػػػػد خػػػػػػػػلبؿ قػػػػػػػػدرتيا خػػػػػػػػلبؿ قػػػػػػػػدرتيا 
كريا لفيػػػػػػػػػػـ كاقػػػػػػػػػػع مؤسسػػػػػػػػػػاتنا بيػػػػػػػػػػدؼ إخراجيػػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػػف المشػػػػػػػػػػكلبت المتراكمػػػػػػػػػػة ك التػػػػػػػػػػي كريا لفيػػػػػػػػػػـ كاقػػػػػػػػػػع مؤسسػػػػػػػػػػاتنا بيػػػػػػػػػػدؼ إخراجيػػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػػف المشػػػػػػػػػػكلبت المتراكمػػػػػػػػػػة ك التػػػػػػػػػػي مػػػػػػػػػػدخلب ضػػػػػػػػػػر مػػػػػػػػػػدخلب ضػػػػػػػػػػر 

  تعيقيا عف أداء مياميا ك تحقيؽ أىدافيا.تعيقيا عف أداء مياميا ك تحقيؽ أىدافيا.

ك لانجػػػػػػػػػػػاز ىػػػػػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػػػػػة فقػػػػػػػػػػػد قمنػػػػػػػػػػػا بتقسػػػػػػػػػػػيميا الػػػػػػػػػػػى ثلبثػػػػػػػػػػػة فصػػػػػػػػػػػكؿ تحدثيا فػػػػػػػػػػػي الفصػػػػػػػػػػػؿ ك لانجػػػػػػػػػػػاز ىػػػػػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػػػػػة فقػػػػػػػػػػػد قمنػػػػػػػػػػػا بتقسػػػػػػػػػػػيميا الػػػػػػػػػػػى ثلبثػػػػػػػػػػػة فصػػػػػػػػػػػكؿ تحدثيا فػػػػػػػػػػػي الفصػػػػػػػػػػػؿ         
الاكؿ عمػػػػػػػػػػػى الاطػػػػػػػػػػػار المنيجػػػػػػػػػػػػي لمدراسػػػػػػػػػػػة مكضػػػػػػػػػػػحيف فيػػػػػػػػػػػػو اشػػػػػػػػػػػكالية الدراسػػػػػػػػػػػة   ك فرضػػػػػػػػػػػػياتيا ك الاكؿ عمػػػػػػػػػػػى الاطػػػػػػػػػػػار المنيجػػػػػػػػػػػػي لمدراسػػػػػػػػػػػة مكضػػػػػػػػػػػحيف فيػػػػػػػػػػػػو اشػػػػػػػػػػػكالية الدراسػػػػػػػػػػػة   ك فرضػػػػػػػػػػػػياتيا ك 

دافيا  اسػػػػػػػػػػباب اختيػػػػػػػػػػار المكضػػػػػػػػػػكع  كمػػػػػػػػػػا قمنػػػػػػػػػػا بالتحديػػػػػػػػػػد الاجرائػػػػػػػػػػي لمفػػػػػػػػػػاىيـ الدراسػػػػػػػػػػة   ثػػػػػػػػػػـ دافيا  اسػػػػػػػػػػباب اختيػػػػػػػػػػار المكضػػػػػػػػػػكع  كمػػػػػػػػػػا قمنػػػػػػػػػػا بالتحديػػػػػػػػػػد الاجرائػػػػػػػػػػي لمفػػػػػػػػػػاىيـ الدراسػػػػػػػػػػة   ثػػػػػػػػػػـ اىػػػػػػػػػػاىػػػػػػػػػػ
تطرقنػػػػػػػػػػػا الػػػػػػػػػػػى الاجػػػػػػػػػػػراءات المنيجيػػػػػػػػػػػة المتبعػػػػػػػػػػػة لاعػػػػػػػػػػػداد ىػػػػػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػػػػػة فقػػػػػػػػػػػد استعرضػػػػػػػػػػػنا بعػػػػػػػػػػػض تطرقنػػػػػػػػػػػا الػػػػػػػػػػػى الاجػػػػػػػػػػػراءات المنيجيػػػػػػػػػػػة المتبعػػػػػػػػػػػة لاعػػػػػػػػػػػداد ىػػػػػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػػػػػة فقػػػػػػػػػػػد استعرضػػػػػػػػػػػنا بعػػػػػػػػػػػض 

  الدراسات السابقة حكؿ المكضكع.الدراسات السابقة حكؿ المكضكع.

ك ك   النظػػػػػػػػػرم لمدراسػػػػػػػػػة متمػػػػػػػػػثلب فػػػػػػػػػي الاتصػػػػػػػػػاؿ التنظيمػػػػػػػػػيالنظػػػػػػػػػرم لمدراسػػػػػػػػػة متمػػػػػػػػػثلب فػػػػػػػػػي الاتصػػػػػػػػػاؿ التنظيمػػػػػػػػػي  إلىالإطػػػػػػػػػارإلىالإطػػػػػػػػػاركتطرقنػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػي الفصػػػػػػػػػؿ الثػػػػػػػػػاني كتطرقنػػػػػػػػػا فػػػػػػػػػي الفصػػػػػػػػػؿ الثػػػػػػػػػاني 
ــــــــي   نظرياتػػػػػػػػو  بػػػػػػػػدءا بتعريػػػػػػػػؼنظرياتػػػػػػػػو  بػػػػػػػػدءا بتعريػػػػػػػػؼ ــــــــول ف ــــــــا ح ــــــــو  ثاني ــــــــو و معوقات ــــــــي   وظائف ــــــــي الاتصــــــــال التنظيم ــــــــول ف ــــــــا ح ــــــــو  ثاني ــــــــو و معوقات ــــــــي   وظائف     الاتصــــــــال التنظيم

ـــــــــــورت و المدرسػػػػػػػػػػػة النسػػػػػػػػػػػقيةالمدرسػػػػػػػػػػػة النسػػػػػػػػػػػقية ـــــــــــك ف ـــــــــــورت و   و مدرســـــــــــة فران ـــــــــــك ف الكلبسػػػػػػػػػػػيكية الحديثػػػػػػػػػػػة أما الفصػػػػػػػػػػػؿ الثػػػػػػػػػػػاني الكلبسػػػػػػػػػػػيكية الحديثػػػػػػػػػػػة أما الفصػػػػػػػػػػػؿ الثػػػػػػػػػػػاني   و مدرســـــــــــة فران
تنػػػػػػػػػػػاكؿ الصػػػػػػػػػػػراع التنظيمػػػػػػػػػػػي ك نظرياتػػػػػػػػػػػو  بػػػػػػػػػػػدءا بتعريػػػػػػػػػػػؼ الصػػػػػػػػػػػراع التنظيمػػػػػػػػػػػي ك خصائصػػػػػػػػػػػو  ك تنػػػػػػػػػػػاكؿ الصػػػػػػػػػػػراع التنظيمػػػػػػػػػػػي ك نظرياتػػػػػػػػػػػو  بػػػػػػػػػػػدءا بتعريػػػػػػػػػػػؼ الصػػػػػػػػػػػراع التنظيمػػػػػػػػػػػي ك خصائصػػػػػػػػػػػو  ك 

دراسػػػػػػػػػػػة الصػػػػػػػػػػػراع التنظيمػػػػػػػػػػػي فػػػػػػػػػػػي ضػػػػػػػػػػػكء النظريػػػػػػػػػػػة دراسػػػػػػػػػػػة الصػػػػػػػػػػػراع التنظيمػػػػػػػػػػػي فػػػػػػػػػػػي ضػػػػػػػػػػػكء النظريػػػػػػػػػػػة اسػػػػػػػػػػػباب ك مراحػػػػػػػػػػػؿ الصػػػػػػػػػػػراع   كمػػػػػػػػػػػا قمنػػػػػػػػػػػا باسػػػػػػػػػػػباب ك مراحػػػػػػػػػػػؿ الصػػػػػػػػػػػراع   كمػػػػػػػػػػػا قمنػػػػػػػػػػػا ب



 مقدمة

 

السكسػػػػػػػػػػػيكلكجية  حيػػػػػػػػػػػث تناكلنػػػػػػػػػػػا فيػػػػػػػػػػػو النظريػػػػػػػػػػػات الأساسػػػػػػػػػػػية التػػػػػػػػػػػي تناكلػػػػػػػػػػػت الصػػػػػػػػػػػراع بمختمػػػػػػػػػػػػؼ السكسػػػػػػػػػػػيكلكجية  حيػػػػػػػػػػػث تناكلنػػػػػػػػػػػا فيػػػػػػػػػػػو النظريػػػػػػػػػػػات الأساسػػػػػػػػػػػية التػػػػػػػػػػػي تناكلػػػػػػػػػػػت الصػػػػػػػػػػػراع بمختمػػػػػػػػػػػػؼ 
  مداخميا كركادىا.مداخميا كركادىا.

أمػػػػػػػػػا الفصػػػػػػػػػؿ الثالػػػػػػػػػث فقػػػػػػػػػد خصصػػػػػػػػػناه لعػػػػػػػػػرض مجريػػػػػػػػػات الدراسػػػػػػػػػة الميدانيػػػػػػػػػة ك تحميػػػػػػػػػؿ نتػػػػػػػػػائج أمػػػػػػػػػا الفصػػػػػػػػػؿ الثالػػػػػػػػػث فقػػػػػػػػػد خصصػػػػػػػػػناه لعػػػػػػػػػرض مجريػػػػػػػػػات الدراسػػػػػػػػػة الميدانيػػػػػػػػػة ك تحميػػػػػػػػػؿ نتػػػػػػػػػائج       
ختيػػػػػػػػػػػار الفرضػػػػػػػػػػػيات  ك فػػػػػػػػػػػي ختيػػػػػػػػػػػار الفرضػػػػػػػػػػػيات  ك فػػػػػػػػػػػي ك مناقشػػػػػػػػػػػة نتػػػػػػػػػػػائج الدراسػػػػػػػػػػػة الميدانيػػػػػػػػػػػة عػػػػػػػػػػػرض النتػػػػػػػػػػػائج ايػػػػػػػػػػػف تػػػػػػػػػػػـ اك مناقشػػػػػػػػػػػة نتػػػػػػػػػػػائج الدراسػػػػػػػػػػػة الميدانيػػػػػػػػػػػة عػػػػػػػػػػػرض النتػػػػػػػػػػػائج ايػػػػػػػػػػػف تػػػػػػػػػػػـ ا

نيايػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة البحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػث خاتمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة تتنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاكؿ نتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػائج الدراسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة.نيايػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة البحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػث خاتمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة تتنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاكؿ نتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػائج الدراسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة.



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  الفصل التمييدي:الفصل التمييدي:

  الجانب النظري والمنيجي لمدراسةالجانب النظري والمنيجي لمدراسة  

  

  

  

  

  



 

 

  
  الإشكاليةالإشكالية--11

  الأسئمة الفرعيةالأسئمة الفرعية--22

  فرضيات الدراسةفرضيات الدراسة--33

  أىداف الدراسةأىداف الدراسة--44

  أسباب ا تيار الموضوعأسباب ا تيار الموضوع--55

  الطريقة و الاجراءاتالطريقة و الاجراءات––منيجية الدراسة منيجية الدراسة --66

  ات المتعمقة بالدراسةات المتعمقة بالدراسةالدراسالدراس--77

  الدراسات السابقةالدراسات السابقة--88

المقاربة النظرية المعتمدة في الدراسةالمقاربة النظرية المعتمدة في الدراسة--99



 الفصل التمييدي: الجانب النظري و المنيجي لمدراسة

3 
 

  
 أولا: الإقتراب النظري العام:

 :طرح إشكالية الدراسة -1

  

يعػػػػػػد الاتصػػػػػػاؿ ظػػػػػػاىرة اجتماعيػػػػػػة تػػػػػػرتبط بطبيعػػػػػػة الإنسػػػػػػاف ,مػػػػػػف منطمػػػػػػؽ ككنػػػػػػو كػػػػػػائف اجتمػػػػػػاعي 
إبتػػػػداءا  شػػػػيءيسػػػػاعد الإنسػػػػاف فػػػػي كػػػػؿ الحيػػػػاة بمعػػػػزؿ عػػػػف ااخػػػػريف ,فالاتصػػػػاؿ  لاسػػػػتطيعبطبعػػػػو 

حيكيػػػػػػة فػػػػػػي حيػػػػػػاة  ةضػػػػػػركر مػػػػػػف تبػػػػػػادؿ المنػػػػػػافع إلػػػػػػي  مشػػػػػػاركة الكجدانيػػػػػػة ,كمػػػػػػا أصػػػػػػب  الاتصػػػػػػاؿ 
الأفػػػػراد ك الجماعػػػػػات  ك المنظمػػػػػات عمػػػػػي السػػػػػكاء فعمػػػػي مسػػػػػتكل الفػػػػػرد كالجماعػػػػػة الاتصػػػػػاؿ الفعػػػػػاؿ 

بػػػػػيف العػػػػػامميف ضػػػػػمف بمثػػػػػؿ أحػػػػػد الػػػػػدعامات اليامػػػػػة التػػػػػي تسػػػػػاىـ فػػػػػي زيػػػػػادة الانسػػػػػجاـ ك التماسػػػػػؾ 
مجمكعػػػػػػػات العمػػػػػػػؿ كمػػػػػػػا أصػػػػػػػب  يمعػػػػػػػب دكر حيكيػػػػػػػا فػػػػػػػي تكحيػػػػػػػدجيكد العػػػػػػػامميف مػػػػػػػف أجػػػػػػػؿ حػػػػػػػؿ 
المشػػػػػػػػكلبت الداخميػػػػػػػػة ك الخارجيػػػػػػػػة التػػػػػػػػي تػػػػػػػػكاجييـ عنػػػػػػػػدما يحػػػػػػػػاكلكف تحقيػػػػػػػػؽ أىػػػػػػػػدافيـ المشػػػػػػػػتركة 
كتفػػػػػادم حػػػػػدكث صػػػػػراعات اذ تعتبػػػػػر ىػػػػػذه  الأخيػػػػػرة أمػػػػػر حتميػػػػػا كذلػػػػػؾ لتعػػػػػدد المػػػػػؤثرات النفسػػػػػية ك 

 . ةالاجتماعي
في الرأم ك تعدد الاجتيادات ك  الاختلبؼحدة التناقضات في المنظمات ,فقد تقتصر عمى  تتخمؼكقد 

ك التغير بدؿ التقكقع ك الجمكد , بؿ إف بعض العمماء رأك في  الابتكارأمر مرغكب كيقكدإلي الإبداع ك 
يؤدم إلي ظيكر فكرة جديدة  مضادة كأف الصراع بينيما يد ك الابتكار لأف لكؿ فكرة ,الصراع سنة التجد

كىك التغير بنفسو , كذلؾ فإف إدارة الصراع عممية ميمة يمكف  أف تستفيد مف الصراعات إيجابيا ك 
 تعطيؿ العمؿأك  تكجيييا الكجية الصحيحة كتمنع كصكليا إلى مرحمة الإرباؾ

لتعاكف فيما  بينيـ , العنصر الأساسي لمتغمب عمي أم صراع محتمؿ بيف العامميف ,كتعزيز التنسيؽ ك ا
يعتمد بدرجة كبيرة عمى مدل كجكد قنكات اتصاؿ تسم  بنقؿ المعمكمات , كتبادؿ الأفكار ك الخبرات 

 بيسر ك سيكلة . 

كما للبتصاؿ الفعاؿ ت ثير إيجابي عمي أداء العامميف خاصة عندما يتعمؽ لأمر بمكاضيع ليا علبقة 
في التغمب عمى التشتت في  الاتصاؿك المعقدة ,إذ يساعد بالإبداع أك التعامؿ مع القضايا الصعبة أ

الأفكار بيف العامميف , كيشجعيـ عمى ابتكار كطرح أفكار عديدة كمنكعة تساعد في إيجاد حمكؿ أفضؿ 
 التي تظير أثناء العمؿ مما ينعكس إيجابا عمى أدائيـ .

  حيث يمكف صياغة المشكمة بالسؤاؿ الرئيسي التالي:
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 ال التنظيمي في إدارة الصراع التنظيمي؟ماىو دور لاتص

 

 الأسئمة الفرعية -1

 حتي يتسنى لنا الإلماـ بجكانب المكضكع إرت ينا تجزئة الإشكالية الرئيسية إلى الأسئمة الفرعية التالية :

 ماىي العلبقات السائدة داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر مستغانـ فرع عيف تادلس ؟-

 داء الكظيفي داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر مستغانـ فرع عيف تادلس ؟ماىك نمط  الاتصاؿ ك الأ-

  

 ماىي المعيقات الاتصاؿ الكظيفي داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر مستغانـ فرع عيف تادلس ؟-

 

 فرضيات البحث:-2

 مف أجؿ إلقاء الضكء عمى المشكمة ك الإجابة عمى الأسئمة المطركحة ,نقكـ بتحديد الفرضيات التالية :

 العلبقة السائدة داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر مستغانـ فرع عيف تادلس .-

نمط الاتصاؿ ك الأداء الكظيفي ىك الاتصاؿ غير الرسمي في مؤسسة  كالرسمي اتصالات الجزائر -
 مستغانـ  فرع عيف تادلس .

اتصالات  معيقات الاتصاؿ الكظيفي ىي عدـ تكافؽ مستكل التعميمي مع خدمة مقدمة داخؿ مؤسسة-
 . الجزائر مستغانـ فرع عيف تادلس

   

 :أىداف الدراسة -3

 تيدؼ مف خلبؿ معالجتنا ليذا المكضكع إلي :

 التعرؼ أكثر عمى دكر أىمية الاتصاؿ داخؿ المنظمات.-
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 التعرؼ عمى أىـ أساليب ك استراتجيات إدارة الصراع التنظيمية بالمنظمات .-

 .                يمية بالمنظماتالتعرؼ عمى حقيقة الصراعات التنظ-

 أسباب إ تيار الموضوع :-4

 ىناؾ عدة أسباب دفعتنا إلى اختيار ىذا المكضكع منيا :

 بركز مكضكع الاتصاؿ ك ىـ المكاضيع التي تمس نجاح المنظمة .-

 ارتباط المكضكع بمجاؿ تخصصنا .-

 .العماؿصراع مف خلبؿ تعممنا معع  لفت انتباىنا خلبؿ فترة تربصنا في شيادة ليسانس بمؤسسة مكضك -

 قمة مادرس حكؿ مكضكع الصراع التنظيمي في جامعتنا .-
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  ثانيا: الإقتراب المنيجي العام:

 :الطريقة والإجراءات –منيجية الدراسة  -1
اتبعت ىذه الدراسة المنيج الكصفي , الذم ييدؼ إلى رصد الظاىرة بيدؼ مضمكنيا ,كتقكـ كضع معيف 

ض عممية كبشكؿ عاـ يمكف تعريؼ ىذا المنيج  ب نو أسمكب مف أساليب التحميؿ المرتكز عمى لأغرا
معمكمات كافية كدقيقة عف ظاىرة أك مكضكع  محدد مف خلبؿ فترة أك فترات زمنية معمكمة , كذلؾ مف 

 1أجؿ  الحصكؿ عمي نتائج تـ تفسيرىا بطريقة مكضكعية بما ينسجـ مع معطيات الدراسة .
  

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1

 .46,ص1999ػّاْ ,الاسدْ  2ٟ )اٌمٛاػذٚ اٌّشاؼً ٚ اٌرطث١ماخ(,داس ٌٍٕشش ٚ اٌرٛص٠غ ,ط ِؽّذ ػث١ذاخ ٚ اخشْٚ ,ِٕٙع١ح اٌثؽس اٌؼٍّ
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 :لدراسةالمفاىيم المتعمقة با-3

 كالاتصاؿ لغة أيضا يشير إلى ككنو يحمؿ معنى الاشتراؾ كما كرد في الكممة اللبتينيةلاتصال لغة :2-1
Communise  فمما نتصؿ أك نتكاصؿ فإننا نحاكؿ أف نؤسس اشتراكا مع شخص أك مجمكعة مف ,

جاىات... كيعكس فعؿ الاتصاؿ تبادؿ أك نقؿ شيء ما الأشخاص, اشتراكا في المعمكمات, الأفكار, الات
 1.وبيأك رسالة معينة بيف أطراؼ الاتصاؿ, كىك مجاؿ لإنشاء علبقة مع الطرؼ المتصؿ 

أمػػػػػػا اصػػػػػػطلبحا فيعػػػػػػرؼ الاتصػػػػػػاؿ عمػػػػػػى أنػػػػػػو  عمميػػػػػػة نقػػػػػػؿ فكػػػػػػرة أك ميػػػػػػارة أك  لاتصــــــال اصــــــطلاحا :
المعرفػػػػة بػػػػيف الأفػػػػراد, كالتػػػػي تػػػػؤدم إلػػػػى  حكمػػػػة مػػػػف فػػػػرد اخػػػػر, إذ يعتبػػػػر عمميػػػػة يػػػػتـ بكاسػػػػطتيا انتقػػػػاؿ

 2.التفاىـ فيما بينو

 

كىػػػػػػػذا التعريػػػػػػػؼ لا يختمػػػػػػػؼ عمػػػػػػػا جػػػػػػػاء لغكيػػػػػػػا حػػػػػػػكؿ الاتصػػػػػػػاؿ ككنػػػػػػػو فضػػػػػػػاء للبشػػػػػػػتراؾ فػػػػػػػي الأفكػػػػػػػار 
كالميػػػػػػارات...الا, كىػػػػػػذا مػػػػػػا سػػػػػػنلبحظو فػػػػػػي التعريػػػػػػؼ اللبحػػػػػػؽ. كلقػػػػػػد جػػػػػػاء فػػػػػػي تعريػػػػػػؼ غريػػػػػػب عبػػػػػػد 

جتماعيػػػػة, يػػػػتـ مػػػػف خلبليػػػػا نقػػػػؿ كتبػػػػادؿ المعمكمػػػػات السػػػػميع غريػػػػب, أف الاتصػػػػاؿ مػػػػا ىػػػػك إلا عمميػػػػة ا
كااراء بػػػػػػػيف طػػػػػػػرفيف أك أكثػػػػػػػر, بطريقػػػػػػػة مباشػػػػػػػرة أك غيػػػػػػػر مباشػػػػػػػرة, كباسػػػػػػػتخداـ أداة أك أكثػػػػػػػر مػػػػػػػف أداة 
بغػػػػرض أف تصػػػػب  الخبػػػػرة مشػػػػتركة بػػػػيف أطػػػػراؼ العمميػػػػة الاتصػػػػالية. مػػػػف جيػػػػة أخػػػػرل, فالاتصػػػػاؿ ىػػػػك 

معمكمػػػػػػػات رمزيػػػػػػػة بػػػػػػػيف  4بنقػػػػػػػؿ كتبػػػػػػػادؿ علبقػػػػػػػة مقامػػػػػػػة بػػػػػػػيف متعػػػػػػػامميف عػػػػػػػف طريػػػػػػػؽ كسػػػػػػػيمة تسػػػػػػػم  
 3.المتراسميف

 التعريف الإجرائي للاتصال :
ىك عممية تفاعؿ اجتماعي يتـ مف خلبليا نقؿ كتبادؿ كفيـ المعمكمات ك الأفكار ك ااراء ك المشاعر 

حداث الاستجابة المطمكبة.  ,عبر قناة يقصد الت ثير كا 

 

                                                           
1

 .276اٌذاس اٌعاِؼ١ح ٌٍٕشش ٚ اٌرٛص٠غ ,ص,1صلاغ اٌذ٠ٓ ِؽّذ ػثذ اٌثالٟ,اٌغٍٛن الإٔغأٟ فٟ إٌّظّاخ ,ِصش,ط
2

 ( 42،ص 4002الاسكندریة، الجامعة، شباب ةمؤسس المعاصر، المجتمع في العامة والعلاقات الاتصال غریب: السمیع عبد غریب

 
3

 قسنطینة، -منتوري جامعة والترجمة، للبحث الاتصال اجتماع علم مخبر منھجیة، عناصر– الاتصال في البحث وآخرون: سفاري میلود

  .97،ص 4002الجزائر،
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 مفيوم الإدارة:

  .ةمعين أىدافاظيـ الخاص الذم يحقؽ تنالترتيب كال لغة:إدارة    

 اصطلاحا :إدارة 

الإدارة ,كذلؾ راجع لتعدد الدراسات التي تناكليا الباحثكف ك رجاؿ الإدارة ك المفكريف كؿ  ؼتعددت تعار ي
 حسب اختصاصو .

 ( الإدارة عمى أنيا : سيمون يعرؼ)

 1ؽ ىدؼ مشترؾ   عبارة عف أنشطة لمجمكعة المتعاكنة الاختيارية برضاىـ لتحقي

كما جاء أف الإدارة عبارة عف مجمكعة مف الأنشطة تؤدم إلى الاستخداـ الفعاؿ ك الكؼ لممكارد البشرية 
 2الملبئمة مع تحقيؽ الاستمرارية بعمؿ تكازف حساس بيف متطمبات الحاضر ك المستقبؿ .

  : مفيوم إجرائي

ظَّمة ب قؿّ التكاليؼ, كالجيكد, كب قؿّ كقت ممكف, مجمكعة مف العمميّات التي تسعى إلى تحقيؽ أىداؼ المُن
 .مف خلبؿ التخطيط, كالتنسيؽ ك التكجيو ك التنظيـ

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 .24,ص3ٌٍٕشش ,ػّاْ,ط ِؽّذ لاعُ اٌمشج٠رٟ ,اٌرٕظ١ُ  ٚ الإداسج ,إٌظش٠اخ ٚ اٌؼ١ٍّاخ ٚ اٌٛظائف ,داس ٚائً

2
 .16,15,ص2003ظلاي اتش١ُ٘ اٌؼثذ ,إداسجالأػّاي ِذخً إذخاد اٌمشاسخ ٚ تٕاء اٌّٙاساخ  ,داس اٌعاِؼح اٌعذ٠ذج ٌٍٕشش ,اٌما٘شج ,
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 مي :مفيوم الصراع التنظي

 .ىك النزاع كالخصاـ أك الخلبؼ كالشقاؽ :لغة

 الرغبة كتظير , كاحد ىدؼ أجؿ مف جماعات أك أفراد بيف كمقصكد مباشر نزاع عف عبارةاصطلاحا:
   عرؼ . اليدؼ إلى الكصكؿ عف النظر بغض ااخر بالطرؼ اليزيمة إلحاؽ في النزاع أطراؼ أحد للد

 بتناقضاتيا, كعي عمى المتصارعة الأطراؼ فيو تصب  بالمنافسة يتصؼ مكقؼ أنو الصراع   بكلدنج
 ع.الصرا عف تنتج العدكانية كأف ااخر الطرؼ حساب عمى غايتو تحقيؽ إلى منيا طرؼ كؿ كيسعى
 أك فرد, > الأطراؼ أحد لدل بعاطفة مقركف إدراؾ عف ينجـ صري  سمكؾ   ىك التنظيمي الصراع
 1. بينيما مشتركة عمؿ علبقات لكجكد مصالحو إعاقة إلى يسعى آخر طرفا كأف < منظمة أك جماعة,

 ؿفع كرد تنش  التي التضارب أك الصراع أك الخلبؼ عممية إلى عامة بصفة الصراع مفيكـ يشير
 سكاء منظمة أك مجمكعة أك آخر فرد عمى منظمة أك مجمكعة أك معيف فرد جانب مف ضغط لممارسة

 بنية في سمبي( أك )إيجابي تغيير إحداث بيدؼ كذلؾ آخر مجتمعي ميداف في أك عمميا ميداف داخؿ مف
  2. المنظمة أك المجمكعة تمؾ أك الفرد ذلؾ قيـ أك معايير أك

  مفيوم اجرائي :

ـ الاتفاؽ أك الاختلبؼ ينش  بيف شخصيف أك أكثر , بحيث يسعى كؿ طرؼ إلى إعاقة أىداؼ أنو عد
 في الكقت المناسبو الطرؼ ااخر كقد يككف إيجابي إذا أحسف إدارتو كيككف سمبي إذا لـ تدركو ك إدارت

  الدراسات السابقة-4

 1: الدراسة الأولى:  

, دراسة نظرية ك تطبقية ,رسالة دكتكراه دكلية في عمـ الصراع التنظيمي ك فعالية التسيير الإدارم 
الاجتماع التنظيمي , دراسة حالة الجماعات المحمية بكلاية الجزائر لمطالب ناصر قسيمي في السنة 

 , حيث ىدفت الدراسة حكؿ عكامؿ الصراع داخؿ التنظيـ الإدارم الجزائر. 2005-2004الجامعية 

                                                           
1

  150فاسٚق ِذاط ,لاِٛط ِصطٍؽاخ ػٍُ الاظرّاع ,داس ِذٟٔ ٌٍطثاػح ٚ إٌشش ,اٌعضائش د,ْ,ص 
2

 23,ص2003ِؽّذ اٌّؽّذٞ اٌّاضٟ ,اٌغٍٛن اٌرٕظ١ّٟ ,اٌذاس اٌعاِؼ١ح , الإعىٕذس٠ح ,ِصش ,ِثشٚن ػثذ اٌٍّٛي اٌٙٛغشاسٞ ٚ 
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 اؤليف التاليف :انطمؽ الباحث في دراستو مف التس

 ماىي  عكامؿ الصراع داخؿ التنظيـ الإدارم الجزائرم ؟

 كيؼ يؤثر الصراع التنظيمي في فعالية التسيير في ىذا التنظيـ ؟

اعتمد الباحث في دراستو عمي تقنية الاستبياف ك دقؽ ىذه الدراسة بصفة أكبر باعتماده عمي تقنية مقابمة 
عات المحمية ك قد تكصؿ الباحث إلي نتائج التالية :التي أجراىا مع المسيريف في الجما  
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كانت نتائج الدراسة أنو مف الضركرم فيـ النظاـ الإدارم الجزائرم حيث يتميز بكثرة الإجراءات كتعقدىا 
ك الاىتماـ بتطبيؽ حرفية القانكف ك نسياف تحقيؽ فعالية ك تحكيؿ أىداؼ التنظيـ ك إلى أىداؼ خاصة ك 

كس كؿ ذلمؾ في إحدل أىـ العمميات داخؿ التنظيـ ك ىي التكجيو نحك الصراع . ينع  

 التعقيب :

لقد تناكلت الدراسة جانبا مف المكضكع  كىك الصراع التنظيمي إلى انو أىملب جكانب أخرل ك ىذا راجع 
حدكث كلا إلي عمؽ المكضكع كغمكض لذم فيو لأنو ظاىرة الصراع  التنظيمي ظاىرة إنسانية طبيعية ال

 تكاد منظمة تخمك منيا .  

 الدراسة الثانية :

ىي دراسة بعنكاف الاتصاؿ التنظيمي ك علبقتو بالأداء الكظفي كىي دراسة ميدانية عمي العماؿ بمؤسسة 
سكنمغاز عنابة لطالب بكعطيط جلبؿ الديف مف كمية العمكـ لانسانية ك العمكـ لاجتماعية جامعة  منتكرم 

ىدفت ىذه   2009كذلؾ لنيؿ شيادة الماجستر  في  عمـ النفس ك عمـ التنظيـ, محمكد , قسنطينة 
الدراسة :إلي معرفة العلبقة القائمة بيف الاتصاؿ التنظيمي ك الأداء الكظيفي , داخؿ مؤسسة البحث ك 
محاكلة التعرؼ عمى مدل ت ثير متغيرات , السف ك المستكل التعميمي , الأقدمية في الأداء الكظيفي 

معماؿ التنفيذيف  في مؤسسة سكنمغاز كىدفت أيضا إلي معرفة ىؿ الاتصاؿ الرسمي الصاعد لو علبقة ل
 ارتباطية  بالأداء الكظيفي لدل العماؿ التنفيديف .

ك انطمؽ الباحث مف السؤاؿ الرئيسي :ىؿ ىناؾ عاقة بيف الاتصاؿ التنظيمي ك لأداء الكظيفي لدل 
 العماؿ التنفيديف ؟

لبثة تساؤلات مف ىذا التساؤلات مف ىذا التساؤكؿ كىي   كقد تفرعت ث  

ماىك نكع الاتصاؿ السائد في مؤسسة البحث ؟-  

ىؿ تكجد علبقة بيف نمط الاتصاؿ التنظيمي السائد في المؤسسة البحث ك الأداء الكظيفي لمعماؿ  -
 المنفيديف ؟
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يرات عمي الأداء الكظيفي لدل العماؿ ىؿ لممتغيرات التالية : السف , الأقدمية المستكل التعميمي ت ث-
 التنفيديف في المؤسسة ؟ 

قد استخدـ الباحث في دراستو المنيج الكصفي التحميمي محاكلات التعرؼ عمي طبيعة العلبقة بيف 
الاتصاؿ التنظيمي ك الأداء الكظيفي لدل العماؿ الينفيديف ك ت ثير بعض المتغيرات الشخصية عمي 

اعتمد عمي ىذه الدراسة أداة الاستمارة أكثر شيكعا كانسب الكسائؿ في الحصكؿ أدائيـ الكظيفي . كما 
عمي البيانات , ك تتمثؿ أىـ النتائج التي تكصؿ إلييا ىذا الباحث في :الكشؼ عف تكاجد الاتصاؿ النازؿ 

 بنسياب المعمكمات مف الإدارة إلي العماؿ سكاء عف طريؽ المشرؼ المباشر عمي العماؿ أك عف طريؽ
الاجتماعات ك لإعلبنات , كجكد اتصاؿ صاعد يعتمد العماؿ فيو عمي الاتصاؿ بالمشرؼ المباشر أك 

استغلبؿ الاجتماعات كلإيصاؿ كؿ انشغالاتيـ رغـ تفضيميـ الاتصاؿ كمقابمة المدير مباشرة .كجكد علبقة 
جكد علبقة  مكجبة مكجبة متكسطة بيف بعد الاتصاؿ الصاعد كالأداء الكظيفي ,ك ىذا ما يكحي إلي ك 

متكسطة بيف لاتصاؿ التنظيمي ك الأداء الكظيفي , كىذا مت كده  قيمة المتكسط الحسابي لمعدلات 
. 0.54الارتباط الخاص ببعدم الاتصاؿ النازؿ ك الصاعد الذم قدر ب  

 التعقيب 

يذه الدراسة لقد تناكلت ىذه الدراسة جانبا مف مكضكعي ك ىك لاتصاؿ التنظيمي حيث يمكف الاستعانة ب
 مف التجديد ك التدقيؽ لمتغير لاتصاؿ التنظيمي ك مؤشرات ك يبقى التبايف مممكس في ميداف الدراسة 

  

دارة الصراع التنظيمي بالمؤسسةالدراسة الثالثة : ىي الدراسة بعنكاف: الثقافة التنظمية كا   

مطالب بكخالفة ,ل-دراسة ميدانية بشركة الخزؼ الصحي الميمة –الاقتصادية الجزائرية    

 رشيد ,مف كمية العمكـ الإنسانية كالإججتماعية ,جامعة محمد الصديؽ  بف يحي جيجؿ ىذه

إليةىدفت ىذه الدراس 2013تنظيـ كعمؿ الدراسة مقدمة لنيؿ شيادة ماجيستر تخصص    
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 التعرؼ عمى مفيكـ الثقافة التنظمية ك مككناتيا حسب ماتناكلتيا أدبيات الدراسة .-

ؼ عف طبيعة الثقافة التنظمية السائدة بالمؤسسة محؿ الدراسة .الكش-  

التعرؼ عمي مفيكـ إدارة الصراع التنظيمي كأساليب إدارتو.-  

التعرؼ عمي أىـ الأساليب المستخدمة لإدارة الصراع بالمؤسسة محؿ الدراسة.-  

 انطمؽ الباحث مف التساؤلات التالية :

ئرية عمي ثقافتيا التنظمية في إدارتيا لمصراع ؟ ىؿ تعتمد المؤسسة الاقتصادية الجزا-  

مانكع الثقافة التنظمية السائدة بالمؤسسة الخزؼ بالميمة ؟-  

ماىي الأساليب المستخدمة لإدارة الصراع التنظيمي ؟-  

ماىي العناصر الثقافة الاتصالية التي تعتمد عمييا مؤسسة الخزؼ الصحي بالميمة لإنجاح عممية إدارة -
 ؟

ماؿ الجانب الثقافي لممؤسسة أثناء عممية إدارة الصراع يؤدم إلي فشميا؟ىؿ أى-  

 كقد استخدـ الباحث الباحث النيج الكصفي التحميمي الذم يعرؼ عمي أنو طريقة لكصؼ 

 الظاىرة المدركسة كتصكيرىا كما طريؽ جمع معمكمات مقننة عف المشكمة المدركسة ك

الدقيقة. تصنيفييا ك تحميمياك إخضاعيا لمدراسة   

مف بيف الأدكات التي استخدميا الباحث في ىذه الدراسة نجد : الاستمارة ,الملبحظة ,المقابمة ,السجلبت 
 ك الكثائؽ .

مجتمع  الدراسة ىك مجتمع طبقي غير متجانس,فقد تـ اختيار العينة بطريقة طبقية عشكائية .كمف بيف -
 أىـ النتائج التي تكصؿ إلييا الباحث نجد:

محؿ الدراسة تعاني مف مشاكؿ ذات بعد ثقافي تؤثر عمي الأداء . مؤسسة-  

الثقاة التنظيمية مف أىـ العكامؿ المؤثرة عمى الأداء .-  
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أسمكب التعاكف مف أكثر استخداما مف إدارة الصراع بالمؤسسة  -  

 مف بيف التكصيات ك لاقتراحات التي كضعيا الباحث نجد :

صالية تساعد إدارة الصراع داخؿ المؤسسة . محاكلة تمقيف العماؿ الثقافة ات-  

تدعيـ الاتصالات بيف الإدارة ك العماؿ . -  

 

 التعقيب 

 حقيقة تناكلت ىذه الدراسة ظاىرة الصراع ك كيفية إدارتو كىذه النقطة التشارؾ بيف ىذه

راسة الدراسة ك دراستنا الحالية ك ىناؾ إختلبؼ ك التبايف بيف ىاتيف الدراستيف ىك ميداف الد   

.ك النتائج المتكصؿ إلييا  
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 الاتصاؿ التنظيمي المطمب الاول:

 تعريؼ الاتصاؿ التنظيميالمبحث الاول:

 المبحث الثاني:وظائف الاتصال التنظيمي

 عوقات الاصال التنظيميالمبحث الثالث:م

 

 نظريات الاتصال التنظيميالمطمب الثاني:

 (1965المبحث الاول:المدرسة االنسقية )مدرسة الانظمة 

 المبحث الثاني:مدرسة فرانك فورت

 المدرسة الكلبسيكية الحديثة المبحث الثالث:

  لاصة الفصل 
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 :مقدمة

ستقطب اىتماـ الدارسييف ك الباحثيف في مجاؿ يعتبر الاتصاؿ التنظيمي احد المكاضيع التي لا تزاؿ ت
العمكـ الاجتماعية  خاصة في المجاؿ المؤسساتي نظرا لما لو مف دكر فعاؿ في تنظيـ كضبط العلبقات 
بيف الادارة ك العماؿ ك تحسيف آدائيـ في المؤسسة الاقتصادية فيك ىنا بمثابة محرؾ لعممية الصناعية 

 رارية ك ديمكمة المنافسة.  لحركة السكؽ الاقتصادم ك لاستم

كمف خلبؿ ىذا الفصؿ سنتطرؽ عمى الاتصاؿ التنظيمي الذم يتـ فيو تكضي  الاتصاؿ التنظيمي     
ككظائفو كاىميتو ك معكقاتو ضمف المبحث الاكؿ اما المبحث الثاني فسيتـ التعرض فيو الى اىـ نظريات 

 الاتصاؿ.
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 ي:الاتصال التنظيمالأولالمطمب 

 تعرف الاتصال التنظيمي:-1

التي تعني الشيء المشترؾ ك فعميا  اللبتينيةمف الكممة  أصلبكممة اتصاؿ مترجمة مف الانجميزية مشتقة 
 أساساام يذيع اك يشيع ك الاتصاؿ لغكيا في القكاميس العربية كممة مشتقة مكف الجذرّ  كصؿ الذم يعني 

ام ايجاد علبقة  أكشخصيفىك  الربط بيف شيئيف  الأكؿثنيف الصمة كبمكغ الغاية ك الذم يحمؿ معنييف ا
مف نكع معيف تربط بيف طرفيف اما معنى الثاني فيك البمكغ ك الانتياء الى غاية معينة كممة مشتقة مف 

 9(.10 ص2010مصدر  كصؿ الذم يعي اساسا الصمة كبمكغ الغاية )ميمكد 

 اما في الاصطلبح يعرؼ كااتي:

كرد الاتصاؿ بانو  نقؿ ك تكصيؿ اك تبادؿ الافكار ك المعمكمات عرؼ قامكس اك كسف
 (31 ص2010 )حمكد 

كما اكرد  زكي غكشة تعريفا للبتصاؿ في قامكس الادارة العامة بانو:نقؿ المعمكمات بيف المكظفيف 
 كرؤسائيـ عمى مختمؼ الاتجاىات ك المستكيات الادارية في المنظمة.

و : التصاؿ الانساني المنطكؽ  ك المكتكب الذم يتـ داخؿ المنظمة عمى يعرؼ الاتصاؿ التنظيمي عمى ان
المستكل الفردم ك الجماعي  كيسيـ في تطكير اساليب العمؿ  كتقكية العلبقات الاجتماعية بيف المكظفيف 

 (.21 ص2007خلبؿ مراحؿ حياة المنظمة  )دليك 

ىرة اجتماعية تؤثر ك تتاثر بسمكؾ الافراد ككتعريؼ شامؿ للبتصاؿ التنظيمي يمكننا تعريفو عمى انو ظا
 10كىي تقكـ عمى تبادؿ المعمكمات بيف مستكيات المنظمة في الداخؿ ككؿ ما يحيط بيا في الخارج.
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10

 .54؛ص2000٘اٌح ِٕصٛس:الاذصاي اٌفؼاي ِفا١ّ٘ٗ ٚ اعا١ٌثٗ ٚ ِٙاسذٗ؛اٌّىرثحاٌعاِؼ١ح ؛الاعىٕذس٠ح؛



 الفصل الاول :الاتصال التنظيمي و نظرياتو

20 
 

 وظائف الاتصال التنظيمي:-2

يؤدم الاتصاؿ التنظيمي داخؿ المنظمة دكرا اساسيا حيث يشيد احد الباحثيف بآراء المؤلفيف  كاتر ك    
ىما مف ركاد مدرسة الانساؽ المفتكحة المذاف يؤكداف انو يجب عدـ اعتبار الاتصاؿ مجرد عممية كاىف ك 

تحدث بيف المرسؿ ك المستقبؿ فقط كلا يخفي اف كظائؼ الاتصاؿ ترتبط اساسا بمحتكل الاتصاؿ كيمكف 
الى القكؿ ملبحظة ذلؾ في عدة جكانب تنظيمية ك سمككية في مختمؼ المستكيات التنظيمية مما يؤدم 

 باف للبتصاؿ عدة كظائؼ يمكف اف نخمصيا فيما يمي :

اف عممية الاتصاؿ تحدد سير الانتاج مف حيث الكمية ك النكعية   كما تحدد التكجييات الانتاج:-1    
المرتبطة بالتنفيد ك الاداء كتكجيو الانذارات  ابدء الرام ك الاعلبف عف مكافآت الاداء الجيد اك عقد 

 11لمناقشة المشاكؿ كرفع الانتاج ك اتخاذ القرارات ك تحسيف النكعية مثلب.اجتماعات 

المقصكد بالابداع انشاء ككضع افكار ك انماط سمككية جديدة لتحسيف السمكؾ التنظيمي ك الابداع:-2
تطكير المؤسسة كتعتبر كظيفة الابداع اقؿ كظائؼ الاتصاؿ ممارسة كذلؾ ناتج عف المقاكمة الشديدة 

دييا مختمؼ الاطراؼ لمتغيير التنظيمي بحيث يمكف الافتراض انو كمما كاف المجيكد المطمكب التي تب
بذلو اكبر كمما كانت المقاكمة لتغيير اقكل كذلؾ لشعكر الفرد اك الجماعة بصعكبة التكيؼ مع الكضع 

 الجديد  ك للببداع بعداف يجسداف كظيفتو الاساسية:

 كار ك المقترحات ك المشاريع ك المخططات الجديدة.يتمثؿ الاكؿ في عممية تقديـ الاف-

 12يتمثؿ البعد الثاني في عممية تطبيؽ البعد الاكؿ .-

يمعب الاتصاؿ دكرا اساسيا في عممية التنظيـ  اذ اف اتخاد القرارات لا يككف سميما الا اذا التنظيم:-3
رار تككف مرتبطة بالاتصاؿ السريع كانت ىناؾ معمكمات كافية حكؿ المحيط الداخمي لممؤسسة  ففعالية الق

كالسيؿ اذ يتجو الاتصاؿ نحك تحسيف العمؿ ك تكزيع المسؤكليات  كدعـ التفاىـ بيف العماؿ في 
 13المؤسسة.
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 26تٛتىشِغرٛسٚ اخشْٚ :ِشظغ عاتك؛ص-
13
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يقكـ نجاح ام مؤسسة عمى تضافر الجيكد مف اجؿ الكصكؿ الى تحقيؽ ىدؼ مشترؾ كليذا التنسيق:-4
رشات الانتاجية ضركرية لابد منيا  اذ اف الاتصاؿ الجيد فالتنسيؽ بيف محتمؼ الاقساـ ك المصال  ك الك 

يساعد عمى التنسيؽ الفعاؿ خاصة الاتصاؿ الافقي  ذلؾ مف اجؿ مناقشة المشاكؿ المختمفة ك الصعكبات 
المطركحة كيتـ ذلؾ مف خلبؿ مسئكلي كؿ قسـ مما يجعميـ عمى عمـ بما يحدث في الاقساـ الاخرل 

 14كؿ الى الحمكؿ ك الافكار اليامة بصكرة مشتركة . كبالتالي الاسياـ في الكص

 يتمثؿ دكر الاتصاؿ المتعمؽ بالصيانة في اداء ثلبثة مياـ ؤئيسية:الصيانة:-5

 حفظ الذات كما يرتبط بيا مف العكاطؼ ك المشاعر. -

 افقي  ا بينيـ عمى مستكل عمكدم كتغيير مكقؼ الافراد مف القيمة التي يكلكنيا لمتفاعؿ الذم يحدث فيي-

 15ضماف استمرارية العممية الانشائية ك الابداعية لممنظمة.-

البشرية ك التنظيمية مف جية ك بالكظائؼ الكقائية مف جية اخرل لفركع كعميو فالاتصاؿ ييتـ بالكظائؼ 
 ك اقساـ المؤسسة  تمكنو مف الاطلبع عمى ما يجرم داخؿ المؤسسة.

عممية الرقابة كالاشراؼ لمعرفة ما اذا كانت ىذه الاعماؿ الاتصاؿ يعتبر اداة اساسية في الرقابة:-6
 16المتغيرة تتكافؽ مع المعمكمات النازلة.

 

 

 

 

 معوقات الاتصال التنظيمي:-3

 اولا:المعوقات النفسية
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كىذىلب تتعمؽ بالعناصر الانسانية في العممية الاتصالية المتمثمة بالمرسؿ ك المتمقي ك تحدث اثرا    
كؽ الفردية مما يجعؿ الافراد يختمفكف في اماكنيـ عمى الاشياء  بالتالي فيميـ لعممية عكسيا بسبب الفر 

 الاتصاؿ ك اىـ ىذه العكائؽ ىي:

 تباين الادراك:-1

ادراؾ المرسؿ الخاطئ لممعمكمات التي يرسميا ك بالتالي اختلبؼ ادراؾ كفيـ الاخريف ليا كعدـ ادراؾ 
ي يؤثر تبايف المدراء نتيجة اختلبؼ الفركؽ الفردية ك البيئية الى مستقبؿ الرسالة لمحتكياتيا  ك بالتال

اختلبؼ المعاني التي يعطكنيا للبشياء  كما اف الكممات المتضمنة في الرسالة قد تككف ليا دلالات ك 
 معاني مختمفة لكؿ شحص.

 كتكمف اسباب الادراؾ المشكش لممرسؿ اليو عمى الاسباب التالية:

 الحاجات ك الخبرات السابقة اليو عمى ادراكو لممقكمات الرسالة.تاثير التكقعات ك -

 مدل تناسب المثيرات التي تحتكم عمييا الرسالة مع درجة كمستكل كعي المتمقي.-

 مدل بساطة محتكيات الرسالة ك انتظاميا.-

جانب درجة الخبرة في محتكيات الرسالة حيث يصعب تفيـ الكسائؿ ذات المحتكيات غير المؤلكفة مف -
 17المتمقي.

 الادراك الانتقائي:-2

يميؿ الفرد الى الاستماع الى ما يتناسب مع معتقداتو ك افكاره ك آرائو ك العمؿ عمى اعاقة المعمكمات 
 التي تتعارض مع ما يؤمف بو مف قيـ ك اتجاىات ك آراء ك افكار.

 

 الانطواء:-3

 عدـ مخالطة الاخريف اك تبادؿ المعمكمات .-
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 18كمات مما يؤدم الى انحراؼ عف تحقيؽ اىدافو.تشكيو المعم-

 المغة:-4

ىي كسيمة اتصاؿ يتـ نقؿ المعمكمة اك الفكرة مف خلبليا اما شفاىة اك كتابة الا اف المغة قد تتحكؿ الى 
عقبة اماـ الاتصاؿ في حالة اختلبؼ مستكل التعميـ ك الثقافة مما يؤدم الى عدـ فيـ الكممات ك الالفاظ 

يف بيف الطرفيف فيفسرىا كؿ طرؼ حسب فيمو الخاص كما اف عامؿ التخصص قد يشكؿ المتبادلة ب
صعكبة في الاتصاؿ اذ اف اتصاؿ الاطباء فيما بينيـ بسيكلة كيسر لكف الصكرة تختمؼ عند اتصاليـ 

 بالميندسيف كرجاؿ القانكف  كؿ مينة تستعمؿ لغة ك مصطمحات عممية ك فنية ك قانكنية خاصة بيا.

 نفعالات:الا -5  

اف الحالة الانفعالية لكؿ مف مرسؿ المعمكمات ك متمقييا ستحدد ما اذا كانت المعاني الصحيحة ىي     
 19التي يتـ تبادليا اك ىناؾ حاجزا انفعاليا بينيما يمنع مف تحقيؽ ىذه النتيجة.

 تنقية و غربمة المعمومات:-6

بعاد اك تعديؿ بعض المعمكمات مكضع تحدث عادة بالنسبة للبتصاؿ الصاعد ك تشير الى است    
الرسالة لتحقيؽ ايجابياتيا اك زيادة قيمتيا مف منظكر المتمقي   فالمرؤكس قد يخفي اك يعدؿ معمكمات 
غير منفصمة في الرسالة المكجية الى رؤسائيـ كيمكف السبب في المجكء الى تنقية المعمكمات المرسمة 

 الرقابة. للبدارة العميا ككنيا الاساس في ممارسة

فالادارة تحدد مستكيات جدارتيـ تمن  الزيادات في الركاتب ك الحكافز كتقكـ بترقية الافراد في ضكء ما    
 20تتمقاه مف قنكات الاتصاؿ الصاعد حيث اف الميؿ لمتنقية  يتـ تقريبا في كافة المستكيات الادارية.

 

 التجريد:-7

 21الحقائؽ كما تدرؾ كليس كما ىي مكجكدة . يعني اىماؿ التفاصيؿ بحيث يقتصر الاتصاؿ عمى
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 ثانيا:معوقات اجتماعية ثقافية:

كيرجع ىذا النكع مف المعكقات الى التنشئة الاجتماعية للبفراد ك البيئة التي يعيش فييا الشخص سكاء 
كانت داخؿ التنظيـ اك خارجو  كيتضمف القيـ ك المعايير ك المعتقدات التي تشكؿ حاجزا اماـ تحقيؽ 

 لاىداؼ المرجكة ك المنتظرة مف طرؼ التنظيـ.ا

 كيمكف تكضي  ىذه العكائؽ فيمايمي:   

 التباعد الاجتماعي:-1

كتقصد بو الاختلبؼ في البيئة الاجتماعية لمفاعميف ام اف اطراؼ الاتصاؿ ينتمكف الى مناطؽ محتمفة ك 
كرية حيث يعتبر ىذا العامؿ مف  اكثر تشتمؿ ىاتو النقطة عمى الفكارؽ المغكية ك العرقية ك الدينية ك الف

 الحكافز شيكعا اماـ الاتصاؿ التنظيمي ذك الحجـ الكبير  اذ تنعقد الاتصالات فيو.

كعميو فالمنظمات التي يشكؿ مجتمعيا مف فاعميف ينتمكف الى مناطؽ مختمفة  تجد صعكبات كبيرة      
قكاعد اتصالية  كيعتبر ىذا العائؽ مف ابرز ك حكاجز عديدة مف اجؿ التنسيؽ فييا بينيـ ككضع برامج ك 

 العكامؿ المساىمة في بركز الصراع بيف الفاعميف داخؿ التنظيـ.

 الا تلافات الثقافية:-2

اف التمايز ك التبايف بيف الثقافات كبيف الفاعميف ينتج عنو اختلبؼ في المغة المستعممة كمنو يككف    
ؿ العممية الاتصالية تتسـ بصعكبة  فالمغة ليست الكممات الترميز فييا بينيـ محتمؼ  كىذا ما يجع

نفسيا كانما مدلكلات لتمؾ الكممات فالمعاني ىي مف الممتمكات الخاصة بالفاعؿ فيك يستخرجيا في ضكء 
 خبراتو ك عادتو كتقاليده المتكاجدة في المجتمع ك البيئة الثقافية التي يعيش فييا.

بير ك ىاـ في تحقيؽ فعالية الاتصاؿ داخؿ التنظيـ فمحاكلة التقريب بيف كمنو فالفاعؿ الثقافي لو دكر ك  
الفاعميف كفيـ خمفياتيـ ك ثقافتيـ في عممية تشكيؿ جماعات ك فرؽ العمؿ كذلؾ لتفادم الانفعالات 

 22العدائية بيف العناصر المختمفة مف الجانب الثقافي.

 ثالثا:المعوقات التنظيمية:
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ي لمتنظيـ العلبقات القائمة بيف الكظائؼ المحتمفة ك انسياب السمطة ك يكض  الييكؿ التنظيم    
المسؤكلية  ك خطكط الاتصاؿ بيف العامميف فييا تبيف مراكز اتخاد القرارات ك التخصصات المتكفرة ك 

 طبيعة العمؿ ك طرؽ تقسيمو لذا فكجكد ىيكؿ ضعيؼ يسبب عائقا كبيرا في عممية الاتصاؿ الفعاؿ.

 سسيـ ىذا النكع مف العكائؽ فيما يمي:كيمكف تق   

 صعوبات  اصة بالتدريج المدرسي:-1

حيث اف عدـ كفاءة اليياكؿ التنظيمية مف حيث المستكيات الادارية التي تمت بيا عممية الاتصاؿ    
 يؤدم الكثير مف التشكيو لممعمكمات كمنو عدـ كفاءة الاتصاؿ كذلؾ بسبب:

اليامة للبتصاؿ فتككف اقؿ بكثير مف القاعدة مقارنة بالمستكيات التاثير عمى كمية المعمكمات -  
 الكسطى ك العميا.

 تفاكت مراكز السمطة عند فاعمي التنظيـ يؤدم الى صعكبة العممية الاتصالية داخؿ التنظيـ.-

تعدد المستكيات الادارية يعني طكؿ المسافة بيف القاعدة ك قمة ىرـ الييكؿ التنظيمي ك مركر -
 ات بسمسمة مف المستكيات الادارية مما يعرضيا التحريؼ.المعمكم

كقد كجد راد  اف الفاعميف في المستكيات الدنيا لمتنظيـ ك خاصة اكلئؾ الذيف لدييـ طمكح الترقية ك   
الصعكد يميمكف الى تشكيو المعمكمات التي يرفعكنيا الى المستكيات العميا  بحيث تتضمف مشكلبت اك 

يزداد الميؿ الى تشكيو المعمكمات عندما تككف ثقة ىؤلاء الفاعميف في المستكيات قصكر في التنفيد ك 
 23العميا ضعيفة.

 

 صعوبات الت صص في العمل:-2

بالرغـ مف اف تقسييـ العمؿ يقصد بو التخصص بيدؼ رفع اك زيادة انتاجية العامميف ك بالتالي الرفع    
قا في عممية الاتصاؿ داخؿ المنظمة اذا كاف مف نجاعة التنظيـ  الا اف ىذا الاخير يصب  عائ

المختصكف في المشركع جماعات متباينة  حيث تمجا كؿ فئة مف تمؾ الجماعات الى استخداـ لغتيا الفنية 
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الخاصة بيا مما يؤدم الى صعكبات جمة في الاتصاؿ ك يجعميا غير مفيكمة مما يؤثر عمى سيركرة 
 24حقيؽ اىدافيا المسطرة.العمؿ داخؿ المنظمة كانعكاس ذلؾ عمى ت

 مشاكل مترتبة عن درجة الرسمية:-3

حيث اف كبار التنظيـ ك تعقيده يحتـ عمييا الميؿ الى استخداـ الاتصاؿ الكتابي ك الذم لو العديد مف     
 السمبيات:

 غالبا ما يككف غير محفز.-

 الطابع الرسمي يركز عمى المعمكمات التقنية في الكمية.-

 الظركؼ الاستثنائية كالتي تقتضي سرعة ابلبغ المعمكمات الى العامميف .عدـ السرعة في -

عدـ تكفر التغذية العكسية كعدـ اتاحة الفرص لطرح الاسئمة اك اجراء مناقشات فيما يخص القرارات -
 المتحذة عبر الاتصاؿ المكتكب.

 صعوبات تتعمق بالتنظيم و ربطو بالبيئة ال ارجية:-4

 الاتصاؿ كذلؾ لعدـ كجكد سياسة كاضحة تعبر عف مزايا الادارة.قصكر سياسة نظاـ -   

 25التداخؿ بيف التنفيد ك الاستشارة كىك سبب رئيسي في الاختلبؼ بينيما.-   

الاعتماد الزائد عمى عمى المجاف حيث تعتبر ىاتو الاخيرة كاحدل انكاع الاستشارة ك اف الاعتماد -   
 يما كبيف المسؤكليف في خط السمطة.يؤدم الى تدىكر العلبقة بينعمييما 

عدـ الاستقرار التنظيمي ك التغييرات المتتالية في فترات متقاربة لا يكفر المناخ الملبئـ للبتصاؿ -    
 الجيد.

 كما اف عدـ الاستقرار التنظيمي يؤدم الى زعزعة العلبقات الاجتماعية بيف الفاعميف.-    

ك بيئتو الخارجية  حيث يعتبر اقكل عكائؽ الاتصاؿ حيث اف  العجز ك القصكر مف ربط التنظيـ-    
 البيئة 
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 250واًِ ِؽّذ اٌّغشتٟ :ِشظغ عاتك؛ص-
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 تزكد المنظمة بمعمكمات عف العملبء ك المستيمكيف ك القكل البشرية المتكفرة. -

ك انطلبقا مما تـ عرضو يتبيف لنا اف معكقات العممية الاتصالية كثيرة ك متعددة ك يصعب التحكـ       
يؽ فعالية التنظيـ الا انو يمكف اف تستفيد مف خلبؿ معرفة قادتيا بخصائص في كؿ العكامؿ مف اجؿ تحق

الاتصاؿ الجيد ك محاكلة بناء نظاـ للبتصاؿ كفقا لياتو الخصائص كذلؾ مف اجؿ الكصكؿ الى الاىداؼ 
 المرجكة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نظريات الاتصال التنظيميالمطمب الثاني :

 (:1965المدرسة النسقية )مدرسة الانظمة-1

 lifتعتبر مدرسة الاتظمة مف اىـ ك احدث المدارس التي تعرضت الى دراسة التنظيـ كيعتبر      
bertalanffy ثـ تكالت بعد ذلؾ  1937مف اكائؿ مف كضع تصكرا للبنساؽ في ميداف التنظيمات سنة

لمنشآت ( لتشمؿ بعد ذلؾ الدراسات اparson كblanالدراسات بكاسطة عدد كبير مف المفكريف امثاؿ )
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الاقتصادية سكاء مف الناحية السكسيكلكجية اك مف الناحية التصكرية النظرية اك الكظيفية التقنية  كقد 
عرفت ىذه النظرية تطكرا سريعا مقارنة مع تاريا ظيكرىا فانتشرت مفاىيميا بسرعة خاصة كاف البيئة 

 26يتـ بالجكانب التنظيمية لممنش ة.الخاصة بالمنش ة كانت تعرؼ تطكرا سريعا في ذلؾ الكقت مما جعميا ت

كتنظر ىذه النظرية لممنظمات عمى اساس انيا نظاـ اجتماعي يضـ افرادا ك اىداؼ ك اتجاىات     
 نفسية كدكافع مشتركة كترل باف النظاـ الاجتماعي لا يستقيـ دكف كجكد اتصالات  كتؤكد النظرية عمى:

 عي بالبيئة .الاتصالات ىي كسيمة لربط النظاـ الاجتما-    

 الاتصالات جزء مف النظاـ الاجتماعي لمعػػػػػػػػػػػمػػػػػػػػػػػػػػػػؿ.-    

 27يختمؼ نظاـ ككسائؿ الاتصاؿ باختلبؼ الظػػػركؼ.-    

 

 

 

 

 

 

 مدرسة فرانك فورت:-2

يعتبر التيار الماركسي اك اليسارم الذم تمثمو اعماؿ مدرسة فرانؾ فكرت  ك التي يرل باحثكف اف 
( قائمة عال علبقة سيطرة يقكـ فييا الطرؼ القكم  manipulationصاؿ مجرد عممية تلبعب )الات

 بتسكيؽ افكاره ككجية نظره عمى حساب افكار ككجية نظرالاخريف.

امتدت ىذه النقدية في دراسة الاتصاؿ عمكما الى الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسات الاقتصادية       
ية في العالمية تيدؼ الى الرب  المادم قبؿ اىتمامات ك اىداؼ المؤسسة ككف مكجو التغيرات الاقتصاد
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الاخرل مما الى تكجيو اتصاليا التنظيمي نحك خدمة ىذا اليدؼ ما يجعؿ مف كظيفة الاتصاؿ التنظيمي 
داخؿ المؤسسة الاقتصادية يخضع في المقاـ الاكؿ لاعتبارات الرب  ك الخسارة في مقابؿ الاعتبارات 

 28ية ك الانسانية للبتصاؿ داخؿ المؤسسة.الاجتماع

كؿ ىذا يؤكد ما ذىب اليو الكثير مف المختصيف في الادارة ك التسيير عمى اف التنظيمات خاصة     
منيا الاقتصادية  صارت اماـ حتمية التمتع بالمركنة في ىيكميا ك تنظيميا كخطط عمميا  لاجؿ مكاكبة 

ية  السياسية الاجتماعية ك التكنكلكجية كاف مطمب المركنة ىذا التغيرات الحاصمة في بيئتيا الاقتصاد
يتعدل البعد الييكمي ك التنظيمي لممؤسسات  بؿ يتجاكزىا ليتحقؽ ضمف جزئيات ك تفاصيؿ التنظيـ 
الحاصؿ في كظيفة المؤسسات الاقتصادية ك علبقتيا مع محيطيا الذم تعمؿ فيو  خاصة ببعده 

اء نتيجة لرفع الدكؿ يدىا عمى عدد كبير مف المؤسسات الاقتصادية ككذا الاجتماعي  ك التنمكم كىذا ج
عف امتناعيا عف الادكار الاجتماعية  ككيفية لعب دكر الضبط ما جعؿ المؤسسة الاقتصادية في قمب 

 29العديد مف الاحداث ممزمة بتحمؿ مسؤكلية اخلبقية ك اجتماعية اتجاه العماؿ ك المجتمع.

 

 

 

 

 سكية الحديثة :المدرسة الكلا-3

استفادت ىذه المدرسة مف افكار مجاؿ النظـ حيث جمعت بيف جانب الكمي ك الانساني  كنجحت في     
تطكير الادارة بالاىداؼ  مف خلبؿ اشراؾ العامميف ك الادارييف بربط اىداؼ كؿ منيما ببعض كالقاءىا 

ستيـ كقد لاقت افكار ىذه النظرية باىداؼ المؤسسة ككؿ  كفي نفس الكقت ىي عممية لربط العماؿ بمؤس
ركاجا سريعا لتميزىا بالجدية ككذلؾ لاف مف ابرز ركادىا كانكا مف العامميف الادارييف ك الاطارات ك 
الميندسيف  امثاؿ  سيمكف  كىي اكثر اتجاىا نحك عقمنة التسيير كبالتالي فيي تقترب مف المدرسة 
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ىداؼ كطريقة جد مفيدة في مؤسسات العديد مف البمداف نظرا الكلبسكية في ذلؾ  كقد استعممت الادارة بالا
 30لنتائجيا كىي اخر المدارس حسب ىذا التقسيـ قبؿ المدرسة التنظيمية. 
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  لاصــــــــــــــة الفصـــــــــــــل:

لمنظمة تبرز اىمية ك مف خلبؿ كؿ ما تقدـ ككؿ ما احيط بدراسة عممية الاتصاؿ التنظيمي داخؿ ا   
قيمة ىذه العممية التى تعتبر العمكد الفقرم لام تنظيـ ميما كانت اىدافو ك بالتالي يجب عال القائميف 
عمى تسيير المؤسسات ك المنظمات مف اجؿ الحاؽ بركب المؤسسات ك المنظمات الناتجة اف يعطكا 

ضماف السير الحسف لكؿ عمميات  للبتصاؿ التنظيمي اىمية كبيرة ضمف اساليب تسييرىا مف خلبؿ
التفاعؿ بيف الافراد في المنظمة بما سيساعد عمى النشاط ك الحركية الجيدة لاعماؿ المنظمة ك يحقؽ 

 اىداؼ الافراد فييا ك اىداؼ المنظمة ككؿ.  



 

 

 

 

 
 الفصل الثاني :

 الصراع التنظيمي و نظرياتو
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 االصراع التنظيمالمطمب الاول:

 ل:تعريف الصراع التنظيالمبحث الاو

 المبحث الثاني: صائص الصراع التنظيمي  

 المبحث الثالث:اسباب و مراحل الصراع التنظيمي  

 المطمب الثاني:نظريات الصراع التنظيمي 

 المبحث الاول:نظرية الصراع عند ابن  مدون)العصب ال مدوني و الصراع(  

 المبحث التاني:نظرية الصراع عند رالف دارندور  

 المبحث الثالث: نظرية الصراع عند بارتيو   

  لاصة الفصل 
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 :مقدمة

يعتبر الصراع عمى مستكل التنظيمات الاجتماعية امرا طبيعيا  سكاء كانت تمؾ التنظيمات سياسية اك      
اجتماعية اك اقتصادية  بؿ اف الصراع داخؿ الفرد نفسو امر حتمي ايضا كذلؾ لتعدد المؤثرات النفسية ك 

لاجتماعية  الداخمية ك الخارجية عميو لا تخمك ام منظمة مف كجكد اختلبؼ في كجيات النظر خاصة ا
فيما يخص الامكر المتعمقة بالادارة مما قد يؤدم الى حدكث الصراع  ك لقد كاف اغمب الباحثيف ينظركف 

لجكانب الانسانية لو  ك الى الصراع التنظيمي بانو ظاىرة سمبية باعتبار الانساف مجرد آلة دكف مراعاة ا
اعتباره كذلؾ ظاىرة خطيرة تؤثر عمى استمرار المنظمة ك بالتالي يخدـ المصمحة العامة لممنظمة ك لـ يكف 

 الصراع معترؼ بو كظاىرة مكجكدة اساس داخؿ التنظيـ  باعتباره ظاىرة عكسية يجب القضاء عمييا.
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 المطمب الاول:الصراع التنظيمي

 الصراع التنظيمي: تعرف-1

مف صرع ك صرعو صرعا: طرحو عمى الارض ك يقاؿ صرعتو المنية  ك صرعت الصراع لغة:      
 31الري  الزرع فيك مصركع ك صريع.

ىي ذات اصؿ لاتيني ك تعني عممية الضرب اك الطرؽ ك اما استخداميا في المغة  conflictك كممة 
 32ـ.الانجميزية القديمة فتعني العراؾ اك الخصا

 ام اف الصراع:  اشتقاقات بمعنى التعارض بيف مصال  ك أراء 

لـ يتفؽ العمماء عمى تعريؼ مكحد لمصراع التنظيمي ك ذلؾ لتبايف مدارسيـ ك لقد الصراع اصطلاحا:
 كردت عدة تعاريؼ منيا:

ستفادة حيث ترل اف الصراع ىك نتيجة جانبية لمتغيير ك انو مف الممكف اف تتـ الا:kellyتعريف كيمي 
منو ككضعو تحت سيطرة المنظمة ك يمكف اف يككف الصراع ىادفا ك فعالا  بحيث اتو يؤدم الى تفجير 

 33الطاقات ك المكاىب ك الكفاءات الفردية ك الجماعية الكامف.

بانو  كضع تنافسي يككف فيو اطراؼ الصراع مدركيف لمتعارض في امكانية الحصكؿ  bouldingتعريؼ 
بمية ك يرغب كؿ طرؼ في الحصكؿ عمى المركز الذم يتعارض مع رغبة الطرؼ عمى مراكز المستق

 ااخر 

الصراع التنظيمي بانو  كفاح حكؿ القيـ ك السعي مف اجؿ المكانة ك القكة ك المكارد  coserك يعرؼ     
 حيث ييدؼ المتصارعكف الى تحديد خصكميـ اك القضاء عميو  34الناذرة  

ظيمي ايضا انو  العممية التي تبدأ حيث يدرؾ احد الاطراؼ باف الطرؼ ااخر ك يعرؼ ركينز الصراع التن
 يؤثر سمبا  في شيء ما ييتـ بو الطرؼ الاخر .
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 .2داس اٌذػٛج ذشو١ا ؛ض1اتشا١ُ٘ أظ ػثذ اٌؽ١ٍُ ِٕرصش؛ػط١ح اٌصؽشاٚٞ؛ِؽّذ خٍك الله اؼّذ؛اٌّؼعُ اٌٛع١ط؛ط-
32

 .32ص1977؛20اِاَ ِٛعٝ صافٟ؛ظا٘شج إٌضاع فٟ إٌّظّاخ؛ِعٍح ِؼٙذ الاداسج اٌؼاِح؛ اٌش٠اض؛ع-
33

 .372؛ص2006؛داس ٚفاء ٌذ١ٔا اٌطثاػح ٚ إٌشش ؛ ِصش ؛1ِؽّذ اٌص١شفٟ؛ اٌغٍٛن الأغأٟ؛ط-
34

 .18؛ص2008؛ داس اٌؽاِذ ؛ ػّاْ ؛1ِؼٓ ِؽّٛد ػ١اصشج ؛ِشٚاْ ِؽّذ تٕٟ اؼّذ ؛ اداسج اٌصشاع ٚ الاصِاخ ٚ ضغٛط اٌؼًّ ؛ط-
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كما يعرفو انو فكرة القتالك المقاكمة ك الكفاح ك الاحتراـ ك التضارب في المبادئ كما اف الصراع يكض  
 فكرة التعددية داخؿ التنظيمات المعاصرة.

راع التنظيمي: ىك الصراع اك الخلبؼ الذم يحدث بيف الجماعات اك الاقساـ ك الكحدات ك الص   
 المحتمفة داخؿ التنظيـ.

كمف خلبؿ ما كرد مف تعاريؼ فالصراع التنظيمي ىك عبارة تضارب لمكحدات ك المصال  الادارية اك   
 التنظيمية كبيف جماعات العمؿ لعدـ الاتفاؽ عمى كسيمة.
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  صائص الصراع التنظيمي:-2

 لمصراع حصائص منيا:     

 كجكد اىداؼ اكلية غير متكافئة لدل اطراؼ الصراع.-1

كجكد تكتر كبعد اساسي كىك ما يؤدم الى حدكث نشاطات عدائية مف قبؿ الاطراؼ المحتمفة ضد -2
بعضيا البعض في مراحؿ معينة  يمثؿ الصراع كصفا مؤقتا رغـ امكانية كجكد بعض الصراعات المزمنة 

 محاكلة بعض الاطراؼ اجبار الاطراؼ الاخرل عمى القبكؿ ما ترغب فييا.

عمى بعض الاطراؼ الصراع كىك ما يؤدم حكما الى حسـ الصراع اما بالطرؽ  فرض اعباء كبيرة-3
 35السممية اك بالطرؽ القسرية.

 أما العتيبي فقد عرض الخصائص الاساسية لمصراع التنظيمي كالتالي:

 اف يتضمف مكقؼ الصراع طرفيف متنازعيف اك اكثر.-أ

 كجكد اسبابك ظركؼ تؤدم الى حدكث الصراع.-ب

 تكافؽ ك حالة مف التكتر بيف اطراؼ الصراع.كجكد عدـ -ج

 اف اطراؼ الصراع عمى كعي ك ادراؾ بالاطراؼ الاخرل.-د

يتمتع اطراؼ الصراع بالقدرة عمى الاضرار ببعضيـ بعض  ك ييدؼ كؿ طرؼ منيـ الى اعاقة -ق
 اىداؼ الطرؼ الاخر.

 36تضؿ نتائج الصراع غير معمكمة لام طرؼ لحيف انتياء الصراع.-ك

 

 

 
                                                           

35
 .79؛ص2012ؼٕف اٌىائٓ فٟ اٌّعرّغ؛ ب ط؛ د٠ٛاْ اٌّطثٛػاخ ٌٍٕشش؛اٌعضائش؛سؼاٌٟ ؼع١ٍح؛ اٌصشاع فٟ اٌّؤعغاخ ٚظٗ ِٓ اٚظٗ اٌ-

36
طاسق ِٛعٝ اٌؼر١ثٟ؛اٌصشاػاخ اٌرٕظ١ّ١ح ٚ اعا١ٌة اٌرؼاًِ ِؼٙا؛ دساعح ِغؽ١ح ٌٛظٙاخ ٔظش ضثاط اٌّذ٠ش٠ح اٌؼاِح ٌٍعٛساخ تّذ٠ٕح -

 .14؛13؛ص ص 2006ٍؼٍَٛ الا١ِٕح؛ اٌش٠اض ؛اٌش٠اض؛سعاٌح اٌّاظغر١ش غ١ش ِٕشٛسج؛ لغُ اٌؼٍَٛ الاداس٠ح ظاِؼح ٔا٠ف ٌ
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 اسباب و مراحل الصراع التنظيمي:-3

ينش  الصراع التنظيمي مف الاسباب بعضيا شخصية تتعمؽ بالفرد ك بعضيا تنظيمية ترجع الى الظركؼ 
 العمؿ في المنظمة  اىميا ما يمي:

 الاسباب الش صية:-1

 كترجع ىذه الاسباب الى الخصائص شخصية الفرد ك انفعالاتو كتكمف فيما يمي:

 ك الضغينة نتيجة لتمييز الغير عنو ببعض المزايا ك الصفات. الشعكر بالحقد-

 سكء ادراؾ الفرد لظركفو ك دكافعو ك سكء تفسيره للبمكر.-

 الاتصالات السيئة بيف الفرد ك الاخريف.-

 العلبقات الشخصية غير الطيبة مع ااخريف.-

 37خصائص الفرد كصفاتو لا تتكافؽ مع خصائص ااخريف.-

 مية:الاسباب التنظي-2

 وترجع ىذه الاسباب الى وجود بعض الظروف في المنظمة التي تؤدي الى  مق حالة الصراع و اىميا:

 المنافسة في الحصكؿ عمى مكارد تتصؼ بالنذرة.-

 غمكض اك عدـ كضكح المسؤكليات.-

ة اعتماد  الادارات ك الاقساـ الداخمية ) اك الجماعات عمى بعضيا البعض في انجاز المياـ المككم-
 الييـ(.

 نظاـ المرتبات ك التعكيضات التنافسي.-

 38رغبة الادارات في التميز عف غيرىا مف الادارات ك الاقساـ.-
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 .264؛ص2003اؼّذ ِا٘ش؛ اٌغٍٛن اٌرٕظ١ّٟ ؛ ِذخً تٕاء اٌّٙاساخ؛ب؛ط؛اٌذاس اٌعاِؼ١ح ؛ الاعىٕذس٠ح؛ -
38

 .14؛ص2006اؼّذ ِا٘ش؛ و١ف ذغ١طش ػٍٝ صشاػاخ اٌؼًّ؛ اٌذاس اٌعاِؼ١حٌٍٕشش؛ب؛ط؛ِصش؛-
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 مراحل الصراع التنظيمي:-4

تمر النزاعات في الغالب بعدة مراحؿ مف النماذج الاكثر شيكعا اك انتشارا نجد النمكذج الذم اقترحو      
 ترح المراحؿ ااتية:الكاتب لكيس بكندم  ك الذم يق

في ىذة المرحمة يككف ىناؾ سبب اك مصدر لمنزاع  ك يحتمؿ اف يتطكر الى مرحمة الصراع ال في : -1
 الصراع  كلكف لـ يحدث بعد لا يزاؿ مدفكنا اك خفيا.

كىنا يدرؾ احد الاطراؼ اىمية الحلبؼ بالنسبة لمصالحو كقد يؤدم الخلبؼ الى مرحمة ادراك الصراع:-2
 صراع.

كفي ىذه المرحمة يتكلد شعكر اك انفعاؿ عاطفي لدل اطراؼ الصراع  شعكر مرحمة الشعوربالصراع: -3
 شخصي ك داخمي بالصراع يسعى لمفكز كلك عمى حساب الاىداؼ العامة لممنظمة

كىنا يظير الصراع الى العمف كيطفك عمى السط  ك يصب  مرحمة الصراع المكشوف او الظاىر:-4
بير عنو سمككيا حيث يسعى كؿ طرؼ بصكرة متعمدة الى احباط خصمو  كعدـ التعاكف مكشكفا كيتـ التع

ك التخريب فلب يستطيع الافراد العمؿ معا  كىذاالسمكؾ مدمرا   مما يستكجب معالجة الصراع في ىذه 
 المرحمة.

ادارة  تتكقؼ نتائج الصراع عمى اسمكب ادارتو ك معالجتو  فاذا تمتمرحمة ما بعد تسوية الصراع:-5
الصراع بطريقة ترضي جميع الاطراؼ فسيعمؿ ذلؾ عمى تشجيع التعاكف ك التفاىـ المتبادؿ ك التنسيؽ 
بيف الاطراؼ المتنازعة مستقبلب  كلكف اذا ماتـ كبت الصراع اك تجنبو اك ادارتو بطريقة تؤدم الى نتيجة 

ت جديدة لاحقا  ك اذا ما شعر )راب   خاسر( فمف المحتمؿ اف تزداد الامكر سكاءا ك اف تظير صراعا
العاممكف بالاحباط نتيجة الفشؿ في ادارة الصراع  فاف الصراع المتجدد يمكف اف يشكؿ مشكمة اكبر بكثير 

 مما كاف عميو الكضع اساسا .

سيككف اسيؿ ’كمف الميـ جدا ملبحظةك تتبع المراحؿ الاكلى في الصراع الاف حؿ الصراع حينئد      
فإف عـ كجكد صراع مكشكؼ في ’عميو الكضع في المراحلبلمت خرة ك مف ناحية اخرل  بكثير مما سيككف

 39المنظمة يعني بصكرة عامة أـ ىناؾ صراع خفيا كليس أف الصراع غير مكجكد .

                                                           
39

 ؛ د٠ٛاْ اٌّطثٛػاخ اٌعاِؼ١ح.1ح(طٔاصش لاع١ّٟ؛عٛع١ٌٛٛظ١ا؛)دساعح ٔظش٠ح ذطث١م١-
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 :(:مراحل عممية الصراع02شكل رقم )

 

 

 

 

 

  

دار  1طالازمات و ضغوط العمل ادارة الصراع و معف محمكد عياصرة مركاف محمد بني احمد المصدر:
 .43 ص 2008الحامد لمنشر ك التكزيع عماف  

 

 

 
 

 المطمب الثاني: نظريات الصراع التنظيمي:

 نظريةالصراع عند ابن  مدون )العصب ال مدوني و الصراع(:-1

 زیادة أداء 
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درس  ابف خمدكف اشكالية الصراع  في المستكل الاجتماعي ك تحديدا في مستكل التنظيمات السياسية 
لتي ليا مف خصائص ما تشترؾ بو مع التنظيمات الاخرل  كمف الخصائص التي تنفرد بيا كضعكا في ا

حالة حرماف لكحظت ردكد افعاؿ متكررة كىي الغضب ك الانعزاؿ ك النككص ك التراجع ك الحساسية 
 المفرطة.

بيف انماط الطبائع فالعلبقة الاجتماعية داخؿ التنظيـ ك حالة التفاعؿ اليكمي  انما ىي تفاعلبت    
المتباينة لذا نجد اشخاصا بطبعيـ مثيريف لمصراع لاتفو الاسباب كىناؾ المتسام  لأبعد الحدكد حتى 

 يتنازؿ عف حقكقو ك ىناؾ مف يركز عمى التفاىـ ك الحكار ك المفاكضة.

الي مكانة اف المكظؼ الذم حرـ مف التككيف ك الذم لـ يسم  لو بالحصكؿ عمى الشيادة عميا ك بالت   
محترمة بسبب اقدميتو كخبرتو الطكيمة ىذا النكع مف الشخصية يحرـ ىؤلاء الشباب حديثي التخرج مف 
ابسط المعمكمات التي اكتسبكىا طكاؿ سنكات عمميـ  ك بذلؾ يعتبر الحرماف مف المعمكمات احد اىـ 

لـ تنفعيـ شياداتيـ العميا ك لـ اسباب التفكؽ عمى الاطراؼ الاخرل ك الاثبات للآخريف باف ىؤلاء الشباب 
تساعدىـ عمى استيعاب كيفية تسيير شؤكف العمؿ كىذا السمكؾ يعطي لممكظؼ افراغا لما يكبتو ك اشباعا 
داخميا كشعكر بالتفكؽ الذم يحقؽ التكازف في رىانات القكة ك المكانة داخؿ التنظيـ فيذه الفئة لا تتفاىـ الا 

ة بسبب سيكلة السيطرة عمييـ ك سبب الشعكر بالامف مف جيتيـ  كىـ مع مكظفيف اقؿ منو مستكل ك خبر 
لا يشكمكف مصدر تيديد لو  فالصراع في ىذه الحالة يككف اقكل مف ام تنظيـ اخر لانيا تجسيد الصراع 

 عمى مصدر القرار الذم ىك السمطة.

مييػػػػا فػػػػي دراسػػػػتو تعتبػػػػر الدكلػػػػة بمختمػػػػؼ مؤسسػػػػاتيا اىػػػػـ التنظيمػػػػات التػػػػي ركػػػػز عمييػػػػا ابػػػػف خمػػػػدكف ع  
خاصػػػػػة ك انيػػػػػا نسػػػػػؽ مغمػػػػػؽ ك مفتػػػػػكح فػػػػػي آف كاحػػػػػد   يتحػػػػػدث ابػػػػػف خمػػػػػدكف فػػػػػي المقدمػػػػػة عػػػػػف طبيعػػػػػة 
الرؤسػػػػػػاء كعػػػػػػف طبيعػػػػػػة نظػػػػػػاـ الحكػػػػػػـ الػػػػػػذم يتػػػػػػراكح بػػػػػػيف الاسػػػػػػتبداد ك القيػػػػػػر ك الرفػػػػػػؽ ك العػػػػػػدؿ حيػػػػػػث 
تػػػػػاثر المرؤكسػػػػػػيف حسػػػػػب تكجيػػػػػػات الحكػػػػػـ ساسػػػػػػتيـ  فػػػػػاذا اشػػػػػػتير بػػػػػالرفؽ ك العػػػػػػدؿ عمػػػػػؿ المرؤكسػػػػػػيف 
عمػػػػى اظيػػػػار مػػػػا فػػػػي انفسػػػػيـ مػػػػف سػػػػمكؾ عمػػػػى طبيعػػػػتيـ  امػػػػا اذا اتسػػػػـ الحكػػػػـ بػػػػالقير ك بالاضػػػػافة فػػػػاف 
المرؤكسػػػػػيف يتكجيػػػػػكف نحػػػػػك التكاسػػػػػؿ ك التراجػػػػػع ك اذا تعامػػػػػؿ الرؤسػػػػػاء بمنطػػػػػؽ العقكبػػػػػات المصػػػػػحكب 
بعػػػػػػػدـ الػػػػػػػدفاع عػػػػػػػف الػػػػػػػنفس يػػػػػػػؤدم يػػػػػػػؤدم الػػػػػػػى اذلاؿ المرؤكسػػػػػػػيف. فػػػػػػػاذا كػػػػػػػاف سػػػػػػػمككو تسػػػػػػػمطيا يتسػػػػػػػـ 

القيػػػػػػػر ك يحػػػػػػػدث التراجػػػػػػػع ك الضػػػػػػػعؼ ك ردكد الفعػػػػػػػؿ فػػػػػػػي مسػػػػػػػتكل ىػػػػػػػذه المعاممػػػػػػػة مثػػػػػػػؿ بالضػػػػػػػبط ك 
التكجػػػػػػػو نحػػػػػػػك التكاسػػػػػػػؿ الػػػػػػػذم لا يعنػػػػػػػي سػػػػػػػكء الضػػػػػػػعؼ اداء المرؤكسػػػػػػػيف ك فعػػػػػػػاليتيـ فػػػػػػػي العمػػػػػػػؿ  كلا 
تػػػػػػػػؤدم العقكبػػػػػػػػات المسػػػػػػػػمطة عمػػػػػػػػييـ تسػػػػػػػػكل الػػػػػػػػى ضػػػػػػػػعؼ ارادتيػػػػػػػػـ ك احبػػػػػػػػاطيـ بػػػػػػػػؿ كالػػػػػػػػى المسػػػػػػػػاس 

لامػػػػػر عمػػػػى مختمػػػػػؼ التنظيمػػػػات البيركقراطيػػػػػة كمػػػػا تتضػػػػػمنو مػػػػػف بكػػػػرامتيـ  ك يعمػػػػػـ ابػػػػف خمػػػػػدكف ىػػػػذا ا
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 140علبقات رئاسية مثؿ مينة التدريس ك الصناعة

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (:يوض  مواقع العصب التطبيقية بالنسبة الى العصب المركزية03.الشكل الرقم)
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 عصبيات    متحالفة ك متعاكنة                        عصبيات منافسة                         

 حفظةمت

 

 

 

 عصبيات متصارعة                     عصبيات مترقبة                                   أخرل

 مختمفة 

 

دار الصؼ لمنشر ك التكزيع  1طالمداخؿ النظرية لعمـ الاجتماع ناصر حسيف القريشي  مصدر:
 .263 ص2011عماف 

 

 

 

 

 

 

  :الصراع عنــد رالف دارندورف-2

, متحصؿ عمى شيادة الدكتكراه في مجػاؿ الفمسفة  1023عالـ اجتماع مف أصؿ ألماني كلد في ىػػامبكرج 
, أستاذ عمـ االجتماع في جامعة لندف كما عمؿ باحث في مركز الدراسات المتقدمة في العمكـ السمككية . 

 العصب المركزي



 الفصل الثاني :الصراع التنظيمي و نظرياتو

44 
 

ك كتاب  1958كجي   صدر عاـ كتاب بعنكاف   مف اليكتكبيا نحك إعادة التكجيج التحميؿ السكسيكلو لػ
. عرض أىـ أفكاره ك  1959أخر   الطبقة ك الصراع الطبقي في المجتمع الصناعي   صدر عاـ 

 .جتماعيالافي ىذيػف الكتابيف حكؿ مكضكع التغير ك الصراع ك العنؼ في البناء  ونظريات

عمى مراجعة ك نقد التكجج  يعد مف ابرز ممثمي اتجاه الصراع الجدلي , ككاف اتجاه دار نػػدركؼ يقكـ
جتماعي حيث يرل إف المفكريف الكظيفػيف يقتصركف عمى جانب كاحد مف الاالماركسي في تفسير الصراع 

نسجاـ ك ينتج الصراع كما يرل المجتمع أم نكاحي الحياة الجتماعية التي يتجمى فييا التكافؽ كالا
فراد ك الجماعات عمى السكاء , غير أف أ دارندكرؼ بشكؿ أساسي عمى الختالؼ ك التعارض بيف مصال 

دارندركؼ يغزكه بصكرة أكسع إلى االختالؼ عمى السمطػة ك القكة ظيرت فكر ة الصراع عند دارندركؼ 
 خلبؿ لممؤسسات الصناعية الكبيرة ذات البناء المركب ك العالقات الرسمية ك ليس مف  ودراست لبؿ مف خ

  . اركسدراسة الصراع الطبقي كما فعؿ كارؿ م

يقع في المحيط السياسي كليس في الميداف االقتصادم ػ و يقر دارندركؼ بكجكد الصراع ك بحدكثج ك لكن
  . حسب ما يراه ماركس

فراد ك الجماعات داخؿ الييئات ك المؤسسات مف أجؿ مراكز السمطة ك أتصارع ك تنافس  لبؿمف خ لؾكذ
فالناس مف كجية نظره يتجادلكف فيمف كالاقتصادية كة مف مصالحيا ك ليس مف أجؿ الثر لبقا النفكذ ك انط

ىداؼ ك يرسـ اتجاه المستقبؿ ك مف ثـ يصب  الصراع ليس مجرد منظكر تاريخي كما يتض  الاسيحدد 
 41ماركس. في تراث

 

 

 

 

 

 : نظرية الصراع عند بارتيو-3

ليا ك العالـ ظيرت ايطا(مف ابرز عمماء االجتماع الصراعييف في  1040ػ  1023يعد فريفريدك بارتيك ) 
 ." الصراعية في كتابج المكسكـ   العقؿ ك المجتمعة نظري
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 .87؛ص2015ِصطفٝ تٛظلاي؛ػٍُ الاظرّاع اٌّؼاصش ت١ٓ الاذعا٘اخ ٚ إٌظش٠اخ؛ب ط؛د٠ٛاْ ِطثٛػاخ اٌعاِؼ١ح؛اٌعضائش؛ -
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يعتقد بارتيك في نظريتج الصراعية ب ف الصراع يككف بيف النخبة ك العكاـ ذلي انج يعتقد باف المجتمع 
إلى ينقسـ إلى طبقيف اجتماعييف متخاصميف ىما طبقة النخبة ك طبقة العكاـ كقد صنؼ بارتيك النخبة 

صنفييف ىما  نخبة الحاكمة   ك النخبة   الغير الحاكمة   , فالنخبة الحاكمة ىي التي تتككف مف أفر اد 
يحتمكف مكاقع الحكـ ك المسؤكلية كالكزراء ك المدراء العامميف ك قادة الجيش ك رؤساء الجػامعات , 

دكلة . أمػػا النخبة غير الحاكمة يؤثركف بطريقة أك أخرل عمى عممية سير الحكـ ك مسيرة ال رادفىكلاءأك 
فتتككف مف أفراد اؿ يحتمكف مكاقع الحكـ ك المسؤكلية السياسية بؿ يحتمكف مكاقع ك أعماؿ حساسة ك بارزة 

  .ؼالظػرك ستغناء عف خدمػات أعضائيا ميما تكف لإيستطيع المجتمع ا لاك ميمة 

اقع اتخاذ القرار ك المسؤكلية أم أف أعماليـ أما طبقة العكاـ فتتككف مف عامة الناس الذيف اؿ يحتمكف مك 
خريف كعماؿ النخبة ك العكاـ ك يرجع الصراع إلى رغبة النخبة اايؤثر في أعماؿ ك مصير مستقبؿ لا

طكؿ فترة زمنية ممكنة ك عدـ إتاحتيا العكاـ أعمييا ك القيادية ك الحفاظ  الادراية مكاقعيا باحتلبؿ 
لمسيطرة لبليا كثػكب إلى مراكز النخبة ك احتية , بينما تريد طبقة العكاـ البمشاركتيا في القكة ك المسؤكل

عمى زماـ القكة ك الحكـ في المجتمع ك ىنا يستطيع القكؿ باف سبب الصراع بيف النخبة ك العكاـ يرجع 
 42.المكاقع الحساسة لبؿ ستئثار بالحكػـ ك احتالافي إلىالرغبة 

 

 

 

 

 

 
  لاصة الفصل:
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؛ داس ٚائً ٌٍٕشش ٚ اٌرٛص٠غ؛ ػّاْ؛ 2اػ١ح اٌّؼاصشج؛طاؼغاْ ِؽّذ اٌؽغٓ؛ إٌظش٠ح الاظرّاػ١ح اٌّرمذِح ؛ دساعح ذؽ١ٍ١ٍح فٟ إٌظش٠اخ الاظرّ-

 .133؛132؛ص ص2010
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ي ىذا الفصؿ الصراع التنظيمي ك اىـ النقاط الاساسية المتعمقة بالصراع لقد تناكلنا ف
 كخصائصو اسبابو مراحمو بالاضافة الى نظرياتو.

ك الصراع في مؤسستنا يعتبر امرا طبيعيا عمى مختمؼ مستكياتو ك اشكالو ك يمكف اف يككف       
طريقة سميمة ك بالتالي نتكصؿ الى نتائج   الصراع كسيمة النجاح ك الابتكار اذا ما استطعنا ادارتو بانو 

كما يمكف اف يككف سببا مف اسباب التدمير ك اليدـ في حالة تفاقـ المكقؼ كىذا ما يزيد مف الشعكر 
بالاحباط ك بالتالي زيادة المظاىر ك ااثار السمبية.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصـــــل الثالث: الجـــــــــانب الميــــــــداني
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 تمييد :

سقاطيا عمي الكاقع تعتبر الدراسة المي دانية جانب ميـ في البحث مف أجؿ معالجة الظاىرة بدقة كا 
 الاجتماعي .

سنحاكؿ في ىذا الفصؿ الإلماـ بحيثيات الجانب الميداني مستيميف ذلؾ بالتعريؼ بمجتمع الدراسة 
ذلؾ مجالات الدراسة كمف ثـ عرض تحميؿ نتائج الدراسة كبعد  اتصالات الجزائر (,ثـ تحديد )مؤسسة

 الاستنتاج العاـ ك الخركج بتكصيات الدراسة.
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 التعريف بمجتمع الدراسة : .1
تقدـ مؤسسة اتصالات الجزائر مجمكعة مف خدمات ك الانجازات التي تساىـ في تحسيف ك تطكر 

ا المكضكع صكرتيا أماـ زبئنيا بإعتبارىا مؤسسة اقتصادية ك تجارية ,كنظرا لأىمية البالغة التي يحتميا ىذ
 تطرقنا في ىذا المبحث إلى تعريؼ كىيكؿ التنظيمي لمؤسسة فرع عيف تادلس. 

 تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر : .2
 المؤرخ ب 2000-03ت سست مؤسسة اتصالات الجزائر بمقتضي القانكف رقـ 

 المحدد لمقكاعد العامة بالبريد كالمكاصلبت المقيدة لسجؿ التجارم رقـ  05/08/2000 

18083B02 الديار الخمسة المحمدية الحراش 05.مقرىا الرئيسي الطريؽ الكطني رقـ 

  الجزائر العاصمة.                                   

 ,بعدما انفصمت عف مؤسسة البريد كالمكاصلبت 2001كانت في بديتيا الأكلي في أكت 

 اختيار مندكبي الحسابات فيأشير تمت التييئة التامة لمشركة ك تعيف مدير عاـ ك  8,كبمركر 

 تاريا الرسمي للئصلبحات الإدارية بمراكز  2002ديسمبر  31.يعد تاريا 2002أفريؿ 

 البريد كالتكفؿ النيائي مف طرؼ اتصالات الجزائر لمقياـ بمجمكعة نشاطات كتعد الكحدة 

 تككيف العممية لاتصالات الجزائر مف بيف الشركات الكبرل التي ليا دكر استراتيجي في 

 كتحسيف الخطكات لخدمة المكاطنيف ك المؤسسة عمى حد سكاء , تعتبر مؤسسة الاقتصادية 

 دج تنشط في سكؽ الياتؼ ك الثابت 100.000.000ذات أسيـ تابعة لمدكلة برأس ماؿ قدره

 كالانترنيت,حيث استطاعت في ااكنة الأخيرة أف تفرض تكاجدىا في السكؽ الجزائرية,كأف 

 متعامميف رغـ تطكر التكنكلكجي في شبكات الياتؼ النقاؿ المتنكعة كخدمتيا تكسب ثقة ال

 )جيزم , أكريدك(,أما مكبميس فيي إحدل فركع اتصالات الجزائر.
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  :الييكل التنظيمي لممؤسسة اتصالات الجزائر فرع عين تادلس -3

 ـ العلبقات داخؿ إف الييكؿ التنظيمي يقكـ بتقسيـ الأعماؿ بيف المكظفيف المصال  ,فيك ينظ

 المؤسسة كيحدد المسؤكليات ,فيذا ما يؤدم إلي تنسيؽ العمؿ كتشارؾ المصال  مف اجؿ 

                                                                                    بمكغ الأىداؼ المنشكدة لمؤسسة اتصالات الجزائر ك ىك كالتالي:                                                                   

 يمثؿ مدير الككالة المسؤكؿ الأكؿ في المؤسسة ,ينفد جميع القكانيف كالمراسلبت  المدير:-1

 التي تصمو مف الأمانة العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر . 

 بيف الزبكف تعمؿ السكريتاريا عمي تنظيـ المراسلبت ,كتثميف العلبقات السكريتاريا: -2

 المؤسسة بالاستقباؿ الجيد ,بالإضافة إلي تكطيد العلبقات الاتصالية بيف المؤسسة  الأخرل

  التي تتعامؿ مع ككالة عيف تادلس.  

 يقكـ التركيب عمي تسجيؿ كؿ مشاكؿ الزبائف التي تحتاج إلي الصيانة سؤول التركيب:-3

صلبحيا .كالتعديؿ في اليكاتؼ السمكية ,كمف ثـ يقكـ ىك كف  رؽ عممو بمعالجتيا كا 

 ي :تتمثؿ مصال  مؤسسة اتصالات الجزائر في مايممصال  الوكالة :-4

يترأس المصمحة مسؤكؿ عمييا ,حيث ىناؾ مصال  فرعية المتمثمة /مصمحة المالية:1.4  

  في مصمحة الجنكح غير محدكدة ,مصمحة الاسترجاع ,مصمحة المالية ,مصمحة المحاسبة.

يترأس المصمحة مسؤكؿ عمييا ,كتتفرع إلى مجمكعة مف المصال  تجارية:/مصمحة ال2.4  

 كىي عمي النحك التالي :مصمحة الزبائف ,مصمحة اليكاتؼ العمكمية ,مصمحة الحسابات 

 الكبرل,مصمحة المراقبة.

يترأس مسؤكؿ عمييا كتنقسـ إلى المصال  التالية :الاستقباؿ,مصمحة/مصمحة الزبائن:3.4  

كي كلا اللبسمكي ,مصمحة الصندكؽ.الياتؼ السم   



 الفصل الثالث: الجــانب الميداني  

52 
 

:مجالات الدراسةتحديد -4  

 المجال الجغرافي :4/1

تقع مؤسسة اتصالات الجزائر بدائرة عيف تادلس مستغانـ ,يحدىا مف شرؽ مقر البمدية كمف الغرب البنؾ 
 التنمية المحمية .

 المجال الزماني :4/2

, كقمنا 2022-05-22كالدراسة استطلبعية يكـ  امتدت فترة دراستنا الميدانية أف تكجينا إلي مؤسسة
لت تي بعدىا مرحمة  2022-05-30كيكـ  2022-05-29بعدىا بزيارة مف أجؿ إجراء مقابمة يكـ 

 التحميؿ .

  المجال البشري :4/3

 . 13تـ مقابمة المبحكثيف ك ىـ عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر فرع عيف تادلس ك عددىـ

 المنيج المست دم :-7

 يج الوصفي :المن

يعتبر المنيج الكصفي أسمكب فعاؿ في جمع البيانات ك المعمكمات كبياف الطرؽ كالإمكانيات التي تساعد 
في تطكر الكضع إلى ماىك أفضؿ ,فيذا المنيجيزكد الباحث يكصؼ المتغيرات التي تتحكـ في ظكاىر 

 43قيد الدراسة .

 وسائل جمع البيانات :-8

ميتو في قيمة النتائج التي تـ الكصكؿ إلييا ,ىذه الأخيرة تتحدد كفؽ ماتـ تتحد قيمة البحث ك درجة عم
 تجميعو مف مادة عممية حكؿ المكضكع التي تتناكلو أم دراسة ,اعتمدنا في دراستنا عمي المقابمة :
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 ,ص2006واًِ ِؽّذاٌّغشتٟ ,أعا١ٌة اٌثؽس اٌؼٍّٟ فٟ اٌؼٍَٛ الإٔغا١ٔح ٚالإظرّاػ١ح ,داس اٌصمافح ٌٍٕشش ٚ اٌرٛص٠غ ,ػّاْ ,الأسدْ ,ط ,
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 المقابمة:

حث أك كىي تعتبر مف الأدكات الرئيسية لجمع البيانات بحيث ىي  حكار لفظي أك حديث لفظي بيف البا
المبحكث ,كىذا الحكار يككف منظما ,كيككف في أغمب الأحياف مزكد بإجراءات كدليؿ عمؿ مبدئ لإجراء 

 44المقابمة . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

44
 .129,ص1995اٌثؽٛز ,د٠ٛاْ اٌّطثٛػاخ اٌعاِؼ١ح ,اٌعضائش ,ػّاس تؽٛػ ٚ ِؽّذ ِؽّٛد اٌزٔث١اخ ,ِٕا٘ط اٌثؽس اٌؼٍّٟ ٚطشق إػذاد 
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 تحميل المقابلات :

 جدكؿ السمات العامة .

رقـ 
 المبحكثيف

 الخبرة المستكل الدراسي  السف  الجنس

 20 جامعي 45 ذكر 01

 10 جامعي 35 ذكر 02

 15 ثانكم 40 ذكر  03

 18 جامعي 44 ذكر 04

 15 جامعي 42 ذكر 05

 30 جامعي 50 ذكر 06

 14 جامعي 40 ذكر 07

 8 جامعي 33 ذكر 08

 11 ثانكم 42 ذكر 09

 16 جامعي 40 ذكر 10

 18 تككيف الميني 40 ذكر 11

 05 جامعي 30 أنثي 12

 03 جامعي 28 أنثي 13
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كث مكظفي بالمؤسسة ككالة التجارية لإتصالات الجزائر فرع عيف مبح 13تـ إجراء المقابمة مع 
سنة ,يعممك بمختمؼ مصال  مؤسسة بخبرات متافاكتو تتراكح 50ك 28تادلس,التي تتراكح أعمارىـ بيف 

 سنة . 30إلي  03مابيف 

 المحور الأول :العلاقة السائدة دا ل مؤسسة اتصالات الجزائر فرع عين تادلس .

سيتـ معرفة كسائؿ الإتصاؿ المعتمدة داخؿ ككالة التجارية الإتصالات الجزائر مستغانـ  مف خلبؿ المحكر
 فرع عيف تادلس فيما تفيدىـ تمؾ الكسائؿ ك كيؼ تساىـ في تسير الحسف للؤداء العمؿ .

 ماىي وسائل الإتصال التي تست دميا دا ل المؤسسة ؟طرحنا لأكؿ سؤاؿ لممبحكثيف كىك 

ميو أكثر المكظفيف مف جميع أقساـ أجمع معظـ المبحكثيف عمى أنيـ يستخدمكف كىذا السؤاؿ أجاب ع
الإتصاؿ المباشر أثناء العمؿ )مقابمة (ك أيضا يعتمدكف عمي كسائؿ حديثة مثؿ إيميؿ كالأنترنت ك 

سنة مستكاه  15ذات خبرة 03الياتؼ مف كسائؿ اتصاؿ سمكية كلاسمكية ك نستشيد بالمبحكث  رقـ 
كم عامؿ كنائب لممدير  نتعامؿ بكاسائؿ اتصاؿ حديثة كيما إيميؿ ك تميفكف فخدمة تاعنا   ,ك الدراسي ثان

سنكات ك مستكاه الدراسي جامعي أنو  نتكاصؿ بإتصاؿ  10ذات خبرة 02أجاب ايضا المبحكث رقـ 
ة المباشر عمي خاطر يسيمي تكاصؿ مع عماؿ ك الزبائف ك نستعيف بإيميؿ ك التقرير في حاجات رسمي

سنة  ك  14ذات خبرة  07لكف اتصاؿ المباشرة ك المقابمة أكثر استعماؿ بالنسبة ليا  ,أما المبحكث رقـ 
مستكاه الدراسي جامعي ك ىك مدير ككالة اتصالات الجزائر فرع عيف تادلس مستغانـ ف جاب  أنو نستعمؿ 

لبعض  ,أما باقي المبحكثيف مكاقع الإلكتركني, ىاتؼ , مقابمة شخصية لأنيا  أسرع ك ترتبط ببعضيا ا
حيث تتختمؼ أعمارىـ كخبراتيـ المينية إلا أنيـ إتفقك عمي  01,04,05,06,08,09,10,11,12,13

 إجابة كاحدة كىي كسائؿ أكثر استخدما ىي الإتصاؿ المباشر منما يسيؿ ليـ عممية التكاصؿ .
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 المؤسسة ؟ىل أنت راضي عن علاقة عمال دا ل أما بالنسبة لمسؤاؿ الثاني 

,مستكاىا الدراسي جامعي أنيا  مانيش 28سنكات ك السف  03ذات الخبرة المينية 13أجابت المبحكثة رقـ
سنة ,  42سنة كعمر 15ذات الخبرة  05راضية عمي كضع بسبب تميز   , أما بالنسة لممبحكث رقـ 

 كقات تككف حسنة   مستكاه الدراسي جامعي  ماشي دايمف في بعض أحياف تككف مشاكؿ ك لكناأغمب أ

,فيـ راضكف عف العلبقتيـ داخؿ 01,02,03,04,06,07,08,09,10,11,12بالنسبة لممبحكثيف 
 المؤسسة .

 كيف تصنف طبيعة العلاقة السائدة في المؤسسة ؟أما بالنسبة لمسؤاؿ الثالث 

ستكل سنكات , الم 10سنة ك خبرة المينية 35الذم يبمغ مف العمر  02حيث أجابت المبحكث رقـ 
سنة ك  40ذات السف 03التعميمي جامعي , أنو  طبيعة العلبقة طيبة بيف العماؿ  ,حيث أقر مبحكث رقـ 

مستكل ثانكم  ب نيا علبقة طيبة كعمؿ جيد كىنناؾ إحتراـ متبادؿ, نتعامؿ مع بعض كي خاكة كؿ كاحد 
يعرؼ خدمتك يخدميا ك إحتراـ سمـ إدارم لمشركة :,ك كذلؾ صرح العديد مف 

, كانت إجابتيـ متشابية كىي علبقةة جيدة أما المبحكث 09,10,11,12,13,04,05,06ك08لمبحكثيف,ا
سنة حيث قاف بتعذر عف الإجابة 20سنة ذات مستكل جامعي خبرة مينية  45يبمغ مف العممر 01رقـ 

   لإعتذار كلـ يذكر أسباب.
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 الإستنتاج  اص بالمحور الأول :

المحكر الأكؿ المتمثؿ في العلبقة السائدةداخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر فرع عيف مايمكننا إستنتاجو مف 
 تادلس .

نلبحظ أف الاتصاؿ المباشر الأكثر استعمالا ,حيث يمثؿ أحد الخيارات التي تسيؿ ليـ عممية اتصاؿ :أولا
 .داخؿ المؤسسة , كيميا ىاتؼ ك البريد إلكتركني ك ىذا مف ظاجؿ إختصار الجيد ك الكقت 

مف خلب إجرئنا مقابمة لاحظنا أنو كؿ راضي عف علبقتيـ في ما بينيـ كلاتكجد خلبفات إلانسبة قميمة :ثانيا
 ترل العكس , كىذا رضي راجع إلي إنسجاـ العمؿ احتراـ السمـ الكظيفي .

حظنا نستنتج أنو العلبقة السائدة بيف العامؿ ىي علبقة جيدة مف خلبؿ تحاكرينا مع المبحكثيف لاثالث :
 ىناؾ تفاىـ بينيـ ىذا ماسيؿ ليـ عممية التكاصؿ ك العمؿ في جك ملبئـ . 

 المحور الثاني:نمط الإتصال و الأداء الوظيفي دا ل مؤسسة اتصالات الجزائر

 السؤاؿ الأكؿ:  ىؿ مؤسسة تتكفر عمى كسائؿ ك إمكانيات تساعدؾ عمي ت ديت ميامؾ ؟

مكانيات تساعدؾ عمي  قالك 13إلي  02حيث أجابك المبحكثيف مف  نعـ المؤسسة تتكفر عمى كسائؿ كا 
سنة يقكؿ  في بعض 20,مستكل جامعي ,خبرتو 45يبمغ مف العمر  01ت ديت مياميـ أما المبحكث رقـ   

 أحياف ىناؾ نقائص لكف لات ثر عمي أداء العمؿ   .

 السؤاؿ الثاني :ىؿ يساىـ الاتصاؿ التنظيمي في تحسيف الأداء الكظيفي ؟ 

كانت ليـ إجابة كاحدا كىيا نعـ يساىـ إتصاؿ التنظيمي في تحسيف أداء  13إلي01ب المبحكثكف مف أجا
 حيث قاؿ  في بعض أحياف  . 11الكظيفي بستثناء مبحكث كاحد رقـ 

 السؤاؿ الثالث:كيؼ تقيـ عمؿ باقي المصال  المتكاجدة في المؤسسة ؟

 المصال  المتكاجدة في المؤسسة ىك عمؿ جيد.  مشتركة كىي عمؿ باقي 13حيث كانت إجابت المبحكثيف

:ىؿ دخمت في صراع مع زملبئؾ في عمؿ بسبب عكامؿ اجتماعية متتمثمة في  الرابعأما بالنسبة لسؤاؿ 
 انحدار جغرافي شرط انتماء الثقافي )العادات ,التقاليد(؟
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لا مبحكث رقـ عمي إجابة كاحدة كىي عدـ حدكث صراع إ12حيث أكد  حيث اتفؽ كؿ مف المبحكث 
سنة حيث صرح ىناؾ بعض أحياف  18سنة مستكاه الدراسي جامعي خبرة المينية  44يبمغ مف العمر 04

 .صراع 

 السؤاؿ الخامس :ماىك أكثر نمط إستخداما داخؿ المؤسسة ؟

اختمفت الأراء ك لأجكبة المبحكثيف في ما بينيـ قاؿ المبحكث أكؿ انو يعتمد عمي اتصاؿ الرسمي كغير 
 مبحكث يعتمد عمي اتصاؿ غير الرسمي في مابينيـ . 12سمي أما باقي الر 

نستنتج مف خلبؿ محكر الثاني ك ىك نمط اتصاؿ ةأداء الكظيفي داخؿ مؤسسة :استنتاج المحور الثاني 
 اتصالات الجزائر فرع عيف تادلس .

ككتككف ىناؾ سرعة أكلا:نستنتج أنو عندما تتكفر مؤسسة عمي إمكانيات تككف ىناؾ سيكلة في العمؿ 
 كدقة كما أنيا تككف حافز لمعامؿ مف أجؿ أداء جيد .

 نلبحظ اف للؤتصاؿ التنظيمي دكر ميـ كفعاؿ في تحسيف الأداء الكظيفي ,فعندما يشعر العامؿ :ثانيا

 برضى يككف أدئو أفضؿ.

 معيقات الاتصاؿ الكظيفي داخؿ  مؤسسة اصلبت الجزائر ؟المحور الثالث :

 ىل تعاني من مشاكل ناتجة عن تنظيم دا ل المؤسسة سببت لك حدوث صراع؟: السؤال الأول

ب لا يعانكمف مشاكؿ تنظمية داخؿ المؤسسة  سببت حدكث صراع  13مبحكث مف بيف  11حيث أجاب 
 قاؿ بعض أحياف. 6أف مؤسستنا فييا تنظيـ جيد ,أما بالنسبة لممبحكث  4,كما أجاب المبحكث رقـ 

 الثاني :ىل  أنت راضى عن مستى ال دمات مقدمة لمك من المؤسسة ؟ لمسؤالأما بالنسبة 

سنكات  منصبو كاعكف أمف أنو   غير  8ذات مستكل تعميـ جامعي كخبرة 08حيث أجب المبحكث رقـ 
راضي لأف مستكال الدراسي لايتكافؽ مع مستكل خدمات المقدمة لي عمما أني متحصؿ عمي شيادة 

 مبحكث كانت إجابتيـ كاحدةكىـ راضكف . 12كلإدارية .   أما باقي ماستر في العمكـ القانكنية 
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 السؤال الثالث :ىل ىناك عدالة تنظمية بين العمال في المؤسسة ؟

مبحكث أف ىناؾ عدالة تنظمية داخؿ المؤسسة بيف العماؿ ماعدا مبحكثة كاحدة رقـ  12أجاب 
   مكانش  عدالة تنظمية  .11

 :استنتاج محكر الثالث

 لبؿ دراستنا الميدانية كعرض نتائج مقابمة المحكر الثالث نستنتج :مف خ

نلبحظ مف خلبؿ أجكبة المبحكثيف التي كانت ب غمبية لايكجد مشاكؿ التي تسبب صراع حيث كاف أولا :
إلا فرد كاحد كاف عكسيـ نستنج إلا أنو مف خلبؿ معطايات القادمة نرم أنو ىناؾ صراع  12عددىـ 

 حك بيو .خفي كلكف لـ يصر 

 نستنتج مف السؤاؿ الثاني أنو ىناؾ رضى في خدمات مقدمة مف طرؼ المؤسسة إلا مبحكث كاحد :ثانيا 

 غير راضى عف منصبو ككنو لديو شيادة جامعية ك يعمؿ كا عكف أمف .
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 مناقشة وتفسير الفرضية أولي :

ت الجزائر فرع عيف تادلس , كقد بينت حاكلت دراستنا الكشؼ عف العلبقة السائدة داخؿ المؤسسة اتصالا
قة بيف العماؿ ىي علبقة جيدة حسب تصري  كؿ مبحكثيف المؤسسة مما النتائج الدراسة الميدانية أف العلب

 نستنتج انو لا يكجد صراع تنظيمي داخؿ مؤسسة. 

متضحا خلبؿ أما بالنسبة لمفرضية الثانية نلبحظ أف نمط الاتصاؿ السائد في الؤسسة حسب النتائج    
حيث يسيؿ ليـ عممية الاتصاؿ بينيـ   كما صرحت المقابمة انيـ يعتمدكف عمى اتصاؿ غير الرسمي 

نسبة قميمة انو يعتمد عمى اتصاؿ غير الرسمي ك الرسمي معا  مف ىنا نستنتج اف اتصاؿ غير الرسمي 
 يخفؼ مف صراع ك تقميؿ منو.  

ظيمية كعدـ رضى الكظيفي في مؤسسة حسب تصري  كفرضية الاخيرة نلبحظ عدـ كجكد عدالة تن  
المبحكثيف في مؤسسة  ىنا نرل اف ىناؾ تناقضر في الاجكبة مف ىنا نستنتج  عدـ تحقيؽ الفرضية  كما 

 ىناؾ بعض الصراعات خفية لـ يصرحك بييا العماؿ.لاحظنا خلبؿ زيارتنا لممؤسسة 
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 الإستنتاج العام لمدراسة:

سبؽ ك بعد ما تطرقنا في الجانب النظرم الى تعريؼ الاتصاؿ التنظيمي ك كظائفو   ك  كعمى ضكء ما   
تعرؼ الصراع التنظيمي ك خصائصو ك أىـ أساليب ك مراحمو .... ك بعدما قمنا بعممية التحميؿ ك تفسير 

 الجانب الميداني تكصمنا الى أىـ نتائج التي يمكف استخلبصيا كما يمي:

التنظيمي في المؤسسة محؿ الدراسة عمى الاتصاؿ الشخصي بنسبة كبيرة تمثمت في يعتمد الاتصاؿ اولا:
 المقابمة الشخصية.

اثبتت نتائج الدراسة باف النمط الاتصاؿ التنظيمي الذم يسكد مؤسسة البحث) الكحدة لاتصالات ثانيا:
 ( لو علبقة بالاداء الكظيفي لمعماؿ.الجزائر

في المؤسسة يسيـ بشكؿ كبير في زيادة فعالية الاداء الكظيفي ذلؾ مف كجدنا اف الاتصاؿ التنظيمي ثالثا:
خلبؿ تكفير مناح الملبئـ للبتصاؿ بيف المستكيات التنظيمية كذلؾ في رفع ركح العمؿ الجماعي لدل 

 العماؿ.

 تبيف لنا اف المؤسسة أثناء أداء مياميا تكاجو معكقات داخؿ إدارة  ممف ش نو حفض مستكل الاداءرابعا:
 الكظيفي لمعماؿ.
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 الإستنتاج الجزئي:

 داخؿ المؤسسة في حدكث الصراع.اف الترقية بنكعييا ليست سببا مباشر ك ليس ليا ت ثير كبير   

 يمكف اعتبار الخدمات الاجتماعية سببا في حدكث صراع في المؤسسة.

ارتباط بمؤشرات دراستنا.مف خلبؿ بحثنا ىذا تكصمنا الى انو يكجد صراع داخؿ المؤسسة الا انو اقؿ 
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حقيقة يعتبر مكضكع الصراع التنظيمي مف المكاضيع المركزية في البحث السكسيكلكجي لارتباطو    
تجدد التفاعلبت الاجتماعية التي تحدث بيف الفاعميف في بجكىر الانسانية  فيك مكضكع متجدد 

نظيمات ك عميو فسكسيكلكجيا الصراعات التنظيمية باتت في المجالات اليامة عند تناكؿ العمميات الت
الإجتماعية داخؿ المؤسسات المختمفة عمى غرار اتصالات الجزائر ك التي تعتبر مجالا خصبا لمدراسة 

رت مف نظرة العممية باف العلبقة بيف العماؿ ىي اساس الصراع ك عميو فاف النظرة بخصكصو قد تغي
سمبية ترل بانو ظاىرة مرضية الى نظرة تفاعمية   ك انو ظاىرة طبيعية ميمة في تكازف الأنساؽ 

ك المسؤكلية الإجتماعية لممؤسسة  ففي ىذه المؤسسة تقسـ الأطكار حسب الضركرة التنظيمية المحددة 
ه الفئة ككجكد دينامكية لمتفاعلبت لتحقيؽ جممة مف الاىداؼ  ك نظرا للئعتمادية الكبيرة في أداء المياـ ىذ

مستمرة في الزمف فانو قد يحدث صراعا بينيـ نتيجة العديد مف العكامؿ المتعددة ك المحتمفة غير كاضحة.
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 2000الحديث الاسكندرية 
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 الجميكرية الجزائرية الشعبية الديمقراطية                            

 كزارة التعميـ العالي ك البحث العممي

       سجامعة عبد الحميد ابن بادي

 كمية العموم الاجتماعية

 شعبة العموم والاتصال

 تخصص الاتصاؿ التنظيمي 2ماستر 

   

 الأسئمة المقابمة                                             

  

  

 –فرع عيف تادلس -دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر  

 

التنظيمي , يشرفنا أف نمتمس مف نحف طمبة السنة الثانية ماستر اتصاؿ تخصص الاتصاؿ  
سيادتكـ المحترمة الإجابة عف أسئمة ىذه المقابمة عمما أف المعمكمات التي نتمقاىا منكـ  سرية ك لاتستخدـ  

 إلا لأغراض البحث العممي .

  تحت إشراؼ الدكتكر  مف إعداد الطالبتيف :

 بكام  سمير      زيتكني زينب 

  غالمية فتحية 

  دور الاتصال التنظيمي في إدارة الصراع التنظيمي

-فرع عيف تادلس-دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر    



 

 
 

 2022-2022: المكسـ الجامعي

 المحكر :

 البيانات الشخصية

 انثى                                                  ذكر           

    30 -  23السف:        

   40    -   30مف           

     50    -  40مف         

 ك أكثر                           50 

 المستكل التعميمي: 

 ثانكم                                                   متكسط  

 جامعي                           

 الاقدمية  بمينة :

 ف كثر  30مف              30- 20مف                    10الى  5مف 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 محكر الثاني :

 العلاقة السائدة دا ل اتصالات الجزائر فرع عين تادلس 

 كسائؿ الاتصاؿ التي تستخدميا داخؿ مؤسسة ؟     ماىي .1

 

 ىؿ انت راضي عف علبقات عماؿ داخؿ المؤسسة ؟  .2

 

 

 كيؼ طبيعة العلبقة سائدة في المؤسسة ؟ .3

 

 محكر الثالث :

 نمط الاتصال و الأداء الوظيفي دا ل المؤسسة اتصالات جزائر  عين تادلس .

 عمى ت ديت ميامؾ ؟ ىؿ مؤسسة  تتكفر عمى كسائؿ ك إمكانيات تساعدؾ .1
 
 

 ىؿ يساىـ الاتصاؿ التنظيمي في  تحسيف الأداء الكظيفي ؟ .2

 

 كيؼ تقيـ عمؿ باقي المصال  المتكاجدة في المؤسسة؟ .3

 



 

 
 

ىؿ دخمت في صراع مع زملبئؾ في العمؿ بسبب عكامؿ اجتماعية متمثمة في انحدار جغرافي   .4
 شرط انتماء الثقافي )العادات ك التقاليد(؟

 

 الاتصاؿ الأكثر استخداما في المؤسسة ؟ ماىك نمط5.

 محور الرابع:

 -عين تادلس -معيقات الاتصال الوظيفي دا ل المؤسسة اتصالات الجزائر فرع 

 ىؿ تعاني مف مشاكؿ ناتجة عف التنظيـ داخؿ المؤسسة سببت لؾ حدكث صراع ؟ .1

 

 ىؿ انت راضي عف مستكل الخدمات مقدمة لؾ مف المؤسسة ؟ .2

 

 نظيمية بيف العماؿ في المؤسسة ؟ىؿ ىناؾ عدالة ت .3

 

 

 

 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 اتصالات الجزائر
Algérie Télécom 

 اتصالات الجزائر، الاختيار الأفضل

 معلومات

 شركة عمومية النوع

 2003 تاريخ التأسيس

 وزارة البريد المؤسس

 جزائرية  الجنسية

 الدولة الجزائرية المالك

 الرئيس المدير العام)موسى بن حمادي) أهم الشخصيات

 الجزائر العاصمة  المقر الرئيسي

 هيئة البريد والمواصلات الجزائرية الشركة الأم

http://ar.wikipedia.org/wiki/2003
http://ar.wikipedia.org/wiki/2003
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%B3%D9%89_%D8%A8%D9%86_%D8%AD%D9%85%D8%A7%D8%AF%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_(%D9%85%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A9)
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_(%D9%85%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A9)
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Logo_Alg%C3%A9rie_T%C3%A9l%C3%A9com.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Flag_of_Algeria.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Flag_of_Algeria.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Logo_Alg%C3%A9rie_T%C3%A9l%C3%A9com.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Flag_of_Algeria.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Flag_of_Algeria.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Logo_Alg%C3%A9rie_T%C3%A9l%C3%A9com.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Flag_of_Algeria.svg
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Flag_of_Algeria.svg


 

 
 

 موبيليس الشركات التابعة
 باجو 

 اتصالات الجزائر الفضائية

 4 عدد الفروع

 الجزائر  مناطق الخدمة

 الاتصالات النشاط

 الهاتف الثابت خدمات المنتجات
 النقال

 الانترنيت

 Algerietelecom.dz نيالموقع الإلكترو 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8_(%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA)
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B6%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B6%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D8%A8%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D8%A8%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%86%D9%82%D8%A7%D9%84
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%86%D9%82%D8%A7%D9%84
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D9%8A%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D9%8A%D8%AA
http://www.algerietelecom.dz/
http://www.algerietelecom.dz/
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%84%D9%81:Flag_of_Algeria.svg


 

 
 

 

 الييكل التنظيمي لوكالة عين تادلس(:02المحمؽ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الييكؿ التنظيمي لككالة عيف تادلس.: 02الشكؿ 
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 الوكالة التجارية
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