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قد تحب عائلتك، اصدقائك، لكن الحقيقة هي أنك تقضي الكثير من وقتك مع الأشخاص في العمل، وقد يحدث  -

توافق مع بعضهم وهو امر مرهق ومزعج بل في الكثير من الأحيان نغادر مكان العمل ولا نترك مشاكل عدم 

  .وصراعات العمل في العمل بل نحملها معنا الى البيت وتصبح جزء من حياتنا ومعيشتنا
 

طرفا في نزاع أو صراع مع مريض أو أحد أقارب مريض بصفتك طبيبا او ممرضا او مدير  هل وجدت نفسك -

 مناوبة؟
 هل حدث ان طبيبان رئيسا مصلحتين يهاجمان بعضهما البعض مشافهة خلال اجتماع المجلس الطبي؟ -
 تهكمية؟ببعض الملاحظات بطريقة  بإمدادكمدير الصحة قام  هل حدث أن -
 طلبات غير معقولة في قاعة العلاج؟ هل حدث ان مريض يطلب منك -

لا يمر اجتماع اعداد البرنامج الشهههههههرا للمناوبة الطبية الا كان هناك نزاع او صههههههراع حول عدد المناوبات  -

 .وأوقات المناوبات خاصة أيام الأعياد والعطل الرسمية

 ؟صراع ونزاع داخل الفرق الشبه الطبية، من الذا يرافق عملية تحويل المريض -

 .ت ونزاعات بين النقابات وإدارة المؤسسة الصحيةصراعا -

 .صراعات ونزعات بين أعضاء النقابة الواحدة او بين نقابة وأخرى -

ا من تشهههنج بسهههيط او إشهههارات وايماءات الى رفع هطبعا تختلف حدة الصهههراعات ودرجة النزاعات ومسهههتويات -

 الصوت وقد تتطور الأمور وتخرج عن السيطرة 

 بين المتربصين والموظفين الجدد وأعضاء الفريق القديمهناك صراعات خفية  -

 هناك صراع بين الأجيال -

 هناك صراع بين التخصصات -

 هناك صراع بين الاسلاك والرتب -
 

جح في السههيطرة عليه ه وكيف ننأسههبابعن  في هذا الكتيب سههنتكلم على طبيعة الصههراع والنزاع في الوسههط الاسههتشههفائي

 طريق إدارة الصراع عنطرق الوقاية منه و
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 نستعرض بعض التعريفات المتنوعة للصراع كالتالي:

 

 او المصالح او التصرفات بين الافراد والقيادات داخل الكيانات التنظيمية الأهدافالتعارض في  -
عمل مقصههود من طرف ما للتيثير سههلبا على طرف اخر بشههكل يؤثر سههلبا على قدرة فلك الطرف وبشههكل يعيق  -

 تحقيق أهدافه وخدمة مصالحه
 المختلفة.الموقف الذا تتعارض فيه بشكل أساس الظروف والممارسات والأهداف  -
تعطل أو انهيار في سهههههبيل صهههههنع القرار المعيارا أو في تقنياتها مما يجعل الفرد يعيت صهههههعوبة اختيار بدائل  -

 الفعل أو الأداء.
موقف من مواقف المنافسههة يعي فيه الأطراف وجود تعارض في المراكز المحتملة بالمسههتقبل ويرغب كل منهم  -

 خر.في شغل مركز لا يتفق مع رغبات الشخص الا
 راب او تعطيل في عملية اتخاف القرار بحيث يواجه الفرد او المجموعة صعوبة في اختيار البديل.اضط -
يتميز بالضهههغط في اتجاهين مختلفين في فات الوقت او وضهههع يتطلب اتخاف قرار بين حاجتين  الإحباطنوع من  -

 متعارضتين.
 من خلال التعريفات السابقة نستطيع القول:

فاق او الاختلاف او                                                        عدم الات ية تحدث عند  فاعل ية ت ان الصههههههراع هو عمل

نافر بين الأفراد او الجماعات داخل المنظمات أو عند تعرض  حدالت عه من  أ هداف الطرف الأخر ومن الأطراف الى أ

رغبة الأفراد او الجماعات في الاسههتحواف على موارد اشههباع حاجاته وتحقيق أنشههطته والتدخل فيها وبخاصههة في ضههل 

مشاركتهم على الاخر اثناء  أحدهمامنهما أو عند وجود حق ادارا لأا منهما يتعلق بالتفضيل لسلوك مشابهة لحاجة كل 

  وقيمهم ومعتقداتهم ومهاراتهم متباينة. مبنشاط معين او عندما تكون اتجاهاته

يمكن أن يكون قدرًا متواضهههههعاً من الصهههههراع مفيداً في زيادة الفعالية  ،مؤسهههههسهههههةفي أا  الصهههههراع هو عملية ديناميكية

 :وهي بطبيعتها،متتابعة  النهاية،من البداية إلى  الصراع،المراحل التي تنطوا عليها عملية  ، انالتنظيمية

 لحالة النزاعالآثار اللاحقة قمعه حل النزاع أو الصراع إظهار بالموقف الإدراك الوعي النزاع حالة 
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عادة ما تكون  ،ووجهة النظررون الأشههههياء بشههههكل مختلف بسههههبب الاختلافات في الفهم ي ،أسههههبابيختلف الناس لعدة  -

قد تؤدا الاختلافات الشههههخصههههية أو الصههههدامات في الاحتياجات العاطفية إلى حدوث  ،معظم هذه الاختلافات غير مهمة

تنشههههي النزاعات عندما تتفاعل مجموعتان أو أفراد في نفس الموقف ويرون الموقف بشههههكل مختلف بسههههبب  ،صههههراعات

في حالة  ،الوعي أو الخلفية أو التصههههرف أو السههههبب أو النظرةبمجموعات مختلفة من الإعدادات أو المعلومات المتعلقة 

 .معينةيفكر الأفراد ويدركون بطريقة  معينة،مزاجية 

 الخيارات،عندما تتعارض  ،تختلف الأسههاليب والمبادو والقيم والمعتقدات والشههعارات التي تحدد اختياراتهم وأهدافهم  -

 .يريد الناس أشياء مختلفة ويمكن أن يؤدا فلك إلى حالات صراع
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 المواقف المختلفةمفاهيمهم وأهدافهم وطرق التفاعل مع  تختلف مختلفة،الناس لديهم وجهات نظر أيديولوجية وفلسههفية  -

 .ما يخلق صراعات بينهم غالبا هذاو

 .يمكن أن تنشي حالات الصراع لأن الناس لديهم وضع مختلف -

قد تكون بعض  ،مما يؤدا إلى حالات الصههههههراع الاختلاف،مما يشههههههجعهم على  مختلفة،الناس لديهم أسههههههاليب تفكير  -

 .ىفوفة بالمخاطر في مواقف أخرولكنها غير فعالة أو حتى مح معينة،أساليب التفكير مفيدة لأغراض 

 معينة.من المفترض أن يختلف الناس في ظل ظروف  -

الخوف بههالقلق الوهمي بشهههههههين شههههههيء قههد يحههدث في  يتعلقالأموال: خوف أو القوة أو العههدل أو النههاس مهتمون بههال -

 .أو العوائق التي يمكن أن تؤدا إلى حالات الصراعقد يخشى المرء الانتكاسات أو الخزا أو الانتقام  ،المستقبل

يمكن أن يكون سههههههحب التعاون أو  ،قد تكون القوة أخلاقية أو عاطفية ،القوة عنصههههههر ضههههههرورا في أا حالة نزاع

 .تلعب هذه القوى دورًا فعالاً في خلق النزاعات وتقويتها وإنهائها ،الموافقة

وهو عامل أساسي تم تعلمه في مرحلة الطفولة  صحيح،وما هو غير يشير الإنصاف إلى إحساس الفرد بما هو صواب 

الناس لديهم قيم أخلاقية مختلفة وبالتالي يقدرون الموقف بطرق  ،هذا الشعور بالعدالة يحدد القيم الأخلاقية للفرد ،المبكرة

 .مما يخلق حالات الصراع مختلفة،

ا اسههههههتنتاجًا من خلال قبول الأطراف  نزاع،يمكن أن تتسههههههبب الأموال أو التكاليف في حدوث   ولكنها قد تفرض أيضههههههً

حيث يتم التعبير عنها من حيث  قياسهههههها،قد تكون تكلفة الخلاف قابلة للقياس )من الناحية المالية( أو لا يمكن  ،المتنازعة

  .الإهمال أو فقدان الروح المعنوية واحترام الذات

 :هيالمؤسسة وصراع في شروط رئيسية يمكن أن تبدأ حالات الهناك  كما

والذا يحدث عندما يكون لدى شخصين مسؤوليات مترابطة ولكن حدود العمل  الغامض، القانونيالاختصاص  -

لداخلي وإطار شههبه طبي مسههؤول مثل بين طبيب رئيس مصههلحة طب ا وتعريفات الأدوار غير محددة بوضههوح

 الداخلي، او بين منسق شبه طبي ومراقب عام  طبمصلحة 
إلى تحقيق أهداف مختلفة ولكنها متضاربة بشكل متبادل من قبل  عدم توافق الأهداف وتضارب المصالح شيري -

قد تؤدا العوائق في تحقيق الأهداف وعدم الوضههوح حول  ،نفس المؤسههسههة الصههحيةشههخصههين يعملان معاً في 

ف عندما ينُظر إلى تحقيق تنشهههههههي العوائق التي تحول دون تحقيق الهد ،كيفية القيام بعمل ما إلى بدء النزاعات

 .الهدف من قبل فرد أو مجموعة على أنه يمنع طرفاً آخر من تحقيق هدفه
والذا يمكن أن يؤدا إلى حالات  الفهم،حيث يمكن أن تؤدا صههعوبات التواصههل إلى سههوء  الاتصههال،حواجز   -

 .الصراع
 .من قبل مجموعة أو فرد آخر الاعتماد على طرف  -
هذا  ،مسؤولة عن مهام مختلفة ومتخصصة المؤسسةحيث تكون الوحدات الفرعية داخل  ،المؤسسةالتمايز في    -

يمكن أن تنشهههي حالات الصهههراع عندما لا تكون إجراءات الوحدات الفرعية منسهههقة  ،يخلق الفصهههل ويقدم التمايز

 .ومتكاملة بشكل صحيح
فقد يختلفون فيما بينهم لأن  مجموعة،عندما يعمل الأفراد المتخصهههصهههون في مجالات مختلفة في  ،التخصهههص  -

 .لديهم أهدافاً ووجهات نظر ومنهجيات مختلفة بسبب خلفياتهم وتدريبهم وخبراتهم المختلفة
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مما قد يؤدا  والتوتر،والتي تظل غير مسهههههتقرة بمرور الوقت تخلق القلق  النزاعات السهههههابقة التي لم يتم حلها   -

يفة للمدير في تجنب النتائج الضههههههارة المحتملة للنزاع من خلال تتمثل أهم وظ ،إلى زيادة حدة النزاعات القائمة

 .للمؤسسةتنظيمه وتوجيهه إلى مناطق مفيدة 

ما تؤدي ظروف معينة الى الصرررراكل ك ما كنل   ى   ه ب ال الظروف تت رررنل يرصرررح ي  تصرررتي  ربكما أنه 

  م ية أكثر  لا ة وييما ي   بعض الظروف المتتم ة ل صراك: وإدارة

:  وف يكون الصراك كبيرا  ندما تكون تدود صلاتيال )نطاق م ؤوليال الوظيفة( الصلاتيال الغامضة -

كل موظف غير واضتةل  ندما يكون لدى شخصين م اه وظيفية مرتبطة والتدود الفع ية لكل من ما غامضة 

به طب  م رررررؤول شررررر وإطارتزداد اتتمالية تدوث الصرررررراك بين ما مثل طبيس رييد  يادة متعددة الخدمال 

 العيادة ومن ق نشاطال شبه طبية بالعيادة.
وك  ا تنبع من الاتتياجال الأ رررا رررية: التاجة إلى الا تراف أو التاجة إلى  الصرررراكلالعديد من أنواك هناح  -

 مثلا. الشفايية
ثه يصرربتون    ى  رربيل المثال ترةية أو منصررس الشرر  لتنشررع  ندما يريد موظفان نفد  :المصررال تضررارس  -

 الآخر.أ دا  و ي عى كل من ه لإياا  
يريد كلا الطريين ان يتم   الأشررخا  رروف يكون الصررراك كبيرا  ندما تخت ف مصررال   :صررراك المصررال  -

 مصالته الخاصة بغض النظر  ن تعثير هاا   ى الطرف الاخر او الموةف.
 الأطراف رروف يكون الصررراك كبيرا  ندما تتواجد  وايق اماه التواصررل  ندما لا ي ررتطيع  : وايق التواصررل -

ان يتواصرر وا نتيجة يواصررل الوةل والمكان يمكن ان تعزز هال الفواصررل مصررال  منفصرر ة ل مجمو ة بدلا من 

 المشتركة  الأهدافتقديه مج د مشترح نتو 
 الاخرلطرف معتمدا   ى الطرف  يكون كل ندما ا  ررروف يكون الصرررراك كبير :الاتكال   ى الطرف الاخر -

الم اه ومن ثه تزداد  أدا معتمدين   ى بعضررررررر ه يجس ان يعول كل م ه الاخر   ى  الأطراف ندما يكون 

 يرصة تدوث صراك 
ك ما زادل درجة التباين او الاختلاف بين العام ين ي  المؤ رررر ررررة زاد الصررررراكل ان  :التباين ي  المؤ رررر ررررة -

العام ين ي  المؤ ررررر رررررة يكونون ي  م رررررتويال مخت فة ي  الت ررررر  رررررل الوظيف  ويقومون بم اه  الأشرررررخا 

متخصررررصررررةل يان كان هناح معام ة غير  ادلة او تمييز ولا م رررراواة او معام ة تفضرررري ية دون مبرر ةانون  

  يكون هناح صراك 
ةرارا معا  الأطرافا يتخا زاد اتتمال الصرررررررراكل  ندم الأطرافك ما زاد التفا ل بين  :الأطرافمشررررررراركة  -

تكون يرصررررة تدوث الصررررراك أكبر وهاا ةد يف ررررر  رررربس ممانعة بعض المدرا  اشررررراح الاخرين ي  اتخاا 

 القرارل يفضل هؤلا  المدرا  اتخاا القرار   ى م ؤوليت ه بدلا من مخاطر الاختلاف ي  الرأي مع زميل 
 ندما يجس   ى  أكبرتكون ير  الصررررراك  الأطراف ندما يكون الاجماك ضررررروريا بين  :التاجة للإجماك -

يرد ان القرار غير مقبول  أيتتى المرت ة الت  لا يشعر يي ا  الأةل  ى القرار   ى  ايوايقوان  الأطرافكل 

مثل القرار دون مواج ة الاجماك  اتخامن الممكن تجنس الصررراك  ن طريق ا ررتخداه اليال مثل التصررويل لا

 ي  ا داد برنامج المناوبة الطبية 
ندما يته يرض لواي  ال رررر وح با تبارل ي دد تقوق مكت رررربة ويعتبر هاا  :  رررريظ ر الصررررراك لواي  ال رررر وح -

يرض البصررررررمة الرةمية ل تضررررررور والانصررررررراف وكالح الامر  ته متاولةمقاومة التغيير ونجدل مثلا  ندما 

 بالن بة لموضوك الرةمنة  
فاق ضرررررررمن  يربط بين الطريين  لاةةلي  أي  :العلاةالصررررررررا ال  - باط طبيعة  لهناح ات يتدد هاا الارت

ةد يفكر المر  ي  وجود  لاةة زميل  المثاللةد لا يتفق الشررخصرران   ى طبيعة  لاةت ما:   ى  رربيل  لالعلاةة

 رييد.من موظف إلى  تراتبيةلمع زميل  ندما يرى الآخر  لاةة أكثر 
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 ندما يزداد  دد الصرا ال ال ابقة غير المت ولة وك ما طالل مدة التعجيل  :ة غير المت ولةالصرا ال ال ابق -

الصرا ال الجديدة أ وأل ان ةمع الصراك  ن طريق ا تخداه القوة او الت ويال  المشاكلل أصبتلاو تجاهل 

 يخ ق تالال وتوةعال ةد تؤدي الى   وح مفض الى صراك اخر. الأطرافب ا الت  لا ي تزه 
لا  الأتيانلي  بعض  لتنفيا الم اه طريقة صررررررا ال م نية تنشرررررع  ن اختلاف ي  : تمثلتعارضرررررال الطرق -

 الأ رررراليسل رررريكون كل ما هو م ه ي   ل بعضليعط  شررررخصرررران نفد الأهمية ل طرق الم ررررتخدمة: بالن رررربة 

 النتيجة. هو  يكون الش   الريي   يوق كل ش   للآخرينلوبالن بة 
  ى الم ررتوى الشررخصرر   المؤ رر ررةبعي تالال  ده تطابق ةد تنشررع ي  وج ة نظر ةيه  : تتع قتضررارس القيه -

غالباً ما يتتول هاا الاختلاف  ةد لا يشترح موظفان ي  نفد الرؤية للأشيا  ي  العديد من الموضو ال أيضًال

 الفريق.صراك داخل  إلى
العديد من أنواك الصراك ه  متغيرال من الصراك المعري : لا يشترح الأيراد   اهلبشكل الصراك المعري   -

يمكن تجربة التعخير ي  نقل المع ومال كمشررررك ة تقيقية لأتدهه  المثالل  ى  رررربيل  ي  نفد الرؤية للأشرررريا 

 . ندما يعتبرها الآخر مشك ة ةصصية أكثر بكثير
يإن مصررررردر الصرررررراك هو بالأترى  (لأكثر من المشرررررك ة الأولية )التعخير ي  نقل المع ومال المثاللي  هاا  -

لالح يجس أن يكون المدير ةادرًا   ى التمييز بوضرررررررول بين العنصرررررررر  التناةض ي  تقييه خطورة المشرررررررك ة

 .و ببه التقيق  لتالة الصراك ي  العمل المثير
هناح ايراد يمي ون الى اثارة الجدل والمعارضررررة والبعض الاخر يميل الى القياه  تفاول الصررررفال الشررررخصررررية -

 هادئبواجبات ه الوظيفية بشكل 
بنا    ى الخبرال والتجارس   ى الف ه تخت ف من شررررخ  لأخر  الأشررررخا لان ةدرال اختلايال الادراح:  -

 ا يتدث داخل المؤ  ة.الت  يمر ب ا الأيرادل مما يؤدي الى التباين ي  كيفية التعامل مع م
يؤدي غياس الشرررررفايية الى تدوث صررررررا ال ونزا ال مثلا ي  الا رررررتفادة من منتة لجنة غياس الشرررررفايية:  -

المناوبةل يالت رررريير الضررررباب  هو الم ررررتنقع الأمثل لظ ور النزا ال الخدمال الاجتما ية او ي  ا داد برامج 

 والصرا ال ونموها وتضخم ا
او الطباك الصرررعبة تقيقة من تقايق التياة لأن ه دايما ما يوج ون ال وه او يشررركون او : الشرررخصرررية العدوانية -

مالل وك مراينتتبون او ي ربون أو ينفجرون دون  بدا ان ه  مقرد مل مع ه  لة التعرا لل ج ردا أكبر ي  متراو با

 يعم ون بج د أكبر   ى جعل تياتح أصعس. 
ن تصرردر من عو  ي ه راجع الى الج ل بعبجديال الت ررييرل كةد ينتج النزاك ب رربس  ررالج ل بعبجديال الت رريير:  -

لموظف ا ررتف ررار  ن  رر وح معين بنا   ن تقرير المراةس الطب  ل المعن  يعتقد ان ط س الا ررتف ررار  الإدارة
هو  قوبة ويتدث شررجار ل رغه انه كما هو ا ررمه مجرد ط س الا ررتف ررار  ن صررتة الوةايع المن رروبة اليه ل 

بت ررررس التقريرل  هو جز  منه تريد معرية وج ة نظرل من التدث الاي الإدارةيمن خلال ط س الا ررررتف ررررار 
تتى ولو كان التقرير كيدي او باطل مثلا ي  تاريخ التادثة الموظف كان ي   ط ة مناوبة يط س الا رررتف رررار 

مع صرررررراتس التقرير او تتيزها بل تريد ان ت ررررررمع ل رأي الثان  ةبل صرررررردور تكم ا ي   الإدارةليد وةوف 
 الموضوك.

 الأحياندائما في وجود نزاعات وصهههراعات وفي بعض  يسههههم سهههوء الفهم بين الزملاء في العمل  ررررو  الف ه: -

 يخلق تفسيرنا لأحد المواقف مشكلة في رؤوسنا ليست موجودة في الواقع. 
المواقف التي يتعرض لها الانسههههان تيثير كبير على سههههلوكه فعندما يعمل الانسههههان من خلال نظام  نظاه العمل: -

الى عدم وجود عائد مادا مناسهههب، فان هذا يدفعه الى  بالإضهههافةيحتم عليه التنافس غير الشهههريف مع الاخرين 

الجانب الاخر عندما يعمل الانسهههان من خلال  الأحيان، علىفي بعض  أخلاقيةالتصهههرف بطريقة عدائية وغير 

فعند حوث أية مشههكلة او  لديه، لذلكنظام عادل ومجز يسههوده جو من التعاون فان هذا يدفعه الى تقديم أفضههل ما 

هل توجد مشههكلة في نظام العمل؟ هل  أولااو توتر بين افراد المجموعات المختلفة لا بد أن تسههيل نفسههك خلاف 

الجيد بين مجموعة عمل  الأداءمعوقات او غموض يمنع من تطوير هذا النظام؟ هل اختلاف معايير  أاتوجد 

 ال لأداء عمل ما؟ ما لذهل توجد طريقة أفضههههه المختلفة؟وأخرى يسهههههبب خلافات بين افراد مجموعات العمل 

 يسبب الفوضى والارتباك ويشيع الكراهية بين الافراد؟
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المؤسهههسهههة يمكن أن يكون للنزاعات آثار إيجابية أو سهههلبية على  ،الصهههراع أو اسهههتخدامها بشهههكل مفيديجب حل حالات 

 .اعتماداً على البيئة التي أنشيها المدير حيث يدير وينظم حالة النزاع ،الصحية

 الآثار الإيجابية للنزاعات

 :هيبعض الآثار الإيجابية لحالات الصراع 

عادة ما تكون النزاعات طفيفة وليسههت حادة لأن  القرار،التي يشههارك فيها الأعضههاء في صههنع  المؤسههسههاتفي   -

مما يقلل من احتمالية حدوث  طفيفة،تقارب الأعضهههاء يؤدا إلى اعتدال السهههلوك العدواني والحازم في خلافات 

 .معارك كبيرة
فقد  نزاع،عندما يواجه طرفان يحترمان بعضهههههههما البعض حالة  ،تحفيز البحث عن حقائق أو قرارات جديدة -

 .تساعد عملية حل النزاع في توضيح الحقائق وتحفيز البحث عن حلول مقبولة للطرفين
فمن المرجح أن يتحسههههههن أداء كل طرف  أكثر،عندما يتعارض طرفان أو  ،زيادة تماسهههههههك المجموعة وأدائها -

مما يؤدا  بقوة،ويتم تعزيز ولاء المجموعة  سههلبي،يتم تقييم موقف الخصههم بشههكل  النزاع،في حالة  ،وتماسههكه

 .إلى زيادة جهد المجموعة والتماسك
 .يمكن تحديد وقياس القدرة أو القوة النسبية للأطراف المعنية النزاع،في حالة  ،تقييم القوة أو القدرة -
 يصبح النزاع سهل المعالجة -
 منع الموقف ان يزداد سوءا او ان يتحول الى كارثة  -
 تقوية العلاقة في مكان العمل  -
 تصحيح الأخطاء والهفوات -
 اظهار المشكلات المستترة -
 حلول دائمة للمشكلات إيجاد -
 اكتشاف قدرات وابداعات الموظفين -
 والأساليب الإجراءاتتطوير  -
 التدوير الوظيفي أسلوبانتهاج  -
 مرثالم الإيجابيالتنافس  يرين علىوالمدتحفيز العاملين  -
 فرص للتغيير والتحسين إيجاد -
 اكتشاف مسببات الصراع يسهل معالجتها -
 زيادة العلاقات الافقية بين المصالح والفرق وخلق فرص التنافس -
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 الآثار السلبية للصراعات

 :تشمل الآثار المدمرة للنزاعات ما يلي

: عدم الاتفاق والمواجهات يجرد الخدمات   عملياتها( حيث جودة الخدمات الصحية وعدد )منانخفاض الإنتاج  -

 من فعاليتها و طاقتها
يضعف التواصل: الصراع الذا لا تتم ادارته يفرخ الخوف والاستياء مما يستحيل معه تعبير الناس عن ارائهم  -

 ووجهات نظرهم وافكارهم
، المضايقة، الإحباطالى جرح المشاعر وتمزيق العلاقات وظهور  يزيد المشاعر السلبية: المواجهات تؤدا -

الحالات قد تفقد المؤسسة افراد جيدين يتركونها ويبحثون عن فرص  أسوأالضيق، الغضب، القلق، التوتر وفي 

 وظيفية أفضل 
 يزيد الضغوط: يدفع الافراد مشاعرهم وصمتهم ضريبة للصراع  -
وزمر تسعى كل واحدة منهم  أحزابيقلل التعاون: قد تنقسم الوحدات التنظيمية كالفرق او جماعات العمل الى  -

 الى التشبث بوجهة نظرها 
 يشجع طعنات الظهر: بيئة العمل المسممة ببرامج عمل مخفية وقنوات مراوغة خلفية  -

 في عملية اتخاف القرار  العراقيل -
 المؤسسةتكوين الانتماءات المتنافسة داخل 

 استنزاف طاقتك -

  تدني مردوديتك -
 معوقات العمل السلس -

  النتيجة الإجمالية لهذه الآثار السلبية هي تقليل التزام الموظفين بالأهداف التنظيمية والكفاءة التنظيمية
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والتي يجب أن تتم مطابقتها بشههكل مناسههب من خلال الترتيبات  عناصههر،عادة ما تشههتمل النزاعات التنظيمية على ثلاثة 

 .الصراعالتنظيمية الضرورية من أجل حل 

تشههههمل السههههلطة تقدير الميزانية والتيثير  ،هي القدرات والوسههههائل التي تحت تصههههرف الناس لإنجاز العمل القوة -

فإن  بكفاءة،إفا تم استخدامها  ،الآخرينالشخصي والمعلومات والوقت والمكان وحجم الموظفين والاعتماد على 

 .ولكنها يمكن أن تولد صراعات عند إساءة استخدامها أو حجبها أو تكديسها التعاون،القوة تخلق جوًا من 
عادة ما تكون هذه التوقعات عالية  ،هي توقعات الناس فيما يتعلق بالأداء الوظيفي للشههههههخص المطالب التنظيمية -

 أو الغتيشههههههعر الناس بالإحباط أو الغضههههههب  التوقعات،عندما لا تتحقق هذه  ،حد ما وتجعلها غير واقعية إلى

 .يمكن أن تنشي حالات الصراع وبالتالي،
وتقييم  الموظفين،يتحكم الرؤسههاء في رواتب  المؤسههسههة،يريد الناس إثبات جدارتهم في  ،احترام الشههخص لذاته  -

ا  ،ويعكس مقدار ما يتلقاه الشهههههخص من هذه القيمة قيمته ،وما إلى فلك ،والترقية الأداء، قد يشهههههعر الفرد أيضهههههً

 .عامبشكل  بفقدان قيمته إفا لم يتم تلبية بعض الاحتياجات الأساسية

 

 .تنشي النزاعات من عدم التطابق بين السلطة والمطالب التنظيمية ومشاعر القيمة الشخصية 
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مليئة  خسههارة،من خلاف معتدل إلى مواجهة ربح أو  يتدرجيمكن أن  ،يتم تعريف الصههراع على أنه الخلاف بين الأفراد

 .النظريات لإدارة الصراع هناك نوعان من فبالعواط

 .ويجب إخضاعها الشغب،سببها مثيرا يو سيئة،إلى افتراض أن النزاعات  تستند النظرية التقليدية -
تظهر كنتيجة طبيعية للتغيير ويمكن أن  ،أن الصههههراعات بين البشههههر أمر لا مفر منه المعاصههههرة لنظريةا تنص -

كآلية للجمع بين الأفكار ووجهات  الابتكار الحاليةتعتبر النظرية  ،إفا تمت إدارتها بكفاءة ،للمؤسسةتكون مفيدة 

أمر ضههههههرورا في أا منظمة  الصههههههراع،وبالتالي  التوتر،إن جو  ،النظر المختلفة في اندماج جديد ومختلف

 .ملتزمة بتطوير أو العمل بيفكار جديدة
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 اليوم،في بيئة  يمكن اسههتخدام الصههراعات كمحفزات للتغيير الصههحي فلك،ومع المؤسههسههة الصههراعات لا مفر منها في 

مختلفة أو الأهداف الفردية أو التنافس على اسههههههتخدام الموارد أو قد تكون أهداف الإدارة  المنافسههههههة تخلق عدة عوامل 

 .يجب أن يتم دمجها واستغلالها بكفاءة لتحقيق الأهداف التنظيمية وجهات النظر المختلفة

يجب أن يفهم المدير  ،يجب أن يكون المدير قادرًا على رؤية النزاعات الناشههههههئة واتخاف الإجراءات الوقائية المناسههههههبة

والطرق المختلفة التي يمكن من خلالها إدارة التعارض في  الصههراع،ونتائج  الصههراع،التي تؤدا إلى حدوث  الأسههباب

يجب على المدير تطوير نهج لحل النزاعات قبل أن يكون لتداعياتها المدمرة تيثير على الإنتاجية  الفهم،مع هذا المؤسسة 

ويجب أن يخلق مناخًا مفتوحًا للتواصل  الصراع،رد على حالات يجب أن يمتلك المدير مهارات خاصة لل لذلك، والإبداع

 .بين الأطراف المتصارعة

 ق:يمكن أن يتفاعلوا بيربع طر راع،صعندما تواجه مجموعتان أو أفراد حالة 

حيث يتضههمن لالتكتيكات والاسههتراتيجيات  الصههراع،وهو ليس نهجًا مفيداً أو سههليمًا أو مُرضههياً للتعامل مع حالة  ،القتال

  ."وكسبها وكشف نقاط الضعف المواقفوالمواقف الهجومية والدفاعية وخسارة 

تجرا المفاوضات في ظل الوضع السائد ولا تتضمن حل المشكلات أو  ،من أجل تسوية مع الطرف الآخر التفاوض -

 .الأطراف المتصارعة معاً على أرضية مشتركة للمفاوضاتتعتبر أدوار الطرف الثالث مهمة جداً في جمع  ،التصميم

قد لا يكون هذا  فلك،ومع  ،والذا يتضمن تحديد سبب الصراع وإزالته لجعل الوضع طبيعياً مرة أخرى ،المشكلة حل -

 .بسبب تيثيره على الموقف المحدد،من الممكن أيضًا ألا يصبح الوضع طبيعياً حتى بعد إزالة السبب  ،سهلاً 

إنها تعتبر النزاعات على أنها مواقف وليسهههههههت  ،وهو محاولة للإبداع في جعل حالة الصههههههراع طبيعية ،التصمممممم ي  -

ولكن محاولات للوصههول إلى ما يمكن إنشههاؤه في ضههوء الفهم  بالفعل،لا يقتصههر التصههميم على ما هو موجود  ،مشههاكل

نازعة جب أن تكون  ،الصههههههحيح لوجهات نظر ومواقف الأطراف المت لة لأطراف ي بة ومقبو ناسهههههه الفكرة المقترحة م

 .يشارك طرف ثالث بنشاط في عملية التصميم بدلاً من أن يكون مجرد حكم ،النزاع

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ سلوك حل النزاع
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يمكن أن يتراوح سهههههلوك الأطراف المتصهههههارعة من التعاون الكامل إلى المواجهة  معينة،اعتماداً على نواياهم في حالة 

التيكيد يشههههههير إلى محاولة مواجهة  والتعاون: التيكيد هناك نيتان تحددان نوع سههههههلوك التعامل مع النزاع هما ،الكاملة

 .ويشير التعاون إلى محاولة إيجاد حل مقبول الآخر الطرف 

 وهي: النزاعيمكن أن يكون هناك خمسة أنواع من سلوك معالجة  متضمنة،اعتماداً على درجة كل نية 

نه يؤكد  ،أسههههههلوب يربح أو يخسههههههر في التعامل مع النزاعات المنافسهههههههة- وجهة نظر المرء على حسهههههههاب احتمال إ

من المناسهب التعامل مع  ،التنافس أو الإجبار لهما اهتمام كبير بالأهداف الشهخصهية وقليل من الاهتمام بالعلاقات ،الآخر

 .وهو مفيد أيضًا عند اتخاف قرارات غير شعبية ولكنها ضرورية ،النزاعات التي ليس لها خلافات

هدف- عاون ي جاد بعض الت نازعة إلى إي نه يقوم على الرغبة في قبول  ،الحلول التي يمكن أن ترضههههههي الأطراف المت إ

يتم التعامل مع الخلاف علانية ومناقشهههة  ،مصهههالح الطرف الآخر باعتبارها صهههالحة مع حماية مصهههالح المرء الخاصهههة

يكون التعاون  ،فإن هذه الطريقة تنطوا على تعاون عالٍ ومواجهة منخفضهههة وبالتالي، البدائل للتوصهههل إلى أفضهههل حل

التعاون  ،قابلاً للتطبيق عندما يرغب الطرفان في حل المشكلة ويكونان على استعداد للعمل معاً نحو حل مقبول للطرفين

املية ولها اهتمام كبير إنها تك ،حيث أنه يسههههههعى لتلبية احتياجات الطرفين النزاعات،هو أفضهههههههل طريقة للتعامل مع 

 .بالأهداف الشخصية وكذلك العلاقة

لا سهههيما عندما يكون للأطراف المتنازعة سهههلطة متسهههاوية نسهههبياً  النزاعات،طريقة شهههائعة للتعامل مع  التسهههوية تعتبر-

مع الاهتمام بالأهداف  الصراع،ويستند إلى الاعتقاد بوجوب إيجاد طريق وسط لحل حالة  ،وأهداف مستقلة بشكل متبادل

 .هناك مكاسب وخسائر لكل طرف متصارع التسوية،في عملية  ،الشخصية وكذلك العلاقات

اسههههههتراتيجية  ،يجب تيجيله أو تجاهله ،على الاعتقاد بين الصههههههراع شههههههرير أو غير مرغوب فيه أو فظيع التجنب يقوم-

عندما تكون النزاعات غير فات أهمية أو عندما يكون إنه مفيد إما  ،التجنب لديها تعاون منخفض ومواجهة منخفضهههههههة

تحصههههل أطراف النزاع على وقت  المباشههههرة،من خلال تجنب المواجهة  ،الطرف الآخر عنيداً بسههههبب المواقف الجامدة

 .لتهدأ

يمكن أن  ،إنه يقلل من أهمية الاختلافات ويؤكد على القواسم المشتركة ،تعاوناً عالياً ومواجهة منخفضة يتطلبالتكيف  -

فهم  وبالتالي، يكون التكيف اسهههتراتيجية جيدة عندما يقبل أحد الأطراف أنه خطي ولديه الكثير ليخسهههره ولا يكسهههبه الكثير

 .على استعداد لتلبية رغبات الطرف الآخر

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ النزاعاتإدارة تعريف 

ية الت  يته من خلال ا تل  إدارة الصرررررررراك                         تايج  النزا الله  العم  يل الن تيث يته تق 
إدارة الصررررراك ه  مصررررط   أو بعبارة أخرى  ال رررر بية إلى التد الأدنى ويته إ طا  الأولوية ل نتايج الإيجابية

ال دف هو تق يل الآثار ال ررر بية  لشرررامل ل طريقة الت  نتدد ب ا الصررررا ال ونتعامل مع ا بشررركل  ادل ويعال
  .وزيادة اتتمالال التوصل إلى نتيجة إيجابية المتتم ة الت  يمكن أن تنشع من الخلايال
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تتضررررررمن م ارة الإدارة الريي ررررررية هال ا ررررررتخداه أ رررررراليس مخت فة ا تمادًا   ى الموةف والتفاوض والتفكير 
 الشررخصرريةلةادرة   ى تق يل المشرركلال  المؤ رر ررةتكون  صررتي لمن خلال إدارة الصررراك بشرركل  لالإبدا  

 .وتتقيق نتايج أ مال أيضل العملا لوتعزيز رضا 

  ى الرغه من أن هاا  رررريكون هو  خطعللا يعن  التعارض ي  مكان العمل ت قايياً وجود موظفين معينين   ى 
إاا كان لديح موظفون يشررككون ي  الوضررع الراهن ويضررغطون لإجرا  تغييرال  لالمشررك ة ي  بعض التالال

مشرراركة  الح إلى أن مؤ رر ررتح تتمتع بم ررتوى  ال  من يشررعرون أن ا  ررتكون إيجابية ل مؤ رر ررة ل يقد يشررير
 . الموظفين

ا أن الموظفين مرتاتون بما يكف  لتتدي بعضرر ه البعض وأن ه يشررعرون كما لو  يمكن أن يعن  الصررراك أيضررً
 .المؤ  ةل من ةبل أن نزا ات ه  يته ت  ا بشكل  اد

 

 ما هي إدارة الصراع؟

ةد تضررطر إلى التعامل مع نزاك  يوهلي  أي  لتشررير إدارة الصررراك إلى الطريقة الت  تتعامل ب ا مع الخلايال
  .أو زملايح الموظفين  اي تحلأو بين أيراد  آخرلبينح وبين يرد 

 القيه :تولإلا أن العديد من النزا ال تدور  النادل  ى الرغه من وجود العديد من أ رررررررباس الاختلاف بين 
 أ  وس الاتصالل القوةل أهداف متضاربة لالتصورالل الشخصية )تقيقية أو متصورة(

او لنقل ان إدارة الصررراك ه   م ية ديناميكيةل ت رر  ررل من الاتداث ي   رر  رر ة الصررراك والصررراك الأول هو 
 الصراك الخف ل أي انه يجس ان يكون هناح تالال  ابقة ل صراك 

تعتبر م ارة إدارة الصررراك من أهه الم ارال الت  يجس تنميت ا  ند المديرين والأيراد )نواس المديرل رؤ ررا  
ال  ورؤ ررررا  المكاتس ورؤ ررررا  الفرق( والح ل تصررررول   ى التغيير البنا  وادارته ولتنمية إدارة يرق المصرررر
 العمل. 

 مصادر الصراك الريي ية:

 التنايد   ى الموارد المالية والبشرية )منصسل ترةيةل تج يزال ل مص تةل موظفين جدد ...( -
 دايع الا تقلال الاات  -
 اختلاف اهداف الوتدال الفر ية  -
 غياس ثقاية المؤ  ة -

 اتجاه خط سير الصراع

https://www.valamis.com/hub/employee-engagement
https://www.valamis.com/hub/employee-engagement
https://www.valamis.com/hub/employee-engagement
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ةد يكون من المنطق   المثالل  ى  رررربيل  مفتال إدارة الصررررراك بنجال هو اختيار النمط المنا ررررس لكل موةف
ي  تين أن النزا ال الترجة ةد تتط س ن جًا أكثر  الب رريطةلا ررتخداه التجنس أو الت رر يل ل تعامل مع القضررايا 

ا رررعل  تختارهال ندما تت رررا ل  ن طريقة إدارة الصرررراك الت   لمثل أ ررر وس إدارة الصرررراك التناي ررر  تزمالً
 :نف ح الأ ي ة التالية

 ح ورغباتح؟ما ه  أهمية اتتياجات

 مااا  يتدث إاا له تته ت بية اتتياجاتح ورغباتح؟

 ما مدى تقديرح ل شخ  الآخر / الأشخا  المعنيين؟

 ما مقدار القيمة الت  تضع ا   ى القضية المعنية؟

 هل يكرل ي   واةس ا تخداه أ اليس مخت فة؟

 هل لديح الوةل والطاةة لمعالجة الوضع الآن؟

  ى هال الأ ي ة ي  تتديد النمط الاي تختارل ي  موةف معين بناً    ى ما تع مته  يمكن أن ت ا دح الإجابال

  .تول أ اليس إدارة الصراك المخت فة

 نصائح واستراتيجيات لإدارة الصراع

 ندما لا  الحلومع   ررروا  ي  العمل أو المنزل آخرينلتظ ر النزا ال تتمًا  ندما تقضررر  وةتاً مع أشرررخا  

  :وتشمل هال يمكن أن تؤدي إلى  واةس   بية مخت فة النزا الليته تل 

الصراك 
الخف  

الصراك 
المدرح

الصراك 
الشعوري

الصراك 
التال 

مخرجال 
الصراك
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زيادة التوتر والمشاكل  ال  ب لالعدوان ل الشعور بالوتدة والاكتياسل الا تيا  والإتباطل تؤاي المشا ر
 انقلاس الموظفينل انخفاض الإنتاجيةل معنويال منخفضةل الصتية المرتبطة بالتوتر

من  رررربس  مخت فاًل رررريكون كل موةف  للا يوجد تل واتد يعمل ي  جميع المواةف بالنزاكل ندما يتع ق الأمر 
 .النزاك إلى الأطراف المعنية

يجس أن يكون المدير الماهر ي  تل النزا ال ةادرًا   ى إلقا  نظرة شررررام ة   ى الصررررراك وتطبيق أ رررر وس 
 .إدارة الصراك المط وس ي  ت ح التالة المتددة

  ستيعابأسلوب الا

أنل ت م  ل ه "بالفوز"  لالأ  وس يتع ق بب اطة بوضع اتتياجال الأطراف الأخرى ةبل اتتياجال المر هاا 

 .والتصول   ى ما يريدون

إاا كان إطالة الصراك لا ي تتق  الآخرلمخص  ل مواةف الت  لا ت ته يي ا بشدة بالمشك ة مثل الشخ  

وليد بال ج د أكبر مما  ال لاهلخيار يتع ق بالتفاظ   ى هاا ال لأو إاا كنل تعتقد أنح ةد تكون مخطياً وةتحل

 .ومعرية متى تختار المعارح القضيةلت تتقه 

ن هو الخيار الأيضررل المط ق لتل نزاك صررغير ويمكن أن يكون ال ررك مالي  تين أنه ةد يبدو ضررعيفاً إلى تد 

ولكن يمكن أن يؤدي إلى  المديرهاا الأ  وس تعاون  ل غاية من جانس  لوالمض  ةدمًا ي  القضايا الأكثر أهمية

 .الا تيا 

 ندما  لتميل الطريقة الملايمة لإدارة الصرررررررراك إلى أن تكون  الية ي  التعاون ولكن ا منخفضرررررررة ي  التزه
  .يإنح تتل الخلاف بالتضتية باتتياجاتح ورغباتح من أجل اتتياجال الطرف الآخر الأ  وسلت تخده هاا 

  .ةد يفيد أ  وس الإدارة هاا  م ح  ندما تكون النزا ال تاي ة وتتتاج إلى المض  ةدمًا ب ر ة
  .التعامل مع الخلايال الصغيرة ب ر ة و  ولة بعةل ج د يمكن :الإيجابيات

و يعرف الموظفون أنه يمكن ه التعبير  ن آراي ه بشعن  لمت ام يمكن ل مدير بنا   معة كشخ  
 .المشاكل دون انتقاه

  .إاا ا تو س كثيرًا فيضع   ى أنه ةد ينُظر إلى المدير السلبيات:

مغزى لن يؤدي ا تخداه هال التقنية مع مشكلال أكبر أو أكثر أهمية إلى تل أي مشكلال بطريقة اال 
 .ويجس تجنب ا تمامًا
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 تجنبأسلوب ال

يمكن إزالة  لي دف هاا الأ رر وس إلى تق يل الصررراك بتجاه ه أو إبعاد أطراف النزاك أو الت رس منه بطريقة ما

أو تتى إ ادة  الن اييةلأو تعجيل الموا يد    يهلأ ضرررررا  الفريق المتناز ين من المشرررررروك الاي هه ي  نزاك 

 .تعيين الأشخا  إلى أة اه أخرى

يمكن أن يكون هاا أ ررررررر وباً يعالًا لتل النزاك إاا كانل هناح يرصرررررررة أن تكون يترة الت دية مفيدة أو إاا كنل 

 .بتاجة إلى مزيد من الوةل ل نظر ي  موةفح من النزاك نف ه

يمكن أن يؤدي رد الصرررررررراك إلى أجل غير  المنا رررررررس لا ينبغ  أن يكون التجنس بديلاً  ن التل  الحلومع 

 (.وتضخم ا وامتدادهام مى إلى مزيد من الصرا ال )

هرراا النمط ي  إدارة النزا ررال منخفض ي  الإصررررررررار  .تترراول تفررادي الصرررررررراك أو تجرراوزل التجنررسل نررد 
لا التجنررس غير مفيررد ل تعررامررل مع معظه النزا ررال لأنرره ةررد يجعررل الطرف الآخر يشرررررررعر وكررعنررح  لوالتعرراون

  .تصب  بعض النزا ال أكثر إز اجًا تللأيضًا إاا ترُكل دون  لت ته

 :يإن أ  وس التجنس ي  الإدارة يعمل ي  المواةف الت  الحلومع 
 .أنل بتاجة إلى وةل ل تفكير ي  الخلاف -
 .لديح مشاكل أكثر إلتاتًا ل تعامل مع ا أولاً  -
 .مخاطر مواج ة مشك ة تفوق الفوايد -

  .من  الناد وةتاً ل  دو  يمكن أن يتل ةدرًا ماهلاً من المشكلالإن  الإيجابيات:

و تتل بعض  صراكلإليه لمن هه ي   التاجةي  أمد يمكن أن يوير الزمان والمكان منظورًا 
 .بنف  انف  ا المشكلال 

 .يظُ ر المديرون أن ه يثقون ي  الموظفين ل تصرف مثل البالغين وتل المشكلال 

  .يإن هال التقنية  تجعل الخلايال أ وأ الخاطيةلا تخدمل ي  المواةف  إاا: السلبيات

ةد يبدو المديرون غير أكفا  إاا أيرطوا ي  التجنس لأن الموظفين  يعتقدون أن ه غير ةادرين   ى 
 .التعامل مع الخلايال

 المساومةأسلوب 
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بالتنازل  ن بعض جوانس رغبات ما تتى ي ررعى هاا الأ رر وس إلى إيجاد تل و ررط من خلال مطالبة الطريين 

 .يمكن الاتفاق   ى تل

تيررث يتعررين   ررى كررلا الطررريين التخ رر   ررن بعررض الأشرريا   الخ ررارةليعُرررف هرراا الأ رر وس أتيانرًرا با رره 

 زمنيةي تخده هاا  ندما تكون هناح أزمة  لمن أجل الاتفاق   ى القضية الأكبر

لاا ا ررتخدمه  النزاكلخاصررة إاا ته ا ررتخدام ا بشرركل مفرط كتكتيح لتل  الا ررتيا ليمكن أن تؤدي الت رروية إلى 

 .با تدال

يتصررررل كل  الدةةلمع هاا النوك من  تتط س الم رررراومة إصرررررارًا وتعاوناً معتدلين من جميع الأطراف المعنية
يعمل هاا الأ رررر وس ي  إدارة الصررررراك بشرررركل جيد  ندما يكون الوةل  شررررخ    ى شرررر   يريدل أو يتتاجه

وةد تكون بعض الأطراف أةل  التعاونليإن الت ررررروية لي رررررل دايمًا إبدا ية مثل  الوةللنظرًا لضررررريق  متدودًا
  .رضا من الآخرين

  .و يترح أطراف النزاك ي مًا أكبر لمنظور الشخ  الآخر ب ر ةليمكن تل المشكلال  :الإيجابيات

 .ل طريين بالشعور بعن ما م مو ان وت م ل تعاون تم د الت وية الطريق يمكن أن 

ويكونون  م يين ويجدون  الاتفاقلينُظر إلى المديرين الاين ي تخدمون هاا التكتيح   ى أن ه ي   ون  
 .الت ول

 كثيرًالةد يشعر أتد الأطراف وكعنه ةد ضتى  التالاللي  بعض  لأتد يغادر  عيدًا تمامًا لا: السلبيات

  .ولا يرغس ي  تقديه تنازلال مرة أخرى ي  الم تقبل

 يترق المديرون الاين يعتمدون   ى هال التقنية ت ن نية موظفي ه و ينُظر إلي ه   ى أن ه غير 

 .ةادرين   ى تنفيا التعاون

 

 لمتنافسةاأسلوب 

 .الآخرينهاا الأ  وس يريض الت وية وينطوي   ى  ده الا ت لاه لوج ال نظر أو رغبال 

 .ولا يتراجع تتى يتصل   ى ما يريد ل موةفليقف أتد الأطراف تازمًا ييما يعتقد أنه المعالجة الصتيتة 
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 ندما لا يكون هناح وةل  معينليمكن أن يتدث هاا ي  المواةف الت  تم   يي ا الأخلاق اتخاا م ار  مل 

 ب ر ةلتل النزا ال  مكنهي اتخااللمتاولة إيجاد تل مخت ف أو  ندما يكون هناح ةرار غير شعب  يتعين 

 .ولكن هناح يرصة كبيرة لتق يل الرول المعنوية والإنتاجية

يإنح تضررع اتتياجاتح ورغباتح الخاصررة  (ل ندما ت ررتخده أ رر وس إدارة نزاك تناي رر  )ي ررمى أتياناً "إجبار"
  .  ى ت ح الخاصة بالآخرين

  ى الرغه من أنح ةد تعتقد  إنه  كد التكيف آخرلبمعنى  هاا الأ  وس  ال  ي  التزه ومنخفض ي  التعاون
 ى إلا أنه ي  بعض الأتيان يكون مط وباً  ندما تكون ي  موةع ةوة أ  أبدًالأن هاا الأ رررر وس لن يكون مقبولًا 

  .من الأطراف الأخرى وتتتاج إلى تل النزاك ب ر ة

يته  لظ ر المديرون الاين ي تخدمون هاا الأ  وس أن ه أةويا  ولن يتراجعوا  ن مبادي هي :الإيجابيات

 .تيث لا يوجد مكان لأي خلاف أو مناةشة ب ر ةلتل النزا ال 

   ى أن ه غير منطقيين و  طويين  ينُظر إلى المديرين الاين ي تخدمون هاا الأ  وس السلبيات:

ولن يؤدي إلى  ومنتجينلإن التعامل مع الخلايال ب تق أي معارضة لن يؤدي إلى موظفين  عدا   

 .إيجاد أيضل الت ول ي  معظه التالال

 التعاونأسلوب 

وي  نفد الوةل غالبًا ما يكون الوصرررررررول إليه أكثر  الطويللينتج  ن هاا النمط أيضرررررررل النتايج   ى المدى 
 .صعوبة وي تغرق وةتاً طويلاً 

ياجال ورغبال كل طرف ي   بارليته أخا اتت يه الجميع بتيث يشرررررررعر الجميع  الا ت ويته إيجاد تل يرب  ي
والتتدث من خلال الصررررراك والتفاوض   ى  معاًلغالباً ما ينطوي هاا   ى ج ود جميع الأطراف  لبالرضررررا
 .تل معاً

يته ا ررررررتخداه هاا  ندما يكون من الضررررررروري التفاظ   ى العلاةة بين جميع الأطراف أو  ندما يكون ل تل 
 .نف ه تعثير كبير

يجتمع الأيراد ي   .يتط س أ  وس إدارة الصراك التعاون  م توى  ال  من التعاون من جميع الأطراف المعنية
يعمل التعاون بشرررركل أيضررررل إاا كان لديح مت ررررع من الوةل وكنل  .نزاك معاً لإيجاد تل متتره يفيد الجميعال

يقد يكون من الأيضرررررررل لح  كالحلإاا له يكن الأمر  .  ى نفد م رررررررتوى القوة مثل الأطراف الأخرى المعنية
  .اختيار نمط آخر

و ينُظر إلى المدير  بالفعللته العثور   ى تل يتل مشاكل الصراك  ليغادر الجميع  عدا  :الايجابيات

 .الاي ينفا هاا التكتيح   ى أنه ماهر
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ةد يتعين تعخير الموا يد الن ايية أو الإنتاج أثنا   لهاا النمط من إدارة الصراك م ت  ح ل وةل :السلبيات

ا تمادًا   ى الأطراف المعنية ويمكن أن يؤدي  طويلالًالأمر الاي ةد ي تغرق وةتاً  الت وللالعثور   ى 

 .إلى خ اير

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ استراتيجيات لإدارة النزاعات

 :وهي من خلال النزاعات،طرق لإدارة  اقترح

قد يتم تشهههههجيع أنماط سهههههلوك التعامل مع النزاع )مثل المنافسهههههة أو التعاون أو التسهههههوية أو التجنب أو  :الأنماط -

 .اعتماداً على الموقف مناسب،التكييف( بشكل 
سبة  :تحسين الممارسات التنظيمية   - ستخدام الممارسات التنظيمية المنا سبب حالة الصراع ، يمكن ا بعد تحديد 

 الههههحههههد مههههن الههههغههههمههههوض ، ، وضههههههههههع أهههههداف فههههوقههههيههههة   :فلههههكلههههحههههل الههههنههههزاعههههات ، بههههمهههها فههههي 
تحسههين السههياسههات والإجراءات والقواعد ،إعادة  التقليل إلى أدنى حد من الخلافات المتعلقة بالسههلطة والمجال ،

  .حركة الأفراد تغيير الاتصالات ،  تقسيم الموارد الحالية أو إضافة جديدة ،
يتم  ،إلى إيجاد حل دائم ومقبول للطرفين من خلال التعاون والتسهههويةتهدف تقنيات المواجهة  ،تقنيات المواجهة  -

وتسههههتلزم التوسههههط  ودا،فلك على أمل أن تكون الأطراف المتنازعة جاهزة لمواجهة بعضههههها البعض بشههههكل 

وهو أسلوب تعاوني يقوم على فرضية  التكاملي،والمساومة والتفاوض والوساطة وإسناد وتطبيق أسلوب القرار 

إنها تنطوا على عملية تحديد المشههههههكلة والبحث عن بدائل  ،والتي يمكن قبولها من قبل الطرفين ،وجود حل

 .وتقييمها واتخاف القرار بالإجماع

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ إدارة الصراع متطلبات

تتط س  م ية إدارة الصراك الوةل والصبر والطاةة وي ه التقايق ورا  هاا الصراك وي ه العواطف 

 والمشا ر كالح و نفصل ي  نقاط كيفية إدارة الصراك كالأت :

 كن هادئاً وحاول إقامة حوار

 .خاصةً إاا كنل تتعامل مع ةضايا خلايية ناجتةليعد ال دو   نصرًا أ ا ياً ي  أي متادثة 

تدير النزا ال داخل مكان  ما  ية  الأولىليإن  ررررررر وكح هو الخطوة  العملل ند ية ي   كيف تال ما الخطوة ال أ
 .ارتباطح بمن يتعام ون مع الخلايال

ولكن  ررررتجد أنه يجعل العم ية برمت ا  الوةللل ي  نفد ةد يكون من الصررررعس بنا   لاةة أثنا  تل المشرررركلا
 .أ  ل بكثير وي ا دح   ى الوصول إلى تل يشعر الجميع بالرضا  نه
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 .ي ن تكون لديح يرصة لتل النزاك توارلإاا له يكن هناح  باختصارل

 إليهلتتتاج إلى التعاطف مع الشرررررررخ  الاي تتتدث  النزاكللإنشرررررررا  هال المتادثة المفتوتة المط وبة لتل 
 .وإنشا  نوك من الرابطة

وامضِ  تقيقت الاةبل وج ال نظرهه وآراي ه   ى  للا يزال بإمكانح ةبوله يقولونهلبينما ةد لا توايق   ى ما 
 .ةدمًا ي  رؤيتح الجديدة

 كبشررررررررل تكون مرهقة ل تعامل مع ا يمكن أن يي التتى ت ح الت  لا تشرررررررارح  الخلاياللتاكر أن أي نوك من 
 .غريزتنا ه  تجنس ت ح المواةف الت  تجع نا نشعر بعده الارتيال والق ق

تاول  تتدثلبدلاً من تخيل المشرررراكل الت  ةد  ي ال منا رررربة يجس أن ترتق  إلي ا و رررريطًالبصررررفتح  الحلومع 
 .إنشا  رؤية لنف ح تشعر يي ا بالراتة والرضا بشكل لا يصدق ي  التغ س   ى هال العقبة

 

 

 الانصال الفعال

يخت ف الانصررال  ن الا ررتماك يالا ررتماك ا ررتخداه تا ررة ال ررمع ي  العم ية اما الانصررال ي و ا ررتخداه جميع 
هو التضرررور والتوجه الك   ل متك ه ولأجل التواد والقدرال الاهنية من تركيز وتفا ل المشرررا ر يالإنصرررال 

 انصال يعال:

 توةف  ن التتدث يلا يمكنح الانصال إاا كنل تتتدث -
 ي ر الأمر   ى المتتدثل  ا دل بالترية ل تتدثل هاا ي مى متيط مت ام  -
تريد ان تنصرررلل ابدأ ومارد الاهتماهل لا تقرأ بريدح بينما يتتدث أنصرررل من اجل الف ه بدلا  أنحارل  -

 ن الرد.م
 ابتعد  ن المشتتالل لا تر ح او تنقر   ى المكتس او تعبث بمفات  المكتس او بشاشة هاتفح ... -
 تعاطف معه تاول أن تضع نف ح مكانه لك  ترى الأمور من وج ة نظرل. -
 أو ينصرف.تقاطعه ولا تكن اول من يتجه ل باس  الوةلل لاكن صبورل امنته ي تة من  -
 الغاضس يف ه دايما معنى خاطيا من الك مال.تمالح أ صابحل ان الشخ   -
كن مت رررررامتا ي  المجادلال والنقدل هاا يجع ه ي  وضرررررع ديا  ل لا تجادل تتى ولو ربتل المجادلة  -

 يقد خ رل صديق او ت يف. 
 اطرل الأ ي ةل هاا يشجعه ويظ ر أنح تنصل  -

 لا تنحاز إلى أي جانب 
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مع التفاظ   ى  ررررررر وح  لومن الم ه أن تظ ر أنح طرف ثالث متايد العدا ليمكن لأي تعارض أن ي ررررررربس 
 .يجس أن تكون تريصًا أيضًا   ى  ده إظ ار تفضيل أي من الطريين هادئل

ا واتدًا   ى  تاكر أن م متح ه  أن تكون  ليعنل بتاجة إلى تجنس إبدا  رأيح تقلتتى لو بدا أن شرررررررخصرررررررً
 .و يطًا ي ا د ي  تل النزاك

إاا شعرل أنل أو نف ح  ليجس أن ت عى جاهدًا ل تفاظ   ى مظ ر هادئ بالإتباطلتتى  ندما يصاس أتدهه 
 .ويت وا خلايات ه ي ديواي يكون من الصعس   ى الأشخا  الاين يواج ون النزاك أن  الانفعاللبالإتباط أو 

أتد الأشخا  المتورطين ي   ةد يكون من الصعس بشكل خا   ده الانتياز إلى أتد الأطراف  ندما يكون
 .مديرًا أو مشرياً نف هلهو  النزاكل

 -ةد يشعر الموظف كما لو أن المشرف ي ت دي ه بشكل غير  ادل لاتخاا إجرا ال تعديبية  المثالل  ى  بيل 
ولكن لا يته التتدث مع أةران ه أبدًا تول التعخر  ندما يته تاكير الموظف نف رررررره  الوةلليتعخر أةران ه طوال 

 .دايمًا  ندما يكون متعخرًا

ةد يكون  الحلومع  -ةد يكون ال ررررررربس ورا  الح ي  الواةع هو أن المشررررررررف يظُ ر متاباة بعض الموظفين 
ا أن الموظف المعن  لديه  رررجل أطول بكثير من  تين أن الآخرين لدي ه بب ررراطة كان  التعخر ي ال ررربس أيضرررً

 .بطيياً  دة مرال

خاصةً  ندما يتدث التعارض مع  المتادثةل يكون من الجيد إشراح الموارد البشرية ي   التالاللي  بعض 
 .مدير الموظف

تتى لو بدل المشررررررك ة  المشررررررك ةلباختصررررررار: تايظ   ى تيادح أثنا  التتدث إلى كلا الطريين والتتقيق ي  
 .لى تد ما ي  البدايةصريتة إ

 التحقيق في أصول ومصدر الصراع 

 خلافلكما هو التال مع أي  ليمكن أن يكون هاا بالتعكيد أتد أصرررعس جوانس إدارة الصرررراك ي  مكان العمل
 .ومن هو   ى تق تدثلمن المتتمل أن يكون لكل شخ  وج ة نظرل الخاصة تول ما 

الم مة الصعبة تقاً ورا  الح لي ل بالضرورة تتديد الإجرا  الاي ت بس ي  وصول كلا الطريين إلى نقطة 
وما إاا كانل هناح أشررررررريا  أخرى أدل إلى تتول هال  المطروتةلبل إن ا تتديد المشرررررررك ة التقيقية  -الغ يان 

 .النقطة الواتدة إلى ةضية كبيرة

ومع  لأجل مناوبة  يد الفطرةد يبدأ شررررخ  واتد ي  الصرررررا  ي  وجه زمي ه ي  العمل  المثالل  ى  رررربيل 
ا داد  لي ل ه  المشك ة الوتيدة الت  تغ   تتل ال ط  ل اين العام ين مناوبة العيدهناح اتتمالال بعن  الحل
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أتد الزملا  بالإهانة ةد يشرررررعر  التالةلي  مثل هال  لتعدهام مته وتدل بل هناح لجنة لي رررررل  برنامج المناوبة
 .تصادف أن تكون نقطة الان يار العيد ل مناوبةالمص تة مل لأن الآخر يعخا الفضل ي  

ا إلى التتدث إلى موظفين آخرين والمدةلا تمادًا   ى مكان تدوث التعارض المعن   ابتث  لةد تتتاج أيضرررررررً
 . ن أكبر  دد تريدل من المصادر الموثوةة ي  تتديد ال بس

 إلى كلا الجانبينتحدث  

 .ي  مكان خا  تيث لن ي معح أتد منفصلليجس   يح التتدث إلى كلا الطريين بشكل  الخطوةلي  هال 

ةد تتتاج تتى إلى الرجوك إلى الورا  لتوضرري  بعض أجزا   النزاكلا تمادًا   ى ما يقوله كل طرف  ن بد  
 .القصة

  ى الرغه من أنه من الأيضل تجنس مناةشة أولية مع  معاًلي  بعض الأتيان يمكنح التتدث إلى كلا الطريين 
 .ةد لا يشعر الناد بالراتة  ند التتدث بصراتة مع الشخ  الآخر ي  الغرية لكلا الطريين ي  وةل واتد

  ى الرغه من أنح تتتدث إلى  لتاكر لالصررررراكةد تتتاج إلى تدوين ملاتظال تول ن ررررخة كل شررررخ  من 
ما زلل بتاجة إلى الاتتفاظ بموةف متايد تتى لا يشعر أي شخ  كما لو كنل  ليرديكلا الشخصين بشكل 

 .تنتاز إلى جانس

واط ع   ى آراي ه تول كيفية تل الموةف   ابقةلإاا كانل هناح نزا ال  النزاكلا عل كل شخ   ن  بس 
 .ومنع المشكلال الم تقب ية

ا إلى مناةشرررة النزاك وخطة ت ه مع أ ضرررا  الإدارة  نزاكلبعد الاجتماك مع الموظفين ي  تالة  ةد تتتاج أيضرررً
وي م  ل مديرين والمشريين بالم ا دة ي  ضمان ا تمرار كل طرف  اطلاكلهاا يبق  الجميع   ى  لالمعنيين

 .ي  ن ايته ل صفقة

 تحديد كيفية حل المشكلة 

 .تتتاج إلى البتث  ن تل ل صراكلبعد العثور   ى الأصول التقيقية 

إاا كان الطريان  المثالل  ى  ررربيل  يمكنح إيجاد تل ينا رررس كل طرف   ى ةده الم ررراواة مثال لي  وضرررع 
 التالةلي  هال  يفكر ي  نقل موضررع ما ي  المكتس ل تصررول   ى تل  رر ل المكتسليتجادلان تول م رراتة 

 .لالح لا يشعر أي شخ  كما لو أنه ته تمييزل الطريينلمن المتوةع أن يتترح كلا 

 .يمكن أن يكون مجرد ا تاار كل شخ  والمض  ةدمًا تلاً مقبولاً  الصغيرةلي  تالال أخرى من النزا ال 
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 .يإن إيجاد تل مقبول ل طريين ليد دايمًا ممكناً التظلل و  

  ى  رربيل المثال ل ي  مثل هال يمكن أن يتدث هاا إاا كان أتد الموظفين يترض بوضررول   ى الصررراك ل 
 . خطة تت ين الأدا  ال  وك  التالة ةد تتتاج إلى "كتابت ا" أو وضع ا ي  إشعار تعديب  أو

إاا كان الموظف ي ين الآخرين با رررررتمرار ولا  المثاللكل هاا يعتمد   ى شررررردة النزاك )  ى  ررررربيل  بالطبعل
 .يتترم ه(

شعر أنه  يكون التل المنا س والعادل ومتاولة دمج  شكل م تقل  ما ي إن ا لفكرة جيدة أن ت عل كل طرف ب
 .كل يكرة ي  التل الخا  بح

 حاول إيجاد هدف مشترك والاتفاق على الحل

 .لا تزال بتاجة إلى موايقة كل طرف   ى التل التللبينما م متح ه  تتديد 

  ادلالًطالما أنح تجد تلاً  الحلومع  ةد يتضرررررمن الح شررررررل يوايد الاتفاةية إاا كان أتد الموظفين أكثر ترددًا
يجس أن يكون من الممكن التفكير مع كل طرف وتم  ه   ى الموايقة   ى المضررررررر  ةدمًا والعمل نتو هدف 

 .مشترح

بتيث يعرف كل طرف ما ه  الخطوة التالية  النزاكلمن كل موظف القياه به كجز  من تل  تدد ما يتُوةع
 .وما يتعين   ي ه القياه به

 مراجعة كيفية تنفيذ القرار المتفق عليه 

 .يمكنح الآن جمع كلا الطريين معاً ومناةشة الإجرا  الاي  يتخال الجميع لتل النزاك

 .متوةع من كل طرف ولمااا ته اتخاا القراريجس أن يكون واضتًا الآن ما هو 

ي رررررر ل إصررررررلال بعض  هال طريقة جيدة ل تفكير ي  تل النزاك " "روما له تبُنى ي  يوه وال مثللالكما يقول 
لا يجس أن تتوةع موايقة الجميع ثه تفترض أن  الحلومع  وةد ي رررتغرق البعض الآخر وةتاً طويلاً  المشررركلالل

 .كل المشاكل الم تقب ية  تختف 

 النزاكلخطط لت رررجيل الوصرررول مع كل طرف ومشرررريي ه )بايتراض أن المشررررف المباشرررر ليد متورطًا ي  
 .ياتصل بالإدارة الع يا و / أو الموارد البشرية ل تصول   ى ملاتظات ه( كالحلوإاا كان 

وما إاا كان  الآنلواط س رأيه ي  التقده المترز تتى  الأصررررررر يةلالتزاماته بموجس الاتفاةية اكّر كل طرف ب
 .النزاك ةد ته ت ه تقاً

https://www.valamis.com/hub/performance-improvement-plan
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يمكن أن ي ررا دح  ررؤال المشررريين بعد التتدث إلى الطريين المتناز ين ي  التصررول   ى تقييه أكثر تيادية 
 .الصفقةل تقده المترز وما إاا كان كل شخ  يتايظ   ى ن ايته ي  

 اكتشف كيفية تجنس مثل هال الصرا ال ي  الم تقبل 

 .كل نزاك هو يرصة ل تع ه وخ ق مكان  مل أيضل ل غد

 . يعتمد التل الاي تجدل لتجنس النزا ال الم تقب ية بشكل كبير   ى الصراك الاي  ا دل ي  ت ه ل تو

مثل المشرركلال الشررخصررية بين الموظفين )ةد تمتد إلى مكان العمل أو تنشررع  النزا اللمن الأيضررل تل بعض 
خارجه(  ن طريق إبقا  الموظفين   ى م ررررراية من بعضررررر ه البعض ووايق كلاهما   ى التفاظ   ى موةف 

 .اتتراي  ي  العمل

ا تع يمية  المشررتركةلمثل ت ح الت  تدور تول الم رراتال أو المعدال  الأخرىليمكن أن تكون النزا ال  يرصررً
 .جيدة لتجنس المواةف المماث ة ي  الم تقبل

 لا تكن جزء من المشكلة:

تقوه بمعالجة مشك ة مرؤو يحل بدلا من م ا دت ه ي  تع ه كيفية تل هال المشكلال بعنف  هل ةد  أنحايترض 
بينما يتراكه  م ح الإداري وتبدأ ضغوط العملل لأنح بدل ان ترايقه  أكبرتجد نف ح تعمل وةتا إضاييا بدرجة 

ي   م ه انل أنجزل  م هل لالح ان كانل هناح مشرررررررك ة ييجس ت  ا بتل أ رررررررباس المؤدية الي ا لا ان تنقل 
   .المشك ة من المنطقة ألف الى المنطقة با  او تصب  انل جز  من المشك ة

 فهم الصراع هو بداية الحل

ل ته الموةفوالطرق المخت فة الت  يتصرف ب ا الناد ي  النزاك خطوة أولى أ ا ية نتو تل  تديد طبيعة النزاكيعد ت

 :  وكيال نمواجية ي  تالة النزا التتديد 

 .تيث ي ت  ه أتدهه للآخر لالا ت لاه -
 .تيث ي عى المر  ل  يطرة   ى الآخر المناي ةل -
 تيث يتصرف المر  كما لو أن الصراك غير موجود التجنسل -
 .تيث ي عى المر  إلى "العمل مع الآخر" لتل المشك ة التعاونل -
 .تيث ي عى المر  إلى إيجاد تل  ريعاً الو طلالتل  -

غالباً ما يعت  الصررراك ي  العمل من   اهلبشرركل  من الم ه أن نف ه أصررل الصررراك من أجل إيجاد التل الصررتي  لت ه

 .ة مخت فة تمامًا بين شخصين مما يؤدي إلى تضارس ي  القيه ويمكن أن تنشع ردود الفعل المتضاربة شيياً يشيياًشخصي

ومن الم ه أن  الخاصررةلو واطفه  الخاصررةللأن لكل يرد مشررا رل  نزاك ده الانتياز لطرف ي   الشرر   الريي رر  هو

ل وتكمًا  ادلًا موجودًا  تكون و ررريطًا ممتازًا  يجس أنبصرررفتح مديرًا ل  لنف ه من أين يعت  المصررردر العميق ل صرررراك



د بوقفة رؤوف أ                                 الصراع في الوسط الاستشفائي                                                                       إدارة  
 

شون معاً ل  شخصين ب دف مشترح هو الجمع بين هؤلا  الأشخا  أو   ى الأةل جع  ه يعي لإيجاد تل ينا س كلا ال

 . تما ح الفريق و بصتة جيدة ب دف التمتع

 

 رد فعل قبل تطور الصراع 

يإن الأمر يتع ق بتطبيق ةا دة  العمللالآن بعد أن  رينا ردود الفعل المتتم ة للأيراد الاين يواج ون صرررررررراً ا ي  

 يؤدي الى شررد ينشررع الصررراك من موةف معقد أو متوتر ي ررتمر لبعض الوةل الأتيانلي  كثير من  التفا  ية :أ ررا ررية

 .الزناد )تدث يمكن أن يكون تايً ا أو خطيرًا( إلى تتويل الانز اج إلى مواج ة

وال ع  إلى تت يل الأ باس ب ر ة لإيجاد  ةول الأشيا  بوضول يمن الم تت ن الصراكل ندما يته الإ لان  ن هاا 

إشررررررراف شررررررخ   ربما تتل النزاكلبين الأشررررررخا  المتورطين ي  هاا  روري  قد اجتماكمن الضرررررر طرق لت  ا

  .شخ  من الموارد البشرية أو زميل أو رييد ""متايد

 إثارة المناقشة 

 هاا التبادل يجس أن يكون بنا  تاراللكن كن  التبادل هو بالتعكيد أيضل طريقة لتل النزاك ي  العمل

وخاصررررة المشررررا ر ال رررر بية مثل الغضررررس  بالمرورليتمثل الموةف الصررررتي  ي  المقاه الأول ي  ال ررررمال ل مشررررا ر 

بدلاً من مواج ت ه  ندما تغمرهه  من  الناد بضررع  ررا ال للا ررترخا  من الأيضررل والعدوانية والا ررتيا  وما إلى الح

 . واطف ه

وا  كنل من أصتاس المص تة ي  النزاك أو مراةباً ل لخ  الأتداث   أولاً بالتقايق  ال دف هو التم ح المقاب ةلأثنا  

 .المخت فة وتاول التصول   ى د ه أول  تول هال العناصر الواةعية

كيف  كيف اختبروا القرار؟ :ل تتدثتان الوةل لتترير الناد  ."يمكنح الانتقال إلى يصرررررررل "التف ررررررريرال هناحلمن 

ضًا  وهكاا تقال الأشيا   ال تظة الت  ي تخده يي ا الناد "أنا" ويتررون أنف  ه من الوزنيرون   وكًا ما؟ ... إن ا أي

هاا التعاطف هو الطريق  ويصرررب  من الممكن توضررري  الموةف مع الأبطال الاين  ررريضرررعون أنف ررر ه ي  مكان الآخر

  .الم ك  ل توصل إلى تل و ط ووضع هادئ وبنا  مرة أخرى

 الانخراط مع فريقك 

الاجتماك مع أ ضررا  يريقح بالتصررول   ى  ناصررر له تعخاها ي  الا تبار ولف ه تالة النزاك الت  يجد  رري ررم  لح 

  .ما يقوله الجميع بشكل أيضل ي ه  تكون ةادرًا   ى الأشخا  أنف  ه يي ا بشكل أيضل

بير  ن أنف ررر ه دون والقدرة   ى التع وي م هل إلي هلإلى الشرررعور بالا رررتماك  يتتاج الأيراد المتاصررررون ي  النزاك

خطط للأ رري ة اال الصرر ة الت   ررت ررم  بتطور الموةف ويكون  لوبترية تول الموةف الاي يجدون أنف رر ه ييه تكهل

  .التبادل أكثر إيجابية

والغرض من المواج ة هو  ةه بتنظيه لقا  بين الأشرررررخا  المتورطين ي  النزاك الجميعلبمجرد  رررررماك وج ال نظر 

  .والتوار بين هؤلا  النادا تعادة الثقة 

https://www.roberthalf.fr/blog/les-atouts-du-travail-en-equipe


د بوقفة رؤوف أ                                 الصراع في الوسط الاستشفائي                                                                       إدارة  
 

  .يجس أن تكون المقاب ة بداية جديدة وي مًا جديدًا بين المتعاونين لتعكد من أن الجميع ي مع ما يقوله الآخر دورح؟

 كن محترفاً 

ا   ى  ده ال ررمال ل متاورين  ل رري ررم  لح الح بمراةبة ال دف لضررروري مرتجاهل الجانس العاطف  أ اتر  أيضررً

  .ال جمال الشخصية والخروج  ن ال يطرةبالوةوك ي  

 تقدير النجاحات والمهارات المهنية 

تاكر النجاتال  لمن الصررعس أن تكون إيجابياً ومع الح ي و أتد مفاتي  إدارة الصررراك العمللأثنا  إدارة الصررراك ي  

  .أو الأ مال الت  نفال كفريق لاةل النجال الت  تدثل معاً ي  الماض 

وبالتال   رررريكون المنا  أةل  دا   طاةة إيجابية لمقاب ة إدارة الصررررراك هال  رررريعط  تقييه الم ارال الم نية ل موظفين

  .وأكثر انفتاتا   ى المناةشة

 الخلاف في العمل يضر التصرف قبل

يعخا مجرال يةلإدارة النزا ال  ي  .الخطع الأكثر شررررررريوً ا هو ترح الوةل  يدك الموةف  الم ن مدير ألا  يجس   ى ال

 .مما يعرض ل خطر إنتاجية الفريق بعكم ه يتصا دل

ما هو  المصررادية؟ما ه  المشرراكل  ليجس أن يتفا ل الأخير من خلال التوار المديرلبمجرد اكتشرراف المشررك ة من ةبل 

 كيف يته ت وية الخلاف الم ن  ب ر ة؟ العنصر الاي يؤدي إلى الصراك ي  العمل؟

يمكن ل مدير ي ه المشررررك ة والتعامل مع ا من المصرررردر ةبل أن تصررررب  تقاً نزاً ا   ى  يقطلمن خلال بضررررعة أ رررري ة 

 .المؤ  ةم توى 

 تعرف على فريقك لتوقع النزاعات في العمل 

  ى شررخصررية كل يرد من يريقح وتعرف نمط  رر وكه يعنل  ررتتجنس الكثير من المشرراكل والنزا ال بين تين تتعرف 

 أيراد يريقح و تقوه بتك يف كل يرد من الفريق بما يتنا س من م اه مع طبيعته.

 تحدث مع فريقك لإدارة الصراع في الشركة 

 .ب ا المدير مع أ ضا  الفريق  تكون م مة ل غايةيإن الطريقة الت   يتواصل  الفريقل ندما يكون هناح تعارض ي  

الت  يكون يي ا أتد  تالة النزاك ابدأ بالاجتما ال الفردية تيث لن يخجل المتعاون من التعبير  ن نف ررره بترية بشرررعن

 .اطراي ا

https://www.roberthalf.fr/blog/la-reconnaissance-des-salaries-en-teletravail
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وةف ولا تتردد ي  ط س تفاصرررررريل تول الم أ رررررري ةلأظ ر ل متعاونين معح أنح تريد م ررررررا دت ه ةدر الإمكان: اطرل 

ا مؤشرررر م ه جدًا لتتديد الصرررراك الم ن  إن معرية كيف يشرررعر الموظفون تيال لوالمشرررك ة الأولية أيضرررل  هو أيضرررً

 .المؤ  ةطريقة لت وية النزاك ي  

 .اةترل مقاب ة جما ية تيث  يتضر كلا الطريين الفرديةلبعد المقابلال 

 .بعض ما البعض بكل أمانةال دف هنا هو ا تعادة التوار بين الاثنين: أن يشرتا 

 .يجس   ى المدير إدارة هال المواج ة لترح ترية تعبير كايية لكلا الطريين دون ال مال ل ا بالتدهور

يمكن ل مدير اةترال الت ول  هناحلمن  لبالمعنى الدةيق ل ك مة لإدارة الصرررررررراك ي  العمل هال المقاب ة ه  نقطة البداية

 .والت ويال والاتفاةيال

 اجع عن حالة الصراع في الفريقالتر 

هاا هو  رر وح المرآة: بالبقا  هادياً  لالعمللإدارة الصررراك ي   يجس   ى المدير أن يتبنى  رر وكًا مثالياً المناةشررةلأثنا  

 .ي و يشجع معاونيه   ى يعل الش   نف ه ودةيقاًلومن جياً 

واشرل لمااا لن يؤدي  هادياًللا ت ت  ه لردود الفعل المتمث ة ي  ريع صوتح: ابق  غاضسلي  مواج ة موظف  لالحل

 .وامض ةدمًا ش  لالغضس إلى أي 

 .المدير لديه بالفعل هاا الدور الاي يتتاى به ي  التياة الم نية

تفاوض هادئ  يإنح تجبر كلا الطريين   ى يعل الش   نف ه: يعنل تقترس خطوة من وال باةةلمن خلال التزاه ال دو  

 يؤدي إلى هدف م مود لإدارة النزاك

 ابق الخلافات المهنية في دائرة الاختصاص 

 الخصرررو ل  ى وجه  ليريقه يا  يةي  التفاظ   ى  تل النزا ال ي  العمل تتمثل إتدى م اه المدير الم رررؤول  ن

 .يجس   يه التفاظ   ى اتتراه معين ي  العلاةال بين الموظفين

العواطف ه   لمن الصرررررررعس أتيانًا  ده أخا الموةف   ى متمل الجد و ده الانفعال العمللي  تالة وجود نزاك ي  

 .مركز الانز اج الاي يشعر به الطريان

 .نس الشخص مع تعمين الجا المشا رللالح يجس أن نتع ه كيفية التعامل مع هال 

ا ررعل شرريياً ب باةة ...( لمدير الفريق ألا يت ررام  مع  بعدسلتتية  "لبعيدًا  ن القوا د الاجتما ية الأ ررا ررية )ةل "مرتباً

من التتول إلى شررعور  اه  الم ن  الصررراك ال دف هو منع .ال جمال الت  تؤثر   ى الفرد   ى الم ررتوى الشررخصرر 

 .ه  الأهداف المنشودة كعولوية لمدير الفريق الاكتياسلى أو تت الإرهاقلبالضيق ل موظف: تجنس 
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 ضع نفسك كقائد للمفاوضات واقترح حلول وسط واضحة وواقعية لحل النزاع 

يكون الطريان م ررررررريولين بشررررررركل   اهلبشررررررركل  لليد هدف المدير أن يقرر ويتدد من هو   ى صرررررررواس أو مخط 

يإن الموظف الاي  ررريكون بمفردل ي  تقديه  الحلخلاف  الجانبينلالح من الم ه المطالبة بت رررويال من كلا  لمشرررترح

   نزاك جديد ي  العمل التنازلال  يشعر بالتزن والخيانة من ةبل رؤ ايه: هاا هو أ اد

يجس أن تكون الت ررررويال الت  تقترت ا واضررررتة ودةيقة ومت رررراوية من كلا الجانبين من تيث الج د المط وس لتتقيق 

 .التعاون

 الصراع في العمل لإبراز المهارات المهنية للموظفيناستخدم  

 . يكون من العار أن نن ى كل ما ته القياه به ل وصول إلى هناح العمللبعد تل النزاك ي  

إلى إظ ار  المؤ  ة ي  الصراك هناح دايمًا وةل يضطر ييه الموظفون الاين يعانون من خضه المرت ةلم ما كانل 

 لأو شرررل مصرردر الانز اج الاي يشررعرون به أو بب رراطة ل تصررال  مع مشررا رهه مشرراك  هلشررجا ة معينة ل تعبير  ن 

 .تول الصراك ي  العمل

 ل اا المثال الجيد جدًا   ى الم ارال الشخصية الموظفينللا تتردد ي  تقدير هؤلا  

 .هررررراا الرررررترررررواصرررررررررررل الإيرررررجرررررابررررر  يرررررخرررررفرررررف الرررررتررررروتررررررال وي رررررررررررمررررر  برررررترررررقرررررديرررررر الرررررمررررروظرررررفررررريرررررن
 .لمنع الأزمال الم تقب ية:  ي ا دح   ى تل الصراك التال  لإدارة الصراك ي  الأ مالالمثال  ا تخده أيضًا هاا

 تشجيع ثقافة الثقة والتعاون 

من الطبيع  ال رررررررع  إلى جن  الفوايد  الملاتظةلأمرًا لا مفر منه: بناً    ى هال  الأ مال ي  غالباً ما تكون النزا ال

 .من ا

هل  يف م ا الموظفون؟ المؤ رر ررةأوضرر  شرر   أن الخلاف ي رر ط الضررو    ى مشررك ة ي  البيية الم نية: هل خيارال 

م م ون  الحل  ى العكد من  أولهل يشرررعر الموظفون بعن الت ررر  رررل ال رم  ي رررتمع إلي ه  الاتصرررال الداخ   يعال؟

 تمامًا؟

يه ج  رررررال  صرررررف اهن  تيث يته تشرررررجيع الموظفين   ى ةد يكون من المثير للاهتماه تنظ العمللتل نزاك ي   بعد

 .إبدا  آراي ه بشعن أي ش   يمكن أن يشكل خطرًا ل صراك الم ن 

 :النتايج الإيجابية  ديدة

هاا يعزز رد الفعل الوةاي  من  النزا ال الم نية يته ت رر يط الضررو    ى مصررادر التوتر الت  تولد التوتر وبالتال 

 .ةبل أن ينشع   العمللتل نزاك ي جانس المدير
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وهه يع مون أن آراي ه تؤخا ي  الا تبار:  يكون التبادل طبيعياً أكثر يعكثر بين  إلي هليشعر الموظفون بالا تماك 

 .الفريق والإدارة

أن يكونوا أكثر ةدرة  المؤ  ةيتي  شرل المشكلال الت  تمل مواج ت ا أثنا  ج  ال العصف الاهن  لموظف  

 .يتتم ون الم ؤولية  ن أنف  ه لدون التاجة إلى تدخل طرف ثالث لواتدإدارة النزا ال كفريق    ى
 

 العمل؟ماذا تفعل عندما تكون متورطًا في نزاع في 
من الم ه التتكه ي   واطفح لتق يل التعثير   ى  م ح أو  الحلومع  يتدث  ده التوايق مع زميل أو مديرل أو  ميل

  .وتتى لا يعان  الفريق بعكم ه معنوياتحل
 تصرف ببرود

شدةلأتد الزملا  هو صاتس   وح لا يعجبح  إاا كان خا الوةل الكاي  لت دأ  شايعةليتع ه أنه ارتكس خطع أو بدأ  ب

إاا أدركل أن غضرررربح ناتج  أخرىلمن ناتية  لييمكنح إخبارل خطعلإاا كان الآخر   ى  لوتفكر ييما يز جح ولمااا

  .ا تر  أو ا تار مخط لإلخ( أو أنح   ييةللي ة   اي يةل ن أ باس خارجية )مشاكل 
 اشرح نفسك بهدوء

ااهس لرؤية الشررررررخ   لتوجي  البعنح تعرضررررررل ل ظ ه أو أن لديح أي انتقادال  التعمللبعد ة يل من  للشررررررعر إاا

زاد الا ررتماك  صرروتحلك ما ة  ل من ريع  لالمتورط ي  هاا الصررراك ي  العمل واشرررل له نف ررح ب دو  ووضررول

وتتدث  ن خصرررروصرررريال و موميال الأيعال / الك مال الت  تعتبرها  غضرررربحلاشرررررل أ ررررباس  .إليح و ررررما ح

 .م ت جنة
 تحدث عن الأفعال والمشاعر بدلاً من الشخص

عال ال وه ية أي مال الشرررررررخصررررررر نل تخيس ظن  لبدلاً من  ررررررر هاا  "لبدلاً من ةول "أ مل من  بة أ ةل "أشرررررررعر بخي

من المرج  أن يضع  لتتدث  ن مشا رح وبالمثلل لا تخداه "أنا" بدلاً من "أنل" يتجنس النبرة الات امية لال  وح

  .إاا شرتل تعثيرل   يح مكانح ويف محالآخر نف ه 
 بقية الفريق اتفظ العمللي   ياق التعارض ي  

أو    ي هلأو صررررف غضررربح  جانسلإلى  تجنس مطالبة الآخرين بالانتياز الفريقللمنع الخلاف من الوصرررول إلى 

ييمكنح بالطبع  ج ريهلإاا ته ارتكاس خطع  لالشرخ  الاي تتعارض معه ي  العمل ريض الاتصرال ب ه تتى لا ترى

 .أن تط س رأي زملايح وتمرير المع ومال
  في العمل؟ عندما تشهد صراعًا ماذا تفعل

إن مشررراهدة الزملا  وهه يجادلون أو يتجنبون بعضررر ه البعض ليد  لغالبًا ما ينتقل الصرررراك ي  العمل إلى الآخرين

ةد يكون من الصرررررررعس معرية كيفية  لهاا يخ ق مناخًا من التوتر يمكن أن يؤثر   ى الفريق بعكم ه لممتعًا أبدًاأمرًا 

  .التصرف  ندما تكون شاهداً   ى نزاك ي  العمل
 

 لا تتدخل
تراجع وثق ب ه ل تعامل مع  رررررررو   ليلا تتدخل ي  المتادثة العمللصرررررررراديل زملا   مل ي  تالة نزاك ي   إاا

يعب غ رؤ رررايح بالمع ومال  نف ررر لإاا شررراهدل أ مال  نف ج ررردي أو  بالطبعل لاتقًاليمكنح التتدث مع ه  لي م ه

  .مباشرة
 تجنب الانحياز

يمكنح المناةشررة  لتاول أن تضررع نف ررح مكان الجميع لف ه وج ة نظرهه للن يؤدي إلا إلى زيادة ن ررس الصررراك هاا
يا رررتمع  أتدهمالولكن إاا ا رررتمعل إلى  يتدث ييماه أن يثقوا و رض   ي  المعنيينلبشررركل يردي مع الأشرررخا  

  .دايمًا إلى الآخرين ل تصول   ى وج ة نظر موضو ية
 اةترل   ى زملايح اجتماً ا ل تقييه

https://app.moodwork.com/fr/webinars/52-echanger-plus-sereinement-grace-a-la-communication-non-violente
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إاا كانل هناح  للكن لكل مشررك ة تل ليقد يكون هناح  رربس لالح ومتكررةلتالال النزاك ي  العمل  ديدة  إاا كانل

تنظيه الأ مال اللاتقة ل والقياه بنشرررراط معًا ل والتعرف   ى  لالفريق ل يابتث  ن طرق لتت ررررين امشررررك ة ي  جو 

ناتجة  ن مشرررررررراكل أخرى كل أيضررررررررل ... ربما تكون التوترال  ل  يطمثل الإج اد المت بعضررررررركما البعض بشررررررر
  .   يتعين   يح العمل   ي ال والت التواصل ونق 

 
 لا تجبر الصفقة

لن ترغس ي  أن  لا تتاول يرض الاتفاق التالةلي  هال  ي  بعض الأتيان لا يتس شرررررخصررررران بعضررررر ما البعض

  .تضطر إلى التظاهر بالصداةة مع شخ  لا تتطابق شخصيته مع شخصيتح
المر : من الم ه شرل أ باس رد يع ح لتجنس ةد يكون من التكمة ال ع  إلى تل و ط بدلاً من يرض وج ة نظر 

 هاا يتجنس أي إتباط من الجانس .التف يرال أثنا  ال ع  لف ه الآخر

 ضع الأشياء دائمًا في سياقها 
ما   وا  كنل طريا أو متفرجًا   ى صراك ي  العملل ضع الأشيا  دايمًا ي   ياة ا: مدى الصراك )الصرا ال(؟

تت ى بالصررربر ي  تالة تدوث نزاك صرررغير لمرة واتدةل وتصررررف إاا  خطع ج ررريه؟هل ته ارتكاس  ه  الا رررباس؟

  .كانل م علة تكرار و / أو صرا ال كبيرة
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الصراع مديرأنواع شخصية 

 

 :التفكير مقابل الشعور

أوليح الاين يمي ون إلى التفكير يف مون آرا  جميع الأطراف ويبتكرون ت ولًا بدي ة منطقية وثابتاً ي  موةف ه ويركزون 

 .  ى التت يل والت ام  مع الآخرين ي  الموةف

ويفضرر ون التغيير   ى  ل نمولويخ قون ت ولًا  الأطرافلأوليح الاين يمي ون إلى الشررعور بالتعاطف مع مصررال  جميع 

 .ويركزون   ى ةبول الآخرين وتقديرهه الآخرينلتغيير 

 :الحكم مقابل الإدراك

ن الوةل اللازه لتل المشررركلال ويعخاو   ي الأوليح الاين يمي ون إلى التتكيه يتخاون ةرارال بناً    ى معايير متفق 
ولا يرغبون ي  إثارة الخلاف مرة أخرى  يراجعونلويقررون متى  النتيجةلويكون لدي ه يكرة واضررررررتة  ن  بكفا ةل

 بمجرد تدوثه. 

 بنشرراطلوي ررتمعون  التفاوضلويمار ررون  الايتراضرراللي ررتخده أوليح الاين يمي ون إلى إدراح التقايق والتتقق من 

 .ويبتثون  ن و طا  لضمان الان جاه راتةلويعخاون يترال 

  الحكم -التفكير 

ةد لا تعخا الوةل الكاي   الحلومع  .تتعامل مع الصرررراك بشررركل منطق  وتتاول الوصرررول إلى تل  اجلاً وليد آجلاً  

ا أنح تعتبر  .للا رررتماك إلى آرا  الجميع وةد تت ررررك ي  تل غير م رررتقر المشرررا ر المتضرررمنة ي  ةد يعن  هاا أيضرررً

 .الصراك مشتتة وتختار تجاه  ا

با ررتخداه  .يقد تجد نف ررح تتخا أ رر وباً تناي ررياً الآخرينلنظرًا لأنح تازه جدًا ي  معتقداتح وغالباً ما تتجاهل معتقدال 
 عتقداتحتتصل   ى تل  ريع وتتايظ   ى اتترامح لااتح واتترامح لااتح  ندما تكون ثابتاً   ى م تناي  لأ  وس 

 .وتصب  من ح بعد الصراك تجت هلوتفوتح نقاط القوة ي   خصومحللكنح ةد تدمر العلاةال مع 

https://moodwork.com/blog/well-being/stress-bon-mauvais/
https://moodwork.co/blog/well-being/communication-travail/?__hstc=245673307.9de24099342c3e94df787be43a523b4d.1674051383779.1674051383779.1674051383779.1&__hssc=245673307.1.1674051383779&__hsfp=2906564945
https://moodwork.co/blog/well-being/communication-travail/?__hstc=245673307.9de24099342c3e94df787be43a523b4d.1674051383779.1674051383779.1674051383779.1&__hssc=245673307.1.1674051383779&__hsfp=2906564945


د بوقفة رؤوف أ                                 الصراع في الوسط الاستشفائي                                                                       إدارة  
 

 

 

  الإدراك -التفكير 

تت ل جميع الخيارال بالكامل وت ا د ي  التوصل إلى  لتاً طويلاً ل تعامل مع النزا اليعنل تكرد وة خبيرًالإاا كنل 

 .ةد تتجاهل الاتتياجال العاطفية للآخرين ي  بعض الأتيان أو تطيل الصراك لفترة طوي ة الحلع م ت ول إبدا ية

يقد تجد نف ح تتخا أ  وباً  الإبدا يةلنظرًا لأنح تكرد الكثير من الوةل لصرا اتح وت تمتع بالعصف الاهن  ل ت ول 
 المتبادلينلوتتقيق الاتتراه والثقة  ل جانبينليمكنح التوصررررررل إلى ت ول مربتة  التعاونلبا ررررررتخداه أ رررررر وس  تعاونياً

لكنح تتتاج إلى مزيد من الوةل والطاةة ل تصررول   ى  واكت رراس  ررمعة كمفاوض جيد بالت رراويلوتق رريه الم ررؤولية 

 .التزاه جميع الأطراف

ولا ينج  إلا إاا اتفقل جميع الأطراف   ى الثقة  الجميعلةد لا يكون الأ رررر وس التعاون   م ياً إاا كنل تريد إرضررررا  

 .المتبادلة والعصف الاهن  الإبدا  

 

  الشعور بالحكم

ةد تؤدي تاجتح إلى إن ا  النزاك بشرروط ودية  الحلومع  .أجل ال رلاه ووضرع ن اية ودية ل صرراك منا جاهدت رعى  

 .إلى إن ا  النزاك مبكرًا جدًا أو الا تيا  من أوليح الاين يتاولون التت يل المنطق  ل نزاك وإطالة أمدل

يمن المتتمل أنح تفضررل  الأوللنظرًا لأنح ت ته كثيرًا بالتفاظ   ى الان ررجاه ووضررع  لاةاتح مع الآخرين ي  المقاه 

ووضع اتتياجال الآخرين الم تمين  الم مةلتتع ه التخ    ن القضايا غير  الا تيعاسلبا تخداه أ  وس  .ملايمًا أ  وباً

 .وال مال لنف ح برؤية الأشيا  من منظور الآخرين أولالًبالقضية 

ةد تفقد الثقة  للالحنتيجة  .ةد يؤدي أ رر وس الا ررتيعاس إلى ا ررتفادة الناد منح إاا   موا أنح تتخ ى ب رر ولة  ن تجتح

 .وةد لا تؤخا وج ال نظرح   ى متمل الجد ي  الم تقبل بالنفدل

إاا كانل القضية أكثر أهمية للآخرين  .ةه بتقييه كل موةف   ى تدة بنجالللا تخداه أ  وس ا تيعاس إدارة الصراك 

 .يمن المنطق  أن تضع مخاوي ه أولاً لأنح لا تريد إي اد  لاةة اال مغزى ب بس صراك تايه منحل

يقررد تتخررا أ ررررررر وس  الأتيررانلنظرًا لأنررح ترغررس ي  التفرراظ   ى ال رررررررلاه وإن ررا  النزا ررال ةبررل الأوان ي  بعض 

ةبل الغو  يي ا. أ ررر وس  يمكنح من  نف رررح مزيدًا من الوةل للا رررتعداد ل مشرررك ة التجنسلبا رررتخداه أ ررر وس  .تجنس
ولكن الان ررتاس من الصررراك يمكن تف رريرل   ى أنه اتفاق  تايً الالتجنس هو ن ج منخفض التوتر  ندما يبدو الصررراك 

 .يمكن أن يف د أيضًا  لاةة اال مغزى مع شخ  يتتاج إلى التتدث  ن الخلايال .مع الجانس الآخر

  الإدراك-الشعور   

يمكن أن  الحلومع  ت تمع بنشاط إلى جميع وج ال النظر ي  النزاك وتعط  الآخرين يرصة مت اوية لشرل آراي ه 

 .تشعر بالإتباط من أوليح الاين يتاولون الوصول إلى تل  ريع وتجنس التت يل المنطق  لما تعتبرل بدايل   بية

يمن المتتمل أنح  ال رر بيةلنظرًا لأنح ت ررتمع بصرربر إلى ما يقوله الآخرون بشررعن مشررك ة ما وتديع ب ررر ة ل خيارال 

ويمكن أن  ل جانبينليعد أ رر وس الت رروية خيارًا أ رررك من متاولة الوصررول إلى وضررع مرب   لتفضررل أ رر وس الت رروية
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التوتر بين الأطراف لأن لكل شرررررررخ  رأي ي  التل ويق ل من  أيضرررررررلليوير تلاً مؤةتًا تتى يته العثور   ى تل 

 .الن اي 

 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ :الصراعخطوات حل 

يرررإن الفكررررة لي رررل متاولرررة منع رررا  تتررردثلو نررردما  .النزا رررال أمرررر لا مفرررر منررره يررر  التيررراة اليوميرررة ل شرررخ 

لمعالجررررة  أدوال التررررل المنا رررربة  نرررردما ي ررررتخده الأشررررخا  لولكررررن بررررالأترى ت  ررررا وإدارت ررررا بطريقررررة يعالررررة
يرررات ه مرررن الارتفررراك إلرررى مشررركلال كبررررىل ييمرررا ي ررر  بعرررض المشررركلال ل ي ررريكونون ةرررادرين   رررى منرررع اختلا

  .النزا ال ي  مكان العمل الطرق الت  يمكنح من خلال ا إدارة وتل
 

 توضيح ما هو مصدر الصراع

 رربس الصرررراك مرررن ي ررره كيفيرررة تطرررور  ررريمكنح تتديرررد  .هرر  توضررري  مصررردرل ترررل النرررزاك الخطرروة الأولرررى يررر 

 رررتتمكن مرررن التصرررول   رررى موايقرررة الطرررريين   رررى ماهيرررة  الرررحلبالإضررراية إلرررى  .المشرررك ة يررر  المقررراه الأول

أنررل  أيضررال لتتترراج إلررى مناةشررة الاتتياجررال الترر  لرره يررته ت بيت ررا   ررى جررانب  القضررايا بررالحلول قيرراه  .الخررلاف

ن تصرررولح   رررى أكبرررر ةررردر ممكرررن مرررن المع ومرررال ترررول نظررررة تعكرررد مررر لبتاجرررة إلرررى ضرررمان التفررراهه المتبرررادل

 .ا تمر ي  طرل الأ ي ة تتى تتعكد من أن جميع الأطراف المتناز ة تف ه المشك ة لكل جانس
 
 

 اعترف بالمشكلة
ا رررتمع بنشررراط لم رررا دة  ليتاكر أنه ةد لا يكون تاي اً بالن ررربة له لحلإاا جا ح شرررخ  ما بنزاك يبدو تاي اً بالن ررربة 

  .ثه ةرر ما يجس يع ه تيال الموةف م موكلالشخ  الآخر   ى الشعور بعنه 
 

 
 اجمع المعلومات الضرورية

خا الوةل الاي تتتاجه لف ه كل المع ومال  .لا يمكنح تل التعارض إلا إاا ةمل بالتتقيق ي  جميع جوانس المشرررك ة

  . تختار أيضل أ  وس لإدارة الصراك و تجد التل الأمثل الطريقةلب ال  لالضرورية

 
 ضع المبادئ التوجيهية

يجس أن يوايق المشرراركون   ى التتدث ب دو  والا ررتماك  لإن وضررع بعض الإرشررادال ةبل أن تبدأ أمرًا ضررروريًا

ي ررررررتنت   المناةشررررررة  الإرشرررررراداللوايق مقدمًا   ى أنه إاا له يته اتباك  لومتاولة ي ه وج ة نظر الشررررررخ  الآخر

  .وت تعنف ي  وةل لاتق
 

 ابحث عن مكان آمن وخاص للحديث 

https://www.hrcloud.com/products/company-intranet-employee-recognition-software
https://www.hrcloud.com/products/company-intranet-employee-recognition-software
https://www.hrcloud.com/corporate-culture?__hstc=45788219.914f9c97c29cad5e424bb9c6664004f6.1618512199566.1618512199566.1618512199566.1&__hssc=45788219.1.1618512199566&__hsfp=3850565730
https://hr.berkeley.edu/hr-network/central-guide-managing-hr/managing-hr/interaction/conflict/resolving
https://hr.berkeley.edu/hr-network/central-guide-managing-hr/managing-hr/interaction/conflict/resolving
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تتتاج إلى  بنا ةللإجرا  متادثة  ""ما هو ن ج تل المشررركلال  ررر ميًا؟ وي رررعلونلكثيرًا ما يت رررا ل الكثير من الناد 
هاا المكان أيضررررررًا من تتمل المخاطر اللازمة ل تواصررررررل الصررررررادق ييما يتع ق  يمكّنح يي الإيجاد بيية آمنة ل تتدث 

  .بالقضايا المطروتة
بل متاولة تل أي  لاال بالقرس من ه مشرررررررك ةلة هاا  لا تختر مكتس أي من الطريين أو موةع  نا  وجودح ي   وأث

 .تعكد من تصول كل طرف   ى الوةل الكاي  ل تعبير  ن آرايه بشعن هال الم علة المكانل
 
 يقول كلمتهم استمع بنشاط ودع الجميع  

دك كل من ما تتال له الفرصررررة ل تعبير  ن آرايه وتصرررروراته ييما  وآمنلبعد جعل الطريين ي تقيان ي  مكان خا  

مت رررررراوياً ل تعبير  ن أيكارهه واهتمامات ه دون تفضرررررريل الطرف امن  كل طرف وةتاً  ليتع ق بالقضررررررية المطروتة

إن اتباك هاا الن ج  يشجع  لضع القوا د الأ ا ية الأمرلإاا لزه  لا تنق ن جًا إيجابياً وتازمًا أثنا  الاجتماك لالآخر

 .وتتديد الت ولكلا الطريين   ى التعبير  ن أيكارهما بطريقة منفتتة وصادةة بالإضاية إلى ي ه أ باس الصراك 
 ابعد العاطفة عن المناقشة
  .تتدث  ن الأمور ب دو  لتجنس ظ ور الخلاف مرة أخرى للكنه مؤةل يقط الصراكلةد ين   اندلاك الغضس 

 

 التحقيق في الموقف 

لا تتكه م رررربقًا أو تتوصررررل إلى تكه ن اي    ى  لخا وةتاً وتتقق ي  القضررررية الطريينلبعد الا ررررتماك إلى مخاوف 

ةه بإجرا   لتعمق أكثر واكتشف المزيد  ن الأتداث والأطراف المعنية والقضايا وكيف يشعر الناد لأ اد ما لديح

يمكنح القياه بالح  ن  لمتادثة يردية وواثقة مع المشاركين وا تمع بطريقة تريصة لضمان ي مح لوج ال نظرهه

ر   ى أي مصرررادر تضرررارس أ رررا رررية ةد لا تكون تاول أيضرررًا العثو لطريق ت خي  بيانات ه وتكرارها مرة أخرى

  .واضتة أو م توظة ب ر ة
 

 تحديد طرق تحقيق الهدف المشترك 

ولتل أي  .وهو تل المشرررك ة والتعكد من  ده ظ ورها مرة أخرى مشرررترحليجس أن يكون لديح هدف  الصرررراكل  ند

البتث  ن الطرق المثالية لتتقيق   رررريمكنح هاا من ليجس أن تكون   ى دراية بمراتل الصررررراك المخت فة مشررررك ةل

تتتاج إلى الج ود  الموةفلوالتتقيق ي   الطريينلوالتتدث إلى كلا  النزاكلبعد توضي  مصدر  لال دف المشترح
وهو إدارة الم ررررررعلة  المشررررررترحلمع كلا الطريين ومناةشررررررة الطرق المشررررررتركة الت  يمكنح تنفياها لتتقيق ال دف 

لعثور   ى مصرردر الصررراك يا طرل الأيكار معًا تتى ت ررتنفد جميع الخيارالاوتواصررل وا ررتمع  لالمطروتة وت  ا

 .هو الخطوة الريي ية لتل أي مشك ة
 

 اتفق على الحل الأفضل وحدد المسؤوليات التي يتحملها كل طرف في القرار 

 ررررررريجررد الموظفون  ررررررر ولررة ي  التفررا ررل مع الآخرين لأن ه يرردركون أن لرردي ه هررديررًا واترردًا وهو تتقيق أهررداف  

يتتاج الطريان إلى  المشرررك ةلتل  بعد التتقيق ي  الموةف وتتديد الطرق الت  يمكنح من خلال ا لالحل المؤ ررر رررةل
تتتاج إلى تتديد الت ول الت  يمكن لكل طرف  الأيضرررللوللاتفاق   ى  وضرررع ا رررتنتاج بشرررعن أيضرررل تل ل مشرررك ة

من  أيضًال لتدد الم ؤوليال الت  يتتم  ا كل طرف ي  تل النزاك الحلبعد  لإيجاد أرضية مشتركة لالتعايش مع ا

 .الضروري ا تغلال هال الفرصة لتتديد ال بس الجاري والتعكد من  ده ظ ور هال المشك ة مرة أخرى
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 احاسم كن

ال مال للآخرين بما تقررل يجع  ه  لبمجرد التتدث ي  نزاك وتقييه أيضل ن جل اتخا إجراً  بشعن التل الاي تددته

   .يعريون أنح م ته وأنح تمض  ةدمًا

 الاختلافاتتقليل 
الذين لا تستطيع احتمالهم ويعتمد ان تقليل الاختلافات ضروري عند التعامل مع الاشخاص 

توجيه التفاعل نحو  إعادةمشتركة ثم محاولة  أرضيةالنجاح في التواصل على العثور على 
 نتيجة جديدة.

 
 الأرضية المشتركة

ليست هناك منطقة  الإنسانيةلا أحد يتعاون مع أي شخص يبدوا أنه ضده في العلاقات 
للسؤال: هل انت معي أم  إجابةوسط، ان الناس بوعي أو بدون وعي يرغبون في ان يعرفوا 

مشتركة او  أرضيةضدي انهم ينظرون لك على أنك معهم واما على أنك ضدهم، اما على 
 بعيد كل البعد.

 

 
 الوقائية للمستقبل الاستراتيجياتقيم كيف تسير الأمور وقرر   

 
"ما ه   نف حللاا ا عل  المؤ  ة الصتيةلي   يجس أن ي يمن التواصل الفعال للا تفترض أبدًا أن القضية تا مة

 معرية الح   ى ضررمان  مل الموظفين معًا لتتقيق الأهداف التنظيمية ررت ررا دح  "الخطوة الثانية ل تواصررل الفعال؟

ياتخا الإجرا   أخرىلإاا ظ رل المشررررررك ة مرة  لا ررررررتمر ي  مراةبة المشررررررك ة وتقييه ما إاا كان التل يعالاً  لالحل

  .اللازه
 

هو التعارض الأ ررا رر  ي   "ما النادلي ررعل الكثير من  لاتخا ةرارًا بشررعن الا ررتراتيجيال الوةايية ل م ررتقبل أيضررًال

ابتث  ن الدرود الت   لاال لوةد تكون هال مشرررررك ة شررررر  لةد لا يتفق بعض الناد   ى كل  "الا رررررتخداه اليوم ؟

 ررري رررا دح هاا   ى معرية ما يمكنح القياه به  ند ظ ور المشرررك ة  ليمكنح تع م ا من الصرررراك وكيفية التعامل معه

  .تطوير م اراتح ي  إدارة الصراك وتعزيزها من خلال التدريسمرة أخرى بالإضاية إلى تمكينح من 
 
 
 

 الطرف الثالث
 

الصررراك لرريد غايررة يرر  تررد ااتررهل انرره و رري ة ل تنررايد   ررى شرر   مررال لررالح مررن المفيررد دايمررا الت رراؤل  مررا إاا 
 غير الصراك أخرىبطريقة  الأ ا يةكان من الممكن تتقيق اتتياجال المناي ة 

او م ررررا دة ولكنرررره جررررز  لا يتجررررزأ مررررن العم يررررةل ان دور الطرررررف الثالررررث هررررو  إضررررايةالطرررررف الثالررررث لرررريد 
 اكتشاف مبادرال الصراك هال ونزك يتي  ا   ى الفور 

دور الطررررف الثالرررث هرررو ت ييرررة المشررر د والتالرررة المزاجيرررة تترررى ترررتمكن الطرررراف المشررراركة يررر  الصرررراك مرررن 
 التفا ل بطريقة مقبولة 

 الأهميةالنزاك تتديد نقاط مجالال الاتفاق والخلاف و ده  يط س الطرف الثالث من طري 

https://www.hrcloud.com/blog/how-effective-communication-improves-employee-trust-and-engagement
https://www.hrcloud.com/blog/how-effective-communication-improves-employee-trust-and-engagement
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 اقبل بالتوتر الناجم عن التنوع

والأ ررراليس والاختصاصرررال يعرررد نقطرررة  الآرا لا شرررح يررر  ان التنررروك نقطرررة ةررروة لأي مؤ  رررة اا ان اخرررتلاف 
نرروك مررن الترروتر يررلا تترراول  أيضرراةرروة لفريررق العمررل ولعم يررة تررل المشرركلال لكررن هررال الاختلايررال ةررد ت رربس 

 الإنتاجيرررةتق يرررل هررراا التررروتر او تخفيفررره ويتعرررين   يرررح بررردلا مرررن الرررح ا رررتخدامه بصرررفة ةررروة مرررن أجرررل تتقيرررق 
والابررداك معررا واجعررل موظفيررح م ررتعدين لف رره الاخرررين مررن غيررر اصرردار لأتكرراه يرر  الاختلايررال وانشررع بييررة 

تعزيرررز الم رررارال المكم رررة  أيضرررات ه ويتعرررين   يرررح م رررارا يي رررا بتقررردير الموظفرررونتضررره الجميرررع بتيرررث يشرررعر 
الترر  يررعت  ب ررا الررح التنرروك واخيرررا ا ترررف بالنجاتررال الترر  تنررتج مررن التنرروك واشرريد ب ررا يمررن خررلال ةبررول الررح 

الترر  تعبررر  الإبدا يررةالترروتر برردلا مررن متاولررة تخفيفرره ةررد يصررب  الفريررق ةررادرا   ررى الخررروج بمزيررد مررن النتررايج 
  ن المخي ة الغنية 

 تجنب فخ التفكير أحادي الجانب

يريرررد موظفررروح منرررح ان تتصررررف وتتخرررا القررررارال لكرررن القررررارال الاكيرررة ت رررت زه مررردخلال مرررن اجرررل اتخااهرررا 
كنررل   رررى غررررار معظررره المرررديرين يمرررن المررررج  ان تط ررس هرررال المررردخلال مرررن الأشرررخا  الررراين تعرررري ه  وإاا
اتيرررة ممرررن يشررراركونح  أيكرررار ظيمرررة لكرررن  أيكرررارمرررن غيررررهه مرررن الممكرررن ان يجع رررح هررراا ال ررر وح تجمرررع  أكثررر

دي الجانرررس تيرررث يتبنرررى الجميرررع وج رررة النظرررر نف ررر ا ان لاتررراوج رررة نظررررح مرررا نتيجرررة الرررح؟ انررره التفكيرررر ا
التفكيررررر أتررررادي الجانررررس منا ررررس لجم ررررور مشررررجع  يرررر  الملا ررررس الرياضررررية لكنرررره ةررررد يوةررررع المؤ  ررررة يرررر  

يررر  التعبيرررر  رررن  أيضررراالمتا رررس ولكررر  تتجنرررس هررراا الفرررخ اترررر    رررى اشرررعار المررروظفين بالتريرررة والأمررران 
ايد يررر  المجمو رررة واخررررج  رررن م رررارح المعتررراد وابترررث  رررن ارا  وايكرررارهه التررر  تخرررالف الاتجرررال ال ررر آراي ررره

مرررن المفكررررين الكبرررار ومرررن بدي رررة تتضرررمن من جيرررال مخت فرررة ل تعامرررل مرررع المشررركلال تيرررث ترررعت  هرررال البررردايل 
  أيضاالاين لا تعري ه  الأشخا 

 

 دافع عن موظفيك

يشرررعر النررراد بالضرررعف يررر  الأوةرررال الصرررعبة ومرررن الممكرررن ان يتبخرررر ات ا ررر ه بالأمررران والثقرررة ب ررر ولة وهررراا 
هررو الوةررل الرراي يصررب   نرردل التررر    ررى المرروظفين والرردياك  ررن ه امرررا  ظرريه الأهميررة اا ان المرردير الرراي 

 لن تتخ ى  ن ه أنح ي اند موظفيه يمنت ه راتة مادية ومعنوية ولا تفترض ان موظفيح يعريون ت قاييا

يصرراتة مررن الأةرروال دايمررا يع يررح ا ررتغلال  أكثرررولمررا كانررل الأيعررال ل  ررتتم  ظ ررورهه أنررحةررل ل رره بوضررول 
كرررل يرصرررة كررر  تظ رررر م ررراندة ثابترررة ل مررروظفين وكررر  تتجنرررس المواةرررف التررر  ي رررته كرررل شرررخ  يي رررا بتمايرررة 

 نف ه يقط 

 اعط التوجيهات الصحيحة

ا تقيقيرررا يررر  مشرررروك مرررن المشررررو ال مرررن غيرررر ان يف مررروا تمامرررا كيرررف كثيررررة يبرررال النررراد ج رررد أتيرررانيررر  
ت رر ه ج ررودهه هررال يرر  تتقيررق اهررداف المؤ  ررة بصررورة  امررة لرراا  نرردما ترررى ان وج ررة  مررل الفريررق غيررر 

 الثلاثة:واضتة تماما  ندهه   يح ان تقوه ب ال الخطوال 

ترتكرررس خطرررع الايترررراض ان النررراد لا  العامرررة:لا تفتررررض ان كرررل يررررد يررر  الفريرررق يررردرح الا رررتراتيجية  -
 ةد  رضوها أمام ه التنفياينيف مون ا تراتيجية المؤ  ة مجرد ان المدريين 
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تعكرررد مرررن وجرررود الف ررره المشرررترح: ار ررره لأيرررراد الفريرررق مخططرررا يبرررين ل ررره مكررران المؤ  رررة الان والرررى  -
  رررى موجرررة تعترررزه الوصرررول ودك مرررديرح وايرررراد يريقرررح يط عرررون   رررى هررراا المخطرررط لتتعكرررد انكررره  أي

 واتدة ك كه
صرررل برررين النقررراط: اشرررترح مرررع ايرررراد الفريرررق ك  ررره يررر  وضرررع ةرررايمتين اثنترررين الأولرررى ل مشررررو ال  -

 وإااالريي ررررية والأخرررررى لأهررررداف المؤ  ررررة وار رررره خطوطررررا تصررررل بررررين مفررررردال هرررراتين القررررايمتين 
النظرررر يررر  هرررال  بإ رررادةاتضررر  ان هنررراح مشررررو ال لررريد ل رررا مرررا يقاب  رررا يررر  ةايمرررة الأهرررداف يع يرررح 

 المشرو ال بتيث تصت  الأمر او ت غ  المشروك الاي لا يتقق هديا 

 ثق بفريقك

مرررن اجرررل يا  يرررة  مرررل  الأهميرررة  رررى الررررغه مرررن ان ل تشررركح بعرررض المزايرررا والفضرررايل يررران الثقرررة امرررر تا ررره 
بكفررا ت ه ايمانررح  لرراا اظ ررر ل رره أولاالفريررق وتتررى تررزرك الثقررة بيررن ه وتجع  رره يثقررون بررح ينبغرر  لررح الثقررة ب رره 

وةرردرات ه واظ ررر تقررديرح لم رراهمت ه وثقتررح ب رره  ررن طريررق تك رريف ه بم رراه تتمررل تتررديال اكثررر مررن اي ةبررل 
و رررن طريرررق مرررنت ه الا رررتقلالية التررر  لا برررد من رررا تترررى يترررعلقوا ل تيرررث ان القرررادة الررراين يختبررررون مررروظفي ه 

اتجررراهين وك مرررا بررراكرل بال رررير يررر   يغرررارون بتررردوث ضررررر جررردي لت رررن ترررال الفريرررق ك ررره يالثقرررة طريرررق او
 الاتجال المخصو  بح ا رك موظفح بال ير لملاةاتح

 حل النزاعات 

والقنرررروط ولا  رررريما  نرررردما تتتررررول  الإتبرررراطمررررن الممكررررن ان يكررررون العمررررل ضررررمن يريررررق تجربررررة تبعررررث  ررررن 
النزا ررال الررى خلايررال شخصررية واضررتة و نرردما يبرردأ موظفرروح يرر  مرررة ةادمررة بتبررادل ال كمررال الكلاميررة يقرره 

 ب ال الخطوال الثلاثة لتوةف ه  ن القتال وتصري ه الى العمل:

ف ب رريطا ترردخل يرر  وةررل مبكررر: ك مررا أوةفررل الأمررر يرر  وةررل أبكررر كرران الررح أيضررل ل جميررع لان اخررتلا -
 ةد يتتول الى مشكل جدية ي  ثوان  معدودةل  ندما تكون المشا ر متتدة

الرررى شررر   يمكرررن ان يتفرررق   يررره الطريررران او ةرررد اتفرررق   يررره م ررربقا  أشررررشررردد   رررى معرررايير الفريرررق:  -
وا رررررتخده معرررررايير الفريرررررق مرررررن اجرررررل توجيررررره ال ررررر وح وم رررررا دة الطرررررريين   رررررى تتديرررررد الأرضرررررية 

 المشتركة بين ما
اتفررراق مشرررترح: كررر  تتوصرررل الرررى توايرررق برررين الطرررريين ترررث ايرررراد الفريرررق   رررى التتررردث  توصرررل الرررى -

يرر  هرراا الأمررر و نرردما يضررع الجميررع اوراة رره   ررى الطاولررة  ررا دهه   ررى التوصررل الررى نتيجررة وديررة 
يررر  نظرررر الجميرررع وتجنرررس الت رررول التررر  تعتمرررد   رررى تتقيرررق القا ررره المشرررترح الأدنرررى بيرررن ه وبررردلا مرررن 

 قق مصال  المعنيين جميع هالح جد ت ولا تت

 

 عالج شكاوى العملاء

العمرررلا   شررركاوىتعتمرررد المؤ  رررال ك  رررا   رررى م توظرررال العمرررلا  لتت رررين خررردمات ا واكت ررراس رضررراهه لكرررن 
اليرررح  الرررحلت رررت  ح مقررردارا مرررن وةرررل المؤ  رررة ومال رررا ولا يتصرررل العميرررل   رررى مرررا يريررردل   رررى الررررغه مرررن 

 العملا  والمتايظة   ى رضاهه  شكاوىثلاث نصاي  من اجل ت ريع 

كرران مررن  أكثرررةرردر ممكررن ممررا يتع ررق بالشرركوى يك مررا كانررل مع وماتررح  أكبررري رره ال ررياق كرراملا: ترراول  -
  ده الرضا  أصلال  ل   يح ان تتدد 

 نرررد العميرررل واةتررررل طرةرررا ت رررتطيع ب رررا ترررل  أيضرررلاةتررررل ترررلا: تررراول ان تعررررف مرررا يجعرررل الوضرررع  -
 المشك ة 
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 رررادة مرررا يكرررون العميرررل الررراي يقرررده الشررركوى منز جرررا او غاضررربا لررراا   يرررح تررردريس اظ رررار الاتترررراه:  -
صررياغة الانتقررادال القا ررية الترر  تصرر  ه  وإ ررادة  ررى ابرردا  التعرراطف  الشرركاوىموظفيررح الرراين يت قررون 

 بتيث تجع  ا م توظال بنا ة مفيدة 

 حارب مقاومة التغيير

 الأ رررفالررراين يقررراومون التغييرررر ومرررع  الأشرررخا بعرررض ج رررد ي رررعى الرررى التغييرررر  أيمرررن المررررج  ان يواجررره 
وان كرررانوا ة رررة او متبا ررردين ان يتوصررر وا  رررريعا الرررى اترررداث نررروك مرررن التراجرررع  الأشرررخا ي رررتطيع هرررؤلا  

لم رررا دتح   رررى جعرررل الجميرررع  أدواليرر  ةررروة الانررردياك بتيرررث يتوةرررف م رررار  م يرررة التغييررر وييمرررا يرررعت  أربرررع 
 ينظمون الى ةاي ة التغيير 

واج رررس هرررال  أيضرررايق الواضرررتة: ا رررتخده الأدلرررة لتبرررين ان التغييرررر امرررر ضرررروري وانررره ممكرررن التقرررا -
التقررايق مررن مصررادر متعررددة مررع الترررض   ررى التفاصرريل لأن مررن شررعن خطررع صررغير يرر  هرراا الجانررس 

 ان يفقد مصداةية ديا ح  ن التغيير 
يقولرررره خصررررومح وان تكررررون م ررررتعدا للإةرررررار بشررررر ية  يالتجررررج المضررررادة: يجررررس ان تعرررررف مررررا لررررا -

 مخاوي ه وطرل تجج مقنعة ي  مص تة ةضيتح 
الصررورة الكبيرررة: التغييررر امررر غيرررر مررري    ررى المرردى القصررير يرررانظر الررى الصررورة الكبيرررة واشررررل  -

 ما يجعل التغيير امر صتي    ى المدى البعيد 
يررررد اصررررال ا وكرررررر تججررررح القويررررة المقنعررررة التكرررررار والضررررغط: تررررايظ   ررررى ثبررررال الر ررررالة الترررر  تر -

 المناويين ل تغير  الأشخا وا تخده الضغوط الضرورية من اجل تعديل مواةف 

 تخلص من السلبية 

يرررر  كررررل مؤ  ررررة او مصرررر تة او يريررررق العمررررل متا ررررن وم رررراوئ و نرررردما تكررررون مررررديرا ي ررررل يكررررون تعكيررررد 
 الإيجابيال والتخ   من ال  بيال جز  من  م ح؟

ال ررر بيين  وللأشرررخا يجرررس ان تقررروه برررالأمرين معرررا لكرررن الدرا رررال تبرررين ان ل مع ومرررال والتجرررارس ال ررر بية 
لوةترررح ولطاةترررح يتمثرررل يررر   الأمثرررلترررعثير  ميرررق يفررروق ترررعثير الجوانرررس الإيجابيرررة تيرررث ان الا رررتخداه  أيضرررا

تررواجز او تمايررة ال إزالررةال رر بيال مررن مؤ  ررتح الررى اةصررى تررد ممكررن وةررد يعنرر  هرراا  إزالررةالتررر    ررى 
معديرررة ومرررن  أمرررورالرررى ان التثاةرررل والك رررل و رررو  التصررررف  إضرررايةالمعيقرررة  لالعرررام ين مرررن ترررعثير ال ررر وكيا

 خلال التد من هال الجوانس ال  بية يمكنح من  موظفيح من  يرصة أيضل ل نجال

 

 

 
 
 



د بوقفة رؤوف أ                                 الصراع في الوسط الاستشفائي                                                                       إدارة  
 

 
 
 
 
 
 
 

 الأساليب الشخصية لتخفيض الصراع:
 

ي  ضررو   الأ رراليسالت  يمكن ان ي جع الي ا الايراد ل تعامل مع الصررراك ويته تتديد هال  الأ رراليسهناح العديد من 
التالية ل تعامل مع  الأ رراليسمدى رغبة الفرد ي  تتقيق رغباته مقارنة برغبته ي  تتقيق رغبال الاخرين ومن الح 

 الصراك
ن ايمانه بعهدايه ليد ةويا ومن أهه : ين ررررتس الفرد من الصررررراك لأنه لا يرغس ي  م ررررا دة نف رررره او لأالتتاشرررر 

 ما ي  : الأ  وسالمواةف الت  يمكن ان ي تخده يي ا الفرد هاا 
 كان الصراك تاي ا او ي  تالة موضو ال أةل أهمية  إاا -
 ي  تالة التعكد من  ده القردة   ى اشباك الرغبال الشخصية  -
 التل ااته التعكد من أن المشاكل الناتجة  ن التل أكبر من العايد   ى -
 ي دؤواالرغبة ي  ترح الاخرين الى ان  -
   ى تل المشك ة. أةدركان الاخرون  إاا -

تاجاته الخاصرررررة ولالح يان المجامل غالبا ما  بإشرررررباكيميل الفرد الى م رررررا دة الاخرين ي  تين لا ي ته  المجام ة:
 اا الأ  وس ما ي  :ي  ل معه ي  مواةف الصرا ال التنظيمية ومن اهه مواةف الت  ي تخده يي ا ه

  ندما يشعر الفرد انه أخطع  -
 اهه من الموضو ال الشخصيةالأخرى  ندما تكون الموضو ال  -
 لتد يه العلاةال الاجتما ية مع الاخرين -
 لتق يل تجه الخ اير ي  تالة نجاتح ي  الصراك  -
 ازدادل الأهمية الن بية للا تثمار الجما   إاا -
 ا الاخطال مال ل غير من الع ه من  -

امكانية : 01المرحلة 
التفاوض والتناقض

ظروف ومواةف  ابقة

ضعف الاتصال

بنية المؤ  ة

متغيرال شخصية

المعرفة :02المرحلة 
والشخصية

ادراح الصراك 

الشعور بالصراك

العزم: 03المرحلة

التعامل مع الصراع 
:من خلال

(التعاون) التكامل 

التنايد

الت وية

التجنس

الارضا 

السلوك: 04مرحلة 

  وح صري 

ردود أيعال أخرى

مخرجات : 05مرحلة 
الصراع

زيادة أدا  الفرق

تدن  أدا  الفرق
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: ي تخده هاا الأ  وس ي  تالة الرغبة ي  التوصل الى تل و ط او ي  التالال الت  ي عى يي ا الفرد الى التفاوض
وانما يتتقق ةدر  ي  نفد الوةل وغالبا ما يتقق هاا النمط اشررررررربا ا تاما لأتد الطريين وأهدايهتتقيق اهداف الغير 

من الاشرررررررباك لكلا الطريين والمفاوض الماهر هو من يتقق أكبر ةدر من المكا رررررررس مع تق يل تجه التنازلال او 
 التفاوض ما ي  : أ  وسالو ود بمكا س ل غير ومن اهه المواةف الت  يمكن ان ي تخده يي ا 

 م مة جدا وبالتال  لا يجس التم ح بالرغبال الشخصية  الأهداف ندما تكون  -
 ي  تالة ت اوي القوى -
 لتتقيق ت وية مؤةتة لمشك ة معقدة -
 ي  تالة الرغبة ل توصل لتل  ريع تتل ضغط الوةل -
 ا تخدام ا ي  تالة يشل التعاون او القوة -
القوة ي  المواةف الت  تتميز بدرجة  الية من تباين القوى او ي  تالة  ده الرغبة ي   أ ررررررر وس: ي رررررررتخده القوة

ومن  أ ا يةالرغبة التقيقية ي  تتقيق المصال  الشخصية بصفة  الأ  وسالا تجابة لمكالس الاخرين ويعكد هاا 
 الأ  وس:اهه المواةف الت  ي تخده يي ا هاا 

 الطارية الإداريةتا ما مثل المواةف المواةف الت  ت تد   ةرارا  ريعا و -
  مل جديدة( إجرا التخفيض التكاليفل تنفيا  مثل)ل تنفيا ي  المواةف الت  تتتاج ايعالا غير نمطية  -
 تتقيق صال  المؤ  ة بشرط التعكد من صتة و لامة الاجرا  المتخا -
 ادرا   قاب  للأيراد المرتكبين لأخطع وظيفية. -

تقيما لرغبال واهداف الفرد والغير وال دف التقيق  من ورا  هاا الأ ررررر وس هو  وسالأ ررررر : يتضرررررمن هاا التعاون
التوصرررل الى ت ول مقنعة ل طريين ويلاتظ ان الفرد ي  هال التالة ينظر الى الصرررراك   ى أنه شررر   طبيع  لالح 

ومن اهه المواةف وارا ل  أيكارليجس ان يظ ر الثقة والاتتراه لأرا  الأخرين مع تعضررررررريد ترية الفرد ي   رض 
 ما ي  : الأ  وسالت  ي تخده يي ا هاا 

 الن بية ي  طري  الصراك  الأهمية ند الرغبة ي  اجاد تل شمول  خاصة ي  تالة زيادة  -
 من الاخرين ه ندما يرغس الفرد ي  التع  -
  ندما الفرد ي  التعرف   ى وج ال الاخرين -
 المخت فة  ند التنفيا. الأطرافي  تالة الرغبة ي  ضمان التزاه  -
 

 تخفيض الصراع بين جماعات العمل: أساليب
 

من الصرا ال التنظيمية هو الح الصراك بين جما ال العمل )الأة اه والمصال  والمكاتس( وةد  الأخطران النوك 
صراك   ى الموارد التنظيمية او تعارض  شع نتيجة ال شخصية ومن اهه  الأهدافين الت  يمكن  الأ اليساو لأ باس 

 الا تماد   ي ا لتخفيض الصراك بين جما ال العمل ما يعت 
الرجوك الى القوانين  الإدارالومن اب رررررررط ا ررررررراليس تل الصرررررررراك بين  التنظيمية: والإجرا الالاتتكاه ل قوانين 

 وال واي  التنظيمية ل عمل.
 الإدارةالع يا: ي  التالال الت  يصررررررعس يي ا الاتتكاه الى القوانين وال واي  يمكن الاتتكاه الى  الإدارةالاتتكاه الى 

 ي  التالال الت  تته ي  الاجتماك  إيجابيا الأ  وسالع يا لت ه الصراك وغالبا ما يكون هاا 
 
 
 

 ستة مسارات لإدارة الصراع بين الزملاء
 

 :زمي حضع نف ح مكان 
 وج ة نظرل دوايعه وردة يع ه ل صراكتاول ان تف ه  -
 اط س امث ة لتوضي  المواةفل ا د صياغة وةول او ت خي  ما ةيل -
 ركز   ى ك مال وتصريال الشخ  الأخر -
 تفقد العيوس او الخ ل ي  موةفح  حايتراضاتأكثر من تركيزح   ى  -
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  أوجد تلا بمشاركة الأخرين:
 تدد دوايع الأخرل أهدايهل متط باته -
 مشتركة ويعتمد كل منكما   ى الأخر أشيا ابتث  ن  -
 ابدأ بعشيا  ب يطة ثه ا مل   ى تل الأشيا  الأكثر صعوبة -
ت ين او ثلاث ةوموا  أيضلاشتركوا ي  اةترال ت ول ممكنة دون مناةشة ت ح الت ول ثه ا م وا   ى اختيار  -

 باختيار التل او مجمو ة الت ول الت  تنا س متط س كل واتد منكه 
  :بإجابيه بر  ن مشا رح 

 ولمااابين كيف تشعر  الإجرا الان تعبيرح   ى مشا رح يعزز  تعكدانتبه ل نقاط ال اخنة  -
 بعنايةاختر ك ماتح  -
 وم نيةتايظ   ي ا م ابة  -
 تجنس ال وهل  بر  ن رغبتح ي  الف ه -
 مشا رحكان الطرف الأخر يف ه  إااا عل ييما  -
 مشا رلشجع الطرف الأخر  ن التعبير  ن  -
 تتمل م ؤوليتح طرف ي  الصراك -
 للإصلالالاي ت تطيع  م ه ا ا عل م -
 كنل ةد ت ببل ي  جرل مشا ر أتد يا تار بجدية وتعكد بانح تقصد الح الا تاار  إاا -

 التواصل مع الاخرين:
 كيف ينظر اليح الاخرون بعد انت ا  التصاركيكر  -
 معح ةه بالمتابعة مع الشخ  الاي كان طريا ي  التصارك -
انت ز الفرصررة ان تتك ه بصرريغة غير ر ررمية مع اندادح خارج نطاق العمل ي  المنا رربال الاجتما ية )تفل  -

 زواجل  زا (
  تعمل وتاول ان تف ه:

 لاتظ ردة يع ح الأولية ل صراك وت ل لمااا تصريل بت ح الطريقة -
 بينح وبين زملايح الأيكارضع ي  ا تبارح تعثير الاختلاف ي  الطريقة وي   -
 راجع الخيارال واكتس ميزال و يوس كل خيار -
 تث الاخرين   ى الا  اه واثارة بعض المواضيع -
 رتس ايكارح وا تراتيجياتح -
 ا م  ببعض الوةل لزمي ح ليتعمل موةف الصراك -
 الجواس او التفا ل ليد مثل تجنس او تجاهل الصراك  إ طا اكر نف ح با تمرار بعن التعخر ي   -
  ري التيار:جا

 انظر الى الاماه ولا ت تفل الى الخ ف -
 ي  الناد وي  الموةف الإيجابيالانظر الى  -
 تتط ع دايما الى الرضا والقبول -
 تواصل وتفا ل مع الاخرين بتفاؤل -
  متعاطفين معح تينما تتتاج الى الفضفضة أصدةا ابتث  ن زملا  او  -
 تيعد بل تاول مرة أخرىلو تضا لل ير  التوصل الى ت وية ل نزاك يلا  -
 تايظ   ى ان تكون م نيا ي  توج ح وك ماتح وتصريح  -
 تجنس ال خرية وتايظ   ى رول ال طاية. -
 الصراع مع رئيسك: إدارة

 
لت ررروية   ندما يتدث الصرررراك بين الناد ي  مخت ف الم رررتويال ي  المؤ ررر رررة يكون من الصرررعس رؤية الطريق

الصراك مع ريي ح ل من الم ه ان تراجع تعريفح ل صراك معتقداتح تول الصراك  إدارةان ت تطيع  وةبلالصراك 
منح تقييه ادراح وتوةعال ريي رررح منح ي  مجال ادا ح  أيضررراوتصررررياتح اثنا  موةف الصرررراك كما يتط س الامر 

 رررا  يعيرون تكوينح وادارتح لعلاةال العمل ل كير من الرؤ بع ررر وسلعم ح ل كما ةد يكون لريي رررح توةعال تتع ق 
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وانفتات ه وتتم  ه وتركيزهه وااا له ت رررررررتطع ان ترةى الى م رررررررتوى ت ح  همرؤو ررررررري الكثير من الاهتماه لولا  
التوةعال يان من المتوةع ا يتدث الصرررراك بينح وبين ريي رررح وبالمثل يجس ان تكون   ى و     ى توةعاتح انل 

 ييما يتع ق بما تريدل من ريي ح بالن بة للأدا ل
 ندما تعرف ت ح التوةعال من الجانبين  يكون لديح ي ما اشمل للأرضية الت  يكمن يي ا   اندة والتغاية المرتدةالم 

 الصراك: لإدارةالصراك وتكون أكثر ا تعدادا ل عمل   ى ادارته وتتضمن خطة الخطوال ال بع 
 تكوين الو   الاات  -
 صقل وج ة نظرح تول الصراك -
 معرية وج ال نظر الاخرين -
 العصف الاهن  -
 خطة  مل إيجاد -
 تطبيق خطة العمل -
 التعمل ومراجعة الخطوال لمعرية العم   من ا من غير العم   -
 

 
  :الصراع مع مرؤوسك إدارة

 
 ندما يواجه صررررعوبال ي   توةعاتحل اومن  أدن يمكن ان يتدث النزاك  ندما يعمل مرؤو ررررح   ى م ررررتوى 

معلوية  قادر   ى التكيف مع م مال غير  مدريين الظن ان مرؤو ررررررر ه ال يد من  أدا ويخط  الكثير من ال عد ال
كل الم مال بال ررررر ة نف رررر ال الوجه الاخر ل اا النوك من التفكيرل يصررررور  أدا الم اه يشرررركل ممتاز ي ررررتطيع 

 م مة   ى الاطلاق  أيالمرؤود الاي لا ينفا بعض الم مال بشكل مقبول   ى انه لا ي تطيع تنفيا 
 تفويضالمصررررررغرة ويريضررررررون  ادة  الإدارةالمديرون الاين يتم ون مثل هاا المنظور يبقون  رضررررررة أخطع 

 الصلاتيال ومرؤو ي ه 
م مة ما لكن  ندما لا ت ب  النتيجة توةعات ه يعخاون   ى  اتق ه  أدا نمواج يفوض هؤلا  مرؤو ي ه صلاتية 

الاي يثبط  زيت ه  مرؤو ررررري هل الامريفقدون الثقة بقدرة و إضرررررايية مل  أ با الم مة بعنف ررررر ه ييتتم ون  أدا 
 ويفقدهه الثقة بعنف  ه ويديع ه الى م تويال أدا  أدنى من المتوةع 

تدوث صرررررررراك جرا  هاا النوك من التالال من الم ه ان تكون واضرررررررتا جدا ي  توةعاتح وطبيعة  تمنعلك  
المباشرين  حمرؤو ي لإ طا التت   بما يكف  من المرونة   يح ي  الوةل ااته  تتقيق الالنتايج الت  ت عى الى 

 العمللمن وج ة نظرهه وةدر ا رررررر وب ه ي  تنفيا  إلي هتاول ان تنظر الى الم مة الموك ة  لتتقيق الم  ة كايية 
قة المث ى الت   تارهالةد لا تكون طريقت ه ه  الطري يح ان تتراجع  تخ تايج الت  تتوةع ا يع  قل الن لكن ان تق

 بدلا من القياه بالعمل نيابة  ن ا واثارة صراك لا دا   منه  بج ودههلعترف وت
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عوائق تسوية الصراعات:

 

 

 التوجهات الذهنية ال تعنتة

فاته، يحب من الناحية النفسهههية ان يفوز لكي يدعم  أار مواجهات سهههخيفة في العمل هو الشهههخص الذا يثيان الشهههخص 

يحاول ان يهين الشههههخص الاخر ويذكره بهذا دائما عندما يفوز ومن ثم لا يطيق الشههههخص الاخر الانتظار حتى  سههههوف

رغبة في  أكثر الأرجحئا ما فسوف يكون على بحيث يكتسب كلاهما شي إيجابيةانتهت المواجهة بملحوظة  إفالكن  ينتقم،

 اليك في المرة القادمة التي تعارضه فيها.الانصات 

 مهارات ال واجهة الهزيلة 

تتضههههههمن تجنب القبول والاحتفاظ باختلاف مع شههههههخص آخر، عدم القدرة على اثارة المواضههههههيع على الاطلاق واثارة 

 دفاعيالموضوعات بطريقة عدوانية تجعل الاخر في وضع 

 التوقيت السيء
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تحتاج ان تكون حساسا بالنسبة لموضوع التوقيت بالنسبة لك وبالنسبة للطرف الثاني وبالنسبة لكليكما، يمكنك ان تستفيد 

 من مهارات الانصات اللفظية وغير اللفظية لديك لتكتشف متى يكون الشخص مستعد للإنصات

 التوجهات الرديئة نحو الصراعات

أهمية في تحديد النتائج  أكثرخوض في موقف صههههههراع فان التوجه الذهني الذا ندخل اليه ربما يكون بمجرد ان نقرر ال

 الإنسانيةوصفة سلوكية أخرى لذلك حتى نتفادى هذا يجب ان نتقبل حقيقة ان الصراع جزء طبيعي من العلاقات  أامن 

الطرفين منهزم معنى فلك الاسههتعداد  أحدخروج  (، لأنخاسههر-رابح)فائز( وليس -)فائزوان الحل في التعاون والخروج 

 لمعركة جديدة حتى ينتقم وييخذ بثيره.

 

 ال هدد التواصل الجسدي/ اللفظي

بالأصههبع وتحريك القبضههة والحملقة في غضههب، تسههتخدم صههوتك بطرق  الإشههاراتيتضههمن التواصههل الجسههدا المهدد 

، تسههيطر بالصههوت المرتفع ونتشههاجر بالصههوت الحاد، رغم فلك ربما تضههل غير أيضههامعقدة لتسههبب في الألم للأخرين 

 تكلفة فلك للأخرين ولك ولعلاقتك. وأيضامدرك لطريقة تصرفك 

 

 الاستخدام السيء للغة 

اختر كلماتك بحذر وكن  بوضههوح،ان العجز الكبير في المهارات يتضههمن عدم القدرة على تحديد ما تفكر فيه وتشههعر به 

أكثر الكلمات حكمة عندما تقال بلهجة صههههارخة او  الكلمات حتىان نغمة الصههههوت مهمة بقدر أهمية  أيضههههالبقا وتذكر 

 ساخرة يمكن ان تضخم من الصراع العادا وتحوله الى معركة طاحنة.

 سحر الكلمة

في قديم الانسجام، يحكى انه الكلمات تمكنك من بناء جسور او انشاء حواجز، الكلمات لها القدرة على خلق الصراع أو 

الزمان كان يعيت ملك عظيم فو مال وجاه، وفات ليلة رأى في منامهِ أنّ كلَّ أسنانه قد تكسَّرت وسقطت، فيمرَ بحضور 

را الأحلام في البلد ليقفوا بين يد  .يه، وحكى لهم الحُلمُ الغريب كما كان! وطلب منهم تفسيرهكل مفسِّ

رُ الأول: أمتيكدٌ أنتَ مما تقول يا مولاا؟   فقال المُفسِّ
 .نعم الملكُ:قال 

رُ: هذا معناهُ أنَّ كلَّ أهلكَ سيموتونَ قبلك  !فقالَ له المفسِّ
 فغضبَ الملك وتغيَّرَ وجههُ وأمر على الفور بسجن هذا المفسر

رٍ أخرَ وقصَّ عليهثم جاء ب  .الحُلمُ، فقال له المفسر الثاني نفس كلام المفسر الأول مفسِّ
 فما كان من الملك إلاّ أن سجنَهُ أيضا

رٍ ثالثٍ للرؤى والأحلام، لكنهُ كان يملك فن البلاغة وأكثر وعياً وأبعدَ إدراكاً وفهماً، فلمّا قصَّ عليه  سِّ بعد فلك جاؤوهُ بمف

 .هو الملكُ الحلمَُ كما
رُ: إن كان كما تقولُ يا مولاا، فهنيئاً لكَ هذا الحُلمَُ الجميل  قال المفسِّ

بَ الملك وسيله: لمافا  ؟تعجَّ
رُ مسههروراً مزهوّاً: تيويلُ حُلمُِكَ يا سههيدا أنكَّ سههتكونُ أطولَ أهلكَ عُمراً!! وسههيمدي عُ لكَ في عُمُرك وملكك  فقال المفسههِّ

 .طويلةسنين 
 وأكرمه وأجزلَ لهُ في العطاءففرح الملكُ 

 مختلف، انه سحر الكلمة، الكلمة هي التي تزيد في اشعال النزاع او هي التي تطفئ ناره. الأسلوبانه نفس الفكرة لكن 
 انتبه لأسلوبك

والكلمات والطاقة  بالأسلوبالصراع يتعلق بالأسلوب أكثر من الموضوع، ان تصعيد الصراع او انتشاره يتعلق 

 المستخدمة وليس بسبب الصراع نفسه.  العاطفية

 ما تخفيه الأكمة

تعقيدا على المحك، الدخول  وأكثر أعمقعندما تندلع حادثة صههههغيرة في نزاع كبير فمن المحتمل ان تكون هناك قضههههية 

ربما بركان الغضهههب  ارضهههي،دسهههت على لغم  أنكفجية تشهههعر  اجتماع،العبث بشهههاشهههة الجوال في  الباب،دون طرق 

لم يتم الوفاء  أعمقالمنفجر ليس سببه الحقيقي هو الظاهر من عدم طرق الباب قبل الدخول او تصفح هاتفك ولكنه حاجة 
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بها، بما ان القضهههية مخفية، فقد لا ندرك ما يزعجنا حتى نتحدث عنه، الى ان نكتشهههف الحاجة الأسهههاسهههية، فسهههوف نبقى 

 احباطا وتباعدا. نتعامل مع الاعراض ونصبح أكثر

 

 انت لست أفن

لا تكن أفن فتتصرف على حسب ما تسمع دون غربلة ولا تمحيص ولا تبين واعلم ان نسبة كبيرة من الاخبار التي 

 تصلك كمدير كافبة وكمية معتبرة من التقارير التي ترفع لك اما مغلوطة او كيدية او فيها أنصاف الحقائق فقط.

 خصص وقتا ممتعا

 سوء الفهم  لإزالةيمكن ان يكون تخصيص وقت جيد للمناقشات المنتظمة هو أفضل طريقة 

 التحذير إشارات

اقرأ علامات التحذير في لوحة قيادة السيارة، وانتبه للشقوق الصغيرة في السد، هذه العلامات والاشارات تخبرك ان 

 وعلامات المواقف، مثل تقرير او لغة جسد  إشاراتكارثة ستقع بعد مدة ان لم تتصرف الان، لذلك لا تهمل قراءات 

 غربلة المعلومات()المرشحات 

كل شخص لديه مرشحاته الخاصة، كل ما تراه وتسمعه وتقوله يجب ان يمر من خلال المرشحات الخاصة بك يمكن 

ظهر من مظاهر او سلبية، مرشحاتك هي م إيجابيةلهذه المرشحات تلوين المعلومات او تشويهها او تضخيمها بطرق 

 الهوية الذاتية، انه ايمانك بمن أنت كشخص والخصائص التي تضعها على نفسك

 دورة المشاعر

يصل الناس الى قمة سلم الصراع فإنهم في وضع الزمة وعواطفهم تجعل  اكن على دراية بدورة المشاعر القوية، عندم

من المستحيل عليهم التفكير بوضوح، المنطق يسهل على أا شخص الوصول اليه قبل ان يصل الى نقطة الأزمة او بعد 

 انتهاء الأزمة، كن على دراية بالدورة وامنح الفرد بعض الوقت حتى يهدأ

 حجب المشاعر

أو حجب المشهههههاعر  إخفاءالغضهههههب هو عاطفة أكثر تعقيدا مما يدركه معظم الناس، يميل الغضهههههب بشهههههكل طبيعي الى 

تعمقت  إفا سههيئة،العمل من مزحة جعلتها تبدو  زميلةالتي قد يشههعر بها الشههخص على سههبيل المثال قد تغضههب  الأخرى

 .هو الاحراج والغضب هو التعبير الخارجي عن فلك الأساسيأكثر فإن احساسها 

 الاشاعة

سلبية ومؤفية وشجع جميع الموظفين على احترام  سمعها، لا تدع زملاؤك ينشرون معلومات  اغلق باب النميمة عندما ت

 او التي الإيجابيةبعظهم، تدور النميمة حول شههههههخص او مجموعة من الموظفين وعادة ما تكون غير سههههههارة، الاخبار 

 تحمل اخبار مفرحة لا تذهب بعيدا بينما القيل والقال والاشاعات تنتشر بشكل أسرع وعادة ما تكون محرجة وفاضحة

العمل والذا يؤثر على  أداءالمسهههتويات، احترم الذات ومردوديته في يمكن ان تكون اثار الاشهههاعات ضهههارة على جميع 

 صراخ، تهديد، نميمة...( كن أفضل من فلك)فريق العمل ككل، لا تنخرط ابدا في سلوك غير مهني 

 بين تصبح هي القاعدة.  لا تسمح للسلوكيات السيئة 
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ تقييمات إدارة الصراع

 .أ  وس إدارة الصراك الاي ي تخدمه المديرةد يكون من المفيد ي ه 

يمكن أن ي ررررر ط اختبار إدارة النزاك الضرررررو    ى الموظفين المتتم ين الفعالين ي  إدارة  المقاب ةلأثنا   م ية 
 .وأي ه يتتاجون إلى بعض العمل وت  الالنزا ال 

 دد المرال الت   5إلى  1 رريط س تقييه إدارة الصررراك من المديرين أن يصررنفوا   ى مقياد من   اهلبشرركل 
 .يقومون يي ا بعمل معين

يمكن ل مؤ ررررر رررررة أن تقرر ما إاا كان من الضرررررروري متابعة التدريس   ى إدارة  المع وماللبا رررررتخداه هال 
لإ طا  نظرة شام ة   ؤالاً  30و 15يجس أن يكون هناح ما بين  الاختباراللبالن بة ل اا النوك من  .الصراك

 .لم ارال إدارة الصراك لدى الشخ 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ خرائط ادارة الصراع

 اع لصرة ائرذج دالنموا
ل يصنف هذو .لمعيناك ال صر "يعوالدا"أو  لكامنة س الأ بااتصنيف وبتشخيص ه يقواج ه  نمواك لصرة ايردا

لل لبيانال واجيةرلخااهر الظوا/جيةالمزل الحالالل والعلاةال والقيما :لمن خمس يئاة تدوا لىإيع والدس والأ باا

نحو  رد لمماايوجه ل ويعوالدل ام مو ة ل عمل مع كل من هذل تااةتراج النموه ايقدل لكا لى وة  لا .لبنيةوا

 .لحلر اها محوربا تبالل لاهتمامال ا ةدلساالفئة والبنية ل والبياناا
 

أركان نجاح استراتيجية 
ادارة الصراع

التفاوض على أساس 
معيار موضوعي

ايجاد بدائل لصالح 
الطرفين

التركيز على المصالح بدلا 
من المواقف

ةافصل بين البشر والمشكل
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 لرضا امثلث ذج نمو

اج لنموا ال هذيعم .ردمستقل ل ممار نه يعمل بس ولة كإطاألرغم من ا لى اكل لصرة ايرالداد متدالمث ث هو اج انمو

 .يلجوهره الاهتماأو النتيجة ا :للاهتماماامن ة متميزاك نوأثلاثة د مما يوت  بوجولل لاهتمامال اتعميق مجا لى 

اك لأنوال عمل مع دة محدل تيجياا تراج النموه ايقد .لعاطفيةأو النفسية المصال  ل واييةالإجرأو العم ية المصال  ا
 اكلصرل المصال  ي  تالاالمخت فة من الثلاثة ا

 

 ودلحدذج انمو

لكنه  ل و  وكيةوج ة نظر هيك ية ومن اك ل صرري لجذالسبب ابتقييم ةل يرالمشابه ل دودل الحداج انموه يقو  

من ة  ديداك تياتنا م يئة بعنو.تفا   م مع اود وبالحدد لناط اتبااربسبب كيفية ث يحداك لصرأن ا لىإيشير 

أن  لىإيشير و .كنوأي من ود لحداف والأ روالثقايية ل التوةعاد والعقووانين القووا د القواةد تشمل ل ولحملا

لس طة ل اتريض ةبول أو تكسرهاود أو لحداتو ع ودل أو لحدا لى اف لأطرا ندما تخت ف ث يحداك لصرا

 .ودلحدالناجم  ن ةضايا اك الصرال تعامل مع دة  اليب محده أكما يقد .ودلحدالمتعص ة ي  القضايية الولاية وا

 

 لسلطة ا/قلحقوا/لمصالحذج انمو

ل لعم ياا لىلك  ابل يركز بدلاً من اكل ية ل صررلجذس الأ باالس طة بتقييم ا/قلحقوا/لمصال اج انموه لا يقو

من ة تدواها ربا تبااك لصرالتعامل مع ا اليب أيصنف جميع اكل ولصرال تعامل مع د لناالت  يستخدم ا المخت فة ا

بتشخيص  I/R/Pاج نموه يقو .لس طةد ا اأ لى قل أو لحقود ا اأ لى ل أو لمصال د ا اأ لى –اك نوأثلاثة 

لمخت فة  الثلاثة ا  ًعا ل عمل مع كل من واتجا ًها اج النموه ايقدال خي ًروأ .لثلاثةاك الأنوامن ك خصايص كل نو

 .اكلنزالفعالة لحل ل العم يااك انور أختيالاليل دجانب  لىلل إلعم ياا

 
 لثقة ل ايناميكياد اجلنموا

هم  أمن ة تدواه  دل ولإ نااتم ت خيص نظرية  .هل واكيف ننسب ولثقة ل ايناميكياد لىاج إلنموا اينظر هذ

أن لثقة اه انعده واكيف يمكن ل  ول ولثقةاي م كيفية كسر  لى ين  رلمماة المسا دل لنفس البحث  ل امجالا

لثقة    ابنادة لإ ادة محدل تيجياا تررد الممااج انمولاكما يمن   .لم يكن مستحي ًلاإن لحل صع ًبا ايجعل 
يب  رلتددة ا ال وإييةالإجرالثقة وا(CBMs)للثقة   ابير بناانشطة مثل تدل أمن خلال لحلالكايية لتس يل  م ية ا

 .دلإ ناا لى 

 دلأبعاذج انمو

ثلاثة  ل طو لى ث يحداك لصرال أن اةترل امن خلااك لصراتشخيص  لى ع  ة أونظرد لأبعااج اي ق  نمو        

كيف نشعر (لعاطف  البعد ل وا)اكلصرانفكر ي  ر وكيف نتصو(لمعري  البعد الثلاثة ه  د الأبعال اهذ .مخت فة "دبعاأ"
كيف يمكن لفصل اج لنمود ايحدو ).يا ل ).اكلصرل اما نفع ه تجاف أو كيف نتصر(لس وك  البعد وا )اكلصرل اتجا

 .دلأبعاال عمل مع كل بعد من دة محدل تيجياا تره ايقدلولتدخلا لى رد لمماايسا د د أن لأبعال اهذ لىاك إلصرا

 

 لاجتماعيةط الأنماذج انمو
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لمتع ق  اك الصرل والشخصيةاك اي م صر لىلأنه يركز  اج لنماا ن بقية ا ختلا ًيا كبيرًاج النموا ايخت ف هذ  

را طا ًه إلكنه يقدوبريجز ز لشخصية مايرك ابحث مشابه لمؤشر نو لىدا إ تنا ًا .لشخصيةل الاتصاابع اليب 

 ا ية ل شخصية  اك أنوط أو أنماأبعة أرلاجتما ية ط الأنمااج انمول يقترل لشخصيةط الأنماابسط بكثير لتقييم أ
 .ضحةرال وام ارال وم اه يقدل وصلالتووا
 
 

 اع لصروز اتجا ذجنمو

لمض  ةد وايستمر اك لصرح امن ترد لنااتل  ندما لا يتمكن  لىإلتوصل دون ال لت  تحوالرييسية ايق العواتد أيعت  

لأمر كما لو و ايبد . نه لن يسم  له بالانت اأجة رلدد لفرة ام  ًما من تيا ا جز ًاك لنزايصب  أن يمكن  .ما ي  تيات مًً 

تل المراتحديد  لى ل ما بعد لىل إلانتقااج ايسا د نمونل ولحزاتد كبير  م ية  لىإيشبه ا هذو .كشي ًئا م  ًما ةد ضاأن 

 .هاوزتجاول ا بالمض  ةد ًما ل لسمااجل أمن ن لأتيااتمر ب ا ي  كثير من اف أن لأطرا لىلت  يجب  ال الخطوأو ا

 

 اختبار أساليب إدارة الصراع

 :5إلى  1ةيه  دد المرال الت  ت تخده يي ا أنواك الإجرا ال التالية بمقياد من 

  عترح الموةف ي  أ رك وةل ممكن جدالل ندما يكون هناح  .1

 أناةش الوضع مع جميع الأطراف لمتاولة إيجاد التل الأيضل النزا اللي   .2

 أ تخده التفاوض كثيرًا لمتاولة إيجاد تل و ط بين الأطراف المتناز ة .3

 أ رف أيضل طريق يجس اتبا ه و عجادل ي  الح تتى يرى الآخرون أنن    ى صواس .4

   ى أن أجادل ل تصول   ى طريق  ال لاهلأنا أيضل أن أتايظ   ى  .5

 بدلاً من طرت ا نف  ل عبق  الخلايال مع  .6

تتى أجد تلًا ينا س  خلافلأجد أنه من الأيضل التفاظ   ى الاتصال نشطًا  ندما يكون هناح  .7
 الجميع

 أ تمتع بالخلايال وأجد الرضا ي  الفوز ب ا .8

 تجع ن  الخلايال ة قة و ع مل   ى تق ي  ا .9

 د لمقاب ة الناد ي  منتصف الطريقأنا  عي .10

 من الم ه بالن بة ل  التعرف   ى توةعال الآخرين وت بية توةعات ه .11

 أنا يخور بنف   لرؤية جميع أطراف الصراك وي ه جميع القضايا المعنية .12

 أ تمتع بمناةشة ةضيت  تتى يقر الطرف الآخر بعنن    ى صواس .13
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 ال إلى  مل آخرأيضل تل المشك ة والانتق يشركن لالصراك لا  .14

 يمن الأةل إرهاةاً أن أتفق مع الآخرين نظريللا أشعر بالتاجة إلى مناةشة وج ة  .15

 :نصاي 

  التجنس أ  وس 9و 6و 1توض  الأ ي ة 

  ملايمًا أ  وباً 15و 11و 5توض  الأ ي ة 

  أ  وس الم اومة توض  14و 10و 3الأ ي ة 

  منايً ا أ  وباً 13و 8و 4توض  الأ ي ة 

  تعاونياً أ  وباً 12و 7و 2توض  الأ ي ة 

 .و يظ ر لح هاا الأنماط الت  تعتمد   ي ا أكثر نمطلاجمع درجاتح لكل 

 

 

 

 

 الوساطة

ل و اطة ان تمنع  لعملل يمكن  نزا ال ي  مكان ا ل ا الو طة ي  تل  يد بدور  هناح ا تراف متزا
لاي تصل ييه  التد ا الى  الرأي  الخلاف  أروةةتصا د الخلايال ي   قة ب لمتاكه وه  متع  ا

تفق بموجبه طريا الخلاف  ن ا اجرا  ي ا ب الجزايري  قانون  ل ا لعمل وةد  ري ا  لجما   ي  ا ا
لغير يد ى الو يط  نزاك الى شخ  من ا ل  اةترال ت وية ودية  اد م مة  لجما     ى ا ن ا

نه  تعي  1ويشتركان ي  

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ التن ر الوظيفي

                                                           
-91متمه بالقانون رةه يتع ق بالوةاية من النزا ال الجما ية ي  العمل وت ويت ا وممار ة تق الاضراسل معدل و 1990يبراير6المؤر  ي   02-90ةانون رةه  1

  1991دي مبر21المؤر  ي   27

 ن ه واتعاب هالجما ية ل عمل وكاا كيفيال تعييتدد م اه الو طا  ي  ت وية النزا ال  2023أكتوبر  17المؤر  ي   363-23انظر مر وه تنفياي رةه 

 تتكيه ي  مجال النزا ال المتدد لشكي ة وكيفيال تعيين أ ضا  ال جنة الوطنية وال جنة الولايية ل 2023أكتوبر  17المؤر  ي   364-23انظر مر وه تنفياي رةه

 الجما ية ل عمل وكاا تنظيم ا و يرها
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ت يعتبر التنمر الوظيفي لون من ألوان الصههراع في المؤسههسههات الصههحية، للأسههف في الدول العربية لا توجد إحصههاءا

التنمر لا يحظى إلا بالقليل هذا فومع دقيقة على التنمر الوظيفي وخاصهههة في المؤسهههسهههات الصهههحية عكس الدول الغربية 

 .من الاهتمام أو الإجراءات الفعالة

مجموعة واسههههههعة من السههههههلوكيات، وهذا التعقيد يجعل معالجتها صههههههعبة  التنمر في مكان العمل يصههههههف مصههههههطلح

التي تمنع القادة من معالجتها، والأسهههههباب الأنواع المختلفة من التنمر،  هنا وسهههههنناقت في كثير من الأحيان فعالة وغير

 .وكيف يمكن للمؤسسات التدخل بشكل فعال وإنشاء مكان عمل أكثر أماناً

 أنواع التن ر ال ختلفة

لتطهههوير أنظمهههة أكثهههر شهههمولاً لمنهههع التنمهههر ودعهههم الصهههحة النفسهههية للمهههوظفين، يحتهههاج القهههادة أولاً إلهههى أن يكونهههوا 

سهههههمة مختلفهههههة للتنمهههههر، بنهههههاءً  15 تهههههم تحديهههههد لقهههههد  ،علهههههى درايهههههة بهههههينواع التنمهههههر المختلفهههههة وكيفيهههههة ظهورهههههها

بهههاحثين ، وأبحهههاث وممارسهههات   ل، وبيانهههات مهههن معههههد التنمهههر فهههي مكهههان العمههه التصهههنيفات القياسهههية للعهههدوان علهههى

 . الثقافات لتي تركز على معالجة العدوان والتمييز والفظاظة في مكان العمل لإنشاء تنظيم سليممختصين ا

لنيخهههذ علهههى سهههبيل المثهههال  .يمكهههن تعيهههين ههههذه الميهههزات الخمسهههة عشهههر لهههبعض النمهههافج الأوليهههة الشهههائعة للمتنمهههرين

ل الأكثهههر ههههدوءًا ولكنهههه بهههنفس القهههدر مهههن ال خطمممطل، الهههذا يهههرتبط بالصهههراخ والضهههرب بقبضهههة اليهههد، أو لالصمممار ل

 التشههههير لتجريهههد الآخهههرين مهههن المهههوارد أو طهههردهم المكيافيليهههة، وحمهههلاتالخطهههورة والهههذا يسهههتخدم المهههؤامرات 

  من الفريق او المصلحة او المؤسسة.

لا يتمتهههع المخهههادع بالضهههرورة بموقهههع قهههوة شهههرعية ويمكنهههه أن يظههههر كزميهههل مبتسهههم ومتلههههف للمسهههاعدة أو حتهههى 

فهههي حهههين أن الهههدافع العهههدائي والتكتيكهههات العلنيهههة تتماشهههى مهههع نمهههوفج المتنمهههر الصهههارخ،  ،كمتهههدرب بهههراء المظههههر

والتنمهههر الآلهههي وغيهههر المباشهههر والخفهههي ههههو نمهههوفج للمخطهههط، يمكهههن أن يكهههون للمتنمهههر دوافهههع متعهههددة ويسهههتخدم 

 .أو بغير وعي بوعي-تكتيكات متعددة 

 أساطير التن ر في مكان الع ل

سبيل المثال، أنه ببساطة لإلزام الناس بمعايير عاليةل أو امتلاك لشخصية  على-الخرافات الشائعة حول التنمر 

 .ومع فلك، فإن التنمر والخرافات المتعلقة به تعيق النتائج .إلى أن التنمر لا يضر، بل قد يحفز الأداء تشير-تنافسيةل 

يكونهههون مهههن فوا الأداء المتميهههز وأن الأداء العهههالي يبهههرر السهههلوك الافتهههراض الشهههائع ههههو أن المتنمهههرين غالبهًهها مههها 

عهههادةً مههها  .أكثهههر مهههن كهههونهم متنمهههرين أههههدافاً ومهههع فلهههك، مهههن المهههرجح أن يكهههون أصهههحاب الأداء المتميهههز .السهههيئ

وكهههينهم نجهههوم، بينمههها فهههي الواقهههع غالبهًهها مههها ينهههالون الفضهههل فهههي يكهههون المتنمهههرون مهههؤدين متواضهههعين وقهههد يبهههدون 

إنهههههم مههههدفوعون بالمصههههلحة  .عههههلاوة علههههى فلههههك، فههههإن المتنمههههرين لا تحههههركهم أهههههداف تنظيميههههة .عمههههل الآخههههرين

تشههههههير الأبحههههههاث إلههههههى أن المتنمههههههرين غالبهًههههها  .المؤسسههههههة علههههههى حسههههههاب الذاتيههههههة، وغالبهًههههها مهههههها يكههههههون فلههههههك

أولئهههههك الهههههذين  -أصهههههحاب الأداء العهههههالي الهههههذين يركهههههزون علهههههى المؤسسهههههة  سهههههرًا ويسهههههتهدفون يحسهههههدون مههههها

لهههيس المتنمهههرون ليسهههوا نجومًههها فحسهههب، بهههل موظفهههون سهههامون  . والضهههمير الخاصهههة ، والاهتمهههام، بالقهههدرة يتمتعهههون

 .أداء النجمين ومن المحتمل أن يخلق تكاليف إضافية ينفي مكاسب أيضًا

إن أسههههطورة لالههههدافعل تبههههرر التنمههههر علههههى أنههههه لإدارةل أو لدافههههعل، ممهههها يسههههاعد الأفههههراد فوا الأداء المههههنخفض 

للتنمههههر أكثههههر مههههن فوا الأداء  أصههههحاب الأداء المههههنخفض فههههي الواقههههع، مههههن المههههرجح أن يتعههههرض .علههههى التحسههههن

وبههههدلاً مههههن فلههههك، يمكههههن أن يعيههههق الأداء والإبههههداع والتعههههاون  .المتوسههههط، لكههههن فلههههك لا يسههههاعدهم علههههى التحسههههن

 .وتحقيق أهداف العمل بسبب ضائقة الموظفين
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 دخلات غير الفعالةالت

ولسوء الحظ، حتى عندما تحاول المنظمات  .الأفراد والنتائج التنظيمية بإنتاجية يضر التنمرلقد وثقت الأبحاث بدقة أن 

 .معالجة هذه المشكلة، نادراً ما تكون التدخلات فعالة

 :لعدة أسباب رئيسية عدم إلىلمعالجة التنمر  تميل الأساليب التقليدية

 ومع فلك، فإن خط الدفاع الأول ضد  .بالفعلحدوث ضرر فردا وتنظيمي  بعد التنمر التفاعلي يعالج النهج

يساعد منع حدوث الضرر في المقام الأول على  .الوقاية يكونجميع الضغوطات في مكان العمل يجب أن 

 .تجنب التكاليف الفردية والتنظيمية للتنمر

 وأنههههه  صههههدمة يتجاهههههل حقيقههههة أن التنمههههر هههههو إن وضممممء عممممتء الإثبممممات ومكافحممممة التن ممممر علمممم  الهممممدف ،

بالنسهههبة لمعظهههم النهههاس، فهههإن توثيهههق الصهههدمة التهههي تعرضهههوا لهههها أثنهههاء حهههدوثها مهههع الحفهههاظ علهههى الإنتاجيهههة 

بعهههض المواقهههف الأكثهههر صهههعوبة ههههي عنهههدما يطُلهههب مهههن الأشهههخاص المتنمهههرين  فهههي ،ههههو مطلهههب مسهههتحيل

وتفهههرض ههههذه العمليهههة ضهههرائب غيهههر متناسهههبة علهههى  .لفقهههط إصهههلاح الأمر معرفهههة الأمهههرل مهههع المتنمهههر

أولئهههك المحهههرومين بالفعهههل والهههذين لهههديهم مهههوارد أقهههل للتكيهههف )مثهههل المهههوظفين المصهههابين بالتوحهههد، الهههذين 

غيههرهم  وأولئههك الههذين لههديهم تههاريا طويههل مههن الصههدمة أو الاكتئههاب  فضههلا  مههن يتعرضههون للتنمههر أكثههر

لأنههههم لا يملكهههون المهههوارد اللازمهههة  تغهههادر الأههههداف مهههن المهههرجح أن.( عهههن أولئهههك المحهههرومين اقتصهههاديا

للقتهههال خهههلال عمليهههة التوثيهههق وإعهههداد التقهههارير المؤلمهههة مهههع أمهههل ضهههئيل فهههي تحقيهههق نتيجهههة عادلهههة، بينمههها 

 .ينتقل المتنمرون إلى أهداف جديدة

 الخصهههائص الشخصهههية  " إصهههلاح " التنمهههر مهههن خهههلال يحمماول الترزيمممز علممم  ال سمممتوا الفمممردي معالجمممة

للأههههداف والمتنمهههرين مهههن خهههلال التهههدريب علهههى الحهههزم أو التهههدريب علهههى ضهههبط الهههنفس إدارة الغضهههب، 

خصهههائص الشخصهههية فحسهههب، بهههل يتجاههههل أيضًههها إلهههى حهههد كبيهههر  اسهههتقرار لا يتجاههههل ههههذا .علهههى التهههوالي

الخصههههائص التههههي يصههههعب معالجتههههها والتههههي تنطههههوا عليههههها أشههههكال مختلفههههة مههههن التنمههههر، مثههههل الشههههعور 

 . الهشة لأناا أو بالاستحقاق الأناني

 لا يفعل شيئاً لمعالجة التنمر السرا والفعال إن الترزيز عل  التن ر العلني والعدائي. 

 نهج نظامي لإنشاء مكان ع ل أزثر أماناً

% فقط تعزى إلى عوامل خاصة على المستوى 6% من المشكلات في مكان العمل هي مشكلات نظامية، و94أن  قيل

 .الفعالة لجميع أنواع ومظاهر التنمر اتباع نهج نظامي يركز على الوقايةتتطلب المعالجة  .الفردا

البيئات التنظيمية التي تسمح له بالحدوث  تتيحه فرصة سلوكفي حين أن خصائص المتنمر مهمة، فإن التنمر هو 

أنظمة يتم فيها تثبيط لا تستطيع المنظمات إزالة الأنانية من الطبيعة البشرية، ولكن من الممكن إنشاء  .والاستمرار

 .السلوك الأناني بدلاً من تعزيزه

إن الآليهههات التهههي تهههدعم الإنتاجيهههة مهههن خهههلال  .لا يلهههزم تصهههميم الأنظمهههة التنظيميهههة الفعالهههة لمنهههع التنمهههر مهههن الصهههفر

تههههؤدا واجبهههها مزدوجهههها فههههي منههههع  الشههههاملة والصههههحية نفسههههيا وتسهههههل عمههههل المنظمههههات غيههههر المتههههزامن العمههههل

إن الآليههههات الفعالههههة لمكافحههههة التنمههههر متجههههذرة فههههي العدالههههة التنظيميههههة والشههههفافية والتركيههههز علههههى النتههههائج  .التنمههههر

الشهههههههامل وههههههههي مدعومهههههههة بهههههههيدوات تسههههههههل العمهههههههل  .اسهههههههتخدام الأدوات الصهههههههالحة فهههههههي صهههههههنع القهههههههرارو

 .والمشاركة صوت   والمرن

 إيقاف الصار  –معالجة التن ر العدائي 

يمكهههن تحقيهههق درجهههة معينهههة مهههن الوقايهههة مهههن التنمهههر العهههدائي العاطفي علهههى المسهههتوى الفهههردا، مهههن خهههلال الاختيهههار 

تسهههههتبعد بنهههههاءً علهههههى الخصهههههائص السهههههلبية المرتبطهههههة بشهههههكل واضهههههح بهههههالأداء  أنللمنظمهههههات يمكهههههن  .والتهههههدريب

 .القيادة في الغطرسة الضعيف، مثل
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علههههى سههههبيل المثههههال، يمكههههن أن يكههههون  .يعههههد تههههدريب المههههوظفين علههههى التواصههههل غيههههر العنيههههف أداة مهمههههة أخههههرى

أنهههت لا  .ههههذه القمامهههة مهينهههة التواصهههل بشهههين العمهههل دون المسهههتوى الأمثهههل عنيفهًهها تنمرًا: لههههل تسهههمي ههههذا بلاغًههها؟

نفهههس النقطهههة التهههي تمهههت صهههياغتها بشهههكل غيهههر عنيهههف ههههي: لأشهههعر بخيبهههة أمهههل لأننهههي لا  ".تعهههرف كيهههف تكتهههب

يرجهههى ترتيهههب البيانهههات الرقميهههة فهههي  .أحتهههاج إلهههى الوضهههوح .أسهههتطيع إعهههادة توجيه اسهههتخدام مسهههودة التقريهههر ههههذه

 .الجداول وكتابة أربع أو خمس نقاط واضحة

إن الحههد مههن الضههغط النههاتج عههن  .حيههة النظاميههة، عههادة مهها يههنجم العههداء عههن نههدرة المههوارد والضههغط العههامومههن النا

المواعيهههد النهائيهههة غيهههر الواقعيهههة، والهههنقص المهههزمن فهههي المهههوارد الهههذا يهههؤدا إلهههى لألعهههاب الجهههوعل فهههي مكهههان 

 .يمكن أن يساعد في تقليل التنمر العدائي ،الأخلاقية العمل، والإدارة بالخوف، والتسويات

 إيقاف ال خطط –معالجة البلطجة الآلية 

لمنهههههههع التنمهههههههر الآلهههههههي وغيههههههههر المباشهههههههر والسهههههههرا، يجهههههههب علههههههههى المؤسسهههههههات ضهههههههمان طهههههههرق شههههههههفافة 

ينبغهههي اتخهههاف الترقيهههات وتخصهههيص المهههوارد والقهههرارات  .ومشهههروعة للحصهههول علهههى المكافهههآت ومنصهههفة وعادلهههة

 الحاسمة الأخرى بناءً على نتائج أداء شفافة ومُقاسة بدقة

دالهههة فهههي اتخهههاف القهههرارات التنظيميهههة يتطلهههب وجهههود آليهههة لتصهههحيح القهههرارات عهههلاوة علهههى فلهههك، فهههإن ضهههمان الع

، قهههد (ئهههةخاطعاليهههة المخهههاطر عنهههد الضهههرورة )مثهههل مههها إفا كانهههت المعلومهههات التهههي اسهههتندت إليهههها غيهههر كاملهههة أو 

 .تساعد آليات التظلم والتحقق والتوازن في تثبيط الاعتماد على التنمر الآلي للمضي قدمًا

مثههل لوحهههات المههههام والمسههتندات المشهههتركة، فههي منهههع التنمههر الآلهههي فههي شهههكل الحصههول علهههى الائتمهههان أو  المتزامنررةل

وإلهههى جانهههب غرضهههها كهههيدوات إنتاجيهههة، فإنهههها تخهههدم وظيفهههة إضهههافية تتمثهههل فهههي توثيهههق  .التقييمهههات غيهههر العادلهههة

 .الأداء والمساهمات

وإدارة المواههههب الصهههالحة والمصهههممة بشهههكل جيهههد والتهههي تركهههز علهههى المههههارات  إن آليهههات التوظيهههف والاختيهههار

المثبتههة والنتههائج والقههدرة علههى دعههم الآخههرين )بههدلاً مههن القههدرة علههى التحههدث عههن أنفسهههم( تلعههب أيضههاً دوراً مهمههاً 

الثقههههة  فوا المتقههههدمين وترقيههههةيمكههههن أن يسههههاعد فلههههك فههههي منههههع توظيههههف  ابي.إيجههههفههههي إنشههههاء منههههاخ تنظيمههههي 

علهههى  .ولكهههن غيهههر الأكفهههاء مهههن خهههلال تحديهههد الإشهههارات المبكهههرة لسهههلوك التنمهههر المحتمهههل لشهههخص مههها المفرطهههة

مطالبهههة المرشهههحين بوصهههف تجهههاربهم فهههي الفشهههل أو فهههي تمكهههين الآخهههرين مهههن النجهههاح سهههوف سهههبيل المثهههال، إن 

 .يكشف عن درجات من التواضع، والوعي الذاتي، والتوجه نحو الآخرين

 منء التن ر النزولي

ولمنهههع التنمهههر الهبهههوطي، حيهههث يسهههتهدف المتنمهههر شخصًههها أقهههل مرتبهههة منهههه، يجهههب علهههى المهههوارد البشهههرية والإدارة 

فههههي حههههين أن التقييمههههات الشههههاملة والمسههههوحات مفيههههدة ويجههههب  .ن تههههولي اهتمامًهههها وثيقهًههها للإشههههارات الخفيههههةالعليهههها أ

قهههد يخشهههى الشهههخص  .قراءتهههها بعنايهههة، إلا أنهههه فهههي بعهههض الأحيهههان تكهههون المعلومهههات الأكثهههر قيمهههة بهههين السهههطور

يعهههرض وظيفتهههه  قهههد-فهههي اسهههتطلاع لمجههههولل  حتهههى-الهههذا يتعهههرض للتنمهههر أو التهديهههد مهههن أن مشهههاركة واقعهههه 

يقهههدم العديهههد مهههن المهههوظفين إجابهههات غيهههر مثهههل للهههيس لهههدا أا أفكهههار  .للخطهههر أو يتعهههرض لتهههداعيات مهههن رئيسهههه

لمشههاركتها هنههال أو للسههت فههي وضههع مؤهههل للههرد علههى هههذال أو لأعتقههد أننههي أجبههت علههى فلههك مسههبقاًل أو لأعلهههم 

مهمهههة صهههعبة للغايهههة للقيهههام بههههال ههههي  لهههديهم-أن ههههذا الشهههخص ههههو تحهههت قهههدر كبيهههر مهههن الضهههغط لإنجهههاز المهمهههة 

 .علامة حمراء

يمكههن أن يتضههمن تقيههيم نقههاط الضههعف التنظيميههة الإضههافية تحليههل المسههوحات للكشههف عههن سههياق أكبههر أو القضههايا 

 إ الأساسية بواسطة الفريق أو القسم

 منء التن ر التصاعدي
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https://www.shrm.org/executive/resources/articles/pages/jealousy-at-work.aspx
https://www.shrm.org/executive/resources/articles/pages/jealousy-at-work.aspx
https://hbr.org/2022/09/when-hiring-prioritize-assignments-over-interviews
https://hbr.org/2020/10/todays-leaders-need-vulnerability-not-bravado
https://hbr.org/2020/10/todays-leaders-need-vulnerability-not-bravado
https://hbr.org/2020/10/todays-leaders-need-vulnerability-not-bravado
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ة، تحتهههاج المؤسسهههات إلهههى ثقافهههات ولمنهههع التنمهههر التصهههاعدا، حيهههث يسهههتهدف المتنمهههر شخصًههها أعلهههى منهههه مرتبههه

عنهههد الإعهههداد، يجهههب علهههى المهههوظفين فههههم مسهههؤوليتهم فهههي  .الشهههفافية فات الأدوار الواضهههحة والتوقعهههات السهههلوكية

يجهههب أن يتضهههمن تهههدريب المهههديرين الجهههدد التعامهههل مهههع سهههيناريوهات شخصهههية  .المسهههاهمة فهههي البيئهههات الإيجابيهههة

ى سهههبيل المثهههال، القهههادة الهههذين يكهههافحون مهههن أجهههل مواجههههة الأداء علههه .متعهههددة، بمههها فهههي فلهههك التنمهههر التصهههاعدا

إن التيكهههد مهههن  .الضهههعيف أو السهههلوك العهههدواني قهههد يقومهههون عهههن غيهههر قصهههد بتمكهههين أولئهههك الهههذين يتنمهههرون علهههيهم

أن القهههادة لهههديهم الثقهههة والمههههارة اللازمهههة للتعامهههل مهههع السهههلوكيات غيهههر المحترمهههة أو المتلاعبهههة أو العدوانيهههة بشهههكل 

يمكهههن أن يسهههاعد لعهههب الأدوار فهههي مثهههل ههههذه السهههيناريوهات فهههي  .باشهههر يسهههاعد علهههى الحهههد منهههه فهههي وقهههت مبكهههرم

ويجهههب أن تهههدعم أنظمهههة الشهههكاوى  الهههتظلم بالإضهههافة إلهههى .تطهههوير الثقهههة والمههههارات والنصهههوص العقليهههة اللازمهههة

 .المشرفين وكذلك الموظفين غير الإشرافيين

 منء التن ر الأفقي وال ختلط

لمنههههع التنمههههر الأفقههههي والمخههههتلط، حيههههث يقههههوم فههههرد بههههالتنمر علههههى أقرانههههه أو مجموعههههة مههههن التنمههههر فههههي اتجاهههههات 

إحههدى الطههرق الرئيسهههية  .ر الصههحيةمتعههددة، يجههب علههى المؤسسههات تجنههب خلههق بيئههات مهههن المنافسههة الداخليههة غيهه

 .الذا يشجع السلوك العنيف العشوائي، تقييم الأداء للقيام بذلك هي تجنب

علهههى مسهههتوى الفريهههق والمكافهههآت تيكهههد مهههن توزيهههع المهههوارد بطهههرق عادلهههة وشهههفافة وتحقيهههق التهههوازن بهههين المكافهههآت 

بالإضهههافة إلهههى فلهههك، تطهههوير آليهههات  .علهههى مقهههاييس مشهههتركة لتحفيهههز التعهههاونالتركيهههز تيكهههد أيضًههها مهههن  .الفرديهههة

علهههى سهههبيل المثهههال، قهههم بعقهههد  .للتعبيهههر بشهههكل بنهههاء ومعالجهههة التهههوترات الطبيعيهههة الموجهههودة فهههي الطبقهههات التنظيميهههة

فههههي بيئههههات آمنههههة  -أن يتعههههاونوا للوصههههول إلههههى نتههههائج مشههههتركة  اجتماعههههات منتظمههههة مههههع أولئههههك الههههذين يجههههب

 ً  .والتلاعب من خلال ضمان الشفافية وتقديم القدوة الدراما وأخيرًا، تثبيط مثلثات .نفسيا

فهههروق الثقافيهههة فوا الخبهههرة قهههد يفتقهههرون إلهههى فههههم الحتهههى المهههديرين  .جميهههع العلاقهههات لهههديها القهههدرة علهههى أن تسهههوء

لههى تحقيههق أقصههى مههن الناحيههة المثاليههة، فههي المنظمههات التههي تهههدف إ .أو النفسههية التههي تنطههوا عليههها مواقههف معينههة

الحفهههاظ وقههدر مههن الرفاهيههة النفسهههية، سههيتم دعههم المههديرين والمهههوظفين مههن قبههل متخصصههين مهههدربين علههى تطههوير 

 .والعلائقية وفي مكان العمل والذين يمكنهم العمل كيطراف محايدةعلى الصحة النفسية 

مههن يمنههع  وقههد إن معالجههة التنمههر ليسههت بههالأمر السهههل، ولكههن القيههام بههذلك بشههكل منهجههي يههدعم الرفاهيههة والانتمههاء

وبمههههرور الوقههههت،  .إن تجاهههههل أو استرضههههاء المتنمههههرين يههههؤدا إلههههى فقههههدان أصههههحاب الضههههمير .المؤسسههههة تههههدهور

 .السامين وثقافة حفرة الثعابينبسبب كتلة حرجة من الأفراد  المؤسساتسوف تتسمم تلك 

  

الوقاية من الصراعات الوظيفية وحلها:  234مجهودات وزارة الصحة الجزائرية لأجل 

لعمل  لنزا ال والصرا ال ي  ا ا ية من  وةا ل يرية ج دا ي  ا لجزا ه تدخر وزارة الصتة ا من ل
فعيل التوار والا تماك و يا ة  لت  تؤكد من خلال ا   ى تعزيز وت ا الوزارية  يمال  تع  ل ا خلال 

لمرايق الصتية  لشركا  الاجتما يين ومرتادي ا لمفتول مع ا ا باس  ل  ا

تشاور  ل ا قة او  ل لعا ا لمشاكل  الشريح الاجتما   لتل ا العمل مع  التوار وت  يلال  يت  ةنوال 
لت   ا لم مة  ا يل  الم ا لقطاك.تول  ا لم نية لم تخدم   ا ة  ا التي  تخ  

                                                           
 بخصو  ضرورة ال قا ال الدورية ل توار والتفاوض وت  يل أنشطة الشريح الاجتما   0212مارد03المؤرخة ي   01ماكرة رةه   2
 الصادرة  ن ال يد الأمين العاه لوزارة الصتة  2020 بتمبر  21المؤرخة ي   16تع يمة الوزارية رةه   3
 اه لوزارة الصتة الصادرة  ن ال يد الأمين الع 2020 بتمبر  15المؤرخة ي   14تع يمة الوزارية رةه     4

 

https://link.springer.com/referenceworkentry/10.1007/978-981-10-6173-8_11-1?noAccess=true
https://link.springer.com/referenceworkentry/10.1007/978-981-10-6173-8_11-1?noAccess=true
https://www.personneltoday.com/hr/why-rank-and-yank-fell-out-of-favour/
https://files.eric.ed.gov/fulltext/EJ1293023.pdf
https://files.eric.ed.gov/fulltext/EJ1293023.pdf
https://hbr.org/data-visuals/2022/06/the-canary-code-for-building-a-more-inclusive-workplace
https://hbr.org/data-visuals/2022/06/the-canary-code-for-building-a-more-inclusive-workplace
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لت  تخ   ا يل  لم ا تفاوض تول كل ا ل نزا ال وا ل ا تشاور كع  وس  م   لتل  ل التوار وا تبن  
 م تخدم  الصتة

لمعتمدين   ى م توى مديريال الصتة  الشركا  الاجتما يين ا ا ال دورية مع  ق ل نظيه  ت
العمومية ل صتة لمؤ  ال   وا

لقر ا تخاا  فراد ي  ا ل ارية  ده الان ا نين والأنظمة  قوا ل ا ه  لى ما تفرضه أتكا ارال دون الرجوك ا
لمفعول   ا

لعرايض من  لجة ا ل  ر   ى معا  الآجال أةصروتظ مال ي   شكاوىا

لتالة الح ا قة ان ا تد ل  لمراي لتوجيه وا ال الت ن مع الاصغا  والا لاه وا قب  الا ت

فقين أ بو ياتخصي  يومين  المرت بال  ق  لا ت

ية  تخاا كا لداخ   والخارج ا ا التوار  تعزيز  ي ة ل لكف ا ير  ب دا ت ل  ا

فقين  المرت لتواصل مع  ا ن ه من تكييف  بل  تمكي بال ل ق فين بالا ت ل مك  تكوين  ل ا  ضمان 

يقيه  ل مريض ومرا لمع ومال المط وبة   تويير كل ا

 

 5ن الحوار الج

الشركا  الاجتما يين   التوار مع  تطوير  وإر ا ي  اطار تعزيز  ةوا د  مل مشتركة هادية ل
الم تخدمين وتعزيز مكت بال موظف  الصتة وكاا  بانشغالال  تكفل الأنجع  ل ا لقطاك وتتقيق  ا

نزا ال  ل ا التوار وت وية  تعيين لجنة  يمة وزارية تن    ى  تت ين ظروف  م  هل صدرل تع 
قة  لمتع  ا لمشاكل  ي ا درا ة وتل كل ا ل ا لم نية   ى م توى كل مؤ  ة صتية يع د  ا ة  ا لتي ا ب

ي ا ي  تالة ما  ل ا ل جو   قة دون تل كما يمكن لأي موظف ا ل لت  بقل  ا لقطاك وا لم تخدم  ا
تظ ه والطعن لدى  ل ا اا كل طرق  ف ن يد مديريال الصتة  الإدارةا ت ق ت ت لمعنية وي  نفد الاطار  ا

ه يفصل يي ا   ى  لت  ل ا نزا ال  ل ا ه تبل ي  كل  تظ  ل  ية  تعيين لجنة ولاي ل كان ب م توى لجنة وا
لخاضعة ل  طت ا لخاصة بمؤ  ال الصتة ا نزا ال ا ل ا لتوار وت وية   ا

لنزاعات  لجنة الحوار وتسوية ا

اريخ   ت تمبر  20ب لعامة لوزارة الصتة وال كان  الأمانةمن  تع يمةصدرل  2020 ب ا

يرية تتل رةه  لجزا  تن    ى:  785ا

عاه او مديرها لجنة التوار  ل ا بقرار من مديرها  نشع   ى كل م توى مؤ  ة  مومية ل صتة  ت
الن : لجنة  نزا ال تد ى ي  ص س  ل  وت وية ا

                                                           
 الصادرة  ن ال يد الأمين العاه لوزارة الصتة  2020 بتمبر  20المؤرخة ي   785تع يمة الوزارية رةه       5
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 مهامها:

تنظيمية  - ل ية وا نون قا ل ا النصو   ل  ر   ى تطبيق   ا
لت  تخ   - ا لفردية والجما ية  ية ا لم ن ة ا ا لتي ا ب قة  لمتع  ا لمشاكل  ا ل جنة ي  تل  ا ت تشار 

لموظفين  ا
ية - لم ن لم تخدمين من شتى الاخطار ا ية ا لم نية وتما ا ة  ا لتي ترةية ا اةتراتال ل قده   ت
نزاك  - ل ا المطروتة أمام ا ول ا ان ت تمع لطري   المشاكل  قده رأي ا تشاري بخصو   ت

عدية م ام ا ت ل منا س ل  وان ت تعين بكل من ترا

للجنة  ا  من:تتكون 

ل - ل جنة  ديرما ا ة ا به ري وا لعاه او مدير المؤ  ة كرييد ويمكن ان يفوض لأتد ن  ا
بشرية - ل ا الموارد  ب  مدير مك ف 
المصال  الصتية -  مدير مك ف ب
المج د الطب  -  رييد 
لعمال  ضو مج د  - ا  الإدارةممثل  ن 
ا  - ا   ضو مج د الأطب  ممثل الأطب
لطب   ضو مج د  - ا  الإدارةممثل  ن شبه 
لعمل  - ا  رييد مص تة طس 

نا    ى ط س ريي  ا كل ما ا تد ل الضرورة  ل جنة دوريا كل ثلاثة أش ر وب ا  تجتمع 

داخ   ي  اول اجتماك ل ا  ل ل جنة نظام ا ا ا  تعد 

لى  المطروتة وتشير ا لمشاكل  ا يه  بين ي قا  ت ل جنة متضر  ن كل ل ا  الإجرا ال أبرزتعد 
مقترتة  ل ا لت ول   وا

ية  الولاي ه  لتظ  ا الى لجنة  لمؤ  ة ون خة  ا لى مدير  ل جنة متضر اجتما  ا ا  توجه ا

المؤ  ة  نزا ال   ى م توى  ل ا توايق وت وية  ل ا لاي  رض مشك ة   ى لجنة  ا ل موظف  يمكن 

ية ي  اجل  الولاي ل جنة  ا ه  ما قده ا ت ا 15 أةصالان ي ت فه ريوه من   يخ درا ة م 

 

تظلم  ال  ةالولائيلجنة 

ه تد ى ي   تظ  ل  ية  نشع   ى م توى مديرال الصتة وال كان بقرار من مديرها لجنة ولاي ت
ية   ص س الن  لجنة ولاي

ل جنة الولايية  الى ا  يع د 

لقطاك بخصو   ا ي ا من موظف   ل ا لواردة  لت  ته اتخااها  الإجرا الدرا ة مجمل الطعون ا ا
ل جنة ا    ى م توى 
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ل ا يال  ل ا لمشكل ويق  ا ل ع  الى تل  ية ا داخ  ل ا  الإجرا الالص  ل مراجعة  )ج  الص   
ي ب عدي ت ل نزاك( ةا ل ا الى ج  ال  مل لفض  لد وة   ا

قطاك ل ا ي ا من موظف   ل ا واردة  لتظ مال ال ا  درا ة مجمل 

ية من: الولاي ل جنة  ا تكون   ت

لريا ة لأتد رؤ ا   - ا ي ا ويمكن ان يفوض  ل ولاية ري ل يد مدير الصتة وال كان  ا
 مصالته

لبشريةرييد مص تة  - لموارد ا  ا
ل ياكل الصتية - ا  ريد مص تة 
ارها  - الولاية يخت لجامعية ان وجدل ي   ية ا ي ا ل مؤ  ال الا تشف ع م   ل ا المج د  رييد 

 مدير الصتة
لمتخصصة يختارل مدير الصتة - ا لعمومية  ل مؤ  ة ا الطب    رييد مج د 
يية يختارل مدير الصتة - ا لعمومية  مومية ا تشف ل مؤ  ة ا الطب    رييد مج د 
الجوارية يختارل مدير الصتة - لعمومية  مومية ل صتة  ل مؤ  ة ا الطب    رييد مج د 
ا   - لمفتشينمن ق الأطب    ى م توى مديرية الصتة  ا
الولاية  - لجوارية مقر  ل مؤ  ة الصتية ا لعمل  ا  رييد مص تة طس 

الم لمشاكل  ا يه  بين ي قا  ت ل جنة متضر  ن كل ل ا لى طتعد   الإجرا ال أبرزروتة وتشير ا
لمشاكل  ا مقترتة لت ول  ل ا لت ول   وا

ل وزارة  ن  ه  لعا ا لمفتش  ا ال يد  الى  لى مدير الصتة ون خة  ل جنة متضر اجتما  ا ا توجه ا
 طريق مدير الصتة

النهائية  الاحكام 

تزه  - ت  اط عوا  أ ضا ي  ل يق ا لوثا لم ن  ييما يخ  الاتداث وا ا ال ر  كل لجنة بواجس 
يه  تزاه يشكل خطرا ج يما يمكن ان يترتس    ي ا ب ال الصفة وكل اخلال ب اا الال   

قا  ل ا طب لت  يمكن ان يتعرض  ا لعقوبال  ا ب الم اد  يية دون  ا ق ت  ل جنة بصفة  ا الاةصا  من 
لمفعول  ا ال اري  تنظيه   ل 

ا - ي ة يوير رييد  كف ل ا لمادية  لبشرية وا ا ل جنة لم ام ا  لأدا ل جنة كل الظروف والو ايل  ا
 وجه أكمل  ى 

لمؤ  ة مدير الصتة  - ل يد مدير ا ا لى  تقريرا  نويا  ن نشاط ا توجه منه ا تعد كل لجنة 
ل وزارة  ه  لعا ا لمفتش   ا

ل تجديد كما يمكن لريي  ا ا تخلاف  - ب ة  ا ل جنة ثلاث  نوال ة ا تعار  ضو  أيمدة  مل  ي
وياة او  ل لة ا ا ق بية الا ت الع د الانتخا ية  يية ب بس ن ا المشاركة بصفة ن ا يه  وضع  أي  

عديب  ل جنة  يخضع ت ا  له جرا  ممار ته لم امه العصوية ي  
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 6:لجنة الحوار الاجتماعي

ل توار الاجتما    ة  نشع ي  كل مؤ  ة  مومية ل صتة لجن   ت

يمين  ا  دا او من أ ضرر ل جنة من  دد مت رر ا كل  تشرر ا ت يين وأ ضرر ي ا ة الصررتية  إضرر لمؤ رر رر ا يمث ون 
يين  ب ا ق ن ل ا مندوبين  ل ا لمتددةلووكاا  ا لع دة  ا شررررر ر خلال  أ ة  ت تداول كل  ررررر ل ا ب ة  ل جن ا ة  ا ررررر تولى ري  ي

لعمال ا يمثل  و  تية و ضرر ة الصرر لمؤ رر رر ا يمثل  و  ويعين كما   ضرر تية من ةبل  ممث  ة الصرر لمؤ رر رر ا
دارة لمؤ رررررر رررررر إ ة ا تي ما ة الصرررررر بيونا ا ق ن ل ا مندوبون  ل يعينون من ا ة  ي ي ي  تمث ل ا ية  ب ا ق ن ل ا لمنظمة  ا بل  ة

ية  لمعن ل وا ا تجديد مرة واتدة تتدد   دة أ ضا   ل  ة  ب  ا ة  جان بثلاث  نوال 

ل جان من طرف  ا ه تجديد   دة  ت دارةي لع دة وي   إ ا ضا   نق ا بل  ش ر ة صتية ي  أجل  لمؤ  ة ال ا
يتعدى  ل جنة ي  اجل لا  ا ية تجديد  لى غا ا تمديدها  ه  ت ي ي ا  ضا نق ا ل جنة  ند  ا ة  ده تجديد   دة  ل تا

ش رثلاثة  قدان اتد  أ ة ي ل ه ا تخلايه ت س  الأ ضا وي  تا ت ي نف  اصفة العضوية  ي   الاشكال 
ين   تعي ل  ا

ة اري نعقد اجتما ال اجب ل عمل  وت عامة  ل ا لم نية والظروف  لعلاةال الاجتما ية وا ا ة  لدرا ة وضعي
ا لعمال  تصري ا ل مؤ  ة الصتية وممث    ين  ين مؤه  ين ممث  ب ة  لمؤ  ة الصتي ا  داخل 

لمؤ  ة مرة واتدة لكل ثلاثة  ا ا ي  مقر  اري ت ا اجب لتوار الاجتما   اجتما ا ا ة    أش رتعقد لجن

ي ي  تمث ل ا ية  ب ا ق ن ل ا لمنظمال  ا ل  لممث ونة تر ررررررررر ا و  تخدمة  ا لم ررررررررر ا ية  ل ي ا لى  ا لعمال  ا تخبون  ن  من ل ا
اريخ الاجتماك ت بل  ين يوما ة لجت ا والح ي  أجل ثلاث ت  ترغس ي  معا ل ا يل  لم ا  ا

ور نصرررررف  ل جنة الا بتضررررر ا ي الا تصررررر  اجتما ال  ا لتالال يجس ان  الأةل  ى  أ ضررررر ا وي  كل 
اس يؤجل  الإدارةيكون  دد ممث    نصررررررررر ل ا مال  كت ة  ده ا ل تا مال وي   لع ا عدد ممث    ا ل ي و ا م ررررررررر

لتاضرين من كل طرف  ا ل جنة م ما يكن  دد الأ ضا   ا  اجتماك 

دارةوت جل  صتية ي  جدول  إ لمؤ  ة ال مقترل  الأ مالا ل ا يل  لم ا ا لعمال  ا شاور مع ممث    ت ل ا ب
قترت ا  درا ت ا من ت ت   ل ا يل  لم ا ا بة وكالح  ا ق ن ل ا لمؤ  ة الصتية رةإداطرف ممث     ا

تد ا   يال الا ررررررررر ف ها وكي ير تدد ةوا د  ررررررررر لاي ي ا داخ    ل ا ظام ا  ما   ن لتوار الاجت ا ة  ن عد لج ت
ه  وإجرا ال نظي ت ات يه اجتما ا  وتصادق   

 

مية  ل   ا ل  طة  ا لى  ا ه  ت ا وتر   ا  ن نشاطا تقريرا  نوي لتوار الاجتما    ا ة   تعد لجن

                                                           
لاجتما ية والم نية المتدد لدورية الاجتما ال الاجبارية المتع قة بدرا ة وضعية العلاةال ا 2023أكتوبر  نة  17مؤر  ي   362-23مر وه تنفياي رةه  6

 والظروف العامة ل عمل داخل المؤ  ال والإدارال العمومية .
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ان اختبارات الصراعات بوعي تام رغم ان فلك قد يكون مؤلما، يمكن ان يكون أمرا لا يقدر بثمن، كلما واجهنا  -

 صراعاتنا أكثر وبحثنا عن حلولنا الخاصة أكثر اكتسبنا حرية وقوة داخلية أكبر 
خلافات، ال لإزالةان الصراعات ليست بالضرورة سيئة، لاحظ ان تسوية الصراعات ليست مرادفا  أدارك -

 سوف يظل هناك دائما اختلافات وحتى عدم الاتفاق بين الموظفين   انها مسيلة طبيعية وحتمية.
، نتمنى ان نقلل المجابهة الهدامة غير المنتجة وليس ان نتخلص من الاختلاف والتنوع في في تسوية الصراع -

الضرر بسرعة وأول مهمة يجب ان مواقف الصراع يتهدم التواصل الى حد ما وبالتالي نحتاج لإعادة اصلاح 

 .الأرجحترسيا الثقة المتبادلة لأن الثقة تكون هي ما كسر على  إعادةتكون هي 
ل رس من مواةف الصراك  - ا ا تخ ق مشكلال أكبر من ت  ال ان  ي لقضا أو ريض مواج ة ا

الدورية لا ت ا د  تعجيل  ل نتظاه وان ةرارال ا ا ب تعامل مع ا  نا يجس ان ن ن أ هاا يعن  
لتواصلل ان نقول ما يدور  ا نا ي  تاجة ل رغبة ي   ن بالأترى يجس ان نركز   ى ا

ثان . ل ا لما يقوله الطرف  نا وننصل   بعقول
لمجمو ةل يجس ان يشعر  - ا ثقة داخل  ل ا لمنتج هو  ا  الأ ضا ان مفتال وجود الصراك 

ال ل يجس ان يشعر  يقت ه بشكل مث لراتة و ده الخوف من اظ ار موا ا  بترية الأ ضا ب
النظر  ن اختلاف مناصب ه  ن الاخرين رغه الح يان  ي ه بغض  قديه آرا اظ ار  أ  وست

ثقة. ل ا  ا ن ب ل يقة م ه جدا  لموا   ده ا
إاا ته  - لمجمو ةل  ا فة لمشك ة  لمخت  يمكن ان ي ا د الصراك ي  تتفيز  دد من الت ول ا

لمجمو ة اوي  ا ا الآرا الانصال لأ ضا   ادرين   ى  فة ي وف يكونون ة لمخت  ةترال ا
. لت  يواج ون ا ا فردية ل مشك ة  ل ا الت ول الخلاةة    دد من 

لم ارال اللازمة  - بنف ه تتى يكت س ا الموةف  تعامل مع  ل  لموظف  ا تدريس وتمكين  ةه ب
لم ارال  ا لعمل وتو يع  ا ية بشكل أيضل وتت ين  لاةال  ب  ق الم ت المواةف  تعامل مع  ل 

ه  يل الصراك بشكل  ا ق  ت لى  لت  نؤدي ا  ا
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 تذزر:

يكون السههههبب في التصههههرفات غير المنطقية لبعض الأشههههخاص هو نقص مهاراتهم او شههههجاعتهم او رؤيتهم قد  -

 المستقبلية لنتائج تصرفاتهم 
والاتجاه الذا تسههتجيب له هو الذا يسههيطر  إيجابي والأخريهيمن على الانسههان اتجاهان للتفكير أحدهما سههلبي  -

 على حياتك ويؤثر فيها 
%، فإفا بدأ الحوار بطريقة سهههههلبية ومحتدمة فانه ينتهي 90ينتهي بالطريقة نفسهههههها التي بدأ بها بنسهههههبة الحوار  -

بالطريقة  أيضههاوهادئة فانه ينتهي  ةبالطريقة السههلبية نفسههها في اغلب الأحيان، اما افا بدأ الحوار بطريقة إيجابي

 نفسها

 الصراع يتعلق بالأسلوب أكثر من الموضوع -
 الأسباب وليس مع الأعراضتعامل مع  -
 أنت تخلق الصراع إفا كنت تفرض قيمك على الاخرين وتحرمهم من احتياجاتهم -
 الصراع يحدث بسبب عدم التوافق بين سلوك الطرف الثاني وما أتوقعه  -
 الصراع ينتج عن انكار احتياجات الموظفين -
 تقاسم السلطة لا يعني التخلي عن السلطة  -
 الصراع الخاص بك إدارةسوف يتصاعد الصراع او ينزع فتيله بسبب أسلوب  -
 لا يوجد شيء يمكن كسبه من الهجوم على الطرف الثاني، بل ستخسر احترامك من باقي المجموعة. -
 كثير من التهديدات التي تسبب في الصراع هي تهديدات وهمية، تسكن مخيلتك فقط. -
 لا تكن أفن -
 نفسّ عن غضبك -
 لتوترتخلص من ا -
 حارب المشكلة وليس الشخص -
 أنت مسؤول عما تعتقد -
 أنت مسؤول عما تقوله -
 أنت مسؤول عما تفعله -
 الصمت ليس دوما من الذهب -
 الحل ليس هو الحل دائما. إعطاءان  -
 استمعت أنكلا يكفي ان تستمع يجب ان يعرف المتحدث  -
 اللغة طريقة غير كاملة لتوصيل الأفكار والمشاعر -
 التواصل هي الوهم بحدوثهان مشكلة  -
 تحدث الى الشخص المعني وليس عن الشخص المعني -
 تفاعل اجتماعي هو غير لفظي أامن  % 70جسدك جزء من المحادثة و -

 اعرض الاعتراضات على انها احتياجات لم يتم الوفاء بها  -

 انتقد الفكرة وليس صاحب الفكرة -

 عدم الحصول على ما تريد يمكن ان يكون صربة قدر رائعة )وعسى(  -

 من المستحيل تصعيد الصراع عندما يحاول الناس فهم بعضهم البعض وتلبية احتياجات بعضهم البعض  -

 لا تستسلم أبدا لأا شخص، المعجزات تحدث كل يوم -

 يمكن ان يكون انهاء العلاقة خيارا حازما -

 خصص وقتا ممتعا -

 لتحسين الأمور بدلا من مجرد الشكوى او التنفيس عن غضبك.قدم خطة  -
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او مشاعره لكن يمكنك التحكم في كيفية تفاعلك مع ما  أفكارهلا يمكنك التحكم في تصرفات شخص اخر او  -

 يحدث.

 الولاء غير الصحي له تيثير سلبي على مكان العمل، يقسم مكان العمل الى فصائل ويخلق العديد من المشاكل  -

 مجموعة يمكن ان يصبحوا ضحايا في مكان العمل أالأشخاص الذين لا يعتبرون أنفسهم جزء من حتى ا -

 عندما يكون الموظف في صراع او خيبة أمل بسبب سياسة او قرار فانه يميل الى البحث عن حلفاء  -

 النارويضيف الوقود على ان العثور على حلفاء يعزز معتقدات الموظف بينه على حق بنسبة مئة بالمئة  -

 تخلص من المرض بدلا من الأعراض -

 الناس قادرون على حل مشاكلهم بينفسهم في بعض الأحيان يحتاجون فقط الى بعض المساعدة -

 لا تسمح للسلوكيات السيئة بان تصبح هي القاعدة -

 لا تنخرط ابدا فيسلوك غير مهني، كن أفضل من فلك. -

 ضعفاء جدا. وضع نفسك دوما في دور المنقذ تجعل من بعض السباحين -

 الصراع ليس غاية في حد فاته انه وسيلة للتنافس على شيء ما. -
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المؤسههسههة الصههحية وسههط خصههب للنزاعات، وفلك بسههبب اختلاف التخصههصههات والمسههتويات ووجود تكتلات حسههب 

التخصههههههص ووجود فرق وعمل تناوبي والتعامل مع جميع عينات المجتمع باختلاف طبقاتهم واعمارهم ومسههههههتوياتهم 

 واجناسهم مما يولد الكثير من النزعات 

لنزاع إفا كان منفتحًا على أفكار جديدة ومسههههتعداً لممارسههههة مهارات ارة ادلإيمكن لأا شههههخص يريد أن يصههههبح مؤهلاً 

  جديدة

لأفراد والفرق والمؤسهههسهههات على زيادة قدرتهم على التعرف على النزاعات ل كل ما جاء في هذا الكتيب أدوات مسهههاعد

 .وإدارتها

المنازعات مثل الوسههههههاطة وتيسههههههير  مهارات وأدوات إدارة النزاع هي الأسههههههاس للعديد من العمليات البديلة لتسههههههوية

يمكن أن تحسهههن تدريبات إدارة الصهههراع الخاصهههة بك من كفاءتك في الصهههراع  ،العدالة وأروقةالاجتماعات والتفاوض 

 وتزيد من قدرتك على معالجة الخلافات الشخصية بشكل استراتيجي

في كل مؤسههسههة صههحية ان لم نقل في كل مصههلحة اسههتشههفائية يوجد اخصههائي نفسههاني ويوجد كذلك مسههاعد اجتماعي، لا 

 النزاعات إدارةبيس بتكليف الاخصائي النفساني في كل مصلحة للقيام بدورات تدريبة لعمال ومستخدمي المصلحة في 

الصههراع  إدارةلصههحية يكون قد اجتاز دورة والمفروض ان كل رئيس مصههلحة ورئيس مكتب ومسههؤول في المؤسههسههة ا

 فتيل للنزاعات في المؤسسة  أاالوظيفي حتى يسهل التحكم في 

 من خلال هذا الكتيب 

 على أنواع وأسباب الصراع تعرفنا 
 أساليب إدارة الصراع  فهمنا 
 إلى الصراع كفرصة للتغيير نظرنا 

 كن على دراية بالتصورات والمواقف والتحيزات 
 شاعرتحكم في الم 
 استخدم الاستماع النشط والتحدث الحازم 
 التمييز بين رغبات الشخص واحتياجاته 
 الاستفادة من حل المشكلات التعاوني 

 بناء الثقة والوعي الذاتي 
 تنمية التفاهم والثقة والاحترام المتبادلين 
 ابتكار حلول مستدامة 
 إصلاح العلاقات والحفاظ عليها 

في الأخير هذا الكتيب مثل مدرب فريق كرة القدم هو يدربك ويعلمك الطرق والاستراتيجيات لكن لا يضمن لك الفوز ، 

 الفوز تصنعه أنت بإرادتك للتغيير نحو الأفضل 
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 قائ ة ال راجء:

 : الكتتأولا

 التفاعلات الصعبة / باري روزن / مطبوعات زلية هارفرد لإدارة الأع ال/ العبيكان للنشر  إدارة -
 النزاعات والصراعات في الع ل / مح ود الفتاح رضوان إدارة -
  2015/الأردنالصراع والأزمات التنظي ية / مصطف  يوسف زافي / دار الحامد / ع ان  إدارة -
 2009النزاع ال  ابداع( /داربي تشيكيتس/ العبيكان/ ال  لكة السعودية/ )تحويل الإيجابيالنزاع  -
 2009الصراع بين الزملاء/تالولا زارترايت/العبيكان/ إدارة -
 2009الصراع مء رئيسك/ذيفيد شارب/العبيكان / إدارة -
 2009الصراع مء مرؤوسيك ال باشرين/ باربارا بوبجوي واخرون/ العبيكان/ إدارة -
 2009الضغوط والصراعات داخل أمازن الع ل/مارقيلاس.آنا/دار الفاروق /القاهرة/زيف تقلل من  -
 زيف تحل الخلافات / براميلا أهوجا / مكتبة جرير  -
 فن التعامل مء الزملاء/ نورمان سي. هيل / دار ال عرفة الرياض -
 ال دير القدير: لتعامل مء ذوي الطباع الصعبة/ ريك برنك ان/ مكتبة جرير -
 العبيكان/2/2020الاع ال/ط إدارة/ منشورات هارفد في  الإدارةنصائح في  -
- CONFLICT MANAGEMENT IN THE WORKPLACE/CHAY END MARGARET 

MCCONNON/2008/OXFORD 
- WORKPLACE CONFLICT RESOLUTION ESSENTIALS FOR DUMNES /VIVIAN 

SCOTT/ WILEY PUBLISHING /AUSTRALIA/2015 
- THE CONFLICT RESOLUTION TOOBOX MODELS AND MAPS FOR ANALYZING/ 

GARYT.FURLONG/WILEY/CANADA/2005 
- MANAGING CONLICT INORGANIZATION THIRDEDITION/AFZALUR 

RAHIM/QUORUM BOOKS/LONDON 

 : رسائل التخرج ثانيا

الصممراع التنظي ي بال نظ ات الخاصممة / دراسممة مك لة للحصممول عل  درجة  بإدارةالأن اط القيادية وعلاقتها  -

ال  لكة ال تحدة البريطانية/ التنفيذية/ يحي بن موسممم  / الجامعة الافتراضمممية  الإدارةال اجسمممتير/ تخصممم  

2011 
الصممراع التنظي ي حسممت ن وذج توماس وزول ان وعلاقته ا بالتوافم ال هني لدا ع ال قطاع  إدارةأسمماليت  -

الصممحة/ رسممالة مقدمة لنيل درجة ال اجسممتير/ تخصمم  السمملوك التنظي ي/ جامعة سممطيف الجزائر / خ يس 

  2014أس اء / 
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 صدر للكاتت:

 

  البشرية:في التن ية 

  الأل عية. الجزائرزن حكي ا / دار  -

 الجزائر  الال عية.غير حياتك بقصة / دار  -

  الال عية. الجزائرالنجاح خطوة بخطوة /دار  -

 الجزائر  الوطن.فن تحويل الرمل ال  لاليء / دار  -

 قانون الدفء في خدمتك سيدي / دار زنبقة للنشر الالكتروني  -

 الجزائر  ماروشكا.اسرار رجل ناجح / دار  -

 ر الجزائ ماروشكا.أل  يجدك / دار  -

 

 في الفكر الإسلامي:

 الجزائر  الدين.أعربة الفكر الإسلامي / دار بهاء  -

  قرطبة. الجزائرالانسان ال تكامل /دار  -

 الحاضر والتاريخ / دار زنبقة للنشر الالكتروني السياسي:الإسلام  -

 في التأسيس لوعي حضاري /دار ال حرر الادبي. مصر  -

 / دار زنبقة للنشر الالكتروني قبسات من التفسير الحضاري للقران الكري  -

 زتاب الكتروني /قوانين إدارة الشر -

 القرين / زتاب الكتروني -

 الكوثر / زتاب الكتروني -

 النج  / زتاب الكتروني -

 مجاني النفريت في الصلاة عل  الحبيت / زتاب الكتروني -

 مجاني زهرة الحياتين في الصلاة عل  سيد الثقلين /زتاب الكتروني -

 مجاني في الصلاة عل  الحبيت ال حبوب / زتاب الكترونيبلس  القلوب  -

 مجاني الزيزفون في الصلاة عل  سيد السادات / زتاب الكتروني -

 الخريدة في الصلاة عل  سيد السادات / زتاب الكتروني مجاني -

 

 الثقافة:في 

 التسونامي الأزرق / دار زنبقة للنشر الالكتروني -

 زنبقة للنشر الالكترونيهكذا تحدث فلاسفة افتراضيون / دار  -

 لبنات من النقد الذاتي / دار زنبقة للنشر الالكتروني -

 مفتاح الدارين / دار زنبقة للنشر الالكتروني -

-  



د بوقفة رؤوف أ                                 الصراع في الوسط الاستشفائي                                                                       إدارة  
 

 في إدارة الصحة:

 قوانين ال ؤسسات الصحية / دار زنبقة للنشر الالكتروني -

 قوانين م تهني الصحة / دار زنبقة للنشر الالكتروني -

 في ال ؤسسات الصحية / دار زنبقة للنشر الالكترونيإدارة الجودة الشاملة  -

 إدارة ال وارد البشرية الصحية / الكتروني -

 إدارة ال خاطر في ال ؤسسات الصحية / الكتروني -

 في ال ؤسسات الصحية / الكترونيإدارة التدريت  -

 في ال ؤسسات الصحية / الكتروني إدارة الأداء -

 كترونيفي ال ؤسسات الصحية / ال إدارة الاتصال -

 في ال ؤسسات الصحية / الكترونيإدارة مؤشرات قياس الأداء  -

 إدارة الصراع في ال ؤسسات الصحية / الكتروني -

 

 الكتروني( )نشرفي التن ية الذاتية للصغار: 

 الفشل؟ل اذا أحت  -

 قوة الصغر  -

 قصة الصعود ال  الق ة  -

 الفيل فهد؟ أصبحزيف  -

 لا تكن صخرة -

 نحولة البطلة -

 قل -

 ت ي ة حظ؟زيف تصنء  -

 تين وزيتون  -

 ماعون -

 سلاح يونس السحري -

 ال فتاح الكوني القراني  -

 ام يونس  -

 

 الأدب:في 

 ال ثقف. الجزائررواية م لكة أبناء قابيل / دار  -

 خواطر شعرية( / دار زنبقة للنشر الالكتروني )مج وعةديوان سقوط أوراق التوت  -
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 الأستاذ الدزتور بوقفة رؤوف 
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 حاصل عل  الاستاذية في إدارة ال ستشفيات من جامعة س ارت

 حاصل عل  الدزتورة في إدارة ال ستشفيات من جامعة دانتون

 خبير دولي في إدارة ال خاطر من الازادي ية الأوربية للتعلي  ال ست ر

   في الجزائر  شغل منصت مدير ومدير عام ل ؤسسات صحية مختلفة
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	- صل بين النقاط: اشترك مع افراد الفريق كلهم في وضع قائمتين اثنتين الأولى للمشروعات الرئيسية والأخرى لأهداف المؤسسة وارسم خطوطا تصل بين مفردات هاتين القائمتين وإذا اتضح ان هناك مشروعات ليس لها ما يقابلها في قائمة الأهداف فعليك بإعادة النظر في هذه المشر...
	ثق بفريقك
	على الرغم من ان للتشكك بعض المزايا والفضائل فان الثقة امر حاسم الأهمية من اجل فاعلية عمل الفريق وحتى تزرع الثقة بينهم وتجعلهم يثقون بك ينبغي لك الثقة بهم أولا لذا اظهر لهم ايمانك بكفاءتهم وقدراتهم واظهر تقديرك لمساهمتهم وثقتك بهم عن طريق تكليفهم بمهام...
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	- شدد على معايير الفريق: أشر الى شيء يمكن ان يتفق عليه الطرفان او قد اتفق عليه مسبقا واستخدم معايير الفريق من اجل توجيه السلوك ومساعدة الطرفين على تحديد الأرضية المشتركة بينهما
	- توصل الى اتفاق مشترك: كي تتوصل الى توافق بين الطرفين حث افراد الفريق على التحدث في هذا الأمر وعندما يضع الجميع اوراقهم على الطاولة ساعدهم على التوصل الى نتيجة ودية في نظر الجميع وتجنب الحلول التي تعتمد على تحقيق القاسم المشترك الأدنى بينهم وبدلا من ...
	عالج شكاوى العملاء
	تعتمد المؤسسات كلها على ملحوظات العملاء لتحسين خدماتها واكتساب رضاهم لكن شكاوى العملاء تستهلك مقدارا من وقت المؤسسة ومالها ولا يحصل العميل على ما يريده على الرغم من ذلك، اليك ثلاث نصائح من اجل تسريع شكاوى العملاء والمحافظة على رضاهم
	- فهم السياق كاملا: حاول أكبر قدر ممكن مما يتعلق بالشكوى فكلما كانت معلوماتك أكثر كان من السهل عليك ان تحدد أصل عدم الرضا
	- اقترح حلا: حاول ان تعرف ما يجعل الوضع أفضل عند العميل واقترح طرقا تستطيع بها حل المشكلة
	- اظهار الاحترام: عادة ما يكون العميل الذي يقدم الشكوى منزعجا او غاضبا لذا عليك تدريب موظفيك الذين يتلقون الشكاوى على ابداء التعاطف وإعادة صياغة الانتقادات القاسية التي تصلهم بحيث تجعلها ملحوظات بناءة مفيدة
	حارب مقاومة التغيير
	من المرجح ان يواجه أي جهد يسعى الى التغيير بعض الأشخاص الذين يقاومون التغيير ومع الأسف يستطيع هؤلاء الأشخاص وان كانوا قلة او متباعدين ان يتوصلوا سريعا الى احداث نوع من التراجع في قوة الاندفاع بحيث يتوقف مسار عملية التغيير وفيما يأتي أربع أدوات لمساعدت...
	- الحقائق الواضحة: استخدم الأدلة لتبين ان التغيير امر ضروري وانه ممكن أيضا واجلب هذه الحقائق من مصادر متعددة مع الحرض على التفاصيل لأن من شأن خطأ صغير في هذا الجانب ان يفقد مصداقية دفاعك عن التغيير
	- الحجج المضادة: يجب ان تعرف ما لذي يقوله خصومك وان تكون مستعدا للإقرار بشرعية مخاوفهم وطرح حجج مقنعة في مصلحة قضيتك
	- الصورة الكبيرة: التغيير امر غير مريح على المدى القصير فانظر الى الصورة الكبيرة واشرح ما يجعل التغيير امر صحيح على المدى البعيد
	- التكرار والضغط: حافظ على ثبات الرسالة التي تريد اصالها وكرر حججك القوية المقنعة واستخدم الضغوط الضرورية من اجل تعديل مواقف الأشخاص المناوئين للتغير
	تخلص من السلبية
	في كل مؤسسة او مصلحة او فريق العمل محاسن ومساوئ وعندما تكون مديرا فهل يكون تأكيد الإيجابيات والتخلص من السلبيات جزء من عملك؟
	يجب ان تقوم بالأمرين معا لكن الدراسات تبين ان للمعلومات والتجارب السلبية وللأشخاص السلبيين أيضا تأثير عميق يفوق تأثير الجوانب الإيجابية حيث ان الاستخدام الأمثل لوقتك ولطاقتك يتمثل في الحرص على إزالة السلبيات من مؤسستك الى اقصى حد ممكن وقد يعني هذا إزا...
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	اختبار أساليب إدارة الصراع

	الوساطة
	هناك اعتراف متزايد بدور الوسطة في حل النزاعات في مكان العمل، يمكن للوساطة ان تمنع تصاعد الخلافات في الرأي الى الحد الذي تصل فيه أروقة المحاكم وهي متعلقة بالخلاف الجماعي في العمل وقد عرفها القانون الجزائري بانها اجراء يتفق بموجبه طرفا الخلاف الجماعي عل...
	أنواع التنمر المختلفة
	أساطير التنمر في مكان العمل
	التدخلات غير الفعالة
	نهج نظامي لإنشاء مكان عمل أكثر أمانًا
	معالجة التنمر العدائي – إيقاف الصارخ
	معالجة البلطجة الآلية – إيقاف المخطط
	منع التنمر النزولي
	منع التنمر التصاعدي
	منع التنمر الأفقي والمختلط

	مجهودات وزارة الصحة الجزائرية لأجل الوقاية من الصراعات الوظيفية وحلها:
	لم تدخر وزارة الصحة الجزائرية جهدا في الوقاية من النزاعات والصراعات في العمل من خلال التعليمات الوزارية التي تؤكد من خلالها على تعزيز وتفعيل الحوار والاستماع وسياسة الباب المفتوح مع الشركاء الاجتماعيين ومرتادي المرافق الصحية
	فتح قنوات الحوار وتسهيلات العمل مع الشريك الاجتماعي لحل المشاكل العالقة او التشاور حول المسائل المهمة التي تخص الحياة المهنية لمستخدمي القطاع.
	تبني الحوار والتشاور كأسلوب عملي لحل النزاعات والتفاوض حول كل المسائل التي تخص مستخدمي الصحة
	تنظيم لقاءات دورية مع الشركاء الاجتماعيين المعتمدين على مستوى مديريات الصحة والمؤسسات العمومية للصحة
	عدم الانفراد في اتخاذ القرارات دون الرجوع الى ما تفرضه أحكام القوانين والأنظمة السارية المفعول
	السهر على معالجة العرائض من شكاوى وتظلمات في أقصر الآجال
	الاستقبال الحسن مع الاصغاء والاعلام والتوجيه والمرافقة ان استدعت الحالة ذلك
	تخصيص يومين أسبوعيا لاستقبال المرتفقين
	اتخاذ كافة التدابير الكفيلة لتعزيز الحوار الداخلي والخارجي
	ضمان التكوين للمكلفين بالاستقبال لتمكينهم من تكييف سبل التواصل مع المرتفقين
	توفير كل المعلومات المطلوبة للمريض ومرافقيه
	لجان الحوار
	في اطار تعزيز الحوار مع الشركاء الاجتماعيين وإرساء قواعد عمل مشتركة هادفة لتطوير القطاع وتحقيق التكفل الأنجع بانشغالات المستخدمين وتعزيز مكتسبات موظفي الصحة وكذا تحسين ظروف عملهم، صدرت تعليمة وزارية تنص على تعيين لجنة الحوار وتسوية النزاعات على مستوى...
	لجنة الحوار وتسوية النزاعات
	بتاريخ 20 سبتمبر 2020 صدرت تعليمة من الأمانة العامة لوزارة الصحة والسكان الجزائرية تحت رقم 785 تنص على:
	تنشأ على كل مستوى مؤسسة عمومية للصحة بقرار من مديرها العام او مديرها لجنة الحوار وتسوية النزاعات تدعى في صلب النص: لجنة
	مهامها:
	- السهر على تطبيق النصوص القانونية والتنظيمية
	- تستشار اللجنة في حل المشاكل المتعلقة بالحياة المهنية الفردية والجماعية التي تخص الموظفين
	- تقدم اقتراحات لترقية الحياة المهنية وحماية المستخدمين من شتى الاخطار المهنية
	- تقدم رأي استشاري بخصوص المشاكل المطروحة أمامها ولها ان تستمع لطرفي النزاع وان تستعين بكل من تراه مناسب لتأدية مهامها
	تتكون اللجنة من:
	- المدير العام او مدير المؤسسة كرئيس ويمكن ان يفوض لأحد نوابه رئاسة اللجنة
	- مدير مكلف بالموارد البشرية
	- مدير مكلف بالمصالح الصحية
	- رئيس المجلس الطبي
	- ممثل عن العمال عضو مجلس الإدارة
	- ممثل الأطباء عضو مجلس الأطباء
	- ممثل عن شبه الطبي عضو مجلس الإدارة
	- رئيس مصلحة طب العمل
	تجتمع اللجنة دوريا كل ثلاثة أشهر وبناء على طلب رئيسها كل ما استدعت الضرورة
	تعد اللجنة نظامها الداخلي في اول اجتماع لها
	تعد اللجنة محضر عن كل لقاء تبين فيه المشاكل المطروحة وتشير الى أبرز الإجراءات والحلول المقترحة
	توجه اللجنة محضر اجتماعها الى مدير المؤسسة ونسخة الى لجنة التظلم الولائية
	يمكن للموظف الذي عرض مشكلة على لجنة التوافق وتسوية النزاعات على مستوى المؤسسة ان يتقدم امام اللجنة الولائية في اجل أقصاه 15 يوم من تاريخ دراسة ملفه
	لجنة التظلم الولائية
	تنشأ على مستوى مديرات الصحة والسكان بقرار من مديرها لجنة ولائية للتظلم تدعى في صلب النص لجنة ولائية
	يعهد الى اللجنة الولائية
	دراسة مجمل الطعون الواردة اليها من موظفي القطاع بخصوص الإجراءات التي تم اتخاذها على مستوى اللجنة
	السعي الى حل المشكل وفق اليات الصلح الداخلية (جلسات الصلح، مراجعة الإجراءات التأديبية الدعوة الى جلسات عمل لفض النزاع)
	دراسة مجمل التظلمات الواردة اليها من موظفي القطاع
	تتكون اللجنة الولائية من:
	- السيد مدير الصحة والسكان للولاية رئيسا ويمكن ان يفوض الرئاسة لأحد رؤساء مصالحه
	- رئيس مصلحة الموارد البشرية
	- ريس مصلحة الهياكل الصحية
	- رئيس المجلس العلمي للمؤسسات الاستشفائية الجامعية ان وجدت في الولاية يختارها مدير الصحة
	- رئيس مجلس الطبي للمؤسسة العمومية المتخصصة يختاره مدير الصحة
	- رئيس مجلس الطبي للمؤسسة العمومية عمومية استشفائية يختاره مدير الصحة
	- رئيس مجلس الطبي للمؤسسة العمومية عمومية للصحة الجوارية يختاره مدير الصحة
	- منسق الأطباء المفتشين على مستوى مديرية الصحة
	- رئيس مصلحة طب العمل للمؤسسة الصحية الجوارية مقر الولاية
	تعد اللجنة محضر عن كل لقاء تبين فيه المشاكل المطروحة وتشير الى أبرز الإجراءات والحلول المقترحة لحلول المشاكل
	توجه اللجنة محضر اجتماعها الى مدير الصحة ونسخة الى السيد المفتش العام للوزارة عن طريق مدير الصحة
	الاحكام النهائية
	- يلتزم أعضاء كل لجنة بواجب السر المهني فيما يخص الاحداث والوثائق التي اطلعوا عليها بهذه الصفة وكل اخلال بهذا الالتزام يشكل خطرا جسيما يمكن ان يترتب عليه الاقصاء من اللجنة بصفة تلقائية دون المساس بالعقوبات التي يمكن ان يتعرض لها طبقا للتنظيم الساري ال...
	- يوفر رئيس اللجنة كل الظروف والوسائل البشرية والمادية الكفيلة لأداء اللجنة لمهامها على أكمل وجه
	- تعد كل لجنة تقريرا سنويا عن نشاطها توجه منه الى السيد مدير المؤسسة مدير الصحة المفتش العام للوزارة
	- مدة عمل اللجنة ثلاث سنوات قابلة للتجديد كما يمكن لرئيسها استخلاف أي عضو يتعذر عليه المشاركة بصفة نهائية بسبب نهاية العهد الانتخابية الاستقالة الوفاة او أي وضع تأديبي يخضع له جراء ممارسته لمهامه العصوية في اللجنة
	لجنة الحوار الاجتماعي:
	تنشأ في كل مؤسسة عمومية للصحة لجنة للحوار الاجتماعي
	تتشكل اللجنة من عدد متساو من أعضاء دائمين وأعضاء إضافيين يمثلون المؤسسة الصحية وكذا المندوبين النقابيين ويتولى رئاسة اللجنة بالتداول كل ستة أشهر خلال العهدة المحددة، عضو يمثل المؤسسة الصحية وعضو يمثل العمال كما يعين ممثلو المؤسسة الصحية من قبل إدارة ا...
	يتم تجديد عهدة اللجان من طرف إدارة المؤسسة الصحية في أجل شهر قبل انقضاء العهدة وفي حالة عدم تجديد عهدة اللجنة عند انقضائها يتم تمديدها الى غاية تجديد اللجنة في اجل لا يتعدى ثلاثة أشهر وفي حالة فقدان احد الأعضاء صفة العضوية يتم استخلافه حسب الاشكال نفس...
	وتنعقد اجتماعات اجبارية لدراسة وضعية العلاقات الاجتماعية والمهنية والظروف العامة للعمل حصريا داخل المؤسسة الصحية بين ممثلين مؤهلين للمؤسسة الصحية وممثلي العمال
	تعقد لجنة الحوار الاجتماعي اجتماعاتها اجباريا في مقر المؤسسة مرة واحدة لكل ثلاثة أشهر
	ترسل المنظمات النقابية التمثيلية او الممثلون المنتخبون عن العمال الى الهيئة المستخدمة المسائل التي ترغب في معالجتها وذلك في أجل ثلاثين يوما قبل تاريخ الاجتماع
	لا تصح اجتماعات اللجنة الا بحضور نصف أعضائها على الأقل وفي كل الحالات يجب ان يكون عدد ممثلي الإدارة مساويا لعدد ممثلي العمال وفي حالة عدم اكتمال النصاب يؤجل اجتماع اللجنة مهما يكن عدد الأعضاء الحاضرين من كل طرف
	وتسجل إدارة المؤسسة الصحية في جدول الأعمال بالتشاور مع ممثلي العمال المسائل المقترح دراستها من طرف ممثلي النقابة وكذلك المسائل التي تقترحها إدارة المؤسسة الصحية
	تعد لجنة الحوار الاجتماعي نظامها الداخلي الذي يحدد قواعد سيرها وكيفيات الاستدعاء وإجراءات تنظيم اجتماعاتها وتصادق عليه
	تعد لجنة الحوار الاجتماعي تقريرا سنويا عن نشاطاتها وترسله الى السلطة السلمية
	- في تسوية الصراع، نتمنى ان نقلل المجابهة الهدامة غير المنتجة وليس ان نتخلص من الاختلاف والتنوع في مواقف الصراع يتهدم التواصل الى حد ما وبالتالي نحتاج لإعادة اصلاح الضرر بسرعة وأول مهمة يجب ان تكون هي إعادة ترسيخ الثقة المتبادلة لأن الثقة تكون هي ما ك...
	- ان الهرب من مواقف الصراع أو رفض مواجهة القضايا تخلق مشكلات أكبر من حلها، هذا يعني أننا يجب ان نتعامل معها بانتظام وان قرارات التأجيل الدورية لا تساعد بالأحرى يجب ان نركز على اننا في حاجة للرغبة في التواصل، ان نقول ما يدور بعقولنا وننصت لما يقوله الط...
	- ان مفتاح وجود الصراع المنتج هو الثقة داخل المجموعة، يجب ان يشعر الأعضاء بالراحة وعدم الخوف من اظهار موافقتهم بشكل مثالي، يجب ان يشعر الأعضاء بحرية تقديم آرائهم بغض النظر عن اختلاف مناصبهم عن الاخرين رغم ذلك فان أسلوب اظهار عدم الموافقة مهم جدا لبناء...
	- يمكن ان يساعد الصراع في تحفيز عدد من الحلول المختلفة لمشكلة المجموعة، إذا تم الانصات لأعضاء المجموعة ذوي الآراء المختلفة فسوف يكونون قادرين على اقتراح عدد من الحلول الخلاقة الفردية للمشكلة التي يواجهونها.
	- قم بتدريب وتمكين الموظف للتعامل مع الموقف بنفسه حتى يكتسب المهارات اللازمة للتعامل مع المواقف المستقبلية بشكل أفضل وتحسين علاقات العمل وتوسيع المهارات التي نؤدي الى تقليل الصراع بشكل عام
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