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 وعرفان كلمة شكر                                  

 

 الذي وفقنا في إنجاز ىذه المذكرة. ومباركاالحمد لله حمدا كثيرا طيبا 

ونخص بذكر الأستاذة عمم النفس العمل و التنظيم نتقدم بجزيل الشكر إلى أساتذة قسم 
 إنجاز ىذا العمل." عمى نصائحيا و مساعدتيا لنا في خمنو دنيا"المشرفة السيدة 

كما نتقدم بالشكر إلى السادة أعضاء لجنة المناقشة عمى قبوليم مناقشة ىذا العمل 
 .وتوجيياتيمالمتواضع، من خلال ملاحظتيم 

 ات لمصناعالوطنية مؤسسة لم الوحدة التجارية  ونتقدم أيضا بالشكر إلى عمال و كافة عمال
 يات اللازمة.يلنا المعمومات والتوجعمى استضافتيم لنا و تقديميم  ةالكيرومنزلي

 وأخيرا نوجو الشكر إلى كل من ساعدنا من قريب أو بعيد في إنجاز ىذا العمل.
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 الكريميننهدي هذا العمل المتواضع إلى والدي 

 وكافة الأساتذة الكرام " ، خمنو دنياو كما أخص بالذكر الدكتوراه المشرفة "         

 إلى كل فرد من عائمتنا سواء من قريب أو بعيد                       

 معا كل أصدقاءنا المذين أمضينا مشوارنا الجامعيدون أن ننسى 

 قاتو كنا سندا وعونا لبعضنا البعض في كل الأو 

 

 

 

 

 

 

 إلياس / طيب                                                                 

 

 



‌ت  
 

 

 ممخص الدراسة

معرفة ضغوط العمل التنظيمية وعلاقتها بالصراع التنظيمي لدى عمال هدفت هذه الدراسة الى   
بولاية تيزي وزو، حيث تمثمت إشكالية البحث في  ENIEMالمؤسسة الوطنية لمصناعات الكهرومنزلية 

 التالي:التساؤل 

عمال لدى  ضغوط العمل التنظيمية والصراع التنظيميإحصائية بين ارتباطية ذات دلالة  علاقة هل توجد
 ؟ بولاية تيزي وزو ENIEMالوطنية لمصناعات الكهرومنزلية  المؤسسة

النظري اهم المفاهيم والاهمية والخصائص والنظريات المرتبطة  الإطارولمعالجة هذا الموضوع تناولنا في 
بمتغيرات الدراسة، اما الجانب التطبيقي فقد اعتمدنا عمى المنهج الوصفي وعمى الاستبيان كأداة أساسية 

عامل في الوحدة التجارية التابعة لممؤسسة  011لمحصول عمى المعمومات حيث بمغت عينة الدراسة 
 . ENIEMت الكهرومنزلية الوطنية لمصناعا

الوطنية لمصناعات  المؤسسة. الصراع التنظيمي. ضغوط العمل التنظيمية: الكممات المفتاحية
 .ENIEMالكهرومنزلية 
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Study summary 

The aim of the study was to learn about the relationship of regulatory work 
pressures to the regulatory conflict of the workers of Eniem, Tizi and Zou State, 
where the problem of the research was the following question: 

Is there a statistical indication relating to the relationship between regulatory 
work pressures and the régulateur conflict of Eniem's employees in the state of 
Tizi-ouzou  ?  

To address this topic, the most important concepts, relevance, characteristics 
and theories associated with the study variables were addressed in the 
theoretical framework. The applied aspect was based on the descriptive 
curriculum and the questionnaire as a key tool for obtaining information. The 
awareness of the study reached 28 NHRI workers under study and after 
distribution we analyzed the results using SPSS V 25). One of the most 
important findings of the study is a correlation between the regulatory 
pressures of action and the regulatory conflict of Eniem's National Institute of 
Electromedical Industries in question. 

Keywords: Regulatory work pressures .Orderly conflict .ENEC. 
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 مقدمة:

التكيف، تساعده عمى  وعقميةجسمية  وقدرمميزات ، وخصائصسان عبارة عن كل مركب من صفات ان الان
ان تصبح في تفاعل  القدرات، الإمكانياتىذه  وتطورنموه  واشباعيا. واثناءوالحصول عمى حاجاتو  التأقمم

 .والمجتمعالعمل  وبيئةالاسرار  مستمر مع

ان ىذه القدرات و ىذه الاستعدادات تتميز بالمرونة و التغيير  الخارجي.وكل مالو علاقة بما يسما بالمحيط 
وتتمدد وتنفتح ان لاقت ظروف ملائمة و تنكمش عن المسار الطبيعي ليا ان لاقت  في يث انيا تنتعش ,ح

الفرد عنصر أساسي و فعال في المجتمع كونو الركيزة الأساسية يبني عمييا طريق نموىا عراقيل شديدة فاعتبر 
في  إيجابيةت خارجية سواء كانت المجتمع , فيو عبارة عن حصيمة او نتائج لما يتعرض لو من عوامل و مؤثرا

مع مختمف نواحي الحياة يجعمو يستعين بقدراتو الجسمية و  الدائمحياتو اليومية و المينية , حيث ان تفاعمو 
مع كل التغيرات التي تطرأ عميو والتي مصادرىا المحيط الخارجي , الامر الذي  والتأقممكيف العقمية من اجل ال

ازدياد تأثره بعوامل المحيط و البيئة الخارجية يزداد شعوره بالعجز وعدم القدرة عمى , ف اضطرابيولد ليو حالة 
عرضة لمجموعة من التغيرات الفيزيولوجية و  ما يجعموالتكيف وبالتالي عدم وصولو الى أىدافو ,ىذا 

 .الحقيقي ليذه التغيرات سيكولوجية المتمثمة في القمق ,الانفعال ,الغضب دون ان يعرف السبب 

حاجاتو المختمفة  واشباعيعمل جاىدا لتحقيق  وىومن الطبيعي جدا ان نجد الكائن البشري منذ ولادتو 
لتحقيق ذلك  والتقدير الاحترام كالحب،. كذلك حاجاتو النفسية: .وغيرىا والراحةالشرب الاكل، الفيزيولوجية منيا 

وىذا من اجل مواجية ة عمى التكيف مع الظروف قدر  واشباع واستعادتوقدراتو  وتوظيفيمجأ الفرد الى استغلال 
طغى الوجود المادي حياة الكائن البشري فانو يظل واعيا ان لسموكو  تواجييا، ميماالتي  والصعوباتالعراقيل 

  ىامة. وأخلاقية نفسية، اجتماعيةوتصرفاتو جوانبو 

أي ت لتحقيق الرفاىية المادية دون اعارة قدر ممكن من الماديا أكبر وحيازةفنجد حياة الفرد تتسم بالسعي الدائم 
 وانكماشفالسعي الدائم لتحقيق النجاح المادي يؤدي الى تقمص  والأخلاقيةاىتمام لمجوانب النفسية المعنوية 

الحياة عمى الفرد مما يؤدي  ضغوطالامر الذي يؤدي الى ازدياد  العاطفية، وخاصة والنفسيةالحياة الاجتماعية 
 أعباء نفسية وجسمية.بدوره الى الحاق 
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عامة  النفسي بصفةعمى الرغم من الاىتمام الكبير الذي اولتو المجتمعات المتقدمة والراقية لموضوع الضغط 
العمل  ضغوطىذا الأساس فان ىذا البحث يتركز عمى دراسة كل من  خاصة، وعمىالميني بصفة  والضغط
وذلك لتحسيس  الظاىرتين،لبحث في العلاقة بين ىاتين بالتطرق تعريفيما العممي ثم ا لكذو التنظيمي  والصراع
 باخر.بشكل او  والأداءعمى الإنتاجية  التأثيرتمعب دورا ىاما في  الظاىرة، كونيالأىمية ىذه  والرؤساءالمدراء 

’’ و’’ عمل التنظيميةال ضغوط’’ لتطرق الى ىاذين المتغيرين ا وليذا سنحاول في بحثنا ىذا المتواضع 
الغرض قمنا بتقسيم بحثنا الى قسمين  بينيما وليذابيدف معرفة العلاقة التي تربط ’’ تنظيميالصراع ال
  التطبيقي. والجانبالجانب النظري  وىماأساسيين 

 وىي:فصول  3الجانب النظري عمى  ويحتوي

 فرضيةالبحث، يحتوي عمى تحديد إشكالية  للإشكالية، الذيالعام  للإطارالذي خصصناه  التمييدي:الفصل 
 لضغوطاما الفصل الثاني فتطرق  السابقة، والدراساتتحديد المفاىيم اجرائيا  وأىميتواليدف منو  البحث،

 مراحمو، مكوناتو، نظرياتو مصادره، مفيومو، انوع العمل، ضغوطيتضمن تمييد حول  العمل، حيث
 ل.الفصمنا بخلاصة المقاومة وفي الأخير ق الوقاية، استراتيجيات استراتيجيات

 بفرضيات،التذكير  تمييد، يتضمن:الرابع الذي  فصمين: الفصلاما الجانب التطبيقي لمبحث فقسمناه الى 
 والمكانيالزماني  الإطار وخصائصيا،البحث  الدراسة، عينةالمستخدم في  الاستطلاعية، المنيج الدراسة

قمنا  وأخيراالمستعممة  لإحصائيةا لأساليبالبيانات، اجمع  البحث، أدواتلميدان اجرائنا لمدراسة التطبيقية حول 
 بخلاصة.

في  والحمول،النتائج كما وضعنا بعض من الاقتراحات  ومناقشةلعرض خصناه  الخامس فقداما في الفصل 
      باختصار.الأخير فقد قمنا بخلاصة حيث تطرقنا الى بحثنا 



 
 الجانب النظري



 الفصل الأول: الإطار العام للإشكالية

 

 الدراسة إشكالية-1    

 الدراسة فرضيات-2    

 =أسباب اختيار الدراسة3    

 أهمية الدراسة-4    

 أهداف الدراسة-5    

 مدراسةل الاجرائية مفاهيمال تحديد-6    

 الدراسات السابقة-7    
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 الإشكالية:
ظمو تسعى المنظمات إلى  وفيتعيش المنضمات في عصرنا الحالي تسرعا كبيرا في مختمف جوانب الحياة. 

 إنلموصول الى اليدف المنشود  والممكنةالمتاحة  والسبل والموارد الإمكانياتتحقيق أىدافيا باستخدام كافة 
أوجب عمييا الاىتمام بجميع  المسطرة الأىداف إلى والوصولفي مكانتيا مستقبلا  المنضمات اليوماىتمام 

حدىباعتبار العنصر البشري أحد مقومات المنظمة  وذلكفي المنظمة  الإنساني السموكالعوامل المؤثرة في   وا 
 وتطورىا.أكبر ركائز استمرارىا 

الذين  الأفرادمن  المنظمات مؤسسات اجتماعية وجدت لتحقيق أىداف معينة انطلاقا من مجموعة وباعتبار 
مجموعة من الضغوط الميينة التي قد تعيق ىذه المؤسسات  إلى الأفراد ىؤلاء،قد يتعرض  فييا. لذلكممون يع

 أىدافيا.عن تحقيق  الإنتاجية

عمى حالتيم  ويؤثرمما يؤدي  والغضبا حالات من القمق ما يواجيون ظروف تتعارض من خلالي فكثيرا
 .أدائيمبدوره عمى مستويات  وينعكسالصحية 

 والقطاعاتيتم دراستيا في المؤسسات  أنمن أىم المواضيع التي يجب  الضغوط المينيةفيعتبر موضوع 
النفسية الاجتماعية،  والضغوطاترض إلى العديد من المشاكل منذ نشأتو يتع فالإنسان والخاصة.العامة 

ىنا لابد من ظيور نظريات نفسية،  ومن، وواتجاىاتالتي تؤثر عمى مجريات حياتو  والاقتصاديةالسياسية 
دارية ، اجتماعيةتربية ية الفرد عناية خاصة بنفس وتوليندرسو من جميع جوانبو  وأنبيذا الموضوع  تيتم وا 

العممية  والنيضةديدة التي فرضتيا عمميات التطور الج الأعباءفي ظل ىذه  وخاصةالاجتماعي  وسموكو
 ىذا.في عصرنا  والتكنولوجياالمعمومات  وثورة والصناعية

 إلى أدىمما  ويعيشيا الإنسانيجيميا  أصبحاختلاف طبيعة المسؤوليات المينية التي  إلىالذي أدى  الأمر
  فييا.دورا بارزا  الإنسانالنفسية في مختمف المين التي يمعب  الضغوطجديدة من  أنواعظيور 

 (89ص: 8991عبد الرحمان  )ىيجان                                                    
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 العاممين تتفاوتمعنوية  ودرجةن ضغوطات العمل الناتجة ع والاجتماعيةالمثيرات النفسية  القول إن ويمكن 
عمى اختلاف قد تسبب تأثيرات سموكية  لأنيا لأخرىنظام لأخر مثمما تتفاوت من مينة  ومن. لأخرمن موقع 

المؤسسة التي  أىدافتنعكس عمى مدى تحقيق  وبالتالي جيم.اوانتالعاممين  أداءتنعكس مباشرة عمى  ونفسية
 فييا.يعممون 
        (HANSON ,1991,P36 ( 

 
أنو  إذ النتائج، أفضل إلىوقدرتو عمى التعامل مع متطمبات العمل يمعب دورا ىاما في الوصول  فالإنسان

المؤسسة مرىونا بالعقل  أىداففي تحقيق  الأساسيالحديثة يبقى الاعتماد  والتقنيات الأجيزةميما توفرت 
ىذا التفاعل  أنغير  دائمة.بصفة  والإدارةالقائم بين العاممين  والتفاعل للإنسان، النفسية والناحيةالبشري 

ظيور  إلىمما يؤدي  مواقف أخرى واختلافيم فغيالمواقف  اتفاق العاممين في بعض إلىقد يؤدي 
 التنظيمي. الصراع
التحديات التنظيمية التي تواجو المنظمات كما يقول" الكبيسي" لمتحديات التنظيمية  أحدالصراع ىو  وىذا

 التي تتعامل معيا الأخرى  والمنضماتأو بين المنظمة  داخمية،قد تكون عمى شكل صراعات او نزاعات 
 (72، ص8991عامر  )كبيسي   

 أجزاءالمختمفة في شتى  والجماعات الأفرادتعمل بكفاءة بدون التفاعل المتواصل بين  أنتستطيع ولا منظمة  ولا
مثل تبادل المعمومات  متعددة،المختمفة تعتمد عمى بعضيا البعض لأغراض  والجماعاتالمنظمة، فالأفراد 

التعاون  إلىيمكن ان يؤدي  والرابطعن أمر ما، مثل ىذه الاعتمادية  الاستفسار التعاون، الخبرة، بالرأي،
 والتعارض.الصراع  أو والتماسك

 (72-72، ص7002)حريم                     

 أنمنذ قديم الزمان إلا  والاجتماعحيث كان محل اىتمامك عمماء النفس  الحديث، الصراع بالأمرليس 
بأن  الإداريين إحساسىذا الاىتمام إلى  ويعود لمصراع،ادارية ىو الوجو الجديد ر وجية نظالإىتمام بو من 
أن  وعمييمبالمئة من وقتيم، 20التي تستحوذ عمى ما يقارب  الصراعات،عديدة من  أنواعالتنظيم يكتشف 

عمى  في قدرتيم الإدارةأحد الجوانب الكفاءة  وأنمضرة بصحة المنظمة،  لأنو الصراعاتيقوموا بفض ىذه 
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جو المنظمة منيا، الا كثيرا منيا يصعب الفضاء عمييا. وذلك تمجأ  وتصفيةأدنى مستو،  إلى الصراعاتتقميل 
 الصراع.كبت  إلى الإدارة

 ( 208، ص8991 )المغربي،               

الصراع ظاىرة طبيعية لا بد من وجودىا في أي منظمة ميما كانت طبيعة عمميا أصبح من واجب  ومدام
 وتحصل" معيا،الطريقة المناسبة لمتعامل  إلىسعيا لمتوصل  أسبابيا،والتعرف عمى  بيا،الاعتراف  الإدارة

كما يمكن  ومدركاتيم، مؤىلاتيم، اتجاىاتيم قيمتيم،بين العاممين في الغالب بسبب الاختلافات في  الصراعات
الميارات السموكية اللازمة لمتعامل معيا  امتلاك الإدارةيتطمب من  وىذالأسباب تنظيمية  الصراعاتتنشأ  إن

 ايجابي.المنظمة بشكل  وأىدافبما يخدم مصمحة 

 (77، ص7007)الخشالي،             

وعدم  إىمالوعمى أنو ظاىرة طبيعية في كمفة المؤسسات ولكن  إليوينظر  أصبحونظرا لان الصراع التنظيمي 
عزلتيم  وزيادةانخفاض معنويات العمال  إلىيؤدي  قد إدارتومعالجتو واستراتيجيات  أساليبو  أشكالومعرفة 

دة مشاكل الأىداف المسطرة وزيا وتحقيقلأعماليم  أدائيمانخفاض  وبالتاليسستيم، لمؤ  انتمائيموانخفاض 
 فاعمية ىذه المؤسسات. انخفاضينجر عنيما من  وماالمؤسسات 

 (827 ص، 7001)بورغدة حسين،        

تسميط  إلىوالصراع التنظيمي ارتأينا في ىذه الدراسة ومما سبق ذكره عن متغيري ضغوط العمل التنظيمية 
الضوء عمييا باعتبار عنصرين جديرين بالدراسة في عمم نفس العمل والتنظيم، ومحاولة منا لمعرفة ماىي 

 نحو التالي:الموجودة بينيما، وعميو يكون التساؤل الرئيسي لدراستنا عمى الالعلاقة 

عمال المؤسسة الوطنية التنظيمي لدى  والصراعىل توجد علاقة ارتباطية بين ضغوط العمل التنظيمية      
 ؟وزوبتيزي    ENIEM ةالكيرو منزليلمصناعات 
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  :الدراسة فرضيات -2

  الفرضية العامة-8

 الوحدة التجارية التنظيمي لدى عمالبين ضغوط العمل التنظيمية والصراع  ذات دلالة احصائية علاقة ىناك
 .بتيزي وزو "ENIEM" ةالكيرو منزليممؤسسة الوطنية لمصناعات ل

 :الأولىة يالفرضية الجزئ 2-1

 العمل والصراع التنظيمي. ئبين عب ىناك علاقة ذات دلالة احصائية

 الفرضية الجزئية الثانية: 2-2

 والصراع التنظيمي.ر بين غموض الدو  ىناك علاقة ذات دلالة احصائية

  الفرضية الجزئية الثالثة : 3-2

بين ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخمية لممنظمة والصراع  ىناك علاقة ذات دلالة احصائية
 التنظيمي

 :الفرضية الجزئية الرابعة 7-7

بين ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية لممنظمة والصراع  ىناك علاقة ذات دلالة احصائية
 التنظيمي
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 = أسباب اختيار الموضوع:3

 ان الأسباب التي دفعتنا الى التطرق ليذا الموضوع يمكن حصرىا في:

 = الرغبة في دراسة ىذا الموضوع.

 = الاىتمام بالموضوع كونو يصب في مجال تخصصنا.

بدراسة نظرية وتطبيقية فيما يتعمق بإبراز أسباب ضغوط العمل وعلاقتيا بالصراع اثراء المجال المعرفي = 
 التنظيمي.

  معرفة اىم الأسباب التي تقف وراء العوامل الفعمية.= 

 أهمية الدراسة: -4

يحتلان  فإنيمامي شائعة ومستفعمة في كافة المؤسسات وكذلك الضغط الميني، ظاىرة الصراع التنظيلكون 
الصدارة في البحوث النفسية، المينية والصحية، وىما متغيرين جدرين بالطرح، دراسة البحث والتحميل من اجل 

العاممة بالمؤسسة، ، خاصة انا عمينا بأن الصراع يحدث بين أفراد وجمعات القوى أشكاليمايد مفيوميا و تحد
وفقدان  يخمق أجواء مشحونة كالقمق، الضغط النفسي والتعرض لمضغط المؤدي لعدم التركيز دما قوىذا 

  الاستقرار خاصة لدى فئة العمال التي تعتبر أىم مسير في المنضمات.

 ف الدراسة:ااهد -5

تيدف دراستنا التعرف عمى حقيقة الضغوط المينية والصراعات التنظيمية بالمؤسسات، بغرض خمق جو 
 مساعد عمى العمل وذلك من خلال: اجتماعي ملائم،

  غوط العمل التنظيمية والصراع التنظيمي لدى عمال المؤسسة الوطنية ضتحديد نوع العلاقات بين
 لمصناعات الكيرومنزلية

  التعرف عمى نوعية العلاقات بين عبئ العمل والصراع التنظيمي 
 يمي تحديد نوع العلاقة بين عبئ العمل والصراع التنظ 
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  تحديد نوع العلاقة القائمة بين غموض الدورSTRESSE  الصراع التنظيمي 
  المينية التي تنشا داخل المؤسسة  الضغوطومصادر  الاستراتيجياتالتعرف عمى اىم الاساليب و

 الوطنية لمصناعات الكيرومنزلية 
  الميني الذي يشعر بو عمال المؤسسة الوطنية لمصناعات الكيرومنزلية الضغطالكشف عمى درجة 

 
الدراسة:تحديد المصطمحات ومفاهيم   -6 

:تعريف الضغط 6-1  

  لغويا: الضغط يعني الاضطراب والقصر.  

 ( 81ص، 7009)عثمان.                                                                         

الضغط الميني انو استجابة الانسان لمتطمبات الانسان خارجية توجد في الوسط الذي  رلا فسو كما عرف 
 يعيش فيو وان عوامل الضغط في الحقيقة لا يمكن حصرىا في العوامل الخارجية 

بل ويرى ان الضغط الا بعض العاممين الفرد  اذن لمعوامل الداخمية ايضا القدرة عمى احداث الضغط،-
.                                                      والمحيط.  

( 01ص  7007موساوي  )ليندة                                                                      

 التعريف الاجرائي:

القدرات  مجموعة من المشاكل والتوترات النفسية التي تصيب الفرد في بيئة عممو بسبب عدم التوافق بينىو 
 وامكانيات الفرد ومتطمبات العمل.

تعريف الضغط المهني: 6-2  

انو عبارة عن حالة تنتج عن تفاعل الفرد والبيئة، بحيث تضع الفرد امام مطالب او عوائق او فرص.يعرف   
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ويعرفو كل من عمي عسكر وعباس احمد "بانيا تمك المتغيرات والظروف البيئية التي تحيط بالفرد في بيئة 
سمبي عمى اداء الفرد " تأثيرالامر الذي يترتب عميو احداث  تنسب لو الضعف والتوتر،و  العمل،  

( 772، ص7002كاظم  خضير )محمد                                                                

 التعريف الاجرائي:

يستجيب ليذه الضغوط  العمل، حيثالمحيطة بالعمل المؤثرة عمى  والظروفىي مجموعة من المتغيرات 
الممارس عمى الفرد العامل المر الذي سبب لو الضعف  والتشويشباستجابة غير توافقية وذلك سبب التوتر 

المنظمة.عمى مستوى ادائو داخل  والتوتر  

تعريف الصراع التنظيمي: 6-3  

 اصطلاحا:

لم ينفق العمماء عمى التعرف واحد لمصراع التنظيمي لتباين مدارسو الفكرية، لذا اتجيت كل مدرسة فكرية الى 
الصراع.يمي ببض التعريفات عمى  اخرى، وفيماالنظر لصراع من زاوية تختمف عن   

د او المجتمع في عممية اتخاذ القرار بحيث يواجو الفر  وتعطيلالصراع " انو اضطرابات  وسايمونيرى مارتش 
البديل.في اختيار     

 (Martch & Simon, 1958, p276) 

تمفين في ذات الوقت او خماما ليفييت يتعرف الصراع "عمى انو نوع من الاحباط يتميز بالضغط في اتجاىين 
حاجتين.وضع قرار بين       

 (Leavitt, 1964, p12) 

ىو نتيجة لمعارضة او اختلاف في المصالح او الاعتبارات بين طرفين ليم علاقة  كما عرفو سيكيو 
الاىداف.مباشرة مرتبطة بمحيط عمميم بحث يعمل كل طرف عمى عرقمة الاخر لموصول الى تحقيق   

(Sikon, 2001, p796) 
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 :الاجرائيالتعريف 

اشرة ومرتبطة بين الطرفين ليا علاقة مب ىي ظاىرة سموكية إنسانية تحدث نتيجة اختلاف في الآراء والمصطمح
  .مةظقيق اىداف المنحيط عمميم التي تؤثر سمبيا في تحبم

 الدراسات السابقة :-7

 :العملالدراسات الخاصة بضغوط  7-1

 العربية: بالمغة الدراسات -أ

م ىدف الدراسة الى معرفة مصدر الضغوط المينية وفق المتغير الجنس 7000دراسة " عوين المشعان " سنة  
ىده الدراسة عمى المدرسين في مرحمة  وشممتالنفسية الاجتماعية  بالاضطراباتوالتخصص ومدى علاقاتيا 

اناث بينت  279ودكر  222مدرس منيا  277التعميم المتوسط في دولة الكويت تكونت عينة الدراسة من 
 الميني  والتطورالميني  العبء التالية:الدراسة وجود فروق بين الجنسين في المتغير 

غوط ضكور في مصادر الذالاناث عمى المتوسطات اعمى من النفسية جسمية حيث تحصمت  اضطرابات
 النفسية الجسمية  والاضطراباتالمينية 

 ( 71 77ص7001)السلامي                                                                          

 

 بالأداءم قام الباحث بدراسة الضغوط الإدارية وعلاقتيا 7002معتاد عايد الروقي سنة  ندراسة سعد ب  
عينة الدراسة عمى  وشممتجدة بالمممكة العربية السعودية  بمحافظةرس الحدود حلدى ضباط  الوظيفي والرضا

 ضابط.( 720)

 التالية:الى النتائج  وتوصلاستعمل الباحث المنيج الوصفي التحميمي 

  مرتفع.الحدود العاممين لحرس مستوى أداء الضباط 
  مصدرىا الى نمط الشخصية. ويعودالحدود متوسط  ضباط حراسمستوى الضغوط الادارية لدى 
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 شيوعا بين  الوظيفيبعد الرضا  أكبرستوى الرضا الميني لدى الضباط العاممين متوسط ويعود م
 الافراد.

  الوظيفي ات دلالة إحصائية بين ضغوط الإدارية والرضا ذوجود علاقة 
   تختمف  الوظيفي التي والرضاكل من الأداء  ات دلالة إحصائية بينذوجود علاقة ارتباطية قوية

 الديموغرافية.باختلاف بعض الخصائص 
  الخصائص.ات دالة في تحديد المستوى الضغوط الإدارية باختلاف ذعدم وجود فروق  

 (877و872ص7000)مدني عثمان                                                        

 :الأجنبية بالمغة لدراساتا -ب

ان الضغوطات العمل ومتطمبات الحياة اليومية تمكن من العوامل  :8912واخرون  arnunt Tترنونت دراسة 
كشف ىدتو الدراسة ان الافراد الدين يعانون من القمق  ثللأفراد، حيالرئيسية التي تسبب اختلال التوازن النفسي 

مواقف قد تعرضوا لإحداث و  (98)فرد من  (12) في حالة النظر الى السوابق المرضية ليؤلاء الافراد نجد
 .ضاغطة

                                                              Chamiewist alber1993 p20)) 

السويد حول أىمية المكون النفسي في  في Mariane franken Hauserالبحثي( دراسة فراكونيوزر )وفريقيا 
فقط  والنودرينالينليرمونات الادرينالين  وبالنسبةرد فعل الفرد في اتجاه مصادر الضغط المختمفة ومنيا القمق 

مثل الشعور بفقدان التحكم او زيادة  والانفصاليةثبتت ىده الدراسة تأثيرىا العالي عمى الوظائف الدىنية 
 .الاستشارة او قمة الاستثارة

 (   27ص 7007)عمي عسكر                                                             

 الضغط فمفيوميرى ان ىناك فرق بين الجوىرية في السموك ومفيوم  Henry Mureyدراسة ىنري موري 
ىو صفة لموضوع او لشخص تثير او تفوق جيود  الضغطالحاجة يمثل المحددات الجوىرية لمسموك ومفيوم 

 :الى نوعين من الضغوط ىما معين ويميزىا موريالفرد لوصول الى ىدف 

 كما يدركيا  والأشخاصالبيئية  والموضوعاتيشير الى الخصائص  :Betaضغط  -
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بالنوع  طلا يرتبسموك الفرد  اوضحا انكما ىي وقد  االموضوعات، ودلالتيالى دلالة  ويشير: Alfa ضغط -
عمى ىدا المفيوم تكامل  ويطمقالفرد بخبرتو يصل الى ربط الموضوعات معينة بحجة بعينيا  الأول لان
والضغط او الحاجة الناشطة فيدا يعبر عمى  زالموقف، الحاف نالتفاعل، بيعندما يحدث ىدا  االحاجة، ام
 (800ص  8922)ىارون توفيق الراشد                                            .مفيوم الفا

 :  الدراسة الخاصة بالصراع التنظيمي

 :العربية بالمغة الدراسات -أ
في فاعمية إدارة الصراع التنظيمي  ةاللامركزيبعنوان دور (  7080دراسة ايمن عبد القادر عبد الرحيم باقي )

,ىدفت ىده الدراسة الى التعرف عمى واقع اللامركزية في فعالية الصراع  ةالفمسطينيفي وزارة السمطة الوطنية 
ىده الدراسة  لإجراءالمنيج الوصفي التحميمي  و قد استخدم الباحث ةالفمسطينيالتنظيمي في وزارات السمطة 

 ين يعممونذمن الدرجة المختمفة  وال الموظفينفقام بتصميم استبيان عمى عينة طبقية تستيدف كافة فئات 
موظف وقد توصمت الى ( 2700) و عددىم ةالفمسطينيضمن الوظائف الاشرافية في الوزارات السمطة الوطنية 

 للا تعم الإدارية في العمل ةاللامركزيتطبيق  ملا يتراء عينة الدراسة في الوزارات % من ا11النتائج التالية 
الصراع التنظيمي الفعال في إيجاد القيادات الإدارية وتطوير اليياكل  ةالفمسطينيالإدارة العميا في الوزارات 

 .يمي بفعاليةالصراع التنظ عمى إدارة  للا تعمك ذلالتنظيمية ,ك

    (91ص  780)راضي ايمن عبد القادر                                                    

علاقة المناخ التنظيمي بأسموب إدارة الصراع في المدارس الثانوية الجزائرية  ( بعنوان7009) دراسة نقبيل
المدارس  الصراع فيإدارة  وأسموبالتنظيمي  المناخىدفت ىده الدراسة الى الكشف عن العلاقة بين  العامة:

 12صمم استبيان من  وقدالثانوية الجزائرية العامة وقد استخدم الباحث المنيج الوصفي لتحقيق اىداف الدراسة 
 الى:النتائج  وتشيرمدارس ثانوية عمى مستوى ولاية المسيمة  1مفرد موزعين عمى 

إدارة  وأسموبالمناخ التنظيمي  نبي (=a 0,08) ارتباطية ذات دلالة إحصائية عند المستوى الدالة وجود علاقة
 .الصراع

ن الأساليب استخداما، أكثران أسموب التعاوني ىو    . المديرين يستخدمون جميع الأساليب وا 
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 الجنس تعزي متغير اساليب ادارة الصراع التنظيمي د فروق ذات دلالة إحصائية بين افراد العينة فيو عدم وج
 .والخبرة

 الجنس. تعزي متغيري وصف المناخ التنظيمي ذات دلالة إحصائية بين افراد العينة فد فروق و وج 

 ( 27ص 7009)نقبيل بوجمعة                                                         

 الصراعات التنظيمية وأساليب التعامل معيا  :7007دراسة العتبي سنة 

وأساليب التعامل معيا في مديرية  وأسبابوويات الصراع التنظيمي ىدفت ىذه الدراسة الى التعرف عمى مست
العاممين فييا وقد استخدم الباحث لتحقيق اىداف  الضباطة نظر يالعامة لمجوازات في مدينة جدة من وج

الدراسة عمى الاستبانة التي طبقت عمى جميع الافراد المجتمع  أداةتمثمت  وقدالدراسة المنيج الوصفي 
  التالية:اظيرت النتائج  وقد ضابط (720)وعددىم المبحوث 

  ان اىم أسباب  كعام، كذلان مستوى الصراع التنظيمي في المديريات العامة لمجوازات متوسط بشكل
عدم تجديد  الموارد،الصراع التنظيمي من وجية نذر العينة المبحوثة عمى النحو التالي :)محدودية 

 .الأىداف( ضتعار  المسؤوليات،عدم تحديد  الصلاحيات،
 ( التجنب، التعاون،ان اىم أساليب إدارة الصراع تنازليا )التنافس. 
  مديرية  ضباطانو لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات أساليب الصراع التنظيمي بين 
  العممي(المؤىل  العمل، العسكرية،العامة لمجوازات عمى أساس المتغيرات التالية :)الرتب 
       

  (807ص  7007)العتبي طارق بن موسى                                                

       :الأجنبية بالمغة الدراسات -ب 

حل ازمة الصراع التي يفضميا مديرو المدارس الحكومية  ةاستراتيجيبعنوان تحميل  parsonerبارسونر دراسة 
 واشنطن.في ولاية 

مدير مؤسسة ثانوية  279استراتيجية المفضمة لدى المديرين وقد تكونت عينة الدراسة من ىدفت الدراسة الى 
’ مرحي’  بواشنطن طمب منيم تحدي اسالبيم المفضمة لحل ازمة الصراع الفردي وقد استخدم الباحث مقياس
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منيم الاختيار الأسموب المفضل لكل موقف  وطمبمواقف حقيقية متصارعة  9عينة  وعرضلإدارة الصراع 
   التالية:أظيرت النتائج  وقدمن المواقف 

 أسموب.من أي  أكثرانيم بشكل عام يفضمون أسموب التكامل  -

 تالتعميمي، سنوا ىالدراسة، المستو حجم  العرق، العمر، الجنس،انو لا علاقة لممتغيرات الديمغرافية ) -
 العمل(ساعات  دالخبرة، عد

 

                                                    (Parson Larry -1994 s.p)   

بعنوان الصراع في المدارس الثانوية بولاية اوشن في  : Ocotono & Ocotoni (7002) اوكوتونيو،دراسة 
ىذه الدراسة الى إدارة الصراعات داخل إدارة  المدارس الثانوية في ولاية اوشن و كذلك تحميل  نيجيريا, ىدففت

 وجمعاستبانة، الصراع و جمع البيانات . الأولى استخدم الباحث  لإدارةومناقشة الأساليب و الطرق المختمفة 
مدرسة ثانوية  270ع الدراسة شخصية ويبمغ مجتم ومقابلاتالمعمومات الثانوية من خلال الوثائق الرسمية 

 رمدرين، معممين، غيمدرسة كيفية عشوائية ممثمة لممجتمع الأصمي من مديرين ونواب  27بالولاية وتم اختيار 
  .المدارس ليسوا عمى دراية بإدارة الصراع مديريمعظم  ن، واأكاديميين

                                            (Ocotono. Olu & Ocotoni 2003 p 12 ) 

 

إدارة الصراع  تاستراتيجياالنفسية وبين  الضغوطفي  المرونةالعلاقة بين  بعنوان Ruby( 8997دراسة روبي )
ولايات أمريكية  ثلاثمديرا في  (19)من ة الدراسة نوقد تكونت عي النفسية،التي يتبعيا المديرون وبين عاداتيم 

الى بعض بالإضافة  الضغوط( نوكميمان، استبياتوماس  )استبيانوكانت أداة الدراسة عبارة عن استبيان 
 ميمة بين ومن اىم النتائج التي توصل الييا ىذه الدراسة ان ىناك علاقة الشخصية،المعمومات من المقابلات 
 الصراع.ارة المستخدمة في إد تالاستراتيجياالمزاج الشخصي وبين 

                                                                 (Ruby Bayune1994 p 28 ) 

 



 الفصل الثاني: ضغوط العمل التنظيمية

 تمهيد  

 مفهوم ضغوط العمل.-1
 أنواع الضغوط.-2
 مصادر الضغوط.-3
 مراحل الضغط.-4
 مكونات ظاهرة الضغط.-5
 نتائج ضغوط العمل.-6
 نظريات ضغوط العمل.-7
 إستراتيجيات الوقاية.-8
 إستراتيجيات المقاومة.-9      
 خلاصة     
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 تمهيد: 

مر الذي التي مست جميع مجالات الحياة، الأيشيد العالم اليوم جممة من التغيرات والتطورات السريعة 
، شباع رغباتو وحاجاتويرة بلا حدود، يسعى كل واحد فيو إلى تحقيق وا  جعل الكون عبارة عن قرية صغ

 لى أىدافو. ضغوط قد تعسر عميو ميمة الوصول إ لى عدةوفي خصم ذلك يتعرض ىذا الأخير إ

اء تأديتو لميام ثنأنواع الضغوط التي تواجو العامل ألى مصادر و ففي فصمنا ىذا سنحاول أن نتطرق إ
و الوقاية منيا، مع تباين أىم مراحل ضغوط  لى عرض أساليب تخفيض ضغوط العملبالإضافة إ وظيفتو
ىم النظريات التي تناولت موضوع ( مع عرض أالحديثجيتيا )بالمنظور والنتائج المترتبة عنيا لموا العمل

الدراسة مما جعمت ىذه البيئة غير صحيحة لما تولده من صراعات وضغوطات بمختمف أنواعيا ضغوط 
والتي تؤثر عمى الفرد من الناحية الفيزيائية والنفسية، حيث يصعب عميو التكيف معيا وىذا يظير خاصة 

معيا  ني، بحيث يعاني العمال من شتى أنواع الضغوط ويحاولون بشكل دائم التكيففي المجال المي
الوحيد، ىاجسيم وتصبح  التكيفية تيم الكثير من الأحيان تفوق قدرا الحيم. إلا أنيا فيوتسخيرىا لص

لى المثابرة و الجدية لتحقيق ضغوط فمنيم من تدفعو تمك الضغوط إلم استجابتيمويختمف الأفراد في 
الإنتاجية وبالتالي تواجو  البعض الآخر إلى الإحباط واليأس وانخفاضىداف المنشودة وقد تدفع الأ

 ر عمى تحقيق أىدافيا.المنظمات مشاكل عديدة من شأنيا تؤث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



16 
 

 8مفهوم ضغوط العمل -1

في ىم المشاكل التي يواجييا الميتمون بموضوع ضغوط بصفة عامة وضغوط العمل بصفة خاصة إن أ
ن مصطمح الضغوط قد أصبح من متفق عميو لمعنى الضغوط ذلك ألى تعريف صل إاه التو محتو 

 المصطمحات المألوفة في مجال عمم النفس. 
و الجسمي داخل الفرد، تنجم مثل حالة من عدم التوازن النفسي أن الضغط يأ "أبو شيخة نادر أحمد"يرى 

نو حالة المنظمة التي يعمل بيا أو بسبب الفرد نفسو، أو أاخمية في عن عوامل من البيئة الخارجية والد
     .ليذه المتطمبات الاستجابةالبيئة أو قدرة الفرد عمى  احتياجاتأو  متطمباتمن عدم التوازن بين 

 (976، ص9007)أبو شيخة                            
والبيئة بحيث تضع الفرد أمام مطالب  ن الفردنو حالة تنتج عن تفاعل بيأما "ماكجراث" فيعرف الضغط بأ

            و فرص. أو عوائق أ
 (269، ص9009)أبو قحف                                                                      

و العمل غير متوافقة مع دث نتيجة لوجود متطمبات الوظيفة أنيا تح" ضغوط العمل أ"قريزوكروسن فيعر 
  القدرات العقمية، الجسمية، الفسيولوجية لمموظف، مما تجعمو غير متوازن في أداء ميامو. 

 ( 22ص 9022مخموفي  )                                      
و متطمبات مرتبطة بما أ ومحدداتيواجو فييا الفرد فرصة نو حالة ديناميكية "العطية" الضغط أ فعر 

 .مؤكدة وميمةنيا غير ا تدرك عمى أالنتائج المرتبطة بي يرغب بو، ولكن
 ( 152، ص  9006)العطية،                                                                      
نو كل الخصائص الموجودة في بيئة العمل تيديدا ( و آخرون ضغط العمل بأKAPLAN) "كابلان "وعرفو
فيقصد بضغوط العمل مجموعة العوامل  (MARSMAL  ( )COOPER PERوفقا لمتعريف ) و ،لمفرد

عباء الزائدة والتي ليا علاقة بأداء ع الدور، أحوال العمل السيئة والأالسمبية مثل غموض الدور، و صرا
 عمل معين.

 (.240ص 9003)العميان8                                                                       
غير مرغوب فييا من ي مجموعة من العوامل السمبية والن ضغوط العمل ىنستخمص من ىذا التعريف أ

يا8 غموض الميام عباء الزائدة عمى طاقتو وقدراتو، والتي تؤثر عمى أدائو لعمل معين ومنطرف الفرد والأ
نارة، نقص التيوية، كثرة الضوضاء، كنقص الإ بيةلعوامل الفيزيقية السماالتي يقوم بيا، صراع الدور، و 

 كثرة الغبار.....الخ. 
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 8 أنواع الضغوط.2

 لى أنواع8إ تأثيرىاكن تقسيم الضغوط من حيث يم 
 التقسيم حسب النوع: 2-2
الضغوط الإيجابية:  2-1-1  
من ىي الضغوط المفضمة والمرغوب فييا، وعمى المستوى الوظيفي قد يتعرض العامل لعديد  

    .أفضل وظيفي لى مكانمنقل إمعينة لمترقية أو لدورة تدبيرية  اجتياز الضغوط مثل8
                    (32ص ،الصيرفي )محمد  

فطنة ونباىة الفع من مستوى فيو ير  ،فالضغط الإيجابي يعتبر العنصر المجدد لمطاقة الإنسانية 
يتم توجيييا نحو تقييم ن قدراتيم العقمية حول الوضعية الراىنة، كما أ اىتماماتيمويركز كل الفرد، 
اكرة لمعرفة الرسوم بالذ والاستعانة و تسخير الإمكانيات لمواجية و تجميع المعمومات لحصرىا الخطر

فتراه في غاية النشاط  ،القرار اتخاذفي  خص يتخمى عن الكسل و التماطل، فالشالدفاعية لحميا
.        الفعل السريع والنجاحلى وبحاجة إ  

(32، ص9005)عبد الرحمان سي موسى                                                         
 

8الضغوط السمبية -2-1-2  
وتركز معظم  .للأفرادالمرض و الأذى لغير المفصمة والتي تسبب الضرر و في الضغوط السمبية ا 

أو كثير من عبارة عن قميل  الذي ىو الكتابات عمى التعامل مع الضغوط السمبية، والضغط السمبي
جسم الإنسان كتعرضو لبعض أمراض و عقل أالضرر عمى الالتي ينتج عنيا الأذى أو  الاستشارة
 انخفاضو من الناحية الوظيفية مثل ية كاللامبالاة، التسبب، الأرق، النفسو من الناحية القمب، أ

   .غيرهنتاجية، زيادة معدلات الغيابات و الإ
 ،ممعياقعة عمى المعاممين ضغوط الو ويتعرف عمى درجة ال راتن يدرك ىذه المؤثويستطيع المدير أ 
و علاجيا أ ومحاولةدرىا التنظيمية و التعرف عمى مصاىم عمى التعامل مع ىذه الضغوط أن يساعدوأ

نيا.التخفيف م  
      (39، ص9005 الصيرفي)محمد                                                
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 التقسيم حسب الشدة: 2-2 

 أنواع8 1لىمن حيث الشدة إ الضغط خرآ تقسيم أيضا نجد
 لى شيور.إ8 يتضمن ىذا النوع حالات متبعة قد تستمر من أسبوع الضغط المرتفع 2-2-1 

  .مع الرئيس عمى موضوع ما اتفاقتستمر إثارة لمدة ساعات أو أيام، كعدم الضغط المعتدل:  2-2-2

 .العاممين وأحد8 كحدوث نزاعات بين المدير الضغط المنخفض 2-2-3

 (.142، ص2777)موسى الموزي                                                                  

 8 مصادر ضغوط العمل -3

و تتفاعل تعمل كل منيا بشكل مستقل ألى ضغوط تأتي من مصادر مختمفة، يتعرض الفرد في حياتو إ
 مجموعتين كبيرتين8لى رد ويتم تصنيف مصادر ضغوط العمل إتأثيرىا عمى الف معا في

 8 مصادر ضغوط العمل المتعمقة بالفرد1-2
فراد يجد وظيفة وليس بالعمل نفسو، فبعض الأيشغل الىي ضغوط تسببيا عوامل مرتبطة بالفرد الذي 

 خر لا يستطيع التعامل مع الموقف الضاغط.اط والتحدي والبعض الآضغوط العمل محفزا لمنش
 8 تأثير شخصية الفرد 1-2-2

ن ىناك شخصيات حيوية وحادة في طباعيا تتميز بالرغبة في العمل والتسابق مع بعض الأبحاث أوجدت 
ن شخصية الفرد أي أ، وعادة يتحمل ىؤلاء الأشخاص درجات عالية من التوتر والضغط النفسي ،الزمن

 ثناء أداء عممو. و لمختمف الضغوط التي يتعرض ليا أتمعب دورا كبيرا في مدى تحممو ومواجيت
 (249، ص9009)العميان                                                                       

 الاسرة:  3-1-2
بات العمل سرة مصدرا لبعض الضغوط بسبب توقعاتيا من الفرد، وتعارض متطمباتيا مع متطمقد تكون الأ

 مراض...الخ جوىرية كحالات الوفاة والأ تغيراتمسرية من وما يحدث في الحياة الأ
 (249ص ،9009)العميان                                                                        

ؤثر وبشكل كبير عمى مل أو تغير فييا، فمن شأنيا أن تد القوي لمفرد، فاذا حدث أي خفالأسرة تعتبر السن
 الفرد، وىذا ما يجعمو عرضة لمختمف الضغوط.  استقرار
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 البيئة:  3-1-3
، سياسية، اجتماعيةغط فيما قد يحدث فييا من تغيرات ن البيئة الخارجية لمفرد قد تكون مصدرا لمضإ

 .واقتصاديةقانونية 
 (249ص،  9009، )العميان                                                                      

 دراك:الإ 1-2-2
 وتفسيرلا محاولة لفيم إ وما ىدراك الإ، فمواقعئة المحيطة بيم من خلال إدراكيم لمع البي يتفاعل الفرد

فراد يختمفون في تفسير و قراءة ن واقعو عمى صورتو الحقيقية، فالأنسااقع، وفي أحيان كثيرة لا يدرك الإالو 
فراده يطمب مسؤول العمل من أدراكيم لنفس الموقف الضاغط فحين فيما بينيم في إواقعيم، فيم يختمفون 

د، فبعض العمال والموظفين سينظر إلى القيام بعمل ساعات إضافية كي ينجز العمل في الوقت المحد
 المؤسسة، في حين جلمن أ وتضحيتوكسب إعجاب مسؤولو بإظيار ولائو ىذا الطمب عمى أنو فرصة ل

الطمب أنو أعباء إضافية سيشعر بالضغط أكثر من الأفراد الآخرين الذين أن ىذا ينظر البعض أخر 
 ية النظر بالنسبة لمموقف. يختمفون في وج

( 56، ص9003، )عثمان محمود الخضر                                                             
 :هيكل الحاجات والقيم 1-2-3

تؤكد الدراسات التي تمت في مجال العموم الطبية ومجال عمم النفس الصناعي ومجال السموك التنظيمي 
ن حاجات الفرد غير المشبعة لضغوط العمل، فيرى الباحثون أ الاستجابةعمى دور القيم والحاجات في 

كان سوف يتعرض  ذالحاجات والقيم يساعد عمى التنبؤ إن فيم ىذه اوى الضغوط، ويرون أتؤثر عمى مست
 عمى ىذه الضغوط.  والتغمبدراك أىمية التكيف ادر الضغوط، كما تساعد الفرد في إلمص

 (32ص9003)محمد اسماعيل بلال                                                                  
 8 دانيةالوج الانفعاليةالحالة  3-1-6

في ن تزيد من التورط الشديدة لمعمال يمكن أ الانفعالية( وغيرىا أن الحالة herseyتؤكد بحوث ىيرسي )
ائف العمميات المعرفية وتباعد تقمل من وظ انفعاليةالحوادث، فالحزن و الغضب وما إلى ذلك من حالات 

لى التورط في الزائد يؤدي إ الابتياجت الناجحة لممواقف الضاغطة، كما أن بينيا و بين المعالجا
 وادث. الح

 (909ص9003)حمدي ياسين، عمى عسكر، حسن الموسوي                                          
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 مصادر ضغوط العمل المتعمقة بالمنظمة:  1-9
 

و لدور الوظيفي الذي يمارسو الفرد أىي ضغوط تسببيا عوامل مرتبطة بالمنظمة حيث تنتج عن طبيعة ا
من ظروف العمل الطبيعية كالحرارة، الرطوبة، الإضاءة، الضوضاء الناتجة حتى البيئة الداخمية لممنظمة 

ئد في المنظمة وكذلك العلاقات عن الأجيزة والآلات والمعدات، وتنتج كذلك عن المناخ التنظيمي السا
 داخل العمل. الاجتماعية

  8الهيكل التنظيمي -3-2-1
 الفجوات بين الإدارة والعاممين من جية وبين العاممين اتساعر حجم المنظمة وما يفرضو ذلك من ن كبإ

 اتخاذوعدم إعطاء الفرصة لممشاركة في  بينيم من جية ثانية، وزيادة مشاكل التنسيق والرقابة المركزية
 القرارات. 

 (.977.ص9021)أبو شيخة                                                     
و مكان العمل تكون مصدرا لبعض الضغوط التي قد يتعرض ليا الداخمية لممنظمة أمن ىنا فإن البيئة 

 الفرد.
 ظروف العمل:  1-9-9

من والسلامة المينية والعيوب المعقد وعدم التوافر لضروريات الأتعتبر ساعات العمل الطويمة والروتين 
 غوط العمل وتفاقيما.الظروف الدائمة لظيور ض أبرزنمط المستخدم في تقسيم العمل من في ال

 ( 102ص 9021) أبو شيخة                                                         
 

 8 صراع الأدوار 3-2-3
ي ىذا المجال ىو صراع العمال شير الأمثمة فحدث عندما تتعارض متطمبات دورين أو أكثر، ومن أي

لى عدم إ الاجتماعيةالآخر، مثمما تؤدي المشاكل  ورسرة وىنا قد يصبح الإبقاء عمى متطمبات  الدوالأ
لأدوار في العمل عندما يوجد ن يحدث صراع امل وعدم التركيز فيو، كذلك يمكن أالقيام بمتطمبات الع

 .ن يكون مدرس ضو ىيئة التدريس الذي يتوقع منو أبين متطمبات الأدوار مثل ع اتساقعدم 
 (222ص2777)موسى الموزي                                                          

 8 صراع الفرد والدور 3-2-4 
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يرفق الفرد مركز مع الدور، مثال عمى ذلك عندما  دالفر ويحدث عندما تتصارع خاصية من خصائص 
 اجبات معينة في وظيفة لا و عندما يكمف الفرد بو نما نجد صعوبات تفويض مع السمطة أشرافي بيإ
 

 و القيام بعمل في ىذه العلاقات العامة.كمف الفرد بعمل في مجال التسويق أو ييفضميا أ
 (146ص 9001)زاوية حسن                                                              

 مراحل الضغط:  -4 

العمل، فتمر ضغوط العمل بعدة مراحل ىم مصادر الصراعات الشخصية في تعتبر الضغوط أحد أ
 أساسية منذ نشأتيا وحتى بموغيا آخر مرحمة.

 مرحمة نشوء الضغط: 2-2
في مراحمو الأولى يتم نو غط وفي الغالب يتم التغاضي عنو لأول مرحمة بروز وميلاد بوادر الضتعتبر أ

د المزيد من لى توليبشكل قوي إئ قوى ضاغطة أخرى تدفع و ينشلو، مما يشكل أ الاستجابةإىمالو وعدم 
 لى المرحمة الثانية. إ والتحول الانتقالالضغوط التي يفوض 

 (234ص 9021)الظاىرة                                                               
 8 مرحمة نمو الضغط 2-9

ى متخذي القرار لدىنا تستكمل القوى الضاغطة سيطرتيا، وتتمكن من التعرف عمى مواطن الضعف 
 فكارىا. والسيطرة عمى أ اختراقياومنو القدرة عمى 

 الضغط ونضوجه: اكتمالمرحمة  2-1
الذي يريد من حدة  الاتجاهدرجة التي يستطيع أن يحرك متخذ القرار في في ىذه المرحمة يبمغ الضغط ال

 الضغط.
 ( 235ص 9021)الظاىرة                                                                   

 :انكماشه و الضغط انحصارمرحمة  2-2
في الثلاثي والتحول من في ىذه المرحمة يبدأ تخفيف الضغط عمى متخذ القرار وتبدأ القوى الضاغطة   

 ن يختفي الضغط كميا. التعاون الكامل إلى أتى بموغيا مرحمة وح الميادنةلى المعارضة إ
 8 لى مجالات جديدةالضغط أو تحوله إ اختفاءمرحمة  2-3

لا خيران ىنا لا يكون أماميا إو  واستمرارىاطة السبب في تكتميا تأتي ىذه المرحمة عندما تفقد القوى الضاغ
 ىما8 
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 لتحقيق مطالبيا. الاستمرارعمى  والانحرافالتفكك -

 .قوى ضاغطة أخرى لمساعدتيا في تحقيق مطالبيا لىالتحول إ-

 ( 235ص 9021)الظاىرة                                                               

"سيمي" حيث قدم ردود الفعل إتجاه وتظير كذلك مراحل الضغط من خلال الدراسات التي قام بيا 
 مراحل8 1لى المصادر الضاغطة إ

 8 والتنبيهمرحمة الإنذار  -
في رد فعل الأول لمموقف الضاغط عندما يدرك الفرد لمتمديد الذي يوجيو عن طريق الحواس التي تنقل 

لى الغدة النخامية وىذا بدوره يرسل رسائل عصبية وكيمائية ارات عصبية في الدماغ وبالتحديد إمنيا إش
لدىون في التنفس ويزداد السكر وا درينالين، يزدادية في الجسمين حيث يفرز ىرمون الأللأجيزة المعن

 لات لتييئ الجسم لعممية المواجية وتعرف ىذه المتغيرات بالإشارة العامة. الدورة الدموية وتشد العض
 8 مرحمة المقاومة -
قادرة عمى مواجية مصدر التيديد، لى أعضاء حيوية معينة تكون ينتقل الجسم من المقاومة العامة إحيث 

  مع مصدر الضغط ومع ذلك نجد حدود العممية المقاومة من جانب الجسم.  ن الكائن الحي يتكيفإ
 (13ص9000)عمي عسكر                                                          

 8 الاستنزافمرحمة  -
يؤدي لحيوية قواىا اللازمة لمصمود، الأمر الذي الأعضاء ا واستنفذتالتيديد  استمرتبرز ىذه المرحمة إذا 

التكيف مع ضغط الدم ن الجسم لديو القدرة عمى في بعض الحالات إلى الموت فعن سبيل المثال مع أ
كما أن ىناك عممية تبين أن لى المساىمة في تمف الكبد والقمب، وزيادتو تؤدي إ استمرارهالعالي إلا أن 

 لى الوفاة.إ عة في الجسم وفي الحالات القصوىلى ضعف جياز المناالضغط يؤدي إ استمرار

 8 مكونات الضغط -5

 عناصر مرتبطة ىي8  1لظاىرة الضغط 
لى تكيف الفرد معيا ومثال عمى مثل متطمبات موقفية تحتاج إ جيدة8و عوامل مقوى ضاغطة أ 3-2

 العمل الزائد، الصراع، الغموض ذلك،
رات ثارىا وقدودينامكيتيا وآك من خلال طبيعتيا لوذ د وتقييمو ليذه القوى الضاغطة8دراك الفر إ 3-9

 واحتوائياالعمل معيا والسيطرة عمييا 
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 الاستجابةوتقييميا فغالبا ما تكون ىذه  دراكياحسب طبيعة إ 8لفردية لمقوى الضاغطةا الاستجابة 3-1
 كن تمثيميا بواسطة المخطط التالي8مزيج من ردود فعل نفسية وجسمية ويم

 
 
 
 
 

 

 

 (16ص 2000: يمثل مكونات ظاهرة الضغط. )لوكيا الهاشمي 01الشكل 

  8نتائج ضغوط العمل -6

ىناك العديد من النتائج التي تنجم عن نشأة ضغوط العمل وتفاقيما ومنيا ما يمي سنحاول عرض جممة 
 الفردمن ىذه النتائج التي تؤثر بشكل سمبي عمى 

 النتائج الفيزيولوجية:  6-1
ن العلاقة بين ضغوط نتائج الجسمانية والصحية من فرد إلى آخر وبصفة عامة يمكن القول أتختمف ال

 العمل والظواىر الصحية ىي علاقة طردية تامة 

 ضغط الدم ونسبة الكولسترول ارتفاع -

 زيادة نسبة السكر في الدم -

 مراض القمب أ -

 اليضم وقرحة المعدةضطرابات إ -

 في النوم  الانتظامالقمق وعدم  -

 (902ص  9007) أبو شيخة                                                        

 

 تقييم و  إدراك قوى الضاغطة 

 لخصائص شخصية
كيفية  ستجابةا  
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 النتائج النفسية:  6-2

 ىم المظاىر السمبية التي تعرض ليا الفرد نتيجة الضغوط النفسية في العمل فيما يمي8أ خيصيمكن تم

 والغضب.القمق ، الإحباط ،بارتياحعدم شعور •

   .وعدم الرضا والممل والانفعالوالتوتر  بالاكتئابالشعور •

عراض ود وىذا تصاحبيا بعض المظاىر والأمجي لأقلعمى التركيز، الإرىاق والتعب ضعف القدرة  •
 الفيزيولوجية مثل8 

 رعشة وتعرق اليدين•

 ضيف في التنفس والسرعة ضربات القمب •

 غماء وضعف الشيية لمطعام في التقيؤ أو الإ الرغبة•

 ( 103، ص 9007)أبو شيخة                                                      

ن وجود أحالة زيادة الضغوط عن حد معين و  ن النتائج السمبية التي سبق ذكرىا تظير فيجدير بالذكر أ
 لى8  العمل لأنو يؤدي إ ويعتبر عنصرا إيجابيا فيمستوى مقبول من الضغوط 

 سرعة الإنجاز-

 الوقت استخدامترشيد -

 والابتكارالإبداع -

 ذكار روح المنافسة            إ-

 (103ص 9021)أبو شيخة                                                     

 8نظريات ضغوط العمل -7

 وانطمقتالنظرية التي تبنتيا  الإطارات لاختلافبدراسة الضغوط طبقا  اىتمتالنظريات التي  اختمفت
 ىم ىذه النظريات كالآتي8 أ ومن اجتماعيةأو  فسيولوجيةيا، فيناك نظريات ذات أسس نفسية أو من
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 8 النظرية الفيزيولوجية 5-2
رسالة عصبية وكيميائية وعفوية، فبمجرد التأثر الفيزيقي ينتج الجسم  كاستجابةيظير الضغط الفيزيولوجي 

مونات ىر  بإرسالبراز الضغط التي يبعثيا الجياز إلى الغدة النخامية إلى الدماغ، فتبحث ىذه الأخيرة إ
تغيرات وتفاعلات اليدم والبناء في الجياز اليضمي 3درينالين المسببة في الغدد الصماء التي تفرز الأ

 رىاق شديد. التكيف فيحدث إوعندما يصبح دفاع الجسم لعوامل الضغط غير ملائم تنخفض طاقة 
 (69ص 2775)عطيور ،                                                        

 
 

 psychomalytic theory   :نظرية فرويد لمتحميل النفسي  5-9
بين الجوانب  الصدامالشخصية عمى تفاعلات المتبادلة وعمى  تديناميكيافرويد تنطوي طبقا لوجية نظر 

و الجانب    Egoالأناو ىو الجانب البيولوجي لمشخصية و  IDو ىي اليوا لمشخصية  الثلاث 
اليوا تحاول دائما ، فومعايير المجتمع ويعكس تعمد Super Ego  الأعمى  والاناالسيكولوجي لمشخصية 

لتالي لا تسمح ليذه المحفزات تسد عمييا الطريق وبا الأناودفاعات  الغريزةباع المحفزات شالسعي نحو إ
المجتمع  ولا يتماشى مع قيم ومعايير قيتناس لا الإشباعمادام ىذا  يزية الصادرة من اليوا بالإشباعالغر 

المستمرة لدييا تكون كمية الطاقة ضعيفة  الأناقوية ولكن عندما تكون  الأناويتم ىذا عندما تكون 
القيام  الأناوالتيديدات ومن ثم لا تستطيع  لمصراعات والتوترات فريسةمنخفضة فسرعان ما يقع الفرد 

رجي، وعمى ىذا ينتج الخا الواقعومتطمبات  امحفزات اليو تطيع تحقيق التوازن  بين ولا تس ،بوظائفيا
  الضغط النفسي

التي المؤىمة خبرات الضاغطة و اللمصراعات و  امتدادىي إلا  ما .السمبية كالقمق والخوف الانفعالات و
 امتدادالحالية النفسي التي يعانييا الفرد في حياتو  و الكدرن المشقة بيا الفرد في الطفولة، ولذلك فإ مر

ميكانيزمات الدفاع في  استخدامحاول التعامل معيا من خلال لمصعوبات والخبرات الماضية، والتي 
 خبرات المؤلمة حاليا. لممواقف وال اجتماعياوغير ملائمة  متوافقةي تبدو غير الطفولة والت

 النظرية السموكية: 7-3
ترتكز النظرية السموكية الكلاسيكية  التي,  لممؤثرات المعنية انفعالترى المدرسة السموكية أن الضغط ىو 

دافع  بالسابق بظيور يستشار بمثير ارتبط و ىو  للألم شرطية استجابةحدوث القمق عمى أنو ل تفسيرىافي 
مق يأتي نتيجة لتعمم ن القسن، ىارولد، بولين ( فيم يؤكدون أ)باتر   أمثال الحديثة ما السموكيةملائم، أ

 اكتساب القمق فيمكن  الاجتماعيةعمى نمو الفرد وتعممو  تأثروالمجتمع  ثر التعميم، الثقافةويؤكدون أن أ
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الضغط ن ينتج يمكن أ الذي  2717ي الذي وضعو "ماورين" مات التعميم الشرطنتيجة حصر ميكانيز 
ط عة لضغو وقتم ستجابةاىو وىذا النشاط من الضغط  ,و عجز سموكيحقيقة أنتيجة المخاطر ال

 (56ص 2755)العيسوي      .ستجابيموضوعية وىو ما يدعى بالقمق الإ

 8 الوقاية استراتيجيات - 8

 ثارىا السمبية ونجد منيا8 وىي إستراتيجيات تصنع الضغوط وآ
 الهجوم عمى الموقف: 8-1

 المحيط ليفيم  جتمع معمومات عنين وأ ,واعيا لنقاط القوة والضعف لديون يكون الفرد والتي تعني أ
مما يسمح لو بإيجاد طريقة لتجنب مسببات الضغوط والسيطرة عمييا، فمثلا  ,الاجتماعيةجوانب المواقف 

ن يعود نفسو محددة وأ بواجباتويتطوع لمقيام , يتعمم الفرد كيفية التعبير عما يحس بو بصورة إيجابية 
 عمى مواجية المشاكل التي تحيط بو في مجال عممو. 

 :عراضالهجوم عمى الأ 8-2
التوازن الفرد  عمى  المواقف المسببة لمضغوط لحفاظ أثار  ن تجعل الفرد يقاومأ لإستراتيجية تحاو ىي و 

و النشاط أ اليواية  لذي يسببو العمل، فممارسة جياد االطرق لتجنب الإ أفضلالصحي والجسمي من 
بعض النشاطات عمى فيم بيئة عممو , كما تساعده التوتر لديو  لمفضل لدى الفرد تساعده عمى تخفيضا

مرونة و رؤية الفرد  أنحيث  درجة عالية من  الدافعية,فمواجية الضغوط تتطمب  ,وكيفية السيطرة عمييا
 التي يتعامل من خلاليا مع الضغوط.الكيفية  التي تؤثر عمى لموضعية تتطمب المثابرة المينية 

 المنظمة لتخفيض الضغوط:  استراتيجية 8-3
، طبيعة عمميا، نوع يا ات إجراءاتمصادر الضغوط المينية تقع في المنظمة التي تنتج في سياسكثير من 

تغير الموقف لتخفيض قادرة عمى علاجيا ومقاومتيا وذلك ب فيي أيضا .شراف، فرص العمل، المكافئاتالإ
ن فتحاول أ ,ع الضغوطفرادىا لمتكيف مالذي يعتبر من الطرق التي يمكن أن تساعد بيا المنظمة أ التوتر

ىذه الطريقة جد فعالة لمساعدة الفرد عمى  ن تكونبدون أجر أو إجازة بأجر ويمكن أ لإجازاتتقدم فرص 
     .التكيف

 (62ص 9000)رواية                                                                           
 المقاومة: استراتيجيات -9
 مثلدراكية إجدانية اط والعزلة كما قد تكون و حبتتمثل مشاعر القمق والتوتر، الإ ردود فعل نفسية: 9-1

 .بالأىداف المينية الالتزامالأحداث والظروف أو فقدان  تفسير 
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 مراض أخرى مرتبطة بالضغوط وتشمل الإجياد، الفرحة، وأ ردود فعل جسمية: 9-2
مستوى الأذى عادة ما تحدث ىذه  انخفاضتشمل ترك العمل، الغياب، 8 و ردود فعل سموكية 9-2-1

 ط لموقف معين من فرد لآخر. فراد وتختمف شدة الشعور بالضبميا معا لذا تختمف ردود أفعال الأالأنواع ك
من بين لحد من النتائج السمبية لمضغوط و و المنظمة اوىي محاولة الفرد أ :التكيف استراتيجية 9-3

 ستراتيجيات نجد8 الإىذه 
عمى مسببات الضغوط  الإستراتجية  وترتكز ىذه :مهاجمة المواقف المسببة لمضغط 9-3-1

 لى8 الزائد وتنقسم إ العبءنفسيا لمتخفيض من صراع الدور والضغوط، 
 . المسبب لمضغوط في العمل المباشر تغيير الموقف 8أولا -
تبة  عن الضغوط ترك العمل وتتمثل بعض ر تثار المتغيير الفرد لذاتو بالتخمص من الآ 8ثانيا -
لغياب، طمب النقل، الحصول ستراتيجيات السموكية لمقاومة و تخفيض ضغوط العمل في ترك العمل واإ

ل والعمل لساعات طو ,كان يطمب الفرد المساعدة في أداء عممو جازات، التغير في الإجراءات عمى الإ
 ,فة ومدى تفيمو لمموقفمعينة حسب مدى معر  ستراتيجياتإاستخدام في  , لتخفيض عبئ العمل الزائد

لمضغوط التي  استجابةقد يتكيف بتغير الموقف كما توجد قدمية ومساندة الآخرين أما الفرد الذي لديو أ
عمى ييم كمثل ألزملاء العمل والنظر إ الجماعة مثلجوانب النفسية والسموكية تتمثل في تغير  تتضمن 

 ر الزملاء فتتضمن ممارسة سموكية اما تغي فتغير نماذج الدور ىو عممية نفسية
 (655ص9000) راوية                                                             

 عراض:التغمب عمى الأ 9-3-2
 جياد،فتركز عمى أغراضو مثل الصداع، الإستراتيجيات التي تتجاىل سبب الضغط وىو نوع آخر من الإ

ى تخفيف والحد من القمق من خلال أبعاد لمن حيث تيدف إة يات خفيستراتيجوىي إ خ.... الالقمق
ون عدد كبير من التنقلات يكونون أكثر فالأفراد الذي يمارس آخر،إلى إتجاه  الانتباهالتركيز عمييا وجمب 
عراض والسيطرة عمييا مقارنة بالذين يركزون مباشرة عمى المواقف ارة الأإستراتيجية إداحتمال الاستخدام 

 السمبية. المتضمنة فكمما زادت التنقلات زادت ردود الأفعال
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 8 خلاصة الفصل
ير من طرف الباحثين كب باىتماميمكن القول أن في ىذا الفصل تطرقنا إلى ظاىرة الضغط حيث حظيت 

نيا ظاىرة خطيرة تيدد كل فرد خاصة في مجال عممو، وىذا نظرا لتعدد المؤثرات والعوامل ويمكن القول أ
دوامة لا يستطيع تجاوزىا المحيطة ومختمف التغيرات التي تطرأ عمى حياة الفرد المينية التي قد تدخمو في 

 وىذا ما يسمى في معظم الأحيان صحتو الجسمية والنفسية. 
و عمى ار التي يخمفيا سواء عمى المحيط أثإضافة إلى الآمن أمراض سيكوسومترية  وما يمكن أن يصيبو 

  منيا.يا ومحاولة الوقاية والعلاج دارتلعمل عمى كيفية إفمعرفة ىذه الظاىرة تسمح لمفرد ا المنظمة،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 .الفصل الثالث: الصراع التنظيمي                 

 تمهيد  

 مفهوم الصراع التنظيمي.-1
 مستويات الصراع التنظيمي.-2
 أسباب الصراع.-3
 عملية الصراع.-4
 آثار الصراع.-5
 استراتيجيات إدارة الصراع.-6

 خلاصة الفصل  
 



29 
 

  تمهید:

 جعلته والجماعة والتنظیم والمجتمع بالأسرة اابتداء الاجتماعیةإن عضویة الإنسان في المؤسسات 

, المآ, میول لاختلافمستمرة لیكون طرفا في شكل من الأشكال النزاع وهي نتیجة  معرضا لصورة

  فراد.الأ اتجاهات قیم و, تجارب, خبراتتطلعات, 

فهو مظهر من مظاهر الحیاة، وهو أهم ما  یعتبر من الظواهر الحتمیة،فالنزاع على مختلف مستویاته 

ات مختلفة حیث بهم وحدوث تفاعل ینتج عنه علاق الاتصال سان عند تجمعه مع الآخرین ونیمیز الإ

ة والنزاع والصراع ومنه لى التفاعل والتفكیك كالمنافسیتخذ هذا التفاعل أشكالا مختلفة منه ما یؤدي إ

مة الإدارة سهل مهیوالتعامل معها التجاذب والترابط كالتعاون والتوافق وفهم هذه الظاهرة  لىما یؤدي إ

  .وابتكاروما قد ینتج عنها من تجدید وإبداع  الاستثمارفي 

تجنبها  الاستحالةفي المؤسسات وحقیقة واقعیة من انتشارا الظواهر  أكثرفیعتبر الصراع التنظیمي من 

لى ظهور من حیث القیم والأهداف یؤدي إ واختلافهماستمرار فراد بتفاعل الأ وتفادیها وذلك أن

 انسجامستوى الفرد والجماعة، وذلك لعدم صراعات فیما بینهم في جمیع المستویات الإداریة وعلى م

وخارج التنظیم، ونشوء حالة التوتر في العلاقات بین الأطراف الفاعلة  داخلفي الأنشطة والممارسات 

  فیه.

في العمل والتعرف على عوامل هذا الصراع  الإنسانيجوانب السلوك  أحدلى ونتطرق في هذا الفصل إ

إلى أهم  أشرناوأخیرا  جمةناثار الأسباب ومراحل ومستویات بالإضافة إلى الآالمتمثلة في 

  ستراتیجیات وأسالیب الإدارة.الإ
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  مفهوم الصراع التنظیمي: .1

في اللغة  استخدامهارق وأما الطأو وتعني عملیة الضرب  لاتینيصل هي ذات أ Conflictكلمة 

  لإنجلیزیة القدیمة فتعني العراك أو الخصام.       ا

  ) 32ص 1977مام موسى صافي (إ                                                      

تي تسود تجمع الجماعات في تي نتیجة بعض العلاقات العرفه العدیلي بأنه ظاهرة سلوكیة إنسانیة تأ

و نظر أوجهات ال الاختلافأو في الأسرة أو في المدرسة، وینتج الصراع أو النزاع كصدى  العمل

  و الكسب المادي والمعنوي.        صراع الأدوار والحاجات والرغبات أو البحث عن السلطة أو السیطرة أال

  ).18ص 1995( العدیلي                                                        

ظیم الإداري حول بعض فراد والجماعات داخل التنبأنه سلوك علني وصریح یمارسه الأد "كما عرفه عی

  و الحفاظ علیها".المبادئ والأهداف التي یسعون لتحقیقها أ

ي یقوم به الشخص بواسطة شكل من أشكال الإعاقة التي یمكن ذنه النشاط المتعمد البینز بأرو یعرفه 

  حباط شخص وعدم قدرته على تحقیق أهدافه ومصالحه.   أن تؤدي إلى إ

  ).34ص 2008معن محمود عیاصرة واخر(                                                

قوة والموارد النادرة، حیث والجل المكانة حول القیم، والسعي من أ كفاح«یث: عرفه محمد عاطف غ

  . »علیهمو القضاء أ أعدائهمإلى تحدید  یهدف

  ).82ص 2005(غیث                                                              

القرار  اتخاذوتعطیل لعملیة  اضطرابالصراع هو عبارة عن حالة  "سیمون:  عرفه أیضا مارش و

  البدیل الأفضل".  اختیار في أو الجماعة صعوبة بحیث یواجه الفرد

  ).40ص 20ّ00( الشماع، كاظم محمود                                                   

ن أو أكثر من الكائنات البشریة أو الجماعات أ اثنانوموقف یحاول فیه  اجتماعیةیعتبر أیضا عملیة 

و تحطیمه، الأمر القضاء علیه أ اقتضى لوتحقیق ذلك و خرین من ه ومنع الآیحقق أهدافه لصالح

   خضاع وهزیمة الخصم وتحطیمه.....یعني أیضا المنافسة الواعیة بین أفراد أو جماعات بهدف إو 

  

لى المواجهة نافسة والمناقشة، الجدال، ویمكن أن یصل إشكال منها المویمكن أن یأخذ الصراع عدة أ

  والتخریب والثورة والحرب.  

  ).26ص 2015(قاسیمي                                                                
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 مستویات الصراع التنظیمي:  - 2

شأ بین المشاركین في التنظیم یحدث الصراع التنظیمي في مؤسسات العمل في مستویات عدة حیث ن

معظم كتاب الإدارة على مستویات  اتفقمن أجل تحقیق الهدف والوصول إلى المكانات العلیا، حیث 

  الصراع التالیة: 

على  تأثیره: هذا النوع من الصراع یقع بین الفرد وذاته وینعكس الصراع على مستوى الفرد 1- 2

الصراع  المنظمة التي هو عضو فیها، كما یحدث للأهدافسلوك الفرد وعلاقته في العمل وتحقیقه 

، لكنه و قیمه ومعتقداتهائل المتعارضة مع أهدافه أو توقعاته أار البدن یختعندما یستوجب على الفرد أ

البدائل ویتضمن هذا النوع من الصراع كل من صراع الهدف وصراع الدور  أحد اختیارمجبر على 

 على النحو التالي: 

هر سلبیة وإیجابیة في نفس الوقت أو تحقیقه مظا: یحدث عندما یكون للهدف المراد صراع الهدف-أ

 حد الصور التالیة: د منهما ویأخذ أواح اختیاربین هدفین أو أكثر وعلیه  الاختیارعندما یواجه الفرد 

 یجابیین لا یمكن تحقیقهما بین هدفین إ الاختیار: هنا یواجه الفرد یجابیینالصراع بین هدفین إ

بین البقاء في وظیفته الحالیة أو تحویله إلى  الاختیارعندما یواجه فرد ما  اوقف تعقیدمعا ویزداد الم

 خر. منصب آ

 ).98ص 2011(زهیر بوجمعة شلابي                                               

 ینشا هذا النوع من الصراع عندما تواجه بعض خر سلبيالصراع بین هدفین إیجابي وآ :

السلبیة في نفس العمل وعلى سبیل المثال قد تمنح الإدارة لعامل ما علاوة  العناصر ةالإیجابی العناصر

 نها تقرر له ساعات إضافیة "عنصر سلبي" به الشهري "عنصر إیجابي" في حین أفي رات

 بین هدفین لا یرغب في تحقیق أي  الاختیارنا یواجه الفرد : هالصراع بین هدفین سلبیین

 الاختیارسبیل المثال، قد یواجه الفرد  على ضررا،الهدف الأقل  اختیارمنهما وهذا یعمل الفرد على 

 خر لنفس المنظمة. و تحویله لفرع ریفي آبین نقله من وظیفة أ

            

                           ).99ص 2011(زهیر بوجمعة                                                      
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 :صراع الدور - ب

سرة وموظف في فرد في الحیاة كرجل في المجتمع وأب في الأیظهر هذا الصراع نتیجة تعدد أدوار ال 

  وتر وتناقض. العمل وهذا ما یسبب للفرد ت

 ).2008خر (معن محمود عباصرة وآ                                                        

   فراد:الصراع على مستوى الأ 2- 2 

یحدث هذا الصراع بین الفرد وشخص أخر أو آخرین، كالعامل وزمیله أو زملائه وكالرئیس مع 

في وجهات  الاختلافعلى كیفیة العمل أو  الاتفاقعدم لى رؤوسیه، ویعود السبب وراءه إو ممرؤوسه أ

 الثقافات والمعتقدات والأفكار.  اختلافشخصیاتهم نتیجة  انسجامالنظر حول موضوع معین أو عدم 

  : الصراع بین جماعات المنظمة 3- 2

یتمثل في الصراعات والنزاعات التي تحدث بین وحدات الأقسام ویشمل جمیع مستویات النزاع، 

لى جانب الصراع الذي یقع بین الجماعات والوحدات صراع ذاتي، صراع بین أفراد التنظیم إفهناك 

 فقي وعمودي. وینقسم إلى صراع أ واستشاریةومن إدارات تنفیذیة  التنظیمیة

 :الصراع بین المنظمات 4- 2

هو عكس المستویات السابقة فذلك یحدث بین المنظمة والمجموعات الخارجیة التي تتعامل معها، 

الذي بین  المثال الصراعو تعرض في مصلحة نأخذ ذلك على سبیل خلاف في الرأي أ یشبعندما 

ون ما لعملاء الذین یتلقوعلى ذات ا النشاطالمنظمة وغیرها من المنظمات التي تزاحمها في ذات 

  و ما تقدمه من خدمات. تخرجه المنظمة من منتوجات أ

جتناب والمنظمات الأخرى التي تعمل على إوهناك أیضا ذلك الصراع الذي یحدث بین المنظمة 

  العمل. سبیا في سوق وتوظیف عمال من مهارات نادرة ن

 ).44ص 2000القریوتي محمد قاسم (                                                   

  

ت بین العاملین في المنظمات على إختلاف وجود ظاهرة الصراع والتناقضا نإ الصراع:أسباب  - 3

مختلفة  ودوافعذه الظاهرة أسباب ن لهحقیقة ولا أحد ینكرها وإ مر لا شك فیه، فهو أنواعها وأهدافها أ
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قر بها الباحثون وهي في نظرهم تكون وراء ظهورها ولم یتفق الباحثون على تصنیف محدد لتلك أ

  الأسباب والدوافع.

 أسباب إداریة:  1- 3

 م علىین جهات إداریة مختلفة فیعتمد قستخاذ قرارات مشتركة بفي بعض الحالات یتوجب إ 

ختلاف فیما بینهم بسبب تلك العلاقة الإعتمادیة، إضافة إلى الإ وصراع خر مما یسبب نزاعاتقسم آ

 في الآراء والتعصب. 

 حتكار الموارد المادیة والبشریة مما یولد نزاعات بین الأقسام. التنافس لإ 

 نفراد بالسلطة. وض في المهام وحجب المعلومات من أجل الإالغم 

 ).2008معن محمود عیاصرة ومروان محمد بني احمد (                                        

   أسباب تنظیمیة: 2- 3

ختلال في المنظمات وإ  للأفرادمن هذه الأسباب تحدید الوصف الوظیفي وتحدید المهام والمسؤولیات 

ت الإداریة والتفویض من التوازن فیها، وبمختلف مستویات الإداریة ومن مبررات الصراع بین المستویا

تسباته وتفرده بالنفوذ والسیطرة لى المرؤوسین لبعض السلطات ومحاولة تمسك كل طرف بمكالرؤساء إ

ینطبق هداف المنظمة وهذا الحال أهدافه الخاصة والتي تتعارض مع أ و السعي لتحقیقأو لعدم الثقة أ

  على الأقسام الفرعیة في المنظمة وعلى الأشخاص. 

  ). 53ص 2000( الریوني                                                                        

  ختلال في التوازن والتوزیع المهام والمسؤولیات المحاطة بالأفراد في المنظمة. وتولد كذلك إ

  تصال التي تعمل على تبادل المعلومات بین أطراف المنظمة.دد أسالیب الرقابة وضعف قنوات الإتع

  ). 2008( معن محمود عیاصرة ومروان محمد                                                 

  

   جتماعیة:أسباب إ 3- 3
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فراد الناتجة عن الأسلوب الإداري المتبع من قبل الأسباب في توتر العلاقات بین الأتتمثل هذه 

مما یخلق الكراهیة والتنافر بین العمال مع  حق،وتمییز بین العمال من دون وجه  المسؤولین من تسلط

 بعضهم البعض ورؤسائهم. 

  : أسباب ثقافیة 3-4

، وإتجاهاتة بین العاملین في المنظمة یعود إلى ما یؤمن به الأفراد من قیم ن التباین في الثقافإ

  فیه.  وتربىتى منه ونشأ تابعة من المجتمع الذي أ وأعرافمعتقدات، عادات 

جزء من المجتمع الذي تكون فیه، وعندما تختلف الثقافة التي تعتنقها المنظمة وتتضمن فالمنظمات 

بها زادت إحتمالات الصراع،  زاد التمسك تعارض معها ومن یساوم علیها وكلماأهدافها، منها نجد من ی

  و تباین في العادات والمستوى المعیشي. أفیة لى أسباب عر كما یمكن أن تعود الصراعات إ

  ). 73ص  2002(العمیان                                                                

  : سباب سلوكیةأ 3-5

تفاقهم وصعوبة یات الأفراد وسماتهم الشخصیة إلى عدم إختلاف في أنماط شخصحیث یؤدي الإ

لى نزاعات حادة فیما بینهم، خاصة الأشخاص ذوي یقودهم إ التعامل مع بعضهم البعض مما

  الشخصیات النرجسیة، المزاجیة والعدوانیة 

  ). 2008( معن محمود عیاصرة ومروان محمد                                          

  

  أسباب نفسیة:  6- 3

تكون موروثة عات وهذه السمات قد فراد لسمات وخصائص شخصیة مبرر لظهور الصراإن إمتلاك الأ

عاملین، والتي تولد و الفجوات العمریة التي تكون بین البیئة التجربة والخبرة والتدریب أ و مكتسبة منأ

  و في جزئیاتها الصراع داخل المنظمة. في مجموعتها أ

  ). 55ص2002تي ( القریو                                                             

  

  

 الصراع:عملیة  - 4
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من  1986سنة  (Carnivala et Misen)تتكون عملیة الصراع داخل المنظمة بحسب وجهة نظر 

 )1(خمسة مراحل موضحة في الشكل 

  : 2 الشكل

  (CARNEVALA ET MISEN. 1986. P1-13)یوضح مراحل الصراع    

 

  أو عدم توافق المحتمل) الاختلافالمرحلة الأولى: (

  :01المرحلة          :    02:          المرحلة 03:        المرحلة 04:          المرحلة 05المرحلة 

والشخصیة                الوعي                النوایا                      النتائج                السلوك             

  لإختلاف أو عدم ا

  التوافق المحتمل                                                                                              

   

 

 

  

  

  

  

 إدارة الصراع

 الشعور

 بالصراع

نوایا التعامل 

  مع الصراع

  

 المنافسة

 والمشاركة

 

الحلول 

 والوسطیة

 

التجنب 

 الإحواء

 الصراع

 الظاھر

 

 

 

 سلوك

 الأطراف

 

 

ردود الفعل 

 الآخرین

زیادة أداء 

 الجماعة

 أداء إنخفاض

 الجماعة

الظروف 

المسبقة 

  للاتصال 

  

  

  

  

  

التركیب 

المتغیرات 

  الشخصیة 
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أسبابا  اعتبارهاالفرص لظهور الصراع، مما یمكن ي قیام الظروف التي تعمل على  تهیئة تتمثل ف

عندما یكون مشوشا أو مصحوبا بالضوضاء،  الاتصالمؤدیة إلى الصراع وهذه الأسباب تشتمل على: 

القرارات وعندما یكون واسعا ویتضمن تخصصات وجماعات كبیرة، ثم العوامل  اتخاذأو عرقلة 

  الشخصیة عندما تتفاوت القیم والأفكار بین أعضاء المنظمة أنفسهم.

  )المرحلة الثانیة: (الوعي والشخصیة

في  الاتفاقلمعینة والمتضحة في الصراع حیث یظهر عدم عند الأطراف ا تتمثل ببدایة إدراك وبقدرته

تلك  الاتجاهات جراءر والقلق، وبناء العاطفي في الموقف والشعور بالتوت والانخراطمستوى الشعور 

  المواقف سلبا أو إیجابیا.

  ) المرحلة الثالثة: (النوایا

كثیر من الصراعات تبرز سبب تتمثل بالقرارات الضخمة والأفعال الموجهة للسلوك الإنساني، حیث ال

  النوایا الخاطئة إزاء الطرف الآخر، ویعتمد على آلیات محددة للتفاعل مع نوایا الصراع.

  المرحلة الرابعة: ( السلوك) 

یتمثل هذا السلوك الظاهري على صعید القول والفعل ورد الفعل، بحیث یصبح السلوك دینامیكي یعتمد 

  على أبعاد درجة الصراع كما یلي: 

 الصراع التخریبي. - 

 للطرف الآخر.الجھود المواجھة   - 

 .والصدیدالعدوانیة  - 

 التھجم اللفظي. - 

 تحدي الآخرین. - 

 تجنب الصراع. - 
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  ) (النتائجالمرحلة الخامسة: 

تتمثل في النتائج  الوظیفیة كما یكون الصراع إیجابیا یسهم في تحسین قرارات الجماعة ویحثهم على 

ات الناجمة عن جة التي تمثل الجانب السلبي للمخر ، وكذلك النتائج الغیر وظیفیالابتكارالإبداع، 

م الرضا وفقدان الروابط الصراع في أداء المنظمة والجماعة نظرا لوجود التعارض المؤدي الى عد

  المشتركة بین الأعضاء.

 آثار الصراع:  - 5

بتحلیل للصراع التنظیمي آثار إیجابیة وأخرى سلبیة وهذا الأمر یتطلب من إدارة المؤسسة الاهتمام 

آثار الصراع وتقییمه ومع الإیمان بالصراع له آثار إیجابیة على خصائص الفرد وتطوره، ولكنه لا 

  السلبیة قد تدفع الفرد للإحباط. الآثاریخلو من 

 الآثار الإیجابیة:  1- 5

الصراع لا یمكن تجنبه، أي إن أصحاب الفكر الإداري الحدیث یعتبرون بأن للصراع آثار إیجابیة وأن 

رة حتمیة الحدوث داخل أي مؤسسة على أنه أساس التقدم والإبداع، حیث یعتبرون فاعلا في أنه ظاه

ر وتطویره للأفكار الجدیدة، حیث یتضمن الصراع التنظیمي على مجموعة من تحقیق البقاء والإستمرا

  الآثار الإیجابیة التي تتضمن ما یلي: 

 في الظروف العادیة.  تبرز الكامنة التي لا  والاستعداداتیولد الطاقة لدى الأفراد ویبرز القدرات  •

التغیرات الضروریة لنظام  اكتشافیتضمن إعادة البحث عن مشكلة ومن خلال هذا الحل یتم  •

 المنظمة.

المواهب والقدرات التي تعمل على  وازدهاروالعمل بجدیة أكبر  الابتكاریعمل على التحفیز، الإبداع،  •

 تحسین نوعیة الأداء الوظیفي. 

 یؤدي إلى تحسین التنسیق من الأفراد والإدارات. •

 لآنا. حترامواة مثل: الهیمنة والعدوان ترضي بعض الحاجات النفسی •
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یؤدي كذلك إلى إزاحة الستار عن الحقائق والمعلومات قد تساعد في تشخیص بعض المشاكل  •

 الفعلیة في المؤسسة. 

 یعمل على توضیح القضایا مثل الخلاف بین الأفراد. •

 تساعد على زیادة الإنتاج والنمو في المؤسسة.  •

    )77- 76ص  2015(مصطفى یوسف سكافي.                                    

  

  

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الصراع

مفتوح مناخ  

المنظمة صحة من تحسین  

إیجابي فعل رد  

 توجھ إنتاج مثمر
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المراحل الإیجابیة للصراع : یوضح3الشكل رقم        

)144ص 1989(عبد العزیز محمد                                                                     

 الآثار السلبیة: 2- 5

لا یقتصر العلاقات داخل المؤسسة على علاقات الود والتعاون بین أفراد التنظیم وهذا ما یراه أصحاب 

المدرسة التقلیدیة إلى ضرورة تجنب الصراع، ویحدث نتیجة لمشاكل الشخصیة بین الأفراد وینتج عنه 

وره على فعالیة ردود فعل غیر سلیمة ومجموعة من النزاعات والتوتر والإستقرار وهذا ما یِثر بد

  المؤسسة ومن الآثار السلبیة كما یلي: 

في تقدیر مصلحته على حساب المصلحة الكلیة  ققالتطر یدفع كل طرف من أطراف الصراع في  •

 للمنظمة.

 عن المهمة الحقیقیة في المنظمة.  والجهدیحول الطاقة  •

 مستوى الكفاءة والفعالیة.یهدم المعنویات و یهدر الوقت والجهد والمال، مما یضعف من  •

تستقطب الأفراد والجماعات وینجم عنه فقد الثقة بین الإدارة والعاملین ولجوء الأفراد إلى أعمال  •

في تعطیل الآلات أو إخفاء المعلومات وعدم التعاون مع الإدارة أو القیام بترویج إشاعات  الانتقام

 كاذبة.

 یعوق العمل التعاون والجماعي. •

 الأداء من الجهود.یعاني الإنتاجیة و  إنخفاض •

الشلل في التصرف یرافقه التوتر النفسي الذي یؤدي إلى الإحباط وعدم التأكد وفقدان القدرة على  •

 الحزم وضعف الثقة. 

 یعتبر مرض لصحة المنظمة وهو نوع من عدم وجود مهارات قیادیة.  •

  ) 299ص  2013عبد المهدي  (ماجد                                              
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للصراع السلبیةیوضح المراحل  :4قم الشكل ر   

 

)58ص  2006المومني (                                                                      

 الصراع

 مناخ مغلق  

 مھدد متوعد

المنظمة صحة في انحدار  

سلبي فعل رد  

منحدر محطم صراع  
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: یمثل علاقة مستوى الصراع بمستوى أداء المنظمة.01جدول رقم   

 

 الحالة مستوى الصراع نوع الصراع مستوى أداء المنظمة

 A منخفض  غیر وظیفي منخفض

 B وسط وظیفي عالي

وظیفيغیر  منخفض  C عالي 

 

  إستراتیجات إدارة الصراع:  - 6

مع ظاهرة الصراع التنظیمي وبالتالي نتطرق إلى  استخدامهاهناك العدید من الأسالیب التي یمكن 

  الأسالیب الخمسة الآتیة: أوضحها (بلیك وموتون) على شكل شبكة إداریة.

   أسلوب التجنب: 1- 6

الصراع، فالأسلوب أسلوب تجنب الصراع مع الطرف الآخر إدارة من الذي یقصد به عملیة الانسحاب 

عن طریق التأجیل أو التجاهل أو الفصل بین الأطراف المتنازعة. قد یتجنب المدیر حضور اجتماع 

  معین، رغم أن هذا الموقف یؤدي إلى إحداث نتائج سلبیة على تحقیق الأهداف 

أفضل من ك آخرون یمكنهم إدارة الصراع ومع ذلك یمكن اللجوء إلیه مثلا على ذلك أن یكون هنا

  .ینالمدیر مثل أحد المرؤوس

 ).45ص 2000(قاسیمي                                                                

 أسلوب المجاملة:  2- 6

وفیه یتصرف المدیر كما لو كان یعتقد أن الصراع سیزول بمرور الوقت ویدعو أطراف الصراع إلى 

التعاون محاولا تقلیل التوتر، وهذا الأسلوب یشجع الأطراف على إخفاء مشاعرهم لذلك فاعلیته قلیلة 

الشخصیة  فاختلافي التعامل مع الكثیر من المشاكل ویتم اللجوء إلیه إذا كان الصراع قائما على 

  لأطراف الصراع. 
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   أسلوب الحل الوسط: 3- 6

كل من الحزم والتعاون، ویتم اللجوء إلیه إذا تساوت قوة طرفي الصراع من ویتصف بقدر معتدل من 

 خلال المفاوضات. 

  أسلوب المنافسة:  4- 6

قوة السلطة والمركز والحل الذي یتوصل إلیه یكون في صالح أحد  استخدامهجأ المدیر إلى هنا یل

الأطراف فقط، عندما یكون الصراع بین الزملاء یلجأ المدیر لممارسة السلطة على الطرف الآخر، 

 واتخاذ ةرئالقضیة طاإذا كانت  استخدامهعلى هذا الأسلوب یخفف من الدافعیة للعمل، ویتم  والاعتماد

 ضروریة. علمیة تصرف سریع و 

   أسلوب التعاون: 5- 6

ببعدي  باهتمامهیعمل عن طریق العمل على نقاط الوفاق وتجنب نقاط الخلاف، ویتمیز هذا الأسلوب 

الحزم والتعاون واللجوء إلى القوة وإلى العلاقات الإنسانیة، حیث یقوم المدیر إلى دراسة أسباب الصراع 

وهذا الأسلوب  مع كافة الأطراف ذوي العلاقة ویطرح بدائل الحل حتى یتم علاج الأمر علاجا فعالا

ویتم اللجوء إلیه إلا إذا كان  الأسالیب،یلزمه الوقت لأنه قد لا یتوفر المدیر أحیانا ولكنه أفضل 

   موضوع الصراع قضیة أساسیة تؤثر على إنجاز الأهداف التربویة.

                                      )50ص 2000 قاسیمي(                                                                 

نقلا عن عبد العلیم  لإدارة الصراع التنظیميوطرح أیضا مارش وسیمون أربع عملیات أساسیة 

 والشریف وهي

 حل المشكلة:

الجمیع. ما یرضي التوصل الكل وطرحمن خلال التعاون    

 الإقناع: 

في الأهداف الفردیة وینطوي على إمكانیة التوسط  اختلافیفترض هذا الأسلوب على إمكانیة وجود 

 للقضاء على الخلافات.
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 إجراء الصفقات أو المساومة: 

یستخدم هذا الأسلوب عندما تكون أهداف أطراف الصراع ثابتة والجمیع متمسك بأهدافه، فیتم التدخل 

 لعقد صفقة بین الطرفین. 

 التحالف: تعكس الحلول في هذا الأسلوب القوة النسبیة لمختلف أطراف الصراع.  

). 270 -269ص  2009(عبد العلیم                                                         
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 خلاصة الفصل 

أن الصراع التنظیمي ظاهرة حتمیة الحدوث وهي أمر طبیعي لا یخلو منه  أتضحمن خلال ما سبق 

ومتطلبات الأفراد، وكذا أهداف المؤسسة في الأهداف  والاختلافاتأي تنظیم وهو نتاج للتناقضات 

قد یؤدي إلى حدوث سلوكیات غیر مرغوب فیها من طرف الأفراد ما یؤثر بدوره على  الاختلافوهذا 

المؤسسة، ومثل هذا العمل یقتضي إعادة بناء تركیبتها بشكل علمي وفق أسس  استقرارأدائهم وعلى 

تأثیرات الفروق وذلك عن طریق زیادة المستوى الثقافي وعقد برامج التوعیة. واقعیة وتخفیض  

 



 

 

 التطبيقي الجانب 

 



التطبيقيالفصل الرابع: الإجراءات المنهجية للجانب   

    تمهيد

     الاستطلاعية ةالدراس-1  

الدراسةميدان -2    

المستخدمالمنهج -3    

  الاساسيةالدراسة -4  

البياناتأدوات جمع -5    

     الإحصائيةأساليب المعالجة -6  
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 تمهيد 

يعتبر الجانب النظري من أىم مراحل البحث بفضمو يتم الفيم الكامل لمجانب النظري لمدراسة فيو يعتبر    
عرض المنيجية المتبعة ليذه الدراسة فنستعمميا  إلىكمكمل لو وفي ىذا الجانب التطبيقي سوف نتطرق 

بمنيج الدراسة الاستطلاعية مجتمع البحث وخصائصو عينة الدراسة ثبات أداة الدراسة ثم الأساليب 
.المستخدمة في الدراسة  

ةالاستطلاعيالدراسة  -1  
تعد الدراسة الاستطلاعية من الخطوات الرئيسية التي يقوم بيا الباحث أثناء دراسة موضوع بحث     

معين وتساعد ىذه الدراسة عمى جمع المعمومات والحقائق التي تخص موضوع بحثو ثم تحدد الطرق 
(113ص  2017عثمان قدور )    الموضوع.العممية التي بواسطتيا دراسة   

ي المؤسسة الوطنية ف المتمثلميدان الدراسة  إلىالدراسة الاستطلاعية فمنا بزيارة  إجراءقصد و       
التحدث  الأوليةوزو حيث سمحت لنا ىذه الدراسة -لاية تيزيالموجودة في واد عيسي و  لكيرومنزليةا

 ضغوطموضوع الدراسة المتمثل في ) يتعمق بأىميةحول ما  والاستفسارمع عمال الوحدة التجارية 
بتطبيق استبيان الدراسة  العمل التنظيمية و علاقتو بصراع التنظيمي( و قمنا  

( عامل وأردنا من خلال ىذه الدراسة:100استبيان الدراسة عمى عينة بمغت عددىا )  
التأكد من وضوح بنود الاستبيان لعينة الدراسة  -  
.ضبط الوقت اللازم والمستغرق لإجابة من طرف أفراد عينة الدراسة -  
حساب صدق وثبات الاستبيان. -  
ميدان الدراسة: -2  
الدراسة الاستطلاعية: إجراءمكان وزمان  2-1  

 ةلمكيرو منزليالدراسة الاستطلاعية في الوحدة التجارية التابعة لمؤسسة الوطنية  إجراءتم      
:2023ماي  30 الى 23وزو في الفترة الممتدة من الموجودة في واد عيسي ولاية تيزي  
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عينة الدارسة الاستطلاعية: 2-2  
عامل مجمع وحدة التجارة التابعة لممؤسسة البالغ عدده  (28تكونت عينة الدارسة الاستطلاعية من )

عامل. (100)  
نتائج الدراسة: 2-3  

( 28عدد من النسخ عمى عينة الدراسة الاستطلاعية المكونة ) بتوزيعثبات الاستبيان قمنا لمتأكد من 
 عامل. 

 ( و ىي مبنية في الجدول التالي :  Alpha Cronbachلحسابو استعممنا معادلة ألفا كرونباخو 

 كرونباخ لأداة الدراسة: ألفا: معامل الثبات بمعادلة 2الجدول رقم    

 عامل الثبات حجم العينة عدد البنود متغيرات الاستبيان
 0.76 28 40 ضغوط العمل

 0.48 28 27 الصراع التنظيمي
 1.24 56 67 الثبات الكمي

 

إلى أن استبيان يتسم بثبات مرتفع لكل من متغيري  :01ة في الجدول رقم تشير النتائج الموضح          
 0.48لبنود متغير ضغوط العمل و 0.76الضغوط العمل والصراع التنظيمي حيث بمغت قيمة معامل الثبات 

ككل وىي قيمة مرتفعة تشير إلى ثبات الأداة فييا لو طبقت لبنود الاستبيان  1.24لبنود متغير التنظيمي 
 فييا الدراسة  أجريتعمى نفس الظروف التي 

  :المنهج المستخدم -3

المتنوعة  الأفكارالفعال لمجموعة من  أساليب التنظيممن  أسموبعبارة عن  بأنويمكن تعريف المنيج العممي 
  مكشف عن حقيقة تشكل ىذه الظاىرة.   واليادفة ل

 (35 ص 1999 وآخرونعبيدات  )محمد                                             
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 را لطبيعة موضوعنا فقد اعتمدنا عمى المنيج الوصفي الذي يمكن تعريفو عمى انو أسموب من أساليبظون
زمنية من خلال فترة او فترات  موضوع محدد أوىرة التحميل المرتكز عمى المعمومات الكافية والدقيقة عن ظا

معمومة. وذلك من اجل الحصول عمى نتائج عممية ثم تفسيرىا بطريقة موضوعية او بيا ينسجم مع المعطيات 
 .     لمظاىرةالفعمية 

 ( 46ص 1999)محمد عبيدات وآخرون                                                 

 :الأساسيةالدراسة  - 4

 الأساسيةستطلاعية وجمع المعمومات اللازمة حول ميدان البحث ثم انجاز الدراسة الابعد قيامنا بالدراسة 
   والتي تحتوي عمى العناصر التالية

 :الدراسة مكان وزمان إجراء 4-1

 مكان اجراء الدراسة: 4-1-1

الموجودة بواد عيسي  ةلمكير ومنزليوحدة التجارية التابعة لمؤسسة الوطنية الدراسة في المؤسسة  إجراءتم      
في  معمري. تأسستلود و تحصمنا عمى تسريح من قسم عمم النفس لجامعة م إنلولاية تيزي وزو بعد 

تحت وصاية مؤسسة سونيلاك تقر مقرىا الاجتماعي في مدينة  1974ولكنيا موجودة منذ  1983_01_12
 .1998منذ  (9002is-9009مردم)لممعايير المؤسسة معتمدة وفق المنضمة الدولية تيزي وزو وفي 

المقدرة من  الإصلاحاتدج عند 70000000000 إلىدج ثم ارتفع  40000000ماليا ب  رأسويقدر      
 دج 10279800000طرف المديرية لمخزينة العمومية ب 

  :التجارية ليا ما يمي لوحدة eniemلمكيرومنزلية تمارس مؤسسة الوطنية  

 التسويق-

 خدمات ما بعد البيع-

 لك بإرسال العامل لمتكوين في حالة عدم التحكم ميام تم ترقيتو.التكوين وذ-
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 الدراسة: إجراءزمان  4-1-2

بعد الحصول عمى الموافقة من المؤسسة المعاينة في الفترة  2022/2023تم دراستنا في السنة الجامعية  
 .02/07/2023الى غاية 23/05/2023الممتدة من 

 وىوالدراسة  عينةمنو  أخذنايقصد بو في دراستنا ذلك المجتمع الذي  لمدراسة: المجتمع الأصمي 4-2
  في واد عيسي ولاية  ةلمكير ومنزليمجموعة من العمال بالمؤسسة وحدة التجارة التابعة لمؤسسة الوطنية 

 التجارية.( عامل داخل الوحدة 100) وزو والبالغ عددىم تيزي

 العينة وكيفية اختيارها: 4-2-1

زلبة الموجودة الكيرومن الوطنيةعامل داخل الوحدة التجارية التابعة لممؤسسة  100تتكون عينة الدراسة من  
و تجدر  لعام 100الذي يضم  الأصميمن المجتمع  28لاية تيزي وزو تمثل ىذه العينة في واد عيسي و 

ة لموحدة التجاريعينة البحث حيث كمما قبل عامل  راعتمدنا عمى العينة القصدية لاختيا أنناالشارة عمى 
التالي بإدراجو في عينة البحث و بالبحث قمنا  أداةعمى  الإجابةالمكمفة بالتسويق الخدمات ما بعد البيع 

 .عامل 28 أفرادىاتحصمنا عمى عينة يبمغ عدد 

 خصائص العينة: 4-2-2

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس :3الجدول رقم 

 توزيع                       
 الجنس                      

 النسبة المئوية التكرار 

 %60 60 ذكر
 %40 40 إناث

 %100 100 المجموع 
 

فئة فرد ثم تمييا  60% وبتكرار  60ب حيث  أكبر ان نسبة الذكور 3من خلال الجدول رقم  نلاحظ     
    .فردا 40 وبتكرار% 40ب  الإناث
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 : دائرة نسبية تمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس:5 الشكل رقم 

                            

 

 

 توزيع أفراد العينة وفق متغير السن  :4 الجدول رقم

     

 توزيع                                
 السن 

 النسبة المؤوية  التكرار

 %10 10 سنة  30اقل من 
 %64 64 سنة  40سنة و 30بين

 %26 26 سنة  50سنة و 40بين 
 %100 100 المجموع 

  

سنة يبمغ عددىم  40الى 30نسبة الفئة العمرية الأكبر في المؤسسة من  (4) ل الجدول رقممن خلا نلاحظ
تكرارا  26سنة الذي يبمغ عددىم  50و 41ثم تمييا الفئة العمرية بين  %64تكرار والذي قدرت بنسبة  64
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تكرار بنسبة  10سنة التي قدر عددىا  30العمرية اقل من  الفئة الأخيروفي  %26والذي قدرت بنسبة 
10%: 

 

 .زيع أفراد العينة حسب متغير السن: دائرة نسبية تمثل تو 6الشكل رقم       
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 توزيع أفراد العينة وفق متغير الحالة العائمية  :5 الجدول رقم

 النسبة المؤية  التكرار توزيع الحالة الاجتماعية 
 %44 44  أعزب
 %56 56 متزوج

 %100 100 المجموع
 فئةفرد. ثم تمييا  56بتكرار  %56حيث تقدر ب  أكبرنسبة المتزوجين  أن 5نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 فرد  44بتكرار  %44العزاب ب 

 .: دائرة نسبية تمثل توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائمية7 الشكل رقم
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 توزيع أفراد العينة وفق متغير المستوى التعميمي   :6 الجدول رقم

 توزيع                       
 المستوى    

 النسبة المئوية  التكرار

 %3 3 متوسط 
 %12 12 ثانوي 

 %85 85 جامعي 
 %100 100 المجموع

فرد  85بتكرار  %85نسبة ىم أصحاب المستوى الجامعي بنسبة  أكبر أن 6نلاحظ من خلال الجدول رقم   
فرد وفي الأخير يمييم أصحاب المستوى المتوسط  12بتكرار  %12ثم تمييم أصحاب المستوى الثانوي بنسبة 

 .فرد 3بتكرار  %3ب بنسبة تقدر 

 .: دائرة نسبية تمثل توزيع أفراد العينة وفق متغير التعميمي8الشكل رقم 
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 أفراد العينة وفق متغير الخبرةتوزيع : 7 الجدول رقم

 ةالمئوينسبة  تكرار توزيع                      الخبرة 
 %14 14 سنة  5اقل من 

 %54 54 سنة 10إلى  5من 
 %29 29 سنة  15الى  11من 
 %3 3 وما فوق  16من 

 %100 100 المجموع 
   

وبتكرار  %54سنة بنسبة  10إلى  5الخبرة من ىم أصحاب نسبة  أكبر أن 7نلاحظ من خلال الجدول رقم  
  %14سنوات بنسبة 5فرد ثالثا اقل من  29 وبتكرار  %29سنة بنسبة  15الى 11فرد ثم تمييم أصحاب  54

 فرد. 13 وبتكرار  %3سنة بنسبة  15الأخير دو  وفيفرد  14 وبتكرار

 

 الخبرة. دائرة نسبية تمثل توزيع أفراد العينة وفق متغير :9 الشكل رقم
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 أدوات جمع البيانات: -5

 من ميدان الدراسة استعممنا عددا منيا كالتالي: الموثوقةالمعمومات  من اجل جمع

 :الملاحظة 5-1

 ملاحظة السموك بشكل طبيعي تتضمنحيث الطبيعية، ىناك عدة طرق الملاحظة ونحن استخدمنا الملاحظة 
حيث جعمنا العمال يظنون اننا افراد من المجموعة دون ان نكون مشتتين لعمميم حيث قمنا بتحديد بعض 

كذلمك تحديد السموك كان قائم حول الصراعات والعلاقات  اليدف،الخطوات لنجاح ىذه الملاحظة: اين حددنا 
   .لمؤسسةكذلك الحصول عمى معمومات سابقة حول بعض الصراعات داخل ا بينيم،القائمة 

 :المقابمة 5-2

قمنا باستخدام ىذه الأداة في دراستنا حيث وجينا بعض الأسئمة لمسئول الوحدة التجارية في مؤسسة الوطنية 
لمكيرومنزلية فيما يتعمق موضوع بحثنا وحول الأىمية التي تعطي لمعامل في المؤسسة كما قمنا بطرح أسئمة 

 يواجيونيا في أداء عمميم.لمعمال حول ظروف العمل والصعوبات التي 

 :الاستبيان 5-3

نظرا لسيولة تطبيقو ومعالجة البيانات التي عميو  دناالنفسية اعتما استخداما الأكثر الأداةيعتبر الاستبيان  
نتحصل عمييا من خلالو فيو وسيمة لمحصول عمى إجابة العديد من الأسئمة المكتوبة في نموذج يعد ليذا 

 يممئو بنفسو.الغرض ويقوم المفحوص 

 المتغيرين والأخذويعد الاطلاع عمى التراث العممي الذي تناول كلا المتغيرين والدراسات التي عالجتيا ىاذين  
فقمنا ببناء الاستبيان الذي يحتوي عمى البيانات  بنصائح الأساتذة المحكمين والأستاذة المشرفة بصفة خاصة

 .الحالة العائمية والمستوى التعميمي الخبرةلسن ثم االشخصية بأفراد العينة وىي الجنس و 

 كما يحتوي الاستبيان عمى متغيرين ىما:

 بند موجو لقياس ضغوط العمل. 40: يتألف من المتغير الأول
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 (10=9=8=7=6=5=4=3=2=1بند يحمل الأرقام ) 10: عبء العمل يتكون من 1البعد    

= 19=18=17=16=15=13=14=12=11بند يحمل الأرقام ) 10: غموض الدور يتكون من 2البعد    
20) 

بند يحمل الأرقام  10: مصادر البيئة الداخمية تتكون من 3البعد    
(21=22=23=24=25=26=27=28=29=30) 

بند يحمل الأرقام  10: مصادر البيئة الخارجية تتكون من 3البعد    
(31=32=33=34=35=36=37=38=39=40 ) 

 بند موجو لقياس الصراع التنظيمي. 27: يتألف من المتغير الثاني

 :المعالجة الإحصائية اساليب -6

 اعتمدنا عمى:   

 حساب النسبة المئوية *

 ((Alpha Cronbachالثبات كرونباخ لحساب  ألفامعادلة *

 . (Pearson) بيرسونمعامل ارتباط *
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 عرض نتائج الدراسة:-1

 : التذكير بفرضيات الدراسة:1.1

 فرضية عامة. -

 توجد علاقة ارتباطية بين ضغوط العمل والفراغ التنظيمي. -

 .توجد علاقة ارتباطية بين غموض الدور والفراغ -

 .توجد علاقة ارتباطية بين ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخمية بمنظمة والفراغ التنظيمي -

 .توجد علاقة ارتباطية بين ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية والفراغ التنظيمي -

 . نتائج فرضيات الدراسة2.1

 (: نتائج الفرضية العامة.01ول رقم )جدال

المتوسط  متغيرات العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة 
 بيرسون

مستوى  sigقيمة 
 الدلالة

 القرار
 الاحصائي

ضغوط  100
العمل 

 التنظيمية 

91,44 33,62 **0,762 0,00 0,01  
 دالة

الصراع 
 التنظيمي 

55,31 25,67 

والدالة الإحصائية  0,762 **بيرسون ( بأن قيم معامل الارتباط01نلاحظ من خلال معطيات الجدول رقم )
العمل التنظيمية والصراع تقبل بالفرضية التي مفادها توجد علاقة في ضغوط  0,01الدلالة عند مستوى 

بين ضغوط العمل والصراع علاقة ذات دالة إحصائية  دالتنظيمي وترفض الفرضية التي مفادها لا توج
  .التنظيمي
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 علاقة عبء العمل والصراع التنظيمي. 2جدول رقم 

المتوسط  متغيرات العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة 
 بيرسون

مستوى  sigقيمة 
 الدلالة

 القرار
 الاحصائي

 ءعب 100
 العمل 

23,63 8,58 **0,485 0,00 0,01  
 دالة

الصراع 
 التنظيمي 

55,31 25,67 

والدالة الإحصائية  0,485 **( بأن قيم معامل الارتباط بيرسون2نلاحظ من خلال معطيات الجدول رقم )
العمل والصراع التنظيمي  ءتقبل بالفرضية التي مفادها توجد علاقة في عب 0,01عند مستوى الدلالة 

  .علاقة ذات دالة إحصائية بين عبئ العمل والصراع التنظيمي دوترفض الفرضية التي مفادها لا توج

 التنظيمي. علاقة غموض الدور والصراع (03جدول رقم )

المتوسط  متغيرات العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة 
 بيرسون

مستوى  sigقيمة 
 الدلالة

 القرار
 الاحصائي

غموض  100
 الدور  

21,97 8,52 **0,473 0,00 0,01  
 دالة

الصراع 
 التنظيمي 

55,31 25,67 

والدالة الإحصائية  0,473 **( بأن قيم معامل الارتباط بيرسون3نلاحظ من خلال معطيات الجدول رقم )
والصراع التنظيمي  غموض الدور بينتقبل بالفرضية التي مفادها توجد علاقة  0,01عند مستوى الدلالة 

  .والصراع التنظيميغموض الدور علاقة ذات دالة إحصائية بين  دوترفض الفرضية التي مفادها لا توج
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 .بالبيئة الداخمية لممنظمة والصراع التنظيمضغوط العمل المترتبة علاقة ال (04)جدول رقم 

المتوسط  متغيرات العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة 
 بيرسون

مستوى  sigقيمة 
 الدلالة

 القرار
 الاحصائي

البيئة  100
 الداخمية   

24,37 8,50 **0,334 0,00 0,01  
 دالة

الصراع 
 التنظيمي 

55,31 25,67 

والدالة الإحصائية  0,334 **( بأن قيم معامل الارتباط بيرسون4معطيات الجدول رقم )نلاحظ من خلال 
تقبل بالفرضية التي مفادها توجد علاقة بين البيئة الداخمية والصراع التنظيمي  0,01عند مستوى الدلالة 

 .راع التنظيميبين البيئة الداخمية والص علاقة ذات دالة إحصائية دوترفض الفرضية التي مفادها لا توج

 :التنظيمي عرال المترتبة بالبيئة الخارجية والص( علاقة ضغوط العم05رقم ) لجدو 

المتوسط  متغيرات العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة 
 بيرسون

مستوى  sigقيمة 
 الدلالة

 القرار
 الاحصائي

البيئة  100
 الخارجية   

22,79 9,05 **0,384 0,00 0,01  
 دالة

الصراع 
 التنظيمي 

55,31 25,67 

والدالة الإحصائية  0,384 **( بأن قيم معامل الارتباط بيرسون5نلاحظ من خلال معطيات الجدول رقم )
التنظيمي  الخارجية والصراعتقبل بالفرضية التي مفادها توجد علاقة بين البيئة  0,01عند مستوى الدلالة 

 التنظيمي. والصراعالبيئة الخارجية  إحصائية بينعلاقة ذات دالة  دالفرضية التي مفادها لا توج وترفض
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 :تحميل ومناقشة النتائج =2

بناء عمى دراستنا الميدانية التي قمنا بها حول ضغوط العمل التنظيمية وعلاقتها بالصراع التنظيمي عمى 
واد عيسي، نستنتج ان كمما زاد مستوى درجات ضغوط العمل  التجاريةفي الوحدة الموظفين العاممين 

 التنظيمي زاد مستوى الصراع التنظيمي.

ابع " الصراع التنظيمي" لدراستنا مع الدراسات السابقة، الا أن وجدنا تال المتغيروعمى الرغم من اختلاف 
فيما يمي أهم النتائج التي و السابقة مستوى متقارب لمضغط العمل التنظيمية بين نتائج دراستنا ونتائج الدراسات 

 توصمت اليها دراستنا.

بين الجنسية فيما يخص التوظيف  تحيزاتلا تمارس  ENIEMنلاحظ بالرجوع الى الجدول بأن مؤسسة 
 الجامعي  تضع الاولوية لأفراد ذوي المستوى ENIEM( نلاحظ بأن مؤسسة 1وبالرجوع الى الجدول رقم )

بأن اغمبية  (5) ، كما نلاحظ من خلال معطيات الجدولجامعيأفراد عينة الدراسة لهم مستوى  %85بدليل 
 سنوات. 5/10 نما بيأفراد عينة الدراسة لهم أقدمية تتراوح 

 الاستنتاج العام:=3

 عراصعلاقة بال يهانستنتج من خلال النتائج المتحصل عميها في دراستنا بأن ضغوط العمل التنظيمية لد
 ، حيث توصمت دراستنا الى النتائج التالية:المتغيرينالتنظيمي وهذا رغم حصولنا عمى ارتباط موجب بين 

 التنظيمي. والصراعبين عبئ العمل  ذات دلالة احصائية علاقة ارتباطيةتوجد  -
 .الدور والصراع التنظيميغموض بين  توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية -
لداخمية لممنظمة ا بالبيئةرتبة بين ضغوط العمل المت ذات دلالة احصائية توجد علاقة ارتباطية -

 .والصراع التنظيمي
بين ضغوط العمل المترتبة بالبيئة الخارجية لممنظمة  توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية -

  .والصراع التنظيمي
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 الاقتراحات والتوصيات:-4
 العمل عمى تخفيف العبء عمى عاتق الموظفين -1
ووضع الشخص المناسب، حيث أنه كمما كان العمل مناسب لمقدرات الفردية لمموظف كمما قل  -2

 الاختراق لديه.
 وتوفير سبل الراحة الموظفيناستشارة  -3
   اعطاء حوافز مادية ومعنوية لمموظفين -4
 تبني استراتيجيات لتفادي الاستنزاف والممل والضجر -5
 العمل عمى تحقيق طموحات ورغبات الموظفين -6
    لعمل عمى استحداث روح المبادرة والتعاون بين الموظفينا -7
 تعزيز وتقدير جهود ومهارات الموظفين -8
 العمل عمى استبعاد كل المعوقات التي قد تعرقل عممهم -9

 الحرص عمى تحقيق التوازن بين العمل والحياة الشخصية لتجنب الاحباط والارهاق -10
 تخصيص دورات تدريبية لتطوير مهارات الموظفين -11
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 عرض نتائج الدراسة:-1

 : التذكير بفرضيات الدراسة:1.1

 فرضية عامة. -

 توجد علاقة ارتباطية بين ضغوط العمل والفراغ التنظيمي. -

 .توجد علاقة ارتباطية بين غموض الدور والفراغ -

 .توجد علاقة ارتباطية بين ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخمية بمنظمة والفراغ التنظيمي -

 .توجد علاقة ارتباطية بين ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية والفراغ التنظيمي -

 . نتائج فرضيات الدراسة2.1

 (: نتائج الفرضية العامة.01ول رقم )جدال

المتوسط  متغيرات العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة 
 بيرسون

مستوى  sigقيمة 
 الدلالة

 القرار
 الاحصائي

ضغوط  100
العمل 

 التنظيمية 

91,44 33,62 **0,762 0,00 0,01  
 دالة

الصراع 
 التنظيمي 

55,31 25,67 

والدالة الإحصائية  0,762 **بيرسون ( بأن قيم معامل الارتباط01نلاحظ من خلال معطيات الجدول رقم )
العمل التنظيمية والصراع تقبل بالفرضية التي مفادها توجد علاقة في ضغوط  0,01الدلالة عند مستوى 

بين ضغوط العمل والصراع علاقة ذات دالة إحصائية  دالتنظيمي وترفض الفرضية التي مفادها لا توج
  .التنظيمي
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 علاقة عبء العمل والصراع التنظيمي. 2جدول رقم 

المتوسط  متغيرات العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة 
 بيرسون

مستوى  sigقيمة 
 الدلالة

 القرار
 الاحصائي

 ءعب 100
 العمل 

23,63 8,58 **0,485 0,00 0,01  
 دالة

الصراع 
 التنظيمي 

55,31 25,67 

والدالة الإحصائية  0,485 **( بأن قيم معامل الارتباط بيرسون2نلاحظ من خلال معطيات الجدول رقم )
العمل والصراع التنظيمي  ءتقبل بالفرضية التي مفادها توجد علاقة في عب 0,01عند مستوى الدلالة 

  .علاقة ذات دالة إحصائية بين عبئ العمل والصراع التنظيمي دوترفض الفرضية التي مفادها لا توج

 التنظيمي. علاقة غموض الدور والصراع (03جدول رقم )

المتوسط  متغيرات العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة 
 بيرسون

مستوى  sigقيمة 
 الدلالة

 القرار
 الاحصائي

غموض  100
 الدور  

21,97 8,52 **0,473 0,00 0,01  
 دالة

الصراع 
 التنظيمي 

55,31 25,67 

والدالة الإحصائية  0,473 **( بأن قيم معامل الارتباط بيرسون3نلاحظ من خلال معطيات الجدول رقم )
والصراع التنظيمي  غموض الدور بينتقبل بالفرضية التي مفادها توجد علاقة  0,01عند مستوى الدلالة 

  .والصراع التنظيميغموض الدور علاقة ذات دالة إحصائية بين  دوترفض الفرضية التي مفادها لا توج
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 .بالبيئة الداخمية لممنظمة والصراع التنظيمضغوط العمل المترتبة علاقة ال (04)جدول رقم 

المتوسط  متغيرات العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة 
 بيرسون

مستوى  sigقيمة 
 الدلالة

 القرار
 الاحصائي

البيئة  100
 الداخمية   

24,37 8,50 **0,334 0,00 0,01  
 دالة

الصراع 
 التنظيمي 

55,31 25,67 

والدالة الإحصائية  0,334 **( بأن قيم معامل الارتباط بيرسون4معطيات الجدول رقم )نلاحظ من خلال 
تقبل بالفرضية التي مفادها توجد علاقة بين البيئة الداخمية والصراع التنظيمي  0,01عند مستوى الدلالة 

 .راع التنظيميبين البيئة الداخمية والص علاقة ذات دالة إحصائية دوترفض الفرضية التي مفادها لا توج

 :التنظيمي عرال المترتبة بالبيئة الخارجية والص( علاقة ضغوط العم05رقم ) لجدو 

المتوسط  متغيرات العينة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة 
 بيرسون

مستوى  sigقيمة 
 الدلالة

 القرار
 الاحصائي

البيئة  100
 الخارجية   

22,79 9,05 **0,384 0,00 0,01  
 دالة

الصراع 
 التنظيمي 

55,31 25,67 

والدالة الإحصائية  0,384 **( بأن قيم معامل الارتباط بيرسون5نلاحظ من خلال معطيات الجدول رقم )
التنظيمي  الخارجية والصراعتقبل بالفرضية التي مفادها توجد علاقة بين البيئة  0,01عند مستوى الدلالة 

 التنظيمي. والصراعالبيئة الخارجية  إحصائية بينعلاقة ذات دالة  دالفرضية التي مفادها لا توج وترفض
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 :تحميل ومناقشة النتائج =2

بناء عمى دراستنا الميدانية التي قمنا بها حول ضغوط العمل التنظيمية وعلاقتها بالصراع التنظيمي عمى 
واد عيسي، نستنتج ان كمما زاد مستوى درجات ضغوط العمل  التجاريةفي الوحدة الموظفين العاممين 

 التنظيمي زاد مستوى الصراع التنظيمي.

ابع " الصراع التنظيمي" لدراستنا مع الدراسات السابقة، الا أن وجدنا تال المتغيروعمى الرغم من اختلاف 
فيما يمي أهم النتائج التي و السابقة مستوى متقارب لمضغط العمل التنظيمية بين نتائج دراستنا ونتائج الدراسات 

 توصمت اليها دراستنا.

بين الجنسية فيما يخص التوظيف  تحيزاتلا تمارس  ENIEMنلاحظ بالرجوع الى الجدول بأن مؤسسة 
 الجامعي  تضع الاولوية لأفراد ذوي المستوى ENIEM( نلاحظ بأن مؤسسة 1وبالرجوع الى الجدول رقم )

بأن اغمبية  (5) ، كما نلاحظ من خلال معطيات الجدولجامعيأفراد عينة الدراسة لهم مستوى  %85بدليل 
 سنوات. 5/10 نما بيأفراد عينة الدراسة لهم أقدمية تتراوح 

 الاستنتاج العام:=3

 عراصعلاقة بال يهانستنتج من خلال النتائج المتحصل عميها في دراستنا بأن ضغوط العمل التنظيمية لد
 ، حيث توصمت دراستنا الى النتائج التالية:المتغيرينالتنظيمي وهذا رغم حصولنا عمى ارتباط موجب بين 

 التنظيمي. والصراعبين عبئ العمل  ذات دلالة احصائية علاقة ارتباطيةتوجد  -
 .الدور والصراع التنظيميغموض بين  توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية -
لداخمية لممنظمة ا بالبيئةرتبة بين ضغوط العمل المت ذات دلالة احصائية توجد علاقة ارتباطية -

 .والصراع التنظيمي
بين ضغوط العمل المترتبة بالبيئة الخارجية لممنظمة  توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية -

  .والصراع التنظيمي
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 الاقتراحات والتوصيات:-4
 العمل عمى تخفيف العبء عمى عاتق الموظفين -1
ووضع الشخص المناسب، حيث أنه كمما كان العمل مناسب لمقدرات الفردية لمموظف كمما قل  -2

 الاختراق لديه.
 وتوفير سبل الراحة الموظفيناستشارة  -3
   اعطاء حوافز مادية ومعنوية لمموظفين -4
 تبني استراتيجيات لتفادي الاستنزاف والممل والضجر -5
 العمل عمى تحقيق طموحات ورغبات الموظفين -6
    لعمل عمى استحداث روح المبادرة والتعاون بين الموظفينا -7
 تعزيز وتقدير جهود ومهارات الموظفين -8
 العمل عمى استبعاد كل المعوقات التي قد تعرقل عممهم -9

 الحرص عمى تحقيق التوازن بين العمل والحياة الشخصية لتجنب الاحباط والارهاق -10
 تخصيص دورات تدريبية لتطوير مهارات الموظفين -11
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 (: إستبياى في صىرته النهائية 10هلحق رقن )

 

 جاهعة هىلىد هعوري تيسي وزو

 كلية العلىم الإنسانية والاجتواعية

 قسن علن النفس 

 تخصص علن النفس العول و التنظين و تسيير الوىارد البشرية

 ع١ذرٟ ع١ذٞ:

ٔحٓ ثصذد ئػذاد ِزوشح ١ًٌٕ شٙبدح اٌّبعزش فٟ ػٍُ إٌفظ اٌؼًّ ٚاٌزٕظ١ُ، رحذ   

ػٕٛاْ " ظغٛغ اٌؼًّ اٌزٕظ١ّ١خ ٚػلالزٙب ثبٌصشاع اٌزٕظ١ّٟ "ٌذٜ ػّبي 

ثٛاد ػ١غٟ، ٚلا٠خ  خاٌىٙشِٕٚض١ٌٌٍصٕبػبد الأعٙضح  ENIEMاٌّإعغخ اٌٛغ١ٕخ  

 ر١ضٞ ٚصٚ

ج١بْ اٌّمذَ ٌىُ، ٔح١طىُ ػٍّب ثأْ أعٛثزىُ ٔشعٛا ِٕىُ الإعبثخ ػٍٝ ثٕٛد ٘زا الاعز

 ٌٓ رغزؼًّ ئلا ٌغشض اٌجحش اٌؼٍّٟ.

 شىشا ػٍٝ ِغبػذرىُ ٌٕب لأغبص ٘زٖ اٌّزوشح.

 رحذ ئششاف:                                   اٌطبٌجبْ:                           

 أ. خّٕٛ. –                          لبظٟ غ١ت.                      -

 حّٛ اٌحبط ا١ٌبط. -

 

 

 

 

 

 

 



 

 2022/2023اٌغٕخ اٌغبِؼ١خ 

 

 البيانات الشخصية:
 الجنس: ذكر            أنثى -1
 السن: -2

 سنة 40سنة إلى أقل من  30من سنة                 30أقل من 
 فأكثرسنة  51من سنة             50سنة إلى  41من 

 :الحالة الاجتماعية -3
 متزوج)ة(                           أعزب               

                   أرمل)ة(            مطمق)ة(                

 :المستوى التعميمي -4
 جامعي             ثانوي            متوسط           إبتدائي      

 الخبرة:-5
 سنوات 10 -5من  سنوات                      5من اقل 
 فأكثر 16من     سنوات                15الى  11من 

 
  

 

 

 

 



 

 

 ػجئ اٌؼًّ -اٌّحٛس اٌفشػٟ:أ

غ١ش  ِٛافك اٌؼجبساد اٌشلُ

  كِٛاف

ِؼبسض  ِؼبسض ِحب٠ذ

 ثشذح

أشؼش ثبٌزؼت ٚالأٙبن ِغ ٔٙب٠خ فزشح  01

 اٌؼًّ

     

اٌٛلذ اٌّزبػ لأداء الاػّبي اٌّٛوٍخ  02

 غ١ش وبف١خ

     

      ِغزٜٛ ِزطٍجبد ػٍّٟ ػب١ٌخ عذا 03

ارخز ٚظؼ١بد ِش٘مخ أصٕبء رأد٠خ  04

 اٌّٙبَ

     

رزغُ ثؼط الاػّبي اٌّٛوٍخ اٌٟ ِٓ  05

 لجً سؤعبئٟ ثبٌصؼٛثخ ٚاٌزؼم١ذ

     

اٌزٛص٠غ غ١ش اٌؼبدي ٌٍؼلاٚاد ٠غجت  06

 ػجئب ٌذٜ اٌؼبًِ

     

      ألَٛ ثأػّبي سٚر١ٕ١خ لا عذ٠ذ ف١ٙب 07

ظغػ اٌؼًّ ٠ذفؼٕٟ ئٌٝ اٌغ١بة  08

 اٌّزىشس

     

ئْ ِزطٍجبد اٌٛظ١فخ رإصش عٍجب ػٍٝ  09

 ح١برٟ اٌخبصخ

     

أوٍف ثّغإ١ٌٚبد ثذْٚ صلاح١بد  10

 وبف١خ ٌزٕف١ز٘ب

     

 

 

 

 

 

 



 

  

 اٌّحٛس اٌفشػٟ )ة( :غّٛض اٌذٚس

غ١ش  ِٛافك اٌؼجبساد اٌشلُ

 ِٛافك

ِؼشض  ِؼبسض ِحب٠ذ

 ثشذح

      ِب ألَٛ ثأػّبي ١ٌغذ عضء ِٓ ٚظ١فزٟوض١شا  11

لا أرّزغ ثبٌحش٠خ اٌىبف١خ ٌٍم١بَ ثبٌّغإ١ٌٚبد  12

 اٌٍّمبح ػٍٝ ػبرمٟ

     

      رغذ غّٛض فٟ اٌّٙبَ ٚالأػّبي اٌّٛوٍخ ئ١ٌٗ 13

أٔفز غٍجبد ٌّذساء لا ألغ رحذ عٍطزُٙ  14

 اٌشع١ّخ

     

غ١بة لٛاػذ اٌزٕظ١ُ ٚرٛص٠غ اٌّٙبَ ػٍٝ  15

 اٌؼّبي

     

 )غ١شأػزشض ػٍٝ اٌزذخً اٌّذساء ا٢خش٠ٓ  16

 ِذ٠شٞ اٌّجبشش( فٟ ػٍّٟ

     

      اٌشؤعبء ٠زفّْٙٛ ٔزبئظ ػٍّٟ ثطش٠مخ خبغئخ 17

اػزجش أْ اٌمٛاػذ ٚالإعشاءاد فٟ ٘زٖ  18

 اٌّإعغخ غ١ش ِفِٙٛخ

     

أػزشض ػٍٝ رى١ٍفٟ ثجؼط اٌّٙبَ اٌزٟ أشؼش  19

 اخزصبصٟثأٔٙب ١ٌغذ ظّٓ 

     

أػبٟٔ ِٓ ٔمص اٌّؼٍِٛبد اٌلاصِخ ٌزأد٠خ  20

 ػٍّٟ

     

 

       

 

 

 

 

 

 



 

 

 اٌّحٛس اٌفشػٟ ط: ِصبدس اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ

غ١ش  ِٛافك اٌؼجبساد اٌشلُ

 ِٛافك

ِؼشض  ِؼبسض ِحب٠ذ

 ثشذح

ِغ اٌغٙذ  تاٌشارت اٌزٞ أرمبظبٖ لا ٠زٕبع 21

 اٌزٞ اثزٌٗ فٟ اٌؼًّ

     

      ثأداء أػًّ رزؼبسض ِغ ل١ّٟ اٌشخص١خألَٛ  22

اٌحٛافض إٌّّٛحخ ِٓ اٌششوخ رزُ ثطش٠مخ  23

 غ١ش ِٕزظّخ

     

أشؼش أْ ٕ٘بن فشلب وج١شا ِٓ صمبفزٟ ٚصمبفخ  24

 صِلائٟ فٟ إٌّظّخ

     

اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ اٌّإعغخ رزؼبسض ِغ  25

 صمبفزٟ اٌشخص١خ

     

ِغ  تاٌششوخ لا ٠زٕبعاٌزذس٠ت اٌزٞ أرٍمبٖ فٟ  26

 اٌزطٛس اٌغش٠غ فٟ رم١ٕبد اٌؼًّ

     

      ٠طٍت ِٓ سؤعبئٟ أداء أػّبي رفٛق لذسارٟ 27

رزغُ ثؼط الأػّبي اٌّٛوٍخ ئٌٝ ِٓ لجً  28

 سؤعبئٟ ثبٌصؼٛثخ ٚاٌزؼم١ذ

     

      أشؼش أْ صِلائٟ ٠عّشْٚ ٌٟ ِشبػش اٌحغذ 29

اٌّؼٍِٛبد اٌىبف١خ  ئٌٝ ْاٌّششفْٛ لا ٠مذِٛ 30

 ػٓ غج١ؼخ اٌؼًّ خٛفب ػٍٝ ِشوضُ٘ 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 اٌّحٛس اٌفشػٟ د: ِصبدس اٌج١ئخ اٌخبسع١خ

غ١ش  ِٛافك اٌؼجبساد اٌشلُ

 ِٛافك

ِؼشض  ِؼبسض ِحب٠ذ

 ثشذح

ئداسح اٌششوخ غ١ش ِٙزّخ ثذفغ أٚ رحغ١ٓ  31

 أعٛس ِٓ خلاي غلاء اٌّؼ١شخ

     

٠زغُ ثؼذَ اٌزمذ٠ش إٌّصت اٌزٞ أشزغٍٗ  32

 الاعزّبػٟ

     

      ألَٛ ثزٕف١ز لشاساد رأرٟ ِٓ خبسط اٌّإعغخ 33

      ٕ٘بن ِٓ ٠ؼ١ك رمذِٟ فٟ اٌّإعغخ 34

      أعذ صؼٛثخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ ِذ٠شٞ  35

أعذ صؼٛثخ وج١شح فٟ اعز١ؼبة اٌزغ١شاد  36

 اٌزىٌٕٛٛع١خ فٟ ث١ئخ اٌؼًّ

     

      اٌشظب ح١بي ٚظ١فزٟأعشرٟ رشؼش ثؼذَ  37

ٔظبَ اٌؼًّ ٠غؼٍٕٟ غ١ش لبدس ػٍٝ  38

 اٌّشبسوبد الاعزّبػ١خ

     

اسرفبع أعؼبس اٌغٍغ ٚاٌخذِبد ِغ ػذَ  39

 رحغ١ٓ الأعٛس اصش ػٍٝ لذسرٟ اٌششائ١خ

     

أشؼش ثبٌخٛف ِٓ فمذاْ ٚظ١فزٟ ٔز١غخ ٌحبٌخ  40

 اٌشوٛد اٌزٟ ٠ّش ثٙب الالزصبد

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 اٌّحٛس اٌضبٟٔ: اٌصشاع اٌزٕظ١ّٟ

غ١ش  ِٛافك اٌؼجبساد اٌشلُ

 ِٛافك

ِؼشض  ِؼبسض ِحب٠ذ

 ثشذح

رغذ صؼٛثخ فٟ اخز١بس ث١ٓ ٘ذف١ٓ رشغت فٟ  01

 رحم١مُٙ

     

رزٕبفظ فشق اٌؼًّ اٌزٞ رٕزّٟ ئ١ٌٗ ِغ اٌفشق  02

 الأخشٜ ِٓ أعً رحم١ك أفعً أداء

     

رٕظ١ّ١خ ٠غؼٝ اٌضِلاء لإحذاس اخزلالاد  03

 ػٕذِب أحمك أ٘ذافٟ

     

رزغبً٘ اٌصشاػبد ػٍٝ أًِ أْ ٠زحغٓ  04

 اٌّٛلف رٍمبئ١ب

     

رٕبفظ عّبػخ اٌؼًّ اٌزٟ رٕزّٟ ئ١ٌٙب عّبػبد  05

 الأخشٜ حٛي إٌّبصت ٚاٌصلاح١بد

     

رزفبدٜ ئظٙبس ِشبػش اٌغعت ِغ أفشاد فش٠ك  06

 اٌؼًّ

     

اٌؼب١ٍِٓ رؼبسض ِزطٍجبد اٌؼًّ ِغ أ٘ذاف  07

 ِٚزطٍجبرُٙ

     

٠ضداد رٛرشن أصٕبء اٌؼًّ ػٕذ ػغضن ػٓ  08

 خرحم١ك أ٘ذافه اٌشخص١

     

رحبٚي اٌغّبػبد اٌؼًّ الأخشٜ أْ رؼشلً  09

 اٌغّبػخ اٌزٟ رؼًّ ِؼٙب

     

عت ِٕٚبٚشبد ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚإٌمبػ  10

 الا٠ذ٠ٌٛٛعٟ داخً إٌّظّخ

     

لشاساد رُ رزشاعغ فٟ ثؼط الأح١بْ ػٓ  11

 ئ٠غبد٘ب

     

رٍغأ ئٌٝ اعزشبسح اٌّزخصص ٌٍٛصٛي ئٌٝ  12

 أفعً حٍٛي ِٕز ثذا٠خ رطٛس ِشىٍخ اٌصشاع

     

رؼًّ ػٍٝ رحم١ك إٌّبفغ ٌلأغشاف  13

 اٌّزصبسػخ ٌٍٛصٛي ئٌٝ سظب اٌغ١ّغ

     

رغؼٝ ئٌٝ رخف١ف حذح اٌصشاع ثاّ٘بٌٙب أٚ  14

 رغبٍ٘ٙب

     

٠غٛدٖ سٚػ اٌزؼبْٚ  رؼًّ ػٍٝ ر١ٙئخ ِٕبخ 15

 ٚاٌؼًّ ثٛادس ٔشإ اٌصشاع داخً إٌّظّخ

     



رؼًّ ػٍٝ ر١ٙئخ ِٕبخ ٠غٛدٖ اٌزؼبْٚ ٚاٌحً  16

 ثٛادس ٔشٛء اٌصشاع داخً إٌّظّخ

     

رزفبدٜ ارخبر ِٛالف اٌزٟ لذ رإدٞ ئٌٝ  17

 اٌصشاع

     

رمًٍ ِٓ شأْ ٔمبغ اٌخلاف ِغ أفشاد عّبػبد  18

 الأخشٜ

     

      رعحٟ ثشغجبره فٟ عج١ً سغجبد ا٢خش٠ٓ 19

رذسط الأعجبة اٌّإد٠خ ئٌٝ اٌصشاع ِغ  20

 الأغشاف اٌّزصبسػخ

     

رزفبٚض ِغ الأغشاف اٌّصبسػخ ٌٍٛصٛي  21

 ئٌٝ حً اٌصشاع

     

رغزخذَ اٌؼجبساد اٌّٙزثخ اٌزٟ رغبػذ ػٍٝ  22

 ظجػ إٌفظ أصٕبء ِٛاعٙخ اٌصشاع

     

ػٍٝ أغشاف اٌصشاع رّبسط اٌعغٛغبد  23

لإعجبسُ٘ ػٍٝ لجٛي ٚعٙخ ٔظشن ٌحً 

 اٌصشاع

     

٠زٛلف رحم١مٟ لأ٘ذافٟ ػٍٝ ئفشبي أ٘ذاف  24

 اٌضِلاء

     

      لإحجبغ أ٘ذاف اٌضِلاء أعؼٝ ثبلاعزّشاس 25

أشؼش ثبلأضػبط ػٕذِب ٠ؼشض ػ١ٍب اٌضِلاء  26

 أفىبسُ٘

     

      لا أعذ ا٘زّبِبد لالزشاحبرٟ 27

  

 

   

 

 

 



  



 ENIEM( : الهيكل التنظيمي لموحدة التجارية لمؤسسة 22الممحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الوحدة التجارية

 مكلف بالدراسات الأساسية للقانون

 مساعد مكلف بالجودة و البيئة

 مراقب التسيير

 المديرية

 قسم التسويق        تقسم المبيعا قسم التخزين  
 الموارد    قسم

 البشرية      

قسم خدمات ما بعد البيع           قسم المالية و المحاسبة           



 : قائمة أساتذة المحكمين: (23الممحق رقم )

 مكان العمل  الإسم و المقب  الرقم
 قسم عمم النفس جامعة مولود معمري الاستاذ عبد الرزاق حمر العين  20
 قسم عمم النفس جامعة مولود معمري قدورالاستاذ عثمان  22
 قسم عمم النفس جامعة مولود معمري الاستاذ حسن بن نبي 23
 قسم عمم النفس جامعة مولود معمري الاستاذ عادل بمعريبي 24
 قسم عمم النفس جامعة مولود معمري الاستاذة أحلام كمتين 25
 

  



 : SPSSنتائج تحميل الاحصائي (:24ممحق رقم )

 

Corrélations 

 ضغوط العمل صراع التنظيمي 

  صراع التنظيمي

Corrélation de Pearson 1 ,762
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 100 100 

 ضغوط العمل

Corrélation de Pearson ,762
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 عبء العمل صراع التنظيمي 

 صراع التنظيمي

Corrélation de Pearson 1 ,485
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 100 100 

 عبء العمل

Corrélation de Pearson ,485
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 غموض الدور صراع  التنظيمي 

 صراع  التنظيمي

Corrélation de Pearson 1 ,473
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 100 100 

 غموض الدور

Corrélation de Pearson ,473
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
   

 



Corrélations 

المصادر  صراع  التنظيمي 

 الداخلية

 صراع  التنظيمي

Corrélation de Pearson 1 ,334
**
 

Sig. (bilatérale)  ,001 

N 100 100 

ةالمصادر الداخلي  

Corrélation de Pearson ,334
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,001  

N 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

المصادر  صراع  التنظيمي 

 الخارجية

 صراع  التنظيمي

Corrélation de Pearson 1 ,384
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 100 100 

 المصادر الخارجية

Corrélation de Pearson ,384
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
Tableau de fréquences 

sexe 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

homme 60 60,0 60,0 60,0 

femme 40 40,0 40,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

age 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins de 30 ans 10 10,0 10,0 10,0 

entre 30 ans et 40 ans 64 64,0 64,0 74,0 

entre 41 ans et 50 ans 26 26,0 26,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  



 

etatcivile 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

célibataire 44 44,0 44,0 44,0 

marié 56 56,0 56,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

niveau 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moyen 3 3,0 3,0 3,0 

secondaire 12 12,0 12,0 15,0 

univeritaire 85 85,0 85,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

expérience 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins de 5 ans 14 14,0 14,0 14,0 

entre 5 ans et 10 ans 54 54,0 54,0 68,0 

entre 11 et 15 ans 29 29,0 29,0 97,0 

de 16 ans et plus 3 3,0 3,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 


