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الجداولفھرست
اسفلة الجدولعنوان

نللحالةحسبالعینيقصرمسعفىفيالعاملیناعداد
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-

الوظیفيالرضاءعلى

التعاوننیمةحولبینھمفیماالإختلافالأفرادبینالصراعنأش
الوظیفيالرضاءعلى
الوظیفيالرضاءعلىالجنسإختلافبسببالأفرادبینالصراعتاًش

الوظیفيالرضاءعلىالسنإختلافبسببالأفرادبینالصراعنأش
المالیة"الممعالحتعارضبسببالعملمجموعاتبینالصراعنأش

الوظیفيالرضاءعلى"والمعنویة

٣٨ ٢١

٨٤ ١

٥٨ ٤١

٦٨ ٥١

٧٨ ٦١

٨٨ ٧١

٩٨ ٨١

٠٩ ٩١

و



علىالأھدافتعارضبسببالعملمجموعاتبینالصراعتأثیر
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علىالمشتركةالإعتمالیةبسببالعملمجموعاتبیناعالصرتأثیر
الوظیفيالرضاء

علىالمتتالیةالاعتمادیةبسببالعملمجموعاتبینالصراعنأش
الوظیفيالرضاء

للسابقةالصراعاتحلعلمبسببالعملمجموعاتبینالصراعنأش

الوظیفيالرضاءعلى
علىالصراعاتكبتبسببالعملمجموعاتبینالصراعتاًش

الوظیفيالرضاء

إتماممواردعلىالاختلافبسببالعملمجموعاتبینالصراعتأثیر

الوظیفيالرضاءعلىالعمل

مواردعلىالاختلافبسبلباالعملمجموعاتبینالصراعنأش

الوظیفيالرضاءعلىالماديالجزاء

الوظیفيالرضاءعلى"الرابحة"المنافسةإستراتیجیةنأش

الوظیفيالرضعاءعلى"الخاسرة"المنافسةإستراتیجیةتأثیر

الوظیفيالرضاءعلىالصراعمواقفمعالتكیفإستراتیجیةنأش

الوظیفيالرضاءعلىالصراعاتكثرةمعالتكیفإستراتیجیةنأش

الوظیفيالرضاءعلى"حقیقيتعاون"المشاركةإستراتیجیةنأش

الوظیفيالرضاءعلى"تعاونعدم"لآمشاركةإستراتیجیةتأثیر
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الوظیفيالرضاء

علىواستراتیجیاتھالتظیعيالصراعاشكالتاًشعنعامراي

الوظیفيالرضاء
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البیعیةالأشكالفھرست
البیاتيالشكلعنوان

البحثلفئاتطبقاًالمبحوثینعینةلمفرداتوالنسبيالمطلقالتوزیع
للسنطبقاًالمبحولانعینةلمفرداتالنسبيالتوزیع
للنوعطبتاًالمبحوثینعینةلمفرداتالنسبيالتوزیع
التعلیميللمستوىطبقاًالمبحوثینعینةلمغرداتالمطلقالتوزیع
للخبرةلسنواتطبتاًالمبحوثینعینةلمغرداتالنسبيالتوزیع
التبریبیةالبوراتلعددطبقاًالمبحوثینعینةلمغرداتالمطلقالتوزیع

حفروھاالتي

الصفحةالشكلرقم
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مقلمة

باعتبارهالبشرىالعنصرموضوعالادارةمجالفيالمتخصصةالدراساتتناولت
البشرفيللاستثماركمحوربھالاھتماممنطلقمنعلیھركزتثمومنالانتاجعناصر

(١)الاذتاجعلىالقابرةالعملقوةتوفیراجلمن

،البشرىالعنصرمتغیراتمنالكثیرربطتالبراساتھذهمنالكیرانإلا
()بالأداء،غیرھاووالتمكینوالحوافزوالتخصصوالتبریبكالاشراف

..اقتصاديمنظورانھلوجدناتلكاللراسةزاویةمنظورفيتأملناولو

دج.ا

البشرىبالعنصرالاھتمامنحوالحدیثةالاداریةالدراساتاتجھتالمنطلقھذاومن
منللتمكنولكنالانتاجوبالتاليالأداءفيالمؤثرالرئیسيالعامللأنھفقطلیسوتحلیلھ
ایجابیةمشاعرالعملنحوالموظفمشاعرتكونحتىإشباعھاومحاولةرغباتھمعرفة
جاعتفقدوعلیھالوظیفيالرضاءموضوعقاولفياللراساتھذهبداتفقدھناومن

قدالتعریفاتھذهمعظماننجدذلكومع"الوظیفيالرضاءاالمصطلحلھذاكثیرةتعریفات
قدالمشاعروھذهعملھنحوالغردبھایشعرالتيالوجدانیةالمشاعرمجموع"انھعلىاتفقت

*٠"عملھمنیحتقھانالغردیتصورالذيالاشباعمدىعنتعبروھىسلبیةأوایجابیةتكون

العملنحومشاعرهكانتكلمالحاجاتھكبراًإشباعاًلھیحققالعملانالنردتوقعفكلما
نحومشاعرهكانتكلمالحاجاتھكثیرااشباعاًیحققلنالعملانالغردتوقعوكلما،ایجابیة

.سلبیةالعملھذا
علىتركزتالوظیفيالرضاءمجالفيكبیرةتطوراتالاداريالفكرشھدولقد

مجموعتینإلىمعظمھافيانقسمتفدنجدھاحیثالوظیفيالرضاءفيتؤشالتيالعوامل
:المتغیراتمن

(٣)

١»-هصص،٨٧٩١،العربیةالنھضةدار:القاھرة،الصناعةفيالبشریةالقوىإدلره،فھميمنصور.د(١)

،٨٩٩١،للجامعةشبابموسسةناسكندریة،;ا،لصناعةفيالأفرع،حسنعابلدم-(٢)
١ه٣-١٤١صس،٢٨٩١،القلمدارنلاكویت،الأولىالطبعة،سلیسسوك،ببرنحمدحدد٠د-

٤ه-٣ه صص

،٩٩٩١،للعربیةاتبغةدر:الغافرة،لأھدافدغل.:البنیانوسلناتلألرعأدرة،الشتوليسلاح(٢)
١٨٤—١٦٤

ص

٢



الأھدافوالسابتةالخبرةوراثیةالوالعواملوالتعلیموكالثقافةةشخصیةمتفھرات
وایضا...والمعتقداتالشخصیة
المنظمةوعافةوالحوافزالعملومناخوالسلطةكالإشراف:تنظیمیةمتغیرات

یشكلانھاساسعلى.المتغیراتھذهفيكامنكعنصرالصراعیدخلماوكبراً
(١)السابقةالخبرةمحتوىمنجزءاً

العملمناخإلىبالإضافةالصراعفيمھمأدوراًیلعبما-كثیراًالاشرافاننجدكذلك
..العلاقاتوھیكلوالضوءكالحرارة
الصراععلاقةعلىالبراسةھذهفيیركزأنالباحثرأىفقدالمنطلقھذامنو
.الوظیفيبالرضعاء.التنظیمي

ولكنھا..الصراعموضوعتناولتندلراساتتوجدلاانھیعنىلاھذاانغیر
الوصولبھلفولكنإدارتھوكیفیةالمخظغةواشكالھصورهحیثمنالموضوعھذاتناولت

()رضاءافضلولیساداءافضلإلى
٠

علیھدكنالذيالھدفھوكمامنظمةلأيالأساسيالھدفھوالأداءتعظیمولأن
التظیميالصراعاشكالعنالكشفعلىتركزسوفالبراسةھذهفإن،الادارةبراسات

الرضاء*عدمأوالرضاءمنلحالةالعاملیندفععلىوتاثیرھالادارتھالمختلفةوالأسالیب
.الأداءعلىالنھایةفيتؤثروالتي

بالأداءالرضاءعلاقةعلىالدراسةھذهفيسیركزالباحثأنیعنيلاھذاولكن
باستفاضةالموضوعھذاتناولتالسابقةالبراساتمنالعدیدلأن'

.الوظیفيالرضاءوالتظیميالصراعبینالعلاقةبتحلیلفقطالبراسةھذهفي
الباحثسیھتمولكن..(٣)

(١)

Gaty Dessler , Pereonnel Management , Forth Edition . New Jersey , Prentice Hall
internationaljnc. ,,1988 , pp 230-235

(٢)

Robert Kreniter ٠ Angelo Kinicki , Organizational Behavior ,Third Edition , London
Richard D. Irwin , Inc., 1995, pp 283-290

(٣)
C.J. Granny , Patricia Cain Smith , Eugene F. stone , Job Satisfaction : How People
Feel their Jobs and How it Affects their Performance , New Jersey ١ Prentice Hall
international , Inc., ,1992, pp 195-210



تركیزمحورھوھذاأنمنانطلاقاًالعامةالمؤسساتببراسةیعنىالباحثولأن
علىوتمره(إدارتھوأسالیبأشكالھ)العظیميالصراعیلرسسوففإنھالعامةالادارة

یمكنكحالةالعینيقصرمستشفيمن؛متخذبینھماالعلاقةواتمجاهقوةوتحدیدالوظیفيالرضاء
تلكأكبرمنتعتبرالمستشفىھذهاًنأساسعلى،الخدمیةالحكومیةالأجھزةعنتعبرأن

٠٠(١)العمالةحجمحیثمنالأجھزة

ھذهأنحیث..الشعبمنكبیراًلطاعاًنفیدخدماتتقدمالصحةوزارةاًنكما
أو:منھاالعائدانتظارمقابلتكلفتھالارتفاعإماالخاصالقطاعیوفرھااًنیستطیعلاالخدمات

.المجالھذامعلنيالدخولعفىیقوىلاالخاصالقطاعلأن
بینالتعاملمننوعیحدث*٠الخلماتھذهتقلیمعملیةاًفاءانھإلىبالاضافةھذا

داخلسواءالصراعمنأشكالأعلیھینرىماخالباًالتعاملھذاوأن..والجمھورالموظفین
.العملمجموعاتبیناًوالأفرادبیناوالغرد

المخظغةالعظیميالصراعأشكالعنبالكشفالبراسةھذهتعنيفسوفوعلیھ
القظیميالصراعإدارةاستراتیجیاتتراسةعنفضلأ،الوظیفيالرضاءعلىوتأثیره
الصراععلىتركزعلمیةمادةایجادبھدفذلككل...الوظیفيالرضداءعلىوتاثیرھا
المؤسسیةالمصریةالعربیةبیئتافيبینھماالعلاقةوقوةواتجاهالوظیفيولآرضاءالعظیمي

.العاھة

فيتسھماًنیمكنعملیةارشاداتثمةالنھایةفيالبراسةھذهتقدماننيونآمل
لرفعكھدفالوظیفيالرضاءتحقیقعلىایجابیاًینعكسبماالقظیميالصراعإدارةترشید

علمیةحلوللتقلیمتسعىأكادیمیةعلمیةلراسةأيمنالمغزىھووھذا..الأداءمستوى
وفيعموماًالمختلفةالمجالاتفيالآخرینالباحثینبمساعدةاوخلالھامننحاولوعملیة

وفاعلیةكفاءةواعلىحالأفضدلفيلتكونباجھزئالنھوض،خصوصاًالعامةالادارةمجال
المرجومھدفناھووھذاواداءوإنتاجیة

٩٩٩١٠لعاموالإحصاءالعامةلفمنةللبركزيالجھازعنللصابرالحكومیةلأسالةحجمميررلبع



؛الدراسةأھمیة

جدیرةظاھرةوھي،المنظماتكافةفيموجودةللتظیميالصراعظاھرةإن
بینیحدثالصراعھذااًنطالماوإدارتھاطھاوكیفیةواشكالھااسبابھالتحدیدبالبراسة
.عدمھمنوالرضاءالإرتیاحمنبحالةالعاملینشعورعلىیؤثرمماالمنظمةفيالعاملین

.البراسةلھذهوالعملیةالعلمیةالأھمیةیوضحالتاليوالجزء

ةالعلمیةالأھمیة-ا

ابعادمنكبعدالعظیميالصراعتقاولانھافيالبراسةلھذهالعلمیةالأھمیةتتمش
البراساتكانتوإذا.الوظیفيبالرضاءالبعدھذاارتبطإذاخصوصاًالتنظیميالسلوك

،منفصلینكموضوعینتناولتھاانھاإلاوالتحلیلبالبحثالموضوعینھذینقاولتقدالسابقة
اشكالھحیثمنالقظیميالصراععلىالضوءإلقاءالباحثسیحاولالبراسةھذهنيولكن

الحكومیةالادارةفيالعملبیئةعلىالتركیزمعالوظیفيالرضاءعلىوتاثیرهإدارتھواسالیب
.العربیةبیئتنافيالاداریةالمعرفةإثراءفيیسھمانیمكنالذيالأمرالمصریة

:العملیةالأھمیة-ب

تحاوللمإنخصوصاًالادارةمجالوفيعموماًعلمیةلراسةايانفیھشكلامما
.جدوىذاتتكونفلنالواقعیةلمشاكلناعملیةحلولإلىالوصول

الصراعاشكالعلىالتعرفإنيالبراسةھذهخلالمنالباحثیسعىوسوف
فيالخدمیةالحكومیةللأجھزةكمثالالعینيقصرمستشفيفيإدارتھواسالیبالتنظیمي

یمكنوتوصیاتنتائجلاستخلاصمحاولةفيونلك.الوظیفيالرضاءعلىوتأثیره..
الرضاءتحقیقعلىینعكسمما-٠الأجھزةتلكفيالتظیميالصراعلترشیدبھاالأخذ
والأداءخاصبشكلالموظفأداءمستوىلرفعووسیلةكھدف..مرتفعةبمعدلاتالوظیفي

..عامبشكلالمنظمةالعام

مصدر



ةللدراسةاھداف

منھاكلإلىنصلوالتيالمتتالیةالأھدافمنمجموعةتحقیقإلىالحراسةھذهتسعى
:التاليالنحوعلىالأھدافھذهایجازویمكن.البراسةھذهمراحلمنمرطةكلبانتھاء

الأجھزةفيإدارتھوأسالیبالعظیميالصراعلأشكالالشائعالنموذجمعالمتحدید(١
.الوظیفيبالرضاءوعلاقتھمصرفيالخدمیةالحكومیة

الأجھزةفيالوظیفيوالرضاءالعظیميالصراعاشكالبینالعلاقةوقوةاتجاهتحدید(٢
مصرمفيالخدمیةالحكومیة

الأجھزةداخلالمطبقةالتظیميالصراعإدارةاستراتیجیاتاھمعلىالتعرف(٣
مصرمفيالخدمیةالحكومیة

الوظیفيوالرضاءالتظیميالصراعإدارةاستراتیجیاتبینالعلاقةواتجاهقوةتحدید(٤
.مصرفيالخدمیةالحكومیةالأجھزةفي

بماالتظیميالصراعإدارةفيالمساھمةخلالھامنیمكنالتيالأدواتبعضنجاسئ(٥
فيالخلمیةالحكومیةاجھزتنافيالوظیفيللرضاءمعدلاتاعلىتحقیقمنیمكن
مصرم

:البحثیةمشكلة

علىلراساتھممعظموتركزتالوظیفيالرضاءموضوعالباحینمنالعدیدتناولبقد
أووالأھدافالغردتوقعاتكھیكلالشخصیةبالمتغیراتالمتعلق

براساتوجودینبرانھإلاوالإشرافكالحوافزالتظیمیةبالمتغیراتالمتعلقةالمحدداتعلى
اجھزئفيخاصةالوظیفيبالرضاءوعلاقتھالشظیميالصراععلىمباشربشكلتركز

تأصیلمنالباحثتمكنعدمإلىادىالجانبھذافيالمعرفةنيالنقمىھذا٠٠..الحكومیة
وبالتالي،الوظیفيالرضاءعلىوتاثیرهالتنظیميالصراعمشكلة

(١) الرضاھذامحددات

المشكلةھذهحل (عد

(١)
John R. Schermerhom, Management and O^anizationai Behavior :Essentials
,NewYork , John Wile٧ & Sons ,Inc., 1996. PP235-236
Henry L. Tosi , Organizational and Management : A Contingency Approach ١

Boston, PWS-KENT Publishing Co., 1990 pp 203-230



أكثرمنأنبإعتبارالتغییرإدارةبموضوعالاھتمامبرزحیثالمعامروقعانيخصوصا
()التغییرمتاومةقافةھوللصراعالمسببةالعوامل

٠

فيالقصورفإنالمنظماتكافةفيطبیعیةظاھرةالتظیميالصراعلأنونظراً
مقاومةحالاتوارتفاعالوظیفيالرضاءانخفاضإلىیؤدىقدإدارتھوأسالیبأشكالمعرفة
البحیةمشكلتناصیاغةیمكنفإنھوبالتاليالحكومیةأجھزتنافيالأداءمستویاتوتدنىالتغیر
:التالىالنحوعلى

نيإدارتھوأسالیبالتنظیميللصراعالمختلعةالأشكالبینتربطعلاثةھناكھل
طبیعةھىوما؟الأجھزةتلكفىالوظیفيالرضاءوبینممرفىالخدمیھالحكومیةالأجھزة
؟الوظیفىوالرضاءالتنظیميالصراعبیناسھةونوة

الدحثدةوشالغز
وتحاول،إلیھاالوصولالباحثیتوقعنیجةھوالبحثيالغرضانالمعروفمن

Empiricalالتطبیقیةالبراسة studyالغرضھذاخطاًاوصحةإبات.
الأساسیةالغروضإستخلاص-السابتةالبراساتإطارفي-الباحثحاولفقدوعلیھ

:التالیةوالفرعیة

:الأسدسضالعد

.إدارتھوإستراتیجیاتالتنظیميالصراعاشكالباختلافتختلفالوظیفيالرضاءدرجة

:لافرعبةالغروض

الفرعیةالغروضاختبارإلىالأساسیةفرضیتھاضوءوفيالدراسةھذهتسعى
-:الآتیة

؛الوظیفىالرضاءعلىوآثارهالتظیميالصراعباشكالمتعلفةقروض:اولا
.الوظیفيوالرضاءالدورسراعبینعكسیةعلالةھناك

.الوظیفيءوالرضاالمھمةصراعبینعكسیةعلاقھتوجد
.الوظیفيوالرضاءالقیمىالاختلافصراعبینعكسیةعلاقةتوجد
.الوظیفيوالرضاءالمعلوماتىالاختلافصراعبینطردیةعلاقةھناك

(١
٢)
٣)
٤)

٤٩٩١،١٤١٠٣٥١،نشرببون،القاھرة،لدطبیقسربةبینارة؟فيجدیدةفجاھك،فنديحمسعطیةدم(١)

٧



الرضاءعلىآثارھاوالتنظیميالصراعإدارةبإستراتیجیاتمتعلقةفروضةثانیا
؛الوقبي

.الوظیفيوالرضاءالمنافسةاستراتیجیةبینعكسیةعلاقةھناك
.الوظیفيوالرضاءالمشاركةاستراتیجیةبینطربیةعلاقھتوجد

الوظیفيوالرضاءالشویةاستراتیجیةبینطرلیةعلاقةتوجد

٦)
٧)

..الفرضیاتھذهخطاًأوصحةمدىإثباتإلىاللراسةھذهتسعىفسوفوعلیھ
إدارةوأسالیباشكالبینالعلاقةواتجاهقوةتحدیدإلىنسعىسوفصحتھاحالةوفي

...الوظیفيالرضاءوبینالتظیميالصراع

؛الدراسةمنھجیة

التحلیلھذاتحقیقفيوتستعینالتحلیلىالوصفيالمنھجعلىالدراسةھذهتعتمد
تالآتيالذحوعلىبأداتین

نقدیةمعالجةومعالجتھابالموضوعالعلاقھذاتالسابتةالدراساتمراجعةنالأولىالأداة
حتىوالمتغیزاتالمفاھیمھذهبینالعلاقاتوایضاحوالمتغیراتالمفاھیمبتحدیدتسمحتحلیلیة

.لراستھفيالباحثبھسیستعینالذيالنظريوالإطارالمفاھیمتحلیلإلىالوصولیمكن

مناخبارھایتمالتيالعینةمغرداتعلىتوزیعھاسیتماسبیاناستمارةتصمیم:الثابالأداة
وسوف(العینيقصرمستشفي)الصحةلوزارةالكبرىالمستشفیاتاحدفيالعاملینبین
والخدماتوالغنیینالتمریضوھیئةالإداریینوالموظفینوالصیادلةالأطباءالعینةھذهتشمل

المھمةالخدمیةالمؤسسةبھذهالعاملینوانشطةعملمجالاتالعینةتعكسحتى..المداونة
.المختلفةعافاتھموبالتالي

لالقاءالبراسةھذهفيالثانيالفصلمنالثالثالمبحثالباحثیخصمنوسوف
الاحصائیةالأسالیبوأیضاًحجمھاتحلیلوكیفیةالدراسةوعینةالبحثمجتمععلىالضوء
إدارةوإستراتیجیاتأشكال)المستقلةالمتغیراتبینوالعلاقاتالبیاناتوتحلیللعرضالمناسبة
.(الوظیفيالرضاء)التابعوالمتغیر(التنظیميالصراع

٨



الخبمیةالحكومیةلعثجھزةبراسیةكحالةالعینيقصرمستشفيالباحثاختارولقد
.المواطنینمنكبیرلتطاعمنخفضةبتكلفةاًومجانیة.خدماتقدمالتي

مجموعاتبینأوالأفرادبینسواءواضحةصراعحالاتتظھراًنالمتوقعومن
نظراًوالتفتیشللرقابةغیرھامنعرضةاكثرالمستشفيھذهلأنالغردداخلحتىأوالعمل
العاملینعددوكرةالعملضغوطانكما،للمواطنینالخدماتنشیمفيوأھمیتھالكبرھا

مناخاًیھیئءمعھاالمتعاملالجمھورمناًوالمسشغيإدارةمنسواءالدورتوقعوارتفاع
..للصراعمناسباً



الأولالفصل
للدراسةالأساسیةالمفاھیم



الاولالفصل
للدراسةالأساسیةالمفاھیم

والرضاءالتظیميالصراعھماأساسیینمفھومینللراسةالفصلھذانخصصسوف
لھانخصصضعوفالمفھومینھنینبینالعلاقةاًما'٠٠اللراسةھذهمحوربإعتبارھماالوظیفي
.التاليالفصلمنالأكبرالجائب

السابقةاللراساتعلىنركزفسوفالمصطلحینھذینبمفھوميیتعلقنیمافإنھوعلیھ
وھيلمنظماتھمأوانفسھمللعاملینبالنسبةسواءالبالغةاھمیتھمامنإنطلاقاًنتاولتھماالتي
.العظیميوالسلوكالبشریةالمواردإدارةبھاإھتمتإداریةلراساتعموماً

وانخفاضالغیابظاھرةانخفاضإلىالوظیفيالرضاءیؤدياللراساتلھذهووفناً
عدمیودياخرىبعبارةأو-٠٠الأداءوزیادةالتظیميالاتزاموارعاعالعمالةدورانل

داخلالصراعاتوزیادةالدورانمعدلاتوزیادةالغیابزیادةإلىالوظیفيالرضاء

.،١سا
معد

تساعدالجیدةالاتصالوقنواتالجیدةالتنظیمیةالعافةانالدراساتھذهاظھرتكما
علمضحالةیولدالصراعمنللحدالغوةاستخداموان،

(٢) الصراعمواقفتخفیفمن
()الوظیفيالرضاء

٠٠

٤ه-٥٣صص،سبقمرجع،آمحلمةوللعلاقاتالألرمدIJA،حسعالل.د (١)

(ا)
John R. Darting , Chrestine E. Fagliasso , Conflict Management Across Cultural
Boundaries : A Case Analysis from Multinational Bank , European Business
Review , Vol. S9,No.6 , MCB University Press Limited, 1999.
Monica Lee . Understanding of Conflict : A Cross - Cultural Investigation ,
Personal Review ,Vol.27 . No.3 , MCB University Press Limited, 1998.

(٣)
Robert L Kahn , Efise Baulding , Power and Conflict in Organizations , Tavistock
Publications , 1994 , pp 250-201

١١



لدىوظیفیاًرضاءیحققالوظیفةالراءأنالسابغةاللراساتبععضأوضحتوأیضعأ
للمھامصراعوجودفيالوظیفيالمیراءھذایتسبباًلن:شاؤلیثارقدوھنا.٠.()العاطین

Vالحالیةبراستھفيعنھالكشفالباحثیحاولسوفماھذا!

التناوب"الوظیفيالرضاءتحققالتيالعواملبینمنأنھاللراساتھذهأظھرتكما
إلىیتحولقدالذيالغردداخلتغییرصراعیسببماكثیراًالقاوبھذاوأن،"الوظیفي

.الأفرادبینصراع
العامالمناخبینعلالھثمةھناكأنیجدالبراساتھذهبعضعلىالمطلعفإنكذلك

الصراعالمناخھذامكوناتضمنمنألیستأیضاًنشاعلوھنا،الوظیفيوالرضاءللمنظمة
!البراسةھذهایضاًتوضحھسوفماھذا()؟التنظیمي

حیث()التمكینموضوعالأدارةمجالفيالحدیثةالدراساتبینمنفإنوایضأ
وأن،رضاؤهزادكلماالموظفتمكینزادكلماأنھالموضوعھذافياللراساتأوضحت
.التظیميالصراعمستوىمنیزیدالتمكینانخفاض

النحوعلىونلكمبحسإلىالفصلھذانقسمسوفالموجزةالمشمةھذهضوءفي
:الاتي

إدارتھوإسرایجیاتوأشكالھالتظیميالصراعمفھوم:الأولالمبحث
قیھالمؤثرةوالعواملقیاسھوطرقالوظیفيالرضاءمفھومتالثانيالمبحث

.التواليعلىبحثیةنقاطمنبھمایرتبطوماالمفھومینلھنینمفصلشرحیليوفیما

(١)
New Je٢sy , Prentice HallGaty Dessler . Personnel Management , Forth Edition

intemationalnc, 1988, pp 641^44

(٢)Ibid٠ p. 643

(٣)

A. Micheal ١ Empowerment n؛ Organization ,London , MCB University Press Limited,
Vol.4 , No.4, 1996
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الأولالمبحث
إدارتھوإستراتیجیاتواشكالھالتنظیميالصراعمفھوم

یستعرضوفیھاالتنظیميالصراعمفھوم:ھيبحیةنئاطثالثاالمبحثھذاسینتاول
اًشكلوكنلك،لھمفھومادقإلىالوصولمحاولاالتنظیميللصراعالمختلفةالمفاھیمالباحث

لھاتقسیمأفضلإلىالنھایةفيالباحثلیصلالسابقةالبراساتتناولتھاكماالتنظیميالصراع
الباحثسیحاولحیثالتظیميالصراعإدارةإستراتیجیاتوایضاً،البحثخطةمعیتماشى

یتفقلھاتصنیفأفضلإلىالوصولبھدفالإستراتیجیاتلھذهمختصراًمسحاًیجريأن
.اللراسةومنطق

:الترئیبعلىالنقاطھذهمنلكلمفصلعرضیليوفیما

:التنظیميالصراعمدھومةاولا

Organizationalالتنظیميللصراعواحدتعریفحولالباحثونیتفقلم
ConflictاًنمثلأفنجدWagnerیمكنالتيالمواجھةاوالتعارضىعملیة"بأنھیعرفھ

.()"المختلفةالمدموعاتبیناًوالأفرادبینالمنظمھداخلتحنثأن
داخلتحدثالتيالنفسيالصراعحالةاغفلانھیلاحظالتعریفھذافيالمتأمل،إن

.الغردنفس
بینالاختلافاًوالتعارضعملیةباًذهالتنظیميالصراعفیعرفGordonوأما

أوالأفرادبینالمعاقضةالنأشمحاولاتعنوالناتجاكثراومجموعتیناوفردین
(٢)"بحات

(١)
John A. Wagner
Competitive Advantage,New Jersey, Prentice Hal! ,nte٢national,!nc.,1998؛ pp 245-246

John R. Hollenbeck Organizational Behavior : Security

(٢)

Judith RGordon . Organizational BehavJor ٠ Fifth Edition , New Jersey ,Prentice Hall
International , Inc.. 1996, pp 658^60
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إلاالغردنغسداخلیححثالذيالصراعأغفلندالتعریفھذاأنمنالرغموعلى
وعلیھالاختلافبسببایضاًوإنماالتعارضبسببفقطلیسیشاًالصراعانفكرةابرزأنھ

.السابقالتعریفمنبقةأكئریعدالتعریفھذاانالباحث
منیتكونفھووبالتالي"عملیة"ھوالصراعانیرىالسابقینالتعریفینكلاان

تالتاليالنحوعلىتوصیفھایمكنالمراحلھذه،المراحلمنمجموعة

یرى

نظامفيضعفكوجودالصراعلمناخالمھینةالظرونامنمجموعةتوافر؛الأولىالمرحلة
حجمأنأوواضحةغیرالاختصاصاتأنأوالرسالةلمضمونفھمعدمإلىیؤدىالاتصالات

لاظروفمننلكغیرأوصارمالرقابةنظامانأوعالیةالاعتمادیةدرجةاًنأوكبیرالعمل
.للصراعمناخاً-تھیئالتي

أنالمحتملالصراعمنیجعلمماالظروفلھذهالصراعأحلرافإدراك؛الثانیةالمرحلة
.حقبدةإلىیتحول

یبدأونسوففإنھمالاختلافمواطنالصراعأطرافیبركوعندما؛الثالثةالمرحلة
الطرفیقوموقدأھدافھتحقیقعنالآخرالطرفمحاولاتلإحباطمنھمكلوفسعىبالتفكیر

.السلوكھذاعلىبالردالآخر

تقلل)سلبیةأو(الأداءنرفع)ایجابیةتكونلدوالتيالصراعنتائجظھورةالرابعةالمرحلة
ةالتاليالتوضیحيالشكلفيذلكتوضیحویمكن(المعضةالروحتخفضاوالأداة

لاتأش
الشخصى

إیجابیة
ض للمراكالشرف

النتائج الصراع للصراعالمھیأة
عللمعرا

سلبیة 1
معالجةأسالیب

السراع
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أوالتعارضعنینثاالصراعھذاأنGordonوWagnerمنكلیرىكما
فيیظھرالاختلافأوالتعارضھذاواًنالقیماًوالمعتقداتأوالأھداففيسواءالاختلاف

.مواجھةلموقفالتعرضعندصراعصورة
محتملتعارضوجودنتیجةعثاالصراععملیةانRobbinsیرىحینفي

فإنھمالأفرادلدىالتعارضلھذاالابراكوجودومعالأفرادبینوالأھدافوالمعتقداتللقیم
الأخرىالأحلرافمنفعلردثمةعلیھیترتبقدعمليسلوكأومعینةطریقةبإنباعیبالرون
.(١)وھكذاالصراعنيالداخلة

"أ"الشخصیبذلھالذيالمجھودعنعبارةباًذهالصراعRobbinsیعرفوعلیھ

٠,()إلیھاالوصولفيیرغبالتيالأھدافتحقیقعن"ب"الشخصیحبطأویعوقلكى

العملیةھوالصراعاًنیرىحیثJohnتعریفللصراعالأخرىالتعریفاتوش
()اھدافھمیبركوالاحتىالآخرینإحباطمامجموعةأومافردیحاولعندماعثاالتي

٠

إعاقةعملیةإلاھوماالصراعأنفكرةفيیشتركانكاناوإنالسابقینالتعریفینإن
نتیجةھوھل؛الأھدافھذهإعاقةوراةالسببیتاولالمانھماإلاالأھدافتحقیقعن

ھوأوالمتازعینالطرفینمنكلاھدافلتعارضنتیجةھوامالمعتقداتأوالقیملاختلاف
.ذلكغیرأوالمواردلنقصنتیجة

(١)
Steven p. Robbins , Essentials of Organizational Behavior, New Jersy , Prentice Hall
international , Inc., 1997 , pp 168- 170

(٢)
Organizational Behavior , New *Jersey ,Prentice Hall International

Inc. ,2001 , PP 265- 267.

(٣)

John R.Schermerhorn,Management and Organizational Behavior :Essentials,New
York ٠ John Wiley & Sons ,Inc., 1996 , pp 235-2-236
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التفاعلاتانواعكافةھوالتنظیميالصراعأنK٢e؛tne٢عرففقدوعلیھ
أونظمالاجتماعیةالمكانةاختلافاًوالمواردندرةعنالناتجةالعدائیةاًوالمتعارضة

(١)والقیمالمعتقدات
٠٠

یتطورأوقدتحملھالعمكنالوضعفيیكونقدالصراعاًنیتضحالتعریفھذاومن
.أھدافھتحقیقعنإحباطھاًوالخصمتدمیریتممعھالذيالعدائىالوضعإلى

ھوالتظیميالسلوكمجالفيالباحثینبیناعاقاًتلقىالتيالتعریفاتاًكثرمنولعل
الاعاقعدم"بأنھیقضيحیث،وبقتھلشمولھنظراً،التنظیميللصراعHigginsتمریف
بینأوالأفرادبینأونفسھالغردداخلسواءالآراءأوالمعتقداتأوالقیمأوالأھداففي

.(٢)"الھذظعةفيالمجموعات
الغردداخلالصراعجعللأنھالتعریفھذاعلىالباحثینھؤلاءمعالباحثویعق

ومن،التعارضیعنىلابأنھ"الاتفاقعدم"مفھومابرزكما،للصراعالمختلفةالأنواعضمن
معقاًمعجاءانھعنفضلأالسلبیةحدودهمنالصراعمفھومإخراجاستطاعفقدھنا

ھذاأوضحھاحیثالمعلوماتىوالاختلافالقیمىالاختلافتأشرتبرسالتيالبراسةفرضیات
.وآراءقیمشكلفيالتعریف

ھذهفي'التنظیميالصراعأشكالالباحثیقسمسوف،التعریفھذاإلىوإسشادأ
بینوصراعالأفرادبینوصراعالغردنفسداخلصراع:ھيأشكالثلاثةإلىالدراسة

..المجموعات

ةالتنظیميالصراعاشكالةثانیا

واختلفتالصراعموضوعتناولتالتيالتنظیميالسلوكنراساتتعدلت
ةللصراعالمختلفةالأشكالتصنیفطرقحول

ینشاًالذيوھوA"النمطھماالصراعانماطمننمطینبینMichealمیزفلقد
إدارتھیمكنلاالذيالحدإلىالأطرافبینالآراءاوالأھداففيالاعاقلعدمنتیجة

بینھافیما

(١)

Robert Kreitner , Angelo Kinicki , Organizational Behavior ,Third Edition , London
Richard D. Irwin . Inc., 1995, pp 283-290

(٢)

J.M. Higgins , The Management Challenge , Second Edition , London , Macmillan

Publishing. 1991, PP 260-261 ,
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لعدمالأفرادتفضیلإلىیؤدىمماالغضبویطوالقةانعدامفیھیزیدحیث،فیھأوالتحكم
اختلافعلىیركزالذيوھو"C"النمطو؛النقاشوتزكشحبقدأوالنقاشفيالتفاعل
قیامھمطریقعنالعملكفاءةتحسینإلىالنھایةفيالتوصلبھدفالأطرافبینالآراء
تنظیمعلىیساعداًنیمكنمشتركانثاقإلىالوصولبھدفبموضوعیةالخلافاتبئقییم
.(')الأبداع

غیروالصراعالوظیفيالصراعھمانوعینإلىالصراعقسمفقدKreitnerاًما
:(٢)الوظیفي

ویحثالمجموعاتبیناوالأفرادبینیحلثالذيالصراعوھو:الوظیفيالصراع
بالتاليالقراراتخانفيوالمشاركةوالأبداعالأفكاروتولیدوالتعارفالتحاورعلىالأفراد

.التظیمیةالأھدافیخدمالصراعمنالنوعوھذا..تنفیذھاضمان
والذيالمجموعاتاًوالأفرادبینیحلثالذيالصراعوھو:الوظیعيغیرالصراع

الآثارھذهومن..التظیمیةالأھدافتحقیقتعیقالتيالسلبیةالآثارمنالكبرعنھینتج
أداءفيوالتباطؤوالتخانلالأھدافتحقیقوإعاقةالمنازعاتفيالمستفذوالمجھودالوقت
.الأعمال

MichealjKreitnerلكلالتظیميالصراعلأشكالالتصنیفینھذینوبدراسة
الأھدافیحققانالوظیفيوالصراع"C"اًنكونحیثمنمتشابھانأنھماالأستتاخیمكن

.العظیمیةالأھدافیحققانلاالوظیفيغیروالصراع"A"بینماالتظیمیة

قسمحیثPatrick٠٠إلىینسبالتظیميالصراعلأشكالثالثتقسیموھناك
:(٣)یليكماوانواعاشكالإلىالتظیميالصراع

(١)
A.Micheal , Brain Esquivel , H. Kleiner , The lm۴rtance of Conflict in Work Team
Effusiveness , Empowerment in Organization , london , MCB University Press
Limits, Vol.4 , No.4, 1996 .

(٢)
Robert Kreniter , Angelo Kinicki , Organizational Behavior . Op. Cit.

(٣)
Patrick M. Wright . Raymond٨Noe , Management of Organization , London , Rictiard
D. Irwin , 1996, pp 55^585
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فيمتعددةقوىبینالنزاعأوبالتعارضالغردیشعرحیثالفرن(طبرداخلاعالصز
ةیليكمانوعینإلىشیمھیمكنالصراعوھذا،داخلھ

یؤدىوھذابالفعلاداؤهیتمماعنالأفرادتولعاتلاختلافنتیجةوینشاًثالدورمراع-اً
قبربأداءمطالباًالموظفیكونكأن..والعصبىالنفسىوالضغطبالتوترالغردإحساسإلى

الزمنھذافيالقرھذاكلإنجازیستطیعلااًذهحینفيمعینزمنخلالالأعمالمنمعین
الوظیفيالرضاءعلىسلبیاًاثراًالدورلصراعاًنیعنيوھذاالمحدد

معنتعارضانقدمھمتانماشخصمنیطلبعندمایحدثوالذيةالمھمةصراع-ب
مھمةبأداءمطالباًالشخصیكونكأنمختلفتینبطریقتینأدائھایمكنواحدةمھمةاًوبععذھھما

غیرتكونالحالةھذهفيالمھاماًنإذ،مسبقاًبھااًءلمالتيللكیغیةمخالفةمعینةبكیفیةمعینة
اًنایضاًیعنيوھذاوالتوازنالارتیاحبعدموشعورهالغردارتباكإلىیؤدىمماواضحة

..الوظیفيالرضاءعلىسلبیاًأثراًالمھمةلصراع

١)

;الواحدقالجماعةاد,VJاعاش

ونظراًالبعضبعضھممعلتفاعلھمنبجةالواحدةالجماعةأعضاءبینالصراعوینشاً
ھذایحبثاًنالطبیعىمنفإنھوالئیموالاتصالوالابراكالقدراتفيبینھمفیماللاختلاف

.الصراع

٢)

جوھاريإتبعھاالتيبالطریقةPatrickإستعانفقدالصراعمنالنوعھذاوبتوضیح
لنفسھالغردمعرفةمدىحسبالأفرادبینالإختلافاتعنینشاًالصراعأنأوضححیث

Joharryجوھاريبنافذةعرفتوضیحيشكلفيعنھاعبروالتيوللآخرین Window
:<١>كعایلي

نفسھیعرفلاالغرد
الآخرینولایعرف

نفسھیعرفضرب
الآخرینولایعرف

نفسھیعرفلاالغرد
الآخرینویعرف

نفسھیعرفالغرد
الآخرینویعرف

:رلجعجوھلرينافذةحوللآمعلومكمنلزید(١)
Paul Heresy & othere , Management of organizational Behavior : utilizing Human
Resources .s&/enth Edition , New Jerey : Prentice Ha!! International ,Inc.,19^ , pp

370-379.
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افرادبینالصراعأسباباًنفیھاأوضحKarenإلىلنسبأخرىلراسةوھنك
:(١)الآیةالاختلافاتمناًكةراًوواحدإلىنزجعقدالجماعة

Informational Diversity لمطوماش١الاختضا-آ
Social Category Diversity الاجتماعىلاختھ-ب

Value Diversity القیمىالاختلاف-ج

المعلوماتىالاختلافاًنأوضحقدھذابحثھنيKarenاًنمنالرغموعلى
الاختلافعكسعلىوالأداءوالالتزامالرضاءعلىایجابیاًیؤثرانالاجتماعىوالاختلاف

إرتبطتقدالآثارھذهأنإلا..والولاءوالأداءوالآوامالرضاءعلىسلباًیؤثرالذيالقیمى
مجالفيتعملخاصةشركةفيالعاملینمنمجموعةثراستھعینةشملتحیتالغربیةببیئتھ

المنظماتوفيعموماًالعصریةالعربیةبیئئتافيیختلفقدالذيالأمر...التحویلیةالصناعات
.الخصوھىوجھعلى-اللراسةموضعكمنظمتا-الخدمیةالعامة

تصنیفمعبالمثارنةوضوحمنKarenتصنیففنظراًلمایتمیزبھنلكومع
علىالحالیةلراستھفيالباحثیعتمدفسوفالجماعةأفرادبینالصراعلأسبابجوھاري

.الأفرادبینالصراعمنالنوعھذالأسبابKarenتصنیف
yjبلناعMiaii;أت;

الأفرادبینالصراعأسبابفإنوبالتاليفیھاالأفرادلسلوكنتاجاًالجماعةسلوكیعتبر
()المجموعاتبینللصراعكأسبابایضاًتصلح

منأخرىمجموعةفھناكنلكومع٠٠
:اھمھامنالأسباب

.المتتالیةالاعتمادیةاوالمشتركةالاعتمادیةاماتاخذوالتيالاعتمادیة-ا

٣)

(١)
Karen A. John , Why Difference Make A Difference:A Field study of Diversity , Conflict
and Performance in Working Group .New York , Administative Science Quarterly
Decemter 1999 , pp 25-28

(٢)
John R. Schermerhorn, Management and O^anizational Behavior:Essentials
,New York ,John Wilev & Sons,Inc., 1996 , pp 235-244.
Gregoty Moorhead , Ricky w. Griffin , Organizational Behavior: Managing
People and O^anization , Boston , Houghton Mifflin Co. , 1995, pp 223-228.
Fred Luthans ,Organizational Behavior , Sixth Edition , New York . McGraw Hill ,
I992,pp 370-390.
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.المحدودةالمواردعلىالمنافسة-ب
.المنظمةداخلالمختلفةالجماعاتاھدافتعارض-ج
السابقةالصراعاتحلعدماوالصراعاتكبت-د

فمثلأ..أخرىاسبابالمجموعاتھذهمنمجموعةكلتحتتندرجانیمكنكما
رأیھاالعملمجموعاتمنمجموعةلكلیكونقدانھفينتمشفقدالأھدافلتعارحنىبالنسبة

.الأخرىالمجموعةراىمعیتعارضقدالرايھذاوانمعینموقففي

مجموعةومنلآخرفردمنتختلفقدوالتيبالأحاسیسملیئةالبشریةالنفسولأن
..لآخروقتومنلآخرموقفمنتتغیرقدالغرداحاسیسفإنالغردنفسداخلحتىلأخرى

إبراجھایتمماعادةالأسبابھذهفإنولذلكللصراعالمسببةالأسباببكلااجمامیمكنلالأنھ
.واعماشملمجموعاتتحت

:التنظیميالصراعادارةاستراتیجیات؛ثالثا

(١) الاداریةالفكریةالمدارسعبرالتنظیميالصراعالنظرةتطورتلند
غیرعنصرانھعلىللصراعینظركانالتقلیديالفكرمرحلةفغي-والمحاصرةوالحدیثة
العاملینبینوالتوافقالتناغممنجولوجودالفرصةیتیحلالأنھالمنظماتفيفیھمرغوب

.مستویاتھمنمستوىأيعندصراعأيوحلإدارةمنلابدفإنھوبالتاليالمنظماتفي

التقلیدیة-

الصراعوجودمنفلابدإنسانيتجمعیوجدطالماانھفراتالحدیثةالنظرةاما
انالنظرةھذهاصحابراىفقدوعلیھ..إلغائھاالممكنالظواھرمنیعتلبرلافھووبالفآلي

حالةیعالجبھالذيوالحوارالتفاعلمنجواًیخلقلأنھالابتكارعلىحافزاًیعتبرالصراع
حالاتفيالصراعمواقفخلقالادارةفعلىوبالتالي..المنظماتمنھاتعانىالتيالجمود
یخلقالذيالحدإلىالصراعوصلإذااما..وجدإذاالصراعوترشیدوالجمودالسكون
.حلھعلىتعملأنالادارةعلىفیتعینالمشاكل

(١)
Steven p. Robbins١Essentials of Organizational Behavior , Op.Cit و

pp 168-183..



منذإدارتھمنولابدجداًمعقدةعملیةھوالصراعاًنرأتفلقدالمعاصرةالنظرةأما
الادارةبراساتو...المرجوةأھدافھاتحققاًنللمنظمةیمكنحتىمناسببشكلالبدایة
للإستراتیجیاتمتوعةبتصنیفاتغنیةخاصةبصفةالتنظیميوالسلوكعامةبصفةالعامة

لعل،التنظیميللصراعالمختلفةالأشكالإدارةفيتستخدماًنیمكنالذيوالطرقوالأدوات
نيیتملوالذي(١)K٢eitne٢بھجاءالذيالثلاثىالتصنیفذلكالتصنیفاتھذهأبرزمن

:الآني

منإتباعولكننھائیاًالصراعإخفاءلیسبھاوالمقصود:الصراعتجنباستراتیجیة(١
ولعفین..المدمرالسلبىالشكلذلكإلىنتحوللابحیثایجابیةالصراعاتیجعلماالوسائل

:(٢)مل،الادواتمنمجموعةیلزمھافإنھالاستراتیجیةھذه

للمشاكلالعخظغةالأسبابمناقشةتتمالمقابلاتھذهفيحیث:الشخصیةالمقابلات
.المدمرةالصراعاتشكلونأخذتتطورانقبلالمحتملة

رقابةنظموجودفيوذلكسلیمبشكلوتوجیھھالصراعلاحتواءالقوةاستخدام-ب
.فعالةواتصالات

ماكثیراماقرارإتخاذفيالمرعةلأنالمتانیةغیرالقراراتاوالاعاقاتتجنب
.الصراعشببأخطاءعنھاینتج

ةالصراعحلاستراتیجیة(٢

ایجادمنللابدأھدافھاوعلىالمنظمةعلىضخمةأضراراًویحدثالصراعیتطورعندما
تحقیقاًكونھمناكثرالشخصیةالأھدافتحقیقإلىالصراعھذاسعىإذاخصوصاًالحلول
()الصراعھذالحلالتالیةالأدواتإحدىالمتصارعونیستخدمماوكثیراالغتظیمیةللأھداف

ة

اً

ج

(١)
Robert Kreniter , Angelo Kinicki , Organizational Behavior,٥p.Cit ، pp 283-290 .

(٢)
Elise Baulding ٠ Power and Conflict in O^anizatione ,London,Robert L Kahn

Tavistock Publications , 1994, pp 250-262

(٣)
G.A. Cole , Organizational Behavior ١ London , D p Publication Ltd.. 1995, pp 213-230

١



لكيالتفاوضعملیاتیدیرمنوجودفيمعاالطرفانیجتمعحیث؛التفاوض
.الطرفینیرضىماحلإلىالتوصلیتمحتىالخلافاسبابیناقشوا

حدةعلىالصراعطرفيمنطرفكلھعثالثطرفیتحاورحیث:الوساطة-ب
.المتنازعینالطرفینبینالحوارعندھامنیبدأمنطقةیجدانویحاولالمشكلةلأصلویصل

كلمتھلھخارجيثالثطرفتسمیةعلىالطرفانیتفقانوھو؛العرضالحكم
ثمالصراعطرفينظروجھاتبسماعالخارجيالطرفھذالیقومالطرفینعندالمسوعة

.؛نافنیكونالذيقرارهیعطى
..رسمیةسلطةلھیكونثالثطرفإلىالمتازعانالطرفانیلجاًانوھو:السلطة-د

.علیھماللتفینبالقوةملزماًیكونالذيقرارهویتخذ

ا

'خ

؛الصراعتحریكاستراتیجیة(٣
مناسبجوخلقھوھناالھدفیكونحیث..الصراعمواقفوخلقاستحضارعملیةوھي

،مبدعةافكارإلىالنھایةفيوتصلمحلأللنقاشتكونالتيوالأفكارالآراءلاستعراض
:نلكفيالمستخدمةالأدواتأھم

للعاملینھذایتیحبحیثوالمجموعاتالأفرادعملمواقعتغییراي:العمالةتدویر
تأفضلوإبداعاتلأفكارالوصولوبالتاليأكبربشكلوالآراءالأفكارلتبابلالفرصة

Devilالشیاطیندباع-ب Debatesإلىالعاملینبتقسیمالمدیریقوموفیھات
وجھاتعنتدافعلكيالمجموعاتھذهبتحفیزیقومثمالساندةآرانھمحسب

الصالحغیرإستبعادیتمحتىبموضوعیھالمطروحةوالآراءالبدائلكلمناقشةو،نظرھا
.الآراءأفضلإلىوالوصولمنھا

علىتساعدالتي"البناءة"الشانعاتإثارةعملیاتلبیلمنوھى:المعلوماتتسریب
العملجوفيالسائدةوالبلادةالجمودحالةعلاجومحاولةحماسھموزیادةالأفرادنتشیط

خلقإلىالنھایةفيیؤدىالذيالأمروالعاعل

وس

ا

عات هجمو

خ

'نوعایخلقالجوھذااك.الرتیب
الحماثم سنص

.والتحديالأبداعمنجو

..الأدارةجانبمنمراقباًیكونانلابدالصراعتحریكانإلىالأشارةتجدروھنا
لدىوالمجھودالوقتلفقدسلبیةصورةإلىوتحولذاكأوالوضعھذاتطورإذابحیث
..الصراعھذاحلمنھلابدالمنظمةنيالعاملین

٢



Gregoryتصنیفعلىالتنظیميالسلوكمجالفيالباحثینمنكثیرانثقولقد
(المطالب)الأھدافتحققبرجةتھمابعدینعلىالمبنيالثظیميالصراعلاستراتیجیات

البعبینھذینطریقعنإذ..(١)الآخرالطرفمطالبوتحئیقالتعاونوبرجة،الذانیة
:(٢)الظلىالشكلإلىGregoryنؤصل

النافسة؛الشارة

الھدفتطقدرجة التراض

الدجسالمھادنة

التعاوننرجة

-الصراعإدارةإستراتیجیاتمنانواعخمسةیستبطانلھیمكنالشكلھذافيالمتاملان
نكمایلي-Gregoryوفقالمنطق

كلویتخلىالصراعمواقفلتجنبالطرفینمنكلیسعى.حیث:التجنباستراتیجیة
أو..ھامةغیرالمواقفتكونعندماالاستراتیجیةھذهوتستخدم..أھدافھتحقیقعنطرف

.الوقتبمرورعتھيالتيالمواقف
إرضاءمتابلأھدافھتحقیقعنالطرفیناحدیتنازلحیثتالمھادنةاستراتیجیة

.العلاقاتاستمراریةعلىالمحافظةمواقففيالإستراتیجیةھذهوتستخدمالآخرالطرف
فيیأخذأندونأھدافھلتحقیقالطرفینمنكلیسعىحیثتالمنافسةاستراتیجیة٣٠

.الھامةالمواقففيالاستراتیجیةھذهوتستخدم...الآخرالطرفواھدافمصلحةالاعتبار

١

٢

(١)
Gregory Moorhen,Ricky w. Griffin , Organizational Behavior:Managing People and
O^anization ,Op.Cit , p. 225

(٢)
Ibid. p. 226.

٣٢



فيالآخرالطرفإرضاءإلىالطرفینمنكلیسعىحیث:الشاركةاستراتیجیة
لكلمزایاالمشاركةفیھاتحتقالتيالمواقففيالإستراتیجیةھذهوتستخدم...اھدافھتحقیق

.الطرفینمن

بعضنعنطرفكلیتنازلحیث..(التراضىاالوسطالحل)التسویةاستراتیجیة٥٠
الاستراتیجیةھذهوتستخدم..النزاعموضعللمشكلةوسطحلإلىالتوصلمقابلفيأھدافھ

الخاصةاھدافھمنھمالكلویكونالقوةبنفسالمتنازعینالطرفینمنكلیتمتععندما
حلولإلىللوصول-الوقتلضغطنظراً—الطرفینمنكلیسعىعندماأووالمتعارضة

.والمصالحالعلاقاتاستمراریةتحقیقإلىتھدفسریعة

حیث..Coleإلىینسبالتظیميالصراعإدارةلاستراتیجیاتآخراًتصنیفاًھناكأنغیر
؛(١)یليكماانواعثلاثةإلىالاستراتیجیاتھذهقسم

٤

لتجنبالطرفینمنكلیسعىحیث:Loser-Loser-اخاسراستراتیجیة١٠
منكلیتصارععندماوتستخدماھدافھتحقیقعنمنھماطرفكلفیتخلىالصراعمواقف

..حلأىإلىیصلالمأواھدافھیحتقلممنھماكلأانإلىالنھایةفيینتھىبشكلالطرفین
عندماالاستراتیجیةھذهوتستخدم:Winner-Winner^افالزاستراتیجیة٢٠

المتنازعینالطرفینبینبالمشاركةإماذلكویحدثاھدافھتحقیقإلىالطرفینمنكلیھدف
.وسطحلإلىبانوصؤلأو
منطرففیھایغوزالتيوھى:Winner-Loser—افانزاستراتیجیة٣٠

أوالمتنازعینالطرفینبینالمنافسةحالاتفيوتحدثالأخرالطرفعلىالنزاعاطراف
.والمصالحالعلاقاتاستمراریةعلىحرصاًاھدافھتحقیقعنالطرفیناحدیتنازلعندما

مناونوعیننوعیتضمناستراتیجیةكلمحتوىفإنColeلتصنیفوطبثأ
.الصراعإدارةلاستراتیجیاتGregoryتصنیف
نئصیلأاكثرلأنھالدراسةھذهفيGregoryتصنیفعلىیعتمدسوفالباحثفإنولھذا

الوصولالنھایةفيمحاولینالوظیفيالرضاءعلىإستراتیجیةكلتأثیردراسةسنحاولحیث
بینھماالعلاقةوقوةلطبیعةمعینتحدیدإلى

(١)
G.A. Cole , O^anizattonal Behavior , Op. Cit ١ pp 213-230



الثلنيالمبحث
فیھالمؤثرةوالعواملقیاسھوطرقالونلیليالرضاءمفھوم

نعالجھاسوفالتيالنقاطمقمانفسوفالموضوعھذافياللراسةلشعبنظراً -V W ]

:كعایلي

الوظیفيالرضاءمفھوم
الوظیفيالرضاءفيلمؤشة١العوامل

الوظیفيالرضاءقیاسطرق
الوظیفيالرضاءمؤشرات

الترتیبعلىالنقاطھذهمنلكلمفصلعرضیليوفیما

١

٢

٤

الوظیفيالرضاءمدھومناولا

Jobالوظیفيالرضاءموضوعكلارونكتابنناول satisfaction،كلركز
ھذهسردھناالمجالولیسالرضاءظاھرةإلىالنظرزوایامنمعینةزاویةعلىمنھم

جامعشابلمفھومأوصیاغةآخرعلىمفھومأفضلیةلترجیحتقییمھااوالمتعددةالمفاھیم
البحثھذاأھدافتخدممعینةزاویةمنالوظیفيالرضاءلموضوعسیتعرضالباحثولكن
ظاھرةمنللخلاعىالرضعاءھذاتحقیقواھمیةالوظیفيالرضاءدوافععلىالثعرفوھى
اوضحناهالذيالنحوعلىالقظیميالصراعوھىالحكومیةالمنظماتمنھاعانتطالما
.السابقالمبحثفيتفصیلا

اًنیمكنماحیثمناعمالھمتجاهالعاملینمشاعرھوالوظیفيالرضاءفإنوعلیھ
اویشعلونھاالتيالوظیفةتقدمھانیمكنلماقبلھممنمعینإبراكمنالمشاعرھذهعنینتح

یحصلواأنیمكنماعلىالمشاعرھذهتأثیرمدىو.مكاسبمنلھمیزدونھالذيالعمل
()امتیازاتمنالأعمالاوالوظائفھذهمنعلیھ

*

(١)
C.J. Granny , Patricia Cain Smith , Eugene F. stone , Job Satisfaction : How
People Feel their Jobs and How It Affects their Performance , New Jersey,
Prentire Hall internationaljnc. ,1992 . pp 195-210
Robert Krenlter , Angelo Kinicki , Organizational Behavior,Op.CIt, pp 155-164..



كلماوبالتالي،الوظیفيالرضاءقلكلماالإبراكاتھذهبینالفجوةاتسعتفكلما
...الوظیفيالرضاءزادكلماالإبراكاتھذهضاقت

الحكومیةالمنظمةفيبالعملالمتعلقةالعناصرمختلفنحوخاصةاتجاھاتوھناك
تكونقدالتيالاتجاھاتھذهمحصلةاًنبحیثفیھاالعاملینرضاءعدستؤثرالمعینة

التيھىاحباناًمتضاربة
.الوظیفيالرضاءمفھومھووھذا

(١) منظماتھمعنالعاملینھؤلاءرضاءمستوىالنھایةفي تحدد

ةالوظیفيالرضاءفىالمؤثرةالعواملثثعبا

ھذاانمنالرغموعلى٠٠*الوظیفيبالرضاءالشعورفيتؤثركثیرةعواملھناك
وماعادةالغردیریدهمابینالتفاعلحصیلةعلىیتوقفنفسيإحساسمجردھوالشعور

سوفھناالباحثاًنإلا،()لھایتعرضالتيالمواقفمنموقفكلفيفعلأعلیھیحصل
یمكنعواملعموماًوھيالشعورھذاعلىتسیطرالتيالعواملاھمعنیكشفانیحاول

إستخلاصھا
يماعادةالذيالصراعمنمضمونھا

:ا)یليماالعواملھذهواھم...المجموعات

یخلولاالعواملھذه...البشریةالمواردإدارةمجالفيالسابتةالبراساتمن
بینأوالأفرادبیناوالغردنفسداخلفياء سوبحدث

(١)
Andre Bus!ng, A Dynamic Model of Wo.Satisfaction : Qualitative Approaches , Human
Relation Journal , August ,1999 , pp 15-31

(٢)
Gary Dessler .Human Resource Management , Forth Edition , New Jersy ,Prentice
Hall international,Inc.. 1988 , pp 641.4.

(٣)
٩٣٤صوص٥٤-٣٤صص،٩٩٩١،الجامعةللدار;الامكدریة،مثریةللمورددرة،ماھرلعمد.د

٨٥٤
سبقمرجع،٧٨٩١،الجامعةشببمؤسسة:الاسكسیة،امحلماتیةوقعھكالانرد؛در،حسنعابلدم

،للمقطوشنجیبمحمدترجمة،علھھلعطرة،تتعبھ،مسھره:ثموطغئشرب،موش.Aولھلم
،٥٩٩١،العامةالأدرةمعھد،النتن

Allen I Kraut , Predicating Turnover of Employees fc* Measured Job Attitudes ,
Organizational Behavior and Human tecision Processes , No.13 , 1975.
Patrick M. Wright , Raymond A. Noe ,Bar^ Ge^art & Jofm R.Hollenbeck ,
Human Resource Management . Second Edition , London , Von Hoffman
Press ,Inc., 1996, pp 558-585
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ظروفمنالسیاسةھذهتوفرهومابھاالعملتنظیمفىالمنظمةإدارةسیاسة(١
"الرضاحعدماًوالرضاءوراءتقفوبالتاليالصراعوراءتقف"ماعمةغیراوماعمة

ھذاعنینجمانیمكنماحیثمنالمباشرینالرؤساءمعوالعلاقاتالإشرافتوعیة(٢
.الوظیفيالرضعاءعلىآثارمنالصراعھذایستتبعوما.عظیميصراعمنالاشراف

ھذهعنتنزيانیمكنلمامرؤوسیناورؤساءسواءبالمنظمةالعاملینبینالعلاقة(٣
أوعلمبالرضاءإحساسمنالصراعھذاإلیھیقوداًنیمكنوماالأفرادبینصراعمنالعلاقة

.الرضاء
یريانیمكنلمابالمنظمةالعاملونیحئقھأنممكنبخلأياوالأجراوالراي(٤

الدخولھذهتعظیمیستھدفالمالیةالمواردعلىصراعمنالدخولھذهبینالعاوتعلیھ
محققھوماوبینمتوقعھومابینالفجوةسدمنالتمكنقبرعلىحیث(أوالموارد)

.الوظیفيالرضاءیتحققماقبرفعلاعلى

نرجةعلىآثارمنالفرصھذهتوفرهأنیمكنلمانالعملفيوالتقدمالترقیةصفر(
.الوظیفىالرضاءنرجةعلىوبالتاليالتنظیميالصراع

المزایاھذها.,بھاللعاملینتوفرھامزایامنظمةلكلحیثالمنظمةفىالعملمزایا(٦
الرضعاءمستویاتمنمعینمستوىوبالتاليالتظیميالصراعمنمعینمستوىعنھایتولد
.الوظیفي

صراعمنالاستقرارھذامتلتوفرعدمعنینشاًوماالعملفىالاستقراردرجة(٧
.الوظیفيالرضاءبرجةعلىالمطافنھایةنيیؤثرتنظیمي

المسئولیاتھذهإلیھنؤدىأنیمكنلماإنجازهعلىوالعرةالعملمسئولیاتطبیعة(٨
بالمنظماتالعاملینرضابرجةعلىالنھایةفيیؤشقدالتنظیميالصراعمننوعخلقمن
.بھاأعمالھمعن

باًنالبعضفشعور...وظیفیةمكانةمنبالمنظماتالعاملونبھیشعرانیمكنما(٩
عندالشعورھذاوغیابالذاتباحترامالشعوراوالعیرمنقبراًلھمتحققالوظائفھذه

الصراعمواقفلدیھمتولدالعاملیننفوسداخلآثاراًتريالمشاعرھذه..الآخرالبعض
.الرضاءعدممنحالةالنھایةفيتتتجوالتي

الوفاقھذالغیابلماالواحدةالمجموعةأفرادبیناوالعملجماعاتبینالوفاىدرجة(٠١
أفرادبینالسائدةالرضاءبرجةعلىالمطافنھایةفيتؤشللصراعفرصنشوءمن

.المنظمةداخلالمجموعة

٥

٧



عنالعاملینرضاءدرجةعلىالمؤثرةالعواملتقسیمتمأخرىنراساتوفي
؛(١)یليكمامجموعتینإلىالحكومیةالمنظماتداخلاعمالھم

للعاملبالنسبةالعملواھمیةللتعلیمومستوىالسنھشتشخصیةعوامل
للوظیفةالاداريوالمستوى

والعلموالأمنالعملنوعھدلالعملبظرفمتعلقةعواملوھيةتنظیمیةعوامل
اًنیمكنوماالعملورؤساءالعملوزملاءوالأجرذاتھاوالمنظمةالعملفي

العملوظروفتقلیرمنبالمنظمةالعاھلعلیھیحصل

١)
الخ٠

٢)

تأثیرمدىلنالیبینتغصیلأاكثرفكرةعنھنعطيفسوفالعسیمھذالأھمیةونظراً
.الوظیفيالرضاءبرجة ىعاالعواملھذه

نالشخصیةالعوامل

؛منھانذكرالوظیفيالرضاءفيتؤشكبرةشخصیةعواملھناك

أنالوظیفيالرضاءموضوعتناولتالتي()اللراساتمنالعدیدأظھرتقد:السن-اً
الضراعبرجةبینوبالمنظماتالعاملیناعمارفيالتباینبینایجابیةارتباطعلاقھثمةھناك

زادكلماإذأعمالھمعنالمنظماتھذهفيالعاملینرضاءدرجةوبالتاليفیھاالساتدالتنظیمي

للوفاقمنقبرتحنیقعنالعاملونھؤلاءعجزالواحدةالمنظمةفيالعاملیناعماربینالتباین
الرضاءبعلمالعاملینلدىشعورفیتولدیحتدقدالذيالصراعنثاوبالتاليبینھمفیماالفكري

.منھمالسنصفارعندخصوصداً

١

(١)
-٢٨٩١،٦٨١،للجدعةللمعرفةدار:الأسشریة،للعنظعاتفيابیسعيللسلوك،عشورصقرلحمد.د سهن

٧٩١
،٨٩٩١،الجامعةالدار،الإسكندریة،للمھاركبناءمدغل:التنظیميلسلوك،اھر*لحمد.د
٣١٣٠-٣*٨صص،٨٩٩١،غریبمكبة:القاھرة،للبثریةمولرد٠بار،السلميعلي.د

؛٣٤٠٥ ص

بنلسدبنالرمعبد.د
٩٩١-٣٦١

،٧٩٩١،للعامةالادارةمعھد،الریاض،لعملبیلةفيلشخصیةللصراعات،ھیجن

٥٧١-١٧١صص،٦٩٩١،جریرمكئبة:الریاض،العتیلالرصعبدترجمة،لعملضغوط،ھعسونبیش
Karen A. Jehn , Why Difference Make A Difference : A Field study of Diversity
Conflict , and Performance in Working Group , Administative Science Quarteriy
Op. Cit , PP 17-18

مسد (٢)
صص

٨٢



بالمنظماتالعاطینلدىالتعلمبرجةاًنالدراساتھذهأظیرتكذلك:التعلیممستوىب
عنالفظعاتبھذهالعاطینرضاعنوبالتاليالشظیميالصراعدرجةعلىتؤرالحكومیة

رضاءأقلالعاھلیكونالتعلیممستوىزادكلماأنھاللراساتھذهأظیرتحیثبھاأعمالھم
..مرتفعةتكونتعلماًالأكثرالغردطموحاتاًننلكوتفسیرتعلماًاممھلالعاملمنالعملعن

الأحیانمنكثیرفيتحدثلاوالتيتوقعاتھالوظیفةتحئقاًنتعلماالأكثرالعاملیتوقعحیث
.العملعنرضاتھعدمالنبجةوتكونالغردنفسداخلالصراعفینشاً

العملكانكلماأنھالدراساتھذهمنكثیرأظیرتحیث:ساھلبالنسبةالعملسیة؟-ج
،Centraلھبالنسبةللحیاةمركزاًالمنظمةفيللعاملبالنسبة Life Interestكانكلماأي
یؤثرحیثالتنظیميالصراعخفكلماأسرتھومعیشةمعیشتھأجلمنلھمھماًالعملھذا

ھذارضاءنرجةزادتكلماوبالتاليمشاكلايتجنبأوالنجاحلتحقیقالتعاونالعامل
.بالعكسوالعكسالعامل

فقدحالھاعلىالأخرىالعواملبقاءافتراضوعلىعاموبشكلتاري^االستوى-د
عدمإلىیمیلونمرتفعةإداریةمناصبیحتلونالذینالعاطیناًنعناللراساتھذهكشفت
فيجمالذینرضاءمناًءلىاعمالھمعنرضاؤھمیكونوبالتاليبینھمفیماعالتصار

.(١)الدذیاالاداریةالمستویات
بھذهالإلمامعلىقبرتنامدىھوالمقامھذافيیھمناماانغیركثیرةاخرىعواملوھناك

مستوىتعدیلثمومنالقظیميالصراعدرجةفيالتحكموبالتاليفیھاالتحكموالعوامل
.الوظیفيالرضاء

ولكن..العواملھذهجمیعفيالتحكمتستطیعلاماغالبأالادارةجھةانفالملاحظ
الوظائفمعظمكانتإذاالحالھوكمایحدثمانابراًوھذافیھاالتحكمیسھلالتيتلكفقط

(١)
٥٧٩١=٦٨١صص،مرجعسبق،للمنشاتفيالادسليالسلوك،عاشورمدثرلسد.د
٥٤-٣٤صص،سرقمرجع،ھمھرإتقاءمدقل:التنظیميلسلوك،ماھرلحمد.د
٣١٢-٨٠٣صص،سبقمرجع،مضةمواردمدرة،السلميعلي.د
،سبقمرجع،لعملبینةفىلشخصیةسراعك،ھیجنمحمدبنلحمدبنالرحیمعد.د

٧١ه-١٧١صص،سبقمرجع،العقیلللرحیمعبدترجمة،لعملضغوط،ھنسونبببز
Karen A. Jehn , Why Difference Make A Difference : A Field study of Diversity
Conflict , and Perfomiance In Working Group ١ Administative Science Quarterly
Op. Cit ٠ pp 17-18
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إلىالإدارةجھةتعیلشابھھاھاأوالحالةھذهفيإذالبسیطأوالروتینيالنوعمنالمنظمةفي
الأولاھتمامھمھيلھمبالنسبةالوظیفةتكونحیثتعلیماًاًقلاًوالسنكبارأفرادتعیبن

الرضعاءتعظیمعلىوبالتاليالتظیميالصراعتخفیفعلىالادارةجھةتعمللاوبالتالي
.الوظیفي

ةالتنظیمیةالعوامل ٢)

العملنوعملالمجموعةھذهتحتنتدرجاًنیمكنكثیرةعواھلھناكالحقیقةفي
الرئیسأوكالمدیرالعملوزملاءالراتبأووالأجرنفسھاوالمنظمةالعملفيوالتقدموالأمن

.ذلكإلىوما..مكاسبمنالعاملعلیھیحصلاًنیمكنوما
إلىالتوصلتستھدفظاھرةأیةعنتطبیقیةدراسةأيمنالھدفأنالمعروفومن

براسةاًیةاسفرتفإنالظاھرةھذهمسلكفيخلالھامنالتحكمیمكنالتيالعواملمجموعة
Controlledفیھاالتحكمیمكنعواملأیةوجودعدمعن Factorsلعلعملیةلیمةفلا
یمكنالتيالعواملمنالمجموعةتلكھوالمئامھذافيیعنیناالذيفإنھناومن.الدراسةھذه

یكونالعواملھذهملإلىالتوصلفيالدراسةافلحتفإناوتغیرھافیھاتحكماًنللإدارة
نينججناقدنكونوبالتاليالحكومیةالمنظماتفيالتظیميالصراعحدةتخفیضالسھلمن

ھذهفيإلیھنصلاًننستطیعماأقصىوھذاالوظیفيوالرضاءالتنظیمیةالسلامةتحقیق
التقدمبرجةأونوعیةأوالسلطبیعةاًوالأمنملعاملأاننتولھذاعلىوللتدلیلالدراسة

یعكنعواملكلھا..اسلوبھاوالاشرافنوعاوالراتباوالأجراوالترقیةاوالعملني
()المنشودةالغایةتحقیقلجلحنضبطھااًوتكییفھانيمھماًدوراتلعبانللإدارة

٠

،العواملھذهبعضعنموجزةكلمةیليوفیما

الاھتمامفيالمنظمةاوالعملرتیسنجحإذاالمثالسبیلفعلى:العملزملاء-أ
سعیھملاعدالھمعنرضائھمدرجةزیادةفينجحقدیكونفإنھفیھاأوبمرءوسیھبالعاملین

-ومتحابةمتعاونةمجموعاتبمنظمتھالعملمجموعاتلجعل

الادارةمعھد،الریاض،لحمدالقاسمبوجعفرترجعة،ء١ه١والتملیسلطوك،والاسجيمارك،لاعيسینلبرودي
٩٩١ه،اسة

صص٣١'١١



المدیرونیسعىولھذاالعاملینرضاءقلكلماروسیاالعملكانكلما:العملنوع
.أعمالھمعنالعاملینرضاءمنفیزید..إثرائھاإلىالوظیفةومھامالعملطبیعةضوءفي
لا

والمعنويالماديالأمانمنلبرالھتحققالوظیفةاًنالعاملشعرإذانالأمن
الوظیفةتوفرهماقلكلماالرضاءیقلاًيبالعكسوالعكسبالرضاءیشعرفإنھوالاجتماعي

.آمانمنللعامل
)الترقیةفرصلھأتاحتإذاوظیفتھعنبالرضاءالعاملیشعر؛العملفيالتندم-د

لیستاًومتاحةغیرالفرصكانتإذااًما..والاستحقاقالكفاءةأساسعلىالمبنیة(الحقیقیة
رضایقلوبالتالينتشاًالصراعاتمنكثیرافإنوالجدارةالإستحقاقمبدأاساسعلىقائمة
.وظیفتھعنالعامل

'ج

فإنھالعملفيمجھودهیكافئلھالمعطىالأجراًنالعاملوجدإذا؛(الراتب)الأجر-٥
ایضافإنھالاستحقاقاساسعلىموزعةالممنوحةالمكافآتانوجدإذاكذلكبالرضاءیشعر

أناًوالمبذولالمجھودیقابللا(الأجر)المرنباًناًيالعكسحدث
یقلسوفوبالتاليالصراعاتمنالكثیریحدثھذافإنیستحقھالالمنتطىالمكافآت

.الوظیفيالرضاء

ولوبالرضاءیشعر

بالعنظماتللعاملینبالنسبةغیرھاأوالعواملھذهاھمیةأنعامبشكلالقولویمكن
تأثیرمامنظمةفيیزدادأنیعمكنوبالتاليأخرىإلىمنظمةمنتختلفأنیمكنالحكومیة

یزدادأخرىمنظمةاًنحینفيفیھاالعملعنوالرضاءالتنظیمیةالسلامةعلىمعینعامل
(١).وھكذاالعاملھذابخلافآخرعاملتأثیرفیھا

علىقدرةالطرقأكثرتستخدمأنتستطیعالحكومیةالمنظمةإدارةأنالقولوخلاصة
إدارةأسسبطبقمرنةخلاقةقیادةتوفیرمنتمكنتإذاالوظیفيالرضاءمستوىعلىالتاثیر

(١)
Gary Dessler , Personnel Management ,٥p.Cit , pp 23٥-235

١



لتحقیقألواتھانطوعاًنشتطیعوبحیثوفعالكفءبشكلالتنظیميوالسلوكالبشریةارداب
.()إنتاجیةوأعلىرضاءاًءلى

أوالعاملھذاإستخداماًنالقولیمكنحتىالوظیفيالرضاءقیاسیمكنكیفولكن
٠٠٠؟الرضاءحالةتحسینإلىبالفعلاًدىقدالوظیفيالرضافيالمؤثرةالعواملمنذاك
.التاليالجزءفيعلیھالإجابةالباحثیحاولسوفماھذا

الرضاءقیاسطرىنثالثاً

أوالمدیرینإھتداءفيالعملیةفائدتھاإلىالوظیفيالرضاءقیاسمحاولةأھمیةنزجع
اسالیبفيتحكمھمحلالمنلدیھمالعاملیناًومرؤسیھملرضاءسبلإلىالأعمالرؤساء

.التنظیميالصراعإدارة
فسواةالعملعنالرضاءقیاسفينستخدماًنیمكنالتيالطرقومن

:()الآتىنذكرتطبیقیةأوأكادیمیةأخرىدراسةأیةأوفيالدراسة

ماعادةحیثQuestionatrالأسئلةبقائمةتسمىكمااًوالاستقصاءصحیفة(١)
نوعاًوطبیعةمثلمعینةعواملحولتلورالتيالأسئلةمنمجموعةعلىالقاتمةھذهتحتوى

الأجورنظممقبولیةومدىالتعبیرحریةتوفرومدىالادارةواتجاھاتالعملوظروفالعمل
.ذلكإلىوما..العملزملاءمعالتوافقومدىوالإشراف

غیرمتابلاتشكلفيأورسمیةمقابلاتشكلفيتكونفقدكثیرةوھىالمتابلات(٢)
ھذهوتعدلھامخططغیرمقابلاتشكلفياومخططةمتابلاتشكلفيتكونقدكمارسمیة

ھده

(١)
Anne p. Bartel , Human Resources Management and Performance in the Service Sector
: The Case of Bank Branches ٠ New York , National Bureau of Economic Research ,
Working Paper 7467 ١ January 2000

(٢)
iسابقمرجع،مثریةلعواردأدوه،ماھرلحمد.د--

٧١١٠-٥٦٦صص،٧٨٩١،شمسعنمكبة:للتاھرة،الاقردذارة،عمرالبعيعبدالرحمنعبد,د-

Patrick M. Wright , Raymond A Noe ,Barry Gerhart & John R.Hollenteck , Human
Resource Management , s ônd Edition ٠ London, Von Hoffman Press ,Inc:,
I996,pp 235-250
Paul Hersey & others , Management of O^anlzational Behavior : Utilizing
Human R̂ ources , Op.Cit , p 449 & pp 370-379.

Allen I Kraut , Predicating Turnwer of Employees for Measured Job Attitudes ,
Organizational Behavior and Human Decision Processes , Op. Cit , pp 110-112
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صغیرةالحكومیةالمنظماتتلكفيخصوصاًالوظیفيالرصداءمعرفةفيفاعلیةأكثرالوسیلة
.الحجم

المبحوثةالمنظمةفيوجودهافاءالباحثیستطیعحیثObservationالملاحظة(٣)
نرجةعلىبھایستللموشراتاًیةعنمعلوماتعلىلیحصلالملاحظاتھذهبمثلیقومأن

.اعمالھمعنالمنظمةھذهفيالعاملینرضاء

Secondaryالمتاحةالثانویةبالبیاناتالاھتداء(٤) Dataھناكھومعروففكما

نالبیاناتمننوعان

آخرینعلىإعتمدأوبنفسھالباحثجمعھاسواءمرةلأولتجمعالتيوھىتاولیةبیعات
إلىماأو..الملاحظةأولمقابلاتا١أوالاستقصاءقائمةخلالمنسواءالبیاناتجمعفي
٠نلاى

یجدھاوالتيتحلیلھاواحیاناًوتسجیلھاتجمیعھاسبقالتيالبیاناتتلكوھى:ثحویةوبیانات
تكونماغالباًحیثالتاریخیةالبیاناتقبیلمنتعدفھيثمومنامامھجاھزةالباحث
.السجلاتفيموجودة

المتاحةالبیاناتھذهواقعمنالعاملینرضادرجةیستنتجاًنالباحثوستطیعوعلبھ
الغیابمعدلاتعنالمنشورةالبیاناتتلكمش.اخرىبمؤسساتاًوذاتھابالمنظمةسواء
أوالتالفالإنتاجونسبةالتشغیلأفاءالحوادثوعدددورانھمومعللالعاھلینشكاوىوحجم

خایرمنیمكنحیث،ذلكإلىوما٠.العاملإنتاجیةومستوىالإنتاجإجمالىإلنىالمعیب

.العاملینرضاءدرجةعلىماحدإلىالحكمالمؤشراتأوالنسبھذهمیرتحلیل

:الوظیفيالرضاءمؤشرات:رابعا

تناولتالوظیفيالرضاءلموضوعتعرضتالتيالعامةالإدارةدراساتمعظمإن
ت()یليماالمؤشراتھذهمننذكرالعاملینبالنسبةالوظیفيالرضاءمؤشراتمنالعدید

الھروبتشملأیضابلالعملعنالفعليالغیابفقطلیسوتشمل:الغیابمعدلات
التظیمیةالسیاساتفيالعاملینمشاركةمدىفتشملنتسعأنیمكنكماالعملمن(التزویغ)

القراراتوإتخان

١

(١)
،سابقمرجع،مثربةمواردإدارة،ماھرنحمد.د

Paul Hersey & 0the٢s , Management of Organizational Behavior :Utilizing
.370-379Human Resources , Op.Cit , p 449 & pp
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أقلبذلعندالتعبأوبالإنھاكالموظفأوالعاملیثدعرحیث؛بالإنھاكالشعور-٢
.والتصرفاتالتعبیراتمننلكغیرإلىنفدقدصبرهاًناومجھود

للقلبصحیةمشاكلتسببماكثیراالرضاءعدممواقفتكرارإن؛اسبامراض
.القلبجلطاتاًوالاغماءحالاتاوالقلبنبضاتعددزیادةمنھا

شعوریصیبھھاكثیرافھوالرضاءعدممنبحالةالموظفیشعرعندما؛التوتر
والخوفوالقلقالعصبيوالشدبالتوتر

العاھلیتركأنھذاالانتماءعدمصورومنةالتنظیميالاتماءأوالمواطنةعدم
حفاظھعدمأوالمنظمةصالحغیرفيبأعمالیقوماناوالفرصةلھتسنحانبمجردعملھ
.سلوكھعلى"مالیھالأنا"ظاھرةسیطرةاوالمنظمھومواردأصولعلي
أوالحضورفيالعاملكتاخرمتعددةصورویأخذتالتنظیميالاقزامعدم-٦

الأعماللأداءبھالمسموحالجودةمدىعنالخروجو١الأعمالإتمامبمواعیدإلتزامھ
..نوعاوكماالأداءمعدلاتانخفاضویشمل؛۶الآامستوىإنفعانر-٧

الانسانأنالاداریةاللراساتبعضأوضحتحیث؛الحیاةعنالرضاءعدم
عملھعنراضيالغیرالانسانمنبحیاتھإستمتاعاًأكثرعملھعنالراضي

تظھروفیھاموجودةأنھاإلامحدودةحالاتأنھامنالرخموعلىتالعقلیةالمشاكل
بصوتالذاتيالتحبثحالاتتظھرقدأوكثیرة"سرحان"فكريخیابحالاتالموظفعلى

یشعرعندماالحالاتھذهتحدثحیث..الجنونحالاتمنلحالةالأمریتطوروقدمسموح
یقوىلاللأسفولكنھالمواقفمنالكثیرعنرضائھوعدمالعملفيالنفسيبالضغطالغرد
.معھاالتكیفاوالتعاملعلى

الرضاءعبملاعلانراقیةصورةوھي:العمالیةللتجمعاتاوللتثاباتالاضمام-٠١
مواقفعنالتعبیرفيتساعدهانمنھاآملأتلكاوالعمالیةالجماعةھذهإلىینضمفالموظف

بعیداًالرضاءعدمبمشاكلتدفعاًنلدیھالمتوافرةغیربإمكانیاتھاتستطیعاًناوالرضاء

٣

٤

~ه

,عد

٨

٩-

,عد

.عنھ
الباحثاًنإلىالاشارةتجبرالرضاءقیاسلطرقالوجیزالعرضھذاختاموفي

الاستعانةخلالمنعدمھمنالعاملینرضاءمدىلتحدیدكأداةالاستبیانإستمارةإستخدم
()الاستمارةھذهاسئلةصیاغةفيتلكالرضاءبمؤشرات

٠

اللرلدةھذهبملحقالإسترھانبشارةرلجع(١)

٤



الثانيالفصل
الدراسةومنھاجیةالنظريالإطار



الثانيالفصل
الدراسةومنھاجیةالنظريالإطار

فإنثمومن،الوظیفيالرضاءعلىالتظیميالصراعنأثیرحولالبراسةھذهتتركز
وطبیعةالمختلفةالمتغیراتعلىبالتعرفتسمح،المفھومینھذینبینالعلاقةمناقشة

٥بینھاالعلاقات

السابقةالبراساتبتعراضھيالعلاقاتھذهلإبرازللباحثسیتبعھاالتيوالوسیلة
وتأثیرھاالتنظیميالصراعباشكالالمتعلقةنلكسواء-العلاقاتھذهبعضحولاجریتالتي
علىوتاثیرھاالتنظیميالصراعإدارةبإسنراثیجیاتالمتعلقةتلكاو،الوظیفيالرضاءعلى

إستمارةاسئلةصیاغةفيیساعدأنیمكنمالاستخلاصمنھمحاوذؤفي-الوظیفيالرضاء
والرضاءالتظیميالصراعبینالعاھةعنالمعلوماتلجمعاداتھستكونالتيالاسبیان
فيمنھاجیتھبطرحھذاعرضھمختتماً،العینيقصرمستشفىلحالةنراستھفيالوظیفي

.البشةالحالةھذهبراسة

؛التاليالنحوعلىمباحثثلاثةإلىالفصلھذاسینقسمالأساسھذاوعلى

الوظیفيالرضاءعلىالتنظیميالصراعاشكالتاثیر:الأولالمبحث
الوظیفيالرضاءعلىالتظیميالصراعإدارةإستراتیجیاتتأثیر:الثانيالمبحث
وابواتھاالحالةبرلسةمنھاجیة:الثالثالمبحث

:الترتیبعلىالنقاطلھذهمفصلعرضیليوفیما
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الأولمبحث
الوظیفيالرضاءعلىالتنظیميالصراعاشكالتفیر

،الوظیفيوالرضاءالعظیميالصراعأشكالبینالعلاقةالدراساتھنالعدیدنقاولت
أربععلىإنصبتوالتي،المیرعليبنالرحیمعبدبھاقامالتيالدراسةبینھامن

العمالةشملت،مختلفةجنسیاتومنالعامةالمنظماتبعضىفيالعمالةمنمجموعات
()والعربیةوالآسیویةوالعربیةالسعودیة

العاھةیستعرضىاًنالبراسةھذهفيالمیروحاول٠
والرضاءالوظیفيوالأداءالعظیميالولاءمثلالعظیمیةالآثاروبعضالعملضغوطبین

وغموضالدورصراعمستویاتومتارنةقیاسالخصوصىوجھعلىواستھدف،الوظیفي
ومثارنةالوظیفيوالرضاءالوظیفيوالأداءالعظیميالولاءمستویاتومقارنةوقیاسالدور

والرضاءالعظیميوالولاءالدورغموضوالدورصراعبینالارتباطیةالعلاقةطبیعة
لھذهالمنتمیةالعاملةالثوىمنلمجموعاتالشخصیةوالصفاتالتنظیميوالأداءالوظیفي

.إلیھاالمشارالبول
ضغوطبالتحلیلفیھنتاولنظریاً؛إطارالعیروضعالھدفھذاتحثیقسبیلوني

ھىالضغوطمنانواعاربعةإلىوقسمھاالأربعالوظیفیةالمجموعاتھذه؛.تواجھالتيالعمل
.العظیمیةوالضفوطالجماعیةوالضفوطالفرنیةوالضفوطالمالیةالعملبیئةضغوط

إلىبدورھاوقسمھاوالمنظمةالعاملینعلىالضغوطھذهآثارالمیراستعرضثم
-نالضغوطمنمجموعاتخمس

.واللامبالاةكالعدوانیةذاتیةضغوط(١)
.المخدراتتناولإلىكالمیلسلوكیةضغوط(٢)
صائبةلراراتاتخانعلىالتدرةكعدمذھنیةضغوط(٣)

,والصدرالظھركاًلاموفسیولوجیةصحیةضغوط

والوظیفيالأداءوضعفالتظیميالولاءوضعفكالغیابعظیمیةضغوط(٥)

.الوظیفيالرضاء

)٤

عد

والعمیدلاوظینيوالرضإدوالأداءالسلیميإلولاویئنللسلسقوطبیناللادا'،البیبعلىبنایرحیمعبدد(١) الثانىسد،وسونالفاسلمجلد،'نامةالادارةھئب،اللأض،لعامةالأدارةمجلةني•'ھتارنةزلسة:الفنیاً()
٥٩٩١سبلبر،
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محاولأبحثھعلىالسابقةالبراساتإلىالباحثھذایشیرأنالطبیعيمنكانولقد
علىركزتالسابقةالدراساتأنفذكرالوسیلةأوالھدففيسواءعنھامخالفاًمنھجاًینھجأن

ھذینبینالعلاقةوكذاالتنظیميالولاءوبینالدوروغموضالدورصراعبینالعلاقة
إستخدمفقدوعلیھ...الوظیفيالرضاءوبینبینھماالعلاقةوایضاًالوظیفيوالأداءالمتغیرین

البوروغموضالبورصراعتكشفالتيالاستقصاءقوائمعلىیعتمدبحثیاًمنھجاًلراستھفي
التحلیلاسلوباستخدامفيتعمقكما...الوظیفيوالرضاءالوظیفيوالأداءالتظیميوالولاء

الدوروغموضالدورصراعبینالعلاقةاخبارفيبیرسونارتباطاستخدمحیثالإحصائى
الاخباركمنمجموعةاستخبمكماالتنظیميوالولاءالوظیفيوالرضاءالوظیفيالأداءوبین

منالأربعالمجموعامتوأداءناحیةمنالسابتةالمتغیراتبینالغرقطبیعةلتحدیدالإحصائیة
ولامنھامجموعتینكللأفرادالسابقةالمتغیراتبینالغرقطبیعةاخباروكذا،اخرىناحیة
ھذینبینالمیرإلیھاتوصلالتيالعلاقھتفاصیلیستعرضاًنالمتامھذافيالباحثیغبد

التظیميوالأداءالوظیفيوالرضاءوالولاء-الدوروغموضالدورصراع-المتغیرین
.منھامجموعبنكلمستوىعلىأوحدةعلىكلالأربعالمجموعاتأداءمستوىعلى

سواءا

منالبوروغموضالدورصراعبینالعلاقةھوفقطھناالباحث
الباحث‘اھشاممحورھىالعلاقةھذهاًنباعبار١١٠أخرىناحیةمنالوظیفيوالرضاءناحیة
لأفرادإحصائیةدلالةذاتسلبیةعلاقةوجودإلىالمیرانتھىحیث،الدراسةھذشفي

الرضاءوبینمنھاكلفيالدوروغموضالدورصراعبیني١الأربعالبحیةمجموعاتھ

.الوظیفي

يیعنالذيوإنما

والسلوكیةوالتظیمیةالبیئیةالمتغیراتاًثرنداشعبانفوزينتاولاخرىدراسةوفي
ومستشفیاتالصحةلوزارةالتابعةالعامةالمستشفیاتمنمتخذاًالمستشفیاتاداءكفاءةعلى

القضایامنالعدیدنتاولحیث،()الدراسةلھذهمیدانیاًمجالأالصحيللتامینالعامةالھیئة
بینوالصراعالمجموعاتبینوالصراعالأشخاصنبینوالصراعالبورصراعاھمھاومن

یترتبالصراعاتھذهأنإلىفوزيتوصلوقد—المتنافسةفیات
مزیجعنالمستفیدینرضاءوعدم...النمطیةالمعدلاتعنالأداءمستوىانخفاضعلیھا

المنظمات

اكبقمعمتارنةبربة:للسدسفیدلدلحعاثرعلىوالطوتجةوإلتظیمیةابنیةشتیوكبو”tنداشمانفوزتم(١)
التجارةكلیةھىمصةفبآالإدارةدكرراهرسالة،للنيدقةدفمةلئذعحغیك٠وشامةالخیاتطى

١٩٩١٠،بجامعةالتاھرة
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ظىالعخئنغةبأشكالھالتنظیميالصراعنأشالباحثھذاأوضحكعاالمقدمةالصحیةالخدمات
الأداءكفاءةمنكلعلىالمؤثرةالعواملمجموعةعلىوالتعرف،الوظیفيالرضداء
كشفتفقد.أجراھاالتيالإختباراتمنإستخلاصھیمكنالذيالأمر..الوظیفيوالرضداء

.المستشفیاتواداءوالتنظیمیةالسلوكیةالمتغیرامتبعضبینعاھةوجودعنالاخباراتھذه
كلوأثر،القیادةوأنماطالوظیفةنحوالغردوإتجاهالزملاءمعالعلاقة،المتغیراتھذهوھن
وھي...والتوافقوالمبرمالسعادةمشاعرمنھاأشكالعدةیتخنالذيالوظیفيالرضاءعلىذلك

فوزيكشفكما.مباشرغیروبطریقمباشربطریقالعاملینسلوكفيتؤثرمشاعرجمیعھا
لورانمعللارتفاعمثلالرضعاءعدممشاعرتعكسالتيالمؤشراتمنمجموعةعنأیضا

لیسولكنالمسببةوالاستقالاتإذنبدونوالغیابالانتاجوتدنىالمشاجراتوكئرةالعمل
ھذهوأنصراعاتیخلققدالتظیميالمناخاًنالباحثھذاأبرزإذالقاتمالشكلبھذاالأمر

نظروجھةھيالحنیقةفيوھذهالأحیانبعضفيالإبداعتخلقاًنیمكنالصراعات
البراسةتلكلفكروطبقآ،المنظماتفيالصراعموضوعتناولتالتيالسلوكیةالدراسات

ازدواجفیھایقلحیثالمفرطحةالعظیمیةالھیاكلفيالعاملینھمرضاءاالعاملیناكرفإن
الصراعحدةفیھاتقلثمومنالاستقالحاجاتإشباعفیھایزیدوبالتاليالسلطةخطوط

.الاشرافوسوءالدورغموضعنالناشئ

بالنسبةالتطبیقیةالناحیةمنأماالباحثھذابھاأتىالتيالنظریةالناحیةمنذا٢ه
السائدالتنظیميالمناخاًنإفىفوزيخلصنفقدالصحيوالتأمینالصحةوزارةلمستشغیات

وعدمالرقىانظمةفيالجدیةوعدمالعملفيالاعاقةمنیستتبعھومابالسلبیةیتمیزكانفیھا
والنزاعالعملفيوالارتجالالرؤساءقراراتوتضاربالمقبولالأداءمستوىمعرفة
.العاملینرضاءعدمالنھایةوفيالزملاءبینوالشجار

فيبالنكالأطباءلدىالرضاءعدماسبابعفىللتعرفالباحثھذامنمحاولةوفي
والعاھاتحوافزوجودوعدمالامكانیاتونقصالمريإنخفاضانتبینالمستشفیاتھذه
فيالرؤساءوتفرقةالعملوضغطالمبذولالجھدمعالمريتكافؤوعدمالرؤساءمعالسیئة
.الأطباءھؤلاءرضاءلعدمالرئیسیةالأسبابمنالأطباءمعاملة
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ھذاركزفقدالبحبةالعینةھذهفيالممرضاتلدىالرضاءعدمأسبابعنأما

العملوضغطلمھنتھماللائقةغیروالنظرةلھموالأطباءالمرضىمعاملةسوءعلىللباحث
.والاجازامتالراحةفراتوقلةالرؤساءقبلھنالسیئةوالمعاملة

قلةإلىللعملعنرضائھمعبمفوزيفأرجعالدراسةھذهفيللإداریینبالنسبةأما

المعاملةفيوالتفرقةالمكافآتتوزیعفيومحاباتھملھمالرؤساءمعاملة الإمكانیات
السلضغطعنفضلأللترقىحقیقةفرصوجودوعدمالوظیفيبالأمانالثدعوروعدم

وسوء

ھذاانبدلیلعامةحالةھيوأولئكھؤلاءلدىالرضاءعدمحالةلیستوبالطبع

بالرضاءتشعرالتيھيالعاملینمنقلةوجودإلىدراستھسیاقفياًشارقدكانالباحث

لبعضھمتسمحالتيالطیبةوالعلاقاتبینھموالمحبةوالتعاونالزملاءمعالعلاقاتحسنبسبب

.بالذطم

،إلیھاالمشارالبراسةفيالوظیفيالرضاءعبملأسبابشاملةنظرةالباحثنظروإذا

صراعكانسواءالتظیميالصراعاسباباھممنالعملوضغطالروساءمعاملةء
والعلاقاتالزملاءبینالتعاونروحاننجدذلكمنالنقیضوعلى.مھمةصراعأمعلاقات

.الوظیفيالرضداءاسباباھممنالطیبة

*liسو٧ا

التظیميوالاتزامالعملعنالرضاءبینالعلاقھعلىالفردیةالفروقأثروحول

عاملأالفرنیةالفروقمناتخنتلراسةرجابابو
العملنركنحووالمیلالتنظیميوالإراممستقلكمتغیرالعملعنالرضداءبینوسیطاً

عنالرضعاءعلىمباشرغیربطریق،ركزالباحثھذاانیعنيوھذا،
فتناول...تابعةكعواملالعملتركنحووالمیلالتنظیميوالالتزاممستقلكعاملالعمل

بھایؤمنالتيوالقیمالمبادئ)القیميوالاختلاف(الجنساختلاف)الاجتماعيالاختلاف

.الصراعمننوعاًتسببالتيالفردیةللفروقكاساس(الغرد

سعدمحمودقدمالعملنركنحووالمیل

(١) تابعةكمتغیرات

نموشبليسيوالإلتزامسلض،،ھربنابینالعلاقةعلىللفرنیةالفرئفروتطبليالرلسة'،بورجبمحمودسعد(١)
٩٩٩١٠،التاھرةجامعة،التجارةكلیةبىمقمة،الادارةفيماجسشرسالة،السلترك



عنتعبیرمجردباعبارهمختلفبشكلنتاولھفقدالمعلوماتىللاختلافبالنسبةأما
عنعبركماالرضاءحالةفي؛المؤشالعولعللحدبإعتبارهثمومنالدورغموض

اًنیمكنالتيالضعیفةالعواملمنانھإلىوبتھىللخبرةكمؤشروالتعلیمالعمراختلافات
.الرضاءعلىتأثیراًتزاول

شركةفيالعمللتركالأطباءمیلھيالباحثھذاعلیھاركزالتيالمشكلةوكانت
فيالبوائیةالخبماتقطاعمنإتخذفقدوعلیھ...اخرىشركةفيللعملوالانتقالمابوائیة

سواءللدواءوالموزعةالمنتجةالشركاتعلىركزقدكانوانالدراسةلھذهمجالامصر
مجموعةالبراسیةعینتھوكانت...الخاصرالأعماللقطاعأوالعامالأعماللتطاعتابعةكانت

الشركاتھذهفيالأطباءمن

،صحتھامدىعنالكشفحاولالتيالغروضمنمجموعةرجبأبوصاغولقد
:الآتيفيتمثلت

العظیميوالالتزامالعملعنالرضاءبینقویةطرنیةعلاقھتوجد“١
العلاقةعلىعاموسیطكعتفیر(الجنس)العاملینلنوعإحصائیةدلالةذونأشھناك-٢

القظیميوالاتزامالعملعنالرضاءبین
عنالرضعاءبینالعلاقةعلىوسیطكمتغیرللخبرةبحصانیةدلالةنوتأثیریوجد-٣

القظیميوالاتزامالعمل

العملتركنحووالملالقظیميالاتزامبینقویةعكسیةعلاقةھناك-٤

الاتزامبینللعلاقھعلىوسیطكمتغیر(الجنس)للثوعإحصائیةدلالةذوتاشتواجد-٥
العملبركنحووالمیلالقظیمي

نحووالعدالتنظیميالاتزامبینالعلاقةعلىوسیطكمتغیرللخبرةمعنويتاًشھناك،٦
العملترك

للثانيللغرضبإستثناءالغروضھذهجمیعصحةإلىالباحثھذاإنتھىولقد
إلىیرجعوانھالأطباءھؤلاءلدىالرضاءعلمحالةعنتعبیرھوللعملتركانإلىإنتھى

والفروق،الجنسإختلافعنالناتجةالفروق؛ھماالأطباءھؤلاءبینالفروقمننوعین
تسببالتيھيالفروقھذهوأن،الخبراتومستوىالتعلیميالمستوىإختلافعنالناتجة

لعملھمالأطباءبزكعادةینتھيالذيالصراعحالاتمن

كما

حالة

١



،إلیھاالمشارالستةالغروضلاختباررجبابوإتبعھاالتيالبحثمتھاجیةعنأما
الأسالیببعضتطبیقثم4البیاناتلجمعكأداةالاستبیانإستمارةإستخدامعلىفركزت

بالاضافةالمتعددالانجداروھصفوفةالارتباطكمصفوفةالمجمعةالبیاناتلتحلیلالاحصائیة
ونلك...الوسیطةالمتغیرلتتأثیرھنللتأكدالفرنیةالمجموعاتتحلیلاسلوبإستخدامإلى
التحلیلاتھذهوإجراءوالخبرةللنوعوفقاًمجموعتینإلىالدراسیةعینتھتقسیمطریقعن

.بینھمامعنویةفروقثمةوجودمنللتأكدمجموعةكلعلىالاحصائیة

الصلةذاتالمفاھیمبعضبإستعراضإلیھاالمشاردراستھبداقدرجبأبووكان
أووالانعزالالعملعنوالتأخرالعملعنوللغیابللعمللورانكمعقلبحثھبموضوع

.العملعنالاغتراب

ننوعینإلىقسمھاالعملتركمحدداتمنمجموعةوجودإلىالباحثھذاوإنتھى

والتعلیمالخدمةفيالبتاءومدةوالنوعالعمروھي)الغردبخصائصمرتبطةمحددات-١
(والأھدافوالتوباتوالقیم

والاشرافالتحكمونطاقالمنظمةحجموھي)المنظمةبخصائصمرتبطةمحددات-٢
(الوظائفوظییموالتعاونوالمشاركة

عبارات‘اًواسئلةصیاغةفيكیراًنفیدهانیمكناسةالبرھذهنتائجانالباحثویرى
:بالآتيالمتعلقةالنتائجتلكخصوصاً،إستبیانھإستمارة

العملعنالرضاءعلىالجنستأثیر““١
العملعنالرضاءعلىالدورصراعتاثیر

العمللتركمیلھعلى(الخبرة)عملھفيالغردیقضیھاالتيالفترةتأثیر-٣

٢

قام،والأداءالصراععلىالعملمجموعاتداخلالاختلافاتآثارحولدراسةوفي
Karenمنمجموعاتثلاثفيوحصرھاالجماعةافرادبینالصراعاسباببشرح
.(١)القیعيوالاختلافالاجتماعيوالاختلافالععلوماتيالاختلاف:ھيالأسباب

(١)
Karen A. Jehn , Why Difference Make A Difference : A Field study of Diversity , Conflict
And Performance in Working Group , Op Cit , pp 23-26.

٤



الوظیفيالأداءعلىسلبیأأوایجابیأتؤثرالاختلافاتھذهأنعلىKarenأكدوقد
منالمتغیرینھنینعلىتؤثروسیطةاخرىعواملاضافقدإنھإلا...الوظیفيوالرضطء
askالمھمةنوعأھمھا TypeللمھمةالاعتمادیةآودرجةTask Jnterdependance

:ابشالنحوعلىیجازھایمكنالافتراضاتمنمجموعةوضعكما،

.العملیةصراعمنیزیدكماالمھمةصراعمنیزیدالسلوماتىالاختلافإن
.العلاقاتصراعمنیزیدالاجتماعىالاختلافإن
.العلاقاتوصراعالعملیةوصدراعالمھمةصراعمنیزیدالقیمىالاختلافإن

١

٢

مكونةعینةببراسةقامالافتراضاتھذهواقعیةمدىإختبارKarenمحاولةوفي
المتحدةالولایاتفيالمنزلیةالسلعلصناعةالكبرىالشركاتإحدىفيموظف

:الآنیةالنتائجإلىوتوصل

ھذهأعمالوإدارةاحتواءفيقدرتھاعلىیتوقفعملمجموعةاينجاحإن

٥٤٥اثم من

١

المجموعة
محكومةتكونماعادةالعملمجموعةأداءعلىالمعلوماتىالاختلافآثارإن
.للمجموعةالاجتماعىوالاختلافالقیمىبالاختلاف

٢

العاملینلدىالرضاءمنیقللالاجتماعىوالاختلافالقیمىالاختلافإرتفاعان
.المجموعةبھذه

بالمثارنةمعقدةالمھامتكونعندماالمجموعةأداءمنیزیدالمعلوماتىالاختلافإن
.الروتینیةالمھاممع

اداءمنكلبینالعلاقاتعلىالاجتماعىوالاختلافالقیمىالاختلافتأثیراتإن
بالمقارنةاعتمادیةالمھمةتكونعندماقویةتكونماكثیراًالسلوماتىوالاختلافالجموعة

.المستقلةالمھاممع
العملمجموعاتلدىالرضاءمنیقللالاجتماعىوالاختلافالقیمىالاختلافإن-٦

,مستقلةتكونعندماالمھاممعبالمقارنةاعتمادیةالمھامتكونعندما

٤

٥-

الصراعمنیرفعوالاجتماعىوالقیمىالسلوماتىالاختلافاًنإلىKarenوإنتھى
لدىللرضاءوعلىالأداءعلىیوشبلورهللصراعھذاوك،العملمجموعاتفي

وھى-البدایةفيإلیھاأشرناالتىالوسیطةالعواملانإلىخلصنكما...العملمجموعات

٤٣



بینھاالوظیفيوالرضاءالوظیفيبالألاءسلبیاًترتبط-العلاقاتوصراعالعملیةصراع
الشكلمننلكیتضحكما،الوظیفيبالرضاءوأیضاًالأداءبھذاایجابیاًیرتبطالمھمةصراع
التاني

ذوخدھھةالاجتماعيقببن
ودرجة
الاسلیة

ظىبوشظىیوش افشيخافراوانعى ٠٠
ولمطوحلى

طىلأش
الوظیفىالرضا
للبغاءوسع

والإنزام
الأباءالوطینىطىبوش *

كاریندراسةفيالوظیفيبالرضاءوعاھھاللتنظیميللصراعاشكال

إقفزح،العاملینورضاءأداءعلىالعملمجموعاتفيالاختلافاتتأثیراتولضبط
Karenیليما:

أداءعلىالمطوماتىالاختلافتاثیراتلضبطالعملیةوصراعالدورصراعإستخدام-١
*المجموعات

أداءعلىالقیمىالاختلافتاثیراتفيللتحكمبمنردهالعملیةسراعإستخدام-٢
.المجموعات

الاجتماعيوالاختلافالقیميالاختلافتاثیركلضبطبمفردهالعلاقاتصراعإستخدام-٣
.العاملینرضاءعلى

منمجموعةإستنباطفيتفیداًنیمكنھذهKarenبراسةاًنالباحثویرى
یجازھایمكنالعلاقاتھذه...الوظیفيوالرضاءالئتظیميالصراعبینالارتباطیةالعلاقات

:الآفيفي

كانكلمامرتفعةتكونبھاالعاملینرضاءودرجةفعالةتكونالعملمجموعةإن
أفرادھابینالمعلوماتيالإختلافكانوكلمامتخفضاأفرادھابینالقیميالاختلاف

٤



تزیدوبالتالي،المقبولة،الاختلافاتمنالاجتماعیةالاختلافاتكانتوكلمامرتفعا
.مرتفعبشكلوالأداءوالآرامالبقاءفيرغبتھم
الاجتماعیةوالاختلافاتكبیراًالقیمىالاختلافكانكلما...نلكمنالعكسوعلى

التقھقرتعانىالمجموعةفإن...بسیطاًالمعلوماتواختلافالمقبولغیرالنوعمن
فيرغبتھموتقلأفرادھابینرضاءثمةوجودلعدمالمقامبھاینتھىوبالتاليالأداءفي

.التزامھمویضعفالبقاء

؛الخلاصة

علىالتتظیميالصراعأشكالتأثیرتناولتالتيللدراساتالسابقالعرضضوءفي

؛الآتیةالعباراتفيیوجزھاأنللباحثیمكنالوظیفيالرضاء

.الدورصراعمعایجابیةبعلاقةیرتبطالمعلوماتىالاختلافون
.العملمجموعاتفيالعلاقاتصراعاتمنیزیدالاجتماعىالاختلافإن
-؛الثلاثةالصراعأنواعمعایجابیةبعلاقةیرتبطالمعلوماتىالاختلافإن

یؤثرالقیمىالاختلافأنحینفيا٠المھمةصراع-الدورصراع-العلاقاتصراع
.العملیةصراععلىفقطبمفرده

خصوصاًوالفاعلیةالأداءمنیزیدالمھمةونوعالمعلوماتىالاختلافبینالتفاعلإن
.معقدةالمھامتكونعندما

نكونعندماالعاملینرضاءعلىیؤثرالاجتماعىوالاختلافالقیمىالاختلافإن
.مرتفعةاعتمادیةذاتالمھام

مستوىیكونعندمارضاءاكثریكونونالاعتمانیةالمجموعاتفيالأعضاءإن-٦
.مرتفعاًبینھملیماالاجتماعىالاختلاف

وأدائھمالعاملینرضاءعلىالتأثیرفياھمیةالعواملأكثرمنالقیمىالاختلافإن
.إلیھاینتمونالتيالأعمالعات

الوظیفيوالرضاءالقیمىالاختلافبینالعلاقةفيمتوسطدورلھالعملیةصراعإن
.العلاقاتلصراعاتبالنسبةیقالءالشىونفس

والالتزاموالأداءالوظیفيالرضاءفيتأثیراًالعواملأشدمنالقیميالاختلافإن
.الاجتماعيللاختلافبالنسبةیقالالشيءونفسالتنظیمي

.القیميوالاختلافالعلاقاتصراعبینالعلاقةیتوسطالوظیفيالرضاءإن-٠١

١

٢

٣

٤

٥-

٧

مجموفعالیة
٨-

٩



الثانيالمبحث
الوظیفيالرضاءعلىالتنظیميالصراعإدارةإستراتیجیاتتفیر

التنظیميالصراعإدارةإستراتیجیاتبینالعلاقھنتاوكالتياللراساتجاعتلقد
لتحھیقیفیدهاًنیمكنمامنھایجداًنالباحثحاولفقدذلكومع...محدودةالوظیفيوالرضاء
:البحبةأغراضھ

علىفیھاركزالتيصبرىمحمدھشامدراسة،اللراساتھذهأبرزمنولعل
علىواًشھامرؤسیھمعذاكأوالمدیرھذایتبعھاالتيالصراعإدارةاسنزاشمجیةنوععلاقة

(١)المرؤوسینھؤلاءرضاء

ولكنللحالیةبرلستناموضوعنفسنتناولالباحثھذاأنالأولىللوھلةیبدوقدو
ناحیةفمن.“كثیرةأوجھفيالحالیةنراستتاعنجوھرھافيالدراسةھذهتختلفالحقیقةفي

الصراعاتانھياععادهفيالباحثھذایواجھھاكانالتيالبحثیةالمشكلةاننجد
رئیسھأسبباً؛تعد-لعلاجھارؤسائھمتدخلعدمحالةني-المرؤوسینبینالشخصیة
عندتأنیراًالأكثرالأسلوبعنللكشفسعىھناومنالعاملینرضاءمستوىلانخفاض

.المتصارعینللعاملینھؤلاءرضاءلتحقیقالصراعاتھذهلحلتدخلھم

عنالكشفمحاولةھىالحالیةنراستنافينواجھھاالتيالبحیةالمثعكلةانحینفي
الأجھزةفيالوظیفيالرضاءعلىإدارتھواسالیباشكالھبكلالتنظیميالصراعتاثیر

لصرمسعفيمنالباحثاتخنحیث...ومیدانیةلظریةكدراسةمصرفيالخدمیةالحكومیة
.التاثیرھذالدراسةحالةالعیني

بینالشخصیةالصراعاتحدةزیادةانافترضلدھشامكانأخرىناحیةومن
انخفاضإلىتؤدىسوف-وطأتھامنالتخفیففيالمدیرونیتدخل

وجھةلھالحالیةدراستھفيالباحثاًنحینفي...منظمةاىفيالعاملینرضاءمستوى

اذاالعاملین

فيملجسشررسالة"العامشرضاءبرجةعلىوقرھاالتنظیميالصراعلإدارةالمختلفةالأسایيأ،صبريمحمدھشام
١١»ا٩»صس،4٤٩٩١لأتاھرةجامعةللتجارةكلیةؤىمقمةالإدارة

(١)

٦٤



مبلوالرضاءالصراعبینالمتداخلةالعلاقاتمنمجموعةھناكانیعفثدإذ...أخرىنظر
وصراعالمعلوماتىوالاختلافالھیمىالاختلافوصراعالمھمةوصراعالدورصراععلاقھ

ھذهمنلكلوأن٠٠»والتسویةوالمشاركةالمنافسةواستراتیجیةالاجتماعىالاختلاف

العاھلینرضاءمستوىعلىطردیاًأوعكسیاًیكونقدتأثیراًوالاستراتیجیاتالصراعات
.والتقییمالعرضموضعالدراسةھذهمنبكثیراعمقھوھناالأمرفكاًن...

التيالنتائجمنمجموعةإلىإنتھتقدأنھاھوالبراسةھذهفيالمفیدالأمرولعل
بینالصراعاتإدارةفيالمدیرونیستخدمھااًنیمكنكدریقةالمواجھةعلىتركز

رضاءبعدمفسیفاجآونالصراعاتھذهحل-عنالمدیرونھؤلاءعجزإذابحیثالمرؤوسین
وخسارتھمالعاملینھؤلاء

لعلاجأسالیبعدةبینیفاضلأنحاولالمعروضةالدراسةھذهفيھشاماًنحثیقى
یمیلكانإنھإلاوالمواجھةوالأنكاروالتھدنةالأجباربینتراوحتالمرؤوسینبینالصراع

المشاكلعلاجفيیتبعوهأنالمدیرینعلىینبغىعامكأسلوبالمواجھةأسلوبتفضیلإلى
.(١)لھاالتدخلوطلبھممرؤسیھمعلیھمیعرضھاالتي

علىالتنظیميالصراعإدارةإستراتیجیاتتاثیرتناولتالتىالأخرىالبراساتومن
Wagnerلراسةالوظیفيالرضاء & Hollenbeckالسلوك"كتابھمانيعرضاھاالتي
)"القافسیةالمیزةضمان:التظیمي

'

)
٠

كیفیةعننظریةعلمیةدراسةكونھاعنتخرجلااللراسةھذهانمنالرغموعلى
انھاإلا،الرضاءعدمحالةأوتكمیشالوظیفيالرضاءتعظیمبھدفالتنظیميالصراعإدارة

المنظماتمنالعبیدعلىالباحثانأجراھاكثیرةتطبیقیةلأختبارلتكمحصلةجاعتعموماً
الأسبابھنھبینالربطحاولاكماالوظیفيالرضاءعبماسبابعلىالتعرففیھاحاولاحیث

ھذهفيالعاملینبحیاةتمرالتيللأحداثتقییمھماخلالمنالعظیميالسلوكإدارةوأسلوب
()المنظمات

٠

٩٠»ص،سبقمرجع،للعاملینرضاءنرجةطىویرھاالتظیميللصراعلإدارةالمختلفةالأسالببLصبريمحمدھشام (١)

(٢)
John A. Wagner & John R. Hollenteck , Organizational Behavior : souring Competitive
Advantage , Op Cit , Passim

Ibid , pp 105* 126 (٣)
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الضغوطعلىھذاتحلیلھمافيركزاقدكاناالباحبنھذینانمنالرغموعلى
الضغوطاًنإعتباریمكنمعینةزلویةمنلنھإلا،الوظیفيللرضاءبعدموعلاقتھاللتنظیمیة

الأسباحیثمنالفآظیميالصراعلظاھرةكبیرحدإلىمشابھةظاھرةھيالتنظیعیة
بینیةحالةأنھاعلىالتنظیمیةالضغوطموضوعتناولماالدراساتمنھناكاًنكما؛والنتائج

تسبقحالةإلاھيماللضفوطاعتبرتلخرىلرلساتوفي؛(والرضاءالصراعبینأي)
الصراع

ب

لرلساتمعظمفيوللضفوطالتنظیميللصراعبینللربطجاءالأسبابھذهولكل
.التنظیميالسلوك

اعراضبشاولبدءاقدالباحثینأننجداللراسةھذهإلىبالرجوعفإنھوعلیھ
الوظیفيللرضاءعلملنبىوبتھیا...الوظیفيبالرضاءللشعورعلمولسبابللضفوط

الضغوطلھذهالإستجابةاسباببحثافثدوعلیھ...التنظیمیةالضغوطإلىالإستجابةعنینشأ
اسباب:الأسبابمننوعینبىترجعالإستجابةھذهلنإلىوبتھیاللصراعللمولدة

.للطبیعیةالأفعالرنودقبیلمنھماللغوعنھنینوأنiسلوكیةواسبابفسیولوجیة
الضغوطنتائجعلىالتعرفالبراسةھذهفيالباحثانھذلنحاولفقدھناومن

معدلاتارتفاع،بالصحةللعنایةالمالیةالنفقاتإرتفاع:فيتتمشأنھاووجداالتنظیمیة
أرجعاكما؛العملمكانبقسوةوالشعورالعظیميالاتزامإنخفاض،العملوبورانالغیاب

.التظیميوالدورالتنظیمیةوالمھاموالأفرادوالاجتماعیةالطبیعیةالبیئةبى‘النتائجھذه
ھذهإستبعادتستھدفالتيالسبلاوالبرامجمنالعبیدالباحثانھذانإقترحفقدوعلیھ

السبلھذهاًھممنأنرایھمامنوكان...الرضاءبعدمالاحساستقلیلوبالتاليالضغوط
:طریقعنالتنظیمیةللضفوطسببكلمنالتخلصمنالأفرادتمكین

الوظیفيالاھراء
المھاراتصقل-
البیولوجیةالتغذیة-
الوظائفتاًدویر-
الوظیفیةبالمداركالاعتناء-

.التنظیميالصراعلعلاجكإسلوبالاجتماعيالدعمعلىركزاانھمایعنيھذا
بالشكلالباحثإستعانبیھاللجوءوعدمالاسلوبلھذااللجوءبینالغرقولتوضیح

؛التاليالتوضیحي

و
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لبعاعيلمیلون
ج

0%

:ؤ اتقالإجعاصبعدم
iا 5%

ر سنطمستوى

سوسةبالأللةبالإستعانةكغوطوبتجاهمضغوطستوىبنالعلاقة

كبیرةأھمیةھنایعطیاأنأراداالباشنأننجدالسابقالشكلفيالنظرأمعناوإذا
الإجتماعيللدعممعدلزادفكلماللتنظیمیةللضفوطلادلرةكإسترلتیجیةلإجتماعي،للدعم
والعكس،الوظیفيالرضاءمعبلتزایدكلماوبالتاليالتنظیمیةالضغوطمعبلتناقصكلما

بالعكس

.البحبةأغراضھلخدمةالدراسةبھذهالإستعانةراًىقدالباحثفإنھناومن
الصراعبینالعلاقةتناولتالتيللدراساتالسریعالعرضھذاختاموفي:الخلاصة
الباحثانإلىالاشارةتجدرالوظیفيوالرضاء(إدارتھوإستراتیجیاتذواءه١)التذظیمي

إلى-الحاليبحثھفيسیستخدمھاالتي-الاستبیانإستمارةفيالأسئلةیغسمانھناسیحاول
منكلعنالسوالضرورةعنكشفمامنھااللراساتھذهأناساسعلى،مجموعاتعدة

الوظیفيبالرضاءوعلاقتھالبشریةالنفسداخلیحدثالذيالمھمةوصراعالدورصراع
بالرضاءالاجتماعيوالاختلافالتیميوالاختلافالمعلوماتيالاختلافمنكلعلافةوكسنا

بینالصراععنأسئلةصیاغةضرورةعنالسابتةالبراساتھذهكشفتكما،الوظیفي
وبسببالسابقةالمشاكلوبسببالاعتمادیةوبسببالأھدافتعارضبسببللمجموعات

ماالبراساتھذهفيفإنھوایضاً،الوظیفيبالرضاءھذاكلوعلاقةالمواردعلىالمنافسة
استراتیجیةعنتسألالأسئلةمنمجموعاتثمةالاسبیانإستمارةتضمینبضرورةیقضي
التسویةواستراتیجیةالتجنبواستراتیجیةالمشاركةوإستراتیجیةالتكیفواستراتیجیةالمنافسة
.الوظیفيبالرضاءالاستراتیجیاتھذهوعلاقة

الاستبیانإستمارةلعباراتصیاغتھاسلوبالباحثساولسوفالتاليالمبحثوفي
التنظیميللصراعالمختلفةالأشكالعنتمعقالتيالعباراتمنمجموعتیننتضمنبحیث

وتأثیرھاالصراعھذالادارةالمخظغةالاستراتیجیاتوأیضاًالوظیفيالرضاءعلىوتأثیرھا
.الوظیفيالرضاءعلىأیضاً

٤



الثالثالمبحث
وادواتھاالدراسةمنھاجیة

علىالتنظیميالصراعتأثیرلدراسةحالةالعینيقصرمستشفيمنالباحثإتخذقد
لھذاتبریرایقلملمأنھغیر...مصرفيللخلمیةللحكومیةالمنظماتفيالوظیفيالرضاء

!الإختدار

بعدینتقلوسوف.الاخیارھذابتبریرھناالباحثیبداًانالطبیعيمنفیكونوعلیھ
وكیفیةاللراسةعینةخصائصشرحثملئیقاًتفصیلیاوصفاًالبراسةمجتمعوصفإلىنلك

الأسالیبماھیةوأخیراً،یستخدمھاسوفالتيالبیاناتجمعاًدواتتحدیدثم-.اختیارھا
والتحققالنتائجإلىللوصولعلیھاالمتحصلالبیاناتتحلیلفيیتبعھاسوفالتيالاحصائیة

الدراسةھذهفرولضصحةمن

:الآنیةالخطواتعلىالمبحثھذافيالباحثیسیرفسوفوعلیھ

نراسیةكحالةالعینيقمدرمستشفىإختیارمبررات-١
اللراسةبمجتمعالتعریف-٢
الدراسةعینةخصائصشرح—٣
المستخدمةاللراسةالواتتوضیح-٤

البیانامتتطیلفيالباحثسیستخدمھاالتيالاحصائیةالأسالیبإلىالاشارة—
الرسبعلىالنقاطلھذهمفصلشرحیليوفیما

دراسیةكحالةالعضقصرستشلىوختیارصراتةأولأ
بالجعاھیرالصلةوثیقھومافمنھا،كیرةمصرفيالخلمیةالحكومیةالمنظماتإن

والدفاعكالخارجیةمباشراًإرتباطابالجماھیرمرتبطغیرھوماومنھاوالتعلیمكالصحة
.الحربيوالإنتاج

منالقریبةالمنظماتتلكعلىللباحثإختیاریقعائالمنطقيمنفیكونوعلیھ
عملیةوفائدةملموسةقیمةالبراسةھذهلنتائجتكونحتىالجماھیر

ترتبطلأنھاالجماھیرنظرفيأھمیةالخدماتاكثرمنالصحیةالخدماتلأنونظراً
إحدىعلىالباحثإختیاریقعأنالطبیعيمنفیكونورفاھیتھمبحیاتھممباشراًإرتباطاً

٥



ھنكبیراقدراوتولیھاالحكومةتباشرھاالتيالصحیةالخدماتمجالفيالعاملةالمستشفیات
...الإھتمام

:<)لأنھالعینيقصرمسعفىھيللمستشفىھذهكانتولثد
والولادةكانساءالصحیةللخماتمتعبدةفروعاًتضمالتيالمستشفیاتأكبرمنیعد(١

...الحرجةوللحالاتوللطوارئوالصدریةالقلبیةوالأمراض
الجدیدةالإدلریةاللوائحعلیھاتطبقالتيالحكومیةأكوللمستشغیاتمنیعتبر(٢
ورقابتھاالحكومةبدعمتحظىالتيأكبرالمستشغیاتمنیعد(٣
الخدماتعلىللحصولالمواطنونإلیھایتوجھالتيالمستشفیاتاكثرمنیعبر(٤

المجانیةالصحیة
لتستوعبالطبیةوالتجھیزاتالأجھزةبأحدثالمزودةالمستشفیاتأكبرمنیعتبر(٥

العملاقالمستشفىلھذهالصحیةللخدماتالتاصدةالكثیرةالأعداد
للعاملینمنكبیرةاعداداًتضمالتيالمستشفیاتاكثرمنیعبر(٦
مصرفيالتعلیمیةالمستشفیاتاضخممنیعد(٧
وتنظیمیةتخطیطیةمشاكلمنتعانيالتيالحكومیةالمستشفیاتاكثرمنیعبر(٨

.التالیةالفقرةفيتفصیلأسیردالذيالنحوعلىورقابیةوإداریة

نالدراسةمجتمع:ثانیا

الصحیةالخبماتمجالفيالعاملةالمستشفیاتافدممنالعینيقصرمستشفي
مصرفيإنتشرعندما١٣٨١سنةإلىالكبیرالصحيالصرحھذانشأةترجعحیثمصرفي

مسعفى،الوقتنلكفيالجیشاطباءكبیر،بككلوتالدكتورانشاحیث،الطاعونوباء
٧٣٩١سنةفيالعینيفصرمبنىإلىذلكبعدإنتقلتحیثللدیش{ا

قصراًكانالقصرھذاانالمعروفومن...بإسمھالمسشغىھذاسميفقدھناومن...
عھدفيحربیةفمدرسةعسكریاًمستشفىذلكبعدأصبحثم،الفرنسیةالحملةقبلبكلإبراھیم

یعد

خزعبلابيبجھة

.علي, محمد

التطییقمعمتارثةبرلسة:المسشغیكداءكفاءةعلىوالسلوكیةوللتظیمیةالبینیةالمتندكیرا'،نداشعبنفوزي(١)
نكرهسبقمرجع،للصحيللتامینالعامةالھفةوسدشئیاتالعامةالمستشفیاتطى

١



أما...القاھرةجامعةمستشفیاتأبرزمنحالیاًالعینيقصرمستشفىویعد
شللومعھدالجامعيالأطفالومستشغىالجامعيالمنیلمستشفى:فھيالأخرىالمستشفیات

.منھاكلعنمختصرةنبذةیليوفیما...الأطفال
إلیھإنتقلتسم٥٢٩١عامفيإنشائھفيبدأفقد،الجامعيالمنیللمستشفىفبالنسبة

لأمراضح
والنساءالرمدأقسامالعینيقصرمستشفىمنتباعاًإلیھإنتقلتثم،والأشعةوالإسعافالباطنة

.والمتوطنةوالعصبیةالصدریةوالأمراضنالبولیةوالمسالكوالولادة

خوقد،الطبكلیةأقسامبعض٧٣٩١عامفيتشییدهمنالانتھاءبمد

التي،المصریةالأطفاللجمعیةملكاًالبدایةفيكانفقدالجامعيالأطفالمستشفىاًما
الحكومةلھامنحتھاندكانتالسیدةبحيارضقطعةعلى٨٣٩١سنةمنھجزءبناءفيبدأت

نواةلیكونالمستشفىھذاعنلھاتتنازلكيالجمعیةإلىبطلبالقاھرةجامعةتقدمتثم،
ولأنالتعلیمیةالطبكلیةمؤسساتمنلقربھنظراالأطفاللطبیخصمنتعلیميلمستشفى
بصحةالعنایةفروعجمیعلتعلیمكبیرمعھدوجودتستدعيمصرلأطفالالصحیةالحالة
.الطلبھذاعلىالجمعیةوافقتفقدوعلیھ...والجراحیةالباطنیةامراضھموعلاجالأطفال

فیھالعملبداحیثالحاليمبناهفي٣٥٩١عامفيلسسفقدالأطفالشللمعھدأما
٤٥٩١٠ابریلفيفعلأ

إھتمامموضوعھوالمستشفیاتھذهكلبینمنفقطالعینيقصرمستشفىكانولما
بھالعاملیناعدادعنعامةفكرةإعطاءھناالمفیدمنفیكون،الدراسةھذهفيالباحث
السنويالاحصائيللتقریرطبئأفإنھوعلیھالبراسةعینةحجملتحدیدلازمةكخطوة

/٢١/١٣فيالحالةحسببھالعاھلیناعداداننجد١٠٠٢سنةفيالقاھرةجامعةلمستشغیات
:كالآتيھي١٠٠٢

٢



(١)رقمجدول
١٠٠٢/٢١/١٣فيالحالةحسبالعینيقصرمستشفىفيالعاملینأعداد

للراسةمجتمعللمھنیةالمجموعة
(البراسةفئات)

الشد

مباشرةخلمكاولان
والصیابلةالأطباء ٨٠١(خاصكابر)(بكتوراه)زمیلدرجة

١١مقیمینأطباء ٢ ٣٨٤
٤الوقتكلأطباء
٢١أسنانأطباء

٩٩مدیابلة
الفنیونوتحالیلمعملفنیر ٢٨٢
١٨٤أشعةفئیر ٥٠١
٤٥إحصعافنیر
٤تفنیةفنیو

التمریضالتمریھشھیئةأعضداء ٥٩٣٣
٥٩٣٣

وداریةمباشرةغیرخدماتةثانیا
الإداریون٧٤١الأداریةالتنمیة
٩٤٢والمحاسبةالتمویل ٢٩
١فنونیةشتون

للمعاونةوالخدماتالكتابیونالكتابیون

٧٤٥٣
١٥٠١

٩٣٦الحریةالوظانف
٧٥٨١معاونةخلمات
٤٧٧٨٤٧٧٨الاجمالي .بالتثنىالإحصاءلسمنثیراعدمالدي١٠٠٢سلةنيالناھرةجامعةلمستثنیاتالسدويالإحمدانيالھریر-

مننراستھإجراءتسھیلبھدفالتالیةالغناتإلىدراستھفتاتالباحثنسمفقدوعلیھ
علىواثرھاالفئاتھذهبینالصراعإدارةوإستراتیجیاتأشكالبراسةمنوللتمكن،ناحیة
:اخرىناحیةمنالوظیفيالرضاء

.والصیادلةالأسنانأطباءوالبشریینالأطباء
.والتغذیةوالأشعةوالتحالیلالمعاملفنیو

١)
٢)



.المختلفةبمستویاتھاالتمریضھیئة(٣
ومحاسبةتمویل—إداریةكمیة)الإداریون

.المعاونةالخدماتعمال
.(قانونیةشئون،)
(

Caseحالةھنابصددنرلسةالباحثولأن Studyوقفةیقفأنرأىفقد
حیثالمستشفىھذافيالسائدةالصحیةالخدماتبیئةبھتقسمماأمامالشيءبعضمطولة

:الآتیةملامحھایستخلصاًنلھأمكن

.القابرینغیرأوالقابرینمنسواءالمرضيأعدادفيالمستعرةالزیادات
بعضفيزائدةعمالةھناكاًنبمعنىمتوازنغیربشكلالعاملةانقوىأعدادزیادة

والتخصصاتالوظائفبعضفيالمدربةالعمالةفينقمنووالتخصصاتالوظائف
.الأخرى

.مستخدمةطبیةوتكنولوجیااسرةمنالاستیعابیةالطاقةزیادة
.المستشفىھذایضمھاالتيالصحیةالوحداتوأحجامأعدادزیادة

المغفیراتمنمجموعاتثلاثبینیمیزأنالباحثإستطاعالملامحھذهوبدراسة
:التاليالنحوعلىالعینيقصرمستشفىبیئةنيتعملالتي

تالسیاسیةالبینةفيالمؤثرةالمتغیرات(١)

والتشریعاتالعاموالرايالسیاسیةوالقراراتللمجتمعالسیاسيكالمناخ
:اقتصادیةالبیثةفيالمؤثرةالمتغیرات(٢

والتضخمالمنافسةوالبطالةوجحمالتمویلوحجمالقروضعلىالفائدةكمعدلات
:الإجتماعیةالبیتةنيالمؤثرةالمتغیرات(٣

العاداتأیضاوالقیمنظموتغیروالخارجیةالداخلیةالھجرةوحجمالنموالسكانيكمعدلات
الحاكمةوللھالید

المشاكلمنكبیرةمجموعةحالیأیواجھالمستشفىھذاأنالباحثوجدفقدوعلیھ
:الآتيفينوجزھاأنیعكنالتي

٤



فيوسمد:تخطیطیھمشاكل)
الانتاجیةالمطاقاتتخطیطسوء

كفؤاًلیسالمواردتوزیع
للصدحیةللخلماتوصیانةتخطیطسوء

فيوسمد:العاملةالقوىمشاكل
الأعدادنقص
المدربةالكفاءاتنقص

والتحفیزالتدریبمشاكل

والمرتباتالأجورضعف
لداءفيالرغبةعدم-تزویغ-أجازلت-الحضورفيتأخر)التظیميالإلتزامعدم

١

٢)

(العمل
فيوسمد؛تمویلیةمشاكل(٣
التمویلفيقصور-
التمویلمصابربینالشیقضعف-
الاقتصاديالقسمدخولعلىالدولةإستحواذ“
اھامبینللمواردالجیدغیرالتوزیع-
فيوسمد:عظیمیةمشاكل(٤

السلطةخطوطبإزدواجیةمتعلقةمشاكل
جیدتنظیميدلیلوجودعدم

الاداريالتنظیمومركزیةتضخم
المرونةعدم

فيوتتمدةتشغیلبةمشاكل(
توزیعھااوالمواردإستغلالفيالادارةكفاءةعدم

والأجھزةللمبانيالمستمرةالصیانةمشاكل
الطویلةالانتظارولواتمالازدحاممشاكل

تقدیمعنالأحلباءبعضعزوفوأیضاإستخدامھاسوءإلىأدىالزھیدةالرسوم

٥

الطبیةالخدمة

٥٥
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