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 جامعة الفيوم  –كلية السياحة والفنادق  – علياباحثة دراسات  1
 جامعة الفيوم –كلية السياحة والفنادق  -قسم الدراسات السياحية  2

 ملخص البحث   معلومات المقال 
الصراعات داخل المنظمات محوراً رئيسياً يجب الاهتمام بها والتعامل أصبحت    100-77الصفحات: 

استراتيجياتها   ومعرفة  إدارتها  خلال  من  وذلك  مُناسبه،  علميةٌ  بطريقة  معها 
المختلفةٌ، ولأن الصراع وجوده داخل المنظمات هو بمثابة الزاويةٌ الرئيسيةٌ التي 

إلي الطعام، فإذا كان ذلك  تؤثر علي الأداء، تماماً مثل حاجة جسم الإنسان  
وغير   مضر  كان  أن  بعكس  إيجابياً،  الجسم  علي صحة  أثر  الطعام صحي 
أو  المنظمات  داخل  وجوده  عدم  الصراع  هكذا  كله،  الجسم  يتداعى  صحي 
الأداء، ووجوده   في  انخفاض  إلي  يؤدي  بمستويات غير صحية  ولكن  وجوده 

، وعلي أثر ذلك يحدث  عن المستوي الصحي له يُساعد علي الارتقاء بالأداء
السوق   في  والبقاء  الابتكارات  علي  ومساعدتها  المنظمة  داخل  تطورات 
والمنافسة، ولهذا وجب علي مديري المنظمات تبني إدارة الصراعات وأن يكونوا  
التشخيص   وطرق  المتنوعةٌ،  واستراتيجيته  ومراحلة  بأهميته  تام  وعي  علي 

الفائ  من  قدر  أكبر  علي  والحصول  الدراسة    .دةوالتدخل،  هذه  هدفت  ولهذا 
)أ(  فئة  المصرية  السياحية  الشركات  داخل  الصراعات  إدارة  علي  للتعرف 
بمحافظة القاهرة الكبرى، وطريقة التعامل معها وسبل معالجتها من قبل مديري  
كأداة  الاستبانة  واستخدام  الكمي،  المنهج  الدراسة  اتبعت  وقد  الشركات،  تلك 

الأ البيانات  تحليل رئيسية لجمع  تم  الظاهرة، وقد  تلك  أكثر علي  للتعرف  ولية 
أهداف  تحقيق  أجل  من  الازمةٌ  الإحصائية  الاختبارات  وإجراء  البيانات  تلك 

( من  الدراسة  عينة  وتكونت  )100الدراسة،  بعدد  سياحية،  شركة   )400  )
  (. %80,25)    ( استمارة وبنسبة استرداد قدرها321استمارةٌ، حيث تم استرداد )

ا من  عدداً  الدراسة  أظهرت  أهمهاوقد  من  العاملين    (1)   :لنتائج  شعور 
بينهم فيما  الصراعات  بوجود  السياحية  داخل    ( 2)  .بالشركات  العاملون  يبذل 

مستوي   ارتفاع  عليه  يترتب  مما  كبيراً،  جُهداً  المصرية  السياحية  الشركات 
إدارة  (  3)  .الأداء استراتيجيات  بين  إحصائية  دلالة  ذات  طردية  هُناك علاقة 

 وأداء العاملين داخل الشركات السياحية المصرية فئة )أ(. الصراع التنظيمي

 المفتاحية الكلمات 
 إدارة الصراعات 

 الوظيفي الأداء
 أنماط السلوك
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 مقدمة
أصبببا الصببراع ح يقببة مببن حقببائق الحيبباة التنظيميببة، وهببو موجببود منببذ قببديم الأزل وطريقببة إدارتببه هببي التببي 

، ففبي علاقبات العمبل (John-Eke et al, 2020)تُحبدد مبا إذا كانبت النتبائج سبتكون سبلبية أو إيجابيبة 
التوجهببات والمصببالا والر بببات وحتببى فببي الطمببو ، يتفاعببل البشببر بطبيعببة الحببال الببذين هببم مختلفببون فببي 

عسباكر، أببو )وهذا جدير بخلبق الصبراع، وسبواء كبان هبذا الصبراع سبلبياً أو إيجابيباً فإنبه يبؤثر علبى الأداء 
2008   Akhtar et al., 2020 ;Thakore,2013.) 

أولهبببا أنهبببا حفبببزت وظهبببر اهتمبببام متزايبببد ببببإدارة الصبببراعات خبببلال السبببنوات الما بببية نتيجبببة ثلاثبببة أسببببا  
البحبببوث بالاهتمبببام بدراسبببة اسبببتراتيجيات وأسبببإللب التعامبببل مبببع الصبببراعات التبببي ربمبببا كانبببت فبببي الما بببي 

مببل، أمببا السبببب تنطببوي علببى دعبباوي قضببائية مببن خببلال المحبباكم، وثانيبباً هُنبباك زيببادة فببي تقنببين مكببان الع
الثالببث فهببو لتزايببد الاهتمببام بضببرورة انتقببال المنظمببات إلببى أنظمببة عإللببة الأداء، وبالتببإلى تُشببدد المنظمببات 

 .(Olang, 2017)التي تهتم بزيادة أدائها إلى إدارة الصراعات باعتبارها حجر الزاوية في مكان العمل 

 داخبل خاصبة سبليم بشبكل اتفعيلهب يبتم لبم نبهإ إلا ،المنظمبات  داخبل الصراعات  إدارة أهمية من الرغم  علىو 
 دراسبته يبتم لبم الصبراع وإدارة الصبراع أن إدراك خبلال من  وا حه  البحثية  الفجوة  باتت   فقد ،  السياحة  قطاع
ولاحظبت الدارسبة ببأن العديبد مبن البباحثين فبي ،  (Curcija,2016)  السبياحة  سبياق  فبي  التحديبد   وجه  على

البلببدان المتقدمببة والناميببة قبباموا بدراسببة تببأثير إدارة الصببراعات علببى أداء المببوظفين، حيببث يوجببد مجموعببة 
كبيببرة مببن الأدبيببات المتاحببة التببي تأخببذ بعببين الاعتبببار هببذا المو ببوع، ومببع ذلببك لببم تجببد هببذه الدراسببة أي 

ات داخل الشركات السبياحية كنقطبة انطبلاق، وأيضباً معظبم الدراسبات التبي مؤلفات منشورة تتعلق بالصراع
 2018تتعلببببببق بهببببببذا المو ببببببوع كانببببببت خببببببار  مصببببببر، إلا أن هُنبببببباك دراسببببببة واحببببببدة تببببببم نشببببببرها عببببببام 

 Employees' Conflict Management in Tourism"بعنوان:   (Mohammad et al)للباحثين

and Hospitality Enterprises in Egypt: An Empirical Investigation of 

Management Perspective"  
 علببىولكببن هببذه الدراسببة لببم تتطببرق أيضبباً لتببأثير إدارة الصببراعات داخببل الشببركات السببياحية المصببرية 

تناول ذلك المو وع داخل الشبركات السبياحية  ، ونتيجة لهذا القصور ظهرت الحاجة إلىأداء العاملين بها
المصرية، والكشف عن الاستراتيجيات أو الأنماط المتبعة للتعامل معها، ومدي تأثيرها على أداء العباملين 

 داخل تلك الشركات السياحية المصرية فئة )أ(.
 مشكلة الدراسة:
 :وهي الدراسة تتناولها التي البحثية التساؤلات  بعض  ناكهُ وبناءً على ما تقدم 

 ؟المصرية السياحية الشركات  داخل علمي بشكل الصراعات  إدارةهل يتم  .1
 هل تؤثر الصراعات داخل الشركات السياحية المصرية على أداء العاملين بها؟ .2
 ما هو النمط المستخدم داخل الشركات السياحية المصرية لمعالجة الصراعات القائمة؟ .3
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هببببل يببببؤثر نمببببط أو اسببببتراتيجية دون غيرهببببا علببببى أداء العبببباملين داخببببل الشببببركات السببببياحية  .4
 المصرية؟

 أهداف الدراسة:
الصببراعات التنظيميببة وطريقببة إدارتهببا داخببل المنظمببات، ومصببادرها وأسبببابها،  التعببرف علببى .1

 وأنواع الصراعات.
دراسببة الاسببتراتيجيات المختلفببة لإدارة الصببراعات، والكشببف عنهببا داخببل الشببركات السببياحية  .2

 المصرية.
 .تحديد مدي تأثير تلك الاستراتيجيات على أداء العاملين داخل الشركات السياحية المصرية .3

 ( الذي يو ا نموذ  الرسالة:1وفيما يلي شكل رقم ) 

 المتغير التابع  المتغير المستقل              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 الإطار النظري 
 فرضيات الدراسة:

 ة:اليالت ةار الفر يتقوم الدراسة على اختب
ب وطببرق معالجببة إدارة الصببراعات داخببل الشببركات السببياحية المصببرية فئببة اليمببدي تببأثر أداء العبباملين بأسبب

 )أ(.  

 التجنب 

 

 السيطرة 

 

 الاستيعا  

 

 التعاون 

   التسوية

 أداء العاملين
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 وينبثق عنها الفرضيات الفرعية الآتية:
توجببد علاقببة بببين اسببتراتيجية )نمببط( التجنببب وأداء العبباملين داخببل الشببركات السببياحية المصببرية فئببة  (أ

 )أ(.  
السببيطرة وأداء العبباملين داخببل الشببركات السببياحية المصببرية فئببة  نمببط(توجببد علاقببة بببين اسببتراتيجية ) (ب

 )أ(.
توجد علاقة بين استراتيجية )نمط( الاستيعا  وأداء العاملين داخل الشبركات السبياحية المصبرية فئبة  (ت

 )أ(.
توجببد علاقببة بببين اسببتراتيجية )نمببط( التعبباون وأداء العبباملين داخببل الشببركات السببياحية المصببرية فئببة  (ث

 )أ(.
توجبببد علاقبببة ببببين اسبببتراتيجية )نمبببط( المشببباركةع التسبببوية وأداء العببباملين داخبببل الشبببركات السبببياحية  ( ج 

 المصرية فئة )أ(.
 إدارة الصراعات التنظيمية 

الشخصبي  أن الصراع هبة الحيباة الدائمبة فهبو فرصبة رائعبة للنمبو (Omisore; Abiodun, 2014)يري 
اختلافات ح ي يبه  إلىتستند ، حيث أن معظم الصراعات ستفادة منه بأقصى صورةذا ما تم الاوالتنظيمي إ

. وتعببد إدارة الصببراع داخببل المنظمببات أحببد وهببذا كلببه ينببتج عنببه التفكيببر الإبببداعي وظهببور الأفكببار الجديببدة
فلبيس المطلبو   ،(Kagwiria, 2019)الأعمال التي يواجها المبديرون فبي الوقبت الحبالي أصعب تحديات 

خلبق بيئبة غيبر لأن هبذا جبدير ب بيئبة عمبل مُسبالمة ومتعاونبة لل ايبة دون حبدوث صبراعمنهم الحفاظ علبى  
ذا ، ولهب((Akhtar et al., 2020مواتيبة لبببداع والاسبتمرار وعبائق فبي سببيل مواكببة التطبورات الحديثبة 

يجب اكتشاف الصراع في مراحله المبكرة ومعالجته بالطريقة الصحيحة مبن خبلال التفباوض ببين الأطبراف 
أثباراً سبلبية علبى مسبتوي المتصارعة، والبعد تمامًا عبن أسباليب القبوة والسبيطرة ول بة التهديبد اللبذان يتركبان 

 .(2020الأداء )أحسونة، 
، وحدوثة المختلفةيحدث في العديد من المواقف   لأنهوذلك    (2020)أحسونة،  فتعريف الصراع أمر صعب 

، فقببد تببم وصببفه مببن قبببل ((ÇETİN,2019فببي مختلببف المواقببع والمسببتويات، فالصببراع هنببا موقببف غريببزي 
(Swanström, Weissmann,2005  ؛Thakore,2013  ؛ Spaho,2013  ،؛   2016؛ وهبانJehn, 

( بأنه عببارة Samaila et al., 2018 Hossain et al., 2018;؛ Chinonye et al., 2018 ؛2017
عن حالة من عدم الاتفباق ببين الأطبراف المتصبارعة حبول الأهبداف، أو المعتقبدات، أو التصبورات، وعبدم 

( ببأن الصبراع مبا هبو إلا 2020ويبري )أحسبونة، توافق في الأفكار والسلوكيات والأدوار والر ببات وال بيم،  
 .ضال يدور حول ال يم والمطالبة بالسلطة والموارد ن
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وم بهببا المببديرون قبببأنهببا ع عمليببة ي (Ndulue; Ekechukwu, 2016) هبباعرفاأمببا إدارة الصببراعات قببد 
بتصببميم الخطببط وتنفيببذ السياسببات والإجببراءات لضببمان حببل حببالات الصببراع بشببكل فعببال، فهببي التببدخلات 

( عرفتهببا بأنهببا 2017الحببالات زيببادة الصببراع ال يببر كببافيع، أمببا )الفقعبباوي أو فببي بعببض  ،لتقليببل الصببراع
عمجموعببة الإجببراءات والإللببات والقببرارات التببي يتخببذها المببديرون للتعامببل مببع الصببراعات التببي تنشببأ داخببل 

 منظماتهم بأسإللب متعددة وفقاً لنوعية وحدة الصراعع.
( التببي 1940-1930ي، فنجببد المدرسببة التقليديببة )وقببد مببر الصببراعات بمحطببات مختلفببة فببي الفكببر الإدار 

رة للكيببان الإداري داخببل أمببر سببيغ لل ايببة يجببب تجنبببه وظبباهرة غيببر طبي يببة ومببدمتنظببر إلببى الصببراع بأنببه 
الأداء البببوظيفي  علبببىشبببخام كمبببا لبببه تبببأثير سبببلبي الأعواقبببب مأسببباوية لببببعض  وبالتبببإلى فلبببه، المنظمبببات 
 & Verma,1998 ; Thakore,2013 ; Omisore , Abiodun ,2014 ; Turkalj) وانخفا به

Dujak,2015; Yasin & Khalid,2015; ÇETİN,2019  يكببون الصببراع مببرتبط ببببعض  (، و
 (ÇETİN,2019;Verma,1998). المصطلحات مثل العنف والعدوانية والتدمير واللاعقلانية 

أمببر  نبهبأالصبراع  إلبى تنظبر( التبي 1970-1940الإنسبانية )وهُنباك أيضباً مدرسبة العلاقبات السبلوكية أو 
، وقببد يكببون لببه تببأثير سببلبي أو إيجببابي علببى الأداء بنبباءً علببى طبيعببي ولا مفببر منببه فببي جميببع المنظمببات 

 ;Verma,1998طريقببببببببببببببة إدارتببببببببببببببه                                                       

Thakore,2013 ; Omisore & Abiodun ,2014 ; Turkalj & Dujak,2015; 

ÇETİN,2019; Khanaki,2010 فعنببببببببد إدارتببببببببه يكببببببببون لببببببببه وظببببببببائف اجتماعيببببببببة إيجابيببببببببة ،)
(ÇETİN,2019) .فلاببد مبن قببول الصبراعات لأنهبا فبي النهايبة تبؤدي إلبى أداء أفضببل (Turkalj& 

Dujak,2015) 
أن الصراع أمر  روري وبالتالي لابد من حلبه لأن تركبه يتصباعد يُضبر   وبالنسبة للمدرسة التفاعللة فتري 

المنظمببة وأدائهببا، وعلببى عكببس مدرسببة العلاقببات الإنسببانية فهببي لا تعتببرف بوجببود الصببراع وحسببب، إنمببا 
يجببب التببرويج لببه بببوعي لببه إذا لببزم الأمببر ذلببك، وذلببك مببن مُنطلببق أن وجببود مجموعببة مُتناغمببة ومتعاونببة 

 (.(CETİN,2019على الابتكار والابداع وخلق فرم جديدة للأفكار  لل اية لا تُشجع
 أنواع الصراعات

داء يوجببد ثلاثببة أنببواع مببن الصببراعات، فببالنوع الأول هببو الصببراع القببائم علببى عمليببة العمببل نفسببها وكي يببة أ
اتج عبن عببدم النب العلاقبات  علبىالصبراع القبائم لالتبزام ببإدوار ومسبئوليات الفريبق، النبوع الثباني هببو العمبل وا

مثبل عبدم الثقبة والاحبباط والقلبق  ، وينبتج عنبه مشباعر فرديبه سبلبيهما بينهمفراد والتفاعل فيالتوافق  بين الأ
حببول تلببك المهببام  المهببام حيببث تكببون الخلافببات  علببىالصببراع القببائم والخببوف، والنببوع الأخيببر  سببتياءأو الا

نبواع الصبراعات تفسبير الحقبائق، وهبي مبن أكثبر ألمهبام والاجبراءات و ومحتواهبا مثبل توزيبع اوكي ية تنفيذها 
إلببى ظهببور أفكببار التعبيببر ممببا يببؤدي  علببىفببراد المجموعببة والقببدرة للعمببل مثببل تحسببين النقببا  بببين أ مفيببدة
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 kinnander, conflict management :How to manage functional)ابتكاريببه ومبدعببه 

conflicts within project teams, 2012). 
 أسباب الصراعات ومصادرها

فعنبدما نتحبدث عبن مصبدر الصبراع فالمقصبد منبه هبو المكبان   سبب الصراع ومصدرهكبير بين    ناك فرقٌ هُ 
 مفببر منببه ومتببوطن فببي بيئببة مببر لاا فيهببا الصببراع أو منببه وهببذا يو ببا أن الصببراع أأو الطبيعببة التببي ينشبب

أو المواجهبببة والاهتمبببام مبببن الجميبببع، ا للجبببدال فالصبببراع فبببي مصبببدره لا يصببببا بالضبببرورة مو بببوعً العمبببل 
السطا وتجعله مصدر للقلق فالصراع الذي  علىالشروط التي تبرز الصراع  وتشير أسبا  الصراعات إلى

نتا  التي لا تظهر عند الصراع وهبو فبي الإلافات والمواجهات وتعطيل دورة الخ  إلىؤدي بلا شك  ييحدث  
 .(Omisore&Abiodun,2014) مصدره

وطبيعتبه فبي الوقبت المناسبب لأن ذلبك يُعبد الخطبوة الأساسبية فبي تطبوير  الصبراع مصبدر معرفة من  لابد ف
، ((John-Eke et al.,2020                      الاسبببتراتيجيات المسبببتخدمة لمعالجبببة الصبببراعات 
تلاف الاخب وسبوء التواصبل و هبداف وال ايبات اخبتلاف الأ وتتلخص مصبادر الصبراعات فبي نبدرة المبوارد و

،وبنيبة (Khanaki,2010)والسبلطة  Akinlabi et al., 2015))         فبي ال بيم والتصبورات والسبلوك
الصبراعات   أمبا أسببا  (Thakore,2013) الفردية  الفروق   عن  ناتجة  وهي  شخصية  مصادر  المنظمة و

الأمور ال امضة كالأهداف ال امضة أو معايير الأهداف ال امضة  فتشمل الاعتمادية في أنشطة العمل و
لتفريبق ببين الوحبدات التنظيميبة وعبدم ا، (Akhtar et al., 2020)التبي تكبون غالببا سببب شبائع للصبراع 

   (Thakore,2013)ظهبور التخصبص فبي الوحبدات التنظيميبة يسباعد ذلبك علبى توافبق أهبداف التشب يل
 Spaho ، نظم التعويضات وعدم التنظيم والإهمال (Akinlabi et al., 2015)تقاسم الموارد المحدودة 

 .(aniemeka et al ,2012)، وأحيانا المشاكل الأسرية(ÇETİN, 2019)(، الفروق العمرية (2013 ,
 التنظيميةأنماط إدارة الصراعات  

للبات أو الإجبراءات لإدارة الصبراع مجموعبة مبن الإ ظمات، مهما كانت بسبيطة أو معقبدة جميع المنتمتلك  
ى ومببد  لبذي تقيببد بببه سبلوك الصببراعة هبذه الإجببراءات مببن خبلال المببدى اإللببفعويمكبن ييبباد مبدى نجببا  أو 

، فمببديري المنظمببات الناجحببة هببم القببادرون ((Thakore,2013مسبباعدته علببى التوصببل إلببى حببل مببرض 
على إبقاء الصراعات في أفضبل حالاتهبا أو أقبر  مبا يكبون إلبى المسبتوي الأمثبل ويكونبوا فعبإللن فبي أداء 

، فالأشبببخام يبببديروا الصبببراع باسبببتخدام أسبببإللب )أنمببباط( إدارة الصبببراع بالطريقبببة ((ÇETİN,2019ذلبببك 
(، فأفضببل طريقببة لإدارة (Yasin & Khalid,2015معببه  التببي يببتم بهببا النظببر إلببى الصببراع والتعامببل

الصبببراعات بفاعللبببة دون التبببأثير علبببى الأداء هبببي التركيبببز علبببى الاسبببتراتيجيات التبببي مبببن شبببأنها تحسبببين 
 .((John-Eke et al.,2020الفعإللة التنظيمية 
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وجهببة نظببر تببري أن عمليببة الإدارة الفعالببة للصببراعات تببأتي مببن تشببخيص الأشببخام المتببورطين فببي  تُوجبد 
، وهنباك رأي خخبر ((Madalinaa,2016باسبتخدام نمبط معبين   الصراع ثم تأتي الحلول وطريقة المعالجبة

ي يببري أن عمليببة إدارة الصببراع تببأتي مببن خببلال عببدة خطببوات للتعامببل مببع الصببراعات القائمببة بنجببا  وهبب
تحديببد أسبببا  الصببراع، ثببُم فهببم وجهببات النظببر، والخطببوة الثالثببة هببي و ببع البببدائل، لتببأتي الخطببوة التإللببة 
وهي دراسة تلك البدائل وفحصها، وصولًا إلى الخطبوة الأخيبرة وهبي الحصبول علبى الحلبول وت ييبر موقبف 

   (Sabanci etal,2016) .الصراع وتحسينه
 Gonçalves et)   د التعامببل مبببع الصبببراعات إلبببى بُعببدين تببم تصبببنيف الأنمببباط المسببتخدمة مبببن عنببب

al,2016; Thakore,2013) :كالتالي 
تنشببأ الصببراعات نتيجببة تعببارض الأهببداف مببا بببين الأفببراد فهنبباك هببدف ذات  :تحقيببق الاهببداف الشخصببية

أهمية كبيرة بالنسبة لفرد بينما يكون أقل أهمية لأخر، فقد يكون الفرد لديه ر ببة فبي تحقيبق مصبالحة دون 
 النظر لمصالا الطرف الأخر. 

ى علاقبببة أكثبببر فاعليبببة : فقببد يحتبببا  الأفبببراد أن يكونبببوا علبببعلاقبببة جيبببدة مبببع الشبببخص الاخبببر علبببىالحفبباظ 
بببالأخرين فببي المسببتقبل ولببديهم الر بببة فببي إر بباء الطببرف الأخببر، حيببث تحتببل العلاقببات بببالأخرين أهميببة 
قصببوى عنببد البببعض وقببد تحتببل أهميببة  ببئيلة عنببد البببعض ااخببر، وبالتببإلى يجببب الحفبباظ علببى العلاقببات 

 عند الخوض في الصراع.
راد ومببدي الحفبباظ علببى العلاقببات مببع الأخببرين يببؤثر فببي ونجببد أن مببدي أهميببة الأهببداف الشخصببية للأفبب 

 Yasin)كي ية التصرف مع الصراع والتأثير على عملية اختيار نمط معين من أنماط الصبراع دون غيبره 

& Khalid,2015 and Thakore,2013)،  ووفقبا لDesivilya et al, 2005) البذي استشبهد ببه )
Kinnander,2011))  هذين الاهتمامين نظرية البدوافع للاهتمامبات المزدوجبة سبواء الاهتمبام  يطلق على

 بالذات أو بالأخر.

 
 (: نظرية الدوافع للاهتمامات المزدوجة2شكل رقم )
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 (Rahim& Katz, 2020; Spaho, 2013)المصدر: 

 :إلىالت  إلىفوفقًا للشكل السابق يتم تصنيف أنماط إدارة الصراع 
 : نمط التجنب .1

نجد أن هذا النمط يكون الاهتمام فيه بحقوق    ور نظرية الاهتمام المزدو عند تناول هذا النمط من منظ
النفس   بحقوق  الاهتمام  وانخفاض  قليل   ;Kinnander,2011; Yasin & Khalid,2015ااخر 

Gonçalves et al,2016 ))  يفضل النمط  هذا  وفي  من  الأ،  بدلا  وتجنبه  الصراع  تجاهل  شخام 
إ  ، Thakore,2013 ; Yasin & Khalid,2015)حله) يزعمون  الاشخام  في  فهؤلاء  ن كل شيء 

والامور   الصحيا   علنا  ما    علىمساره  ذلك  منهم  طُلب  اذا  حتي   &Huanيرام 

Yazdanifard,2012)،)   عدة أشكال منها تجنب قضية دبلوماسية أو تأجيل قضية ما   ويتخذ التجنب
 (Chionye et al,2018).وقت أفضل أو الانسحا  ببساطة من قضية موقف تهديد  إلى
 :المنافسة/ السيطرة نمط .2
وفيه يتم الاهتمام بالنفس أكثر من الاهتمبام  ،((Khanaki,2010ن نمط حازم وغير متعاون مع ااخري 

هببداف والر بببات حيببث يكببون فيببه الر بببة فببي تحقيببق الأ (Gonçalves et al,2016)      بببااخرين
 اسبببلو  الفبببوز والخسبببارة  ايبببات الذاتيبببة علبببى حسبببا  الشبببخص ااخبببر ويُطلبببق عللهبببا الهيمنبببة أو وال

Kinnander,2011)الشخصببية أكثببر مببن المصببالا  علببىركببزون (، فهببو شببائع بببين الاشببخام الببذين ي
 يكببون  عنببدما مناسببب  الببنمط وهببذا ،( (،(Spaho,2013  المببوظفين الانصببياع علببىالمشببتركة وهنببا يجببب 

 فيهببببا تحتببببا  التببببي المهمببببة القضببببايا فببببي مو ببببوع الصببببراع يتطلببببب السببببرعة والحببببزم فببببي إتخببببام القببببرارات،
كذلك في حالة وجبود ، و وعند  يق الموعد النهائيتكإللف، ال وخفض  التنفيذ  مثل  الشعبية  غير  الإجراءات 

 فهبببو لا يتطلبببب كثيبببر مبببن الوقببببت لتنفيبببذه ولكنبببه يبببرتبط باسبببتنكار ومقاومبببة المببببوظفينمشبببكلات صببب يرة 
Spaho,2013)  (Thakore,2013;تعزيز القبرارات التنظيميبة التبي سبيتم اختيارهبا مناسب عند    يضاً ، وأ

ومبن أهبم سبلبياته الاعتبداءات وال ضبب تجباه مسبتخدميها فهبو سبلوك ت أقبل فاعللبة،  ختيار قبرارا من ابدلاً 
تعزيز القبرارات التنظيميبة  في النهاية إلى خفض أداء الفريق، ولكن فائدة هذا النمط ترجع إلى  سلبي يؤدي

 البنمط وهبذا (،(Huan& Yazdanifard,2012ة  عللمن اختيار قرارات أقل فا التي سيتم اختيارها بدلاً 
 .(Yasin & Khalid,2015) الانتقام إلى الخاسر وسعي الصراع تصعيد  ىإل يؤدي  قد 
 :الاستيعاب/الالتزامنمط  .3
حيث يتم إر اء الشخص الأخر دون بذل أي جهد لتحقيق غاياته ف يه يكون الاهتمام الشديد بااخر   

بالنفس يكون منخفض   يهتم  ، فهو  ((Kinnander,2011; Gonçalves et al., 2016بينما الاهتمام 
الوئام   أجل  من  الصراعات  تجنب  يجب  حيث  للأفراد  الخاصة  الأهداف  ويتجاهل  الإنسانية  بالعلاقات 

بأحدهم ) بين الأشخام وعدم الا رار  العلاقات  (، فهدف الاستيعا  Thakore,2013والحفاظ على 
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 Yasin)  لبيهو ع لقد فزت في الفوزع والاشخام الذين يستخدمون هذا النمط فهم يستخدمون السلوك الس

& Khalid,2015) للطرف وطاعة  المشتركة  بالمصالا  والاعتراف  السلمي  التعايش  إلى  ويهدفون   ،
 . (Gonçalves et al,2016)الأخر 

  :المواجهة // التفاوض التعاون نمط  .4
 مببع للتعامببل للجبانبين المببربا البنهج هببو هببذا ،والحبازم القببوي  التعباوني السببلوك إلببى المواجهبة أسببلو   يشبير

 الببذي الفببرد  يميببل حيببث  المشببتركة النتببائج مواجهببة فببي الر بببة فيكببون لببدي الأفببراد  الأشببخام  بببين الصببراع
 التعامبل تبم إذا إببداعًا أكثبر حبل إلبى ويبؤدي ومفيبد  طبيعبي أنبه علبى الصبراع رؤيبة إلبى البنمط هذا  يستخدم

سبلو  حبل المشبكلات مبن خبلال تحضبير المشبكلة طلبق عللبة أويُ   ،((Spaho,2013  صبحيا  بشبكل  معه
ر وااخيتم الاهتمام الشديد بالنفس  وفيه ،((Huan& Yazdanifard,2012بشفافية ومو وعية وحياد 

Kinnander,2011; Gonçalves et al., 2016)). 
  نمط التسوية/ المساومة/ المشاركة: .5

يمثل حل وسط بين المنافسة والاستيعا  حيث يقبوم كبل شبخص بالتنبازل عبن شبيء مقاببل حصبوله علبى 
 فيتم الوصبول إلبى ،((Kinnander,2011شيء ما، فاطراف الصراع غير را يين تماما ولكن معتدلان 

ريبببق ر بببي الطبببرفين جزئيبببا عبببن طريبببق معالجبببة بعبببض مخببباوف الطبببرفين وإهمبببال الأخبببرى عبببن طحبببل يُ 
نببه معتببدل فببي الشببدة والحببزم ومعتببدل فببي التعبباون ت وإيجبباد موقببف متوسببط، فيتميببز هببذا الببنمط بأالتنببازلا

Khanaki,2010))، حيبث يكببون الاهتمبام المعتببدل، ، يكبون التبوازن والاعتببدال مسبيطر فببي هبذا الببنمطف 
 ,.Spaho,2013 ;Kinnander,2011; Gonçalves et al) ببالنفس والاهتمبام المعتبدل ببااخر  

تفباق فهبم م بالتخلي والقبول حيث سيتخلى الأطراف عن شيء بعد التوصل إلبى افهذا النمط يتس،  (2016
  نهبببم وجبببدوا أسببببابا كافيبببة لل يبببام ببببذلك أو لتجنبببب المواجهبببة المسبببتمرةر رأيهبببم الخبببام إمبببا لايقومبببوا بت ييببب

Huan& Yazdanifard,2012).) 
( بأنه لكي يتم إدارة الصبراع بفاعللبة فهبذا يعتمبد علبى  (Rahim,2001; Akhtar et al., 2020و أكدا 

( ببأن لبيس (Kinnander,2011 الموقف نفسه فقد يكون نمط ما أكثر ملائمة من نمط أخر، كما أشار 
هناك نمط أمثل يجبب التركيبز عللبة عنبد إدارة الصبراعات ولكبن يجبب التركيبز علبى الحصبول علبى البنمط 

( إلى أن ممارسة أنماط دييقة (Akhtar et al., 2020نهج مزاياه وعيوبه، ويُشيرا  المناسب حيث أن لكل 
ومناسبة لمعالجة الصراعات القائمبة تتطلبب معرفبة الظبروف السبائدة داخبل المنظمبة ونقباط القبوة والضبعف 

 بها، وأيضاً الظروف الخارجية المحيطة بها.

 أداء العاملين
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عة التببي تشببمل مصببطلحات متعلقببة بالنجببا  والفشببل وحظيببت باهتمببام مفهببوم الأداء مببن المفبباهيم الواسببيعببد 
(، فهو يعتبر المرخة التي تعكس و بع المنظمبات والأفبراد (Shields,et.al,2015كبير من قبل الباحثين  

مصبطلا )أداء العباملين( مبع  علبىالعاملين بهبا فبي مختلبف التخصصبات، ولبذلك اختلبف معظبم البباحثين 
ة، الإنتاجيبة وكفباءة الإداء أو الكفباءة عللبالإدارة متشابهة معه مثل الكفاءة والفامصطلحات أخري في علم  

 .(2018الإنتاجية )أبو جليدة، 
ععبببببارة عببببن ييببببام العامببببل باسببببتخدام قدراتببببه  بأنببببهأداء العامببببل  (2016، وكببببر  (Ghazaly,2016;عرفببببا 

ومهاراتببه ومببا لديببه مببن دوافببع، لأداء مهببام محببدده سببواء كانببت متضببمنه فببي بطاقببات الوصببف الببوظيفي أو 
مبدي ر ببة وقبدرة العامبل ؛ مثبل مسباعدة  علىعقد العمل، وكذلك مجموعة الأدوار الإ افية الأخرى بناء 

    .ة وغيرهاعالعاملين الجدد، وتقديم أفكار ابتكاري
( ببببأن تحقيبببق مسبببتوي جيبببد مبببن الأداء التنظيمبببي )العببباملين( لبببه علاقبببة مباشبببرة 2018)أببببو جليبببدة،  ويبببري 

يوجببد ثببلاث أبعبباد للوصببول لأفضببل مسببتوي  نظمببة ككببل وبالتببإلى تحقيببق أهببدافها، حيببث بمسببتوى وأداء الم
 :إلىلأداء العاملين وهما كالت

الإتقان والدقة ومدي مطابقبة الجهبد المببذول مبع مواصبفات نوعيبة معينبة مستوي    أي  جودة العمل المنجز:
 .التي تضعها الإدارة أو  من معايير الجودة العالمية

ه عللباستثمار متبادل بين الفرد والمنظمة باستمرار العلاقة التعاقديبة بينهبا، ممبا يترتبب ويقصد به  الالتزام:  
 .يعزز من القدرة التنافسية للمنظمةمما  سلوك مرغو  فيه من جا  الفرد تجاه المنظمة

ويُعبببر عببن مقببدار العمببل المبببذول خببلال فتببره زمنيببة محببددة ومببا يشببمله مببن مجهببود : كميةةة العمةةل المنجةةز
جسبدي وعقلبي لتحقيببق الأداء المطلبو ، وأيضبباً سبرعة الأداء لل يبام بببذلك العمبل. ويجببب أن يكبون العامببل 

 .الأداء منيكون ذلك بالاتفاق مع الإدارة لتحقيق المستوي الجيد دراية بحجم وكمية العمل المنجز و  على
 :بالأداء  التنظيمي الصراع  علاقة
ببأن مُفتبا  الأداء لأي منظمبة هبو إدارة صبراع ناجحبة، ولهبذا مبن  ),Yusufu& Otajele (2019عببرا 

 لبم وإذا المناسبب، الوقبت  فبي لمعالجتهبا الصبراعات  ظهبور عنبد  لاسبتخدامها  وقائيبة  تبدابير  وجبود   الضروري 
 بحبل مُلزمبه الإدارة فبإن إلىوبالتب، (Mwangi,Ragui, 2013) الأداء علبى سبلباً  بالتأكيبد  فيبؤثر ذلبك يبتم

، ونتيجبة لهبذا ينبتج ( Longe, 2015; Agwu,2013) التنظيمبي الأداء لزيبادة صبحيا بشبكل الصبراع
الإنتاجيببة، وتببدفق الأفكببار، والت ذيببة  وزيببادة نيببة،واتخبباذ القببرارات التعاو  الوقببت  عنببه التواصببل المفتببو  وإدارة

 ;Longe,2015; AwanDean,Saeed, 2015 المرتببدة ممببا ينببتج فببي النهايببة تحسببين الأداء 
Kagwiria, 2019 )   Agwu,2013;)لتحسبينه  بروري  إلهبام عبن عببارة لبلأداء بالنسببة الصبراع، ف            
Al-shourah,2015)). 
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 نمبببط وخاصبببة والأداء التنظيمبببي الصبببراع إدارة اسبببتراتيجيات  ببببين علاقبببة هنببباك أن(  Agwu,2013)يجبببد 
 الإدارة فبإن هعللبالبدايبة، و  منبذ  موجبود  يكن لم شيء على الحصول  يتم  خلاله  من  الذي  التعاون   عالتفاوض 
 )وتحببببببببببببدثا، التنظيمببببببببببببي الأداء زيببببببببببببادة أجببببببببببببل مببببببببببببن صببببببببببببحيا بشببببببببببببكل الصببببببببببببراعات  بحببببببببببببل ملزمببببببببببببة
2015AwanDean,Saeed,) ،دير الصببراع دار أن يجببب  أنببه حيببث  عببن أي مسببتوي إداري يببُ  الصببراع يببُ

 مبن معتبدلاً  قدراً  أن للدهشة المُثير، فأهدافها تحقيق نحو المنظمة  أنشطة  تشويش  إلى  يؤدي  لا  مستوي   من
 الأداء علبى إيجبابي تبأثير لبه ويكبون  المنظمبة حيباة مبن و برورياً  ببل صبحياً  جزءاً   يكون   أن  يُمكن  الصراع

(Hossain, 2017). 
 الأداء علبى يبؤثر البذي المهمبة صبراع بعكبس البوظيفي الأداء علبى  بالسبلب   يؤثر  العلاقات   صراع  أن  نجد و 

 البوظيفي والأداء المهمة صراع بين العلاقة أن تو ا التي الأدلة بعض  هُناك بالسلب، أو بالإيجا    سواء
 حيببث  الصببراع نببوع مببن أكثببر الصببراع عواقببب  علببى يُركببز حيببث  مقلببو ، U شببكل علببى مُنحنببي فببي تتمثببل
 المقاببل، فبي إنتاجيبة، أكثبر بشبكل ويعمبل وحريبة إببداعاً  أكثبر بشكل التفكير على المنخفض   الصراع  يسهل
 حببل أفكببار ويفقببدون  التركيببز ويفقببدون  بببالتوتر الشببعور إلببى الموظفببون  يميببل شببديدًا، الصببراع يكببون  عنببدما

 (.   Terason, 2018 (  المشكلات 

 
 (: مستوي الصراع المثإلى للأداء3شكل رقم )

 ( Hossain etal,2018):المصدر
 

 مبببع المنظمبببة أداء ويعببباني منبببه مبببنخفض  مسبببتوي  يوجبببد  أو صبببراع يوجبببد  لا أنبببه( أ) النقطبببة عنبببد  نُلاحببب 
 يُسببب  بدوره الذي الأداء سوء إلى يؤدي الذي مختل  صراع  يعتبر  وهذا  الموظفين  سلوك  في  ركود   ملاحظة

 مسبببتوي  يكبببون (   ) النقطبببة أمبببا المنظمبببة، داخبببل التحفيبببز نقبببص  بسببببب  ذلبببك يكبببون  وقبببد  الابتكبببار، نقبببص 
 الأداء، وزيبادة التنظيميبة ةإللبالفع فيبه تزداد  حيث  الأمثل الصراع مستوي   بأنه  ويُوصف  متوسط  فيه  الصراع

 طببرق  عببن ويبحثببوا المختلفببة؛ النظببر وجهببات  ويشببجعون  مُنفتحببين فيببه المببديرون  يكببون  المسببتوي  هببذا وفببي
 فببي مهببم جببزء المببوظفين بببين القببائم والصببراع الخلافببات  أن يببروا وأيضبباً  التنظيميببة ةإللببوالفع الأداء لتعزيببز
  .مفيدة أداة  إلى تحويلة ويُمكن العمل
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م  الفو بببوي  السبببلوك مُميزاتبببه أببببرز ومبببن(  ) النقطبببة عنبببد  ويتمثبببل الأعلبببى الصبببراع مسبببتوي  إلبببى نصبببل ثبببُ
 المسببتوي  هببذا فببي سبباقه الموظببف يضببع وعنبدما وبشببده، الأداء لتببأثر بالإ ببافة المتعبباون، وغيببر والتخريببي

 والجهبد  والوقبت  المبوارد  مبن الكثير إهدار بعد  يكون  ذلك تم وإذا الفعالة  النقطة  إلى  إعادته  جداً   الصعب   من
 لبه الأمثل المستوي  على الحفاظ مع ولكن منظمة أي في لل اية مهم الصراع فأن  ولهذا  المديرون،  قبل  من
  .ممتاز أداء على الحصول أجل من وذلك(   ) النقطة عند  وهو

 :المنهجية
البيانات الثانوية والدراسات السابقة من الأبحاث والرسبائل والمجبلات العلميبة العربيبة  اعتمدت الدراسة على

والأجنبيبة المتعلقببة بمو بوع الدراسببة، بينمبا اعتمببدت البيانببات الأوليبة علببى أجبراء دراسببة ميدانيبة لعينببة مببن 
اً كبيبراً مبن الشبركات الشركات السبياحة المصبرية فئبة )أ( داخبل محبافظتي القباهرة والجيبزة نظبراً لوجبود عبدد 

، ولكبي يبتم معالجبة الجوانبب التحليليبة لمو بوع السياحية بها، معتمدة على ذلك المبنهج الوصبفي التحليلبي
تم الاستعانة ببعض مصادر البيانات الأولية والتي تتمثل في الاستبانة كأداة رئيسية لجمبع   ةإللالدراسة الح

العبباملين  علببى( اسببتمارة 400المعلومببات والتببي صببممت خصيصبباً ل ببرض الدراسببة، وقببد تببم توزيببع عببدد )
برنببامج داخببل الشببركات السببياحية المصببرية فئببة )أ( داخببل محافظببة القبباهرة الكبببرى، وتببم تحليلهببا بواسببطة 

، وقبببد تبببم صبببياغة ق مبببن صبببحة الفبببروض النظريبببة للدراسبببةوذلبببك للتحقببب (SPSS23)التحليبببل الإحصبببائي 
استمارة الاستبيان اعتمادا على أدبيات الدراسة حيث تم توزيعها عن طريق البريد الإلكتروني الخام بتلك 

مببا بببين شببهر الزمنيببة الشببركات وذلببك لتفشببي جائحببة كورونببا والحفبباظ علببى السببلامة، وذلببك خببلال الفتببرة 
 .2021يل شهر إبر  إلى 2021يناير

 مجتمع وعينة الدراسة:  
أهداف ومشكلة الدراسة محل  علىيشمل مجتمع الدراسة جميع مفردات الظاهرة مُو ع الدراسة، وبناءً  

البحث فإن مجتمع الدراسة هو الشركات السياحية المصرية فئة )أ( بمحافظتي القاهرة والجيزة والتي بلغ  
( شركة سياحية وفقاً لما جاء بالموقع الرسمي ل رفة شركات ووكالات السفر والسياحة                        1635عددها )

(https:/www.etaa-egypt.org/SitePages/Companies.aspx)  وذلك لوجود قسم السياحة ،
  علىيسما بالتعرف أكثر   عدد كبير من العاملين بداخلها وتنوعهم مما  علىالخارجية بها واحتوائها  

مو وع البحث والتعمق به، وذلك لأن الصراعات تحدث وسط مجموعة من الأفراد لديهم اهتمامات  
ور بات وأهداف مختلفة، ولهذا كانت الشركات ذات الفئة )أ( أرض خصبة لتلك الصراعات ودراستها، وتم  

تلك الشركات وأيضاً لتقار  أيدولوجيات  عدد كبير من  علىاختيار محافظتي القاهرة والجيزة لاحتوائها 
 . العاملين

العينبة  علىتم جمع البيانات من عينة من العاملين بداخل الشركات السياحية المصرية فئة )أ(  بالاعتماد 
العشببوائية البسببيطة مببن أجببل تحديببد العلاقببة بببين إدارة الصببراعات ) الأنمبباط المتبعببة لمعالجببة الصببراعات( 
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  اسبتخدام معادلبة سبتيفن ثاميسبون كمت ير مستقل وأداء العاملين داخل تلك الشبركات كمت يبر تبابع، وقبد تبم 
𝒏 =

𝑵×𝑷 (𝟏−𝑷)

{𝑵−𝟏×(𝒅𝟐 ÷𝒛𝟐)}+𝑷 (𝟏−𝑷)
لعينبببة، ومبببن خلالهبببا أتضبببا أن حجبببم العينبببة لتحديبببد حجبببم ا    

(، ونتيجة لوجود جائحة كورونبا أثنباء الدراسبة الميدانيبة وتوزيبع اسبتمارات 311المناسب لتلك الدراسة هو )
عبدد  علبى( استمارة، وقد تم الحصبول 400الاستبانة، ولكي تكون النتائج أكثر مو وعية تم توزيع عدد )

 ة إلل( من خلال المعادلة الت%80,25بمعدل استجابة )( استمارة مكتملة البيانات 321)
 عللها الحصول  تم  التي  الاستمارات عدد 

  توزيعها تم  التي  الاستمارات عدد 
× 𝟏𝟎𝟎   =𝟑𝟐𝟏

𝟒𝟎𝟎
 × 𝟏𝟎𝟎  =80,25% 

 معامل الصدق والثبات:
 اولًا: معامل الصدق:

يقصببد بالصببدق فيمببا إذا كببان المو ببوع أو الظبباهرة التببي نرغببب ب ياسببها  أمكببن يياسببها فعببلا، وهببي تعنببي 
أنبه  علبىمقدرة الأداة على يياد المو وع الذي و عت من أجله أو السمة المراد يياسبها، وقبد تبم تعريفبه 

ممت مبببن أجلبببه، ويعتببببر صبببفة نسببببيةع  إلبببىع مبببدي تلبيبببة الم يببباد للأغبببراض والاسبببتعمالات الخاصبببة  صبببُ
(،  ويعبببد الصبببدق مبببن أهبببم شبببروط الم يببباد و فقبببدان هبببذا الشبببرط يعنبببي عبببدم صبببلاحية 2019)محمبببود،

الم ياد وعدم اعتماد نتائجه إذ يحتا  الباحث في دراسته إلبى التحقبق مبن صبدق م ياسبه، ويتحبدد صبدق 
لا مببن الخطببأ المنببتظم أو النظببامي )يحببدث ة مببن كببإللببالم يبباد بالمببدى الببذي تكببون فيببه عمليببة ال يبباد خ

نتيجببة تحيببز ثابببت فببي ال يبباد( و الخطببأ العشببوائي )التببأثيرات التببي تببؤدي إلببى تحيببز ال يبباد بشببكل غيببر 
 منتظم(.

ا مبن أسباتذة  وقد جرى اختبار الصدق لأداة ال ياد مبن خبلال عبرض الاسبتبانة علبى خمسبة عشبر مختصبً
ى مشببرفي الدراسببة لمراجعتهببا وإبببداء الملاحظببات بشببأنها وقببد تببم الجامعببات ومببديري الشببركات بالإ ببافة إلبب

للاسببتبانة مببن خببلال توزيعهببا علببى عينببة مختببارة مببن مجتمببع  (Pretest) أيضببا أجببراء الاختبببار الأولببي
الدراسة و ذلك للتعرف على فهم المبحوثين على فقرات الاستبانة و عباراتها و تحديبد الإجاببة المطلوببة و 

 . تعديلات المطلوبة في  وء الملاحظات المؤشرة في مرحلة الاختبار التجريبي للاستبانةقد تم أجراء ال
 ثانياً: معامل الثبات

يعرف الثبات بأنه قدرة الأداة على إعطاء نفس النتائج إذا تم تكرار ال ياد على نفس الشخص عدة مبرات 
بهببا مببدى ارتببباط قببراءات نتببائج  فببي نفببس الظببروف. والثبببات فببي اغلببب حالاتببه هببو معامببل ارتببباط، ويقصببد 

ال يبباد المتكببررة. وفببي كثيببر مببن الأبحبباث التببي يببتم فيهببا اسببتخدام أداة ييبباد لأول مببرة، يببتم تجربتهببا علببى 
أشببخام بعيببنهم ثببم يعبباد تجربتهببا علببى نفببس الأشببخام مببرة أخببرى، ومببن ثببم يحسببب معامببل ارتببباط بببين 

ة. ومن البديهي أنه إن كانت الأداة ذات مصدايية إللالت نتائج ال ياد في المرة الأولي مع مثيلتها في المرة
ستكون متماثلة أو منطبقة مع نتائج ال ياد الأول، بالإ افة إلى ذلبك فبإن  ةإللة فإن نتائج المرات التإللع
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الثببات يعتمببد علبى الاتسبباق البداخلي والببذي يعنبي أن الأسببئلة تصبب جميعهببا فبي غببرض عبام يببراد يياسببه. 
وهناك عدد من الطرق الإحصائية ل ياد الثبات ومن اكثرها شيوعا والتي يمكبن مبن خلالهبا ييباد الثببات 

( والتبي تعتمببد علبى الاتسبباق البداخلي وتعطببي فكببرة Alpha Crunbachقببة ) كبرو نببباا الفبا ( )هبي طري
طريقة تجزئة الاختبار  كما أن هناك البعض ومع كل الاسئلة بصفة عامة،  عن اتساق الاسئلة مع بعضها

 ( وتعتبببر طريقببة كببرو نببباا هببي الأكثببر اسببتخداماً إذا مببا قورنببت Split half method)إلببى نصببفين 
بالتجزئة إلى نصفين نظراً لأن طريقة كرو نباا تعتمد على التجزئة أكثبر مبن جبزء وبشبكل متكبرر وييباد 

 الارتباطات بين تلك الأجزاء بدلا من يياد الارتباط بين نصفين فقط.
وقببببد تببببم ييبببباد معامببببل الثبببببات لأدوات الدراسببببة )الاسببببتبيانات( باسببببتخدام معامببببل ثبببببات ألفببببا كببببرو نببببباا 

(Cronbach's Alpha؛ ويو ا الجدول الت)نتبائج معامبل الثببات الكلبي وكبذلك ييمبة معامبل الثببات  إلى
 في حالة حذف أحد المحاور الأربعة للاستبيان.

أداء الشةةةركات  علةةةىاسةةةتبيان تةةةدثير إدارة الصةةةراعات لمجمببوع أن ييمببة ألفبببا ( 4-1ويتضببا مببن جبببدول )
ة جدًا في البحبوث الاسبتطلاعية إذ أنهبا تتجباوز ( وهي تعد نسبة مقبول%97قد بل ت ) السياحية المصرية

 (.Cronbach, 1970) %70النسبة المقبولة في البحوث الاستطلاعية التي أوصى بها كرو نباا وهي 

 البعد 
رقم  
 ال بارة 

معامل ألفا كرو نباا )في  
 حالة حذف ال بارة(

 رقم ال بارة  البعد 
معامل ألفا كرو  
نباا )في حالة  

 ال بارة(حذف  

 المت ير الأول )إدارة الصراع(
 أولًا: نمط التجنب 

1 0.970 

المت ير الثاني: مدي تأثر أداء  
 العاملين بإدارة الصراعات 

1 0.969 
2 0.969 2 0.969 
3 0.970 3 0.969 
4 0.969 4 0.969 
5 0.970 5 0.969 
6 0.969 6 0.969 
7 0.969 7 0.969 
8 0.969 8 0.969 

 ثانياً: نمط السيطرة 

1 0.969 9 0.969 
2 0.970 10 0.969 
3 0.970 11 0.969 
4 0.970 12 0.969 
5 0.969 13 0.969 
6 0.970 14 0.969 
5 0.969 

 0.970 معامل ألفا كرونباا لمجموع الاستبيان 
6 0.969 
7 0.969  
8 0.969 

 65 عدد ال بارات 
 خامساً: نمط التسوية 

1 0.969 
2 0.969  
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3 0.969 
4 0.969 
5 0.969 
6 0.969 
7 0.969 
8 0.969 

أداء الشببركات السببياحية المصببرية  علببىمعامببل الثبببات لاسببتبيان تببأثير إدارة الصببراعات (: 1جببدول رقببم )
 باستخدام طريقة ألفا كرو نباا.

 :نتائج الدراسة الميدانية
تم استخدام الانحراف لم ياري والمتوسط الحسابي والبوزن النسببي والترتيبب لمعرفبة درجبة الموافقبة كمبا هبو 

 :مو ا في الجدول

متوسط الوزن النسبي   النمط
 لموافقة النمط 

الانحراف 
 الم ياري 

درجة ارتباط النمط بإجمإلى  
 الترتيب  المت ير 

 3 0.716 1.13 3.09 نمط التجنب
 5 0.705 0.91 2.95 نمط السيطرة 

 4 0.761 0.94 2.96 نمط الاستيعا 
 1 0.684 1.02 3.13 نمط التعاون 
 2 0.758 0.97 3.09 نمط التسوية

   0.72 3.04 إجمإلى مت ير إدارة الصراعات 

 الوصف العام لمتغير إدارة الصراع داخل الشركات السياحية المصرية فئة )أ(.(: 2جدول رقم )
 انماط إدارة الصراعات داخل عينة الدراسة:

ين عينببة الدراسببة هببو نمببط التعبباون يتضببا مببن الجببدول السببابق أن أكثببر أنمبباط إدارة الصببراعات انتشببارًا ببب
وهببذا يُفسببر حببرم مببديري شببركات السببياحة  ،3,13 فقراتببهيببث بلببغ متوسببط الببوزن النسبببي للموافقببة علببى ح

المصببرية علببى خلببق رو  مببن الألفببة بببين العبباملين والحصببول علببى أفضببل مببا لببديهم مببن خببلال خلببق جببو 
لى الشركة تعاوني تفاعلى داخل بيئة العمل فيساعد ذلك بدوره على ابتكار طرق جديدة لاجتذا  العملاء إ

والتسويق بطرق جديدة مما يسهم في نهاية المطاف إلبى زيبادة أداء العباملين بصبورة تحقبق أهبداف الشبركة 
وتُساعد على النمو والتطور واكتسا  ميزة تنافسية، وظهور نمط )اسبتراتيجية( التعباون فبي المرتببة الأولبي 

ك مدي أهمية وجود الصراعات بين العاملين، يُعبر على أن الشركات السياحية المصرية ذات الفئة )أ( تُدر 
بل جديببدة للابتكببار وظهببور أفكبباراً خلاقببةٌ  وأن معالجتببه بهببذه الطريقببة تُعظببم مببن إيجابيببات الصببراع وتفببتا سببُ
كانت لا تظهر لولا وجود الصراع ومعالجتبه بتلبك الطريقبة، وأن اسبتخدام شبركات السبياحة لهبذا البنمط عنبد 

راً بالارتيببا  لبدي العبباملين وزيببادة الثقبة لببديهم فببي رؤسبائهم، وأن مهمببا كانببت معالجبة الصببراعات يُتبيا شببعو 
قضببية الصببراع فسببوف يببتم معالجتهببا بالطريقببة الملائمببة التببي تسببما للجميببع بالحصببول علببى العدالببة، وهببذه 
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النتيجة منط ية وذلك لأن قطباع السبياحة قطباع مبرن وأي تبوتر يظهبر فيبه سبواء خبارجي أو داخلبي يتبأثر 
 فالأولي أن يكون الموظف متزن ومتصالا مع زملائه ومكان العمل حتي ينعكس ذلك على أدائه.  به،

وهبو أمبر منطقبي والتبي ، 0,97وببانحراف م يباري  3,09التسبوية بمتوسبط  ويأتي فبي المرتببة الثانيبة نمبط  
يتمتعببوا بقببدرٌ تُفسببر أن مببديري أو القببائمين بعمليببة معالجببة الصببراعات داخببل الشببركات السببياحية المصببرية 

مُعتببدل مببن الحببزم والتعبباون، وأنهببم مسببتمرون فببي إر بباء جميببع الأطببراف والتفبباوض فيمببا بيببنهم للحصببول 
على المصالا المشتركة بينهم وخلق رو  التعاون والمنافسة الإيجابية بيبنهم، و يأخبذ نمبط التجنبب المرتببة 

التعاون والتسوية يدل على عدم إتباع مُديري ( ووجوده في هذه المرتبة بعد 1,13الثالثة بانحراف م ياري )
الشركات السياحية المصرية نهج علمي في معالجة الصراعات وأنه قد يتم معالجته بناءً على ما يسبتدعيه 
الأمبر، ووفقباً للسبمات الشخصبية لبه، أو قبد يكبون نتيجببة لميولبة مبع أحبد أطبراف الصبراع دون الأخبر وهببذا 

 ي ومن الضروري خلبق مبنهج علمبي وا با لمبديري الشبركات السبياحية الأمر يُعتبر عشوائي ويخلق فو 
المصرية يجب إتباعه عند معالجة الصراعات القائمة، وقد يكون وجود نمط التجنب في هبذه المرتببة دلبيلًا 
علببى وجببود بعببض الصببراعات الروتينيببة والتببي لا تسببتدعي التفبباف الإدارة لهببا ويكببون النظببر فيهببا مضببيعة 

وأنهببا مببع مببرور الوقببت سببيتم حلهببا، أو قببد تكببون الإدارة علببى ثقببة بببأن المتورطببون بالصببراع للوقببت والجهببد 
 لديهم القدرة والمهارة اللزمة لمعالجته فهي بالتالي تترك لهم المجال وتتجاهله.

ووجبببود هبببذا البببنمط فبببي تلبببك المرتببببة يعنبببي أن هُنببباك نبببوع مبببن ، 2,96يليهمبببا نمبببط الاسبببتيعا  بمتوسبببط و 
داخل الشركات السياحية المصرية تحتا  أن يتنازل فيها المديرون عن ر باتهم وخرائهم،   الصراعات تحدث 

وقببد يكببون ذلببك بسبببب كسببب ثقببة العبباملين وودهببم، وتهدئببة المُنبباا العببام لحببين الحصببول علببى حببل يُر ببي 
يرون قبد الجميع، ونتيجة لأن نمطي التعاون والتسوية قد سبقا نمبط الاسبتيعا  فبأن هبذا يبدُل علبى أن المبد 

 يكون لديهم ثقة في الأطراف المتورطة في الصراع وفي خرائهم وخبرتهم وطريقة تعاملهم مع الموقف.
، ويُفسببر ذلببك علببى أن إدارة الشببركات السببياحية المصببرية 2,95وفببي الأخيببر يببأتي نمببط السببيطرة بمتوسببط 

وانهيار الأداء، مما يتسبب فبي تُدرك أن الهيمنة والتمسك بااراء يؤدي إلى  عف العلاقات بين العاملين 
عدم تح يقها للأهداف المنشودة، ومن وجهة نظر الدراسبة ببأن اسبتخدام هبذا البنمط لا يكبون إلا فبي حبدودٌ 
 يقةٌ كعدم تقار  مراكز القوي بين الأطراف المتصارعةٌ، وعند تمركز مجموعة من العاملين حول طبرف 

لطارئبة التبي لا تسبما بالتفباوض وتحتبا  إلبى اتخباذ قبرارٌ واحد واست لالهم للطبرف ااخبر، وفبي الحبالات ا
 سريعاً لأمر قد يُهدد الشركة أو يمس رسالتها.

 الارتباط بين أبعاد الدراسة:
نمبببط  ينبببة الدراسبببة بشبببكل كبيبببر علبببى فقبببرات فبببي حبببين يشبببير الانحبببراف الم يببباري إلبببى تبببباين اسبببتجابات ع

 السيطرة.نمط  فقرات التجنب، بينما تتقار  استجاباتهم على 
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هبم الأنمباط المبؤثرة فبي قبوة مت يبر إدارة الصبراعات، حيبث إلى أ  المت ير  اليبإجمدرجة ارتباط النمط  تشير  
يتضببا مببن الجببدول أن نمببط الاسببتيعا  أكثببر الأنمبباط تببأثيرًا علببى الدرجببة الكليببة لمت يببر إدارة الصببراعات 

للارتبباط، وهبو مبا يشبير إلبى وجبود ارتبباط  ن باستخدام معامبل بيرسبو  0.761حيث بل ت درجة ارتباطهما 
المت يبر كأقبل الأنمباط  اليطردي قوي بين النمط والمت ير، في حين يأتي الارتباط بين نمبط التعباون وإجمب

ا بدرجببة ارتببباط  وهببو مببا يشببير إلببى وجببود ارتببباط طببردي متوسببط؛ ويرجببع ذلببك إلببى ارتفبباع  0.684ارتباطببً
 .ون مقارنة بنسب الموافقة على عبارات باقي الأنماطنسب الموافقة على عبارات نمط التعا

 استجابات عينة الدراسة لمتغير أداء العاملين:
( عببارة، جباءت الاسبتجابات علبى 14يحتوي مت ير مدي تأثر أداء العاملين بإدارة الصراعات علبى عبدد )

ت عينة الدراسبة علبى استجابا اليويو ا الجدول الت، هذه ال بارات متدرجة على م ياد ليكرت الخماسي
 عبارات مت ير مدي تأثر أداء العاملين بإدارة الصراعات:

 

عبارات مت ير مدي تأثر أداء  
 العاملين بإدارة الصراعات 

 لا أوافق  لا أوافق بشدة 
أوافق إلى حد  

 ما
 أوافق بشدة  أوافق 

المتوس 
 ط

الترتي 
  

   % ك % ك % ك % ك % ك

المطلوبة مني  أقوم بإنجاز الأعمال 
 في أوقاتها المحددة ودون تأخير

37 11.5 21 6.5 123 38.3 
5
6 

17.4 
8
4 

26.2 3.40 5 

أقوم بتأدية الأعمال المناطة بي  
 بالكفاءة والفعإللة المطلوبة 

49 15.3 43 13.4 88 27.4 
8
5 

26.5 
5
6 

17.4 3.17 14 

تستخدم الإدارة الاتجاهات الإدارية  
أداء الموظفين  الحديثة في تنمية 

 وتطويرهم 
31 9.7 31 9.7 118 36.8 

5
8 

18.1 
8
3 

25.9 
3.40

8 
4 

يتوفر لدي المهارة والقدرة على حل  
المشكلات إللومية لأداء المهام  

 الوظي ية 
37 11.5 37 11.5 102 31.8 

7
8 

24.3 
6
7 

20.9 3.31 12 

يشتمل نظام تقييم الأداء الوظيفي  
على معايير مو وعية يمكنها يياد  
قدرات ومهارات الموظفين بالفاعللة  

 المطلوبة 

38 11.8 30 9.3 108 33.6 
6
3 

19.6 
8
2 

25.5 3.38 7 

أحرم على فهم واجباتي بصورة  
 دييقة لأدائها بالشكل المطلو  

33 10.3 23 7.2 104 32.4 
8
7 

27.1 
7
4 

23.1 3.45 2 

أقوم بتطبيق القوانين والأنظمة  
 والتعللمات عند إنجاز المعاملات 

42 13.1 32 10.0 93 29.0 
7
8 

24.3 
7
6 

23.7 3.36 8 

أشارك في عملية أتخاذ القرارات  
 المتعلقة بتحسين الأداء الوظيفي 

32 10.0 31 9.7 102 31.8 
7
0 

21.8 
8
6 

26.8 3.46 1 

للخطط  أنفذ العمل والمهام وفقاً 
 المعدة مسبقاً 

42 13.1 32 10.0 100 31.2 
6
6 

20.6 
8
1 

25.2 3.35 9 
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أحرم على تحسين أدائي بشكل  
 مستمر وتقديم أفكار جديده 

44 13.7 27 8.4 91 28.3 
7
1 

22.1 
8
8 

27.4 
3.41

1 
3 

  الشكاوى يوجد انخفاض في حالات 
 والتظلم من قبل الموظفين

40 12.5 28 8.7 113 35.2 
6
2 

19.3 
7
8 

24.3 
3.34

3 
10 

أحظي بتقدير رؤسائي عند تح يقي  
 لمستوي عإلى من الأداء 

39 12.1 28 8.7 105 32.7 
6
8 

21.2 
8
1 

25.2 3.39 6 

بها  تمنا المنظمة التي أعمل  
 حوافز تشجي ية مناسبة   الموظفين

37 11.5 38 11.8 106 33.0 
6
0 

18.7 
8
0 

24.9 
3.33

6 
11 

الموظفين  يتسم توزيع العمل بين 
 بالعدالة 

45 14.0 39 12.1 99 30.8 
5
2 

16.2 
8
6 

26.8 3.30 13 

مت ير تأثر العاملين بإدارة   إجمالي
 الصراعات 

 12.50  9.93  31.5
0 

 20.5
2 

 25.5
5 

3.37  

 المتوسط الحسابي والوزن النسبي لمت ير أداء العاملين(: 3جدول رقم )
تأثر أداء العاملين بإدارة الصراعات انتشارًا بين عينة الدراسة هو يتضا من الجدول السابق أن أكثر أوجه 

حيبث بلبغ متوسبط وزن الموافقبة عليبه  في عملية أتخاذ القرارات المتعلقبة بتحسبين الأداء البوظيفي  المشاركة
واجببات بصبورة العلى فهبم  متوسط وزن الموافقة على إجمالي المت ير، يليه الحرم  3,37مقارنة بب  3,46
على تحسبين أدائبي بشبكل مسبتمر وتقبديم  ، ويليهما الحرم 3,45بمتوسط    ة لأدائها بالشكل المطلو  دييق

، ومببن خببلال ذلببك يتضببا أن الشببركات السببياحية المصببرية تببُدرك مببدي اهميببة 3,41ة بمتوسببط أفكببار جديببد 
اخبل الشبركات مشاركة العاملين في تحسين مستوي الأداء وقبد يكبون ذلبك نتيجبة الكفباءة العاليبة للعباملين د 

وأنهببم أكثببر درايببة بمهببامهم، ونتيجببة لحببرم الإدارة علببى ذلببك يحببرم أيضبباً العبباملين علببى فهببم الواجبببات 
 شكل دقيق مع حرصهم المستمر لتحسين أدائهم وهذا ترتيب منطقي. وأداء المهام المطلوبة منهم ب

ات انتشارًا بين عينة الدراسة  في حين يتضا من الجدول أن أقل أوجه تأثر أداء العاملين بإدارة الصراع
بالكفاءة  هو   بي  المناطة  الأعمال  بتأدية  عليه   المطلوبة  والفعالية أقوم  الموافقة  وزن  متوسط  بلغ  حيث 

يتسم توزيع العمل بين الموظفين  متوسط وزن الموافقة على إجمالي المت ير، يسبقه   3,37مقارنة بب   3.17
  لأداء المهام الوظي ية   اليوميةهارة والقدرة على حل المشكلات  توفر الم، ويسبقهما  3,3بمتوسط    بالعدالة

 . 3,31بمتوسط  

تشبببير نتبببائج معامبببل الارتبببباط بيرسبببون ببببين مت يبببري )إدارة الصبببراعات( و)أداء العببباملين داخبببل الشبببركات و 
وهي ييم دالة  0.00حيث بل ت دلالة معامل الارتباط  تحقق هذا الفرضالسياحية المصرية فئة )أ(: إلى  

ممبا يعنبي وجبود علاقبة ارتبباط  0.661، وبل بت ييمبة معامبل الارتبباط 0.05إحصائيًا عند مستوى دلالبة  
 ، وبذلك تم قبول الفرض.طردية الاتجاه مائلة إلى القوة
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حية  أداء العاملين داخل الشركات السيا( المت ير )  المؤشرات  المت ير أ 
 المصرية فئة )أ(:

 إدارة الصراعات 
 

 0.661 ييمة معامل الارتباط بيرسون 
 0.000 دلالة معامل الارتباط 

 321 حجم العينة 

معامببل الارتببباط بببين مت يببر إدارة الصببراعات وأداء العبباملين داخببل الشببركات السببياحية (: 4جببدول رقببم )  
 المصرية فئة )أ(. 

 ومن خلال ما سبق تم استخلاص مجموعة من التوصيات كما يلي: 

من الضبروري أن تصببا إدارة الصبراعات داخبل الشبركات السبياحية المصبرية فئبة)أ( ماديبة أي أنبه ببالرغم 
فعاليتها داخل الشركات وشعور العاملين بوجودها واهميتها والتعامبل معهبا مبن قببل المبديرون، إلا أنهبا من  

ما زالت شيء محسود غير ملمود، ولذلك توصي الدراسة بضبرورة تشبكيل لجنبة عليبا لإدارة الصبراعات 
ت تؤهلهبا للقبدرة علبى الناشئة داخبل الشبركات السبياحية المصبرية وأن يكبون لبديها دورًا فعبال ولهبا صبلاحيا

التدخل والتشخيص للصراعات القائمة واتخاذ القرارات المناسبة، وأن يكون لها الياتها الخاصة بها واتباعها 
 لأسلو  علمي وذلك لخطورة وأهمية الصراعات على أداء العاملين بداخل تلك الشركات.

حبد سبواء بأهميبة الصبراعات وإدارتهبا، زيادة وعي وتث يف المديرون والعاملون علبى ومن التوصيات أيضاً  
وطريقببة معالجتهببا والاسببتراتيجيات )الانمبباط( الخاصببة بهببا، وذلببك مببن خببلال إطببلاق دورات تدريبيببة دوريببة 

التوازن بين أنماط إدارة الصراعات وأن يكون مبديري الشبركات ، بالإ افة إلى  لكلًا من المديرين والعاملون 
 .ة كاملة بكل نمط ومميزاته وعيوبه والوقت الملائم لاستخدامهعلى دراي (أ)فئة المصريةالسياحية 

وتوصي بعدم التوسع في نمط التجنب لأن هذا قد يبؤدي إلبى الانفجبار والفو بى التبي لا تسبتطيع الشبركة 
السيطرة عليها مما يُكلفها الكثير مبن الوقبت والجهبد والأمبوال لاسبتعادة نشباطها وحيويتهبا مبرة أخبري، وهبذا 

بع على أدائها فتتدهور الشركة وتحتا  إلى أ عاف الوقت لبناء ما تم هدمبه، ولهبذا يجبب علبى يؤثر بالط
التركيبز علبى نمطببي التعباون والتسبوية ببدلًا مبن التجنبب، وإهمببال  (أ)فئبة المصبرية السبياحيةإدارة الشبركات 

 شكاوى العاملين ومتطلباتهم.
ت معالجتها بطريقة صحية لكي يكون بمثابة كما يجب و ع نموذ  استرشادي لجميع الصراعات التي تم

قببامود يرجببع إليببه العبباملون والمببديرون، وأيضبباً يجببب علببى المببديرين العمببل علببى أثقببال أنفسببهم بالمهببارات 
 اللازمة لحل الصراعات ومعالجته بدلًا من الاعتماد على السمات الشخصية لهم.
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Article Info  Abstract 

Pages: 77-100  Organizational efficiency and effectiveness require a 

healthy level of conflict that comes through a certain 

level of work pressures that creates an atmosphere of 

organized professional competition, which pushes 

individuals to improve, develop, innovate, and 

innovate continuously to enhance performance and 

reach the desired results (Asaker, 2008). The study 

noted that many researchers in developed and 

developing countries have studied the impact of 

conflict management on employee performance, as 

there is a large body of literature available that 

considers this topic. However, this study did not find 

any published literature related to conflicts within 

tourism companies as a starting point. Also, most of 

the studies related to this topic were outside Egypt, 

but there is one study published in 2018 by 

researchers (Mohammad et al), but this study also 

did not address the impact of conflict management 

within the Egyptian tourism companies on the 

performance of their employees. As a result of this 

shortcoming, there was a need to address this issue 

within the Egyptian tourism companies, and to 

reveal the strategies or patterns used to deal with 

them, and the extent of their impact on the 

performance of workers within those companies, in 

addition to knowing the role of organizational 

culture in choosing the pattern used to resolve 

organizational conflicts. 
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