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 أ‌

 مقدمة :
   الأيدي العاممة كالعولمة و ،في ظل التحولات و التغيرات التي تحيط بالمؤسسات     

و بالتالي فقد  ،الأمر الذي نتج عنو إفراز مشكلات معقدة و متشابكة ،وظيور التكتلات
ر الحمول لا يأتي تحتم عمى المنظمات ابتكار حمول لمواجية تمك المشكلات غير أن ابتكا

 .تطمب توفير البيئة المناسبة لذلكبل ي ،من قبيل الصدفة
 ومن خلال دراسة سموكياتلذا فقد اىتم الباحثون بدراسة العنصر البشري في المنظمة     

و اتجاىاتو حول ظروف العمل المادية و الاجتماعية السائدة  و توصمت بعض الدراسات 
واتجاىات و أىداف معينة ىذا ما يدفعيم إلى  ،فرد أو مجموعة أفراد سموكا خاصا أن لكل

         دافتكوين جماعات تعرف بالتنظيم الرسمي والتنظيم الغير رسمي وتعارض الأى
ت اجتماعية الجماعات فالصراع ظاىرة اجتماعية ناتجة عن تفاعلاوالصراع بين الأفراد و 
سواء  ،ميع المستوياتفيو يحدث في أشكال متعددة و عمى ج ،و أنماط اتصال معينة

لصراع التنظيمي أمر بين الأفراد والجماعات و يمتد حتى بين المنظمات فا ،داخل الفرد
و قد  ،تي تختمف باختلاف حدتومراحمو ونتائجو اللديو أسبابو و  ،و طبيعي   حتمي

و بين الصراع الذي يصل لحد السموك العدواني يختمف من حيث التطور والنمو والإبداع 
لك عمى عدة جوانب كالرضا المضر للأشخاص و الجماعات والتنظيم و انعكاس ذ

 .التوتر النفسي و الغياب عن العمل ،الوظيفي دوران العمل
  يفي للأفراد من العنصر البشري الذي يتكون لأفراده إذ تنبع أىمية الرضا الوظ    

و من خلال العوامل  ،البيئة المحيطة بوالذي يؤديو و  و مشاعر إزاء العمل انفعالات
ل في ذلك الحماس ثفالرضا الوظيفي يتم ،التنظيمية المتمثمة في القيادة والاتصال والرقابة

ور داخمي قوة داخمية قائمة عمى شعينبع من الذي يصدر من العامل نحو العمل الذي 
  .لدى العامل

موقفو  جيات ثلاثة : العلاقة بين العامل وعممو  حيث يمكن إرجاع ىذا الشعور إلى     
 و العلاقة بين العامل و الإدارة و العلاقة بين العامل و زملائو. ،من العمل

بذلك إلى خمق شبكة إلا أن ىناك بعض التعقيدات التي تظل تحكم المنظمات فتؤدي     
و ىذا ما يؤثر  ،معقدة من الصراعات و الخلافات و التناقضات التي تعرقل سير العمل



 مقدمة
 

 
 ب‌

ة مشاكل داخل المنظمة من خلال دعمى عدم الرضا عن العمل مما يصدر عنو ع
 انخفاض معدلات الأداء و التغيب و دوران العمل .

 :جاءت كالتاليتنا إلى أربعة فصول و منو فقد حاولنا تقسيم دراس
        بالإضافة إلى الإشكالية  ،حيث قمنا فيو بعرض موضوع الدراسة :لفصل الأولا
ثم أىمية الموضوع و أسباب اختباره وأىدافو و أخيرا الدراسات  ،صياغة فروضياو 

  .السابقة
    بالتطرق إلى مفيومو و قد خصص لدراسة الصراع التنظيمي و ذلك : الفصل الثاني

 .بالإضافة إلى نظرياتو و نتائجو مستوياتو و مراحمو و أسبابوو 
فقد عرضا فيو الرضا الوظيفي ثم تحدثنا عن نظرياتو و مؤشراتو ثم : الفصل الثالث

 .و أخيرا تحدثنا عن أىميتو ،فيو محدداتو و العوامل المؤثرة
و قد خصصناه لدراسة الخطوات و الإجراءات المنيجية من خلال منيج  الفصل الرابع :

الدراسة و أدوات جمع البيانات و محاولة تفريغيا ضمن جداول بسيطة و أخرى مركبة ثم 
ثم عرض نتيجة عامة النتائج المتوصل إلييا  مناقشةتحميل و تفسير ىاتو البيانات ثم 

  .لذلك
        

     



 موضوع الدراسة                     الفصل الأول                                                   
 

 
51 

الإشكالية :أولا :   

ت و أعمال الكثير لقد شغمت المؤسسة الجزائرية و لا تزال حيزا معتبرا في كتابا
سية في النشاط باعتبارىا النواة الأسا ، بمختمف اتجاىاتيم الإيديولوجية ، من الاقتصاديين

 .الاقتصادي لممجتمع
بالإضافة إلى و ، نظرا لمتحولات و التطورات التي شيدتيا المؤسسة لحد الساعةو 

تنوع و تعدد أشكاليا و مجالات نشاطيا فقد أصبحت أكثر تعقيدا و لذلك جاء الاىتمام 
ر ظروف من قبل أصحاب المنظمات و الباحثين حول الظروف و الأسباب التي تعك

  حيث يمجا بعض الأطراف إلى الصراع بطريقة تمقائية حينا ، سمبيا عميياالعمل و تؤثر 
  الرئيس أو المشرف لخمق حالة من التوتر و القمق و بطرق معتمدة أحيانا كأن يمجأ إليو

و الخوف و الاعتراض و عدم الاستجابة و رفع الصوت و استخدام الألفاظ السيئة أحيانا 
فيؤثر بذلك سمبا  ؛و غيرىا ،باتالأيدي و تسديد الضر و قد يصل أحيانا إلى التشابك ب

عمى الرضا عن العمل الذي يشكل دافعا للإنجاز و عمى عطاء الفرد و دافعتيو عمى 
  .عدم إحساسو بالنجاح و التقدم فيومدى رضاه عن عممو و 

فالمؤسسات لا تستطيع أن تحقق النجاح و التفوق ما لم يشعر أفرادىا في كافة      
و التي تسيم في الوصول إلى النشاطات الإضافية  ؛تويات في نطاق الحدود الممكنةالمس

 .ة و تقودىم إلى الإبداع و التفوقالتي تحقق ليم الفعالي
انصب الاىتمام حول العوامل ف ، ناك ظروف و أسباب تعكر صفو العملإلا أن ى     

     الترقية و الاتصال التنظيميسموب و أ ،متمثمة في الأجر ، ة لظروف العملالتنظيمي
  .و نمط الإشراف

 آثر الصراع التنظيمي عمى الرضا الوظيفي لمعاممين داخل المنظمة لذا أردنا دراسة      
       عدم الرضا و ظيور مشكلات تنظيميةو نعتقد أن الصراع داخل التنظيم ىو سبب 

  .و ىذا ما نحاول في ىذا البحث أن نسمط عميو
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إي أننا نريد أن نكشف عن اثر الصراع التنظيمي  ، و نكشف ثغراتو ، الضوء 
 عمى الرضا الوظيفي لمعاممين و التي ىي من المشكلات التي تعاني منيا المؤسسة . 

 : من ىنا يمكن صياغة مشكمة الدراسةو 
 ؟ظيمي عمى الرضا الوظيفي لمعاممينثر الصراع التنما أ

 الأسئمة الفرعية :
 ؟مى الرضا الوظيفي لمعمالعالعمل  نمط الإشراف داخل ثرىل يؤ  -1
 ؟ الرضا الوظيفي لمعمال عمىالمؤسسة طبيعة الاتصال في  تؤثركيف  -2
 ؟الدور عمى الرضا الوظيفي لمعمال ىل يؤثر غموض -3
 : الفرضيات : ياثان
 .ظيمي عمى الرضا الوظيفي لمعاممينيؤثر الصراع التن -
 .العمل إلى الرضا الوظيفي لمعمال يؤدي نمط الإشراف داخل -1
 تساىم طبيعة الاتصال في المؤسسة في الرضا الوظيفي لمعمال. -2
 .ض الدور في الرضا الوظيفي لمعماليؤثر غمو  -3

 :: أهداف الدراسة ثالثا
 :تيدف الدراسة إلى

و التعرف عمى درجة الصراع المنظمة  ل* تقييم مستوى الرضا الوظيفي لمعاممين داخ
 .المؤسسة داخل

 .الرضا الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة* التعرف عمى أىم العوامل المؤثرة عمى مستوى 
 * إلقاء الضوء عمى أسباب الصراع بين العاممين داخل المؤسسة .

* تيدف الدراسة التعرف إلى ظاىرة الصراع التنظيمي من خلال بحث العوامل التي تسيم 
عمى الإستراتيجيات التي يمكن بموجبيا توجيو  في نشؤىا بين الأفراد و كذا التعرف

 الاتجاه الذي يعود بالفائدة عمى الأطراف ذات العلاقة . 
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 : أهمية الدراسة : رابعا
 يذه الدراسة تكمن في عدة مجالات نذكر منيا :لإن الأىمية العممية  

* تشكل ىذه الدراسة نقطة انطلاق العديد من الباحثين لإجراء أبحاث و دراسات قد تسيم 
في زيادة الرضا في تغيير النظرة إلى الصراعات التنظيمية لتصبح نظرة إيجابية فاعمة 

 .في إنجاح و تحقيق أىداف المنظمة و لتسيم ،الوظيفي لمعاممين
ناجحة في التعامل مع الصراع من المواضيع و تحديد الأساليب ال ،* إن إدارة الصراع 

ع و تفشيو الميمة التي أصبحت تحظى باىتمام إدارة المنظمة بسبب تنامي ظاىرة الصرا
 .في كل المنظمات تقريبا

* تزايد الاىتمام في أوساط المنظمات بالرضا الوظيفي كعامل مؤثر في أداء و فعالية 
 .ا و حتما الصراع أحد ىذه العواملرة فييالمنظمة و من ثم الاىتمام بالعوامل المؤث

 : أسباب دراسة الموضوع : خامسا 
 :الأسباب الذاتية -1
ثيره عمى الرضا الرغبة في تقديم بعض المعمومات حول موضوع الصراع التنظيمي و تأ -

 .الوظيفي لمعاممين
ير التساؤل و تتعمق بالسبب ثو مميزاتيا نقطة تلممؤسسة التعرف عمى البناء التنظيمي  -

مع مختمف أبعاد عمميا الذي يجعل الأشخاص يفضمون البقاء في المنظمة و التكيف 
براز البيئية( و ما يتبع ىذا التكيف من إشباع الحاجات و إ ، الاجتماعية ، )التنظيمية

 .لمقدرات و الطموحات الشخصية
 : الأسباب الموضوعية -2
 مختمف الإجراءات و الضوابط التنظيمية التي تحكم علاقةالرغبة في التعرف عمى  -

 .الصراع التنظيمي بالرضا الوظيفي
تنظيمي و أثره عمى الرضا إدراك الأىمية البالغة التي يكتسبيا موضوع الصراع ال -

    و ذلك من خلال اىتمامات المفكرين و عمماء الاجتماع و منظروا التنظيم  ، الوظيفي
 .ضوع يعتبر موضوع متعدد الخصوصياتمو و ذلك لأن ىذا ال

    بالصراع و محاولة تجنبوىذه الدراسة تعتبر فرصة لتعرف العاممين داخل المنظمة  -
.لتحقيق ىدف كل عامل داخل المؤسسةو زيادة الاىتمام بالرضا الوظيفي لمعمل 
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 لمصراع التنظيمي وتأثيره عمى الرضا الوظيفي ( يوضح نموذج الدراسة11الشكل رقم )
 
 الدٌمقراطٌة 

 الدٌكتاتوري

 الحر

 صاعد

 نازل

 أفقً

 عدم وضوح

 الأعمالكثرة 

الإنتقال من 

 عمل إلى آخر

 مراقبة العمال

 توجٌه العمال

 أسلوب القٌادة

 طبٌعة الإتصال

 غموض الدور

 أسلوب الإشراف

 الرضا الوظٌفً الصراع التنظٌمً

 تأثٌر

 الحوافز

 محتوى العمل

 الترقٌة

 المادٌة 

 المعنوٌة

 المسؤولٌة

 طبٌعة أنشطة العمل

 تقدٌر الآخرٌن

 الرتبة

 الدرجة
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  : مصطمحات الدراسة : سابعا
فيييل ايييا ن اليييي ل ن حثيييفي  يلييييلم ل فيييل ب يييانل ايييي  ن  ابيييي  ل ييييل ن  يييفن  

 ، فقييا دفاى ايياو افيييف ا  ي ييفن  ن انا بييل فييل ثييا ن افنهيييى ن اييل انيد ييو  ن انا بييل
هيدا  ، د لغيف  اديي م بحييد  ن  يفن  ن انا بيل ، لهله نخالاا د ييى ن نايف

 .  بلائ   بديد  ن افنهة اد ا فل نلأخ ف إ ى ن افف ا ن ، نفف  أى  ن افيف ا
 الصراع :  *

أففنا د  بيايى بيل أ يا  نزن  أد خلاا أد اييفه د  فالف نزن  بق دا ل للغة: 
   1 فطي يفدف ي  ياد ا إ ى ن ياا.. د افالف ىز بة ن خ   ىاا دنلا

ببيي  فنيل أل ن  يفن  ابي ية  قيد  ف ييي ن حيفا أد ن  بياية لي ايييفه  الق ي  ب يييلة 
  خ  ة.

اييفا ن ناف يية ن ثلاهيي ث ة أل ن  ييفن  ابي يية أد هيييد  انا بييل  الصررراع اصررط:حا :
ل بفطا د غ يف بفغيده نييان ايل افييف  أد نخيالاا لي ل ن يفئ م د ن فييبي ل أد لي 

 ييى  يييدا ن فيييبي ل د خحيي  اف يية ن افيييدل ف بييي فيييبي ل بييض لفيي  د  ييتاي إ ييى احان 
اليييفو  في  ييفن ل ييني  د اقي ييا فدٌ ن  بيايية داييا ن قييافو ايييى الق يي  ن فيييي ن ييدا حل 

د بنيو ااييف د يييى اا ياو د  ، ال خلاا  لاي فل لي ة د يدا أبيف غ يف طل فيل
 2فغلة ثا طفا فل إلانء فأ و د نااليفه ىد ن فأي نلأ م.
ب يي م دن فييبي ل بيل ن يا دبنو نهيانان أل ن  يفن  نييان ايل نخيالاا لي ل ن 

 الق   ن فأي ن  خ ل نلأ م.
نييزن  بق ييدا ليي ل أفييفنا أد  بيايييى بييل أ ييا ىيياا “د قييا اييفا ايييى أنييو  
د  اييف فيل  ، خ    فطي يفدف ي  يد دا إ ى ن ييااد افل ف ال ىز بة ن ،بف ل

 3.”ابي ة  فن  نلأ خيص ل ثا دنيم بل ايدف ن ياا ن بلي ف
د  ثيييدل   ييي   ،دبنيييو في  يييفن  ابي ييية بق يييداو بيييل ن يييا ىز بييية ن طيييفا ن خيييف    

  ل ثا دنيم.
                                                           

1
 ، دار المعرفة الجامعٌة ، 9ط ، محمد على محمد وآخرون : المرجع فً مصطلحات العلوم الاجتماعٌة لطلاب لسم الاجتماع 

 . 98ص ، 9191 ، الإسكندرٌة
2
مجلة العلوم الإنسانٌة  ، دراسة مٌدانٌة لمؤسسة سونلغاز بورللة ، التنظٌمً و أثره على العامل فً المنظمةبغدادي خٌرة : الصراع  

 . 91العدد  ، 8192 ، جامعة لاصدي مرباح ، و الاجتماعٌة
 .  911ص ، 8112 ،الجزائر ، دار مدنً ، فاروق مداس : مصطلحات علم الاجتماع 3
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ثحيييٌ لييدا ن قيي   د ن هييفل بييل أ ييا ن بثينيية د ن قييدو د “ثبييي  فييفا ن  ييفن  ايييى أنييو 
   1.”ل ي  ياا نلأيانا إ ى ال  ا أاانئي  أد ن قييء اي ي  ، ن بدنفا ن نيافو

د بنو في  فن  اليفو ال انيق  فل نلأىيانا د ن قي   د ن ا يىييى د ن ب يياف     
د قييا   ييا  ، د هيي طفو  ييخص ايييى  خييف ، ن اييى اييتاي إ ييى هييدء ن حييي  د ن اييييفه

 بثينة ن بف دو.  لا ن بدن ية د ن اخف ه  الق   ن ب ي م د ن 
أد افييف  أد ايداف  ،ل افييف   فغلييى بف نية انخيا ن حيفالأنيو الييفو اي (لياف)اففيو 

أد ليي ل ب بدايية بييل نلأفييفنا د أخييفا نا  يية  فييا  ادنفيي  لق قييل أد  ،ليي ل فييفا د  خييف
أد نا  يييية  فييييا   ، بيييياف   فغليييييى ن حييييفا أد لأىييييانا نلأفييييفنا أد أىييييانا ن ب بدايييييى

 2ى ه نلأىانا د ن فغليى. ن ادنف  ايى ده ية الق  
د  ي   فيا  ن ادنفي  اييى  ،ببي  فنل أل ن  فن  اليفو ال افيف   فغليى بف نية    

  ن ده ية ن بنيهلة ن ال االق  أىانا د فغليى ن حفا.
فثيييفو ن قاييييا أد ن بقيدبييية د “ن  يييفن  ن انا بيييل اييييى أنيييو  (ن ل يييينل)د قيييا ايييفا     

ن بلييييام ثبيييي أل ن  يييفن   دييييم فثيييفو ن افاا ييية ن ثحييييٌ د ن لايييفن  د ن ايييييفه فيييل 
د ىيييي ه ن افاا يييية اتثييييا لديييييدٌ ن فا ييييا بييييل ن قيييي   د  ، انخييييا ن انا بيييييى ن بفي ييييفو

ن ا يىيييى د نلأىييانا انخييا ن انايي   ن دنلييا ن اييى اييتاي إ ييى لييادي  ييفنايى انخييا 
 3.”ن انا  

نهييانان بييل خييلاا فثييفو ن ل ييينل أل ن  ييفن  ن انا بييل  قييد  أهيهييي ايييى ن قايييا د    
 ن بقيدبة؛  حثفو ن افاا ة ببي  تاي     إ ى لادي ن  فن  انخا ن انا  .

لأنييييو ديييييض انيفهييييل  ثييييدل ف ييييو أطييييفنا ن  ييييفن  بييييافث ل “فقييييا اففييييو  (لييييا نن)أبييييي 
د  فغيييه ثيييا طيييفا فيييل  ،ةة ن ل يييدا اييييى ن بفنثيييز ن بهييياقلي  يافييييف  فيييل إبثين ييي

 4.”ن ل دا ايى ن بفثز ن  ي  افيف  بض فغلة ن طفا ن خف
 

                                                           
 .  91ص ، 8111 ، مصر ، دار المعرفة الجامعٌة ، دون ط ، جتماعمحمد عاطف غٌث : لاموس علم الا 1
 912ص ، 9112 ، مصر –الماهرة  ، دار النهضة العربٌة ، بدون ط ، بدر حامد أحمد : لراءات فً السلون التنظٌمً 2

. 
 مجلة الولائع الدولٌة . ، ممال ، ”دوافعه و أطرافه و كٌفٌة إدارته“البٌانً شهاب : الصراع الإداري  3
 ، الأردن –عمان  ، دار وائل للنشر و التوزٌع ، 8ط ، محمود سلٌمان العمٌان : السلون التنظٌمً فً منظمات الأعمال 4

 . 212ص ، 8112
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ببييييي  فنييييل أل لي يييية ن اييييداف د ن ييييلا نهيييياقفنف ن اييييل  د يييياىي ن  ييييخص أد أثمييييف أد  
 . ىافيي ن ل دا ايى أايى ن بفنثز بياة 

خيييلاا ن افف حييييى في  يييفن  ن انا بيييل ىيييد لي ييية احياي ييية ااييييف اييييى  يييثا  بيييل    
خلافيييييى أد نخالافيييييى أد اييييا  ادنفيييي  ليييي ل ث ينيييييى ن ابيا يييية ا ييييبا ن  بيايييييى د 

 د  لاي ن  فن  ن انا بل  فنء ادنبا ثم فو .  ، ن بنابيى
 الرضا الوظيفي : *

ى ااو نا يىييى بيني   قا افااى ن افيف ا لدا ن فيي ن دا حل ل ي ننقهبى إ     
بيييل  يييفا أل ن فييييي ن يييدا حل ننيييو إ يييلي   يلي ييييى ن بيا ييية د بيييني  بيييل  ف فيييو إ يييى 

خيييالاا إ  أنييييي باقيفلييية  ليييا د ليييي فغ  بيييل ن  ،إ يييلي  ن لي ييييى ن بفند ييية ن فيطح ييية
بيياا د ييدا ن فيييي  د  يي  بييل ل ييي فت يية ن حييفا ثدليياو أهيهيي ة فييل ن بنابيية د ،ثل ييف

 .ن دا حل بل اابو
 بل خلاا ن خالاا ن قيئ   بثل أل ندفا ن افف ا ن اي ل :

ن اييل افنييل ن فيييي د  (satisfaction)فثيبيية ن فيييي بييأخد و بييل ن ثيبيية ن لاا ن يية     
أي  (satisfaction des besoins)ن  ييفدف لي فا يييٌ د قييا افنييل أ يييي ن  ييلي  

 1إ لي  ن لي يى.
د ن ب ييييطيم ن بفثييييه  ،إ ييييى ن دا حيييية أد ن بينيييية أد ن فبييييا أبييييي ن ييييدا حل فنهييييلة    
ايل ن فبيا د ثيييي البيا نحيم ن بفنيى أد ن فييي ن بينيل أد ن فييي  (ن فيي ن دا حل)

: ىد  فدف ن حفا نا يه بخايا ن  ليايى ن بيا ية د ايى ن فبد  فإل ن فيي ن دا حل
ياف ن بخايحيية ن اييل ن اييل  ل ييا اي يييي بييل ن ب يي (ن نحهيي ة د ن  ابيا يية)د ن بفند يية 

. د لي ايييي ل فلقييياف بيييي ابميييا ىييي ه ن دا حييية ط فيييل ا يييدفه لي دا حييية ن ايييل   يييغيييايييفال
   2ب اف ن ليايى أد بنيفض ثل فو بافااو  يحفا لقاف بي  ز ا فييه ال ى ه ن دا حة .

في فيي ن دا حل  فالف ليفز  يحفا  الق ي  بخاييا ن  يليايى بل خلاا بي هل      
    يفض ثل فو بل دفنء    .لياا الق   بن

                                                           
 .  9111ص  ، 8111 ، لبنان –بٌروت  ، دار الأدب ، المنهل سهٌل إدرٌس : لاموس فرنسً عربً 1
جامعة  ، مجلة علوم الالتصاد و التسٌٌر و التجارة ، تحلٌل مداخل لٌاس الفعالٌة التنظٌمٌةعبد الوهاب سوٌسً :  2

 .  11ص  ، 8119 ، 8المجلد  ، 91العدد  ، الجزائر
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ن فيي ن دا حل لأنيو ن لي ية ن فيطح ية ن   يل ية ن نيا ية ايل  (إ اد ل  د ) ففا 
 1اق    ن حفا  دا حاو أد بي  ل ا اي و بل اي  ن دا حة.

لل ادل الا يا ببي  فنل أل ن فيي ن دا حل  القي  لخيفدً ن حيفا لاق ي   ن  يي    
 .ن  ئ ن بفنا اق  بو

أل ن فييييي ن يييدا حل ىيييد ن  يييفدف ن نحهيييل لي قنياييية د ن فا ييييٌ أد  ”ن فيييا ل“ يييفا 
بلاييييدا )ن هييييفياو   ييييلي  ن لي يييييى د ن فغليييييى د ن ادقفيييييى بييييض ن فبييييا نحهييييو 

ا د ن بت يفنى نلأخيفا د ل ئة ن فبا بض ن مقية د ن يد ء د ن نابييء  يفبي (ن دا حة
   2. نى ن فلاقة

د نا  ة  فاو ادنبيا اقيد  أهيهيي اييى بياا نفا ييٌ د ىإ ن في فيي ن دا حل     
 ببي   فا ن حفا قياف ايى ن ق ي  لفبيو ادل بيا. ، فيى ن نحم

ف ييفا أل فيييي ن حييفا اييل ابيييو  ادقييا ايييى ن بيياا ن يي ي   ييا ف ييو  ”هييدلف“أبييي 
د  ادقييا أ يييي ايييى بدقفييو  ، قافناييو د ب د ييو د هييبياو ن  خ يي ةبنحيي ن بنيهييلي 

 ل يييو ن ايل  هيياط ض لييي أل  يفييه ن يادف ن يي ي  ابي يى نبييده د ن فيبيل د طف قية ن
 3خلفناو.

ببي  فنل أل فيي ن حيفا  فابيا اييى ن ب يدا د ن هيبيى ن  خ ي ة د ن طف قية    
 ن ال اابي ى بض نبده د خلفناو.

أل بحيييد  ن فيييي ن ييدا حل  طييي  ايييى ب ييياف ن فيييبي ل ا يييه  ”ىفلييفى“د  ييفا  
 4:  ب ياف بل زند ا لثل الا ا اي  نأابي ي  د  ب

 بي  دففه ن فبا  يفيبي ل فل ن دنقض. -أ
 . غل أل  دففه ن فبا بل د ية نافى بي  نل -ه

ن ايل ااثيدل  ياا ن حيفا نا ييه ببي  فنل أل ن فيي ن دا حل بل يية بخاييا ن ب يياف 
 .ابيو

                                                           
 . 899ص ، 8119 ، بدون بلد ، الدار الجامعٌة للطباعة و النشر ، 9صلاح الدٌن عبد البالً : السلون التنظٌمً : ط 1
 .  11ص ، 8192 ، جامعة نزوي السعودٌة ، أطروحة ماجستٌر ، التحفٌز فً تحمٌك الرضا الوظٌفً باجة حمٌد : دور 2
3
 899ص ،8118 ،الإسكندرٌة ،الدار الجامعٌة الجدٌدة للنشر ،دون ط ،صلاح الدٌن عبد البالً: السلون الفعال فً منظمات الأعمال 
4
 .898ص ،صلاح الدٌن عبد البالً: المرجع السابك 
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ي  يبل خلاا ن افيف ا ن هيلقة نفا أل ن فيي ن دا حل  فاليف بدييد  فيفاي لل     
  يييي  لأل  ،  بثييييل أل  ثييييدل فييييي   ييييخص قييييا  ثيييدل اييييا  فيييييي   يييخص  خييييف بيييي

ايحيية بييل دقييى  خييف د بييل ن نهييل بخيييد  بفقييا  ا ييو لي يييى د ادنفييض بافييااو د بخ
  خص  خف.

 الدراسات السابقة :: ثامنا 
إل أىي  قياياو فييل ن لليي ن فيبيل ىييد ن طيلا  د قييفنءو ثيا بيي ثاييه فيل بديييد      

لأل      بثل ن ليلي بل اثد ل فثفو ايبة لدا بدييد  للميو ثبيي ابثنيو  ، ن للي
بل ن طلا  ايى ن نايئن ن ال اد ا إ  يي ليلمدل  خيفدل فيل بدييد  لليمي  د بيل 

 ن افنهيى ن هيلقة  يبديد  ن ثف بي  يل :
 الدراسات الأجنبية : 

 الدراسة الأولى : دراسة كامبا :
أسرراليإ إدارا الصررراع عنررد “( عنوان ررا 3995)سررنة ” كامبررا“دراسررة  ررا ب ررا 

 ”مديري المدارس الثانوية في جنوإ غرإ أمريكا
د قيييا  ، ( بيييا فن902ابيييى ن افنهييية اييييى بيييفليا ل اييييى ا نييية ن افنهييية ن بثدنييية بيييل )

 أايفى ن افنهة فل ن بفلية نلأد ى ن نايئن ن اي  ة :
 ايل  هياخابيي فييل إانفو أنيو  ي م ىنيي  فييفد   نى ا  ية إل ييئ ة لي ل نلأهييي  ه ن -

 ن  فن  د ل ل ثا بل ن بهادا ن انا بل د ن  نم .
 د أايفى ن بفلية ن مين ة ن نايئن ن اي  ة :  -
أل ن با ف ل ن   ل د حدن أنحهي  ايى أني   هياخابدل أهييده ن اثيبيا    يازبيدل  -

  ه ايى لييي ل ن بفيبييي ل لأهييييلي ييييفدفو ليييي ن نلأهييييده د   ييي  لأنيييي   يييا فدل ن  يييفن
 1.بافااو

 
 

                                                           
1
محمد رضا ثنٌة, إستراتٌجٌة إدارة الصراع التنظٌمً بالمؤسسة الصناعٌة الجزائرٌة )دراسة مٌدانٌة على عٌنة من المؤسسات بالشرق  

بسكرة, مذكرة ممدمة للحصول على شهادة الماجستٌر فً علم النفس التنظٌمً و تنمٌة الموارد  -سطٌف -الجزائري(, حالات: لسنطٌنة

, غٌر 98, ص 8111لسنطٌنة, كلٌة العلوم الإنسانٌة و العلوم الاجتماعٌة, لسم علم النفس و علوم التربٌة,  -يالبشرٌة, جامعة منتور

 منشورة.
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 :الدراسة الثانية : دراسة دون فان
الأسرراليإ الئررافعة فرري إدارا “بعنرروان 3995دراسررة  رراا ب ررا دون فرران سررنة 

 .”الصراع كما يدرك ا عمداء الكميات و عينة من مرؤوسي ا
، د (Wisconson)د قييييا أ ف ييييى ن افنهيييية ل يبفيييييى د ثي يييييى د  يييية د نثهييييدل     

ايى ن فلاقة ل ل أهي  ه إانفو ن  فن  دففي  اييي، د ثي     ىافى ن افنهة إ ى ن اففا
إ يى لليي ن فلاقية لي ل أهيي  ه إانفو ن  يفن  د لفي  ن خ ييئص ن ا بغفنف ية  فبيانء 
ن ثي يييى. د قييا اد يييى ن افنهيية إ ييى د ييدا نفاليييط ن  يييلل ليي ل أهييي  ه إانفو ن  ييفن  

اي ايي. دقا د ا إل ىنيي  أميفن ن بابمية لي اثيبا د ن اهد ة د ن ب ا  يبهيااو د ل ل في
بليييادان  يخ ييييئص ن ا بغفنف ييية اييييى نهييياخان  أهيييي  ه ن  يييفن ، د الييي ل أل نلأثميييف 

   1  داي  اا ابانء ن ثي يى ثيل أهيده ن اثيبا  ي و أهيده ن اهد ة.
 :ة : دراسة هنكن و كيستون وديلثثاالدراسة ال

أساليإ “بعنوان  4222سنة ” ودي هنكن و كيستون“دراسة  اا ب ا كل من 
 ”إدارا الصراع لدى مديري مدارس الإدارا الذاتية

ليييا ن  يييفن   ييياا بيييا في ىييي ه ىيييافى ىييي ه ن افنهييية إ يييى بفففييية نلأهيييي  ه ن بحييييية  
( بييا ف بييل بييا في ن بييانفم ن دنقفيية فييل 301د اثدنييى ا نيية ن افنهيية بييل ) ،ن بييانفم

 يييى د اد ييييى ن افنهييية أ ،و نلأبف ث ييية يييف  ن د  ييييى ن باليييا ن بييال ن لييييف ة ل نيييده
 :ن نايئن ن اي  ة

و ن  يييفنايى ن ايييل نييييافن بيييي  ي يييأ ن بيييا فدل إ يييى نهييياخان  أهييييده ن ا نيييه فيييل إانف  -
 .ال ا فل ن بانفم

 .ل قلا ن با ف ل ىد أهيده ن افيدلأثمف نلأهي  ه نهاخانبي ب -
: أهييده ن افييدل اخابة لهيه احيي ا ن بيا ف ل  ييي ىيدأهي  ه إانفو ن  فن  ن به -

 .هاخان  ن هيطة م  أهيده ن ا نهم  أهيده ن

                                                           
1
فوزي عبد الرحمن حامد أبو عساكر: أنماط إدارة الصراع و أثرها على التطوٌر التنظٌمً, دراسة تطبٌمٌة على وزارة الصحة  

 . , غٌر منشورة12, ص8119رة, لسم إدارة الأعمال, الفلسطٌنٌة فً لطاع غزة, كلٌة التجا
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ء إ يى أهييده ن افييدل ثأهييده ثيبي زنا ااا ن ب ييفث ل فيل ليا ن  يفن  زنا ن ي يد  -
 1. يلا

 : الدراسات العربية
 4222 ،راسة الأولى: دراسة ناصر  اسيميالد

بقابيية  ن ييا  يييياو ن يياثادفنه فييل اييي  ن  ابييي  ن انايي   د ن فبييا الييى  ىييل أطفدليية
 .”افنهة ناف ة اطل ق ة ،ن انفي ن  فن  ن انا بل د ففي  ة ن اه  ف“اندنل 

 :  فل افنهاو بل ن اهيت  ل ن اي   لننطي  ن ليلي 
 بيىل ادنبا ن  فن  انخا ن انا   ن انفي ن  زنئفي ؟  -3
 فل فحفي  ة اه  ف ى ن ن انا   ؟ث ا  تمف ن  فن   -9

 ن  ي ىد ن  بيايى ن بلي ة  د  ة ن  زنئف 
 :ففي يى ن افنهة ايى ن نلد ن اي لد ابميى 

اهييي  لفيي  أنبيييط ن هيييد  ن فهييب ة د غ ييف ن فهييب ة فييل إميييفو بايييىف ن  ييفن   -3
 .  د ن ال اتمف فل ففي  ة ن اه  فانخا ن انا 

ابي  إ ى ن بداح ل د إ فنثي  فيل ناخيي  ن قيفنفنى د ثيبي نلافاى ن انفو ال ن ه -9
 .بنيي أاا إ ى إميفو بايىف ن  فن ن هاحياو 

ن  ييفن  د ثيبييي ا ينهييى ن خ يييئص ن  خ يي ة د ن  ابيا يية  يبييداح ل افن ييض  -1
 .نزانا ن افيدل ن انا بل

ناابييا ن ليلييي فييل افنهيياو ايييى اقن يية ن هييال يل د اقيي  ىيي ه ن افنهيية ل ييحة أثلييف  -
 .ف  ن به ف ل فل ن  بيايى ن بلي ةلياابياه ايى اقن ة ن بقيلية ن ال أ فنىي بض ل

 :اد ا ن ليلي إ ى ن نايئن ن اي  ةد قا 
ىني  ن فا ا بل ن فدنبا ن ال اتاي إ ى ن  فن  د اداف ن فلاقيى ن فأهي ة د نلأفق ية -

ي اييي ل اثييدل بنيييي افط ييا ن بيييي  ن يي ي أبييي أل  ثييدل غ ييف بفابييا أد  ثييدل بفابييا د ل

                                                           
1
المفل بسمٌة: إستراتٌجٌة إدارة الموارد البشرٌة و علالتها بالصراع التنظٌمً بالمنظمة )دراسة مٌدانٌة بمدٌرٌة توزٌع الكهرباء و  

 .89, ص8191جتماع تنظٌم و عمل, الغاز )سونلغاز(, لولاٌة أدرار, تٌبازة, أطروحة ممدمة لنٌل شهادة الدكتوراه فً العلوم الا
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ل إ  يييي أ ييخيص أد غ يف بفابييا أد  ثييدل غ يف بفابييا د لي اييي ل اثيدل  ييو أىييانا  فبي
 1. بياة بي دفنءه

ىني  طف  أخفا اافي  لفا  انح   نلأدنبف بل طفا ن لف  أد هدنء انح ي ىي ببيي  -
د ثيا  ،د ز يياو ن اهيف  د اياد ن نييليط ، ى اي  ض ن دقى فل إاياو ن ن ييز افض إ

ادنبيا ن ييغط د ن ايداف د ن  يفن  انخيا ن اناي   إ ن ايبنيي أل ىي ن ن هييد       بل
 بي  ثدل بفابان  فنل أل اه  ف ن دهيئا د ن اه  ف ل حة ايبية ليا  بيي  د يو  ز يياو 

 يو ن فلاقييى د ن ناقيي  ففي  ة ن فبا ن افيدنل فإنيو  د يو  يييغط اييى ن خيف ل د اد 
  ييى بف نة انخا ن انا  . د ثهه ن اأ  ا د ن د ء ،بل ن لف 

ىني  لف  ن ف ده فل ن ا يا فقا  دلا أل لفيي بل ن بفيدبيى  ا  ن ل يدا  -
د أل أنبييط ن ا ييا ن بخايحية  قيا  ،ً ن اناي  اي و لطف  غ ف فهب ة لاى بل خيف 

بنييييي ن بلليييدم ل بدنقيييا بخايحييية خي ييية لييي ل ن اقنييي ل د ن انف ييي ل فينيييي  بيييل  حييييا 
غ ييف أنييو أبثييل بلالايية أىب يية  ، د ىنييي  بييل  حيييا ن الانيييىن ا يييا ن بلي ييف 

ن ا يييا د يييي  د ييو د ففي  اييو فييل لي يية نهيياغلا و  الهيي ل ن فلاقيييى د ز ييياو دا ييفو 
 ن افيدل أبي إ ن أه ئ نهاغلا و فإنو  ثدل  د  ميف اثه ة ايى ن فبي ة ن افيدن ة .

 فلاقييى ن فهيب ة بافداية إل بخايا أ ثيا ن افييدل ن فهيبل د لايى ن افييدل فيل ن -
 ثييل   يي     ييا  د    ثييدل  ييو بفنييى د ق بيية إ   ، لفيبييا ثل ييف ىييد الييياا ن ب ييي م

يييبل الاقيييى ن ييد ء ن بخايحيية ن اييل اثييدل فييل  ييثا ا ييل يى بخايحيية ىييل ن ف ييه 
 ، ن قفنل يييية د ن  يد يييية د ن ه يهيييي ة د ا ييييل يى ن   ييييا د ن بهييييادا ن افي بييييل د غ فىييييي

دل    اباا خ يئص ن فلاقيى ن  ابيا ة بل ن نه  ن خييف ل إ يى ن نهي  ن انا بيل 
 اييتمف فييل ن فلاقيييى ن فهييب ة د غ ييف ن فهييب ة أبييي  دننييه ن افيييدل فاابمييا فييل ن نييدنلل 

د ثي ن ن افييدل فيل  ، ن فهب ة ن ال بنيي ابي ة ن اه  ف د ن افيدل اييى ن بييي  ن  دب ية
 2.ي  فلف ال اب  ن فلاقة ة د ى ن بلا ن ب يثا ن  خ 
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محمد بن صفٌة: أسالٌب التعامل مع الصراع التنظٌمً بالمؤسسة الجزائرٌة, دراسة مٌدانٌة بالمدارس الابتدائٌة بولاٌة أدرار, مذكرة  

 . 82, ص8191لإسلامٌة, مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر فً علم الاجتماع تنظٌم و عمل, كلٌة العلوم الإنسانٌة و الاجتماعٌة و العلوم ا
2
 .81محمد بن صفٌة: سبك ذكره,  
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 ( :4222الدراسة الثانية : دراسة أحمد يوسف أحمد الموح)
افنهيية ” الصررراعات التنظيميررة و انعكاسررات ا عمررى الرضررا الرروظيفي“ن افنهيية لفنييدنل 

 .فهي ة بي ها ف ، ل فل  يبفال نلأزىف د ن هلاب ةبقيفنة  د ييى ناف ن فيبي
ن  ييفنايى ن انا ب ييية ايييى إلهييييم ن فييييبي ل ىييافى ن افنهييية إ ييى ن افيييفا ايييى نميييف 
نيية ليي ل ن نايييئن ن افنهيية بييل خييلاا إ ييفنء بقيف  ، لي فيييي ن ييدا حل فييل ثياييي ن  يييبفا ل

د  ،دبفنلييو ،أىي  أندنايو . د ىافى إ ى الا ا بهاد يى ن  يفن  ن انا بيل د ثيا يبي
 1:. ثبي ىافى إ ىب يافه

د نهاث ييا أميف  ،  يفنايى ن انا ب يةل ن افيبيا بيض نافنهة ن هافنا   يى ن بالفة في
لفيييي  ن باغ ييييفنى ن  خ يييي ة ايييييى ن  ييييفنايى ن انا ب يييية انخييييا ثييييا بييييل ن  يبفيييية 

 .نلأزىف لغزو ن هلاب ة د  يبفة
د قا أ ف ى ن افنهة اييى ا نية ا يدنئ ة طلق ية بيل نلأثييا ب  ل د ن انف ي ل فيل ثيايي 

ل خييلاا نهييالينو يدبيييى بييايي   بييض ن ل ينيييى د ن بف ، ( بداحييي980ن  يييبفا ل ليغييى )
. ن د يحل ن الي ييل   يفنء ن افنهية . د قا نهاخا  ن ليلي ن بينين ببى  ي ه ن غي ة

 : يي بي  يلد بل ل ل نايئ
إل بهاد يى ن  فن  ن انا بل انخا  يبفال نلأزىف د ن هيلاب ة بنخحيية إ  أل • 

بنيييي فييل  يبفيية قييا ( أ99.2بهيياد يى ن  ييفن  ن انا بييل فييل ن  يبفيية ن هييلاب ة ) 
 .(21.9نلأزىف ) 

د   اييييتاي إ ييييى  ييييفن  ليييي ل  ،ن  ييييفن  ن انا بييييل ىييييل أهييييليه يييييف حة إل أهييييليه• 
إ  أل أهيييليه ن  يييفن  ن انا بيييل فيييل ن  يبفييية  ، ن فييييبي ل فيييل ن بتههييييى ن افي ب ييية

ل ييييي ليييييى ىيييي ه  ،(9..2قييييا بنيييييي فييييل  يبفيييية نلأزىييييف ) ( أ99.4ن هييييلاب ة ) 
ففييا   ، ن بييدنفا : بلادا ييةنيييز ل ن اييي ل فييل ثييلا ن  يييبفا ل انلأهييليه لهييه ن افا ييه ن

 .نافافيف  نلأىا ،ففا  الا ا ن بهتد  يى ؛الا ا ن  لال يى
إل ن  يفنايى ن انا ب ية  ي م  ييي ننفثيهيييى اييى ن فييي ن يدا حل لاف ية بيلدايية • 

 . د ييى ن ناف فل ثياي ن  يبفا ل طلقي
                                                           

1
و علالتها بالتوافك المهنً لدى عمال المطاع  «كولمان»و  «توماس»خمٌس أسماء: أسالٌب إدارة الصراع التنظٌمً حسب نموذج  

الصحً, رسالة ممدمة لنٌل كمتطلب تكمٌلً لنٌل درجة الماجستٌر فً علم النفس عمل و تنظٌم, تخصص السلون التنظٌمً, كلٌة 

 . 91-99, ص8112العلوم الإنسانٌة و الاجتماعٌة, 
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 فييي ة فل إانفو ن  فنايى ن انا ب ة د ل ل ناد ا الاقة ل ل ن هافنا   يى ن بالف• 
 1.د ىل الاقة طفا ة ،ن دا حل

 :(ا 4222 ،السيحيباني غانا): دراسة الدراسة الثالثة
 الأمنيرة الأج رزا في الوظيفي الأداء عمى الرضا الوظيفي اثر“الدراسة بعنوان 

 .”السودان وجم ورية السعودية العربية بالمممكة
  ياا ن يدا حل نلأانء د ن يدا حل ن فييي بهياد يى بفففية إ يى ىيافى ب انن ية افنهية
 ن خفطيد  لبا نية ن  يفطة ييليط بيل نايفنئي  د ن ف يي  لبا نية ن فيي  نلأبيل ييليط
 د ن هيفدا  ل ييليط  ياا ن يدا حل دنلأانء ن يدا حل ن فييي لي ل ن فلاقية  الا يا

 ن يدا حل ن فييي بهيادا بفففية : بنيي اهيت ى ااو ن ليلي نفاف  دقا. ن هدانن  ل
 نخيالاا باا الا ا ، لي خفطد  ن  فطة يليط د لي ف ي  ن في  نلأبل يليط  اا

 بهادا دبفففة ، ن ا بغفنف ة خ يئ ي  ليخالاا  ييليط ن دا حل ن فيي بهاد يى
 دنلأانء ن يدا حل ن يدا حل ن فييي لي ل إل ييئ ة ا  ية  نى دايأم فنى ن يدا حل نلأانء
 ن الي ييل ن د يحل ن بينين ن ليليي نهياخا  ن لليي أىيانا د الق ي  . ن ييليط  ياا

 ن ناييئن إ يى داد يا ن افنهة أففنا ايى ن دا حل بهادا ن فيي  ق يم نهالينو لادز ض
  (4،01) بهيادا ن افنهية  ليي  أفيفنا  ب يض  ياا ن يدا حل ن فييي بهيادا إل: ن اي  ية
 إل يئ ة ا  ى  نى ففد  د دا داا   ن دا حل ن فيي بل  ان بفاحض بهادا إ ى

 ن  يفطة نايفنئي  ايل ن هيفداي نلأبيل ييليط  ياا ن يدا حل ن فييي لي ل بهيادا
 ان ية ففدقي  يا ن  ي ن نابيء لفا اان ن دا حل بي ن فيي ألفيا  ب ض نلد ن هدانن ة
 لي ل قيدا ايأم ف د يدا ؛ن هيدانن  ل ن ييليط   يي م (03 ،0) بهيادا انيا إل ييئ ة
 نفاليط الاقة  د دا نافن ن افنهة أففنا  اا ن دا حل نلأانء د ن دا حل ن فيي بهادا
 ان ية بد لية نفالييط الاقية د يدا . نلأانء د  يفييي  (01،)بهيادا  انيا ان ية بد لية

 ببيي ن يدا حل نلأانء دألفييا ن فييي ألفييا لفي  لي ل (0،01) بهيادا ايل إل ييئ ة
     2.ل نيبي اأم ف د دا إ ى    ف

                                                           
1
 .91خمٌس أسماء: سبك ذكره, ص 
2
هر أحمد محمد, الصراع التنظٌمً و أثره فً تحمٌك الرضا الوظٌفً للعمال, دراسة تطبٌمٌة للعاملٌن فً لطر, الطا جمٌلة صالح أبكر 

, 8191, 91مستشفى الخرطوم التعلٌمً , مجلة العلوم الالتصادٌة, جامعة السودان للعلوم و التكنولوجٌا , كلٌة العلوم التجارٌة,العدد

 .991ص
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 السابقة :التعميق عمى الدراسات 
بل خيلاا ايف  ن افنهييى ن هييل  نلاليا أل نغييه ىيايو ن افنهييى  ييءى با ييلية 

الاقايييي لي افنهيية  هييندلىد  ،د أادنايييي ، د بني يييي ،أىييانفيي د ، بييل ل ييي أىب ايييي
 :د ف بي  يل افيي      ،ن لي  ة

 :من حيث الأهمية -3
فبنييي بيي  ييا  لي  يفن  ن انا بيل بيل ل يي  ، فقا د اى أنييي اا يا لي اخ يص -

 ، دثييي    فييييل الا يييا بهييياد ياو د أندنايييو د بفنليييييو ، بحيدبيييو د ننفثيهيييياو د أهيييليلو
ا ايييييا  لافنهيييية ن اغ  ييييف ثيييي    ن افييييفا ايييييى أثمييييف ن هييييافنا   يى نهيييياخانبي د أخييييف 

ثبيييي اطفقيييى افنهييييى أخيييفا إ يييى افنهييية ن فييييي ن يييدا حل د  يييفٌ ث ح ييية  ، ن انا بيييل
د بييييي إ ن ثينييييى بلن يييية ايييييى أهييييم ن لاييييفن  أد  ، فيبييييا بييييض ن ييييفئ م د بفتدهيييي ون ا

ففييييا ن بيييداح ل د ن فثيييم ثبيييي ادييييم ث ح ييية ن ب ييييفثة فيييل ناخيييي  ن قيييفنفنى د فادا أ
 .ن فبيا ل يا    

 أنيي افثز ايى أهي  ه ن افيبا بض ن  فن  ن انا بل. -
بانخييييو ن بافيييااو فبنييييي فثيييزى ن افنهييييى اييييى نهييياخان  ن بييينين ن د يييحل د  ثيييل ل -

 نهاخابى ن بنين ن د حل ن الي يل د بنيي بل نااباى ايى ن بقيفنة .
طلقييييى ايييييى قطيايييييى باندايييية ل ييييي طليييي  لفييييييي ايييييى بتههيييييى لثدب يييية د  -

 افي ب ة.
 ثبي نهاخابى ن هالينة د ن بقيلية ثأانو  يافنهة. -
 من حيث النتافج :  -4
ن  ييييفن  ن انا بييييل إ ييييى أل أهييييليه ن افنهيييييى ن اييييل افيييييى لييييدا   يييييىاد  -

د انح   نلأدنبف د غ يه ن فان ية د  ، ن  فن  ن انا بل افدا إ ى غبد  ن بيي 
إيييييفة إ يييى ن  يييفنايى ن  خ ييي ة ن نيا ييية ايييل ن ييييغدط  ، افييييف  نلأىيييانا

 ن نحه ة .
لي ييييييفة إ ييييى افيييييف  نلأىييييانا د بلادا يييية ن بييييدنفا  د ن ا يييييا د افط ييييا 

 .  لال يى د ن بهتد  يىا  الا ا نن بيي  د ا
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د فيفا  ، ثبي اد يى أغيه ن افنهيى إ ى أل أهيده ن افييدل نلأثميف  ي داي -
. د ىيي ن فن ييض إ ييى طل فيية ل ييي ن هيياخان  لهييه لفيي  ن باغ ييفنىنخالافييي بييل 

فنهييية )ىييينثل د د بيييل ىييي ه ن افنهييييى ا ، ن ف نييية بييييل ل أهييييا و دطيلييية د بيييافنء
 .(9000 ، ث هادل داي

ن افنهييى ن هييلقة ليد يى ن افيفا اييى أفييا أهيي  ه ن افيبيا بيض أل لف   -
د  يييي  اافيييييف   ، دايييييى أهييييليه ىيييي ن ن  ييييفن  ن انا بييييل ، ن  ييييفن  ن انا بييييل

 (.3221 ، دبل ى ه ن افنهيى )ثيبلي ،  بهادا د دا ى ن ن  فن 
أل لفييييي  ن افنهييييييى ن هييييييلقة ليد يييييى ن افيييييفا اييييييى ن فلاقييييية لييييي ل ن  يييييفن   -

  ( 9002،ن افيبا بفو د بل ى ه ن افنهيى )ني ف قيه بل ن انا بل د أهي  ه
 (.9008 ، )غين  ن ه ل لينل

ىيي ن د قييا نهيياحيا ن ليلييي بييل خييلاا نطلااييو ايييى ن افنهيييى ن هيييلقة فييل إمييفنء 
 د فل إاانا أانو ن افنهة. ، ن طيف ن نافي فل ن افنهة

 د قا اد يني بل خلاا ن افنهيى ن هيلقة إ ى :
ليد ى نهاخان  إهافنا   ة ن افيدل ثدنييي إهيافنا   ة  ثهيه ن  ب يض بيل  أنيي *

أد اقييا   لييدنفز  ،د   يي  اييل طف يي  ادز ييض )خطيليييى  ييثف( بييملا ، نهيياخانبيي
 د أفيا بداح ل بافيدن ل. ،لأفيا إانفنى بافيدنة

ثبي ابيى ىياو ن افنهة ايى بليد ية خحي  ن  يفن  ن انا بيل قياف ن بثييل  *
 نز  دننلو ن   يل ة .د يفدفو إلف 

ثبيييييي ليد يييييى اد  يييييو د ز يييييياو دايييييل ن بيييييا ف ل د ن فييييييبي ل لبحييييييد  ن  يييييفن   *
ن انا بل د يفدفو ن بليفاة ايى بهيادا بفي ل لأل اييىفو ن  يفن  ن انا بيل 

 د  اثيا بنابة اخيد بل د داه. ، ايىفو إنهين ة طل ف ة ن لادي
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 تمهيد :
المنظمة لا تزال في سكون دائم و توازن مستمر و لا تخموا من وجود اختلاف     

وجيات النظر خاصة فيما يخص الأمور المتعمقة بالإدارة ، مما قد يؤدي إلى صراع بين 
الوحدات و المصالح الإدارية، و الذي قد ينشأ بين الرئيس والمرؤوسين أيضا فمن 

ي بيئة العمل، و لقد كان أغمب الباحثين ينظرون الصعب تجنب الصراع بين الأعضاء ف
إلى الصراع التنظيمي بأنو ظاىرة سمبية كاعتبار الإنسان مجرد آلة دون مراعاة الجوانب 
الإنسانية لو، و اعتباره كذلك ظاىرة خطيرة تؤثر عمى استمرار و استقرار المنظمة و 

 بالتالي يخدم المصمحة العامة لممنظمة 5
 لصراع التنظيمي .مفيوم ا أولا :
 مستويات الصراع التنظيمي. ثانيا :
 مراحل الصراع التنظيمي. ثالثا :
 أسباب الصراع التنظيمي. رابعا :

 نظريات الصراع التنظيمي. خامسا :
 نتائج الصراع التنظيمي. سادسا :
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 مفهوم الصراع التنظيمي :أولا : 
بأنو 5موقف يتصف ” بوندج“لم يتفق العمماء عمى تعريف لتباين مدارسيم فقد عرفو     

و يسعى كل طرف  ،تصبح فيو الأطراف المتصارعة عمى وعي بتناقضيا  ،بالمنافسة 
منيا إلى تحقيق غاية عمى حساب الطرف الآخر. وأن العدوانية تنتج عن الصراع الذي 

تظير عند عم الاتفاق أو الاختلاف أو عدم الانسحاب حالة تفاعمية “عرفة الإداريون بأنو 
 1”.داخل الأفراد فيما بينيم أو داخل الجماعات فيم بينيم

و ذلك لاختلاف المدارس  ،باحثين في تعريف الصراع التنظيمياختمف العمماء و ال    
إلى ىذا الفكرية التي ينتمون إلييا أو لاختلاف الجانب أو الزاوية التي ينظرون من خلاليا 

 حيث نجد عرضا لبعض تعريفاتيم 5 ،المفيوم 
 القريوتي عرفو بأنو 5ف

كل يؤثر سمبا عمى قدرة ذلك بش ،طرف ما لمتأثير سمبا عمى طرف آخرعمل مقصود من 
إذ ينشأ لدى العاممين و الوحدات  ،يعيق تحقيق أىدافو و خدمة مصالحةو  ،الطرف

و الأعمال التى تقوم بيا  ،ينظرون بيا إلى أعماليمطرق التي الفرعية المختمفة تباين في ال
الجماعات الأخرى و عندما يحدث التفاعل بين ىذه الجماعات المختمفة من خلال 

 2.حتمال لنشوء صراع أو تناقض بينياالأعمال اليومية يكون ىناك ا
ىو التناقض الذي يحدث بين الأقسام أو الإدارات بين بعضيا  إذن الصراع التنظيمي

 .بين جماعات العمل داخل نفس القسملبعض أو ا
عمى أنو فكرة القتال أو المقاومة و الكفاح و الاحترام و التضارب أيضا كما يعرف     

 .لتعددية داخل التنظيمات المعاصرةفي المبادئ كما أن الصراع يوضح فكرة ا
الأقسام و الصراع التنظيمي 5 ىو الصراع أو الخلاف الذي يحدث بين الجماعات أو 

 3.المختمفة الموجودة داخل التنظيم الوحدات
و  و من خلال ما ورد من تعاريف فالصراع التنظيمي ىو عبارة عن تضارب لموحدات

 وسيمةالمصالح الإدارية أو التنظيمية و بين جماعات العمل لعدم الاتفاق عمى 

                                                           
 . 313ص ، 9111 ،عمان  ،دار المسٌرة للنشر و التوزٌع  ،بدون ط  ،العماٌرة محمد حسن : مبادئ الإدارة المدرسٌة  1
دار حامد للنشر و  ، 9ط ،مروان محمد بنً أحمد : إدارة الصراع و الأزمات و ضغوط العمل و التغٌٌر  ، ةمعن محمد عٌا صر 2

 . 33ص ، 8002 ،الأردن  –عمان  ،التوزٌع 
 . 313ص ، 8099 ،عمان  ،دار صفاء للنشر و التوزٌع  ، 9ط ،علاء الدٌن عبد الغانً محمود : إدارة المنظمات  3
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ت.لتحقيق الأىداف أو الرغبا
 الصراع التنظيمي : مستوياتثانيا : 

ن الجماعات أو عمى مستوى بيالصراع في المنظمات قد يحدث عمى مستوى الفرد أو    
 .التنظيم

  الصراع عمى المستوى الفردي : -1
أىدافو و طموحاتو و يشبع حاجاتو و رغباتو بسيولة نادرا ما يستطيع فرد ما أن يحقق 

 .شعورا بالتعارض و الصراع الداخميدوما لصعوبات أو معوقات تسبب لدى الفرد 
 ويات 5 حيث ينشأ الصراع بين الأفراد عمى ثلاث مست

شعور الفرد بتعارض في الدور الذي يمعبو داخل الجماعة و شعوره * تعارض الدور : 
 1.ة إشباع لحاجاتو من خلال الجماعةبعدم إمكاني

عندما يشعر الفرد بنقص في إحدى حاجاتو ينتج سموك مدفوع * عدم إشباع الحاجات : 
و موجو ناحية ىدف أو حافز معين و عندما يتعارض تحقيق اليدف يصاب بالإحباط 

 .وىذا ما يؤدي إلى الشعور بالصراع
تتعارض الأىداف مع بعضيا البعض تتسبب في التفريق  عندما* تعارض الأهداف : 

 ىداف 5بين نوعين من التعارض بين الأ
 .أىداف متعارضة ذات مزايا فقط -
 2.فقطأىداف متعارضة ذات عيوب  -

نلاحظ من خلال ذلك انو لا يمكن ملاحظة الصراع إلا من خلال نتائج السموك و 
القرارات التي يتخذىا العامل ما إن كانت صائبة أم لا . فعدم صوابيا أو مناسبتيا 
لمموقف ناتج عن عدم قدرة العامل عمى اختيار البديل المناسب سواء لاختلاف و تعارض 

 .رليدف . أو وقوعو في صراع الدو ا و ىو ما يسمى بصراع ،الأىداف 

                                                           
دون  ،دار الحامد للنشر و التوزٌع  ،دون ط  ،حرٌم حسٌن : السلون التنظٌمً سلون الأفراد و الجماعات فً منظمات الأعمال  1

 . 973ص  ، 8003 ،بلد 
 ،عمان  ،التوزٌع  دار المناهج للنشر و ،دون ط  ،رافدة الحرٌري : مهارات المٌادة التربوٌة فً اتخاذ المرارات الإدارٌة  2

 . 822ص  ، 8002
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يظير عندما يكون ىناك اختلاف بين أفراد التنظيم في عمى المستوى الجماعي :  -2
كما قد ينشأ من اختلاف في إدراك أفراد الجماعات الآراء و الأىداف أو في آليات العمل 

  .في إشباعيم لحاجاتيم . ليذا نجد بعض العمال
يعانون من حرمان نسبي لأنيم لا يممكون القدرة عمى عرض آرائيم فيما يخص العمل     
 1.أنيم لا يصمون إلى تحقيق أىدافيمكما 

عمى المؤسسة مسؤولية خمق الجو المناسب لمعمل و أن  ىالمستو  انستنتج من خلال ىذ
سواء عمى  ،تشجيع تبادل الثقة بين جميع الأطراف في مختمف المستويات التنظيمية 

أو الجماعي العمل عمى التعاون و التنافس البناء بعيدا عن الصراعات المستوى الفردي 
 اليدامة.

  

                                                           
 . 97 -92ص  ، 8002 ،مصر  ،الإسكندرٌة  ،الدار الجامعٌة  ،دون ط  ،احمد ماهر : كٌف تسٌطر على صراعات العمل  1
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 يوضح الصراع التنظيمي عمى المستوى الجماعي( : 02الشكل )
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 61ص  ،المرجع السابق ،المصدر 5 أحمد ماىر 
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الخدمات 

 المعلوماتٌة 

 كفاءة بٌئة العمل

مٌدانٌة أهداف 

 التنظٌم

 توجٌه المعلومات

 الاحترام المشترن

 بالنسبة للمصادر
 مستوى التنظٌم 
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 الإدران
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الصراع بٌن 

 الجماعات

ارتباط 

 البرمجة



        الفصل الثاني                                                                      الصراع التنظيمي                            

 

 
32 

 1و يأخذ أحد الأشكال التالية 5الصراع عمى مستوى التنظيم :  -3
 .لدوائر من المستوى التنظيمي نفسويحدث بين العاممين أو ا* الصراع الأفقي : 

يحدث بين المشرف و تابعيو في العمل الذين لا يتفقون عمى  * الصراع العمودي :
 الطريقة المناسبة لتحقيق الأىداف .

و يحدث حول الموارد أو المشاركة في اتخاذ * الصراع بين الموظفين و الاستشاريين : 
 القرار .

 ويحدث نتيجة تأدية الشخص أدوارا متعددة في مجال عممو . * صراع الدور :
يظير في حالة قيام إحدى المنظمات بإيجاد ظروف و  * الصراع بين المنظمات :

 .ا يتعمق بالإنتاج أو التسويق أو الموردين صعوبات و معوقات لمنظمة أخرى فيم
 2( إلى نوعين من الصراع ىما Invancevich a Matteson،20025كما يشير) 
و ىو الصراع الذي يستخدم لمتعبير عن الأفعال التي تتطمب  الصراع المنظم : -1

 و مثال ذلك من الصراع صراع النقابات العمالية مع المنظمة . ،تضامنا جماعيا 
وىو الصراع التمقائي الذي تستخدم فيو الوسائل الفردية لمتعبير الصراع الغير منظم :  -2

و الغياب عن العمل كمو أو  ،و التأخر عن العمل  ،عن الصراع مثل الشكوى و التذمر
 كما أن ىناك نوعين آخرين من الصراع ىما 5تركو .

ود و الذي يتم الدفاع عنو و ىو الصراع المقص الصراع المخطط أو الإستراتيجي : -1
 وينتج عنو عادة تعزيز لممصالح الشخصية لمفرد أو المجموعة. ،ضمن خطة موضوعية 

و ىو الصراع العفوي غير المقصود و الذي ينتج ويتطور  الصراع الغير مخطط : -2
 .الصراع الوظيفي أو الصراع الشخصيمثل  ،نتيجة لمظروف و الأوضاع 

و منو فإن ىذا النوع يحث بين المنظمة و بيئتيا الخارجية لان المنظمة في تعامل دائم    
حيث تحاول  ،مع الوسط الداخمي و الخارجي عمى حد سواء . و ىي مجبرة عمى ىذا 

                                                           
1
 –الماهرة  ،المجموعة العربٌة للتدرٌب و النشر  ، 9ط ،محمود عبد الفتاح رضوان : إدارة النزاعات و الصراعات فً العمل  

 . 33 – 39ص  ، 8098 ،مصر 
2
 ،الصراع التنظٌمً ): مفاهٌم معاصرة فً الإدارة الإستراتٌجٌة و نظرٌة المنظمة ،و آخرون اكرم محسن الٌاسٌري  

 . 8093 ،عمان  ،دار صفاء للنشر و التوزٌع  ، 9ط ، (الجزء الأول ) ، (الأداء الاستراتٌجً  ،استراتٌجٌات إدارة الصراع 
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. ماعية و الخصائص البيئية لمحيطياتحقيق أىدافيا و مطالبيا مع مراعاة القيم الاجت
 أو إنتاجية .  سواء إن كانت مؤسسة خدماتية

 المنظمات المختمفة( : يوضح مستويات الصراع التنظيمي في 03الشكل )
 

  

 الصراع المنظمً

 الصراع بٌن المجموعات

 الصراع الجماعً

 الصراع بٌن الأفراد

 الصراع الفردي

 الصراع بٌن المنظمات

محمود عبد الفتاح رضوان  5نقلا عن Sources : Judit R.Gordon ،“ 
Adignostic approach to organizational behavior ” ، 1993 
p.304. 
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 مراحل الصراع التنظيمي :ثالث : 
كما اختمفت وجيات النظر و الآراء حول تحديد مفيوم الصراع التنظيمي عبر     

في  فالفكر الإداري التقميدي يرى أن تجنب الصراع ،المراحل التاريخية لمفكر الإداري
بينما يري أصحاب و رواد الفكر السموكي أن الصراع  ،المنظمات الإدارية أمر ضروري

وري و ميم لإنجاز الميام داخل المنظمات الإدارية أمر طبيعي فيرون أن الصراع ضر 
 بفعالية .

تتطابق المفاىيم المنتظمة في ىذه المرحمة حول الصراع مع أولا : المرحمة التقميدية : 
بسبب ما قدمو ىورثون  6491 -6491ن سائدا عن السموك في الفترة الاتجاه الذي كا

من تجارب أشار إلى أن الصراع ناتج عن الاتصال الضعيف بين الأفراد في بيئات 
 1.مالعمل و عن عدم قدرة الإدارة عن إشباع حاجات الأفراد و تحقيق أىدافي

يرتبط بالرعب و الخوف ع فالنظر لمصراع خلال ىذه المرحمة سمبي عمى أساس أن الصرا
 .و العقاب

يكاد التوجو في ىذه المرحمة يكون مطابقا لما قدمتو مدرسة : ثانيا: مرحمة الفكر السموكي
حيث اعتبرت أن لمصراع  ،العلاقات الإنسانية حول مفيوميا لمسموك و كذلك الصراع 

 فوائد كبيرة تعود عمى التنظيم .
فيي تدعوا إلى تشجيع  أفكارىا حول قبول الصراعتتضمن : ثالثا : المدرسة التفاعمية

ادة المديرين عمى خمق جو مقبول من الصراعات داخل منظمات الأعمال كوسيمة لزي
تب عمى كل مفيوم أثار و ىناك مفيومين لمصراع و يتر  ،الكفاءة و الميارة و التجديد

 2 5معينة منيا
  آثار المفهوم الإيجابي :. 1
 الأفراد كافة في العمميات التنظيمية .مشاركة بناءة من  -
 يساعد عمى تنمية الميارات و الأفكار و الإبداع . -
 يساعد عمى اختيار البديل الأفضل لممنظمة و كذلك الأفراد . -

                                                           
 . 329ص  ، 8093 ،الأردن  ،الأكادٌمٌون للنشر و التوزٌع  ، 9ط ،محمد ٌوسف الماضً : المٌادة الفعالة  1
 ،دون سنة نشر  ،الأردن  ،دار وائل للنشر و التوزٌع  ،دون ط  ،موسى اللوزي : التطوٌر التنظٌمً أساسٌات و مفاهٌم حدٌثة  2

 .  330ص 
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 آثار المفهوم السمبي : . 2
 رغبة الإدارة في معرفة و جيات نظر العاممين ينعكس سمبا عمى عمميم و إبداعاتيم . -
من عامل الانتماء لممنظمة الإدارية و من ثم يسعى كل فرد إلى تحقيق أىدافو  يقمل  -

 الخاصة .
 1. الصراع إلى مستويات التنظيم كافةالخوف من انتشار  -

نلاحظ من خلال ىذه المراحل أن أفكار المنحى التقميدي معاكسة لأفكار المنحى     
و لذا  ،و طريقة التعامل معو ،دموالسموكي و التفاعمي . و ذلك في تجنب الصراع من ع

و ىي النظرة التشاؤمية و  ،يمكننا تقسيم مراحل الصراع إلى قسمين أولا النظرة التقميدية
و مشتتا للأفراد و الجماعات و  ،صراع باعتباره أمر مدمرالتي تدعو إلى تجاىل ال

المنظمة ككل. أما ثانيا النظرة الحديثة و ىي نظرة تفاؤلية لمصراع. باعتباره فكرة مقبولة و 
  بدرجة معقولة. حيث يسيم في دفع و تطوير الكفاءة و الميارات العمالية.

 : الصراع التنظيمي رابعا: أنواع
أو سلاسل  أنواعتطور عبر ة ينشأ و ييعتبر الصراع التنظيمي عممية ديناميكي    

يمكن أن يطمق عمييا دورة حياة الصراع و ليس ىناك اتفاق محدد بين الباحثين  ،متعاقبة
. نواعأو طبيعتيا إلا أن ىناك نماذج متعددة تبين تصورىم ليذه الأ نواعحول عدد ىذه الأ

 ( Pondy5و من بين تمك النماذج نموذج )
 5 ىي أنواعيمر بخمس  أن الصراع“  Pondy“ يرى 

يكون في ىذه المرحمة ظروف مسببة لنشؤ الصراع و الصراع الكامن )الضمني( :  -1
التي لا يدرك فييا الأطراف وجود الصراع غير أن ىناك مقدمات فيي تتعمق بالتنافس 
عمى الموردين و التباين في الأىداف و كذلك وجود حاجة إلى الاستقلال في العمل التي 

 .وجود الصراع بشكل ضمني غير معمن تسيم في
في ىذه المرحمة يبدأ الأفراد بادراك وملاحظة الصراع و ىنا يتخذ  إدراك الصراع : -2

 2احد الأطراف موقفا معينا معتمدا عمى معمومات غير صحيحة أو غير كافية .
                                                           

 . 30ص  ، سبك ذكرهمحمود عبد الفتاح رضوان :  1
دراسة مٌدانٌة على عٌنة من المؤسسات  ،محمد رضا ثنٌة : إستراتٌجٌة إدارة الصراع التنظٌمً بالمؤسسة الصناعٌة الجزائرٌة  2

 ، 8007 ،شهادة ماجستٌر فً علم النفس التنظٌمً و تنمٌة الموارد البشرٌة  ،بسكرة  –سطٌف  –لسنطٌنة  –بالشرق الجزائري 

 . 77ص
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 وىنا قد يكون ىناك إدراك لمصراع مثل العدوانية والشعور بالصراع )المحسوس(:  -9
المجابية و اللامبالاة أو حتى مراعاة لمقواعد كنوع من العصيان و لكن دون أن يكون 

 ىناك شعور لدى المدير بأن ىناك حالات قمق و توتر .
ة أو وكل جماعة تناضل بشكل عمني لإعاق ،ويظير بشكل مفتوح: إظهار الصراع -4

ظمة من التكيف مع بيئتيا وىذا يعيق التغيير و يمنع المن ،تعطيل أىداف الجماعة الأخرى
إذ لم يتم السيطرة عميو و إدارتو بشكل كفؤ باستخدام الإستراتيجيات الملائمة لحل الصراع 

.1 
 ،وىنا تبدأ عممية إدارة الصراع و التعامل معو بالإيجاب أو الكبت ما بعد الصراع :  -5

فإذا كانت إدارة الصراع ذات نتائج مرضية لأطراف الصراع فسوف يسود جو التعاون 
ذا كانت نتائج إدارة الصراع سمبية وغير مرضية سيؤدي ذلك إلى كبت كل  ،بينيم  وا 

طرف شعوره بالصراع و يعاد إلى المرحمة الأولى ومن ثم تتعاظم أسبابو و يكون أكثر 
 2خطورة في المستقبل .

مخرجات الصراع فإما التوصل إلى حل مرض لمطرفين يعقبو  لنوعتمثل ىذه احيث     
و بالتالي تتفاقم الحالة الكامنة لمصراع  وتمثل  ،أو تسود حالة من عدم الرضا  ،تعاون 

الأفراد أو الجماعات أو مرحمة مخرجات الصراع أعمى صور الصراع العمني بين 
 المنظمات

 

                                                           
 ،الماهرة  ،المجموعة العربٌة للتدرٌب و النشر  ، 9ط ،إدارة النزاعات و الصراعات فً العمل  ،رضوان محمود عبد الفتاح  1

  . 37ص  ، 8098
 8003 ،الأردن  –عمان  ،دار وائل للنشر و التوزٌع  ، 3ط ،محمود سلٌمان العمٌان : السلون التنظٌمً فً منظمات الأعمال  2

 . 377ص  ،
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 وفقا لما ورد في الشكل التالي 5 نواعويمكن توضيح ىذه الأ
 (Pondyالصراع التنظيمي ل ) أنواع (04الشكل )

 
 
 
 
 

محمود سميمان العميان نقلا عن 5   Daft a None5 ” Organizational Behavior 
“ by Harcourt College Publishers، USA، 2001: P.455.  

 1أسباب الصراع التنظيمي :: مسااخ
 سباب الشخصية لمصراع التنظيمي 5الأ
الأمر الذي يثير المشاحنات  وتعارض ،تباين شخصيات الأفراد و قيميم وأخلاقياتيم  -

 أو تصادم وجيات النظر. 
اختلاف أو تعارض الأىداف و المصالح .  - 
الأنانية 5 حيث يسعى طرف أو أكثر إلى الانحياز الكامل لمصالحو غير عابئ  -

 بمصالح الطرف الآخر أو متعديا عمييا .
تمثل بدورىا سببا مؤديا إلى  ،وقت و العمل و ما تسببو من توتر و عصبية ضغوط ال -

 الصراع .
التفسيرات الخاطئة لأسباب تصرفات الآخرين فالفرد عادة ما ييتم بماذا يتصرف  -

 الآخرون ىكذا .
بمعنى أن النقد الموجو لمفرد أحيانا ما يكون ىداما و ليس بناءا   ،الخطأ في الاتصال  -

د فعل الفرد تجاه ىذا النقد رد فعل سمبي مما يؤدي إلى كثير من الخلافات و فيكون ر 
 2الصراعات .

                                                           
 . 333ص  ، 8000 ،دون بلد  ،دون ط  ،رؤٌة معاصرة  ،أحمد سٌد مصطفى : إدارة السلون التنظٌمً  1
 
 . 389ص ، 8008 ،مصر  ،دار الجامعة الجدٌدة  ،دون ط  ،السلون الإنسانً فً المنظمات  ،محمد سعٌد سلطان  2

الصراع 

 الكامن

الصراع 

 المدرن

الصراع 

 المحسوس

الصراع 

 العلنً

ما بعد 

 الصراع
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ونلاحظ من خلال ذلك أن الصراع داخل المنظمات ينبع من العلاقات بين الأفراد و من 
  .بالإضافة إلى الييكل التنظيمي ، الخصائص الشخصية للأفراد

 1التنظيمية لمصراع التنظيمي : أهم الأسباب
من الواضح أن من أىم الأسباب لمصراع داخل المنظمة ىو التنافس عمى الموارد     

فلا توجد منظمة لدييا موارد غير محدودة و الصراعات تحدث غالبا عمى  ،المحدودة 
فكل فرد يحاول المبالغة في ما  ،توزيع أو تخصيص الموارد المالية أو المعدات أو الأفراد 

 يقدمو لممنظمة لكي يصل إلى نصيب عادل من الموارد المتاحة .
 .ر مدركين من ىو المسؤول عن العملالغموض حول المسؤولية يجعل الأفراد غي -
.اد غير مدركين من ىو صاحب السمطةالغموض حول السمطة يجعل الأفر  -

                                                           
1
 . 380ص ،سابك المرجع ال ،محمد سعٌد سلطان  
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 ( يوضح الأسباب التنظيمية لمصراع05الشكل )
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .926ص ،سبق ذكره5 المصدر 5 محمد سعيد سمطان 
 

 التنافس على الموارد المحدودة

 التمٌٌز

 ةأنظمة العوائد التنافسٌ

 الفروق فً الموة

الغموض حول السلطة أو 

 المسؤولة

الاعتمادٌة المتبادلة بٌن وحدات 

 العمل

 الصراع

 التنظٌمً 
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 : نظريات الصراع التنظيميسا : ساد
 أولا : النظرية الماركسية :

 إسهامات كارل ماركس في نظرية الصراع في المنظمة : -
لقد أفترض كارل ماركس بدء أن النظام الاقتصادي خاصة نظام الممكية يؤثر في     

بحيث ىو الذي يحدد النظم الأخرى الثقافية و القيمية و العقدية  ،المنظمات الاجتماعية 
وىذا ما أدى إلى الافتراض الثاني الذي يقول بوجود قوى ضرورية تولد الصراع و تكشف 

من ارتباطيا  ات و صور منظمة داخل الأنساق بالرغمالعلاقات الاجتماعية عن سم
وتكشف ىذه الحقيقة  ،و عن سمات و صور منظمة داخل الأنساق ،بالمصالح المتصارعة

أن الأنساق الاجتماعية ىي المفجرة لمصراع باستمرار الذي يتضح من خلال التعارض 
سوء رد النادرة خاصة ويحدث الصراع عادة بسبب سوء توزيع الموا ،الثنائي بين المصالح 

 1.س عمى الصراع داخل الأنساق ذاتياتوزيع السمطة الذي ينعك
 5 أفكاره عن طبيعة العمم الاجتماعيو قد صاغ ماركس 

ع * كمما زاد الظمم الاجتماعي في توزيع الموارد النادرة داخل نسق كمما ازداد صرا
 .المصالح بين القطاعات المسيطرة

القطاعات الخاضعة بمصالحيا الجمعية الحقيقية ازداد احتمال تساؤليم * كمما ازداد وعي 
 .لذي يتولى توزيع الموارد النادرةعن مدى شرعية بقاء و استمرار النمط السائد ا

 * كمما ازدادت الوحدة الإيديولوجية ازداد احتمال بناء الزعامات السياسية.
 .نف الصراع* كمما ازداد استقطاب الجماعات المسيطرة ازداد ع

* كمما ازداد عنف الصراع ازدادت فرص إحداث التغير البنائي لمنسق و ازدادت القدرة 
  2.إعادة توزيع المواردعمى 
مما سبق نلاحظ أن ماركس من خلال تتبعو لمجذور التاريخية لمصراع أنصب تركيزه    

و ىذا الصراع سيزول بعد قيام المجتمعات الاشتراكية و من  ،فكرة الصراع و التغيرعمى 
   ثم يصبح المجتمع خاليا من الصّراع. 

                                                           
ص  ، 2111 ،القاىرة  ،دار المعارف  ،دون طبعة  ،ترجمة سعيد فرج محمد  ،تيرنر 5 بناء نظرية عمم الاجتماع  ،جوتان  1

614.  
 . 55ص ، 2169 ،ديوان المطبوعات الجامعية  ، 6ط ،ناصر قاسيمي 5 سوسيولوجيا المنظمات )دراسات نظرية و تطبيقية (  2
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 ثانيا : النظرية المعاصرة :
 مقاربة التحميل السوسيولوجي لميشال كروزية 5

قام بتأسيس مركز عمم الاجتماع  ،مؤسس المدرسة الفرنسية لمتنظيماتيعتبر    
التنظيمات  كما قام في مركز الدراسات السوسيولوجية و معيد العموم الاجتماعية لمعمل 

“ISSI ” بأبحاث ودراسات إمبريقية بحث فييا عن طبيعة العلاقات الاجتماعية داخل
 1التنظيمات البيروقراطية و أنماط التفاعل بين الأفراد .

تو الميدانية نجده أنو لاحظ نقص في التفاعل بين المستخدمين و من بين ملاحظا   
      و نقص التضامن و التعاون  ،وعلاقات الصداقة ولاحظ نقص في العممية التبادلية 

 و شيوع الحقد و الغل و الكراىية و العدوانية و الصراع اتجاه المسيرين .
   سبب جممة من الظروفلاحظ أيضا حراك اجتماعي بالمصنع كرحيل المستخدمين ب -

و المشاكل مثل اللامبالاة من قبل الإدارة بالعمال و تيميش المستخدمين نتيجة لعدم 
 2.ع عن مصالحيم و المناداة بحقوقيمالدفا
الذي ركز عمى ثلاث مسممات ” التحميل الاستراتيجي ” توصل كروزييو إلى نموذج  -

 أساسية تتمثل في 5 
لمنظمة المسطرة أبدا أن يعامموا كوسائل تستغل لتحقيق أىداف اإن الأفراد لا يتقبمون    

التي يمكن أن تكون  ،و طموحاتو الخاصة  ،و إنما لكل فرد أىدافو ،من طرف المسؤولين
ء تعدد أىداف أفراد معارضة أم لا لأىداف منظمة و ىذه الأخيرة تسير عمى ضو 

 .المكونين ليا
الفاعمين يممكون مجالا من الحرية   ،التنظيمات  الحرية النسبية لمفاعل في إي نوع من -

 يمارسون فييا نوع من الاختيار .
 3تنبثق دوما من العقلانية بشرط أن تكون ىذه العقلانية محدودة . ،إستراتيجية الفاعل  -

                                                           
دراسة حالة المجالس الشعبية المنتخبة بولاية  ،الزبير عون عيسى 5 تحميل سوسيولوجي لمصراع في الييئات المحمية المنتخبة  1

جامعة  ،قسم العموم الاجتماعية  ،مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير في عمم الاجتماع الاتصال في المنظمات  ،الأغواط 
 ., غير منشورة699ص  ، 2162-2166 ،ورقمة  ،قاصدي مرباح 

مذكرة مكممة  ،دراسة ميدانية بمؤسسة نفطال بسكيكدة  ،روابح وىيبة 5 إشكالية الصدق الامبريقي لأطروحات ميشال كروزييو  2
 . 24ص  ، 2112 ،جامعة قسنطينة  ،قسم عمم الاجتماع و الديمغرافيا  ،لنيل شيادة الماجستير في تنمية الموارد البشرية 

 ., غير منشورة699ص ،الزبير عون عيسى 5 مرجع سابق  3
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فمن خلال وجود ىذه المشاكل فقد اثر ىذا عمى عمميات التعاون بين العمال و الوقوف 
 .ر سمبا عمى سير التنظيم وفعاليتوو ىذا ما أث ،في وجو السمطة التنظيمية 

نلاحظ مما سبق أن ميشال كروزييو قد استنتج أن الفاعمين الاجتماعيين داخل    
حالفيّة و يؤسّسون سمطات فعمية و يقيمون أنساقاً المنظمات يبنون استراتيجيات وديّة و ت

 من التّحالفات متفاوتة من تحقيق الأىداف الجماعيّة بصفة عامة لممنظمة. 
 ثالثا : نظرية التبادل الاجتماعي :

 جورج هومنز : 
و قد وردت  ،لقد أضاف جورج ىومنز معمومات جديدة يمكن تمخيصيا أربع نقاط أساسية 

السموك “م و الذي يأخذ عنوان  6454ىذه الإضافات في الكتاب الذي نشره ىومنز عام 
و الإضافات التي وىبيا ىومنز لنظرية التبادل الاجتماعي  ،”الأوليةالاجتماعي و أشكالو 
 تقع في النقاط التالية 5

الواحدة فإن ىذا  إذا تكررت التفاعلات و الاتصالات و العلاقات بين أفراد الجماعة -6
ومثل ىذه العواطف تقود إلى  ،يؤكد عمى عواطف الحب و التعاون و التكالف  أنلابد 

 زيادة كمية التفاعلات بين أعضاء الجماعة .
إذا كان النشاط أو الفعالية التي يقوم بيا الفرد في الجماعة مصحوبة بمكافئة مادية  -2

شاط سيكرر ىذه الفعالية رغبة في الحصول أو معنوية فإن الفرد صاحب الفعالية أو الن
 1عمى المزيد من المكافآت المادية و المعنوية .

إن منح المكافآت للأفراد الذين يكونون العلاقات الاجتماعية أو الذين يقومون بأداء  -9
التي تؤدي إلى خدمة أغراض المؤسسة  ،النشاط الاجتماعي لابد أن يقوي ىذه العلاقات 

و ىنا يعني ىومنز أن ىذه المكافآت يجب ألا تعطى من جية واحدة لان أو المجتمع . 
 الجية التي تستمم المكافآت يجب أن تردىا لمجية الثانية .

تكاليف العلاقة  أنإذ “ العدالة التوزيعية“يعتمد ىومنز عمى مبدأ جديد ىو مبدأ  -9
تكون مساوية لأرباح أو مردودات العلاقة لكلا الجانبين . و إذا  أنالاجتماعية يجب 

اختل التوازن بين التكاليف و الأرباح فإن ىذا سيقود إلى الظمم و التعسف الاجتماعي في 
                                                           

 . 29ص  ،سبق ذكرهروابح وىيبة 5  1
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و  العلاقات الاجتماعية . كما أن العدالة التوزيعية يجب أن تستخدم في حالة الخصومات
 1.النزاعات بين الأفراد و الدول

وىذا يعني أن التيديد و الوعيد الذي يقوم بو جانب يجب أن يتقابل مع التيديد أو      
فإذا لم يستخدم الجانب الأول العنف و القوة ضد الجانب الثاني  ،الوعيد لمجانب الآخر 

العدالة “فإن ىذا لابد أن يقود إلى ىدر حقوق الجانب الأول . وىذا لا يتفق مع مبدأ 
كرامة الإنسان و الجماعة . بمعنى آخر أن السلام يقابل السلام و  و مبدأ” التوزيعية

 التيديد و الوعيد يقابل بمثمو من لدن الأشخاص المتفاعمين .
 2نتائج الصراع التنظيمي :ا : بعسا
أشار معظم الكتاب و العمماء و الخبراء الميتمين بدراسة الصراع إلى أن وجود     

الصراع في المنظمة عند مستوى معين يعتبر مصدرا أو حافزا إيجابيا للأفراد و الجماعات 
 ولكن وصول الصراع إلى مستوى عال قد يترتب عميو آثار سمبية أكثر منيا إيجابية 5 ،
 النتائج السمبية : . 1
قد يؤدي الصراع إلى حدوث أثار ضارة بالصحة النفسية و الجسمانية للأفراد . بما * 

  يؤدي إلى اتجاىات و سموكيات سمبية اتجاه الأفراد و بعضيم البعض .
* الشمل في التصرف يرافق التوتر النفيس الذي يؤدي إلى الإحباط و الغضب و عدم 

 التأكد و ضعف النفس . 
الصراع إلى التطرف في تقدير مصمحة عمى حساب  طرافأ* قد يدفع كل طرف من 

 الكمية لممنظمة . مصمحةال
و يؤدي ذلك إلى  ،* عدم الشعور بالرضا لدى الأشخاص الذين ينشا بينيم الصراع 

انخفاض الروح المعنوية و عدم تحقيق روح الفريق الواحد و بذلك يعوق العمل التعاون 
 الجماعي .

                                                           
 .641 – 634ص  ، 2115عمان  ،دار وائل لمنشر و التوزيع  ، 6ط ،إحسان محمد الحسن 5 النظرية الاجتماعية المتقدمة  1
2
 .212ص ، 2119 ،الإسكندرية  ،الدار الجامعية  ،بدون ط  ،صلاح الدين محمد عبد الباقي 5 السموك الفعال في المنظمات  
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* قد تؤدي الصراعات إلى انخفاض الأداء و الإنتاجية نتيجة لحدوث صراع بين الإدارة 
 .و العاممين في المنظمة 

رار كبيرة بين الأفراد و منو إذا فالصراع السمبي داخل المنظمة قد يؤدي إلى حدوث أض
 و قد يؤثر بشكل كبير عمى نفسية العاممين و كيفية تصرفاتيم و شيوع التسيب  ،أو العمال

 و انخفاض الروح المعنوية و كذلك أضرار جسمانية و أكثر منيا نفسية .
 النتائج الايجابية :.  2

 من بين النتائج الايجابية لمصراع 5 
 العدوانية .* يساعد عمى إشباع الحاجات النفيسة للأفراد و خاصة ذوى الميول 

* ينمو لدى الأفراد الحماس و النشاط لمبحث عن أساليب أفضل فالصراع يشحذ طاقات 
لدى الأفراد و يبرز القدرات و الاستعدادات إي انو يولد الطاقة  ،الناس ليمحوا مبدأ معين 

 الكامنة التي لا تبرز في ظل الظروف العادية.
 لأفراد العاممين في المنظمة.* يمكن لمصراع أن يكون خبرة تعميمية جديدة 

* المشكلات التي قد تكون مكبوتة و مدفونة يمكن أن تطفوا عمى السطح حيث تتم 
التغيرات الضرورية مواجيتيا و بذلك يتضمن الصراع عادة بحثا عن حل يتم اكتشاف 

 .لنظام المنظمة
خلال مشاركتيم في لنتيجة من * و نتيجة لحل الصراع يصبح الأفراد أكثر التزاما اتجاه ا

 .حميا
 .اف فرص لمتغير و التحسين المستمر* يساعد الصراع عل اكتش

 1.لإنتاجية و يعمل عمى نمو المنظمة* يساعد الصراع أيضا عمى زيادة ا
ولكنو ليس بالضرورة ،ويتضح من خلال ذلك أن الصراع حقيقة واقعية في كل المنظمات 

فالصراع ذو حدين يمكن أن يكون  ،جابية لممنظمة بل انو أحيانا ذا قيمة اي ،يعتبر سمبيا
  .بيا و ىذا يتوقف عمى بدائل العملسمبيا و لكنو أيضا يكون ايجا

                                                           
 . 229ص  ، 2112 ،عمان  ،دار أسامة  ، 6ط ،عامر سالم 5 السموك الإداري التنظيمي  1
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 خلاصة الفصل : 
إن تعرض المنظمة إلى أنواع متعددة من الصراعات يؤدي ىذا إلى الإرباك و القمق     

التنظيمية مما يجمب الضرر إلى جميع الأطراف فلا يرد نموذج و التوتر داخل المرافق 
و لكن  ،حدة منو لان الصراع ظاىرة مستمرةمثالي أو قواعد محددة لمقضاء عميو أو ال

يمكن التخفيف منو و ذلك بالعمل عمى القضاء و عمى الأسباب التي تؤدي إلى ظيور 
بشكل عممي ووفق أسس و  مثل ىذا العمل يقضي إلى إعادة بناء تركيبة ،الصراع 

حيث  ،الخلافات و التخفيض من الفرو قاتتحسين العلاقات مثل العمل و التخمي عن 
 . تثقيفيتم ذلك من خلال زيادة المستوى الثقافي و عقد برامج التوعية و ال
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 تمهيد: 
تيدف الإدارة في المنظمات المتقدمة إلى تنمية العلاقات بين المنظمة و العاممين بيا    

لضمان استمرار القوى العاممة بيا، و خاصة ذوى الميارات و التخصصات الفنية و تنمية 
يجاد الدوافع لد ، و ييم لبذل مزيد من الجيد و الأداءالمبادرات و الإبداع لدى الأفراد، وا 

لوسائل الميمة لتحقيق ذلك ىو تحقيق الرضا عن العمل و تنمية مشاعر أصبح من ا
الانتماء و السموك الإنتمائي لدى العاممين، وفى ىذا الفصل سنحاول التعرف عمى الرضا 

 الوظيفي من خلال المباحث التالية :
 مفيوم الرضا الوظيفي. أولا :
 نظريات الرضا الوظيفي. :ثانيا
 وظيفي.مؤشرات الرضا ال :ثالثا
 محددات الرضا الوظيفي. :رابعا

 العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي. :خامسا
 أىمية الرضا الوظيفي.   :سادسا
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 مفهوم الرضا الوظيفي :أولا : 
يعتبر مصطمح الرضا الوظيفي من المصطمحات الشائعة الاستعمال لاسيما في      

، ببداية كتفيو ببعض الغموض من ىنا المحيطة بالعملمة بدراسة الظروف العموم الميت
كان لابد من تحديد ليذا المفيوم لأنو يندرج ضمن اطر معرفة متعددة ففي ىذا الإطار 

 1.و ضد السخط أو الإشباع أو الحاجةيشار إليو في المغة بأن
 .سوعممو الذي يمار  و لقد عرف فروم الرضا الوظيفي بأنو اتجاه ايجابي من الفرد إلى

: مشاعر الفرد و أحاسيسو اتجاه العمل والتى يمكن اعتبارىا انعكاس الرضا الوظيفي
الجماعات التي تشاركو فيو و من سموك شباع الذي يستمده من ىذا العمل و لمدى الإ

رئيسو معو  ومن بيئة العمل و بالتالي فيو مفيوم يشير إلى مجموع المشاعر الوظيفية أو 
 2.يشعر بيا الفرد نحو عمموية التي الحالة النفس

لما تقدمو  الحالي الإدراك: مشاعر الفرد اتجاه وظيفتو و الناتج عن يعرف الرضا الوظيفي
: عمى انو آخرون. وعرفو يحصل عميو من الوظيفة أنلما ينبغي  إدراكو، و إليوالوظيفة 

ره بتحقيق ي من شانيا أن تشعو التلديو  الأساسيةالحاجات  إشباعقدرة عمل الفرد عمى 
الانجاز و الإبداع و احترام الذات و تحمل المسؤولية و ، كما يتضمن التقدير و ذاتو

 3.عميو من جراء القيام بالعمل نفسوالمنفعة التى تعود 
و غير المحبوبة المرتبطة  و منو يعتبر الرضا الوظيفي محصمة من الخبرات المحبوبة    

دارتو و من مدى نجاح الشخص أو فشمو في ، ومن تقديره لمعمل و بالعمل تحقيق الأىداف ا 
 .الشخصية في الحياة

  

                                                           
 .323، ص 1992التوزيع، بيروت،  ، دار صادر لمنشر و1ابن منظور: لسان العرب، ج 1
 .219، ص  2002عة الجديدة ، مصر ، الجامر دا في المنظمات ، دون ط ، الإنساني: السموك محمد سعيد سمطان 2
  2009عمان،  ، دار المسيرة لمنشر و التوزيع،2يمي في إدارة المؤسسات التعميمية، ط: السموك التنظو آخرونفاروق عبده فميو ، 3

 .259ص 
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 :نظريات الرضا الوظيفي: ثانيا
 1:مدرسة العلاقات الإنسانية :أولا
، حيث ظيرت ىذه غالبا بنظرية ليكيرت في الإدارة : تعرفنظرية المؤسسة البشرية    

 .النظرية نتيجة البحوث التي قام بيا مركز البحوث الأمريكي
و تقف ىذه النظرية عمى وصف العنصر البشري و تتشكل أفكارىا من نتائج دراسات     

 2:تتمخص ىذه الأفكار فيما يمياليورثون و 
كيبيو المعقد و جوانبو ، وان الإنسان في تر نصر البشري في العمل أىم العناصرأن الع -

ى الإدارة منو عم، حتى تحصل الجسمية يتصلا تعاملا وواعيا معوالاجتماعية و النفسية و 
 .التعاون المطموب في أداء العمل

، حيث أن ىناك جور و المكافتت المادية فحسبإن دوافع العمل لا تنحصر حول الأ -
. لاحترام النفسي و احترام الآخرين، أىميا ات نفسية و اجتماعية عند العاممينحاجا

م غير الرسمي الذي ظيبمعنى أن العاممين يكونون فيما بينيم جماعات عمل تكون التن
، و اتجاىاتيم و قيميم ، و ليذه الجماعات أثرىا الكبير في تفكير أعضائيا ويمتئمون فيو

ينعكس في  ، الأمر الذيتيم مع بعضيم البعض و مع الإدارةبالتالي عمى  سموكيم وعلاقا
اد عمى أنيم جماعات لأفر  مما يتطمب من الإدارة التعامل معيم ؛النياية عمى إنتاجيتيم

 .منفصمين
إن الاتجاه الديمقراطي في معاممة الموظفين كفيل بان يحقق ليم المناخ الملائم لمعمل      

 3.ا يؤدي إلى الزيادة في الإنتاجيةحيث نشبع حاجاتيم لاحترام الروح المعنوية ،مم
ىذا الأساس فان مدرسة العلاقات الإنسانية قد سعت إلى تحقيق الرضا  وعمى

من خلال تحسين ميول الأفراد و توفير المطالب الاجتماعية و  ،الوظيفي بين العاممين
        .النفيسة ليم
عمماء الاجتماع عمى أىمية الجماعة في دراسة مظاىر التماسك الاجتماعي  وقد أكد

بالتوتر و الصراع المستمر داخ الجماعة يؤثر عمى تفاعميم في جو اجتماعي مشحون 
                                                           

1
 .223، ص 1991لمبحوث، السعودية  ، الإدارة العامة: السموك التنظيمي و الأداءو آخرون، اندرو ويد سيزلاقي 
 
2
 .47، ص 1408، 1، ط14كتبة الإدارة، مجم دراسة الرضا الوظيفي في المكتبات،: فرنسوني فؤاد حمد رزق 

 . 89ص  ،1992ت الإنسانية، الإسكندرية، : إدارة الأفراد و العلاقاالشواني صلاح 3
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بينما تزيد فييا العوامل القائمة عمى وجود الثقة المتبادلة و التكافل  ،الاجتماعي بوجو عام
 1.الرسمية أو غير الرسميةسواء عن طريق الجماعات و تقارب الأفراد 

و كان من أىم الانتقادات التي وجيت إلى مدرسة العلاقات الإنسانية ىي المبالغة في     
بل ركزت اىتماميا عمى جانب واحد من  ،الاىتمام بالعاممين عمى حساب جوانب التنظيم 

 . ري و أغفمت جوانب التنظيم الأخرىجوانب التنظيم و ىو العنصر البش
 2: نظرية ماسمو ثانيا:

كانت أول دراسة استخدمت نظرية الحاجات لدراسة الرضا الوظيفي و ىي دراسة ماسمو 
المكونة من خمس حاجات مرتبة من القاعدة إلى القيمة في ” نظرية الحاجات“ بعنوان 

 :و كانت الحاجات عمى النحو التاليشكل ىرمي 
كل و الشرب و : الأانا الفسيولوجية أو الطبيعية مثلتسمى أحي: الحاجة الأساسية -1

 .ىي أدنى تنظيم لمحاجات الإنسانيةالنوم و السكن و الراحة و 
الفرد من الأذى  و ىي الحاجات التى تتعمق بحماية :الحاجة إلى الأمن و الضمان -2

 .يالجسدي و النفس
الاجتماعية  و تمثل الحاجة: الانتماء الحاجة إلى الاجتماعية أوالاحتياجات  -3

 .أعمى عن الحاجات الأولية حاجات نقطة الانطلاق نحو
من الآخرين  و التقدير كالحاجة إلى الاحترام: حاجة إلى الاحترام و تقدير الذاتال -4

إن ىذه الحاجة تأتي عقب إشباع الحاجات الثلاثة “ و التمييز عنيم و يقول ماسمو:
 ”.السابقة 

و الطموحات التى وتمثل الحاجة إلى تحقيق الأىداف  الحاجة إلى تحقيق الذات : -5
اليرمي لمحاجات و  ماسموو تعد ىذه الحاجة أعمى مستوى في تنظيم  ،الفرد في الحياة

 : الحاجات إلى افتراضيتين أساسيتينتستند ىذه اليرمية أو تدرج 
 .غير المشبعة ىي التى تدفع السموك* أن الحاجة 

                                                           
1
دون  ،”ثة و الدراسات الميدانية الحديثةالمداخل النظرية الحدي و التطور النشأة و“عبد الله محمد عبد الله : عمم الاجتماع التربية  
 . 289ص  ،1998 ،الإسكندرية ،دار المعرفة الجامعية ،ط 

2
ص  ،2004دار مجدلاوي للنشر و التوزٌع، عمان،  ، 1ط ،سٌان الموسوي : إدارة الموارد البشرٌة و تأثٌر العولمة علٌها  

237. 
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و ليذا فإن الحاجات العميا عند  ،فإنيا لن تعود دافعة لمسموكحاجة * عندما يتم إشباع ال
 .1غالبية الناس تكون ىي الأقل إشباعا بالمقارنة مع الحاجات الدنيا

 
 هرم ماسمو لمحاجات الإنسانية( 06الشكل رقم )

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .34ص  ،المرجع السابق: المصدر
 نظرية العاممين لهيرزبرج : ثالثا:
م بدراسة شاممة لمائتين من 1959ورفقائو عام “ HERZBERG“برج قام ىيرز     

الميندسين و المحاسبين في مدينة بشرج بالولايات المتحدة الأمريكية المعروفة دوافع 

                                                           
: الرضا الوظيفي و علاقتو بالالتزام التنظيمي لدى المشرفين التربويين و المشرفات التربويات بإدارة إيناس فؤاد نواوي فممبان 1

جامعة أم  ،قسم الإدارة التربوية و التخطيطرسالة ماجستير في  ،المممكة العربية السعودية ،كرمةالتربية و التعميم بمدينة مكة الم
 . , غير منشورة47ص  ،م 1429 ،القرى

 

 الاجتماعً الانتماءالحاجة إلى الحب و 

 

 الحاجة إلى الأمن
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 للتقدٌرالحاجة 

لتحقٌق  الحاجة 
 الذات

 الفسٌولوجٌة  إلى الحاجات
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وثبت من نتائج تمك  ،نياالعاممين و مدى رضاىم الوظيفي تجاه الأعمال التى يمارسو 
 :الدراسة

مثل  ،امل تتعمق بالعمل نفسو* أن مشاعر السعادة و الرضا عند العاممين مقترنة بعو 
 1الإنجازات و الاعتراف و التقدير من الزملاء و الرؤساء و الترقي الوظيفي.

 :موعتين من العوامل في مجال العملبين مج“ ىيرزبرج“ حيث يمزج 
     ىناك مجموعة من العوامل التي تسبب في عدم رضا الفرد عن عممو أو وظيفتو  -أ

ر  أي الظروف الخارجية لمعمل مثل الأجو  ،محيط العمل تعمق ىذه العوامل حسبو ت
ومستوى العلاقات مع الزملاء و المشرفين و  ،و الإشراف ،ظروف العمل الإدارة و الرقابة
و الصراع و الرغبة في ترك  و التأخير و التغيب ،الإىمالتسبب عدم وجود ىذه العوامل 

 2عمميا ىو عدم إبراز الرضا.وليذا فإنو أطمق عمييا العوامل الصحية و  ،العمل
ىناك مجموعة من العوامل التي تسبب عدم الرضا الوظيفي و ىي التي تدفع إلى  -ب

أو تتعمق بالوظيفة نفسيا حيث تشمل الإنجاز  ،داء الجيد و الالتزام و الارتباطالعمل و الأ
النمو و التطور الوظيفة و و التقدير لما يقوم بو الفرد من قبل المسؤولين و التقدم في 

لأنيا تدفع إلى العمل و تحسين الأداء و  ،ك فقد سميت ىذه العوامل بالدوافعلذل ،الذاتي
  3استمرار ىذا التحسن.

لمسببة لمرضا و عدم و ىنا يتضح من خلال ىذه النظرية التى ترى أن العوامل ا    
 بتتكألا يعنى  فالشخص الذي يتمتع بصحة جيدة فإن عدم وجود الألم لا ،الرضا مختمفة

فتوافر الحاجات الضرورية مثل الإضاءة و التكييف و الأثاث المريح  ،شعوره بالسعادة
لك يبحث الموظف عن فرص ذو لكن بعد  ،تيا قد تسبب القناعة لفترة قصيرةرغم أىمي

التطور و تنمية الميارات و الإنجاز فإذا لم يحصل الموظف عمى ىذه الفرصة فإن ذلك 
و ىذه النظرية لم  ،ية أخرى يعني فشل في تحقيق الرضاالرضا لكن من ناح لا يعنى عدم

 .رة اختلاف قناعات و طموح الأفرادتسمم من الانتقادات التى ارتكزت عمى فك
 

                                                           
مية أكادي ،ي الخدمات الطبية لمقوات المسمحةالمد لج: قياس مستوى الرضا الوظيفي لدى العاممين الفنيين فعبد الله عبد المحسن  1

 . 35ص ،2003،عموم الإداريةشيادة مكممة لنيل شيادة الماجستير في ال ،نايف العربية لمعموم الأمنية
 .276-272ص ،1993 ،القاىرة ،ر الفكر العربيدا ،1ط،المديرين أساسيات و سموكيات  الإدارة و دور: محي الدين الأزىري 2
 .167-166ص ،1993 ،القاىرة ،مكتبة عين الشمس ،قات الإنسانية : إدارة الأفراد و العلاعبد الوىاب محمد عمى 3
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 :رابعا: نظرية القيمة
أن المسببات الرئيسية لمرضا عن العمل قدرة العامل عمى توفير ” أدوين لوك“يرى    

و أنو كمما استطاع توفير العوائد ذات  ،المنفعة العالية لكل فرد العوائد ذات القيمة و
و يرى لوك أن الفرد يقوم أولا بتحديد الفرق  ،لمفرد كمما أصبح راضيا عن العمل القيمة

ثم يحدد القيمة أو الأىمية  ،و انو يتحصل عميو فعلابين ما يحتاجو و بين مايدركو 
يجب تحقيق الذات و  ماسمو: احد كبار المديرين وفقا لنظرية ات التي يريدىا مثللمحاج

 .1التقدير لكن وفقا لنظرية القيمة فإن الفوائد التى يرغبيا المدير قد تتضمن الفوائد المادية
مما يعني أن نظرية القيمة تعتبر من المسببات الرئيسية بالإضافة إلى توفير العوائد    

كما أنيا  ،إدراك و شعور كل فرد بما يؤديو من عوائدالتي تعود بالدرجة الأولى عمى 
 و تناسب رغباتو و أسموبو في الحياة. ،تناسب وظيفتو و مستواه الوظيفي و الاجتماعي

 :مؤشرات قياس الرضا الوظيفي: ثالثا
 : واضحا من خلال المعدلات التالية إن مؤشرات قياس الرضا الوظيفي يظير تأثيرىا

زاد الدافع لديو عمى البقاء في ىذا  ،زاد رضا الفرد عن عممو كمما: دوران العمل -1
فالعلاقة سمبية بين الرضا الوظيفي و ،وقل احتمال تركو لمعمل بطريقة اختيارية ،العمل

 2بمعنى أنو كمما ارتفع الرضا عن العمل يميل دوران العمل إلى الانخفاض.،معدل دورانو 
من أخطر المشكلات التي تواجو المنظمات  يعتبر مؤشر التغيب  :معدلات التغيب -2

و بالنسبة  ،م الاجتماعي داخل المؤسسة من جيةلما ليا من أثر واضح بالنسبة لمتنظي
فنجد من يعرف  ،من حيث الكم و الكيف من جية أخرىلضعف مستوى الكفاية الإنتاجية 

و معدل التغيب  ،نول لعممو بمبرر أو بدو التغيب عمى أنو الحالة التى لا يتقدم فييا العام
لدى العاممين في المنظمة يعتبر مؤشر يمكن استخدامو لمتعرف عل درجة الرضا العام 

وبالتالي فالعامل الراضي عن عممو يكون أكثر ارتباطا بيذا العمل و  3لمفرد عن عممو. 
 أكثر حرصا عمى الحضور عمى عكس عامل آخر فإنو يشعر بالاستياء تجاه عممو.

                                                           
 ،2007 ،مصر ،الإسكندرية ،الجامعية لمنشر و التوزيعالدار  ،7ط ،موك التنظيمي مدخل بناء الميارات: السأحمد ماىر 1

 .229ص
 . 206-204ص  ، 2003 ،الإسكندرية  ،الدار الجامعية الجديدة  ،دون ط ،: السموك التنظيمي محمد سعيد أنور سمطان 2
قسم عمم  ،جزائرجامعة ال ،مذكرة تخرج لنيل شيادة الماجستير ،التنظيمية عمى الرضا الوظيفي: أثر الثقافة عيساوي وىيبة 3

 ., غير منشورة73ص  ،1997 ،الاجتماع
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الرضا من أدائو  حيث يحصل العامل ذو الأداء المتفوق عمى :العملمعدل أداء  -3
وىناك آخرون يعتقدون أن الرضا و الأداء يسببان بعضيما البعض:  ،الجيد في وظيفتو

و العامل الأكثر إنتاجية يصبح أكثر رضا و بذلك يكون ،فالعامل الراضي أكثر إنتاجية 
و قد تكون  ،تامةا الوظيفي و الأداء معرفة من العسير معرفة العلاقة الحقيقية بين الرض

فالحقيقة أن الأداء و الرضا الوظيفي  ،العلاقة بينيما تختمف عن كل فرد المسألة أن
 1يتمازجان.

تعتبر نسبة الشكاوي المقدمة كتابيا أو شفويا من طرف العمال لرؤسائيم : الشكاوي -4
فكمما كانت نسبة  ،الوظيفي أو عدموأو زملائيم أو النقابات العمالية عن مظاىر الرضا 

التظممات المرفوعة من طرف العمال لمشرفييم سواء كانت موضوعية أو مؤسسية أو 
شكاوي واىية مرتفعة كمما كان ذلك تعبيرا عن عدم الرضا و عن الحالة النفسية التي 

 2يعيشيا العامل داخل المؤسسة و العكس صحيح.
الرضا الوظيفي لذا وجب أخذىا بعين الاعتبار من فالشكاوي إذن ىي إحدى مؤشرات     

خلال دراستيا و تحديدىا بشكل دقيق حتى يتم تجنب أي اضطرابات أو توترات قد تظير 
 و تؤثر سمبا عمى المنظمة.

لتزام الوظيفي  : الايؤدي إل مؤشرات أخرى مثل ،وأكثر من ىذا فإن الرضا الوظيفي    
 الانتماء إلى المنظمة. ،التعيد التنظيمي

 :محددات الرضا الوظيفي: رابعا
إن للإنسان مجموعة من الحاجات تدفعو لمقيام بسموك معين بغية إشباعيا كما أن     

أو  ،جعل العامل راض عن عممو إن توفرتىناك بعض العوامل و المحددات التى ت
تختمف من فترة إلى أخرى و من  . كماء من عممو وغير راض عنو إذا نقصتمستا

 :إلى آخر و من فرد لآخر و تتمل فيمجتمع 
 
 

                                                           
 ،الإسكندرية ،امعية لمطباعة و النشر و التوزيعالدار الج ،دون ط ،”مدخل بناء الميارات“ك التنظيمي : السمو أحمد ماىر 1

 .233ص  ،2003
 .75ص ،سابقالمرجع ال ،عيساوي وىيبة 2
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 :(Waageالأجر) -1
و أن توافره لا يسبب ،حيث أن الأجر لا يمثل م صدر إشباع إلا لمحاجات الدنيا    

ومضمون  ،الفردو إنما يمنع فقط مشاعر الاستياء من أن تستحوذ عمى ،الرضا أو السعادة
ىذا القول ىو أن الأجر لا يمثل عنصرا ىاما من عناصر الإشباع في مجتمع يتوفر 

 1 ش.لإجتياجات الأساسية لمعيلمعاممين فيو مستوى أجر يوفر ليم ا
فالأجر إذن بمثابة وسيمة لإشباع الحاجات من خلال ما يتجو لمفرد من تبادل المجاملات 

 الاجتماعية مع الآخرين.
 2(:Jab contetمحتوى العمل) -2

اما في التأثير إن طبيعة و تكوين الميام التى يؤدييا الفرد في عممو تمعب دورا ى     
عمل عمى الرضا يعتبر حديثا إن أن الاىتمام بدراسة أثر محتوى ال ،عمى رضاه عن عممو

و طبيعة  ،ييا العملفالمتغيرات المتصمة بمحتوى العمل مثل المسؤولية التي يحتو  ،نسبيا
وفرص الإنجاز التى يوفرىا و أيضا تقدير الآخرين تمثل المتغيرات  ،أنشطة العمل

 المسببة لمشاعر الرضا. 
 أنو كمما كانت درجة تنوع ميام العمل يمكن القول بصفة عامة: درجة تنوع المهام -أ

 و العكس. ،ا قل تكرارىا زاد الرضا عن العملأي كمم ،عالية 
ويمكن أن نفترض ىنا أنو كمما زادت الحرية  الذاتية المتاحة لمفرد:درجة السيطرة  -ب

ؤدي بيا العمل زاد رضاه عن في اختيار طرق أداء العمل و في اختيار السرعة التى ي
 .العمل

إن استخدامو لقدراتو يمثل إشباع حاجة تحقيق الذات في  :استغلال الفرد لقدراته -ج
 ىرم ماسمو لمحاجات.

                                                           
مذكرة لنيل شيادة  ،تفعيميا لدى عمال مؤسسة الموصلات: محددات الرضا الوظيفي و أساليب سمفاوي أمال ،بن مبارك كريمة 1

 ،2012-2011 ،ورقمة ،جامعة قاصدي مرباح ،ة العموم الإنسانية و الاجتماعيةكمي ،قسم عمم النفس عمل و تنظيم ،الميسانس
 .13ص

2
مسيرة لمنشر و التوزيع و الطباعة، دار ال إدارة المؤسسات التعميمية،يمي في : السموك التنظفاروق عبده فميو، محمد عبد المجيد 
 .262، ص 2005، عمان، 2ط
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فتحقيق الفرد لمستوى أداء يقل عن مستوى : النجاح و الفشل في العملخبرات  -د
و تحقيقو لمستوى أداء يزيد عن مستوى طموحو  ،طموحو كما يثير لديو الإحساس بالفشل 
 .يحرك بالتالي مشاعر الغبطة لديو أو يعادلو يثير لديو الإحساس بالنجاح و

مى درجة تقديريو و اعتزازه تتوقف ع و أثر خبرات النجاح و الفشل عمى الرضا عن العمل
 .بذاتو

 (:Promotional Opportunitiesفرص الترقية ) -3

وىنا يمكن القول أنو كمما كان طموح الفرد أو توقعات الترقية لديو أكبر مما ىو متاح 
فعلا كمما قل رضاه عن العمل و العكس . و يمكن القول بأن أثر الترقية الفعمية عمى 

مى مدى توقعو ليا . فحصول الفرد عمى ترقية لم يتوقعيا تحقق لو سعادة الرضا تتوقف ع
و العكس فعدم حصول فرد كان توقعو لمترقية  ،أكبر عن حالة كون ىذه الترقية متوقعة 

 1كبيرا عمى الترقية يحدث لديو استياء اكبر من حالة كون ىذه الترقية غير متوقعة.

 (: Style of Supervisionنمط الإشراف) -4

المشرف المتفيم لمشاعر مرؤوسيو و الذي يقيم علاقاتو معيم عمى أساس الصداقة و  إن
الثقة و الاحترام المتبادلين و المودة يحقق رضا عاليا بين مرؤوسين عن ذلك المشرف 

 الذي يفتقد تمك الصفات في نمط سموكو مع مرؤوسيو .

 :Work Group)جماعة العمل) -5

يلاحظ أنو كمما كان تفاعل الفرد مع أفراد آخرين في العمل يحقق تبادل لممنافع بينو و 
بينيم كمما كانت جماعة العمل مصدرا لرضا الفرد عن عممو و كمما كان تفاعل الفرد مع 

آخرين يخمق توترا لديو كمما كانت جماعة العمل سببا لاستياء الفرد من عممو مما ،أفراد 
 2رجة رضاه عن العمل.يؤثر سمبا عن د

                                                           
دار طب الممكية  ،لورسي عبد القادر : عوامل الرضا لدى أساتذة التعميم الثانوي دراسة ميدانية  ،دوقة أحمد  ،بوظريفة حمو  1

 . , غير منشورة54ص ، 2007 ،الجزائر  ، 1ط ،لمطباعة و النشر و التوزيع و الإعلام 
 ، 2007 ،الإسكندرية  ، 1ط ،دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر  ،“ العلاقات الإنسانية“محمد الصريفي : السموك الإداري 2

 .136ص
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 :(Hours of Work  ساعات العمل( -6 
يمكننا أن نفترض أنو بالقدر الذي توفر ساعات العمل حرية استخدام وقت الراحة و     

بالقدر الذي تتعارض ساعات العمل مع وقت الراحة و الحرية في ،تزيد من ىذا الوقت
 .ملاستخدامو بالقدر الذي ينخفض بو الرضا عن الع

:(Physical working conditions) ظروف العمل المادي -7   

تؤثر ظروف العمل المادية عمى درجة تقبل الفرد لبيئتو العمل و بالتالي عمى رضاه     
و  ،التيويةو  ،و الحرارة ،تغيرات ظروف العمل مثل : الإضاءةعن العمل و لقد شغمت م

وأمراض المينة  ،و وضع الفرد أثناء تأديتو لمعمل ،و النظافة ،و الضوضاء ،الرطوبة
 1المتصمة بأدائو لمعمل العديد من الباحثين و العمماء. 

يتأثر الرضا الوظيفي لمعاممين بالعديد  :عوامل المؤثرة في الرضا الوظيفيالخامسا : 
 2من العوامل و يمكن تقسيم ىذه العوامل إلى المجموعات التالية:

ىي العوامل المتعمقة بالفرد الموظف حيث كشفت بعض  الشخصية:أولا:العوامل 
الأبحاث أن ىناك عوامل شخصية متعمقة بالفرد تؤثر في درجة رضاه عن الوظيفة و قد 

قيمة  ،لعوامل التالية و ىي شخصية الفرددلت الأبحاث عن وجود علاقة إرتباطية بين ا
تكامل أو تناقص الآراء التي يقوم بيا الفرد  ،مجموعة الانتماءات الخارجية  ،الشخصية 

كمما زاد ،أىمية العمل بالنسبة لو ،الجنس ،درجة تعميمو ،السن ،توو درجة استقراره في حيا
 عمر الفرد زاد درجة رضاه عن العمل.

                                                           
دار الكتاب  ،حسين الموسوي : عمم النفس الصناعي و التنظيمي بين النظرية و التطبيق  ،عمى عسكر  ،حمدي ياسين  1

 . 35ص ، 1999 ،دون بمد  ، 1ط ،الحديث 

2
 ،عن أنظمة التعويض و الحوافز  ،وجدي أحمد محسن : مدى رضا موظفي وكالة الغوث العاممين في وكالة الغوث بقطاع غزة  

 . , غير منشورة55ص  ، 2004 ،غزة  ،رسالة مقدمة لقسم إدارة الأعمال بكمية التجارة بالجامعة الإسلامية 
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         فياتو العوامل ترجع إلى الشخص نفسو و التي يمكن قياسيا بتحميل خصائصيم   
 و سماتيم.

     تكون ىذه العوامل مرتبطة بتصميم الوظيفة وقد عوامل متعمقة بطبيعة الفرد:ثانيا:
وقد  ،قدرات و إمكانيات الشخص و ميولو و مدى تناسب الواجبات الخاصة بالوظيفة مع

   ترتبط بمدى إشباع الوظيفة لحاجات الفرد من حيث النظرة الاجتماعية لشاغل الوظيفة
 1و المستوى الإداري لموظيفة.

يفية من حيث يقصد بالعمل الجيد الذي يؤديو الفرد و المتمثل في تنوع الأنشطة الوظ    
و ور ضافة إل تقدير الآخرين و الأجبالإ ،و زملاء العمل ،خلال العلاقة مع الرؤساء

 المكافتت المادية و الترقية و الاستقلال في العمل...إلخ.

يعمل فيو الفرد  الذي يقصد بالتنظيم المنظمة:ثالثا: عوامل متعمقة بتنظيم العمل داخل 
و ىذه العوامل غير  ،نظيمية )سياسات التنظيم و ظروفو(و ىي تصنف إلى عوامل ت

مرتبة عمى قيام الفرد بوظيفة معينة و لكنيا مرتبطة بسياسات المنظمة و ليا تأثير عمى 
 ،)إضاءة ،عملظروف ال ،تالي : ساعات العمل رضا العاممين عن وظائفيم و ىي كال

 2(.نظم الاتصال بالمؤسسة ،إجراءات العمل ،تجييزات مكتبية ،تيوية

 بالإضافة إلى أن ىناك عوامل متعمقة ببيئة التنظيم و ىي: 
 .علاقة الفرد بالإدارة -
 .الجو الذي يسود داخل التنظيم -
 .مدى توافر علاقات جيدة بالآخرين -
 .ينتمي إليياالبيئة التي  -
 
 
 

                                                           
 . 175ص  ، 2004 ،الإسكندرية  ،الدار الجامعية  ،صلاح الدين محمد عبد الباقي : السموك الفعال في المنظمات  1
المؤسسة العربية ، 1ط ،طارق عبد الرؤوف عامر : الولاء المؤسسي و الرضا الوظيفي و الميني  ،إيياب عيسى المصري  2

 . 64ص  ، 2014  ،فيصل –حي اليرم الطالبية  ،لمعموم و الثقافة 
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 المجموعة الرئيسية لمعوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي (07) شكل رقم
 

 
 
 
 
 

 
 1:سادسا : أهمية الرضا الوظيفي

البشري من أىم العناصر المؤثرة في إنتاجية العمل فيو عامة الإنتاج يعتبر العنصر     
و قد ترتب عمى إىمال العنصر البشري في  ،ارتو مدى كفاية التنظيم و كفاءتوو تحدد مي

بعض المجتمعات و المؤسسات أن تخمفت و نقصت إنتاجيتيا و ىذا مما يدعوا إلى 
 .ة و عمميةلو من أىمية تطبيقيدراسة الرضا الوظيفي لما 

وقد تبين من خلال الدراسات في مجال الرضا الوظيفي أن الرضا المرتفع لمعاممين     
و يخفض من نسبة الغياب و يرفع  ،نتاجية و يقمل معدل دوران العمليزيد من الإ

 . جعل الحياة ذات معنى عند الأفرادو ي ،معنويات العاممين 
إلى توضيح أىمية الرضا الوظيفي حيث حدد عددا من الأسباب  و قد تطرقت الحنيطي

 : ا الوظيفي و ىو عمى النحو التاليالتي تدعوا إلى الاىتمام بالرض
دى العاممين في إن ارتفاع درجة الرضا الوظيفي يؤدي إلى ارتفاع درجة الطموح ل -1

 .المؤسسة المختمفة
ين في خفاض نسبة غياب العاممإن ارتفاع مستوى الرضا الوظيفي يؤدي إلى ان -2

 .المؤسسات المينية المختمفة

                                                           
1
محمد بن معيض جويعيد الوذيتاني: الرضا الوظيفي و علاقتو بالالتزام التنظيمي لدى المشرفين  ،إيناس فؤاد نواوي فممبان   

 ،قسم الإدارة التربوية و التخطيط  ،رسالة ماجستير  ،التربويين و المشرفات التربويات بإدارة التربية و التعميم بمدينة مكة المكرمة 
 . 46-45ص  ، 1429 – 1428 ،السعودية  ،جامعة أم القرى بمكة  ،كمية التربية 

 

 أولا

عوامل ترجع إلى 
 الفرد

)العوامل 
 الشخصية(

 ثانيا

عوامل ترجع إلى 
 طبيعة العمل

 ثالثا

عوامل ترجع إلى 
 المنظمة

 من إعداد الطالبتين
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 إن الفرد ذو درجات الرضا المرتفع يكون أكثر رضا عن وقت فراغو و خاصة مع -3
 .لك أكثر رضا عن الحياة بصفة عامةو كذ ،عائمتو

 يكونون أقل عرضة لحوادث العمل. ،إن العاممين الأكثر رضا عن عمميم  -4
 ة مابين الرضا الوظيفي و الإنتاجية في العمل. ىناك علاقة وثيق -5

 فكمما كان ىناك درجة عالية من الرضا الوظيفي أدى ذلك إلى الإنتاجية.
وقد أشارت سعاد السموم إلى أن دراسة الرضا الوظيفي ذو أىمية كبيرة بالنسبة للإدارة فعن 

حو المتعددة نطريق دراسة الرضا الوظيفي تتعرف عمى مشاعر الأفراد و اتجاىاتيم 
. ى جوانب القصور و محاولة تلافيياو يتم التعرف عم ،مختمف جوانب العممية الإدارية

ويتم أيضا معرفة المشكلات التي تيم العاممين لوضع الحمول المناسبة التي تكفل لممنظمة 
 1.التقدم و زيادة الإنتاجية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 ،قسم الإدارة التربوٌة  ،رسالة ماجستٌر  ،سعاد السلوم : عوامل ضغوط العمل التنظٌمٌة و علاقتها  بالرضا الوظٌفً للمشرفات الإدارٌات  

 .  منشورة, غٌر 32ص  ، 1423 -1422 ،الرٌاض  ،جامعة الملك سعود 
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 خلاصة :
أىمية الرضا الوظيفي للأفراد و المجتمعات فقبول الأفراد وفي الأخير يتبين لنا مدى      

مى الكثير . فيؤثر الرضا عن العمل بدرجة كبيرة عمميم يولد لدييم مشاعر الرضا عنولع
 و معدلات الغياب  ،دوران العمل ومن ىذه الظواىر معدلات ،من الظواىر في المؤسسة

فيو  ،ن العمل و معدلات الأداءالرضا ع معدلات الحوادث أثناء العمل و ،و الشكاوي
 الأساس الذي يحقق التوافق النفسي و الاجتماعي لمعاممين و يساعد عمى حسن الأداء 

و لقد أكدت الكثير من الدراسات حول رضا الأفراد أن  ،لارتباطو بالنجاح في مجال العمل
ومن ىاتو  ،ممينيا الرضا العام للأفراد العاىناك من العوامل البيئية التي تشكل في مجموع

ظروف العمل و طبيعة  ،نمط الإشراف ،جماعات العمل ،)الأجر و الترقيةالعوامل 
و  ،شخصية الفرد و ظروفو ،الأفراد أنفسيم مثل احترام الذاتو منيا ما يتعمق ب (العمل

من العمل و إذا ما زادت قوة استيائو  ،قوة المشاعر لديو و درجة تراكمياقيم الفرد و عمى 
فإما أن يترك العمل أو يبحث عن عمل آخر أو تزيد نسبة  ،ذلك يظير عمى سموكوفإن 

المؤسسة  و منو فالرضا الوظيفي يؤدي إلى تحقيق أىداف ،عملغيابو أو تسربو من ال
 . بدرجة عالية من الكفاءة
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 :تمييد
 التعاريف و الفرضيات و التساؤلات من تضمنتو ما و الدراسة موضوع تقديم بعد     

 خطوة إلى لجأنا . المتغيرين لكلا النظرية الخمفية و أىدافيا و الدراسة وأىمية الإجرائية
 ىي معتمدة، و دقيقة موضوعية نتائج إلى لموصول وكذلك الظاىرة لفيم ميمة أخرى

 الأرضية بمثابة تعتبر والتي الفصل؛ ىذا في إلييا سنتطرق التي المنيجية الدراسة
 المتبع المنيج إلى سيتم التطرق حيث .وتفسيرىا وتحميميا النتائج إلى لموصول الأساسية

  .البيانات تفسيرو الأدوات و  الدراسة، حدود الدراسة، عينة
 :أولا : مجالات الدراسة

 : المجال الزمني -1 
انطمقت ىذه المرحمة في شير تعد المرحمة الميدانية من أىم المراحل في دراستنا حيث 

مرحمة إلى ثلاثة مراحل ،ويمكن تقسيم ىذه الم 2018افريل  25إلى غاية م 2017نوفمبر
 :أساسية ىي

المرحمة قمنا بزيارة استطلاعية لممؤسسة و ذلك من أجل في ىذه  :المرحمة الأولى -  
أخذنا الموافقة ذلك ، و بعد و بعض النقاط الميمة حول موضوعنا، مةتوضيح الفكرة العا

-16، و كان ذلك يومي ن بعض المعمومات الخاصة بالمؤسسةمن المسؤول للاستفادة م
 .م2018جانفي  18
توزيع الاستمارة عمى الأفراد المبحوثين و جمعيا  في ىذه المرحمة تم  :المرحمة الثانية -

 م 2018 فيفري 18إلى  فيفري 15و امتدت ىذه الفترة مابين
تم توزيع البيانات و تحميميا بإضافة إلى تفسيرىا من أجل الوصول  :المرحمة الثالثة -

 .افريل 25 -10إلى نتائج الدراسة و امتدت ىذه المرحمة 
 المجال الجغرافي: -2

المؤسسة الوطنية لمكيرباء و الغاز ىي شركة وطنية تتولى إنتاج وتوزيع الكيرباء و     
لتحل ىيئة الكيرباء و  ،م1969ر. و قد تم تأسيسيا في عام الغاز الطبيعي في الجزائ

أعطيت الحق الحصري في إنتاج و توزيع  ،(EGAم )1947الغاز الجزائر المؤسسة سنة 
إلا أن ىذا الحق الغي بموجب المرسوم  ،الغاز في الجزائر دير الكيرباء وو استيراد و تص
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الذي حول طبيعتيا القانونية من مؤسسة عمومية  ،م2002لسنة  195 –02رئاسي رقم ال
ذات طابع صناعي و تجاري إلى شركة مساىمة تحوز الدولة رأسماليا. و نيدف من ىذا 

الغاز عمى مديرية التوزيع و  الفصل إلى التعرف عمى المؤسسة الوطنية لتوزيع الكيرباء
 .بأدرار

 :ء والغاز بمديرية التوزيع بأدرارمدخل إلى المؤسسة الوطنية لمكيربا
 1:لمؤسسة الوطنية لمكيرباء و الغاز: نشأة و تطور اأولا

 :غيرات تتبمور في المراحل التاليةطرأت عمى الشركة الوطنية لمكيرباء و الغاز عدة ت
 : م(1968 -م1947مابين ) الفترة -1

و التي  1947عام “ LEBON“تميزت ىذه الفترة بتأميم إدارة الاستعمار الخاصة     
و تأسيس شركة كيرباء و  ،مجال الطاقة الكيربائية و الغاز كانت تنشط في الجزائر في

وفي الخمسينيات تم تأسيس فرع ليا من أجل ترقية استعمال الغاز  ،(EGAغاز الجزائر )
 .(AAVEGفي الأجيزة المنزلية و المسمى )

 : م(1981 -م1969الفترة مابين ) -2
المؤرخ في  69/95تم إنشاء المؤسسة الوطنية لمكيرباء و الغاز بموجب الأمر رقم     
 ،م1969أوت  01الجزائرية في رسمية م و الصادر في الجريدة ال1969جويمية  26

و الذي حدد  ،ئر و التي ألغيت بموجب نفس الأمربإنشاء شركة كيرباء و غاز الجزا
و التوزيع( و قد  ،و النقل ،)باحتكار الإنتاج ،قوية الوطنيةالميمة العامة لمسياسة الطا

القدرات مكانيات و تمكنت المؤسسة في ىذه الفترة من تحقيق أىدافيا من خلال تطوير الإ
 .الداخمية ليا

 م(: 1994 -م1982الفترة مابين ) -3
كثير شأنيا شأن ال ،لغازتميزت ىذه الفترة بإعادة ىيكمة المؤسسة الوطنية لمكيرباء و ا    

جديدة نتيجة لإعادة ىيكمتيا و وظيرت ستة مؤسسات  ،من المؤسسات العمومية آنذاك
 :ىي

                                                           
1
 أدرار . -عمعطيات مقدمة من قبل المكلف بالاتصال لدى مديرية التوزي 
 
 



 ومناقشة النتائج بيانات العرض تحليل و              الفصل الرابع                            
 

 
17 

الوطنية للأشغال و التركيبات الكيربائية : المؤسسة (KAHRKIBمؤسسة كيروكيب ) -
 .م1982أكتوبر  16المؤرخ في  82/306التي تم إنشائيا بموجب المرسوم التنفيذي رقم 

التي أنشأت بموجب  ،ؤسسة الوطنية للأشغال الكيربائية(: المKAHIFمؤسسة كيريف) -
 .م1982أكتوبر  16المؤرخ في  82/307المرسوم التنفيذي رقم : 

و التي تم إنشائيا  ،المؤسسة الوطنية لإنجاز القنوات :(KANAGAZكنغاز)مؤسسة  -
 .م1982أكتوبر 16المؤرخ في  82/308بموجب المرسوم التنفيذي رقم : 

تي أنشأت ال ،المؤسسة الوطنية لمتركيب الصناعي( : ETTERKIBمؤسسة أوتركيب) -
 .م1982أكتوبر  16المؤرخ في  82/309: بموجب المرسوم التنفيذي

و التي  ،(: المؤسسة الوطنية لإنجاز البنية التحتية لمطاقة INERGAمؤسسة إنيرجا) -
 .م1983أكتوبر  20المؤرخ في  83/601تم إنشاؤىا بموجب المرسوم التنفيذي رقم : 

و بموجب  ،لصناعة أجيزة القياس و المراقبة : المؤسسة الوطنيةA-M-Gمؤسسة  -
بيق نشاطات إنتاج و م تم وضع شروط تط1985أوت  06المؤرخ في  85/07قانون 

 .رلمؤسسة في ظل الاحتكاو واجبات او ضبط حقوق  ،توزيع الطاقة
تم تغيير  ،م1991ديسمبر  14المؤرخ في  91/475بموجب المرسوم التنفيذي رقم 

تصبح مؤسسة عمومية ذات طابع الطبعة القانونية لممؤسسة الوطنية لمكيرباء و الغاز ل
و بثت مجموعة من القوانين  ،ا لدخول الدولة إلى اقتصاد السوقصناعي و تجاري تمييد

رؤوس الأموال في التي تم بناءا عمييا يمكن لمشركة الوطنية لمكيرباء و الغاز امتلاك 
 :الشركات التالية

 .(TRASMOXة )شركة النقل و الصيانة اليدوية الممتازة للأجيزة الصناعي -
 .(ALGESCOالشركة الجزائرية لمخدمات الإلكترونية العامة ) -
 (.SAEIRالشركة المختمطة الجزائرية الفرنسية لميندسة الغازية ) -
 (.SIASالشركة الجزائرية لمميكانيكا الثقيمة و التصفيح تحت الضغط ) -
 (.SPASشركة الوقاية و النشاط الأمني ) -
 1.(SGSالمختمطة لمحراسة و أمن الأشخاص و الأشياء ) الشركة -
 

                                                           
1
 أدرار, مرجع سبق ذكره. –معطيات مقدمة من قبل المكلف بالاتصال لدى مديرية التوزيع  
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 :م(2001-م1995: الفترة ما بين ) اً عراب
أكتوبر  17المؤرخ في  95/280تميزت ىذه الفترة بإصدار المرسوم التنفيذي رقم     

م الذي تضمن تأكيد الطابع الصناعي و التجاري لممؤسسة الوطنية لمكيرباء و 1995
و بيذا تمتعت سونمغاز بالاستعمال  ،ائيا تحت وزارة الطاقة و المناجم( و بقEPICالغاز )
أصبحت تسير حسب قواعد القانون العام في  ،إضافة لتمتعيا بالشخصية المعنويةالمالي 

 علاقاتيا مع الدول.
 : م(2003-م2002ا: الفترة ما بين )خامس
لمكيرباء و الغاز من  تميزت ىذه الفترة بتغير الشكل القانوني لممؤسسة الوطنية    

و ذلك  ،(SPAمؤسسة عمومية ذات طابع صناعي و تجاري لتصبح شركة ذات أسيم)
و الذي حدد النظام  ،م2002المؤرخ في جوان  02/195اسي بموجب المرسوم الرئ

 : الغاز و حدد ليا الأىداف التاليةالقانوني لمشركة الجزائرية لمكيرباء و 
ارة الطاقة التوزيع و تج –النقل-الإنتاج –نقل الكيرباء و الغاز لحاجات السوق الوطنية  -

 .الكيربائية في الخارج
 .القنوات في الجزائر و في الخارج توزيع و تجارة الغاز عن طريق -
 .ية و التزويد بجميع خدمات الطاقةالتنم -
 .اقةادة تقويم كل أشكال مصادر الطدراسة و تطوير و إع -
ين الشركات الجزائرية و و ب ،تعامل في الجزائر و خارج الجزائرتنمية كافة أشكال ال -

 .الخارجية
ات إنشاء الفروع و مشاركة جميع الشركات بالقيم المنقولة و رؤوس الأموال في الشرك -

 .الموجودة في الجزائر و خارجيا
ة بالصناعة الكيربائية و مباشرة و غير مباشر  تنمية كافة النشاطات التي ليا علاقة -

 1.الغازية
 
 

                                                           
1
 أدرار, مرجع سبق ذكره. –معطيات مقدمة من قبل المكلف بالاتصال لدى مديرية التوزيع  
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 :م(2006-م2004سادسا: الفترة مابين )
 30م و المؤرخ في 2005/ 03تميزت ىذه الفترة بإصدار المرسوم التنفيذي رقم     

حيث تم اختفاء مناطق  ،كمة قطاع توزيع الكيرباء و الغازم الذي تضمن ىي2005افريل 
و تقسيم المديرية العامة لمتوزيع إلى أربع مناطق )المديرية العامة لمتوزيع الوسط   ،التوزيع

المديرية العامة لمتوزيع  ،المديرية العامة لمتوزيع الشرق ،المديرية العامة لمتوزيع الجزائر
 الغرب(. 

ية مباشرة لممدير  و بموجب ىذا القرار تحولت مراكز التوزيع إلى مديريات جيوية تتبع    
كما تحولت المصالح عمى مستوى كل مديرية إل أقسام و أصبح كل قسم  ،العامة لمتوزيع

في الإستراتيجية العامة  يحتوى عمى مجموعة من المصالح بالنظر إلى أىمية القسم
 .لمتوزيع

 :زيع الكيرباء و الغاز بأدرارتعريف مديرية التو 
التابعة لممديرية العامة لمتوزيع بوىران تأسست سنة  ىي إحدى مديريات الجيوية    

و ذلك لاتساع حجم ، مركز تابع لمنطقة التوزيع ببشار م بعد أن كانت مجرد2005
مقسمة عمى جميع عامل  386و يبمغ عدد الموظفين بالشركة  ،زبائنيا و زيادة احتياجاتيم

 . الدوائر
ء و الغاز عمى كامل التراب الوطني و لقد استدعى وجود الشركة الوطنية لمكيربا    

ووجود ىيكل تنظيمي متين يناسب تقسيماتيا  ،وجود فروع لممؤسسة و مجالات نشاطيا
 :  ىذا ما سنبرزه في النقاط التاليةالمختمفة و 
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 ( الييكل التنظيمي لفروع المؤسسة و مجالات نشاطيا08الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

 المصدر: وثائق المؤسسة
 
 

 

 المديرية العامة

 الإدارة العامة
مجلس ما بين 

 المديريات

مديرية 

المالية و 

 الموازنة 

مديرية 

الموارد 

 البشرية

مديرية 

التنظيم و 

الإعلام 

 الآلي

مديرية 

الدراسة 

 قتصاديةالا

مديرية 

إنتاج و 

نقل 

 الكهرباء

مديرية 

 التوزيع

مديرية 

 نقل الغاز
مديرية 

 الهندسة

البحث و  مديرية

 التصوير

المركز الوطني 

 للإحصاء
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 :ت المتمثل في المستويين التاليينالييكل التنظيمي يوضح تدرج المسؤوليا
بإنجاز  : و يمثل المستوى الأعمى و يشمل الإدارات العامة التي تقومالمستوى الأول-1

الذي ينسق بين  ،و يشتمل كذلك عمى مجمس المديريات ،الخدمات الداخمية لمشركة
 .ص بحل المشاكل التي تواجو الشركةمختمف المديريات و يخت

مديريات وظيفية و مديريات  : و يضم المديريات التي تصنف إلىلمستوى الثانيا -2
 .عممية

يام التسيير و التخطيط و تتكون من عدة مديريات تشترك في م :المديريات الوظيفية -أ
 :و سنبينيا بإيجاز كما يمي ،دون العمل

الترقيات   : و تقوم بتخطيط السياسة الخاصة بالعمل و التوظيف *مديرية الموارد البشرية
من وظائف إدارة الموارد  و اعتماد سياسة التكوين بالإضافة إلى طب العمل و غيرىا

 .يةالبشر 
ت كالإنتاج و التوزيع و : تنسق ىذه المديرية بين جميع الموازنا*مديرية المالية و الموازنة

 .تقوم بعمميتي التنفيذ و المراقبةكما  ،المبيعات
 ووضع برنامج التطوير و ،*مديرة التنظيم و الإعلام: و تتبنى مبادئ التنظيم بالشركة

 .التحسين باستخدام الإعلام الآلي
م بتنفيذ وقد تقو  ،د ليا إنجاز دراسات المدى الطويل: يسنالدراسات الاقتصادية*مديرية 

 .موازنة التخطيط الطاقوي
 :و أىم المديريات التابعة ليا ىي ،ليا الميام التنفيذية تستند: المديرية العممية -ب

: و تيتم بالتطورات الجديدة و آخر المستجدات التي تبرز في *مديرية البحث و التطوير
 كما تشرف عمى مختمف العمميات المنجزة . ،مجال الأعمال الإشرافية 

رباء بكافة أنواعيا )توتر  : و تيتم بإنتاج و نقل الكي*مديرية إنتاج و نقل الكيرباء
ل عمى التوزيع التي تعم عالي( ثم تبيع ىذه المديرية الكيرباء لمديرية ،متوسط ،منخفض

 1.توزيعيا عمى مختمف الزبائن
  .: و تتمثل ميمتيا في متابعة الإنجازات المتعمقة بقنوات التوزيع الخاصة*مديرية اليندسة

                                                           
1
 أدرار, مرجع سبق ذكره. –معطيات مقدمة من قبل المكلف بالاتصال لدى مديرية التوزيع  
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)ضغط   ياتيااز بجميع مستو : و تتمثل ميمتيا في نقل و بيع الغ* مديرية نقل الغاز
ي تقوم أيضا بتوزيعو عمى لمديرية التوزيع ىذه الأخيرة الت ،عالي( ،متوسط ،منخفض
 .الزبائن

* مديرية التوزيع : تمارس ىذه المديرية العمل التجاري حيث تشتري الكيرباء و الغاز من 
 .زيعيا عمى الزبائن بمختمف فئاتيمتم تقوم بتو  ،نتاج و نقل الكيرباء و نقل الغازمديريتي إ

  .ياىيكل تنظيمي تقوم عميو من أجل التسيير الحسن ل كما أن لممؤسسة أيضا    
 :فيما يميمن خلال المخطط يتضح أن المديرية الجيوية لمتوزيع تتمثل 

 : و من ميامو * مدير المديرية الجيوية
 .إمضاء الشيكات -
 .عقد الاجتماعات -
 لجنة المشاركة(. ،التنسيق مع الشركاء الاجتماعيين)النقابة  -
 . ؤول الأول أمام المستويات العميااتخاذ القرارات التسييرية و ىو المس -

 : و ىي مكتب يساعد المدير عمى تأدية ميامو *الأمانة العامة
 .دير و تحديد المواعيدإستفبال زوار الم -
رسال البريد الصادر و تسجيميا ،استقبال البريد الوارد -  .وا 
 .عمال الاجتماعاتفي تحضير جداول أمساعدة المدير  -

 : *مكمف بالإعلام و الاتصال
الصحافة و  ،بكل المستجدات عن طريق المنشوراتيحضر و يعمم الموظفين و الزبائن  -

 .السياسة المتبعة من طرف المؤسسة غيرىا حسب
 .مع كل المتعاقدينوضع و تنظيم العلاقات  -
 :)القضائية(مكمف بالشؤون القانونية *
 .ات الخاصة بالمديرية الجيويةعلاقيكمف بكل ال -
 .اييس تحصيل الديون في كل الحالاتو مق ،متابعة تنفيذ القرارات القضائية -

 :*مكمف بالحماية و الأمن
 .مف بوضع البرامج السنوية لمتحسيسو يك -
 .و الكيرباء مع المصالح التنفيذيةتحضير جمسات لتوعية العمال ضد أخطار الغاز  -
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 .التوصيلات( ،)الشبكات الحديدية  زيادة المشاريع -
 .ح و نشر أنواع الأخطار في ممصقاتتوضي -

 : *مكمف بالأمن الداخمي
وضع مخطط المناوبة لتطبيق الأمن الداخمي في المديرية الجيوية و المصالح التقنية  -

 .ح التجارية و المقاطعات التجاريةلمكيرباء و الغاز و المصال
 1.وية بالطرق المستعممة في الحمايةجيإعلام مدير المديرية ال -
 .الأمن الداخمي بالمديرية الجيويةوضع تقارير حقيقية حول وضعية  -
 .الأمن الداخمي القيام بزيارات دورية في كل مصالح المديرية الجيوية لمراقبة وضعية -

و  ةكونو يمثل ىمزة وصل بين المديري ،: يعتبر ذا أىمية بالغة*قسم العلاقات التجارية
مف بالزبائن و الخزينة ومن قسم مك ،قسم التحصيلات ،الزبون و يشمل قسم تجاري تقني

 : ميامو
 .إرسال الفواتير و متابعة تحصيميا -
 .توصيل أو ربط الكيرباء و الغاز -
 .يل ديون الشركة في أقرب وقت ممكنتحص -
 .رد عمى شكاوي و احتياجات الزبائنال -

 :*قسم استغلال الشبكات
و استعمال  عن طريق المراقبة الدورية و أخذ القياسات ،صيانة الشبكات الكيربائية -

 .برنامج الإعلام الآلي
 .ل الأعطاب التي تتعرض ليا الشبكةتحمي -
 .ى أمن و سلامة الأشخاصالحفاظ عم -

: و ىو قسم حديث النشأة بالمديرية يعمل عمى معالجة *قسم معالجة المعمومات
 :طريق المعالجة الآلية ومن ميامو يانات الواردة عنالمعمومات و الب

 .إصدار فواتير الزبائن -
 .راص لمواجية احتمال و جود نزاعاتتخزين المعمومات في الأق -
 .بكة الداخمية للاتصالاتتسيير الش -

                                                           
1
 أدرار, مرجع سبق ذكره. –من قبل المكلف بالاتصال لدى مديرية التوزيع  معطيات مقدمة 
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 :يحتوي عمى نوعين من الوسائل ىما : وقسم الوسائل
 ،من مكاتب ،تمبية احتياجات المديريةعمل عمى و التي ت :وسائل العمميات العامة -

 .و وسائل عمميات الصيانة ،مكتبيةتجييزات 
الصيانة ،تستعمل من اجل تسيير سيارات المديرية من حيث التصميح :وسائل الخطر -
 .نقل العتاد،نقل العمال ،قطع غيارشراء ،
تسديد  ،ينييتم بعمميات التوظيف لممستخدموىو القسم الذي  قسم الموارد البشرية : -

ضمان الصيرورة الدائمة بين  ،مراقبة واجباتيم ،حماية حقوق الموظفين ،مستحقاتيم
 ،رسكمة و تكوين الموظفين ،خلال توفير مناخ ملائممختمف عمال المصالح و ذلك من 

 .متابعة أسر العاممين المتوفيين ،تقييم ميام أداء الموظفين
 ،جميع العمميات و تسجيميا محاسبيا: ىو قسم ييتم بدراسة قسم المحاسبة و المالية -

 .مراقبة الميزانية ،اقبة الماليةحيث يقوم بالإضافة لمتسجيل المحاسبي المر 
 :لتوزيع الكيرباء و الغاز بأدرار * أىداف المديرية الجيوية

 :تتمثل أىم ىذه الأىداف فيما يمي
 .بزبائن المؤسسة و تنمية مبيعاتياالاعتماد  -
 .لال محاولة و تحصيميا من الزبائنالتحكم في الديون من خ -
 .ية لممؤسسة و مراقبة مدى تطبيقياوضع سياسة تجار  -
 .الاستغلال و الصيانة( ،)التحكم  استمرارية التسيير من خلال -
 .الشبكات و الصيانة و استغلال ،وضع ميكانيزمات لتنمية اليياكل -
 .زبائنيا الجدد بالكيرباء و الغازقميص مدى إيصال المحاولة قدر الإمكان من ت -
 .اتحسين العمال و الزبائن بخطورتي و ،التقميل من عدد الحوادث المينية -
 .لشؤون الغاز عمى المستوى المحمي ضمان تمثيل جيد -
 1.التقميل من الطاقة الضائعة -
 :مجتمع الدراسة -3

بما أننا بصدد دراسة حالة فإن المجال البشري ليذه الدراسة يتمثل في جمع الموظفين في 
لذا قمنا بإجراء المسح الشامل لمجتمع ، الوطنية لمكيرباء و الغاز بولاية أدرار مؤسسةال

                                                           
1
 أدرار, مرجع سبق ذكره . –معطيات مقدمة من قبل المكلف بالاتصال لدى مديرية التوزيع  
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 50استمارة و لكن استرجعنا فقط  60حيث وزعنا  ،عامل 60الدراسة البالغ عدد مفرداتو 
 و ىي نسبة صالحة لإجراء ىذه الدراسة.  %83.33استمارة و عميو بمغت نسبة الردود 

 ( يوضح عدد الاستمارات الموزعة و عدد الاستمارات المستردة01الجدول رقم )
 الاستمارات اسم المؤسسة

 الموزعة
 النسبة
 المئوية

الاستمارات 
 المستردة

النسبة 
 المئوية

 الاستمارات
 الضائعة

النسبة 
 المئوية

المؤسسة الوطنية 
 لتوزيع الكيرباء و الغاز 

60 100% 50 30% 10 83.33% 

 
 صدق المحكمين:*

عرض الاستمارة بعد تعميميا عمى مجموعة من المحكمين من أعضاء ىيئة  تم    
تم  ،التدريس في الجامعة و ذلك لمتأكد من وضوح و فيم الفقرات الواردة في الاستمارة

 إجراء التعديلات المناسبة و المطموبة و ىم:
 

 أسماء
 الأساتذة المحكمين

 الأستاذ بوزيد عمى
 عبد الكريم الأستاذ بوىناف

 الأستاذ حاجي خير الدين
 الأستاذ شيخاوي محمود

 بشير الأستاذ مرموري
 

 ثالثا : منيج الدراسة وأدوات الدراسة:
 المنيج:   -1

تختمف مناىج البحث باختلاف موضوع البحث. و طبيعة الدراسة ىي التي تحدد     
بل  ،فيو بالتالي لا يقتصر عمى معمومات و بيانات فقط ،المنيج الذي يجب إتباعو

 1يخضع إلى تصنيف و ترتيب و تحميل و تفسير ليذه البيانات.
. فإن الدراسة الحالية ىي التي تفرض نوع المنيج المتبع و بما أن طبيعة الموضوع    

سسة المتمثمة في الصراع التنظيمي و تأثيره عمى الرضا الوظيفي لمعاممين في المؤ 

                                                           
 فق المهني لدى عمالو علاقتها بالتوا ”كولمان“و  ”توماس“خميس أسماء : أساليب إدارة الصراع التنظيمي حسب نموذج  1

  رسالة مقدمة كمتطلب تكميلي لنيل درجة الماجستير في علم النفس عمل وتنظيم تخصص السلوك التنظيمي  القطاع الصحي،
, 77ص ، 7877-7877 ، 7جامعة سطيف  ،كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية  ،قسم علم النفس و علوم التربية و الأرطفونيا 

 .  غير منشورة
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لوصف الموضوع المراد ىو المناسب المنيج الوصفي  . فإنلمكيرباء و الغاز الوطنية
دراستو من خلال منيجية عممية صحيحة و تصور النتائج التي يتم التوصل إلييا عمى 

وكذلك لوصف استجابات أفراد عينة الدراسة و  ،أشكال رقمية معبرة يمكن تفسيرىا
و كذلك لوصف مستوى تقييميم لمرضا  ،صراع التنظيميتقديراتيم حول مستوى ممارسة ال

 الوظيفي لمعاممين في المؤسسة الوطنية لمكيرباء و الغاز بأدرار.
 :أدوات جمع البيانات -2

الحصول  التي يعتمد عمييا في ،سائل والطرق و الأساليب المختمفةىي مجموعة من الو 
عمى المعمومات و البيانات اللازمة لإنجاز البحث. لذا وجب عمى الباحث انتقاء الأداة أو 

 ففي ىذه الدراسة قمنا بالتزام الأدوات التالية: المقابمة و الاستمارة.. لكالتقنية الملائمة لذ
  المقابمة: 

حيث  ،جميع المجالاتنات حيث تستخدم في ة ميمة لجمع البيااتعتبر المقابمة أد     
تفاعل لفظي يتم عن طريق موقف مواجية بين الباحث و المبحوث من “تعرف بأنيا :

ل عمى أجل استشارة معمومات أو آراء أو معتقدات شخص أو عدة أشخاص و الحصو 
 1”بعض البيانات الموضوعية.

وجو و قد اعتمدنا عمى المقابمة من اجل جمع المعمومات الضرورية من أجل الت    
العممي الصحيح لدراستنا. وقد قمنا بالمقابمة مع بعض الإداريين و ذلك لتوضيح الييكل 
التنظيمي و توزيع العمال و المشرفين و الإداريين و المدراء و توضيح الأساليب المعتمدة  

 و كذا الاستعلام عن ظروف العمل الموجية لمعمال.
الاستمارة : 
ىي عبارة عن مجموعة من الأسئمة المكتوبة التي تعد بقصد الحصول عمى  الاستمارة    

دوات . و تعد الاستمارة من أكثر الألمبحوثين حول ظاىرة أو موقف معينمعمومات وآراء ا
المستخدمة في جميع البيانات الخاصة بالعموم الاجتماعية التي تتطمب الحصول عمى 

  2الأفراد. معمومات أو معتقدات أو تصورات أو آراء
                                                           

 ،مصر  ،دار غريب للطباعة و النشر و التوزيع  ،بدون ط  ،أساليب و أدوات البحث الاجتماعي  طلعت إبراهيم لطفي : 1

 . 77ص  ، 7777
 ،دار وائل للنشر  ، 7ط ،عقلة مبيضين : منهجية البحث العلمي القواعد و المراحل و التطبيقات  ،محمد أبو نصار  ،محمد عبيدات  2

 . 77ص ، 7777 ،الأردن 
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وقد قمنا بالاعتماد عمى الاستمارة من أجل فتح المجال لممبحوث للإجابة عن الأسئمة     
 بمصداقية و دقة.

سؤلا موزعة عمى ثلاثة  74حيث تمت صياغة الاستمارة في شكميا النيائي و قد شممت 
 محاور كالآتي:
 .(04-01 )أسئمة : البيانات الشخصية و يحتوي عمى أربعالمحور الأول
 .(35-1)سؤال من  35و يحتوي عمى  ،: الصراع التنظيميالمحور الثاني
 .(69-36)سؤال من  34و يحتوي عمى  ،: الرضا الوظيفيالمحور الثالث

 أولا: تحميل وتفسير البيانات
 ( يوضح المتغيرات الشخصية لمفردات الدراسة:02الجدول رقم)

 ئوية%النسبة الم التكرار المتغيرات الشخصية
 

 ـــــنــــــــالســـــــــــــــــــــ
 %10 5 سنة 30أقل من 

 %52 26 سنة 40 – 31
 %22 11 سنة 50 – 41

 %16 8 سنة 50أكثر من 
 %100 50 المجموع

 
 الجنـــــــــــــــــــــــــــــس

 %68 34 ذكر
 %32 16 أنثى

 %100 50 المجموع
 
 

 المستوى التعميمي

 00% 00 ابتدائي
 4% 2 متوسط
 32% 16 ثانوي
 60% 30 جامعي

 4% 2 دراسات عميا
 100% 50 المجموع

 
 الحالة الاجتماعية

 26% 13 أعزب
 64% 32 متزوج
 4% 2 مطمق
 6% 3 أرمل

 100% 50 المجموع
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 الأقدمية في العمل

 30% 15 سنوات 05أقل من 
 30% 15 سنوات 10إلى  05مابين 
 18% 9 سنة 15إلى  11مابين 
 8% 4 سنة 20إلى  16مابين 

 14% 7 سنة 20أكثر من 
 100% 50 المجموع

من أفراد عينة الدراسة تتراوح أعمارىم مابين  %52( إن 02نلاحظ من الجدول رقم )    
الفئة تم تمييا  ،%22( بنسبة مئوية سنة 50 –41) تمييا الفئة العمرية ،(سنة 40 – 31)

 ،(سنة30من  أقل)ثم تمييا الفئة العمرية ،%16بنسبة مئوية  سنة( 50)أكثر من العمرية 
وىذا ما أوضحو لنا أفراد العينة التي أجريت معيا مقابلات بأن الكثير  %10بنسبة مئوية 

و يدل ىذا أن عنصر الشباب ىو السائد بمؤسسة  ،من العمال استفادوا من التقاعد
أما نسبة الإناث فقد  %68و نلاحظ أيضا أفراد العينة من الذكور بمغت نسبتيم  ،سونمغاز

كما نلاحظ أن  ،وىذا ما يدل عمى أن نسبة الذكور أكثر من الإناث %32بمغت نسبتيم 
؛                                    من مجموع أفراد العينة %60جل أفراد العينة عندىم مستوى جامعي فقد بمغت نسبتيم و 

و ىو في الغالب لا أفراد  %32جاء مستوى الدراسي الثانوي في المرتبة الثانية بنسبة 
أن المستوى عمى سونمغاز كما أوضحو لنا رئيس مصمحة المستخدمين و ىذا ما يدل 

غت نسبتيم التعميمي مرتفع بالمؤسسة؛ ونلاحظ أيضا أن أفراد العينة من المتزوجون بم
ثم تمييا أقل نسبة للأرامل و المطمقين و  ،%26ثم تمييا نسبة العزاب بنسبة مئوية  64%

مما يدل عمى أن أغمبية المبحوثين من فئة  ،%4و  %6التي قدرت نسبتيما عمى التوالي 
و ىذا راجع إلى طبيعة الأجر و حاجة الفرد  ،المتزوجون و التي مثمت النسبة الأكبر

 العائمية. احتياجاتيممباتيم و لتمبية متط
 10إلى  05سنوات و ما بين  05أما من حيث مدة عمميم بالمؤسسة فإن أقل من      

إلى 11وفي المرتبة الثانية جاءت مدة الخدمة مابين  ،من أفراد العينة %30سنوات بمغت 
  .%14بنسبة  سنة  20ثم تمييا مدة أكثر من  ،%18سنة و قد بمغت نسبتيا  15
و يعزى ذلك إلى  ،%8سنة حيث بمغت نسبتيا  20إلى  16و في الأخير مدة مابين     

و ىذا ما  خروج أصحاب الخبرة بسبب إصدار القانون الجديد لمتقاعد وتعويضيم بالشباب
 عبرت عنو النسب المبينة أعلاه.
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 : عرض نتائج الدراسة
لإستبانة بناء عمى الخماسي و ذلك للإجابة عمى الفقرات ا تم استخدام مقياس ليكرت    

( 2معرض ) ،( نقاط3محايد ) ،( نقاط4موافق ) ،( نقاط5: موافق بشدة )القيم التالية
 وبذلك يتضح لنا أن الفئات: ،( نقطة1معارض بشدة ) ،نقاط
نو ( تمثل توجيا عال بالإضافة أ3و أكثر من ) ،( تمثل توجيا منخفض3أقل من )    

( 3.5 - 3تم اعتماد الفئات التالية لمحكم عمى وضع الفقرة عندما تكون إيجابية: من )
 تمثل توجيا عال. 3.5أكثر من  ،تمثل توجيا متوسط

 ( يمثل توزيع أفراد العينة حسب درجة و مستوى الصراع التنظيمي03الشكل رقم )
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 راتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــفقال العينة

     يتم مراقبة العمال بشكل غير مباشر-10 50 3.44 1.19
 مراقبة العمال تدفع بالعامل إلى مضاعفة الجيد -02 50 3.60 1.12
 و الابتكار للإبداعالعامل  أماممراقبة العمال تفتح المجال  -03 50 3.54 0.95
 مراقبة العمال تتم بشكل دائم  -04 50 3.24 1.09
 يشرف المدير عمى توجيو العمال بشكل منظم و مستمر  -05 50 3.56 1.03
 توجيو العمال يسيم في تنظيم الجو الداخمي لمعمل -06 50 3.98 0.91
 لممؤسسة بالانتماءتوجيو العمال يشعر العامل  -07 50 4.08 0.82
                  توجيو العمال يشعرىم بالمسؤولية -08 50 4.12 0.82
 لا يشرك المدير العاممين في حل مشكلات العمل  -09 50 2.90 1.26
 يتخذ المدير القرارات   بمفرده -10 50 2.74 1.22
 يقوم المدير بفرض أوامره عمى العاممين   -11 50 3.08 1.25
 التي يؤدي بيا العمليحكم المدير بالطريقة  -12 50 3.58 0.92
 يتجاىل المدير آراء العاممين و يعتبر النقاش إىدار لموقت    -13 50 2.88 1.23
 يشجع المدير العاممين عمى الإبداع في العمل  -14 50 3.62 1.10
 ييتم المدير بتنسيق الجيود بين المرؤوسين -15 50 3.66 1.08
أىداف العاممين  مراعاةمع  المدير عمى تحقيق أىداف المؤسسة صيحر  -16 50 3.66 1.15

  احتياجاتيمو 
 يقوم المدير بتنمية علاقات حسنة مع العاممين  -17 50 3.24 1.18

 يؤمن المدير بأىمية تحسين جو مقبول و مريح لممرؤوسين  -18 50 3.60 1.05
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  العاممين يسعى المدير إلى توفير حاجات  -19 50 3.60 1.03

يتعامل المدير بمرونة مع الأنظمة و التعميمات حرصا عل مصمحة  -20 50 3.40 1.21
 المرؤوسين 

 ييتم المدير كثيرا بسير العمل و يمنح العاممين الحرية في أداء العمل  -21 50 3.32 1.07

 يفوض المدير بعض سمطاتو إلى بعض العاممين لأداء عمميم  -22 50 3.58 1.14
لا يحاسب المدير العاممين المقصرين في أداء عمميم إيمانا منو بأن  -23 50 2.74 1.33

 نضجيم كفيل بمراجعة قصورىم 
 بالعمال بشكل مباشر  الاتصالتعمل الإدارة عمى  -24 50 3.70 1.14
عند إصدار معمومات و قرارات من الإدارة إلى كل المستويات الإدارية تتخذ  -25 50 3.72 1.07

 غالبا شكلا سريعا 
 تنقل القرارات الصادرة عن الإدارة بكل الطرق و الوسائل إلى المرؤوسين  -26 50 3.82 1.00
عند نقل المعمومات و القرارات لممرؤوسين يقوم الرؤساء المباشرين  -27 50 3.84 0.88

 بتوطيدىا 
 السائدة في مؤسستي تساىم في فعالية الأداء الاتصالأشكال  -28 50 3.58 1.16
    الاتصالالييكل التنظيمي لممؤسسة يعيق عممية  -29 50 2.78 1.26

 بو ليست واضحة ميام و أىداف العمل الذي أقوم  -30 50 2.96 1.32

 عدم وضوح ميامي في العمل يؤدي إلى تشتت أفكاري و غموضيا  -31 50 3.42 1.31

 الدور الأساسي داخل المؤسسة  إىمالتؤدي كثرة الأعمال إلى  -32 50 3.68 1.20

كثرة الأعمال دليل عمى ترسيخ مبدأ التغير و تبادل الميام بين العمال  -33 50 3.34 1.13
 المؤسسةداخل 

 كثرة الأعمال ناجم عن نقص الخبرات المتخصصة داخل المؤسسة  -34 50 3.42 1.27
 عدم الثبات في عمل واحد يؤدي إلى عدم التمكن من الخبرة  -35 50 3.82 1.06
38.95
÷35= 
1.11 

121.24
÷35= 
3.46 

50  
 المجموع

( جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط 8( أن الفقرة )03يتضح من خلال الجدول رقم )    
( بمتوسط 7( و في المرتبة الثانية الفقرة )0.82و انحراف معياري ) 4.12حسابي عال 

( و يمكن تفسير ذلك من خلال أن ىذا البعد 0.82( و انحراف معياري )4.08حسابي )



 ومناقشة النتائج بيانات العرض تحليل و              الفصل الرابع                            
 

 
71 

جيود التي يبذليا العمال )التوجيو( يرى أن أي نجاحات التي تحققيا المؤسسة إنما تعود لم
كما أنو يرى أن أي فشل يعترض سير المؤسسة إنما يكون ضعف  ،داخل المؤسسة

التوجيو و الإرشاد و ليس من العاممين و ىذا أمر طبيعي حيث أن ىذا البعد التوجييي 
يكون من طرف الرئيس و ليس من طرف العمال فالرئيس ىو الذي يقوم بفرض أوامره و 

 ل إلا التنفيذ.ما عمى العام
( و انحراف معياري 3.98( بمتوسط حسابي )6و تمييا المرتبة الثالثة في الفقرة )     

( و يمكن 0.88( و انحراف معياري )3.84( بمتوسط حسابي )27ثم الفقرة ) ،(0.91)
 ،تفسير ىذا البعد أنو يسعى إلى توجيو العمال و يساىم في تنظيم الجو الداخمي لمعمل

ة الإنتاجية داخل المؤسسة كما أنو من المعموم عند النقل المعمومات و القرارات وذلك لزياد
لممؤسسين يقوم الرؤساء المباشرين بتوطيدىا لذلك جاءت درجة الاستجابة ليذه الفقرات 

 مرتفعة.
( و انحراف 2.88( في المرتبة ما قبل الخيرة بمتوسط حسابي )9كما جاءت الفقرة )     

يمكن تفسير ذلك من خلال أن المدير لا يشرك العاممين في حل  ( و1.23معياري )
مشكلات العمل مما يؤدي إلى خمق صراعات و نزاعات داخل العمل و عدم إعطاء 
فرصة لمعاممين في إبداء رأييم و يتجاىمو و يعتبره إىدار الوقت و ىذا ما يدعوا إلى 

 الصراع.
( و انحراف 2.74خيرة بمتوسط حسابي )( التي جاءت بالمرتبة الأ23وفي الفقرة )      

( أن المدير لا يحاسب العاممين المقصرين في أداء عمميم إيمانا منو بأن 1.33معياري )
نضجيم كفيل بمراجعة قصورىم و ىذا ما أدى إلى نشوء خلافات في كيفية و أداء العمل  

 ىذه الفقرة. و ذلك من خلال درجة الاستجابة المنخفضة في  ،بين الإدارة و العمال
فالعامل داخل المؤسسة يحتاج إلى المراقبة الدقيقة بين الحين و الآخر, وذلك لإنجاز    

العمل المطموب منو, و كذلك لمضاعفة الجيد و فتح المجال للإبداع و الابتكار, و 
بالإضافة إلى التوجيو المنظم و المستمر لتحسين سير العمل داخل المنظمة, و لكن في 

يان نجد المدير لا يقوم بإشراك العاممين في حل مشكلات العمل, و اتخاذه بعض الأح
لمقرارات بمفرده و التجاىل و ىذا ما يخمق جو من التشاحن في وسط العمل, إلا أنو في 
بعض الأحيان يحرس عمى تحقيق الأىداف و تنمية العلاقات و تأمين جو مقبول و مريح 
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اجات العاممين و التعامل معيم بمرونة في أداء لممرؤوسين, و بالإضافة إلى توفير ح
العمل كما يقوم بتفويض بعض سمطاتو لأداء العمل لكن لا يحاسب المدير في بعض 

 المقصرين في أداء العمل.  الأحيان
بالعمال بشكل مباشر و أنيا تتخذ غالبا شكلا سريعا  الاتصالكما تعمل الإدارة عمى      

بكل الطرق و الوسائل فيقوم الرؤساء بتوطيدىا, و لكن الييكل و إضافة إلى نقل القرارات 
إلى  يؤديالتنظيمي يقوم بإعاقة عممية الاتصال و عد وضوح الأىداف و الميام لأن ذلك 

إلى نقص  الأعمالتشتت الأفكار و غموضيا, إلا أن في بعض الأحيان تؤدي كثرة 
نفس الوقت قد تكون كثرة  الخبرات المتخصصة و عدم التمكن من الخبرة, و لكن في

 الميام بين العمال داخل المؤسسة. دليل عمى ترسيخ مبدأ التغير و تبادل الأعمال
( يمثل توزيع العينة حسب درجة مستوى الرضا الوظيفي لمعاممين04الشكل رقم )   
  

 لانحرافا
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 راتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفق العينة

 ييتم رئيسي في العمل برفع معنويات العاممين -01 50 3.58 1.07
 أتمقى الثناء من رئيسي عندما أقدم عمل جيد -02 50 3.44 1.26
 بعمل قيادي يدفعني لتقديم الأحسنالتكميف -03 50 3.90 0.97
 ترفع معنوياتيإعطاء أوسمة  -04 50 3.82 0.98
 أعطاء شيادات تقديرية تشعرني بالاعتزاز-05 50 3.86 0.96
 أخذ دورات تدريبية ترفع من مستوى أدائي -06 50 3.96 1.06
 أنا راض عن الترقيات التي منحت لي حسب الميام التي أقوم بيا-07 50 3.12 1.50
 تقديم تذاكر سفر لمترقية -08 50 2.58 1.21
 مكافآت العمل الإضافي جيدة -09 50 3.02 1.28
 المواصلات من البيت إلى العمل و العكس-10 50 2.70 1.28
 الجوائز المادية و العينية -11 50 2.98 1.22
 القروض التي تقدم لمعاممين تغطى بعض احتياجاتيم -12 50 2.82 1.20
 يكمن اليدف من عممي في مدى تحممي لممسؤولية  -13 50 4.04 0.69
 الشعور بالمسؤولية اتجاه وظيفتي ىو شعور بالانتماء لممؤسسة  -14 50 3.98 0.84
قيامي بمسؤوليتي داخل مؤسستي يسيم في زيادة إنتاجية  -15 50 4.10 0.70

 المؤسسة
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 تسبب طبيعة أنشطة العمل في مشاعر الرضا عمى محتوى العمل  -16 50 3.66 1.02
تحديد طبيعة أنشطة العمل الخاصة بكل عامل تضف الجو النظام  -17 50 3.84 1.01

 داخل المؤسسة  
طبيعة أنشطة العمل ىي تجسيد لخاصية تقسيم العمل و التخصص  -18 50 3.90 0.83

 من أجل تحقيق أىداف المؤسسة
 توضيح طبيعة أنشطة العمل يؤدي إلى الإبداع و تطوير الميارات -19 50 4.04 0.78
التقدير المتبادل بين الموظفين يكسبيم الشعور بالرضا عن  -20 50 3.94 0.91

 وظيفتيم
 التقدير و الاحترام بين العمال يجسد الجو الأخوي  -21 50 4.16 0.95
التقدير المتبادل بين العمال يسيم في خمق روح التعاون بين  -22 50 4.58 3.09

 العمال
التقدير المتبادل دليل عمى وجود توافق بين الأىداف العامة  -23 50 4.06 0.95

 لممؤسسة و أىداف العمال
 الترقية في الرتبة متاحة لجميع العمال -24 50 3.10 1.21
 الترقية تتم عمى أساس العلاقات الشخصية  -25 50 3.24 1.15

 الترقية تقوم عمى أسس تنظيمية  -26 50 3.64 0.92

 الترقية حق يستفيد منو جميع العمال  -27 50 3.52 1.23

 الترقية تبنى عمى أمور المحاباة و الجيوية -28 50 2.88 1.20

 الترقية ىي فرصة لتطوير خبراتك و مياراتك  -29 50 4.20 0.72

 الترقية زيادة في الأجر و تغطية احتياجات أكثر -30 50 3.90 1.19
 الترقية فرصة لاعتلاء مناصب أعمى  -31 50 4.10 0.78

 الترقية فرصة لإعطاء جيد أكثر من أجل تطوير المؤسسة  -32 50 4.12 0.84

 الترقية في الدرجة متاحة لجميع العمال -33 50 3.44 1.34

1.31 
 

3.58 
 

50 
 

 عممي الحالي يقدم لي فرصة كبيرة لمترقية و التقدم الوظيفي -34
 

37.65÷
34= 
1.10 

123.8
÷34= 
3.64 

 المجموع 50
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( في المرتبة الأولى بمتوسط 22( أن الفقرة )04نلاحظ من خلال الجدول رقم )      
تفسير ذلك من خلال أن صاحب ىذا  ( يمكن3.09( و انحراف معياري )4.58حسابي )

البعد )محتوى العمل( أن المؤسسة تسعى لتحقيق التقدير المتبادل بين العمال و المساىمة 
من خلال  ،في خمق روح التعاون و الرضا بين العمال لرفع محتوى العمل داخل المؤسسة

 درجة الاستجابة في ىذه الفقرة المرتفعة.
( و انحراف 3.98( في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )14و كما جاءت في الفقرة )     

( و يمكن تفسير ذلك من خلال أن صاحب ىذا البعد )محتوى العمل( أن 0.84معياري )
الشعور بالمسؤولية اتجاه وظيفتي ىو شعور بالانتماء لممؤسسة مما يجعل العاممين 

 يشعرون بالرضا اتجاه وظيفتيم.
( و يمكن 0.98( و انحراف معياري )3.82متوسط حسابي )( ب04ثم تمييا الفقرة )    

تفسير ذلك من خلال البعد لمحوافز المادية و المعنوية كإعطاء أوسمة تزيد من رفع 
معنويات العامل من أجل بذل مجيود أكثر داخل المنظمة من خلال درجة الاستجابة 

( و انحراف 3.44ي )( في المرتبة الثالثة بمتوسط حساب02المرتفعة و تأتي الفقرة )
( أن تمقي الثناء من رئيسي عند تقدم عمل جيد يساىم من رفع معنويات 1.26معياري )

العامل مما يزيد رضاه عن عممو و بذل جيد أكثر من خلال درجة الاستجابة المتوسطة. 
( و انحراف معياري 2.58( في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي)08ثم جاءت الفقرة )

عد الحوافز المادية و المعنوية أن المؤسسة لا تقدم تذاكر سفر لمترقية و ( في ب1.21)
ىذا ناتج عن تدىور الحالة الاقتصادية لمبلاد و ذلك من خلال درجة الاستجابة 

 المنخفضة.
ومن ىذا المنطمق وجب عمى المؤسسة العمل عمى تحقيق الرضا و الوظيفي     

التقدير المتبادل بين ت الأساسية ليم من حيث و ذلك من خلال إشباع الحاجا ،لموظفييا
و الأجر المرتفع  ،العمال و المساىمة في خمق روح التعاون و رضا العامل عن وظيفتو

أو المناسب و خمق ظروف عمل مواتية و حسنة كتقديم الحوافز المادية و المعنوية 
  كإعطاء أوسمة؛ لأن ما يرضى عنو العامل حاليا قد لايرضيو مستقبلا.
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برفع معنويات العاممين وتقديم الثناء ليم من أجل تقديم  الاىتمامفعمى الرئيس داخل العمل 
الأحسن، وتعتبر الأوسمة والشيادات التقديرية والمكافئات والترقيات مكونات أساسية لرضا 

 .بالاعتزازوشعوره  العامل 
 الاىتمامفيي تقدم لكافة العاممين وغير مرىونة بمستوى أداء متميز، ولكن لا يعني عدم 

نظام الأجور والجوائز سيؤدي كل ذلك إلى استياء العاممين الذين  اختلالبيا، لأن 
ينعكس بأشكال عدة كالتغيب فالتأخير عن العمل...إلخ، أما العوامل الدافعة فيي تمك 

ى مقدار الأداء داخل العمل، وتشعر العامل بالمسؤولية كما تضفِ عم التي يعتمد توفيرىا
 الانتماءالنظام بالمؤسسة فتؤدي بذلك إلى الإبداع وتطوير الميارات وىذا ما يرسخ مبدأ 

 والولاء لممؤسسة.
 :مناقشة النتائج في ضوء فرضيات الدراسةثانيا: 

من خلال واقع أسموب القيادة و طبيعة الإشراف التعرف عمى  إلى ةيتيدف الدراسة الحال
داخل مؤسسة سونمغاز  كما تيدف إلى معرفة طبيعة الاتصال ،إجابات المبحوثين

 تأثير غموض الدور في الرضا الوظيفي بالإضافة إلى معرفة ،لمكيرباء و الغاز بأدرار
 .داخل المؤسسة
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 نتائج الفرضية الأولى:*
 .داخل العمل إلى الرضا الوظيفي لمعمالنمط الإشراف  -
للإجابة عن الفرضية ىذه استخدمنا الباحث المتوسطات الحسابية و الانحرافات  -

 ( تبين ذلك:05و نتائج الجدول) ،المعيارية
 

( إن نمط القيادة العام قد تحصل عمى متوسط 05من خلال الجدول رقم) يتضح   
أي بدرجة  2.6-1.80( و ىي درجة واقعة عمى مقياس ليكرت بين 5من  3.30ه)ر قد

 الترتيب الانحراف المتوسط العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة

 12 1.26 2.90 في حل مشكلات العمللا يشرك المدير العاممين 
 15 1.22 2.74 يتخذ المدير القرارات  بمفرده

 11 1.25 3.08 يقوم المدير بفرض أوامره عمى العاممين
 07 0.92 3.58 يحكم المدير بالطريقة التي يؤدي بيا العمل

 13 1.23 2.88 يتجاىل المدير آراء العاممين و يعتبر النقاش إىدار لموقت
 03 1.10 3.62 المدير العاممين عمى الإبداع في العمليشجع 

 02 1.08 3.66 ييتم المدير بتنسيق الجيود بين المرؤوسين

أىداف  مراعاةمع  المدير عمى تحقيق أىداف المؤسسة صيحر 
 احتياجاتيمالعاممين و 

3.66 1.15 01 

 10 1.18 3.24 يقوم المدير بتنمية علاقات حسنة مع العاممين

 04 1.05 3.60 المدير بأىمية تحسين جو مقبول و مريح لممرؤوسينيؤمن 
 05 1.03 3.60 يسعى المدير إلى توفير حاجات العاممين

يتعامل المدير بمرونة مع الأنظمة و التعميمات حرصا عل مصمحة 
 المرؤوسين

3.40 1.21 08 

العاممين الحرية في أداء  ييتم المدير كثيرا بسير العمل و يمنح
 العمل

3.32 1.07 09 

 06 1.14 3.58 يفوض المدير بعض سمطاتو إلى بعض العاممين لأداء عمميم

لا يحاسب المدير العاممين المقصرين في أداء عمميم إيمانا منو 
 بأن نضجيم كفيل بمراجعة قصورىم

2.74 1.33 14 

 1.14 3.30 مجمـوع المتوسطات
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مما يدل  ،وىذا يعنى أن أفراد العينة غير راضون عمى أسموب القيادة المتبع ،منخفض
بدليل ما عبرت عنو فقرات الاستبيان؛ عمى أن ىذا النمط من القيادة ييتم بإنجاز العمل 

أي انو لا يعطي الاىتمام البالغ لمعاممين بتوفير جو مناسب لراحتيم النفسية و إشراكيم 
كما يقوم بفرض أوامره و يتجاىل آرائيم و يعتبرىا  ،في اتخاذ القرار بشأن سير أعماليم

ميمات حرصا عمى ولا يسعى إلى التعامل بمرونة مع الأنظمة و التع ،إىدار لموقت
مصمحة العاممين و ىذا ما عبرت عنو فقرات الاستمارة؛ لكن ىذا بدرجات متفاوتة بين 

و ىذا ما  ،أفراد العينة. فتبين أن المدير لا ييتم بالعاممين بقدر ما ىو ميتم بانجاز العمل
دي نمط إذا الفرضية المطروحة و القائمة يؤ  ،يسمى في عمم الإدارة بأسموب الإدارة العممية

وعميو أن أسموب القيادة المتبع ىو  ،الإشراف داخل العمل إلى الرضا الوظيفي لمعمال
 أسموب الإدارة العممية.

 نتائج الفرضية الثانية:*
 تساىم طبيعة الاتصال في المؤسسة في الرضا الوظيفي لمعمال. -

الحسابية و الانحرافات المعيارية،  للإجابة عن الفرضية ىذه استخدمنا الباحث المتوسطات
 ( تبين ذلك:06و نتائج الجدول)

 

 الترتيب الانحراف المتوسط العبــــــــــــــــــــــارات
 05 1.14 3.70 بالعمال بشكل مباشر الاتصالتعمل الإدارة عمى 

عند إصدار معمومات و قرارات من الإدارة إلى كل المستويات 
 شكلا سريعاالإدارية تتخذ غالبا 

3.72 1.07 04 

تنقل القرارات الصادرة عن الإدارة بكل الطرق و الوسائل إلى 
 المرؤوسين

 

3.82 1.00 02 

عند نقل المعمومات و القرارات لممرؤوسين يقوم الرؤساء المباشرين 
 بتوطيدىا

3.84 0.88 01 

 06 1.16 3.58 السائدة في مؤسستي تساىم في فعالية الأداء الاتصالأشكال 
 03 1.26 2.78 الاتصالالييكل التنظيمي لممؤسسة يعيق عممية 

 1.08 3.57 مجموع المتوسطات



 ومناقشة النتائج بيانات العرض تحليل و              الفصل الرابع                            
 

 
77 

تتم بشكل ( أن مستوى طبيعة الاتصال بالمؤسسة 06يلاحظ من خلال الجدول رقم)     
( و عبرت عنو كل العبارات ما عدا العبارة 5من  3.57جيد و ىذا بمتوسط قدر درجتو)

التنظيمي لممؤسسة يعيق عممية الاتصال( في المقياس الخاص بطبيعة )الييكل  06رقم
 نقل عند) 04و جاءت العبارة رقم  ،(2.78الاتصال التي جاءت درجت متوسطو)

و  ،بدرجة عالية جدا( المعمومات و القرارات لممرؤوسين يقوم الرؤساء المباشرين بتوطيدىا
المعمومات و القرارات لممرؤوسين يقوم الرؤساء المباشرين بتوطيدىا  فبتالي يمكن القول أن

و بتالي تتحقق الفرضية القائمة: تساىم طبيعة الاتصال في  ،داخل مؤسسات سونمغاز
 المؤسسة في الرضا الوظيفي لمعمال مستواه عال.

 نتائج الفرضية الثالثة:*
 يؤثر غموض الدور في الرضا الوظيفي لمعمال. -
المتوسطات الحسابية و الانحرافات عن الفرضية ىذه استخدم الباحث  للإجابة -

 ( تبين ذلك:07و نتائج الجدول) ،المعيارية

( يؤثر غموض الدور في الرضا الوظيفي لمعمال 07يلاحظ من خلال الجدول رقم )    
( ما عبرت عنو العبارات ماعدا 5من  3.44يتم بشكل ضعيف و ىذا بمتوسط درجتو)

في المقياس الخاص )ميام و أىداف العمل الذي أقوم بو ليست واضحة(  01العبارة رقم 
عدم ) 06و جاءت العبارة رقم  ،(2.96بغموض الدور التي جاءت درجة متوسطيا )

و المعروف  ،بدرجة عالية جدا (الثبات في عمل واحد يؤدي إلى عدم التمكن من الخبرة

 الترتيب الانحراف المتوسط العبــــــــــــــارات
 06 1.32 2.96 ميام و أىداف العمل الذي أقوم بو ليست واضحة
 04 1.31 3.42 أفكاري و غموضياعدم وضوح ميامي في العمل يؤدي إلى تشتت 

 02 1.20 3.68 الدور الأساسي داخل المؤسسة إىمالتؤدي كثرة الأعمال إلى 
كثرة الأعمال دليل عمى ترسيخ مبدأ التغير و تبادل الميام بين 

 العمال داخل المؤسسة
3.34 1.13 05 

 03 1.27 3.42 كثرة الأعمال ناجم عن نقص الخبرات المتخصصة داخل المؤسسة
 01 1.06 3.82 عدم الثبات في عمل واحد يؤدي إلى عدم التمكن من الخبرة 

 1.21 3.44 مجموع المتوسطات
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أن عدم الثبات في عمل واحد يؤدي إلى عدم التمكن من الخبرة و ىذا يرجع إلى تعدد 
 ضحناه في الجدول السابق. و ىذا ما أو ،الخبرة المينيةالميام مما ينقص من 

 الفرضيات: اختبار -
 الفرضية الأولى: اختبار*

يؤدي نمط لا ( نتائج معامل الارتباط بيرسون لمتعرف عمى 08يبين الجدول رقم )
 .الإشراف داخل العمل إلى الرضا الوظيفي لمعمال

 الدلالة الإحصائية مستوى الدلالة Rقيمة العينة المتغيرات
 غير دال 0.36 0.13 50 نمط الإشراف

 الرضا الوظيفي
ضعيفة لكنيا غير  علاقة ذات دلالة إحصائية بين نمط الإشراف و الرضا الوظيفي توجد

 . دالة إحصائيا
غانم » ؛«م2008 ،أحمد يوسف الموح»حيث تتفق ىذه النتيجة مع ما توصمت إليو دراسة

ليذا لا تجده يفكر في مغادرة المؤسسة مما يجعمو منسجم مع  «م2008 ،السيحيباني
عممو و مرتبطا بشكل أوثق بأىداف المؤسسة ويسعى دائما إلى تغميب مصمحة المؤسسة 
عمى المصمحة الشخصية و يبذل قصارى جيده في إنجاح المؤسسة و المحافظة عمييا. 

 (12)، (11)، (10)، (09):رقم  و ىذا ما تثبتو البيانات الواردة في الجدول من الفقرات
(13) ،(14)،(15)،(16)،(17)،(18)،(19)،(20)،(21)،(22)،(23.) 

يؤدي نمط الإشراف داخل  »و في الأخير نستنتج أن الفرضية الأولى و التي مفادىا    
 . علاقة طردية  «العمل إلى الرضا الوظيفي لمعمال 

  اختبار الفرضية الثانية : -2
تساىم طبيعة  كيف ( نتائج معامل الارتباط بيرسون لمتعرف عمى09يبين الجدول رقم )

  الاتصال في المؤسسة في الرضا الوظيفي لمعمال.
 الدلالة الإحصائية الدلالةمستوى  Rقيمة العينة المتغيرات

 دالة 0.002 0.42 50 الرضا الوظيفي
 طبيعة الاتصال

بنسبة متوسطة و  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عممية الاتصال و الرضا الوظيفي
 . ىي موجبة
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كما يمعب دورا حيويا في  «2005 ،ناصر قاسيمي»وىذا ما أشارت إليو دراسة     
توحيد جيود العاممين من أجل حل المشكلات الداخمية و الخارجية التي تواجييم عندما 

وىذا ما بينتو نتائج الفقرات ،افيم المشتركة و تفادي حدوث صراعاتيحاولون تحقيق أىد
(26)،(27)،(28( )29)،(30)،(31 .) 

تساىم طبيعة الاتصال في  »وفي الأخير نستنتج أن الفرضية الثانية و التي مفادىا    
 محققة. « المؤسسة في الرضا الوظيفي لمعمال

 :اختبار الفرضية الثالثة -3
ض يؤثر غمو  كيف ( نتائج معامل الارتباط بيرسون لمتعرف عمى10يبين الجدول رقم ) 

  .الدور في الرضا الوظيفي لمعمال
 الدلالة الإحصائية الدلالةمستوى  Rقيمة  العينة المتغيرات

 غير دالة 0.14 -0.21 50 الرضا الوظيفي
 غموض الدور

 نمط غموض الدور و الرضا الوظيفي.ذات دلالة إحصائية بين ضعيفة توجد علاقة 
 ،يىنكن وكسون ود»و دراسة ،«م1993،كامبا»حيث اتفقت ىذه النتيجة مع دراسة    

لذلك فإن عدم تحديد الصلاحيات و المسؤوليات يعتبر أحد العوامل الميمة في  «م2000
( 36)،(35)،(34)،(33)،(32حدوث الصراع التنظيمي و ىذا ما تطرقت  إلية الفقرات )

يؤثر غموض الدور عمى الرضا  »و في الأخير نستنتج أن الفرضية الثالثة التي مفادىا 
 .طردية «الوظيفي لمعمال 

و ىكذا تبين من استخدام معاملات الارتباط بيرسون و سبيرمان أن ىناك علاقة    
في الرضا الوظيفي  طبيعة الاتصال في المؤسسةتساىم ارتباط موجبة فيما يخص 

بين نمط الإشراف داخل العمل و إرتباطية و كذلك تبين أنو لا توجد علاقة  ،لمعمال
و كذلك لا توجد علاقة إرتباطية بالنسبة لمفرضية القائمة: يؤثر  ،الرضا الوظيفي لمعمال

   في الرضا الوظيفي لمعمال. غموض الدور
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 التنظيمي بالرضا الوظيفي لمعمال:( يوضح علاقة الصراع 11الجدول رقم)
 الدلالة الإحصائية مستوى الدلالة Rقيمة  العينة المتغيرات

 غير دالة 0.06 0.26 50 الصراع التنظيمي
 الرضا الوظيفي

 
و  0.01و ىي قيمة أكبر من مستوى الدلالة  0.06بما أن مستوى الدلالة بمغ     

لا توجد علاقة دالة إحصائية بين الصراع التنظيمي و الرضا الوظيفي عند  فإنو 0.05
 عينة الدراسة.

حصائية التي قمنا بيا تبين أن الصراع التنظيمي لا يؤثر عمى الرضا بعد الدراسة الإ    
الوظيفي لمعمال، فبالنسبة لمؤسسة سونمغاز فقد وجدنا عدم مراعاة العمال بالصراع وقمة 

( كان نتيجة الرضا 3,46( والذي بمغ متوسطو الحسابي) الانخفاض) يميل  اىتماميم بو
(، وىذا ما يترجم مدى عدم تأثير 3,64( والمقدر بمتوسط )للارتفاعالوظيفي ) يميل 

 .0,26الثنائي  الارتباطالصراع التنظيمي عمى الرضا الوظيفي حيث بمغت قيمة معامل 
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 خاتمة :
عمى الرضا  تأثيرهالصراع التنظيمي و “من خلال الدراسة التي قمنا بيا تحت عنوان     

و دراسة ميدانية عمى مستوى مؤسسة توزيع الكيرباء و الغاز أدرار  ”عاممينالوظيفي لم
الدراسة فقد جاءت العديد من الدراسات لمبحث في عدة جوانب من ىذا نظرا لأىمية 
قمنا بعرض مفصل لمناقشة مختمق القضايا و المسائل الإمبريقية التي  الموضوع لذا

و ذلك لمتعرف عمى المتغيرات  ،الصراع التنظيمي و الرضا الوظيفيعالجت كل من 
  .و مدى تأثيره عمى الرضا الوظيفي ،الإشراف و كذا الاتصال و التوجيوالمتعمقة بطبيعة 

حيث لا تخمو  ، و عمى ىذا الأساس ومن خلال النتائج المتحصل عمييا من الدراسة    
ى كل المستويات و كما أنو موجود عممن الصراع التنظيمي إي مؤسسة من المؤسسات 

 .بين الأفراد و بين الجماعات ،ردفالصراع قد يوجد عمى مستوى الف ،إن اختمفت شدتو
حيث تبين أن انعدام الصراع أو وجوده  ،أن انعكاساتو تختمف باختلاف شدتوذلك      

ضا مما يجعل الر  ،و يخمق جو من التكاسل و التراخي بمستوى منخفض يشل المنظمة
كما أن وجود الصراع التنظيمي بمستوى عال يحطم العلاقات  ،الوظيفي لمعمال يتأثر سمبا

كما يدفع بالعمال لكسب موقف الصراع  ،نظيم و يخمق جو من عدم الاستقرارداخل الت
رغم ذلك يبقى الصراع التنظيمي ظاىرة  ،اب الميام و الأنشطة الموكمة ليمعمى حس

و أداء أعماليم بشكل سموكية يستفد منيا حيث يزيد من حماس العمال و يدفعيم نح
 أفضل في جو من التعارض المقبول .

حيث يعد الرضا الوظيفي من أىم  ،كما تبين أن الرضا الوظيفي يحظى بأىمية بالغة     
و ذلك  ،السعادة الإنسانية داخل المنظمة العوامل اليامة لتعزيز أداء الأفراد و مشاعر

و الرغبة في النمو و التقدم و تحقيق انطلاقا لما ينبغي أن يحصموا عميو من الوظيفة 
من  ،الترقيات( ،يعة العمل و الإشرافطب ،ظروف العمل ،الاجتماعية )الأجر  الأىداف

 .ءتيم و قدراتيم في القيام بالعملأجل رفع كفا
مما تناولناه في دراستنا عن الصراع التنظيمي و الرضا الوظيفي  نتائج الدراسةو قد أثبتت 

حيث تبين أن الصراع التنظيمي سواء كان مرتفع أو  ،لمكيرباء و الغاز لمؤسسة الوطنيةبا
و العطاء بأقصى  دفع الفرد إلى بذل الجيد فيمنخفض و كذلك الرضا الوظيفي يسيمان 

 .الجيود في العمل
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 ممةحيث اتضح لنا جميا أن كفاءة الفرد في العمل دليل عمى مدى رضاه عن ع     
إلا أن ازدياد  ،و النزاعات التي تعكر صفو العمل اتبالرغم من حدوث بعض الصراع

دار ما يتحصل عميو فعلا الفرد و عطاءه في العمل بالتوافق بين ما يتوقعو من عممو و مق
 . تدفع الفرد إلى العمل و الإنجاز و أن الرضا الوظيفي يتمثل في العوامل التي ،من العمل

و الاىتمام أكثر بالجانب  ،الاىتمام برغبات و حاجات العمال عمى المؤسسة •
خاصة لبموغ التأثير الإيجابي عمى الفرد  ،ي في التعامل مع الصراع التنظيميالإنسان

 و الجماعة.
الذي بدوره يعزز العمل بروح  ،الاىتمام باستخدام أسموب التعاونضرورة زيادة  •

 الفريق و يحقق الرضا العام لمجميع. 
و تثبيت  ،و البحث عن حمول جذرية ،شجيع العمال عمى فيم بعضيم البعضت •

 .بينيم فكرة التعاون و المشاركة
الاىتمام بالعوامل و المتغيرات كالأجور و الرواتب و المكافآت و تحسين ظروف  •

العمل المادية و الوظيفية و تحسين علاقات الرؤساء بالمرؤوسين و توفير الخدمات 
الإرشادية و الاستماع لشكاوي العمال و حل مشكلاتيم الشخصية مع الزملاء و 

يم لإدارتيم و يزد من تمسكيم بوظائفيم و الرؤساء سيسيم في تقوية ولائيم و انتمائ
 يحول دون تسربيم لوظائف أخرى.

الاىتمام بالمراقبة و المتابعة الداخمية عن طريق الرئيس المباشر و محاسبة  •
المقصرين المتقاعسين و مكافأة المجدين و المثابرين في العمل من خلال التوازن 

 . لمبدأ الثواب و العقاب بين الحوافز و الإيجابية و السمبية تحقيقا
تولي الاىتمام بالحوافز المادية و الحوافز المعنوية باعتبارىا وسائل تسيم في رفع الروح  •

 المعنوية و سد الاحتياجات المادية.
 العدالة بين العاممين في إتاحة فرص الترقية. •
 تشجيع مشاركة العاممين في اتخاذ القرارات و مشاورتيم. •
 وضع لوائح تزيل غموض الدور في الميام التي توكل لمعاممين. •
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 : استمارة معمومات10ممحق رقم 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميم العالي و البحث العممي

 جامعة أحمد دراية بأدرار

 كمية العموم الإنسانية و الاجتماعية و العموم الإسلامية

 : العموم الاجتماعيةقسم 

 : تنظيم و عمل تخصص

 

 : استمارة بحث بعنوان

 " الصراع التنظيمي وتأثيره عمى الرضا الوظيفي"

 بأدرار –دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية لمكهرباء و الغاز 

في  (×)بعلامة هذه الاستمارة  ممئ: نرجوا منك أخي ) أختي ( العامل )ة( ملاحظة 
بكل دقة و مصداقية لإفادتنا في هذا البحث بما يمكننا من الخانة المناسبة 

استخلاص النتائج العممية و نحيطك عمما بأن المعمومات التي )تقدمينها( في هذه 
 الاستمارة لن تستخدم إلا لأغراض عممية و لكم خالص الشكر و التقدير .

 تحت إشراف الأستاذ:                   :                          نإعداد الطالبتا

 رحماني محمد*       ياحي خديجة 
 شنداد حياة 

    

 2018/  2017:  السنة الجامعية                      



 المحور الأول : البيانات الشخصية :
 السن : -1

 سنة  40 -31              سنة  30 أقل من
           50أكثر من                                 سنة 50 -41
 الجنس :  -2

 أنثى        ذكر                      
 المستوى التعميمي :  -3
 متوسط                    بتدائي دون الا 
 دراسات عميا                      جامعي                               انويــــــــــــــــــث 

:  الاجتماعيةالحالة  -4   
   مطمق/ة      أعزب / ة                                     
                          / ة أرمل                             / ة           تزوجم   
: الأقدمية في العمل -5  

       سنوات  10إلى  05مابين                سنوات            05أقل من 
 سنة 20إلى  16ما بين               سنة         15إلى  11مابين 

سنة  20أكثر من   
 
 
 
 
 
 



  المحور الثاني : الصراع التنظيمي :

 الرقم
 الفقرات

 بعد الرقابة
 موافق
 بشدة

 معارض محايد موافق
 معارض
 بشدة

      يتم مراقبة العمال بشكل غير مباشر 10

      مراقبة العمال تدفع بالعامل إلى مضاعفة الجيد 10

13 
مراقبة العمال تفتح المجال أمام العامل للإبداع 

 و الابتكار
     

      بشكل دائم تتم مراقبة العمال 14

 بعد التوجيو
15 
 

يشرف المدير عمى توجيو العمال بشكل منظم و 
 مستمر

     

16 
تنظيم الجو الداخمي توجيو العمال يسيم في 

 لمعمل
     

      توجيو العمال يشعر العامل بالانتماء لممؤسسة 17
      توجيو العمال يشعرىم بالمسؤولية 18

 بعد أسموب القيادة

      يشرك المدير العاممين في حل مشكلات العمل لا 19

      يتخذ المدير القرارات بمفرده 01
      أوامره عمى العاممينيقوم المدير بفرض  00
      كم المدير بالطريقة التي يؤدي بيا العمليح 00

03 
يتجاىل المدير آراء العاممين و يعتبر النقاش 

 إىدار لموقت
     

      يشجع المدير العاممين عمى الإبداع في العمل 04
      ييتم المدير بتنسيق الجيود بين المرؤوسين 05

06 
عمى تحقيق أىداف المؤسسة يحرص المدير 

 مع مراعاة أىداف العاممين و احتياجاتيم
     



      مع العاممين يقوم المدير بتنمية علاقات حسنة 07

08 
مقبول و مريح  جويؤمن المدير بأىمية تحسين 

 لممرؤوسين
     

      يسعى المدير إلى توفير حاجات العاممين 09

01 
الأنظمة و التعميمات يتعامل المدير بمرونة مع 

 حرصا عمى مصمحة المرؤوسين
     

00 
ييتم المدير كثيرا بسير العمل و يمنح العاممين 

 الحرية في أداء العمل
     

00 
بعض يفوض المدير بعض سمطاتو إلى 

 العاممين لأداء عمميم
     

03 
لا يحاسب المدير العاممين المقصرين في أداء 

نضجيم كفيل بمراجعة عمميم إيمانا منو بأن 
 قصورىم

     

 طبيعة الاتصال

      تعمل الإدارة عمى الاتصال بالعمال بشكل مباشر 04

05 
عند إصدار معمومات و قرارات من الإدارة إلى 
 كل المستويات الإدارية تتخذ غالبا شكلا سريعا

     

06 
تنقل القرارات الصادرة عن الإدارة بكل الطرق و 

 المرؤوسينالوسائل إلى 
     

07 
عند نقل المعمومات و القرارات لممرؤوسين يقوم 

 توطيدىاالرؤساء المباشرين ب
     

08 
أشكال الاتصال السائدة في مؤسستي تساىم 

 في فعالية الأداء
     

09 
الييكل التنظيمي لممؤسسة يعيق عممية 

 الاتصال
     

 غموض الدور

31 
بو ليست ميام و أىداف العمل الذي أقوم 

 واضحة
     



30 
عدم وضوح ميامي في العمل يؤدي إلى تشتت 

 أفكاري و غموضيا
     

30 
تؤدي كثرة الأعمال إلى إىمال الدور الأساسي 

 داخل المؤسسة
     

33 
كثرة الأعمال دليل عمى ترسيخ مبدأ التغير و 

 تبادل الميام بين العمال داخل المؤسسة
     

34 
عن نقص الخبرات كثرة الأعمال ناجم 

 المتخصصة داخل المؤسسة
     

35 
عدم الثبات في عمل واحد يؤدي إلى عدم 

 التمكن من الخبرة
     

 المحور الثاني : الرضا الوظيفي :
 
 

 الفقرات
 الحوافز المادية و المعنوية

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 

 بشدة

      العاممينييتم رئيسي في العمل برفع معنويات  36

      أتمقى الثناء من رئيسي عندما أقدم عمل جيد 37

      التكميف بعمل قيادي يدفعني لتقديم الأحسن 38

      إعطاء أوسمة ترفع معنوياتي 39

      إعطاء شيادات تقديرية تشعرني بالاعتزاز 41

      أخذ دورات تدريبية ترفع من مستوى أدائي 40

40 
الترقيات التي منحت لي حسب  أنا راض عن

 الميام التي أقوم بيا
     

      تقديم تذاكر سفر لمترقية 43

      مكافآت العمل الإضافي جيدة 44

      المواصلات من البيت إلى العمل والعكس 45



      الجوائز المادية والعينية 46

47 
القروض التي تقدم لمعاممين تغطي بعض 

 احتياجاتنا
     

 محتوى العمل

48 
يكمن اليدف من عممي في مدى تحممي 

 لممسؤولية
     

49 
الشعور بالمسؤولية اتجاه وظيفتي ىو شعور 

 بالانتماء لممؤسسة
     

51 
قيامي بمسؤوليتي داخل مؤسستي يسيم في 

 زيادة إنتاجية المؤسسة
     

50 
تسبب طبيعة أنشطة العمل في مشاعر الرضا 

 عمى محتوى العمل
     

50 
تحديد طبيعة أنشطة العمل الخاصة بكل عامل 

 تضف الجو النظام داخل المؤسسة
     

53 
طبيعة أنشطة العمل ىي تجسيد لخاصية تقسيم 

العمل و التخصص من أجل تحقيق أىداف 
 المؤسسة

     

54 
توضيح طبيعة أنشطة العمل يؤدي إلى الإبداع 

 و تطوير الميارات
     

54 
المتبادل بين الموظفين يكسبيم الشعور التقدير 

 بالرضا عن وظيفتيم
     

56 
التقدير و الاحترام بين العمال يجسد الجو 

 الأخوي
     

57 
التقدير المتبادل بين العمال يسيم في خمق روح 

 التعاون بين العمال
     

58 
التقدير المتبادل دليل عمى وجود توافق بين 

 أىداف العمال الأىداف العامة لممؤسسة و
     

 الترقية

      الترقية في الرتبة متاحة لجميع العمال 59



      الترقية تتم عمى أساس العلاقات الشخصية 61

      الترقية تقوم عمى أسس تنظيمية 60

      الترقية حق يستفيد منو جميع العمال 60

      الترقية تبنى عمى أمور المحاباة و الجيوية 63

      الترقية ىي فرصة لتطوير خبراتك و مياراتك 64

      الترقية زيادة في الأجر و تغطية إحتاجيات أكثر 65

      الترقية فرصة لاعتلاء مناصب أعمى 66

67 
الترقية فرصة لإعطاء جيد أكثر من أجل تطوير 

 المؤسسة
     

      الترقية في الدرجة متاحة لجميع العمال 68

69 
الحالي يقدم لي فرصة كبيرة لمترقية و عممي 

 التقدم الوظيفي
     

 

  



 : الييكل التنظيمي10ممحق رقم 
 و الغاز لكيرباءاالييكل التنظيمي لممديرية الجيوية لمشركة الوطنية لتوزيع 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مدير المديرية الجهوية

 الأمانة العامة
 مكلف بالشؤون القضائية

 الإتصالمكلف بالإعلام و 

 مكلف بالأمن و الحماية

 مكلف بالأمن الداخلي

قسم العلاقات 

 التجارية

قسم استغلال  قسم استغلال الغاز

 الكهرباء

قسم الدراسات و 

تنفيذ أشغال 

 الكهرباء و الغاز

قسم الموارد  قسم الوسائل 

 البشرية

قسم المالية و 

 المحاسبة

تسيير  قسم

 المعلومات



 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة أحمد دراية أدرار

 العلوم الإنسانية و الاجتماعية والعلوم الإسلاميةكلية: 
 العلوم الاجتماعيةقسم: 

 
 

 

 المذكرة عنوان

 مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علم الاجتماع

 تخصص : تنظيم و عمل
 إشــــــــــــــــــــــــراف الأستاذ :                                    :إعداد الطالبتين

 دـرحماني محم*                                 ياحي خديجة 
 اةــــــشنداد حي 

 :لجنة المناقشة 
 ومقررا مشرفا رحماني محمدأـ 
 رئيسا قدوري محمدأـ 
 مناقشتا لعريبي أحمددـ 
 

 الصراع التنظيمي و تأثيره على الرضا الوظيفي للعمال

 “بأدرار-دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية للغاز و الكهرباء“

 2017/2018السنة الجامعية: 


