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الحمد الله رب العالمين أولا وآخرا، نشكره على نعمه التي لا تعد ولا تحصى، 

ونحمده على وافر فضله وواسع جوده وكرمه الذي شملنا لنصل إلى هذا اليوم لا 

نا أثناء إعداد هذه من ساعد كل كما نتقدم بالشكر والتقدير إلى   .يوافى نعمه

  :بالذكر الدراسة ونخص 

وإلى التي مدت يد المساعدة دون هوان ولا  متقدة تنير دربنا،إلى من كانت شمعة 

  خذلان وأعطت من حصيلة فكرها وعملها وجهدها ووقتها،

  الفاضلة حقاص صونيةأستاذتنا 

جزيل الشكر والعرفان التي كانت أكثر من مشرفة فجزها االله عنا كل خير ولها من 

  وفائق التقدير والاحترام،

فمهما كتبت لم ولن أوفيك حقك في الشكر والثناء على كل ما بذلته بالإشراف 

  جزاكي االله خير الثواب أستاذتي وأدامك االله،علينا

  بالشكر الجزيل والعرفان إلى كل أساتذة شعبة علم المكتبات والمعلوماتكما أتوجه 

كما نشكر كل الأصدقاء والزملاء في تخصص علم مكتبات وإلى كل من قدم لي 

     .بكلمةيد المساعدة ولو 

  شكرا لكم وجازاكم االله الأجر والثواب                                                      



 

                                                                                                                                                                        

 وإن" تعالى لقوله المتواضع العمل هذا إتمام في ووفقني النجاح درب لي أنار الذي وجل عز االله أشكر

  : هذا جهدي ثمرة أهدي العظيم االله صدق" لأزيدنكم شكرتم

 إليه أهبه كالذي الفوز من مبلغا أبلغ رؤيتي أجل من والكد الجهد ثمار من أهبه أن يستحق من أكثر إلى

  . اليوم

  .الصالحة أرضه في طيبا نبتا جعلني ما نفسه مزايا من أعطاني من إلى

   نجاحي طعم يستعذب من أكثر إلى 

  "الغالي أبي"

   والعطاء والحنان الحب منبعا إلى

   المستجابة بدعواتهما ساندتنيا من إلى

  "الغاليتين والجدة الأم"

  " الكرام أساتذتي"  والعرفان الشكر يستحق من إلى

  ،أشرف ،أيوب ،عبدو،آدم أيمن ، عصام ،كنزة، ،بدري منال: أخوتي إلى

  ،سماح،نجاح سامية،عيشة ،مريمجهينة ،ملاك ،أية،:إلى بنات أعمامي وخالاتي

   .لينة، دنيا ،خولة، جمعة: صديقاتي إلى

   بلقاسم صديق وأعز أغلى وإلى

  .والجدة، الجدة خوالي، خالاتي، أأعمامي:بجانبي إلى كل من وقفوا

  .....قلمي فله مكانه في القلب إلى كل من نسيه.....

 .أهدي لهم هذا الجهد المتواضع متمنية رضا االله ثم رضاهم
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  ةـــــــــــــــــمقدم

في الأساسیة یمثل ركیزتها  هبل إن المكتبات الجامعیة،العنصر البشري أحد أهم موارد یعد 

وتنفیذ أهدافها، وهو حجر الزاویة في الجهود الرامیة للحاق بركب التقدم  تحقیق نجاحها

 تصب الإدارةومن هنا فإن . التعقید وسرعة التغییر وتعدد المؤثرات في بیئة تتسم بشدة

لدیها وبناء قدراتهم إیجابیًا من خلال ربط أهدافهم  موظفینال جل اهتمامها على توجیه

مناخ تنظیمي من شأنه تدعیم المشاركة والاحترام  ، والعمل على إیجادكتبةبأهداف الم

الأنظمة  ،وروح التعاون والولاء في العمل المتبادل والشعور بالمسؤولیة والانتماء وبث

اجتماعیة مفتوحة  یة لا یمكن أن تظل في حالة ثبات ما دامت في حقیقتها أنشطةالبشر 

طبیعة الأفراد والمنظمات تستدعي التطور والتغیر  تتفاعل مع البیئة التي تعیش فیها لكون

ولذا فإن الصراعات غالبًا ما ترافق التغیرات  لأن الاستقرار والثبات حالة غیر طبیعیة،

لاقات السائدة ومن هنا تكمن الضرورة لإیجاد طریقة یتم بموجبها الحاصلة في مجمل الع

ولتحقیق أهدافها لمكتبة بالصورة الأمثل بحیث یتم استثمارها لخدمة ا مواجهة الصراعات

  هم جزء منها  والذینموظفیها وأهداف 

وبجانب ظاهرة الصراع نجد أن الأداء لا یزال واحدا من الموضوعات التي حظیت 

الباحثین في علم الإدارة، نظرا لارتباطه بدوره حیاة المنظمة في مراحلها المختلفة، باهتمام 

لذا فإنه ینظر إلیه كمؤشر . وتأثیره على نموها وبقائها، وتحقیق مستویات إنتاجیة عالیة

  .مهم على فعالیة المنظمات بشكل عام

إدارة  أسالیب ماهذه الدراسة لتركیز على هذین الموضوعین وه جاءتهذا المنطلق  ومن

. حد سواء على للموظف وللمكتبةالصراع التنظیمي والأداء الوظیفي لما لهما من أهمیة 

 فإذا استطاعت هذه الصراعات التكیف مع البیئة الخارجیة، وتمكنت من رفع مستوى

في البیئة الداخلیة، من خلال إدراك الأهداف الشخصیة  الموظفینالأداء الوظیفي لدى 



 مقدمـــــــــــــــــة

 

وعلیه فإن هذه الدراسة . المستقبلیة، قد یكون دافعاً  جدیدا للأداء المتمیز والطموحات

مكتبات جامعة في  تبعةإدارة الصراع التنظیمي الم أسالیبعلى أهم  ركزت على التعرف

، كما  مكتباتالوعلى معرفة مستوى الأداء الوظیفي داخل هذه محمد خیضر قطب شتمة 

داخل  إدارة الصراع التنظیمي على الأداء الوظیفي رالدراسة إلى التعرف على أث هدفت

  . مكتبات الجامعیة قطب شتمة من وجهة نظر الموظفین

ثة فصول، فصلین لدراسة النظریة وفصل لاوقد اقتضت هذه الدراسة أن تندرج تحت ث

  :لدراسة المیدانیة وتناول كل منها مایلي 

وأسالیب إدارته في مكتبات  موضوع الصراع التنظیمي تناول هذا الفصل الفصل الأول

الجامعیة وقد تضمن هذا الفصل بدوره ثلاثة عناصر رئیسیة تناولنا في العنصر الأول 

وأهم وظائفها  امنها المكتبات الجامعیة حیث عرضنا من خلال التعریف بها وأهدافه

في المكتبات وأثاره طبیعة الصراع التنظیمي وأنواعها بینما تناول العنصر الثاني 

وأخیرا  وكذلك الآثار المترتبة عنه،وأسباب ظهوره من خلال التعریف به  .جامعیةال

   .في المكتبات الجامعیة إدارة الصراع التنظیمي وأسالیبهالعنصر الثالث تطرقنا فیه إلى 

 التنظیمي، الأداء الوظیفي وعلاقته بإدارة الصراععالج هذا الفصل موضوع  الفصل الثاني

مفهوم  وتضمن عنصرین تناول العنصر الأول منها ماهیة الأداء الوظیفي وعرضنا فیه

أهدافه الوظیفي تقییم الأداء ه ،بینما تناول العنصر الثاني الأداء الوظیفي محدداته وعناصر 

  . الصراع التنظیمي وعلاقته بالأداء الوظیفي إدارةعلاقة  كما تناول، هوطرق تقییم

فقد خصص لدراسة المیدانیة  وقد تضمن هذا الفصل بدوره ثلاثة  لثأما عن الفصل الثا

عناصر رئیسیة تناولنا في العنصر الأول تعریف مكان الدراسة انطلاقا بمكتبة المركزیة ، 

تناول العنصر الثاني إجراءات الدراسة المیدانیة من خلال تحدید مجتمع الدراسة وأهم 

سالیب المعالجة الإحصائیة للبیانات، وأخیرا أدوات التي استعملت لجمع البیانات وأ



 مقدمـــــــــــــــــة

 

العنصر الثالث تطرقنا فیه تحلیل النتائج واختبار الفرضیات من خلال تحلیل محاور 

الدراسة واختبار الفرضیات لنستخلص نتائج الدراسة العامة والنتائج على ضوء الفرضیات 

  .مع وضع بعض اقتراحات لمكتبات قطب شتمة

   :داد هذا البحث بعض الصعوبات منها ولقد واجهتنا خلال إع

صعوبة محدودیة وقلة الدراسات السابقة خاصة الرسائل الجامعیة الجزائریة في تخصص 

  .علم المكتبات التي تبحث في موضوع إدارة الصراع التنظیمي في المكتبات الجامعیة
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ــــد ــــة فــــي مجــــال البحــــث العلمــــي لابــــد أن یكــــون لهــــا تعریــــف ی ــــى  لإن أي دراســــة علمی عل

استقلالها بذاتها،على اعتبار أن قیمة البحث العلمـي مرتبطـة ارتباطـا وثیقـا بالأسـلوب الـذي 

یتبعــه كــل باحــث لبلــوغ الأهــداف المتوخــاة مــن بحثــه أو دراســته، لــذلك فــإن صــحة الطریقــة 

المســـتخدمة فـــي الوصـــول إلیهـــا هـــي التـــي تضـــفي علـــى الدراســـة أو البحـــث طـــابع الجدیـــة 

قة ومعبـــرة عـــن الواقـــع ، لـــذا علـــى كـــل باحـــث أن یتقیـــد بـــالمتغیرات لإعطـــاء تفســـیرات صـــاد

والمصــطلحات التــي تخــدم بحثــه وتحــدده بدقــة كبیــرة حتــى لا یقــع فــي تــداخل بــین موضــوع 

دراســته ومواضــیع أخــرى لهــا اتجاهــات مشــابهة أو قریبــة مــن هــذا الموضــوع فكــان علیــه أن 

یة لموضـوع دراسـته، لمفـاهیم الرئیسـیمیـز بـین دراسـته والدراسـات الأخـرى مـن خـلال تحدیـد ا

وعلیه سوف نتناول في هـذا الفصـل التمهیـدي الإطـار المنهجـي لدراسـتنا مـن خـلال عـرض 

أهمیـــــة الدراســـــة وأهـــــدافها ، دوافـــــع اختیارهـــــا ، مشـــــكلتها وتســـــاؤلاتها وفرضـــــیاتها ،وعـــــرض 

  دراسات السابقة وأخیرا تحدید مصطلحات الدراسة 

   :أهمیة الدراسة .1

تعتبر مكتبة مركز معلومات مهم جدا على اختلاف أنواعها لذا نجد أغلبیة الباحثین  

یولون لها أهمیة في دراستها والتعمق في كل مجالاتها وجوانبها المختلفة ، لكنها تبقى 

المجال یحاولون معالجة مكتسبات أكادیمیة النظریة  أخصائییندراسات من منظور 

الموجودة بین النظري والعملي  الفروقاتفعلیا لمعرفة بإسقاطها على الواقع المعاش 

،ووقوف الباحث على منظور دون غیره یكون من منطلق أسباب وأهمیة اختیاره لهذه 

الدراسة عن غیرها محاولا الوصول إلى مجموعة من الأهداف التي سیسطرها من خلال 

نا بتضمینها لعنوان بحثه ،وموضوع دراستنا تبرز أهمیته في طبیعة المتغیرات التي قم

بحثنا المتمثلة في الصراع وإدارته وتأثیرات هذا الصراع التنظیمي على مكتبة ، فالمكتبة 

احد المؤسسات والتنظیمات التي تتمیز فیها المستویات العلمیة والجنسیة والعمریة 

یات والخلفیات الثقافیة لموظفیها، وكل هذه الاختلافات خلقت وتخلق والخبرات والشخص
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ت ارانوعا من الصراع بین أفرادها والموظفین فیما بینهم أو مع مرؤوسیهم أو حتى مع الإد

هذا الصراع والتعمق والوقوف الفعلي  حیثیاتوالمصالح المتعامل معها والبحث في 

المیداني على مسبباته ومظاهره ومستویاته وتأثیراته وطرق حله أو الرفع منه لأجل 

منه ، تبرز فیه أهمیة موضوعنا هذا من خلال الكشف عن  مصلحة المكتبة أو التخفیض

     .حقیقة الصراع التنظیمي على ارض الواقع 

كان اختیار موضوع إدارة الصراع التنظیمي   :موضوع الدراسة  اختیارأسباب 2.

على أدائهم نتیجة  الدى الموظفین في مكتبات جامعة محمد خیضر قطب شتمة وأثره

  :جملة من أسباب التي دفعت بنا إلى دراسته وتحلیله منها

  ) :الشخصیة (أسباب الذاتیة 

التوجه الشخصي والرغبة المنوطة لدارسة هذه الظاهرة لما تم ملاحظته فعلیا أثناء  -1

 .التربص المیداني في سنة الثالثة لیسانس والجاري إنجازه 

ه حول إدارة المؤسسات الوثائقیة فضلنا معالجة هذا بحكم تخصص الماستر المسجلة ب -2

 .الموضوع من منظور أخصائي معلومات 

الیقین الشخصي بأهمیة هذا الموضوع، وكذا الدور التي تلعبه إدارة الصراع التنظیمي  -3

 .وتأثیرها على أداء الموظفین بمكتبات الجامعیة

یتعلق به في جانبه  وماشغفي للتعرف على حیثیات موضوع إدارة الصراع التنظیمي  -4

 .النظري 

بوجود حلقة مفقودة بین أداء الوظیفي وإدارة الصراع التنظیمي الذي ینعكس  إحساسنا -5

 .على فعالیة المكتبات الجامعیة 

، وهي المكتبات الجامعیة وموظفیهافي مؤسسة خدماتیة  تنارغبة منا في القیام بدراس -6

 .المنظماتو المؤسسات الصناعیة هذا المجال في  الدراسات في  نلأن كثیرا م
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 : أسباب الموضوعیة 

   .ندرة المراجع العلمیة الجزائریة في تخصص علم المكتبات التي درست هذا الموضوع-1

ومحاولة  إیجاد  اهره ظومالواقع والتعرف على حیثیات الموضوع وأسبابه  النزول أرض-2

  .الحلول 

  .علینا دراستها وتقصیها  دارات استوجبالإإنسانیة منتشرة في  ظاهرة -3

  .إثراء البحث العلمي-4

أهمیة الموضوع نفسه، فموضوع إدارة الصراع التنظیمي وأثره على أداء الموظفین في -5

المكتبات جامعة محمد خیضر قطب شتمة یعد من الأمور البالغة أهمیة في تسییر أي 

والصراع  مكتبةواستمرار البل یعتبر حجر الأساس الذي تقوم علیه نمو وازدهار مؤسسة 

  .من أجل البقاء 

محاولة إفادة المكتبات وخاصة المكتبات الجامعیة بدارسة واقعیة تمس بعضا من -6

  .مشاكلها خاصة في مستویات تذبذب أو تدهور الأداء الوظیفي

تعتبر القوى البشریة من أهم عناصر نجاح الخدمات المكتبیة :  أهداف الدراسة3.

تتحقق فعالیة العناصر الأخرى لذلك تهدف هذه الدراسة إلى تحدید أثر ،فبدونها لا 

التنظیمي وأداء الوظیفي لموظفي مكتبات جامعة محمد خیضر دل بین إدارة الصراع المتبا

  :ویمكن حصر أهداف الدراسة في النقاط التالیة قطب شتمة

لمستویات والمراحل للصراع التنظیمي ومعرفة أسبابه وا المفاهیميالتعرف على الضبط -1

 .رتبة عنه لمتالتي تمر به والآثار ا
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لتنظیمي إبراز أهم الطرق والأسالیب الناجعة لصانعي القرار في المكتبة لحل الصراع ا-2

 .بدل هدر الوقت في الصراع

 .توضیح طبیعة الأداء الوظیفي وأهم عناصره ومحدداته -3

كتبات جامعة التنظیمي وأداء الوظیفي لموظفي متحدید أثر المتبادل بین إدارة الصراع -4

 .محمد خیضر قطب شتمة 

   :وتساؤلاتإشكالیة الدراسة 4.

 تسعى لتقدیم خدماتها إن المكتبات الجامعیة كغیرها من المنظمات على اختلاف أنواعها 

بكفاءة وفعالیة عالیة وذلك بهدف التفاعل والتواصل بین أفرادها في شتى المجالات وعلى 

مستوى كل الجوانب التنظیمیة بحیث یتحدد هدف كل مكتبة ، لتحقیق هذه الأهداف وجب 

من ذوي التخصص والمسئولین عن تحقیق أهداف  الموظفینالاستعانة بمجموعة من 

ادون على تبادل المعلومات والآراء والتعاون والتشاور مصالحهم بطرق مختلفة، وهم معت

یسمح لهم بإعطاء وجهات نظر متقاربة  لموظفین والتنسیق، وهذا الاتفاق والتناسق بین ا

،فیكونون بذلك الأخرىبعض الأمور واختلاف حول إلى الاتفاق حول  موظفین تؤدي بال

والمعرفیة، ویعملون على الاندماج قد التحقوا بالتنظیمات بأفكارهم وتصوراتهم الثقافیة 

داخل الهیئات التي ینتمون إلیها، إلا أن درجة التكیف تختلف من فرد لآخر ومن جماعة 

 وهكذا نجد للموارد البشریة ودرجة الوعي لدیهم لأخرى وذلك حسب المستوى الثقافي 

  .الصراعات تختلف من مجتمع لآخرأسباب 

أي منظمة مهما كانت وعلى المكتبات الاعتراف به والصراع التنظیمي لابد أن یظهر في 

كظاهرة طبیعیة وعادیة،حیث  أن البحث في عوامل الصراع التنظیمي داخل المكتبات 

العلاقة بین هذه الظاهرة والأداء الوظیفي داخل هذا  الجامعیة یدفعنا إلى محاولة مناقشة

ن بینها الصراع التنظیمي أو الأشكال وم التنظیم، لأن عملیة التسییر تتأثر بأي شكل من
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المكتبات الجامعیة، أو ربما  غیرها من العملیات الأخرى مثل المنافسة والتعاون داخل

   .حسب نمط التسییر

بناء على ما تقدم جاءت هذه الدراسة محاولة لإبراز أثر الصراع التنظیمي على الأداء 

  ،  -قطب شتمة-خیضر بسكرة  محمد موظفي المكتبات الجامعیة بجامعــــة دى ل الوظیفي

 :ل الرئیسيتساؤانطلاقا من ال

أسالیب إدارة الصراع التنظیمي على مستوى الأداء الوظیفي لدى  إلى أي مدى تؤثر

  ؟  قطب شتمة-محمد خیضر بسكرة  موظفي مكتبات بجامعــــة 

   :التالیةوینبثق عنه التساؤلات الفرعیة 

لأسلوب  التعاون على الأداء الوظیفي لدى یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة هل  -1

  .الموظفین في مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة  قطب شتمة

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لأسلوب السیطرة على الأداء الوظیفي لدى هل  -2

  .الموظفین في مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة  قطب شتمة

على الأداء الوظیفي ) الحل الوسط(ویةهل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لأسلوب  التس-3

  .لدى الموظفین في مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة  قطب شتمة

على الأداء الوظیفي لدى ) المجاملة(هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لأسلوب التنازل -4

  .الموظفین في مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة  قطب شتمة

التجنب على الأداء الوظیفي لدى الموظفین  سلوبلأهل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة -5

 .في مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة  قطب شتمة
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   :فرضیات الدراسة 5.

  :على ضوء مشكلة الدراسة وما طرحته من تساؤلات تم صیاغة الفرضیات التالیة

  :الفرضیة الرئیسیة  - أ

ذو دلالة إحصائیة لأسالیب إدارة الصراع التنظیمي على الأداء الوظیفي لدى  یوجد أثر

   .قطب شتمةجامعة محمد خیضر بسكرة  الموظفین في مكتبات 

   :وینبثق عنها الفرضیات الفرعیة التالیة

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لأسلوب  التعاون على الأداء الوظیفي لدى الموظفین في -1

 .(α≤0.05)   عند مستوى دلالة حمد خیضر بسكرة  قطب شتمةمكتبات جامعة م

لدى الموظفین في على الأداء الوظیفي  السیطرة سلوبلأ یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة -2

 .(α≤0.05)   عند مستوى دلالة مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة  قطب شتمة

على الأداء الوظیفي  )الحل الوسط(التسویة سلوب یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لأ -3

   عند مستوى دلالة الموظفین في مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة  قطب شتمةلدى 

(α≤0.05). 

على الأداء الوظیفي لدى ) المجاملة( التنازل سلوبوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لأی -4

   عند مستوى دلالة في مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة  قطب شتمة موظفینال

(α≤0.05). 

 الموظفین على الأداء الوظیفي لدى التجنب لأسلوب  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة -5

 .(α≤0.05)   عند مستوى دلالة في مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة  قطب شتمة
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  : منهج الدراسة 6.

لتي تحدد المنهج تختلف مناهج البحث باختلاف موضوع البحث وطبیعة الدراسة هي ا

، فهو بالتالي لا یقتصر على المعلومات وبیانات فقط بل یخضع إلى إتباعهالذي یجب 

  .البیاناتتصنیف وترتیب وتحلیل وتفسیر 

وبما أن طبیعة الموضوع هي التي تفرض نوع المنهج المتبع فإن الدراسة الحالیة المتمثلة 

ة محمد في إدارة الصراع التنظیمي وأثرها على أداء الوظیفي لدى موظفي مكتبات جامع

كان المنهج الوصفي المعتمد على التحلیل هو المنهج  خیضر بسكرة قطب شتمة، 

المناسب لأنه یقف على دراسة الظاهرة كما هي في الواقع ، ووصفها وصفا دقیقا ، 

  .وتحلیل بیاناتها 

  :الدراسات السابقة 7.

یبدأ الباحث من تعتبر الدراسات السابقة بمثابة المصدر الأساسي والمنطلق الأول الذي  

خلاله صیاغة موضوع دراسته لیبني ویؤسس الدراسات الحالیة وذلك من أجل إضافة 

وإضافة لمسته على الموضوع من أجل إحاطة بعض التعدیلات والتغییرات والتصحیحات 

وقد حضي إدارة الصراع التنظیمي والأداء الوظیفي بالعدید من .بموضوع البحث 

بأبعادها المختلفة ، وتفاوتت  خیرةتناولت متغیرات هذه الأوبحوث علمیة ، الدراسات 

تناول موضوع دراستي سبق  ولقد .الدراسات في أهدافها ومتغیراتها والفئات المستهدفة لها

مجتمعات مختلفة ، لهذا سأحاول إیراد في من قبل أكثر من باحث ومن زاویة متعددة و 

  . العربي والدول الغربیة بعض الدراسات التي أجریت في الجزائر والعالم 

 :حیث تناولنا الدراسات السابقة كالأتي
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  :الدراسات العربیة 

  دراسة أولى:  

استراتیجیات إدارة الصراع التنظیمي :"بعنوان دراسة میسون إسماعیل محمود الفقعاوي  

وأثرها على الأداء الوظیفي لدى العاملین في المنظمات الأهلیة الفلسطینیة في قطاع 

مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر إدارة الأعمال،جامعة الأزهر، فلسطین . "غزة

.2017  

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر إستراتیجیات إدارة الصراع التنظیمي على الأداء 

اعتمدت الدراسة . الوظیفي لدى العاملین في المنظمات الأهلیة الفلسطینیة في قطاع غزة

ولتحقیق أغراض الدراسة تم تصمیم استبانة كأداة للدراسة . التحلیليعلى المنهج الوصفي 

استخدمت الباحثة العینة العشوائیة . فقرة موزعة على متغیري الدراسة 67)(مكونة من 

الطبقیة، وقد تمثل مجتمع الدراسة من جمیع العاملین في المنظمات الأهلیة الفلسطینیة 

استبانة كعینة، حیث تم  380)(تم توزیع. مفردة4481)(في قطاع غزة والبالغ عددهم 

  97.63%).(استبانة وبنسبة استرداد قدرها371) (استرداد

  : وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج كان من أهمها 

  أن هناك تنوعاً واضحاً في استخدام إستراتیجیات إدارة الصراع التنظیمي من قبل -1

 63.58% یة في قطاع غزة، وبوزن بلغإدارة المنظمات الأهلیة الفلسطین

أن أكثر إستراتیجیات إدارة الصراع التنظیمي استخداماً من قبل إدارة المنظمات الأهلیة 2-

 . 76.97%  الفلسطینیة في قطاع غزة هي إستراتیجیة التعاون وبدرجة مرتفعة بلغت

الفلسطینیة في وجود مستوى عال للأداء الوظیفي لدى العاملین في المنظمات الأهلیة -3

  79.51% قطاع غزة، وبوزن نسبي
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ممارسات مدیري أوصت بضرورة تطویر توصلت إلیه الدراسة من نتائج ،  وفي ضوء ما

المنظمات الأهلیة الفلسطینیة حول إستراتیجیات إدارة الصراع التنظیمي من خلال الدورات 

اتهم في المنظمات الأهلیة لتحدید الدقیق لمهام العاملین ومسؤولیاالتدریبیة وورش العمل ،و 

، تعزیز العمل الجماعي، المتعلقة بازدواجیة المهام وغموض الدور تجنباً للصراعات

وتشجیع استخدام إستراتیجیة التعاون على نطاق أوسع ،ضرورة دراسة مواقف الصراع 

وتشخیصه قبل الشروع في استخدام الإستراتیجیة التي سیتم إدارة الصراع من خلالها ، 

زیادة اهتمام إدارة المنظمات الأهلیة الفلسطینیة في رفع الأداء الوظیفي للعاملین لدیها 

  .وتطویره ، تقدیم إدارة المنظمات الأهلیة الفلسطینیة حوافز تشجیعیة للعاملین لدیها 

 :دراسة الثانیة 

 الموظفین  الصراع التنظیمي وتأثیره على أداء: بعنوان  "مصلح ومشارقة "دراسة

مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث .مومیین في المؤسسات الحكومیة الفلسطینیةالع

  2016 .لسطینف .05المجلد الثاني، عدد .والدراسات الإداریة والاقتصادیة

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر الصراع التنظیمي بین العاملین في الوظیفة العامة على 

الأداء الوظیفي في المؤسسات الحكومیة الفلسطینیة، كما تسعى إلى معرفة أسباب 

الصراع التنظیمي بین العاملین في الوظیفة العمومیة،ومظاهره وأشكاله، وأسالیب علاجه، 

لتحقیق هذا الهدف المنهج الوصفي التحلیلي، وذلك من خلال وقد استخدم الباحثان 

من إعداد  15%استبانة صممت لهذا الغرض، وقد وزعت على عینة عشوائیة بنسبة 

  .الموظفین في أربع وزارات فلسطینیة تمثل الوزارات كافة

 :وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج، كان من أهمها

أن من أهم أسباب الصراع التنظیمي في المؤسسات الفلسطینیة التمییز بین الموظفین  -1
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 في الترقیات والمزایا الوظیفیة، وتداخل المهام وازدواجیة الأعمال المطلوبة من الموظفین،

  ما یدفعهم إلى الاختلاف، وجمود الهیكل التنظیمي

 والأداء الوظیفي، حیث تبدو ملامحوجود علاقة ارتباط قویة بین الصراع التنظیمي  -2

 الصراع في المناكفات والخلافات الشخصیة، والتحزبات والمحاور الجماعیة، والتمارض

  .والتغیب عن العمل، أو التوجه إلى القضاء الفلسطیني

 بضرورة قیام المؤسسات الرسمیة وفي ضوء ما توصلت إلیه الدراسة من نتائج، أوصت

 الصراع التنظیمي اهتماما أكبر، والعمل على تحدیث الهیاكل الفلسطینیة بإیلاء موضوع

 التنظیمیة، وتوضیح المهام والمسؤولیات وخطوط الاتصال، والالتزام بنظم واضحة وعادلة

 وتقدیم الحوافز. وصریحة، خاصة بالمسارات الوظیفیة من حیث التعیین والترقیة والتسكین

  .والمكافآت على أساس الجدارة والاستحقاق

  : دراسة الثالثة

 أسالیب إدارة الصراع التنظیمي وتأثیرها على الأداء : بعنوان "بشیشي بلال  "دراسة

 .تبسة–الوظیفي لدى العاملین في المكتبات الجامعیة بمكتبات جامعة العربي التبسي 

إدارة المعرفة : تخصص. د في علم المكتبات والمعلومات.م.مذكرة لنیل شهادة الماستر ل

   2015.تبسة- جامعة العربي التبسي. تبات ومراكز التوثیقفي المك

هدفت الدراسة إلى تمكین صانعي القرارات في المكتبة على معرفة أهم أسالیب إدارة 

الصراع ، توضیح طبیعة الأداء الوظیفي وأهم عناصره ومحدداته وتحدید الأثر المتبادل 

بین إدارة الصراع التنظیمي وأداء الوظیفي للعاملین في المكتبات الجامعیة ، اعتمدت 

عامل في مكتبات العربي  174صفي ، وتمثلت عینة الدراسة الدراسة على المنهج الو 

  .SPSSكأداة للدراسة ، باعتماد على برنامج  استبانه استخدامالتبسي ، وتم 
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   : إلى عدد من النتائج كان من أهمهاوقد توصلت الدراسة 

إن مســـتوى إدارة الصـــراع التنظیمـــي في المكتبـــات الجامعیـــة بجامعـــة العـــربي  -1

موجـود بدرجـة كبـیرة، وأن أكثـر أسـلوب معتمد لدى العاملین لإدارة -تبســـة –التبســـي 

م الصراع التنظیمي هو أسلوب التعـاون، ثم أسـلوب التنـافس، یلیـه أسـلوب الحـل الوســط، ث

  .أســلوب التنــازل، وفي الأخــیر أســلوب التجنــب

أن مستوى الأداء الـوظیفي لـدى العـاملین في المكتبـات الجامعیـة بجامعـة العـربي  -2

  .التبسـي مرتفـع 

وفي ضوء النتائج التي أسرفت عنها الدراسة یورد الباحث عددا من التوصیات 

ي العاملین في المكتبات الجامعیة وتعمیق فهمهم ضرورة زیادة وع: والمقترحات من بینها 

لأهمیة الصراع التنظیمي وأسالیب إدارتها المختلفة وتعریفهم بالحالات التي یمكن فیها 

استخدام الأسلوب المناسب حسب الظروف والمعطیات التي یتعامل معها ، ضرورة 

ن على مستوى الأفراد الاهتمام بأسلوب التعاون الذي بدوره یطور الأداء الوظیفي إن كا

  .والتنظیم

  :الدراسات الأجنبیة

  : دراسة الرابعة

  دراسة Anwar صراع المهام وعلاقته بالأداء الوظیفي: بعنوان   

Anwar, Naveed: Task Conflicts and its Relationship with 

Employee’s Performance, Interdisciplinary Journal of 

Contemporary Research in Business, Vol 3 , No 9. 2012 

هدفت الدراسة إلى التعرف على طبیعة العلاقة بین صراع المهام والأداء الوظیفي لدي 

. واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي. العاملین في قطاع البنوك في باكستان
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وتم استخدام الاستبانة كأداة . موظفًا في قطاع البنوك 350لدراسة من وتمثلت عینة ا

  .للدراسة

 :وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج، كان من أهمها

وجود علاقة عكسیة ذات دلالة إحصائیة بین صراع المهام وأداء الموظفین في  - 1 

 قطاع

 .أداء الموظفینالبنوك في باكستان حیث أن صراع المهام زاد من تراجع 

 .معظم المبحوثین لدیهم الرغبة في ترك العمل في مؤسساتهم بسبب صراع المهام -2

بضرورة تثقیف العاملین في  وفي ضوء ما توصلت إلیه الدراسة من نتائج، أوصت

المنظمات حول الصراع وأنواعه وأسالیب إدارته، وضرورة بث روح التعاون بین العاملین 

  .ضل لأجل تحقیق أداء أف

  :التعلیق على دراسات السابقة 

استعرضنا فیما سبق مجموعة من الدراسات السابقة والتي تعتبر دراسات مشابهة مع 

إدارة الصراع التنظیمي والأداء (الدراسة الحالیة في تناولها نفس متغیرات الدراسة الحالیة 

تي تشهدها المؤسسات وتعد أغلبیة الدراسات السابقة حدیثة ومواكبة لتطورات ال) الوظیفي

، وقد استخدمت الدراسات السابقة مناهج ومداخل بحثیة متنوعة ، إلا أن أغلبها تشاركت 

المنهج الوصفي،واستخدمت في جمع البیانات أداة في المنهج المستخدم في البحث وهو 

استخدام استبیان وكانت العینات المختارة للدراسات متنوعة بین صغیرة وكبیرة، إضافة إلى 

في  SPSSأغلبیتها لبرنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة المعروف باختصار

كما أنها طبقت على مؤسسات عامة وخاصة واقتصادیة والبنوك . الجزء التطبیقي منها 

وهذا یبین تنوع مجتمعات الدراسة واختیرت عینات الدراسة من الاناث والذكور والأمنین ..

   . ملین وبذلك تنوعت المجالات والنتائج والعسكریین والعا
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أوجه التشابه والاختلاف بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة واستفادة الدراسة 

   :الحالیة منها

في  الباحثة میسون الفقعاويتتفق الدراسة الحالیة مع الدراسة السابقة التي قامت بها 

تناولها لموضوع إدارة الصراع وأثره على أداء الوظیفي من الناحیة النظریة وكذا في 

بینما تختلف من الناحیة المعلومات  استخدام نفس أدوات جمع البیانات للحصول على

  . ئة وبلد مغایر عن دراسة الحالیة التطبیقیة فقد كانت دراستها في بی

ارقة فهي دراسة مشابهة لتناولها نفس متغیرات أما بالنسبة لدراسة كل من مصلح ومش

للصراع التنظیمي انطلاقا من نفس العناصر الدراسة الحالیة وكذا من خلال معالجتها 

التي اخترناها في دراستنا ، وتختلف مع دراستنا من حیث مجال تطبیق الدراسة حیث 

  .الجامعیة بینما دراستنا في مكتبات كانت في المؤسسات الحكومیة الفلسطینیة 

أسالیب إدارة الصراع التنظیمي  وتتقاطع دراستنا مع دراسة بلال بشیشي تحت عنوان 

وتأثیرها على الأداء الوظیفي لدى العاملین في المكتبات الجامعیة بمكتبات جامعة 

تمثل دراسة مطابقة أو مثیلة فقد تقاطعت مع الدراسة الحالیة  فهي تبسة–العربي التبسي 

إدارة الصراع التنظیمي وتأثیرها على الأداء الوظیفي إلا أن الباحث في دراسة أسالیب 

بینما نحاول من خلال دراستنا هذه تبسة –طبق دراسته في مكتبات جامعة العربي التبسي 

مكتبات جامعة محمد  ا على أداء الوظیفي فيوأثرهدراسة أسالیب إدارة الصراع التنظیمي 

، وتختلف دراسة الحالیة عن دراسة سابقة في استخدامنا  -قطب شتمة-خیضر بسكرة 

تختلف مع دراستنا من لأسالیب إدارة الصراع التنظیمي حسب نموذج علمي حدیث كما 

كتبین حیث مجالات الدراسة و عینّة الدراسة المختارة حیث اقتصرت دراسته على الم

المستوى الأول والثاني وعلى أعوان الإعارة بینما دراستنا تشمل كل موظفین العاملین 

  .-قطب شتمة -جامعة محمد خیضر بسكرة  بالمكتبات
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استفادت من الدراسات السابقة في عدة جوانب وتجدر الإشارة إلى أن الدراسة الحالیة 

  : أهمها ما یلي

  والعناصر المكونة له تحدید الإطار النظري للدراسة.  

 المساعدة في تحدید مشكلة الدراسة وتساؤلاتها وفرضیاتها.  

 من  ة والجوانب التي لم تبحثتحدید الجوانب التي سبق بحثها من موضوع الدراس

  قبل

 اختیار أداة الدراسة وتصمیمها. 

 استفادة من المراجع الواردة فیها خاصة المتاحة على الخط.  

  : حدود الدراسة 8.

دراسة تتوفر على قسم میداني لابد أن تتوفر بالضرورة على مجالات وحدود معینة  كل

" المكانیة "ترسم المعالم الأساسیة لها وهذه الحدود تدور في مجملها بین الحدود الجغرافیة 

والحدود البشریة ، والحدود الزمانیة باعتبارها العناصر الأساسیة التي تكفل التحكم الجید 

  .سة وفیما یلي نوضح كل من على حدادرافي موضوع ال

وتبدأ منذ بدایة اختیار والموافقة على العنوان وتحدیدا من تاریخ  :الحدود الزمانیة -1

والإعلان والموافقة علیها من طرف اللجنة العلمیة للقسم إلى غایة  .01/07/2018

  .تقدیمها في شكلها النهائي

قطب –تمثلت في مكتبات كلیات جامعة محمد خیضر بسكرة  :الحدود المكانیة  -2

مكتبة مركزیة لقطب شتمة ، مكتبة كلیة العلوم إنسانیة ( ).03(الثلاث  –شتمة 

  )لعلوم السیاسیة اواجتماعیة ، مكتبة الحقوق و 
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اقتصرت دراستنا على موظفي مكتبات كلیات جامعة محمد   :الحدود البشریة -3

الذین سنطبق علیهم أدوات البحث لأنهم على علاقة  -ب شتمةقط-بسكرة   خیضر

إدارة الصراع التنظیمي حول كیفیة مباشرة بموضوع دراستنا وذلك من أجل معرفة أرائهم 

  .حول هذا الموضوع -قطب شتمة-وأثرها على أداء الوظیفي على مستوى مكتبات كلیات 

 أسالیب إدارة الصراع التنظیميتقتصر الدراسة على تحدید أثر  :الحدود الموضوعیة -4

   .مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة قطب شتمة  لدى الموظفین فيعلى الأداء الوظیفي 

  :مصطلحات الدراسة9.

إن تناول أي بحث علمي للدراسة یستدعي ضرورة توضیح المصطلحات والمفاهیم  

الرئیسیة التي ترتكز علیها الدراسة، ولهذا  قمت  بتعریف المصطلحات التالیة والواردة في 

الدراسة بعد الاطلاع على عدد من الدراسات والأدبیات المختصة بمواضیع الدراسة وذلك 

  : وردت في هذه الدراسةلبیان المقصود منها حیثما 

هو الظروف التي تعمل فیها الإدارات أو الأقسام الموجودة في المكتبة ضد  :الصراع

  . بعضها بدلا من العمل مع بعضها

هي كل الأسالیب الإداریة التي تستخدمها إدارة المكتبات : إدارة الصراع التنظیمي

لصراع ومعالجته، سواء الجامعیة لجامعة محمد خیضر قطب شتمة لمواجهة مشكلات ا

على مستوى أفراد والجماعات والإدارات ، أو حتى على مستوى المكتبات التي تتعامل 

  .معها الإدارة 

وكما تعني إدارة الصراع محاولة الإدارة العلیا الوصول إلى أسالیب تحدث بها التوازن بین 

  .الصراع والتعاون



. للدراسة المنهجي الإطار  
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لواجبات المنوطة بهم وفق المسؤولیات التي هو تنفیذ العاملین للمهام وا: الأداء الوظیفي

  . یشغلونهایحددها مسئولي مكتبات قطب شتمة التي یعملون بها لتحقیق الوظائف التي 

- هو مجموعة العاملین بالمكتبات  جامعة محمد خیضر  :موظفي مكتبات الجامعیة 

من موظفین على اختلاف مسؤولیاتهم ومؤهلاتهم بمن فیهم العمال  -قطب شتمة 

  .المهنیین والأعوان الأمنیین 

في ختام هذا الفصل الذي یعد بمثابة المنطلق للخوض في موضوع الدراسة یمكننا القول 

ومعالم الموضوع والوقوف على مختلف حیثیاته بأننا من خلاله تمكنا من فك رموز 

كما تمكنا من تحدید الإطار العام لدراسة من خلال التطرق إلى أهمیة الدراسة . ومتغیراته

كما تناولنا فیه الدراسات السابقة ذات  .یة والتساؤلات الفرعیة والفرضیاتوأهدافها والإشكال

والمصطلحات التي تخص موضوع اهیم بالإضافة إلى مف العلاقة بالموضوع محل الدراسة،

  . دراسة
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نحو  ةفي سكون دائم وتوازن مستمر فهي وإن كانت تنظیمیا موجه لا تكون المكتبة 

ل مجتمع یخضع ظتحقیق أهداف محددة إلا أن هذا التنظیم لابد أن یحدث فیه التغیر في 

لتكیف معها إذا ما  اوتخضعه اتأثیرها علیهلظروف اقتصادیة وسیاسیة وثقافیة تمارس 

وبالتالي فإن التنظیم لا یستطیع أن یتجنب صراعات حتمیة لا بد أن  ،البقاء تأراد

یشهدها خلال تحقیقه لأهدافه وحتى یتم التعامل مع الصراعات التنظیمیة لا بد من الفهم 

یجابیة والسلبیة وأسالیب والمعرفة بمفهوم الصراع التنظیمي ومستویاته وأسبابه وأثاره الإ

  إدارته  وهذا ما سوف نتطرق إلیه في هذا الفصل

تسعى أغلب المكتبات الجامعیة إلى تقدیم خدمات مكتبیة جیدة من  :المكتبة الجامعیة .1

شأنها تلبیة احتیاجات المستفیدین من خدماتها على اعتبار أن الهدف الأساسي من إنشاء 

تحقیق رضا المستفیدین من خدماتها خاصة مع ازدیاد هذه المكتبات هو الوصول إلى 

كمیات المعلومات المنشورة وتنوع أشكالها ومصادرها ولغاتها، وبذلك تغییر وتعقد 

احتیاجات هؤلاء المستفیدین، الشيء الذي فرض على المكتبات الجامعیة تبني أسالیب 

  .عمل من شأنها أن توفر الخدمات المكتبیة ذات نوعیة عالیة

  :تعریف المكتبات الجامعیة 1.1

 :منها الجامعیة نذكرهناك تعاریف عدیدة وواسعة للمكتبة 

 هي مجموعة من المكتبات التي تقوم  الجامعات بتمویلها وإدارتها من " :یعرفها الهمشري

 1 "للمجتمع أجل تقدیم الخدمات المكتبیة  والمعلوماتیة

  الكتب المخطوطات والوثائق السجلات فهي عبارة عن مجموعة من " أما في تعریف آخر

  .2 "والدوریات وغیرها من المواد المنظمة تنظیما مناسبا لخدمة طرائق معینة

                                                           
  .45.ص.  1997ق ،دار الشرو : الأردن. م المكتبات والمعلوماتلع المرجع في. مشري، محمد أحمدهال 1
، 2008.الحامددار :عمان .ة في المكتبات ومراكز المعلومات الجامعیةلإدارة الجودة الشام. محمد، عوض الترتوري 2

  .140. ص
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  تلك المكتبة أو مجموعة المكتبات التي تنكأ من قبل جامعة أو  "أیضا بأنها فوتعر

مجموعة الجامعات أو معاهد التعلیم المختلفة وتمولها وتدیرها، وذلك لتقدیم المعلومات 

والخدمات المكتبیة للمجتمع الأكادیمي من الطلبة والمدرسین والعاملین في هذه 

  1."المؤسسات

   :أهداف المكتبات الجامعیة.2.1

  أنتحقیقها  ولا یمكن  إلىالتي تسعى الجامعة  الأهدافتنبع أهداف المكتبة الجامعیة من 

بها بمعزل عن أهداف الجامعة وخططها وبرامجه  المنوطتلعب المكتلة الجامعیة الدور 

  :فیما یلي تحقیقهاالتي تسعى المكتبة الجامعیة إلى  الأهدافونلخص 

 المناهج  ختلفة والمناسبة التي تساهم في دعم وتطویراختیار وتوفیر المواد المكتبیة الم

 .الجامعة الدراسیة المقررة والبرامج المختلفة في

 تیسیر سبل الدراسة والقراءة والبحث للطلبة والمدرسین والباحثین . 

 تنظیم  المصادر والمعلومات من خلال فهرستها وتصنیفها وإعداد الفهارس اللازمة. 

  والإرشادیة والإعلامیةتقدیم الخدمات المكتبیة المختلفة والخدمات المرجعیة والإرشادیة 

  2.والتصویر وغیرها

 إعداد المتخصصین اللازمین، لتطویر الإنتاج والخدمات في مختلف القطاعات. 

  إعداد المتخصصین بشكل مرن، بحیث تنسجم مدة الدراسة وشروطها ومحتواها مع

 .ومتطلبات خطة التنمیة، ومنح شهادات متنوعة لهذا الغرضالمجتمع  حاجات

                                                           
مج .RIST مجلة .جدیدةمهام وأدوار : المكتبات الأكادیمیة والمستودعات الرقمیة المؤسساتیة .كرثیو، إبراهیم  1

 :التالي متاح على الرابط. 05/02/2019: تمت الزیارة یوم .]الخط المباشر ىعل[ .123ص. 1،2011.ع،19.

http://www.webreview.dz/spip.php?article2029   

تنظیمیا وإدارتها وخدماتها ودورها في تطویر التعلیم : المكتبات الجامعیة. عبد الهادي، محمد فتحي، بدر، أحمد 2

   .26.ص. 2011،دار غریب :القاهرة. الجامعي والبحث العلمي
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  العمل الدائم على تحقیق التطور المتوازن بین العلوم النظریة وبین الجوانب التطبیقیة

 .منها

  العمل على أن تكون الجامعة مركز إشعاع خلاق للثقافة بمنتهى القیم الاجتماعیة

  1.لأصلیةویصون القیم العربیة والإسلامیة ا والخلقیة،

هناك عدة وظائف تسعى المكتبات الجامعیة للقیام بها  :وظائف المكتبات الجامعیة.3.1

 :والمتمثلة فیما یلي

 بها أمین المكتبة الجامعیة بالإضافة إلى رؤساء الأقسام ووم یق :الوظائف الإداریة -أ

  :تتمثل في

 عملیة إعداد المیزانیة وتوزیعها. 

  وتدریبهم والتخطیط لخدمات جدیدةتعیین الموظفین. 

 2.تنظیم وحفظ السجلات المختلفة 

 :الوظائف الفنیة -ب

 ،اختیار المواد المكتبیة المختلفة والحصول علیها وهذه المواد تشمل الكتب، الدوریات

 .وغیرها....والخرائط والأفلامالمخطوطات 

  للاستخدامفهرسة المجموعات المكتبیة وتصنیفها وإعدادها. 

 تجلید وتصنیف المجموعات والحفاظ علیها من التلف. 

 :الوظائف المكتبیة -ج

 تشجیع وتقدیم خدمات الإعارة بأنواعها. 

  تقدیم الخدمات الإرشادیة للقراء وتسهیل الحصول على المواد التي یحتاجونها إلیها في

 .أبحاثهم

                                                           
  .26. ص. 1995،دار الجیل: بیروت .)نشأتها، تطورها، أهدافها، وظائفها(المكتبة الجامعیة  .حسن، أحمد سعید 1
  .249. ص. 2009 ،دار المسیرة: عمان. وتنظیم المكتبات ومراكز المعلوماتإدارة . إسماعیل، وائل مختار 2
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  وطلاب الدراسات العلیاتوفتَ أماكن القراءة والدراسة الخاصة للباحث. 

  التعاون مع المكتبات والهیئات الأخرى التي تقتني مجموعات علمیة أو تاریخیة

  1.هامة

  :أنواع المكتبات الجامعیة.4.1

على اعتبار أن المكتبة الجامعیة من أرقى المكتبات كونها تعتبر جامعة لكل خصائص 

المعاهد العلیا التي  باختلافالمكتبات الاكادمیة  ، تختلف أشكال وأنواعالأخرىالمكتبات 

 :المكتبات الجامعیة من خلال أنواعتخدمها، ویمكن التطرق لأهم 

المكتبة الأم في الجامعة وفیها الكم الأكبر من مصادر  وهي: المكتبة المركزیة-1

المكتبیة وغالبا ما تساهم المكتبة المركزیة بشكل فعاّل في اقتراح  والخدماتالمعلومات 

 الحلول الفنیة، ووضع النظم وتحدید العلاقات بین المكتبة وإدارات الكلیات والأقسام

  2.وتنظیم النشاطات العلمیة المختلفة، ملتقیات وندوات ومحاضرات ومعارض وغیرها

التخصصات الموجودة  في كلیة محددة، ومن وهي المكتبة التي تخدم  :مكتبة الكلیة -2

لاستثمار أوقات الفراغ بین المحاضرات، وإذا لد تكن في  المجال فوائدها أنها تتیح للطلبة

 المكتبة المركزیة لبعدها، وللوقت الذي إلىالكلیة مكتبة ثقلت همتهم عن التوجه 

 3 .سیقضونه في التوجه إلیها والعودة منها

 خدمة قسم معین، وغالبا ما توضع في قاعة إلىوتهدف هذه المكتبة  :مكتبة الأقسام-3

                                                           
ر، دار الوفاء الدنیا للطباعة والنش:عمان. المكتبة الجامعیة وتحدیات مجتمع المعلومات. براهیم، السعید مبروكإ 1

  .33.ص. 2009
   .144. ص .مرجع سابق. الجامعیة إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات. حمد، عوض الترتوريم 2
  .158.ص. 2009،دار الثقافة العلمیة:لإسكندریةا  .المكبات ومراكز المعلومات النوعیة. ، أحمد أنوربدر 3
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ویشرف علیها أمین القسم، والهدف منها هو وضع  – إن وجدت –اجتماعات القسم 

  1.المراجع الأساسیة التي یحتاج إلیها الأساتذة قریبة من أیدیهم

كل دولة قد نجد حسب التقسیم الإداري المتبع في جامعات   :والأقساممكتبة المعاهد  -4

معاهد أو أقسام، فیكون في الكلیة الواحدة عدة أقسام، لذا فإن وجود مكتبة في كل معهد 

أو قسم یُعتبر طریقة مناسبة لتوفر مواد البحث لأعضاء هیئة التدریس في ذلك القسم 

 2.حتى تختصر علیه وقت وجهد الذهاب إلى مكتبة الكلیة أو المكتبة المركزیة للجامعة

وهي مكتبات تنشأ على مستوى الجامعة  أو وحدات  :بات مراكز البحث العلميمكت-5

البحث، وتوجه لخدمة  البحوث العلمیة والعاملین على إعداد الدراسات، فتهیئ لهم 

  3.المصادر والمراجع التي تساعدهم في تقدیم بحوثهم، وإجراء تجاربهم

  .الجامعیةفي المكتبات طبیعة الصراع التنظیمي وأثاره  .2

یتفاعل الأفراد العاملون في المكتبات مع بعضهم البعض وبصفة دائمة لتحقیق الأهداف 

غیر أنه قد ینتج عن هذا التفاعل اتفاق العاملین في مواقف معینة كما قد .التنظیمیة

یتعارضون في مواقف تنظیمیة أخرى، وغالبا ما یؤدي هذا الاختلاف والتعارض إلى 

راع التنظیمي ، فالصراع داخل المكتبات  یعتبر ظاهرة سلوكیة حدوث ما یسمى بالص

إنسانیة، تنتج كصدى لاختلاف وجهات النظر أو صراع الأدوار والحاجات والرغبات،أو 

وعادة ما یرافق الصراع  ....)التقدیر والاحترام(بغیة تحقیق مكاسب مادیة أو معنویة 

لهذا نجد أن موضوع الصراع التنظیمي  .ةالتنظیمي تغیرات في العلاقات التنظیمیة السائد

                                                           
  .144. ص. سابقمرجع . إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات. الترتوري ، محمد عوض   1

  -إرساء  في خلاله من ومساهمتها الموحد العربي الفهرس إلى الجزائریة المكتبة انضمام واقع .نةیر صب فوغالیة، 2 

.  ]على الخط المباشر [.01الجزائر جامعة ومكتبة الجزائریة الوطنیة بالمكتبة دراسة میدانیة: عربي معلومات نظام

: الزیارة یومتمت  .145.ص. 2012،جامعة منتوري قسنطینة :المعلومات الإلكترونیة .ماجستیر مذكرة

  https://bit.ly/2MW1k8X: متاح على الرابط التالي. 50/20/2019

  .251-250. ص. 2009 ،مرجع سابق. إدارة وتنظیم المكتبات ومراكز المعلومات. إسماعیل، وائل مختار 3
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قد حضي باهتمام واسع النطاق من قبل الباحثین والمفكرین وقد أخذ مكانة في كتب 

    فما هي حیثیات هذا الموضوع ؟.التنظیميالإدارة والسلوك 

  .في المكتبات الجامعیةمفهوم الصراع التنظیمي وأسباب ظهوره  . 1.2

قد حظي موضوع الصراع التنظیمي باهتمام واسع من :التنظیميمفهوم الصراع . 1.1.2

قبل الباحثین ومن مختلف الاتجاهات الفكریة، وقد عكست مختلف المدارس الفكریة تباینا 

مجموعة من المفاهیم ومن  في المفاهیم المتعلقة بالصراع التنظیمي، لذا سنحاول ذكر

  : أبرزها

نزاع، خصام، توتر، جدال، مشادة، تنافر، خلاف : یعرف صراع لغة على انه :ویالغ

التي تعني العراك، Conflict)  (ویعبر علیه في الأصل اللاتیني بكلمة ... وشقاق

ركز هذا التعریف على المعنى اللغوي لكلمة  .1الخصام والصدام بین المصالح والآراء

  .ولاتینیة ة في اللغتین العربیةالصراع من خلال الرجوع إلى أصل هذه الكلم

فمنهم لم یتفق العلماء على تعریف موحد للصراع التنظیمي لتباین مدارسهم،  :اصطلاحا

 ظاهرة طبیعیة الحدوث في أي مؤسسة من المؤسسات التابعة للمجتمع، فقد "أنه  من یرى

 بینتحدث بین فرد وآخر وبین فرد ومجموعة أو بین المجموعات داخل المؤسسة أو 

والجماعات،  المؤسسات المختلفة، وشيء من الصراع، من التضارب بین أهداف الأفراد

  2" أو بین أهداف الأفراد و أهداف المنظمة ككل

                                                           
  .374.ص .2002 .دار وائل:  عمان. الأعمالالسلوك التنظیمي في منظمات . العمیان، محمود سلمان  1

 مجلة كلیة التربیة وعلم .مقترحة لإدارة الصراع التنظیمي في المؤسسات التعلیمیة إستراتیجیة .وهیبة ،المهدي 2

  .222.ص. 4.مج. النفس
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یبدأ من خلال اختلاف حیث لم یتم شرح الموقف " كما یعرّف الصراع أیضا  على أنه -

؛ یبرز هذا المفهوم 1"الإدارةفي وقته لیتراكم مع الزمن لیشكل معارضة ونوایا سلبیة تجاه 

  .الطبیعة التراكمیة لحدوث الصراع وأنه لیس ولید لحظة معینة 

لتعریفات التي تناولت الصراع، ترى أن الصراع ظاهرة طبیعیة حتمیة في حیاة امن خلال 

الأفراد والمنظمات على حد سواء، وأنه أحد الإفرازات الاعتیادیة  للتفاعل الاجتماعي 

الأفراد كالتعاون والمنافسة، كما أن التباین الذي تنطوي علیه التعریفات السابقة القائم بین 

بشأن مضمونها، حیث  اختلاف  وأنه لم یلاحظ أيفقط  شكلي  اختلاف ما هو إلا 

اتفقت التعریفات جمیعاً على أن الصراع هو موقف تنافسي بین فردین أو تنظیمین 

لي عدد من السمات المشتركة التي انطوت علیها وفیما ی. أهدافهما ومصالحهما متعارضة

  :تلك التعریفات

 أن الصراع ظاهرة إنسانیة سلوكیة تحدث بین الأفراد والجماعات والمنظمات. 

 ینشأ الصراع عندما تتعارض الأهداف والأفكار والمصالح والقیم والمعتقدات. 

 جماعیا ن الصراع یمكن أن یكون فردیاً أوأ.  

  ارتباطاً وثیقاً بالمشاعر المؤلمة كالغضب أو الإحباط، أو عدم الثقةیرتبط الصراع 

  .والكره

 الصراع یحدث نتیجة مثیرات بیئیة أو ذاتیة. 

 أن للصراع آثاراً سلبیة وأخرى إیجابیة، وهذا یتوقف على كیفیة مواجهة الصراع 

 .والتعامل معه

 تظل نتائج الصراع غیر معلومة لحین انتهاء الصراع. 

                                                           
1 Gil، Boitou, Le Coaching, Ed d’organisation. 1eme édition., Paris:France.2000.P. 183. 
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ظاهرة  هو الصراع التنظیمي في مكتبةبق ذكره بشكل عام یمكن أن نستنتج أن ومما س

 أفرادها،لوجود تفاعلات دائمة بین  المكتبة،اجتماعیة وحتمیة مفروضة في بیئة 

اختلاف وغیاب الاتفاق فیما ظهر في شكل یو .وكذالك مع المكتبات الأخرى وجماعاتها،

  .ذا طرق تحقیقها، وكبینهم، في القیم و المساعي والأهداف

إن وجود ظاهرة : في المكتبات الجامعیةأسباب ظهور الصراع التنظیمي . 2.1.2

وأهدافها أمر  على اختلاف أنواعها كتباتالصراعات والتناقضات بین العاملین في الم

ودوافع مختلفة،  لاشك فیه فهو حقیقة لا أحد ینكرها أو یتجاهلها ، وأن لهذه الظاهرة أسبابا

  : أبرزها مایلي  ظهورها ، نذكرسببا لالباحثون وهي في نظرهم تكون  رهاأق

  معظم المشكلات تعود إلى سوء الفهم أو عدم وضوح  :مشكلات الاتصالات الإداریة

خطط الاتصال وقنواته ، فالاتصال الجید یساعد على التقلیل من المخاطر ویجنب 

المنظمات الإداریة ما قد یترتب من نتائج سلبیة ومن المعوقات التي تواجه عملیات 

وى إدراكهم لعملیة بین الأفراد فقد یختلف الأفراد في مست تالفرو قاالاتصال الإداري 

الاتصال ، وقد یختلف الأفراد باختلاف اتجاهاتهم ، وتتضمن الاتجاهات الأشكال التالیة 

وقد یكون ضعف . الانطواء ، وحبس المعلومات ، والمبالغة في تخطي خطوط السلطة : 

 1. كفاءة الاتصال بین العاملین له دور كبیر في حدوث الصراعات 

  

  

                                                           
دراسة میدانیة بالمؤسسة الجزائریة : دور التنظیم غیر الرسمي في إدارة الصراع داخل المنظمة  .معیري، هشام  1

محمد خیضر  جامعة .:ماستر مذكرة.  ]على الخط المباشر [.بالمسیلة T -I-T-A–Eللأنسجة الصناعیة والتقنیة 

            : متاح على الرابط التالي. 05/02/2019: تمت الزیارة یوم .61.ص 2013،بسكرة 

biskra.dz:8080/jspui/handle/123456789/2566-http://dspace.univ   
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 وهي العلاقات القائمة على اعتماد الأفراد أو الجماعات في أي :  العلاقات الاعتمادیة

منظمة بعضهم البعض على البعض الآخر في تحقیق أهدافهم ونشاطاتهم الإنتاجیة أو 

  1الخ ...التسویقیة 

ویظهر الاعتماد المتبادل بین الوحدات التنظیمیة في المكتبة بأشكال مختلفة ، مثل 

عمل إدارتین معا أو الربط ، أو وجود مواقف تتطلب  الأخرىعلى  إدارةاعتماد جماعة أو 

)  إدارتانقسمان أو ( وكلما زادت درجة الاعتماد المتبادل بین الطرفین .... ، بینهما

  .للصراعوذلك یعتبر من الأسباب الرئیسة  بینهما،زاد فرص الصراع  المكتبة،داخل 

  للصراع عن الاختلافات بین الأفراد ربما ینشأ الشكل الأكثر :  الاختلافات الفردیة

، مثل تلك الخاصة بالعمر ، النوع ، الحالة اجتماعیة ، الخلفیة التعلیمیة ، المستوى 

الخ ، فمن الممكن أن تسبب مثل هذه ...الثقافي ، الخبرات الشخصیة ، مدة الخدمة 

كتبة الاختلافات احتكاكا بین أمناء المكتبة مع بعضهم البعض ، وبین أمناء الم

والمستفیدین ، وبین أمناء المكتبة والمدیرین ، وعندما یحدث هذا الاحتكاك بین الوحدات 

  .التنظیمیة ، من الممكن أن یتسع الصراع في النهایة إلى صراع بین الوحدات التنظیمیة 

 الصراع  الأسلوب الشخصي للموظف إلى تغذیةوتمیل أیضا الاختلافات في الشخصیة و 

والمعروف أن الشخصیات المتسلطة و الشخصیات متصلبة الرأي على سبل المثال تمیل 

سواء كان مثل هؤلاء الأشخاص في وظائف إداریة،ولكن عندما یتقلد  الصراع،إلى إثارة 

                                                           
ة على العمال المنفذین بمركب دراسة میدانی: القیم التنظیمیة وعلاقتها بالصراع التنظیمي .العایب ، رابح   1

.  2009،جامعة منتوري قسنطینة  .مذكرة ماجستیر.  ]على الخط المباشر [.بقسنطینة  G-P-Cالمجارف والرافعات 

                          : متاح على الرابط التالي. 08/02/2019: تمت الزیارة یوم . 59.ص

msila.dz:8080/xmlui/handle/123456789/295-http://dspace.univ  
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مثل هؤلاء الأشخاص وظائف إداریة مسئولة ، فیمكن أن تكون عواقب الصراع ومستواه 

   1. في مكتبة خطیرة 

  یحدث الصراع بین المتخصصین وغیر المتخصصین سواء كان هؤلاء : التخصص

مدیرین أو مرؤوسین ، فالمدیرین غیر المتخصصین یعلمون القلیل عن عمل مرؤوسیهم 

تجاه رؤسائهم ، ویؤدي هذا بالتبعیة إلى  بالإحباطالمتخصصین ، مما یشعر المرؤوسین 

للمكتبة ، بل یكون ولائهم لتخصصاتهم للتقدیر وعد ولائهم للمدیرین أو  نالمرؤوسی افتقاد

  .مما یوجد العدید من الصراعات بینهم 

 یعبّر صراع الدور عن مختلف التناقضات والتداخلات في مهام   : صراع الدور

الشخص، فیمكن أن یتدخل أشخاص خارج إطار عمله في مهامه و صلاحیاته، أو قد 

عدم وضوح مهامه و صلاحیاته،  یجد نفسه هو یتدخل في صلاحیات الآخرین إمّا بسبب

  2. .أو بسبب وجود نوایا لإحداث الصراع داخل التنظیم

 3 :ویمكن أن یأخذ صراع الدور أشكالا مختلفة نذكر منها 

صراع الدور مع شخص أخر سواء كانا في نفس المستوى الإداري أو مستویین  -1

 .مختلفین

 .المهامتعارض بین مصلحتین في : صراع الدور بین مصلحتین-2

اختلاف المشرفین على نفس الشخص قد یؤدى إلى : صراع الدور بتعدد المشرفین -3

  .تعارض في المهام

 أثرت التغیرات التكنولوجیة السریعة في الهیاكل التنظیمیة للمكتبة : التغیر التكنولوجي

مكن ومتطلبات الوظیفیة ، كما أثرت بنفس الدرجة في المنتج والخدمات المقدمة ، ومن الم

                                                           
 دار المصریة اللبنانیة :القاهرة . المكتبات ومراكز المعلومات من منظور حدیث إدارة. موسى  إبراهیم، ثناء فرحات  1

  .  134.ص .2011،
2  John, Wagner, Organizational Behavior, Ed Routledge , 5th edition, London, 2010. P.117. 
3 Pierre , Brun, Management d’équipe, Ed d’organisation, 2eme édition, Paris, France. P.147. 
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أن یسهم الضغط الناتج عن هذه التغیرات في الصراع وذلك من خلال محاولة بعض 

الأمناء المكتبة المحافظة على هیاكل التنظیمیة التقلیدیة والمواصفات الوظیفیة القائمة ، 

بینما یظهر الآخرون الرغبة في التكیف مع الظروف الجدیدة ،ومن هنا یحدث الصراع 

اتفاق على أن التغیر التكنولوجي السریع مهم جدا ویؤدي إلى ویوجد . داخل المكتبة 

  1.صراع على مستویات متعددة 

  .في المكتبات الجامعیة الصراع التنظیمي مراحل .2.2

یعتبر الصراع عملیة دینامیكیة ، ینشأ عبر مراحل أو سلاسل متعاقبة ، ویمكن أن یطلق 

ولیس هناك اتفاق محدد بین الباحثین حول عدد هذه المراحل " دورة حیاة الصراع " علیه 

هناك نماذج متعددة تبین تصورهم لهذه المراحل ، ومن بین تلك  أنأو طبیعتها ، إلا 

  :الذي یجسد مراحل الصراع وفق نموذج بوندي   louis pondyالنماذج نموذج بوندي 

  

  

  

  

  

  

  2.مراحل الصراع وفق نموذج بوندي :  )01(الشكل رقم 

  : وفقا لهذا النموذج یمر الصراع بخمس مراحل وهي كما یلي 

                                                           
   .140 .ص .سابق مرجع . منظور حدیثادارة المكتبات ومراكز المعلومات من  .فرحات ، ثناء ابراهیم موسى  1
   .404.ص.  2004 دار الفكر،: ، عمان3ط.  السلوك التنظیمي.كامل محمد ،المغربي 2

 محسوس

 معلن وظاهر

 مدرك وملحوظ ضمني وخفي

 نتائج الصراع

تفهم الصراع 

 وإدارته
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تتضمن هذه المرحلة  ) : Latent conflict) (الضمني ( مرحلة الصراع الخفي  -1

الشروط أو الظروف المسببة لنشوء الصراع والتي غالبا ما تتعلق بالتناسق على الموارد 

والجماعات ، أو غیر ذلك من الأسباب التي ،والتباین في الأهداف والمصالح بین الأفراد 

تسهم في میلاد الصراع بشكل ضمني غیر معلن ، أي بمعنى آخر في هذه المرحلة یكون 

 . یزال مدفونا أو خفیا  هناك سبب أو مصدر النزاع ، ولكن لم یحدث بعد وإنما لا

ف في هذه المرحلة یبدأ أطراPerceived conflict): (مرحلة إدراك الصراع -2

الصراع في إدراك أو ملاحظة وجود صراع بینهما ، وأیضا إدراك أطراف الصراع أهمیة 

  1.الخلافات والصراعات بالنسبة لمصالحها 

في هذه المرحلة یكبر الصراع حتى  Felt conflict):( مرحلة الشعور بالصراع -3

و . الذي ینعكس على الفعالیة التنظیمیة سلبا الأمریقل التعاون بین الوحدات التنظیمیة 

تمثل هذه المرحلة تداخلا واضحا مع المرحلة السابقة ، و غالبا ما یصعب الفصل بینهما 

القلق ، المشجعة على الصراع ، و هكذا یتبلور الصراع بشكل  أشكال، و تتولد فیها 

، و في ضوء ذلك إلیهاوضح و أكثر تعبیرا عن طبیعته و مسبباته و ما سوف یؤدي 

  2.الناجمة عنه الآثاریحاول المتصارعون التخفیف من 

یترتب على الصراع في مراحله  Manifest):(  الظاهر/ مرحلة الصراع المكشوف -4

السابقة ردود فعل تتضح و تظهر جلیة في هذه المرحلة حیث قد تظهر ردود فعل نفسیة 

المحاولات أو البحث عن الحلول البدیلة، مثل العدوانیة، أو الانسحاب أو الاستمرار في 

  .وفي معظم الأحوال یؤثر ذلك على الإنتاجیة و العمل بشكل أو بآخر

                                                           

دیوان المطبوعات الجامعیة ، . وجه من أوجه العنف الكائن في المجتمع: الصراع في المؤسسات . ، حجیلة رحالي1 

  .70. ص.  2012

 .بسكرة–دراسة میدانیة في مؤسسة الكوابل : التنظیمي على الرضا الوظیفي للعاملین اثر الصراع .  أمالزرفاوي،  2

تمت . 88 .ص. 2014،بسكرة  جامعـة محمـد خیضـر :علم اجتماع التنظیم .مذكرة ماجستیر.  ]على الخط المباشر[

                                              :متاح على الرابط التالي. 08/02/2019: الزیارة یوم

biskra.dz:8080/jspui/handle/123456789/2566-http://dspace.univ 
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وهي تتعلق  (Conflict management aftermath):مرحلة ما بعد الصراع -5

بظروف ما بعد ظهور الصراع سواء تم التعامل معه بالإیجاب أو بالكبت، فإذا كانت 

یة لطرفي الصراع فمن المتوقع أن یسود جو من التعاون یؤدي إلى نتائج الصراع مرض

تحسین أداء الأفراد والجماعات، أما إذا انتهت إدارة الصراع إلى حل یرضي الطرفین 

فسیؤدي ذلك إلى أن یكبت كل طرف شعوره بالصراع، وهذه الحالات الكامنة من الصراع 

  1.ة في صورة أكثر خطورةتتجمع وتتراكم في أشكال جدیدة وتظهر في النهای

  .مستویات الصراع التنظیمي  .3.2

مستویاته إلا أن  تحدیدبالرغم من عدم وجود اتفاق حول تصنیفات الصراع التنظیم ي أو 

ي مستویات الصراع ھما  :ننطلق من التساؤل التالي :الباحثین یتفقون على ما یلي

    التنظیمي في المنظمات؟

  : یقول العتیبي بأن على إدارة المنظمة أن تتدخل أثناء الصراع في حالتین 

إذا زاد مستوى الصراع عن المستوى المحدد أو المرغوب فیه فإن مـن  : الحالة الأولى

  . واجـب الإدارة التدخل لتخفیضه للمستوى المرغوب فیه

فإن علـى الإدارة أن إذا انخفض مستوى الصراع عما هو مرغوب فیه  : الحالة الثانیة

 . تتـدخل لتنشـیط الصراع والارتقاء به للمستوى المرغوب فیه

 : ومما سبق یتضح لنا أن الصراع التنظیمي له ثلاث مستویات

 . مستوى الصراع المرغوب فیه1-

                                                           
دراسة تطبیقیة على : التطویر التنظیمي الصراع وأثرها على أنماط إدارة . أبو عساكر ، فوزي عبد الرحمان حامد1

غزة،  جامعة إسلامیة :إدارة أعمال .مذكرة ماجستیر.  ]على الخط المباشر  [.وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزة

 :متاح على الرابط التالي. 80/20/2019: تمت الزیارة یوم .23. ص. 2008

https://search.mandumah.com/Record/542582  
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 . مستوى صراع أعلى من المرغوب فیه2-

 1. مستوى صراع أقل من المرغوب فیه 3-

  2: مستویات الثلاثة للصراع التنظیميالي الالت )01(رقم ویوضح الجدول

  الموقف

  

نتائج   مستوى الصراع

  الصراع

فعالیة   خصائص التنظیم

  المنظمة

  

  أ

منعدم أو 

  منخفض

  

  ضارة

لامبالاة ، جمود ، بطء 

التأقلم ، نقص أفكار الجیدة 

  ، غیاب التحدي

  

  منخفض

  

  ب

  

  الحد الأمثل

  

  مفیدة

حیویة ، نقد ذاتي ، بحث 

للمشكلات عن حلول 

  ،تحرك إیجابي نحو الهدف

  

  مرتفعة

  

  ج

  

  مرتفع

  

  ضارة

عشوائیة ، عدم تعاون ، 

تعارض الأنشطة صعوبة 

  .التنسیق 

  

  منخفضة

إن انخفاض مستوى الصراع أو انعدامه یصاحبه تدن فـي مسـتوى الابتكار والتجدید في 

المنظمة ، وبالعكس عندما یرتفع مستوى الصراع فإنه یشغل الموظـف فـي إعطاء اهتمام 

                                                           
دراسة وتحلیل إدارة الصراع التنظیمي في مدیریات التربیة والتعلیم في محافظة  .العویوي، محمد فراس شاهر 1

: تمت الزیارة یوم .28.ص  .2013جامعة الخلیل ، :إدارة أعمال .مذكرة ماجستیر.  ]على الخط المباشر [ .الخلیل

  :متاح على الرابط التالي. 09/02/2019

https://journals.najah.edu/media/journals/full_texts/1_dr0YwEa.pdf  

 
 .ص. 7،1994.مج.مجلة جامعة الملك عبد العزیز جدة . الصراع التنظیمي عوامله وطرق إدارته .النمر، سعود  2

 :التالي متاح على الرابط. 12/02/2019: تمت الزیارة یوم .]الخط المباشر ىعل[  .194

https://prod.kau.edu.sa/centers/spc/jkau/Data2/Review_Artical_ar.aspx?No=1311 

  



 الفصل الأول                         الصراع التنظیمي وأسالیب إدارتھ في المكتبات الجامعیة
 

 
36 

طاقاته على حساب العمل ، لكن مع المسـتوى المقبـول مـن الصراع  كاف لعمله ویستنزف

  .الخلافات بدون تأثیر جوهري على الأداءیكون الموظف مدفوعا لحل 

  .في المكتبات الجامعیة نماذج الصراع التنظیمي وأثاره .4.2

هناك العدید من النماذج التي حاولت تفسیر ظاهرة : نماذج الصراع التنظیمي . 1.4.2

  : الصراع، ولكننا سنعرض ثلاثة نماذج رئیسیة أوردتها أدبیات الدراسة وهي 

یحاول هذا النموذج فهم ظاهرة الصراع من خلال دراسة :  الصراعنموذج عملیة -1

المراحل المختلفة التي یمر بها موقف الصراع، ومتابعة أثر كل مرحلة على المرحلة التي 

تلیها،  ومن هذا المنظور یصبح الصراع عملیة مستمرة ، ویعتبر هذا النموذج مفیدا 

والتدخل مباشرة في هذه  الصراععندما تكون هناك رغبة في فهم أحداث ومراحل 

  .الأحداث

ویركز هذا النموذج على الضغوط والقیود التي تشكل : النموذج الهیكلي للصراع -2

موقف الصراع، حیث یعتبر سلوك كل طرف من أطراف الصراع بمثابة استجابة لهذه 

 :الضغوط، وهناك أربع مجموعات من العوامل أو القیود التي تشكل موقف الصراع

 .النزاعات والمیول السلوكي لطرفي الصراع، وهي تعكس شخصیة كل منها -

الضغوط والقیود الاجتماعیة التي یتعرض لها طرفا الصراع وهي تنشأ من البیئة  -

المحیطة بها ، ومن أهم هذه الضغوط تلك التي تأتي من الجماعات التي ینتمي لها 

 .الطرفان وضغوط المجموعات الأخرى المحایدة

 1.كل الدوافع لدى طرفي الصراع، ودرجة التعارض بینهماهی -

                                                           
 – تماعیةالاجدراسة میدانیة بكلیة العلوم : الثقافة التنظیمیة و دورها في إدارة الصراع التنظیمي .فایزة عابد،  1

جامعة . تنمیة و تسییر الموارد البشریة  .مذكرة ماستر.  ]على الخط المباشر [ .أم البواقي -العربي بن مهیدي جامعة

 :متاح على الرابط التالي. 13/02/2019: تمت الزیارة یوم .46.ص .2017أم البواقي، العربي بن مهدي

oeb.dz:8080/jspui/handle/123456789/3894-http://bib.univ  
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، إلى جانب إجراءات  القواعد والإجراءات التي تحكم التفاعل بین طرفي الصراع -

نظرا  –النموذج الهیكلي  –ویطلق على هذا النموذج  .وقواعد دخول طرف ثالث بینهما

يء، ویعتبر هذا النموذج مفیدا لأن هذه الضغوط والقیود تقسم بالثبات النسبي والتغیر البط

  .في حالة الرغبة في إعادة هیكلة الموقف الصراعي لتسهیل أنماط سلوكیة معینة

 :نموذج النظم-3

ویقوم هذا النموذج على أن للصراع نتائج إیجابیة وأخرى سلبیة، ویتوقف ذلك على كیفیة 

 :التعامل معه، ویتكون نظام الصراع من ثلاثة عناصر وهي

وتمثل مصادر الصراع، ومن بینها التناقض على الموارد النادرة  :النظام مدخلات -

 1 .وتعارض الأهداف

 .المختلفة المستخدمة في التعامل مع الصراع :الأسالیب والطرق -

ویفید هذا  .وتتمثل في نتائج الصراع سواء أكانت إیجابیة أم سلبیة :مخرجات النظام -

  .عب للتعامل مع الصراالنموذج في اختیار الأسلوب المناس

یعتبر الصراع الآن جزءا من ظروف  :في المكتبات الجامعیةأثار الصراع  .2.4.2

  .الحیاة البشریة له ایجابیاته وله سلبیاته 

الصراع الایجابي أو الصراع البناء هو الصراع : الآثار الایجابیة للصراع  .1.2.4.2

الذي یؤدي إلى خلق المنافسة بین العاملین مما یدفعهم لمزید من العمل والابتكار والإبداع 

، ویصبح الصراع ایجابیا حین یدفع العاملین إلى إیجاد حلول بدیلة للعدید من المشكلات 

  التي تواجههم 

  

                                                           
1
 جامعة – تماعیةالاجدراسة میدانیة بكلیة العلوم : الثقافة التنظیمیة و دورها في إدارة الصراع التنظیمي .فایزة عابد، 

  .46.ص .مرجع سابق .البواقي أم -العربي بن مهیدي
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  :للصراع فیما یليوتتمثل أهم الآثار الإیجابیة 

  حیث یلجأ المتنازعون إلى  الأفرادقد  یولد الصراع التنظیمي مواهب إبتكاریة بین ،

التفكیر في حل الصراع الذي یواجههم عن طریق استخدام ما لدیهم من مواهب وقدرات 

ذهنیة وفكریة ، مما ینمي هذه المواهب لدى الأفراد ،ویقوي من قدراتهم على مواجهة 

 1. لصعبة مستقبلا المواقف ا

  تحفیز الإبداع والابتكار وزیادة الاهتمامات، والحماس للعمل وتحسین نوعیة القرارات

المتخذة، و نوعیة الأداء الوظیفي، والعمل على حل المشكلات والعقبات والصعوبات في 

العمل،وإبداء الرأي وطرح وجهات النظر أمام الآخرین، والبحث عن طرق جدیدة للعمل 

 2. رهاوتطوی

  زیادة قدرة ومهارة المستویات الإداریة في التعامل مع المواقف الصعبة التي تحدث داخل

 .المكتبة 

  محاولة إدارة المكتبة إیجاد نوع من التنسیق والتفاعل والتعاون بین الجماعات والإدارات

 .التنظیمیة لتقلیل تلك الصراعات ، خاصة إذا كان هناك هدف مشترك لجماعات العمل 

  إیجاد نوع من الرضا المتبادل بین الرؤساء والمرؤوسین داخل الوحدات التنظیمیة في

 .المكتبة عند علاج الصراع وتسویته 

 نظیمي أو في قد یكون الصراع أحد الأسباب الرئیسیة لإجراء تغییرات في الهیكل الت

 .سیاسات وخطط المكتبة

                                                           

  . 83.ص.2009دار التكامل، :مصر.  المقومات السلوكیة والتنظیمیة للمدیر العصري.إدریس ، محمد العزازي احمد1 
أسالیب إدارة الصراع التنظیمي وعلاقتها بالإبداع الإداري لدى مدیري ومدیرات المدارس . لجعافرة، صفاء جمیل  2

  .166.ص.2013، 2،ع 30مج .مجلة دراسات العلوم التربویة . الحكومیة في محافظة الكرك من وجهة نظرهم

 :التالي متاح على الرابط. 12/02/2019: تمت الزیارة یوم .]الخط المباشر ىعل[

/publication/284174893_asalyb_adart_alsra_https://www.google.com/amp/s/www.researchgate.net

altnzymy_w_laqtha_balabda_aladary_ldy_mdyry_w_mdyrat_almdars_alhkwmyt_fy_mhafzt_alkrk

_mn_wjht_nzrhm/amp  
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  إلى التجدید والتغییر ، والذي من الممكن قد یؤدي التعبیر عن الآراء والأسالیب المختلفة

 .أن یساعد المكتبة على تحقیق أهدافها بأسالیب جدیدة وأفضل 

  قد تتحسن المشاركة في اتخاذ القرار عندما یكون الأفراد أكثر رغبة في التعبیر عن

كما یقود الصراع في بعض الأحیان إلى تحسین مستوى جودة القرارات التي . آرائهم

فعندما تصل إلى متخذي القرار في المكتبة معلومات تتعارض مع . دارة تتخذها الإ

وجهة نظرهم ، فإنهم یمیلون إلى اتخاذ قرارات أفضل بالمقارنة بالقرارات التي یتخذونها 

 . في الظروف العادیة

  یشجع الصراع على البحث عن أفكار ومداخل جدیدة ، وبالتالي فإنه یساعد  على

عندما یحدث الصراع لا تستطیع المكتبة الاستمرار في العمل بطریقة الابتكار والتغیر ف

عادیة ونتیجة لذلك تتخذ المكتبة بعض الإجراءات التي تعود بالعمل وضعه الطبیعي وهذا 

 1. یقودها إلى اتخاذ قرارات ووضع سیاسات جدیدة یحتاجها العمل

 لمكتبة مثل الحصول على قد یترتب على حل الصراعات وحسمها فوائد مباشرة للفرد في ا

 .   هكذا و.....مكافأة أو رفع جزاء قد تم توقیعه 

   تحفیز أطراف الصراع على فهم مواقف بعضهم البعض فهما كاملا ویساعد هذا كلا

 .الطرفین على دمج جزء من وجهة نظر الآخرین مع وجهات نظرهم الخاصة 

  أن یؤدي إلى مناقشة مفتوحة یمكن أن یؤدي الصراع إلى مزید من الالتزام كما یمكن

 .لوجهات نظر الآخرین وهذا یحسن مستوى الارتباط بالمكتبة والالتزام بأهدافها 

إن الصراع قد یؤدي إلى تحسین مستوى المكتبة ، ولكن هذه المزایا تتحقق إذا لم یخرج 

كرناها الصراع عن نطاق السیطرة ، أما إذا زادت حدة الصراع فإن المزایا الإیجابیة التي ذ

  .تضیع في ضباب الانفعال السلبي

                                                           
  .143. ص. مرجع سابق . المكتبات ومراكز المعلومات من منظور حدیث إدارة .موسى إبراهیم، ثناء فرحات 1
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یحمل لفظ الصراع معنى سلبیا في الحدیث العادي ،  :الآثار السلبیة للصراع .2.2.4.2

أما في أماكن مثل .فهو یحضر للذهن صورة الغضب والمواجهة والسلوك الفظ المدمر 

اد أو المكتبات فإن الصراع یعمل كسیف ذي حدین ، وذلك لأن الصراعات بین الأفر 

الوحدات التنظیمیة في المكتبة تعتبر تجربة غیر سارة خاصة عندما تؤدي هذه الصراعات 

إلى أن یكبت المرؤوس غضبه من رئیسه أو یتبادل مدیران كلمات الغضب أو یتجنب 

زمیلان كل منهما الآخر وما یتبع ذلك من حجب المعلومات عن العمل مما یؤثر في 

یؤذي المظهر العام للمدیرین وللمكتبة ككل سواء أمام العاملین  إنتاجیة المكتبة وهذا النوع

أو أمام المستفیدین حیث یعمل كل فرد منهم من أجل ذاته ولیس من أجل المكتبة على 

اعتقاد أنه على صواب ویجب ألا یلام على حدوث المشكلات وكلما كان الصراع حادا 

  .وعنیفا زادت المشكلات المرتبطة به

  :الآثار السلبیة للصراع فیما یلي ویمكن إجمال 

 انخفاض الأداء بسبب الخلاف بین الرؤساء والمرؤوسین. 

 انخفاض الروح المعنویة للعاملین. 

 یؤدي الصراع إلى انخفاض كفاءة وضعیة الاتصال بین الأطراف المتصارعة 

 یؤدي الصراع إلى إعاقة العمل التعاوني داخل المنظمة. 

 اض الإنتاجیة ویعاني الأداء من الجمودقد تؤدي الصراعات إلى انخف. 

  1.یعمل على نمو تیارات الخصومة والعداوة بین العاملین  

  یعمل الصراع تحطیم المعنویات وإهدار الوقت والجهد والمال مما یضعف من مستوى

  الكفاءة والفعالیة

  وتفكیر أن الصراع الطویل أو العنیف بین العاملین قد تكون له أثار سلبیة على صحة

 .الأطراف المتصارعة

                                                           
  .20.ص .2004دار وائل للنشر، : عمان . السلوك التنظیمي في منظمات الأعمال  .العمیان، سلمان محمود 1
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 1.انه مرض لصحة المكتبة وهو نوع من عدم وجود مهارات قیادیة 

یؤدي الصراع إذا تفشى في مكتبات إلى الكثیر من مظاهر الأداء السیئ مثل ارتفاع نسبة 

الغیاب وزیادة روح المعارضة والاختلافات وانعدام المساندة والتأیید ، ویتوارى التجدید 

في طرائق العمل ویسود التأخیر المعتمد عن مواعید العمل الرسمیة وتسهل والابتكار 

الاستثارة حتى في أبسط الأمور الإجرائیة بسبب سوء الفهم الساري بین أطراف الصراع 

لبعضهم البعض وتفسیر وتأویل الأقوال والتصرفات بصفة عامة على محمل سیئ وعلیه 

  . ر بالاغتراب وفقدان الألفةتتكون الاتجاهات العدائیة ویترسخ الشعو 

  .في المكتبات الجامعیة إدارة الصراع التنظیمي وأسالیبه .3

إذا كان التطور الإداري یلقي اهتماما كبیرا و متسارعا في العصر الحدیث فمن الصعب 

أن تهتم بهذا التطویر و نتجاهل دراسة أثر الصراعات على السلوك التنظیمي ، ولا 

أیضا النتائج الجسدیة و النفسیة على الأفراد ، ولهذا كله فإن الإدارة نستطیع أن نتجاهل 

الفعالة والمتمیزة تتحمل مسؤولیة تحجم الصراعات إلى مستویات معقولة والعمل قدر 

الإمكان على تصفیة الأجواء بین أفراد القوى العاملة ، وفي نفس الوقت لا تستطیع هاته 

امیة في المؤسسة ، وهي تتدخل بكل الوسائل الشرعیة الإدارة أن تتجاهل الصراعات المتن

 . الممكنة عندما تنعدم الصراعات أو تنخفض على المستوى المطلوب أو المرغوب فیه

والآن لم تعد الأسالیب القدیمة لإدارة الصراعات صالحة للاستخدام وقادرة على معالجتها 

ید من الأسالیب و نتیجة تعقد العلاقات وكبر حجم المؤسسات لذا ظهرت العد

  .الإستراتیجیات والتي ارتبطت بشكل مباشر بإدارة الصراعات التنظیمیة

  .مفهوم إدارة الصراع التنظیمي .1.3

                                                           

ص  2000.دار المسیرة ، : عمان.سلوك الأفراد والجماعات في منظمات الأعمال :السلوك التنظیمي.حریم ، حسین1 

.81.  
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  تبرز هنا في هذا المجال مجموعة من المفاهیم حول إدارة الصراع ویمكن أن نوجز منها 

وإزالته، بینما إدارة  إدارة الصراع لا تعني حله، فحل الصراع یتطلب التقلیل من الصراع"

الصراع تتطلب بدء تشخیص الصراع بهدف تحدید حجمه لیتم على ضوء ذلك عملیة 

التدخل فیه، بإیجاده إن كان منعدماً، وزیادته إن كان أقل من الحجم المناسب، وتقلیله إن 

  1."كان أكثر من لازم 

مالات حل إدارة الصراع تشخیص منظم ومرتب للمشكلات وذلك للتقلیل من احت"–

؛ یُبرز هذا المفهوم أهمیة التنفیذ 2المشكلة خطأ في حین كان یجب حل المشكلة صحیحة

الصحیح للخطط لتفادي المشكلات قبل وقوعها إلا أنه لا یحدد المراحل الأساسیة لإدارة 

  .الصراع

للتعامل مع  عبارة عن المهارات التي یستخدمها المدیر في المنظمة"بأنها  وتعرف أیضا-

یبین هذا التعریف على أن أهم ما  .3"لصراع وتعظیم عائده الإیجابي وتخفیض تكالیفها

في إدارة الصراع التنظیمي هي تلك المهارات التي یمتلكها القائد والتي تمكنه من التعامل 

  .معه من أجل تحقیق أقصى عائد إیجابي منه وأدنى تكلفة

أنها هي عملیة اختیار الأسالیب  مما سبق یمكن تعریف إدارة الصراع التنظیمي على

المناسبة للتعامل مع الصراع بعد فهم أسبابه وأبعاده، وتتم هذه الأسالیب من خلال عملیة 

  .یتم فیها التعامل مع الصراع ومواجهته

  .أهمیة إدارة الصراع التنظیمي .2.3

                                                           
  .208.ص .2012دار أسامة، :عمان . معجم مصطلحات الخدمة الاجتماعیة. حامد ،عبد الناصر سلیم1

 .2009 المكتب الجامعي الحدیث،: الجزء الرابع، مصر. الموسوعة العلمیة للسلوك التنظیمي. الصیرفي، محمد2 

  .73.ص
  .381. ص .2005دار وائل للنشر، :، عمان 3ط . السلوك التنظیمي في منظمات الأعمال.العمیان، محمود3
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أرادها إن الصراع أمر حتمي بین الخلائق، أوجده االله في نفوس المخلوقات لحكمة 

سبحانه وتعالى، قد تكون من أغراضها إذكاء شرارة التعلم والتنافس للبحث عن المعلومات 

التي توصل إلى الحقائق، لنصل إلى المستوى المنشود في الأداء ولنحقق وبجدارة مفهوم 

فإن إدارة الصراع التنظیمي لها أهمیة 1الاستخلاف في الأرض وإذا كان الأمر كذلك،

  :كبیرة 

. على أطراف الصراع التنظیمي توضیح مواقفهم وفهم بعضهم بشكل أفضل :أداء رفع-1

للبحث عن الوضوح بما یمكنهم من تنشیط  فحالة الفوضى وارتباك التي تحیط بهم تدفعهم

  .الواقع وبجهودهم جمیعا

بدلا من الاكتفاء باستیاء طرف من الآخر یتم التعامل مع بعض  :بعث العلاقات-2

  .مباشرة

توفر المزید من المعلومات اتخاذ قرارات أفضل خاصة  :اتخاذ القرارات بشكل أفضل-3

لم یستطع أن یسمعها  كل طرف المعلومات التي أثناء حالة الصراع التنظیمي حیث یسمع

  .من الطرف الآخر

یتم طرح القضایا المهمة وذلك المستقبلیة للنقاش وإعطاءها  :عرض القضایا الرئیسیة-4

  .الوقت لمعالجتهامتسع من 

رفع معدل الصراع التنظیمي باستمرار وإدارته بفعالیة یساهم  :تشجیع التفكیر النقدي -5

  .في زیادة معدل الابتكار لأفكار جدیدة من خلال النقد البناء

                                                           
دراسة نظریة وتطبیقیة على عینة من : الاستراتیجیات المعتمدة في مواجهة الصراع التنظیمي. مزة نجمعبود ، ح 1

  .12.ص .2014، 30 .ع، 7 .مج.مجلة الغیري للعلوم الاقتصادیة .  المدارس في مركز محافظة الدیوانیة مدراء

  :التالي متاح على الرابط.13/02/2019: تمت الزیارة یوم .]الخط المباشر ىعل[

https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=94767   
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فهم وإدارة الصراع التنظیمي یمنع ظهور آثاره السلبیة ویبني   :توفیر بیئة مفتوحة-6

  1.ادل الأفكار بنسبة كبیرةبیئة جیدة یتم فیها تب

فأهمیة إدارة الصراع التنظیمي تكمن في قیام القادة بالتحكم في الصراع وتوجیه نتائجه 

   .لجعل بیئة العمل متوازنة من خال وضع الحدود للصراعات التي تنتج عنها آثارا سلبیة

 :وتبرز أهمیة إدارة الصراع التنظیمي في جوانب عدیدة منها 

له آثار مكلفة حیث یسعى الأطراف إلى  التنظیمي غیر المدار یمكن أن یكونالصراع -1

 .لحل تلك الصراعات التقاضي كوسیلة

المستوى العالي من الصراع السلبي یمكن أن یسبب عدم الرضا العاملین فضلا عن  -2

  .انخفاض إنتاجیتهم

ر وكذالك التعلم لإبداع والابتكا عندما تتم إدارته بشكل جید یمكن أن یصبح حافزا-3

 .التنظیمي

متعلمة قادرة على الاستفادة مكتبة كما یجعلها  میزة تنافسیة كتبةیمكن أن یكسب الم-4

 .لوجهات النظر من النقاط المختلفة

للتعبیر عن الآراء وتقدیم الاقتراحات التي  بأن المجال مفتوح كتبة یشعر العاملین بالم- 5 

  .لتنظیمي تؤدي إلى إزالة الخوف من الصراع ا

  .خطوات إدارة الصراع التنظیمي.3.3

  2خطوات إدارة الصراع التنظیمي: 02جدول رقم 

                                                           
1
 - George McDowell & Al, Management Models for Resolving Conflict in the Workplace, 

TNU, 2007,p 02. From website: http://www.westbrookstevens.com/conflict_Resolution.htm, 2019 -
02- 13 at 18.00 Algeria. 

. 2008،  دار الحامد: عمان. إدارة الصراع والأزمات وضغوط العمل.مروان محمد، دأحم بن. معن محمود ،عیاصرة 2

  .64- 63.ص
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تولي مسؤولیة :الخطوة الأولى 

  التعامل مع الصراع

إن النفس البشریة بطبیعتها تمیل إلى تجنب الصراع لأنه یشعرنا بعدم 

المسؤولین یحاولون الارتیاح في بیئة العمل لذلك نجد الكثیر من العاملین أو 

تجاهل الصراع على أمل أن تحل هذه المشكلة نفسها بنفسها من هنا لابد 

من أخذ زمام المبادرة للتدخل في مواقف الصراع ومواجهته ومحاولة توجیه 

  .الوجهة المطلوبة بحیث ینعكس إیجابا على المؤسسة

اكشف وحدد وناقش :الخطوة الثانیة 

  المشكلة الحقیقیة

عن المشكلة وعدم تجاهلها ثم یجب تحدید مصدر المشكلة  یجب الكشف

بوضوح من الكشف عن سبب الصراع والمهمة هنا واضحة فهي لیست تقدیم 

  .حلول بل الكشف عن المشكلة فقط ثم طرحها للمناقشة مع أطراف معینة 

  

توجیه الأسئلة :الخطوة الثالثة

  والإنصات

في كیفیة توجیه الأسئلة ویكون ذلك عن طریق معرفة الطریقة الأفضل 

لأطراف المتنازعة مثال على ذلك حاول أن تتجنب الأسئلة التي تكون 

إجابتها نعم أو لا والأفضل أن تكون من نوع الأسئلة المقترحة لتعمل على 

استخلاص الأجوبة تحتوي على أفكار ومعلومات وعندما تشعر بأنك لا تأخذ 

لة وأنت تعلم ماذا یمكن أن تفعل عنده الإجابة الشافیة حاول الاستمرار بالأسئ

لیرفض الشخص أن یتحدث ویجب إشعار الطرف الآخر بالاهتمام وذلك 

بالإنصات بفعالیة وموضوعیة إلا ما یقول وأن تشعر الطرف الأخر بأنك 

  .مهتم بإدراكه للموقف وان تقدم له تغذیة راجعة

حدد الأهداف وابتكر :الخطوة الرابعة

  خطة عمل

وهنا یجب أن تكون الأهداف واضحة وقابلة للقیاس ویمكن تحقیقها ویفضل 

أن یقوم أشخاص المتورطین بالصراع المشاركة في وضع الأهداف 

واستخلاص خطة لتحقیق هذه الأهداف وأهم شيء في خطة العمل هذه هي 

  .الاتصالات الفاعلة بین الأطراف

 همیة لأن عملیة المتابعة تساعد على تكلیل الجهود ووهي حلقة غایة في أ  المتابعة:الخطوة الخامسة

المجهودات بالنجاح وعملیة المتابعة تجعلنا نقف على مدى تحقق الأهداف 

  .المرسومة 

  .المنهج الإسلامي في إدارة الصراع التنظیمي  .4
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لاشك أن الدین الإسلامي تناول موضوع الصراع ولكن لیس بهذا المسمى حیـث نجـد أن 

بمعنى الخلاف وكان للدین الإسلامي السبق بالتعامل مع الخلافات بطریقـة لا الصراع 

 :مثیـل لهـا تمثلت بإتباع المنهجین التالیین

  : وذلك من خلال :المنهج الوقائي  :أولاً 

 : النهي عن كل ما یسبب العداوة والخصام بین أفراد المجتمع1-

يأيها الذين  (: (قال االله تعالى : والغیبة النهي عن سوء الظن بالغیر ، والتجسس ، - أ

آمنوا اجتنبوا كثيرا من الظن إن بعض الظن إثم ولا تجسسوا ولا يغتب بعضكم بعضا  

سورة )) أيحب أحدكم أن يأكل لحم أخيه ميتا فكرهتموه واتقوا االله إن االله تواب رحيم

  )12(الحجرات الآیة 

يا أيها الذين آمنوا لا  :((  قال االله تعالى:النهي عن الاستهزاء واحتقار المسلم لأخیه -ب

يسخر قوم من قوم عسى أن يكونوا خيرا منهم ولا نساء من نساء عسى أن يكن خيرا منهن ولا  

تلمزوا أنفسكم ولا تنابزوا بالألقـاب بئس الاسم الفسوق بعد الإيمان ومن لم يتب فـأولئك هم  

  )   11(سورة الحجرات الآیة )) الظالمون

ولا تحسبن االله غافـلا عما يعمل الظالمون إنما يؤخرهم  ((: قال االله تعالى : النهي عن الظلم - ج

  ). 42(سورة إبراهیم الآیة  ))ليوم تشخص فيه الأبصار  

سورة غافر  )) إن االله لا يهدي من هو مسرف كذاب((قال تعالى : النهي عن الكذب -د

  ).28(الآیة 

لا یحل لمؤمن أن یهجر : " االله صلى االله علیه وسلمقال رسول : النهي عن الخصام  -و

  1".فوق ثلاث  مؤمناً 

                                                           
دراسة وتحلیل إدارة الصراع التنظیمي في مدیریات التربیة والتعلیم في محافظة  .العویوي ، محمد فراس شاهر 1

    .25.ص. مرجع سابق . الخلیل
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 : تقویة أواصر المحبة والتعاون بین الأفراد ونبذ الخلاف والشقاق-2

إنما المؤمنون إخوة فـأصلحوا بين أخويكم واتقوا االله  ((قال االله تعالى  : خلق روح الأخوة -أ

  ). 10(سورة الحجرات الآیة )) لعلكم ترحمون

وتعاونوا على البر والتقوى ولا تعاونوا  ((  قال االله تعالى:التعاون على أعمال الخیر -ب

  ).02(سورة المائدة الآیة  )) على الإثم والعدوان واتقوا االله إن االله شديد العقـاب

ولا تستوي الحسنة ولا  ((   قال االله تعالى: الدفع بالأحسن حتى یقل الخلاف بین الأفراد  -ج

سورة فصلت ))  السيئة ادفع بالتي هي أحسن فـإذا الذي بينك وبينه عداوة كأنه ولي حميم

  ) .34(الآیة 

وأوفوا بعهد االله إذا عاهدتم ولا تنقضوا الإيمان بعد  ((  الوفاء بالعهد ، قال تعالى -د

   ).91(سورة النحل الآیة ))  توكيدها وقد جعلتم االله عليكم كفيلا إن االله يعلم ما تفعلون

والذي نفسي بيده ، لا   ((قال رسول االله صلى االله علیه وسلم  :خلق روح المحبة  -و

تدخلوا الجنة حتى تؤمنوا ، ولا تؤمنوا حتى تحابوا ، أولا أدلكم على شيء إذا فعلتموه تحاببتم ،  

  )). أفشوا السلام بينكم

ومن آياته أن خلق لكم من أنفسكم  ((  ، قال تعالىإیجاد المودة والرحمة بین الأفراد  -ه

سورة  )) أزواجا لتسكنوا إليها وجعل بينكم مودة ورحمة إن في ذلك لآيات لقوم يتفكرون

  1) .21(الروم الآیة 

  :الأسلوب العلاجي  :الأسلوب الثاني 

                                                           

 
  .130 -129 .ص 2010.،دار الیازوري:الأردن  .دارة المنظمةوإ  يالتنظیمالصراع  .زهیر بوجمعة  ،شلابي 1



 الفصل الأول                         الصراع التنظیمي وأسالیب إدارتھ في المكتبات الجامعیة
 

 
48 

حل الخلاف بالرجوع إلى كتاب االله وسنة نبیه صلى االله علیه وسلم في موضوع -1

فـإن  تنازعتم في شيء فردوه إلى االله والرسول إن كنتم تؤمنون باالله  (( الخلاف ، قال تعالى 

  ).59(سورة النساء الآیة ))  واليوم الآخر ذلك خير وأحسن تأويلا

استجابوا لربهم وأقـاموا الصلاة وأمرهم شورى بينهم  والذين  ((  قال االله تعالى :المشورة-2

  ).38(سورة الشورى الآیة ))  ومما رزقناهم ينفقون

ولتكن منكم أمة يدعون إلى الخير ويأمرون  ((استخدام أهداف علیا مشتركة، قال تعالى -3

  ). 104(سورة آل عمران الآیة )) بالمعروف وينهون عن المنكر وأولئك هم المفـلحون

وإن خفتم شقـاق بينهما فـابعثوا حكما من أهله وحكما من  ((قال تعالىدام وسیط،استخ-4

  ).35(سورة النساء الآیة ))أهلها،إن يريدا إصلاحا يوفق االله بينهما إن االله كان عليما خبيرا

ليس الشديد بالصرعة وإنما الشديد من يملك نفسه   ((لقوله صلى االله علیه وسلم  :التهدئة- 5

  )).عند الغضب

وإن طائفتان من  (( قال تعالى : اللجوء إلى القوة في حالة استنفاد المداخل السابقة  -6

المؤمنين اقتتلوا فـأصلحوا بينهما فـإن بغث إحداهما على الأخرى فقـاتلوا التي تبغي حتى تفيء  

سورة الحجرات )) إلى االله فـإن فـاءت فـأصلحوا بينها بالعدل وأقسطوا أن االله يحب المقسطين

  1).09( الآیة

  .في المكتبات الجامعیة أسالیب إدارة الصراع التنظیمي: اخامس

                                                           
استراتیجیات إدارة الصراع التي یتبعها مدیرو مدارس وكالة الغوث بمحافظات غزة  . ابتسام یوسف محمد،  مرزوق 1

جامعة الإسلامیة .  أصول التربیة .مذكرة ماجستیر.  ]على الخط المباشر [ .وعلاقتها بالالتزام التنظیمي لدى المعلمین

 :التاليمتاح على الرابط . 14/20/2019: تمت الزیارة یوم .31- 30. ص. 2011غزة ،

attribute=en-https://iugspace.iugaza.edu.ps/handle/20.500.12358/16799?locale  
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هي فن استخدام ) : (Style Of Management Conflictتعرف أسالیب إدارة الصراع 

الإمكانات والوسائل المتاحة بطریقة مثلى لتحقیق الأهداف المرجوة على أفضل وجه 

ممكن ، بمعنى أنها طرق معینة لمعالجة مشكلة أو مباشرة مهمة ما ، أو أسالیب عملیة 

خطة محكمة البناء ومرنة التطبیق ، یتم خلالها "كذلك هي ". لتحقیق هدف معین 

  1. الإمكانات والوسائل المتاحة بطریقة مثلى لتحقیق الأهداف المرجوة استخدام كافة 

للتحكم في ظاهرة الصراع  هناك العدید من أسالیب والنماذج التي یمكن استخدامها

ویرجع . كل الحالات التنظیمي إلا أنه لا یوجد أسلوب معین أو نموذج محدد یستعمل في

ذج ترتبط  بعدة متغیرات أساسیة تتعلق بالصراع ذالك إلى أن فعالیة ذالك أسلوب أو النمو 

التنظیمي مثل موضوعه أو مجاله وأطراف الداخلة فیه وكذلك ما یحملونه من فورقات 

المتغیرات وغیرها لها تأثیر  فكل هذه. شخصیة متباینة والبیئة التي ینشأ فیها ذلك الصراع

ومن بین هذه التنظیمي مباشر على اختیار أسلوب أو النموذج لازم لإدارة الصراع 

  : النماذج

نموذج یتضمن أسالیب المناسبة لإدارة الصراع التنظیمي  ):Rahim(نموذج رحیم -1

وشكله من خلال .َ  ترتكز على مخاوف أطراف المشاركة في ذلك الصراع حول مصالحها

 2:المزج بین بعدین أساسیین هما

 .نحو إرضاء نفسه واهتماماته فقط، ویشیر فیه إلى توجه الفرد بعد الاهتمام بالنفس1

، والذي یشیر فیه إلى توجه الفرد نحو إرضاء الآخرین بعد الاهتمام بالآخرین2-

  .بمصالحهم والاهتمام

                                                           
قبل مدیري مدارس التعلیم  استراتیجیات إدارة الصراع التنظیمي المتبعة من. وآخرون  .جمال الدین ، نجوى یوسف  1

    :التالي متاح على الرابط.14/02/2019: تمت الزیارة یوم .2.ص. 2014 ،1.ع.مجلة العلوم التربویة .العام بلیبیا

http://search.shamaa.org/FullRecord?ID=110220 

2 Afzalur M، Rahim, Toward a Theory of Managing Organizational Conflict: Center for 
Advanced Studies in Management, The International Journal of Conflict Management, Vol. 13, 
No. 03, Bowlilng Green, UK , 2002،p.216. 
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  :وینبثق عن هذین البعدین خمسة أسالیب لإدارة الصراع كما یراها رحیم 

 ویشیر إلى اهتمام عال بالذات والآخرین، ویشمل تبادل المعلومات وتفحص

ویشیر إلى اهتمام متدن للذات مقابل اهتمام عال بالآخرین، ویعمل على 

 .ف الآخرمن أهمیة الخلافات والتأكید على القواسم المشتركة لإرضاء اهتمامات الطر 

ویشیر إلى اهتمام عال بالذات مقابل اهتمام متدن بالآخرین، وفي هذا 

 .یحاول الشخص إهمال حاجات الآخرین لتحقیق حاجاته

 ویشیر إلى اهتمام متدن بالذات والآخرین ویرتبط بالانسحاب والتجنب من

 ویشیر إلى اهتمام متوسط بالذات والآخرین، حیث یتنازل كل من الطرفین من
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وینبثق عن هذین البعدین خمسة أسالیب لإدارة الصراع كما یراها رحیم 

 أسالیب لإدارة الصراع كما یراها رحیم 

ویشیر إلى اهتمام عال بالذات والآخرین، ویشمل تبادل المعلومات وتفحص

 .الخلافات للتوصل إلى حل یرضي الطرفین

ویشیر إلى اهتمام متدن للذات مقابل اهتمام عال بالآخرین، ویعمل على 

من أهمیة الخلافات والتأكید على القواسم المشتركة لإرضاء اهتمامات الطر 

ویشیر إلى اهتمام عال بالذات مقابل اهتمام متدن بالآخرین، وفي هذا 

یحاول الشخص إهمال حاجات الآخرین لتحقیق حاجاته

ویشیر إلى اهتمام متدن بالذات والآخرین ویرتبط بالانسحاب والتجنب من

 .تأجیلالوضع الذي یشكل تهدیداً وقد یأخذ شكل ال

ویشیر إلى اهتمام متوسط بالذات والآخرین، حیث یتنازل كل من الطرفین من

  .أجل التوصل إلى قرار مشترك
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وینبثق عن هذین البعدین خمسة أسالیب لإدارة الصراع كما یراها رحیم 

 : )20(الشكل رقم 

ویشیر إلى اهتمام عال بالذات والآخرین، ویشمل تبادل المعلومات وتفحص :التكامل -أ

الخلافات للتوصل إلى حل یرضي الطرفین

ویشیر إلى اهتمام متدن للذات مقابل اهتمام عال بالآخرین، ویعمل على  :الإرضاء -ب

من أهمیة الخلافات والتأكید على القواسم المشتركة لإرضاء اهتمامات الطر  التقلیل

ویشیر إلى اهتمام عال بالذات مقابل اهتمام متدن بالآخرین، وفي هذا  :الهیمنة -ت

یحاول الشخص إهمال حاجات الآخرین لتحقیق حاجاته الأسلوب

ویشیر إلى اهتمام متدن بالذات والآخرین ویرتبط بالانسحاب والتجنب من :التجنب -ث

الوضع الذي یشكل تهدیداً وقد یأخذ شكل ال

ویشیر إلى اهتمام متوسط بالذات والآخرین، حیث یتنازل كل من الطرفین من :التسویة -ج

أجل التوصل إلى قرار مشترك
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قد طرح مارش  وسیمون أربع عملیات أساسیة یمكن : March & Simonنموذج  -2

  :أن تتعامل المنظمة من خلالها مع الصراع 

  .من خلال التعاون وطرح بدائل للتوصل لحل یرضي الجمیع  :أسلوب حل المشكلة-1

ویفترض هذا الأسلوب وجود اختلاف في الأهداف الفردیة، وینطوي هذا  :الإقناع-2

  .الأسلوب على إمكانیة التوسط للقضاء على الخلافات

ویستخدم هذا الأسلوب عندما تكون أهداف : المساومة أو التصافق أي عقد صفقات-3

 م التدخل لعقد اتفاق بین الأطرافراع ثابتة والجمیع متمسك بأهدافه، فیتأطراف الص

  .المتصارعة

  1وهنا تعكس الحلول القوة النسبیة لمختلف أطراف الصراع:التحالف أو الائتلاف -4

إدارة الصراع إلى عدة أسالیب Robbins  كما صنف روبنز : Robbinsنموذج -3

  : هي

أي أهداف تهـم الأطـراف المتصـارعة و لا :مشتركة أسلوب الانطلاق من أهداف  –أ 

 . یمكـن تحقیقهـا إلا بتعاون كافة الأطراف المعنیة بالصراع

د أحـد أسـباب الصـراع حیث إن الموارد المحدودة تعـ:أسلوب توسیع الموارد –ب 

في  ، لـذا فـإن السعي إلى توسیع الموارد سواء كانت المادیة أو البشریة یساعدالتنظیمـي

 . حل مشكلات الصراع

أي المواجهـة و المقابلـة بـین الفئــات المتصـارعة و التركیـز :أسـلوب حــل المشـكلات  -ج 

 . لـیس علـى مـن المخطئ و من على صواب بل على المشكلة نفسها للوصول إلى حل

أي إهمال الصراع  و عدم التدخل لحله و هو أسلوب حل :أسلوب تجنب الصراع  –د 

                                                           
دار :،عمان  مفاهیم معاصرة دار إثراء:التنظیميالسلوك . موسى سلامة ،اللوزي. خضیر كاضم حمود ،الفریجات  1

   .329-328.ص .2008 ،إثراء 
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  .صیر الأمـد ق

أي تلیین الموقف ، و یمكن استخدام هذا الأسلوب لتقلیل  :أسلوب التهدئة  -هـ 

 . الاختلافات بین الأطراف المتصارعة إلى أدنى حد ممكن

 . أي التوصل إلى حل وسط یقبله جمیع الأطراف المعنیة بالصراع:أسلوب التسویة  –و 

 . سمیة و القوة لحل الصراعأي استخدام السلطة الر :أسلوب الإكراه  –م 

ویستخدم هذا  :أسلوب إجراء تغییر و تبدیل على المتغیرات الهیكلیة للنظام –ن 

الأسلوب عندما یكون الصراع ناتجا عن سبب یتعلق بالهیكـل التنظیمـي و في هـذه الحالـة 

الأفراد  یكون من المفید إجراء تبادل الموظفین بین الأقسام أو تطویره أو تغییر مسؤولیات

  1 .و خلافـه 

یعتمد هذا النموذج على بعدین لتصنیف السلوك :  )Thomas & Kilman( نموذج-5

  .وهما أنماط لإدارة الصراع05 ومن ثم تحدید خمسة 

یتم تقیم تصرف الفرد أو الجماعة على حسب درجة تعاونه من متعاون  :بعد التعاون -

   إلى غیر متعاون

ویمتد من درجة غیر حازم إلى درجة حازم، ویحدد هذا البعد الدرجة  :بعد الحزم أو الجد-

  2:إلیها الفرد في إشباع حاجاته التي یصل

                                                           

إدارة الصراع التنظیمي في المدارس الثانویة بالمملكة العربیة السعودیة .النملة ، سلیمان بن إبراهیم بن عبد الكریم 1 

.  2007السعودیة،  جامعة الملك سعود .أصول التربیة .دكتوراهمذكرة .  ]على الخط المباشر [. تصور مقترح

 :متاح على الرابط التالي. 14/20/2019: تمت الزیارة یوم .33.ص

374720318https://www.ahlalhdeeth.com/vb/attachment.php?attachmentid=108512&d=1  

  
الحامد  دار :عمان.المناخ التنظیمي وإدارة الصراع التنظیمي في المؤسسات التربویة. جمیل واصل المومني،2

  .53.ص .2011،
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Thomas & Kilman(  

الذي حسب اعتقادنا و الشكل السابق یحدد خمس أسالیب  التي حددها توماس وكیلمان 

هو مناسب لموضوع دراستنا وللبیئة التي سیتم دراستها، وهذا راجع إلى تطبیق هذا 

النموذج في الكثیر من النظم التعلیمیة كالمدارس و الجامعات، ووجود الكثیر من النماذج 

التي تتقاطع مع هذا النموذج أو هي مستوحاة من هذا النموذج ، وفیما یلي شرح مفصل 

یعني تعاون أطراف الصراع لإیجاد حل ملائم، 

والتعاون یأخذ . وبالتالي إشباع اهتمامات جمیع الأطراف، و هو نمط حازم، و تعاوني

وهنا  1.شكل استثمار الخلاف؛ كي یتعلم أطراف الصراع من خبرة، وحكمة بعضهم بعضا

ه أن فاعلیة هذا الأسلوب یتوقف على وجود قیادة قادرة على توفیر 

مجلة الزرقاء  .أثر أنماط الصراع على التمكین التنظیمي للعاملین في شركة الفوسفات الأردنیة

 متاح على الرابط.15/02/2019:تمت الزیارة یوم

http://zujournal.zu.edu.jo/index.php/2015
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Thomas & Kilman(نموذج   :)03(الشكل رقم 

الشكل السابق یحدد خمس أسالیب  التي حددها توماس وكیلمان 

هو مناسب لموضوع دراستنا وللبیئة التي سیتم دراستها، وهذا راجع إلى تطبیق هذا 

النموذج في الكثیر من النظم التعلیمیة كالمدارس و الجامعات، ووجود الكثیر من النماذج 

التي تتقاطع مع هذا النموذج أو هي مستوحاة من هذا النموذج ، وفیما یلي شرح مفصل 

 :  

یعني تعاون أطراف الصراع لإیجاد حل ملائم،  : )تعاون وحزم( أسلوب التعاون

وبالتالي إشباع اهتمامات جمیع الأطراف، و هو نمط حازم، و تعاوني

شكل استثمار الخلاف؛ كي یتعلم أطراف الصراع من خبرة، وحكمة بعضهم بعضا

ه أن فاعلیة هذا الأسلوب یتوقف على وجود قیادة قادرة على توفیر یشیر فریدریك وزملائ

                                        

أثر أنماط الصراع على التمكین التنظیمي للعاملین في شركة الفوسفات الأردنیة

تمت الزیارة یوم .219.ص.2015، 01 .ع.15. مج.للبحوث والدراسات الإنسانیة

http://zujournal.zu.edu.jo/index.php/2015-04-14-09-24-41/2015-04-14-09-27-10/672-2015
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الشكل السابق یحدد خمس أسالیب  التي حددها توماس وكیلمان 

هو مناسب لموضوع دراستنا وللبیئة التي سیتم دراستها، وهذا راجع إلى تطبیق هذا 

النموذج في الكثیر من النظم التعلیمیة كالمدارس و الجامعات، ووجود الكثیر من النماذج 

التي تتقاطع مع هذا النموذج أو هي مستوحاة من هذا النموذج ، وفیما یلي شرح مفصل 

: الأسالیب  لهذه

أسلوب التعاون- 1

وبالتالي إشباع اهتمامات جمیع الأطراف، و هو نمط حازم، و تعاوني

شكل استثمار الخلاف؛ كي یتعلم أطراف الصراع من خبرة، وحكمة بعضهم بعضا

یشیر فریدریك وزملائ

                                                           
أثر أنماط الصراع على التمكین التنظیمي للعاملین في شركة الفوسفات الأردنیة .لقهیوي، لیث ا  1

للبحوث والدراسات الإنسانیة

   :التالي

2015-06-16-10-27-10  



 الفصل الأول                         الصراع التنظیمي وأسالیب إدارتھ في المكتبات الجامعیة
 

 
54 

المناخ الإیجابي ویتم تحدید ومعرفة المصالح و الأهداف المشتركة للأطراف المتصارعة 

  :والتركیز علیها ، من خلال الأسالیب الثلاث وهي 

الفرصة  یجب تهیئة الفرصة المناسبة لالتقاء العاملین وإتاحة:تبادل وجهات النظر-1

للتواصل وتبادل الآراء وتكوین انطباعات عن الجماعات الأخرى ولكن لفترات زمنیة 

 .محدودة

یكون التركیز هنا على الأهداف العلیا للمكتبة  :التركیز على هدف استراتیجي-2

الجامعیة ذات الأولویة العالیة و التي یجب على الأطراف أن تسعى لتحقیقها و تجاهل 

 . ةالأهداف الفرعی

یتم دعوة كل الأطراف للقاءات  :عقد لقاءات لحل المشكلات من خلال المواجهة -3

   .المسؤولینهادفة بناءة تتسم بآداب النقاش و طرح القضایا و مناقشتها تحت أعین 

عندما تكون قضایا ومواضیع الصراع التنظیمي معقدة جدا حیث  ویستخدم هذا أسلوب

والمعلومات التي تمتلكها مختلف أطراف الصراع یمكن من الاستفادة من المهارات 

وبالتالي فإنه یمكن أن یكون فعال ومناسب  .التنظیمي لصیاغة حلول وتطبیقات ناجحة

لكل  لأنه یتوفر. إدارة الصراع التنظیمي وینظر إلیه على أنه ذو درجة عالیة من الكفاءة

متوافقة وبالتالي طرف إمكانیة الوصول إلى تصورات الطرف آخر أو أهداف غیر ال

  1.كلا الطرفین تمكینهم من إیجاد الحل الذي یجمع بین أهداف واحتیاجات

                                                           
الإداري والتدریبي في مدیریة التربیة  أسالیب معالجة الصراع التنظیمي لدى الكادر .بثینة  ،حسین علي الطائي 1

تمت الزیارة . 249.ص .2015 ،9.ع ،1.مج .ةالریاضیعلوم التربیة  مجلة .الریاضیة في جامعة الموصل

  :التالي متاح على الرابط.15/02/2019:یوم

https://www.researchgate.net/publication/332541414_asalyb_maljt_alsra_altnzymy_ldy_alkadr_ala

adary_altdryby_fy_qsm_alanshtt_altlabyt_bjamt_krbl  
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ویقصد بها عدم مواجهة الصراع، وتتمیز :  )لا تعاون ولا حزم(أسلوب  التجنب  -2

باهتمام قلیل بالنفس وبالأطراف الأخرى، وبموجب هذه الإستراتیجیة فإن اهتمامات كل 

ویشتمل أسلوب .تتابع، إذن اهتمام قلیل بالأفراد وبالإنتاج أیضا الأطراف لا تعتبر ولا 

 1: التجنب على طرق وهي

وهنا یتم تجاهل الموقف كله، على أمل أن یتحسن بعد فترة من الزمن من  :الإهمال -أ

 .تلقاء نفسه

ویعني ذلك إبعاد الأفراد أو المجموعات  :الفصل الجسدي بین أطراف الصراع -ب

 .بعضها، انطلاقاً من أن انعدام التفاعل بین المجموعات یزیل الصراعالمتصارعة عن 

حیث یسمح للأفراد بالتفاعل بصورة محدودة وفي مواقف رسمیة  :التفاعل المحدود -ت

  .فقط مثل الاجتماعات الرسمیة التي یحدد لها جداول أعمال دقیقة وصارمة 

  :جد و من بیٌن أهم الاستخدامات المناسبة لهذا الأسلوب ن

  .إذا كان كل طرف في  الصراعٌ یعتبر أن الموضوع أمرا تافها- 

  .إذا كان التأثیر السلبًي للموقف نفسه قدٌ یكون مدمرا أو مكلف للطرفٌین- 

  .إذا كان الطرفانٌ یحتاجان إلى فرصة للتهدئة- 

 ) :تعاون ولا حزم(إستراتیجیة التنازل 3-

مصلحته وذلك بهدف الإبقاء على علاقات جیدة یعطي الفرد أفضلیة لمصلحة غیره على 

وهذا الأسلوب سلبي في حل الصراع لكونه ینطوي على مشاركة سلبیة في عمل الفریق، 

فالموافقة العمیاء على كل شيء من طرف العلیا لا یساعد الفریق في الاستفادة من كل 

                                                           
،  14.ع. مجلة دراسات نفسیة و تربویة.الاستراتیجیات الخمس لإدارة الصراع التنظیمي .، عبد الكریم قریشي 1 

  :التالي متاح على الرابط.15/02/2019:تمت الزیارة یوم .89 .ص.2015،

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/5384  
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عینیه تحقیق طاقته و في ظل هذا المدخل فإن الطرف المبادر لحل الصراع یضع نصب 

الحد الأقصى لمصالح واهتمامات الطرف الآخر بینما یسعى إلى تحقیق الحد الأدنى من 

  1مصالحة أو واهتماماته ویسمى هذا المدخل بمدخل الإیثار

یستخدم هذا أسلوب عند استعداد أحد أطراف الصراع التنظیمي التخلي عن شيء ما على 

كما یستخدم  2خر عند الحاجة إلیهأمل الحصول على شيء في مقابل من الطرف آ

تقلیل حجم ، عند شعور الفرد أنه أخطأ، تدعیم العلاقات الاجتماعیة مع الآخرین :أیضا

  .الخسائر في حالة عدم النجاح في الصراع

  :  )التعاون والحزم معاً بشكل جزئي) :(الحل الوسط( إستراتیجیة التسویة 4-

وهي محاولة إیجاد حل یرضي الطرفین حیث یتضمن هذا الأسلوب تنازل أحد الأطراف 

یستخدم هذا الأسلوب عندما تكون أهداف طرفي ،أو الطرفین معا على أمر ذي قیمة 

أو في حال أن الطرفین یمتلكان قوة متعادلة في العمل  المتبادل،الصراع تستأثر بالاهتمام 

 .الإداري

  : )حزم ولا تعاون):  (المنافسة (السیطرة إستراتیجیة  -5

في هذه الحالة تقوم الإدارة بإجبار العاملین على الامتثال للأوامر، وهذا بسبب أن الأفراد 

یقومون بتحقیق مصالحهم الذاتیة بصرف النظر عن مصالح الآخرین، ویؤدي هذا 

اف المنظمة ممّا قد الأسلوب إلى اعتقاد الأفراد بوجود ارتباط سلبي بین أهدافهم وأهد

یؤدي بالعاملین إلى التعاون لتحقیق الأهداف، یستخدم هذا الأسلوب  في حالة نقص 

                                                           
الفكر دار : عمان.مفاهیم وأسس سلوك الأفراد و الجماعات في التنظیم :السلوك التنظیمي  .، المغربيمحمد كامل 1

  .55.ص .2005،
  .153.ص .2005، 5.ع.مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر .إدارة الصراعات التنظیمیة. بو رغدة، حسین  2
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الموارد ، وفي أوقات الطوارئ عندما تكون السرعة والعمل الحاسم ضرورة ،عند تجربة 

 1.الأسالیب الأخرى وتثبت فشلها ،أو في علاقات العمل التي تقل فیها الثقة المتبادلة

ت التراكمات البحثیة فیما یخص موضوع الصراع التنظیمي إلى الانتقال بهذا أدّ   

الموضوع من النظرة الجزئیة والتي تعتبر الصراع حالة غیر عادیة یجب التخلص منها، 

إلى نظرة ترى بضرورة فهم أسبابه ومصادره والاستفادة القصوى منه وتوجیهه بما یخدم 

فكر الإداري حول الصراع التنظیمي أدى بالباحثین إلى أهداف المكتبة ، هذا التغیر في ال

على  ةإیجابیللصراع التنظیمي أثارا سلبیة و  كما أنّ  . محاولة تحدید مصادره و أسبابه

المكتبة تبرز فیها قدرة الإدارة على تثمین الایجابیات من خلال المحافظة على قدر 

معقول من الصراع و استثماره، ومحاولة حل المشكلات ذات التأثیر السلبي على نشاط 

  .المكتبة من خلال فهم مصادره والعمل على معالجة المشكل قبل وبعد وقوعها 

، مكتبة من أجل مواجهة وحل الصراعات داخل تنظیمأسالیب  تعمل  لهذا وجب إیجاد

ونجاح هذه الأسالیب مرهون بالاختیار السلیم للأسلوب وفق ما تقتضیه الحالة، وفق قدرة 

القائد المدیر وامتلاكه للمجموعة من المهارات الاتصالیة والقیادیة التي تساهم في نجاح 

ل تم التطرق إلى الأسباب المؤدیة وفي هذا الفص. تطبیق أسالیب حل الصراع بین أفراد 

 . للصراع وأنواعه ومراحله ومستویاته وأثاره وكیفیة إدارته

                                                           
  .276.ص .2007دار أسامة،:  عمان. السلوك التنظیمي الإداري .عوض ،عامر  1
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في عملیات البناء والتشیید في شتى المجالات ،  الأساسیعتبر العنصر البشري حجر 

ومن البدیهي أن یكون عنصرا مؤثرا في التحولات والتغیرات الحاصلة بسبب الظروف 

المحیطة به، وأشار العدید من الباحثین والمختصین في مجال الإدارة إلى أن تحقیق 

بیعیة أو المالیة أو المتمیز في أداء المؤسسة لا یتوقف على مدى امتلاكها للموارد الط

فعالة التكنولوجیة فحسب بل یستند في المقام الأول إلى قدرتها على امتلاك موارد بشریة 

ومن هذا المنطلق تبرز أهمیة أداء الموارد البشریة كمحدد رئیسي لأداء المؤسسة ككل ، .

لذلك أصبحت المؤسسات المعاصرة تعطي أهمیة كبیرة له عن طریق دراسته وتقییمه 

ویعتبر موضوع الأداء الوظیفي من المواضیع التي نالت اهتمام  .هدف تحسینه وتطویرهب

ولهذا وجب التركیز على محاولة معرفة حقیقة مفهوم .الباحثین في مختلف المجالات

ومعرفة العلاقة التي تربطه  ومعرفـة العوامـل الـتي تحـدده وتـؤثر فیـهالأداء الوظیفي 

یمكـن معرفـة الخلـل في الأداء والعمـل علـى تصـحیحه ممـا یسـاعد  ، حـتىالصراع  ةبالإدار 

  .علـى تحقیـق مسـتویاته

وما دام موضوع البحث یعالج أثر إدارة الصرع التنظیمي على الأداء الوظیفي للموظفین 

في المكتبات الجامعیة، فإن منهجیة البحث تتطلب التعرف على طبیعة الأداء الوظیفي 

، وكیفیة تقییمه إلى جانب أهم طرق ....مه وأهدافه والعوامل التي تؤثر فیهمن تحدید مفهو 

  .تقییمه

  .في المكتبات الجامعیة ماهیة الأداء الوظیفي .1

إن المورد البشري في المؤسسة هو مصدر الإبداع، وهو أحد أهم الوسائل الرئیسیة 

تربط بین المورد البشري والأداء، للأداء الفعال والمتمیز، إذ إن هناك علاقة وثیقة  المحققة

وعلى اختلاف أهداف المؤسسات هـناك حقیقة . الإبداع كظاهرة إنسانیة یترجمها نشاط

وهي الأداء، لهذا لا یجب أن یكون تحلیله ساكنا،بمعنى دراسته  أساسیة مرتبطة بإدارتها،

ة على أیضا دینامیكیا، والذي یعني قدرة المؤسس في زمن معین، بل یجب أن یكون
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المؤسسة كنظام معقد یحققه أداء  المنافسة في المدى الطویل، فضمان بقاء واستمراریة

  1.عاملیها 

  .مفهوم الأداء الوظیفي .1.1

تنوعت تعریفات الباحثین والكتاب للأداء الوظیفي، بسبب تنوع الدراسات والأبحاث التي 

   :التعریفاتسلطت الضوء على هذا الموضوع، وفیما یلي نورد بعضاً من هذه 

، و یشیر المعنى "أدى"مشتقة من الفعل " أداء"كلمة  معناه اللغويمصطلح الأداء في 

مشي مشیا لـیس بالسریع و لا بالبطيء، و أدى الشيء معنى ال:إلى " أدى"اللغوي للفعل 

، و یقال أدى فلان الدین، بمعنى قضاه، و أدى فلان الـصلاة، أي قام بها لوقتها، 2قام به

وبهذا فإن المعنى الدقیق في .وأدى الشهادة أي أدلى بها، وأدى إلیه الشيء أوصله إلیه 

القیام به،وهو نفس المعنى سواء في اللغة اللغـة العربیة لكلمة أداء هو قضاء الشيء، أو 

العربیة أو في اللغات الأجنبیة حیث یرجع أصل مصطلح الأداء إلى اللاتینیة 

"PERFORMANCE "المشتقة من الفعل "performer  بمعنى تأدیة العمل أو إنجاز

نشاط أو تنفیذ مهمة ، أي القیام بعمل یساعد على الوصول إلى الأهداف المسطرة 

  .ذا یتضح بأن المعنى الدقیق في اللغة العربیة أداء هو قضاء الشيء أو القیام بهوهك.3

الأثر الصافي لجهود الفرد التي تبدأ " *فیشیر إلى أن الأداء المعنى الاصطلاحيأما 

بالقدرات وإدراك الـدور أو المهـام والـذي بالتالـي یشیـر إلـى درجـة تحقیــق وإتمــام المهــام 

  4". وظیفة الفردالمكونة ل

                                                           
  145. .ص .2008دار أسامة،: عمان .إدارة الموارد البشریة .حسونة، فیصل  1
  .24.ص .1997دار صادر للطباعة،: بیروت. لسان العرب. ابن منظور  2

3 Yvon Pesqueux, la notion de performance globale, l’archive ouverte HAL-SHS (Hyper 

Article en Ligne – Sciences de l’Homme et de la Société), p.6, 02/03/2019 
http://halshs.archivesouvertes.fr/docs/00/03/20/16/PDF/performanceTunis.pdf,    

  .209.ص .2003الدار الجامعیة، : الإسكندریة. مستقبلیةإدارة الموارد البشریة رؤیة .راویه ،حسن  4
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فالسلوك هو النشاط الذي یقوم به الأفراد، أما  نتاج السلوك،: "الأداء بأنه كما یعرف

  1."نتاجات السلوك فهي النتائج التي تمخضت عن ذلك السلوك

هو نتائج یحققها العاملون عند قیامهم بأعمال مكلفین  الوظیفيأن الأداء " كما یمكن القول

  2."محددة،و یعبر عن كمیة و جودة العمل الذي قاموا به بها خلال فترة زمنیة

نرى من التعریفات السابقة للأداء الوظیفي أن هناك تقارباً واضحاً بین الباحثین والدارسین 

في تعریفهم له، وأن عدم الاتفاق على تعریف موحد للأداء الوظیفي یعود إلى تعدد 

الشرح والتحلیل، وتعدد وجهات نظرهم الباحثین الذي تناولوا موضوع الأداء الوظیفي ب

وخلفیاتهم الثقافیة هذا من ناحیة، ومن ناحیة أخرى لكون الأداء یتعلق بالفرد الذي یختلف 

من فرد لآخر نتیجة للفروق الفردیة بین الأفراد، حیث أن بعض الباحثین رأى أن الأداء 

أنه إنجاز  أىمن ر الوظیفي ما هو إلا سلوك، ومنهم من رأى أنه حصیلة جهد، ومنهم 

ما سبق من تعاریف نستخلص أن الأداء الوظیفي هو ذلك الجهد الذي  وبناء على. عمل

عقلیا من أجل القیام بالوظیفة الموكلة له ،  نشاطایبذله الفرد سواء كان جهدا عضلیا أو 

   .كتبة بحیث یحقق الأهداف التي سطرتها الم

  .في المكتبات الجامعیة أهمیة الأداء الوظیفي .2.1

  : الوظیفي أهمیة كبیرة نذكر منها ءللأدا

هو المكون الرئیسي لعملیات الإنتاج أو تقدیم الخدمات لأنه مرتبط بالعنصر  ءالأدا- 1

                                                           
منشورات المؤسسة العربیة للتنمیة : القاهرة .تكنولوجیا الأداء البشري في المؤسسات .درة، عبد الباري إبراهیم  1

  15. .ص 2003.الإداریة،
 .1،2005.ع.جامعة بسكرة .مجلة العلوم الإنسانیة.مفهوم التقییم"الأداء یین الكفاء والفعالیة. عبد المالك ،مزهودة  2

  :التالي متاح على الرابط. 05/03/2019: تمت الزیارة یوم  .]الخط المباشر ىعل[ .86. ص

http://www.webreview.dz/spip.php?article1263  
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العملیة یجعلنا نصل إلى أهداف المنظمة بأفضل فعالیة وأقل كلفة  البشري الذي یدیر

  .وأكثر ربحا

فقط بل تتعدى ذلك إلى أهمیة  نظمةالوظیفي على مستوى الم ءلا تتوقف أهمیة الأدا- 2

  . خطط التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة في الدولة في نجاح ءالأدا

الوظیفي أهمیة كبیرة داخل أیة منظمة تحاول تحقیق النجاح والتقدم باعتباره  ءللأدا- 3

واضحا لنجاح المنظمة كان هذا الناتج مرتفعا فإن ذلك یعد مؤشرا  الناتج النهائي فإذا

المكتبیین  ءحین یكون أدا ءأكثر استقرار وأطول بقا فالمكتبة تكون 1.واستقرارها وفعالیتها 

  .ممیز

  .في المكتبات الجامعیة عناصر الأداء الوظیفي والعوامل المؤثرة فیه .3.1

  : الوظیفي فیما یلي ءمكن تحدید عناصر الأدای :عناصر الأداء الوظیفي. 1

وتشمل المعارف العامة، والمهارات الفنیة، والمهنیة  :المعرفة بمتطلبات الوظیفة-أ

  .والخلفیة العامة عن الوظیفة والمجالات المرتبطة بها

عن عمله الذي یقوم به وما یمتلكه من  ردوتتمثل في مدى ما یدركه الف :نوعیة العمل- ب

  .رغبة ومهارات وبراعة وقدرة على التنظیم وتنفیذ العمل من دون الوقوع في الأخطاء

أي مقدار العمل الذي یستطیع الموظف إنجازه في الظروف :كمیة العمل المنجز-ج

  .العادیة للعمل، ومقدار سرعة هذا الإنجاز

                                                           
  . 30.ص .2001المكتبة الوطنیة ،: عمان. البشري الأداءتكنولوجیا  .الدخلة ، فیصل عبد الرؤوف  1



عة الأداء الوظیفي وطرق تقییمھ في المكتباتالفصل الثاني                                  طبی  
 

 
63 

والتفاني في العمل وقدرة الموظف على تحمل  وتشمل الجدیة:المثابرة والوثوق -د

الأعمال في أوقاتها المحدد، ومدى حاجة هذا الموظف للإرشاد  مسئولیة العمل وانجاز

  1والتوجیه من قبل المشرفین

  :في المكتبات الجامعیةالعوامل المؤثرة على الأداء الوظیفي . 2

تتمثل . بمؤثرات داخلیة وخارجیةهناك العدید والأسالیب المتبعة في الإدارة، تتأثر 

الخارجیة في العوامل الاقتصادیة والسیاسیة والاجتماعیة والحضاریة السائدة في  المؤثرات

المنظمة، أما المؤثرات الداخلیة فتتمثل في طبیعة النمط القیادي  المجتمع الذي تنتمي له

یة لأداء الأعمال من أهم والجوانب الفنیة والعلم والمناخ التنظیمي، الممارسات الإداریة،

  :العوامل المؤثرة على الأداء الوظیفي ما یلي 

التي لا تمتلك خطط تفصیلیة لعملها وأهدافها،  كتبةفالم :غیاب الأهداف المحددة- 1

الإنتاج المطلوب أدائها، لن تستطیع قیاس ما تحقق من إنجاز أو محاسبة  ومعدلات

 كتبةار محدد مسبقا لذلك، فلا تمثل المموظفیها على مستوى أدائهم لعدم وجود معی

معاییر أو مؤشر للإنتاج والأداء الجید، فعندما یتساوى الموظف ذو الأداء الجید مع 

  .الموظف ذو الأداء الضعیف فهذا لیس منصف

إن عدم مشاركة الموظفین في المستویات الإداریة المختلفة  :عدم المشاركة في الإدارة- 2

التخطیط وصنع القرارات یساهم في وجود فجوة بین القیادة الإداریة والموظفین في  في

                                                           
دور استراتیجیات الإبداع الإداري في تحسین الأداء الوظیفي دراسة میدانیة في معمل سمنت  .، مؤیدالساعدي 1

  :التالي متاح على الرابط. 07/03/2019: تمت الزیارة یوم  .]الخط المباشر ىعل[. 16.ص .الكوفة

See discussions, stats, and author profiles for this publication at: 

https://www.researchgate.net/publication/320843394. 
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وبالتالي یؤدي إلى ضعف الشعور بالمسؤولیة والعمل الجماعي لتحقیق  المستویات الدنیا،

  .إلى تدني مستوى الأداء لدى هؤلاء الموظفین ، وهذا یؤديكتبةأهداف الم

عدم نجاح الأسالیب  نالموظفیل المؤثرة على أداء من العوام :اختلاف مستویات الأداء-3

التي تبسط بین معدلات الأداء والمردود الأداء المادي والمعنوي الذي یحصلون  الإداریة

علیه، فكلما ارتبط مستوى أداء الموظف بالترقیات والعلاوات والحوافز التي یحصلون 

متمیزا لتقییم  مسؤولا وهذا یتطلبمؤثر بالعاملین،  علیها كلما كانت عوامل التحفیز غیر

  .أداء الموظفین لیتم التمییز الفعلي بینهم

فالرضا الوظیفي من العوامل الأساسیة المؤثرة على مستوى  :مشكلات الرضا الوظیفي-4

وإنتاجیة أقل، والرضا الوظیفي یتأثر بعدد كبیر من العوامل الاجتماعیة كالسكن  الأداء

  .الترقیات والمؤهل ونظام

وبصفة عامة یمكن القول، إن تناقض أو صراع الأهداف له  :نشوء الصراع التنظیمي5-

تأثیر على كفاءة الأفراد داخل المكتبة، وان كان صراع الأهداف الإیجابیة لیس له نتائج 

ملموسة، ولكن النوعین الأخیرین من تعارض الأهداف لهم نتائج سلبیة، وبالتالي فانه 

والشكل التالي یوضح  1.ل الأهداف مكملة بدلا من متعارضةیجب على الإدارة آن تجع

  :أهم العوامل البیئیة التي تؤثر على مستوى الأداء الوظیفي 

  

  

  

                                                           
 دراسة تطبیقیة على شركة: الوظیفيأثر الثقافة التنظیمیة على مستوى الأداء  .عكاشة، أسعد أحمد محمد 1

 36.ص 2008.الجامعة الإسلامیة بغزة، .ماجستیر مذكرة .  ]الخط المباشرعلى  [.بفلسطین Paltelالاتصالات  
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  1العوامل البیئیة المؤثرة على مستوى الأداء الوظیفي ):40(رقم لشكل ا

هناك بعض العوامل خارج نطاق سیطرة المكتبي یتضح من خلال الشكل السابق أن 

تصارع المتطلبات على وقت المكتبي ،  على مستوى أدائه و هيوالتي یمكن أن تؤثر 

والسیاسات المحددة والتي تؤثر  وعدم الكفایة في تسهیلات العمل والتركیبات والتجهیزات

ة ، ءوالإضا نقص التعاون مع الآخرین ونمط الإشراف والحرارةوكذا على الوظیفة ، 

لعوامل البیئیة على أنها مؤثرات ویجب النظر إلى هذه ا ، وترتیب الآلات ءوالضوضا

أي عطل في أي جهاز ، یمكن أن : الجهد والقدرة والاتجاه ، فعلى سبیل المثال  على

الذي یبذله المكتبي في العمل لذا فإنه من أهم وأكبر مسؤولیات  یؤثر بسهولة على الجهد

قل فیها عوائق للمكتبیین وتوفیر بیئة مدعمة ، ی الإدارة توفیر شروط عمل كافیة ومناسبة

  .إلى أدنى حد ممكن ءالأدا

                                                           
  .212.ص. مرجع سابق.إدارة الموارد البشریة رؤیة مستقبلیة. حسن ،راویة  1

 :العوامل الخارجیة

 الإضاءة-

 الضوضاء -

 الآلاتترتیب  -

 درجة الحرارة -

 التكنولوجیا المستعملة -

 التعلیم-

 الإشراف -

 السیاسات -

 التصمیم التنظیمي -

 جماعات العمل -

  التدریب -

  :العوامل الذاتیة

  الجهد

  القدرات

 الإدراك

 الأداء

 الوظیفي
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الأثر الصافي لجهود الفرد " إن الأداء الوظیفي هو   :محددات الأداء الوظیفي .4.1

والتي تبدأ بالقدرات، وإدراك الدور والمهام ویعني هذا أن الأداء هو إنتاج موقف معین 

لقدرات وإدراك الدور الهام یمكن النظر إلیه على أنه نتاج العلاقة المتداخلة بین الجهد وا

  :ولهذا نجد أن محددات الأداء تتوضح في". للفرد

یشیر الجهد إلى الطاقة الجسمانیة والعقلیة التي یبذلها الفرد لأداء  :)الدافعیة(الجهد- 1

 .إلى أعلى معدلات عطائه في مجال عمله مهمته أو وظیفته وذلك للوصول

الشخصیة للفرد التي یستخدمها لأداء وظیفته أو تشیر القدرات إلى الخصائص :القدرات- 2

 .مهامه

الذي یعتقد الفرد أنه من الضروري توجیه  الاتجاهویعنى به  ):المهمة(إدراك الدور- 3

  1.والشعور بأهمیته في أداءه جهوده في العمل من خلاله

  :ویمكن صیاغة محددات الأداء في المعادلة التالیة

  

لة تفاعل بین كل من الجهد، القدرات والخبرات یومن هنا نستنتج أن الأداء ما هو إلا حص

وإدراك الدور أو المهمة فكل عامل لا یؤثر على الأداء بصفة  ....)لتعلیم ،التدریب(

  .مستقلة بل بتفاعله مع العملاء الآخرین

  :الآخر من الباحثین أن أداء الفرد في العمل هو محصلة ثلاثة عوامل هيیرى البعض 

هي حاجة ناقصة لاشباع تدفع الفرد لیسلك باتجاه إشباعها في بیئة العمل ،  : الرغبة- 1

  :أو هي تعبیر عن دافعیة الفرد وتتألف من 

  .وحاجاته التي یسعى لإشباعها  اتجاهاته -أ

                                                           

. ماجستیرمذكرة .  ]على الخط المباشر [. المناخ التنظیمي وتأثیره على الأداء الوظیفي للعاملین .صلیحة ،شامي 1 

  ]ملف رقمي[ .68. ص. 2010بومرداس،  جامعة أمحمد بوقرة .تسیر المنظمات 

 إدراك الدور ×)الخبرات(القدرات× )الدافعیة(الجهد = محددات الأداء الوظیفي
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 ةمعاكسالمواقف التي یتعامل معها في بیئة العمل ومدى كونها مواتیة أو  -ب

 .لاتجاهاته

 :تعبر مدى تمكن الفرد من الأداء وتتألف بدورها من : القدرة- 2

 .المعرفة أو المعلومات الفنیة اللازمة للعمل-أ

 .مهارة استخدام المعرفة-ب

 .الدورمدى وضوح -ج

ساعات العمل ،التجهیزات والأدوات (الملامح المادیة مثل في  مثلتت : بیئة العمل - 3

ویمكن التوصل  لرؤساء والزملاء والمرؤوسیناالعلاقات وأخرى معنویة مثل ) المستخدمة 

  :للمعادلات البسیطة التالیة

  

  

  

  

  :التالي محددات الأداء ویبین الشكل

  

  

  

  

  1محددات الأداء :)50(رقم الشكل 

                                                           
   .147.ص .2000 الجامعیة،الدار : مصر.رؤیة معاصرة: إدارة السلوك التنظیمي .أحمد سید،مصطفى 1

  مواقف بیئة العمل× الاتجاهات والحاجات الغیر مشبعة  =الرغبة 

  وضوح الدور×المهارة ×المعرفة  =القدرة 

  بیئة العمل×القدرة ×الرغبة  =الأداء 

 القدرة الرغبة أو الدافعیة بیئة العمل

 الأداء
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عملیة تقییم الأداء من العملیات  تعتبر .في المكتبات الجامعیة تقییم الأداء الوظیفي .2

، مكتبةالهامة التي تمارسها إدارة الموارد البشریة؛ وعلیه فهي مهمة على جمیع مستویات ال

ولكي تحقق عملیة تقییم  .ومصالح بالعاملین في أقسام  تداءً من الإدارة العلیا وانتهاءاب

بمشاركة جمیع الأطراف التي الأداء أهدافها، یجــــب التعامل معها بشكل نظامي ودقیق، و 

من الممكن أن تستفید من النتائج، كما یجب مواكبة تلك العملیة حتى تتلاءم والظروف 

التي تفرزها التغیرات في محتوى العمل، وأسالیب أداءه، والخصائص المعرفیة و المهاریة 

ني هذه ویخلق تب المكتبةللعاملین، والعوامل الطبیعیة التي تنعكس على طبیعة أعمال 

  1.نوع من الثقة لدى العاملین بجدیتها، مما یرفع ولاءهم لها مكتبةالعملیة من قبل ال

.مفهوم تقییم الأداء الوظیفي. 1.2   

ینظر لعملیة تقییم الأداء على أنها عملیة مراقبة، ولكن في الحقیقة هي جزء مهم من 

الأداء،وهي شكل من أشكال الكلیة، الغایة منها تحدید المشكلة التي قد تعترض  المراقبة

أساسا على تحلیل النتائج التي تم التوصل إلیها،من خلال الجهود المبذولة  الرقابة، تركز

وباستخدام الموارد المتاحة أفضل استخدام، والتي تسمح بترشید  على مختلف المستویات،

ة تسییر الموارد البشریة وإعداد الخطط اد عملیة ، وقصد الإلمام بجمیع أبع2المستقبلی

  :التقییم،یتم استعراض مجموعة من التعاریف

م تهعملیة یتم بموجبها تقدیر جهود العاملین بشكل عادل، لتجرى مكافأ" :لالتعریـف الأو

إلى عناصر ومعدات تتم على أساسها مقارنة  استناداذلك  وینتجون ویعملون، مار بقد

  3"في مناصب عملهم مهتكفاء ، لتحدید مستوى أدائهم 

                                                           
  8. 1.ص  .سابق مرجع .تكنولوجیا الأداء البشري في المؤسسات .درة، عبد الباري إبراهیم 1

 ص 2002.دار النهضة العربیة،: بیروت. من منظور استراتیجي: إدارة الموارد البشریة .بلوط، حسن إبراهیم 2 

.360.  
  .434.ص .2007 ،2دار وائل للنشر، ط:عمان .إدارة الموارد البشریة.سعاد نائف  برنوطي،  3
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عملیة إداریة دوریة هدفها قیاس نقاط القوة والضعف في الجهود التي : "التعریف الثاني

  1"یبذلها الفرد والسلوكیات التي یمارسها في موقف معین، وفي تحقیق هدف معین

تقییم الأداء هو دراسة وتحلیل أداء العاملین، وملاحظة سلوكاتهم " :التعریف الثالث

وذلك للحكم على مدى نجاحهم، ومستوى كفاءتهم بأعمالهم العمل،  وتصرفاتهم أثناء

إمكانیات النمو والتقدم للفرد في المستقبل، وتحمله لمسؤولیات  الحالیة؛ وأیضا للحكم على

 2"أكبر، أو ترقیته لوظیفة أخرى

نها تلتقي في  وعلى الرغم من كثرة التعریفات الخاصة بتقییم أداء المورد البشري، إلا أ

الفرد خلال فترة معینة لبیان مدى مساهمته في تحقیق  إنتاجیةقیاس " واحدة وهينقطة 

" ومن خلال كل التعاریف السابقة یمكن القول أن  ."بها أهداف الوحدة الإداریة التي یعمل 

المستخدم لتحدید فیما إذا كان الموظف  تقییم أداء العاملین هو العملیة التي یستخدمها

ى النحو المطلوب أو الشكل المرغوب فیه و محاولة تحلیل أداء الفرد یقوم بأداء عمله عل

  "بكل ما یتعلق به من صفات نفسیة أو بدنیة، أو مهارات فنیة، فكریة أو سلوكیة

  .في المكتبات الجامعیة أهمیة تقییم الأداء الوظیفي. 2.2

خلاله یستطیع المشرف ومن  ،م الرئیسیة في المكتبات الجامعیةیعد تقییم الأداء أحد المها

أداء المكتبیین وتقییمهم،كما یسعى المشرف من خلاله إلى معرفة نقاط القوة  قیاس

والضعف إذ تعد تقاریر تقییم الأداء ذات أهمیة أیضا للمكتبي نفسه،حیث تعتبر أحد 

مصادر التغذیة الراجعة التي یتعرف من خلالها على رأي رئیسه فیما یقوم به من 

ن أهمیة التقییم من خلال الأغراض التي یحصلها التقییم كنتاج نهائي یمكن كما تتبی.عمل

في اتخاذ قرارات إداریة ،كما یمكن أن یستفاد منه في تخطیط المسار  الاستفادة منه

                                                           
  .208. ص .2007دار الفكر الجامعي، :الإسكندریة .إدارة الموارد البشریة.الصیرفي ،محمد 1

  2 المحاسنة ،إبراهیم محمد. إدارة وتقییم الأداء الوظیفي :بین النظریة والتطبیق .عمان :دار جریر،2013. ص.115.
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أو  وبذلك نجد أن دور المشرف.الوظیفي للمكتبي وتنمیته،ومقارنة الأداء بین المكتبیین 

والحكم على أداء المكتبیین وتوزع النتائج  اریین هو تقدیرمسؤول المكتبة أو غیره من الإد

  1.المعلومات المستخلصة من التقییم على عدة جهات التي تستفید من هذه

  : كما تتجلى أهمیة الأداء الوظیفي في 

 حیث تكشف عملیات تقییم الأداء عن قدرات العاملین وبالتالي یتم ترقیتهم  :الترقیة والنقل

  .كما تساعد في نقل ووضع كل فرد في الوظیفة التي تناسب قدراته إلى وظائف أعلى،

 حیث تساعد العملیة في تحدید مدى فاعلیة المشرفین  :تقییم المشرفین والمدیرین

 .والمدیرین في تنمیة وتطویر أعضاء الفریق الذي یعمل تحت إشرافهم وتوجیهاتهم

 حیث تساهم في اقتراح المكافآت المالیة المناسبة للعاملین،  :تعدیل المرتبات والأجور

 .واقتراح زیادة مرتبات وأجور العاملین أو إنقاصها، واقتراح نظام حوافز معینة

 حیث تشكل وسیلة لتقییم جوانب الضعف في أداء العاملین واقتراح  :تقدیم المشورة

 .إجراءات لتحسین ذلك الأداء، عن طریق التدریب مثلاً 

  .ره یخطوات تقییم الأداء الوظیفي ومعای .23.

إن تقییم الأداء لا یتم عشوائیا بل انه عملیة : خطوات تقییم الأداء الوظیفي . 1.3.2

مستوى الأداء  التعرف على إلىمنظمة لها خطوات و مراحل التي تؤدي في النهایة 

  :الوظیفي و تمثل هذه الخطوات في

 تعتبر أولى خطوات عملیة تقییم أداء العاملین،حیث یتم فیها وضع  :وضع معاییر الأداء

 -إداریة وإشرافیة -في شكل معاییر بالتعاون بین القیادات) أهداف(توقعات الأداء

                                                           
 .ص. 2010الوراق للنشر والتوزیع،:عمان . الاتجاهات الحدیثة في ادارة الموارد البشریة.العتیبي، محمد زوید  1

167.  
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والعاملین، وبالتالي فإنه یتم الاتفاق على المهام المطلوب من العاملین إنجازها والنتائج 

 .لتوجیه اللازم للعاملین للقیام بعملهماللازم تحقیقها، وبهذا ینشأ الدافع وا

 تهدف هذه الخطوة إلى التعرف على الكیفیة التي یعمل بها  :مراقبة التقدم في الأداء

بالشكل المطلوب، وبذلك یتم تحدید واتخاذ الإجراءات  العاملین، وهل یتم التنفیذ

 .التصحیحیة، وهذا بتوفیر المعلومات اللازمة لوضع الخطط بشكل جید

 یتم في هذه المرحلة قیاس تقدم أداء العاملین ثم مقارنته بالمعاییر المحددة  :یم الأداءتقی

 .الأولى، مما یمكن من إصدار حكم موضوعي على أداء العاملین في الخطوة) التوقعات(

 یحتاج كل عامل بالمنظمة إلى التعرف على مستوى أدائه، أي العمل  :التغذیة العكسیة

هو متوقع منه، لذا فالتغذیة العكسیة ضروریة لإشباع رغبته في ا مالذي یقدمه مقارنة ب

الإطلاع على أدائه، كما أنها تشكل دافعا له لتطویر أدائه، وحتى تكون التغذیة العكسیة 

مفیدة للعاملین لابد أن یفهموها ویستوعبوا المعلومات التي تحملها، ویتقبلوها حتى یمكنهم 

 .نالاستفادة منها بأكبر قدر ممك

 إن عملیة تقییم الأداء لیست غایة في حد ذاتها بل هي مجرد  :اتخاذ القرارات الإداریة

: المعلومات التي تفید في اتخاذ القرارات في میادین شتى مثل وسیلة تساعد في جمع

 .. الترقیة، المكافآت،الجزاءات، التدریب

 الخطط التي تسمح  یتم في هذه المرحلة وضع :وضع خطة تطویر تقییم الأداء الوظیفي

على تقییم الأداء، من خلال التعرف على المهارات، المعارف،  بالتأثیر بشكل إیجابي

وحتى القیم التي یحملها العامل، وتبرز أهمیة هذه الخطوة عندما لا تصل النتائج المحققة 

والشكل التالي یوضح هذه  1.لما هو مخطط مسبقا من طرف المنظمة في عملیة التقییم

  :واتالخط

                                                           
. قسم إدارة الأعمال. ذكرة ماجستیرم .]على الخط المباشر [.أثر القیادة الإداریة على أداء العاملین. جیلح ،الصالح  1

  ]ملف رقمي[ .145.ص .2004 جامعة الجزائر،
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  1خطوات تقییم أداء الوظیفي):06(الشكل رقم 

   :في المكتبات الجامعیة معاییر تقییم أداء الوظیفي. 2.3.2

هي المستویات التي یعتبر فیها  ،أو الفردالأساس الذي ینسب إلیها  ءالأدایقصد بمعاییر 

حیث أنها  ءو أن تحدید هذه المعاییر لنجاح عملیة تقییم الأدا ،جیدا ومرضیا ءالأدا

المكتبة و أهداف  بما هو مطلوب منهم بخصوص تحقیق عاملین في تعریفتساعد ال

  2.ءلتطویر الأدا تؤخذ بعین الاعتبار نتوجیه المدیرین إلى الأمور التي ینبغي أ

                                                           
  .116.ص  .2016دار الحامد، :عمان.إدارة الأداء.كافي، مصطفى یوسف  1

دراسة تحلیلیة مقارنة بین المؤسسات : أثر المناخ التنظیمي وضغوط العمل على الأداء الوظیفي.العیفة، محمد 2

 .2018،جامعة الجزائر. تسیر الموارد البشریة. مذكرة دكتوراه. ]على الخط المباشر [ .الاقتصادیة العمومیة والخاصة

  :متاح على الرابط التالي. 19/03/2019: تمت الزیارة یوم.158.ص

Public ISBD UNIMARC Type de https://www.ccdz.cerist.dz/admin/notice.php?id=  
document   

 وضع توقعات الأداء

 مراقبة التقدم في الأداء

 التغذیة العكسیة

 اتخاذ القرارات الإداریة

 وضع خطط تطویر الأداء
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  :وهي إلى خمسة أنواع ءوتنقسم معاییر تقییم الأدا

  .الإنتاجتتعلق بكمیة   :كمیةمعاییر  )1

  .و جودته ءتتعلق بنوعیة الأدا  :معاییر نوعیة )2

: معاییر زمنیة  الأعمال تتعلق بالنفقات المصروفة على انجاز احد  :معاییر تكلفة  )3

  .تتعلق بالوقت اللازم للقیام بعمل معین 

ملموسة مثل درجة إخلاص المكتبیین وولائهم  تتعلق بمجالات غیر  :القیم معاییر )4

 .للعمل في المكتبة الجامعیة وروحهم المعنویة وغیرها

 

  

  

  

  

  

  

  

  1دورة تقییم أداء العاملین في المكتبات الجامعیة ):07(الشكل رقم

    :الوظیفي  الطرق الحدیثة لتقییم الأداء: رابعا 

                                                           
 203.ص.2001مؤسسة الرؤى العصریة ،:عمان.الإدارة الحدیثة للمكتبات ومراكز المعلومات. همشري،عمر احمد  1

.  

 الأداءوضع معاییر 

العاملین أداءملاحظة  اتخاذ القرار الملائم في ضوء معرفة  

 الأسباب

 تحلیل الانحرافات ومعرفة أسبابها الأداء بالمعاییرمقارنة 

 تحدید الانحرافات
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 على الطرق المستخدمة في تنفیذ عملیة  یتوقف نجاح عملیة تقییم الأداء إلى حد كبیر

التقییم، ومن أجل ضمان تحقیق المؤسسة لأهدافها من عملیة تقییم الأداء، والتي یكون 

أهدافا تطویریة بالإضافة إلى الأهداف الإنتاجیة، فإن هذه المؤسسات لابد أن  بعضها

  . المستخدمة في التقییم واعتماده تهتم باختیار الطرق

الطرق المتبعة في تقییم الأداء في الماضي تعتمد بدرجة كبیرة على آراء لقد كانت 

المباشر وملاحظاته، ورأیه الشخصي في بعض الصفات التي تتوفر في العامل،  الرئیس

یركز أو ینصب على صفات الشخص وخصائصه، مثل قدرته على  أي أن التقییم كان

لاء العمل وغیرها من الصفات والانتظام، التعاون مع زم أداء العمل، المواظبة

الإنتاجیة، ولقد تطورت أسالیب التقییم، حیث أصبح  والخصائص، ولم یكن ینصب على

  .1على العاملین بحد ذاتهم التقییم یركز على نتائج أداء العاملین ولیس

من أجل تفادي عیوب الطرق : الأداءوفما یلي نتعرض لبعض الطرق الحدیثة في تقییم 

تقییم الأداء ظهرت طرق حدیثة لتقییم أداء العاملین دون مقارنة العامل مع التقلیدیة في 

زملائه من العمال الآخرین ، وتعد هذه الطرق حدیثة مقارنة مع الطرق التقلیدیة كونها 

تمكن المقیم من التعرف على الكفاءات والاستعدادات الحالیة والمستقبلیة للعاملین أو 

  :أهمها ما یلي الذین هم موضع التقییم ومن 

تقوم بمقارنة نتائج بالأهداف المخطط لها،كوسیلة للتغلب : طریقة الإدارة بالأهداف- 1

على معظم عیوب الطرائق التقلیدیة ووفقا لهذه الطریقة یعد الموظف ملخصا للخطوط 

العریضة لوظیفته كما یحدث فعلا في واقع العمل، وذلك بعد أن یتعرف على هذه 

ن نشرة توزیع الاختصاصات التي تعدها المؤسسة، ویناقش مع الخطوط العریضة م

المشرف هذا الملخ ویعدلان فیه إذا كانت هناك حاجة للتعدیل، حتى یتفقا على صیاغة 

                                                           
  . 271.ص .2005 دار المیسرة،:عمان . السلوك التنظیمي في إدارة المؤسسات التعلیمیة.فاروق عبدهفلیه،  1
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وتتم عملیة التقییم في نهایة السنة عند مراجعة . نهائیة للمسئولیات الرئیسیة في الوظیفة

  1.مهمة التي یتم التفاوض حولهاعقود التعهد التي تتضمن كل عناصر الأداء ال

وبالرغم من المزایا التي تمنحها طریقة الإدارة بالأهداف إلا أنه یعاب علیها أنها تقیس 

الفرد في وظیفته الحالیة فقط، ولا تستطیع الحكم بدقة على نجاحه في وظائف  أداء

الاهتمام للطرائق على النتائج التي حققها الفرد، وتعطي القلیل من  كما أنها تركز. أخرى

  2.التي توصل بها للنتائج المطلوبة

تعتمد هذه الطریقة بشكل رئیس على دراسة كل نوع من  :طریقة قوائم المراجعة - 2

من الأسئلة تتضمن مجموعة من العبارات الوصفیة التي  الوظائف، وذلك لتحدید قائمة

أهمیة كل منها للوظیفة،  قیم عددیة للعبارات حسب تصف الأداء الجید للعمل، ویتم تحدید

وتكون هذه القیم سریة لا یطلع علیها أحد سوى الإدارة، ثم یطلب من المقوم الإجابة عن 

على حسب ما یراه منطبقاً على الموظف المراد تقییم أدائه، ثم " لا"أو " نعم"هذه الأسئلة بـ 

. أدائه تجمع الدرجات التي حصل علیها الموظف وتحول إلى قیمة وصفیة لتعبر عن

وتتمیز هذه الطریقة بأنها سهلة الاستخدام، ولا تستغرق وقتا طویلاً، ومفضلة للاستخدام 

الصغیرة من  في قطاع وظائف الخدمة كما یمكن استخدامها للأعداد الكبیرة أو

  3.الموظفین

التي تقوم على أساس قیام كل فرد من أفراد جماعة العمل،  :المشتركةطریقة التقییم - 3

بتقییم كل من أعضاء الجماعة، بطریقة الاقتراع السري وبدون اعتبار للمركز الإداري و 

                                                           

   129..ص 2004.دیوان المطبوعات الجامعیة، : قسنطینة . إدارة الموارد البشریة .حمداوي ،وسیلة 1  
المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع، : عمان .إدارة الموارد البشریة وكفاءة الأداء التنظیمي .بربر، كامل 2

   109. .ص 2000.
دراسة میدانیة : الوظیفي للعاملین في المكتبات الجامعیة الجزائریة وأثره على الأداء الرضا. شابونیة، عمر  3

 -جامعة عبد الحمید مهري .علم مكتبات. مذكرة دكتوراه .]على الخط المباشر [. بمكتبات جامعات الشرق الجزائري 

  ]ملف رقمي[ .170.ص .2015،-2قسنطینة 
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هنا تقییم الفرد یتم بمعرفة زملائه و رؤسائه ومرؤوسیه وتتمیز هذه الطریقة بالخصائص 

  :التالیة

 في عملیة التقییم اشتراك الرؤساء والمرؤوسین والزملاء. 

 اشتراك القائمین بعملیة التقییم في اختیار الصفات موضوع التقییم وتحدیدها. 

 تعرف كل مشترك على نتائج عملیة التقییم، والإفادة منها. 

 1.رقابة المشتركین في التقییم على الأغراض التي تستعمل فیها نتائج التقییم  

وب الجودة الشاملة على فلسفة الأداء المستمر یقوم أسل :طریقة إدارة الجودة الشاملة - 4

والمتمیز للأعمال من أول مرة وفي كل مرة، وتتحدد العناصر المكونة لنظام التقییم من 

التحضیر والتخطیط الجید والشامل لعملیة تقییم أداء العامل، بصیاغة الأهداف وتحدید 

. الأداء بالمقاییس عكس علاقةالمعاییر، ومقاییس الأداء، واختیار طرائق التقییم التي ت

وتركز هذه الطریقة على المزیج المركب في تقییم الأداء، الذي یجمع بین سلوك بین 

وتتمیز بكونها تقیس الأداء في صورة جودة،عكس ما  .خصائص العاملین بنتائج العمل

 تقیس الأداء في صورة مصطلحات كمیة، كما تعتمد تقوم به طرائق التقییم الأخرى التي

 في رعلى التحسین المستمر في جودة المنتج  والنشاط، من خلال التحسین المستم

في العوائد المالیة والجوانب  الإجراءات والأسالیب، وتولي أهمیة قصوى لإشراك العمال

ورغم هذه المزایا لهذه الطریقة . المادیة والمعنویة وفقا لمساهمة العاملین في تحقیقها

: اعتمادا على الخصائص الذاتیة مثل ییم الأداء الفرديلى تقتأكیدها ع: عیوب أهمها

المبادرة، الإبداع وغیرها، وهي خصائص یصعب ربطها بالوظیفة مباشرة، إلا إذا  التعاون،

كانت المؤسسة تعمل بشكل متكامل ومهیكل في صورة فریق عمل واحد، و كثیرا ما 

                                                           
  .110.ص. 2010دار صفاء،: الأردن. إدارة الموارد البشریة اطار نظري و محالات علمیة. شیخة، نادر أحمدأبو   1
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 بحیث لا یمكن الجزم بوجود ومصالح المدیرین، تتعارض الأهداف بین مصالح العمال

  1.الجمیع  مشتركة محددة بین إجماع تام في المؤسسة على أهداف

  علاقة الصراع التنظیمي بالأداء الوظیفي:خامسا 

إن اكتشاف الصراع وتشخیصه والتعرف على أسبابه هي الخطوة الأولى والأساسیة 

لیس القضاء علیه ، بل للتعامل معه وإدارته بطریقة فعالة، وأن التعامل مع الصراع 

یعني  إدارته وتوجیهه الوجهة المناسبة لیكون إیجابیا ویعمل على استثارة الفكر المبدع 

والحیویة دون الجمود، لأن القضاء على الصراعات في المكتبة  هي في حقیقة الأمر 

ا رغبة غیر واقعیة وغیر محمودة العواقب، وهذا لأن البیئات التنظیمیة التي تنعدم فیه

الصراعات قد تنحرف فیها الإدارة وتسعى فقط لحمایة مصالحها،لذا فإن الإدارة الهادفة 

ینبغي أن تسعى دوماً للإبقاء الصراع في إطاره المرغوب، فإذا زاد الصراع عن الحد أو 

المستوى المعین یجب أن تتدخل الإدارة لتقلیص أثره وتخفیضه للحد المسموح به، أما إذا 

لصراع عن المستوى المطلوب یجب على الإدارة أن تسعى إلى زیادة انخفض مستوى ا

مستوى الصراع عند الحد الذي یبقي الصراع قائماً لكنه تحت سیطرة الإدارة ویغذى 

 .Stephen P ( وفي دراسة أجراها  .باستمرار في إطار تحقیق الأهداف المعنیة

Robbins(2 ى الأداء اتضح من نتائج عن العلاقة بین مستوى الصراع التنظیمي ومستو

هذه الدراسة أن مستوى الصراع المرتفع جدا والمنخفض جدا قدٌ یترتب علیه انخفاض في  

مستوى الأداء ، وأكد على أن الأداء یتأتى من خلال وجود مستوى مناسب من الصراع 

  :التنظیمي وهذا ما یوضحه  الشكل الموالي 

                                                           
  90. . ص  .مرجع سابق .المناخ التنظیمي وتأثیره على الأداء الوظیفي للعاملین .صلیحة ،شامي  1

2 Stephen P. Robbins and Robin Stuart Katze, Management Concepts and Practices, 

Prentice Hall, Canada, 1992 , p. 485. 



عة الأداء الوظیفي وطرق تقییمھ في المكتبات

 1ع التنظیمي والأداء الوظیفي 

   (صراع المنخفض جدا كما في  الحالة

وهي الحالة التي لا توجد فیها صراعات تنظیمیة على أیة قرارات تتخذها الإدارة أو 

المتوقعة في هذه جماعة العمل، وعادة ما تكون هذه القرارات منخفضة الجودة والنتیٌجة 

فهي الحالة التي یطلق علیها الصراع البناء أو الصراع الصحي 

حیث  یكون مستوى أو كمیة الصراعات التنظیمیة  كافیة لتحقیق الأداء الأمثل وبالتالي 

نافس بین  جمیع الأطراف مما تزداد رغبة الأفراد في 

تحسین الأداء والتوصل إلى أسالیب جدیدة ومتطورة لحل جمیع المشاكل التي تواجهها 

  .المكتبة حیث تزداد عملیات  تبادل الآراء والأفكار والمعلومات بین جمیع الأطراف

الصراع التنظیمي وتأثیره على أداء الموظفین العمومیین في المؤسسات الحكومیة 

 . 29.ص. 2016، 5.، ع2.مج .مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات الإداریة والاقتصادیة

عة الأداء الوظیفي وطرق تقییمھ في المكتباتالفصل الثاني                                  طبی

78 

ع التنظیمي والأداء الوظیفي العلاقة بین مستوى الصرا ) :08(

صراع المنخفض جدا كما في  الحالةمن خلال قراءتنا للشكل السابق یتضح أن مستوى ال

وهي الحالة التي لا توجد فیها صراعات تنظیمیة على أیة قرارات تتخذها الإدارة أو 

جماعة العمل، وعادة ما تكون هذه القرارات منخفضة الجودة والنتیٌجة 

  .الحالة هي تحقیق أداء ضعیف وفعالٌیة ضعیفة

) (B  فهي الحالة التي یطلق علیها الصراع البناء أو الصراع الصحي

حیث  یكون مستوى أو كمیة الصراعات التنظیمیة  كافیة لتحقیق الأداء الأمثل وبالتالي 

نافس بین  جمیع الأطراف مما تزداد رغبة الأفراد في تزداد فعالیة المكتبة  نتیجة زیادة الت

تحسین الأداء والتوصل إلى أسالیب جدیدة ومتطورة لحل جمیع المشاكل التي تواجهها 

المكتبة حیث تزداد عملیات  تبادل الآراء والأفكار والمعلومات بین جمیع الأطراف

                                        

الصراع التنظیمي وتأثیره على أداء الموظفین العمومیین في المؤسسات الحكومیة . عودة ،مشارقة

مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات الإداریة والاقتصادیة

 الفصل الثاني                                  طبی
 

 

(شكل رقم 

من خلال قراءتنا للشكل السابق یتضح أن مستوى ال

(A  وهي الحالة التي لا توجد فیها صراعات تنظیمیة على أیة قرارات تتخذها الإدارة أو

جماعة العمل، وعادة ما تكون هذه القرارات منخفضة الجودة والنتیٌجة 

الحالة هي تحقیق أداء ضعیف وفعالٌیة ضعیفة

(أما بالنسبة للحالة 

حیث  یكون مستوى أو كمیة الصراعات التنظیمیة  كافیة لتحقیق الأداء الأمثل وبالتالي 

تزداد فعالیة المكتبة  نتیجة زیادة الت

تحسین الأداء والتوصل إلى أسالیب جدیدة ومتطورة لحل جمیع المشاكل التي تواجهها 

المكتبة حیث تزداد عملیات  تبادل الآراء والأفكار والمعلومات بین جمیع الأطراف

                                                           
مشارقة. مصلح، عطیة 1

مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات الإداریة والاقتصادیة.الفلسطینیة
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الهدام أو السلبي حیث یزداد  یطلق علیها اسم الصراع التنظیمي (C)و أخٌیرا فإن الحالة 

مستوى أو كمیة  الصراعات إلى درجة حدوث الاختلاف الكامل بین جمیع الأفراد حول 

الخ، وتؤدي هذه الحالة إلى ظهور نتائج سلبیة على كل من ... الأهداف أو أسلوب العمل 

ا الوظیفي الأفراد والمكتبة ، وتزداد ضغوط العمل وسوء العلاقات التنظیمیة وانخفاض الرض

وانخفاض الروح المعنویة، وبالتالي تزداد حالات التغیب والتمارض وغیرها من المظاهر 

ومن الشكل تظهر  .السلبیة للصراع التنظیمي مما یؤدي إلى انخفاض أدائهم الوظیفي 

الذي یؤدي إلى الأداء الأمثل، )  Bالحالة (العلاقة الإرتباطیة بین المستوى المتوسط للصراع 

في حالة مستوى الصراع المتدني جداً، أو العالي جداً، فإن ذلك یقود إلى أداء دون أما 

المستوى المطلوب، فالإدارة العصریة الناجحة تلك التي تستطیع معالجة الصراع في مهده، 

وذلك بإبقائه في المستوى المطلوب، وتفسح المجال أمام الموظفین بإشراكهم في صناعة 

  .الأداء الأفضلالقرارات للوصول إلى 

حیث أن الصراع یمكن أن یؤدي إلى تطویر طرق عمل جدیدة بین الموظفین، ویمكن أن 

یؤدي إلى كسر حدة الجمود والتخلف الإداري السائد في مكتبات، وإن النظر إلى الصراع 

على أنه وسیلة لتوجیه جهود الموظفین للتجدید والابتكار یمكن أن یساعد في التقلیل من 

  .السلبیة لصراع وزیادة النتائج الإیجابیة له الأضرار
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مما .تبین لنا من خلال هذا الفصل أهمیة الأداء الوظیفي كمحدد رئیسي لأداء المكتبة ككل

جعلها تولي اهتماما كبیرا به عن طریق إتباع طرق عدیدة في تقییمه ودراسته من أجل 

كما تناولنا أیضا تقییم الأداء .وتطویرهالبحث عن أسباب قصوره أو إیجاد سبل كفیلة بتحسینه 

الوظیفي وتطویره وذلك من خلال استعراض مختلف الطرق المتبعة في ذلك وفي الأخیر تم 

توضیح طبیعة العلاقة بین الأداء الوظیفي وإدارة الصراع من خلال مجموعة من المقاربات 

 .المختلفة



 

إدارة الصراع التنظيمي على الأداء الوظيفي لدى الموظفين في أثر :  الفصل الثالث

 - قطب شتمة- مكتبات جامعــــة محمد خيضر بسكرة  

  الدراسةأماكن التعریف ب.1

  التعریف بالمكتبة المركزیة شتمة . 1.1

 التعریف بمكتبة كلیة علوم إنسانیة واجتماعیة . 2.1

  التعریف بمكتبة كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة  .3.1

  .إجراءات الدراسة المیدانیة. 2

  مجالات الدراسة . 1.2

  أدوات جمع البیانات .2.2

 صدق وثبات أداة الدراسة. 3.2

  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة .4.2

 الفرضیاتتحلیل النتائج واختبار  .3

  تحلیل النتائج المتعلقة بالبیانات الشخصیة. 1.3

  تحلیل فقرات الاستبانة. 2.3

  اختبار فرضیات الدراسة. 3.3

 نتائج الدراسة . 4.3

  الدراسة مقترحات.5.3.
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هذا من  و .یعد الجانب المیداني للبحوث العلمیة هو تكملة وتدعیم للخلفیة النظریة للدراسة

خلال ما یمكن التوصل إلیه من نتائج ذات قیمة علمیة وعملیة تعكس وتفسر الظاهرة 

وتبني وعن طریق جمع البیانات الدقیقة باعتماد .المدروسة وهذا عن طریق إتباع منهج ملائم

ومن خلال هذا الفصل سوف نتطرق إلى إجراءات  .أنسب الأدوات والأسالیب المنهجیة

المتبعة في البحث للتعرف على إدارة الصراع التنظیمي وأثرها على الأداء  الدراسة المیدانیة

وهذا انطلاقا من –قطب شتمة -الوظیفي لدى موظفین مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة 

كما یتناول هذا الجانب وصفا تفصیلیا لمجتمع البیانات المستقاة من الدراسة المیدانیة، 

المستخدمة في جمع وتحلیل البیانات والأسالیب الإحصائیة الدراسة وعینتها وكذلك الأدوات 

المستخدمة المعتمدة على الاستبیان كوسیلة وأداة أساسیة لجمع المعطیات و البیانات وأخیرا 

أسالیب المعالجة الإحصائیة التي تم الاعتماد علیها في تحلیل نتائج الدراسة والتأكد من 

 ، " .SPSS19 ستغلال البرامج الإحصائیةاد بحیث سنقوم في هذا الصد،صحة الفرضیات 

Excel 2013.""  

  التعریف بمكان الدراسة.1

   :التعریف بالمكتبة المركزیة شتمة. 1.1

تقع المكتبة  -قطب شتمة –المكتبة المركزیة لجامعة محمد خیضر بسكرة نشأة .1.1.1

المركزیة في جامعة محمد خیضر في بسكرة بالقطب الجامعي شتمة، حیث تم تدشینها في 

على ید السید معالي وزیر التعلیم 2016سبتمبر 18 :الموافق ل1437ذو الحجة  14یوم 

 1 .2016/10/02العالي والبحث العلمي طاهر حجار، وفتحت أبوابها بشكل رسمي یوم 

  

 

                                       

  .وثائق عامة داخلیة  :المصدر 1
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  : الهیكل التنظیمي للمكتبة .2.1.1

   

  

  

      

  

  

  

  

  

 

  

  1-شتمة–یمثل الهیكل التنظیمي للمكتبة المركزیة ) :09(الشكل رقم 

یتضح من خلال الهیكل التنظیمي أن المكتبة المركزیة قطب شتمة تتشكل من أربع مصالح 

، مصلحة البحث الببلیوغرافي، مصلحة التوجیه الاقتناء، مصلحة المعالجةمصلحة : وهي 

ه 1425رجب  08من القرار الوزاري المشترك المؤرخ في  21تم تحدیدها في المادة .

المحدد للتنظیم الإداري لمدیریة الجامعة والكلیة والمعهد وملحقة ، 2004أوت  24الموافق 

  .الجامعة ومصالحها المشتركة

                                       

  .-شتمة–یمثل الهیكل التنظیمي للمكتبة المركزیة ) :09(الشكل رقم  .من إعداد محافظ المكتبة 1 

مصلحة البحث  مصلحة المعالجة مصلحة الاقتناء

 الببلیوغرافي

 مصلحة التوجیه

مكتب الاستقبال   الآلي الإعلامقسم  قسم الفهرسة

 والتوجیه

مكتب الطلابیات 

 والاشتركات

 قسم التصنیف

 بنك الإعارة قسم الجرد

 مكتب التجلید

 داعالإیمكتب 

 والتبادل والاهداء

 المكتبةمدیرة 

 قواعد البیانات
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الجدول أدناه یوضح توزیع رصید فكري حسب  :المكتبة المركزیة قطب شتمة رصید .3.1.1

  .4351التخصصات البالغ عددها إجمالا 

  1-حسب التخصص–یوضح رصید مكتبة المركزیة قطب شتمة  :)30(الجدول رقم 

  عدد النسخ  عدد العناوین  التخصصات

  897  118  علم المكتبات

  1108  124  الإدارة والاقتصاد

  16676  1723  القانون

  451  52  واللغات الأدب

  2585  305  العلوم سیاسیة

  1729  235  علم النفس

  867  108  إعلام واتصال

  2564  401  التاریخ والجغرافیا

  4581  415  علم الاجتماع

  1023  70  المعارف العامة

  1209  181  الفلسفة

  2317  296  التربیة والتعلیم

  292  22  العلوم الطبیعیة

  968  145  العلوم التطبیقیة

  941  156  التربیة البدنیة والریاضیة

  38215  4351  المجموع

  

                                       

لجامعة  إحصائیات المكتبة المركزیة  -حسب التخصص–یوضح رصید مكتبة المركزیة قطب شتمة  :)02(الجدول رقم 1 

  .2018/2019،.-شتمة –محمد خیضر بسكرة 
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الجدول أدناه یوضح توزیع الموظفین  : موارد البشریة للمكتبة المركزیة قطب شتمة.4.1.1

  حسب رتبهم وتخصصاتهم

  1-قطب شتمة-مكتبة المركزیة توزیع الموظفین بیوضح  : )40(الجدول رقم

  عدد الموظفین  التخصص  ) الوظیفة (الرتبة المهنیة 

  01  علم مكتبات   محافظ رئیسي 

  04  علم مكتبات  ملحق بالمكتبات مستوى أول 

  02  توثیقبالتقني سامي   مساعد بالمكتبات 

  02  أمن ووقایة   أمن عون  

  01  إعلام آلي  مهندس دولة 

  :واجتماعیةتبة كلیة علوم إنسانیة التعریف بمك. 2.1

كانت مكتبة كلیة العلوم الإنسانیة  :مكتبة كلیة علوم إنسانیة واجتماعیةنشأة .1.2.1

والاجتماعیة جزء لا یتجزأ من كلیة الآداب والعلوم إنسانیة ،بالجامعة المركزیة وهذا في سنة 

علم المكتبات والمعلومات ، تاریخ، : م، موازنة مع التخطیط للتخصصات التالیة  2008

م تم  2009عام في  LMDإعلام واتصال هذه التخصصات حدیثة في إطار تطبیق نظام 

تحویل مكتبة كلیة العلوم إنسانیة والاجتماعیة الوي كلیة الزراعة من نفس الجامعة وتم 

تم /  2010فصل كلیة الآداب واللغات عن كلیة العلوم إنسانیة واجتماعیة ، بحلول عام 

نقل كلیة العلوم إنسانیة والاجتماعیة مع مكتبة الكلیة إلى القطب الجامعي شتمة ویبعد 

 2.كم عن الجامعة المركزیة 2والي ح

  

  

                                       

لجامعة محمد  إحصائیات المكتبة المركزیة  -قطب شتمة- یوضح توزیع الموظفین بمكتبة المركزیة  ) :03(الجدول رقم1 

  .2018/2019،.-شتمة –خیضر بسكرة 

  .وثائق عامة داخلیة :المصدر  2



الجانب المیداني للدراسة                           الفصل الثالث                          

 

 
85 

  :الهیكل التنظیمي للمكتبة .2.2.1

  

 

  

   

  

 

 

 

  1لمكتبة كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیةالتنظیمي الهیكل ):01(شكل رقم ال

  

  

  

  

  

  

                                       

  .لمكتبة كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة الهیكل التنظیمي یمثل) :10(الشكل رقم  .من إعداد محافظ المكتبة 1 

 محافظ المكتبة

 أمانة المكتبة مصلحة المقتنیات مصلحة الإعارة

 إعارة الداخلیة إعارة خارجیة إعارة الرسائل

 مخزن المكتبة 
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الجدول أدناه یوضح توزیع رصید  :كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیةمكتبة  رصید.3.2.1

  .فكري حسب التخصصات 

حسب - كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیةمكتبة  یوضح رصید : )50(الجدول رقم

  1-التخصص

  النسخعدد   عدد العناوین  التخصصات

  12110  1388  اتصال

  12613  1789  تاریخ

  5191  626  علم مكتبات

  19637  2455  علم النفس

  1405  245  ثقافة عامة

  1938  260  قوامیس

  1955  247  دوریات

  26121  3068  علم اجتماع

  7064  1602  اللغة الأجنبیة

  88034  11680  المجموع

 تحتوي مكتبة كلیة علوم :الإنسانیة والاجتماعیةكلیة العلوم موارد البشریة لمكتبة . 3.2.1

  : إنسانیة والاجتماعیة على عدد من الموظفین موزعین كالآتي

  

  

  

                                       

 ):متاح على الخط ( للمكتبة الأرصدة الوثائقیة.الموقع الإلكتروني لمكتبة كلیة علوم إنسانیة والاجتماعیة لجامعة بسكرة  1

13-48-10-15-06-03/2014-01-14-08-06-biskra.dz/index.php/2014-http://fshs.univ ) تاریخ

  ).23.00سا.05- 17:الاطلاع 



الجانب المیداني للدراسة                           الفصل الثالث                          

 

 
87 

  1.كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیةتوزیع الموظفین بمكتبة یوضح  : )60(الجدول رقم

  عدد الموظفین  الرتبة المهنیة

  01  محافظ

  03  أولملحق مستوى 

  01  مساعد مكتبي

  07  إدماج

  01  ملحق إدارة رئیسي

  01  عون أمن ووقایة 

  :التعریف بمكتبة كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة.3.1

تمثل مكتبة كلیة الحقوق والعلوم  :الحقوق والعلوم السیاسیةكلیة التعریف بمكتبة  .1.3.1

وفعالة كما توفر السیاسیة المورد الرئیسي للكلیة فهي تدعم المقررات والكتب بطریقة مباشرة 

  .التعامل مع البحوث والرسائل العلمیة التي تتوافر في مكان آخر خدماتها

تحتوي المكتبة على رصید وثائقي هام من كتب ومجلات وجرائد رسمیة ورسائل جامعیة 

یستفید منها الطلبة والأساتذة والباحثین بغیة إنجاز بحوثهم ورسائلهم لذلك تسهر إدارة المكتبة 

یل الوصول إلى المعلومات اللازمة حیث تتوفر المكتبة على أجهزة الإعلام الآلي على تسه

التي هي في متناول الطلبة والأساتذة لاستخدامها في مجالات متعددة منها البحث 

الببلیوغرافي عن الكتب وتقد لهم الإجابة عن تساؤلاتهم واستعارة ما یحتاجونه من خلال نظام 

   .الإعارة الذي تعتمده

  

  

  

  

                                       

  .وثائق عامة داخلیة : المصدر  1
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   :الحقوق والعلوم السیاسیةكلیة لمكتبة الهیكل التنظیمي  .3.12.

  

  

  

  

  

  

  

  1الحقوق والعلوم السیاسیةالتنظیمي لمكتبة الهیكل :)11(رقم  الشكل

الجدول أدناه یوضح توزیع رصید  :الحقوق والعلوم السیاسیة مكتبة كلیة رصید. 3.3.1

  .التخصصاتفكري حسب 

  

  

  

  

  

                                       

  ):متاح على الخط ( الأرصدة الوثائقیة للمكتبة .لجامعة بسكرة  الحقوق والعلوم السیاسیةكلیة الموقع الإلكتروني لمكتبة  1

biskra.dz-mailto:bfdsp@univ  ) 0022.سا.05-18:تاریخ الاطلاع.(  

 محافظ المكتبة

 مصلحة المقتنیات مصلحة الإعارة

 الإعارة الخارجیة الإعارة الداخلیة
المذكرات والجریدة  المصلحة التقنیة

 الرسمیة

الببلیوغرافي   البحث  
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  1 الحقوق والعلوم السیاسیةكلیة مكتبة  یوضح رصید :)70(الجدول رقم 

  عدد النسخ  عدد العناوین  التخصصات

  54842  6128  حقوق

  20167  2901  علوم سیاسیة

  3878  1177  باللغة الفرنسیة

  202  153  مذكرات الدكتوراه

  489  434  مذكرات الماجستیر

  171  171  المجلات

  79749  10964  إجمالي الرصید

الجدول أدناه یوضح توزیع  :الحقوق والعلوم السیاسیة كلیةموارد البشریة لمكتبة . 4.3.1

  .حسب رتبهمالموظفین 

  2.الحقوق والعلوم السیاسیة كلیةتوزیع الموظفین بمكتبة یوضح  :)80(الجدول رقم

  عدد الموظفین  الرتبة المهنیة

  01  محافظ

  02  ملحق بالمكتبات مستوى أول

  02  ملحق بالمكتبات مستوى ثاني

  03  مساعد بالمكتبات الجامعیة

  05  إدماج

  01  مهندس دولة في إعلام الآلي

  01  أمن ووقایةعون 

  01  ملحق إدارة رئیسي

  

                                       
  ):متاح على الخط ( لمكتبة أرصدة الوثائقیة .لجامعة بسكرة  الحقوق والعلوم السیاسیةالموقع الإلكتروني لمكتبة كلیة  1

biskra.dz-mailto:bfdsp@univ  ) 7.022سا.05-18:تاریخ الاطلاع.(  
  .وثائق عامة داخلیة :المصدر 2
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  .إجراءات الدراسة المیدانیة .2

عرض الجانب المنهجي الذي سنتبعه للقیام بالدراسة  هذه العناصرسنقوم من خلال 

حیث سنتطرق لكیفیة تصمیم أداء الدراسة، و هذا بإبراز مشكلة الدراسة، مجتمع و المیدانیة،

استخدمت لجمع البیانات، و كذا المحاور التي تغطیها، عینة الدراسة و نوع الأداة التي 

لننتقل بعدها إلى إبراز أسالیب المعالجة الإحصائیة المستعملة في تحلیل البیانات المجمعة، 

  .ونختم هذا المبحث بإجراء اختبار لأداة الدراسة للتأكد من مدى ثباتها

   الدراسة مجلات  .1.2

إدارة الصراع الموسوم ب ادراستنموضوع  یدور :وضوعي لدارسةالمجال الم .1.1.2

-التنظیمي وأثره على أداء الوظیفي لدى الموظفین في مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة 

ال تم تحدیده مسبقا في الإطار المنهجي لدراسة إضافة إلى مجموع كحول إش- قطب شتمة

        :ة وفرضیات كما یليالفرضیات التي سیتم التحقق من صحة أو خطأها فعلیا وتمثلت إشكالی

   :إشكالیة الدراسة :أولا

إلى أي مدى تؤثر أسالیب إدارة الصراع التنظیمي على مستوى الأداء الوظیفي لدى موظفي 

  ؟  قطب شتمة-محمد خیضر بسكرة  مكتبات بجامعــــة 

  :ومنه یمكننا طرح الأسئلة الفرعیة للدراسة المیدانیة كما یلي

عند مستوى الدلالة أسلوب التعاون و الأداء الوظیفي هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین  -

α≤0.05؟ 

هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین أسلوب التجنب والأداء الوظیفي عند مستوى الدلالة  -

α≤0.05؟  

لة والأداء الوظیفي عند مستوى الدلاأسلوب التنازل هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین  -

α≤0.05؟ 
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والأداء الوظیفي عند مستوى الدلالة أسلوب التسویة هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین  -

α≤0.05؟ 

والأداء الوظیفي عند مستوى الدلالة أسلوب السیطرة هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین  -

α≤0.05؟ 

  فرضیات الدراسة: ثانیا

  :الفرضیة الرئیسیة

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین إدارة الصراع التنظیمي و الأداء الوظیفي عند  :0ف

  .α≤0.05الدلالة مستوى 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین إدارة الصراع التنظیمي والأداء الوظیفي عند مستوى  :1ف

 .α≤0.05الدلالة 

  :وتتفرع إلى الفرضیات التالیة

  :الفرضیة الفرعیة الأولى

و الأداء الوظیفي عند مستوى أسلوب التعاون أثر ذو دلالة إحصائیة بین  یوجد لا:0 ف

  .α≤0.05الدلالة 

عند مستوى   و الأداء الوظیفي أسلوب التعاونیوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة بین  :1ف

  .α≤0.05الدلالة 

  :الفرضیة الفرعیة الثانیة

و الأداء الوظیفي عند مستوى أسلوب التجنب یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین  لا:0ف

  .α≤0.05الدلالة 

الدلالة و الأداء الوظیفي عند مستوى  أسلوب التجنبیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین :1ف 

α≤0.05.  



الجانب المیداني للدراسة                           الفصل الثالث                          

 

 
92 

  :الفرضیة الفرعیة الثالثة

و الأداء الوظیفي عند مستوى  أسلوب التنازلیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین  لا:0ف 

  .α≤0.05الدلالة 

الدلالة و الأداء الوظیفي عند مستوى  أسلوب التنازلیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین  :1ف 

α≤0.05. 

  :الفرضیة الفرعیة الرابعة

و الأداء الوظیفي عند مستوى  أسلوب التسویةیوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة بین  لا:0ف 

  .α≤0.05الدلالة 

الدلالة و الأداء الوظیفي عند مستوى  أسلوب التسویةدلالة إحصائیة بین  یوجد أثر ذو:1ف 

α≤0.05. 

  :الفرضیة الفرعیة الخامسة

و الأداء الوظیفي عند مستوى  أسلوب السیطرةإحصائیة بین  ذو دلالةیوجد أثر  لا:0ف 

  .α≤0.05الدلالة 

و الأداء الوظیفي عند مستوى  أسلوب السیطرةأثر ذو دلالة إحصائیة بین  یوجد :1ف 

  .α≤0.05الدلالة

تتضح الحدود الجغرافیة للدراسة من خلال عنوان : "المكانیة"الحدود الجغرافیة  .2.1.2

قطب -محمد خیضر بسكرة  دراسة میدانیة بمكتبات جامعــــة  :الفرعي أو الثانوي لدراسة 

الدراسة هو جامعة محمد خیضر بسكرة  هذه  فالإطار الجغرافي الذي تمتد عبره  -شتمة

مكتبة كلیة ، مكتبة مركزیة لقطب شتمة والتي تضم كل من وبالتحدید مكتبات قطب شتمة 

 .مكتبة الحقوق والعلوم السیاسیة، العلوم إنسانیة واجتماعیة

الأفراد الذین یفترض أن تطبق علیهم الدراسة،وعلیه فقد شملت هم : الحدود البشریة .3.1.2

هذه الدراسة جمیع الإطارات البشریة العاملة في مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة قطب 
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وفقا  اختیارهمولقد تم . شتمة بغض النظر عن تخصصهم العلمي ومسمیاتهم الوظیفیة

  :مجتمع وعینة الدراسة وتمثلت في  لاختیارلمتطلبات المنهجیة 

 مجتمع الدراسة  اختیاركما سبق ذكره في الحدود البشریة قد تم : مجتمع وعینة الدراسة

سابق ذكرها ال المكتباتبالتطابق مع العینة أي أن الدراسة ستكون مسح شامل لكل موظفي 

 35 داسترداتم  ،هم تم توزیع نفس العدد من استبیان لدی، موظف  40 والبالغ عددهم إجمالا

 نالمعنییالمتبقیة لم یتم توزیعها نظرا لغیاب المستمر لبعض الموظفین  5في حین  ةالاستبان

لا تخدم الدراسة بسبب عدم الجدیة في الإجابة  كونها 35أیضا من  إستبانات 5وتم استبعاد 

 .والمعالجة للتحلیلاستمارة قابلة  30وبذلك یكون العدد إجمالي  ،وعدم الاكتمال

وهو الوقت المستغرق في الدراسة من اختیار الموضوع وصولا : الحدود الزمانیة .4.1.2

وهي تشمل الوقت الذي استغرقته . أشهر5 إلى جمیع البیانات وتحلیلها ودامت هذه الدراسة

 كل الدراسة بشقیها النظري والمیداني ، وتمت الحدود الزمنیة لهذه الدراسة خلال الفترة بین

حیث شملت مرحلة التفكیر في الموضوع ومرحلة التجسید العملي والفعلي . 2018/2019

له بداء بتحدید أطر الدراسة مرورا بإعداد الاستمارة وتجریبها وتحكیمها وتوزیعها وصولا إلى 

أما الجانب .تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة وكتابة البحث العلمي وإخراجه في شكله النهائي

  .12/06/2019إلى  12/04/2019د تم فعلیا في الفترة الممتدة من التطبیقي فق

یعتمد أي بحث علمي على مجموعة من أدوات المحددة منهجیا  :أدوات جمع البیانات .2.2

  : رف الباحث والتي تخدم بحثه بشكل مباشر ولقد اعتمدنا في دراستنا هذه علىطمن 

اســــتخدمت المقابلــــة تــــدعیما للاســــتمارة في جمــــع البیانــــات والمعلومــــات  :المقابلة-1

اللازمــــة لموضــــوع الدراسة، وذلك لتفسیر بعض العبارات لتسهیل فهمها مـن طـرف 

، موظفین، إضـافة إلى مجموعـة مـن المقابلات الحرة مع المشرفین في المؤسسة والموظفینال

  .لمعرفة الظروف التي یعملون فیها وهذا
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تم الاستعانة بمجموعة من الوثـائق الـتي تتعلـق بالهیكـل التنظیمـي : الوثائق والسجلات -2

مجتمع علـى أقسـام هاتـه المكتبـات وهـذا بغـرض تحدیـد  موظفینال للمكتبـات الجامعیـة وتوزیـع

   .الدراسة لتوزع علیه استمارة

قمنا ببناء استبیان اعتمادا على ما ورد في الإطار النظري والدراسات  :إستبیان  استمارة-3

أعد خصیصا لقیاس اتجاهات المبحوثین وفق المحاور الرئیسیة لدراسة إذ قسم هذا ، السابقة

  :الاستبیان إلى قسمین

عینة الدراسة ویشمل كل من الجنس،  یتعلق بالخصائص الشخصیة لأفراد: القسم الأول

  .الرتبة المهنیة،الخبرة ،العمر، المستوى الأكادیمي

فقد خصص لدراسة وهو مقسم إلى محورین المحور الأول یتعلق بأسالیب  :القسم الثاني

 34الاستبیان یحتوي على :(بأداء الوظیفي إدارة الصراع التنظیمي والمحور الثاني یتعلق

  )سؤال

إدارة الصراع التنظیمي  أسالیبوالمتمثلة في  عبارات الاستبیانیحتوي على  : لالمحور الأو

 ، عبارة 23وضمت  -قطب شتمة-المكتبات الجامعیة لجامعة محمد خیضر بسكرة  في

  :مقسمة على خمسة أسالیب كالتالي

  .عبارات 05یحتوي على : أسلوب التعاون-1

  .عبارات 05یحتوي على : أسلوب التجنب-2

  .عبارات 04یحتوي على : أسلوب التنازل-3

  .عبارات 04یحتوي على ):الحل الوسط(أسلوب التسویة -4

  .عبارات 05یحتوي ):التنافس(أسلوب السیطرة -5
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لجامعة  الأداء الوظیفي للموظفین في المكتبات الجامعیةبالعبارات الخاصة  :المحور الثاني 

  .عبارة 11وضم  -قطب شتمة–محمد خیضر بسكرة 

، حیث انةالاستبلفقرات  لقیاس استجابات المبحوثین ثلاثيال  رتاوقد تم استخدام مقیاس لیك

تحدد مستوى  إجابات ثلاثالدراسة، ومقابل كل فقرة  مجتمععلى  الاستبیانتم عرض 

كما هو  موافقتهم علیها، تم إعطاء الإجابات أوزان رقمیة لتمثل درجة الإجابة على الفقرة،

  درجات لیكارت الثلاثي ):09( رقمموضح بالجدول 

  غیر موافق  محاید  موافق  الاستجابة

  1  2  3  الدرجة

ویلاحظ من خلال الجدول أنه إذا كانت إجابة الموظف بالمكتبة الجامعیة قطب شتمة 

 .وهكذا بالنسبة لباقي الإجابات 3بموافق فهذا یقابله الدرجة 

   صدق وثبات أداة الدراسة .3.2

كما " أن تقیس الاستبانة ما وضع لقیاسه"صدق الاستبانة یعني  : أداة الدراسة صدق-1

شمول الاستقصاء لكل العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل من ناحیة، "یقصد بالصدق 

  1"ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحیة ثانیة، بحیث تكون مفهومة لكل من یستخدمها

هو أن یختار الباحث "المحكمین یقصد بصدق ":صدق الظاهري"صدق آراء المحكمین 1-1

تم حیث  "عددا من المحكمین المتخصصین في مجال الظاهرة أو المشكلة موضوع الدراسة

التأكد من صدق الأداة من خلال عرض الاستبیان على مجموعة من الأساتذة المحكمین 

لمحتوى طلب منهم دراسة الأداة وإبداء رأیهم فیها من حیث مدى مناسبة العبارة ل المختصین

 والنظر في مدى كفاءة أداة البحث من حیث عدد العبارات وشمولیتها وتنوع محتواها وتقویم

أخرى یرونها مناسبة فیما یتعلق بالتعدیل أو التغییر حظة ملا الصیاغة اللغویة أو أیة مستوى

 المحكمین واقتراحاتهم، وتم وقمنا بدراسة ملاحظات .راه المحكم لازماأو الحذف وفق ما ی

                                       

   .179.ص .2001دار الفكر للنشر والتوزیع،:عمان .مفهومه وأدواته وأسالیبه-البحث العلمي.عبیدات، ذوقان وآخرون  1 



الجانب المیداني للدراسة                           الفصل الثالث                          

 

 
96 

وقد اعتبرنا أن الأخذ بملاحظات  وآراء هیئة التحكیم تصیاو ت في ضوء إجراء التعدیلات

وإجراء التعدیلات المطلوبة هو بمثابة الصدق الظاهري وصدق محتوى الأداة  المحكمین

وبذلك خرجت الاستبانة في صورتها  .،وبالتالي فإن الأداة صالحة لقیاس ما وضعت لأجله

أنظر الملحق رقم –وتم توزیعها على الموظفین بالمكتبات الجامعیة محل دراسة ،النهائیة 

)01.(   

وتجدر الإشارة على أنه تم عرض الأداة على عدد من الأساتذة في تخصص علم المكتبات 

البحثیة والعملیة لم یتم التفاعل معها  مونظرا لانشغالاته. وعلم الاجتماع من أجل تحكیمها

فقط وهم  )02(انظر الملحق رقم -أسماء المحكمین على القائمة  وعلیه فقد اقتصرت

   .وتوجیهاتهم الذین قاموا بتصحیح الأداة وتحكیمها من خلال ملاحظاتهم الأساتذة

لو تم  یقصد بثبات الاستبیان أن تعطي هذه الأداة نفس النتیجة: ثبات أداة الدراسة -2

أو بعبارة أخرى أن ثبات  1 والشروطإعادة توزیعها أكثر من مرة تحت نفس الظروف 

توزیعها وعدم تغییرها بشكل كبیر حتى لو تم إعادة الاستبیان یعني لاستقرار في نتائجها 

  تم استخدام  وللتحقق من ثبات الدراسة معینة، على أفراد العینة عدة مرات خلال فترات زمنیة

  لقیاس " 19.0SPSS "بالاستعانة ببرنامج Cronbach's Alpha(2(كرونباخ ألفا  معامل

  

  

  

                                       

  .298.ص .2008دار وائل للنشر ،:عمان .spssالتحلیل الإحصائي الأساسي باستخدام . محفوظ جودة، 1 
یعد أحد أهم الاختبارات الإحصائیة لتحلیل بیانات الاستمارة، لإضفاء الشرعیة علیها، حیث على ضوء نتائج هذا   2

ویستخدم هذا الاختبار لتحدید فیما إذا كانت أسئلة الاستمارة صحیحة على اثر .تعدیل الاستمارة أو قبولهاالاختبار یتم 

وكلما  0.8و 0.7وأفضل قیمة عندما تكون بین  0.6أجوبة المبحوثین علیها، وتكون أصغر قیمة مقبولة كرونباخ ألفا هي 

تحلیل البیانات الإحصائیة باستخدام البرنامج الإحصائي . هديالبیاتي، محمود م:للاستزادة أنظر إلى. تزید تكون أفضل

.SPSS49.ص 2005.دار الحامد للنشر،: عــمان.  
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 .التالي ما تم الحصول علیه من نتائج) 10(رقم في الجدول و  الداخلي) الاتساق(الثبات 

  ألفا كرومباخ  عدد العبارات  المحور  الرقم

  0.771  5  أسلوب التعاون  01

  0.752  5  أسلوب التجنب  02

  0.731  04  أسلوب التنازل  03

  0.793  04  أسلوب التسویة  04

  0.878  05  أسلوب السیطرة  05

  0.822  11  الوظیفي الأداء  06

  0.911  34  عبارات الاستبیان مجمـوع        

فأداة  منهو ،) 0,7(الكلي أكبر من" آلفا كرونباخ"أن معامل  الجدول أعلاه خلال من یلاحظ

 لمتغیرات 1الداخلي الاتساق معاملات فیما یخص عینة الدراسة، كما أنّ  القیاس تتمتع بالثبات

 الأدنى الحد تجاوزت أنها التحلیل،إذ لأغراض قبولها یمكن نسبة وهي )0.60(تفوق  الدراسة

، مما یعني إمكانیة الاعتماد على الاستبیان في قیاس المتغیرات المعتمد في مثل هذه الدراسات

معبر الزمن،  المدروسة نظرا لقدرته على إعطاء نتائج متوافقة مع إجابات المستقصى منه

مكتبات  وبالتالي إمكانیة تعمیم نتائج الاستبیان على كل مجتمع الدراسة أي جمیع موظفي

  .محمـد خیضر بسكرةجامعــــة قطب شتمة ب

 .ابلة للتوزیعق) 01(م رق الملحقوبذلك تكون الاستبانة في صورتها النهائیة كما هي في 

الدراسة وثباتها مما یجعلها على ثقة تامة بصحة الاستبانة  استبانهمن صدق  ناقد تأكدونكون 

  .وصلاحیتها لتحلیل النتائج والإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضیاتها

  :الأسالیب الإحصائیة المستخدمة .4.2

                                       

اتساق عبارات الاستمارة وصدقها یقصد به مدى انسجام عبارات الاستمارة و ملائمتها لتفسیر وقیاس ما أعدت لقیاسه، *

  .ومدى ملائمة كل عبارة للمحور الذي تنتمي إلیه
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 SPSS 19.0في الرسومات البیانیة المختلفة وبرنامج   Excel2013تم الاستعانة ببرنامج

واختبار فرضیات الدراسة حیث اشتملت على  تللبیانا الإحصائي والتحلیل التفریغ عملیة في

  :الأسالیب الإحصائیة التالیة

 التكرارات والنسب المئویة لوصف الخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة.  

  آلفا كرونباخمعامل)Cronbach's Alpha (من أجل اختبار ثبات أداة الدراسة.  

 ةالمعیاریة لمعرفة اتجاهات إجابات أفراد العین والانحرافات المتوسطات الحسابیة. 

 نموذج الارتباط والانحدار لاختبار العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع. 

 تحلیل النتائج واختبار الفرضیات .3

 ة الموزعــة علــىیــتم مــن خــلال هــذا المبحــث تحلیــل البیانــات المتحصــل علیهــا في الاســتمار 

الإصدار التاسع  SPSSالإحصائيبرنامج التحلیل باســتخدام موظفین مكتبات قطب شتمة 

الدراسة، وعرض نتائج الدراسة، بالإضافة إلى  لمجتمعحیث سیحتوي عرض لخصائص  عشر

عرض اختبار الفرضیات وبالتالي التعرف على أثر إدارة الصراع التنظیمي على الأداء 

  .الوظیفي

لتعرف على توزیع مفردات الدراسة حسب  : الدراسة مجتمععرض خصائص .1.3

  :الخصائص الدیموغرافیة، تم حساب التكرارات والنسب المئویة وجاءت النتائج كما یلي

   :توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفق الجنس: -1

  الدراسة حسب الجنس مجتمع  توزیع: )11(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الفئة

 %50  15  ذكــر

 %50  15 أنثــى

  %100  30 المجموع
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  :التالي )12(

  

الدراسة حسب الجنس

لكل منهما ) %50(بمعدل  الإناث

 أثناءحسب ما لحظنا هذا یدل على أن كل من جنسین لهما نفس لحظوظ في توظیف 

الدراسة حسب السن

  النسبة

00% 

%56,6  

%43,33 

100%  

  :التالي )13(
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(و منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم 

الدراسة حسب الجنس مجتمعتركیبة : )12(الشكل رقم 

الإناثیبین الشكل والجدول أعلاه أن نـسبـة الذكـور تتساوي نسبة 

هذا یدل على أن كل من جنسین لهما نفس لحظوظ في توظیف 

  .تواجدنا بمحل الدراسة

   :السنتوزیع أفراد مجتمع الدراسة وفق 

الدراسة حسب السن مجتمعتوزیع : )12(الجدول رقم

  التكرار الفئة

  00  سنة 30أقل من 

56,6%  17 سنة 35إلى  30من

43,33%  13 سنة 40من  برأك

100  30 المجموع

(و منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم 

1 2

50% 50%

الجنس
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و منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم 

 الشكل رقم 

یبین الشكل والجدول أعلاه أن نـسبـة الذكـور تتساوي نسبة 

هذا یدل على أن كل من جنسین لهما نفس لحظوظ في توظیف و 

تواجدنا بمحل الدراسة

توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفق : 2

 الجدول رقم

و منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم 
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الدراسة حسب السن

أعمـارهـم بین  المستقصیینالموظفین 

وهـذه النـسب ، فأكثر سنـة 

 هم من فئةمحمـد خیضر بسكرة  

أن أغلبیة المكتبات الجامعیة محل الدراسة هي حدیثة 

هذا من جهة وإلى اهتمام في السنوات 

الأخیرة بقطاع المكتبات خاصة من جانب توظیف المتخصصین في مجال المكتبات 

  .التنظیميوهي فئة عمریة مؤهلة لافتعال الصراع 

حسب المستوى التعلیمي

  النسبة

%6,7 

%16,7 

%76,7 

100 %  

  :التالي) 14

0%

                           الفصل الثالث                        

100 

الدراسة حسب السن مجتمعتركیبة : )13(الشكل رقم 

الموظفین  من %(56.6) نسبته ما أن أعلاه

 40بین أعمـارهم تتـراوح ) %(43.3سنة ، و نـسبـة 

محمـد خیضر بسكرة  جامعــــة مكتبات قطب شتمة ب موظفي

أن أغلبیة المكتبات الجامعیة محل الدراسة هي حدیثة ویرجع السبب في ذلك إلى 

هذا من جهة وإلى اهتمام في السنوات النشأة وهو ما یفسر وجود فئات كبیرة من الشباب 

الأخیرة بقطاع المكتبات خاصة من جانب توظیف المتخصصین في مجال المكتبات 

وهي فئة عمریة مؤهلة لافتعال الصراع والمعلومات من جهة أخرى ،

   :المستوى التعلیمي توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفق

حسب المستوى التعلیميالدراسة  مجتمعتوزیع ): 13(الجدول رقم 

  التكرار  الفئة

 2  متوسط

 5  ثانوي

 23  جامعي

  30 المجموع

4(منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم 

56,60%

43,33%

السن

 الفصل الثالث                        

 

 

 

 الشكل رقم 

أعلاه الجدول من یتبین

سنة ، و نـسبـة  35و  30

موظفيتفسر أن أغلب 

ویرجع السبب في ذلك إلى .الشباب

النشأة وهو ما یفسر وجود فئات كبیرة من الشباب 

الأخیرة بقطاع المكتبات خاصة من جانب توظیف المتخصصین في مجال المكتبات 

والمعلومات من جهة أخرى ،

توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفق: 3

 الجدول رقم 

منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم و 
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  الدراسة حسب المستوى التعلیمي

تعود لحاملي الشهادات  الأكبر

بینما  التعلیم الثانوي،

أغلبیة أفراد أن  القولفقط لمن لدیهم شهادة التعلیم المتوسط ، و منه نستطیع 

لشغل مناصب في المكتبات الجامعیة خاصة 

لتوظیف في مع وجود نصوص قانونیة تحكم المهنة المكتبیة من حیث سیاسات وطرق ا

حیث تتطلب هذه المهنة أفرادا متخصصین في القطاع ویثبتون 

یعطي هذا الأخیر مؤشراً جیداً بأن 

إدارة المكتبات تهتم بتوظیف الكوادر ذات المؤهلات العلمیة العالیة، كما أنها تهتم بمستوى 

ن أصحاب الشهادات الجامعیة  فأعلى عادة ما یعتبرون مؤهلین للعمل 

ســـینعكس غالبـــا علـــى  

حملـة  أنبعـض الدراسـات 

لأسلوب التعاون في احتواء النزاعات والصراعات 

6,70%

                           الفصل الثالث                        

101 

الدراسة حسب المستوى التعلیميمجتمع تركیبة ): 14(الشكل رقم 

الأكبرأنّ النسبة  لجدول و الشكل السابقخلال ایتضح لنا من 

التعلیم الثانوي، لأصحاب )%(16.7، ثم نسبة )%(76.7

فقط لمن لدیهم شهادة التعلیم المتوسط ، و منه نستطیع 

لشغل مناصب في المكتبات الجامعیة خاصة مجتمع الدراسة هم إطارات جامعیون مؤهلون 

مع وجود نصوص قانونیة تحكم المهنة المكتبیة من حیث سیاسات وطرق ا

حیث تتطلب هذه المهنة أفرادا متخصصین في القطاع ویثبتون . قطاع المكتبات الجامعیة

یعطي هذا الأخیر مؤشراً جیداً بأن مستویات تتماشى والمناصب التي توفرها هذه المهنة ، 

إدارة المكتبات تهتم بتوظیف الكوادر ذات المؤهلات العلمیة العالیة، كما أنها تهتم بمستوى 

ن أصحاب الشهادات الجامعیة  فأعلى عادة ما یعتبرون مؤهلین للعمل 

 موظفتحســـن المســـتوى العلمـــي ل أن ،وكما نرى

بعـض الدراسـات  أشارتفقـد .أســـلوبه فـــي التعـــاطي مـــع الصـــراع التنظیمـي 

لأسلوب التعاون في احتواء النزاعات والصراعات  استخداما أكثرالشـهادات الجامعیـة 

 : الرتبة المهنیة توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفق

16,70%

76,70%

المستوى التعلیمي
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الشكل رقم 

یتضح لنا من 

%(الجامعیة بنسبة 

فقط لمن لدیهم شهادة التعلیم المتوسط ، و منه نستطیع  )%(6.7نسبة

مجتمع الدراسة هم إطارات جامعیون مؤهلون 

مع وجود نصوص قانونیة تحكم المهنة المكتبیة من حیث سیاسات وطرق ا

قطاع المكتبات الجامعیة

مستویات تتماشى والمناصب التي توفرها هذه المهنة ، 

إدارة المكتبات تهتم بتوظیف الكوادر ذات المؤهلات العلمیة العالیة، كما أنها تهتم بمستوى 

ن أصحاب الشهادات الجامعیة  فأعلى عادة ما یعتبرون مؤهلین للعمل لأ أداء موظفیها

،وكما نرى بفعالیة وكفاءة

أســـلوبه فـــي التعـــاطي مـــع الصـــراع التنظیمـي 

الشـهادات الجامعیـة 

  .التنظیمیة

توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفق: 4
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حسب الرتبة المهنیة

  النسبة

%6,7 

%30 

%6,7 

%13,3 

%6,7 

%26,7 

10% 

100 %  

  :التالي) 15(

  

الدراسة حسب الرتبة المهنیة

 )%30(حتوي على نسبة ی مجتمع دراسة

فیما وجدنا نسبة عقود ،نسبة

متخصصین منهم  بعضالهم مجموعة 

6,70%

30%
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حسب الرتبة المهنیةالدراسة  مجتمعتوزیع ): 14(الجدول رقم 

  التكرار  الفئة

 2  محافظ

 9 أولملحق مكتبات مستوى 

 2  ملحق مكتبات مستوى ثاني

 4  مساعد بالمكتبات

 2  عون إدارة رئیسي

 8  أخرى 

 3  عون أمن وحمایة

  30 المجموع

(و منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم 

الدراسة حسب الرتبة المهنیة مجتمعتركیبة ): 15(الشكل رقم 

مجتمع دراسة تضح لنا من خلال الجدول و الشكل السابقین أنّ 

نسبة وهي أكبر یشغلون منصب ملحق مكتبات مستوى أول

هم مجموعة و %)26.7(مرتفعة نوعا ما بنسبة

6,70%

13,30%

6,70%

26,70%

10

الرتبة المھنیة
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 الجدول رقم 

ملحق مكتبات مستوى 

ملحق مكتبات مستوى ثاني

و منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم 

 الشكل رقم 

تضح لنا من خلال الجدول و الشكل السابقین أنّ ی

یشغلون منصب ملحق مكتبات مستوى أوللمن 

مرتفعة نوعا ما بنسبة) أخرى(  الإدماج

10%
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 %)10(في حین كانت نسبة ،عمل مؤقتةعقود لدیهم  والبعض الأخر غیر متخصصین

لمن یشغلون رتبة محافظ وملحق  %)6.7(كانت نسبة  الأخیرفي و ، قایةو امن و و  عوانلأ

بیه من  بأسلاأن هناك عدد  یتضحومنه ،عون إدارة رئیسي تبات مستوى ثاني ورتبةمك

أیضا في مجال علم المكتبات الذین تم توظیفهم بمستوى لیسانس في حین  نالمتخصصی

ومنه نستنج أن هناك طبقیة في الرتب والمستویات  هناك نسبة معتبرة من عقود الإدماج 

یمكن أن یؤدي حیث لهذه النـسب  يظهور بوادر الصراع التنظیم أسبابالتعلیمة وهیا أحد 

دراجات  وأعلىافتعال صراعات بین المختصین یة  إلى في الرتب المهنوتفاوت هذا اختلاف 

   .والغیر مختصین واقل منهم درجة 

  :سنوات الخبرةتوزیع أفراد مجتمع الدراسة وفق : 5

سنوات الخبرة الدراسة حسب  مجتمعتوزیع ) : 15(الجدول رقم   

  النسبة  التكرار  الفئة

 20% 6  سنوات 5أقل من 

 53,3% 16 سنوات 10 إلى 5من 

 26,7% 8  سنة 10من  أكثر

  % 100  30 المجموع

  :التالي) 16(منه یمكن توضیح نتائج الجدول أعلاه من خلال الشكل رقم و 
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الدراسة حسب سنوات الخبرة

من الموظفین في  )53.3(%

في هذه  الأكبرو هي النسبة 

، فیما أكبر من عشرة سنوات

  . )20%(بنسبة 

بسكرة  تعتمد جامعة محـمد خیضر 

ویمثــل  .الخبرات الكبیرة في هذا المجال

یتمتعـون بخبـرة جیــدة بحكـم خــدمتهم 

ایجابیـا علـى طریقـة تعـاطیهم وتعـاملهم مـع الصـراع 

قدرة في معالجة الصراعات والنزاعات 

جامعة محـمد خیضر في مكتبات 

على محاور الاستبیان، تم استخراج المتوسطات الحسابیة و الانحرافات 

 تعبارا البحث عنمجتمع 

 یكوند تقرر أن قظیفي، و 

عن كل عبارة من مجتمع الدراسة 

20%
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الدراسة حسب سنوات الخبرة مجتمعتركیبة ): 16(الشكل رقم 

(%ـة نـسب وجودالشكل السابق،الجدول و یمكن أن نلاحظ من خلال 

و هي النسبة لهم خبرة بین خمس و عشر سنوات مكتبات قطب شتمة 

أكبر من عشرة سنوات خبرتهم المستقصیینمن  (26.7%)، بینما نـسبـة 

بنسبة  خمسلدیهم خبرة  أقل من الذین لموظفین 

جامعة محـمد خیضر ب "قطب شتمة"مكتبات  أننستنتج من ذلك 

الخبرات الكبیرة في هذا المجال بأصحاببشكل كبیر على الخبرات الشابة و تدعمها 

یتمتعـون بخبـرة جیــدة بحكـم خــدمتهم مجتمع الدراسة  أفرادمعظـم  أن

ایجابیـا علـى طریقـة تعـاطیهم وتعـاملهم مـع الصـراع  تأثیراممـا سـیكون لـه 

قدرة في معالجة الصراعات والنزاعات  أكثروبفضـل تلك الخبرة یصبحون 

  .موظفیندرایة بظروف ال

في مكتبات موظ موافقة مدى ختبارلا :تحلیل فقرات الاستبانة

على محاور الاستبیان، تم استخراج المتوسطات الحسابیة و الانحرافات " 

مجتمع أفراد  تلإجابا) 3-1ت الثلاثي على مقیاس لیكار 

ظیفي، و و والأداء ال أسالیب إدارة الصراع  ورحاالمتعلقة بالم

مجتمع الدراسة للتعرف على الاتجاه العام لآراء أفراد 

53,30%

26,70%

الخبرة

 الفصل الثالث                        

 

 

 الشكل رقم 

یمكن أن نلاحظ من خلال 

مكتبات قطب شتمة 

، بینما نـسبـة المكتبات

لموظفین لنسبة أقل كانت 

نستنتج من ذلك  أنیمكننا 

بشكل كبیر على الخبرات الشابة و تدعمها 

أنذلـك مؤشـرا علــى 

ممـا سـیكون لـه نوعا ما  الطویلـة 

وبفضـل تلك الخبرة یصبحون  لأنهمالتنظیمـي 

درایة بظروف ال وأكثر

تحلیل فقرات الاستبانة .2.3

" قطب شتمة" بسكرة

على مقیاس لیكار (المعیاریة 

المتعلقة بالم ةالاستبان

للتعرف على الاتجاه العام لآراء أفراد سط الحسابي تو الم
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ى و مست دالا على [2.4 – 1.7[ ، منبولخفض من القنى مو دالا على مست [ 1.7 – 01[

  . ى مرتفعو دالا على مست ]03 – 2.4[، ومن وسطمت

  ) 1 - استجابةدرجة أعلى (       :تحدید مسافة المجال وفق القانون التاليوذلك من خلال 

  استجابةدرجة أعلى                                                                  

 الاستجابات، فستكون حدود ) المقیاس( ةالاستبان للاستمارة نظرا لوجود ثلاث استجابات

  :یلي الثلاث كما

 1جدول الاتجاه العام) : 16(الجدول رقم 

  

  

  

  

                                       

إدارة البرامج والشؤون  .SPSSتحلیل بیانات الاستبیان باستخدام البرنامج الإحصائي  .د عبد الرحمن، خالد الفرولی1 

  .26 .ص .2009الخارجیة، 

مستوى الدلالة هو احتمال رفض فرضیة العدم وهي صحیحة، وفي هذه الحالة یقع الباحث في خطأ من الدرجة الأولى،  *

فأقل، ویندر 5فأعلى ونسبة الخطأ ٪ 95العملیة یستخدم عادة نسبة الثقة المقبولة، وهي ٪ الناحیةومن α.یرمز له بالرمز 

نسبة الخطأ المحتمل من الباحث كلما كانت الدراسة  ولكن كلما قلت100في العلوم الاجتماعیة أن تكون نسبة الثقة ،٪

أن : تحقق ذلك، ومنها شروط كثیرة یجب الأخذ بها قبلفهناك 1أقوى، فمثلا لو أراد باحث أن تكون نسبة الخطأ المحتمل ٪

تكون العینة كبیرة ومختلفة، وأن یكون المقیاس صادق، إذا فهناك شروط كثیرة یجب توفرها قبل القول بأن نسبة الخطأ 

یضیق إلى عند توزیعها طبیعیا فإنها تكون على الأطراف تماما، وهذا 1الواقع لیس عملیا، إذ إن نسبة ٪ بسیطة، وهذا في

التي قد یغفل عنها الباحث، وهذا یعنى قبول الفرضیة ) توجد عادة في الدراسات الاجتماعیة(حد كبیر الاحتمالات الأخرى 

قبول النظریة الصفریة، وفي المقابل كلما  إذا قلل نسبة الخطأ بشكل كبیر فإن ذلك یعنى: الصفریة، حیث یقع بین خیارین

  .نت دراسته ضعیفة، فیجب هنا الموازنة بین الخیارینكبرت احتمالیة نسبة الخطأ كا

فلا حاجـة للمقارنـة بـالقیم الجدولیـة، یكفـي فقـط مقارنـة مسـتوى الدلالـة المحسـوب فـي SPSSعند استخدام الباحث لبرنامج *

  .للحكم بقبول أو رفض الفرضیة العدمیة البرنـامج مـع مسـتوى الدلالـة الحـر 

 الاتجاه العام  المجال

 )منخفض (غیر موافق  [ 1.7 – 01[

 ) متوسط(محاید  [2.4 – 1.7[

 )مرتفع( موافق ]03 – 2.4[
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الــذي عنــده تقبـل أو تــرفض فرضــیات العـدم،  0.05الحــرج بـــ  *وتم تحدیــد مســتوى الدلالــة 

حیـث تقبـل فرضـیة العـدم إذا كـان مسـتوى الدلالـة المحسـوب في البرنـامج أكـبر مـن مسـتوى 

الدلالـة الحرج، وإذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحسوب أقل من مستوى الدلالة الحرج 

  *ةالبدیلترفض فرضیة العدم وتقبل الفرضیة 

  .تحلیل فقرات أسالیب إدارة الصراع التنظیمي.1.2.3

  أسلوب التعاونتحلیل فقرات  

اتجاهات أفراد العینة الإحصائیة المدروسة فیما یخص أسلوب ) 17(یوضح الجدول رقم 

  ."قطب شتمة"بسكرة جامعة محـمد خیضر ات مكتبموظفي التعاون لدى 

 الجدول رقم (17) : اتجاه إجابات أفراد مجتمع الدراسة على عبارات أسلوب التعاون

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الاتجاه

01  
یتعاون المدیر مع الموظفین لإیجاد حلول مناسبة لمشكلات 

  موافق 370, 2,83  العمل بطریقة ترضي الجمیع

02  
یحث المدیر أطراف الصراع على تبادل الحوار والتفاهم بشأن 

  موافق 430, 2,77  العملمشكلات 

03  
یناقش المدیر كل مشكلة على حدى مع الموظفین بهدف 

  موافق 580, 2,73  التوصل إلى حل مرضي للجمیع

04  
یتناقش الموظفین فیما بینهم في المشكلة المطروحة قبل 

  موافق 730, 2,53  الشروع في حلها

05  
معالجتهم یأخذ الموظفین بعین الاعتبار آراء الجمیع أثناء 

  موافق 660, 2,67  للخلافات بین زملائهم

  موافق  0.55  2.70  أسلوب التعاونمتوسط عبارات 
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لاستخدام أسلوب دراسة مجتمع أفراد  إجابة اتجاهنلاحـظ أن ) 17(من خلال الجدول رقم 

 و هـذا مـا تظهـره الموافقةنحو  جاءت ،داخل المكتبات الجامعیة التعاون في التعامل

باتجاه الموافقة  حیث تراوحت كلهاللإجـابـات على بنود هذا المحور  المتـوسطات الحسـابیة

 سلوبلأ الإجماليالمتوسط الحسابي  جاء، فیما )2.83(و) 2.53(بنسب كانت بین 

كانت  أنهاالمعـیـاریـة نلاحـظ  الانحرافات،ومـن خلال درجات 3من  )2.70(التعاون یقدر بـ 

وهو متوسط یقع  )0.55(بانحراف معیاري كلي قدر بـ و  )0.73(و) 0.37(تتراوح بین 

وهذا یدل على تركز الإجابات حول متوسطها الحسابي وعدم تشتتها،  ،)موافق( ضمن الفئة

وقد تم  الفقرات كلعلى ) موافق( مجتمع دراسةكما أوضحت نتائج الجدول أیضا أن أفراد 

ویفسر ذلك إلى  تصور  )4-5- 3-2-1(إلى مجتمع الدراسةترتیبها حسب موافقة أفراد 

بأن مدیریهم یحاولون مـشاركتهم فـي حـل المـشكلات والتعاون معاً ویدا بید من أجل  وظفینالم

  .الوصول إلى حلول تزید من فاعلیة وكفاءة المكتبة وترتقي بأدائها 

  أسلوب التجنبتحلیل فقرات  

فیما یخص  ةالإحصائیة المدروسالعینة اتجاهات أفراد ) 18(یوضح الجدول رقم 

  ."قطب شتمة"جامعة محـمد خیضر بسكرة ات أسلوب التجنب لدى موظفي مكتب

أسلوب على عبارات المحور مجتمع الدراسة  اتجاه إجابات أفراد: )81(الجدول رقم 

 التجنب

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الاتجاه

  محاید 850, 1,97  حل الصراعات للوقت آخریؤجل المدیر النظر في   06

  محاید 830, 2,17  یخفف المدیر من حدة الصراع عن طریق تجاهلها  07

  موافق 850, 2,43  یكون المدیر حیادیا أثناء حل الصراع  08

  محاید 880, 2,33یهتم المدیر بمواضیع أكثر أهمیة للمكتبة بدل  09
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  اهتمامه بحل الصراع

10  

في الصراعات بین الموظفین مهما  لا یتدخل المدیر

  كان نوعها
  محاید 880, 1,90

  محاید  0,85  2,16  أسلوب التجنبمتوسط عبارات 

لاستخدام أسلوب دراسة مجتمع أفراد  إجابة اتجاهنلاحـظ أن ) 18(من خلال الجدول رقم 

المتـوسطات  و هـذا مـا تظهـرهحیاد  نحو كان ،داخل المكتبات الجامعیة في التعامل جنبالت

بنسب كانت بین  محایدكلها باتجاه  جاءتللإجـابـات على بنود هذا المحور التي  الحسـابیة

یقدر بـ  جنبالت سلوبلأ الإجمالي، فیما كان المتوسط الحسابي )2.43(و )1,90(

) 830,(كانت تتراوح بین  أنهاالمعـیـاریـة نلاحـظ  الانحرافات،ومـن خلال ) 2.16(

 ،)حایدم( وهو متوسط یقع ضمن الفئة )0,85(وبانحراف معیاري كلي قدر بـ ) 880,(و

-6( على أغلب الفقرات) محاید( مجتمع دراسةكما أوضحت نتائج الجدول أیضا أن أفراد 

و التي تقول بأن  08و كانت على العبارة رقم حالة وحیدة من الموافقة  إلا في) 7-9-10

المدیر یكون حیادیا أثناء حل الصراع بین الموظفین، وهي نقطة ایجابیة من طرف مدیر 

لكي لا یشعر العاملین بأن المدیر منحاز إلى طرف على حساب الطرف الآخر، مكتبة  

  .لعدم حدوث تكتلات للصراع داخل المكتبة

 2,16یساوي " أسلوب التجنب"بأن المتوسط الحسابي لمجال  بشكل عام یمكن القول

من ) موافق إلى حد ما(وهذا یعني أن هناك حیاداً  )0,85(وبانحراف معیاري كلي قدر بـ ،

برغبة  موظفینذلك إلى إدراك الویعود  ، على فقرات هذا المجالمجتمع الدراسة  قبل أفراد

الإبقاء على حالة من الهدوء والاستقرار في في  كتبات الجامعیة قطب شتمة مدیري الم

فترة من الزمن للتفكیر وإعادة النظر في مسببات  موظفینمنح ال ، وأیضاً لرغبتهم فيكتباتهمم

خاصة أن بعض المشكلات بین العاملین تكون بسیطة ولا  الصراع ومحاولة حله بأنفسهم،
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تحتاج إلى فترة زمنیة لحلها، بعض الصراعات التي  كما أن هناك. تحتاج لتدخل المدیرین

  الصراعات إلى أن تخف حدة الصراع وبالتالي تفضل الإدارة تأجیل النظر في هذه

  التنازل أسلوبتحلیل فقرات: 

أسلوب اتجاهات أفراد العینة الإحصائیة المدروسة فیما یخص ) 19(یوضح الجدول رقم 

  ."قطب شتمة"جامعة محـمد خیضر بسكرة  مكتباتلدى موظفي  التنازل

أسلوب التنازل على عبارات مجتمع الدراسةاتجاه إجابات أفراد : )19(الجدول رقم  

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الاتجاه

القرارات التي من شأنها أن تحدث  ر عنالمدی یتنازل 11

  موافق 530, 2,80 وتخلق جدلا وصراعات بین المسؤولین والموظفین 

  موافق 840, 2,50 تترك الإدارة الآخرین یتحملون مسؤولیات حل المشكلة  12

تدع الإدارة الآخرین یبقون على وجهة نظرهم إذا في  13

  محاید 830, 2,00 ذلك سعادتهم 

یتنازل بعض الموظفین عن حقوقهم مقابل تحقیق أهداف  14

  موافق 860, 2,47 المكتبة 

أسلوب التنازلمتوسط عبارات    موافق 0,76 2,44 

أسلوب لاستخدام دراسة مجتمع أفراد  إجابة اتجاهنلاحـظ أن ) 19(من خلال الجدول رقم 

التـي ) 13(عـدا العـبـارة رقم  الموافقةنحو جاء ،داخل المكتبات الجامعیة في التعاملتنازل ال

، كمـا أن المتـوسط العـام للإجـابـات یمـیـل مجتمعجـاءت فیهـا نسبة الحیاد من طرف أفراد ال

للإجـابـات على بنود هذا المحور التي  المتـوسطات الحسـابیة و هـذا مـا تظهـره المـوافقـة إلى

، فیما كان المتوسط )2,80(و )2,00(باتجاه الموافقة بنسب كانت بین  معظمهاكانت 

 الانحرافات،ومـن خلال درجات 3من  )2,44(یقدر بـ  نازلالت سلوبلأ الإجماليالحسابي 
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بانحراف معیاري كلي قدر بـ و  )860,(و) 530,(كانت تتراوح بین  أنهاالمعـیـاریـة نلاحـظ 

حول وهذا یدل على تركز الإجابات  ،)موافق( وهو متوسط یقع ضمن الفئة )0,76(

  .متوسطها الحسابي وعدم تشتتها

 )المجاملة( "التنازلأسلوب "أن المتوسط الحسابي لمجال  وبشكل عام یمكن القول

قبل  من ةوهذا یعني أن هناك موافق )0,76(وبانحراف معیاري كلي قدر بـ ) 2,44(یساوي 

 ، ویفسر ذلك من خلال اتخاذ مدیري المكتبات على فقرات هذا المجال مجتمع الدراسةأفراد 

،وكما تعمل  اتخاذ مواقف قد تؤدي إلى الجدل وتجنبهاقرارات لترضي الأطراف المتصارعة، 

وذلك لخلق جو من العلاقات الصراعات، مسؤولیة حلعلى ترك المجال للموظفین لتحمل 

   .الطیبة والعمل كفریق واحد

  الوسیط الحل"أسلوب التسویة تحلیل فقرات" 

أسلوب اتجاهات أفراد العینة الإحصائیة المدروسة فیما یخص ) 20(یوضح الجدول رقم 

  ."قطب شتمة"جامعة محـمد خیضر بسكرة  مكتباتلدى موظفي  التسویة

  أسلوب التسویة على عبارات  مجتمع الدراسةاتجاه إجابات أفراد : )20(الجدول رقم

 العبارة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري
 الاتجاه

 موافق 500, 2,77 یعمل المدیر على التوفیق بین أطراف الصراع لتحقیق رضا للجمیع  15

 موافق 610, 2,63 یعتمد المدیر على مبدأ التفاوض القائم على التنازل بین أطراف الصراع  16

 موافق 730, 2,47 یشجع المدیر على سیاسة الأخذ والعطاء لتوصل إلى حل وسط   17

18 
نظر متعددة تشمل حلول وبدائل تساعد في النهایة   یقترح المدیر وجهات

 موافق 670, 2,57 لتقریب وجهات النظر 

أسلوب التسویةمتوسط عبارات   موافق 0,63 2,61 
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أن كل العـبـارات قـد تـحـصلت عـلى متـوسطـات حسـابیـة تـدل ) 20(یتـضح من الجدول رقم   

، كمـا ) 2.77(و ) 2.47(مـوافقـة أفرد مجتمع الدراسة الإحصـائیـة، بنسب تتفاوت بین عـلى 

 وانحراف) 2.61(، بمتـوسط حسـابـي قدره المـوافقـةأن المتـوسط العـام للإجـابـات یمـیـل إلى 

إرضاء  تعمل على مكتبات محل الدراسةأن إدارة ، ممـا یـدل عـلى )0.63(معـیـاري یقدر بـ 

مع الصراع باعتباره موقفَ أخذ  هاتعاملو  الأطراف عند تسویة الصراعات التنظیمیة كافة

یحاولون إیجاد حلول وسط كتبات قطب شتمة م إلى كون مدیري ویعود ذلكوعطاء، 

تساهم في تقریب وجهات النظر كما للصراعات من خلال تطبیق تسویة یرون أنها الأنسب، 

  .المتصارعة تنازلات تسهم في حل الصراععبر تقدیم الأطراف  المتباینة

  التنافس"أسلوب السیطرة أسلوب تحلیل فقرات"  

اتجاهات أفراد العینة الإحصائیة المدروسة فیما یخص ) 21(یوضح الجدول رقم 

  ."قطب شتمة"جامعة محـمد خیضر بسكرة مكتبات  أسلوب السیطرة لدى موظفي

أسلوب السیطرة  على عبارات مجتمع الدراسةاتجاه إجابات أفراد :  )21(الجدول رقم   

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الاتجاه

  محاید  830, 2,30  لحل الصراع   یفرض المدیر سلطته  19

  غیر موافق 940, 1,53  یرى المدیر أن أخذها بـآراء الآخـرین یعنـي فقدان كیانه  20

تتراجـع الأطـراف المتصارعة عن لیستخدم المدیر العقوبـات   21

  موقفها
  محاید 800, 1,97

یطلب المدیر من الموظفین تقدیم تنازلات لكنه یرفض تقدیم   22

  تنازلات من طرفه
  غیر موافق 870, 1,40

  موافق 820, 2,50أو الحلول التي قدمها لحل الصراع  یتمسك المدیر بموقفه وآراءه  23
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  ولإثبات سیطرته 

  محاید  0,85  1,94  أسلوب السیطرةمتوسط عبارات 

أفراد العینة المستقصاة عـلى محور  إجابة اتجاهنلاحـظ أن ) 21(من خلال الجدول رقم 

) 2.70(یقدر بـ  الإجماليحیث كان  المتوسط الحسابي  الحیاد،كان نحو  أسلوب السیطرة

حیث انقسمت بین عدم الموافقة في هذا المجال ختلاف اتجاه العبارات الداخلیة لرغم ا

، بینما سجلنا حالة موافقة وحیدة  21و19الحیاد في العبارتین رقم ،و 22و 20العبارتین رقم 

هـذا مـا تظهـره فـي المتـوسطات الحسـابیة للإجـابـات على بنود و ، 23كانت في العبارة رقم 

المعـیـاریـة  الانحرافات، ومـن خلال )2.50(و) 1.40(هذا المحور التي كانت تتراوح بین 

  ) 0.94(و ) 0.80(كانت تتراوح بین  أنهانلاحـظ 

 1,94یساوي " أسلوب السیطرة"بأن المتوسط الحسابي لمجال بشكل عام یمكن القول 

مجتمع  من قبل أفراد )موافق إلى حد ما(وهذا یعني أن هناك حیاداً  0,85وبانحراف معیاري

لم یحسموا رأیهم حول مجتمع الدراسة  أفرادحیث نرى أن  .على فقرات هذا المجال الدراسة

السیطرة  أسلوبتستخدم  كتباتفالأمر لدیهم لیس واضحاً إن كانت إدارة الم ،ا المحورهذ

والسیطرة على  ، أو في كونها تفرض الحلول الكفیلة بحل الصراعات بالقوةلتحقیق أهدافها

لتتراجع  السلطة الإداریة الممنوحة لها، أو أنها تستخدم العقوباتالمواقف اعتماداً على 

على تمییز مجتمع دراسة ذلك إما إلى عدم قدرة أفراد یفسر . الأطراف المتصارعة عن موقفها

حل الصراع یالسیطرة لا أسلوب أن كتبات قطب شتمة مدراك مدیري أداء الإدارة، أو لإ

  .نهائیاً 

  :أسالیب  إدارة الصراع التنظیميفقرات  تحلیل جمیع 3-2-2

المتوسـطات الحســابیة والانحرافــات المعیاریــة والرتـب لدرجــة ممارســة )22(یـبین الجــدول رقــم 

  . لكل أسلوب من أسالیب إدارة الصراع التنظیمي مكتبات قطب شتمة مــدیري 
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فقرات أسالیب   لجمیعالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب :)22(جدول رقم

  إدارة الصراع التنظیمي

  الرقم
 المحاور

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  الترتیب  الاتجاه

  01  موافق  0.55  2.70  )أسلوب التعاون(متوسط عبارات   01

  04  دیمحا  0,85  2,16  )أسلوب التجنب(توسط عبارات م  02

  03  موافق  0,76  2,44  )أسلوب التنازل( متوسط عبارات  03

  02  موافق  0,63  2,61  )أسلوب التسویة( متوسط عبارات  04

  05 محاید 0,85  1,94  )أسلوب السیطرة(متوسط عبارات   05

 متوسط جمیع فقرات أسالیب إدارة  

     الصراع التنظیمي
2,35 

0,73     

  محاید

  

الصـراع التنظیمـي أن المتوســطات الحسـابیـة لأســالیب إدارة  )22( تضــح من الجدول رقم

 وهذا یعني أن 2,35.بمتوسط حسابي عام 2.70،1,94قـــد تراوحت ما بین خمسةال

كذلك  هناك حیاد من قبل أفراد مجتمع الدراسة على فقرات أسالیب إدارة الصراع التنظیمي

یســتخدمون أســلوب  المكتبات الجامعیة قطب شتمةمــدیري  أن) 23(یتبین من الجدول رقم 

بدرجــة عالیــة لإدارة الصراعات التي تحدث في و أسلوب التنازل  التسویةالتعــاون و أســلوب 

فهـي تمـارس مـن قبـل المـدیرین ) أسلوب التجنب وأسلوب السیطرة (  الأسلوبین أمـا. مكتباتهم

قطب شتمة لا یقتصرون إلى أن المدیرین في مكتبات وتشیر هذه النتائج  بدرجـة متوسـطة

، بل هناك تنوع واضح الصراعفي كافة المواقف  أسلوب واحدة یمكن تطبیقهعلى استخدام 

، الأمر طبیعة مواقف الصراع وحدتهذلك إلى ویعود ، إدارة الصراعلأسالیب في استخدامهم 

 أدبیات، وهذا یتفق مع ما جاء في الأنسب تبعاً للصراع الأسلوبالذي یتطلب منهم استخدام 

 أسالیب هذه الدراسة، بالإضافة إلى ما أشارت إلیه نماذج إدارة الصراع منالنظریة في 
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 Thomas & Kilmann) ( ونموذج(Robbins)  ونموذج(Rahim)  متنوعة كنموذج 

تؤكـد أن مــدراء المكتبـات الجامعیـة لــدیهم وعـي بأســالیب الإدارة ونرى أن  هذه النتیجة 

تي تطلـب مـن المـدیر أن یراعـي تحقیـق الأهـداف الخاصـة والعامـة للمكتبـة ممـا الحدیثـة، الـ

إلى إیمان مدیري أیضا وتشیر هذه النتیجة یـؤدي إلى الارتقـاء والتقـدم بـــــأداء المكتبـة ، 

مكتبات بالنظریة التفاعلیة للصراع، حیث یرون أن الصراع أمر إیجابي في المكتبة 

امل معه بعدة أسالیب تبعاً لنوع وحدة الصراع، وبما لا یخل بالاستقرار والمناخ ویحاولون التع

   .للمكتبة التنظیمي

  :الأداء الوظیفيمحور تحلیل فقرات  .3.2.3

 الأداءاتجاهات أفراد العینة الإحصائیة المدروسة فیما یخص ) 23(یوضح الجدول رقم 

  ."قطب شتمة"بسكرة جامعة محـمد خیضر  مكتباتالوظیفي لدى موظفي 
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الأداء الوظیفي محور على عباراتمجتمع الدراسة  اتجاه إجابات أفراد:  )23(الجدول رقم   

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الاتجاه

 موافق 250, 2,93  أقوم بإنجاز الأعمال المطلوبة مني ضمن أوقاتها المحددة دون أي تأخر  1

 موافق 250, 2,93  بي بالكفاءة والفعالیة المطلوبة ةبتأدیة الأعمال المناط أقوم  2

 موافق 450, 2,73  أحترم تنفیذ تعلیمات مرؤوسي بدقة  3

لدي القدرة على العمل والتكیف مع مشاكل العمل الیومیة الطارئة بشكل   4

  وموضوعي سلیم
 موافق 480, 2,80

 موافق 520, 2,73  احرص دائما على متابعة ما یحدث من متغیرات في مجال عملي   5

لا أجد مشكلة في أداء العمل حین انتقالي من مصلحة إلى أخرى أو من   6

  مكتبة إلى أخرى 
 موافق 550, 2,80

 موافق 430, 2,77  أحاول الإلمام بالتغیرات في مجال العمل  وتوظیفها لخدمة العمل  7

 محاید 870, 00 ,2  الدعم الكافي لتحسین مستوى الأداءیوجد   8

تعمل الإدارة على توفیر وسائل وأسالیب جدیدة تساعد في حل مشكلات   9

  العمل
 موافق 840, 2,70

 موافق 480, 2,80  أتواصل مع الزملاء وأستشیرهم لأداء العمل بكفاءة  10

یتلقى كل الموظفین تشجیعات على أدائهم المتمیز من طرف المدیر   11

  والزملاء  
 موافق  440, 2,80

  موافق  0.50 2,72  الأداء الوظیفي  محورمتوسط عبارات 

 دراسة حول محورأن اتجاهات إجابات أفراد مجتمع أعلاه )23(یستدل من نتائج الجدول 

التـي جـاءت فیهـا نسبة الحیاد ) 08(العـبـارة رقم عـدا  الموافقةنحو  جاء، الأداء الوظیفي 

و هـذا مـا  المـوافقـة إلىكمـا أن المتـوسط العـام للإجـابـات یمـیـل ، مجتمعمن طرف أفراد ال

باتجاه  معظمهاللإجـابـات على بنود هذا المحور التي كانت  المتـوسطات الحسـابیة تظهـره

، فیما كان المتوسط الحسابي الإجمالي یقدر بـ )2,93(و) 2,70(بنسب كانت بین  الموافقة
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ومـن خلال الانحرافات المعـیـاریـة نلاحـظ أنها كانت تتراوح بین  ،درجات 3من ) 2,72(

وهو متوسط یقع ضمن الفئة  )0.50(وبانحراف معیاري كلي قدر بـ ) 870,(و) 250,(

العام وهـذا یـدل علـى أن جمیع مفـردات الدراسـة یـرون بـأن مسـتوى الأداء الـوظیفي  ،)موافق(

وقد رتبت الفقرات في . لموظفین مكتبات قطب شتمة كما یجب، وفي المستوى المطلوب 

بكفاءة منهم الموظفین ینجزون كافة الأعمال المطلوبة أن  فكان أعلاهاالجدول ترتیبا تنازلیا، 

بمتوسط  2و 1وذلك في العبارة رقم ضمن أوقاتها المحددة دون أي تأخروفعالیة ویعملون 

في الموظفین تعكس تمتع وهذه النتیجة  250,وبانحراف معیاري قدر ب 2,93حسابي 

المهام الموكلة إلیهم في  بالمهارات والقدرات التي تمكنهم من إتمام مكتبات محل الدراسة 

اهتمام المدیرین بتطویر مهارات إلى  أیضا یفسر ذلكودون تأخیر، وكما قاتها المحددة و أ

تمكنهم من أداء مهامهم بكفاءة  خلال توفیر برامج تدریبیة العاملین لدیهم وقدراتهم من

مبني على معاییر  مكتبات محل الدراسةالوظیفي في  وفعالیة، وإلى وجود نظام تقییم للأداء

لاستخدام العقاب بحق الموظفین المقصرین  قد تلجأكتبة ما یعني أن المموضوعیة، وهو 

یوجد الدعم الكافي ( 8في عبارة رقم  وكان من أدنى النتائج وبدرجة متوسطة .بأداء المهام

وهذا یعني أن ، 870,وبانحراف معیاري  00 ,2بمتوسط حسابي) لتحسین مستوى الأداء

ویمكن تفسیر .قبل أفراد مجتمع الدراسة على هذه الفقرةمن ) موافق إلى حد ما(هناك حیاداً 

الدائمة لدى الموظفین في مكتبات قطب شتمة في الحصول على حوافز  ذلك الرغبة

  .ومكافآت تشجیعیة  وظروف وظیفیة أفضل

 2,72یساوي " الأداء الوظیفي"بأن المتوسط الحسابي لمحور وبشكل عام یمكن القول

مع الدراسة تني أن هناك موافقة من قبل أفراد مجوهذا یع 0.50ب  وبانحراف معیاري قدر

مكتبات جامعة محمد هذه النتیجة على حرص مدیري  تفسرو  ،هذا المحور  فقرات على

،كما إلى أعلى مستوى أداء لوصولللدیهم  الموظفینعلى تطویر قدرات  خیضر قطب شتمة

خدماتها في ضل تطورات  تقدیموتدل هذه النتیجة إلى طبیعة عمل مكتبات القائمة على 
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الأمر الذي یدفع  وبعد العمل عن الروتین، لخدماتالتكنولوجیة، مما یعني تجدد تلك 

  .لموظفین للعمل بحماس ودقة وجودةا

  :اختبار فرضیات الدراسة.3.3

للتأكد من صحة وثبوت الفرضیة الرئیسة والتي مفادها هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین إدارة  

، لابد من اختبار الفرضیات الفرعیة )≥0.05α(و الأداء الوظیفي عند مستوى معنویة  الصراع

  :التالیة وإثبات صحتها و التي نوردها كما یلي

مستوى معنویة  أسلوب التعاون و الأداء الوظیفي عندهناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین -1

)0.05α≤(. 

مستوى معنویة ب و الأداء الوظیفي عند نأسلوب التجهناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین -2

)0.05α≤(. 

مستوى معنویة  و الأداء الوظیفي عند أسلوب التنازلهناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین -3

)0.05α≤(. 

مستوى معنویة  أسلوب التسویة و الأداء الوظیفي عندهناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین -4

)0.05α≤(. 

مستوى معنویة  أسلوب السیطرة و الأداء الوظیفي عندهناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین -5

)0.05α≤(.  

 لإدارةمعاملات الارتباط بین المتغیرات المستقلة المتمثلة في المحاور المحددة  استخراجتم 

  :یوضح ذلك) 24(الوظیفي، و الجدول رقم  الأداءالصراع مع المتغیر التابع المتمثل في 
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الوظیفي الأداءمع  الصراع لإدارةارتباط بیرسون للمحاور المحددة ): 24(الجدول رقم   

 الأداء الوظيفي
أسلوب 

 السيطرة

أسلوب 

 التسوية
 أسلوب التنازل

أسلوب 

 التجنب
  أسلوب التعاون

 إرتباط بيرسون 1 **665, **514, **703,  **526, **437,

أسلوب 

 التعاون

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
,000 

القيمة 

 Sigالاحتمالية

  Nعدد العينة  30 30 30 30  30 30

 إرتباط بيرسون **665, 1 **703, **656,  **455, **646,

أسلوب 

 التجنب

,000 ,000 ,000 ,000 
 

القيمة  000,

 Sigالاحتمالية

  Nعدد العينة  30 30 30 30  30 30

 بيرسون إرتباط **514, **703, 1 **572,  **475, **584,

أسلوب 

 التنازل

,000 ,000 ,000 
,000 

القيمة  000, 000,

 Sigالاحتمالية

  Nعدد العينة  30 30 30 30  30 30

 إرتباط بيرسون **703, **656, **572, 1 **555, **495,

أسلوب 

 التسوية

,000 ,000 
,000 

القيمة  000, 000, 000,

 Sigالاحتمالية

  Nعدد العينة  30 30 30 30 30 30

,531**  

 

,000  

 

30 

1 

,000 

 

 

30  

,555** 

 

,000 

 

30 

,475**  

 

,000  

 

30 

,455**  

 

,000  

 

30 

,526**  

 

,000  

 

30 

 إرتباط بيرسون

أسلوب 

 السيطرة

القيمة 

 Sigالاحتمالية

  Nعدد العينة 

1  

  

,000  

 

30 

,531** 

  

,000 

 

30  

,495** 

 

,000 

 

30 

,584**  

 

,000  

 

30 

,646**  

 

,000  

 

30 

,437**  

 

,000  

 

30 

 إرتباط بيرسون

الأداء 

 الوظيفي

القيمة 

 Sigالاحتمالية

  Nعدد العينة 

یتضح من الجدول السابق وجود علاقة ارتباطیه موجبة ذات دلالة إحصائیة عنـد مـستوى 

تفسر هذه العلاقة  ،والأداء الوظیفي  إدارة الصراع بین جمیع أبعاد   α ≤ 0.05دلالة  

الإرتباطیة الموجبة بـین الأداء الوظیفي وأسالیب إدارة الصراع إلى ما تتمیز بـه هـذه 
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درجة الارتباط بین جاءت  حیث،الأسالیب من الهـدوء فـي الوصـول إلـى حـل الخلافـات

و هي درجة إرتباط متوسطة و هي ) 0.646(بنسبة أسلوب التجنب و الأداء الوظیفي 

كانت درجة ارتباط أسلوب  فیما ،درجة إرتباط بین المتغیرات المستقلة و المتغیر التابعأعلى 

هي درجة إرتباط متوسطة إلى حد ما، في ) 0.584(التنازل و الأداء الوظیفي تقدر بـ 

هي درجة ) 0.531(حین كانت درجة ارتباط أسلوب التسویة مع الأداء الوظیفي تقدر بـ 

كانت درجة ارتباط أسلوب السیطرة مع الأداء الوظیفي تقدر بـ بینما  إرتباط متوسطة،

أسلوب التعاون  ارتباطبینما جاءت درجة  ،هي درجة إرتباط متوسطة أیضاً ) 0.495(

  أن القیمة الاحتمالیةإلا  ،هي درجة ارتباط ضعیفةو ) 0.437( ب الأداء الوظیفيب

)(Sig.  وهي أقل من مستوى  000,تساوي لكل أسالیب إدارة الصراع على الأداء الوظیفي

والأداء  أسالیب وهذا یدل على وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة بین  0.05الدلالة 

هذه النتیجة  روتفس ،مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة قطب شتمة الوظیفي لدى موظفي

استخدام  ، لذا فإن لكون الصراع من العوامل التي تؤثر بشكل جوهري على الأداء الوظیفي

 بین محل الدراسة لحل الصراعات في مكتبات المناسبةدارة الصراع التنظیمي أسالیب إ

یسوده الانسجام والتفاهم، والذي  تنظیمیا من الهدوء ویولد مناخا ایضفي جو  ،الموظفین 

  .بدوره یدفع الموظفین إلى التركیز على أداء المهام الموكلة إلیهم بجودة وفاعلیة أعلى

یعود اسـتخدام المـدیرین لهـذا الأسلوب بسبب حرصهم على تعزیز مبدأ  التعاونفأسلوب 

بدوره  تبة وموظفیه وهذا ینعكس ایجابیابین مدیر المكیدعم العمل الجماعي التعاون الذي 

  .على أداءهم الوظیفي

ي وتسویة فهو أحد الأسالیب الإنسانیة التي تعتمد على التراضأما أسلوب التسویة 

الموجبة بین أسلوب التسویة  ویعود سبب وجود العلاقة الإرتباطیة. الخلافات بالطرق الودیة

والأداء الوظیفي  إلى تصور الموظفین بأن مـدیریهم یتـشاركون معهم بشأن تسویة الخلافات 
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جو  خلقوالوصول إلى حل المشكلة التي ترضي المدیر وموظفیه، ، مما یؤدي بدوره إلى 

  .لانسجام بین الموظفین، والذي ینعكس إیجاباً على مستوى أدائهم الوظیفيمن الهدوء وا

فهي تؤكد على أن المدیرین یمیلون إلى الحلول الوسـط فـي إدارة  أما أسلوب التنازل

الأسلوب یمتاز بدرجة عالیة من الاهتمـام  لان هذا الصراع بعیدا عن السلطة الرسمیة،

یعزز من وبالتالي  مدیر المكتبة معهمبمدى تعاون مما یشعر الموظفین  بـالآخرین ،

  .انتمائهم التنظیمي وینعكس إیجاباً على أدائهم الوظیفي

درجة إرتباط متوسطة و هي أعلى درجة إرتباط بین المتغیرات احتل أسلوب التجنب 

موضوع الصراع وتعبیره یؤثر ل مدیرین تجنبكلما المستقلة و المتغیر التابع،ویفسر ذلك أن 

   .الوظیفي أداءیجابا على إ

) 0.495(كانت درجة ارتباط أسلوب السیطرة مع الأداء الوظیفي تقدر بـ أسلوب السیطرة 

أسلوب إجبار العاملین  اعتمد المدیرینأن كلما هي درجة إرتباط متوسطة أیضاً ویفسر ذلك 

على الامتثال لوجهة نظرهم ومقترحاتهم مستندین في ذلك لقوة القانون والسلطة الممنوحة 

  .إیجابا على مستوى أدائهم الوظیفيلهم في بعض المواقف لحسم الصراع یؤثر 

قد تم استخدام نموذج الانحدار الخطي البسیط لاختبار الفرضیات بین كل من المتغیرات و 

تقلة المتكونة من محددات إدارة الصراع التنظیمي و المتغیر التابع و هو الأداء المس

  :یوضح النتائج) 25(الوظیفي و الجدول رقم 
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اختبار فرضیات الدراسة: )25(الجدول رقم   

  المتغیرات المستقلة

  )6إلى م 1من م(

  المتغیر التابع

  )7م(

معامل 

  R2التحدید

القیمة 

 Sig الاحتمالیة  
  نموذج العلاقة

  1م 0.457+ 2,316=7م 0000,  1910,  الوظیفي الأداء  أسلوب التعاون

  2م 0.602+ 1,789=7م 0000,  4170,  الوظیفي الأداء  أسلوب التجنب

  3م 0.420+ 1,806=7م 0000,  3420,  الوظیفي الأداء  أسلوب التنازل

  4م 0.650+ 1,606=7م 0000, 0,350  الوظیفي الأداء  التسویة أسلوب

  5م 0.583+ 1,547=7م 0000, 0.368  الوظیفي الأداء  السیطرة أسلوب

  6م 0.998+  0.126=7م 0.000  0.664  الوظیفي الأداء  إدارة الصراع التنظیمي

  .المحور: م

هو في الذي یسببه المتغیر المستقل و یعبر عن مقدار التأثیر في الأداء الوظی: معامل التحدید

   .إدارة الصراع التنظیمي

 :یبین ما یلي )26(للجدوا

 )0.664(بـ یقدر إدارة الصراع التنظیمي الخاص بالمتغیر المستقل  R2معامل التحدید أن 

من التغیرات الحاصلة في الأداء الوظیفي سببها إدارة الصراع %)66.4(وهذا یعني أن 

من التغیر في %)33.6(تم تفسیره من خلال العلاقة الخطیة والنسبة المتبقیةالتنظیمي  

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة أنه وبذلك تستنتج  .قد ترجع إلى عوامل أخرى الأداء الوظیفي 

بین أسالیب إدارة الصراع التنظیمي والأداء الوظیفي لدى (α ≤0.05)  عند مستوى دلالة 

لكون الصراع النتیجة  هذه وتفسرالموظفین في مكتبات جامعة محمد خیضر قطب شتمة 

  .الأداء الوظیفي العوامل التي تؤثر علىمن 

در بـ یق لأسلوب التعاونبالنسبة  R2معامل التحدید) 26(الجدول رقم أیضا وكما أوضح 

من التغیرات الحاصلة في الأداء الوظیفي تفسر بإتباع  )%19.1(وهذا یفسر أن )0.19(

من التغیر في الأداء الوظیفي سببه متغیرات ) %80.9(الموظفین ونسبة  التعاونأسلوب 
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حققه هذا الأسلوب من علاقات إیجابیة بین الموظفین  تنعكس یذلك إلى ما ویعود  .أخرى

للعمل، ولإسهامها في إضفاء روح العمل الجماعي في حل  ودافعتیهمعلى زیادة حماسهم 

  .الصراعات التي قد تنشأ في المكتبة، مما ینعكس بدوره على زیادة الأداء الوظیفي لدیهم

 )0.41(بـ  یقدر R2معامل التحدید ، فإنالتجنب بأسلوببالنسبة للمحور الثاني المتعلق 

 أسلوبمن التغیرات الحاصلة في الأداء الوظیفي تفسر باستخدام  %)41.7(وهذا یفسر أن 

من التغیر في الأداء  ) %58.3( نسبته اومالتجنب في إدارة الصراع بین الموظفین 

ذلك إلى ما یحققه هذا الأسلوب في الإبقاء على حالة ویعود  .الوظیفي سببه متغیرات أخرى

إلى ما یراه الموظفین أن  تجاهل الإدارة  یفسركذلك من الهدوء والاستقرار في مكتبات، 

لبعض الصراعات الناشئة بین الموظفین وتعبیره یؤثر إیجابا على أدائهم الوظیفي لأنهم 

الخوض في موضوع الصراع من شأنه أن یوسع الفجوة ویؤثر على السیر أن  رونتبیع

  .یة خیر من العلاج كما یقال الوقاو  العادي للعمل ، كما یؤدي إل تشكیل فرق متصارعة

بـ  یقدر فیه R2فإن معامل التحدید  بالنسبة للمحور الثالث و المتعلق بأسلوب التنازلأما 

من التغیرات الحاصلة في الأداء الوظیفي تفسر بأسلوب %)34.2(وهذا یفسر أن )0.34(

على ویفسر .من التغیر في الأداء الوظیفي سببه متغیرات أخرى %)65.8(نسبة  التنازل وما

فشعور الموظفین بمدى  ،ة الصراع بعیداأن المدیرین یمیلون إلى الحلول الوسـط فـي إدار 

  .تعاون مدیرهم یعزز من انتمائهم التنظیمي وینعكس إیجاباً على أدائهم الوظیفي

بـ  یقدر فیه R2فإن معامل التحدید بالنسبة للمحور الرابع و المتعلق بأسلوب التسویةأما 

من التغیرات الحاصلة في الأداء الوظیفي تفسر بأسلوب  %)35(وهذا یفسر أن  )0.35(

ویعود ذلك إلى .من التغیر في الأداء الوظیفي سببه متغیرات أخرى %)65(نسبة و تنازل ال

تسویة الصراعات تحسین مستوى الأداء الوظیفي وذلك من خلال هذا الأسلوب في  مساهمة

  .الهدوء والتفاهم بینهم  خلقبطرق ودیة بین الموظفین یسهم في 
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 الصراع التنظیمي و المتمثل بأسلوب السیطرة إدارة محدداتفي  الأخیرالخامس و  المحور

من التغیرات %)36.8(وهذا یفسر أن  )0.368(بـ  یقدر فیه R2فإن معامل التحدید

 لمعتمد من المدیر مع الموظفین  وماالسیطرة ا أسلوبالحاصلة في الأداء الوظیفي سببها 

ویعود ذلك إلى  .من التغیر في الأداء الوظیفي سببه متغیرات أخرى %)63.2(تهنسب

لحسم الصراع في المواقف الطارئة بالقوة والسیطرة یساهم في تحسین مساهمة هذا الأسلوب 

  .الأداء الوظیفي لدى الموظفینوتحفیز 

  نتائج الدراسة  .4.3 

من خلال كل ما تعرضنا له سابقا یمكن إجمال النتائج التي توصـلت إلیهـا الدراسـة في 

  : التالیة النقـاط

هناك تنوع واضح في استخدام أسالیب إدارة الصراع التنظیمي من قبل إدارة المكتبات  -1

في إدارة  یقتصرون على استخدام أسلوب واحدجامعة محمد خیضر قطب شتمة ، وأنهم لا 

  .الصراعات التنظیمیة

ترتیب أسالیب  المستخدمة من قبل مدراء مكتبات جامعة محمد خیضر  أن النتائج بینت -2

 وجـد أن أكثـر أسـلوبحیث : قطب شتمة  لإدارة الصراع التنظیمي تنازلیاً على النحو التالي

ثم أســلوب  التنازل ، یلیـه أسـلوبالحل الوسطمعتمد لدى هو أسلوب التعـاون، ثم أسـلوب 

وقـــد تفسر هـــذه النتیجـــة إلى معرفـــة مـــدراء ، السیطرة  ، وفي الأخــیر أســلوبالتجنب

المكتبـــات الجامعیـــة بأســـالیب الإدارة الحدیثــة، الــتي تطلــب مـن المــدیر أن یراعــي تحقیــق 

  .الأهــداف الخاصــة والعامــة للمكتبــة ممــا یــؤدي إلى الارتقاء والتقدم بأداء المكتبة

أكثر الأسالیب المستخدمة في مكتبات جامعة محمد خیضر  أنالدراسة أظهرت نتائج  -3

، حیث یمكننا القول أن اعتماد  2.70قطب شتمة أسلوب التعاون بدرجة مرتفعة بلغت 

المكتبة أسلوب التعاون من شأنه أن یحقق تكامل الأعمال والمهام من جهة ،ویولد لدى 
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نیة هذا الأخیر من شأنه أن یؤثر على نفسیة الموظف الموظف شعور الانتماء من جهة ثا

  .ما یولد له الرغبة في العمل والاستقرار فیه

أن إدارة مكتبات جامعة محمد خیضر قطب شتمة تهتم برفع وتطویر الأداء تبین النتائج  -4

  .الوظیفي لدى الموظفین لدیها

معظمهــم راضــون عــن  موظفین المكتبـات الجامعیـة بجامعـة محمد خیضر قطب شتمة -5

عملهــم و لــدیهم ثقافــة الانتمــاء الــوظیفي والالتــزام التنظیمــي للمكتبة لأن معظمهم أصحاب 

  .شهادات

بـین إدارة الصـراع التنظیمـي والأداء الـوظیفي وهـذا مـن ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة -6

الصـــراع التنظیمـــي للوصـــول إلى حلـــول ترضـــي  خـلال الـدور الـذي یقـوم بـه الجمیـع لإدارة

جمیـــع الأطـــراف ممـــا یـــؤدي إلى رفـــع مســـتوى الأداء الــوظیفي عــن طریــق العمــل الجمــاعي 

  .جابیة لــلأداء الوظیفيای والاهتمــام بعامــل الوقــت وهــي كلهــا مؤشــرات

دلالة إحصائیة لأسالیب  إدارة الصراع التنظیمي على الأداء  وذ إیجابي  وجود أثر-7

  .الوظیفي لدى الموظفین في المكتبـات الجامعیـة بجامعـة محمد خیضر قطب شتمة

  نتائج الدراسة على ضوء الفرضیات: ثانیاً 

  :نستنتج ما یلي(..) من خلال الجدول رقم 

  :الفرضیة الفرعیة الأولى

سلوب التعاون على الأداء الوظیفي لموظفي لا یوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة لأ :0ف

  . α ≤ 0.05الدلالة عند مستوى مكتبات قطب شتمة بجامعة محـمد خیضر بسكرة 

بات الوظیفي لموظفي مكت الأداءسلوب التعاون على یوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة لأ :1ف

    .α ≤ 0.05الدلالة عند مستوى بسكرة قطب شتمة بجامعة محـمد خیضر 
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نقبل  0ف و بالتالي نرفض الفرضیة الصفریة) sig=(0.05≥0.000نلاحظ أنّ قیمة 

الأداء الوظیفي و أسلوب التعاوندلالة إحصائیة بین ذو إذاً یوجد أثر  ،1فالفرضیة البدیلة 

 .α ≤ 0.05عند مستوى المعنویة 

  :الفرضیة الفرعیة الثانیة

الوظیفي لموظفي  الأداءسلوب التجنب على لا یوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة لأ :0ف

   . α ≤ 0.05الدلالة عند مستوى بسكرة بات قطب شتمة بجامعة محـمد خیضر مكت

الوظیفي لموظفي مكتبات  الأداءسلوب التجنب على یوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة لأ :1ف

    .α ≤ 0.05الدلالة عند مستوى بسكرة بجامعة محـمد خیضر قطب شتمة 

نقبل  0ف و بالتالي نرفض الفرضیة الصفریة) sig=(0.05≥0.000نلاحظ أنّ قیمة 

الأداء وأسلوب التجنب ذات دلالة إحصائیة بین  أثروجد ی، إذًا 1ف الفرضیة البدیلة

  . α ≤ 0.05مستوى المعنویة  عندالوظیفي 

  :الفرضیة الفرعیة الثالثة

بات الوظیفي لموظفي مكت الأداءسلوب التنازل على لا یوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة لأ :0ف

  .  α ≤ 0.05الدلالة عند مستوى بسكرة قطب شتمة بجامعة محـمد خیضر 

ات الوظیفي لموظفي مكتب الأداءسلوب التنازل على یوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة لأ :1ف

  .  α ≤ 0.05الدلالة عند مستوى سكرة قطب شتمة بجامعة محـمد خیضر ب

نقبل  0ف و بالتالي نرفض الفرضیة الصفریة) sig=(0.05≥0.000نلاحظ أنّ قیمة 

أسلوب التنازل و الأداء ، إذًا یوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة بین 1ف الفرضیة البدیلة

  .  α ≤ 0.05ند مستوى المعنویة عالوظیفي 
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  :الفرضیة الفرعیة الرابعة

الوظیفي لموظفي  الأداءسلوب التسویة على لا یوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة لأ :0ف

  .  α ≤ 0.05الدلالة عند مستوى بسكرة بات قطب شتمة بجامعة محـمد خیضر مكت

ات الوظیفي لموظفي مكتب الأداءسلوب التسویة على یوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة لأ: 1ف

  . α ≤ 0.05الدلالة د مستوى عنسكرة قطب شتمة بجامعة محـمد خیضر ب

نقبل  0ف و بالتالي نرفض الفرضیة الصفریة) sig=(0.05≥0.000نلاحظ أنّ قیمة 

أسلوب التسویة و الأداء ، إذًا یوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة بین 1ف الفرضیة البدیلة

 .  α ≤ 0.05ند مستوى المعنویة عالوظیفي 

  :الفرضیة الفرعیة الخامسة

الوظیفي لموظفي  الأداءسلوب السیطرة على ذو  دلالة إحصائیة لأ لا یوجد أثر :0ف

  .  α ≤ 0.05الدلالة عند مستوى بسكرة بات قطب شتمة بجامعة محـمد خیضر مكت

ات الوظیفي لموظفي مكتب الأداءسلوب السیطرة على یوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة لأ :1ف

  .  α ≤ 0.05الدلالة عند مستوى سكرة قطب شتمة بجامعة محـمد خیضر ب

نقبل  0ف و بالتالي نرفض الفرضیة الصفریة) sig=(0.05≥0.000نلاحظ أنّ قیمة 

أسلوب السیطرة و الأداء ، إذًا یوجد أثر ذو  دلالة إحصائیة بین 1ف الفرضیة البدیلة

 .  α ≤ 0.05ند مستوى المعنویة عالوظیفي 

  :النتیجة

  نلاحظ أندراسة دور إدارة الصراع التنظیمي على الأداء الوظیفي من خلال 

أي قبول الفرضیة الرئیسیة القائلة بوجود أثر ذو دلالة ) sig=(0.05>0.000قیمة

ات قطب شتمة بجامعة الوظیفي لموظفي مكتب الأداءعلى إحصائیة لإدارة الصراع التنظیمي 

  .α ≤ 0.05الدلالة عند مستوى سكرة محـمد خیضر ب
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كما یمكننا أن نلاحظ من معاملات التحدید المتعلقة بالمتغیرات المستقلة و التي تعبر عن 

یؤثر في الأداء الوظیفي و یحفزه أسلوب التعاون الوظیفي، أن  الأداءمقدار تأثیرها في 

أسلوب التنازل فیما نلاحظ أن  ،%)42(یشكل نسبةأسلوب التجنب  بینما  %)19(بنسبة 

 %)35(بنسبة  الأداءالتنازل فقد أثر في  أسلوبأما  %)34(الأداء الوظیفي بنسبة أثر في 

 الأداءالسیطرة على  أسلوبالصراع التنظیمي و المتمثل في  لإدارة الأخیر، فیما أثر المحدد 

  %)36(الوظیفي بنسبة 

لوظیفي بـ في حد ذاته كمتغیر رئیسي فكانت نسبة تحقیقه لأداء اإدارة الصراع التنظیمي  أما

  .الوظیفي الأداءفتخص متغیرات أخرى تؤثر في  %)44(أما نسبة ، %)66(

  :مقترحات الدراسة

المقترحات التي یمكن أن تساهم  عددا من النتائج التي أسفرت عنها الدراسة نورد ءضو  وعلى

 في رفع الأداء الوظیفي بالمكتبات الجامعیة، والتعامل مع أسالیب إدارة الصراع التنظیمي

  :المستخدمة أثناء عملهم، وهي كما یلي

  .تالعمل على تعزیز المبادئ الأخرى داخل المكتبة لحل مختلف الصراعا .1

  .التنظیمیةالصراعات لحلول الوسطیة في حل لمكتبة الضرورة تعزیز  .2

  .العمل على تحسین الظروف الوظیفیة للموظفین  .3

الرؤساء والمرؤوسین، وكذلك على المكتبة الاهتمام ببناء علاقات عمل إیجابیة بین  .4

  .تقلیص الفجوة بین الرئیس والمرؤوسین

یسـمح للجمیـع بإبداء رأیهـم والتشـاور  جو مناسب وفعالضرورة العمـل علـى خلـق  .5

  .معهـم حـول أهداف المكتبة وسبل تحقیقها بكفاءة

المـستقبلیة عـن إثراء مبدأ المشاركة في اتخاذ القرارات والمساهمة في رسم السیاسات  .6

اختلاف تخصصاتهم،  ىمل التي یشارك فیها الموظفون وعلطریـق استخدام فرق الع
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لماله من مردود ایجابي في تعزیز مستوى التزامهم بأهداف المكتبة وتطلعاتها 

  .المستقبلیة

ضرورة تشخیص مواقف الصراع قبل الشروع في اسـتخدام الأسلوب الذي سـیتم إدارة  .7

  .لهاالصراع من خلا

التحدید الدقیق لمهام ومسؤولیات الموظفین في المكتبات جامعة محمد خیضر قطب  .8

  .شتمة تجنباً للصراعات المتعلقة بازدواجیة المهام وغموض الدور

اهي في قیمتها جل الموارد الأخرى التي تحتویها ضإعطاء المورد البشري أهمیة ت .9

  .المكتبة

المهارات والأسالیب المختلفة المتجددة عن العمل على تزوید الموظفین بالمعلومات و  .10

وتحسین وتطویر مهاراتهم وقدراتهم ومحاولة تغییر  طبیعة الأعمال الموكلة لهم،

 .بشكل إیجابيسلوكهم واتجاهاتهم 

ضرورة وضع الرجل المناسب في المكان المناسب من أجل تخفیف حدة الصراعات  .11

والقدرات للموظفین والقدرات للموظفین  بما یناسب مع الكفاءة التنظیمیة وتوزیع المهام

 .المستجدات ووضع إجراءات تعریفیة بكل

تقلیل درجة الاعتمادیة في النشاطات بین الأفراد والأقسام التي من شأنها أن تهیئ  .12

 .للصراعات التنظیمیة الأرضیة الخصبة
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الوظیفي لدى  إدارة الصراع التنظیمي وأثرها على أداءتعرفنا من خلال هذا الفصل على 

مكتبة مركزیة شتمة ، مكتبة كلیة العلوم إنسانیة ( الموظفین في مكتبات قطب شتمة 

، ولقد اعتمدنا على الاستبانة في جمع )واجتماعیة ، مكتبة كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة

بیانات دراسة المیدانیة التي تم توزیعها على موظفین بالمكتبات محل الدراسة والتي تحتوي 

وتوصلنا إلى أن هناك أثر ،"الأداء الوظیفي"و" إدارة الصراع التنظیمي"محورین رئیسین هما 

   . لمتغیر إدارة الصراع التنظیمي على الأداء الوظیفيذو دلالة إحصائیة 
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   ةـــــــــــــــــــــخاتم

في  مكتبةإن مواكبة التطورات السریعة للبیئة الخارجیة ومع تزاید المنافسة فرض على كل 

الوقت الحالي ضرورة اتخاذ أحسن الأسالیب لإدارة شؤونها ویعتبر الاهتمام بالعنصر البشري 

في تحقیق التغیر المكتبة خصوصا الجانب الإنساني منه، أحد أهم الركائز التي تعتمد علیها 

والتقدم ، ولاشك أن تفاعل الفرد مع زملائه في العمل من خلال السلوك التنظیمي والذي 

م بدوره إلى قسمین إما التعاون أو الصراع، له أثر إیجابي أو سلبي على أداء ورضا ینقس

  .الفرد عن عمله

وتتأثر بأسالیبه، الأمر الذي  والأداء الوظیفي باعتباره أحد أهم العوامل التي ترتبط بالصراع،

یستوجب على أیة مؤسسة والمكتبات على وجه الخصوص الاهتمام به وبأهم العوامل التي 

تؤدي إلى عدم جودته، ونحن نعلم أن هذه النتیجة الأخیرة تعود على المكتبة بالخسارة 

ارة الصراع وبإهدار الوقت لذا كان من واجب كل مكتبة أن تنوع في الأسالیب المستخدمة لإد

وأن تتخذ الأسلوب الأمثل الذي یتماشى والموقف السائد بهدف تحقیق الالتزام الوظیفي 

والمواظبة التنظیمیة، ومنه رفع وتحسین وجودة الأداء والقیام بالبحث عن أرقى الحلول التي 

التي ینتمي إلیها، ومنه جاءت هذه الدراسة التي تجعل الموظف دائما یمل ولاء المكتبة 

هدف لتسلیط الضوء على أثر أسالیب إدارة الصراع التنظیمي وأثرها على أداء الوظیفي في ت

مكتبات الجامعیة من خلال دراسة میدانیة على موظفین مكتبات جامعة محمد خیضر بسكرة 

لتطرح جملة من التساؤلات وتصل إلى مجموعة من النتائج والمقترحات وقد  –قطب شتمة –

موضوع  :تناول الفصل الأول شقیها النظري والمیداني ثلاث فصول عالجت هذه الدراسة ب

موضوع  :، بینما تناول الفصل الثاني وأسالیب إدارته في مكتبات الجامعیة الصراع التنظیمي

والفصل الثالث الإطار المیداني للدراسة .التنظیمي الأداء الوظیفي وعلاقته بإدارة الصراع

ة ، حیث أكدت كل فرضیات الدراسة وتم التوصل إلى نتائج التي تعززت بها الدراسة النظری
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أن أكثر الأسالیب المستخدمة في مكتبات جامعة محمد خیضر قطب شتمة مهمة مفاده 

دلالة إحصائیة لأسالیب   ووجود أثر إیجابي  ذإضافة إلى ، أسلوب التعاون بدرجة مرتفعة

عیـة بجامعـة إدارة الصراع التنظیمي على الأداء الوظیفي لدى الموظفین في المكتبـات الجام

  .محمد خیضر قطب شتمة
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  ) 01(ملحق رقم 

  -بسكرة–جامعة محمد خیضر 

  یة العلوم الانسانیة والاجتماعیةلك

 قسم العلوم الانسانیة

  استمارة استبیان 

 في علم المكتبات  الماسترفي إطار إعداد مذكرة تخرج لیل شهادة 

  إدارة المؤسسات الوثائقیة والمكتبات:تخصص

  

 

 

. 

  

إطار تحضیر مذكرة تخرج لنیل شهادة الماستر تخصص إدارة المؤسسات الوثائقیة في 

 لدى ي وأثرها على الأداء الوظیفيإدارة الصراع التنظیم "والمكتبات حول موضوع 

وعلیه تم تصمیم هذا "-قطب شتمة-محمد خیضر بسكرة  الموظفین في مكتبات جامعــــة 

الاستبیان الذي بین أیدیكم،وكلنا أمل في الاستفادة من تجربتكم وتوظیف المعلومات المقدمة 

د العلمي والأكادیمي وتكون الإجابة حمن طرفكم،كما نعلمكم بان كل إجابتكم ستؤخذ مأخذ ال

في المكان المناسب والتعبیر بعنایة وصدق عن آرائكم ،ونشكركم جزیل ) ×(علامة بوضع 

  .الشكر على حسن تعاونكم

  : تحت إشراف  أستاذة                              :                        الطالبة إعداد

  حقاص صونیة                                                          لامیة  لحول 

  2018/2019 السنة الجامعیة

ن في موظفیالعلى الأداء الوظیفي لدى وأثرها إدارة الصراع التنظیمي 

 مكتبات الجامعیة 

 -شتمةقطب -محمد خیضر بسكرة  جامعــــة بمكتبات : دراسة میدانیة 



  البیانات الشخصیة : أولا

  أنثى         ذكر                                                     :الجنس

  سنة 35إلى  30من          سنة                      25أقل من          :العمر

                سنة                40من  أكبر                                             

  متوسط                  ثانوي                  جامعي                  :المستوى الأكادیمي

  ..........................................أخرى أذكرها 

  مستوى أولى          ملحق بالمكتبات           محافظ                :الرتبة المهنیة

  عون أمن ووقایة           مساعد بالمكتباتملحق بمكتبات مستوى ثاني                          

  ...................    ....:.......................أخرى أذكرها

  سنوات  10إلى  5من              سنوات                5أقل من               :الخبرة

  سنوات  10أكثر من                                        

   

  

  

  

  



  .أسالیب لإدارة الصراع التنظیمي بمكتبات جامعة محمد خیضر قطب شتمة:المحور الأول

إدارة الصراع التنظیمي، بین درجة موافقتك على كل عبارة من  أسالیب فیما یلي عدد من

  : تحت الاختیار المناسب )×( العبارات التالیة، وذلك بوضع علامة

  

رقم 

  العبارة

  

  

  العبارات

  

غیر   محاید  موافق

  موافق

        أسلوب التعاون  

یتعاون المدیر مع الموظفین لإیجاد حلول مناسبة لمشكلات العمل بطریقة   1

  ترضي الجمیع

      

هم بشأن مشكلات ایحث المدیر أطراف الصراع على تبادل الحوار والتف  2

  العمل

      

بهدف التوصل إلى حل  الموظفینمع  ىیناقش المدیر كل مشكلة على حد  3

  مرضي للجمیع

      

         فیما بینهم في المشكلة المطروحة قبل الشروع في حلها موظفینال یتناقش  4

یأخذ الموظفین بعین الاعتبار آراء الجمیع أثناء معالجتهم للخلافات بین   5

  زملائهم

      

        أسلوب التجنب  

        وقت آخر یؤجل المدیر النظر في حل الصراعات لل  6

        یخفف المدیر من حدة الصراع عن طریق تجاهلها   7

         یكون المدیر حیادیا أثناء حل الصراع   8

          یهتم المدیر بمواضیع أكثر أهمیة للمكتبة بدل اهتمامه بحل الصراع   9

         لا یتدخل المدیر في الصراعات بین الموظفین مهما كان نوعها   10

        أسلوب التنازل  

جدلا وتخلق القرارات التي من شأنها أن تحدث یتنازل المدیر عن   11

  وصراعات بین المسؤولین والموظفین 

      

        تترك الإدارة الآخرین یتحملون مسؤولیات حل المشكلة   12



        تدع الإدارة الآخرین یبقون على وجهة نظرهم إذا في ذلك سعادتهم   13

        یتنازل بعض الموظفین عن حقوقهم مقابل تحقیق أهداف المكتبة   14

        )الحل الوسیط (التسویة  أسلوب  

        على التوفیق بین أطراف الصراع لتحقیق رضا للجمیع  لمدیرعمل ای  15

        على مبدأ التفاوض القائم على التنازل بین أطراف الصراع  المدیرعتمد ی  16

        على سیاسة الأخذ والعطاء لتوصل إلى حل وسط   مدیرشجع الی  17

نظر متعددة تشمل حلول وبدائل تساعد في النهایة  یقترح المدیر وجهات  18

  لتقریب وجهات النظر 

      

        )التنافس(أسلوب السیطرة   

        یفرض المدیر سلطته لحل الصراع   19

        فقدان كیانه أن أخذها بـآراء الآخـرین یعنـيمدیر رى الی  20

        الأطـراف المتصارعة عن موقفها العقوبـات لتتراجـعالمدیر ستخدم ی  21

تنازلات من رفض تقدیم ی تقدیم تنازلات لكنه لموظفینمن ا یطلب المدیر  22

  طرفه

      

ولإثبات  لحل الصراع وآراءه أو الحلول التي قدمها بموقفه المدیرتمسك ی  23

   سیطرته

      

  

  

  

  

  

  

  

  



  .محمد خیضر قطب شتمةمكتبات جامعة الأداء الوظیفي لدى موظفین  :المحور الثاني

في الأسفل لدیك مجموعة من العبارات التي تدرس مستوى الأداء الوظیفي لدیكم، أرجوا منك 

  .التي التناسب اختیارك أمام العبارة (×) تحدید درجة موافقتك علیها بوضع علامة

رقم 

  العبارة 

غیر   محاید  موافق   العبارات

  موافق 

دون أي أوقاتها المحددة بإنجاز الأعمال المطلوبة مني ضمن  أقوم  1

  تأخر

      

        أقوم بتأدیة الأعمال المناطة  بي بالكفاءة والفعالیة المطلوبة  2

 بدقة مرؤوسي تعلیماتتنفیذ أحترم   3

  

      

لدي القدرة على العمل والتكیف مع مشاكل العمل الیومیة الطارئة   4

  وموضوعي بشكل سلیم

      

        احرص دائما على متابعة ما یحدث من متغیرات في مجال عملي   5

أو أخرى إلى  مصلحة لا أجد مشكلة في أداء العمل حین انتقالي من  6

  من مكتبة إلى أخرى 

      

        وتوظیفها لخدمة العملبالتغیرات في مجال العمل  أحاول الإلمام   7

 یوجد الدعم الكافي لتحسین مستوى الأداء  8

  

      

تعمل الإدارة على توفیر وسائل وأسالیب جدیدة تساعد في حل   9

  مشكلات العمل

      

        أتواصل مع الزملاء وأستشیرهم لأداء العمل بكفاءة  10

یتلقى كل الموظفین تشجیعات على أدائهم المتمیز من طرف المدیر   11

  والزملاء  

      

  

  

 



  )02(ملحق رقم 

  محكمي استمارة استبیانقائمة 

  الوظیفة   واللقبالاسم 

  أستاذ محاضر ب  الصید كمال

  أستاذ مساعد أ  غاشي إبراهیم

  أستاذ مساعد أ  سهلي مراد
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  :الملخص

التنظیمي وأثره على الأداء الوظیفي لدى الموظفین في مكتبات  یعتبر موضوع  إدارة الصراع

طرقنا فیها إلى تالتي في إدارة و أحد المواضیع الحدیثة  جامعة محمد خیضر قطب شتمة

وأسالیب إدارته  موضوع الصراع التنظیمي :ومیدانیة فتناول الفصل الأول  معلومات نظریة

الأداء الوظیفي وعلاقته بإدارة موضوع  :، بینما تناول الفصل الثاني في مكتبات الجامعیة

مـن أجل الوقوف عـلى إدارة الصراع التنظیمي و أثرها على الأداء و . التنظیمي الصراع

جاء الفصل الوظیفي لدى موظفي مكتبات قطب شتمة بجامعة محـمد خیضر بسكرة، 

التـطرق إلى مـجموعـة من النـقـاط الأسـاسیـة المتـعلقـة بهـذا المـوضوع المیداني من خلال 

حـیـث تم فـي البدایـة تـقدیم عـام لهذه المكتبات الجامعیة ،أمـا فیمـا یتـعلق بالدراسـة المـیدانـیـة 

زیعـه عـلى مـجتمـع الدراسـة فقد استخدمنا طریقـة الاستقصاء من خلال الاستبیان الذي تـم تـو 

ومـن ثم " كرونباخ  ألفا"تم تـفریغهـا و اختـبـار أداة الدراسـة باستعمال معـامـل ) مـفردة 30(

لتـقییم إجـابـات " لیكارت الثلاثي"باستخدام مقـیـاس " SPSS" تـحلیلهـا بالاعتماد عـلى بـرنـامـج 

و استخلاص النتـائج ودلت هـذه النتـائج عـلى أن لإدارة الصراع التنظیمي أثر  المستقصیین

على أداء موظفي المكتبات الجامعیة بقطب شتمة،  وكـانت العنـاصـر التـي أثـرت عـلى 

التعاون، التجنب، التنازل، (الدراسـة هـي الأسالیب المتبعة لإدارة الصراع 

فرضیـة الرئیسیـة للدراسـة مـحققة مـیدانـیـا، وهـذه النتـیجـة ،وبهـذا تـكون ال)التسویة،السیطرة

، حیث أن  تحسـین أداء المكتبات الجامعیة إنما مـطـابقـة لنتـائج الإطـار النـظري للدراسـة

  .مكتبة للیكون بإتباع الطرق الحدیثة في الإدارة التي ستعود بنتیجة أفضل للموظفین و 

تنظیمي ، إدارة الصراع التنظیمي ، الأداء الوظیفي ، مكتبات الصراع ال :الكلمات المفتاحیة

الجامعیة ، مكتبات جامعة محمد خیضر قطب شتمة، مكتبة مركزیة قطب شتمة ، مكتبة 

  .كلیة علوم الإنسانیة ولاجتماعیة، مكتبة الحقوق والعلوم السیاسیة
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Résumé 

Le sujet de la gestion des conflits d’organisation et son impact 

sur les performances des employés des bibliothèques de 

l’Université Mohammed Khaider Qutb chetma est l’un des sujets 

modernes de l’administration dans lesquels nous avons abordé 

l’information théorique et de terrain .Le chapitre I traite du sujet 

des conflits d’organisation et de ses méthodes de gestion dans 

les bibliothèques universitaires. Et sa relation avec la gestion du 

conflit organisationne l .Le chapitre de terrain abordait un certain 

nombre de points fondamentaux liés à ce sujet. Au début, une 

présentation générale a été donnée à ces bibliothèques 

universitaires. Le questionnaire a été distribué à la population de 

l'étude (30 personnes) et l'outil de l'étude a été analysé à l'aide 

de la méthode Alpha Kronbach, puis à l'aide du programme 

SPSS, à l'aide de l'échelle "Echelle Lycart", permettant d'évaluer 

les réponses des chercheurs et de tirer des conclusions. Ces 

résultats indiquent que la gestion des conflits organisationnels a 

eu un impact sur les performances du personnel des 

bibliothèques universitaires, notamment les méthodes de gestion 

des conflits (coopération, évitement, renonciation, règlement, 

contrôle). Ce résultat est conforme aux résultats du cadre 

théorique de l’étude: l’amélioration de la performance des 

bibliothèques universitaires sera suivie par des méthodes 



modernes de gestion qui aboutiront à un meilleur résultat pour le 

personnel et la bibliothèque. 

Les mots clés: 

 Conflit organisationnel, Gestion de conflit organisationnel, 

Fonctionnalité, Bibliothèques universitaires, Bibliothèques 

Mohammed Khaider Qutb chetma, Bibliothèque centrale de Qutb 

chetma, bibliothèque de la Faculté des sciences humaines, 

sciences sociales et sciences politiques. 
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Summary 

The subject of organizational conflict management and its impact on 

the performance of employees in the libraries of the University of 

Mohammed Khaider Qutb chetma is one of the modern topics in the 

administration in which we touched on theoretical and field 

information. Chapter I deal with the subject of organizational conflict 

and its management methods in the university libraries.  And its 

relation to the management of the organizational conflict. The field 

chapter dealt with a number of basic points related to this subject. At 

the beginning, a general presentation was given to these university 

libraries.  The questionnaire was distributed to the study population 

(30 individuals) and the study tool was analyzed using the Alpha 

Kronbach method and then analyzed using the SPSS program using 

the "Scale Lycart" scale to evaluate the answers of the researchers 

and draw conclusions.  These results indicate that organizational 

conflict management has had an impact on the performance of 

university library staff in a stray pole. The factors influencing the 

study were conflict management methods (cooperation, avoidance, 

waiver, settlement, control).  This result is in line with the results of 

the theoretical framework of the study. The improvement of the 

performance of the university libraries will be followed by the modern 



methods of management that will result in a better result for the staff 

and the library. 

 Keywords: 

 Organizational Conflict, Organizational Conflict Management, 

Functionality, University Libraries, Mohammed  Khaider Qutb chetma 

Libraries, Central Library of Qutb chetma, Library of the Faculty of 

Humanities and Social Sciences, Law Library and Political Science 
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