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 .جامعة سطيف، علوم التسييرو كلية العلوم الاقتصادية
 

: تحاول هذه الدراسة إلقاء الضوء ملخص
على واحد من بٌن المواضٌع الهامة المغٌبة من 

هو إدارة و رزنامة البحوث الإدارٌة فً الجزابر،
ما تخلفه هذه الأخٌرة من و ٌمٌةالصراعات التنظ

 مدمرة على المؤسسات ،أفرادهاو آثار ضارة
ذلك باعتبار أن هذه الظاهرة هً و هٌاكلها،و

عملٌة التوقف أو الخلل فً ممارسة الأنشطة 
العادٌة بشكل ٌجعل من الصعب على الأفراد 

العمل معا فً و والجماعات المتصارعة التعاٌش
 لواحدة.سلبم اجتماعً فً المؤسسة ا

لهذا كله كان لزاما على الإدارة الفعالة 
مهم فً سبٌل و بالمؤسسة أن تقوم بدور كبٌر

 التعاٌش الإٌجابًو خلق جو مساعد على العمل
ذلك عن طرٌق بناء المهارات و السلمً،و

 إدارة الصراعات التنظٌمٌة،و الإدارٌة لتسوٌة
 التً ٌتوجب على الساهرٌن على الإدارة تعلمهاو
تناع بالعمل بها من خلبل بعض الأدوات الاقو

الفعالة التً تمكن من المساهمة الإٌجابٌة فً 
إدارة الصراعات بما ٌكفل تحقٌق أعلى و معالجة

 درجات الفعالٌة التنظٌمٌة.

Résumé : Cette étude met en lumière 

un sujet peut exploité par la littérature 

administrative en Algérie. Elle se 

rapporte sur la gestion des conflits 

organisationnels et ses effets sur 

l’entreprise, son personnel, et ses 

structures. 

Du fait, de ce phénomène, beaucoup 

d’entraves freinent le développement de 

l’entreprise. 

De plus, il serait très difficile de faire 

cohabiter le personnel et les groupes en 

conflit permanent, ce qui affecte la paix 

sociale au sein de l’entreprise. 

Par conséquent, une meilleure 

gestion efficace s’impose pour mieux 

régler ses conflits pour le bien-être de 

l’entreprise à travers le développement 

des compétences administratives. 

 المقدمة

إن أصحاب الفكر الإداري الحدٌث ٌرون أن الصراع التنظٌمً شًء محتوم فً  
أن انعدامه أو وجوده بمستوى منخفض فً المؤسسة ٌسبب و المؤسسة ولا ٌمكن تجنبه،

وجوده بدرجة  ٌؤدي مع طول الوقت إلى انهٌارها، وفً الحالة المعاكسة فإنو الركود
 هٌاكلها، لأنه ٌصٌب التعاون والتكامل التنظٌمًو بأفرادهاو عالٌة ضار بالمؤسسة

 بالتالً شلل المؤسسة أو المنظمة.فالصراع التنظٌمً لٌس بالموضوع الحدٌث، فقد كانو
علم و الإدارةو المفكرٌن فً علوم التنظٌمو لا ٌزال محل اهتمام العدٌد من الباحثٌنو

 إدارة الصراعات المختلفةو تماع، إذ تزاٌد اهتمام كل هؤلاء بمحاولة معالجةالاجو النفس
فً جمٌع المنظمات، حٌث أصبحت هذه الأخٌرة تعانً من أنواع كثٌرة من الصراعات و

الجهد، إلى جانب تأثٌراتها السلبٌة على و الوقتو التً تستحوذ على مزٌدا من الاهتمام
 فعالٌة المؤسسة.

متسارعا فً العصر الحدٌث، فمن و ر الإداري ٌلقى اهتماما كبٌرافإذا كان التطوٌ
 نتجاهل دراسة أثر الصراعات على السلوك التنظٌمً،و الصعب أن نهتم بهذا التطوٌر
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لهذا كله فإن و والنفسٌة على الأفراد، لا نستطٌع أن نتجاهل أٌضا النتابج الجسدٌةو
 م الصراعات إلى مستوٌات معقولةالمتمٌزة تتحمل مسؤولٌة تحجٌو الإدارة الفعالة

فً نفس الوقت لا و العمل قدر الإمكان على تصفٌة الأجواء بٌن أفراد القوى العاملة،و
تستطٌع هاته الإدارة أن تتجاهل الصراعات المتنامٌة فً المؤسسة، فهً تتدخل بكل 

ب الوسابل الشرعٌة الممكنة عندما تنعدم الصراعات أو تنخفض على المستوى المطلو
 أو المرغوب فٌه.

قادرة على و و الآن لم تعد الأسالٌب القدٌمة لإدارة الصراعات صالحة للبستخدام
 كبر حجم المؤسسات، لذا ظهرت العدٌد من الأسالٌبو معالجتها نتٌجة تعقد العلبقات

كلها ترتبط و التً ارتبطت بشكل مباشر بإدارة الصراعات التنظٌمٌة،و الاستراتٌجٌاتو
إدارة و القٌادة الفعالةو العمل الجماعًو التعاونو إدارة الأزماتو تفاوضبمهارات ال

 المناقشات ... الخ.و الحوارو الاتصالات بطرٌقة جٌدة
 البحث:إشكالية 

متزاٌدا لموضوع إدارة التغٌٌر، و لقد شهدت السنوات القلٌلة الماضٌة اهتماما ملحوظا
من بٌن أهم العوامل المسببة  لتغٌٌراباعتبار و ا فً الإدارة،ٌدباعتباره مدخلب جد

ن كل هذا عما ٌنجر و انتمابهم لمؤسساتهم،و انخفاض ولابهمو لانخفاض وعً الأفراد
 مدمرة فً بعض الحالات.و صراعات تنظٌمٌة قد تكون عنٌفةو من مقاومات حادة

و نظرا لأن الصراع التنظٌمً أصبح ٌنظر إلٌه على أنه ظاهرة طبٌعٌة فً كافة 
استراتٌجٌات و أسالٌب معالجتهو وعدم معرفة جمٌع أشكاله لكن إهمالهو ت،المؤسسا

انخفاض انتماءهم و زٌادة عزلتهمو إدارته قد ٌؤدي إلى انخفاض معنوٌات العمال
زٌادة مشاكل و تحقٌق الأهداف المسطرةو بالتالً انخفاض أدابهم لأعمالهمو لمؤسستهم،
من كل هذا  وانطلبقا،  لٌة هذه المؤسساتما ٌنجر عنها من انخفاض فً فعاو المؤسسات

 البحث كما ٌلً: إشكالٌةفإنه ٌمكن صٌاغة 
هل يمكن اعتبار أن زيادة حدة الصراعات التنظيمية دون تدخل الجهاز الإداري -

 ؟  إدارتها من بين العوامل المؤثرة في انخفاض فعالية المؤسساتو لمعالجتها
 اكتشاف هذه الصراعات ؟و ي المؤسسةكيف يمكن تشخيص الأوضاع التنظيمية ف- 
إدارتها، فما هي و كانت هناك نوايا أو جهود إدارية حسنة لمعالجة الصراعاتإذا -

 أهم أساليب معالجتها واستراتيجيات إدارتها ؟
 أهمية البحث:

هً و مستفحلة فً كافة المؤسسات الحدٌثة،و إن الصراع التنظٌمً ظاهرة موجودة
 أشكالهاو التحلٌل من أجل تحدٌد مفهومهاو البحثو لدراسةاو ظاهرة جدٌرة بالطرح

خاصة إذا و تقدٌم أسالٌب معالجتها واستراتٌجٌات إدارتها،و اقتراح كٌفٌة اكتشافهاو
 جماعات القوى العاملة بالمؤسسة، و علمنا بأن هذا الصراع ٌحدث بٌن أفراد

علٌه ٌمكن ذكر و سً،الضغط النفو القلقو و هذا ما قد ٌخلق أجواء مشحونة بالتوتر
 أهمٌة البحث فً النقاط التالٌة:

الأبحاث التً تناولت إدارة الصراعات و هناك ندرة كبٌرة حول الدراسات -
وعلٌه فإن بحثنا هذا سٌقدم بعض المساهمات النظرٌة  ،خاصة فً الجزابرو التنظٌمٌة

 حول هذا الموضوع
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ها على أرض الواقع فً مجال ٌمكن أن ٌقدم هذا البحث نتابج مفٌدة ٌمكن تطبٌق -
الأعمال، حٌث ٌمكن أن ٌستفٌد مدٌروا المؤسسات من معرفة أهم الأسالٌب المناسبة 

استراتٌجٌات إدارة الصراعات التنظٌمٌة و لإدارة الصراعات الشخصٌة فً بداٌتها،
 زٌادة فعالٌتها.و الموجودة بالمؤسسات الجزابرٌة، من أجل تحسٌن أداء هذه المؤسسات

 اف البحث:أهد
ٌهدف هذا البحث إلى التعرف على حقٌقة الصراعات التنظٌمٌة بالمؤسسات بغرض 

 اجتماعً ملببمو دارتها بغرض خلق جو نفسً، واستراتٌجٌات تقدٌم أهم أسالٌب
 بالتالً فهو ٌهدف إلى:و مساعد على العمل،و

عتمدة فً استراتٌجٌات إدارة الصراعات التنظٌمٌة المو التعرف على أهم أسالٌب -
 مختلف دول العالم.

بعض الأدوات التً ٌمكن من خلبلها المساهمة فً إدارة الصراعات  جاستنتا -
بالتالً المساهمة فً و التنظٌمٌة بما ٌعمل على زٌادة ولاء وانتماء الأفراد للمؤسسة،

 زٌادة فعالٌة هذه الأخٌرة.
 الأسالٌب توجٌه نظر المدٌرٌن إلى ضرورة الاهتمام باستخدام مختلف -

الملببمة و الاستراتٌجٌات الخاصة بإدارة الصراعات التنظٌمٌة المناسبة للموقفو
 لمختلف أطراف الصراع بالمؤسسة.

 تحديد المفاهيم:
على إعطاء  االإدارة لم ٌتفقوو : إن علماء التنظٌممفهوم الصراع التنظيمي -1

 باحث أو مفكرتعرٌف موحد للصراع التنظٌمً، نظرا لاختلبف وجهات نظر كل 
انطلبقا من هذا الاختلبف و تباٌن مدارسهم الفكرٌة،و معتقداتهمو اختلبف اتجاهاتهمو

 ٌمكن أن نقدم التعارٌف التالٌة:
اختلبف فً الآراء أو المصالح أو و الصراع التنظٌمً:"هو نتٌجة لمعارضة -

مل كل الاعتبارات بٌن طرفٌن لهم علبقات مباشرة مرتبطة بمحٌط عملهم، بحٌث ٌع
 .(1)طرف على عرقلة الطرف الآخر للوصول إلى تحقٌق الأهداف

على أنه "عملٌة التعارض أو المواجهة التً ٌمكن أن تحدث  Wargnerٌعرفه و -
 .(2)داخل المؤسسة بٌن مختلف الأفراد أو بٌن الجماعات المختلفة"

ن بأن الصراع التنظٌمً "هو حالة متطورة من المنافسة بٌ Duncanٌرى و -
 .(3)الرغبة فً الإضرار"و المنظمات، فهو صورة من صور العداءو الجماعاتو الأفراد

و من جملة التعارٌف المقدمة أو غٌرها ٌمكن أن نستنتج بأن الصراع التنظٌمً ٌعبر 
فً بعض جوانبه عن حالة من عدم الاتفاق سواء تتعلق بالفرد نفسه أو بٌن فردٌن أو 

قسام أو الإدارات داخل المؤسسة أو بٌن المؤسسات، نتٌجة أكثر أو بٌن الجماعات أو الأ
لاصطدام المصالح أو تعارض الأهداف أو تداخل الصلبحٌات أو الأنشطة أو لندرة 

سوء و التنافس علٌها، أو ٌعود لبعض الجوانب المعتلة فً ممارسة السلطةو الموارد
آثار و ذلك من أفعالما ٌصاحب و وتسلط طرف على أطراف أخرى، العلبقات التنظٌمٌة

 التً قد تحد من فعالٌتها.و ضارة بالمؤسسة
: إن إدارة الصراعات التنظٌمٌة لا تعنً حلها، تعريف إدارة الصراعات التنظيمية -0

فحل الصراعات التنظٌمٌة ٌعنً القضاء علٌها بالكامل، بٌنما إدارتها فتتطلب البدء 
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 تم على ضوء ذلك التدخل لمعالجتهامعرفة أسبابها لٌو بتشخٌصها بهدف تحدٌد حجمها
هً مختلف الأسالٌب الإدارٌة التً تقوم بها الإدارة لمعالجة المشكلبت التً و إدارتها،و

قد تؤدي إلى ظهور الصراعات التنظٌمٌة أو زٌادة حدتها، سواء على مستوى الأفراد أو 
نظٌمٌة فً سوف نتطرق إلى إدارة الصراعات التو الجماعات أو الإدارات بالمؤسسة،

 النقاط الموالٌة من البحث.
: ٌمكن الإشارة هنا إلى أن الفعالٌة التنظٌمٌة ترتبط تعريف فعالية المنظمة -3

ارتباطا وثٌقا بمقدرة المنظمة على تحقٌق أهدافها المسطرة. فالفعالٌة التنظٌمٌة "هً 
دالة لمدى نجاح  بالتالً فإن الفعالٌة هًو أهدافها،تعبٌر على قدرة المنظمة على تحقٌق 

 .(4)المنظمة فً تحقٌق أهدافها" 

الأهداف، إذ و و من خلبل هذا التعرٌف ٌظهر لنا الاتصال الوثٌق بٌن فعالٌة المنظمة
 أن الأهداف هً عبارة عن نقطة النهاٌة أو النتٌجة التً ٌراد الوصول إلٌها.
انطلبقا من و فالمنظمات تكون فعالة عندما تصل إلى درجة تتحقق فٌها أهدافها،

وظٌفة التخطٌط التً تحدد فٌها الأهداف المراد الوصول إلٌها، فلببد أٌضا من وضع 
 أفضل الاستراتٌجٌات الإدارٌة لتحقٌق هذه الأهداف.

 محاولة علاجهو تشخيصه ،أولا: اكتشاف الصراع
الأساسٌة و التعرف على أسبابه هً الخطوة الأولىو تشخٌصهو إن اكتشاف الصراع

أن التعامل مع الصراع التنظٌمً لٌس القضاء و إدارته بطرٌقة فعالة،و معه للتعامل
ٌعمل على استثارة الفكر و توجٌهه الوجهة المناسبة لٌكون إٌجابٌاو علٌه، بل ٌعنً إدارته

الحٌلولة دون الجمود، لأن القضاء على الصراعات فً المؤسسة هً فً حقٌقة و المبدع
هذا لأن البٌبات التنظٌمٌة التً تنعدم و حمودة العواقب،غٌر مو الأمر رغبة غٌر واقعٌة

تسعى فقط لحماٌة مصالحها، لذلك لابد  أن و فٌها الصراعات قد تنحرف فٌها الإدارة
ٌوجد فً كل مؤسسة حد معٌن من الصراع أو ما ٌسمى بالصراع المعقول أو المرغوب 

ساهم فً التأثٌر الإٌجابً على الذي ٌمكن اعتباره بالصراع الإٌجابً البناء لأنه ٌو فٌه،
 الفعالٌة التنظٌمٌة.و الأداء

عن العلبقة بٌن مستوى الصراع  Stephen P. Robbins (5)وفً دراسة أجراها 

فعالٌة المنظمة، اتضح من نتابج هذه الدراسة أن مستوى و ومستوى الأداء التنظٌمً
فعالٌة و مستوى الأداءالمنخفض جدا قد ٌترتب علٌه انخفاض فً و الصراع المرتفع جدا

الفعالٌة التنظٌمٌة ٌتأتى من خلبل وجود مستوى مناسب و أكد على أن الأداءو المنظمة،
 هذا ما ٌوضحه الشكل الموالً:و من الصراع التنظٌمً

 فعالية المؤسسة.و مستوى الأداءو ( العلاقة بين الصراع51شكل رقم )      
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Source : Stephen P. Robbins and Robin Stuart Katze, Management Concepts 

and Practices, Prentice Hall, Canada, 1992 , p. 485 

من خلبل قراءتنا للشكل السابق ٌتضح أن مستوى الصراع المنخفض جدا كما فً 
هً الحالة التً لا توجد فٌها صراعات تنظٌمٌة على أٌة قرارات تتخذها و (A)الحالة 

النتٌجة و عادة ما تكون هذه القرارات منخفضة الجودةو جماعة العمل،الإدارة أو 
 فعالٌة ضعٌفة.و المتوقعة فً هذه الحالة هً تحقٌق أداء ضعٌف

فهً الحالة التً ٌطلق علٌها الصراع البناء أو الصراع  (B)أما بالنسبة للحالة 

 لأداء الأمثلالصحً حٌث ٌكون مستوى أو كمٌة الصراعات التنظٌمٌة كافٌة لتحقٌق ا
بالتالً تزداد فعالٌة المؤسسة نتٌجة زٌادة التنافس بٌن جمٌع الأطراف مما تزداد رغبة و

متطورة لحل و التوصل إلى أسالٌب جدٌدةو الرفع من الفعالٌةو الأفراد فً تحسٌن الأداء
 الأفكارو جمٌع المشاكل التً تواجهها المؤسسة حٌث تزداد عملٌات تبادل الآراء

 ات بٌن جمٌع الأطراف.المعلومو
ٌطلق علٌها اسم الصراع التنظٌمً الهدام أو السلبً حٌث  (C)و أخٌرا فإن الحالة 

ٌزداد مستوى أو كمٌة الصراعات إلى درجة حدوث الاختلبف الكامل بٌن جمٌع 
تؤدي هذه الحالة إلى ظهور نتابج و الأعضاء حول الأهداف أو أسلوب العمل ... الخ،

 سوء العلبقات التنظٌمٌةو تزداد ضغوط العملو المؤسسة،و الأفرادسلبٌة على كل من 
بالتالً تزداد حالات و انخفاض الروح المعنوٌة،و انخفاض الرضا الوظٌفً أو المهنًو

 وغٌرها من المظاهر السلبٌة للصراع التنظٌمً. دوران العملو التمارضو التغٌب
( ٌتطلب ضرورة Bحالة و لاشك أن الوصول إلى حالة الصراعات المناسبة )ال

 وجود إدارة فعالة للصراعات التنظٌمٌة.
إدارة الصراعات التنظٌمٌة لابد من التطرق إلى النقاط و و لكن قبل البدء فً معالجة

 التالٌة:
 اكتشاف الصراع التنظٌمً، -
 تشخٌصه، -
 محاولة علبجه. -
 : اكتشاف الصراع التنظيمي :1

 منخفض جدا جدا كبٌر كمٌة أو مستوى الصراع

 منخفض

 مرتفع

B 

A C 
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إنما ٌمر عبر مراحل و لا ٌتم اكتشافه فجأةو إن أي صراع تنظٌمً لا ٌظهر للعٌان
 هً:
 الصراع الكامن أو المستتر: فً هذه المرحلة الابتدابٌة تظهر بذور احتمال الصراع -

بالتالً ٌصعب التشخٌص و لكن لا ٌتم التعرف على تفاصٌله بسبب عدم وضوح أسبابهو
 الدقٌق له،

به بمعرفة أحد أطراف الصراع الصراع المدرك: هنا ٌتم محاولة التعرف على أسبا -
 أو كل الأطراف المشتركة،

هً مرحلة بداٌة الشعور بالتوتر بٌن الأطراف على الرغم و الصراع المحسوس: -
 من عدم ظهور الصراعات الحقٌقٌة،

ٌأخذ طرٌقه بٌن الأطراف و الصراع الظاهر: فً هذه المرحلة ٌبدأ ظهور الصراع -
هذا ما ٌدل على وجود صراع و ت أطراف الصراع،المعنٌة كما ٌظهر من خلبل سلوكا

 قابم بٌنهم،
 تأكٌد مظاهره: فً هذه المرحلة ٌتم التأكد من الصراع فً التنظٌم،و إقرار الصراع -

فً هذه المرحلة أٌضا تظهر نتابج و الاعتراف به،و تأكٌدهو بالتالً ٌتم إقرارهو
 الصراع.

 : تشخيص الصراعات التنظيمية-0

راع التنظٌمً فً مراحله المبكرة ٌساعد الإدارة على التقلٌل من إن اكتشاف الص
إدارته، فعملٌة التشخٌص و هذا له أهمٌة كبٌرة فً معالجتهو آثاره السلبٌة،و مخاطره

هذا أهم من و تبٌن للئدارة بأن الصراعات القابمة ما هً إلا مظاهر لأسباب أدت إلٌها،
 .(6)ج سلٌم لمشكلة خاطبةالعلبج نفسه لأنه لا فابدة من تقدٌم علب

و فً عملٌة التشخٌص ٌتوجب على إدارة المؤسسة أن تجد إجابات مقنعة للؤسبلة 
 التالٌة:

ما هو تأثٌر  -هل الصراع ٌتعلق بالأفراد أو الأهداف ؟ -ما هو حجم الصراع ؟ -
هل من الأفضل و بمعنى هل الوقت فً صالح المؤسسة أو لا ؟ -عامل الوقت ؟ 

 غٌرها من الأسبلة.و إدارة الصراعات ؟و التدخل لمعالجة الانتظار أو
  :معالجة الصراعات التنظيمية-3

توجٌهها و فً هذه العملٌة ٌتم التدخل لتقدٌم العلبج الضروري للصراعات القابمة،
عملٌة المعالجة الجٌدة تعتمد على و الوجهة التً تتفق فٌها مختلف الأطراف المشتركة،

الدراٌة بمدى و التشخٌص الجٌد، هذا بالإضافة إلى الخبرةو عمهارات اكتشاف الصرا
 اتخاذ القرارات.و الجودة المطلوبة فً عملٌات صنع

فعال ٌجب مراعاة النقاط و إدارة الصراعات بشكل إٌجابًو و حتى ٌتم معالجة
 :(7)التالٌة

 معرفة مشاعر الأطراف الداخلة فً الصراع،و تحدٌد أسباب الصراعات التنظٌمٌة-
 التوصل إلى التكامل فً أفكار الأطراف المتصارعة،-
 التوصل إلى تسوٌة حقٌقٌة ٌمكن أن تدعم من قبل أطراف الصراع،-
 محاولة إعادة توجٌه توترات الأفراد.-

 ثانيا: أساليب التعامل مع )معالجة( الصراع التنظيمي
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أطراف لقد ركزت مختلف أسالٌب التعامل مع الصراعات التنظٌمٌة على شخصٌات 
قد ركزت هذه الأسالٌب على تفضٌل الفرد العامل للسلوك و أنماطهم أو قٌمهمو الصراع

هذا ما أفسح المجال واسعا و الموجه للعمل أو السلوك الموجه للؤفراد أو الاثنٌن معا
لوجهة النظر القابلة :"إن لمقاصد الطرف المشارك فً الصراع أو لأسلوب التعامل معه 

 .(8)ة الصراع القابم" صلة وثٌقة لمعالج
 :(9)و تبدأ هذه الأسالٌب بتحدٌد بعدٌن أساسٌٌن هما 

 بعد الحزم أو التشدد.  - بعد التعاون -
و ٌنتج عن هذٌن البعدٌن خمسة أسالٌب للتعامل مع الصراعات أو معالجة 

 الصراعات التنظٌمٌة كما ٌوضح الشكل البٌانً التالً:
 ع )معالجة( الصراعات التنظيمية.(: أساليب التعامل م50شكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
، ترجمة جعفر أبو الأداءو مارك جي ولاس، السلوك التنظيميو أندرو دي سيزلاقيلمصدر: ا

 076، ص  1991القاسم أحمد، معهد الإدارة العامة، المملكة العربية السعودية، 

 
مد علٌها الإدارة و للئشارة فإن هذه الأسالٌب الخمسة هً مختلف التكتٌكات التً تعت

تتمثل هذه الأسالٌب فٌما و الفعالة فً ممارسة إستراتٌجٌات إدارة الصراعات التنظٌمٌة
 :(11)ٌلً 

 : أسلوب التنافس )متشدد / غير متعاون(-1
و هو التغلب على الطرف الآخر بمحاولة تعزٌز مصالح الطرف الأول على حساب 

قق مصلحته الخاصة على حساب مصالح الطرف الآخر، أي محاولة طرف ما أن ٌح
التنافس باعتباره أسلوب للتعامل أو معالجة الصراعات و مصلحة الطرف الآخر،

هو موقف ٌحاول فٌه طرف ما أن ٌحصل على و التنظٌمٌة هو محاولة السٌطرة الكاملة،
ٌعتمد هذا الأسلوب على القوة حٌث تستخدم أٌة قوة تعتقد و كل شًء )ربح / خسارة(،

 ة لك لكسب ودّ الأفراد إلى جانبك.أنها متاح
القوة من الوسابل التً و القهرو تقدٌم الجزاءات المالٌةو و تعد القدرة على المجادلة

 ٌشٌع استخدامها فً هذا الأسلوب.
 :(11)و من بٌن أهم استخدامات أسلوب التنافس نجد 

 العمل الحاسم ضرورٌة؛و فً أوقات الطوارئ عندما تكون السرعة-

 



 .........أ. حسين بورغدة.......................................................................................................إدارة الصراعات التنظيمية.....

 153   (0555) 55 العدد                                            مجلة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر

 وقات التً تحتاج إلى تطبٌق تغٌرات غٌر شاسعة؛فً الأ-
 تثبت فشلها؛و عند تجربة الأسالٌب الأخرى-
 فً علبقات العمل التً تقل فٌها الثقة المتبادلة.-
 أسلوب التساهل أو التضحية )غير متشدد / متعاون(: -0

و هو على عكس الأسلوب السابق، إذ فً هذا الأسلوب ٌحاول طرف ما تحقٌق 
هذا ٌعنً بأن و إن كان على حساب مصلحته الخاصة،و طرف الآخر حتىمصلحة ال

 ٌكون لطرف ما الرغبة فً التخلً عن موقفه أمام مصلحة الطرف الآخر.
و هناك من ٌرى بأن أسلوب التساهل هذا إذا ما تبنته إدارة المؤسسة، لٌس ضرورٌا 

 بشأن بعض الأموربأنه ٌعد مؤشر ضعف منها ٌعمل على تفوٌت أو إضاعة الفرصة لها 
 .(12)جودتهو لكن فً حقٌقة الأمر فإنه دلٌل على حسن التسٌٌرو تحقٌق بعض الأهداف،و

 :(13)و من بٌن أهم الاستخدامات المناسبة لهذا الأسلوب نجد 

 عندما ٌكون الحفاظ على العلبقات أكثر أهمٌة بالنسبة للفرد؛-
 عندما ترٌد إظهار قدر من سعة النفس؛-
 تشجٌع الآخرٌن عن التعبٌر عن وجهات نظرهم؛ عندما ترٌد-
 أفعالهم.و عندما ترٌد أن ٌتعلم الآخرون من اختٌاراتهم-
  أسلوب التجنب )غير متشدد / غير متعاون(:-3
مصالح الآخرٌن بتفادي أو تجنب و ٌتمثل هذا الأسلوب فً إهمال الفرد لمصالحه 

من ٌرفضون الدخول فً  نقاط التعارض أو الصراع، حٌث نجد هناك من الأفراد
على أساس هذا التصرف قد ٌوصف سلوكهم و الصراعات التً قد تظهر فً المؤسسة،

المتمثل فً غٌاب أو عدم الانخراط فً أٌة علبقة أو وضعٌة و بأنه سلوك تجنبً،
 :(14)عدم الانخراط هذا ٌبرز من خلبل طرٌقٌن أساسٌٌن هما و صراعٌة،

 طرٌقة الانسحاب؛-
 أو عدم الدخول فً الصراع.عدم التصرف -

 :(15)و من بٌن أهم الاستخدامات المناسبة لهذا الأسلوب نجد 

 إذا كان الآخرون ٌستطٌعون معالجة الصراع التنظٌمً بكفاءة أكبر؛-
 إذا كان كل طرف فً الصراع ٌعتبر أن الموضوع أمرا تافها؛-
 للطرفٌن؛  إذا كان التأثٌر السلبً للموقف نفسه قد ٌكون مدمرا أو مكلف-
 إذا كانت هناك حاجة لموقف إٌضاحً؛-
 إذا كان الطرفان ٌحتاجان إلى فرصة للتهدبة.-
 : أسلوب التعاون أو التضامن )متشدد/ متعاون(-4

إن هذا الأسلوب ٌدعو إلى محاولة تأمٌن مصالح الطرفٌن المتصارعٌن، بمعنى 
ٌمثل هذا و مصلحة الطرف الآخر،و ٌحاول كل طرف تأمٌن أو تحقٌق مصلحته

الأسلوب محاولة الإدارة معالجة الصراع عن طرٌق إٌجاد الوسابل التً تمكن أطراف 
 .(16)الصراع من تحقٌق احتٌاجاتها 

إن هذا الأسلوب التعاونً ٌجعل كل طرف راض عن النتابج المتوصل إلٌها من 
ف الآخر بالتالً كل طرف ٌبٌن للطرو خلبل إٌجاد معالجة إٌجابٌة للصراعات القابمة،

منه العمل من خلبل توفٌر الجهود و بأنه متأكد من نفسه إزاء الموقف المتصارع علٌه،
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على العموم ٌكون هناك تعاون متبادل لكلب و من أجل فهم احتٌاجات الطرف الآخر،
تعرٌف كل طرف بمطالبه و الحوارو تكون هناك إمكانٌة كبٌرة للبتصالو الطرفٌن،
 بهذا تصبح هذه المطالب فً نظر الطرف الآخر عبارة عن مبادرة معقولةو للآخرٌن،

 .(17)خطٌر و لٌس هجوم مضرو موضوعٌةو
 :(18)و من بٌن أهم الاستخدامات المناسبة لهذا الأسلوب نجد 

فً نفس الوقت و المحافظة على المصالح المهمة التً لا تقبل الحلول الوسط،-
 المحافظة على العلبقات؛

خلفٌات و مشاعر أطراف أو أشخاص آخرٌن لهم وجهات نظرو تجارب اكتساب-
 مختلفة؛

التً كان من و لإظهار النزعة الابتكارٌة من خلبل الرغبة فً اكتشاف البدابل معا-
 المحتمل أن لا ٌفكر فٌها أي طرف بمفرده؛

 للوصول إلى جذور المشاكل التً قد تعرقل علبقات العمل على المدى الطوٌل.-
 : ب التسويةأسلو-5
 التعاون بمعنى الحل الوسط الذي ٌعنً التعاونو هو أسلوب وسط بٌن التشدد  

الخسارة فً جزء و الحزم أو التشدد من كلب الطرفٌن، كل منهما ٌحقق الربح فً جزءو
هذا الموقف ناتج عن محاولة تحقٌق مصالح الطرفٌن بصورة جزبٌة من خلبل و آخر،

درجة عالٌة من و المقاٌضةو التنازلاتو التحاورالتضحٌة، عن طرٌق و التعاون
 المرونة.

هنا ٌتبنى معالج و إن هذا الأسلوب ٌتطلب أن ٌتنازل كل طرف عن بعض مطالبه،
ٌسعى لتحقٌق مصالح طرفً أو أطراف و التعاونو الصراع موقفا وسطا بٌن التشدد

ممثلً و رةعادة ما ٌكون هذا موقف الإداو الصراع من خلبل تقرٌب وجهات النظر،
بالتالً ٌمكن القول بأن أسلوب و العمال بشأن التفاوض حول عقد شروط توظٌف جدٌدة،

التسوٌة هذا مناسب لمعالجة الصراعات عندما تكون قوى الأطراف المتصارعة 
متكافبة، أو عندما ٌتطلب الأمر التوصل إلى حل مؤقت بشأن مسابل معقدة أو عندما 

 .(19) تتطلب ضغوط الوقت حلب ملببما

سنشٌر و بالإضافة إلى هذه الأسالٌب الخمسة هناك من ٌضٌف إلٌها أسالٌب أخرى
أن هذه و إلى البعض منها عند التطرق إلى استراتٌجٌات إدارة الصراعات التنظٌمٌة،

 الأسالٌب تعد بمثابة أدوات مهمة لتطبٌق مختلف هذه الاستراتٌجٌات.
ي ٌتناسب مع كل موقف ٌتطلب من الإدارة وأن اختٌار النموذج أو الأسلوب الجٌد الذ

 بٌبتها الداخلٌةو المسح التنظٌمً الجٌد للمؤسسةو والتحلٌل الدقٌق الدراسة العلمٌة
من ثمة و مستوٌاتها،و ذلك بهدف التعرف على مصادر هذه الصراعاتو الخارجٌة،و

 استخدام الأسلوب الأنسب الذي ٌتلبءم مع الاستراتٌجٌة المتبعة.
 تراتيجيات إدارة الصراعات التنظيميةثالثا: اس

إدارة الصراعات مهارة و فً السنوات القلٌلة الماضٌة أصبحت القدرة على معالجة
 -المهارة–باتت من الضروري تنمٌتها و حٌوٌة ٌمارسها القادة البارزون فً المؤسسة،

 بمعدلاتو هذا نظرا لأن أغلب المنظمات فً تغٌر مستمرو إلى أعلى درجة ممكنة،
 أسرع مما كانت علٌه فً الماضً، إضافة إلى تغٌرات المحٌط السرٌعة هً الأخرى،
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كذلك فإن هذه المنظمات و هذا من شأنه أن ٌكون من المقدمات التً تؤجج الصراعات،و
 هؤلاء هم مختلفون فً طباعهمو تقوم على أساس التفاعل بٌن الأفراد فٌما بٌنهم

بالتالً قد ٌنتج عن و الاجتماعٌة،و ركٌبتهم الثقافٌةتصرفاتهم نظرا لتغٌر تو سلوكٌاتهمو
التً ربما قد تتطور إلى صراعات تنظٌمٌة، لذا فإنه و هذه التفاعلبت حدوث خلبفات

إحداث التفاعل و ٌجب العمل على تنمٌة القدرة على تقبل وفهم القٌم الثقافٌة المختلفة
زاٌدا إلى جانب الاهتمام بمفاهٌم أخٌرا لقد شهد مفهوم الفرٌق نموا متو الإٌجابً بٌنهم،

 من هنا ظهر الاهتمام الكبٌر ببناء عمل الفرٌق المتكاملو أخرى كإدارة الجودة الشاملة،
 المتعاون.و

انطلبقا من أن الصراع التنظٌمً أصبح الٌوم من طبٌعة و وانطلبقا من كل هذا
كان على إدارة المنظمات المعقدة لذا ٌتوجب على الإدارة الفعالة العمل قدر الإم

قبل أن تنعكس آثارها و تطورهاو الصراعات التنظٌمٌة بكفاءة عالٌة قبل استفحالها
 الفعالٌة التنظٌمٌة ككل.و السلبٌة على الأداء

بإجراء دراسة تحت عنوان تحلٌل الصراع داخل مختلف  Pfeifferوقد قام 

لإدارة الصراعات  المجموعات بالمنظمة حٌث قدم مجموعة من الاستراتٌجٌات المختلفة
 :(21)التنظٌمٌة ٌمكن توضٌحها كما ٌلً 

 : استراتجية التجنب أو الانسحاب-1
ٌعمد أحد أطراف الصراع أو أكثر فً أن ٌبعد تركٌزه عن  الإستراتٌجٌةفً هذه 

الصراع أو ٌنسحب من مجابهة الطرف الآخر، بمعنى التغاضً عن أسباب الصراع، 
التً تعد بمثابة تكتٌكات و عمال العدٌد من الأسالٌبٌمكن است الإستراتٌجٌةفً هذه 

 :(21)تشمل ما ٌلً و لتجنب الصراعات

 الإهمال أو تجاهل الصراع؛-
 الفصل الجسدي بٌن الأطراف بمعنى إبعاد المجموعات المتصارعة عن بعضها؛-
التفاعل المحدود بمعنى السماح للؤطراف المتصارعة بالتفاعل بصورة محدودة -

مسكن للصراع ٌخفف و هو أسلوب سلبًو إلى أسلوب الانسحاب أو التراجعبالإضافة 
 من حدة التوترات.

 : التهدئة إستراتيجية-0
 تسكٌن الصراع عن طرٌق مواساة أطراف الصراع بغٌة تهدبتهم،و بمعنى تلطٌف

تسعى و ذلك عن طرٌق لغة مؤثرة لإعادة العلبقات السلٌمة بٌن الأطراف المتصارعة،و
 انفعالات الأطراف المتصارعةو إلى كسب الوقت حتى تهدأ العواطف راتٌجٌةالإستهذه 

تسوٌة نقاط  -خلبل فترة كسب الوقت–تخف حدة الصراعات بٌنهما على أن ٌتم و
 .(22)ترك النقاط الجوهرٌة لتبقى أو ٌتناقص خطرها بمرور الوقت و الخلبف الثانوٌة

 :(23)هً و ة من أسالٌب التعاملمن خلبل مجموع الإستراتٌجٌةو ٌمكن تطبٌق هذه 

 أسلوب التخفٌف: بمعنى التقلٌل من شأن نقاط الاختلبف بٌن أطراف الصراع-
 المصالح المشتركة؛و إبراز أوجه التشابهو

للتأثٌر على  (24)أسلوب التسوٌة أو التوفٌق: عن طرٌق استخدام المهارات الإنسانٌة -

 مقبولة من قبل جمٌع الأطراف.و أطراف الصراع للتحرك نحو إٌجاد حلول وسط
 : استراتيجية استخدام القوة-3
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هو إدارة الصراعات التنظٌمٌة بأسرع وقت ممكن  الإستراتٌجٌةإن الهدف من هذه 
 بعد التعرف على مصادرها الحقٌقٌة، حٌث تتضمن اللجوء إلى القوة لحسم الصراعات،

ٌمكن استخدامها كأساس حٌنما لا توجد أرضٌة مشتركة  الإستراتٌجٌةتستخدم هذه و
 الاتفاق أو حٌنما تكون أطراف الصراع غٌر متعاونة.و للحوار

 :(25)هما و ٌمكن الاعتماد على أسلوبان أساسٌان الإستراتٌجٌةو فً هذه 

تدخل السلطة العلٌا: بمعنى تدخل مسؤول أعلى فً مركز أقوى حٌث ٌتدخل هذا -
قد ٌبعد الأطراف و م استعمال العقابإلا سٌتو الأخٌر لٌأمر أطراف الصراع بإنهابه

ٌعٌنها فً وظابف أخرى أو ٌتم استعمال أنواع أسوء من و المتصارعة عن الموقف
 العقاب.

ذلك عن و استعمال السٌاسة: عادة ما ٌتم التعامل مع الصراعات وفق هذا الأسلوب-
 طرٌق إعادة توزٌع القوى بٌن الأطراف المتصارعة.

 ذه الاستراتٌجٌة وقتا أقل من الاستراتٌجٌات الأخرىو فً الغالب ما تستغرق ه
 لكنها تخلف آثارا سلبٌة لدى الأفراد لعدم الأخذ باعتراضاتهم حول الأوضاع المختلفة،و
 قد تتجدد الصراعات التً ٌتم إدارتها أو معالجتها وفق هذه الاستراتٌجٌة مرة أخرىو
جب استعمال هذه الاستراتٌجٌة بالتالً لا ٌو تفاجا إدارة المؤسسة بصراعات أخرى،و

 الاستراتٌجٌات.و فً إدارة الصراعات التنظٌمٌة إلا فً حالة فشل جمٌع الأسالٌب
 : استراتيجية المواجهة-4

فٌها ٌتم إدارة و هً واحدة من بٌن استراتٌجٌات إدارة الصراعات التنظٌمٌة،
 لحقٌقٌة للصراعتسوٌة الموقف بالاعتماد على معرفة الأسباب او الصراعات القابمة

محاولة التعرف و تحلٌلهاو ذلك بطرح الحقابق بٌن مختلف أطراف أو طرفً الصراعو
التركٌز علٌها باستخدام أنماط الاتصالات و على المصالح المشتركة لأطراف الصراع

منه التركٌز و طرح الأفكارو تبادل وجهات النظرو الموظفٌنو التنظٌمٌة بٌن العمال
 .(26)ذلك من خلبل اللقاءات أو الاجتماعات الدورٌة و ا للمنظمةعلى الأهداف العلٌ

و تطبق هذه الاستراتٌجٌة من خلبل مجموعة من الأسالٌب أو التكتٌكات التً 
 :( 27)تستعمل كطرق للمواجهة وتتمثل فً 

 التفاهم بٌن الجماعات المختلفة بتبادل العمالو تبادل الموظفٌن: أي زٌادة الاتصال-
لفترة من الزمن )تدوٌر العمالة(، لأن هؤلاء الذٌن تم تغٌٌرهم للعمل فً الموظفٌن و

 ٌنقلوا انطباعاتهمو مناصب أو وظابف أخرى سٌتعرفون على الجماعات الأخرى
استٌعاب و الغرض من هذا الأسلوب هو معرفةو أفكارهم عنها إلى جماعاتهم الأصلٌة،و

 وظٌفة الطرف الآخر.
هً الأهداف ذات الأهمٌة القصوى التً ٌطلب من و ركة:الأهداف العلٌا أهداف مشت-

استمرار المؤسسة، لأنه و الأفراد المتصارعة تركٌز اهتمامهم علٌها بغرض تحقٌق بقاء
أقل أهمٌة أو غٌر و استمرار المؤسسة ستصبح الخلبفات بسٌطةو حٌن ٌتعلق الأمر ببقاء

 .(28)مهمة على الإطلبق 

الغرض من و مشاكل عن طرٌق المواجهة الرسمٌة:أسلوب عقد الاجتماعات لحل ال-
تبحث فً و هذا الأسلوب هو إتاحة الفرصة لهذه الجماعات لتعرض وجهات نظرها
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ٌنصب النقاش فً هذه الاجتماعات حول و الاختلبفات بٌن وجهات النظر المطروحة،
 إٌجاد مختلف الحلول الممكنة لها.و تحلٌلهاو تحدٌد المشكلبت

 الأسالٌب هناك أسالٌب أخرى مثل: بالإضافة إلى هذه
ٌتضمن التعاون بٌن جمٌع الأطراف من أجل تحقٌق الأفكار و أسلوب التحالف:-

 تقرٌب وجهات النظر المتعددة.و المشتركة
أسلوب إعادة تصمٌم الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة ككل بغرض تقلٌل المهام المتداخلة -

 ات الأعمال لكل مجموعة.بٌن مختلف المجموعات والتحدٌد الواضح لمستوٌ
المفكرٌن المهتمٌن بالسلوك التنظٌمً من ٌعتبرون بأن و غٌر أن هناك من الباحثٌن

بالتالً ٌضٌفون إلٌها و هذه الاستراتٌجٌات غٌر كافٌة لإدارة الصراعات التنظٌمٌة بفعالٌة
 تتمثل فً:و استراتٌجٌات أخرى

لى الاستعانة بطرف ثالث محاٌد : تعتمد هذه الاستراتٌجٌة عاستراتيجية الوساطة-1
 ٌتمٌز بقوة النفوذ والتأثٌر فً الأطراف المتصارعة، حٌث ٌمكن له القٌام بدور الوسٌط،

ٌمكن أن و الفصل بٌن طرفً الصراع،و إدارة الصراعاتو بالتالً ٌعمل جاهدا لتسوٌةو
ذه المهمة ٌلعب دور الوسٌط بعض الأفراد أو الهٌبات التً لدٌها القدرة على القٌام به

دون أن ٌكون لهم موقع رسمً، كما ٌمكن أن تقوم المنظمات الاجتماعٌة أو النقابٌة فً 
 .(29)المؤسسة بهذا الدور أٌضا

فالوساطة هً "تصرفات ٌقوم بها فردا أو مجموعة أفراد أو هٌبات من أجل التقرٌب 
ع فً عدم التسرو بٌن الأطراف المتصارعة مع ضرورة الحفاظ على عنصر الحٌاد

الهدف منها هو جمع أطراف الصراع على طاولة النقاش أو و إصدار الأحكام المسبقة،
 .(31)الاتفاق علٌها" و البحث عن الحلول الوسٌطةو الحوار

 : تتمٌز هذه الاستراتٌجٌة بأنها تعتمد على الدخول الصرٌحاستراتيجية التفاوض-0
بذل الجهود بٌن الجمٌع من و ٌةعناو المباشر بٌن أطراف ودراسة نقاط الخلبف بدقةو

تستخدم هذه و أجل إٌجاد الحلول لكل جزبٌة تمهٌدا وتسوٌة الصراعات القابمة
الاستراتٌجٌة عندما تكون الصراعات قد أدت إلى حدوث خسابر لدى مختلف الأطراف 

(31). 

الجلوس على طاولة و والمفاوضة هً "لقاء لمجموعة من الأطراف غٌر المتفاهمة
 من خلبل هذا اللقاء فإن العلبقات ستتحسن أكثر فأكثرو مع بعضهم البعض،التفاوض 

 .(32)الطرف الآخر ٌمكن له تأكٌد أو نفً وجهات نظره" و

: ٌتم اللجوء إلى هذه الاستراتٌجٌة بعد استنفاذ جهود جمٌع استراتيجية التحكيم-3
فً إٌجاد تسوٌة  بعد فشل مختلف الاستراتٌجٌات السابقةو الأطراف المعنٌة بالصراع،
 للصراعات التنظٌمٌة القابمة.

عادة ما تقوم بها و الوسابل لتسوٌة الصراعاتو فالتحكٌم ٌتمثل فً "جملة من التدابٌر
قرار هذه و هٌبة رسمٌة ٌفوضها أطراف الصراع من أجل تفادي المحاكم المختصة

 قرار رشٌدالهٌبة ٌعتبر ملزم للطرفٌن أو لأطراف الصراع، وٌجب أن ٌكون هذا ال
 .(33)حٌادي لتسوٌة الصراعات القابمة" و

ٌطلبون منهم و ٌقوم المحكمون باستدعاء أطراف الصراع الإستراتٌجٌةووفقا لهذه 
أدلتهم مع إجبارهم على تسلٌم هذه الوثابق إلى الطرف الآخر المعنً و تقدٌم إثباتاتهم
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سباب لطرفً أو أطراف الحكام ٌبررون قراراتهم هاته من خلبل توضٌح الأو بالصراع،
 الصراع استنادا إلى الوثابق أو الأدلة السابقة المقدمة .

وفً الأخٌر فإن استخدام واحد أو أكثر من هذه الاستراتٌجٌات ٌساعد المؤسسة على 
 تطورهاو بالتالً تحافظ على نموهاو تجنب العدٌد من المشاكل التً قد تستفحل فٌها،

إدارة إٌجابٌة سٌؤدي إلى و استمرار الصراع دون معالجةبقابها فً عالم الأعمال، لأن و
الذي سٌؤثر سلبا على ممارسة نشاطاتها ووظابفها حٌث تقل دافعٌة و تمزق المؤسسة،

 ٌقل أو ٌنخفض كنتٌجة لما سبق الأداءو تزٌد التكالٌفو ٌضعف الإنجازو الأفراد للعمل
 الفعالٌة التنظٌمٌة.و

 :الخاتمة
غٌر عادٌة و الصراعات التنظٌمٌة بأنها ظاهرة غٌر مألوفة انطلبقا من النظرة إلى

بالتالً ٌجب القضاء و على فعالٌة المنظمة،و نتٌجة لما تخلفه من آثار سلبٌة على الأداء
لو كان هذا ممكنا من الناحٌة العملٌة، لما كان هناك ضرورة للجدل حول إدارة و علٌها،

إن التناقضات أو الاختلبفات ظاهرة لحسن أو لسوء الحظ فو الصراعات التنظٌمٌة،
ٌترتب على كل هذا و إنسانٌة موجودة فً كافة المستوٌات، نتٌجة العدٌد من الأسباب،
إبداع بدل أن تكون و ضرورة الإلمام بسبل إدارة الصراعات حتى تكون أدوات بناء

 هدم.و أدوات تدمٌر
لصراعات تعلمها هً ومن بٌن المهارات اللبزمة التً ٌجب على القابمٌن بإدارة ا

إقامة الروابط حول بعض و التفاوضو مهارات الإقناعو مهارات التعاٌش مع هذا الواقع
لذلك لابد من العمل على إٌجاد  القواسم المشتركة بٌن جمٌع الأطراف فً المؤسسة،

مصلحة للجمٌع و الحلول التً تجعل جمٌع أطراف الصراع متحالفة حول ما ٌرونه فابدة
 الصراع الهدام.و التكامل بدل التناقضو بالتالً سٌعم التعاونو لمؤسسةبما فٌهم ا

تسوٌة الصراعات لا و وقتا طوٌلب،و إن إدارة الصراعات التنظٌمٌة تتطلب وقتا
 تتحقق فً ٌوم واحد، ولابد أولا من إٌجاد حلول لصراعات الأفراد المتجذرة فً أذهانهم

لا سٌما المتصارعة من و ن جمٌع الأطرافنفوسهم، ثم العمل على إثارة اللقاءات بٌو
 النقاش من أجل معرفة الأسباب الحقٌقٌة للصراعات.و أجل خلق ثقافة الحوار

مثلى ٌمكن استخدامها فً جمٌع  إستراتٌجٌةتأسٌسا على ما سبق لا ٌوجد أسلوبا أو .و

إنما ٌنبغً اختٌار الأسلوب أو و الحالات لمعالجة وإدارة الصراعات التنظٌمٌة
التً تتناسب مع طبٌعة كل مشكلة مطروحة تكون بمثابة السبب الحقٌقً  لإستراتٌجٌةا

 الذي ٌدور حوله الصراع فً المؤسسة، بالإضافة إلى التشخٌص الشامل للموقف
 أو أسلوب. إستراتٌجٌةالقوة لكل و الإلمام التام بكل جوانب الضعفو

 أن تقوم بدور كبٌر لإدارةفالإدارة الفعالة فً المنظمات الناجحة ٌتوجب علٌها 
 الدراسة المدققةو تسوٌة الصراعات التنظٌمٌة، حٌث ٌقع على عاتقها القٌام بالبحثو
 الاتصال السلٌم حتى تستطٌع التدخل فً الوقت المناسب.و

من هذا كله تظهر لنا الحاجة الملحة إلى ضرورة امتلبك المؤسسة للمهارات .و

هذا قصد العمل على زٌادة و رة الصراعات التنظٌمٌة،خاصة المتعلق منها بإداو القٌادٌة
 فعالٌة المؤسسة.و نتابج الأداء
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