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 شكر وعرفان

والارض  السماواتبارك فيه يملئ ارجاء كثيرا طيبا م مد الله حمدانح

ونسلم على  ونصليعلى توفيقنا في طلب العلم وتكليلنا بهذا العمل المتواضع 

 .خلق الله محمد صلى الله عليه وسلم أشرف

كانت النتيجة   الشكر لله الذي وفقنا في انجاز هذا العمل المتواضع، فهما  وان

الدكتورة  عدنا في انجازه أخص بالذكرلا نبخل في تقاسمه مع من سا

التي لم تبخل علينا بالنصائح القيمة وتوجيهاتها حتى تكون  المؤطر قراد راضية

الممتحن والمناقش الى كل الذين  المستوى، الى الأساتذة هذه المذكرة في

كلية  أناور لنا درب العلم من طور الابتدائي الى الجامعي والى كل أساتذة

والى كل من ساهم في انجاز هذا العمل لو انية والاجتماعية العلوم الانس

 .قريب بالكلمة الطيبة من بعيد او

 

 



 الاهداء  

 ومد له بعد ظلال وفقهه بعد غفلة ، الانسان بعد حولالحمد لله الذي علم 

 بعده والصلاة والسلام على من لا نب 

 كله  الى من يستحق الشكر والثناء   

 يمني خالصا لوجهك الكر ربي عسى ان تقبله م اليك

 الى من قال في حقهما سبحانه وتعالى وبالوالدين احسانا 

الى التي فتحت عيناي فوجدت بسمتها الى من زرعت في احشائي زهرة الحياة والامل  
 في الوجود قرة عيني امي الغالية ... ما أغليتناغيني 

 حفظك الله

 من اعطاني دون مقابل الى مهما قلت  ربيد  لتضيءالى الرمز الازلي والشمعة التي اخترقت  
 فيه لن افيه حقه ابي الغالي 

 اطال الله بعمرك                                      

 ادامكم الله،  وفتحيالغني الى كنزي في الدنيا وسندي في الحياة اخوتي عبد 

 الى شكري وعبد اللطيف وزوجته وأبناءه غافر ووقار

وزينب، الى ركيزتي في الحياة   ووردةت زهور الوفاء اخواتي الفضيلا  الى صاحبات العطاء ورمز 
 الكريمة  وعائلتهوربيع ايامي ورفيق احلامي زوجي توفيق 

نبيلة   وعائلتها، ابتسام وزوجها، لندةيمينة وعائلتها، الى التي لم تلدهم امي رفيقات دربي نوة 
 ي موسعهم قلب ولم يكتبهم قل نالى كل م   ،سعاد نبيلة ريم

 منية بوقرة اليوم وغدا



 الاهداء  

 بعد الشكر لله عزوجل 

 اهدي ثمرة جهدي المتواضع الى الوالدين الكريمين  

 مد الله في عمرهماأ

وسام الاستحقاق  أقدماقي والكنز الباقي الى من جعل العلم منبع اشتياقي لك  و الى الدرع ال
 هذا زوجي العزيز عبد اللطيف بوطرفة

 فاطمة الزهراء   ر يتاجروحي بناتي  توأميق الى د   الغالي الص    الى نور بصري ابني  

 الى ذروة العطف الى من كانت مؤنستي في هذا العمل اختي وصديقتي 

 الكريمة وعائلتها بوقرة منية 

 الكريمة  وعائلتها الى رمز الوفاء صديقتي نوة 

 الى رمز الصداقة وحسن العلاقة توفيق وزملاء الدراسة

 من بعيد او قريب  لي يد المعاونةوالى كل من مد 
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 مقدمة 

ارتباطا وثيقا    اطهاوارتبتثير ظاهرة نزاعات العمل نقاشا  دا في مختلف الدوائر العلمية، نظرا لأهميتها  

 .بالبناء التنظيمي، وكذلك ارتباطها بالفرد والم تمع على  د سواء

كما أن المؤسسة الاقتصادية كنسق مفتوح مؤطره قانونيا يتطلب وجود اتصال استراتي ي )فعال(  الذي 

لنزاع، من خلاله  لمفتاح الرئيسي لحل النزاع والذي من المفترض أن يؤدي أدوارا محددة في جميع مرا ل ايعد ا

بين الشركات والإدارات والعاملين،  جمع المعلومات من مصادرها، والتنسيق المستمر خارجيا وداخليا أي ما

ستراتي ي في التغلب على تشتت  خصوصا عندما يتعلق الامر بقضايا صعبة ومعقدة، اذ يساعد الاتصال الا

كار وجهات نظر عديدة، ومتنوعة تساعد على إي اد الأفكار بين الافراد والموظفين، ويش عهم على طرح الأف 

 .  ء العمل ، مما ينعكس إي ابا على أدائهمالحلول افضل للمشاكل التي تظهر اثنا

الاتصال الاستراتي ي في  ل النزاعات  وعليه ان الدراسة الراهنة سعت لتشخيص: الدور الذي يقوم به  

 زائرية )مؤسسة صندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغير التنظيمية بين العمال في المؤسسة الاقتصادية ال

  الاجراء( تبسة. كميدان لدراسة

 : ولتحقيق هذا المسعى قسمت الدراسة الى ثلاثة فصول

دراسة ومنه يتها بداء من تحديد المشكلة، وعرض  يث يشتمل الفصل الأول من الدراسة على إشكالية ال 

 .مرورا بدراسات السابقة ثم ضبط المفاهيم  أسباب اختيار الموضوع، اهداف الدراسة،

ويلي بعد ذلك الإجراءات المنه ية لدراسة: بداء من م الات الدراسة الزماني والمكاني، ومنهج الدراسة وأدوات 

 .الدراسة لدراسة، وأخيرا الصعوبات التي واجهت مسار هذهجمع البيانات، وم تمع البحث وعينة ا

وتطرقنا    .لنزاعات التنظيمية في المؤسسة الاقتصاديةالاتصال الاستراتي ي في  ل ابينما يتناول الفصل الثاني:  

 .فيها الى مفاهيم  ول المؤسسة الاقتصادية وتصنيفاتها ووظائفها، أهدافها وخصائصها



 مقدمة

 

 ب  

ل الاستراتي ي: وتعرضنا من خلاله الى مفهوم الاتصال الاستراتي ي، أهميته وخصائصه،  ثم انتقلنا الى الاتصا 

زاع والفرق بينه وبين  نواعه ومهاراته وشروطه، ومعوقاته. ثم تحدثنا عن النزاعات التنظيمية أخذنا مفهوم النا

ومصادر ونتائج    ومرا لنزاع  ال  ومستويات العوامل المؤثرة على تطور النزاع التنظيمي،    مفهوم الصراع والخلاف،

واستراتي يات  ل   داخل المؤسسة ووظائفها  ات النزاع  واعوأنوتأثير النزاعات  ، مرورا بـ أسباب  ةالتنظيمي  النزاعات 

 في المؤسسة الاقتصادية  النزاعات التنظيمية

 : ولوتمحورت هذه البيانات  الميدانية ( قمنا بتحليل وتفريغ البيانات )التطبيقيوختاما بالفصل الثالث 

 .ديمغرافية ويسو معلومات عن البيانات الس

صندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء  للعمال في مؤسسة    ميةنظيالتمعلومات عن أسباب النزاعات  

   -تبسة  –

مؤسسة صندوق  للعمال في المؤسسة الاقتصادية التنظيميةخطة الاتصال الاستراتي ي في  ل النزاعات 

 الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء( تبسة. كميدان لدراسة

نظيمية في المؤسسة الاقتصادية ال الاستراتي ي في  ل النزاعات الت المعوقات التي تحول دون ن اح الاتص

 ن لدراسة مؤسسة صندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء( تبسة. كميدا

 .الدراسةالنتائج لهذه  بإبرازوأخيرا قمنا  
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 تمهيد:

أسباب اختيار   تحديد المشكلة، مرورا بتوضيحسنحيط في هذا الفصل بإشكالية الدراسة انطلاقا من 

لننتقل   للموضوع،وتحديد المفاهيم المشكلة  السابقة والمشابهة ف الدراسة، ثم عرض الدراسات الموضوع، أهدا

النظرية للدراسة، فالإجراءات المنه ية المتبعة بدءا بتحديد م الا الدراسة،    في نقطة ثانية للإ اطة بأهم المداخل

 .فم تمع البحث والعينة، وصولا إلى منهج الدراسة وأدوات جمع البيانات 

 أولا/ إشكالية الدراسة

 :تحديد المشكلة -1

يقوم ناجح المؤسسة في الأساس على ركيزة أساسية وهي الاتصال المؤسساتي الفعال بين الاطراف  

 .والم تمع المحيط بها من نا ية أخرى المختلفة التي تتألف منها هذه المؤسسة من نا ية بينها وبين البيئة 

ي يتم داخل المؤسسة على مستوى الفردي الإنساني المنطوق والمكتوب الذ الاتصال المؤسساتي هو الاتصال 

وال ماعي، ويتم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلاقات الاجتماعية بين الموظفين ويكون رسمي )نازل، 

  .1صاعد، افقي( وغير رسمي

رجي، فعلى ي والخاالداخل نالصعيديكما ان له دور لتعبير ال يد والفعال في المؤسسة، وهذا على 

الصعيد الداخلي يعمل على خلق الروابط الإنسانية وتبادل المعارف واعطائهم الفرصة للإبداء بآرائهم والمشاركة  

مرارها وتحقيق أهدافها، وهو الامر الذي في اتخاذ القرارات، لذا فهو أ د الدعائم الرئيسة لت اوزها وضمان است

عمال، ورفع معنوياتهم ليشعروا بانتمائهم للمؤسسة وبالتالي يساهم على  يساعد على التقارب والتعاون بين ال

 
ــر والتوزيع، عمان، الأردن، ، دار الم دلاالاتصــــال المؤســــســــاتي ودوره في التفاعل الاجتماعيإبراهيم أبو عرقوب،  1 وي للنشـــ

 .136، ص 2011
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أما على الصعيد الخارجي أصبح الاتصال أكثر من ضرورة، اذ يسمح .تسير الموارد البشرية للمؤسسةضمان 

يمات بمختلف أنواعها لا يمكن ان تتواجد بدون اتصال، فهو وسيلة اساسية في  للمؤسسة بفرض نفسها، فالتنظ

   .حسين الأداء والتبادل والفكري بين مختلف الإدارات والمؤسسات ت

ان عدم ت انس بين الاعداد الهائلة من الموارد البشرية التي تضمنها المؤسسة واختلاف الراي والعادات 

 د منهم فردية وجماعية التي يكون الاتصال الاستراتي ي هو المل أ الو يد لحل والتقاليد، التي يحملها كل وا 

ل هذا يؤدي لا محالة الى خلق  هذه الخلافات، كما ان عدم ا ترام العامل، وعدم تلبية  اجاته المتنامية وك

 .النزاع داخل البناء التنظيمي

هذا اللقاء وهذا التقابل، فالعنصر الأول يمثله صا ب انه بم رد التقاء وتقابل هذين العنصرين فان النزاع يلزم  

و  المؤسسة، اما العنصر الثاني فتمثله القوى العاملة التي أجرت قدرتها الذهنية االعمل، فهو المالك وصا ب 

 .العضلية

ويعتبر كارل ماركس اول من أشار الي الصراعات،  يث يقول ان العمال هم الذين يخلقون بعملهم  

  ....1وهم أنفسهم أيضا يخلقون بؤسهم المتزايد، ذلك ان راس المال هذا ضدهم راس المال، 

على النزاعات التنظيمية بين العاملين وتعزيز التنسيق والتعاون فيما بينهم، وذلك بالتعامل مع مختلف   غلب ولت

راض والاولويات التي  التغيرات المستقبلية، من خلال تسخير مختلف الموارد الاتصالية والمالية داخل إطار الأغ 

ستقبل متقدم ومتطور، وذلك مع مراعاة مختلف تخدم المؤسسة وال ماهير، ولتحقيق أهداف وغايات متكاملة لم

  .يسير عليها الم تمع  القيم والأيدولوجيات والفلسفات التي

 
ــعد،  1 ــاينية سـ ــنطينة جامعة منتوري،  ، )والتجاربالنظريان   الأســاس)  علم اجتماع العملبشـ ــورات جامعة قسـ ، ص 2003منشـ

38. 



 النظري ومنه يتهاومدخلها اشكالية الدراسة،    ...............................................الفصل الأول 

 

 
4 

 

  1. بعادهااويؤدي الي التعمق في فهم الظاهرة المدروسة من مختلف جوانبها والنفاذ الى اغوارها وكشف  

دراسة جميع المرا ل التي مرت بها  يقوم على أساس التعمق في دراسة مر لة معينة من تاريخ الو دة او  وهو

  2لمتعلقة بالو دة المدروسةوذلك بقصد الوصول الى تعليمات ا

دراسة دور الاتصال الاستراتي ي في  ل النزاعات التنظيمية للعمال في   –ولهذا سنحاول في هذه الدراسة 

 -تبسة -صندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء   بـلاقتصادية  المؤسسة ا

وعلى ضوء ما سبق عرضه في هذا الم ال، تتوضح معالم الإشكالية الأساسية للبحث والتي يمكن بلورتها  

  :وصياغتها في التساؤل التالي

صندوق   بـالاقتصادية  في المؤسسة للعمال ما هو دور الاتصال الاستراتي ي في  ل النزاعات التنظيمية 

 - تبسة-الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء 

 :للإجابة عن هذا التساؤل اخترنا الأسئلة الفرعية الاتية

- داخل مؤسسة صندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء  عمالللالنزاعات التنظيمية  ما هي أسباب   -

 ؟ -بسة ت

داخل مؤسسة صندوق   للعمال فيما تتمثل خطة الاتصال الاستراتي ي المتبعة في  ل النزاعات التنظيمية  -

 ؟ -تبسة -اءلاجتماعي للعمال لغير الاجر الضمان ا

داخل   للعمال ل النزاعات التنظيمية  هي اهم المعوقات التي تحول دون ن اح الاتصال الاستراتي يما  -

 ؟ - تبسة-مؤسسة صندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء

 
 .311، ص 2008الفكر العربي، مصر،  ط، دار، د مناهج البحث في الدراسات الإعلاميةإبراهيم عبد الله المسلمي،  1
، ديوان المطبوعــات ال ــامعيــة 5، طالــذنيبــات، منــاهج البحــث العلمي ودرق اعــداد البحو محمــد محمود عمــار بو و ،  2

 .130 ص ،2009،  ال زائر
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  سباب اخيار الموضوعأ 2

 :سباب موضوعيةا 2-1

 : داثة الموضوع -

ة كونه  ديث ولم يتسنى بعد الخوض فيه اذ ان  داثة هذا ضوع لم يكن وليد الصدفان اختيارنا لهذا المو 

واسلوب فعال  ة خلال اعتماد المؤسسات الاقتصادية على الاتصال الاستراتي ي باعتباره ادا الاخير تنطلق من 

 .يساعد في  ل النزاعات التنظيمية واتخاذ القرارات داخل المؤسسة

  .ستراتي ي( في فض النزاعات ميدانياثة توظيف هذا الاتصال )الاكذلك تنطلق  داثته من  دا 

 تحديد وتوضيح دور الاتصال الاستراتي ي في التنبؤ مسبقا بحدوث الازمات وضوع الحلول اللازمة للوقاية 

 :اسباب ذاتية 2-2

ية  اعتبارنا ندرس تخصص اتصال فان هذا يخلق لدينا نوع من الميول نحو هذا الموضوع واليقن بالأهم -

   . CANS التي يحدثها الاتصال الاستراتي ي داخل المؤسسة الاقتصادية

فعلى هامش معرفتنا نحن ن د كطلبة اهمية الاتصال الاستراتي ي في فض النزاعات القائمة بين العمال   -

 .داخل المؤسسة )صندوق الضمان الاجتماعي لغير الاجراء(

بالاتصال في المؤسسة الاقتصادية )صندوق رغبتنا الشخصية في معرفة اسلوب تعامل القائمين  -

 .الاجتماعي لغير الاجراء( في التعامل مع النزاعات الضمان 

، أدوات البحث، العينة( والوقوف على كل )المنهجالتحكم في الإجراءات المنه ية وتقنيات البحث  -

 متغير من متغيرات الدراسة. 
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 :  الموضوعأهمية  3

الاستراتي ي في  ل  صال كاديمية للكشف عن مدى فعالية الاتتكمن اهمية الراسة كونها محاولة أ

 . النزاعات التنظيمية في المؤسسة الاقتصادية

وتبزر اهمية هذه الدراسة في تناولها لموضوع الدور الفعال الذي يلعبه الاتصال الاستراتي ي في مواجهة  

 . الاجتماعي لغير الاجراء( النزاعات التنظيمية القائمة بين العمال داخل المؤسسة )صندوق الضمان

ات العمل داخل المؤسسات ظاهرة تثير النقا  الحاد في مختلف الم الات العلمية والعملية ، نظرا تعد النزاع

لأهميتها وارتباطها بال انب التنظيمي وكذلك ارتباطها بالفرد  والم تمع على  د سوا فمن هنا تبرز الأهمية  

قات العمل ، في ب المحافظة على عال ة النزاعات بطريقة تخدم اطراف علاالبالغة لإجاد  الصيغة المثلى لم

المصالح المتبادلة في الاتفاقيات ال ماعية وكذا الاجتماعات الدورية بالإضافة الى محاولة التعرف على الواقع  

ات التي الفعلي لظاهرة  ومنها معرفة اسباب ومشكلات هذه الظاهرة ومعرفة انواع النزاعات وكذلك الصعوب

 . يرها على الانتاجتواجه العامل في المؤسسة وتأث 

تكمن ايضا أهمية هذه الدراسة في القيمة العلمية للاتصال الاستراتي ي ومكانته في توفير الحلول الازمة لتفادي 

المشاكل التي تعيق السير الحسن داخل مؤسسة )صندوق الضمان الاجتماعي لغير الاجراء( فهو يساعد في  

 . القرارات الصائب  اتخاذ 
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  :الدراسةأهداف  4

 :اهداف علمية

  اكتساب مفاهيم  ول الاتصال الاستراتي ي في  ل النزاعات؟ -

ابراز الاهمية التي يحظى بها الاتصال الإستراتي ي في المؤسسة الاقتصادية )صندوق الضمان   -

 (؟ -تبسة  – بـ الاجتماعي لغير الاجراء

العمال داخل مؤسسة صندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغير   ينب معرفة أسباب النزاعات التظمية -

 - تبسة  – بـالاجراء 

معرفة خطة الاتصال الاستراتي ي المتعبة في  ل النزاعات التنظيمية بين العمال داخل مؤسسة  -

   -تبسة –  بـصندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغبر الاجراء 

الاتصال الاستراتي ي في  ل النزاعات بين العمال ح  ا التعرف على اهم المعوقات التي تحول دون ن -

   -تبسة  –  بـداخل مؤسسة صندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء 

 :اهداف عملية

 .  اكتساب خبرة ومعارف جديدة في هذا الم ال التي تؤهلنا للحياة العملية -

 . التدرب والتعود بالبحوث الميدانية -

 .ه الدراسةلاتصال بهذ الاعلام وا اثراء مكتبة علوم  -
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 :الدراسات السابقة .5

تستمد دراستنا مشروعيتها المعرفية والمنه ية من م موعة من الدراسات والبحوث التي تلتقي معها في متغير  

 .او أكثر وقد ساعدتنا هذه الدراسات في تكوين خلفية نظرية عن الموضوع

 الأولى:الدراسة 

دراسة ميدانية بمحطة توليد   -لصناعية الجزائريةمل في المؤسسة اأسباب نزعات الع وهي دراسة بعنوان :

مذكرة لنيل شهادة الماجستير في تنمية وتسير  من جامعة قسنطينة  لـ بن سلامة زهية -جليج –الكهرباء 

 .2007- 2006الموارد البشرية، 

دا في مختلف الدوائر فقد صاغت البا ثة اشكاليتها على النحو التالي: تثير ظاهرة نزعات العمل نقاشا  

اطها بالبناء التنظيمي وكذلك ارتباطها بالفرد والم تمع على  د سواء، فانطلقت العلمية، نظرا لأهميتها وارتب 

 :من التساؤلات التالية

  هل عدم المشاركة العمالية في اتخاذ القرار داخل المؤسسة يؤدي الى وجود نزاع؟

  :التاليوقد تفرعت م موعة من الأسئلة الفرعية ك

 المؤسسة تؤدي الى النزاع؟ هل ظروف العمل السيئة داخل 

 هل تدني أجور العاملين داخل المؤسسة يؤدي الى وجود النزاع؟ 

 هل عدم وجود عدالة في سياسية الترقيات داخل المؤسسة يؤدي الى وجود النزاع؟ 

اء لمؤسسة ال زائرية بمحطة توليد الكهربأما العينة التي اعتمدت عليها بما ان دراستها تناولت نزعات العمل في ا

موظفا فاتبعت   40فان مفردات هذه الدراسة تكون داخل إطارات المحطة، والذي يتراوح عددهم  ،بولاية جي ل
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هذه الدراسة الوصفية. بما يسمى بالحصر الشامل أما المنهج المستخدم لهذه الدراسة هو المنهج الوصفي الذي 

 مل وتشخيصها والقاء الضو على جوانبه يهدف الى وصف نزاعات الع

اما بما يخص الأدوات فقد اعتمدت البا ثة على كل من الملا ظة والمقابلة وبالتالي فهي تقدم لنا صور واقعية  

 .عن ظاهرة نزاع العمل

كذلك اعتمدت على المقابلة وقد استعانت بها مع المسؤولين بغية الحصول على معلومات خاصة بالمؤسسة  

لها، وبعدها قامت   عمال المؤسسة قبل التطبيق النهائي واعتمدت أيضا على الاستمارة مع بعض  ،ونشأتها

 .بتعديل بعض الأسئلة وتغيرها

 :أهم النتائج التي توصلت لها هذه الدراسة

 .النزعات الاقتصادية هي الأكثر انتشارا وهي المسبب الأول لنزاعات العمل

 .ومية للعمالليعن الأجور وهو لا يلبي المتطلبات ا%   غير راضية    77،5اقرت بان نسبة 

 .ظروف العمل هي من تؤدي الى كثرة النزاعات 

 .ان النزعات في المؤسسة الصناعية اغلبها نزعات مصالح او بما تسمى بالنزعات الاقتصادية

 : م ال الاستفادة من الدراسة

اغلبها  اعية ال زائرية تبن أنها دراسة في بعد الاطلاع على هذه الدراسة: نزاعات العمل في المؤسسة الصن

تناولت موضوع النزاع داخل المؤسسة، من معرفة أسبابه وكيفية ادارته أيضا فهي لا تطبق في الم ال  

 الاقتصادي 
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أما الدراسة الحالية ت ري في عام    2008و   2007السابقة ما بين    هذه الدراسة: أجربت  من  يث الفترة الزمنية

2019 -2020   

عام اما نحن نحاول بشكل خاص معرفة   الصناعية بشكلالمؤسسات  ولت معرفة اسباب النزاعات في  ثة  االبا 

 دور الاتصال الاستراتي ي في  ل النزاعات في المؤسسة الاقتصادية. 

  استخدم العينة الحصر العينة فقد اختلفت فالبا ث    الوصفي امافي استعمالها للمنهج    تشابهت الدراسة 

فيما يخص دراستنا فقد اعتمدنا على العينة   الحقائق اماتواصل الى م موعة من لعمال بغية الالشامل لكل ا

تشابهت الي  د ما    البيانات فقد القصدية وذلك بسبب ال ائحة التي تمر بها البلاد. وبالنسبة الة الأدوات ل مع  

ا لم نستخدمه في دراستنا  لقابلة وهذا ممت باستخدام االا ان الدراسة قد قا  والاستبيان،وذلك باستخدام الملا ظة  

 . بسبب ال ائحة

  :الثانيةالدراسة 

ركب  ة على العمال المنفذين بم دراسة ميداني  القيم التنظيمية وعلاقتها بالصراع الوظيفيدراسة بعنوان: 

لنيل شهادة لـ: عثمان قدور، جامعة منتوري قسنطينة، مذكرة   قسنطينة-  C.P.G افعاترف والر المجا

 .2009- 2008لم النفس والسلوك التنظيمي، عماجستير، في  ال

  :ولقد صاغ البا ث اشكاليته التالية

ان التنوع لظاهرة القيم داخل المنظمات وتأثير ذلك على ظهور الصراعات فيما بين العمال هو الذي استدعي  

مركب الم ارف والرافعات وعلاقتها القيام بهذه الدراسة التي سعت الى معرفة ماهية القيم التالية والسائدة داخل  

 :لصراع التنظيمي وعليه: يمكن صياغة السؤال الرئيسي التاليبظاهرة ا

 ما هي العلاقة بين القيم التنظيمية والصراع التنظيمي لدى العمال بمركب الم ارف والرافعات؟
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لا منفذا لقيم قسم الانشاءات عام  170وقد انطلق البا ث في تحديد افراد العينة للم تمع الأصلي لدراسته من   

ولتحديد   م العينة قام البا ث بترقيم العمال في قصاصات   C.P.G كب الم ارف والرافعات المعدنية لمر 

 .ورقية وخلطهم في وعاء وانتقاء العدد الكافي الذي يمثل الم تمع الأصلي تمثيلا  قيقيا

اهرة  لوصفي  يث يكون على علم بأبعاد وجوانب الظواما المنهج المستخدم ل اء البا ث الى استعمال المنهج ا

التي يرد دراستها نظرا لتوفر المعرفة بها من خلال البحوث الاستطلاعية او الوضعية التي أجريت عن هذه  

 .الظاهرة ولكنه يريد التوصل الى معرفة دقيقة وتفصيلية عن عناصر الظاهرة

ة تفريغ ستبيان والمتضمن عبارات عن قصد وذلك لسهولاما الأدوات المستخدمة فعد اعتمد البا ث على الا

يأخذ وقتا طويلا للإجابة عن العبارات ولا يحتاج المستخدمين للاجتهاد لان    لاو   تكاليف  تقليلو ،  المعلومات منه

 .العبارات موجودة وعليه تم اختبار ال واب المناسب فقط 

 : توصل البا ث الى م موعة من النتائج أهمها 

 الأخلاقية بين العمال  تى تقلل بذلك من مغالبة القيم المادية مركب بنشر القيم  وم إدارة الضرورة ان تق -

 م ال الاستفادة من هذه الدراسة

تسعى الإدارة الى جعل قيم مديرها وقادتها متناسقة ومنس مة مع قيم العمال  تى لا يحدث فيما بعد  -

 . ةبما يسمى الصراعات التنظيمي

  .برامج تتضمن نظم القيم الشخصية واخلاقيات العملالتركيز فيها على   عقد دورات تدريبة يتم -
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 : م ال الاستفادة من الدراسة

تسعى الى معرفة  بعد الاطلاع على هذه الدراسة: القيم التنظيمية وعلاقتها بالصراع الوظيفي تبن أنها دراسة 

،  اما دراستنا فقد تحدثت عن النزاع ك زء  ييملدى العمال وعلاقتها بالصراع التنظ  ةالعلاقة بين القيم التنظيمي 

 . ةفي  ل النزاعات التنظيميدور الاتصال الاستراتي ي  ومامن الصراع 

أما الدراسة الحالية ت ري في عام    2009و   2008السابقة ما بين    هذه الدراسةأجربت    من  يث الفترة الزمنية:

2019 -2020   

الشامل لكل العمال صفي والعينة المستخدمة  ابعت الحصر  هت الدراسة في استعمالها للمنهج الو تشاب 

بغية التواصل الى م موعة من الحقائق  اما فيما يخص دراستنا فقد اعتمدنا على العينة القصدية وذلك بسبب  

الاستبيان والمتضمن عبارات  لبا ث  المستخدمة فقد استعان ا  الأدوات   ىال ائحة التي تمر بها البلاد. وبالنسبة ال

 ودراستنا تم استخدام الملا ظة والاستبيان   ، لا تحتاج جد للإجابة عليهاقصد  عن

 :الثالثةالدراسة 

 - دراسة ميدانية في مؤسسة الكوابل  وهي دراسة بعنوان أثر الصراع التنظيمي على الرضى الوظيفي للعاملين 

ي علم الاجتماع سنة  اجستير، فشهادة الملنيل لـ: زرفاوي امال، جامعة بسكرة، محمد خيضر، مذكرة  -بسكرة 

2013 -2014  

 :وقد صاغت البا ثة اشكاليتها على النحو التالي

بة للعامل نفسه وكذلك بالنسبة للمنظمة التي يشغلها اذ يكتسب رضى العاملين لاي منظمة أهمية كبيرة بالنس 
ؤسسة وكذلك ارتباطه بمستوى  يعتبر الرضى الوظيفي مؤشر يستند اليه في تحقيق الاداء ال يد وان از أهداف الم

 :اشباع  اجات الافراد وقد اشارت الى التساؤل الرئيسي على النحول التالي

 ؟ ى الرضى الوظيفي للعاملينالي أي مدى يؤثر الصراع التنظيمي عل  
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هج  واعتمدت البا ثة على العينة القصدية التناسبية لإنها تنساب الدراسة أكثر أما المنهج فقد اعتمدت على المن

الوصفي التحليلي الذي يهدف الي رصد الظاهرة بهدف عمق المتغيرات: الصراع التنظيمي وطبيعة العلاقة  

يخص الادوات المستخدمة فقد اعتمدت على المقابلة الحرة في جمع   تربطها بالرضى الوظيفي أما بما التي

 :بلة في الم الات التاليةالبينات الضرورية التي تخدم موضوع الدراسة الراهنة وقد استخدمت المقا

المقابلة مع بعض الإداريين بغرض الحصول على بعض البيانات المتعلقة بالإمكانيات المادية والبشرية والهيكل 

 .ظيمي وتوزيع العمال والمشرفين، والمدراء على مختلف المستويات التنظيمية للمؤسسةالتن

  ار عن الظروف التي يعملون بهامقابلة مع العمال وذلك لشرح عرض من البحث والاستفس

واقد اعتمدت على الاستمارة في هذه الدراسة بهدف الحصول على معلومات دقيقة وصريحة خاصة أن افراد 

 .ختلفون من مستوى التعليمي ولغة التكوينالعينة ي 

 :أهم النتائج

 .تأخير مهام الموكلة للعمال هو أ د اشكال الصراع في المؤسسة -

 .ز وهذا ما ادى بشعور الى التهميشنظيمية في الحوافغياب العدالة الت -

 .الصراعات القيم الثقافية الوافدة عن طريق النزاعات الاجنبية  ول طريقة العمل تثير  -

  عدم التكيف مع اسلوب الاشراف المتبع في المؤسسة وهذا لا يرضى العمال لإ ساسه بتبعية -

 : م ال الاستفادة من الدراسة

تسعى  تبن أنها دراسة  أثر الصراع التنظيمي على الرضى الوظيفي للعاملين ه الدراسة: بعد الاطلاع على هذ 

، اما دراستنا فقد تحدثت عن النزاع ك زء من الصراع وما دور  تأثير الصراع التنظيمي على الرضى  الى معرفة  

 . ةالاتصال الاستراتي ي في  ل النزاعات التنظيمي
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أما الدراسة الحالية ت ري في عام    2014و   2013بقة ما بين  الدراسة السا: أجربت هذه  من  يث الفترة الزمنية

2019 -2020 . 

اذ استخدمت العينة  المستخدمة   التحليلي وأيضا العينة في استعمالها للمنهج الوصفي راسةتشابهت الد  

لا ظة والاستبيان  القصدية اما وبالنسبة الة الأدوات ل مع البيانات فقد تشابهت الي  د ما وذلك باستخدام الم

بسبب ال ائحة التي تمر بها البلاد   ، الا ان الدراسة قد قامت باستخدام القابلة وهذا ما لم نستخدمه في دراستنا

 مما منعنا من اجراء المقابلة  

 :ضبط المفاهيم .6

  :الاتصال

 يم الآن تقد سنحاول   وهنا: لقد عرفت الكثير من الدراسات موضوع باعتباره أهم مصطلح في  ياتنا، لغة

 .أهم التعاريف اللغوية للاتصال

الأوربية والتي ترجمت إلى اللغات الأخرى وشاعت في اللغات   Communication ويعود أصل كلمة

 التي تعني الشيء المشترك، أما الفعل اللاتيني ل ذر  Communis في العالم، إلى جذور الكلمة اللاتينية

  communiqu  من اللاتينية الفرنسية اشتقت ومن هذا الفعل  فمعناه يذيع أو يشيع communicare كلمة

  1.يانا أو إخبار و الربط و إقامة الصلة أو التتابع و الاستمرار في التواصلالذي يعني بلاغا رسميا أو ب 

 
 .24، ص 2004، دار أسامة للنشر، الأردن،1، ط تكنولوجيا وسائل الاتصال الجماهيري وتقنياته الحديثةأ مد زاهر،  1
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أما في اللغة العربية فقد ورد تحديدها في قاموس المحيط ولسان العرب على أنها مشتقة من " وصل  

فوصل الشيء وصولا وتوصل إليه أي انتهى و بلغه ويعني أيضا "المواصلات  الغاية، بلوغ " يعني الصلة و 

 "1 والبلاغ

هو أي سلوك مقصود من جانب المرسل بنقل المعنى المطلوب إلى  الاتصالمريهيو": أن “ : يرى اصطلاحا

  2منه بالسلوك المطلوب  الاست ابةإلى  ويؤديالمستقبل 

ي الظروف يتوافر فيه مشاركة عدد من الأفراد في أمر  إلى أن الاتصال: يتناول أ  يرى البا ث "تشارلز موريس" 

   3معين 

ت أو العواطف من شخص أو جماعة إلى شخص أو جماعة أخرى  انتقال المعلومات أو الأفكار أو الات اها

  4الافراد   بين  من خلال الرموز، والاتصال هو أساس كل تفاعل اجتماعي فهو يمكننا من نقل المعارف والتفاهم

 هو عملية تبادل للمعاني فيها طرفين مرسل  ،بصفة إجمالية  الاتصالويرى علماء النفس والاجتماع أن 

 5.بالاتصالفإن وقع فإنهم يسمونه   أكثر،لا يتم إلا إذا وقع بين شخصين أو  ومستقبل، والتبادل

 

 

 
 .26، ص 2011، دار الثقافة للنشر، عمان، 1، ط والاتصال دخل إلى وسائل الإعلاممعبد محمد الديلمي،  1
 .27ص  2003، دار ال امعة ال ديدة الإسكندرية، السلوك التنظيمي مدخل تطبيقيصلاح الدين محمد عبد الباقي،  2
 .27 ، ص2003انية، القاهرة، ، الدار المصرية اللبن1، ط الاتصال ونظرياته المعاصرةليلى  سين،  ،مكاوي عماد  سن  3
ــاني،  4  عمان،  والتوزيع،  جدارا للنشـــــر الجديدة(، والوظائف)المفاهيم الأســـاســـية  والاتصـــال مدخل الإعلام  ر يمة الطيب عيســـ

 12، ص 2008الأردن،
 .09ص  1997، ديوان المطبوعات ال امعية، ال زائر مدخل لعلوم الإعلام والاتصالزهير إ دادن،  5
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 الاتصال الاستراتيجي 

 :اصطلاحا

وعلى فهم الطرف الاخر الموجه  معرفة ما هو مطلوب ايصاله بوضوح هو الاتصال الذي يعتمد أساسا على

 .1اليه الرسالة وعلى تخاطب الكتابة بلغته

 : التعريف الاجرائي

هو جميع أنواع التواصل الذي تقوم به منظمة ما او م موعة من منظمات الم تمع المدني، بخصوص شأن  

ل وسيطة. تهدف الى لتحقيق التغير الإي ابي على  اجتماعي او سياسي او اقتصادي بشكل او من خلال وسائ

ال مهور المستهدف او كسب التايد لضغط على صناع القرار او في بعض الأ يان لتقديم خدمات  مستوى 

 .على مستوى الم تمعات 

 :تعريف النزاع

 النزاع لغة: 

زاع او صراع  ان تحديد كلمة ن  .هو الصراع او الخلاف او الخصام، الخصومة والمنافسة والخصومة

الخصام والصدمة اذن    فتعني العراك او conflit الخلاف او الشقاق أما كلمةاللغة العربية هو الخصام هو  في  

  .2يعني الصراع اشتقاق التعارض بين مصالح والآراء

 
(، الم لة ةدراســــة وصــــفية تحليلي) الاتصـــال الاســـتراتيجي ودوره في إدارة الازمات بالمؤســـســـةي،  ياة ابراهيمي، ايمان عباد 1

 .37، ص 2019، ماي 27، العدد17ال زائرية للاتصال، الم لد 
ــليمان،  2 ص ص ،  2005والتوزيع، الأردن،  ، دار وائل للنشـــــر 3، طالســـلوك التنظيمي في منظمات الاعمالالعميان محمد ســـ

363 364. 
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 :اصطلا ا

د عرفه هو  الة عدم الاتفاق او عدم الانس ام او الاختلاف بين الافراد وال ماعات، او فيما بينهما فق

 ول القيم والسعي من اجل السلطة والقوة والموارد المحددة، بهدف تحديد لويس كوسيه النزاع بانه ككفاح 

 .1الخصوم او القضاء عليهم

ويرى روبين بانه العملية التي تبدأ  ين يدرك أ وال الأطراف بان الطرف الاخر يؤثر عليه سلبا او  

 ل.الأو يوشك على ذلك في شيء ما يهتم به الطرف 

لات اضراب او تعطل في عملية اتخاذ القرارات، بحيث ت د منظمة  ويعرفه مار  وسيمون بانه محاو 

 2صعوبة في اختيار البديل

 : التعريف الاجرائي

من جهة أخرى   والإدارة  أو بين العمال  بين العمالداخل المؤسسة يحدث سواء  خلاف  النزاع التنظيمي هو كل  "

 " مية.نظيالت و الذي يعيق العمليات 

 

 

 

 

 
 .34، ص 2006، د ـ ط، الدار ال امعية، الإسكندرية، ابن مهارتك وتدرب كيف تسيطر على صراعات العملأ مد ماهر،  1
 .  35، ص 1990، د ـ ط، م لة علم الاجتماع، ال زائر، الأدر المفاهيمية والإجرائية للإضراب كفعل صناعيعلي غريب،  2
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 البنائية النظرية :للدارسةالإدار النظري ثانيا 

تعتبر المداخل النظرية للدراسة أ د دعائم البحث العلمي،  يث تعتبر المرشد في تحديد ات اهات البا ث     

أو المشكلة العلمية، كما توجه النظرية البا ث إلى تحديد التساؤلات الصحيحة و بدونها   دراسة الظاهرةفي 

ومات التي تم ت ميعها م رد رؤى و هذا على  د ما جاءت به مختلف تعاريف  ظل البيانات و المعلت

النظرية،  يث يعرفها روبرت ميرتون بأنها "ذلك الناتج أو الآثار التي يمكن ملا ظتها و التي تؤدي إلى  

   "1 تحقيق التكيف و التوافق في نسق معين

"م موعة من المفاهيم يوجد بينها علاقة تعرض بطريقة  ى أنها ويعرف كير لن ر النظرية كذلك عل    

  ."2منظمة لدراسة الظاهرة من خلال تحديد العلاقة بين المتغيرات بهدف التوضيح والتنبؤ بالظاهرة المدروسة

  لقد اعتمدت البا ثتان في هذه الدراسة على نظرية البنائية الوظيفية، لأن هذه النظرية ترى أن الم تمع     

ارة عن عناصر مترابطة فيما بينها، يقوم كل عنصر فيها بوظائف معينة، لضمان استمرارية الم تمع،  هو عب

  – بـوكذلك هو الحال بالنسبة لدراستنا للمؤسسة الاقتصادية " الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء  

بوظائف وجهود، فالمدير فيها   ، والتي تتكون من عناصر مترابطة فيما بينها،  يث يقوم كل عنصر -تبسة 

والموظف والعامل كل وا د يقوم بوظائف وجهود من أجل وبقاء واستمرارية وتقدم المؤسسة على المستوى  

 .الوطني

 

 

 
 . 253، ص 2010، دار الف ر للنشر والتوزيع، 1، طتصالنظريات الامد منير   اب، مح  1
 . 39، ص 2007و الطباعة، عمان  والتوزيعدار المسيرة للنشر   ،1، طأساسيات البحث العلميمنذر الضامن،   2
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  نشأة النظرية: .1

إن فكرة البناء لم تمع ما كمصــدر لاســتقراره لا تعد جديدة كفلســفة اجتماعية فأفلاطون في جمهوريته يطرح 

لكــائن العضــــــــــــــوي فكلاهمــا يعني نظــامــا من أجزاء مرتبطــة في توازن دينــاميكي، وفي  تمع واالقيــاس بين الم 

الم تمع المثالي الذي وصـــفه أفلاطون تقوم كل فئة من المشـــاركين في هيكل اجتماعي بإن از الأنشـــطة التي 

يفية الوظ  .  و لم تختلف إســــهامات هربرت ســــبنســــر في البنائية1تســــاهم في تحقيق التناســــق الاجتماعي العام

ــر يؤكد دائما على  ــبنسـ ــوي، فكان سـ ــان بالكائن العضـ ــبيه الإنسـ اختلافا كبيرا عن أفلاطون و هذا في م ال تشـ

ــانـد الوظيفي بين نظم الم تمع في كـل مر لـة من مرا ـل  التطور الاجتمـاعي و الغـايـة التي كـان  وجود التســــــــــــ

ر في الوجود، كان سبنسر أيضا يتصور ستمرايهدف إليها هي إي اد  الة من التوازن تساعد الم تمع على الا

الم تمع على أنـه جزء من النظـام الطبيعي للكون و أنـه يـدخـل في ترتيبـه و لـذا يمكن تصــــــــــــــوره كبنـاء لـه كيـان 

  . متماسك

و وبراون  يث اهتمت هذه الرؤى   ورسمت البنائية الوظيفية معالمها من أفكار دوركايم و مالينوس        

اء عبر الزمن وتفسير التماسك الاجتماعي   تفاظ الم تمعات على الاستقرار  الداخلي و البق بدراسة  كيفية ا

و الاستقرار، وقد فسرت هذه الدراسات تلك الأمور استنادا إلى مفهوم التضامن الاجتماعي الذي ركز عليه  

تتكون من أجزاء  و  معات في طبيعتها ت نح نحو الانفصال، و لذا فهي دوركايم و اعتبره أساس بقاء الم ت

القيم المشتركة و الرموز الشائعة التي تشكل أنظمة للتبادل، و تقوم هذه  أعضاء متكافئة تتحدد عن طريق

  2. الاجزاء المتعددة بوظائفها معا للحفاظ على النظام الكامل عن طريق التضامن

 

 
 . 06، ص 2006ال امعية، الإسكندرية،)النظرية الكلاسيكية(، د ط، دار المعرفة النظرية في علم الاجتماععبد الله الر مان،  1
 . 60، ص  2006ميرفت الطرابيشي، عبد العزيز السيد، نظريات الاتصال، د ط، دار النهظة العربية، القاهرة،  2
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  :يةمفهوم البنائية الوظيف .2

ــمن عددا من النظم لم تمع، إذ تعتبر الم تمع نســـــــــقا عاما يتيعكس تعريف البنائية الوظيفية رؤيتها ل     ضـــــــ

الاجتمــاعيــة والثقــافيــة، ولن هــذه النظم ترتبط بطبيعــة الأفعــال الاجتمــاعيــة التي تعمــل من أجــل  يــاة النــاس 

 . 1ولشباع  اجاتهم الأساسية

  :فروض البنائية الوظيفية .3

الوظائف   نظرا لتوزيع استقراره وذلك ضمانهو   وبناؤهتقوم فروض هذه النظرية على أن تنظيم الم تمع 

  .العناصربين عناصر هذا التنظيم بشكل متوازن، يحقق الاعتماد المتبادل بين هذه 

التنظيم في رأي هذه النظرية هو غاية كل بناء في الم تمع  تى يحافظ هذا البناء على استقراره   -

سواء من  يث العلاقات أو الوظائف يؤثر على  يسمح التنظيم بوجود أي خلل في هذا البناء  ولا، وتوازنه

 والاستقرار. التوازن 

النظر إلى الم تمع على أنه نظام يتكون من عناصر مترابطة وتنظيم لنشاط هذه العناصر بشكل  -

 من ذلك بحيث  دث أي خلل في هذاعناصره تض  وم موعكبير. يت ه الم تمع في  ركيته نحو التوازن، 

 .2 التوازن ة على هذا ماعية سوف تنشط الاستعاد التوازن فإن القوى الاجت

 . المتكررة فيه تقوم بدورها في المحافظة على استقرار النظام والأنشطة كل عناصر النظام  -

الأنشطة المتكررة في الم تمع تعتبر ضرورة استمرار وجوده، وهذا الاستمرار مرهون بالوظائف التي   -

  .جتهلحايحدها الم تمع للأنشطة المتكررة تلبية 

 
 . 45ص  ،مرجع سابقعبد الله محمد عبد الر مان،   1
 . 109 107، ص ص  مرجع سابقميرفت الطرابيشي،  2
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  النظرية تقييم .4

واجهت النظرية البنائية الوظيفية عدة انتقادات طالت بنيتها النظرية ومناه ها التحليلية خاصة بعد ظهور  

 : ة ونظريات الصراع، وقد صنفت هذه الكتابات النقدية على ثلاث محاور وهيالبنيوي

  :الانتقادات الموجهة إلى البناء المنطقي للنظرية

سماه البا ثون التفسير الغالي الذي يعني في جوهره اهتمام النظرية بفروض  جه النقد لما أفي هذا الصدد و 

النقد في قوله 'إن ما تقدمه الوظيفة من فروض يتطلب نوعا من  عامة غير قابلة للاختبار وأبرز كوهين هذا 

  التحقيق العلمي لا يوجد في علم الاجتماع.

 .ا قدمته من قضايا وفروض قدرة التفسيرية للنظرية بعدم وضوح موترتبط الانتقادات التي وجهت إلى ال 

لعلمية من جهة أخرى، فالوظيفية لها  على مدلولاتها ا والاتفاق وما تضمنته من مفاهيم تنقصها الدقة من جهة 

عدد كبير جدا من المفاهيم كالبناء والوظيفة الواضحة والكاملة والمسير الوظيفي والمعوق الوظيفي والثبات  

  والتوازن وغير ذلك من المفاهيم والمصطلحات التي لم تصغ بدقة ووضوح

  :: الانتقادات المتعلقة ب وهر النظرية وكيانهاالمحور الثاني

المبالغة في محاكاة العلوم الطبيعية:  يث أدى تفرق العلوم الطبيعية إبان نشأة النظرية إلى تأثر الوظيفية  

بالغة تقليد هذه العلوم يؤدي إلى عدم  ميات، إلا أن الالتأثير من اي اب ورغم ما عكسه هذا  ،ومحاكاتها لها

 : المبالغة في تقدير الاجتماعي وظواهره وعلم الحياةإدراك الفروق ال وهرية بين طبيعة كل من الواقع 

أهمية الاشتراك في القيم: إذ يرى أنصار النظرية أن أفراد الم تمع يشتركون في القيم التي ينتسبون    •

أن   ومكوناته،  يث لها وأن هذا الاشتراك هو السبيل لتحقيق تكامل عناصر النسق الاجتماعي 
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اك في القيم يتعارض مع فكرة التكامل،  يث يقتضي التكامل تساند المبالغة في تقدير أهمية الاشتر 

  .الأنساق المكونة للبناء الاجتماعي

لوظيفية من أهمية بعض أبعاد الواقع الاجتماعي  إهمالها لبعض أبعاد الواقع الاجتماعي: لقد أغفلت ا •

ازن ولعل من بين  جعلها نظرية ذات منظور أ ادي ثابت هو منظور النظام والتكامل أو التو مما 

 أبعاد ذلك الواقع الذي لم توليه النظرية اهتمامها ببعدي التغيير والصراع 

ويدل على التأكيد  ضها من المحورين السابقين، الإيديولوجية التي يتضح بع ويرتبط بالتحيزات  المحور الثالث:

شديد على الثبات ومحاولة إلغاء  على جوانب دون أخرى في البناء الاجتماعي، والرغبة الملحة في التأكيد والت

كل إدارة واعية للإنسان بدعوى مبالغ فيها لسمو الم تمع وتفوقه على كل أعضاءه بشكل متعال، وتلك النظرة  

عند كونت وعند بارسونز الذي يرى أي الخروج عن القيم يعد انح ارفا يستوجب مزيدا من   تبلورت بشكل جلي

 1الضبط ومزيدا من ال زاء 

بالرغم من أن النظرية وجه لها بعض الانتقادات إلا أن ما أنتقد فيها ستعمل البا ثتان في هذه الدراسة على   

النظرية التي تعد من أهم النظريات في م ال علوم   استدراكه، كما أن هذه الانتقادات لا تنقص من قيمة هذه

   .الإعلام والاتصال

 

 

 

 

 
 103، ص المرجع السابق 1
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 علاقة النظرية بموضوع الدراسة -5

من خلال ما ســبق ن د أن النظرية تســتخدم مفاهيم البناء، الوظيفية، التضــامن الاجتماعي، العلاقات  

ــة  ــســـــــــ  دات تتمثل في والموظفين عبارة عن بناء يتكون من و  الاقتصـــــــــــادية هيالاجتماعية، وبما أن المؤســـــــــ

لغير الاجراء  للعمال  الضـمان الاجتماعي )صـندوق يسـاهمون في تسـيير المؤسـسـة الاقتصـادية   والعمال، والذين

  .بوظائفهتبسة(، من خلال قيام كل فرد فيها  بـ

كامل تبسـة إلى تحقيق الت بـــــــــــ ــــلغير الاجراء   للعمال  وتسـعى المؤسـسـة الاقتصـادية بالصـندوق الاجتماعي      

ــالية داخلها، الأمر الذي  البنائي والتنا ســــــــق الوظيفي، غير أنها تواجه العديد من الصــــــــعوبات والعوائق الاتصــــــ

 .يسبب اختلالا في توازن البناء، وهو ما يسمى بالخلل الوظيفي

ــتبيان،  يث انطلقنا من الإش ــــ ــقاط النظرية على كل من الملا ظة والاســ ما كالية التي مفادها: واعتمدنا في إســ

ــال ا ــمان الاجتماعي للعمال  هو دور الاتصــ ــة الضــ ــســ ــتراتي ي في  ل النزاعات التنظيمية للعمال في مؤســ لاســ

 .لغير الاجراء بقر تبسة؟ محاولين من خلال هذه الأدوات معرفة
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 :ثالثا: الإجراءات المنهجية

 .تبع ومختلف الأدوات سيتم توضيح المنهج الموسيتم فيها تحديد م الا الدراسة، وكذا العينة، كما 

م الات الدراسة: تنصب الدراسة الميدانية على تحليل واقع الميدان الذي ي ري فيه البحث، وبما أن أي دراسة 

 :ميدانية تتطلب تحديد م الاتها المختلفة، من م ال مكاني وزمني، فهي في دراستنا كالآتي

 مجالات الدراسة -1

 :الم ال المكاني 1-2

  وهذه   ،ن الاجتماعي للعمال لغير الاجراء بولاية تبسةبـ مؤسسة الصندوق الضما يث أجريت هذه الدراسة  

شارع    الا اننا اعتمدنا على المؤسسة الموجودة بولاية تبسة الواقعة بحي  ،الأخيرة لها عدة فروع في دوائر وبلديات 

يمارسون نشاطات    ل الذينة للولاية، أي كل العماتأمين الفئة غير المأجور   نشاطها في يث تمثل    ،هواري بومدين

في الس ل الت اري(  المنظمة )المهن الخاضعة للقيد  بأعمالمهنية غير مأجورة في إطار التشريع الخاص 

 . والفلا ين الت ارو  الحرفيين و  الصناعيينى بـ تعنوالتي  تبسةالخاصة بولاية  

 .(محاسبة، صيادلة، أطباء وغيرهمأصحاب المهن الحرة )محامين، خبراء  •

 . بمختلف أنواعهم )القطاع الخاص( ئقينالسا •

   .(SPA, EURL, SARL) أصحاب المؤسسات الخاصة  •

 .وكل من يمارس النشاط الحر المقيد في الس ل الت اري  •

 :وقد اختيرت هذه المؤسسة بالذات كم ال للدراسة لأنها

 .عامل الوقت وال هد   بينها وبين ال امعة فهي بذلك تختصر علينانظرا للقرب  مؤسسة اقتصادية بدرجة أولى
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 : الم ال الزمني 2

الأخيرة   انقسمت هذه -فترة الإن از –، وخلال ذلك 2019تم الشروع في إن از هذه الدراسة مع نهاية سنة 

 :إلى جانبين

  .2020غاية شهر مارسإلى   2019: استمر البحث فيه طوال الفترة الممتدة من سبتمبر جانب نظري 

نفس   على افتراض ان يمتد إلى غاية شهر أفريل من 2020 اء من شهر مارس: شرع فيه ابتد جانب ميداني

الميداني  السنة، لكن وبسبب جائحة الوباء التي تمر بالبلاد كسائر دول العالم وهذا ما  ال دون إتمام العمل

 ية شهر ماي.واستمر الى غاية نها في المدة الزمنية المطلوبة

 :مجتمع البحث والعينة -2

   بحث م تمع ال 2-1

يرغب   م تمع الدراسة هو الم تمع الذي يستطيع البا ث أن يختار منه عينة الدراسـة ، و هو الم تمع الذي

يكون  في تعميم النتائج عليه  ويعتبر م تمع البحث جميـع الو دات التي يرغب البا ث في دراستها ، فقد 

قد يكـون   حال في بحثنا هذا ، أوالأشخاص إذا كان موضوع البحث عن الأشخاص مثلما هو الم موعة من 

الافلام إذا  م تمع الدراسة هو جميع الأعداد من صحيفة معينة ، أو جميع البرامج الإذاعيـة و التلفزيونية و

   . كان تحليل للمضمون 

صندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء م تمع هذه الدراسة العاملين في الإدارة مؤسسة ال ويتمثل

 . تبسةبولاية 
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  عينة البحث   2-2

  لأن البا ث يعتمد في  والاتصال،تعتبر دراسة العينات من الدراسات الأساسية في بحوث الإعلام 

  وتعرف العينة على أنها جزء من  صحيحا،عينات تمثل م تمع البحـث تمثـيلا  اختياردراسته على  إجراء

  و دات المعاينة تخضع للدراسـة التحليليـة أو الكلي المراد تحديد سماته. كما أن العينة هي من  الم تمع

  .عليه  تعميم نتائ ها ويمكنمتكافئ على الم تمع الأصلي  صادقا،وي ب أن تكون ممثلة تمثيلا  الميدانيـة،

في  في دراستنا هذه على العينة القصدية أو العمدية، وذلك طبقـا لسمات وخصائص تتوفر اختيارناوقع  ولقد 

جانب البا ث    وتعرف العينـة العمدية أو القصدية أنها الاختيار المقصود من  البحث،أهداف  المفردات بما يخدم  

عمال  عينة من مثل في هذه العينة تت و  صحيحاتمثل م تمع البحث تمثيلا  والتيلعدد مـن و ـدات المعاينة 

ث  خمس وعشرون مبحو والتي قدرت بـ      مؤسسة الصندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء بولاية تبسة

دون  ريتنا   لتمكنا من توزيع الاستمارة عليهم قصديا وفق توقيت عملهم في ظل انتشار وباء كورنا الذي  ا

 .في توزيعها  بالعدد المرغوب فيه

 دراسة: المنهج  -3

تهيمن   الى الطريق المؤدي الي الكشف عن الحقيقة بواسطة طائفة من القواعد التي المصطلح يشير المنهج:

المنهج والبحث    العقل وتحدد عملياته  تى يصل لنتي ة معلومة ويسمى العلم الذي يبحث عن طريق لى سير  ع

  .راسةوعلى هذا الأساس استخدمنا المنهج الوصفي في الد  1بعلم المناهج 

كمية    المنهج الوصفي: يرتكز هذا المنهج على وصفا دقيقا لظاهرة او موضوع محدد او صورة، صورة نوعية او

زمنية  ادة.   ة، وقد يقتصر هذا المنهج على وضع قائمة في فترة زمنية محددة او تطوير يشمل فترات و رقميا

 
 .55، ص مرجع سابق، الضامنمنذر  1
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موضوع ما من   معلومات كافية ودقيقه عن ظاهرة اوبشكل عام هو اسوب من أساليب التحليل المرتكز على 

  1ية. تفسيرها بطريقة موضوع  ة تمخلال فترة من او فترات زمنية معلومة وذلك من اجل الحصول على نتائج علمي 

 وبما ان موضوع دراستنا يتمحور  ول دور الاتصال الاستراتي ي في  ل النزعات التنظيمية للعمال في 

هذه  المناهج استخداما في مثل أكثرل زائرية قد اعتمدنا على المنهج الوصفي باعتباره المؤسسة الاقتصادية ا

خصائصها،    من خلال تحديد   صفية التي تقوم على تحليل تفسير الظواهرالبحوث التي تنتمي الى الدراسات الو 

   املمتك ، وطبيعة العلاقة القائمة بينهما داخل المؤسسة بغية الوصول الى هدف علميوابعدها

 أدوات جميع البيانات:  -4

موضوع  تتمشى مع طبيعة ال ان دقة أي بحث علمي يتوقف الى  د كبير على اختيار الأدوات المناسبة التي 

ان طبيعة الموضوع المدروس   .الدراسة  لبا ث، للحصول على البيانات والمعطيات التي تخدم اهدافوامكانيات ا

لغرض اعتمدنا على الأدوات  منه ية، ولهذا للإلمام بالموضوع وايفاءتطلب منا الاستعانة بأكثر من أداة 

 المنه ية التالية:  

 .واستمارة الاستبيان ،الملا ظة

ومتابعة    هي عملية مراقبة او مشاهدة لسلوك الظاهرة والمشكلات والا داث ومكوناتها المادية والبيئة  ظةالملاح 

بين المتغيرات   م ومخطط هادف لقصد التفسير وتحديد العلاقةسيرها وات اهاتها وعلاقتها بأسلوب علمي منظ

  2. أي التنبؤ بسلوك الظاهرة وتوجهها لخدمة أغراض البا ث وتلبية  اجاته

 
، كلية الاقتصــــــــــــاد والعلوم 2، طمنهجية البحث العلمي القواعد والمراحل والتطبيقاتدات، محمد ابو نمار واخرون،  محمد عبي 1

 .60، ص 1999الادارية، عمان، 
 .74، ص رجع نفسهلما 2



 النظري ومنه يتهاومدخلها اشكالية الدراسة،    ...............................................الفصل الأول 
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: في الاضطلاع على بعض المعلومات التي لا يمكن الحصول عليها عن طريق الأدوات أفادتنا الملا ظةقد 

الأخرى، كالمعلومات المتعلقة بطبيعة الاتصال السائد في المؤسسة، ونوعية العلاقات داخل المؤسسة، 

 . الاستخدام وظروفوالتكنولوجيات المستخدمة، كيفيات الاستخدام 

بشكل    ن الأسئلة والاستفسارات المتنوعة والمرتبطة بعضها بالبعض الاخر يعرف على أنه م موعة م   نالاستبيا

  1.بحثه  يحقق الهدف او الأهداف التي يسعى اليها البا ث في موضوعه والمشكل التي اختارها البا ث في

البحوث  اضيات خاصة فييعتبر الاستبيان من اهم وأدق طرق البحث وجمع البيانات في علوم التربية والري

استمارة، يملئها   الوصفية وهو يشير الي الوسيلة التي تستخدم للحصول على أجوبة لأسئلة معينة في شكل

   الم يب بنفسه.  

يتطلب    ويطلب الإجابة عناها كتابة أي وهو عبارة عن عدد من الأسئلة المحددة يعرض على عينة من الافراد 

   2.الامر شر ا شفويا

 

 

 

 
ــر   ،1، ط، البحث العلمي واســـــــتخدام مصـــــــادر المعلوماتعامر ابراهيم قنديل ي 1 ان، عم  والتوزيع،دار البازوري العلمية لنشــــــــ

 .159، ص 1999
ــة الوراق لنشـــــر والتوزيع، عمان، 1، طاســــب البحث العلمي للإعداد الرســــائل الجامعيةمروان عبد الم يد إبراهيم،  2 ــســـ ، مؤســـ

 .165، ص 2000



 

 

 الثانيصل الف

 حل النزاعات التنظيمية بها تاستراتيجيا ،يالاستراتيجالاتصال  المؤسسة الاقتصادية،
 
 المؤسسة الاقتصادية : أولا

 .تعريف المؤسسة الاقتصادية  -1
 . تصنيفات المؤسسة الاقتصادية -2
 .خصائص المؤسسة الاقتصادية -3
 .وظائف المؤسسة الاقتصادية  -4
 . أهدف المؤسسة الاقتصادية -5
 ل الاستراتي ي تصاالا: ثانيا

 .تعريف الاتصال الاستراتي ي -1

 الاتصال الاستراتي يأهمية  -2

 .خصائص الاتصال الاستراتي ي -3
 .أنواع الاتصال الاستراتي ي -4
 .الاستراتي يشروط الاتصال  -5

 .الاستراتي ي الاتصال معوقات  -6

 النزاعات التنظيمية: ثالثا
 .التنظيميةتعريف النزاعات  -1

 .ظيميعلاقة الاتصال بالنزاع التن -2

 .التنظيمي الفرق بين النزاع والصراع والخلاف -3

 .يالتنظيم العوامل المؤثرة على تطور النزاع -4

 على المنظمة. وانعكاساتهامستويات النزاع في العمل  -5

 .ةفي المؤسسة الاقتصادي التنظيمي مرا ل عملية النزاع -6

 استراتي يات  ل النزاعات التنظيمية في المؤسسة الاقتصادية: رابعا
 التنظيمية. ر النزاعات ونتائ هااد مص .1
 التنظيمية. أسباب النزاعات في المؤسسة .2
 .ة في المؤسسة الاقتصاديةالتنظيمي ات النزاع ات تأثير  .3
 .أنواع النزاعات داخل المؤسسة ووظائفها .4
.في المؤسسة الاقتصادية استراتي يات  ل النزاعات التنظيمية .5



 حل النزاعات التنظيمية بها  ت استراتيجيا ،يالاستراتيجالاتصال  المؤسسة الاقتصادية،  ......... الثاني الفصل

 
30 

 

 الاقتصاديةولا المؤسسة أ

  :قتصاديةتعريف المؤسسة الا  -1

  عموما  سبما ما ورد في المن د الاب دي مأخوذة من فعل أسس، يؤسس، مؤسس، مؤسسة وتعني جمعية 

  1.او شركة

نحن في   قد عرف العديد البا ثين المؤسسة من النا ية الاقتصادية والاجتماعية والقانونية لكن ما يهمنا

ناصر: هي   دادي البا ث سة الاقتصادية يعرفها دراستنا هذه النا ية الاقتصادية بصدد تحددي مفهوم المؤس

او تبادل السلع   الإنتاج كل تنظيم اقتصادي مستقل ماليا في إطار قانوني واجتماعي معين هدفه دمج عوامل

 2النشاط.  ونوع ه تبعا لح ماو خدمات تختلف باختلاف الحيز الزماني والمكاني الذي يوجد في

عن نشاطه    النظر  لربح بغض تصادية نظام مستقل ومحكم يهدف الى او سب هذا التعريف تعد المؤسسة الاق 

منظمة اقتصادية   هي سواء كان سلعيا او انتاجيا او خدماتيا وهذا هو الات اه الذي ذهب اليه التعريف الآتي:

وخدمات مخصصة لسوق    السلع  والمادية والموضوعية تحت تصرفها، قد انتاجمستقلة تستعمل الوسائل البشرية  

ذهب اليه التعريف التالي: هي   وهذا ما بطريقة فعالية بواسطة ميكانيزمات محكمةالبيع، وهي كيان مسير او 

موجة  وتنظم بهدف انتاج سلع وخدمات    وتسير  م موعة عناصر الإنتاج البشرية والمادية والمالية التي تستخدم

 3. للبائع

 
 .40ص  بيروت،المؤسسة الوطنية للكتاب،  ،1المن د الاب دي، ط 1
سـونلغاز فرع  بـــــــــــ ــــميدانية   دراسـة)  الجزائريةؤسـسـة الاقتصـادية اسـتخدام تكنولوجيا الاتصـال الحديثة في الم ،بلعويدات ورية   2

رســـالة ماجســـتير، قســـم علوم الاعلام والاتصـــال، كلية العلوم الإنســـانية  ،-قســـنطينة – GRTG تســـير شـــبكة نقل الغاز بالشـــرق 
 .27، ص2008-2007والاجتماعية، جامعة منتوري، قسنطينة، 

- دراســة  الة مؤســســة الخزف المنزلي تافنة ) والتطبيقالجزائرية بين النظرية   الاتصـال الداخلي في المؤسـسـة ،قادري محمد 3
، - قسـنطينة-جامعة منتوري كلية العلوم الاقتصـادية وعلوم التسـيير والعلوم الت ارية،  قسـم علوم تسـيير، رسـالة ماجسـتير، غنية(م

 .45، ص 2010-2009في علوم التسيير، 
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  ن تعتبر كو دة اجتماعية تتخذ م موعة من هي و دة إنتاجية ومركز توجيه لعوائد الإنتاج ولك المؤسسة 

 1.االقرارات من اجل اقحام أكبر عدد ممكن من الأسواق وكذلك لتحقيق م مل أهدافه

هدفها   الاقتصادية المستقلة ماليايذهب هذا التعريف الى المؤسسة الاقتصادية هي جميع اشكال المنظمات  

   2.فية توزيع المهام والمستويات فيهاتوفير الإنتاج لغرض التسويق وهي م هزة ومنظمة بكي 

البا ثين    تختلف التعريفات المقدمة لتحديد مفهوم المؤسسة من با ث الى آخر باختلاف زوايا النظر، وات اهات 

الاقتصادي،  ه للمؤسسة، وهناك من عرفها بالاعتماد على جانبهافهناك من اهتم بال انب القانوني عند تعريف

عرفت : البا ثين دمها م موعة منللمؤسسة سنعرض بعض التعاريف التي قوقصد إعطاء تعريف واضح 

فيها بينهما من اجل   المؤسسة على انها تنظيم يملك م موعة من الوسائل المعنوية والمادية والتي تم المزج

   .نةتحقيق اهداف معي

في   اهداف مشتركة، ( بأنها نسق ثابت من الافراد الذين يشغلون مع بعضهم لتحقيق 1976ويعرفها روجزر )

  3.إطار هيكل لسلطة ونظام لتقيم العمل

 

 

 

 

 
ــكرة، العدد ،ت مع دراســــة تحويل البنكمصــــادر تمويل المؤســــســــاعمار زيتوني،  1 ــانية جامعة بســـ مارس   ،9م لة العلوم الانســـ

 .43ص  2006
 .نفب المكان 2
 .33، ص 1992 ال زائر،المؤسسة الوطنية للكتاب،  ط،، د أسب علم النفب الصناعي التنظيميمصطفى عشوي،  3
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 :تصنيفات المؤسسة الاقتصادية -2

تنصف المؤسسات  سب عدة معاير تتمثل في معيار الشكل القانوني ، معيار الح م والنشاط الممارس،  

 . ومعيار الملكية

 حسب الشكل القانوني:  2-1

المؤسسة مصطلح آخر آلا   ية وبالتالي يطلق على مصطلحيتم التصنيف من النا ية القانون  الإطارفي هذا 

تحمل المسؤولية من وراء هذا   بتوظيف أموالهم داخل الشركة مع  أكثر وهو الشركة ويساهم شخصان او 

المعيار الى شركات الأشخاص  التصنيف وتتقبل النتائج سواء أربا ا او خسائر وتنقسم الشركات  سب هذا

 .وشركات الأموال

 شخاص:شركات الأ 5

م موعة صغير من   نوهي الشركات التي يكون فيها الخطر بتوظيف الأموال غير محدودة وتقوم عادتا بي 

تكون الاعتبارات   الأشخاص ت معهم الصداقة والمعاملة الحسنة، والسمعة ال يدة، والثقة المتبادلة ولهذا

ويكسب كل شريك في هذه   كة،ين الشر في تكو  وأهميةالشخصية فيها المقام الأول ويكون لـشريك محل اعتبار 

أي تتعدى مسؤولية الأموال  الشركة ديون واله عن متضامنا مسؤولا في كل أم التاجر ويكون الشركات صفة 

 1. المساهم بها لتشمل أمواله الخاصة

  :وسنتطرق لمختلف الشركات المصنفة ضمن هذا النوع نذكر منها

 

 
 .25 24 ص ص،  2001صفاء لتوزيع، عمان، الاردن،  ، دار الادارة المشروعات الصغيرةعبد الغفور عبد السلام واخرون،   1
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 : شركات التضامن 6

القيمة    متساويا او تختلف في  الشركاء  صصا قد تكون ت الأشخاص اذ يقدم فيها  تعد هذه الشركات من شركا

يفوق ما   بواجبتها نحو المتعاملين معها طبيعة الحصص من شريك الى آخر في  ين التزام المؤسسةاو في 

فيها الشركاء  المقدمة او المتوسطة، ويتقاسم يقدمونه من  صص لتشمل ممتلكاتهم الخاصة غير الحصص 

 قدموه من  صص في راس المال رباح بنسبة ما الأ

 شركات التوصية البسيطة:  7

مسؤولية   مسؤولون عن ديون الشركة وتشمل فئتين من الشركاء، شركاء متضامنون يمكنهم إدارة الشركة وهم 

وكذلك شركاء موصون )أي تتحدد مسؤولياتهم   شخصية بمقدار ما يملكون، إضافة الى  صصهم في راس المال

  . صصهم(بقدر 

 شركات المحاصة:  8

بمقتضاه    خصية اعتبارية ولا رأسمالية ولا عنوان، فهي عقد يلتزموهي نوع خاص من الشركات، فهي لا تتمتع بش 

وا د او عدد من الاعمال قصد اقتسام    شخص او أكثر بان يقدم كل منهم  صة من مال او عمل للقيام بعمل

  1.ءالأرباح وتحمل الخسائر بين الشركا

 : كات الأموالر ش  9

مسؤولية   وتكون  على أساس شخصية الشركاء المكونين لهاتقوم هذه الشركات على الاعتبار المالي، وليس  

 .الشريك فيها بمقدار ما يملكه في الشركة

 

 
 .45، صمرجع سابق زيتوني،عمار  1



 حل النزاعات التنظيمية بها  ت استراتيجيا ،يالاستراتيجالاتصال  المؤسسة الاقتصادية،  ......... الثاني الفصل

 
34 

 

 :وهي تصنف إلى عدة أنواع 

o   لها، منهم  صة من رأس ما  هذه الشركة من شركاء يقدم كل  : تتكون المحدودةالشركة ذات المسؤولية  

  من  صص، ولا يمكن أن  هما قدمولا يتحمل الخسائر إلا في  دود  ومسؤولية كل شريك تتحدد بمساهمته

قيمة    القيمة وغير قابلة للتداول، تقدر  رأس مال الشركة إلى  صص متساوية   تتعدى إلى أمواله الخاصة، ينقسم

الشركة فلا    رأس مالص المكونة لم موعة الحص  دج، ولا يمكن أن تقل عن ذلك، أما قيمة1000كل  صة بـ  

 .دج 100,000تقل عن  ي ب أن 

o   :هي الشركة التي ينقسم رأسمالها إلى أسهم متساوية القيمة وقابلة للتداول وتتكون من شركة المساهمة  

  .الخسائر إلا بقدر مساهمتهم شركاء لا يتحملون 

o  :المسؤولية المطلقة وشركاء تتكون هذه الشركة من شركاء متضامنين لهم شركة التوصية بالأسهم 

 الشركاء لشركة التوصية البسيطة، وتعين باسم ت اري لا يتضمن اسم أ د  كما هو الحال بالنسبةموصيين 

المساهمة    المسؤولية المحدودة بقدر ما ساهموا به من رأس مال الشركة، وتكون هذه  الموصيين الذين تكون لهم

 1.بقابليتها للتداول  شكل أسهم تتميز في

 : نيفات المؤسسة حسب معيار الحجمصت 2-2

 يث   يث يعتمد هذا النوع من التصنيفات على م موعة من المقاييس مثل   م الأرض أو المحل المادي،

على   م    يرتبط القياس والمقارنة بالمسا ة المستعملة أو عدد المباني المكونة للمحل، ويمكن أن يعتمد أيضا

 :المؤسسات إلىويقسم هذا التصنيف من رأس المال، 

     .والمتوسطة، المؤسسات الكبيرة المؤسسات الصغيرة 10

 
قســم  رســالة ماجســتير،  الحالة شــركة الاشــغال العامة والطرقات(،  )دراســةتقييم المؤسـسـة من وجهة نظر البنك أ لام مخبي،  1

 .24ص  ،2007-2006 ،-سنطينةق –العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية علوم التسيير جامعة منتوري 
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   :عامل وقد قسمت إلى 250: وهي التي تضم اقل من المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 11

    9الى  1من  مؤسسات مصغرة 12

   .عامل 49إلى  10من  مؤسسات صغيرة 13

  .عامل  250إلى   50من  مؤسسات متوسطة 14

 د عامل ولها دور معتبر في الاقتصا  500عاملة أكثر من  استعمال يد : وهي ذات المؤسسات الكبيرة 15

 1 .الرأسمالي لما تقدمه سواء على المستوى الوطني الداخلي أو على مستوى السوق الدولية

   الى:  : تصنفتصنيفات المؤسسة الاقتصادية حسب المعيار الاقتصادي 2-3

 .الإنتاجلها في خاصية تشترك كنوعين و والتي بدورها تنقسم إلى  :مؤسسات صناعية  3-1- 2

 .مؤسسات الصناعة التقليدية •

 .مؤسسات الصناعة الخفيفة •

 . م بزيادة إنتاجية الأرض واستصلا ها وتقديم منت ات نباتية و يوانية وسمكيةهتت  المؤسسات الفلا ية:  3-2- 2

ا في نقل السلع هي  تم بالنشاط الت اري البحت، ويتمثل نشاطه  المؤسسات التي المؤسسات الت ارية: 3-3- 2

 . من أماكن التصنيع إلى أماكن الاستهلاك المؤسسات التي وتوزيعها

  هي المؤسسات التي تقوم بالنشاطات المالية كالبنوك، مؤسسات التأمين...الخالمؤسسات المالية:   3-4- 2

 .2هي المؤسسات التي تقدم خدمات معينة كالنقل والبريد والمواصلات  مؤسسات الخدمات: 2-3-5

 

 
دار ال امعة ال ديدة للنشـــر، الإســـكندرية،   ،والمتوســطة الية لتحقيق التنمية المســتدامةالمؤســســات الصــغيرة خبابة عبد لله،   1

 .88، ص 2013مصر، 
 .55ص. ،2008، دار المحمدية للنشر، المؤسسة الاقتصادية موقعها في الاقتصاد وظائفها وتسييرهاناصر دادي عدون،  2
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 : المؤسسات حسب الملكية رأس المالتصنيف   2-4

  وهي التي تعود ملكيتها لخواص يملكون  ق اتخاذ القرار، ويمكن تقسيمها الى  :مؤسسات خاصة   2-4-1

 .شركات الاشخاص وشركات الأموال

وهي التي تعود ملكيتها للدولة، وتعتبر هذه الأخيرة صا بة القرار فيها،  يث   :مؤسسات عمومية  2-4-2

العمومية لرقابة الدولة وهم المسؤولون عن أعمالهم ات اها وفقا للقوانين العامة السارية    مسيرو المؤسسات خضع  ي

   .المفعول

 د  تهدف هذه المؤسسات من خلال نشاطها الى تحقيق المصلحة العام للم تمع ولا يشكل لها الربح هدفا في

  ذاته

  .1تها بصفة مشتركة للقطاع العام والخاص كيملوهي التي تعود المؤسسات المختلطة:  2-4-3

  :خصائص المؤسسة الاقتصادية-3

   :تتميز المؤسسات الاقتصادية بم موعة من الخصائص من بينها

  ان المؤسسة هي ذلك المكان التي يتم فيها تحويل الموارد )المدخلات( إلى المؤسسة مركز للتحويل: 3-1

 .ؤوس الأموال، المعلومات، الافراد ل الموارد في المواد الأولية، ر تامة الصنع )سلع وخدمات(، وتتمث  منت ات 

  يبين لنا المؤسسة كمركز للتحويل(  1والشكل رقم )

 السلع            الموارد                                         

   47، ص 2008، ال زائر  1المصدر: غول فر ات، الوجيز في اقتصاد المؤسسة، دار الخلدونية للنشر، ط

 
 .56، ص المرجع السابق 1

 التحويل
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بيع   المتأتية منتعتبر المؤسسة المكان الذي يتم فيه تقسيم وتوزيع الأموال  :للتوزيعالمؤسسة مركز  3-2

  والخدمات، وذلك تحت أشكال مختلفة ليستفيد منها مختلف الاعوان الاقتصادية التي ساهمت في العملية   السلع

   : الإنتاجية، مثل

  .راءلأجور التي توزع على العمال الاجا -

   .على الملاك الذين خاطروا برؤوس أموالهم سابقا  الأرباح ومداخيل أخرى التي توزع -

 .مستحقات الاي ار الخاص بالمقرات والمعدات الخاصة بالمؤسسة -

 .الفوائد التي تدفعها المؤسسة للبنوك تعويضا للأموال المقترضة -

 .دفع مستحقات الموردين -

   1 ن الاجتماعيتسديد الضرائب والاشتراكات في الضما -

: تعتبر المؤسسة مكان يتم فيه العمل جماعيا من اجل الوصول مركز للحياة الاجتماعيةالمؤسسة  3-3

  تحقيق اهداف المؤسسة وذلك بالتعاون والتنسيق في إطار ا ترام القواعد وقيم المؤسسة،  يث يقضي  الى

العمال:   ينلى ترسيخ العديد من المظاهر ب أغلبية العمال ثلث او أكثر من  ياتهم في المؤسسة مما يؤدي ا

الاختلافات في  صراعات، محبة، خيبة امل، رضاء .... وعليه فإن المسير في المؤسسة يحاول التكيف مع

تحقيق أهداف المؤسسة   من أجلات اهات العمال وأفكارهم وأيديولوجياتهم وأهداف تواجدهم في المؤسسة، وذلك  

 . بأكبر فعالية

 : الاقتصاديةرات ركز القراالمؤسسة م  3-4

الاقتصادية التي تخص: نوع المنت ات، كمية    تلعب المؤسسة دورا مهما في الاقتصاد باعتبارها مركزا للقرارات  

تتمثل هذه القرارات في الاختيارات في استعمال الوسائل   الاتصال،المنت ات، الأسعار التوزيع، التصدير، 

 
 .10، ص2008، دار الخلدونية للنشر، ال زائر، 1ط  ،اقتصاد المؤسسةالوجيز في غول فر ات،  1
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لك لان المؤسسة عند قيامها بمختلف نشاطاتها ت د نفسها  ذ  اف المسطرة،المحددة للوصول بأكثر فعالية للأهد 

م برة على اتخاذ قرارات متعددة على مختلف المستويات وفي فترات مختلفة )قصيرة، متوسطة، طويلة( و سب  

   .عملية استراتي ية، تكتيكية، درجة أهميتها

  مختلفة، وعليه لابد من مراعاة ب عليها نتائجان اتخاذ القرارات من مسؤوليات الإدارة في المؤسسة ويترت

المؤسسة   العوامل التي قد تؤثر على عملية اتخاذ القرار )المؤهلات، الأهداف، الموارد، البيئة(،  تى تتمكن

في ظل ضغط  من اتخاذ القرار السليم الذي يسمح لها بتقليل  الات عدم التأكد ويزيد من فرص الن اح وذلك

 .ن والاجراءين والمستهلكيالمنافسة والمساهم

  : ان اتخاذ القرارات الرشيدة يتطلب معلومات من مصادر مختلفة )داخلية المؤسسة شبكة للمعلومات 3-5

يسمى   وخارجية عن المؤسسة(، وبالتالي يتحتم على المؤسسة إعداد أنظمة قادرة على انتاج المعلومات أو ما

أكمل وجه،   ن أجل ان از المهام المنوطة لهم علىام اتصالات( مبنظام المعلومات وتحويليها الى المقررين )نظ

  1.وتعتبر الشبكة المعلوماتية والاتصالية بمثابة العنصر الحيوي للمؤسسة

 : المؤسسة مركز للمخادرة 3-6

 الة   تسبيقاتها المالية والمادية في ان المؤسسة معرضة للخطر باستمرار،  يث يمكن ان تخسر جزء أو كل

رأسمال   ومتطلبات الزبائن، ولهذا ن د بأن وترتبط هذه المخاطر بصعوبات التسيير وضغط المنافسين  الفشل،

جهة ثانية   مبالغ مالية معتبرة من جهة ومن  المؤسسة يشارك فيه عدة أشخاص أو مؤسسات من أجل جمع

 2.الفشلتقليل المخاطر والخسائر في  الة 

 
 .11، ص المرجع السابق 1
دراســة  الة ) المؤسـسـات الاقتصـادية في تحقيق التنمية المسـتدامة في ظل التكتلات الاقتصـادية العالميةدور  ،عمار  بيبة 2

الدكتور، قســــم علوم التســــيير، كلية العلوم الاقتصــــادية والت ارية وعلوم ، رســــالة  ال زائرية(  المؤســــســــات الاقتصــــاديةمن   م موعة
 .9، ص 2017-2016التسيير، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، 
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  وظائف المؤسسة الاقتصادية-4

   :من أداء دورها الاقتصادي والاجتماعي وظائف تمكنهاللمؤسسة عدة 

 وظيفة التسويق:   4-1

الولايات   لأول مرة في هي عبارة عن تطوير للوظيفة الت ارية التي عرفت منذ القديم وقد ظهرت هذه الفكرة 

 :اليالوظيفة  وتهدف هذه .GEMEROL.UDEECTIE المتحددة الامريكية بالأخص في شركة

 ين المستهلك ا تياجات  ةدراس -

 .انشاء منتوج او خدمه لسوق خاصة -

 .عرض المنتوج او الخدمة في المكان المناسب  -

 1.بيع المنتوج او الخدمة للمستهلك على أساس تقيم مالي مناسب  -

 : وظيفة الإنتاج  4-2

  الحديث من انتاج مع أن هذه الوظيفة هي من اختصاصات المؤسسة الصناعية )الإنتاجية( الا انه يمكن 

وا ترام  مردود من خلال نوعية المنت ات  أكبروتبقى مضمون هذه الوظيفة هو الوصول الى تحقيق مات الخد 

تصنيفها الى انتاج    رغبات المستهلك وقد تختلف خصائص الإنتاج  سب علاقة المؤسسة مع الزبائن، اذ يمكن

ض او الإنتاج الممزوج  عر ال كان الطلب سبق إذالتخزين اذ كان العرض سبق الطلب او انتاج  سب الطلبية 

 :بين الخاصيتين وتهدف الى

 

 
)دراســـة   تصــاديةالمحاســبة التحليلية نظام المعلومات لتســيير ومســاعد على اتخاذ القرار في المؤســســة الاق در مون هلال،   1

ــالة دكتوراة، قســــــم  ال زائر،  خدة،العلوم الاقتصــــــادية، كلية العلوم الاقتصــــــادية وعلوم التســــــيير، جامعة يوســــــف بن مقارنة(، رســــ
 .37ص  ،2004-2005
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   .النوعية: ويقصد بها قدرة المنتوج او الخدمة على اشباع ا تياجات المستهلكين -

 .ين ومطابقة لمواصفات لمكتب الدراسات ملائمة المنتوجات المصنوعة من خاصيات المستهلك  -

 1. زبائنا ترام آجل الإنتاج التي تفرضها التزامات المؤسسة مع ال -

   :الوظيفة المالية 3- 4 

   تعتبر الوظيفة المالية من أهم الوظائف في المؤسسة، فالمؤسسة لا تقوم بنشاطها من إنتاج وتسويق..

    .النشاط المختلفة وأوجه الإنفاقدون توافر الأموال اللازمة لتمويل أوجه 

  تي تسعى في م موعها إلى البحث عن وتعرف الوظيفة المالية على أنها م موعة من المهام والعمليات، ال

برام ها    الأموال في مصادرها الممكنة بالنسبة للمؤسسة، بعد تحديد الحاجات التي تريدها من الأموال من خلال

 2.وخططها الاستثمارية

 وظيفة التموين:   4-4

من    عليا المحصل التموين كم موعة من مهام والعمليات، يعني العمل على توفير مختلف عناصر المخزون  

  3.خارج المؤسسة، بكميات وتكاليف ونوعيات مناسبة طبقا لبرامج وخطط المؤسسة

   :وظيفة التموين تنقسم إلى مهمتين فرعيتين: مهمة الشراء ومهمة التخزين

هي م موعة من الأنشطة التي تختص بتوفير مستلزمات النشاط من خارج المؤسسة  : مهمة الشراء 4-5

   سعار المناسبة، وفي التوقيت ومن المصدر المناسبينبالكمية وال ودة والأ

 
الأملاح بقسنطينة(، رسالة  بـــــــــــ ــــ)دراسة ميدانية  دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية  ،القيصر رزيقة 1

 .132، ص 2007-2006، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية جامعة منتوري، والاتصالقسم علوم الاعلام  ماجستير،
 .263، ص مرجع سابقناصر دادي عدون،  2
 .294 ،ص، نفسهالمرجع  3
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هي م موعة من الإجراءات والأعمال التي تقوم بها المؤسسة على أساس أنظمة محكمة،    :همة التخزينم  4-6

عينة وعبر أجهزة مختصة، لتأمين الإمداد المستمر بالمستلزمات السلعية لعمليات التشغيل في  م ووفق صيغ

 1ن ة المطلوبتي ميات والنوعيالمحدد وبالك الزمن

  :وظيفة الموارد البشرية  4-7

أسواق...  تكنولوجيا،تحتل وظيفة الموارد البشرية مكانة هامة في المؤسسة، فهذه الأخيرة لها أموال، زبائن، 

على أنها م موعة    ولتشغيل كل هذا فهي بحاجة إلى محرك أساسي وهو الأفراد. وتعرف وظيفة الموارد البشرية

وتحفيزها والحفاظ عليها،   المؤسسة على ا تياجاتها من الموارد البشرية، وتطويرها اطات المتعلقة بحصول النش

  2.ت الكفاءة والفعاليةبما يمكّن من تحقيق الأهداف بأعلى مستويا

  :أهدف المؤسسة الاقتصادية-5

  ت، وطبيعة ميدان تسعى المؤسسات الاقتصادية الى تحقيق عدة اهداف تختلف باختلاف مالكي المؤسسا

  :نشاطها وفيما يلي نذكر بعض الأهداف

  :يلي  فيما: يمكن  ضر الأهداف الاقتصادية أهداف اقتصادية 5-1

 إذا خاصة    مكانتها واستمراريتها: تسعى المؤسسة الى تحيق الهدف من اجل الحفاظ على  تحقيق الربح -

  سائل الإنتاج تتزايد أسعارها ان و   بحيث   نشاطها،كانت في طور النور والحفاظ على مستوى معين من  

 
 .40، ص مرجع سابقدر مون هلال،  1
ميدانية بالمؤسـسـة الوطنية للأجهزة القياس و   ة)دراس ـ  ريةالجزائالاتصـال التسـويقي في المؤسـسـة الاقتصـادية نور الدين مبني،  2

( رســــــــالة ماجســــــــتير، قســــــــم علوم الاعلام والاتصــــــــال، كلية العلوم الإنســــــــانية والاجتماعية، جامعة منتوري  -ســــــــطيف  -المراقبة
 .71، ص2009-2008قسنطينة، 
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 باسمرار وذلك نتي ة لتطور التكنولوجي بالإضافة الى انها تهدف الى تحقيق الربح من اجل الوفاء 

 1.بالتزامها

ان تحقيق المؤسسة للنتائج المسطرة يمر  تما عبر بيع الإنتاج   :المجتمعتحقيق متطلبات  -

 المادي)السلع(

 طلبات الم تمع حقق وتغطية تكاليفها، فهي بذلك ت

 يتم ذلك من خلال الاستعمال العقلاني لعوامل الإنتاج، ورفع انتاجها بواسطة التخطيط   :الإنتاجعقلنة   -

 ال يد والدقيق للإنتاج والتوزيع، بالإضافة الى مراقبة عملية تنفيذ هذه الخطط والبرامج، وهو ما يسمح 

 لى المدى البعيد ومنه ن د أن المؤسسة الاقتصادية عبتحقيق رضا المستهلكين والارباح وتدنية التكاليف. 

 تسعى الى تحقيق الاستغلال العقلاني للموارد الاقتصادية المتا ة )المادية، البشرية، المالية، والتقنية( 

 خلال ممارستها للنشاط الذي تتخصص فيه، في محاولة إلى تحقيق التراكم وخلق الثروات، أما على

 ها بالكمية والنوعية التي تشبع رغبات نتج منت اتفإن المؤسسة تحاول أن ت المدى المتوسط والقصير 

 وتوسيع  صتها في السوق الذي تعمل فيه، خدماتها،المستهلك وتدفعها لزيادة الطلب على منت اتها او 

 2ة المطلوب.معدل الربحي  أربا ها وتحقيقمما يؤدي إلى زيادة رقم أعمالها و  م 

 : التكنولوجية التي تؤديها المؤسسةمن بين الأهداف  : ةالاهداف التكنولوجي 5-2

  :  يث مع تطور المؤسسات عملت على توفير إدارة أو مصلحة خاصة بعملية تطوير البحث والتنمية -

الأرباح،    الوسائل والطرق الإنتاجية علميا، وترصد لهذه العملية مبالغ قد تزداد أهمية لتصل إلى نسبة عالية من

 
 .327، صقمرجع سابناصر دادي عدون،  1
 .10، ص مرجع سابقعمار  بيبة،  2
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الأخيرة، إذ تتنافس    الدخل الوطني في الدول المتقدمة، وخاصة في السنوات نسبا عالية من  ويمثل هذا البحث  

إلى التأثير على الإنتاج   المؤسسات فيما بينها على الوصول إلى أ سن طريقة إنتاجية وأ سن وسيلة، تؤدي

  .ورفع المردودية الإنتاجية في المؤسسة

التكنولوجي    للسياسة القائمة في البلاد في م ال البحث والتطوردا  كما أن المؤسسة الاقتصادية تؤدي دورا مسان

للدولة المتوسطة    نظرا لما تمثله من وزن في م موعها وخاصة الضخمة منها من خلال الخطة التنموية العامة

العلمي، وال امعات  الأجل، التي يتم من خلالها التنسيق بين العديد من ال هات ابتداء من مؤسسات البحث 

  1ة. ؤسسات الاقتصاديالمو 

 الاتصال الاستراتيجي: ثانيا

 تعريف الاتصال الاستراتيجي:-1

يعرف كارل هوفرلاند: " الاتصال هو العملية التي يقدم من خلالها القائم بالاتصال منبهات )رموز  

 .2لكي يعدل سلوك الافراد )مستقبل الرسالة(  لغوية(

ة التنافسية  تتعلق بتحقيق التوافق والانس ام بين البيئ يعرف بأنه خطط مستقبلية طويلة الأجل وشاملة

 .3الأهدافوقدرة الادارة العليا على تحقيق 

هوما: ان تقرر المؤســســة بأفضــل طريقة   هو اداة ادارة  قيقية للمنظمة، تشــمل القرار وتمارس على مســتويان 

ــتراتي   الاهداف المســـطرة نفســـها على تطبيقلتحقيق اهدافها وان تحقق   وكيف تعمل المنظمة ي للاتصـــال  الاسـ

 
 .46، ص مرجع سابق زاهر،د أ م 1
 .124، ص مرجع سابق سن عماد مكاوي،  2
قسـم علوم الاعلام والاتصـال، كلية ، رسـالة ماجسـتير، البعد الاتصـالي الاسـتراتيجي في المؤسـسـة الاقتصـاديةالعرابة صـورية،   3

 .41،42ص  -، ص2007جامعة منتوري قسنطينة، العلوم الإنسانية والاجتماعية، 
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ــال كتفاعل اجماعي لنهوض بمهمتها، والطبيعة الهادفة  ــتراتي ي للاتصـــــ على كيفية قيام المنظمة نفســـــــها   لاســـــ

  .بغرض تعزيز نفسها

الاتصـــال، وبطبيعة الحال هنا لا نســـتبعد من خلال الانشـــطة المتعمدة لقادتها وموظفيها وممارســـيها في م ال  

 1.علاقات وشبكات العلمية الاستراتي يةاستخدامها لبناء ال

ــأن  ــوص شــــــ ــل الذي تقوم به منظمة ما، او م موعة منظمات الم تمع المدني بخصــــــ  هو جميع انواع التواصــــــ

الاي ابي  تغيراقتصــادي او اجتماعي او ســياســي بشــكل مباشــر او من خلال وســائل وســيطة تهدف لتحقيق ال

الا يان لتقديم  لضـــــغط على صـــــناع القرار، او في بعض على مســـــتوى ال مهور المســـــتخدم، او كســـــب التايد  

 2.المحليةخدمات على مستوى الم تمعات 

 :الاتصال الاستراتيجي أهمية -2

 يمثل ة الاعمال الاداري سواءتبدو اهمية الاتصال من اهم الامور التي يستعين بها علما الادارة بشقيها ادارة 

في منظمة  وتنظيم ال هاز الاداري لدولة ككل او في و ده اهذا الاتصال في المؤسسة الربحية، او يمثل في 

تبرز عملية الاتصال واضحة في علاقتها الوثيقة بتخطيط وبعملية اصدار  :فرعية لل هاز الاداري العام لدولة

  ج عنها من تصحيح الانحرافات. كما ان عملية الاتصال ال يد والفعال والناجح ينت  القرارات، وبعملية الرقابة وما 

 .تنفيذ الخطة من معرفة اهدافها بشكل واضح وجليل وظاهرة يساعد القائمين على

الاختراعات،   ان اهمية الاتصال الفعال لا تقتصر فقط على اعداد الخطة والاهداف ورسم السياسيات وتحديد 

ارية، ان  ة الاد المنظم يمي وتوزيع الوظائف واتخاذ القرارات فهذا لا يعني شيئا للمنشئة اوورسم الهيكل التنظ 

 
 .14، ص مرجع سابقدي،  ياة براهيمي، ايمان عبا 1
 .4، ص 2013الإسكندرية.، ربحية،ط، دليل المنظمات الغير 3، الاتصال الإستراتيجينرمين، عبيدات،  2
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الاثر والاهمية ما لم تتم   ظل هذا القرار  بيسا في ادراج مكتب الادارة العليا او المدير المسؤول، ويضل فقدا

  .نقل وتوصيل هذا القرار، الى من يهمه سوا افراد او اقسام او ادارت 

ادارية  فين. وله عدة اشكالتصال الإستراتي ي عملية هادفة تتم بصورة دائمة في جميع المواقف بين الموظالا

 1. متداخلة كتخطيط والتنظيم والتوجيه. الاتصال الاستراتي ي عملية ذات خصائص تنمية وادارية وسلوكية

 خصائص الاتصال الاستراتيجي-3

 :التاليةان الاتصالات ذات الكفاءة العالية تتميز بالخصائص 

عند مقارنة الهاتف  الى الوسيلة المستخدمة ففي نقل المعلومات يعود    البطء: ان مدى السرعة او  ةالسرع •

بالخطاب تبين لنا ان الاول أسرع من الثاني، وهناك بعد اخر للسرعة وهو وصول المعلومات في الوقت 

 .المناسب  يث تفقد المعلومات قيمتها ان لم تنتقل او تصل في وقت اتخاذ القرار

ى معلومات ية  صول أطرف الاتصال علهية في الاتصال من امكان : تسهل الوسائل الشفالارتداد •

 . مرتدة تساعد على رد فعل السليم واتمام عملية الاتصال بن اح

  : اذ يمكن لبعض وسائل الاتصال ان تحفظ في س لات وملفات وذلك من خلال الخطابات التسجيل  •

الوسائل  تصال، اماان از الموضوعات محل الا والمذكرات ويفيد هذا امكانية الرجوع اليها، لمتابعة التقدم في

 2  .للاتصال فيصعب تس يلها الشفهية

 
 .63، ص2009، دار أسامة لنشر والتوزيع، الأردن، عمان، 1ط ،الاتصال الإداري والإعلاميمحمد أبو سمرة،  1
 (  SONELGAZ)دراســة ميدانية في الشــركة الوطنية للكهرباء والغازية للمؤسـسـة الاقتصـادية الجزائريةالفعالية الاتصـال صــبرينة رما ، 2

ــالة دكتوراة، ــم علم الاجتماع والديمغرافيا رســـــــ ــانية والعلوم الاجتماعية  ،  قســـــــ ــنطينة،  كلية العلوم الإنســـــــ ،  2009-2008جامعة منتوري قســـــــ
 .103ص
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  : إذا كان موضوع الاتصال رسميا أمكن استخدام وسائل اتصال تتناسب وذلك، فإعلام عامل الرسمية •

قد  والاقساماو النقل من خلال خطاب يعتبر وسيلة مناسبة، والاتصالات الداخلية بين زملاء العمل  بالترقية

 .مثل المذكرات الداخلية، والهاتفل رسمية وسائل اق يحتاج الى

: تتميز بعض الوسائل بانها قادرة على تقديم معلومات كثيفة مثل الخطابات والتقارير، الامر  الكثافة •

  مة من أن تستخدمها في عرض الوقائع المعقدة او الخطط او نتائج المتابعة والرقابة، وبصفة عا يمكن الذي

 .لومات كثيفة كلما كان ذلك أفضكلما قدمت وسيلة الاتصال معل

: بصفة عامة كلما كانت وسيلة الاتصال غير مكلفة كلما كان ذلك أفضل وتشمل الادوات التكلفة •

 1  المستخدمة والطبع والبريد والهاتف واجور العاملين المشتركين في الاتصال، والتكلفة عنصر نسبي. الكتابية

  تصال الاستراتيجيأنواع الا -4

 : المستخدمةمن  يث اللغة 

 : ويدخل ضمن هذا التقسيم كل أنواع الاتصال التي يدخل فيها اللفظ أو الكلمة كوسيلة اتصال لفظي -

الألفاظ    للاتصال، أو لنقل رسالة من المرسل للمستقبل. ولا ي ب أن ننسى أن الاتصال اللفظي ي مع ب انب 

معناها   صوت تحملها دلالات مختلفة عن الصوتية، فعبارة " أهلا وسهلا " قد تقال بنبرةالمنطوقة الرموز 

 . الأصلي

 : ويدخل ضمن هذا التقسيم كل أنواع الاتصال التي تعتمد على اللغة غير اللفظية، الاتصال غير اللفظي -

للاتصال   دمها الإنسان مثل: لغة الإشارة: وهي تتكون من م موعة الاشارات البسيطة أو المعقدة التي يستخ

 2بغيره 

 
 .104، ص السابقالمرجع   1
 .10، ص 2004مصر،  ، المكتبة العلمية،(الإدارة وفعالية)ةالمعاصر العلاقات العامة أ مد ادريس،  محمد العزازي  2
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 : سميةمن  يث درجة الر  

بين   هو اتصال مباشر بين المرسل والمستقبل، يتم تحديده عند وضع الهيكل التنظيمي، لتوضيح كيفية الربط

 الو دات الإدارية المختلفة التي يتضمنها الهيكل، ويساهم هذا النوع من الاتصال في تدفق المعلومات 

 :تاليةوالتوجيهات من الرؤساء إلى المرؤوسين وغالبا ما يأخذ الأشكال ال

: هو الاتصال الأكثر شيوعا في المؤسسات إذ يبدأ من المواقع الإدارية العليا في الاتصال النازل •

بما يتوافق  والتعليمات،المؤسسة وصولا إلى المستويات الأدنى ويأخذ هذا النوع من الاتصال صيغة الأوامر 

 .الأهداف أو الخطط الموضوعة من طرف الإدارة مع

  وهو الاتصال المتمثل في المعلومات المتحصل عليها من المستويات الدنيا في : الاتصال الصاعد •

  الإن از المؤسسة إلى الإدارة العليا، وذلك لمعرفة هذه الأخيرة إلى البيانات والمعلومات في معرفة مستوى 

 . أن يكون هذا الاتصال على شكل شفهي أو تحريري، أي على شكل تقاريرالمحقق، ويمكن 

: ينشأ هذا النوع من الاتصال علاقات بين مصالح إدارية على مستوى وا د، بمعنى  فقيالاتصال الأ •

ويرى  الإداري،  طرفي هذا الاتصال يكون بين شخصين أو مصلحتان من نفس المستوى أو الدرجة في السلم    أن

 . 1السليمة انيةضرورة تش يع الاتصال الأفقي كوسيلة لتحقيق الإدارة الفعالة والاتصالات الإنسهنري فايول 

 : الاتصال غير الرسمي

العلاقات الشخصية   تتم هذه الاتصالات خارج إطار الهيكل التنظيمي للمؤسسة وهي تعبير عن شيوع

تتميز به هذه الاتصالات  التنظيمية داخل المؤسسة، وأهم ماوبعيدا عن الأطر الرسمية التي تحكم المستويات 

يختلفون بها عن الآخرين، يمكن    تنتمي إلى فئات أو معتقدات معينةهو وجود جماعات صغيرة داخل المؤسسة  

 
)دراســة  الة المؤســســة الوطنية   أثر ســياســية الاتصــال الداخلي على تســير النزاع في المؤســســةلعقاب كمال، ســامر ســمية،  1

 .47، ص 2017، سبتمبر 2دية، العدد م لة شعاع للدراسات الاقتصا ال زائر(، –للغزل والنسيج" فيتال 
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الاتصالات، مما يستوجب في بعض الأ يان    أن تتواجد في ظل ضعف نقاط الرقابة الإدارية أو ضعف فاعلية

العمل، أي أنها ليست خروجا عن نظام المؤسسة   طر الرسمية في الاتصال وهذا كله لصالحالخروج عن الأ

العالم، وينبغي على المؤسسة التعامل معها كحقيقة وتوظفها    ة طبيعية وتحدث في أغلب مؤسسات بل هي مسأل

 1.جنب مع عملية الاتصال الرسمية لصالح أعمالها وأهدافها وتأخذها جنبا إلى

 :يالاستراتيج الاتصال  مهارات -5

بصورة   الأفكار إلى تابعيه : وهي تشير إلى قدرة المدير في توصيل المعلومات أو القرارات أومهارة التحد 

 .لغوية سليمة ومفهومة وبنطق واضح وصوت مناسب 

 مقروءة واضحة : وهي تساعد المدير على توصيل القرارات والتعميمات إلى الموظفين بطريقة مهارة الكتابة

 .ومفهومة بواسطة الكتب الرسمية والنشرات والتعليمات المكتوبة

والإنصات   أفكار وآراء، سسته وما يقتر ونه منى فهم العاملين في مؤ وهي تساعد المدير عل مهارة الإنصات

 الآخرين  ال يد طريقة فعالة لكي يستوعب المدير الأفكار الأساسية والهامة لدى

عادة   وتعني مهارة الوصول إلى المعنى بسرعة وسهولة، والفرد الذي يقرا بسرعة ويفهم ما يقرا: مهارة القراءة

  .تحقيق اتصال فعال أو مستقبل عنصرا فعالا فيما يكون وضعه كمرسل 

ومستواه   ت الواجب توافرها لكل من المرسل والمستقبل، ويختلف نوع التفكيرا: وتعتبر من المهار مهارة التفكير

  2.المرسل والمستقبل  كل منوقدرات  توصيلها و سب  دود وامكانيات    المراد  سب موضوع الاتصال والرسالة  

 

 
 .47، ص المرجع السابق 1
2  https://www.alukah.net/library/0/91243  15/04/2020تم الاطلاع عليه يوم. 

https://www.alukah.net/library/0/91243
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 : تراتيجي سالاشروط الاتصال  -6

الوضوح:   انه لا تحقق عملية الاتصال الغرض منها إلا إذا توفرت لها الشروط الآتية  (1999)الطبيب  ويشير  

الفائدة وتحقيق   مما يوفر له القدر الأكبر من فهمها،ي ب أن تكون الرسالة واضحة  تى يتمكن المستقبل من 

   .الغرض من الاتصال

وقت   أقصرلة الوصول إلى المستقبل في  سنى للرسابسط خال من التعقيد ليتأن يتم الاتصال بشكل م  البسادة:

  .و تى يتم العمل بمضمونها بدقة

هناك    : قد تستخدم أكثر من وسيلة في عملية الاتصال وبالتالي فانه ي ب الحرص على ألا يكون عدم التعارض

 . م بها الاتصال تكون متفقة في الغرض والكيفية التي يت  نوا  ،الوسائلتعارض بين هذه 

 1ي ب أن يكون الاتصال ملائما من  يث الهدف والتوقيت ومن  يث التنفيذ : الملائمة 

 الاستراتيجي: الاتصال معوقات -7

 إلى تؤدي أو للمستقبل المعلومات  وصول وتؤخر تعيق التي المؤثرات  كافة الاتصال بمعوقات  يقصد  

  كثيرة  المعوقات  وهذه الاتصال، من الهدف إلى الوصول دون  فتحول أهميتها  من التقليل  أو تزييفها  أو  تحريفها 

 وهي:   بيئية  وأخرى   تنظيمية  ومعوقات   شخصية  معوقات   إلى  تصنيفها  خلال  من  ببعضها  الالمام  يمكن  ومختلفة

 : الشخصية المعوقات •

  نظرا  لكوذ  عكسيًا، أثرًا فيها وتحدث  الاتصالات  عملية في والمستقبل المرسل إلى ترجع التي المعوقات  وهي 

  والاست ابة   تصالللا  فهمهم  مدى  وفي  عواطفهم  وفي   كمهم  في  يختلفون   الأفراد   ت عل  التي  الفردية  الفروق   إلى

 
 . 76، صمرجع سابقمحمد أبو سمرة،  1
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  البعض،   بعضهم  عن  المعلومات     ب   وبالتالي  تعاونهم   عدم  على   يؤدي  مما  الأفراد   بين   الثقة   فقدان  وكذلك  له،

 يلي:  ما الشخصية وقات المع ومن فاعليتها، من ويحد   الاتصالات  عملية يعقد  مما

  كاستخدام  للاتصال عائقا  المستقبل لدى مفهومة تكون  لا عندما  اللغة تصبح قد  اللغة: صعوبات -1

  استخدام  عند  أو ، معنى من ثرأك إلى تؤول كلمات  أو محددة غير كلمات  أو متخصصة  فنية مصطلحات 

 .  منه للغرض  تحقيقه عن صالالات  يعيق ذلك كل غامضة  أو معقدة أو مطاطة انشائية لأساليب  المرسل

 وذات  الكبيرة  المنشآت  في العاملين  بين المسافة بعد  يؤثر : والمستقبل المرسل  بين  المكاني البعد -2

 أنترنت  من المتطورة التكنولوجية الوسائل بوجود   تى الاتصال عملية على سلبا الشاسعة والأقاليم الفروع

 وغيرها.  وهواتف وأنترانت 

  التغيير  من كثير إلى الاتصال رسائل تخضع قد  : المستقبلو  المرسل بين داريةالا المستويات تعدد -3

 ارية إد  مستويات  عدة عبر العكس أو العمال إلى المسؤولين من عموديا انتقالها أثناء  في والاضافة والتزييف

 1الاتصال. قنوات  سلامة من والتأكد  والحرص  المتابعة من الكثير ذلك يتبع لم إذا خاصة

  والمستقبل  المرسل بين القائمة الشخصية  الفروق  تعتبر  : والمستقبل  المرسل بين يةالشخص الفروق  -4

  الاتصال  أمام  تقف  التي العقبات  من والسلوكيات  والمشاعر الخبرات  اتفاق عدم  أو  والقيم العادات  كاختلاف

  في    تما  سيؤثر  الذي  الأمر  ،  الآخر  عن  مختلفة  نا ية  إلى  منها  كل  تفكير  سيذهب    يث   ،  فاعليتهم  من  وتحد 

 .  بموجبها العملو  بها  والتأثر التأثير و لها والاست ابة الرسالة مضمون  مع واندماجها اشتراكها عملية

  مع  التفاعل عملية في مباشر بشكل النفسي العامل يؤثر : المستقبل أو  للمرسل النفسية الحالة -5

  بها  والعمل المستقبل من استقبالها  يث  من أو لها وتحضيره  المرسل إعداد   يث  من سواءالرسالة مضمون 

 بالاستعداد   شعر  إذا  عما  قالقل   أو   الثقة  عدم   أو  بالخوف   منهما   أي  أ س   إذا  الأمر  يختلف   يث   ،  لها   ست ابةوالا

 
 .135، ص 2009ار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن ،، د1، طالاتصالات الإداريةشعبان فرج،  1
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 الرسالة  تفسير عملية في مباشرة  ذلك ينعكس  يث  العالية المعنوية والروح والتفاعل والارتياح النفسي

 1ذلك. في والموضوعية

 ولقاءات   اجتماعات   من  المنظمة  في  الاتصالات   كثرة  تعد   منها:  التقليل  أو  الاتصال  عملية  في  مبالغةلا -6

 لوقت  مضيعة أنه كما للعمال ثقيل وعبء مقلق أمر مواضيع عدة أو ما موضوع بشأن متكررة ومقابلات 

 الغموض   إلى  المؤدية  سباب الأ  من  القصوى   للضرورة  إلا   الاتصالات   قلة  تعد   المقابل  وفي  بالمنظمة،  المسؤولين

  .2فشله   وللى  الاتصال  فعالية  عدم   إلى  يؤدي  مما  العمل  في  والأساسية   الهامة  المعلومات   و  ب   الوضوح  وعدم

  هي  الاتصال فعالية من تحد  التي العوامل بين من أن يرى   يث  زايد" محمد  "عادل ضايأ يراه  ما وهذا 

 وكذلك  ،  للرسالة  إعداده  أثناء  في  الشخصية  والقيم  والمصلحة  لخبرةوا  التعليم  بعامل  المرسل  يتأثر   يث    الادراك

 سبيل  على المدير قام افإذ  ، هو يراه  ما طلقمن ومن نظره وجهة من الرسالة فيفسر للمستقبل بالنسبة الأمر

  نظره   هةوج  من  إي ابيا  عاملا  يعتبر  فهذا  الانتاجية  زيادة  بهدف  اليومية  العمل  اجراءات   في  تعديل  جراءإب  المثال

 ،  إضافي وجهد  مألوف رغي  تغيير من عليه يترتب  لما سلبي شئ أنه على هذا العاملين أ د  يفسر قد  بينما ،

   تى  ويفهم يفسر  وكيف المستقبل الطرف تفكير أساليب  على التعرف من لابد  الادراك مشاكل على وللتغلب 

 3له. المناسبة والطريقة بالشكل الرسالة إعداد  يمكن

  لتنظيمية:ا المعوقات •

  المستويات  لتباين أو الصلا يات  تحديد  وعدم الأدوار كغموض  السائدة التنظيمية بالبيئة كثيرا الاتصال يتأثر

 المعلومات. ضياع إلى يؤدي فهذا التنفيذ  مراكز لبعد  أو والاختصاصات 

 
 .76، صمرجع سابقمحمد أبو سمرة،  1
 .79، ص المرجع نفسه 2
 .303، ص 2008، مصر، المنظمات، د ط، السلوك الانساني في جامعة القاهرة ،عادل محمد زايد 3
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 دراسة  أثبتت   يث  صحيحة  بطريقة المعلومات  وصول في نطاقها  واتساع  الادارية المستويات  تعدد  ويؤثر 

 عند  30 بنسبة اختزلت  بأنها  وجد وقد  الاتصال عملية في علومات الم فقدان عن شركة 100  ول أجريت 

  كما   المنظمة لفروع  ال غرافي التشتت  بزيادة  أكثر المشكلة وتزداد  العاملين. إلى العمل رئيس مكتب  من  انتقالها

  الاختصاصات  ويحدد  الرسمية السلطة  وطوخط الاتصال مراكز بوضوح  يحدد  تنظيمي هيكل  ود وج عدم أن

  الاتصال  ت اه العليا  الإدارة نوايا عن   تعبر المنظمة  في العاملين لدى  واضحة سياسة وجود  وعدم ات والصلا ي

   أهدافها. تحقيق في يؤثر السياسة هذه قصور أو التنظيمية الو دات  بين التداخل وتمنع

  ويعتبر   الرسمية.  ظيميةالتن  الأهداف  مع  أ يانا  أهدافها  تتفق  لا  يوالت  الرسمية  غير  الاتصالات   نشاط  يتيح  مما 

  فيها   يشكل  التي  الحالات   في  وذلك  الاتصال،  معوقات   من  التنظيم  عليها  يقوم  التي  الأسس  أ د   وهو  التخصص 

  الاتصال  عليها فيصعب  الخاصة  وأهدافها الخاصة لغتها منها لكل متباينة  جماعات  والمتخصصون  الفنيون 

   المتخصصين. فنيينال بغير

 يؤدي   التنظيمي  الاستقرار  وعدم  والمعلومات،  البيانات   ونشر  ل مع  تنظيمية  و دة  وجود   عدم  أن  إلى  بالإضافة 

   بالمنظمة. الاتصالات  نظام  استقرار عدم إلى أيضًا

  البيئية: المعوقات •

 في   توجد   التي  العوامل   موعةم  سببها  والتي  الاتصال  فاعلية   من  تحد   التي  المشكلات   البيئية  المعوقات   ويقصد 

  درجة  تكييف عدم المثال سبيل على منها خارجها. أو المنظمة داخل سواء الفرد  فيه يعيش الذي الم تمع

 الحكومية  الدوائر في خاصة المكاني الحيز وضيق والضوضاء التهوية وسوء المناسبة غير والاضاءة الحرارة

  وتأخر  المسافات  بعد  إلى جدا الواسع مكانيال الحيز يؤدي بينما التوتر إلى   تما سيؤدي المراجعين كثرة مع

 1 المناسب. الوقت  عن  الاتصال

 
 .155، ص2009الأردن، والتوزيع،شر اليازوري العلمية للن ر، دا1ط ،العامةالاتصال في المنظمات  ،بشير العلاق 1
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 العلاقات  بسوء كاتسامه الاتصال على جدا قوي  تأثير له بدوره هو بالمنظمة السائد  الاجتماعي النفسي وال و

  غير  المهنية  البيئة أن كما تعاون وال التفاهم  وعدم والتنافس والعنصرية التحيز طغيان أو العمال  بين الشخصية

 العوامل  من هي والابتكار الت ديد  على تش ع لا والتي العمل وبرتابة والروتين بالنمطية  تتسم والتي العادلة

 1التوثيق.  للاتصالات  المعرقلة التنظيمية

 النزاعات التنظيمية في المؤسسة الاقتصاديةثالثا: 

   :التنظيميةتعريف النزاعات  -1

الطرق،  لاتيني وتعني عملية الضرب او أصلفتعود الى CONFLICT وأماالخصومة لغة النزاع  كلمة يتعن

 .والخصاموجاء استخدامها في اللغة الإن ليزية القديمة وتعني العراك 

  التنظيم   افراد يخص مصطلح النزاع التنظيمي الا ان معظمها يدور  ول الخلاف بين    فيمالقد اختلفت التعريفات  

انه "رد فعل   التعريفات المستخدمة من قبل البا ثين وعرفه على  أكثر  أ د  BUTMAN ريف كل منويعتبر تع

ريف مستند التع الفرد لإدراك ان هناك طرفين لديهما تطلعات مختلفة والتي لا يمكن بلغوها بشكل آني" وهذا

  :ثلاث خواص ـالى مسلمة أن النزاع يمر ب

 التفاعل  -

   .الاخرين ل طرف لديه إمكانية التدخل فيالاعتماد المتبادل بمعني ان ك -

   .2الوجود المدرك لتعارض او عدم الاتفاق في الأهداف التابعة للأطراف المتنازعة والداخلة في النزاع -

 
 .158، ص السابقالمرجع  1
ــاليب إدارة النزاع التنظيمي وفعاليته بن عدة محمد، فراح العربي، 2 فريق العمل في الإدارات المحلية، محلية  ،العلاقة بين أســــــ

 .8ص  ،2016، 4، العدد 5التنظيم والعمل، م لد 
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جماعة بهدف منع الفرد الآخر أو الجماعة الأخرى من ليس سوى سلوك يصدر عن فرد أو  وهو  

 .تحقيق ما يصبون إليه من أهداف

التي يحدث فيها نزاع بين أعضاء المؤسسة الوا دة، كأن يحدث مثلا: يحدث نزاع بين  من الحالات  وهناك كثير  

اوض على شوط عقد العمل سائقين  ول قيادة الشا نة ال ديدة أو بين ممثلي الإدارة ونقابة العاملين أثناء التف

 1.ال دي

  والنعت : الصراخ، السلبي، مثلينة من السلوك نظرا لأن النزاعات الشديدة أو المبالغ فيها تتضمن أشكالا متبا

 .بأعمال عدوانية   والقيام   Name Calling بألقاب بذيئة

القوى و  لأنها تمثل علاقات توزيع لت نبها،: ظاهرة طبيعية تفرض نفسها على المنظمات و لا سبيل النزاع

مستوى الأفراد أو   تبادلية سواء علىكما و أنها تنشأ للعديد من الأسباب منها وجود علاقات  المراكز،تحديد 

منها بالكامل، و تفاوت و تعدد القوى ال ماعات، و وجود مصالح مشتركة مع ندرة الموارد المتا ة لتلبية كل 

 2.و الات اهات 

 :علاقة الاتصال بالنزاع التنظيمي -2

السببية،    منهما، وعلاقتهتوجد علاقة تفاعل وتكامل بين كل من الاتصال والنزاع، من  يث الات اه الهادف لكل  

مزاولة  اتصال جديدة تسهل وتظهر أهمية تلك العلاقة القائمة بينهما في أن النزاع قد يساهم في فتح قنوات 

الو يدة في   عملية الاتصال بكفاءة، ومن ال انب الآخر ن د أن الاتصال في صوره المختلفة يعتبر الوسيلة 

  3.فعال في تخفيف  دة النزاعالتعبير عن النزاع وقد يساهم الاتصال ال

 
، سنة 1، ط والتوزيع، دار الشروق للنشر  والتنظيميل إلى علم النفب الصناعي مدخفارس  لمي،   :رونالدي ري يو، ترجمة  1

 .376، ص 1999
 .نفب المكان 2
 .52، صمرجع سابقبن عدة محمد، فراح العربي،  3
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 (: نموذج لعملية النزاع التنظيمي 2رقم )الشكل 

 

 

 

 

 

 

 : الفرق بين النزاع، الصراع، الخلاف التنظيمي -3

في   النزاع التنظيمي أنه وضع تنافسي يكون فيه أطراف النزاع مدركين للتعارض  BOULDIN : يعرفالنزاع
مع رغبة    الذي يتعارض ب كل طرف في الحصول على المركز  إمكانية الحصول على المراكز المستقبلية ويرغ

 1.الطرف الآخر

أو   بأنه "عملية تفاعلية تظهر عند الاختلاف والتنافر أو عدم الاتفاق بين الأفراد وال ماعات، عرف الصراع
 لأ د  عند تدخل أ د الأطراف في أنشطة الطرف الآخر ومنعه من تحقيق أهدافه، أو عند وجود  ق إداري 

الطرفين   لآخر في أثناء قيامهم بنشاط مشترك، أو عندما تكون ات اهات فين بتفضيل سلوك أ دهم على اطر ال
 2. أو قيمهم أو معتقداتهم أو مهاراتهم متباينة

 
 .49ص  ،سابقمرجع لعقاب كمال،  1
ــراع التنظيمي ميســـــون اســـــماعيل محمود الفقعاوي،  2 ــتراتيجية الصـ ي لدى العاملين في المنظمات على الاداء الوظيف وأثرهااسـ

، - غزة -جامعة الازهر  ،، رسـالة ماجسـتير، قسـم ادارة الاعمال، كلية الاقتصـاد والعلوم الاداريةالاهلية الفلسـطينية في قطاع غزة
 .13ص  ،2017

 عملية اتخاذ القرار

 ظروف سابقة

تنظيميةعوامل  عوامل سلوكية  
 عوامل ديمغرافية

 نزاعات

 تغيرات تنظيمية تغيرات سلوكية 

 ما بعد النزاع

ماجستير، في المصدر: بن سلامة هية: نزعات العمل في المؤسسة الصناعية الجزائرية، مذكرة لنيل شهادة ال

.19، ص2007تنمية وتسيير الموارد البشرية، جامعة منتوري قسنطينة ،   
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يفعل   يعتبره البعض صورة من صور التنافس، التي تتكون وتنشئ بصورة عفوية او ارادية ولذلك :الخلاف 

 . الخاصة واء عن المكانة او المصلحةالخلاف النزاعي الى  د الصراع س التنظيم المعمول به وقد يصل

 :   التنظيمي العوامل المؤثرة على تطور النزاع -4

تختلف مواقف النزاع فيما ن م عنه من نتائج و فيما يطرأ عليهما من تطورات نات ة عن سلوك أطراف  -

  نب أخرى. بسيطة ثم تتسع دائرتها لتشمل جوالنزاع التي تبدأ بخلاف على أمور فهناك مثلا مواقف ا النزاع،

وهناك أيضا مواقف النزاع التي تتصاعد فيها  دة النزاع بين أطراف النزاع بسرعة، وتستخدم فيها الأطراف  

                  متنازعة.أساليب تلحق أضرار كبيرة بالأطراف الأخرى أو ت عل الاتفاق فيما بعد غير ميسر بين الأطراف ال

ك مواقف النزاع التي تظل في دائرة محدودة، تنتهي بتعاون أو اتفاق الأطراف   على  ل  ن هناكما أ -

بين العوامل التي تؤثر على مثل هذه الاختلافات بين مواقف النزاع في   ومنكل ما بينهم من تناقض. 

   يلي:المسار الذي تأخذه ما 

 إدراك أدراف النزاع الحدة وأثار النزاع:   4-1

لنزاع أن مدى التناقض بينهم كبيرا، وأن الضرر أو الخسارة التي تلحق بهم من راك أطراف اكلما كان إد 
 1  كلما زاد هذا من ا تمال أخذهم مواقف متطرفة في النزاع.جراء موقف الطرف الآخر كبير 

 سلوك الأطراف الأخرى في مرحلة النزاع  4-2

ف الأخرى بما تشكله تلك الأطراف، فقيام أ د يتأثر سلوك أطراف النزاع في مواجهة موقف النزاع مع الأطرا
بإلحاق الضرر بالطرق الأخرى قد يدفع هذا الآخر إلى استخدام أساليب عدوانية مماثلة، وعليه    الأطراف مثلا:

عدواني مماثل،   القيام بسلوكلآخر إلى فإن السلوك العدواني من قبل أ د أطراف النزاع قد يدفع الطرف ا
 2 .سليمة مماثلة إستراتي ية انتهاجاوني قد يدفع الطرف الآخر إلى والسلوك السلمي التع

 
 .85ص  ،1992ال زائر، والتوزيع،، دار العلوم للنشر الجزائرتشريع العمل في ، بعلي محمد الصغير 1
 .260، ص 1989، دار المعرفة ال امعية، بيروت، لسلوك الإنساني في المنظماتاقر عاشوري، أ مد ص 2
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   للنزاع:كذلك هناك عوامل أخرى 

ـ تتباين الظروف التي تسهل علاقات النزاع بين المشاركين في التنظيم و بين جماعاتهم، فيكون للمشاركين  

سائل الإنتاج و الثروة و القوة و الهيبة و  اختلافهم في النوع و العمل و الثقافة ، و التعليم و العلاقة بو بفضل 

م المتباينة، مصالح و اهتمامات يغلب أن تكون في صراع مع بعضها ، فضلا عن الأصل و بفضل أدواره

الفراغ، و عن عدم ت انس خلفياتهم  الاختلاف في الملبس و المظهر و الأذواق الترفيهية و طريقة شغل أوقات  

ا ينشأ النزاع بين  و الدين، و كلها عوامل ترتبط إي ابيا بالنزاع داخل التنظيم، كمفيما يتعلق بالعادات و العرف 

 .المشاركين و ال ماعات داخل التنظيم عن الاختلاف في المعايير و القيم المشتركة بينهم

العمال والإدارة إلى الاتصال بحيث تكونت بين الطرفين  دود من   ـ ومن هنا أرجع البعض عدم التكامل بين

الضرورية عن الإدارة، وعلى الرغم من  جراء عدم الثقة، وضعف الدافع بين العمال ت اه تحصيل المعلومات 

استخدام الإدارة لكثير من وسائل الإقناع وتوفير فرص المشاركة في اتخاذ القرارات من  لال م لس العمال،  

  قر الواقع الفعلي إلى قرارات اتخذت بالفعل مع مشاركة العمال.افت

ويندرج تقسيم العمل بين العوامل الرئيسية للنزاع، فيكون لكل و دة في التنظيم درجة استقلالها عن الأ رى كما  

ينبغي أن أن أهدافها الخاصة ومعاييرها التي تتعارض مع أهداف ومعايير الو دات الأخرى،  تى ولو أنه 

النزاع مع تباين درجات الت اور بين الأقسام  تكون هذه الو دات متعاونة فيما بينها ويحتمل أن يختلف مقدارا 

ن الأعضاء الأساسين في كل قسم، مع الحاجة إلى اتخاذ قرارات مشتركة، ويحتمل ومعدل التفاعل والعلاقات بي

 1  .أن يكون للتخصص ارتباطا موجبا بحدوث النزاع
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    :مستويات النزاع في العمل وانعكاساتها على المنظمة -5

 أربعة هي:   ات العمل في مستويات يحدث النزاع في مؤسس 

ويمكن أن يحدث صراع بين   ؛ال ماعات بين  ونزاعال ماعة، داخل  نزاع ،الأفراد بين  ونزاع، الفرد صراع داخل 

  .مؤسسات العمل ولكن على مستوى أشمل وأكبر

للنزاع   الأولالمألوف أن يفكر الناس في النزاع كما لو كان بين فردين أو م موعتين، إلا أن المستوى  ومن

  .يعني أن يواجه الفرد نفسه م موعتين من الأهداف المتنافرة أو المتضادة

لفرد قد تتعارض " نزاع الأدوار " فالأهداف المرتبطة بأ د الأدوار التي يقوم بها ا ــويسمى هذا النزاع أ يانا: ب

 1 .مع أهداف دور آخر

 المتنازعين. وفي مثل هذه الحالات، فإن الدورين يمثلان ال هتين أو ال انبين 

في   فردين )عضوين فيتنافس  ومؤسساته إن النزاع بين فردين، فهو الأكثر شيوعا في جماعات العمل 

للحصول على ترقية معينة سيؤدي إلى نزاع بينهما، لأن من سيحصل على الترقية سيحول دون   عمل(جماعة  

 .كما قد يؤدي الاختلاف بين عاملين بشأن طريقة معينة في أداء العمل إلى نزاع بينهما، الأخر لهدفه تحقيق

الأعضاء،   وبقيةللنزاع، فيحدث بين شخص وا د أو فريق من أعضاء ال ماعة  والأخيرأما المستوى الرابع 

من أ دث نزاعا مع فرد آخر نتي ة  فمن ينتهك معايير ال ماعة أ دث نوعا من النزاع داخل ال ماعة، مثله مثل  

 2خلاف بينهما على خطوات العمل أو طريقة العمل التي ي ب أن تتبعها ال ماعة.
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يصطلح على تسميته بالنزاع أو الصراع، إذا أنه يطلق على كل المدى الواقع من   هناك مستويات لما 

موعات العمل، باعتبارها كلها صراعات، الاختلافات البسيطة الواقعة بين فردين، إلى النزاعات الحادة بين م 

، ويقول  اعمع العلم أنه لا يعقل وضع كل هذا المدى الواسع من درجات النزاع تحت مفهوم وا د هو الصر 

بأن الصراع يأخذ أشكالا كثيرة التعدد، من: المنافسة إلى الش ار، المبارزة والحرب، من التنافس  "  تروت وويلي:  

 ."إلى الاعتداء وعدم الانس ام المتصلب بين المتعاملين والتفاوض ط الحوار المعتدل المحافظ على خطو 

لا ي ب أن تؤدي إلى الخوف والقلق إذا كانت في   طبيعية،إن وجود النزاعات داخل التنظيمات ظاهرة  

  بشري، أن: "النزاع يظهر كعنصر مكون لكل كيان ( Tapia) تابياويرى  إطار الحدود التي يمكن التحكم فيها

أو مؤسسة دون   فكذلك لا يمكن وجود تنظيم  نزاع،فكما أنه لا يوجد فرد أو جماعة دون    اجتماعي.وكل تشكيل  

هيكل ، أو بدونه    نزاعات و يضيف تابيا أن النزاع مرتبط بفكرة تفاعل وتغير وتحول واقع أواضطرابات ولا

  يحكم على التنظيم بال مود."

قات قد تبقى جامدة وسلبية في  الة الغياب الكلي للنزاع، وهي خسارة  كما أن النزاع قد يساهم في ت نيد طا

 للتنظيم.  

في مواجهة المواقف في كل الحالات، ولنما   والتخشنـ "إن النزاع ليس سلبيا في م مله، لأنه لا يعني العنف  

  وخارجه، نظيم  قد يكون في صورة اختلاف في الأفكار المطرو ة على السا ة لمواجهة مختلف المهام داخل الت

 1.وتكون بذلك إثراء للأفكار والمواقف المطرو ة"
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 كذلك تكمن مستويات النزاع فيما يلي:  

 لقد تم التركيز على ثلاث مستويات هي: النزاع داخل الفرد، النزاع بين الأفراد والنزاع داخل المنظمة.  

 النزاع على مستوى الفرد:   -أ

وينعكس تأثيره على سلوك الفرد وعلاقاته في العمل وتحقيقه لأهداف ـ هذا النوع يقع بين الفرد وذاته،   

  .زاع على مستوى الفرد هو نتي ة عدم قدرة الفرد على تحقيق أهدافهالمنظمة الذي هو عضو فيها. أي أن الن

وهذا النوع من النزاع يحدث بين فرد وآخر وبين م موعة أفراد، كالذي يقع  الأفراد:النزاع على مستوى  -ب 

 . ن الفرد ورؤسائه وزملائه ومرؤوسيه داخل المنظمة، ويحدث نتي ة لاختلاف  اجات الأفراد وأدوارهمبي 

النزاع الذي ينشأ بين مختلف الو دات الإدارية وال ماعات داخل    وه  الجماعات:النزاع على مستوى    - ج

 1  المنظمة إما أن يكون أفقي أو رأسي.

   : الاقتصادية مراحل عملية النزاع التنظيمي في المؤسسة  -6

إن التوترات داخل المنظمة قد تظل لفترة طويلة خفية، وقد تبرز ف أة خلال مقابلة التقويم أو ما يسمى بمقابلة  

 تقدير القدرات المشار إليها سابقا، مما ي عل المسألة معقدة تصعب إدارتها. 

   للنزاع:الأعراض الأولية  6-1

فإن المشرف قد يلمس بعض الأعراض التي تؤشر إلى  قويم الكفاءات، ففي إطار مقابلة تقدير القدرات أو ت  

وهو يعرف أن النزاع قد يخرج إلى الوجود أثناء المقابلة وبعض الأعراض   الخفاء،أن هناك نزاع وصراع في 

 2. التصحيحو تظهر  تى قبل موعد المقابلة وذلك أثناء المتابعة 
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   المناقشة:مرحلة   6-2

المزيد من المعلومات والمعطيات من طرف المشرف  تى يتمكن من الحصول  ب مع  إن هذه المر لة تتميز 

على المبررات والبراهين وفي هذا الوقت تبدأ الخلافات في الظهور على أشدها، وتت لى في الأسئلة التي  

 . الزمن.وقد تستمر هذه المر لة مدة من ، تطرح وفي العبارات المستعملة والإجابات المكيفة

هذه المناقشات، كلما ارتكز كل من المشرف والمساعد إلى أدلته، فتزداد المواقف تعنتا بعدها   استمرت وكلما 

ن د أن كلا من الطرفين يحضر أدواته محاولا أن يبرهن للأخر أنه على  ق وأن الأخر على باطل، ويتحول  

على شكل أراء أو   الخلافبذلك فحوى أو مضمون المقابلة ويتم الابتعاد عن الهدف الحقيقي ويظهر هنا 

 مواقف متباينة تزداد تباعدا وفي ظل ذلك يبتعد الطرفان عن البحث عن أرضية مشتركة. 

 مرحلة النزاع المفتوح :    6-3

ففي هذه المر لة يت اوز الطرفان مر لة الأدلة والبراهين والح ج، وكل وا د ينغلق على نفسه ولا يريد الإصغاء 

ه ولا يرغب في أي نوع من التنازل أو التغيير في الموقف، فيصل الأمر إلى أن  لموقفإلى الأخر وينتصر 

يطفوا الخلافات على السطح وقد يكون ذلك بشكل عنيف وهذا ما يترجم الانف ار ويبدي كل وا د منهما إلى 

 1 .الأخر ما كان متحفظا على قوله، فيصبح العراك على أشده
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 التنظيمية في المؤسسة الاقتصاديةحل النزاعات  تإستراتيجيارابعا: 

 :مصادر النزاعات ونتائجها التنظيمية  -1

 يمكن أن نحدد المصادر فيما يأتي:  : التنظيمية النزاعات مصادر 2.1

ويشير الاعتماد المتبادل إلى اعتماد و دتين أو أكثر على بعضهما  ذات الاعتماد المتبادل:  المصادر -أ

و المعلومات أو أي شكل من أشكال التعاون اللازم لأداء المهام، البعض فيما يتعلق بتقديم المساعدات أ

 ويتخذ هذا الاعتماد على ثلاثة صور:  

وهي تشير إلى وجود و دتان تتعاونان معا بصرف النظر على  الاعتماد المشترك: ذات  المصادر -ب 

 أداء كل وا د منهما. 

تابع الناشئين عن تتابع الأنشطة، فمثلا  وهو يشير إلى الاعتماد المتالاعتماد المتتابع:  ذات    المصادر -ت 

 عليها.    في خطوط الت ميع للسيارات فإن و دة الطلاء لا تعمل إلا بعد أن تنتهي و دات الت ميع السابقة

وهي تشير إلى علاقات مستمرة ومتكررة بين الو دات المشتركة في الاعتماد الدائري:  ذات    المصادر -ث 

لما تزايدت درجة الاعتماد بين المهام، تزايدت ا تمالات الخصومة  إنتاجه  تى يتحول إلى منتج تام، وك

 ع بينهما. والعداء بين الو دات، وبالتالي تزايدت ا تمالات ظهور النزاع والصرا 

المرتكزات المتنافرة تنشأ من عدم الاتساق، أو الاختلاف بين ات اهات ومستويات   المتنافرة: إنالمراكز   - ج

الأفراد الشاغرين لها. وهي تؤدي إلى نوع من الالتباس والخلط خاصة عندما هذه المراكز وتعكس مشاعر 

 تفتقر إلى التحديد القاطع للتخصصات الوظيفية.  

 تنشأ عوائق الاتصال للعديد من الأسباب، ولكن أكثرها أهمية ما يأتي:  وائق الاتصال:  ع - ح

 1القيود أو الحدود أو العوائق المادية )الأماكن وخلافه(.   -
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 م قنوات التوزيع.  اقتسا -

الاختلافات  ول دلالات الألفاظ )غموض المعاني تؤدي إلى افتقار التفاهم المشترك وضعف التنسيق   -

 المتبادل(. 

وكلما تزايدت ا تمالات الغموض في الاتصال وتزايدت درجة الانفصال الناشئ عن عوائق الاتصال كلما  

 تزايد ا تمال ظهور النزاع التنظيمي. 

يزداد ا تمال وقوع النزاع بين الو دات يؤدي إلى اتخاذ مواقع دفاعية   المتخصصة:لميادين غموض ا -هـ

 لتأمين سلامتها.

ومما يزيد روح النزاع اشتعالا بين الو دات المتصارعة، وجود الغموض المتعلق بالوسائل المناسبة لإن از 

 ا. الأهداف المحددة. هذا الغموض قد يؤدي إلى تمسك كل و دة بمواقفه

يترتب على هذا الاشتراك زيادة المنافسة على المخصصات من   للموارد:الاشتراك في مصدر واحد  •

 نادرة بشرط أن تتوافر الظروف التالية:الموارد ال

 إدراك العاملين لع ز الموارد وتصورهم لهذا الع ز.  •

 درجة قابلية المصدر للتقييم.  •

 مدى اتساع المصدر أو إمكانية تنميته.  •

 1الت ديد.  ولعادةة المصدر للنهوض قابلي •
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  المكافأة:الاختلافات في مقاييب الأداء ونظم 

ـ عندما تمثل المسؤوليات ومقاييس الأداء ونظم المكافآت الأدوات الرقابية على إن از أهداف إدارتين وأكثر    

ات، وبالتالي ظهور تتصفان بتداخل مهامهما، فإن النتي ة المؤكدة هنا هو  دوث تعارض بين هذه الو د 

 النزاع التنظيمي.  

  الوحدات:الاختلافات في توجهات وهياكل 

تنشأ الاختلافات بسبب تطبيق مبادئ والتخصص والذي من شأنه تكوين و دات تنظيمية فرعية لها هياكل     
عضاء الو دات متميزة في بيئاتها الفرعية الخاصة وتفاعلها مع البيئة التنظيمية الكبرى وهذا يعني أيضا أن أ 

في اهتماماتهم وتوجهاتهم نحو أمور  يوجهون جهودهم نحو تحقيق أهداف مختلفة. هذا فضلا عن اختلافاتهم 
 أخرى مثل الوقت والعلاقات الشخصية وغيرها.   

 الاختلافات في مهارات وقدرات الأفراد: 

ية إلا أن هذا لا يمنع أن تسبب  على الرغم من أن مصادر النزاع السبع السابقة تنشأ عن الهياكل التنظيم  

 مهارات وخصائص الأفراد تأثيرها أيضا على العلاقات بين الو دات. 

وتعتبر سيطرة الفرد وجاذبيته وقدراته الشخصية هي أهم هذه الخصائص، وبصفة خاصة قادة الم موعات    

وكثافة العلاقات بين   صارعة بالإضافة إلى مهارات الاتصال التي تلعب دورا هاما في تشكيل ات اهالمت

 الو دات. 

وقد وجد بعض البا ثين أن أسلوب المواجهة في  ل المشكلات أفضل من أسلوب التهدئة أو استخدام القوة    

 1في التعامل مع النزاع.  
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 :  ات التنظميةنتائج النزاع 2.2

وال ماعات والمنظمات،   إن وجود النزاع في المنظمة عند مستوى معين يعتبر مصدرا أو  افزا إي ابيا للأفراد    

 ولكن وصول النزاع إلى مستوى عال قد يترتب عليه آثار سلبية أكثر منها إي ابية.  

 ومن النتائج السلبية للنزاع ما يلي:   السلبية: النتائج -أ

ثار ضارة بالصحة النفسية وال سمانية للأفراد، مما يؤدي إلى ات اهات  قد يؤدي النزاع إلى  دوث آ  -

 ات اه الأفراد وبعضهم البعض.  وسلوكيات سلبية 

لنفسي الذي يؤدي إلى الإ باط والغضب وعدم التأكد وضعف الثقة  افي التصرف يرافق التوتر لل مال -

 وفقدانها. 

قد يدفع كل طرف من أطراف الصراع إلى التطرف في تقدير مصلحته على  ساب المصلحة الكلية   -

 الأنانية.  للمنظمة، وبذلك يؤدي إلى شيوع الاهتمام بالذات و 

عدم الشعور بالرضا لدى الأشخاص الذين ينشأ بينهم النزاع، ويؤدي ذلك إلى انخفاض الروح المعنوية  -

 وعدم تحقيق روح الفريق الوا د وبذلك يعوق العمل التعاون ال ماعي. 

قد تؤدي النزاعات إلى انخفاض الأداء والإنتاجية نتي ة لحدوث صراع بين الإدارة والعاملين في   -

 منظمة. ال

 ل الطاقة وال هد عن المهمة الحقيقة في المنظمة.  يحو  -

 ومن النتائج الإي ابية ما يلي:   الإيجابية: النتائج -ب 

 1يساعد على إشباع الحاجات النفسية للأفراد وخاصة ذوي الميول العدوانية.  -
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ليصبحوا  ينمو لدى الأفراد الحماس والنشاط للبحث عن أساليب أفضل، فالنزاع يشحن طاقات الناس -

مبدعين، أي أنه يولد الطاقة لدى الأفراد ويبرز القدرات والاستعدادات الكامنة التي لا تبرز في ظل الظروف 

 العادية. 

 المنظمة.  أن يكون خبرة تعليمية جديدة للأفراد العاملين في  للنزاعيمكن  -

مواجهتها وبذلك  المشكلات التي قد تكون مكبوتة ومدفونة يمكن أن تطفوا على السطح  يث تتم -

يتضمن الصراع عادة بحثا عن  ل مشكلة ومن خلال هذا الحل يتم اكتشاف التغيرات الضرورية لنظام  

 المنظمة. 

 .  ويعمل هذا النزاع على فتح قضايا للمناقشة بطريقة المواجهة المباشرة -

العاملين وتنسيق   يمكن أن يؤدي إلى تعميق الفهم المتبادل بين أطراف النزاع أي إعادة تأليف مشاعر -

 جهودهم.  

 ونتي ة لحل النزاع يصبح الأفراد أكثر التزاما ات اه النتي ة من خلال مشاركتهم في  لها. -

 يساعد أيضا على اكتشاف فرص للتغيير والتحسين المستمر. -

 يساعد أيضا على زيادة الإنتاجية ويعمل على نمو المنظمة.  -

ل المنظمات، ولكنه ليس بالضرورة يعبر سلبيا، بل إنه أ يانا قيمة  هذا يبين لنا أن النزاع  قيقة واقعة في ك

إي ابية للمنظمة، فالنزاع ذو  دين يمكن أن يكون سلبيا وأيضا يمكن أن يكون إي ابيا وهذا يتوقف على بدائل 

 1 العمل وطريقة وأسلوب الإدارة.
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 : أسباب النزاعات في المؤسسة الاقتصادية 2

داخل المنظمة ومن الصعب  صرها لكن يرجعه البعض خاصة إلى الأسباب هناك أسباب عديدة للنزاع 

 الفردية والشخصية أمثال أ مد سيد مصطفى وتتمثل فيما يلي : 

تباين شخصيات الأفراد وقيمهم وأخلاقياتهم، الأمر الذي يثير المشا نات وتعارض وتصادم وجهات   -أ

 النظر. 

 تعارض الأهداف والمصالح.اختلافا أو  -ب 

:  يث يسعى طرف أو أكثر إلى الانحياز الكامل لمصالحة غير مهتم بمصالح الآخر أو  الأنانية -ت 

 متعديا عليها. 

 الولع بالسلطة والسعي لموقع السلطة وما تهيئة من نفوذ رسمي، يسهل تحقيق المصالح الذاتية.  -ث 

مساعدا   بدورها سببا مؤديا إلى النزاع أو ضغوط الوقت والعمل وما تسببه من توتر وعصبية، تمثل - ج

 على تأجي ه.

 1تعارض مطالب كل من العمل والأسرة من  يث الوقت والتفكير.   - ح

 ـ ويرى" أ مد بطاح" أن النزاع يرجع إلى الأسباب التالية:  

 أسلوب اتخاذ القرار، ودرجة المشاركة في صنعه.    -أ

 عدم تحديد الأدوار، وعدم وجود وصف للعمل.  -ب 

 اء.  اوت المعايير المعتمدة لتقييم الأد تف -ت 

 2محدودية الموارد والتنافس عليها.   -ث 
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 عدم توفر نظام فعال للاتصال.  - ج

 تفاوت إدراكات الأفراد في المؤسسة.  - ح

  1ضغوط البيئة الخارجية. - خ

 كذلك هناك الأسباب التنظيمية:   

مكانيات الزيادة في الأجور الذي يقابله ندرة في الإ: إن هدف العمال هو  قدرة الموارد ونقص الإمكانيات والمكافآت 

والموارد المالية خاصة بعد وقوع المؤسسة في أزمات مالية خانقة، و دوث كساد لإنتاج وانخفاض الطلب وعدم 

الا تيال على المنتوج خاصة بعد تضاعف  ملات المنافسة الشديدة، فهذا يؤدي إلى محدودية وندرة الموارد 

د مالية تفوق الإمكانيات المالية للمؤسسة وتصبح  ايد مطالب العمال وضغوطهم، التي تتطلب موار المالية مع تز 

غير قادرة على تحقيق مطالب العمال المتزايدة، الذين يخضعون إلى غلاء المعيشة، وهذا يؤدي إلى تصارع  

  2المطالب والأهداف بين المؤسسة والعمال.

 :  التنظيمية في المؤسسة الاقتصاديةتأثيرات النزاعات  3
 إذا قسم النزاع من  يث تأثيره على الأداء التنظيمي إلى:   داء:الأالنزاع  سب تأثيره في  -1
 كفاءاته.  وزيادةالذي يؤدي إلى رفع مستوى الأداء التنظيمي  )وظيفي(:نزاع فعال  •
في  وتؤثرالموارد  إلى تدهور ويؤديالذي يعيق تحقيق أهداف المنظمة  :(وظيفي مدمر )غيرنزاع  •

   .يهمعدم الرضا لد  ويولد معنويات الأفراد 

لقد أوضع تأثير النزاع على مستوى العلاقات الإنسانية هو تخريب هذه العلاقات أو إفسادها على الأقل مما 

  3  المنظمة ثانيا. وأداءين م عن ذلك عواقب خطيرة على مستوى أداء الأفراد أولا 

 
 .136ص  المرجع السابق، 1
 .197، ص 2009م الكتب الحديثة، عمان، ، عال1، ط تنمية الموارد البشريةنعيم إبراهيم الظاهر،  2
 .  299 298 ، ص2002 ال امعية،ديوان المطبوعات  ،2، ج التنظيم لعلاقات العمل في التشريع الجزائري أ مية سليمان،  3
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تبين ال وانب   والتيلنقطة  مثلا بمراجعة الدراسات السابقة الخاصة بهذه ا  1978"  كاهنو  كارتنوقام البا ثان "

 التالية: 

 يساعد السلوك التعاوني على تكوين جو من الشعور بالهناء وتحقيق الذات ضمن أفراد جماعة ما.  -1

 إي ابيا مع أداء المنظمة ككل. يرتبط التعاون بين و دات منظمة ما  -2

 يرتبط النزاع بين و دات منظمة ما سلبا مع أداء المنظمة ككل. -3

السلبية فإن بعض البا ثين الغربيين يحاول التركيز على ال وانب الوظائفية للنزاع    ورغم هذه ال وانب 

إلى  د التأكيد بأن النزاع الذي يتحكم فيه من النا ية التنظيمية عبارة عن شرط  ويذهبون في المنظمات 

ن أطر ثقافية  يكن فإن هذه الفرضيات في  اجة إلى مزيد من الدراسات الميدانية ضم   ومهماضروري للإبداع،  

 متباينة.

 أنواع النزاعات داخل المؤسسة ووظائفها: 4

  أنواع عديدة للنزاعات يمكن النظر إليها من خلال:  هناكأنواعها:  1.4

 وتندرج تحته الأنواع التالية:  النزاع من حيث الوظيفة:  -أ

o وذلك  : ينتج عند تطابق الأهداف لطرفين داخل التنظيم أو على مستوى المنظمةالوظيفي النزاع

بهدف تحسين الأداء الوظيفي وتطويره  يث يكون لم موعات العمل المت انسة بأفكارها قدرة أكبر على تقديم  

    لول ومقتر ات فعالة ولبداعية.

o فهو نتي ة للتفاعل بين طرفين مختلفين في الأهداف والحلول بشكل يترتب عليه    وظيفي:ال  غير  النزاع

 1 .قيق أهدافهاتخريب وعرقلة ن اح المنظمة في تح

 

 
 178صص   ،1992 ال زائري،المؤسـسـة الوطنية للكتاب  ط،د.   ،التنظيميأسـب علم النفب الصـناعي   عشـوي،مصـطفى   1
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 وهذا يتضمن نوعين من النزاع هما:  النزاع من حيث التنظيم: -ب 

o تتطلب تضامنا اجتماعيا،  : وهو المخطط له والذي يستخدم للتعبير عن الأفعال التي المنظم النزاع

 قد يتم استخدام المفاوضات الرسمية لحله، و ين تفشل المفاوضات في تحقيق الأهداف الموجودة يتم الل وء 

 إلى العقوبات ال ماعية كالإضراب وغيرها. 

o وهو التلقائي الذي تستخدم فيه وسائل فردية للتعبير عن النزاع مثل الشكوى،  المنظم:  غير النزاع

 التذمر، التأخر عن العمل، والغياب عنه أو تركه.  

 وهنا يمكن الإشارة إلى:    النزاع من حيث المضمون: - ج

o الإدارة،   نعني بهاة، وتتم بين طرفين، لها الصفة الرسمية، وهي ظاهرة معلن الرسمية: النزاعات

بالأ رى أصحاب الأعمال من جهة، والنقابات العمالية، أو أ يانا أصحاب المصنع الذي يضم ممثلي  أو  

العمال من جهة أخرى، وقد سميت بالنزاعات أو الصراعات الرسمية نظرا لكونها تتم بين أطراف معترف 

 هي غالبا ما تكون بين النقابات وأصحاب الأعمال. بها وفق القانون، و 

o هي نزاعات داخلية غير معلنة، وهي تتم بين ال ماعات غير الرسمية،  الرسمية: غير النزاعات

 أي بين جماعات من العمال لهم خصائص، مشتركة مو دة لسلوكهم وبين مشرفيهم، أو  تى فيما بينهم.  

يدل العمل أو التغيب أو إتلاف الإنتاج أو الل وء إلى أي فعل ويظهر بمظاهر مختلفة منها الإبطاء في 

 1 على عدم الرضا عن ظروف العمل الصناعي السائد في المؤسسة.
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 وظائفها:  2.4

  الصناعي، وتبدوا اقتصادية تتعلق ببيئة العمل  ووظائف هناك عدة وظائف للنزاع منها وظائف اجتماعية 

 هذه الوظائف فيما يلي:  

  :جتماعيةالاالوظيفة  -1

أي أن النزاع وظيفة اجتماعية،  يث ينظر إليه نظرة إي ابية في كونه يقوي العلاقات الاجتماعية بين      

العمال فيزيد تماسكهم، ويذيب أوجه التناقض فيما بينهم من خلال تو يده لأهدافهم ومصالحهم أمام الطرف 

 خلال الحصول على مطالبهم.  الأفضل من  الأخر، كما إنه يؤدي إلى تغيير أوضاعهم الاجتماعية نحو

   الاقتصادية:الوظيفة  -2

للنزاع وظيفة اقتصادية فغالبا ما يكون موضوع النزاع عن الأجور المطالبة بتحسينها من قبل العمال لرفع  

 مستوى معيشتهم، وبالتالي يستطيع العامل إشباع  اجاته المادية والاجتماعية والنفسية.  

النزاع جوانب سلبية قد يؤدي إلى تعميق الف وة بين العمال وأصحاب   ا ثين أن فيجهة يرى بعض الب ومن

، وعموماتخفيض أرباح المؤسسة  وبالتاليالأعمال في العلاقات الاجتماعية، ويؤدي إلى تخفيض الإنتاج 

م تمع    فإن النزاع يؤدي إلى تو يد أهداف العمال، ويكشف النقاب عن بعض القضايا والمشكلات التي يعيشها 

   1المصنع. 
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 في المؤسسة الاقتصاديةاستراتيجيات حل النزاعات التنظيمية  5

الاساليب السلوكية    تعرف استراتي ية النزاع التنظيمي على انها :   :استراتي يات  ل النزاعات التنظيمية -

والمنبثقة عن بعدين  التي يستخدمها المدير  لتعامل مع مواقف لإبقاء النزاع او الصراع  على الحد المرغوب فيه  

 .يحددان توجه سلوك المدير اثناء ادارة النزاع او الصراع

 استخدم معظم البا ثين خمسة من استراتي يات النزاع التنظيمي وهي كالتالي:و 

ويقصد بها أن يعمل الفرد بالتعاون مع الطرف الآخر لإي اد الحل الذي يلبي  اجات  ة التعاون:استراتي ي 

اهتمامات كلٍ منهما، وتسمى هذه الإستراتي ية "بإستراتي ية الربح "، فهي تتميز باهتمامٍ كبير  ب  الطرفين، ويعنى

 بالفرد والأداء داخل التنظيم. 

ويكون التعاون   .ها خسارة أ د الأطراف نتي ة لمكسب الآخرويضيف أن هذه الإستراتي ية لا يوجد ب

لأطراف من ضغوط الوقت، وتريد  لًا يحقق فائدة لل ميع، أنسب أداة لإدارة الصراع التنظيمي عندما لا تعاني ا 

مع الاقتناع بأهمية المصالح المشتركة، ويستطيع المدير كمعالجٍ لصراع نشب بين مرؤوسيه لاسيما عندما  

أن يش عهم عليه ويطلب إليهم ال لوس لتحديد طبيعة الصراع بينهم والأسباب، وأن   -يلهم للتعاون يلمس م

 1لى الحلول الملائمة. يصلوا بأنفسهم إ

ويقصد بها عدم مواجهة الصراع، وتتميز باهتمام قليل بالنفس وبالأطراف الأ خرى، وبموجب   استراتي ية الت نب:

أما   .هذه الإستراتي ية فإن اهتمامات كل الأطراف لا تعتبر ولا تتابع، إذن اهتمام قليل بالأفراد وبالإنتاج أيضاً 

مسؤولية وينسحب من الصراع  و يت اهل مواقف الصراع كليةً ويتهرب من العن س لوك المدير فإنه يهمل أ

 
ــراع التي يتبعها مديرو المدار ابتســـــام يوســـــف محمد مرزوق،   1 ــتراتيجيات إدارة الصـ س وكالة الغو  محافظة غزة وعلاقتها  اسـ

 .34، ص 2011لية التربية، جامعة غزة، ، رسالة ماجستير، كبالالتزام التنظيمي لدى العاملين
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على أمل أن يتحسن الموقف من تلقاء نفسه بمرور الزمن، وكمحاولة منه للمحافظة على الهدوء النسبي ومنع  

 تفشي الشعور الواضح بالغضب، وقد يكون استخدام إستراتي ية الت نب مناسباً في الحالات التالية: 

 .الأهمية  لمواقف التي تكون فيها مشكلة الصراع قليلةفي ا

 إذا كانت الأطراف المتصارعة قادرة على  ل الصراع القائم بفاعلية 

  1. إذا كانت مخاطر علاج الصراع أكبر من مكاسبه

الأسلوب  ويسمى أيضا بأسلوب الاجبار أو الاكراه،  يث يل أ المدير في استخدامه لهذااستراتي ية التنافس: 

يكون الصراع   صل إليه يكون في صالح أ د الأطراف فقط، عندماإلى قوة   السلطة والمركز والحل الذي يتو 

يخفف من الدافعية   بين الزملاء يل أ المدير لممارسة السلطة على الطرف الأخر، والاعتماد على هذا الأسلوب 

 2. ضروري السريع في الأمر    طارئة والتصرفللعمل، ويتم استخدامه عند الرغبة في اتخاذ قرار إذا كانت القضية  

هذه الإستراتي ية هي وسيط بالاهتمام بالذات والآخرين  يث يتنازل كلا الطرفين من أجل     :استراتي ية التسوية

قرار مشترك وتعدّ هذه الإستراتي ية من الوسائل التقليدية لحل الصراعات، وتستخدم عند تقبل   التوصل إلى

  ابل تخلي الأطراف الأخرى عن  ق أو ميزة مماثلة، ي عن  ق لها أو ميزة معيّنة مقالأطراف بالتخل  إ دى

 وتكون هذه الإستراتي ية مثالية عندما يوجد طرفان متصارعان يمتلكان قوّة متناسبة ويسعى الاثنان لتحقيق 

عندما   رعةأهداف مشتركة، فإنها تمثّل إ دى الأساليب للحصول على تسوية مؤقتة لقضية الأطراف المتصا 

 3. ساليب الأخرى تبوء بالفشلتكون محاولاتهم بالأ
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الآخر،   إستراتي ية التنازل: هو ترك أ د أطراف الصراع لاهتماماته الخاصة به مقابل تحقيق رغبات الطرف

الآخرين، وهو نمط    فصا ب هذا النمط يضحي بنفسه من أجل الطرف المقابل، ويتصف بالكرم، والطاعة لأمر

   .1تعاوني   ازم، ولكنه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ــراع على التمكين التنظيمي للعا ،ليث عبد الله ســــــــليمان القهيوي  1 ــفات الأردنيةأثر أنماط الصـــ ــركة الفوســـ ، م لة ملين في شـــ

 .218ص  2014، 1 الاردن، العددالزرقاء للبحوث والدراسات الإنسانية، 



 

 

 الفصل الثالث

  يةميدانالالبيانات  وتحليلتفريغ 

 التعريف بالمؤسسة :أولا

 . -تبسة   – بـصندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء   -1

 . -تبسة  – بـلصندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء  الهيكل التنظيمي  -2

 .نيةتفريغ وتحليل البيانات الميداثانيا: 

 .ديمغرافيةيو وسمعلومات عن البيانات الس -1

 تبسة   بـ  CASNOS الاقتصاديةفي المؤسسة    بين العمال  التنظيميةمعلومات عن أسباب النزاعات   -2

في المؤسسة   ل النزاعات التنظيمية للعمال في معلومات عن خطة الاتصال الاستراتي ي  -3

 تبسة.  بـ  CASNOS الاقتصادية

 ل النزاعات التنظيمية  ي تحول دون نحاج الاتصال الاستراتي ي في معلومات عن المعوقات الت -4

 . تبسة  بـCASNOS في المؤسسة الاقتصادية للعمال
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 تمهيد

 والنزاعات والاتصــــــال الاســــــتراتي ي    الاقتصــــــاديةالمؤســــــســــــة الى بعدما تم التطرق في الفصــــــل الثاني  

دور الاتصــــــال ول في هذا الفصــــــل تقصــــــي  وذلك  ســــــب ما توفر لنا  وله من مادة علمية، ســــــنحا  التنظيمية

صـــندوق الضـــمان الاجتماعي للعمال لغير ميدان الدراســـة  ل النزاعات التنظيمية للعمال في الاســـتراتي ي في 

 .تبسة بـالاجراء 

 التعريف بالمؤسسة أولا: 

 :صندوق الضمان الاجتماعي للعمال لغير الاجراء-1

( يتبع الوكالة ال هوية بقسنطينة، وقد ANTENNE) رعكانت هذه الوكالة و تى وقت قريب عبارة عن ف 

 CASNOS)العامة  للمديرية    تابعة( ولائية  AGENCوكالة )تم مؤخرا القيام بإعادة ھيكلتها وترقيتھا لتصبح  

إطارا وعاملا، ويقع مقر الوكالة ببلدية تبسة وبالضبط في المركز ال ديد بشارع  53العاصمة، تضم    بال زائر   (

 (GUICHET UNIQUE)وبئر العاتر، وشباكين  ،، الونزةالشريعةين، كما تمتلك ثلاث فروع ھواري بومد 

 . -تبسة –  بـ  مو دين

 وهيكلها التنظيمي   المؤسسةمهام -2

 :   مهام الشبكةأ ـ  

 تندرج مهام الشبكة ضمن الأهداف العامة لصندوق الضمان الاجتماعي لغير الأجراء. 

 لنقاط التالية:   ويمكن أن ن مل هذه المهام في ا

 ـ تسيير الإعانات الطبيعية والمالية للتأمين الاجتماعي لغير الأجراء على مستوى الولاية.   

من أجل صرف منح   قسنطينةـ كالة ال هوية لـ استلام وتسوية ملفات المتقاعدين وللحاقها بالو 
 ومعاشات التقاعد للمعنيين.   

 عند الاقتضاء.   القضائية المتابعة ـ ضمان التحصيل للاشتراكات، المراقبة و 
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ولغير  (Mise à jour)تقديم الوثائق اللازمة للمنخرطين لإثبات وضعياتهم نحو الالتزامات 
 المنخرطين لإثبات عدم انتمائهم عن طريق شهادات عدم الانتساب 

 تسيير وتنظيم المراقبة الطبية لكل التعويضات.   

شاط الشهري والسنوي للوكالة ال هوية            وتقارير عن الن  ت إ صائياتقديم الا 
 بقسنطينة. 

    

 وتكمن المهام الأساسية للصندوق في:   

 التالية:    الأداءات ـ تحصيل الاشتراكات السنوية للمنخرطين، ثم إعادة استغلالها لتمويل 

 التأمين على المرض بكل أشكاله.   

 التأمين على الأمومة.     

    (. appareillageوالمعال ة بالمياه المعدنية والأدوات الطبية )  ـ نفقات الحمامات 

 تقديم منحة الوفاة.    

  

 
: يحق لكل منخرط في الصندوق مستوف لكافة اشتراكاته  التأمين على المرض ـ 

 ومتطلباتها الحق في التعويضات التالية، التي لا ي ب أن تتعدى الأربع سنوات:   

 ية، الصيدلية والاستشفائية.    ، ال را  بيةالمصاريف الط

 الصناعي.     واستخلفاهاالفحوص البيولوجية 

 النظارات الطبية.   

 وعلاجها.    ةالاصطناعيالأسنان 

 المعال ة بالمياه المعدنية والحمامات.   

 .    الاصطناعيةالأجهزة والأعضاء 

   

الصيدلية الخاصة بالأم  ويتم ذلك بالتعويض عن المصاريف الطبية و  التأمين على الأمومة:
 لمدة تعادل الثمانية أيام.   الصبي( وذلكالموضوع )

 ال وفاة المؤمن اجتماعيا يمنح الصندوق لعائلته أو   في( décès Capitalالتأمين على الوفاة )
 .للأشخاص تحت كفالته منحة
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 :تفريغ وتحليل البيانات الميدانية :ثانيا

 مغرافيةالبيانات السوسيو ديالمحور الأول:  -1

ــيو ديمغرافية على التعرف على ملامح وخصــــائص المبحوثين وخلفياتهم وكثيرا   ــوســ ما تســــاعد البيانات الســ

عليها كمؤشـــــر في تحليل البيانات والمعطيات الميدانية،  ســـــب ما تقتضـــــيه متغيرات الدراســـــة وأهدافها،   يعتمد 

البيانات الســوســيو   ن المؤشــرات ونطلاقا مكما كان في دراســتنا التي اعتمدت على التســاؤلات التي طر ناها وا

 للمبحوثين، ولهذا فهي على جانب كبير من الأهمية. ديمغرافية

 من هذا المطلق اشتملت استمارة هذه الاستمارة هذه الدراسة على محور خاص بالبيانات الشخصية

 ( أسئلة تتعلق النوع، السن، المستوى التعليمي، والاقدمية والمنصب.5وضم )

  : ال نسيمثل توزيع المبحوثين  سب  1دول ال  -

 %  النسبة المئوية التكرار  ال نس 

 % 80 20 ذكر

 % 20 5 انثى 

 % 100 25 الم موع

بنسبة الإناث   كانت لفئة الذكور، مقارنة%80ب نسبة والمقدرة  أكبرلنا من خلال ال دول أعلاه أن  يتضح

 رأينا منطقية، وذلك  ة الإناث، وتبدو هذه النسبة  سب أي أن نسبة الذكور أكبر من نسب .20 %   ـالمقدرة ب

وهذه صفات فئة   التخصصات و بسبب طبيعة العمل الصعبة التي تتطلب القوة والتكيف مع مختلف المهام 

  فأكبر نسبة من النساء يتوجهون نحو الم ال  الوظائف،الإناث نحو مثل هذه  الذكور، بالإضافة إلى قلة توجه

 . الفئتين التفاوت الكبير بين  سرالتعليمي، هذا ما يف
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 :السنتوزيع المبحوثين  سب فئة  :يمثل 2الجدول 

 % النسبة المئوية التكرار العمر
 % 12 3 29 -  20من 
 % 44 11 39-30من 
 % 36 9 49-40من 
 % 8 2 فما فوق  50

 %100 25 المجموع
 39الى  30ئة العمرية المنحصرة من  نلا ظ من ال دول أعلاه الذي يمثل توزيع الفئة  سب العمر ان الف

 مبحوث، ويمكن تفسير ذلك أن هذه هي مر لة  11وهذا ما أكده  %44نسـبة تقدر  ـالأولى بتحتل المرتبة 

بشكل   العمل وتحمل الضغطالعطاء، أي ان المؤسسة تحاول استقطاب موظفين من فئة الشباب لقدرتهم على 

ذلك  ويمكن تفسير %36بنسبة    49الى   40لعمرية المنحصرة ما بين اكبر وتليها في المرتبة الثانية الفئة ا

، ثم تليها الفئة   أكثر الفئات عطاءا و بذلا للم هودات في المؤسسة، لأنها تتمتع بالخبرة و الأقدمية بالعمل

آخر فئة  ازت على   وهي%8 فما فوق بنسبة  50وأخيرا فئت  %12بنسبة    29الى   20العمر العمرية من 

الشباب واعطائهم فرصة   بة وذلك راجع الى أن المؤسسة خلال الآونة الأخيرة بدأت بفتح الم ال اماماقل نس

 . لإثبات وجودهم ولم تبقى محتكرة على كبار السن كما هو شائع
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  :ن  سب المستوى التعليميفئة المبحوثي توزيع يمثل    3الجدول رقم 

 % النسبة  التكرار المستوى التعليمي 
 % 12 3 ثانوي 
 % 60 15 جامعي 

 % 28 7 دراسات عليا 
 % 100 25 المجموع

تبين من خلال ال دول أعلاه أن افراد العينة  سب المستوى التعليمي قسم الى ثلاث فئات رئيسية،  يث يحتل  

على     ائزين   casnosونفسر ذلك بـ أن اغلبية عاملي مؤسسة    60فيها ال امعيون المرتبة الأولى وذلك بنسبة  

  28تليها فئة الدراسات العليا بنسبة  جامعية وهذا يدل على أنهم مؤهلين في مثل هذه المناصب، ثم شهادة

الثانويين  لفئة  %  12الفئة مهتمين برفع مستواهم العلمي في م ال تخصصهم، ثم آخر نسبة    بان هذهونفسر ذلك  

 خبرتهم في هذا الم ال .  ذلك  ان المؤسسة ليست في  اجة الى الموظفين من مستوى ثانوي لعدم ونفسر
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 : CASNOSعمال في مؤسسةللأسباب النزاعات التنظيمية  :المحور الثاني-2

  سب راي المبحوثين   التنظيمي مفهوم النزاع :يمثل  4الجدول رقم 

 % المئويةالنسبة  التكرار الاختيارات
 % 28 7 تعارض وتضاد 
 % 8 2 ة علنية قمنافسة بطري

 % 24 6 نية منافسة بطريقة غير عل
 % 8 2 خلاف يتعلق بعلاقات العمل الاجتماعية 

 % 20 5 خلاف يتعلق بعلاقات العمل المهنية 
 % 12 3 عملية اجتماعية نات ة عن ظاهرة التفاعل الاجتماعي 

 % 100 25 المجموع
 وهذا    %28خلال ال دول أعلاه أن اعلى نسبة  از عليها الاختيار الأول ) تعارض وتضاد( بنسبة  يتبين من  

  للاختيار  %24راجع الى أن معظم العمال يل ئون الى خلق المشاكل والفتن دون أسباب مقنعة، وتليها نسبة 

الصحيحة    التنافس في العمل لكن ليس بطريقةتنافس بطريقة غير علنية ونفسر هذا أن اغلبية العمال لديهم قدرة  

نسبة   تمثلها  ذه المشاكل تؤثر على نفسية العمال،وهذا ما يولد التوتر والمناوشات داخل المؤسسة وبالتالي ه

للاختيار خلاف يتعلق بعلاقات العمل المهنية ثم الاختيار علمية اجتماعية نات ة عن ظاهرة التفاعل   20%

  % 8ثم كل من خلاف يتعلق بعلاقات العمل الاجتماعية والمنافسة بطريقة علنية ب  %12الاجتماعي بنسبة  

 . نسبتين بأن كل عامل هدفه تأدية واجبته  والحفاظ على منصبهلكل منهم ونفسر هذه ال
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 : CASNOSنشوب النزاعات في المؤسسة  :يمثل  5الجدول رقم 

 

 

 

ونفسر ذلك بـ ملائمة الظروف %  40ها ا تمال أبدا بنسبة  يتبين من خلال ال دول أعلاه أن اعلى نسبة  از علي

الفئة المعاكسة ن د الفئة الذين اقرو   وفي والإدارة،وقدرتهم على التواصل مع الموظفين  المؤسسةالعمل داخل 

ونفسر ذلك بسبب الظروف الغير الملائمة والتفرقة التي تلعب دورا هاما  %  32بـ أ يانا لا تنشب نزاعات بنسبة  

بالإضافة الي  النزاع،الى عدم التواصل مع الإدارة التي تعتبر سبب في نشوب  النزاعات بالإضافةنشوب  في

راي بعض المبحوثين ونفسر ذلك الى   دائما وهذا  للاختيار%  28ثم اخر واقل نسبة     ية.الإدار تعدد المستويات  

 . ما تم استنتاجه مناصبهم وهذاعدم الاستقرار في 

 

 

 

 

 

 

 

 النسبة المئوية  التكرار الاختيارات
 % 28 7 دائما
 % 32 8 أ يانا 
 % 40 10 ابدا

 % 100 25 المجموع
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 :CASNOSأسباب نشوب النزاع بين زملاء العمل داخل مؤسسة يمثل:  6م الجدول رق

 % النسبة المئوية التكرار أسباب نشوب النزاع
 % 44 11 دون آخرلعمال  امتيازات منح 

 % 40 10 تلقي الأوامر بشكل غير مباشر
 % 12 3 وصول التعليمات في وقت متأخر 

 % 4 1 عدم التنسيق في ان از المهام 
 % 100 25 المجموع

يتبين من خلا ال دول أعلاه أن اعلى نسبة  ازت عليها الفئة التي اقرت بان أسباب نشوب النزاعات راجع الى  

نفسر ذلك بأن من بين الامتيازات عامل الترقية الذي لا  %44منح امتيازات لعامل دون آخر وذلك بنسبة 

ما يؤدي الى منظم  وهذا ما أكده مبحوث  بشكل عشوائي  وغير    بل تكون    وكفاءة الموظف  يكون  سب الخبرة

الذي يقابلها   %40بينهما نسبة   دوث  ساسية بين زملاء العمل، ثم تليها النسبة  التي لا توجد فارق كبير

الاختيار تلقي الأوامر بشكل غير مباشر ونفسر ذلك أن معظم التعليمات والاوامر تكون ضمنية والعمال يتلقونها  

تلقي    %12البعض الاخر  ثم تليها نسبة  ب استيعايؤدي الى اهمال بعضها وعدم بشكل غير مباشر مما 

 وهو عدم التنسيق في ان از المهام ونفسر ذلك بـ ان المهام   %4ثلت فيبوقت متأخر، واخر نسبة تم   التعليمات 

 .  الموكلة لكل عامل ليست  كر عليه هو فقط
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 : في مؤسستكم من أسباب النزاع بين العمال اسبب المشرفين يعد  ضغوطيمثل:   7الجدول رقم 

 % المئويةالنسبة  التكرار الاختيارات
 % 56 14 دائما
 % 36 9 ا يانا 
 % 8 2 ابدا

 % 100 25 المجموع
للاختيار دائما من خلال القيمة المتعلقة بضغوطات    %56تبين من خلال ال دول أعلاه أن اعلى نسبة قدرت ب  

ما نوع   يتبن لناناك ضغوطات من طرف المرؤوسين عليهم لكن لم هوا بأن المشرف على العامل والذين أكد 

هذه الضغوطات وهذا ما لا ظناه ان اغلب المبحوثين متخوفين نوعا ما من البوح والادلاء بشهادتهم الصريحة،  

ذلك  للذين صر وا بقرارهم ابدا ونفسر %8للاختيار أ يانا، ثم أن اقل نسبة تمثلت في  %36ثم تليها نسبة 

هم ومستقبلهم المهني وهذا شي طبعي فكل عامل  أن اغالب المبحوثين يتكلمون بتحفظ وهذا خوفا على مصالح

 . يخاف على فقدان عمله
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  :فيما تتمثل نزاعات العمل داخل المؤسسة يمثل:  8الجدول رقم 

 % النسبة المئوية التكرار الاختيارات
 % 52 13 عدم وضورح نظم العمل 

 % 8 2 الشخصيات  اختلاف
 % 16 4 ضعف الإدارة 

 % 8 2 عدم  سم المشاكل 
 % 16 4 عدم تباين المواقف
 % 100 25 المجموع

أن أعلى نسبة  ازت عليها  CASNOSيتضح من خلال تحليلنا لل دول أعلاه المتعلق بنزاعات العمل داخل 

بب تحصل هذه الفئة على المرتبة  ٪وس52نزاعات العمل المتعلقة بعدم فهم نظام العمل وقدرت هذه النسبة ب 

الأولى يعود إما إلى توظيف المؤسسة لعمال دون خبرة أو إلى رفض العمال للتغيير ورغبة المؤسسة في  

م محدد للعمل وهذا من شأنه أن يحدث أزمة ونزاعات  التطوير والت ديد مما يصعب على العامل  فظ نظا

يكون بسبب ضعف الإدارة والفئة التي   casnosالنزاع في داخل المؤسسة في  ين  ازت الفئة التي ترى أن 

٪فكلما كانت الإدارة ضعيفة  16ترجع النزاع داخلها الى عدم تباين المواقف على نفس النسبة والتي قدرت ب 

متعاملة معهم بالطابع الإنساني كلما زادت النزاعات والعكس صحيح والملا ظ أن أقل ومتسامحة مع عمالها 

ها كل من الفئة التي ترجع النزاع الى الخلافات الشخصية والفئة التي ترجعه إلى عدم  سم  نسبة  ازت علي

خصية المشاكل الش فلأتدخل٪وهدا دلالة على ان المؤسسة تتعامل بموضوعية 8المشاكل بنسبة قدرت ب 

عمل  تحدث بسبب عدم وضوح نمط ال  CASNOS  وتفصل العمل. عن التعامل ومنه نستنتج ان النزاعات داخل

  .داخلها
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 : في مؤسستكم عدم وضوح نظم العمل وعدم صرامتها يؤدي نشوب النزاعات  يمثل:  9الجدول رقم 

 النسبة المئوية  التكرار الاختيارات
 % 48 12 دائما
 % 28 7 أ يانا 
 % 24 6 ابدا

 % 100 25 المجموع
  اب التطبيق الفعال، فإن أفضل يعتبر تطبيق قواعد وأنظمة العمل أمراً بالغ الأهمية بصفة خاصة، وفي غي

الانظمة والنصوص القانونية لا تعدو كونها م رد نوايا  سنة ليس إلا. ولذلك فإن وضع إطار قانوني ملائم  

من الضروري وضع وتطبيق    ككل فإذنوضوابط جيدة.  يؤدي الى رفع من أداء العامل بشكل خاص والمؤسسة  

في الوقت الملائم وبشكل   مؤسسة، المن يقدم على مخالفة قوانين آليات تنفيـذ بحيث يمكن إيقاف وملا قة كل 

انه  أي% 48بنسبة  دائما وذلكويبن لنا ال دول أعلاه أن اغلب المبحوثين اجابوا للاختيار   ومحايد.مهني 

ضعف الإدارة في وضع   هذا الىوصرامتها، ونفسر  وضوح القوانين توجد نزاعات داخل المؤسسة بسبب عدم 

التي ت عله يؤدي عمله  بدقة، واما  الاختيار    قوقه وواجباته   او الموظف  رمة  توضح  للعاملقوانين صا

  24و الاختيار أبدا   % 28أ يانا و ابدا فقد كانت النسب متساوية الى  د ما فالاختيار أ يانا كان بنسبة 

    ظروف غير ملائمة . ونفسر هذا الى تعود العامل على أسلوب الإدارة و تعودهم على العمل في  %
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 : سب رايك ل النزاعات التنظيمية للعمال أهمية الاتصال الاستراتي ي في   :(10رقم )الجدول  

 % النسبة  التكرار الاختيارات

زيادة معدل المشاركة من جانب افراد 

 العمل

11 44  % 

 %  28 7 تدعيم علاقات العمل داخل المؤسسة

 %  16 4 ديدةاكتساب الافراد لمهارات ج 

 %  12 3 الافراد لمعلومات جديدةاكتساب 

 %  100 25 المجموع

الإستراتي ي داخل المؤسسة أن أعلى نسبة  ازت   الاتصالوالمتعلق بأهمية   10يتضح من خلال ال دول رقم  

فراد الإستراتي ي ضروري كونه يساهم في زيادة معدل المشاركة من جانب أ الاتصالعليها الفئة التي ترى أن 

%وسبب تحصل هذه الفئة على أعلى نسبة برهان على انه كلما كان الاتصال فعال  44العمل وقدرت نسبتها ب 

  كلما زادت نسبة المشاركة والعكس صحيح تليها نسبة الفئة التي ترى أن الاتصال الاستراتي ي له أهمية في 

ي  ين أقل نسبة  ازت عليها الفئة  ٪وهي نسبة شبه ضئيلة ف28تدعيم التواصل بين الافراد بنسبة قدرت ب 

٪وسبب تحصلها على  12التي ترى ان اهمية الاتصال الفعال تكمن في اكتساب معلومات جديدة وقدرت ب 

تأقلم الزبون قبل   اقل نسبة تحكمت فيه سياسة المؤسسة التي تفرض روتين وا د وترفض الت ديد لصعوبة

وري في المؤسسة كونه يعمل على زيادة معدل المشاركة العامل ومنه نستنتج أن الاتصال الاستراتي ي ضر 

 .بين العمال ويش ع على المنافسة ومن ثمة الابداع ولتقان العمل
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في   ل النزاعات التنظيمية للعمال  في مقومات ن اح الاتصال الاستراتي ي :في ( يمثل 11الجدول رقم )

 هو:  CASNOSمؤسسة 

 %النسبة التكرار الاختيارات

 %16 4 الوضوح 

 %20 5 الدقة

 %24 6 الاستعاب 

 %40 10 القدرة على تنفيذ الأوامر 

 %100 25 المجموع

  يعد التواصل من أهم المهارات التي ي ب إتقانها وبدون مبالغة، وخصوصاً عندما يتعلق الأمر بأفراد في 

وهي القدرة على تنفيذ   %40ب    وال دول أعلاه يبين لنا أن الأغلبية التي أقرو بيها المبحوثين قدرت     المؤسسة  

مبحوثين ونفسر ذلك بـ ان العامل يدرك جيدا أهمية الاوامر التي تصل من الإدارة   10الأوامر وهذا ما أكده 

العليا او من المشرف  دون الاعتراض عليها مما يسهل في أداء المهام و ان از العمل في الوقت المطلوب ،  

للاختيار   %16للاختيار الدقة  ثم اخر واقل نسبة في % 20ثم  تيعاب للاختيار الاس% 24ثم تليها نسبة 

علمية اتصال والتواصل بين العمال تعسى  لحقيق هدف منشود يمثل في أداء   ونفسر هذا الى ان      الوضوح  

مما يؤدي الى دقة  في ان از  امن خلال إيضاح الرسالة  واستيعابه  المهام ولن از الاعمال  من الإدارية 

 .لعمل ا
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  خطة الاتصال الاستراتي ي في  ل النزاعات التنظيمية للعمال في المؤسسة الاقتصادية الثالث: المحور

CASNOS: 

 عمالها: من التواصل مع  مؤسستكمهدف :  يمثل 12الجدول رقم 

المؤسسة من  هدف التواصل
 التواصل معكم 

 % النسبة  التكرار

 % 56 14 توطيد العلاقات 
 % 32 8 برات تبادل الخ تش يع

 % 12 3 توفير خطط توضيحية  
 % 100 25 المجموع

عند التواصل بشكل جيد مع الموظفين، يمكن بناء علاقات جيدة معهم، وبالتالي زيادة إنتاجية الموظفين، وزيادة  

التواصل، وعدم منح ولائهم، وجعلهم العلامة الت ارية ل هة عملهم، وتقليل الأخطاء التي تنبع من ضعف 

نلا ظ من خلال تحليلنا لل دول المتعلق بهدف مؤسسة   .فين الغاضبين من الإساءة ل هة عملهمالموظ

CASNOS  والتي  ازت عليها الفئة التي ترى ان  56من التواصل مع عمالها أن أعلى نسبة قدرت ب٪

مل المؤسسة  التواصل مع العمال يكون بهدف توطيد العلاقات وسبب فوز هذه الفئة بأعلى نسبة دلاله على تعا

أنتج أكثر والعكس   التي ترى بأنه ملما كانت معاملتك للعامل جيدة كلما الإنسانيةبمبادئ مدرسة العلاقات 

صحيح تليها مباشرة نسبة الفئة التي ترى أن الهدف من التواصل مع العمال هو تش يع تبادل الخبرات وقدرت 

لهدف من التواصل مع العمال هو توفير خطط  ٪في  ين  ازت الفئة التي ترى أن ا32نسبة هذه الفئة ب 

دلالة على الأسلوب العملي الطاغي على هذه   ٪وهي نسبة ضئيلة وهذا12إستراتي ية على أقل نسبة قدرت ب 

 . هو توطيد العلاقات ثم تبادل الخبرات CASNOSالفئة ومن نستنتج أن الهدف من لتواصل مع العمال داخل  
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  على: ةالتنظيميتحفيز عمالها من اجل  ل النزاعات   ة علىاعتماد المؤسس :يمثل 13الجدول 

 % النسبة التكرار الاختيارات
 % 68 17 ماديةز ف وا

 % 32 8  وافز معنوية 
 % 100 25 المجموع

وهذا ما أكده  %68على اختيار  وافز مادية بنسبة  اأجابو  المبحوثينتبين من خلال ال دول أعلاه ان اغلبية 

ك بـ أن المؤسسة تحرص على تقديم الحوافز المادية ) زيادة الأجور، العلاوات ترقيات، مبحوثا ونفسر ذل 17

على العامل وجعله يؤدي عمله   التأثير( للعمال باعتبار أن الحوافز المادية  تلعب دورا كبيرا في تعويضات 

ويعود ذلك  %32بنسبة التي تعتمد على الحوافز المعنوية كثر كفاءة .اما في الات اه المعاكس ن د الفئة  أ

لان هذا الحافز يرتكز على العمل   و بان الذين يتم تحفيزهم معنويا عن طريق توفير مناخ مناسب للعمال،

 مهم جدا لمثل هذا لأنهال ماعي وتنمية روح التعاون بين العمال وأيضا ركزت المؤسسة على العامل النفسي 

 .ةالإي ابي بين زملاء العمل كلما زادت طاقته وا ترامه  بتقديرهلما شعر العامل التحفيزات فك
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في مؤسسة   ل النزاعات التنظيمية للعمال في التخطيط الاستراتي ي  تتمثل مقومات يمثل:   14الجدول رقم 

CASNOS: 

 % النسبة التكرار الاختيارات
 % 36 9 وضع نظام التخطيط الاستراتي ي 

 % 44 11 خطوات ملائمة لطبيعة المؤسسةوضع 
 % 4 1 دراسة اهداف المؤسسة
 % 16 4 أخذ توجيها من الإدارة  

 % 100 25 المجموع
يتبين من خلال ال دول أعلاه أن اهم مقومات الاتصال الاستراتي ي تتمثل في وضع خطوات ملائمة 

ونفسر هذا بان التخطيط ال يد لعملية الاتصال وضع أنظمة وقوانين   %44لطبيعة المؤسسة وذلك بنسبة 

للاختيار وضع نظام تخطيط استراتي ي،   %36، تعمل على توطيد العلاقات داخل المؤسسة، ثم تليها راشدة

للاختيار دراسة اهداف المؤسسة نفسر ذلك  %4للاختيار اخذ توجيهات من الإدارة ثم آخر واقل نسبة  16ثم 

 م.دى اهداف المؤسسة تحقيق سيرورة العمل وتحقيق الروابط بين مختلف الأقسا ان ا 
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لحل النزاعات التنظيمية داخل الاتصال بينكم كافي  صيغةالبيئة الداخلية وتحديد  تحليل يمثل: 15الجدول 

 : CASNOS مؤسسة

 النسبة  التكرار الاختيارات
 % 28 7 دائما
 % 52 13 ا يانا 
 % 20 5 ابدا

 % 200 25 المجموع
أ يانا، ونفسر ذلك بـ ربط جميع العوامل  لاختيارل %52تبين من خلال ال دول أعلاه اتفق عليها المبحوثين 

  بأنشطتها مباشر في أدائها وربط مكوناتها الى  د كبير  تأثيروالقوى التي تقع داخل المنظمة والتي يكون لها 

بالنسبة للذين صر وا بالاختيار دائما، ثم خيرا    %28الأهداف....( ثم تليها نسبة  ، السياسات المتبعة،  )الهيكل

ونفسر ذلك ان العمال على معرفة  المبحوثينيقابلها النفي الحاد ابدا من قبل  % 20سبة تمثلت في ن واقل

 .بطبيعة الاعمال والقطاعات التي توجد داخل المؤسسة
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 :مالاتصال الاستراتي ي الأكثر استخداما في مؤسستك أنواع  :16الجدول رقم 

 النسبة  التكرار أنواع الاتصال الاستراتيجي 
 % 20 5 الاتصال الصاعد  
 % 68 17 الاتصال النازل

 % 12 3 الافقي 
 % 100 25 المجموع

يتبين من خلال ال دول أعلاه أن فئة المبحوثين يوافقون بدرجة كبيرة على ان الاتصال الرسمي النازل هو  

النازل هو    لالاتصاويعود ذلك بان    %68ب بنسبة  مبحوث    17الأكثر استخداما داخل المؤسسة وهذا ما أكده  

الأوامر والتعليمات والتوجيهات من  يث يعتبر أداة رئيسة في نقل CASNOSالأكثر استخداما في مؤسسة 

رؤوسا والمشرفين الى المرؤوسين، كما أن له دور مهم في تحسيس الفرد بأهميته في المؤسسة. ثم تليها نسبة  

الى المستوى الأعلى وذلك راجع الى أن   لاختيار الاتصال الصاعد الذي يكون من المستوى الأدنى  20%

الإن از  معرفة مستوى   مام للمعلومات والبيانات التي تصلها من اجل الإدارة العليا في المؤسسة تبدي اهت

الاتصال  ذلك الى عدم اهتمام الموظفين لهذا    ونفسرللاتصال الافقي    %12ثم أخر واقل نسبة تقدر ب    المحقق،

 د على التنسيق والرقابة بين مختلف الأقسام.من أهميته فهو يساع برغم

 

 

 

 

 

 



 البيانات الميدانية وتحليل تفريغ  ............................................................الفصل الثالث 

 
94 

 

 ل النزاعات التنظيمية للعمال في الاتصال الاستراتي ي  على وسائلاعتماد المؤسسة  يمثل: 17الجدول رقم 

 على: 

 النسبة  التكرار الاعتماد على وسائل الاتصال الاستراتيجي 
 % 20 5 الهاتف
 % 20 5 الفاكس
 % 1é 3 البريد 

 % 8 2 الانترنت 
 % 4 1 الانترانت 

 % 4 1 الإكسترانت 
 % 32 8 الاجتماعي مواقع التواصل 

 % 100 25 المجموع
أن أكثر  CASNOSنلا ظ من خلال تحليلنا لل دول أعلاه والمتعلق بوسائل التواصل التي تعتمدها مؤسسة 

اشرة الهاتف والبريد ٪يليها مب32بنسبة قدرت ب  الاجتماعي في المؤسسة هي مواقع التواصل  استخداماوسيلة 

والتي قدرت  والأنترانت  الإكسترانت ٪ في  ين أقل نسبة  ازت عليها كل من شبكة 20بنسب متساوية تعادل 

على أعلى نسبة يعود إلى   الاجتماعي٪وسبب تحصل مواقع التواصل 4داخل المؤسسة ب  استخدامهمانسبة 

يهما أما سبب تقارب نسبة استخدام مواقع التواصل  وسرعة انتقال المعلومة ف وقلة تكاليفها استخدامهاسهولة 

الاجتماعي مع نسبة استخدام البريد والهاتف دلالة على أن الهاتف والبريد يتم استخدامهما في الحالات 

نه نستنتج  والطوارئ وم كالاجتماعات المعلومة من قبل العاملين  التقاطالاستثنائية التي تفرض التأكد من مدى 

تعتمد بالدرجة الأولى مواقع التواصل الاجتماعي لنقل المعلومة وضمان التواصل ثم   CASNOSأن مؤسسة 

  .على الهاتف والبريد كوسيلتين مكملتين للتأكد من وصول المعلومة
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 : النزاعات ماذا تقترح من اجل تطوير خطة الاتصال الاستراتي ي في مؤسستكم لحل  يمثل: 18 مقالجدول ر 

 لنسبة ا التكرار الاقتراحات
 % 36 9 بيان الهدف من الاستراتي ية 
 % 28 7 دراسة الوضع الراهن للمؤسسة

 % 16 4 وضوح الرسالة
 % 20 5 أنشطة الاتصال المستخدمة

 % 100 25 المجموع
  ة الاستراتي ي لـ بيان الهدف من  %36كانت  المبحوثين لإجابةتبين من خلال ال دول أعلاه أن اعلى نسبة 

لمسؤول ان يطور من استراتي ية الاتصال وان يضعها ضمن المقام الأول وان يحدد ونفسر ذلك أن على ا

لدراسة الوضع الراهن للمؤسسة : ونفسر ذلك بـ لفهم  % 28الهدف الذي تسعى اليه المؤسسة ثم تليها نسبة 

وضاع لضعف وكذا تحليل الأالوضع الحالي للمؤسسة فانه ينصح باستخدام أدوات مثل تحليل نقاط القوة وا

لأنشطة الاتصال، أي تحديد ال مهور وطريقة الاتصال    % 20الاجتماعية والاقتصادية للمؤسسة ثم تليها نسبة  

العمل الخاصة بقياس    وخططهوجب تسليط الضو على أنشطة الاتصال الرئيسة كالميزانية والموارد المخصصة  

ون صياغة الرسالة بسيطة وذات لرسالة أي ي ب أن تكلوضوح ا %16  خطوات تحقيق الأهداف ثم أخيرا

   .صلة بالموضوع  وتكون موجه الى ال مهور المتنوع
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 ل النزاعات التنظيمية للعمال  في الاستراتي ي  ن اح الاتصالدون   لالمعوقات التي تحو  الرابع:المحور 

 .داخل مؤسستكم

 :مؤسستكمداخل التي تواجهكم معيقات ال :يمثل 19الجدول 

 % النسبة التكرار الاختيار 
 % 64 16 دائما
 % 20 5 أ يانا 
 % 16 4 ابدا

 % 100 25 المجموع
 16يواجهون معيقات داخل المؤسسة وهذا ما أكده    دائما ماب    أجابوا  %64لبية افراد العينة بنسبة  غتبين أن ا 

اجابوا ب مبحوث وعليه فان هذه الفئة يواجهون صعوبات تعرقل سير العمل داخل المؤسسة وتليها الفئة الذين  

ونرى ان هذه الفئة لها قدرة في التخطي والتغلب على الصعاب ثم   %20بنسبة  معيقات أ يانا ما يواجهون 

مع طبيعة   لتأقلمهموهذا راجع  %16عدم وجود معيقات داخل المؤسسة ب نسبة  تأكد التي  أخيرا الفئة النافية

 .العمل داخل المؤسسة
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 :المؤسسةداخل  ل النزاعات التنظيمية للعمال  في سية تقف  اجزا المعيقات النفيمثل:  20الجدول 

 النسبة  التكرار النفسية المعيقات 
 % 16 4 شعور العامل بالخوف 

 %   24 6 الشعور العامل بالتهميش  
 % 28 7 رفض العامل لت ديد
 % 13 4 رفض العامل لتغيير

 % 4 1 ت الحالاالغضب الملازم لبعض 
 % 12 3 مشاكل شخصية 
 % 100 25 جموعالم

لـ رفض العامل لت ديد وذلك    %28تبين من خلال ال دول أعلاه أن اعلى نسبة اقروا بها المبحوثين تمثلت في  

  %24راجع الى عدم توفر المهارات والقدرات لدى العامل التي تمكنه من ت اوز هذه العقاب ثم تليها نسبة 

تيار شعور العامل للخوف ورفض العامل لتغيير ثم  لكل من الاخ% 16للاختيار شعور العامل لتهميش وكذا 

لاختيار مشاكل شخصية    %12التغيير للعامل والمؤسسة، نسبة    تليها وذلك راجع غياب اجتماعات توضح أهمية

لـ الغضب الملام لعض الحالات وذلك راجع الى أ يانا ما   %4الخاصة بكل فرد، ثم أخيرا واقل نسبة كانت 

 التي تمارس عليهم اثناء أداء عملهم . الضغوطات ت قلق وانفعال بسبب تلازم بعض الافراد  الا

والتصور، فالكثير من الافراد يفهمون المعلومات   بالإدراكنستنج ان المعيقات النفسية ككل يمكن ان تتعلق 

 بحسب ما يتوقعونه وليس  سب ما تعنيه، كذلك قد يخلط البعض بين الآراء والحقائق، وكذلك يؤدي الشعور

 .دةبالخوف والقلق والغضب ..... الى مقاومة التغيير ورفض الأفكار ال دي
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  :داخل المؤسسة ل النزاعات التنظيمية للعمال في تقف  اجزا  التي : المعيقات اللغويةيمثل 21الجدول رقم 

 % النسبة التكرار المعيقات اللغوية
 % 32 8 عدم وضوح اللغة المستخدمة

 % 20 5 عدم الانصات ال يد 
 % 12 3 عدم وضوح لغة القائم بالاتصال 

 % 16 4 الإشارة عدم وضوح لغة 
 % 20 5 نقص الخبرة المشتركة بين المرسل والمستقبل

 % 100 25 المجموع
للاختيار عدم وضوح اللغة المستخدمة ونفسر  32تبين لنا من خلال ال دول أعلاه أن اعلى نسبة قدرت ب 

الرسالة. قد تكون اللغة رز المشكلات في عملية الاتصال بحيث يكون مضمون ذلك بـ أن اللغة تعتبر من أب 

لكل من عدم الانصات   %20ضعيفة وتكون الرسالة تحتوي على تراكيب لفظية غير واضحة، ثم تليها نسبة 

عدم وضوح لغة الإشارة، ثم أخيرا واقل نسبة تمثلت في   % 16نسبة ال يد ونقص الخبرة المشتركة، ثم تليها 

 للاختيار عدم وضوح لغة القائم بالاتصال، نفسر ذلك أن هذه العوائق أساسا مرتبطة بالميول الفرد. 12%

ونستنج ان المعيقات اللغوية ككل هي صعوبات في نقل المعاني عن طريق الرموز فالكلمات الوا دة قد تعني  

 . الافراد  على الأفراد، كمان ان هناك أشياء يصعب فهمها واستيعابهأشياء مختلفة ل
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 : داخل مؤسستكم ل النزاعات التنظيمية للعمال  في  تقف  اجزا اما    البيئة التي  معوقات يمثل:    22الجدول   رقم  

 %النسبة ت المعوقات البيئة  
 %28 7 نقص في عناصر التكنولوجيا 

 %48 12 المفاجئة التغيرات الإدارية 
 %12 3 عدم تأقلم العاملين مع الوضع

 %8 2 ل الرسائل بات اه وا دج اعتماد نق
 %4 1 غياب الاتصال المباشر  

 %100 25 المجموع
للاختيار التغيرات الإدارية المفاجئة   %  48يتضح من خلال البيانات في ال دول أعلاه أن اعلى نسبة تمثلت في  

الافراد ولكن   ونفسر ذلك ب أن التغير بشكل عام من الممكن ان يخلق شعور بعدم الارتياح لدى العديد من
عور بعدم الى الارتياح الي خوف او عندما يحدث هذا التغيير في مكان العمل فمن الواضح أن يتحول الش

نقص في عناصر   % 28ضعف، وبالتالي هذا الشعور يسيطر على العامل بدرجة كبيرة، ثم تليها نسبة 
لاعتماد نقل الرسائل بات اه  % 8لوضع و للاختيار عدم تأقلم العاملين مع ا % 12التكنولوجيا ثم تأتي نسبة 
ال المباشر ويمكن تفسير ذلك  ان اغلب العمال لا يتواصلون بشكل  لغياب لاتص%  4وا د ثم أخيرا واقل نسبة  

مباشر مع رؤسائهم  وذلك من خلال اتباع التسلسل الإداري،  ومنهم العمال الذين تم توظيفهم منذ فترة قصيرة،  
 واجهون عوائق مع رؤساء بسبب تصلب المشرف او بسبب اختلاف وجهات النظر .اما بقية العمال فهم ي

كانت ظروف البيئة التي تعمل فيها )المؤسسة( المتغيرة والغير   إذاويمكن ان نستنتج من المعوقات البيئة ككل:  
 مستقرة، فانه يتعين ان تكون الاتصالات مستقرة ومت ددة.
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 : جل الحد من معوقات الاتصال الاستراتي يمن ا  اقترا ات : 23الجدول رقم 

الاقتراحات من اجل الحد من 
 معوقات الاتصال الاستراتيجي  

 %نسبة  ت

 %52 13 الوسيلة المناسبة  
 %36 9 الصرامة والوضوح 

 %2 3 الدراسة ال يدة للمرسل اليه 
 %100 25 المجموع

  تفق عليها المبحوثين التي بلغت نسبتها تبين من خلال المعطيات في ال دول أعلاه أن اعلى إجابة ا

هي اختيار الوسيلة المناسبة ونفسر معطيات هذا ال دول بـ انه ي ب استعراض الوسائل المختلفة  %52 
لاقتراح الصرامة  %36 للاتصال، واختيار انسب الوسائل التي تصلح لإتمام الاتصال بن اح. وتليها نسبة

والالتزام بالحقيقة، الصرامة   على أساس من الدقة وعدم تلفيق البيانات.والوضوح وهذا يعني أن الاتصال يتم 
 والوضوح أساس الاتصال الفعال.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 البيانات الميدانية وتحليل تفريغ  ............................................................الفصل الثالث 

 
101 

 

 : النتائج العامة للدراسةثالثا
دور الاتصال الاستراتي ي  لبيانات الميدانية  ول لما تم عرضه من خلال تفريغ وتحليل من خلال 

، ومن خلال تحليلنا للسؤال -تبسة – CASNOS المؤسسة الاقتصادية في ل النزاعات التنظيمية للعمال في 
 : CASNOS في مؤسسة النزاعات التنظيمية للعمال الأول  ول أسباب 

بالرغم من ملائمة الظروف داخل العمل الا ان العمال يسعون الى خلق النزاع بينهم وهذا النزاع يكون اسبابه  

مل دون اخر يسبب  االإدارة امتياز لع  ومنحوانين داخل المؤسسة  أسباب مقنعة وأيضا غموض الق  ودون شخصية  

ي عل المؤسسة تل أ الى الاتصال الاستراتي ي   المهام ممايؤثر على ان از وأداء  الافراد مماالنزاعات بين 

 .الذي يعمل على زيادة معدل المشاركة من جانب الافراد 

   ل النزاعات التنظيمية للعمال في لاتصال الاستراتي ي خطة اوبالنسبة لطر نا السؤال الثاني والمتعلق  ول 

 : CASNOSفي المؤسسة الاقتصادية 

استراتي ية متمثلة في توطيد العلاقات بين العمال   اتصال تبين لنا ان المؤسسة تسعى جاهدة الى تبني خطة 

ء العمال من خلال باستعمال مختلف وسائل الاتصال الاستراتي ية مما يساهم في زيادة الإنتاج وزيادة ولا

يسمح بتحقيق هدف المؤسسة، وتبين أن العمال يقتر ون من اجل تحقيق   تحفيزهم ماديا ومعنويا الامر الذي

 .على المشرف تحديد اهداف المؤسسة اولا العمال. انمن اجل تحقيق هذه الاهداف اقترح اهداف المؤسسة 

خطة الاتصال الاستراتي ي في المؤسسة  ي تحول دون ن اح  الت  المعوقات والمتعلق بـ    الثالث أما بالنسبة للسؤال  

CASNOS   :تبين لنا 

 مما  وبيئة ولغويةمعيقات نفسية  متمثلة فيوالالاتصال الاستراتيجي  ةأن هناك معيقات تحول دون نجاح خط

لاتصال ومن الاقتراحات التي يجب التقيد بها حتى ينجح ا  تجعل العامل يرفض الأفكار الجديدة ويقام التغيير

تبني   العاملين لـ وتأهيلللقوانين  متطبيق الصارالوسيلة مناسبة وأيضا  المؤسسة استخدامالاستراتيجي داخل 

 خطة اتصال استراتيجية محددة
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 خاتمة 

عمال في  لل ةالتنظيمي ل النزاعات  دور الاتصال الاستراتي ي في واخيرا يمكننا القول بان دراستنا المعنونة ب 

للعمال    ةالتنظيمي  ل النزاعات    جاءت بهدف التعرف .على دور الاتصال الاستراتي ي فيالمؤسسة الاقتصادية  

هل للاتصال الاستراتي ي    تساؤل رئيسي وهو هما ترجمنظريا ثم ميدانيا وهذا  جاءت في المؤسسة الاقتصادية 

الاستراتي ي دور فعال في   م وهو أن للاتصالالنزاعات وهذا الأخير أ النا إلى مغزى ها دور فعال في  ل 

طبيعة النزاع وتحديد  وذلك من خلال أساليب محددة قد تتغير  سب  الحد من النزاعات القائمة بين العمال،

الي فالاتصال وبالت .الأسلوب الأمثل قد يرفع من كفاءة المؤسسة بصفة عامة و الاقتصادية بصفة خاصة 

 والادارة. بطة بين العمال الرا  الاستراتي ي هو الحلقة

ومن ثمة   الآراءالتحاور ويفتح الم ال امامهم لطرح الافكار وتبادل  وضمان تطبيقه في المؤسسة يتيح فرصة

العمال  توظيفه بطريقة مدروسة ودقيقة يقلل من  دة النزاعات القائمة بين    والمنافسة. أما  خلق جو من المشاركة

  الاتصال بطريقة مخططة ومدروسة يقلل من  دة النزاع القائمة بين العمال وبالتالي يمكننا القول بان توظيف 

 .وتطورها استمراريتهاكما يرفع من مكانة المؤسسة داخليا وخارجيا ويضمن 
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 قائمة المصادر والمراجع

 المصادر

 :مالمعاج أولا:
 .طنية للكتاب، بيروت المؤسسة الو  ،1المن د الاب دي، ط (1

 المراجع
 :الكتب  ثالثا

ــاتي ودوره في التفاعل إبراهيم أبو عرقوب،  (1 ــســ ــال المؤســ ، دار الم دلاوي للنشـــــــر الاجتماعيالاتصــ
 .2011والتوزيع، عمان، الأردن، 

ــلمي،  (2 ــات الإعلاميةإبراهيم عبد الله المســـ الفكر العربي، مصـــــر،  ط، دار، د مناهج البحث في الدراسـ
2008. 

ــال الجماهيري وتقنياته الحديثةزاهر،  أ مد  (3 ــائل الاتصـــ ، دار أســــــــامة للنشــــــــر،  1، ط تكنولوجيا وســـ
 .2004الأردن،

 ، 2000، د ـ ط، بدون دار نشر، إدارة السلوك التنظيمي رؤية معاصرةأ مد سيد مصطفى،  (4
 .1989، دار المعرفة ال امعية، بيروت، لسلوك الإنساني في المنظماتأ مد صقر عاشوري، ا (5
ال امعية، ، د ـــــــــــــــــــــــ ط، الدار ابن مهارتك وتدرب كيف تســــــيطر على صــــــراعات العملد ماهر، أ م (6

 .2006الإسكندرية، 
 ال امعية،ديوان المطبوعات  ،2، ج التنظيم لعلاقات العمل في التشــــــريع الجزائري أ مية ســـــــــليمان،   (7

2002. 
ــليمان،   (8 ــر والتوزيع،  ، دار وائل3، طالســـــلوك التنظيمي في منظمات الاعمالالعميان محمد ســــــ للنشــــــ

 .2005الأردن، 
ــال في المنظمـات   ،بشــــــــــــــير العلاق (9 اليـازوري العلميـة للنشــــــــــــــر و التوزيع ،   ر، دا1، طالعـامةالاتصـــــــ

 .2009الأردن،
  1992ال زائر، والتوزيع،، دار العلوم للنشر تشريع العمل في الجزائر، بعلي محمد الصغير (10
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ــيد،  (11 ــين السـ ــن عماد مكاوي، ليلي  سـ ــرية  1، طظرياته المعاصــرةالاتصــال ون سـ ، دار المصـ
 .1998اللبنانية لنشر والتوزيع، القاهرة، 

، دار  المؤســـــســـــات الصـــــغيرة والمتوســـــطة الية لتحقيق التنمية المســـــتدامةخبابة عبد لله،  (12
 .2013ال امعة ال ديدة للنشر، الإسكندرية، مصر، 

 2010  ال زائر، ية ،ديوان المطبوعات ال امع ط،د   ،المؤسساتالصراع في      يلة،ر الي   (13
. 
  )المفاهيم الأسـاسـية و الوظائف الجديدة(،والاتصـال  مدخل الإعلام الطيب عيسـاني،  ر يمة   (14

 .2008عمان, الأردن، والتوزيع، جدارا للنشر
، دار  مدخل إلى علم النفب الصــناعي و التنظيميرونالدي ري يو، ترجمة د. فارس  لمي،  (15

 .1999، سنة 1الشروق للنشر و التوزيع، ط 
 1997، ديوان المطبوعات ال امعية، ال زائر الإعلام والاتصال مدخل لعلومزهير إ دادن،  (16
 ، 2009، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن ،1، طالاتصالات الإداريةشعبان فرج،  (17
ــلوك التنظيمي مدخل تطبيقيصــــــــــلاح الدين محمد عبد الباقي،  (18 ال ديدة،  ، دار ال امعة الســــ

 .2003، الإسكندرية
، الدار ال امعية، الإســكندرية، السـلوك الفعال في المنظماتصــلاح الدين محمد عبد الباقي،   (19

2004. 
 2008، مصر، المنظمات، د ط، السلوك الانساني في جامعة القاهرة ،عادل محمد زايد  (20
 دار البازوري  ،1، ط، البحث العلمي واســـــــتخدام مصـــــــادر المعلوماتعامر ابراهيم قنديل ي (21

 .1999عمان،  والتوزيع،العلمية لنشر 
النظرية الكلاسيكية(، د ط، دار المعرفة ) الاجتماعالنظرية في علم عبد الله الر مان،  (22

 .2006ال امعية، الإسكندرية، 
ــغيرةعبد الغفور عبد الســـــلام واخرون،  (23 ــروعات الصـ ، دار الصـــــفاء لتوزيع، عمان، ادارة المشـ

 .2001الاردن، 
، دار زهران، داري التنظيمي في المنظمات المعاصـرةالسـلوك الإعبد المعطي محمد عسـاف،   (24

  .1999عمان، 
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 .، دار الثقافة للنشــــر، عمان 1، ط والاتصـــال مدخل إلى وســـائل الإعلامعبد محمد الديلمي،  (25
2011. 

 .ن بيروت ، د س ،، د. ط، الدار ال امعية للطباعة والنشرالتنظيمعلي الشرقاوي،  (26
 . ن ، د ط، دار المعرفة الإسكندرية، د سالصناعةعلم اجتماع علي عبد الرزاق الحلبي،  (27
،  5، طمحمد محمود الذنيبات، مناهج البحث العلمي ودرق اعداد البحو عمار بو و ،   (28

 . 2009،  ديوان المطبوعات ال امعية ال زائر
 2008، دار الخلدونية للنشر، ال زائر، 1ط  ،الوجيز في اقتصاد المؤسسةغول فر ات،  (29
 .2008الغرب للطباعة والنشر،  ر، دا3، ط التسيير البشري  مبادئغياث بوفل ة،  (30
ــمرة،  (31 ــر والتوزيع، الأردن، 1، طالاتصـــــال الإداري والإعلاميمحمد أبو ســـــ ــامة لنشـــــ ، دار أســـــ

 .2009عمان، 
 ، المكتبة العلمية، (الإدارة ، )وفعاليةالمعاصــــــــرةالعلاقات العامة محمد العزازي أ مد ادريس،  (32

 .2004مصر، 
ــل محمـــــد ابو نمـــــار واخرون، محمـــــد عبيـــــدات،  (33 ــد والمراحـ ــث العلمي القواعـ ــة البحـ منهجيـ

 .1999، كلية الاقتصاد والعلوم الادارية، عمان، 2، طوالتطبيقات
ــنـاعيمحمـد عبـد المولى الـدقس،  (34 ، م ـدلاوي للنشــــــــــــــر و التوزيع، 1، ط علم الاجتمـاع الصـــــــ

 .2005عمان، 
 . 253، ص 2010ر والتوزيع،  ، دار الف ر للنش1، طنظريات الاتصالمحمد منير   اب،  (35
  .2010، د ط، دار طليطلة، (دعائم و أدوات )، تنمية الموارد البشريةمحمد مسلم،  (36
، مؤســـســـة  1، طالرســائل الجامعيةاســب البحث العلمي للإعداد مروان عبد الم يد إبراهيم،   (37

 .2000الوراق لنشر والتوزيع، عمان، 
المؤســســة الوطنية للكتاب،  ط،د   ،أســب علم النفب الصــناعي التنظيميمصــطفى عشــوي،  (38

 .1992 ال زائر،
39)  
دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة،   ، 1، طأساسيات البحث العلميمنذر الضامن،  (40

 . 2007عمان 
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ميرفت الطرابيشي، عبد العزيز السيد، نظريات الاتصال، د ط ، دار النهظة العربية،  (41
 .2006القاهرة،  

، دار  تصــادية موقعها في الاقتصــاد وظائفها وتســييرهاالمؤســســة الاقناصــــر دادي عدون،  (42
 .2008المحمدية للنشر، 

ــتراتيجينرمين، عبيـــــــدات،  (43 ــال الإســـــــ  ربحيـــــــة،ط، دليـــــــل المنظمـــــــات الغير 3، الاتصـــــــــــ
 .2013الإسكندرية.،

  .2009، عالم الكتب الحديثة، عمان، 1، ط تنمية الموارد البشريةنعيم إبراهيم الظاهر،  (44

  :يةالعلمالم لات  رابعا
ــةيمان عبادي،  ياة ابراهيمي،  ا (1 ــســ ــتراتيجي ودوره في إدارة الازمات بالمؤســ ــال الاســ )دراســــــة الاتصــ

 .2019، ماي 27، العدد 17(، الم لة ال زائرية للاتصال، الم لد ةوصفية تحليلي

ــاليـب إدارة النزاع التنظيمي وفعـاليتـه بن عدة محمـد، فراح العربي، (2 ، فريق العمـل في العلاقة بين أســـــــ

 .2016، 4، العدد 5دارات المحلية، محلية التنظيم والعمل، م لد الإ

ــراع التنظيميعبد الكريم قريشـــــــي، رويم فايزة،  (3 ــتراتيجيات الخمب لإدارة الصـــ ــية اســـ ، دراســـــــات نفســـــ

  .2015، جوان 14وتربوية، مخبر تطوير الممارسات النفسية والتربوية، عدد 

ــ ط، م لة علم الاجتماع، ضـــراب كفعل صـــناعيالمفاهيمية والإجرائية للإالأدر  علي غريب،  (4 ، د ــــــــــــــــ

 .1990ال زائر، 

ــة تحويل البنكعمار زيتوني،   (5 ــات مع دراسـ ــسـ ــادر تمويل المؤسـ م لة العلوم الانســـــانية جامعة  ،مصـ

 .2006مارس  9بسكرة، العدد 

)دراســة ع في المؤسـسـة أثر سـياسـية الاتصـال الداخلي على تسـير النزالعقاب كمال، ســامر ســمية،   (6

ال زائر(، م لة شـــعاع للدراســـات الاقتصـــادية، العدد    –المؤســـســـة الوطنية للغزل والنســـيج" فيتال   الة 

 .2017، سبتمبر 2
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ــليمان القهيوي  (7 أثر أنماط الصـــــــــراع على التمكين التنظيمي للعاملين في شـــــــــركة  ،ليث عبد الله ســـــــــــ

 .2014، 1 عدد الاردن، ال، م لة الزرقاء للبحوث والدراسات الإنسانية، الفوسفات الأردنية

 
 

  الرسائل والمذكرات الجامعيةخامسا: 

 

ــف محمد مرزوق،  (1 ــام يوسـ اســتراتيجيات إدارة الصــراع التي يتبعها مديرو المدارس وكالة الغو  ابتسـ

ــالة محافظة غزة وعلاقتها بالالتزام التنظيمي لدى العاملين ــتير، كلية التربية، جامعة غزة، ، رسـ ماجسـ

2011.  

الحالة شـركة الاشـغال العامة والطرقات(،   )دراسـةالمؤسـسـة من وجهة نظر البنك تقييم  أ لام مخبي،  (2

ــتير، ــالة الماجسـ ــيير جامعة منتوري    رسـ ــادية علوم التسـ ــادية، كلية العلوم الاقتصـ ــم العلوم الاقتصـ  – قسـ

 .2007-2006 ،-قسنطينة

قسـم علوم جسـتير،  ، رسـالة ماالبعد الاتصـالي الاسـتراتيجي في المؤسـسـة الاقتصـادية العرابة صـورية، (3

 2007جامعة منتوري قسنطينة، الاعلام والاتصال، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية،

اســــتراتيجيات إدارة الصــــراع التنظيمي لدى مديري المدارس الأســــاســــية الحكومية في ،  ايمان  فيظ (4

ر، جامعة ، رســــــالة ماجســــــتي العاصــــمة الجزائر وعلاقتها بالاتصــــال الفعال من وجهة نظر المعلمين

 . 2018الشرق الأوسط ، 

دانية بـ )دراســــة مي  دور العلاقات العامة في تحســـين صـــورة المؤســـســـة الاقتصـــادية ،القيصــــر رزيقة (5

، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية والاتصالقسم علوم الاعلام    الأملاح بقسنطينة(، رسالة ماجستير،

 .2007-2006جامعة منتوري، 
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منشـورات جامعة قسـنطينة جامعة  ،) والتجاربالنظريان  الأسـاس) العمل،ماع علم اجتبشـاينية سـعد،  (6

 .2003منتوري، 

  دراســة) الجزائريةاســتخدام تكنولوجيا الاتصــال الحديثة في المؤســســة الاقتصــادية   ، ورية بلعويدات  (7

سم رسالة ماجستير، ق ،  -قسنطينة  – GRTG ميدانية بــ سونلغاز فرع تسير شبكة نقل الغاز بالشرق 

- 2007علوم الاعلام والاتصــــــــال، كلية العلوم الإنســــــــانية والاجتماعية، جامعة منتوري، قســــــــنطينة،  

2008. 

ــاعد على اتخاذ القرار في در مون هلال،  (8 ــيير ومســـــــ ــبة التحليلية نظام المعلومات لتســـــــ المحاســـــــ

علوم الاقتصادية قتصادية، كلية ال)دراسة مقارنة(، رسالة دكتوراة، قسم العلوم الا  المؤسسة الاقتصادية

 .2005-2004ال زائر،  خدة،وعلوم التسيير، جامعة يوسف بن 

ــالية للمؤســــســــة الاقتصــــادية الجزائريةصــــــبرينة رما ،  (9 رســــــالة دكتوراة، قســــــم علم  ،الفعالية الاتصــ

 .2009-2008الاجتماع والديمغرافيا، جامعة منتوري قسنطينة، 

التنمية المســتدامة في ظل التكتلات المؤســســات الاقتصــادية في تحقيق  دور   ،عمار  بيبة (10

، رســـالة الدكتور، ال زائرية(  المؤســـســـات الاقتصـــاديةدراســـة  الة م موعة من  الاقتصــادية العالمية )

قســـــــــم علوم التســـــــــيير، كلية العلوم الاقتصـــــــــادية والت ارية وعلوم التســـــــــيير، جامعة محمد بوضـــــــــياف 

 .2017-2016بالمسيلة، 

ــال الداخلي ف ،قادري محمد  (11 ــة الجزائرية بين النظرية والتطبيقالاتصـــ ــســـ ، رســــــــالة  ي المؤســـ

 .2010-2009، في علوم التسيير، -قسنطينة-ماجستير، جامعة منتوري 

على الاداء الوظيفي  اسـتراتيجية الصـراع التنظيمي واثرهاميسـون اسـماعيل محمود الفقعاوي،   (12

اجستير، قسم ادارة الاعمال، ، رسالة ملدى العاملين في المنظمات الاهلية الفلسطينية في قطاع غزة

 .2017، -غزة -كلية الاقتصاد والعلوم الادارية، في جامعة الازهر
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ــة ميدانية الاتصـــال التســـويقي في المؤســـســـة الاقتصـــادية الجزائريةنور الدين مبني،   (13 )،دراســ

ــالة ماجســــــتير، قســــــم علوم الاعلام -ســــــطيف  -ؤســــــســــــة الوطنية للأجهزة القياس و المراقبةبالم ( رســــ

 .2009-2008صال، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة، والات

 

 المحاضرات: سادسا

  .قسم علوم العلوم ، LMDتخصص ثانية  ، محاضرة في اقتصاد وتسير المؤسسة، ،أمينة مخلفي (2

LMD كلية العلوم الاقتصادية والت ارية وعلوم التسيير، جامعة قصدي مرباح، ورقلة، ، د س ن. 
 

 المواقع الالكترونية:

 

3) https://www.alukah.net/library/0/91243 
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية  

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي  

   - تبسة – جامعة الشيخ العربي التبسي 

 العلوم الإنسانية والاجتماعية   كلية

   علوم الاعلام والاتصال قسم 

   –تخصص اتصال تنظيمي   –

 استمارة مذكرة حول: 

 الاقتصادية الاتصال الاستراتيجي ودوره في حل النزاعات التنظيمية للعمال في المؤسسة 

 ة. تبس بولاية  الاجتماعي لغير الأجراء الضمان لصندوقدراسة ميدانية 

 ة لنيل شهادة الماستر تخصص اتصال تنظيمي  مذكرة مكمل

 الدكتور: اشراف                                                                       الطلبة:   من اعداد 

 راضيـة قراد                                                                         بوقرة  منيـة •

 عزيري يمينـة  •

بحث العـلمي، فلـكم جزيل الشـكر ان معلومات هذه الاستمارة سـرية ولن تستـخدم الا لأغراض الة: ملاحظ
 مسبقا على مساهمـتكم القيـمة ومشارتـكم الفعـالة في اثــراء هـذا المــوضوع.

 عند الاجـابة عن اسئـلة الاستبيـان، الرجاء وضع علامة )×(. في الخانة المـناسبة 

 عـية الســنة الجــام

2019-2020 
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 ديمغرافية:  ويسو المحـــــور الأول البيانات الس •

 ذكر                           أنثــى        النــــــــوع:       1

 السن: 2

 فما فوق. 50.          من 49الى  40.          من 39إلى  30.            من 29إلى   20من 

 المستوى التعليمي:  3

 جامعي                            دراسات عليا               ثانوي     

 ؟    CASNOSالمحور الثاني: أسباب النزاعات التنظيمية للعمال في مؤسسة  •

  سب رأيك فيما تتمثل أسباب النزاع التنظيمي؟    4

 تعارض وتضاد.  -

 منافسة بطريقة عالمية.  -

 منافسة بطريقة غير عالمية.  -

 ات العمل الاجتماعية. خلاف يتعلق بعلاق -

 خلاف يتعلق بعلاقات العمل المهنية.   -

 علمية اجتماعية نات ة عن ظاهرة التفاعل الاجتماعي.  -
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 هل تنشب النزاعات في مؤسستكم؟   5

 دائما.  -

 أ يانا. -

 نادرا. -

 ؟   CASNOSما هي أسباب نشوب النزاع بين زملاء العمل داخل مؤسسة 6

 منح امتيازات لعامل دون آخر.  -

 لقي الأوامر بشكل غير مباشر. ت -

 وصول التعليمات بوقت متأخر.  -

 عدم التنسيق في ان از المهام.  -

 هل ضغوط المشرفين تعد سبابا من أسباب النزاع بين العمال؟  7

 دائما. -

 أ يانا.  -

 أبدا.  -

 فيما تتمثل نزاعات العمل داخل مؤسستكم؟  8

 . العملعدم وضوح نظم  -

 رد بضيق من الطرف الآخر. اختلاف الشخصيات تشعر كل ف -

 ضعف الإدارة في ت نب مواجهة هذه النزاعات.   -

 العمال.عدم  سم المشاكل بين  -

 عدم تباين المواقف بين العمال.  -
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 هل عدم وضوح القوانين وصرامتها تؤدي الى النزاعات التنظيمية داخل مؤسسة؟  9

 دائما.  -

 أ يانا. -

 نادرا.  -

 ؟ CASNOSستراتي ي في  ل النزاعات التنظيمية للعمال في مؤسسة خطة الاتصال الا المحور الثالث:

 في:  رأيكهل تتمثل أهمية الاتصال الاستراتي ي  سب   10

   العمل.زيادة معدل المشاركة من جانب أفراد  -

 تدعيم علاقات العمل داخل المؤسسة. -

 اكتساب الأفراد لمهارات جديدة.  -

 اكتساب الأفراد لمعلومات جديدة. -

    CASNOSفي مؤسسة   ل النزاعات التنظيمية للعمال في  ت ن اح الاتصال الاستراتي ي مقوما -11

 الوضوح.  -

 الدقة. -

 الاستيعاب. -

   القدرة على تلقي الأوامر.  -
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 هل هدف مؤسستكم في التواصل مع عمالها هو: -12

 توطيد العلاقات.  -

 تتيح تبادل الخبرات.  -

 توفير خطط توضيحية.  -

 فيز عمالها من اجل  ل النزاعات التنظيمية على:هل مؤسستكم تعتمد في تح -13

   وافز مادية.  -

   . وافز معنوية -

 مؤسستكم على:  هل تتمثل مقومات التخطيط الاستراتي ي من اجل  ل النزاعات التنظيمية في -14

 وضع نظام تخطيط استراتي ي.   -

 وضع خطوات ملائمة لطبيعة المؤسسة.    -

 دراسة رسالة اهداف المؤسسة.   -

 اخذ توجيهات من الإدارة.  -
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هل تحليل البيئة الداخلية وتحديد صيغة الاتصال بينكم كافي لحل النزاعات التنظيمية داخل  -15

  المؤسسة؟

 دائما  -

 أ يانا   -

 أبدا  -

 ما هي أنواع الاتصال الاستراتي ي الأكثر استخداما في مؤسستكم ؟  -16

 اتصال الصاعد.  -

 اتصال نازل.  -

 اتصال افقي.  -

 ؟  مد مؤسستكم على وسائل الاتصال الاستراتي ي لحل النزاعات بينكم هل تعت -17

 الهاتف. الفاكس. البريد  -

 شبكة الانترنت.  -

 .الإكسترانت شبكة  -

 شبكة الانترانت.  -

 مواقع التواصل الاجتماعي.   -
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 بينكم؟لحل النزاعات   الاستراتي ي لمؤسستكمماذا تقترح من اجل تطوير خطة اتصال  -18

- ..............................................................................................

.............................................................................................. 

ية : المعوقات التي تحول دون ن اح الاتصال الاستراتي ي لحل النزاعات التنظيمالمحور الرابع

 داخل مؤسستكم:

 هل تواجه معيقات داخل مؤسستكم؟  -19

  دائما. -

  أ يانا. -

 ابدا. -

 هل المعيقات النفسية التي تقف  اجزا في  ل النزاعات التنظيمية داخل مؤسستكم ؟   -20

 شعور العامل بالخوف   -

 شعور العامل بالتهميش   -

 رفض العامل للت ديد  -

 رفض العامل للتغير  -

 حالات الغضب الملازم لبعض ال -
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 مشاكل شخصية خاصة بكل فرد  -

  ل النزاعات التنظيمية داخل مؤسستكم؟ هل المعيقات اللغوية التي تقف  اجزا في  -21

  عدم وضوح اللغة المستخدمة. -

  عدم الانصات ال يد اثناء تمرير الرسالة. -

  عدم وضوح لغة القائم بالاتصال. -

  عدم وضوح لغة الإشارة. -

  ن المرسل والمستقبل.نقص الخبرة المشتركة بي -

 هل المعيقات البيئية التي تقف  اجزا في  ل النزاعات التنظيمية داخل مؤسستكم؟   -22

 نقص في عناصر التكنولوجيا  -

 التغيرات الإدارية المفاجأة   -

 عدم تأقلم العاملين مع الوضع  -

 اعتماد نقل الرسائل بات اه وا د  -

 غياب الاتصال المباشر   -

 صال الاستراتي ي  ؟ الحد من المعوقات الات ماذا تقترح من اجل  -23

- .............................................................................................. 
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 الملخص باللغة العربية
ات ال زائرية خاصه إذا كانت الهوه تعتبر نزاعات العمل التنظيمية من أكبر المشاكل التي تواجهها المؤسس

في تزايد مستمر ولا يمكن السيطرة عليه. وبالتالي دفع المؤسسة دوما نحو اي اد  لول اللازمة وجعل 
 ة.التواصل مستمر بين افراد مؤسس

المنطلق توجه دراستنا هذه الى التعمق في معال ه الدور الذي يلعبه الاتصال الاستراتي ي في  ل  ومن هذا 
 زاعات التنظيمية للعمال في المؤسسة الاقتصادية بمؤسسة صندوق الضمان الاجتماعي بولاية تبسة؟ الن

دوق الضمان  على خلفيه نظريه البنائية الوظيفية ومن ثم ذلك من خلال دراسة ميدانيه بمؤسسه صن
 .الاجتماعي للعمال الغير الاجراء

ي التالي: ما هو دور الاتصال الاستراتي ي في  ل  الرئيس  قمنا بطرح التساؤل  ولمعاجلة الاشكال المطروح
 ؟ -تبسة -بـ صندوق الاجتماعي للعمال لغير الاجراء  عمال في المؤسسة الاقتصاديةللالنزاعات التنظيمية 

النزاع واعتمدنا على العينة القصدية  ة صفي الذي يرتكز على وصف دقيق لظاهر على المنهج الو   واعتمدنا
وذلك  الملا ظة الأساسيةر في المفردات وكذلك اعتمدنا على ادوات البحث وخصائص تتوف  لسمات طبقا 

  ةالى اربعه محاور رئيسي  استبيان وقسم الاستمارةعتمدنا على ا  للكشف على بعض الحقائق والظروف كما
في  للعمال  التنظيميةبينما ي يب المحور الثاني اسباب النزاعات  ديموغرافية السوسيوالمحور الاول: بيانات 

  التنظيميةثم يشمل المحور الثالث على خطه الاتصال الاستراتي ي في  ل النزاعات  .CASNOS ةمؤسس
تحول دون ن اح الاتصال  المعوقات التي المتمثل فياخيرا المحور الرابع  .CASNOS ةللعمال بمؤسس

 . CASNOSالتنظيمية للعمال بمؤسسة  الاستراتي ي في  ل النزاعات 

  ها توصلنا الى نتي ة عامة تمثلت فيما يلي: لت ميدانيا وتحليوبعد جمع البيانا

مما ي عل المؤسسة تسعى جاهدة  ودون أسباب مقنعة ان النزاعات بين العمال ما هي الا نزاعات شخصية،
الى تبني خطة اتصال استراتي ية متمثلة في توطيد العلاقات بين العمال باستعمال مختلف وسائل الاتصال  

 ية مما يساهم في زيادة الإنتاج وزيادة ولاء العمال وايضا تحفيزهم ماديا ومعنويا. الاستراتي  

ستراتي ي والمتمثلة في معيقات نفسية ولغوية  أن هناك معيقات تحول دون ن اح خطة الاتصال الا 
 تى ين ح  وبيئة مما ت عل العامل يرفض الأفكار ال ديدة ويقام التغيير ومن الاقترا ات التي ي ب التقيد بها 

الاتصال الاستراتي ي داخل المؤسسة استخدام وسيلة مناسبة وأيضا التطبيق الصارم للقوانين وتأهيل العاملين  
 تصال استراتي ية محددةلـ تبني خطة ا

 النزاعات التنظيمية، المؤسسة، المؤسسة الاقتصادية  الاستراتي ي،الكلمات المفتا ية: الاتصال، الاتصال 
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Organizational labor disputes are considered one of the biggest problems facing 

Algerian institutions, especially if the chasm is increasing and cannot be 

controlled. Consequently, he has always pushed the Foundation towards finding 

the necessary solutions and making continuous communication between 

members of the Foundation. 

From this standpoint, this study aims to delve deeper in its treatment of the role 

that strategic communication plays in resolving organizational conflicts for 

workers in the economic establishment of the Social Security Fund Corporation 

in the wilaya of Tebessa? 

Against the background of the functional constructivist theory, and then through a 

field study at the Foundation of the Social Security Fund for Unemployed 

Workers.. 

To address the problems raised, we posed the following main question: What is 

the role of strategic communication in resolving organizational conflicts for 

workers in the economic establishment with the Social Workers Fund for the For 

For unpaid workers -TEBESSA- 

We relied on the descriptive approach that is based on an accurate description of 

the phenomenon of conflict and we relied on the The intentional sample 

according to the characteristics and characteristics available in the vocabulary as 

well as we relied on the basic research tools observed in order to uncover some 

facts and conditions as we relied on the questionnaire and divided into four main 

axes the first axis: socio-demographic data While the second axis answers the 

causes of workers' organizational disputes at CASNOS. Then the third axis the 

plan strategic communication in resolving workers' organizational disputes with 

CASNOS. Finally, the fourth axis represented in the obstacles that hinder the 

success of strategic communication in resolving workers' organizational disputes 

at CASNOS. 

After collecting data and analyzing it , we reached a general result, as follows: 

There are obstacles that prevent the success of the strategic communication 

plan, which is represented by psychological, linguistic and environmental 

barriers, which causes the worker to reject new ideas and establish change and 

suggestions that must be adhered to in order for strategic communication within 

the organization to succeed using a suitable method and also strict application of 

laws and qualifying workers to adopt a specific strategic communication plan 

Key words: communication, strategic communication, organizational conflicts, 

enterprise, economic institution 


