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 الملخص : 

المؤسسات الباحثين والمفكرين دراسة " أثر الصراع الإداري على أداء  قد أولى الكثير من

لدى العاملين، إلا أن هناك عوامل أخرى تلعب دوراً هاماً في التأثير على درجة هذا الأداء ومن أهم 

 هذه العوامل هو الصراع داخل التنظيم بين الأفراد والعاملين.

ولكن القدرة على إدارة الصراع داخل المنظمة  فالصراع أمر حتمي داخل منظمات الأعمال

هي واحدة من أهم المهارات التي يحتاجها المدير المعاصر للتعامل مع تلك الصراعات التي تنشأ 

 داخل المنظمة، وتعد أهمية إدارة الصراع بمستوى أهمية صنع القرارات والقيادة.

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر الصراع الإداري على أداء المؤسسات لدى العاملين في  

 المستشفيات الخاصة .

التحليلي، ولتحقيق أغراض الدراسة تم تصميم استبانة   وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفى

( استبانة موزعة على المبحوثين، واستخدم الباحث العينة العشوائية، 72كأداة للدراسة مكونة من )

 وقد تمثل مجتمع الدراسة من جميع العاملين.

ومن أهم نتائج البحث أن الصراع الإداري يؤدى إلى التوتر، والصراع قد يحدث نتيجة رغبة كل 

 فرد في تحقيق مصالحه حتى لو على حساب الأخرين. 

 ومن أهم التوصيات تحقيق مبدأ العدالة، والتقارب بين الخرين والمشاركة في اتخاذ القرارات. 

 الصراع الإداري، أداء المؤسسات، الأفراد والجماعات. الكلمات المفتاحية:
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Summary:  

Many researchers and thinkers have studied the impact of the administrative 

conflict on the performance of institutions among workers, but there are other 

factors that play an important role in influencing the degree of this 

performance, and one of the most important factors is the conflict within the 

organization between individuals and workers. 

Conflict is inevitable within business organization, but the ability to mange 

conflicts within the organization is one of the most important skills that a 

contemporary manager needs to deal with those conflicts that arise within the 

organization. The importance of the conflict management process is as 

important as decision-making and leadership. 

  

The study aimed to identify the impact of the administrative conflict on the 

management of institutions among workers in private hospitals. The study 

included the descriptive analytical method. To verify the objectives of the 

study, a questionnaire was designed as a tool for the study, consisting of 72 

questionnaires distributed to the respondents. The researcher used a random 

sample, and the study population was represented by all employees. 

One of the most important findings of the research is that conflict leads to 

tension and conflict occurs as a result of the desire of each individual to 

achieve his interests, even if at the expense of others.  

One of the most important recommendations is to achieve the principle of 

justice, co-operation among others, and participation in decision-making. 

Key words: Administrative conflict and the performance of institutions, 

individuals and groups. 
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 دمة:  ــمق

منذذ بذدايذة وجود الإنسذذذذان على الأرض وهو يعذانى صذذذذراعذاً مع الابيعذة من أجذل البقذاء ، إلى  أن  

تاورت قدرات الإنسذذان في السذذيارة والتعلب على الفوارت التي كانت تشذذكل المخاوف لديه ليدخل 

مرحلة أخرى من الصذراع مع الذات الإنسذانية، واصذادم الإنسذان بالإنسذان وكأن الكون قد  ذات في 

بالبشذذذر ونشذذذأ نوع جديد من الصذذذراع وهو الحرب، وأصذذذبا المبدأ السذذذائد هو البقاء ل قوى الذى  

يسذتايع تحقيق الاسذتمرارية من خ ل الانتصذار في الحروب، وبالتالي تكونت الصذراعات السذياسذية  

 جتماعية ونتيجة للدمار الذى خلفته الحروب التي خا تها البشرية ظهر الصراع النفسي.والا

 تم تقسيم الدراسة الي: 

 الأول / ابطار المنهجي فصلـ ال1

 الثاني / ابطار النظرا  فصلـ ال2

 الثالث / النتائج والتوصيات  فصلـ ال3
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 الفصل الأول

 نهجي الم   ار ـ ـالإط 
 

التنظيمذات تمثذل أنظمذة تعذاونيذة إلا إنهذا تعتبر في نفت الوقذت أمذاكن يتنذافت فيهذا الأفراد  بذالرغم من أن 

 ويتصارعوا أيضاً.

ينبعي العمل على تجنبه، وحتى اذا    سذلبيترى إنه شذيء   الإداريولقد كانت النظرة السذابقة للصذراع  

وجدت الصذراعات داخل المنظمة فننه يجب على المدير أن يسذتخدم سذلاته وقوة مركفه في القضذاء 

عن بعضذها البع،،   أو فصذلهاعلى هذه الصذراعات سذواء بتوقيع العقاب على الأاراف المتصذارعة  

 وعدم الموافقة على تعاونها معاً مستقب ً.

خ فات شذخصذية   إلى وجودتعود  الصذراعات خ ل هذه الفترة كانت    إلى أنولقد أشذار بع، الكتاب 

  أفرادوجود   أو بسذببللخ فات في اتجاهات جماعات العمل،    أو نتيجةبين العمال وبعضذهم البع،، 

 محدثى ا ارابات.

ابيعى لا يمكن   شذذيءأما الكتابات الحديثة في مو ذذوع الصذذراع التنظيمى، فقد نظرت إليه على أنه 

أنواع   من نحتاج لبع، الأنوذلك لأنه جفء لا يتجفأ من حياة التنظيم، بل أصذذذذبحنا  أو تجنبه  إغفاله

 داخل المنظمات حتى يمكننا تحقيق بع، من أهدافها.الصراعات 

نوع من التفاع ت الاجتماعية التي يمارسذذذها الفرد بشذذذكل علنى أو   ذذذمنى بعية ويعتبر الصذذذراع  

، والأهدافبشكل أساسي الظروف والممارسات تحقيق هدف معين ، وهو الموقف الذى تتعارض فيه 

أو  هو موقف يتضذذمن نوعاً من التوتر النفسذذي الشذذديد أو  حالة من عدم الاتفات أو  الانسذذجام الحاد،  

وبمعنى أخر فنن الصذذذراع هو ظاهرة اجتماعية تعكت حالة من عدم الارتياو أو  الضذذذعس النفسذذذي 

أو  اكثر، أما ظاهرة الصذذذراع على    إرادتينالناتج من عدم التوافق بين رغبتين أو  اكثر أو  تعارض  

خت ف القيم بين مجموعة بشذذرية وأخرى، تعكت حالة من تعارض المصذذالا أو االمسذذتوى الدولي ف

ومتخيل ل حتياجات والقيم والمصالا أو  الأهداف حيث يسعى وهو أيضاً حالة سببها تعارض حقيقي  

الشذذخ  للوصذذول لعايته، ويمكن أن ينشذذأ الصذذراع داخلياً في  الأخر الارف  لإ ذذعافكل ارف 

 نفسه ، أو خارجيا بين اثنين أو  اكثر من الأفراد والجماعات.

 مشكلة الدراسة:   - 1

بع، رؤسذذاء المنظمات بأن نشذذوء الصذذراعات داخل المنظمات بات أمراً حتميا لا مفر   إدراكعدم  

 .إدارتهاالقبول بتلك الصراعات وحسن  إلامنه وما على إدارات المنظمات 

كمذا يعتبر الصذذذذراع الإداري حذالذة قذائمذة ومتوافرة في جميع المنظمذات على اخت ف أنواعهذا، فهو 

، يمكن من خ لها أنفسذهمالمرؤوسذين   أو بينعبارة عن خ فات قد تحدث بين الرئيت والمرؤوسذين، 

 . ل فضللخلق دافع جيد نحو تاوير الأداء  ل فضلتعير و ع معين  

انا قاً مما سذذذذبق فنن الصذذذذراع الإداري يلعب دوراً هاماً في حياة الأفراد والمنظمات وأنه لابد من 

حسم إدارة الصراع الإداري بما ينفع المنظمات والعاملين فيها. ويعتبر إدارة هذه المنظمات التي ينشأ  

فيهذا لذذا فقذد تبلورت  ممذا قذد يؤثر سذذذذلبذاً على الإنتذاجيذة والعاذاء من العذاملين   الإداريفيهذا الصذذذذراع  

 مشكلة البحث في معرفة ما مدى تأثير الصراعات الإدارية على أداء العاملين بالمؤسسات.

 اهتمام بصفة خاصة بدراسة الصراعات داخل المؤسسات.ون حظ أيضاً لا يوجد 
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 أهمية الدراسة:   – 2

 تظهر أهمية هذه الدراسة على المستوى العلمي والتابيقي، ويمكن تو يحها على النحو التالي: 

 الأهمية العلمية:  – 1

 تأتى الأهمية العلمية لهذا البحث فيما يلي: 

بين الأفراد   الإدارينظرى مقترو للقضذذاء على مشذذكلة الصذذراع    إاار  إلى توفيريسذذعى هذا البحث 

والجماعات محل الدراسذذذة، تناول بع، المفاهيم الحديثة في علم إدارة الموارد البشذذذرية وتتمثل في 

 الصراع بين الأفراد والجماعات والنواتج الوظيفية.

 الأهمية التطبيقية:   – 2

 تأتى الأهمية التابيقية لهذه الدراسة على النحو التالى: 

في تعفيف نواتج ذلك لفيادة قدرتهم والجماعات و ذذذرورة الاهتمام بالحد من الصذذذراع بين الأفراد  

 الموظف محل الدراسة.

كما أن هذه الدراسذة يمكن أن تسذهم في مسذاعدة العاملين في تخفي، الصذراع بين الأفراد والجماعات 

 لضمان أداء أفضل للموظفين داخل المنظمة.

 هدف الدراسة:   – 3

معرفة الأسذاليب المسذتخدمة للتعامل مع الصذراعات الإدارية للحد من تأثير هذه الصذراعات على أداء 

المؤسذذذسذذذات وقيات معدلات الر ذذذا الوظيفى وعناصذذذرها لدعم وتعفيف الإيجابيات ومحاولة إزالة  

 السلبيات إن وجدت وتتلخ  أهداف هذه الدراسة فيما يلى: 

 الخاصة.لقاء الضوء على أسباب الصراع بين العاملين في المستشفيات إ •

 التعرف على أهم العوامل المؤثرة على مستوى الأداء وتقييم هذا المستوى. •

 تحليل وبيان الع قة بين عناصر الصراع الإداري ومستوى الأداء في المؤسسات. •

 الإداري وبين أداء المؤسسات.تحديد الع قة بين الصراع  •

 تحديد أبعاد الصراع الإداري والأكثر أهمية على أداء المؤسسات. •

 ما هو الهدف المالوب تحقيقه من وراء أداء العاملين؟ •

 ما هي العوامل الأساسية التي ستؤخذ في الاعتبار؟ •

 من الذى سيقوم بعملية التقييم؟ •

 ما شكل النماذج والسج ت التي ستستخدم في عملية التقييم؟ •

 ما هي دورية التقييم؟ وهل يتم سنويا أم كل نصف سنة؟ •

 هل يتم إخبار العاملين بنتائج التقييم؟ كيف؟ •

 اروض البحث:   – 4

  وء الدراسات السابقة، أمكن صياغة الفروض على النحو التالى: في 

 لا توجد ع قة ارتباا معنوية بين الصراع الإداري وأداء المؤسسات.
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لا يوجد تأثير معنوى لأبعاد الصذذذذراع الإداري )العوامل الشذذذذخصذذذذية، العوامل التنظيمية، العوامل 

البيئية( على أداء المؤسذسذات )عدم الر ذا الوظيفي، عدم الر ذا عن النمو الارتقائي، أسذلوب القيادة 

 الاجتماعية(  النواحيوالإشراف، 

العاملين بهيئة المسذذذتشذذذفيات الخاصذذذة حول متعيرات الصذذذراع   أراءبين   معنويلا يوجد اخت ف 

 الإداري.

 العاملين بهيئة المستشفيات الخاصة ببي  حول أداء المؤسسات. أراءلا يوجد اخت ف معنوى بين 

 المصطلحات المتعلقة بالدراسة:   – 5

 ب ( أداء المؤسسات.    الصراع الإداري. أ ( 

  Conflictأ ( الصــرار:  

 تناول عدد من الباحثين مفهوم الصراع ك  حسب رؤيته لابيعة الصراع.

داخل    أخرمع قسذذذذم  أو قسذذذذمفقد عرف الصذذذذراع بأنه: اخت ف مجموعة عمل مع مجموعة أخرى  

 المنظمة بسبب تباين أهدافها ومن أجل الحصول على الموارد.

عند    أو أكثرالدافعين متناقضذذين إنه التواجد المتفامن   فيقول:يعرف "شذذابلن" الصذذراع في قاموسذذه 

 النفسي والتوتر الذهني. إلى التأزمالجماعة، والذى يؤدى  أو نفتنفت الفرد 

تشذذكل بمجموعها مظاهر ويتخذ التعبير عن هذا التأزم والتوتر أشذذكالاً ومظاهر مختلفة من السذذلوك  

عندما تتخذ مظهراً عدائياً يتمثل في رغبة المنافسذذذذة  إلى صذذذذراعالصذذذذراع. والمنافسذذذذة قد تتحول  

 والقضاء على منافسه بشكل نهائي.

" جيلين" يعرف الصذذذراع بأنه العملية الاجتماعية التي يسذذذعى الأفراد أو  الفئات الاجتماعية من  أما

 ( 1خ لها إلى  تحقيق غاياتهم باستخدام التحدي العدائى المباشر أو  العنف أو  التهديد به)

 يمكن تعريف الصراع على النحو التالي: 

يعرف معجم اللعة العربية المعاصذر الصذراع على أنه: خصذومة أو مناقصذة أو نفاع أو مشذادة، فهو 

 تضارب الأهداف مما يؤدى إلى الخ ف أو التصارع بين قوتين أو جماعتين.

ويعرف أيضذذذذاً: بذأنذه خ ف قذادم بين أشذذذذخذا  لذديهم أراء أو مبذاده متعذار ذذذذة، أو هو قتذال بين 

 (.2مجموعتين أو أكثر من النات أو البلدان)
 

 الصرار ابدارا: 

نتيجذة إن الصذذذذراع الإداري مذا هو إلا تعبير عن الخ فذات التي تحذدث بين الأفراد، أو الجمذاعذات  

لاخت ف الخصذائ  الشذخصذية ل فراد، واريقة إدراكهم ل مور، وكثرة  ذعوا العمل، والتنافت 

 في الموارد المحددة ورغبة كل فرد في تحقيق مصلحته الذاتية حتى ولو على حساب الأخرين.

الصذذراع الإداري بأنه حالة من الخوف أو التعارض تحدث عندما تصذذادم أهداف   Jamesويعرف  

 مجموعة مع أهداف مجموعة أخرى.

وإذا كان الصذذراع حالة تعارض أو  عدم اتفات بين ارفين أو  أكثر داخل المنظمة فننه يعنى بالتبعية 

إنه موقف تتواجد فيه مصذذذالا وأهداف ومشذذذاعر غير متوافقة داخل أو  بين الأفراد والجماعات مما 

 (.3يؤدى إلى  نوع من العداء أو  السلوك العدوانى)
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كما يعرف البع، الصذراع على أنه صذورة من صذور التفاعل التي ينتج عنها عدم اتفات في وجهات  

النظر والقيم وعدم التوافق في الأنشذذذذاة والممارسذذذذات وبالتالي تحدث أثار  ذذذذارة تعوت أو  تمنع  

المنظمذة من تحقيق أهذدافهذا بفذاعليذة، وذلذك على اعتبذار أن الصذذذذراع هو تعير أو  خلذل يارأ على  

لسلوك المعتاد مما يؤدى إلى  تعال أو  إفساد جهود ومصالا ارف من الأاراف والإسهام في عدم  ا

 ( 4تحقيقه لأهدافه ومصالحه)

من أجل الترقية والمهنة، الأجر والحوافف،    وقد عرفه "لويت كوسذذذر" بأنه كفاو حول القيم والسذذذعى

حيث يهدف المتضذذاربون إلى  تحييد خصذذومهم، والقضذذاء عليهم، ويرى " كوسذذر" بأن الفرد يدرك 

بذأنذه التعذارض في القيم والاتجذاهذات يؤدى إلى  الاعتقذاد بذأن الارف الأخر سذذذذيهذدد بذالفعذل اهتمذامذاتذه  

 (5  منه)وبالتالي يقوم باستخدام أساليب إدارية للتخل
 

 تعريف الأداء المؤسسي:    –ب 

المالية  هو النتيجة النهائية لنشذاا منظمة ما، لذلك فهو يعبر عن قدرة المنظمة على اسذتخدام مواردها 

والبشذذذرية والتكنولوجية والمعرفية، بالصذذذورة التي تجعلها قادرة على تحقيق أهدافها باريقة فعالة،  

والعم ء والموظفين والموردين والحكومة وتحقق توقعات وتالعات أصذحاب المصذالا كالمسذتثمرين  

 والمجتمع بأكمله.

وحداتهم التنظيمية   الأداء المؤسذذذذسذذذذي بهذا المفهوم يتضذذذذمن ث ثة أبعاد هي : أداء الأفراد في ااار

المتخصذصذة، وأداء الوحدات التنظيمية في ااار السذياسذات العامة للمؤسذسذة، وأداء المؤسذسذة في ااار 

 (.6البيئة التي تعمل فيها)

 الأداء والمؤسسي: 

عملية مخااة ومسذذذذتقرة تهدف إلى  إحداث التعيير وتنمية العاملين وثقل مواهبهم ، وذلك من خ ل  

الاسذذذذتفذادة من العلوم الاجتمذاعيذة والإنسذذذذانيذة، تذدريذب العذاملين وتنميذة الإبذداع والابتكذار والاختراع  

 ( .7والارتقاء بثقافة الأفراد)

 الأداء المؤسسي:  

يقصذد بمفهوم الأداء للمخرجات والأهداف التي تسذعى المنظمة إلى تحقيقها عن اريق العاملين فيها، 

ولذذا فهو مفهوم يعكت كذل من الأهذداف والوسذذذذائذل ال زمذة لتحقيقهذا، أي إنذه مفهوم يربس بين أوجذه  

ها العاملين النشذذاا وبين الأهداف التي تسذذعى إلي تحقيقها المنظمات عن اريق مهام وواجبات يقوم ب

 (.  8داخل تلك المنظمات)

ويعرف الأداء بذأنذه العمليذة التي يتعرف من خ لهذا على أداء الفرد لمهذامذه وقذدراتذه على الأداء 

 (.9والخصائ  ال زمة لتأدية العمل بنجاو)

 الدراسات السابقة:   – 6

 يتناول الباحثون في هذا الجفء الدراسات السابقة على النحو التالي: 

 دراسات سابقة تناولت الصراع الإداري. -أ 

 دراسات سابقة تناولت أداء المؤسسات.  -ب 
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 بالبنوك بيلاالمؤسسات

 الصرار ابدارا. -أ 

 

 (:  2018محمود،  -المتولي  -دراسة )حسانيا  -1 -6

توصذلت الدراسذة إلى  وجود تأثير معنوى سذلبي مباشذر للصذراع بين الأسذرة والعمل على كل 

من الر ذذذا الوظيفى والالتفام الوظيفى، ويؤثر تأثير إيجابي على النسذذذبة لترك العمل عند مسذذذتوى  

في حين أن الصذراع بين الأسذرة والعمل لا يؤثر تأثير معنوى على مسذتوى الأداء الوظيفي،   0.001

الصذذذذراع بين الأسذذذذرة والعمذل يؤثر على كذل من الر ذذذذا التنظيمى ونويذا ترك العمذل والأداء  وأن

 .(10الوظيفى)

 (:  2017الرشيدى،   – الشمرىدراسة )  –  6-2

تبين من نتائج الدراسذذة أن مسذذتوى الصذذراع التنظيمى لدى العاملين بقااع التدريب مرتفعاً  

 (11والى المستويات كانت المصادر البيئية والمصادر التنظيمية ثم المصادر الشخصية …)

 (:  2022دراسة )العمار،   -3 – 6

تبين من نتائج الدراسذذذذة إلى  أنه يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصذذذذائية عند مسذذذذتوى معنوية  

((α ≤ في المستشفيات الخاصة بمناقة   الأزماتلسذلوك القادة لمسذاندة المرؤوسين على إدارة    0.05

 (12عسير)

 ( Shahin ،2022دراسة )  -4 – 6

تبين من نتذائج الذدراسذذذذة أنذه توجذد ع قذة بين الع قذة العميقذة بين معظم أبعذاد الثقذافذة الوانيذة 

 ( 13واستراتيجيات إدارة الصراعات التنظيمية)

 (:  2016دراسة )حنا،  –  6-5

تبين من نتائج الدراسذة أن تنوعت مداخل ومحاور التعبير الفني للا ب عن مفهوم الصذراع،  

 (.14الصراع الواقعى( ) –الصراع الخيالى  -وتنقسم إلى )الصراع النفسي

 (:  2014دراسة )مطر،  –  6-6

تبين من نتائج الدراسذة أن الصذراع الوظيفى هو صذراع إيجابي إذا أحسذنت إدارته وهو عكت 

الصذذراع غير الوظيفي الذى يعد صذذراعاً مضذذراً للمنظمة ومدمراً لفاعليتها ولع قات العمل بشذذكل 

 (15عام)

 (:  2006نااع،   –دراسة )إدريس   -6-7

تبين من نتائج الدراسذذة أن ليت هناك تمييف بدرجة كبيرة للصذذراع في شذذركات القااع العام 

التجارية وذلك من حيث الاتجاهات الشذذخصذذية للعاملين نحو العناصذذر النفسذذية والاجتماعية للمنا   

  التنظيمى في البنوك، وشذذذكل أهم العناصذذذر النفسذذذية والاجتماعية للمنا  التنظيمى الأكثر قدرة على

التعيير فى بنوك القاذاع العذام التجذاريذة فى شذذذذعور العذاملين بذدرجذة كبيرة الولاء نحو البنذك الذذى  

يعملون بذه، ودائمذاً يفضذذذذل التركيف على الخذدمذات العذالميذة بذدلا من الذدخول في مجذالات جذديذدة ، وأن 

اف البنك، الصذذراع بين الأفراد ظاهرة صذذحية، وتسذذود روو المشذذاركة بين العاملين على تحقيق أهد

وأن إدارة البنك تهتم بالعاملين بالشذذكل الذى يسذذاهم في إشذذباع احتياجاتهم ، وأخيراً تأخذ إدارة البنك  

 .(16في الحسبان المخاار المحتملة عند اتخاذ القرارات المنظمة داخل الوحدة البنكية)
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 بالبنوك بيلاالمؤسسات

 (:2021دراسة الشربيني، دراسة: )  -6-8

تبين من نتائج البحث أن أراء عينة الدراسذة إن إدارة شذركة النقل والهندسذة توازن بين بعدي 

 (17) %74.74الحفم والتعاون في إدارة الصراع وذلك بدرجة موافقة بلعت 

 (:2020  حماد ،دراسة )  -6-9

 الإلكترونيةتبين من الدراسذة وجود ع قة معنوية ذات إحصذائية بين عناصذر إدارة الموارد البشذرية 

 (18بالمنشأة، فقد بلعت معام ت الارتباا وفقاً للدراسة ما يلي: )وبين تحسين الأداء 

 0.773معامل ارتباا قدره:   الاجتماعيفقد حقق البعد 

 0.705معامل ارتباا قدره:  الاقتصاديقد حقق الأداء 

 0.638قد حقق البعد البيئي معامل ارتباا قدره: 

 (:2020دراسة )علي،  –  6-10

أو ذذذذحذت نتذائج الذدراسذذذذة أنذه توجذد فروت فرديذة معنويذة في اتجذاهذات الأفراد نحو متعير  

الث ثة )تنوع المهمة، هوية المهمة، الاسذتق لية( وفقاً للقسذم الذى يعمل    والأبعاد الخصذائ  الوظيفية  

  لوظيفية وتختلف من وظيفة به الفرد، وهذه النتيجة ابيعية حيث أن تلك الفروت بسذذبب الخصذذائ  ا

لأخرى، فوجود التفاوت بينها نتيجة أن هناك وظائف فنية تحتاج لمهارات خاصة بها، وهناك وظائف  

 (.19بسياة تقوم بأعمال روتينية متكررة)

 (:  2015دراسة )الناقة،    -11 -6

تبين من نتائج البحث أن توفير التمويل والائتمان المصذذذرفي ووجود قااع مالى يسذذذتفيد من 

 (.20الائتمان لكافة الوحدات الاقتصادية ) ويمد التاور التكنولوجى  

 (:  Rawas  ،2022دراسة )  -12- 6

تبين من نتذائج الذدراسذذذذة أنذه توجذد ع قذة إيجذابيذة بين جودة الإدارة الشذذذذاملذة وبنذاء الفرت في 

 (.21الجامعات الخاصة)

 (: L. Lshafei- H. Elemwi- Y. Ebeid – 2018دراسة )  -13- 6

الذدراسذذذذة أن وجود اخت ف بين شذذذذركذات القاذاع العذام والخذا  من حيذث  تبين من نتذائج  

تحديات تابيق المرونة الاسذذتراتيجية، وهذا الاخت ف تم تفسذذيره لصذذالا شذذركات القااع العام، كما  

يوجد اخت ف بين الشذذركات الكبيرة والمتوسذذاة والصذذعيرة الحجم من حيث تحديات تابيق المرونة 

 (22هذا الاخت ف لصالا الشركات كبيرة الحجم)  الاستراتيجية وتم تفسير

 (:2019دراسة )أبو اكفا،   -14- 6

تبين من نتذائج الذدراسذذذذة وجود تذأثير معنوي بين جمذاعذة العمذل وتاوير الأداء من المنظمذة، 

حيث أظهرت أن أهم عناصذذذر جماعة العمل التي تؤثر إيجابيا على عملية تاوير الأداء هي سذذذيادة  

ة روو الفريق. المودة والتفاهم بين العاملين بالشذركة المصذرية ل تصذالات ، الشذعور بمسذئولية جماعي

 (23تجاه تحقيق أهداف الشركة)

 (  2016دراسة )عيد،  –  6-15

تبين من نتذائج الذدراسذذذذة أنذه يمكن الاهتمذام بتنميذة نمس ثقذافذة الابتكذار كنمس داعم لنمس ثقذافذة 

الرسذالة وفاعل بصذورة جوهرية في دعم الأداء المؤسذسذي وتحسذين جودة الخدمة التعليمية من خ ل 

 لتنمية القدرة على التخايس الاسذتراتيجي، وبناء ثقافة الأداء المؤسذسذي  الابتكاريةتفعيل الممارسذات 
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، وتشذذجيع المبادرات الفردية والمنهجية العلمية في التعامل مع التجارب والخبرات لبناء الثقة والتعلم 

   (24المستمر)

 (:  Yousif  ،2022دراسة )   -16 -6

أن الر ذذذذا الوظيفى يؤثر على الأداء والع قات الايبذة في مكذان    الذدراسذذذذةتبين من نتذائج  

 (25العمل إلى نسبة الأداء في المؤسسة)

 (:Ahmed ،2022دراسة ) –  17- 6

بأنه يوجد تأثير مباشذذر من النسذذبة على أداء الفرد وتحسذذين البيئة  الدراسذذةتبين من نتائج  

 (.26يساعد على زيادة أو تعيير أداء الفرد إلى الأحسن)

 (:Hassan -  Mohamed ،2022دراسة   -18- 6

تبين من نتائج الدراسذذة أن إلى أي مدى يكون للعوامل الاقتصذذادية للدولة تأثيرات جيدة، مما قد يحفف 

الحكومة وصذذذانعى السذذذياسذذذات على الب المفيد من الاهتمام بتلك العوامل مثل الإنترنت والابتكار  

 (27لتاوير وتعفيف مستوى الأداء والاستقرار والأرباو )

 (: Ibrahim ،2022دراسة )  -19- 6

تبين من نتائج الدراسذذة أن بع، سذذمات الشذذخصذذية لها بع، التأثير على سذذلوك الفرد في 

تحمل المخاار. وو ذذذحت النتائج دور الوسذذذيس الجفئي الذى يتوحد به سذذذلوك تحمل المخاار بين  

السذمات الشذخصذية ونوع المصذريين )ذكر أو أنثى( وقراراتهم الاسذتثمارية. تقدم الدراسذة رؤية قيمة 

 (28ستثمار ووا عى السياسات لفهم سلوك المستثمرين في مصر)لخبراء الا

 (: Melbolok- A., Soliman – 2021دراسة )   -20- 6

تبين من نتائج الدراسذذة أن إلى أي مدى يكون للعوامل الاقتصذذادية للدولة تأثيرات جيدة، مما 

قد يحفف الحكومة وصذذذانعى السذذذياسذذذات على الب المفيد من الاهتمام بتلك العوامل مثل الإنترنت  

 .(29والابتكار لتاوير وتعفيف مستوى الأداء والاستقرار والأرباو)

 (:  2019دراسة )عيد،   -21- 6

تبين من نتائج الدراسذذة أنه تم التوصذذل بصذذورة نهائية إلى إنه يمكن تحسذذين مسذذتوى التميف  

بكافة أبعاده لما له من المؤسذسذي بالجامعات المصذرية من خ ل الاهتمام بتنمية الوعى الاسذتراتيجي  

تأثير ملحوظ على تحسذذين حالة الالتفام التنظيمى التي بدورها تفيد من تحقيق التميف المؤسذذسذذي مما  

يؤدى لتحسذذذذين ترتيذب الجذامعذات المصذذذذريذة مقذابذل الجذامعذات العذالميذة وفق التصذذذذنيفذات المعتمذدة  

 (30والمعترف بها عالمياً)

 (:  2016الغرابل ،  –محمد  –دراسة )القاسم   –  22- 6

تبين من نتائج الدراسذة أن أي مؤسذسذة إذا أرادت تحقيق أهدافها المنشذودة وبلوي غاياتها يجب  

أن تتوفر لديها قوى عاملة ذات كفاءة وقدرات عالية وهذا لا يتحقق إلا عن اريق تبنى استقااب جيد 

ااب خاوة  ، وتمويل إدارة الموارد البشذذرية بالكفاءات والمهارات التي تحتاجها المؤسذذسذذة، فالاسذذتق

، فهو العمليذة التي تسذذذذبق كذل العمليذات والخاوة التي تبنى عليهذا مهمذة جذداً في عمليذة التوظيف  

الخاوات الأخرى، فذاذا نجحذت خاوة عمليذة الاسذذذذتقاذاب في جذذب اكبر عذدد من اذالبى العمذل 

وبالتالي  بالكفاءات والمهارات والمؤه ت المالوبة والعدد الكافى وهذا يؤثر على إنتاجية المؤسذذسذذة

 (.31تتحقق أهداف المؤسسة)
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 (:2019العماوى،   –ااروق   –السنديون    –دراسة )مروان   -23- 6

تبين من نتذائج الذدراسذذذذة إنذه كلمذا زادت سذذذذنوات خبرة العذامذل زاد احترامذه للعمذل وميولذه  

للإحسذذذات بالمسذذذئولية، وزاد شذذذعوره بالانخراا الكامل للعمل ، وبالتالي زادت درجة انتمائه وحبه 

 (.32واستعراقه بعمله)
 

 ب ( الأداء المؤسسي:  

 (:  2017، ردراسة )عبد الستا  -6-24

تبين من نتائج الدراسذذة أن يكون الهدف النهائي من تحسذذين كفاءة أداء الموارد البشذذرية الصذذحية في  

المسذذتشذذفيات عينة البحث هو تحقيق ر ذذا المسذذتهلك الخارجي المتمثل في متلقى الخدمة أو الرعاية  

 (.33الصحية والمر ى)

 (:  2019الطبلاوى،   – مدراسة )عبد السلا  -25- 6

 (.34تبين من نتائج الدراسة أن وجود ع قة مباشرة بين الهيكل التنظيمى المرن والتاوير التنظيمى)

 (:2020دراسة ) مسعد،   -26 – 6

أو ذحت نتائج الدراسذة أن متعير التهكم التنظيمى يتوسذس الع قة بين الفخر التنظيمى والأداء 

الوظيفي وأن الع قة غير المباشرة بين الفخر التنظيمي والأداء الوظيفي أ عف من الع قة المباشرة  

العذاملين   بينهمذا كنتيجذة لادخذار هذذا المتعير الوسذذذذيس، ويرجع البذاحذث هذذه النتيجذة إلى أن شذذذذعور

بالتمري، بالمسذذتشذذفيات التعليمية بالتهكم التنظيمى بالضذذرورة سذذوف يقلل من مسذذتوى شذذعورهم 

بالفخر التنظيمى وعدم المباهاة بننجازات المصذنع ونجاحاته، الأمر الذى يؤثر بالضذرورة على الأداء 

 .(35يشعر به العاملين)الوظيفي للعاملين باعتباره المحصلة النهائية لجميع الممارسات الإدارية وما 

 ( :El-Habashy – 2017دراسة )  -6-27

الحوكمة له تأثير إيجابي كبير على مؤشذر أداء الشذركة  تبين من نتائج البحث أن مؤشذر جودة  

ع وة على ذلك، فنن الملكية المؤسذسذية والملكية الخاصذة وتركيف الملكية لها أقوى ارثار على جميع 

 .(36أبعاد الأداء)

 (:2021-عبد الغفار  دراسة ) –  6-28

أن التهكم التنظيمي يتوسذس الع قة بين التحدث السذلبي عن زم ء    إليتبين من نتائج الدراسذة  

الأمر الذي يعني انه في حالة   )  ES=0130العمل وسذذلوكيات الانسذذحاب النفسذذي وذلك بحجم تأثير )

إدراك المرؤوسذذذين يتحدث زم ئهم عنهم بشذذذكل غير أخ قي سذذذواء فيما يتعلق بالناحية العملية أو 

في التعامل مع زم ء   الأخ قيةالمعايير    إليالمنظمة تفتقر   أنيجعلهم يدركون   الشذذذخصذذذية فنن ذلك

العمل ، مما ينعكت ذلك علي مشذذذاعرهم بشذذذكل سذذذلبي ويجعلهم يقومون بسذذذلوكيات مضذذذادة لهذه 

المهام الوظيفية أو القيام بها ولكن بشذذكل يفتقر للجودة أو ظهور    أداءالسذذلوكيات مثل عدم الرغبة في 

  عمل والشعور بالاغتراب داخل المنظمة.المشاعر كراهية 

 :((2022mohamed-hassanدراسة   -6-29

ورفع قيمذة   الإنتذاجيذةالفيذادة    إلىالع قذات التي يكون ددائهذا عذالي في نظذام العمذل تؤدي  

 المنظمة.
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 منهجية البحث:   – 7

التحليلي من خ ل أسذذلوبين أسذذاسذذيين من أسذذاليب البحث  اعتمد البحث على المنهج الوصذذفى

 العلمي لتحقيق أهداف البحث وهما: 

الجانب النظرى: حيث اسذتخدم الباحث أسذلوب الدراسذة المكتبية لعرض وتحليل البحوث التي 

 تناولت مو وع البحث.

عينة   أراءالجانب التابيقي: اعتمد فيه الباحث على أسذذذذلوب الدراسذذذذة الميدانية لاسذذذذتا ع  

 .البحث فيما يتعلق بتأثير الصراع بين الأفراد والجماعات على الأداء المؤسسي

 حدود الدراسة:   – 8

المكانية في  :  الحدود  العاملين  الأعضاء  من  عينة  على  الدراسة  هذه  تابيق  يتم  سوف 

 بمدينة بي  محافظة كفر الشيخ. المستشفيات والمراكف الابية 

 العاملين في المستشفيات والمراكف الابية ببي  على :  الحدود البشرية

 :تساؤلات البحث – 9

داخل المستشفيات الخاصة ببي  سعياً للإجابة   إداريتهدف هذه الدراسة إلى التحقق من وجود صراع  

 على التساؤلات التالية:  

 داخل المؤسسة؟ إداريهل يوجد صراع 

 المؤسسة؟ على العاملين في ما تأثير هذا الصراع 

 ما مدى تأثير الصراع الإداري على أداء المؤسسات؟

 إلى أي مدى توجد ع قة بين درجة إدارة الصراع الإداري ومستوى أداء العاملين؟ 

 ما هي المقترحات للتقليل من الصراعات داخل المؤسسات؟ 

 عينة الدراسة:   -10

عينة الدراسة،   أفراد اعتمد الباحث في الدراسة الميدانية على أداة الاستبانة وهى استمارة وزعت على  

العينة و ع الع مة من   أفراد والب من    ببي ،( من العاملين بالمستشفيات  100وتم توزيعها على )

 وجهة نظر عينة الدراسة عن الصراع الإداري بين الأفراد والجماعات وتأثيره على أداء المؤسسات.

 ( أجفاء في نوع الأسئلة كالتالي: 3الاستبانة تضمنت )

الأول الشخصية  المحور  والمعلومات  بالبيانات  خا   لعي:  ) المو وعة  خ ل  من  الدراسة  ( 7نة 

 الخبرة( -المستوى التعليمي –السن  –الجنسية  –الجنت متعيرات )

 التنظيمية والبيئة( )الشخصية: يتضمن مصادر الصراع الإداري المحور الثان 

 –عدم الر ا من النمو الارتقائي  – الوظيفي  )الر ا: يتضمن مقيات أداء المؤسسات المحور الثالث

 النواحى الاجتماعية(   – والإشرافأسلوب القيادة 
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 بالبنوك بيلاالمؤسسات

 متغيرات الدراسة:   – 11

 البيئة(.  –: الصراع الإداري وله أبعاد وهي )الشخصية والتنظيمية المتغير المستقل

أسلوب   –الر ا من النمو الارتقائى    –: أداء المؤسسات أبعادها )عدم الر ا الوظيفي  المتغير التابع

 والنواحى الاجتماعية(.  –القيادة والإشراف 

 مصادر الدراسة:   – 12

 لقد اعتمدنا في جمع البيانات المتعلقة بمو وع البحث على المصادر التالية:  

 . إعدادهاالاستبانة التي تم  :الأوليةالمصادر 

 أدبيات مصدر للحصول على المعلومات من خ ل الاا ع على    أولفهى تعتبر      المصادر الثانوية:

المؤسسات   وأداء  الإداري  الإنترنت الصراع  بشبكة  الاستعانة  إلى  بالإ افة  والدوريات،  بالكتب 

 للحصول على بع، المعلومات المتعلقة بمو وع الدراسة والدراسات السابقة.
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        الفصل الثان 

 الجانب النظرى        

 أبعاد الصرار ابدارا

 العوامل البيئية(   –العوامل التنظيمية  –تتمثل الأبعاد في )العوامل الشخصية 

 العوامل الشخصية: 

إن العنصر البشرى يعد أهم عنصر في عملية إدارة المؤسسات، حيث يعد العصب الأساسي والعمود 

التنمية  أهدافه في  المشروعات أن يحقق  تنظيم، ف  يمكن لأى مشروع من  أو  الفقرى لأية مؤسسة 

المادية والتكنولوجية والتنظيمية …. إلخ ما لم يكن هناك كف العناصر  اءات والتاوير مهما توافرت 

 إدارية تدير هذه الإمكانات. 

قادر  المسئوليات والمهام  المعالم ومحدد  تنظيم وتاوير الأداء من خ ل وجود بناء تنظيمى وا ا 

الأهداف  ومحددة  المعالم  وا حة  استراتيجية  خاة  ااار  في  الأداء  وتوجيه  وتنظيم  تخايس  على 

 .(37والعايات) 

 وأهم العوامل الشخصية هي توفير القيم والاتجاهات والمهارات. 

وتتمثل العوامل الشخصية في الخصائ  الجسمانية وهى الصفات الحيوية المؤثرة في الفرد، والتي 

متفاوتة.  بنسب  والجدود  الوالدين  من  الفرد  يرثها  المكونات  وهذه  والجماد  الحيوان  عن  تميفه 

تمد على والخصائ  العقلية والنفسية وهى الصفات النفسية التي يعتمد عليها سلوك الفرد أكثر مما يع 

الصفات الجسمانية، لأن الإنسان يتاور منذ لحظة ولادته مروراً بمرحلة التعليم ثم الإدراك ثم الثقة 

 بالنفت وهى مثل الصفات الجسمانية قد يكون للوراثة دور كبير في تحديدها.

 العوامل التنظيمية:  

بالنواحى يتعلق  ما  كل  للسلاات   تعنى  وو وو  للوظائف  وتسلسل  إداري  هيكل  من  التنظيمية 

والمسئوليات وو وو للع قات بالتنظيم، واختيار سليم للكوادر وعمليات تدريب مناسبة. وكلما توفر 

التنظيم الإداري من حيث الوظائف وتناسب شاغليها وقدرتهم على أداء وظائفهم، كلما كانت الإدارة 

نتاجية وتحقيق أعلى المستويات لها، ولا شك أن هناك أهداف تنظيمية متعددة قادرة على النهوض بالإ

تسعى المنظمات لتحقيقها بخ ف الربا تشمل أهداف اجتماعية واقتصادية ووظيفية وإنسانية، كالتوسع 

والنمو وإر اء الجمهور وزيادة سعادته ورفاهيته، وتوفير فر  وظيفية للقوى العاملة ….. إلى أخر 

 اف التي تنه، بالمجتمع. الأهد

 العوامل البيئية:  

البيئة هي مجموعة من القوى والمتعيرات التي تتأثر بها المنظمة ولا تستايع الرقابة عليها ولكن يمكن 

الاستفادة منها، وهذه القوى قد تكون قوى إيجابية تعمل في صالا المنظمة، وقد تكون هذه القوى سلبية 

ظمة مسئولية التعامل مع وهذه القوى تعمل في غير صالا المنظمة ولذلك يقع على الإداريين في المن

 هذه القوى المختلفة بحيث تستفيد من القوى الإيجابية. 

إيمانا من رجال الإدارة ورجال الأعمال بأن المنظمة أو المنشأة لا تعمل في فراي، لقد كان من نتيجة 

ظهور فكرة ارنسات المفتوحة وتفايد تأثير البيئة بأشكالها المختلفة أن دمن رجال الإدارة بأن المنظمات 
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التي يعملون بها لا يمكن فصلها عن البيئة التي تعمل فيها، ولكنها تتأثر بما يحدث في هذه البيئة، وكذلك 

 تؤثر هذه المنظمات في تلك البيئة.

تمثل العوامل البيئية عنصراً هاماً في النهوض بحياة المجتمع ورفع كفاءته الإنتاجية. وإن كان الإنسان 

وليد بيئته، وبالتالي لابد للدولة أن تعمل على تاوير هذه البيئة وتحويلها من بيئة تقليدية إلى بيئة أكثر 

على سلوكيات جديدة تعمل على نشر   تاوراً، وزيادة نسبة التعليم والوعى الذى يخلق ويعود المجتمع

ثقافة التحول إلى مجتمع صناعى متاور، وسد كل ما هو عامل مخالف لسلوكيات الانضباا والإنتاج 

 ويحبذ ويحفف على العمل والجد فيه.

ولابد للمنظمة من توفير البيئة الداخلية المناسبة للإنتاج داخل وحدات العمل، سواء كانت هذه الوحدات 

وحدات إنتاجية أو خدمية، وفى ذات الوقت لابد للإدارة أن تعمل على تاويع البيئة الخارجية ودعم  

 .(38القوى الدافعة فيها)

 الصرار ابدارا: 

 الصرار:  

المنظورات الأساسية في علوم الإنسانية.   من   Conflict Perspectiveيعد منظور الصراع  

من  ك   أن  ونجد  الوظيفي،  للمنظور  بالنسبة  الشأن  هو  كما  العلم  في  اويل  تاريخ  المنظور  ولهذا 

المنظورين يهتم بشكل أساسي بدراسة الوحدات الكبرى وك هما يهتم بشرو نفت الظواهر الاجتماعية، 

 ولكن من وجهات نظر متعار ة.

الصراع  على  سيمون"  سانت  دى  "هنرى  لدى  المبكرة  الاجتماعية  الفلسفة  أكدت  وقد 

الثامن عشر والتاسع  القرنين  في  التي ظهرت  الصناعية  المجتمعات  في  والاستع ل كجوانب هامة 

 عشر.

وترجع الجذور الفكرية لمنظور الصراع إلى أراء وأعمال "كارل ماركت" في القرن التاسع  

 عشر التي أكدت على الصراع الم زم للمصلحة بين العمال وأصحاب رأت المال. 

وتشمل نظرية الصراع الحديثة أراء العلماء من أمثال "رالف واهرندروف " و " لويت كونر"  

 و "رونالد كولنر " و "ميلف"  

حالة   أنه  اعتبار  على  الصراع  نموذج  منعدم  وينظر  الجماعات   التوازن  بين  الصراع 

والابقات، ويتجه نحو التوتر والتعير الاجتماعى. وعلى الرغم من أن المجتمع يكون في حالة مستمرة 

 من الصراع إلا أن هناك حالة مؤقته يسودها الاستقرار وقد يكون النسق الاجتماعى مستقراً.

الصراع في   القوة، وتدور عملية  للتعيرات في توزيع  التوازن في وقت نتيجة  في حالة عدم 

الحياة الاجتماعية نتيجة لاخت ف الأهداف. ويمكن تحقق النظام الاجتماعى العام من خ ل استخدام  

موعة القهر أو القوة. أي أن منظور الصراع لا يتصور ارنسات الاجتماعية على إنها منتظمة حول مج 

من القيم المتسقة، بل يتصورها على إنها أنسات تتضمن مواقف صراعية، ويتسم الموقف الصراعى  

في أغلب الأحوال بعدم التوازن في القوى، مما يشير إلى هذا المنظور يستخدم نموذج الصراع في 

  تحليل أن ارنسات الاجتماعية، وله أهمية كبيرة في دراسة الصراع والتعير الاجتماعي.
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ويعرض منظور الصراع صورة للمجتمع تختلف بشكل وا ا من تلك الصور التي يعر ها 

الصراع  منظور  أصحاب  أن  نجد  المجتمع  ثبات  على  الوظيفيون  يؤكد  فبينما  الوظيفي.  المنظور 

إلى  الوظيفيون  بالصراع، ويميل  التعير، ويتسم  دائمة من  إنه حالة  اعتبار  المجتمع على  يصورون 

النظام الاجتماعى العام يعتمد إلى حد كبير على التعاون الإداري بين أعضاء المجتمع،   التركيف على أن

 بالإ افة إلى أن الوظيفيين يدافعون بشكل  منى عن النظام الاجتماعى القائم في المجتمع.

وقيم  مصالا  لها  المجتمع  داخل  المختلفة  الجماعات  أن  الصراع  منظور  أصحاب  ويرى 

اقتصادية. ويؤدى التنافت بين هذه الجماعات إلى استمرار عملية التعير الاجتماعى، ويثير أصحاب 

هذا المنظور بع، التساؤلات الهامة مثل: ما هي الجماعات التي تعد أكثر قوة داخل المجتمع؟ وما  

ال القائم؟ هي  النظام الاجتماعى  الجماعات الأقوى من  تستفيد  أكثر  عفا؟ً وكيف  التي تعد  جماعات 

 وكيف يتحقق الضرر للجماعات الضعيفة؟ 

 أولاً: المنظور الماركسي للصرار:  

ماركت   منظور    K. Marxيعد  ظهور  في  الفضل  لهم  كان  الذين  الأوائل  العلماء  أهم  من 

الصراع. فقد درت ماركت المجتمعات القديمة والمعاصرة بهدف توجيه مجرى التاريخ، وذهب إلى 

 أن النسق الاقتصادى يعد المصدر النهائي للسلوك الاجتماعى والنظم الاجتماعية.

وقد أسهم ماركت بصفة خاصة في نظريات الصراع الحديث بارت متعددة. ونجد أن استخدامه  

التاريخى تأييد ماركت على   الدليل  أن  الأهمية. كما  في غاية  يعد  المعاصرة  المجتمعات  لفهم  هدف 

التعرف على الصراع بين الجماعات التي ترتبس بع قات مختلفة مع وسائل الإنتاج، أي مع الموارد 

السلع والخدمات، وقد لاحظ ماركت أن  عس  إنتاج  المستخدمة في  العمل  والتقنية والمصانع وقوة 

قام وسائل الإ الجماعات الأخرى. كما  الجماعات واستع لها لبع،  إلى ا اهاد بع،  نتاج يؤدى 

المختلفة حتى توصل  المجتمعات  المراحل التي تمر بها  ماركت بتاوير نظرية تتضمن سلسلة من 

 أخيراً إلى مرحلة اختفاء الملكية الخاصة لوسائل الإنتاج. 

  انياً: منظورات الصرار الحديثة:

التي   الجماعات  بين مختلف  الصراع  بدراسة  تهتم  الحديثة  الصراع  وقد أصبحت منظورات 

يمكن تحديدها عن اريق الابقة أو الس لة أو المعتقدات الدينية، أو النوع أو محل الإقامة أو السن أو 

 ( 39أسلوب الحياة)

ويعد رالف واهرندروف من بين أهم أصحاب منظور الصراع الحديث، ويرى أن الصراعات 

شيء جوهرى لأى تنظيم اجتماعي، حيث يوجد تفاوت مقبول في السلاة بين الجماعات المختلفة وهذا  

الصراع حول السلاة يتضمن فكرة ماركت عن الصراع الابقي، إلا إنه يشمل أيضاً الصراع بين 

سباب أخرى تختلف عن امت ك وسائل الإنتاج. وعلى سبيل المثال قد يكون هناك صراع الجماعات لأ

بين من يقومون بأعمال السكرتارية وبين المدير في الشركة وذلك على الرغم من عدم امت ك جماعة 

 (.40منها لوسائل الإنتاج) 
 

الشخ  الذى يحمل رغبة في التعبير عن نفسه إلى حد السلوك العدوانى يحقق أهدافه على  

حساب الأخرين، برغم التأييد الدائم لنفسه وتعبيره عن مشاعره في أي موقف، فنن السلوك العدوانى 

 يؤذى الأخرين ويجرحهم عن اريق صنع خياراتهم رغماً عنهم والتقليل من أهليتهم. 



 

  
 

 (851)  

 م 2023 ينلير   الثانيالجزء  ( .15)العدد  -( 9المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

الصاااااارار ابدارا بيا الأاراد والجمااااعاااات وأ ر  عل  أداء    د/ هنااااء أحماااد محماااد خليااال 

 بالبنوك بيلاالمؤسسات

السلوك العدواني يتسبب عادة في إذلال وإخضاع المتلقي، والحقوت تنكر ويشعر المتلقى بالأذى 

والحرج والمهانة، وبالابع فنن أهدافه في الموقف لا يتم تحقيقها، السلوك العدواني قد يحقق أهداف 

 (41في الانتقام)  المرسل، ولكنه أيضاً يمكن أن يولد مرارة وإحباا قد يتحول فيما بعد إلى رغبه عنيفة

  

القردن الكريم إلى العديد من الابائع والحالات بالإنسان والمتصلة بالنفت، فنسب   كما أشار 

إليها نوازع السلوك والانفعالات الكثيرة وصحوة الضمير والامأنينة والخوت والضيق، ول سف نسب 

والعقل الخير إليها صفات مثل الذكر والتذكر والفكر، كما نسب إليها دوافع السلوك المرتباة بالعريفة  

بأنه وسوت  ما وصفه  نتيجة  الشر  أو  الخير  نحو  والحركة  السكون  إليها  الحى، ونسب  الضمير  أو 

النفت، كما نسب إليها العادات والابائع والأخ ت والأفعال في الخير والشر، ثم نسب إليها ظاهرة 

ا وتنالق فيها النفت أو الروو الموت والحياة والوفاة. والأخيرة أي الوفاة هي الحالة والبيئة التي تحي

عند النوم وعند الموت، وهى اور من أاوار الوجود الإنساني ولا تعنى العدم الذى هو من نصيب 

 (.42الجسد فقس)

  الثاً: الصرار الاجتماعي بيا الأاراد والجماعات:  

يحدث هذا النوع من الصراع بين الأفراد والجماعات عندما تتعارض مقاصدها أو أساليبها  

في تحقيق تلك المقاصد أو عندما تتفق تلك المقاصد وتختلف ارراء حول أساليب تحقيق المقاصد أو 

 وأسماء مختلفة نعر ها فيما يلي:  أشكالا. ويتخذ الصراع الاجتماعى (43العكت بالعكت) 

 أ ( الصرار بيا الأشخاص:  

ويتمثل هذا الشكل من أشكال الصراع عندما تشتد المنافسة بين شخصين إلى درجة الكراهية  

الارف   أو بدون سبب، ويحاول كل ارف تدمير  القضاء عليه أو هفيمته   الأخروالعداء بسبب  أو 

وإذلاله بشتى الوسائل الممكنة والمتاحة، ونستايع أن نلمت مثل هذه الصراعات الشخصية في شتى 

هي الدوافع وحب الذات والرغبة في السيارة والنفوذ والثروة  الأنانيةمجالات الحياة وكثيراً ما تكون 

 .الأساسية لمثل هذه الصراعات

 الصرار السياسي:   –ب 

وهو شكل شائع من أشكال الصراع ويتخذ أحد مظهرين: فقد يكون صراعاً محلياً داخليا في 

المتصارعة. ويتخذ هذا   إاار السياسية  الواحدة، كما يحدث بين الأحفاب  الدولة  أو  الواحد  المجتمع 

ا يكون  وقد  أحياناً،  الدامية  والاشتباكات  والشتائم  الدعائية  الحم ت  مظاهر  دولياً  الصراع  لصراع 

أو بين دولة وأخرى، كما يحدث بين الدول الكبرى والدول الصعرى على   وأخرخارجياً بين مجتمع  

 حد سواء، ويتخذ هذا الشكل من الصراع مظاهر مختلفة تتمثل في الحم ت الدعائية وتبادل التهديدات. 

 الصرار الطبقي:   -جـ 

قد يظهر على  فيه،    تمع الواحد بين الابقات المتفاوتةقد يظهر الصراع الابقى في ناات المج

النوع من الصراع نتيجة شعور   الجماعات أو الابقات إنها متفوقة ناات دولى، ويحدث هذا  إحدى 

على الابقة الأخرى وغنها أكثر رقياً وتقدماً، ولذلك فننها تحاول السيارة عليها وامسها أو استعبادها 
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الصراع  النوع من  الابقية. ويتخذ هذا  أو  السياسية  لتحقيق مصالحها  لإبعاد خارها أو لاستخدامها 

 مظاهر الا ارابات والثورات والاعتداءات بالضرب والقتل والحرت والسلب.

 الصرار الديني:   –د 

عبر التاريخ منذ أيام الفراعنة    لقد عرفت المجتمعات البشرية الكثير من أمثلة الصراع الدينى

التي  الاائفية  والفتن  الصليبية  والحروب  الأوروبية  الدينية  بالحروب  مروراً  الحا ر  يومنا  وحتى 

تعصف بكثير من البلدان على امتداد الكرة الأر ية، ويحدث هذا النوع من الصراع بين جماعات 

 لدين الواحد وفى ناات الوان الواحد. واوائف الأديان المختلفة كما يحدث بين أفراد واوائف ا

 الصرار العرق :   -هـ 

المختلفة والذى ينتج  الأجناتيحدث بين جماعات  الذيالصراع العرقى هو شكل من أشكال الصراع 

ور عن عدم التقارب والتخوف الذى يسود بينها، أو عن الصراع على النفوذ والسلاة. كما ينتج عن شع

الأخر،  الجنت  نحو  العرقى  الا اهاد  أشكال  الأخر وممارسته  الجنت  على  بالتفوت  الأجنات  أحد 

ويتخذ هذا النوع من الصراع أشكالاً مختلفة كالتمييف والعفلة والا ارابات والثورات والمظاهرات 

بيين البي، والحروب المحلية والدولي. ولعل أفضل الأمثلة على ذلك ما هو حاصل بين الفنوج والأور

 في الولايات المتحدة الأمريكية، والبي، والسود في جنوب إفريقيا.

  

 رابعاً: أنوار الصرار:  

 للصراع التنظيمى أنواع متعددة: مثل

 الصراع بين الإدارات بعضها البع، داخل المنظمة الواحدة. -1

 الصراعات الشخصية بين العاملين. -2

 الصراعات الموجودة داخل الفرد نفسه وحتى المنظمات.  – 3

 : Role conflictصرار الأدوار 

معاناة بسبب تعدد الأدوار والمتالبات المتباينة وما يتبعها من  عوا يجعلها تشعر بدرجة من 

 (.44التوتر والقلق نتيجة التناق، بين اموحها ومشاعر الذنب تجاه الأخرين)

 : Role Conflict صرار الدور

يبدأ الصراع بين الأدوار الاجتماعية الثابتة المالوبة من الفرد في عمر محدد وجنت معروف 

وما يفتقده الفرد عن نفسه وقدراته، وفى الأافال الموهوبين تفداد الحاجة لإنفاذ الأعمال لمستويات 

لريا يات أعلى من التقليدية لنفت السن والجنت ويظهر ذلك وا حاً في التحصيل الدراسي العالى ل

 (.45والعلوم لدى الأولاد)

 

 خامساً: نتائج الصرار الاجتماعي:  

يؤدى الصراع بمختلف مظاهره وأشكاله إلى نتائج وأثار بعضها سلبي وبعضها إيجابي. ويمكن 

 تلخي  هذه النتائج في النقاا التالية: 
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 إحداث التماسك اي داخل كل ما الجماعات المتصارعة:   -1

فعندما يحدث الصراع بين جماعتين مختلفتين سواء كان الاخت ف سياسيا أم دينياً أم ابقياً أم  

عرقياً، فنن النتيجة المناقية لذلك الصراع أن يؤدى إلى نوع من التماسك بين أعضاء كل جماعة من 

فاتهم الشخصية الجماعات المتصارعة. لأن العدو المشترك يدفع أفراد الجماعة الواحدة إلى تناسي خ 

والى التماسك والاتحاد معاً  د الارف الأخر لحماية أنفسهم وحماية مُثلهم وعقائدهم وامتيازاتهم أو 

  (46جنسهم) 

 التفكك والخلخلة داخل المجتمع ككل:  – 2

أو السياسي في ناات الوان الواحد يؤدى إلى تفكك   فالصراع الابقى أو الدينى أو العرقى

بين  المجتمع   وينتشر  وتداعيه،  بنيانه  والنفاعات   أفرادهوخلخلة  والتشكك  الأفكار  بلبلة  وجماعاته 

والاقتتال، مما يؤدى إلى شلل إمكانات المجتمع وااقاته وتخلفه في شتى الميادين، وجعله مامع لكل 

 الاامعين من الداخل والخارج.

 تدمير الثروة وسفك الدماء:  – 3

ويعتبر هذا نتيجة ابيعية للحروب والخ فات التي تحدث بين أبناء وجماعات الوان الواحد  

من  لكل  والقومية  الوانية  الثروات  تدمير  إلى  الحروب  تؤدى  حيث  المتصارعة  الدول  بين  أو 

 والأواان المتصارعة. المتصارعين، والى سفك دماء الكثير من أبناء الوان 

  الأطراف:السيادة والتفوق لأحد  – 4

 وتدميره والقضاء عليه. الأخرنتيجة لانتصاره على الارف 

 : إحداث التوااق الاجتماع  بيا الفئات المتصارعة – 5

وذلك في حالة تقارب القوى المتصارعة وعدم إمكانية أن تحقق إحداها مكاسب مهمة على الارف  

 (. 47)الأخر

 سادساً: الاستراتيجيات المستخدمة اي التعامل مع قضايا الصرار ابدارا:  

 ( : Compromisingاستراتيجية التهدئة والحلول الوسط أو التسوية ) – 1

بينهما،   ايبة  ع قة  على  يحافظان  بحيث  المتصارعين  الارفين  بين  التعاون  على  تقوم  أن 

حلول  إلى  التوصل  يمكن  التي  للقضايا  وتسويات  حلول  إلى  واللجوء  الأو اع  بتهدئة  فيقومان 

 بخصوصها، مثل التخفيف من حدة المشكلة. 

 (:  Accommodationاستراتيجية التنازل ) – 2

حيث يتنازل أحد الارفين ل خر متجاه  مصالحه انا قاً من قناعته بضرورة إنجاز المالوب دون 

 عال أو تأخير.
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 ( Avoidanceاستراتيجية التجنب ) – 3

تقوم هذه الاستراتيجية على تجاهل الصراع وإهمال أسبابه ثم الانسحاب أمام الارف الثانى، 

والتنازل عن المصالا، وفى  وء هذه الاستراتيجية يمكن استخدام أسلوبين: إما أسلوب الإهمال أو 

 أسلوب الفصل بين الارفين المتصارعين. 

 استراتيجية القوة الجبرية:   – 4

يستخدمها المديرون عندما يشتد الخ ف بين الارفين، ويصر أحدهما على موقفه دون تنازل  

أو موافقة على أية حلول أخرى، وترى الإدارة إنه ارف مهم ومفيد للعمل، ولا يجوز إ عافه أو 

 إحبااه.

  Collaborationاستراتيجية التعاون:   – 5

يستخدمها المديرون عندما يرون أن الارفين المتصارعين يمي ن إلى الرغبة في تحقيق الفائدة 

المرجوة، وإنهما متعاونان، حيث تتوافر لديهما النيات الايبة، و من هذه الاستراتيجية يمكن استخدام  

 (48أساليب عدة، مثل الحوار واللقاءات المتتالية) 

 سابعاً: كيفية التعامل مع الصرار: 

 بع، من مباده الحل البناء للصراع:  فيما يلى

الارف  العقلانية  –  1 انفعال  شدة  مع  حتى  بمعقولية  الانفعال  حاول  موقفك    ارخر:  واعرض 

 بو وو وهدوء بالحقائق وكن محدداً ولا تعمم. 

الارف  التفاهم  -2 فهم  يفهمك، واسأل واستو ا وابحث عن جذور    الأخر: حاول  لم  لو  حتى 

 أم المنهجية أو الأهداف؟  القيم،الصراع، هل هي حول الحقائق أو 

بالمعلومات سيشجع التواصل   وإمدادهقبل اخذ قرار يؤثر عليه،    ارخر: شاور الارف  التواصل  –  3

 ويقلل مستوى الصراع.

حتى لو حاول خداعك، اكشف عن كافة المعلومات ذات   ارخر: لا تخدع الارف  المو وقية  -4

 الع قة بمو وع الصراع. 

وتقبل  حتى ولو حاول هو ذلك    ارخر : لا تفرض أموراً على الارف  التأ ير غير القسرى  –  5

 .ارخرين إقناع  أنتكما تحاول  لإقناعكمحاولته 

 وانظر فيما يارحه من أفكار، كن ذا رغبة في التعلم.  ارخر: اقبل الارف القبول – 6

: قم بعمل ما فيه صالا الع قة المتبادلة ومصلحة الارفين بع، النظر عن النوايا الحسنة  –  7

 (. 49وكن مخلصاً وأميناً)  ارخرين، حافظ على كرامة ارخرموقف الارف 

 الصرار الاجتماع :   

أهمية  على  يؤكد  كان  ما  غالباً  عشر،  التاسع  القرن  في  العربي  الفكر  في  العالبة  السمة  إن 

النظم والأحكام  المفكرين الاجتماعيين منذ عصر كونت وما بعده بالبحث عن  اهتم  الصراع. ولهذا 

والتوافق  والانسجام  التكامل  تحقيق  تستايع  التي  المو وعية  والظروف  الضرورية  الاجتماعية 

 جتماعى الذى كان الإنسان بحاجة ماسة له. الا
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وقد ظهر في ذلك الوقت نظريتان لتفسير الصراع، من حيث ابيعته وخاورته، ولكل منهما  

افترا اتها التي تنالق منها، فقد جاءت نظرية "هويف" منالقة من قولته "إن المجتمع البشري في 

 حالة صراع وحرب دائمة للبقاء فيها ل قوى" ، وهذا أيضاً ما أيدته نظرية "دارون" ، أما النظرية

الابقات  تضارب مصالا  في  يكمن  الصراع  أن جوهر  ترى  التي  "ماركت"  نظرية  فهى  الأخرى 

 الاجتماعية التي نجم عن ابيعة الع قات الإنتاجية .

للصراع كما   نتيجة  أنها  أبعادها على  بكامل  الاجتماعية  للظواهر  تنظر  الصراعية  فالنظرية 

تنظر إلى العملية الاجتماعية أساساً في  وء الميل العدوانى للإنسان وليت على أسات التعاون بين 

حياة الجماعات، وهو يتالع للصراع كظاهرة أساسية محورية خ فية لا يمكن الاستعناء عنها في ال

 (50الاجتماعية أكثر من النظر إليها على أنها إنحراف هدام وغير مقبول)

 

 عوامل كسب الصرار:  

 : قاعدة التمسك بالحقوت والواجبات التي حددتها لهم الشريعة.الإيمان – 1

 إااعة القائد.  – 2

 والعنف في الصراع. القوة – 3

 الأعداد.  – 4

 يؤكد القردن الكريم على دور القائد في تحري، المؤمنين على القتال وحثهم عليه. – 5

 التماسك وشيوع التنظيم في صفوف الجماعة.  – 6

 (51هذه بع، من منالقات الفكر الصراعى الذى تناوله القردن الكريم)

 

  انياً: الأداء المؤسسي  

من  الاستفادة  من خ ل  المختلفة،  وأنشاتها  إدارتها  أداء  تحسين  إلى  المنظمات  كافة  تسعى 

المعلومات والنظريات والقواعد التي تفسر الموقف الحالي لتلك المنظمات وبناء المعارف عليها، حيث 

 ( 52توفر المعرفة إااراً جيداً لتقييم ودمج الخبرات والمعلومات الجديدة بها) 

يعرف الأداء المؤسسي على أنه النتيجة المتحصل عليها في أي ميدان عمل، كالنتائج التي تم 

 تحقيقها لدى ممارسة عمل والمعبر عنها بوحدات قيات. 

 في العمل من مجهود بدنى وذهنى.ويعرف أيضاً أنه الإنجاز الذى يتحقق نتيجة ما يبذله الفرد 

المنظمة وهو يعكت   الفرد داخل  المكونة لوظيفة  المهام  إلى درجة تحقق وإتمام  أيضاً  يشير 

 الكيفية التي يتحقق بها أو يشبع الفرد بها متالبات الوظيفة. 

بها  تكلفه  التي  ومسئولياته  لأعماله  الموظف  تنفيذ  بأنه  المؤسسي  ل داء  دخر  تعريف  وفى 

 المنظمة أو الجهة التي ترتبس بها وظيفته. 

  

 أبعاد الأداء المؤسسي:  

 – أسلوب القيادة والإشراف   -عدم الر ا عن النمو الارتقائى -تتمثل الأبعاد في )عدم الر ا الوظيفى

 النواحى الاجتماعية(
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الذى  التصميم  باتجاه  الراحة  بعدم  العاملين وشعورهم  توافق  عدم  حالة  تعنى  الوظيفى:  الر ا  عدم 

للوظيفة يعمل على إحباا العاملين وينشأ عدم الر ا   ءأجريت عليه وظائفهم، لذلك فالتصميم الردي

 الوظيفى.

حاجة، كما يشير إلى الحاجة أو الكيفية التي لا تشبع  لرغبة أو    الإشباععدم التعوي، أو التحسن أو  

 الكائن فهو مصدر ووسيلة لتحقيق الرغبة. 

الوظيفى الر ا  عدم  على  المؤثرة  المهام،   العوامل  وتنوع  العمل  محتوى  والمرتبات،  الأجور  هي 

إمكانية الفرد وقدراته ومعرفته بالعمل، ف   التاور والترقية المتاحة، نمس القيادة، الظروف المادية 

 للعمل، عدالة القائد.

 الارتقائ :  

يهتم أو ينصب على الأو اع الراهنة أو ما هو كائن بالفعل، بمعنى إنه ينصب على   التعير أمر حتمى

الوجود الحقيقي، التعير يشير إلى حدوث تعيرات في الظواهر والأشياء دون أن يكون لهذا التعير اتجاه 

يميفه، فقد يتضمن التعير تقدماً وارتقاء في بع، الأحيان بينما قد يناوى على تخلف ونكو  في 

 بعضها ارخر. 

وغير فنن السبيل الوحيد لذلك هو الاستفادة من الااقة الكامنة    والإنتاجية،لكي يمكن الارتقاء بالأداء  

الخبرات المتخصصة والقادرة علي تنظيم   إليالأمر الذي يحتاج    العاملة،المستعلة داخل أفراد القوي  

  الإنتاجية.للكفاءة  الأنالمحدد الحاكم  باعتبارهالأداء البشري 

 

 القيادة:  

على المساهمة الفعالة في أداء المهام   ههي عملية التأثير التي يقوم بها المدير لحث مرؤوسي  القيادة:

 المتعلقة بها وفى تحقيق أهداف المنظمة. 

ألن   يقول  ذلك  الذى  Allenوفى  النشاا  تعنى  الإدارية  القيادة  مرؤوسيه   إن  ليجعل  المدير  يمارسه 

 (53يقومون بعمل فعال) 

في  وتاوير  القيادات  في  شامل  تعيير  نعفز  أن  ينبعي  حيث  كافية  ليست  هذه  التنظيم  إعادة 

الخبرات والمهارات التي تعتمد عليها الأجهفة التي أعٌيدت هيكلتها، بما يتفق مع التعيير في أدوارها، 

تمد على لوائا ويشمل التعيير في هذه الأدوار التحول من أسلوب الرقابة الإجرائية التفصيلية التي تع

 نماية إلى رقابة على مؤشرات واتجاهات الأداء.
 

 النواح  الاجتماعية:  

 تتعدد النواحى الاجتماعية في عدة نقاا هي :  

 قلة الإمكانيات المتاحة المالية والبشرية والتنظيمية. •

 الإنسانية. الحاجة إلى الع قات  •

 الحاجة إلى التقويم المستمر.  •

 التعارض بين القيم الإدارية. •

 الحاجة إلى تدريب العاملين. •

 عناصر الأداء المؤسسي:   •

 يتألف الأداء المؤسسي من مجموعة عناصر والتي يمكن تو يا أهمها في الاتى:  
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نوعية العمل: وتتمثل في مدى ما يدركه الفرد من عمله الذى يقوم به، وما يمتلكه من رغبة  

 ومهارات وبراعة وقدرة على التنظيم وتنفيذ العمل دون الوقوع في الأخااء.

المثابرة والوثوت: وتشمل الجدية والتفانى في العمل ومدى قدرة العامل على تحمل مسئولية 

قبل  من  والتوجيه  للإرشاد  الموظف  هذا  حاجة  ومدى  المحددة،  أوقاتها  في  الأعمال  وإنجاز  العمل 

 المشرفين.

وتشمل المعارف العامة والمهارات التقنية والمهنية والخلفية العامة المعرفة بمتالبات الوظيفة:  

 من الوظيفة والمجالات المرتباة بها. 

كمية العمل المنجف: أي مقدار العمل الذى يستايع الموظف إنجازه في الظروف العادية للعمل، 

 ومقدار سرعة هذا الإنجاز.

 

 أداء العامليا بالمؤسسات:   – 2

 ديناميات الجماعة:  أسس أولاً: 

حاجاتهم    إشباعيرى "ثيلين" أن المشكلة الرئيسية التي تواجه الأفراد هي تدريب النات على  

لى للمشك ت في الجماعات، وفيما عبكفاءة عن اريق التعاون بين الجماعات، وعن اريق الحل الف

يلى الأست التي يحاول "ثيلين" عن اريقها ترجمة ما تعرف عن الديناميات الإنسانية إلى مجموعة  

 من القواعد القابلة للتابيق: 

الأول "ثيلين"  الأساس  يرى  في تحصيل :  كبير  إلى حد  يؤثران  الجماعية  الع قات  وكفاية  نوع  أن 

 الأفراد كما وكيفاً. 

: يمكن أن يؤثر الجو الجماعى أو أسلوب الحياة الجماعية تأثيراً هاماً على شخصيات الأساس الثان 

 أعضاء الجماعة. 

شباعاً كافياً وهى أساساً مشكلة تعلم الاريقة التجريبية إالحاجات    إشباع: مشكلة تعلم  الأساس الثالث

 واقعية.عن اريق تابيقها في مواقف 

 (.54): يتضمن تحديد بناء الجماعة عن اريق التخايس وتحديد الأهدافالأساس الرابع

 : يحتل القلق حول الصراع بين الأفراد أو حول عضوية الجماعة مركف الصدارة. الأساس الخامس

: تساعد الجماعة التي تدار باريقة ديمقرااية الفرد على أن يعالج صراعاته باريقة الأساس السادس

 (. 55بناءى تتجه إلى المثل التي ير ى عنها المجتمع) 

  انياً ابنسان والمسئولية: 

المسئولية من الصفات المميفة للإنسان، وهى صفة يستمدها من فارته الإنسانية قبل أن يتلقاها  

من الخارج، وكل إنسان لديه إحسات بالمسئولية بشكل أو بأخر، وكلما كانت الفارة سليمة ازداد لدى 

 الإنسان الشعور بالمسئولية. 

وافتراض الشعور بالمسئولية قائم لدى كل إنسان ولكن هذا لا يمنع من أن تكون حيوية هذا 

الشعور مختلفة من فرد إلى أخر. وهناك ارتباا تام بين الشعور بالمسئولية والضمير، وعندما نتحدث 
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عن الضمير فنننا نعنى ذلك الشعور الكامن في أعماقنا والذى له تأثيره الكبير في توجيه سلوكنا الوجهة 

 الصحيحة. 

وتتأست المسئولية على قاعدة من الحرية الواعية، وهذا يعنى أن كل فعل يصدر من المرء 

دون حرية واعية لا تترتب عليه أي مسئولية خلقية أو دينية. والمسئولية ت زم أصحابها قبل صدور 

 ( 56الفعل وأثناءه وبعده) 

  الثاً: الاتجاهات الحديثة اي قياس كفاءة الأداء: 

 تو يا الاتجاهات العامة في ارت قيات كفاءة العاملين في الوقت الحا ر.  نحاول فيما يلى

ع − استخدام  إلى  الصالاتجاه  من  أقل  توسيع  دد  مع  التقييم  مو ع  المعانى  فات  وتعميق 

 المستخدمة.

الاتجاه إلى استخدام وسائل بسياة وسهلة الاستعمال في رصد التقديرات الجفئية لنواحى  −

 الشخ  المختلفة. 

لكفاءة العامل والاكتفاء بالتقديرات الجفئية لنواحى   إجماليةالاتجاه إلى عدم احتساب قيمة   −

 الشخ  المختلفة. 

ازدياد التعاون والتفاعل بين المستويات الإدارية المختلفة في عملية التقييم، أي عدم اقتصارها   −

 على المشرف المباشر فقس.

السابقة هي  − العاملين في الاعتبار والاتجاهات  لقيات كفاءة  الحديث على اريقه  والنموذج 

 السري تلك الاريقة هو أن يتم تقييم الفرد باريقة الاقتراع    وأساتاريقة التقييم المشتركة  

  الإداري اعة العمل التي هو عضو فيها بدون أي اعتبار للمركف  مج  أفرادبواساة كل فرد من  

 وعلى ذلك فنن تقييم الفرد يتم بمعرفة زم ئه ورؤسائه.

 اشتراك الرؤساء والمرؤوسين والفم ء في عملية التقييم. −

 الاقتراع السري.  −

 يتم اختيار الصفات مو ع التقييم بمعرفة القائمين بالتقييم.  −

 رابعاً: متطلبات أو شروط الأداء الفعال للجماعة:  

توفيرها  على  الإدارة  تعمل  أن  يجب  التي  العوامل  أو  الشروا  من  بمجموعة  الجماعة  أداء  يتأثر 

 بالمستوى المالوب حتى يتحقق المستوى الفعال لأداء الجماعة وهذه الشروا هي:  

التفاعل )يومى وهذا يشمل على تحديد مستوى ومعدل    :أ ( تحديد نوع أو نمس التفاعل بين المجموعات

أو أسبوعي أو شهرى أو سنوي أو عدة مرات في اليوم( وي حظ أن معدل التفاعل يتفايد كلما 

 تحول الاتصال أو التفاعل بين المجموعات من النوع المركفى إلى النوع التتابعى. 

تفيد نسبة  التفاعل، مث ً  ب( تحديد حجم واتجاه وابيعة المعلومات المتدفقة بين المجموعات خ ل 

 (. 57ومعدل المعلومات كلما اقتربت نهاية السنة المالية) 

ج( تحديد الوقت ال زم لإتمام التفاعل والهدف من التفاعل بين الجماعات وبين المجموعات المختلفة  

 ( 58ابقاً لعنصر الوقت لإنجاز أعمال كل مجموعة والهدف الذى تعمل من أجله) 

 خامساً: تقييم الأداء: 
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لكى يتم تقييم الأداء على أسات مو وعى فنن الأمر يتالب وجود معايير مو وعية يمكن استخدامها 

كأسات للقيات والمقارنة عندما يحين وقت التقييم الدورى ل داء، ومن الابيعى أن البيانات الموجودة 

التقييم التي على أسا لتحديد معايير  التقييم ببااقات وصف الوظائف تعد مصدراً مو وعياً  سها يتم 

 الفعلى ل داء. 

 سادساً: خصائص طرق قياس كفاءة الأداء: 

من الاستعراض السابق لارت قيات كفاءة العاملين وتقييم أدائهم يمكن أن نستخل  الخصائ   

 التالية:  

اغلب تلك الارت تعتمد على السلاة التي يتمتع بها المشرف فهى تسلاية وهى بهذا لا تأخذ في  

 . كفاءتهموالتي تؤثر على  بالأداءالاعتبار العوامل النفسية أو الاجتماعية المحياة 

بمعنى دخر تهديداً باشراً لأن الفرد واستقرار درائه أو قد    العقابية،تلك الارت تعلب عليها صفة  

 يترتب عليها الإ رار بمركفه في العمل.

فهى في العالب لم تكن مو ع اهتمام  نتيجة للعيوب والصعاب التي تحيس بارت قيات الكفاءة  

جاد من القائمين على امر المشروع، لذلك يمكن وصف أغلبها بأنها شكلية فآلاف النماذج تعد وتم  

 ولا يلتفت إليها بعد ذلك، أي أن نتائج التقييم لا تتخذ أساسا لاتخاذ القرارات المتعلقة بالأفراد.

صفة أخرى تعلب على تلك الارت هي التعقيد بسبب القوائم الاويلة من الصفات والخصائ   

 المالوب بحثها أو تعقد نظم التقييم )مثل اريقة الاختيار الإجباري(.

تلك العيوب أو الانتقادات بدأت في الفوال إلى حد بعيد واتجهت ارت قيات الكفاءة الحديثة إلى  

 .(59الاهتمام بالفرد والتعرف على اثر التقييم عليه وعلى مركفه في المشروع) 

 مقومات ااعلية تقييم الأداء: سابعاً: 

يمكن تجنب أخااء التقييم أو تخفيف حدتها بشكل ملحوظ من خ ل هيكل النقاا التالية والتي يمكن 

 اعتبارها مقومات لفاعلية نظام تقييم الأداء: 

 الاختيار الصحيا للرؤساء المباشرين كفاءة ومقيمين.  −

بل جفء من عملية شاملة للتنمية وعلى   ل خااءو ع فلسفة للتقييم مؤداها أنه ليت تصيداً   −

  وء ذلك تتحدد أهداف التقييم. 

 تحديد أهداف وا حة للمنظمة ولكل وحدة تنظيمية بحيث تنسجم معها أهداف تقييم الأداء.  −

  –تهيئة نظام فاعل ل تصالات ييسر نقل وتحديث المعلومات بين ااراف التقييم )الرئيت   −

 إدارة الموارد البشرية(  –المرؤوسين 

وصف سليم للوظائف يحدد ما يتوقع من الموظف عمله وما يعد تفوقا أو تجاوزا لواجبات   −

 الوظيفة.

تصميم معايير مو وعية دقيقة وعملية للتقييم تبعده عن الاعتبارات والتحيفات الشخصية  −

 كلما أمكن. 
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 اي الأداء:  ابدراكية انياً: المعوقات 

الإدراكية ل فراد من العوامل المؤثرة على فاعلية الأداء لأن قصورها لدى الفرد يؤدى تعتبر القدرات  

الفهم وعدم الاستيعاب ل مور مما يؤثر على فاعلية الأداء لديه، ويرجع هذا القصور إلى  إلى عدم 

 إحدى هذه العوامل أو بعضها كالتالي:  

 الثبات ابدراكي:   –أ 

إلى معتقدات معينة وثباته عليها بالرغم مما يارأ عليه من خبرات جديدة،  الفرد  اتجاه  ويعنى ميل 

وهناك من الأفراد من يميلون فقس إلى ما يتفق مع درائهم ومعتقداتهم وبالتالي رف، كل ما يخالف 

 . (60)أراءهم ومعتقداتهم ولذلك تتأثر قراراتهم بالمعتقدات الذاتية الثابتة لديهم

 :  ابدراكي ابسقاط -ب

ما يميل هو من معتقدات وأفكار وقيم على ارخرين، على الرغم من عدم  إسقااويعنى ميل الفرد إلى 

اتفات أراء هؤلاء الأفراد أو ميولهم أو قيمهم مع درائه، وتصبا هذه العملية بمثابة معوقاً لتبادل وجهات 

 النظر بين الأفراد. 
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 الفصل الثالث 

 العملى  ارــالإط
 

 النتائج. -1

 التوصيات. -2

 الدراسات المستقبلية. -3

 

 استمارة استبيان 

 أ ر الصرار ابدارا بيا أاراد الجماعات عل  أداء المؤسسات 

 عل  المستشفيات الخاصة ببيلا "   تطبيقية" دراسة 

 د/ هناء أحمد محمد خليل

 للإدارة وتكنولوجيا المعلومات بكفر الشيخ  دكتور  بالمعهد العال 

2021 – 2022 

 

 الأستاذ الفاضل / الأستاذة الفاضلة  

يطيـــب لـــ  أن أشـــكركم مقـــدماً علـــ  اســـتجابتكم الكريمـــة نحـــو إنجـــاز هـــ   الدراســـة كمـــا أود 

إحـــاطتكم علمـــاً بـــأن هـــ   الاســـتبانة تتضـــما عـــدداً مـــا البنـــود والمحـــاور التـــي تقـــيس أ ـــر 

ــ   ــة علـ ــة تطبيقيـ ــات " دراسـ ــ  أداء المؤسسـ ــات علـ ــراد والجماعـ ــيا الأاـ ــرار ابدارا بـ الصـ

 المستشفيات والمراكز الطبية ببيلا".

 

  



 

  
 

 (862)  

 م 2023 ينلير   الثانيالجزء  ( .15)العدد  -( 9المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

الصاااااارار ابدارا بيا الأاراد والجمااااعاااات وأ ر  عل  أداء    د/ هنااااء أحماااد محماااد خليااال 

 بالبنوك بيلاالمؤسسات

 أولاً: وصف هيئة الدراسة : 
 الترتيب  النسبة % العدد   القيمة  المتعير  

 الجنت – 1
 2 38.88 28 ذكر  

 1 61.11 44 أنثى  

 الجنسية -2
 1 100 72 مصري  

 - - - غير مصري  

 السن  -3

21  – 30 43 59.72 1 

31  – 40 15 20.83 2 

 3 19.44 14 فأكثر  –  41

المستوى  – 4

 العلمى

 2 41.66 30 دبلوم  

 1 51.38 37 جامعى  

 3 6.94 5 فوت الجامعى  

 الخبرة – 5

 3 26.38 19 فأقل  3

3 –  5  21 29.16 2 

 1 44.44 32 فأكثر   5

 

ثانياً: فيما يلى مجموعة من العبارات التي تتعلق بالصراع الإداري، يرجى إبداء  
 (  2جدول رقم )في الخانة التي تتناسب معكم : آرائكم 
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الــقــيــم   1 اــي  تــعــارض 

 والاتجاهات
17 23.61 13 18.05 8 11.11 30 41.66 4 5.55 16 

ة    2 عـدم تفهم الأاراد لثقـااـ

 الفرد الأخر 
10 13.88 17 23.61 20 27.77 29 40.27 6 8.33 14 

ــتقرة    3 ــرار حالة مسـ الصـ

 بيا الجماعات
13 18.05 23 31.94 5 6.94 28 38.88 3 4.16 17 

 1 26.38 19 58.33 42 4.16 3 1.38 1 9.72 7 الصرار يؤدى إل   التوتر    4

ــرار    5 ــم موقف الصــ يتســ

 بعدم التوازن 
8 11.11 7 9.72 5 6.94 36 50 16 22.22 2 



 

  
 

 (863)  

 م 2023 ينلير   الثانيالجزء  ( .15)العدد  -( 9المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

الصاااااارار ابدارا بيا الأاراد والجمااااعاااات وأ ر  عل  أداء    د/ هنااااء أحماااد محماااد خليااال 

 بالبنوك بيلاالمؤسسات
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بــيــا    6 الــتــنــااــس  يــؤدى 

الجماعات إل   اســـتمرار  

 عملية التغير

10 13.88 8 11.11 5 6.94 41 56.94 8 11.11 12 

يـحـقـق   7 الـقـوى  ــخـص  الشــ

ــاب   ــى عل  حســــ ــداا أه

 الأخريا 

17 23.61 7 9.72 4 5.55 29 40.27 5 6.94 15 

ــا    8 ــيـ بـ ــات  ــراعـ الصـــــ

الأشـخاص بسـبب الرغبة  

 اي السيطرة والنفوذ

15 20.83 11 15.27 10 13.88 29 40.27 7 9.72 13 

ــرار يحــدث نتيجــة    9 الصــ

ل ارد اي تحقيق  ة كـ رغبـ

ــالحـة حت  لو عل    مصـــ

 حساب الأخريا

6 8.23 12 16.66 21 29.16 19 26.38 14 19.44 4 

ــلب     10 ــيء سـ ــرار شـ الصـ

 يجب تجنبى
4 5.55 9 12.5 15 20.83 36 50 8 11.11 11 

يحدث الصرار عند وجود    11

 موقف معقد
7 9.72 6 8.33 15 20.83 36 50 8 11.11 10 

عـنــد   12 بــالـراحــة  اشــــعـر 

 التعامل مع الرؤساء 
5 6.94 5 6.94 18 25 36 50 8 11.11 9 

هــارات    13 مـ الـ لــدى  ر  واـ تـ يـ

 المهنية اللازمة 
3 4.16 3 4.16 14 19.44 42 58.33 10 13.88 7 

يمكا التعـامـل مع الحـالات    14

 الصعبة 
1 1.38 3 4.16 19 26.38 37 51.38 12 16.66 6 

ــعــادة اي   15 بــالســ ــعر  اشــ

 ال هاب إل   العمل
8 11.11 8 11.11 18 25 24 33.33 14 19.44 3 

ــ     16 عــل ــقــدرة  ال ــلــك  امــت

الـعـمــل  اـي  الاســـــتـمـرار 

 ساعات كثيرة 

7 9.72 5 6.94 12 16.66 35 48.61 13 18.05 5 

ــيء   17 ــعر بأنن  كل شــ اشــ

 عندما أعود لعملي
6 8.33 12 8.338 9 12.5 35 48.61 10 13.88 8 

 21.90التباين =     9.11المتوسس الحسابي = 

 4.67الانحراف المعياري =  

( حصذذذذول عبارات: الصذذذذراع يؤدى إلى التوتر، يتسذذذذم موقف 2يتضذذذذا من الجدول رقم )

الصذراع بعدم التعاون، أشذعر بالسذعادة في الذهاب إلى العمل، الصذراع يحدث نتيجة رغبة كل فرد في 

تحقيق مصالحه حتى لو على حساب الأخرين، امتلك القدرة على الاستمرار في العمل ساعات كثيرة، 



 

  
 

 (864)  

 م 2023 ينلير   الثانيالجزء  ( .15)العدد  -( 9المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

الصاااااارار ابدارا بيا الأاراد والجمااااعاااات وأ ر  عل  أداء    د/ هنااااء أحماااد محماااد خليااال 

 بالبنوك بيلاالمؤسسات

يمكن التعامل مع الحالات الصعبة، يتوفر لدى المهارات المهنية ال زمة، انسي كل شيء عندما أعود  

 لعملي، اشعر بالراحة عند التعامل مع الرؤساء، على المراتب الأولى.

بينما يشذذير الجدول أيضذذاً إلى حصذذول عباراتذذذذذذذ يحدث الصذذراع عند حدوث موقف معقد،  

الصذذذذراع شذذذذيء سذذذذلبي يجذب تجنبذه، يؤدى التنذافت بين الجمذاعات إلى اسذذذذتمرار عمليذة التعيير،  

الصذراعات بين الأشذخا  بسذبب الرغبة في السذيارة والنفوذ، عدم تفهم الأفراد لثقافة الفرد ارخر، 

حقق أهدافه على حسذذذاب الأخرين، تعارض في القيم والاتجاهات، الصذذذراع حالة  الشذذذخ  القوى ي

 مستقرة بين الجماعات، على المرتبة الثانية.

 

 ( 3جدول رقم )
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التظلم    1 زيادة 

 والشكاوى 
20 27.77 2 27.77 20 27.77 5 6.94 4 5.55 16 

الفرصة  عدم    2 إتاحة 

المهارات   ببراز 

 والقدرات 

15 20.83 20 27.77 16 22.22 12 16.66 6 8.32 11 

الفرصة    3 إتاحة  عدم 

 للابتكار 
22 30.55 24 33.33 11 15.27 10 13.88 1 1.38 18 

سياسة    4 وجود  عدم 

لتخطيط   واضحة 

 المستقبل  

23 31.94 17 23.61 12 16.66 15 20.83 4 5.55 15 

المشكلات    5 بحث  عدم 

 والوصول إل   حلها 
26 36.11 20 27.77 8 11.11 18 25 5 6.94 12 

التفاهم    6 سوء 

 والاختلاف  
22 30.55 8 11.11 16 22.22 22 30.55 3 4.16 17 

 14 5.55 4 38.88 28 20.83 15 16.66 12 18.05 13 زيادة ساعات العمل    7

العدالة التنظيمية تقلل    8

 ما الصرار  
6 8.33 5 6.94 12 16.66 39 54.16 10 13.88 7 

الأدوار    9 توضيح  عدم 

 المطلوبة ما العامليا  
22 30.55 22 30.55 8 11.11 15 20.83 5 6.94 13 

 5 15.27 11 8.33 6 9.72 7 41.66 30 25 18 عدم التعبير بالرأا    10

الدور    11 غموض 

 وضغوط العمل  
15 20.83 29 40.27 8 11.11 8 11.11 12 16.66 4 

الأسلوب    12 تحديد  عدم 

إدارة   اي  المناسب 

 الصراعات 

15 20.83 27 37.5 11 15.27 8 11.11 11 15.27 6 



 

  
 

 (865)  

 م 2023 ينلير   الثانيالجزء  ( .15)العدد  -( 9المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

الصاااااارار ابدارا بيا الأاراد والجمااااعاااات وأ ر  عل  أداء    د/ هنااااء أحماااد محماااد خليااال 

 بالبنوك بيلاالمؤسسات

 م
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تتم    13 التقييم  طرق 

 بطريقة شكلية  
11 15.27 20 27.77 15 20.83 19 26.38 7 9.72 10 

معـايير  لابـد ما وجود    14

 معينة لعملية التقييم
4 5.55 3 4.16 9 12.5 35 48.61 21 29.16 1 

دورى    15 تـفـتـيـ   يـوجــد 

 كاف اي المنظمة 
5 6.94 4 5.55 13 18.05 33 45.83 17 22.61 2 

ــوا القواعد    16 عدم وض

ــات   يـم لـ عـ تـ والـ نـظـم  والـ

 الفنية 

14 19.44 30 41.66 9 12.5 9 12.5 10 13.88 8 

 9 9.72 7 8.33 6 15.27 11 30.55 22 36.11 26 عدم وضوا الأهداف   17

لا يوجد قبول لرســالة    18

 وأهداف المنشأة 
25 34.72 23 31.94 10 13.88 13 18.05 1 1.38 19 

لا تحرص المؤســســة    19

تــــحــــديـــد   عــــلــــ  

 الاحتياجات التدريبية 

16 22.22 23 31.94 14 19.44 18 25 1 1.38 20 

ل    20 التنظيم  غير  الهيكـ

ــات   لاحـتـيــاج مـلائـم 

 العمل 

18 25 11 15.72 7 9.72 19 26.38 17 23.61 3 

  

 30.82التباين=     7.85المتوسس الحسابى= 

 5.55الانحراف المعيارى = 

( حصذذذذول عبارات: لابد من وجود معايير معينة لعملية التقييم،  3يتضذذذذا من الجدول رقم )

يوجذد تفتي  دورى كذاف في المنظمذة، الهيكذل التنظيمى غير م ئم لاحتيذاجذات العمذل، غموض الذدور 

و ذذعوا العمل، عدم التعبير بالرأى، عدم تحديد الأسذذلوب المناسذذب في إدارة الصذذراعات، العدالة  

مية تقلل من الصذذراع، عدم و ذذوو القواعد والنظم والتعليمات الفنية، عدم و ذذوو الأهداف،  التنظي

 ارت التقييم تتم باريقة شكلية، على المرتبة الأولى.

بينما يشذذير الجدول أيضذذاً إلى حصذذول عبارات: عدم الاهتمام بالبيئة، عدم بحث المشذذك ت  

والوصذذول إلى حلها، عدم تو ذذيا الأدوار المالوبة من العاملين، زيادة سذذاعات العمل، عدم وجود 

سذذياسذذة وا ذذحة لتخايس المسذذتقبل، زيادة التظلم والشذذكاوى، سذذوء التفاهم والاخت ف، عدم إتاحة 

ة ل بتكار، لا يوجد قبول لرسالة وأهداف المنشأة، لا تحر  المؤسسة على تحديد الاحتياجات الفرص

 التدريبية، على المرتبة الثانية.

 
 



 

  
 

 (866)  

 م 2023 ينلير   الثانيالجزء  ( .15)العدد  -( 9المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

الصاااااارار ابدارا بيا الأاراد والجمااااعاااات وأ ر  عل  أداء    د/ هنااااء أحماااد محماااد خليااال 

 بالبنوك بيلاالمؤسسات

 (  4جدول )

 م
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 7 5.55 4 22.22 16 12.41 9 32.33 24 26.38 19 عدم تواير بيئة مناسبة   1

 4 13.88 10 11.11 8 13.88 10 38.88 28 22.22 16 عدم الاهتمام بالبيئة   2

 8 2.77 2 23.64 17 8.33 6 38.88 28 26.38 19 زيادة الحوادث   3

ــائـل منع    4 عـدم تطوير وســ

 الحوادث 
18 25 24 33.33 7 9.72 9 12.5 14 19.44 3 

م    5 ويـ قـ وتـ مــام  تـ اهـ وجــد  يـ

التحكم اي   نظــام  اعــاليــة 

 الخسائر

7 9.72 14 19.41 8 11.11 34 47.22 5 6.94 6 

إلـــ     6 الـــحـــوادث  تـــؤدى 

 مالية ومعنوية  خسائر
10 13.88 0 0 2 2.77 32 44.44 20 27.77 1 

 5 12.5 9 62.88 46 22.22 16 0 0 1.38 1 الاهتمام بظروف العمل   7

ــا     8 ــاؤل تج ــالتف ب ــعر  اشــ

 الأحداث المستقبلية 
4 5.55 12 16.66 8 11.11 31 43.05 17 23.61 2 

 36.35التباين =    10.12المتوسس الحسابى = 

 6.02الانحراف المعياري=  

( حصذذذول عبارات: تؤدى الحوادث إلى خسذذذائر مالية ومعنوية، 4يتضذذذا من الجدول رقم )

اشذعر بالتفاؤل تجاه الأحداث المسذتقبلية، عدم تاوير وسذائل منع الحوادث، عدم الاهتمام بالبيئة، على  

 المرتبة الأولى.

بينما يشذير الجدول أيضذاً إلى حصذول عبارات: الاهتمام بظروف العمل، يوجد اهتمام وتقوية  

 فعالية نظام التحكم في الخسائر، عدم توفير بيئة مناسبة، زيادة الحوادث، على المرتبة الثانية.

دراء العاملين فيما  تبين من نتائج البحث أيضذآ أن هناك ع قة ذات دلالة إحصذائية عكسذية بين  

 النمو الارتقائي.يتعلق بالنواحي البيئية وعدم الر ا من 

 

 

 

 

 



 

  
 

 (867)  

 م 2023 ينلير   الثانيالجزء  ( .15)العدد  -( 9المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

الصاااااارار ابدارا بيا الأاراد والجمااااعاااات وأ ر  عل  أداء    د/ هنااااء أحماااد محماااد خليااال 

 بالبنوك بيلاالمؤسسات

ثالثاً: فيما يلى مجموعة من العبارات التي تتعلق بالأداء المؤسسي، يرجى إبداء   
 ( 5جدول رقم )آرائكم في الخانة التي تتناسب معكم: 
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الصــــرار بســــبب  ينشــــأ    1

 ابنتاج المنخفض
11 15.27 3 4.16 23 31.94 21 29.16 14 19.44 1 

 7 6.94 5 44.44 32 20.83 15 20.83 15 6.94 5 زيادة معدل دوران العمل  2

وراء    3 مـا  هــدف  يـوجــد 

 التقييم 
3 4.16 11 15.27 7 9.72 40 55.55 11 15.27 2 

ــدمــا    4 ــرار عن الصــ يظهر 

ــعر احـدى الجمـاعـات   تشــ

 إنها متفوقة 

10 13.88 6 8.33 16 22.22 30 41.66 10 13.88 5 

ــرار مظــاهر    5 الصــ يتخــ  

ــداءات   ــتـ الاعـ ــا  ــهـ ــنـ مـ

 والضرب 

14 19.44 16 22.22 6 8.33 25 32.72 11 15.27 3 

ــل    6 عـوام مـا  ــرار  الصـــ

 التغيير والتقدم 
8 11.11 21 29.16 10 13.88 22 30.55 11 15.27 4 

يؤدى الصذراع إلى  جذب    7

 الانتباه  
8 11.11 4 5.55 9 12.5 43 61.11 7 9.72 6 

 7.54التباين =     9.85الحسابى =  المتوسس

 2.74= الانحراف المعيارى

( حصول عبارات: ينشأ الصراع بسبب الإنتاج المنخف،، يوجد  5يتضا من الجدول رقم )

التقييم، يتخذ الصراع مظاهر منها الاعتداءات والضرب، الصراع من عوامل التعيير هدف من وراء 

 والتقدم، على المرتبة الأولى.

بينما يشير الجدول أيضاً إلى حصول عبارات: يظهر الصراع عندما تشعر احدى الجماعات 

الثانية. المرتبة  على  العمل،  دوران  معدل  زيادة  الانتباه،  جذب  إلى  الصراع  يؤدى  متفوقة،   إنها 

 ( 6جدول رقم )
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يتم اختيار الصـفات موضـع    1

 التقييم بمعراة القائميا 
9 12.5 17 23.61 13 18.05 25 31.72 8 11.11 8 
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الصاااااارار ابدارا بيا الأاراد والجمااااعاااات وأ ر  عل  أداء    د/ هنااااء أحماااد محماااد خليااال 

 بالبنوك بيلاالمؤسسات

 م
) ب ( "عدم الر ا من  
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ــاب    2 اكـتســــ اـرص  يـوجــد 

 الخبرة ما خلال الوظيفة 
2 2.77 3 4.16 16 22.22 41 56.94 10 13.88 7 

ــ  جهــدى اي   3 ابــ ل اقصــ

 العمل 
5 6.94 2 2.77 12 16.66 35 48.61 18 25 3 

ــي اي   4 اســـــاهم مع رئيســ

 العمل 
3 4.16 2 2.77 13 18.05 38 52.82 15 20.83 5 

لدى اســـتعداد لب ل مجهود    5

 إضااي 
5 6.94 4 5.55 12 16.66 39 54.16 12 16.66 6 

حــل   6 عـلـ   الـقــدرة  امـتـلــك 

 المشكلات 
4 5.55 10 13.88 7 9.72 36 50 15 20.83 4 

 2 27.77 20 62.5 45 5.55 4 2.77 2 1.38 1 اشعر بالثقة بالنفس   7

ــدم  8 ــدة    اق ــات المفي المعلوم

 لزملائي 
1 1.38 0 0 5 6.94 41 61.11 22 30.55 1 

 20.75التباين =     15المتوسس الحسابى = 

 4.55الانحراف المعياري = 

المفيدة لفم ئى6يتضا من الجدول رقم ) ، اشعر بالثقة  ( حصول عبارات: أقدم المعلومات 

 بالنفت، ابذل قصارى جهدى في العمل، امتلك القدرة على حل المشك ت، على المرتبة الأولى.

بينما يشير الجدول أيضاُ إلى حصول عبارات: أساهم مع رئيسي في العمل، لدى استعداد لبذل 

التقييم  مجهود إ افي، يوجد فر  اكتساب الخبرة من خ ل الوظيفة، يتم اختيار الصفات مو ع 

 بمعرفة القائمين، على المرتبة الثانية.

ــراع الإداري بين الأفراد والجمـاعـات،   فيمـا يلي مجموعـة من العبـارات التي تتعلق بـالصـ
 ( 7جدول رقم )يرجى إبداء آرائكم في الخانة التي تتناسب معكم: 
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ــادة    1 الــقــي اهــتــمــام  عــدم 

 بأسباب الصرار 
22 30.55 18 25 9 12.5 19 26.83 4 5.55 9 

النواحي    2 ام بـ د اهتمـ لا يوجـ

 التدريبية 
18 25 22 30.55 8 11.11 20 27.77 4 5.55 8 

التــدخــل اي المهــام لعــدم    3

 وضوا الصلاحيات
14 19.44 15 20.83 6 8.33 27 37.5 5 6.94 7 
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 بالبنوك بيلاالمؤسسات
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الـــرئـــيـــس    4 اشــــــتـــراك 

 والمرؤوسيا اي التقييم 
8 11.11 12 16.66 8 11.11 36 50 8 11.11 6 

 3 16.66 12 50 36 22.22 16 13.88 10 4.16 3 يوجد طرق وقائية اعالة   5

عـا    6 والـكشـــــف  حـقـق  تـ الـ

 ابصابات 
4 5.55 10 13.88 13 18.05 35 48.61 10 13.88 4 

ــفـة  إجراء   7 المعـاينـات بصــ

 دورية
3 4.16 14 19.44 16 22.22 27 37.5 12 16.66 2 

ــرار بمختلف    8 يؤدى الصــ

أنواعى إل   نتائج بعضـها  

 إيجابي والأخر سلبي 

6 8.33 7 9.72 9 12.5 36 50 14 19.44 1 

ــم أهــداف المنظمــة    9 تتســ

ــة   ــاعلي ــوا والف ــالوضــ ب

 للتغيير 

5 6.94 8 11.11 9 12.5 40 55.55 10 13.88 5 

 

 12.39التباين =     8.77المتوسس الحسابى = 

 3.51الانحراف المعيارى = 

( حصذذذذول عبارات: يؤدى الصذذذذراع بمختلف أنواعه إلى نتائج 7يتضذذذذا من الجدول رقم )

سذذذذلبي، إجراء المعاينات بصذذذذفة دورية، يوجد ارت وقائية فعالة، التحقق بعضذذذذها إيجابي والأخر 

 والكشف عن الإصابات، تتسم أهداف المنظمة بالو وو والقابلية للتنفيذ، على المرتبة الأولى.

في التقييم،  نبينما يشذذير الجدول أيضذذاً إلى حصذذول عبارات: اشذذتراك الرئيت والمرؤوسذذي

التدخل في المهام لعدم و ذذذوو الصذذذ حيات، لا يوجد اهتمام بالنواحى التدريبية، عدم اهتمام القيادة 

 بأسباب الصراع، على المرتبة الثانية.

 (: 8جدول رقم )
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 10 6.94 5 16.66 12 11.11 8 26.38 19 38.88 28 عدم التعاون   1

 9 6.94 5 26.38 19 16.66 12 26.38 19 23.61 17 تدني الروا المعنوية   2

ة    3 اعـ القنـ ــعور بـ عـدم الشــ

 والارتياا 
21 29.16 21 19.16 8 11.11 17 22.61 5 6.94 8 

 11 5.55 4 22.22 16 6.94 5 31.14 23 33.33 24 عدم الاحترام والتقدير   4
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 بالبنوك بيلاالمؤسسات

 م
 الفقرات ) د (

 "النواحي الاجتماعية"

ق 
اف
مو
ر 
غي

 ً ما
ما
ت

ق 
اف
مو
ر 
غي

 

يد
حا
م

ق 
اف
مو

ما  
ما
 ت
ق
اف
مو

 

ب 
تي
ر
الت

 

ولاء    5 والـ الانـتـمــاء  عــدم 

 للمنظمة 
22 30.55 17 23.61 13 18.5 16 22.22 4 5.55 12 

ــات تؤ ر عل     6 العلاق نور 

 سلوك الأاراد 
7 9.72 0 0 9 12.5 40 55.55 16 22.80 1 

اع  عل     7 يؤ ر الجو الجمـ

ــيـات أعضــــاء   ــخصــ شــ

 الجماعة 

0 0 3 4.16 10 13.88 48 66.66 11 15.27 2 

بــيــا    8 تــفــاعــل  يــوجــد 

 المستويات 
4 5.55 4 5.55 16 22.22 39 54.16 9 12.5 3 

الصـرار يؤدى إل   ضـرر    9

 للجماعات الضعيفة 
7 9.72 2 2.77 3 4.16 51 70.83 9 12.5 4 

إلــ     10 يـــؤدى  ــرار  الصــــ

 التماسك 
11 15.27 18 38.88 8 11.11 21 29.16 4 5.55 13 

  الصــرار يؤدى إل   تفكك  11

 المجتمع 
7 9.72 8 11.11 8 11.11 40 55.55 9 12.5 5 

التغيرات تؤدى إل   عـدم    12

 التوازن 
4 5.55 3 4.16 18 25 42 58.33 5 6.94 7 

يمكنك التعامل مع الحالات    13

 الصعبة 
2 2.77 3 4.16 7 9.72 52 72.22 8 11.11 6 

 12.30التباين=    6.46المتوسس الحسابى = 

 3.50المعياري = الانحراف 

( حصذذذول عبارات: نوع الع قات نؤثر على سذذذلوك الأفراد، يؤثر الجو  8يتضذذذا من جدول رقم )

الجماعى على شذخصذيات أعضذاء الجماعة، يوجد تفاعل بين المسذتويات، الصذراع يؤدى إلى  ذرر 

للجماعات، الصذذراع يؤدى إلى تفكك المجتمع، يمكنك التعامل مع الحالات الصذذعبة، التعيرات تؤدى 

 لتوازن، على المرتبة الأولى.إلى عدم ا

بينما يشذذذذير الجدول أيضذذذذاً إلى حصذذذذول عبارات: عدم الشذذذذعور بالقناعة والارتياو، تدنى الروو 

المعنويذة، عذدم التعذاون، عذدم الاحترام والتقذدير، عذدم الانتمذاء والولاء للمنظمذة، الصذذذذراع يؤدى إلى  

 التماسك، على المرتبة الثانية.
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الصاااااارار ابدارا بيا الأاراد والجمااااعاااات وأ ر  عل  أداء    د/ هنااااء أحماااد محماااد خليااال 

 بالبنوك بيلاالمؤسسات

 :  النتائج

بهدم  -1 الصراع  موقف  ويتسم  التوتر،  إلى  يؤدى  الصراع  أن  البحث  نتائج  من  تبين 

التعاون، ويحدث الصراع نتيجة رغبة كل فرد في تحقيق مصالحه حتى لو على حساب  

 .الأخرين

 غير م ئم لاحتياجات العمل.  وجود معايير معينة لعملية التقييم، والهيكل التنظيمى -2

 تبين من نتائج البحث أيضاً عدم تاوير وسائل منع الحوادث، وعدم الاهتمام بالبيئة. -3

 ينشأ الصراع بسبب الإنتاج المنخف،. -4

 المنظمة.  أفراديوجد تعاون بين  -5

 . سلبييؤدى الصراع إلى نتائج بعضها إيجابى والأخر  -6

 .الإنساننوع الع قات تؤثر على سلوك  -7

 الصراع يؤدى إلى تفكك المجتمع و رر الأفراد.  -8

 التعيرات تؤدى إلى عدم التوازن.  -9

 التوصيات:  

العمل على تهيئة المنا  التنظيمى الجيد من خ ل مراعاة العدالة الداخلية والمساواة   -1 -10

بين العاملين على نفت الدرجة، كذلك العدالة الخارجية من خ ل مساواتهم بفم ئهم 

 على نفت الدرجة الوظيفية في قااعات مختلفة مادياً ومعنوياً. 

 تقديم الحلول المساعدة المباشرة للعاملين أثناء مواجهتهم للمشاكل في بيئة العمل. -2 -11

العمل  -3 -12 التي يواجهونها في  المشاكل  العاملين بأن  ويمكن من   واحدة،تعفيف شعور 

 خ ل التعاون والنقاش التعلب عليها بفاعلية.

أداء    إدراك رورة  -4 -13 نحو  الإيجابية  الصراعات  دور  تعفيف  أهمية  المنظمة  إدارة 

 أفضل لمواجهة تلك التي لها تأثيرات سلبية على أداء وثقافة المنظمة.

للمهام  -5 -14 ال ئق  والتقدير  الاحترام  إظهار  اريق  عن  المهمة  وأهمية  هوية  تعفيف 

الوظيفية التي يؤديها العامل، واعتبار هذه المهام  رورية لإنجاز باقى الأعمال، وهو  

 ما يكون له ايب الأثر على أداء هذا العامل ويجعله يشعر بالفخر. 

 توفير الأدوات التي تساعد على تأدية العاملين لوظائفهم. -6 -15

 تحقيق التوازن بين الحا ر والمستقبل. -7 -16

تلبية احتياجات الحا ر دون إهمال أو تجاهل أو إخ ل بقدرة الأجيال القادمة لتلبية  -8 -17

 احتياجاتها. 

 المحافظة على الموارد البشرية والمؤسسية والتراث الإنساني والحضارى. -9 -18

 المحافظة على التاور التقنى والفنى والتكنولوجى.  -19

 الدراسات المستقبلية:   – 3

 الصرار ابدارا:  

 وتأثيره على الالتفام الوظيفى.  الوعى-1

 تأثير الإدارة العليا على إدارة الصراعات داخل المنظمة.-2
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الصاااااارار ابدارا بيا الأاراد والجمااااعاااات وأ ر  عل  أداء    د/ هنااااء أحماااد محماااد خليااال 

 بالبنوك بيلاالمؤسسات

 إدارة الصراع وع قتها بالالتفام التنظيمى.-3

 الأداء المؤسسي: 

 دور الأداء المؤسسي في الفيادة الإنتاجية. -1

 الثقافة على تنمية المنظمة.  أثر-2

 على الفيادة الإنتاجية. أثر التاوير التنظيمى-3

 دور العنصر البشرى في تحسين الأداء. -4
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الصاااااارار ابدارا بيا الأاراد والجمااااعاااات وأ ر  عل  أداء    د/ هنااااء أحماااد محماااد خليااال 

 بالبنوك بيلاالمؤسسات

 المراجع: 

،    2011الجذابة، الابعة الأولي، ثمرات للنشر والتوزيع،    القويةإبراهيم الفقى، الشخصية   -1

78 . 

احمد أبو الفتوو الناقة، تقدير الإنتاجية الكلية لعوامل الإنتاج وأهميتها كمكون للنمو الاقتصادى  -2

(،  2(، العدد )52، المجلد )2012إلى    1970في المملكة العربية السعودية في الفترة من  

 . 25،    2015مجلة جامعة الإسكندرية للعلوم الإدارية، 

محمد العفشوك، الس مة والصحة المهنية، الابعة الثالثة، دار    معبد المنع  – أحمد زكى حلمى   -3

 . 33 –  32الفاروت، بدون تاريخ،   

  2017،  2005  الأولى،والموهبة، الابعة   والإبداعباظه، التفوت العقلى    عالسميعبد أمال   -4

-  218 . 

، الوعي الاستراتيجي وتأثيره على التميف المؤسسي للجامعات المصرية وأيمن عادل عبد الفتا -5

من خ ل الالتفام التنظيمى كمتعير وسيس، العدد السادت، الجفء الثانى، المجلة العلمية،  

 . 582،   2019جامعة كفر الشيخ،  –كلية التجارة 

عيد، دور الأداء المؤسسي في تفعيل الع قة بين أنماا الثقافة التنظيمية    ايمن عادل عبدالفتاو -6

الأول،  العدد   ،" المصرية  الجامعات  على  تابيقية  دراسة  التعليمية،"  الخدمة  وجودة 

 . 38،   2016جامعة الإسكندرية،  –(، المجلة العلمية، كلية التجارة 53المجلد )

مسعد، الدور الوسيس للتهكم التنظيمى في الع قة بين الفخر التنظيمى والأداء    مسعدبهاء الدين   -7

الوظيفى، " دراسة تابيقية على العاملين بالتمري، في المستشفيات التعليمية" ، المجلد 

 . 527،    2020(، مجلة البحوث المالية والتجارية، جامعة بورسعيد،  4(، العدد )21)

تامر أبو المكارم، أثر الثقافة التنظيمية على الأداء، " دراسة تابيقية على قااع الاتصالات   -8

 – (، المجلة العلمية، كلية التجارة  8( ، العدد )5بجمهورية مصر العربية، المجلد رقم )

 .371،    2019جامعة سوهاج، 

،  1984احمد بلقيت، الميسر في النفت الاجتماعى، الابعة الثانية، دار الفرقان،    -توفيق مرعى -9

  74 . 

، المنا  التنظيمى وأثره  نافعوجيه عبد الستار    -احمد محمد عبد الله  -ثابت عبد الرحمن إدريت -10

(، المجلد  5على الأداء الوظيفي للعاملين في بنوك القااع العام التجارية المصرية، العدد )

 .. 55،   2006جامعة المنوفية،  –(، المجلة العلمية لكلية التجارة 10)

الخالق -11 عبد  متولى    -جودة  الواقع    –منال   " مصر  في  والتصنيع  الصناعة  الجرف،  منى 

 .159،    2005"، المكتبة الأكاديمية، 2020والمستقبل حتى عام 

 . 8،    1999جورج فهمي رزت، الاقتصاد التابيقى في إدارة الأعمال، المكتبة الأكاديمية،   -12
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