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عمؿ إلى التعرؼ عمى مدى توفر مختمؼ أسباب نزاعات الالدراسة تيدؼ ىذه  ممخص:
. ترتكز ىذه الدراسة عمى نتائج العمؿ في الرضا الوظيفي لمعامميفالتنظيمية، ومدى تأثيرىا 

اعتمدت الدراسة في ذلؾ عمى  .-فرع عنابة-مؤسسة صيداؿالميداني الذي أنجز عمى مستوى 
بعد تحميؿ البيانات المتحصؿ عمييا واختبار  .تـ توزيعو عمى عينة مف العماؿ استبياف

 ات التنظيميةة معنوية عكسية تربط بيف النزاعوجود علبقالى الدراسة  توصمت ،الفرضيات
 وبيف الرضا الوظيفي لمعامميف.

 .الوظيفي االرض ؛العمؿأسباب نزاعات  ؛التنظيميةنزاعات العمؿ  المفتاحية:الكممات 
  JEL: D23،     J24تصنيف 

 

Abstract:  The purpose of this study was to determine the causes of 
organizational conflict in SAIDAL firm, Annaba branch, and to analyze its 
impact on employee’s satisfaction. The study relied on the use of a 
questionnaire. From the statistical analysis of the data obtained, the study 
revealed a significant inverse relationship between the organizational 
conflict and employee’s job satisfaction.       

Keywords: Organizational conflict; sources of organizational conflict; 
job satisfaction. 
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 :مقدمة .1
تقوـ النظرة المعاصرة لتحميؿ أداء المنظمات أيا كانت طبيعتيا عمى فكرة بسيطة      

ري، فيذا العنصر يمعب مضمونيا أف ىذا الأداء يحركو وبشكؿ خاص سموؾ العنصر البش
دورا حيويا في كافة مستويات الأداء التنظيمي بدءا مف الأعماؿ التنفيذية والتشغيمية البسيطة 
إلى أعماؿ الإدارة العميا. فنتاجا لمدور الذي يمعبو العنصر الإنساني تتحرؾ وتنشط عمميات 

لبشري كذلؾ ىو الذي الإنتاج في المنظمات، وتتحرؾ كذلؾ تعاملبتيا وأنشطتيا، والعنصر ا
يصيغ طبيعة المنظمة، ويصيغ اتجاىات ومسارات أدائيا وقراراتو ىي التي تحدد كياف المنظمة 

 وبناء عممياتيا، وكذلؾ تصيغ ىذه القرارات أىدافيا وبرامجيا وسياساتيا.
لذلؾ فإف الدراسة العممية لمسموؾ الإنساني في المنظمات في غاية الأىمية لأنيا ىي       

لتي تمكف مف فيـ طبيعة ىذا السموؾ والعوامؿ المحددة لو وبالتالي التحكـ بصورة أفضؿ في ا
 مختمؼ مظاىر ىذا السموؾ وتحقيؽ الرضا الوظيفي لدى أفراد المؤسسة.

ومثمو مثؿ باقي مظاىر التفاعؿ الاجتماعي داخؿ المنظمة، يعتبر النزاع التنظيمي ظاىرة      
علبقات التي تربط بيف العامميف في المنظمة، وعميو يجب عمى ىذه حتمية لأنو وليد تشابؾ ال

الأخيرة أف تكوف عمى وعي بيذه الظاىرة وبخصائصيا، لما ليذه الظاىرة مف بالغ الأثر عمى 
الرضا الوظيفي لمعامميف وبالتالي عمى مستوى أدائيـ لأعماليـ، فإىماليا أو تجاىميا واعتبارىا 

يجر إلا إلى نتائج سمبية، وىنا تبرز أىمية الدراسة الحالية، كونيا  تنشأ دوف مبرر لا يمكف أف
تسعى إلى إلقاء الضوء عمى أىـ أسباب النزاعات التنظيمية والكشؼ عف مدى تأثيرىا في 

 الأداء الوظيفي لمعامميف بالمؤسسة محؿ الدراسة.
 :إشكالية الدراسة 1.1

ف خلبؿ ىذه الدراسة يمكف التعبير عنيا في ضوء ما سبؽ فإف الإشكالية المراد معالجتيا م    
 بالتساؤؿ التالي:

  -صيداؿالوظيفي لمعامميف بمؤسسة  اما مدى تأثير نزاعات العمؿ التنظيمية في الرض     -
 ؟-فرع عنابة     
 وينبثؽ عف التساؤؿ الرئيسي أعلبه مجموعة التساؤلات الفرعية التالية:      
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 تنظيمية التي تنشأ بيف العامميف بالمؤسسة؟ما ىي أسباب نزاعات العمؿ ال -
 ما ىو مستوى الرضا الوظيفي لدى العامميف بالمؤسسة؟ -
 ىؿ توجد علبقة تأثير وارتباط بيف النزاع التنظيمي والرضا الوظيفي لدى العامميف بالمؤسسة؟ -
 فرضيات الدراسة: 2.1   
 ت التالية:إف الإجابة عمى التساؤلات السابقة تقتضي صياغة الفرضيا 

الفرضية الرئيسية: لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف نزاعات العمؿ التنظيمية ومستوى 
 .-فرع عنابة–مؤسسة صيداؿ الرضا الوظيفي لمعامميف بػ

 ويتفرع عف ىذه الفرضية الرئيسية مجموعة مف الفرضيات الفرعية ىي كما يمي:
زاعات المرتبطة بتداخؿ ومحدودية الموارد ومستوى لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف الن -

 .الرضا الوظيفي لدى العامميف بالمؤسسة
عدـ وضوح الصلبحيات الممنوحة لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف النزاعات المرتبطة ب -

 .ومستوى الرضا الوظيفي لدى العامميف بالمؤسسة لمعامميف وغموض المسؤوليات
تعارض الأىداؼ والاعتمادية ت دلالة إحصائية بيف النزاعات المرتبطة بلا توجد علبقة ذا -

  .ومستوى الرضا الوظيفي لدى العامميف بالمؤسسة المتبادلة
بيف العامميف بالعلبقات الشخصية لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف النزاعات المرتبطة  -

 .بالمؤسسة ومستوى الرضا الوظيفي لدييـ
 دراسة:هداف الأ 3.1

 تيدؼ الدراسة أساسا لتحقيؽ ما يمي:
 التعرؼ عمى مسببات نزاعات العمؿ ومدى توفرىا بالمؤسسة محؿ الدراسة. -
 تحديد مستوى الرضا الوظيفي لمعامميف بالمؤسسة محؿ الدراسة. -
تحديد أثر نزاعات العمؿ التنظيمية عمى مدى إحساس العامميف بالرضا الوظيفي، وذلؾ مف  -

 اغة نموذج رياضي يسمح بتوضيح وتحميؿ طبيعة ىذا التأثير.خلبؿ صي
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 نموذج الدراسة: .41

 يتمثؿ نموذج الدراسة في الشكؿ التالي:
 : نموذج الدراسة(1) رقم الشكل                                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من اعداد الباحثين
 

 : لدراسات السابقةا 5.1
أثرىا عمى الرضا الوظيفي إدارة الصراع و ( بعنواف 2009ور الديف عسمي )ن دراسة-

ىي عبارة عف رسالة ماجستير في إدارة راسة حالة مؤسسة مطاحف الحضنة، و لمعامميف د
فراد مستجوبا مف اجمالي الأ 117بػ الاعماؿ بجامعة الجزائر، استخدـ الباحث عينة تقدر 

عامؿ. خمصت الدراسة الى وجود أثر كبير لإدارة  152العامميف بالمؤسسة البالغ عددىـ 
الصراع )النزاع( كظاىرة سموكية في المنظمة عمى الرضا الوظيفي لمعامميف المذيف يخضع 

 رضاىـ الوظيفي لكؿ المؤثرات الموجودة في المنظمة.

أسباب النزاعات 
 التنظيمية:

 تداخؿ ومحدودية الموارد. -1
وح الصلبحيات عدـ وض -2

 وغموض المسؤوليات.
تعارض الأىداؼ   -3

 .والاعتمادية المتبادلة
الأسباب المرتبطة بالعامميف  -4

الشخصية فيما  وبالعلبقات
 بينيـ

 

 الرضا الوظيفي
 
 
 

 تأثيرالعلبقة 
 والارتباط

 المتغير التابع

 المستقلالمتغير 
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تأثير الصراع عمى الرضا الوظيفي في الأجيزة  ( بعنواف2003) آماؿ بترحنا دراسة-   
كمية الاقتصاد والعموـ السياسية في  رسالة ماجستيروىي عبارة عف ومية في مصر، الحك

 فرادالأمف إجمالي مستجوبا  322 مقدرة بػعينة دراسة استخدمت الباحثة  .جامعة القاىرةب
ىناؾ تشير نتائج الدراسة الى  فرد. 8774 عددىـ قصر العيني والبالغ ىالعامميف بمستشف

الدور أو الميمة الناتج عف كثرة الأعماؿ أو عف اختلبؼ توقعات  بيف صراع ديةعلبقة طر 
ىناؾ علبقة طردية بيف الصراع . كما أف غموض المياـ وبيف الرضا الوظيفي الأداء، أو عف

لذات أو قيـ التػعاوف أو اختلبؼ الجػنس أو السػف اراد بسبب الاختلبؼ في قيـ تحقيؽ بيف الأف
بيف الصراع بيف المجموعات بسبب  ؾ علبقة طردية، أيضا ىناوبيف الرضا الوظيفي

الاختلبؼ الاجتماعي أو تعارض المصالح أو الأىداؼ أو الاعتمادية المشتركة أو المتتالية أو 
بسبب المشاكؿ الناتجة عف الصراعات السابقة أو المنافسة عمى الموارد وبيف عدـ الرضا 

 الوظيفي.
 نزاعات العمل التنظيمية .2

ني والتي تع conflicyusالصراع أو النزاع مأخوذ مف الكممة اللبتينية  صطمحإف م      
تدؿ عمى عدـ الاتفاؽ أو التنافر أو التعارض أو الخلبؼ أو و  ،التطاحف معا باستخداـ القوة

الاحتكاؾ بيف الأطراؼ المعنية، وبيذا المعنى المفظي يشير النزاع إلى التفاعؿ الذي تتعارض 
 والتصرفات مع بعضيا البعض مما يؤدي إلى آثار تمزقية فيو الكممات والعواطؼ

إلا أف ظاىرة النزاعات التنظيمية لا تعتبر حالة شاذة أو ، (371، ص2007)الصيرفي،
نما ىي حالة شائعة بنفس درجة شيوع سموؾ  استثنائية في سموؾ الأفراد داخؿ أي مؤسسة، وا 

 .التعاوف والتماسؾ وباقي السموكات الأخرى
 

 :هية نزاعات العمل التنظيميةما. 1.2
ما تسمى أيضا لقد تعددت التعاريؼ والمفاىيـ المتعمقة بالنزاعات التنظيمية أو ك       

أف النزاع ىو ظاىرة دائمة تشيدىا أي منظمة، ويمكف أف يعرؼ  حيث ،الصراعات التنظيمية
عى إحداىا عمى عمى انو وجود تمؾ العلبقات المتناقضة بيف وحدتي عمؿ أو أكثر عندما تس

 (Bernard Martory, 2005, p205) .السيطرة عمى جو العمؿ
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ويعرؼ النزاع التنظيمي أيضا عمى انو موقؼ تشعر فيو الأطراؼ المتنازعة بوجود        
تعارض بينيا، وأطراؼ النزاع قد يكونوف أفرادا وقد يكونوف جماعات، أو قد يحدث النزاع بيف 

تخذىا النزاع في المنظمات كثيرة ، فقد يكوف النزاع منصبا عمى فرد وجماعة، والصور التي ي
السمطة التي يتمتع بيا أطراؼ النزاع، أو قد يكوف عمى المكانة الاجتماعية أو قد يحتوي عمى 
صراع لمتفوؽ والنجاح، أو قد ينصب عمى الحصوؿ عمى نصيب أكبر مف المعمومات أو 

اع يتضمف نوعا مف المنافسة بيف أطراؼ النزاع المكافآت أو الترقيات...الخ، أي أف النز 
)عاشور، إدارة القوى العاممة،  لمحصوؿ عمى نصيب أوفر مف مورد يتصؼ بالندرة النسبية

  (218، ص1983البحث التطبيقي،  الأسس السموكية وأدوات

و والنزاع التنظيمي يشير إلى تمؾ المرحمة التي تتميز فييا علبقات العمؿ بيف فرديف أ     
مجموعة مف الأفراد أو الجماعات بالتدىور نتيجة لعدـ الاتفاؽ حوؿ موضوع معيف يكوف عادة 

 (Peretti, 2005, p527) .بعدعمى قدر كبير مف الأىمية، ولـ يتـ التوصؿ إلى حمو 
النزاع ىو طبيعة العلبقة بيف مجموعة مف الأفراد أو فإف  ،وفي تعريؼ آخر       

ىؤلاء دوف إبداء أي اعتبار لمصالح الأطراؼ الأخرى أو حتى الجماعات عندما يتصرؼ 
 السعي لإيذائيـ، وقد يرفؽ الصراع بعدة مظاىر منيا العداء، العنؼ المغوي أو حتى الجسدي

(Frédérique Alexandrebailly, 2006, p176). 
أف  بالرغـ مف اختلبؼ التعاريؼ وتعددىا، فإنو توجد بينيا عوامؿ مشتركة، منيا       

حيث أف وجود أو عدـ وجود النزاع يعتمد عمى  .الصراع يجب أف يدرؾ مف قبؿ الأطراؼ
الأطراؼ لو، ومف العوامؿ الأخرى المشتركة بيف التعاريؼ المختمفة لمصراع ىو ىذه إدراؾ 

مف التفاعؿ، أضؼ إلى ذلؾ أف النزاع يتضمف دوما  ءشيالتعارض وعدـ الاتفاؽ، إلى جانب 
را نسبيا والذي قد يكوف معنويا دسة بيف أطراؼ النزاع عمى مورد معيف يكوف نانوعا مف المناف

مثؿ السمطة والمكانة أو المعمومات، كما قد يكوف ماديا مثؿ المكافآت وزيادات الأجور 
...الخ، وشعور الأطراؼ بوجود ىذه المنافسة فيما بينيـ ىو الذي يخمؽ لدييـ الدافع لمواجية 

يجاد حؿ لو، وعمى كؿ حاؿ فإنو يمكف تعريؼ النزاع النزاع إما بتصديو  أو بمعالجتو وا 
أف الطرؼ الأخر يؤثر  ؼالتنظيمي بصورة شاممة عمى أنو عممية تبدأ حينما يدرؾ احد الأطرا
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ما ييتـ بو الطرؼ الأوؿ، فيتخذ ىذا الأخير موقفا دفاعيا، أو  ءشيأو سوؼ يؤثر سمبا عمى 
 ي ينعكس بتوتر أو تدىور العلبقة بيف الطرفيف.مضادا لمطرؼ الثاني، الأمر الذ

 

   أسباب نزاعات العمل التنظيمية:   2.2
لا تنبع النزاعات التنظيمية مف فراغ، بؿ ىناؾ العديد مف المسببات والمصادر التي       

ي اعتماد الأفراد كؿ عمى الآخر، واختلبؼ أالاعتماد المتبادؿ منيا  تنشئ ىذه النزاعات،
. كما يرجع (44، ص 2006المومني، ) العدوانيةوصراع الأدوار، والشخصية  الأىداؼ،

الأسباب الرئيسية في النزاع تكمف في صعوبة اتخاذ القرار، سواء عمى المستوى البعض أف 
)عوض،  الجماعاتالفردي أو الجماعي أو نتيجة للبختلبؼ في الأىداؼ بيف الأفراد أو 

 .(266، ص2008
ح أف لمنزاعػػػات التنظيميػػػة جممػػػة كبيػػػرة ومتنوعػػػة مػػػف الأسػػػباب كمػػػا ممػػػا سػػػبؽ يتضػػػ       

تتضح كذلؾ أىميػة بعػض الأسػباب دوف غيرىػا، فبػالرغـ مػف تعػدد وجيػات نظػر عممػاء الإدارة 
والسػػموؾ التنظيمػػي اتجػػاه أسػػباب النزاعػػات التنظيميػػة إلا أف أغمػػبيـ يتفقػػوف حػػوؿ أسػػباب معينػػة 

 وكانت ىذه الأسباب عمى النحو التالي:يعتبرونيا ىي الأىـ والأكثر شيوعا، 
 تداخل ومحدودية الموارد:  1.2.2 

ربما كاف أوضح أسباب النزاعات التنظيمية داخؿ المنظمة ىو التنافس لمحصوؿ         
عمى الموارد المحدودة، فلب توجد منظمة لدييا موارد غير محدودة،  فبالرغـ مف كوف الإدارات 

نظمات يعتمدوف عمى بعضيـ البعض لأداء أعماليـ، غير أف طبيعة والأقساـ والأفراد في الم
العمؿ أحيانا تختمؼ مف قسـ لآخر أو مف إدارة لأخرى، فتقسيـ الموارد المالية كالميزانيات أو 
الموارد البشرية كعدد العماؿ  أو الموارد الفنية كالأجيزة والمعدات والتجييزات الفنية واختلبفيا 

دارات قد يتسبب أو يقود إلى نزاع وخلبفات سواء بيف الأقساـ أو بيف بيف الأقساـ أو الإ
الإدارات أو بيف الأفراد أنفسيـ، وتزيد حدة الصراع نتيجة لاعتقاد كؿ طرؼ أنو أحؽ بتمؾ 
الموارد مف غيره، حتى ولو كاف ذلؾ مجرد تبرير لمحصوؿ عمى جزء أكبر مف ىذه الموارد.بؿ 

خذت الإدارة إجراءات تقشفية أو ترشيدية، حيث تصبح الوحدات وتتفاقـ الأمور أكثر إذا ات
التنظيمية تتصارع فيما بينيا لمحصوؿ عمى ما يغطي احتياجاتيا ولو عمى حساب الوحدات 

 (480، ص2004)باروف،  التنظيمية الأخرى
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كما يدخؿ في ىذا النطاؽ كذلؾ التنافس عمى الحوافز والمكافآت، حيث أف تصميـ       
الحوافز والمكافآت والترقيات والانتدابات أو غيرىا مف المزايا قد يؤثر عمى طبيعة أنظمة 

علبقات العمؿ، كما أف توزيع ىذه الحوافز قد يقود إلى بعض الخلبفات والنزاعات بيف 
 .(343، ص1993)العديمي،  جماعات العمؿ أو أقساـ المنظمة وحتى الأفراد داخؿ المنظمة

 : يات الممنوحة لمعاممين وغموض المسؤولياتعدم وضوح الصلاح 2.2.2
وىما عدـ  ،بعضيما البعضبىناؾ سبباف إضافياف لمنزاع ولكنيما وثيقي الصمة       

وضوح الصلبحيات وغموض المسؤوليات، فالصلبحية ىي حؽ مقبوؿ أو قوة مشروعة أو قوة 
اتخاذ القرارات ذاتية، أو أنيا حصيمة مشتركة ومجتمعة ليـ جميعا، تمكف أصحابيا مف 

وتنفيذىا ومتابعتيا مف خلبؿ الآخريف أو بالتعاوف معيـ، والخمؿ في عدـ وضوح الصلبحيات 
ىو أحد العوامؿ الميمة في حدوث الصراع، خصوصا عند عدـ وضوح الصلبحيات لمعامميف 

الرئيس في المستويات الإدارية العميا والتي تتمركز فييا القيادات الإدارية، ويظير الصراع بيف 
والمرؤوس عندما يستشعر أحدىما تجاوزا مف الآخر عمى صلبحياتو، أو سعيا لتقميص ىذه 
الصلبحيات أو الانتقاص مف قدره ومكانتو، كما يظير الصراع بوضوح عندما يحرص 
الموظفوف عمى أف يفوض ليـ الرؤساء بعض الصلبحيات كأساس يقضي لتحقيؽ المرونة 

ف جية أخرى يتشبث الرؤساء بيذه الصلبحيات خوفا مف فقدانيـ والسرعة في إنجاز العمؿ، وم
ليا، أو فقداف نفوذىـ وقوتيـ، أو لعدـ ثقتيـ في مرؤوسييـ، وىذا ما يدفع بعض الموظفيف 
لمتممؽ لكسب ود وتأييد القيادات العميا، ومما يدعو لمتساؤؿ أف ىذه التصرفات تلبقي التشجيع 

كمما سنحت الفرص لاستغلبؿ المواقؼ وتحقيؽ المصالح مف الرؤساء بؿ وتحظى باستحسانيـ 
عة مف الصلبحية حيف تشير المسؤوليات إلى العمؿ المسند أو إلى الواجبات الناب يف الذاتية.

)عقيمي، الإدارة  والتي عميو أداؤىا مف أجؿ إنجاز الميمة المسندة إليو المكمؼ بيا الشخص
  (350، ص2007الرقابة،  –التنظيـ  –المعاصرة، التخطيط 

يقصد بو عدـ فيـ الفرد لمضموف عممو، وما الذي يتوجب فغموض المسؤولية أما      
عميو القياـ بو، وما الذي سوؼ يتحمؿ مسؤوليتو، وما ىي حدود مسؤوليتو، وينتج ىذا 
الغموض بسبب عدـ وجود تحميؿ وتوصيؼ لمعمؿ أو عدـ وضوحو، وبسبب غموض الدور 

عمؿ الآخريف وتحدث نزاعات معيـ، ويشعر بأنو يعمؿ في ظروؼ مف يتداخؿ عمؿ الفرد مع 
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عدـ التأكد تحيط بو وبعممو، وىنا لا يعرؼ بالتحديد ما يريده رئيسو منو، ولا ما ىي توقعاتو 
 .( 597، ص  2005 )عقيمي، إدارة الموارد البشرية المعاصرة،بعد استراتيجي، كذلؾ

قو دوما تحديد دقيؽ لممسؤوليات، فالسمطة ىي والتمتع بالصلبحيات يجب أف يراف      
أساس المسؤولية، وىي التي تربط أجزاء ووحدات المنظمة ببعضيا البعض، وتحدد العلبقات 

فالمتمتع بالصلبحية مسؤوؿ عف توظيفيا  .(150ص  ،2006 )حريـ، الرأسية والأفقية فييا
اخؿ الصلبحيات والمسؤوليات في إنجاز المياـ الموكمة إليو، وقد يحصؿ الصراع حيثما تتد

المحددة للؤفراد في المستويات الإدارية المختمفة، والنزاع إما أف يكوف أفقيا بيف الأقساـ في 
نفس المستوى، نتيجة لوجود الاختلبؼ في المفاىيـ المرتبطة بالوحدات التنظيمية بصورة 

وؿ الرؤساء السيطرة عمى أفقية، أو يكوف النزاع عموديا بيف الرؤساء والمرؤوسيف حينما يحا
تصرفات المرؤوسيف والتدخؿ في شؤونيـ التفصيمية، وغالبا ما يقابؿ ىذا النزاع بمحاولات 
عنيفة لمضغط عمى السموؾ، ويتسـ ىذا النوع مف النزاع في الغالب بالتحدي والعنؼ مما 

 لمعالجتو يستدعي مف إدارة المنظمة وبصورة جادة التدخؿ لمواجيتو واتخاذ السبؿ الكفيمة
 .(266ص ،2008)عوض،
كما قد يكوف عبء الدور سببا في نشأة النزاعات، فتعدد المياـ وارتفاعيا إلى حد لا      

يمكف الفرد مف تأديتيا في الوقت المناسب يعرضو إلى الشعور بالتيديد والإحراج والاضطراب 
ية، كؿ ىذه العناصر وعدـ الرضا الوظيفي، كما يؤدي إلى بعض الأمراض الجسمانية والنفس

تدفع بالفرد إلى اتخاذ مواقؼ دفاعية وعدائية اتجاه الآخريف. ولا يقصد بعبء الدور زيادة كمية 
العمؿ عف الحد المطموب فحسب، فإذا كاف لمفرد عمؿ قميؿ وغير كاؼ لاستيعاب طاقاتو 

لإنتاج الذي وقدراتو واىتماماتو، فإنو يكوف عرضة لمرتابة والممؿ، كالعمؿ مثلب عمى خط ا
يستخدـ قدرة واحدة مف قدرات الفرد، وبالتالي يفتقر الفرد إلى الشعور بالأىمية أو التحدي أو 
الإثارة في عممو، كما يؤدي انخفاض عبء الدور عف الحد الملبئـ إلى انخفاض شعور الفرد 

 .(60، ص  2005)بلبؿ، بتقديره لذاتو وزيادة معدلات الغياب والشكاوى والعصبية
وعميو فإف تنسيؽ العمؿ بيف الأفراد والجماعات يعتبر أساس الأداء الفعاؿ لأي      

ذا لـ يتـ  منظمة ويشمؿ تحديد المياـ وتوضيح الأدوار وتحديد المسؤوليات والرقابة المرنة، وا 
 ذلؾ سيكوف مف الصعب تجنب النزاع.
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 تعارض الأهداف والاعتمادية المتبادلة:  3.2.2
ؼ بالنسبة لممنظمة حالة مستقبمية تخطط وتوجو جيودىا ومواردىا نحوىا، يمثؿ اليد        

أما اليدؼ بالنسبة للؤفراد فيمثؿ رغبة يراد تحقيقيا أو غاية يراد الوصوؿ إلييا، ولممنظمة 
أىداؼ عامة، ولموحدات التنظيمية بداخميا أىداؼ خاصة بيا، وللؤفراد أىدافيـ الشخصية، 

ة داخؿ المنظمة نشاطيا في إطار اليدؼ الكمي لممنظمة، غير أف وتمارس الوحدات التنظيمي
ىذا لا يمنع  وجود تعارض بيف الأىداؼ الفرعية، وفي ىذه الحالة ينشأ ما يسمى بصراع 
اليدؼ، والذي يعرؼ عمى أنو حدوث تناقض بيف أحد الأىداؼ الوظيفية عمى الأقؿ مع ىدؼ 

ؼ الذي يتضمنيا دور رئيس قسـ ما ىو رفع آخر، فعمى سبيؿ المثاؿ قد يكوف أحد الأىدا
 إنتاجية مرؤوسيو، في حيف يوجد توجو لدى إدارة المنظمة لضغط تكاليؼ الحوافز المالية

  (597، ص 2005)عقيمي، إدارة الموارد البشرية المعاصرة،بعد استراتيجي، 
يريف في كما يدخؿ في ىذا الصدد نوع شائع مف النزاع ىو ذلؾ الذي ينشأ بيف المد    

بة بتحقيؽ الربح مؤسسة ما والمساىميف فييا، حيث يسعى المساىموف عادة إلى المطال
السريع في نفس الوقت، وىو ما يفرض ضغطا كبيرا عمى المديريف الذيف يحتاجوف المضموف و 

المناسبة التي تضمف استغلبؿ  الاستراتيجيةإلى وقت كاؼ لدراسة بيئة المنظمة ووضع 
تفادي التيديدات، وىو الأمر الذي غالبا ما تنتج عنو نزاعات بيف مجمس الفرص المتاحة و 

 ( Guéry-Stévenot, 2006, p160) الإدارة والمساىميف بالمؤسسة
كما قد تؤدي مبالغة الأفراد والوحدات في تحديد أىدافيـ، أو فيميـ وتفسيرىـ الخاطئ      

لة عمى خمؽ الصراع بيف مختمؼ المتباد الاعتماديةلأىداؼ المنظمة إلى مضاعفة أثر 
المتبادلة بيف الأقساـ المختمفة في المنظمة وحاجة كؿ  الاعتماديةحيث أف ظاىرة  الوظائؼ.

منيا للآخر في الأداء الفني والخدمي غالبا ما يؤدي إلى زيادة احتماؿ حدوث الصراع، 
حدوث الصراع  والعكس صحيح أي كمما زادت درجة استقلبؿ الأقساـ عف بعضيا فإف احتماؿ

 يصبح محدودا.
ولعؿ أفضؿ مثاؿ يعبر عف ىذه الظاىرة ىي تمؾ الخلبفات بيف الأقساـ التنفيذية       

، ومف الأسباب الداعية لمنزاع منيما يعتمد في أدائو عمى الآخروالاستشارية، بحيث أف كلب 
ستشاريوف يمتمكوف مف ىو أف وجود الاستشارييف غالبا ما يدعو إلى تقميؿ نفوذ التنفيذييف، والا
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القوة المعنوية في ممارسة أنشطتيـ الاستشارية ما يفوؽ العناصر التنفيذية وىذا يعني أف 
التنفيذييف غالبا ما ينظروف إلى الاستشارييف عمى أنيـ يحاولوف التعدي عمى سمطتيـ، وىو ما 

)عوض،  دي بينيمايؤجج الصراع بينيـ ويدعو إلى تبني سياسات حادة أساسيا المنافسة والتح
 (667، ص2008

 :الأسباب المرتبطة بالعاممين وبالعلاقات الشخصية فيما بينهم 4.2.2
قد تمعب في بعض الأحياف العوامؿ المرتبطة بالعلبقات الشخصية دورا ىاما مماثلب       

أو حتى أقوى مف الدور الذي يمعبو تعارض الاىتمامات ومحدودية الموارد في خمؽ النزاع، 
 :تاليةعؿ أىـ ىذه العوامؿ الول

ف اليدؼ الرئيسي للبتصاؿ ىو تبادؿ المعمومات بيف الأفراد إ الاتصالات الخاطئة:-1
والعمؿ عمى تحريؾ وتعديؿ سموؾ الأفراد، وميما يكف فبواسطة الاتصاؿ يمكف تحقيؽ 

 :(239، ص  2007)عمياف، الأىداؼ المختمفة لممنظمة وذلؾ مف خلبؿ
 والتأكد مف تحقيؽ التعاوف بيف الأفراد.نقؿ المعمومات  -
 قيادة وتوجيو الأفراد والتنسيؽ بيف جيودىـ وحفزىـ لمعمؿ. -
 شرح خطط وأىداؼ المنظمة لمعامميف واتخاذ القرارات الملبئمة.-
 نقؿ الاقتراحات وشكاوى العامميف إلى الإدارة العميا. -
 الاستشارة ومناقشة المشاكؿ -

، حيث ىمية الاتصاؿ وفي ذات الوقت خطورة عرقمتو أو تشوييوومف ىنا تبرز أ       
فإذا عرقؿ ىذا  .يتأثر تماسؾ الجماعات وسموؾ الأفراد داخؿ المنظمة بدرجة ونوع الاتصاؿ

الاتصاؿ أو قطع يصعب عمى الأفراد أف يكونوا فكرة واضحة عف بعضيـ وانتشار الإشاعات 
داخؿ المنظمة وسط علبقات اجتماعية غير  وتحريؼ المعاني المشتركة وىو ما يضع الفرد

واضحة، حيث يصبح يتصؿ بالآخريف فيما يظف أف الآخريف يودوف معرفتو أو يجب عمييـ 
معرفتو فقط، كذلؾ فإف المرؤوس قد لا ينقؿ إلى رئيسو إلا المعمومات التي يرى أنيا تحقؽ 

لفرد شعور بتناقص الأماف إذف يتكوف لدى ا .نفعا لو، وبالتالي لا تنقؿ لو الرسالة كاممة
ويستجيب بصورة دفاعية إزاء سموؾ باقي أفراد التنظيـ وبعداوة غير مبررة وىو ما يضع حجر 
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،ص 2003الله، عبد) الأساس لصراعات لا تعود إلى تعارض الأىداؼ أو محدودية الموارد
121). 
معينا لـ الإحباط بأنو عاطفة أو شعور سمبي ينتج مف أف سموكا يعرؼ  :الإحباط -2

يؤدي بالفرد إلى الغاية أو اليدؼ المقصود، ويتعيف الانتباه إذف إلى أف الإحباط ىو حالة 
داخمية وذاتية في الشخص، ويمكف أف يؤدي الإحباط إلى استجابات متنوعة مف جانب 
الشخص المحبط أىميا العدواف، حيث يعتبر الارتباط بيف الإحباط والعدواف مف أقوى 

العدواف والعناد لذلؾ فإف . (300، ص  2003)عفيفي، بتة في العموـ السموكيةالعلبقات الثا
والتركيز واتخاذ المواقؼ الدفاعية كميا نتيجة للئحباط والتي ليا أثار سمبية عمى أداء الفرد 
وعمى التنظيـ أيضا، فالإحباط يدفع بالفرد بالدخوؿ في نزاعات وصراعات لا مبرر ليا ولا 

 فائدة منيا.
لتفسيرات الخاطئة: ىي الأسباب التي تقع في تفسيرنا لسموؾ الآخريف، فعندما يجد ا -3

الأفراد أنيـ لـ يحصموا عمى اىتماماتيـ فإنيـ عادة ما يحاولوف تحديد سباب ذلؾ الفشؿ: ىؿ 
يرجع إلى سوء الحظ؟ أـ إلى محدودية الموارد؟ أـ إلى عدـ قدرتيـ عمى التخطيط السميـ 

فإذا أدى بحثيـ  أخرى؟ع ذلؾ إلى تدخؿ متعمد مف قبؿ شخص أو جماعة لأىدافيـ؟ أـ يرج
لو لـ يكف  فإف بذور الصراع القوي تنبت حتى إلى أف السبب الأخير ىو الذي أدى إلى فشميـ

 ليؤلاء الآخريف أي دور في الحقيقة.
ورا أخرى فإف التفسيرات الخاطئة لأسباب النتائج السمبية يمكف أف تمعب د بصيغةو       

قويا في خمؽ الصراع، بؿ أنيا غالبا ما تمعب ىذا الدور وأحيانا تؤدي إلى وجود الصراع في 
 .( 268ص، 2008)عوض،  الحالات التي يكوف مف الممكف تجنبيا

الواقعية الساذجة: يميؿ الفرد إلى الاعتقاد بأف وجية نظره موضوعية وتعكس الواقع  -4
أثرة بنظرياتيـ، وبسبب ىذا الميؿ المسمى بالواقعية بينما وجية نظر الآخريف متحيزة ومت

( فالفرد يميؿ إلى تضخيـ الفروؽ بيف وجية نظره ووجيات   Naive Realismالساذجة )
لى تضخيـ تضارب اىتماماتيـ، وبالإضافة إلى ذلؾ فإف ىذا الميؿ قد يكوف  نظر الآخريف، وا 

خاص أكثر ميلب لتضخيـ الفرؽ بينيـ قويا لدى مف يشغموف مراكز وظيفية قوية، فيؤلاء الأش
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وبيف معارضييـ الأساسييف مقارنة بالأفراد  أو الجماعات الذيف لا يشغموف تمؾ الوظائؼ 
 .(481، ص 2004)باروف، الميمة
مشكلبت العامميف: العماؿ القمقوف والساخطوف ىـ في حد ذاتيـ مشكمة بالنسبة  -5

شخص تعيس، كمما زاد قمقو زاد احتماؿ استنفاذ لأنفسيـ وبالنسبة لممنظمة، فالعامؿ القمؽ 
طاقاتو في تخفيؼ توتراتو المؤلمة وصراعاتو الداخمية بدلا مف تحصيؿ الأىداؼ التي سوؼ 

، ويتكرر غيابو وغير مكترث بالمينة ما العامؿ الساخط فيو أقؿ تعاوناتزيؿ مصادر القمؽ، أ
، (184، ص1994)رضواف،  العمؿ وغالبا ما يكوف طرفا في نزاعات غير مبررة ويفصؿ عف

خريف، حيث الآعماؿ الأضؼ إلى ذلؾ التصرفات الاستفزازية التي يقوـ بيا مثؿ ىؤلاء تجاه 
يعمدوف إلى السيطرة عمى الآخريف باستخداـ أساليب لا أخلبقية أو قاسية أو حتى مذلة، 

قدوف الآخريف دائما كالصياح و الصراخ بدؿ طمب القياـ بعمؿ ما بأسموب ملبئـ، كما أنيـ ينت
وبشدة ولا يطمبوف منيـ إلا أداء المياـ التي يتقنونيا ىـ أفضؿ مف غيرىـ، حيث بينت دراسة 

% مف العماؿ الذيف تـ استجوابيـ أكدوا تعرضيـ لمثؿ ىذه 53أجريت في المممكة المتحدة أف 
 .(Ravisy, 2000, p 03) % منيـ مشاىدتيـ ليا في مكاف عمميـ78التصرفات، بينما أكد 

إذف فالصفات الشخصية قد تمعب دورا في نشوء النزاعات، فالفرد الذي يتصؼ        
المزاج، وقميؿ الصبر، وضعيؼ الإرادة والكسوؿ وقميؿ الطموح يكوف  ةبالحساسية وعصبي

أضؼ  عرضة أكثر مف غيره في الدخوؿ في نزاعات تنعكس بالسمب عميو وعمى المنظمة.
المالية وظروؼ ومكاف إقامتو ومعيشتو وحالتو الصحية...إلخ، التي  إلى ذلؾ مشاكؿ العامؿ

)عقيمي، إدارة الموارد البشرية  يمكف أف تمعب بطريقة ما دورا في نشوء النزاع داخؿ المنظمة
 (599، ص 2005المعاصرة،بعد استراتيجي، 

 الرضا الوظيفي-3
مامػػػا كبيػػػرا مػػػف طػػػرؼ الموضػػػوعات التػػػي لقيػػػت اىت أحػػػديعتبػػػر الرضػػػا الػػػوظيفي         

فراد فػي المنظمػة يقضػوف وقتػا طػويلب مػف اف الأالى  ويرجع ذلؾالمفكريف في المجاؿ الإداري، 
 فػػراد المنظمػػةأحيػػاتيـ فييػػا، الشػػيء الػػذي يػػؤثر فػػي حيػػاتيـ داخػػؿ وخػػارج المؤسسػػة. حيػػث أف 

ؤدوف يمتػػازوف بمػػردود أفضػػؿ مػػف غيػػرىـ ويػػ فػػي العمػػؿ والارتيػػاحبالرضػػا  لػػدييـ شػػعورالػػذيف 
 .بالرضا الوظيفييشعروف عمميـ بشكؿ أفضؿ مف العامميف الذيف لا 
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 :ماهية الرضا الوظيفي 13.

ختمػػػؼ مفيػػػوـ الرضػػػا الػػػوظيفي بػػػاختلبؼ البػػػاحثيف، حيػػػث لا يوجػػػد تعريػػػؼ موحػػػد او ي   
تعريػػػؼ عػػػاـ لػػػو. ويرجػػػع ذلػػػؾ الػػػى اخػػػتلبؼ قػػػيـ ومعتقػػػدات ومحػػػاور الاىتمػػػاـ بيػػػنيـ مػػػف جيػػػة 

البيئيػػة وطبيعػػة الاتجػػاه الػػذي يركػػز عميػػو ىػػؤلاء البػػاحثوف مػػف جيػػة أخػػرى. واخػػتلبؼ الظػػروؼ 
الرضا الوظيفي ليس حصيمة عامؿ واحد فقػط، بػؿ ىػو نػاتج مػف تفاعػؿ مجموعػة مػف ف حيث أ

العوامؿ التي تتصؿ بالبيئة الداخمية أو الخارجية، وعمية ترتبط ىذه العوامؿ في مجمميا بتركيبػة 
أشػػبعت الاحتياجػػات الأساسػػية كممػػا تػػـ الحصػػوؿ عمػػى شػػعور ايجػػابي ، فكممػػا ووبيئػػة عممػػالفػػرد 

 .(304، ص2014)الخزاعمة،  لدى الفرد
حاجاتو النفسية،  بإشباعيعرؼ الرضا الوظيفي أنو الدرجة التي يشعر فييا الفرد         

د يؤدي الى عقو . دي الى احتراـ الفرد لذاتو ولغيرهبحيث يكوف ممثلب لقدراتو وميولو مما يؤ 
يبعد عنو الحماس في نفسو و  ؽانبثاينتج عنو قات اجتماعية متينة مع الزملبء والرؤساء و علب

، ص 2008)الشرايدة،  قد يؤدي الى مشكلبت اقتصادية أو اجتماعية أو نفسيةالتيديد الذي 
65).  

والمعنوية كما يعرؼ أيضا انو شعور الفرد اتجاه مختمؼ الاشباعات المادية           
في تصوره فسية والاجتماعية( التي يحصؿ عمييا مف المصادر المختمفة التي ترتبط الن)

بالوظيفة التي يشغميا. وبالتالي فبقدر ما تمثؿ ىذه الوظيفة مصدر اشباعات او منافع كبيرة 
  (29، ص2009)عسمي،  متعددة لمفرد بقدر ما يزيد رضاه عف ىذه الوظيفة

مفيوـ متعدد الأبعاد يتمثؿ في الرضا  ىو ا الوظيفيالرض ، فإفخرأوفي تعريؼ          
الكمي الذي يستمده الفرد مف وظيفتو ومف جماعة العمؿ التي يعمؿ معيا ومف الذيف يخضع 

وكذلؾ مف المنظمة والبيئة التي يعمؿ فييا، وباختصار فإف الرضا الوظيفي ىو دالة  لإشرافيـ،
شباع لحاجاتو لسعادة الإنساف واستقراره في عممو وما يحققو ويمكف  .لو ىذا العمؿ مف وفاء وا 

القوؿ بشكؿ عاـ أف الرضا الوظيفي يتكوف مف الرضا عف الوظيفة والرضا عف علبقات العمؿ 
والرضا عف زملبء العمؿ والرضا عف الرؤساء والرضا عف بيئة العمؿ والرضا عف سياسات 

 (61، ص 2012)عوض الله،   الأفراد
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الذي يمكف اف يكوف و  فرادلوظيفي ىو ذلؾ الشعور الداخمي لدى الأوعميو فإف الرضا ا    
. يعتبر ىذا ، والذي يؤثر عمى انتاجيتيـ داخمية والخارجيةبيئة الالإيجابيا او سمبيا، والمرتبط ب

 . الشعور نسبيا و ليس دائما لأنو مرتبط بالظروؼ المتغيرة التي يعيشيا  الفرد
 :لوظيفيالعوامل المؤثرة في الرضا ا 2.3

ميا فراد، حيث يمكف تقسيتوجد العديد مف العوامؿ المؤثرة عمى الرضا الوظيفي لدى الأ       
 .بالمنظمةعوامؿ مرتبطة الى عوامؿ مرتبطة بالفرد و 

العوامؿ المرتبطة بالفرد: تتعمؽ ىذه العوامؿ أساسا بشخصية الفرد، حيث ترتبط باحتراـ -1
ؿ مختمؼ الضغوط. فالفرد الراضي عف وظيفتو يتكيؼ مع الفرد لذاتو، ومدى قدرتو عمى تحم

ىذه الضغوط ويدرؾ كيفية التعامؿ معيا عمى عكس الفرد غير الراضي. كما اف لمعلبقات 
، فالفرد الذي يبني علبقات الإنسانية في بيئة العمؿ دورا ميما في الشعور بالرضا الوظيفي

  الشعور بالرضا.و  قرارستالى الا أكثر ؿيميفراد الاخريف في العمؿ إنسانية متينة مع الأ
فراد العامميف في مدى اتاحة المنظمة الفرصة للؤ و التي تتمثؿ العوامؿ المرتبطة بالمنظمة:-2

لابراز ما لدييـ مف قدرات و ميارات، و كذا مدى اتباع المنظمة لسياسة أجور تتناسب مع 
لوظيفي دورا كبيرا في رضا الفرد عف الاعماؿ المطموبة. كما تمعب سياسة الترقية و النمو ا

ظروؼ العمؿ وأسموب القيادة والإشراؼ و مدى اعتماد المسيرريف وظيفتو. إضافة الى ذلؾ 
ت أيضا انو في الحالة التي عمى السمطة الشخصية بدلا عف السمطة الرسمية. و تشير الدراسا

يكوف فييا تماسؾ وتضامف بيف أعضاء المجموعة، فإف ذلؾ يؤدي الى زيادة مستوى شعور 
أعضاءىا بالرضا الوظيفي. و العكس صحيح في حالة وجود صراع و عدـ ثقة وتعاوف بيف 

 (146، ص2005)عاشور، السموؾ الانساني في المنظمات،  أعضاء المجموعة
 عات العمل التنظيمية بالرضا الوظيفي:علاقة نزا 3.3

يوجد الفرد في المنظمة بيف زملبئو في موقؼ اجتماعي ديناميكي، بحيث يؤثر ويتأثر     
بيـ، فزملبء العمؿ عنصر ميـ في تحقيؽ الرضا، فإذا كانت الجماعة يسودىا التقدير 

مصدرا الصراعات والاحتراـ والتفاىـ فيي ستزيد مف رضا الفرد عف عممو، أما إذا كانت 
والخلبؼ بيف الأفراد فيي حتما ستقمؿ مف الرضا الوظيفي. فالتعاوف الذي ينشأ في ظؿ 
جماعات العمؿ العفوية أو غير الرسمية والذي يكوف سببا مباشرا في تحقيؽ الرضا الوظيفي 
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سيتلبشى بمجرد ظيور النزاع، وتتدىور الاتصالات وتزوؿ عوامؿ الجذب بيف الأفراد 
كما أف سموؾ الرئيس في . (33، ص2009)عسمي،  مستوى الرضا عف العمؿ فينخفض

العمؿ يمثؿ محددا كبيرا لمرضا لدى العامميف، حيث يمكف القوؿ أف رضا العماؿ يزداد عندما 
يكوف المشرؼ المباشر ودودا ومتفيما يمدح الأداء الحسف ويستمع لآراء العامميف ويظير 

فالعلبقة الأكثر . (128، ص2012)بوقاؿ،  عكس صحيحالاىتماـ الشخصي بمرؤوسيو، وال
ف كاف ىناؾ مف الباحثيف مف يرى أف النزاع  وضوحا بيف الرضا والنزاع ىي علبقة عكسية، وا 
إذا ما تمت إدارتو والتعامؿ معو بطريقة سميمة، فإنو يمكف استخلبص بعض النتائج 

 والانعكاسات الإيجابية.
 الدراسة الميدانية: -4

طلبقا مف أىداؼ وتساؤلات الدراسة المحددة مسبقا، فإف البحث في جانبو ىذا ييدؼ ان      
، إلى جانب قياس -فرع عنابة-نزاعات العمؿ بمؤسسة صيداؿ إلى التعرؼ عمى أسباب
لأفراد عينة الدراسة، وتحميؿ تأثير النزاع التنظيمي عمى مستوى  مستوى الرضا الوظيفي

 .رضاىـ في عمميـ
 بمجتمع وعينة الدراسة:التعريف  4-1

 80مميوف دج، حيث أف  2500مجمع صيداؿ ىو شركة ذات أسيـ برأس ماؿ قدره        
بالمئة ممؾ لممستثمريف مف المؤسسات  20بالمئة مف رأس ماؿ صيداؿ ممؾ لمدولة الجزائرية و

والخواص. يقدـ مجمع صيداؿ تشكيمة مختمفة مف المنتوجات الصيدلانية والأدوية، حيث 
 مصانع للئنتاج منيا مكاف الدراسة الميدانية مصنع عنابة. 9يمتمؾ المجمع 

حيث تـ  .عاملب106والبالغ عددىـ  ،تـ أخذ عينة الدراسة مف إجمالي العامميف بالمؤسسة     
وذلؾ  استمارة عمى كافة أقساـ المؤسسة اعتمادا عمى أسموب العينة العشوائية، 95توزيع 

قابمة لمتحميؿ،  استمارة 89تـ استرجاع قد و  .2019ة مف سنةخلبؿ شيري جواف وجويمي
 (.1) رقـ يمكف الاطلبع عمى خصائص العينة في الجدوؿو 
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 (: خصائص عينة الدراسة1الجدول رقم )

 التكرار متغيرات الدراسة
النسبة المئوية 

% 

 الجنس
 76.4 68 ذكر
 23.6 21 أنثى

 السف

 0 0 سنة 30أقؿ مف 
 46.1 41 نةس 39إلى  30مف 
 36 32 سنة 49إلى  40مف 

 17.9 16 سنة50أكثر مف 

المستوى 
 التعميمي

 0 0 ابتدائي
 14.6 13 متوسط
 57.3 51 ثانوي 
 28.1 25 جامعي

الحالة 
 الاجتماعية

 23.6 21 أعزب
 75.3 67 متزوج
 1.1 1 مطمؽ 

عدد سنوات 
 الخبرة

 0 0 سنوات 5أقؿ مف 
 12.3 11 اتسنو  9و  5 فما بي

 41.6 37 سنة 14و 10ما بيف 
 19.1 17 سنة 19و 15ما بيف 

 27 20 سنة 20أكثر مف 

 : مف إعداد الباحثيف بالاعتماد عمى نتائج الاستبيافالمصدر
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يتضح مف الجدوؿ أعلبه أف غالبية أفراد الدراسة ىـ مف الذكور، حيث بمغت نسبتيـ        
كما يتضح مف ذات الجدوؿ أف أغمبية الأفراد يتمركزوف  .%76.4إلى إجمالي عينة الدراسة 

حتى  30في الفئتيف الثانية والثالثة مف حيث السف، حيث يمثؿ مجموع ىاتيف الفئتيف أي مف 
مف إجمالي العينة، ما يمكف ملبحظتو أيضا مف الجدوؿ أعلبه  %82.1سنة ما نسبتو  50

يمتمكوف مستوى تعميمي  مف عينة الدراسة %57.3أف معظـ أفراد عينة الدراسة أي ما نسبتو 
مف  %28.1منيـ مستوى تعميمي متوسط. فيما يمتمؾ ما نسبتو %14.7ثانوي، بينما يمتمؾ 

المستجوبيف مستوى تعميميا جامعيا، ىذا ولا تشتمؿ عينة الدراسة عمى أي أفراد مف ذوي 
 المستوى الابتدائي.

مف أفراد عينة الدراسة متزوجوف، في حيف بمغت  %75.3كما تظير نتائج الجدوؿ أف        
فراد مف الأ %1.1نسبتو  ما ، ىذا واشتممت عينة الدراسة عمى%23.6فراد العازبيف لأنسبة ا

يمتمكوف  مف أفراد عينة الدراسة %12.3المطمقيف. أما فيما يتعمؽ بسنوات الخبرة، فيلبحظ أف 
سنة، بينما  14و 10منيـ خبرة بيف  %41.6سنوات، في حيف يمتمؾ  9و 5خبرة تتراوح بيف 

 %27مف المستجوبيف، كما يمتمؾ  %19.1سنة ما نسبتو  19و 15يمتمؾ خبرة تتراوح بيف 

سنة، ولا يمتمؾ خبرة تقؿ عف الخمس سنوات أي فرد مف  20منيـ خبرة تعادؿ أو تزيد عف 
 فراد عينة الدراسة.أ

 

 بنية أداة الدراسة: 4-2
راسة عمى تقسيميا إلى جزأيف، الأوؿ ييدؼ إلى التعرؼ عمى بعض اعتمد تصميـ أداة الد 

 المتغيرات الشخصية والوظيفية المتعمقة بأفراد الدراسة، وجزء ثاني شمؿ محاور الدراسة.
حيث كاف اليدؼ مف المحور الأوؿ التعرؼ عمى مدى توفر مسببات نزاعات العمؿ 

ة جزئية منيا إلى سبب معيف مف ( عبارة أشارت كؿ مجموع20بالمؤسسة، واشتمؿ عمى )
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، والتي تعبر عف المتغيرات المستقمة لنموذج الدراسة. في حيف ةالنزاعات التنظيمي أسباب
ىدؼ المحور الثاني إلى التعرؼ عمى مستوى الرضا الوظيفي لمعامميف بالمؤسسة، واشتمؿ 

لوظيفي، والذي يعبر ( عبارة حاوؿ مف خلبليا الباحثاف الإلماـ بكافة أبعاد الرضا ا18عمى )

 عف متغير الدراسة التابع.
 تحميل وتفسير نتائج الدراسة: -4-3
إف الإجابة عمى التساؤؿ الأوؿ لمدراسة والذي كاف "ما ىي أسباب نزاعات العمؿ التنظيمية  -أ

التي تنشأ بيف العامميف بالمؤسسة؟"، يقتضي تحديد المتوسط الحسابي لمجموع إجابات الأفراد 

ور الأوؿ للبستمارة الذي يعبر عف مدى توفر أسباب النزاعات بالمؤسسة ككؿ، حوؿ المح
ولكؿ مصدر عمى حدى، ومف ثـ إسقاط المتوسطات ضمف خلبيا مقياس ليكرت الخماسي 

 التي تـ تحديدىا عمى النحو التالي:
 تمثؿ )ضعيؼ جدا( 1.8حتى  1الخمية مف 

 تمثؿ)ضعيؼ( 2.6حتى  1.8الخمية أعمى مف 
 تمثؿ )متوسط( 3.4حتى  2.6أعمى مف  الخمية

 تمثؿ )عالي( 4.2حتى  3.4الخمية أعمى مف 
 تمثؿ )عالي جدا( 5حتى  4.2الخمية أعمى مف

 .(2ويمكف توضيح إجابات الأفراد حوؿ تساؤؿ الدراسة الأوؿ في الشكؿ رقـ ) 
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 دراسة(: مدى توفر مصادر النزاعات التنظيمية بالمؤسسة محل ال2الشكل رقم )

 
 EXEL: مف إعداد الباحثيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر

بينت النتائج في ىذا الجزء أف متوسطات إجابات الأفراد حوؿ جميع أسباب النزاع        
بالمؤسسة محؿ الدراسة تندرج ضمف حدود الخمية الثانية التي تقابؿ العبارة "ضعيؼ"، وتأتي 

، وىو 2.53متعمقة بتداخؿ ومحدودية الموارد بمتوسط قدره في مقدمة ىذه الأسباب تمؾ ال

الأعمى مقارنة بباقي متوسطات الأسباب الأخرى، تمييا مف حيث مدى التوفر وفي نفس الفئة 
، بعد 2.48الأسباب المرتبطة بالعامميف وبالعلبقات الشخصية فيما بينيـ بمتوسط حسابي قدره 

الصلبحيات الممنوحة لمعامميف وغموض ذلؾ جاءت الأسباب المرتبطة بعدـ وضوح 
، وأخيرا الأسباب المتعمقة بتعارض الأىداؼ 2.44المسؤوليات بمتوسط حسابي قدره 

 .2.42والاعتمادية المتبادلة بمتوسط حسابي بمغ القيمة 

تداخل ومحدودية 
 الموارد

عدم وضوح الصلاحيات 
 وغموض المسؤوليات 

تعارض الأهداف 
 والاعتمادية المتبادلة

قاات الأسباب المرتبطة بالعلا
 الشخصية بين العاملين
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وبعد حساب المتوسط الحسابي العاـ لممحور الأوؿ كاملب المتضمف مدى توفر أسباب       
وىي قيمة تندرج  2.46نظيمية بالمؤسسة مجتمعة، تبيف أنو يعادؿ القيمة نزاعات العمؿ الت

ضمف حدود الفئة الثانية مف خلبيا ليكرت، بمعنى أف مصادر ضغوط العمؿ بالمؤسسة محؿ 

 الدراسة حسب رأي الأفراد المستجوبيف متوفرة بدرجة ضعيفة.
ىو مستوى الرضا الوظيفي  تتضمف الإجابة عمى التساؤؿ الثاني لمدراسة والذي كاف: ما -ب

لدى العامميف بالمؤسسة؟ تحميؿ إجابات الأفراد حوؿ أسئمة المحور الثاني لاستمارة الأسئمة، 
، وىو ينحصر ضمف حدود الفئة 3.56غ والذي أظير أف المتوسط الحسابي العاـ لإجاباتيـ بم

 يوضح ذلؾ: (2رقـ ) ؿالرابعة التي توافؽ الخمية "عالي". والجدو 

 (: نتائج إجابات الأفراد حول عبارات محور الرضا الوظيفي2ل رقم )الجدو
 

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

 الحكـ

مدى شعوركـ بالارتياح اتجاه حجـ العمؿ الموكؿ  -21
 إليكـ بالمنظمة

 راضي 18 0.940 3.43

 راضي 15 0.799 3.47 كـ.مدى توافؽ طبيعة عممكـ مع إمكانياتكـ وقدرات -22
 راضي 5 0.720 3.58 مدى مواءمة ساعات العمؿ ومواعيد الدواـ. -23

 راضي 16 0.942 3.46 وجود عدؿ في توزيع واجبات العمؿ بيف الموظفيف. -24

تممكوف التفويض الكافي والمناسب مف رئيسكـ  -25
 لاتخاذ القرارات التي تتعمؽ بعممكـ.

 اضير  13 0.893 3.51

 راضي 17 0.878 3.44 مراعاة المشرفيف ظروؼ العامميف الشخصية. -26
 راضي 12 0.785 3.52 يشجعكـ المشرفوف عمى إبداء أرائكـ ومقترحاتكـ. -27
 راضي 10 1.012 3.54 يعامؿ المشرفوف كؿ العامميف بعدالة ومساواة. -28
 راضي 4 0.791 3.62 يتميز عممكـ بوضوح الرؤيا واتباع منيجية محددة.-29
 راضي 11 0.841 3.53 يشجع المشرفوف ويقدروف مجيوداتكـ في العمؿ. -30
 راضي 13 0.854 3.51تعتمد منظمتكـ عمى وسائؿ اتصاؿ تمتاز بالمرونة  -31
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 والسيولة.
 راضي 7 0.851 3.57 يتناسب راتبكـ مع أىمية العمؿ الموكؿ إليكـ. -32
ية بالمنظمة تطمعات تمبي سياسة الحوافز المعنو  -33

 العامميف.
 راضي 7 0.890 3.57

توفر المنظمة لمعامميف فرصا لمترقية والتقدـ نحو  -34
 مناصب أعمى.

 راضي 7 0.964 3.57

تمنحؾ علبقتؾ مع زملبئؾ نوعا مف الاستقرار  -35
 والارتباط بالمنظمة.

 راضي 1 0.805 3.74

ميامكـ  يتميز مكاف عممكـ باليدوء اللبزـ لتأدية -36
 بأريحية.

 راضي 5 0.837 3.58

يتلبءـ تصميـ مكاف عممكـ مع ميامكـ ونشاطاتكـ  -37
 المينية.

 راضي 3 0.861 3.69

توفر لكـ المنظمة كؿ الوسائؿ والمعدات اللبزمة  -38
 لأداء ميامكـ بفعالية.

 راضي 1 0.833 3.74

 راضي  3.56 المتوسط الحسابي العام
 SPSSباحثيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر: مف إعداد ال 

(، ترتيب أبعاد المحور الثاني المتعمؽ مستوى الرضا الوظيفي 2يظير الجدوؿ رقـ )      
 3.56لمعامميف بالمؤسسة محؿ الدراسة، حيث يقدر المتوسط الحسابي العاـ ليذا المحور بػ 

ير إلى أف أفراد عينة وىو متوسط يندرج ضمف حدود الفئة الرابعة لسمـ ليكرت، وىو ما يش
 الدراسة راضوف عف عمميـ وعف الظروؼ المحيطة بو.

 35لمعبارتيف رقـ3.74تراوحت المتوسطات الحسابية لعبارات المحور الثاني بيف        
ت مع الزملبء في المتاف جاءتا في المرتبة الأولى مف حيث الرضا )أي اف العلبقا38و

تقرار وأف المنظمة توفر كؿ الوسائؿ والمعدات اللبزمة فراد نوعا مف الاسالمؤسسة تمنح الأ
ة عشر والتي تدؿ التي جاءت في المرتبة الثامن 21لمعبارة رقـ  3.43لأداء المياـ بفعالية( و
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فراد بالارتياح اتجاه حجـ العمؿ الموكؿ إلييـ بالمنظمة، فيما تتفاوت باقي عمى مدى شعور الأ
 حيث جاءت عمى النحو التالي:العبارات في المتوسطات الحسابية، 

رقـ  ة، كما جاءت العبار 3.69في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره  37العبارة رقـ        

في المرتبة  36و23 ف. فيما حمت العبارتي3.62في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بمغ  29
 .3.58الخامسة بمتوسط حسابي 

، فقد حمت في المرتبة السابعة، بمتوسط 34و33، 32أما بالنسبة لكؿ مف العبارات        
. فيما 3.54بمتوسط حسابي بمغ  28 ة. وفي المرتبة العاشرة حمت العبار 3.57حسابي قدر بػ 
في المرتبة الحادية عشر والثانية عشر عمى الترتيب بمتوسط حسابي  27و 30حمت العبارات 

 عمى التوالي. 3.52و 3.53بمغ 
فقد حمتا في المرتبة الثالثة عشر بمتوسط حسابي قدره  31و 25رتيف بالنسبة لمعبا      
في المراتب الخامسة عشر، السادسة  26، و24، 22، فيما حمت كؿ مف العبارات 3.51

 عمى التوالي. 3.44و 3.47،3.46عشر والسابعة عشر التوالي، بمتوسط حسابي بمغ 

حرافات المعيارية لجميع عبارات ما يمكف ملبحظتو مف الجدوؿ السابؽ أيضا ىو أف الان
( ما يدؿ عمى تناسؽ إجابات الأفراد حوؿ 1.012( و)0.720المحور تراوحت بيف القيمتيف )

 ىذه العبارات وانسجاميا.
مف التحميؿ الإحصائي لجميع العبارات المتعمقة  ؽوعميو فإنو بناءا عمى ما سب        

فراد عينة أ الدراسة، نجد أف مستوى رضا بمستوى الرضا الوظيفي لمعامميف بالمؤسسة محؿ

 3.56ودليؿ ذلؾ ىو المتوسط الحسابي العاـ لممحور ككؿ الذي بمغ القيمة  الدراسة ىو عالي،
والتي تقابؿ الخمية عالي، وبما  4.2و 3.4 فوىي قيمة تقع في حدود الفئة الرابعة أي ما بي
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ؿ عمى تقارب وتجانس إجابات أفراد أف تشتت الإجابات جاء في مجمؿ الأبعاد ضعيفا فيذا يد
 .-فرع عنابة-عينة الدراسة اتجاه مستوى الرضا الوظيفي بمؤسسة صيداؿ 

إف الإجابة عمى التساؤؿ الثالث لمدراسة والذي كاف: ىؿ توجد علبقة تأثير وارتباط بيف  -ج
لفرضية بالمؤسسة؟ يقتضي التحقؽ مف صحة ا لدى العامميف النزاع التنظيمي والرضا الوظيفي

الرئيسية لمدراسة. ولتحقيؽ ذلؾ فإنو ينبغي أولا التعرؼ عمى الطريقة التي تتوزع بيا بيانات 
الدراسة لتحديد الطريقة الأنسب لمتعامؿ معيا، بحيث تـ تعريؼ متغيرات الدراسة عمى النحو 

 (Yالمتغير التابع: يتمثؿ في الرضا الوظيفي لمعامميف ويرمز لو بػ: ) -التالي: 
(، عدـ وضوح x1لمتغيرات المستقمة وتتمثؿ في: تداخؿ ومحدودية الموارد يرمز لو بػ)ا -

(، تعارض الأىداؼ والاعتمادية المتبادلة x2الصلبحيات وغموض المسؤوليات يرمز لو بػ)
 (.x4ويرمز لو) (، الأسباب المرتبطة بالعامميف وبالعلبقات الشخصية فيما بينيـx3)ػيرمز لو ب

 ئج اختبار التوزيع الطبيعي كما ىو موضح في الجدوؿ أدناه:وقد كانت نتا 
 (: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة3) رقم الجدول

 x1 x2 x3 x4 Y 
N 89 89 89 89 89 

Paramètres 
normaux a,b 

Moyenne 2,5326 2,4449 2,4225 2,4809 3,5593 

Ecart type ,79940 ,87789 ,81933 ,84998 ,48633 

Différences les 
plus extrêmes 

Absolue ,148 ,177 ,124 ,150 ,149 

Positif ,107 ,177 ,124 ,141 ,117 

Négatif -,148 -,107 -,098 -,150 -,149 

Statistiques de test ,148 ,177 ,124 ,150 ,149 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000c ,000c ,002c ,000c ,000c 

 SPSSالمصدر: مف إعداد الباحثيف بالاعتماد عمى برنامج 
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 إف الحكـ عمى نتائج ىذا الاختبار يتـ عمى أساس فرضيتيف ىما كالتالي:    
(H0) .الفرضية العدمية: بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي : 
(H1).الفرضية البديمة: بيانات الدراسة لا تتبع التوزيع الطبيعي : 

الخاصة بقيمة  (Sig)ما كانت درجة الدلالة  إذا (H0)ـ قبوؿ الفرضية الصفرية حيث يت
، ويتـ رفضيا وقبوؿ الفرضية (0.05)الاختبار أكبر مف درجة المعنوية المفترضة في الدراسة 

 في حالة العكس. (H1)البديمة 
لجميع  (Sig)الدلالة  مستوى وبالعودة إلى نتائج الجدوؿ السابؽ، نلبحظ أف قيمة        

، وبالتالي يتـ قبوؿ (α≤ 0.05)المتغيرات كانت أقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 
الطبيعي، وبالتالي فإنو لا يمكف  التوزيع عالبيانات لا تتب أف يعني الفرضية الصفرية، مما

نما سيتـ الاعتماد في ىذه الحالة عمى ما يسمى بالا ختبارات إجراء الاختبارات المعممية، وا 
 . (Tests non-paramétriques)البديمة 
او ما يسمى باختبار  (Spearman)ولاختبار الفرضية الرئيسية قمنا باعتماد اختبار       

ارتباط الرتب الذي "يستخدـ لقياس العلبقة بيف المتغيرات التي تتبع التوزيعات الحرة )غير 
 التوزيع الطبيعي لقيـ بياناتيا"المعممية(، أي التي لا يشترط فييا استيفاء شرط 

(، rوتعتمد قاعدة القرار ليذا الاختبار عمى معنوية الإحصائية ). (204،ص 2009)البمداوي،
 التي تشير إلى قوة العلبقة بيف متغيرات الدراسة، بحيث نقوؿ:

(H0)عند  متغيرات الدراسة بيف إحصائية دلالة ذات علبقة توجد : الفرضية العدمية: لا
 .r = 0أي (α≤ 0.05)معنوية  مستوى
(H1)عند مستوى  متغيرات الدراسة بيف إحصائية دلالة ذات علبقة : الفرضية البديمة: توجد

 .r ≠ 0أي (α≤ 0.05)معنوية 
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أكبر مف  (Sig)ذا ما كانت درجة الدلالة إ (H0)حيث يتـ قبوؿ الفرضية الصفرية       
 (H1)، ويتـ رفضيا وقبوؿ الفرضية البديمة (α≤ 0.05)درجة المعنوية المفترضة في الدراسة 

 في حالة العكس.
 .ويبيف الجدوؿ الموالي نتائج ىذا الاختبار بالنسبة لجميع أسباب النزاعات التنظيمية

نتائج اختبار سبيرمان لمعلاقة بين أسباب النزاعات التنظيمية والرضا  :(4)رقم  الجدول
 الوظيفي

 أسباب النزاعات التنظيمية
ارتباط الرتب معامؿ 

 (r)سبيرماف
مستوى الدلالة 

(Sig) 
الترتيب مف حيث 

 قوة العلبقة

 0.593 0.000 4- (X1تداخؿ ومحدودية الموارد)
عدـ وضوح الصلبحيات وغموض 

 (X2المسؤوليات )
-0.632 0.000 3 

تعارض الأىداؼ والاعتمادية 
 (X3المتبادلة )

-0.691 0.000 1 

الأسباب المرتبطة بالعامميف 
وبالعلبقات الشخصية فيما بينيـ 

(X4) 
-0.635 0.000 2 

 .SPSSالمصدر: مف إعداد الباحثيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
 

 (X1, X2, X3, X4) يتضح مف نتائج الجدوؿ أعلبه أف كافة المتغيرات المستقمة        

( الذي يعبر عف Yتابع )التي تشير إلى مسببات النزاع بالمؤسسة ليا علبقة معنوية بالمتغير ال
( الخاصة بمعاملبت سبيرماف لكؿ المتغيرات كانت قيميا sigالرضا الوظيفي، ذلؾ أف قيـ )

 (، بحيث جاءت كميا معدومة.α≤ 0.05أقؿ مف مستوى المعنوية المفترض )

ىذا وقد بينت نتائج الاختبار كذلؾ أف العلبقة التي تربط بيف كؿ متغير مستقؿ عمى        
المتغير التابع كانت جميعيا علبقات عكسية أو سمبية، بكممات أخرى فإنو يمكف القوؿ و  ىحد
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بأنو كمما زاد إحساس الأفراد عينة الدراسة بتوفر مسببات النزاع في بيئة العمؿ بمؤسستيـ، 
كمما انخفض بالمقابؿ إحساسيـ بالرضا الوظيفي والعكس صحيح. حيث تبيف أف الأسباب 

( ىي الأسباب التي ليا التأثير الأكبر X3لأىداؼ والاعتمادية المتبادلة )المتعمقة بتعارض ا

في إحساس الأفراد بالرضا الوظيفي، بحيث بمغت قيمة سبيرماف التي تشير إلى قوة العلبقة 
(، في حيف جاءت ثانيا الأسباب المتعمقة بالعامميف وبالعلبقات 0.691-بيف المتغيريف القيمة )
(، تمييا بعد ذلؾ تمؾ المتعمقة بعدـ 0.635-( بمعامؿ بمغت قيمتو )X4) الشخصية فيما بينيـ

( وأخيرا تأتي 0.632-( بمعامؿ يقدر بػ )X2وضوح الصلبحيات  وغموض المسؤوليات )
 (.0.593-( بمعامؿ تبمغ قيمتو )X1الأسباب المرتبطة بػتداخؿ ومحدودية الموارد)

ت الفرعية الأربعة القائمة بعدـ وجود علبقة وعمى أساس ما سبؽ فإنو يتـ رفض جميع الفرضيا
إحصائية ذات دلالة معنوية بيف الأسباب المتعمقة بتداخؿ ومحدودية الموارد وبعدـ وضوح 

وبتعارض الأىداؼ والاعتمادية المتبادلة وبالعلبقات  الصلبحيات وغموض المسؤوليات
الوظيفي لدييـ مف جية الشخصية بيف العامميف عمى الترتيب مف جية وبيف مستوى الرضا 

 (. α≤ 0.05)أخرى عند مستوى معنوية 
وبالتالي فإنو يمكف الحكـ برفض الفرضية الرئيسية القائمة " لا توجد علبقة إحصائية       

ذات دلالة معنوية بيف النزاع التنظيمي ومستوى الرضا الوظيفي لدى العامميف بالمؤسسة محؿ 
("، وقبوؿ الفرضية البديمة ليا والقائمة في ىذه الحالة α≤ 0.05الدراسة عند مستوى معنوية )

بوجود علبقة التأثير والارتباط بيف جميع مسببات النزاع التنظيمي التي تناولتيا الدراسة 

 بالمؤسسة وبيف مدى إحساس العامميف بالرضا الوظيفي.
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 الخاتمة-5
بطة بالنزاعات التنظيمية ومختمؼ مسبباتيا تطرقت ىذه الدراسة إلى أىـ المفاىيـ المرت        

 وتأثيرىا عمى الرضا الوظيفي للؤفراد العامميف داخؿ المنظمة.
إف ظاىرة النزاعات التنظيمية لا تعتبر حالة شاذة أو استثنائية في سموؾ الأفراد داخؿ        

نما ىي حالة شائعة بنفس درجة شيوع سموؾ التعاوف والتماسؾ وبا قي السموكيات أي منظمة، وا 
ظاىرة حتمية لا تكاد تخمو أي منظمة منيا، ذلؾ أف ىذه الأخيرة تمارس  يالأخرى، في

نشاطيا في ظؿ علبقات شديدة التشابؾ تجمع بيف الأفراد بعضيـ ببعض، إلا أنو وبالرغـ مف 
حتمية النزاع فإنو مف الخطأ اعتباره ظاىرة عشوائية وليدة الصدفة المحضة، فيناؾ دوما 

اب لنشأتو وظروؼ ساعدت عمى ظيوره، لذلؾ ينبغي عمى القائميف عمى أية منظمة عدـ أسب

تجاىمو وأف يكونوا عمى وعي تاـ بنتائجو، فأطراؼ النزاع عادة ما يتمتعوف بالقدرة عمى 
الإضرار ببعضيـ البعض، وييدؼ كؿ طرؼ منيـ إلى إعاقة أىداؼ الطرؼ الآخر وىو ما 

ار السمبية، كتدني الإنتاجية وانخفاض الروح المعنوية والولاء سيترتب عنو العديد مف الآث
والأداء وارتفاع حوادث العمؿ والشكاوى، وبالضرورة انخفاض الرضا عف العمؿ وعف ظروفو. 
دارتيا بفعالية أحد المحددات الرئيسية لكفاءة الإدارة في  لذلؾ فقد أصبح حسف التعامؿ معيا وا 

 أية منظمة.
 ه الدراسة بجزأييا النظري والتطبيقي بجممة مف النتائج تتمثؿ فيما يمي:وقد خرجت ىذ      
ظاىرة النزاع التنظيمي لا تعتبر أبدا حالة شاذة أو استثنائية في السموؾ التنظيمي، ومف  -

الخطأ أف ينظر إلى حالات التعارض والنزاع التي تنشأ في المنظمة كواقع غير مرغوب يمكف 

يو تماما، فمثؿ ىذا الرأي يغفؿ الجانب الحركي لمسموؾ الجماعي التخمص منو والقضاء عم
 الذي يعتبر النزاع أحد عناصره، ويبقى عمى المنظمة أف تحسف التعامؿ معو.



دارية 366 -333ص ،  2012السنة: . 02/ العـــدد: . 13 المجمد              مجمة أبحاث اقتصادية وا 
 

361 
 

تتبايف عوامؿ وأسباب النزاعات التنظيمية، فقد يكوف مصدرىا التنظيـ ذاتو، أو طبيعة العمؿ  -
 فسيـ.والظروؼ المحيطة بو، وحتى خصائص الأفراد أن

في المؤسسة محؿ الدراسة وحسب رأي أفراد عينة البحث فإف أسباب نشأة نزاعات العمؿ  -

التنظيمية متوفرة بدرجة ضعيفة، حيث تبيف أف كؿ مف محدودية الموارد، عدـ وضوح 
الصلبحيات وغموض المسؤوليات، تعارض الأىداؼ والاعتمادية المتبادلة والأسباب المرتبطة 

لبقات الشخصية فيما بينيـ، كميا أسباب متوفرة بدرجة ضعيفة في بيئة العمؿ بالعامميف وبالع
 بالمنظمة.

جاء مستوى الرضا الوظيفي لمعمميف بالمنظمة حسب وجية نظر أفراد العينة مرتفعا، خاصة  -

فيما يتعمؽ بإحساسيـ بأف المنظمة توفر ليـ كؿ الوسائؿ والمعدات اللبزمة لأداء مياميـ 
ا شعورىـ بأف علبقاتيـ مع زملبئيـ تمنحيـ نوعا مف الاستقرار والارتباط بفعالية، وكذ

بالمنظمة. بالإضافة إلى ذلؾ فإف جميع عبارات المحور الثاني التي تعبر عف مدى رضا 
 الأفراد الوظيفي جاءت كميا ضمف حدود الفئة التي تقابؿ الخمية عالي.

 النتائج كالتالي: كما تـ اختبار صحة فرضيات الدراسة وكانت       
بيف الأسباب المرتبطة بتداخؿ  %5توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند درجة معنوية  -

ومحدودية الموارد وبيف الرضا الوظيفي لمعامميف بالمنظمة حسب وجية نظر أفراد عينة 
 الدراسة.

دـ بيف الأسباب المرتبطة بع %5توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند درجة معنوية  -

وضوح الصلبحيات وغموض المسؤوليات وبيف الرضا الوظيفي لمعامميف بالمنظمة حسب 
 وجية نظر أفراد عينة الدراسة.
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 بيف الأسباب المرتبطة بتعارض %5توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند درجة معنوية  -
ية نظر أفراد الأىداؼ والاعتمادية المتبادلة وبيف الرضا الوظيفي لمعامميف بالمنظمة حسب وج

 عينة الدراسة، وىي الأسباب ذات العلبقة الأقوى مقارنة بغيرىا.
بيف الأسباب المرتبطة بالعامميف  %5توجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند درجة معنوية  -

وبالعلبقات الشخصية فيما بينيـ وبيف الرضا الوظيفي لدييـ حسب وجية نظر أفراد عينة 
 الدراسة.

جميع أسباب النزاعات التنظيمية التي تناولتيا الدراسة وبيف الرضا الوظيفي العلبقة بيف  -
لمعامميف بالمنظمة ىي علبقة سمبية، بمعنى أنو كمما زاد إحساس الأفراد العامميف بوجود تمؾ 

 المسببات والظروؼ كمما انخفض رضاىـ الوظيفي، والعكس صحيح.  
يا يرى الباحثاف أنو بالإمكاف تقديـ بعض بناء عمى نتائج الدراسة المتوصؿ إلي       

الاقتراحات والتوصيات التي مف شأنيا التخفيؼ أكثر مف الآثار السمبية لنزاعات العمؿ عمى 
 رضا الأفراد في المنظمة محؿ الدراسة:

أولا لابد مف زيادة الوعي لدى العامميف بظاىرة النزاع التنظيمي، وذلؾ مف خلبؿ إجراء  -

محاضرات متعمقة بيذه الظاىرة، بغية القضاء عمى التصور التقميدي لمنزاع  دورات أو إلقاء
عمى أنو مشكمة عويصة لا تنجر عنيا سوى نتائج وخيمة، وذلؾ حتى يتـ التعامؿ معو بطريقة 

 صحيحة وسميمة، وليس مجرد إلقاء الضرر بالطرؼ الآخر.
سموب المناسب وعدـ إىماؿ أو التأكيد عمى ضرورة تدخؿ الإدارة في الوقت المناسب وبالأ -

 تجاىؿ الظاىرة.

العدالة في توزيع الموارد المتاحة سواء كانت كافية أو قميمة، ومف الأفضؿ إحالة ىذه  -
 المسؤولية إلى أشخاص تتوفر فييـ صفات العدالة والكفاءة والخبرة.
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أسس عممية يتـ العدالة والمساواة في توزيع المزايا المادية بيف العامميف، وذلؾ بوضع   -
 بموجبيا توزيع تمؾ المزايا.

العدالة في توفير فرص الترقية لجميع العامميف الذيف تتوفر لدييـ الشروط الكافية لمترقية مف  -

بعادىا عف الاعتبارات الشخصية والمعايير غير الموضوعية.  منصب إلى آخر، وا 
ات الممنوحة لمعامميف في كؿ أف يتضمف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة توضيحا دقيقا لمصلبحي -

 إدارة وذلؾ عند صياغة ىيكميا.
توضيح المسؤوليات بدقة مف قبؿ الرؤساء للؤفراد العامميف، عمى أف يكوف ىناؾ توازف بيف  -

المسؤوليات والصلبحيات الممنوحة، حتى لا تتداخؿ مع مسؤوليات عامؿ آخر، الأمر الذي 

 مف شأنو التقميؿ مف فرص ظيور النزاع.
العمؿ عمى التقريب بيف أىداؼ العمؿ وأىداؼ العامؿ وطموحاتو بطريقة تصبح متوافقة مع  -

 بعضيا البعض.
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