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الهمنا حمد الله عز وجل الذي وفقنا على إتمام هذا البحث العلمي والذي ن

 الصحة والعافية والعزيمة

 .فالحمد لله حمدا كثيرا

نتقدم بجزيل الشكر والتقدير الى الأستاذ المشرف " ديدة الهواري " على كل ما 

في قدمه لنا من توجيهات و معلومات قيمة ساهمت في اثراء موضوع دراستنا 

 .جوانبها المختلفة

شكرنا الى جميع اساتذتنا الكرام بقسم العلوم الاجتماعية تخصص بونتقدم 

 .علم النفس عمل وتنظيم

ان نتقدم بخالص الشكر والتقدير لاعضاء لجنة المناقشة على  ويطيب لنا

 .تفضلهم بقبول المشاركة في مناقشة واثراء هذه المذكرة

ذه المذكرة من ساهم معنا وساعدنا في إتمام هيرا الشكر موصولا لكل من واخ

 .الجزاء كلمة طيبة وجزاكم الله خير قريب او بعيد ولو ب

 وشكرا

 

 



 

 
 
 
 

 

 

 :ملخص الدراسة
صراع داخل لاهدفت هذه الدراسة الى معرفة طبيعة العلاقة الموجودة بين الصراع التنظيمي بابعاده الثلاثة )

صراع على مستوى الجماعات (والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال في ال ،صراع داخل الجماعةال،الفرد
لى البيانات ة للدصول عيسالاستبيان كأداة رئي الاعتماد علىب  استددا  المنج  الوففي وقد تم .ولاية تيارت

وتم تحليل البيانات باستخدا  مجموعة من الأساليب الإحصائية باعتماد  ،عامل 06والذي تم توزيعه على  ،اللازمة
 :. وقد أظجرت نتئ  الدراسة مايليspssباعتماد برنام  برنام  الحز  الإحصائية 

بين الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال حصائيا إدالة  ارتباطيةوجود علاقة -1
 بتيارت.

ال الفرد والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطداخل صراع الحصائيا بين إدالة  ارتباطيةوجود علاقة -2
 بتيارت.

ؤسسة نفطال العاملين في م الجماعة والرضا الوظيفي لدىداخل صراع الحصائيا بين إة دال رتباطيةاوجود علاقة -3
 بتيارت.

صراع على مستوى الجماعات والرضا الوظيفي لدى العاملين الحصائيا بين إدالة  ارتباطيةعلاقة  وجودعدم-4
 بمؤسسة نفطال بتيارت.

المشكلات  مؤسسة نفطال بتيارت في مواججة المسؤولين فيوفي الأخير قدمنا اقتراحات وتوفيات يمكن ان تفيد 
المتعلقة بموضوع الدراسة ووضع حلول لها، وعلى المؤسسة الاهتما  برغبات وحاجات العمال وتوعية الافراد العاملين 

 في لمؤسسة.
 الرضا الوظيفي.الصراع التنظيمي،  الكلمات المفتاحية:-



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Abstract  

 This study aimed to know the nature of the relationship between the 

organizational conflict in its three dimensions (intra-individual conflict، intra-

group conflict، and group-level conflict) and job satisfaction among workers at 

the Naftal Corporation in the state of Tiaret. The analytical descriptive approach 

was used، depending on the questionnaire as a main tool to obtain the necessary 

data، which was distributed to 60 workers. The results of the study showed the 

following: 

 1- There is a statistically significant correlation between organizational conflict 

and job satisfaction among workers at Naftal Corporation، Tiaret. 

2- There is a statistically significant correlation between individual conflict and 

job satisfaction among workers at Naftal Corporation، Tiaret. 

3- There is a statistically significant correlation between group conflict and job 

satisfaction among workers at Naftal Corporation in Tiaret. 

4- The absence of a statistically significant correlation between conflict at the 

level of groups and job satisfaction among the employees of the Naftal 

Corporation in Tiaret 

.- Keywords: organizational conflict، job satisfaction 
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 مقدمة

تعتبر المنظمات الإدارية من ركائز التفاعل البشري التي تسعى إلى تحقيق التوازن بين أعضاء المنظمة وخافة 
دور في تحقيق الأهداف المسطرة لكل مؤسسة وذلك من خلال التعاون  المؤسسات، وللعمالالعاملين داخل 
كفاءة وفعالية ن المنظمة لا تستطيع أن تعمل ببينجم إضافة إلى تجاوز مشاكلجم بمختلف أنواعجا كما أ والتضامن فيما

والجماعات  رادالمختلفة، فالأفالمستويات والوحدات التنظيمية  والجماعات عبردون التفاعل المستمر بين الأفراد 
ومع  .يؤدي هذا الاعتماد إلى التعاون أو الصراععلى بعضجا البعض لأغراض متعددة ولكن قد المختلفة تعتمد 

اء والاستمرارية حتى تضمن البق ظجور تنظيمات حديثة فإن الاهتما  بالعنصر البشري أفبح من أولويات كل منظمة
مناخ تنظيمي  تتشكل المؤسسة من هيكل تنظيمي كما لهابشرية وتحقيق فعالية في الأداء و رفع مستوى إدارة الموارد الو 

ويتفاعل الأفراد فيما  ،المسطرة لسير العمل الأهدافالوفول إلى  خاص يحدث فيه اتصال وتفاعل بين الموظفين بغية
اء كان إيجابي ي كان تشكل هذا التفاعل سو أ ،بينجم في ظل علاقات متشابكة بين مختلف المستويات في المؤسسة

يؤدي إلى نشوء علاقات جديدة أو كان سلبي مما يؤدي إلى حدوث ما يعرف بالصراع التنظيمي الذي يعتبر في 
العصر الحالي من أهم التدديات التنظيمية التي تواجه مختلف المنظمات فالصراع التنظيمي يعتبر حالة من التعارض 

ثار لعلى آوينجم عن هذا الصراع  ،يحدث بين طرفين أو أكثر وهو ظاهرة اجتماعية ناتجة عن تفاعلات اجتماعية
يظجر  فالصراع التنظيمي أمر طبيعي وحتما لابد أن ،افجاأهمجا ما يسمى بفعالية الأداء ودرجة تحقيق المنظمة لأهد

ومعرفة إدارة المنظمة بطرق التعامل مع النزاعات التنظيمية وتقليل آثارها في المنظمة مجما كانت طبيعة نشاطجا 
وتوجيججا إلى مستوى معين يمكنجم من خلاله توفير مناخ مناسب وبيئة مشجعة تجعل العمال يشعرون بالاستقرار 

وظيفي مطلبًا أفبح الرضا الولقد  الرضا الوظيفي وتعزيز ولائجم وانتمائجم. بالأمان وتوجه أعضاءها إلى الشعور و 
أساسيًا لبقاء الفرد وولائه لمنظمته وأساسًا لزيادة فاعلية وكفاءة أدائه، ونظراً لأهمية الصراع التنظيمي وكذلك الرضا 

الثلاثة )الصراع  ستوياتهالعلاقة بين الصراع التنظيمي بمالوظيفي، فإن الغرض من الدراسة المقدمة هنا هي معرفة 
ع داخل الجماعة، والصراع على مستوى الجماعات( والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال داخل، والصرا 

 فصول:ولهذا الغرض تم تقسيم الدراسة إلى خمسة  تيارت،ولاية 

لدراسة ا وهو فصل تقديم الدراسة حيث تم من خلاله تحديد إشكالية الدراسة وطرح تساؤلات الفصل الأول:
 م الإجرائيةلى المفاهيإهداف الدراسة والتطرق أوأسباب و  فرضيات الدراسة والتطرق لأهمية لى فياغةإبالإضافة 

 لى بعض الدراسات السابقة.إالخافة بالدراسة وأخيرا تطرقنا 
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في الصراع التنظيمي،  ثللى المتغير المستقل في هذه الدراسة والمتمإالفصل سيتم التطرق  في هذا الفصل الثاني:
لى إالتطرق  كذلك  التنظيميلى مجموعة من العنافر المتمثلة في تقديم بعض التعاريف الخافة بالصراع إوتطرقنا 
اول أهمية وخصائص لى تنإ التنظيمي بالإضافةالتعامل مع الصراع التنظيمي والاتجاهات الفكرية للصراع  لأساليب

سبابه وفي أوكذا مراحل الصراع التنظيمي و ابية ثار الصراع السلبية والايجآتناولنا  التنظيمي، كماوأسباب الصراع 
 لى إدارة الصراع التنظيمي.إالأخير تطرقنا 

ر شملت لى مجموعة من العنافإظيفي وتم خلال هذا الفصل التطرق الو فقد شمل موضوع الرضا  الفصل الثالث:
 نظريات ومظاهر لىإ ضافةالوظيفي بالإوعوامل وأنواع والعنافر المختلفة للرضا  الوظيفي، خصائصمفجو  الرضا 

 كما تناولنا طرق قياس الرضا الوظيفي.الرضا وعد  الرضا الوظيفي  

ت التي اشتملت على منج  الدراسة، مجالاهم الإجراءات المنججية المتبعة أتضمن هذا الفصل  الفصل الرابع:
 ة.والأساليب الإحصائي الدراسة وتحديد مجتمع وعينة الدراسة، وسائل جمع البيانات الدراسة الاستطلاعية

اشتمل على عرض نتائ  الدراسة ومناقشتجا على ضوء الفرضيات اختبار الفرضيات استنتاجات  الفصل الخامس:
 دراج بعض التوفيات والاقتراحات.إسة وأخيرا الدرا
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 تقديم الدراسة  الفصل الأول:
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 تمهيد:
الناحية يعد الإطار النظري أحد أهم الركائز الأساسية لأي بحث علمي، والمرجع العا  للبدث من 

لإطار نا في الفصل المخصص لري لدراستنا الحالية من خلال سعيالسيسيولوجية، وقد حاولنا بناء الإطار النظ
 للدراسة إبراز العنافر التالية: المفاهيمي

إشكالية الدراسة، الفرضيات، دواعي اختيار الموضوع، اهمية موضوع الدراسة، أهداف الدراسة، المفاهيم 
 وأخيرا الدراسات السابقة التي تناولت متغيري موضوع دراستنا.الإجرائية 

 إشكالية الدراسة: -1

وتنعكس بالدرجة  لإيجاد الحلول لها،يمر أي تنظيم في سيرورة حياته بمشاكل تعيق من عمله وتأخذ وقتا وججدا 
نظيم، ويؤثر والصراع داخل التالأولى على المنظمة والفرد، مما يؤدي في الكثير من الأحيان الى خلق جو من التوتر 

 سلبا في الأهداف المسطرة للتنظيم والتي هي بدورها من مجا  العاملين والرؤساء.

والصراع امر طبيعي في التنظيمات المختلفة لأنه نات  عن عنصر التفاعل بين الإدارة والموظفين ورؤساء 
دات  سواء على مستوى الافراد والجماعات والوحالأقسا ، بالإضافة الى الاختلاف والتفاوت في المواقف والمصالح

التنظيمية. وهذا يخلق جوا من التوترات والحساسية وبالتالي يؤثر على الرضا الوظيفي الذي له أهمية بالغة بالنسبة 
ز انفسه، وكذلك بالنسبة للمنظمة التي يشغلجا، اذ يعتبر الرضا مؤشرا يسند اليه في تحقيق الأداء الجيد وإنج للعامل

اهداف المؤسسة، وذلك لارتباطه بمستوى اشياع حاجات الافراد وكذا طموحجم، وأفبح الرضا الوظيفي للفرد من 
 القضايا المجمة لان العنصر البشري هو أهم مورد للمنظمة.

حظي موضوع الصراع التنظيمي وعلاقته بالرضا الوظيفي باهتما  كبير من قبل العديد من الباحثين،  ولقد
 ر جدلًا كبيراً ولا يزال يثير الجدل والنقاش.حيث أثا

قائمة ي أننا نريد أن نكشف عن العلاقة الأره، وسنداول في هذا البدث أن نلقي عليه الضوء ونستكشف اغوا
 بينجما والتي هي من المشكلات التي تعاني منجا المؤسسة الجزائرية.

 يتضمن:ومن خلال هذا كله نطرح السؤال الخاص بالدراسة الذي 

 :السؤال الرئيسي 1-1

 ؟بين الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال ولاية تيارت رتباطيةاهل توجد علاقة ٠

 الأسئلة الفرعية: 1-2
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صراع داخل الفرد والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال ولاية البين  رتباطيةاهل توجد علاقة  -
 تيارت؟

 ؟صراع داخل الجماعة والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال ولاية تيارتالبين  رتباطيةاهل توجد علاقة -
صراع على مستوى الجماعات والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال البين  رتباطيةاهل توجد علاقة -

 ولاية تيارت؟
 الفرضيات:-2

 وبدون الفروض لا يمكن التددث عن شيء اسمه البدث العلمي.رتبط بالفروض ان البدث العلمي م
و هي أ فترضة أو مقترحة عن سؤال مطروح،والفرضية هي عبارة عن علاقة نظرية بين متغيرين، وهي إجابة م

 (32ص ،1181 ،)التيرحل يتخيله الباحث ليكشف عن العلاقة الموجودة بين متغيرات الظاهرة التي يدرسجا 
الأهمية التي تكسبجا الفرضيات، واستنادا لموضوع دراستنا فقد حاولت الباحثة معرفة العلاقة التي ونظرا لهذه 

تربط الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي، وفي هذا الصدد تمت فياغة فرضية عامة وثلاث فرضيات جزئية يمكن 
 تلخيصجا فيما يلي:

 الفرضية العامة: 2-1
ال إحصائية بين الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفط توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة -

 .ولاية تيارت
 
 
 الفرضيات الجزئية: 2-2
سسة والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤ صراع داخل الفرد البين توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية  -

 .نفطال ولاية تيارت
صراع داخل الجماعة والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة الوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين ت-

 .نفطال ولاية تيارت
 صراع على مستوى الجماعات والرضا الوظيفي لدى العاملين فيالتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين  -

 .مؤسسة نفطال ولاية تيارت
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 اختيار موضوع الدراسة:دواعي -3
 لقد وقع اختيار موضوع هذه الدراسة )الصراع التنظيمي وعلاقته بالرضا الوظيفي لدى العاملين( بناءا

 على عدة أسباب ذاتية وأخرى موضوعية. 
 
 الاسباب الذاتية:٠ 3-1 
 .فيلوظيالرغبة في اكتساب خبرات علمية وعملية وتطوير معارفنا حول الصراع التنظيمي والرضا ا -
 محاولة تطبيق ما تلقيناه من معلومات ومعارف خلال السنوات الدراسية في الميدان. -
 .توظيف وتقديم اقتراحات ونتائ  حول الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي -
 سباب الموضوعية:الأ 3-2
 ارتباط موضوع الدراسة بمجال تخصصنا والسعي إلى فجم خلفيات الموضوع. -
 .الدراسات المشابهة للموضوع خافة ما يتعلق بمتغير الصراع التنظيميقلة وندرة  -
 همية هذا الموضوع وتأثيره العلمي ودوره في إيجاد النتائ  وحلول للمشكلة.أ -
 قابلية الموضوع للدراسة الميدانية.-
 أهمية الدراسة:-4

 تبرز أهمية الموضوع فيما يلي:
تمت ضا الوظيفي يساهم في إثراء المكتسبات وذلك لقلة الدراسات التي اهالاهتما  بموضوع الصراع التنظيمي والر  -

 بهذا الموضوع.
 .التعرف على طبيعة العلاقة بين الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال بتيارت-
ما  بهذه الجوانب زيادة الاهتن معرفة العلاقة بين الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي لدى العاملين قد يساهم في إ -

 والبدث عن الحلول لهذه الموضوعات.
 أهداف الدراسة:-5

 نسعى في هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:

 ال بتيارتنفط ؤسسةممعرفة العلاقة الموجودة بين الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي لدى العاملين في  -

 .مي والرضا الوظيفيتكوين خلفية نظرية لكل من الصراع التنظي -
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اع على الصراع داخل الفرد، الصراع داخل الجماعة، الصر ) التنظيميتحليل العلاقة التي تربط مستويات الصراع  -
 مستوى الجماعات( والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال بتيارت.

ججة المشكلات تيارت في موا التوفل الى نتائ  واقتراحات يمكن ان تفيد المسؤولين في مؤسسة نفطال ولاية -
 المتعلقة بموضوع الدراسة ووضع حلول لها.

 

 المفاهيم الإجرائية للدراسة:-6

 الصراع التنظيمي: 6-1

في أي تنظيم، لتعارض أهداف الافراد والجماعات وذلك بين  الصراع التنظيمي ظاهرة سلوكية إنسانية تنشأ
بتيارت  ف بين العاملين في مؤسسة نفطالطرفين او اكثر، والصراع الذي نعنيه في هذه الدراسة هو ذلك الخلا

ببعضجم البعض وبين العمال والإدارة، والذي يحدث كنتيجة مباشرة عن الاختلاف في القيم والثقافات التي 
 المؤسسة. عضاءيحملجا أ

 الرضا الوظيفي: 6-2

لعمل، وانتمائه الذي يستمده من هذا ا الرضا الوظيفي هو نتيجة تفاعل الفرد مع وظيفته وهو انعكاس لمدى الاشباع
وتفاعله مع جماعة عمله ومع بيئة العمل الداخلية والخارجية وبالتالي هو يشير الى مجموع المشاعر او الحالة النفسية 

 بها الموظف بمؤسسة نفطال وتوافق العامل مع وظيفته.التي يشعر 

 الدراسات السابقة:-7

 الدراسات السابقة الخاصة بالصراع التنظيمي: 7-1

 :2016دراسة محمد رضا سنه  7-1-1

تنظيمي بالمؤسسة الصناعية الجزائرية"، دراسة ميدانيه على عينة من المؤسسات بالشرق الجزائري، الدارة الصراع إ"   
سة الصناعية سدارة الصراع التنظيمي المستخدمة في المؤ إالدراسة التعرف على استراتيجيات ويحاول الباحث في هذه 

الصناعية  ء الدراسة على عينه من المؤسساتجراإكثر تطبيقا حيث تم ي من الاستراتيجيات الأأالجزائرية، وتحديد 
 43عبارة تم توزيعجا على عينة عرضية بلغت  36تشمل  ستبانةاسطيف، قسنطينة، وبسكره مستخدمة  في ولاية

 همجا:ألى عده نتائ  إالوففي التدليلي. خلصت الدراسة  عاملا، حيث اعتمد الباحث على المنج 
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نب، استخدا  الاستراتيجيات الثلاثة بالترتيب من حيث مدى التطبيق التعاون، التجلى إفراد عينة الدراسة ميل الأ -
 التنافس.

  .ستراتيجيةاالتجنب ثم  يةاستراتيجدارة الصراع التنظيمي ثم تأتي إ كثر استخداما في عمليةالأ هي التعاون تراتيجيةسا-
 (.2016)محمد رضا،

 :2014دراسة زرقاوي أمال  7-1-2
 أثر الصراع التنظيمي على الرضا الوظيفي للعاملين في مؤسسة الكوابل بسكرة. عنوان الدراسة

املين عهم العوامل المؤثرة على مستوى الرضا الوظيفي للأجراء هذه الدراسة التعرف على إكان الهدف من      
 تربط بين عنافر التيسباب الصراع بين العاملين داخل المؤسسة وكذلك تحليل العلاقة أبالمؤسسة بقاء الضوء على 

 .الصراع تنظيمي ومستوى الرضا الوظيفي

بالمئة  16استخدمت المنج  الوففي التدليلي اعتمدت على عينه تمثيليه لمجتمع الدراسة والتي حددتها بنسبه     
 همجا:ألى نتائ  إوتوفلت الدراسة بست مديريات 

 .حدوث الصراع والاختلاف حول مواضيع العمللى إ مستوى التعليم وفي توعيه يؤدي ن الاختلاف فيأ -
 .العلاقات غير رسميه داخل المؤسسة تسبب العديد من الصراعات وهذا يؤثر بشكل واضح على رضا العمال -
تباطؤ في وامر والالمؤسسة والذي يعبر عن عصيان الأ شكال الصراع فيأالمجا  الموكلة التي لهم هو أحد تأخير -

 .انجازها
د يفقدهم منافبجم قن الصراع فأجم للجروب من الصراع لأنهم يرون لى التفكير في تغيير مكان عليإال لجوء العم -

لدة السابقة خرى رفضا لأسلوب السير في المصألى إة على تنقل بعض العمال من مصلده ثاره الزيادأنهائيا وتجنب 
 (.2014 ،)زرقاوي أمال . بحث عن عمل أكثر راحة

دارة إسة هو تعرف على أثر استراتيجيات جراء هذه الدراإمن  الهدف: 2017دراسة ميسون اسماعيل  7-1-3
يث اعتمدت هلية الفلسطينية في قطاع غزه حيفي لدى العاملين في المنظمات الأداء الوظالصراع التنظيمي على الأ

مفردة من جميع  4401وائية طبقية مكونة من في هذه الدراسة على المنج  الوففي التدليلي وتم استخدا  عينة عش
هلية الفلسطينية، وقد طبقت الاستمارة كأداة لجمع البيانات والمعلومات وتم تصميمجا لمنظمات الأالعاملين في ا

 .خصيصا لهذا الغرض، وذلك وفقا للأساليب العلمية المتعارف عليجا في تصميم استمارات البدوث الميدانية
 ن:أوضدت النتائ  أ
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هلية الفلسطينية دارة المنظمات الأإصراع تنظيمي من قبل دارة الإا واضدا في استخدا  استراتيجيات هناك تنوع نأ -
 .في قطاع غزه

غزه هي  ظمات الفلسطينية في قطاعدارة المنإلصراع التنظيمي استخداما من قبل دارة اإن أكثر استراتيجيات أ -
 التعاون وبدرجه مرتفعة ستراتيجيةا
 العاملين. داء الوظيفي لدىالصراع تنظيمي والأدارة إحصائية بين استراتيجيات إدلالة  وجود علاقة طردية ذات-
 الدراسات السابقة الخاصة بالرضا الوظيفي: 7-2
الوظيفي وعلاقته بمستوى الطموح لدى الممرضات  الرضا»بعنوان:  (1181دراسة ) العيدروس،  7-2-1

ية بمدينتي دراسة ميدانية بالمستشفيات الحكوم :السعوديات وعلاقة كل منجما ببعض المتغيرات الشخصية والمجنية
وقد هدفت إلى تحديد العوامل التي ترتبط بالرضا وعد  الرضا عن المجنة لدى الممرضات  جدة "، –مكة المكرمة 
مرضة وبين والعلاقة بين الرضا الوظيفي لدى الم ،ومعرفة العلاقة بين الرضا الوظيفي ومستوى الطموح ،السعوديات

ين مستوى والعلاقة ب ،والرواتب ،الحالة الاجتماعية ،مثل المؤهل الدراسي مدة الخدمة ،عوامل شخصية ومجنية محددة
الة والح ،مدة الخدمة ،الراتب ،الطموح لدى الممرضة وبين عوامل شخصية ومجنية محددة مثل المؤهل الدراسي

 ،ة والاعترافوالمسئولي ،ظروف العمل :توفلت الدراسة إلى وجود عوامل محددة للرضا الوظيفي وهي الاجتماعية وقد
والنمو النفسي لاتخاذ  ،وفرص التقد  والترقي الوظيفي ،والضمان، والرواتب ،وسينوالعلاقة مع الزملاء والمرؤ  ،والتقدير

ل كما توجد عوام  .والحالة الاجتماعية ،والاعتراف الشخصي ،وأنظمة وإجراءات الإدارة ،قرارات خافة في العمل
لرضا الوظيفي ئية بين اوجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصا العمل وعد محددة لعد  الرضا الوظيفي وهي متطلبات 

 6.64ى مستو ولكن توجد علاقة إيجابية دالة عند  ،للممرضات السعوديات وكل من مدة الخدمة والراتب الشجري
 6.61 ستوى م كذلك توجد علاقة إيجابية دالة عند  ،بين الرضا الوظيفي والحالة الاجتماعية للممرضات السعوديات

وى وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مست السعوديات وعد للممرضات وبين الرضا الوظيفي والمؤهل الدراسي 
ند ولكن توجد علاقة دالة ع ،الطموح وكل من مدة الخدمة والحالة الاجتماعية والمؤهل الدراسي للممرضة السعودية

 .بين مستوى الطموح والراتب 6.64
 الجامعة الأردنية()الرضا الوظيفي لدى العاملين في (: 1115دراسة ) العمري: 7-2-2

هذه الدراسة تهدف إلى التعرف على اتجاهات العاملين في الجامعة الأردنية إزاء أعمالهم وذلك من خلال 
تطبيق مقياس الرضا الوظيفي وتحليله، فيما يخص العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين، والأمان في العمل، والراتب، وتوفير 

كذلك بيان أثر الجنس ومكان العمل في مجالات الرضا الوظيفي. وقد أشتمل الظروف الملائمة للعمل، والترقية و 
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( شخصاً وهم العاملون في الجامعة الأردنية من حملة شجادة الدراسة الثانوية فما فوق 444مجتمع الدراسة على )
 جزئيين: ( شخصاً وتكونت أداة الدراسة من240باستثناء الهيئة التدريسية. وأسجم منجم في هذه الدراسة )

 الجزء الأول: يضم المعلومات الشخصية )الجنس ومكان العمل(

 الجزء الثاني: يضم متغيرات الرضا الوظيفي في المجالات الخمسة لدى العاملين في الجامعة الأردنية.

 يوأشارت نتائ  الدراسة إلى عد  وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزا إلى متغير الجنس في مستوى الرضا الوظيف
 في مجالات )العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين، والأمان في العمل، وتوفير الظروف(.

 ني(ردقات العامة في الججاز الحكومي الأ)الرضا الوظيفي لدى مديري العلا (:1116 )منصور،دراسة 7-2-3

العامة بأنهم راضون ، اختار لها عينة من مديري العلاقات 1440لقد دلت الدراسة التي وضعجا )منصور( عا       
عن علاقاتهم مع أقرانهم وعن المراتب الوظيفية، وعن طبيعة الأعمال والإنجازات المتدققة ودرجة التقدير والاحترا  
التي يحظى بها العاملون. لكنه لم يكشف عن وجود علاقة جوهرية بين كل من الرضا الوظيفي والجنس وسنوات 

يروقراطية لك بينت النتائ  وجود فروق بين استعداد الفرد للعمل في ظل منظمة بالخبرة والتدصيل العلمي والراتب. كذ
وعد  رضاه الوظيفي. وإن الموظفين لا يشعرون برضا عن أعمالهم وإن كانوا على استعداد للعمل في مؤسسة ذات 

 هيكل تنظيمي بيروقراطي.

 رتبطة بها()الرضا الوظيفي والعوامل الم(: 2002دراسة )الكناني واخرون: 7-2-4

لية ي الكليات الهن تدريسأتائ  التي تم الحصول عليجا تبين من خلال الدراسة التي وضعجا الباحثون أعلاه والن   
(، واعتقد %12راضون تماما عن وظائفجم بينما تدريسيو الكليات الحكومية لا تتجاوز نسبة رضاهم عن وظائفجم )

تم بالجوانب هلية وكثير من تدريسي الكليات الحكومية تهالكليات الأ تدريسين جميع ألى إن السبب يعود أالباحثون 
ية ن القليل من تدريسي الكليات الحكومية تهتم وتركز على الجوانب المعنو أة والمالية وظروف العمل، في حين المادي

 والمجنية السلوكية والاجتماعية للوظيفة.

 بين البيروقراطية وضغوط العمل وعد  الرضا الوظيفي()العلاقة  (:2003:دراسة )جودة واخرون 4-2-5

( استبانة على عينة عشوائية من العاملين والمديرين والمشرفين في منظمة تعمل في 136في هذه الدراسة تم توزيع )
 مجال الثقافة في المؤسسات العامة.

 وجود علاقات بين:سفرت النتائ  عن أ( وهي نسبة مرتفعة و %41.4بنسبة )( مشاركا 43وقد أجاب)

 فراد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية ومستوى عد  الرضا الوظيفي وهذا الأخير وضغوط العمل.استعداد الأ-أ
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ية علاقة بين استعداد المشاركين في هذه الدراسة، والعمل في منظمة بيروقراطية ألم تكشف البيانات عن وجود -ب
 وضغوط العمل 

 ضغوط العمل وكل من العمر، والجنس والمركز الوظيفي ن هناك علاقة جوهرية بين أ-ج

وظيفي من وعد  الرضا ال لم يبلغ عن وجود علاقات بين استعداد الفرد العامل في مؤسسة بيروقراطية من ججة-د
 ججة أخرى.                       

دراسات لى الإص بتقديم الدراسة من الإشكالية لى جميع ما يخإ لقد تم من خلال هذا الفصل التطرق :خلاصة
السابقة.
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 :تمهيد

مع  ية ظجرتوذلك باعتباره ظاهرة سلوكيعد الصراع التنظيمي من أبرز المواضيع التي نالت اهتما  الباحثين 
تمرا بين  يعيش فراعا مسنسان في حياته ستلازمه طوال حياته، نظرا لأن الإنسان ومارسجا منذ تواجده و نشأة الإ

رضا للصراعات ة الاجتماعية التي تجعله دائما معاجع لارتباطه بجميع مؤسسات التنشئكل متضادين في حياته وهذا ر 
فظاهرة الصراع من الظواهر الحتمية التي يجب إدارتها بحذر حتى يمكن احتوائجا من الناحية السلبية والاستفادة من 

 الايجابية.ثماره 

 الصراع التنظيمي:مفهوم -1

إن المعنى اللغوي لكلمة الصراع في اللغة العربية بمعنى النزاع، والخصا  والجدال. فجي تعني العراك أو الصراع لغة: 
Conflict  المشادة، التنافر أو الخلاف أو الشقاق أما كلمةConflict   أفل لاتيني وتعني الخصا  أو الصدا  إذا

 التعارض بين المصالح والآراء، أو الخلاف.فالصراع يعني اشتقاقا: 

رية، لذا اتججت كل كلم يتفق العلماء على تعريف موحد للصراع التنظيمي لتباين مدارسجم الفالصراع اصطلاحا: 
لى النظر إلى الصراع من زاوية تختلف عن الأخرى، فقد اعتبرت المدرسة التقليدية الكلاسيكية الصراع إمدرسة فكرية 
، يعبر عن الظواهر السيئة التي غالبا ما تصيب المنظمات أو جماعات العمل فجو حالة غير طبيعية لابد أمرا خطيرا

 من التخلص من أضرارها وتأثيراتها السلبية على المنظمة.

مة، سواء مفر منه في مختلف جوانب حياة المنظ ونظر الباحثون من المدرسة الحديثة إلى الصراع على أنه أمر لا
، أو الجماعات، أو المنظمة ككل فالصراع هو أحد التفاعلات الاجتماعية التي يمارسجا الفرد بشكل بالأفراد ما يتعلق

علني أو ضمني، بغية تحقيق هدف معين ولذلك فإنه لابد أن تقو  إدارة المنظمة بمواججة الصراع بسبل قادرة على 
 (27، ص2016ة؛ )الطراونتكييفه لمصلدة المنظمة، وهي تسعى لتدقيق أهدافجا 

وجاء في معجم العلو  الاجتماعية الصراع وعرف على أنه التنازع أو التناقض الذي يتراوح بين اللين والفضاضة 
بين طرفين أو أكثر، أو مجموعات أو طبقات أو أشخاص، وأيضا بين جوانب واتجاهات أو مبررات داخل نفس 

 نسانية، ويتخذ مكانا له في نظريات مختلفة الإالشخص، وموضوع الصراع موجود في جميع العلو  

ارض لصراع التنظيمي على أنه وضع تنافسي يكون فيه أطراف الصراع مدركين للتعجاء في تعريف بولدينغ ل
في إمكانية الحصول على المراكز المستقبلية ويرغب كل طرف في الحصول على المركز الذي يتعارض مع رغبة الطرف 

 (12ص ،2011)بوجمعة؛  .الآخر
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كما عرفت كيلي الصراع على أنه نتيجة جانبية للتغير وأنه من الممكن ان تتم الاستفادة منه ووضعه تحت 
سيطرة المنظمة ويمكن أن يكون الصراع هادفا وفعالا بحيث أنه يؤدي إلى تفجير الطاقات والمواهب والكفاءات 

 .(57، ص2001)الصيرفي؛  .الفردية والجماعية الكامنة
ضاتها، ويسعى كل طراف المتصارعة على وعي بتناقوقف يتصف بالمنافسة، تصبح فيه الأبأنه م وندن بوعرفه 

طرف منجا الى تحقيق غاية على حساب الطرف الآخر وأن العدوانية تنت  عن الصراع، الذي يعرفه المحدثون الاداريون 
و داخل و فيما بينجم أأفراد سجا  داخل الأبأنه حالة تفاعلية تظجر عند عد  الاتفاق أو الاختلاف أو عد  الان

 (148، ص2008)واصل؛  .الجماعات أو فيما بينجم
من اختلاف حاد بين ججتين، نتيجة وقوف ججة متمثلة في فرد أو جماعة أو هيئة،  ما ينت فالصراع إذن هو 

الحفاظ  رغبة في وأاف قد تكون في فورة مطالب مادية هدخرى هذه الأأفي وجه تجسيد أهداف ورغبات ججات 
مصالح  ا يجددمو بسط السلطة والنفوذ كما قد تكون المطالب معنوية وتتمثل في التقدير والاحترا  وتكون ضد كل أ

 .(48، ص2016)بوفلجة؛  .وامن الفرد أو الجماعة
 أساليب التعامل مع الصراع التنظيمي:-2

 هناك عدة أساليب من بينجا:
ين الوحدة بيتم إتباع هذه الطريقة حينما لا يكون هناك أي شكل من أشكال الرغبة في التعاون أ/ التجنب: 

خرى المتصارعة معجا، كما أن الوحدة متخاذلة ومدافعة وليس لديجا أي قدر من الوضوح في التنظيمية والوحدة الأ
 الوحدتين ك فلة أو تعاون مسبق بينطلباتها أو في طرق حل موضوع الصراع، ويأتي هذا الوضع حينما لا يكون هنا

المتصارعتين، وبالتالي يكون الحل هنا هو بعد  حل المشكلة أو تناسيجا أو تأجيلجا كما لو أن )الزمن كفيل بحلجا( 
 .أو أن المشكلة ستدل تلقائيا، وحينما يرغب الطرفان في تجميد الأمور وقتيا فإن تجنب الحل هو الأنسب

في هذه الطريقة نجد أن هناك تعاونا متوسطا من الوحدة بالرغم من دفاعجا وتخاذلها في )التكيف(: ب/ التساهل
مطالبجا، وبالتالي فمن الممكن أن تتساهل الوحدة في قبول أي حل وتتكيف معه والوحدة تؤثر على نفسجا فتقبل 

ستجيب وتخضع ا المتوسط تأول حل يطرح عليجا وتحاول الوحدة أن تتكيف معه، وبالتالي فالوحدة في درجة تعاونه
  .ولىغالبا ما تكون أقوى من الوحدة الأللدل المطروح بواسطة الوحدة الأخرى، والتي 

حينما تكون الوحدة التنظيمية راغبة في التعاون لحل المشكلة ولكنجا متخاذلة في طلباتها، فمن ج/ الاستسلام: 
 لأخرى المتصارعة معجا، ويرجع السبب في التخاذل عنالمتوقع استسلامجا عند أول ضغوط أو طلبات من الوحدة ا

الطلبات لوجود نقاط ضعف لدى الوحدة الأولى، منجا ضعف المدير المسؤول عن الوحدة، ولوجود ظروف قاهرة 
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سجل خرى المتصارعة معجا، وبالتالي يدية الوحدة الكامل على الوحدة الألدى العمليات والتشغيل والموارد ولاعتما
 .لعد  وجود طلبات لديجا ولقبولها بأي شكل من أشكال الحلول الاستسلا 

لى أن هذه الوحدة إ بالإضافةتكون الوحدة غير راغبة في التعاون ولا تود أن تمد جسور التفاهم  حينما المنافسة:د/ 
إذا كان و حاسمة فيما ترغبه وواضدة في مطالبجا، فإنها تدخل حلبة الصراع بنوع من التددي، ومتدملة أي عواقب 

المدير فلب الرأي بسبب عد  تعاونه وإسراره على مطالبه فمن الممكن أن يكسب الجولة إذا كان مدير الوحدة 
ل عقباه، وعلى الوحدة التي تحاول أن تح ما يحمدالأخرى غير متعاون وفلب الرأي متسلطا فقد يؤدي الأمر إلى 

 .ع الوحدات الأخرىالصراع أن تضع قواعد أخلاقية للمناقشة وفض النزاع م

لبات تميل والحسم في الط تكون الوحدة في وضع متوسط من التعاون، وفي وضع من الوضوح حينما التسوية:ه/ 
لى الاعتدال لحل المشكلات والصراعات وتحاول التركيز على نقاط الاتفاق وليس على نقاط الاختلاف إالوحدة 

 .محاولة لتلطيف الجو بين الوحدات المتصارعةوتحاول أن تقنع الطرف الآخر بذلك والتسوية هي 

وافرت لى حل، وذلك إذا تإاشتراكجا مع الطرف الآخر للوفول لى محاولة حل المشاكل و إتميل الوحدة  و/ التعاون:
الشروط اللازمة لذلك، فالوحدة التنظيمية لديجا طلبات واضدة وبالرغم من ذلك فالوحدة راغبة جدا في التعاون 

 .خر المتصارعة معه وتظجر الرغبة في التعاون من خلال رغبتجا في الجلوس على مائدة التفاوضمع الطرف الآ

 .(136، ص2011)شلابي؛  

 الاتجاهات الفكرية نحو الصراع: -3

علم النفس، و إن مفجو  الصراع من المفاهيم التي نالت اهتماما كبيرا في مجالات السياسة والاقتصاد والاجتماع 
طور داري وفي هذا الصدد يرى بعض الباحثين أن تللصراع خلال مراحل تطور الفكر الإدارية النظرة الإوقد تنوعت 

 مفجو  الصراع مر بمراحل ثلاثة يمكن التمييز بينجا على الندو التالي: 

 الفكر الإداري التقليدي: مرحلة-3-1
، وكانت من القرن العشرين والتي استمرت خلال القرن التاسع عشر واستمرت حتى منتصف الأربعينات

ن تتخلص أدارة اع الصراع ضارة بالمنظمة وعلى الإالفلسفة السائدة خلال تلك المرحلة تجاه الصراع هي أن مختلف أنو 
  .شكالهاأللقضاء على هذه الصراعات بجميع  منجا بأي وسيلة من الوسائل حتى لو استلز  الأمر استخدا  القوة

 

 الفكر الإداري السلوكي:  مرحلة 3-2
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وقد بدأت هذه المرحلة مع النتائ  النجائية لتجارب الهاوثورن وظجور التنظيمات غير الرسمية وأخذها في 
 الحسبان، وتتجه النظرة إلى الصراع من خلال الفكر السلوكي للإدارة إلى أن الصراع ضروريا لمختلف المنظمات ولا

اف وظروف دعمليا في ضوء أه قبولهدارة في المنظمة أن تحدد مستوى الصراع الذي يمكن يمكن تجنبه وعلى الإ
 ما زاد الصراع عن المستوى المرغوب فيه.دارة أن تتدخل إذا المنظمة، ويكون على الإ

 دارة: مرحلة المدخل التفاعلي في الإ 3-3
هي وججة نظر هذا المدخل تجاه الصراع و وهذا المدخل بدأ الاهتما  به خلال الستينات من القرن العرشين، و 

أنه يجب ألا يقتصر الأمر على قبول الصراع والسماح بوجوده فقط، بل يجب أن تحرض الإدارة على وجود مستوى 
مرغوب فيه من الصراع وذلك بسبب الآثار الإيجابية التي تتولد عن بعض أنواع الصراعات، ولذا يجب أن تقو  

ا زادت عن مفي حالة انخفاض مستواها عن المرغوب فيجا أو تخفيض حدة الصراعات إذا الإدارة بتنشيط الصراعات 
 المستويات المرغوب فيجا.

في ظل حركة داري التقليدي و فجو  الصراعات في مرحلة الفكر الإوبتدليل ما سبق يمكن القول بما يلي: أن م
، وذلك ب منع الصراع بأي وسيلة وأي كان حجمهالإدارة العلمية اقتصر على النظرة السلبية للصراع وبالتالي يج

 .يتمشى مع إهمال العوامل الإنسانية في حركة الإدارة العلمية في ذلك الوقت
أما خلال المرحلة السلوكية، وفي ظل تجارب الهاوثورن تبين الاهتما  بالجوانب الإنسانية والسلوكية وانعكاساتها 

ول مر على مجرد السماح بمستوى مناسب ومعقهذه المدرسة يقتصر الأ ذلك وفي ظلعلى الأداء الكلي للمنظمة، ول
الأداء، أي أنه طبقا لهذه المدرسة فإن  لا يعوقمن الصراع، أي الاعتراف بالصراع ومن ثم وجوده بالقدر الذي 

 .الصراع مازال سلبيا
اعل د علاقات تفوفي خلال المدخل التفاعلي وفي ظل مدخل الإدارة بالنظم وانعكاساتها من حيث وجو 

وتبادل وتكامل بين مختلف الأجزاء التنظيمية، فإن على إدارة المنظمة ولكي تحتفظ بالتوازن الداخلي بين مختلف 
مكوناتها والتنسيق فيما بينجا، ألا تسمح فقط بوجود الصراعات في المستوى المرغوب فيجا، بل تحاول الحرص والتأكيد 

)جاد  .ن الصراعات لما لها من آثار إيجابية تساعد على تحقيق الأهداف التنظيميةعلى وجود هذا المستوى المتوازن م
 .(331، ص2011الرب؛ 

 
 

 :التنظيمي خصائص الصراع-4
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 يلي: هناك عدة خصائص أساسية للصراع التنظيمي يمكن أن نجملجا فيما
ضلة من قبل ر الوسيلة المفالحواينطوي الصراع على وجود أهداف أولية غير متكافئة لدى أطرافه، وتكون عملية -

 الأهداف.طراف للوفول إلى حالة من التكافؤ في هذه الأ
شاط عدائي ضد طراف المعنية في نفي ثناياه إمكانية دخول الأ ما يطوييعتبر التوتر بعدا أساسيا للصراع، وهو  -

 يرضى بها.لا بعضجا البعض لإجبار واحد أو أكثر من الأطراف على قبول بعض الحلول التي 
 .يمثل الصراع وضعا مؤقتا، رغم وجود الكثير من الصراعات اللازمة -
حل  جبار أطراف منافسة أخرى على قبولإن جانب بعض الأطراف التي تستجدف ينطوي الصراع على محاولة م -

 .أو اتفاقية قد لا تكون الأطراف الأخيرة راغبة فيجا
لى الأطراف المعنية به طيلة فترة الصراع وهو ما يرغمجا في النجاية عيفرض الصراع أعباء وتكاليف باهظة على  -

 .حسم الصراع إما بالطرق السلمية أو القسرية
ضرار ببعضجم البعض ويجدف كل طرف منجم إلى إعاقة أهداف الطرف متع أطراف الصراع بالقدرة على الأيت -

 .(15، ص2011)شلابي، جاء الصراع الآخر، كما تظل نتائ  الصراع غير معلومة لأي طرف لحين انت
 أسباب الصراع التنظيمي: -5

ينشأ الصراع في المنظمات نتيجة للعديد من الأسباب بعضجا أسباب شخصية تتعلق بالفرد، وبعضجا أسباب 
 لجا، وفيما يلي نوجز هذه الأسباب.تنظيمية ترجع إلى ظروف المنظمة وظروف عم

 الممنوحة للفرد والجماعة.التغيير بالمسؤوليات والصلاحيات  -

 التغيير والاختلاف والتعارض بالأدوار. -

 و حصول الازدواجية.أالتدخل بشؤون العمل  -

 و الوضع الكلي.أوالمنصب  كزا التغيير بالمر  -

 الاختلاف بمستويات الثقافة. -

 (131، ص 2021العبودي، كاظم) .المختلفةالتنافس والتزاحم على الموارد  -
 
  

 آثار الصراع:-6
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 الإيجابية للصراع: الآثار-6-1
 .في الظروف العادية لا تبرزفراد ويبرز القدرات والاستعدادات الكامنة التي يولد الطاقة لدى الأ-
 .يتضمن الصراع عادة بحثا عن حل المشكلة، ومن خلال هذا الحل تتم اكتشاف التغيرات الضرورية لنظا  المنظمة -
 .يفتح طرقا جديدة ودائمة للاتصال الصراع نوع من الاتصال، وحل الصراع -
 .وخافة ذوي الميول العدوانية للأفرادشباع الحاجات النفسية إيساعد على  -
 .قد يؤدي الصراع إلى تشخيص المشكلات في المنظمة -
 صراع أن يكون خبرة تعليمية جديدة.يمكن لل -
 .نتاجية والنمويساعد في الإ -
 (166، ص2008)المومني؛  .والابتكاربداع يمكن أن يكون أساسا في الإ -
 .وإحداث التغيير والتطوير في المدارس يساعد الصراع على التدفيز -
 .لى السطحإنظمة ولكنجا غير بارزة فيبرزها لى المشكلات التي قد تكون موجودة في المإيوجه الصراع الانتباه  -
 .تمرواكتشافجا، كما أنه فرفة للتغير والتدسن المسيعمل على إعادة تأليف مشاعر العاملين وتنسيق ججودهم  -
لى تطور ونمو إداف المنظمة بشكل أفضل وبالتالي هأدارية، وتحقيق لكفاءة الإلى زيادة اإيمكن أن يؤدي الصراع  -
 .فراد والجماعات والمنظمات ككلالأ
 الآثار السلبية للصراع:-6-2
 على تحققجا نظرا لتنافر وابتعاد الجماعات التنظيمية بعضجا عنلى أهدافجا وعد  القدرة إإعاقة وفول المنظمة -

 .بعض
 .ظجور المصالح الشخصية وبروز الأنانية والاستشعار بالمصالح -
 .ارتفاع معدلات دوران العمل -
 .مقاومة التغيير -
 .التنظيمية المختلفة اءجز ية وضعف التنسيق والتعاون بين الأتعطيل عملية اتخاذ القرار وانخفاض الكفاءة التنظيم -
الآخرين أو  فراد وإدراكجم بعد  الثقة فيت الأفراد وسوء العلاقات بينجم وسلبية اتجاهاتوسيع الفجوة بين الأ -

 (75،  ص 2007)سليمان بن ابراهيم؛  .الشك بهم، وربما العدوانية والكراهية
 .الميول العدوانية نشطة الترفيجية بين جماعات العمل والتركيز علىيؤدي إلى نقص الأ-
 .حقاد بين جماعات العملتوتر والغيبة والنميمة وتزايد الأشيوع ال -
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 .لى تفكك جماعات العمل مما يفقدها قوتها وفلابتجاإي يؤد -
 .يترك آثارا نفسية سيئة لدى العاملين -
 .إضاعة الوقت والججد -
 .(63ص ،2007 )الصيرفي،اع النصر والهزيمة غالبا ما يؤدي الصراع إلى نتائ  هدامة ولاسيما في حالة فر  -
 :التنظيمي مراحل الصراع-7

الصراع بطبيعته عملية ديناميكية من الصعب وففجا في عملية ذات نقطة بداية محددة ونقطة نهاية محددة، 
لى نوع إومن الممكن في بعض الحالات أن يمتد الصراع إلى فترات طويلة وأن يتدول من فراع بسيط مفجو  الأبعاد 

من الصراع المعقد غير واضح الأبعاد وبهدف التعرف على ديناميكية الصراع فإننا سوف ننظر إليه من خلال المراحل 
 التالية:

 المرحلة الأولى: الصراع الخامل 
وهي المرحلة التي تتوافر فيجا مسببات الصراع دون حدوثه، ومن أمثلة تلك الحالات المواقف التي يتنافس فيجا 

اء المنظمة على بعض الموارد المحدودة، أو في حالات الرغبة في تحقيق أهداف متعارضة، أو في حالات وجود أعض
تعارض أو تناقض وظيفي وفي كل هذه الحالات لا يطفو الصراع إلى السطح نظرا لانخفاض حدة الصراع أو عد  

 .استعداد الطرفين لخوض عملية الصراع
 رك المرحلة الثانية: الصراع المد

تبدأ هذه المرحلة عندما يدرك أطراف الصراع أن هناك فراعا مرتقبا سوف يحدث وغاليا ما يبدأ الطرف 
 .الذي يشعر أطراف الصراع بتناقض أو تضارب في المصالح والأهداف في هذه المرحلة

 المرحلة الثالثة: الصراع المحسوس 
الأطراف  ؤشرات الدالة على بدء الصراع الفعلي بينهي المرحلة التي تشعر فيجا أطراف الصراع بالظواهر والم

 .المختلفة، وبمعنى آخر هي المرحلة التي يترجم فيجا الصراع المدرك إلى مقدمات للصراع الواقعي أو الفعلي
 
 
 

 المرحلة الرابعة: الصراع الواقعي 
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لة هذه الصراع، ومن أمثى وجود فعال المترتبة علفعال وردود الأرحلة استخدا  السلوك في إظجار الأوهي م
فعال الهجو  أو الانسداب أو تقديم تنازلات وفي هذه المرحلة تبدأ أطراف الصراع في التفكير في إنهاء أو حل الأ

  .الصراع
 .الصراع ما بعدالمرحلة الخامسة: مرحلة 

لصراع، وفي كثير من اوهي المرحلة التي تعكس طبيعة العلاقة بين الأطراف المتصارعة في مرحلة ما بعد انتجاء 
يجا مصادر ت التي تتساوي فالأحيان يمكن أن تتوفل أطراف الصراع إلى حل دائم وعادل للصراع خافة في الحالا

طراف المتصارعة، وفي أحيان أخرى يصعب التوفل إلى مثل هذا الحل الدائم العادل ويتم بدلا منه التوفل قوة الأ
 (24،ص2010 ،)خضيرستكمال الصراع إلى حلول مؤقتة لحين استجماع القوة لا

 ( يوضح مراحل الصراع التنظيمي1شكل)
 

 

 

 

 

 

 

 

 : التنظيمي أهمية الصراع-8
ا إيجابية إذا ما أحسن استثمارها فإنهإن وجود الصراع ضروري في أي منظمة من المنظمات لما له من نتائ  

تسجم في زيادة فعالية المنظمة وتطوير أدائجا والارتقاء بالعمل فيجا، ولكن لابد من أن يكون لهذا الصراع مستوى 
 .معين يقف عنده كي لا يؤثر سلبا على أهداف المنظمة ويؤدي إلى الجمود والركود فيجا

 
 رها الدليمي حول أهمية الصراع: وفيما يلي نستعرض أهم النقاط التي ذك

ما بعد 

 الصراع 

الصراع 

 الواقعي

الصراع 

 الخامل 

الصراع 

 المحسوس

الصراع 

 المدرك
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 الصراع أداة للتكيف والبقاء: -1
ذي تتمكن دارة مواججته ومعالجته مما يدفعجا للتغيير الفي المنظمة واكتشافه يحتم على الإحيث إن وجود الصراع    

 ونموها.من خلاله المنظمة الموائمة والتكيف بهدف استمرار بقائجا 
 المدير المعاصر وتحفيزها: الصراع أداة لتطوير قدرات-2
تعد مواججة الصراع وإدارته في الوقت الحاضر مجمة أساسية من مجا  المدير المعافر الذي ينتظر منه مواججة     

 شر.الصراع وإدارته لكفه أو كبح جماحه بوففه مجرد 
 الصراع أداة للإبداع: -3

هناك فراع على الإطلاق يعاني الأداء من الجمود،  لا يكونهناك علاقة بين الصراع والأداء والإبداع فعندما 
بداع، وفي نفس فراد الدافعية للمبادرة والإسيطر عليجا فيمكن أن ينشأ لدى الأأما تحت ظروف الصراع المحدودة والم

 ءالوقت فإن المستوى المرتفع للصراع والذي يصل إلى حد العنف أو عد  التعاون أو اللامبالاة يؤثر سلبا في الأدا
 بداع.الإوبالتالي في 

 الصراع أداة لتشغيل حركة المنظمة:-4
يزداد الاهتما  في الوقت الحاضر بالصراع ليس لكونه من الإرباك والفوضى التي قد تؤدي إلى انهيار المنظمة، 

يق أهدافجا المرسومة وتحق بل لكونه سببا في زيادة فعالية المنظمة وجعلجا تعمل على اجتياز مرحلة القصور الذاتي
 (.15، ص2017)ميسون، .ةبكفاء

 :التنظيمي الصراعأنواع -1
ثلاث  دارة قسموه إلىاع التنظيمي إلا أن معظم كتاب الإعلى الرغم من وجود اتفاق حول تصنيفات الصر 

 أنواع رئيسية وهي: 
 أولا: الصراع داخل الفرد نفسه

يحدث الصراع الفردي عندما يجد الفرد نفسه محل جذب لعوامل عدة تحتم عليه أن يختار أحدها بحيث أنه   
لا وقتا قليلا في إ يصرف ألاتحقيقجا معا، كأن يرغب الطالب مثلا بأن يحصل معدل جيد وبنفس الوقت  لا يمكنه

سبب كأن يخير الطالب بين تأجيل دراسته ب  الدراسة، أو عندما يجد الفرد نفسه أما  خيارين لا يرغب بأي منجما
ظروف مادية فعبة أو تركجا نهائيا والذهاب إلى سوق العمل لتوفير نفقات الدراسة، وقد يكون سبب الصراع هو 

 النتائ .وجود عديد من البدائل ولكنجا جميعا مكلفة وغير مضمونة 
 وقسم العلماء هذا النوع من الصراع إلى:
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 هداف: أ/ فراع الأ
كن يم إقدا (: ويكون بين هدفين مرغوب فيجما وبنفس الدرجة ولا-هداف الإيجابية )فراع إقدا فراع بين الأ-

 تحقيقجما معا
ه مصلدة إحجا ( فالإيجابي يكون يأخذ-فراع بين هدفين متعارضين: أحدهما إيجابي والآخر سلبي )فراع إقدا  -

 به.نبه وعد  القيا  لنا ويتعين علينا تحقيقه وآخر سلبي يتعين علينا تج
إحجا (: ويكون بين هدفين سلبيين وغير مرغوب فيجما ويتوجب -هداف السلبية )فراع إحجا إفراع بين الأ -

 منجما.الاختيار بين أحدهما عن الرغم من عد  الرغبة في أي 
 ب/ فراع الدور: 

أب للأسرة أو  اليومية كفرد في أسرة أو كدوار التي يمارسجا الفرد في حياته ويظجر هذا النوع نتيجة لتعدد الأ
كموظف أو رئيس، أو في المجتمع، أو مع الزملاء والأفدقاء، أو مع الأهل والأقارب، أو كعضو في جماعة دينية، 

 ينت  عنه عد  الثبات أو التناقض. أو سياسية، أو ثقافية مما
 الأفرادثانيا: الصراع بين 

و أفراد آخرين هم من العاملين في المنظمة من زملاء ومرؤوسين ورؤساء، يقع هذا الصراع بين فرد وفرد آخر، أ
لاختلاف الشخصيات الفردية والتي هي نتاج لتباين الثقافات،  أوويعود ذلك بسبب اختلاف وججات النظر 

 .الأفرادتماعية، والاقتصادية بين والخلفيات الفكرية، والاج
 ثالثا: الصراع على مستوى الجماعات 

 دارية داخل المنظمة، ويأخذ هذا المستوى شكلين رئيسيين هما: الذي ينشأ بين مختلف الوحدات الإ الصراعهو 
 أ/ الصراع الأفقي:
مثلة على قع في مستوى تنظيمي واحد، ومن الأدارية التي تصراع بين الجماعات أو الوحدات الإيقع هذا النوع من ال

 الإنتاج والتسويق في نفس المنظمة.هذا النوع من الصراع هو الصراع الذي ينشأ بين إدارتي 
 ب/ الصراع الرأسي:

يقع الصراع الرأسي بين جماعات أو وحدات إدارية تنتمي إلى مستويات تنظيمية مختلفة كالصراع الذي ينشأ بين 
 (13، ص2018حفيظ؛  إيمان) .المثال مستوى الإدارة العليا والإدارة الدنيا على سبيل

 
 إدارة الصراع التنظيمي:-10



الصراع التنظيمي                                                                الفصل الثاني:     
 

23 
 

جراء تشخيص منظم ومرتب للمشكلات وذلك للتقليل من احتمالات حل المشكلة إتتطلب إدارة الصراع       
 :ما يليالخطأ في حين كان يجب حل المشكلة الصديدة ويشتمل التشخيص الشامل على قياس 

 الفرد والجماعة.الصراع على مستوى حجم -
 مع الرؤساء والمرؤوسين والنظراء. أساليب معالجة فراع أعضاء التنظيم -
 مصادر الصراع. -
 فراد والجماعات.والأفاعلية التنظيم   -

 :ما يليهذا ويجب أن يشتمل تحليل البيانات التشخيصية على 
 دارة والوحدات والأقسا .مستوى الإحجم الصراع وأنواعه على -
 .علاقات الصراع وأنواعه ومصادره -

ويجب ان تبين نتائ  التشخيص ما إذا كانت هنالك حاجة للتدخل ونوع التدخل المطلوب لإدارة الصراع وفيما يلي 
 (.74، ص2007)الصيرفي؛  التنظيمية شكلا توضيديا لنموذج إدارة الصراعات

 لإدارة الصراعات التنظيمية  (: نموذج2شكل رقم)
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قياس

لتحلي  

 سلوكي 

 هيكلي 

 حجم الصراع 

 أنواع الصراع 

 الفرد 

 الجماعة 

 المنظمة 

 التغذية المرتدة 
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 خلاصة:

تجا من اجل مون على مواججتعتبر الصراعات من المواضيع المعقدة من حيث تنوع أسبابها غير ذلك نحن مرغ     
 فلا يمكن اعتبار الصراعات على أنها سلبية ككل فجناك فراعات تكون لصالحلى الحلول المناسبة غير ذلك إالوفول 

لهذا علينا تقبل لى الخمول و إما  في حين انعدامجا يؤدي لى الأإل مما تدفع عجلة التغير والتكيف الفرد والمنظمة كك
 الصراع والتدكم في طرق مواججته.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 الرضا الوظيفي الفصل الثالث:

 

 تمهيد

 مفهوم الرضا الوظيفي-1

 أهمية الرضا الوظيفي -2

 خصائص الرضا الوظيفي-3

 العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي - 4

 أنواع الرضا الوظيفي-5

 العناصر المختلفة للرضا الوظيفي -6

 نظريات الرضا الوظيفي -7

 مظاهر الرضا وعدم الرضا الوظيفي -8

 قياس الرضا الوظيفي -1

 خلاصة 
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 تمهيد:

دارة والسلوك ين في الإوالمختصة عند الباحثين يعد الرضا الوظيفي من أبرز الموضوعات التي حظيت بأهمية كبير 
 .نتاجية في أية منظمةلعملية الإالتنظيمي وذلك لصلته المباشرة بالعنصر البشري والذي يعد محور ا

 لرضا الوظيفيلعوامل المؤثرة في اسوف نتناول في هذا الفصل مفجو  الرضا الوظيفي وأهميته وخصائصه، وا
ياس ضا الوظيفي، نظرياته ومظاهر الرضا وعد  الرضا الوظيفي وأخيرا قأنواع الرضا الوظيفي، العنافر المختلفة للر 

 الرضا الوظيفي.

 الوظيفي:الرضا  مفهوم-1
تعددت تعاريف الرضا الوظيفي تبعا لتطور البدوث حوله واختلفت آراء ونظريات الباحثين حوله وفيما يلي 

 تعرض لبعض التعاريف:

يرى عودة أن مفجو  الرضا الوظيفي "هو حالة أو موقف عاطفي سار أو إيجابي نات  عن شعور الفرد لوظيفته" 
وبعبارة أخرى فإن الرضا الوظيفي عبارة عن رد فعل عاطفي نات  عن شعور الفرد وإدراكه بأن وظيفته توفر له القيم 

أو  ا يريدهمعبر الرضا الوظيفي عن مقدار الفرق بين والاعتبارات التي ينشدها من عمله في تلك الوظيفة، كذلك ي
 (34، ص2000)عودة؛  .وما يحصل عليه فعلا من تلك الوظيفة يتوقعه الفرد من عمله لوظيفته

يعرفه لوك على أنه حالة عاطفية انفعالية إيجابية أو سارة ناشئة عن عمل الفرد أو خبرته العملية، أما مورسا 
كونة من مستوى طموح الفرد ومقدار العائد من البيئة، فالرضا يتدقق عندما يكون فيرى أن الرضا هو وحدة م

هذان العاملان في اتجاه واحد، وأن عد  الرضا يظجر عندما يكون العائد من البيئة أقل بكثير من مستوى حاجة 
 .(08، ص2011)قرنان؛  .الفرد

( أن الرضا ثمرة الججد في الدنيا وغاية الحياة، وهو من أعلى 1413؛24سلامي يذكر المشعان )وفي التراث الإ
مقامات المقربين ومنتجى الإحسان في العمل والمكافآت، والرضا المتبادل بين الخالق والمخلوق هو الفوز العظيم وهما 

ا قمة س أن أحدهما موجب للآخر وتحقيقجمليسا أمرين متضادين أو منفصلين وإنما تقو  العلاقة بينجما على أسا
 .(103ص ،2016)الطراونة، المقامات 

كما عرف فرو  الرضا الوظيفي بأنه الاتجاهات المؤثرة على الأفراد تجاه عملجم وأدوارهم المجنية، وقد ذهب 
إنتاج العمل و  فرو  إلى أن هناك خمسة عوامل هامة تؤدي إلى الرضا عن العمل وهي: الأجر والطاقة المبذولة في

 .(171، ص2007)طلعت؛ السلع والخدمات والتفاعل الاجتماعي والمكانة المجنية 
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كما يرى سوبر أنه يعني رضا الفرد عن العمل الذي يقو  به، ويتوقف ذلك على مدى ما يجده الفرد في 
ع العملي الذي يتميز الموقالعمل من إشباع لقدراته وميوله وما يتفق مع سمات شخصيه وقيمه، كما يتوفق أيضا على 

 .به وطريقة الحياة التي من خلالها يلعب الدور الذي يتمشى مع خبراته وقدراته

 (.01ص ،2007)بن ضيف الله؛  

كما يقصد بالرضا الوظيفي مجموعة الاتجاهات التي يحملجا العاملين نحو وظائفجم في المنظمة، ويمكننا التمييز 
 ظيفي.                                                                         مظجرين من مظاهر الرضا الو بين

 للوظيفة.المظجر الأول: هو تلك النزعة لدى الفرد بأن يكون راضيا بدرجة ما عن العوامل المختلفة 

د نحو وظيفته تجاهات الفر جمالي أو الكلي والذي يعتبر مؤشرا لابالرضا الوظيفي الإ ما يعرفوالمظجر الثاني: هو 
 (.14، ص2001)جادة؛  .جماليةإبصورة 

كما يعرف الرضا الوظيفي أنه درجة من التفاعل التأثيري تجعل الفرد في حالة من الانتعاش المادي الحسي 
 .ىالذي تبقى مراكزه تعمل بصورة إيجابية دون توترات وفولا لمرحلة الارتفاع بالروح المعنوية إلى الدرجة القصو 

 (.121، ص2018همي؛ ف) 

من خلال التعاريف السابقة نستنت  أن الرضا الوظيفي هو الحالة التي يتكامل فيجا الفرد مع وظيفته ويتفاعل 
 معجا، ويشعر فيجا بالراحة والاستمتاع في أدائه والشعور بالأمان الوظيفي في ظل ظروف عمل مناسبة.

 أهمية الرضا الوظيفي:-2
راد يقضون جزءا  فعلماء النفس وذلك إلى أن معظم الأ اهتما يعتبر الرضا الوظيفي إحدى الموضوعات التي نالت  -

ودوره في حياتهم  بالنسبة لهؤلاء أن يبدثوا عن الرضا الوظيفي الأهميةكبيرا من حياتهم في شغل الوظائف وبالتالي فمن 
 .الشخصية والمجنية

 .عمالالسعيدة في مختلف الأ الإنسانيةكما أن الرضا الوظيفي يسجم في ازدياد المشاعر   -

 العمل وبالتالي زيادة النجاح فييساعد بصورة كبيرة في تحقيق التوافق النفسي والاجتماعي للفرد الذي يؤدي إلى  -
 (35، ص2002)بن يحيى؛ .نتاجية الفردإ

ف ستوى التغيب وسوء التصرف ودوران العمل والحوادث والسرقة والفقد والتوقيؤدي الرضا الوظيفي إلى انخفاض م -
والتظلمات، مما يعكس درجة عالية من الانجاز والتعلم لمجارات  عن العمل، وانخفاض واضح وملموس في الشكاوى
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 .يق انجاز هادفقجديدة واستثمار طاقاتهم الفكرية والعقلية في تطوير مجالات العمل وتحسين البيئة المناسبة لتد
 (220، ص2000)فرج شوقي؛ 

 .كبر الذي تواججه المنظماتكثر أهمية والتددي الأالبشري أحد المزايا التنافسية الأيمثل رأس مال  -
 .يساهم في رفع الروح المعنوية -
 .ثبات فلاحية القيادات -

 (177، ص1116)عويصة؛ .الثقة المتبادلة بين الرؤساء والمرؤوسين -

 الرضا الوظيفي: خصائص-3
 يمكن أن نحدد أهم خصائص الرضا الوظيفي فيما يلي: 

تعدد مفاهيم طرق القياس: أشار الكثير من الباحثين في ميدان الرضا الوظيفي إلى تعدد التعريفات وتباينجا حول  -
 .قفون عليجايالرضا الوظيفي وذلك لاختلاف وججات النظر بين العلماء الذين تختلف مداخلجم وأرضياتهم التي 

يمكن أن يكون رضا لشخص قد يكون عد  رضا لشخص  النظر إلى الرضا الوظيفي على أنه موضوع فردي إن ما-
لى تنوع له عمخلوق معقد لديه حاجات ودوافع متعددة ومختلفة من وقت لآخر وقد انعكس هذا ك فالإنسانآخر 

 طرق القياس المستخد .
نساني لسلوك الإد وتعقيد وتداخل جوانب انساني: نظرا لتعدلجوانب للسلوك الإلق بالعديد من االرضا الوظيفي يتع-

تتباين أنماطه من موقف لآخر ومن دراسة لأخرى، وبالتالي نظجر نتائ  متناقضة ومتضاربة للدراسات التي تناولت 
 (14، ص2015)عصام؛  .الرضا
تفاعل  ي بأنه حالة من القناعة والقبول ناشئة عنالرضا الوظيفي حالة من القناعة والقبول: يتميز الرضا الوظيف-

 شباع الحاجات والرغبات والطموحات.الفرد مع العمل نفسه ومع بيئة العمل وعن إ
الرضا عن العمل ارتباط بسياق تنظيم العمل والنظا  الاجتماعي: حيث يعد الرضا الوظيفي محصلة للعديد من -

تند هذا التقدير بالعمل، فيكشف عن نفسه في تقدير الفرد للعمل وإدارته ويس الخبرات المحبوبة وغير المحبوبة المرتبطة
 على النجاح الشخصي. بدرجة كبيرة

ل خرى: إن رضا الفرد عن عنصر معين لا يمثيس دليلا على رضاه عن العنافر الأرضا الفرد عن عنصر معين ل-
يؤدي لرضا فرد معين ليس بالضرورة أن يكون له  ما قدخرى كما أن لعنافر الأذلك دليل كافي على رضاه عن ا

 (.38، ص2015 )البارودي؛ .فراد وتوقعاتهمأثير وذلك نتيجة اختلاف حاجات الأنفس قوة الت
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 العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي:-4
 أولا: العوامل التنظيمية:

مجا ونذكر خيرة التدكم في معظلمنظمة حيث يمكن لهذه الأتتعلق هذه العوامل بظروف وبيئة العمل داخل ا
 منجا:
: مثل الحوافز، المكافآت والترقيات، ويشعر الفرد بالرضا إذا كانت العوائد يتم توزيعجا وفقا لنظا  نظام العوائد-

 .محدد يضمن حوافزها بالقدر المناسب
مر هنا الأالوظيفة، و  ر في درجة الرضا عنشراف الواقع عليه تؤث: إن إدراك الفرد بمدى وجودة الإشرافنمط الإ-

 وسين وحمايته له.يعتمد على إدراك الفرد ووججة نظره حول عدالة المشرف واهتمامه بشؤون المرؤ 
: وهي تشير إلى وجود أنظمة عمل ولوائح وإجراءات وقواعد تنظم العمل وتوضح التصرفات سياسة المنظمة-

 لسلجا بشكل يسير العمل ولا يعقيه.وتس
افر معلومات  همية والاستغلال وتو سليم يسمح بالتنوع والتكامل والأ يكون للعمل تصميم حينماتصميم العمل: -

 ن هناك ضمان الرضا عن العمل.كاملة يكو 
: كلما كانت ظروف العمل المادية مناسبة ساعد ذلك على رضا العاملين عن عملجم ومن ظروف عمل جيدة-

 .(11، ص2011)قرنان؛  .ضاءة، الحرارة...إلخالإ ما يمسأهم هذه الظروف 
 ثانيا: العوامل الشخصية: 

 يمكن أن يتأثر الفرد بمجموعة من العوامل المرتبطة بشخصيته، ونوجزها فيما يلي:
عتمد على درجة نما تإضاه عن العمل ليست علاقة ثابتة و يمكن القول بأن العلاقة بين جنس الفرد وبين ر  الجنس:
  .دارةين كلا الجنسين من قبل الإالتمييز ب
 نا.سفراد العاملين الأفغر يكونوا أكثر رضا عن عملجم من الأ كبر سنافراد العاملين الأحيث أن الأ السن:

بحاث أن العامل الأ بين من بعض: أما بالنسبة لتأثير درجة التعلم على الرضا عن العمل، فقد تالمستوى التعليمي
لفرد ا قل تعلما، ربما يرجع السبب في ذلك أن طموحاتضا عن العمل من العامل الأكثر تعلما يكون أقل ر الأ
 كثر تعلما تكون مرتفعة.الأ

ن استخدا  الفرد لقدراته يمثل إشباعا لحاجة تحقيق ذاته، ويمكن القول إنه كلما تصور الفرد أن أ قدرات الفرد:
 (.177، ص2011)موفق؛  .العمل الذي يقو  به ضمن قدراته زاد رضاه عن العمل
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 أنواع الرضا الوظيفي: -5

 يوجد نوعان من الرضا الوظيفي هما:

ي، فالمؤشر ما راضي أو غير راضبأنه الاتجاه العا  للفرد نحو العمل الذي يقو  به، فيكون إ يعرف العام:الرضا -أ
ظرة عامة نولي بطبيعة العمل لا يسمح بتدديد الجوانب النوعية التي يرضى عنجا الفرد، وهذا السبب يفيد إلغاء الأ

 .على موقف العامل نحو عمله

مة، وانب سياسة المنظ: يشير إلى رضا الفرد عن جانب من جوانب عمله وتتضمن هذه الجالنوعي الرضا-ب
شراف، فرص الترقية، الرعاية الصدية والاجتماعية، ظروف العمل، أساليب الاتصال داخل المنظمة الأجور، الإ

 .ون أـسباب حدوث إفابات هو تعبير غير مباشر عن عد  الرغبة من عمل ذاتهوالعلاقات مع زملائه ويمكن أن يك
 (11، ص2007)سفاري؛ 

 العناصر المختلفة للرضا الوظيفي:-6

 وتتناول فيما يلي العنافر المختلفة للرضا الوظيفي:

جر لا يمثل مصدر إشباع إلا للداجات الدنيا، وأن توافره لا يسبب الرضا أو السعادة وإنما : حيث أن الأجرالأ-
ما من لا يمثل عنصرا ها جرالفرد ومضمون هذا القول هو أن الأيمنع فقط مشاعر الاستياء من أن تستدوذ على 

 .لعيشساسية للأتوى أجر ويوفر لهم الاحتياجات اشباع في مجتمع يتوفر للعاملين فيه مسعنافر الإ

رغم أن طبيعة وتكوين المجا  التي يؤديجا الفرد في عمله تلعب دورا هاما في التأثير على رضاه عن محتوى العمل: -
عمله، إلا أن الاهتما  بدراسة أثر محتوى العمل على الرضا يعتبر حديثا نسبيا، فالمتغيرات المتصلة بمدتوى العمل 

 .خرينا تقدير الآفرد وأيضبها العمل، وفرص الانجاز التي يوفرها والنمو الذي ينتجه ال يحثمثل المسؤولية التي 
 (.261، ص2005)فاروق؛

 تعرف الترقية بأنها نقل الموظف إلى وظيفة ذات مستوى أعلى تختلف في المسؤولية والواجبات وتؤدي إلىالترقية: -
 .رادفإلا أن لها وقع خاص في نفسية الأ ولياتزيادة في المرتب والدرجة فالترقية رغم زيادتها للمسؤ 

 (232، ص1116)مصطفى؛  

ادلة فراد بالمنظمة التي تؤثر بالفرد وتتأثر به إذ تكون هناك اتصالات متبتمثل جماعة العمل كل الأجماعة العمل: -
 .(17، ص)الصيرفي، مرجع سابقتحقق الحاجات الاجتماعية 



الرضا الوظيفي                                                                       الفصل الثالث:  
 

31 
 

بالقدر الذي توفر ساعات العمل حرية استخدا  وقت الراحة وتزيد من يمكننا أن نفترض أنه ساعات العمل: -
هذا الوقت بالقدر الذي يزيد الرضا عن العمل وبالقدر الذي تتعارض ساعات العمل مع وقت الراحة والحرية في 

 .استخدامه بالقدر الذي ينخفض به الرضا عن العمل

ن درجة تقبل الفرد لبيئة العمل وبالتالي على رضاه عتؤثر ظروف العمل المادية على  ظروف العمل المادية:-
 ضاءة، والحرارة، والتجوية، والرطوبة، والضوضاء، والنظافة، ووضعشغلت متغيرات ظروف العمل مثل الإ العمل، ولقد

 .الفرد أثناء تأديته للعمل، وأمراض المجنة المتصلة بأدائه للعمل العديد من الباحثين والعلماء

 (.263، ص2005؛ عبده فليه) 

 نظريات الرضا الوظيفي:-7

 أولا: نظرية تدرج الحاجات لماسلو

طبقا لهذه النظرية فإّن دوافع الفرد عبارة عن حاجات تظجر متتالية وفقا لتدرج هرمي مقسم إلى خمس مستويات     
 حسب أهميتجا وهي: 

 .لطعا ، الماء، الهواءباستمرارية الحياة البشرية مثل اساسية المرتبطة وتتمثل في الحاجات الأ الحاجات الفيزيولوجية:-أ

ان بكافة من والحماية الكافية للإنسوهي الحاجات المتعلقة بتوفير الأ الحاجات الخاصة بالأمن والاستقرار:-ب
 .أنواعجا واللازمة لبقائه

شعوره بالتعاطف وتقبله له و خرين تبطة برغبة الفرد في الانتماء للآوهي الحاجات المر  حاجات الحب والانتماء:-ج
 .معجم ورغبته في إقامة علاقة ودية مستمرة

لمكانة ا وهي التي تشمل على الرغبة في الشعور بالأهمية والقدرة على الإنجاز حاجات الاحترام والتقدير:-د
 .والاستقلالية

 فراد وهي لا شك تعني تعزيز الشعور ورغبته فيوهي الحاجات الخافة برغبات الأحاجات تحقيق الذات: -ه
 (.46، ص2011)فايزة؛ الانجاز لتدقيق الطموحات التي يسعى إليجا ورسالته في الحياة 



الرضا الوظيفي                                                                       الفصل الثالث:  
 

32 
 

 

 (47ص، 2011)فايزة؛  .نسانية(: هرم ماسلو للحاجات الإ3) الشكل رقم

 :1151ثانيا: نظرية ذات العاملين لهيرزبيرج 

ة إلى العاملين وتعد محاولة للتعرف على المؤثرات المحفزة للعمل وتستند هذه النظريتسمى هذه النظرية بنظرية 
 عدة افتراضات أهمجا:

 ا سلومفراد لسلوكيات معينة تدفعجم إلى إشباع أعلى مستويات الحاجات، وبالرجوع إلى نظرية تبني الأ
أي الحاجات  ثول والثاني والثالويطلق على المستويات الثلاثة الأ للداجات فإن )مستوى الحاجات السفلى(

وتعد  زبيرجلهير  ابل العوامل الصدية والوقائيةمن والحاجات الاجتماعية من هر  ماسلو وهذا يقساسية، وحاجة الأالأ
هذه النظرية أهم النظريات التي عالجت موضوع الدافعية وأثره في الرضا الوظيفي فقد أسجمت بشكل فعال في 

( من المجندسين 266ورفقائه دراستجم على ) لهيرزبيرجنتاجية، حيث أجري ا عن العمل والإالعلاقة بين الرض توضيح
عمال التي الأ لين ودرجة رضاهم الوظيفي تجاهمريكية، للتعرف على دوافع العاملمحاسبين في الولايات المتددة الأوا

افعة، وهي تلك الحاجات و العوامل الدأقيقه للعاملين يرتبط بالمحفزات يقومون بها، إن تحقيق الرضا الوظيفي وعد  تح
 إيجابي.التي تدفع الفرد لتقديم المزيد من العطاء والنشاط لذا فإن وجودها في المنظمة له أثر 

 أهمجا: هرزبرجولقد وججت انتقادات إلى نظرية 

حاجات
الذاتتحقيق

حاجات

والتقديرالاحترام

والانتماءالحبحاجات

والاستقرارالامنحاجات

الفيزيولوجيةالحاجات
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ن ولم تكن شاملة بحيث اقتصرت على طبقة المديريالانتقاء العائد إلى طبيعة العينة التي استخدمجا في أبحاثه 
 (41، ص1421)إناس فؤاد؛  .لكل المستويات الادارية

 ثالثا: نظرية التوقع:
شخاص هو نتيجة الاختبار واع من بين عدة بدائل، وأن هذه الأ يفترض واضع هذه النظرية فرو  بأن سموك

دى التعليل أو تجنب الشعور بالأمل، وتعد نظرية التوقع إحالسلوكيات هو الحصول على أكبر فائدة ايجابية أو 
النظريات الهامة في مجال دوافع العمل، وأكثر النظريات شمولا للرضا الوظيفي، وقد قا  فكتور فرو بوضع هذه النظرية 

اهيم ف، وهي تهتم بدافعية الفرد من ججة ودافعية المنظمة من ججة أخرى، وتتضمن هذه النظرية ثلاث م1404عا  
 أساسية هي:

 .داء الناجح، وهو الاعتقاد الذاتي للشخصعتقاد بأن ججد الشخص يؤدي إلى الأالتوقع: وهو الا-أ
، مثل النفوذ، فراد يضعون قيما مختلفة للدوافزمكافأة، ولان الأالتكافؤ: هو درجة الجاذبية التي يعطيجا الفرد لل-ب

 .فراد عما يريدونه من العملؤ يعرف عندما يعلن الأفإن التكاف الانجاز، ظروف العمل وفرص التقد ،
النفع أو الفائدة: هي الاعتقاد بأن تحقيق أداء معين يعد أساسا للدصول على مكافأة ما أي أن مبدأ النفع هو -ج

 (.33، ص2018)جمال الدين؛ الارتباط المتصور بين القيا  بعمل جيد والحصول على المكافآت 
 نموذجا مبسطا لنظرية فروم (:4شكل رقم)

 
 

 

 رابعا: نظرية المساواة أو الإنصاف: 
وهذه النظرية تقو  على افتراض أساسي هو أن الفرد لا يجتم فقط بالقدر المطلق من المكافآت التي يحصل عليجا     

لمدخلات خرون لقاء عملجم بالنسبة لقد المقارنة بين ما يحصل عليه الآججد، كما أنه يجتم بع مقابل ما بذله من
خرين نسبة للآد مقارنة بسبة مشابهة بالأو العوائد، ومن هنا فإن درجة المساواة تعرف بأنها نسبة مدخلات الفرد للعوائ

ة ف  التوازن بين نسبة العوائد والمدخلات الخافراد بعد  المساواة وذلك من خلال إدراكجم لعدوفي حالة شعور الأ
 فراد، فإن ذلك من شأنه أن يولد مشاعر التوتر التي سوف تكون بمثابة الحافز لمستوىبهم بالمقارنة مع غيرهم من الأ

 الدافعية لديجم، وللتخفيف من حدة هذه المشاعر المؤلمة، وتوجه سلوكجم نحو أحد الاختيارات التالية:

 غيابات الفرد وأهدافه مكافآت مؤسسية أداء الفرد ججد الفرد
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 النظر فيما يبذلونه من طاقة وججد.إعادة -
العمل على تغيير العائد، فالأفراد الذين يحصلون على أجرهم تبعا لعدد القطع التي يقومون بإنتاججا، فيمكن أن -

 عدد أكبر من القطع منخفضة الجودة.يزيدوا هذا الدخل عن طريق إنتاج 
 .تشوه فورة الذات-
 .تشوه إدراك الآخرين-
 .يقارن به أدائه مرجع آخر اختيار-
 منه. ترك مجال العمل بتقديم استقالة -

ولقد أجريت عدة دراسات على هذه النظرية للتأكد من مصداقيتجا، بالإضافة إلى أن هذه النظرية يمكنجا أن       
تقود إلى فجم فديح للصراعات الاجتماعية التي تواجه المؤسسات ففجم هذه النظرية يساهم كذلك في معرفة 

 (56، ص2012)قاشي؛  .ة للكائن البشري في العملفديد
 خامسا: نظرية العلاقات العامة:

بحاث ن والأثور تشكلت أفكارها من نتائ  دراسات هو بينت هذه النظرية اهتمامجا إلى العنصر البشري و 
 فكار فيما يلي:يو وميتشجان، وتتلمس فجوى هذه الأاللاحقة في جامعتي أوها

الجسمية نسان في تركيبه المعقد وجوانبه النفسية والاجتماعية و في العمل هو أهم العنافر، والإني نسان العنصر الإأ -
 .دارة منه على التعاون المطلوب في أداء العمللب تعاملا واعيا معه حتى تحصل الإيتط
اعية مجور والمكافآت المادية فدسب، حيث أن هناك حاجات نفسية واجتأن دوافع العمل لا تندصر حول الأ -

 خرين.فس وتأكيد الذات واحترا  الآعند العاملين أهمجا احترا  الن
أن العاملين يكونون فيما بينجم جماعات عمل تكون التنظيم غير الرسمي، ولهذه الجماعات أثرها الكبير على  -

 .دارةلوكجم وعلاقاتهم مع بعضجم ومع الإتفكير أعضائجا واتجاهاتهم وقيمجم، وبالتالي على دوافعجم وس
أن الاتجاه الديمقراطي في معاملة الموظفين كفيل بأن يحقق لهم المناخ الملائم للعمل، حيث تشبع حاجاتهم لاحترا   -

 (64، ص1117)سالم،  .الذات والتقدير مما يجعلجم يشعرون بالرضا وارتفاع الروح المعنوية
 
 

 سادسا: نظرية الانجاز لماكليلاند:
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مكليلاند وأسماها نظرية الانجاز لأنه يعتقد أن العمل في المنظمة يوفر فرفة لإشباع  على يد 1404ظجرت سنة      
 ثلاث حاجات هي:

كفاح من أجل أيضا ال وهي الدوافع للتفوق وتحقيق الانجاز وفق مجموعة من المعايير، وهيالحاجة إلى الانجاز: -
 فرص حل مشكلات التددي والتفوق، وهؤلاء فيفراد الذين يكون لديجم حاجة الانجاز، يبدثون عن النجاح، والأ

 حل المشكلات في رأي مكليلاند يتدلون بالعديد من الخصائص والمميزات التي تؤهلجم لتدمل المسؤولية الشخصية
 واتخاذ القرارات.

ير في سلوك لكسب القوة، والتأث: وهي الحاجة التي تجعل الفرد يسلك بطريقة توفر له الفرفة الحاجة للقوة-
  .خرينلآا
نتماء فراد الذين لديجم حاجة الافداقة وتفاعل مع زملاء العمل والأوهي الرغبة لبناء علاقات الحاجة للانتماء: -

ين أن شدة هذه الحاجات تختلف بيجدون في المنظمة الفرفة لذلك، وتعد مثل هذه الحاجات الثلاث محفزة، و 
 .فراد، كما يختلف من وظيفة إلى أخرىالأ

 .ماكليلاند أن حاجة الانجاز هي أهم الحاجات التي يمكن أن تؤدي إلى النمو الاقتصادي في الدولةويعتقد 
 (16، ص 2003)رندة؛  

 مظاهر الرضا وعدم الرضا الوظيفي:-8
 تتمثل مظاهر الرضا الوظيفي في عدة جوانب يمكن ذكر أبرزها: مظاهر الرضا الوظيفي: 8-1
 .الاندماج مع الزملاء في العمل-
 .التعاون بين الموظف وزملائه في العمل -
 علاقات الشخصية الوظيفية إيجابيا.نمو ال -
 .الشعور بالانتماء الوظيفي وكذا الولاء لمجموعة العمل -
 اجية وجودتها للموظف وفريق العمل.نتع الإارتفا  -
 .النشاط والاستعداد الدائم للتدريب والتغيير -
 .دائمالشعور بالواقعية والتفاؤل ال -
 .الصدة البدنية والنفسية السليمة للموظف -
 زيادة الاستقرار التنظيمي. -
 .زيادة الولاء التنظيمي للمنظمة -
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 .زيادة الفوائد الاقتصادية جراء تقليل التكاليف المتعلقة بالغياب -

 (.72، ص2018)مصطفى؛  .تقليل ظاهرتي التغيب ودوران العمل -

 مظاهر عدم الرضا الوظيفي: 8-2

يعتبر الغياب عن العمل ظاهرة مكلفة بالنسبة لأي منظمة مجما كانت ففتجا، فجو يؤدي الغياب عن العمل: -
نتاجية ومن ثم مردودية العامل هذا من ججة، ومن ججة أخرى التكاليف التي زيادة العمالة وبالتالي تخفيض الإإلى 

 ب من يحل محل المتغيبين عن العمل.الها في توظيف وترتيتتكبدها المنظمة حينما تصرف أمو 

خير يعبر عن استقالة العامل من منظمته، وهذه الاستقالة لها مجموعة يعني ترك العمل وهذا الأ دوران العمل: -
لم أو سمن التكاليف تتدملجا المنظمة كتكلفة الإحلال، تكلفة التدريب وتكلفة التعيين والتي تزداد كلما ارتقيا في ال

 (57، ص2012)بوفرورة؛  .الهر  التنظيمي

سباب التي يلجأ العامل لاستعمال وسيلة التظلم والشكوى كآخر إجراء للتعبير عن تذمره تجاه الأ :الشكاوى -
 .جعلته في حالة عد  رضاه عن عمله

همال التي لإايث يعبر عن التذمر وحالة من ضراب من أقوى مؤشرات عد  الرضا الوظيفي، حيعتبر الإ ضراب:الإ -
جر  الأالتي يعيشونها، والمتمثلة في يعيشجا العامل داخل المؤسسة ويلجأ العمال إلى هذا الشكل ردا على الوضعية

 .شراف والترقية...الخالمنخفض، وأساليب الإ

ن انخفاض درجة الرضا الوظيفي ينعكس على مدى اهتما  العامل وانضباطه، أثناء تأديته إ التخريب واللامبالاة: -
 (.58، ص2018 ،ابر)صلواجباته 

 قياس الرضا الوظيفي:-1

 المقاييس الموضوعية للرضا: 1-1

يعرف بيلنجر وزملائه الغياب بأنه عد  تقد  الفرد لعمله بغض النظر عن مشروعية وعد  مشروعية  معدل الغياب:-
ذلك، كما يعرف بأنه تكلفة يجب تخفيضجا بواسطة الرقابة المختلفة، وهو معدل يعكس مدى انتظا  الفرد في عمله، 

العمل وأشد الراضي يكون أكثر ارتباطا ب وهو مؤشر يمكن استخدامه لدلالة على درجة الرضا الوظيفي للعامل فالفرد
ستدعي ة اختلال تدارة بسجلات الحضور والغياب واكتشاف أي ظاهر إن احتفاظ الإحرفا على الحضور، لذلك ف

 الدراسة والعلاج.
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يمكن استخدا  دوران العمل أو ترك الخدمة الذي يتم باختيار الفرد )استقالته( كمؤشر لدرجة الرضا  دوران العمل:
الوظيفي، وعليه فإن البيانات الخافة بترك الخدمة الاختياري ويمكن استخدامه لتقييم فاعلية مختلف البرام  من زاوية 

 .تأثيرها على الرضا
 التالية: ويوجه للمقياسين السابقين الانتقادات 

  .لى وجود مشاكل في التنظيم دون تحديدهاإدلي الغياب ودوران العمل يشيران مع-
  .لا يطبق هاذين المقياسين في كل المجتمعات الفقيرة خافة في ظل كساد سوق العمل -
 (.68، ص2018 ،)لكحل .تختلف ظروف الغياب وترك العمل بين العمال )مفاهيم ونظريات( -

 المقاييس الذاتية للرضا الوظيفي:  1-2
واء  فراد أنفسجم عن درجة رضاهم الوظيفي سية الحصول على تقارير من جانب الأيقصد بالمقاييس الذات

 كتابية أو شفجية
يمكن للباحث أن يصمم قائمة استقصاء تتضمن عوامل الرضا الوظيفي التي يراها مناسبة  طريقة الاستقصاء:-

ويمكن أن نستخد  بعض القوائم النموذجية المعدة لهذا الغرض مثل قائمة تكساس لقياس لطبيعة وغرض البدث، 
 .الرضا أو قائمة فجرس وفف الوظيفة

م المنظمة وهي فعالة إذا كان حج و غير رسمية مجيكله أو غير مجيكلهوهي قد تكون رسمية أ طريقة المقابلات: -
 .فغيرا كما أنها تمكن من الحصول على معلومات إضافية أثناء المقابلة

مجندس ومحاسب عن  2666وهي الطريقة التي استخدمجا هرزبرج في دراسة لرضا  طريقة المواقف الحرجة: -
لقياس الرضا الوظيفي  تباعجماإيسان يمكن أسلوبان رئبعض المواقف المرتبطة بالعمل، وبالإضافة إلى هذه الطرق يوجد 

بمثابة مؤشرات  ثار تعدن هذه الآأضافة إلى تركه للعمل، ورغم إفي تكرار غياب الفرد عن العمل،  من عدمه ويتضح
 إيهاب،) .حقيقية للرضا من عدمه، إلا أن غياب الفرد أو عد  تركه للعمل ليس معناه أبدا رضاه عن هذا العمل

 (67، ص2014
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 خلاصة:

من خلال ما سبق نستنت  ان هناك هدفا يعمل الانسان من اجل تحقيقه في مجال العمل الا وهو الرضا الوظيفي      
الذي يعتبر ضرورة من اجل قدرة الفرد على التكيف مع الحياة الاجتماعية التي يعيش فيجا، فالرضا الوظيفي هو 

مو والتقد  ه ويتفاعل معجا من خلال طموحه الوظيفي ورغبته في النالحالة التي يتكامل فيجا الفرد مع وظيفته وعمل
 وتحقيق أهدافه الاجتماعية من خلالها
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 تمهيد:
دانية فإننا للدراسة الميبعد تعرضنا للجانب التمجيدي والنظري للدراسة الذي يعتبر إطار مرجعي مساعد 

ن يتوقف هذا البدث العلمي على الطريقة المنججية المستعملة في جمع المعلومات والبيانات المتعلقة أسنداول 
لى المنج  إضبط عينة البدث، بالإضافة لبدث و بالدراسة، ويتعلق ذلك أساسا على التدديد الدقيق لمجالات ا

لى نتائ  إؤلات الدراسة وفك الغموض للوفول المناسب والأدوات التقنية العلمية المستخدمة بغية الإجابة على تسا
 فديدة. 

 منهج الدراسة: -1
طابع وذو  بعادهأالعمل الخاضع لمنج  قائم بذاته و ن أساس المنج  العلمي الدقيق هو العمل المنججي أي إ

 حياة يركز على ما هو كائن في علمي وليس هناك من المناه  الأكثر انتشارا من المنج  الوففي ذلك المنج  الذي
نسان والمجتمع والمنج  الوففي هو استقصاء ينصب على ظاهرة من الظواهر كما هي قائمة في الحاضر بهدف الإ

   (2008،17 ،)العزاوي .بينجا وبين ظواهر أخرىتشخيصجا وكشف جوانبجا، وتحديد العلاقة بين عنافرها او 
لموضوع الاجتماعية لا تتم الا ووافق طبيعة ا وان اختيار منج  من مناه  في البدوث العلمية، ومنجا البدوث

 المبدوث.
 قمنا باختيار المنج  الوففي وذلك لرفد الظاهرة بهدف فجم مضمونها.

مي الدراسة والتي تتمثل في معرفة العلاقة بين الصراع التنظي من خلال الإشكالية المراد معالجتجا في هذهو 
والرضا الوظيفي فانه من الضروري الاعتماد على الطريقة المنججية وهي الطريقة الوففية أي الاعتماد على المنج  

 .يالوفف
 مجالات الدراسة:-2
 المجال المكاني: 2-1

نت بدورها شراف المؤسسات الأجنبية والتي كاإكان تحت   د البترولية في الجزائرن بيع المواأ*مؤسسة نفطال: 
تحتكر السوق الداخلية والخارجية للمواد البترولية المصدرة، لكن بعد استرجاع السيادة الوطنية بدأت الجزائر تعمل 

بإنشاء مؤسسة التي  وذلكالمحروقات  441نها تمتلك احتياطي ها  من إة اقتصادية قوية خافة و على وضع قاعد
والتوزيع الداخلي  ،التكرير ،النقل ،الاستغلال ،الإنتاج ،التنقيب ،الاستكشاف ليجا المجا  التالية: البدث،إأسندت 

مختلف نقو  بالتعريف بمؤسسة نفطال وتطورها ومجامجا الرئيسية الموكلة لها، و  البترولية وسوفوالخارجي للمشتقات 
 المواد التي تقو  بتسويقجا وهيكلجا التنظيمي.
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 *نشأة مؤسسة نفطال:
لطالما كان قطاع المحروقات قطاعا مجما وحساسا، ومن اجل ضمان السير الحسن وبأفضل الشروط، كلفت 

، ووضعته 1403لى مؤسسة سوناطراك، حيث قررت السلطات الجزائرية إلجزائر سيير قطاع المحروقات في امجمة ت
آنذاك تحت وفاية وزارة  03انشاء مؤسسة سوناطراك بموجب المرسو  رقم 31الصادر في  441/12المؤسسة 

ضمان  جلفناعة الطاقة ومن اجل تخفيض الضغط على سوناطراك، تم توزيع المجا  على مؤسسات أخرى من ا
 . NAFTEC   نفتاكنشاء مؤسسة إلجيد للعمل، فتم السير ا

لية، مؤسسة و التي أوكلت لها مجمة توزيع وتسويق المنتجات البتر   NAFTALمجمتجا تحرير سوناطراك وكذلك
، 1402-61-61المؤرخ في  161/06نشاء مؤسسة نفطال بموجب المرسو  رقم إ، وقد تم 1406نفطال 

يرجع مصطلح نفطال  SPA  سجمأخذت نفطال شكل شركة ذات أ 1404-60-24انطلقت في الأداء في و 
 لى:إ

NAFT :  أي النفط وهو المصطلح العلمي للبترول 
AL: ولين من كلمة الجزائرالحرفين الأ ALGERIE  
ن كلمة "نفطال" تعني نفط الجزائر ولقد بدأت عملية البدث والتنقيب والتسويق وذلك من خلال توسيع مجال أأي 

والتي وضعت تحت ، ما في مجال البتروكيمياء، لاسي1404في مؤسسة سوناطراك ابتداء من سنة  البدث العلمي
الذي تم من خلاله  104-04بموجب المرسو    ERDPانحلت  1404-60-24وفاية المناجم آنذاك وفي 

 والتكرير ومؤسسةالخافة بنشاط التصفية   NEFTALالفصل بين نشاطين التوزيع والتكرير، وذلك بإنشاء مؤسسة 
 نفطال الخافة بعملية التوزيع.

 *المهام الرئيسية لمؤسسة نفطال:
 تتمثل المجا  الرئيسية لمؤسسة نفطال كما يلي:

 .تنظيم وتطوير عمليتا التسويق وتوزيع المواد البترولية -1
 .تخزين ونقل جميع المواد البترولية المسوقة على مستوى التراب الوطني -2
 .اعدية للتخزين والتوزيع من اجل ضمان تغطية حاجيات السوقتطوير الهياكل الق -3
 .الحرص على تطبيق واحترا  التدابير الخافة بالأمن الصناعي وحماية البيئة -4
  .القيا  بجميع دراسات السوق التي تخص استجلاك المواد البترولية -4
 .تطوير فورة وجود العلامة ونوعيتجا -0
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 .والمنشئات تامين وفياغة مختلف المعدات والأدوات -4
  .تطوير المستوى التأهيلي للعمال وذلك بإجراء تربصات منواليه -0
  .وضع الميزانية التقديرية -4

 .تسويق الوقود والزيوت-16
 هم المواد البترولية المسوقة من طرف مؤسسة نفطال:أ*

 تقو  المؤسسة بتسويق عدة منتجات من مشتقات البترول والغاز الطبيعي أهمجا:
  .غاز يتمثل في البوتان خاص بالسيارات  Gaz Pétrolier GPL :المميع غاز البترول *
 الوقود: يخص مختلف السيارات والشاحنات ومن بينجا بنزين عادي، بنزين بدون رفاص، السير غاز، بنزين ممتاز. *
 الزفت تستعمل في اعمال البناء والنشاطات الصناعية. *
لف مختلف أنواع العجلات الخافة بالسيارات، الحافلات الشاحنات ومختالعجلات المطاطية: نفطال تقو  بتسويق  *

 .العجلات الأخرى
 HMDالخافة بمدركات الديزل.  الصناعية الزيوت، الزيوت GRH الزيوت مثل زيت التشديم، زيوت *

 *الهيكل التنظيمي لمؤسسة نفطال )في قائمة الملاحق(
 المجال الزمني للدراسة: 2-2

وذلك من بداية شجر جوان الى غاية نهاية شجر  2622\2621الدراسة خلال الموسم الجامعي تم اجراء هذه 
 جويلية.

 الدراسة الاستطلاعية:-3
ساسية يجب إجراء دراسة الاستطلاعية أو الاستكشافية على عدد من مجتمع الدراسة، قبل اللجوء إلى الدراسة الأ     

 داةأ لأولية من الدراسة من اجل التأكد من ثبات الأسئلة وفدقحيث يتم قيا  دراسة استطلاعية في مرحلة ا
 عامل من مختلف العمال الموجودين في مؤسسة نفطال بتيارت.26الدراسة، ومن اجل ذالك قمنا بدراسة على

 :الاستطلاعيةأهداف الدراسة  3-1
 التعرف على خصائص المجتمع وموقع الدراسة. -
 البنود التي تحتويجا. تحديد محاور استمارة البدث وضبط -
 تساعدنا في اختيار عينة البدث. -
 لإجراء الدراسة الأساسية.جمع المعلومات الأساسية  -
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 تحديد الخصائص السيكو مترية للأداة "الصدق والثبات" -

  الدراسة الميدانية.التعرف على المشاكل التي تصادفجا  -

 الاستطلاعية:الحدود المكانية والزمانية للدراسة  3-2

لمواد تنظيم وتطوير عمليتا التسويق وتوزيع ان مؤسسة نفطال هي مؤسسة فناعية ذات طابع عملي هدفجا إ     
البترولية، بحيث تم اختيار هذه المؤسسة لإنجاز الدراسة الميدانية لموضوع الصراع التنظيمي وعلاقته بالرضا الوظيفي 

الدراسة والتي هي مؤسسة نفطال بولاية تيارت وقد أجريت الدراسة في  قامت الباحثة بعدة زيارات للمؤسسة محل
 . 14/0/2622لى إ 4/0/2622الفترة الممتدة ما بين 

 حجم العينة ومواصفاتها:   3-3

عامل من مختلف  26تم اختيار العينة الاستطلاعية بطريقة عشوائية وتكونت عينة الدراسة الاستطلاعية من 
.توضح ذالكبتيارت وسنورد فيما يلي الجداول التي  بمؤسسة نفطالالعمال الموجودين   

 متغير الجنس: حسب الاستطلاعية توزيع أفراد العينة 3-3-1
 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 04 13 ذكر
 35 7 أنثى

 100 20 المجموع

 (: تحليل خصائص العينة الاستطلاعية حسب متغير الجنس1جدول رقم)

 فراد العينة الاستطلاعية حسب متغير الجنس حيث تمثل نسبة الإناثأتوزيع  أعلاهيوضح الجدول 

 ناث.وهذا ما يظجر كثرة الذكور على الإوتعتبر أكبر نسبة  %04ونسبة الذكور  34%

 السن:حسب  الاستطلاعية توزيع أفراد العينة 3-3-2

 النسبة المئوية التكرارات السن
 5،0 1 سنة 25 من قلأ

 30،0 6 سنة35-26 من
 65،0 13 سنة 36 من أكثر

 100،0 20 المجموع
 (: تحليل خصائص العينة الاستطلاعية وفق متغير السن2جدول رقم)
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سنة 30تفوق أعمارهم  %04ن النسبة الكبيرة من العمال والتي تبلغ أمن خلال الجدول أعلاه يتضح لنا 
سنة 20ل التي تتراوح أعمارهم من بينما العما%4سنة نسبة  24في حين تمثل نسبة العمال التي أعمارهم اقل من 

 .%36 سنة نسبة 34لى إ
 سنة.30ن المؤسسة بها عمال يفوقون سن أوهذا ما يدل على 

 قدمية:حسب الأالاستطلاعية توزيع أفراد العينة  3-3-3
 النسبة المئوية التكرارات الاقدمية

 10،0 2 سنوات 5 اقلمن
 30،0 6 سنوات10-5من
 60،0 12 فوق فما سنوات 10

 100،0 20 المجموع
 (: تحليل خصائص العينة الاستطلاعية حسب الاقدمية3جدول رقم)

سنوات ويمثلون 16يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه بان اغلب العمال لديجم خبرة مجنية طويلة أي أكثر من 
والعمال الين تتراوح خبرتهم ما %16نسبتجمسنوات كانت 4اما العمال الذي تتراوح خبرتهم اقل من %06نسبة 
 .%36سنواتكانت نسبتجم16-4بين 

 المستوى التعليمي: حسبالاستطلاعية توزيع أفراد العينة  3-3-4
 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعليمي

 5،0 1 متوسط
 40،0 8 ثانوي
 55،0 11 جامعي

 100،0 20 المجموع
 العينة الاستطلاعية حسب المستوى التعليميصائص (: تحليل خ4رقم )جدول 

لديجم مستوى جامعي في حين  % 44ـ ب النسبة الكبيرة من العمال والتي تقدر أعلاهيتضح لنا من خلال الجدول 
 .%46والمستوى الثانوي نسبة  %4 العمال من المستوى المتوسط يمثلون أن
 العائلية:الحالة حسب الاستطلاعية توزيع أفراد العينة  3-3-5

 
 

 

 النسبة المئوية التكرارات المستوى الوظيفي
 20،0 4 أعزب
 60،0 12 متزوج
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(: 4جدول رقم)
 تحليل خصائص العينة الاستطلاعية حسب الحالة العائلية

  %06عينة الدراسة الاستطلاعية متزوجين حيث بلغت نسبتجم  أفراداغلب  أن يتضح من خلال الجدول أعلاه
 .%16وارامل  %16المطلقون فنسبتجم  أما %26كما بلغت نسبة العمال العزاب 

ستقرين عائليا م الأفراد أغلبية أنعينة الدراسة متزوجين هذا ما يدل على  أفرادغالبية  أنويمكن ربط هذه النتيجة 
 واجتماعيا.

 الدراسة:أدوات  3-4

ذه المناه  وسيلة فعالة لجمع البيانات في جميع ه إنهافي ضوء مناه  البدث العلمي المختلفة نجد *الملاحظة: 
وخطوة أساسية من خطواتها، وهي خطوة جمع البيانات التي لا غنى عنجا في أي منج  من مناه  البدث 

 (.151، ص2011،)سعد سليمانسواء العلمي في المجالات الطبيعية والمجالات الاجتماعية على حد 

وقد استخدمت الباحثة الملاحظة المباشرة في تعاملجا مع العاملين في مؤسسة نفطال بتيارت وذلك بمختلف 
مستوياتهم التنظيمية وتخصصاتهم وطبيعة أعمالهم، وهذا من اجل الحصول على البيانات والمعلومات التي تخد  

 موضوع الدراسة الراهنة.

اعتمدنا على المقابلة من اجل جمع المعلومات الضرورية من اجل التوجه العلمي الصديح لدراستنا : *المقابلة
وقد قمنا بالمقابلة مع بعض الإداريين وذلك لتوضيح الهيكل التنظيمي وتوزيع العمال وكذا الاستعلا  عن ظروف 

 العمل الموججة للعمال.

البعض ن الأسئلة والاستفسارات المتنوعة، والمرتبطة بعضجا بيعرف الاستبيان على انه مجموعة م*الاستبيان: 
 .دثهالباحث بضوء موضوعه والمشكلة التي اختارها لب إليجاالأهداف التي يسعى  أوبشكل يحقق الهدف  الأخر

 (.126؛ ص2011)محمد السرحان ؛ 

تكون  نألقد قمنا بصياغة مجموعة من العبارات انطلاقا من الإشكالية المطروحة وفرضيات الدراسة، والتي أردنا 
 (.ا الوظيفيوالرض في شكل عبارات لها علاقة مع الظاهرة التي ندرسجا وفقا لمتغيراتها )الصراع التنظيمي

 10،0 2 مطلق
 10،0 2 أرمل

 100،0 20 المجموع
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ث ث للإجابة عن الأسئلة بمصداقية ودقة حيوقد قمنا بالاعتماد على الاستمارة من اجل فتح المجال للمبدو 
 :كالآتيسؤال موزعة على ثلاث محاور   32تمت فياغة الاستمارة في شكلجا النجائي وقد شملت 

ستوى قدمية، الميشتمل على معلومات شخصية عن العاملين، متمثلة في الجنس، السن، الاالمحور الأول: 
 التعليمي، الحالة العائلية.

 ويتألف من عبارات حول الصراع التنظيمي وهي كما يلي: المحور الثاني:
 تقيس بعد فراع داخل الفرد 0لى إ 1العبارات من ـ 
 تقيس بعد فراع داخل الجماعة  14لى إ 4العبارات من ـ 
 تقيس بعد فراع على مستوى الجماعات  21لى إ 10العبارات من ـ 

 عبارات حول الرضا الوظيفي  11ويتألف منالمحور الثالث: 
 الثلاثي ليكارتواستخدمنا في الدراسة مقياس 

 أبدا أحيانا دائما البدائل 
 1 2 3 فقرات الايجابية
 3 2 1 فقرات السلبية

 ( يوضح رموز الإجابات الخافة بالاستبيان ودرجاتهم0) الجدول 
 الخصائص السيكو مترية لأدوات الدراسة: 3-5

للتدقق من فدق أدوات الدراسة اعتمدنا على الصدق الظاهري  الدراسة: صدق أدوات 3-4-1
 الخاص بالمحكمين وكذا فدق الاتساق الداخلي.

 بناء الاستبيان الخاص بكل من الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي وتم عرضجما بصيغة تم الظاهري:*الصدق  -
 الدراسة ثم تم عرضه على خمسة محكمين من عطى الموافقة لاعتماده فيأولية على الأستاذ المشرف الذي أ

لم النفس عمل وتنظيم وذلك للتدقق من مدى فدق محتوى ذة المدرسين بالجامعة في اختصاص عالأسات
 الاستبيان.

 ذة المحكمين)قائمة الأساتوأجريت بعض التعديلات في فياغة العبارات على ضوء ملاحظات الأساتذة المحكمين 
 (.2الملحق رقم 
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 بعد التعديل قبل التعديل الرقم
تتضايق عندما تصادف مشكلات في عملك  03

 يصعب عليك حلجا 
فادف مشكلات فعبة الحل في أتضايق عندما أ

 عملي
 ليإاشعر بغموض في المجا  الموكلة  إليكالموكلة  والأعمالتجد غموض في المجا   04
عات وجما إليجاتي أنتمي تتنافس جماعة العمل ال 17

 حرى حول المنافب والصلاحياتالعمل الأ
جا ليإك تنافس بين الجماعة التي أنتمي هنا

 والجماعات الأخرى حول المنافب
 (: يوضح فقرات الاستبيان قبل وبعد التعديل4الجدول رقم )

 * حساب الصدق البنائي الخاص بالصراع التنظيمي:
 النتيجة قيمة الاحتمالية  بيرسونمعامل الارتباط  ابعاد محور الصراع التنظيمي

 دال 6.666 6.430 الصراع داخل الفرد
 دال 6.666 6.044 الصراع داخل الجماعة
الصراع على مستوى 

 الجماعات
 دال 6.666 6.040

 (: يوضح الصدق البنائي للصراع التنظيمي0)جدول رقم 
معاملات الارتباط بين كل من البعد والدرجة الكلية لإجمالي العبارات كل محور  أنمن خلال الجدول السابق نجد 

وعند الصراع على مستوى  6،044وعند فراع داخل الجماعة  6،430 صراع داخل الفردالحيث بلغت عند 
لدرجة اهناك اتساق بنائي بين الدرجة الكلية لعبارات كل بعد و  أن، أي إحصائياوهي قيم دالة  6،040الجماعات 

 الكلية لإجمالي عبارات المحور.
 * حساب الصدق البنائي الخاص بمحاور الدراسة:

 النتيجة قيمة الاحتمالية  معامل الارتباط بيرسون ابعاد محور الدراسة
 دال 6.662 6.243 الصراع التنظيمي
 الرضا الوظيفي

 ( يوضح الصدق البنائي الخاص بمداور الدراسة4جدول رقم)
 يلي: ماكرونباخ وجاءت النتائ  ك  ألفالحساب معامل الثبات تم الاعتماد على طريقة  :أدواتحساب ثبات  3-6
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 .( يوضح قيمة معامل الثبات ألفا كرومباخ الخاص بالصراع التنظيمي16جدول رقم )

 ألفا كرومباخ متغيرات الدراسة
 6.063 الصراع داخل الفرد
 6.430 الصراع داخل الجماعة

 6.403  الجماعات راع على مستوىصال
من خلال الجدول نلاحظ أن معامل ثبات الاستبيان الخاص بالصراع التنظيمي باستخدا  معامل ألفا تراوحت      
 وما يدل على أن المقياس يتسم بدرجة جيدة ومقبولة من الثبات 6.063و 6.403 بين

 

 المتغير التابع قيمة الفا كرومباخ
 الوظيفيالرضا  6،043

، وهذا يدل على انه يتمتع بقيمة 6،043ثبات الخاص بالرضا الوظيفي بلغ  أننلاحظ من خلال الجدول أعلاه 
 بها. الأخذمقبولة يمكن 

 .لفا كرومباخ الخاص بالرضا الوظيفيأ( يوضح معامل الثبات 11دول رقم )ج

 الدراسة الأساسية:-4

 ’هداف الدراسة الأساسيةأ 4-1
 فدة فروض الدراسة المقدمة.التأكد من -

 تطبيق أدوات الدراسة على عينة الدراسة الأساسية.-

 تفسير ومناقشة فروض الدراسة.-

 الخروج بجملة من المعطيات والاقتراحات يمكن التأسيس عليجا مستقبلا للبدث فيجا.-

 جراء الدراسة الأساسية:إمدة  4-2
زمن الدراسة الميدانية فقد دا  من يو   وإمالقد أجريت الدراسة الأساسية بمؤسسة نفطال ولاية تيارت، 

 .26/4/2622لى إ 24/0/2622

 عينة الدراسة الأساسية: 4-2



منججية الدراسة                                                                                      الفصل الرابع:  
 

49 
 

عامل يختلفون في الوظائف وفي المصالح وقد  06لقد تم اخذ كل المجتمع الأفلي للدراسة بحكم انه يتكون من      
 استبيان. 06 ـلى المستجوبين والمقدرة بإاسترجاع كل الاستبيانات المقدمة تم 

 الخصائص السيكو مترية لأدوات الدراسة الأساسية: 4-3

 حساب صدق الاتساق الداخلي 4-3-1

 حساب صدق الاتساق الداخلي الخاص بالصراع التنظيمي: 4-3-1-1

 ي(: فدق الاتساق الداخلي لصراع التنظيم12جدول رقم )

 الدرجة الكلية للمحور معامل الارتباط الفقرة
01 0.71**  

 
0.66 

02 0.64** 
03 0.57** 
04 0.60** 
05 0.43 
06 0.70** 
07 0.42 0.13 
08 0.49** 
01 0.52** 

010 0.36** 
011 0.63** 
012 0.63**  
013 0.74** 
014 0.75** 
015 0.41** 
016 0.54** 0.71 
017 0.55** 
018 0.61** 
011 0.71** 
020 0.84 
021 0.85** 
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كلية  البعد والدرجة الن معظم معاملات الارتباط بيرسون بين الفقرات و أنلاحظ من خلال الجدول السابق      
 (6،61) حصائيا عند مستوى الدلالةإكانت دالة 

 
 حساب صدق الاتساق الداخلي للرضا الوظيفي 4-3-1-2

 (: فدق الاتساق الداخلي لرضا الوظيفي13جدول رقم )
 معامل الارتباط الفقرة
22 0.40 

023 0.46** 
24 0.12 

025 0.59** 
26 0.35 
27 0.40 
28 0.68 
21 0.61** 
30 0.55** 
31 0.54** 
32 0.67** 
افة بالرضا لخمعظم معاملات الارتباط بيرسون بين الفقرات والدرجة الكلية ا أننلاحظ من خلال الجدول السابق 

 .6،61حصائيا عند مستوى الدلالة إالوظيفي كانت دالة 
 يلي: ئ  كمات النتاءلحساب معامل الثبات تم الاعتماد على طريقة الفا كرونباخ وجا دوات:أحساب ثبات  4-4

 .كرومباخ( قيمة معامل الثبات ألفا  14جدول رقم )
 ألفا كرومباخ متغيرات الدراسة
 6.04 الصراع التنظيمي
 6.44 الرضا الوظيفي

وهو  6.04و 6.44من خلال الجدول نلاحظ أن معامل ثبات الاستبيان باستخدا  معامل ألفا تراوحت ب ين   
 وهذا ما يدل على أن المقياس يتسم بدرجة جيدة ومقبولة من الثبات. 6،0أكبر من 

 الأساليب الإحصائية:-5
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 للإجابة عن أسئلة الدراسة وللتدقق من فدة فرضياتها تم استخدا  الأساليب الإحصائية التالية:

 مقاييس الإحصاء الوففي وذلك لوفف عينة الدراسة اعتمادا على التكرارات والنسب المئوية. -

تحقيق الأهداف المرجوة من وراء حصائي في أي دراسة يعد وسيلة مؤمنة تضمن ن استخدا  الأسلوب الإإ  -
  الحز  لي، سنداول الاستفادة من ذلك وذلك باستخدا  برنامع التطورات العلمية في الجانب الآتطبيقجا، وتماشيا م

" لتدليل البيانات لما يوفره من دقة وسرعة في تحليل وتفسير البيانات، يعتمد  SPSSالإحصائية للعلو  الاجتماعية "
فجو نظا  يستخد  لإدارة البيانات إدخالها وحفظجا واستعادتها " SPSSالبيانات في برنام  " عمله على ادخال

 (.43ص ،1113، عاطف عدلي)وتحليلجا 

 :الدراسة في تباعجاإ تم التي الإحصائية المعالجة أساليب بين ومن-

 النتائ  وففول الدراسة، عينة لأفراد والوظيفية الشخصية الخصائص لاستخراج: المئوية والنسب التكرارات ـ
 .للدراسة والتابع المستقل المتغيرين حول فرادالأ بإجابات المتعلقة

 .رضياتالف فدة ولاختبار الدراسة لأدوات والبنائي الداخلي فدق لمعرفة وهذا: بيرسون الارتباط معامل ـ

 .الثبات قيمة لتدديد: كرومباخ لفاأ معامل ـ

 .العينة فرادأ استجابات لتدليل وهذا: المعياري والانحراف الحسابي المتوسط ـ

 :خلاصة

 لأساسيةا الدراسة وكذا الاستطلاعية الدراسة تخص التي المنججية الإجراءات لىإ التطرق هذا خلال من تم لقد   
 .الدراسة هذه في المتبعة الإحصائية والأساليب المنج  لىإ والتطرق
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 الفصل الخامس: عرض ومناقشة النتائج

 

 تمهيد

 ( عرض نتائج الدراسة الأساسية1

 ( تحليل نتائج الدراسة ومناقشتها2

 ( اختبار الفرضيات ومناقشتها 3

 ( استنتاج عام للدراسة4

 ( التوصيات والاقتراحات5

 خلاصة
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 تمهيد:

ض لى الإجراءات المنججية للدراسة الميدانية سوف نحاول في هذا الفصل عر إن تطرقنا في الفصل السابق أبعد 
لى نتيجة إتوفل ء التساؤلات والتوفيات، والسنداول أيضا مناقشة النتائ  في ضو  النتائ  وتفسيرها وتحليلجا، كما

 عامة.

 عرض نتائج الدراسة الأساسية:-1

مية، الحالة العائلية، قدالأ دراسة التدليل الوففي لخصائص أفراد العينة حسب المتغيرات التالية: الجنس، السن،    
 المستوى التعليمي.

 البيانات الشخصية عرض وتحليل نتائج1-1

 الجنس: حسبالأساسية توزيع أفراد العينة  1-1-1

 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 73،3 44 ذكر
 26،7 16 أنثى

 100،0 60 المجموع
 (: تحليل خصائص العينة الأساسية حسب الجنس14جدول رقم )

ما يعادل نسبة  44عدد الذكور ناث، حيث بلغ ن عدد الذكور أكبر من عدد الإأ أعلاه يتضح من الجدول
جمالي لعينة الدراسة، ( من الحجم الإ%20.4أي ما يعادل نسبة ) 10ناث (، في حين بلغ عدد الإ43.3%)

 ناث.ي الذي يستقطب الذكور أكثر من الإلى طبيعة العمل الإدار إوهذا راجع 

 السن:حسب  ساسيةالأ توزيع أفراد العينة 1-1-2

 المئويةالنسبة  التكرارات السن
 1،7 1 سنة 25 من قلأ

 31،7 19 سنة-35-26 من
 66،7 40 سنة 36 من أكثر

 100،0 60 المجموع

 (: تحليل خصائص العينة الأساسية حسب السن10) جدول رقم
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على أكبر نسبة  سنة( قد حصلت 30ن الفئة العمرية )أكثر من أ يتضح من خلال الجدول السابق
عد فتح ب نهم توظفوا مباشرةأما يؤكد  العمال في مؤسسة نفطال كبار في السن، وهوغلبية أن أ( مما يدل 00.4%)

( %31.4سنة( بنسبة ) 34لى إ 20ثم تليجا الفئة العمرية )من  نهم مستقرون مجنيا،أالمؤسسة، وكذلك يشير ذلك 
اد المتقدمين في فر دارة المؤسسة مركزة على توظيف الأويمكن تعليل ذلك بان سياسة التوظيف المتبعة من طرف إ

سنة ( في المرتبة الأخيرة بنسبة  24قل من أ، ثم تليجا الفئة العمرية )لى عامل الخبرة المجنيةإع ولعل السبب راج ،السن
 التكوينامل لى عإن يرجع أعمال المتأخرين في السن، ويمكن لى الإمما يدل على المؤسسة ليست بحاجة  ،(1.4%)

 .ولئك الذين أتوا لأول مرةأينا خلال مسارهم المجني على عكس عقد تلقوا تكوينا م فالكبار
 :قدميةحسب الأ ساسيةالأ أفراد العينةتوزيع  1-1-3

 النسبة المئوية التكرارات دميةقالأ
 11،7 7 سنوات 5 من قلأ

 25،0 15 سنوات10-5من
 63،3 38 فوق فما سنوات 10

 100،0 60 المجموع
 .قدميةالعينة الأساسية حسب الأ يل خصائص(: تحل14جدول رقم )

بنسبة   سنوات فما فوق( 16فراد العينة تتراوح خبرتهم من )أن أكبر نسبة من أ يتضح من الجدول أعلاه
سنوات( فقدر 16_ 4موظف، تليجا فئة الموظفين الذين بلغ عدد سنوات عملجم ) 30( أي ما يعادل 03.3%)

لجم د سنوات عم( من العينة، تليجا فئة الموظفين الذين بلغ عد%24موظف أي ما يعادل نسبة ) 14 ـعددهم ب
ن العاملين في مؤسسة أ( وهذا ما يفسر %11.4أي بنسبة ) موظفين 4ـسنوات( فقدر عددهم ب 4قل من أ)

 .نفطال بتيارت يملكون خبرات متنوعة تؤهلجم لممارسة وظائفجم الإدارية في مجال عملجم
 
 
 
 
 

 المستوى التعليمي: توزيع أفراد العينة حسب 1-1-4
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 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعليمي
 8،3 5 متوسط
 31،7 19 ثانوي
 60،0 36 جامعي
 100،0 60 المجموع

 (: تحليل خصائص العينة الأساسية حسب المستوى التعليمي10جدول رقم)

 30الذين لديجم مستوى جامعي لديجم أكبر تكرار حيث بلغ عددهم فراد ن الأأ علاهأ يتضح من الجدول
( %31.4بنسبة ) 14ددهم فراد الذين لديجم مستوى ثانوي حيث بلغ عتليجم الأ ( ثم%06ما يعادل نسبة )

(، وهذا ما يؤكد %0.3)بنسبة  4فراد الذين لديجم مستوى متوسط وهم اقل فئة حيث بلغ عددهم وأخيرا الأ
بة نخالأغلبية العظمى للعاملين في مؤسسة نفطال بتيارت محصلون على شجادات جامعية، أي هم  نأحقيقة وهي 

 داء المجا .عملية ومؤهلين علميا الأ

 الحالة العائلية توزيع أفراد العينة حسب  1-1-5

 النسبة المئوية التكرارات الحالة العائلية
 16،7 10 أعزب
 76،7 46 متزوج
 3،3 2 مطلق
 3،3 2 أرمل

 100،0 60 المجموع
 (: تحليل خصائص العينة الأساسية حسب الحالة العائلية14جدول رقم)

( %40.4فرد أي ما يعادل نسبة ) 40فراد متزوجين، حيث بلغ عددهم اغلب الأأن  أعلاه الجدوليتضح من       
ما أ( من العينة، %40.4يعادل نسبة ) فراد أي ماأ 16حيث بلغ عدد العاملين العزاب من حجم العينة الإجمالي، 

(، ويمكن %3.3) نسبة 2رامل بلغ عددهم ة، والأ( من العين%3.3أي ما يعادل نسبة ) 2المطلقون بلغ عددهم 
فراد مستقرين لبية الأغأن أنفطال تيارت متزوجين هذا ما يدل فراد العاملين في مؤسسة ن غالبية الأأربط هذه النتيجة 

 واجتماعيا.عائليا 

 



عرض ومناقشة النتائ                                                              الفصل الخامس:    
 

56 
 

 فراد حول متغيرات الدراسة:الأ عرض وتحليل استجابات-2
وسط الحسابي تي الذي سنعتمد عليه في تحديد مجال المتليلجا سنورد الجدول الآفراد وتحقبل عرضنا لاستجابات الأ   

 .ومستوى تطبيقه
 

مجال المتوسط 
 الحسابي

1.66-1.44 1.06-2.44 2.06-3.34 

 درجة عالية درجة متوسطة منخفضة درجة مستولى التطبيق
 ( يوضح مجال المتوسط الحسابي ومستوى التطبيق26الجدول رقم)

 :الصراع داخل الفردفراد المتعلقة بجابات الأإتحليل عرض و -2-1
ا فراد عينة الدراسة حول الصراع داخل الفرد وهذأات وفيما يلي عرض وتحليل إجابات ( فقر 0) يتضمن هذا البعد   
طريق حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات هذا البعد وترتيبجا حسب متوسطاتها الحسابية،  عن 

 (.21كما هو موضح في الجدول رقم )
المتوسط  الفقرات

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 درجة الموافقة  ترتيب الفقرات 

 أحيانا 62 0,607 1،93 01 فقرة
 أحيانا 63 0,660 1،93 02 فقرة
 أحيانا 61 0,823 2،00 03 فقرة
 دائما 64 597, 0 1،50 04 فقرة
 دائما 60 0,613 1،38 05 فقرة
 دائما 64 0,607 1،73 06 فقرة

 أحيانا / 0.651 1.74 النتيجة العامة
 جمالي عبارات بعد فراع داخل الفردإفراد على ( يمثل نتائ  تحليل إجابات الأ21الجدول رقم )
فراد عينة الدراسة حول الفقرات المتعلقة بالصراع داخل ألى نتائ  إجابات إ( أعلاه 21) الجدول رقميشير 

وبلغ المتوسط الحسابي العا  لفقرات هذا  ،(2.66، 1.30) الفرد، حيث تراوحت قيم المتوسطات الحسابية ما بين
ن أعلى  ( ما يدل1.44و 1.66ل )لى المجاإرج ضمن الفئة الثانية وهو ينتمي ( وهو بذلك يند1.44البعد)

، وهو 6.041فراد العينة حول هذا البعد كانت بدرجة موافقة منخفضة، كما بلغ الانحراف المعياري أإجابات 
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فراد أن أفراد العينة، وكذلك يدل على أراء آعلى درجة تشتت وتناسق منخفض في  ( مما يدل1انحراف اقل من )
 داخل الفرد. العينة غير مقتنعون عن بعد الصراع

 فراد المتعلقة ب الصراع داخل الجماعةجابات الأإعرض وتحليل 2-2

فراد عينة الدراسة حول الصراع داخل الجماعة أليل إجابات فقرات وفيما يلي عرض وتح 4يتضمن هذا البعد     
سب متوسطاتها ح وهذا عن طريق حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات هذا البعد وترتيبجا

 (.22) الحسابية، كما هو موضح في الجدول رقم

الانحراف  المتوسط الحسابي الفقرات
 المعياري

 درجة الموافقة  ترتيب الفقرات

 دائما 64 0,619 1،58 07فقرة
 دائما 64 0,600 1،25 08فقرة
 دائما 60 0,536 1،53 01فقرة
 أحيانا 63 0,567 1،82 10فقرة
 دائما 60 0,624 1،32 11فقرة
 دائما 64 0,593 1،43 12فقرة
 أحيانا 62 0,577 1،85 13فقرة
 دائما 64 0,643 1،60 14فقرة
 أحيانا 61 0,689 2،00 15فقرة

 دائما / 0.60 1.51 النتيجة العامة

 جمالي عبارات بعد الصراع داخل الجماعةإفراد على نتائ  تحليل إجابات الأ ( يمثل22جدول رقم )

فراد عينة الدراسة حول الفقرات المتعلقة بالصراع داخل الجماعة، ألى نتائ  إجابات إ( 22) يشير الجدول رقم    
( وبلغ المتوسط الحسابي العا  لفقرات هذا البعد 2.66و1.24) حيث تراوحت قيم المتوسطات الحسابية ما بين

عن النتيجة العامة فقد كانت في اتجاه دائما  ماأوأحيانا  و نلاحظ أن كل فقرات المحور كانت اتجاه دائما1.44
فراد العينة موافقون عن أن أيدل على  وهذا ما 6.0مع انحراف معياري متوسط قدره  1.44بمتوسط حسابي قدره 

 صراع داخل الجماعة.البعد 
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 صراع على مستوى الجماعات الفراد المتعلقة بجابات الأإعرض وتحليل -2-3
فراد عينة الدراسة حول الصراع على مستوى أات وفيما يلي عرض وتحليل إجابات ( فقر 60يتضمن هذا البعد)

الجماعات وهذا عن طريق حساب متوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات هذا البعد وترتيبجا حسب 
 (.23متوسطاتها الحسابية، كما هو موضح في الجدول رقم)

 درجة الموافقة  ترتيب الفقرات المعياريالانحراف  المتوسط الحسابي الفقرات

 دائما 02 0,607 1،73 16 فقرة
 دائما 03 778, 0 1،73 17 فقرة
 دائما 05 0,621 1،57 18 فقرة
 دائما 04 0,712 1،63 11 فقرة
 أحيانا 01 0,800 2،27 20فقرة 
 دائما 06 0,623 1،47 21 فقرة

  / 0.61 1.73 النتيجة العامة
 .جمالي عبارات بعد الصراع على مستوى الجماعاتإفراد على نتائ  إجابات الأ ( يمثل23الجدول رقم )

لى نتائ  إجابات عينة الدراسة حول الفقرات المتعلقة بالصراع على مستوى الجماعات، إ( 23) يشير الجدول رقم    
 الحسابي العا  لفقرات هذا البعد(، وبلغ المتوسط 2.24و 44و1حيث تراوحت قيم المتوسطات الحسابية ما بين )

(1.43). 
ما أحيانا أت باتجاه ءالتي جا 64باستثناء العبارة  واحد وهو دائما ونلاحظ أن كل فقرات المحور كانت في اتجاه    

 6.04مع انحراف معياري متوسط قدره  1.43عن النتيجة العامة فقد كانت في اتجاه دائما بمتوسط حسابي قدره 
 صراع على مستوى الجماعات.الفراد العينة موافقون عن بعد أن أعلى يدل  وهذا ما

 فراد الخاصة بمتغير الرضا الوظيفي:عرض وتحليل استجابات الأ-2-4
ا فراد عينة الدراسة حول الرضا الوظيفي وهذأما يلي عرض وتحليل إجابات ( فقرة وفي11يتضمن هذا المتغير )     

ية،  الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات هذا البعد وترتيبجا حسب متوسطاتها الحسابعن طريق حساب المتوسطات 
 (.24كما هو موضح في الجدول رقم )
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 درجة الموافقة  ترتيب الفقرات الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الفقرات

 أبدا 61 0,493 2،83 22فقرة
 أبدا 63 0,572 2،67 23فقرة
 أبدا 62 0,490 2،72 24فقرة
 أحيانا 64 0,722 2،43 25فقرة
 أحيانا 64 0,613 2،28 26فقرة
 أحيانا 16 0,684 2،20 27فقرة 
 أحيانا 11 0,619 1،92 28فقرة 
 أحيانا 60 0,669 2،40 21فقرة 
 أحيانا 60 0,699 2،45 30فقرة 
 أبدا 64 0,610 2،63 31فقرة 
 أبدا 64 0,685 2،65 32فقرة 

 أبدا / 0.68 2.47 ةالعامالنتيجة 
 جمالي عبارات الرضا الوظيفيإفراد على نتائ  تحليل إجابات الأ ( يمثل24الجدول رقم )

كانت   نتيجة العامة فقدما عن الأيانا بدا وأحأ من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن كل فقرات المحور كانت اتجاه    
فراد العينة  أن أيدل على  وهذا ما 86.0معياري متوسط قدره مع انحراف 2.44بدا بمتوسط حسابي قدره أفي اتجاه 

 ساليب التي تقو  بها المؤسسة.أوعن غير موافقون عن محور الرضا الوظيفي 
شباع إالوظيفي لموظفيجا، وذلك من خلال ومن هذا المنطلق وجب على المؤسسة العمل على تحقيق الرضا      

المتبادل بين العمال والمساهمة في خلق روح التعاون ورضا العامل عن الحاجات الأساسية لهم من حيث التقدير 
 وظيفته، وخلق ظروف عمل مواتية وحسنة، لان ما يرضي عنه العامل حاليا قد لا يرضيه مستقبلا.

 اختبار الفرضيات:-3
 عرض نتائج الفرضية الرئيسية: 3-1

دى العاملين في بين الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي ل رتباطيةاة الرئيسية على انه: توجد علاقة تنص الفرضي      
 مؤسسة نفطال ولاية تيارت.
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 القرار مستوى الدلالة معامل الارتباط عدد أفراد العينة العلاقة بين المتغيرين
 الصراع التنظيمي
 الرضا الوظيفي

 توجد علاقة 6.662 6.243 06

 الرئيسية(: يوضح عرض نتائ  الفرضية 24الجدول رقم )
وهو مؤشر  6،243ـن معامل الارتباط بين الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي قدر بأمن خلال الجدول نلاحظ      

ليؤكد انه  6،662 ـما عن مستوى الدلالة فقد قدر بأضعيف جاء بإشارة الموجب ليؤكد على العلاقة الطردية، 
تنت  قبول فرضية وجود ه نساع التنظيمي والرضا الوظيفي، وعليحصائي بين الصر د دلالة معنوية في هذا المؤشر الإتوج

 ذات دلالة إحصائية بين الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي. رتباطيةاعلاقة 

 عرض نتائج الفرضية الفرعية الاولى: 3-2  
رضا الوظيفي لدى وال حصائية بين الصراع داخل الفردإذات دلالة  ارتباطيةانه: توجد علاقة على أتنص الفرضية    

 العاملين في مؤسسة نفطال.
 سلوب بيرسون والنتائ  الموضدة في الجدول التالي:أدة الفرضية اعتمدنا على للتأكد من ف

 القرار مستوى الدلالة معامل الارتباط فراد العينةأعدد   العلاقة بين المتغيرين
 داخل الفرد  صراعال

 الرضا الوظيفي
 رتباطيةاتوجد علاقة  6.610 6.164 06

 طردية بين المتغيرين
 ولى: يوضح نتائ  الفرضية الفرعية الأ(20جدول رقم )

 6.164ـالصراع داخل الفرد والرضا الوظيفي قدر ب ن معامل الارتباط بينأمن خلال الجدول التالي نلاحظ       
ن أي أ 6.610ـمستوى الدلالة فقد قدر ب ما علىأة الطردية، وهو مؤشر ضعيف جاء بإشارة الموجب ليؤكد العلاق

 هحصائي بين الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي ومند دلالة معنوية في هذا المؤشر الإليؤكد وجو  6.64قل من أ
وظيفي لدى العاملين والرضا ال حصائية بين الصراع داخل الفردإذات دلالة  رتباطيةانستنت  قبول فرضية وجود علاقة 

 .في مؤسسة نفطال
 عرض نتائج الفرضية الفرعية الثانية: 3-3
يفي حصائية بين الصراع داخل الجماعة والرضا الوظإذات دلالة  ارتباطيةنه: توجد علاقة أتنص الفرضية على     

 لدى العاملين في مؤسسة نفطال.
 سلوب بيرسون والنتائ  الموضدة في الجدول التالي:أفدة الفرضية اعتمدنا على للتأكد من 
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 القرار مستوى الدلالة معامل الارتباط عدد افراد العينة ن العلاقة بين المتغيري
 فراع داخل الجماعة

 الرضا الوظيفي
توجد علاقة ارتباطية  6.632 6.240 06

 طردية بين المتغيرين
 .(: يوضح نتائ  الفرضية الفرعية الثانية24جدول رقم)

 6.240 ـالصراع داخل الفرد والرضا الوظيفي قدر ب الارتباط بين ن معاملأمن خلال الجدول التالي نلاحظ     
ي اقل أ 6.632ـوهو مؤشر ضعيف جاء بإشارة الموجب ليؤكد العلاقة الطردية، اما على مستوى الدلالة فقد قدر ب

ة ذات يليؤكد وجود دلالة معنوية في هذا المؤشر الإحصائي ومنه نستنت  قبول فرضية وجود علاقة ارتباط 6.64من 
 حصائية بين الصراع داخل الجماعة والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال.إدلالة 

 :الفرعية الثالثةعرض نتائج الفرضية 3-4

رضا حصائية بين الصراع على مستوى الجماعات والإذات دلالة  ارتباطيةنص الفرضية على انه: توجد علاقة ت    
 نفطال. الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة

 سلوب بيرسون والنتائ  الموضدة في الجدول التالي:أفدة الفرضية اعتمدنا على للتأكد من 

 القرار مستوى الدلالة معامل الارتباط عدد أفراد العينة العلاقة بين المتغيرين 
 مستوى الجماعات الصراع على

 الرضا الوظيفي
علاقة لا توجد  6.643 6.214 06

 تغيرينالمبين  ارتباطية
 (: يوضح نتائ  الفرضية الفرعية الثالثة 20الجدول رقم )

ي قدر ات والرضا الوظيفالصراع على مستوى الجماع ن معامل الارتباط بينأمن خلال الجدول التالي نلاحظ     
لاقة نرفض فرضية وجود ع الذي لم يحقق شرط مستوى المعنوي المفروض، ومنه 6،64، ومستوى الدلالة 6.214ـب
 بين الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي. رتباطيةا

 مناقشة نتائج الفرضية الرئيسية: 3-5

لوظيفي  بين الصراع التنظيمي والرضا ا رتباطيةا( انه تم التوفل الو وجود علاقة 24)دول رقم نلاحظ من خلال الج   
قرت أرى والتي خبقة الألدى العاملين في مؤسسة نفطال ولاية تيارت، وتتفق دراستنا مع العديد من الدراسات السا

( حيث توفلت هذه 2017 دراسة حنيش سمية،بينجما، نذكر منجا على سبيل المثال ) رتباطيةابوجود علاقة 
راع التنظيمي ن أساليب الصأ أيالوظيفي لى وجود علاقة ارتباطية بين أساليب الصراع التنظيمي والرضا إالدراسة 
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ماعات في المنظمة فراد والجيحدث من علاقات اجتماعية بين الأ تؤثر على الشعور بالرضا الوظيفي لدى العاملين وما
 .المؤثرة في الرضا الوظيفي مما يجعل الصراع التنظيمي يحتل مرتبة مجمة في قائمة العوامل

(، حيث كشف في هذه الدراسة على وجود علاقة ارتباطية بين 2664وكذلك دراسة )نور الدين عسلي،     
 الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي.

طبيعي كون الصراع  ئاشيحيث يعتبر الصراع التنظيمي مظجرا سيئا يبعث النفور، كما يؤثر على رضا العمال وهذا     
ثار آن للصراع أما ، كطلاقاإن ذلك لا يعني رفص الصراع أ عدوانية، غيراهرة سلوكية تجعل أطرافجا يتصرفون بكل ظ

ن الصراع أخافة من لهم ميول عدوانية، كما  فرادالنفسية لدى الأ شباع بعض الحاجاتإإيجابية فجو يساعد على 
عنوان ، ونجد دراسة محمد كمال الجاك بعن مكبوتاتهم قد يكون أحيانا مبعثا للارتياح لأنه يجعل العمال يعبرون

ة إحصائية بين الصراع ذات دلال رتباطيةاعلاقة  لى نتيجة وجودإوعلاقته بالرضا الوظيفي وتوفلت  الصراع التنظيمي
 التنظيمي والرضا الوظيفي.

الصراعات التنظيمية ليست ( التي توفلت الو ان 2660اختلفت دراستنا مع دراسة )احمد يوسف احمد اللوح،كما   
 لها انعكاسات على الرضا الوظيفي بدرجة ملدوظة.

ف مع الصراعات انعكاسات إيجابية وسلبية، والتكي المنظمات لهطبيعية سائدة في كل  أفبح ظاهرةالتنظيمي فالصراع 
 داخل المنظمة قد يرفع من مستوى الرضا الوظيفي.

 :الأولىمناقشة نتائج الفرضية الفرعية  3-6
وجود علاقة ارتباطية بين كل من الصراع داخل الفرد  إلى( نلاحظ انه تم التوفل 20من خلال الجدول رقم )   

 والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال ولاية تيارت.
واتفقت هذه الدراسة مع دراسة الباحث عثمان بعنوان أساليب إدارة الصراعات التنظيمية بين مديري الإدارة    

الفرد  اخلدهناك فراعات  أن إلىالوسطى بشركات توزيع الغاز الطبيعي واتجاهات تطويرها، وتوفلت الدراسة 
نتيجة زيادة الضغوط الملقاة عليه، وعجزه عن التعبير عن نفسه بوضوح، وقد ارجع الباحث نشأة الصراعات الى 

العمل  طضغو  أثرسة الباحث خليفة بعنوان أسباب أهمجا ندرة الموارد، وعد  وضوح الدور، كما اختلفت مع درا
 فراع الدور يرتبط ارتباطا عكسيا مع الرضا الوظيفي. أنعلى الرضا الوظيفي وفراع الدور، حيث توفلت 

الحالة نجد  سلبية للتنظيم وللأفراد، وفي هذه أثارفالصراع يكون ظاهرة إيجابية داخل التنظيم، كما قد يكون له    
ناورته ويحقق يتسع مجال م أنمن طريقه بغية  وإزاحتهبان كل طرف من أطراف العملية الصراع يحاول القضاء غريمه 

 وعلى حساب التنظيم الذي يحيا فيه. الأخرأهدافه الشخصية على حساب الطرف 
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 مناقشة نتائج الفرضية الفرعية الثانية: 3-7
وجود علاقة ارتباطية بين كل من الصراع داخل الجماعة  إلى( نلاحظ انه تم التوفل 24من خلال الجدول رقم)    

 والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال ولاية تيارت.
يفي في الصراع التنظيمي على الرضا الوظ تأثيروهي بعنوان " آمالحيث اتفقت هذه الدراسة مع دراسة الباحثة    

بين الرضا و  الأفرادة طردية بين الصراع بين الأججزة الخدمية في مصر حيث كشفت هذه الدراسة عن وجود علاق
في، كما اختلاف الجنس وبين الرضا الوظي أوقيم التعاون  أوالوظيفي بسبب الاختلاف في قيم تحقيق الذات 

ى درجة رضا العاملين عل وأثرهابري بعنوان الأساليب المختلفة لإدارة الصراع التنظيمي اختلفت مع دراسة الباحث ف
ما زادت انه كل إلىوتوفلت الدراسة  ،وقد طبقت الدراسة على الإدارات المعاونة بكليات ومعاهد جامعة القاهرة

مستوى  كلما أدى ذلك لانخفاض ،ولم يتدخل المديرون لإدارتها ،الصراعات الشخصية بين العاملين  داخل المنظمة
 درجة رضا العاملين عن العمل في هذه المنظمة.

 مناقشة نتائج الفرضية الفرعية الثالثة: 3-8
عد  وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين الصراع  إلى( نلاحظ انه تم التوفل 20من خلال الجدول رقم)   

 .على مستوى الجماعات والرضا الوظيفي
نتائ  حول العلاقة بين  إلى( التي توفلت التي توفلت 2612حيث اتفقت مع دراسة )جمال عودة سالم،   

  حصائياإغير دالة  بأنهاالمتغيرين )الصراع التنظيمي( و )الرضا الوظيفي( والتي تحددت بمجال التجنب 
عد  وجود فروق ذات دلالة إحصائية لأثر الصراع التنظيمي على  المتغيرين وكذلكأي عد  وجود علاقة بين     

 العاملين.الرضا الوظيفي لدى 
توفلت  بعنوان تأثير الصراع التنظيمي على الرضا الوظيفي حيث آمالكما اختلفت مع نتيجة في دراسة الباحثة     
 أواف الأهد أوتعارض المصالح  أووجود علاقة طردية بين الصراع بين المجموعات الاختلاف الاجتماعي  إلى

الموارد وبين عد   المنافسة على أوبسبب المشاكل الناتجة عن الصراعات السابقة  أوالمتتالية  أوالاعتمادية المشتركة 
 الرضا الوظيفي.
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 استنتاج عام للدراسة:-6
 نهمأغالبية العمال بمؤسسة نفطال ولاية تيارت هم كبار في السن مما يوحي  أنكشف نتائ  الدراسة عن  (1

 مستقرون مجنيا.
 وابها.قد توظفوا تقريبا مع فتح المؤسسة أب أنهممعدل الخبرة المجنية لأغلب العمال كان كبيرا مما يدل على  (2
مدى الاهتما   لىإلدراسة ويشير ذلك هناك اتجاها إيجابيا لدى المبدوثين نحو متغيرات ا أنأظجرت نتائ  الدراسة  (3

 عينة الدراسة للموضوع. أفرادالذي يعطيه 
وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال  (4

 ولاية تيارت.
طال ولاية لدى العاملين في مؤسسة نف( وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الصراع داخل الفرد والرضا الوظيفي 4

 تيارت.
 ( وجود علاقة ارتباطية بين الصراع داخل الفرد والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال ولاية تيارت. 0
وجود علاقة ارتباطية بين الصراع على مستوى الجماعات والرضا الوظيفي لدى العاملين في مؤسسة نفطال عد  ( 4

     ولاية تيارت. 
 الاقتراحات والتوصيات:-7
  ماعة.ونتائ  إيجابية وسلبية على مستوى الفرد والج أثارزيادة فجم العاملين ووعيجم بأهمية الصراع وماله من 
  الموارد البشرية في مؤسسة نفطال الاهتما  بالبيئة العامة للعاملين وخلق روح المودة والانسجا  فيما  إدارةعلى

 بينجم وجعلجم كالفريق الواحد تجنبا لوقوع الصراعات التنظيمية فيما بينجم.
 قضاء عليجا لضرورة فجم ودراسة أهمية ظاهرة الصراع التنظيمي الذي ينشا بين العاملين والعمل على السيطرة وا

 بشكل يحقق النتائ  الإيجابية للمؤسسة. وإدارتها
  على المؤسسة الاهتما  برغبات وحاجات العمال، والاهتما  أكثر بالجانب الأساسي في التعامل مع الصراع

 التنظيمي، وذلك لبلوغ التأثير الإيجابي على الفرد والجماعة.
  فريق واحد  ب المختلفة وكيفية تجاوزها حتى يمكن العمل في شكلالعاملين بالصراع التنظيمي وجوان الأفرادتوعية

 المؤسسة. أهدافلتدقيق 
 .زيادة تشجيع العمال على فجم بعضجم البعض، وتثبيت فكرة التعاون بينجم 
 .زيادة الاهتما  بالعنصر البشري والمتابعة المستمرة للعمال لجميع الجوانب المجنية والشخصية والنفسية 
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مجموعة من النتائ  التطبيقية قدمنا من خلالها اقتراحات لإدارة مؤسسة نفطال  إلىتوفلنا في هذا الفصل  خلاصة:
 لولاية تيارت محل الدراسة.
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 خاتمة

 عدة وفق صراعال ويحدث المنظمات في موجودة سلوكية ظاهرة التنظيمي الصراع بان القول يمكن الأخير وفي       
 متناقضة او وعةمتن أدوار من به يقو  وما ونفسه الشخص بين أي الفردي الصعيد على يحدث ما فمنجا مستويات،
 علاقة لها راعاتالص وهذه وداخلجا الجماعات بين وأيضا أكثر وأ طرفين بين الصراع يحدث وقد أهدافه مع تتعارض

 .العمل جو على مباشرة وتؤثر الوظيفي الرضا مع

 مصلدة من سلي وان المنظمة، حياة في طبيعية ظاهرة وانه والتكييف للتغيير أداة كونه مجم الصراع نأ كما     
 .للتنظيم إيجابية جوانب لها لما الصراعات على نهائيا القضاء التنظيم

  الثلاثة بأبعاده التنظيمي الصراع بين علاقة وجود من والتدقق الفدص لىإ الدراسة هذه وهدفت

 مؤسسة في الوظيفي والرضا( الجماعات مستوى على الصراع الجماعة، داخل الصراع الفرد، داخل الصراع)      
 الوظيفي الرضا وكذا التنظيمي بالصراع المتعلقة النظرية الجوانب مختلف لىإ التطرق تم حيث تيارت، ولاية نفطال
 هذه من خلافجااست يمكن التي فالاستنتاجات وعليه الوظيفي، الرضا على الصراعات من النوع هذا أثر وتبيان
( الجماعة داخل الصراعو  الفرد داخل الصراع) بأبعاده التنظيمي الصراع بين رتباطيةا علاقة وجود في تتمثل الدراسة
 .الوظيفي والرضا
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