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الملخّص:
التنظيمي  ال�صراع  علاقة  على  التعرف  اإلى  الدرا�سة  هدفت 
ال�سباب  وزارة   – ال�سباب  مديريات  موظفي  لدى  الوظيفي  بالر�سا 
في محافظات اإقليم الو�سط، واعتمدت الدرا�سة على المنهج الو�سفي 
التحليلي، ولتحقيق هذا الهدف ا�ستخدمت الا�ستبانة لجمع البيانات 
المطلوبة، و جرى اختيار عينه حجمها )122( موظف من مجتمع 
ميزاتها  في  لتمثل  كعينة  موظف،   )408( عدده  البالغ  الدرا�سة 
الع�سوائية  العينة  با�ستخدام  الكلي  الدرا�سة  مجتمع  وخ�سائ�سها 
الو�سفي  الاإح�ساء  اأ�ساليب  ا�ستخدام   ،2022 العام  الق�سدية خلال 

لتحليل البيانات والاإجابة عن اأ�سئلة الدرا�سة.
اأ�سباب  اأن  منها:  النتائج  من  عدد  اإلى  الدرا�سة  وتو�سلت 
ال�صراع التنظيمي لها انعكا�سات على الر�سا الوظيفي ب�سكل عك�سي 
الدرا�سة  وتو�سح  الو�سط،  اإقليم  في  ال�سباب  مديريات  موظفي  لدى 
اأ�سباب ال�صراع  اأهم  وجود ال�صراع التنظيمي بم�ستوى متو�سط واأن 
الاإح�سا�س  ثم  القرارات،  اتخاذ  في  الاإدارة  انحياز  هي  التنظيمي 

بالظلم والتفرقة في المعاملة وعدم تطبيق القانون على الجميع.
الوظيفي،  الر�سا  التنظيمي،  ال�صراع  مفتاحية:♦ الكلمات♦

مديريات ال�سباب.
Abstract

The study aimed at identifying the relationship 
between the organizational conflict with the job 
satisfaction, regarding the employees at the Youth 
departments in the Ministry of Youth at the governorate 
of the central province

The study is based on the descriptive analytical 
method. In order to deal with this aim, a questionnaire 
for gathering the ordered data was used, and a sample 
of 122 employees were selected from the population of 
the study that consisted of 408 employee. The sample 
was selected to represent the total population of the 
study in its features and descriptions when using the 
Intentional random sampling during 2022. 

In addition, the statistical data analysis and 
answering the questions were used.

The study showed that the following results: 
The reason for the organizational conflict has some 
reverses upon the job satisfaction adversely at the 
youth departments in the central region. There was a 
moderate organizational conflict. 

The main reason for the organizational conflict 
was the bias of the department when taking decisions, 
in addition to feeling oppression and discrimination 
when dealing with employees law was not applied 
equally.

Keywords: Organizational conflict, job 
satisfaction, directorates of youth.

المقدمة:
خا�سة  اأو  حكومية  موؤ�س�سة  اأي  في  العمل  اأهداف  لتحقيق 
التفاعل في بيئة  العاملين فيها، وبوجود  يتطلب وجود تفاعل بين 
بين  العمل  بيئة  داخل  حدوثه  من  بد  لا  اأمر  ال�صراع  فاإن  العمل 
ال�صريع  فالتغير  اأخرى،  جهة  من  الاإدارة  وبين  جهة  من  الموظفين 
الوقت  في  الاأعمال  موؤ�س�سات  ت�سهده  الذي  الهائل  التقني  والتطور 
الحا�صر اأدت اإلى ظهور ال�صراع التنظيمي، واأ�سار كثير من الباحثين 
الموؤ�س�سة،  حياة  جوانب  مختلف  في  منه  مفر  لا  اأمر  ال�صراع  اأن 
فالموؤ�س�سة محكومة �سبكة معقدة من العلاقات الداخلية والخارجية 

لا تخلو من التناق�سات والخلافات التي توؤدي اإلى ظاهرة ال�صراع.
وبالرغم من الجهود المبذولة لتحقيق الر�سا الوظيفي للعامل، 
اإلا اأن هناك عوامل عديدة تتعدى التخطيط والتنظيم توؤدي دورًا في 
التاأثير فيه، واأحد اأهم العوامل الموؤثرة فيه هو ال�صراع داخل التنظيم 

بين اأفراده.
ال�صراع  بين  العلاقة  عن  للك�سف  الدرا�سة  هذه  وت�سعى 
التنظيمي والر�سا الوظيفي بالاإ�سافة للتعرف على اأ�سباب ال�صراع 
والموؤهل  والعمر،  )كالجن�س،  المتغيرات  ببع�س  وعلاقته  التنظيمي 
الوظيفي،  والم�سمى  الاجتماعية،  والحالة  الخدمة،  و�سنوات  العلمي، 
وموقع العمل( بهدف الو�سول اإلى مجموعة من التو�سيات التي من 
�ساأنها التقليل من الاآثار ال�سلبية لهذا ال�صراع لدى موظفي مديريات 

�سباب اإقليم الو�سط والعمل على رفع م�ستوى اأدائهم.

مشكلة الدراسة وتساؤلاتها:
دائرة محتوما  اأو  موؤ�س�سة  اأي  العاملين في  لدى  ال�صراع  يعد 
ويتعذر اجتنابه ووجوده ب�سكل كبير �سار للموؤ�س�سة، لذلك لا بد من 
القدر المتو�سط لل�صراع وتعد مديريات ال�سباب في اإقليم الو�سط من 
لل�سباب والمجتمع المحلي،  بتقديم الخدمات  التى تعنى  الموؤ�س�سات 
لاأن  كله  المجتمع  على  اأو  نف�سه  ال�ساب  على  ال�صراع  هذا  يوؤثر  فقد 
يوؤدي واجبه  اأن  ينعك�س على الموظف، فلا يمكّنه من  ال�صراع  هذا 
على الوجه المطلوب، وتتمحور م�سكلة الدرا�سة حول ما يحدث بين 
المديريات  داخل  الاأق�سام  بين  اأو  وخلافات  نزاعات  من  الموظفين 
حول المكافاآت والبدالات والعمل الاإ�سافي والم�ساركة في مع�سكرات 
باأداء  والاكتفاء  الا�ستياء  من  حالة  ي�سكل  مما  ال�سنوية،  الح�سين 
المهام المطلوبة بال�سكل الروتيني دون وجود الاإبداع والابتكار، اإذ 
في  الوظيفي  الكادر  نفذها  احتجاجية  وقفات  خلال  من  ذلك  ظهر 

بع�س مديريات ال�سباب مطلع العام 2022.
ال�سغط  ازدياد  اإلى  يوؤدي  ال�صراع  معالجة  عدم  فاإن  ولذلك 
ي�سبب  الموظفين مما  الاجتماعي بين  النفور  لظهور  وبداية  والتوتر 
ال�سعف في الاأداء العام للموؤ�س�سة )Mughal & Khan, 2013(، لذلك♦

تظهر♦م�سكلة♦هذا♦البحث♦من♦خلال♦ال�س�ؤال♦التالي:
ما علاقة ال�صراع التنظيمي بالر�سا الوظيفي لدى موظفي ♦◄

مديريات في اإقليم الو�سط ؟ ويتفرع عنه الاأ�سئلة الفرعية الاآتية :
 ما مدى وجود ال�صراع التنظيمي لدى الموظفين العاملين ♦◄

في مديريات ال�سباب في اإقليم الو�سط ؟
العاملين في ♦◄ الوظيفي لدى الموظفين  الر�سا   ما م�ستوى 
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مديريات ال�سباب في اإقليم الو�سط ؟
 هل توجد علاقة ذات دلالة اإح�سائية بين اأ�سباب ال�صراع ♦◄

التنظيمي والر�سا الوظيفي لدى موظفي مديريات ال�سباب في اإقليم 
الو�سط؟
 هل يوجد فروق في م�ستوى ال�صراع التنظيمي باختلاف ♦◄

والم�سمى  الزواجية  والحالة  التعليمي  والم�ستوى  والعمر  الجن�س 
الوظيفي و�سنوات الخدمة وموقع العمل؟

أهمية الدراسة:
♦تكمن♦اأهمية♦هذه♦الدرا�سة♦في♦الج�انب♦الآتية:

التنظيمي، . 1 ال�صراع  وهو  اأهمية  ذي  لمو�سوع  تناولها 
منه،  بد  لا  اأمر  ال�صراع  فاإن  العمل  بيئة  تفاعل في  دام هنالك  فما 
فال�صراع ال�سديد يوؤثر �سلباً على ا�ستقرار العمل، ويوؤثر على الر�سا 
ال�صراع  انخف�س  فاإذا  �سحيح،  والعك�س  الموظفين  لدى  الوظيفي 
�سينخف�س الر�سا الوظيفي فيكون م�سدرا للاإجهاد والقلق وقد يوؤدي 

هذا اإلى العدوانية مما يوؤثر على المناخ التنظيمي.
والتعامل . 2 فهمه  ي�سهل  التنظيمي  ال�صراع  اإلى  التعرّف  اإن 

معه بطريقة علمية وايجابية.
اأهمية بما �ستقدّمه من تو�سيات لمتخذي . 3 الدرا�سة  ولهذه 

التي  الدرا�سات  اأوائل  من  كونها  التنظيمية  الم�سكلات  وحل  القرار 
مع  يعملون  لدى موظفين  التنظيمي  ال�صراع  اأ�سباب  تجرى لمعرفة 
اإيجابيات  ال�سباب والتعرف على  فئة كبيرة في المجتمع وهي فئة 

و�سلبيات ال�صراع والاإفادة من اإيجابيات.
تعد هذه الدرا�سة نقطة انطلاق للعديد من الباحثين في هذا . 4

المو�سوع واإ�سافة معرفة جديدة للمهتمين به.

أهداف الدراسة:
تهدف♦الدرا�سة♦اإلى♦تحقيق♦هدف♦رئي�س،♦وه�♦)معرفة♦العلاقة♦
مديريات♦ م�ظفي♦ لدى♦ ال�ظيفي♦ والر�سا♦ التنظيمي♦ ال�صراع♦ بين♦
الفرعية♦ الأهداف♦ ال��سط(♦بتحقيق♦مجم�عة♦من♦ اإقليم♦ ال�سباب♦في♦

الآتية:
التنظيمي . 1 ال�صراع  وجود  وطبيعة  م�ستوى  على  التعرف 

لدى الموظفين في مديريات ال�سباب في اإقليم الو�سط.
التعرف على م�ستوى وطبيعة الر�سا الوظيفي لدى موظفي . 2

مديريات ال�سباب في اإقليم الو�سط.
والر�سا . 3 التنظيمي  ال�صراع  اأ�سباب  بين  العلاقة  معرفة 

الوظيفي لدى موظفي مديريات ال�سباب في اإقليم الو�سط.
التنظيمي . 4 ال�صراع  م�ستوى  في  الفروق  اإلى  التعرف 

الزواجية،  والحالة  التعليمي،  والم�ستوى  والعمر،  الجن�س،  باختلاف 
والم�سمى الوظيفي، و�سنوات الخدمة، وموقع العمل؟

متغيرات الدراسة: 
ا�ستملت♦الدرا�سة♦على♦المتغيرات♦الآتية:

ال�صراع  ن�سوء  في  الموؤثرة  الاأ�سباب  الم�ستقل:  المتغير  اأولً: 
التنظيمي.

ثانياً: المتغّير التابع: الر�سا الوظيفي لدى موظفي مديريات 
ال�سباب في اإقليم الو�سط.

حدود الدراسة:
المجال♦المكاني: اقت�صرت هذه الدرا�سة على موظفي مديريات 
ال�سباب في اإقليم الو�سط )مديرية �سباب محافظة العا�سمة، مديرية 
مديرية  البلقاء،  محافظة  �سباب  مديرية  الزرقاء،  محافظة  �سباب 

�سباب محافظة ماأدبا(، التي تتبع لوزارة ال�سباب.
الدرا�سة على موظفي مديريات  اأجَريت هذه  الب�صرية:  الحدود♦
�سباب اإقليم الو�سط )مديرية �سباب محافظة العا�سمة، مديرية �سباب 
�سباب  مديرية  البلقاء،  محافظة  �سباب  مديرية  الزرقاء،  محافظة 
 )408( عددهم  البالغ  ال�سباب  لوزارة  تتبع  والتي  ماأدبا(  محافظة 
اأجريت  موظفا   122 من  مكونة  ع�سوائية  عينة  واختيرت  موظف 

عليهم الدرا�سة.
لل�صراع  رئي�سين  بعدين  الباحث  تناول  الم��س�عية:  الحدود♦
التنظيمي، )الاأ�سباب، والمظاهر( واأثرها في ن�سوء ال�صراع التنظيمي 

وعلاقته بالر�سا الوظيفي.
الحدود♦الزمنية: اقت�صرت الدرا�سة على الفترة الزمنية الواقعة 

ما بين 1 /10 /2022 ولغاية 30 /10 /2022.

الإطار النظري :
يرى الفكر الاإداري الحديث اأن ال�صراع التنظيمي �سيء محتوم 
يتعذر اجتنابه، واإن انعدام ال�صراع اأو وجوده في المنظمة بم�ستوى 
اأن  كما  انهيارها.  اإلى  الزمن  مع  يوؤدى  اأو  الركود  ي�سبب  منخف�س 
القدر  اأما  التعاون بخلل كبير،  ال�صراع بدرجة عالية ي�سيب  وجود 

.)Rogers,2006( المعتدل من ال�صراع في المنظمة فهو مطلوب
التجديد والابتكار، فلابد  اأهداف  اإلى تحقيق  وت�سعى المنظمة 
المتغيرات  اأحد  باعتباره  ال�صراع  اأثر  الح�سبان  في  تاأخذ  اأن  من 

الاأ�سا�سية في التاأثير على قدرة المنظمة على النمو والا�ستمرار.
في♦ التدخل♦ المنظمة♦ اإدارة♦ على♦ اأن♦ ♦)1995( المغربي♦ ويرى♦

حالتين:
اإذا زاد م�ستوى ال�صراع عن الم�ستوى المحدد اأو المرغوب ♦�

المرغوب  للم�ستوى  لتخفي�سه  التدخل  الاإدارة  واجب  من  فاإن  فيه، 
فيه.

فاإن ♦� فيه،  مرغوب  هو  عما  ال�صراع  م�ستوى  انخف�س  اإذا 
للم�ستوى  به  والارتقاء  ال�صراع  لتن�سيط  تتدخل  اأن  الاإدارة  على 

المرغوب فيه.

مفاهيم الدراسة النظرية والإجرائية:
ال�صراع♦التنظيمي:

عندما  تبداأ  التي  ”العملية  باأنه   )2015:12( كافي  ويعرفه 
ي�سعر فرد معين اأو الجماعة بنوع معين من الاإحباط نتيجة تجاوز 

اأحد الاأفراد اأو الجماعات الاآخرين لحقوق الاأول“.
يتولد  الذي  القلق  اأو  النزاع  اأو  الكبت  بـاأنه  اإجرائيا  ويعرف 
اأو خفي ب�سبب العلاقات مع الاإدارة اأو  لدى الموظف ب�سكل ظاهري 
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زملاء العمل لاختلاف وجهات النظر اأو الاأدوار اأو المكا�سب المادية 
ال�صراع  اأ�سباب  خلال  من  ال�صراع  هذا  قيا�س  ويمكن  المعنوية  اأو 

التنظيمي.

الر�سا♦ال�ظيفي:
هو مح�سلة الاتجاهات الخا�سة نحو مختلف عنا�صر العمل اأو 
الوظيفة التي تتلخ�س نقاط وهي: الجوانب المتعلقة ب�سيا�سة الاإدارة 
في تنظيم العمل، وتوفير ظروف العمل المنا�سبة، ونوعية الاإ�صراف، 
اأنف�سهم،  العمال  بين  والعلاقة  والمروؤو�سين،  الروؤ�ساء  بين  والعلاقة 
والتقدم في  الترقية  المادية، وفر�س  والمكافاآت  والاأجور  والرواتب 
والمكانة  وانجازه  العمل  وم�سوؤوليات  العمل،  في  والاأمان  العمل، 

والتقدير والاعتراف )قري�سي، 2015(.
ويعرف اإجرائياً باأنه ما يحمله الموظف من اأفكار وقيم التي 
يمكن من خلالها تحديد علاقته مع زملائه ومع الاإدارة وما توفره 
الوزارة من احتياجات يحقق من خلالها طموحه واإ�سباعاته الفردية 
الر�سا  بموؤ�صرات  قيا�سها  يمكن  مادية  اأو  اجتماعية  كانت  �سواء 

الوظيفي.

♦م�ظف�♦مديريات♦ال�سباب♦في♦اإقليم♦ال��سط:♦
اإقليم الو�سط: وهم مجموعة من  موظفو مديريات ال�سباب في 
الموظفين يتبعوا لل�سلك الحكومي يقومون على تقديم كافة الخدمات 
مديريات  المتعددة في  البرامج  وتنفيذ  وال�سبابية  والمالية  الاإدارية 

�سباب محافظات العا�سمة، والزرقاء، والبلقاء، وماأدبا.

الآثار الإيجابية والسلبية للصراع التنظيمي:

هناك العديد من الاآثار لل�صراع التنظيمي منها اآثار اإيجابية 
اأبرز الاآثار الاإيجابية: تحفيز الاإبداع والابتكار  واأخرى �سلبية، فمن 
وزيادة الاهتمامات، وزيادة الحما�س للعمل وتح�سين نوعية القرارات 
المتخذة، وتح�سين نوعية الاأداء الوظيفي، والعمل على حل الم�سكلات 
نظر  الراأي وطرح وجهات  واإبداء  العمل،  وال�سعوبات في  والعقبات 

الاآخرين، والبحث عن طرق جديدة للعمل وتطويرها.
اأما الاآثار ال�سلبية فمن اأبرزها: تدني م�ستوى الر�سا الوظيفي، 
دور  م�ستوى  وارتفاع  العمل،  في  الاأداء  وم�ستوى  الاإنتاجية  وتدني 
العاملين، وتركيز الاأفراد اأو الجماعات على اهتماماتهم ال�سخ�سية، 
وظهور جو من عدم الثقة وال�سك بين الاأفراد، وانخفا�س في م�ستوى 
الاأداء التنظيمي وذلك ب�سبب تحويل طاقات الاأفراد وولائهم لعملهم 
اإلى منحنى بعيد ومنحرف عن الهدف الاأ�سا�سي للمنظمة، وعدم قدرة 
الاإن�سانية  العلاقات  م�ستوى  وتدني  اأهدافها،  تحقيق  على  المنظمة 
وظهور م�ستويات مرتفعة من التوتر بين العاملين، وانخفا�س الروح 

المعنوية لدى العاملين.)فريحات واآخرون، 2009(.

أنواع الصراع التنظيمي:

الواحد . 1 الفرد  داخل  ال�صراع  هذا  يحدث  الفردي:  ال�صراع♦
فتتجاذبه اتجاهات مختلفة في نف�س الوقت، وذلك لتعار�س حاجته 
مع القيود التنظيمية اأو البيئة المحيطة، و يكون هذا ال�صراع عندما 
عندما  اأو  الاأوامر،  اأو  التوجيهات  من  اأكثر  اأو  بنوع  ال�سخ�س  يدفع 
يتوقع من ال�سخ�س دورًا معينًا لا ي�ستطيع التجاوب مع هذا التوقع، 

و يت�سح باأن ال�صراع الفردي ين�ساأ ب�سورة عامة ب�سبب ال�سعوبات 
التي يواجهها الاأفراد عندما يقوم باتخاذ القرار لمواجهة الم�سكلات 
اأو الظواهر المختلفة على الرغم من قدرته اأحيانا على معرفة البدائل 
المحتملة، والتوزيع الاجتماعي لنتائجها المتوقعة، وتكمن ال�سعوبة 
اأو �سعوبة قيامه بالمقارنة بين مختلف  للقرار  هنا في عدم تقبله 

البدائل. )عاطف، 2009(.
الاأفراد . 2 مع  الفرد  �صراع  به  يق�سد  الأفراد:  بين♦ ال�صراع♦

الاآخرين داخل المنظمة، ويعود ال�سبب الاأ�سا�سي وراء هذا النوع من 
ال�صراع اإلى اختلاف ال�سخ�سيات الفردية، التي هي ح�سيلة التباين 
بين  والاقت�سادية  والاجتماعية  والثقافية  الفكرية  الخلفية  في 
نظرته  وتختلف  وخبراته  تجاربه  له  �سخ�س  فكل  الاأفراد؛  مختلف 
ومروؤو�سيه،  المدير  بين  ال�صراع  ذلك:  اأمثلة  ومن  للاأمور  واإدارته 
العامل  بين  ال�صراع  والا�ست�ساري،  التنفيذي  المدير  بين  ال�صراع 

والم�صرف، ال�صراع بين العامل والعامل.)القريوتي، 2012(.
ال�صراع♦بين♦الجماعات: ويحدث هذا ال�صراع بين مختلف . 3

اأق�سام و اإدارات المنظمة الواحدة، ويطلق عليه ال�صراع داخل الجماعة 
وتتمثل♦اأن�اع♦ال�صراع♦داخل♦الجماعة♦فيما♦يلي:

�صراع♦الدور: وذلك عند اختلاف توقعات الاأفراد مما يوؤديه ♦�
والحفظ  ال�سكريتارية  ق�سم  ذلك  مثال  واأن�سطة  اأعمال  من  الاآخرون 

والاأق�سام التي توؤدي اأدوار معينة.
اتخاذ ♦� عند  النوع  هذا  ويت�سح  الأوامر:  اإ�سدار♦ �صراع♦

القرارات الخا�سة واختلاف المعايير و القيم بين الاأفراد، مثال: ذلك 
ما يحدث في اجتماعات مجل�س الاإدارة. )عاطف، 2009(.

مراحل الصراع:

ويمر♦ال�صراع♦بمراحل♦عدة♦وهي:♦
المرحلة♦الأولى:♦ال�صراع♦الكامن: وهي المرحلة التي تتوافر ♦�

فيها م�سببات ال�صراع دون حدوثه ومن اأمثلة تلك الحالات المواقف 
التي يتناف�س فيها اأع�ساء المنظمة على بع�س الموارد المحدودة اأو 
في حالات الرغبة في تحقيق اأهداف متعار�سة اأو في حالات وجود 
تعار�س اأو تناق�س وظيفي، وفي كل هذه الحالات لا يطفو ال�صراع 

اإلى ال�سطح نظرا لانخفا�س حدة ال�صراع.
المرحلة♦الثانية:♦ال�صراع♦المدرك: تبداأ هذه المرحلة عندما ♦�

يدرك اأطراف ال�صراع اأن هناك �صراعًا مرتقبًا �سوف يحدث، وغالبًا 
ما يبداأ ال�صراع عندما ي�سعر اأطرافه بتناق�س اأو ت�سارب في الم�سالح 

والاأهداف في هذه المرحلة.
التي ♦� المرحلة  هي  المح�س��س:  ال�صراع♦ الثالثة:♦ المرحلة♦

بدء  على  الدالة  والموؤ�صرات  بالظواهر  ال�صراع  اأطراف  فيها  ي�سعر 
المرحلة  هي  اآخر  وبمعنى  المختلفة،  الاأطراف  بين  الفعلي  ال�صراع 
اأو  الواقعي  اإلى مقدمات لل�صراع  ال�صراع المدرك  التي يترجم فيها 

الفعلي.
المرحلة♦الرابعة:♦ال�صراع♦ال�اقعي: وهي مرحلة ا�ستخدام ♦�

وجود  على  المترتبة  الاأفعال  وردود  الاأفعال  اإظهار  في  ال�سلوك 
التنازلات،  اأو تقديم  اأو الان�سحاب  اأمثلة ذلك الهجوم  ال�صراع، ومن 
اأو حل  اإنهاء  اأطراف ال�صراع في التفكير في  وفي هذه المرحلة تبداأ 

ال�صراع.
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أ. معاذ محمود الهروطالصراع التنظيمي وعلاقته بالرضا الوظيفي لدى موظفي وزارة الشباب

المرحلة ♦� ال�صراع: هي  بعد♦ ما♦ مرحلة♦ الخام�سة:  المرحلة♦
مرحلة  في  المت�سارعة  الاأطراف  بين  العلاقة  طبيعة  تعك�س  التي 
تتو�سل  اأن  يمكن  الاأحيان  من  كثير  وفي  ال�صراع  انتهاء  بعد  ما 
الحالات  في  خا�سة  لل�صراع  وعادل  دائم  حل  اإلى  ال�صراع  اأطراف 
اأحيان  وفي  المت�سارعة،  الاأطراف  قوة  م�سادر  فيها  تت�ساوى  التي 
اأخرى ي�سعب التو�سل اإلى اأ�ساليب اإدارة ال�صراع مثل هذا الحل الدائم 
العادل، ويحدث بدلا منه التو�سل اإلى حلول موؤقتة لحين ا�ستجماع 

القوة لا�ستكمال ال�صراع )الجعافرة، 2013(.

أهمية الرضا الوظيفي:

بم�ستوى  للاهتمام  الموؤ�س�سات  تدعو  التي  الاأ�سباب  تتعدد 
اإن  اإذ  الموؤ�س�سات،  في  العاملين  لدى  درجته  ورفع  الوظيفي  الر�سا 
طموح  م�ستوى  رفع  اإلى  يوؤدي  المرتفع  الوظيفي  الر�سا  م�ستوى 
Sod- )للعاملين في الموؤ�س�سات ورفع م�ستوى مهارات العمل لديهم. 
nombaljir,2017(، وعلى الجانب الاآخر فاإن انخفا�س م�ستوى الر�سا 

الوظيفي �سوف يكون تاأثيره �سلبيا على الموؤ�س�سة، فالفرد ذو م�ستوى 
ا وبالتالي ينخف�س  الر�سا الوظيفي المنخف�س يكون اأداوؤه منخف�سً

.)Ismail & Razak, 2016( الانتاج وجودة العمل
الاأ�سا�سية  الركائز  من  الوظيفي  الر�سا  تحقيق  يعد  وبذلك 
تعد حجر  العاملة  القوى  ولاأن  الموؤ�س�سات،  اإدارة  عليها  تعتمد  التي 
الاأ�سا�س في اأي عمل، فاإن الا�ستثمار في هذه القوى يكون انعكا�سه 
اأو  �سواء كانت منتجات  العمل  اإيجابيا على درجة جودة مخرجات 
خدمات تقّيم بالنهاية مدى نجاعة خطط العمل التي و�سعت لتحقيق 

الاأهداف التي ت�سعها الاإدارة.

أبعاد الرضا الوظيفي: 

البعد♦النف�سي: يتخلل هذا البعد الحالات العاطفية كال�سعور . 1
بال�سعادة، والم�ساعر والاأحا�سي�س الاإيجابية التي تغمر الفرد اإذا كان 

را�سيا عن عمله 
اآخر . 2 مدلولا  الوظيفي  الر�سا  ياأخذ  الجتماعي:  البعد♦

بالبيئة  مرتبط  فهو  النف�سي،  البعد  في  ال�سعورية  الحالة  مدلول  عن 
والعلاقات  الفرد،  اإليها  ينتمي  التي  كالجماعة  للعمل  الخارجية 
الر�سمية التي تربطه بزملائه وروؤ�سائه والم�صرفين عليه في العمل، 
وي�سبح الر�سا الوظيفي مرتبطا بدرجة تحقيق الا�ستقرار والتوازن 
�سمن البيئة المهنية التي يعمل فيها، ومن خلال ذلك تتحقق المكانة 

الاجتماعية والتقدير وتحقيق الذات �سمن جماعة العمل.
 البعد♦المادي: يرتبط الر�سا الوظيفي هنا بعملية التثمين . 3

الحقيقي لمجهودات الفرد داخل عمله لخلق الر�سا العام، ويتمثل هذا 
البعد بالمقابل الذي يح�سل عليه الفرد كالراتب والحوافز والمكافاآت 
والعلاوات، مما يحفز الفرد ويجعله يبذل جهدا اأكبر في عمله، لوجود 

مقابل يثمن كل الجهود المبذولة )زهراوي، 2017(.

العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي:

واأهمها♦ الع�امل♦ من♦ بالعديد♦ ال�ظيفي♦ الر�سا♦ عملية♦ تتاأثر♦
مايلي:♦
ودعمها . 1 الاجتماعية  كالمكانة  بالمهنة:  مرتبطة  عوامل 

الاجتماعي، و�سعور الفرد بالاإنجاز داخل موؤ�س�سته وم�ستوى ا�ستثمار 

الفرد لمهاراته وقدراته.
الوظيفي، . 2 والتطور  كالراتب،  بالوظيفة:  مرتبطة  عوامل 

و�سعور الفرد بالاأمن والا�ستقرار داخل الموؤ�س�سة. 
العمل . 3 كحجم  الموؤ�س�سة:  داخل  بالتنظيم  تتعلق  عوامل 

ثقافة  اإلى  بالاإ�سافة  م�سوؤوليات،  من  عليه  يترتب  وما  وظروفه، 
الاإدارة واأ�سلوبها في التعامل مع الموظفين، وتعد ثقافة زملاء العمل 
الر�سا  في  الموؤثرة  التنظيمية  العوامل  من  ال�سخ�سية  واأو�ساعهم 

الوظيفي.
العائلي . 4 والا�ستقرار  الفرد  بعمر  تتعلق  ذاتية:  عوامل 

والاجتماعي لديه وخبرة الفرد وموؤهله العلمي.
المترتبة  الاأهمية  يرى  الباحث  فاإن  �سبق،  ما  على  وتعقيبا 
على تحقيق الر�سا الوظيفي، تاأتي من الدافع الاأهم لتوالي الدرا�سات 
حول هذا المو�سوع بالاإ�سافة اإلى اأنه اأ�سبح حافزا لدى العديد من 
الر�سا  لتحقيق  الدوؤوب  و�سعيهم  نحوه،  اأنظارها  لتوجيه  الاإدارات 
الوظيفي لدى العاملين، وذلك للنهو�س بموؤ�س�ساتهم ومواكبة التقدم 
والتطور فيها، بالاإ�سافة لتحقيق الاأهداف التي لا يمكن تحقيقها في 
اأفراد الموؤ�س�سة و�سعورهم  حال عدم توافر الدافعية نحو العمل لدى 

بالر�سا التام عن مهنهم ووظائفهم. )الح�صرمي، 2022(.

النظرية الموجهة للدراسة : 

ظاهرة  هو  بل  طبيعي  �سئ  ال�صراع  اأن  الاإداري  الفكر  يرى 
دكتاتورية  ال�صراع يمنع  اإن وجود  اإذ  �سحية وهو ظاهرة مطلوبة 
اأنه ظاهرة  اأنه دليل على حيوية المنظمة، بمعنى  اأفكار معينة كما 
مطلوبة بدرجة ما فلا يكون مرتفعًا في �سدته، فيكون �سارًا اأكثر منه 
نافعًا، ولا يكون ذا �سدة منخف�سة فلا يكون له ت اأثير ولزوم كما اأن 
الدرجة يتيح لاأفراد وجماعات الموؤ�س�سة  ال�صراع المقبول المتو�سط 
فر�سا لطرح اأفكار واآراء مختلفة دون خوف وبكل مو�سوعية وي�سهم 

كل هذا في تطوير الموؤ�س�سة و دفع عجلة الاإنتاج والاإبداع فيها.
وكمدخل نظري لهذه الدرا�سة فاإننا �سوف ن�ستند اإلى النظرية 
ال�صراع ظاهرة  اأن  النظرية  هذه  اأن�سار  يرى  اإذ  لل�صراع  التفاعلية 
انعكا�ساً  وتُعد  باعتبارهـا مطلوبة  يـ�سجعونها  فهم  ولذلك  طبيعية، 
ايجابياً نحو التجديد والاإبداع في المنظمة اإذا تحققت بم�ستوى معين، 
كمـا توؤكد هذه النظرية م�سوؤولية المديرين في اإدارة ال�صراع وتن�سيطه 
باعتبار اأن ال�صراع يطور �سيئاً من التحدي والاإثارة، خا�سةً عندما 
اأفكار  فيهـا  توجـد  لا  درجة  اإلى  و�سلت  المنظمة  اأن  المديرون  يجد 
بين  ال�سلبيات  زيادة  يلاحظ  عندما  اأو  الاهتمام،  ت�ستحق  جديدة 
من  الاإفادة  تكون  اأن  ويمكن  التنظيم،  داخـل  والجماعـات  الاأفـراد 
والتغيير وما  والتطور  التقدم  اإلى  توؤدي  التي  الاإيجابية  ال�صراعات 
بما  منه  المقبول  الم�ستوى  وتحدد  عليه  تتعرف  اأن  اإلا  الاإدارة  على 

يخدم اأهـدافها فـي ظل ظروفها القائمة. المع�صر )المع�صر، 2005(.

الدراسات السابقة:
اأ�سباب  التي ركزت على  العلمية  الدرا�سات  العديد من  ظهرت 
هذه  ومن  الوظيفي  الر�سا  بتحقيق  وعلاقته  التنظيمي  ال�صراع 

الدرا�سات التي بحثت في �سياق المو�سوع ما يلي:
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2023م )19( - حزيران  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - ام౰لد )8( - العدد 

الدراسات العربية: 

اأهم  تحديد  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت   )2015( �سالح  درا�سة 
على  تاأثيره  ومدى  التنظيمي،  ال�صراع  ن�سوء  على  الموؤثرة  العوامل 
التعليمي بما يحقق الاأهداف  ر�سا العاملين في م�ست�سفى الخرطوم 
وم�ستويات  مجالات  درا�سة  خلال  من  ال�سحية  للرعاية  الخدمية 
ال�صراع التنظيمي و درا�سة اأهم العوامل الموؤثرة على ن�سوء ال�صراع 
العاملين في م�ست�سفى الخرطوم  التنظيمي ومدى تاأثيره على ر�سا 
التعليمي، وقد ا�ستخدم الباحث اأ�سلوب الم�سح ال�سامل، ف�سمل مجتمع 
البالغ  التعليمي  الخرطوم  م�ست�سفى  في  العاملين  كافة  الدرا�سة 
عددهم )330( وتو�سلت الدرا�سة اإلى النتائج التالية: ارتفاع م�ستوى 
يوافقون  الدرا�سة  عينة  اأفراد  لاأن  العاملين  بين  التنظيمي  ال�صراع 
اإلى ن�سوء �صراع تنظيمي بين  %( من العوامل توؤدي  اأن )80  على 
العاملين في الم�ست�سفى ح�سب م�ستوياتهم لمتغيرات )الجن�س، والعمر، 
اأن  الدرا�سة  نتائج  واأظهرت   . الخبرة(  و�سنوات  العلمي،  والموؤهل 
الم�ستوى العام للر�سا الوظيفي لدى العاملين في م�ست�سفى الخرطوم 
التعليمي منخف�س جدا. واأقل الاأبعاد ر�سا هو بعد الرواتب والحوافز 
والمكافاآت(، وهنالك تاأثير لل�صراعات التنظيمية على تحقيق الر�سا 
الوظيفي للعاملين، بمعنى كلما زادت درجة ال�صراع بين العاملين 

اأدى اإلى عدم الر�سا الوظيفي للعاملين.
التنظيمية  ال�صراعات  بعنوان  درا�سة   )2008( الل�ح  واأجرى 
نظر  لوجهات  مقارنة  درا�سة  الوظيفي،  الر�سا  على  وانعكا�ساتها 
اإلى  الدرا�سة  وهدفت  الاإ�سلامية  و  الاأزهر  جامعتي  في  العاملين 
العاملين  اإح�سا�س  على  التنظيمية  ال�صراعات  اأثر  على  التعرف 
نتائج  بين  مقارنة  باإجراء  الجامعتين،  كلتا  في  الوظيفي  بالر�سا 
التنظيمي،  اإلى تحديد م�ستويات ال�صراع  الدرا�سة لكلتيهما، وهدفت 
واأهم اأنواعه، ومراحله، وم�سادره، وا�ستك�ساف اأثر بع�س المتغيرات 

ال�سخ�سية على ال�صراعات التنظيمية داخل الجامعتين.
من  طبقية  ع�سوائية  عينة  على  الدرا�سة  اأجُريت  وقد 
)280( موظفاً،  بلغـت  والاإداريين في كلتا الجـامعتين  الاأكاديميين 
با�ستبانة �سممت لهذه الغاية. وقد ا�ستخدم الباحث المنهج الو�سفي 
النتائج  العديد من  اإلى  الدرا�سة  الدرا�سة، وتو�سلت  التحليلي لاإجراء 
الاأزهر  جامعتي  داخل  التنظيمي  ال�صراع  م�ستويات  اأن  اأهمها: 
اأ�سباب  هي  التنظيمي  ال�صراع  اأ�سباب  واأن  منخف�سة،  والاإ�سلامية 
الاأ�سباب  هذه  وحلّت  العـاملين،  بين  �صراع  اإلى  توؤدي  ولا  �سعيفة، 
ح�سب الترتيب التنازلي التالي في كلتا الجامعتين: محدودية الموارد، 
ر�سا  وهناك  الم�سوؤوليات،  تحديد  وعدم  ال�سلاحيات،  تحديد  وعدم 
وظيفي لدى العاملين داخل كلتا الجامعتين، ح�سب الترتيب التنازلي 
والر�سا  الجامعة،  العمل في  الر�سا عن  الجامعتين:  كلتا  التالي في 
ال�صراعات  اأن  كما  الراتب،  عن  والر�سا  والاأدوات،  الاإمكانات  عن 
التنظيمية لها انعكا�سات على الر�سا الوظيفي بدرجة منخف�سة، و 
المادية الموجود في  الر�سا عن الحوافز  الدرا�سة عدم  اأظهرت عينة 
العاملين في كلتا الجامعتين  اأن  الدرا�سة  كلتا الجامعتين، واأظهرت 
يرون اأن الجامعة لا تهتم بتدريب الموظفين، وتوجد علاقة ذات دلالة 
الوظيفي،  الر�سـا  و  التنظيمية  ال�صراعات  اإح�سائية بين م�ستويات 

وهي علاقة عك�سية.
ال�صراعات  اأثر  حول  اإح�سائية  دلالة  ذات  فروق  وتوجد   
الاأزهر  جامعتي  في  الوظيفي  الر�سا  على  وانعكا�ساتها  التنظيميـة 

والاإ�سلامية يعزى لمتغير الجن�س، ول�سالح الذكور، وتوجد فروق ذات 
دلالة اإح�سائية حول مـدى تـاأثير ال�صراعات التنظيمية على الر�سا 
ول�سالح  الاجتماعية،  الحالة  لمتغير  تعزى  العاملين  لدى  الوظيفي 
فئة ”متزوج“، ولا توجد فروق ذات دلالة. في اإجابات العاملين حول 
مدى تـاأثير ال�صراعات التنظيمية على الر�سا الوظيفي لدى العاملين 
التالية:  للمتغيرات  تعـزى  والاإ�سلامية  الاأزهر  جامعتي  من  كلٍ  في 

العمر، الموؤهل العلمي، خبـرة العاملين.
”م�سببات  بعنوان  درا�سة   )2015( وعلي،  العنزي♦ وعمل 
والاإدارية  والتمري�سية  الطبية  الملكات  بين  التنظيمي  ال�صراع 

وتاأثرها بقرارات الم�ست�سفى، بحث تطبيقي“
التي �سملت  ال�صراع  اإلى معرفة م�سببات  الدرا�سة  هدفت هذه 
الواجبات  تحديد  و�سوء  الوظيفي  والتمايز  ال�سخ�سية  الم�سالح 
عينة  �سملت  وقد  الم�ست�سفى،  قرارات  في  واأثرها  العمل  وو�سف 
فرداً  البالغ)1593(  الدرا�سة  مجتمع  من  فرداً  الدرا�سة)160( 
م�ستخدماً المنهج الو�سفي التحليلي، وكانت اأداة الدرا�سة الا�ستبانة.
تو�سلت الدرا�سة اإلى نتائج من اأهمها: اأن اأكثر الاأ�سباب كانت 
ثم  والوظيفي،  المهني  التمايز  هي  الم�ست�سفى  قرارات  على  تاأثيراً 
�سوء تحديد الواجبات، وو�سف العمل، ثم �سعف التن�سيق والتعاون، 
كما  الم�ست�سفى،  قرارات  في  ال�سخ�سية  للم�سلحة  مراعاة  توجد  ولا 
للتمايز  الاأولوية  يكون  ال�صراع  اأ�سباب  بين  معنوية  فروق  توجد 
المهني والوظيفي يليها �سعف التن�سيق والتعاون ومراعاة الم�سلحة 

ال�سخ�سية ثم �سوء تحديد الواجبات وم�سلحة العمل.
وتاأثيره  التنظيمي  ”ال�صراع  بعنوان:   ،)2016( م�سلح  درا�سة 
على اأداء الموظفين العموميين في الموؤ�س�سات الحكومية الفل�سطينية“، 
هدفت الدرا�سة اإلى التعرف على اأثر ال�صراع التنظيمي بين العاملين 
الحكومية  الموؤ�س�سات  في  الوظيفي  الاأداء  على  العامة  الوظيفة  في 
التحليلي،  الو�سفي  المنهج  الباحث  ا�ستخدم  وقد  الفل�سطينية، 
وا�ستخدمت الا�ستبانة اأداة لجمع البيانات وزعت على عينة ع�سوائية 
اأربع وزارات بعدد )152(  اأعداد الموظفين في  %( من  بن�سبة )15 

موظفا. 
التنظيمي  ال�صراع  اأ�سباب  اأهم  من  اأن  الدرا�سة  نتائج  وبينت 
الترقيات  في  الموظفين  بين  التمييز  الفل�سطينية  الموؤ�س�سات  في 
والمزايا الوظيفية، وتداخل المهام، وازدواجية الاأعمال المطلوبة من 
التنظيمي،  الهيكل  وجمود  الاختلاف،  اإلى  يدفعهم  وهذا  الموظفين، 
ال�صراع  بين  قوية  ارتباطية  علاقة  هناك  اأن  الدرا�سة  وبينت  كما 
المناكفات  في  ال�صراع  ملامح  فتبدو  الوظيفي،  والاأداء  التنظيمي 
والخلافات ال�سخ�سية، والتحزبات والمحاور الجماعية، والتمار�س.

الدراسات الأجنبية:

 )Zalman and Richelle, 2001( ورا�سيلي  زلمان♦ اأجرى 
درا�سة بعنوان ”المبادئ الاأولية لاإدارة ال�صراع في المدار�س الخا�سة 

باألمانيا“.
هدفت الدرا�سة اإلى ك�سف �سلوكات المديرين والقرارات المتخذة 
من قبلهم التي توؤدي اإلى اإنجاب اإدارة �صراع ناجحة اأو غير ناجحة، 
اختيار  وجرى  درا�ستهم،  في  الو�سفي  المنهج  الباحثان  وا�ستخدم 

عينة ع�سوائية بلغ حجمها )32( مدير مدر�سة.
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 بينت نتائج الدرا�سة اأن اإدارة ال�صراع تكون اإيجابية عند تبني 
المديرين لبع�س القيم منها: الا�ستماع لهوؤلاء الاأطراف، والاجتماع 
لديهم،  الفردية  الم�سوؤولية  روح  التعاون، وخلق  قيم  وتعزيز  معهم، 
وزيادة درجة الولاء والانتماء للموؤ�س�سة التي يعملون فيها . واأظهرت 
اإدارة �صراعات  اإلى  اأن هناك �سلوكات يتبعها المدير توؤدي  النتائج 
�سلبية منها: اإغفال القيم الاجتماعية والثقافية، واإ�سدار قرارات غير 

منا�سبة مع البيئة المحيطة.
”الارتباط  بدرا�سة بعنوان:   )Ongori,2009( اأونج�ري    وقام 
الحكومية  ال�صركات  في  التنظيمي  الاأداء  على  وتاأثيراته  التنظيمي 
المتبعة  الاأ�ساليب  الك�سف عن  اإلى  اأ�ستراليا“، وهدفت  والخا�سة في 
من قبل المديرين في ال�صركات الحكومية والخا�سة في اأ�ستراليا لحل 
وا�ستخدم  التنظيمي«  الاأداء  تعزيز  اأجل  من  التنظيمية  ال�صراعات 
الا�ستبانة  الباحث  وا�ستخدم  التحليلي«  الو�سفي  المنهج  الباحث 
اأداة لجمع البيانات وذلك بالتطبيق على عينة ع�سوائية بلغ حجمها 

)135( مديرا.
اأي  في  موجودة  ال�صراعات  اأن  اإلى  الدرا�سة  نتائج  اأ�سارت 
موؤ�س�سة واأن الاأ�سباب الموؤدية لحدوثها التنازع القائم على الموارد 
يجب  ال�صراع  حد  اإلى  وو�سوله  الخلاف  تطور  ولتجنب  المحدودة« 
محددة  الاأداء  لتقييم  المديرون  ي�سعها  التي  المعايير  تكون  اأن 
وقابلة للتحقيق وواقعية ومحددة بوقت زمني، كما يجب اأن يح�سل 
العاملون على تقرير يبين تقدم اأدائهم لمعرفة نقاط القوة وال�سعف 

لديهم.
اآثارها  التنظيمية  لل�صراعات  اأن  الدرا�سة  نتائج  اأو�سحت 
الابتكار،  على  القدرة  وزيادة  الاأداء،  تح�سين  حيث:  من  الاإيجابية 
وتح�سين نوعية القرارات داخل المنظمة، ون�صر روح العمل الجماعي، 

والتعاون والت�سامن بين الاأفراد وزيادة ولائهم للمنظمة.
’تاأثير  بعنوان:   )Hotepo, 2010( ه�تيب�  درا�سة  هدفت 
ال�صراع التنظيمي على الاأداء التنظيمي في بع�س المنظمات الخدمية 
في نيجيريا“. اإلى معرفة تاأثير ال�صراع التنظيمي على م�ستوى الاأداء 
لدى العاملين داخل المنظمة بدرا�سة ا�ستراتيجيات اإدارة الخلافات في 
بع�س المنظمات الخدمية بهدف تح�سين اأدائها. وا�ستخدم الباحثون 
المنهج الو�سفي التحليلي، بالتطبيق على عينة طبقية ع�سوائية بلغ 

حجمها )169( مديرا يعملون في �صركات النقل والتاأمين.
هو  لل�صراع  الرئي�سي  ال�سبب  اأن  اإلى  الدرا�سة  نتائج  تو�سلت 
لت�سجيع  ا�ستغلالها  يمكن  اآثارًا  لل�صراعات  واأن  المحدودة،  الموارد 
توؤدي  اإيجابيا  تدار  فعندما  �سواء،  حد  على  وال�سلبية  الاإيجابية 
الغايات  تحقيق  على  وتعمل  العاملين،  بين  والتعاون  الابتكار  اإلى 
الاأ�ساليب  اأكثر  اأن  النتائج  ك�سفت  كما   . التنظيمية«  والاأهداف 
الخدمات  �صركات  في  المديرين  بين  ال�صراع  اإدارة  في  الم�ستخدمة 

هي: الم�ساومة والتعاون والتجنب.
 )Gongera, et, 2013( واآخرون  ك�نجيرا♦ درا�سة  تناولت 
بالر�سا  وعلاقته  التنظيمي  ال�صراع  ”ا�ستراتيجيات  بعنوان: 
الوظيفي للعاملين في �صركة نزويا لم�سكر بكينيا“، وهدفت الدرا�سة 
داخل  العمل  بيئة  الموجودة في  ال�صراعات  اأنواع  على  التعرف  اإلى 
اأ�سلوب  اختيار  في  الموؤثرة  الرئي�سية  والعوامل  والاأ�سباب  ال�صركة، 
اإدارة  ا�ستراتيجيات  وتاأثير  الاإدارة،  بوا�سطة  ال�صراع  مع  التعامل 

جمع  اأجل  ومن  للعاملين،  الوظيفي  الر�سا  م�ستوى  على  ال�صراع 
حجمها  بلغ  ع�سوائية  عينة  على  وزعت  ا�ستبانة  �سممت  البيانات 

)455( عاملًا.
لل�صراعات  الموؤدية  الاأ�سباب  اأن  اإلى  الدرا�سة  نتائج  تو�سلت 
تنح�صر في: العمل الزائد، والاإجهاد، وعدم كفاية الرواتب والاأجور، 
وقلة الترابط بين الاإدارات، وانخفا�س الر�سا الوظيفي والتنازع على 
ال�سلطة؛ كما تو�سلت الدرا�سة اإلى نتيجة مفادها: اأن اأ�سلوب التعاون 
ال�صركة«  داخل  الخلافات  حل  في  الم�ستخدمة  الاأ�ساليب  اأكثر  من 
واأن العوامل الاأ�سا�سية التي تحدد اختيار ا�ستراتيجية معينة لاإدارة 
ال�صراع هي: طبيعة و�سدة الخلاف المتعامل معه، واأهمية الم�سكلة 

و�سيا�سة المنظمة.

التعقيب على الدراسات السابقة
اأنها  نلاحظ  ال�سابقة،  الدرا�سات  وا�ستعرا�س  مراجعة  بعد 
ال�سـراع  علاقـة  معالجـة  فـي  الدرا�سـات  تلـك  وتنوعـت  تميـزت 
ال�صراع  اأ�سـباب  الدرا�سـات  فبينـت  الـوظيفي،  بالر�سـا  التنظيمـي 
التنظيمـي فـي العمل وموؤ�صرات الر�سا الوظيفي للموظفين. ويتبـين 
الدرا�سـة  مـع  الدرا�سـات  تلــك  بـين  ت�سـابه  اأوجـه  وجــود  �سـبق  ممـا 
الحاليــة مـن حيـث الوقـوف علــى بعــ�س المفــاهيم والم�ســطلحات، 
الدرا�ســات فيمــا يخــ�س  الاإفادة والا�ستر�ســاد مــن هــذه  وتحققت 

المنهجيــات الم�ستخدمة والاأ�سئلة والاأدوات.
اأول  باعتبارها  ال�سابقة  الدرا�سات  عن  الدرا�سة  هذه  وتتميز 
درا�سة تجرى على موظفي مديريات ال�سباب في اإقليم الو�سط، و اأول 
التنظيمي  ال�صراع  علاقة  لمعرفة  ال�سباب  وزارة  في  تجرى  درا�سة 
على الر�سا الوظيفي لدى الموظفين، كما اأن هذه الدرا�سة طبقت في 
اأماكن واأزمنة مختلفة عن الدرا�سات ال�سابقة كما تعد من الدرا�سات 

القليلة في الاأردن على الرغم من اأهميتها.

منهج الدراسة :

اأهم  التحليلي، لا�ستعرا�س  الو�سفي  الدرا�سة المنهج  ت�ستخدم 
الاأدبيات ذات العلاقة بالاأ�سباب الموؤثرة في ن�سوء ال�صراع التنظيمي 

وعلاقته بالر�سا الوظيفي لدى مديريات ال�سباب في اإقليم الو�سط.
وا�سعة  مظلة  ذو  باأنه  التحليلي  الو�سفي  المنهج  يت�سف 
ومرنة، ويت�سمن عددًا من المناهج والاأ�ساليب الفرعية مثل الم�سوح 
المنهج  ويقوم  وغيرها،  الميدانية  الحالات  ودرا�سات  الاجتماعية، 
ونوعية  طبيعتها،  وو�سف  الظاهرة  خ�سائ�س  تحديد  اأ�سا�س  على 
العلاقة بين متغيراتها، )الرفاعي،2007(. ويعتمد هذا المنهج على 
والعلاقات  الظروف  وتحديد  كائن  هو  ما  اأي  القائم  الو�سع  تف�سير 

الموجودة بين المتغيرات.

مجتمع الدراسة و عينتها :

والمعينين  العاملين  الموظفين  من  الدرا�سـة  مجتمـع  يتكون 
في  العاملين  ال�سباب  وزارة  في  المدنية  الخدمة  ديوان  نظام  على 
الو�سط،  اإقليم  في  لها  التابعة  ال�سبابية  والمراكز  ال�سباب  مديريات 
محافظة  �سباب  ومديرية  العا�سمة،  محافظة  �سباب  مديرية  وهي 
محافظة  �سباب  ومديرية  ماأدبا،  محافظة  �سباب  ومديرية  الزرقاء، 
البلقاء، والبـالغ عـددهم )408( موظف ح�سب ق�سم �سوؤون الموظفين 

في وزارة ال�سباب، وحتى تاريخ اإجراء الدرا�سة.
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اأ�سلوب الح�صر ال�سامل لجمع البيانات  ونظرًا لتعذر ا�ستخدام 
الخا�سة بالدرا�سة الحالية لاعتبارات متعددة اأهمها الوقت، والجهد، 
الدرا�سة  مجتمع  من  ب�سيطة  ع�سوائية  عينة  اختيار  جرى  والتكلفة، 
الدرا�سة،  مجتمع  من   )%  30( ن�سبته  بما  موظفا   )122( حجمها 
فر�سا  المبحوث  المجتمع  اأفراد  يعطي  العينات  من  النوع  وهذا 
يكون  عندما  الباحث  اإليها  فيلجاأ  العينة،  اختيار  عند  متكافئة 
الموظفين  على  ا�ستبانة   )122( توزيع  وتم  متجان�سا،  المجتمع 

وا�ستردت )103( ا�ستبانة.

أداة الدراسة:

�سممت♦ا�ستبانة♦لجمع♦البيانات♦المطل�بة♦بال�ستعانة♦ببع�س♦
الدرا�سات♦والمراجع♦ذات♦العلاقة،♦و�سياغة♦فقرات♦اأداة♦الدرا�سة♦بناء♦
رئي�سة♦ اأق�سام♦ ثلاثة♦ على♦ ا�ستملت♦ التي♦ وت�ساوؤلتها♦ اأهدافها♦ على♦

كالتالي:
الق�سم♦الأول: المعلومات الديموغرافية للموظف.♦�
تتمثل ♦� والتي  التنظيمي،  ال�صراع  اأ�سباب  الثاني:  الق�سم♦

بالفقرات من )1 - 13(.
تتمثل ♦� والتي  الوظيفي،  الر�سا  موؤ�صرات  الثالث:  الق�سم♦

بالفقرات من )14 - 25(.

تجربة الأداء ميدانيا :

بعد الانتهاء من ت�سميم الا�ستبانة جرى اإخ�ساعها للتجريب 
على  ذلك  واأثر  لتعبئتها  التطبيق  وزمن  طولها  لمعرفة  الم�سبق 
م�ستوى ا�ستجابات المبحوثين، بغر�س تحديد اأوجه ال�سعف والقوة 
والغمو�س في موؤ�صراتها اإن وجد، ولتحقيق هذه الغاية اختيرت عينة 
مكونة من )10( موظفين، ووزعت الا�ستبانة عليهم وجرت مناق�سة 
الاأ�سئلة  عن  الاإجابة  منهم  والطلب  فرد  كل  مع  وفقراتها  اأبعادها 
الاإجابات  كل  جمع  وبعد  مفهوم،  غير  �سوؤال  اأي  عن  والا�ستف�سار 

والملاحظات جرى مراجعتها واإجراء التعديلات المنا�سبة لها. 

صدق أداة الدراسة و ثباتها :

للتاأكد من الاأبعاد التي ت�سمن فقرات المقيا�س، واأنها تقي�س ما 
و�سعت لقيا�سه وتغطي جميع الجوانب المدرو�سة، عُر�ست الا�ستبانة 
الجامعة  في  التدري�س  هيئة  اأع�ساء  من  المحكمين  من  اأربعة  على 
الاأردنية ق�سم علم الاجتماع، والم�سوؤولين في وزارة ال�سباب، للتحقق 
من مدى �سدق فقراتها، وقد اأفاد الباحث من ملاحظات المحكمين 
باأخذ الملاحظات المتفق عليها بن�سبة )80 %(، �سواء كانت بالحذف 
النهائي  الدرا�سة ب�سكلها  اأداة  اأن ظهرت  اإلى  التعديل  اأو  الاإ�سافة  اأو 
اآراء المحكمين وتعديلاتهم دلالة  الباحث  موزعة على ق�سمين، وعدّ 

على �سدق محتوى اأداة الدرا�سة.

 الجدول )1(
)Cronbach Alpha( معامل ثبات أبعاد الاستبانة

قيمة♦األفاالفقراتالمقيا�س

 1.753-13اأ�سباب ال�صراع التنظيمي

14.749-25موؤ�صرات الر�سا الوظيفي

التنظيمي  ال�صراع  لبعد  المقيا�س  ثبات   )1( الجدول  يو�سح 
الثبات  معامل  قيم  وجاءت   ،).753( له  الثبات  مقيا�س  كان  الذي 
على  كرونباخ  األفا  موؤ�صرات  وتدل   ،).749( الوظيفي  الر�سا  لبعد 
تحقيق  على  قدرة  وذات  مرتفع،  ثبات  بمعامل  الدرا�سة  اأداة  تمتع 

الاأهداف المن�سودة. 

مفتاح تصحيح المقياس:

لقواعد  تبعا  الرباعي  ليكرت  مقيا�س  يتدرج  اأن  مراعاة 
المتو�سطات  فاإن  تقدم  ما  على  واعتمادًا  المقيا�س،  وخ�سائ�س 
على  معها  التعامل  �سيجري  الباحث  اإليها  تو�سل  التي  الح�سابية 

النحو التالي:
وبذلك تكون الم�ستويات كما يلي: الم�ستوى المنخف�س )1.75 
- 2.49(، ويكون الم�ستوى المتو�سط من )2.50 - 3.24(، ويكون 

الم�ستوى المرتفع من )3.25 - 4.00(

الأساليب الإحصائية : 

الاجتماعية  للعلوم  الاإح�سائية  الرزم  برنامج  ا�ستخدام 
)SPSS(، حيث♦تم♦تطبيق♦الأ�ساليب♦الإح�سائية♦ال��سفية♦التالية: 

1 . Frequencies and ( ا�ستخدام التكرارات والن�سب المئوية
.)percent

ا�ستجابة . 2 م�ستوى  لتحديد   )Mean( الح�سابية  المتو�سطات 
اأفراد وحدة المعاينة والتحليل عن متغيراتها. 

لقيا�س . 3  )Standard Deviation( المعيارية  الاإنحرافات 
اأفراد وحدة المعاينة والتحليل عن و�سطها  درجة ت�ستت ا�ستجابات 

الح�سابي. 
معرفة . 4 بهدف   )Cronbach Alpha( األفا  كرونباخ  اختبار 

مدى ثبات الاأداة الم�ستخدمة. 
5 .Multivariate Analysis of Vari- )خختبار التباين المتعدد 

ance( للتعّرف اإلى الفروق في م�ستوى ال�صراع التنظيمي باختلاف 

و�سنوات  الزواجية،  والحالة  التعليمي،  والم�ستوى  والعمر،  الجن�س، 
الخدمة، وموقع العمل.

6 ..)Tukey( اختبار المقارنات البعدية

نتائج الدراسة ومناقشتها.

الديموغرافية  بالخصائص  المتعلقة  النتائج  ومناقشة  تحليل  أولا: 
لعينة الدراسة

الشكل )1(
توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس.
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ي�سير ال�سكل رقم )1( اأن الغالبية من اأفراد العينة من الاإناث، 
في  الدرا�سة،  عينة  اأفراد  من   )%  51( ن�سبته  ما  الاإناث  �سكلت  اإذ 
اإلى وجود مراكز  %(، وهذا يعود  الذكور ما ن�سبته )49  حين �سكل 
اأع�ساء هذه المراكز  اإناثا لفهم متطلبات  لل�سابات تحتاج موظفات 

واحتياجاتهن.

الشكل )2(
 توزيع أفراد العينة وفق موقع العمل.

هي  ال�سباب  مراكز  في  الموظفين  فئة  كانت   )2( ال�سكل  وفي 
الاأكثر تكرار في متغير موقع العمل حيث كانت )39( موظفا، تلتها 
فئة  اأما  موظفة،   )35( بتكرار  ال�سابات  مراكز  في  الموظفات  فئة 
موظفي مديريات ال�سباب فكانت )29( موظفا وموظفة، وهذا يعود 
اأجل تغطية  اأكبر من  العمل في المراكز تحتاج كادرا  اأن طبيعة  اإلى 

جميع جوانب خطة عمل المراكز ال�سبابية للذكور والاإناث.
الجدول )2(

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر

الن�سبة♦المئ�يةالتكرارالفئة♦العمرية

3836.9من )26 - 35( �سنة

4240.8من )36-44( �سنة

2322.3من)45-54( �سنة

103100المجموع

 نجد في الجدول )2( اأن الفئة العمرية من )36 - 44( �سنة هي 
اأعلى ن�سبة بين مفردات العينة ح�سب متغير العمر . و�سكلت )36.39 
الفئة العمرية من )36 - 44( �سنة بن�سبة )40.8 %(،  تليها   ،)%
واأقل ن�سبة كانت للفئة العمرية من)45 - 54( �سنة بن�سبة )22.3 
اأقل من 25 �سنة والفئة العمرية 55 �سنة  العمرية  الفئات  اأما   ،)%

فاأكثر فلم يكن هناك اأي من مفردات العينة �سمن هذه الفئات.

الجدول )3(
توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سنوات الخدمة

الن�سبة♦المئ�يةالتكرار�سن�ات♦الخدمة

54.8اأقل من 5 �سنوات

3029.0من )5 - 9( �سنوات

4543.7من )10 - 14( �سنة

1514.5من )-15 19( �سنة

2087.8 �سنة فاأكثر

103100المجموع

اأكبر تكرار كان للفئة من )10 -  اأن  نلاحظ في الجدول )3( 
 )%  43.7( �سكلت  بن�سبة  الخدمة  �سنوات  متغير  �سمن  �سنة   )14
من مجمل مفردات العينة، وكانت اأقل ن�سبة في نف�س المتغير للفئة 

اأقل من 5 �سنوات بن�سبة )4.8 %(.
الجدول )4(

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفي

الن�سبة♦المئ�يةالتكرارالم�سمى♦ال�ظيفي

1110.7رئي�س/ رئي�سة ق�سم

2423.3رئي�س/ رئي�سة مركز

5149.5م�صرف/ م�صرفة

32.9طابعة/ طابع

1413.6عامل / عاملة

103100المجموع

�سمن  م�صرفة(  )م�صرف/  فئة  مجيء   )4( الجدول  من  يتبين 
متغير الم�سمى الوظيفي باأعلى تكرار، فبلغت ن�سبته من مجمل اأفراد 
العينة )49.5 %( متقدمة على فئة ) رئي�س/ رئي�سة مركز( والتي 

كانت بالترتيب الثاني ب�سنبة )23.3 %(.

الشكل )3(
توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي.
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يبين ال�سكل رقم )3( اأن اأكبر فئة من ن�سبة العينة ح�سب متغير 
%(، تليها   63( البكالوريو�س( بن�سبة  التعليمي هي فئة)  الم�ستوى 
على  العليا(  و)الدرا�سات  متو�سطة(  جامعية  كلية  )الدبلوم-  فئة 
التوالي بن�سبة )17 %( و )5 %(، وهذا يدل على اأن وزارة ال�سباب 
الدبلوم  فحملة  الخبرة،  وذوي  الكفاءات  اأ�سحاب  بتوظيف  تهتم 

فاأعلى يعدون موؤهلين للعمل بفاعلية وكفاءة.

ثانيا: تحليل ومناقشة النتائج المتعلقة بالإجابة عن أسئلة الدراسة.

الاأول  ال�سوؤال  عن  الاإجابة  المتعلقة  النتائج  ومناق�سة  تحليل 
ون�سه: ما مدى وجود ال�صراع التنظيمي لدى الموظفين العاملين في 

مديريات ال�سباب في اإقليم الو�سط ؟

الجدول )5(
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات بعد “أسباب الصراع التنظيمي المحددة لمستوى وطبيعة الصراع التنظيمي مرتبة ترتيباً تنازلياً

المت��سط♦حجم♦العينةالفقرةالرقم
الح�سابي

النحراف♦
معامل♦الترتيبالمعياري

الم�ست�ىاللت�اء

متو�سط054.-1032.840.5551انحياز الاإدارة في اتخاذ القرارات12

متو�سط546.-1032.830.4662عدم تطبيق القانون على الجميع11

متو�سط054.-1032.810.5553الاإح�سا�س بالظلم والتفرقة في المعاملة 2

متو�سط1032.750.6174.204عدم اتخاذ القرارات في الوقت المنا�سب9

متو�سط641.-1032.730.5235عدم وجود العدالة في توزيع ال�سلاحيات5

13
تظهر الاإدارة كحمامة ال�سلام في حل ال�صراع بين 

متو�سط1032.700.6366.334الموظفين

متو�سط200.-1032.690.5747روتينية مهام العمل8

متو�سط337.-1032.580.5338التع�سب القائم بين العاملين 7

متو�سط1032.580.6499.452وجود تداخل في الاخت�سا�سات في وظيفتي4

متو�سط894.-1032.560.57110وجود نوع من ال�سك وعدم الثقة بين الموظفين10

متو�سط1032.500.60811.514عدم و�سوح المهام الموكلة اإلي6

منخف�س1032.430.60812.430المهام المطلوبة غير ملائمة مع قدراتي وتخ�س�سي 3

1
عدم وجود مواد كافية من الاأدوات والمعلومات 

منخف�س-222. 1032.390.90013للقيام بعملي

متو�سط806.-1032.540.163المتو�سط الح�سابي العام

)اأ�سباب  لـ  الح�سابية  المتو�سطات  اأن   )5( الجدول  من  يت�سح 
ال�صراع التنظيمي لدى موظفي مديريات ال�سباب في اإقليم الو�سط(، 
تراوحت ما بين )2.84 و 2.39(، فحاز المحور على متو�سط ح�سابي 
اإجمالي )2.54(، وهو من الم�ستوى المتو�سط، وقد حازت الفقرة رقم 
)12( على اأعلى متو�سط ح�سابي فبلغ )2.84(، وبانحراف معياري 
�سبب  على  الفقرة  ن�ست  وقد  المتو�سط،  الم�ستوى  من  وهو   ،).555(
ال�صراع المتمثل بـ ) انحياز الاإدارة في اتخاذ القرارات(، وفي المرتبة 
الثانية جاءت الفقرة رقم )11( بمتو�سط ح�سابي )2.83( وبانحراف 
معياري )0.466( وهو من الم�ستوى المتو�سط، ون�ست الفقرة على 
وفي  الجميع(.  على  القانون  تطبيق  بـ)عدم  المتمثل  ال�صراع  �سبب 
بمتو�سط   )1( رقم  الفقرة  جاءت  الاأخيرة  المرتبة  وفي  المقابل، 
الم�ستوى  من  وهو   ،).900( معياري  وبانحراف   )2.39( ح�سابي 
بـ)عدم  المتمثل  ال�صراع  �سبب  على  الفقرة  ون�ست  المنخف�س، 

وهذا  بعملي(.  للقيام  والمعلومات  الاأدوات  من  كافية  مواد  وجود 
يف�صر اأن ا�ستجابات اأفراد العينة عن بعد اأ�سباب ال�صراع التنظيمي 
عينة  اأفراد  نظر  وجهة  من  الم�ستوى  متو�سطة  كانت  العاملين  لدى 
الدرا�سة اإذ اأ�سار المبحوثون اإلى اأن اأهم اأ�سباب ال�صراع التنظيمي هي 
انحياز الاإدارة في اتخاذ القرارات وكذلك عدم تطبيق القانون على 
النتيجة  المعاملة ، هذه  والتفرقة في  بالظلم  الاإح�سا�س  ثم  الجميع، 
التي تو�سلت اإليها الدرا�سة لا تتفق مع نتيجة �سالح)2015( التي 
حيث  العاملين  بين  التنظيمي  ال�صراع  م�ستوى  ارتفاع  اإلى  اأ�سارت 
)80 %( من الاأ�سباب التي و�سعها الباحث توؤدي اإلى �صراع مرتفع 

بين العاملين.
ال�س�ؤال♦ عن♦ بالإجابة♦ المتعلقة♦ النتائج♦ ومناق�سة♦ تحليل♦
الثاني♦ون�سه:♦ما♦م�ست�ى♦الر�سا♦ال�ظيفي♦لدى♦الم�ظفين♦العاملين♦

في♦مديريات♦ال�سباب♦في♦اإقليم♦ال��سط♦
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الجدول )6(
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة عن بعد “مستوى مؤشرات الرضا الوظيفي” المحددة لمستوى الرضا الوظيفي مرتبة ترتيباً تنازليا

الم�ست�ىمعامل♦اللت�اءالترتيبالنحراف♦المعياريالمت��سط♦الح�سابيالفقرةالرقم

متو�سط640.-2.770.6091تعامل المدير وروؤ�ساء الاأق�سام ي�سوده الاحترام والتقدير.17

متو�سط1.000-2.720.4472اأنا را�س في الا�ستمرار بعملي في وظيفتي اإيجابي اإيجابيا.23

متو�سط2.670.6133.057تفهم الاإدارة حول انطباعاتي ال�سخ�سية وما يدور في بيئة العمل.18

متو�سط686.-2.660.4754المهام المطلوبة في العمل وا�سحة ومنا�سبة مع �ساعات العمل.19

متو�سط239.-2.630.5935اأنا را�س عن المديرية التي اأعمل فيها .24

متو�سط138.-2.530.1636يقدر زملاء العمل جهود الاآخرين المبذولة في مجال العمل.21

منخف�س2.440.4997.218توزيع المهام بين الموظفين من�سف وعادل.22

منخف�س2.330.4758.686توفر الو�سائل والتقنيات الحديثة في عملي.20

منخف�س2.330.6799.221توفر دورات تدريبية ت�ساعد على تطور مهاراتي وقدراتي.16

منخف�س2.310.78010.402وجود عدالة في توزيع المكافاآت.25

منخف�س2.310.46510.830وجود عدالة في تطبيق نظام الترقيات.15

منخف�س1.350.48212.596يتنا�سب راتبي مع الو�سع الاقت�سادي ل�سد احتياجاتي.14

متو�سط070.-2.540.163المتو�سط الح�سابي العام 

لـ )م�ستوى  اأن المتو�سطات الح�سابية   )6( يت�سح من الجدول 
اإقليم  في  ال�سباب  مديريات  موظفي  لدى  الوظيفي  الر�سا  موؤ�صرات 
على  المحور  فحاز   ،)1.35 و   2.77( بين  ما  تراوحت  الو�سط(، 
)2.54(، وهو من الم�ستوى المتو�سط، وقد  اإجمالي  متو�سط ح�سابي 
 ،)1.35( فبلغ  ح�سابي  متو�سط  اأقل  على   )14( رقم  الفقرة  حازت 
وقد  المنخف�س،  الم�ستوى  من  وهو   ،).596( معياري  وبانحراف 
ن�ست الفقرة على موؤ�صر الر�سا الوظيفي المتمثل بـ )يتنا�سب راتبي 
مع الو�سع الاقت�سادي ل�سد احتياجاتي(، وفي المقابل وفي المرتبة 
الاأولى جاءت الفقرة رقم )17( بمتو�سط ح�سابي )2.77( وبانحراف 
معياري )640.-( وهو من الم�ستوى المتو�سط، ون�ست الفقرة على 
الاأق�سام  وروؤ�ساء  المدير  بـ)تعامل  المتمثل  الوظيفي  الر�سا  موؤ�صر 
فقد   )6( الجدول  نتائج  خلال  ومن  والتقدير(.  الاحترام  ي�سوده 
اأ�سارت نتائج الدرا�سة اإلى اأن م�ستوى الر�سا لدى موظفي مديريات 
ال�سباب في اإقليم الو�سط متو�سطة الم�ستوى من وجهة نظر اأفراد عينة 
الوظيفي  الر�سا  موؤ�صرات  اأهم  اأن  اإلى  المبحوثون  اأ�سار  اإذ  الدرا�سة 
والر�سا  والتقدير،  الاحترام  ي�سوده  الاأق�سام  وروؤ�ساء  المدير  تعامل 
اإلى  المبحوثون  واأ�سار  اإيجابيا،  الوظيفة  في  بالعمل  الا�ستمرار  في 
تفهم الاإدارة انطباعاتهم ال�سخ�سية وما يدور في بيئة العمل، وهذه 
النتيجة لا تتفق مع ما تو�سل اإليه اللوح )2008( التي اأ�سارت اإلى 
يتعلق  فيما  خا�سة  المبحوثين  لدى  الوظيفي  الر�سا  ن�سبة  ارتفاع 

بر�ساهم عن الاأدوات الم�ستخدمة والراتب الذي يتقا�سونه.
ال�س�ؤال♦ عن♦ بالإجابة♦ المتعلقة♦ النتائج♦ ومناق�سة♦ تحليل♦
اأ�سباب♦ بين♦ اإح�سائية♦ دللة♦ ذات♦ علاقة♦ ت�جد♦ هل♦ ون�سه:♦ الثالث♦
ال�صراع♦التنظيمي♦والر�سا♦ال�ظيفي♦لدى♦م�ظفي♦مديريات♦ال�سباب♦

في♦اإقليم♦ال��سط؟

الجدول )7(
)α≥ .05( عاقة الصراع التنظيمي بالرضا الوظيفي عند مستوى الدلالة

قيمة♦المتغير♦الم�ستقل♦)المف�صر(
)Beta()t(♦م�ست�ى♦قيمة

الدللة

000. 4.345-397. -ال�صراع التنظيمي 

)constant ( 41.141قيمة الثابت

) R2 ( 15. قيمة

)F( 18.879قيمة

)DF( 1درجات الحرية

000. م�ستوى الدلالة

التنظيمي،  وال�صراع  الوظيفي  الر�سا  بين  العلاقة  ولمعرفة 
رقم  الجدول  في  المو�سح  الخطي  الانحدار  تحليل  نموذج  ا�ستخدم 
والر�سا  ومف�صرا  متغيرا  التنظيمي  ال�صراع  عدّ  والذي  اأعلاه،   )7(
بيتا بين المتغير  اأن قيمة  النتائج  واأظهرت  تابعا،  الوظيفي متغيرا 
الم�ستقل والمتغير التابع هي )397.-(، كما وبينت النتائج معنوية 
 )18.879( البالغة   )F( قيمة  الاإح�سائي وذلك من خلال  النموذج 
المعنوية  م�ستوى  من  اأ�سغر  معنوية  قيمة  وهي   ).000( بدلالة 
%( من   015( اأن المتغير المف�صر ف�صر  النتائج  )05.(، كما وتف�صر 
التباين الحا�سل في الر�سا الوظيفي وذلك من خلال معامل التحديد 
)R2(، كما جاءت )Beta( التي تو�سح العلاقة بين ال�صراع التنظيمي 
والر�سا الوظيفي بقيمة )397.-(، وهي ذات دلالة اإح�سائية، وهذا 
يوؤدي  التنظيمي  ال�صراع  واحدة من متغير  بزيادة وحدة  اأنه  يعني 
الوظيفي،  الر�سا  متغير  من   )%  39.7( ن�سبته  ما  انخفا�س  اإلى 
الخا�سة  الانحدار  معادلة  كتابة  يمكننا  �سبق  ما  على  وبالاعتماد 
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بال�سوؤال ال�سابق كما يلي: 
الر�سا♦ال�ظيفي♦)المت�قع(=♦41.141♦+♦)397.�(*♦ال�صراع♦

التنظيمي

تحليل♦ومناق�سة♦النتائج♦المتعلقة♦بالإجابة♦عن♦ال�س�ؤال♦الرابع♦
التنظيمي♦ ال�صراع♦ م�ست�ى♦ في♦ الفروق♦ على♦ نتعرف♦ كيف♦ ون�سه:♦
الزواجية♦ والحالة♦ التعليمي♦ والم�ست�ى♦ والعمر♦ الجن�س♦ باختلاف♦

والم�سمى♦ال�ظيفي♦وم�قع♦العمل♦و�سن�ات♦الخدمة؟

الجدول )8(
اختبار التباين المتعدد للتعرف إلى الفروق في مستوى الصراع التنظيمي باختاف الجنس، والعمر، والمستوى التعليمي، والحالة الزواجية، وسنوات الخدمة

درجات♦الحريةمجم�ع♦المربعاتالم�سدر
Df

مت��سط♦
المربعات

)F(♦قيمة
الدللة♦الإح�سائية♦

Sig

Corrected Model565.536a1831.4192.577.002

Intercept20317.8120317.81666.540.000

6.59316.5930.541.464الجن�س

14.10227.0510.578.563العمر

54.914318.3051.501.220الم�ستوى التعليمي

008.*125.494262.7475.147 الحالة الزواجية

43.386410.8470.890.474�سنوات الخدمة

009.*175.801443.9503.605الم�سمى الوظيفي 

011.*116.539258.2694.779موقع العمل

1024.0958412.192الخطاأ

123944103المجموع

1589.631102المجموع الم�سحح

اإح�سائية  دلالة  ذات  فروق  وجود   )8( الجدول  من  يت�سح 
في م�ستوى ال�صراع التنظيمي باختلاف الحالة الزواجية والم�سمى 
الاإح�سائية  الدالة  عند   )F( قيم  بلغت  حيث  العمل  وموقع  الوظيفي 
011. ( وهي قيمة دالة اإح�سائياً عند   .009 على التوالي )008. ، 
ذات  فروق  وجود  عدم  اأي�سا  ويت�سح  فاأقل،   ).05( الدلالة  م�ستوى 
الجن�س،  باختلاف  التنظيمي  ال�صراع  م�ستوى  في  اإح�سائية  دلالة 
غير  القيم  وكانت  الخدمة،  و�سنوات  التعليمي،  والم�ستوى  والعمر 
الدلالة )05.( فاأقل، وهذا يدل  اإح�سائياً عند م�ستوى  )F( غير دالة 
على التنوع في وجهات النظر بين اأفراد عينة الدرا�سة حول م�ستوى 

ال�صراع التنظيمي في مديريات ال�سباب في اإقليم الو�سط.
الجدول )9(

نتائج المقارنات البعدية لمتغير الحالة الزواجية باستخدام اختبار توكي

)J(♦العمر♦)I(فرق♦المت��سطاتالعمر
)J-I(=

الدللة♦الخطاأ
Sig♦الإح�سائية

عزباء/ اأعزب متزوج/متزوجة
غير ذلك

2.9306*

3.9167

.78795

1.87068

.001

.097

متزوج/متزوجة عزباء/اأعزب
غير ذلك

*-2.9306

.9861

.78795

1.79366

.001

.847

غير ذلك عزباء/اأعزب 
متزوج/متزوجة 

-3.9167

-.9861

1.87068

1.79366

.097

.847

يت�سح من خلال الجدول )9( وجود فروق ذات دلالة اإح�سائي 
ذات قيم دالة اإح�سائياً عند م�ستوى الدلالة )05.( فاأقل، بين الفئة 
ـاأعزب( والفئة الثانية )متزوج/متزوجة(، ل�سالح  الاأولى )عزباء / 
فروق  وجود  يُقبل  وعليه  الزواجية،  الحالة  متغير  في  الاأولى  الفئة 
دالة اإح�سائيا في م�ستوى ال�صراع التنظيمي تعزى للحالة الزواجية 

للموظف.
الجدول )10(

نتائج المقارنات البعدية لمتغير المسمى الوظيفي باستخدام اختبار توكي

)J( العمر♦)I(♦العمر
فرق♦

المت��سطات
)J-I(=

الخطاأ
الدللة♦

الإح�سائية♦
Sig

رئي�س/رئي�سة ق�سم رئي�س/رئي�سة مركز
 م�صرف/م�صرفة

 طابع/طابعة
 عاملة/عامل

.1932

-1.8877

-1.5152

2.1039

1.27134

1.16077

2.27425

1.40683

1.000

.485

.963

.568

رئي�س/رئي�سة مركز رئي�س/رئي�سة ق�سم
 م�صرف/م�صرفة

 طابع/طابعة
 عاملة/عامل

-.1932

-2.0809

-1.7083

1.9107

1.27134

.86431

2.13819

1.17423

1.000

.123

.930

.484
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أ. معاذ محمود الهروطالصراع التنظيمي وعلاقته بالرضا الوظيفي لدى موظفي وزارة الشباب

)J( العمر♦)I(♦العمر
فرق♦

المت��سطات
)J-I(=

الخطاأ
الدللة♦

الإح�سائية♦
Sig

م�صرف/م�صرفة رئي�س/رئي�سة ق�سم
 رئي�س/رئي�سة مركز 

 طابع/طابعة
 عاملة/عامل

1.8877

2.0809

.3725

3.39916*

1.16077

.86431

2.07435

1.05351

1.000

.123

.930

.484

طابع/طابعة رئي�س/رئي�سة ق�سم
 رئي�س/رئي�سة مركز 

 م�صرف/م�صرفة
 عاملة/عامل

1.5152

1.7083

-.3725

3.6190

2.27425

2.13819

2.07435

2.22142

.963

.930

1.000

.483

عامل/عاملة رئي�س/رئي�سة ق�سم
 رئي�س/رئي�سة مركز 

 م�صرف/م�صرفة
 طابع/طابعة

-2.1039

-1.9107

-3.9916*

-3.6190

1.40683

1.17423

1.05351

2.22142

.568

.484

.003

.483

 يظهر في الجدول )10( اأن هناك فروقا ذات دلالة اإح�سائية 
فئة  بين  فاأقل،   ).05( الدلالة  م�ستوى  عند  اإح�سائياً  دالة  قيم  ذات 
الفئة الاأولى في متغير  )م�صرف/م�صرفة( و )عامل/عاملة( ل�سالح 
الم�سمى الوظيفي، وعليه يُقبل وجود فروق دالة اإح�سائيا في م�ستوى 

ال�صراع التنظيمي تعزى للم�سمى الوظيفي للموظف.
الجدول )11(

نتائج المقارنات البعدية لمتغير موقع العمل باستخدام اختبار توكي

♦)J(♦العمر♦)I(العمر
فرق♦

المت��سطات
)J�I(=

الخطاأ
الدللة♦

الإح�سائية♦
Sig

مديريات ال�سباب مراكز ال�سباب
 مراكز ال�سابات

*2.1611

*2.5441

.88256

.93089

.043

.021

مراكز ال�سباب مديريات ال�سباب 
 مراكز ال�سابات

*-2.1611

.3830

.88256

.79341

.043

.880

مراكز ال�سابات مديريات ال�سباب
 مراكز ال�سابات

*-2.5441

-.3830

.93089

.79341

.021

.880

دلالة  ذات  فروق  وجود  يبين   )11( الجدول  اأن  ون�ساهد   
اإح�سائية ذات قيم دالة اإح�سائياً عند م�ستوى الدلالة )05.( فاأقل، 
في)مراكز  والعاملين  ال�سباب(،  )مديريات  في  العاملين  فئة  بين 
الاأولى  الفئة  ل�سالح  ال�سابات(  )مراكز  في  والعاملين  ال�سباب(، 
يُقبل  وعليه  العمل،  موقع  متغير  في  ال�سباب  مديريات  في  العاملة 
تعزى  التنظيمي  ال�صراع  م�ستوى  في  اإح�سائيا  دالة  فروق  وجود 

لموقع عمل الموظف.

التوصيات:
في♦�س�ء♦النتائج♦التي♦ت��سلت♦اإليها♦الدرا�سة،♦ي��سي♦الباحث♦

بالآتي:
التنظيمي ♦� ال�سباب ال�صراع  اأن تاأخذ وزارة  من ال�صروري 

بعين الاعتبار، واأن تعمل على التركيز في مخرجات ال�صراع، وعليها 
تحقيق م�ستوى عال من العدالة والم�ساواة بين العاملين.

العمل ♦� الو�سط  اإقليم  في  ال�سباب  مديريات  اإدارات  على 
للمهام  الممتاز  التق�سيم  اإلي  تحتاج  التي  الوظيفي  الر�سا  لتحقيق 
الم�ستمر، وتطبيق  التحفيز  والتركيز علي  والم�سوؤوليات،  والواجبات 

القوانين والتعليمات بالم�ستوى نف�سه على الموظفين جميعا.
الفئـات ♦� مختلف  بين  التعاون  باأهمية  الموظفين  توعية 

هذه  وتحويل  العمل،  في  والعلمية  العملية  والمـوؤهلات  العمريـة 
الح�سا�سية من التفاوت عند الموظفين اإلى عوامـل للاإبداع والتطور.

لتت�سـم ♦� اأخرى  اإلى  فترة  من  التنظيمية  الهياكل  تطوير 
بالمرونة وعدم التداخل في ال�سلاحيات والم�سوؤوليات بين وحدات 

العمل وبين العاملين.
الو�سط ♦� اإقليم  ال�سباب في  مديريات  الاإدارة في  على  كذلك 

اأن ت�سع برامج و�سوابط وا�سحة و�سهلة في العمل، واأن تهتم الاإدارة 
بتوزيع ال�سلاحيات ب�سورة تمنع التعار�س والازدواجية في العمل.

زيادة وعي العاملين وتطوير قدراتهم عن طريق الدورات ♦�
فاعلية  تزيد من  الظاهرة وفهمها  ال�صراع فهذه  لظاهرة  التدريبية 

العمل.
والموظفين ♦� الاإدارة  بين  ات�سال  قنوات  وجود  على  العمل 

تت�سم بال�صراحة والبحث الدقيق عن الحقائق، والتاأكد من المواقف 
للو�سول اإلى اأف�سل الحلول للم�سكلات.

الرواتب، ♦� كزيادة  الموظفين  ظروف  تح�سين  على  العمل 
والعدالة في توزيع المكافاآت، والعدالة في توفير الو�سائل والتقنيات 

الحديثة في العمل.

المصادر والمراجع العربية: 
الح�صرمي، اأحمد وال�سوافي، جوخة. )2022(. العوامل الموؤثرة في الر�سا  -

الوظيفي للعاملين بوحدات الجهاز الحكومي ب�سلطنة عمان. مجلة الاأندل�س 
للعلوم الاإن�سانية والاجتماعية، )9( 53 :174 - 195

التنظيمي  - ال�صراع  اإدارة  اأ�ساليب  جميل.)2013(.  �سفاء  الجعافرة، 
في  الحكومية  المدار�س  ومديرات  مديري  لدى  الاإداري  بالاإبداع  وعلاقتها 
محافظة الكرك من وجهة نظرهم. مجلة درا�سات،العلوم التربوية، الجامعة 

الاأردنية )40(2 :1663 - 1687

الباحث  - الوظيفي. مجلة  الر�سا  اأبعاد  و  )2017(.دلالات  زهراوي، محمد. 
الاجتماعي، )1(13: 423 - 428.

القيادية  - الاأنماط  بين  العلاقة  الرحمن.)2017(.  عبد  محمود  د.  ال�سنطي، 
القد�س  و�سيط. مجلة جامعة  الوظيفي كمتغير  الر�سا  التنظيمي:  والالتزام 
المفتوحة للاأبحاث والدرا�سات الاإدارية والاقت�سادية، )2( 7 :85 - 104

�سلوكي  - نف�سي  مدخل  التنظيمي  ال�سلوك   .)2009( الرحيم.  عبد  عاطف، 
لتطوير القدرات، م�صر: الدار الجامعية للن�صر والتوزيع.
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