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 الحَذ لله ػيَ أُ أّؼٌ ًسيو ًأسشذ فيو الحَذ ميو  ًىو اىشنش ميو ػيَ ٍا ذٌصينا 

 ًٍنحنا اىصبر ًٍنننا لإنجاص ىزا اىؼَو 

 ئىْو  ًتؼذ:

  حترااً ًاىرقذّش فائق الا ًافش الاٍرناُ ًاىؼشفاُ ٍغّرقذً تاىشنش الجضّو ً

 سحماِّ  ٌّسف المششف : ىيذمرٌس  

 ػيَ قثٌىو الإششاف ػيَ المٌضٌع ، حتْث لم ّثخو ػيْنا ترٌجْياذو ًّصائحو اىسذّذج  

 ىيجنح المناقشح ػيَ قثٌلهٌ ٍناقشح  ىزا اىؼَو  مَا ّقذً بخاىص اىشنش 

ساذزج اىنشاً أػاا  الهْةح اىرذسّسْح ي  قسٌ مَا ّرقذً بخاىص اىشنش ئلى الأ

 ػيًٌ اىرسْير .

 ًاىرجاسّح  حميْح اىؼيًٌ الإقرصادّ  ذزجاًاىشنش ٌٍصٌه ئلى مافح أس

 ًػيًٌ اىرسْير بجاٍؼح غشداّح

 مَا ّرقذً تاىشنش الجضّو

 تغشادّح المإسسح اىؼٌٍَْح الاسرشفائْح ذيرشين ئتشاىٌْئلى ٍسإًلي ًٌٍظفِ 
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، ئنجاص ىزا اىؼَوػيْا ترٌفْقِ ي   اىؼيٌ، فأّؼٌلله سب اىؼشش اىؼظٌْ، اىزُ جاد ػيْنا تنٌس  الحَذ

 ًالمشسيين.اىصلاج ًاىسلاً ػيَ ّثْنا محَذ خاتم الأّثْا   ًأصمَ

 اىذُ ػَيِ ىذا :

 حتد قذٍْيا ىزه الحْاج  ،ئلى الجنح اىتي ئلىقشج ػْني ً ٌّس حتْاذِ ً أقشب اىناط ئلى قيبي ئلى ٍِ جيثرني  ئلى

 أٍِ الحثْثح أطاه الله ي  ػَشىا .

 .ط أتِ اىغالي .أطاه الله ي  ػَشهاىشَؼح اىتي احتراقد ىراِ  لي ذاج اىشؤًط ًمبرّا  اىنفٌ ئلى

 ًأخٌاذِ ئخٌذٍِِ ػشد ً ذزًقد ٍؼيٌ أجمو أّاً حتْاذِ  ئلىأغيَ ٍا أٍيل ي  الحْاج  ئلى

 ٍِ ّؼشفنيئلى مو 

 يح فراج ذنٌّني ٍِ الاترذائِ ئلى الجاٍؼح أساذزذِ اىنشاً .ئلى مو ٍِ ػيَني حتشفا طْ

 .ئلى مو ٍِ ًسؼريٌ رامشذِ ًلم ذسؼيٌ ٍزمشذِ

 

 

 

 عبد الباسط                                                                                                           



   
 

 

 
 

 ًلا ّطْة اىنياس ئلا تطاػرل ًلا ذطْة اىيحظاخ ئلا تزمشك ئلهِ لا ّطْة اىيْو ئلا تشنشك  

ًلا ذطْة آخشج ئلا تؼفٌك ًلا ذطْة الجنح ئلا تشؤّرل ئلى ٍِ تيغ اىشساىح أدٍ الأٍاّح سْذّا محَذ صيَ 

 الله ػيْو ًسيٌ.

 ئلى ٍلامِ ي  الحْاج ئلى ٍؼنَ الحة ًاىرفاِّ ئلى تسَح الحْاج ًسش اىٌجٌد ئلى ٍِ ماُ دػاؤىا

 أٍِ الحثْثح"  سش نجاحتِ ًحتنانها تيسٌ جشاحتِ ئلى أغيَ الحثاّة

 أتِ اىغالي  ئلى 

 الأػضا   ئخٌذِ ًأخٌاذِئلى 

 ئلى جمْغ اىؼائيح

 ئلى مو أساذزذِ ٍِ اىطٌس الاترذائِ ئلى اىطٌس الجاٍؼِ دًُ اسرثنا 

 "ىشًّنيئلى مو ٍِ ًسؼيٌ قيبي ًلم ّسؼيٌ قيَِ، ئلى مو ٍِ يحَو ىقة " 

 ".ػثذ الحقو ٍِ ّؼشف "ئلى م

 
 عبد الحق                                           
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 :ملخص
من خلاؿ دراسة حالة  إدارة الصراع التنظيمي في برستُ الخدمة العمومية ىدفت الدراسة لتعرؼ على دور

إدارة الصراع التنظيمي في  في الدؤسسة الاستشفائية ترشتُ إبراىيم بغرداية من خلاؿ معالجة إشكالية مدى مسالعة
 .؟ برستُ الخدمة العمومية بالدؤسسة الاستشفائية ترشتُ إبراىيم بغرداية

 .وبغية برقيق أىداؼ الدارسة تم الاعتماد على أداة الإستبانة صممت للإجابة على الإشكالية الرئيسية  
عينة  استبانة على أفراد 44توزيع   ، تمستشفى ترشتُ إبراىيم بغردايةبدالدوظفتُ  وبسثل لرتمع الدراسة في 

وبذلك كاف عدد الاستمارات  استمارات  3تم استبعاد و ، استمارة قابلة للتحليل 41، استًجع منها البحث
وقد قمنا في برليل نتائج الدراسة بالاستعانة بالبرنامج الإحصائي  ،%86.36استمارة بنسبة  38القابلة للتحليل 

SPSS  إلذ المجدوؿ ، إضافة 22في النسخة Excel 2010 . 
 إلذ النتائج التالية:أف ابذاه نتائج إجابات الدستجوبتُ  ولقد توصلنا

 ؛براىيمإ ترشتُ مستشفى في التنظيمي للصراع ومظاىر ملامح توجد -
دلالػة إحصػائية لدظػاىر الصػراع التنظيمػي  علػى برسػتُ جػودة الخدمػة العموميػة ذي توجد علاقة تأثتَ مباشر  -

 ؛0,05ند مستوى دلالة ة لزل الدراسة علدى الدؤسس
العمومية   لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ برستُ جودة الخدمة -

 ، العمر، الدستوى التعليمي ومتغتَ الخبرة الدهنية والوظيفية .تعزي إلذ متغتَ الجنس
 الكلمات الدفتاحية:

 ومية، إدارة الصراع، الدؤسسة الاستشفائية، برستُ الخدمة.الصراع التنظيمي، الخدمة العم
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Abstract: 

The study aimed to identify the role of organizational conflict management 

in improving the public service through a case study in the hospital institution 

Tarshin Ibrahim Baghdaya by addressing the problem of the extent of the 

contribution of organizational conflict management in improving public service 

in the hospital institution Tarshin Ibrahim Baghdaya? 

 In order to achieve the objectives of the study, a questionnaire tool was 

used, designed to answer the main problem. 

The study population was represented by the employees of Tarshin Ibrahim 

Hospital in Ghardaia. 44 questionnaires were distributed to the individuals of the 

research sample, 41 of which could be analyzed were retrieved, and 3 forms 

were excluded. Thus, the number of analyzable forms was 38 questionnaires, at 

a rate of 86.36%, and we have analyzed the results of the study using the 

program SPSS Statistical Version 22, in addition to the scheduled Excel 2010. 

We found that the results of the respondents' answers directed the following 

results: 

- There are features and manifestations of organizational conflict in Tarshin 

Ibrahim Hospital. 

- There is a direct, statistically significant impact relationship for the 

manifestations of organizational conflict on improving the quality of public 

service of the institution under study at a significance level of 0.05; 

- There are no statistically significant differences between the responses of 

the study sample about improving the quality of public service due to the 

variable of sex, age, educational level and the variable of professional and 

employment experience. 

key words: Organizational conflict, public service, conflict management, 

hospitalization, service improvement. 
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مقدمة



 مقدمة
 

 أ
 

 توطئة:

، وقد رافقت سلوؾ الإنساف منذ البدايات الأولذ للخليقة ولازالت ظاىرة الصراع من الظواىر القدلؽة تعتبر
وعلى علم ودراية  ،الصراع ظاىرة سلوكية لذا طرفاف يدرؾ كل طرؼ موضوع الصراعإف  حتى يومنا ىذا، وترافق

ف الصراع داخل الفرد نفسو أمر حتمي إبل  ؛منظمات ـجماعات أـ كاف الصراع بتُ الأفراد أ  أ شتًكة، سواءم
 .وذلك لتعدد الدؤثرات النفسية والاجتماعية الداخلية والخارجية عليو ،أيضًا

 لؽكن لا التي الحتمية التنظيمية البيئية ظاىرم ومن، الاجتماعي التفاعل وأشكاؿ ظاىرم من ويعد الصراع
 ووصولا والرقابية الإشرافية الجهات في وحتى ،البعض بعضهمب العاملتُ بتُ الإدارية جميع الدستويات على تفاديها

 أنشطة حقيقتها في دامت ما ثبات حالة في البشرية الأنظمة تظل أف لؽكن لا حيث .في الدنظمة الإدارة لرلس إلذ
 معالدها أىم و والتوسع، النمو، :سماتها من التي البيئة ىذه فيها، تعيش التي البيئة تتفاعل مع مفتوحة اجتماعية

 وشدة والدفاىيم، الأفكار في الدستمر والتطوير العمليات، في الذائل والتعقد والتضخم والتنوع السريع، التقتٍ التغيتَ
 التأكد، وعدـ الغموض من أكبر حالة إلذ أدى لشا والدصالح، الأىداؼ والتعارض بتُ الدوارد، على نافسةالد

 .واردا وطبيعيارا أم الصراعحيث أف والدعتقدات،  والآراء الأفكار واختلاؼ

ع ف إدارة الصراع عملية مهمة لؽكن أف تستفيد من الصراعات إلغابا وتوجيهها الوجهة الصحيحة، وبسنإ 
 وصولذا إلذ الإرباؾ أو تعطيل العمل، فالصراعات لؽكن أف تكوف وسيلة للإبداع أو سببا للتدمتَ والذدـ.

طلب خدمات من  مستوى متطلبات وحاجيات الدواطنتُ علىتطور ملحوظ من الإدارة  وعرفتومع ما 
ة سلطوية، بل إدارة خدمات لضو سريع وذات جودة ونوعية، فالإدارة الدعاصرة لد تعد إدار  ىملحة ومتزايدة عل

فهي مطالبة أكثر من أي وقت مضى بالعمل لذا ناجعة ونزيهة وشفافة منشغلة بإرضاء الدستفيدين من خدماتها، 
 .لعموميةا على تطوير وبرستُ نوعية خدماتها

 إشكالية الدراسة:
العمومية من خلاؿ دمة يتناوؿ موضوع بحثنا دور إدارة الصراع التنظيمي في برستُ الخسبق  بناءًا على ما

 إشكالية الدراسة كالتالر: جاءتو  دراسة حالة في الدؤسسة الاستشفائية ترشتُ إبراىيم بغرداية



 مقدمة
 

 ب
 

 إدارة الصراع التنظيمي في برستُ الخدمة العمومية بالدؤسسة الاستشفائية ترشتُ إبراىيم ما مدى مسالعة
 .؟ بغرداية

 تالية:للإجابة على الإشكالية تم وضع التساؤلات ال
 لصراع التنظيمي في الدؤسسة الاستشفائية ترشتُ إبراىيم بغرداية؟املامح ومظاىر  توجدىل  -
 الدؤسسة الاستشفائية ترشتُ إبراىيم بغرداية؟بما جودة الخدمة العمومية  -
 ؟لدتغتَات الشخصية والوظيفية دور في برستُ الخدمة العمومية في مستشفى ترشتُ إبراىيمىل  -

 الفرضيات:
 ابة على التساؤلات الفرعية والإشكالية الرئيسية للدراسة تم وضع الفرضيات الآتية:للإج

 ؛توجد ملامح ومظاىر لصراع التنظيمي في الدؤسسة الاستشفائية ترشتُ إبراىيم بغرداية -
 ؛براىيمإترشتُ لعمومية في الدؤسسة الاستشفائية لخدمة ال متوسطةىناؾ جودة  -
 .براىيمإدور في برستُ الخدمة العمومية في مستشفى ترشتُ لمتغتَات الشخصية والوظيفية ل -

 أىداف الدراسة:

 ىذه الدراسة إلذ برقيق لرموعة من الأىداؼ منها: تسعى
 معرفة دور إدارة الصراع التنظيمي في برستُ الخدمة العمومية؛  -
 إبراز الدفاىيم الأساسية الدتعلقة بالصراع التنظيمي والخدمة العمومية؛ -
 ى أىم أساليب إدارة الصراعات التنظيمية بالدؤسسة؛التعرؼ عل -
 التعرؼ على ملامح ومظاىر الصراع التنظيمي في الدؤسسة لزل الدراسة؛ -
 معرفة جودة الخدمة العمومية في الدؤسسة لزل الدراسة؛ -

 أىمية الدراسة:

 لؽكن النظر إلذ ألعية الدراسة من جانبتُ لعا :
، وىي تبحث عن إدارة الأعماؿبديداف  امتعلقً  اتناولت موضوعً علمية في كونها لعية الالأتبرز الأىمية العلمية:  

إثراء كما تبرز الألعية النظرية لذذه الدراسة وذلك من خلاؿ  ،الصراع التنظيمي في برستُ الخدمة العموميةدور 
 .الدعلومات وزيادة الدعارؼ
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كذا و  بالدؤسسة الخدمة العموميةلتي قد تفيد في برستُ نتائج ا مسالعة الفيلعية الدراسة تبرز أ: الأىمية العملية
 نتائج وتوصيات الدراسة التي تساعد في إدارة الصراع التنظيمي وبرستُ الخدمة العمومية.

 أسباب اختيار الموضوع
 لذذا الدوضوع نذكر: نامن جملة أسباب اختيار 

 ؛تُ الخدمة العموميةإدارة الصراع التنظيمي في برسبياف دور شعورنا بألعية الدوضوع ل -
لزيادة معرفتنا العلمية  وحيث نسعى من خلالالأكادلؽي والوظيفي،  البحث يدخل ضمن لراؿ التخصص -

 ؛في ىذا المجاؿ الدهم من لرالات إدارة الأعماؿ والعملية
 .يتعلق بولموضوع والرغبة في الإطلاع على كل ما ىو جديد لالديل  -

 

 :منهج الدراسة والأدوات المستخدمة 
دور انطلاقا من طبيعة مشكلة الدراسة وأىدافها وفرضياتها والدعلومات الدراد الحصوؿ عليها للتعرؼ على  

اعتمدنا على الدنهج الوصفي فيما لؼص لزل الدراسة، ة الدؤسسبتنظيمي في برستُ الخدمة العمومية إدارة الصراع ال
، بالاستناد الدفاىيم الدتعلقة بدتغتَي الدراسةاسة وعرض لبناء وصياغة الإطار النظري للدر الجانب النظري للدراسة 

علمية نوعة، بحوث تمرسائل علمية، دوريات حات، أطرو على عدة مراجع  لستلفة أجنبية وعربية من :كتب، 
 تقيات، وخدمات الانتًنت.الدلمقدمة إلذ 

ص مشكلة الدراسة لتشخيالدنهج الوصفي التحليلي  علىالاعتماد تم  التطبيقيانب الجوفيما لؼص  
تصميم  حيث تم وملاحظة النتائج في الدؤسسة لزل الدراسة من خلاؿ القياس الكمي والإحاطة بفروض الدراسة

استبياف تم توزيعو على العاملتُ في الدؤسسة الاستشفائية ترشتُ إبراىيم بغرداية ثم برليل الاستبياف بواسطة برنامج 
 .(SPSS)الحزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 

 :حدود الدراسة

 حتى تتمكن الدراسة من الإجابة على الإشكالية الدطروحة كاف من الضروري وضع بعض الحدود وىي كالأتي : 
 .بغرداية بالدؤسسة الاستشفائية ترشتُ إبراىيمت الدراسة الديدانية بس: كانيةالحدود الم -

 .2020 ماي15إلذ غاية  2020 يفيفر  02الديدانية من امتدت فتًة الدراسة : الحدود الزمانية -
 : اقتصرت الدراسة الحالية على عينة مكونة من موظفتُ في الدؤسسة لزل الدراسة.الحدود البشرية -
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 صعوبات الدراسة :
مواجهػػة صػػعوبات أو مصػػادفة عقبػػات، ولا لؼتلػػف الأمػػر بالنسػػبة لذػػذه الدراسػػة، إلا أف  لا لؼلػػو إلصػػاز أي بحػػث مػػن

 ىذه الصعوبات: من أىم، ولعل أىدافهماعن بلوغ  تُجم أو الشدةة التي تثتٍ الطالبالصعوبات لد تكن بالحتلك 

 .اصعوبة الحصوؿ على الدراجع )الكتب( كوف الدكتبات مغلقة نظراً للحجر الصحي جراء جائحة كرون -
 صعوبة الالتحاؽ بالدؤسسة لزل الدراسة لإنعداـ وسائل النقل جراء الحجر الصحي؛ -
 البحث في التًجمة نظراً لطبيعة الدوضوع؛ ي يتطلبوذالجهد ال -
 صعوبة استقراء الاستبيانات. -

 ىيكل الدراسة 
 :لبحث إلذمن أجل الإلداـ بالدوضوع ومعالجتو من لستلف جوانبو فقد تم تقسيم ىذا ا

 مقدمة: تعرض السياؽ العاـ للموضوع وإشكالياتو وفرضياتو والذدؼ منو. 
صراع التنظيمي للالأدبيات النظرية احتوى على مبحثتُ، الدبحث الأوؿ الفصل الأوؿ: الأدبيات النظرية، و 

، للأدبيات النظرية لصراع التنظيمي ، بحيث قسمناه إلذ ثلاثة مطالب تطرقنا في الدطلب الأوؿوالخدمة العمومية

للأدبيات  تطرقنا وفي الدطلب الثاني .أنواعو ومصادره وبياف إستًاتيجيو إدارتوو ، الصراع التنظيميمفهوـ  وذلك بذكر
 .بتعريف الخدمة أولًا، وتعريف جودة الخدمة العمومية وذكر مستوياتها وأبعادىا ، وذلكالنظرية للخدمة العمومية

 فكاف حوؿ العلاقة بتُ الصراع التنظيمي وبرستُ الخدمة العمومية.الدطلب الثالث أما 
موضوع الدراسة من قبل باحثتُ سابقتُ، أما الدبحث الثاني فخصصناه للدراسات السابقة التي تناولت 

 .وختمناه بدقارنة بتُ الدراسة الحالية والدراسات السابقة
 بغرداية. بالدؤسسة الاستشفائية ترشتُ إبراىيمحالة  فكاف عبارة عن دراسة :أما الفصل الثاني

عرض لبعض من جانبها النظري، أو التطبيقي مع  تلخص لرمل النتائج الدتوصل إليها، سواءخابسة: 
 .الدقتًحات وآفاؽ البحث
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 تمهيد:

يعيش الإنساف في صراع دائم جراء تفاعلو مع ما لػيط بو، فهناؾ صراع داخلي يهدؼ لإثبات نفسو 
ية والاجتماعية والاقتصادية، وىناؾ صراعو مع ما يدور حولو من ووجوده عن طريق برقيق رغباتو الفكرية والأمن

فهي ناجمة عن إمكانية حدوث نوع من الإحباط الداخلي لديو نابع من شعوره بأف  ،أفراد وجماعات حتى الطبيعية
 ما لػيط بو سوؼ لػرمو من برقيق رغباتو وأىدافو.

العمل لدى الدديرين، إذ أف العلاقات التنظيمية  وتعد ظاىرة الصراع في الدنظمات الحديثة من أىم معوقات
فيها تتميز بالتعقيد والتشابك والتداخل، لأف الدنظمات الحديثة تعمل من خلاؿ تكامل جميع الأطراؼ والوحدات 

 الأطراؼ العاملة في الدنظمة والدتعاملة معها يفرز كثتَاً من الدشكلات. عملالدكونة لذا وتعاونها، و 

صراع التنظيمي لالأدبيات النظرية والتطبيقية ل إلذالتعرض  لضاوؿؿ موضوع دراستنا لشا سبق ومن خلا
 والخدمة العمومية. 

 مبحثتُ:إلذ قسمنا ىذا الفصل  حيث
 .صراع التنظيمي والخدمة العموميةللالدبحث الأوؿ: الأدبيات النظرية  -
 لدراسات السابقة : االدبحث الثاني -
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 صراع التنظيمي والخدمة العموميةلليات النظرية المبحث الأول: الأدب
نتطرؽ في ىذا الدبحث لدراسة الأدبيات النظرية للموضوع الدتمثلة في الصراع التنظيمي والخدمة العمومية، 

 ىذا الدبحث إلذ ثلاثة مطالب: حيث قسمنا
 صراع التنظيمي؛لفي الدطلب الأوؿ: الأدبيات النظرية ل -
 النظرية للخدمة العمومية؛ الدطلب الثاني : الأدبيات -
 الدطلب الثالث: العلاقة ين الصراع التنظيمي وبرستُ الخدمة العمومية. -

  صراع التنظيميللالأول: الأدبيات النظرية  المطلب
نظمات ىذا حسب يعتبر الصراع التنظيمي أمرا خطتَا يعبر عن الظاىرة السيئة التي دائما ما تصيب الد

هة أخرى ترى الددرسة الحديثة الصراع التنظيمي أمر لا مفر منو في لستلف جوانب ، ومن جالددارس التقليدية
وفي  ،خر يرى الصراع التنظيمي على أنو أحد ألظاط  التفاعل الاجتماعي بتُ الأفرادآالدنظمة، كما أف ىناؾ فريق 

ن الصراع وإستًاتيجيات ىذا الدطلب نتطرؽ إلذ أىم الجوانب الخاصة بالصراع التنظيمي وكذا الآثار الناجمة ع
 .إدارتو
 الصراع التنظيمي مفهوم أولًا:

، والتي تعتٍ النظامتُ معا باستخداـ القوة وىي تدؿ  conflicyusالصراع مأخوذ من الكلمة اللاتينية 
، والدعتٌ اللفظي: يشتَ إلذ التفاعل الذي تتعارض فيو الكلمات والعواطف والتصرفات مع 1على عدـ الاتفاؽ...

 ثار بسزقية.آا البعض لشا يؤدي إلذ بعضه
لى برييد عالدكانة والقوة والدوارد النادرة حيث يعمل الأضداد والصراع كفاح حوؿ القيم والسعي حوؿ 

 . 2أعدائهم والقضاء عليهم 
وعرؼ أيضا: "بأنو وسيلة للتعبتَ عن التوتر والتأزـ لدظاىر لستلفة من السلوؾ تشكل بدجموعها مظاىر 

 .3الصراع"
                                                           

 .   ، ص1، ط2015، 1، الحامد للنشر والتوزيع، عماف، طإدارة الصراع والأزمات التنظيميةمصطفى يوسف كافي،  -  1
، دار صفاء للنشر والتوزيع عماف، الأردف، سنة ظرية المنظمةمفاىيم معاصرة في الإدارة الإستراتيجية ونأكرـ لزسن الياسري، وآخروف،   - 2

  363، ص، 1، ط     
 .53، ص مرجع سابقمصطفى يوسف كافي ،  -  3
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ويعرؼ أيضاً " بأنو عملية الخلاؼ أو النزاع أو التضارب التي تنشأ كرد فعل لدمارسة ضغط كبتَ من جانب 
فرد أو منظمة على فرد آخر أو منظمة أخرى بهدؼ إحداث تغيتَ إلغابي أو سلبي في بيئة أو معايتَ أو قيم ذلك 

 1الفرد أو الدنظمة"
لى أنو ظاىرة إنسانية تنتج إثر تفاعل جملة من الأىداؼ ولؽكن صياغة تعريف خاص للصراع التنظيمي ع  

سلبية أو  اثارً آوالدشاعر داخل الدنظمة بشكل فردي أو جماعي برت ضغط  لتحقيق أىداؼ معينة لشا لػدث 
  .2إلغابية حسب طبيعة العلاقات والتي تنعكس على فعالية الدنظمة وأداء الأفراد

حوؿ جملة من الإجراءات  اختلافاتوضعية معينة أو  ، ويعكسالاختلاؼويعرؼ بأنو "مظهر من 
 والشكل التالر يوضح كيف ينشأ الصراع: . 3العاجلة"
 

 (:كيف ينشأ الصراع 1-1الشكل رقم) 
 
 
 
 

 
، أساليب إدارة الصراع التنظيمي لدى مديري المدارس الثانوية :أحمد بن لزمد بن مهدي الخالديالمصدر

 السعودية، لداجستتَ،الإدارة التًبوية والتخطيط،جامعة أـ القرى،مكة الدكرمة،،رسالة لنيل شهادة االحكومية 
 .17ص ،2008

الاختلاؼ والتضارب من خلاؿ التعريف السابقة نستطيع استخلاص تعريف شامل للصراع التنظيمي بأنو"
أو إلغابية حسب  سلبية اثارً آلشا لػدث الذي ينشأ بتُ فرد أو منظمة على فرد آخر أو منظمة بهدؼ التغيتَ، 

 ".طبيعة العلاقات والتي تنعكس على فعالية الدنظمة وأداء الأفراد
 

                                                           

 .87، ص1،  ط    في الدنظمات الإدارية، دار الشروؽ للنشر، عماف ػ الأردف،  الاتجاىات الحديثةعبوي زيد منتَ، - 1
 .   ، ص 5، ط     ، دار وائل للنشر، عماف، الأردف، لتنظيمي في منظمات الأعمالالسلوك ا لزمود سلماف العمياف، -  2
 .148، ص،2010، دار طليلة للطباعة، الجزائر، ، دعائم وأدوات تنمية الموارد البشرية، لزمد مسلم ،  -  3

 تؤدي إلــــى

تعارض بين اىتمامات 
لآخرين االفرد واىتمامات   

الإحساس بأن الآخرين 
 يعرفون ىذه الإىتمامات 

ة لإحساس بحالا   التعارض

الإحساس بأن الآخرين 
 يعرفون ىذه الإىتمامات 

ة لإحساس بحالا   التعارض
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 : أنواع الصراع التنظيمي و مصادره ثانيًا
إلذ أنواع الصراع التنظيمي باعتباره ظاىرة إنسانية خاصة بالفرد والجماعة وبتُ الدنظمات مايلي نتطرؽ في

   وكذا مصادره.

 أنواع الصراع التنظيمي -1

علم الإدارة يتفقوف على في باحثتُ اللا يوجد إجماع حوؿ تصنيفات وأنواع الصراع التنظيمي إلا أف معظم 
                                                                         :أف ىذا الصراع ينقسم طبقًا لنوع الأطراؼ الدتنازعة إلذ

الصراع عندما يكوف ىناؾ حالة من عدـ معرفة الفرد لدا ينبغي عليو القياـ وينشأ ىذا  الصراع داخل الفرد: – أ
وينتج من تعدد الأدوار التي يقوـ بها الفرد وتعارضها أو عندما ينجذب  بو بالتحديد أي ما يسمى )صراع الدور(

 1. راع الذدؼالفرد إلذ عدة أىداؼ برتم عليو إختيار أحدىا فقط حيث لا لؽكن برقيقها معا وىو ما يسمى بص

ر كأف لؼتار الذدؼ ىنا يلجأ الفرد إلذ لزاولة الدقارنة بتُ ما سيكسبو وما سيخسره في حالة اختيار دوف آخ
في حالة وجد نفسو  الو في حالة الدورين أو الذدفتُ الالغابيتُ أو الابذاه لضو الاختيار الأقل ضررً  ىكبر ذا ألعية  

 .2أماـ دورين أو ىدفتُ سلبيتُ

ا النوع من الصراع يكوف داخل الفرد عندما يواجو مواقف متضاربة وينشأ ىذا الصراع داخل كذلك ىذ
ها وتناقضو مع الفرد نتيجة لعدة أسباب منها تناقض الفرد مع نفسو ، وتناقضو مع أىدافو التي يسعى إلذ برقيق

 ذا الصراع .ولؽكن أف يكوف لضغوط العمل التي يتعرض لذا دور في نشوء ى ،الدور الدطلوب منو

وىو الصراع الذي ينشأ بتُ العامل وزملائو العماؿ أو مع مرؤوسيو نتيجة للفروؽ في : الصراع بين الأفراد -ب
الألظاط الشخصية  والإدراكات الدعرفية أو سوء الفهم أو نظرا لتداخل الأدوار وسوء العلاقات وتصادـ الدصالح،  

 .3أو التنشئة غتَ السليمةكما قد يكوف الأساس في نشوئها سوء الأخلاؽ 

                                                           
   ص ،  مرجع سابق لزمود سلماف العمياف، -  1
،لرلة دراسات نفسية وتربوية ،لسبر تطوير الدمارسات النفسية ستراتيجيات ا لخمس لإدارة الصراع التنظيميالارونً فائزة ،  عبد الكرنً  قريشي، -  2

 .  ص      جواف   والتًبوية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، الجزائر، عدد 
 .88ص ،مرجع سابقرونً فائزة ،  عبد الكرنً  قريشي،  - 3
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معتُ وعملوا مع بعضهم حيث يوجد نوع من التناقض بتُ الأشخاص وخاصة إذا كانوا يعملوف لتحقيق ىدؼ 
  .1الصراع ألفتًة من الزمن لشا لغعلهم مدركتُ لنقاط ضعف بعضهم وقادرين على تقييم بعضهم ومن ذلك ينش

ع  عندما يتعامل الأفراد مع الضغوط الدفروضة عليهم من وينشأ ىذا النو الصراع بين الفرد والجماعة:  -ج
جانب جماعات العمل الخاصة بهم. و"لػدث صراع بتُ الفرد والجماعة عند عدـ التزاـ أحد أعضاء الجماعة 
بقواعد العمل وذلك لغعل بقية الأعضاء يشعروف بالتحدي من قبل ىذا الفرد لذم وعدـ، انسجامو معهم  

لؼضع للقوانتُ وفي نفس الوقت ىو يعمل لتحقيق حاجات معينة وأف عدـ التوافق بتُ ف الفرد كمجموعة، لأ
 . 2الدطلبتُ لػدث نوعا من الصراع

 :3ويوجد ثلاثة أنواع من الصراع داخل المجموعة الواحدة وىي
لستلفة بشأف ولػدث صراع الدور عندما لؽتلك الأفراد بدا فيهم الأفراد الذين لؽارسوف الدور توقعات  صراع الدور: -

الكيفية التي يؤدي فيها الدور ، ويرتبط صراع الدور بقوة مع كل من الدستوى الدنخفض من الرضا الوظيفي ، 
 الثقة الدنخفضة في الدنظمة ، الدرجة العالية من التوتر الدرتبط بالعمل والنزعة العالية لتًؾ الدنظمة؛ 

دما لؽتلك الأفراد شخصيات قوية أو سلطة رسمية في ىذا النوع من الصراع يصبح كثيفا عن صراع القضية : -
 المجموعة أو الدنظمة؛

إف وجود الفرد في لرموعة ما يفرض عليو بالضرورة لشارسة بعض السلوكيات التعاونية، وبقدر  الصراع التفاعلي: -
ـ على بعضهم السبب الرئيس في النجاح، أما الفشل فانو يكوف مدعاة لإلقاء اللو  ىذا مر بالعمل كافتعلق الأ

 البعض ، وىذا الأمر من شأنو أف يتسبب  في وجود الصراع التفاعلي.
يكوف الصراع ىنا بتُ لرموعتتُ، أو إدارتتُ أو قسمتُ إذا كاف ىناؾ إدارتاف في الصراع بين الجماعات :  -د

ؿ أو تقصتَ من ي إلعامنظمة واحدة لكل واحدة منها أىدافها، ولكن عمل كل واحدة منها مرتبط بالأخرى ، وأ
لحدوث الصراع، كما أف الصراع بتُ المجموعات يزيد من  اكوف سببتؤثر في أداء الأخرى وبالتالر ت تُتالإدار إحدى 

صعوبات التنسيق والتكامل بتُ الأنشطة وقد يكوف صراعا موضوعيا ولكنو مصحوب بانفعالات، الاستياء أو 
    أو يكوف أفقيا بتُ الدستوى نفسو ،للمنظمةتنظيم الذرمي وقد يكوف الصراع عموديا عبر مستويات ال ،الغضب

                                                           
 .62ص  مرجع سابق،مصطفى يوسف كافي،  -  1
ص       ، دار الدؤيد للنشر والتوزيع ، الرياض،السعودية ، القيادة الإدارية النسائية ، مدخل سيكولوجيىيجاف، عبد الرحماف بن  أحمد ،  -  2

    . 
 35-34، ص ص  مرجع سابقلزمود أكرـ لزسن الياسري،و آخروف ،  -  3
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أو كما يظهر الصراع غالبا عبر التنظيم الدصفوفي ، بتُ مديري الدشاريع والدديرين الإداريتُ ، ىذا إلذ جانب الصراع 
  . 1التقليدي الذي ينشب أحيانا بتُ التنظيم الرسمي وغتَ الرسمي

مية الدختلفة ضمن الدنظمة بشأف نوع العمل الذي تقوـ بو ، والصراع بتُ وعادة ما تتصارع الوحدات التنظي
 : 2المجموعات لػدث نتيجة لعدد من الأسباب منها

 اختلاؼ الآراء حوؿ التحديد الصحيح للمسؤوليات؛  -
 لزدودية الدوارد ؛  -
 الصراع؛ الرسمية الدنخفضة أي وجود عدد قليل من القواعد والتوجيهات للمساعدة في الوقاية من  -
 عدـ الانسجاـ ػ التطابق ػ الددرؾ في الدكانة؛  -
 الاختلافات في قيم المجموعة وتوجهاتها عن المجموعات الأخرى .  -

ويتمثل في الصراع بتُ الإدارة و الأقساـ الدختلفة داخل الدنظمة كالصراع بتُ  3:الصراع داخل المنظمة -ه
وىكذا حيث لؽكن أف تكوف نزاعات بسيطة وثانوية كما  ،والتسويقأو الصراع بتُ قسم الإنتاج  ،الدالية والتسويق

وقد تكوف سلبية كما قد تكوف إلغابية أيضا شأنها شأف الصراع القائم بتُ  ،قد تكوف جوىرية وبالغة الألعية
 الإفراد. 

 لستلفة لذذا النوع من الصراع ىي:  وىناؾ أسباب 
 الصراع على الدوارد؛ -
تعاني الجماعات التي تتشابو في وظائفها من الصراع، إذ تهدؼ الجماعات  :س في الأداءالصراع الناتج عن التناف -

 ذلك إلذ: وراء من
   بسييز أدائها عن باقي أداء المجموعات؛ 
  الاختلاؼ بتُ الدستويات التنظيمية؛ 
 الصراع بتُ الإدارات وظيفيا؛ 
 .ُالصراع بتُ التنفيذيتُ والاستشاريت 

                                                           
 .63ص  مرجع سابق،مصطفى يوسف كافي، -  1
    ، ص 1، ط     ، دار الصفا للنشر والتوزيع ، عماف،الأردف ،  ، إدارة السلوك التنظيمي في عصر التغييرىشجلاب، إحساف د -  2
 .    ، ص     ، دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، السلوك التنظيمي ، ػ حستُ حرنً 3
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الدوضوعية في توزيع الدوارد تيجة لعدـ وجود الرضا الوظيفي أحيانا أو للافتقار للمعايتَ لػدث ن الصراع الطارئ : -
 لداما ومعرفة بالأمور أكثر من رئيسو أو مشرفو . إأف لديو بحد الدرؤوستُ أالبشرية ، كأف يتولد شعور لدى 

الدنظمة وغتَىا من الدنظمات  غالبا ما يتمثل في الدنافسة بتُ الصراع بين المنظمة وغيرىا من المنظمات: -و
 .1وعادة ما يتًتب عنو دفع الدنظمة لتطوير منتجاتها وابتكار الجديد

 : 2ا يلينه: نذكر ممصادر الصراع في المنظمة -2
 تداخل الدهاـ والوظائف وغموض مهمة ودور الدوظف قي وظيفتو؛ -
 غموض أىداؼ الدوظف وعدـ التكافؤ بينها وبتُ قدراتو؛ -
 زملائو من جهة أخرى؛وبتُ  وصاؿ والتواصل بتُ الدوظف والدديرين من جهة وبينضعف وسوء الإت -
 التنافس بتُ الأفراد أو الإدارات على الدوارد، وخاصة المحدودة؛ -
 التنوع الثقافي في الدنظمات التي برتوي على جنسيات وثقافات عديدة؛ -
 عدـ التكامل في نظم القيم داخل الدنظمة؛ -
 لقرار؛عدـ وضوح عملية صنع ا -
 عدـ التكامل بتُ كل من الأفراد من جهة والإدارات من جهة أخرى؛ -
 تضخيم توقعات الدوظفتُ التي لا تستطيع الدنظمة تلبيتها؛ -
 وجود أىداؼ وسياسات لسفية؛ -
 عدـ توافر الشفافية في السياسات والأنظمة والإجراءات. -

 3ض الدصادر:عولؽكن إضافة ب
وتتمثل ىده الدعوقات بوجود ىياكل تنظيمية  يسببها البناء التنظيمي: معوقات التنظيم أو الدشكلات التي -

 اةضعيفة أو عدـ وجود ىذه الذياكل، لشا يتًتب عليو عدـ وضوح الاختصاص والواجبات والدسؤوليات الدعط

                                                           
، دراسة تطبيقية على عينة العاملتُ في شركة معايير النجاح التنظيميدراسة العلاقة بين إستراتيجيات الصراع و سعدية حايف كاظم السلطاني، -  1

 .101ص الصناعات الكهربائية، الدعهد التقتٍ، لرلة العربي للعلوـ الإقتصادية، العدد الثالث والعشروف، السنة الثامنة، بابل، 
، 13/06/2020، تاريخ التصفح:         -https://www.slideshare.net/dr10001/ss. الضغوط والصراعحستُ مصيلحي ،  -  2

 .18:07الساعة: 
-34، ص، 1، ط  2012، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاىرة، مصر، إدارة النزاعات والصراعات في العمللزمود عبد الفتاح رضواف، - 3
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أو ما يظهر نتيجة  ،ىذه الدعوقات ما لػدث عادة بتُ وحدات الاستشارة ووحدات التنفيذومن  ،لكل وظيفة
 لمعلومات؛لدارة إـ وجود لعد

أو نتيجة للبعد عن الدنهج  ، اللغة الدستعملةفيمعوقات تسببها البيئة:تظهر في البيئة الداخلية والخارجية وتتمثل  -
الأمر الذي يتًتب عليو التصرؼ بطريقة عشوائية وتدني الإنتاجية  ،أو عدـ وجود مناخ عملي صحي ،العلمي

 وزيادة التكاليف. 

 اتيجيات إدارة الصراعستر ا: ثالثاً

للتعامل مع ظاىرة الصراع التنظيمي، إذ لا توجد  استخدامها"تتعدد الألظاط والأساليب التي لؽكن للإدارة         
ستًاتيجيات الدتوافرة لإدارة الصراع في كل الأحواؿ، بل إف معظم الا استخدامهااستًاتيجيات لزددة لؽكن 

 . "1لظوذج لرحيممنها الاعتماد على واحدة بذاتها دوف الأخرى ونذكر بعضها، ولا لؽكن ب التنظيمي مكملة

(Rahim) لقد صنف رحيم
 ستًاتيجيات الصراع إلذ بعدين لعا:ا 

 إلذ توجو سلوؾ الفرد لضو إرضاء ذاتو واىتمامو بو فقط؛يشتَ  وىوبعد الاىتماـ بالذات:  -1

فرد لضو إرضاء الآخرين والاىتماـ بدصالحهم؛ وبسثل ىذه يشتَ إلذ توجو سلوؾ ال وىوبعد الاىتماـ بالآخرين:  -2
الابذاىات الدافعية للفرد أو توجهاتو خلاؿ الصراع، وبربط ىذين البعدين تنتج خمس إستًاتيجيات لزددة لإدارة 

 الصراع كما ىو موضح في الشكل:

 

 

 
                                                           

  -  :صاحب لظوذج قاـ بو بناءاً على دراسات وأعماؿ متنوعة لعدة باحثتُ في لراؿ إستًاتيجيات الصراع التنظيمي، ويتألف ىذا النموذج من الرحيم
 خمس مراحل، للمزيد ينظر: 

Rahim, M.A., "managing conflict in Organizations " praeger Publishers, Division of Green wood press, Inc, 

      P: 60. 
، جامعة الأردف، رسالة استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي وعلاقتها بأخلاقيات العمل بكليات التمريضإبراىيم عبد الفتاح زىدي عيسى، -  1

 .29-28ص  2009ماجستتَ، كلية العلوـ التًبوية، جامعة الشرؽ الأوسط للدراسات العليا ، الأردف، 
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 ستراتيجيات الصراع ا(:أبعاد  2-1الشكل رقم )
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استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي وعلاقتها بأخلاقيات العمل بكليات إبراىيم عبد الفتاح زىدي عيسى، المصدر:
 .28ص  2009،كلية العلوـ التًبوية،جامعة الشرؽ الأوسط للدراسات العليا، الأردف، ، جامعة الأردف،رسالة ماجستتَالتمريض

ىتماـ عاؿ بالذات وبالآخرين،إذ يوجد تعاوف مشتًؾ بتُ أطراؼ استًاتيجية عن تعبر ىذه الاالتكامل:  -1
تشاركيو من أجل  تصاؿ الدفتوح، ودراسة أسباب الصراع بصورةالصراع من خلاؿ الانفتاح وتبادؿ الدعلومات والا

 التعرؼ على الدشكلة الحقيقية،
يهتم الغرد بإرضاء بالذات واىتماـ عاؿ بالآخرين، إذ  ىتماـ متدنياستًاتيجية عن تعبر ىذه الاالاسترضاء: -2

 ؛الإذعاف لدتطلباتو على حساب برقيقو لاىتماماتو الذاتية في لزاولتو لحل مشكلة الصراعالطرؼ الآخر و 
بالذات واىتماـ بالآخرين وىي تعبر عن انسحاب الفرد  نيستًاتيجية عن اىتماـ متدىذه الاتعبر التجنب :-3

  ؛1وىروبو من مواجهة الصراعات وحل الدشاكل
ستًاتيجية الجهود التي يبدلذا الددير من أجل تدعيم اعتقاد : بسس ىذه الاستراتيجية،)التسوية(  التعاونا -4

يدفع مثل ىذا الطبيعي أف بعض، ومن الأو مستقلة عن بعضها منها متنافسة،  العاملتُ أف أىدافهم متوافقة أكثر
وبذلك يتم توظيف الصراع لدصلحة  ،ختلافات الدوجودة بينهم بصراحة ووضوحالاعتقاد العاملتُ إلذ مناقشة الا

 ؛2(إىتماـ متوسط بالذات وبالآخرين)الأطراؼ الدختلفة .

                                                           
،لرلة الزرقاء للبحوث أثر أنماط الصراع على التمكين التنظيمي للعاملين في شركة الفوسفات الأردنيةيوي ،ليث عبد الله سليماف القه -  1

 .219ص،  2015والدراسات الإنسانية،جامعة الزرقاء، الأردف، المجلد الخامس عشر،العدد الأوؿ، 
 .219، ص، المرجع نفسو ليث عبد الله سليماف القهيوي ، -  2

 التسوية
   Compromising 

 الاىتمــام بالــــذات
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ستًاتيجية ىو إدارة الصراعات التنظيمية بأسرع ف الذدؼ من ىذه الاإ: (ستراتيجية إستعمال القوة )الهيمنةإ -5
وقت لشكن بعد التعرؼ على مصادرىا، حيث تتضمن اللجوء إلذ القوة لحسم الصراعات، وتستخدـ ىذه 

أو حينما تكوف أطراؼ الصراع غتَ متعاونة، وتكوف  ،ستًاتيجية حينما لا توجد أرضية مشتًكة للحوار والاتفاؽالا
 .لأطراؼ الدتنازعة إلذ مناصب أخرىستعماؿ العقاب أو تغيتَ ااعن طريق تدخل السلطة العليا وذلك من خلاؿ 

 . 1(إىتماـ عاؿ بالذات واىتماـ متدف بالآخرين)

 ستراتيجية الاحتواء:إ -6
 :الدوالر يوضح الدواقف الدناسبة وغتَ الدناسبة إستًاتيجية الاحتواء الجدوؿ 

 (:المواقف المناسبة وغير المناسبة لإدارة الصراع 1-1الجدول رقم )
 المواقف غير المناسبة المواقف المناسبة الإستراتيجية

 التكامل

تفيد عند تعامل الإداري مع الدشكلات الدعقدة  -
 كأىداؼ الدنظمة وسياساتها والتخطيط طويل الأجل؛

بزصص للخروج بحل أفضل للمشكلة من خلاؿ دمج -
 للصراع؛ أفكار الطرؼ الآخر

 لتزاـ لدى أطراؼ الصراع؛تطبق بنجاح عند توفر الا-
 تفيد عند توافر الوقت الكافي لحل الدشكلة؛-
 بزصص عند عدـ قدرة أحد طرفي الصراع حل الدشكلة.-

 م الدهمات البسيطة أو الدشكلات العابرة؛ئلا تلا-
 لا بزصص عند عدـ توفر الوقت الكافي؛-
الدسؤولتُ  اثكتً ا غتَ مناسبة في حالة عدـ -

 بالدخرجات؛
لا تفيد الإداري عند عدـ امتلاؾ الطرؼ الآخر لدهارة -

 حل الدشكلات.  

 الاسترضاء

 تفيد عند اعتقاد الإداري أنو على خطأ؛-
تفيد إذا كانت قصية الصراع ليست ذات ألعية للطرؼ -

 الآخر؛
تتناسب عند رغبة الإداري في التسامح من أجل -

 ن الطرؼ الآخر مستقبلا؛الحصوؿ على منفعة م
تفيد في حاؿ أف الدكانة والدوقع الوظيفي أقل وأضعف -

 من مكانة وموقف الطرؼ الآخر؛
تستخدـ حتُ اعتقاد الإداري بألعية الحفاظ على -

 العلاقات.

 لا تتناسب أذا كاف الإداري يعتقد أنو على حق؛-
لا تستخدـ إذا كانت قضية الصراع ذات ألعية -

 للإداري؛
 كاف الطرؼ الآخر ىو الدخطئ أو لاتناسب إذا   لا -

 أخلاقي.

                                                           
 .260، ص 4، ط2004، دار الشروؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، السلوك التنظيميالقريوتي، لزمد قاسم  -  1
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 الهيمنة

مناسبة إذا كاف الدوضوع جزئياً وتافهاً أو روتينياً في -
 العمل؛

بزصص إذا كاف موضوع الصراع ىاماً للإداري ومصلحة 
 العمل؛

تفيد عند حاجة الإداري إلذ ابزاذ قرار عاجل ورغبتو -
الدسبقة لدعارضتو  بعدـ مشاركة الطرؼ الآخر ومعرفتو

 للقرار؛
تفيد الإداري كإجراء للتعامل عند تطبيق الطرؼ الآخر -

 أساليب غتَ معروفة؛
تستخدـ للتغلب على عناد الدرؤوستُ عند ابزاذ قرار -

 لدصلحة العمل؛
بزصص عند عدـ توفر الخبرة لدى الدرؤوستُ في ابزاذ -

 القرار.

 لا تناسب الدوضوعات الدعقدة؛-
ا كاف موضوع الصراع لا يشكل ألعية لا تفيد إذ-

 للإداري وليس بحاجة إلذ قرار فوري؛
 متلاؾ طرفي الصراع نفس قوة السلطة؛الا تفيد عند -
متلاؾ الدرؤوستُ درجة عالية من الا تتناسب عند -

 الكفاءة والجدارة؛
 

 التجنب

 مناسبة إذا كاف موضوع الصراع لا يستحق الذكر؛-
ف استخدامها لو منفعة وتأثتَ تفيد في حاؿ احتمالية أ-

 على الدشكلة أكبر من مواجهتها لحلها؛
 تتناسب عند العمل على تهدئة طرفي الصراع-

 لا تفيد أذا كاف موضوع الصراع ذا ألعية للإداري؛-
لا بزصص إذا كانت مسؤولية ابزاذ القرار تقع على -

 عاتق الطرؼ الإداري؛
عن تأجيل لا تفيد إذا كاف الطرؼ الآخر غتَ راض -

 مشكلة ينبغي حلها ويرغب بحثها؛
لا بزصص إذا كاف الدوضوع يتطلب التنبو لسلوؾ 

 الطرؼ الآخر.

 التسوية

 تفيد عندما تكوف أىداؼ طرفي الصراع ذات ألعية؛-
بزصص قي حاؿ أف الطرفتُ لؽتلكاف قوة متعادلة في -

 العمل الإداري؛
 تفاؽ؛اتفيد عند عدـ التمكن من الوصوؿ إلذ -
بزصص عند عدـ لصاح أسلوب التكامل في حل مشكلة -

 الصراع.

 لا بزصص إذا كاف أحد الأطراؼ أقوى من الآخر؛-
لا تناسب إذا كانت الدشكلة معقدة و برتاج إلذ -

 أسلوب جدري لحل الدشكلة .

 
ات العمل استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي وعلاقتها بأخلاقيعيسى،الدصدر : إبراىيم عبد الفتاح زىدي 

 ،عة الشرؽ الأوسط للدراسات العليا،رسالة ماجستتَ،كلية العلوـ التًبوية،جامبكليات التمريض جامعة الأردن
 .31-30ص ، -ص 2009الأردف،
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 المطلب الثاني: الإطار النظري للخدمة العمومية
لتعريف  تطرؽ، وذلك من خلاؿ الالإطار النظري للخدمة العموميةفي ىذا الدطلب لضاوؿ التعرؼ على 

مستويات وأبعاد جودة الخدمة إلذ ، وفي الأختَ نتطرؽ الخدمة العمومية أولًا ثم تعريف جودة الخدمة العمومية
 .العمومية

 تعريف الخدمة العموميةأولًا: 
يوحي مصطلح الخدمة العمومية إلذ تلك الرابطة التي بذمع بتُ الإدارة العمومية الحكومية والدواطنتُ على 

وىي ، 1تلبية الرغبات وإشباع الحاجات الدختلفة للأفراد من طرؼ الجهات الإدارية والدنظمات العموميةمستوى 
تعتٍ جميع أنواع الخدمات التي من غتَ الدمكن استغلالذا في إطار جماعي، توفر بشكل إجباري وفق قاعدة الدساواة 

، وتأسيسا على ذلك فإف الخدمة العمومية عبارة عن 2التي ينص عليها القانوف إذ برمل الدولة توفتَىا والقياـ بها
خدمة اجتماعية موجهة لكافة الأفراد بدوف استثناء من قبل منظمات إدارية تسهر على تلبية احتياجات الدواطنتُ 

 :3الدختلفة بدا يضمن حياة سليمة لذم، ولذلك تم التًكيز في تعريف الخدمة العمومية على لزورين

 مية كعملية:تعريف الخدمة العمو  -1
حيث لؽكن اعتبار الخدمة التي تقدمها الدنظمات العمومية على أنها بسثل عمليات ذات طابع تكاملي، 
تنطوي على مدخلات، تشغيل ولسرجات، وبالنسبة للمدخلات فإف ىناؾ ثلاثة أنواع لؽكن أف بذري عليها 

 عمليات التشغيل لإنتاج الخدمة الدطلوبة وىي:
 الخدمة على الدواطن بذاتو )الخدمة العلاجية(. الأفراد: عندما تؤدي -
 الدوارد: عندما يتم إجراء عمليات الخدمة على الأشياء وليس على الأفراد )خدمات النقل( -
الدعلومات: ويعكس ىذا النوع الجانب الحديث للخدمة العمومية كمحصلة للتطور في تكنولوجيا الدعلومات  -

 والاتصاؿ.
 
 

                                                           
 .455، ص2001ثابت عبد الرحماف إداريس، الددخل الحديث في الإدارة العامة، الدار الجامعية، دوف ذكر بلد النشر،  - 1
 .68ف ص1991م الدسوقي، معهد الإدارة العامة للطباعة والنشر، الرياض، كروف وولتش، الخدمات العامة وآليات السوؽ، ترجمة لزسن إبراىي - 2
 .460-455ثابت عبد الرحماف إداريس، مرجع سبق ذكره، ص - 3
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 نظام:تعريف الخدمة العمومية ك -2
 لستلفة تشمل مايلي: اتوفق مفهوـ النظم لؽكن النظر إلذ الخدمة العمومية كنظاـ يتكوف من إجراء

 نظاـ عمليات التشغيل على مدخلات الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة بالخدمة؛ -
اطن تم التسليم النهائي للخدمة وإيصالذا للمو  ،اصر الخدمةنعليم الخدمة من خلاؿ بذميع نهائي لنظاـ تس -

 طالب الخدمة.
 ويتضمن مفهوـ الخدمة العمومية كنظاـ شكلتُ:

 خدمة عامة مرتبة أو منظورة لدستقبل أو طالب الخدمة؛ -
 خدمة عامة غتَ مرئية، ويطلق عليها جوىر الخدمة الفتٍ. -

كما لؽكن تعريفها بأنها "كل وظيفة يكوف أداؤىا مضمونا ومضبوطا ومراقبا من قبل الدولة، وىذا على 
 .1س أف تأدية ىذا الوظيفة أمر ضروري لتحقيق وتنمية التًابط الاجتماعي"أسا

 ثانياً: تعريف جودة الخدمة
على أنها "تلك التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة  دة الخدمةو لؽكن تعريف ج

م والإجراءات المحددة لتقدنً الخدمة، في تقدنً الخدمة ذات الجودة العالية، حيث يتكوف الجانب الإجرائي من النظ
 .2أما الجانب الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل العاملوف )بدواقفهم وسلوكهم ولشارستهم اللفظية( مع العملاء"

عرفت على أنها "التفوؽ على توقعات العميل"، والدقصود بجودة الخدمة في ىذا التعريف أف تتفوؽ  كما
 .3مستوى التوقعات التي لػملها الزبوف ابذاه ىذه الخدمات ها فعليا علىالدنظمة في خدماتها التي تؤدي

 وبصفة عامة لؽكن حصر التعريفات الدقدمة في لراؿ جودة الخدمة في ثلاث لرموعات أساسية ىي:

لرموعة تعاريف براوؿ أف تركز على جودة الخدمة، برتوي في طياتها خصائص الخدمة وبالتالر تقوـ بتقسيمها  - أ
 وعة من أبعاد الجودة، والتي سنتطرؽ لذا في العنصر الدوالر؛إلذ لرم

                                                           
"، ، أطروحة لنيل شهادة التسويق في مؤسسات الخدمة العمومية "دراسة على قطاع البريد والمواصلات في الجزائرعبد القادر براينيس،  - 1

 .55، ص2006/2007العلوـ الإقتصادية، جامعة الجزائر، دكتوراه في 
 .18، ص2012، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1، طالجودة في المنظمات الحديثةمأموف الدراركة، طارؽ الشبلي،  - 2
لنيل شهادة الداجستتَ في العلوـ التجارية، ، رسالة "حالة مؤسسة البريد والمواصلات" نتقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبو صليحة رقاد،  - 3

 .12، ص2017/2008جامعة باتنة، 
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لرموعة تعاريف قامت بالتًكيز على عملية أداء الخدمة ذاتها، فالجودة أو عدـ الجودة تعرؼ بأنها مدى وجود  - ب
 لذ برقيق الجودة وسد ىذه الفجوات؛إفجوات بتُ الدؤسسة الخدمية وجمهورىا، وتسعى الدؤسسات دائما 

 .1اريف موجهة للمستهلك، وتركز بشكل عاـ على أف الذدؼ النهائي ىو إرضاء الدستهلكلرموعة تع - ت

 مستويات وأبعاد جودة الخدمة العموميةثالثاً: 
إف مستويات وأبعاد جودة الخدمة العمومية ىي نفسها مستويات وأبعاد جودة الخدمة بشكل عاـ وعليو 

 سنتعرض إلذ:
 مستويات جودة الخدمة العمومية: -1

 :2ؾ خمسة مستويات لجودة الخدمة تتمثل فيىنا
الجودة الدتوقعة: وبسثل توقعات متلقي الخدمة لدستوى جودة الخدمة، وتعتمد على احتياجات ىذا الأختَ  - أ

 وخبراتو السابقة وثقافتو واتصالو بالآخرين؛
وقعات متلقي الجودة الددركة من قبل الإدارة: وبسثل مدى توقع الدؤسسة الدالضة للخدمة لاحتياجات وت - ب

 الخدمة وتقدنً الخدمة بالدواصفات التي أدركتها لتكوف في الدستوى الدطلوب؛
الجودة الدرجوة: وىي الدعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها وما تعهدت مؤسسة الخدمة بتقدلؽو، والتي  - ت

 يتم نقلها إلذ متلقيها من خلاؿ الدزيج التًولغي من إعلانات وغتَىا؛ 
للمواصفات  االدقدمة لدتلقي الخدمة: وتعتٍ أداء العاملتُ بالدؤسسة للخدمة وتقدلؽها طبقالجودة الفعلية  - ث

 التي حددتها الدؤسسة؛
 الجودة الددركة: وىي تقدير جودة الخدمة العمومية من طرؼ متلقيها. - ج
 أبعاد جودة الخدمة العمومية: -2

ية عاـ، وتنقسم جودة الخدمة العموم إف أبعاد جودة الخدمة العمومية ىي نفسها أبعاد جودة الخدمة بشكل
 إلذ قسمتُ وبرتوي ثلاثة أبعاد. فقسما جودة الخدمة العمومية حسب الباحثتُ لعا:

                                                           
 .91، ص2006، دار الشروؽ للنشر والتوزيع، الأردف، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علوف المحياوي،  - 1
، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه في العلوـ ئيةأثر ترشيد التسيير على جودة الخدمة الصحية بالمؤسسات العمومية الاستشفايوسف بوكدروف،  - 2

 .113-112، ص 03التجارية، بزصص إدارة أعماؿ، كلية العلوـ الإقتصادية والتسيتَ، جامعة الجزائر
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يتم بها تقدنً الخدمة، والتي يتم الحكم عليها من طرؼ جودة الأداء )جودة العمليات(: أي الطريقة التي  - أ
 متلقي الخدمة أثناء أداء الخدمة؛

التي يتم تقييمها بعد أداء الخدمة أي التي لػكم عليها متلقي الخدمة بعد أداء الخدمة جودة الدخرجات: وىي  - ب
 فعليا.

 هي:ف "ليتياف" و"ليتيوف" إلذ أبعاد جودة الخدمة ق بأبعاد جودة الخدمة حسب الباحثتُأما فيما يتعل
 بعد الجودة الدادية: وتشمل جميع الجوانب الدادية في الخدمة كالدعدات؛ -أ 
 الدؤسسة: وتتعلق بصورة الدؤسسة أي انطباع الدستفيدين من الخدمة؛ بعد جودة -ب 
 بعد الجودة التفاعلية: وىي التي تنشأ من التفاعل بتُ العاملتُ في الدؤسسة؛ -ج 
 قياس جودة الخدمة العمومية: -3

في لزاولة التدقيق أكثر في جانب الجودة في الخدمة العمومية لضاوؿ دراسة كيفية قياس الجودة للخدمة 
العمومية وذلك بشكل لستصر من خلاؿ ما اصطلح عليو لظوذج الفجوة في الخدمة العمومية، ويسمى بنموذج 
"سارؼ كوؿ"، وذلك بغية استخدامو في برليل مصادر مشاكل الجودة والدساعدة في كيفية برسينها حيث يعتمد 

ستوى جودة الخدمة الدقدمة بالفعل، ومن ىذا النموذج على مقارنة التوقعات للمتلقتُ للخدمة العمومية وإداركهم لد
ويتم التعبتَ عنها وفق الدعادلة الآتية: "جودة الخدمة=  ،ثم يبقى برديد الفجوة بتُ ىذه التوقعات والادراكات

 .1التوقعات" –الإدراؾ 
 حيث تقاس الخدمة وفق ىذا النموذج وعلى الأساس التالر:

دمة الددركة )الفعلية( فإف جودة الخدمة تكوف غتَ مرضية، وتتجو إذا كانت جودة الخدمة الدتوقعة أكبر من الخ -
 لضو عدـ قبولذا على الإطلاؽ من طرؼ الدتلقي للخدمة؛

 إذا كانت جودة الخدمة الدتوقعة مساوية لجودة الخدمة الفعلية فإف جودة الخدمة تكوف مرضية؛ -
 جودة الخدمة تكوف أكثر من مرضية. إذا كانت جودة الخدمة الدتوقعة أقل من جودة الخدمة الفعلية فإف -

 

 

                                                           
سي ، رسالة لنيل شهادة الداجستتَ في العلوـ السياسية، بزصص تنظيم سياالإدارة العامة والاصطلاح الإداري في الجزائرعبد القادر كاس،  - 1

 .44، ص2007/2008وإداري، جامعة الجزائر، بن يوسف بن خدة، 
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 علاقة الصراع التنظيمي بتحسين الخدمة العموميةالمطلب الثالث: 
 من خلاؿ ىذا الدطلب نتطرؽ للعلاقة بتُ الصراع التنظيمي وبرستُ الخدمة العمومية، بحيث أف

 :إلغابية وأخرى سلبية على الدنظمةللصراعات آثاراً 
 الآثار الإيجابية: أولًا: 

لضو تعظيم الأبعاد  الابذاهلؽكن التأكيد على بعض الدنطلقات الأساسية التي تسهم في دعم  الابذاه ىذا في
                                            :1الإلغابية للصراع، أىم تلك الدنطلقات لؽكن إيضاحها على النحو التالر

كما أنها ليست سمة ملازمة للطبيعة البشرية لا لؽكن السيطرة ف الطبيعة الذدامة ليست جانباً لزتماً في الصراع،إ -
عليها، فالأفراد كانوا وما زالوا يكتشفوف إمكانية التوصل إلذ وسائل لستلفة للتعامل مع اختلافاتهم والدنازعات 

 فيما بينهم ولإدارة الصراع بصورة تؤدي إلذ نتائج أفضل بوجو عاـ؛ 
ص الحياة والعلاقات الإنسانية، ففي التفاعلات التبادلية اليومية، عادة ف الصراع موجود كأحد سمات وخصائإ -

ما يسعى كل طرؼ إلذ تعظيم منفعتو والتي لكي تتحقق لابد من أف تنخفض منفعة الطرؼ الآخر ومن ىنا  
كانت ضرورة أف يتوصل الطرفاف إلذ تبادؿ مقنع يراعي ولػقق بعض القواعد والحدود بدا لػقق التوافق 

 تقرار بدلا من التصادـ والصراع؛والإس
تصاؿ يرتبط بدا سبق أيضاً أف طرفي أو أطراؼ الصراع في موقف صراعي ومن خلاؿ اختيارىم لقنوات الا  -

صورتتُ رئيسيتتُ :إما إقامة لظط لعلاقة صراعية بينهما وفيها يؤدي أحد  ىحدإبينهم، إلظا لؼتاراف عادة بتُ 
رفتُ على حساب الآخر، أو أف لؼتارا تأسيس لظط علاقة تبادلية للوسائل الأفعاؿ إلذ برقيق فائدة لأحد الط

 والغايات، ومن ثم فإف الحركة بينهما تفيد كلا الطرفتُ بشكل ملحوظ؛
على ضوء ما سبق لؽكن التأكيد على أف للصراع بعض الوظائف الذامة التي تتيح في لرملها إمكانية برويلو  -

و دوره ووظيفتو كأداة فعالة وذات اتصاؿ وثيق بقضايا التغيتَ، وضبطو.ومن من صراع مدمر إلذ صراع إلغابي ل
وفي برقيق التكامل والاندماج، واستعادة  ،يتعلق بدور الصراع كمستَ للتغيتَأىم لرالات تلك الوظائف ما 

تمرة، إلغاد حلوؿ دائمة للمشكلات الدساءة معدلات التنسيق بتُ أطرافو و ستقرار، وزيادة كفالتوازف والا
 اكتشاؼ قدرات وإبداعات الدوظفتُ.

 

                                                           
 .17-15، ص ص،  مرجع سابقلزمود عبد الفتاح رضواف،  -  1
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 :الآثار السلبية للصراع التنظيميثانيًا: 
 ::1للصراع التنظيمي عدة أثار سلبية على الفرد والدنظمة نذكر منها ما يلي

 قد يدفع كل طرؼ من أطراؼ الصراع إلذ التطرؼ في تقدير مصلحتو على حساب الدصلحة الكلية للمنظمة؛ -
 يهدر الوقت والجهد والداؿ لشا يضعف مستوى الكفاءة والفاعلية؛و يهدـ الدعنويات  -
ولجوء الأفراد إلذ أعماؿ انتقامية  ،يستقطب الأفراد والجماعات وينتج عنو فقداف الثقة بتُ الإدارة والعاملتُ -

 وعدـ التعاوف مع الإدارة أو القياـ بتًويج إشاعات كاذبة؛ ،تتمثل في تعطيل الآلات أو إخفاء معلومات
 يعوؽ العمل الجماعي؛ -
 لؼفض الإنتاجية وجمود الأداء؛ -
الشلل في التصرؼ يرافقو التوتر النفسي الذي يؤدي إلذ الإحباط وعدـ التأكد وفقداف القدرة على الحزـ  -

 وضعف الثقة 
 شعور الأفراد بالإحباط ؛ -
 زيادة البعد بتُ الأفراد؛ -
 زيادة الشك بتُ الآخرين وعدـ الثقة؛ -
 اف العمل؛ارتفاع معدؿ دور  -
ومشاعر سلبية على نفسية الأفراد غتَ مرلػة كإحساسو بالإحباط والذنب، والقلق،  ايسبب الصراع آثارً  -

 العدوانية.و 

 ثالثاً: الاتجاه المتوازن
 كما أخرى، اأحيان يهف مرغوب وغتَ ،الأوقات بعض في جيد أثر من لو لدا فيو مرغوب أنو على لو وينظر

 الابذاه وينظر فعالة، بطريقة إدارتها لغب الصراعات وبعض ،بذاىلها الدمكن من أنو على الصراعات لبعض ينظر
 للصراع معتدؿ مستوى على المحافظة ضرورة تؤكد للصراع الحديثة النظرة إف .النزاع على الدتًتب الأثر إلذ الدتوازف
 .2وخلاقة فاعلة الدنظمة تكوف لكي الدنظمة داخل

                                                           
 . 56-55ص، -،  صمرجع  سابقأكرـ لزسن الياسري، و آخروف،  -  1
الوظيفي لدى العاملين في المنظمات الأىلية  إدارة الصراع التنظيمي وأثرىا على الأداء تإستراتيجياميسوف إسماعيل لزمود الفقعاوي،  -  2

، 2017، رسالة لنيل شهادة الداجستتَ في إدارة الأعماؿ، كلية الإقتصاد والعلوـ الإدارية، جامعة الأزىر، غزة، فلسطتُ، الفلسطينية في قطاع غزة
 .17ص
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 ابقةالمبحث الثاني: الدراسات الس
 فبعدىذا الدبحث سنحاوؿ التعرؼ على الدراسات السابقة التي تطرقت لدوضوع الدراسة،  من خلاؿ

طلاعنا على الدواضيع الدتخصصة في دراسة دور إدارة الصراع التنظيمي في برستُ الخدمة العمومية وجد نقص في ا
قمنا بالإطلاع على لذا دراسة جديدة، بتُ الدتغتَين بشكل واضح في الدراسات السابقة، وبالتالر فهي  جالدم

شابهة لدوضوع الدراسة الحالية، أو على الأقل جزء من موضوع الدراسة ساعد على فهم الدغزى الدالدراسات 
حيث قسمنا ىذا الدبحث إلذ ثلاثة مطالب تطرقنا في الأوؿ للدراسات المحلية الحقيقي من عنواف الدراسة، 

مقارنة بتُ الدراسة أجرينا في الدطلب الثالث والأختَ و الدراسات الأجنبية،  وتناولنا فيوالعربية، أما الدطلب الثاني ف
 الحالية والدراسات السابقة.

 المطلب الأول: الدراسات المحلية والدراسات العربية

 أولًا: الدراسات المحلية:
يمي في المنظمات أشكال إدارة الصراع التنظ" بعنواف: ،موسى مطاطلة، جلال الدين بوعطيطدراسة:  -1

 -سكيكدة-من وجهة نظر الإطارات الوسطى "دراسة ميدانية بمؤسسة إنتاج الاسمنت حجر السود
 .2019، 02، العدد11الجزائر، المجلد -لرلة آفاؽ علمية، منشورات الدركز الجامعي لتمنغست، الجزائر"

ظر الإطارات الوسطى وىي أشكاؿ إدارة الصراع التنظيمي من وجهة نىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على 
أو من يقوموف بالعملية  ،الذيئة الوسطى التي تتًأس الوظائف التي تقع بتُ الدستويات العليا والدنيا في التنظيم

 الإشرافية على العماؿ بحيث يكونوف حلقة وصل بتُ الإطارات العليا والعماؿ التنفيذيتُ في أسفل التنظيم .
طار، وتم الاستعانة بأداة الاستبانة، إ 104وضم لرتمع الدراسة  ،صفياعتمدت الدراسة على الدنهج الو 

وبرليلها وذلك باستخداـ العديد من الأساليب الإحصائية منها الدتوسطات الحسابية ومعامل الارتباط والالضدار 
 الخطي الدتعدد.

 على وجودىا من ،لابد حتمية ظاىرة ىو أشكالو بدختلف الدنظمات في صراعال ت الدراسة إلذ أفتوصل
 خلاؿ من أو الدنظمة داخل الاجتماعية للتفاعلات نتاج ىو ،الذي راعالص أشكاؿ كل تفادي لؽكن لا نوأ اعتبار
 من لغابيةالإصراع ال ثارآ من الاستفادة لؽكن لكن الدنظمة، ومصالح وحدات لستلف بتُ الاتصالية العملية ستَورة
 تقدرا من الدنظمة لاستفادة بوابة ىو الذي الإبداع، على وحثهم يمالتنظ في الفاعلتُ مكاناتإو  تقدرا تطوير

 من التقليل أو ، عليها لبالتغ فيمكن صراعلل السلبية الآثار أماقي والاستمرارية، الر  لذا يضمن بدا فيها العاملتُ
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 إدارة في الةالفعالاستًاتيجيات  بعض يقوتطب لو، الدخطط التنظيمي والتغيتَ التطوير عملية خلاؿ من حدتها
 .فيها الفاعلتُ وطبيعة الدنظمة لظروؼ تبعا وىذا راعالص

إستراتيجيات إدارة الصراع التي يستخدمها مديرو " بعنواف: ،حسين صالح جعيم وآخروندراسة:  -2
المدارس الثانوية في أمانة العاصمة وعلاقتها بالالتزام التنظيمي لدى معلمي التربية الرياضية ومعلمي 

لرلة علوـ وتقنيات النشاط البدني الرياضي، جامعة العلوـ والتكنولوجيا لزمد بوضياؼ، ، خرى"المواد الأ
 .2018، جواف 4وىراف، العدد
لى العلاقة بتُ استًاتيجيات إدارة الصراع التي يستخدمها مديرو الددارس عالتعرؼ  إلذ الدراسةىدفت 

 تنظيمي للمعلمتُ.الثانوية العامة في أمانة العاصمة صنعاء والالتزاـ ال
طبيعة الدراسة وأىدافها، تكوف لاعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي بأسلوبو الدسحي نظراً لدلاءمتو 

لرتمع الدراسة من الدعلمتُ والدعلمات بدا فيهم معلمي التًبية الرياضية في الدداس الثانوية العامة في أمانة العاصمة 
( مدرسة ثانوية والتي بسثل نسبة قدرىا 50كونت عينة الدراسة من )( مدرسة، ت213صنعاء الذي بلغ عددىا )

عدد الددارس الثانوية في الأمانة، وقد تم اختيار عينة البحث بطريقة عشوائية حيث بلغ  ( تقريبا من إجمالر23%)
 (.550) ( استبانة من أصل530، وقد بلغ عدد الاستبانات الدستًجعة )ا ومعلمة( معلمً 550عدد أفراد العينة )

استخدـ الباحث الأساليب الإحصائية منها الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري والنسب الدئوية ومعامل 
ارتباؾ بتَسوف لقياس العلاقة بتُ استًاتيجيات إدارة الصراع والالتزاـ التنظيمي لدعلمي ومعلمات الددارس الثانوية في 

 لقياس لزاور الاستبيافأمانة العاصمة صنعاء، ومعادلة كرومباخ الفا 
 وقد توصلت الدراسة إلذ لرموعة من النتائج ألعها:

الددارس  يستًاتيجية الأكثر شيوعا بتُ مدير ف الاإف الدديرين يستخدموف جميع استًاتيجيات إدارة الصراع، و إ -
 إستًاتيجية التسوية؛ىي 

لتنظيمي وبتُ أبعاد مقياس الالتزاـ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ جميع استًاتيجيات إدارة الصراع ا -
 التنظيمي.

 ف بضرورة زيادة تثقيف ووعي الدديرين بدورات تدريبية في لراؿ إدارة الصراع التنظيمي.و وقد أوصى الباحث
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إدارة الصراع التنظيمي ودورىا في تحسين أداء فريق " بعنواف: ،قويدري، محمد عبد العزيز أميندراسة:  -3
مذكرة لنيل شهادة ماستً أكادلؽي في إدارة ، "تصالات الجزائر بولاية غردايةاسسة العمل )دراسة حالة مؤ 

 .2018 الأعماؿ، كلية العلوـ الإقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة غرداية،
مل التنظيمي في برستُ أداء فرؽ الع الذي تؤديو إدارة الصراع إلذ تسليط الضوء على الدور ىدفت الدراسة

 املتُ بدؤسسة اتصالات الجزائر بغرداية.لدى الع
اعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي لكونو يتناسب مع موضوع الدراسة، بالإضافة إلذ الاعتماد على 
أسلوب دراسة حالة في جمع البيانات بواسطة استبياف تم تصميمو لتحقيق أغراض الدراسة، حيث تم التأكد من 

لذم علاقة  راسة من لرموعة الدوظفتُ في مؤسسة اتصالات الجزائر بغرداية الذينصدقو وثباتو، وقد تكونت عينة الد
( مفردة، وتم برليل البيانات المحصلة باستخداـ البرنامج الإحصائي 50بدوضوع الدراسة وبلغت عينة الدراسة )

(SPSS). 
 وقد توصلت الدراسة إلذ لرموعة من النتائج ألعها:

إدارة الصراع  ومستوى مرتفع لأداء فرؽ العمل في الدؤسسة لزل  تًاتيجياتوجود مستوى مرتفع لدمارسات اس -
 الدراسة؛

 0.05ة بتُ إدارة الصراع التنظيمي وأداء فرؽ العمل عند مستوى معنوية )برتباط معنوية موجاوجود علاقة  -
≥ αلدراسة؛دلالة إحصائية بتُ إدارة الصراع وأداء فرؽ العمل في الدؤسسة لزل ا ي( مع وجود أثر ذ 

 عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ الدتغتَات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة. -

 ثانيًا: الدراسات العربية
إدارة الصراع التنظيمي وأثرىا على  تستراتيجياا"، بعنواف: "ميسون إسماعيل محمود الفقعاويدراسة " -1

"، الدراسة عبارة عن رسالة ة الفلسطينية في قطاع غزةالأداء الوظيفي لدى العاملين في المنظمات الأىلي
الأعماؿ، كلية الإقتصاد والعلوـ الإدارية، جامعة الأزىر، غزة، فلسطتُ، بزرج لنيل شهادة الداجستتَ في إدارة 

2017. 
ستًاتيجيات إدارة الصراع التنظيمي لدى الدنظمات الأىلية الفلسطينية في االكشف عن  إلذ سةدراال ىدفت

افظات قطاع غزة، كما ىدفت إلذ برديد مستوى الأداء الوظيفي لدى العاملتُ في الدنظمات الأىلية الفلسطينية لز
 في لزافظات قطاع غزة.
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استبانة كأداة للدراسة  متم تصمي قيق أغراض الدراسةاعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي، ولتح
الطبقية، وقد بسثل لرتمع  راسة، استخدمت الباحثة العينة العشوائية( فقرة موزعة على متغتَي الد67مكونة من )

( مفردة، تم 4481الدراسة من جميع العاملتُ في الدنظمات الأىلية الفلسطينية في قطاع غزة والبالغ عددىم )
 .) %97.63( استبانة وبنسبة قدرىا )371( استبانة كعينة، حيث تم استًداد )380توزيع )

 :ألعها الاستنتاجات من لرموعة إلذ سةدراال توصلت
ستًاتيجيات إدارة الصراع التنظيمي من قبل إدارة الدنظمات الأىلية اف ىناؾ تنوعًا واضحًا في استخداـ إ -

 (؛ %63.58الفلسطينية في قطاع غزة، وبوزف بلغ )
الفلسطينية في قطاع  ستًاتيجيات إدارة الصراع التنظيمي استخدامًا من قبل إدارة الدنظمات الأىليةاف أكثر إ -

 (؛ %76.97غزة ىي إستًاتيجية التعاوف وبدرجة مرتفعة بلغت )
وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ إستًاتيجيات إدارة الصراع التنظيمي والأداء الوظيفي لدى  -

 العاملتُ في الدنظمات الأىلية الفلسطينية في قطاع غزة.
 لعها:وقدمت الدراسة لرموعة من التوصيات أ

ستًاتيجيات إدارة الصراع التنظيمي من اضرورة تطوير لشارسات مديري الدنظمات الأىلية الفلسطينية حوؿ  -
 خلاؿ الدورات التدريبية وورش العمل؛

 ستًاتيجية التعاوف على نطاؽ أوسع؛اتعزيز العمل الجماعي وتشجيع استخداـ  -
ات الأىلية بذنبا للصراعات الدتعلقة بازدواجية الدهاـ التحديد الدقيق لدهاـ العاملتُ ومسؤولياتهم في الدنظم -

 وغموض الدور.
الصراع التنظيمي وأثره في تحقيق  "، بعنواف:جميلة صالح أبكر فطر، الطاىر أحمد محمددراسة " -2

، لرلة العلوـ الإقتصادية، عمادة الرضا الوظيفي )دراسة تطبيقية للعاملين في مستشفى الخرطوم التعليمي(
 .2015، 16جامعة السوداف للعلوـ والتكنولوجيا، العددعلمي، البحث ال

 الخرطوـ مستشفى العاملتُ في لدى الوظيفي والرضا التنظيمي الصراع بتُ العلاقة معرفة إلذ الدراسة ىدفت
 وأىم التنظيمي ومستويات الصراع لرالات دراسة خلاؿ من الصحية للرعاية الخدمية الأىداؼ لػقق بدا التعليمي

 العاملتُ رضا على ومدى تأثتَه التنظيمي الصراع وءنش على الدؤثرة العوامل أىم ودراسة ،ومصادره ومراحلو اعوأنو 
 الدستشفى في الصراع الدديرين لإدارة قبل من الدستخدمة الاستًابذيات ودراسة، التعليمي الخرطوـ مستشفى في

 .منها للحد العاملتُ بفاعلية بتُ التنظيمية الصراعات مع للتعامل الأساليب استخداـ درجات اختلاؼ ومدى
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 للأبعاد وفقا الرضا الوظيفي قياس خلاؿ من الدستشفى في للعاملتُ العاـ الوظيفي الرضا مستوى على والتعرؼ
 جلأ من العاملتُ لدى رضا الغابيا الأكثر الوظيفي الرضا وعناصر أبعاد على التعرؼ و .الوظيفي للرضا الأساسية

 . إزالتها أجل من سلبية الأكثر وكذلك عليها والمحافظة وتعزيزىا عمهاد على العمل
اعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي، كما تم الاعتماد على الطرؽ الإحصائية لتحليل البيانات،  

تمع المج لظروؼ وفقا التطبيقية الدراسة إجراء إلذ يستند الذي الشامل الاجتماعي الدسح مدخل تطبيق تم كما
 الظاىرة. أبعاد لضو الدراسة عينة أفراد رؤية لاستقصاء
 التالية: النتائج إلذ التوصل تم وقد

 مرتفع؛ التعليمي الخرطوـ مستشفى في العاملتُ بتُ التنظيمي مستوى الصراع -
 الدواجهة  بذنب  التوفيق  أساليب )التهدئة يستخدموف الخرطوـ التعليمي مستشفى في والرؤساء الدديروف -

 .         بلغت  بدرجة متوسطة العاملتُ بتُ الصراع القوة( لحل
 الصراعات بذنبا لوقوع والعاملتُ الإدارة بتُ فيما والانسجاـ الدودة روح خلق على العمل: التوصيات أىم من

 من العاملتُ مزيدا الصراعات؛ ومنح شأف من والتقليل العاملتُ شكاوي بذاىل عدـو الدؤسسة؛  في التنظيمية
 إليهم الدوكلة بالدهاـ للقياـ السلطات

أساليب إدارة الصراع التنظيمي وعلاقتها بالإبداع الإداري لدى  "، بعنواف:صفاء ميل الجعافرةدراسة " -3
، لرلة دراسات العلوـ التًبوية، مديري ومديريات المدارس الحكومية في محافظة الكرك من وجهة نظرىم

 . 2013لعلمي، الجامعة الأردنية، ،  عمادة البحث ا2، العدد40المجلد
 لدى الإداري بالإبداع وعلاقتها التنظيمي الصراع إدارة أساليب بتُ العلاقة معرفة إلذ الدراسة ىدفت

 عينة على وتوزيعها استبانو تطوير تم الدراسة ىدؼ ولتحقيق الكرؾ، لزافظة في الددارس الحكومية ومديرات مديري
 ا ومديرة.يرً مد (225من ) الدكونة الدراسة
 ذات فروؽ توجد ولد مرتفعة، بدرجة جاء الصراع إدارة لأساليب الكلي المجاؿ أف الدراسة نتائج وأظهرت 

 تعزى الصراع إدارة أساليب في فروؽ ووجدت والخبرة، للجنس تعزى الصراع إدارة أساليب إحصائية في دلالة
 ذات فروؽ وجود وعدـ مرتفعة، بدرجة جاء الإداري للإبداع الكلي أف المجاؿ إلذ أشارت كما العلمي، للمؤىل

 في إحصائية دلالة ذات فروؽ ووجدت العلمي، للجنس والدؤىل تعزى الكلي الإداري الإبداع في إحصائية دلالة
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 بتُ (0...≥   )إحصائياً عند مستوى الدلالة  دالة لغابيةإ علاقة وجود مع للخبرة، تعزى الكلي الإداري الإبداع
 وأبعاده. الإداري والإبداع وأبعاده الصراع دارةإ أساليب

 التطوير مجراب خلاؿ منرات والددي الدديرين بتأىيل الاىتماـ بزيادة  النتائج تلك ضوء في الدراسة أوصت
 كي لديهم، الإبداعية راتالدها لتنمية بها يلتحقوف تدريبية مجبراو  الإدارية، القيادة أساليب على وتدريبهم التًبوي،

 .الددرسية الإدارة لراؿ في وبخاصة التعليم في الجديدة الدستحدثات على تعريفهم يتم

ستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي وعلاقتها ا"، بعنواف: "إبراىيم عبد الفتاح زىدي عيسىدراسة " -4
بأخلاقيات العمل الإداري لرؤساء الأقسام بكليات التمريض في الجامعات الأردنية الخاصة من وجهة 

بزصص الإدارة ، التًبية"، الدراسة عبارة عن رسالة لنيل شهادة الداجستتَ في نظر أعضاء الهيئة التدريسية
 .2009جامعة الشرؽ الأوسط للدراسات العليا، الأردف،  ،والقيادة التًبوية

ساء إستًاتيجيات إدارة الصراع التنظيمي وأخلاقيات العمل الإداري لرؤ  على التعرؼ إلذ سةدراال ىدفت
 الأقساـ بكليات التمريض في الجامعات الأردنية الخاصة من وجهة نظر أعضاء الذيئة التدريسية والعلاقة بينهما.

، كما تم الاعتماد على منهج دراسة حالة وتألف لرتمع التحليلي الوصفي الدنهج على سةدراال اعتمدت
(  8لجامعات الأردنية الخاصة في الأردف وعددىا )الدراسة من جميع أعضاء الذيئة التدريسية في كليات التمريض با

من الجامعات  عينة الدراسة من خمس كليات بسريض ( عضو ىيئة تدريس، وتشكلت138كليات ويعمل فيها )
لإجراء الدراسة  ةاختتَت عشوائيا، وقد تم شموؿ جميع أعضاء الذيئة التدريسية في ىذه الكليات الخمسالخاصة 

( فردا، وللإجابة عن أسئلة الدراسة استخدـ الباحث أداتتُ: 85لكلي لذؤلاء العاملتُ )عليهم، وبلغ المجموع ا
الأولذ: استبانة استًاتيجيات إدارة الصراع لقياس درجة استخداـ رؤساء الأقساـ بكليات التمريض في الجامعات 

 ستًاتيجيات إدارة الصراع من وجهة نظر أعضاء الذيئة التدريسية.الأردنية لا
نية: استبانة أخلاقيات العمل الإداري لقياس مستوى أخلاقيات العمل الإداري لرؤساء الأقساـ بكليات الثا

 التمريض في الجامعات الأردنية الخاصة من وجهة نظر أعضاء الذيئة التدريسية.
 :ألعها النتائج من لرموعة إلذ سةدراال توصلت

ساء الأقساـ بكليات التمريض في الجامعات الأردنية ستًاتيجيات إدارة الصراع الدستخدمة من قبل رؤ اإف   -
ستًاتيجية االخاصة من الأكثر استخداما إلذ الأقل من وجهة نظر أعضاء الذيئة التدريسية كانت على التوالر: 

ستًاتيجية الاستًضاء ا(، 3.76ستًاتيجية التوفيق بدتوسط حسابي )ا(، 3.92التعاوف بدتوسط حسابي )
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التجنب بدتوسط  ة(، إستًاتيجي3.30(، إستًاتيجية الذيمنة بدتوسط حسابي )3.36بدتوسط حسابي )
 (.3.15حسابي )

إدارة الصراع  اتإستًاتيجي بتُ (α ≤ 0.05) ىناؾ علاقة إلغابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   -
جد علاقة ذات دلالة )التعاوف، التوفيق، الاستًضاء، التجنب( وأخلاقيات العمل الإداري، ولا تو  ةالأربع

 إحصائية بتُ إستًاتيجية الذيمنة ولرالات أخلاقيات العمل الثلاثة

 المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية 
 إدارة: العامة الخدمة في التنظيمي الصراع: " بعنواف Aikaterini Ioanna Anestakiدراسة:  -1

في فلسفة  ارة عن أطروحة لنيل شهادة دكتوراه، الدراسة عب"الموظفين ونتائج ، السياقية والعوامل ، الصراع
 .2016الشؤوف العامة، كلية جامعة تكساس في دالاس، الولايات الدتحدة الأمريكية، ديسمبر 

Aikaterini Ioanna Anestaki, ORGANIZATIONAL CONFLICT IN 

PUBLIC SERVICE: CONFLICT MANAGEMENT, CONTEXTUAL 

FACTORS, AND EMPLOYEE OUTCOMES, Dissertation Presented to the 

Faculty of The University of Texas at Dallas in Partial Fulfillment of the 

Requirements  for the Degree of doctor of philosophy in public affairs the 

university of Texas at Dallas, USA, December 2016. 

شاؼ تصورات الصراع والاستجابة السلوكية لدتخصص الدوارد البشرية في الدولة استكىدفت الدراسة إلذ 
للصراعات في مكاف العمل جنبا إلذ جنب مع الآثار الدتًتبة على النتائج الدتعلقة بالوظيفة على وجو الخصوص،  

 ظف الإلغابية.كما ىدفت الدراسة إلذ استكشاؼ ما إذا كاف التعامل نع الصراع مرتبط سلوكيا بسلوكيات الدو 
 الخلافات مع الفعاؿ التعامل إف كما للمديرين، صعبًا مسعىً  الوظيفي الخلل نتائج بزفيف يكوف أف لؽكن

 مثل. السائدة التنظيمية والبيئة الدعتمد، الصراع إدارة نهجوم النزاعات طبيعة على يتوقف العمل مكاف في
 في الخوض الأداء، عالية لنتائج برديات وتواجو لبشري،ا الداؿ رأس أزمة خضم في نفسها بذد العامة الدنظمات

 دراسة عند. حتمية الدوظف وسلوكيات التنظيمية العمليات تصبح سلس لضو على تهدد أف لؽكن التي العوامل
 .العمل بذارب وإجماليا التنظيمية الصراعات دور حوؿ الدولة في البشرية الدوارد في الدتخصصتُ مواقف

 وجود عدـ من الرغم على التنظيمي، الأداءب ضارًا يكوف أف لؽكن العلاقات تضارب أف الدراسة تكشف
 البشرية الدوارد إدارة بآلية تعلقت الصراع، إدارة منهجية من الرغم على ،ودورانو صراعاتال التنظيم بتُ ارتباط أي
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 ضوء في. إلغابية تنظيمية ضيةر ف بيئة ظل في فقط تصمد السلبي الصراع نتائج خارج التوازف في ودورىا الأساسية،
 التعاوني النهج يكوف أف لؽكن وتنظيمهم، الدوظفتُ بتُ العاطفي والتًابط الشخصية العلاقات في الإنصاؼ

 .الانسحاب نوايا والطفاض التنظيمي بالأداء إلغابي بشكل رتبطت النزاعات مع للتعامل
 والآثار الأسباب: تنظيميةال الصراعات بعنواف: " Bernard Oladosu Omisore: دراسة -2

 ، 6 رقم ، 3 المجلد ، الإدارية والعلوـ الاقتصاد في الأكادلؽي للبحث الدولية لمجلةمقاؿ في ، "والعلاجات
 .2014 ، نيجتَيا

Bernard Oladosu Omisore, Organizational Conflicts: Causes, Effects and 

Remedies,  International Journal of Academic Research in Economics and 

Management Sciences, Vol3,No6,Nigeria,       

والتعرؼ على الأشياء التي  ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على أسباب وتأثتَات وعلاجات الصراع التنظيمي
 تؤدي إلذ الصراعات في الدنظمات..

 العلماء من العديد ويتًؾ كبتَاً تناقضًا الصراع يولد الأخرى، الدصطلحات مثل أنو الدراسة ووجدت
 حياة في حتمية لصراعاتأف ا. معها للتعامل طريقة وأفضل وألعيتها؛ معناىا بشأف بسامًاأكدين مت غتَ والإداريتُ
 وكذلك الناس حياة من يتجزأ لا جزء ىو الصراع. الدوؿ بتُ حتى أو الدنظمات في منو مفر لا أنو كما. الإنساف

 وأسلوب السيادة على للمنافسة نتيجة الدنظمات في بردث النزاعات أف أيضًا دراسةال واكتشفت. الدنظمات
 يؤدي فقد ، الدناسب الوقت وفي جيد بشكل النزاع إدارة تتم لد إذا. ذلك إلذ وما .الدشتًكة الدوارد وندرة القيادة

 نتائج إلذ أحياناً يؤدي أف لؽكن الصراع أف أيضًا الدراسة واكتشفت. الخدمة تقدنً أو الإنتاجية الطفاض إلذ
 دائمًا الجهود بذؿ ينبغي. سيئة الصراع حالات كل ليست ، وبالتالر. جيد بشكل إدارتو بست إذا ، إلغابية

 بالأطراؼ والاىتماـ الدبكر الاعتًاؼ أف إلذ الورقة وبزلص. ملاحظتها بدجرد النزاعات أسباب معالجة لضماف
 أو القوة استخداـ لغوز لا بينما ،النزاعات حل في تبنيو يتم أف لغب تنازعةالد الأطراؼ بتُ والتفاوض الدتنازعة
  .عكسية نتائج لذما يكوف أف إلا والتًىيب للقوة لؽكن لا. الدتنازعة الأطراؼ لحل التًىيب
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 والدراسة الحالية المطلب الثالث: مقارنة بين الدراسات السابقة
 ا وجود تباين فيما بينها وبتُ الدراسة الحالية، حيث لصد أفمن خلاؿ تعرضنا للدراسات السابقة لاحظن

وسنقوـ بدراسة أوجو التشابو والاختلاؼ بتُ الدراسة الحالية  ةعلى حد ينتغتَ إحدى الدأغلب الدراسات 
، منهج الدراسة، أداة الدراسة، لرتمع وعينة والدراسات السابقة من حيث )موضوع الدراسة والدكاف والزماف

 من حيث الدتغتَ التابع والدستقل(، بالإضافة إلذ بياف الاستفادة من الدراسات السابقة. الدراسة،
 أولًا: من حيث المتغير المستقل والتابع

 كدراسة  وىو دور الصراع التنظيمي واحد م الدراسات السابقة بدراسة متغتَاتفقت الدراسة الحالية مع معظ
(، دراسة )جميلة 2017ميسوف إسماعيل لزمود الفقعاوي اسة )(، در 2018أمتُ قويدري، لزمد عبد العزيز )

(، دراسة )إبراىيم عبد الفتاح 2013(، دراسة )صفاء ميل الجعافرة 2015صالح أبكر فطر، الطاىر أحمد لزمد 
، أما فيما لؼص أبعاد الدتغتَ (Aikaterini Ioanna Anestaki 6.02(، دراسة )2009زىدي عيسى 

  .بتُ الدراسة الحالية والدراسات السابقة، حيث أف معظمها تعرض لتابع لستلف الافً التابع فنجد ىناؾ اخت
 ثانيًا: من حيث الحدود المكانية

إنتاج الاسمنت حجر السود بسكيكدة  طبقت الدراسات السابقة في مؤسسات لستلفة ومتنوعة كمؤسسة
زائر بولاية غرداية دراسة )أمتُ تصالات الجا(، مؤسسة 2019دراسة )موسى مطاطلة، جلاؿ الدين بوعطيط 

الدنظمات الأىلية الفلسطينية في قطاع غزة دراسة )ميسوف إسماعيل لزمود (، 2018قويدري، لزمد عبد العزيز 
(، 2015مستشفى الخرطوـ التعليمي دراسة )جميلة صالح أبكر فطر، الطاىر أحمد لزمد (، 2017الفقعاوي 

(، أقساـ كليات التمريض في 2013الأردف دراسة )صفاء ميل الجعافرة الددارس الحكومية في لزافظة الكرؾ ب
 (.2009الجامعات الأردنية دراسة )إبراىيم عبد الفتاح زىدي عيسى 

 ثالثاً: من حيث المجال الزماني:
 بذلك بزتلف عن الدراسات السابقة.وىي  2019/2020المجاؿ الزماني للدراسة الحالية ىو 

 المستخدم في الدراسةرابعًا: من حيث المنهج 
 اتفقت الدراسة الحالية مع معظم الدراسات السابقة في استخدامها الدنهج الوصفي.

 خامسًا: من حيث أداة الدراسة
 تم استخداـ الاستبياف في الدراسات السابقة وىي بذلك تتفق مع الدراسة الحالية.
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 سادسًا: من حيث الهدف
دور إدارة الصراع في برستُ الخدمة العمومية، أما دراسة )موسى الدراسة الحالية إلذ التعرؼ على  تهدؼ

هدفت إلذ التعرؼ على أشكاؿ إدارة الصراع التنظيمي من وجهة نظر ف( 2019مطاطلة، جلاؿ الدين بوعطيط 
العلاقة بتُ  إلذ التعرؼ علىىدفت ( 2018حستُ صالح جعيم وآخروف الإطارات الوسطى، دراسة )

صراع التي يستخدمها مديرو الددارس الثانوية العامة في أمانة العاصمة صنعاء والالتزاـ استًاتيجيات إدارة ال
ىدفت الدراسة إلذ تسليط الضوء على ( 2018أمتُ قويدري، لزمد عبد العزيز التنظيمي للمعلمتُ، دراسة )

سة اتصالات الجزائر مل لدى العاملتُ بدؤسالتنظيمي في برستُ أداء فرؽ الع الدور الذي تؤديو إدارة الصراع
ستًاتيجيات إدارة الصراع االكشف عن  إلذ ىدفت( 2017بغرداية، دراسة )ميسوف إسماعيل لزمود الفقعاوي 

التنظيمي لدى الدنظمات الأىلية الفلسطينية في لزافظات قطاع غزة، كما ىدفت إلذ برديد مستوى الأداء 
ية في لزافظات قطاع غزة، دراسة )جميلة صالح أبكر فطر، الوظيفي لدى العاملتُ في الدنظمات الأىلية الفلسطين

 العاملتُ في لدى الوظيفي والرضا التنظيمي الصراع بتُ العلاقة معرفة إلذ ىدفت (2015الطاىر أحمد لزمد 
ومستويات  لرالات دراسة خلاؿ من الصحية للرعاية الخدمية الأىداؼ لػقق بدا التعليمي الخرطوـ مستشفى

ومدى  التنظيمي الصراع وءنش على الدؤثرة العوامل أىم دراسة و ومصادره ومراحلو أنواعو وأىم ميالتنظي الصراع
 معرفة إلذ ( ىدفت2013، دراسة )صفاء ميل الجعافرة التعليمي الخرطوـ مستشفى في العاملتُ رضا على تأثتَه

 في الددارس الحكومية تاومدير  مديري ىلد الإداري بالإبداع وعلاقتها التنظيمي الصراع إدارة أساليب بتُ العلاقة
إستًاتيجيات إدارة  على التعرؼ إلذ ىدفت (2009الكرؾ، دراسة )إبراىيم عبد الفتاح زىدي عيسى  لزافظة

الصراع التنظيمي وأخلاقيات العمل الإداري لرؤساء الأقساـ بكليات التمريض في الجامعات الأردنية الخاصة من 
( Aikaterini Ioanna Anestaki 2016، دراسة )دريسية والعلاقة بينهماوجهة نظر أعضاء الذيئة الت

ىدفت إلذ استكشاؼ تصورات الصراع والاستجابة السلوكية لدتخصص الدوارد البشرية في الدولة للصراعات في 
ت مكاف العمل جنبا إلذ جنب مع الآثار الدتًتبة على النتائج الدتعلقة بالوظيفة على وجو الخصوص، كما ىدف

، دراسة سلوكيا بسلوكيات الدوظف الإلغابية اع الصراع مرتبطً مالدراسة إلذ استكشاؼ ما إذا كاف التعامل 
(Bernard Oladosu Omisore 2014 ) الدراسة إلذ التعرؼ على أسباب وتأثتَات وعلاجات ىدفت

 الصراع التنظيمي والتعرؼ على الأشياء التي تؤدي إلذ الصراعات في الدنظمات.
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 صة الفصلخلا

، حيث صراع التنظيمي والخدمة العموميةللتناولنا في ىذا الفصل مبحثتُ تطرؽ الأوؿ إلذ الإطار النظري 
الدطلب الثاني  تعريف الصراع التنظيمي وذكر أنواعو ومصادره وبياف إستًاتيجيو إدارتو، أما في الدطلب الأوؿ عرضنا

مستوياتها وأبعادىا. بذكر مفهوـ الخدمة العمومية والتعرؼ على ، للأدبيات النظرية للخدمة العمومية فيو طرقنافت
 الدطلب الثالث العلاقة بتُ الصراع التنظيمي وبرستُ الخدمة العمومية.وتناولنا في 

أما الدبحث الثاني فقد عرضنا فيو أىم الدراسات السابقة التي تناولت موضوعنا، ثم عقدنا مقارنة بتُ 
 .سة الحاليةوالدرا الدراسات السابقة

نستنتج لدوضوع الدراسة لدور إدارة الصراع التنظيمي في برستُ الخدمة العمومية وكإطار نظري وفي الأختَ  
للصراع بعض الوظائف الذامة التي تتيح في لرملها إمكانية برويلو من صراع مدمر إلذ صراع إلغابي لو دوره  أف

ق بدور تغيتَ، وضبطو.ومن أىم لرالات تلك الوظائف ما يتعلال ووظيفتو كأداة فعالة وذات اتصاؿ وثيق بقضايا
ستقرار، وزيادة كفاءة معدلات التنسيق بتُ والاندماج، واستعادة التوازف والابرقيق التكامل الصراع كمستَ للتغيتَ و 

 اكتشاؼ قدرات وإبداعات الدوظفتُ.و إلغاد حلوؿ دائمة للمشكلات الدستمرة، و  ،أطرافو
إدارة الصراع التنظيمي في برستُ الخدمة دور  لدعرفة الديدانية الدراسة خلاؿ من ىذا الدور دراسة يتوجب لشا
 ، وىو ما سنتناولو في الفصل الدوالر.العمومية
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 تمهيد
، سيتم في ىذا راع التنظيمي في برستُ الخدمة العموميةدور إدارة الصبعد تطرقنا في الجانب النظري إلذ 

دور إدارة الصراع التنظيمي في برستُ الخدمة  الفصل إسقاط الجانب النظري على التطبيقي وذلك قصد معرفة "
بولاية غرداية"، والتي سنقدمها من خلاؿ ىذا الفصل  مستشفى تتَشتُ ابراىيم"من خلاؿ دراسة ميدانية  العمومية

 لشكل التالر:على ا

 الأوؿ: تقدنً عاـ حوؿ الدؤسسة الاستشفائية تتَشتُ ابراىيم بغرداية حثالدب

 الدبحث الثاني: برليل لزاور الدراسة ومناقشة النتائج
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 المبحث الأول: تقديم للمؤسسة الاستشفائية تيرشين ابراىيم بغرداية
 المطلب الأول: تقديم المؤسسة محل الدراسة

 لًا: نبذة تاريخية عن الدكتور تيرشين ابراىيمأو 
الحرة الاستقامة  بتٍ يزقن بلدية بنورة، تلقى تعليمو الأوؿ بالددرسة 1927 يدمن موال الدكتور ترشتُ ابراىيم

 إذ 1953عدىا دخل كلية الطب بالجزائر العاصمة حيث بزرج سنة ب، بقالدة ثم التحق بالددرسة الصادقية بتونس
 بصفوؼ جيش التحرير 1957في أوائل م بدستشفى الأمراض العقلية بالبليدة إلذ أف التحق شغل رئيس قس

الثانية للولاية الرابعة قرب مدينة الددية" في  الوطتٍ، بسثل نشاطو في ميادين اختصاصو، استشهد رحمو الله بالدنطقة
 م الله الشهيد واسكنو فسيح جنانو.رح،1957سبتمبر 

 محل الدراسةالاستشفائية  ل المؤسسةحو  ماعتقديم ثانيًا: 
برت  يىالدؤسسة العمومية الإستشفائية ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية الدعنوية والاستقلاؿ الدالر و 

العلاج، الاستشفاء ....  الذياكل العمومية الصحية الخاصة بالتشخيص،ف من  لرموعة من و تكت، الوالر إشراؼ
لذا مهاـ اؿ نشاطاتها بالحاجيات الصحية للسكاف و لذذا الغرض في لر فلکتت البلديات موعة منلسكاف لر

 :1ىي
 ضماف التنظيم ووضع برامج لتقدنً العلاج .  -
 الاستشفاء .بي و القياـ بالنشاطات التالية : التشخيص، العلاج ، التكييف الط -
 الدشاركة في تكوين وبرستُ أداء الدستخدمتُ للمصالح الصحية . -

برياف وفي ومية الإستشفائية بدائرة بنورة ولاية غارداية، لػدىا من الشماؿ الغربي دائرة تقع الدؤسسة العم
 من الجنوب الغربي دائرة غارداية .الشرقي دائرة متليلي و 

 بلديات  04دوائر و  3** يشمل 
 * دائرة غارداية : بلدية غارداية .

 * دائرة بنورة : بلدية العطفو بنورة .
 وة : بلدية ضاية بن ضحوة .* دائرة ضاية بن ضح
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 تعريف المؤسسة : -1
الذدوء، توفتَ الراحة اللازمة والعلاج و ذلك بدمات اللازمة للمواطنتُ الدرضى و صحية تقوـ بالخ سسة ىي مؤ 

سمي  1993في عاـ و  1982مارس  18في ( BOYGUES)وىو عبارة عن بناء جاىز من طرؼ الدؤسسة 
 عامل . 380سرير و  124لػتوي على  ،بدستشفى الدكتور ترشتُ إبراىيم

 نشاط المؤسسة  -2
 يقوـ بالدهاـ التالية :نشاطو بشكل منظم ومنسجم بحاجيات السكاف الصحية، و  يتكفل في لراؿ 

 ؛ياتهالرتوزيع الإسعافات وبر  يضمن  -
 برستُ مستواىم .الدصالح و  مستخدميفي تأىيل  يساىم  -

 :1ليةل الدصالح الإستشفائية التايشمو 
 ؛حة الاستعجالاتمصل -
 ؛صلحة الطب الداخليم -
 ؛مصلحة الجراحة العامة -
 ؛الدخبر وحقن الدـ -
 ؛صلحة التحليل والأشعةم -
 بالإضافة إلذ مصالح الإدارة . -

 
 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للمؤسسة الاستشفائية تيرشين ابراىيم

 أولًا: الهيكل التنظيمي:
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ين ابراىيم لثاني:                                                                                         الدراسة الميدانية بمستشفى تيرشالفصل ا
 بغرداية

 

 

 لتنظيمي الداخلي للمؤسسة العمومية الاستشفائية تيرشين إبراىيم(: يوضح الهيكل ا01-2الشكل رقم )

 

 

 لإدارة العامةا

 مكتب التنظيم العام مكتب الاتصال

المديرية الفرعية للمصالح 
 الصحية

الفرعية للموارد المديرية 
 البشرية

الية المديرية الفرعية للم
 والوسائل

صيانة المديرية الفرعية لل
 التجهيزات والتجهيزات

مكتب الوقاية ونظافة 
 المحيط

مكتب القبول والتعاقد 
 والحساب

مكتب تنظيم النشاطات 
 الصحية ومتابعتها وتقييمها

مكتب تسيير الموارد البشرية 
 والمنازعات

 مكتب التكوين

 مكتب الميزانية والمحاسبة

 مكتب الصفقات العمومية

مكتب الوسائل العامة 
 والهياكل

 مكتب صيانة التجهيزات الطبية

مكتب صيانة التجهيزات 
 المراقبة

 .2009ديسمبر  20شتًؾ الدؤرخ في القرار الوزاري الد
 .15: الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العددالمصدر  
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 الداخلي للمستشفى: ثانيًا: شرح الهيكل التنظيمي
 :الأمانة العامة 

وىي بدثابة العصب المحرؾ للمؤسسة حيث تكوف الدسؤولة عن جميع مديريات وكافة الدصالح الدوجودة بها 
 شيء دوف موافقتها عليو أو الرجوع للمدير.بزضع لسلطتها، أي لا لؽكن التصرؼ في أي 

 من الدهاـ التي تقوـ بها:
 تسجيل البريد الصادر والبريد الوارد. -
 استقباؿ الزوار لدقابلة الددير. -
 ترتيب وحفظ الدستندات والوثائق الخاصة بالإدارة لتسهيل عملية البحث عنها. -
 برضتَ الوثائق لإمضاء الددير. -
 كل الوثائق والسجلات الدوجودة على مستوى أمنة الدستشفى.  إنشاء ملف لغمع فيو لستلف -
 العام: ممكتب التنظي 

يقوـ ىذا الدكتب بدراسة وتقدنً اقتًاحات من أجل الستَ الأفضل للمديريات وتسهيل الطرؽ لتحستُ 
 شروط وطرؽ العمل.

 :مكتب الاتصال 
 لأشخاص والأعماؿ.لػقق ىذا الدكتب التنسيق في العمل بتُ مديريات الإدارة أي بتُ ا

ولؽكن أف يقوـ باتصالات داخلية أي بتُ مديريات ومصالح الدؤسسة أو خارجية أي يربط إدارات خارج 
 الدؤسسة.

 كما لػتوي الذيكل على مديريات وىي:
 :المديرية الفرعية للمصالح الصحية 

 ىذه الدديرية مسؤولة عن تنظيم وستَ جميع الدصالح الصحية والأقساـ التقنية وبهذه الصفة:
تقوـ بتقييم نشاطات الدصالح الإستشفائية والأقساـ التقنية من خلاؿ إعداد تقارير أسبوعية، شهرية،  -

 فصلية وسنوية حوؿ نشاطات الدصالح والأقساـ.
 .1الإدارية وفرؽ الشبو طبيةالطبية،  الإشراؼ العاـ على تنظيم وستَ الدناوبة -
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 التنسيق بتُ لستلف الدصالح الإستشفائية، الإدارية والتقنية. -
 متابعة أشغاؿ اللجاف التي لذا علاقة بالأنشطة الصحية. -

 (.03وتشمل ىذه الدديرية ثلاث مكاتب )
  :مل أيضًا على تعقيم يعمل ىذا الدكتب على نظافة لزيط الدؤسسة، كما يعمكتب الوقاية ونظافة المحيط

 الأدوات الطبية كما يقوـ بجمع كل النفايات وحرقها في لزرقة خاصة.
  :يلعب ىذا الدكتب دورًا فعالًا في تنظيم حركة الدرضى داخل الدؤسسة.مكتب القبول والتقاعد والحساب 

 وفيو يتم مايلي:
جل خاص وإدراج كل تسجيل الدريض الذي قدـ طلب الإستشفاء لو من طرؼ طبيب الدستشفى في س -

 الدعلومات الخاصة بالدريض الإسم، اللقب، تاريخ ومكاف الازدياد ...الخ.
 يسهر على استقباؿ وتوجيو الزائرين وتزويدىم بالدعلومات اللازمة. -
تسجيل خروج الدرضى في سجل حركة السكاف حسب التسلسل الأبجدي من أجل تسهيل عملية  -

 البحث.
 رضى ويتم برديد حركات الدرضى من الدخوؿ والخروج.إعداد تقرير يومي لتعداد الد -
 إعداد إحصائيات لستلفة للمرضى الدنقولتُ لأسباب الوفيات وغتَىا. -
 جمع الدعلومات حوؿ نشاطات الدصالح -
 :مكتب تنظيم النشاطات الصحية ومتابعتها 

 يعمل ىذا الدكتب على:
 النشاط العمومي.تطبيق التعليمات الصادرة من وزارة الصحة والخاصة بتنظيم  -
متابعة وتقييم النشاطات الصحية من خلاؿ جمع الدعلومات والإحصائيات حوؿ حجم النشاط الصحي  -

 والسهر على مراقبة ىذه الدعلومات للتأكد منها.
 السهر على الستَ الحسن بنشاط الدؤسسة وتنسيق عملها. -
والسكاف لإعلامها في حالة وقوع حادث الدكتب يوميا بإعداد استمارة وإرسالذا لدديرية الصحة يقوـ ىذا  -

 .1استثنائي وأمراض ذات تصريح إجباري
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 :المديرية الفرعية للمالية والوسائل 
 ومن الدهاـ التي تقوـ بها ىذه الدديرية:

القياـ بأعماؿ المحاسبة الدادية ولزاسبة الدخزوف، ويعد الحساب الإداري والوضعية الدالية للمؤسسة كل  -
 ثلاث أشهر.

 دفاتر الشروط الخاصة بالصفقات العمومية للمؤسسة ومتابعتها. إعداد -
 الإشراؼ على لسازف الدؤسسة من خلاؿ بطاقة الدخزوف وإعداد الجرد. -
 الإشراؼ على تنفيذ برامج صيانة وترميم الذياكل ومراقبتها. -
 وبسسك برت مسؤوليتها لستلف سجلاتها المحاسبية. -

 ىي: (03وتشمل ىذه الدديرية ثلاث مكاتبة )
 :مكتب الميزانية والمحاسبة 

 يسهر على تنفيذ الديزانية ومراقبة احتًاـ الإعتمادات الدمنوحة. -
استلاـ الفواتتَ الدوقعة من طرؼ الدقتصد وإعداد حوالات الدفع الخاصة بها بعد مراقبتها والتأكد من  -

 مطابقتها أرقاـ الديزانية.
ؿ التسجيل في سجل النفقات الدصنعة حسب أبواب الإشراؼ على كل أماؿ المحاسبة العمومية من خلا -

 الديزانية.
 إعداد وتنفيذ الديزانية لاستعماؿ السنة الدالية وإعداد الحالة لكل ثلاث أشهر. -
إعداد حوالات الدفع الخاصة بالإنفاؽ مثل حوالات دفع، الأوامر بدهمة ...الخ، وترسل إلذ قباضة  -

 الضرائب.
 :مكتب الصفقات العمومية 

 هاـ التي يقوـ بها ىذا الدكتب:من الد
 إنشاء جميع الصفقات الخاصة بالدؤسسة، من أدوية وأغذية وبذهيزات واستثمارات ...الخ. -
القياـ بإنشاء دفتً شروط خاص بالصفقة الدراد عقدىا وإرسالذا إلذ الوزارة الصحية من أجل الدوافقة  -

 .1عليها
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 :مكتب الوسائل العامة والهياكل 
بها ىذا الدكتب بالمحافظة على كل ما يتعلق بالدستشفى وعلى لشتلكاتها، ىو الدسؤوؿ يقوـ من الدهاـ التي 

 على نظافة الدستشفى، وحظتَة السيارات وعلى سيارات الإسعاؼ.
 :المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية والتجهيزات المراقبة 

لطبية والتجهيزات الدراقبة، كما تقوـ بإعداد تكوف ىذه الدديرية مسؤولة عن كل أعماؿ صيانة التجهيزات ا
وتنفيذ برامج صيانة التجهيزات الطبية والتجهيزات الدراقبة وبرضتَ مشاريع العقود الخاصة بصيانة التجهيزات 
الدراقبة، كما تشرؼ على الصيانة الوقائية والصيانة التصحيحية، ومهما تكن طبيعتها حيث لا تسمح بإدخالذا إلذ 

 وف موافقة ومراقبة نائب الددير الدكلف بصيانة التجهيزات الطبية والتجهيزات الدراقبة.الدؤسسة د

 ( لعا:02وتشمل ىذه الدديرية مكتبتُ اثنتُ )
 :مكتب صيانة التجهيزات الطبية 

 من لعاـ ىذا الدكتب:
 الصيانة الإصلاحية للأجهزة الغتَ خاضعة لعقود الصيانة. -
 عية عموما.الصيانة التفقدية للأجهزة الطبي -
 الإشراؼ على عقود الصيانة للأجهزة الطبية الخاضعة لعقود صيانة مع الوكلاء المحليتُ والخارجتُ. -
إعداد الدواصفات الفنية للأجهزة الطبية وبرديثها باستمرار وحسب الدواصفات العالدية وذلك لضماف  -

 الحصوؿ على أحدث الأجهزة الطبية وبأقل الأسعار.
جهزة الطبية كمخزوف إستًاتيجي ضمن الكميات والأسعار الدناسبة لضماف استمرار تأمتُ قطع غيار للأ -

 عمل الأجهزة الطبية بدوف انقطاع.
 :مكتب صيانة الأجهزة المراقبة 

 ىناؾ نوعتُ من الصيانة:
 وقوع العطب يقوـ بدراقبة الدعدات من أجل بذنب الأعطاب.الصيانة الوقائية: قبل  -
عد وقوع العطب يأمر بصيانتها ومن ثم لؽلأ إستمارة يكتب فيها الآلات التي ىي الصيانة العلاجية: ىذا ب -

 .1بحاجة إلذ الصيانة ونوع العطب الدوجود فيها وكل الدعلومات الدتعلقة بالصيانة
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 طرق وأدوات الدراسة لمبحث الثاني: ا
منهجية الدراسة، عرض توضيح طرؽ الدراسة والأدوات الدستخدمة فيها، وذلك بسيتم في ىذا الدبحث 

ولرتمع الدراسة والعينة الدختارة، وأدوات الدراسة ومصادر الحصوؿ على الدعلومات والدعالجة الإحصائية الدستخدمة 
 وفحص أداة الدراسة وثباتها .

 طرق الدراسةالمطلب الأول: 
الدراسة،  سنتطرؽ في ىذا الدطلب إلذ توضيح الجوانب الخاصة بدنهجية الدراسة من أجل برقيق أىداؼ

 ومتغتَات الدراسة. ةحيث سيتم وصف لرتمع وعين

 : الدراسة يةهجمن أولًا:
يعتػػػبر الدػػػنهج الدسػػػتخدـ في البحػػػث ىػػػو الأسػػػاس لكػػػل دراسػػػة ولاسػػػيما في الديػػػادين الاقتصػػػادية والعلميػػػة ، فهػػػو    

وضػوعو لاف نتػائج يكسب البحػث طابعػو العلمػي ، والباحػث ىػو الػذي يعػي ويعػرؼ كيػف لؼتػار الدػنهج الدناسػب لد
الدػنهج الوصػفي في الجانػب النظػري، كمػا  ولبلػوغ الذػدؼ تم اسػتخداـ، علػى نػوع الدػنهج الدسػتخدـ اوـ أساسًػبحثػو تقػ

سػتبياف في شػكلو النهػائي بغػرض جمػع يلي في دراسة الحالة على الاستبياف، وقد تم توزيػع الااعتمد على الدنهج التحل
 بذميعها ومن ثم تفريغها وبرليلها باستخداـ برنػامج الحػزـ الإحصػائية للعلػوـ بيانات تفيد في حل إشكالية البحث تم

، والإسػػػتعانة أيضًػػػا ببرنػػػامج 24النسػػػخة  SPSS (Statistical Package for Socience)الإجتماعيػػػة 
Excel. 

 ثانيًا: مجتمع الدراسة

، وقد تم إجراء بغرداية مستشفى ترشتُ إبراىيمالدوظفتُ في   لرموعة منيتكوف لرتمع  الدراسة من 
 جل دراسة شاملة لكافة جوانب الدوضوع .أعينة من  44الدراسة على 

مستشفى ترشتُ الدوظفتُ في   لرموعة منبعد القياـ بتحديد أفراد عينة الدراسة النهائية والتي تتكوف  من 
تم و ، استمارة قابلة للتحليل 41، استًجع منها عينة البحث استبانة على أفراد 44، تم توزيع  إبراىيم بغرداية

 .  %86.36استمارة بنسبة  38وبذلك كاف عدد الاستمارات القابلة للتحليل  استمارات  3استبعاد 
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 ثالثاً: متغيرات الدراسة:
 لقد اعتمدنا على متغتَين للدراسة ولعا الدتغتَ الدستقل والدتغتَ التابع:

 (: متغيرات الدراسة01-02الجدول رقم )

 سمالا تالمتغيرا

  الصراع التنظيمي المتغير المستقل

 جودة الخدمة العمومية المتغير التابع

 من إعداد الطالبتُ المصدر:

 :  أدوات الدراسة: المطلب الثاني
لتصميم  سنتطرؽ في ىذا الدطلب إلذ توضيح الأساليب الإحصائية الدستخدمة في الدراسة والدراحل الدختلفة

ض لرريات، وكذا عتماد عليها لجمع البيانات والدعلومات حوؿ الدوضوع، كم يتم أيضًا عر لاأداة الدراسة التي تم ا
 ستبياف.عرض صدؽ وثبات الا

 أولًا: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة
جرت معالجة البيانات الدتحصل عليها من لاستبياف الدوزع على أفراد عينة الدراسة بإستخداـ الحزمة 

تساؤلاتها، فقد قمنا  برقيق أىداؼ الدراسة والإجابة عن، وذلك بهدؼ (SPSS)للعلوـ الاجتماعية الإحصائية 
ختبارات ، وذلك باستخداـ الا24الإصدار  (SPSS)بتفريغ وبرليل الاستبياف من خلاؿ البرنامج الإحصائي 

 الإحصائية التالية:
ستجابات أفراد عينة الدراسة ة النسبية لالتحديد ألعية الدراس :نحراف المعياريالمتوسط الحسابي والا -

 ابذاه لزاور وأبعاد الدراسة.
(: لدعرفة مدى إتباع البيانات sample k-s-1 سمونوف –إختبار التوزيع الطبيعي )إختبار كولمجروف  -

 للتوزيع الطبيعي.
 لأفراد العينة.ذلك لوصف الخصائص الشخصية والوظيفية  :التكرار والنسب المئوية -
 ستبياف.لدعرفة ثبات فقرات الا :Cronbach’s Alphaلفا كرومباخ ختبار أا -
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لقياس صد الفقرات ولقياس قوة الارتباط  :Pearson Correlation Coefficient)رتباط بيرسون معامل ا -
 ارتباط قوي وموجب )طردي(، وإذا كاف قريبً ( فإف الا1ا من )+والعلاقة بتُ الدتغتَين فإذا كاف الدعامل قريبً 

 ( يضعف إلذ أف ينعدـ.0( فإف الإرتباط قوي وسالب )عكسي(، وكلما قرب من )1-من )
 حيث يساعد ىذا التحليل على معرفة العلاقة التأثتَية بتُ الدتغتَ الدستقل والتابع. نحدار:تحليل الا -
 متغتَات الدراسة.ختبار العينات الدستقلة، للعينة الواردة لدعرفة أثر الدتغتَ الدستقل حوؿ في لا: t-testختبار ا -

وقد تم إعداد الأسئلة على أساس مقياس ليكارت الخماسي الذي لػتمل خمسة إجابات، وىذا من أجل 
إبراز آراء أفراد العينة في لستلف الأسئلة الدوجودة في الاستبياف من أجل تسهيل ترميز الإجابات كما ىو مبتُ في 

 الجدوؿ التالر:
 قيط حسب مقياس ليكارت الخماسيقائمة التن( : 02-02الجدول رقم )

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف
 1 2 3 4 5 الدرجة

 ستبيافالا من إعداد الطالبتُ بناءً على معطيات المصدر:
ستنادًا إلذ ذلك فإف قيم الدتوسطات الحسابية التي توصلت إليها الدراسة سيتم التعامل معها لتفستَ وا

انات حسب مستوى الألعية حسب مقياس التحليل الذي يستخدـ لتحديد طبيعة كل سؤاؿ عند التحليل البي
 مرتفع أو منخفض عن طريق برديد الفئة التي يقع فيها قيمة الدتوسط الحسابي، ويتم حساب ذلك من خلاؿ:

 حدود الفئات والتي تتم عن طريق حساب الددى لدقياس ليكارت الدستخدـ )الخماسي(
 
 
 
 
 

 
 
 

 الحد الأدنى –الحد الأعلى                                                                
 حيث تم إعتماد ىذا الدقياس على أساس: طوؿ الفئة =

 عدد الدستويات                                                                  

(5-1        )4  
 3، حيث أف عدد الدستويات =  1.33=           =            

  3            3 
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 يوضح مقياس التحليل(: 03-02الجدول رقم 

 منخفض متوسط مرتفع
 [86,3 – 5 ]   [4682 – 86,3 ]   [1 – 4688 ] 

 

فيكوف مستوى مرتفعا )ويعتٍ موافقة عالية  3.65عليو فإذا كانت قيمة الدتوسط الحسابي للفقرات أكبر من  وبناءً 
فيكوف الدستوى متوسطاً  3.67 – 2.34قيمة الدتوسط الحسابي من لأفراد العينة على العبارة(، أما إذا كانت 

 .افيكوف الدستوى منخفضً  2.33أقل من  -1وإذا كاف الدتوسط الحسابي من 

 :ثانيًا: أدوات جمع البيانات
 الاستبيان : -1

لائحػػػة تم الاعتمػػػاد في ىػػػذه الدراسػػػة علػػػى اسػػػتمارة الاسػػػتبياف لجمػػػع الدعلومػػػات الديدانيػػػة ولؽكػػػن تعريفػػػو بأنػػػو 
من الأسئلة ترتبط بدوضوع الدراسة وبعد تصميمها بشكل صحيح و دقيػق  مػن الدراحػل الدنهجيػة  مؤلفة من لرموعة

الذامة التي يتعتُ على الباحث أف يوليها اىتمامو ، وبخاصة أف الافتًاضات التي تتحوؿ إلذ أسػئلة  ضػمن الاسػتمارة 
 والدعرفية للبحث الددروس . يشكل اللبنات الأولذ في بناء الدنطلقات النظرية

 ستبانات الموزعة والمسترجعة الا(: 04-02جدول )

 النسبة العدد البيان

 % 100 44 عدد الاستمارات الموزعة 

 % 06.82 03 الغير مسترجعةعدد الاستمارات 

 % 6.82 03 عدد الاستمارات الملغاة

 % 86.36 38 عدد الاستمارات الصالحة للتحليل

 تُإعداد الطالبمن : المصدر
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 (: الاستبانات الموزعة والمسترجعة 02-02الشكل )

 EXCELبرنامج  على بالاعتماء بتُ: من إعداد الطالالمصدر

ولية من عتماد عليها، بحيث تم تصميمو بغرض جمع البيانات الأتم الا ستبياف الأداة الرئيسية التيبسثل الا
وتم عرضو على عدد من  ،ستبياف على عدد من الدراسات السابقةعتماد في تصميم الاأفراد العينة، وقد تم الا

غتَ  03ستمارة، منها ا 44(، وبعد تعديلو تم توزيع 01الأساتذة الدتخصصتُ لتحكيمو )ينظر الدلحق رقم 
ستمارات ، وعدد الا%6.82استمارات ملغاة أي نسبة  03، و %06.82مستًجعة )مهملة( أي بنسبة 

 ، حيث خضعت جميعا للتحليل الإحصائي.% 86.36، أي بنسبة 38تحليل بلغت الدستًجعة والقابلة لل

 ستبياف لمجموعة من الدراحل:وقد خضع إعداد الا
 ستخدامو في جمع البيانات والدعلمات؛إعداد استبياف من أجل ا -
 ختبار مدى ملائمتو لجمع البيانات؛عرض الاستبياف على الدشرؼ من أجل ا -
 لر حسب ما يراه الدشرؼ؛ستبياف بشكل أو تعديل الا -
رشاد وتعديل وحذؼ ما والذين قاموا بتقدنً النصح والا ستبياف على لرموعة من المحكمتُتم عرض الا -

؛  يلزـ
 ستبياف على جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة.توزيع الا -

 أجزاء وىي كما يلي: ةستبياف إلذ ثلاثوقد تم تقسيم الا

7%
7%

86%

 الاستمارات الغ  مس جعة

 الاستمارات ا لغاة

 الاستمارات القابلة للتحليل
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فقرات بزص: )الجنس والعمر، الدؤىل  5لخصائص العامة لمجتمع الدراسة ويتكوف من لػتوي على ا الجزء الأول:
 العلمي، الخبرة الدهنية، الدسمى الوظيفي(، قصد التعرؼ على خصوصيات الدبحوثتُ.

 01مػن عبػارات،  09مظاىر الصراع التنظيمي في الدؤسسة لزل الدراسػة وتضػمن احتوى على لزور  الجزء الثاني:
 غرض منو معرفة  مدى  إدراؾ أفراد عينة البحث لدظاىر الصراع التنظيمي.وال 09إلذ 

إلذ  10من العبارة  عبارة 13وتضمن  بالخدمة العموميةالدؤسسات لزل الدراسة  اىتماـتضمن  :الثالثالجزء 
 .22العبارة 

 المقابلة الشخصية والملاحظة: -2

لزل الدراسة بغرض إعطاء توضيحات  وذلك من خلاؿ مقابلة شخصية لبعض الدسؤولتُ في الدؤسسات
ستبياف للعينة، ومن خلاؿ الزيارات للمؤسسات لزل الدراسة اعدنا في دراستنا، وشرح مضموف الاومعلومات تس

 وسماح مسؤوليها لنا بالتنقل والاستفسار، سمحت لنا الفرصة بأخذ ملاحظات.

 :ثالثاً: صدق وثبات الإستبيان
 ستبياف كأداة لجمع البيانات اللازمة للدراسة الحالية قمنا بػػاختبار:الاللتأكد من مدى صلاحية استمارة 

 الصدق الظاىري: -1
ستبياف وكأداة لجمع البيانات اللازمة للدراسة الحالية التي تم للتأكد من مدى صدؽ وصلاحية استمارة الا

كلية العلوـ الإقتصادية ( من أعضا الذيئة التدريسية ب04اختبارىا تم عرضها على عدة لزكمتُ بلغ عددىم )
 ستجيب لآراء الأساتذة المحكمتُ وتعديل ما لغب تعديلو في ضوء مقتًحاتهم.، وقد ا1والتجارية وعلوـ التسيتَ

 :(Cronbach’s Alpha)قياس ثبات ألفا كرومباخ  -2

 Cronbach’s)تم تطبيق خطوات الثبات على لرتمع الدراسة وذلك باستعماؿ معامل ألفا كرومباخ 
Alpha)  والنتائج لشثلة في الجدوؿ  0.6الإستبياف، حيث لغب أف تكوف قيمة أكبر من لقياس مدى ثبات لزاور

 (.05-02رقم 

                                                           
 (..1انظر الدلحق رقم ) - 1
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مع المعدل الكلي لجميع  (: معاملات الثبات لمعدل كل محور من محاور الدراسة05-02الجدول )
 ستبيانفقرات الا

 ثباتنسبة الصد وال معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور
 % 75,7 0.742 03 الصراع التنظيمي

 % 62,7 0627 1333 الخدمة العمومية

 % 75,7 0.757 23                         ستبيان ككلالا

 SPSSمن إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

، وىي لكل المحاورت كانت عالية بالنسبة أف معاملات الثبا( يتضح 05-02الجدوؿ رقم )من خلاؿ 
ستبياف مصداقية كبتَة لتحقيق نتائج الدراسة، بدعتٌ أنو إذا تم لشا يكسب الا 0.6ية، وىي أعلى من درجة عال

 توزيع الاستبياف في وقت لاحق فإننا سنحصل على نفس النتائج.
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 المبحث الثالث: تحليل محاور الدراسة ومناقشة النتائج
ومناقشة نتائج الدراسة الدتحصل عليها من خلاؿ معالجة البيانات ببرنامج  في ىذا الدبحث سيتم عرض

SPSS بددى ، ثم برليلها ومناقشتها وعرض إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ أسئلة الدراسة بشأف المحاور الدتعلقة
، والقياـ بإختبار ةبالدؤسسات لزل الدراس التأثتَ بتُ مظاىر الصراع التنظيمي في برستُ جودة الخدمة العمومية

الفرضيات التي تقيس لرموعة كم العلاقات التأثتَية بتُ متغتَات الدراسة الدستقلة والتابعة وذلك من خلاؿ 
 الإجابات والنتائج الدتحصل عليها.

 ويقع ىذا الدبحث في مطلبتُ:
 الدراسة ينةالدطلب الأوؿ: وصف خصائص ع -
 الدطلب الثاني: مناقشة النتائج -

 ل: وصف خصائص عينة الدراسةالمطلب الأو 
حصائي للبيانات الخاصة بالمجيب )الخصائص ؿ ىذا الدطلب التطرؽ للتحليل الاسنحاوؿ من خلا

 الدلؽغرافية( والبيانات الخاصة بدحاور الدراسة ومعالجتها إحصائيًا وإثبات صحة الفرضيات من خلاؿ برليلها.

 ختبار التوزيع الطبيعيأولًا: ا
لدعرفة ما إذا كانت  (Kolmogorov-Smirnov Test)ارات اللازمة نقوـ باختبار ختبقبل إجراء الا

ختبارات الدعلمية الا يار الفرضيات لأفختتبع التوزيع الطبيعي أـ لا، وىو اختبار ضروري في حالة االبيانات ت
ضح ذلك من خلاؿ تشتًط أف يكوف توزيع البيانات طبيعيا، حيث قمنا بتحديد الفرضية الصفرية والبديلة، وسنو 

 الجدوؿ التالر:

 لا بزضع لتوزيع الطبيعي: البيانات H0الفرضية الصفرية 

 : البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعيH1الفرية البديلة 
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 ( : يوضح التوزيع الطبيعي06-02الجدول )

 قيم مستوى الدلالة Zقيمة  عدد الفقرات 

 0.310 0.106 38 المجموع العام

 .SPSSبالاعتماد على لسرجات عداد الطالبتُ من إ المصدر:
( وأف مستوى الدلالة 0.106للمجموع العاـ تساوي ) Zنلاحظ أف قيمة أعلاه من خلاؿ الجدوؿ 

 Z ≤0.05وبدا أف  0.310العاـ ىو  (Komogorov-Smirnov Test)سمونوؼ -الإحصائية لإختبار كولمجروؼ
ونرفض  H0نقبل الفرضية الصفرية  والتوزيع الطبيعي، وبناءً عليأف البيانات تتبع ( فإنو لؽكن القوؿ ب0.106)

 الفرضية البديلة، حيث يتجو برليلنا لضو الطرؽ الدعلمية.

 ثانيًا: عرض وتحليل النتائج المتعلقة بخصائص عينة الدراسة   
طيات المجمعة بعد تطرقنا لأدوات ومنهجية الدراسة والأساليب الإحصائية التي قمنا بإتباعها لتحليل الدع

وبرليلها   SPSSمن خلاؿ معالجة البيانات ببرنامج  عليهالعرض نتائج الدراسة الدتحصل سوؼ نتطرؽ 
 .1ومناقشتها

  الجنس: -1

 وىو ما يوضحو الجدوؿ التالر:
 عينة الدراسة حسب الجنسأفراد توزيع  :(07-02الجدول )

 SPSSبناءًا على لسرجات اؿ  تُمن إعداد الطالب المصدر:

                                                           
1
 )انظر الدلحق رقم..( SPSSل ما سيتم عرضو من نتائج الجداوؿ والأشكاؿ مأخوذة من نتائج الدعالجة ببرنامج ك - 

 %المئوية  النسبة التكرار الجنس
 %   .   21 ذكر
 %44.70 17 أنثى

 % 100 38. المجموع
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 (: دائرة نسبية لتوزيع عينة الدراسة حسب الجنس03-02الشكل )

           

        أ   

 أنثى ذكر
 

 EXCELبرنامج على  بالاعتماء تُ: من إعداد الطالبالمصدر
 وىو ما يوضحو الجدوؿ التالر العمر: -2

 العمرعينة الدراسة حسب  أفراد ( توزيع08-02ول )جد

 % النسبة التكرار العمر

 % 50.00 19 سنة 30أقل من 

 % 26.3 10 سنة 40إلى  31من 

 % 15.8 06 سنة 50إلى  41من 

 % 07.90 03 سنة 50أكثر من 

 % 100 38 المجموع

 spssبالاعتماد على لسرجات اؿ  تُمن إعداد الطالبالمصدر: 
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 العمر(: دائرة نسبية لتوزيع عينة الدراسة حسب 04-02كل )الش

50,00%

26,30%

15,80%
7,90%  سنة   اقل من 

31- 40

41 - 50

   أك  من 

 

 EXCELبرنامج على  بالاعتماء تُ: من إعداد الطالبالمصدر

( توزيع الأفراد الدستجوبتُ حسب 04-02( والشكل رقم )08-02يتبتُ لنا من خلاؿ الجدوؿ رقم )
وىي تساوي  19وتكرار قدره  ، %50من لرتمع الدراسة بنسبة  30ن مأقل العمر، حيث كانت الفئة السائدة 

وتأتي 10وتكرار قدره  %26.30سنة بنسبة بلغت  40إلذ  31نصف عدد الدستجوبتُ، تليها الفئة العمرية من 
، وفي الأختَ جاءت الفئة الأكثر 6، وتكرار قدره % 15.8سنة بنسبة  50إلذ  41في الدرتبة الثالثة العمرية من 

 .03وتكرار قدره  %07.90سنة بنسبة بلغت  50من 
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 وىو ما يوضحو الجدوؿ التالر: المؤىل العلمي )المستوى التعليمي(: -3

 المؤىل العلميعينة الدراسة حسب  أفراد ( توزيع09-02جدول )
 % النسبة التكرار المؤىل التعليمي

 % 26.30 10 ثانوي
 %26.30 10 بكالوريا
 % 28.90 11 جامعي

 % 18.4 07 دراسات عليا
 % 100 38 المجموع

 spssبالاعتماد على لسرجات اؿ  تُمن إعداد الطالبالمصدر: 
 المؤىل العلمي(: دائرة نسبية لتوزيع عينة الدراسة حسب 05-02الشكل )

26%

26%

29%

19%

  نوي 

 بكالور  

 جامعي

 دراسات عليا

 
 EXCELبرنامج  بالاعتماء تُ: من إعداد الطالبالمصدر

 في النسب، حيث أف اأف ىناؾ تقاربً ( يتبتُ 05-02( والشكل رقم )09-02قم )من خلاؿ الجدوؿ ر 
من أفراد العينة  %26.30نسبتو  ، تليها11، بتكرار من لرتمع الدراسة من ذوي الدستوى الجامعي 28.90%

راد في حتُ بلغت نسبة الأف ،لكل عينة 10كرار قدره تبوأفراد العينة من مستوى ثانوي من مستوى بكالوريا 
التعليمي لدى وىو ما يبرز إرتفاع الدستوى ، 07، بتكرار قدره %18.4الدتحصلتُ على الدراسات العليا بنسبة 

نظراً لثقافة ووعي عماؿ الدؤسسات لزل الدراسة وىو ما من شأنو أف ينعكس بالإلغاب على نتائج الدراسة 
 .دي إلذ برقيق نتائج إلغابية للمؤسسةستبياف، كما أف لديهم مؤىلات علمية لؽكن أف تؤ الدستجيبتُ للا
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 وىو ما يوضحو الجدوؿ التالر: الخبرة المهنية: -4
 الخبرة المهنيةعينة الدراسة حسب  أفراد ( توزيع10-02جدول 

 % النسبة التكرار السنوات
 % 34.20 13 سنوات 5إلى  1من 

 % 36.80 14 سنوات 10سنوات إلى  6من 
 % 13.20 05 سنة 16سنة إلى  11من 

 % 15.80 06 سنة 16أكثر من 
 % 100 38 المجموع

 spssبالاعتماد على لسرجات اؿ  تُمن إعداد الطالبالمصدر: 
 الخبرة المهنية(: دائرة نسبية لتوزيع عينة الدراسة حسب 06-02الشكل )

34,20%

36,80%

13,20%
15,80%

 
 EXCELبرنامج على  بالاعتماء تُ: من إعداد الطالبالمصدر

( الخاصتُ بتوزيع عينة الدراسة حسب الخبرة 06-02( والشكل رقم )10-02لاؿ الجدوؿ رقم )من خ
، بتكرار %36.80سنوات جاءت في الدرتبة الأولذ بنسبة  10إلذ  6من  الدهنية، نلحظ أف الفئة ذات الخبرة

، 13بتكرار قدره ، %34.20سنة في الدرتبة الثانية بنسبة  05فرد، تليها الفئة ذات الخبرة الدهنية من  14ره دق
سنة خبرة بتكرار قدره، في حتُ جاءت فئة الذين  16وفي الدرتبة الثالثة جاءت الفئة الذين لؽلكوف أكثر من 

 .5بتكرار قدره  %13.2سنة بنسبة بلغت  16إلذ  11لؽلكوف خبرة من 
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 وىو ما يوضحو الجدوؿ التالر: :لوظيفةا -5
 الوظيفةالخبرة سة حسب عينة الدرا أفراد ( توزيع11-02)جدول 

 % النسبة التكرار السنوات
 % 13.20 05 طبيب
 % 18.40 07 ممرض

 % 39.50 15 مساعد تمريض
 % 13.20 05 موظف

 % 5.30 02 رئيس مصلحة
 %2.60 01 صيدلي
 %2.60 01 مخبري

 %2.60 01 مشغل أجهزة تصوير
 %2.60 01 مساعد اجتماعي

 % 100 38 المجموع
 spssبالاعتماد على لسرجات اؿ  تُإعداد الطالب منالمصدر: 
 وظيفةال(: دائرة نسبية لتوزيع عينة الدراسة حسب 07-02الشكل )

13%

18%

39,50%; 40%

13%

5%

3%
3% 3%

3%

 

 EXCELبرنامج على  بالاعتماء تُ: من إعداد الطالبالمصدر
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راسة حسب ( الخاصتُ بتوزيع عينة الد07-02( والشكل رقم )11-02من خلاؿ الجدوؿ رقم )
فرد، تليها فئة  15، بتكرار قدره %39.50بسريض جاءت في الدرتبة الأولذ بنسبة  مساعدفئة ، نلحظ أف وظيفةال

، وفي الدرتبة الثالثة جاءت فئة لشرض وموظف بنسبة 07، بتكرار قدره %18.0الدمرضتُ في الدرتبة الثانية بنسبة 
، وفي 02بتكرار قدره  %5.30الرابعة رئيس مصلحة بنسبة ، تليها في الدرتبة 02بتكرار قدره  %13.2بلغت 

 .01وتكرار قدره  %2.60الأختَ جاءت فئة لسبري ومساعد اجتماعي وصيدلر ومشغل أجهزة تصوير بنسبة 
والوظيفية لأفراد عينة الدراسة يتضح من خلاؿ ما سبق من نتائج التحليل الدتعلقة بالخصائص الشخصية 

نوعة من حيث الجنس، العمر، الدؤىل العلمي، وسنوات الخبرة والوظيفة، لشا يساىم في لنا أف عينة الدراسة مت
 الحصوؿ على إجابات متنوعة لأسئلة الدراسة.
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 تحليل محاور الدراسةثانيا :
 تحليل النتائج المتعلقة بالمتغير المستقل :-1
 مي :اتجاه أفراد عينة الدراسة حول مظاىر الصراع التنظي -1-1

 ( : جدول يمثل اتجاه أفراد عينة الدراسة حول مظاىر الصراع التنظيمي12-2الجدول رقم )
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الإجابات

 الترتيب
 

 الصراع مظاىرإبراىيم  ترشتُ مؤسسة في توجد 01
 التنظيمي

 01 قوي 0.966 4.34

 الصراع حد اجل من الكفيلة وؿالحل بفرضالإدارة  تقوـ 02
 والسيطرة بالقوةالإدارة  في

    متوسط 1.070 3.13

    متوسط 0.875   .  طرفها من الدقدمة وبالحلوؿ بدواقفهاالإدارة  تتمسك 03

 وتكوف موظفيها رغبات جميعالإدارة إرضاء  تتجاىل 04
 القرار متابعة في حازمة

    متوسط 1.050 3.08

 حدة من للتقليل العقوبات بفرض الدؤسسةإدارة  تقوـ 05
 الصراع

    متوسط 0.950 3.26

إلذ  الوصوؿ اجل من وسطا حلا بذدالإدارة أف  براوؿ 06
 الصراعأطراؼ  جميع يرضي حل

    متوسط 0.963     

 من التقليل جلأ منالأمور  بعض عن الإدارة تتغاضى 07
 دارةالإ داخل الصراع مظاىر

    متوسط 1.075     

 داخل التنظيميةالإجراءات  توضيح على دارةالإ تعمل 08
 صراعال لتفاديالإدارة 

    متوسط 1.069     

أطراؼ  حساب على الصراع أطراؼ ببعضالإدارة  تهتم 09
 الصراع على السيطرة اجل منأخرى 

    متوسط 1.032 3.26

 متوسط     .    .   المعدل العام

 spssبالاعتماد على لسرجات اؿ  تُمن إعداد الطالبالمصدر: 
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من الجدوؿ السابق تشتَ ابذاىات أفراد الدراسة إلذ إدراكهم للصراع التنظيمي  حيػث بلػغ الدتوسػط الحسػابي 
، أي موافقػة أفػراد الدراسػة علػى العبػارات الػتي تقػيس الصػراع التنظيمػي بدرجػة ثانيةجاء ضمن الفئة ال  3.30العاـ 

 فــيوجــود مظــاىر للصــراع التنظيمــي ، حيػػث كانػػت العبػػارة الأولذ " 1.005قػػدره  ،  وبػػالضراؼ معيػػاريمتوسػػطة
 0.966بػالضراؼ معيػاري قػدره  4.34حيػث بلػغ متوسػطها الحسػابي   ،سػهاماإ" الأكثػر  إبـراىيم ترشـين مؤسسة

 الصـــراع حـــدة مـــن للتقليـــل العقوبـــات بفـــرض المؤسســـة دارةإ تقـــوم"  05بدرجػػػة موافقػػػة قويػػػة ، وتليهػػػا العبػػػارة 
 الصـراع علـى السـيطرة جلأ من خرىأ طرافأ حساب على الصراع أطراف ببعض دارةالإ تهتم" 09والعبارة "

 03علػػػى التػػػوالر ، تم تليهػػػا العبػػػارة  1.032و  0.950وبػػػالضراؼ معيػػػاري قػػػدره  3.26" بدتوسػػػط حسػػػابي بلػػػغ 
 مـن وسـطا حلا تجد أن لإدارةا " تحاول 06والعبارةطرفها " من المقدمة وبالحلول بمواقفها الإدارة تتمسك"
 الإجــراءات توضــيح علــى لإدارة "تعمــلا 08والعبػػارة الصــراع "  أطــراف جميــع يرضــي حــل لــىإ الوصــول جــلأ

ـــــة و  0.875والضػػػػػراؼ معيػػػػػاري قػػػػػدره  3.21بدتوسػػػػػط حسػػػػػابي صـــــراع "  أي لتفـــــادي الإدارة داخـــــل التنظيمي
 حــد جــلأ مــن الكفيلــة الحلــول بفــرض دارةالإ تقــوم" 02علػػى التػػوالر ، تم تليهػػا العبػػارة  1.069و  0.9632

، وفي الأخػتَ  1.070والضػراؼ معيػاري قػدره  3.13بدتوسط حسػابي بلػغ والسيطرة "  بالقوة دارةالإ في الصراع
بدتوسػػط  الإدارة" داخــل الصــراع مظــاىر مــن تقليــل جــلالأ مــن مــورالأ بعــض عــن دارةالإ " تتغاضــى 07العبػارة 

 . 1.075ري قدره والضراؼ معيا 3.08حسابي بلغ 

 النتائج المتعلقة بالمتغير التابع : -2
 اتجاه أفراد عينة الدراسة حول تحسين جودة الخدمة العمومية : -

 ( :جدول يمثل  اتجاه أفراد عينة الدراسة حول تحسين جودة الخدمة العمومية13-2الجدول رقم )
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 جاباتالإ

 الترتيب

 ىداؼأ برقيق يستطيع لا الدستشفى في الدكافآت نظاـ 10
 العمومية الخدمة

 7  متوسط 1.179   . 

 5  متوسط 1.266 3.58 لشكن وقت قصرأ في الخدمة تقدـ فأ على الدؤسسة بررص 11
 لطالبيها الخدمة وتقدـ عملك داءأ في كبتَا جهدا تبدؿ 12

 الصحيح بالشكل
    قوي 0.751 4.37
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 في العمومية الخدمة برستُ في التنظيمي الصراع يساىم 13
 مؤسستكم

    متوسط 1.108   . 

 وتعطيل تقليل شكاؿأ من شكلا رسمي الغتَ التنظيم يعتبر 14
 الدؤسسة داخل العمومية الخدمة

    قوي 1.276 3.68

 الخدمة جودة في الدستمر والتكوين التدريب يساىم 15
 الدؤسسة داخل العمومية

    قوي 0.797 4.53

    متوسط 1.202      والسلامة منالأ حيث من العمل ضمانات عن تًاضعا 16
 في العمومية الخدمة تطوير حوؿ اقتًاحاتك رئيسك يقبل 17

 دارةالإ
 8  متوسط 1.195     

 حسنأ لتقدنً دارةالإ داخل الدوظفتُ بتُ تفاىم يوجد 18
 للمواطنتُ العمومية الخدمات

    متوسط 1.277 2.79

 قبل من والتحفيز والثناء التقدير على الدوظف لػصل 19
 للمواطنتُ للخدمة الجيد التقدنً على الرؤساء

    متوسط 1.288 2.74

 للعائلة وتقدير فخر مصدر الدستشفى داخل عملك يعتبر 20
 ليكإ بالنسبة اجتماعي ومركز

    قوي 0.515     

 والدنافع المحسوبية حساب علىفآت الدكا دارةالإ بسنح 21
 العمومية الخدمة نوع على سلبا يؤثر حيث الشخصية

 الدقدمة

 6  متوسط 0.797     

 على التأثتَ في الدوظفتُ بتُ والتنسيق التعاوف نقص يساىم 22
 العمومية للخدمة الجيد التقييم

 4  قوي 1.210     

 متوسط 1.066 3.48 المعدل العام

 

حيػػث بلػػغ الدتوسػػط الحسػػابي  ،السػػابق تشػػتَ ابذاىػػات أفػػراد الدراسػػة علػػى برسػػتُ جػػودة الخدمػػةمػػن الجػػدوؿ 
علػى العبػارات الػتي تقػيس جػودة الخدمػة العموميػة   جاء ضمن الفئػة الثانيػة ، أي موافقػة أفػراد الدراسػة  3.48العاـ 
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 المستشـفى داخـل عملـك ريعتبـ" 20، حيػث كانػت العبػارة  1.066بدرجة متوسطة ،  وبالضراؼ معياري قدره 
والضػراؼ  4.71سػهاما بدتوسػط حسػابي بلػغ إكثػر أليـك " إ بالنسـبة اجتماعي ومركز للعائلة وتقدير فخر مصدر

 العموميـة الخدمـة جـودة فـي المستمر والتكوين التدريب " يساىم 15، تم تليها العبارة  0.515معياري قدره 
 "تبــدل  12تم تليهػػا العبػػارة،  0.797اؼ معيػػاري قػػدره والضػػر  04.53بدتوسػػط حسػػابي بلػػغ المؤسســة "  داخــل
والضػػراؼ  04.37بدتوسػػط حسػػابي الصــحيح " بالشــكل لطالبيهــا الخدمــة وتقــدم عملــك داءأ فــي كبيــرا جهــدا

 وتعطيــل تقليــل اشــكال مــن شــكلا رســمي الغيــر التنظــيم " يعتبــر 14، تم تليهػػا العبػػارة  0.751معيػػاري قػػدره 
 التــأثير فــي المــوظفين بــين والتنســيق التعــاون نقــص " يسـاىم 22والعبػػارة سســة " لمؤ  داخــلا العموميــة الخدمـة

ــــة "  للخدمــــة الجيــــد التقيــــيم علــــى و  1.276والضػػػػراؼ معيػػػػاري قػػػػدره  03.68بدتوسػػػػط حسػػػػابي بلػػػػغ العمومي
ممكـن "  وقـت قصـرأ فـي الخدمـة تقدم نأ على المؤسسة "تحرص 11على التوالر ، تم تليها العبارة  1.210
 " 21، تم تليها العبارة 1.266والضراؼ معياري قدره  3.58حسابي قدره  بدتوسط

 الخدمة نوع على سلبا يؤثر حيث، الشخصية والمنافع المحسوبية حساب على المكافآت دارةالإ تمنح
 "نظام 10، تم تليها العبارة 0.797والضراؼ معياري قدره  3.53بدتوسط حسابي بلغ المقدمة "  العمومية

بدتوسط حسابي بلغ العمومية "  الخدمة ىدافأ تحقيق يستطيع لا المستشفى في المكافآت
 الخدمة تطوير حول اقتراحاتك رئيسك "يقبل 17، تم تليها العبارة 1.179والضراؼ معياري قدره 03.45
 18، تم تليها العبارة  1.195والضراؼ معياري قدره  03.24بدتوسط حسابي بلغ الإدارة "  في العمومية

بدتوسط حسابي بلغ للمواطنين "  العمومية الخدمات حسنأ لتقديم دارةالإ داخل الموظفين بين تفاىم وجد"ي
 والتحفيز والثناء التقدير على الموظف "يحصل 19، تم تليها العبارة  1.277والضراؼ معياري قدره  2.79

والضراؼ معياري قدره  02.74غ بدتوسط حسابي بلللمواطنين "  للخدمة الجيد التقديم على الرؤساء قبل من
بدتوسط حسابي "  والسلامة منالأ حيث من العمل ضمانات عن راض نتأ" 16، تم تليها العبارة  1.288

 تحسين في التنظيمي الصراع "يساىم 13، وفي الأختَ العبارة  1.202والضراؼ معياري قدره 02.50قدره 
 .1.108والضراؼ معياري قدره  02.45بدتوسط حسابي قدره مؤسستكم"  في العمومية الخدمة
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 المطلب الثاني :اختبار الفرضيات :

 نصت الفرضية على  :  الفرضية الأولى :

 " توجد ملامح ومظاىر للصراع التنظيمي في مستشفى ترشين ابراىيم".

 .  إبراىيملا توجد ملامح و مظاىر للصراع التنظيمي في مستشفى ترشتُ : H0الفرضية الأساسية 

 براىيم.إ ترشتُ مستشفى في التنظيمي للصراع ومظاىر ملامح توجد :H1ضية البديلة الفر 

توجػػػد ملامػػػح ومظػػػاىر  بأنػػػووبػػػالرجوع إلذ نتػػػائج برليػػػل الدتوسػػػط الحسػػػابي لصػػػد أف أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة يػػػروف  
لػػػػػك بلػػػػػغ      للصػػػػػراع التنظيمػػػػػي في مستشػػػػػفى ترشػػػػػتُ إبػػػػػراىيم ، حيػػػػػث أف  الدتوسػػػػػط الحسػػػػػابي للعبػػػػػارة الػػػػػتي تقػػػػػيس د

جػػػاء ضػػػمن الفئػػػة الثالثػػػة  أي موافقػػػة أفػػػراد الدراسػػػة علػػػى العبػػػارة الػػػتي تقػػػيس مػػػدى وجػػػود ملامػػػح للصػػػراع 4.34
 . 0.966التنظيمي بدستوي قوي ،وبالضراؼ معياري قدره 

 رفض الفرضية الأساسية وقبوؿ الفرضية البديلة . القرار :

 براىيم.إ ترشتُ مستشفى في التنظيمي للصراع ومظاىر ملامح توجدالنتيجة :

 الفرضية الثانية :
دلالــة إحصــائية لمظــاىر الصــراع التنظيمــي  علــى  يذلا توجــد علاقــة تــأثير مباشــر نصػػت الفرضػػية علػػى انػػو :" 

 تحسين جودة الخدمة العمومية لدى المؤسسة محل الدراسة  ".

مظــاىر الصــراع التنظيمــي  علــى دلالــة إحصــائية ل يذ: لا توجــد علاقــة تــأثير مباشــر  H0الفرضــية الأساســية 
 تحسين جودة الخدمة العمومية لدى المؤسسة محل الدراسة  

ــأثير مباشــر H1الفرضــية البديلــة  - ــة إحصــائية لمظــاىر الصــراع التنظيمــي  علــى  يذ:  توجــد علاقــة ت دلال
 .تحسين جودة الخدمة العمومية لدى المؤسسة محل الدراسة  
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نتائج تحليل الانحدار البسيط لقياس اثر مظاىر الصراع التنظيمي   (   : جدول يوضح14-2جدول رقم )
 على تحسين جودة الخدمة العمومية

الخطأ  الصراع التنظيمي
 المعياري

R  

Adjusted 
B Beta قيمةF  قيمةT  مستوى

 الدلالة

  R 0,399قيمة 
9.1.0 

 
9,163 

 
9.430 

 
9.600 

 
3.869 

 
3.316 

 
9,916 R  0,159 

 SPssبناء على لسرجات  تُمن إعداد الطالب ر :المصد

ظػػاىر الصػػراع التنظيمػػي في برسػػتُ جػػودة الخدمػػة ف القػػدرة التفسػػتَية والتنبؤيػػة لدأيتضػػح مػػن الجػػدوؿ السػػابق 
ف أ، و  6.830بلغػػػت  F، ويشػػػتَ  الجػػػدوؿ أف قيمػػػة   AdjustedRاعتمػػػادا علػػػى   %14العموميػػػة   تقريبػػػا 

ثػػػر أ إلذ Beta. وتشػػػتَ قيمػػػة 0,013حيػػػث بلغػػػت   ∝= 0,05لدلالػػػة قػػػل مسػػػتوى اأكانػػػت    (Sig)قيمػػػة 
لغابيػػة،  وعليػػو  تم رفػػض فرضػػية إوىػػي قيمػػة  %40الصػػراع التنظيمػػي علػػى برسػػتُ جػػودة الخدمػػة العموميػػة  بلغػػت

دلالػػة إحصػػائية لدظػػاىر الصػػراع  يذنػػو  توجػػد علاقػػة تػػأثتَ مباشػػر أالعػػدـ وقبػػوؿ الفرضػػية البديلػػة ، والػػتي تػػنص علػػى 
 . 0,05تنظيمي  على برستُ جودة الخدمة العمومية لدى الدؤسسة لزل الدراسة عند مستوى دلالة ال

 الفرضية الثالثة :
 نصت الفرضية على انو :الفرضية الثالثة :

"ىناك فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاىات أفراد العينة في استجابتهم حول تأثير  الصراع التنظيمي     
 للمتغيرات الشخصية ". ىعز خدمة العمومية   ت  في تحسين جودة ال

 ، )الجنس (. 2متوسطاتها  آو يقل عن للفرضية للمتغتَات الوصفية التي يساوي عدد  tتم استخداـ اختبار  -

 للإجابة على الفرضية للمتغتَات الوصفية التي يزيد عدد F تم استخداـ اختبار برليل التباين الأحادي -
 الوظيفة العمر(. –ستوى التعليمي ، الخبرة الدهنية )الد 2متوسطاتها عن 
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 متغير الجنس :
" ىناك  فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاىات أفراد العينة في استجابتهم حول تحسين الخدمة العمومية  

 تعزي لمتغير الجنس" .
ن الخدمة : جدول يوضح الفروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول تحسي(15-2) جدول رقم    

 العمومية  تبعا لمتغير الجنس

 SPssبناء على لسرجات  تُمن إعداد الطالب :المصدر  
 0,05كبر من مستوى الدلالة أكانت    ( Sig)ظ أف قيمة نلاح t من الجدوؿ السابق وباستخداـ اختبار

نو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ برستُ جودة الخدمة إ، ومن تم ف ∝=
 العمومية  تعزي إلذ متغتَ الجنس.

 حول العمر :
  بتهم حول تحسين جودة الخدمة"ىناك  فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاىات أفراد العينة في استجا

 تعزي لمتغير العمر".
 : جدول يوضح الفروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول تحسين جودة الخدمة(16-2جدول رقم )

 العمومية تبعا لمتغير العمر

 الدلالة الإحصائية Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات المصدر

  0.324 3 0.971 بين المجموعات

1.544 

 

 0.210 34 7.129 داخل المجموعات 0,221

  37 8.100 المجموع

 SPssبناء على لسرجات  تُمن إعداد الطالب المصدر :

المتوسط  N العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الدلالة  الحرية Tقيمة 
 الإحصائية

 0,824 36 1,58 0.43 3.37 21 ذكر
 0.48 3.61 17 أنثى
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، ∝= 0,05كانت اكبر مػن مسػتوى الدلالػة    ( Sig)يلاحظ أف قيمة  F من الجدوؿ السابق وباستخداـ اختبار
ائية بػػػتُ إجابػػػات أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة حػػػوؿ برسػػػتُ جػػػودة الخدمػػػة نػػػو لا توجػػػد فػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػإومػػػن تم ف

 العمومية  تعزي إلذ متغتَ العمر .

 حول المستوي التعليمي : -

  "ىنــاك  فــروق ذات دلالــة إحصــائية فــي اتجاىــات أفــراد العينــة فــي اســتجابتهم حــول تحســين جــودة الخدمــة
 تعزي لمتغير المستوى التعليمي".

 ول يوضح الفروق فـي إجابـات أفـراد عينـة الدراسـة حـول تحسـين جـودة الخدمـة( : جد17-2جدول رقم )
 العمومية تبعا لمتغير المستوى التعليمي

 الدلالة الإحصائية Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات المصدر

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــين  ب
 المجموعات

0.269 3 0.090  

0.389 

 

0,761 
داخـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 المجموعات
7.831 34 0.230 

  37 8.100 لمجموعا

 SPssبناء على لسرجات  تُمن إعداد الطالب :المصدر  

كانت اكبر من مستوى الدلالة    ( Sig)يلاحظ أف قيمة  F من الجدوؿ السابق وباستخداـ اختبار
نو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ برستُ جودة إ، ومن تم ف∝= 0,05
 ة العمومية  تعزي إلذ متغتَ الدستوى التعليمي .الخدم
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 الخبرة الدهنية :حوؿ 

"ىناك  فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاىات أفراد العينة في استجابتهم حول تحسين جودة الخدمة 
 تعزي لمتغير الخبرة المهنية ".

 تحسين جودة الخدمة( : جدول يوضح الفروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول 18-2جدول رقم )
 العمومية تبعا لمتغير الخبرة المهنية 

 المصدر
مجموع 
 المربعات

 درجة الحرية
متوسط 
 المربعات

 الدلالة الإحصائية Fقيمة 

  0.262 3 0.787 بين المجموعات

1.219 

 

داخل  0.318
 المجموعات

7.313 34 0.215 

  37 8.100 المجموع

 SPssاء على لسرجات بن تُمن إعداد الطالب :المصدر 

كانت اكبر من مستوى الدلالة    ( Sig)يلاحظ أف قيمة  F من الجدوؿ السابق وباستخداـ اختبار
نو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ برستُ جودة إ، ومن تم ف∝= 0,05

 الخدمة العمومية  تعزي إلذ متغتَ الخبرة الدهنية .

 غتَ الوظيفة :حوؿ مت

"ىناك  فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاىات أفراد العينة في استجابتهم حول تحسين جودة الخدمة 
 تعزي لمتغير الوظيفة ".
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 ( : جدول يوضح الفروق في إجابات أفراد عينة الدراسة حول تحسين جودة الخدمة19-2جدول رقم )
 العمومية تبعا لمتغير الوظيفة 

 الدلالة الإحصائية Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية المربعاتمجموع  المصدر

  0.157 3 1.254 بين المجموعات
0.664 

 
داخـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل  0,718

 المجموعات
6.846 34 0.236 

  37 8.100 المجموع
 SPssبناء على لسرجات  تُمن إعداد الطالب المصدر :

 0,05كانػت اكػبر مػن مسػتوى الدلالػة    (Sig) يلاحظ أف قيمة F من الجدوؿ السابق وباستخداـ اختبار
نو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابػات أفػراد عينػة الدراسػة حػوؿ برسػتُ جػودة الخدمػة إ، ومن تم ف∝=

 العمومية  تعزي إلذ متغتَ الوظيفة .

 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ةخاتم



 خاتمة
 

   
 

 خاتمة:
في مدى النظر إلذ الأبعاد الإلغابية وكذا  لؽكن دور إدارة الصراع التنظيمي في برستُ الخدمة العمومية

 السلبية لذذا الصراع، الذي بات مرغوبا فيو لدا لو من آثار متًتبة عن كلا البعدين.
كما ينظر حديثا إلذ ىذا الصراع بأنو ضروريا للمحافظة على مستوى معتدؿ لو داخل الدنظمة لكي تكوف 

 فاعلة وخلاقة.
بدفهوـ إدارة الصراع التنظيمي من الديداف النظري لذا كعملية مهمة لؽكن كاف الذدؼ من دراستنا الانتقاؿ 

إلذ الديداف  أو سبب للتدمتَ والذدـ( للإبداع أف تستفيد من الصراعات وتوجهها توجها صحيحا )فهي وسيلة
 ظمة.العملي لذا بددى تطبيقها والنظر إلذ نتائجها الدتعلقة بكلا طرفي الصراع الدتمثلة في الفرد والدن

 نتائج الدراسة:
توجػػد ملامػػح ومظػػاىر للصػػراع التنظيمػػي، حيػػث أف   بأنػػو في مستشػػفى ترشػػتُ إبػػراىيميػػرى أفػػراد عينػػة الدراسػػة  -

جػػاء ضػػمن الفئػػة الثالثػػة  أي موافقػػة أفػػراد الدراسػػة علػػى  4.34لػػك بلػػغ ذالدتوسػػط الحسػػابي للعبػػارة الػػتي تقػػيس 
 ؛0.966نظيمي بدستوي قوي ،وبالضراؼ معياري قدره العبارة التي تقيس مدى وجود ملامح للصراع الت

دلالػػة إحصػػائية لدظػػاىر الصػػراع التنظيمػػي  علػػى برسػػتُ جػػودة الخدمػػة العموميػػة ذي توجػػد علاقػػة تػػأثتَ مباشػػر  -
 ؛0,05لدى الدؤسسة لزل الدراسة عند مستوى دلالة 

 جودة الخدمة العمومية  تعزي لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ برستُ -
 ؛إلذ متغتَ الجنس

لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ برستُ جودة الخدمة العمومية  تعزي  -
 ؛إلذ متغتَ العمر

زي لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ برستُ جودة الخدمة العمومية  تع -
 ؛إلذ متغتَ الدستوى التعليمي

لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ برستُ جودة الخدمة العمومية  تعزي  -
 ؛إلذ متغتَ الخبرة الدهنية

لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ برستُ جودة الخدمة العمومية  تعزي  -
 الوظيفة . متغتَ إلذ

 



 خاتمة
 

   
 

 التوصيات::

 من خلاؿ النتائج الدتوصل إليها نقتًح التوصيات التالية:

 عقد دورات تدريبية لرفع كفاءة الدديرين حوؿ إستًاتيجيات إدارة الصراع التنظيمي؛ -

لدهاـ التحديد الدقيق لدهاـ ومسؤوليات العاملتُ في الدنظمات الأىلية بذنبًا للصراعات الدتعلقة بإزدواجية ا -
 وغموض الدور؛إشراؾ العاملتُ في وضع الخطط والبرامج لدواجهة الصراع؛

ضرورة دراسة وتشخيص موقف الصراع قبل الشروع في استخداـ الاستًاتيجية التي سيتم إدارة الصراع من  -
 خلالذا؛

 تقدنً حوافز تشجيعية للموظفتُ الدميزين. -

 آفاق الدراسة:

 العناوين في ىذا المجاؿ التي لؽكن بحثها وىي: في نهاية دراستنا نقتًح لرموعة من

 ور إدارة الصراع التنظيمي بالالتزاـ التنظيمي لدى العاملتُ في الدؤسسات العمومية. -

 أثر إدارة الصراع التنظيمي على ولاء العاملتُ في الدؤسسات العمومية. -

 الدؤسسات الخاصة.واقع الصراع التنظيمي في  -
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 ائمة المراجعق
 ولًا: الكتب

، دار صفاء مفاىيم معاصرة في الإدارة الإستراتيجية ونظرية المنظمةأكرـ لزسن الياسري، وآخروف،  .1
 .      ،1ط للنشر والتوزيع عماف، الأردف،

ثابت عبد الرحماف إداريس، الددخل الحديث في الإدارة العامة، الدار الجامعية، دوف ذكر بلد النشر،  .2
2001. 

، دار الصفا للنشر والتوزيع ،  ، إدارة السلوك التنظيمي في عصر التغييرب، إحساف دىشجلا .3
 .     ،  1، طعماف،الأردف

 .7    ، دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، السلوك التنظيمي ، حستُ حرنً .4
 ،1ط ماف ػ الأردف،في الدنظمات الإدارية، دار الشروؽ للنشر، ع الاتجاىات الحديثةعبوي زيد منتَ،  .5
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 .2006، دار الشروؽ للنشر والتوزيع، الأردف، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علوف المحياوي،  .6
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 .2012عماف، الأردف، 
 .2004، 4، ط، دار الشروؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردفالسلوك التنظيميلزمد قاسم القريوتي،  .9

 .2010، دار طليلة للطباعة، الجزائر، ، دعائم وأدوات تنمية الموارد البشريةلزمد مسلم ،  .10
 ، دار وائل للنشر، عماف، الأردف،السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال لزمود سلماف العمياف، .11
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، المجموعة العربية للتدريب والنشر، إدارة النزاعات والصراعات في العمللزمود عبد الفتاح رضواف، .12

 .2012، 1، طالقاىرة، مصر
، 1، الحامد للنشر والتوزيع، عماف، طيميةإدارة الصراع والأزمات التنظمصطفى يوسف كافي،  .13
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، دار الدؤيد للنشر  القيادة الإدارية النسائية ، مدخل سيكولوجيىيجاف، عبد الرحماف بن  أحمد ،  .14
 .     والتوزيع ، الرياض،السعودية ،

 المجلات:ثانيًا: 
، ر النجاح التنظيميدراسة العلاقة بين إستراتيجيات الصراع ومعاييسعدية حايف كاظم السلطاني، .01

دراسة تطبيقية على عينة العاملتُ في شركة الصناعات الكهربائية، الدعهد التقتٍ، لرلة العربي للعلوـ 
 .الإقتصادية، العدد الثالث والعشروف، السنة الثامنة، بابل
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ة الزرقاء، الأردف، المجلد الخامس ،لرلة الزرقاء للبحوث والدراسات الإنسانية،جامعالفوسفات الأردنية
 .2015عشر،العدد الأوؿ، 

04.  

  الرسائل والمذكرات : ثالثا
استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي وعلاقتها بأخلاقيات العمل إبراىيم عبد الفتاح زىدي عيسى، .19

ط ، جامعة الأردف، رسالة ماجستتَ، كلية العلوـ التًبوية، جامعة الشرؽ الأوسبكليات التمريض
 .2009للدراسات العليا ، الأردف، 

، رسالة "حالة مؤسسة البريد والمواصلات" نتقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبو صليحة رقاد،  .20
 .2017/2008لنيل شهادة الداجستتَ في العلوـ التجارية، جامعة باتنة، 

البريد التسويق في مؤسسات الخدمة العمومية "دراسة على قطاع عبد القادر براينيس،  .21
"، ، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه في العلوـ الإقتصادية، جامعة الجزائر، والمواصلات في الجزائر

2006/2007. 
، رسالة لنيل شهادة الداجستتَ في الإدارة العامة والاصطلاح الإداري في الجزائرعبد القادر كاس،  .22

 .2007/2008ن يوسف بن خدة، العلوـ السياسية، بزصص تنظيم سياسي وإداري، جامعة الجزائر، ب
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إدارة الصراع التنظيمي وأثرىا على الأداء الوظيفي  تإستراتيجياميسوف إسماعيل لزمود الفقعاوي،  .23
، رسالة لنيل شهادة الداجستتَ في إدارة لدى العاملين في المنظمات الأىلية الفلسطينية في قطاع غزة

 .2017الأزىر، غزة، فلسطتُ، الأعماؿ، كلية الإقتصاد والعلوـ الإدارية، جامعة 
أثر ترشيد التسيير على جودة الخدمة الصحية بالمؤسسات العمومية يوسف بوكدروف،  .24

، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه في العلوـ التجارية، بزصص إدارة أعماؿ، كلية العلوـ الاستشفائية
 .2015، 03الإقتصادية والتسيتَ، جامعة الجزائر

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

قالملاح



 الملاحق
 

   
 

 (:01رقم ) ملحقال

 قائمة الأساتذة المحكمين

الأساتذةاسم  الرقم  الرتبة 

 ذ اأست لزمد بلعربي 01

 أستاذ لزمد البشتَ شلالر 02

قنبورعبد الرؤوؼ  03  أستاذ 
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 (: استمارة الاستبيان24الممحق رقم )
 ةـــــــــــــــــــــــــــــــجامعــــــــــــــــــــــــة غردايــــــــــــــــــــــــ

 
 

 
 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 التسييرقسم عموم 
 التسييرشعبة عموم 

 الموارد البشرية تخصص إدارة

 إستمارة
 أخي الموظف، أختي الموظفة 

                      السلام عميكم ورحمة الله تعالى وبركاتو وبعد ...
الاستمارة التي بين يديك صممت لمحصول عمى بعض المعمومات التي تخدم البحث العممي الذي نقوم بإعداده         

دور الصراع التنظيمي في تحسين "  بعنوان الموارد البشريةالماستر في إدارة  وذلك لإتمام مذكرة التخرج لنيل شيادة
الصراع بغرداية"، بيدف بيان الدور الذي يؤديو  ين إبراىيمبالمؤسسة الاستشفائية تيرش" بدراسة حالة الخدمة العمومية

 .التنظيمي في تحسين الخدمة العمومية
حتوي  ىذه الاستمارة عمى مجموعة من الأسئمة، نرجو منك التعاون والمساىمة بالإجابة عمييا بكل دقة وموضوعية وت

 في المكان المخصص لذلك  (X)بوضع 
ن قبمكم ستستغل لأغراض عممية فقط، مع المحافظة عمى السرية والخصوصية، مقدرتا مع العمم أن البيانات المقدمة م

 إسيامكم في ىذا الاستبيان وشاكرتا تعاونكم سمفًا.
 وتقبموا أسمى عبارات التقدير والاحترام

 
 ستا  :إشراف الأ                          :                                              إعداد الطالبين

 أ/ يوسف رحماني                                                                    عبد الباسط دحو -
 عبد الحق هرويني -
 
 

 
0202-0291السنة الجامعية    
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 البيانات الشخصية : -
 أنثى          ذكر :                                  الجنس –1
 09أكثر من            09-41من         49-61من   سنة 69العمر : أقل من  -3
 دراسات عميا          المؤىل العممي:    ثانوي                بكالوريا                جامعي    -6
 13أكثر من                13-11                   19- 3                  0-1(    من الخبرة)سنوات -4
  ...................................................نوع الوظيفة: .. -0

  مظاهر الصراع التنظيمي المحور الأول : -ب

 موافق العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة المتغير
 جدا  

غير  موافق
 متأكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة
      لتنظيميتوجد في المؤسسة تيرشين إبراىيم مظاىر الصراع ا 91
تقوم الإدارة بفرض الحمول الكفيمة من أجل حد الصراع في  93

 الإدارة بالقوة والسيطرة
     

      تتمسك الإدارة بمواقفيا وبالحمول المقدمة من طرفيا 96
تتجاىل الإدارة إرضاء جميع رغبات موظفييا وتكون حازمة  94

 في متابعة القرار
     

      ة بفرض العقوبات لمتقميل من حدة الصراعتقوم إدارة المؤسس 90
تحاول الإدارة أن تجد حلا وسطا من أجل الوصول إلى حل  93

 يرضي جميع أطراف الصراع
     

تتغاضى الإدارة عن بعض الأمور من أجل التقميل من مظاىر  .9
 الصراع داخل الإدارة

     

اخل الإدارة تعمل الإدارة عمى توضيح الإجراءات التنظيمية د 98
 لتفادي أي صراع

     

تيتم الإدارة ببعض أطراف الصراع عمى حساب أطراف أخرى  90
 من أجل السيطرة عمى الصراع
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  الخدمة العموميةالمحور الثاني  : -ج

 موافق العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة المتغير
 جدا  

غير  موافق
 متأكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة
نظام المكافآت في المستشفى لا يستطيع تحقيق أىداف الخدمة  19

 العمومية 
     

      تحرص عمى أن تقدم الخدمة في أقصر وقت ممكن 11
تبدل جيد كبيرًا في أداء عممك وتقدم الخدمة لطالبييا بالشكل  13

 الصحيح
     

لعمومية في يساىم الصراع التنظيمي في تحسين الخدمة ا 16
 مؤسستكم

     

يعتبر التنظيم الغير رسمي شكلا من أشكال تقميل وتعطيل  14
 الخدمة العمومية داخل المؤسسة

     

يساىم التدريب والتكوين المستمر لمموظفين في تحسين جودة  10
 الخدمة العمومية داخل المؤسسة

     

      ةأنت راضِ عمى ضمانات العمل من حيث الأمن والسلام 13
      يقبل رئيسك اقتراحاتك حول تطوير الخدمة العمومية في الإدارة .1
يوجد تفاىم بين الموظفين داخل الإدارة لتقديم أحسن الخدمات  18

 العمومية لممواطنين
     

يحصل الموظف عمى التقدير والثناء والتحفيز من قبل الرؤساء  10
 عمى التقديم الجيد لمخدمة لممواطنين

     

يعتبر عممك داخل المستشفى مصدر فخر وتقدير من العائمة  39
 ومركز اجتماعي بالنسبة إليك

     

تمنح الإدارة المكافآت عمى حساب المحسوبية والمنافع  31
 الشخصية حيث تؤثر سمبا عمى نوع الخدمة العمومية المقدمة

     

ير عمى يساىم نقص التعاون والتنسيق بين الموظفين في التأث 33
 التقديم الجيد لمخدمة العمومية.

     

 وشكراً 
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 SPSS( : مخرجات 03الملحق رقم )

 الفا كرونباخ الصراع التنظيمي                   
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

       

 

 الفا كرونباخ برستُ جودة الخدمة العمومية
 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

        

 

 الفا كرونباخ للاستبياف ككل 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

        

 

 توزيع افراد العينة حسب الجنس

 جنس المستجوب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide   د                   

                    أ   

Total                 
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 حسب العمر 

 سن  المستجوب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide  س ة 03أقل من                    

س ة 03ال   03من                     

س ة 03ال   03من                    

س ة03ا ب  من                   

Total                 

 

 حسب الدستوي التعليمي

 المستوى التعليمي المتحصل عليه

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide ا وي                    

                   ب الو يا

                   جامعي

                   د اسات عليا

Total                 

 

 حسب عدد سنوات العمل

 عدد سنوات العمل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide س وات 0ال  3من                    

س وات 33ال   6من                     

س ة36ال   33من                    

س ة36ا    من                     

Total                 
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 حسب الوظيفة

 وظيفة المستجوب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide طبيب                  

                  مم ض

ساعد تم يضم                    

                  موظف

                 ئيس مصلحة

                صيدلي

                مخب ي

                مشغل اجهزة تصوي 

                 مساعد اجتماعي

Total                 

 

 صراع التنظيميمظاىر الابذاه أفراد عينة الدراسة حوؿ 
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 برستُ جودة الخدمة العموميةابذاه أفراد عينة الدراسة حوؿ 
جدوؿ يوضح نتائج برليل الالضدار البسيط لقياس اثر مظاىر الصراع التنظيمي  على برستُ جودة الخدمة 

 العمومية
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

      
a
                  

a. Prédicteurs : (Constante), 3متوسط  

 
 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carrémoyen F Sig. 

  Régression                         
b
 

Résidus                 

Total             

a. Variable dépendante :متوسطت 

b. Prédicteurs : (Constante), 3متوسط  

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

  (Constante)                        

3متوسط                            

a. Variable dépendante :متوسطت 
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 الفروؽ في إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ برستُ الخدمة العمومية  تبعا لدتغتَ الجنس

Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart type ج س المستجوب

Moyenne erreur 

standard 

                            د   الخدمة_العمومية

                            أ   

 

Test des échantillonsindépendants 

 

Test de 

Levene sur 

l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatér

al) 

Différencem

oyenne 

Différenceerr

eur standard 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse de الخدمة_العمومية

variances égales 
          -     -         -       -         -       -        

Hypothèse de 

variances 

inégales 

  -     -             -       -         -       -        

 

 تبعا لدتغتَ العمر لخدمة العموميةاالفروؽ في إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ برستُ جودة 

ANOVA 

 الخدمة_العمومية

 

Somme des 

carrés ddl Carrémoyen F Sig. 

Intergroupes                             

Intragroupes                      

Total                
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