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إلــى الــذي علمنــي بأنــه عنــدما تطفــأ الأنــوار لا بــدا مــن             

إضاءة الشمعة ولا نلعن الظلام ، إليكم أبعث أرق تحية و أعـذب 

سـنفونية سـمعتها و أرددهـا بـأنني أحببـتكم مـن كـل قلبـي ، ســيقف 

قلمي هنا برهة ليستقر بين أنظاركم ما كتبت هذه المفردات لعلهـا 

ـــ ـــى تت ـــة حت ـــر معين ـــى مـــن لا يمكـــن تكـــون خي ذكروني يومـــا مـــا ، إل

للكلمــات أن تــوفي حقهمــا إلــى مــن لا يمكــن للأرقــام أن تحصــي  

  .فضائلها 

رحمه االله  إلى والدتي العزيزة أدامها االله لي والى والدي            

رعـاهم " عبـد العزيـز"إخوتي كل باسمه ، إلى زوجتي وولدي  ىإل، 

االله ، وإلى الأصدقاء رفقاء الدرب كل باسمه و إلى كل من عرفته 

مــن قريــب أو مــن بعيــد ، و إلــى كــل طلبــة وأســتاذة وعمــال جامعــة 

قســـم علـــوم التســـيير أهـــدي هـــذا العمـــل و قاصـــدي مربـــاح ورقلـــة 

  .ير و الفلاح راجيا من االله التوفيق و السداد و الخ

   كشكاش محمد رضوان                                             
  

  



 

 

 

  

 االله فسـيرى اعملـوا قـل " الـرحيم الـرحمن االله بسـم         

 العظيم االله صدق " والمؤمنون ورسوله عملكم

 العطـاء علمنـي مـن إلـى والوقـار بالهيبـة االله كللـه مـن إلـى       

 قلبـي حبيـب إفتخـار بكـل إسـمه أحمـل مـن إلـى انتظـار، بـدون

 بسـمة إلـى والتفـاني والحنـان الحـب معنـى إلـى،  العزيـز والـدي

 أمـي نجـاحي سـر دعائهـا كـان مـن إلـى الوجـود وسـر الحيـاة

 . الحبيبة

 من إلى حياتي شموع إلى أعتمد، وعليهم أكبر بهم من إلى     

 عرفـت مـن إلـى لهـا، حـدود لا ومحبـة قـوة أكتسـب بوجـودهم

 . وأخواتي إخوتي الحياة معنى معهم

 مـن إلـىتي و أخـواتي أخـو  إلـى الكبيـرة وعـائلتي أقـاربي إلـى     

 الصافي الصدق ينابيع إلى والعطاء بالوفاء وتميزوا بالإخاء تحلو

 الحلـوة الحيـاة دروب فـي وبـرفقتهم سـعدت، معهـم مـن إلـى

 .أهدي ثمرة جهدي هذا  سرت، والحزينة

  قادري محمد أمين                                                          
  

  

 



 

 

 

  

  

  

 

  
  
 

 .في البداية نشكر االله سبحانه وتعالى على توفيقه لنا           

لا يســعنا ونحــن فــي هــذا المقــام ، إلاّ أن نتقــدم بجزيــل الشــكر و كمــا          

نـا ل على مسـاعدته" بوخلوة باديس: " المشرف التقدير و الاحترام إلى الأستاذ

 وكــذا حســن تفهمــهنــا فــي انجــاز هــذا العمــل وعلــى المجهــودات التــي بــذلها مع

  .فائق التقدير و الاحترام ا فله من

لجنة المناقشة على كل ما أسدوه لنا من توجيهات كذلك شكر  نو          

فرع علوم التسيير وكافة عمال الكلية  فلهم منا جميع أساتذة وتعليمات وكذا 

  .جزيل الشكر 

وعلى وجه و الشكر الكبير إلى من ساهم من قريب أو بعيد          

الخصوص كلا من الدكتور زوزو محمد السعيد مدير المؤسسة والأستاذ 

سهيل فيصل مدير الموارد البشرية بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية 

النصائح والإرشادات لإكمال هذا بتقرت الذين لم يبخلا علينا بالمعلومات و 

  .البحث 

  إلى جميع هؤلاء أقدم هذا البحث         
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 مـن المـوظفين عينـة علـى الأداء الـوظيفي لـدى إدارة الصـراع التنظيمـي أثـر معرفـة إلى الدراسـة هـذه ـدف    
 كأداة على الاستبيان بالاعتماد الوصفي المنهج استخدام تم بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقرت ، وقد

نسـخة ) SPSS( برنـامج باسـتخدام تحليل البيانـات وتم موظفا، 92وزع على  الذي البيانات على للحصول
إحصـائيا لاسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمـي علـى  دال أثـر عـن وجـود الدراسـة هـذه أظهـرت ، وقـد 26

 أداء في المتمثـل التـابع المتغـير علـى أثـر لهـا التنظيمـي بـإدارة الصـراع الخاصـة وأن الأبعـاد الأداء الـوظيفي ،
إدارة الصـراع التنظيمـي  حـول الدراسـة عينـة أفـراد إجابـات في إحصـائيا دالـة فـروق أنـه توجـد كمـا،   المـوظفين

 في إحصـائيا دالـة فـروق توجد ، وأنه لا) خاصة ما تعلق بنوع الوظيفة(والوظيفية  الشخصية تعزى للمتغيرات
مـا عـدا ) نـوع الوظيفـة(والوظيفيـة  الشخصية للمتغيرات عزىت أداء الموظفين، حول الدراسة عينة أفراد إجابات

 .المؤهل العلمي  متغير

  . تنظيمي، أداء وظيفي، مؤسسة عمومية صحية جوارية صراع :المفتاحية الكلمات
 

ABSTRACT:  

This study aims to know the impact of organizational conflict management on 

the job performance of a sample of employees in the Public Institution for 

Neighborhood Health Toqrat. The descriptive approach was used based on the 

questionnaire as a tool to obtain data that was distributed to 92 employees, 

and the data was analyzed using the (SPSS) program, version 26. This study 

showed that there is a statistically significant impact of organizational conflict 

management strategies on job performance, and that the dimensions of 

organizational conflict management have an impact on the dependent variable 

represented in employee performance, and that there are statistically significant 

differences in the responses of the study sample members about organizational 

conflict management that are attributed For personal and occupational variables 

(especially those related to the type of job), and that there are no statistically 

significant differences in the answers of the study sample members about the 

performance of employees, due to the personal and functional variables (type 

of job) except for the educational qualification variable. 

Keywords: organizational conflict, job performance, a neighborhood health 

public institution. 
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 المقدمة

 ب 

 

 :تمهيد 

 مناسـبة غـير بيئـة إلى وجـود تعـود المنظمـة مشـكلات أكثر أن نجد حيث الفرد، أداء في المؤثرات أهم بين من عاتاالصر  تعتبر     
 .نشـاطها طبيعة كانت مهما المنظمة في أن يظهر لابد وحتمي طبيعي أمر التنظيمي عا فالصر  تنظيمية، صراعات تكوين إلى يؤدّي
 فـإن أجزائهـا شـتى في المختلفـة والجماعـات أفرادهـا بـين تفاعـل متواصـل بدون بكفاءة تعمل أن تستطيع لا المنظمة أن منطلق ومن
  .تنظيمية صراعات لنشوء مسبب وتعارض اختلاف إلى أو تعاون وتفاهم وبالتالي اتفاق إلى إما يؤدي قد التواصل هذا
  البحث إشكالية :أولا

 العمـل ظـروف حـول و اتجاهاتـه و انطباعاتـه سـلوكياته دراسـة مـن خـلال المؤسسـة في البشـري العنصـر بدراسـة البـاحثون اهـتم    
  . التنظيمي  السلوك لاحقا بدراسة عرف ما وهذا السائدة، المادية، و الاجتماعية

،  والتناقضـات الخلافـات تحـدث بعـض أن المتوقـع مـن المؤسسـة معهـا تتعامل التي المختلفة العلاقات في التشابك لهذا و كنتيجة    
ولتحقيـق  للعـاملين الـوظيفي الأداء تحسـين يضـمن بمـا إدارتـه وكيفيـة التنظيمـي الصـراع عـن الكشـففي هـذه الدراسـة  نحـاول لهـذا

  :التالية طرح الإشكالية خلال المؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقرت من داخل التنظيمية الفاعلية

مـــا مـــدى تـــأثير إســـتراتيجيات إدارة الصـــراع التنظيمـــي علـــى الأداء الـــوظيفي بالمؤسســـة العموميـــة للصـــحة الجواريـــة  -

  بتقرت؟

 :التالية الفرعية التساؤلات إلى الإشكالية نقوم بتجزئتها جابة على هذهوللإ
 التنظيمي بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقرت ؟ مستوى إدارة الصراع هو ما - )1
 بالمؤسسة محل الدراسة ؟ بسلك الممارسين الطبيين والإداريين والأعوان المتعاقدين مستوى الأداء الوظيفي للعاملين هو ما - )2
 .هل يوجد أثر لاستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي على الأداء الوظيفي في المؤسسة محل الدراسة- )3
بحيـث  الصـراع التنظيمـي والأداء الـوظيفي،  إدارةهل توجد فروق ذات دلالة إحصـائية في تصـور أفـراد عينـة الدراسـة حـول  - )4

الجـــنس، الســـن، الحالـــة الاجتماعيـــة ، نـــوع الوظيفيـــة ، الأقدميـــة في ( شخصـــية والوظيفيـــة تعـــزى هـــذه الفـــروق إلى المتغـــيرات ال
 ؟ )العمل

 البحث فرضيات  :ثانيا

في ضوء هذه الدراسة تمت صياغة مجموعة من الفرضيات والتي سيتم اختبار مدى صحتها من عدم صحتها من خلال مجريـات    
  : البحث وقد جاءت على النحو الآتي

 التنظيمي بمستوى مرتفع بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقرت ؟ استراتيجيات إدارة الصراعتتميز  – )1
 .يوجد مستوى مرتفع من الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسة محل الدراسة – )2
 .لاستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي على الأداء الوظيفي في المؤسسة محل الدراسة إيجابييوجد أثر – )3
توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية في تصــور أفــراد عينــة الدراســة حــول إدارة الصــراع التنظيمــي والأداء الــوظيفي، بحيــث لا  – )4

الجــنس، الســن، الحالــة الاجتماعيــة ، نــوع الوظيفيــة ، الأقدميــة في ( تعــزى هــذه الفــروق إلى المتغــيرات الشخصــية و الوظيفيــة 
 .)العمل 

 أهداف الدراسة: ثالثا 

 علـى للتعـرف لـكسـة العموميـة للصـحة الجواريـة بتقـرت وذبالمؤس لتنظيمـيراع االصـ ظـاهرة علـى للوقـوفالدراسـة  هـذه تسـعى   
 : إلى  راسةالد دف ودا حد من التخفيف في الأساليب هذه مساهمة ومدى معها التعامل أساليب ومستويات 

 .محل الدراسة ةالمؤسس في التنظيمي عالصرا  مستويات على التعرف  -
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 .سسة المدروسةالمؤ  في التنظيميالصراع  أسباب على التعرف - 
 .العمومية للصحة الجوارية تقرت المؤسسة في التنظيميراع الص مع التعامل أساليب على التعرف  -
  .الموظفين بين يحدث الذي الصراع ةحدّ  على إيجابا التأثير في المسيرّون يتبنّها الّتي الاستراتيجيات مساهمة مدى  -

 أهمية الدراسة: رابعا 

يكتسي هذا الموضوع بالغ الأهمية من الناحية العلمية و العملية نظرا لقلة الدراسات الأكاديمية فيه وتزايد الاهتمام به و تكتسي     
  :أهميته في 

 إضـافة في نتائجهـا أن تسـاعد يمكـن الدراسـة وبالتـالي عينـة تراهـا كمـا التنظيمـي للصـراع المسـببة العوامـل أهـم علـى التعرف - )1
 .مصلحة المديرية الفرعية للموارد البشرية بالمؤسسة محل الدراسة في والمشرفين للمديرين المعرفة من مزيد

 .لذلك المناسبة الوقائية البرامج بناء وبالتالي لاحقا، التنظيمي الصراع بحدوث التنبؤ إمكانية - )2
في  والمشـرفين قبل المـديرين من المستخدمة الصراع إدارة أساليب حول واضح تصور رسم في ستساهم البحث هذا إن نتائج - )3

 . المؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقرت إدارة
 القـوة جوانب تعزز وبالتالي للصراع إدارم في والضعف جوانب القوة عن العكسية فيها بالتغذية المديرين تزويد في تساهم - )4

 .ممارسام تحسين في يسهم مما
 تعتـبر كـبرىالـتي و  ،سـة العموميـة للصـحة الجواريـة تقـرتالمؤس وهـي ألا التطبيـق مؤسسـة أهميـة إلى البحـث هـذا أهميـة ترجـع - )5

 تسـهم أن يمكـن الـتي والاقتراحـات التوصـيات بعض المؤسسات العمومية الجوارية على مستوى المنطقة وذلك عن طريق تقديم
 .عام بوجه الفعالية والكفاءة وزيادة عاملين ال أداء التنظيمية ورفع الصراعات مستوى تخفيض في
  مبررات اختيار الموضوع: خامسا 

  : منها لعدة أسباب يعود بل الصدفة قبيل من وكيفية إدارته ليس التنظيمي الصراع لإشكالية اختيارنا    

 .عمومية نعايش هذه الظاهرة يوميا إننا نعمل كموظفين في مؤسسات حيث عملنا بمجال الموضوع ارتباط - 

وكفـاءة  أداء علـى وبالتـالي العـاملين أداء علـى التنظيمـي و إدارتـه الصـراع معرفة كيفيـة تـأثير هو الموضوع لهذا اختيارنا في السبب - 
 . ككل المنظمة

 .أدائه تعترض التي المشاكل لأكثر التعرض أردنا لهذا المنظمة داخل البشري العنصر أهمية بمدى اقتناعنا - 

 .غياب المردودية في بعض المؤسسات راجع إلى غياب الاهتمام بإدارة الصراعات التنظيمية فيها ومقارا بالأداء  - 
  الإطار الزماني و المكاني : سادسا 

الأسـاليب علـى أداء المـوظفين بـالتطرق لمختلـف  أثـر إدارة الصـراعات التنظيميـة دراسـة علـى بحثنـا يرتكـز سـوف: حـدود الدراسـة 
التنظيميـــة وتقيـــيم أداء العـــاملين في المؤسســـة العموميـــة للصـــحة الجواريـــة بتقـــرت بدراســـة الفـــروق  المســـتخدمة في إدارة الصـــراعات

  .الإحصائية والعلاقة بين الصراع التنظيمي و الأداء
 :التالية باالات البحث تحدد ولقد :مجال الدراسة 

المتمثل في المؤسسة العمومية للصحة الجواريـة تقـرت و  الميدانية بالدراسة للقيام اخترناه الذي المكاني اال يتمثل  :المكاني اال -
  .حي الأمير عبد القادر العرقوب تقرت  في مقرها يقع الذي

  .2022 مارس و أفريل شهر خلال الميدانية الدراسة طبقت  :الزمني اال -
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 أو إطـارات كـانوا سـواء مركـزهم الـوظيفي كـان المؤسسـة محـل الدراسـة مهمـا في المـوظفين علـى الدراسـة تقتصـر  :البشـري اـال -
 .تنفيذ أعوان أو تحكم أعوان

  المستخدمة والأدوات منهجية البحث: سابعا 
 في البيانات المتمثل على أسلوب جمع البحثي المنهج اشتمل ، فلقد الوصفي المنهج على البحثدراستنا لموضوع  في اعتمدنا    

 تناولت ظاهرة والدراسات التي والأطروحات والرسائل والبحوث البحث من خلال الكتب الظاهرة موضوع حول المكتبي المسح
 على مستوى بدراسة ميدانية النظري للجانب دراسة الحالة تدعيما والمحلي، ثم أسلوب الدولي المستويين على الصراعات التنظيمية

 :التالية الطرق على والبيانات المعلومات جمع في اعتمدنا ، ولقدرية تقرتسة العمومية للصحة الجواالمؤس
 والأمور القضايا بعض استيضاح في المؤسسة دف المسؤولين والعمال بعض مع من خلال المقابلات  :الشخصية المقابلة .1

 لمشكلة العاملين وفهم نظر وجهة لاستنتاج وعامة مفتوحة أسئلة جيدة للمتغيرات بتوجيه صياغة وتحديد تنمية من نتمكن حتى
  ببحثها نقوم التي البحث

 على الإطلاع وكذلك بموضوع البحث، الصلة ذات السابقة والأبحاث الدارسات على طلاعناا خلال من وذلك : الملاحظة .2
 .والسجلات المختلفة التقارير خلال المؤسسات العمومية من في العمل بنزاعات المتعلقة الإحصائيات بعض

 في وضـعها تم ،مـن الخيـارات بعـدد محـددة البحـث، موضـوع حـول المرتبـة العبـارات مـن مجموعـة بصـياغة قمنـا لقـد :الاسـتبيان .3
  .البدائل المناسبة  بين من المختارة العينة على توزيعها وتم استمارة،

  البحث صعوبات: ثامنا 

  :هي أكثرها ولعل البحث هذا إعداد في عديدة صعوبات واجهتنا    

 بعـض أن إلى يرجـع الأساسـي والسـبب مسـتواها علـى ميدانيـة إجـراء دراسـة في مـديري المؤسسـات العموميـة طلبنـا بعض رفض - 
 .التنظيميةراعات الص ظاهرة حول سلبية نظرة لديها تزال لا المؤسسات

 لمـا بالمؤسسـة سيضـرمسـتواها  علـى الموضـوع هـذا حـول الدراسـات هذه مثل إجراء أن المسؤولين بعض يعتقد أخرى جهة ومن - 
 .النتائج عنه ستسفر

 هذه في المؤسسة محل الدراسة لسبب أن العمالية الإضرابات حول إحصائيات على من حيث حصولنا صعوبات واجهتنا كما - 
  .العلمي إطار البحث في سيتم استعمالها كان ولو حتى كان شخص لأي تعطى لا و تنشر لا الإحصائيات

  محتوى البحث : تاسعا 

 لمعالجـة هــذا الموضــوع، اقتضــت دراســتنا تقسـيم البحــث إلى فصــلين ، فصــل للجانــب النظـري، و فصــل للجانــب التطبيقــي في مــا   
  : يلي

: إدارة الصــراع التنظيمــي و الأداء الــوظيفي، حيــث تناولنــا فيــه مبحثــين حــول بعنــوان الأدبيــات النظريــة و التطبيقيــة : الفصــل الأول 
ماهيـــة الصـــراع التنظيمـــي وكيفيـــة إدارتـــه ، و الأداء الـــوظيفي، أمـــا المبحـــث الثـــاني شمـــل : النظـــري للمفهـــومينالأول تنـــاول الجانـــب 

  .الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة
الأول  ، المبحـث مبحثـينبالمؤسسة العموميـة للصـحة الجواريـة تقـرت حيـث تضـمن بالمؤسسة بعنوان الدراسة الميدانية : الفصل الثاني

  .نتائج الدراسة الميدانيةناول الطريقة و الأدوات المستعملة في الدراسة الميدانية ، أما البحث الثاني فيه عرض وتحليل ومناقشة ي
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  :تمهيد 

تعد الصراع بكل أنواعها مـن المشـكلات المتجـدرة في المنظمـات كوـا ظـاهرة إنسـانية بحتـة تعـبر عـن التواصـل و الاعتماديـة بـين     
ديدة انتقل المفهوم فيها من اعتبار الصراع ظاهرة غـير صـحية الأفراد، و قد مر مفهوم الصراع التنظيمي في الفكر الإداري بمراحل ع

و يجب تجنبها، إلى مفهوم حديث يرى في الصراع أنه ظاهرة صحية و يمكن الاستفادة منها بشرط القدرة على التحكم فيـه ضـمن 
  .مستويات معقولة

الصـراعات  مـن معتدلـة درجـة فوجـود المنظمة، داخل السائد التنظيمي الصراع بدرجة الوظيفي يتأثر مستوى الأداء أن شك ولا    
وجـود  أمـا .الأداء مـن أعلـى مسـتويات تحقيـق علـى تسـاعد فهـي السواء، على كلها المنظمات في كبير بشكل فعالة اعتبارها يمكن
  .الأداء في ضعف إلى يؤدي الصراع من منخفضة أو مرتفعة درجة
ومن خلال هذا الفصل سنحاول عرض المفاهيم الأساسية المرتبطة بالصراع التنظيمي والأداء الوظيفي وطرح الدراسات السابقة     

  :التي تناولت هذا الموضوع ، وللوصول إلى عرض كل هذه الأفكار قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى المبحثين التاليين
  .الصراع التنظيمي و الأداء الوظيفي الأدبيات النظرية لإدارة: المبحث الأول 
  .الدراسات السابقة: المبحث الثاني 
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  الأدبيات النظرية لإدارة الصراع التنظيمي و الأداء الوظيفي: المبحث الأول 

إليـه في  الماسـة الحاجـة أنّ  إلاّ  ،العلمـي البحـث نيداميـمختلـف  في بالجديـد لـيس وتطبيـق إسـتراتيجياته الصّـراع إدارة موضـوع نّ إ    
  .الإداريالمؤسسات ذات الطابع  في ة صاخ بالمؤسّساته مع التعامل أساليب لفهم خصوصا التنظيم

  الصراع التنظيمي و كيفية إدارته: المطلب الأول 
 الثبـات الاسـتقرار أو ذلـك لأن حتمـي أمـر ودو والمنظمـات، والجماعـات الأفـراد حياة في موجودة طبيعية الصراع ظاهرة سلوكية   

  .شيء كل في ودائم، مستمر فالتغير المستحيلة، الأمور من يكون يكاد
  مفهوم الصراع التنظيمي و أهميته: الفرع الأول 

 طبيعـة إلى الاخـتلاف والتعـدد هـذا ويعـود التنظيمـي للصـراع تعريـف إعطاء في الإنساني السلوك مجال في الباحثون اختلف لقد    
  .الصراع يشملها التي الأطراف

 تعـني الشـقاق والـتي أو الخصـام أو الخـلاف أو النـزاع هـو اللغـة في الصـراع لكلمـة الاشـتقاقي التحديـد إن :مفهـوم الصـراع : أولا 

  .)363 ص ، 2005 العميان، سلمان محمود( .  القوة باستخدام معا التطاحن

  :في مايلي بعضها عرض سنحاول اصطلاحا بالصراع الخاصة التعاريف من العديد وردت  :اصطلاحا الصراع

و شــكل مـن أشــكال التفاعــل بـين الأطــراف المختلفــة في الاهتمامـات والتصــورات والتفصــيلات، ويظهـر في شــكل تعــارض أو هـ    
اختلاف في الأساليب للوصول إلى الأهداف ويحدث الصراع عندما يستحيل الاتفاق حول السلوكيات الإدارية مـن ناحيـة السـلطة 

  .)94، ص 2009محمد علي، (.  سؤوليةوالم
أن الصراع هو عبارة عن عدم اتفاق بين عضوين أو جماعتين أو أكثر داخل المنظمـة، وينشـأ : كما يعرفه كل من ستونر وفريمان     

  . عن وجود اعتماد متبادل بينهما في أنشطة العمل، أو نتيجة لاختلاف مراكزهما، أو أهدافهما أو قيمهما أو مدركاما
  ). 438، ص  2006الاغبري ، ( 

الصراع هو حالة من عدم الاتفاق بـين فـردين أو مجمـوعتين أو أكثـر والناتجـة مـن حقيقـة وجـوب أو ضـرورة اشـتراكهما في مـوارد     

  ).190، ص  2012موسى، . (محدودة أو أنشطة عمل معينة، كما ينشأ الصراع بسبب امتلاكهم مراكز وقيما وادراكات مختلفة
  .المختلفة الإدارية المدارس فيو الجدول التالي يبين وجهات النظر حول الصراع    

  .المختلفة الإدارية المدارس في الصراع حول النظر وجهات:  1.1 رقم جدول

  بيان 

  طبيعة الصراع

  الحديثة  السلوكية  التقليدية

  ضروري محرك للإبداع  طبيعة داخل في تركيب التنظيم  غريب دخيل

  عوامل موقفية وشخصية  عوامل تنظيمية  عوامل شخصية  الصراع أسباب

  مفيد ضار  ضار مفيد  ضار  خصائص الصراع

  الجميع  الجميع عرضة له  مثيرو المتاعب  أطراف الصراع

  تطوير  تنافس  تدمير  نتائج الصراع

  التشجيع أحيانا  القبول  الرفض  رد الفعل

  كيفية الاستفادة منه  علاج  تفادي  طريقة المواجهة

  التعاون  التفاهم  السلطة البيروقراطية  دور الإدارة

  . 16 ص ، 2006 العتيبي، موسى بن طارق  :المصدر
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 ووضعه منه الاستفادة تتم أن الممكن من وانه للتغير جانبية نتيجة هو الصراع أن  Kelly ترى: مفهوم الصراع التنظيمي : ثانيا 
 والكفـاءات الفرديـة والمواهـب الطاقـات تفجـير إلى يـؤدي انـه بحيـث وفعـالا هادفـا الصـراع يكـون أن ويمكـن المنظمـة تحـت سـيطرة

  .)372 ص ، 2007 الصيرفي، محمد(. الكامنة والجماعية
 حول يتمحور عدوانية، حيوانية غرائز تغذيه وقد واجتماعية، وفكرية ثقافية خلفية توجهه :إنساني سلوك أنه على الصراع عرف    

  )09 ص ، 1999جعلوك ، علي محمد( . بشأا مختلف معينة مسألة

  أشكال الصراع التنظيمي : ثالثا 

 عـدة الصـراع المختلفـة؛ ويتخـذ المواقـع في التـوتر واحتمـالات الصـراع ببـوادر الاسـتدلال خلالهـا مـن يمكـن مؤشـرات عـدة توجد     
  :كما يلي  خفية أشكال أو للعيان ظاهرة أشكال سواء أشكال،

 :التالي النحو على نوردها أشكال عدة إلى تصنيفها ويمكن: التنظيمي  للصراع الظاهرة الأشكال  -  أ

 والتأثير الضغط إحداث دف بالوظيفة المضربين تمسك مع محدودة لمدة العمل عن الامتناع بأنه الإضراب يعرف  :الإضراب .1

 ).66 ص ، 2008 خليفي، الرحمن عبد( . أجلها من المضربون قام التي المطالب تحقيق تمتلك التي السلطة على
 مـن وسـيلة و العمـل أصـحاب وجـه في الوقـوف مـن تمكـنهم الـتي والمواجهـة والتصـدي والنضـال المقاومـة أشـكال مـن ويعـد    

 ).139-138 ص ، 2005 ، أحمية سليمان.   (والمهنية  المادية مصالحهم عن والدفاع حقوقهم تحصيل وسائل

 يبلغون الوقت نفس عبارات وفي مرددين الشوارع في أو المنظمة ساحات في ويطوفون العمل عن العمال يتوقف : التظاهرات .2
   العام والرأي آخرين تعاطف عمال لكسب مطالبهم

  التنظيمي للصراع الخفية الأشكال   -  ب

 :التالي النحو على نوردها أشكال عدة إلى تصنيفها ويمكن

 أو المـرض بسـبب المقـررة، وذلـك العمـل أيـام في عملـه إلى العامـل حضـور أنـه عـدم علـى التغيـب يعـرف  :العمـل عـن تغيـب .1

 ).113 ص ، 2007 لطفي ، يمھإبرا طلعت(. به المصرح غير التغيب إلى بالإضافة حادث،

 .العاملين غياب على أثرها لها : العمل ظروف  . أ

 سوء و بالتدريب وعدم الاهتمام والحوافز الأجور ونقص الاختيار سوء مثل العاملين غياب على أثرها لها  :الأفراد سياسات  . ب
 .للنقل خاطئة سياسة وإتباع الترقية فرص ونقص الإشراف

 الـزملاء ، و عـدم مـع العمـل محـيط في الاجتمـاعي التوافـق عـدم الوظيفـة، و مناسـبة عـدم: مثـل   :بالعـاملين خاصة أسباب  . ت
 . العمل محيط خارج مشاكل لديه يكون كأن للفرد النفسي التوافق

 الـتي عـن الأسـباب تتحـرى أن منظمـة أي علـى وينبغـي الغيـاب علـى أثـره لـه :العـلاج كفاية وعدم الطبية الخدمات نقص  . ث
 .إدارة أو قسم بأي الغياب معدل زيادة إلى تؤدي

 آخـرين وإحـلال داخـل المنظمـة للخدمـة العـاملين بعـض تـرك عـن الناتجـة الحركـة علـى العمـل دوران اسـم يطلـق  :العمـل دوران. 2

  ). 127 ، ص 2007 لطفي، يمھإبرا طلعت(. محلهم جدد
 بعـض تـرك ويرجـع   معينـة زمنيـة فـترة خـلال مـنهم بـدلا جـدد عمـال وتعيـين العـاملين فصـل أو وانسـحاب أو الناجمـة عـن خـروج 

  ). 472، ص 2002،  الزيادي رمضان عادل(. لوظائفهم العاملين

 بـين العموديـة تـدهور العلاقـات بسـبب تحـدث الـتي التقلبات إلى جعار  هو المنظمة داخل الأداء انخفاض إن :الأداء انخفاض. 3
  .العاملين أداء على مباشر تأثير له العمل فمحيط المشرفين، و العاملين
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  التنظيمي الصراع مستويات و أنواع أسباب،: الفرع الثاني 

 موحـد تصـنيف كلهـا علـى تتفـق لا أـا إلا وأنواعـه أسـبابه التنظيمـي الصـراع المتخصصـة بظـاهرة الأدبيـات مـن العديـد تناولت    
  .منها كل نظر وجهات لاختلاف

 التنظيمي الصراع حدوث أسباب: أولا 

 مجموعة على بناء يمكن تصنيفها و الصراع، نشأة في تساهم التي والعوامل للأسباب محدد تصنيف إرساء على الباحثون يتفق لم    
 :التالي النحو على مختلفة دراسات في تصنيفات

 الصراع، حالة خلق إلى تؤدي التي المنظمة في الظروف بعض وجود إلى الأسباب هذه ترجع:  الإدارية و التنظيمية الأسباب -1
 :في هذه الأسباب وتتمثل

 مجـالا اتخـاذ القـرارات يفـتح أسـلوب في المشـاركة مـنهج تطبيـق :المختلفـة  الإداريـة المسـتويات القـرارات فـي تضـارب -1-1
 وضـوح وعـدم المسؤولية غموض أن بينها ، كما من للاختيار أكثر بدائل وعرض تباينةالم نظرال التناقضات بسبب وجهات لظهور
  ).111 ص ، 2011 شلابي، بوجمعة يرھز(. السلطة

 وواجباتـه،حقوقـه  مـاهي فـرد يعـرف فـلا : دقيـق بشـكل بـالأفراد المناطـة والاختصاصـات الصـلاحيات تحديـد عـدم-1-2

 ). 233 ص ، 2003 الطجم، الغني الله عبد(    .المهام تأدية في الازدواجية من نوع هناك يصبح وبالتالي

 التنظيمية، بوضع الهياكل وانتهاءً  الوظيفي، والتوصيف والوصف التصميم مرحلة من بدءا  :التنظيمية العملية في الخلل-1-3
  .الأعمال  في تداخل أو تشابك هناك يحدث أن أو ، التنظيمية والارتباطات المستويات في تفاوتات هنالك تصبح بحيث

  ).520 ص ، 1995 محمد زايد ، عادل(                                                                              

 ومدى حول شرعية والجماعات الأفراد بين نزاعات يثير الإدارية الرقابة أساليب تعدد إن  :الإدارية الرقابة أساليب تعدد-1-4

  ).174 ص ، 2001 القحطاني، سعيد بن سالم(    .الرقابية الأساليب هذه وجدوى مصداقية

 وتنظيم تنسيق إلى دف التي الاتصال قنوات ضعف يشكل قد :الاتصال قنوات فعالية ضعف-1-5
   .التنظيمية الصراعات نشوء في هاما عاملا والأعمال الوظائف

 يقود ذلك فإن صرف العوائد وفي الأداء تقييم في المتبعة المعايير تفاوتت إذا :العوائد ونظم التقييم معايير في الاختلاف-1-6
 الموحد العام الأداء من بدلا منفردة، كل وحدة أساس على والعوائد بالتقييم واهتمامها الإدارة تأكيد داز  فكلما الصراعات، لبروز

  )327 ص ، 2006 حريم، محمود حسين(    .النزاع احتمالات للمنظمة زادت

 المـوارد علـى نفـس فـأكثر وحـدتان تعتمـد عنـدما الصـراعات احتمـالات تـزداد  :مشـتركة محـدودة مـوارد علـى الاعتمـاد-1-7

  ).113 ص سابق، مرجع شلابي، بوجمعة يرھز( . وغيرها... والمكان، الطباعة السكرتارية، وخدماا المالية،

 الطرف دعم بحاجة إلى التغيير هذا ويكون ما، تغيير إحداث إلى الأطراف أحد يعمد عندما الصراع ينشأ :التغيير إحداث-1-8
  .للصراع ملائما جوا يولد بالتالي مما التغيير، هذا وتطبيق تنفيذ أجل من الأفراد من معينة مجموعة دعم إلى أو الآخر،

 :في الثقافية و الاجتماعية الأسباب تتمثل: والثقافية  الاجتماعية الأسباب-2

 في بين الجماعات القائمة العلاقات ونوعية طبيعة تتنوع  :المنظمة في والجماعات الأفراد بين القائمة العلاقات تباين-2-1
 المسـتوى في رؤسـائهم وبـين الإداري الواحـد المسـتوى ذوي الأفـراد بـين تقـوم فقـد عـدة، مسـالك تأخذ العلاقات وهذه العمل، بيئة

 ).44 ص ، 1995جي، روبرت مان، أديل( . لهم التابع الإداري المستوى في مرؤوسيهم أو الأعلى الإداري
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 عدم في تكمن المشكلة الأساسية ولكن وزيادا فحسب، تعددها  في ليست فالمشكلة  :الرسمية غير التنظيمات تعدد-2-2

  ).46 ص ، 2005 الرب، جاد محمد سيد(. احتواء على المنظمة إدارة قدرة

 في الإداريـة القـرارات والأفعـال تقيـيم علـى يركز العدالة فمفهوم :والمصداقية العدالة مفاهيم تطبيق العليا الإدارة افتقار-2-3
 العليا الإدارة التزام مدى فيعني المصداقية سواء ، أما والعوائد الأعباء توزيع عند والإنصاف للعدالة تحقيقها مدى خلال من المنظمة

  .معها والمتعاملين فيها العاملين تجاه بالصدق

 أن يتوقع فإنه في المنظمة، والقدرة القوة أو السلطة بموقع مرتبطتين والهيبة المكانة كانت لما  :والهيبة المكانة حول الصراع-2-4
 .السلطة رأس موقع إلى الوصول أجل من الإدارية القيادات بين الصراع يحتدم

 للصراع الأثر والخطورة وبنفس والدنيا الوسطى الإدارة مستوى على جليا النفوذ حول الصراع ويبدوا  :النفوذ حول الصراع-2-5

  .)218-217ص،  2004 عساف، محمد المعطي عبد.(  والهيبة المكانة حول

 اعتمـاد الأفـراد عـن الناشـئة بالعلاقـات الاعتماديـة العلاقـات تعـرف : الاعتماديـة العلاقـات المتبـادل أو الاعتمـاد-2-6

  ).238 ص ، 1993المغربي ،  محمد كامل(.  نشاطام في البعض بعضهم على والجماعات

 القـيم تشـكلها الـتي الاختلافـات إلى تعـود المنظمـات تعيشـها الـتي الصـراع حـالات معظـم إن :والقـيم الثقافـة فـي التبـاين-2-7

  ).215 ص ، 1995 ، الغني عبد بن الله عبد( .السائدة الأعراف الاجتماعية أو الأيديولوجية أو العقائدية وخاصة المتباينة

 عرقيـة اختلافـات عـن الناتج صراعها العمالة الوافدة تنقل فقد:  المنظمة داخل الوافدة العمالة من كبيرة أعداد وجود-2-8

  ).26 ص ، 1990 النمر، محمد بن سعود( الاجتماعية والمستويات والتقاليد والعادات

  :التالية العناصر في وتتمثل: والنفسية  السلوكية الأسباب -3

 إلى ذلـك الصـراع ويعـود مصادر أهم من وتعارضها الأهداف تجانس عدم عامل يعد :وغموضها الأهداف تجانس عدم-3-1

  ).42 ، ص 2008 ، عياصرة محمود معن( .المنظمة أهداف مع أنفسهم العاملين بين الأهداف واختلاف تباين

 أو طبيعيـة فطريـة ذاتيـة إمـا بصـورة خصـائص الجماعـات وحـتى الأفـراد امتلاك : الشخصية والخصائص السمات تفاوت-3-2

  .)140 ص ، 1989 القريوتي، قاسم محمد( .الصراع مصادر من الشخصية مصدرا والخبرة والتجربة التدريب مكتسبة بطرق

 ينتمون التي بيئة العمل في متغيرات من يحدث ما واستيعاب فهم قدرام على في الأفراد يختلف :الإدراكية القدرات تباين-3-3
 .المنظمة داخل فعاليات من يجري ما مع التعامل في الصراع ذلك إلى إليها، ويؤدي

 مع الصراع إلى الوظيفي يدفعه لمنصبه ارتياحه وعدم إليه الموكل للعمل أدائه عن الفرد عند الرضا توفر عدم إن :الرضا عدم-3-4

 )141 -140 ، ص 1989القريوتي،  قاسم محمد(. ورئيسه زملائه
 وعدم الوظيفية عن المراكز الرضا وعدم الرواتب، حول بالشكاوي مرتبطة النزاع قضايا معظم أن إلى الدراسات بعض تشير كما     

  ). 67 -66 ، ص  2000 صادق، محمدحصه . (والواجبات المهام عن الرضا
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  التنظيمي الصراع مستويات: ثانيا

  :للصراع وهي  رئيسية مستويات ( 05 ) خمسة توجد حيث متعددة، مستويات في الصراع ينشأ    
سلوك  على تأثيره وينعكس آخرين، أفراد وجود يتطلب لا فهو ذاته و الفرد بين يقع الصراع من النوع هذا: الفردي  الصراع -1

  ).367 ، ص 2005 العميان، سلمان محمود( .فيها عضو هو الذي المنظمة لأهداف وتحقيقه العمل في وعلاقاته الفرد

  : كلا من  ويتضمن الصراع الفردي
 الفـرد يواجه عندما الوقت، أو نفس في إيجابية و سلبية مظاهر المراد تحقيقه للهدف يكون عندما يحدث  :الهدف صراع-1-1

  .منها واحد اختيار وعليه أكثر، أو هدفين بين الاختيار

 به القيام منه المتوقع النشاط ما شخص ا يؤدي التي المميزة الطريقة الأسلوب أو إلى أخرى جهة من يشير: الدور صراع-1-2

  )246 ص ، 1997 القذافي، محمد رمضان( .معين موقع في
 معـايير خاصـة حسـب مـا موقـف في منـه والمتوقعـة الفـرد، يؤديهـا الـتي والسلوكات والأنشطة المهام مجموعة الدور بأنه يعرف و     

  ).20 ، ص 2003 اليازجين، شهاب الفتاح عبد حليمة( .وسلوكام يشغلونه من أداءات بموجبها تتحدد

 فـااأطر  يشـتمل بـل واحـد، فـرد علـى يقتصـر لا نطاقـه أن إذ سـابقه، عـن الصـراع مـن النـوع هـذا يختلـف: الأفـراد  بـين الصراع -2
 العوامل :هما العوامل من نوعين خلال من الصراع موضوع الظاهرة حيال التصرفات من مجموعة أو سلوك عليه آخرين، ويترتب

 .وغيرها اتمع والتكيف مع والتدريب التعلم خلال من المكتسبة الوراثية المكتسبة الولادة ، والعوامل

  )304 ص ، 2005 حمود، كاظم خضير الشماع، حسن محمد خليل(

  جوهاري نافذة الأفراد بين الصراع ديناميكية يوضح:  2.1رقم  جدول

  الفرد لا يعرف الآخرين  الفرد يعرف الآخرين  

  2  1  الفرد لا يعرف نفسه

  4  3  الفرد يعرف نفسه

  .21 ص ، 2006،  ماهر احمد :المصدر

 :وبالآخرين بنفسه الشخص معرفة مدى إلى تشير حالات أربع هناك أن نلاحظ السابق الجدول من     
 بمشاعر أيضا ودافعه وادراكاته بمشاعره بينة على الفرد ان حيث الحالات أفضل وهذه والآخرين نفسه يعرف الفرد :الأولى الحالة

 .صراعات وقوع احتمال من يقلل مما معهم يتعامل الذين الآخرين ودوافع وادراكات
 وهنا معهم الذين يتعامل الآخرين ودوافع وادراكات بمشاعر معرفة بعدم هنا المشكلة تكمن فقط نفسه يعرف الفرد :الثانية الحالة
 وحذرا متمردا يكون ما غالبا لذا سلوك الآخرين في والتحكم والتنبؤ التفسير على قدرته عدم عن الناجم والصراع الخوف من يعاني

  ) ص ، 2004العميان، سليمان محمد.( معهم التعامل في

 علـى بأنـه عـبء يشـعر يجعلـه ممـا يخصـه مـا يعـرف ولا الآخـرين عـن معلومـات تتـوفر قـد فقـط الآخـرين يعـرف الفـرد :الثالثة الحالة
  .الانزواء إلى ويميل الآخرين

 الاتصال وسوء الفهم سوء يرتفع حيث الحالات أسوا وهذه الآخرين يعرف لا نفسه يعرف الفرد :الرابعة الحالة
  .الواحدة  الجماعة أعضاء بين الصراع من حادة بحالات الموقف فينفجر
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 ومجالات أوجه على الاتفاق عدم حالات الصراع في هذا يظهر : والجماعة  الفرد بين الواحدة أو الجماعة داخل الصراع -3
 رضا وعدم، الخطط  وضع على الاتفاق عدم عضو، لكل المناسب الدور تحديد القرارات المناسبة، اتخاذ مثل داخل الجماعة عديدة
  .)462 ص ، 2005 الرب، جاد محمد سيد( .الواحدة الجماعة داخل والتمزق والعداء الخصام من جو يسود وبالتالي

 فقـد المنظمـة ، انتشـارا داخـل مـن الصـراعات الأخـرى و أكثـر أوسـع و أشمـل يكـون حدوثه نطاق: الجماعات  الصراع بين -4
 اموعـات هـذه بـين النظـر وجهـات لاخـتلاف نظـرا  المنظمـة داخـل الأقسـام بـين أو العمـل المختلفـة وحـدات صـراع بـين ينشـأ

 بطريقـة عادلـة الأقسـام بين السلطات توازن لعدم يكون فقد المنظمة، عليها تسير التي والأهداف السياسات حول بعض والأقسام
  )51 ص ، 1994النمر، محمد بن سعود(  .ؤولياتالمس تحديد لصعوبة أو الموارد توزيع على الاختلاف أو

 أحـد مخرجـات تكـون قـد المثـال سـبيل على بينها، علاقات معاملات أو هناك يكون بين اموعات عندما خلاف ينشأ وقد     

  .)459 ص ، 2005 الرب، جاد محمد سيد( .آخر قسم لجماعة أو مدخلات الإدارية الأقسام أو الجماعات
 مسـتوى تنظيمـي في تقـع الـتي الإداريـة الوحـدات أو الجماعـات بـين يقع أفقيصراع  هما الصراع شكلين من النوع هذا يأخذ و    

  . تنظيمية مختلفة مستويات إلى تنتمي إدارية وحدات أو جماعات بين يقعأو رأسي  صراع عموديو  واحد،
  ).1152016- ، ص2003ر، ھما أحمد(  

  الاختلاف بين المستويات التنظيميةالصراع الناتج عن :  1.1 الشكل رقم

  
  .98، ص2008محمد الصيرفي ، : المصدر 

 المنظمـات مـع المنظمـة مسـتوى علـى أي الخارجيـة، وبيئتهـا المنظمـة بـين يكـون الصـراع الـذي وهـو: المنظمـات  الصـراع بـين -5

  .)25-24، ص 2008 عياصرة، محمود معن(   .المنافسة والجهات الأخرى

  العاملين بأداء التنظيمي الصراع علاقة: ثالثا 

 تـأثير كيفيـة إلى والانتبـاه الاهتمـام يـتم توجيـه مـا وغالبـا  .سـلبية أو إيجابيـة آثـار أو نتـائج المنظمـة بيئـة في الصـراع عـن ينتج قد    
  : العاملين أداء الصراع في

  :في وتتمثل: الأداء  على للصراع الإيجابية النتائج -1
 يسـاعد فقـد الأفراد العـاملين لدى الطاقة ومستوى الدافعية زيادة خلال من وذلك الأداء في مباشرة غير بطريقة الصراع يؤثر •

 .دافعيتهم من يزيد بدوره وهذا همتهم، بعث على الصراع من القليل
 الغالب في يؤديالذي  الصراع من نوع يحدث القائم النظام الأفراد يتحدى فعندما والاختراع، الابتكار عملية الصراع ينشّط •

 )381 ص ، 1999 رونالدي ريجيو،(  .السابقة الأفكار من أفضل عادة تكون جديدة أفكار تطوير إلى
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 إيجابيـة آثـار أيضـا للصـراع تكـون أن المنظمة ويمكن أو الجماعة أو الأفراد يتخذها القرارات التي جودة يحسن و الأداء يطور  •
 الوظيفي  والرضا ودوران العمل التغيب سلوك على

 .)381 ص ، 1999 رونالدي ريجيو،(

 :التالية النقاط في توضيحها يمكن عديدة فهي للصراع السلبية بالنتائج يتعلق فيما أما: الأداء  على للصراع السلبية النتائج -2
 فـإن الجماعـة لـدى أعضـاء والحماسة الهمة بعث إلى يؤدي قد الصراع من القليل كان الجماعة وإذا تماسك مستوى انخفاض •

معـا  العمـل علـى الأعضـاء قـدرة إلى ايـار معينـة حـالات في ويـؤدي تمامـا التماسـك علـى يقضـي ربمـا والـدائم الشـديد الصـراع
 .العمل من الاستقالة الأمر وفي اية الإرادي الطوعي التغيب معدلات زيادة على الوضع هذا ويساعد

 مما بينهم فيما حدوث اتصالات يتجنبون فالمتصارعون. الأعضاء  بين الفعال الاتصال يعطل لأنه الجماعة أداء الصراع يعيق •
 .العضوية بالغ تعاوم يجعل

 معلومـات أو نشـر إشـاعات، في الصـراع فاأطـر  يبـدأ عنـدما الأعضـاء لـدى الـوظيفي للرضـارا مـدم يكـون أن للصـراع ويمكـن •
 .خاطئة أو مختلفة،

  .بالأداء التنظيمي الصراع علاقة التالي الشكل يعرض و

  العلاقة بين الصراع التنظيمي و الأداء:  2.1 الشكل رقم

  
 الأداء، ضـعف إلى منـه يـؤدي القليـل أو الصراع من فالكثير الأداء، وبين الصراع بين منحنية علاقة وجود أعلاه الشكل يقترح    
 إذ صـحية، غـير والثالثـة الأولى الحالـة في الصـراعات تكـونالأداء  في أعلـى مسـتويات تحقيـق إلى منـه معتدلة مستويات تؤدي بينما
 الصـراع يكـون الثالثـة الحالـة في و .للتغيـير التجـاوب وعدم الجدية، الأفكار واللامبالاة وفقدان والركود بالجمود الأولى المرحلة تتسم

حيـث  الأمثـل، وضـعها في فيهـا الصـراعات مسـتوى فتكـون الثانيـة الحالـة أما ،التعاون وعدم فوضى ذلك حدوث عن كبيرا ويترتب
 في والأداء الصـراع بـين العلاقـة يبـين التـالي الجـدول و الذاتي والنقد والتجديد بالحيوية الوضع هذا في تتميز و الأداء، فعالية تتحقق

  .السابقة الثلاثة الافتراضية الحالات ظل
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  الأداء الوظيفيملخص العلاقة بين الصراع التنظيمي و :  3.1 الجدول رقم

  مستوى الأداء  الخصائص التنظيمية السائدة  التأثير المحتمل  مستوى الصراع  الحالات

منخفض أو غير   الأولى
  موجود

 .ةيقدرة محدودة على التكيف مع المتغيرات البيئ -  سلبي
 .تغييرات محدودة -
 .محدودية محاولات الابتكار والتطوير -
  .السكون والجمود -

  منخفض

 .تحرك إيجابي نحو الأهداف -  إيجابي  متوازن  الثانية
 .ميل إلى الابتكار والتطوير -
 .البحث الإيجابي عن حلول للمشكلات -
  .تكيف سريع مع المتغيرات البيئية -

  مرتفع

 .سيطرة الصراعات  سلبي  مرتفع  الثالثة
 .التداخل في الأنشطة -
 .صعوبة التنسيق -
  .الميل إلى الفوضى -

  منخفض

Source: John M. IVANCEVICH, Robert KONOPASKE, Michael T. MATTESON, 2005,  
p 359. 

  إدارة الصراع التنظيمي: الفرع الثالث 
 بـالغ التـوتر مـن حالـة وجـود يعـني الصـراع حالات من حالة أية فوجود المراحل وأشق أعقد من التنظيمية الصراعات إدارة تعد     

  .استمرار المنظمات وفعاليتها لضمان ضروريا الصراع يعتبر حل علىالعمل  أن إلا الشدة ،
 والسـلوك الإدارة كتابـات في واضـحا التنظيميـة الصـراعات إدارة مفهـوم اسـتخدام بـدأ:  التنظيمـي الصـراع إدارة مفهـوم: أولا 

 الأفـراد و أداء علـى وآثارهـا التنظيميـة بالصـراعات المنظمـة إدارة قبـل مـن المتزايـد الاهتمـام عاكسـا الماضـية خـلال العقـود الإنسـاني
  .)74 ، ص2006 قطيشات، الحليم عبد ليلى(. للمنظمة الكلي الأداء ثم ومن الجماعات

هي تحليل ماهية الصـراعات مـن حيـث موضـوعها أو السـبب الرئيسـي لحـدوثها أو المسـتوى  الصراع إدارة :القريوتي  محمد تعريف

  )4، ص 1999سعيد محمد المصري ، ( .على مستوى التنظيمات المختلفة الذي تحصل فيه، فردي، أو جماعي أو

دف تحديد حجمه ليتم على ضـوء ذلـك تحديـد عمليـة التـدخل ، بتقليلـه  تشخيص عملية هي: العميان سلمان محمود تعريف

  ).206 ص ، 1993القريوتي، قاسم محمد( .إذا فاق حجمه الحد اللازم لسير المنظمة ، وإيجاد الصراع إذا كان منعدما
 من وذلك المنظمة، خدمة أهداف اجل من الصراع وتوجيه والتنظيم التخطيط عملية ":بأا الصراع إدارة نعرف أن يمكن ومنه    

الوسـائل الممكـن لـذلك ، وتبـدأ هـذه العمليـة بتشـخيص الصـراع ومعرفـة أسـبابه ، وصـولا إلى  خلال تخير كل الأفراد و الجماعات و
  .إستراتيجية مناسبة لإدارة الصراعبلورة 
 معه والتعامل للصراع قد تكون الأوقات بعض في بأنه القول يمكن بل آخر، تنظيمي موضوع كأي المنظمة في الصراع ومعاملة    
 الـتي الهامـة المهـارات الأساسـية مـن تعـد الصـراع إدارة عمليـة أن بالـذكر الموضـوعات ، والجـدير بعـض مـع التعامـل عـن أكـبر أهميـة

 ).483 ، ص 2005 الرب، جاد محمد سيد(   .في الإداري توفرها يتطلب
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 لإيجـاد فعـال بشـكل الملائمـة لممارسـتها الاسـتراتيجيات على الوقوف منه ولمنظمته يتطلب لنفسه النجاح يحقق أراد أن ما وإذا    
  ) .04 ، ص 1997محمد ،  راشد لطفي( المنظمة أهداف لتحقيق التنظيمي المناخ
 :يلي ما الصراع نذكر لإدارة المهارات اللازمة ومن     

 . التدخل أثناء المشاجرة إلى اللجوء وعدم هادئة بأعصاب والاحتفاظ بالصبر التحلي على القدرة -
   .الصراع أطراف جميع ترضي حلول إيجاد على القدرة -
 .والحزن خاصة في حالة الغضب الآخرين، مشاعر على التعرف على القدرة -
 .الأشخاص وليس المشكلة على والتركيز الصراع في التدخل عند الحياد التزام على القدرة -
 للحصول واحد مصدر على الاعتماد وعدم المتوافرة، المعلومات صحة من والتأكد للمعاين، الدقيق والفهم التحليل على القدرة -

  ).75 ، ص2006قطيشات ،  الحليم عبد ليلى( .المعلومات  على

 التنظيمي الصراع إدارة و خطوات مراحل : ثانيا

 يسـاعد ودلـيلا مرشـدا العمليـات تلـك تكـون بغرض أن التنظيمي الصراع إدارة أثناء إتباعها يتم التي العمليات بعض يلي فيما    
  .المنظمة داخل المختلفة الصراعات لإدارة برنامج أفضل إلى التوصل على

  ). 91- 91 ص ،  2007 حسين، العظيم عبد سلامة حسين، العظيم عبد طه(

 أطـراف الصـراع بإعطـاء يقـوم حيث  .حدوثها عند الصراعات مع التعامل لكيفية الإعداد على التخطيط ينصب: التخطيط  -1
 .حدوثه يريدون الذي ما وتحديد سيحدث ماذا واستبيان للهدوء فرصة أنفسهم

 بـدء المناقشـات مرحلـة إلى ينتقلـون الصـراع لإدارة التخطـيط مرحلـة من المنظمة وإدارة الصراع أطراف ينتهي حينما :المناقشة  -2
 .الصراع مشاكل حول بينهم

 مترتبـة خطـوة كـل إن حيـث وخاتمـة، ايـة لهـا تكـون أن يجـب بنجـاح الصـراع إدارة عمليـة تـتم لكـي: الصراع  و إدارة علاج -3
 الشـكل في التنظيمـي الصراع مراحل إدارة تلخيص ويمكن الصراع إدارة إجراءات على الوقت توزيع يجب لذلك على الأخرى،

 :التالي

  مراحل وخطوات إدارة الصراع التنظيمي:  3.1الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  تغذية عكسية 

  .91- 90، ص  2007 طه عبد العظيم حسين ، سلامة عبد العظيم حسين ،: المصدر 

 المناقشة: الثانيةالمرحلة  علاج وإدارة الصراع: الثالثةالمرحلة  التخطيط: المرحلة الأولى

 .أخذ الوقت الكافي للتفكير -

 .تحديد ما يريده الفرد وما يشعر به -

 تحديد جدول وميعاد لمناقشة الصراع 

التعبير عن المشكلة بصورة  -

 .واضحة

فهم الأفراد التأكد من  -

 .الآخرين للمتحدث

 طرح الأسئلة المهمة -

 .حل الصراع  - 

 المتابعة و المراجعة - 
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 يـتم ذلـك المشـتركة، ولتحقيـق الأطـراف مصـالح مـع تتفـق الـتي الوجهـة وتوجيهـه الصـراع عـلاج يـتم السـابقة المراحـل خـلال فمـن   
  .ومعالجته الصراع حدة من للتخفيف عديدة أساليب بين الاختيار

  التنظيمي الصراع إدارة أساليب: ثالثا 
  .منظمام  في التي تحدث الصراعات مع تعاملهم في المديرون يتبعها التي والآليات الطرق الصراع ، إدارة بأساليب يقصد    

 ضـمن الـذاتي أو الفـردي الصـراع لإدارة المـدير يسـتخدمها أن يمكـن محـددة أساليب توجد لا: الفردي  الصراع إدارة أساليب-1
 الـتي الأسـاليب في تـؤثر الـتي الشرطية المتغيرات من تعتبران الآخرين مع تعامله الفرد وأسلوب شخصية لأن الصراع ذلك مستويات

  .الذاتي الصراع في إدارة استخدامها يمكن
 مع ذلك، يدرك أن دون سيكولوجية دفاع وسائل استخدام إلى الحالة هذه في الفرد يلجأ: الهدف  صراع إدارة أساليب-1-1
 :التالي النحو على إيجازها ويتم استخدامها، أثناء الآخرين ملاحظة السهل عليه من أنه

 تحقيقها في لم ينجحوا التي الأهداف استبدال إلى الأفراد بعض يلجأ أن في السلوك هذا يتمثل  :التسامي أو السمو-1-1-1
 .أخرى بأمور

 ذوي الصراع والأشـخاص موقف عن فيبتعد الصراع، موقف من بالانسحاب الإحباط حالة علاج وهو :الانسحاب-1-1-2
  .به العلاقة

 أو المقبول سلوكهم غير ينسبوا أن إلى معين، سلوك تقصير على أنفسهم لوم بدل أحيانا دراالأف بعض يلجأ :الإسقاط-1-1-3

   ) .92 ، ص  2003القريوتي،  قاسم محمد(آخرين  أفراد عملوه إلى ما

 يقـوم بآخر، فإنه أو بشكل إشباعها يستطيع لا وحاجات أغراض أمام نفسه يجد الذي الفرد أن ذلك ويعني :التبرير-1-1-4
  .حدث ما لنفسه يسوغ شعورية لا أو شعورية تبريرات معينة، باختراع

 آخـر هدفا يحل مكانه أن يحاول ما هدف إلى الوصول في فشل ما فإذا واستبدالها، الحاجات بتغيير وذلك :التعويض-1-1-5

  ).22-21 ، ص 2004عساف،  محمد المعطي عبد( .به صلة ذا

 شخصية المنظمة وتعد أو للفرد بالنسبة سواء الدور، صراع مع للتعامل محدد أسلوب يوجد لا: الدور صراع إدارة أساليب-1-2
 الـدور مـع صـراع التعامـل في المسـتخدمة الأسـاليب في تـأثير لهـا الـتي الأساسـية المتغـيرات مـن الآخـرين مـع تعاملـه أسـلوب المـدير و

 علي بن الرحيم عبد(. الموقف  طبيعة كثافته، و و الصراع طبيعة على يعتمد ذلك أجل من يتبناه الفرد أن يمكن الذي والأسلوب

  ).207 ص ، 1995المير، 

 علـى الصـراعات لإدارة إتباعهـا الممكـن مـن الـتي الأسـاليب عـرض يمكـن: والجماعـات  الأفـراد بـين الصـراع إدارة أسـاليب-2
 :التالي على النحو المنظمة مستوى

 الصـراعات لإدارة أسـلوب مـن أكثـر هنـاك: الصـراع  في طرفا الإدارة تكون لا عندما التنظيمي الصراع إدارة أساليب-2-1
  .الأمثل يسمى بالأسلوب ما يوجد ولا تفاقمها، قبل المنظمات في التنظيمية
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  مصفوفة حل الصراع:  4.1الشكل رقم 

  
Source: John M.IVANCEVICH, Robert KONOPASKE, Michael K. 
MATTESON, 2005, p 365. 

  :الأساليب لتلك مفصل عرض يلي وفيما    
 ينسـحب و المسؤولية من فيتهرب كلية، الصراع مواقف يتجاهل أو المدير يهمل هذا الأسلوب في :التجنب أسلوب-2-1-1

الموضـوع  عـن المعلومـات الكافيـة جمـع بعـد يعالجهـا ثم ومـن الـزمن بمـرور نفسـه تلقـاء مـن الموقـف يتحسـن أن أمـل علـى مـن الصـراع،
  ).393 ، ص 1998محمد هيجان ،  أحمد بن الرحمن عبد(

 تفشـي ومنـع في العمـل الموجـودة للصـراعات النسـبي والهدوء التجانس على المحافظة يحاول الأسلوب لهذا استخدامه في والمدير     
  ).486 ، ص 2005الرب،  جاد محمد سيد. (بالغضب الواضح الشعور

 التهديـد خـلال مـن المركـز، وقـوة للنفـوذ المـدير اسـتخدام علـى الأسـلوب هـذا يعتمـد:  التنـافس أو السـيطرة أسـلوب-2-1-2
 ولا أطـراف الصـراع ، وتوقعـات حاجـات يتجاهـل الأسـلوب لهـذا اسـتخدامه في المـدير أن كمـا نظـره ومقترحاتـه، وجهـات وتأكيـد

 بن الرحمن عبد(العمل  و الإدارة مصالح الاعتبار في آخذا الصراع إاء على يركز ما بقدر الصراع ومعالجتها، أسباب يبحث عن

  ). 390 ص، 1998، محمد هيجان أحمد

 فـإن الأسـلوب هـذا ظـل السـيطرة ففـي لأسـلوب تمامـا نقيضـا الأسـلوب هـذا يعـد: التسـاهل  المجاملـة أو أسـلوب-2-1-3
 مـن الآخـر لإرضـائه وللتقليـل الطـرف واهتمامـات لمصـالح الأقصـى الحـد تحقيـق عينيـه نصـب الصـراع يضـع لحـل المبـادر الطـرف

  .الخلافات

والمنظمة   الأفراد والجماعات الصراعات بين لحل النظرية الناحية من المثالي المدخل الأسلوب هذا يمثل :التعاون أسلوب-2-1-4
   .المشكلات حل أو التضامن أو التكامل، بأسلوب كذلك العملية ويسمى الناحية من للغاية التطبيق صعب أنه ككل إلا

 أخـذ علاقـة هـي والتسـوية المنظمـة، داخـل الصـراعات لحـل التقليدية الوسائل من تعتبر:  التوفيق أو التسوية أسلوب-2-1-5
 إبـراز ، ويمكـن مثاليا يعتبر لا قد إليه المتوصل الحل أن رغم خاسر أو وجود رابح عنها ينتج أطراف الصراع ولا بين متبادلة وعطاء
  :النحو التالي على الأسلوب هذا تطبيق عند تتبع التي الطرق

 .والتنسيق معا التعاون على الأطراف جميع حث خلال من :الصراع دئة - 
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 .الاحتياجات هذه بعض عن التنازل خلال من : المواءمة أو الوسط الحل - 
 وتقييم معا الجلوس على الأطراف المتصارعة مختلف واستعداد رغبة على الأسلوب هذا يعتمد حيث  :الصراع معالجة في المشاركة 

 ، ص 2005الـرب،  جـاد محمـد سـيد( .المختلفـة ووجهات النظر يتفق والذي المناسب الحل إلى وصولا المثارة المشاكل مختلف

489-490.(  

 أفضـل يبذلان قد الصراع طرفي أن من بالرغم: الصراع  في طرفا الإدارة تكون عندما التنظيمي الصراع إدارة أساليب-2-2
 الصراع وعندما في طرفا الإدارة كانت إذا خاصة مسدود طريق إلى بعض الأحيان في الجهود تلك تصل فقد منه، للتخلص الجهود
 أحمـد سـمير. (الأعلـى الإداري المسـتوى إلى الصـراع إحالة بأسلوب يعرف أسلوب استعمال يلجأون إلى النقطة هذه إلى يصلون

  ). 38ص ، 1983العسكر،
 في أو له الصلاحيات الممنوحة قلة بسبب أو الصراع، في طرفا المدير فيها يكون التي الحالات في الأسلوب هذا يستخدم كما    
  .)34 ، ص 1993الحنيطي،  فالح محمد( .مناسب  حل إلى للوصول معه تعاوم أطراف الصراع وعدم تشدد حالة
 أو الوسـاطة اللجـوء إلى طريـق عـن إمـا وذلـك بالصـراع، مباشـرة علاقـة لـه تكـون لا ثالـث طـرف معونـة إلى اللجـوء يمكـن كمـا     

  :التحكيم

بسـلطة  الوسـيط يتمتـع ولا .الصـراع حـل إلى بحريـة الطـرفين وصـول تسهيل الثالث الطرف يحاول الوساطة في :الوساطة-2-2-1
 تحسين دف النزاع التي يتضمنها القضايا بتوضيح يقوم فإنه ذلك من وبدلا .الصراع طرفي على حل أي فرض يستطيع ولا رسمية،

  .أطرافه بين الاتصالات
يقـدم  أو الطـرفين علـى للصـراع معـين حـل فـرض يسـتطيع ثالـث، طـرف ـا يقـوم إجـراءات عـن عبـارة هـو :التحكـيم-2-2-2

   :هي أنواع أربعة وهناك الطرفين بين الصراع حل اتفاق بعناصر قوية مقترحات

 .القرارات هذه كانت أيا بقرار المحكم المبكر الالتزام على يقوم الذي التحكيم - 

  المحكم اقترحه الذي الاتفاق رفض في بحقهما الطرفان يحتفظ  :الاختياري التحكيم - 

 .فيها يرغب التي المقترحات تقديم المحكم يستطيع النوع هذا في :التقليدي أو العرفي التحكيم - 

 .الصراع لحل قدمها الطرفان التي الأخيرة العروض أحد باختيار  :الأخيرة العروض على التحكيم - 
  مقارنة الوساطة بالتحكيم و الفرق بينهما:  5.1 الشكل رقم

  
  . 491، ص 2004جيرالد جرينبرج ، روبرت بارون ، : المصدر 
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  الأداء الوظيفي: المطلب الثاني 

 المؤسسـات فبقـاء وآمالـه رغباتـه تحقيـق وبمـدى البشـري بالعنصـر اهتمامهـا هـو المعاصـرة المؤسسـات نجـاح عوامـل أهـم مـن إن    
 جلـب والاسـتمرار للبقـاء يكفـي لا مرهـون بمسـتوى الأداء الـوظيفي  ولكـن والشـديدة الكبـيرة العالميـة المنافسـة ظـل في واسـتمرارها

  .باستمرار وتحسينه أدائهم تقييم طريق عن وذلكمستواهم  م وتحسين الاهتمام يجب فقط بل أكفاء عاملين

  مفهوم الأداء الوظيفي  :الفرع الأول 

 عنصـر مـن بكـل لارتباطـه وهـذا "الأداء " مفهـوم علـى تركيـزه لـولا إليهـا ليصـل مـا كـان التسـيير، مجـال عرفهـا الـتي التطـورات إن   
  .جميع المستويات على سيرها عملية تعيق التي للمشاكل حلول وإيجاد أدائها من الرفع على تعمل والتي المؤسسة عناصر

 أنـه المخرجـات أو علـى الأداء عـرف مـن فمـنهم التعريفـات مـن العديـد بـالأداء يقصـد: تعريـف الأداء الـوظيفي وأهميتـه : أولا 
 حيـث مـن الأداء علـى ركـزوا الـذين البـاحثين مـن العديـد مـع آراء يتماشـى التعريـف تحقيقهـا وهـذا إلى النظـام يسـعى الـتي الأهـداف
 تحقيـق علـى وقابليتهـا الأعمـال منظمـة لقـدرة انعكـاس أنـه علـى تم تعريفـه فقـد أهـدافها تحقيـق علـى المؤسسـة قـدرة ومـدى الفعاليـة
  .)03 ص ، 2002 ، المحسن عبد(  .إلى الموارد المستندة النظرة منطلق من وهذا أهدافها

Miller and Bromiley : و اسـتغلالها الماديـة والبشـرية لمواردها المنظمة استخدام لكيفية انعكاس أو محصلة هو الأداء 

  ).38ص ، 2009 ، الغالبي و إدريس(. أهدافها تحقيق على قادرة تجعلها التي بالصورة

  .والفعالية الكفاءة وهو بالأداء يرتبطان رئيسين مفهومين في الأداء حصر تم التعريفين هذين خلال من   

 ).38ص  ، 2010 ، محمود( :تتبلور أهمية الأداء فيما يلي : أهمية الأداء : ثانيا

 في وبالتـالي يسـاعد المسـتقبل، في أخـرى وأعمـال الحاضر الوقت في عمله أداء على الفرد لقدرة مقياسا يعد الوظيفي الأداء إن -
  .والترقية النقل قرارات اتخاذ

 .بأدائه الفرد اهتمام يزيد ما وهذا الفرد، بأداء الحوافز نظام ارتباط -

 عن مهددين بالاستغناء دائما يكونون المتدني الأداء ذوي العاملين أن حيث العاملين، لدى الوظيفي بالاستقرار الأداء ارتباط -
 .خدمام

 يـدير البشـري الـذي بالعنصـر مـرتبط لأنـه منهـا الحـي الجـزء وهو الخدمات تقديم أو الإنتاج لعمليات الرئيسي المكون هو الأداء -
 .الربح تحقق وبذلك للمستهلك بيعها يتم مادية قيمة ذات مصنعة مواد إلى الموارد ويحول العملية

  :العناصر والعوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي : الفرع الثاني 

  عناصر الأداء الوظيفي : أولا 

ومــا يمتلكــه مــن رغبــة ومهــارات فنيــة ، وإنســانية وإدراكيــة وتتمثــل في مــا يدركــه الفــرد عــن عملــه الــذي يقــوم بــه : نوعيــة العمــل  -1
 .حسب مستوى التنظيمي الذي ينتمي إليه

 .أي مقدار العمل الذي يستطيع الفرد انجازه في الظروف العادية للعمل ومقدار سرعة الانجاز:كمية العمل المنجز -2

 .المهنية والخلفية العامة عن الوظيفة واالات المرتبطة اوتشمل المعارف العامة، والمهارات الفنية و  :المعرفة بمتطلبات العمل  -3

وتشــمل الجديـــة، التنــافي في العمــل، قــدرة الموظـــف علــى تحمــل مســؤولية العمـــل وإنجــاز الأعمــال في أوقاـــا  :المثــابرة والوثــوق -4
 .المحددة، ومدى حاجة هذا الموظف للإرشاد والتوجيه من قبل المشرفين وتقييم نتائج عمله

  .)34ص 2000 اشه،عك( 
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  : العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي: ثانيا

  : هناك العديد من العوامل التي تؤثر على الأداء الوظيفي ومن أهم هذه العوامل نجد    
وكـنمط يعرف المناخ التنظيمـي بأنـه تغيـير يـدل مجموعـة العوامـل الـتي تـؤثر في سـلوك العـاملين داخـل التنظـيم : المناخ التنظيمي -1

 القيادة وطبيعة الهيكل التنظيمي والتشريعات المعمول ا والحوافز والمفاهيم الإدراكية  وخصائص البيئيـة الداخليـة والخارجيـة للتنظـيم
  .وغيرها

إن مواقف الموظفين واتجاهـام وميـولهم نحـو مؤسسـام الـتي يعملـون ـا حظيـت بقـدر كبـير : الروح المعنوية لدى الموظف  -2
هتمام الباحثين بل وزادت من اهتمامهم بالموظفين بعد أن اتضح الروح المعنوية للموظفين تؤثر وبشكل كبير في الأداء الوظيفي من ا

وقد خلصت الكثير من الدراسات إلى أن القيادات الإدارية لها تأثير وبشكل كبير على معنويات الموظفين سلبا كان أو إيجابا وهذا 
  .على الأداء الوظيفيينعكس سلبا أو إيجابا 

أن الأداء الوظيفي لكل موظف يقاس أولا بالاجتهاد والمثابرة ومدى المهارة : المقدرة على أداء العمل من خلال فهم الدور -3
التي يملكها كل موظف وجدية الموظف في اكتساب الخبرات عبر الدورات والاستفادة منها وفي إطار هذه الثلاث عوامل، يجـب أن 

. تــأثير كــل عامــل مــن هــذه العوامــل مــع بعضــها الــبعض وان تحديــد مســتوى الأداء يكــون نتيجــة تفاعــل تلــك العوامــل معــانعلــم أن 
  ). 95، ص2011حسين محمد،(

  : محددات ومؤشرات الأداء الوظيفي :الفرع الثالث 

  محددات الأداء الوظيفي  :أولا 

تحــدد هــذا المســتوى والتفاعــل بينهــا ، يميــز بعــض البــاحثين بــين ثلاثــة  يتطلــب تحديــد مســتوى الأداء الفــردي معرفــة العوامــل الــتي    
  : محددات للأداء الوظيفي هي

 حيث يشير الجهد المبذول إلى الطاقة الجسمية والعقلية التي يبذلها الفرد لأداء مهمته :الجهد -1

 .خلال فترة زمنية قصيرةهب الخصائص الشخصية المستخدمة لأداء الوظيفة، والتي لا تتغير أو تتقلب : القدرات  -2

يشير إلى الاتجاه الذي يعتقد الفرد انه من الضروري توجيه جهوده في العمل من خلاله، وتقوم الأنشطة :  إدراك الدور أو المهمة -3
 والسلوك الذي يعتقد الفرد بأهميته في أداء مهامه بتعريف إدراك الدور ولتحقيق مستوى مرضى من الأداء ،لابد من وجود حد ادني

 :من الإتقان في كل مكون من مكونات الأداء ويمكن صياغة محددات الأداء في المعادلة التالية
  إدراك الدور x القدراتx الجهد = محددات الأداء الوظيفي 

  .)21، ص2000حسين رواية ،(

  :شرات الأداء الوظيفي مؤ : ثانيا
إن مؤشرات الأداء تعطينا فكرة عن سلبية أو ايجابية الأداء ، أحيانا قـد يكفـي مؤشـر واحـد للحكـم علـى نـوع الأداء وأحيانـا لا    

 2010بوعمامـــة أحمـــد ،(. يكفـــي هـــذا المطهـــر الواحـــد فيلـــزم تضـــافر عـــدة معـــايير أو مظـــاهر لتحقيـــق الأداء الجيـــد أو العكـــس

  ). 113،ص

رضا عن العمل عبارة عن الشعور الذي يشعر بـه الفـرد في قـرارات نفسـه و كـان يصـعب وصـفه،كما ال:رضا العامل عن عمله -1
  .أنه الشعور النفسي بالارتياح والقناعة من العمل الذي سيؤديه الإنسان

  ) . 223- 222، ص1990سليمان حنفي،( 

السلوك فيجيب ملاحظة ذلك على العامل في موقع  فالرضا حالة نفسية يشعر ا الفرد، وقد تكون ايجابية أو نفسية آثارها في    
  .عمله من خلال الزيادة في الإنتاج و الحضور في المواعيد
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نقصد به الزيادة في مستوى الإنتاج أو انخفاضه ضمن المعدلات المقررة ويمكن ملاحظة الزيادة في حالة ما إذا  :معدل الإنتاج -2
هذه الحالة وحتى يتحقق للعمال زيادة ما يتقاضون من أجور عليهم الرفع مـن مسـتوى  أشركت الإدارة العمال في أرباح المؤسسة في

  .الإنتاج وذلك من خلال تضافر الجهود للمشاركة في الربح
  . )323ص،  2010العربي عطية،(  

" بــريسجــيمس "وهــو التخلــي الطــوعي أو غــير الطــوعي علــى العمــل في المؤسســة حيــث يعرفــه  :ارتفــاع معــدل دوران العمــل -3
  "دوران العمل هو درجة حركة الإنسان وتنقله داخل المنظمة أو من منطقة إلى أخرى " بقوله

حيث إن ارتفاع معدل دوران العمل يؤدي إلى زيادة كلفة التعيين والاختيار والتدريب للعامـل، ، الشـيء الـذي يخلـق نـوع مـن عـدم 

أمينة ( .القائد عمله، وهذا الأمر ليس في صالح التقييم الايجابي لفعاليةالاستقرار في وظيفة معينة بسبب صعوبة تكيف الموظف مع 

  .)93، ص 2015قهواجي ، 

والمقصود به عدم حضور شخصا ما إلى العمل رغم انـه مـدرج ضـمن جـدول العمـل، وكـون هـذا الشـخص في إجـازة : التغيب -4
  . رسمية أو في عطلة مرضية فان هذا لا يعتبر تغيبا

 :الخطوات التالية تتبع أن عليها فإن الأداء لقياس سليم نظام تضع أن المنظمة أرادت إذا أنه " ماهر " ويرى   

 خـلال العـاملين مـن ذلـك ومراجعـة ، وظيفـة كـل وصـف إلى بـالرجوع هـذا ويـتم : العمـل أنشـطة مـن مـا تـم تحديـد - 
 .الوظيفة هذه التي تخص والأنشطة المهام قائمة إلى التوصل ذلك هو ونتيجة ، الوظيفة هذه على القائمين

 منهـا النتـائج المهمـة علـى التركيز يجب إنما ، والأنشطة المهام كافة قياس يجب لا ربما : قياسها الواجب النتائج تحديد - 
 .قياسها يسهل التي والمنظمة الوظيفة نجاح على والمؤثرة

 .قياسها الواجب للمهام الكمية النواتج عن عبارة هي : المعايير تحديد - 

 .قياسه طريقة معيار كل مقابل يكتب حيث : المعايير قياس طريقة تحديد - 

 رئـيس أم المـدير هـو هـل المعـايير قيـاس عـن المسـؤول الشـخص بتحديـد وذلـك : المعـايير قيـاس عـن المسـؤول تحديـد - 
 .الجودة ضبط قسم أو ، القسم

 المعـايير كافـة تجمـع تقـارير شـكل علـى وتسـجيلها البيانـات جمـع يـتم حيـث : الأداء معـايير قيـاس عـن بيانـات جمـع - 
  .واحدة لوظيفة

 .إليها الوصول الواجب النمطية بالمعايير فعلية معايير من تسجيله ما تم مقارنة هنا ويتم : الأداء تقارير تحليل - 

 أداء فيالإصـلاحات  بعـض واتخـاذ ، وكميتهـا ونوعيتهـا الحـوافز دفـع كيفيـة وهـي : بـالمطلوب التصـرف طريقـة تحديد - 
 .المعايير بعض تغيير أو تعديل ، العقاب يستحق من عقاب أو وتاهيل تدريب من العاملين

 )21، ص  2009موسى محمد أبو الحطب ، (
 مرتبطة بإسـتراتيجية كانت إذا أكبر فعالية ولتحقق البشرية الموارد لتسيير وضرورية ومستمرة منظمة وظيفة وعملية تقييم الأداء    

 :يلي ما للتقييم فعال نظام وضع على تساعد التي الاعتبارات أهم ومن المنظمة تسيير وبأسلوب العمل
  .الايجابية نتائجهم وإظهار العمال وحث تشجيع يعني :الايجابيات تدعيم على التركيز - 

 .الفعلي بالواقع مرتبطة تكون أن يجب :الأداء على مرتدة معلومات تقديم - 

  .قدرام و إمكانيام لتحديد فسح اال للعمال يعني :الابتكار وتدعيم تشجيع  -
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 الفعال التقييم قدرا على عدم أثبت التقليدية النظم لأن :الحديثة النظم على الاعتماد إلى الاتجاه زيادة  -

  )50، ص 2004السكران ناصر ، (                                                             .  للأداء

  العلاقة بين السلوك التنظيمي و الأداء الوظيفي: ثالثا 

 في والـتحكم بالسـلوك والتوجيـه التنبـؤ أو والتوقـع الإنسـاني السـلوك فهـم في تتمثـل المؤسسـات في الإنسـاني السـلوك أهداف إن    
 السـلوك دراسـة مـن الهـدف أن العـديلي المؤسسـة ويـرى كفـاءة رفـع إلى بدورها تؤدي والتي العاملين إنتاجية كفاءة وبالتالي السلوك

 للموظف والمرغوبة المشتركة الأهداف لإنجاز وذلك العاملين والرضا الوظيفي الإدارية والفعالية والإنتاجية الأداء تحسين هو التنظيمي
 التنظيمي السلوك يساعدناوغيرها، حيث  الشركات مثل خاصة أو حكومية المؤسسة هذه يعمل سواء كانت التي وللمؤسسة كفرد
 المبـادئ فمعرفـة المسـببات هـذه تـوافرت مـا إذا والتنبؤ ذا السلوك مسـتقبلا الفردي السلوك إلى المؤدية المسببات على التعرف على

 المادي التحفيز و والعاملين تمكين مثل معينة عناصر خلال من الأفراد نثبط نحمس أو كيف معرفة من تمكننا مثلا للدافعية العلمية
  .وغيرها المعنوي أو

 المديرين أداء من فعالية يزيد أن يمكن السلوك هذا وعناصر طبيعة تفهم أن في تكمن التنظيمي السلوك دراسة أهمية فإن وعليه    
 الكفاءة مستوى زيادة في المساهمة ثم ومن المؤسسات في البشري العنصر إدارة زيادة فعالية على يساعد دراسته أن كما والعاملين،
 أو جوهر النجـاح يمثل به المرتبطة والمشكلات والفرص البشري العنصر بأن متزايد وعي هناك وأخيرا فإن لهذه المؤسسات والفعالية
 الخاصـة والمهـارات المعرفـة مزيـد مـن إلى يحتـاجون المؤسسـات بـإدارة المهتمـين والممارسـين الدارسـين فـإن هنـا ومـن التنظيمـي الفشـل
  ).10 ص ، 2003، الباقي عبد محمد صلاح( .وإدارته التنظيمي السلوك بتفسير

  

  دارة الصراع التنظيمي و الأداء الوظيفيلإالأدبيات التطبيقية : المبحث الثاني 

 الأداءعلاقتـه بـو  إستراتيجياتهو الصراع التنظيمي  إدارة مجال في للباحثين السابقة الدراسات استعراض إلى المبحث هذا يهدف    
  .الدراسة هذه في منها للاستفادة الوظيفي

  إدارة الصراع التنظيمي و علاقته بالأداء الوظيفيبالدراسات المتعلقة : المطلب الأول 

  :العربيةباللغة الدراسات -أ

 المؤسسـات فـي العمـوميين أداء المـوظفين علـى وتـأثيره التنظيمـي الصـراع :بعنـوان ( 2016 ) ومشارقة مصلح دراسة-1

  .الفلسطينية الحكومية

 الحكوميـة المؤسسـات في الـوظيفي علـى الأداء العامـة الوظيفـة في العـاملين بـين التنظيمـي الصـراع أثـر معرفـة إلى الدراسـة هدفت    
 وأسـاليب وأشـكاله، ومظـاهره العموميـة، الوظيفـة في العـاملين بـين الصـراع التنظيمـي أسـباب معرفـة إلى تسـعى كمـا الفلسـطينية،

 الحكومية في المؤسسات العاملين من ( 152 ) في الدراسة عينة وتمثلت التحليلي، الوصفي المنهج على اعتمدت الدراسة .علاجه
 .للدراسة كأداة الاستبانة استخدام وتم .الفلسطينية

 :أهمها من كان النتائج، من عدد إلى الدراسة توصلت وقد

 المهام وتداخل الوظيفية، والمزايا في الترقيات الموظفين بين التمييز الفلسطينية المؤسسات في التنظيمي الصراع أسباب أهم من أن -
 .التنظيمي الهيكل وجمود الاختلاف، إلى يدفعهم الموظفين، ما من المطلوبة الأعمال وازدواجية

 والتحزبات الشخصية، الخلافات في ملامح الصراع تبدو حيث الوظيفي، والأداء التنظيمي الصراع بين قوية ارتباط علاقة وجود -
  .الفلسطيني القضاء إلى التوجه أو العمل، عن والتمارض والتغيب الجماعية، والمحاور
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الرسمية الفلسطينية بالاهتمام أكثر بموضوع الصراع  المؤسسات قيام بضرورة أوصت نتائج، من الدراسة إليه توصلت ما ضوء وفي    
وعادلة  واضحة بنظم والالتزام الاتصال، وخطوط والمسؤوليات ياكل التنظيمية ، وتوضيح المهامالتنظيمي ، و العمل على تحديث اله

 الجـدارة أسـاس علـى الحـوافز والمكافـآت وتقـديم .والتسـكين والترقيـة التعيـين حيـث مـن الوظيفيـة بالمسـارات خاصـة وصـريحة،
  .والاستحقاق

 المستشـفيات فـي العـاملين علـى أداء وأثرها التنظيمي الصراع إدارة إستراتيجيات :بعنوان ( 2010 ) الخلايلة دراسة-2

 .إربد مدينة في الأردنية الحكومية

 مدينـة في الأردنيـة الحكومية في المستشفيات المطبقة التنظيمي الصراع إدارة إستراتيجيات أهم على التعرف إلى الدراسة هدفت    
 الصـراع إدارة إسـتراتيجيات أثـر علـى التعـرف إلى هـدفت كمـا المستشـفيات الحكوميـة، هـذه داخـل الأداء مسـتوى ومعرفـة إربـد،

 المـنهج الوصـفي علـى الدراسة واعتمدت فيها، العاملين نظر وجهة من الحكومية المستشفيات داخل مستوي الأداء على التنظيمي
 .للدراسة كأداة الاستبانة استخدام عامل وتم) 153(من الدراسة عينة وتمثلت .التحليلي

 :أهمها من كان النتائج، من عدد إلى الدراسة توصلت وقد
  .4.31الحسابي المتوسط بلغ حيث مرتفع العاملين أداء مستوى أن -
 تنازليـاً  مرتبـة جـاءت إربـد في مدينـة الحكوميـة المستشـفيات مـديرو يسـتخدمها الـتي الصـراع إدارة أسـاليب اسـتخدام مسـتوى أن -

  ).التجنب المنافسة، التسوية، التعاون، ااملة،( كالتالي
 إدارة إسـتراتيجيات اسـتخدام نحـو عينـة الدراسـة أفراد آراء في )α≥0.05( مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم-

  ) .الخدمة  سنوات الراتب، الاجتماعية، العمر، الحالة( الدراسة  لمتغيرات تعزى الصراع
 الصـراع إدارة تعزى إلى مستوى استخدام جميع إستراتيجيات )α≥0.05( مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم-

  .الذكور باستثناء استراتيجية التسوية وجاءت الفروق لصالح
العمـر ، (في مسـتوى أداء العـاملين تعـزى لمتغـيرات الدراسـة  )α≥0.05( مسـتوى  عنـد إحصـائية دلالـة ذات فـروق وجـود عـدم-

  ).اعيةالحالة الاجتم
 فكرة وتبني للصراع المديرون يتبناها التي النظرة السلبية عن التخلي بضرورة أوصت نتائج، من الدراسة إليه توصلت ما ضوء وفي    

 الصراع، وعدم تكرار لمنع المناسب الإجراء واتخاذ والفعال الصريح النقاش روح بث إيجابية تطلعا لتفعيل الأداء ، وضرورة آثار وجود
  .الصراع أطراف من طرف لأي التحيز

  :الأجنبية باللغة الدراسات -ب

   .بوني جزيرة – نيجيريا بيرقر جوليوس شركة لدى الموظفين وأداء الصراع إدارة :بعنوان) Agwu )2013دراسة  -1

Conflict Management and Employee’s Performance in Julius Perger 

Nigeria Plc- Boony Island 

 الإداريـين نظـر وجهـة مـن والأداء الـوظيفي الصـراع إدارة إسـتراتيجيات بـين العلاقـة طبيعـة علـى التعـرف إلى الدراسـة هـدفت   
 .بوني جزيرة – نيجيريا بيرقر جوليوس شركة لدى والعاملين

التنظيمـي والى تحسـين أداء  تقليـل الصـراع  إلى يـؤدي سـوف المعنيـة الأطـراف كافـة اهتمامـات بـين التـداخل أن الدراسة وتفترض   
 المـنهج علـى الدراسـة واعتمدت  .الديمقراطية الصراع إدارة العاملين في شركة جوليوس بيرقر نيجيريا وذلك اعتمادا على إستراتيجية

 كأداة استخدام الاستبانة وتم الشركة في الإداريين وغير الإداريين من موظف  ( 50 ) من الدراسة عينة التحليلي وتمثلت الوصفي
 .للدراسة
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 :أهمها من كان النتائج، من عدد إلى الدراسة توصلت وقد
 .الموظفين وأداء الصراع إدارة إستراتيجيات بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود -
  .الصراع إدارة فعالية إستراتيجيات حول الإداريين وغير الإداريين العامليين نظر وجهات في اختلاف وجود عدم -

 الإداريـين وغـير الإداريـين المـوظفين دوريـة تضـم اجتماعـات إجراء بضرورة أوصت نتائج، من الدراسة إليه توصلت ما ضوء وفي    
 المتكافئ التفاعل يحقق مكان إيجاد خلال من الصناعية الديمقراطية بينهم و تحسين فيما تنشأ التي وحلها النزاعات تحديد أجل من
 الشـركة إدارة تـتم بـين الـتي الجماعيـة للإتفاقيـات الجـاد التطبيـق وضـرورة .التجاريـة للنزاعـات حلـول ولإيجـاد الفئـات المعنيـة كافة بين

  .البشرية الموارد إدارة لسياسات منتظمة مراجعة وعمل العاملين واتحاد
 النقـل صـناعة فـي الأداء الـوظيفي علـى العمـل بيئـة صـراع أثـر: بعنـوان ) Mwangi & Ragui )2013دراسـة -2

  كينيا في الجوي

Effects of Workplace Conflicts on Employee Performance in the Air 

Transport Idustry in Keny 

 الأداء علـى الصـراع حـل ونظريـات بـين المنظمـات والصـراع الجماعـات بين الصراع من كل أثر على التعرف إلى الدراسة هدفت   
الدراسة  بيانات لجمع كأدوات والمقابلة الوصفي ، واستخدمت الدراسة كلا من الاستبانة المنهج على الدراسة واعتمدت .الوظيفي

بـين  الصـراع(عـن  النـاتج للصـراع الضـعيفة للإدارة إحصائية دلالة ذي أثر أهمها وجود النتائج، من عدد إلى الدراسة توصلت وقد، 
  .الوظيفي الأداء على) الفعالة غير الصراع حل إجراءات والموظفين، العمل جماعات بين العلاقات المنظمات،

 الموارد ممارسات كامل تحسين على النقل الجوي صناعة إدارة قيام بضرورة أوصت نتائج، من الدراسة إليه توصلت ما ضوء وفي    
  .المخاطر واستشراف الصراع لإدارة فعالة إستراتيجية خلال تبني من التنظيمية بالصراعات المتعلقة البشرية

  الدراسات المتعلقة بإدارة الصراع التنظيمي: المطلب الثاني 

  : الدراسات المحلية

إستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي من قبل المسؤولين في مديريات التربية والتعلـيم : بعنوان) 2015(دراسة الجمل -1

  .في محافظة الخليل كما يراها المرؤوسون
التعـرف علـى الإسـتراتيجيات الـتي يسـتخدمها المسـؤولون في مـديريات التربيـة والتعلـيم في محافظـة الخليـل في هدفت الدراسـة إلى      

اعتمـدت ). الجـنس، المؤهـل العلمـي، سـنوات الخـبرة، المديريـة(إدارة الصراع التنظيمي كما يراها المرؤوسـون، وفقـا لعـدة متغـيرات هـي 
  .وتم استخدام الاستبانة كأداة للدراسة) مرؤوس 100(ت عينة الدراسة من الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، تمثل

أن إســـتراتيجيات إدارة الصـــراعات التنظيميـــة لـــدى المســـؤولين : وقـــد توصـــلت الدراســـة إلى عـــدد مـــن النتـــائج، كـــان مـــن أهمهـــا      
جــاء ترتيــب الإســتراتيجيات المتبعــة مــن قبــل المســؤولين في و ، العــاملين في مــديريات التربيــة والتعلــيم في محافظــة الخليــل كانــت متوســطة

الســيطرة والقــوة، التعــاون، التنــازل، التجنــب، التســوية، عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية في : مــديريات التربيــة والتعلــيم تنازليــاً 
الجــنس، المؤهــل العلمــي، (تعــزى لمتغــيرات  الإســتراتيجيات المتبعــة مــن قبــل المســؤولين في مــديريات التربيــة والتعلــيم في محافظــة الخليــل

 ضوء مـا توصـلت إليـه الدراسـة مـن نتـائج أوصـت بضـرورة محاولـة التقليـل مـن أسـباب الصـراع مـن خـلال في) سنوات الخبرة، المديرية
وبنــاء  وضــع وصــف وظيفــي واضــح للعــاملين في مــديريات التربيــة والتعلــيم، وضــرورة تحســين الظــروف الوظيفيــة للمــوظفين الإداريــين،

علاقـات إيجابيــة بـين الرؤســاء والمرؤوســين، وتعزيـز مبــدأ المشــاركة والتعـاون في حــل الصــراع والعمـل علــى حــل أسـباب الصــراع حســب 
  .الموقف
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 إدارة لإسـتراتيجيات بمحافظـات غـزة الغـوث وكالـة مـدارس مـديري ممارسـة درجـة :بعنـوان ( 2014 ) نصـر دراسـة-2

 .التنظيمي بالمناخ وعلاقتها الصراع
 مـن الصـراع إدارة لإسـتراتيجيات بمحافظـات غـزة الغـوث وكالـة مـدارس مـديري ممارسـة درجـة علـى التعـرف إلى الدراسـة هـدفت    

  .بالمناخ التنظيمي وعلاقتها المساعدين المديرين نظر وجهة
 الغوث وكالة مدارس في ة/مساعد ة/مدير174) (من  الدراسة عينة وتمثلت التحليلي، الوصفي المنهج على الدراسة اعتمدت    

 .للدراسة كأداة الاستبانة استخدام وتم .غزة بمحافظات
 :أهمها من كان النتائج، من عدد إلى الدراسة توصلت وقد
 %-82.5%).( من وتتراوح الصراع متفاوتة إدارة لإستراتيجيات غزة بمحافظات الغوث وكالة مدارس مديري ممارسة درجة أن -

38.9 
  :تنازليـاً  الصـراع إدارة لإسـتراتيجيات بمحافظـات غـزة الغـوث وكالـة مـدارس مـديري قبـل مـن المتبعـة الإسـتراتيجيات ترتيـب جـاء -

 40.9)التجنـب إسـتراتيجية ،)% 50.2 (التنـازل إسـتراتيجية ،)( 73%التسـوية إسـتراتيجية،  (% 82.5 )التعـاون إسـتراتيجية
  38.9 %). (والسيطرة  إستراتيجية الهيمنة ،(%
 الصراع إدارة إستراتيجيات مجالات على جميع الدراسة عينة أفراد تقديرات متوسطات بين إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم -

  .التعليمية والمرحلة الجنس لمتغير تعزى
 المنـاخ وبـين ناحيـة مـن التسـوية التعـاون وإسـتراتيجية إسـتراتيجية بـين ( 0.01 ) مسـتوى عند إحصائياً  دالة موجبة علاقة وجود -

 .الكلية ودرجته بمجالاته التنظيمي
 مجـالات ومعظـم والتنـازل الهيمنة والسيطرة، التجنب، إستراتيجية بين ( 0.01 ) مستوى عند إحصائياً  دالة سالبة علاقة وجود -

  .الكلية ودرجته التنظيمي المناخ
 بغـزة الغـوث وكالة مدارس مديري معرفة ووعي زيادة على العمل بضرورة أوصت نتائج، من الدراسة إليه توصلت ما ضوء وفي    

 نحـو الاتجـاه دعـم وضـرورة التدريبيـة والـدورات العمـل وورش اللقـاءات خـلال عقـد مـن عـام، بشـكل الصـراع إدارة بإسـتراتيجيات
 والعمـل والعقوبات الحوافز ونظام وقوانينه العمل بأنظمة المتعلقة وخصوصا الصلاحيات ببعض المدارس مديري وتفويض اللامركزية

 مهنية علاقات بتكوين الاهتمام بضرورة أوصت كما أكبر، المدرسية بفاعلية الصراعات إدارة لهم ليتسنى وتطويرها، مراجعتها على
  .الصراعات من للحد والاحترام أساسها الثقة العاملين، مع إنسانية

 .الخليل محافظة في التربية والتعليم مديريات في الصراع إدارة وتحليل دراسة :بعنوان ( 2013 ) العويوي دراسة-3

قضـايا  خمـس في الخليـل في محافظـة والتعلـيم التربيـة مـديريات في التنظيمـي الصـراع واقـع علـى التعـرف إلى الدراسـة هـدفت    
إدارة الصـراع و التعـرف  في المتبعـة الإسـتراتيجيات التنظيمـي، الصـراع أنـواع التنظيمـي، الصـراع أسباب التنظيمي، الصراع مستويات(

 ، واعتمـدت)المؤهـل العلمـي الإداريـة، الخـبرة المديريـة، الوظيفـة، الجـنس، العمـر، في تمثلـت والـتي الدراسـة على الفـروق وفـق لمتغـيرات
 استخدام مدرسة وتم ومديرة مدير  ( 360 )و قسم رئيس) 48( من الدراسة عينة وتمثلت المسحي الوصفي المنهج على الدراسة

 :أهمها من كان النتائج، من عدد إلى الدراسة توصلت للدراسة ، وقد كأداة الاستبانة
 .متوسطة درجة أي) 62(نسبي  وبوزن3.10 بلغ  والتعليم التربية مديريات في التنظيمي الصراع لمستوي الحسابي المتوسط أن -
 الأسباب الموارد، محدودية( التالي النحو جاء على الأقسام ورؤساء المدارس مديري نظر وجهة من التنظيمي الصراع أسباب أهم -

 ).المسؤوليات وضوح عدم الصلاحيات، وضوح عدم الشخصية،
 .الجنس لمتغير وفقاً  التنظيمي الصراع واقع تجاه الدراسة أفراد آراء بين فروق توجد لا -
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 المؤهـل الإداريـة، الخـبرة المديريـة، الوظيفـة، العمـر،( لمتغـير وفقـاً  التنظيمـي الصـراع واقـع تجـاه الدراسـة أفـراد آراء بـين فـروق توجـد -
  ). العلمي

 على والتدريب المتابعة قسم مع التخطيط وبالتعاون قسم قبل من بالعمل أوصت نتائج، من الدراسة إليه توصلت ما ضوء وفي    
كافة  لاستخدام اللازمة المهارات لتنمية المدارس في الإدارية للقيادات تدريبية ووضع برامج ،والمعلومات للاتصال متطور نظام إيجاد

  .الموارد كمحدودية أسباب الصراع بعض من التقليل لمحاولة التعليم لقطاع المخصصة الميزانية وزيادة .الإستراتيجيات

  :الأجنبية باللغة الدراسات 

 أسـكاري بنـك علـى دراسـة حالـة:  التنظيمـي والأداء الصـراع إدارة: بعنوان ) Awan & Saeed )2015دراسة -1

   باكستان – المحدود

Conflict Management and Organizational Performance: A Case Study of 

Askari Bank Ltd 

 على الدراسة واعتمدت .المنظمة في بيئة العمل لتحسين الممكنة والحلول وأسبابه، الصراع واقع على التعرف إلى الدراسة دف    
 .باكسـتان في المحدود أسكاري بنك لدى العاملين جميع هم موظف ) 201(من  الدراسة عينة وتمثلت .التحليلي الوصفي المنهج

 .للدراسة كأداة الاستبانة استخدام وتم
 :أهمها من كان النتائج، من عدد إلى الدراسة توصلت وقد
 .التعليم لمتغير يعزى الصراع إدارة إستراتيجيات حول المبحوثين لآراء أثر وجود عدم -
 .الجنس يعزى لمتغير الصراع أسباب حول المبحوثين آراء بين إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم -
  .التنظيمي الأداء على للصراع إحصائية دلالة ذي أثر وجود -

 علـى تعمـل الـتي الصـراع لإسـتراتيجيات إدارة الإدارة اعتمـاد بضـرورة أوصـت نتـائج، مـن الدراسـة إليـه توصـلت مـا ضـوء وفي     
بين الإدارة و الموظفين ، فضلا عن تعزيز العلاقـات الشخصـية بـين زمـلاء  للاتصال الحر التدفق ضمان ضرورةو  المنظمة أداء تحسين

  .العمل لرفع معنويام

 لسـمة الوسـيط الـدور :التنظيميـة المواطنـة وسـلوك الصـراع حـل إسـتراتيجيات: بعنـوان ) Salami )2009دراسـة -2

  .العاطفي الذكاء

Conflict Resolution Strategies & Organizational Citizenship Behavior: 

The Moderating Role of Trait Emotional Intelligence. 

 لسـمة الوسـيط الـدور وعلـى التنظيميـةالمواطنـة  وسـلوك الصـراع حـل إسـتراتيجيات بين العلاقة على التعرف إلى الدراسة هدفت    
 .نيجيريـا غـرب جنـوب في ولايـات خمـس من اختيارهم تم ة عمومي/موظف ( 320 ) من الدراسة عينة العاطفي، وتمثلت الذكاء

 .للدراسة كأداة الاستبانة استخدام وتم
 :أهمها من كان النتائج، من عدد إلى الدراسة توصلت وقد
  .التنظيمية وسلوك المواطنة )التنازل السيطرة،( إستراتيجيات بين إحصائية دلالة ذات سالبة علاقة وجود -
 .التنظيمي وسلوك المواطنة  )التعاون المنافسة، التسوية،( إستراتيجيات بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود -

 العـاطفي الـذكاء لتعزيـز بـرامج بتطـوير النفسيينالأخصائيين  قيام بضرورة أوصت نتائج، من الدراسة إليه توصلت ما ضوء وفي    
  .الأعمال منظمات والرؤساء في المرؤوسين من كل لدى الصراع وحل
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  الدراسات المتعلقة بالأداء الوظيفي: المطلب الثالث 

  :العربية باللغة الدراسات 

 فـي الـوظيفي الأداء المـدرك علـى التنظيمـي والـدعم الـوظيفي الارتبـاط أثـر :بعنـوان ( 2016 ) وحمـد دهليـز دراسـة-1

  .الفلسطينية الأكاديمية المؤسسات

الوظيفي ، وكذلك التعـرف  والأداء التنظيمي المدرك والدعم الوظيفي إلى الكشف عن العلاقة بين كل من الارتباط الدراسة هدفت
 الدراسـة المؤسسـات الفلسـطينية، اعتمـدتعلـى أثـر كـل مـن الارتبـاط الـوظيفي و الـدعم التنظيمـي المـدرك علـى الأداء الـوظيفي في 

 في العليـا المناصـب الإداريـة أصـحاب والأكـاديميين الإداريـين مـن) 338( من الدراسة عينة وتمثلت .الوصفي التحليلي المنهج على
 .كأداة للدراسة الاستبانة استخدام وتم، )والأقصى الإسلامية، الأزهر،(الجامعات 

 :أهمها من كان النتائج، من عدد إلى الدراسة توصلت وقد
 للـدعم إدراكهـم درجـة وأن ؛)( 87.8%بنسـبة  مرتفعـة الأكاديميـة بمؤسسـام الـوظيفي بالارتبـاط العـاملين شـعور درجـة أن -

وبنسـبة  مرتفعـة لـديهم الـوظيفي الأداء درجـة وأن ،(% 61.99) نسـبةب متوسـطا جـاء المؤسسـات تلـك تقدمـه الـذي التنظيمـي
)%82.33.(  

 المؤسسـات في الـوظيفي والأداء التنظيمـي المـدرك والـدعم الـوظيفي الارتبـاط مـن كـل  بـين إحصـائية دلالـة ذات علاقـة هنـاك أن -
  .الأكاديمية

 .الفلسطينية الأكاديمية المؤسسات في الوظيفي للعاملين الأداء في يؤثران المدرك التنظيمي والدعم الوظيفي الارتباط من كلا أن -
 لهـذا إدراكـه مـدى وقيـاس الـلازم الـدعم التنظيمـي الموظـف مـنح بضـرورة أوصـت نتـائج، مـن الدراسـة إليـه توصلت ما ضوء وفي    

 بتوطيـد الدراسـة أوصـت كمـا،  الأكاديميـة المؤسسـة وأهـداف الشخصـية للمـوظفين الأهـداف بـين التوافـق إحـداث وضـرورة الـدعم
التغيـيرات  وإحـداثالموظـف شـعورا بالأمـان الـوظيفي  ومـنح الفلسـطينية الأكاديميـة المؤسسـات في بـين العـاملين الإنسـانية العلاقـات
  .الفلسطينية الأكاديمية المؤسسات في العمل متطلبات مع لتتفقالمناسبة 

 الإداريين من عينة على الوظيفي، دراسة الأداء على وأثرها الداخلية العمل بيئة :بعنوان ( 2014 ) رحمون بن دراسة-2

 باتنة جامعة ومعاهد بكليات
 تنعكس التي والسلبيات الإيجابيات للإداريين ومعرفة الوظيفي والأداء الداخلية العمل بيئة تأثير مدى معرفة إلى الدراسة هدفت    
 مـن مفـردة ( 106 ) مـن الدراسـة عينـة وتمثلـت، التحليلي الوصفي على المنهج الدراسة اعتمدت .البيئة تلك ظل في أدائهم على

 .للدراسة كأداة الاستبانة استخدام وتم .ومعاهدها باتنة كليات جامعة في الإداريين
 :أهمها من كان النتائج، من عدد إلى الدراسة توصلت وقد
 .جداً  ومرتفع قوي باتنة بجامعة للكليات والمعاهد الجامعية الإدارة في للإداريين الوظيفي الأداء على الداخلية العمل بيئة تأثير -
 .66.5%)(كانت بنسبة  ومعاهدها باتنة جامعة بكليات الداخلية العمل لبيئة والإدارية المادية العناصر أن -

 بيئة توفير خلال من الوظيفي مستويات الأداء بتحسين الاهتمام بضرورة أوصت نتائج، من الدراسة إليه توصلت ما ضوء وفي    
 طريـق عـن الإداريـين للمـوظفين وتوضـيحها للعمـل المنظمـة الـنظم والقـوانين شـرح علـى والعمـل .ومتطـورة متجـددة داخليـة عمـل

  .التعريفية والكتيبات النشرات
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 في الحكومية غير المنظمات الوظيفي في الأداء على وأثرهما الوظيفية الحياة جودة :بعنوان ( 2012 ) البلبيسي دراسة

  غزة قطاع
 بتطبيق الالتزام ودرجة غزة، قطاع في غير الحكومية المنظمات في الوظيفية الحياة جودة مستوى على التعرف إلى الدراسة هدفت   

 المنهج على الدراسة واعتمدت .فيها العاملين لدى الوظيفي الأداء مستوى على والتعرف الحكومية، غير المنظمات داخل عناصرها
 .للدراسة كأداة الاستبانة استخدام وتم .ة/موظف ( 265 ) من الدراسة عينة وتمثلت، الوصفي التحليلي

 :أهمها من كان النتائج، من عدد إلى الدراسة توصلت وقد
 .جيدة جودة ذات وظيفية بحياة تتمتع غزة قطاع في الحكومية غير المنظمات أن -
 .الراقي العالية والمستوى بالكفاءة يمتاز غزة قطاع في الحكومية غير المنظمات في العاملين أداء أن -
 .لعامليها الوظيفي والأداء قطاع غزة في الحكومية غير المنظمات داخل الوظيفية الحياة جودة بين إيجابية علاقة وجود -
 في للعـاملين الـوظيفي الأداء وأثرهـا علـى الوظيفيـة الحيـاة جـودة حـول العـاملين اسـتجابة في إحصـائية دلالـة ذات فـروق وجـود -

 .الجنس إلى متغير تعزى غزة قطاع في الحكومية غير المنظمات
 خـلال مـن الحكوميـة غـير المنظمـات في الحياة الوظيفيـة جودة تحسين بضرورة أوصت نتائج، من الدراسة إليه توصلت ما ضوء وفي

  .المظالم وتقويم العاملين، ورفاهية والتعويضات، والمكافآت والأجور الترقية والتقدم، وفرص الوظيفي، الأمان على التركيز

  :الأجنبية باللغة الدراسات 

 فـي الصناعي القطاع في الوظيفي الأداء على العمل بيئة أثر: بعنوان ) Mathew & Khann)2016 دراسة  -1

  للأدبيات مراجعة :الهند

Impact of Work Environment on Performance of Employees in 

Manufacturing Sector in India: Literature Review 

في الهنـد، وأيضـا العلاقـة  الصـناعي في القطـاع الـوظيفي الأداء مسـتوى علـى تـؤثر الـتي العناصـر على التعرف إلى الدراسة هدفت    
، الضوضــاء، درجــة الحــرارة، جــودة الإضــاءة(مــن خــلال دراســة أثــر بعــض عناصــر بيئــة العمــل  الإنتاجيــةبــين تصــميم بيئــة العمــل و 

 .الأدبيات مراجعة أسلوب على الدراسة واعتمدت. الموظفين  إنتاجيةعلى ) التهوية، الأثاث
 :أهمها من كان النتائج، من عدد إلى الدراسة توصلت وقد
 القطاع في للعاملين الوظيفي الأداء على) الأثاث الحرارة، درجات الضوضاء، الإضاءة،( العمل بيئة لعناصر دلالة ذي أثر وجود -

 .الهند في الصناعي
  .العاملين إنتاجية على الحفاظ في جداً  مهم دوراً  العمل بيئة تلعب -

  وما يميز الدراسة الحاليةالسابقة  الدراسات على التعقيب: المطلب الرابع 

 أداء و بـين ادارة الصـراع التنظيمـي العلاقـة تناولـت الـتي للدراسـات الشـديدة النـدرة يلاحـظ الدراسـات السـابقة اسـتعراض بعـد    
ونجد أن معظم هذه الدراسـات تتفـق مـع هـذه الدراسـة وتختلـف أحيانـا أخـرى، ممـا يعطـي لهـذه الدراسـة التميـز و الإضـافة  العاملين،

 حيـث مـن الدراسـات السـابقة بـين والاخـتلاف التشـابه أوجـه بعـض التي تقدمها عن الدراسات الأخرى، وفي ما يلـي سنسـتعرض 
  .منها الحالية الدراسة استفادة أوجه وكذلك واتمع، العينة الأداة، المنهج،
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 الوصفي وهو الدراسة في المتبع المنهج حيث من السابقة الدراسات معظم مع الحالية الدراسة اتفقت :الدراسة منهج حيث من -
 كل دراسة مع المتبع المنهج في اختلفت أا إلا ، )2014( ، نصر)2015(، الجمل)2016( وحمد دهليز دراسة مثل التحليلي

  .المسحي المنهج الوصفي اتبعوا أم حيث) 2013(من العويوي 

 الاسـتبانة، والـتي وهـي الدراسـة أداة حيـث مـن السـابقة الدراسـات جميـع مـع الحاليـة الدراسـة اتفقـت:الدراسـة أداة حيـث مـن -

 مراجعـة على اعتمدت أا حيث) Mathew & Khann )2016دراسة  مع ، واختلفت والمقابلة الاستبانة استخدمت
  .الأدبيات

 مجتمـع حيـث مـن) 2012(، البلبيسـي ) 2015(الكـاس دراسـة أبـو مـع الحاليـة الدراسـة اتفقت :والعينة المجتمع حيث من -
 العموميـة الصـحية الجواريـة في ولايـة تـوقرت، ات المؤسس العاملين في هم الدراسة وعينة مجتمع الحالية الدراسة ففي الدراسة، وعينة
) 2014(مـع دراسـة نصـر  تختلـف المثـال سـبيل فعلـى الدراسـة، وعينـة مجتمـع حيـث مـن الأخـرى الدراسـات كافـة مـع تختلـف بينما
 وعينة كان مجتمع حيث) 2013(غزة ، العويوي  بمحافظات الغوث وكالة مدارس مديري يشمل وعينة الدراسة مجتمع كان حيث

  .الخليل محافظة في التعليم مديري يشمل الدراسة
 نتـائج ولهـا التنظيمـي، العمـل في أهميـة بالغـة ذات قضـية التنظيمـي الصـراع أن في السـابقة الدراسـات مـع الحاليـة الدراسـة تتفـق     

 .ومفيدة مجدية وطرق بإستراتيجيات الصراع التنظيمي إدارة ربط يجب لذا سلبية، وأخرى إيجابية
 قطاعات في ولكن الوظيفي والأداء إدارة الصراع بين العلاقة على التعرف في سابقة دراسات أهداف مع الحالية الدراسة اتفقت    

، )2015( ، الجمـل)2016( ، دهليـز وحمـد)2016( ومشـارقه ، مصـلح)2010( خلايلـة علـى سـبيل المثـال في دراسـة مختلفـة،
  .)2013( العويوي

المؤسسـات العموميـة الصـحية في  في الصـراع إدارة بـين إسـتراتيجيات العلاقـة تـدرس الـتي الدراسات أوائل من الدراسة هذه تعتبر    
  . وظيفيوعلاقته بالأداء الولاية توقرت 
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  :خلاصة الفصل 

  

 الصـراع أن إلى المنظمـات، وتوصـلنا في بالغـة أهميـة العـاملين و أداء التنظيمـي الصـراع بـأن الفصـل هذا خلال من لنا تبين لقد     
 إداري موظف كل تخص ضرورية مسألة إدارته، فهي ومعرفة معها التعامل نمط حسب ومداها أثرها يختلف إنسانية ظاهرة التنظيمي

 الأفـراد باعتبـار أن خطورتـه مـن سـيزيد بـل لـه حـلا لـيس ائيـا القضاء عليـه في التفكير أو الصراع تجاهل أن حيث منظمة، أي في
البـاحثين  مختلـف مـن النطـاق واسـع باهتمـام الصـراع حظـي فقـد لـذا إيجابيـة، تغيـيرات إلى يـؤدي فالصـراع مسـتمر، تغيـير في دائمـا

  .والابتكار للإبداع وسيلة يكون أن يمكن إذ الإدارة وعلماء
 معينة، زمنية فترة محددة خلال بأعمال قيامهم عند العاملون يحققها الذي النتائج تلك عن يعبر العاملين أداء أن لنا تبين كما      
 العـاملين أداء وتقيـيم الخطـوة، هـذه في التهـاون وعـدم مسـتمر بشـكل تقيـيم الأداء عمليـة خـلال مـن إلا يـتم لا الأمـر هـذا لكـن

 واتخـاذ المتوقـع الأداء مـع الفعلـي الأداء ومقارنـة العـاملين أداء ورفـع تحسـين مـن توقعـات الأفـراد يمكننـا الأداء و معـايير بتحديـد
  .أدائهم لتحسين الإجراءات التصحيحية

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  :الثاني الفصل 

الدراسة الميدانية 

بالمؤسسة العمومية 

للصحة الجوارية 

 تقرت
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  :تمهيد 

تطرقنا في الفصل الأول للأدبيـات النظريـة والتطبيقيـة للدراسـة وذلـك مـن خـلال التعـرف علـى المفـاهيم الأساسـية المرتبطـة بـإدارة     
الصراع التنظيمي والأداء الوظيفي للعاملين كما تطرقنا لأهم ما توصلت إليه الدراسات السابقة حول الموضوع وإبـراز موقـع دراسـتنا 

لدراسات، وسنحاول فــي هذا الفصل إسقاط الجانب النظري على أرض الواقع وتوضيح أثر إدارة الصراع التنظيمي الحالية من هذه ا
  .من خلال دراسة ميدانيــة لعينة من عمال المؤسسة العمومية للصحة الجوارية بتقرت

، وإبــراز أثـر هـذه الإسـتراتيجيات علــى الأداء وـدف مـن خـلال الدراســة الميدانيـة إلــــى التعـرف علــى أثـر إدارة الصـراع التنظيمـي    
الوظيفي، وقد قمنا بدراستنا الميدانية من خلال توزيع استمارة استبيان تحتوي على أسئلة مندرجة تحت محاور محددة هي في الأصل 

مارسـات الواقعيـة لإدارة إجابات عن التساؤلات الموضوعة ومحاولة منا لإثبات أو نفي فرضيات الدراسة وكذا محاولة التعرف على الم
  :الصراع التنظيمي والأداء والوظيفي و عليه قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث كالتالي

 .في الدراسة الميدانية المستعملةالطريقة والأدوات  : :المبحث الأول - 

  .نتائج الدراسة الميدانيةوتحليل ومناقشة عرض : الثانيالمبحث  - 
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   الطريقة و الأدوات المستعملة في الدراسة الميدانية: المبحث الأول 
والطـرق المسـتعملة الـتي يـتم الاعتمـاد عليهـا، مـرورا  الأدواتالمؤسسة محل الدراسـة وتحديـد أهـم  وفي هذا المبحث سنتناول تقديم    

  .الإحصائية المستخدمة في معالجة المعطيات بالمنهج ثم التطرق إلى مجتمع وعينة الدراسة بالإضافة إلى البرامج والأدوات
  طريقة الدراسة : المطلب الأول

يتضمن هذا المطلب المنهجية المتبعة في الدراسة من خلال التعريف بمجتمع الدراسة و العينة المدروسة، بيانات الدراسة و طرق     
  .جمعها

  منهج الدراسة: الفرع الأول

تعتــبر منهجيــة البحــث وإجراءاــا محــورا رئيســيا لإنجــاز الجانــب التطبيقــي مــن البحــث، وعــن طريقهــا يــتم الحصــول علــى البيانــات    
   .المطلوبة من إجراء التحليل الإحصائي للتوصل إلى النتائج التي يتم تفسيرها وبالتالي تحقق الأهداف التي تسعى لتحقيقها

  . الذي يؤدي إلى الكشف عن الحقيقة في العلوم بواسطة عدد من القواعد العامة ويعرف المنهج بأنه المسلك    
هج الوصـفي التحليلـي بأسـلوب دراسـة الحالـة والـذي يمكننـا مـن جمـع البيانـات المـنونظرا لطبيعة أهـداف هــذه الدراسـة، تم اسـتخدام 

هــا وتحليلهــا وتفســيرها، حيــث يســاعد في زيــادة الرصــيد والمعلومــات عــن الموضــوع المــراد دراســته ووصــف النتــائج الــتي تم التوصــل إلي
  : المعرفي عن الظاهرة المدروسة، حيث تم الاعتماد على مجموعة من المصادر الأولية والثانوية في جمع البيانات كما يلي

: جـع والمصـادر المتمثلــة في مـن أجــل معالجـة الموضـوع تم الاعتمـاد في الجــزء النظـري علـى مجموعــة مـــن المرا :البيانـات الثانويـة: أولا 
المقــالات العمليــة، الكتــب، المنشــورات والبحــوث الجامعيــة الــتي تطرقــت للموضــوع وبنــاءا عليهــا تم تحديــد فرضــيات الدراســة وبنــود 

  .الاستبيان

أما في الجـانب التطبيقي ونظرا لعدم كفاية المصادر الثانوية لتحقيق أهداف الدراسة تم اللجوء إلى المصـادر  :البيانات الأولية:  ثانيا
  .الأولـــية، مـن خلال تصمـــيم استبيان مخـصص لهـذا الغـرض والاعتماد على أراء العينـة حـول محاور هذا الاستبيان

  مجتمع و عينة الدراسة : الفرع الثاني 

 العدالـة أمـام يمثلهمـا ويـديرها مـدير إذ يسيرها إدارة وسيرها لس تنظيمها حيث من الجوارية للصحة العمومية المؤسسة ضعتخ    
 هيئـة فهـو فيهـا، والتقـني الطـبي ريـه أ ويبـدي الـتي ـم المؤسسـة المسـائل كـل سـةرابـد يكلـف طـبي مجلـس ولهـا بالصـرف، الآمـر وهـو

  ).3 ص ، 2014 ، االله عطاء حميدة(. لها استشارة
وفي هذا المبحث سيتم التعرف على المؤسسة محل الدراسـة التطبيقيـة ، مـن خـلال التطـرق إلى لمحـة تاريخيـة عـن المؤسسـة، تعريفهـا    

 ص ، 2007 / 05 / 19 في المؤرخ 140-07رقم  التنفيذي المرسوم من06 - المادة  ( .وذلك طبقا لنص وأهدافها

11.(  

  مجتمع الدراسة:  أولا
تمت هذه الدراسة بالمؤسسة العمو مية للصحة الجوارية بتقرت ، حيث يتكون مجتمع الدراسة من العـاملين في السـلك الممارسـين    

 81إداري و  130ممـارس طـبي و  125مفردة منهـا  336 و الإداريين و الأعوان المتعاقدين، وكان العدد الإجمالي تمع الدراسة
  .موظفي المؤسسة العمومية للصحة الجوارية بتقرت عون متعاقد، وهي موضحة في

  عينة الدراسة :  ثانيا
طبيب  97نظرا لكبر حجم مجتمع الدراسة واختلاف طبقات عينة الدراسة، فإننا قمنا باختيار عينة عشوائية بسيطة مكونة من    

اسـتبيان علـى  97وهو مجموع عدد العمال الدائمين بالمؤسسة محل الدراسة، قمنا بتوزيـع   336و إداري و عون متعاقد من أصل 
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، والجـدول اتاسـتبيان 05غـير القابلـة للتحليـل ، حيث بلغ عـدد الاسـتبيانات ين المذكورين سابقا، وتم استرجاعها جميعاعدد الموظف
  :الدراسة وفق التالي أدناه يوضح توزيع عينة

  إحصائيات الاستبيانات الموزعة و المستردة من المؤسسة:  1.2 جدول رقم

  النسبة المئوية  العدد  

  ℅100  97  عدد الاستمارات الموزعة

  ℅100  97  عدد الاستمارات المسترجعة

  ℅05,15  05  عدد الاستمارات الملغاة

  ℅94,84  92  عدد الاستمارات القابلة لتحليل

  من إعداد الطالبين: المصدر 

وهـي نسـبة مقبولـة جـدا حيـث كانـت نسـبة الاسـتبيانات %  94,84يتضح من الجدول أن نسبة الاستبيانات الصالحة كانـت     
  .هذا ما يعكس تجاوب العمال وفهمهم للأسئلة%  05,15الملغاة 

  خصائص عينة الدراسة : الفرع الثالث 

يقصــد بخصــائص عينــة الدراســة البيانــات الشخصــية المتعلقــة بــأفراد عينــة الدراســة وذلــك لمعرفــة الخصــائص الديمغرافيــة لهــم، وقــد     
   .)الجنس، السن، المؤهل العلمي ، الحالة الاجتماعية ، نوع الوظيفة، الأقدمية في العمل ( اشتملت هذه الخصائص على

  : توزع أفراد عينة الدراسة حسب هذه الخاصية كما يلي :غير الجنس توزيع عينة الدراسة حسب المت-أولا

  توزيع عينة الدراسة حسب خاصية الجنس:  2.2 الجدول رقم

  (%)النسبة       التكرار  الفئة

 33,7%  31 ذكر

 66,3%  61 أنثى

 100,0%  92  اموع

  Excel 2007من إعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجات برنامج : المصدر 

و يعـزى هـذا الفـارق الكبـير إلى %  66.3نلاحظ أن نسبة الإناث أكثر من الذكور بفـارق يقـدر بــ  2.2 من خلال الجدول     
  .ميدانيا من أجل الخدمات الاستشفائية طبيعة العمل داخل المؤسسة الذي يحتاج إلى العنصر النسوي أحيانا بسبة كبيرة 

  : توزع أفراد عينة الدراسة حسب هذه الخاصية كما يلي :العمر  توزيع عينة الدراسة حسب المتغير-ثانيا

  توزيع عينة الدراسة حسب خاصية العمر:  3.2 الجدول رقم

  (%)النسبة   التكرار  الفئة

 6,5%  6 سنة 30أقل من 

 52,2%  48 سنة 40إلى  30من 

 33,7%  31 سنة 50إلى  41من 

 7,6%  7 سنة 50أكثر من 

Total 92  %100,0 

  Excel 2007من إعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجات برنامج : المصدر 
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سنة  حصـلتا مجتمعتـين علـى  50إلى  41سنة والفئة العمرية من  40إلــى  30أن الفئة العمرية من  3.2 نلاحظ من الجدول    
الكفـاءات مـن فئـة الشـباب لتحقيـق مجمل عينـة الدراسـة و يعــزى ذلـك لاهتمـام المؤسسـة باسـتقطاب المـوظفين ذوي %  85نسبة 

  .أهدافها، لقدرم على العمل وتحمل الضغط بشكل أكبر مقارنة من الفئات العمرية الأخرى
  : توزع أفراد عينة الدراسة حسب هذه الخاصية كما يلي :توزيع عينة الدراسة حسب المتغير المؤهل العلمي -ثالثا

  المؤهل العلمي اصيةخ توزيع عينة الدراسة حسب:  4.2 الجدول رقم

  (%)النسبة   التكرار  الفئة

 29,3% 27 ثانوي فأقل

 60,9% 56 جامعي

 9,8% 9 دراسات عليا

Total 92 %100,0 

  Excel 2007من إعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجات برنامج : المصدر 
ارتفاع هذه النسبة بأن إدارة المديرية الفرعية ، و يعزى % 61أن المستوى التعليمي جامعي نسبته  4.2  يتضح من الجدول رقم   

  .للموارد البشرية بالمؤسسة تعتمد على توظيف الكوادر ذات المؤهلات العلمية العالية

   :توزع أفراد عينة الدراسة حسب هذه الخاصية كما يلي :توزيع عينة الدراسة حسب المتغير الحالة الاجتماعية -رابعا

  نة الدراسة حسب خاصية الحالة الاجتماعيةتوزيع عي:  5.2 الجدول رقم

  (%)النسبة   التكرار  الفئة

 23,9% 22 أعزب

 70,7% 65 متزوج

 3,3% 3 مطلق

 2,2% 2  أرمل

Total 92 %100,0 

  Excel 2007من إعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجات برنامج : المصدر 

وتعــزى هــذه %  71الــذين حـــالتهم الاجتماعيـــة متــزوج مــا نســبته  أن المــوظفين 5.2 يتضــح مــن عينــة الدراســة في الجــدول رقــم   
  .النسبة إلى طبيعة اتمع فهو يبحث عن الاستقرار بعد حصوله على وظيفة

   :إلىتوزع أفراد عينة الدراسة حسب هذه الخاصية  :توزيع عينة الدراسة حسب المتغير نوع الوظيفة -خامسا

  الدراسة حسب خاصية نوع الوظيفةتوزيع عينة :  6.2 الجدول رقم

  (%)النسبة   التكرار  الفئة

 21,7 20 أعوان متعاقدين

 20,7 19 إداريين

 57,6 53 ممارسين طبيين

Total 92 100,0 

  Excel 2007من إعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجات برنامج : المصدر 
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وتعزى هذه النسبة %  57الذين بصفتهم ممارسين طبيين ما نسبته من عينة الدراسة أن الموظفين  6.2 يتضح من الجدول رقم    
  .إلى طبيعة ونوعية المؤسسة كوا صحية و ما تتطلبه لاستمرار المناوبة و الاستعجالات

   :توزع أفراد عينة الدراسة حسب هذه الخاصية كما يلي :توزيع عينة الدراسة حسب متغير الأقدمية في العمل -سادسا

  توزيع عينة الدراسة حسب خاصية الأقدمية في العمل:  7.2  الجدول رقم

  (%)النسبة   التكرار  الفئة

 22,8 21 سنوات 5أقل من 

 33,7 31 سنوات 10إلى  5من 

 37,0 34 سنة 20إلى  11من 

 6,5 6 سنة 20أكثر من 

Total 92 100,0 

  Excel 2007من إعداد الطالبين بالاستعانة بمخرجات برنامج : المصدر 

من الموظفين تقل مدة خـدمتهم عـن خمـس سـنوات ممـا يعـني أـم %  22من عينة الدراسة أن نسبة  7.2 نلاحظ من الجدول    
سـنوات، ممـــــا  10مـن العـاملين تزيـد مــــدة خـدمتهم عـن %  40ليسوا من ذوي الخبرة الكبـيرة، حـين أظهـرت النتـائج أن مـا نسـبته 

  .الحنكة والدراية الكافية التي تخولهم من تولى المهام الوظيفية ومتابعتها وتحقيق أهداف المؤسسةيعكس امتلاكهم للخبرة و 
  

  أدوات جمع البيانات و متغيرات الدراسة: المطلب الثاني 
  .في هذا المطلب سنعرض الأدوات التي تم الاعتماد عليها في جمع البيانات اللازمة للدراسة و كذا متغيرات الدراسة    

  أدوات جمع البيانات: الفرع الأول 

تعتبر وسيلة هامة من وسائل جمع البيانات ، عن طريق إجـراء حـوار موجـه مباشـرة بــــين الباحـث و المبحـوث، يهـدف : مقابلة -1
  .إلى الإدلاء بمعلومات تساعد على فهم حيثيات الموضوع، يستعان ا في التشخيص لتحديد أساليب التوجيه

ـــي الدراســة الميدانيــة علــى الاســتبيان والــذي يتــيح لنــا الحصــول علــى البيانــات اللازمــة لاختبــار فرضــيات : الاســتبيان -2 اعتمــدنا فـ
الدراســة للتعــرف علــى أثــر تطبيــق إســتراتيجيات إدارة الصــراع التنظيمــي في المؤسســة العموميــة للصــحة الجواريــة تقــرت، وقــد تم بنــاء 

  .اد على الجانب النظري في الدراسة إضافة إلى الاستعانة بالدراسات السابقةفقرات الاستبيان بالاعتم
  محتوى الاستبيان : الفرع الثاني 

  : وقد اشتمل استبيان الدراسة على المحاور التالية   
اع التنظيمــي و عبــارة لمحــور إدارة الصــر ) 25(عبــارة موزعــة علــى محــورين، منهــا ) 41(يتكــون الاســتبيان فــتي صــورته النهائيــة مــن    
  :كما يلي  عبارة لمحور الأداء الوظيفي، بالإضافة إلى المحور الأول الخاص بالمعلومات الشخصية لعينة البحث) 16(

الجنس، السن، المؤهل العلمي، الحالة الاجتماعية، نوع : وهو مخصص للبيانات الشخصية للمبحوثين والمتمثلة في :  المحور الأول
  . العملالوظيفية، الأقدمية في

) 25(أبعـاد تخـص المتغـير المسـتقل اسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمـي أي مـا يعـادل ) 05(يتكـون مـن خمسـة :  المحور الثـواني
  :سؤال وهي كالتالي

 .5إلى  1فقرات وتتمثل في الأسئلة من  5ويتكون من  إستراتيجية التجنب: البعد الأول  �

 .10إلى  6فقرات وتتمثل في الأسئلة من  5ويتكون من  )مجاملةال(إستراتيجية التنازل: البعد الثاني  �
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 .15إلى  11فقرات وتتمثل في الأسئلة من  5ويتكون من  إستراتيجية التعاون: البعد الثالث  �

 .20إلى  16فقرات وتتمثل في الأسئلة من  5ويتكون من  إستراتيجية التسوية: البعد الرابع  �

 .25إلى  21فقرات وتتمثل في الأسئلة من  5ويتكون من  رةإستراتيجية السيط: البعد الخامس  �

  :سؤال وهي كالتالي ) 16(أبعاد تخص المتغير التابع الأداء الوظيفي أي ما يعادل ) 04(يتكون من أربعة :  المحور الثالث

 .29إلى  26فقرات وتتمثل في الأسئلة من  4ويتكون من الالتزام الوظيفي : البعد الأول  �

 .33إلى  30وتتمثل في الأسئلة من  فقرات 4ويتكون من الولاء الوظيفي : البعد الثاني  �

 .37إلى  34وتتمثل في الأسئلة من  فقرات 4ويتكون من انجاز المهام : البعد الثالث  �

 .41إلى  38وتتمثل في الأسئلة من  فقرات 4ويتكون من الانضباط الوظيفي : البعد الرابع  �
الخماســي المتـدرج لإجابـات المبحـوثين، بحيـث يختـار المبحـوثين إجابـة ) Scale Likert ( علـى مقيـاس ليكـرت تم الاعتمـاد     

  .حسب المستويات وفق الجدول أدناهواحدة مـن بـين خمـس بدائل ويتدرج المقياس 
  المتوسط المرجح و المستوى لمقياس ليكارت الخماسي:  8.2 الجدول رقم

  الموافق له المستوى  للعينة العام الاتجاه  المجال

  ضعيف جدا  ) بشدة موافق غير (الأول المستوى  1.80إلى  1

  ضعيف  ) موافق غير( الثاني المستوى  2.60إلى  1.80

  متوسط  ) محايد ( الثالث المستوى  3.40إلى  2.60

  عالي  ) موافق( الرابع المستوى  4.20إلى  3.40

  عالي جدا  )بشدة موافق( الخامس المستوى  5إلى  4.20

  .26، ص 2009، وليد عبد الرحمان خالد الفرا: المصدر 

  صدق وثبات الاستبيان: الفرع الثالث 

لمعرفــة مــدى وضــوح وملائمــة العبــارات بالاســتبيان الأولي، تم عرضــه علــى محكمـــين ذوي الخــبرة، مرفقــاً : صــدق المحكمــين  -1
ملاحظتــاهم ومقترحــام ــدف التحقــق مـــن مــدى انتمــاء أو تطــابق العبــارات مــع كــل مجــال،  لإبــداءأســاتذة بطلــب ) 03(بثلاثــة 

وكـان لآرائهــم دور كبــير في تطــوير الاســتبيان،  ،)01(رقــم  حيـث تمــت الاســتجابة لآراء الســادة المحكمــين الآتيــة أسمــاؤهم في الملحــق
   .حيث قمنا بإجراء ما يلزم من حذف و تعديل في ضوء مقترحام

من أجل اختبار مصداقية ثبات الاستبيان، وللتأكد من مصداقية المسـتجوبين فقـد تم اسـتخدام معامـل آلفـا   : ثبات الاستبيان2-
  : الجدول التاليوفق  كرونباخ لتحقيق الغرض المطلوب، والذي تعتبر نسبته مقبولة

  نتائج اختبار الثبات:  9.2الجدول رقم 

   Cronbach's Alpha  المحاور

  ألفا كرونباخمعامل 

  0,82  إدارة الصراع التنظيمي

  0,89  الأداء الوظيفي

  0,89  معامل الثبات الكلي

  SPSS v26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبينمن إعداد : المصدر 
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تفـي  وهـو معامـل ثبـات جيـد يعـد ذا دلالـة إحصـائية عاليـة 0,89نلاحظ أن معامل ألفا كرونباخ يصل إلى  9.2من الجدول رقم 
بــأغراض الدراســة، حيــث يعتــبر ذا مســتوى ممتــاز مــن الثقــة والثبــات، وهــذا يعــني أن هنــاك اســتقرار بدرجــة عاليــة في نتــائج الاســتبيان 

  .وعدم تغيرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعه على أفراد العينة عدة مرات

  الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة: الفرع الرابع 

للإجابة على أسئلة الدراسة واختبار صحة الفرضيات تم استخدام أساليب الإحصاء الوصفي، حيث تم ترميز وإدخال المعطيات    
ونقلها  Excel عن طريق تفريغ بيانات قوائم الاستبيان في 26نسخة  spssإلى الحاسوب باستخدام برنامج التحليل الإحصائي 

  : ختبارات الإحصائية التالية، وتم استخدام الا SPSS مباشرة إلى
  لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان؛ Scale Likert ) (استخدام مقياس ليكارت الخماسي -1
  النسب المئوية والتكرارات لوصف عينة الدراسة؛-2
  لمعرفة ثبات أداة الدراسة؛ Alpha s’Cronbach اختبار ألفا كرونباخ-3
ذلك لوصف عينة الدراسة وإظهار خصائصـها، وهـذه الأسـاليب هـي المتوسـط الحسـابي والانحـراف مقاييس الإحصاء الوصفي و -4

  المعياري لقياس مدى توافر أبعاد استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي و الأداء الوظيفي في المؤسسة محل الدراسة؛
ارة الصــراع التنظيمــي المســتقل علــى المتغــير التــابع معامــل الانحــدار البســيط وذلــك لقيــاس أثــر كــل بعــد مــن أبعــاد اســتراتيجيات إد-5
  ؛)الأداء الوظيفي(
على المتغير ) استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي(معامل الانحدار المتعدد لاختبار صلاحية نموذج الدراسة وتأثير المتغير المستقل -6

  ؛)الأداء الوظيفي(التابع 
داء الوظيفي لدى أفراد عينة الدراسة تعـزي إلى الخصـائص الشخصـية والوظيفيـة لمعرفة الفروق في مستوى الأ Test-T اختبار-7
  ؛)الجنس، نوع الوظيفة ( 
لمعرفـة الفـروق في مسـتوى  ، ANOVA ( Variance of Analysis way one) اختبـار تحليـل التبـاين الأحـادي-8

  ).السن و الحالة الاجتماعية، الخبرة المهنية(ظيفية الأداء الوظيفي لدى أفراد عينة الدراسة تعزي إلى الخصائص الشخصية والو 

 الميدانية الدراسة نتائج مناقشة و تحليل و عرض  :الثاني المبحث

 والزمنيـة المكانيـة ومجـالات الدراسـة المتبـع للمـنهج تحديـد مـن الميدانيـة، للدراسـة المنهجيـة والإجـراءات الطرائـق أهـم تحديـد بعـد   
 عـرض إلى المبحـث هـذا في نتطـرق البيانـات، سـوف أداة جمـع إلى بالإضـافة وخصائصـها الدراسـة عينـة وكـذا والموضـوعية، والبشـرية
 إلى للوصول ومناقشتها وتحليلها الاستبيان من البيانات جمع خلال من إليها تم التوصل التي الميدانية الدراسة نتائج لمختلف وتحليل

  .دراسةال استنتاجات خلال من إثبات الفرضيات أو نفي
  عرض و تحليل نتائج الدراسة: المطلب الأول 

نحاول في هذا المطلب القيام بعرض النتائج المتوصل إليها باستخدام الأدوات الإحصائية والقياسية والبرامج المسـتعملة في معالجـة    
  .البيانات التي تم جمعها عن طريق الاستبيان

  عرض و تحليل و مناقشة الفرضيات: الفرع الأول 
  .سيتم في هذا الفرع عرض نتائج فرضيات الدراسة التي تم التوصل إليها ثم تحليلها   

  عرض و تحليل و مناقشة الفرضية الأولى: أولا 

  .تتميز استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي بمستوى مرتفع بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية بتقرت:  الفرضية
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تأكــد مــن صـحتها أو عــدمها، قمنــا بحسـاب المتوســطات الحســابية والانحرافـات المعياريــة لإجابــات للإجابـة علــى هــذه الفرضـية وال   
  .أفراد عينة الدراسة على العبارات الممثلة، والتي تقيس أبعاد استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي موضوع الدراسة

  إستراتيجية التجنب : البعد الأول 
  :تيجية التجنب من خلال خمسة أسئلة وجاءت على النحو التالي تم قياس مستوى توافر بعد إسترا   

 :عرض النتائج -1

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات المتعلقة ببعد :  10.2الجدول رقم 

  إستراتيجية التجنب 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

  مستوى القبول

تلقــي الإدارة مســؤولية حــل المشــكلة علــى عــاتق    .1
 الأطراف المتصارعة

  متوسط  2 1,17 2,66

تؤجــــــــــــل الإدارة النظــــــــــــر في حــــــــــــل الصــــــــــــراعات    .2
 للمستقبل

  متوسط  1 1,08 2,75

تخفـــف الإدارة مـــن حـــدة الصـــراعات عـــن طريـــق    .3
 تجاهلها

  ضعيف  3 1,000 2,52

للوقــت لا تعتــبر الإدارة حــل الصــراعات مضــيعة    .4
 تستحق الاهتمام

  ضعيف  4  920, 2,04

مـــل الإدارة شـــكاوى أطـــراف الصـــراع لتجنـــب    .5
 التورط في إدارا

  ضعيف  5 1,06 2,01

  ضعيف  ...  700, 2,39  المتوسط العام لبعد إستراتيجية التجنب  

 spss v26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

  : تحليل النتائج-2
تم قياس البعد الأول من أبعاد استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي والمتمثل في إستراتيجية التجنب والذي ضم خمسـة تسـاؤلات    

وانحراف معياري  2,75وقد أسفرت النتائج عن بلوغ أعلى مستوى إجابة حققها السؤال الثاني إذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي له 
، أمـا بالنسـبة للمتوسـط الحسـابي 1,06بــ  وانحـراف معيـاري  2,01كـان للسـؤال الخـامس والمقـدر بــ وأقل متوسط حسابي   1,08

  .0,70 وانحراف معياري 2,39العام فقد قدر بـ 
، ويـرى أفـراد عينـة الدراسـة أن نسـبيا علـى عـاتق الأطـراف المتصـارعةهذا ما يدل على أن المؤسسة تلقي بمسؤولية حـل المشـاكل     

تعمـل علـى حـل الصـراعات بتطبيــق  الإدارةاتيجية التجنـب لإدارة الصـراع التنظيمـي  ضـعيف علـى العمــوم وهـذا يجعـل مسـتوى إسـتر 
، حيــث أن أغلـب إجابــات المبحــوثين المشـاركة في اتخــاذ القـراراتالقـوانين والــردع مـا يــؤثر بشـكل مباشـــر علـى ســـلوك وأداء العمــال و 

  .ن الإدارة لا تسعى حتى للتخفيف من حدا بل تتجاهلها و تعتبرها مضيعة للوقتتصب في تأجيل النظر في الصراع للمستقبل أ
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  )  المجاملة(إستراتيجية التنازل : البعد الثاني 

  :تم قياس مستوى توافر بعد إستراتيجية التنازل من خلال خمسة أسئلة وجاءت على النحو التالي    
 :عرض النتائج -1

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات المتعلقة ببعد :   11.2الجدول رقم 

  إستراتيجية التنازل 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

مستوى 

  القبول

  ضعيف   5  940, 2,49 تضحي الإدارة برغباا في سبيل رغبات الآخرين   .1

الإدارة التنازلات عندما تشعر بالضعف أمام تقدم    .2
 الآخرين

  ضعيف  4 1,05 2,53

تترك الإدارة الآخرين يتحملون مسؤوليات حل    .3
  المشكلة

  متوسط  3  900, 2,62

تحاول الإدارة العمل مع أطراف الصراع لإيجاد    .4
 حلول للمشاكل

  عالي  1 1,12 3,47

  تدع الإدارة الآخرين يبقون على وجهة نظرهم إذا   .5
 كان في ذلك سعادم

  متوسط  2  910, 2,77

  متوسط  ... 480, 2,77  المتوسط العام لبعد إستراتيجية التنازل  

 spss v26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

  : تحليل النتائج-2

تم قياس البعد الثاني من أبعـاد اسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمـي والمتمثـل في إسـتراتيجية التنـازل والـذي ضـم خمسـة تسـاؤلات    
وانحــراف ، 3,47 وقــد أســفرت النتــائج عــن بلــوغ أعلــى مســتوى إجابــة حققهــا الســؤال الرابــع إذ بلغــت قيمــة المتوســط الحســابي لــه

، أمــا بالنســبة للمتوســط  940,وانحــراف معيــاري  2,49 كــان للســؤال الخــامس والمقــدر بـــ وأقــل متوســط حســابي 1,12معيــاري 
  .480,وانحراف معياري  2,77 ـالحسابي العام فقد قدر ب

هذا ما يدل على أن المؤسسة تحاول دائما العمل مع أطراف الصراع لإيجاد حلـول للمشـاكل وتـدع أطـراف الصـراع يبقـون علـى     
لإدارة الصـراع التنظيمـي متوسـط  التنـازلوجهة نظرهم إذا كان في ذلك سعادم، ويـرى أفـراد عينـة الدراسـة أن مسـتوى إسـتراتيجية 

  .لإدارة تحاول إيجاد حلول للمشاكلعلى العموم ، حيث أن أغلب إجابات المبحوثين تصب في أن ا
  إستراتيجية التعاون : البعد الثالث 

  :تم قياس مستوى توافر بعد إستراتيجية التجنب من خلال خمسة أسئلة وجاءت على النحو التالي    
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  :ج عرض النتائ-1

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات المتعلقة ببعد :  12.2 الجدول رقم

  إستراتيجية التعاون 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

  مستوى القبول

  متوسط  5 1,07 2,92 تشجع الإدارة فكرة أننا جميعا في قارب واحد   .1

  متوسط  4 0,98 3,26 تعمل الإدارة على إيجاد بيئة محفزة   .2

تتبادل الإدارة المعلومات مع العاملين لحل    .3

 المشكلات

  متوسط  3 1,19 3,28

تضع الإدارة أهدافا مشتركة يتطلب انجازهـا تعـاون    .4

 الجميع

  عالي  1 0,98 3,52

تشــــــجع الإدارة العمــــــل بــــــروح الفريــــــق عنــــــد حــــــل    .5

 المشكلات

  عالي  2 1,00 3,52

  متوسط  ... 0,86 3,30  المتوسط العام لبعد إستراتيجية التعاون  

 spss v26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

  : تحليل النتائج-2
تم قياس البعد الثالث من أبعاد استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي والمتمثل في إستراتيجية التعاون والذي ضم خمسة تسـاؤلات    

وانحراف معياري  3,52وقد أسفرت النتائج عن بلوغ أعلى مستوى إجابة حققها السؤال الرابع إذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي له 

، أمـا بالنسـبة للمتوسـط الحسـابي العـام 1,07وانحـراف معيـاري  2,92كان للسـؤال الأول والمقـدر بــ   وأقل متوسط حسابي 0,98

  .0,86وانحراف معياري  3,30فقد قدر بـ  

هـذا مـا يــدل علـى أن المؤسســة تعمـل علــى تشـجيع العمــل بـروح الفريــق لحـل المشــكلات أمـا الجانــب المتعلـق بتــوفر بيئـة محفــزة و     

،  ويــرى أفــراد عينــة الدراســة أن مســتوى إســتراتيجية التعــاون لإدارة الصــراع التنظيمــي  متوســط علــى متوســطفهــو  تبــادل المعلومــات

العمـــوم وهـــذا مـــا يـــؤثر بشـــكل مباشــــر علـــى ســــلوك وأداء العمـــال لرســـم أهـــداف مشـــتركة بـــين العـــاملين، حيـــث أن أغلـــب إجابـــات 

  .ا تعاون الجميعالمبحوثين تصب في الأهداف المشتركة التي يتطلب انجازه

  إستراتيجية التسوية : البعد الرابع 

  :تم قياس مستوى توافر بعد إستراتيجية التسوية من خلال خمسة أسئلة وجاءت على النحو التالي    
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 :عرض النتائج -1

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات المتعلقة ببعد :  13.2الجدول رقم 

  إستراتيجية التسوية 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

  مستوى القبول

  متوسط  3 1,19 3,11 تقترح الإدارة أرضية مشتركة لحسم الصراعات   .1

بإرضاء كافة الأطراف عند تسوية  تقوم الإدارة   .2
 الصراع التنظيمي

  متوسط  5 0,87 2,62

تحافظ الإدارة على العلاقات مع جميع الأطراف    .3
 المتصارعة

  متوسط  4 0,88 3,24

  عالي  1 0,96 3,66 تسعى الإدارة إلى تقريب وجهات النظر   .4

  متوسط  2 0,98 3,37 تتغاضى الإدارة عن بعض الأمور لحل الصراع   .5

  متوسط  ...  780,  3,20  المتوسط العام لبعد إستراتيجية التسوية  

 spss v26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

  : تحليل النتائج-2

تم قياس البعد الرابع من أبعاد استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي والمتمثل في إستراتيجية التسوية والذي ضم خمسـة تسـاؤلات     
وانحراف معياري  3,66وقد أسفرت النتائج عن بلوغ أعلى مستوى إجابة حققها السؤال الرابع إذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي له 

، أمـا بالنسـبة للمتوسـط الحسـابي العـام 0,87وانحـراف معيـاري  2,62 كـان للسـؤال الثـاني والمقـدر بــ وأقل متوسط حسابي 0,96
  .780,وانحراف معياري  3,20فقد قدر بـ  

معينــة لتســوية حــل الصــراعات للحفــاظ علــى العلاقــات بــين جميــع  إســتراتيجيةهــذا مــا يــدل علــى أن المؤسســة تعمــل علــى تنفيــذ     
، ويرى أفراد عينة الدراسة أن مستوى إستراتيجية التسوية لإدارة الصـراع التنظيمـي  وسطإرضاء الموظفين فهو متالأطراف أما جانب 

، حيــث أن أغلــب إجابــات لخلافــات الوظيفيــة مهمــا كــان الأمــرمتوســط علــى العمــوم وهــذا مــا يجعــل المؤسســة تعمــل علــى تســوية ا
  .الإدارة لتقريب وجهات النظرالمبحوثين تصب في سعي 

  إستراتيجية السيطرة : البعد الخامس 

  :تم قياس مستوى توافر بعد إستراتيجية السيطرة من خلال خمسة أسئلة وجاءت على النحو التالي    
 :عرض النتائج -1

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات المتعلقة ببعد :  14.2 الجدول رقم

  إستراتيجية السيطرة 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

  مستوى القبول

تطبق الإدارة القوانين و الأنظمة لإرغام    .1
 الأطراف

  متوسط  1 1,04 3,38
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الإدارة على سلطتها في التعامل مع تعتمد    .2
 أطراف الصراع

  متوسط  2 1,17 3,22

تسعى الإدارة إلى تحقيق أهدافها بغض    .3
 النظر عن أهداف الآخرين

  ضعيف  4 1,12 2,49

تطلب الإدارة من العاملين تقديم تنازلات    .4
 لكنها ترفض تقديم التنازلات من طرفها

  متوسط  3 1,09 2,70

أخذها بآراء الآخرين يعني ترى الإدارة أن    .5
 فقدان كياا

  ضعيف  5 1,00 2,34

  متوسط  ... 0,64 2,82  المتوسط العام لبعد إستراتيجية السيطرة  

 spss v26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

  : تحليل النتائج-2

تم قيـــاس البعـــد الخـــامس مـــن أبعـــاد اســـتراتيجيات إدارة الصـــراع التنظيمـــي والمتمثـــل في إســـتراتيجية الســـيطرة والـــذي ضـــم خمســــة    
 3,38تســاؤلات وقــد أســفرت النتــائج عــن بلــوغ أعلــى مســتوى إجابــة حققهــا الســؤال الأول إذ بلغــت قيمــة المتوســط الحســابي لــه 

، أمـــا بالنســـبة 1,00وانحـــراف معيـــاري  2,34كـــان للســـؤال الخـــامس والمقـــدر بــــ وأقـــل متوســـط حســـابي   1,04وانحـــراف معيـــاري 
  .0,64وانحراف معياري  2,82للمتوسط الحسابي العام فقد قدر بـ  

، ويــرى مســتوى تحقيــق الأهــداف ضــعيفهــذا مــا يــدل علــى أن المؤسســة  تعمــل علــى تطبيــق القــوانين و الأنظمــة و اللــوائح أمــا     
مستوى مقبول وذلك للعمل أن مستوى إستراتيجية السيطرة لإدارة الصراع التنظيمي  متوسط على العموم وهذا أفراد عينة الدراسة 

الانصـــياع للمســـؤولين بقـــوة ، حيـــث أن أغلـــب إجابـــات المبحـــوثين تصـــب في عمـــل الإدارة علـــى إرغـــام أطـــراف الصـــراع علـــى بمرونـــة
  .القانون

  :المعيارية لأبعاد استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي قيم المتوسطات الحسابية و الانحرافات  �

  :تم قياس مستوى توافر أبعاد استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي من خلال خمسة أبعاد وجاءت على النحو التالي    
   : عرض النتائج-1

  ات إدارة الصراع التنظيميقيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد استراتيجي:  15.2 الجدول رقم

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

مستوى 

  القبول

  ضعيف  5  700, 2,39 المتوسط العام لبعد إستراتيجية التجنب   .1

  متوسط  4  480, 2,77 المتوسط العام لبعد إستراتيجية التنازل   .2

  متوسط  1  860, 3,30 المتوسط العام لبعد إستراتيجية التعاون   .3

  متوسط  2  780, 3,20 المتوسط العام لبعد إستراتيجية التسوية   .4

  متوسط  3  640, 2,82 المتوسط العام لبعد إستراتيجية السيطرة   .5

المتوسط العام لمتغير استراتيجيات إدارة   

  الصراع التنظيمي

  متوسط ... 0,44 2,90
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 spss v26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

   : تحليل النتائج-2
وبانحراف  3,30أن أعلى متوسط حسابي حققه البعد الثالث المتعلق بإستراتيجية التعاون حيث بلغ  15.2 يظهر الجدول رقم    

،  700,وانحـراف معيـاري  2,39، وأقل متوسط حسابي كان للبعد الأول والمتعلق بإستراتيجية التجنب والمقدر بــ 860,معياري 
  .0,44وانحراف معياري  2,90قـدر بـ فقـد ) X(أما بالنسبـة للمتـوسط الحسابي العام للمتغير المستقل إدارة الصراع التنظيمي 

ول أعــلاه فـــإن المؤسســة العموميـــة للصــحة الجواريـــة بتقــرت تســـتخدم اســـتراتيجيات إدارة بنــاءا علـــى النتــائج الـــتي يوضــحها الجـــد    
وهذا ما ينفـي صـحة الفرضـية الأولى بوجـود مسـتوى مرتفـع اسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمـي . الصراع التنظيمي بدرجة متوسطة

جـــــة للتـــــدريب و التكـــــوين في لاســـــتخدام هـــــذه في المؤسســـــة محـــــل الدراســـــة، هـــــذه النتيجـــــة تـــــدل علـــــى أن المؤسســـــة مازالـــــت محتا

  .الاستراتيجيات

  عرض وتحليل ومناقشة الفرضية الثانية: ثانيا 

المؤسسـة يوجد مستوى مرتفع من الأداء الوظيفي للعـاملين بسـلك الممارسـين الطبيـين و الإداريـين و الأعـوان المتعاقـدين ب:  الفرضية
  .محل الدراسة

للإجابـة علــى هــذه الفرضـية والتأكــد مــن صـحتها أو عــدمها، قمنــا بحسـاب المتوســطات الحســابية والانحرافـات المعياريــة لإجابــات    
   .أفراد عينة الدراسة على العبارات الممثلة، والتي تقيس أبعاد الأداء الوظيفي موضوع الدراسة

  الالتزام الوظيفي : البعد الأول 

  :ر بعد الالتزام الوظيفي من خلال أربعة أسئلة وجاءت على النحو التالي تم قياس مستوى تواف   
 :عرض النتائج -1

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات المتعلقة ببعد الالتزام :   16.2الجدول رقم 

  الوظيفي  

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

مستوى 

  القبول

أبذل جهدا مضاعفا من أجل مساعدة    .1
 المؤسسة في تحقيق الأهداف

  عالي  1 0,72 4,00

لدي الاستعداد للقيام بأي مهام إضافية يتم    .2
 تكليفي ا

  عالي  2 1,13 3,40

أشعر أن أهدافي تتوافق مع أهداف المؤسسة    .3
 التي أعمل ا

  متوسط  3 1,27 3,11

في هذه المؤسسة يعتبر أفضل فرصة عمل عملي    .4
 عرضت علي

  متوسط  4 1,38 2,96

  عالي  ... 800, 3,36  المتوسط العام لبعد الالتزام الوظيفي  

  spss v26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 
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  : تحليل النتائج-2

تم قياس البعد الأول من أبعاد الأداء الوظيفي والمتمثل في الالتزام الوظيفي والذي ضم أربعـة تسـاؤلات وقـد أسـفرت النتـائج عـن    
وأقـل متوسـط  0,72وانحـراف معيـاري  4,00بلوغ أعلى مستوى إجابة حققها السؤال الأول إذ بلغت قيمة المتوسـط الحسـابي لـه 

 3,36، أمـا بالنسـبة للمتوسـط الحسـابي العـام فقـد قـدر بــ   1,38وانحـراف معيـاري  2,96قـدر بــ حسابي كان للسـؤال الرابـع والم
  .800,وانحراف معياري 

هذا ما يدل على أن أفراد عينة الدراسة يبذلون مجهودات كبيرة لتحقيق أهداف المؤسسـة وأـم علـى اسـتعداد كـافي لبـذل المزيـد     
  .النسبي ولكن ان عرضت عليهم فرص اخرى تركوا المؤسسةمن اهودات وهي تعبر عن الرضا 

  الولاء الوظيفي : البعد الثاني 

  :تم قياس مستوى توافر بعد الولاء الوظيفي من خلال أربعة أسئلة وجاءت على النحو التالي    
 :عرض النتائج -1

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات المتعلقة ببعد الولاء :  17.2الجدول رقم 

  الوظيفي  

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

  مستوى القبول

أنا راضي عن الراتب الذي أتقاضاه من    .1
 المؤسسة التي أعمل ا

 متوسط 4 1,47 2,61

أقوم بالمحافظة على جميع ممتلكات المؤسسة    .2
 التي أقوم بالعمل ا

 عالي جدا 1 0,95 4,34

 عالي 3 1,32 3,54 أشعر بالفخر لأنني أعمل في هذه المؤسسة   .3

أبدل الكثير من الجهد لأجل رفع سمعة    .4
 المؤسسة وشهرا

 عالي 2 1,16 3,82

  عالي  ...  960,  3,57  المتوسط العام لبعد الولاء الوظيفي  

 spss v26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

  : تحليل النتائج-2

تم قياس البعد الثاني من أبعـاد الأداء الـوظيفي والمتمثـل في الـولاء الـوظيفي والـذي ضـم أربعـة تسـاؤلات وقـد أسـفرت النتـائج عـن    
وأقـل متوسـط  0,95وانحـراف معيـاري  4,34بلوغ أعلى مستوى إجابة حققها السؤال الثاني إذ بلغت قيمـة المتوسـط الحسـابي لـه 

 3,57، أمــا بالنســبة للمتوســط الحســابي العــام فقــد قــدر بـــ  1,47وانحــراف معيــاري  2,61قــدر بـــ حســابي كــان للســؤال الأول والم
  .960,وانحراف معياري 

هــذا مــا يــدل علــى أن أفــراد عينــة الدراســة يحــافظون علــى ممتلكــات المؤسســة ويعملــون علــى بــذل الكثــير مــن الجهــد لرفــع سمعــة     
ي الذي يتقاضونه في المؤسسـة ممـا يشـكل نقطـة ضـعف للمؤسسـة و القطـاع بشـكل المؤسسة ولكنهم غير راضين عن الراتب الشهر 

  .عام
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  انجاز المهام  : البعد الثالث 

  :تم قياس مستوى توافر بعد انجاز المهام من خلال أربعة أسئلة وجاءت على النحو التالي    
  :عرض النتائج -1

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات المتعلقة ببعد انجاز :  18.2الجدول رقم 

  المهام   

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

  مستوى القبول

أقوم بانجاز المهام الموكلة إلي في الوقت    .1
 المحدد

 عالي 1 0,80 4,14

العمل يقوم بتحديد الأعمال رئيسي في    .2
 للموظفين بشكل منصف

 متوسط 4 1,28 3,37

الأعمال الموكلة إلي متناسبة مع مؤهلاتي    .3
 العلمية

 عالي 3 1,14 3,57

هناك تعاون مع فريق العمل لانجاز المهام    .4
 الموكلة

 عالي 2 1,08 3,76

  عالي  ...  790,  3,70  المتوسط العام لبعد انجاز المهام  

 spss v26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

  : تحليل النتائج-2

تم قياس البعد الثالث من أبعاد الأداء الوظيفي والمتمثل في انجاز المهام والذي ضم أربعة تساؤلات وقد أسفرت النتائج عن بلوغ    
وأقــل متوســط  0,80وانحــراف معيــاري  4,14أعلــى مســتوى إجابــة حققهــا الســؤال الأول إذ بلغــت قيمــة المتوســط الحســابي لــه 

 3,70، أمــا بالنســبة للمتوســط الحســابي العــام فقــد قــدر بـــ  1,28وانحــراف معيــاري  3,37حســابي كــان للســؤال الثــاني والمقــدر بـــ 
  .790,وانحراف معياري 

 تتميـز ل الـتيهذا ما يدل على أن أفراد عينة الدراسة يشتغلون على انجاز مهامهم في الوقـت المحـدد دون تماطـل نظـرا لفـرق العمـ    
  .، أما بالنسبة لتقسيم المهام بين الموظفين فلم تكن عادلة نوعا ما وبنسب متوسطةبالتعاون و التشارك

  الانضباط الوظيفي : البعد الرابع 

  :تم قياس مستوى توافر بعد الانضباط الوظيفي من خلال أربعة أسئلة وجاءت على النحو التالي    
 :عرض النتائج -1

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة الدراسة عن العبارات المتعلقة ببعد :   19.2 الجدول رقم

  الانضباط الوظيفي  

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

  مستوى القبول

 عالي 3 1,13 3,76 ألتزم بالتعليمات و أنفذها كاملة   .1
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عملي في الوقت المحدد لذلكأقوم بالوصول لمكان    .2  عالي 1 0,94 4,00 

أقوم بمغادرة مكان عملي في الوقت المحدد لانتهاء    .3
 العمل

 عالي 2 1,02 3,93

 عالي 4 1,05 3,71 أقوم بتقديم اجازة في الحالات الاضطرارية فقط   .4

  عالي  ...  810,  3,85  المتوسط العام لبعد الانضباط الوظيفي  

  spss v26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

  : تحليل النتائج-2

تم قياس البعد الرابـع مـن أبعـاد الأداء الـوظيفي والمتمثـل في الانضـباط الـوظيفي والـذي ضـم أربعـة تسـاؤلات وقـد أسـفرت النتـائج    
وأقــل  0,94وانحــراف معيــاري  4,00عــن بلــوغ أعلــى مســتوى إجابــة حققهــا الســؤال الثــاني إذ بلغــت قيمــة المتوســط الحســابي لــه 

، أمــا بالنســبة للمتوســط الحســابي العــام فقــد قــدر بـــ  1,05وانحــراف معيــاري  3,71المقــدر بـــ متوســط حســابي كــان للســؤال الرابــع و 
  .810,وانحراف معياري  3,85

هذا ما يدل علـى أن أفـراد عينـة الدراسـة منضـبطون جيـدا في عملهـم خاصـة مـا تعلـق بمواقيـت العمـل و الحضـور و الانصـراف،      
  .ضطرارية نظرا لطبيعة العملكما أم يأخذون إجازات في الحالات الا

  :قيم المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لأبعاد الأداء الوظيفي  �

  :تم قياس مستوى توافر أبعاد الأداء الوظيفي من خلال أربعة أبعاد وجاءت على النحو التالي    
   : عرض النتائج-1

  المعيارية لأبعاد الأداء الوظيفي قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات :  20.2الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الأهمية 

  النسبية

  مستوى القبول

 متوسط 4 0,80 3,36 المتوسط العام لبعد الالتزام الوظيفي   .1

 عالي 3 0,96 3,57 المتوسط العام لبعد الولاء الوظيفي   .2

 عالي 2 0,79 3,70 المتوسط العام لبعد إنجاز المهام   .3

 عالي 1 0,81 3,85 المتوسط العام لبعد الانضباط الوظيفي   .4

  عالي  ...  710,  3,62  المتوسط العام لمتغير الأداء الوظيفي  

 spss v26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

   : تحليل النتائج-2

وبـانحراف  3,85أن أعلى متوسط حسابي حققه البعد الرابع المتعلق بالانضباط الوظيفي حيث بلغ  20.2 يظهر الجدول رقم    
، أمـا 0,80وانحـراف معيـاري  3,36والمقـدر بــ ، وأقل متوسط حسابي كان للبعد الأول والمتعلق بـالالتزام الـوظيفي 0,81ي معيار 

  .710,وانحراف معياري   3,62ـ فقـد قـدر ب) Y(وظيفي بالنسبـة للمتـوسط الحسابي العام للمتغير التابع الأداء ال
وبناءا على النتائج التي يوضحها الجدول أعلاه فـإن الأداء الـوظيفي يتميـز بمسـتوى عـالي ، وهـذا مـا يثبـت صـحة الفرضـية الثانيـة    

  .بوجود مستوى مرتفع لأداء الوظيفي للعاملين بسلك الممارسين الطبيين و الإداريين و الأعوان المتعاقدين بالمؤسسة محل الدراسة
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  ل ومناقشة الفرضية الثالثة عرض وتحلي: ثالثا 

   .يوجد أثر إيجابي لاستراتيجيات إدارة الصراع التنظيم على الأداء الوظيفي في المؤسسة محل الدراسة:  الفرضية

ـــات متغـــير معــ: اختبــار طبيعــة التوزيــع  ـــة مـــا إذا كانــــت بيانـ ـــدم هـــذا الاختبــار لمعرفـ وفــق  ين تتبــع التوزيــع الطبيعــي مــن عدمــهيستخـ
  .الجدول التالي

  Sample Kolmogorov-Smirnov اختبار التوزيع الطبيعي:  21.2الجدول رقم 

One- Test  (K-S) Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 
الصراع التنظيمي إدارة  

   X المتغير المستقل
  الوظيفي الأداء

  Y المتغير التابع

N 92 92 

ت العاديةلاالمعام  
Paramètres normauxa,b 

Moyenne  المتوسط
 الحسبي

2,9000 3,6257 

Ecart type  الانحراف
 المعياري

,44910 ,71071 

 الاختلافات القصوى
Différences les plus extrêmes 

Absolue 176, 118, مطلق 

Positif 093, 082, ايجابي 

Négatif 176,- 118,- سلبي 

Statistiques de test 176, 118, الاختبار الإحصائي 

Sig. asymptotique (bilatérale) 003, مستوى الدلالةc ,000c 

  spss v26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

ولتحليل البيانات تم استخدام أسلوب تحليـل الانحـدار البسـيط علـى أن تـدخل أبعـاد المتغـير المسـتقل اسـتراتيجيات إدارة الصـراع     
في المتغير التابع الأداء الوظيفي كخطوة أولى، وفي الخطوة الثانية يتم استخدام  ىالتنظيمي لتحديد تأثير هذه المتغيرات كل على حد

دار المتعـدد لتحديـد تـأثير هـذه المتغـيرات مجتمعـة والـتي تمثـل تـأثير اسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمـي في الأداء أسلوب تحليـل الانحـ
يمكن  و  ، وبالتالي فهي لا تتبع التوزيع الطبيعي بالنسبة لكلا المتغيرين  0,05أصغر من  sigوبما أن قيمة مستوى الدلالة  الوظيفي

     الصـــراع التنظيمـــي بـــالمتغير التـــابع الأداء الـــوظيفي إدارةعـــبر عـــن علاقـــة المتغـــير المســـتقل اســـتراتيجيات كتابـــة معادلـــة الانحـــدار الـــتي ت
  Y=a+bX: كالتالي 

: X  تنظيمياستراتيجيات إدارة الصراع ال( المتغير المستقل.(  

Y  : الأداء الوظيفي( المتغير التابع(.  
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   : الوظيفيدراسة أثر إستراتيجية التجنب على الأداء -1

  اختبار الانحدار البسيط لإستراتيجية التجنب و الأداء الوظيفي:  22.2 الجدول رقم

Coefficients  المعاملات  

Modèle 

  معاملات غير معيارية

Coefficients non 

standardisés 

  معاملات غير معيارية

Coefficients 

standardisés 

  قيمة اختبار

 t 

مستوى 

  الدلالة

 Sig. B 

  الخطأ المعياري

Erreur 

standard Bêta 

1 

 

(Constante) 0000, 13,495   2670, 3,600  ثابت 

 9190, 1020, 0110, 1070, 0,011 إستراتيجية التجنب

a. Dependent Variable: Y الأداء الوظيفي 

  SPSS   26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

وهـذا  Y=a+bX: نلاحظ أنه يمكن تحديد مقطع خط الانحدار وفق المعادلة التاليـة  22.2من خلال جدول المعاملات رقم    
وهــي أكــبر مــن  Sig=0.919 ، حيــث أن مســتوى الدلالــة Y= 3,600+0,011x: يعــني أن معادلــة الانحــدار كمــا يلــي 

ومنـه نلاحـظ أن معامـل خـط الانحـدار لـيس لـه دلالـة  إحصـائية أي أن النتائــج غـير جيـدة، إذ أنـه كلمـا ) 0,05(مستوى المعنويـة 
، ومنه نستنتج أنه لا يوجد   وحدة 0,011ارتفعت قيمة بعد إستراتيجية التجنب بوحدة واحدة أدى إلى زيادة الأداء الوظيفي بــ 

  .إحصائية لإستراتيجية التجنب في  الأداء الوظيفي تأثير ذو دلالة

   : على الأداء الوظيفي) المجاملة(دراسة أثر إستراتيجية التنازل -2

  اختبار الانحدار البسيط لإستراتيجية التنازل و الأداء الوظيفي : 23.2 الجدول رقم

 Coefficients المعاملات  

Modèle 

  معاملات غير معيارية

Coefficients non 

standardizes 

  معاملات غير معيارية

Coefficients 

standardisés  قيمة

  اختبار

 t 

مستوى 

  الدلالة

 Sig. B 

  الخطأ المعياري

Erreur standard Bêta 

1 

 

(Constante) 0,000 6,410  0,429 2,749  ثابت 

 0,041 2,074 0,214 0,152 0,316 إستراتيجية التنازل

a. Dependent Variable: Y الأداء الوظيفي  

  SPSS   26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 
وهذا  Y=a+bX: نلاحظ أنه يمكن تحديد مقطع خط الانحدار وفق المعادلة التالية   23.2من خلال جدول المعاملات رقم    

وهي أقـل مـن مسـتوى  Sig=0,041 ، حيث أن مستوى الدلالة Y=2,749+0,316x: يعني أن معادلة الانحدار كما يلي 
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ومنــه نلاحــظ أن معامــل خــط الانحــدار لــه دلالــة إحصــائية أي أن النتائـــج جيــدة، إذ أنــه كلمــا ارتفعــت قيمــة بعــد ) 0,05(المعنويــة 

، ومنـه نسـتنتج أنـه يوجـد تـأثير إيجـابي ذو دلالـة  وحـدة 0,316إستراتيجية التنازل بوحدة واحدة أدى إلى زيـادة الأداء الـوظيفي بـــ 

  ).وجود علاقة طردية (إحصائية لإستراتيجية التنازل في  الأداء الوظيفي 

   : دراسة أثر إستراتيجية التعاون على الأداء الوظيفي-3

  اختبار الانحدار البسيط لإستراتيجية التعاون و الأداء الوظيفي:  24.2 الجدول رقم

Coefficients المعاملات 

Modèle 

  معاملات غير معيارية

Coefficients non 

standardisés 

  معاملات غير معيارية

Coefficients 

standardisés 

  قيمة اختبار

 T 

مستوى 

  الدلالة

 Sig. B 

  الخطأ المعياري

Erreur 

standard Bêta  

1 

 

(Constante) 0,000 8,983  0,260 2,337  ثابت 

 0,000 5,116 0,475 0,076 0,390 التعاونإستراتيجية 

a. Dependent Variable: Y الأداء الوظيفي  

  SPSS   26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

وهـذا  Y=a+bX: نلاحظ أنه يمكن تحديد مقطع خط الانحدار وفق المعادلة التاليـة  24.2من خلال جدول المعاملات رقم    

وهي أقـل مـن مسـتوى  Sig=0,000 ، حيث أن مستوى الدلالة Y=2,337+0,390x: يعني أن معادلة الانحدار كما يلي 

ومنــه نلاحــظ أن معامــل خــط الانحــدار لــه دلالــة إحصــائية أي أن النتائـــج جيــدة، إذ أنــه كلمــا ارتفعــت قيمــة بعــد ) 0,05(المعنويــة 

، ومنـه نسـتنتج أنـه يوجـد تـأثير إيجـابي ذو دلالـة وحـدة 0,390 زيـادة الأداء الـوظيفي بـــ إستراتيجية التعاون بوحدة واحـدة أدى إلى

  .)وجود علاقة طردية (إحصائية لإستراتيجية التعاون في  الأداء الوظيفي 

   : دراسة أثر إستراتيجية التسوية على الأداء الوظيفي-4

  التسوية و الأداء الوظيفياختبار الانحدار البسيط لإستراتيجية :  25.2 الجدول رقم

Coefficients  المعاملات 

Modèle 

  معاملات غير معيارية

Coefficients non 

standardizes 

  معاملات غير معيارية

Coefficients 

standardizes 

  قيمة اختبار

 T 

مستوى 

  الدلالة

 Sig. B 

  الخطأ المعياري

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 0,000 7,941  0,271 2,150  ثابت 
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 0,000 5,610 0,509 0,082 0,461 إستراتيجية التسوية 

a. Dependent Variable: Y الأداء الوظيفي  

  SPSS   26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

وهـذا  Y=a+bX: نلاحظ أنه يمكن تحديد مقطع خط الانحدار وفق المعادلة التاليـة  25.2 من خلال جدول المعاملات رقم   
وهي أقـل مـن مسـتوى  Sig=0,000 ، حيث أن مستوى الدلالة Y=2,150+0,461x: يعني أن معادلة الانحدار كما يلي 

ومنــه نلاحــظ أن معامــل خــط الانحــدار لــه دلالــة إحصــائية أي أن النتائـــج جيــدة، إذ أنــه كلمــا ارتفعــت قيمــة بعــد ) 0,05(المعنويــة 
، ومنـه نسـتنتج أنـه يوجـد تـأثير إيجـابي ذو دلالـة وحـدة 0,461إستراتيجية التسوية بوحدة واحدة أدى إلى زيـادة الأداء الـوظيفي بـــ 

  ).وجود علاقة طردية (ة لإستراتيجية التسوية في  الأداء الوظيفي إحصائي

   : دراسة أثر إستراتيجية السيطرة على الأداء الوظيفي-5

  اختبار الانحدار البسيط لإستراتيجية السيطرة و الأداء الوظيفي : 26.2الجدول رقم 

Coefficients  المعاملات 

Modèle 

  معاملات غير معيارية

Coefficients non 

standardizes 

  معاملات غير معيارية

Coefficients 

standardizes 

  قيمة اختبار

 T 

مستوى 

  الدلالة

 Sig. B 

  الخطأ المعياري

Erreur 

standard Bêta 

1 

 

(Constante) 0,000 8,430  0,318 2,682  ثابت 

 0,003 3,041 0,305 0,110 0,334 إستراتيجية السيطرة

a. Dependent Variable: Y الأداء الوظيفي  

  SPSS   26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 
وهـذا  Y=a+bX: نلاحظ أنه يمكن تحديد مقطع خط الانحدار وفق المعادلة التاليـة  26.2 من خلال جدول المعاملات رقم   

وهي أقـل مـن مسـتوى  Sig=0,003 ، حيث أن مستوى الدلالة Y=2,682+0,334x: يعني أن معادلة الانحدار كما يلي 
ومنــه نلاحــظ أن معامــل خــط الانحــدار لــه دلالــة إحصــائية أي أن النتائـــج جيــدة، إذ أنــه كلمــا ارتفعــت قيمــة بعــد ) 0,05(المعنويــة 

نـه نسـتنتج أنـه يوجـد تـأثير إيجـابي ذو دلالـة ، وموحـدة 0,334إستراتيجية السيطرة بوحدة واحدة أدى إلى زيادة الأداء الوظيفي بـــ 
  .)وجود علاقة طردية (إحصائية لإستراتيجية السيطرة في  الأداء الوظيفي 
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   : دراسة أثر أبعاد استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي مجتمعة على الأداء الوظيفي �

  الصراع التنظيمي مجتمعة و الأداء الوظيفياختبار الانحدار لأبعاد استراتيجيات إدارة :  27.2الجدول رقم 

Coefficients  المعاملات 

Modèle 

  معاملات غير معيارية

Coefficients non 

standardisés 

معاملات غير 

  معيارية

Coefficients 

standardizes  

  قيمة اختبار

 t 

مستوى 

  الدلالة

 Sig. B 

  الخطأ المعياري

Erreur 

standard Bêta  

1 

 

(Constante) 0,002 3,158  0,424 1,340  ثابت 

متغير استراتيجيات إدارة الصراع 
 X: التنظيمي 

0,788 0,145 0,498 5,448 0,000 

a. Dependent Variable: Y الأداء الوظيفي  

  SPSS   26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

نلاحـــظ أنـــه يمكـــن اســـتخراج المعادلـــة الخطيـــة بـــين أبعـــاد اســـتراتيجيات إدارة الصـــراع  27.2مـــن خـــلال جـــدول المعـــاملات رقـــم    
 =Y: وهـــذا يعـــني أن معادلـــة الانحـــدار كمـــا يلـــي   Y=a+bX: التنظيمـــي مجتمعـــة و الأداء الـــوظيفي وفـــق المعادلـــة التاليـــة 

1,340+0,788x  حيــث نلاحــظ أن قــيم ،Sig  إســتراتيجية التجنــب ، إســتراتيجية التنــازل ، إســتراتيجية التعــاون، (للأبعــاد
  .)0,05(مجتمعة أقل من مستوى المعنوية ) إستراتيجية التسوية، إستراتيجية السيطرة

 ـبــنلاحــظ أن معامــل تــأثير اســتراتيجيات إدارة الصــراع التنظيمــي علــى الأداء الــوظيفي تقــدر  26.2ومــن خــلال الجــدول رقــم     
  .وحدة، هذا دليل قاطع على أن استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي لها تأثير كبير في تحسين الأداء الوظيفي 0,788

وهــذا مــا يثبــت صــحة الفرضــية الثالثــة المتعلقــة بوجــود أثــر إيجــابي لاســتراتيجيات إدارة الصــراع التنظيمــي علــى الأداء الــوظيفي في     
كن تفسير ذلك في ضوء طبيعة عمل المـوظفين مـن فئـات الأطبـاء و الإداريـين و الأعـوان المتعاقـدين المؤسسة محل الدراسة، حيث يم

  .الذي يتطلب توفير جو مناسب بالإضافة إلى توفير التجهيزات المطلوبة لأداء العمل
  عرض و تحليل و مناقشة الفرضية الرابعة : رابعا 

الأداء توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية في تصـــور أفـــراد عينـــة الدراســـة حـــول اســـتراتيجيات إدارة الصـــراع التنظيمـــي و :  الفرضـــية
الجـنس، السـن، المؤهـل العلمـي، الحالـة الاجتماعيـة، نـوع ( ، بحيـث تعـزى هـذه الفـروق إلى المتغـيرات الشخصـية و الوظيفيـة الوظيفي

  ).الوظيفة، الأقدمية في العمل
 ( ANOVA) في حالـة المتغـير الـذي يحتمـل إجـابتين واختبـار ( Test-T) ختبار هذه الفرضية نقوم بتطبيق اختبـار و لا    

  .في حالة المتغير الذي يحتمل أكثر من إجابتين
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يقـوم هـذا الاختبـار علـى أسـاس بيـان هـل توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية في تصـور أفـراد ) :   Test-T( متغير الجنس-1
دراسة حول استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي و الأداء الوظيفي ، بحيث تعزى هذه الفـروق إلى متغـير الجـنس الـذي يضـم عينة ال

  ) .الذكور و الإناث(فئتين مستقلين هما 
  الجنس تبعا لمتغير الوظيفي إدارة الصراع التنظيمي و الأداء متوسطات بين التباين تحليل:  28.2رقم  جدول

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur 
l'égalité des variances 

Test t pour égalité des 
moyennes 

  قيمة
F 

  مستوى الدلالة
Sig. 

  قيمة
T 

  درجة الحرية
Ddl 

إدارة الصراع 
 التنظيمي

Hypothèse de 
variances égales 

0,001 0,971 2,669 90 

Hypothèse de 
variances inégales 

  
2,627 57,918 

 Hypothèse de الأداء الوظيفي
variances égales 

0,495 0,484 0,090 90  

Hypothèse de 
variances inégales 

  
0,088 56,764 

  SPSS   26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

بالنســـبة ) 0,48(و ) 0,97(البالغـــة  Sig لمتغـــير الجـــنس بنـــاءا علـــى قيمـــة يظهـــر نتيجـــة تحليـــل التبـــاين 28.2 الجـــدول رقـــم

، هـذا يعـني أن التبـاين مـنخفض بـين )0,05(لاستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي و الأداء الوظيفي على التوالي، وهـي أكـبر مـن 

بيين و الإداريين و الأعوان المتعاقدين العاملين اموعات، وبالتالي لا توجد فروق في تصورات الذكور عن الإناث من الممارسين الط

في المؤسسة محل الدراسة حول استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي و الأداء الوظيفي، وهذا ما يدل على أن كل الجنسين يخضـعان 

المهـام والمسـؤوليات، لأن  لنفس القوانين والأنظمة الداخلية للمؤسسـة، كمـا لا توجـد خصوصـية في التفريـق بينهـا في التكليـف لأداء

تحقيق الأهداف الصحية، وهذا ما يجعـل كـلا الجنسـين يقـدمان الخـدمات المطلوبـة  المسؤولية واحدة تقع على عاتق الجميع من أجل

  .منهم وفق ما تتطلبه مهامهم التي كلفوا ا

ية في تصـور أفـراد عينـة الدراسـة حـول يقـوم هـذا الاختبـار علـى أسـاس بيـان هـل توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائ: متغير السن -2

  .استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي و الأداء الوظيفي ، بحيث تعزى هذه الفروق إلى متغير السن الذي يضم أكثر من فئتين 
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  السن تبعا لمتغير الوظيفي إدارة الصراع التنظيمي و الأداء متوسطات بين التباين تحليل:  29.2 رقم جدول

ANOVA 

 

  مجموع المربعات
Somme des 

carrés 
  درجة الحرية
ddl 

  متوسط المربعات
Carré 

moyen 
  قيمة
F 

مستوى 
  الدلالة
Sig. 

  بين اموعات إدارة الصراع التنظيمي
Intergroupe

s 

0,886 3 0,295 1,487 0,224 

  داخل اموعات
Intragroupe

s 

17,468 88 0,199 
  

  الإجمالي
Total 

18,354 91 
   

  بين اموعات الأداء الوظيفي
Intergroupe

s 

2,059 3 0,686 1,376 0,255 

  داخل اموعات
Intragroupe

s 

43,906 88 0,499 
  

  الإجمالي
Total 

45,965 91 
   

  SPSS 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبينمن إعداد : المصدر 

بالنســـبة ) 0,25(و ) 0,22(البالغـــة  Sig لمتغـــير الســـن بنـــاءا علـــى قيمـــةنتيجـــة تحليـــل التبـــاين  29.2يظهــر الجـــدول رقـــم    

، هـذا يعـني أن التبـاين مـنخفض بـين )0,05(لاستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي و الأداء الوظيفي على التوالي، وهـي أكـبر مـن 

يمـــي و الأداء الـــوظيفي تعـــزى إلى متغـــير اموعـــات، ومنـــه لا توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية لاســـتراتيجيات إدارة الصـــراع التنظ

الســـن، فـــرغم الاخـــتلاف في الأعمـــار لأفـــراد عينـــة الدراســـة إلا أنـــه لا يوجـــد تفريـــق في التكليـــف بالمهـــام بيـــنهم حســـب الســـن، لأن 

  .المسؤولية واحدة

صور أفراد عينة الدراسة يقوم هذا الاختبار على أساس بيان هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في ت: متغير المؤهل العلمي -3

حول استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي و الأداء الوظيفي ، بحيث تعزى هذه الفـروق إلى متغـير المؤهـل العلمـي الـذي يضـم أكثـر 

  .من فئتين
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  المؤهل العلمي تبعا لمتغير الوظيفي إدارة الصراع التنظيمي و الأداء متوسطات بين التباين تحليل:  30.2رقم  جدول

ANOVA 

 

  مجموع المربعات
Somme des 

carrés 
  درجة الحرية
ddl 

  متوسط المربعات
Carré 

moyen 
  قيمة
F 

مستوى 
  الدلالة
Sig. 

  بين اموعات إدارة الصراع التنظيمي
Intergroupe

s 

1,753 2 ,876 4,698 ,011 

  داخل اموعات
Intragroupe

s 

16,601 89 ,187 
  

  الإجمالي
Total 

18,354 91 
   

  بين اموعات الأداء الوظيفي
Intergroupe

s 

3,770 2 1,885 3,976 ,022 

  داخل اموعات
Intragroupe

s 

42,195 89 ,474 
  

  الإجمالي
Total 

45,965 91 
   

  SPSS 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبينمن إعداد : المصدر 

بالنسـبة ) 0,02(و ) 0,01(البالغـة  Sig التباين لمتغير المؤهـل العلمـي بنـاءا علـى قيمـةنتيجة تحليل  30.2 يظهر الجدول رقم   
، هــذا يعــني أن التبــاين مرتفــع بــين )0,05( لاســتراتيجيات إدارة الصــراع التنظيمــي و الأداء الــوظيفي علــى التــوالي، وهــي أصــغر مــن

ة الصـراع التنظيمـي و الأداء الـوظيفي تعـزى إلى متغـير المؤهـل اموعات، ومنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية لاسـتراتيجيات إدار 
العلمــي، فــاختلاف المــؤهلات العلميــة لأفــراد عينــة الدراســة راجعــة لدرجــة الــوعي و الثقافــة التنظيميــة الراســخة لــدى الأفــراد العــاملين 

اء الـوظيفي تختلـف بحسـب المسـتوى بحسب إدراكهم وتفهمهم للواقع الوظيفي و التنظيمي فعمليات حـل الصـراعات و تحسـين الأد
  .التعليمي للعامل

أما بالنسبة للأداء الوظيفي فاختلاف المؤهلات العلمية لأسـلاك الممارسـين الطبيـين و الإداريـين و الأعـوان المتعاقـدين يجعلهـم لا    
  .يقدمون نفس الدرجة من مستوى الجودة و الخدمات الصحية

هــذا الاختبــار علــى أســاس بيــان هــل توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية في تصــور أفــراد عينــة يقــوم : متغيــر الحالــة الاجتماعيــة -4
الدراسة حول استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمـي و الأداء الـوظيفي، بحيـث تعـزى هـذه الفـروق إلى متغـير الحالـة الاجتماعيـة الـذي 

  .يضم أكثر من فئتين
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  الحالة الاجتماعية تبعا لمتغير الوظيفي إدارة الصراع التنظيمي و الأداء متوسطات بين التباين تحليل:  31.2رقم  جدول

ANOVA 

 

  مجموع المربعات
Somme des 

carrés 
  درجة الحرية
ddl 

  متوسط المربعات
Carré 

moyen 
  قيمة
F 

مستوى 
  الدلالة
Sig. 

  بين اموعات إدارة الصراع التنظيمي
Intergroupe

s 

1,769 3 0,590 3,128 0,030 

  داخل اموعات
Intragroupe

s 

16,585 88 0,188 
  

  الإجمالي
Total 

18,354 91 
   

  بين اموعات الأداء الوظيفي
Intergroupe

s 

1,358 3 0,453 0,893 0,448 

  داخل اموعات
Intragroupe

s 

44,607 88 0,507 
  

  الإجمالي
Total 

45,965 91 
   

  SPSS 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبينمن إعداد : المصدر 

، وهـي أصـغر مـن )0,03(البالغة  Sig نتيجة تحليل التباين لمتغير الحالة الاجتماعية بناءا على قيمة 31.2يظهر الجدول رقم     
اســتراتيجيات إدارة الصــراع لتطبيــق بالنســبة لإدارة الصــراع التنظيمــي، هــذا يعــني أن التبــاين مرتفــع بــين اموعــات بالنســبة ) 0,05(

هـذا مـا  التنظيمي، ومنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية لاستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي تعزى إلى متغير الحالـة الاجتماعيـة،
ة إلـيهم وهـذا بالمهـام الموكلـ)  فئـة العـازبين، فئـة المتـزوجين، فئـة المطلقـين و فئـة الأرامـل (يدل على عدم الالتـزام بـين كـل الفئـات مـن 

راجع إلى عدم الاسـتقرار العـائلي و العـاطفي الاجتمـاعي للمـوظفين الـذي يتطلـب ركـون عـائلي علـى حسـاب كـل حالـة ممـا يسـتلزم 
  .الفرار من العمل بالرغم من ضغوط العمل

ذات دلالـــة  يعـــني أنـــه لا توجـــد فـــروق) 0,05(، وهـــي أكـــبر مـــن ) 0,44(بلغـــت  Sigأمـــا بالنســـبة لـــلأداء الـــوظيفي فقيمـــة     
إحصــائية بالنســبة لــلأداء الــوظيفي تعــزى إلى متغــير الحالــة الاجتماعيــة ، فــالموظفين رغــم اخــتلاف حــالتهم الاجتماعيــة بســواء كــانوا 

  .تقنيين أو إداريين أو أطباء لم تمنعهم من أداء عملهم ووظائفهم على أحسن وجه
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هـل توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية في تصـور أفـراد عينـة الدراسـة يقوم هذا الاختبار علـى أسـاس بيـان : متغير نوع الوظيفة -5
حول استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي و الأداء الوظيفي ، بحيث تعزى هذه الفروق إلى متغير نوع الوظيفة الذي يضم أكثر من 

  .فئتين
  نوع الوظيفة تبعا لمتغير لوظيفيا إدارة الصراع التنظيمي و الأداء متوسطات بين التباين تحليل:  32.2 رقم جدول

ANOVA 

 

  مجموع المربعات
Somme des 

carrés 
  درجة الحرية
ddl 

  متوسط المربعات
Carré 

moyen 
  قيمة
F 

مستوى 
  الدلالة
Sig. 

  بين اموعات إدارة الصراع التنظيمي
Intergroupe

s 

1,201 2 0,601 3,117 0,049 

  داخل اموعات
Intragroupe

s 

17,152 89 0,193 
  

  الإجمالي
Total 

18,354 91 
   

  بين اموعات الأداء الوظيفي
Intergroupe

s 

2,393 2 1,197 2,444 0,093 

  داخل اموعات
Intragroupe

s 

43,571 89 0,490 
  

  الإجمالي
Total 

45,965 91 
   

  SPSS 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبينمن إعداد : المصدر 
بالنسـبة ) 0,09(و ) 0,04(البالغـة  Sig نتيجـة تحليـل التبـاين لمتغـير نـوع الوظيفـة بنـاءا علـى قيمـة 32.2يظهـر الجـدول رقـم    

بالنسـبة لإدارة الصـراع التنظيمـي و ) 0,05(لاستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي و الأداء الوظيفي علـى التـوالي، وهـي أصـغر مـن 
دارة الصـراع التنظيمـي ، ومنـه لإداء الوظيفي، هذا يعني أن التباين مـنخفض بـين اموعـات بالنسـبة بالنسبة للأ) 0,05(أكبر من 

هـذا مـا يفسـر أن هنـاك عـدم  توجد فروق ذات دلالة إحصائية لاستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي تعزى إلى متغـير نـوع الوظيفـة،
  .لبعض لما يتطلبه من مجهودات أكبر حسب المهام و نوع الوظيفةتعاون بين مختلف الوظائف وأا ليست مكملة لبعضها ا

لــلأداء الــوظيفي تعــزى إلى متغــير نــوع الوظيفــة ، بالنســبة توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية لا أمــا بالنســبة لــلأداء الــوظيفي فإنــه     
 ور مهم في تحسـين و أداء العمـل و الوظيفـةفاختلاف الوظائف لأفراد عينة الدراسة وتنوعها تقنية كانت أو إدارية أو طبية تلعب د

  .وهي مكملة لبعضها البعض
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يقـوم هـذا الاختبـار علـى أسـاس بيـان هـل توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية في تصـور أفـراد عينـة : متغير الأقدمية في العمـل -6
وق إلى متغير الأقدمية في العمل الـذي الدراسة حول استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي و الأداء الوظيفي ، بحيث تعزى هذه الفر 

  .يضم أكثر من فئتين
  الأقدمية في العمل تبعا لمتغير الوظيفي إدارة الصراع التنظيمي و الأداء متوسطات بين التباين تحليل:  33.2 رقم جدول

ANOVA 

 

  مجموع المربعات
Somme des 

carrés 
  درجة الحرية
ddl 

  متوسط المربعات
Carré 

moyen 
  قيمة
F 

مستوى 
  الدلالة
Sig. 

  بين اموعات إدارة الصراع التنظيمي
Intergroupe

s 

1,080 3 0,360 1,835 0,147 

  داخل اموعات
Intragroupe

s 

17,273 88 0,196 
  

  الإجمالي
Total 

18,354 91 
   

  بين اموعات الأداء الوظيفي
Intergroupe

s 

1,297 3 0,432 0,852 0,469 

  اموعاتداخل 
Intragroupe

s 

44,668 88 0,508 
  

  الإجمالي
Total 

45,965 91 
   

  SPSS 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبينمن إعداد : المصدر 
) 0,46(و ) 0,14(البالغـة  Sig نتيجـة تحليـل التبـاين لمتغـير الأقدميـة في العمـل بنـاءا علـى قيمـة 33.2يظهـر الجـدول رقـم     

، هـــذا يعـــني أن التبـــاين )0,05(بالنســـبة لاســـتراتيجيات إدارة الصـــراع التنظيمـــي و الأداء الـــوظيفي علـــى التـــوالي، وهـــي أكـــبر مـــن 
منخفض بين اموعات، ومنه لا توجد فـروق ذات دلالـة إحصـائية لاسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمـي و الأداء الـوظيفي تعـزى 

ميدانيــة أكثــر منهــا نظريــة، ونظــرا لتشــابه الظــروف البيئيــة والتنظيميــة نجــد أن لكــون هــذه الوظــائف تغــير الأقدميــة في العمــل، إلى م
  .سنوات الخبرة ليس لها تأثير في هذا اال بالرغم من أن للخبرة دورا كبير في زيادة مستويات الأداء و الإدراك

) 0,05(ل الفرضية الرابعة، أي لا توجد فروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى الدلالـة نستنتج مما سبق ذكره أنه لا يتم قبو     
في تصور أفراد عينة الدراسة حول استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي و الأداء، بحيث تعـزى هـذه الفـروق إلى المتغـيرات الشخصـية 
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وهـذا راجـع إلى طبيعـة ونوعيـة العمـل ومـا يتطلبـه ) ، نوع الوظيفيـة الجنس، السن، الأقدمية في العمل، الحالة الاجتماعية(والوظيفية 
  .من يقظة وإنتباه وسرعة في تنفيذ المهام، مما يعكس الاستعداد الدائم للعاملين بالسلك الطبي و الإداري لتقديم أفضل أداء

  تحليل الانحدار المتعدد لمعاملات الانحدار: الفرع الثاني 
  : يبين تحليل الانحدار المتعدد لمعاملات الانحدار وفق ما يليالموالي الجدول و    

  تحليل الانحدار المتعدد لمعاملات الانحدار  : 34.2 الجدول رقم

  قيمة اختبار  معاملات معيارية  معاملات غير معيارية

T 

 مستوى الدلالة

Sig. 

  المتغيرات المستقلة

B الخطأ المعياري  Bêta 

 الثابت 0,003 3,080  0,470 1,447

 إستراتيجية التجنب 0,657 0,445 0,066 0,150 0,067

 إستراتيجية التنازل 0,471 0,725 0,106 0,217 0,157

 إستراتيجية التعاون 0,726 0,351 0,065 0,152 0,053

 إستراتيجية التسوية 0,020 2,362 0,443 0,170 0,401

السيطرةإستراتيجية  0,713 0,370 0,040 0,118 0,043  

  SPSS   26من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

أكــبر مــن  لأبعــاد اســتراتيجيات إدارة الصــراع التنظيمــي Sigقــيم مســتويات الدلالــة أغلــب أن  34.2نلاحــظ مــن الجــدول رقــم     

لــه دلالــة إحصــائية لأبعــاد اســتراتيجيات إدارة ســلبي  هــذا مــا يشــير إلى وجــود تــأثير، مقبولــةغــير وهــي قــيم  0,05مســتوى المعنويــة 

  .بينهما عكسيةالصراع التنظيمي مجتمعة في الأداء الوظيفي أي وجود علاقة 

  مناقشة نتائج الدراسة الميدانية : المطلب الثاني 

   : التالية بعد تحليل الاستبيان واختبار فرضيات الدراسة بالأساليب الإحصائية المناسبة تم التوصل إلى النتائج    

  اختبار صحة الفرضية الأولى: الفرع الأول 

أثبتـت الدراسـة الميدانــية أن هــناك مستــوى متوســط لاسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمـي في المؤسسـة العموميـة للصـحة الجواريـة    

ستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي ، من خلال حساب المتوسطات الحسابية لكل بعد من أبعاد ا)2,90(تقرت، بمتوسط حسابي 

، إســــتراتيجية )3,30(، إســــتراتيجية التعــــاون )2,77(، إســــتراتيجية التنــــازل ) 2,39(إســــتراتيجية التجنــــب : علــــى النحــــو التــــالي 

 إدارة، ممـــا ينفـــي صـــحة الفرضـــية الأولى بوجـــود مســـتوى مرتفـــع لاســـتراتيجيات )2,82(،  إســـتراتيجية الســـيطرة )3,20(التســـوية 

راع التنظيمــي في المؤسســة محــل الدراســة، وهــذا مــا يفســر إفتقــار المؤسســات الصــحية لتبــني هــذه الاســتراتيجيات ووجــود حلــول الصــ

موضـــوعية لمختلـــف المشـــاكل وهـــو مـــا يميـــز القطـــاع الصـــحي العمـــومي، نتيجـــة غيـــاب التكـــوين والمتابعـــة و التنســـيق و نقـــص قنـــوات 

ة الممارسين الطبيين والإداريين و الأعوان المتعاقدين تتطلب جو مناسـب للممارسـة الاتصال، حيث أن طبيعة عمل الموظفين من فئ

ومما لا شك فيه أن ظروف العمل تؤثر بشكل مباشر على سلوك و أداء . العمل بالإضافة إلى التكوين في تقنيات حل الصراعات 

  .الموظفين
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  اختبار صحة الفرضية الثانية: الفرع الثاني 

ـة الميدانــية أن هـــناك مستـــوى عـالي لـلأداء الـوظيفي في المؤسسـة العموميـة للصـحة الجواريـة تقـرت، بمتوسـط حسـابي أثبتـت الدراس   
الالتـــزام الـــوظيفي : ، مـــن خـــلال حســـاب المتوســـطات الحســـابية لكـــل بعـــد مـــن أبعـــاد الأداء الـــوظيفي علـــى النحـــو التـــالي )3,62(
، مما يثبت صـحة الفرضـية الثانيـة بوجـود )3,85(، الانضباط الوظيفي )3,70(ام ، انجاز المه)3,57(، الولاء الوظيفي )3,36(

مستوى مرتفع للأداء الوظيفي للعاملين بسلك الممارسين الطبيين و الإداريين و الأعوان المتعاقدين بالمؤسسة محل الدراسة، وهذا ما 
ئة العمل مليئة بالمشاكل و الصراعات بكـل أنواعهـا و أشـكالها و يفسر اهودات التي يبذلوا لمساعـدة المرضـى، فبالرغم من أن بي

  .الإحباط تحت المستوى المطلوب إلا أن الأداء الوظيفي مرتفع، هذا راجع إلى طبيعة ونوعية الصراعات في مكان العمل
  اختبار صحة الفرضية الثالثة: الفرع الثالث 

أثبتت الدراسة الميدانية أن اسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمـي  لهـا تـأثير كبـير في تحسـين الأداء الـوظيفي في المؤسسـة العموميـة     
من خلال نسبة تأثير كل بعد من أبعاد استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي على الأداء ) 0.788(بمقدار للصحة الجوارية تقرت، 
ــــوظيفي علــــى النحــــو ا ـــــإســــتراتيجية التجنــــب : لتــــالي ال بـــــ ،  إســــتراتيجية التعــــاون )0,316(بـــــ ، إســــتراتيجية التنــــازل )0,011( ب

وهـــذا مــا يثبـت صـحة الفرضـية الثالثـة ، )0,334(بـ ،  إستراتيجية السيطرة بنسبة )0,461(بـ ، إستراتيجية التسوية )0,0390(
الصراع التنظيمي على الأداء الوظيفي فـي المؤسسة محل الدراسـة، وهـــذا مــا يفســر أن المتعلقــة بوجود أثر إيجابي لاستراتيجيات إدارة 

نظـرا لأن حصــيلتها سـواء بالإيجـاب أو الســلب لهـا انعكاســات    لاسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمــي أهميـة كبـيرة في المستشــفيات،
اقــدين، وكــذلك جميــع الموظفـــين في المستشــفى الــذين يعملــون في ظــل و الأعــوان المتع الإداريــينكبــيرة علــى أداء الممارســين الطبيــين و 

شك فيه أن الصيانة والحفاظ على أداء تلك المستشفيات والموظفين فيها هو بمثابـة هـدف إسـتراتيجي في أي  لامنظومة كبيرة، ومما 
  .دولة مهما كان مستوى تقدمها

  اختبار صحة الفرضية الرابعة: الفرع الرابع 

وأثبتت الدراسة عدم وجود (ANOVA) و )  Test-T(حيث تم اختبار صحة هذه الفرضية عن طريق استعمال اختبار     
في تصـور أفـراد عينـة الدراسـة حـول اسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمـي  ) 0,05(فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة 
الجــنس، الســن، الحالــة الاجتماعيــة، نــوع الوظيفيــة، (المتغــيرات الشخصــية والوظيفيــة  والأداء الــوظيفي، بحيــث تعــزى هــذه الفــروق إلى

  ).الأقدمية في العمل
و ) 0,97(اســـتراتيجيات إدارة الصـــراع التنظيمـــي  و الأداء الـــوظيفي لـــدى الجـــنس  Sig حيـــث نجـــد أن مســـتوى الدلالـــة     

وهـي أكـبر مـن ) 0,25(و ) 0,22(البالغـة  Sig نجـد قيمـة ، وكـذا متغـير السـن) 0,05(علـى التـوالي وهـو أكـبر مـن ) 0,48(
، أما متغير ) 0,05(وهي أصغر من ) 0,02(و ) 0,01(البالغة  Sig ، أما بالنسبة لمتغير المؤهل العلمي نجد أن قيمة) 0,05(

ة فقد بلغت قيمة ، أما متغير نوع الوظيف) 0,05(وهي أصغر من ) 0,44(و ) Sig )0,03الحالة الاجتماعية فقد بلغت قيمة 
Sig )0,04 ( و)0,05(وهــي أصــغر مــن ) 0,09 (وفي الأخــير بلغــت قيمــة ، Sig  لمتغــير الأقدميــة في العمــل)و ) 0,14

وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية  عـدم ، وهذا ما ينفي صحة الفرضية الرابعـة الـتي تـنص علـى) 0,05(وهي أصغر من ) 0,46(
وى اســتراتيجيات إدارة الصــراع التنظيمــي في الأداء الــوظيفي تعــزى إلى المتغــيرات الشخصــية في تصــور أفــراد عينــة الدراســة حــول مســت

  ).الجنس، السن، الحالة الاجتماعية، نوع الوظيفة، الأقدمية في العمل (
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  :خلاصة الفصل الثاني 

  

تعد استراتيجيات إدارة الصراع و أثرهـا علـى الأداء الـوظيفي للعـاملين مـن أهـم المواضـيع الـتي تسـتدعي الدراسـة الميدانيـة للتأكـد     
من التحليلات النظرية لها، كون الصراع هو سلوك يتصرفه الفرد عـن قصـد أو بطريقـة عفويـة ، فالصـراعات التنظيميـة و المشـكلات 

ت الصــــحية علــــى اخــــتلاف مجالاــــا ومســــتوياا بـــالرغم مــــن توجــــه العديــــد مــــن الخــــبراء و المختصــــين لتبــــني الـــتي تواجههــــا المؤسســــا
استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي ، إلا أنه لا يزال يسجل نقص أو غياب في تطبيق هذه الاسـتراتيجيات إلى جانـب مشـكلات 

  .مما يصعب ويبطئ عمل هذه المؤسسات عن تحقيق أهدافهاالخ ، ...و صراعات أخرى مرتبطة بالتسيير و تقسيم المهام 
مـا مـدى تـأثير اسـتراتيجيات إدارة الصـراع لـــذا حاولــنا مـن خـلال هـــذا الفصـل الإجابـة علـى إشكالــــية الدراســة والمتمثلـة في      

المتعاقـدين بالمؤسسـة العموميـة التنظيمي على الأداء الوظيفي للعـاملين بسـلك الممارسـين الطبيـين و الإداريـين و الأعـوان 

  . ، حيث قمنا بالإجابة عليها من خلال الاعتماد على الدراسة الميدانية للصحة الجوارية تقرت
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 الجزائرية الصـحية واقـع المنظمات في هو العالم منظمات غرار وعلى اجتنابه، يتعذر و محتوم شيء التنظيمي الصراع لقد أصبح    
 التعامل لكي تستطيع مظاهرها جميع على وتقف الظاهرة أسباب تتبّع على المؤسّسات تعمل هذه في الإدارة أنّ  وجدنا حتمي وقد

 في الظاهرة هذه يكتنف الغموض الذي مع خاصة صعبا أمرا يبقى الصّراع إدارة أساليب معرفة أنّ  إلاّ  تناسبها، الّتي بالطريقة معها
   .المؤسّسات هذه مثل
ومن أجل المحافظة على فاعلية ومردودية هذه المؤسسات الصحية و ضمان جودة خدماا ، وجب الاهتمام برفـع أداء عنصـرها    

البشـري وتعزيــز قــوة انتمائــه واندماجــه فــيها وتفــادي المشــاكل و الصــراعات الــتي تعيــق عملـه ، وفي دراســتنا هــذه حاولنــا تنــاول أبعــاد 
التنظيمـــي مــــن حيـــث دورهـــا في تحســــين الأداء الـــوظيفي للمـــوظفين، وذلـــك مــــن خـــلال الإجابـــة علــــى اســـتراتيجيات إدارة الصـــراع 

مــا مــدى تــأثير اســتراتيجيات إدارة الصــراع التنظيمــي علــى الأداء الــوظيفي للعــاملين لســلك الممارســين : "الإشــكالية التاليــة 

   ؟"  الجوارية تقرت الطبيين و الاداريين و الأعوان المتعاقدين بالمؤسسة العمومية للصحة
  : ومن خلال الدراسة النظرية والميدانية التي قمنا ا، توصلنا إلى مجموعة من النتائج والتوصيات المتمثلة فيما يلي    
  نتائج اختبار الفرضيات: أولا 

لنظـري والتطبيقـي يمكننـا قامت دراستنا على أربع فرضـيات رئيسـية، ومـن خـلال مـا توصـلنا إليـه مـن نتـائج لهـذا الموضـوع بشـقيه ا   
   : اختبار الفرضيات كالتالي

أثبتــت الدراســة الميدانـــية أن هـــناك مستـــوى متوســـط لاسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمـي في المؤسسـة العموميـة : النتيجة الأولـى 
بعــد مــن أبعــاد اســتراتيجيات ، مــن خــلال حســاب المتوســطات الحســابية لكــل ) 2,90(للصــحة الجواريــة تقــرت ، بمتوســط حســابي 

إدارة الصراع التنظيمي، مما ينفي صحة الفرضية الأولى بوجود مستوى مرتفع لاستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي في المؤسسة محل 
  .الدراسة

ــة  ـــوى عــالي لــلأداء الــوظيفي في المؤسســة محــل الدر : النتيجــة الثاني ـــية أن هــــناك مستـ اســة ، بمتوســط حســابي أثبتـــت الدراســـة الميدانـ
، مــن خــلال حســاب المتوســطات الحســابية لكــل بعــد مــن أبعــاد الأداء الــوظيفي ، ممــا يثبــت صــحة الفرضــية الثانيــة بوجــود )3,62(

  .مستوى مرتفع للأداء الوظيفي للعاملين بسلك الممارسين الطبيين و الإداريين و الأعوان المتعاقدين بالمؤسسة محل الدراسة

أثبتت الدراسة الميدانية أن استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي لها تأثير كبير في تحسين الأداء الوظيفي في المؤسسة  :ة النتيجة الثالث
من خلال نسبة تـأثير كـل بعـد مـن أبعـاد اسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمـي ) 0,788(العمومية للصحة الجوارية تقرت ، بنسبة 

مـــا يثبـت صــحة الفرضـية الثالثـة المتعلقـــة بوجـود أثــر إيجـابي لاسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمـي علــى  علـى الأداء الـوظيفي، وهــــذا
  .الأداء الوظيفي فـي المؤسسة محل الدراسة

وأثبتـــت  (ANOVA)و ) Test-T(حيـــث تم اختبـــار صـــحة هـــذه الفرضـــية عـــن طريـــق اســـتعمال اختبـــار : النتيجـــة الرابعـــة 
في تصــور أفــراد عينــة الدراســة حــول اســتراتيجيات إدارة ) 0,05(دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة  الدراســة وجــود فــروق ذات

الجـــــنس، الســـــن، الحالـــــة (الصـــــراع التنظيمـــــي  و الأداء الـــــوظيفي، بحيـــــث تعـــــزى هـــــذه الفـــــروق إلى المتغـــــيرات الشخصـــــية والوظيفيـــــة 
  ).الاجتماعية، نوع الوظيفية، الأقدمية في العمل

  نتائج الدراسة : ثانيا 

مــن خــلال مــا ســبق يتبــين لنــا وجــود تــأثير لإســتراتيجيات إدارة الصــراع التنظيمــي علــى مســتوى الأداء الــوظيفي للعــاملين، ونظــر    
لأهمية الأداء الوظيفي على العامل و المؤسسة ككل جاءت دراستنا لمعرفة أثر تطبيقهـا بالمؤسسـة العموميـة للصـحة الجواريـة بتقـرت، 

  :موظف بالمؤسسة المذكورة آنفا وتم التوصل إلى النتائج التالية  92حيث تمت دراستنا على عينة مكونة من 
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أداء مــوظفي ســلك الممارســين الطبيــين و الإداريــين و الأعــوان المتعاقــدين بالمؤسســة مــن حيــث الالتــزام، وتنفيــذ المهــام و الــولاء  �
 جيات إدارة الصراع التنظيمي الذي كان متوسط؛ وغيرها كان جيد، مقارنة بمستوى تطبيق استراتي

إن أغلـب أبعــاد اسـتراتيجيات إدارة الصــراع التنظيمــي مازالـت تحتــاج إلى دعــم و تحسـين والتكــوين للتطبيــق الفعلـي الميــداني، مــن  �
 الدراسة؛ وجهة نظر أفراد عينة

وى أدائهـــم، حيـــث يســـمح تحســـين قنـــوات أكـــدت نتـــائج الدراســـة أن العمـــل الجمـــاعي للعـــاملين بالمؤسســـة ســـاهم في رفـــع مســـت �
 .ات وتطوير السلوك التنظيمي لديهمبين موظفي المؤسسة إلى التخفيف من حدة الصراع الاتصال

 والمقترحات  التوصيات: ثالثا 

أظهرت نتائج الدراسة أن هناك تنـوع واضـح في اسـتخدام إسـتراتيجيات إدارة الصـراع التنظيمـي مـن قبـل إدارة المؤسسـة العموميـة    
للصــحة الجواريــة بتقــرت، وأــم لا يقتصــرون علــى اســتخدام إســتراتيجية واحــدة، والســبب في ذلــك هــو ديناميكيــة في التعامــل مـــع 

 .راف و الأسبابالصراعات المختلفة باختلاف الأط
جــاء ترتيــب اســتخدام إســتراتيجيات إدارة الصــراع التنظيمــي مــن قبــل إدارة المؤسســة العموميــة للصــحة الجواريــة بتقــرت تنازليــا علــى  �

 ).إستراتيجية التجنب، إستراتيجية التنازل ، إستراتيجية السيطرة ، إستراتيجية التسوية ، إستراتيجية التعاون : (النحو التالي
تبني لإستراتيجية التجنب بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية بتقرت من وجهة نظر الموظفين نظرا لكون الإدارة لا تعمل  لا يوجد �

على تجنب الصراعات لا و تلقي مسؤولية حلا لمشكلة على الأطراف المتصارعة بل بالعكس فهي تعمل على المشاركة على حل 
 .تأجيلها الصراعات و إيجاد حلو لجذرية آنية وعدم

توفر مستوى عالي مـن الأداء الـوظيفي للعـاملين بالمؤسسـة العموميـة للصـحة الجواريـة بتقـرت كـون العـاملين يتـوفرون علـى كفـاءات  �
ومهارات عالية تمكـنهم مـن أداء مهـامهم علـى أكمـل وجـه ، دون أن ننسـى تقـديم الإدارة للعـاملين بـرامج تدريبيـة مكثفـة وبـرامج 

 .تحسين من مستواهم الوظيفي تقييم الأداء من أجل
الأداء الوظيفي للعاملين يتأثر بالعديد من العوامل التنظيمية إلى جانب إستراتيجيات إدارة الصراع، هنالـك عوامـل أخـرى كالمنـاخ  �

 .التنظيمي، والرضا الوظيفي، وأخلاقيات المهنة، والأمن الوظيفي وغيرها من القضايا و المواضيع الإدارية
حين في جية التعاون ، التسوية على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية بتقرت على التوالي ، تؤثر إستراتي �

  %.33مقارنه مع إستراتيجية التعاون التي تقدر بـ %  23يوجد توفر قليل لإستراتجية التجنب  مع أهميتها المقدرة بـ 
  :التالي النحو يمي وتحسين الأداء الوظيفي علىللتغلب على الآثار السلبية للصراع التنظ

ضرورة تطوير ممارسات مديري المؤسسة حول إستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي من خلال تقديم دورات تدريبية و فتح ورشات  �
 .عمل توعوية خاصة فيما يخص إستراتجية التجنب و التنازل

 .الدورتجنبا للصراعات المتعلقة بازدواجية المهام وغموض  �
 .التحديد الدقيق لمهام و مسؤوليات العاملين في بإعداد وصف وظيفي واضح لكل وظيفة �
تعزيز العمل الجماعي، وتشـجيع اسـتخدام إسـتراتيجية التعـاون علـى نطـاق أوسـع مـن خـلال العمـل علـى مشـاركة الجميـع ، ومـنح  �

 .العمال حوافز معنوية و مادية
 .في مختلف المديريات الفرعية بالمؤسسة التنظيمية الصراعات نشوء في المساهمة العوامل بعض تأثير من التقليل محاولة �
 تسود التي تلك مع ثقافته لا تتوافق عامل كل الصراع، و استبعاد المؤسسة،وتجنبها استقرار على تساعد التي التنظيمية القيم دعم �

 .بالمؤسسة
 . والعمال الإدارة بين الاتصالات تدعيم �
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 .للترقية الكافية الشروط لديهم تتوافر الذين العاملين لجميع الترقية فرص توفير العدالة في �
 .الوظائف لتخفيض الصراعات التنظيمية وبين والجماعات الأفراد بين النشاط في الاعتمادية تقليل درجة �

 البحث  آفاق: رابعا 
 أخرى مواضيع أمامنا تثار البحث، هذا بخصوص المقترحة والتوصيات إليها المتوصل النتائج هذه بعد    
 :دراسات لاحقة منها ما تعلق بــــ  مفاتيح تكون لعلها بالموضوع، علاقة لها
 .على ولاء العاملين التنظيمي الصراع أساليب إدارة �
 . العمل بأخلاقيات وعلاقتها التنظيمي الصراع أساليب إدارة �
 .العمومية الجزائرية المؤسسات في التنظيمي إدارة الصراع �
 .و الأزمات التنظيمي إدارة الصراع �
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 . ةو الجواري الداخلي للمؤسسات العمومية الاستشفائية

المتضـمن إنشـاء ، 2007مايو سـنة  19الموافق  1428المؤرخ في جمادي الأولى عام  07 -140المرسوم التنفيذي رقم  .51

، الجريــدة الرسميــة العــدد المؤسسـات العموميــة الاستشــفائية والمؤسســات العموميــة للصــحة الجواريــة وتنظيمهــا وســيرها
46.  

 :الشخصية المقابلات -خامسا

، يـوم الاثنـين مدير المؤسسة العموميـة للصـحة الجواريـة تقـرت ،زوزو محمد السعيد: أجرينت مع السيدمقابلة شخصية  .52
 .2022مارس  21

للصــحة الجواريــة  مــدير فرعــي للمــوارد البشــرية بالمؤسســة العموميــةســهيل فيصــل، : مقابلـة شخصــية أجرينــت مــع الســيد .53
  . 2022مارس  22تقرت، يوم الثلاثاء 

للصحة الجواريـة  مدير فرعي للمالية و الوسائل بالمؤسسة العموميةنقودي حسين، : مقابلة شخصية أجرينت مع السيد .54
  . 2022مارس  23تقرت، يوم الأربعاء 
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للصـحة الجواريـة  مدير فرعي للمصالح الصحية بالمؤسسة العموميةبن قدور علـي، : مقابلة شخصية أجرينت مع السيد .55
  . 2022مارس  24تقرت، يوم الخميس 

للصــحة الجواريــة  رئــيس المجلــس الطبــي بالمؤسســة العموميــةهبهوبــة عبـد الــرحيم، : مقابلـة شخصــية أجرينــت مــع الســيد .56
  . 2022أفريل  03تقرت، يوم الاثنين 

، يـوم الأحـد مـدير المؤسسـة العموميـة للصـحة الجواريـة تقـرتزوزو محمد السعيد، : مقابلة شخصية أجرينت مع السيد .57
  . 2022ل أفري 03

  :المراجع باللغة الأجنبية 

58. Source: John M.IVANCEVICH, Robert KONOPASKE, Michael K. 

MATTESON, Organizational behavior and management, New York: 
Library of Congress Cataloging in Publication Data, 2005. 
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  الاستبيان محكمي الأساتذة بأسماء قائمة ) :01( رقم ملحق

  

  مكان العمل  الرتبة  اسم و لقب المحكم  الرقم

كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية   أستاذ محاضر قسم أ  بوخلخال عبد الرحيم  01
  جامعة ورقلة - وعلوم التسيير

والعلوم التجارية كلية العلوم الاقتصادية  أستاذ محاضر قسم أ   طواهير عبد الجليل  02
 جامعة ورقلة - وعلوم التسيير

كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية  أستاذ محاضر قسم أ   عياض محمد عادل  03
 جامعة ورقلة - وعلوم التسيير
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  استمارة الاستبيان ) :02( رقم ملحق

  

  ورقلة -جامعة قاصدي مرباح 

  والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية 

  قسم علوم التسيير

  

  

 

 

ســيدي، ســيدتي في إطــار البحــث العلمــي لانجــاز مــذكرة تخــرج مكملــة لنيــل شــهادة الماســتر تخصــص إدارة           

 تحليليـة و بدراسـة ميدانيـة نقـومأثـر إدارة الصـراع التنظيمـي علـى الأداء الـوظيفي ، : المـوارد البشـرية تحـت عنـوان 

  .الموضوع تحت هذا )المؤسسة العمومية للصحة الجوارية بتقرت(المحترمة  مؤسستكم مستوىعلى 

نرجــو مــنكم الإجابــة عــن الأســئلة المرفقــة بعنايــة ونــذكركم أن إجابــاتكم ســتعنى بالســرية، وان كتابــة أسمــاءكم          

  .غير ضرورية فالبيانات المدونة ستستغل في إطار علمي صرف، نشكركم على اهتمامكم ووعيكم دفنا العلمي

  

:                                                                                     تحت إشراف الأستاذ                                                                            :إعــــــــداد الطالبين

  بوخلوة باديس  -                              كشكاش محمد رضوان                                                  -

  قادري أحمد أمين - 

  

  

  

  

  

  

  

  2021/2022: السنة الجامعية
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  البيانات الشخصية: المحور الأول 

  في المربع المناسب) X(يرجى وضع إشارة 

 ذكر                     أنثى:      الجنس - 

               سنة       50-40سنة           من  40-30سنة فأقل           من  30:   السن - 

  سنة 50أكثر من 

  ثانوي فأقل                 جامعي                 دراسات عليا                :    المؤهل العلمي - 

 )  ة(أرمل)               ة(مطلق)          ة(متزوج)           اء(أعزب :الحالة الاجتماعية  - 

 أعوان متعاقدين               إداريين                ممارسين طبيين                  :  الوظيفة  نوع  - 

  سنة 20- 10 من    سنوات        10-5سنوات            من  5اقل من : الأقدمية في العمل  - 

  سنة20أكثر من                                                 

  استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي : المحور الثاني 

يشــير مفهــوم إدارة الصــراع إلى قــدرة الفــرد أو المنظمــة علــى التقليــل مــن حــدة حجــم الصــراع، وتطويعــه إلى مــا فيــه مصــلحة        
واسـتراتيجيات ، بـين درجـة المنظمة، وتحقيق أهدافها، وذلك من خلال إيجاد سُبل متطورة لمعالجتـه ، بالاعتمـاد علـى عـدة أسـاليب 

  :في الخانة المناسبة ) X(موقفك بوضع علامة 

غير   استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي في المؤسسة   الرقم

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

موافـــــــــــق   موافق  محايد

بشــــــــــــدة

    

  إستراتيجية التجنب

            تلقي الإدارة مسؤولية حل المشكلة على عاتق الأطراف المتصارعة .01

            تؤجل الإدارة النظر في حل الصراعات للمستقبل .02

            تخفف الإدارة من حدة الصراعات عن طريق تجاهلها .03

            تعتبر الإدارة حل الصراعات مضيعة للوقت لا تستحق الاهتمام .04

            مل الإدارة شكاوى أطراف الصراع لتجنب التورط في إدارا .05

  )المجاملة(إستراتيجية التنازل 

            تضحي الإدارة برغباا في سبيل رغبات الآخرين .06

            تقدم الإدارة التنازلات عندما تشعر بالضعف أمام الآخرين .07

            تترك الإدارة الآخرين يتحملون مسؤوليات حل المشكلة .08

            تحاول الإدارة العمل مع أطراف الصراع لإيجاد حلول للمشاكل  .09

كــان في ذلـــك   إذاتــدع الإدارة الآخـــرين يبقــون علـــى وجهــة نظـــرهم  .10
  سعادم

          

  إستراتيجية التعاون
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            تشجع الإدارة فكرة أننا جميعا في قارب واحد .11

            تعمل الإدارة على إيجاد بيئة محفزة .12

            تتبادل الإدارة المعلومات مع العاملين لحل المشكلات .13

            مشتركة يتطلب انجازها تعاون الجميع تضع الإدارة أهدافا .14

            تشجع الإدارة العمل بروح الفريق عند حل المشكلات .15

  إستراتيجية التسوية 

            تقترح الإدارة أرضية مشتركة لحسم الصراعات .16

            تقوم الإدارة بإرضاء كافة الأطراف عند تسوية الصراع التنظيمي .17

            .العلاقات مع جميع الأطراف المتصارعةتحافظ الإدارة على  .18

            تسعى الإدارة إلى تقريب وجهات النظر .19

            تتغاضى الإدارة عن بعض الأمور لحل الصراع .20

  إستراتيجية السيطرة 

            تطبق الإدارة القوانين و الأنظمة لإرغام الأطراف .21

            الصراعتعتمد الإدارة على سلطتها في التعامل مع أطراف  .22

            تسعى الإدارة إلى تحقيق أهدافها بغض النظر عن أهداف الآخرين .23

تطلـــب الإدارة مــــن العــــاملين تقــــديم تنـــازلات لكنهــــا تــــرفض تقــــديم  .24
  التنازلات من طرفها

          

            ترى الإدارة أن أخذها بآراء الآخرين يعني فقدان كياا .25

  الأداء الوظيفي  : المحور الثالث 

الأداء الوظيفي هو مستوى انجاز المهام ومقدرة العاملين على حسن التصرف بالإمكانيات المتاحة وذلك لإتمام المهـام المطلوبـة      
  : في الخانة المناسبة ) X(بالطريقة المثلى ، بين درجة موقفك بوضع علامة 

غير   الأداء الوظيفي  الرقم

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  بشدة

  الالتزام الوظيفي

أبــــــذل جهــــــدا مضــــــاعفا مــــــن أجــــــل مســــــاعدة المؤسســــــة في تحقيــــــق  .26
  الأهداف

          

            لدي الاستعداد للقيام بأي مهام إضافية يتم تكليفي ا .27

            أشعر أن أهدافي تتوافق مع أهداف المؤسسة التي أعمل ا .28

            عملي في هذه المؤسسة يعتبر أفضل فرصة عمل عرضت علي .29

  الولاء الوظيفي

            أنا راضي عن الراتب الذي أتقاضاه من المؤسسة التي أعمل ا .30
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            أقوم بالمحافظة على جميع ممتلكات المؤسسة التي أقوم بالعمل ا .31

            أشعر بالفخر لأنني أعمل في هذه المؤسسة .32

            أبدل الكثير من الجهد لأجل رفع سمعة المؤسسة وشهرا .33

  انجاز المهام

            أقوم بانجاز المهام الموكلة إلي في الوقت المحدد .34

            رئيسي في العمل يقوم بتحديد الأعمال للموظفين بشكل منصف .35

            الأعمال الموكلة إلي متناسبة مع مؤهلاتي العلمية .36

            هناك تعاون مع فريق العمل لانجاز المهام الموكلة .37

  الانضباط الوظيفي

            ألتزم بالتعليمات و أنفذها كاملة .38

            أقوم بالوصول لمكان عملي في الوقت المحدد لذلك  .39

            أقوم بمغادرة مكان عملي في الوقت المحدد لانتهاء العمل .40

            أقوم بتقديم اجازة في الحالات الاضطرارية فقط .41

  
  

  شكرا على اهتمامك وتعاونك معنا
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 المقابلة دليل

 العمّال؟ زملائهم نحو العمّال طرف من شكاوى عادة لكم تقدّم هل -

 العمال؟ بين تحدث الّتي الشجارات مع تتعاملون كيف -

 بينهم؟ كان خلاف جراء مهنية أخطاء وقوع حال في عليهم تشرف الذين العمال مع متساهل أنت هل  -

 كإدارة؟ ا تقومون الّتي والإجراءات التدابير من يخاف المؤسّسة هذه في العامل تجد هل  -

 أم بينهم، شخصية أسباب إلى تعود هل .العمّال؟ بين والخلافات الصّراعات معظم حدوث ترجعون إلام -
  تنظيمية؟ أسباب إلى

 ؟ السلبية وسلوكام العمّال على المؤسّسة هذه في القوانين تطبيق ناحية من الصّرامة إلى تنظر كيف -

 العكس؟ أم الأحيان أغلب في ضرورية هي هل  -

 ؟ برأيكم لماذا.؟ إليك انشغالام طرح في دائما يرغبون العمّال من كبيرا عددا هناك أنّ  ترى هل  -

 يجتمعون العمّال، ورؤساء والمصالح الأقسام رؤساء من زملائك، من كبيرا عددا هناك أنّ  ترى هل  -
  ؟ دوء ويتحدّثون خلاف وقوع حال في بالعمّال

 مـع الآخـرين المسـيرّين تعامـل طريقـة في تتـدخّلون هـل المؤسّسة، في هنا يحصل ما كل على أوّل كمسئول أنت  -
  العمّال

 العمال؟ بين صراعات وجود حال في الحوار إلى أحيانا تلجئون لا لماذا -

 الصراعات؟ تلك بحل كفيل النقاش أسلوب تجدون إذن حالة أي في -

 ؟ لعملهم هؤلاء أداء أثناء العمّال مصاحبة على ترغموم هل  -

 ؟ المؤسّسة في يحدث ما كل على الآنية التقارير بتقديم تطالبوم هل  -

 ؟ هي كما العمّال مع التعامل إجراءات يطبّقون المسيرّين هؤلاء بأنّ  ترون هل  -

  ؟ برأيكم لماذا ؟ تظهر العمّال بين الصّراعات لرؤية فرصة تجدون هل  -
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  الأداء لمختلف الأسلاكاستمارة تقييم  ) :03( رقم ملحق

  
  ا���+
ر�ــ� ا��*ا(��ــــــ� ا������اط�ـــــــــ� ا�'�&�ــــــ�

  وزارة ا��
ــــ� 
 ���ت������ ا��
� و ا��1ـ�ن و/�ـ�  

� ا��
ار�� ���2ت ��� ���
  ا������ ا���

  

 2022 ا�
�ــ�رة ا�
�	�ــ� ����
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  الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقرت

  

  .المديرية الفرعية للموارد البشرية بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقرت
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الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقرت) : 04(الملحق رقم 

المديرية الفرعية للموارد البشرية بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقرت
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  الفهرس 
  الصفحة  العناوين

   IV   الإهداء

   V   والتقديرالشكر 

   VI   الملخص

   VII   قائمة المحتويات

   VIII   قائمة الجداول

   IX   قائمة الأشكال البيانية

   X   قائمة الملاحق

  ب   مقدمة

  الأدبيات النظرية و التطبيقية حول إدارة الصراع التنظيمي والأداء الوظيفي: الفصل الأول 

  :  تمهيد

   التنظيمي والأداء الوظيفيالأدبيات النظرية لإدارة الصراع : المبحث الأول 

   مفهوم الصراع التنظيمي و كيفية إدارته: المطلب الأول 

  مفهوم الصراع التنظيمي و أهميته: الفرع الأول 

  أسباب وأنواع و مستويات الصراع التنظيمي: الفرع الثاني 

  ادارة الصراع التنظيمي: الفرع الثالث 

   الأداء الوظيفي: المطلب الثاني 

  هالأداء الوظيفيمفهوم : الفرع الأول 

  العناصر و العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي : الفرع الثاني 

  محددات ومؤشرات الأداء الوظيفي : الفرع الثالث 

   الأدبيات التطبيقية لإدارة الصراع التنظيمي والأداء الوظيفي: المبحث الثاني 

   الصراع التنظيمي والأداء الوظيفي إدارةبالدراسات المتعلقة : المطلب الأول 

   الدراسات المتعلقة بإدارة الصراع التنظيمي: المطلب الثاني 

   الدراسات المتعلقة بالأداء الوظيفي: المطلب الثالث 

   الحالية الدراسة ما يميزو  السابقة الدراسات على التعقيب: المطلب الرابع 

  :  خلاصة الفصل الأول
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  :  تمهيد

  الطريقة و الأدوات المستعملة في الدراسة الميدانية : المبحث الأول
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  منهج الدراسة : الفرع الأول 

  مجتمع وعينة الدراسة  : الفرع الثاني 

  أدوات جمع البيانات ومتغيرات الدراسة : المطلب الثاني 

  أدوات جمع البيانات  : الفرع الأول 

    محتوى الاستبيان : الفرع الثاني 

   صدق وثبات الاستبيان:  الثالثالفرع 

    الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة:  الرابعالفرع 

 عرض و تحليل ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية :المبحث الثاني 

  عرض و تحليل نتائج الدراسة : المطلب الأول

    عرض وتحليل ومناقشة الفرضيات: الفرع الأول 

     تحليل الانحدار المتعدد لمعاملات الانحدار: الفرع الثاني 

  مناقشة نتائج الدراسة الميدانية : المطلب الثاني 

  اختبار صحة الفرضية الأولى: الفرع الأول 

  اختبار صحة الفرضية الثانية:  الثانيالفرع 

  اختبار صحة الفرضية الثالثة: الثالث الفرع 

  اختبار صحة الفرضية الرابعة:  الرابعالفرع 

    خلاصة الفصل الثاني

  الخاتمة 

   المراجع   

   الملاحق

  قائمة بأسماء الأساتذة محكمي الاستبيان : الأول  الملحق

   استمارة الاستبيان:  الثاني الملحق

   استمارة التقييم:  الثالث الملحق

   الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقرت:  الرابع الملحق
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