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 تشكرات
 بأسمى عبارات التشكر:  أتقدم  

   ا إلى إنهاء هذا العمل المتواضع ، إلى ا و موانا و موفق لى من له الفضل أوا و أخيرا.  عخالق
إلى الذي ا إله إا هو، إلى أرحم الراحمين و أكرم اأكرمين، إلى من نسأله بكل اسم هو له أن  

ا يوم   ات ا خالصة لوجهه الكريم،يجعل هذا الجهد في ميزان حس إلى    العره و أن يجعل نيات
بغي لجال وجهك و عظيم   ، فيارب لك الحمد كما ي الذي تعجز الكلمات عن حمد و شكر

ا,  سلطانك، الحمد ه حمدا كثيرا و على والدي

ا برحمتك   ا، و أدخل ا و أن نعمل صالحا ترضا ل ا أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي ا أوزع " رب
 في عبادك الصالحين، أمين",

 ا في كل حينإلى من كان رحمة للعال ، إلى من نسعى دوما إتباع  مين، إلى من هو قدوت
 ، ا الكريم، الصادق اأمين، عخطا ا و رسول لى من أوصانا بطلب العلم، إلى سيدنا و حبيب

 الدين.محمد و على آله الطيبين و أصحابه الطاهرين صاة و ساما دائمين إلى يوم  

 صح و   المشرف الذي نكن له  إلى اأستاذ ف ائق ااحترام و التقدير، و الذي لم يبخل علي بال
 في إتمام هذا العمل.ني  ي ساعد" الذ سي محمد كمالالتوجيه، و له جزيل الشكر، اأستاذ  

 لأستاذ الف اضل   تيو احتراماي  و شكر خان على من تعجز الكلمات عن وصف  تشكرات
 .إبراهيم  اوجامع

  و لو بكلمة طيبة.  يإلى كل من ساعدن 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 ملخص الدراسة :
ظيمي و الرضا لوظيفي لدى اموظفن والتعرف على  هدفت هد الدراسة إ التعرف على العاقة بن الصراع الت

ظيمي. و الصراعتوجهات اموظفن  ظيمي من أهم العوامل   الي تؤدي إ فشل   حيث يعتر  الصراعالت الت
ظمة هو يؤثر بشكل كبر  اح ام ظمة  ،كما يعتر الرضا الوظيفي من أهم العوامل واأسس الي تب عليها  ام

 علي سلوك و  أداء اموارد البشرية .

هج الدراسة اعتمدت  مكونة للدراسة كأداة استبانه تصميم م لدراسة أغراضا التحليلي ؛ولتحقيق الوصفي على ام
ة عشوائية تتكون من )  الدراسة؛ متغرات على موزعة ( فقرة49من) (موظفا؛ً سعت 63وطبقت الدراسة على عي

الدراسة اختبار عدد من الفرضيات الرئيسة والفرعية امتعلقة بعاقات التأثر بن متغرات الدراسة، وذلك لإجابة 
 لقة مشكلة الدراسة،والوصول إ اأهداف اموضوعة.عن التساؤات امتع

ت بب   صاف.و قد تبن دلك من خال دراسة حالة ي شركة إم

 ، الرضا الوظيفي . ةالموارد البشريالتنظيمي،المنظمة، : الصراعالمفتاحية   الكلمات

Summary : 

This study aims to identify the relationship between the organizational conflict 

and the satisfaction of the employees and the employees' attitudes towards the 

organizational conflict. The organizational conflict is one of the most important 

factors leading to the failure of the organization. Job satisfaction is one of the 

most important factors on which the success of the organization is based. Greatly 

affects the behavior and performance of human ressources. 

The study was based on a descriptive descriptive approach. To achieve the 

objectives of the study, a questionnaire was designed as a study tool consisting of 

(49) items distributed on the study variables. The study was applied to a random 

sample of 60 employees. The study examined a number of basic and secondary 

hypotheses Variables of study, in order to answer the questions related to the 

problem of the study, and access to the objectives subject 

The study was based on a descriptive descriptive approach. To achieve the 

objectives of the study, a questionnaire was designed as a study tool consisting of 

(49) items distributed on the study variables. The study was applied to a random 

sample of(63) employees. The study examined a number of basic and secondary 

hypotheses Variables of study, in order to answer the questions related to the 

problem of the study, and to reach the goals set. 

This has been demonstrated through a case study in a pure cement company-

benisaf 

Keywords: organizational conflict, organization, human resources, job satisfaction. 
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داولــــــــــــــــــــــــــــــرس الجـــــــــــــــــــــــفه  

 

وان الجدول  صفحة الجدول رقم  ع
 الجدول 

 1                                                         كرتيليبين سلم       50

 2                                                    ااستبيانيوضح مضمون  50

ظيمي  50 سبة لمتغير الصراع الت يبين توزيع الفقرات من حيث ااتجا بال  3 

سبة لمتغير الرضا الوظيفي    50  4 يبين توزيع الفقرات من حيث ااتجا بال

 51 س والسن   ة الدراسة ااستطاعية وفق متغير الج توزيع عي  5 

 52 ة الدراسة ااستطاعية وفق متغير  الخبرة توزيع    عي  6 

يوضح قائمة أسماء اأساتذة المحكمين    53  7 

 54 سبة  لمتغير  الرضاايبين  عرض  التعديات  الملحقة  ب   ستبيان  بال  8 

 54 الوظيفي متغير الرضا حذفها من يبين الفقرات التي تم    9 

 55 سبة   ارتباط  لبعد القيادةكل فقرة و البعد بال  10 

 55 سبة   ارتباط   11  لبعد ااتصالكل فقرة و البعد بال

 56 سبة   ارتباط  العمل   لبعد الجماعةكل فقرة والبعد بال  12 

سبة لبعد    ارتباط  56 اإشراف كل فقرة و البعد بال  13 

سبة   ارتباط   57  14   لبعد اأجركل فقرة و البعد بال

سبة  لبعد  الرضا  عن الترقية ارتباط كل   57 فقرة  و البعد بال 15 

سبة     58 لبعد  الرضا  عن ا الظروف العملبين  ارتباط  كل فقرة  و البعد بال  16 

ظيمي   ارتباط 58 سبة لمتغير  الصراع الت  17  كل بعد بالمؤشر العام بال

 58 سبة لمتغير الرضا الوظيفيارتباط كل بعد بالمؤشر العام   بال  18 

ظيمي  و أبعاد  59 سبة لمتغير  الصراع الت يبين معامل الثبات بال  19 

 59 سبة لمتغير الرضا الوظيفي و أبعاد    يبين معامل الثبات بال  20 



 

 

  60 س   ة الدراسة اأساسية حسب الج  21 توزيع عي

 61 ة الدراسة اأساسية حسب السن    22 توزيع عي

ة الدراسة اأساسي حسب   الخبرة   61  23 توزيع عي

 63 ظيمي و الرضا الوظيفي   24 العاقة بين الصراع الت

 63 ظيمي  و الرضا  عن اأجر   25 العاقة اإرتباطية  بين الصراع الت

ظيمي  و الرضا  عن  اإشراف   64 العاقة اإرتباطية  بين الصراع الت  26 

ظيمي  و الرضا  عنالعاقة  64 الترقية اإرتباطية  بين الصراع الت  27 

 65 ظيمي  و الرضا  عن الظروف العمل   28 العاقة اإرتباطية  بين الصراع الت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ال ــــــــــكـــــــــــــــــرس اأشـــــــــهـــــــــــــــــــــف  

 

وان الشكل  صفحة الشكل   رقم الشكل  ع
 01  1 متغيرات الدراسة  نمودج 

 09 ظيمي    مراحل الصراع الت  2 

 11 ظيمي     مستويات الصراع الت  3 

 17 امكية الرضا الوظيفي   دي  4 

 21 د ماسلو   سلم الحاجات ع   5  

6   العام عن العملعوامل الرضا    24  
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 مقدمة:
 المنظمة  فرادأ تحقيق التوازن بين إلىالذي يسعى  الإنسانيدعائم التفاعل  إحدى الإداريةتعتبر المنظمات 

ما يظهر فاعليته  أدائهمعبر عن حقوقها وتفاعلها بقدر ما يبدله من جهد في  أويعد العنصر البشري فيها 
 إطاريه في ؤدمن خلال النشاط الذي ي أهدافهامورد تعتمد عليه المنظمة في تحقيق  أهمبالمنظمة فهو 

ذلك  لا يمنع من وجود  أن إلالية التنظيمية عاتنظيمي يسوده التعاون والتنسيق الذي يحقق لها الكفاية والف
 الشائعة في المنظمات . بالإدارةالمتعلقة  الأموراختلاف وجهات النظر خاصة في ما يخص 

بخصالهم  الأفرادوتبقى المنظومة محكومة بشبكة معقدة في ظل العلاقات الداخلية والخارجية المتشابكة بين 
وجود حالات  إلىتجمعهم نوازع ومصالح ورغبات متباينة والتي تؤدي بشكل طبيعي  المختلفة كماوطباعهم 

مختلفة  أثارالتنظيم وهذا ما يخلف  أفرادمرحلة من الصراع بين  إلىقد تتطور من خلافات وتناقضات التي 
 عليه وعلى التنظيم على حد سواء .

 إزاءومدى الرضا الوظيفي الذي يوجهه سلوكه  الأفرادهذا ما سخر للمنظمات بالاهتمام بدراسة رغبات 
ل الاهتمام بمصالح الموظفين المنظمة بفعالية وذلك من خلا أهدافالعمل الذي يؤديه نحو تحقيق 

، فان المحرك  أدائهمومشاكلهم وتوفير مناخ تنظيمي ملائم من اجل تحسين رضا الموظفين والرفع من 
 .لأداء   العمل هو درجة  رضاهم عن العمل  الإفرادلدافعية  الأساسي

الرضا الوظيفي  منه على ينعكسوما يمكن ان  وأثرهمن الضروري تدقيق دراسة الصراع التنظيمي  أصبح
   هوالتعرف على جميع جوانب النقاط المؤثرة لتدارك ظاهرة الصراع التنظيمي والاستفادة من تحقيق مستويات

 الشخصية والطموحات المستقبلية . الأهداف أدراكمن خلال 
والجدير  أدائهلزيادة فعالية وكفاءة  وأساساه ظمتلبقاء وولاء الفرد لمن أساسياالرضا الوظيفي مطلبا  أصبح

 ظاهرة طبيعية سائدة في كل المنظمات  أصبحالصراع الذي  أثارليس بمعزل عن    هبالذكر ان
عن الرضا  وتأثيرهالسلبية والايجابية للصراع التنظيمي  الآثارسبق سنحاول الكشف عن ا من خلال م

 .هاية ووسيلة للمنظمة لتحقيق   الفعالية  التنظيمية فيغاالوظيفي للعاملين ك
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الدراسة :الإشكالية   .1.I 
لجماعات المختلفة في لا ستطيع أية المنظمة أن تعمل بكفاءة عالية دون التوصل و التفاعل بين لأفراد  و ا

تمي في سائر المنظمات شتي أجزاء المنظمة و مستوياتها المختلفة ،و بالتالي فا الصراعات التنظيمية أمر ح
توافق علي كفاءة و الإدارية الرئيسة التي يواجهها المدراء في أعمالهم اليومية و تحيت تعد من المشكلات 

ؤثر علي الرضا  الوظيفي فعالية العاملين في المنظمة علي تسوية الصراعات التنظيمية بحيث هده الأخيرة  ت
ساء و دلك لتحقيق ؤ للعاملين با لمنظمة التي هي بدورها   تحتاج إلي عناية فائقة و اهتمام كبير من الر  

 أهدافها المنظمة .
 و من هدا المنطلق نطرح الإشكال التالي :

  هل هناك علاقة بين الصراع التنظيمي والرضا الوظيفي للعاملين بالمنظمة ؟ 
.2.I: فرضيات الدراسة 

التالية: لتساؤلاتا لىإا البحث ذمشكلة الدراسة التي تتمثل في الفرضية الأساسية لهو تتفرع   
  هل هناك علاقة ارتباطيه ذات دلالة  إحصائية بين الصراع التنظيمي و الرضا عن ظروف العمل؟ 
 هل هناك علاقة ارتباطيه  ذات دلالة  إحصائية بين الصراع التنظيمي و الرضا عن الترقية ؟ 
 هل هناك علاقة ارتباطيه  ذات دلالة  إحصائية بين الصراع التنظيمي و الرضا عن الأجر ؟ 
  هناك علاقة ارتباطيه  ذات دلالة  إحصائية بين الصراع التنظيمي و الرضا عن الإشراف ؟هل 

الدراسة :أهداف  . .3. I 
  الوظيفي.الرضا  و  التنظيمي الصراع العلاقة بين  تهدف هذه الدراسة إلى معرفة 
  تعرف على الواقع الرضا الوظيفي 
  بالصراع.معرفة سلوك العامل داخل المؤسسة و مدى ناثره 
 المنظمة . تعرف على مستويات الصراع  لدى الموظفين في 
  من رضا الموظفين والتزامهم  أكثراستغلال نتائج المتحصل عليها من الدراسة من اجل التوقف صراع وتحسين. 
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الدراسة : أهمية .4.I 
لمحافظة عليه لأنه و ا بيهو ضرورة الاهتمام  المنظمة تعود أهمية البحث إلى أهمية العامل البشرى داخل

ب استغلالها المعاصرة لما يملكون من معارف و خبراته ومهارات ضرورية يج للمنظماتمصدر التميز 
 وتنميتها عن طريق تحقيق رغباتهم و طموحاتهم .

المفاهيم:تحديد  .5.I 
:لتنظيميا الصراعمفهوم  .1.5.I 

 هو النزاع و الخصام و الخلاف :لغة 
 :هو حالة عدم توازن تتعرض لها المنظمة نتيجة لتعارض المصالح و الأهداف بين الأفراد و اصطلاحا

 المنظمات.الجماعات و 
 ": الصراع هو اضطراب و تعطيل لعملية اتخاذ القرار بحيث يواجه الفرد أو يعرفه مار شاو ساميون

 (2؛2010،  ديري 87 ")الجماعة صعوبة في اختيار البديل الأفضل 
  بالصراع التنظيمي حدوث خلافات داخل المنظمة بين الأفراد أو الجماعات أو المنظمات.يقصد 

 I.2.5.مفهوم الرضا الوظيفي :
 :(5؛ص د تإبراهيم؛)الرضا ضد السخط؛ ارتضاه يعني رآه أهلا ورضي عنه؛ أحبه و أقبل عليه  لغة. 
 حدد فرم مفهوم الرضا عن العمل بأنه "الاتجاهات المؤثرة للأفراد اتجاه أدوارهم التي يؤذونها و : ااصطلاح

 (. 20؛ 1984؛ ......")عبد الحييشغلونها حاليا 
 الوظيفي هو محصلة الاتجاهات النفسية للعمال نحو عوامل متعددة. ايقصد بالرض 
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.1.IIالصراع التنظيمي 

 تمهيد:

الصراع التنظيمي هو خلاف  مدرك و عدم  توافق ينشأ  عنه إرباك  أو تعطيل  للنشاط داخل  المنظمة  فينتج  عنه حالة من    
التوتر  داخل المنظمة  حيث يسعى  أحد الأفراد  إلى  إعاقة  أهداف  أو مصالح الآخرين لأسباب  قد تتعلق  بحدودية  الموارد  

  .ض  الأهداف أو غموض الصلاحيات أو تعار 

.1.1.IIهمفهوم الصراع التنظيمي و مكونات: 

.1.1.1.IIالتنظيمي مفهوم الصراع: 

  بالغة التشابك  يمثل وجودها أحد معالم الواقع الإنساني الثابتة  فعرفها  التعقيد  أبعاد متناصبةالصراع هو ظاهرة ذات
في مستوياتها المختلفة : فرضية كانت أم جماعية  و أيضا في أبعادها المتنوعة :  ثقافية ، نفسية ،  اقتصادية ،اجتماعية 

 (09 ، 2012 ) عبد الفتاح،سياسية .. الخ 

  بوسائل اتخاذ القرارات بشكل يؤدي إلى الصعوبة المفاوضة و الاختيار  بين الصراع هو إرباك  أو تعطيل العمل و
 ( 27 ،  2012عبد الفتاح ، البدائل )  

  2011ديري ،)المنظمات.عدم توازن تتعرض لها المنظمة نتيجة لتعارض المصالح بين الأفراد و الجماعات و " هو حالة 

،285 ) 

 التنظيمي من خلال وجهة نظر محددتين : مفهوم الصراع 
 :)من  فيه و يجب تقليله إلى أدنى حد ممكن أو إزالته " الصراع شيء غير مرغوبالنظرة الكلاسيكية ) التقليدية

) عبد عن الهيكل التنظيمي  قصور ناتجالتنظيم و يعتبر نقص و  التدريب، و إعادةخلال الاختيار السليم للأفراد و 

 (2012،28 ، الفتاح 

 : ) الصراع  ظاهرة  طبيعة ، حتمية  تنظيمية  تصاحب التفاعلات الإنسانية داخل أي   النظرة الوظيفية ) السلوكية
 ( 28.29عبد الفتاح ،)   .استفادة  ممكنة منه  ه ، بل ينبغي إدارته وتحقيق أقصىمنظمة ، و لا يمكن التخلص من
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 .الصراع: مجموعة تعار يف 

 لقد تناول الكثير من علماء النفس و الإدارة الصراع بالتعريفات ومفاهيم متعددة   و من أهمها ما يلي : 

  ( تعريف   مارشال  و ساميونmarchand simoun: ) 

 البديل الأفضل" هو حالة اضطراب و تعطيل لعملية اتخاذ القرار بحيث يواجها لفرد أو الجماعة صعوبة في اختيار 

 ليفت تعريف : 

"   الصراع نوع من الإحباط الذي يتميز بالضغط فباتجاهين مختلفين في الوقت ذاته، أو حالة تتطلب اتخاذ قرار بين حاجتين 
 متعارضين " 

  تعريفcoser:سيزار 

" هو  الكفاح  حول القيم و السعي من أجل المكانة و القوة و الموارد  النادرة  حيث  يهدف  المتصارعون  إلى تحديد 
 (287،  2011")ديبري ، خصومهم أو القضاء عليهم 

 : تعريف  ليكريت 

 .ور  العداء " يعرف الصراع  على أنه  نزاع  من أجل  حصول الفرد على النتيجة  المرغوبة  مما يؤدي إلى ظه

 ("143، بوفلجة ، دت")                                                                                        

  و قد عرفه البعض فقال أن الصراع يحدث حينما يظهر عدم اتفاق حول موضوع أو قضية  معينة أو   حينما تولد
 الأفراد و لجماعات.الانفعالات العدائية احتكاكا بين 

  و البعض عرفه بأنه عملية تفاعل اجتماعي بين طرفين أو أكثر تبدأ عندما يدرك اْحد أطرافها أن الطرف الآخر يعيق
تفسير طبيعة الموقف و مقاصد الطرف الآخر و بالتالي القيام  إلىتحقيق أهدافه مما يخلق لديه شعورا بالإحباط يقوده 

 تطورات أخرى و استمرار الصراع. إلىيؤدي  أوع بسلوك معين قد ينهي الصرا 
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2.1.1.II.:مكونات نشوء الصراع التنظيمي 

 هي :و لتنظيميا  الصراع ظاهرة لنشأةمكونات رئيسية هناك  

 ـل .والتفاع ستجابةالا،المثير 

    :الفرد. أو والمنظمة سواء كانت  عوامل  البيئة  الصراع رةاإث إلى التي تفضيتلك العوامل   هوالمثير 
 الصراع. اهتج وكيةلس أو ميةسج سيةنف ردود فعل فيتضمن: ستجابةالا 
 هنا الصراعل ،  و ينشأ من  امالعو لهذه المستجيبللصراع  ثيرةالم لمالعوا:  و يتم بين علاالتف .                   

 ( . 13، 2008)اللوح ،                                                           

.2.1.IIوأسبابه : مصادر الصراع التنظيمي 

المصادر التي إن دراسة ظاهرة الصراع بينا لأفراد و الجماعات داخل المنظمة   دفعت العلماء والباحثين عناهم الأسباب و   
 . ينبعث منها الصراع 

.II1.2.1.: مصادر الصراع التنظيمي 

 التنظيم أو المشكلات التي يسببها البناء التنظيمي: معوقات 

تتمثل  هذه المعوقات  بوجود  هياكل  تنظيمية  ضعيفة أو عدم وجودها مما يترتب عليه  وضوح الواجبات  و المسؤوليات  
 المعطاة  لكل وظيفة .

 عوقات أو مشكلات تسببها البيئة:م 

عليه الأمر الذي يترتب  صحي، لة، أو عدم وجود مناخ عمل اللغة المستعمتظهر في البيئة الداخلية و الخارجية و تتمثل في
 (35، 2012،34،حعبد الفتا ) الإنتاجية وزيادة التكاليفتدني  و ةبطريقة عشوائيالتصرف 
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.2.2.1.II التنظيميأسباب الصراع : 

  من أهم أسباب الصراع:

 :نتيجة تختلف عما يسعى إليه الآخرون .حيث يسعى فرد أو جماعة معينة إلى هدف أو صراع الأهداف 
 :حيث يحمل كل فرد أو جماعة أو منظمة أفكارا لا تنسجم مع أفكار الآخرين.  .الصراع الفكري 
 :حيث تتعارض أحاسيس و مشاعر الفرد أو الجماعة مع أحاسيس و مشاعر الآخرين.الصراع العاطفي 
 :الآخرون.حيث يأتي الفرد بتصرفات لا يتقبلها .الصراع السلوكي 
 أن لكل فرد دورا معينا في المنظمة يمكن أن يتعارض مع الآخرين. : حيثالأدوار .صراع 
 التي يتمتع بها الفرد يؤدي إلى الصراع و خاصة في حالة نقصان هذه : .التغير في السلطات و الصلاحيات

 الصلاحيات.
  م تداخل بين السلطات و المسؤوليات يكون على مستوى التنظي أنيمكن  : حيثالمسؤوليةعدم تكافؤ السلطة و

 الأمر الذي يؤدي إلى حدوث الصراع بينهما.
 التغير في مركز الفرد في المنظمة داخل الهيكل التنظيمي 
 الاختلاف في الثقافة و القيم و العادات و التقاليد 
 تداخل و ازدواجية في أداء الأعمال سواء على مستوى الأفراد أو على مستوى الأقسام التنظيمية أو على  حدوث

 مستوى المنظمات.
 .المنافسة على الموارد المتاحة بين الأفراد أو بين الأقسام آو بين المنظمات 
  .المنافسة على السلطة:حيث يسعى كل فرد أو وحدة تنظيمية لتركيز السلطة لديه  

 .(289 ،288، 2011  )ديري،                                                               

 الصراع  إلى سببين رئيسين هما  : أسباب flidmanarmold وارنولدفيلد مان يرجع  كما

 تنسيق العمل بين الجماعات: 
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مهام العمل هي الأساس في  ، لأنيعتبر تنسيق العمل بين الجماعات من أهم المصادر الرئيسية للصراع التنظيمي حيث
 ذلك بشكلو إذا لم يتم  الأدوار،في تحديد العمل و الواجبات و توضيح  تنسيق العملمنظمات العمل، كما يتمثل 

 الصراع. واضح ومحدد يحدث
 : أنظمة الرقابة التنظيمية 

الجوانب  المنظمات في الرقابة داخلأنظمة  الصراع فيتعتبر الرقابة و المتابعة المصدر الثاني للصراع، و تتمثل مشكلات 
 التالية:

تداخل  و تشابك الموارد و قلتها ، حيث  تعتمد الإدارات و الأقسام  و الأفراد  في منظمات الأعمال  على بعضهم   -
تختلف  من قسم لآخر  و من إدارة لأخرى  لذلك  فإن  تقسيم الموارد  المالية بين   البعض غير أن طبيعة العمل أحيانا

 رات  قد يؤدي  إلى حدوث  الصراع .الأقسام  أو الإدا
تنافس أنظمة الحوافز ، لا شك أن  تصميم  نظم الحوافز المكافآت و المنح و الترقيات و غيرها من المزايا  في الأجهزة  -

 ات  العمل .الجماع يؤثر علىقد 
) فيله استخدام المنافسة  كوسيلة لتحفيز و دفع العاملين،  قد  تنجح المنظمة  في ذلك أو تفشل  مما يؤدي  إلى الصراع  -

 ( 133،  132 ،  2005، عبد المجيد ، 

.3.1.II التنظيميأشكال الصراع : 

 الصراع في المنظمة على عدة أشكال و يمكن أن نميز شكلين رئيسين للصراع هما: يظهر

.1.3.1.II    للصراع : الأشكال الظاهرة 

 من أهم الأشكال الظاهرة للصراع  نذكر مايلي : 

 :طرف  المقرر منالعمل  المؤقت عنالتوقف  نقصد بهعملية الصراع و  العمال فييمثل الشكل السائد من طرف  الإضراب
 عن احتجاج أو التمسك بمطالب معينة  العمال للتعبيرمجموعة من 

 و يحدث الصراع غالبا من العمال و القيادة من أجل الزيادة في الأجور و تحقيق أهداف تخص العمال.
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 : إلى في هذه المرحلة يكون الصراع في أعلى مستويات  حدته  بحيث  يلجأ أحد أطراف الصراع    التظاهر و الاحتجاج
)  الإدارة ( من أجل الرضوخ لمطالبها  و إجبارها لضرورة التفاوض  لحل  الطرف الآخرالتحرك للتعبير  بالقوة و إرغام 

 .الصراع  و تحقيق مطالب الجماعة  التي قامت بالتظاهر 

.2.3.1.II  : الأشكال الخفية  للصراع 

 تتمثل الأشكال الخفية للصراع  فيما يلي :   

 : نقصد بالتغيب عندما  لا يحضر الفرد العامل  في المنظمة  إلى منصب عمله  بغير  سبب مبرر ، و قد يكون  التغيب
التغير وسيلة  للتهرب  من جو العمل  نتيجة سوء العلاقة بين  العمال و المشرفين  و غالبا مال يكون  التغيب  الفرصة 

 سيلة للتعبير  عن أوضاعهم .هذا  عندما لا يجد العمال و  ب  والمتاحة  للعمال  و التي تعتبر بديلا عن الإضرا
 : بها أفراد المنظمة  من أجل إلحاق الأضرار بوسائل  و آلات  العملية الإنتاجية    التي يقوم السلوكياتهي تلك التخريب

 لية .في المنظمة ، و السرقات و التعطلات  غير المبررة ، من خلال الإشراف  في استعمال  الموارد الأو 
 : هو التخلي النهائي  عن منصب العمل بحثا عن محيط عمل  أفضل  و غالبا ما يكون  على استقالة  بسبب   ترك العمل

 . سوء تفاهم  بين العامل  المشرف  أو عدم  الرضا عن جو العمل 
 (. 50،  48،  2001،2002 ) سواكري،                                                                                              

.4.1.IIمستوياته :و  مراحل الصراع التنظيمي 

.1.4.1.II التنظيمي:مراحل الصراع 

 :التالية يمر بالمراحلإليه كسلسلة من الأحداث لذلك فالصراع  عند النظر إلى الصراع كعملية ديناميكية أو النظر 

 و هنا لا يترتب  أي  إدراك أو فهم أو إحساس  بظهور  الصراع  و  لكن تظهر :الصراع الكامن ) الضمني ( مرحلة
و  إلى الاستقلاليةودة  أو الحاجة  بعض الحالات التي  تؤثر  على علاقة بعض الأطراف  مثل التنافس   على الموارد المحد

 ،2012 الفتاح،عبد  محمود،)                                                                                   . تشعب الأهداف

37 ) 
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 " يكون هناك مصدر أو سبب للصراع ويحتمل أن يتطور منها الصراع و لكنه لم يحدث بعد وإنما لايزال مدفونا "

 الصراع المدرك: مرحلة 

و في هذه المرحلة يتم إدراك أو ملاحظة الصراع بين الجماعات أو الأفراد و تلعب المعلومات المناسبة خلال قنوات الاتصال 
 . (10، 2008علي، )هذا الصراع مدركاتصور و  دورا مهما في تغذية

 : مرحلة الشعور بالصراع  

أو  القلق الفردالمرحلة السابقة و غالبا ما يصعب الفصل بينهما،  تتولد في هذه المرحلة أشكال من  المرحلة مع تتداخل هذه
  طبيعته و مسبباته يتبلور الصراع بشكل واضح و أكثر تعبيرا عن لجماعي المشعة على الصراع وغالبا ما

 الأفعال  الصراع بإظهار بعض ردود أحد أطرافتتمثل هذه المرحلة بشعور الأفراد المتصارعين بالإحباط والقلق والتوتر ويبدأ 

 العلني: مرحلة الصراع 

العلني الممارس السلوك  خلال من الصراع، أي أن الصراع يتبلور المرحلة أسلوبا علنيا في فبهذهيمارس الفرد أو الجماعة 
 للامبالاة. صورا أخرى كلا يأخذ الصراعقد  العداوات والمشاحنات العلنية و ل، مثمختلفة بأساليب

  العلني:مرحلة ما بعد الصراع 

تمثل هذه المرحلة   أعلى  صور الصراع  العلني  بين الأفراد و الجماعات   أو المنظمات  و يحصل  هنا  أحد الأمرين  أولهما  
إلى  الصراع   يعد أساسيا  و لايمكن حله  أو معالجته  ، و هذا  غالبا  ما يؤدي    نوشدأن موقف  الذي  أدى  إلى  
و ثانيهما  و هو الأكثر  احتمالا  ،   و ربما  إلى  إزالتها  نهائيا  بها و بأهدافها  المسطرة  تفكيك المنظمة  ، و الإضرار

حيث  يشار  إلى  اعتماد  الأساليب الكفيلة بمعالجة الصراع  ، و تحقيق حدته بين الأطراف المتصارعة  و محاولة تحقيق 
لإدارة الرضا  بينهما  ، فإذا  ما حصل  ذلك ، فإنه  قد يؤدي إلى زيادة  التعاون الوظيفي  بين الأفراد  ، أما إذا حاولت ا

خنق الصراع أو التكتم عليها  و اهتمت  بإيجاد  الحلول الوسطى  أو الحلول  الإصلاحية  غير الشاملة  فإن  هذا البديل  
سوف يزيد  من حدة الصراع  ، و يعيده مجددا  على  وفق المراحل  الذي بدأها ، و هكذا  لا  بد لإدارة المنظمة  من 

 الصراع  و حله  دون  الإضرار بها  و بأهداف  المنظمة .    إتباع  أنجح الأساليب  لمعالجة 
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 مراحل الصراع التنظيمي و العلاقات فيما بينهما و المؤشرات التي تؤثر على كل مرحلة             

 

   

 

 

 

 ا

   

 

 

  

      

 (42،2008المصدر : )احمد يوسف احمد لوح ،( 02الشكل رقم )                  

 

 

 

راعحالات التي تساعد على حدوث الص  

رمرحلة الشعو  يمية التنظ التوترات 
 الخارجية

ئيةالمؤشرات بي  
 مرحلة الصراع الكامن

 مدمرة مثمرة

 مرحلة بعد الصراع

ى آليات القدرة عل
 ادارة الصراع        

آليات القدرة على ادارة 
 الصراع        

مرحلة 
الصراعاضهار  

راعردود فعل نحو الص  

دبرة  لكبت و النوايا الم
               

 مرحلة الادراك
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2.4.1.II .الصراع التنظيمي ستوياتم: 

على  الرغم  من عدم  وجود  اتفاق  حول  تصنيفات  الصراع  التنظيمي إلا  أن معظم  كتب الإدارة   يتفقون  على 
 التالية .المستويات  

  الصراع الذاتي ( الفرد نفسهالصراع داخل  ( : 

داخل  العمل  الذي  يؤديه  ، و  رد  مع  الأدوار  التي  يقوم بهاو يتمثل  في  تناقضات الفرد  مع أهدافه  أو تناقضات الف   
 عادة ما يكون للإحاطات  التي يواجهها الفرد  في حياته 

 ( 133 ،  2005.) فيله  و عبد  المجيد ، النوع من الصراع الذاتي ا حدوث هذ و عمله آثار على 

 الصراع بين الأفراد : 

 بها نتيجة لاختلاف فيالأفراد وأدوارهم التي يقومون  حاجات فنتيجة لاختلا، يحدث هذا النوع من الصراع بين فرد و آخر
                                                                                    . الاجتماعيةشخصياتهم واتجاهاتهم ودافعهم وتنشئتهم  فأول اختلا مفيما بينهالنظر وجهات 

 (. 133،  2005فيله  و عبد المجيد ، )  

 الواحدة الجماعاتضمن  الصراع: 

يحدث هذا الصراع  حول  جوهر العمل  بسبب التباين  في الخبر  ضمن  جماعة  العمل الواحدة  ، و التباين الفكري  عند     
اتخاذ القرارات  أو الرغبة في إحداث تغيير  ، و قد يتخذ نمط الصراع  الوجداني  ، فتظهر  الاستجابات  الانفعالية  حول المواقف ، 

 ( 2005،194، ) مهدي نسجام  بين جماعة العمل مما  يتسبب في عدم الا

 : الصراع بين الجماعات 

يحدث  الصراع حول سياسات  العمل أو نتيجة  عوامل شخصية  و غالبا ما يحدث  هذا النوع من الصراع  في المستويات العليا  
نتيجة السيطرة  أو بسبب فرض  السلطة ، و في هذه الحالة يسعى اختيار  منحنى التكامل  لحل المشكلات كإستراتيجية  لإدارة 

 ( 194 ،  2005.)  مهدي ، ية الهيمنة  الصراع و الابتعاد عن إستراتيج
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. الفردي يرتها في دائرة الصراعنظالاته تكون أكثر اتساعا و تنوعا من تتعدد أنواع هذا الصراع بتنوع أطرافه، كما أن دائرته و مج
 ( 12 ؛ 2012 الفتاح، محمود عبد) 

 صراع بين  المنظماتال: 

مما لاشك فيه  أن الصراعات ليس  مقتصرة  على داخل المنظمة فقط ، و إنما تحدث  بين المنظمة  و بيئتها الخارجية  ، لأن     
المنظمة  تتعامل  مع جهات متعددة  منها  مكونون عاملون  ، إضافة  إلى المنظمات الأخرى المتواجدة في المجتمع   و التي قد 

المالكين  الذين  يضغطون على المديرين  لجعل  نمط  السلوك  بين  و المديرينفيحصل الصراع  بين  تتعاون  أو تتنافس  معها
 (376- 374 ،  1975) الحكاك ، الذي  يلائمهم  

السوق، و التسابق نحو  ة، أنصبلصراع يدور بين المنظمات في ظل الأسواق المتنافسة حول الموارد بالتالي يمكن القول أن 
 المستهلكين.

  التالي مستويات الثلاث للصراع التنظيمي الشكليوضح : 
 

مستوى  الموقف
 الصراع

 فعالية المنظمة خصائص التنظيم نتائج الصراع

منعدم أو  ا
 منخفض

لامبالاة؛جمود؛بطئ التأقلم؛نقص الأفكار  ضارة
 الجيدة؛غياب التحدي .

 منخفضة

تأقلم؛بحث عن حلول حيوية؛نقد ذاتي؛ مفيدة الحد الأمثل ب
  المشكلات؛تحرك ايجابي نحو الهدف

 مرتفعة

عشوائية؛عدم التعاون؛تعاون  ضارة مرتفع ج
 الأنشطة؛صعوبة التنسيق.

 منخفضة

          
 (20؛2008احمد يوسف احمد لوح ،) المصدر:    (03الشكل رقم)            
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.5.1.IIالصراع : و نتائج آثار 

 مدته.حدة الصراع و تتوقف بتأثر نتائج الصراع على عدة عوامل مثل  و، المنظماتكل الصراع أمرا حتميا لدى   أصبح

 ليس لكل الصراعات و النتائج آثار سلبية  ، فهناك آثار إيجابية  تعود  بالنفع  على المنظمة  و الأفراد. 

 

.1.5.1.II: الآثار  الإيجابية 

 .يثير لدى الأفراد الحماس و النشاط للبحث عن أساليب أفضل في أداء الأعمال 
   عندما تطفو على السطح .  المكبوتةيساعد على حل المشكلات 
 . يمكن أن يؤدي  إلى تعميق  الفهم المتبادل بين الأطراف المتصارعة 
  منفذ يقبلثر أك بالحلول بشكلالمتصارعة  تلتزما لأطرافمن خلال إدارة و حل الصراع . 
  بشكل جيدالأخر  لمعرفة الطرفالصراع يحفز كل طرف. 
  الجديدة وتسهيل الإبداع والتغيير. الاهتمام بالأفكار و التوجهاتالصراع يشجع 
 . الصراع يدعم متخذي  القرار مما يدفعهم  لاتخاذ قرارات أفضل 

.2.5.1.IIةالآثار السلبي : 

 بينهم.التعاون  المنظمة وبالتالي تقليلالأفراد في  الأقسام وبين  و العلاقات السيئة المشاعر 
 . يحول الصراع  الطاقات  بعيدا عن أهداف  المنظمة 
 .يربك العمل و يضر بالمعنويات 
 ( . 292-291،  2011ديري، الصراع يؤدي إلى تعصب  الأفراد  الشديد كل إلا إدارته) 

 هي:ويمكن أن نذكر نتائج سلبية أخرى 
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  ضعف الرضا الوظيفي 
إن عدم الرضا عن الوظيفة أو عدم الرضا عن التعليمات و اللوائح  المتعلقة بالوظيفة يؤدي  بالفرد  إلى عدم  التعاون 

مع زملائه و إلى عدم إتقان عمله  و إلى التغيب و إهمال  مهامه  الوظيفية  و قد يكون  عدم الرضا  شديد الدرجة  
 (312 د  ت :) غربي  ، ترك العمل  

  العمل:دوران 
 استبدال الأفراد الذينستتحمل تكاليف لإحلال أو المنظمة ظاهرة سلبية لأن المنظمة يعتبر معدل دوران العمل في 

سيتركونها ، زيادة عن ذلك  تنقل عامل  من مصلحة إلى أخرى  و هذا تعبير عن  عدم رضاهم  عن الوظيفة  التي 
 (488:  2002 )  سلطان .يشغلونها

 : تدني أداء  الأفراد  العاملين 
يؤدي  عدم العدالة في توزيع  المكافآت و الحوافز إلى الصراع و هذا بسبب إظهار  بعض الموظفين  سلوكيات غير لائقة  

 .تؤثر  في أداء الآخرين  و هذا يؤدي  بصفة عامة  إلى نقص  في أداء  المنظمة 
 الإنتاجية: انخفاض مستوى 

يهدف هذا المصطلح  إلى درجة قدرة المنظمة  على تحقيق   و تحفيز جيد للعاملين  بها ، و تحقيق حالة من الرضا  
لكن عدم تطبيق  نظام عمل  مناسب ، و تشجيع  العمال  لتقديم  أفكار  مبدعة  سيؤدي  إلى  حالة   عدم الرضا  

 .( 33 ،  2008)  عبيدات ، و تتسبب في انخفاض  الإنتاجية 
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 خلاصة:

الصراع التنظيمي ظاهرة إنسانية يختلف أثرها ومداها حسب نمط التعامل من خلال ما تم تناوله في هذا الفصل يتبين لنا أن 
 معها. إذ يمكن لها أن تكون وسيلة للإبداع والابتكار، أو سبب للتدمير والهدم . حيث تتوافر في بيئة المنظمات ظروف وممهدات

لنشوء الصراع. وهي متعددة ما بين تنظيمية، وشخصية، واجتماعية. وقد تظهر في المستويات المختلفة للفئات العمالية من 
الفردي إلى الجماعي إلى الجماعات فالمنظمات. و تتبلور كل هذه الأسباب لمدة زمنية غير محددة. ليبرز لنا صراع ذو درجة 

اب . ونمط التكتلات الاجتماعية للعمال. وعلى قدر المرحلة والأسباب والمستويات تحدد ومرحلة ما تحددها قوة و كثرة الأسب
 إيجابية.آثار الصراع لسلبية و 
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.2.II يفــــــــــــــــــــــــــــا الوظيـــــــــــــــــــــالرض 

 :تمهيد

بيه  سس التي ترتبطأوعة من لمجمي يستند اذالرضا الوظيفي يمثل الاتجاهات التي يحملها الفرد نحو المنظمة ،وال 
لوظيفي ظاهرة االرضا  ن دلكمارتباطا وثيقا و تثمل علي الدوافع ، الحوافز ،الحاجات و التوقعات ،حيث يتضح 

في ع الرضا الوظيظي موضو دلك حلمتعددة الأبعاد ، ولا تتحقق أهداف أي منظمة إلا برضا الأفراد العاملين فيها 
 دلك مند مطلع ،و نفسيةالية و ،السلوكالإداريةو الدارسين في العلوم  الباحثينهمية بالغة من بأ في المنظمات 

اثر  كوكدالالعمل ، بيئةضا عن منها جوانب الر  الحديثةو  القديمة الدراسات طتعأثلاثينات القرن الماضي .لقد 
 سلوك العنصر البشرى في المنظمات.ى الرضا من عدمه عل

.2.II1.ومراحل حدوثه : الرضا الوظيفي مفهوم 

.1.2.II.1.الرضا الوظيفي مفهوم 

ة مختلف المعرف صيين فيالاختصامن قبل  المفكرين  و الباحثين و  باهتمام  كبيرالرضا الوظيفي لقد حظي مفهوم  
 لمنظمة اأهداف  هدافهمأفي تحقيق  في من أهمية في توجيه  الإنسانيالرضا الوظي بيهلما يتسم الإنسانية 

  في  صل عليه فعلايحار ما له ومقدأدائه لعمأثناء  الارتياحشعور الفرد بالسعادة و  " بأنهفيعرف الرضا الوظيفي
 ( 95 ،94، 2012تاح، عبد الف )نتاج الإ و الفرد للعملتدفع الوظيفي يتمثل في المكونات التي  أن الرضاو  هذا العمل

  " ة الوظيفتقدمه ا لحالي لمدراك االفرد تجاه وظيفته و الناتج عن الإمشاعر يعرف الرضا الوظيفي أيضا أنه
 (295 ،2005  )فيله،ينبغي أن يحصل عليه من الوظيفة  إدراكه لماو  ،إليه

 وعمل من  بيه وميق ه ما)عامل،موظف( تجاالفرد  بيه الرضا الوظيفي هو عبارة عن شعور داخلي يحس ف 
 .(96،  2012 عبد الفتاح ،). و توقعاته في بيئة عمله ذلك لإشباع  احتياجاته و رغباته 

 الوظيفيالرضا  يف مجموعة تعار: 

 ختلافا ك بسببذلفي و متفق عليه لمعنى الرضا الوظياتفاق حول تعريف محدد أو مفهوم  الآنلحد  يوجدلا
 يلي:نذكر   منها ما  الباحثين المهنيين بدراسته و اختصاصات
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 ( تعريف  هيرزبرغHarz berg) : 

 عكس عدم ليسنه بأا و الرضا الوظيفي هو حالة السعادة تتحقق من خلال عوامل دافعة تتعلق بوظيفة ذاته 
 "  ية للعملالداخليئة تتعلق   بالب خلال عوامل الاستياء تأتي من حالة من الذي يعتبرالوظيفي الرضا 

  تعريف( فروم vroom): 

 "إيجابية ن نتائجمالعمل  ما يحققه له مع عمله من خلالشعور الفرد بالتكافؤ  بأنه" يرى الرضا الوظيفي  

 (  تعريف  شافرScheffer) : 

 متأثرايكون ور ذا الشعهبان  الرضا الوظيفي ما هو إلا شعور يرتبط بالإشباع الفعلي لاحتياجات الفرد و يقول
 "  بمتغيرات الفرد النفسية

   لعديليتعريف: 

خلال  وقعات منات والتت والرغبوالسعادة لإشباع الحاجا بالقناعة والارتياحالنفسي الشعور  الوظيفي هوالرضا  
 ة"العلاق ذات جيةالبيئة الخار الوظيفية و بيئة العمل الداخلية و عوامل محتوى  " العمل النفسية

  تعريف كامل  و البكري: 

  و رغباتهاجاته  ح  إشباع و ايته غ "  الرضا الوظيفي هو الحالة النفسية أو الشعورية  التي  تصاحب   بلوغ الفرد 
و   لوظيفة  ذاتهابيعة  الخاصة بطا العواملو  للفرد العوامل الشخصيةين بالتفاعل التي  يتطلبها  و ذلك من خلال 
 .( 85 ،2010 )هاشم،" .العوامل  المرتبطة  بمحيط  العمل  

.2.1.2.II    حدوث الرضا الوظيفي :مراحل 
ق لهم هذه اء سيحقن الأدأ إعمالهم لاعتقادهممعينة ، وينشطون في  إلى أهدافيعمل الناس لكي يصلوا 

لرضا ، لسيؤدي  ءالأدان رضا عما هم عليه, أي أ أكثرسيجعلهم  إياها، ومن ثم فان بلوغهم  الأهداف
عن  سؤوليةمه وتعد تسبق وحين ننظر للرضا كنتيجة للكشف عن الكيفية التي يتحقق بها والعوامل التي
 :  لتاليحدوثه، سنجد أن تلك العوامل تنظم في نسق ممن التفاعلات يتم علي النحو ا
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 :باعالإشذا همصادر  ويعد العمل أكثر إشباعها،إلى لكل فرد حاجات يريد أن يسعى الحاجات 
  إتاحة.

 : إشباعلمتوقع صادر او المتولد الحاجات قدرا من الدافعية تحث الفرد على التوجه نح الدافعية 
 من خلالها .  الحاجاتتلك 

 ذا الأداء نه أن هقادا مأداء نشط للفرد بوجه خاص في عمله اعت إلى: تتحول الدافعية  الأداء
 اجات الفرد . وسيلة لإشباع ح

 إشباع حاجات الفرد .  إلىيؤدي الأداء الفعّال شباع :الإ 
 عن العمل  ه راضيايجعل : إن بلوغ الفرد مرحلة الإشباع من خلال الأداء الكفء في عملهالرضا

 (120)شوقي،دن ،ص.حاجاته إشباعمن خلال  تنسنيالوسيلة التي  باعتباره

 
 الوظيفييوضح  دينامكية  الرضا التالي ل الشك

 

 إشباع                   رضا                   أداء                      دافعيةحاجات                                        

 

 

 العاند 

 

 .(203،313سلطان ،)دينامكية  عملية الرضا ( : 04 رقم) الشكل 
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.2.2.IIو خصائصه : الرضا الوظيفي  هميةأ 

.1.2.2.II : أهمية الرضا الوظيفي 

الأفراد   ن معظملأ ذلك  و يعتبر الرضا الوظيفي أحد الموضوعات التي حظيت باهتمام  من علماء النفس      
  في قد يؤدي إلىا الوظيالرض يقضون جزءا كبيرا من حياتهم  في العمل  ، كما أن  هناك  وجهة  نظر مفادها أن

 .ضوع راسة هذا المو همية  دأد  من العاملين   مما زازيادة الإنتاج  و يترتب عليه الفائدة بالنسبة  للمؤسسات و 

 (96 ،  2012)عبد الفتاح ، 

 اع مستوى لى  ارتفإؤدي إن ارتفاع درجة الرضا الوظيفي  يؤدي إلى انخفاض نسبة غياب الموظفين كما ي
 الطموح  لديهم  في المؤسسات  المختلفة 

 .إشباع حاجات الفرد إشباعا كاملا في العمل 
  في محيط العمل.  طاقتها لكامنةتحقيق أقصى قدر ممكن من إمكانيات الفرد و 
  ما  قيقها، فبقدرلمنظمة تحاريد تخلق توازن بين قدرات الفرد الخاصة و المهنة للوصول إلى قمة الإبداع التي

   عمله.و  تهطه بوظيفرتبااتمثل وظيفته مصدر إشباع ومنافع متعددة بقدر ما يزيد رضا الوظيفي و يزداد 

 (250، 249 ،2000،   إبراهيم )                                                                             

 ية  ، لذلك من الأهم بيرةبالرغم من المعدات و التكنولوجيا يبقى العنصر البشري على هذه الدرجة  الك
ة  تؤديه المنظم سية  لمالأسااتسعى المنظمة لأن يكون راضيا  عن عمله  ، لان  المورد البشري هو الدعامة 

 .و يقيم فهو يضع  الإستراتجيات  و يرسم الأهداف و ينفذها و هو الذي يتابع 
  عد على حفظ عالة يسافافز تقديم المساعدة للمديرين و المشرفين على تصميم بيئة عمل مناسبة و نظام حو

 (89 ،2010،88هاشم،)في.الوظيالموظفين، و الإبقاء عليهم في مجال العمل و زيادة فعاليتهم و أدائهم 

 الغدر  وقة مستوى السر  انخفاض في مستوى الحوادث و تحقيق مستوى أمان عالي، و انخفاض في 
 . و الصراع  و توقف العمل 
 مل.الع انخفاض في الشكاوي و التظلم و الإحباط  في العمل  مما  ينعكس إيجابيا على 
  مة للإنجاز الملائ ةلبيئتحسين اتعلم مهارات جديدة بحيث تستثمرها المنظمة في تطوير مجالات العمل و

 الهادف.
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  ق لفعال في تحقيالدور ا يعزز التفاعل الاجتماعي البناء في ميدان العمل و هذا وتتّسم المنظمة بالتماسك
 الإنجاز الكفء في مجالات العمل كافة.

 تحقيق مما يساهم  ب وأنفسهم ملينسيادة روح الثقة  و التعاون بين القيادة الإدارية و المرؤوسين و بين العا
 .(119،  2009خرون ، ) الفريجات  و آالإنجاز الفعال  في هذا المجال 

.2.2.2.II خصائص الرضا الوظيفي: 

 يمكن تحديد أهم الخصائص الرضا الوظيفي :

 عدد التعريفات ت إليي لوظيفاالكثير من الباحثين في ميدان الرضا  أشار: تعدد المفاهيم وطرق القياس
م و مداخله تختلف و دلك لاختلاف وجهات النظر بين العلماء الدين الوظيفيوتباين حول الرضا 

 فيالوظيا يف الرضوجود اتفاق عام حول تعر  إلي عدمو هدا يشير  الرضا الوظيفيحول  توجهاتهم
  علي انه  يالوظيف الرضا إلي :غالب ما يتم النظر  الرضا الوظيفي علي انه موضوع فردي إليالنظر

 نسانفالإ، أخريكون رضا لشخص قد يكون عدم رضا الشخص  إنموضوع فردي لدا فان ما يمكن 
القياس  نوع طرقعلي ت وقد هدا كله إلي أخردوافع متعدد و مختلفة من وقت  حاجاتمخلوق معقد لديه 

 المستخدمة .
  و  قيدعت وتعدد  إليظر ن:الإنسانيالرضا الوظيفي يتعلق بالعديد من الجوانب المتدخلة للسلوك

تظهر  بالتاليو  لي أخرىإومن دراسة  إلي أخرمن موقف  أنماطهتتباين  الإنسانيتداخل جوانب السلوك 
في ظلها  أجريت التي ينةالمتبا تصور الظروف لأنهاالتي تناولت الرضا  للدارساتنتائج متناقضة و متضاربة 

 . المدرساتتلك 
  شئة ة و القبول ناالقناع الة منح بأنهتميز الرضا الوظيفي و القبول :يالرضا الوظيفي حالة من القناعة

ويؤدي  لطموحاتات و او الرغبالحاجات  إشباععن تفاعل الفرد مع العمل نفسه ومع بيئة العمل وعن 
 التنظيم . افأهدقيق لتح اءالأدفي العمل و الولاء و الانتماء له وزيادة الفاعلية في  بالتفةالشعور 

  برات صلة للعديد من الخمح الوظيفي الرضاتنظيمي:بسياق بخاصية الارتباط  الوظيفيالرضا يتميز
خصي له و جاح الشق النبما يحق إدارتهالمرتبطة بالعمل فيكشف من خلال الفرد عن نفسه في العمل و 

 العامة.للتنظيم بصفة 
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  د عن عنصر ضا الفر ر  إن:الأخرىعن عنصر معين لا يعتبر دليلا حول رضا عن العناصر الرضا الفرد
ليس  رد معينفي لرضا ما قد يؤد إن،كما  الأخرىفيا حول رضاه عن العناصر كمعين لا يعتبر دليلا  

تيجة نو دلك  وة التأثيرقيكون له نفس  إنفعل ليس بالضرورة  إن نالآخرو عند  كلذيفعل  إنبالضرورة 
 .( 48 ،2007الجريد،). توقعاتهمو  الأفرادلاختلاف حاجات 

.3.2.II   نظريات الرضا الوظيفي: 

، بحث ة ى أجزاء مختلفتوي عللتي تحاو  ،يشير تعبير الرضا الوظيفي في العمل  إلى تلك الظاهرة  المتعددة الأبعاد  
ي  لا الرضا الوظيف يات  أنالنظر  ، بحيث  بينتء المكونة  لحالة الرضا الوظيفي من نظرية إلى أخرى جزاتختلف الأ

 ادالأفر لرضا لدى شعور بانمي التأن نها إنما هناك  جملة من العوامل التي يمك ويمكن أن يتحدد لعامل واحد  فقط 
 (24 ،  2004،  لخوفي)و من أهم النظريات التي تناولت   موضوع الرضا ما يلي في وسط العمل 

.1.3.2.II  نظرية ماسلو ( للحاجاتMA slow): 

لهرم  و هي ال قمة  محلذات  اعتبر الحاجة إلى تقدير اهرميا  لمستوى حاجات الإنسان ، و  تدرجا قدم ماسلو  
عمل جات  ، كان العا للحامل إشباكلما حقق العوالإبداع والإنتاج و على ذلك  إلى الإنجاز   الفردترتبط بما يحفز 

 مرضيا عنه .

  نه  يرتفع إلىمف ياجاته احت  و هذه الحاجات  تنظم  حسب  نظام   أولويات  معين فإذا  ما أشبع  الإنسان    
 (24:  2004المعزي ، )إشباع الحاجات  الكامنة على  المستويات  الوسطى و العليا 
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 هرم ماسلو لإشباع الحاجات (05 شكل رقم )            

 اسية  ات الأسالحاج أدنى  درجات السلم و تشمل  الاحتياجاتتقع هذه لوجية :و الحاجات الفيزي
إشباعها   مدففي حالة  ع ،للإنسان مثل : الأكل ، النوم  ، المأوى و هي أكثر الحاجات  هيمنة و سيطرة 

 تتلاشى  كافة الحاجات الأخرى

 ت تتضمن  الحاجا وجية  وللفيزيو ا الحاجات  إشباعتظهر أهمية  الحاجة إلى الأمن  بعد   :  الحاجة إلى الأمن
ن التدهور ملحماية حي ، ا، الحماية من التدهور الص المخاطر الماديةالخاصة بالأمن كل من الحماية  من 

 (37 ،  1981)عسكر ، .، تجنب المخاطر غير متوقعة   الاقتصادي

 نتماءالاذ الحاجة إلى ر حينئتبر  منالأعندما تشبع الحاجات الفيزيولوجية  و الحاجة  إلى  : الانتماءلحاجة إلى ا  
للمحافظة  عه ما بوس يعمل كلو و لهذا يقوم بتكوين أسرة  أو لإنفراديكره العزلة  بطبعه اجتماعي، فالإنسان 

إطار في  ولجماعة اه في ظل دافأهو يكافح  لتحقيق اتخاذ مكانة في جماعته ،  و يرغب الفرد أيضا  فيعليها 
 تكيف سوء ال افق  والأساسية  لحالات  عدم التو بر تعطيل هذه الحاجة من الأسباب ، و يعت أهدافها
  ات  عند " يب الحاجلم ترتسأعلى في تسمى أيضا بالحاجة الذاتية ، و تمثل موقفا  : لى التقديرإالحاجة

 جانبين :"   و يمكن إدراكها حسب تصوره من ماسلو

و القدرة على الإنجاز  ، الاستقلالجات المتعلقة بالثقة بالنفسو الحا يتعلق بالمكانة الذاتية جانب داخلي:   -
 و المعرفة. و الأهمية

تحقيق الذات

حاجات التقدير 
و الاحترام

الحاجات الاجتماعية

حاجات الامن و الاستقرار

الحاجات الفيزيولوجية 



الإطار النظري                                                                            الرضا الوظيفي          
 

 
 

22 

ن و  الآخري لتقدير منا اجتماعيا و للفرد وضعايكون  الحاجة لأنيتعلق بالسمعة ، جانب خارجي :    -
 احتراما لأخريينكسب 

  اصة  بنجاح اجات الخبالح تمثل هذه الحاجة قمة  هذه النظرية  و هي تتعلق لتحقيق الذات :الحاجة
  تكارالاببداع و لإا ىو القدرة عل الفرد في التعبير  عن ذاته و ممارسة  قدراته ،  و مواصلة تطوير شخصيته  ،

 (55ص  ،  2008،  بن رزوق) هذا التطلع لأن يكون  الشخص كما يستطيع  أن  يكون ماسلو " ، كما يرى " 

.2.3.2.IIظرية آلدرفير :ن 

ل فئات  اسلو ، فهو  يختز " في بناء نظريته  على أساس  أطروحة  مpiton aldraiverاعتمد " بتون آدر فير  
 ( فقط هي :3( إلى )5ماسلو )

 ،  اسلوند معالأمن( لأساسية  من )حاجات فيزيولوجية و تشبه الحاجات ا حاجات الوجود. 
   عند  ماسلو  الاجتماعي:   و هي تابعة للتفاعل الانتماءحاجات 
 . : ه  ، و الفرق يق  ذات  تحقو هي تقابل حاجات المستوى الأعلى  أي رغبة  الفرد في حاجات   النمو

 ترتيب فيلهرمية  افكرة  لبين نظرية  " ماسلو "  و نظرية " آلدرفير" هو أن هذا الأخير  لا يأبه  
 (56، 2008رزوق  ، بن)الحاجات 

.3.3.2.II : نظرية ماكليلاند 

الأفراد  و  دى جميعل"  أن جات  حيث  يرى " ماكليلاندماسلو  في تدرج الحاتتقارب هذه النظرية  مع نظرية 
ه حيد سلوكهم  و هذو تو   على دافعتيهمتؤثر غير متسلسلة  حاجات  رئيسية ( 3) ثلاثدرجات متفاوتة ب

لذين فالأفراد  ا " لإنجازاجة إلى االح"  الاندماج و الانتماءالحاجة إلى "   الحاجة إلى القوةالحاجات هي : " 
سب  توفر  لهم كهام التيالم  لديهم حاجة  القوة يبحثون  عن فرص كسب المركز  و السلطة و هم  يندفعون  وراء

داقة شباع  علاقة صإتكوين و لرصة  القوة  أما الأفراد الذين  لديهم  حاجة الانتماء  فإنهم  يجدون في المنظمة ف
 عمل .م  التي تتطلب  التفاعل  المتكرر مع زملاء الجديدة  و هم يندفعون وراء المها
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ء لتفوق  و هؤلادي  و االتح أما الأفراد الذين لديهم حاجة الإنجاز  فإنهم  يبحثون عن فرص  حل  مشكلات   
  لو ذلك  في ح صية  ،من الخصائص  و المميزات  التي تؤدي  لتحمل المسؤولية  الشخ يتحلون  بالعديد 

 (205:  2005)خوجة ، تخاذ  القرارات  ووضع  الأهداف المشكلات  و ا

.4.3.2.II  العاملين:نظرية 

عوامل  في   من الموعتينمج " إلى فكرة أساسية  في هذه النظرية  أنه توجد فردريك هرزبرغ" بحيث توصل    
نجاز و لإكا  ، لوظيفي الرضا اي التي تشكل و هالعوامل  المحفزة  أو الدافعية  ميدان  العمل ، إحداهما  تدعى

جر  دم الرضا  كالأع تي تسبب هي ال لثانية  فهي العوامل الوقائية  و، أما االاعتراف و تقدير الذات و المسؤولية 
 ثذه العوامل  بحيهراسة   دلى إ و الزملاء  ، مما دفع ف العمل  ، العلاقات بين الرؤساء، سياسة المؤسسة ، ظرو 

  :و توفر هذه  ،لسلوك  ادفع   لعوامل المؤدية  إلى إثارة  الحماس  و خلق قوةهي ا العوامل الدافعية
 .لرضا االأخيرة  شكل جيد  يؤدي إلى  حماس  و دافعية  إلى  سلوك ينتهي  بمشاعر 

 ذا العامل  هله ،  فتوافر لفرد  عمها  اهي  العوامل التي تتعلق  بالبيئة  التي  يؤدي  فيلعوامل  الوقائية : ا
أو   شكل جيدب افرها و عدم الرضا  أما عدم تو   استياءبشكل  جيد  سيؤدي  إلى  اختفاء  مشاعر 

 (206:  2005)خوجة ، بشكل سيئ  سيؤدي إلى ظهور عدم  الرضا لدى الفرد 

.5.3.2.II لتوقع لفرومنظرية ا Vroom : 

لتحقيق   صول  أومل للو يأيقوم بجهد  معين  في عمله  عندما   الإنسانتقوم  هذه النظرية  على أساس أن  
 لتي يتوقع  أنوائد  االع  مستوى  معين من الأداء  ، فدافعية الشخص  للأداء  عمل معين تتحكم  فيه منافع

 .يحصل عليها  من الأداء  و درجة التوقع من الفرد 

توقع يقوم بان ال ين يرىعمل أو سلوك مع، هو احتمال حصول الإنسان على شيء ما من حيث يرى فروم التوقع 
 :على الافتراضات التالية

 من داخله و من البيئة. تنبعقوى  تحدده الفرد أن سلوك 
  سلوكهم  في تلك  المؤسسات  أن الأفراد العاملون يتخذون قرارات بشأن 
 الناس مختلفون في  حاجاتهم و أهدافهم . أن 
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  (.201، 2002آخرون ،  وشحادة )أن القرارات  المبنية  على سلوك  معين  ستؤدي إلى  نتائج  مرغوب  فيها 

.6.3.2.II:نظرية التعاون  للولر 

 ل و ما يجب أند بالفعالفر  أساس هذه النظرية هو تحديد درجة رضا الفرد عن عمله مقارنة بين ما يحصل عليه 
 .يحصل عليه الفرد في نظره

أن  لولر"ما يرى "كعمل   ا كان  توقع العامل  يتعارض  مع ما حصل عليه  فلا يكون  هناك رضا  عن الذإ  
 : لاث  أبعاد هيقة  بثت  علاالعمليات النفسية  التي  تحدد رضا الفرد  في وظيفته  هي تقريبا  واحدة  و ذا

 )الراتب )الأجر 
  الإشراف 
   (153:  1983عاشور ، ) .    نفسهالرضا عن العمل 

.4.2.IIالوظيفيعوامل المؤثرة في الرضا ال : 

 هي: و عام يمثل عوامل فرعيةالالرضا عن العمل عامل 

 عامل رضا عام 

 

 

 لرضا عن ا              ن  رضا عالرضا عن      الرضا عن        الرضا عن    الرضا عن    الرضا عن    ال

 ملتوى العمح       لأجر   فرص الترقية     ا    العمل الإشرافمل    ساعات العمل   جماعة العظروف 

         

 لعملاعوامل الرضا عام عن   (06 الشكل رقم)                                 

 

الرضا العامل عن 
 العمل
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 :بقشكل السامحصلة عناصر الرضا كما احتواه الهو الرضا عن العمل  نتصور أنيمكننا الآن أن 

الرضا عن  شراف +عن الإ + الرضا+ الرضا عن فرص الترقية الجر + الرضا عن محتويات العمل  الرضا عن
 .لعملا= الرضا عن ات العمل + الرضا عن ظروف العمل جماعة العمل + الرضا عن ساع

 (2005،261، فيليه)                                                                                        

 و بالتالي تتناول العوامل  التالية  المختصرة  للرضا : 

1.4.2.II.  تنظيميةعوامل: 

 : لين  ، و قد العام  فرادللأ  الاجتماعيةحيث أن الأجر يمثل  مصدر إشباع الحاجات  المادية و  الأجر
يفي  ، حيث  ضا الوظالر  أشارت  الكثير  من الدراسات  إلى وجود  علاقة طردية  بين  مستور الداخل  و

 .صحيح  العاملين  كلما زاد رضاهم  عن العمل و العكس الأفرادكلما زاد مستوى  دخل  

لى  لتي لا تؤدي  إدنيا  اات الو آخرون  إلى  القول أن الأجر  هو  من  الحاج "كهرزبرغويتجه بعض الباحثين "
 :  منهاعليه بعض التحفظات  التي  الرأيالرضا  ، و إنما  فقط تمنع  عدم الرضا  و هذا 

ى  على ي الأخر هتؤثر   الحضاراتأن المجتمعات و كما لفون  في درجة تفضيلهم  للحاجات  أن الأفراد يخت  -
 د  و حاجاتهم نحو العمل .الأفرا

 للتفوق وز يز و رملتمي الحاجة الاقتصادية،غير الحاجات أن الأجور تعد إحدى المشبعات   لحاجات أخرى  -
 (178 ، 2000)عباس،النجاح 

 : مدى  و رؤوسيه س  لميتضمن الأسلوب المتبع  درجة  تفويض السلطة  التي يمنحها  الرئي الإشراف
ى اهتمامهم ه  و مدؤوسيمشاركتهم  لهم في اتخاذ  القرارات الخاصة  بالعمل ، مدى تقدير الرئيس  لمر 

 يه رؤوسبشكاويهم  و أخذه بمقترحاتهم  ،  و مستوى الثقة المتبادلة  بين الرئيس و م

  إدراكد  على نا يعتمهو الأمر  الواقع عليه  يؤثر في درجة رضاه عن عملهوجود الإشراف  بمدى إن إدراك الفرد -
 (107 ، 2010هاشم ، )م  لهو حمايتهم رف  و اهتمامهم بشؤون المرؤوسين الفرد  ووجهة نظره  حول عدالة المش
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 : تي في المهام  ال ة  تنوعدرج ويمثل محتوى العمل و ما يتضمنه العمل من مسؤولية  و صلاحية  محتوى العمل
ية هذه المهام رجة أهمو د  المهام  التي يتضمنهايتضمنها  العمل من مسؤولية  و صلاحية و درجة تنوع في 

لتي تسمى اراء  و إث رعناص بالنسبة إلى العامل  إذ أنه كلما كان  العمل ذا محتوى  عالي أي يتضمن 
ضاؤه  عنه ، و زداد إر ي الي كلما  شعر الفرد  بأهمية  و هو يؤدي هذا العمل و هو بالت  يل العموديبالتحم

 هذا ما أكدته تطبيقات إثراء  العمل لهرزبرغ  و هالمان
 : جة رضا  قق  در لأداء تحام  في كفاءتهفقا  لفرصة للترقية  و   للأفراد العاملينأن المنظمة التي تتيح   الترقية

قابل  من تبد أن لا  داءو تصورات عن العمل  و الأ الكفوئين لديهم طموحاتالأفراد  عالية  لهم حيث أن
 (2000، 178عباس ،)تهم موحامع معدلات أداء  الأفراد و ط سياسات للتطور و الترقية تتوافقك  قبل المنظمة

  : د  در منفعة  للفر اعة  مصذه الجمهجماعة العمل  على  رضا الفرد بالقدرة  التي تمثل   تؤثر جماعة  العمل
ما  نه و بينهم  كلبي نافعدل للمتباتفاعل الفرد مع أفراد آخرين في العمل يحقق  كان، فكلما   توترلهأو  مصدر 

 لق توترا لديهيخ خرين راد آفأفكلما كان تفاعل الفرد مع  ،كانت جماعة العمل  مصدرا لرضا الفرد عن عمله  
 في عمله . ء الفردستيااعة العمل مسببا  لاجم كلما كانتفوق لإشباعه لحاجاته أو وصوله لأهدافه  أو ي

  رين في العمل،آخفراد أل مع للتفاعو يلاحظ أن اثر جماعة العمل على الرضا يتوقف على الفرص المتاحة للفرد  
له سيكون عم عن دضا الفر ر إشباع،فإن آخرين يمثل مصدرا  مع تفاعل الفردالعمل إمكانية فعندما تعوق طبيعة 

 (179 :2000عباس،)منخفضا 

 ن هذا تزيد  م وراحة  حرية استخدام  وقت ال قدر ما توفر  ساعات العمل للفردب:   ساعات العمل
ع مالعمل   اعاتسما تتعارض   و العكس صحيح  بقدر ا عن العملالوقت  بقدر ما  يزيد    الرض

، و هذا  الأفراد ا  لدىرضالراحة  الفرد  باستخدامه  لهذه  الحرية  بقدر ما  ينخفض  مستوى  وقت 
 يتفق نسبيا  مع الأهمية التي يعطيها  الفرد العامل  لوقت الراحة.

  : ة  ء  و نظافاحرارة و ضوض بة  ،تؤثر  الظروف الفيزيقية   من تهوية و إضاءة  و رطو  الظروف الفيزيقية
ر السلوكية  الظواه لى بعضععلى درجة تقبل الفرد  لبيئة  العمل و رضائه عنها  كما تؤثر هذه الظروف  

انت ظروف   ك   كلمافراض ، ومعدلات الحوادث و الأم العياباتكمعدلات  الدوران  و    للأفراد العاملين
 ( 179،  2000)عباس  ،  عن العمل عمل جيدة  كلما  زاد رضا الأفرادال
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.2.4.2.II: العوامل الشخصية 

 : لعلو  في او  لذاتاحترام اللاعتدال بالرأي  و الأفراد  كلما  كان هناك ميل  لدى   احترام الذات
ذين  يشعرون  خاص  الالأش قيمتها  و قدراتها  كلما  كانت  أقرب إلى الرضا  عن العمل ، أما أولائك
اضيين  عن ر ون غير ا يكونمبانتقاص  في قيمتهم  و قدرتهم  أو عدم  الاعتدال  بالذات فإنهم  عادة  

 العمل .
  ضا الفرد عن ر  ما زاددمية كلالأقو الوظيفية  أو ةالمكانة الاجتماعيارتفعت كلما   الاجتماعية:المكانة

 (109:  2010شم ، )ها الفرد زاد استياءاجتماعيا و  وظيفيا الفرد قلت مكانةعمله،أما إذا 
  أما   وظائفهمفيعداء  كونوا سعلى الأفراد السعداء في حياتهم  أن ي يغلبالعام عن الحياة :   الرضا ،

م و له  مستاءينا ا يكونو ادة مع التعساء و الغير راضين عن نمط  حياتهم  العائلية  و الاجتماعية  فإنهم 
 مشاكل و صراعات تنظيمية .

  : التكيف   ولتعامل في   ا وكلما كان   الفرد قادرا  على تحمل  الضغوط  في العمل    تحمل الضغوط
أن  م ما يلبثواورا فإنهفهارون  بسرعة  و ين  ينفعلونلأفراد  الذين  معها  كلما  كان أكثر رضا  ، أما ا

 .(203: 2002)سلطان ، ممن  وظائفه  مستاءينيكونوا  

 .5.2.II مؤشرات الرضا الوظيفي: 

.1.5.2.IIمؤشرات عدم الرضا الوظيفي : 

 :ر واضح  ه  من أثا للميعتبر مشكل التغيب  من أخطر المشكلات  التي تواجه  المنظمات ،  التغيب
تاجية  من الإن  ةلكفايابالنسبة للتنظيم  الاجتماعي ، داخل المؤسسة  من جهة  و بالنسبة لضعف  مستوى 

 حيث الكم و الكيف  من جهة أخرى .

 " هاتحكم فييه أن عمل  في ظروف كان بإمكان"  تخلف  العامل  عن الحضور إلى الفالتغيب هو   

 ( 59،  1982، لطفي)                                                                                               
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 لك عن تنقل كذ  هو يعبر ، ولو هذه الحركة غالبا ما تكون ناتجة عن صعوبة التكيف مع ظروف العم:دوران العمل
 مادية.خرى أ تماعية واجو  العوامل نفسية أخرى نتيجةالعامل   من عمل لآخر داخل المؤسسة أو من مؤسسة إلى 

ظيم و إحلال ل التنداخ مةبعض العاملين للخد اسم يطلق على الحركة الناتجة عن تركهو "  فدوران العمل
 جدد محلهم " آخرين

 كال  التعبير من أش  شكل  يعتبر الإضراب   من أهم المؤشرات  عدم الرضا  و التذمر  ، فالإضراب :الإضراب 
ن قف الجماعي  علك  التو كذ   يلجأ  إليه  العمال  سواء  كانوا  مجموعة  صغيرة أو كبيرة  ، و يعني  الإضراب

 و ونها  مضمونة التي ير  قوقببعض  الح  العمل  لحين حدوث تغيرات  في المكافآت  أو ظروف العمل   و المطالبة
ض ة  بتغيير  بعالمطالب ل  )قد  تكون  هذه المطالب  مادية  بحتة كالزيادة  في الأجور  و تحسين  ظروف العم

 (120،  118، 2000)سلهاط ، و الأنماط  التسييرية  للتنظيم الصناعي  المسيرين 
 : أو حتى    لعماليةاقابات الن أو لمسؤوليتهمل من طرف العما وهي تلك النسبة من الشكاوي المقدمةالشكاوي

رتفعة  من شكاوي  مسبة النكانت    ، فكلما، و هذه النسبة  تدل عن  مظاهر  الرضا الوظيفي أو عدمه زملائهم 
ية  مرتفعة ، كاوي واهشأو   سواء  كانت  شكاوي، بمعنى  طرف  العمال  لمرؤوسيهم ، سواء  كانت موضوعية أولا

العكس صحيح  لمنظمة وااخل د كلما كان ذلك  تعبير عن عدم الرضا  و عن الحالة النفسية  التي يعيشها العامل 
. 
  لإيجابية ا تأثيراتكلا لمع  صناعي يتفاعل معه و و نسق اجتماعييعمل العامل داخل    اللامبالاة:التخريب و

 جيد.ؤه تالي أداة وبالتكون معنوياته مرتفعوالعامل المنسجم مع أهداف المنظمة  لهذا التنظيموالسلبية 

لمحيط  الذي  ا جام  مع لانسولكن  في الحالات  التي لا يستطيع العامل  تحقيق  طموحاته  و تحقيق ذاته  و ا
س بالسلب  لذي ينعكالشيء ا على أدائه  و نتيجة ذلك هو عدم  رضاه عن عمله  نه يؤثر  سلبا إداخل  إطاره  ف

 على مدى اهتمامه  و انضباطه أثناء تأديته لواجباته .

يتحول الذي  و   م الرضاود منعدالحد إلى أبعدالأمر قد يصل  إهمال واللامبالاة ومن  أنواع عديدةو ينجر عن هذا 
 ذاته.حد  في تخريب الإنتاج ج أوالإنتا متعمد لأدوات  إلى تخريب
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ا  على تأثيرا  كبير   ا  تؤثردم الرضعالتي يمكن  اعتبارها  عدوانية  و الناتجة  عن   السلوكياتو لهذا فإن  هذه   
 (87 ،  1995-1994بلعيور ، )السير  الحسن للمنظمة  و تكبدها  خسائر فادحة 

 تجلى من ، و ي  لعاملا: هو ظاهرة  من ظواهر  عدم الرضا  و الإحباط  النفسي  الذي يواجه  التمارض
"  ليه عيطلق   هذا ما ل  ،  والعم عن  الابتعادخلال الحالات  المرضية  المقنعة  التي يلجأ  إليها  العامل قصد 

ليل  يه  ، أو التقنتمي إليلذي ا لصناعي "  تهربا من الواقع المعاش داخل التنظيم ا انسحاب  العامل من العمل
لمشرفين  لوظيفة  أو  اارا  من ا  نفو السلبية  التي يواجهها  أثناء  قيامه بعمله  ، سواء  كان هذ  الانعكاساتمن 

 (87: 1995. 1994)بلعيور ، عليه  أو لجماعة العمل  بصفة  عامة  

ظمة هه داخل  المن  تواجالتي  من خلال الضغوط  النفسية  و بالتالي التمارض  هو أداء  العامل للمرض  و ذلك 
 أو خارجها .

.2.5.2.II مؤشرات الرضا الوظيفي: 

 : مستوى الأداء 

لفرد  من اكن قياس أداء ، و يمة لمنظمكفاءة  و فعالية  من أهم أولويات ابها  ب يعتبر أداء الفرد للمهام المكلفة  
 اء " ط الأدكمية الجهد المبذول ، نوعية الجهد  ، و نمجزئية  هي "   خلال ثلاثة  أبعاد 

 الالتزام الوظيفي: 

ل مجهود لبذ   لاستعداداظمة  و  المنالوظيفي  بأنه  الرغبة  الشديدة  لاستمرار  الفرد  كعضو  في  الالتزاميعرف   
نظمة  و لى  المصهم عحر  ومن خلال  التعبير عن اهتمامهم    المنظمةمن أجل المنظمة  و يقوم أفراد   عال

 و لتي يعمل  بها انظمة  الم  اهالوظيفي اتجينعكس  رضا الفرد عن عمله بالتزامه   استمرار  نجاحها  و بقائها ، 
لتي ا  اليابانيةسات  المؤسحظه  فيإليها  و الولاء  لها  و التضحية  من أجلها   و هذا ما نلا  بالانتماءشعوره 
  . يةاليابانالمنظمة أسرة  واحدة  و هذا هو  سر نجاح يكونون    بأنهمعمالها   يشعر

 عمله، تجاه ا ملائه وتجاه ز أن الفرد الراضي عن عمله يتحسن سلوكه بالاالدراسات  لقد أظهرتالفرد:لوك س
 (100 ،2003 حريم،) .ين الآخر  العمل وكسب ودهذا  بحيث أنه كلما زاد رضاه زاد الدافع لديه ببقائه في
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 :خلاصة

 عمل الذيال تجاهالفرد او من هنا نستنتج أن موضوع الرضا هام و حساس جدا كونه يتعلق بمشاعر و أحاسيس 
 لديه.الرضا  و هذه الأحاسيس القائمة بينوالعلاقة  يمارسه

ده كلي الذي يستملرضا الاهذا  ومن ثم فأنه يمكن القول بأن الرضا الوظيفي هو مفهوم متعددة الإبعاد يتمثل في
 المنظمةلمنشأة؛ الك من م وكذالموظف من وظيفته، وجماعة العمل التي يعمل معها، ورؤسائه الذين يخضع لأشرافه

 ظف.ذا المو هشخصية لرضا بالنمط التكويني طبيعي أن يتأثر هذا المن  اللتين يعمل فيهما. و والبيئة
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.1.3.Iلدراسات السابقة المتعلقة بالصراع التنظيمي ا 

المنهج  عنوان الدراسة اسم الباحث
 المتبع

 الماحظات نتائج الدراسة

ناصر 
 قاسيمي

 رسالة دكتورا 
2005 

 

ظيميالصراع   الت
و فعالية التسير 
اإداري . دراسة 
ماعات  حالة ا

زائر  احلية بواية ا

دراسة 
 حالة .

ظام -  اإداريمن الضروري فهم ال
زائري ، و كيف يعمل ، فهو نظام  ا
ارجية ، و مغلق  مغلق على البيئة ا

من خال هميش فئات  أيضاداخليا 
ة ، و عدم استشارها.  معي

، و كثرة  من خصائصه السرية -
 و تعقدها ،  اإجراءات

كثرة الدرجات السلمية لدرجة ا   -
تعرف امسؤول عن هذ امهام أو تلك 

ااهتمام بتطبيق حرفية القوانن ، و  -
قيق الفعالية   نسيان 

ظيم  - أهداف  إويل أهداف الت
زيادة على ما يتولد من  خاصة ،

ظيمي من أشكال خاصة  سق الت ال
عكس كل ذلك ي  من العاقات ي

ظيم و  إحدى أهم العمليات داخل الت
و الصراع .  هي التوجه 

مظاهر الصراع  يؤثر ي  إثارة-
 فعالية التسير اإداري 

دور اإدارة ي تراجع الصراع -
ظيم .  داخل الت

فوزي عبد 
الرمن 
أبو  حامد

         عساكر
 ماجيسر 

2008 

 الصراع إدارة أماط

على  وأثرها
 التطوير

ظيمي)دراسة  الت

 وزارة على تطبيقية

ية الصحة  الفلسطي

 غزة( قطاع ي

هج  ام
الوصفي 
التحليلي 

. 

ي  اأربعة اأماط اإدارةتستخدم  -
ازليا   التعامل مع الصراع وهي مرتبة ت

:مط القوة والسيطرة، التسوية،  كالتا
ازل. ب، الت  التج

أماط الصراع  استخدامأن نسبة  - 
مط التعاون فهو غر  أماضعيفة. 

 واضح ااستخدام.

       تأثرمعرفة مدى 

 التطوير على اأماط هذ

ظيمي؛  الثاث مستوياته الت

 العمل، ماعات اأفراد،(

ظيم  )الت
الدراسة  عن أثر كشفت 

بعض امتغرات الشخصية على 
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يعتر مط التعاون برغم كونه غر   -
واضح ااستخدام، إا أنه أكثر 

ي تأثر على  ابيةوإجفعالية  اأماط
ظيمي.    التطور الت

ظيميةالصراعات  مع دراسة  الت
ااسراتيجيات امتبعة ي 

التعامل مع الصراعات 
ظيمية.  الت

 
 قدور عثمان

 ماجيسر
2009 

ظيمية و  القيم الت
عاقتها بالصراع 

ظيمي .  الت
)دراسة ميدانية 

علي العمال 
فذين مركب  ام

ارف     ا
 والرافعات

ة ( طي  بقس

هج  ام
الوصفي 
 التحليلي 

فدين- بقسم  غالبية العمال ام
امعدنية التابع مركب ، هم   اإنشاءات

 بأهمكبار ي السن ما يوحي 
يا.  مستقرون مه

ية اأغلب  أن- رة امه معدل ا
 أهمالعمال كان كبرا، ما يدل على 
قد توظفوا تقريبا مع فتح امركب 

 .أبوابه
اها اجابيا لدي  إن- اك ا ه

و متغرات الدراسة ذلك  امبحوثن 
 أفرادمدى اهتمام  الذي يعطيه  إ

ة الدراسة  اموضوع.  عي
سابية - أوضحت نتائج متوسطات ا

رافات امعيارية وجود تقارب  و اا
القيم )الربح واإنتاج  أبعادبن كل من 

 القيم ااجتماعية )التعاون وانتماء (.

اولت هذ دراسة   القيمت
ااجتماعية   والقيمااقتصادية 

ظيمي  وعاقتها  بالصراع الت
الباحث اعتر القيم -

ااقتصادية  سبب اأول 
ظيميلظاهرة الصراع   . الت
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 ميسون

 إماعيل

 مود

 الفقعاوي

 ماجيسر
2017 

 

 إدارة إسراتيجيات

الصراع 
ظيمي         الت

 وأثرها علي  

 الوظيفي ءاأدا

 ي العاملن لدى
ظمات  اأهلية ام

ية  ي الفلسطي
 غزة قطاع

هج  ام
الوصفي 
 التحليلي

اك- وعا   ه  استخدام ي واضحا   ت

ظيمي الصراع إدارة إسراتيجيات  الت

 إدارة قبل من

 الصراع إدارة إسراتيجيات أكثر-

ظيمي  إدارة قبل من استخداما   الت

ظمات  التعاون إسراتيجية هي ام

 مرتفعة. وبدرجة
 إسراتيجيات استخدام ترتيب جاء-

ظيمي الصراع إدارة إدارة  قبل من الت
ازليا ل؛التسوية التعاون،:ت  ،الوسط ا

ازل ب. السيطرة، ،اجاملة الت  التج
 الوظيفي لأداء عال مستوى وجود-

ظمات ي العاملن لدى  ام
 دالة ذات طردية عاقة وجود-

 إدارة إسراتيجيات بن إحصائية

ظيمي واأداء الصراع  الت
 إحصائية دالة ذي أثر وجود-

 اأداء على التعاون إسراتيجية

 الوظيفي. الوظيفي
 

 مهام الدقيق التحديد-

با    للصراعات  العاملن 
 الصراع مواقف دراسة-

 وتشخيصه
 إسراتيجية استخدام تشجيع-

 .أوسع نطاق على التعاون
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.2.3.IIالدراسات السابقة المتعلقة بالرضا الوظيفي 

اسم 
 الباحث

المنهج  الدراسةعنوان 
 المتبع

 الماحظات نتائج الدراسة

دراسة 
اس فؤاد  إي

نواوي 
 فلمبان  

 ماجيسر 
2007 

الرضا الوظيفي و 
 باالتزامعاقته 

ظيمي .  الت
) لدى امشرفن 

الربوين ومشرفات 
الربويات مكة 

 امكرمة(

هج  ام
الوصفي 

امسحي و 
هج  ام

الوصفي 
 اإرتباطي

كل من مشرفن الربوين و   إن-
امشرفات الربويات يتمتعون 

 مستوى عا من الرضا الوظيفي 

اجابية  ارتباطيهوجود عاقة  -
متوسطة بن الرضا الوظيفي 

ظيمي  واأبعاد  .التزام الت

التعرف على -
مستوى الرضا 

الوظيفي ومستوى 
ظيمي االتزام  الت

الوقوف على عاقة   -
 االتزامكل من 

ظيمي و الرضا  الت
الوظيفي ببعض 

امتغرات الشخصية 
س، امؤهل  )ا

التعليمي، التخصص 
اات    ااجتماعية،ا

 امد زرقة
  اماجستر
2008 

 

 وأثرها القيادة فعالية

 الوظيفي الرضا على

 حالة واأداء دراسة

 سونلغاز امديرية

هوية  للتوزيع ا

زائر – بامدية  ا

هج   موجيام
هج  و ام
الوصفي 
 التحليلي

 راضن غر العمال غالبية أن -

 ااتصال آلية عن
 تعامل ي امعتمدة الطريقة أن -

 هي امرؤوسن مع الرؤساء

 الرمية الطريقة
 راضن غر العاملن غالبية أن -

 والرقية؛ اأجر عن

 اأثر تركيز على معرفة

 القيادة لفه الذي

 من كل اإدارية على

 الوظيفي والرضا اأداء

 للعاملن
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 اه عبد

 الريدي
 ماجستر
2008 

 الثقافة بن العاقة

ظيمية  والرضا الت

 الوظيفي والصورة

 تطبيقا :اانطباعية

ية الكليات على  التق

 السعودية ي

هج  ام

 الكمي
 الثقافة بن ارتباط مة -

ظيمية  اانطباعية والصورة الت

ارجية  والرضا الداخلية وا

 . الوظيفي
دار ليل وضح -  إن اا

ظيمية الثقافة  أهم هي الت
 تشكيل ي امستقلة امتغرات

 الداخلية اانطباعية الصورة

ارجية الرضا  قيق وي وا
 الوظيفي

 أبعاد بعض فهم

ظيمية الثقافة  ي الت
ظمات تلك  من ام

دراسة  خال
اهات و توصل  اا

اارتباط موجب  إ
 بن امتغرات

 مزيوة

  بلقاسم
 ماجستر
2009 

 

 الرضا و السلطة

 الوظيفي دراسة

 امؤسسة ي ميدانية

 ااستشفائية

 امتخصصة

ة امسح اذ ي امشاركة-  بالعي  تزيد القرارات ا

 داخل باانتماء العامل شعور من

  امؤسسة
ظيمية الرقابة كانت كلما  -  الت

ية  و الثقة و ااحرام على مب
 ،التفاهم و اانسجام و التعاون
وانب ااهتمام و زيادة  با

 امرنة الرمية اعتماد و ،اإنسانية

ظيمية القواعد تطبيق ي ،  الت
 لدى ااستقرار رغبة زادت كلما

 .امؤسسة داخل العاملن
 الصاحيات تداخل زاد كلما  -

فضت  واء مستويات ا

 .امؤسسة داخل العاملن

 هي السلطة أن اعتبار

 امتغرات أهم أحد

انعكاساها  امستقلة
 الفعال ي و دورها

 الرضا مستوى رفع

 مؤشرا يعتر الذي

 استفادة حقيقيا

 اموارد من امؤسسة

 البشرية
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.3.3II التنظيمي والرضا الوظيفي المتعلقة بالصراعالدراسات السابقة 

اسم 
 الباحث

عنوان 
 الدراسة

المنهج 
 المتبع

 الماحظات نتائج الدراسة

 أمد

 يوسف

 أمد

  اللوح
 جستر ما

2008 

 الصراعات

ظيمية  الت

 وانعكاساها

 الرضا على

 الوظيفي
)دراسة مقارنة 

لوجهات 
 (-غزة-نظر

هج  ام

 الوصفي

 التحليلي

مستويات الصراع داخل  إن-
واإسامية  اأزهرجامعي 

خفضة   م
ظيمي الصراع أسباب-  الت

 ا و ، ضعيفة أسباب هي
  العاملن بن صراع إ تؤدي

توجد عاقة بن -
ااسراتيجيات امتبعة ي 

ظيمية  اإدارة الصراعات الت
وبن الرضا الوظيفي ،وهي 

 عاقة طردية .
ظيمية  الصراعات إن- الت

ليس ها انعكاسات علي 
بدرجة  الوظيفيالرضا 

ظر  ملحوظة طبقا لوجهات ال
امعتن .  ي كلتا ا

اك استخداما متوسطا  إن- ه
إدارة الصراع  اسراتيجيات

ظيمي، حيث حلت هذ  الت
ااسراتيجيات حسب 

از التا  الرتيب الت
ية ازل  إسرا إسراتيجية الت
ب  ؛التعاون التسوية ، التج

افس.  الت

كشفت الدراسة عن اثر بعض 
على  متغرات الشخصيةا

ظيمية حسب  الصراعات الت
 . وأسبابهمستويات الصراع 
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دارين عز 

الدين 
عابدين 

 مدتو
 ماجستر

 2015 
 

بن العاقة
الصراع 

ظيمي والرضا  الت
الوظيفي ي 
امؤسسات 

العامة دراسة 
حالة وزارة 

الربية 
والتعليم،واية 

زيرة، السودان   ا

هج  ام

 الوصفي

 التحليلي

وجود عاقة إرتباطية قوية -
ذات دالة إحصائية بن 
ظيمي والرضا  الصراع الت

 .الوظيفي

أهم أسباب الصراع  -
ظيمي تتمثل دودية  الت ي 

اموارد،تعارض اأهداف، 
عدم وضوح الصاحيات 
وعدم وضوح امسؤوليات 

 .علي التوا

اك عدة أساليب - أن ه
مستخدمة للتعامل مع 

ظيمي، أمها  الصراع الت
أسلوب التعاون، م أسلوب 

التسوية، يليه أسلوب 
ب، وأخرا  أسلوب  التج
افس، وأن الرواتب ا  الت

قق مستوي امعيشة 
اسب.  ام

التعرف على أهم عوامل -
ظيمية   وأسباب الصراعات الت

وزارة الربية والتعليم؛   ي
 مواجهتها.

التعرف على مدى -
ااختاف بن اأساليب 

ظر  ية ي إدارة الصراع، ال
واأساليب الفعلية ي 

 امؤسسات التعليمية ي اليمن.
اسب  ديد اأسلوب ام

إدارة الصراعات ي 
 امؤسسات التعليمية ي اليمن.

التعرف على أثر إدارة الصراع -
ظيمي على الرضا الوظيفي.  الت

 

ماهر 
الطيب 
         دوليب
درجة 

 اماجستر
2016  

 اثر الصراع
ظيمي على  الت
الرضا الوظيفي 

ي شركة 
طوط  ا

وية  ا
 السودانية

هج  ام
الوصفي 
التحليلي 

هج  وام
 التارخي.

أظهرت الدراسة إن الصراع  -
ظيمي يؤدي دائما   إالت

يد و إعادة  ظيمي ا اء الت الب
توزيع انسب للمهام و 
ظمات   الوجبات ي ام

رجات للصراع  أن -
ظيمي ي الغ الب ما تعمل الت

من  قيق مستوي عاعلي 
العدالة و امساواة بن 

العوامل التعرف علي أهم 
على الرضا الوظيفي  مع امؤثرة

ة و تصحيح الصراعات  معا
ظيمية لرفع مستوى الرضا  الت

 الوظيفي
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 العاملن.
ظيمي يرفع  أن - الصراع الت

من درجة الرضا عن طريق 
يدة ال ات ا دث امعا ي 

 دارةاإبعد الصراع و اهتمام 
 إتباعمشكلة الصراع و 
 له.اأساليب العملية 

يد أن  - ظيمي ا اهيكل الت
هيل عمليات يساعد علي تس

ااتصال ويعمل علي تفادي 
ظيمي مستقبا من  الصراع الت

خال التقارير امستمرة 
 وعمليات ااتصال الدائمة.
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 تمهيد:

تلف امفاهيم اأساسية و امرتبطة موضوع البحث  ، سوف يتم  ظرية من خال عرض  بعدما مت الدراسة ال
ت  بي قيقي  لتلك امفاهيم ي شركة اإم صاف باعتبارها أهم  من خال هذا الفصل اإطاع على الواقع ا

ية من خال توزيع زائر وال سعت إ تطوير العجلة ااقتصادية الوط ت ي ا تجة لإم  نشاطها امصانع ام
  خدماها .توسيع قاعدة 

.1.IIIهجية للدراسة :ا  إجراءات الم

ة الدراسة كما     هج الدراسة، عي ا إ م صر عرضا لكيفية تصميم الدراسة اميدانية ، حيث تطرق يتضمن هذا الع
اء أداة الدراسة و التأكد من صدقها و تباها و اأساليب  اإحصائية ال  ا حدودها ، و كذلك كيفية ب بي

 . استخدمت ي البحث حيث قسم إ جزئين

.2.1.IIIهج  الدراسة: ومجتمع م

..1.2.1.III: هج المستخدم  الم

وع من الدراسة، يهدف إ     هج اأمثل هذا ال هج الوصفي التحليلي باعتبار ام اعتمدنا ي هذا البحث على ام
اولة الوصول إ أسباها و  ادا للبيانات و  ليلها است دراسة ظاهرة ها خصائص و أبعاد ي إطار معن و 

 امل ال تتحكم فيها ، وبالتا وصول إ نتائج قابلة للتعميم .العو 

.2.2.1.IIIمجتمع الدراسة : 

ت بي صاف و هم  تمع الدراسة اإما لعدد عمال عمال شركة اام  413و يقدرون ب  الشركةمن 
 .عامل

 :لمحة تاريخية عن الشركة 

ت و مشتقاته الثانية بي صاف  شهر سبتمر     من طرف  الشركة  الفرنسية "  1974تأسست شركة اإم
Creusot Loire ة ائها س شآها الكرى ،انتهى ب و قد  10396000.000بتكلفة  1978" امعروفة م
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يثس إنتاجية قدرت مليون طنبطاقة  .S.N.M.Cت اسم  1979بدأ إنتاجها الفعلي  ي  كانت  ويا 
زائر  تابعة د إعادة للشركة اأم ا  : كالتاهي موزعة   و ةاهيكلة للمؤسسع

   ت و مشتقاته للشرق  E.R.C.Eمؤسسة اإم

 ت و مشتقاته للوسط    E.R.C.C مؤسسة اإم

 ت و مشتقاته للغرب   .E.R.C.O مؤسسة اإم

ت ومشتقاته للغ 28/12/1997و ي  - " شركات مستقلة 04إ " .E.R.C.Oرب تفرعت مؤسسة اإم
.  هي كالتا

تزهانة - اء  .S.C.I.S، سعيدة .S.C.I.Zشركة اإم بي   .S.O.D.M.A.Cشركة توزيع مواد الب
 .S.C.I.B.Sصاف 

اء  - ية  مواد  الب ة  ، إبتداءا.S.N.M.Cم  إيواء الشركة  الوط التسير  شهدت استقالية ي 1989من س
تحيث أصبحت وحدة  هوريإنتاج اإم  .E.R.C.Oغرب  تابعة للمجمع ا

 : طبيعة الشركة 

ت بي صاف تعتر ذات طابع عمومي اقتصادي و ال هي شركة  ذات أسهم     و هي    SPAشركة اإم
هور فرع من فروع اجمع  ت الغرب  يا التابع لشركة  وهران وامتواجدة على مستوى  E.R.C.Oإنتاج اإم

اعة تسير ت  امسامات لص زائر العاصمة. الواقعة SGP-GICAإم  ي ا

 .للشركة : لموقع  الجغرافيا 

ت على بعد     ت  بي صاف  واية  عن موش اء  بي صاف على ارتفاع   4تقع شركة اإم كلم  شرق مي
هكتار  ، أما امواد  اأولية امستعملة  فهي  420مر  على سطح البحر، تقدر مساحتها  اإمالية  ب :  185

جر ، الكلي ، الطن  و موقعها  علا بعد   وب  امص600: ا  ع .م  ج

 ي صاف) الخصائص و مهامها(ا ت ب ظيمي العام لشركة اإسم  : لهيكل الت
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ظيمي الذي    إن جاح  أي شركة هو وصوها إ أهدافها  اموجودة راجع  إ حسن  اختيارها  للهيكل  الت
تلف ه سيق  فيما بن   شاط  و توزع  مهامها  دون  أن مهل  جانب  الت ياكلها  و يائم  و يوافق حجم ال

حو التا :  ظيم  العام هذ اأخرة  على ال  مكن أن أوضح  الت

 و يتضح من الشكل  ما يلي :  

 : مدير  اإدارة العامة 

ظيمية و ال يرأسها امدير العام )   ( الذي يعتر أعلى DGتوجد مديرية اإدارة العامة ي أعلى اهياكل الت
 ي: سلطة ي الشركة و تتمثل مهامه

  .مثيل الشركة داخليا و خارجيا 

 . فاظ على الشركة  ا

  .إبرام ااتفاقيات و العقود 

 . طط ااستثمار للشركة هيز   ديد و 

 و يتم مساعدته من طرف  امكاتب التالية :

   :صائح و اإرشادات للرئيس امدير العام باإضافة إ امسامة ي المستشار الذي يقوم بتقدم ال
طط اإسراتيجية ي امستقبل.و   ضع ا

 :يقوم بتسير و متابعة استغال الطاقات البشرية. مدير ااستغال 

 :سابات. مدير المراجعة  امكلف بوضع السياسات العامة و التفتيش و مراقبة ا

 :يهتم بوضع اأدوات القانونية و مراقبة تطبيقها. المستشار القانوني 
 مدير المالية و الحاسبة : 

قسم إ    " مصاح: 3" ثاث مهمتها اأساسية هي وضع السياسات امالية و التسجيات احاسبية و ت

 امتكونة من ثاثة أقسام: مصلحة المحاسبة العامة  : 

اصة بامشريات.قسم المشتريات - ة املفات ا  :  مهمته معاي
اصة بامشريات.قسم المبيعات - ة املفات ا  : مهمته معاي
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تائج. قسم التسجيات المحاسبية -  : مهمته العمليات  احاسبية  و حساب  ال
 :وية للشركة منمهمتها اإشراف على وضع اميزانية الشهرية و  مصلحة المالية و الميزانية  الس

 )تقدير امبيعات و امشريات( التقديرية للشركةخال وضع الرامج 
  ال  متابعة العملياتديد تكلفة امداخات و امخرجات  ياممثلة و المحاسبة التحليلية:مصلحة

وي  امخزن،تتم على مستوى  رد الشهري و الس تجات. للمواد اأولية وو القيام بعملية ا  ام

  :مديرية الموارد البشرية 

 تتمثل مهامها ي تسير اموارد البشرية من خال امصاح التالية :

  :بالتكفل و التسير اإداري للمستخدمن من خال: تقوممصلحة المستخدمين 

اسبة لكل عامل . -        ديد امهام و اأجور ام

ضور و الغياب )امواظبة( -        مسايرة رزنامة عمل امستخدمن و مراقبة ا

ع تراكم اأيدي العاملة لعدم عرقلة  أهداف الشركة . -        التكفل بالتشغيل  و م

 ميع لشؤون ااجتماعيةمصلحة ا اسب للعمل من خال التكفل  و ام : يتمثل دورها ي خلق ا
 امسائل امتعلقة بـ:

 الضمان ااجتماعي. -
ات ااجتماعية  -  التأمي
 ملف التقاعد. -
ح  العائلية  للعمال  و متابعتها . -  التكفل  بام
وادث العمل. -  التكفل بالعمال الذين يتعرضون 
 تشكل هذ امصلحة من :و 

 و يتمثل دور ي :« correspondent social » امراسل ااجتماعي

 متابعة أمراض العمال و حوادث العمل . -

ح العائلية للعمال . -  متابعة ام
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ح العائلية. - ال ام  تكوين ملفات خاصة بالعمال امصابن أو امرضى و تقدمه للضمان ااجتماعي ي 

 دورها ي: لتماعية يتمثااجامساعدة 

قل إجراء فحوصات طبية . -  تقدم  امساعدة للعمال امرضى و العاجزين عن الت

اء العمال امرضى. -  تقدم امساعدات أب

 امطعم و العيادة :

واص امتعاقدين مع الشركة و يتو تقدم وجبة الغداء )الفطور والعشاء(  -  امطعم: و يشرف على تسير ا
ية.* ة: و تضم طبية و أربعة مرضن، و يتمثل دورها ي:العياد -  متابعة اأمراض امه

 تقدم اإسعافات اأولية. *                                                                        

اء العملمتابعة  الع*                                                                          مليات الطبية  أث

 ات، كما تشرف على حظرة مصلحة الوسائل العامة تلف التصر شآت و  : مهمتها صيانة ام
 من.اأالسيارات و كذا متابعة و نقل العمال إ جانب السهر على نظافة احيط و 

 طط لتكوين العمال ي إطار أهداف مصلحة التكوين الشركة و كذا : و تكمن مهمتها ي إعداد 
سن كفاءات العمل و بالتا الزيادة ي مرد ودية اإنتاج.  تطبيقه لغرض 

 و تتمثل مهمته ي: مصلحة اإعام اآلي : 

 صيانة اأجهزة اإلكرونية و اأساك و إصاح العطل اموجودة ي الرامج و اأنظمة. -
 :المديرية التجارية 

ارجي       تلعب امديرية التجارية دورا فعاا ي امؤسسة باعتبارها مزة وصل ال تربط امؤسسة بالعام ا
 " مصاح هي:4"أربع)موردين، زبائن(  و تضم هذ امديرية 

ة و البيع. –مصلحة متابعة امبيعات  –مصلحة دراسة السوق  -مصلحة التموين  مصلحة الر

  :و تتمثل مهامها ي 

وية(  -        دات )الشهرية ، الثاثية ، السداسية ، الس  اجاز التقارير و امست
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 SODMACمراقبة و متابعة الكميات امباعة يوميا للوحدة التجارية سودماك -       

 دراسة الفرق بن الكمية امتوفرة و الكمية امتحصل عليها يوميا . -       

فيذها.إعداد برامج البيع و  -     الشراء للوحدة و متابعة ت

ت. -     توزيع اإم

 إجراء دراسة السوق. -   

 :مديرية اإنتاج 

 و امتمثلة ي اأقسام  التالية : 

 يشرف على جلب امواد اأولية من احاجر، حيث يتكون من ورشة استغال قسم الموارد اأولية :
 رشة امواد امضافة.احاجر، ورشة صيانة اآات، ورشة التكسر، و 

 وعية  : تتمحور و مهامها ي: مصلحة مراقبة ال

وعية للمواد امستعملة. - سيق و مراقبة عمليات ال ظيم،  ت  ت

ديدة و امتطورة. - يات امراقبة ا  البحث و تطبيق تق

 :مصلحة الشحن و اإرسال:  و تتمثل مهامها في 

ت ي اأكياس . -  شحن اإم
يف اأكياس. -  تص

 و تضم هذ  امصلحة : 

 مصلحة الدراسات و التخطيط:  و تتمثل مهامها ي: 
يع. -    ضمان و تأمن استمرارية تسير التص

 السهر على احرام معاير اإنتاج. -           

 مصلحة تسر احزون:  و تكمن مهامه ي:          
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ديد  -             من أجل  إعادة موين امخازن. تالطابياإعداد و 

 

  :ية  المديرية التق
 :يع ورشات، ورشة طحن امواد اأولية، ورشة الطهي ي الفرن، ورشة  ثاث "3و يضم "  قسم التص

ت.  طحن اإم

 : مصاح ، مصلحة اآات ، مصلحة الكهرباء ،  أربع"4و امتمثل ي "  قسم الوقاية و الصيانة
 مصلحة ااستعمال، مصلحة اميكانيك.

موعة من   موعة من الكهربائين واميكانيكين إ جانب  دسن دورهموتضم كل مصلحة  اأساسي  امه
موعةاإنتاج  صرورةصيانة اآات و إصاح أي عطب عرقل  قلة    ولة  عن اآات ؤ مس  باإضافة إ  امت

ات. فر و الشاح  كآات ا

 :دائرة المحيط و اأمن 

اءمهمتها      اعية و  ااعت ماية من اأخطار الطبيعية و الص ع و ا اموارد  حساب كميةبالبيئة احيطة بامص
ارجي و  من خال  تقدم إرشادات للعمالأأولية الضائعة ي اهواء كذلك العمل على توفر اأمن الداخلي و ا

بيه باإضافة إ   .مراقبة التوقيتالوقاية و الت

 كما تعتمد الشركة ي تسير عماها على نظامن:     

توي على كل امعطيات امطلوبة أي عامل  من  BIGGRHنظام  - هو عبارة عن برنامج مدمج متكامل 
رة و  زاءات و العقوبات  و ا وافز و ا ذ أن م توظيفه ح يوم تقاعد ما ي ذلك ا عمال  امؤسسة م

وي إ امؤهات و العقود و الرقيات و اإجازات امقدمة له حيث يقوم العامل مجرد توظيفه بت قدم  ملف مع
ظام بإعطائه  ول هذا املف إ مصلحة التسير امهي حيث يتم إدخاله إ ال مصلحة تسير اموظفن و من م 

 ترقيم معن .

يث  جد أن TIME REPORTبرنامج - و الذي يساعد فيالعمال حسب نشاطاهم ي امؤسسة 
ف إ مديريات م إ أق يف برامج العمل حسب الوظائف و ب امديرية العامة تص  8سام م إ مصاح و تص
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للمساعدة  ي مراقبة برامج العمل و العمال نظرا لسهولة  TIME REPORTساعات صمم أيضا برنامج 
ظام أوتوماتيكيا مع البصمة ال تتعرف على بصمات الفرد ال  استخدامه ي تطبيق مراقبة الوقت يعمل هذا ال

ظام ي   :تثبت حضور و غيابه و تتمثل مهام هذا ال

 سجيل أو قات دخول و خروج كل عاملت -    

 ل  بأنواعها و اإجازات بأنواعهامراقبة و تسجيل الغيابات و العط -    
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مصلحة متابعة 
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مصلحة دراسة 
 السوق

مصلحة 
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 البيع
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 ورشة الطحن
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مصلحة 
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 ورشة صيانة اأات

مديرية المالية و 
 المحاسبة

مصلحة المحاسبة 
 العامة

مصلحة الميزانية و 
 المالية

مصلحة المحاسبة 
 التحليلية 

مديرية الموارد  
 البشرية 

مصلحة 
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 مصلحة التكوين
مصلحة الوسائل 

 العامة

مصلحة الوسائل 
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 السكرتيرة
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.2.1.III:الدراسة ااستطاعية 

ااستطاعية خطوة أساسية ي البحث اميداي و ذلك ما ها من أمية و ذلك عن طريق مساعدة  ةتعترا لدراس
 الباحث على تطبيق أدوات الدراسة.

 أهدافا  :

 بطريقة أكثر إحكاما بلورة موضوع البحث و صيانته 
 .ديد امفاهيم اأساسية ذات صلة باموضوع 
 .ثه ه الباحث ي  طلق م  تكوين قدر من امعرفة لي
 .وانب امختلفة موضوع البحث و الدراسة  التعرف على ا
  ديد القصور ي إجراءات تطبيق أدوات مع البيانات و بالتا  مكن تعديل تعليمات  هذ مكن 

 ات.اأدو 
 .اولة حلها  ديد الصعوبات و 

ديد ما تستغرقه الدراسة اميدانية من وقت  مكن 

.1.2.1.III ااستطاعيةالدراسة أداة : 
 .:ااستبيان 

يعتر ااستبيان اأداة اأساسية ال م ااعتماد عليها ي مع البيانات حول موضوع الدراسة، حيث يسمح    
دم دراسة اموضوع وفقا ما جاء ي إشكالية  صول على بيانات  بطرح أسئلة على أفراد بطريقة كيفية من أجل ا

 اموضوع و فرضيات الدراسة.

 :اء ااستبيان  ب

ظري  إضافة  إ اإطاع  على بعض الدراسات  انب  ال ادا  على ما ذكر  ي ا ا بركيب  ااستمارة  است قم
صوص دراسة   (2005) دارين عز الدين عابدين مدتوالسابقة  با

دول  كمقياس لإجابة م ااعتماد على سلم  ليكارت ا و قد  ماسي كما هو مبن  ي ا
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 يبين سلم   ليكرت  "  -01-الجدول  رقم 

 موافق بشدة موافق ايد غر موافق غر موافق بشدة المعيار
 5 4 3 2 1 الدرجة

س هي: و اعتمدنا على ثاثة متغرات   الخبرة -السن –الج

توي على ا من إعداد استبيان مكون  ظيمي و  49و بالتا مك فقرة موزعة ي متغرين ما متغر الصراع الت
 متغر الرضا الوظيفي و لكل متغر أبعاد و فقرات خاصة به.

  يبين  مضمون اإستبيان -02-الجدول رقم : 

 عدد الفقرات اأبعاد المتغير
 

الصراع 
ظيمي  الت

 ( 7إ الفقرة  1فقرات )من الفقرة 7 القيادة
 (14إ الفقرة  8الفقرة  فقرات )من 7 ااتصال

 (21إ الفقرة  15فقرات )من الفقرة  7 ماعة العمل
 

 الرضا الوظيفي
 (28إ الفقرة  22فقرات  )من الفقرة  7 الرضا عن اأجر

 (35إ الفقرة  29فقرات  )من الفقرة  7 الرضا عن اإشراف
 42أ الفقرة 36فقرات من الفقرة   7 الرضا عن الرقية

 (49إ  الفقرة  43فقرات )من الفقرة  7 الرضا عن ظروف العمل
هم هو وضع  يث كان امطلوب م يث أدرج ي مقدمة ااستبيان مهيد يعرف العامل على طريقة اإجابة 

اسبة.×عامة ) انة ام  ( ي ا

ا سالب. ا موجب و أخرى ذات ا اك فقرات ذات ا  كما أن ه

  ظيمي. -03-الجدول رقم سبة لمتغير الصراع الت  يبين توزيع الفقرات من حيث ااتجا بال

 الفقرات ذات ااتجا السالب الفقرات ذات ااتجا الموجب
1-2-3-4-5-8-9-10-12-13-14-

17-18-20-21 
6-7-11-15-16-19 
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  سبة لمتغير الرضا  -04-الجدول رقم  الوظيفي.يبين توزيع الفقرات من حيث ااتجا بال

 الفقرات ذات ااتجا  السالب الفقرات ذات ااتجا الموجب
22-23-24-25-27-28-29-30-31-

33-34-35-36-37-38-39-48 
26-32-40-41-42-43-44-45-46-

47-49 
 

ا اموجب الوزن مسة )طريقة إعطاء اأوزان ا ي الفقرات ذات اا ( لفئة موافق بشدة ، الوزن 5: لقد خصص
ان )3( للفئة موافق ، الوزن ثاثة )4) أربعة ( لفئة 1( لفئة غر موافق، و الوزن واحد )2( لفئة احايد، الوزن اث

ا السالب فقد أعطي لفئة  موافق بشدة  الوزن  واحد ) سبة لفقرات ذات اا ( ، و 1غر موافق بشدة، أما بال
ان ) ايد الوزن ثاث2لفئة موافق  الوزن  اث ( و لفئة  غر موافق  4( ، و لفئة غر موافق  أربعة )3ة )( و لفئة 

 (5بشدة  الوزن )

.2.2.1.III ة الدراسة  ااستطاعية :خصائص عي

ة متكونة من   تمع الدراسة اإما لعدد عمال امؤسسة و يقدرون ب  عامل 30لقد م اختيار عي  413من 
ة ااس داول التالية تبن خصائص العي  تطاعية:عامل و ا

  س و السن -05-الجدول رقم ة على حسب متغير الج   يبين توزيع العي

 
 السن

س  الج
 إناث ذكور

ة و أقل 25  / / / / س
ة 26-35  %  50 05 % 30 06 س
ة 36-45  % 40 04 %60 12 س

 % 10 1 %10 2 46أكثر من 
 % 100 % 33.33 10 % 100 %66.66 20 المجموع

 30المجموع الكلي 
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دول رقم  ) يث  تقدر نسبتهم  ب 05بن ا هم   %66.6( أن  نسبة الذكور تفوق نسبة اإناث   ومن بي
ة  م تليها  45-36تراوح  أعمارهم ما بن     60% ة و  35-26من تراوح أعمارهم مابن  % 30س س

ة  أما من  يبلغون  من العمر   46من تراوح  أعمارهم  أكثر  من    %10تليها  ة  و أقل فا يوجد. 25س  س

هم نسبة   %33.33أما نسبة اإناث تقدر ب  ة م  35-26من تراوح أعمارهم ما بن    %50و من بي س
ة و تليها  45-36من تراوح أعمارهم مابن   %40تليها  ة   46ارهن أكثر  من من تراوح أعم  %10س س

ة و أقل . 25من تراوح  أعمارهن من    %0م   س

  ة  على حسب  متغير   -06-الجدول رقم  . الخبرةيبين  توزيع العي

وات  سبة المئوية التكرارات الخبرةس  ال
وات و أقل 5  %3.3 1 س

ة 6-10  %23.3 7 س
ة 11-15  %53.3 16 س

ة 16أكثر من   %20 6 س
 %100 30 المجموع

 

دول  رقم ) وات06يبن ا ة تقدر  نسبتهم  ب  15إ  11من   خرهم ( أن العمال الذين  تراوحت س س
وات اأقدمن لديهم من  %23.3و تليها نسبة   53.3% وات م  10إ  6من تراوحت س من     %20س

وات  رةتراوح لديهم س ة م تليها  16من  رأكث ا وات    %3.3س وات . 5أقل  من   خرةمن لديهم س  س

.3.2.1.IIIالدراسة : الخصائص السيكومترية أداة 

ة  امذكورة  سابقا  فقد استعملت    تائج امتحصل  عليها  من خال تطبيق ااستبيان  على   العي ادا على ال است
صائص  السيكومرية لأداة امستعملة  ي الدراسة .  لدراسة  ا

 : صدق ااستبيان 

 :ااستبيانصدق  لقد اعتمدنا ي الدراسة على الطرق التالية لدراسة    



ي صاف ت ب  اإطار الميداني                                                شركة ااسم
 

 

 

53 

تصن و البالغ  ة التحكيم امكونة من أساتذة  م عرض ااستبيان بشكل أو على اأستاذ امشرف م على 
ت و ذلك لتأكد من صحة و  4عددهم  ع اإم اصة و على امشرف من ميدان الدراسة مص ثقة الفقرات ا

 بااستبيان.

 صدق المحكمين : ه

اج  بوشعيب عن  49م عرض ااستمارة  امتكونة من     امعي " با فقرة  على أربعة  أساتذة من امركز ا
ت  ، و ذلك  معرفة ما إذا  كانت  العبارات  واضحة  و مائمة لقياس اأبعاد و لقد  و جامعة تلمسانموش

احكمن باأغلبية على وضوح الفقرات و قياسها ما وضعت لقياسه مع وجود بعض كانت إجابات 
 التصحيحات ي الصياغة 

 و حذف بعض الفقرات . 

 يبين مجموعة أساتذة المحكمين -07-رقمالجدول 

 الجامعة ستاذاأ ااسم و لقب
اج  بوشعيب  ا .إبراهيم اوجامع  تبا  عين تموش

اج  بوشعيب  ا.بن يحي حوسين تبا  عين تموش
 تلمسانابو بكر بلقايد  ا. عبد الحق العشعاشي

 تلمسانابو بكر بلقايد  سماحي ا. احمد
 

 : التعديات الملحقة بأداة الدراسة 

ها و إجراء بعض التعديات على   موعة من العبارات و حذف البعض م ادا على نتائج التحكيم م إبقاء  است
.  عبارة أخرى و هي كالتا
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سبة لمتغير الرضا -08-الجدول رقم   يبين عرض التعديات الملحقة باستبيان بال

 الصياغة الثانية        الصياغة اأولى       فقرة البعد
 

 الرضا عن اإشراف
لدي الثقة الكافية برئيسي ي حرصه  35

 علي  و على  العمل معا
 

لدي الثقة الكافية برئيسي ي حرصه 
 علي و على تسير العمل

 
 ظروف العمل الرضا عن

أشعر ي أغلب اأحيان  أي ي   43
اسب   امكان  الغر  ام

 

أشعر  ي أغلب اأحيان  أي  ي 
اسب للعمل   مكان  غر م

 

 م  حذف  بعض  الفقرات  و هي كالتا :

 يبين  الفقرات  التي  تم حذفها  من متغير  الرضا الوظيفي . -09-الجدول رقم 

 الفقرة البعد
 الرضا عن العمل

 
خفض -  سبق و تعرضت لتدين  بسبب أجري ام
 ي طلب زيادة اأجر غالبا ما أشعر بالرغبة  -

 الرضا عن الترقية
 

 أنا راض  عن عملي  ووضعي ي امؤسسة -

 

  :)ائي و قد اعتمدت  حساب معامل  اارتباط  برسون  بن كل  بعد  و امؤشر   صدق ااتساق الداخلي  )الب
تائج كالتا :SPSS(Ver22العام  على  الرنامج اإحصائي   (  و كانت  ال

 كل فقرة  و البعد :أوا : بعد  
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  سبة  لبعد  القيادة : -10-الجدول  رقم  يبين  ارتباط  كل فقرة  و البعد بال

 

 مستوى الدالة معامل اارتباط الفقرة
1 0.70 0.01 
2 0.78 0.01 
3 0.90 0.01 
4 0.85 0.01 
5 0.78 0.01 
6 0.55 0.01 
7 0.80 0.01 

 

  سبة  لبعد  ااتصال .يبين  ارتباط    -11-الجدول  رقم  كل فقرة  و البعد  بال

 

 مستوى الدالة معامل اإرتباط الفقرة
1 0.71 0.01 
2 0.73 0.01 
3 0.63 0.01 
4 0.65 0.01 
5 0.41 0.01 
6 0.59 0.01 
7 0.54 0.01 
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  سبة  لبعد جماعة  -12-الجدول رقم  العمليبين  ارتباط كل  فقرة  و البعد  بال

 

 مستوى الدالة معامل اإرتباط الفقرة
1 0.77 0.01 
2 0.79 0.01 
3 0.70 0.01 
4 0.85 0.01 
5 0.57 0.01 
6 0.61 0.01 
7 0.61 0.01 

 

  سبة  لبعد الرضا عن اأجر  -13-الجدول رقم  بين ارتباط كل فقرة  و العد بال

 

 مستوى الدالة معامل اإرتباط الفقرة
1 0.91 0.01 
2 0.92 0.01 
3 0.88 0.01 
4 0.72 0.01 
5 0.46 0.01 
6 0.69 0.01 
7 0.88 0.01 
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  سبة  لبعد  الرضا  عن اإشراف  -14-الجدول رقم  بين  ارتباط  كل  فقرة  و البعد بال

 مستوى الدالة معامل اارتباط الفقرة
1 0.77 0.01 
2 0.65 0.01 
3 0.69 0.01 
4 0.69 0.01 
5 0.68 0.01 
6 0.60 0.01 
7 0.77 0.01 

 

  سبة  لبعد  الرضا  عن الترقية  -15-الجدول رقم  بين  ارتباط  كل فقرة  و البعد بال

 

 مستوى  الدالة معامل  اارتباط الفقرة
1 0.79 0.01 
2 0.74 0.01 
3 0.69 0.01 
4 0.69 0.01 
5 0.64 0.01 
6 0.54 0.01 
7 0.51 0.01 
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  سبة  لبعد الرضا عن ظروف العمل  -16-الجدول  رقم  بين  ارتباط  كل فقرة  مع البعد بال

 مستوى  الدالة معامل  اارتباط الفقرة
1 0.55 0.01 
2 0.63 0.01 
3 0.54 0.01 
4 0.63 0.01 
5 0.63 0.01 
6 0.55 0.01 
7 0.58 0.01 

 

 ثانيا : بين كل   بعد و المؤشر العام

  ظيمي:بين  -17-الجدول رقم سبة لمتغير الصراع الت  ارتباط بعد بالمؤشر العام و ذلك بال

 مستوى الدالة اارتباطمعامل  البعد
 0.01 0.79 القيادة
 0.01 0.68 اإتصال

 0.01 0.65 ماعة العمل
 

  سبة لمتغير  الرضا  -18-الجدول رقم بين  ارتباط كل بعد  بالمؤشر  العام  و ذلك  بال
 الوظيفي.

 مستوى الدالة اارتباطمعامل  البعد
 0.01 0.78 الرضا عن اأجر

 0.01 0.86 الرضا عن اإشراف
 0.01 0.68 الرضا عن الرقية

 0.01 0.66 الرضا عن ظروف العمل
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 : الثبات 

سبة لثبات ااستبيان  فقد م  ااعتماد  على  اختبار  "  الفاكرونباخ " بواسطة  الرنامج  اإحصائي   بال
SPSS  : داول التالية ة ي ا تائج كما هي مبي  و كانت ال

   19-الجدول رقم-  : ظيمي  و أبعاد سبة  كمتغير  الصراع  الت  يبين معامل  الثبات  بال

 معامل الثبات اأبعاد
 القيادة
 اإتصال

 ماعة العمل

0.88 
0.64 
0.82 

 0.83 متغير الصراع ككل
 

 

  سبة لمتغير  الرضا  الوظيفي  و أبعاد :يبين   -20-الجدول  رقم  معامل  الثبات  بال

 معامل الثبات اأبعاد
 الرضا عن اأجر

 الرضا عن اإشراف
 الرضا عن الرقية

 الرضا عن ظروف العمل

0.89 
0.82 
0.62 
0.63 

 0.88 يلمتغير الرضا الوظيفي ك
 

ص معامل   بات مرتفع.ثو هو   0.92فهو يساوي    الثبات الكلي لاستمارةأما فيما 

 

 



ي صاف ت ب  اإطار الميداني                                                شركة ااسم
 

 

 

60 

.3.1.III: الدراسة اأساسية 

و من خال الدراسة ااستطاعية مكن الباحث من مع امعلومات حول الدراسة اميدانية للموضوع و التأكيد 
 من أن اأداة واضحة و مفهومة من حيث اأبعاد و الفقرات.

ادا على  التعديات  ال  م فرزها  من خال الدراسة ااستطاعية  باشرنا  ي القيام بالدراسة اأساسية    و است
ها  إثبات أو نفي  الفرضيات  امصاغة  ي البحث  و ذلك باستعمال  أداة  البحث  ال  م  و كان اهدف م

 التأكد من صدقها  و تباها .

.1.3.1.III ة  : الدراسة اأساسيةعي

 ت بي صاف. شركةهم عمال :مجتمع الدراسة  اإم
 ة الدراسة ة  متكونة  من   ااستمارة: م توزيع  عي عامل  من  اجتمع  اأصلي  امقدر  ب  70على عي

يث كان  توزيعا  عشوائيا  م اسرجاع   413 موع  63عامل   ن  70استمارة  من  حيث م  استبعاد اث
 (5( و ذلك لعدم  اإجابة  على كل  اأسئلة  و ضياع مسة )2)

 : س ة حسب الج  توزيع العي

ة اأساسية -21- الجدول رقم س:حسب  يبين توزيع العي  الج

س سبة المؤوية التكرار الج  ال
 65.1 41 ذكور
 34.9 22 إناث

 % 100 63 المجموع

 

دول  سبة  41أن عدد الذكور   (21رقم )يبن ا ة الدراسة  اأساسية  و عدد  %65.1ب  22 اإناثمن عي
سبة   . %34.9ب
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 : س ة حسب الج  توزيع العي
 ة يبين توزيع -22- الجدول رقم  أأساسية حسب  السن :  العي

سبة المؤوية التكرار السن  ال
ة و أقل 25  3.2 2 س
 30.2 19 35إ  26من 
 57.1 36 45إ 36من 

 9.5 6 46أكثر  من 
 %100 63 المجموع

 

دول  رقم ة  حسب  السن  حيث  قدرت  أعلى نسبة  ب 22)بن ا لأفراد  الذين    %57.1( توزيع  العي
ة  م تليها  نسبة   45و   36تراوح أعمارهم  مابن   ال مثل اأفراد الذين تراوح  أعمارهم     % 30.2س

سبة  35و  26ما بن   ة ، م تليها  ب و أكثر أما نسبة  46لأفراد الذين تراوح أعمارهم ما بن  %9.5س
ة و أقل . 3.2%  فكانت لأفراد الذين هم ما بن س

  وات ة حسب س  الخبرة :توزيع العي
  ة  حسب   -23-الجدول  رقم وات الخبرةيبين توزيع العي  :س

وات ا سبة المئوية التكرار لخبرةس  ال

وات 5أقل من   6.3 4 س

 22.2 14 10إ  5من 

 46 29 15إ  11من 

 25.4 16 16أكثر من 

 %100 63 المجموع

 

دول ) ة مثلون أكر نسبة ال تقدر ب  15و  11 مابن أقدمتهم( أن فئة اأفراد ال تراوح 23يبن ا س
يث  تقدر  16، م تليها فئة اأفراد الذين تراوح أقدمتهم ما بن 46% ة و أكثر  ، م تليها فئة   %25.4س
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وات  أقدمتهم  ما بن  يث  تقدر  نسبتهم  ب  10و  6اأفراد ال تراوح  س وات   و آخر  %22.2س
وات  أقدمتهم  من لأ %6.3نسبة قدرت  ب  وات  و أقل  5فراد الذين  تراوح س  س

.1.2.3.II اأساسية:اإجراءات الدراسة 

 : دود  الحدود المكانية ت بيمؤسسة " شركة  امكانية للدراسة يتتمثل ا ت  صاف عن اإم موش
(S.C.I.B.S.) 

  يةالحدود ا هذ الدراسة ي الفرة اممتدة من :الزم  2018 -04-27إ  2018-04-01قم
  : ا  هذ  على ااستبيان  كأداة  اأداة المستخدمة في الدراسة اأساسية لقد  اعتمدنا  ي دراست

يث م التأكد من  صدقها  و تباها  و من خال الدراسة ااستطاعية .  للدراسة اأساسية  
 : اأساليب اإحصائية 

ا ي ا  هذ  على  الرنامج اإحصائي   استع ة البيانات SPSS (Ver22دراست (  و ذلك من أجل معا
( ال تعي الرزمة    satisticalpackaje for social sciencesوالذي هو باختصار لعبارة )

 اإحصائية للعلوم  ااجتماعية، و ذلك باستخدام  اأساليب اإحصائية   التالية :

 سب ام  وية.ئال
 . معامل ارتباط  برسون  لدراسة  العاقة  بن متغرات  الدراسة 

.2.III وتفسيرهانتائج الدراسة الميدانية : 

.1.2.IIIعرض نتائج الدراسة الميدانية : 

صر عرض  نتائج  فرضيات    حاول  ي هذا الع هجية  للدراسة اميدانية  س ا إ اإجراءات ام بعدما تطرق
سب ترتيبها .  الدراسة 
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.1.1.2.IIIظيمي و الرضا الوظيفي الفرضية اأساسية : وجود  العاقة بين الصراع الت

  ظيمي و  -24-الجدول رقم  الرضا الوظيفي.يبين العاقة بين الصراع الت

 

 مستوى الدالة  "  المحسوبيةRقيمة "

د مستو  0.66 العاقة بين الصراع و الرضا الوظيفي الدالة  ىدالة ع
0.01  

 

دول رقم )  "  احسوبية  Rي ،  فمن خال  يتبن  أن قيمة "(  العاقة بن الصراع  و الرضا  الوظيف24يبن ا
د مستوى   0.66تساوي   د مقارنة  " 0.01الدالة  ع دولية  ال تساوي R"  احسوبية مع "R، و ع " ا

د  درجة 0.32 رية   ع ه  م قبول  Rية أكر  من ""  احسوبR، فوجد الباحث  أن " 61ا د ولية  و م "  ا
ظيمي   و الرضا  الوظيفي  ، فرضية البحث  و رفض  الفرض  البديل  و بالتا تبن وجود عاقة  بن الصراع الت

 و بالتا  يرى الباحث  أن الفرضية  ال مفادها وجود عاقة بن الصراع  و الرضا  الوظيفي  قد حققت .

  ظيمي  و الرضا  عن اأجر يبين  العاقة-25-رقمالجدول  اإرتباطية  بين الصراع الت

 مستوى الدالة  "  المحسوبيةRقيمة "

د مستو  0.39 الرضا عن اأجرالعاقة بين الصراع و    0.01الدالة  ىدالة ع

  

دول  رقم "  Rخاله  تبن  أن  قيمة " العاقة اإرتباطية بن الصراع  و الرضا عن اأجر ، فمن    (25(يبن ا
د مستوى  ا  0.39احسوبية  تساوي   د مقارنة  " 0.01لدالة  ع د ولية  R"  احسوبية مع "R،  و ع " ا

د درج 0.32ال تساوي   رية ع د ولية  و R"  احسوبية أكر  من "Rفوجد  الباحث  أن " 61ة  ا "  ا
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ققت العاقة  اإرتباطية  ه   ه  م  قبول  فرضية  البحث  و رفض  البديل  و بالتا  تبن  وجود  عاقة  و م م
 الدالة  إحصائيا  بن  الصراع  و الرضا  ع اأجر . 

 ظيمي و الرضا عن اإشراف -26-دول رقم الج  يبين العاقة اارتباطية بين الصراع الت

 مستوى الدالة " المحسوبةRقيمة "

د مستوى الدالة  0.61 العاقة بين الصراع و الرضا عن اإشراف  0.01دالة ع

 

دول رقم ) " احسوبة Rخاله تبن " ضا عن اإشراف، فمن( العاقة اارتباطية بن الصراع و الر 26يبن ا
د مستوى  0.61تساوي  د مقارنة " 0.01الدالة ع دولية ال تساوي R" احسوبة مع "R،ع  0.32" ا

د د رية ع ه م قبول فرضية البحث و R" احسوبة أكثر من "R،فوجد الباحث أن " 61رجة ا دولية و م " ا
ظيمي و الرضا عن  و بالتا يرى الباحث  اإشرافرفض الفرض البديل و بالتا تبن وجود عاقة بن الصراع الت

ظيمي و الرضا عن  ارتباطيهأن الفرضية ال مفادها وجود عاقة  ققت اإشرافبن الصراع الت  قد 

  ظيمي و الرضا عن الترقية: يبين ال -27-الجدول رقم  عاقة اإرتباطية بين الصراع الت

 مستوى الدالة " المحسوبةRقيمة "

د مستوى الدالة  0.55 العاقة بين الصراع و الرضا عن الترقية  0.01دالة ع

 

دول ) احسوبة  "Rلرقية فمن خاله تبن أن قيمة "( العاقة اإرتباطية بن الصراع و الرضا عن ا27يبن ا
د مس 0.55تساوي  د مقارنة " 0.01توى الدالة ع دولية ال تساوي R" احسوبة مع "R، ع  0.32" ا

د  رية ع دولية و بالتا تبن وجود عاقة R" احسوبة أكر من "Rفوجد الباحث أن " 61درجة ا " ا
قيق الفرضية ال تقول  ارتباطيه ظيمي و الرضا عن الرقية و بالتا :  بن  ارتباطيهوجود عاقة بن الصراع الت

ظيمي و الرضا   .عن الرقية أي قبول فرضية البحث و رفض الفرض البديل الصراع الت
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 ظيمي و الرضا عن ظروف  -28-الجدول رقم  العمليبين العاقة اإرتباطية بين الصراع الت

 مستوى الدالة " المحسوبةRقيمة "

د مستوى الدالة  0.61 العاقة بين الصراع و الرضا عن ظروف العمل  0.01دالة ع

 

دول ) " Rالعمل فمن خاله تبن أن قيمة " ( العاقة اارتباطية بن الصراع و الرضا عن ظروف28يبن ا
د مستوى الدالة  0.61احسوبة تساوي   0.01ع

د مقارنة "و  دولية ال تساوي R" احسوبية مع "Rع د  0.32" ا رية ع فوجد الباحث أن  61درجة ا
"R" احسوبة أكر من "Rه م قبول فرضية البحث و رفض الفرض البديل دولية و م  " ا

ظيمي و الرضا عن ظروف العمل بالتا ي رى الباحث أن هذ و بالتا تبن وجود عاقة ارتباطية بن الصراع الت
ققت   .العاقة قد 

.2.2.IIIالميدانية:نتائج الدراسة  تفسير 

صر السابق.  ليل امعطيات ال م عرض نتائجها ي الع اقشة و  صر م  يتضمن هذا الع

.1.2.2.III: ظيمي و عاقته بالرضا الوظيفي  فرضية الصراع الت

دول رقم )   ظيمي و الرضا الوظيفي ،فالصراع 24نستخلص من ا ( إ أنه توجد عاقة مابن الصراع الت
يث يعتر من أهم العوامل  اء أدائه لعمله،  ظيمي من امشكات السلوكية و ااجتماعية ال يواجهها الفرد أث الت

ظمة فتحقيق رضاهم  اب على امؤثرة على الرضا الوظيفي للعمال و يعتر العامل جوهر و أساس ام يؤدي باإ
ظمة و هذا ما أثبتته الدراسات السابقة   قيق أهداف ام ه  أدائهم من جهة و زيادة اإنتاجية من جهة أخرى و م

ظيمي والرضا الوظيفيالعاقةحول دارين عز الدين عابدين مدتو كدراسة  و من خاها توصل إ أن بن الصراع الت
 اأفراد غر راضون عن الرقية .
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ابية و سلبية و بالتا إدارة الصراع  ظمة ظاهرة طبيعية وأن حدوث هذ الظاهرة ها جوانب ا فالصراع ي ام
ب التعامل مع الصراع على أنه  بطريقة غر فعالة تؤدي إ زيادة ي مظاهر مارسات الصراع التخريبية و هذا 

ابية  رجات ا تجة.مشكلة متوقعة تتطلب حا ما يؤدي إ   م

.2.2.2.III :ظيمي و عاقة بالرضا عن اأجر  فرضية الصراع الت

دول رقم ) ظيمي و الرضا عن اأجر و بالتا 25نستخلص من ا ( إ وجود عاقة ارتباطيه بن الصراع الت
اسب مع امتطلبات امعيشية خاصة ما إذا كانت أسرة   ااأجر مفالعمال غر راضين على  يعي أن اأجر ا يت

كبرة و إذا ما قارن العامل عمله بعمل زميله  ي نفس العمل لكن اأجر من العوامل ال يؤدي إ وجود صراع 
قوقهم و بامؤسسة فغياب العدالة ي توزيع اأجور يدفع العمال إ شعورهم بالتهميش ومن م التحرك  للمطالبة 

الدخول ي صراع من أجل ذلك و هذا ما توصلت إليه الدراسات ال أجريت ي الوايات امتحدة اأمريكية 
ال تشر إ وجود عاقة طردية بن مستوى الدخل و الرضا عن العمل فكلما زاد مستوى الدخل زاد  1952

 الرضا عن العمل و العكس صحيح.

دد و ثابت يؤدي إ فدفع اأجور  للعمال بشكل عادل و يتاءم مع طبيعة كل عام و تسديدها ي وقت 
ظيمية.  التخلص من الصراعات الت

.3.2.2.III:ظيمي و عاقته بالرضا عن اإشراف  فرضية الصراع الت

دول رقم ) ظيمي و الرضا  عن 26نستخلص من ا اإشراف ، ( على أنه توجد عاقة إرتباطية بن الصراع الت
ومن خاله تبن أن العمال الغر راضين عن مط اإشراف ما يعي أنه ا توجد مساندة من قبل الرؤساء أو 
د الطلب ، فمن اممكن أن طبيعة اإشراف هي مشكل ي تقييد أفكارهم و بالتا يسبب هم  امشرفن ع

حدوث صراعات بن امشرف و مرؤوسيه و  إحساس بالضغط. فعدم اعراف امشرف بعمل مرؤوسيه يؤدي إ
 ذلك إحساسهم بالتهميش و انعدام أميتهم ي امؤسسة.

و قد أجريت دراسات ي جامعة واية أوهايو تقوم على أن امشرف امتفهم مشاعر مرؤوسيه و الذين يقيم عاقاته 
قق رضا عال ب ن امرؤوسن .ما يؤدي إ التقليل من معهم على أساس الصداقة و الثقة و ااحرام امتبادلن 

ظيمية.  الصراعات الت
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.4.2.2.III  ظيمي و عاقته بالرضا عن  : الترقيةفرضية الصراع الت

دول رقمنستخلص من  ظيمي و الرضا عن الرقية و من 27) ا ( على أنه توجد عاقة ارتباطيه بن الصراع الت
حهم للرقيات يدفعهم إ ااختاف و  ظيمي هي الرقيات فالتمييز بن العمال ي م أهم أسباب الصراع الت

يث أن العمال ذوي  احر ،وهذا الشعور للموظف بالظلم مقارنة مع زمائه ،  رة الت لعمل يريدون احافظة ي اا
ديثنعلى سلطتهم و العاملون  دث الصراع فكلما زادت فرص  ا ا  يريدون اكتساب مركز عمل أعلى و من ه

 الفرد ي الرقية اكر زاد رضا عن العمل.

ته دراسة كوناي و آخرون   ي.على وجود عاقة ارتباطيه دالة بن فرص الرقية و الرضا الوظيف 1998و هذا ما بي

ة الدراسة شكلت مصدر عدم رضا كما من اممكن أن تكون من أحداهم أسباب  د أفراد عي يث أن الرقية ع
د العمال ظيمي ع  الصراع الت

.5.2.2.III ظيمي و عاقته بالرضا عن ظروف  : العملفرضية الصراع الت

دول رقم ظيمي و الرضا عن ظروف العمل على وجود عاقة إرتباطية بن الصراع ( 28)يث نستخلص من ا الت
ه العمل ي بيئة ا توفر له أبسط متطلبات ووسائل العمل و بعدم توفر جو مائم للعمل من  ، فالعامل ا مك
فيز  هوية ، إضاءة ، عملية تكييف و ضوضاء يؤثر سلبا على العمال فاحيط الفيزيقي من شأنه أن يساهم ي 

امريح و امطمئن دور كبر ي إحساس العمال بالراحة ما يؤدي إ زيادة رضاهم و  العمال على العمل و للّجوء
ظيمية.  تقليل الصراعات الت

فاهتمام اإدارة بتوفر الظروف امائمة للعمل من خال إعداد دراسات و تساؤات عن أحوال العمال و عن 
 اض نسب التعرض للصراعاتمشاكلهم قصد حلها يقلل من تذمرهم و بالتا يؤدي إ اخف
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 : خاصة

يث يتواجد      ا التطبيقية تأكدنا من صحة الفرضيات امطروحة ي بداية هذا البحث ،  من خال دراست
ظمةالصراع داخل  مؤشرات و ال مثلت ي الرضا عن اأجر ، (4) أربعو ذلك لعدة أسباب كان من أمها  ام

 اإشراف و الرضا عن ظروف العمل.الرضا عن الرقية و الرضا عن 

ظمةعدم رضا العامل عن إحدى هذ امؤشرات يؤدي إ خلق صراعات داخل  و بالتا ي حالة  .ام

 

 



 الخاتمة العامة 
 

 خاتمة العامة:

ت ببي   ظيمي و الرضا الوظيفي لدي اموظفن ي الشركة ام هدفت هد الدراسة إ إظهار العاقة بن الصراع الت
ظيمي و الرضا الوظيفي، باعتبا م تطرق إ ثصاف، حي اقضا اأول رتعرف علي الصراع ت  عالفرد م تيعر عن ت

ظمة  و وظيفته والعوامل امتعلقة  أما الثاياأدوار الي يقوم ها داخل ام اهات  فهو يتعلق مشاعر الفرد العامل وا
صر يؤكد أمية الذي اأمر ها  .  .به مضرورة ااهتما مع امؤسسات واستمرار حياة ي البشري الع

  ةالدراسنتائج : 
 . جم العمل الذي يؤديه و عدم مائمتها لقدراته الشخصية  عدم الرضا عن ا

 ل مشاكل إدارية .دم الرضا عن الطريقة الي يقوم هع  ا الرئي  امبارر ي اددارة 

 . اد القرار  الرضا عن مشاركة ي ا

   ظمة كمدخل  ؤدي إ نشوء الصراع ي ةفرص الرقي عدم تساوي ي  تشكل مصدر الرضا.   اام

 دد و ثابت  دفع اأجور للعمال بشكل عادل يتاءم مع طبيعة كل عام و تسديدها ي وقت 
ظيمية.  يؤدي إ التخلص من الصراعات الت

  عدم اعراف امشرف بعمل مرؤوسيه يؤدي إ حدوث صراعات بن امشرف و مرؤوسيه و ذلك
ظمة دحساسهم بالتهميش و انعدام أميتهم ي   . ام

 فاض نسب التعرض للصراعات امائمة للعملرة بتوفر الظروف اهتمام اددا  .يؤدي إ ا

  ظيمي و الرضا الوظيفي . ارتباطيهوجود العاقة  بن الصراع الت

 

 :التوصيات 

تائج الي توصلت إليها هد الدراسة ، مكن تقدم بعض  ادا إ ال  قرحات و هي كت   اداست

  الرؤساء ما ي دلك من أثر كبر ي ارتفاع مستوى استمرار ي توطيد العاقات ما بن الزماء و
 الرضا الوظيفي.

 . ظيمي د من الصراع الت وافز و امكافآت  و دلك كمدخل   ضرورة تفعيل أنظمة ا



 الخاتمة العامة 
 

 ددة خصوص اانتدابا ديد دقيق  توجود نظم إداري واضحة وسياسات  و الرامج التدريبية ،
 بن اموظفن. تتداخل امسؤوليامسؤوليات كل موظف ،و بالتا حد من 

 ع بظاهرة الصراع ومظاهرها على مستوي اأفراد وعلى مستوى  ةأمية زياد وعي لدي العاملن ي مص
ظمةا  .م
  اموظفن. حمصا و امؤسسةضرورة إجاد نوع من توافق بن مصلحة 

 قيق و حد من الصراعا اسب من أجل  اسب ي مكان م  . توضع الرجل م
 دث بعد  من يدة الي  ات ا جيد للشركة أن ترفع من درجات الرضا الوظيفي عن طريق امعا

له.    الصراع و اهتمام اددارة مشكلة الصراع و إتباع اأساليب العلمية 

  ظيمي أن تعمل ي الركيز للشركة أنمن الضروري رجاتفي الصراع الت الصراع و عليها  على 
 العاملن.قيق مستوى من العدالة و امساواة بن 

  ظيمي جيد اء هيكل ت ع التداخل ي سلطات ما يقلل يعمل علي مبدأ التكامل ي العمل ب و م
 الضغوط من العاملن .و على إزالة   تمن الصراعا

 ظمات أخرى هدف استفادة ات ي م العاقة  نتائج لتوضيحمن  إعادة إجراء هد الدراسة على عي
ظيمي و الرضا  الوظيفي. بن الصراع الت
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 الجمهورية  الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -عين تموشنت -المركز الجامعي بلحاج بوشعيب 

 التجارية وعلوم التسيير.،معهد العلوم ااقتصادية

 مؤسساتالاقتصاد وتسيير :تخصص

 
 

 

 

 ،تحية   طيبة و بعد

رج لتحضر و  إعدادي إطار  امؤسسات  تسيرو اقتصاد صص "  ااقتصاد ي  علوم نيل شهادة اماسر مذكرة 
وان  ت ع ظيمي الصراع "  "  ازم الرضا الوظيفي " و ب  و عاقته الت  التعرف هدفهذا ااستبيان   ا

 . ااسمنت بشركةلدى العاملين الوظيفي  الرضامع  الصراع التنظيمي التي تجمعالعاقة على  

ت شركة " )دراسة حالة  ت" (. اام  بي صاف عن موش

يطكم علما أن امعلومات الي سوف تدلون ها ستحاط بقدر كبر ، هذا  ااستبيان ي ملئيشرفي مشاركتكم  و
 من السرية ولن تستخدم إا أغراض البحث العلمي.

ل إشكالية البحث ي إطار البحث  وي اأخر نشكركم على مسامتكم الفعالة الي ا  ها دور كبر ي مساعدت
  العلمي.
اسب (Xتكون بوضع العامة ) اأسئلةعلى  اإجابة: ماحظة  ي امكان ام
 فقيه نجيمة : الباحثة من إعداد                                                                         

 

 استمارة استبيان



 ااستمارةمحتوى    

 .البيانات الشخصية

 
     :الجنس (1

       
 أنثى                  ذكر                                    
 

 : السن (2

 
ة 35إ   26من                                25اقل من     س
 
 

ة                       45إ  36من  ة 46من  أكثر س  س
 

 الخبرة : (3

 
وات 5اقل من    وات 10إ  5من                             س  س
 

 

ة                       15إ  11من  ة 16من  أكثر     س  س
 

 

 

 

 



 ميــــــــــــــــــــــــــــــــــالتنظيراع ــــــــــــــــــــــــالصالمحور اأول  :

     
 الرقم

 
 العبارات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 

 محايد
 

 

 موافق
 موافق بشدة

 الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــقـــــــــــــــــيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــادة
طيط العمل   .01       يشرك القائد العاملن ي 
      يشجع القائد العاملن على اإبداع  .02
اقشتهايطرح القائد أفكار على   .03       العاملن م
      يعرف القائد ما أقدمه من عمل  .04
      يراعي القائد قدرات العاملن ي توزيع الواجبات عليهم  .05
      ايهتم القائد بتحقيق التعاون بن العاملن  .06
      يتهرب القائد من مواجهة مشكات العمل  .00

 ااتـــــــــــــــــــصــــــــــــــــــــــــــــــال
اسب  .00       تصلي امعلومات من طرف اإدارة ي الوقت ام
اء قيامي   .00 ظمة أث تتصل اإدارة ي خال فرات م

 بعملي
     

      امعلومات امقدمة من طرف اإدارة تفهم بسهولة   .10
      أجد صعوبة ي ااتصال باإدارة  .11
      اتصل باإدارة من خال مسؤو امباشر  .12
اإعانات وسيلة هامة ي امؤسسة إيصال التعليمات   .13

ا بسرعة  ل
     

دوق الشكاوي إيصال   .14 نادرا ما نلجأ إ ص
ا  انشغاات

     

 جمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعة العــــــــــــــــــــــــــــــمل
تهي بانتهاء عملي  .15       عاقي بزمائي ت
دما اعمل بعيدا عن زمائي  .16       اشعر بالراحة ع
      احظي بااحرام و التقدير من طرف زمائي ي العمل  .10
اء تواجدي مع زمائي  .10       اشعر بالسعادة أث
      اشعر بعدم الثقة بزماء العمل ي بعض اأحيان  .10
ا   .20 از امهام امطلوبةنتعاون فيما بي       ا
      أكن لزمائي ي العمل مشاعر الود و ااحرام  .21



 فيــــــــــــــــــــــــــــــــالوظي اـــــــــــــــــــــــــــــــــالرضالمحور الثاني  :
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
 

 

 غير 

 موافق
غير 
موافق 
 بشدة

 
 العبارات

 

 
 الرقم

 ااجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر
  .01 أنا راضي على مرتي الشهري     
اسب راتي الشهري مع جهدي امبذول ي العمل        .02 يت
جم الساعي الذي اعمله يساوي قيمة اجري        .03 ا
اسب راتي مع متطلبات امعيشة        .04 يت
ا إذا عرض       صي ا لى عن م صب آخر بأجر  أ علي م

 ى.اعل
05.  

  .06 اأجر عادل ي قطاعي مقارنة بالقطاعات  اأخرى     
اسب مع مستواي العلمي         .00 اجري يت

 رافـاإش
  .00 يأخذ امشرف شكاوي العمال بعن ااعتبار     
  .00 أنا راضي عن مط اإشراف ي امؤسسة     
  .10 العملتوجد روح التفاهم بيي و بن رئيسي ي      
تابي شعور عدم الثقة ي الرؤساء ي بعض اأحيان        .11 ي
اذ القرار        .12 يشرك امشرف ي بعض اأحيان العمال ي ا
  .13 حسن امدير التصرف مع العمال     
  .14 لدي الثقة الكافية برئيسي ي حرصه علي و على سر العمل     

 التــــــــــــــــــــرقيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة
  .15 أنا راضي على فرص الرقية ي امؤسسة     
ح اإدارة فرص الرقية للجميع        .16 م
ال الرقية        .10 العمال على علم بالقوانن امطبقة ي 
اك عدل ي الرقية ي امؤسسة        .10 ه
  .10 الرقية تتم على أساس العاقات الشخصية     
  .20 هدي ي الرقية هو الزيادة ي اأجر      
  .21 إن أردت الرقية فيجب البحث عن وظيفة أخرى     

 ظــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــروف العمــــــــــــــــــــــــــــل
اسب للعملاشعر ي اغلب اأحيان أي ي مكان غر         .22 م



 
 

  .23 أعاي من سوء اإضاءة ي مكان العمل      
ن إ اآخر      علي اتركه من ا   .24 إن الضوضاء ي عملي 
  .25 التهوية ي مكان عملي رديئة     
صوصية غر موجودة ي مكان عملي        .26 ا
ة      رارة مائمة خال الس   .20 درجة ا
يط العمل          .20 عدم توفر الوسائل الوقائية ي 
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 ( .عم ي، عبد ام درية: 1984عبد ا اعي. اإسك ديث.(. علم ااجتماع الص امعي ا  امكتب ا

 (.إدارة اموارد البشرية2000عباس، سهلية . ). شر و التوزيع. :عمان  دار وائل لل
  زائر. 2004،  2003) .علي ؛عسكري شورات ذات،ا ال العمل .م  ( . الدافعية ي 
 (. مد مود ؛ ني أمد، مروان   و ضغوط العمل والتغر  ( .إدارة الصراع و اأزمات2008عياصرة، معن 
 .امد .اأردن: دار ا  الطبعة اأو
 عمان :دار اميسر.والعمليات إنتاج إدارة(.مقدمة ي 2005سليمان خالد .) عبيدات،                             

زاعات و الصراع  ي  العمل . مصر 2012مود . ) الفتاح،عبد   . : دار الكتب امصرية  ( . إدارة ال
 ظيمي، الطبعة الثانية ، عمان : دار الفكر .ع مد .)د.ت( . السلوك الت  ري، كامل ، 
 (. مد ظيمي ي إدارة امؤسسات  الطبعة اأو . ( .2005فيلة ، قاروق عبد ؛ عبد اجيد ،  السلوك الت

شر. التعليمية  ،عمان: دار امسرة لل
 اإمارات2009و آخرون .) الفرجات ، خيضر  كاظم مود ، ظيمي. الطبعة اأو العربية  (. السلوك الت

امعة .   امتحدة:مكتب ا
 ،ظيمي الي يستخدمها مديروا إسراجيات( ،2005)  عباس. مهدي امدارس الثانوية ي  إدارة الصراع الت

لة مؤتة للبحوث و الدراسات ، عمان. ظيمي للمعلمن .  اأردن و عاقتها باالتزام الت
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.1.Iيـــــــــــــــــــــــــــــمـــــــــــــــــــــظيـــــــــــراع التنــــــــــــــــــــــــــــــــالص 

 تمهيد   

.1.1.II مفهوم الصراع التنظيمي و مكوناته. 

.2.1.II    مصادر الصراع التنظيمي و أسبابه. 

.3.1.II أشكال الصراع التنظيمي  

.4.1.II   مراحل التنظيمي و مستوياته 

 5.1. II  التنظيميآثار و نتائج الصراع 

 خلاصة.

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

.2.IIفيــــــــــــــــــــــــــــا الوظيـــــــــــــــــــــالرض 

 تمهيد

.1.2.IIو مراحل حدوثه مفهوم الرضا الوظيفي 

.2.2.II الوظيفي و خصائصهالرضا  أهمية 

.3.2.IIنظريات الرضا الوظيفي 

.4.2.IIتهأهميو الرضا الوظيفي  المؤثرة في العوامل 

.5.2.IIمؤشرات الرضا الوظيفي 

خلاصة



 
 

 

 

. .3.II        ةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــقــــــــابـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات الســــــــــــــــــــــــــلدراسا 

 

 .1.3 .II  الدراسات السابقة المتعلقة بالصراع التنظيمي 

2.3.II . الدراسات السابقة المتعلقة بالرضا الوظيفي 

.3.3.II السابقة المتعلقة بالصراع التنظيمي والرضا الوظيفي الدراسات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

III.  الميـــــــــــــــــــــــــــــــــداني للدراســــــــــــــــــــــةالإطـــــار 

 (S.C.I.B.S  بشركة الإسمنت بني صاف) دراسة حالة                          

 

.1.IIIالمنهجية للدراسة الميدانية. جراءاتالإ 

.2.III   وتفسيرها . نتائج الدراسة الميدانية 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 


