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إدارة الصراع التنظيمي

خصياتالشلاختلاف,تجنبهاالاستحالةومنواقعةحقيقةالمؤسساتفيوالخلافالصراعإن

العاملينبينالإداريةالمستوياتجميععلىموجودةوالخلافاتالبشرطبيعةواختلافالمتعاملة

,نظمةالمفيالإدارةمجلسإلىووصولاوالرقابيةالإشرافيةالجهاتفيوحتىالبعضبعضهم

وتختلف,هاتفادييمكنلاالتيالحتميةالتنظيميةالبيئةمظاهرأحدأنهعلىالصراعإلىوينظر

.الصراعوأطرافالموضوعحسبوالفردالمنظمةعلىوتأثيرهحدتهدرجة

ماعيةاجتأنشطةحقيقتهافيدامتماثباتحالةفيتظلأنيمكنلاالبشريةالأنظمةإن

توسع،والالنمو،:سماتهامنالتيالبيئةهذهفيها،تعيشالتيالبيئةمعتتفاعلمفتوحة

مهامعالأهمصغيرة،قريةإلىالمجتمعوتحولوالزمانية،المكانيةوالحدودالفواصلوتضاؤل

فيمستمرالوالتطويرالعمليات،فيالهائلوالتعقدوالتنوعوالتضخمالسريع،التقنيالتغيير

إلىأدىمماوالمصالح،الأهدافبينوالتعارضالموارد،علىالمنافسةوشدةوالمفاهيم،الأفكار

ارداً وأمرًاالصراعوأصبحوالمعتقدات،والآراءالأفكارواختلافالتأكد،وعدمالغموضمنأكبرحالة

.للصراعالمسببةالعواملأحدالتغييرمقاومةأناعتبارعلىوطبيعيًا؛



إدارة الصراع التنظيمي

أوإرباكبأنهالصراعتعريفأيضاً ويمكنللتفاعلالرئيسيةالأشكالأحدهوالتنظيميالصراع

،البدائلينبوالاختيارالمفاضلةصعوبةإلىيؤديبشكلالقراراتاتخاذولوسائلللعملتعطيل

أحداً أيضويعتبرحافزيعتبرمعينمستوىعندالصراعوجودأنإلىالكتابمعظمأشاروحيث

ليعامستوىإلىالصراعوصولولكنوالجماعاتللأفرادالوظيفيالأداءلرفعالقوةمصادر

.إيجابيةمنهاأكثرسلبيةآثارعليهيترتب

أوالرئيسإليهيلجأكأنأحياناً متعمدةوبطرقحيناً تلقائيةبطريقةالأطرافبينالصراعوينشأ

.هوغاياتلأهدافهخدمة«تسدفرّق»طريقةعلىالأفرادبينالتوترمنحالةلخلقالمشرف

ينبأوالجماعاتبينأوالجماعاتداخلأوالأفرادبينيحدثأنيمكنالصراعأنبالذكروالجدير

اضوالاعتروالخوفوالقلقالتوترمنمختلفةأشكالاً الأطرافبينالصراعويأخذ.المنظمات

بالأيديكالتشابإلىأحياناً يصلوقدالنابية،الألفاظواستخدامالصوتورفعالاستجابةوعدم

.وغيرهاوالأقدامبالركبوالرفسالضرباتوتسديد



يإدارة الصراع التنظيم

.الصراعمفهوم

كبيرغطضلممارسةفعلكردتتكونالتيالنزاعأوالخلافعمليةإلىالتنظيميالصراعمفهوميشير

ميدانداخلمنسواءأفراد،مجموعةأوآخرفردعلىمنظمةأوأفراد،مجموعةأومعينفردجانبمن

قيمأومعايير،أوبنيةفي(سلبيأوإيجابي)تغييرإحداثبهدفوذلكآخر،مجتمعيميدانفيأوالعمل

.المنظمةأوالمجموعة،تلكأوالفرد،ذلك

نشوءإلىيؤديبينهمللتفاعلنتيجةأكثرأوطرفينبينتحدثالتعارضمنحالة»بأنهالصراعويعرف

للصراعأنشكولا.«للقراروإرباكالأداءفيضعفعنهينتجالصراعأطرافبينالعلاقاتفيالتوترمنحالة

تتداخلووالغاياتالأهدافواختلافوالخبراتالتجاربواختلافوالاتجاهاتالقيماختلافمنهاكثيرةأسباباً 

.ذلكوغيرالشخصياتأنماطواختلافوالصلاحياتالمسئوليات

منهجيهوالوالمبادئالمصالحفيوتعارضوشجارتعاركإلىيؤديأكثرأوقوتينبينتضادهوالصراع

ذهنياحوكفالزمنيةوالبرامجوالأنشطةالأحداثفيوتداخلوالنتائجالشعورالممارساتفيوتنافروالآراء

فردبينأوأفرادبينأوالفردذاتداخليكونقدوالصراع.تصادممفاجئةأومتعارضةمتطلباتعنناجم

.جماعاتبينأووجماعة
ي؟التنظيمالصراعتناولتالتيالنظروجهاتما



يإدارة الصراع التنظيم

الصراعلمفهومالنظروجهات

دميروالتالعنففيأطرافهأحداستخداميمكنحدينذوسلاحأنهعلىللصراعنظرمنهناك

نحوالموظفينوحفزوالرقيللنموفاعلةأداءإلىتوجيههيمكنكماالإداريالبنيانوتقويض

ايجابياً،يكونإننيمكأيضاولكنهسلبياً يكونإنيمكنفالصراعوبالتاليوالبناء،الفعاليةالتجارب

:همامحددتيننظروجهتيخلالمنالتنظيميالصراعمفهومتناولويمكن

:(التقليدية)الكلاسيكيةالنظرة-1

حدأدنىتقليلهويجبفيه،مرغوبغيرشيءالصراعأنالكلاسيكيةالنظرةهذهأصحابيرى

لتنظيماوإعادة،الوظائفوتوصيف،والتدريب،للأفرادالسليمالاختيارخلالمنإزالتهأو،ممكن

.فيهالمرغوبغيرالصراعأشكالبعضمنعاحتمالأوتقليلعلىالمبادئهذهتساعدماوغالبا



اختلافأوتعارضعنناتجفيهمرغوبوغيرمعطلتنظيميسلوكأوعمليةأنهالصراعفييرىالتقليديفالمفهوم

التعاونةدرجوخفض,العاملينجهودتفتيتإلىويؤديبعضا،بعضهمالعاملينبينأووالعاملين،الرئيسبينخلافأو

لانتماءاوضعفالوظيفي،الرضاتحقيقعلىالقدرةوعدمالعمل،دورانمعدلاتوارتفاعالجماعة،روحوتقليل,بينهمفيما

هذاموبحك,نشاطهافيواستمرارهابقاءهاويهددأهدافهاتحقيقيعوقما,للمنظمةالماديةالخسائروارتفاع,للمنظمة

تجنبهيادةالقمنيتطلبالذيالأمر,صحيوغيرفاعلوغيرسلبياً دائماً يكونالتنظيميالصراعفإنالتقليديالمفهوم

.المحليةمنظماتنافيشيوعاً الأكثرهوالمفهومهذاوللأسف.والقلقالتوترلتفاديالإمكانقدرعنهوالابتعاد

يؤديماباوغال،التنظيميالهيكلعنالناتجوالقصورالنقص،مننوعأنهعلىالصراعيتناولونالنظرةتلكفأصحاب

السلبيةالنتائجعلاجأنيرونالنظرةهذهأصحابفإن،عامةوبصفة،المنظمةوفعاليةكفايةعلىالتأثيرإلىالصراعهذا

الإداريةودالجهأنالافتراضهذامنويتضحالأولىبالدرجةالتنظيميالهيكلفيالقصورجوانبمعالجةفييكمنللصراع

وتحديد،الالاتصقنواتتحسين:مثلالتنظيميةالأبعادمنالعديدتحسينإلىتوجهأنيجبالتنظيميالصراعلمعالجة

وكذلك,لصراعالعلاجأساسيةكوسائل،التنظيميةوالإجراءاتالقوانينبصياغةوالاهتمام،الوظيفية،والاختصاصاتالمهام

للصراعبيةالسلالنتائجحدةتزايدإلىيؤديأنيمكنالمناسبالتنظيميالهيكلتكوينعلىالإدارةقدرةعدمأنيتضح

.التنظيمي



:(السلوكية)الوظيفيةالنظرة-

الصراع،حولالتقليديينلمفهومومغايراً حداثةأكثرمفهوماً الإدارةفيالباحثينبعضيتبنى,أخرىجهةمن

علىهوومنظمة،أيفيالإنسانيةللتفاعلاتملازمةأساسيةوسمةإيجابيةتنظيميةظاهرةلهمبالنسبةفهو

للنموةالأساسيالمتغيراتأحدهوالحميدأوالإيجابيفالصراع,فاعلإيجابيوصراعفاعلوغيرسلبيصراعنوعين

تصاحبظيمية،تنحتميةطبيعية،ظاهرةبحسبانهيتناولونه,منظمةكلتنشدهالذيالتنظيميوالتطويروالاستمرار

.منهممكنةاستفادةأقصىوتحقيقإدارته،ينبغيبلمنه،التخلصيمكنولامنظمة،أيداخلالإنسانيةالتفاعلات

وبالتالي,داءوالأللعملضرورياً أمراً يعتبروتحليلهالموقفتشخيصبأنالقائلالمفهومعلىالنظرةهذهتعتمد

دراسةثمومنالصراعلإدارةبدائلعنالبحثضرورةالصراعمعالتعاملعنداعتبارهايجبالتيالهامةالأمورمنفإنه

.كفايةأقصىفيهاتحققإنيمكنالتيالبدائلهذهمنلكلوملاءمةمناسبةالأكثرالموقف

لوبأساختيارالضروريمنفإنمتكاملةغيرالمختلفةالإطرافأهداففيهوكانتصراعموقفنشأإذاوعليه

هوخسارة–ربحبدلإنالاعتباربعينالأخذضرورةمعالمتوافرةالبدائلبينمنممكنهإنتاجيةبأفضليتمتعللتعامل

إنتاجيهضلأفهومتعادلاً يكونلاقدربحاهماإنمعالطرفينمنكلفيهيربحالذيربح–ربحبديلبينما،أنتاجااقلها

.معهوالتعاملالصراعإدارةبدائلبينمنللاختيارمنطلقأفضليعتبرفإنهولذا



:يليفيماالصراعحولالمنظماتاتجاهاتتقسيميمكنكما

فيالضعفمواطنلتلمسجيدةفرصةأنهعلىالصراعإلىينظراتجاهوهو:الإيجابيالاتجاه-1

حولالمختلفةالنظرووجهاتالمقترحاتقبولطريقعنلهاالناجعةالحلولإيجادثمومنالمنظمة

والهياكلبوالأساليالإجراءاتتطويرسبيلفيالخلاقوالتفكيرالإبداععمليةتشجيعمعالخلافموضوعات

حقيقيتغييرإحداثطريقعنالأفرادبينجيدةعلاقاتوبناءالإنتاجيةوزيادةالأداءلتحسينالتنظيمية

.المنشودةالأهدافتحقيقإلىللوصول

قدرًاتهلكويسالجهوديشتتإنهحيثالسلبيجانبهمنالصراعإلىينظراتجاهوهو:السلبيالاتجاه-2

يضعفوالإنتاجيةمنيقللمماالموظفينعلىالعملضغوطزيادةفيويتسببالمنظمةمواردمنكبيًرا

.فرادالأبينالعنفمنحالاتفييتسببممامستحيلاً التعاونفيصبحبينهمالعلاقاتويوترالأداء

بهامرغوبالصراعاتبعضإنحيثواقعيةنظرةالصراعإلىينظراتجاهوهو:المتوازنالاتجاه-3

هاتجنبيمكنالصراعاتبعضأنإلىينظركما.والإمكانياتالظروفحسببهامرغوبغيرالآخروالبعض

للمشكلةحلإلىتؤديفاعلةبطريقةوإدارتهامعهاالتعامليمكنالآخروالبعضبهاالاكتراثوعدم

.للصراعالمسببة
التنظيمي؟الصراعومصادرأسبابما



.التنظيميالصراعمصادروأسباب

أووفردفردبينالصراعيكونكأنالمنظمةداخلالصراعظهورفيدورلهاعديدةعواملهناك

الصراعاتأسبابأمابهاخاصةأسبابالحالاتهذهمنحالةولكلمتعددةأقسامبينأووجماعةجماعة

:فهيالتنظيمية

:الإداريةالاتصالاتمشكلات-1

فيومشكلاتوقنواتهالاتصالخطوطوضوحعدمأوالفهمسوءإلىتعودالمشكلاتمعظم

فالاتصاللعليا،االجهاتوبينبينهمأوالبعضبعضهمبينهمفيماالمتبادلوالتخاطبالأفرادبينالتواصل

ومنةسلبينتائجمنيترتبقدماالإداريةالمنظماتويجنبالمخاطرمنالتقليلعلىيساعدالجيد

توىمسفيالأفراديختلففقدالأفرادبينالفروقاتالإداريالاتصالعملياتتواجهالتيالمعوقات

:اليـةالتالأشكالالاتجاهاتوتتضمناتجاهاتهمباختلافالأفراديختلفوقد،الاتصاللعمليةإدراكهم

.السلطةخطوطتخطيفيوالمبالغةالمعلوماتوحبسالانطواء،



:البيئةتسببهامشكلاتأومعوقات-3

أجهزةفيالضعفأوالألفاظومدلولاتالمستعملةاللغةفيوتتمثلوالخارجيةالداخليةالبيئةفيتظهر

عليهيترتبالذيالأمر،صحيعملمناخوجودعدمأوالعلميالمنهجعنللبعدنتيجةأوالمستعملةالاتصال

علىتساعدالتيالعواملبعضملاحظةيمكنوهنا,التكاليفوزيادةالإنتاجيةوتدنيعشوائيةبطريقةالتصرف

:هيالصراعإحداث

.التنظيميالهيكلكفاءةعدمأوالاتصالاتسوءهوالسببيكونكأن:الظروف-

.ومعرفتهملمفهومهموفقاً الصراعبإدراكالإداريونيقومكأن:الصراعإدراك-

.تحالفاتأومنافساتشكلعلىالصراعبترجمةالأفراديقومكأن:الصراعترجمة-

بذلكصودوالمق,المجموعاتبينالصراعفيالرئيسيةالأسبابمنويعتبر:العملفيالمتبادلالاعتماد-4

فالموقوهذا,أهدافهاوتحققعملهالتنجزالأخرىإلىمنهماكلوتحتاجمجموعتانفيهتعتمدالذيالمدى

والقلقترالتوإلىتؤديحادةتكونقدصراعاتعنهينشاانهإلاالمجموعتينبينالمتبادلالتعاونإلىيحتاج

.الصراعحدةزادتالاعتماديةالعلاقاتزادتكلمااستنتاجيمكنوبالتاليوالإحباط،



:تعارضهماأووالأهدافالوسائلغموض-5

اللازمةوالوسائلالأهدافغموضازدادفكلما,لآخرشخصمنوالأساليبوالقيمالأهدافاختلاف

ؤسسة،للمعامهدفإطارفينشاطاتهاتمارسمؤسسةكلإنالمعلوممنحدته،وتزدادالصراعينشألتحقيقها

وعاتالمجمبعضتستغلحيثالخاصةالأهدافبينالتعارضأنواعمنأكثرأونوعوجودمنيمنعلاذلكإنإلا

.الأخرىالمجموعاتحسابعلىمكانتهاأوحجمهازيادةفيالتعارضأوالغموضهذا

:مايليأيضاالصراعأسبابومن

.والمهنيةالوظيفيةوالولاءاتالانتماءات-

.الشخصيةوالأنماطالصفاتفيالتباين-

.الفريقمصلحةعلىالتركيزمنبدلابارزةمكانةعلىالحصولفيالأفرادسعي-

.العملفريقعلىالسيطرةشهوة-

.المسؤولينوتراخي,حلدونالصراعلبقاءالفريقأعضاءيصيبقدالذيالإحباط-



:الصراعوجودعلىتدلالتيالأعراضأوالمؤشراتومن

.الأعضاءصبرنفاذ-

.عنهاوالتعبيرعرضهااستكمالقبلللهجومالمطروحةالأفكارتعرض-

.تحالفاتإلىالأعضاءانحياز-

.انفعاليبشكلوالتعليقاتالملاحظاتإبداء-

.بالإشارةأوكلامياالارتياحوعدمالغضبعنالتعبير-



ريقفداخلالهدامالمنتجغيرالصراعمنالبناءالمنتجالصراععلىالتعرفيمكنكيفولكن

:التاليةالمقارنةفيوالإجابةالواحد؟العمل

.مسدودطريقإلىيصلالفريقمقابلوتوصياتقراراتإلىيصلالفريق-

.تنافسيمناخمقابلتعاونيالسائدالمناخ-

.خاسر-رابحخلقبهدفالاتفاقعدممقابلعاديةمشكلةهيالاتفاقعدم-

.شخصيةبأهدافالالتزاممقابلالفريقبأهدافالالتزام-

.ضعيفةتضامنيةروحمقابلعاليةتضامنيةروح-

.الشخصيةالنظروجهةرؤيةمقابلالأعضاءإنصات-

.الأشخاصعلىالهجوممقابلالمطروحةالمسائلعلىالموضوعيالاختلاف-

التنظيمي؟الصراعإدارةأساليبما



الصراعإدارةأساليب

ناكهكانوإنالأفرادبينالصراعإدارةفيالشخصيةالأساليبوجودعلىالإدارةكتابيتفق

الأفرادبينالصراعلإدارةأساليبخمسةتحديدتموقد..أسلوبكلفاعليةمدىحولبينهمخلاف

هتماموالا،المنظمةداخلبالأفرادالاهتمام:هماعدانبلهاإداريةشبكةشكلعلىتوضيحهايمكن

النقاطعلىالباحثانركزوقد(9)إلى(صفر)منيمتدإحداثاً البعيدينهذينمنلكلوجعلابالإنتاج

التاليةمسةالخالأساليبحدداوبالتالي،الوسطفيالواقعةالنقطةوكذلك،الشبكةزوايافيالواقعة

:الصراعلإدارة

الطرفمعالصراعتجنبفأسلوب،الصراعإدارةمنالانسحابعلميةبهويقصد:التجنبأسلوب-1

اجتماعورحضالمديريتجنبفقد,المتنازعةالأطرافبينالفصلأوالتجاهلأوالتأجيلطريقعنالآخر

يمكنذلكومعالأهدافتحقيقعلىسلبيةنتائجإحداثإلىيؤديالموقفهذاإنرغممعين،

احدمثلالمديرمنأفضلالصراعإدارةيمكنهمآخرونهناكيكونإنذلكمثالإليهاللجوء

.المرؤوسين



:أسلوب المجاملة-2

محاولا طراف الصراع إلى التعاونأوفيه يتصرف المدير كما لو كان يعتقد إن الصراع سيزول بمرور الوقت ويدعو 

ع الكثير من طراف على إخفاء مشاعرهم، لذلك فاعليته قليلة في التعامل متقليل التوتر، وهذا الأسلوب يشجع الأ

.طراف الصراعالمشاكل ويتم اللجوء إليه إذا كان الصراع قائما على اختلاف الشخصية لأ

:أسلوب الحل الوسط-3

لال  ويتصف بقدر معتدل من كل من الحزم والتعاون، ويتم اللجوء إليه إذا تساوت قوة طرفي الصراع من خ

.المفاوضات

:أسلوب المنافسة-4

في صالح يلجأ المدير في استخدامه لهذا الأسلوب إلى قوة السلطة والمركز والحل الذي يتوصل إليه يكون

ماد على  طراف فقط، عندما يكون الصراع بين الزملاء يلجأ المدير لممارسة السلطة على الطرف الأخر، والاعتاحد الأ

علمية  هذا الأسلوب يخفف من الدافعية للعمل، ويتم استخدامه إذا كانت القضية طارئة واتخاذ تصرف سريع

.ضرورية



مامهباهتالأسلوبهذاويتميز,الخلافنقاطوتجنبالوفاقنقاطعلىالعملطريقعن:التعاونأسلوب-5

معلصراعاأسباببدراسةالمديريقومحيثالإنسانية،العلاقاتوالىالقوةإلىواللجوءوالتعاونالحزمببعدي

ولامقبفعالاعلاجاالأمر،علاجيتمحتىطرافالأمعومناقشتهاالحلبدائلوطرحالعلاقةذويطرافالأكافة

اللجوءويتم،الأساليبأفضلانهإلاأحياناللمديريتوفرلاقدالذيالكافيالوقتيلزمهالأسلوبوهذاالجميع،من

.لعملهخطيطبالتالمعلميقوملاكانالتربويةالأهدافأنجازعلىتؤثرأساسيةقضيةالصراعموضوعكانإذاإليه

:هيالمجموعاتبينالصراعلإدارةفكريةاتجاهاتثلاثةهناكأنفيرياولورسلورانسأما

.المحدودةالمواردعلىتتنافسالتيالمجموعاتبينالصراعإدارةعلىويركز:التفاوضيالاتجاه-1

يفالراسيةالسلطةعلاقاتعنالناتجالمجموعاتبينالصراعإدارةعلىويركز:البيروقراطيالاتجاه-2

.الإنسانيةالعلاقاتبأسلوبالصراعإدارةواستراتيجيةالتنظيم

.النظمبينالتنسيقمشاكلعنالناتجالمجموعاتبينالصراعإدارةعلىويركز:النظماتجاه-3



:منهاالصراعحلفيالأساليبمنوأيضاً 

يمكنهفإنقاسيةالهزيمةكانتوإذاسيفوزالذيهوالأقوىفأنالصراعيوقفلمإذايتموهذا:الأقوىالجماعةعلىالسيطرة-1

تتمالسيطرةنفإفريقانتصارعوإذاللصراع،أخرىفرصهوينتظرواالهزيمةالمدراءيتقبلالحالاتبعضوفيبالنقليتنحىإنللمدير

.الأكثريةبقرار

كرؤساءصراعالمنأخرىأنواععلىينطبقوهذاالمتنافسين،بينللحلالوسيلةهيالمساومةإن:المتنافسينبينالمساومة-2

.الأقسام

بينعاصراتحدثالتغيراتهذهمثلوانالصراعإلىتؤديالعلاقاتهذهفإنالأحيانبعضفي:التنظيميةالعلاقاتتعديل-3

.المختلفةالطبقات

:منهاالتنظيميةالبيئةفيالصراعلإدارةالأساليبمنعددويستخدم

.النظاماستخدامطريقعنمعينةنظروجهةقبولعلىالآخرالطرفلإجبارالقوةاستخدامأسلوب-

.الآخرالطرفمطالبوقبولالمطالبعنالتنازلطريقعنالتكيّفأسلوب-

ببعضلالتنازطريقعن,مشتركةمصالحوجودعلىوالتركيزالخلافنقاطمنالتقليللمحاولة،والتهدئةالتوفيقأسلوب-

.أيضاً مطالبهببعضالآخرالطرفتضحيةمقابلالمطالب

.للمنظمةياالعلالأهدافعلىالتركيزثمومنعليهاوالتركيزالأطرافبينالمشتركةالمصالحةعلىالتعرفمحاولةأي،المواجهة-



أطرافهدوتحديوآثارهأسبابهعلىللتعرّفالصراعتحليلفييكمنمعينصراعلحلالمناسبالأسلوبولاختيار

,اعالصرحلفيمنهاالأنسبلاختيارالمتاحةالبدائلدراسةثمومنتأثيرهمومدىوغاياتهمأهدافهمعلىللتعرّف

.الأولىبالدرجةالأطرافوعلىالمواقفعلىيعتمدالصراعحلفإنوبالتالي

للإدارةدبلاوهناوالبقاء،التطوروبالتاليالمشكلاتتجنبعلىالمنظمةيساعدالأساليبهذهكلاستخدامإن

:الصراععمليةفيالتاليةبالإرشاداتالاستعانةمنوالمدير

.لتحقيقهالجميعيسعىهدفبوجودالعاملينجميعلإقناعالمديرسعيأي:الرؤية.1

.للتطبيقوقابلةومحددةواضحةتكونأن:الأهداف.2

منالراحةبالشعورعليهيترتببشكلالإداريةالمنظمةداخلالأطرافجميعبينالاتصالقنواتتطوير:الاتصال.3

.الموظفينقبل

علىيجابيالإالمديرتأثيرعليهيترتببشكلممارستهيجبالذيالإداريوالنهجالأسلوبيتضمنوهذا:القيادة.4

.الأفراد

.ثقافيةالومستوياتهموقدراتهمالعاملينمهاراتوصقللتنميةمحاولةفيمستمرةبصورةويتم:التعليم.5

الصراع؟معالتعامليمكنكيف



التعامل مع الصراع

:أما فيما يتعلق بكيفية التعامل مع الصراع ففيما يلي بعضا من مبادئ الحل البناء للصراع

قائق،  بمعقولية حتى مع شدة انفعال الطرف الآخر، واعرض موقفك بوضوح وهدوء وبالحالإنفعالحاول -:العقلانية-1

.وكن محددا ولا تعمم

ئق،  ابحث عن جذور الصراع هل هي حول الحقا. حاول فهم الطرف الآخر حتى لولم يفهمك، واسأل واستوضح-:التفاهم-2

أم القيم، أم المنهجية، أم الأهداف؟

.الصراعشاور الطرف الآخر قبل أخذ قرار يؤثر عليه، إمداده بالمعلومات سيشجع التواصل ويقلل مستوى-:التواصل-3

.، واكشف عن كافة المعلومات ذات العلاقةخداعكالطرف الآخر حتى لو حاول لاتخدع-:الموثوقية-4

اول أنت  لا تفرض أمورا على الطرف الآخر حتى ولو حاول هو ذلك، وتقبل محاولته لإقناعك كما ح-:التأثير غير القسري-5

.إقناع الآخرين

.الطرف الآخر وانظر فيما يطرحه من أفكار حتى لو قام هو برفضك، كن ذا رغبة في التعلمإقبل-:القبول-6

ف الآخر،  قم بعمل ما فيه صالح العلاقة المتبادلة ومصلحة الطرفين بغض النظر عن موقف الطر-:النوايا الحسنة-7

.حافظ على كرامة الآخرين وكن مخلصا وأمينا
التنظيمي؟الصراعأنواعهيما



.التنظيمىالصراعانواع

-:فيأهميتهاتتمثلوالتيالجماعاتبينالاخرىالتفاعلصورعنالرئيسةوأنوعهالصراعمفهوميختلف

وذلكارىالاختيالشكلالتعاونهذايأخذوقدمشتركةاهدافلتحقيقاكثرأوفريقانيعملعندماويتحقق:التعاون-أ

يفرضعندماويحدثالاجبارىالتعاونفهوالاخرالنوعأما,فيهالمشاركينالافرادرغبةمنناتجاً التعاونذلكيكونعندما

عدمعنىيالتعاونعدمإن,لادارتهاوللمنظمةالمشتركةالاهدافلتحقيقمعاً التفاعلاكثراومجموعتينعلىالرؤساءاحد

.الصراعوليسالتنسيق

التفضيلاتهذهعلىالحصوليعوقبحيثمزاياأواكثرتفضيلاتعلىللحصولالموجهالسعىاوالكفاح:المنافسة-ب

.(الاخرينعنالتفضيلاتحجب)التفضيلاتهذهعلىالاخرىالجماعاتاحدحصول

والذىالمنظماتاوالجماعاتاوالافرادبينالمنافسةمنمتطرفةحالههوالصراعان Dumcanيرى:الصراعأما-ج

0الاضرارفىالرغبةوربماالعداءصورمنصورةيتضمنعادة

اويمنعاوسيعوقغيرةمعلاينسجمنشاطفأىالانشطةفىالانسجامعدميحدثعندماحتميةنتيجةهوفالصراع

تشملانويمكنفعالهغيرتكونانالمحتملمنيجعلهاالذىشكلعلىالانشطةمنغيرهعلىيعتدىاويتدخل

0المنظماتبين/داخلاوالجماعاتبين/داخلتكونانيمكنكمااكثراوشخصيةعلىالمنسجمةغيرالانشطة



،اعالصرتصنيففىالمستخدمالأساساختلافبسببوذلكالتنظيمىالصراعمنعديدةانواعاً هناكو

-:الصراعتصنيفاتأنواعاهميلىوفيما

-:المتنازعةالاطرافلنوعطبقاً الصراع(1)

لماالفردمعرفةعدمأو(الادوارغموض)منحالههناكيكونعندماالصراعهذاوينشأ,الفردداخلالصراع-أ

0عارضهاوتالفردبهايقومالتىالادواارتعددمنوينتج(الادوارصراع)وكذلك,بالتحديدبهالقيامعليهينبغى

منالنوعذاهويتفجر,الأفرادبينالشخصيةالأنماطفىللفروقنتيجةمايحدثوغالبا,الافرادبينالصراع-ب

.الافرادبينالتصادميةوالعلاقاتالادوار،تداخلنتيجةعادةالصراع

منعليهمالمفروضةالضغوطمعالافراديتعاملعندماالنوعهذاوينشأ,والجماعاتالافرادبينالصراع-ج

.بهمالخاصةالعملجماعاتجانب

نظمةالمداخلالمختلفةوالاقسامالادارةبينالصراعفىويتمثل,المنظمةداخلالجماعاتبينالصراع-د

مناخادإيجشأنهمنقسمكلتوجيهاتفيالاختلافاتهذه,العمللتأديةواحدأسلوبعلىتتفقلاقدالواحدة

.التنظيميللنزاعملائم

نموغيرهاالمنظمةبينالمنافسةفىيتمثلماوغالباً ,المنظماتمنوغيرهاالمنظمةبينالصراع-هـ

.الجديدوابتكارمنتجاتهالتطويرالمنظمةدفععليةيترتبماوعادةالمنظمات



-:الصراعلمرحلةطبقاً الصراعأنواع(2) 

إدراكأييترتبلاوهنا,لهمحمودةعلاقاتعلىالتصرفدونللصراعإحتمالاتوجودعند:المستترالصراع-1

علىسالتنافمثلالأطرافبعضعلاقةعلىتؤثرالتيالحالاتبعضتظهرولكنالصراعبظهورإحساسأوفهمأو

.الأهدافوتشعباستقلاليةإلىالحاجةأوالمحدودةالموارد

أنوندالصراعإدراكيتموهنا,بسيطةالعلاقاتأودلالاتولهأسبابةالمعروفالصراعوهو:المدركالصراع-2

.الآخرالطرفاستيعابأوفهمطرفيسيءكأنسابقةحالاتهناكيكون

وروحبوغضوتوترقلقعنهينتجالصراعطرفيعلىنفسيةضغوطشكلفىويظهر:المحسوسالصراع-3

.وتروتقلقحالاتهناكبأنالمديرلدىشعورهناكيكونأندونولكنللصراعإدراكهناكيكونقدوهناعدائية

يمكناوهنالتعلاماتفىواضحبشكلوالجماعاتالافرادسلوكياتفىالظاهرالصراعوهو:الصريحالصراع-4

.عليهامتصارعمشكلةظهورعلىيدلطرفكلعنالصادرالسلوكأنملاحظة

إلىتطوريثمملاحظخلافإلىيتطورثمخفياً الخلافيبدأفقدوتتبدلتتغيَر الخلافأحوالأنالمعلومومن

.للعيانواضحاً بصبحأنهأيظاهر؛أوجليخلافإلىأخيراً يصلثممحسوسخلاف



-:انواع الصراع طبقاً لنتائجه ( 3)

النظرهفوكيفية التحكم فيه، الصرعكيفية التعرف على طبيعةفىيمثل هذا التقسيم اهمية كبرى 

أما النظرة العلاقاتفىالتقليدية للصراع تنظر الية كدلاله للإدارة السيئة أو علامة من العلاقات غير المرغوبة 

,  ار سلبيةفلا ننس أن للصراع آثار إيجابية كما له آث, الحديثة فترى غير ذلك وهناك صراع مرغوب وصراع غير مرغوب

.فهناك مظهران للصراع في البيئة التنظيمية أحدهما إيجابي والآخر سلبي

دعم يعنى المواجهة بين جماعتين أو اكثر يؤدى الى تعزيز أو تدعيم الأداء إلى:البناءالصراع الإيجابي -1

:فالصراع  الإيجابي, التغيرات الايجابية ومحاولات التكيف وجهود الابتكار

.على تجنب الفتور واللامبالاةيساعد-

.وجهات النظريالرأي أو فييساعد على وجود اختلاف ف-

.يساعد على تحديد وبلورة المشاكل بوضوح-.والابتكاربداعتشجيع الا-

.يزمتحفيز مجهودات الأفراد والجماعات للت-

.يساعد على إحداث التغير-.الحلول والقرارات الواقعية والفعالةإتخاذيساعد على -



عنذاتيةالالمصلحةعلىالعامةالمصلحةتغلبفعندماالإيجابيفأمامفيدماهوالإيجابيةآثارهفمن

لتحقيقالأفرادوحثجديدةأفكارتوليدإلىويهدف,فيهالسائدةالعلاقاتوتغييرالتنظيمتطويرطريق

:خلالمنوتيرتهازيادةمنلابدولذلكالأداءمنأعلىمستويات

.الأفكارتفسيرأوتوضيح,الإبداعوزيادةالهممشحذ-

.المطروحةالمسائلفهمزيادة-

.العملفريقداخلللتعاملالأساسيةالقواعدتحسين-

معوأالمديرمعومتعارضةمتباينةنظرووجهاتومقترحاتأفكاربتقديمالعاملينمبادرةصورهومن

خططهووسياساتهالعملإجراءاتتطويرإلىتهدفالتيالموضوعيةوالمقترحاتالأفكارتقديم,زملائهم

.نويةومعماديةوحوافزوترقياتبجوائزللفوزوالإنتاجالعملبمضاعفةالقيام.المنظمةإنتاجيةوزيادة

وتعارضهالرأياختلافظلفيحتىالعاملينبينالتعاونيالجماعيالعملروحوسيادةالمنافسةروحشيوع

.الآخرالطرفمع



وضىالفإحداثعليهويترتبالجماعاتفيةتتمتعاملأومواجههأىوهو:السلبىالصراع-2

:السلبيالصراعصورومن,أهدافةتحقيقعنوإعاقتهالتنظيمفي

.الفرديةالمكاسبلتحقيقالجهودبذل-

.التعاونتشجيععدم-

.فقطأهدافهمتحقيقعلىالجماعاتأوالأفراديعملحيثالإنعزاليه-

.الضروريةغيرالضغوطخلق-

.بالجماعاتالخاصةالأهدافتحقيقعلىالعمل-

.المؤسسةإنهيارالىيؤدىمما,المتنازعةبالأطرافالإضرار-



الجماعةاسكوتمقوةعلىسلباً يؤثِّرمماالعامةالمصلحةعلىالذاتيةالمصلحةتغلبعندمايحدثالسلبيوالصراع

:وتشملومكافحتهامنهاالحدفيجبمدمريكونماللصراعالسلبيةالآثارومن,أهدافهاوتحقيقوتفاعلها

.التعاونإزاءالسلبيوالإحساس-.التواصلوضعف,الانتاجيةإنخفاض-

.وصحيةسويةغيرعملوعلاقات-.القراراتإتخاذفيوضعف-

.تطبيقهفيالثقةوعدمالتحسينوإيذاء-

حلعلىوالعاملينالمديرجهدعندئذويتركز,ذروتهويبلغالعاملينبينالصراعوالنقاشيحتدمعندماوأخيراً 

مليةلعمعطلاً يكونالحالةهذهفيالصراعو,الأداءوتطويرالعملمشكلاتحلمنبدلاً الصراععنالناجمةالمشكلات

الطرفقناعوإالمعركةكسبفيالأطرافلكلالجامحةوالرغبةلهالمصاحبوالغضبالتوتربسببالسليمةالقراراتاتخاذ

.موقفهبتغييرالآخر

,لاهدافاتحقيقنحوايجابىوتحركصحىمناخخلقفىيساعدقدالصراعوالضغوطمنمعينةمستوياتوجودإن

يجابىالاالصراعبإستغلالفعال،بشكلومعالجته،الصراعوكميةلنوعإدراكههوالصراعمعالتعاملعندالمديرومهمة

مندلابالمنظمةأهدافتحقيقمنيمكنبشكلالصراعإدارةهوذلكفيالمديروهدف,السلبىالصراععلىوالتغلب

.العملىغيرولكنالدائموالتوافقالإنسجامتحقيقشكلفىيجاهدإن



:  دور الإدارة عندما يقل الصراع 

تبره أمرا سلبيا  لقد اختلفت المدارس الإدارية في نظرتها وتعاملها مع الصراعات التنظيمية ، فوجهة النظر التقليدية تع

ية وطبيعية  وتعده مرادفا للعنف والتخريب يجب على المنظمة تجنبه ، أما المدرسة السلوكية فقد اعتبرته ضرورة حتم

ن ليس تصاحب التفاعلات الإنسانية داخل أي منظمة ، أما الاتجاهات الحديثة في الإدارة فتدعو إلى تشجيع المديري

.اعليةفقط على الإبقاء على حد معين منه بل على خلق جو مقبول من الصراعات داخل المنظمات لزيادة الكفاءة والف

:مايليومن الوسائل المهمة لإثارة الصراع نذكر 

تشهاد  عن طريق أنظمة المكافآت والحوافز بجميع أنواعها وإجراءاتها والاس: تشجيع المنافسة بين الأفراد والأقسام -

.بمنجزات قسم معين أو فرد من الأفراد 

م إذ أن استعمال هذا النوع من الوسائل هو لإثارة الأفراد والأقسا: الاستعانة بأفراد أو بهيئات من خارج المنظمة -

ما هو موجود  البطيئة إذ يتم الاستعانة بأفراد ممكن أن تكون خلفياتهم وقيمهم وأساليبهم الإدارية مختلفة كليا ع

في المنظمة مع ملاحظة ضرورة توخي الحذر مع استعمال هذا الأسلوب خوفا من تأثيره على نفسية العاملين

.وثقتهم بأنفسهم مما يؤدي إلى تدهور المشكلة نحو الأسوأ 



نحو والتي يمكن من خلالها زيادة درجات الصراع عن طريق التحكم بقنوات الاتصال: الاتصالات-

الانحراف عن قنوات الاتصال الرسمية أو حجب بعض المعلومات أو جعلها غامضة كذلك العمل  

.على تسريب بعضها عن طريق بعض الأفراد 

الأفراد ، الذي يؤدي إلى تغير تركيب جماعات العمل وتغير مواقع بعض:تغيير الهيكل التنظيمي-

ترإذ أن إعادة التنظيم يعني استعمال أعضاء جدد ومسؤوليات جديدة ينجم عنها نوع من التو



معقدةةشبكوتربطهم،الفكريةواتجاهاتهموميولهمواستعداداتهمقدراتهمفيالأشخاصويتفاوت

موعةالمجأفرادبينوالوئامالوفاقمنومستمردائممناخيسودأنيتوقعفلا.المتبادلةالعلاقاتمن

عضبتحدثأنفلابدبينهمفيماالتعاونهذامثليحتاجالذيالتربويالعملمجالفيوخاصةالواحدة

،بينهمفيماالأفرادبينالصراعحدوثيتوقفولا،الصراعدرجةإلىأحياناتصلقدالتيوالتناقضاتالخلافات

ولماضينمتناقهدفينتحقيقفيرغبةتنازعهعندمانفسهالفردداخليحدثقدبلفقطالجماعاتبينأو

أويةالسياسأوالاجتماعيةالتنظيماتمستوىعلى,مؤسسةلأيةالطبيعيالوضعمنجزءاالصراعكان

مثلايالجامعفالأستاذأخرىناحيةمنواحدآنفيادوارعدةيؤديالإنسانولكون"الرياضيةأوالاقتصادية

أنمنولابدحياتهأويومهمنمختلفةأوقاتفيوالرئيسوالمرؤوسوالمرشدالزوج،والأببدوريقوم

"الصراعأنواعمننوعوهذاالأدوارهذهبينالتعارضيحصل



ا أن وبم. وان ظاهرة الصراع من الظواهر التي تلازم الفرد الإنساني في أي مجتمع من المجتمعات"

ة  اع, هذه المجتمعات تتألف من مجموعة كبيرة من النظم الاجتماعي ام اجتم ل نظ ه لك ا ان ي وبم

كلون العنصر الأس راد يش ي أسسه ومفاهيمه ووسائل وأساليب التفاعل فيه ، وكما أن الأف ي ف اس

" .أي نظام 

لثبات  ونظرا لكون طبيعة الأفراد والمنظمات تستدعي التطور والتغيير لان الاستقرار وا

السائدة حالة غير طبيعية لذا فان الصراعات غالبا ما ترافق التغيرات الحاصلة في مجمل العلاقات

لذا فان الإدارة الهادفة ينبغي أن تسعى دوما للإبقاء على الصراع في اطارة المرغوب فإذا زاد

د المسموح  الصراع عن الحد أو المستوى المعين يجب أن تتدخل الإدارة لتقليص أثره وتخفيضه للح

به أما إذا انخفض مستوى الصراع عن المستوى المطلوب يجب على الإدارة أن تصور مستوى

ر في إطار  الصراع عند ذلك الحد الذي يبقي الصراع قائما لكنه تحت سيطرة الإدارة ويغذى باستمرا

تحقيق الأهداف المعينة 



ي وب ال الرياض ي المج ة ف ات وخاص ين المنظم ا ب د منه ة وضرورة لاب ل أصبح الصراع حالة قائم فع

اع وأهمي وم الصر ور مفه وارد تبل درة الم ية ون ول شدة المنافسة وخصائص المنافسة الرياض ه ح ت

ة أن يكتب لها البقاء والاستلايمكنالمنافسة وأساليب التنافس وان أي منظمة تربوية  مرار في حال

ا  ارف عليه ة ومتع ط مدروس اعلات ب .السكون الدائم حتى وان كانت تعمل ضمن خط اك تف ين فهن

يرات م ه تغ ب علي ذي يترت ر ال ة الأم ة والداخلي ا الخارجي ين بيئاته ى المنظمات التربوية وب ة و عل ختلف

يرة ب ية متغ ة وسياس ادية واجتماعي روف اقتص ود ظ و وج ك ه تمرار المستويات كافة وسبب ذل اس

.في البيئة الخارجية  وبشكل يؤدي إلى حدوث تغييرات مستمرة في المنظمة



:أخيرةكلمة

وتقوم,اعالصرإدارةفيالتعاوناستراتيجيةبتبنيالإداريةممارساتنافيمواكبةأكثرلنكن

لحميداالصراععلىمحفزمؤسسيومناخبيئةخلق:هيالأسسمنعددعلىالاستراتيجيةهذه

وعلىينالعاملعلىوالفائدةبالنفعيعودالذيالمنتجالعملمنالمزيدوبذلالتنافسيسوده

للوديفسدلاالرأيفيالاختلافوأن,الإختلافمفهومنحوالعامليناتجاهاتتطويرالمنظمة،

نازلللتالصحيحالمفهومالعاملينإكساب,الأهدافبتناغممرهونالمنظمةنجاحوأن,قضية

علىونهاقانينصلعبةفالعمل,الخسارةأوالربحيعنىلاالتنازلوأن,العمللمصلحةالآخرللطرف

."ليكسبيعملالكل"أن



وقبل أن ننهي المحاضرة

نسترجع سريعاً 

تعلمه ماتم



وفي الختام 

أشكر لكم حسن استماعكم
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