
 مجلة العلوم الاجتماعية والإنسانية 2236-2588: ر ت م د إ 2019/ جوان 17العدد 216 - 193   ص
 

193 

 

 
 

 

 
 

      الدكتورة/ سوهام بادي،*  

 
 
 
 

 
  

 04/07/2019تاريخ النشر:  10/06/2019تاريخ القبول:  28/05/2018تاريخ الارسال: 
 
 
 
 

 ملخص:

 كذا و  الوثائقية بالمؤسسات التنظيمي الصراع حول  معرفية منظومة لبناء الدراسة هذه تهدف 

 اعالصر  مفهوم  البحثية الورقة هذه عرضت حيث المعلومات، لأخصائي المهني الأداء على تأثيره ابراز 

 لأداءا مفاهيم عرض في فصلت كما نشوبه مراحل و  أنواعه أسبابه و  مستوياته خصائصه، التنظيمي،

 مؤشرات و  يهف المؤثرة العوامل و   الوثائقية للمؤسسة بالنسبة أهميته ، عناصره و  المعلومات لأخصائي المهني

 يلأخصائ المهني الأداء على السلبية و  الايجابية حدوثه عن الناجمة الأثار   برصد اهتمت كما قياسه،

 .الصراعات هذه إدارة و  حل أساليب أهم على عرجت الأخير  في و  المعلومات،

 المؤسسات الوثائقية. ،أخصائي المعلومات ،الأداء المهني ،الأداء، الصراع التنظيمي :الكلمات المفتاحية

 

Astract:  
This study is intended to build a cognitive based system over the 

organizational conflict in document institutions and to highlight Its Impact on 

the Professional Performance of the Information Specialists. The research paper 

presents the concept of organizational conflict, its characteristics, levels, 

causes, types and the different stages of its occurrence . 

The study has also detailed in presenting the concepts of the professional 

performance of the information specialists, its elements and its importance in 
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documents institutions, the influencing factor and the measurable indicators. It 

has focused on its negative and positive affects over the Professional 

Performance of the Information Specialists. Finally, it has dealt with the most 

significant methods to manage and conduct these conflicts. 

key words: Organizational conflict, Impact, Professional performance, 

Information specialist, Documentary institutions 
 
I) :الإطار العام للبحث 

 
 مقدمة:  (1

يعد موضع الصراع التنظيمي من الموضوعات التي اكتس ي أهمية كبيرة في الحياة   

التنظيمية بالنسبة للمؤسسات الوثائقية ، ذلك أنه من بين المشاكل التي تواجهها كيفية 

مثل هذه الظواهر الانسانية دائمة الحدوث  نتيجة لطبيعة الفرد البشرية  و إدارة التحكم

تلفة المخ المهنة  في حد ذاتها فمن غير المتوقع أن تستمر العلاقاتوكذا لطبيعة و حركية 

بين العاملين في المؤسسات الوثائقية في حالة من الاستقرار و الوئام الدائم، بل لابد أن 

تحدث خلافات ترقى إلى درجة الصراع داخلها لكن هذه الصراعات قد تكون لها أثار جانبية 

على أداء  أخصائي المعلومات من جهة أو على المؤسسة وية سلبية أو إيجابية أو حتى مأسا

 : الآتيالوثائقية من جهة أخرى  و بالتالي جاءت هذه الدراسة لتجيب على الاشكال 

 ية؟أدائه المهني بالمؤسسة الوثائق التنظيمي لأخصائي المعلومات على يؤثر الصراعكيف 
 

 أهمية الدراسة:  (2

تعالج موضوعا حيويا وهاما وهو تأثير المناخ الوظيفي يستمد البحث أهميته من كونه 

النفسية والسلوكية السلبية للعاملين بالمؤسسات الوثائقية على أدائهم المهني  الانفعالاتو 

وبالتالي ستشرح هذه الدراسة بشكل من التفصيل هذه التأثيرات وتقدم كيفية إدارة هذه 

 .الصراع(الظواهر الانسانية )
 

 : أهداف الدراسة (3

 :الآتيةنسعى من خلال الدراسة التي بين أيدينا لتحقيق الأهداف 

 ؛الوثائقيةتكوين خلفية نظرية حول موضوع الصراع التنظيمي بالمؤسسات  -

تسلللللللللللللللث اللإللللللللللللللوء على الأثر اميجللابي والسللللللللللللللل ي للصللللللللللللللراع التنظيمي على الأداء الوظيفي  -

 ؛لأخصائي المعلومات بالمؤسسات الوثائقية
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إدارة الصلللللللللللللراع التنظيمي لأخصلللللللللللللائي المعلومات بالمؤسلللللللللللللسلللللللللللللات  عرض مختلف أسلللللللللللللاليب -

 الوثائقية لتفادي وتحاش ي هذه الصراعات داخلها.
 

 نهج الدراسة: م (4

نها اقتض ى اعتماد المنهج الوصفي على طبيعة موضوع الدراسة والهدف المحدد م بناء  

 والمراجع العلميةالحقائق من الأدبيات والدراسات السابقة جمع البيانات و أتاح لنا  ثحي

ذات الصلة بمجال البحث مما مكننا من بناء صياغة امطار المعرفي حول موضوع الصراع 

التنظيمي لأخصائي المعلومات بالمؤسسات الوثائقية والتعرف على الأثار اميجابية والسلبية 

 على أدائه المهني.
 

II) :الإطار النظري للدراسة 

 
 (:Conflit) الصراع مفهوم .1

 
 :اللغويالتعريف  .1.1

التي تعني  Conflitusمأخوذ من الكلمة اللاتينية  nflitoCمصطلح الصراع  -

التطاحن معا باستخدام القوة وهي تدل على عدم الاتفاق أو التنافر أو التعارض أو الخلاف 

اطف العو وبهذا المعنى اللفظي يشير الصراع إلى التفاعل الذي تتعارض فيه الكلمات و 

 1البعض.رفات مع بعلإها صالتو 

 
 التعريف الإصطلاحي: .2.1

واختلفت تعريفات مصطلح الصراع كل حسب الزاوية التي يراها منها، حيث  تعددت

"نزاع مباشر مقصود بين أطراف أو : الصراع بأنه ثابت عبد الرحمن إدريسعرف 

 مجموعات من أجل هدف واحد ويعتبر هزيمة للشخص شرطا ضروريا للتوصل إلى الهدف".

من صور التفاعل وينتج عنها عدم اتفاق وجهات النظر أو الاهداف  أو هو: "صورة

أو القيم أو عدم الانسجام في الأنشطة والممارسات وبالتالي تحدث أثار ضارة تعوق أو تمنع 

المنظمة من تحقيق أهدافها بفعالية وذلك أن الصراع عمل متعمد يقوم بع شخص ما من 

كن أن تؤدي إلى من أشكال امعاقة التي يمأجل إفساد جهود شخص آخر باستعمال شكل 

 2مصالحه".في عدم قدرته على تحقيق أهدافه و تتسبب شعوره بامحباط و 
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بين  "عدم توافق ه بأنه:و فقد عرف Hellriegel, Siocum et Woodman أما

 طاتهم أو عند وجوداالأفراد، وقد ينتج عن تعارض وتناقض بين الأفراد أثناء القيام بنش

احتياجات فيما بينهم أو عندما يحصلون على عكس ما يتوقعون فيما يتعلق  مصالح أو 

قيمهم وسلوكياتهم، مما يخلق نوع من عدم التوافق والعدائية بينهم  بأهدافهم، مواقفهم،

على مستوى أهدافهم أو إدراكاتهم أو عواطفهم". وبشكل أدق، قد يشتمل التعارض على 

 الصراعات:من  نوعين

 قد تكون في الأهداف أو الهياكل أو الممارسات.صراعات كبيرة  -

البعض الآخر ذو طبيعة عاطفية على المسللتوى الشللخقلل ي قد يكون صللراع حول قلإللايا  -

 يتمحيث  المجموعات،ناتجة عن مشلللللللللللاكل العلاقة بين الأفراد أو  جوهرية أو احتكاكات

 3 قه.تفسير سلوك واحد من قبل الآخر على أنه تدخل في أهدافه أو انتهاك لحقو 

العملية التي تبدأ عندما يرى الفرد أن الفرد " :الصراع على أنه Thomasكما عرف 

قد كسر أو على وشك كسر أي من أهدافه أو اهتماماته، مما يتسبب في خلق عملية  الآخر 

 أو التنافر داخل أو بين الكيانات الاجتماعية. الخلافات، تفاعلية تتجلى في عدم التوافق،

ا لهذه التعريفات   :الصراع هوقد يكون  المختلفة،وفق 

 .اجتماع الكيانات العدائية المترابطة 

 الجماعات.اختلاف في التصورات والتفسيرات بين الأفراد أو  يحدث نتيجة 

  4 والعواطف. وامدراك، والاحتياجات، المصالح،عدم التوافق والاختلاف على مستوى 
 

 الأسباب والمراحل لصراع التنظيمي:ا .2

 
 مفهوم الصراع التنظيمي:  .1.2

ال لا الحصر للللللللللل المثللللللللللللار على سبيلللللللللللات نختلللللللللللللله عدة تعريفلللللللللللدم لتوضيح مفهوملللق

 :ةلللللللللللللالآتيالتعاريف 

  تعريفBoulding" : للتعارض فيهو وضللع تنافسلل ي يكون فيه أطراف الصللراع مدركين 

 إمكانية الحصول على المركز الذي تتعارض مع رغبة الطرف الآخر".

 حيث قال بأن الصللللللراع التنظيمي هو تعطيل هاني عبد الرحمن صاااااايل  وي :  تعريف

أو انهيار في سللللللللللللللبل وميكانزمات صللللللللللللللدع القرار المعياري مما يجعل الفرد يع   صللللللللللللللعوبة 

 5 اختيار البدائل الفعل أو الأداء.
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 الموقف الذي يوجد فيه أهداف ومدركات ومشاعر غير متوافقة داخل يعرف بأنه:  كما"

 6أو بين الجماعات مما يؤدي إلى حدوث التعارض أو التفاعل العدواني"

التعاريف السابقة يمكن القول أن الصراع التنظيمي سلوك تنظيمي  خلالمن 

مستمر ينجم عن عملية التفاعل التي تحدث داخل المؤسسة الوثائقية بين عمالها نتيجة 

لتعارض أهدافهم ومصالحهم ورغبة كل طرف في الحصول على المركز الذي يتعارض مع 

سلبية على طبيعة العلاقة بين عمالها  رغبة الطرف الآخر مما يتسبب تأثيرات إيجابية أو 

 بصفة خاصة و على فعالية المنظمة بصفة عامة.
 

 خصائص الصراع التنظيمي:  .2.2

 :الآتيللللللللللللللللللللللللللةيمكن إجمالها في النقاط 

  ينطوي الصللراع على وجود أهداف أولية غير متكاف ة لدى أطرافه وتكمن عملية الحوار

  ؛قبل الأطراف للوصول إلى حالة من التكافؤ في الأهدافالوسيلة المفلإلة من 

  يعتبر التوتر بعدا أساسيا للصراع، وهو ينطوي في ثناياه إمكانية دخول الأطراف المعنية

في النشلللللللللللللاط عدائي ضلللللللللللللد بعلإلللللللللللللهم البعض مجبار واحد أو أك ر من الأطراف على قبول 

 ؛بعض الحلول التي يرض بها

 ؛زمةلا رغم وجود الكثير من الصراعات ال، يمثل الصراع وضعا مؤقتا 

  ينطوي الصللللللللللللللراع على محللاولللة من جللانللب بعض الأطراف التي تسللللللللللللللتهللدف إجبللار أطراف

 ؛منافسة أخرى على قبول حل أو اتفاقية قد لا تكون الأطراف الأخرة راغبة فيها

 يفرض أعباء وتكاليف باهظة على الأطراف المعنية به طيلة فترة الصراع وهو ما يرغمها 

 ؛في النهاية على حسم الصراع إما بالطرق السلمية أو القسرية

  يتمتع أطراف الصلللللللراع بالقدرة على إضلللللللرار ببعلإلللللللهم البعض و هدف كل طرف منهم إلى

إعاقة أهداف الطرف الآخر، كما تظل نتائج الصراع غير معلومة لأي طرف لحين انتهاء 

 7 الصراع.

 
 مستويات الصراع التنظيمي:  .3.2

 يلي: الباحثون على أن مستويات الصراع التنظيمي مايتفق 

 إذا زاد مستوى الصراع على المستوى المحدد أو المرغوب فيه. -
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إذا انخفض الصلللللللراع عموما يكون مرغوب فيه فعلى امدارة حينها أن تتدخل لتنشللللللليث  -

 .الصراع والارتقاء به للمستوى المرغوب فيه

 للصراع التنظيمي ثلاث مستويات:ومنه فإن 

 مستوى الصراع المرغوب فيه 

 .مستوى الصراع أعلى من المرغوب فيه 

 8 راع.للص لمستوى المرغوب فيه بالحد الأمثلمستوى صراع أقل من المرغوب فيه ويسمى ا 
 
 أسباب الصراع التنظيمي: .4.2

 هناك عدة أسباب للصراع التنظيمي داخل المؤسسة الوثائقية منها: 

بعض الظروف التي تللللأدي إلى خلق حللللالللللة من  ترجع إلى وجودالأسااااااااااابااااا  التنظيميااااة:  (أ

 الصراع وهي:

 ؛القرار اتخاذنمث  -

 ؛تعدد الواجبات امدارية في التنظيم -

 ؛عدم وجود تقنية واضحة للأدوار والمهام -

 ؛تفاوت المعايير المتبعة في تقييم الأداء وتحديد المكافآت -

 ؛الاعتماد على موارد محدودة مشتركة -

وغرافيلللة المتةيرة للرجلللال والنسلللللللللللللللللاء اللواتي يعملن في الخصلللللللللللللللللائص الاجتملللاعيلللة واللللديم -

والجنس  سللللللللللللللنالمنظمللللللة فللللللالاختلافللللللات المتعلقللللللة بللللللالطبقللللللة الاجتمللللللاعيللللللة، العرق أو في 

 ؛ومستوى التعليم وما إلى ذلك تساهم في الزيادة مخاطر تطور النزاعات

الزيادة في مسلللتوى تعليم الموظفين ومزايا السللللطة والنظام هي العوامل الأخرى التي قد  -

فالعمال ذوو المسللللللتوى العالي من التعليم هم  ،هذا الصللللللراع المتزايد في المنظماتتفسللللللر 

 أك ر صعوبة للامتثال للمتطلبات.

ة ؤولاتجاهاتهم مسلللعوامل متعلقة بشلللخصلللية الأفراد و  : قد تكون الأسااابا  اليااا صاااية ( 

 يلي: عن ظهور بعض الصراعات ومن تلك الأسباب ما

فهناك أشلللخال  نمث وطبيعة بعض الأشلللخال التي لا ترغب بالتعاون مع الآخرين -

هذه شلللللللللخصللللللللليات تتنافى مع متطلبات العمل التنظيمي الذي هو فريدون انعزاليون و 

 يحكم التعريف عمل جماعي.
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الاجتملاعيلة والتعليميلة بين العلاملين، إن أي تنظيم هو تفلاوت الخلفيلات الثقلافيلة و  -

تماعية اجكبير للأفراد على درجات متفاوتة من التعليم ومن خلفيات ثقافية و تجمع 

متنوعلللللللة، وذللللللللك أمر طبيعي بحكم تفلللللللاوت الوظلللللللائف، وحق الجميع في التقلللللللدم 

للحصللللللللللللللول على فرل العمللللل المتللللاحللللة ولكن هللللذه الأسللللللللللللللبللللاب تنعكس على التنظيم 

 التي لابد أنالتوفيق بين أصللللللللللللللحاب هذه المشللللللللللللللارب والخلفيات المختلفة و رورة بلإلللللللللللللل

عدم التنظيم ضللللللةوطات ومشللللللاكل العمل و  تنعكس بظهور بعض الصللللللراعات داخل

 9الشعور بالرض ى. 
 
 أنواع الصراع التنظيمي لعمال المؤسسات الوثائقية:  .5.2

 :يمكن تقسيم الصراع إلى

ويحدث عندما يجد الفرد نفسه محل جذب لعوامل عدة  الصراع على مستوى الفرد: (أ

تحتم عليللله أن يختلللار أحلللدهملللا بحيلللث أنللله لا يمكنللله تحقيقهلللا معلللا، وقلللد يكون سللللللللللللللبلللب 

 ؛الصراع هو وجود عدد من البدائل ولكنها جميعها مكلفة وغير ملإمونة النتائج

ين ي ب: ويتمثل هذا النوع بأنه يجر الصااراع التنظيمي على مسااتوى المؤسااسااة الواحدة ( 

 على مستويات مختلفة نذكر منها:لجماعات المختلفة داخل التنظيم و ا

وهذا ما يحدث أحيانا بين الأجهزة الفرعية لأي مؤسللسللة كدائرة  الصااراع الوفيفي: -

التخطيث ودائرة التمويل، إذ أن هدف دائرة التخطيث في أغلب الأحيان هو تصللور 

الأهداف المسللللللللللتقبلية لفترة زمنية مع تأجيل مسللللللللللألة التمويل لتتولاها أجهزة أخرى، 

يللة دون التركيز على الأهللداف ب نمللا يكون هم دئرة المللاليللة هو المشللللللللللللللكلات المللاليللة الان

 ؛المخططة للمستقبل

 الصراع على السلطة  -

الصلللللللللللراع حول الشلللللللللللرعية: وهو ما يمكن حدوثه بين الجماعات الرسلللللللللللمية صلللللللللللاحبة   -

الحق الأصللللللللللللللي في اتخاذ القرارات وبين الجماعات غير الرسلللللللللللللمية التي تمار  الأخرى 

 بدورها سلطة غير رسمية على أعلإائها.

يمكن أن يحدث بين  والمثال على هذا الصللللللللللللللراع مامات المختلفة: الصاااااااااااراع ب ن التنظي (ج

 10 التنظيمات المتنافسة للحصول على موارد تمكنها من القيام بأعمالها.
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 مراحل عملية الصراع التنظيمي: .6.2

ور عبر مراحل أو سلاسل تتطن الصراع عملية ديناميكية تنشأ و أ اعتبار يمكن 

يمكن أن يطلق عليها "دورة حياة الصراع"، ويمكن فهمها من خلال نموذج متعاقبة و 

Pondy :الذي بين أن الصراع يمر بخمسة مراحل هي 

الظروف المسلللللللببة لنشلللللللوء الصلللللللراع،  : تتلإلللللللمن هذه المرحلةمرحلة الصاااااراع ال ااااام ي (أ

ين بالتبلللاين في الأهلللداف أو الاعتملللاديلللة تتعلق بلللالتنلللافس على الموارد و  ملللاالتي غلللالبلللا و 

الأفراد أو الجماعات أو غير ذلك من الأسلللللللللللباب التي تسلللللللللللهم في ميلاد الصلللللللللللراع بشلللللللللللكل 

 ؛ضمني غير معلن

ملاحظة  : في هلذه المرحللة يبلدأ أطراف الصللللللللللللللراع في إدراك أو مرحلة الصاااااااااااراع المدر  ( 

علومات دورا هاما في تةذية صللللللللللور في هذه المرحلة تلعب الموجود صللللللللللراع فيما بينها، و

 ؛الجماعاتت الاتصال المتاحة بين الأفراد و حيث تنساب عبر قنوامدركات الصراع و 

في هذه المرحلة بشللكل أوضللح، حيث تتولد فيه أشللكال من مرحلة الشااعور بالصااراع:  (ج

تكون الرؤية عن طبيعة ومسللللللبباته أو الجمعي المشللللللجعة على الصللللللراع و  القلق الفردي

 ؛وما سوف يؤدي إليه أك ر وضوحا

هذه المرحلة يلجأ الفرد أو الجماعة إلى انتهاج الأسلللللللللللللللوب  فيمرحلة الصاااااااااااراع العل ي:  (د

العلني الصللللريح للتعبير عن الصللللراع ضللللد الطرف أو الأطراف الأخرى، ويتم التعبير عن 

ذ الصللللللللللراع المشللللللللللاحنات العلنية، وقد يأخلصللللللللللراع بطرق مختلفة مثل العدوان و هذا ا

 ؛أخرى ، اللامبالاة أو أية وسائل دفاعية صورا أخرى مثل الانسحاب

في هذه المرحلة تبدأ عملية إدارة الصللراع، وعلى إدارة  بعد الصااراع العل ي: مرحلة ما (ه

حاولة التعرف على جذور المشللللكلة مقف بشللللجاعة و المؤسللللسللللة الوثائقية أن تواجه المو 

ة التعللللللاون الوظيفي بين الأفراد ذلللللللك فللللللإنلللللله قللللللد يؤدي إلى زيللللللاد تم   إذا مللللللاوحلهللللللا، و 

امدارة خنق الصللللللللللللللراع وكبتلللله أو لجللللأ إلى وضللللللللللللللع حلول  الجمللللاعللللات، أمللللا إذا حللللاولللللتو 

توفيقية غير شللللللاملة، فإن هذا البديل سللللللوف يزيد من حدة الصللللللراع الذي قد يختفي 

 11 هكذا دواليك.يعود مجددا إلى مرحلته الأولى و  يلبث أن عن السطح مؤقتا ولكن ما
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 المعلومات بالمؤسسات الوثائقية: لأخصائيالأداء المهني  .3

الوثائقية كونه المسؤول  أخصائي المعلومات بأهمية متزايدة في المؤسساتيحظى 

ميزها تحقيق تالأخير عن نجاحها أو فشلها، فهو القوة الحقيقية الدافعة نحو تقدمها و الأول و 

 سينرضاه المهني لتحالنفسية و  راحتهاستمرارها لذلك كان لابد من تحقيق وضمان بقاءها و 

 استمرارها.لأخيرة ونموها و أدائه للإمان بقاء هذه ا
 

 تعريف أخصائي المعلومات: .1.3

( هو ترجمة Spécialiste de Linformation) مصللللطلح أخصللللائي المعلوماتة: اااااااااااااااااااااااااااااالغ (أ

( و الللللذي هو نتللللاج دمج مصللللللللللللللطلحين آخرين همللللا Cybrarianللمصللللللللللللللطلح امنجليزي )

Cyber  وبلللملللعلللنلللى تلللخللليللللللليLibrarian   أمللليلللن الملللكلللتلللبلللللللة ،فلللللللالملللعلللنلللى اللللللللةلللوي لمصللللللللللللللللطلللللللح

Cybrarian  هو أمين المكتبللة التخيلي، و أمللل من صلللللللللللللللال هللذا المصللللللللللللللطلح هو البلجيكي

 )مايكل باوينز( لوصف العاملين في المكتبات التخيلية.

المؤلفون عدة تعريفات لمصطلح أخصائي المعلومات نذكر على أورد الكتاب و  اصطلاحا: ( 

 يلي: سبيل المثال لا الحصر ما

 حيث عرفه بأنه: "المكت ي الذي يستخدم شبكة الأنترنت  تعريف معجم أوكسفورد

 12كمصدر للحصول على المعلومات." 

  ات علوم المكتبات والمعلومات تعريف الموسوعة العربي لمصطلحفي حين جاء في

بأنه:" الشخص الذي يعمل في ب  ة المكتبات التي تدار خدماتها  ايحاسباتو 

 13إلكترونيا".

  ث يوهو الوس، اهم بقوة في بناء العالم الرقميالشخص المسذلك عرف كذلك بأنه: و

المصادر والتجهيزات والمستفيدين وهو بكفاءة مع البشري الذي يتعامل بفاعلية و 

التكنولوجيا يستخدم شبكة الأنترنت و الموجه إلى من هم بحاجة إليه و المعلم و 

 14 الحديثة كجزء من أعماله اليومية.

المعلومات هو ذلك الشخص الذي تلقى تكوينا علميا أن أخصائي مما سبق نستنتج 

يقية ومرافق ومراكز في مختلف المؤسسات التوث مالهيساعده على ممارسة أع ميايأكاد

يقدم جمله من الخدمات للمستفيدين المعلومات حيث يقوم بمجموعة من الوظائف و 

 .ثة منها الحاسوب وشبكة الأنترنتبواسطة التكنولوجيا الحدي
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 مفهوم الأداء الوظيفي:  .2.3

 جهات نظر متعددة منها:عدد مفاهيم الأداء الوظيفي حسب و تت

  ":الناتج الظي يحققه الموظف عند قيامه بأي عمل تعريف هان ز حيث وصااااااااااافته بأنه

 15من الأعمال في المنظمة".

 :مكن يالمختلفة التي يتكون منها عمله و المهام قيام الفرد بالأنشللللللللللللللطة و " كما يعرف بأنه

 ةهللللذه الأبعللللاد هي: كميللللزئيللللة يمكن أن يقللللا  الفرد عليهللللا و أن نميز بيلللله ثلاثللللة أبعللللاد ج

 16".نمث الأداءالجهد المبذول، نوعية الجهد، و 

 درجللة تحقيق وإتمللام المهللام المكونللة للوظيفللة، وهو يعكس " :وهناا  من يعرفاه على أناه

ين لبس أو تللداخللل بالكيفيللة التي يحقق بهللا الفرد متطلبللات الوظيفللة وغللالبللا مللا يحللدث 

 17الأداء والجهد فالجهد يشير إلى الطاقة المبذولة أما الأداء فيقا  على أسا  النتائج".

كما يمكن القول أن الأداء هو المخرجات المقدرة بساعة العمل )واحد ساعة( 

 :هذا التعريف على عاملين أساسيين ويتوقف استخدام

اسللللللللللللللله كميلا وإرجلاعله إلى سلللللللللللللللاعلات عمل يجلب أن يكون الأداء من النوع اللذي يمكن قيل (1

 ؛محددة أي بمعنى آخر يمكن تسجيله وحسابه في فترة زمنية محددة

يجللب أن يكون الأداء من النوع المنفصلللللللللللللللل عن أداء الآخرين الللذين يعملون معلله. ومنلله  (2

 18 فإن أداء الفرد هو انعكا  لمدى نجاحه أو فشله في تحقيق أساسيات وظيفته.

من خلال التعاريف السابقة نخلص إلى أن الأداء الوظيفي هو النشاط الذي يقوم 

من أجل تحقيق الأهداف المكتبية وأهدافه، ويعبر به أخصائي المعلومات من مهام وواجبات 

 المخرجات التي حققها جراء ممارسته لعمله.عنه من خلال النتائج و 
 

 بالمؤسسات الوثائقية:داء الوظيفي لأخصائي المعلومات عناصر الأ .4

لقد اتجه الباحثون للتعرف على عناصر وكذا مكونات الأداء من أجل دعم تنمية 

 :الآتيويمكن تحديد عناصره في الوظيفي في المؤسسات الوثائقية  الأداء

إن تحلللديلللد أنشللللللللللللللطلللة العملللل أو الوظيفلللة والأهلللداف التي ترمي إليهلللا أنشاااااااااااطااة العماا :  .1.4

وأهميتها من حيث الوقت الذي تستةرقه والآثار التي تترتب عنها هي الأسا  في تحليل 

  مكونات العمل وبالتالي معرفة عناصر أداء هذا الأخير وتنقسم أنشطة العمل إلى:  
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زمن التي تعرف بأنها متةيرة بتةير الهي الأنشللللللللطة الأنشاااااااطة الري تتغ   بتغ   الزمن:  (أ

دة ةيير المهام المسلللللللللنوذلك تماشللللللللليا مع متطلبات الوقت الذي يؤدي فيه الوظيفة كت

 ؛للموظف مثلا

الذين يؤدون الوظائف يتمايزون بخصللللللللللائص  الأنشااااااااطة الري تتغ   بتفاوت الأفراد: ( 

م لمسللنودة إليهمميزة وخبرات خاصللة وهذا الاختلاف في أداء الأفراد لمهام والوظائف ا

قللائم على أن كثيرا من هللذه الوظللائف لهللا أك ر من طريقللة وأسلللللللللللللللوب منجللاز العمللل 

 ؛والوصول إلى الهدف حسب خبرة الفرد وتكييفه مع النشاطات المنجزة

وهي تللللك التةيرات النلللاتجلللة عن طبيعللة الأنشاااااااااااطااة الري تتغ   بااالظروف الم يطااة:  (ج

 ب  ة تأثير كبير على أنشلللللطة وأداء الفرد مثلا،الب  ة التي تؤدى فيها الأعمال، ولهذا ال

اضللللللللطرابات الطلبة والأسللللللللاتذة ما ينتج عنه توتر في عمل المؤسللللللللسللللللللة الوثائقية ومنه 

انعكا  على أداء الموظفين في المؤسلللللللللللسلللللللللللة. متةيرات مادية مثل: امضلللللللللللاءة، الحرارة، 

ماعية جتالتهوية، اللإللللللللللوضللللللللللاء، ومتةيرات متعلقة بالأفراد الذين يشللللللللللكلون الب  ة الا 

 للعمل مثل المشرفين والرؤساء والأفراد محل التعامل وجماعات العمل.

والتي تتعلق بحالات النجاح والفشلللللل في الماضللللل ي وما هو مسللللليطر له  :زمنية متغ  ات (د

 ؛في المستقبل

 والتي تتعلق بتكوين الأنشث. :متغ  ات كيفية (ه
 

طة إن معرفة الأنشلالعلاقة ب ن الأنشطة الوفيفية والتصميم المناسب للوفائف:  .2.4

يكون عن طريق تجميعهللا إلى مهللام والمهللام إلى الأعمللال، وللتمكن من معرفللة عنللاصلللللللللللللر 

الأداء فإن هذا يقوم على أسلللللللللا  علاقة تجانس أو تكامل ب ت هذه الأنشلللللللللطة والمهام 

علاقللات الللداخليللة والخللارجيللة بين الأنشللللللللللللللطللة التي تنتمي إلى وظيفللة معينللة ومعرفللة ال

 .لتتلاءم مع الأنشطة المكونة لهااسبها وفي الأخير إعادة تصميمها ومدى تن

 يعتبر هذا العنصلللر عنصلللرا من :وبة في الفرد الذي يؤدي الوفيفيةالمواصااافات المطل .3.4

 الأداء إذ هو بمثابة همزة وصل بين الأداء واختيار الفرد المناسب عناصر

المعلومللات، المهللارات، المكنيللات، اتجللاهللات  الفرد منوهي تعني مللا لللدى قاادرات الفرد:  .4.4

ذا ناتج ه والذي يكون وقيم كما تمثل خصللللللائصلللللله الأسللللللاسللللللية التي تنتج الأداء الفعال 

 الدور.
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 لعمل.ا اهوهي تشةل المهام والمهارات والخبرات التي يتطلب متطلبات الوفيفية: .5.4

تتكون من عوامل داخلية وعوامل خارجية والتي تكون الأداء وهي بنية الوفيفة:  .6.4

الفعال مثل التنظيم وهيكلته وأهدافه وموارده والعوامل الخارجية مثل العوامل 

 الاقتصادية، التكنولوجية، السياسية، القانونية.
 

 :بأن عناصر الأداء تتلخص فيما يليمن خلال ما سبق ذكره يمكننا القول 

 :من حيث ما يمتلكه من معارف، مهارات واهتمامات وقيم واتجاهات ودوافع  المااااااااااوفف

  ؛تشكل أدائه

 :؛من حيث ما تصنف به من متطلبات وتحديات وما تقدمه من فرل الوفيفااااااة 

 من حيث ما تصنف به الب  ة التنظيمية للوظيفة والتي تتلإمن مناخ العمل  :المااااااااوقف

 19 .وامشراف الجانب والهيكل التنظيمي
 

 أهمية الأداء الوظيفي:  .5

 :الآتيةأهمية الأداء الوظيفي في المؤسسات الوثائقية في النقاط  ابراز يمكن 

الحاجة إلى الاستقرار  يرتبث الأداء من وجهة نظر الفرد بإحدى الحاجات الأساسية وهي -

 ؛في عمله واثبات ذاته

يمثل الأداء أحد العوامل المهمة التي تسللللللللللللللتخدم في تقييم المؤسللللللللللللللسللللللللللللللات الوثائقية التي  -

 ؛يديرها أو يرأسها أو يشرف عليها المسؤول

 ؛قبلتيعد الأداء مقياسا لقدرة الفرد على أداء عمله في الحاضر وكذلك في المس -

هللذا مللا يزيللد أخصلللللللللللللللائي المعلومللات ، و بللأداء أخصلللللللللللللللائي المعلومللاتارتبللاط نظللام الحوافز  -

 ؛بأدائه

ارتباط الأداء بالاسللللللللللتقرار الوظيفي لدى العاملين حيث أن العاملين الأداء المتدني يكون  -

 ؛دائما مهددين بالاستةناء عن خدماتهم

 20 الأجور.يلات على الرواتب و إجراء تعدقييم المشرفين والمدراء و تالنقل و الترقية و  -
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 العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي في المؤسسات الوثائقية: .6

 
 :عوامل داخلية .1.6

 
 تتكون من مجموعة متعددة من العوام  نذكر منها:

  الوثائقية فنمو تنافسللللللليتها وتطورها يشلللللللكل أهم مورد في المؤسلللللللسلللللللة : العنصااااار ال شاااااري

ومعللارفهللا وقللدرتهللا على مرهون بمللدى اسللللللللللللللتقطللابهللا لعنللاصللللللللللللللر بشللللللللللللللريللة متميزة في مهللاراتهللا 

الانسللللللللللللللجام في الجماعة ومدى تعاونها معها، وبمدى العناية التي تعطيها لتنمية وتطوير 

      :ل ومنهللللللللللللللللللللللللر وأداء أفلإللللللللللللا لبذل جهد أكبع لد هللللللللللللملكاتها والعمل على إيجاد وتنمية الداف

 ؛الأداء = القدرة * البيئة *الدافعية

 ة لللللللللللللللللللللللللللللللللللللللادة ورقابلللللللللللللللليللللق وقللللللللللللم وتنسيللللللللرة في تخطيث وتنظيللللكبية للللللللإن للإدارة مسؤولي :الإدارة

لللللجمي للللع المل ل ل ل للللع ضملللوارد التي تقل ل للللن نطل ل للللا وسيطرتهمللللاق مسؤولياتهل ل للللا فهي بذلك تؤثل ل ل ل ر على ل

لأداء ادلات لللللادة معلللللرة عن زيلللللة كبيلللللولة بنسبللللللللللع الأنشطة في المكتبة ومنه فهي مس لللللجمي

 ؛ل المكتبةلداخ

 :يشلللللللتمل على توزيع وتحديد المهام والمسلللللللؤوليات وفقا لتخصلللللللصلللللللات الموظفين  التنظيم

 . إن درجةوفق مهاراتهم وإمكانياتهم الخاصللللللللللللللةداخل المكتبة، أي تقسلللللللللللللليم العمل عليهم 

التنظيم وإحداث المتةيرات اللازمة وفقا للمستجدات الجديدة في نظم وأساليب العمل 

ومنظومة الحوافز والتنمية والتدريب من شأنه أن يؤثر على الأداء. لذا وجب  والتوظيف

أن تكون لأي مؤسسة وثائقية مرونة ديناميكية في أي تنظيم بشكل تجعله قابلا للتةيير 

 ؛وفق المستجدات الراهنة

 : تشلللللللللللير إلى مدى أهمية العناصلللللللللللر المحيطة بالفرد أثناء تأديته لوظيفته، إن  بيئة العم

ة سلللببها الرئ سللل ي لسللللبيالانتظام في العمل والانسلللحاب والةيابات والحوادث يعود عدم 

 ؛ب  ة العمل

 : وتشلللللللللللير إلى أهمية الوظيفة والمنصلللللللللللب الذي يشلللللللللللةله الفرد ومدى مقدار   بيعة العم

فرل النمو والترقية المتاحة أمامه، حيث كلما زادت درجة توافق الفرد ووظيفته أدى 

 ؛وحبه لعمله وولائه لمكتبته ذلك إلى زيادة دافعيته
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 :غن العوامل التكنولوجية من آلات ومعدات ووسللللللللائل اتصللللللللال وغيرها  العوام  الفنية

تؤثر تللللللأثيرا كبيرا على الأداء الجيللللللد ولا يكفي هللللللذا بللللللل يجللللللب أن يكون الفرد على علم 

 21 بكيفية عمل هذه الوسائل.
 

 وامل خارجية:ع .2.6

 وتتكون من مجموعة من العوامل وهي:

  :العللللادات والتقللللاليللللد، العرف وأمور الللللدين والمسللللللللللللللتوى البيئاااة الاجتمااااعياااة وال قاااافياااة

 ؛التعليمي، التدريب وأنواع برامج التعليم الفني والمهني

 :طبيعة النظام ومدى الاسللللللللللللللتقرار السلللللللللللللليا لللللللللللللل ي، مرونة  البيئة الساااااااااااياساااااااااااية والقانونية

 ؛ونوعيتها القوانين والتشريعات، السياسات الخارجية والعلاقات الدولية

 :( والاسللللللللتقرار ار العام لاقتصللللللللاد الدولة )اقتصللللللللاد حر أو موجهامط البيئة الاقتصاااااااادية

الاقتصللللللللللادي للسللللللللللياسللللللللللات المالية المتبعة من قبل الدولة وكذا الأسللللللللللواق المالية، النظم 

 ؛البنكية ... الخ

  :نتتعلق ممارسللللللللللة الأنشللللللللللطة الوظيفية في الكثير متاريخ وثقافة المؤسااااااااسااااااااة الوثائقية 

جوانبلله بللالمفللاهيم الثقللافيللة السلللللللللللللللائللدة وتللاريخهللا ويللأخللذ هللذا العللامللل في التللأثير اتجللاهين 

أولهمللا هو تفهم وإدراك الموظف ويؤول إلى القبول والرضللللللللللللللللا والأداء الايجللابي والآخر إلى 

 ؛يؤول إلى المعارض والأداء السل يسوء فهم كبير و 

 هميللة بللالةللة لأنهمللا يحللددان هللذان العللاملان ذا أ: حجم وقطاااع المؤساااااااااااسااااااااااااة الوثااائقيااة

بشللكل مباشللر الوظائف والمهام والنشللاطات، فالمكتبات الكبيرة في القطاعات التنافسللية 

الأولى في تطوير وتوصلللللللللللللليف الوظائف الأك ر حداثة، لنشللللللللللللللر رسللللللللللللللالة الأداء الوظيفي على 

الصللللللللللللللعيللد الفردي كمللا أن وزن ولجم المكتبللة وقطللاع الخللدمللات الللذي تنتمي إليلله مهملا 

 ؛لمكتبات للبحث عن تقييم وظيفي أنجعدفع ا

  يعد عاملا أسللللاسلللليا في ممارسللللة التقييم الوظيفي وله أثر : أسااالو  الإدارة العامة المتب

تبع في امدارة المفعال في طبيعة النظام المستخدم في المؤسسة الوثائقية، إذ أن أسلوب 

فللات تتبع دومللا تعري شللللللللللللللكللل ومحتوى تقييم الأداء الوظيفي لأن الأطر التيالمكتبللة يحللدد 

 ؛ف تلإمن تطويرا جديدا في امدارةمتطورة في توصيف وتقييم الوظائ
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 تحدد العلاقات التي تعقدها المؤسللللللللللللللسللللللللللللللة الوثائقية مع  : بيعة العلاقات الاجتماعية

الممثلين النقللللللابين والموظفين تطور الخبرات الوظيفيللللللة، حيللللللث يطور التقييم الموظفين 

تدريجيا وبشللللللللكل سللللللللريع تبعا لدرجة التوافق والانسللللللللجام الموجودة فيها، وكذلك تصللللللللبح 

ير لي الموظفين إلى تطو جهود الاتصال أك ر أهلية وفي العديد من الحالات يجب دفع ممث

 22 مجال الاتصال.
 

 مؤشرات الأداء الوظيفي:  .3.6

ستخداما في الأداء من أفلإل الأدوات قيا  الأداء وأك رها ا مؤشراتتعد  

 من بين هذه المؤشرات نذكر:المؤسسات الوثائقية و 

 امنتاجية؛ -

 ؛الروح المعنوية للأفراد العاملين ومعدلات الةياب عن العمل -

 ؛سرعةواتقان و  بدقةومدى انجاز المهام والواجبات  -

 ؛القدرة على الابداع والابتكار -

 ؛درجة الانلإباط واحترام النظام وأسلوب التعامل مع الموظفين -

 مستوى التعاون مع فرق العمل والمرونة والقدرة على إنجاز القرارات. -

 يلي: ماهناك من قسم المؤشرات المستخدمة لدراسة الأداء الوظيفي إلى و 

 ة لللللللروف المحيطلللللللة والظلللللللة والبشريلللللللوارد الماديلللللللدام الملللللللاستخ درة على حسنلللللللالقاءة: ااااااالكف

لللتحقي ل ل ل ل ل لللق الأهل ل ل ل ل ل للاز المهلارة في انجلذا المهلداف، وكل ل ل للام بأقل لللل تكلفل ل للة سل ل ل ل ل للواء في الوقل ل ل ل ل ل ل و ت أل

 ؛اللللللللللللللللللد أو المللللللالجه

 :إنجاز المهام على هي القدرة على تحقيق الأهداف العامة والخاصللللللللللللللة وكذلك  الفاعلية

 23 مستوى الفرد وتوجيه كل الطاقات نحو ذلك.مستوى الفريق و 
 

ي المعلومات بالمؤسسات أثار الصراع التنظيمي على أداء اخصائ .7

 :الوثائقية

 
 : نظيمي على أداء أخصائي المعلوماتإيجابيات الصراع الت .1.7

للصراع التنظيمي تحول الطاقة المتولدة إلى قوة وأثر ليأخذ  الصحيحةإن امدارة 

الطابع اميجابي بدلا من السل ي على اعتبار اليقين بأن الصراع ظاهرة أساسية وموجود 
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ن أطراف كار مالأفه الطاقة و والهدف منها ل س القلإاء عليه بل الاستفادة منه في تحويل هذ

دل تم بواسطة صراع الجوكل هذا ي الوثائقية،نتائج إيجابية للمؤسسة الصراع إلى فوائد و 

 ويمكن حصر بعض الآثار اميجابية للصراع التنظيمي في:  العصف الفكري.اميجابي و 

ينمي الحما  والنشللللللاط لدى العاملين للبحث عن أسللللللاليب أفلإللللللل يمكن أن تؤدي إلى  -

 ؛نتائج أفلإل، فالنزاع يشحد الهمم ويشد العزائم

لمشللللللللللللللكلات بدلا من أن تلإللللللللللللللل مكبوتة ومدفونه بحيث يتم يعمل الصللللللللللللللراع على إظهار ا -

 ؛معالجتهامواجهتها و 

 ؛يؤدي إلى تعميق الفهم المتبادل بين الأطراف المختلفة -

 ؛عند حل الصراع يصبح الأفراد أك ر التزاما تجاه النتيجة -

 ؛ةؤسسة الوثائقييمكن أن يكون أساسا لعمليات الابداع والابتكار والتحفيز في الم -

 ؛يكون خبرة تعليمية للأفراد العاملين -

 ؛باعتبار الصراع نوع من الاتصال وحل الصراع يفتح طرقا عديدة ودائمة للاتصال -

 ؛يشبح بعض الةرائز لذوي الميول العدوانية -

يعزز التلاحم والولاء بين أعلإللللللللللللللللللاء الجمللللاعللللة الواحللللدة ويجعلهم يتجللللاوزون الخلافللللات  -

 ؛صفا واحدا لمواجهة ما  هدد جماعتهمالفردية والوقوف 

 ؛يزيد من ديمقراطية القيادة -

يركز العاملون بالمؤسللللللللسللللللللات الوثائقية على أداء مهامهم بأعلى أداء وأفلإللللللللل دور بحيث  -

 ؛يكون الشعار لا وقت للتراخي أو التبديد

 قد يسللتخدم الصللراع كأداة فعالة للرقابة: بحيث أن جنبا كبيرا من عملية امشللراف ما -

 إلا محاولة لرقابة الأخرين عن طريق الاستفادة من الصراع. هو 
 
 سلبيات الصراع التنظيمي على أداء أخصائي المعلومات: .3.7

إن الصراع التنظيمي داخل المؤسسات الوثائقية مهما كان سببه ومصدره فإن له 

ه الآثار ذأثرا سلبيا ويمثل اختلالا وظيفيا في عملها نظرا للآثار السلبية الناتجة عنه ومن ه

 يلي: ما

يدفع كل طرف من أطراف الصللللللللللراع إلى الاهتمام بمصلللللللللللحته عن مصلللللللللللحة المؤسللللللللللسللللللللللة  -

 ؛الوثائقية
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 ؛يبعد الطاقات امبداعية عن مصلحة المؤسسة الوثائقية -

 ؛يةالفعالال مما يلإعف من مستوى الكفاءة و  هدم المعنويات و هدر الوقت والجهد والم -

ء لجوم عنلله فقللدان الثقللة بين امدارة والعللاملين و ينج هللدم ولاء العللاملين والجمللاعللات و  -

 ؛الأفراد إلى أعمال الانتقام تتمثل في اهمال الآلات أو إخفاء المعلومات

 ؛يعوق العمل التعاوني الجماعي -

انخفللللاض تللللأديللللة المهللللام ويعللللاني الأداء من الجمود ويبعللللد طللللاقللللة الأفراد عن المسلللللللللللللللللائللللل  -

 ؛الجوهرية

لتي اعف المقدرة على اتخاذ القرارات و ضان احترام الذات و القلق وفقدالتوتر النفس ي و  -

تخفيض الروح المعنويللة لى إنتللاجيللة المؤسللللللللللللللسلللللللللللللللة الوثللائقيللة و تؤدي بللدورهللا إلى التللأثير ع

 ؛للعاملين

 ؛الشعور بعدم الرضا لدى الأشخال المعنيينخلق  -

 المتنافسلللللة لبعلإلللللها نظرة تزايد العداء نحو الاتجاهات السللللللبية بحيث تظهر الجماعات -

 ؛نقاط اللإعفالعداء وتركز على السلبيات و 

 ؛تفش ي استخدام الصفات السلبية بين المكتبيين -

، تنللاقص التفللاعلل ضللللللللللللللعف الاتصلللللللللللللللال بين أخصلللللللللللللللائي المعلومللات فكلمللا تطور الصللللللللللللللراع -

 ؛الاتصال فيما بينهمو 

لتركيز بل ا الرصلللللد الدقيق لنشلللللاط العاملين الأخرين وذلك ل س بهدف تقييم نشلللللاطاتها -

 ؛على عيوبها لتأكيد السلبيات عليها

تحريف إدراكات أخصللللللللللللللائي المعلومات عن أهداف ونشللللللللللللللاطات وخدمات المؤسللللللللللللللسللللللللللللللات  -

 ؛الوثائقية

دوران العمل: حيث يعتبر ظاهرة سلبية في المؤسسات الوثائقية لأنها ستتحمل تكاليف  -

نقل عامل من مصللللللللحة محلال أو اسلللللللتبدال الأفراد الذين سللللللليتركونها، زيادة على ذلك ت

 ؛إلى أخرى يعبر عن عدم رضاهم عن الوظيفة التي يشةلونها

الحوافز إلى الصلللللللللراع، عدم العدالة في توزيع المكافآت و تدني أداء العاملين: حيث يؤدي  -

وهللذا بسللللللللللللللبللب إظهللار بعض الموظفين سلللللللللللللللوكيللات غير لائقللة تؤثر في أداء الآخرين، وهللذا 

 ؛المؤسسة الوثائقيةيؤدي بصفة عامة إلى نقص في أداء 
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التةيب عن العمل وانخفاض مسللللللللللتوى الانتاجية، اللامبالاة والأخطاء الكثيرة وتلإلللللللللل يع  -

 24 الوقت وغياب العقلانية في العمل.

 

 داخل المؤسسات الوثائقية:  يالصراع التنظيموحل  إدارة أساليب .4.7

يتم و  عدة أساليب يمكن الرجوع إليها من أجل إدارة الصراع التنظيمي هناك

ا لأهمية الصراع وإرادةاختيارها   :نذكرها على التوالي الجهات الفاعلة لحلها وفق 

التفللللاوض هو التعللللامللللل مع الصللللللللللللللراع. انلللله حللللل التوفيق بين وجهللللات النظر  التفاااااو : (أ

 المتعارضة.

 :أنواع التفاو  المختلفة 

 عندما توجد التفاوض يمكن أن يكون متلإللللللللللللللارب )الفوز   الخسللللللللللللللارة( هذه هي الحالة -

ا تحيزات تتعلق بواحد أو آخر من الأفراد  ؛أو عندما تبدو المصالح معاكسة تمام 

عندما يكون هناك توافق في الآراء )الالتزام  التفاوض يمكن أن يكون تعاونيا )فوز فوز(، -

لبعض ادعللللاءاتلللله من قبللللل أحلللد  ، تنللللازل )التخليلمشللللللللللللللترك لحللللل يرضلللللللللللللل ي كلا الطرفين(ا

 ادل للأشخال(.الأشخال( أو حل وسث )تنازل متب

 :أساليب التفاو  المختلفة 

 بة. صعالإنها تتمثل في إجبار الخصم على التفاوض بشأن الأهداف تقنية الم اورة:  -

 في اللعلللب عن طريق إطلللاللللة ملللدة التفلللاوض للاسللللللللللللللتخلللدام تتمثلللل تقنيااات إدارة الوقاات: -

حرب من " نها نوعأالخصللللللم ثم بوحشللللللية للمطالبة بالمواعيد النهائية وتحديد امنذارات. 

 لزعزعة استقرار الخصم. الأعصاب" حيث يتم فرض ضيق الوقت

تتكون من الاسلللللللتةناء عن نقطة التفاوض بنقطة، والموضلللللللوع  وهي تقنية نقطة بنقطة: -

حسللللللللب الموضللللللللوع، وللبحث عن سلللللللللسلللللللللة من الحلول الوسللللللللث. هذه التقنية تجعل من 

 وحل مواقفه.تخويف الخصم  الممكن عدم

 عليللله الموضللللللللللللللوع من الاعتراف بنقلللاط لا علاقلللة لهلللا على ملللا يبلللدو يتكون  تقنيااة المعااالم: -

لخصلللللم اووضلللللع  الرئ سللللل ي للتفاوض في نهاية المطاف يتم ربث كل هذه النقاط الصلللللةيرة

 أمام الأمر الواقع.

يتكون من قيام الخصلللللم بوضلللللع قائمة بالمطالبات التي يرغب  تقنية الم زانية العمومية: -

الفور من حيث الفوائد والخسللللللللللللللائر له. ثم، في الخطوة الحصللللللللللللللول على ترجمتها على  في
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ن فلللإ بلللالطبع،حلولا معلللادة التوازن مع احترام مصللللللللللللللللالح كلا المتحلللاورين.  الثلللانيلللة يقلللدم

 تتمثل في الأهداف التي تم السعي لتحقيقها. الحلول المقدمة هي الحلول الحقيقية

الحلول المقترحللللة. وهي هللللذه لعبللللة احترازيللللة يتم منللللاق  فيهللللا  تقنيااااة اي طوات الأرب : -

ر للآخر وغي الحللللل الأول مفيللللدة للةللللايللللةيكون تتمثللللل في تقللللديم أربعللللة حلول على الفور 

مقبول للللذات. إنلله في الواقع حللل الشللللللللللللللكللل النقي. الحللل الثللاني غير جللذاب لكنلله مقبول 

هو عكس الأول: مثللللالي للللللذات  للنفس وممتللللاز للآخر. والثللللالللللث هو عكس الثللللاني والرابع

 ول للآخر. وغير مقب

التقنية هي تقديم الحل الأول من أجل القلإاء على الخصم غير العادل والخطير ... ثم      

لتدمير الحل التالي باسلللللللللتخدام اليةج التقنية الصللللللللللبة والاسلللللللللتفادة من زعزعة الاسلللللللللتقرار 

لنهاية ا، وثالثا تظهر في العرض الأول. وأخيرا، لا يوجد سلللللللللللوى الحلين الأخيرين التي أنشلللللللللللأتها

 كحل وسث.

 ح  عن  ريق الوقاية ( 

لوعي ا منع الصللللللللللللراع ينطوي على تدريب الأفراد على منهجتدريب الأفراد في أداء المهام:  (ج

متنوعة جدا. و هدف هذا النهج في المقام الأول  بأنماط عمل امنسللللللللللان المختلفة. الطرق 

لمعرفة ا خلال اعطاءالمشللللللللللللاركين في المرجعية الثقافية المشللللللللللللتركة، حل النزاع من  لتوفير

 السلوكية للسيطرة على النفس وفهم الآخرين.

 :توسي  المشكلة ايجذرية: عن  ريق صندوق الب يد المجهول  (د

ا للتةييرات التي تحدث في داخل
 
المؤسسة، يجب أن  يجب أن يكون المدير متيقظ

 لسماحل يكون دائما يقظ ويقظ ومناقشات للعمال خلال فترات الاستراحة على سبيل المثال

 الموظفين لمناقشة سوء التفاهم أو التوترات المحتملة.

 وتسبب الصراعات التي سوف فإذا لم يتم التصريح بها بسرعة، فيمكن أن تتراكم

ا لوضعها على سبيل المثالمعين. هناك طريقة بس تظهر على أي حال في وقت واحد  ،يطة جد 

الملاحظات والنقد من أجل  بتبادلاقتراحات من شأنه أن تسمح لجميع الموظفين  صندوق 

 ؤسسة.تهدئة المناخ الاجتماعي داخل الم

لرئ س بشللللللللللكل يسللللللللللمح اللجوء الهرمي إلى حل النزاع بسللللللللللرعة. فيقرر احيث  نداء هرمي: (ه

هللللذا النوع من القرار يمكن أن يؤدي في بعض  ،حللللل المشللللللللللللللكلللللة ،قللللاطع؛ معظم الوقللللت

 صراع آخر. الأحيان إلى
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ا. لهنا، تختار  الت كيم: (و
 
ا ثالث

 
ي يشللللللارك بالتالفي الصللللللراع و  نظر لالأطراف المتصللللللارعة طرف

 يمكن الوصللللللللللللول بسللللللللللللهولة إلى حل النزاع إذا لم يكن النزاع ، والتيهنا في حل مشللللللللللللكلتهم

يتخذ كلا الطرفين حيث  متقدما جدا. إن الاسلللللللتعداد لحل النزاع يكمن وراء فكرة ذلك

 "المصالحة" الخطوة الأولى نحو الطرف الآخر للوصول إلى

لكي تكون هناك وسللللللللللللللاطة، يجب أن تكون هناك بالفعل رغبة في حل هذا : وساااااااااااا ةال (ز

 25 الوسيث الذي سيرشد المناقشة ويسهلها. لجأ إلىنالصراع من جانب الطرفين. ثم 

 

 

 ة:ـــالخاتم

الصراعات  بين العاملين بالمؤسسات الوثائقية لختام يمكن القول أن التفاعلات و في ا

ب  ة عملهم تعد أحد أهم العناصر المؤثرة في سلوكهم وأدائهم الوظيفي لذلك وكذا ظروف 

يجب التحكم  في مصادر الصراع التنظيمي داخلها من أجل ضمان بقاءها ونموها وتحقيق 

حفيز تلأساليب إدارة الصراع  لتحاش ي وتفادي شجارهم و  استقرارها وذلك من خلال تبنيها

تبيين  تحقيق عدالة التعاملات بين المكيادية الديمقراطية بها و نماط القالمكتبيين  وتنمية الأ 

ن و كذا زيادة إنتاجية العامليبةية تحديد مسار أداء المؤسسات الوثائقية على المدى الطويل 

 تحسين كفاءة  وأداءهم .و 
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