
  وزارة التعليم العاڲʏ و البحث العلܣ

  كر بلقايد تلمسانبجامعة أبو 

  ɠلية العلوم الاقتصادية و التجارʈة و علوم التʋسسر

  قسم علوم الȘسي؈ف

  

  ࡩʏ علوم الȘسي؈ف أطروحة مقدمة ضمن متطلبات اݍݰصول عڴʄ شɺادة الدكتوراه الطور الثالث

  اتوحوكمة المؤسس الأعمال تخصص: إدارة

  Ȋعنوان: 

  

  
  لفق محمد رʈاض من إعداد الطالب: 

  :تحت إشراف

  بن عمار سمية   : ةالدكتور 

  تاج مزʈان والدكتور: 
  
  

  أعضاء ݍݨنة المناقشة

  جامعة تلمسان  رئʋسا  التعليم العاڲʏأستاذ   أحمد بلȎش؈ف محمد أ.د. 

  جامعة تلمسان  مشرفا و مقررا  أ ةمحاضر  ةأستاذ  بن عمار سمية  .د

  تلمسان -المدرسة العليا لإدارة الأعمال   مشرفا مساعدا  أستاذ محاضر أ  د. تاج مزʈان

  جامعة تلمسان  ممتحنا  أ ةمحاضر  ةأستاذ  لمياء بن سماع؈ن د. 

  سيدي بلعباسجامعة  ممتحنا  أستاذ التعليم العاڲʏ  أ.د. بومدين أونان 

   المركز اݍݨامڥʏ بمغنية ممتحنا  أستاذ محاضر أ  توفيق بوجنان د. 

  جامعة سعيدة مدعوا  أستاذ محاضر أ  د. فتڍʏ أرزي 
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 بسم الله الرحمن الرحيم
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 صدق  الله العظ 

 

 



 داءــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــإه

 
 ب

 

 

 

 إلى والديّ الكريمين،

 الله في عمرهما، وبلغني رضاهما وبارك لي فيهما. بارك

 إلى جميع الإخوة والأخوات وجميع أفراد العائلة صلة ونسبا.

 إلى جميع أصدقائي في الحياة وزملائي في الدراسة والعمل.

 إلى كل حامل للقرآن الكريم وعامل به.

 إلى كل ساع للخير ودال عليه.

 وإلى كل طالب وباحث علم.

 أهدي لكم جميعا ثمرة هذا العمل المتواضع.

 

 محمد لبرق  رياض



ــــشك ــــ ـــــ ــ ـــر وعرفـــــ ــــ ــــ ــ ـ ــ ـــ ــ ـ  انــ

 
 ج

  

شكر الله سبحانه وȖعاڲʄ عڴʄ فضله وحسانه وعڴʄ أاݍݰمد ࣞ حمدا يليق بجلال وجɺه وعظيم سلطانه، 

  ؛ɲعم به عڴʏ من القدرة عڴʄ إتمام ɸذا العملأما 

افا إثم الشكر Ȋعد الله Ȗعاڲʄ لأɸل الفضل   ؈نتذة المشرفابفضلɺم، وتقديرا ݍݨɺدɸم وسعٕڈم، للأسعف

 ؛ه من آراء وتوجٕڈات ثمنت العمل وأثرتهو لما أسدوالدكتور مزʈان تاج الدكتورة بن عمار سمية 

ساتذة أعضاء ݍݨنة المناقشة لقبولɺم مناقشة ɸذا العمل، ونظ؈ف ما بذلوه من متنان لأ خص بالشكر والإ أو 

  ؛الدراسةجɺد وعناء لمراجعة ɸذه 

أقدم ɠل شكري وتقديري لɢافة اساتذة ɠلية العلوم الاقتصادية  ،عفاف بالفضل لأɸلهومن باب الإ 

خص بالشكر الأستاذ أوعوٰڈم ڲʏ و   علوم الȘسي؈ف ݍݨامعة تلمسان الذين لم يبخلوا بخفاٮڈمالتجارʈة و و 

صɺم عڴʄ توف؈ف البʋئة الملائمة الدكتور شليل عبد اللطيف، والأستاذ الدكتور فرواɲي بلقاسم لسɺرɸم وحر 

  ؛وɠل ما يلزم لأجل تكوɴʈنا وȖعليمنا

، وأخص بالذكر رئʋس مصݏݰة متاȊعة التكوʈن فيما Ȋعد التدرج السيد ɢليةللأشكر الطاقم الإداري كما 

لقام ووفاء وتقدير إمعلاش عبد الرزاق والذي وجدت منه أستاذا معطاء سڏʏ ࡩʏ عمله، وخلقه، وɸو 

 ؛مۚܣ نظ؈ف ما قدمه ڲʏ جزاه الله عۚܣ خ؈ف اݍݨزاءمتنان و 

والشكر موصول إڲʄ جميع الاساتذة و الزملاء خاصة الدكتور رحماɲي يوسف زكرʈاء، الدكتور بوسالم 

والدكتور Ȋعاج  ،الدكتور صادࡪʏ عڴʏبوȋكر، الدكتور ɲعيجات عبد اݍݰميد، الدكتور بداوي محمد، 

نجاز إɠان لدعمɺم المعنوي الأثر الكب؈ف ࡩʏ الذين وقفوا بجانۗܣ و  وɠل أصدقاǿي، بن العرȌي علال الɺاشܣ

  ؛ɸذا العمل

وأحبۘܣ الأستاذ لعراȌي عɢاشه، والأستاذ بوترفاس محمد الأم؈ن نظ؈ف ما  لإخوȖيمتنان وتحية تقدير و 

  ؛قدموه ڲʏ جزاɸم الله عۚܣ خ؈ف اݍݨزاء

ڈم مڥʏ وحسن وɠل الشكر لموظيفي المؤسسة العمومية الإسȘشفائية أحميدة بن ܿݨيلة بالأغواط  لتعاوٰ

  البحث؛ اإستقبالɺم وعڴɠ ʄل الȘسɺيلات الإدارʈة الۘܣ قدموɸا ڲʏ للقيام ٭ڈذ

 لوجɺه الكرʈم و 
ً
ن ينفع به أوࡩʏ اݍݵتام ɲسال الله Ȗعاڲʄ أن يجعل ما قدمته من جɺد ࡩɸ ʏذا العمل خالصا

ݰبه أجمع؈ن.آمة سيدنا وشفيعنا محمد صڴʄ الله عليه وسلم وعڴʄ أ   له وܵ

  

  ب: رʈاض محمد لفق الطال



 

 

  

  

  

  

 

ــائمـــــــــــــــــــة ــ ــــــ ــ ــ ــ ــ ــــــــــــوʈات قـــــ ــــــــــــ  اݝݰتــ

ــــــــــــــداول  ــ ـــ ـــــ ــ ــ ــــــــــــــــــائمـــــــــــــــــــة اݍݨــــــــ   قـــــ

ــال ــ ــ ــ ــــــ ــ ــ ــــــــــ ــ ـــة الأشكـــــ ــــــــــــــــــائمــــــــــــــــ   قـــــ

ــــــــق ــ ــــ ــ ــ ـــــــــــــــ ــ ــــــ ـــة الملاحـ ــــــــــــــــــائمــــــــــــــــ ــ   قـــ

ـــــــــائمـــــــــــــــــــة اݝݵتصـــــــــرات ــ ـــــــ ـــ   قــ

  

  

   



ـــــة  ــ ـ ــ ــــــــ ــاتقائمــ ـــــــ ـ ــ ــ ــ ـ ـ ــ ـــــ ʈاݝݰتو 

 
 ه

  

  الصفحة  

  أ  آية قرآنية

  ب  إɸداء

  ج  شكر وعرفان

  د  قائمة اݝݰتوʈات

  ط  قائمة اݍݨداول 

  ك  قائمة الأشɢال

  م  قائمة الملاحق

  ن  قائمة اݝݵتصرات

  108ࢫ-ࢫ01  للدراسة والأدȌي الفصل الأول: الإطار العام

I02  : مقدمة عامة  

  04  الدراسة ةإشɢالي :أولا

  07  فرضيات الدراسة ثانيا:

  09  أɸمية الدراسة ثالثا:

  10  أɸداف الدراسة راȊعا:

  10  حدود الدراسة خامسا:

  11  صعوȋات الدراسة سادسا:

ائية لمتغ؈فات الدراسة ساȊعا:   11  التعرʈفات الإجر

II 14  السابقة: الدراسات  

  15 الدراسات السابقةعرض  :أولا

  15  الصراعࢫالتنظيܣإدارةࢫأساليبࢫرتبطةࢫبالدراساتࢫالسابقةࢫالمࢫ:1الفرعࢫ

  24  رتبطةࢫبالأداءࢫالوظيفيࢫللفردالدراساتࢫالسابقةࢫالمࢫ:2الفرعࢫ

  25  الدراسات السابقةالتعقيب عن  ثانيا:

  28  ومم؈قات الدراسة اݍݰالية ستفادةثالثا: أوجه الإ 

III :30  نموذج الدراسةأ  

IV :ل الدراسةɢيɸ  31  

  32  لمتغ؈فات الدراسة الأدبيات النظرʈة

  33  تمɺيد 

V : دارتهالصراع التنظيܣ و  34  

  35  تمɺيد

  36  التنظيܣ الصراع ماɸية :أولا

  36  مفɺومࢫالصراعࢫ:1الفرعࢫ



ـــــة  ــ ـ ــ ــــــــ ــاتقائمــ ـــــــ ـ ــ ــ ــ ـ ـ ــ ـــــ ʈاݝݰتو 

 
 و

  الصفحة  

  38  نظرةࢫمدارسࢫالفكرࢫالإداريࢫللصراعࢫ:2الفرعࢫ

  43  ةالتنظيميࢫبالفعاليةࢫالتنظيܣࢫعلاقةࢫالصراعࢫ:3الفرعࢫ

  46  ومستوʈاته الصراع التنظيܣمراحل، مصادر  :اثاني

  46  مراحلࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫ:1الفرعࢫ

  48  التنظيܣࢫمصادرࢫالصراعࢫ:2الفرعࢫ

  51  مستوʈاتࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫ:3الفرعࢫ

  53  ب؈ن الأفراد إدارة الصراع التنظيܣ :اثالث

  53  إدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫفɺوممࢫ:1الفرعࢫ

  56  ب؈نࢫالأفرادࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫ:2الفرعࢫ

  65  ب؈نࢫالأفرادࢫالصراعࢫالتنظيܣأساليبࢫإدارةࢫقياسࢫࢫ:3الفرعࢫ

  65  خلاصة 

VI :66  جودة اݍݵدمات الܶݰية  

  67  تمɺيد

  67  اݍݨودة و اݍݵدمة :أولا

  67  ݨودةاݍࢫفɺوممࢫ:1الفرعࢫ

  69  وخصائصɺاࢫماɸيةࢫاݍݵدمةࢫ:2الفرعࢫ

  73  إنتاجࢫاݍݵدمةࢫ:3الفرعࢫ

  76  جودةࢫاݍݵدماتࢫماɸيةࢫ:4الفرعࢫ

  80  ٮڈاجودو اݍݵدمات ࡩʏ القطاع الصڍʏ  :اثاني

  80  خصائصɺاو ماɸيةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢫ:1الفرعࢫ

  85  تصɴيفࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ:2الفرعࢫ

  87  ݵدماتࢫالܶݰيةجودةࢫاݍمفɺومࢫࢫ:3الفرعࢫ

  90  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫقياسࢫ:4الفرعࢫ

  97  خلاصة 

VII :98  الأداء الوظيفي للفرد  

  99  تمɺيد

  99  مفɺوم الأداء الوظيفي للفرد وأɸميته :أولا

  99  :ࢫمفɺومࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد1الفرعࢫ

  100  للفردࢫ:ࢫأɸميةࢫالأداءࢫالوظيفي2الفرعࢫ

  101  انيا: قياس وأȊعاد الأداء الوظيفي للفردث

  101  :ࢫقياسࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد1الفرعࢫ
  



ـــــة  ــ ـ ــ ــــــــ ــاتقائمــ ـــــــ ـ ــ ــ ــ ـ ـ ــ ـــــ ʈاݝݰتو 

 
 ز

  الصفحة  

  102  :ࢫأȊعادࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد2الفرعࢫ

  107  خلاصة 

  108  الفصلخاتمة 

  187ࢫ-ࢫ109  الدراسة الميدانية :ɲيالفصل الثا

  110  الفصلتمɺيد 

I :ف بالمؤسسة محل الدراسةʈ111  التعر  

  112  لمؤسسات العمومية الإسȘشفائيةتقديم ل :أولا

  112  الإسȘشفائيةطبيعةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫ:ࢫ1الفرعࢫ

  ɸ  112ياɠلࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائية:ࢫ2الفرعࢫ

  116  :ࢫاݝݵططࢫالتنظيܣࢫللمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائية3الفرعࢫ

  117  بالأغواط المؤسسة العمومية الإسȘشفائية أحميدة بن ܿݨيلة: اثاني

  117  تقديمࢫالمؤسسة:ࢫ1الفرعࢫ

  119  المصاݍݳࢫالطبيةࢫللمؤسسة:ࢫ2الفرعࢫ

II :120  منݤݨية الدراسة الميدانية  

  121  تمɺيد

  121  وفرضيات الدراسة أسئلة: أولا

  121  الدراسةࢫأسئلة:ࢫ1الفرعࢫ

  124  :ࢫفرضياتࢫالدراسة2الفرعࢫ

  126  : نموذج ومنݤݮ الدراسةاثاني

  126  :ࢫالنموذجࢫالمفاɸيܣࢫللدراسة1الفرعࢫ

  127  :ࢫالدراسةࢫالإستطلاعية2الفرعࢫ

  129  الدراسة:ࢫمنݤݮࢫ3الفرعࢫ

  130  الدراسةأداةࢫ:ࢫ4الفرعࢫ

  132 :ࢫمجتمعࢫوعينةࢫالدراسة5الفرعࢫ

  133  : الدراسة الوصفية للعينةاثالث

  133  :ࢫتحليلࢫخصائصࢫالعينة1الفرعࢫ

  139  :ࢫصدقࢫوثباتࢫالإسȘبانة2الفرعࢫ

III :ختبار الفرضياتذج الدراسة و تقييم نم140   و  

  141  تمɺيد

  141  ܣالقيا؟ۜنموذج ال: تقييم أولا

  141  :ࢫالثباتࢫوالموثوقية1الفرعࢫ
  



ـــــة  ــ ـ ــ ــــــــ ــاتقائمــ ـــــــ ـ ــ ــ ــ ـ ـ ــ ـــــ ʈاݝݰتو 

 
 ح

  الصفحة  

  156  :ࢫصدقࢫالتمايز2الفرعࢫ

  164  : تقييم النموذج الɺيكڴʏاثاني

  164  :ࢫمعاملࢫالتحديد1الفرعࢫ

  166  :ࢫݯݨمࢫالأثر2الفرعࢫ

  167  :ࢫجودةࢫالتɴبؤ3الفرعࢫ

  168  :ࢫجودةࢫالمطابقة4الفرعࢫ

  170  النتائجومناقشة  الفرضيات إختبار : الثثا

  170  :ࢫالتأث؈فاتࢫالمباشرة1الفرعࢫ

  172  :ࢫالتأث؈فاتࢫالغ؈فࢫمباشرة2الفرعࢫ

  173  :ࢫالتأث؈فاتࢫالمباشرةࢫبوجودࢫمتغ؈فࢫالنوع3الفرعࢫ

  179  :ࢫمناقشةࢫالنتائج4الفرعࢫ

  186  خلاصة 

  187  خاتمة الفصل

  188  خاتمة العامة

  191  المراجعالمصادر و قائمة 

  206  الملاحق

  207  اݝݰكم؈نࢫقائمة

  208  الإسȘبانةࢫباللغةࢫالعرȋية

  213  الإسȘبانةࢫباللغةࢫالفرɲسية

  219  الإسȘبانةࢫحسبࢫمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسة

  223  بوجودࢫمتغ؈فࢫالنوعࢫ(ذكرࢫوأنۙܢ)ࢫالمباشرةࢫيةلتأث؈ف لفرضياتࢫامعاملاتࢫالمسارࢫالɢليةࢫل

  224  بوجودࢫمتغ؈فࢫالنوعࢫالمباشرةࢫيةلتأث؈ف لفرضياتࢫالࢫللذɠور معاملاتࢫالمسارࢫ

  225  بوجودࢫمتغ؈فࢫالنوعࢫالمباشرةࢫيةلتأث؈ف لفرضياتࢫالࢫللإناثمعاملاتࢫالمسارࢫ

  226  مݏݵص الدراسة

  227  المݏݵصࢫباللغةࢫالعرȋية

  228  المݏݵصࢫباللغةࢫالإنجل؈قية

  229  المݏݵصࢫباللغةࢫالفرɲسية
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    الأول الفصل   

  27  ب؈نࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫوالدراساتࢫالسابقةأوجهࢫالȘشابهࢫ  )1-1(

  ȊParasuraman  96عادࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمعدلةࢫلـࢫأ  )1-2(

    ɲيالفصل الثا  

  117  توزʉعࢫالأطباءࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫالأغواط  )2-1(

  117  توزʉعࢫاݍݨراحونࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫالأغواط  )2-2(

Ȗعدادࢫالأطباءࢫالنفساني؈نࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫ  )2-3(

  الأغواط

117  

  Ȗ  118عدادࢫالصيادلةࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫالأغواط  )2-4(

بالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫࢫȖعدادࢫالممارسونࢫالطبيون   )2-5(

  الأغواط

118  

ȖعدادࢫالشبهࢫالطۗܣࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫ  )2-6(

  الأغواط

118  

ȖعدادࢫالعمالࢫالمتعاقدونࢫوالأسلاكࢫالمشفكةࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫ  )2-7(

  أحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫالأغواط

118  

  119  مجموعࢫالعمالࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫالأغواط  )2-8(

  131  مصادرࢫإعدادࢫعباراتࢫالإسȘبانة  )2-9(

  132  ومصادرɸاإجاباتࢫالإسȘبانةࢫاݝݰتملةࢫ  )2-10(

  133  ݯݨمࢫالعينةࢫالمستخرجةࢫمنࢫمجتمعࢫالدراسة  )2-11(

  133  توزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫالنوعࢫ(اݍݨɴس)  )2-12(

  134  توزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫالسن  )2-13(

  135  توزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫالمستوىࢫالتعليܣ  )2-14(

  137  متغ؈فࢫصنفࢫالوظيفةࢫ(السلكࢫاݍݰاڲʏ)توزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫ  )2-15(

  138  توزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫالأقدميةࢫالمɺنيةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫاݍݰالية  )2-16(

  139  الثباتࢫالداخڴʏࢫللإسȘبانة  )2-17(

  142  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسةࢫCronbach’s Alphaعاملࢫالثباتࢫالداخڴʏࢫم  )2-18(

  143  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسةࢫRho-Aمعاملࢫ  )2-19(

  145  لȘشبعاتࢫاݍݵارجية،ࢫالموثوقيةࢫالمركبة،ࢫوالتباينࢫالمتوسطࢫلأسلوبࢫالإندماجا  )2-20(

  146  التخڴʏلȘشبعاتࢫاݍݵارجية،ࢫالموثوقيةࢫالمركبة،ࢫوالتباينࢫالمتوسطࢫلأسلوبࢫا  )2-21(

  147  الɺيمنةلȘشبعاتࢫاݍݵارجية،ࢫالموثوقيةࢫالمركبة،ࢫوالتباينࢫالمتوسطࢫلأسلوبࢫا  )2-22(
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  148  التجنبالȘشبعاتࢫاݍݵارجية،ࢫالموثوقيةࢫالمركبة،ࢫوالتباينࢫالمتوسطࢫلأسلوبࢫ  )2-23(

  149  المساومةالȘشبعاتࢫاݍݵارجية،ࢫالموثوقيةࢫالمركبة،ࢫوالتباينࢫالمتوسطࢫلأسلوبࢫ  )2-24(

  150  يالȘشبعاتࢫاݍݵارجية،ࢫالموثوقيةࢫالمركبة،ࢫوالتباينࢫالمتوسطࢫلمتغ؈فࢫالأداءࢫالوظيف  )2-25(

الȘشبعاتࢫاݍݵارجية،ࢫالموثوقيةࢫالمركبة،ࢫوالتباينࢫالمتوسطࢫلمتغ؈فࢫجودةࢫ  )2-26(

  اݍݵدماتࢫالܶݰية

153  

  157  لمؤشراتࢫالدراسةࢫCross Loadingsالتحميلاتࢫالمتقاطعةࢫ  )2-27(

  160  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسةࢫFornell and Larckerمعيارࢫ  )2-28(

  161  لمتغ؈فاࢫتࢫوأȊعادࢫالدراسةࢫHTMTمعيارࢫ  )2-29(

  R square  164دلالاتࢫقيمࢫمعاملࢫالتحديدࢫ  )2-30(

  R square Adjusted  164ومعاملࢫالتحديدࢫالمعدلࢫࢫR squareقيمࢫمعاملࢫالتحديدࢫ  )2-31(

  f square  166دلالاتࢫقيمࢫݯݨمࢫالأثرࢫ  )2-32(

  166  للمتغ؈فاتࢫالمستقلةࢫf squareقيمࢫݯݨمࢫالأثرࢫ  )2-33(

  167  للمتغ؈فاتࢫالتاȊعةࢫQ squareقيمࢫجودةࢫالتɴبؤࢫ  )2-34(

  GoF  169دلالاتࢫقيمࢫجودةࢫالمطابقةࢫ  )2-35(

  169  للمتغ؈فاتࢫالɢامنةࢫAVEوࢫࢫR squareقيمࢫ  )2-36(

  170  لنموذجࢫالدراسةࢫGoFقيمةࢫجودةࢫالمطابقةࢫ  )2-37(

  171  معاملاتࢫمسارࢫفرضياتࢫالبحثࢫللتأث؈فاتࢫالمباشرة  )2-38(

  173  معاملاتࢫالمساراتࢫمعاملاتࢫمسارࢫفرضياتࢫالبحثࢫللتأث؈فاتࢫالوسيطية  )2-39(

  174  للتأث؈فاتࢫالمباشرةࢫبوجودࢫمتغ؈فࢫالنوعࢫ Parametricإختبارࢫ  )2-40(

  175  للتأث؈فاتࢫالمباشرةࢫبوجودࢫمتغ؈فࢫالنوعࢫWelch-Satterthwaitإختبارࢫ  )2-41(

  176  معنوʈةࢫفرضياتࢫالدراسة  )2-42(
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)1-1(  ʏ30  نموذجࢫالدراسةࢫالأوڲ  

المɴشورةࢫࢭʏࢫعددࢫمنࢫاݝݨلاتࢫࢫالتنظيܣࢫالصراعموضوعࢫلمقالاتࢫالمرتبطةࢫبا  )1-2(

  2015وࢫࢫ1990العلميةࢫࢭʏࢫأمرɢʈاࢫالشماليةࢫب؈نࢫ

35  

  44  الفعاليةࢫالتنظيميةو ࢫالتنظيܣࢫلعلاقةࢫب؈نࢫالصراعا  )1-3(

  46  التنظيܣࢫموذجࢫعامࢫلمراحلࢫعمليةࢫالصراعن  )1-4(

  Pondy  47(ديناميكياتࢫحلقةࢫالصراع)ࢫحسبࢫࢫالتنظيܣࢫالصراعࢫراحلم  )1-5(

  51  ماࢫب؈نࢫالأفرادࢫالتنظيܣࢫلصراعا  )1-6(

  58  لأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫRahimموذجࢫن  )1-7(

  59  لعمليةࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫRahimموذجࢫن  )1-8(

  62  التنظيܣࢫإدارةࢫالصراعساليبࢫلأ ࢫThomas and Kilmannࢫموذجن  )1-9(

  64  لعمليةࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫBercovitchموذجࢫن  )1-10(

  Servuction(  73لإنتاجࢫاݍݵدمةࢫ(ࢫLangeard & Eiglierموذجࢫن  )1-11(

  Grönroos  79ݍݨودةࢫالمدركةࢫلݏݵدماتࢫعندࢫا  )1-12(

  ɢZeithaml  80وناتࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫلـࢫم  )1-13(

  87  لأطرافࢫالفاعلةࢫالمشاركةࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫداخلࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةا  )1-14(

  SERVQUAL(  91سرفɢوالࢫ(ࢫموذجࢫقياسࢫجودةࢫاݍݵدمةن  )1-15(

  Parasuraman  95حدداتࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمدركةࢫلـࢫم  )1-16(

  106  طارࢫتوضيڍʏࢫلأȊعادࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردإ  )1-17(

    ɲيثاالفصل ال  

  116  ݝݵططࢫالتنظيܣࢫللمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةا  )2-1(

  127  لنموذجࢫالمفاɸيܣࢫللدراسةا  )2-2(

  134  الدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫالنوعࢫوزʉعࢫعينةت  )2-3(

  135  السنوزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫت  )2-4(

  136  المستوىࢫالتعليܣوزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫت  )2-5(

  137  وزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫصنفࢫالوظيفةࢫ(السلكࢫاݍݰاڲʏ)ت  )2-6(

  138  المؤسسةࢫاݍݰاليةالأقدميةࢫالمɺنيةࢫࢭʏࢫوزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫت  )2-7(

  143  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسةࢫCronbach’s Alphaࢫالثباتࢫالداخڴʏࢫعاملم  )2-8(

  144  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسةࢫRho-Aعاملࢫم  )2-9(

  155  لموثوقيةࢫالمركبةࢫلأȊعادࢫومتغ؈فاتࢫالدراسةا  )2-10(
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  156  لأȊعادࢫومتغ؈فاتࢫالدراسةࢫAVEتوسطࢫالتباينࢫالمستخرجࢫم  )2-11(

  162  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسةࢫHTMTعيارࢫم  )2-12(

  163  موذجࢫالدراسةࢫالٔڈاǿين  )2-13(

  165  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسةࢫR squareيمࢫمعاملࢫالتحديدࢫق  )2-14(

  165  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسةࢫR squareيمࢫمعاملࢫالتحديدࢫق  )2-15(

  167  لمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫf squareعاملࢫݯݨمࢫالأثرࢫم  )2-16(

  168  للمتغ؈فاتࢫالتاȊعةࢫ2Qودةࢫالتɴبؤࢫج  )2-17(

  172  عاملاتࢫالمسارࢫلمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسةم  )2-18(
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  207  قائمةࢫاݝݰكم؈ن  )01(ࢫرقمࢫݏݰقالم

  208  إسȘبانةࢫالدراسةࢫباللغةࢫالعرȋية  )02المݏݰقࢫرقمࢫ(

  213  إسȘبانةࢫالدراسةࢫباللغةࢫالفرɲسية  )03المݏݰقࢫرقمࢫ(

  219  إسȘبانةࢫالدراسةࢫحسبࢫالمتغ؈فاتࢫوالأȊعاد  )04المݏݰقࢫرقمࢫ(

متغ؈فࢫمعاملاتࢫالمسارࢫالɢليةࢫللفرضياتࢫالتأث؈فيةࢫالمباشرةࢫبوجودࢫ  )05المݏݰقࢫرقمࢫ(

  (ذكرࢫوأنۙܢ)ࢫالنوع

223  

متغ؈فࢫللفرضياتࢫالتأث؈فيةࢫالمباشرةࢫبوجودࢫࢫللذɠور معاملاتࢫالمسارࢫ  )06المݏݰقࢫرقمࢫ(

  النوع

224  

متغ؈فࢫللفرضياتࢫالتأث؈فيةࢫالمباشرةࢫبوجودࢫࢫللإناثمعاملاتࢫالمسارࢫ  )07المݏݰقࢫرقمࢫ(

  النوع

225  

 



ـــة اݝ     ـــــــ ــــ ـــ  ݵتصراتقائمـــ

 
 ن

  باللغة الأصلية لمصطݏݳا  ختصارالإ   العرȋيةاللغة بالمصطݏݳ 

 Conflict /  الصراع

 OC Organizational Conflict  الصراعࢫالتنظيܣ

 OCM Organizational Conflict Management  إدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ

 OCMS Organizational Conflict Management Styles  أساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ

 ROCI-II Rahim Organizational Conflict Inventory-II لرحيمࢫ2جردࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫ

 In-S Integrating Style  أسلوبࢫالإندماج

ʏسلوبࢫالتخڴ  Ob-S Obliging Style 

 Do-S Dominating Style  سلوبࢫالɺيمنة

 Av-S Avoiding Style  سلوبࢫالتجنب

 Co-S Compromising Style  سلوبࢫالمساومة

 IWP Individual Work Performance  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد

 Tsk-P Task Performance  تأديةࢫالمɺام

ʏالأداءࢫالسياࢮ  Con-P Contextual Performance 

ʏالسلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊ  CpWB Counter-productive Work Behaviour 

 QoHS Quality of Healthcare Services  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

 Reli Reliability  الإعتمادية

  Res Responsiveness  الإستجابة

 Sec Security  الضمان

 Tan Tangibility  الملموسية

 Emp Empathy  التعاطف
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I :مقدمة عامة:  

السائدةࢫحولɺا،ࢫجراءࢫالتعقيدࢫالظروفࢫمحيطɺاࢫو ستمرࢫمعࢫالمتأقلمࢫالفࢫو ؈تغيمنࢫالȖعʋشࢫالمنظماتࢫحالةࢫ

ࢫمؤخرا،ࢫ ࢫالأعمال ࢫبʋئة ࢫالسرʉعࢫالذيࢫȖشɺده ࢫوالتطور ࢫالسوقࢫالذيࢫالشديد ʏࢫࢭ ࢫالتنافؠۜܣ ࢫمنࢫموقفɺا لتعزز

ڈاࢫوسطاࢫيمكٔڈاࢫمنࢫالبقاءࢫوالإستمرارࢫوتحقيقࢫأɸدافɺا.ࢫ ɸذهࢫالضرورةࢫالۘܣࢫلابدࢫمٔڈاࢫتفرضࢫعڴʄࢫالمنظمة،ࢫɠوٰ

ȖسڥʄࢫجاɸدةࢫللرفعࢫمنࢫدرجةࢫالإستفادةࢫوإنتاجيةࢫمواردɸاࢫالȎشرʈةࢫوالماديةࢫوالمالية،ࢫأنࢫتفاعلياࢫديناميɢيࢫب؈نࢫ

،ࢫوذلكࢫبإنْڈاجࢫمنࢫɠلࢫموردࢫبحوزٮڈاࢫلبلوغࢫأعڴʄࢫمستوىࢫمنࢫالفعاليةࢫالتنظيميةࢫوالعملࢫعڴʄࢫاݝݰافظةࢫعليه

دة.ࢫɸذاࢫالذيࢫسياساتࢫوإجراءاتࢫكدخولࢫسوقࢫجديدࢫأوࢫالتخڴʏࢫعنࢫɲشاطࢫماࢫأوࢫإقتناءࢫوسائلࢫإنتاجࢫجدي

يؤثرࢫبصفةࢫمباشرةࢫعڴʄࢫتركيبةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫللمنظمةࢫنȘيجةࢫإستقطابࢫعمالࢫجدد،ࢫتحوʈلاتࢫللموظف؈ن،ࢫ

  أوࢫحۘܢࢫالتخڴʏࢫعنࢫȊعضɺمࢫمثلا.

عڴʄࢫالمستوىࢫالكڴʏࢫأوࢫاݍݨزǿيࢫلɴشاطɺاࢫمنࢫأجلࢫالتأقلمࢫماࢫتجسدهࢫالمنظمةࢫمنࢫȖغي؈فࢫɠلࢫفإنࢫࢫهومن

ࢫلاࢫمحالةࢫࢭʏࢫخلقࢫمناخࢫʇشوȋهࢫعدمࢫالتوافقࢫوالإختلافࢫʇساɸمࢫ،ڈمࢫعنࢫȊعضɺمتبائوتمايزࢫالأفرادࢫو ࢫ،وعملياٮڈا

ࢭʏࢫالأɸدافࢫأوطرʈقةࢫس؈فࢫالعملࢫوغ؈فɸاࢫمنࢫالمسȎباتࢫب؈نࢫأقسامɺاࢫووحداٮڈا.ࢫمماࢫيؤديࢫإڲʄࢫبروزࢫصراعاتࢫ

 تنظيميةࢫب؈نࢫالأفرادࢫأوࢫاݍݨماعات،ࢫتتجڴʄࢫبɴسبࢫمتفاوتةࢫمنࢫمنظمةࢫلأخرى.ࢫ

ɸࢫالرا ࢫالظروف ࢫظل ࢫاقتصاديةࢫففي ࢫخارجية، ࢫبيȁية ࢫضغوطات ʄࢫاڲ ࢫوالمنظمات ࢫالافراد ࢫيتعرض نة

اجتماعية،ࢫثقافية،ࢫتكنولوجيةࢫتنعكسࢫعڴʄࢫالبʋئةࢫالداخليةࢫللمنظمة،ࢫمماࢫيؤديࢫاڲʄࢫɲشوءࢫصراعاتࢫتنظيميةࢫ

لافرادࢫالمنظمةࢫناتجةࢫعنࢫعدةࢫتفاعلاتࢫمعࢫماࢫيحيطࢫ٭ڈم؛ࢫأيࢫالصراعࢫمعࢫالذاتࢫمنࢫأجلࢫاثباٮڈاࢫوإشباعࢫ

ࢫوطموحاٮڈم،رغباٮڈ ࢫاڲʏࢫࢫم ࢫالتباينات ࢫɸذه ࢫترجع ࢫحيث ࢫȖعاملɺم، ࢫوطرʈقة ࢫسلوɠاٮڈم ʏࢫࢭ ࢫمختلفون فالموظفون

ࢫوالايدولوجياتࢫ ࢫالثقافات ࢫحيثࢫȖعدد ࢫمن ʏࢫالاجتماڤ ࢫتأث؈فࢫاݍݨانب ʄࢫاڲ ࢫبالإضافة ࢫالمكȘسبة. ࢫواݍݵفات البʋئة

وجɺات،ࢫوتداخلࢫالأدوارࢫاݝݵتلفة.ࢫومنࢫجɺةࢫاخرىࢫنجدࢫصراعاتࢫخارجيةࢫمتمثلةࢫࢭʏࢫعدمࢫتوافقࢫالاɸدافࢫوالت

  والاعتماديةࢫࢭʏࢫالمɺامࢫداخلࢫالمنظمة.

،ࢫبحيثࢫيدفعࢫبالأفرادࢫللتنافسࢫ
ً
ࢫأوࢫإيجابيا

ً
فɢلࢫɸذاࢫيɴتجࢫصراعࢫتنظيܣࢫداخلࢫالمنظمةࢫسواءࢫɠانࢫسلبيا

والذيࢫبدورهࢫيؤثرࢫتباعاࢫعڴʄࢫࢫررࢫࢭʏࢫالعلاقاتࢫب؈نࢫالعمالوȋذلࢫالمزʈدࢫمنࢫاݍݨɺدࢫوالعمل،ࢫأوࢫقدࢫʇعودࢫبالض

  المنظمةࢫكɢلࢫمنࢫحيثࢫالاداءࢫالوظيفيࢫوالتطورࢫوالنموࢫوالاستقرار.الفردࢫو 

وȋاعتبارࢫأنࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫɸوࢫالآخرࢫعاملاࢫمرɸوناࢫبماࢫيدفعࢫوࢫيحفزࢫالموظفࢫكتوفرࢫالبʋئةࢫالملائمةࢫ

ثرةࢫللعملࢫوالعلاقاتࢫاݍݰسنةࢫمعࢫالموظف؈نࢫالآخرʈن.ࢫوالصراعاتࢫب؈نࢫالأفرادࢫواݍݨماعاتࢫȖعدࢫمنࢫالعواملࢫالمؤ 

عڴʄࢫعمليةࢫإتصالࢫوȖعاونࢫالأفرادࢫمعࢫȊعضɺم،ࢫوȋالتاڲʏࢫتنعكسࢫعڴʄࢫمستوىࢫوجودةࢫأدا٬ڈمࢫلأعمالɺم.ࢫفالɢلࢫ
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مقتنعࢫتمامࢫالإقتناعࢫأنࢫلݏݨودة،ࢫعڴʄࢫɠلࢫالمستوʈات،ࢫأɸميةࢫبالغةࢫࢭʏࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫوزʈادةࢫالإنتاجيةࢫوتقليلࢫ

  تجةࢫأوࢫاݍݵدميةࢫعڴʄࢫسواء.التɢاليفࢫوتخفيضࢫمنࢫمستوىࢫعدمࢫالرعۜܢࢫلدىࢫالمنظماتࢫالمن

ࢫوزʈادةࢫ ࢫالنجاح ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ࢫلمساɸمْڈا ࢫاݍݵدمية ࢫللمنظمات ࢫبالɴسبة ࢫبالغة ࢫأɸمية ࢫȖعتفࢫذات فاݍݨودة

الأرȋاحࢫولإكȘسابࢫرعۜܢࢫالعملاءࢫالداخلي؈نࢫواݍݵارجي؈ن.ࢫوالمنظماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫأوࢫاݍݵاصةࢫشأٰڈاࢫشأنࢫ

خدماٮڈاࢫحۘܢࢫتقدمࢫبنوعيةࢫعاليةࢫوȋطرʈقةࢫسرʉعةࢫࢫالمنظماتࢫاݍݵدميةࢫالأخرى،ࢫȖعملࢫجاɸدةࢫللتحس؈نࢫمن

ࢫأصنافɺمࢫ ࢫبمختلف ࢫالموظف؈ن ࢫتمكن ࢫتوفرࢫمعاي؈فࢫوشروط ࢫإلاࢫمنࢫخلال ࢫذلك ࢫيتحقق ࢫولن ࢫالتɢاليف. وȋأقل

  (أطباءࢫوممرض؈نࢫوإدارة)ࢫمنࢫالتɢاتفࢫوالتعاونࢫلأجلࢫتحقيقࢫاݍݨودةࢫالملائمةࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية.

ࢫالܶ ࢫالقطاع ࢫʇشɺد ࢫاݍݨزائر، ࢫحالة ࢫالقوان؈نࢫففي ʏࢫࢭ ࢫوالتعديلات ࢫالتحولات ࢫمن ࢫالعديد ࢫالعمومي ݰة

والمراسيمࢫالۘܣࢫتنظمࢫس؈فهࢫوإدارته،ࢫمنࢫأجلࢫمواكبةࢫومسايرةࢫالمستجداتࢫالإقليميةࢫوالدوليةࢫࢭʏࢫمجالࢫالعلومࢫ

والأبحاثࢫالطبية،ࢫوكذاࢫبإقتناءࢫالوسائلࢫوالأجɺزةࢫاݍݰديثةࢫوإستقطابࢫالعمالةࢫالماɸرةࢫلتحس؈نࢫخدماته.ࢫفɢانࢫ

آخرࢫالمراسيمࢫالۘܣࢫأعطتࢫلمؤسساتࢫالقطاعࢫالصڍʏࢫࢫ2007مايࢫࢫ19المؤرخࢫࢭʏࢫࢫ07/140رسومࢫالتنفيذيࢫرقمࢫالم

العموميࢫصبغةࢫمغايرةࢫلماࢫألفته،ࢫحيثࢫتمࢫمنࢫخلالهࢫإɲشاءࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫوالمؤسساتࢫ

جوʈليةࢫࢫ02المؤرخࢫࢭʏࢫࢫ11/18العموميةࢫللܶݰةࢫاݍݨوارʈةࢫوكيفيةࢫتنظيمɺاࢫوس؈فɸا.ࢫوقانونࢫالܶݰةࢫاݍݨديدࢫرقمࢫ

الذيࢫيحددࢫالأحɢامࢫوالمبادئࢫالأساسيةࢫوٱڈدفࢫإڲʄࢫتجسيدࢫحقوقࢫوواجباتࢫالمواطن؈نࢫࢭʏࢫمجالࢫالܶݰة،ࢫࢫ2018

  وʈرميࢫإڲʄࢫضمانࢫالوقايةࢫوحمايةࢫالأܧݵاصࢫواݍݰفاظࢫعلٕڈاࢫوإستعادٮڈاࢫوترقيْڈا.

ديلاتࢫوالإصلاحاتࢫعڴʄࢫكماࢫȖسڥʄࢫوزارةࢫالܶݰةࢫوالسɢانࢫوإصلاحࢫالمسȘشفياتࢫمنࢫخلالࢫɸذهࢫالتع

توف؈فࢫالبʋئةࢫالداعمةࢫلمستخدميࢫالقطاعࢫالصڍʏࢫمنࢫخلالࢫتحي؈نࢫالقوان؈نࢫالأساسيةࢫوالتنظيميةࢫالۘܣࢫتحددࢫ

الصلاحياتࢫوالمسؤولياتࢫلɢلࢫسلكࢫمنࢫأسلاكࢫعمالࢫالܶݰة.ࢫوقدࢫɠانࢫآخرɸا،ࢫعڴʄࢫسȎيلࢫالذكرࢫلاࢫاݍݰصر،ࢫ

المتضمنࢫالقانونࢫالأسا؟ۜܣࢫاݍݵاصࢫبالموظف؈نࢫالمنتم؈نࢫࢫ2009نوفمفࢫࢫ24المؤرخࢫࢭʏࢫࢫ393/09المرسومࢫالتنفيذيࢫ

نوفمفࢫࢫ24المؤرخࢫࢭʏࢫࢫ394/09لأسلاكࢫالممارس؈نࢫالطبي؈نࢫالعام؈نࢫࢭʏࢫالܶݰةࢫالعمومية.ࢫوالمرسومࢫالتنفيذيࢫ

ࢫࢭʏࢫࢫ2009 ࢫالمتخصص؈ن ࢫالطبي؈ن ࢫالممارس؈ن ࢫلسلك ࢫالمنتم؈ن ࢫبالموظف؈ن ࢫاݍݵاص ࢫالأسا؟ۜܣ ࢫالقانون المتضمن

المتضمنࢫالقانونࢫالأسا؟ۜܣࢫاݍݵاصࢫࢫ2011مارسࢫࢫ20المؤرخࢫࢭʏࢫࢫ121/11رسومࢫالتنفيذيࢫالܶݰةࢫالعمومية.ࢫوالم

جوʈليةࢫࢫ15المؤرخࢫࢭʏࢫࢫ03/06بالموظف؈نࢫالمنتم؈نࢫلأسلاكࢫالشبهࢫالطبي؈نࢫللܶݰةࢫالعمومية.ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫالأمرࢫ

  المتضمنࢫالقانونࢫالأسا؟ۜܣࢫالعامࢫللوظيفةࢫالعمومية.ࢫ2006

ࢫالمفجمة ࢫالإصلاحات ࢫɸذه ࢫالصڍʏࢫࢫجاءت ࢫالقطاع ࢫوس؈فࢫمستخدمي ࢫعمل ࢫلتنظيم ࢫقوان؈ن ࢫشɢل ʏࢭ

العموميࢫ(ممارس؈نࢫطبي؈نࢫمختصص؈نࢫوعام؈ن،ࢫوالشبهࢫطبي؈ن،ࢫوالإدارʈ؈نࢫوغ؈فɸم)ࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫ

الإسȘشفائيةࢫعڴʄࢫسȎيلࢫالذكر،ࢫلماࢫتمتازࢫبهࢫɸذهࢫالمؤسساتࢫمنࢫتنوعࢫࢭʏࢫطبيعةࢫالتɢوʈنࢫالعلܣࢫوتباينࢫࢭʏࢫ
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يةࢫوالمعنوʈةࢫواݍݰقوقࢫوالواجبات،ࢫمماࢫقدࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫɲشوءࢫحساسياتࢫوإختلافاتࢫࢭʏࢫبʋئةࢫالإمتيازاتࢫالماد

  العملࢫب؈نࢫالموظف؈نࢫࢭʏࢫنفسࢫالسلكࢫالوظيفيࢫأوࢫࢭʏࢫأسلاكࢫمختلفةࢫبالمؤسسة.

ࢫʇستدعٕڈمࢫ ࢫمما ࢫالأفراد، ࢫب؈ن ࢫونزاعات ࢫلصراعات ࢫترتقي ࢫأن ࢫالوقوع ࢫاݝݰتملة ࢫالإختلافات ࢫلɺذه يمكن

عاتࢫبطرقࢫمختلفةࢫɠلࢫحسبࢫطبيعةࢫܧݵصʋتهࢫوثقافتهࢫࢭʏࢫالتعامل.ࢫيطلقࢫعڴʄࢫɸذهࢫللتعاملࢫمعࢫɸذهࢫالصرا

الطرقࢫࢭʏࢫالدراساتࢫالأɠاديميةࢫبأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫحيثࢫلاࢫʇشفطࢫللفردࢫالموظفࢫأنࢫيɢونࢫ

ࢫ٭ڈذهࢫالأساليبࢫوماࢫتمثلهࢫحۘܢࢫيمكنهࢫإستخدامɺاࢫࢭʏࢫوضعياتࢫصراعࢫأوࢫخلافࢫمعينة،ࢫكماࢫي
ً
ࢫوعارفا

ً
مكنࢫملما

للأفرادࢫإنْڈاجࢫأسلوبࢫمع؈نࢫࢭʏࢫإدارٮڈمࢫلصراعࢫماࢫيحدثࢫلɺمࢫح؈نࢫأدا٬ڈمࢫلمɺاɸمࢫالوظيفيةࢫدونࢫدرايْڈمࢫبأٰڈمࢫ

  ʇستخدمونࢫɸذهࢫالأساليبࢫࢭʏࢫمواجɺةࢫالصراعࢫداخلࢫالمؤسسةࢫعنࢫقصد.

إلاࢫأنهࢫلɢلࢫأسلوبࢫمنتݤݮࢫمنࢫطرفࢫالموظف؈نࢫࢭʏࢫإدارةࢫصراعࢫماࢫيواجɺɺم،ࢫلهࢫإɲعɢاساتهࢫوأثرهࢫعڴʄࢫ

ࢫالع
ً
ࢫاوࢫايجابا

ً
ࢫسلبا ࢫالوظيفية ࢫأدا٬ڈم ࢫجودة ʄࢫسيؤثرࢫعڴ ࢫمما ࢫالصراع. ࢫأطراف ࢫب؈ن ࢫوالتعاملية لاقةࢫالوظيفية

ࢫوɸذاࢫماࢫ وȋالتاڲʏࢫɸذاࢫالاخ؈فࢫࢫقدࢫيؤثرࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫللمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫكɢل.

ݰيةࢫوتأث؈فɸاࢫعڴʄࢫالاداءࢫالوظيفيࢫدعناࢫاڲʄࢫالبحثࢫࢭʏࢫأساليبࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫودورɸاࢫࢭʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶ

  للفرد.

  الدراسة: ةإشɢالي: أولا

  طلقࢫبحثناࢫࢭʏࢫمحاولةࢫللإجابةࢫعنࢫالإشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫالتالية:ين

إدارة الصراع التنظيܣ ࡩʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمات الܶݰية بالمؤسسة العمومية كيف Ȗساɸم 

  ؟بالأغواط الإسȘشفائية أحميدة بن ܿݨيلة

ࢫاݍݵمسةࢫساليبالأ لتعرفࢫعڴʄࢫدورࢫإستخدامࢫل،ࢫيتمحورࢫبحثناࢫالإشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫالسابقةمنࢫخلالࢫ

دارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمؤثرࢫوسيطࢫبئڈما.ࢫلإ 

  تنȎثقࢫعنࢫإشɢاليةࢫالبحثࢫالرئʋسيةࢫأسئلةࢫفرعيةࢫنطرحɺاࢫكماࢫيڴʏ:فإنهࢫوعليهࢫ

 الأوڲʄ: الفرعية الأسئلة . 1

 ࢫ ࢫيوجد ࢫفࢫ؈أثتɸل ࢫالتنظيܣࢫالإندماجلأسلوب ࢫالصراع ࢫالوظيفيࢫلإدارة ࢫالأداء ʄالمؤسسةࢫࢫوظفيلمࢫعڴ

  العموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة؟

 لࢫيوجدࢫɸࢫالأداءࢫالوظيفيࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫتأث؈فࢫʄࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫعڴʏلأسلوبࢫالتخڴ

  ܿݨيلة؟ࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبن

 لࢫيوجدࢫɸࢫالأداءࢫالوظيفيࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫتأث؈فࢫʄيمنةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫعڴɺلأسلوبࢫال

  الإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة؟
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 ࢫ ࢫيوجد ࢫالمؤسسةࢫࢫتأث؈ف ɸل ࢫلموظفي ࢫالوظيفي ࢫالأداء ʄࢫعڴ ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫلإدارة ࢫالتجنب لأسلوب

  العموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة؟

 ɸࢫ ࢫيوجد ࢫالمؤسسةࢫࢫتأث؈ف ل ࢫلموظفي ࢫالوظيفي ࢫالأداء ʄࢫعڴ ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫلإدارة ࢫالمساومة لأسلوب

  العموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة؟

2 . ʏي السؤال الفرڤɲالثا:  

 لࢫيوجدࢫɸ شفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫللأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫࢫتأث؈فȘࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسʄعڴ

  ؟جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

 ة:لثالثا الفرعية الأسئلة . 3

 لࢫيوجدࢫɸ شفائيةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢫالإندماجلأسلوبࢫࢫتأث؈فȘࢫالإس لموظفيࢫالمؤسسةࢫالعمومية

  ؟جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫعڴʄࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ࢫ ࢫيوجد ࢫࢫتأث؈ف ɸل ʏࢫالتخڴ ࢫلأسلوب ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫالإسȘشفائيةࢫلإدارة ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة لموظفي

 عڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية؟ࢫܿݨيلةأحميدةࢫبنࢫ

 ࢫ ࢫيوجد ࢫࢫتأث؈ف ɸل ࢫالɺيمنة ࢫلأسلوب ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫالإسȘشفائيةࢫلإدارة ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة لموظفي

 عڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية؟ࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ࢫ ࢫيوجد ࢫࢫتأث؈ف ɸل ࢫالتجنب ࢫلأسلوب ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫالإسȘشفائيةࢫلإدارة ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة لموظفي

 عڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية؟ࢫܿݨيلةࢫأحميدةࢫبن

 لࢫيوجدࢫɸ ࢫࢫتأث؈ف لموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلأسلوبࢫالمساومة

 عڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية؟ࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

اȊعة: الفرعية الأسئلة . 4  الر

 لࢫيوجدࢫɸ شفائيةࢫࢫالإندماجلأسلوبࢫࢫتأث؈فȘࢫالإس لإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعمومية

  ؟جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫعڴʄأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫ

 ࢫ ࢫيوجد ࢫالإسȘشفائيةࢫࢫتأث؈ف ɸل ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة ࢫلموظفي ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫلإدارة ʏࢫالتخڴ لأسلوب

  دةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط؟أحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجو 

 ࢫ ࢫيوجد ࢫالإسȘشفائيةࢫࢫتأث؈ف ɸل ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة ࢫلموظفي ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫلإدارة ࢫالɺيمنة لأسلوب

  أحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط؟

 ࢫ ࢫيوجد ࢫالإسȘشفائيةࢫࢫتأث؈ف ɸل ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة ࢫلموظفي ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫلإدارة ࢫالتجنب لأسلوب

  أحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط؟
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 لࢫيوجدࢫɸ شفائيةࢫࢫتأث؈فȘࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإس لأسلوبࢫالمساومة

 بنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط؟ࢫأحميدة

  اݍݵامسة: الفرعية الأسئلة . 5

 ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫتوجد ࢫࢫɸل ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫࢭ ࢫالإندماج ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع لموظفيࢫلإدارة

 ؟النوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 لࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةɸࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫʏࢫࢭʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتخڴ

 ؟النوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 لࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةɸࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫʏيمنةࢫࢭɺلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫال

 ؟النوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 لࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةɸࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتجنبࢫࢭ

 ؟النوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫيدةࢫبنࢫܿݨيلةالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحم

 ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫتوجد ࢫࢫɸل ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫࢭ ࢫالمساومة ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع لموظفيࢫلإدارة

 ؟النوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

  السادس: الفرڤʏ السؤال . 6

 لࢫɸࢫتأث؈فࢫاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢭʄعزىࢫࢫلأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫعڴȖ

 لمتغ؈فࢫالنوع؟

  ة:Ȋعالسا الفرعية الأسئلة . 7

 ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫتوجد ࢫࢫɸل ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫࢭ ࢫالإندماج ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع لموظفيࢫلإدارة

ࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 Ȗعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوع؟ࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

 لࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةɸࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫʏࢫࢭʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتخڴ

الأداءࢫالوظيفيࢫࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈ف ࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 Ȗعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوع؟ࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

 لࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةɸࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫʏيمنةࢫࢭɺلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫال

ࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 Ȗعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوع؟ࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

 لࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةɸࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتجنبࢫࢭ

ࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 Ȗعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوع؟ࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط
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 ࢫد ࢫذات ࢫفروق ࢫتوجد ࢫإحصائيةɸل ࢫࢫلالة ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫࢭ ࢫالمساومة ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع لموظفيࢫلإدارة

ࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 Ȗعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوع؟ࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

  فرضيات الدراسة:: اثاني

وȋالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫࢫالۘܣࢫتمࢫطرحɺاࢫسابقاࢫالرئʋسيةࢫوالأسئلةࢫالفرعيةةࢫلغرضࢫالإجابةࢫعنࢫالإشɢالي

  إرتأيناࢫصياغةࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫللبحث:مراجعةࢫالدراساتࢫالسابقة،ࢫ

ا حسب الأسلوب المنتݤݮ ࡩʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمات يدارة الصراع التنظيܣ دورا إيجاببا وسلبلإ 

  الܶݰية.

،ࢫالتحققࢫمنࢫܵݰْڈاالمواليةࢫقصدࢫࢫالفرعيةࢫالبحثࢫالرئʋسية،ࢫɲعرضࢫفرضياتوللتحققࢫمنࢫالفرضيةࢫ

  وۂʏࢫɠالآȖي:

  :الأوڲʄ الفرعية اتالفرضي . 1

 يࢫلأ يȌࢫلإدراةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالإندماجسلوبࢫوجدࢫتأث؈فࢫإيجاʄ؛للفردالأداءࢫالوظيفيࢫࢫعڴ  

 يࢫلأ يȌسلوبࢫوجدࢫتأث؈فࢫإيجاʏࢫلإدراةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتخڴʄ؛للفردالأداءࢫالوظيفيࢫࢫعڴ  

 يمنةࢫوجدࢫتأث؈فࢫسلۗܣࢫلأ يɺلإدراةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫسلوبࢫالʄ؛للفردالأداءࢫالوظيفيࢫࢫعڴ  

 لإدراةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢫالتجنبسلوبࢫوجدࢫتأث؈فࢫسلۗܣࢫلأ يʄ؛للفردالأداءࢫالوظيفيࢫࢫعڴ  

 يࢫࢫتأث؈ف وجدࢫيȌلإدراةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢫالمساومةسلوبࢫلأ إيجاʄللفردالأداءࢫالوظيفيࢫࢫعڴ.  

  الثانية: الفرعيةالفرضية  . 2

  يࢫيوجدࢫتأث؈فȌشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫللفردللأداءࢫالوظيفيࢫࢫإيجاȘࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإس

  عڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية.

  الثالثة: الفرعية اتالفرضي . 3

 يȌلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢫالإندماجسلوبࢫلأ ࢫيوجدࢫتأث؈فࢫإيجاʄ؛اݍݵدماتࢫالܶݰيةجودةࢫࢫعڴ  

 يȌلأ ࢫيوجدࢫتأث؈فࢫإيجاʏࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫسلوبࢫالتخڴʄ؛جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫعڴ  

  يمنةࢫيوجدࢫتأث؈فࢫسلۗܣࢫلأɺلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫسلوبࢫالʄ؛جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫعڴ  

  لإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢫالتجنبسلوبࢫيوجدࢫتأث؈فࢫسلۗܣࢫلأʄ؛جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫعڴ  

  يࢫلأȌلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫسلوبࢫالمساومةࢫيوجدࢫتأث؈فࢫإيجاʄجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫعڴ. 
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اȊعة: الفرعية اتالفرضي . 4   الر

 يࢫلأسلوبࢫȌشفائيةࢫࢫالإندماجيوجدࢫتأث؈فࢫإيجاȘلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإس

  ؛أحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

 شفائيةࢫȘࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسʏيࢫلأسلوبࢫالتخڴȌيوجدࢫتأث؈فࢫإيجا

  ؛ڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيطأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫع

 شفائيةࢫȘيمنةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسɺيوجدࢫتأث؈فࢫسلۗܣࢫلأسلوبࢫال

  ؛أحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

 شفائيةࢫيوجدࢫتأȘث؈فࢫسلۗܣࢫلأسلوبࢫالتجنبࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإس

  ؛أحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

 يࢫلأسلوبࢫالمساومةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫȌشفائيةࢫيوجدࢫتأث؈فࢫإيجاȘالإس

  .أحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

  اݍݵامسة: الفرعية الفرضيات . 5

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالإندماجࢫࢭ

 ؛النوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةʏࢫࢭʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتخڴ

 ؛النوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةʏيمنةࢫاࢭɺلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫل

 ؛النوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتجنبࢫࢭ

 ؛النوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫدةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةعڴʄࢫجو ࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالمساومةࢫࢭ

 .النوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

  سة:سادال الفرعية الفرضية . 6

 ࢫتأث؈فࢫاࢫإحصائيةتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢭʄعزىࢫࢫلأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫعڴȖ

 لمتغ؈فࢫالنوع.

  

  

  



  : مقدمة عامةI                                                                                                                                              :                          الأول الفصل 

 
9 

  ة:ساȊعال الفرعية الفرضيات . 7

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالإندماجࢫࢭ

ࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 Ȗعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوع؛ࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةʏࢫࢭʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتخڴ

داءࢫالوظيفيࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأ ࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 Ȗعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوع؛ࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةʏيمنةࢫࢭɺلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫال

ࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ؈فࢫالنوع؛Ȗعزىࢫلمتغࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتجنبࢫࢭ

ࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 Ȗعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوع؛ࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫʏالمساومةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫࢭ

ࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

  .Ȗعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

  أɸمية الدراسة:: اثالث

تكمنࢫأɸميةࢫɸذاࢫالبحثࢫࢭʏࢫɠونهࢫʇسلطࢫالضوءࢫعڴʄࢫدراسةࢫبضعةࢫعناصرࢫأساسيةࢫوجوɸرʈةࢫȖساɸمࢫ

محورࢫالصراعاتࢫبمختلفࢫمصادرɸاࢫنظرʈاࢫࢭʏࢫنجاحࢫالمؤسساتࢫعامةࢫواݍݵدماتيةࢫمٔڈاࢫخاصة،ࢫحيثࢫتناولناࢫ

  الۘܣࢫتɴشأࢫب؈نࢫالعامل؈نࢫأثناءࢫأدا٬ڈمࢫلوظائفɺم؛

ࢫإدارة ࢫلأساليب ࢫالبحث ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫتطرقنا ࢫالباحث؈نࢫࢫكما ࢫطرف ࢫمن ࢫالمقفحة ࢫالمؤسسات ʏࢫࢭ الصراع

نࢫالبارزʈنࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫالأعمالࢫوȖسي؈فࢫالمنظماتࢫودورɸاࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمؤسساتࢫ؈والآɠاديمي

  الإسȘشفائيةࢫمحلࢫدراسةࢫالميدانية؛

الوقت.ࢫحيثࢫࢫنركزࢫأيضاࢫࢭʏࢫدراسȘناࢫɸذهࢫعڴʄࢫمحورࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫمتأثرࢫومؤثرࢫࢭʏࢫنفس

أدرجناࢫمتغ؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫعاملاࢫمتأثراࢫبɴتائجࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫمنࢫخلالࢫمعرفةࢫتأث؈فࢫأساليبࢫإدارةࢫ

الصراعࢫب؈نࢫالأفرادࢫعڴʄࢫأدا٬ڈم.ࢫومنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫأدرجناࢫالأداءࢫالوظيفيࢫكعاملاࢫمؤثراࢫلمعرفةࢫدورهࢫɸوࢫالآخرࢫ

  لࢫالدراسة؛ࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫللمؤسسةࢫمح
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ࢫومسؤول؈نࢫ ࢫمصاݍݳ ࢫورؤساء ࢫمدراء ʏࢫࢭ ࢫمتمثل؈ن ࢫالم۶ܣ ࢫالقطاع ࢫتفيد ࢫقد ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫأن ࢫɲعتقد كما

بالمؤسساتࢫالإسȘشفائيةࢫوالܶݰيةࢫمنࢫخلالࢫعرضɺاࢫللأɸميةࢫالكب؈فةࢫالذيࢫيلعبهࢫموضوعࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫ

  وإدارتهࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫوكذاࢫأداءࢫالموظف؈ن؛

بحثࢫأنࢫيقدمࢫلذاتࢫالأطرافࢫالسابقةࢫالذكرࢫݝݰةࢫعنࢫȊعضࢫالدراساتࢫالآɠاديميةࢫكماࢫيمكنࢫلɺذاࢫال

اݝݵتصةࢫالمتعلقةࢫȊشرحࢫالأساليبࢫالمعتمدةࢫعالمياࢫللتعاملࢫمعࢫالصراعاتࢫالتنظيميةࢫالۘܣࢫتحدثࢫب؈نࢫالأفرادࢫ

 ࢭʏࢫالمؤسسات.

  أɸداف الدراسة:: اراȊع

 ࢫدراسةࢫوتحليلࢫالعلاقةࢫاʄذاࢫالبحثࢫبصفةࢫخاصةࢫإڲɸإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلأساليبࢫلتأث؈فيةࢫٱڈدفࢫ

اݍݵمسةࢫب؈نࢫالعامل؈نࢫأثناءࢫعملɺمࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫ

 منࢫطرفɺم؛

 ࢫ ʄࢫعڴ ࢫالعموميةࢫࢫتأث؈ف التعرف ࢫالمؤسسة ࢫلموظفي ࢫالوظيفي ࢫالأداء ʄࢫعڴ ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫإدارة اساليب

 ؛الإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ࢫʄشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫاࢫتأث؈ف التعرفࢫعڴȘلأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإس

 ؛عڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

 شفائيةࢫأحميدةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢫاساليبࢫإدارةالكشفࢫعنࢫتأث؈فࢫȘلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإس

  ؛عڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبنࢫܿݨيلة

 شفائيةࢫأحميدةࢫالكشفࢫعنࢫࢫتأث؈فࢫࢫاساȘليبࢫادارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإس

  بنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط.

  حدود الدراسة:: اخامس

ࢫ ࢫالبحث ࢫإشɢالية ࢫمعاݍݨة ࢫأجل ࢫالدراسةمن ࢫɸذه ࢫمن ࢫمبتغانا ࢫضمنࢫوتحقيق ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫجاءت ،

:ʏمحدداتࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴ  

  بخصوص اݍݰدود الموضوعية: . 1

 ذهࢫɸࢫ ࢫالتنظيܣ،ࢫإلاࢫأن ࢫللصراع ࢫأك؆فࢫمنࢫمستوىࢫأوࢫنوع ࢫالآɠاديميةࢫتظɺرࢫوجود ࢫوالدراسات الأبحاث

ࢭʏࢫمɢانࢫࢫالأفرادب؈نࢫࢫيɴآۜܢءالتنظيܣࢫالذيࢫࢫإدارةࢫالصراعأساليبࢫموضوعࢫࢫتناول ࢫعڴʄتقتصرࢫالدراسةࢫ

 .)Interpersonal Conflict(ࢫالعمل

 ࢫالأساليبࢫݍݵمسةʄࢫقياسناࢫلمتغ؈فࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫسنعتمدࢫعڴʏلـࢫࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢭ

Rahimࢫالمؤسسةࢫمحلࢫالدراسة؛ࢫʏالمطبقةࢫࢭ  
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 ࢫالدورࢫالذيࢫتلعبهࢫʄࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫأساليبࢫكماࢫتقتصرࢫأيضاࢫعڴʏإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢭ

  ؛كمتغ؈فࢫوسيطࢫبئڈماࢫالعاملࢫبالمؤسسةࢫمحلࢫالدراسةࢫللفردالأداءࢫالوظيفيࢫࢫتأث؈ف الܶݰيةࢫࢭʏࢫظلࢫوجودࢫ

 ࢫقياسناࢫلمتغ؈فࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةʏذاࢫالغرضࢫࢭɺࢫبحثناࢫ،ࢫسنعتمدࢫونظراࢫلوجودࢫعدةࢫنماذجࢫلʏࢭ

 لقياسࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫبالمؤسسةࢫمحلࢫالدراسة.ࢫSERVQUALعڴʄࢫنموذجࢫسرفɢوالࢫ

  بخصوص اݍݰدود الزمانية: . 2

 ذاࢫالموضوعࢫمنذࢫومراجعةࢫالأدبياتࢫالنظري ࢫبحثإمتدࢫالɺر ࢫلɺسمف ࢫشʇسبةࢫللدراسةࢫ2017ࢫدɴࢫأماࢫبال،

  .2019أكتوȋرࢫࢫشɺر ࢫالميدانيةࢫفقدࢫإنطلقتࢫمنذ

  بخصوص اݍݰدود المɢانية: . 3

 ࢫ ࢫܿݨيلة ࢫبن ࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدة ࢫالمؤسسةࢫالعمومية ʏࢫࢭ ࢫالبحث ࢫلɺذا ࢫالميدانية ࢫالدراسة لولايةࢫتمت

ࢫكنموذجࢫللدراسةࢫوالبحثࢫوذلكࢫنظراࢫلقربࢫالطالبࢫمنࢫالمنطقةࢫمماࢫقدࢫʇساعد،ࢫاݍݨزائرࢫ–الأغواطࢫ

  ؛ɲسȎياࢫࢭʏࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالبياناتࢫوالمعطياتࢫاللازمة

 ࢫ ࢫالميدانية ࢫالدراسة ࢫإقتصرت ࢫالبحث ࢫبالمؤسسةلɺذا ࢫالعامل؈ن ࢫالأفراد ʄشفائيةࢫعڴȘࢫالإس ࢫالعمومية

  .)متعاقدينعمالࢫإدارʈ؈نࢫوعمالࢫࢫ،ࢫموظفواࢫالشبهࢫالطۗܣ،الممارسونࢫالطبيون السابقةࢫالذكرࢫ(

   صعوȋات الدراسة:: اسادس

صعوȋاتࢫوعراقيلࢫتحدࢫمنࢫإتمامهࢫعڴʄࢫࢫأنࢫيواجهࢫأيࢫبحثࢫعلܣࢫبدون ࢫإنجاز ࢫلاࢫيخلو بطبيعةࢫاݍݰالࢫ

  .الۘܣࢫنذكرࢫمنࢫبئڈاࢫأكملࢫوجه.ࢫودراسȘناࢫۂʏࢫالأخرىࢫلمࢫȖسلمࢫمنࢫȊعضࢫاݍݰواجز 

معࢫإنȘشارࢫࢫȘنادراسࢫإتمامࢫ،ࢫɸوࢫتزامنأثناءࢫإنجازناࢫلɺذاࢫالبحثࢫنامنࢫب؈نࢫأك؆فࢫالصعوȋاتࢫالۘܣࢫواجɺتف

ࢫ ࢫف؈فوسࢫɠورونا ࢫCOVID-19جائحة ࢫفقط ࢫتȞبط ࢫلم ࢫالۘܣ ࢫȊسȎبࢫ، ࢫوالمكتبات ࢫاݍݨامعة ʏࢫࢭ ࢫالنظري ࢫبحثنا من

زʈارةࢫالمؤسسةࢫالإسȘشفائيةࢫعسرتࢫعليناࢫوتطبيقࢫاݍݱݨرࢫالصڍʏ،ࢫبلࢫو ࢫ2020مارسࢫࢫ12منذࢫتارʈخࢫإغلاقɺاࢫ

يةࢫܶݰلإغلاقɺاࢫإلاࢫلݏݰالاتࢫالنظراࢫبيقࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫوجمعناࢫللبياناتࢫالمطلوȋةࢫجلࢫتطأمنࢫمحلࢫالدراسةࢫ

  المست݀ݨلة.

ࢫالدراسةࢫࢭʏࢫالإجابةࢫعڴʄࢫإسȘبانةࢫالدراسةࢫعينةومنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫواجɺناࢫȊعضࢫالتحدياتࢫࢭʏࢫإقناعࢫأفرادࢫ

ࢫلوتطبيقɺمࢫࢫ،نظراࢫلتخوفɺمࢫمنࢫإنȘشارࢫف؈فوسࢫɠورونا إلاࢫࢫمعࢫالآخرʈنعدمࢫالتعاملࢫللتوصياتࢫالۘܣࢫتدعوا

ࢭʏࢫإستلامࢫالعينةࢫتجاوبࢫȊعضࢫأفرادࢫعدمࢫɸذاࢫالذيࢫجعلناࢫنلاحظࢫࢫ.للضرورة،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالܶݰية

  س؈فࢫالبحث.ࢫصعبمماࢫࢫ،الإسȘبانةوإرجاعࢫ
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  التعرʈفات الإجرائية:: اساȊع

  :ب؈ن الأفراد إدارة الصراع التنظيܣ . 1

والتقنياتࢫمنࢫطرفࢫالفردࢫللتعاملࢫمعࢫوضيعةࢫماࢫتȘسمࢫبالصراعࢫإستخدامࢫوإنْڈاجࢫȊعضࢫالأساليبࢫ

وتتضمنࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫخمسةࢫࢫواݍݵلافࢫمعࢫطرفࢫآخرࢫسواءࢫɠانࢫفردࢫأوࢫجماعةࢫࢭʏࢫبʋئةࢫالعمل.

  أساليب:ࢫالإندماج،ࢫالتخڴʏ،ࢫالɺيمنة،ࢫالتجنب،ࢫوالمساومة.

  :الإندماجأسلوب  . 2

خرࢫفردࢫأوࢫجماعةࢫلتبادلࢫمعلوماتࢫوفحصࢫصراعࢫأوࢫفࢫالآ ʇعتفࢫطرʈقةࢫللتعاونࢫوتɢاملࢫالفردࢫمعࢫالطر 

  خلافࢫماࢫبئڈماࢫللتوصلࢫإڲʄࢫحلࢫللمشɢلة.

3 . :ʏأسلوب التخڴ  

ࢫ ࢫعن ࢫالفرد ʏࢫبتخڴ ࢫالأسلوب ࢫɸذا ࢫلإرضاءࢫيȘسم ࢫومحاولته ࢫمعينة، ࢫأوࢫخلاف ࢫصراع ࢫوضعية ʏࢫࢭ موقفه

  الطرفࢫالآخرࢫفردࢫأوࢫجماعةࢫكرماࢫوتܸݰيةࢫمنه.

  أسلوب الɺيمنة: . 4

الفوزࢫوالإنتصارࢫࢭʏࢫوضعيةࢫصراعࢫأوࢫ،ࢫوتحقيقࢫمنةࢫإڲʄࢫسڥʏࢫفردࢫماࢫإڲʄࢫفرضࢫغايتهʇش؈فࢫأسلوبࢫالɺي

  خلافࢫمعينةࢫعڴʄࢫحسابࢫالطرفࢫالآخرࢫفرداࢫأوࢫجماعة،ࢫوȋدونࢫمراعاةࢫلهࢫمɺماࢫɠلفࢫالأمر.

  أسلوب التجنب: . 5

ࢫحولࢫ ࢫأوࢫجماعة ࢫالآخرࢫفردا ࢫالطرف ࢫمواجɺة ࢫتفادي ࢫالفرد ࢫمحاولة ࢫخلال ࢫمن ࢫالتجنب يظɺرࢫأسلوب

،ࢫوʈمتازࢫمنࢫيطبقࢫخلافࢫأوࢫصراعࢫماࢫبئڈما.ࢫكماࢫȖعدࢫمنࢫأشɢالهࢫتأجيلࢫالنقاشࢫأوࢫالإɲܦݰابࢫمنهموضوعࢫ

  .ɸذاࢫالأسلوبࢫالإعفافࢫللعلنࢫبوجودࢫصراعࢫأوࢫخلاف

  أسلوب المساومة: . 6

يȘسمࢫمنࢫيطبقࢫɸذاࢫالأسلوبࢫȊسيعɺمࢫللبحثࢫعنࢫحلࢫوسطيࢫلصراعاٮڈمࢫوخلافاٮڈمࢫبحيثࢫيرضٕڈمࢫ

  ؇قاعࢫ(بالأخذࢫوالعطاء)ࢫأيࢫالتخڴʏࢫعڴʄࢫءۜܣءࢫماࢫمقابلࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫءۜܣءࢫآخر.جميعا.ࢫبحيثࢫيقومࢫأطرافࢫال

  جودة اݍݵدمات الܶݰية: . 7

Ȗعتفࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالعامل؈نࢫبالقطاعࢫالصڍʏࢫأٰڈاࢫتوظيفࢫالمعارفࢫواݍݵفاتࢫ

وتتضمنࢫجودةࢫࢫܶݰية.والمɺاراتࢫالطبيةࢫوالإمɢانياتࢫالماديةࢫوالوسائلࢫالمتوفرةࢫلتقديمࢫأفضلࢫاݍݵدماتࢫال

  اݍݵدماتࢫخمسةࢫأȊعاد:ࢫالإعتمادية،ࢫالإستجابة،ࢫالضمان،ࢫالملموسية،ࢫوالتعاطف.
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  الإعتمادية: . 8

ۂʏࢫالموثوقيةࢫوالإستمرارʈةࢫࢭʏࢫإلقامࢫالمؤسسةࢫبأداءࢫوتقديمࢫماࢫوعدتࢫبهࢫالزȋونࢫمنࢫمزاياࢫوخصائصࢫ

  قبلࢫوأثناءࢫوȌعدࢫإقتناءهࢫلݏݵدمة.

  الإستجابة: . 9

والمبادرةࢫࢭʏࢫتقديمࢫالمساعدة.ࢫحيثࢫيركزࢫɸذاࢫالبعدࢫعڴʄࢫمدىࢫإنȘباهࢫوسرعةࢫالموظف؈نࢫࢭʏࢫوۂʏࢫالرغبةࢫ

  التعاملࢫمعࢫطلبات،ࢫإستفسارات،ࢫشɢاوي،ࢫومشاɠلࢫالزȋائن.

  مان:ضال . 10

ࢫوإلɺامهࢫالثقةࢫ ࢫبالصدق ࢫإشعارࢫالزȋون ࢫوʉعۚܣ ࢫوالمصداقية،ࢫالتوكيدࢫوالتطم؈ن. ࢫبالثقة ʇعرفࢫالضمان

  اءࢫاݍݵدمة.حۘܢࢫيتحڴʄࢫبالطمأنʋنةࢫلإقتن

  الملموسية: . 11

  تمثلࢫالملموسيةࢫɠلࢫماࢫمنࢫشأنهࢫأنࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫعرضࢫوتقديمࢫاݍݵدمةࢫماديا.

  التعاطف: . 12

يتطلبࢫالتعاطفࢫالتعاملࢫمعࢫɠلࢫفردࢫعڴʄࢫحدى،ࢫفɢلࢫعاملࢫأوࢫزȋونࢫيرغبࢫبأنࢫتفɺمࢫحاجاته،ࢫوʈرʈدࢫ

  أنࢫʇشعرࢫبأنهࢫأك؆فࢫأɸميةࢫللمؤسسةࢫمنࢫالآخرʈن.

  الأداء الوظيفي للفرد: . 13

ࢫ ࢫفعل ࢫɠل ࢫالمؤسسة. ࢫȊس؈فࢫأعمالࢫوأɸداف ࢫالأداءࢫالوظيفيࢫأوࢫسلوكࢫيمارسهࢫالفردࢫلهࢫعلاقة وʈتضم

.ʏࢫوالسلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊ،ʏام،ࢫالأداءࢫالسياࢮɺعاد:ࢫتأديةࢫالمȊللفردࢫثلاثةࢫأ  

  تأدية المɺام: . 14

  السلوɠاتࢫوالأفعالࢫالۘܣࢫيؤدٱڈاࢫالفردࢫالمرتبطةࢫبالأساسࢫبالمɺامࢫالموɠلةࢫله.

  السياࡪʏ:الأداء  . 15

عڴʄࢫمستوىࢫالܨݵظۜܣࢫأوࢫعڴʄࢫمستوىࢫالمؤسسةࢫࢫ،وɸوࢫماࢫيقومࢫبهࢫالفردࢫمنࢫأعمالࢫومبادرةࢫإضافية

  غ؈فࢫالۘܣࢫۂʏࢫموɠلةࢫلهࢫࢭʏࢫالأصل.كɢل،ࢫ

16 . :ʏالسلوك الوظيفي اللاإنتاڊ  

  .المؤسسةالموظف؈نࢫو وɸوࢫɠلࢫسلوكࢫأوࢫفعلࢫيقومࢫبهࢫالفردࢫيضرࢫبمصݏݰةࢫ
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II:الدراسات السابقة :  

Ȗعتفࢫالدراساتࢫالسابقةࢫتراثࢫنظريࢫࢭʏࢫالأصل.ࢫولكنࢫماࢫيم؈قɸاࢫعنهࢫالمعاݍݨةࢫالمنݤݨيةࢫالۘܣࢫتطرحࢫ٭ڈا،ࢫ

ࢫ ࢫحيازٮڈا ࢫتمت ࢫالۘܣ ࢫالسابقة ࢫللدراسات ࢫعرضنا ʏࢫࢭ ࢫمراعاته ࢫسʋتم ࢫما ࢫبذكرࢫمصادرɸاࢫوɸذا ࢫنتقيد ࢫلم والۘܣ

فحسب،ࢫوإنماࢫɠلࢫالعناصرࢫالمنݤݨيةࢫالمɢونةࢫلɺا.ࢫفɺناكࢫالعديدࢫمنࢫالدراساتࢫالسابقةࢫالۘܣࢫتناولتࢫمتغ؈فࢫ

إدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫومتغ؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫوكذاࢫمتغ؈فࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية.ࢫوالدراساتࢫالآȖيࢫ

ȋࢫعرʄانتࢫمتنوعةࢫمنࢫمحليةࢫإڲɠاࢫɺبةࢫمنࢫعرضʈجدرࢫالذكرࢫأنهࢫتمࢫإختيارࢫالدارساتࢫاݍݨدࢫقرʈية.ࢫوȎيةࢫوأجن

الدراسةࢫاݍݰالية،ࢫوسʋتمࢫعرضɺاࢫوفقࢫȖسلسلࢫزمۚܣࢫمنࢫالأحدثࢫإڲʄࢫالأقدمࢫمعࢫتقديمࢫتحليلࢫونقدࢫالعرضࢫ

.ʏدافࢫالبحثࢫاݍݰاڲɸاملاࢫݍݵدمةࢫأɠاࢫɸࢫتحقيقࢫدورʏسعياࢫمناࢫࢭ  

لةࢫألاࢫوɸما:ࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫتمࢫتقسيمࢫɸذهࢫالدراساتࢫحسبࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫالمستق

ࢫإڲʄࢫ ࢫالأخرى ʏࢫۂ ࢫصنفت ࢫالۘܣ ࢫالأجنȎية ࢫودراسات ࢫالعرȋية ࢫدراسات ʄࢫإڲ ࢫفصلɺا ࢫوتم ࢫللفرد، ࢫالوظيفي والأداء

.ʏࢫوالۘܣࢫطبقتࢫخارجࢫالقطاعࢫالصڍʏࢫالقطاعࢫالصڍʏالدراساتࢫالۘܣࢫطبقتࢫࢭ  
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  الدراسات السابقة:عرض : أولا

  إدارة الصراع التنظيܣ:أساليب ب رتبطةالمالدراسات السابقة : 1الفرع 

  :ةلمطبقة ࡩʏ قطاع الܶݰا الدراسات العرȋية . 1

  مقالࢫعلܣࢫمɴشورࢫȊعنوان:ࢫ–ࢫ)2019مقراب (دراسةࢫ 1.  1

أثرɸا ࡩʏ تحقيق الرضا الوظيفي  دراسة تطبيقية للعامل؈ن -أنماط إدارة الصراع التنظيܣ و

  -الدفڴʄبمسȘشفى خمʋس مليانة بولاية ع؈ن 

  أجريࢫɸذاࢫالبحثࢫلإبرازࢫأثرࢫأنماطࢫ(إسفاتيجيات)ࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫعڴʄࢫتحقيقࢫالرضاࢫالوظيفي.ࢫ

ࢫوالسيطرة،ࢫ ࢫ(القوة ʏࢫوۂ ࢫاݍݵمسمة ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫأثرࢫإسفاتيجيات ࢫدراسة ࢫالباحثة ࢫأرادت حيث

فيࢫوɸمࢫ(طبيعةࢫالعمل،ࢫالرواتبࢫالتعاون،ࢫالȘسوʈة،ࢫالتنازل،ࢫوالتجنب)ࢫعڴʄࢫأرȌعةࢫأȊعادࢫلقياسࢫالرضاࢫالوظي

  والمɢافآت،ࢫالعلاقاتࢫمعࢫالرؤساءࢫوالزملاءࢫࢭʏࢫالعمل،ࢫوالتقديرࢫوإحفامࢫالذات).ࢫ

فرداࢫʇعملونࢫبمسȘشفىࢫخمʋسࢫمليانةࢫبولايةࢫع؈نࢫالدفڴʄࢫاݍݨزائر،ࢫࢫ45شملتࢫالدراسةࢫعينةࢫمɢونةࢫمنࢫ

ࢫبإستخدام ࢫالمسفجعة ࢫالمعطيات ࢫتحليل ࢫاݍݰساȌيࢫوتم ࢫ(المتوسط ࢫمعاملࢫالأدوات ࢫالمعياري، ࢫالإنحراف ،

  .ࢫSPSSبرنامجࢫࢫالإنحدار،ࢫومعاملࢫالإرتباطࢫلب؈فسون)ࢫمنࢫخلال

:ʏسبةࢫلنتائجࢫالبحث،ࢫفتمثلتࢫفيماࢫيڴɴأماࢫبال  

 ࢫالرضاࢫالوظيفي؛ʄوجودࢫتأث؈فࢫلأنماطࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫعڴ 

 ࢫالرضاࢫالوظيفي؛ʄوجودࢫتأث؈فࢫلنمطࢫالقوةࢫوالسيطرةࢫعڴ 

 ࢫالرضاࢫالوظيفي؛لاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫلنمطࢫʄةࢫعڴʈسوȘال 

 ࢫالرضاࢫالوظيفي؛ʄلاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫلنمطࢫالتجنبࢫعڴ 

 ࢫالرضاࢫالوظيفي؛ʄوجودࢫتأث؈فࢫلنمطࢫالتعاونࢫعڴ 

 .ࢫالرضاࢫالوظيفيʄلاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫلنمطࢫالتنازلࢫعڴ  
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  مقالࢫعلܣࢫمɴشورࢫȊعنوان:ࢫ– )2018لارقو و بن جيمة ( دراسة 2.  1

اȌي دور إدارة الصراع التنظيܣ ࡩʏ تحس؈ن  الأداء الوظيفي للعامل؈ن، دراسة حالة مسȘشفى تر

  بوجمعة بولاية Ȋشار

ࢫ،ࢭʏࢫتحس؈نࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللعامل؈نࢫإسفاتيجياتهࢫدور الصراعࢫالتنظيܣࢫو ࢫɸدفتࢫالدراسةࢫللكشفࢫعن

ࢫ( ʏࢫوۂ ࢫإسفاتيجيات ࢫخمسة ʄࢫعڴ ࢫالباحثان ࢫإعتمد ࢫإستخدامࢫحيث ࢫوالȘسوʈة، ࢫالْڈدئة ࢫوالإɲܦݰاب، التجنب

  ).السلطة،ࢫالتعاونࢫوالتɢامل،ࢫوالتنازلࢫأوࢫاݝݨاملةالقوةࢫأوࢫ

عاملاࢫبمسȘشفىࢫتراȌيࢫبوجمعةࢫالمتواجدࢫبولايةࢫȊشارࢫاݍݨزائر.ࢫࢫ70طبقࢫالبحثࢫعڴʄࢫعينةࢫتمثلتࢫࢭʏࢫ

ʏࢫإستخدامࢫأدواتࢫتحليلࢫالإحصاءࢫالوصفيࢫوالإستدلاڲʄي،ࢫالإنحرافࢫࢫوإعتمدࢫالباحثانࢫعڴȌالمتوسطࢫاݍݰسا)

،ࢫوتمتࢫمعاݍݨةࢫالبياناتࢫالمسفدةࢫمنࢫعينةࢫالدراسةࢫومعاملࢫالإرتباطࢫلب؈فسون)ࢫالمعياري،ࢫمعاملࢫالإنحدار،

  .SPSSبفنامجࢫ

:ʏتمثلتࢫنتائجࢫالدراسةࢫفيماࢫيڴ  

 ࢫتحس؈نࢫالأداءࢫالوظيفي؛تأث؈فࢫࢫيوجدʏلإسفاتيجياتࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢭ 

 املࢫيوجدࢫɢتأث؈فࢫلإسفاتيجيةࢫالتعاونࢫوالتʄتحس؈نࢫالأداءࢫالوظيفي؛ࢫعڴ 

  ࢫتحس؈نࢫالأداءࢫالوظيفي؛وجدࢫتأث؈فࢫيࢫلاʄلإسفاتيجيةࢫالتنافسࢫوالسيطرةࢫعڴ 

 ࢫتحس؈نࢫالأداءࢫالوظيفي؛يوجدࢫʄةࢫوالتوسطࢫعڴʈسوȘتأث؈فࢫلإسفاتيجيةࢫال 

 ࢫتحس؈نࢫالأداءࢫالوظيفي؛ʄܦݰابࢫعڴɲلاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫلإسفاتيجيةࢫالتجنبࢫوالإ 

 ࢫتحس؈نࢫالأدايوجدࢫʄسامحࢫعڴȘءࢫالوظيفي.تأث؈فࢫلإسفاتيجيةࢫالتنازلࢫوال  
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  :ةالمطبقة ࡩʏ قطاع الܶݰ الدراسات الأجنȎية . 2

ࢫ 1.  2 ࢫالدوڲʏࢫࢫ–ࢫApipalakul and Kummoon (2017)دراسة ࢫالملتقى ࢫأعمال ࢫضمن ࢫمɴشورة مداخلة

  الساȊعࢫ"التعليم،ࢫالܶݰةࢫوتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫوالاتصالࢫلعالمࢫمتعددࢫالثقافات"ࢫȊعنوان:

The effects of organizational climate to conflict management amongst 

organizational health personnel 

  "أثر المناخ التنظيܣ عڴʄ إدارة الصراع التنظيܣ لدى عمال المنظمات الܶݰية"

ࢫ ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫالصراعࢫࢫفحصسعت ࢫوإدارة ࢫالȘسعة ࢫبأȊعاده ࢫالتنظيܣ ࢫالمناخ ࢫوالأثرࢫب؈ن العلاقة

ࢫɸدفتࢫ ࢫكما ࢫالܶݰة. ࢫعمال ࢫلدى ࢫوالمواجɺة) ࢫالمساومة، ࢫالتجنب، ،ʏࢫالتخڴ ࢫ(التنافس، ࢫاݍݵمسة التنظيܣ

  التعرفࢫعڴʄࢫمستوىࢫإدارةࢫالصراعࢫلدىࢫالعمال.الدراسةࢫإڲʄࢫ

بندࢫموزعةࢫكماࢫࢫ80تɢونࢫمنࢫاةࢫللدراسةࢫتأدولغرضࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالدراسة،ࢫقامࢫالباحثانࢫبتصميمࢫ

بندࢫيقʋسࢫالأȊعادࢫالȘسعةࢫللمناخࢫالتنظيܣ،ࢫوأخ؈فاࢫࢫ50بنودࢫتخصࢫمعلوماتࢫوخصائصࢫالمستجوب،ࢫࢫ08يڴʏ:ࢫ

ࢫالتنظيܣ.ࢫ22 ࢫالصراع ࢫاݍݵمسةࢫلإدارة ࢫيقʋسࢫالأساليب ࢫالدراسةࢫعمالࢫبند بلديةࢫبࢫالܶݰةࢫوقدࢫإسْڈدفت

الذينࢫلɺمࢫࢫKranuan Municipality, KhonKaen province, ThailandࢫبȘيلانداࢫونࢫɠاينɠࢭʏࢫمقاطعةࢫࢫكرانوان

عاملاࢫوتمࢫإسفجاعࢫɠلࢫالإسȘباناتࢫالموزعةࢫࢫ155لأداةࢫعڴʄࢫتمࢫتوزʉعࢫاࢫخفةࢫأك؆فࢫمنࢫسنةࢫࢭʏࢫعملɺم،ࢫحيث

  فردا.ࢫ155لتɢونࢫبذلكࢫعينةࢫالدراسةࢫ

البياناتࢫنذكرࢫمنࢫبئڈا:ࢫȊعدࢫجمعࢫالبيانات،ࢫإعتمدࢫالباحثانࢫعڴʄࢫعدةࢫأدواتࢫإحصائيةࢫلمعاݍݨةࢫɸذهࢫ

  ࢫمعاملࢫب؈فسون،ࢫوالإنحدارࢫالمتعدد.الɴسب،ࢫالمتوسطات،ࢫالإنحرافࢫالمعياري،ࢫ

 منࢫب؈نࢫأɸمࢫالنتائجࢫالمتوصلࢫلɺا:

 وࢫɸسبࢫمعتدلة،ࢫوأنࢫأك؆فࢫأسلوبࢫمنتݤݮࢫɴستخدمࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫبȖعينةࢫالدراسةࢫ

 ؛ثمࢫيليهࢫأسلوبࢫالتنافس،ࢫأماࢫأسلوبࢫالمواجɺةࢫفɢانࢫأقلɺمࢫإستخداماࢫأسلوبࢫالمساومة

 .سعةࢫللمناخࢫالتنظيܣȘعادࢫالȊأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫإيجابيةࢫمعࢫالأ 
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  مقالࢫعلܣࢫمɴشورࢫȊعنوان:ࢫ–ࢫBasogul and Ozgur (2016)ࢫدراسة 2.  2

Role of emotional intelligence in conflict management strategies of nurses 

اتيجيات إدارة الصراع التنظيܣ لدى الممرض؈ن"   "دور الذɠاء العاطفي ࡩʏ إسف

ɠانࢫالغرضࢫمنࢫɸذهࢫالدراسةࢫتحليلࢫمستوىࢫالذɠاءࢫالعاطفيࢫوإسفاتيجياتࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫ

باحثانࢫوۂʏࢫ(المɺاراتࢫالܨݵصية،ࢫوالبحثࢫࢭʏࢫعلاقةࢫالذɠاءࢫالعاطفيࢫبأȊعادهࢫاݍݵمسةࢫالمعتمدةࢫمنࢫطرفࢫال

  مɺاراتࢫالتعاملࢫمعࢫالآخرʈن،ࢫالقدرةࢫعڴʄࢫالتأقلم،ࢫإدراةࢫالأرق،ࢫوالمزاجࢫالعام)ࢫبإسفاتيجياتࢫإدارةࢫالصراع.

ࢫ ࢫبـ ࢫحددت ࢫعينة ʄࢫالبحثࢫعڴ ࢫطبقࢫɸذا ࢫبإزم؈فࢫࢫ277حيث ʏࢫاݍݨامڥ ࢫبالمسȘشفى ࢫسنةࢫࢫ–ممرض تركيا

.ࢫوزعࢫالباحثانࢫثلاثةࢫإستȎياناتࢫمختلفةࢫݍݨمعࢫالبياناتࢫاݍݵاصةࢫبالدراسة.ࢫحيثࢫطبقࢫالباحثانࢫمقياسࢫ2015

ROCI-IIࢫ1983لـࢫ(ࢫ(Rahimلقياسࢫإسفاتيجياتࢫإدارةࢫالصراع.ࢫ  

  أسفرتࢫالدراسةࢫعڴʄࢫالنتائجࢫالتالية:

 اءࢫوجودࢫإرتباطࢫموجبࢫب؈نࢫإسفاتيجياتࢫإدارةࢫالصراعࢫ(الإندماج،ࢫاɠيمنة،ࢫوالمساومة)ࢫمعࢫالذɺࢫال،ʏلتخڴ

 العاطفي؛

 اءࢫالعاطفي؛ɠوجودࢫإرتباطࢫسالبࢫب؈نࢫإسفاتيجيةࢫإدارةࢫالصراعࢫ(التجنب)ࢫمعࢫالذ 

 ࢫالصراعࢫ ࢫلإدارة ࢫالإندماج ࢫإسفاتيجية ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫوذوࢫدلالة ࢫإيجاȌي ࢫولكن ࢫضعيف ࢫإرتباط ɸناك

 المɺاراتࢫالܨݵصية؛التنظيܣࢫو 

  ࢫذو ࢫولكن ࢫضعيف ࢫإرتباط ࢫوࢫࢫɸناك ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫلإدارة ʏࢫالتخڴ ࢫإسفاتيجية ࢫب؈ن ࢫإحصائية دلالة

 المɺاراتࢫالܨݵصية،ࢫإدارةࢫالأرق،ࢫوالمزاجࢫالعام)؛(

 ࢫالتنظيܣࢫوࢫ ࢫالصراع ࢫلإدارة ࢫإسفاتيجيةࢫالɺيمنة ࢫب؈ن ࢫذوࢫدلالةࢫإحصائية ࢫولكن ࢫضعيف ɸناكࢫإرتباط

 المɺاراتࢫالܨݵصية،ࢫالمزاجࢫالعام،ࢫوالقدرةࢫعڴʄࢫالتأقلم)؛(

 ناكɸإرتباطࢫضعيفࢫولكنࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫإسفاتيجيةࢫالمساومةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫوࢫࢫ

 المɺاراتࢫالܨݵصية،ࢫمɺاراتࢫالتعاملࢫمعࢫالآخرʈن،ࢫالمزاجࢫالعام،ࢫوالقدرةࢫعڴʄࢫالتأقلم)؛(

 ࢫالصراعࢫ ࢫلإدارة ࢫالتجنب ࢫإسفاتيجية ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫوذوࢫدلالة ࢫسالب ࢫولكن ࢫضعيف ࢫإرتباط ɸناك

 ؛المɺاراتࢫالܨݵصية،ࢫالقدرةࢫعڴʄࢫالتأقلم،ࢫإدارةࢫالأرق،ࢫوالمزاجࢫالعام)وࢫ(التنظيܣࢫ

 ࢫʄࢫالتجنبࢫمماࢫيدلࢫعڴʏالإسفاتيجيةࢫالأك؆فࢫإستخداماࢫمنࢫطرفࢫالممرض؈نࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫۂ

سعٕڈمࢫللإبتعادࢫعنࢫمواقفࢫالصراعࢫࢭʏࢫأغلبࢫالأحيان.ࢫوʉستخدمࢫالممرض؈نࢫإسفاتيجياتࢫ(المساومة،ࢫ

بɴسبةࢫمتوسطة.ࢫأماࢫعنࢫإسفاتيجيةࢫالإندماجࢫفȘستعملࢫمنࢫࢫوالتخڴʏ)ࢫلإدارةࢫمواقفࢫالصراعࢫالɺيمنة،

 طرفࢫالممرض؈نࢫبصفةࢫمعتدلةࢫومنخفضة،ࢫوȖعدࢫالإسفاتيجيةࢫالأك؆فࢫفعاليةࢫبالɴسبةࢫلɺم.
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  مقالࢫعلܣࢫمɴشورࢫȊعنوان:ࢫ–ࢫChan et al. (2014)ࢫدراسة 3.  2

Conflict management styles, emotional intelligence and implicit theories of 

personality of nursing students: A cross-sectional study 

أساليب إدارة الصراع، الذɠاء العاطفي والنظرʈات الɢامنة للܨݵصية للطلبة الممرض؈ن: دراسة "

  "مقطعية

فࢫطلابࢫالتمرʈضࢫࢭʏࢫɸدفتࢫالدراسةࢫلتحليلࢫالأساليبࢫالمستخدمةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫمنࢫطر 

ࢫوكذاࢫمناقشةࢫعلاقةࢫالذɠاءࢫالعاطفيࢫوالنظرʈاتࢫالɢامنةࢫ ࢫالعمل. Ȗعاملɺمࢫمعࢫمسؤولٕڈمࢫالمباشرʈنࢫࢭʏࢫبʋئة

  "ࢫمعࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫللطلبة.Implicit Personality Theoriesللܨݵصيةࢫ"

إقتصرتࢫالدراسةࢫعڴʄࢫطلابࢫالسنةࢫالثانيةࢫوالثالثةࢫوالراȊعةࢫالذينࢫيدرسونࢫتɢوʈنࢫالتمرʈضࢫبجامعةࢫ

ࢫالمؤسساتࢫالܶݰية.ࢫتمࢫࢫɸHong Kong Universityوɲغࢫɠوɲغࢫ ʏࢫمزاولْڈمࢫالدراسةࢫالتطبيقيةࢫࢭ ࢫلبداية نظرا

ࢫ ࢫبلغت ࢫالۘܣ ࢫالدراسة ࢫعينة ʄࢫعڴ ࢫإستȎيان ࢫمقࢫ568توزʉع ࢫالباحثون ࢫإستخدم ࢫحيث ࢫفردا. لـࢫࢫࢫࢫࢫROCI-IIياس

ࢫSPSS 21.0لقياسࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ.ࢫكماࢫإعتمدواࢫعڴʄࢫبرنامجࢫࢫRahim and Bonoma)ࢫ1979(

  ࢭʏࢫالتحليلࢫالإحصاǿيࢫللبياناتࢫالمسفجعة.

:ʏࢫماࢫيڴʄرتࢫنتائجࢫالتحليلࢫعڴɺأظ  

 ࢫالأسلوبࢫالأك؆فࢫإعتماداࢫمنࢫطرفࢫالطلبةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ؛ʏعدࢫالتخڴʇ 

 ࢫالمسؤول؈نࢫ ࢫمع ࢫصراعاٮڈم ࢫلإدارة ࢫالإندماج ࢫأسلوب ࢫإستخدام ࢫالبحث ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫالتمرʈض ࢫطلبة يفضل

 المباشرʈنࢫلɺم؛

 عتفونࢫʇضࢫلإدارةࢫالصراع.ࢫحيثࢫʈيمنةࢫالأقلࢫتفضيلاࢫللإستعمالࢫمنࢫطرفࢫطلبةࢫالتمرɺعتفࢫأسلوبࢫالʇ

 أنࢫɸذاࢫالأسلوبࢫغ؈فࢫلائقࢫللإستخدامࢫمعࢫمشرفٕڈمࢫالمباشرʈن؛

 امنةࢫللܨݵصيةࢫوأسلوبࢫالمساومة.وجودࢫعلاقةࢫإɢاتࢫالʈرتباطࢫذاتࢫدلالةࢫب؈نࢫالنظر  
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مداخلةࢫمɴشورةࢫضمنࢫأعمالࢫالملتقىࢫالدوڲʏࢫالثامنࢫللإدارةࢫࢫ–ࢫÇinar and Kaban (2012)ࢫدراسة 4.  2

  الإسفاتيجيةࢫȊعنوان:

Conflict management and visionary leadership: An application in hospital 

organizations 

 "إدارة الصراع والقيادة البص؈فة: دراسة تطبيقية عڴʄ منظمات إسȘشفائية"

إنطلقتࢫɸذاࢫالدراسةࢫللبحثࢫحولࢫإشɢاليةࢫوجودࢫعلاقةࢫب؈نࢫإداركࢫالعمالࢫللقيادةࢫالبص؈فةࢫوإدارةࢫ

؈نࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالمنتݤݨةࢫمنࢫطرفࢫالمسؤول؈ن.ࢫكماࢫسعتࢫأيضاࢫالدراسةࢫللبحثࢫحولࢫوجودࢫعلاقةࢫب

  إدراكࢫالعمالࢫلمسȎباتࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫوإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالمنتݤݨةࢫمنࢫطرفࢫالمسؤول؈ن.

حيثࢫɸدفتࢫالدراسةࢫلمناقشةࢫمسȎباتࢫالصراعࢫࢭʏࢫمسȘشفي؈نࢫإثن؈نࢫوأȊعادࢫالقيادةࢫالبص؈فةࢫ(التفك؈فࢫ

قبلࢫالمسؤول؈نࢫࢭʏࢫبʋئةࢫالبص؈ف،ࢫالتوجهࢫنحوࢫالأفعال،ࢫتصورࢫالمستقبل،ࢫوالتفتحࢫنحوࢫالتغي؈ف)ࢫالمستخدمةࢫمنࢫ

  الأساليبࢫمنࢫطرفࢫالعمال.ࢫالصراع.ࢫكماࢫɸدفتࢫلمناقشةࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫوكيفيةࢫإدراكࢫɸذه

صممࢫأܵݰابࢫالبحثࢫإستȎيانࢫللإجابةࢫعنࢫمشكلاتࢫالبحثࢫمقسمࢫعڴʄࢫثلاثةࢫأجزاء،ࢫمعتمدينࢫࢭʏࢫ

أجرʈتࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫبتوزʉعࢫ.ࢫRahim)ࢫ2002لࢫـ(ࢫROCI-IIاݍݨزءࢫاݍݵاصࢫبقياسࢫإدارةࢫالصراعࢫعڴʄࢫنموذجࢫ

عامل)ࢫبمسȘشفي؈نࢫعمومي؈نࢫإثن؈نࢫࢫ230مسؤولࢫوࢫࢫ51فرداࢫضمتࢫ(ࢫ281الإستȎيانࢫعڴʄࢫعينةࢫتɢونتࢫمنࢫ

ࢫSPSS 16.0.ࢫوقدࢫقامࢫالباحثانࢫبإستخدامࢫبرنامجࢫ2012جانفيࢫࢫ15وࢫࢫ2011نوفمفࢫࢫ15بفكيا،ࢫب؈نࢫالففت؈نࢫ

  لتحليلࢫالبيانات.

  قدࢫتݏݵصتࢫفيماࢫيڴʏ:أماࢫعنࢫنتائجࢫالدراسة،ࢫف

 وجودࢫعلاقةࢫإرتباطࢫموجبࢫذاتࢫدلالةࢫب؈نࢫإداركࢫالعمالࢫللقيادةࢫالبص؈فةࢫوإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫ

 المنتݤݨةࢫمنࢫطرفࢫالمسؤول؈ن؛

 باتࢫالصراعࢫوإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫȎوجودࢫعلاقةࢫإرتباطࢫموجبࢫذاتࢫدلالةࢫب؈نࢫإدراكࢫالعمالࢫلمس

  المنتݤݨةࢫمنࢫطرفࢫالمسؤول؈ن.
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  مقالࢫعلܣࢫمɴشورࢫȊعنوان:ࢫ–ࢫAl-Hamdan et al. (2011)ࢫاسةدر  5.  2

Conflict management styles used by nurse managers in the Sultanate of Oman  

  "أساليب إدارة الصراع التنظيܣ المستخدمة من طرف الممرض؈ن المسؤول؈ن Ȋسلطنة عمان"

التنظيܣࢫالمستخدمةࢫمنࢫطرفࢫالممرض؈نࢫالمسؤول؈نࢫسڥʄࢫɸذاࢫالبحثࢫلدراسةࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫ

  Ȋسلطنةࢫعمان.

لقياسࢫأساليبࢫࢫROCI-IIإعتمدࢫالباحثونࢫࢭʏࢫɸذاࢫالبحثࢫعڴʄࢫتصميمࢫإستȎيانࢫبإستخدامࢫمقياسࢫ

ممرضࢫمسؤولࢫʇعملونࢫضمنࢫࢫ275.ࢫتɢونتࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫRahim)ࢫ1983(لـࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫ

  .SPSS 16.0ثلاثࢫمستوʈاتࢫإدارʈةࢫموزع؈نࢫعڴʄࢫȖسعةࢫمسȘشفيات.ࢫوتمࢫتحليلࢫالمعطياتࢫبفنامجࢫ

:ʏࢫماࢫيڴʄأسفرتࢫنتائجࢫالدراسةࢫعڴ  

 ذاࢫالأسɸࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلأنࢫʏوࢫالمفضلࢫࢭɸعتفࢫالممرض؈نࢫالمسؤول؈نࢫأنࢫأسلوبࢫالإندماجࢫȊلوبࢫ

 يراڤʏࢫإɲشغالاتࢫɠلࢫأطرافࢫاݍݵلافࢫوʈدلࢫعڴʄࢫتقبلࢫالطرفࢫالآخر؛

 يࢫأسلوبࢫمفضلࢫمنࢫطرفࢫالممرض؈نࢫلإداراةࢫصراعاٮڈم؛ɲوࢫثاɸأسلوبࢫالمساومةࢫ 

 وࢫثالثࢫأسلوبࢫمفضلࢫللإستخدامࢫلإدارةࢫالصراعࢫلدىࢫالممرض؈ن؛ɸࢫʏأسلوبࢫالتخڴ 

 باࢫمنࢫحيثࢫʋعࢫأسلوبࢫإدراةࢫالصراعࢫترتȊيمنةࢫراɺعدࢫأسلوبࢫالʇالتفضيل؛ 

 وࢫأقلࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫɸࢫسلطنةࢫعمانࢫأنࢫأسلوبࢫالتجنبࢫʏعتفࢫالممرض؈نࢫالمسؤول؈نࢫࢭʇ

  رغبةࢫࢭʏࢫالإستعمال.
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  :ةالمطبقة خارج قطاع الܶݰ الأجنȎية الدراسات . 3

  مقالࢫعلܣࢫمɴشورࢫȊعنوان:ࢫࢫ–ࢫLu and Wang) 2017(دراسةࢫ  .أ

The influence of conflict management styles on relationship quality: The 

moderating effect of the level of task conflict. 

  "تأث؈ف أساليب إدارة الصراع عڴʄ جودة العلاقة: الأثر المعدل لمستوى Ȗعارض المɺام"

ɠانࢫالɺدفࢫمنࢫɸذاࢫالبحثࢫدراسةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫوجودةࢫالعلاقةࢫࢭʏࢫظلࢫ

  ودࢫالمتغ؈فࢫالمعدلࢫȖعارضࢫالمɺام.وج

عڴʄࢫعينةࢫظمتࢫࢫ2016أجرʈتࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫعڴʄࢫقطاعࢫالبناءࢫࢭʏࢫالص؈نࢫماࢫب؈نࢫشɺريࢫأوتࢫونوفمفࢫ

فرداࢫموزع؈نࢫب؈نࢫملاكࢫومقاول؈نࢫبنائ؈ن.ࢫحيثࢫقامࢫالباحثانࢫبتصميمࢫوتوزʉعࢫإستȎيانࢫࢭʏࢫمواقعࢫالبناءࢫࢫ165

ࢫ(ࢫROCI-IIوعفࢫالإنفنتࢫمعتمدينࢫعڴʄࢫنموذجࢫ ࢭʏࢫقياسࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ.ࢫࢫRahim)ࢫ2010لـ

  ࢭʏࢫالمعاݍݨةࢫالإحصائية.ࢫAMOS 22.0وȋرنامجࢫࢫSPSS 20.0وقدࢫإستخدمࢫالباحثانࢫبرنامجࢫ

  وقدࢫتوصلتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫمجموعةࢫمنࢫالنتائج،ࢫنذكرࢫمٔڈا:

 ࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫمرتبطࢫإرتباطاࢫإيجابياࢫمعࢫجودةࢫالعلاقة؛ࢫالإندماجأنࢫأسلوبࢫʏࢭ  

 وأسلوبࢫالمساومةࢫمرتبطࢫإرتباطࢫسلۗܣࢫمعࢫجودةࢫالعلاقة؛  

 امɺعارضࢫالمȖونࢫالأبإرتفاعࢫمستوىࢫɢيࢫ،ࢫيȌࢫإنخفاض؛ثرࢫإيجاʏࢫجودةࢫالعلاقةࢫࢭʄࢫعڴʏلأسلوبࢫالتخڴ 

 امɺعارضࢫالمȖونࢫالأبإرتفاعࢫمستوىࢫɢيࢫ،ࢫيȌࢫإرتفاع.ࢫلأسلوبثرࢫإيجاʏࢫجودةࢫالعلاقةࢫࢭʄالتجنبࢫعڴ  

 

 

  

   



 الدراسات السابقةࢫ:II                                                                                                                               :                          الأول الفصل 

 
23 

  مقالࢫعلܣࢫمɴشورࢫȊعنوان:ࢫ–ࢫShih and Susanto) 2010(دراسةࢫ 6.  2

Conflict management styles, emotional intelligence, and job performance in public 

organizations 

 ʏاء العاطفي، والأداء الوظيفي ࡩɠالمنظمات العمومية""أساليب إدارة الصراع، الذ  

أسلوبࢫࢫࢭʏ(منحصرةࢫࢫقامتࢫɸذهࢫالدراسةࢫللبحثࢫࢭʏࢫطبيعةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ

والذɠاءࢫالعاطفيࢫوالأداءࢫالوظيفيࢫلدىࢫالعمالࢫࢫ")Compromising"ࢫوأسلوبࢫالمساومةࢫ"Integrating"ࢫالإندماج

  الموظف؈نࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫالعمومية.

ࢫ ࢫالدراسة ࢫتمࢫࢫ228شملت ࢫحيث ࢫبأندونʋسيا. ࢫإثنان ࢫمقاطعتان ʄࢫعڴ ࢫموزع؈ن ࢫالعام ࢫالقطاع ʏࢫࢭ موظفا

لقياسࢫأساليبࢫࢫRahim)ࢫ1983(لـࢫࢫROCI-IIنموذجࢫتصميمࢫمقياسࢫلدراسةࢫإشɢاليةࢫالبحثࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫ

  لقياسࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد.ࢫPearce and Porter)ࢫ1986إدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫومقياسࢫ(

:ʏأسفرتࢫنتائجࢫالبحثࢫلماࢫيڴ  

 ɺࢫالدراسةࢫتفضيل ࢫعينة ࢫالمساومةࢫࢫالإندماجلإستخدامࢫأسلوبࢫࢫاأبدت ࢫأسلوب ࢫيليه ࢫالصراعࢫثم لإدارة

 ؛فيماࢫبئڈم

 ࢫ ࢫوأسلوȌي ࢫالعاطفي ࢫالذɠاء ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫوذوࢫدلالة ࢫإيجاȌي ࢫإرتباط ࢫلإدارةࢫࢫالإندماجوجود والمساومة

 ؛الصراعࢫالتنظيܣ

 يࢫوذوࢫدلالةࢫب؈نࢫأسلوبࢫȌ؛والأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫالإندماجوجودࢫإرتباطࢫإيجا 

 لاࢫيوجدࢫإرتباطࢫذوࢫدلالةࢫب؈نࢫأسلوبࢫالمساومةࢫوالأداءࢫالوظيفي؛ 

 يࢫȌيࢫوذوࢫدلالةࢫب؈نࢫالأداءࢫالوظيفيࢫوأسلوȌب؈نࢫࢫوالمساومةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالإندماجوجودࢫإرتباطࢫإيجا

 الأفراد؛

  يࢫلأǿاءࢫالعاطفيࢫو ࢫالإندماجسلوبࢫوجودࢫتأث؈فࢫوسيطيࢫجزɠࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالذʄالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد،ࢫعڴ

  .أيࢫأنࢫالذɠاءࢫالعاطفيࢫيؤثرࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫبصفةࢫمباشرةࢫوغ؈فࢫمباشرةࢫأيضا
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افقة مع الدراسات السابقة : 2الفرع    :الأداء الوظيفي للفردالمتو

  :ةالمطبقة خارج قطاع الܶݰ الأجنȎية الدراسات . 1

  مقالࢫعلܣࢫمɴشورࢫȊعنوان:ࢫ–ࢫDinesh and Ragel (2016)دراسةࢫ 1.  1

The impact of employee performance on service quality 

  "أثر أداء الموظف عڴʄ جودة اݍݵدمة"

سڥʄࢫالباحثانࢫمنࢫخلالࢫɸذهࢫالدراسةࢫللتعرفࢫعڴʄࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫ

  .البنكيةࢫɸدفتࢫلقياسࢫأثرࢫأداءࢫالموظفࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتبأȊعادɸاࢫاݍݵمسة،ࢫكماࢫ

مؤشراتࢫلقياسࢫأداءࢫࢫ06لبلوغࢫأɸدافࢫالبحثࢫقامࢫالباحثانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫأداةࢫالدراسةࢫالمɢونةࢫمنࢫ

مؤشراࢫلقياسࢫأȊعادࢫجودةࢫࢫ21المɢونࢫمنࢫࢫServqual،ࢫونموذجࢫVannirajan and Manimaran (2009)لࢫـالفردࢫ

  .Zeithamel et al., (1990)،ࢫالإستجابة،ࢫالضمان،ࢫالملموسية،ࢫالتعاطف)ࢫلـࢫاݍݵدماتࢫ(الإعتمادية

بȎنكࢫشمالࢫمانمونايࢫوɠاتانɢوديࢫࢭʏࢫمدينةࢫباتʋسالاوࢫعاملاࢫࢫ225وزعتࢫأداةࢫالدراسةࢫعڴʄࢫعينةࢫبلغتࢫ

فراعاࢫࢫ23"ࢫموزع؈نࢫعڴʄࢫȊBank of Manmunai North and Kattankudy – Batticalao, Siri Lankaس؈فيلانɢاࢫ"

ࢫ ࢫالباحثان ࢫإستخدم ࢫوقد ࢫالإرتباطࢫللبنك. ࢫمعامل ࢫالمعياري، ࢫالإنحراف ࢫ(ɠالوسيط، ࢫالإحصائية الأساليب

  .بدونࢫذكرࢫرقمࢫالɴܦݵةࢫSPSSلمعاݍݨةࢫالبياناتࢫالمسفجعةࢫبفنامجࢫࢫ)Anova،ࢫوإختبارࢫلب؈فسون 

ʄࢫتوصلࢫالبحثࢫإڲʏماࢫيڴ:  

 ةࢫب؈نࢫالأداءࢫالʈࢫالبنكوجودࢫعلاقةࢫإرتباطࢫقوʏ؛وظيفيࢫللفردࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫࢭ 

 يࢫوجودࢫأثرࢫȌࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالبنكيةࢫبالمؤسسةࢫمحلࢫالدراسة.دالࢫإيجاʄللأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫعڴ 
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  الدراسات السابقة:التعقيب عن : اثاني

ࢫالدراساتࢫالسابقةࢫالۘܣࢫتحصلناࢫعلٕڈاࢫعفࢫمراجعاتࢫالأدبياتࢫيȘب؈نࢫأنࢫɸناكࢫإمنࢫخلالࢫ ستعراض

  ختلافࢫࢭʏࢫنقاطࢫعدة،ࢫمضمٔڈاࢫࢭʏࢫاݝݨالاتࢫالآتية:إȖشابه،ࢫو نقاطࢫ

  :من حيث الأɸداف . 1

ࢫإ ࢫموضوع ࢫبدراسة ࢫالسابقة ࢫالدراسات ࢫمع ࢫاݍݰالية ࢫالدراسة ࢫالتنظيܣࢫأتفقت ࢫالصراع ࢫادارة ساليب

  .ࢫDinesh and Ragel (2016))،ࢫوࢫدراسةࢫ2018كدراسةࢫدراسةࢫلارقوࢫوࢫبنࢫجيمةࢫ(

)ࢫحيثࢫركزࢫعڴʄࢫدراسةࢫࢫأثرࢫأنماطࢫ2019الɺدفࢫمعࢫدراسةࢫمقرابࢫ(ࢫواختلفتࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫمنࢫحيث

بحيثࢫࢫApipalakul and Kummoon (2017)إدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫعڴʄࢫتحقيقࢫالرضاࢫالوظيفي.ࢫودراسةࢫ

ࢫو  ࢫالȘسعة ࢫبأȊعاده ࢫالتنظيܣ ࢫالمناخ ࢫوالأثرࢫب؈ن ࢫالعلاقة ࢫفحص ࢫɸدفɺا ࢫɠان ࢫالتنظيܣࢫأساليب ࢫالصراع إدارة

  الܶݰة.ࢫوالتعرفࢫعڴʄࢫمستوىࢫإدارةࢫالصراعࢫلدىࢫالعمال.ࢫاݍݵمسةࢫلدىࢫعمال

مستوىࢫحيثࢫɠانࢫالغرضࢫمٔڈاࢫتحليلࢫࢫBasogul and Ozgur (2016)ࢫࢫونجدࢫكذلكࢫالاختلافࢫࢭʏࢫدراسة

الذɠاءࢫالعاطفيࢫوإسفاتيجياتࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫوالبحثࢫࢭʏࢫعلاقةࢫالذɠاءࢫالعاطفيࢫبأȊعادهࢫاݍݵمسة.ࢫ

نجدɸاࢫدرستࢫالأساليبࢫالمستخدمةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫمنࢫطرفࢫطلابࢫࢫChan et al. (2014)دراسةࢫࢫو 

التمرʈضࢫࢭʏࢫȖعاملɺمࢫمعࢫمسؤولٕڈمࢫالمباشرʈنࢫࢭʏࢫبʋئةࢫالعمل.ࢫوكذاࢫمناقشةࢫعلاقةࢫالذɠاءࢫالعاطفيࢫوالنظرʈاتࢫ

ࢫ" ࢫللܨݵصية ࢫودراسةImplicit Personality Theoriesالɢامنة ࢫللطلبة. ࢫالصراع ࢫإدارة ࢫأساليب ࢫمع ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"

Çinar and Kaban (2012)ࢫدراسةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫإداركࢫالعمالࢫللقيادةࢫالبص؈فةࢫوإدارةࢫࢫ ʄحيثࢫاقتصرتࢫعڴ

الصراعࢫالتنظيܣࢫالمنتݤݨةࢫمنࢫطرفࢫالمسؤول؈نࢫودراسةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫإدراكࢫالعمالࢫلمسȎباتࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫ

  وإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالمنتݤݨةࢫمنࢫطرفࢫالمسؤول؈ن.

ࢫاضا ࢫدراسة ࢫاختلاف ࢫلذلك ࢫعڴʄࢫAl-Hamdan et al. (2011)فة ࢫالبحث ʏࢫࢭ ࢫإدارةࢫࢫفاقتصرت أساليب

فنجدࢫɸدفɺاࢫࢫLu and Wang)ࢫ2017دراسةࢫ(الصراعࢫالتنظيܣࢫالمستخدمةࢫمنࢫطرفࢫالممرض؈نࢫالمسؤول؈ن.ࢫوࢫ

تغ؈فࢫالمعدلࢫالاسا؟ۜܣࢫɸوࢫدراسةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫوجودةࢫالعلاقةࢫࢭʏࢫظلࢫوجودࢫالم

حيثࢫاقتصرࢫࢭʏࢫالبحثࢫعڴʄࢫاسلوȋ؈نࢫفقطࢫلإدارةࢫالصراعࢫࢫShih and Susanto)ࢫ2010دراسةࢫ(ࢫȖعارضࢫالمɺام.ࢫو 

  التنظيܣࢫوعلاقْڈمࢫبالذɠاءࢫالعاطفيࢫࢫوالأداءࢫالوظيفي.

  من حيث العينة: . 2

البحثࢫࢫࢫلقدࢫȖشا٭ڈتࢫمعظمࢫالدراساتࢫالسابقةࢫمعࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫفيماࢫبئڈاࢫمنࢫحيثࢫاختيارࢫمجتمع

ونوعࢫالعينات،ࢫبحيثࢫاعتمدتࢫعڴʄࢫعمالࢫقطاعࢫالܶݰةࢫ(الموظفونࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالاسȘشفائية)ࢫومنࢫبئڈاࢫ

ࢫ( ࢫمقراب ࢫ(2019دراسة ࢫجيمة ࢫلارقوࢫوࢫبن ࢫوࢫدراسة ࢫودراسة2018)، ࢫكذلكࢫÇinar and Kaban (2012ࢫ()، ،
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ختلفتࢫࢭʏࢫتحديدɸاࢫعتمدتࢫعڴʄࢫعمالࢫقطاعࢫالܶݰةࢫلكنࢫاإࢫࢫApipalakul and Kummoon (2017)دراسةࢫ

  حيثࢫاقتصرتࢫعڴʄࢫخفةࢫالعمالࢫالۘܣࢫتفوقࢫسنةࢫࢭʏࢫعملɺم.

ختلفتࢫالدراساتࢫالسابقةࢫمعࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫࢭʏࢫنوعࢫالعنيةࢫحيثࢫاعتمدتࢫعڴʄࢫالعيناتࢫالقصديةࢫإو 

ࢫبئڈاࢫدراسةࢫ ࢫودراسةࢫBasogul and Ozgur (2016)ومن .Al-Hamdan et al. (2011)ࢫإبحيثࢫࢫʄقتصرواࢫعڴ

  .فقطالممرض؈نࢫ

ࢫ( ࢫحيث ࢫمن ࢫتنوعت ࢫالۘܣ ࢫالسابقة ࢫالدراسات ࢫعينات ࢫتباين ʏࢫࢭ ࢫالاختلاف العموميةࢫࢫالمؤسساتونجد

الۘܣࢫاعتمدتࢫࢭʏࢫدراسْڈاࢫعڴʄࢫطلابࢫالسنةࢫࢫChan et al. (2014)والشرɠات)ࢫبحيثࢫنجدࢫالاختلافࢫمعࢫدراسةࢫ

ࢫ( ࢫودراسة ࢫالتمرʈضࢫباݍݨامعة، ࢫيدرسونࢫتɢوʈن ࢫوالراȊعةࢫالذين ࢫ2017الثانيةࢫوالثالثة (Lu and Wangالۘܣࢫࢫ

ࢫو  ࢫالبناء. ࢫعمال ࢫقطاع ࢫ(اختارت ࢫ2010دراسة (Shih and Susantoࢫࢫʏࢫࢭ ࢫالموظف؈ن ࢫالعمال ʄࢫعڴ ࢫاعتمدت الۘܣ

ࢫودراسةࢫ الۘܣࢫاختارتࢫعمالࢫالبنوك.ࢫأماࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫࢫDinesh and Ragel (2016)المنظماتࢫالعمومية.

  فاعتمدتࢫعڴʄࢫالموظف؈نࢫبالمؤسساتࢫالاسȘشفائية.

  المنݤݮ: من حيث . 3

.ʏࢫاستخدامࢫالمنݤݮࢫالوصفيࢫالتحليڴʏلࢫالدراساتࢫالسابقةࢫمعࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫࢭɠشا٭ڈتࢫȖلقدࢫ  

  من حيث الأدوات: . 4

ࢫجمعࢫ ʏࢫࢭ ࢫكأداة ࢫالاستȎيان ࢫاستخدام ʏࢫࢭ ࢫاݍݰالية ࢫالدراسة ࢫمع ࢫالسابقة ࢫالدراسات ࢫɠل ࢫȖشا٭ڈت لقد

  البيانات.

ࢫRahim)ࢫ1983لࢫـ(ࢫROCI-IIعتمادࢫعڴʄࢫنموذجࢫونجدࢫȖشابهࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫمعࢫالدراساتࢫالسابقةࢫࢭʏࢫالإ 

ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫإدارة ࢫأساليب ࢫ(لقياس ࢫدراسة ࢫكدراسة ࢫ2010. (Shih and Susantoࢫدراسة ࢫو ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ،

ࢫودراسةࢫ،ࢫÇinar and Kaban (2012)،ࢫودراسةࢫAl-Hamdan et al. (2011،ࢫودراسةࢫLu and Wang)ࢫ2017(

Chan et al. (2014)ࢫودراسةࢫ،Basogul and Ozgur (2016).  

ݳࢫبإختصارࢫأوجهࢫالȘشابهࢫب؈نࢫدراسȘناࢫاݍݰاليةࢫوالدراساتࢫالسابقة.   اݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ
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  ):ࢫأوجهࢫالȘشابهࢫب؈نࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫوالدراساتࢫالسابقة.1-1جدولࢫرقمࢫ(

أساليب   السابقة الدراسات

إدارة 

الصراع 

  التنظيܣ

مقياس 

ROCI-II 

جودة 

  اݍݵدمات

 الأداء

الوظيفي 

  للفرد

مɢان 

الدراسة 

القطاع 

ʏالصڍ  

افق  تو

عينة 

  الدراسة

  X        X  X  )2019مقرابࢫ(

  X     X  X  X )2018لارقوࢫوࢫبنࢫجيمةࢫ(

Apipalakul and Kummoon (2017) X        X  X  

Basogul and Ozgur (2016) X  X      X  ممرض؈ن  

Chan et al. (2014) X X     X ممرض؈ن  

Çinar and Kaban (2012) X X     X X  

Al-Hamdan et al. (2011) X X     X ممرض؈ن 

Lu and Wang (2017) X X        

Shih and Susanto (2010) X X        

Dinesh and Ragel (2016)   X X     

  المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالب
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  ة:ݰالياݍ ةالدراسومم؈قات  أوجه الاستفادةثالثا: 

  من الدراسات السابقة: أوجه الاستفادة . 1

  تمتࢫالاستفادةࢫمنࢫالدراساتࢫالسابقةࢫࢭʏࢫعدةࢫأمورࢫمنࢫأɸمɺا:

 .ةࢫللدراسةࢫاݍݰاليةʈتحديدࢫالمعالمࢫالنظر  

 .تحديدࢫالمتغ؈فاتࢫالمناسبةࢫللدراسة 

 ࢫالأصولࢫʄلةࢫبالعودةࢫإڲɢࢫإثراءࢫالمشʏا،ࢫوࢭɸعادȊعي؈نࢫميادئڈاࢫوأȖلةࢫالدراسةࢫوɢࢫصياغةࢫمشʏالاستعانةࢫࢭ

 والنتائجࢫالسابقة.النظرʈة،ࢫ

 .تࢫالباحث؈نࢫالسابق؈نɺتفاديࢫالعوائقࢫالمنݤݨيةࢫالۘܣࢫواج 

 ࢫʏختياره.إاختيارࢫأداةࢫالدراسةࢫالملائمةࢫالذيࢫساعدتناࢫالدراساتࢫالسابقةࢫࢭ 

 .تحديدࢫالمنݤݮࢫالمناسبࢫللدراسة 

 .ࢫالإجراءاتࢫالمناسبةࢫللدراسةʄالتعرفࢫعڴ 

 ࢫنوعࢫالمعاݍݨاتࢫالإحصائيةࢫالمناسبةࢫʄللدراسة.التعرفࢫعڴ 

  :مم؈قات الدراسة اݍݰالية . 2

Ȋعدࢫماࢫتطرقناࢫلهࢫمنࢫعرضࢫومراجعةࢫللدراساتࢫالسابقةࢫالۘܣࢫلɺاࢫإرتباطࢫمباشرࢫببحثنا،ࢫسنعرضࢫفيماࢫ

  :يڴʏࢫأɸمࢫماࢫيم؈قࢫدراسȘنا

 ࢫالبحوثࢫالۘܣࢫࢫتناولتࢫقلةوجودࢫلناࢫحسبࢫبحثنا،ࢫتب؈نࢫʏࢫالمتغ؈فاتࢫالثلاثࢫࢭʏساليبࢫأتأث؈فࢫࢫ:مجتمعة،ࢫوۂ

ࢫاتلموظفيࢫالمؤسسࢫ(الإندماج،ࢫالتخڴʏ،ࢫالɺيمنة،ࢫالتجنب،ࢫوالمساومة)ࢫاݍݵمسةࢫالتنظيܣدارةࢫالصراعࢫإ

(الإعتمادية،ࢫالإستجابة،ࢫࢫبأȊعادɸاࢫاݍݵمسة،ࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفɺمࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالܶݰية

ةࢫالمɺام،ࢫ(تأديبالأȊعادࢫالثلاثࢫࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫظلࢫࢭʏࢫالضمان،ࢫالملموسية،ࢫالتعاطف)،

(ʏࢫوالسلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊ،ʏكمتغ؈فࢫوسيطࢫالأداءࢫالسياࢮ.  

 نادراسإجراءࢫȘتࢫفٕڈاࢫالدراساتࢫالسابقةࢫʈࢫمجتمعࢫدراسةࢫمختلفࢫعنࢫاݝݨتمعاتࢫالۘܣࢫأجرʄࢫاݍݰاليةࢫعڴ.

حيثࢫȖشملࢫدراسȘناࢫأرȌعةࢫأصنافࢫمنࢫالأسلاكࢫالوظيفيةࢫوۂʏࢫ(الممارسونࢫالطبيون،ࢫالشبهࢫطبيون،ࢫ

 جتماعية.إثقافياࢫوخصوصيةࢫࢫامماࢫسيضفيࢫعڴʄࢫالنتائجࢫȊعدࢫالمشفكة،ࢫوالعمالࢫالمتعاقدون)الأسلاكࢫ

 ࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫ ࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫࢫدمجلȖسڥʄࢫɸذه ࢫموحدࢫشاملࢫالمتغ؈فاتࢫالثلاث: ࢭʏࢫنموذج

دࢫالتنظيܣࢫاݍݵمسة،ࢫوجودةࢫاݍݵدمات،ࢫوالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫبئڈما.ࢫوذلكࢫبالإسȘنا

ࢫنتائج ʄࢫ(ࢫعڴ ࢫجيمة ࢫلارقوࢫوࢫبن ࢫمن: ࢫɠل ࢫوالأداءࢫ20018دراسات ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫبإدارة ࢫٮڈتم ࢫالۘܣ (
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الۘܣࢫٮڈتمࢫأيضاࢫبأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫوالأداءࢫࢫShih and Susanto (2010)الوظيفيࢫللعامل؈ن،ࢫ

 اݍݵدمات.الۘܣࢫتدرسࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫوجودةࢫࢫDinesh and Ragel (2016)،ࢫالوظيفي

 قةʈࢫاݍݨانبࢫالتطبيقيࢫطرʏستخدمࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫࢭȖعاتࢫاݍݨزئيةࢫالصغرىࢫࢫȌالنمذجةࢫبالمعادلاتࢫࢫ-المر

  منࢫالدرجةࢫالثانيةࢫوذلكࢫلتعددࢫأȊعادࢫمتغ؈فاتࢫالدراسة.ࢫPLS-SEMࢫالɺيɢلية
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III :نموذج الدراسةأ:  

ࢫوالوسيط،ࢫ ࢫ(المستقل، ࢫالدراسة ࢫمتغ؈فات ࢫب؈ن ࢫعلاقة ࢫɸناك ࢫأن ࢫإففاض ʄࢫعڴ ࢫالنظري ࢫالنموذج يقوم

  والتاȊع)ࢫبأȊعادɸمࢫالمعتمدةࢫبالإسȘنادࢫإڲʄࢫالدراساتࢫالسابقة.

كمحدداتࢫالمتغ؈فࢫࢫRahimدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلـࢫلإ إعتمدناࢫࢭʏࢫɸذاࢫالبحثࢫعڴʄࢫالأساليبࢫاݍݵمسةࢫ

ࢫ ࢫسرفɢوال ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫنموذج ʄࢫوعڴ ࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع.ࢫࢫSERVQUALالمستقل. ࢫلقياس ࢫاݍݵمسة بأȊعاده

لقياسࢫالمتغ؈فࢫالوسيط.ࢫالشɢلࢫࢫ.Koopmans et alلـࢫࢫوإعتمدناࢫأيضاࢫعڴʄࢫالأȊعادࢫالثلاثةࢫللأداءࢫالوظيفيࢫللفرد

  المواڲʏࢫيوܷݳࢫالنموذجࢫالمقفحࢫللدراسة.

  ):ࢫنموذجࢫالدراسةࢫالأوڲʏ.1-1الشɢلࢫرقمࢫ(

  الطالب.المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫ

  

 

 المتغ؈فࢫالمستقل:

إدارةࢫالصراعࢫأساليبࢫ

 التنظيܣ

 أسلوبࢫالإندماج

 أسلوبࢫالتجنب

ʏأسلوبࢫالتخڴ 

 أسلوبࢫالɺيمنة

 أسلوبࢫالمساومة

 

 :التاȊعالمتغ؈فࢫ

 جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

 الإعتمادية

 الملموسية

 الإستجابة

 الضمان

 التعاطف

 

 :الوسيطالمتغ؈فࢫ

 الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد

 تأديةࢫالمɺام

السلوكࢫالوظيفيࢫ

ʏاللاإنتاڊ 

ʏالأداءࢫالسياࢮ 
 علاقة مباشرة:ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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IV ::ل الدراسةɢيɸ  

فصول،ࢫإنفردࢫɠلࢫفصلࢫمٔڈاࢫللتطرقࢫݍݨانبࢫمع؈نࢫمنࢫالبحثࢫيتɢاملࢫثلاثةࢫإȖسقتࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫࢭʏࢫ

  .ࢫحيثࢫتضمنتࢫالفصولࢫماࢫيڴʏ:معࢫالفصولࢫالأخرى 

للدراسة،ࢫحيثࢫتطرقناࢫفيهࢫلإشɢالياتࢫوفرضياتࢫالبحث،ࢫثمࢫلأɸميةࢫالإطارࢫالعامࢫتناولࢫࢫالفصل الأول:

وأɸدافࢫالدراسة،ࢫمنݤݨيةࢫوحدودࢫالدراسة،ࢫثمࢫللتعرʈفاتࢫالإجرائيةࢫلمتغ؈فاتࢫالدراسة.ࢫكماࢫشملࢫالفصلࢫ

  معاݍݨةࢫوتحليلࢫالدراساتࢫالسابقةࢫالمتعلقةࢫبمتغ؈فاتࢫالبحث.

الأولࢫالإطارࢫالنظريࢫࢫاݝݰور ضمࢫࢫعڴʄࢫمتغ؈فاتࢫالدراسة،ࢫحيثࢫ،ࢭʏࢫشقهࢫالثاɲيࢫ،ɸذاࢫالفصلࢫركز اࢫكم

اݝݰورࢫلمتغ؈فࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫب؈نࢫالأفراد،ࢫوأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫبإعتبارɸاࢫأحدࢫأȊعادࢫɸذهࢫالدراسة.ࢫأماࢫ

ةࢫلقياسɺا.ࢫوأخ؈فاࢫالثاɲيࢫفقدࢫخصصࢫللإطارࢫالنظريࢫلمتغ؈فࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبأȊعادɸاࢫاݍݵمسةࢫالمعتمد

  والأȊعادࢫالمعتمدةࢫلتحديدهࢫوقياسه.ࢫالثالثࢫالأطارࢫالنظريࢫلمتغ؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرداݝݰورࢫجاءࢫࢭʏࢫ

الأولࢫاݝݰورࢫࢭʏࢫفقدࢫإɸتمࢫبالدراسةࢫالميدانيةࢫلمنݤݨيةࢫوإجراءاتࢫالبحث.ࢫأينࢫقدمناࢫࢫ:ɲيأما الفصل الثا

عڴʄࢫوجهࢫࢫالمؤسسةࢫمحلࢫالدراسةࢫالميدانيةȘشفائيةࢫعموماࢫو ݝݰةࢫمختصرةࢫعنࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫالإس

لدراسةࢫومنݤݮࢫانموذجࢫاࢫفٕڈالثاɲيࢫإڲʄࢫمنݤݨيةࢫالدراسةࢫالميدانية،ࢫحيثࢫأبرزناࢫاݝݰورࢫثمࢫتطرقناࢫࢭʏࢫࢫاݍݵصوص.

  .الثالثاݝݰورࢫࢭʏࢫࢫإختبارࢫفرضياتࢫالبحثوأخ؈فاࢫعرضناࢫوناقشناࢫنتائجࢫوعينةࢫالبحث.ࢫ

ࢫ ࢫدراسȘنا ࢫالأخ؈فࢫختمنا ʏعضࢫاتمبخࢭȊࢫ ࢫوكذا ࢫبحثنا ʏࢫࢭ ࢫله ࢫتوصلنا ࢫما ࢫأɸم ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫبيʋنا ࢫعامة ة

  الإقفاحاتࢫوالتوصياتࢫالۘܣࢫقدࢫنراɸاࢫتخدمࢫالمɺتم؈نࢫبموضوعࢫالدراسة.

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  

 

  :لمتغ؈فات الدراسة الأدبيات النظرʈة

  

 Vࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫوإدارته: 

 VIࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية: 

 VIIللفرد:ࢫالأداءࢫالوظيفيࢫ 
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  :تمɺيد

ࢫالأدبياتࢫوالأسسࢫالنظرʈةࢫاݍݨزءࢭʏࢫɸذاࢫࢫتناولنالغرضࢫالإلمامࢫبموضوعࢫالدراسةࢫمنࢫاݍݨانبࢫالنظري،ࢫ

ࢫتقسي ࢫتم ࢫحيث ࢫالدراسة، ࢫملمتغ؈فات ࢫه ࢫثلاثة ʄࢫمحاور إڲ ࢫجاء ࢫالأساسيةࢫࢫاݍݵامسࢫاݝݰور . ࢫالمفاɸيم ʏࢫࢭ للبحث

ࢫإدارته ࢫاݍݵدماتࢫدراسةࢫʄࢫعڴࢫالسادساݝݰورࢫفيماࢫركزࢫࢫ.المرتبطةࢫبالصراعࢫالتنظيܣࢫوأساليب متغ؈فࢫجودة

 والأخ؈فࢫمنࢫɸذاࢫالفصل،ࢫفقدࢫخصصࢫللتعرفࢫعڴʄࢫمتغ؈فࢫࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد.ࢫالساȊعاݝݰورࢫ.ࢫأماࢫالܶݰية

 

 

 



 

 

  

  

  

 

Vدارتهالصراع التنظيܣ و :  

  

 يةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫ:أولاɸما  

 اتهاثانيʈࢫمراحل،ࢫمصادرࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫومستو:  

 ب؈نࢫالأفرادࢫ:ࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣاثالث  
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  تمɺيد:

إزدادࢫالإɸتمامࢫبموضوعࢫالصراعࢫوأساليبࢫإدارتهࢫȊشɢلࢫمݏݰوظࢫࢭʏࢫالسنواتࢫالأخ؈فةࢫنظراࢫللأثرࢫالذيࢫ

ࢫبالɴسبةࢫࢫالمؤسسةʄࢫيخلفهࢫعڴ ࢫالتعاملࢫمعهࢫأفرادɸاࢫɴتݤݮࢫيالۘܣࢫࢫللمؤسساتسواءࢫإيجابا ʏةࢫحسنةࢫࢭȋمقار

  محملࢫاݍݨد.ࢫࢫيأخذونهلاࢫࢫللذينوإدراتهࢫأوࢫسلباࢫبالɴسبةࢫ

وأساليبࢫࢫالمنحۚܢࢫالمواڲʏࢫيب؈نࢫالزʈادةࢫالمعتفةࢫࢭʏࢫعددࢫالمقالاتࢫالمɴشورةࢫالۘܣࢫتناولتࢫموضوعࢫالصراع

ࢫ(ࢫعڴʄࢫمدارࢫاݍݵمسةࢫإدارته ࢫإبتداءࢫمنࢫسنةࢫ25والعشرون ࢫ(ࢫ1990)ࢫسنة ࢫخمسة ʏࢫمجلاتࢫ05والصادرةࢫࢭ (

:ʏاࢫالشماليةࢫوۂɢʈࢫأمرʏعلميةࢫرائدةࢫࢭ 

Academy of Management Journal, Academy of Management Review, Administrative 

Science Quarterly, Organizational Science, Organizational Behavior & Human Decision Process. 

المɴشورةࢫࢭʏࢫعددࢫمنࢫاݝݨلاتࢫالعلميةࢫࢫالتنظيܣࢫالصراعموضوعࢫ:ࢫالمقالاتࢫالمرتبطةࢫب)2-1(رقمࢫࢫالشɢل

 .2015وࢫࢫ1990ࢭʏࢫأمرɢʈاࢫالشماليةࢫب؈نࢫ

Source: (McCarter et al., 2018, p:02). 

إڲʄࢫࢫاݝݰور ɸذاࢫࢫقࢫࢭʏسɴتطر ومنࢫأجلࢫالإلمامࢫقدرࢫالإمɢانࢫبموضوعࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫوأساليبࢫإدارتة،ࢫ

ࢫ ࢫسنعرض ࢫكما ࢫظاɸرة، ࢫلɺذه ࢫالإدارʈة ࢫالمدارس ࢫونظرة ࢫالصراع ࢫومصادر مفɺوم ࢫالتنظيܣࢫࢫمراحل الصراع

  ڈا.أساليّخ؈فࢫفيȘناولࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫو الأ اݍݨزءࢫ،ࢫوࢭʏࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫهومستوʈاتࢫوقوع
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 :التنظيܣ الصراع ماɸية: أولا

  الصراع: مفɺوم: 1 فرعال

ࢫ(ɠونف ࢫأوࢫ(ɠلمة ࢫالعرȋية ࢫبالكتابة ࢫࢭʏࢫConflictليكت) ࢫالأك؆فࢫإستخداما ࢫȖعتفࢫالمصطݏݳ ࢫبالإنجل؈قية (

ࢫ ࢫلشساعة ࢫللتعب؈فࢫعنࢫالصراع،ࢫونظرا ࢫالعرȋيةࢫفإنو الدراساتࢫالآɠاديميةࢫالإنجل؈قية ࢫقدࢫنجدɸاࢫثراءࢫاللغة نا

Ȋ ࢫࢫعدةࢫمفرداتࢫأخرىʏيةࢫالۘܣالمراجعࢫو ࢭȋذاࢫالبحث.ࢫࢫالدراساتࢫالعرɸࢫʏاࢫࢭɸࢫ)2002(ࢫفقدࢫذكرࢫالعميانإستعملنا

ࢫوالصدامࢫافر،ࢫخلافࢫوشقاق،ࢫوأضافࢫالعراكنزاع،ࢫخصام،ࢫتوتر،ࢫجدال،ࢫمشاداة،ࢫتنࢫ:ʇعتفࢫلغوʈاالصراعࢫأنࢫ

  .)374ࢫ.(ص

ࢭʏࢫاݝݨالࢫمثلاࢫࢫيقصدࢫبه،ࢫفࢭʏࢫميدانࢫعدةࢫʇستخدمࢫمصطݏݳࢫالصراعࢫȊشɢلࢫدوريࢫوȋمعاɲيࢫمختلفة

ʏࢫح؈نࢫʇعۚܣࢫمصطݏݳࢫالصراعࢫبالɴسبةࢫݍݵفاءࢫالإعلامࢫالآڲʏ،ࢫ.ࢫࢭالعسكريࢫبالمواجɺةࢫالمسݏݰةࢫب؈نࢫأطرافࢫال؇قاع

ࢫوȖسي؈فࢫالمنظمات،ࢫف ࢫأماࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫالأعمال ࢫبياناتࢫإلكفونيةࢫمعࢫȊعضɺا. ʋشارࢫإليهࢫعدمࢫتوافقࢫبرامج

(خلاف،ࢫنزاع،ࢫتوتر،ࢫࢫظاɸرةࢫإجتماعيةالࢫʏۂ)ࢫو Organizational Conflict(أوࢫبالإنجل؈قيةࢫالتنظيܣࢫࢫالصراعب

  .ڈمالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫتقعࢫب؈نࢫطرف؈نࢫأوࢫأك؆فࢫأثناءࢫتفاعلɺمࢫأوࢫسعٕڈمࢫلبلوغࢫغاياٮࢫ.ࢫإݍݸ)خصامࢫ..

ࢫ ࢫࢫيتفقلم ࢫȖعرʈف ʄࢫعڴ ࢫوالكتاب ࢫالتنظيܣࢫللصراعࢫموحدالباحثون ࢫمٔڈم ࢫفɢل ࢫلɺذهࢫ، إستقرࢫشرحه

  ࢫ.تهمنࢫزاوʈةࢫحسبࢫموضوعࢫدراسࢫالظاɸرة

عڴʄࢫأنهࢫ"الصراعࢫفإعتفواࢫرارࢫمنࢫجانبࢫعمليةࢫإتخاذࢫالقࢫ1958سنةࢫࢫMarch and Simonࢫتطرقࢫإليه

لفردࢫإٰڈيارࢫأوࢫإضطرابࢫࢭʏࢫالميɢان؈قماتࢫأوࢫالآلياتࢫالقياسيةࢫلعمليةࢫإتخاذࢫالقرار،ࢫبحيثࢫيȘسȎبࢫࢭʏࢫمواجɺةࢫا

 .)Winston et al., 2013, p. 270(ࢫمنࢫالبدائل"ࢫعةࢫلصعوȋةࢫࢭʏࢫإختيارࢫبديلاݨمأوࢫاݍ

منࢫالأحسنࢫ"يمكنࢫأنهࢫ،ࢫحينماࢫذكرࢫɺومࢫواسعبمفإڲʄࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫفقدࢫأشارࢫࢫPondyࢫ)1967(أماࢫ

متغ؈فةࢫࢫعمليةࢫديناميكيةࢫهأنࢫحيثࢫعللࢫقولهࢫالسلوكࢫالتنظيܣ".Ȗعرʈفهࢫعڴʄࢫأنهࢫعمليةࢫديناميكيةࢫتقومࢫعڴʄࢫ

كسلسلةࢫࢫاأوࢫأك؆فࢫداخلࢫالمنظمةࢫيمكنࢫتحليلɺࢫفرديناݍݵلافࢫࢭʏࢫالعلاقةࢫب؈نࢫ"ࢫأنࢫمضيفاࢫ،منࢫحالةࢫإڲʄࢫأخرى 

عڴʄࢫمجموعةࢫاءاࢫبنتبدأࢫɠلࢫحلقةࢫصراعࢫو ")،ࢫConflict Episodes(ࢭʏࢫمقالهࢫماࢫسماɸاࢫكأوࢫمنࢫحلقاتࢫالصراع"ࢫ

منࢫخلالࢫࢫPondyيؤمنࢫࢫ.)p. 299(ࢫ"إحتمالاتࢫالصراعبعضࢫالمقوماتࢫالۘܣࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫبتتم؈قࢫࢫالۘܣࢫمنࢫالظروف

لقةࢫصراعࢫقدࢫتɢونࢫنفسɺاࢫمسȎباتࢫحدوثࢫحفردينࢫࢫحلقةࢫصراعࢫواحدةࢫأيࢫنزاعأبحاثهࢫأنࢫالآثارࢫالناتجةࢫعنࢫ

أنهࢫلʋسࢫبالضرورةࢫݍݰلقاتࢫالصراعࢫأنࢫتȘساوىࢫࢭʏࢫشدٮڈا،ࢫۂʏࢫو مش؈فاࢫإڲʄࢫنقطةࢫمɺمةࢫأيضاࢫࢫ،أخرىࢫȊعدɸا

إڲʄࢫࢫالمؤسسةفمنࢫالأرݦݳࢫأنࢫتɢونࢫɠلࢫحلقةࢫصراعࢫأشدࢫدرجةࢫمنࢫسابقْڈاࢫوɸكذاࢫحۘܢࢫيتفاقمࢫاݍݵلافࢫࢭʏࢫ

  أعڴʄࢫمستوىࢫله.ࢫ
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عڴʄࢫأنهࢫࢫهعرفعندماࢫب؈نࢫأطرافه،ࢫࢫةتفاعلالمياتࢫبالسلوكالصراعࢫࢫ.Tedeschi et alࢫ)1973(ࢫم؈ق ࢫࢭʏࢫح؈ن

ࢫ ࢫالۘܣ ࢫتفاعلية ࢫȖعتفࢫ"حالة ࢫالسلوɠات ࢫخلالɺا ࢫأمن ࢫمعينة ࢫبدرجة ࢫفاعل ࢫلطرف ࢫمعࢫوࢫالأɸداف غ؈فࢫمتوافقة

  .)p. 232(ࢫسلوɠاتࢫأوࢫأɸدافࢫطرفࢫأوࢫأطرافࢫآخرونࢫفاعلون"

قطࢫعڴʄࢫماࢫيتوقعهࢫيمكنࢫأنࢫيɢونࢫمبɴياࢫفࢫبحيثࢫالصراعࢫɲشوءالضوءࢫعڴʄࢫبدايةࢫسلطࢫوɸناكࢫمنࢫ

ولʋسࢫبالضرورةࢫوقوعࢫأحداثࢫخلافࢫفعليةࢫࢫب؈نࢫالطرف؈نأثرࢫسلۗܣࢫࢫظɺور بمجردࢫأحدࢫالأطرافࢫمنࢫالآخرࢫأوࢫ

فقدࢫعرفࢫالصراعࢫ"بأنهࢫالعمليةࢫالۘܣࢫتبدأࢫح؈نࢫيدركࢫأحدࢫالأطرافࢫأنࢫالطرفࢫالآخرࢫيؤثرࢫࢫ،سابقاكماࢫذكرࢫ

  .)Robbins, 2009, p. 376(ࢫ"ࢭʏࢫءۜܣءࢫٱڈتمࢫبهࢫالطرفࢫالأول عليهࢫسلباࢫأوࢫيوشكࢫعڴʄࢫذلكࢫ

الإختلافࢫۂʏࢫو إڲʄࢫمفɺومࢫالصراعࢫبالفك؈قࢫعڴʄࢫملاحظةࢫɸامةࢫألاࢫࢫCoserࢫ)1968(ࢫتطرق ومنࢫزاوʈةࢫأخرى،ࢫ

الࢫمنࢫأجلࢫإكȘسابࢫضحيثࢫقالࢫأنࢫالصراعࢫ"عمليةࢫتفاعلࢫإجتماعيةࢫتنطويࢫعڴʄࢫالنࢫدرجاتࢫشدته،ࢭʏࢫ

ࢫ ࢫسلطة ࢫو موارد، ࢫأخرى ࢫوتفضيلات ࢫمعتقدات، ࢫمجردࢫࢫرغبات.و مɢانة، ࢫمن ࢫالصراع ࢫأطراف ࢫɸدف ࢫيمتد قد

ࢫمو  ࢫم؈قة ࢫأوࢫتأم؈ن ࢫالتفضيلات، ࢫقبول ʄࢫعڴ ࢫااݍݰصول ࢫإصابةرد، ࢫلدرجة ࢫحد ࢫأقظۜܢ ʄࢫࢫإڲ ࢫبضرر أوࢫالمنافس؈ن

  .)pp. 13-14(ࢫ"ٕڈمالقضاءࢫعل

أوࢫࢫ،أنهࢫيمكنࢫȖعرʈفࢫالصراعࢫعڴʄࢫأنهࢫ"عمليةࢫتفاعليةࢫتتجڴʄࢫࢭʏࢫعدمࢫالتوافق،ࢫالإختلافࢫRahimوʈرىࢫ

 .)62،ࢫص.ࢫ2010قطʋشات،ࢫ(ࢫب؈نࢫالأفرادࢫواݍݨماعات"التنافرࢫمعࢫأوࢫ

ࢫتناولهواحدࢫمٔڈمࢫࢫلɢفࢫ،لصراعوضوعࢫالمشاملࢫࢫࢭʏࢫإعطاءࢫȖعرʈفࢫتباينࢫنظرةࢫالكتابنلاحظࢫࢫ،مماࢫسبق

الۘܣࢫࢫالعناصر عڴʄࢫأɸمࢫࢫأجمعواأغلّڈمࢫࢫهࢫيمكنناࢫالقولࢫبأن،ࢫإلاࢫأنالدراسةࢫالۘܣࢫأسقطɺاࢫعليهو حسبࢫإɸتمامهࢫ

  :،ࢫنذكرࢫمٔڈاࢫماࢫيڴʏالتنظيميةࢫلɺذهࢫالظاɸرةࢫاتمثلࢫوصف

 تماماتࢫب؈نࢫالأفرادࢫأوࢫاݍݨماعاتࢫالتعارضالصراعࢫيتضمنࢫɸࢫالرغباتࢫوالإʏوحۘܢࢫالمنظمات.ࢫࢭ  

 ࢫࢫحۘܢ ࢫأن ࢫوقوعهࢫيمكننا ࢫمعرفة ࢫالصراع ࢫأطراف ࢫجميع ʄࢫعڴ ࢫيجب ࢫصراع، ࢫأٰڈا ࢫما ࢫظاɸرة ʄࢫعڴ نقول

  .وضلوعɺمࢫفٕڈا

 ࢫعدمࢫإحفامࢫوالتقيدࢫأحدࢫالأطرافʄࢫالصراعࢫإڲʏستدڤʇتماماتࢫالطرفࢫالآخرࢫɸبمعتقدات،ࢫقيم،ࢫوإ.  

  ࢫظروفࢫمعينةࢫوتتطورʏآۜܢءࢫࢭɴوࢫعمليةࢫتɸࢫحسابࢫعلاقةࢫمنࢫخلالࢫتفاعلࢫو ࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫʄعڴ

 .الأفرادࢫأوࢫاݝݨموعاتࢫب؈نࢫموجودة

يمكنناࢫمحاولةࢫإقفاحࢫوعڴʄࢫحسبࢫالمراجعةࢫوالتدقيقࢫࢭʏࢫالمفاɸيمࢫالسابقةࢫالۘܣࢫخصتࢫɸذاࢫالموضوع،ࢫ

تɴآۜܢءࢫتفاعليةࢫتنظيميةࢫࢫظاɸرةɸوࢫࢫعظمࢫماࢫحملتهࢫالتعارʈفࢫالسابقة،ࢫفنعتفࢫأن:ࢫالصراعمفɺومࢫʇشملࢫم

ب؈نࢫطرف؈نࢫإجتماعي؈نࢫأوࢫأك؆فࢫ(فرد،ࢫجماعة،ࢫأوࢫمنظمة)ࢫنȘيجةࢫلوضعيةࢫتتصفࢫȊعدمࢫالتوافقࢫࢭʏࢫ(القيم،ࢫ
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تلكࢫالوضعيةࢫللتعب؈فࢫعنࢫعدمࢫالرضاࢫمنࢫالأɸداف،ࢫالإɸتمامات،ࢫأوࢫالرغبات)ࢫتدفعࢫبأحدࢫالأطرافࢫأوࢫɠلɺمࢫ

   .تحقيقهࢫلأɸدافهࢫوغاياتهࢫࢭʏمنࢫخلالࢫإنْڈاجࢫسلوكࢫمع؈نࢫيمثلࢫٮڈديداࢫلمɢانةࢫالطرفࢫالآخرࢫوʈؤثرࢫسلباࢫ

 : نظرة مدارس الفكر الإداري للصراع:2 فرعال

التنظيمࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫإتجاهࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫوآثارهࢫالايجابيةࢫوالسلبيةࢫو إختلفتࢫرؤىࢫروادࢫعلمࢫالإدارةࢫ

  لقسمࢫسɴتطرقࢫلأɸمࢫمواقفࢫالمفكرʈن.يةࢫالتنظيمية،ࢫࢭʏࢫɸذاࢫاعڴʄࢫالفعال

ࢫالفعاليةࢫالتنظيميةࢫحالةࢫمستمرةࢫمنࢫالتفاعلࢫداخڴʏࢫوخارڊʏࢫب؈نࢫجميعࢫمɢوناتࢫ ࢫالمؤسسةتتطلب

الإختلافࢫو داخلياࢫوماࢫيحيطࢫ٭ڈاࢫخارجيا،ࢫɸذهࢫالوضعيةࢫاللامنْڈيةࢫمنࢫالتفاعلࢫتࢼܣءࢫمناخࢫداڤʏࢫللتناقضࢫ

الصراعࢫࢭʏࢫالوسطࢫالتنظيܣ.ࢫوعڴʄࢫɸذاࢫالأساسࢫأصبحتࢫدراسةࢫɸذاࢫالموضوعࢫتبلغࢫالذيࢫيرتقيࢫإڲʄࢫمستوىࢫ

أɸميةࢫكب؈فةࢫنظراࢫلماࢫيفتبࢫعليهࢫمنࢫنتائجࢫوخيمةࢫللمنظماتࢫࢭʏࢫحالةࢫعدمࢫالتحكمࢫفيه.ࢫمرتࢫدراسةࢫالصراعࢫ

  التنظيܣࢫمنࢫطرفࢫروادࢫالفكرࢫالإداريࢫبثلاثةࢫمراحلࢫأساسية:

  النظرة الكلاسيكية للصراع: . 1

دىࢫمنظريࢫالتنظيمࢫالكلاسيɢي،ࢫعڴʄࢫرأسɺمࢫتايلورࢫوࢫفايولࢫوࢫفيب؈فࢫوࢫفوليت،ࢫفكرةࢫأنࢫالصراعࢫسادتࢫل

التنظيܣࢫظاɸرةࢫسلبيةࢫوʈجبࢫالتخلصࢫمٔڈا.ࢫفقدࢫإففضواࢫضمنياࢫأنࢫالصراعࢫيفتكࢫبالفعاليةࢫالتنظيميةࢫ

مࢫɺلميةࢫبإقفاحجسدتࢫɸذهࢫالإففاضاتࢫࢭʏࢫقراراٮڈمࢫالإدارʈةࢫومɴشوراٮڈمࢫالعتوʈجبࢫالقضاءࢫعليه،ࢫحيثࢫت

لمس؈فيࢫالمنظماتࢫالتخلصࢫمنࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫمنࢫخلالࢫالعملࢫوفقࢫقواعدࢫوإجراءات،ࢫɸيɢلࢫومستوʈاتࢫ

تنظيمية،ࢫوقنواتࢫأوامرࢫالۘܣࢫمنࢫالأولوʈاٮڈاࢫاݍݰيلولةࢫدونࢫوقوعࢫالأفرادࢫࢭʏࢫصداماتࢫوخلافات.ࢫɸذهࢫالمقارȋةࢫ

سيكيةࢫȊعدمࢫالإعفافࢫبالصراعࢫالتنظيܣࢫولوࢫبɴسبةࢫࢭʏࢫالȘسي؈فࢫبنʋتࢫعڴʄࢫإعتبارࢫإقتناعࢫروادࢫالمدرسةࢫالكلا 

 ɸوࢫالأɲسبࢫلتحقيقࢫالفعاليةࢫالتنظيمية.ࢫالمؤسسةضȁيلة،ࢫوأنࢫالإɲܦݨامࢫوالتعاونࢫوغيابࢫالصراعࢫداخلࢫ

 : Frederick Taylorفرʈدرʈك تايلور  . 1.1

العلميةࢫࢫ؈فةࢫمبادئࢫالإدارةخȖسي؈فɸاࢫيتحسنࢫإذاࢫطبقتࢫɸذهࢫالأ و أنࢫعملࢫالمنظماتࢫبيؤمنࢫࢫɠTaylorانࢫ

الإدارةࢫستختفيࢫإذاࢫطبقتࢫɸذهࢫمبادئ.ࢫɠانࢫينظرࢫإڲʄࢫأنࢫو الۘܣࢫجاءࢫ٭ڈا،ࢫوأكدࢫعڴʄࢫأنࢫالصراعاتࢫب؈نࢫالعمالࢫ

الإدارةࢫالعلميةࢫقدمتࢫمساɸمةࢫɸامةࢫࢭʏࢫالفعاليةࢫالصناعيةࢫوكيفيةࢫتفاديࢫالصراعࢫب؈نࢫالموظف؈ن،ࢫغ؈فࢫأنࢫ

ب؈فࢫالذيࢫلمࢫيكنࢫب؈نࢫالعمالࢫࢭʏࢫحدࢫذاٮڈمࢫاݍݰالࢫلمࢫيكنࢫكذلك.ࢫحيثࢫلقتࢫمبادئࢫتايلورࢫمعارضةࢫوصراعࢫك

ولكنࢫصراعࢫب؈نࢫالإدارةࢫوالموظف؈ن.ࢫفقدࢫواجهࢫتايلورࢫإنتقاداتࢫشديدةࢫمنࢫطرفࢫالعمالࢫالۘܣࢫوصلتࢫإڲʄࢫدرجةࢫ

ࢫلمواجɺةࢫنظمࢫ ࢫالقطاعات ࢫمختلف ࢫمن ࢫمنࢫالإضرابات ࢫموجة ࢫوتنظيم ࢫوإتحادات ݍݨو٬ڈمࢫإڲʄࢫتأسʋسࢫنقابات

.ࢫأثرتࢫالإضراباتࢫوالصراعاتࢫب؈نࢫالموظف؈نࢫوالإدارةࢫȊشɢلࢫسلۗܣࢫعڴʄࢫ)Tidwell, 2001(ࢫالȘسي؈فࢫالۘܣࢫإقفحɺا

)ࢫإڲʄࢫإستجاوبࢫفرʈدرʈكࢫتايلورࢫسنةࢫUS Congressالمنظماتࢫوالإقتصادࢫمماࢫإستدڤʄࢫالɢونجرسࢫالأمرɢʈيࢫ(
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ࢫࢫ1912 ࢫسنة ࢫɲشرɸا ࢫالۘܣ ࢫللمنظمات ࢫالȘسي؈فية ࢫمقارȋاته ࢫɠانت ࢫإذا ࢫفيما ࢫمعه ࢫعنوانࢫࢫ1911والتحقيق تحت

Ȗشرʉعاتࢫالعملࢫولɺاࢫقصدࢫأوࢫمساɸمةࢫࢭʏࢫو ضدࢫحقوقࢫالعمالࢫوقوان؈نࢫقدࢫتɢونࢫࢫ"الإدارةࢫالعلميةࢫمبادئ"

  .)35،ࢫص.ࢫ2011(سوʉؠۜܣ،ࢫࢫإستفزازɸم

  :ɸHenry Fayol؇في فايول  . 2.1

مساɸمةࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫمجالࢫنظرʈاتࢫوȖسي؈فࢫالمنظماتࢫࢫ1949وࢫࢫ1916الۘܣࢫɲشرتࢫب؈نࢫࢫɠFayolانتࢫلأعمالࢫ

ݵتص؈نࢫࢭʏࢫمجالࢫالإدارةࢫمنࢫʇعتفࢫأنࢫأعمالࢫالفرɲؠۜܣࢫفايولࢫɠانࢫلɺاࢫوزنࢫوأثرࢫحاليا،ࢫفɺناكࢫالعديدࢫمنࢫاݝ

أكفࢫمنࢫتلكࢫالۘܣࢫجاءࢫ٭ڈاࢫتايلور.ࢫحيثࢫإȖسمتࢫمقارȋاتهࢫبالشموليةࢫوالنظاميةࢫوالۘܣࢫتتجڴʄࢫخاصةࢫࢭʏࢫالوظائفࢫ

ʄࢫأٰڈاࢫصاݍݰةࢫلɢلࢫالإدارʈةࢫالۘܣࢫطرحɺا:ࢫالتخطيط،ࢫالتنظيم،ࢫالقيادة،ࢫالتɴسيقࢫوالرقابة،ࢫوالۘܣࢫيؤكدࢫفايولࢫعڴ

وآخرونࢫɠانواࢫينظرونࢫللمنظماتࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫنظامࢫࢫTaylorنموذجࢫتنظيܣࢫللأفراد.ࢫغ؈فࢫأنࢫɸذاࢫالأخ؈فࢫإضافةࢫإڲʄࢫ

ࢫللفعاليةࢫ ࢫقاتل ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫأن ࢫظمنيا ࢫالإعتقاد ʏࢫࢭ ࢫإشفɠوا ࢫأٰڈم ࢫكما ࢫمحيطɺا، ࢫمع ࢫلاࢫتتفاعل مغلق

ارمࢫلميɢان؈قماتࢫمٔڈاࢫتقسيمࢫالعملࢫوالتخصصࢫورسمࢫالتنظيميةࢫوʈجبࢫالتخلصࢫمنهࢫمنࢫخلالࢫالتطبيقࢫالص

  ).Carter et al., 2006(ࢫخطوطࢫالسلطةࢫلتفاديࢫوقوعࢫالموظف؈نࢫࢭʏࢫخلافࢫوسوءࢫتفاɸمࢫأثناءࢫأدا٬ڈمࢫلمɺامɺم.

  : Max Weberماكس فيب؈ف  . 3.1

نمطࢫتنظيܣࢫأطلقࢫعليهࢫࢫ1947وࢫࢫ1929منࢫخلالࢫأعمالهࢫالمɴشورةࢫماࢫب؈نࢫࢫWeberإقفحࢫعالمࢫالإجتماعࢫ

إسمࢫالنموذجࢫالب؈فوقراطيࢫالذيࢫيؤمنࢫأنهࢫأحسنࢫنموذجࢫيحققࢫالفعاليةࢫالتنظيمية،ࢫتقومࢫالب؈فوقراطيةࢫ

عڴʄࢫعدةࢫمبادئࢫأساسية،ࢫنذكرࢫأɸمɺا:ࢫوضعࢫɸرمࢫللسلطةࢫواܷݳ،ࢫتقسيمࢫللعملࢫمبۚܣࢫعڴʄࢫࢫWeberحسبࢫ

ࢫا ࢫالكفاءة، ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫالإختيارࢫوالفقية ࢫموظف، ࢫلɢل ࢫوالواجبات ࢫاݍݰقوق ࢫتحديد ࢫࢭʏࢫالتخصص، ݍݰيادية

ࢫوضعياتࢫالعملࢫاݝݵتلفة.ࢫȊعدࢫالإطلاعࢫعڴʄࢫ ࢫنظامࢫمنࢫالإجراءاتࢫللتعاملࢫمع العلاقاتࢫب؈نࢫالأفراد،ࢫإɲشاء

،ࢫماࢫيلاحظࢫفيهࢫالغيابࢫالتامࢫلأيࢫإعتبارࢫإحتمالࢫحدوثࢫصراعࢫب؈نࢫالأفرادࢫأوࢫWeberمقوماتࢫوأسسࢫنموذجࢫ

نهࢫلاࢫمجالࢫللصراعࢫوسبلࢫالتعاملࢫمعهࢫ،ࢫأWeberاݝݨموعاتࢫداخلࢫɸذاࢫالتنظيم،ࢫمماࢫيدلࢫمجددا،ࢫحسبࢫ

  ࢫ).Sadri & Vidich, 1994(ࢫࢭʏࢫنموذجه،ࢫولاࢫوجودࢫللفعاليةࢫالتنظيميةࢫبوجودࢫصراعࢫداخلࢫالمنظمة.

  :Mary Parker Follettماري باركر فوليت  . 4.1

ضمنࢫالمنظرʈنࢫالكلاسيك؈نࢫللمنظماتࢫإلاࢫأٰڈاࢫɠانتࢫمم؈قةࢫعنࢫࢫMary Parker Follettرغمࢫتصɴيفࢫ

ࢫࢭ ࢫالقرنࢫرفاقɺا ࢫعشرɴʈيات ʏࢫࢭ ࢫوالمنظمات ࢫللإدارة ࢫالسلوɠي ࢫوتوجɺɺا ࢫݍݰسɺا ࢫنظرا ࢫالكلاسيكية ࢫالمدرسة ʏ

سابقةࢫلوقْڈا.ࢫɠانتࢫلفوليتࢫ1942وماࢫɲشرࢫعٔڈاࢫإڲʄࢫغايةࢫࢫFollettالعشرʈن،ࢫفالكث؈فࢫمنࢫإعتفࢫأنࢫمساɸماتࢫ

ميةࢫالصراعࢫالبناءࢫوقيمتهࢫبأɸࢫFollettفايول،ࢫفقدࢫإعففتࢫࢫنظرةࢫمغايرة،ࢫإنࢫلمࢫتكنࢫجذرʈةࢫبالɴسبةࢫتايلورࢫو 

ࢫالتقدمࢫ ࢫصراعاتنا. ࢫلطبيعة ࢫمراقبȘنا ࢫخلال ࢫتقدمناࢫمن ࢫنقʋس ࢫالوقت ࢫمعظم ʏࢫ"ࢭ ࢫأنه ࢫقالت ࢫحينما للمنظمة
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ࢫصراعاتناࢫ ࢫبإرتقاء ࢫأك؆فࢫفأك؆فࢫروحيا ࢫمتطورʈن ࢫأصبحنا ࢫالفردي، ࢫɠالتقدم ࢫالسياق ࢫɸذا ʏعتفࢫࢭʇࢫ ʏالإجتماڤ

"ʄاتࢫأعڴʈࢫلمستو)Coleman et al., 2014, p. 494(.ࢫࢫʄࢫأعمالࢫفوليتࢫأنࢫتقدمࢫاݝݨتمعࢫوالفردࢫعڴʏرࢫجلياࢫࢭɺيظ

حدࢫسواءࢫيتأثرࢫبمستوىࢫالصراعࢫالذيࢫعاشه،ࢫوأنࢫتطورࢫمɢانةࢫالفردࢫȖعكسࢫمدىࢫالتعلمࢫمنࢫالصراعࢫالذيࢫ

  يواجɺهࢫألاࢫوɸوࢫالصراعࢫالبناءࢫكماࢫأشارتࢫإليه.

  كلاسيكية للصراع:-النظرة النيو . 2

ࢫالنيو ࢫتم؈قࢫبه ࢫإت-ما ࢫنظرٮڈم ʏࢫࢭ ࢫɸوࢫكلاسيك ࢫالكلاسيك، ࢫبه ࢫجاء ࢫبما ࢫمقارنة ࢫالتنظيܣ، ࢫالصراع جاه

الإعفافࢫبحتميةࢫوإمɢانيةࢫحدوثࢫصراعࢫداخلࢫالتنظيماتࢫوأنهࢫلاࢫمفرࢫمٔڈا.ࢫɠانتࢫحركةࢫالعلاقاتࢫالإɲسانيةࢫ

،ࢫحيثࢫشددࢫروادࢫɸذهࢫاݍݰركةࢫعڴʄࢫالضرورةࢫElton Mayoالرائدةࢫࢭʏࢫطرحࢫɸذاࢫالإتجاهࢫمنࢫخلالࢫدراساتࢫ

  حدةࢫالصراعࢫللرفعࢫمنࢫالفعاليةࢫالتنظيمية.ࢫالمݏݰةࢫللتقليلࢫمن

  :Elton Mayoإلتون مايو  . 1.2

قادتࢫتجاربࢫɸاوثورنࢫالۘܣࢫقامࢫ٭ڈاࢫمايوࢫࢭʏࢫٰڈايةࢫالعشرɴʈياتࢫوȋدايةࢫالثلاثيɴياتࢫمنࢫالقرنࢫالعش؈فنࢫ

اࢫإڲʄࢫإقتناعهࢫبظاɸرةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫب؈نࢫالأفرادࢫوȋأنهࢫلاࢫيمكنࢫلأيࢫمنظمةࢫɠانتࢫتفاديࢫɸذهࢫالظاɸرة،ࢫوإنم

أنࢫ"الصراعࢫࢫWood and Wood)ࢫ2004(ذكرࢫيمكٔڈاࢫالعملࢫعڴʄࢫتقليلࢫمنࢫشدٮڈاࢫوالقضاءࢫعلٕڈاࢫإذاࢫأمكن.ࢫ

لاࢫحتܣࢫولاࢫإقتصادي.ࢫفقدࢫɠانࢫنȘيجةࢫلعدمࢫإنتظامࢫأوࢫإعتدالࢫȊعضࢫالأفرادࢫࢭʏࢫࢫMayoـࢫلمࢫيكنࢫبالɴسبةࢫلـ

،ࢫإلاࢫأنهࢫبقيࢫحازماࢫࢭʏࢫالإعتقادࢫمجالࢫالعمل.ࢫحۘܢࢫȊعدࢫتجاربࢫɸاوثورنࢫالۘܣࢫغ؈فتࢫنظرتهࢫللعديدࢫمنࢫالأمور 

أنࢫالصراعࢫأمرࢫ؟ۜܣء،ࢫوعلامةࢫمنࢫعلاماتࢫنقصࢫࢭʏࢫالمɺاراتࢫالإجتماعية.ࢫࢭʏࢫح؈نࢫأنࢫالتعاونࢫʇعتفࢫعلامةࢫمنࢫ

 .)p. 86(ࢫعلاماتࢫالܶݰة"

ࢫوالنيو ࢫالكلاسيكية ࢫالمدرسة ࢫرواد ࢫرؤʈة ࢫب؈ن ࢫالمشفك ࢫالتقليلࢫ-القاسم ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫɸوࢫالإتفاق كلاسيكية

ءࢫعڴʄࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫرفعࢫالفعاليةࢫالتنظيمية،ࢫأماࢫالإختلافࢫفتمثلࢫࢭʏࢫكيفيةࢫإمɢانيةࢫالقضاو 

ࢫالسلطةࢫو التقليلࢫمنࢫشدته،ࢫفالكلاسيكࢫʇعتمدونࢫعڴʄࢫالإجراءاتࢫ الɺيɢلࢫالتنظيܣࢫو المستوʈاتࢫو خطوط

راتࢫالإجتماعيةࢫكلاسيكيةࢫعڴʄࢫالرفعࢫمنࢫالمɺا-لتجنʋبࢫالعمالࢫالوقوعࢫࢭʏࢫصراع،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫȖعتمدࢫاݍݰركةࢫالنيو

  للأفرادࢫلتفاديه.

ࢫباركرࢫفوليت ࢫبإستȞناء ࢫالكلاسيكية ࢫالمدرسة ࢫمنظري ࢫأن ࢫضمنࢫࢫالملاحظ ࢫالصراع ࢫيدمجوࢫمتغ؈فات لم

لاࢫيففضࢫللصراعࢫمنࢫالناحيةࢫو فتاكࢫللمنظمة.ࢫو نماذجɺم.ࢫفقدࢫɠانتࢫنظرٮڈمࢫللصراعࢫأنهࢫغ؈فࢫمرغوبࢫفيهࢫ

  .منهࢭʏࢫالتخلصࢫقتصرࢫالتعاملࢫمعهࢫيو المثاليةࢫالوجود.ࢫ
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  النظرة اݍݰديثة للصراع: . 3

ࢫ ࢫالتقليدية ࢫلسابقاٮڈا ࢫتماما ࢫمغايرة ࢫالتنظيܣ ࢫللصراع ࢫاݍݰديثة ࢫحيثࢫ-النيوو Ȗعتفࢫالنظرة كلاسيكية،

  عڴʄࢫالإدارةࢫٮڈيئةࢫالظروفࢫلوقوعه.و ࢫالمؤسسةأبدىࢫأنصارࢫɸذهࢫالتوجهࢫوجوبࢫحدوثࢫصراعࢫࢭʏࢫ

Ȗܨݨيعɺمࢫبتقبلࢫو المدراءࢫحولࢫالصراعࢫو نࢫالكتابࢫࢭʏࢫترجيحࢫرأيࢫالمسي؈فيو ساɸمࢫالعديدࢫمنࢫالمنظرʈنࢫ

  محاولةࢫالإستفادةࢫمنࢫإيجابياٮڈا.و ɸذهࢫالظاɸرةࢫ

  :Joseph Littererجوزʈف ليت؈فر  . 1.3

فقدࢫذكرࢫ"أنهࢫأصبحࢫاݍݵلافࢫأمراࢫࢫLittererحيثࢫɠانتࢫالبدايةࢫࢭʏࢫȖغ؈فࢫالنظرةࢫإتجاهࢫالصراعࢫمعࢫالɢاتبࢫ

ةࢫتوسعࢫفكرةࢫأنࢫالعقلياتࢫالܶݰيةࢫللأفرادࢫترغبࢫࢭʏࢫȋدايو حۘܢࢫمرغوȋاࢫفيه،ࢫو مقبولاࢫأك؆فࢫفأك؆فࢫمؤخرا،ࢫبلࢫ

  .)Gerber & Williams, 2002, p. 191(ࢫرفعࢫوت؈فةࢫاݍݵلاف"

ايت  . 2.3   :William Whyteوليام و

ࢫركزࢫ ࢫح؈ن ʏࢭWhyteࢫࢫ ʏࢫࢭ ࢫالصراع ࢫتوظيف ࢫضرورة ʄࢫࢫالمؤسسةعڴ ࢫحدوثه ࢫوظائفࢫو أثناء ʏࢫࢭ إدماجه

س؈فࢫعملࢫالمنظمة.ࢫلʋسࢫمنࢫالمفروضࢫأنࢫتɢونࢫࢫ،ࢫحيثࢫقالࢫأنࢫ"الإɲܦݨامࢫɸدفࢫغ؈فࢫمرغوبࢫفيهࢫࢭʏالمؤسسة

أنࢫتطورࢫو إنماࢫبناءࢫمنظمةࢫقادرةࢫعڴʄࢫالتعرفࢫعڴʄࢫالمشكلاتࢫالۘܣࢫتواجɺɺاࢫو الغايةࢫبناءࢫمنظمةࢫمɴܦݨمة،ࢫ

ࢫالأɸميةࢫأنࢫتɢونࢫ ࢫالمنظمة،ࢫفمن ࢫمنࢫحياة ࢫلاࢫمفرࢫمنه ࢫالصراعاتࢫجزء ࢫأن ࢫبما ࢫالمشكلات. سبلࢫݍݰلࢫɸذه

  .)Clark, 2012, p. 64(ࢫصميمࢫالمنظمات"إجراءاتࢫحلࢫالصراعاتࢫجزءاࢫضمنࢫت

  :Stephen RobbinsسȘيف؈ن روȋي؇ق  . 3.3

)ࢫكماࢫجاءࢫࢭʏࢫطرحࢫɠManagement of Conflictانࢫأولࢫظɺورࢫلمصطݏݳࢫإدارةࢫالصراعࢫ(ࢫ1974ࢭʏࢫسنةࢫو

ݳࢫمنࢫخلالɺاࢫالتطورࢫالذيࢫشɺدتهࢫࢫRobbinsࢫالباحث Ȋعرضهࢫلثلاثةࢫفلسفاتࢫللصراعࢫالتنظيܣࢫالۘܣࢫɠانࢫيوܷ

ɸذهࢫالظاɸاࢫمنࢫخلالࢫو رة،ࢫنذكرࢫالفلسفةࢫالأخ؈فةࢫمٔڈمࢫɺالۘܣࢫتنطبقࢫمعࢫالنظرةࢫاݍݰديثةࢫللصراع،ࢫحيثࢫوصف

  ۂʏ:و ،ࢫ)Robbins, 2009, p. 14(ࢫأرȌعةࢫخصائص

  ميةࢫالمطلقةࢫللصراعالإعفافࢫبالأɸ؛  

 ܨݨيعࢫالعلۚܣࢫللإعفاضࢫȘ؛الإختلافو ال  

 شملࢫطرقࢫللتحف؈قࢫȘ؛كذاࢫلإيجادࢫحلولࢫلل؇قاعو تحديدࢫإدارةࢫالصراعࢫل  

 .لࢫالمسي؈فينɢإعتبارࢫإدارةࢫالصراعࢫكمسؤوليةࢫكب؈فةࢫل 
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  :Robert Milesروȋرت مايلز  . 4.3

ࢫو ࢫمساɸمة ࢫࢫMilesࢭʏࢫنفسࢫالسياق،ࢫجاءت ࢫيمكنࢫتتفاعلࢫو الوظائفࢫالمرتبطةࢫو بتݏݵيصࢫأɸمية الۘܣ

ࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫكنقيضࢫ،ࢫحيثࢫأشارࢫبالصراعࢫالتنظيܣ ࢫقدࢫإعتفوا عڴʄࢫالرغمࢫمنࢫأنࢫȊعضࢫالمنظرʈن

مة،ࢫإلاࢫأنهࢫبدأࢫآخرونࢫࢭʏࢫالإصرارࢫعڴʄࢫأنࢫالصراعࢫبذرةࢫحيوʈةࢫالۘܣࢫمنࢫخلالɺاࢫتفزࢫعملياتࢫتنظيميةࢫللمنظ

ࢫو التحف؈ق،ࢫالتغذيةࢫالعكسيةࢫو مثلࢫالتفاعلࢫ حۘܢࢫو Ȗشكيلࢫتكتلات،ࢫالنموࢫوالإبداع،ࢫو الرقابة،ࢫتوازنࢫالقوى

ࢫاݍݵلافات.ࢫɸذهࢫالوظائفࢫ ࢫݍݰل ࢫالو تأسʋسࢫقنوات ࢫالمؤسسةصراعࢫࢭʏࢫحياةࢫالإختلالاتࢫتكشفࢫعنࢫمركزʈة

درجةࢫالتعقيد)ࢫتؤكدࢫالأɸميةࢫالبالغةࢫو درجةࢫالتعقيدࢫالمرتبطةࢫبطرʈقةࢫإدارته.ࢫɠلࢫمنࢫɸاتهࢫالم؈قتانࢫ(المركزʈةࢫو 

السبلࢫالمتعددةࢫو مصمم؈نࢫالتنظيمي؈نࢫلفɺمࢫالسياقࢫالذيࢫيحدثࢫفيهࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫو بالɴسبةࢫللمسي؈فينࢫ

ࢫإدارته ʏࢫࢭ ࢫللإستعمال ࢫيث؈فࢫداخلࢫ)Miles, 1980(ࢫالمتاحة ࢫأن ࢫللصراع ࢫيمكن ࢫما ࢫعن ࢫسبق ࢫمايلزࢫمما ࢫأعرب .

سلبية،ࢫكماࢫأݍݳࢫعڴʄࢫالمدراءࢫعڴʄࢫالتعمقࢫࢭʏࢫفɺمࢫنواتجࢫو ȋروزࢫلظواɸرࢫتنظيميةࢫإيجابيةࢫو منࢫتفاعلࢫࢫالمؤسسة

ࢫإذاࢫɠانتࢫغ؈فࢫبناءةࢫأوࢫتوجٕڈɺاࢫإذاࢫɠانتࢫࢭʏࢫو الصراعࢫعنࢫطرʈقࢫدراسةࢫأصولࢫوقوعɺاࢫ التعلمࢫمٔڈاࢫلمعاݍݨْڈا

  .المؤسسةݳࢫصاݍ

بدأتࢫȖستقرࢫالرؤىࢫمنذࢫبدايةࢫالسبعيɴياتࢫمنࢫالقرنࢫالعشرȋنࢫعڴʄࢫأنࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫمؤشرࢫإيجاȌيࢫ

منطقيةࢫو علٕڈاࢫالتعاملࢫمعهࢫبطرʈقةࢫعقلانيةࢫو لفعاليةࢫالإدارةࢫالتنظيميةࢫبماࢫأنهࢫلاࢫيمكنࢫللمنظمةࢫتجنبهࢫ

ʈدفعࢫأطرافهࢫللإبداعࢫو رࢫأسا؟ۜܣࢫللإنتاجية،ࢫأنࢫحدوثࢫالصراعࢫبمستوىࢫملائمࢫʇعتفࢫأمو ʇستفيدࢫمٔڈاࢫاݍݨميع،ࢫ

كماࢫأشارࢫالأستاذࢫالفرʈجاتࢫمعفاࢫعنࢫɸذاࢫالتوجهࢫ"يرىࢫɸذاࢫالفكرࢫأنࢫالصراعࢫو ࢭʏࢫإيجادࢫحلولࢫل؇قاعاٮڈم،ࢫ

ȋدرجةࢫماࢫɸوࢫظاɸرةࢫمطلوȋة.ࢫحيثࢫأنࢫوجودࢫالصراعࢫيمنعࢫديكتاتورʈةࢫو ءۜܣءࢫطبيڥʏ،ࢫبلࢫɸوࢫظاɸرةࢫܵݰية،ࢫ

  .)315،ࢫص.ࢫ2009الفرʈجاتࢫوآخرون،ࢫ(ࢫʄࢫحيوʈةࢫالمنظمة"أفɢارࢫمعينة،ࢫكماࢫأنهࢫدليلࢫعڴ
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  :بالفعالية التنظيمية التنظيܣ الصراع علاقة: 3الفرع 

ࢫأعمال ࢫأكدت ࢫحيث ࢫɠانت، ࢫمنظمة ࢫأي ʏࢫࢭ ࢫتنظيܣ ࢫصراع ࢫوجود ࢫضرورة ʄࢫعڴ ࢫإجماع ࢫمنࢫࢫࢫɸناك ࢫɠل

ࢫʇعتفࢫعامࢫOlakunleࢫ)2008(وࢫࢫ،Waltonࢫ)1969(وࢫࢫ،Robbinsࢫ)1974( ࢫالصراع ࢫتحس؈نࢫأن ʏࢫࢭ ࢫمساɸم ل

٭ڈذاࢫالصددࢫأنࢫ"المنظماتࢫالۘܣࢫيɢونࢫࢫRahimحتميةࢫالتطور،ࢫيذكرࢫو دفعࢫالمنظماتࢫنحوࢫالتغي؈فࢫو الإنتاجيةࢫ

٭ڈاࢫصراعࢫقليلࢫأوࢫمنعدمࢫستعاɲيࢫعڴʄࢫالأرݦݳࢫمنࢫرɠود،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫأنࢫالمنظماتࢫالۘܣࢫتفكࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫ

ةࢫجداࢫأوࢫبɴسبةࢫحالياࢫأنࢫالصراعࢫبɴسبةࢫقليلࢫعليهبدونࢫأيࢫتحكمࢫسȘشɺدࢫعواقبࢫسلبية.ࢫمنࢫالمتعارفࢫ

ࢫ...ࢫوأضاف،ࢫصراعࢫبݲݨمࢫمعتدلࢫʇعتفࢫأسا؟ۜܣࢫلتحقيقࢫ كب؈فةࢫجداࢫʇعتفࢫعاملࢫɸدامࢫللفعاليةࢫالتنظيمية.

  .)Rahim, 1979, p. 1325(ࢫواݝݰافظةࢫعڴʄࢫمستوىࢫأمثلࢫللفعاليةࢫالتنظيمية"

الكث؈فينࢫعڴʄࢫأنࢫوجودࢫصراعࢫشديدࢫأوࢫإضافةࢫإڲʄࢫماࢫسبقࢫمنࢫدراسات،ࢫنلاحظࢫتوافقࢫࢭʏࢫالرؤىࢫلدىࢫ

المسي؈فينࢫتكمنࢫࢭʏࢫو عدمࢫوجودهࢫإطلاقاࢫʇعودࢫبالضررࢫعڴʄࢫالمنظمات.ࢫوعليهࢫفإنࢫالمعضلةࢫبالɴسبةࢫللإدارةࢫ

محاولْڈمࢫالبحثࢫعنࢫالمستوىࢫالملائمࢫللصراعࢫبحيثࢫلاࢫيؤثرࢫعلٕڈاࢫسلباࢫوʉساɸمࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالفعاليةࢫالتنظيمية.ࢫ

ݳࢫالعلاقةࢫب؈نࢫݯݨمࢫࢫ1976سنةࢫࢫRahimلنموذجࢫمقفحࢫمنࢫطرفࢫʇعفࢫعنࢫاࢫ)2-2(الشɢلࢫرقمࢫ الذيࢫيوܷ

  الفعاليةࢫالتنظيمية.و الصراعࢫالتنظيܣࢫ

ࢫ ࢫأعمال ࢫبئڈا ࢫمن ࢫالباحث؈ن ࢫأعمالࢫȊعض ࢫركزت ࢫأخرى ࢫجɺة ࢫ(Jehnࢫ)1995(من  Huczynskiࢫ)2001،

Buchanan،2001(ࢫ(ࢫRahim،ࢫ)ࢫ)2005Riversࢫالتنظيࢫ ࢫالصراع ࢫݯݨم ࢫب؈ن ࢫالعلاقة ࢫدراسة ʄࢫوالأداءࢫعڴ ܣ

ࢫإڲʄࢫȖشابهࢫࢭʏࢫالنȘيجةࢫ شɢلࢫالتأث؈فࢫمثلࢫالۘܣࢫۂʏࢫمقفحةࢫࢭʏࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالصراعࢫو التنظيܣ،ࢫحيثࢫتوصلوا

والفعاليةࢫالتنظيمية،ࢫفقدࢫتب؈نࢫلɺمࢫأنࢫالصراعࢫبɴسبةࢫشديدةࢫيؤثرࢫسلباࢫعڴʄࢫالأداءࢫالتنظيܣࢫتماماࢫكتأث؈فࢫ

  التنظيܣࢫإڲʄࢫأعڴʄࢫمستوىࢫله.ࢫإɲعدامه،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫتوفرࢫصراعࢫبدرجةࢫمعتدلةࢫيدفعࢫالأداء

يȘب؈نࢫلناࢫࢭʏࢫɠلۘܢࢫالعلاقتانࢫالمدروستانࢫأنࢫللصراعࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫعڴʄࢫɠلࢫمنࢫالفعاليةࢫالتنظيميةࢫوالأداءࢫ

التنظيܣࢫعندࢫوصولهࢫلمستوىࢫمعتدلࢫومتحكمࢫفيه،ࢫوتأث؈فࢫسلۗܣࢫعندࢫإɲعدامهࢫأوࢫتواجدهࢫبمستوʈاتࢫعاليةࢫ

فرقࢫب؈نࢫنوع؈نࢫمنࢫالصراعࢫمنࢫحيثࢫالآثارࢫالناجمةࢫعنهࢫعڴʄࢫالفرد،ࢫࢭʏࢫالمنظمات.ࢫوࢭʏࢫظلࢫɸذهࢫالمؤشرات،ࢫن

.ࢫإختلفتࢫالمصطݏݰاتࢫالۘܣࢫأطلقتࢫعڴʄࢫɸذينࢫالنوع؈نࢫمنࢫطرفࢫالأɠاديمي؈ن،ࢫإلاࢫأنࢫالمؤسسةاݍݨماعةࢫوحۘܢࢫ

  الأك؆فࢫشيوعاࢫوإستعمالاࢫۂʏࢫȖسميْڈماࢫبالصراعࢫالبناءࢫوالصراعࢫالغ؈فࢫبناء:
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  الفعاليةࢫالتنظيميةو ࢫالتنظيܣࢫراع:ࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالص)3-1(ࢫشɢلࢫرقم

Source: (Rahim, 1979, p. 1326) 

  :Functional Conflictالصراع البناء  . 1

ࢫ ࢫسماه ࢫأوࢫكما ࢫالبناء ࢫالصراع ࢫ(ࢫRahimيȘسم ࢫالأسا؟ۜܣ ࢫبخصائصࢫSubstantive Conflictبالصراع (

:ʏاࢫفيماࢫيڴɺنݏݵص  

 ࢫالبحثࢫعنࢫاݍݰلࢫالمؤسسةاݍݨماعاتࢫداخلࢫو أنهࢫيدفعࢫالأفرادࢫʄولࢫالغ؈فࢫتقليديةࢫمنࢫخلالࢫالݏݨوءࢫعڴ

 إڲʄࢫأساليبࢫتفك؈فࢫمبدعة.

 ش؈فࢫلهʇࢫ)2001(ࢫDarling and Walkerمࢫࢫɺدافɸࢫأ ࢫنحوࢫتحقيق ࢫاݍݨماعات ࢫ"ʇساند ࢫالذي ࢫالنوع بأنه

 ).p. 231(ࢫʈدفعɺمࢫللإبتɢارࢫأثناءࢫقيامɺمࢫبأعمالɺم"و تحس؈نࢫأدا٬ڈمࢫو 

 ࢫالكشفࢫعنࢫنقاطࢫالضعفࢫʏمࢫࢭɸساʇ قدࢫتصبحࢫمصدراࢫللصراعࢫالغ؈فࢫࢫالكشفࢫعنࢫاݍݵلافاتࢫالۘܣو

 بناءࢫࢭʏࢫالمستقبل.

 ࢫالتنافسࢫʄܨݨعࢫعڴʇ ادةࢫالإتصالࢫوʈاݍݨماعاتࢫبمحاولْڈمࢫو تدفقࢫالمعلوماتࢫمنࢫخلالࢫتحف؈قࢫالأفرادࢫو ز

ࢫBagshawࢫ)1998(ࢫȋالتاڲʏࢫالرفعࢫمنࢫانتاجيْڈم،ࢫيذكر و أɸميْڈمࢫࢭʏࢫبʋئْڈمࢫالتنظيميةࢫو لإثباتࢫجدارٮڈمࢫ

تحقيقɺاࢫو تصوراتࢫللأفرادࢫʇسعونࢫلإثباٮڈاࢫو ࢭʏࢫظɺورࢫأفɢار،ࢫمعتقداتࢫ"يȘسȎبࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالصراعࢫ

 .)p. 207(ࢫالعمال"و للإدارةࢫ

 غيةࢫالتكيفࢫȊعتفࢫعنصراࢫأساسياࢫمحفزاࢫمنࢫأجلࢫالتعلمࢫالتنظيܣࢫʇ ࢫمستوىࢫوʄالإستمرارࢫسواءࢫعڴ

 .المؤسسةكذاࢫو الفرد،ࢫاݍݨماعةࢫ

 الفعالية التنظيمية

 مثالية

 منخفضة

التنظيܣ ݯݨم الصراع  

 مرتفع معتدل منخفض
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 امɺيعابࢫالمȘࢫمستوىࢫالإدارةࢫفيب؈نࢫمدىࢫدرجةࢫإسʄمنࢫأجلࢫࢫالمؤسسةالإجراءاتࢫالۘܣࢫأقرٮڈاࢫو ࢫأماࢫعڴ

  بلوغࢫأɸدافɺا.

  :Dysfunctional Conflictالصراع الغ؈ف بناء  . 2

ɸدامةࢫللفعاليةࢫالتنظيمية.ࢫلذاࢫɸناكࢫمنࢫيطلقࢫعليهࢫو تɢونࢫآثارࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالصراعࢫقاتلةࢫللأداءࢫ

النوعࢫ"يولدࢫردودࢫأفعالࢫسلبيةࢫبأنࢫɸذاࢫࢫRahim)،ࢫʇعتفࢫDestructive ConflictأيضاࢫȖسميةࢫالصراعࢫالɺدامࢫ(

لدىࢫالأفرادࢫمثلࢫالتݤݨمࢫالܨݵظۜܣࢫعڴʄࢫالآخرʈنࢫوالتنافرࢫالعرࢮʏࢫوالعنصرʈةࢫࢭʏࢫالتعامل،ࢫفتؤثرࢫعڴʄࢫمردوديْڈمࢫ

).ࢫوعليهࢫيمكنناࢫAffective Conflict،ࢫلذاࢫسماهࢫبالصراعࢫالمؤثرࢫ()Rahim, 2001, p. 76(ࢫومخرجاٮڈمࢫالتنظيمية"

  ءࢫيؤديࢫإڲʄ:القولࢫأنࢫالصراعࢫالغ؈فࢫبنا

 ࢫدورانࢫ ࢫمعدلات ࢫإرتفاع ʄࢫإڲ ࢫيؤدي ࢫمما ࢫواݍݨماعات ࢫالأفراد ࢫب؈ن ࢫوالتعصب ࢫالعدوانية ࢫاݍݵلافات تنمية

 العمل.

 .ةʈودࢫالتنظيميةࢫمنࢫخلالࢫإعاقةࢫالتآزرࢫوالتعاونࢫوخفضࢫالروحࢫالمعنوɺٱڈضمࢫاݍݨ 

 ࢫإدارةࢫو يخفضࢫمنࢫمستوىࢫالرضاࢫالوظيفيࢫللأفرادࢫʏالمؤسسةثقْڈمࢫࢭ. 

 تࢫترك؈قࢫȘشʇ ا.ࢫسسةالمؤɺدافɸاࢫلأɺاࢫوإسفاتيجيْڈاࢫمماࢫيحولࢫدونࢫتحقيقɸعنࢫمسار 

 عضيمࢫمنفعْڈاࢫوظبطࢫسيطرٮڈاࢫȖاࢫɺمɸورࢫتكتلاتࢫɺࢫظʏمࢫࢭɸساʉࢫالعامةࢫوʄࢫالمصݏݰةࢫالܨݵصيةࢫعڴʏيطڧ

  .المؤسسةعڴʄࢫعملياتࢫإتخاذࢫالقرارࢫداخلࢫ
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 :ومستوʈاته التنظيܣ الصراعمراحل، مصادر : اثاني

  اع التنظيܣ:الصر  مراحل: 1 فرعال

ࢫدورةࢫحياةࢫالصراع،ࢭʏࢫȊعضࢫالأدبياتࢫب،ࢫأوࢫكماࢫيطلقࢫعلٕڈاࢫمراحلࢫعمليةࢫالصراعࢫترتʋبو عددࢫࢫتبايɴت

ࢫأدناه.إلاࢫأٰڈمࢫأجمعوࢫعڴʄࢫالمنڍʄࢫالعامࢫالذيࢫتأخذه،ࢫكماࢫɸوࢫمب؈نࢫࢭʏࢫالشɢلࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫمنࢫɠاتبࢫلآخر،ࢫ

أوࢫآثارࢫالۘܣࢫبدورɸاࢫࢫونتائجࢫ،ࢫعملياتࢫتفاعلمصادرɸاࢫلɺاࢫمسȎباتو فجميعࢫأشɢالࢫالصراعࢫبإختلافࢫأنواعɺاࢫ

  يةࢫعكسيةࢫلمسȎباتࢫالصراع.ذȖعدࢫȖغ

  .التنظيܣࢫنموذجࢫعامࢫلمراحلࢫعمليةࢫالصراعࢫ:)4-1(الشɢلࢫرقمࢫ

Source: (Wall & Callister, 1995, p. 516) 
نتطرقࢫيناࢫأنࢫأمحاولةࢫمناࢫلفɺمࢫأدقࢫحولࢫإنتقالࢫعمليةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫمنࢫمرحلةࢫإڲʄࢫأخرى،ࢫإرت

  .PondyࢫȊشɢلࢫأوسعࢫلأعمال

  :Pondyحسب  . 1

ڈاࢫࢭʏࢫٕلإحلقةࢫالصراع،ࢫكماࢫأطلقࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫبحثهࢫوأشرناࢫɢلࢫأنࢫلࢫPondyࢫ)1967(ࢫأقر تفصيلاࢫلماࢫسبق،ࢫ

  :)pp. 300-305(ࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫلعمليةࢫالصراع)ࢫمراحلࢫ05خمسةࢫ(Ȗعرʈفهࢫسابقا،ࢫ

 )امنࢫɢالصراعࢫالLatent Conflictذهࢫالمرحلةࢫبو ):ࢫɸسمࢫȘلࢫضمۚܣࢫتɢشȊلادةࢫالصراعࢫب؈نࢫأطرافهࢫولكنࢫ

)ࢫ03لثلاثةࢫ(ࢫʇPondyعودࢫالصراعࢫالɢامنࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫ.ࢫإلاࢫأنࢫɸناكࢫظروفࢫمɺيئةࢫلوقوعهࢫوغ؈فࢫمعلن

محاولةࢫإستقلاليةࢫالبعضࢫعنࢫالآخرʈن،ࢫوأخ؈فاࢫالإنحرافࢫعواملࢫۂʏ:ࢫالمنافسةࢫجراءࢫالنقصࢫࢭʏࢫالموارد،ࢫ

 عنࢫالأɸدافࢫالمسطرة.

 )الصراعࢫالمدركࢫPerceived Conflictأشارࢫ):ࢫPondyونࢫبصورةࢫࢫɢأنهࢫيمكنࢫللصراعࢫأنࢫيدركࢫدونࢫأنࢫي

أك؆فࢫيȘبلورࢫالصراعࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫ.ࢫالصراعࢫالɢامنࢫإڲʄࢫمدركࢫتماماࢫمثلاࢫإحتمالࢫعدمࢫإرتقاءࢫɠامنة

لࢫفرصࢫتدخࢫناࢫɲعتفࢫأنأنلذلكࢫفو روزࢫردودࢫأفعالɺم.ࢫȋو بتفاعلࢫأطرافهࢫࢫالمؤسسةوʈتܸݳࢫلإدارةࢫفأك؆فࢫ

ࢫ ࢫال؇قاع ࢫݍݰل ࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمستوىࢫȖعتفࢫالأعڴʄالإدارة ࢫمصاݍݰɺا ࢫيخدم ࢫࢫ.بما ʄدڤPondyࢫࢫ ࢫمن ࢫالأفضلأنه

 ب؈نࢫأطرافࢫالصراعࢫلمعاݍݨته.ࢫلمعلوماتلɲشرࢫو ࢫةكثفإتصالاتࢫملإعتمادࢫࢭʏࢫوضعياتࢫمشا٭ڈةࢫلɺذهࢫعڴʄࢫا

 الأساسيةࢫالعملية الآثار مسȎبات

 التغذيةࢫالعكسية
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 )مرحلةࢫالشعورࢫبالصراعࢫFelt Conflictلࢫالأطرافࢫب):ࢫɠشعورࢫȊذهࢫالمرحلةࢫɸو الصراع،ࢫتتم؈قࢫʈࢫنوعتولدࢫ

الصراعࢫأنهࢫقدࢫتختلفࢫمصادرࢫࢫPondy.ࢫأضافࢫمشاعرࢫغ؈فࢫمرʈحةࢫلأطرافࢫال؇قاعو ࢫالقلقو منࢫالتوترࢫ

 .الضمۚܣࢫعنࢫمصادرࢫالصراعࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلة

 ࢫالمعلنمرحلةࢫالصراعࢫ)Manifested Conflict:(اتࢫأحدࢫالأطرافࢫأوࢫࢫɠورࢫسلوɺذهࢫالمرحلةࢫبظɸعرفࢫȖ

ࢫمنࢫاللامبالاةࢫالɢاملةࢫب؈نࢫالأطرافࢫأو دࢫɠلɺمࢫكتعب؈فࢫعنࢫالصراع،ࢫق المواجɺةࢫࢫتتجڴʄࢫɸذهࢫالسلوɠات

 .إڲʄࢫالعنفࢫاݍݨسديࢫوصولا ࢫالكلامية

 )ࢫالصراعࢫ ࢫȊعد ࢫما ࢫConflict Aftermathمرحلة ࢫالمرحلةࢫآثارࢫ): ࢫɸذه ʏرࢫࢭɺللعلنࢫمماࢫࢫنتائجࢫالصراعو تظ

Ȋعمليةࢫإدارةࢫالصراعࢫأنࢫيففضࢫࢫأنهࢫʇعتفونࢫمنࢫالأɠاديمي؈نࢫكماࢫأنࢫȊعض،ࢫالمؤسسةʇستدڤʏࢫتدخلࢫ

كنتࢫالإدارةࢫمنࢫحلࢫالصراعࢫبإرضاءࢫجميعࢫأطرافهࢫفإنهࢫ،ࢫإذاࢫتمPondyحسبࢫࢫتبدأࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلة.

ʈدفعɺمࢫأيضاࢫإڲʄࢫالبحثࢫعنࢫمصادرࢫو بئڈمࢫࢫمنࢫالمففضࢫأنࢫيɴتجࢫعنࢫذلكࢫالمزʈدࢫمنࢫالعلاقةࢫالتعاونية

فإنࢫحالةࢫالتوترࢫࢫالصراعࢫمعاݍݨةعڴʄࢫࢫصراعاتࢫɠامنةࢫأخرىࢫݝݰاولةࢫحلɺا.ࢫأماࢫࢭʏࢫحالةࢫعدمࢫالقدرة

آثارࢫɸذاࢫالصراعࢫالأخ؈فࢫستɢونࢫنفسɺاࢫمصدراࢫɠامناࢫو القلقࢫب؈نࢫأطرافهࢫسقدادࢫإڲʄࢫغايةࢫالإنقسام،ࢫو 

  .جديدحلقةࢫصراعࢫݍݰدوثࢫ

ݳࢫ أوࢫكماࢫɲشرɸاࢫبإسمɺاࢫࢫPondyـࢫللمراحلࢫعمليةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالمقفحࢫࢫنموذجالالشɢلࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  :كياتࢫحلقةࢫالصراعالأصڴʏࢫبدينامي

  .Pondyحسبࢫ(ديناميكياتࢫحلقةࢫالصراع)ࢫࢫالتنظيܣࢫالصراعࢫمراحل:ࢫ)5-1(رقمࢫالشɢلࢫ

Source: (Pondy, 1967, p. 306) 

  

 ماࢫȊعدࢫحلقةࢫالصراعࢫالماضية

 الصراعࢫالɢامن

 الصراعࢫالمدرك لصراعالشعورࢫبا

 الصراعࢫالمعلن

 ماࢫȊعدࢫالصراع

 توترࢫتنظيܣ

إعتباراتࢫ

 إسفاتيجية

توفرࢫ

ميɢان؈قماتࢫ

 ݍݰلࢫالصراع

ميɢان؈قماتࢫ

القمعࢫوࢫترك؈قࢫ

 الإنȘباه

 تأث؈فاتࢫبيȁية
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  :التنظيܣ : مصادر الصراع2 فرعال

درجاتࢫȖعقيدࢫمختلفة،ࢫحيثࢫو لɺذاࢫفɺوࢫيتجڴʄࢫبصورࢫو يمكنࢫللصراعࢫأنࢫيɴآۜܢءࢫمنࢫمصادرࢫمتعددةࢫ

تصɴيفࢫمصادرࢫالصراعࢫرغمࢫإشفاكɺمࢫࢭʏࢫوضعࢫɸذهࢫالتصɴيفاتࢫبناءاࢫعڴʄࢫالظروفࢫالۘܣࢫإختلفࢫالكتابࢫࢭʏࢫ

لɺذاࢫفقدࢫإرتأيناࢫإڲʄࢫذكرࢫأɸمࢫثلاثࢫتصɴيفاتࢫتمࢫالإطلاعࢫعلٕڈا،ࢫالۘܣࢫتمࢫترتيّڈاࢫبناءاࢫو ساɸمتࢫࢭʏࢫوقوعࢫالصراع.ࢫ

  عڴʄࢫسنةࢫطرحɺا:

  :Katzتصɴيف  . 1

  :)Miner, 2015, p.153(ࢫۂʏو افࢫ)ࢫأصن03إڲʄࢫثلاثةࢫ(ࢫ1964مصادرࢫالصراعࢫسنةࢫࢫKatzصنفࢫ

 )ࢫ ʏيكڴɺࢫال ࢫللفابطࢫو ࢫ):Structural Conflictالصراع ࢫإدارٮڈم ࢫأثناء ࢫالمسي؈فين ࢫب؈ن ࢫيقع ࢫالذي ɸوࢫال؇قاع

  العملياتࢫالتɴسيقيةࢫالمشفكةࢫالواقعةࢫب؈نࢫالوحداتࢫالتنظيمية.و 

 )صراعࢫالأدوارࢫRole ConflictيجةࢫمجموعةࢫمنࢫالسلوكياتࢫȘاݝݰددةࢫبالأدوارࢫ):ࢫالصراعࢫالذيࢫيحدثࢫن

  المتوقعة.و المɺامࢫالفعليةࢫو 

 )ࢫ ࢫالموارد ࢫفيهࢫResources Conflictصراع ࢫتقع ࢫالذي ࢫالتنافس ʏࢫࢭ ࢫالصراع ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫيتمثل :(

 اݝݨموعاتࢫسواءࢫأفراداࢫɠانواࢫأمࢫوحداتࢫحولࢫالمواردࢫالتنظيميةࢫالمتاحةࢫخاصةࢫعندࢫندرٮڈا.

 :Robbinsصɴيف ت . 2

قدࢫأشارࢫإڲʄࢫأنࢫإسȘيعابࢫو رࢫللصراعࢫࢭʏࢫشɢلࢫعواملࢫمسȎبةࢫلɺا،ࢫ)ࢫمصاد03ثلاثࢫ(ࢫRobbinsإعتمدࢫ

ࢫɸذهࢫالمصادرࢫمنࢫطرفࢫالمس؈في؈نࢫسوفࢫʇساعدɸمࢫلاࢫمحالةࢫࢭʏࢫإحتماليةࢫإدارةࢫɸذهࢫالصراعاتࢫبفعاليةࢫأحسن

)Robbins et al., 2015, p. 291(:  

 )عواملࢫإتصاليةࢫCommunicationalمࢫو ):ࢫɺتجࢫعنࢫسوءࢫالفɴࢫالصراعاتࢫالۘܣࢫتʏقالࢫالمعلوماتࢫانتو ۂ

  الأوامرࢫعفࢫقنواتࢫالإتصال.و 

 )ࢫ ࢫStructuralعواملࢫɸيɢلية ࢫبالأدوارࢫالتنظيمية ࢫالمرتبطة ࢫال؇قاعات ʏࢫوۂ الɺيɢليةࢫلاࢫسيماࢫࢭʏࢫتدخلࢫو ):

  التخصصاتࢫ...ࢫإݍݸ.و الوظائفࢫ

 )عواملࢫܧݵصيةࢫPersonalࢫ ۂʏࢫالصراعاتࢫالۘܣࢫتقعࢫȊسȎبࢫالإختلافاتࢫالܨݵصيةࢫب؈نࢫالأفرادࢫࢭʏࢫو ):

  رغباٮڈم.و عتقداٮڈمࢫمو قيمɺمࢫ

  :Rahimتصɴيف  . 3

لمصادرࢫالصراعࢫالأك؆فࢫشموليةࢫمنࢫحيثࢫالتفصيلࢫوالأك؆فࢫحداثةࢫمنࢫࢫRahimࢫ)2001(ࢫʇعتفࢫتصɴيف

)ࢫمصادر،ࢫفقدࢫإعتمدࢫعڴʄࢫعامل؈نࢫɸام؈نࢫإثن؈نࢫࢭʏࢫإعدادࢫɸذاࢫالتصɴيفࢫ10الذيࢫʇشملࢫعشرةࢫ(و حيثࢫالطرحࢫ

  ࢫ.)Rahim, 2001, p. 21(ࢫمضمونهو ɸماࢫطبيعةࢫالصراعࢫو 
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 )الصراعࢫالمؤثرࢫAffective Conflictغايةࢫإيجادࢫحلول،ࢫȊذاࢫعندماࢫيتفاعلࢫطرفانࢫإجتماعيانࢫɸࢫيحدثࢫ:(

أنࢫȊعضࢫأثناءɸاࢫࢫليكȘشفواࢫأحاسʋسࢫالآخر و لكنࢫأثناءࢫɸذهࢫالعمليةࢫيتعرفࢫɠلࢫمٔڈماࢫعڴʄࢫمشاعرࢫو 

ابࢫمختلف؈ن،ࢫɠلࢫالمواضيعࢫغ؈فࢫمتفقࢫعلٕڈاࢫمنࢫالطرفان.ࢫعرفࢫɸذاࢫالمصدرࢫȊعدةࢫȖسمياتࢫمنࢫطرفࢫكتو 

 الصراعࢫالعاطفي.و صراعࢫالعلاقة،ࢫو فɺناكࢫمنࢫأطلقࢫعلٕڈاࢫȖسميةࢫالصراعࢫالنفؠۜܣ،ࢫ

 )ࢫ ʏࢫالموضوڤ ࢫيSubstantive Conflictالصراع ࢫعندما ࢫالصراع ࢫɸذا ࢫيقع ࢫأوࢫأك؆فࢫࢭʏࢫ): ࢫعضوʈن ختلف

مضمونࢫأعمالɺم.ࢫسܣࢫɸذاࢫالنوعࢫأيضاࢫبصراعࢫالمɺام،ࢫصراعࢫالمضمون.ࢫيجدرࢫو حولࢫمɺامɺمࢫࢫالمؤسسة

الثاɲيࢫالصراعࢫالموضوڤʏࢫيكمنࢫࢭʏࢫأنࢫالأولࢫمرتبطࢫو القولࢫأنࢫالإختلافࢫب؈نࢫالمصدرࢫالأولࢫالصراعࢫالمؤثرࢫ

 المɺام.و بمشاعرࢫالأطرافࢫأماࢫالثاɲيࢫفيتعلقࢫبالعملࢫ

 )ࢫ ࢫالمصاݍݳ ࢫحولࢫConflict of Interestصراع ࢫطرف؈ن ࢫب؈ن ࢫالأداء ʏࢫࢭ ࢫباللاإستمرارʈة ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫʇعرف :(

شرحاࢫࢫDruckman and Zechmeisterمعنوʈةࢫأوࢫماليةࢫنادرة.ࢫقدمࢫɠلࢫمنࢫࢫتخصيصࢫمواردࢫماديةࢫأو 

إضافياࢫحينماࢫقالاࢫأنࢫɸذاࢫصنفࢫمنࢫالصراعࢫيحدثࢫ"عندماࢫيفضلࢫɠلࢫطرف،ࢫأثناءࢫإتفاقɺماࢫعڴʄࢫ

فɺمࢫواحدࢫبخصوصࢫوضعيةࢫما،ࢫحلولࢫمختلفةࢫغ؈فࢫمتوافقةࢫلمشɢلةࢫتتضمنࢫإماࢫتوزʉعࢫمواردࢫܧݰيحةࢫ

ݳࢫɸذاࢫ)Druckman, 2005, p. 171(ࢫمالࢫمنࢫأجلࢫحلࢫمشɢلة"بئڈماࢫأوࢫقرارࢫتقسيمࢫالأع .ࢫكمثالࢫيوܷ

ࢫ ࢫقال ࢫالصراع ࢫمن ࢫمسي؈فࢫRahimالنوع ࢫب؈ن ࢫالإختلاف ࢫࢭʏࢫࢫ)ب(مسي؈فࢫو ࢫ)أ(: ࢫالرئʋس ࢫنائب ࢫعمل حول

 يمثلࢫصراعࢫمصاݍݳ.ࢫالمؤسسة

 )ࢫ ࢫالقيم ࢫأوࢫConflict of Valuesصراع ࢫقيمɺم ʏࢫࢭ ࢫأطرافه ࢫإختلاف ʄࢫإڲ ࢫالصراع ࢫɸذا ࢫسȎب ࢫʇعود :(

ࢫعدمࢫأي ࢫأنه ʄࢫعڴ ࢫʇعرف ࢫكما ،ʏࢫالأيديولوڊ ࢫبالصراع ࢫأيضا ࢫʇعرف ࢫمعينة، ࢫمواضيع ࢫحول ديولوجياٮڈم

 التوافقࢫب؈نࢫطرف؈نࢫأوࢫأك؆فࢫࢭʏࢫمعتقداٮڈم.

 )دافࢫɸصراعࢫالأGoal Conflictدافࢫɸࢫالأʏذاࢫالنمطࢫعندࢫعدمࢫالتلائمࢫࢭɸدࢫɺشɲࢫو ):ࢫʏالنتائجࢫالمرغوبࢫࢭ

ࢫأظاف ࢫب؈نࢫطرف؈نࢫأوࢫأك؆ف. ࢫالنوعࢫمنࢫاݍݵلافࢫࢫCosier & Roseࢫ)1977(ࢫتحقيقɺا حالةࢫنادرةࢫإڲʄࢫɸذا

النتائجࢫحولࢫمخرجاتࢫو حينماࢫقالاࢫ"قدࢫيتضمنࢫصراعࢫالأɸدافࢫالإختلافࢫب؈نࢫالأطرافࢫࢭʏࢫالتفضيلاتࢫ

 .)p. 378(ࢫالقراراتࢫࢭʏࢫالمنظمة"

 )ࢫ ʏࢫالغ؈فࢫواقڥ ࢫالصراع ࢫمقابل ʏࢫالواقڥ ࢫʇعفࢫعنࢫRealistic versus Non-realistic Conflictالصراع :(

ال؇قاعࢫحولࢫمواضيعࢫمعقولةࢫمرتبطةࢫببʋئةࢫالعملࢫمثلࢫو الصراعࢫالواقڥʏࢫعندماࢫيتضمنࢫعدمࢫالتوافقࢫ

ࢫطرف؈نࢫ ࢫب؈ن ࢫيحدث ࢫعندما ࢫأنه ʏࢫالغ؈فࢫواقڥ ࢫبالصراع ࢫنقصد ࢫح؈ن ʏࢫࢭ ࢫإݍݸ. ࢫ... ࢫالقيم ࢫالأɸداف، المɺام،

كذرʉعةࢫو لأخطاء،ࢫأحدɸماࢫأوࢫكلاɸماࢫʇستخدمࢫɸذاࢫال؇قاعࢫللإفراجࢫعنࢫالتوتر،ࢫالعدائية،ࢫاللامبالاةࢫأوࢫا

شدةࢫلاࢫتتلائمࢫو للتعب؈فࢫعنࢫمشاعرࢫسلبيةࢫمفاكمةࢫمنࢫأحداثࢫسابقةࢫيفرجࢫعٔڈاࢫࢭʏࢫشɢلࢫصراعࢫبدرجةࢫ

ࢫو  ࢫʇسܣ ،ʏࢫاݍݰاڲ ࢫ(ࢫOlsonالوضع ࢫبالتعب؈في ʏࢫواقڥ ࢫالغ؈ف ࢫالصراع ࢫ)ɸExpressive Conflictذا

)Montgomery & Duck, 1993(.ذكرࢫࢫ)ࢫ)1988Bisnoࢫيتࢫʏࢫأيضاࢫحينماࢫأنࢫالصراعࢫالغ؈فࢫالواقڥʄجڴ
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ȋ؈نࢫالإدارةࢫفقطࢫمنࢫأجلࢫȖعزʈزࢫو النقاباتࢫبخلقࢫصراعࢫغ؈فࢫمنطقيࢫبئڈاࢫو تقومࢫالإتحاداتࢫالعماليةࢫ

 .سيطرةࢫعضوʈْڈمࢫعڴʄࢫɸذهࢫالɺيئات

 ࢫ ࢫالمؤسس ࢫ(و الصراع ࢫمؤسس ):ࢫInstitutionalized versus Non-institutionalized Conflictالغ؈ف

 :ࢫالصراعࢫالمؤسسࢫيȘسمࢫبثلاثࢫخصائصࢫɸامة

 بعونࢫقواعدࢫعلنيةࢫࢫأطرافهȘ؛معروفةو ي 

 ونࢫمتوقعةࢫɢذاࢫالصراعࢫتɸࢫʏاتࢫالمشارك؈نࢫࢭɠ؛قانونيةو رسميةࢫو سلو 

  أخ؈فاࢫالعلاقةࢫب؈نࢫأطرافࢫالصراعࢫمستمرة.و 

الإدارة.ࢫأماࢫبالɴسبةࢫللصراعࢫالغ؈فࢫمؤسسࢫفɺوࢫلاࢫو مثالࢫɸذاࢫالنوعࢫالمفاوضاتࢫالۘܣࢫتحدثࢫب؈نࢫالعمالࢫ

نذكرࢫعڴʄࢫسȎيلࢫالمثالࢫمعظمࢫالصراعاتࢫالمبɴيةࢫعڴʄࢫو السابقة،ࢫࢫيتصفࢫبأيࢫخاصيةࢫمنࢫاݍݵصائص

  العنصرʈةࢫۂʏࢫصراعاتࢫغ؈فࢫمؤسسة.

 )الصراعࢫالإنتقاميࢫRetributive Conflictناكࢫوضعياتࢫɸونࢫɢذاࢫالنوعࢫمنࢫالصراعࢫعندماࢫتɸࢫيقعࢫ:(

أطرافࢫال؇قاعࢫمعاقبةࢫالطرفࢫالآخرࢫمنࢫخلالࢫصراعࢫإمتدࢫلمدةࢫأطولࢫمنࢫاللزوم.ࢫبتعب؈فࢫࢫȖسمحࢫلأحد

ࢭʏࢫɸذاࢫالسياقࢫ"يحولࢫɠلࢫطرفࢫࢭʏࢫɸذاࢫالصراعࢫتحديدࢫمɢاسبهࢫجزئيا،ࢫمنࢫࢫSaatyࢫ)1990( آخر،ࢫيقول 

ࢫ.ࢫمثالࢫذلك،ࢫإستمرارࢫاݍݰربࢫالباردةࢫلمدةࢫطوʈلةࢫحۘܢࢫȊعد)p. 48(ࢫخلالࢫتكبيدࢫتɢاليفࢫللطرفࢫالآخر"

 إعلانࢫإٰڈزامࢫالإتحادࢫالسوفياȖيࢫࢭʏࢫاݍݰربࢫالعالميةࢫالثانية.

 )بهࢫȎسوبࢫلسɴالصراعࢫالغ؈فࢫمMisattributed Conflictسابࢫالصراعࢫلأسبابࢫغ؈فࢫحقيقيةࢫɲࢫيتعلقࢫبإ:(

 مواضيعࢫأخرى.و لمࢫيكنࢫلɺاࢫالɴسبةࢫالأكفࢫلوقوعɺاࢫمثلࢫالسلوكࢫو إنماࢫلأسبابࢫثانوʈةࢫو اللاأساسيةࢫو 

 فࢫأطرافهࢫ(الصراعࢫالموجهࢫلغ؈Misplaced Conflictذاࢫالنمطࢫمنࢫالصراعࢫيوجهࢫأطرافࢫالصراعࢫɸرࢫɺࢫيظ:(

 يْڈمࢫنحوࢫطرفࢫآخرࢫلʋستࢫلهࢫعلاقةࢫبموضوعࢫاݍݵلاف.ناو عدو تذمرɸمࢫ
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  الصراع التنظيܣ: مستوʈات: 3 فرعال

ࢫاتحدوثࢫخلافࢫࢭʏࢫسȎبȘأشرناࢫسابقا،ࢫينجمࢫالصراعࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫمنࢫعدةࢫمصادرࢫالۘܣࢫبدورɸاࢫتكماࢫ

أوࢫࢫجماعاتحۘܢࢫب؈نࢫأفرادࢫأوࢫࢫ،تɢونࢫܧݵصيةࢫأوࢫغ؈فࢫܧݵصيةࢫيمكنࢫأنالۘܣࢫࢫ،مختلفةࢫمستوʈاتࢭʏࢫࢫتنظيمية

،ࢫالتنظيܣࢫإڲʄࢫɸذاࢫالموضوعࢫمش؈فينࢫإليهࢫبإسمࢫمستوʈاتࢫالصراعقدࢫتطرقࢫالعديدࢫمنࢫالكتابࢫو .ࢫمنظمات

ࢫ ࢫأبحاٯڈم ʏࢫࢭ ࢫمعظمɺم ࢫإتفق ࢫو حيث ʄࢫعڴ ࢫالعلمية ࢫالمرتبطةمɴشوراٮڈم ࢫالمفاɸيم ࢫࢫأɸم ࢫالمستوʈات لكنࢫو ٭ڈذه

  .RahimإخفناࢫࢭʏࢫɸذاࢫالفرعࢫالتطرقࢫلتقسيمࢫالɢاتبࢫࢭʏࢫȊعضࢫالأحيانࢫبȘسمياتࢫأخرى.ࢫوبتقسيماتࢫمختلفةࢫ

 :Rahimحسب  . 1

  :)Rahim, 2001, p. 23(ࢫ)ࢫمستوʈاتࢫللصراعࢫالتنظيܣ04(صنفࢫ

 ࢫ ࢫ(لࢫالداخڴʏالصراع ࢫIntrapersonal Conflictلفرد ࢫيحدثو ): ࢫالذي ʏࢫالداخڴ ࢫالفردࢫࢫɸوࢫالصراع ب؈ن

خفتهࢫو أدوارࢫلاࢫتتوافقࢫو بأداءࢫمɺامࢫࢫالمؤسسةʈحدثࢫɸذاࢫاݍݵلافࢫعندماࢫيطلبࢫمنࢫفردࢫداخلࢫو نفسه،ࢫو 

أوࢫرغباتهࢫأوࢫقيمهࢫ...ࢫإݍݸ.ࢫيقولࢫالɢاتبࢫسلمانࢫأنهࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمستوىࢫمنࢫالصراعࢫ"ينعكسࢫتأث؈فهࢫعڴʄࢫ

ʈولدࢫضغوطاࢫنفسيةࢫو فٕڈاࢫ...ࢫࢫتحقيقهࢫلأɸدافࢫالمنظمةࢫالۘܣࢫɸوࢫعضو و علاقتهࢫࢭʏࢫالعمل،ࢫو سلوكࢫالفردࢫ

 .)367،ࢫص.ࢫ2008(العميان،ࢫࢫȖسɺمࢫࢭʏࢫتواضعࢫجودةࢫالقرارࢫعندࢫإتخاذه"

 )الصراعࢫب؈نࢫالأفرادࢫInterpersonal Conflictࢫʏنࢫأوࢫأك؆فࢫࢭʈذاࢫالمستوىࢫب؈نࢫعضوɸࢫʏونࢫالصراعࢫࢭɢࢫي:(

ظيܣࢫأمࢫلا،ࢫفحۘܢࢫعدمࢫإتفاقࢫفيماࢫبئڈمࢫسواءࢫࢭʏࢫنفسࢫالمستوىࢫالتنو المنطمةࢫعندماࢫʇشɺدونࢫخلافࢫ

ࢫأيضا. ࢫالمستوى ࢫɸذا ࢫضمن ࢫمرؤوسهࢫيندرج ࢫمع ࢫالرئʋس ࢫȊعضࢫࢫخلاف ࢫضمنه ࢫيدرج ࢫشɢل ࢫمسلم قدم

 المسȎباتࢫلɺذاࢫالصراع.

 ماࢫب؈نࢫالأفرادࢫالتنظيܣࢫالصراع:ࢫ)6-1(الشɢلࢫرقمࢫ

  ࢫ)152،ࢫص.ࢫ2010ࢫمسلم،(المصدر:ࢫ

 ࢫمستوىࢫاݝʄعةࢫ(و ݨمالصراعࢫعڴIntragroup Conflictعرفࢫأيضاࢫبا):ࢫʇࢫمستوىࢫالأقسامࢫʄلصراعࢫعڴ

)Intradepartmental Conflictࢫ ࢫأوࢫو )، ࢫمجموعة ࢫداخل ࢫأعضاء ࢫب؈ن ࢫيقع ࢫالذي ࢫاݍݵلاف ࢫبه ب؈نࢫʈقصد

مجموعت؈نࢫجزئʋت؈نࢫضمنࢫمجموعةࢫواحدة،ࢫحيثࢫيرتبطࢫموضوعࢫاݍݵلافࢫبالأɸدافࢫأوࢫالإجراءاتࢫأوࢫ

 مشكلاتࢫالإتصال

 عدمࢫتلائمࢫالأɸداف

 مشɢلةࢫالأدوار

 ديةࢫإختلافاتࢫفر

 نقصࢫالموارد

 تداخلࢫالمɺام
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كماࢫيمكنࢫلɺذاࢫالصراعࢫأنࢫࢫوحدةࢫ...ࢫإݍݸ.ࢫأو ࢫمصݏݰةشɢلࢫقسم،ࢫݝݨموعةࢫقدࢫتتخذࢫاالمɺامࢫ...ࢫإݍݸ.ࢫ

ࢫب؈نࢫعددࢫمنࢫالأفرادࢫأوࢫɠلɺمࢫداخلࢫمجموعةࢫواحدةࢫɲܦݨام،ࢫࢭʏࢫعدمࢫالموائمةࢫوالإRahimيتجڴʄ،ࢫحسبࢫ

 معࢫرئʋسɺا.

 )ࢫ ࢫاݝݨموعات ࢫب؈ن ࢫما ࢫIntergroup Conflictالصراع ࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمستوىࢫب؈نࢫوحدت؈نࢫأوࢫ): ࢫالصراع ʄيتجڴ

ب؈نࢫوحدةࢫࢫݵلافࢫالذيࢫيحدثاݍɠستوىࢫالتنظيܣࢫࢭʏࢫنفسࢫالم،ࢫسواءاࢫɠانࢫالمؤسسةمجموعت؈نࢫداخلࢫ

ࢫوالȘسوʈق ࢫوالȘشغيلية.ࢫالإنتاج ࢫالعليا ࢫالإدارة ࢫب؈ن ࢫɠال؇قاع ࢫمختلف؈ن ࢫمستوʈ؈ن ࢫب؈ن ذكرࢫمحمودࢫࢫأو

ࢫلݏݨماعاتࢫ ࢫالإدراكية ࢫالتباينات ࢫفࢼܣ ࢫالصراع ࢫɸذا ࢫمثل ࢫݍݰصول ࢫالأساسية ࢫ"العوامل ࢫأن الفرʈجات

ࢫ ࢫالۘܣ ࢫمصادرࢫالمعلومات ࢫȖعدد ࢫȊسȎب ࢫالمتصارعة، ࢫالإدراكية ࢫالفعاليات ࢫتحديد ʏࢫࢭ ࢫأوࢫو Ȗشفك التباين

ࢫالأɸداف ࢫوطبيعة ࢫالمتاحة ࢫالموارد ࢫمحدودية ࢫȊسȎب ࢫالأɸداف ʏࢫࢭ ࢫالقراراتࢫࢫالإختلاف ࢫإتخاذ وصعوȋة

  ࢫ.)148،ࢫص.ࢫ2002(الفرʈجات،ࢫࢫاݍݨماعية"

 :Bercovitchحسب ب؈فكوفيȘش  . 2

  :)p. 108(ࢫاعࢫالتنظيܣ)ࢫمستوʈاتࢫللصر 03عڴʄࢫوجودࢫثلاثةࢫ(ࢫBercovitchࢫ)1983(ࢫحثإستقرࢫب

 الصراعࢫʏلفردࢫ(لࢫالداخڴIntrapersonal Conflict(. 

 )الصراعࢫب؈نࢫالأفرادࢫInterpersonal Conflict(،ذاࢫالمستوىࢫضأࢫإنماࢫɸࢫʏشࢫأنࢫالصراعࢫࢭȘوفيɠافࢫب؈ف

طرʈقةࢫو عدمࢫتوافقࢫفردينࢫأوࢫأك؆فࢫࢭʏࢫالصفاتࢫوالمɺاراتࢫيقصدࢫبهࢫ)ࢫPersonalيɢونࢫلسȎب؈ن:ࢫܧݵظۜܣࢫ(

ࢫ ࢫفɺو ࢫالسȎبࢫأماالتفك؈ف، ࢫ(ࢫالثاɲي ࢫࢫ)Functionalوظيفي ࢫاݍݵلاف ࢫبه ࢫʇعۚܣ ࢫيقع ࢫأثناءࢫالذي ࢫالافراد ب؈ن

 .قيامɺمࢫبوظائفɺم

 )الصراعࢫب؈نࢫالأقسامࢫInterdepartmental Conflictمࢫثالثࢫعاملࢫللصراعࢫ):ࢫɸشࢫفإنࢫأȘوفيɠحسبࢫب؈ف

ࢫ ࢫالɺيكڴɸʏوࢫࢫالمؤسسةداخل ࢫࢫالعامل ࢫالمنظمات ࢫتصميم ࢫبأن ࢫذلك ࢫمعلل ࢫأقسامࢫالتنظيܣ، ʄࢫعڴ قائم

ࢫنقصو Ȋܨݳࢫࢫبʋئةࢫتمتاز أٰڈاࢫتتفاعلࢫمعࢫȊعضɺاࢫࢭʏࢫو الغاياتࢫالتنظيمية،ࢫو فࢫادɸووحداتࢫلɺاࢫنفسࢫالأ 

ʏسابࢫقسمࢫلمواردو ࢫالمواردࢫࢭȘام.ࢫوعليهࢫفإنࢫإكɺافيةࢫࢫإستقلاليةࢫالمɠ ࢫحسابࢫࢫمرضيةوʄونࢫحتماࢫعڴɢسي

 .ماࢫب؈نࢫالأقسامࢫقسمࢫآخرࢫوɸناࢫيظɺرࢫالصراع

  :Olakunle حسب أولاكونل . 3

ࢫإضافةࢫۂʏ:و ،ࢫ)Olakunle, 2008, p. 10(ࢫ)ࢫمستوʈات06الصراعࢫالتنظيܣࢫإڲʄࢫستةࢫ(ࢫOlakunleࢫصنف

  :Rahimالمستوʈاتࢫالأرʉعࢫالۘܣࢫقدمɺاࢫإڲʄࢫࢫمستوʈ؈نࢫإثن؈ن

 الصراعࢫʏلفردࢫ(لࢫالداخڴIntrapersonal Conflict(. 

 )الصراعࢫب؈نࢫالأفرادࢫInterpersonal Conflict(. 

 ࢫمستوىࢫاݝʄعةࢫ(و ݨمالصراعࢫعڴIntragroup Conflict(. 
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 )الصراعࢫماࢫب؈نࢫاݝݨموعاتࢫIntergroup Conflict(. 

 )ࢫ ࢫالمنظمة ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫIntraorganizational Conflictالصراع ࢫداخلࢫو ): ࢫيحدث ࢫالذي ɸوࢫالصراع

 .المؤسسة

 )الصراعࢫب؈نࢫالمنظماتࢫInterorganizational Conflictآۜܢءࢫ):ࢫɴذاࢫالصراعࢫعنࢫاݍݵلافࢫالذيࢫيɸينجمࢫ

ࢫالعطيةࢫنࢫمنظمت؈نࢫأوࢫأك؆ف.ب؈ ࢫماجدة ࢫالسياقࢫࢫذكرت ࢫࢭʏࢫɸذا ࢫالمستوىࢫيرجع ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫالصراع إڲʄࢫأن

ɸيɢلࢫو سبلࢫتحقيقɺاࢫإضافةࢫإڲʄࢫمحدوديةࢫالبʋئة،ࢫمثلࢫݯݨمࢫالسوق،ࢫو الأɸدافࢫو لتباينࢫࢭʏࢫالمدرɠاتࢫا"

 .)264،ࢫص.ࢫ2003(العطية،ࢫࢫغ؈فɸاࢫمنࢫالعوامل"و الأسعارࢫ...ࢫو ɢلࢫالعرض،ࢫواقعࢫالطلبࢫɸيو السوق،ࢫ

المتعلقانࢫɠلࢫمنࢫالمستوʈ؈نࢫࢫإڲʄࢫ،السابقࢫالذكرࢫ،تصɴيفهࢫإضافةࢫإڲʄقدࢫأشارࢫࢫRahimيجدرࢫالذكرࢫأنࢫ

ࢫࢫالمؤسسةب ࢫإلٕڈمااللذان ࢫࢫتطرق ࢫبب؈فɠوفيȘش، ࢫخص ࢫࢫأنࢫذكر الفقد ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫالمؤسسةالصراع

)Intraorganizational Conflictيدمجࢫو نࢫأيمكنࢫ)ࢫʈʄالࢫضمنࢫتجڴɢلࢫمنࢫأشɢاتࢫشʈعࢫاࢫالمستوȌلأرRahim.  

 : إدارة الصراع التنظيܣ:اثالث

  إدارة الصراع التنظيܣ: مفɺوم: 1 فرعال

Ȗعارʈفࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫيجدرࢫبناࢫالتعرضࢫأولاࢫلبعضࢫࢫلأɸمࢫقبلࢫالشروعࢫمباشرةࢫࢭʏࢫالتطرق 

  ܶݰيحࢫلɺا.الۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫȖسɺلࢫإسȘيعابࢫالمعۚܢࢫالو ࢫاݝݰيطةࢫ٭ڈا،و ࢫدارةࢫالصراعالمشا٭ڈةࢫلإ المفاɸيمࢫ

  حل الصراع:و إدارة الصراع  . 1

يخيلࢫإڲʄࢫالفردࢫمنࢫالوɸلةࢫالأوڲʄࢫأنࢫالɺدفࢫالأسا؟ۜܣࢫمنࢫإدارةࢫالصراعࢫɸوࢫالقضاءࢫعليهࢫوالتخلصࢫ

ࢫʇعتقدࢫالكث؈فونࢫأنࢫإدارةࢫالصراعࢫوحلࢫالصراعࢫɸماࢫوجɺانࢫلعملةࢫواحدة،ࢫوɸذاࢫالإعتقادࢫغ؈فࢫ منه،ࢫولɺذا

  كث؈فࢫمنࢫمجردࢫحلࢫالصراع.ܵݰيح.ࢫفإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫȖعدࢫأشملࢫب

التخلصࢫمنࢫالصراع.ࢫيمكنࢫتصɴيفࢫو أنࢫحلࢫالصراعࢫ"ʇشملࢫالتقليل،ࢫالإزالةࢫࢫRahimࢫ)2002(يذكرࢫ

ࢫالصراع" ࢫحل ࢫفئة ʏࢫࢭ ࢫوالتحكيم ࢫالتوسط ࢫالمساومة، ࢫالتفاوض، ࢫحول ࢫالدراسات ࢫمن ࢫماࢫ)p. 207(ࢫالعديد .

أطرافࢫالصراعࢫɠلɺاࢫتصبࢫࢭʏࢫفئةࢫض،ࢫالتحكيمࢫوالتوسطࢫب؈نࢫو مماࢫسبقࢫأنࢫعملياتࢫالتفاࢫRahimيقصدهࢫ

  حلࢫالصراعࢫفقط.

 .Rahim & Bonoma, 1979, pp(ࢫࢭʏࢫح؈نࢫʇش؈فࢫنفسࢫالɢاتبࢫࢭʏࢫمقالࢫآخرࢫلهࢫأنࢫإدارةࢫالصراعࢫتتضمن

1324-1325(:  

 دافࢫوالأدوارࢫالمتوقعةࢫللفردࢫمعࢫماࢫتتطلبهࢫɸࢫمطابقةࢫالأʄࢫتقومࢫعڴ ࢫالفرد إدارةࢫالصراعࢫعڴʄࢫمستوى

  ؛،ࢫمنࢫأجلࢫتحسئڈمࢫوتطوʈرɸمالمɺامࢫومتطلباتࢫالأدوار
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 غرضࢫȊࢫأفرادࢫاݍݨماعةࢫʄعࢫالطاقات،ࢫاݍݵفةࢫوالمواردࢫعڴʉࢫمستوىࢫاݝݨموعةࢫتضمࢫتوزʄإدارةࢫالصراعࢫعڴ

  ؛صياغةࢫوإحرازࢫأɸدافɺا

 عࢫالطاقات،ࢫاݍݵفةࢫʉࢫتوزʄالمواردࢫلأفرادࢫاݍݨماعاتࢫالمتنازعةࢫو إدراةࢫالصراعࢫماࢫب؈نࢫاݝݨموعاتࢫتقومࢫعڴ

  لمشاɠلɺمࢫالمشفكةࢫأوࢫلتحقيقࢫالأɸدافࢫالتنظيميةࢫالɢلية.للوصولࢫݍݰلولࢫمتوافقةࢫ

  :De Bonoمساɸمة  . 2

شɺاداتࢫلباحث؈نࢫوأɠاديمي؈نࢫو أثبȘناࢫࢭʏࢫالمطلب؈نࢫالسابق؈نࢫماࢫتطرقناࢫلهࢫمنࢫدراساتࢫمنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫ

ࢫإڲʄࢫضرورةࢫوجودࢫصراعࢫبɴسبࢫمعتدلةࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫمنࢫأجلࢫتحس؈نࢫالفعاليةࢫالتنظيميةࢫوالأداء.ࢫࢭʏࢫالغالب،

تابࢫࢭʏࢫالبحثࢫعنࢫسبلࢫفعالةࢫلإدارةࢫالصراعࢫوالتحكمࢫࢭʏࢫشدتهࢫمنࢫأجلࢫإستغلالࢫ
ُ

تجسدتࢫأعمالࢫأغلبࢫالك

  ففاضࢫوجودࢫصراعࢫأوࢫحتميةࢫوقوعه.إجابياتهࢫوتجنبࢫمساوئه،ࢫɠلࢫɸذهࢫالأعمالࢫɲشرتࢫبناءاࢫعڴʄࢫإ

ــرʈنࢫࢭʏࢫمجالࢫالصــــراعࢫDe Bonoعڴʄࢫغرارࢫســــابقيهࢫتطرقࢫ الإجتماڤʏ،ࢫــ،ࢫالذيࢫʇعتفࢫأحدࢫالكتابࢫالمعاصــ

مماࢫʇعۚܣࢫأنهࢫࢫالمؤسسةضمنࢫمɴشوراتهࢫإڲʄࢫإففاضࢫحالةࢫعدمࢫوجودࢫصراعࢫأوࢫوجودهࢫبɴسبࢫضȁيلةࢫجداࢫࢭʏࢫ

ـــابق،ࢫطرح ـــ ــــ ــــتهࢫالمبɴيةࢫعڴʄࢫالإففاضࢫالســـ ــــ ـــ ـــتفادةࢫمنه.ࢫمنࢫنتائجࢫدراســ ـــ ــــ ــــتوىࢫالذيࢫيمكنࢫلɺاࢫالإســـ ـــ ࢫࢫࢫࢫࢫࢫلʋسࢫبالمســــــ

De Bonoــنـــةࢫࢫ ــــ ـــطݏݰ؈نࢫأɠــاـديمي؈نࢫجـــديـــدينࢫســـــــ ـــ ـــطݏݳࢫــࢫلتقرʈـــبࢫوجـــةࢫنظره.ࢫ1986مصـــــــ ـــ ــــ ـــــــتعمـــلࢫمصـــ ـــ حيـــثࢫإســـ

ـــطݏݳ)ࢫ)ࢫɠConflictionونفليكشـــــــــنࢫ( ـــ ـــــبࢫفɺمناࢫلمعۚܢࢫالمصـــ ـــــــراعࢫحســــ إفتعالࢫـو الذيࢫʇعۚܣࢫبهࢫخلقࢫو أوࢫ(إثارةࢫالصــ

ــــ ـــــةراعࢫمنࢫطرفࢫإدارةࢫصـــ ــســ ـــــطݏݳࢫالثاɲيࢫفɺوࢫديࢫࢭʏࢫحالࢫالمؤســـــ ــــȁيلة،ࢫأماࢫالمصــ ـــبࢫضـــ -إɲعدامهࢫأوࢫوجودهࢫبɴســــ

ــــــراع.ࢫDe-confliction(ࢫليكشɠونف ـــ ــدةࢫالصــــ ـــ ـــ ـــــدࢫبهࢫالتقليلࢫمنࢫشـــــ ـــ ـــ ـــــوصࢫDe Bonoيقولࢫ)ࢫوʈقصــ ـــ ــــ ࢫࢫــࢫࢫ٭ڈذاࢫاݍݵصـ

")De-conflictionــــراع.ࢫ)ࢫ ــــ ـــ ــــاومةࢫأوࢫحۘܢࢫحلࢫالصــ ـــ ـــ ـــــــرورةࢫالتفاوضࢫأوࢫالمســـ ــــ ۂʏࢫ)ࢫDe-confliction(لاࢫȖعۚܣࢫبالضــ

ــــࢫ ـــ ـــــــ وɸوࢫإعدادࢫوإقامةࢫــࢫ)Confliction(اݍݨɺودࢫالمطلوȋةࢫالۘܣࢫتؤديࢫإڲʄࢫتبخرࢫالصـــراع.ࢫمثلماࢫɸوࢫاݍݰالࢫبالɴســـبةࢫلــ

  .ࢫ)De Bono, 1986, p. 5(ࢫالعمليةࢫالعكسيةࢫله:ࢫɸدمࢫالصراع")De-confliction(الصراع،ࢫɸذاࢫماࢫيجعلࢫ

،ࢫمنࢫخلالࢫماࢫȖعرجناࢫلهࢫحولࢫموضوعࢫالصراع،ࢫإظافةࢫɸامةࢫلماࢫʇسڥʄࢫلهࢫȖDe Bonoعتفࢫمساɸمةࢫ

ࢫألاࢫ ࢫالفك؈قࢫعليه، ࢫالمفكرʈن ࢫو Ȋعض ࢫالصراع ࢫإدارة ࢫمفɺومي ࢫب؈ن ࢫو ɸوࢫالتفرقة ࢫفمصطݏݳ ࢫالصراع، -دي(حل

الذيࢫʇعۚܣࢫالتقليلࢫمنࢫالصراعࢫيصبࢫࢭʏࢫقالبࢫحلࢫالصراعࢫفقط،ࢫأماࢫإدارةࢫࢫ)De-confliction(ࢫ)ɠونفليكشن

)ࢫɠونفليكشن-دي(خلقࢫأوࢫإحداثࢫالصراعࢫوࢫࢫ)Confliction(ࢫ)ɠونفليكشن(الصراعࢫفȘشملࢫكڴʄࢫالمصطݏݰ؈نࢫ

  .ࢫإٰڈاءࢫأوࢫتقليلࢫالصراعࢫ

ࢫ ࢫرؤʈة ࢫأن ࢫالملاحظ ࢫمن ࢫأنه ࢫࢫDe Bonoيجدرࢫالقول ࢫمدرسو تتوافق ࢫطرحْڈا ࢫالۘܣ ࢫالعلاقاتࢫالنظرة ة

ࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫتطالبࢫدائماࢫبالعملࢫعڴʄࢫوالإɲسانيةࢫالۘܣࢫȖعففࢫبحتميةࢫوقوعࢫصراعࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫإلاࢫأٰڈاࢫ

  التقليلࢫمنࢫشدتهࢫأوࢫالتخلصࢫمنهࢫإذاࢫأمكن.
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  :التنظيܣ Ȗعرʈف إدارة الصراع . 3

ࢫمࢫالصراعفɺو لمࢫالنظر ࢫɺاتوجࢫقدرࢫالإختلافࢫࢭʏإختلفتࢫالرؤىࢫحولࢫمفɺومࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫب

  ࢭʏࢫحدࢫذاته.

لتحقيقࢫࢫلتحف؈ق ااݍݰلولࢫو ࢫإيجادتقنياتࢫࢫستخدامالإ "ࢫۂʏإدارةࢫالصراعࢫأنࢫࢫRobbins et al. (2013)ࢫعرف

  .)p. 375(ࢫ"منࢫالصراعࢫستوىࢫالمرغوبࢫفيهالم

عڴʄࢫأٰڈاࢫ"التدخلࢫالɺادفࢫݍݰفزࢫالصراعࢫالمفيدࢫوȖܨݨيعهࢫأوࢫالتدخلࢫلمنعࢫالصراعࢫࢫRobertsࢫɺاعرفقدࢫو 

  .)74،ࢫص.ࢫ2010(قطʋشات،ࢫࢫ"حلهو المدمرࢫ

ࢫ ࢫالسابق؈ن ࢫالتعرʈف؈ن ʏࢫࢭ ࢫنلاحظ ࢫمن ࢫɠل ࢫرؤʈة ࢫࢫRobertsوࢫࢫRobbinsأن ࢫو تȘشارɠان ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫطرحȖساندان

De Bonoوميࢫإثارةࢫالصراعࢫوتقليلࢫالصراع.ࢫɺلمف  

ࢫذكرناهࢫسابقاࢫحولࢫ ࢫما الفروقࢫب؈نࢫإدارةࢫتوضيحࢫأɸمࢫأماࢫرؤʈةࢫالعميانࢫلإدارةࢫالصراعࢫفتتوافقࢫمع

"إدارةࢫالصراعࢫتتطلبࢫبدءࢫȖܨݵيصࢫالصراعࢫ٭ڈدفࢫتحديدࢫݯݨمهࢫليتمࢫحينماࢫقالࢫأنࢫ،ࢫحلࢫالصراعو عࢫالصرا

،ࢫزʈادتهࢫإنࢫɠانࢫأقلࢫمنࢫاݍݱݨمࢫالمناسبو عڴʄࢫضوءࢫتلكࢫالعمليةࢫالتدخلࢫفيه،ࢫبإيجادهࢫإنࢫɠانࢫمنعدما،ࢫ

  .)381،ࢫص.ࢫ2005(العميان،ࢫࢫتقليلهࢫإنࢫɠانࢫأك؆فࢫمنࢫاللازم"و 

ركزࢫعڴʄࢫضرورةࢫو ࢫعڴʄࢫالوضعياتࢫالصراعيةࢫɺاطاسقبإࢫإدارةࢫالصراعࢫBercovitchࢫ)1983(تناولࢫࢭʏࢫح؈نࢫ

تبادلࢫالأفɢارࢫو لأɸدافɺمࢫالغ؈فࢫمشفكةࢫالذيࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتكثيفࢫاݍݰوارࢫطرحɺمࢫࢫعڴʄࢫعملɺاࢫلمساعدةࢫالأفراد

إحتواءࢫࢫعڴʄࢫالɺيɢلࢫالكڴʏࢫلوضعيةࢫالصراعࢫحۘܢࢫيتم،ࢫ"الغرضࢫمنࢫإدارةࢫالصراعࢫ...ࢫɸوࢫالتأث؈فࢫلتصفيةࢫنزاعاٮڈم

أɸدافࢫالعناصرࢫالɺدامةࢫࢭʏࢫعمليةࢫالصراعࢫ(مثلࢫالعداوةࢫوإستخدامࢫالعنف)ࢫومساعدةࢫالأطرافࢫعڴʄࢫإكȘسابࢫ

  .)p. 109(ࢫغ؈فࢫمتوافقةࢫبئڈمࢫمنࢫأجلࢫإيجادࢫحلولࢫݍݵلافاٮڈم"

ݏݨنديࢫنظرتهࢫلإدارةࢫالصراعࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫالإجراءاتࢫوالآلياتࢫالۘܣࢫʇستخدمɺاࢫفɢانتࢫلࢫ،ومنࢫجɺةࢫأخرى 

الۘܣࢫيȘبعɺاࢫليةࢫ،ࢫحيثࢫذكرࢫأٰڈاࢫ"الطرʈقةࢫأوࢫالآالمؤسسةإستغلالهࢫبماࢫيفيدࢫو نࢫللتحكمࢫࢭʏࢫالصراعࢫالمسي؈في

المدراءࢫبحيثࢫيمكٔڈمࢫمنࢫخلالɺاࢫتوجيهࢫالصراعࢫأوࢫالإختلافࢫأوࢫالتضاربࢫالذيࢫيɴشأࢫب؈نࢫأنماطࢫالسلوكࢫسواءࢫ

وتوظيفهࢫࢫالمؤسسةيࢫالذيࢫتفضلهࢫتحديدࢫالنمطࢫالسلوɠو ب؈نࢫالمديرࢫوالعامل؈نࢫمعهࢫأوࢫب؈نࢫالعامل؈نࢫأنفسɺمࢫ

  .)9،ࢫص.ࢫ2008(اݍݵالدي،ࢫࢫرفعࢫأداءࢫالمنظمة"و لإحداثࢫالتغي؈فࢫوالتطوʈرࢫالمبدعࢫللعامل؈نࢫ٭ڈاࢫ

إدارةࢫالصراعࢫلاࢫتقومࢫبالضرورةࢫعڴʄࢫالتجنب،ࢫالتقليلࢫأوࢫالتخلصࢫمنࢫ"أنࢫيذكرࢫࢫRahimࢫ)2001(أماࢫ

ࢫمن ࢫفعالة ࢫجزئية ࢫإسفاتيجيات ࢫتصميم ʄࢫعڴ ࢫȖعمل ࢫبل ࢫالغ؈فࢫالبناءࢫࢫالصراع. ࢫآثارࢫالصراع ࢫمن ࢫالتقليل أجل

  .)p. 75(ࢫ"وإستغلالࢫالوظائفࢫالبناءةࢫللصراعࢫمنࢫأجلࢫتحس؈نࢫالتعلمࢫالتنظيܣࢫوالفعاليةࢫالتنظيمية
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ࢫالعملياتو ࢫيمكنناࢫالقولࢫأنࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫۂʏࢫالإجراءاتࢫمفاɸيم،منࢫࢫذكرࢫأعلاهࢫمنࢫخلالࢫما

  ʏ:عڴʄࢫمايڴالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫȖساعدࢫ

 ࢫمعهࢫ ࢫوالتعامل ࢫعليه ࢫالتعرف ࢫوكيفية ࢫعامة ࢫالصراع ࢫموضوع ࢫحول ࢫوالأفراد ࢫالمسي؈فين Ȗعزʈزࢫمعارف

 خاصة.

 ࢫࢫغرسࢫثقافةࢫالصراعʏارࢫوالآراءࢫالمؤسسةࢭɢࢫالمنافسةࢫوالمشاركةࢫوتبادلࢫالأفʄ؛الۘܣࢫٮڈدفࢫإڲ 

  عدامهࢫووجودهࢫبمستوىɲ؛المؤسسةلاࢫيخدمࢫࢫضعيفࢫتحف؈قࢫوإثارةࢫالصراعࢫالبناءࢫعندࢫإ 

 ࢫالتعرفاࢫ ࢫأجل ࢫللصراعࢫࢫلإسȘشعارࢫوالتحسسࢫمن قبلࢫحدوٯڈا،ࢫونخصࢫبالذكرࢫعڴʄࢫمصادرࢫمحتملة

 ؛التعرفࢫعڴʄࢫالصراعࢫالغ؈فࢫبناء

 ؛للتعاملࢫمعࢫالصراعࢫفعالةو ࢫومرضيةࢫݍݨميعࢫالأطراف،ࢫصياغةࢫإسفاتيجياتࢫسلسة،ࢫعادلة 

 عظيمࢫالآثارࢫالإيجابيةࢫللصراعࢫوالتقليلࢫمنࢫمساوءهȖ؛ 

 ࢫالʏناسبࢫتوجيهࢫوالتحكمࢫࢭȘࢫالرفعࢫمنࢫالأداض،ࢫو المؤسسةو صراعࢫبماࢫيʏمࢫࢭɸساʇࢫ٬ڈابطهࢫبالمستوىࢫالذيࢫ

  التنظيمية.ࢫْڈافعاليو التنظيܣࢫ

  :ب؈ن الأفراد إدارة الصراع التنظيܣ أساليب: 2 فرعال

ࢫࢫالعديد ࢫمن ࢫࢫونʇعتفالباحث؈ن ࢫالتنظيܣࢫأساليبأن ࢫالصراع ࢫمع ࢫالأفرادࢫالتعامل ࢫعنࢫࢫب؈ن عبارة

  .عمليةࢫإدراةࢫالصراعࢫجزءاࢫلاࢫيتجزءࢫمنȖعدࢫࢫالۘܣࢫالمؤسسةɢاتࢫتɴتݤݨɺاࢫإدارةࢫتيوࢫتكأفاتيجياتࢫسإ

ࢫࢫأساليبࢫنماذجࢫتȖعدد ࢫفɺناك ࢫآخر، ʄࢫإڲ ࢫɠاتب ࢫمن ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫمع ࢫالتعامل ࢫطرح ࢫنماذجامن

حࢫاإقف أساليبࢫوصولاࢫإڲʄࢫ)ࢫ03ثلاثةࢫ()ࢫللتعاملࢫمعࢫالصراعࢫوɸناكࢫنماذجࢫمنࢫ02تتضمنࢫأسلوȋ؈نࢫإثن؈نࢫ(

أسلوبࢫعڴʄࢫفاعليةࢫأسلوȋه.ࢫإلاࢫأٰڈمࢫورغمࢫإختلافɺمࢫأجمعواࢫعڴʄࢫأنࢫɠلࢫࢫيفر،ࢫوɠلࢫمٔڈمࢫأساليب)ࢫ05خمسةࢫ(

مختلفةࢫࢭʏࢫوضعياتࢫمختلفةࢫࢭʏࢫࢫبيلاأسࢫواستخدمʇأنࢫࢫفرادللأ ࢫمكنييتلائمࢫووضعيةࢫمعينة،ࢫفنجدࢫمثلاࢫأنهࢫ

  .المؤسسةنفسࢫ

ࢫالنماذجࢫذاتࢫاݍݵمسةࢫ( ʄࢫالفك؈قࢫعڴ ࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫب؈نࢫليبࢫ)ࢫأسا05ࢭʏࢫبحثناࢫɸذاࢫفضلنا لإدارة

  .للتعاملࢫمعࢫحالاتࢫالصراعࢫبدائلࢫمختلفةࢫإنْڈاج،ࢫحسبࢫرأينا،ࢫللأفرادتȘيحࢫࢫالۘܣو الأك؆فࢫشɺرةࢫالأفرادࢫ

  :Rahimنموذج  . 1

ࢫ( ࢫمقال ࢫࢫRahim and Bonomaࢫ)1979تضمن ࢫنموذج ࢫمɢون ࢫ(مقفح ࢫخمسة ࢫلكيفيةࢫ05من ࢫأساليب (

ࢫالأفراد ࢫب؈ن ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫمع ࢫتحديدɸالتعامل ʏࢫࢭ ࢫإعتمد ࢫحيث ࢫإثن؈نࢫࢫما، ࢫȊعدين ʄࢫعڴ ࢫالأساليب لɺذه

  يȘشكلانࢫلأيࢫفردࢫماࢫأثناءࢫوقوعهࢫࢭʏࢫوضعيةࢫصراعࢫمحتملة:
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 )اࢫبالإنجل؈قيةࢫɺتمامࢫبالذاتࢫأوࢫكماࢫإقفحɸالبعدࢫالأول:ࢫالإConcern for Selfقصدࢫ٭ڈاࢫمحاولةࢫإرضاءࢫʈࢫو(

  عينة.وتفضيلࢫالفردࢫلنفسهࢫعڴʄࢫحسابࢫالآخرʈنࢫࢭʏࢫوضعيةࢫخلافࢫم

 )نࢫʈࢫبالآخر ࢫالإɸتمام ࢫيفضلࢫConcern for Othersالبعدࢫالثاɲي: ࢫصراعࢫمحتمل )ࢫوȖعۚܣࢫأنهࢫأثاءࢫوجود

  الفردࢫالتخڴʏࢫعنࢫأنانʋتهࢫمقابلࢫإرضاءࢫالآخرʈن.

ݳࢫࢭʏࢫ )ࢫأساليبࢫلإدارةࢫ05سابقيࢫالذكرࢫأسفرࢫعنࢫخمسةࢫ(المزʈجࢫالبعدينࢫࢫالقادم،الشɢلࢫكماࢫɸوࢫموܷ

  :)Rahim, 2001, pp. 27-30(ࢫالصراعࢫب؈نࢫالأفراد

 1- ) أسلوب الإندماجIntegrating Style:(ࢫبالذاتࢫࢫ ࢫالمرتفع ࢫالإɸتمام ࢫنȘيجة ࢫالأسلوب ࢫɸذا يɢون

ࢫ(و  ࢫبأسلوبࢫحلࢫالمشɢلة ࢫʇعرفࢫكذلك )ࢫيبۚܢࢫعڴʄࢫProblem-Solvingالإɸتمامࢫالمرتفعࢫبالآخرʈنࢫأيضا.

لتوصلࢫإڲʄࢫحلࢫمقبولࢫلكڴʄࢫأساسࢫالتعاونࢫب؈نࢫالأفرادࢫوʈتضمنࢫتبادلࢫالمعلوماتࢫوفحصࢫالإختلافاتࢫل

 ،ࢫإڲʄࢫحلولࢫمبدعة.Rahimالأطرافࢫمماࢫقدࢫيؤدي،ࢫحسبࢫ

 2- ) ʏأسلوب التخڴObliging Style:(ࢫ)يطلقࢫعليهࢫأيضاࢫبأسلوبࢫالقبولࢫAccommodatingرࢫɺظʈࢫو،(

أسلوبࢫالتخڴʏࢫبإنخفاضࢫمستوىࢫالإɸتمامࢫبالذاتࢫوإرتفاعࢫمستوىࢫالإɸتمامࢫبالآخرʈن.ࢫيȘسمࢫȊغضࢫ

طرافࢫالصراعࢫعنࢫإختلافاٮڈمࢫوترك؈قɸمࢫࢭʏࢫالمقابلࢫعڴʄࢫالعناصرࢫالمشفكةࢫمنࢫأجلࢫإرضاءࢫنظرࢫأوࢫتخڴʏࢫأ

عڴʄࢫɸذاࢫࢫRahimالطرفࢫالآخرࢫدائما،ࢫوɸناࢫتظɺرࢫصفةࢫالتخڴʏࢫوتܸݰيةࢫوكرمࢫأحدࢫالأطرافࢫلغ؈فه.ࢫʇعفࢫ

 ).Conflict Absorbersللصراعࢫ(ࢫن النوعࢫمنࢫالأفرادࢫأٰڈمࢫأܧݵاصࢫممتصو 

 3- ) يمنةɺأسلوب الDominating Style:(تمامࢫبالذاتࢫعالياࢫࢫɸونࢫالإɢذاࢫالأسلوبࢫعندماࢫيɸࢫʄيتجڴ

).ࢫيتوافقࢫɸذاࢫالأسلوب،ࢫCompetingوالإɸتمامࢫبالآخرʈنࢫضعيفا،ࢫيطلقࢫعليهࢫأيضاࢫبأسلوبࢫالمنافسةࢫ(

الۘܣࢫȖعۚܣࢫأنࢫٰڈايةࢫوضعيةࢫالصراعࢫتفرزࢫطرفاࢫرابحاࢫوطرفاࢫو خسارة)ࢫ-،ࢫمعࢫوضعيةࢫ(رȋحRahimحسبࢫ

وافقࢫأيضاࢫمعࢫإحتماليةࢫمحاولةࢫأحدࢫالأطرافࢫأخذࢫمɢانةࢫطرفࢫآخر.ࢫʇسڥʄࢫالܨݵصࢫخاسرا،ࢫوقدࢫيت

المتصفࢫبالɺيمنةࢫأوࢫالمنافسةࢫللفوزࢫوتحقيقࢫأɸدافهࢫولوࢫɠانتࢫعڴʄࢫحسابࢫعدمࢫالإكفاثࢫݍݰاجاتࢫ

ࢫالأمرࢫولوࢫعڴʄࢫ ࢫɠلف ࢫمɺما ࢫالفوز ʏࢫࢭ ࢫالمɺيمن؈ن ࢫالأܧݵاص ࢫيرغب ࢫالأحيان ࢫȊعض ʏࢫࢭ ࢫالآخرʈن. وتوقعات

 طرف.حسابࢫباࢮʏࢫالأ 
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  لأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ.ࢫRahim:ࢫنموذجࢫ)7-1(شɢلࢫرقمࢫ

  

  

  

  

  

  

  

Source: (Rahim & Bonoma,1979, p. 1327) 

 4-  ب التجنب (أسلوAvoiding Style:(تمامࢫضعيفࢫɸࢫإʄش؈فࢫأسلوبࢫالتجنبࢫعڴʇنࢫࢫبالذاتࢫʈالآخرȋو

ࢫ( ࢫبالكبت ࢫكذلك ࢫʇعرف ࢫ(Suppressionأيضا، ࢫالإɲܦݰاب ࢫبوضعيات ࢫأيضا ࢫوʈرتبط .(Withdrawalࢫ(

).ࢫيمكنࢫلɺذاࢫالأسلوبࢫأنࢫيأخذࢫشɢلࢫتأجيلࢫموضوعࢫمناقشةࢫاݍݵلافࢫSidesteppingوالتنڍʏࢫجانباࢫ(

أنࢫالܨݵصࢫالذيࢫيتصفࢫبالإɲܦݰابࢫࢫRahimأوࢫالإɲܦݰابࢫمٔڈاࢫȊشɢلࢫɠامل.ࢫيقولࢫࢫإڲʄࢫوقتࢫلاحق

يفشلࢫࢭʏࢫإرضاءࢫإɸتماماتهࢫوكذاࢫإɸتماماتࢫالطرفࢫالآخر،ࢫكماࢫيرفضࢫالإعفافࢫࢭʏࢫالعلنࢫعنࢫوجودࢫ

 خلافࢫأوࢫنزاعࢫيتوجبࢫمعاݍݨته.

 5- ) أسلوب المساومةCompromising Style:(ࢫࢫ ࢫالإɸتمام ࢫبوسطية ࢫالأسلوب ࢫɸذا ࢫبالذاتيȘسم

والإɸتمامࢫبالآخرʈن.ࢫوʉشملࢫɸذاࢫالأسلوبࢫالأخذࢫوالعطاءࢫأوࢫالمشاركةࢫبحيثࢫɠلࢫيȘنازلࢫɠلࢫطرفࢫعنࢫ

ءۜܣءࢫماࢫحۘܢࢫيتمࢫالتوصلࢫإڲʄࢫحلࢫمقبول،ࢫكماࢫيمكنࢫأنࢫʇعۚܣࢫتقاسمࢫالفوارق.ࢫيتم؈قࢫالܨݵصࢫأوࢫالطرفࢫ

لܨݵصࢫذوࢫأسلوبࢫالمساومࢫبأنهࢫيȘنازلࢫعنࢫحقهࢫأك؆فࢫمنࢫالܨݵصࢫذوࢫأسلوبࢫالɺيمنةࢫولكنࢫأقلࢫمنࢫا

التخڴʏ.ࢫكماࢫيتم؈قࢫالܨݵصࢫالمساومࢫبأنهࢫيناقشࢫمواضيعࢫالصراعࢫبإنفتاحࢫأك؆فࢫمنࢫالܨݵصࢫذوࢫأسلوبࢫ

  .الإندماجالتجنبࢫولكنࢫلʋسࢫبالكثافةࢫالۘܣࢫيناقشɺاࢫالܨݵصࢫذوࢫأسلوبࢫ

نموذجاࢫلمراحلࢫعمليةࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫࢫRahimإضافةࢫإڲʄࢫالنموذجࢫاݍݵما؟ۜܣࢫالأساليب،ࢫإقفحࢫ

ݳࢫࢭʏࢫالشɢلࢫثانياࢫالتدخل.ࢫكماࢫɸوࢫو حيثࢫيقسمهࢫإڲʄࢫأولاࢫȖܨݵيصࢫالصراعࢫ   المواڲʏ.موܷ

  

   

    الإɸتمام بالذات
  عاڲʏ  منخفض

ʏالتخڴ  

  (إرضاء)

  

  الإندماج

  (حلࢫالمشɢلة)

  التجنب

  (الإɲܦݰاب)

  الɺيمنة

  (الفرض)

 أسلوبࢫوضعيةࢫإيجابيةࢫللطرف؈ن

  فوز)ࢫ–(فوزࢫ

 المساومة
 (المشاركة)

 أسلوبࢫوضعيةࢫمختلطة

 لاخسارة)-(لافوز 

 أسلوبࢫوضعيةࢫصفرʈةࢫللطرف؈ن

 خسارة)ࢫ-خسارة/خسارة-(فوز 
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  لعمليةࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫRahim:ࢫنموذجࢫ)8-1(الشɢلࢫرقمࢫ

Source: (Rahim, 1985, p. 86) 
ࢫأغلبࢫالصراعاتࢫDiagnosisالȘܨݵيصࢫ(ࢫأولا: ࢫلأن ࢫأɸميةࢫكفى ࢫخطوةࢫذات ࢫالȘܨݵص ࢫȖعتفࢫمرحلة :(

عليهࢫفإنࢫأيࢫسوءࢫȖܨݵيصࢫقدࢫيؤديࢫإڲʄࢫتقديرࢫخاطىءࢫࢭʏࢫكيفيةࢫالتعاملࢫمعࢫو مماࢫتظɺرࢫسطحيا،ࢫࢫأعمق

 إختيارࢫالأسلوبࢫالمناسبࢫلإدارته:ࢫو الصراعࢫ

 1-ࢫالفرعࢫالثالثࢫمنࢫالمطلبࢫالثالث،ࢫࢫʏتطرقࢫلهࢫبتفصيلࢫأك؆فࢫࢭɴيتمثلࢫدورࢫقياسࢫالصراع،ࢫوالذيࢫس

:ʏܨݵيصࢫࢭȘأثناءࢫمرحلةࢫال 

 ࢫمستوىࢫالأفرادࢫواݝݨموعةࢫوماࢫب؈نࢫاݝݨموعاتمعرفةࢫݯݨمࢫالصراعࢫالمʄ؛تواجدࢫعڴ 

 م،ࢫوماࢫب؈نࢫɺتحديدࢫالأساليبࢫالملائمةࢫاݝݰتملةࢫللتعاملࢫمعࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫماࢫب؈نࢫالأفرادࢫأنفس

 ؛أتباعɺمو رؤسا٬ڈم،ࢫوماࢫب؈نࢫالمسؤول؈نࢫو الأفرادࢫ

 نʈࢫمنࢫالعنصر السابق؈نࢫ(ݯݨمࢫالصراعࢫࢫتقديرࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫوالماديةࢫوالمعنوʈةࢫالمرتبطةࢫبɢل

 ؛وأساليبࢫإدارةࢫالصراع)

 .تحديدࢫمستوىࢫالفعاليةࢫالتنظيميةࢫالمتضررةࢫللأفرادࢫواݝݨموعاتࢫجراءࢫالصراعࢫالموجود 

 2-شملࢫمعاݍݨةࢫالبياناتࢫالمتعلقةࢫبــ:ࢫʋسبةࢫللتحليلࢫفɴأماࢫبال 

 ࢫتحليلࢫدراجةࢫالموائمةࢫو مصدرهࢫو ݯݨمࢫالصراعࢫمنࢫحيثࢫطبيعتهࢫʄب؈نࢫالأساليبࢫأسبابه،ࢫإضافةࢫإڲ

 ؛المؤسسةالمقفحةࢫللتعاملࢫمعࢫالصراعࢫمعࢫماࢫيتوافقࢫمعࢫالأقسامࢫوالوحداتࢫࢭʏࢫ

 ؛المرتبطةࢫبهࢫالمؤسسةطبيعةࢫعلاقةࢫالتأث؈فࢫالموجودࢫب؈نࢫالصراع،ࢫأساليبࢫالتعاملࢫمعهࢫومواردࢫ 

 .طبيعةࢫعلاقةࢫالتأث؈فࢫالموجودةࢫب؈نࢫالصراع،ࢫأساليبࢫالتعاملࢫمعهࢫوالفعاليةࢫالتنظيمية 

ضرورةࢫاݍݰاجةࢫللتدخلࢫونوعࢫالأسلوبࢫالملائمࢫللتعاملࢫمعࢫࢫالمؤسسةفضࢫبالȘܨݵيصࢫأنࢫيظɺرࢫلإدارةࢫيف

"بأɸميةࢫمناقشةࢫنتائجࢫالȘܨݵيصࢫمنࢫقبلࢫالمسي؈فينࢫمعࢫممثڴʏࢫاݝݨموعاتࢫالمعني؈نࢫࢫRahimالصراع.ࢫيوطۜܣࢫ

 .)Rahim, 2001, p. 86(ࢫبالصراعࢫومعࢫخب؈فࢫخارڊʏࢫمتخصصࢫࢭʏࢫأبحاثࢫالصراع"

 دࢫالفرࢫ-

 اݍݨماعةࢫ-

 المنظمةࢫ-

 لفاعليةاالتعلم و 

 قياسࢫ-

 تحليلࢫ-

 Ȗܨݵيص

 سلوࢫɠيࢫ-

 ɸيكڴʏࢫ-

 تدخل

 الصراعݯݨمࢫࢫ-

 أساليبࢫالصراعࢫ-

 الصراع

 Ȗغذية عكسية
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):ࢫتصبحࢫاݍݰاجةࢫللتدخلࢫعندماࢫيɢونࢫمستوىࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫعالࢫأوࢫInterventionلتدخلࢫ(اࢫثانيا:

 Rahim and Bonomaمنخفض،ࢫأوࢫعندماࢫتɢونࢫقدرةࢫالأفرادࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫالصراعࢫغ؈فࢫفعالة.ࢫتضمنࢫمقالࢫ

  :)Rahim, 1985, pp. 87-88(ࢫمقارȋت؈نࢫأساسʋت؈نࢫللتدخل:ࢫسلوɠيࢫوɸيكڴʏࢫ(1979)

 1-ࢫȋغي؈فࢫثقافةࢫالمقارȖعديلࢫأوࢫȖةࢫلتحس؈نࢫالفعاليةࢫالتنظيميةࢫمنࢫخلالࢫȋذهࢫالمقارɸࢫʄسڥȖةࢫالسلوكية:ࢫ

الأفرادࢫ(سلوɠاٮڈم،ࢫقيمɺم،ࢫمباد٬ڈمࢫ...ࢫإݍݸ).ࢫيقومࢫتصميمࢫالمقارȋةࢫالسلوكيةࢫبالأساسࢫعڴʄࢫإدارةࢫالصراعࢫ

ساليبࢫالتعاملࢫ)ࢫلتعلمࢫمختلفࢫأالمؤسسةعنࢫطرʈقࢫحثࢫودفعࢫالشرɠاءࢫالتنظيمي؈نࢫ(أفراد،ࢫجماعاتࢫو 

 معࢫالصراعࢫومعرفةࢫالوضعياتࢫالمناسبةࢫلɢلࢫأسلوب.

 2-ࢫاݍݵصائصࢫࢫʏةࢫلتحس؈نࢫالفعاليةࢫالتنظيميةࢫبتغي؈فࢫالتصميمࢫࢭȋذهࢫالمقارɸلية:ࢫٮڈدفࢫɢيɺةࢫالȋالمقار

الɺيɢليةࢫللمنظمةࢫ(ميɢان؈قماتࢫالتمايزࢫوالتɢامل،ࢫنظامࢫالإتصالات،ࢫنظامࢫاݍݰوافزࢫ...ࢫإݍݸ).ࢫتبۚܢࢫالمقارȋةࢫ

ɢليةࢫلإدارةࢫالصراعࢫبالدرجةࢫالأوڲʄࢫبتغي؈فࢫݯݨمࢫالصراعࢫالمعاشࢫمنࢫطرفࢫالشرɠاءࢫالتنظيمي؈نࢫࢭʏࢫالɺي

ݰةࢫللتدخلࢫلإدارةࢫالصراعࢫمنࢫوجɺةࢫالمقارȋةࢫࢫRahimمختلفࢫالمستوʈات.ࢫأشارࢫ إڲʄࢫȊعضࢫالأمثلةࢫالموܷ

 الɺيɢلية،ࢫحيثࢫذكرࢫأنه:ࢫ

 ࢫتصميمࢫالوظائفࢫكآليةࢫللتقليلࢫمنࢫأوࢫإثʄࢫمستوىࢫالأفراديمكنࢫالإعتمادࢫعڴʄ؛ارةࢫالصراعࢫعڴ 

 لࢫɢيɸࢫʏࢫࢫالمؤسسةبتوف؈فࢫمكتبࢫخاصࢫأوࢫوظيفةࢫࢭʏمࢫࢭɸساʇللتحقيقࢫحولࢫال؇قاعاتࢫب؈نࢫالأفرادࢫ

 ؛التقليلࢫمنࢫالصراعࢫماࢫب؈نࢫالأفراد

 ࢫللتقليلࢫمنࢫأوࢫإثارةࢫالصراعࢫʄامࢫاݝݨموعاتࢫأوࢫالفرقࢫقدࢫيؤديࢫإڲɺمنࢫالأفضلࢫأنࢫيتمࢫتحليلࢫم

 ؛عڴʄࢫمستوىࢫاݝݨموعة

 امࢫب؈نࢫمجموعت؈نࢫأوࢫأك؆فࢫمنࢫأجلࢫالتقليلࢫمنࢫأوࢫإثارةࢫࢫيجبɺࢫالمʏتحليلࢫبكفاءةࢫالإستقلاليةࢫࢭ

  الصراعࢫماࢫب؈نࢫاݝݨموعات.

ۂʏࢫمرحلةࢫمواجɺةࢫالصراع،ࢫوʈتمࢫفٕڈاࢫإستخدامࢫالأساليبࢫالܶݰيحةࢫلإدارةࢫو ):ࢫConflictالصراعࢫ(ࢫثالثا:

  الصراعࢫبناءاࢫعڴʄࢫنتائجࢫالمرحلت؈نࢫالسابقت؈ن.

التعلمࢫوالفعاليةࢫكآخرࢫمرحلةࢫࢫRahim):ࢫʇعتفࢫLearning and Effectivenessعلمࢫوالفعاليةࢫ(التࢫراȊعا:

لعمليةࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫوتنعكسࢫآثارࢫɸذهࢫالمرحلةࢫࢭʏࢫزʈادةࢫإسȘيعابࢫومعرفةࢫالشرɠاءࢫالتنظيمي؈نࢫ

  الفعاليةࢫالتنظيمية.ࢫمنࢫرفعاللموضوعࢫالصراعࢫوكيفيةࢫالتعاملࢫمعهࢫوȋالتاڲʏࢫ
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  : Thomas and Kilmann موذجن . 2

ࢫالصراع ࢫإدارة ࢫل ʇعتفࢫنموذج ࢫالأفراد ࢫب؈ن ࢫالتنظيܣ ࢫلنموذجࢫࢫKilmann & Thomasـ ࢫوتحسʋنا تطوʈرا

  .ࢫ)Kilmann & Thomas, 1977(ࢫ1964الذيࢫɲشرࢫسنةࢫࢫBlake and Moutonسابقيهࢫ

وࢫموتونࢫمثلتࢫݯݨرࢫࢫيتفقࢫالعديدࢫمنࢫالأɠاديم؈نࢫاݝݵتص؈نࢫࢭʏࢫعلمࢫإدارةࢫالصراعࢫعڴʄࢫأنࢫأعمالࢫبلايك

)ࢫأساليبࢫلإدارةࢫ05الأساسࢫࢭʏࢫطرحࢫماࢫتلاɸاࢫمنࢫأساليبࢫالتعاملࢫمعࢫالصراع،ࢫحيثࢫحملࢫنموذجɺماࢫخمسةࢫ(

)،ࢫالتلطيفࢫWithdrawal)،ࢫالإɲܦݰابࢫ(Forcing،ࢫوۂʏ:ࢫالإجبارࢫ()Oetzel & Ting-Toomey, 2006(ࢫالصراع

)Smoothing)ࢫالمساومةࢫ،(Compromising)ةࢫɺࢫالمواج،(Confrontation.( 

)ࢫThomas-Kilmann Instrument)ࢫوɸوࢫإختصارࢫلـࢫ(TKIأيضاࢫبــࢫ(ࢫʇThomas and Kilmannعرفࢫنموذجࢫ

ࢫالأفر  ࢫسلوك ࢫمراجعة ࢫمٔڈا ࢫالɺدف ࢫɠان ࢫحيث ࢫوࢫكيلمان) ࢫتوماس ࢫ(أداة ࢫالصراعࢫاوالۘܣࢫȖعۚܣ ࢫوضعيات ࢫأثناء د

ࢫ ࢫاݝݵتلفةࢫوأثناءࢫعدمࢫتوافقࢫإɸتماماٮڈم،ࢫوعليهࢫفقد عڴʄࢫȊعدينࢫࢫ1974المطورࢫسنةࢫࢫࢭʏࢫتصميمɺماإعتمدا

  :)Thomas, 1992, p. 266(ࢫ)ࢫإثن؈ن02(

 )البعدࢫالأول:ࢫتأكيدࢫالذاتࢫAssertivenessࢫاݍݰافزࢫالذيࢫيحملهࢫالفردࢫلتحقيقࢫʄذاࢫالبعدࢫعڴɸࢫيبۚܢࢫ:(

 تفضيلɺاࢫعڴʄࢫالآخرʈن.و رغاباتهࢫو أɸدافهࢫ

 )ي:ࢫروحࢫالتعاونࢫɲالبعدࢫالثاCooperativenessتمɸࢫالفردࢫلإʏوࢫسڥɸامࢫوإرضاءࢫرغبةࢫالطرفࢫالآخرࢫ):ࢫو

 والسماحࢫلهࢫبتحقيقࢫأɸدافهࢫعڴʄࢫحسابه.

ݰهࢫالشɢلࢫ)ࢫأساليبࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫكماࢫ05ترتبࢫعڴʄࢫالبعدينࢫالسابق؈نࢫخمسةࢫ(   .المواڲʏيوܷ
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  .التنظيܣࢫإدارةࢫالصراعساليبࢫلأ ࢫThomas and Kilmannࢫنموذج:ࢫ)9-1(الشɢلࢫرقمࢫࢫ

  

 

  

  

  

 

 

Source: (Thomas & Kilmann, 2008, p. 2) 

 1-ࢫ(ࢫ ࢫالتجنب ࢫبالآخرʈنࢫAvoidingأسلوب ࢫمع ࢫالتعاون ࢫɲسبة ʏࢫࢭ ࢫإنخفاض ʄࢫإڲ ࢫالأسلوب ࢫʇش؈فࢫɸذا :(

 .Tabassi et al., 2017, p(ࢫخسارةࢫللطرف؈ن)-تمثلࢫوضعيةࢫ(خسارةو إنخفاضࢫࢭʏࢫالإɸتمامࢫبالذات،ࢫو 

تجنبهࢫحۘܢࢫيختفي،ࢫو .ࢫلاࢫيتمࢫمعاݍݨةࢫمواضيعࢫالصراع،ࢫبلࢫيقومࢫأطرافࢫال؇قاعࢫبتجاɸلࢫاݍݵلافࢫ)42

 عڴʄࢫالمدىࢫالطوʈل.ࢫالمؤسسةأنࢫالتجنبࢫلاࢫيصبࢫࢭʏࢫصاݍݳࢫࢫThomas and Kilmannيقولࢫ

 2-أسلوبࢫالتنافسࢫ(ࢫCompeting نࢫضعيفةࢫعكسࢫالإʈتمامࢫبالآخرɸسبةࢫالإɲناࢫɸونࢫɢتمامࢫبالذاتࢫ):ࢫتɸ

خسارةࢫللآخر).ࢫيȘسمࢫɸذاࢫالأسلوبࢫȊسڥʏࢫأحدࢫالأطرافࢫلتحقيقࢫ-تمثلࢫوضعيةࢫ(فوزࢫللطرفࢫالمنافسو 

 سلطةࢫيملكɺا.و مبتغاهࢫعڴʄࢫحسابࢫالطرفࢫالآخرࢫبأيࢫتɢلفةࢫ

 3-ࢫ(ࢫ ࢫالتنازل ࢫAccommodatingأسلوب ࢫللتعاون ࢫالعالية ࢫبدرجته ࢫالتنازل ࢫأسلوب ࢫʇعرف إنخفاضࢫو ):

فوزࢫللآخر).ࢫتظɺرࢫ-بࢫالتنافس،ࢫتتɢونࢫɸناࢫوضعيةࢫ(خسارةࢫللطرفࢫالمتنازل تفضيلࢫالذاتࢫعكسࢫأسلو 

 ɸناࢫروحࢫالتܸݰيةࢫمنࢫأجلࢫالآخرʈن.

 4-أسلوبࢫالمساومةࢫ(ࢫCompromisingذاࢫالأسلوبࢫعندࢫتوفرࢫإعتدالࢫب؈نࢫمستوىࢫالتعاونࢫɸࢫيلاحظࢫ:(

ࢫو  ࢫبالذات، ࢫجزǿيو الإɸتمام ࢫ(فوز ࢫتɢون ࢫال؇قاع ࢫأطراف ࢫأطر -وضعية ࢫيتصف ࢫجزǿي). ࢫأسلوبࢫفوز اف

 لɺذاࢫفʋسڥʄࢫɠلࢫمٔڈمࢫللبحثࢫعنࢫحلࢫوسيطࢫيرعۜܣࢫالطرف؈ن.و المساومةࢫبإشفاكɺمࢫࢭʏࢫنفسࢫالأɸداف،ࢫ

 5-أسلوبࢫالتعاونࢫ(ࢫCollaboratingسبةࢫالتعاونࢫɲونࢫɢذاࢫالنوعࢫعالية،ࢫمماࢫو ):ࢫتɸࢫʏتمامࢫبالذاتࢫࢭɸالإ

موضوعࢫاݍݵلافࢫࢫفوزࢫلكڴʄࢫالطرف؈ن).ࢫʇعملࢫɠلࢫأطرافࢫالصراعࢫعڴʄࢫتحليل-ʇسفرࢫعنࢫوضعيةࢫ(فوز 

بدقةࢫلإسȘيعابࢫوجɺاتࢫالنظرࢫالمسȎبةࢫلل؇قاع،ࢫثمࢫالعملࢫبتعاونࢫمنࢫأجلࢫالتوصلࢫإڲʄࢫحلولࢫتحققࢫ

 إجراءاتࢫأطولࢫمنࢫباࢮʏࢫالأساليب.و أɸدافɺم،ࢫإلاࢫأنࢫماࢫʇعيبࢫɸذاࢫالأسلوبࢫأنهࢫʇسْڈلكࢫوقتࢫو رغباٮڈمࢫ

  التنافس  التعاون 

ال
ع

  

ض  التجنب  التنازل 
خف

من
  

    منخفض  عال
  روح التعاون 

 المساومة
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  :Bercovitchنموذج  . 3

ࢫليبࢫللتعاملࢫمعࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫماࢫب؈نࢫالأفراد)ࢫأسا05ࢭʏࢫمقالهࢫخمسةࢫ(ࢫBercovitchࢫ)1983(ࢫإقفح

)p. 112(:  

 1-ܦݰابࢫ(ࢫɲالإWithdrawalوࢫأسلوبࢫالتعاملࢫمعࢫالصراعࢫبالتجنبࢫو ):ࢫɸ ܦݰابࢫمنه.وɲالإ 

 2-التلطيفࢫ(ࢫSmoothingࢫ:(ɸࢫʏࢫالعناصرࢫالمشفكةيتمࢫالفك؈قࢫࢭʄتماماتࢫالتنظيميةࢫو ࢫذاࢫالأسلوبࢫعڴɸالإ

 .أطرافࢫاݍݵلافأوࢫɠلࢫࢫسȘسلامࢫأحداو مماࢫʇسفرࢫعنࢫخضوعࢫ

 3-المساومةࢫ(ࢫCompromiseيلࢫو ):ࢫȎࢫسʏلࢫطرفࢫعنࢫءۜܣءࢫماࢫࢭɠࢫʏقصدࢫ٭ڈاࢫإدارةࢫالصراعࢫمنࢫخلالࢫتخڴʈ

 حلࢫمتوافق.الوصولࢫإڲʄࢫ

 4-الإجبارࢫ(ࢫForcingࢫإدارةࢫالصراعࢫماࢫب؈نࢫالأفرادࢫعندࢫࢫالإجبار يتمࢫأسلوبࢫ):ࢫʏإخضاعࢫأحدࢫالأطرافࢫࢭ

 وإرغامهࢫلقبولࢫالطرفࢫالأخر.

 5-لةࢫ(حلࢫࢫɢالمشProblem-solvingاملࢫɢعاونࢫوتȖذاࢫالأسلوبࢫتحقيقࢫɸࢫإتخاذࢫالقرارࢫب؈نࢫ):ࢫيحاولࢫʏࢭ

اعࢫماࢫب؈نࢫالأفرادࢫأنࢫɸذاࢫالأسلوبࢫʇعتفࢫالأك؆فࢫكفاءةࢫوفعاليةࢫلإدارةࢫالصر ࢫʇBercovitchش؈فࢫࢫطرࢭʏࢫال؇قاع.

عڴʄࢫأجريࢫلذيࢫاࢫLawrence and Lorschࢫ)1967(ࢫمقالࢭʏࢫحكمهࢫإڲʄࢫࢫبالɴسبةࢫللمنظمة،ࢫحيثࢫإسȘند

ࢫ( ࢫ06ستة ʄࢫإڲ ࢫɸدف ࢫحيث ࢫالصناعة، ࢫمجال ࢫنفس ʏࢫࢭ ࢫتɴشط ࢫمنظمات ࢫوالتمايزࢫࢭʏࢫ) ࢫالتɢامل دراسة

ࢫالمعقدة ࢫࢫكماࢫ،المنظمات ࢫشملت ࢫتطبيق ࢫنتائج ࢫالصراعتحليل ࢫإدارة ࢫࢫوɠانتࢫ.أساليب ࢫب؈ن ࢫجائالنتمن

ملࢫمعࢫالصراعࢫࢭʏࢫالتعاࢫأنࢫالمنظماتࢫالأك؆فࢫفاعليةࢫۂʏࢫالۘܣࢫȖستخدمࢫأسلوبࢫحلࢫالمشɢلةࢫالمستخلصة

 ࢫ.التنظيܣ



 دارتهو  : الصراع التنظيܣV                                                                                                                     :                          الأول الفصل 

 
64 

 لعمليةࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫBercovitch:ࢫنموذجࢫ)10-1(الشɢلࢫرقمࢫ

Source: (Bercovitch, 1983, p. 120) 

ضمنࢫنموذجهࢫالمقفحࢫلعمليةࢫإدارةࢫالصراعࢫالمب؈نࢫࢫBercovitchࢫـتندرجࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫل

تبعاࢫو )ࢫمستوʈاتࢫللصراعࢫالتنظيܣ،ࢫإلاࢫأنناࢫ03(ثلاثةࢫرأيناࢫسابقاࢫمثلماࢫࢫBercovitchطرحࢫ.ࢫالسابقࢭʏࢫالشɢلࢫ

  الأفراد.ࢫعڴʄࢫمستوى لموضوعࢫدراسȘناࢫركزناࢫࢭʏࢫشɢلࢫالنموذجࢫعڴʄࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫاݝݰتملࢫوقوعهࢫ

للتدخلࢫࢫالمؤسسةɲشوءࢫالصراعࢫمنࢫأحدࢫالمستوʈاتࢫالثلاثࢫمماࢫʇستدڤʏࢫإدارةࢫࢫحتميةيظɺرࢫالنموذجࢫ

يجدرࢫࢫ.شدتهو ࢫ،ࢫظروفهةتطبيعلࢫتبعاهࢫالأخ؈فةࢫأحدࢫأوࢫȊعضࢫالأساليبࢫللتعاملࢫمعࢫالصراعࢫلإدارته.ࢫتɴتݤݮࢫɸذ

ࢫوتطبيقɺاࢫبفعاليةࢫ)ࢫالسابقةࢫالذكر 05بࢫمنࢫب؈نࢫاݍݵمسةࢫ(يلاسالأ ࢫإنْڈاجࢫأحدࢫ،Bercovitchحسبࢫࢫ،للمنظمات

  .ليةࢫإدارةࢫالصراعس؈فࢫعمضمانࢫكفاءةࢫلࢫللأفرادࢫأطرافࢫال؇قاعࢫالمتاȊعةࢫالسلوكيةعڴʄࢫعتمادࢫالإ إضافةࢫإڲʄࢫ

  

   

ماࢫب؈نࢫ المصدر الصراع

 الأفراد

 الإɲܦݰاب

 التلطيف

 المساومة

 الإجبار

 حلࢫالمشɢلة

تنفيذࢫ

أساليبࢫإدارةࢫ

الصراعࢫ
 بفعالية

 الصݏݳࢫب؈نࢫالأفراد

الإسȘشارةࢫأثناءࢫ

 العمليات

 التعليمࢫوࢫالتدرʈب

 تحʋسنࢫالمɺارات

 ةحل المشɢل

 حل الصراع

عڴʄ مستوى 

 الفرد

 ما ب؈ن 

 الأقسام

 التدخل السلو ɠي إدار ة الصراع
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  الصراع التنظيܣ: إدارةأساليب  : قياس3 فرعال

كماࢫوسبقࢫأنࢫأشرناࢫࢭʏࢫاݍݨزءࢫاݍݵاصࢫبأساليبࢫقياسࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫبوجودࢫالعديدࢫمنࢫنماذجࢫ

ʏࢫمنࢫبئڈمࢫۂ ࢫإلاࢫأنࢫالأك؆فࢫشɺرة ࢫاݝݵصصةࢫلقياسࢫإدارةࢫالصراعࢫࢫقياسࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ. النماذج

  :الأساليبࢫاݍݵمسةࢫاتالتنظيܣࢫذ

 أداةࢫThomas & Killmann Instrument (MODE)؛ 

 أداةࢫRahim Organizational Conflict Invetory-II (ROCI-II)لـࢫࢫRahim. 

إلاࢫأنناࢫفضلناࢫ.ࢫROCI-IIأداةࢫثلاثࢫسنواتࢫȊعدࢫظɺورࢫبࢫ،ࢫقبل1976سنةࢫࢫظɺرتࢫMODEمعࢫأنࢫأداةࢫ

موعةࢫمنࢫالدراساتࢫوالأبحاثࢫالۘܣࢫسبقࢫوأنࢫعرضناهࢫࢭʏࢫȊعدࢫإطلاعناࢫعڴʄࢫمجإستخدامࢫɸذهࢫالأخ؈فة،ࢫوذلكࢫ

  Ȋعضࢫالدراساتࢫالمذɠورةࢫأدناه.ࢫالفصلࢫالأولࢫمنࢫɸذاࢫالبحث،ࢫوكذا

Ȗعدࢫالأك؆فࢫشɺرةࢫࢭʏࢫالإستخدامࢫوشيوعاࢫلقياسࢫأساليبࢫࢫROCI-IIتࢫالعديدࢫمنࢫالأبحاثࢫأنࢫأداةࢫذكر 

 Brewer et al., 2002; Hamouda et al., 2012; Montes et(ࢫ،ࢫمنࢫبئڈاإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫب؈نࢫالأفراد

al., 2012; Chan et al., 2013; Başoğul & Özgür, 2016; Lu & Wang, 2017عتفهࢫالعديدࢫمنࢫالباحث؈نࢫو ).ࢫʉ

  ).Weider-Hatfield, 1988ࢭʏࢫɸذاࢫاݝݨالࢫممتعاࢫللإستخدامࢫ(

عڴʄࢫالمستوىࢫالوطۚܣࢫࢫليةدرجةࢫصدقࢫعاࢫROCI-IIأنࢫلـࢫࢫKorabik et al. (1993(حيثࢫجاءࢫࢭʏࢫدراسةࢫ

كماࢫأشارࢫࢫ،(Bao & Zhao, 2008)ࢫMODEأعڴʄࢫمنࢫࢫROCI-IIللولاياتࢫالمتحدةࢫالأمرʈكية.ࢫوأنࢫدرجةࢫالصدقࢫ

ࢫ ࢫࢫAritzeta et al. (2005(بحث ࢫمقياس ࢫومصداقية ʏࢫالداخڴ ࢫالثبات ࢫبالنماذجࢫࢫRahimأن ࢫمقارنة ࢫجدا عال

  الأخرى.

  :خلاصة

كماࢫإستخلصناࢫࢫياتࢫالنظرʈةࢫللصراعࢫالتنظيܣࢫوأساليبࢫإدارته،عڴʄࢫالأدبࢫناȖعرفمنࢫخلالࢫɸذاࢫاݝݰورࢫ

ࢭʏࢫالܨݵصيةࢫأوࢫࢫنȘيجةࢫعدمࢫالتوافقࢫأوࢫالإختلافࢫأنࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫظاɸرةࢫحتميةࢫالوقوعࢫࢭʏࢫبʋئةࢫالعمل

.ࢫكماࢫرأيناࢫنظرةࢫالمدارسࢫالإدارʈةࢫالۘܣࢫذكرناɸاࢫبالتفصيلࢫالمصادرࢫوالمسȎباتمنࢫࢫالأɸدافࢫأوࢫالأدوارࢫوغ؈فɸا

ولࢫالصراع،ࢫفɺناكࢫمنࢫروادࢫȊعضࢫالمدارسࢫمنࢫلمࢫيكنࢫʇعففࢫأصلاࢫبالصراع،ࢫثمࢫإنتقلتࢫالرؤʈةࢫنȘيجةࢫح

،ࢫثمࢫإستقرتࢫالنظرةࢫاݍݰديثةࢫللصراعࢫتكرارɸاࢫلتصبحࢫظاɸرةࢫيجبࢫالتخلصࢫمٔڈاࢫعندࢫوقوعɺاࢫلآثارɸاࢫالسلبية

الأساليبࢫالأك؆فࢫࢭʏࢫالأخ؈فࢫعرضناࢫكماࢫࢫɠونهࢫلهࢫجانب؈نࢫسلۗܣࢫوإيجاȌيࢫيجدرࢫبالأفرادࢫوالمؤسسةࢫالإستفادةࢫمنه.

ࢫعملɺم ࢫمɢان ʏࢫࢭ ࢫالافراد ࢫطرف ࢫمن ࢫالمستخدمة ࢫالتنظيمية ࢫالصراعات ࢫلإدارة ࢫɸذهࢫشɺرة ࢫقياس ࢫوكيفية ،

  الأساليب.



 

 

  

  

  

 

VI :جودة اݍݵدمات الܶݰية  

  

 ࢫاݍݨودةࢫواݍݵدمةأولا:  

 ࢫوجودٮڈااثانيʏࢫالقطاعࢫالصڍʏࢫاݍݵدماتࢫࢭ:  
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  تمɺيد

ࢫوالمنظمات،ࢫبحيثࢫ ࢫلإدارةࢫالأعمال ࢫجديد ࢫظɺرࢫتوجه ࢫالتاسعࢫعشر، ࢫالقرن منذࢫبدايةࢫالثمانʋناتࢫمن

ࢫمماࢫدفعࢫ ࢫالمنظمات، ࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫɸاته ࢫلݏݵدمات ࢫتطلعاٮڈم ࢫوإرتفعتࢫدرجة ࢫالزȋائن ࢫلدى ʏازدادࢫالوڤ

تنافسية.ࢫومنࢫب؈نࢫأɸمࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫخدماٮڈاࢫɠوسيلةࢫلتحقيقࢫالم؈قةࢫالࢫوالعملࢫعڴʄࢫȖعزʈزࢫالمؤسساتࢫللإعفافࢫ

ࢫالعموميࢫمطالبةࢫبتحس؈نࢫجودٮڈاࢫالمؤسساتࢫالاسȘشفائيةࢫالتاȊعةࢫاڲʄࢫالقطاعࢫالصڍʏالۘܣࢫۂʏࢫࢫالمؤسسات

ࢫɸاتهࢫ ࢫولأɸمية ࢫالمقدمة، ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫالاول ࢫالمستفيد ࢫبصفته ࢫالفرد ࢫالمباشرࢫمع ࢫلارتباطɺا نظرا

  اݍݵدماتࢫࢫࢭʏࢫاݝݰافظةࢫعڴʄࢫܵݰةࢫالإɲسانࢫوترقيْڈا.ࢫ

ليهࢫفإنناࢫس؇فكزࢫࢭʏࢫɸذاࢫاݝݰورࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫحيثࢫسنȘناولࢫࢭʏࢫاݍݨزءࢫالأولࢫنبذةࢫوع

عامةࢫعنࢫاݍݨودةࢫواݍݵدمةࢫبالتطرقࢫلمفɺومɺماࢫوخصائصɺما.ࢫثمࢫسنɴتقلࢫࢭʏࢫاݍݨزءࢫالثاɲيࢫلݏݵوضࢫࢭʏࢫجودةࢫ

  اݍݵدماتࢫࢭʏࢫالقطاعࢫالصڍʏ،ࢫوكذلكࢫنذكرࢫنموذجࢫالقياسࢫالمستخدمࢫلقياسࢫجودةࢫاݍݵدمة.

  :اݍݵدمةو  اݍݨودة: أولا

  :اݍݨودةمفɺوم  :1الفرع 

الۘܣࢫȖعۚܣࢫطبيعةࢫالܨݵصࢫأوࢫو ࢫ)Qualitas)ࢫاڲʄࢫالɢلمةࢫاللاتيɴيةࢫ(Qualityيرجعࢫأصلࢫɠلمةࢫ"اݍݨودة"ࢫ(

ࢫالآۜܣء ࢫصلابته،و ࢫطبيعة ࢫالدقةو ࢫدرجة ࢫقديما ࢫࢫالإتقانو ࢫȖعۚܣ ،ʏࢫوࢫشيڴ ࢫ2000(الدراركة ࢫص. ࢫغ؈فࢫأنࢫ)15، .

ࢫاݍݨودة ࢫموضوع ࢫدراسة ʏࢫࢭ ࢫعمقهو ࢫالتوسع ࢫمدى ࢫسيفز ࢫما ࢫࢭʏࢫوضعية ࢫʇعكسه ࢫمفɺومهࢫالذيࢫو ࢫما شساعة

عامة،ࢫفإنࢫنتائجࢫࢫتقان.ࢫفبمجردࢫبحثناࢫعنࢫماࢫʇعنيهࢫمصطݏݳࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫالأدبياتࢫالنظرʈةالإو ࢫيتعدىࢫالدقة

البحثࢫتختلفࢫمنࢫميدانࢫلآخر،ࢫفمعۚܢࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫالعلومࢫالدقيقةࢫلʋستࢫنفسɺاࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫالعلومࢫالإɲسانية.ࢫ

ʏذاࢫموضوعࢫيلاحظࢫࢫحۘܢࢫࢭɺومࢫاݍݨودة،ࢫفالدارسࢫلɺࢫحدࢫذاتهࢫتوجدࢫفروقاتࢫلمفʏسانيةࢫࢭɲميدانࢫالعلومࢫالإ

  اللغاتࢫمثلا.و ࢫعلومࢫالآدابو ࢫماࢫيقصدࢫ٭ڈاࢫب؈نࢫعلومࢫالفلسفةو ࢫتباينࢫࢭʏࢫمعاɲيࢫاݍݨودة

دࢫالكتابࢫࢭʏࢫعلمࢫالإدارةࢫعڴʄࢫالإتفاقࢫࢭʏࢫإعطاءࢫمفɺومࢫموحو ࢫأماࢫࢭʏࢫمجالࢫبحثنا،ࢫلمࢫʇستطعࢫالباحثون 

إنطلقتࢫمٔڈاࢫاݍݵلفياتࢫالۘܣࢫو ࢫʈرجعࢫɸذاࢫالتباينࢫبالدرجةࢫالأوڲʄࢫاڲʄࢫȖعددࢫزاوʈةࢫنظرٮڈمࢫلɺذاࢫالموضوعو ࢫلݏݨودة،

ࢫɸناكࢫمنࢫʇعرفɺاࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالزȋائنو ࢫمواصفاتهو ࢫظرࢫاڲʄࢫاݍݨودةࢫمنࢫزاوʈةࢫالمنتجأبحاٯڈم.ࢫفɺناكࢫمنࢫين

عمليةࢫالإنتاجࢫ...ࢫإݍݸ.ࢫفيماࢫيڴʏ،ࢫسنحاولࢫأنࢫنتعرضࢫɸناكࢫمنࢫينظرࢫإلٕڈاࢫمنࢫخلالࢫو ࢫماࢫيتوقعونهࢫمنࢫمعاي؈ف،و 

  خفاءࢫاݍݨودةࢫمنࢫوجɺاتࢫنظرࢫمختلفةࢫلتوضيحࢫمفɺومɺا:و ࢫلأɸمࢫالتعارʈفࢫالۘܣࢫعرضɺاࢫرواد

)ࢫعنࢫȖعرʈفࢫلݏݨودة،ࢫنجدࢫأٰڈاࢫȖعۚܣࢫ"معاي؈فࢫOxford Dictionaryأثناءࢫالبحثࢫࢭʏࢫقاموسࢫأوكسفوردࢫ(

.ࢫ)Zubry, 2018, p. 11(ࢫسࢫالنوع،ࢫدرجةࢫمنࢫالتم؈قࢫࢭʏࢫءۜܣءࢫما"ءۜܣءࢫماࢫمقاسةࢫࢭʏࢫمقابلࢫأشياءࢫأخرىࢫمنࢫنف

ʇستعابࢫالم۶ܢࢫالإقدࢫʇعتفࢫالكث؈فينࢫأنࢫɸذاࢫالمفɺومࢫʇعفࢫعنࢫاݍݨودة،ࢫإلاࢫأنࢫالتدقيقࢫࢭʏࢫمحتواهࢫلاࢫʇساعدࢫࢭʏࢫ
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ࢫبالتم؈قࢫفقط،و ࢫاݍݰقيقيࢫلɺا ࢫالذيࢫأمامناࢫيرȋطࢫاݍݨودة ࢫفالتعرʈف ɸذاࢫغ؈فࢫܵݰيح.ࢫو ࢫɸذاࢫلدرجةࢫغموضه.

)ࢫRolls Royceلاࢫيمكنناࢫأنࢫنجزم،ࢫطبقاࢫلɺذاࢫالمفɺوم،ࢫبأنࢫسياراتࢫالعلامةࢫالفيطانيةࢫرولسࢫروʉسࢫ(ࢫفمثلا 

)ࢫمثلا.ࢫفقطࢫلأنࢫالعلامةࢫالفيطانيةࢫȖعدࢫأغڴʄࢫȖToyotaعتفࢫأعڴʄࢫجودةࢫمنࢫنظ؈فٮڈاࢫالعلامةࢫاليابانيةࢫتوʈوتاࢫ(

  ل.التفاصيو ࢫȖعتفࢫمنࢫأفخمࢫالسياراتࢫمنࢫحيثࢫتم؈قɸاࢫباݍݵصائصو ࢫثمنا

المɴشوراتࢫالعلميةࢫبـࢫ"أبࢫو ࢫالملقبࢫࢭʏࢫالعديدࢫمنࢫالكتبو ࢫ)،Edwards Demingيقولࢫإدواردزࢫديمينغࢫ(

ࢫبأنࢫ"اݍݨودةࢫاݍݨيدةࢫȖعۚܣࢫدرجةࢫمتوقعةࢫمنࢫالملائمةࢫ1986،ࢫࢭʏࢫȖعرʈفࢫلهࢫسنةࢫ)Witt, 2016, p. 133(ࢫاݍݨودة"

.ࢫتتم؈قࢫفلسفةࢫ)Howarth & Watson, 2012, p. 2(ࢫالإعتماديةࢫبتɢلفةࢫأقلࢫمعࢫمعاي؈فࢫحسنةࢫتلائمࢫالسوق"و 

أنهࢫيجبࢫأنࢫتɢونࢫݍݨودةࢫالسلعࢫو ࢫمتطلباته،و ࢫ)ࢫࢭʏࢫرؤʈتهࢫلموضوعࢫاݍݨودةࢫبتوجɺهࢫنحوࢫالزȋون Demingديمينغࢫ(

  أوࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫخاصيةࢫالإستمرارʈةࢫࢭʏࢫإشباعࢫرغباتࢫمسْڈلكٕڈاࢫمنࢫخلالࢫتحقيقࢫإعتماديةࢫعالية.

ࢫيففضࢫكروس ࢫأخرى، ࢫ(-منࢫجɺة ࢫسنةࢫȌCrosbyي ࢫله ࢫࢭʏࢫȖعرʈف ࢫمسبقاࢫࢫ1979) ࢫتدرك أنࢫالمنظمات

ࢫزȋائٔڈم،و ࢫاݍݵصائص ࢫيطلّڈا ࢫالۘܣ ࢫالموائمةࢫو ࢫالمواصفات ࢫعن ࢫأوࢫالبحث ࢫتكييف ʏࢫۂ ࢫلɺا ࢫالموالية ࢫاݍݵطوة أن

ࢫمنࢫɸذاࢫالمنطلقࢫجاءࢫȖعرʈفهࢫحيثࢫإعتفࢫأنࢫ"اݍݨودةࢫۂʏࢫالموائمةࢫللمتطلبات"و ࢫلإستخدامࢫɸذهࢫالمتطلبات.

)de Brincat, 2014, p. 19(ونࢫȋسبةࢫللزɴعقيدࢫالمنتجࢫأوࢫاݍݵدمةࢫفإنࢫاݍݨودةࢫبالȖࢫأنهࢫرغمࢫʄش؈فࢫاڲʇومࢫɺذاࢫالمفɸࢫ.

Ȗعمقࢫو ࢫقدࢫنلاحظࢫɸذاࢫࢭʏࢫالمواقعࢫالإلكفونيةࢫمثلا،ࢫفرغمࢫȖعقيدɸاو ࢫإستخدامه.و ࢫتكمنࢫࢭʏࢫسɺولةࢫالولوجࢫإليه

الوصولࢫاڲʄࢫالمعلوماتࢫو ࢫ)،ࢫۂʏࢫسɺولةࢫإستخدامࢫالموقعȌCrosbyيࢫ(-مستوʈاٮڈاࢫفإنࢫاݍݨودةࢫɸنا،ࢫحسبࢫكروس

  منࢫطرفࢫالزائرʈنࢫله.

)،ࢫالذيࢫʇعدࢫɸوࢫالآخرࢫأحدࢫأشɺرࢫروادࢫاݍݨودة،ࢫقدمࢫȖعرʈفاࢫمختصراࢫحولࢫاݍݨودةࢫJuranكماࢫأنࢫجورانࢫ(

.ࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫالتعرʈف،ࢫنلاحظࢫالتقاربࢫࢭʏࢫ)Su, 2016, p. 01(ࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ"الموائمةࢫللإستعمال"ࢫ1974سنةࢫ

)،ࢫبحيثࢫأعطىࢫɸذاࢫالأخ؈فࢫاݍݰرʈةࢫالتامةࢫلɢلࢫمسْڈلكࢫأوࢫJuranجورانࢫ(و ࢫ)ȌCrosbyيࢫ(-الطرحࢫب؈نࢫكروس

ࢫبنفسه، ࢫاݍݨودة ࢫمعۚܢ ࢫيحدد ࢫأن ࢫاݍݵصائصو ࢫزȋون ʄࢫعڴ ࢫاݍݨودةࢫبناءا ࢫدرجة ࢫتحديد ࢫلاࢫيمكن المم؈قاتࢫو ࢫأنه

ترضيهࢫفإٰڈاࢫȖعتفࢫبالɴسبةࢫلهࢫسلعةࢫذاتࢫو ࢫوحدɸا.ࢫبتعب؈فࢫآخر،ࢫعندࢫإقتناءࢫزȋونࢫلسلعةࢫماࢫتوائمࢫإستعماله

  إنࢫɠانتࢫنفسࢫالسلعةࢫلاࢫتوائمࢫܧݵصࢫآخر.و ࢫة،ࢫحۘܢجود

)ࢫنظرةࢫخاصةࢫلݏݨودةࢫمث؈فةࢫللإɸتمامࢫتم؈قتࢫبأٰڈاࢫȖسلطࢫالضوءࢫFeigenbaumبومࢫ(-ɠانتࢫأيضاࢫلࢫـفايخن

اݍݵدمات.ࢫبلࢫو ࢫعڴʄࢫأقسامࢫأخرىࢫعداࢫالقسمࢫالإنتاجࢫالذيࢫينظرࢫإليهࢫعڴʄࢫأنهࢫالمساɸمࢫالأولࢫࢭʏࢫجودةࢫالسلع

ݳࢫȖعرʈفهࢫالذيࢫقدمهࢫسنةࢫو ࢫالصيانةو ࢫالȘسوʈقتتعدىࢫذلكࢫلȘشملࢫقسمࢫ ࢫ1986التصميمࢫ...ࢫإݍݸࢫكماࢫيوܷ

ࢫالصيانةࢫلسلعةو ࢫالɺندسة،ࢫالإنتاجو ࢫحيثࢫجاءࢫفيهࢫأنࢫ"اݍݨودةࢫۂʏࢫالمركبࢫالشاملࢫلݏݵصائصࢫالȘسوʈقية

 .)Howarth & Watson, 2012, p. 2(ࢫخدمةࢫما،ࢫبحيثࢫإستعمالࢫالمنتجࢫيقابلࢫتوقعاتࢫالعميل"و 
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 ماࢫطرحهو ࢫȖعرʈفاࢫلݏݨودة،ࢫيتماءۜܢࢫ2010)ࢫسنةࢫGoetsch & Davisدايفʋسࢫ(و ࢫقوȖشࢫكماࢫقدمࢫɠلࢫمن

ࢫ(-فايخن ࢫخدمات،ࢫFeigenbaumبوم ࢫبالسلع، ࢫمرتبطة ࢫديناميكية ࢫحالة ʏࢫۂ ࢫ"اݍݨودة ࢫعڴʄࢫأن ࢫأشارا ࢫحيث ،(

 ,Niavand & Nia(ࢫȖساعدࢫࢭʏࢫتحقيقࢫقيمةࢫعالية"و ࢫالبʋئةࢫالۘܣࢫتطابقࢫأوࢫتتعدىࢫالتوقعاتو ࢫأفراد،ࢫعمليات،

2019, p. 9(ࢫ.  

ȋناءاࢫعڴʄࢫماࢫسبقࢫفإنࢫمفɺومࢫاݍݨودةࢫيتعدىࢫالصفةࢫأوࢫاݍݰالةࢫالٔڈائيةࢫللمنتج،ࢫسواءࢫسلعةࢫو ࢫوعليه

ࢫخدمة،ࢫبمواصفاته ࢫأم ࢫالۘܣࢫأدتࢫاڲʄࢫبلوغࢫو ࢫɠانت ࢫالسابقةࢫللمنظمة ࢫالضمنية خصائصهࢫلʋشملࢫالعمليات

Ȗعفࢫو ࢫالتعارʈفࢫالسابقةࢫالذكرࢫܵݰيحةࢫحۘܢࢫجودةࢫأداءࢫأفرادɸا.ࢫتجدرࢫالإشارةࢫاڲʄࢫأنࢫɠلو ࢫالمرحلةࢫالأخ؈فة

  ȋدرجاتࢫمتفاوتة.و ࢫلكنࢫمنࢫوجɺاتࢫنظرࢫمختلفةو ࢫعنࢫمفɺومࢫاݍݨودة

  :خصائصɺاو  ماɸية اݍݵدمة: 2الفرع 

  مفɺوم اݍݵدمة: . 1

كخدماتࢫࢫʇعتفࢫمصطݏݳࢫ"اݍݵدمة"ࢫȖعب؈فاࢫشاسعاࢫࢭʏࢫمحتواه،ࢫفقدࢫيدلࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫمجالࢫالأعمال

ࢫالبنكيةو ࢫالإشɺار  ࢫالإحفافيةو ࢫاݍݵدمات ࢫاݍݵدمات ʄࢫعڴ ࢫيدل ࢫقد ࢫكما ࢫالطبيةࢫالتأمينات، ࢫالإسȘشارات ࢫمثل

شاملࢫࢫȖعرʈفࢫɠاملنظرةࢫالباحث؈نࢫࢭʏࢫتقديمࢫلɺذاࢫفإنࢫو ࢫالفنونࢫ...ࢫإݍݸ.و ࢫحۘܢࢫاݍݵدماتࢫالتعليمو ࢫالقانونية،و 

ࢫلآخر عاملࢫمتمنࢫࢫتقديمɺاو ࢫعرضɺا،ࢫࢭʏࢫقطاعࢫلآخرࢭʏࢫطبيعْڈاࢫمنࢫࢫللإختلافࢫتبايɴتݵدمةࢫمتفقࢫعليهࢫحولࢫاݍ

التطرقࢫلبعضࢫالتعرʈفاتࢫالأك؆فࢫدلالةࢫعڴʄࢫمفɺومࢫࢫفيمايڴʏࢫعليهࢫسنحاول و ࢫࢭʏࢫإدراكɺاࢫمنࢫمستفيدࢫلآخر.و

  اݍݵدمة.

الذيࢫطرحࢫ)ࢫʇAmerican Marketing Association - AMAعتفࢫȖعرʈفࢫاݍݨمعيةࢫالأمرʈكيةࢫللȘسوʈقࢫ(

بالرغمࢫمنࢫعدمࢫشموليتهࢫنظراࢫࢫ.يدانمنࢫأقدمࢫالتعارʈفࢫالۘܣࢫمرتࢫعليناࢫأثناءࢫبحثناࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمࢫ1960سنةࢫ

ࢫطرحه، ࢫࢫلقدم ࢫحول ࢫالعامة ࢫالفكرة ࢫيݏݵص ࢫإلاࢫأنه ࢫاݍݵدماتȖعرʈف ࢫعنࢫ. ࢫعبارة ࢫاݍݵدمة ࢫأن ࢫاݍݨمعية ترى

  .)Delener, 2012, p. 4(ࢫرعۜܢ،ࢫالۘܣࢫȖعرضࢫللبيعࢫأوࢫترتبطࢫȊعمليةࢫبيعࢫمنتجات"و ࢫ"أɲشطة،ࢫمنافع

أوࢫمنفعةࢫʇعرضɺاࢫأحدࢫالأطرافࢫلطرفࢫآخر،ࢫ"عڴʄࢫأٰڈاࢫأيࢫɲشاطࢫاݍݵدمةࢫࢫ(Kotler)عرفࢫɠوتلرࢫࢫكما

 ,Kotler(ࢫ"أنࢫإنتاجɺاࢫقدࢫيرتبطࢫأوࢫلايرتبطࢫبمنتجࢫماديࢫملموسو ࢫ.لاࢫتنفلࢫملكيْڈاو ࢫعڴʄࢫأنࢫتɢونࢫغ؈فࢫملموسة

2009, p. 452(.  

ࢭʏࢫȖعرʈفهࢫعڴʄࢫخاصيةࢫعدمࢫنقلࢫالملكيةࢫحينماࢫقالࢫأنࢫاݍݵدمةࢫ)ࢫJudd(ࢫدجودركزࢫࢫمنࢫجɺةࢫأخرى و 

ࢫالسوقࢫ ʏࢫتبادلࢫࢭ ࢫأوࢫمقاول لم"صفقة ࢫلغرضࢫࢫؤسسة ࢫالملكية ࢫنقل ࢫلʋس ࢫالتبادل ࢫصفقة ࢫمضمون ࢫأن بحيث

  .)Chowhan, 2015, p. 8(ࢫملموس"



 : جودة اݍݵدمات الܶݰيةVI                                                                                                               :                                الأول الفصل 

 
70 

دمةࢫأثناءࢫم؈قةࢫعدمࢫإمɢانيةࢫنقلࢫالملكيةࢫلݏݵدمةࢫالمقفك؈قɸماࢫعڴʄࢫʇشفكࢫɠلࢫمنࢫالتعرʈفانࢫالسابقانࢫب

  ࢫ.تقديمɺاࢫللطرفࢫالآخر

"يمكنࢫالتعرفࢫعلٕڈاࢫعڴʄࢫࢫعڴʄࢫأنه،ࢫعرفࢫاݍݵدمةࢫ1974سنةࢫ)ࢫStanton(ࢫتون نلـࢫستاࢫࢭʏࢫȖعرʈفࢫآخر و

المستعملونࢫالصناعيونࢫكماࢫأوࢫࢫو ࢫالۘܣࢫتوفرࢫرضاࢫمرادࢫعندࢫȖسوʈقɺاࢫللمسْڈلكو ࢫحدى،ࢫأɲشطةࢫغ؈فࢫملموسة

  .)Chowhan, 2015, p. 8(ࢫسلعةࢫأوࢫخدمةࢫأخرى"أنهࢫلʋسࢫبالضرورةࢫأنࢫتɢونࢫمرتبطةࢫȊعمليةࢫبيعࢫ

ينظرࢫلݏݵدمةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫقدࢫتتجڴʄࢫࢭʏࢫالفاكمࢫࢭʏࢫعدةࢫ)ࢫالذيࢫنجدࢫȖعرʈفهࢫGrönroosووسࢫ(ر أماࢫغرون

يريࢫأنࢫاݍݵدمةࢫࢫ.ࢫحيثأوࢫتلۗܣࢫحاجةࢫأوࢫرغبةࢫللزȋائنلʋسࢫɲشاطࢫواحد،ࢫكماࢫينظرࢫلɺاࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫحلࢫو ࢫأɲشطة

لكنࢫلʋسࢫو ࢫالۘܣࢫࢭʏࢫالعادةو ࢫنوعاࢫماࢫبطبيعةࢫأك؆فࢫأوࢫأقلࢫغ؈فࢫملموسة،ذاتࢫمنࢫالأشطةࢫࢫسلسلةɲشاطࢫأوࢫ"

أوࢫأنظمةࢫتقديمࢫࢫو ࢫمنتجاتأوࢫالمواردࢫالمادية،ࢫأوࢫࢫو ࢫصاحبࢫاݍݵدمةو ࢫتأخذࢫموضعࢫالتبادلࢫب؈نࢫالزȋون بالضروةࢫ

  .)Grönroos, 2006, p. 323(ࢫ"الزȋون ࢫلمشاɠلحلࢫࢫلتوف؈ف ࢭʏࢫالأخ؈فࢫ(اݍݵدمة)ࢫࢫڈدفالۘܣࢫٮو ࢫ،اݍݵدمات

)ࢫأنࢫاݍݵدمةࢫGrönroosووسࢫ(ر غرونو ࢫ)Stantonتونࢫ(نستاࢫ،ɠ(Kotler)وتلرࢫࢫɠلࢫمنࢫمنࢫȖعارʈفنلاحظࢫ

أنماࢫقدࢫتتجڴʄࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫشɢلࢫɲشاطࢫأوࢫو ࢫلاتقتصرࢫفقطࢫعڴʄࢫتقديمࢫمنفعةࢫٰڈائيةࢫجاɸزةࢫللمستفيدࢫمٔڈا،

ʄاࢫاڲɺشطةࢫالۘܣࢫيؤديࢫتراكمɲاࢫمجموعةࢫمنࢫالأɸذهو ࢫحۘܢࢫخدمةكࢫإعتبارɸانࢫيواكبࢫɠالأخ؈فةࢫتقديمࢫمنتجࢫࢫإنࢫ

  ملموسࢫللمستفيد.

ࢫ ࢫأما ࢫ(Ȗعرʈف ࢫBessomبʋسوم ࢫل) ࢫسنة ࢫمنࢫ1973ݏݵدمة ࢫɠان ࢫنظرࢫالمسْڈلكࢫفقد ࢫحيثوجɺة ࢫلقاࢫ،

الۘܣࢫو ࢫاݍݵدماتࢫۂʏࢫعبارةࢫأɲشطةࢫمعروضةࢫللبيعࢫالۘܣࢫتمنحࢫمنفعةࢫذاتࢫقيمةࢫأوࢫرعۜܢ،"بالɴسبةࢫللمسْڈلك،ࢫ

 .)Delener, 2012, p. 4(ࢫ"لنفسهࢫɺاأنࢫلاࢫيقدمɸوࢫمɺاࢫلنفسهࢫأوࢫالۘܣࢫإختارࢫدلاࢫيمكنࢫللمسْڈلكࢫنفسهࢫأنࢫيق

بأنࢫ"اݍݵدماتࢫȖشملࢫجميعࢫالأɲشطةࢫࢫ1987آخرونࢫسنةࢫو ࢫ)Quinnࢭʏࢫذاتࢫالسياق،ࢫأشارࢫɠوʈ؈نࢫ(و

منتجاتࢫغ؈فࢫماديةࢫأوࢫبناء،ࢫبحيثࢫȖسْڈلكࢫࢭʏࢫاݍݰالةࢫالعامةࢫأثناءࢫإنتاجɺاࢫمخرجاٮڈاࢫࢫتɢون الإقتصاديةࢫالۘܣࢫ

الۘܣࢫمنࢫو ࢫ)العافيةموائمة،ࢫترفيه،ࢫتوقيتࢫمناسب،ࢫراحةࢫأوࢫتمنحࢫقيمةࢫمظافةࢫعڴʄࢫشɢلࢫ(ࢫبحيثمباشرة،ࢫ

 .)Appiah-adu & Bawumia, 2016, p. 359(ࢫلمقتنٕڈاࢫالأول"ࢫالضروريࢫأنࢫتȘسمࢫباللاملموسية

اݍݵدمةࢫعبارةࢫعنࢫɲشاطࢫأوࢫسلسةࢫࢫ:أنب،ࢫيمكنناࢫالقولࢫاابقالمذɠورةࢫسࢫȌعدࢫمراجعةࢫالتعارʈفو ࢫࢭʏࢫالأخ؈ف 

كماࢫࢫالۘܣࢫيمكنࢫأوࢫلاࢫيمكنࢫأنࢫترȋطࢫبمنتجࢫماديࢫأثناءࢫتقديمɺا،و ࢫبحيثࢫتمتازࢫباللاملموسيةࢫمنࢫالأɲشطة

بحيثࢫȖساɸمࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫتوف؈فࢫحلࢫلمشɢلࢫ.ࢫمقدمࢫاݍݵدمةو ࢫتɢونࢫنȘيجةࢫتفاعلࢫأوࢫتبادلࢫب؈نࢫالعميلࢫيجبࢫأن

نقلࢫيفتبࢫعٔڈاࢫإظافةࢫأنهࢫلاࢫيففضࢫ٭ڈاࢫأنࢫماࢫيؤرقࢫالزȋونࢫأوࢫتلۗܣࢫحاجةࢫمنࢫحاجاتهࢫأوࢫرغبةࢫمنࢫرغباته،ࢫ

  منࢫمقدمɺاࢫإڲʄࢫمستقبلɺا.ࢫللملكية
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  خصائص اݍݵدمات: . 2

ɸࢫأ ʏࢫيڴ ࢫفيما ࢫنݏݵص ࢫالسلع. ࢫعن ࢫتم؈قɸا ࢫالمشفكة ࢫاݍݵصائص ࢫمن ࢫبمجموعة ࢫاݍݵدمات مࢫتتصف

  ࢭʏࢫɸذاࢫاݝݨال:ࢫالباحث؈ناݍݵصائصࢫالمتفقࢫعلٕڈاࢫمنࢫطرفࢫ

  :(التلازم) اللاقابلية للتجزئة 1.  2

إسْڈلاكɺا.ࢫȖعرفࢫو ࢫب؈نࢫݍݰظةࢫإنتاجɺا)ࢫInseparability(أنࢫتقبلࢫالتجزئةࢫلاࢫيمكنࢫلݏݵدمةࢫࢫالأغلبࢭʏࢫ

ࢫعمليةࢫإنتاجࢫاݍݵدمةʈقصدࢫ٭ڈاࢫأنࢫو ࢫ،)Simultaneity(ࢫبالتلازمࢫالأبحاثو ࢫࢭʏࢫȊعضࢫالكتبࢫأيضاࢫɸذهࢫاݍݵاصية

ࢫتفاعلࢫمباشرࢫب؈نࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫإسْڈلاكɺاࢫمتلازمتانࢫمماࢫيفرضو  ࢫڈاࢫمقتنٕو ࢫوجود  ,Kotler(ࢫتقديمɺاأثناء

2009, p. 484.(  

تباعࢫلȘسْڈلك،ࢫإلاࢫأنهࢫلʋسࢫمنࢫالملاحظࢫأنࢫمعظمࢫالمنتجاتࢫالماديةࢫمنࢫالسلعࢫتمتازࢫبأٰڈاࢫتɴتجࢫأولاࢫثمࢫ

العارض؈نࢫعليهࢫفإنࢫو ࢫمعظمࢫالأحيانࢫتباعࢫأولاࢫثمࢫتɴتجࢫلȘسْڈلكࢫمباشرة.كذلكࢫبالɴسبةࢫلݏݵدمات،ࢫفࢼܣࢫࢭʏࢫ

ɸذهࢫالم؈قةࢫتفرضࢫࢫ،ممجالࢫواسعࢫلتداركࢫخطأࢫأوࢫتقديمࢫ؟ۜܣءࢫݍݵدماٮڈࢫون ملɢيلاࢫࢫلݏݵدماتࢫʇعلمونࢫجيداࢫأٰڈم

الۘܣࢫࢫعكسࢫماࢫɸوࢫاݍݰالࢫبالɴسبةࢫللسلعࢫالماديةࢫ،تقديمɺاࢫبكفاءةࢫعاليةو ࢫعلٕڈمࢫأنࢫتتمتازࢫعمليةࢫإنتاجࢫاݍݵدمة

  .أوࢫحۘܢࢫإسفجاعɺاࢫلتصليحɺاࢫȊعدࢫبيعɺاࢫبدونࢫعلمࢫالزȋون ࢫيمكنࢫإدراكࢫعيو٭ڈاࢫأثناءࢫتخزʈٔڈا

  التنوع أو اللاتجاɲس: 2.  2

ʏنࢫاݍݵدمةࢫللإستعمالࢫالمستقبڴʈاࢫبحضورࢫالمستفيدࢫمٔڈا،ࢫفإنࢫو ࢫبماࢫأنهࢫلاࢫيمكنࢫتخزɺستلزمࢫتقديمʉ

ࢫ( ࢫبȘنوعɺا ࢫتمتازࢫأيضا ࢫVariabilityاݍݵدمات ࢫأوࢫعدم ࢫ() ࢫلإختلافࢫHeterogeneityتجاɲسɺا ࢫنظرا ࢫȊعضɺا ࢫمع (

 تقديمɺاࢫمنࢫزȋونࢫلآخر،ࢫفمنࢫالصعبࢫإنتاجࢫنفسࢫاݍݵدمةࢫبنفسࢫالمعاي؈فࢫɠلࢫمرة.و ࢫظروفࢫإنتاجɺا

ࢫمرارا ࢫاݍݵدمة ࢫنفس ࢫإختلافࢫتقديم ʏࢫࢮ ࢫالمؤثرة ࢫالعوامل ࢫأɸم ࢫمن ࢫالȎشري ࢫتماماࢫو ࢫʇعتفࢫالعامل تكرارا

وكࢫأداءࢫخدمةࢫالطبʋبࢫࢭʏࢫȖعاملهࢫمعࢫمرʈضࢫماࢫلنࢫتɢونࢫنفسɺاࢫࢭʏࢫȋنفسࢫالطرʈقة.ࢫفمثلاࢫسلو ࢫبنفسࢫالأداء

  إنࢫɠانࢫمعࢫنفسࢫالمرʈض.و ࢫالمرةࢫالمقبلةࢫحۘܢ

كماࢫأنࢫلمستقبلࢫاݍݵدمةࢫتأث؈فࢫكب؈فࢫࢭʏࢫعدمࢫتجاɲسࢫنفسࢫاݍݵدمةࢫنظراࢫللأثرࢫالذيࢫيحدثهࢫأثناءࢫتفاعلهࢫ

  إختبارهࢫلݏݵدمةࢫالمقدمةࢫله.ࢫطرʈقةࢫخاصةࢫأثناءو ࢫمعࢫمقدمࢫاݍݵدمة.ࢫفلɢلࢫعميلࢫحاجةࢫمم؈قةࢫعنࢫالآخرʈن

مفصلةࢫمنࢫأجلࢫتنميطࢫإجراءاتࢫو ࢫعڴʄࢫɸذاࢫالأساسࢫȖسڥʄࢫالمنظماتࢫاݍݵدميةࢫلوضعࢫمعاي؈فࢫدقيقةو 

  رعۜܢࢫزȋائٔڈا.و ࢫ)ࢫحۘܢࢫتحققࢫالفعاليةࢫالتامةStandardization of Proceduresتقديمࢫخدماٮڈاࢫقدرࢫالمستطاعࢫ(
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 اللاملموسية:ࢫ 3.  2

)ࢫمنࢫأك؆فࢫاݍݵصائصࢫشيوعاࢫعندࢫمقارنْڈاࢫبنظ؈فٮڈاࢫȖ)Intangibilityعتفࢫم؈قةࢫعدمࢫملموسيةࢫاݍݵدمةࢫ

لاࢫسماعɺا)ࢫقبلࢫأنࢫو ࢫمنࢫالسلع،ࢫلإعتبارࢫاݍݵدمةࢫأداءࢫأوࢫأɲشطةࢫلاࢫيمكنࢫ(رؤʈْڈا،ࢫلمسɺا،ࢫتذوقɺا،ࢫشمࢫرائحْڈا

ࢫ،ࢫصࢫص.2005/2007،ࢫ(ɠوتلرࢫوࢫأرمسفونجࢫتقتۚܢࢫعڴʄࢫغرارࢫالمنتجاتࢫالماديةࢫالأخرىࢫالۘܣࢫتتمتازࢫȊعكسࢫذلك

502-503(.  

ʈتمࢫتقيمࢫإلاࢫȊعدࢫإختبارɸاࢫمنࢫطرفࢫالزȋائنࢫفقطࢫعندࢫو ࢫلاࢫالشعورࢫ٭ڈا،و ࢫلأنࢫاݍݵدمةࢫلاࢫيمكنࢫلمسɺاو 

أدا٬ڈا،ࢫفإنهࢫمنࢫب؈نࢫالتكتيɢاتࢫالۘܣࢫʇعتمدࢫعلٕڈاࢫالعارض؈نࢫلݏݵدماتࢫأثناءࢫȖسوʈقɺمࢫݍݵدماٮڈمࢫماࢫʇسܢࢫبـࢫ

المسْڈلك؈نࢫبقيمةࢫاݍݵدمةࢫالمعروضةࢫبناءاࢫعڴʄࢫردودࢫذلكࢫلإقناعࢫو ࢫ)Customer Experienceتجرȋةࢫالزȋائنࢫ(

ࢫتقي ࢫمثل ࢫسابقا ࢫلمقتنٕڈا ࢫࢭʏࢫيإيجابية ࢫالمتخصصة ࢫأوࢫالمواقع ʏࢫالإجتماڤ ࢫالتواصل ࢫعفࢫشبɢات ࢫالزȋائن مات

  السياحةࢫللفنادقࢫأوࢫالمواقعࢫالسياحيةࢫالۘܣࢫزاروɸا.

  اللاقابلية للتخزʈن: 4.  2

ࢫم؈قة ࢫ(ࢫȖعتفࢫɸذه ࢫاݍݵدمة ࢫإمɢانيةࢫتخزʈن ࢫࢫ)Perishabilityعدم ࢫالسابقة،ࢫفقامن ࢫللم؈قة عمليةࢫتكملة

.ࢫإلاࢫإذاࢫحولتࢫاڲʄࢫءۜܣءࢫملموسࢫشبهࢫمستحيلةࢫلإستخدامɺاࢫمستقبلا إسْڈلاكࢫاݍݵدمةࢫيجعلࢫتخزʈٔڈاࢫو ࢫإنتاج

ࢫتخزʈٔڈاعڴʄࢫɠلماࢫزادتࢫالقدرةࢫࢫ،ɠلماࢫزادتࢫدرجةࢫملموسيةࢫاݍݵدمةࢫأوࢫإمɢانيةࢫتحوʈلɺاࢫعڴʄࢫشɢلࢫملموسحيثࢫ

فمثلاࢫخدمةࢫعرضࢫفلمࢫأوࢫمسرحيةࢫلاࢫيمكنࢫتخزʈٔڈاࢫإلاࢫإذاࢫܥݨلتࢫɸذهࢫالأخ؈فةࢫࢭʏࢫقرصࢫࢫ.)1992(علام،ࢫ

  ࢫ.عڴʄࢫسȎيلࢫالمثالࢫCDمضغوطࢫ

السفر.ࢫفإذاࢫࢫةتذكر فإٰڈاࢫȖعتفࢫمتلفةࢫࢭʏࢫȊعضࢫاݍݰالاتࢫمثلࢫࢫيتمࢫبيعɺاإذاࢫلمࢫكماࢫتȘسمࢫاݍݵدمةࢫبأٰڈاࢫ

ࢫالمقاعدࢫالباقية،ࢫلاࢫيمكنࢫتخزʈنࢫالتذاكرɠلࢫأنࢫتباعࢫحانࢫوقتࢫإنطلاقࢫحافلةࢫأوࢫطائرةࢫلنقلࢫالمسافرʈنࢫبدونࢫ

مثلࢫماࢫࢫلاࢫيمكنࢫبأيࢫحالࢫمنࢫالأحوالࢫإسفجاعࢫاݍݵدمةࢫȊعدࢫتقديمɺاࢫأنهࢫمنࢫجɺةࢫأخرى كماࢫࢫ.لرحلةࢫأخرى 

  ɸوࢫاݍݰالࢫبالɴسبةࢫللسلع.

  اللاملكية: 5.  2

فبالɴسبةࢫللسلعࢫفإنࢫࢫ.)No Transfer of OwnershipتمتازࢫاݍݵدماتࢫȊعدمࢫقدرةࢫمقتنٕڈاࢫعڴʄࢫإمتلاكɺاࢫ(

أجلࢫإكȘسا٭ڈا،ࢫإلاࢫأنهࢫࢭʏࢫحالةࢫاݍݵدماتࢫفإنࢫالزȋونࢫʇشفيࢫاݍݵدمةࢫمنࢫأجلࢫإستعمالɺاࢫالزȋونࢫʇشفٱڈاࢫمنࢫ

  .)Verma, 2007, p. 26(ࢫلʋسࢫلإمتلاكɺاو ࢫأوࢫكرا٬ڈاࢫللإستفادةࢫمٔڈا
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 مشاركة العميل: 6.  2

ࢫإنتاجࢫ ࢫعملية ࢫأثناء ࢫالزȋون ࢫوجود ࢫضرورة ʏࢫۂ ࢫالسلع ࢫعن ࢫاݍݵدمات ࢫتمتاز٭ڈا ࢫالۘܣ ࢫاݍݵصائص ࢫب؈ن من

ࢫ ࢫلاࢫتوجد ࢫحيث ࢫ(اݍݵدمة. ࢫالعميل ࢫمشاركة ࢫبدون ࢫتقديمɺاࢫParticipation of Customerخدمة ࢫعملية ʏࢫࢭ (

ديةࢫالۘܣࢫيمكنࢫالماࢫ.ࢫعڴʄࢫغرارࢫالسلعةعمليةࢫإنتاجࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫحدࢫذاٮڈامسȎباتࢫمدخلاتࢫأوࢫبإعتبارهࢫأحدࢫ

ࢫالزȋون  ࢫحضور ࢫبدون ࢫبالو ࢫإنتاجɺا ࢫفإنه ࢫبيعɺا، ࢫغاية ʄࢫاڲ ࢫمقدمࢫɴتخزʈٔڈا ࢫالفصلࢫب؈ن ࢫيصعب ࢫلݏݵدمات سبة

  .ࢫ)2007/2008(مرʈزق،ࢫࢫالمستفيدࢫمٔڈاو ࢫاݍݵدمة

  :اݍݵدمةإنتاج  :3الفرع 

إنتاجࢫاݍݵدمةࢫأوࢫكماࢫʇعرفࢫبإسمهࢫࢫنموذجالنماذجࢫالمقفحةࢫحولࢫإنتاجࢫاݍݵدماتࢫɸوࢫلعڴʄࢫمنࢫب؈نࢫأɸمࢫ

ʏسيةࢫالأصڴɲࢫ(ࢫبالفر ࢫ)Servuction"س؈ففيكسيون" ࢫسنة ࢫالمصطݏݳ ࢫظɺرࢫɸذا ࢫࢫ1981. ࢫقبل ࢫࢫࢫࢫLangeardمن

)Jones & Robinson, 2012(،وࢫو ࢫɸلمت؈نɢࢫ:مركبࢫمنࢫال)خدمةࢫService(و ࢫ)إنتاجࢫProduction(ࢫمحاولةࢫ.ࢫʏࢭ

حصولهࢫࢫأثناءعڴʄࢫتجرȋةࢫالزȋونࢫتأث؈فࢫالمةࢫࢭʏࢫɸالمساࢫليقدمࢫتفس؈فاࢫحولࢫالعواملࢫɸذاࢫالنموذجࢫجاءمٔڈم،ࢫ

  .ماࢫعڴʄࢫخدمة

ࢫ ࢫࢫLangeard and Eiglierقام ࢫبتطوʈرࢫالنموذج ࢫࢭʏࢫࢫ1987سنة ࢫتدخل ࢫأساسية ࢫخمسةࢫعوامل لʋشمل

ࢫاݍݵدمةࢫʇعرضࢫإنتاجأنࢫالنموذجࢫࢫبحيثࢫاݍݵدمية.ࢫالمؤسسةالۘܣࢫتؤثرࢫعڴʄࢫتفاعلࢫالزȋونࢫمعࢫو ࢫإنتاجࢫاݍݵدمة

ʏون مٔڈاࢫإثن؈ن،ࢫشق؈نࢫࢫࢭȋيࢫللزǿوࢫمرɸيمٔڈاࢫو ࢫماǿوࢫغ؈فࢫمرɸلࢫماɢݰهࢫالش   :التاڲʏ،ࢫكماࢫيوܷ

  ).Servuctionنتاجࢫاݍݵدمةࢫ(لإ ࢫLangeard and Eiglierࢫ:ࢫنموذج)11-1(شɢلࢫرقمࢫ

Source: (Jones & Robinson, 2012, p. 23) 
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:ʏونةࢫلنموذجࢫإنتاجࢫاݍݵدمةࢫفيماࢫيڴɢتتمثلࢫالعناصرࢫالم  

 :)Internal Organization System( التنظيم الداخڴʏنظام   .أ

ࢫماࢫمنࢫشأنهࢫالمساɸمةࢫࢭʏࢫتحض؈فࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫشɢلɺاࢫالٔڈاǿيࢫقبلࢫتقديمɺاࢫ ࢫالعنصرࢫعڴʄࢫɠل ࢫɸذا يدل

،ࢫتوظيفࢫالعمال،ࢫشراءࢫالموادࢫالأولية،ࢫتحرʈرࢫالأجورࢫ...ࢫإݍݸ.ࢫالإدارةللعملاء،ࢫɠوضعࢫالإسفاتيجياتࢫمنࢫطرفࢫ

  عملياتهࢫلɺمࢫمباشرة.تظɺرࢫࢫلا و ࢫʇعتفࢫالتنظيمࢫالداخڴʏࢫجزءاࢫغ؈فࢫمرǿيࢫللزȋائن

  ):Equipment and Environmentالبʋئة (و  الوسائل  .ب

 ࢫالوسائل ࢫالعنصرࢫɠل ࢫɸذا ࢫيضم ࢫللوسائل: ࢫلإنتاجو ࢫالمعداتو ࢫالتجɺ؈قاتو ࢫبالɴسبة ࢫالداعمة ࢫالأدوات

 جزاءࢫمنهࢫغ؈فࢫمرǿي:ࢫو ࢫجزءاࢫمرئياࢫللزȋون لهࢫʈتم؈قࢫɸذاࢫالعنصرࢫبأنࢫو ࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫمعا.و ࢫعرضو 

 ࢫالوسائليتمثلࢫاݍݨزءࢫʏيࢫࢭǿزةو ࢫالمرɺساعدࢫࢫالأجȖونࢫبإقتناءࢫاݍݵدمةࢫالموظفون الۘܣࢫȋࢫإقناعࢫالزʏࢫࢭ

المشفرةࢫࢭʏࢫمحلاٮڈمࢫعڴʄࢫإعتمادࢫباǿڥʏࢫالإشفاɠاتࢫالسنوʈةࢫࢭʏࢫالقنواتࢫذلكࢫلࢫاالمعروضة.ࢫمث

 ؛المعداتࢫالأخرىࢫمنࢫأجلࢫعرضࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيوفروٰڈاࢫلزȋائٔڈمو ࢫأجɺزةࢫالتلفاز 

  تمثلࢫاݍݨزءࢫالغ؈فࢫوʈࢫإنتاجࢫاݍݵدمةʏمࢫࢭɸساʇلࢫماࢫɠࢫʏيࢫمنࢫالوسائلࢫࢭǿلكنࢫبصورةࢫخفيةࢫو ࢫمر

تقنياتࢫخاصةࢫȖسمحࢫو ࢫشفاɠاتࢫأجɺزةالإ ɸذهࢫالسابق،ࢫيمتلكࢫباǿڥʏࢫࢫالمثالࢫࢭʏࢫنفسعنࢫالزȋون.ࢫ

جɺازࢫالزȋونࢫبدونࢫأنࢫʇعلمࢫلفكࢫشفرةࢫالقنواتࢫالمشفرةࢫبࢫالبياناتو ࢫلɺمࢫبإرسالࢫɠلماتࢫالسر 

  مصادرɸا.ࢫفࢼܣࢫخفيةࢫلاࢫȖستدڤʏࢫأنࢫتɢونࢫظاɸرة.و ࢫذهࢫالإجراءاتتفاصيلࢫɸو ࢫكيفيةɸذاࢫالأخ؈فࢫ

 ئة:ࢫفيقصدࢫ٭ڈاࢫʋئةࢫالۘܣࢫيتمࢫفٕڈاࢫإنتاجأماࢫالبʋاࢫعلاقةࢫو ࢫاݍݵدمةࢫتقديمو ࢫالتصميمࢫالماديࢫللبɺسࢫلʋلكنࢫل

ɺعمليةࢫإنتاجȊاو ࢫالاࢫɺئةࢫاݍݨامدةࢫݝݰيطࢫاݍݵدمةࢫالمعروضة.ࢫ،لاࢫتقديمʋࢫأيو ࢫأيࢫالبʏيࢫۂǿاࢫشقࢫمرɺضاࢫل

 رǿيࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقت:شقࢫغ؈فࢫمو ࢫمسْڈلكلل

 ࢫʏئةࢫالمرئيةࢫࢭʋرࢫࢫالتصميمتتمثلࢫالبɸتهࢫأوࢫإقتنائهࢫلݏݵدمة.ࢫࢫللمسْڈلكالظاɴلأنࢫمعظمࢫأثناءࢫمعاي

ࢫتقييمࢫ ʏࢫࢭ ࢫصعوȋة ࢫما ࢫنوعا ࢫيجد ࢫأصبحࢫالمسْڈلك ࢫالغ؈فࢫملموس، ࢫالطاȊع ࢫعلٕڈا ࢫʇغلب اݍݵدمات

ࢫعليهو ࢫ.قبلࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاأيࢫظاɸرʈاࢫࢫأخرى و ࢫالمفاضلةࢫب؈نࢫخدمةو ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمعروضة

ࢫ،المعروضةࢫفقدࢫأصبحࢫالمسْڈلɢونࢫʇعتمدونࢫعڴʄࢫالمؤشراتࢫالماديةࢫاݍݨامدةࢫاݝݰيطةࢫباݍݵدمة

،ࢫ)Jochen, 2016(ࢫ)ࢫأيࢫالبʋئةࢫالماديةࢫلݏݵدمةServicescapeب"ࢫ(ي"س؈ففʋسࢫسكʇسܢࢫبـࢫࢫماࢫأو 

ݍݨأࢫمقدمواࢫاݍݵدماتࢫاڲʄࢫالإعتمادࢫعڴʄࢫࢫلذاࢫفقدࢫ.اݍݵدمةࢫتقييمࢭʏࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫȖساعدɸمࢫ

ڈاࢫعڴʄࢫعرضࢫظروفࢫمرʈحةࢫلماࢫيحيطࢫباݍݵدمةࢫ الموسيقىࢫو ࢫمثلࢫدرجةࢫاݍݰرارةࢫالملائمةالۘܣࢫيقدموٰ

ʏࢫالمقاۂʏوضعࢫلوحاتࢫفنيةو ࢫالمطاعم،و ࢫࢭɠحࢫʈورࢫالمرɢࢫصالوناتࢫاݍݰلاقةو ࢫالديʏةࢫࢭʈارɠداياࢫالتذɺࢫال

 ؛غ؈فɸاࢫمنࢫالأمثلةࢫالمتعددةو 
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 ئةࢫالغ؈ʋستلزمࢫأنࢫتوفرࢫالراحةأماࢫالبȖرةࢫلهࢫو ࢫفࢫمرئية،ࢫفلاࢫɸسࢫظاʋالإطمئنانࢫللمسْڈلكࢫلأٰڈاࢫل

 ؛ٮڈدفࢫاڲʄࢫتوف؈فࢫالظروفࢫالمرʈحةࢫخلفࢫماࢫɸوࢫظاɸرࢫللزȋائنإنماࢫو ࢫࢭʏࢫالأصل.

  ):Personnelالعمال (  .ج

ماࢫو ࢫالمستخدم؈نࢫللمنظمةࢫاݍݵدمية.ࢫنجدࢫأيضاࢫࢭʏࢫɸذاࢫالعنصرࢫماࢫɸوࢫجڴʏࢫللزȋون و ࢫيمثلونࢫالموظف؈ن

  خفي:ɸوࢫ

 عاملȖࢫ ࢫلɺم ࢫالذيم ࢫالموظفون ࢫɸم ࢫالظاɸرࢫللزȋون: ࢫاݍݨانب ʏࢫࢭ ࢫالمسْڈلك؈نو ࢫالعمال ࢫمباشرࢫمع ،ࢫتفاعل

التواصلࢫمنࢫو ࢫأنࢫيتصفواࢫبحسنࢫالتعاملو ࢫʇشفطࢫفٕڈمࢫأنࢫتɢونࢫلɺمࢫدرايةࢫɠاملةࢫباݍݵدمةࢫالمقدمة

 ؛فعاليْڈاو ࢫأجلࢫإقناعࢫالزȋائنࢫبجودةࢫاݍݵدمة

 مࢫلاݍݨانبࢫاݍݵفيࢫأماࢫɸائنࢫالموظفون لعمال:ࢫȋستࢫلدٱڈمࢫعلاقةࢫمباشرةࢫمعࢫالزʋنࢫو ࢫالذينࢫلʈرɸالغ؈فࢫظا

  .تقديمࢫاݍݵدمةو ࢫأثناءࢫعرضࢫلɺم

  ):Service( اݍݵدمة ضوعمو   .د

ʈجبࢫعڴʄࢫو ࢫتحلࢫالمشɢلةࢫالۘܣࢫتؤرقه.و ࢫرغبةࢫالمسْڈلكو ࢫȖعتفࢫاݍݵدمةࢫالفكرةࢫأوࢫاݍݰلࢫالذيࢫيلۗܣࢫحاجة

ࢫجلية ࢫتɢون ࢫأن ࢫࢭʏو ࢫاݍݵدمة ࢫتتواجد ࢫبحيث ࢫللعلن ࢫالظاɸرࢫللزȋون.ࢫواܷݰة ࢫمنو ࢫاݍݨزء ࢫɠل ࢫوضع ࢫࢫࢫࢫࢫقد

Langeard and Eiglierࢫالنموذجࢫالذيࢫإقفاحاهࢫʏذهࢫࢫ.(خدمةࢫب)ࢫو ࢫ(خدمةࢫأ)ࢫمنࢫاݍݵدمات:ࢫشكلانࢫࢭɸجاءتࢫ

لاࢫيمكنࢫࢫبحيثࢫ.التجاɲسعدمࢫو ࢫالتنوعاݍݵدماتࢫࢫمنࢫخصائصࢫ،ࢫكماࢫتطرقناࢫلهࢫسابقا،هبȎساطةࢫلأنࢫالتفرقة

Ȋغضࢫالنظرࢫࢫ،الطرʈقةࢫلأك؆فࢫمنࢫزȋون و ࢫالتفاعلو ࢫأنࢫتقدمࢫنفسࢫاݍݵدمةࢫبنفسࢫالعرضࢫبأيࢫحالࢫمنࢫالأحوال

  ،ࢫفلɢلࢫزȋونࢫخدمةࢫخاصةࢫبه.المؤسسةعنࢫالفكرةࢫالعامةࢫلݏݵدمةࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫ

  ):Customersالعملاء (  .ه

أولɺاࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫمنࢫخلالࢫو ࢫيمثلࢫالعميلࢫآخرࢫحلقةࢫࢭʏࢫسلسلةࢫإنتاجࢫاݍݵدمةࢫعندࢫإسْڈلاكهࢫلɺا،

ففيࢫنموذجࢫإنتاجࢫȖسوقࢫمنࢫأجله.ࢫو ࢫتɴتجو ࢫالتغذيةࢫالعكسيةࢫالۘܣࢫيمنحɺاࢫلمقدميࢫاݍݵدمة،ࢫفاݍݵدمةࢫتصمم

(العميلࢫࢫࢫو ࢫاݍݵدمةࢫالذيࢫأمامنا،ࢫنلاحظࢫࢭʏࢫالشɢلࢫأنࢫɸناكࢫإتصالاتࢫمتبادلةࢫب؈نࢫالعملاءࢫممثلةࢫبــࢫـ(العميلࢫأ)

كث؈فࢫمٔڈمࢫمنࢫيȘناقشࢫو ࢫفضولࢫتجاهࢫȊعضɺم،فالزȋائنࢫيمتازونࢫبالࢫوذج.ب)ࢫالۘܣࢫلɺاࢫدلالةࢫمɺمةࢫلأܵݰابࢫالنم

  ࢫحولࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيقتنوɸا.

 طيقصدࢫȋرࢫࢫبالرɸلࢫالسابق)ࢫب؈نࢫ(العميلࢫأ)(الظاɢࢫالشʏࢫالإتصالࢫالذيࢫو ࢫࢭʏࢫيقدࢫࢫ(العميلࢫب)ࢫࢭʄتجڴ

ࢫ)،ࢫكماࢫيمكنࢫتɢونࢫبطرʈقةࢫغ؈فࢫمباشرةࢫعفࢫتقييماتWord of Mouthمثالࢫذلكࢫ(و ࢫباشرةبطرʈقةࢫم

 ؛غ؈فɸاو ࢫنࢫࢭʏࢫمواقعࢫالتواصلࢫالإجتماڤʏالمسْڈلك؈ࢫȖعليقاتو 
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 (العميلࢫأ)طࢫالمتقاطعࢫب؈نࢫȋ؈نࢫ(العميلࢫب)ࢫوࢫ(اݍݵدمةࢫأ)ࢫو ࢫ(اݍݵدمةࢫب)وࢫࢫأماࢫالرȋعضࢫȊفيقصدࢫبهࢫأنࢫ

ࢫالفرص،ࢫو الزȋائنࢫيق ذلكࢫمنࢫو ࢫبمعاينةࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمࢫلزȋائنࢫآخرʈن.مون،ࢫعندماࢫȖسمحࢫلɺم

ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمة ʄࢫأك؆فࢫعڴ ࢫالتعرف ࢫأقراٰڈم.ࢫأجل ࢫعلٕڈا ࢫالتصرفࢫمثالخ؈فࢫو ࢫتحصل ࢫɸذا ʄوࢫࢫ،عڴɸقيامࢫ

ࢫب ࢫما ࢫزȋܧݵص ࢫطلبه ࢫما ࢫآخر ائمعاينة ࢫمطࢫونن ʏࢫࢭ ࢫحوله ࢫيجلسون ࢫأجل ࢫمن ࢫالذيࢫعم إختيارࢫالطبق

  يناسبه.

  ماɸية جودة اݍݵدمات: :4الفرع 

المسي؈فينࢫو ࢫ)ࢫعڴʄࢫإɸتمامࢫالعديدࢫمنࢫالباحث؈نQuality of Servicesلقدࢫحازࢫموضوعࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫ(

  ɲشاطɺا.ࢫاستمرارʈةو ࢫالمؤسسةعڴʄࢫأداءࢫࢫاȋالتاڲʏࢫأثرɸو ࢫمواكبةࢫلمتطلباتࢫالمسْڈلك؈نࢫࢭʏࢫالعقودࢫالأخ؈فة

  مفɺوم جودة اݍݵدمة: . 1

منࢫࢫࢭʏࢫالأبحاثࢫالأɠاديميةࢫبتعددࢫالزواياࢫالۘܣࢫينظرࢫمٔڈاࢫلذاتࢫالموضوعࢫȖعددتࢫȖعارʈفࢫجودةࢫاݍݵدمات

اݍݵدمات،ࢫكماࢫأنࢫالاختلافࢫࢭʏࢫتحديدࢫمفɺومࢫموحدࢫللأفرادࢫتجاهࢫجودةࢫالعملاءࢫأوࢫمقدميࢫو ࢫطرفࢫالمسْڈلك؈ن

عليهࢫفإنناࢫسنعرضࢫفيماࢫيڴʏࢫȊعضࢫو ࢫاݍݵدماتࢫيزʈدࢫمنࢫصعوȋةࢫإجماعࢫاݝݵتص؈نࢫحولࢫمفɺومࢫشاملࢫلɺا.

 التعارʈفࢫالۘܣࢫيمكٔڈاࢫأنࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫاسȘيعابناࢫلموضوعࢫجودةࢫاݍݵدمات.ࢫࢫ

"مجموعةࢫمنࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫلɺاࢫالقدرةࢫعڴʄࢫإشباعࢫحاجاتࢫاݍݵدمةࢫبأٰڈاࢫجودةࢫࢫKotlerحيثࢫʇعرفࢫ

  .)Skinner, 1999, p. 632(ࢫمواصفاٮڈم"و ࢫالعملاءࢫعنࢫطرʈقࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالمتوافقةࢫمعࢫتوقعاتࢫالعملاء

ʈمكنࢫأيضاࢫȖعرʈفࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫبأٰڈاࢫ"مفɺومࢫʇعكسࢫمدىࢫملائمةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫبالفعلࢫلتوقعاتࢫو 

  .)291،ࢫص.ࢫ2008ࢫإدرʉس،(ࢫالمستفيدࢫمٔڈا"

أنࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫۂʏࢫ"تلكࢫالدرجةࢫمنࢫالرضاࢫالۘܣࢫࢫWirtz & Lovelockࢭʏࢫنفسࢫالتوجه،ࢫيضيفࢫو

ࢫللمستفيدين ࢫاݍݵدمة ࢫتحققɺا ࢫأن ࢫإشباعو ࢫيمكن ࢫطرʈق ࢫعن ࢫحاجاٮڈمو ࢫالزȋائن ࢫتوقعاٮڈم"و ࢫرغباٮڈمو ࢫتلبية

)Wirtz & Lovelock, 2016, p. 77(.  

ࢫ ࢫتتطلبه ࢫما ࢫخلال ࢫمن ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫمفɺوم ࢫȖستمد ࢫالذكرࢫبأٰڈا ࢫالسابقة ࢫالتعارʈف ࢫحاجاتتȘسم

  مدىࢫملائمةࢫعرضࢫɸذهࢫاݍݵدماتࢫلتوقعاتࢫالعملاء.و ࢫرغباتࢫالزȋائنو 

قدࢫأشارࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ"اݍݰكمࢫࢫGrönroosمنࢫمنظورࢫآخرࢫلماࢫȖعنيهࢫجودةࢫاݍݵدمات،ࢫفإنࢫ

اݍݵدمةࢫالفعليةࢫالۘܣࢫحققتهࢫالمدركࢫالناتجࢫعنࢫسلسلةࢫتقييمࢫأينࢫيقارنࢫالزȋونࢫماࢫتوقعهࢫمنࢫاݍݵدمةࢫمعࢫماࢫ

لݏݨودةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫتقسمࢫاڲʄࢫاݍݨودةࢫينظرࢫࢫGrönroosتجدرࢫالإشارةࢫإڲʄࢫأنࢫ.ࢫ)Grönroos, 1984, p. 38(ࢫقدمتࢫله"
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)ࢫالۘܣࢫFunctional Qualityاݍݨودةࢫالوظيفيةࢫ(و ࢫʉعۚܣࢫ٭ڈاࢫماࢫتمࢫتقديمهࢫفعليا،و ࢫ)Technical Qualityالتقنيةࢫ(

 يقصدࢫ٭ڈاࢫكيفيةࢫتقديمࢫاݍݵدمة.

عرفواࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ"درجةࢫالتباينࢫلدىࢫالزȋائنࢫࢫParasuraman et al. (1988)ࢭʏࢫح؈نࢫأنࢫ

عليه،ࢫوحسبࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫفإنࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫو ).ࢫp. 17(ࢫتصوراٮڈمࢫلأدا٬ڈا"و ࢫب؈نࢫالتوقعاتࢫالمعيارʈةࢫلݏݵدمة

  ماࢫɠانࢫمتوقعࢫمنࢫاݍݵدمة.و ࢫب؈نࢫماࢫتحصلࢫعليهࢫالزȋون ࢫالاختلافࢭʏࢫدرجةࢫالۂʏࢫ

ࢫعنࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫبأٰڈاࢫ"Ȗعتمدࢫعڴʄࢫالتجرȋةࢫاݍݰاليةࢫللزȋون ࢫأشارࢫنفسࢫالɢاتبࢫالسابقࢫࢭʏࢫبحثࢫآخر و 

ɸذهࢫالأخ؈فةࢫالقاعدةࢫالأساسيةࢫلتقييمࢫاݍݵدمةࢫاسȘناداࢫȖعتفࢫو ࢫتجارȋهࢫالسابقةࢫلݏݵدماتࢫالۘܣࢫاستفادࢫمٔڈا،و 

  .)Berry et al., 1988, p. 36(ࢫاڲʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمدركة"

المفاضلةࢫب؈نࢫماࢫɠانࢫمتوقعاࢫو ࢫماࢫيتجڴʄࢫمنࢫخلالࢫالتعارʈفࢫالسابقةࢫأنࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫۂʏࢫالمقارنة

  لزȋون.سعادةࢫاو ࢫمنࢫاݍݵدمةࢫمعࢫالأداءࢫالفعڴʏࢫلɺا،ࢫكماࢫأٰڈاࢫالقياسࢫلرعۜܢ

البعدࢫو ࢫࢭʏࢫمقارȋةࢫأخرىࢫيذكرࢫالدرادكةࢫأنࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫۂʏࢫ"اݍݨودةࢫالۘܣࢫȖشملࢫعڴʄࢫالبعدࢫالإجراǿي

الإجراءاتࢫو ࢫʈتɢونࢫاݍݨانبࢫالإجراǿيࢫمنࢫالنظمو ࢫالܨݵظۜܣࢫكأȊعادࢫمɺمةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫذاتࢫاݍݨودةࢫالعالية.

لܨݵظۜܣࢫلݏݵدمةࢫفɺوࢫكيفࢫيتعاملࢫالعاملونࢫاݝݰددةࢫلتقديمࢫالمنتجاتࢫأوࢫاݍݵدمة،ࢫأماࢫاݍݨانبࢫالإɲساɲيࢫأوࢫا

  .)181،ࢫص.ࢫ2008(الدراركة،ࢫࢫممارساٮڈمࢫاللفظية)ࢫمعࢫالعملاء"و ࢫسلوكياٮڈمو ࢫ(بمواقفɺم

أنࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫلاࢫتقتصرࢫفقطࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫحدࢫࢫيمتازࢫالتعرʈفࢫالسابقࢫبأنهࢫيأخذࢫȊع؈نࢫالاعتبار 

  تقديمɺا.و ࢫبإنتاجɺا،ࢫعرضɺاالمرتبطةࢫعملياتࢫالو ࢫالإجراءاتࢫذاٮڈاࢫبلࢫȖشملࢫأيضا

Ȋشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫࢫȖساɸم"فإنࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫࢫ1992سنةࢫࢫCronin and Taylorعليهࢫكماࢫجاءࢫࢭʏࢫبحثࢫو 

عودٮڈمࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫمرةࢫȋالتاڲʏࢫو ࢫاݝݰافظةࢫعڴʄࢫالزȋائنو ࢫرضاࢫالعملاء،ࢫزʈادةࢫالعوائد،عڴʄࢫتأكيدࢫال

  .)Cronin & Taylor, 1992, p. 63(ࢫأخرى"

منࢫخلالࢫتطرقɺماࢫݍݨودةࢫاݍݵدماتࢫبأٰڈاࢫ"تقييمࢫمركزࢫالذيࢫʇعكسࢫتوقعࢫالزȋونࢫࢫ.Zeithaml et alأشارࢫ

ࢫلݏݵدمة ࢫخاصة ࢫالتوكيدو ࢫلأȊعاد ࢫالإستجابة، ࢫالإعتمادية، ࢫمن ࢫɠل ʏࢫالتعاطف،و ࢫۂ ࢫالملموسية"و ࢫالإطمئنان،

)Zeithaml et al., 2003, p. 85(.  

  أنࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫلݏݵدماتࢫتمتازࢫبأٰڈا:ࢫZeithaml (1988)ࢭʏࢫنفسࢫالسياقࢫيضيفࢫو

 ؛تختلفࢫعنࢫاݍݨودةࢫالفعليةࢫأوࢫاݍݰقيقية 

 سماتࢫمنتجࢫمع؈نȊدࢫمقارنةࢫʈ؛ذاتࢫمستوىࢫعالࢫمنࢫالتجر 

 عضࢫالأحيانࢫشبهࢫࢫالسلوكȊࢫʏ؛تقييمࢫشاملࢫبحيثࢫتتخذࢫࢭ 
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 اࢫاݍݵدمةࢫلدىࢫالعميل.حكمࢫɺࢫاݍݰالةࢫالعامةࢫمنࢫالإنطباعاتࢫالۘܣࢫتخلفʏࢫينجمࢫࢭ)pp. 3-4( 

  :)Perceived Quality of Services( اݍݨودة المدركة لݏݵدمات . 2

رغباٮڈمࢫو ࢫالۘܣࢫتلۗܣࢫحاجاٮڈمࢫالمقتناتو ࢫمستمرةࢫلݏݵدماتࢫالمعروضةو ࢫالمسْڈلɢونࢫمفاضلةࢫدائمةʇعʋشࢫ

ࢫإݍݸ.و ࢫمنࢫحيثࢫالسعر،ࢫالتقديم ࢫإسْڈلاكࢫاݍݵدمةࢫمنࢫطرفࢫالعملاء،و ࢫعڴʄࢫɸذاࢫالأساسࢫفإنهو ࢫالعرضࢫ...

الأعمالࢫإدارةࢫو ࢫيتولدࢫࢭʏࢫذɸنياٮڈمࢫأحɢاماࢫحولࢫجودةࢫɠلࢫخدمة،ࢫȖعرفࢫɸذهࢫالأحɢامࢫأيضاࢫࢭʏࢫعلومࢫالȘسوʈق

وأبحاثࢫࢫGrönroosࢫ)1988(ɸذاࢫماࢫدعمتهࢫأعمالࢫɠلࢫمنࢫو ࢫ).Perceived Qualityبمصطݏݳࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫ(

  .Schneider and White)ࢫ2004كذاࢫأبحاثࢫ(و ࢫ.Parasuraman et al)ࢫ1986(

  فيماࢫيڴʏࢫسنحاولࢫعرضࢫماࢫتناولهࢫالبعضࢫمنࢫالباحث؈نࢫبخصوصࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫلݏݵدمات:

  :Grönroosعندࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫ 1.  2

ࢫȖش؈فࢫأعمال ࢫه ࢫنماذجࢫࢫ1988وࢫࢫ1984سنة ࢫوجود ࢫضرورة ʄࢫعڴ ࢫأصروا ࢫالذين ࢫالأوائل ࢫɠانࢫمن ࢫأنه ʄعڴ

الأخ؈فࢫجيدا.ࢫبحيثࢫأكدࢫعڴʄࢫ)ࢫخاصةࢫبجودةࢫاݍݵدماتࢫمنࢫأجلࢫفɺمࢫɸذهࢫConceptual Modelsمفاɸيميةࢫ(

Ȗذهࢫالنماذجࢫسوفࢫɸࢫأنࢫʏائنࢫݍشرحࢫكيفيةࢫإدراكࢫساعدࢫࢭȋࢫفإنهࢫيمكنࢫللمنظماتࢫو ࢫݨودةࢫاݍݵدمات،ࢫالزʏالتاڲȋ

قةࢫعرضɺاࢫ...ࢫإݍݸࢫبالطرʈقةࢫالۘܣࢫتزʈدࢫȖʈعدلࢫࢭʏࢫخصائصࢫخدماٮڈا،ࢫطر و ࢫتتحكمݵدماتࢫأنࢫɺذهࢫاݍالعارضةࢫل

  منࢫرضاࢫالزȋائن.

ࢫعڴʄࢫɸذهࢫالنماذجࢫالمفاɸيميةࢫيجبࢫأنࢫتبۚܢࢫأوࢫتتمحورࢫحولࢫالزȋون.ࢫGrönroosتبعاࢫلماࢫسبق،ࢫيؤكدࢫ

إدماجࢫاݝݰدداتࢫالأخرىࢫضافةࢫإڲʄࢫبالإ منهࢫسيɢونࢫإدراكࢫالزȋونࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالم؈قةࢫالرئʋسيةࢫللنماذج،ࢫو 

  الۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫتؤثرࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمات.
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  Grönroosاݍݨودةࢫالمدركةࢫلݏݵدماتࢫعندࢫ:ࢫ)12-1(الشɢلࢫرقمࢫ

Source: (Grönroos, 1988, p. 12). 

ࢫيɢونࢫمنࢫخلالࢫالمفاضلةࢫب؈نࢫاݍݨودةࢫالمتوقعةتحديدࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫلݏݵدماتࢫحسبࢫالنموذجࢫالسابقࢫ

تبۚܢࢫلدىࢫالزȋونࢫجراءࢫɠلࢫماࢫɸوࢫࢫ)Expected Quality(ࢫالمتوقعةاݍݨودةࢫاݝݵتفةࢫمنࢫطرفࢫالعميل.ࢫفاݍݨودةࢫو 

ࢭʏࢫࢫالمؤسسةࢫسمعةو ࢫالعميل،ࢫصورةو ࢫالإتصالࢫب؈نࢫمقدمࢫاݍݵدمةو ࢫالإشɺارات،ࢫالتفاعلو ࢫمتعلقࢫبالȘسوʈق

ࢫمن ࢫماࢫيتداولهࢫالعملاء ࢫو ࢫحديثࢫالسوق، ࢫمتبادلةحول أخ؈فاࢫو ࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫحدࢫسواء،و ࢫالمؤسسةȖعليقات

)ࢫExperienced Qualityمدىࢫإمɢانيةࢫاݍݵدمةࢫالمعروضةࢫتلبيةࢫحاجاتࢫالعميل.ࢫأماࢫبالɴسبةࢫلݏݨودةࢫاݝݵتفةࢫ(

ࢫطرʈقةࢫعرضو ࢫȖعۚܣࢫكيفيةو ࢫ)ȊFunctional Qualityعدࢫاݍݨودةࢫالوظيفيةࢫ(فإٰڈاࢫتتɢونࢫحسبࢫغرونرووسࢫمنࢫ

ࢫ(و  ࢫالتقنية ࢫاݍݨودة ࢫȊعد ࢫللعميل، ࢫاݍݵدمة ࢫاݍݵصائصو ࢫ)Technical Qualityتقديم ʏونࢫو ࢫۂɢࢫت ࢫالۘܣ الم؈قات

اݍݨديدةࢫالمكȘسبةࢫلدىࢫالعميلࢫجراءࢫالبعدينࢫالسابق؈نࢫاݍݨودةࢫࢫالمؤسسةࢫأخ؈فاࢫصورةو ࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة،

 التقنية.و ࢫالوظيفية

  :Parasuraman and Zeithamlاݍݨودةࢫالمدركةࢫعندࢫ 2.  2

التفوقࢫو ࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ"حكمࢫالعميلࢫحولࢫالتم؈قࢫالعامࢫʇParasuraman et al. (1986)عرفࢫ

 .)p. 03(ࢫمقارنةࢫبنظ؈فاٮڈا"ࢫعينةݍݵدمةࢫم

ٕڈاࢫۂʏࢫࢭʏࢫالتأث؈فࢫعلࢫالعواملࢫالمساɸمةحيثࢫعرضࢫأنࢫࢫلݏݨودةࢫالمدركةࢫقدࢫأتبعࢫنفسࢫالɢاتبࢫمناقشتهو 

ࢫ،مؤثراتࢫداخلية)،ࢫالإشɺارو ࢫالدعايةࢫدرجةو ࢫمثلࢫإسمࢫالعلامة،(ࢫالمؤسسةالمتجليةࢫࢭʏࢫسمعةࢫࢫخارجيةمؤثراتࢫ

  .السعرࢫالفعڴʏࢫلݏݵدمةو ࢫالمدركةࢫلدىࢫالعميلكذاࢫالقيمةࢫالنقديةࢫو 

اݍݨودةࢫ

 الوظيفيةࢫ(كيف)

 الصورة

اݍݨودةࢫ

(ماذا)التقنيةࢫ  

 جودةࢫاݍݵدماتࢫالمدركة اݍݨودةࢫالمتوقعة اݍݨودةࢫاݝݵتفة

 الȘسوʈق-

 الإتصال-

 الصورة-

 حاجاتࢫالعميل-

-Word of mouth 
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  Zeithamlمɢوناتࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫلـࢫ:ࢫ)13-1(الشɢلࢫرقمࢫ

Source: (Zeithaml, 1988, p. 7) 

  :جودٮڈاو  الصڍʏࡩʏ القطاع اݍݵدمات : اثاني

  خصائصɺا:و  ماɸية اݍݵدمات الܶݰية :1الفرع 

مفɺومࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫيجدرࢫقبلࢫاݍݵوضࢫمباشرةࢫࢭʏࢫو ࢫȊعدࢫȖعرضناࢫسابقاࢫعڴʄࢫماɸيةࢫاݍݵدمات

  بناࢫتقديمࢫمفاɸيمࢫمتعارفࢫعلٕڈاࢫحولࢫالܶݰة.

  Ȗعرʈف الܶݰة: . 1

ࢫالأمراض ࢫغياب ࢫتمثل ࢫ"الܶݰة ࢫأن ʏࢫۂ ࢫللܶݰة ࢫالأك؆فࢫشيوعا ࢫالتقليدية ࢫالتعارʈف ࢫب؈ن ࢫالتعب"و ࢫمن

)Kronenfeld, 2002, p. 21(ࢫ.  

يظɺرࢫࢫ1948)ࢫسنةࢫWorld Health Organization - WHOࢭʏࢫȖعرʈفࢫآخرࢫلمنظمةࢫالܶݰةࢫالعالميةࢫ(و

نظرةࢫأوسعࢫلمفɺومࢫالܶݰةࢫالذيࢫلايقتصرࢫفقطࢫعڴʄࢫاݍݰالةࢫاݍݨسمانيةࢫللفرد،ࢫحيثࢫȖعرفࢫالمنظمةࢫالܶݰةࢫ

ࢫلʋسࢫفقطࢫغيابࢫللأمراضو ࢫالرفاɸيةࢫالإجتماعية،و ࢫالعقليةࢫالɢاملةو ࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ"حالةࢫمنࢫالسلامةࢫالبدنية

  .)Marsha & Snyder, 2014, p. 16(ࢫالضعف"و 

ࢫالفردࢫࢫࢭʏࢫح؈نࢫأن ࢫأن ࢫجامدة،ࢫتوفرɸاࢫʇعۚܣ ࢫالܶݰةࢫكحالة ࢫوصف ʄࢫعڴ ࢫإقتصرا التعرʈفانࢫالسابقان

لينظرࢫإڲʄࢫالܶݰةࢫمنࢫمنظورࢫࢫ.Huber et alغيابࢫشرطࢫواحدࢫمٔڈاࢫيؤديࢫإڲʄࢫفقداٰڈا،ࢫجاءࢫȖعرʈفࢫو ࢫبܶݰة

 اݍݨودةࢫالمدركة

 السمعة

 درجةࢫالإشɺار الإسمࢫالتجاري 

 الأȊعادࢫاݝݨردة

القيمةࢫالنقديةࢫ

 المدركة

 المؤثراتࢫالداخلية

ʏالسعرࢫالفعڴ 
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سايرةࢫمو ࢫالدورࢫالذيࢫيؤديهࢫࢭʏࢫɸذاࢫاݝݨال،ࢫحيثࢫعرفواࢫالܶݰةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ"القدرةࢫعڴʄࢫالتكيفو ࢫالفردࢫنفسه

  .)Huber et al., 2011, p. 2(ࢫالإجتماعيةࢫࢭʏࢫاݍݰياة"و ࢫالعقليةو ࢫالتحدياتࢫالبدنية

يؤكدࢫفيهࢫعڴʄࢫضرورةࢫالإعفافࢫبالدورࢫالذيࢫيؤديهࢫالإɲسانࢫࢫاȖعرʈفࢫ1920سنةࢫࢫɠWinslowانࢫأيضاࢫلـࢫ

ࢫاݝݰافظة ࢫࢫعڴʄࢫمنࢫأجل ࢫللܶݰةࢫڈاتحسئو ܵݰته ʏࢫالكڴ ࢫمنࢫالمفɺوم ࢫالɺامࢫو ࢫكجزء ࢫالدور ࢫࢭʏࢫكذا للمجتمع

إطالةࢫو ࢫفنࢫالوقايةࢫمنࢫالمرض،و ࢫتحس؈نࢫܵݰةࢫالبʋئةࢫاݝݰيطةࢫبه،ࢫحيثࢫإعتفࢫأنࢫ"الܶݰةࢫالعامةࢫۂʏࢫعلم

ࢫالܶݰةو ࢫالعمر، ࢫالبʋئة،و ࢫالكفاية،و ࢫترقية ࢫܵݰة ࢫأجل ࢫمن ࢫللمجتمع ࢫمنظمة ࢫبمجɺودات مɢافحةࢫو ࢫذلك

ʈض،ࢫللعملࢫعڴʄࢫالȘܨݵيصࢫالتمر و ࢫتنظيمࢫخدماتࢫالطبو ࢫȖعليمࢫالفردࢫالصةࢫالܨݵصية،و ࢫالأمراضࢫالمعدية،

المعʋشيةࢫليتمكنࢫɠلࢫمواطنࢫمنࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫو ࢫتطوʈرࢫاݍݰياةࢫالإجتماعيةو ࢫالعلاجࢫالوقاǿيࢫللأمراضو ࢫالمبكر 

  .)41،ࢫص.ࢫ2004(عثمانࢫوࢫرمضان،ࢫࢫاݍݰياة"و ࢫحقهࢫالمشروعࢫࢭʏࢫالܶݰة

ࢫالعقليةو ࢫةحسبࢫالتعارʈفࢫالسابقةࢫفإنࢫمفɺومࢫالܶݰةࢫلاࢫينحصرࢫفقطࢫعڴʄࢫحالةࢫالفردࢫالبدنيو ࢫوعليه

ܵݰةࢫو ࢫإنماࢫܵݰةࢫالبʋئةࢫالۘܣࢫيɴتܣࢫلɺاࢫɠلɺاࢫلأنࢫܵݰةࢫالفردࢫمنࢫܵݰةࢫاݝݨتمعو ࢫحۘܢࢫالإجتماعيةࢫوحدɸم،و 

  لاࢫتكتملࢫܵݰْڈمࢫإلاࢫبتظافرࢫجɺودࢫɠلࢫواحدࢫمٔڈمࢫمنࢫأجلࢫالآخر.و ࢫاݝݨتمعࢫمنࢫܵݰةࢫبيȁته،

  مفɺوم اݍݵدمات الܶݰية: . 2

يحتاجɺاࢫالأɲسانࢫࢭʏࢫحياته،ࢫفمفɺومɺاࢫلاࢫيخرجࢫȖعتفࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمنࢫأɸمࢫأشɢالࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫ

ࢫعنࢫ ࢫالموجزة ࢫالتعارʈف ࢫȊعض ࢫتقديم ʏࢫيڴ ࢫفيما ࢫيمكننا ࢫأنفا. ࢫله ࢫتطرقنا ࢫالذي ࢫاݍݵدمة ࢫمفɺوم ࢫمضمون عن

  اݍݵدماتࢫالܶݰية.

عرفتࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ"المنفعةࢫأوࢫمجموعࢫالمنافعࢫالۘܣࢫتقدمࢫللمستفيدࢫالۘܣࢫيتلقاɸاࢫعندࢫ

لʋسࢫفقطࢫعلاجࢫو ࢫالإجتماعية،و ࢫالعقليةو ࢫالۘܣࢫتحققࢫلهࢫحالةࢫمنࢫالسلامةࢫاݍݨسمانيةو ࢫحصولهࢫعڴʄࢫاݍݵدمة

  .)87،ࢫص.ࢫ1998(مساعد،ࢫࢫالعلل"و ࢫالأمراض

كماࢫȖعرفࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبأٰڈاࢫ"العلاجࢫالمقدمࢫللمرعۜܢࢫسواءࢫɠانࢫȖܨݵيصاࢫأوࢫإرشاداࢫأوࢫتدخلاࢫ

،ࢫص.ࢫ2005(ياسر،ࢫࢫيɢونࢫبحالةࢫܵݰيةࢫأفضل"ȋماࢫيؤولࢫلأنࢫو ࢫإنتفاعࢫمنࢫقبلࢫالمرعۜܢو ࢫطبيا،ࢫيɴتجࢫعنهࢫرضا

168(.  

ࢫو ࢫȖشمل ࢫأٰڈا ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات ʄࢫينظرࢫاڲ ࢫسابقيه، ࢫأك؆فࢫتفصيلاࢫمن ࢫȖعرʈف ʏࢫالܶݰية"ࢭ ࢫاݍݵدمات

المراقبةࢫالمناسبةࢫلأحوالࢫالمرعۜܢࢫداخلࢫالمسȘشفيات،ࢫكماࢫتمثلࢫأيضاࢫقضاياࢫو ࢫالتمرʈضيةࢫمنࢫحيثࢫالعنايةو 

ࢫلمرعۜܢࢫأوࢫالمراجع؈نࢫبحيثࢫيتمࢫمعاملةࢫɠافةࢫالمراجع؈نࢫبطرʈقةࢫوديةالعدالةࢫࢭʏࢫاݍݱݨزࢫلو ࢫالدقةو ࢫالسرعة

،ࢫ2004(عثمانࢫوࢫرمضان،ࢫࢫإɲسانيةࢫمعࢫإعطاءɸمࢫالعنايةࢫاللازمة،ࢫكماࢫتمثلࢫɸذهࢫاݍݵدماتࢫالدقةࢫࢭʏࢫالمواعيد"و 

  .)41ص.ࢫ
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ࢫالȘܨݵيصࢫ...ࢫإݍݸ،و ࢫٱڈتمࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫبإعتبارࢫأنࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫلاࢫȖشملࢫفقطࢫخدماتࢫالعلاج

  ݯݨزࢫالمواعيد.و ࢫكذاࢫأداءࢫالإدارةࢫࢭʏࢫضبطو ࢫمرافقيه،و ࢫأنماࢫȖشملࢫأيضاࢫطرʈقةࢫالمعاملةࢫمعࢫالمرʈضو 

أماࢫالتعرʈفࢫالمواڲʏࢫفيفزࢫȊعضࢫالأɲشطةࢫالملموسةࢫالۘܣࢫتدخلࢫࢭʏࢫتوضيحࢫمفɺومࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫ

ڲʄࢫتقليلࢫحدةࢫالۘܣࢫٮڈدفࢫاو ࢫبحيثࢫيفزɸاࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ"مجموعةࢫمنࢫالɴشاطاتࢫالغ؈فࢫملموسةࢫتقدمࢫللمرعۜܢ

،ࢫص.ࢫ2009(العزاويࢫوآخرون،ࢫࢫالطعام"و ࢫأخرىࢫملموسةࢫمثلࢫالدواءو ࢫالإجتماڤʏ،و ࢫالبدɲيو ࢫالتعبࢫالنفؠۜܣ

131(.  

منࢫخلالࢫماࢫسبق،ࢫيمكنناࢫالقولࢫأنࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫۂʏࢫɲشاطࢫأوࢫمجموعةࢫمنࢫأɲشطةࢫالۘܣࢫقدࢫ

وادث.ࢫإظافةࢫاڲʄࢫالرعايةࢫالبدنية،ࢫاݍݰو ࢫمعاݍݨةࢫالأوȋئة،ࢫالأمراضو ࢫتɢونࢫغ؈فࢫملموسةࢫɠالوقاية،ࢫالȘܨݵيص

ࢫالمقدمةࢫمنࢫو ࢫالملموسةࢫɠالإطعام،ࢫالإيواءو ࢫالنفسيةࢫللأفراد،و ࢫالعقلية .ʏࢫالتعاࢭʄࢫالمساعدةࢫعڴ توف؈فࢫالأجɺزة

ماࢫيقار٭ڈاࢫمنࢫميادينࢫالأخرىࢫو ࢫأفرادࢫمتخصص؈نࢫࢭʏࢫالميدانࢫالصڍʏو ࢫطرفࢫأنظمةࢫܵݰيةࢫممثلةࢫࢭʏࢫمنظمات

  تحسئڈا.و ࢫܶݰةالۘܣࢫٮڈدفࢫاڲʄࢫاݝݰافظةࢫعڴʄࢫال

 خصائص اݍݵدمات الܶݰية: . 3

ࢫتتم؈قࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫȊعدةࢫخصائص،ࢫفمٔڈاࢫالعامةࢫالۘܣࢫȖشفكࢫ٭ڈاࢫمعࢫمعظمࢫاݍݵدماتࢫالأخرى،

  مٔڈاࢫاݍݵاصةࢫالۘܣࢫتم؈قɸاࢫعنࢫباࢮʏࢫاݍݵدمات.و 

 اݍݵصائصࢫالعامة: 1.   3

  ۂʏ:و ࢫاݍݨزءتمثلࢫاݍݵصائصࢫالمعروفةࢫلݏݵدمةࢫالۘܣࢫتطرقناࢫلناࢫسابقاࢫࢭʏࢫالفرعࢫالأولࢫمنࢫɸذاࢫ

اللاملكيةࢫࢫ–اللاقابليةࢫللتخزʈنࢫࢫ–اللاملموسيةࢫࢫ–التنوعࢫأوࢫاللاتجاɲسࢫࢫ–اللاقابليةࢫللتجزئةࢫ(التلازم)ࢫ

  مشاركةࢫالعميل.و ࢫ–

 اݍݵصائصࢫاݍݵاصة: 2.   3

ȊعدࢫالإطلاعࢫعڴʄࢫȊعضࢫماࢫتناولهࢫالكتابࢫحولࢫأɸمࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫتنفردࢫ٭ڈاࢫاݍݵدماتࢫالطبيةࢫعنࢫ

  ɲستعرضࢫمجملɺاࢫمنࢫالتقسيمࢫالآȖي:باࢮʏࢫاݍݵدماتࢫ،ࢫإرتأيناࢫأنࢫ

 الܶݰية: صة المتعلقة بالمستفيد من اݍݵدمةاݍݵصائص اݍݵا  .أ

ۂʏࢫخصائصࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالۘܣࢫينظرࢫإلٕڈاࢫالمستفيدࢫمنࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫ(المرʈض)ࢫمنࢫوجɺةࢫ

  نظره:
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 سْڈدفࢫجميعࢫشرائحࢫȖࢫفئةࢫمعينةࢫمنࢫالأفراد،ࢫبلࢫʄاݝݨتمع.ࢫتتم؈قࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبأٰڈاࢫلاࢫتقتصرࢫعڴ

 ؛فالɢلࢫيحتاجࢫاڲʄࢫنوعࢫمنࢫالرعايةࢫالܶݰية

 ةʈࢫاݍݰالاتࢫالضرورʏࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫإلاࢫࢭʄونࢫالطلبࢫعڴɢࢫو ࢫيʄࢫالفردࢫلݏݰصولࢫعڴʄسڥʇالمݏݰة.ࢫفلاࢫ

 ؛علاجࢫماࢫبدونࢫشعورهࢫبوعكةࢫܵݰية

 ܨݵيصȘࢫب ࢫالطبʋب ࢫيقوم ࢫأن ࢫالعادة ʏࢫࢭ ࢫفلاࢫيمكن ࢫحدى، ʄࢫعڴ ࢫحالة ࢫلɢل ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات ࢫتقدم

جموعةࢫمنࢫالمرعۜܢࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقت،ࢫإلاࢫࢭʏࢫوضعياتࢫخاصةࢫɠالمعاݍݨةࢫالبدنيةࢫأوࢫالاسȘشارةࢫمعاݍݨةࢫمو 

 ؛النفسيةࢫلمرعۜܢࢫʇشفɠونࢫࢭʏࢫنفسࢫاݍݰالة

 سࢫاݍݵدمة.ࢫنجدࢫأنࢫو ࢫتكملةࢫلݏݵاصيةࢫالسابقةɲالۘܣࢫتندرجࢫأيضاࢫضمنࢫخاصيةࢫالتنوعࢫأوࢫعدمࢫتجا

ݨتمعࢫلهࢫحالةࢫخاصةࢫيأخذɸاࢫاݝݵتصࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫقليلاࢫماࢫتȘشابهࢫࢭʏࢫتقديمɺا.ࢫفɢلࢫفردࢫمنࢫاݝ

إختلافࢫالأعراضࢫاݍݨانȎيةࢫللأدوʈةࢫالموصوفةࢫو ࢫȊع؈نࢫالإعتبار،ࢫفإختلافࢫدرجةࢫتحملࢫأجسامناࢫللعلاج

 ؛)2007/2008(مرʈزق،ࢫࢫيؤديࢫباݝݵتصي؈نࢫالܶݰي؈نࢫالتعاملࢫبحذرࢫمعࢫɠلࢫحالةࢫلوحدɸا

 ستʇناكࢫأثناءࢫتقديمࢫمنࢫأجلࢫتحقيقࢫالنتائجࢫالمرجوةࢫمنࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫالمقدمة،ࢫɸونࢫɢلزمࢫأنࢫت

المستفيدࢫمٔڈا.ࢫفمساɸمةࢫالمرʈضࢫࢭʏࢫو ࢫفعالةࢫب؈نࢫمقدمࢫاݍݵدمةو ࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫعمليةࢫإتصالࢫقوʈة

ࢫمرضه ࢫأعراض ࢫحالةࢫو ࢫماࢫʇشعرࢫبهࢫللطبʋب،ࢫȖسɺلو ࢫشرح تؤديࢫاڲʄࢫتوصيفࢫعلاجࢫفعالࢫيتوائمࢫمع

 ؛ʈرفعࢫمنࢫفرصࢫȖعافيهو ࢫالمرʈض

 ࢫمعظمࢫالأحيانࢫلاࢫيمكنࢫʏونࢫمخرجاتࢫࢭɢبأࢫبالتفصيلࢫبماࢫستɴللمستفيدࢫمنࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫأنࢫيت

.ࢫفلاࢫأحدࢫيمكنهࢫأنࢫʇعلمࢫتأث؈فࢫالعلاجࢫالمقدمࢫعڴʄࢫ)2009(سوʈدانࢫوࢫالفاوي،ࢫࢫعمليةࢫتقديمࢫاݍݵدمة

 جسمࢫالإɲسان.

  اݍݵصائص اݍݵاصة المتعلقة بتقديم اݍݵدمة الܶݰية:  .ب

  ݵدماتࢫالܶݰيةࢫمنࢫمنظورࢫأشمل:ࢫعملياتࢫتقديمࢫاݍو ࢫۂʏࢫاݍݵصائصࢫالمرتبطةࢫبإجراءات

 ࢫʄشفىࢫأوࢫسلطةࢫأعڴȘبࢫمختصࢫأوࢫإدارةࢫمسʋࢫسواءࢫطبʏࢫاݝݨالࢫالصڍʏستطيعࢫأيࢫطرفࢫفاعلࢫࢭʇلاࢫ

 ؛ضمانࢫالنتائجࢫالمرغوبࢫفٕڈاࢫمنࢫطرفࢫالمستفيدࢫمنࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫقبلࢫتقديمɺا

 ʏࢫالميدانࢫالصڍ ࢫو ࢫشساعة ࢫيفرضࢫعڴʄࢫالمنظماتࢫالܶݰيةࢫتوف؈فࢫمختص؈نࢫࢭʏࢫجميع ࢫاݝݨالات،تنوعه

 ؛ȋالتاڲʏࢫɠلࢫمختصࢫٱڈتمࢫبمجالࢫتخصصهو 

 ةʈشرȊانياتࢫɢلࢫماࢫبوسعهࢫمنࢫإمɠࢫʏماديةࢫمنࢫأجلࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫو ࢫيبذلࢫأيࢫنظامࢫالصڍ

الȘشرʉعاتࢫلأغلبࢫو ࢫحۘܢࢫالقوان؈نو ࢫعليهࢫفأنهࢫمناࢭʏࢫللأعرافࢫالإɲسانيةو ࢫالɢاملةࢫللطالۗܣࢫɸذهࢫاݍݵدمة.

عنࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫاللازمةࢫلأيࢫفردࢫɠانࢫيمتلكࢫالدولࢫأنࢫيتقاعسࢫنظامࢫصڍʏࢫماࢫعمداࢫ

 ؛مɢانتهࢫࢭʏࢫاݝݨتمعو ࢫحقهࢫࢭʏࢫالعلاجࢫمɺماࢫɠانتࢫصفته
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 يةࢫاݝݨتمعاتɸࢫرفاʏميةࢫالقصوىࢫالۘܣࢫتلعّڈاࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭɸرعۜܢࢫالشعوب،ࢫفإنࢫتدخلࢫو ࢫنظرࢫللأ

أنࢫتمارسࢫبحرʈة.ࢫࢫالدولةࢫࢭʏࢫɸذاࢫاݝݨالࢫأصبحࢫحتمياࢫعڴʄࢫعكسࢫȊعضࢫالقطاعاتࢫالأخرىࢫالۘܣࢫيمكن

ࢫمعاي؈ف  ࢫضبط ʏࢫࢭ ࢫسلطْڈا ࢫالدولة ࢫتمارس ࢫخلالࢫو ࢫحيث ࢫمن ࢫلشعو٭ڈا ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات جودةࢫتقديم

 ؛اݍݵاصࢫمعاو ࢫȖشرʉعاتࢫتفرضɺاࢫعڴʄࢫالقطاعࢫالعامو ࢫقوان؈ن

 عتفࢫالأطباءȊةو ࢫالمعرفةو ࢫاݝݵتصي؈نࢫالܶݰي؈نࢫأܵݰابࢫالقرار و ࢫʈاملةࢫفيماࢫيخصࢫوصفࢫالأدوɢࢫالدرايةࢫال

ࢫأيضاࢫأحدࢫو ࢫض،العلاجࢫللمرʈو  ࢫبالتعاࢭʏ.ࢫɸذه ࢫيرغب ࢫɠان ࢫالطبʋبࢫإذا ࢫإتباعࢫرأي ࢫالمرʈض ʄستلزمࢫعڴʉ

المزاياࢫاݍݵاصةࢫباݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫفلʋسࢫبالضرورةࢫأنࢫتɢونࢫنȘيجةࢫالمقابلةࢫمعࢫالطبʋبࢫمرضيةࢫࢭʏࢫ

 ؛ɠلࢫزʈارة

 بؤࢫالمنظماتࢫالܶݰية،ࢫوزارةࢫالܶݰةɴࢫالقطاعاتࢫالأخرى،ࢫتʏࢫغرارࢫباࢮʄاࢫمنࢫمراكو ࢫعڴɺزࢫبݲݨمࢫماࢫشا٭ڈ

الطلبࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫʇعتفࢫأمراࢫࢭʏࢫغايةࢫالصعوȋة.ࢫفمنࢫالمستحيلࢫمعرفةࢫɸؤلاءࢫلماࢫسʋنȘشرࢫ

ࢫنوعا ࢫأمراض ࢫمرور،و ࢫكما،و ࢫمن ࢫحوادث ࢫمن ࢫسيقع ࢫطبيعيةو ࢫلاࢫلما ࢫɠلࢫو ࢫمستقبلا.ࢫɠوارث ࢫفإن عليه

ࢫࢭʏࢫحالةࢫمنࢫاݍݨاɸزʈةࢫ(منࢫمواردࢫȊشرʈةࢫبال ࢫتɢون ࢫأن ʄسڥȖࢫ ࢫالوصيةࢫعڴʄࢫالܶݰة توظيف،ࢫاݍݨɺات

التدرʈب)ࢫلتقديمࢫماࢫȖستطيعࢫعليهࢫمنࢫخدماتࢫو ࢫتوف؈فࢫأعڴʄࢫمستوʈاتࢫالتɢوʈنو ࢫإقتناءࢫأحدثࢫالمعدات،

  .)2009(عبودࢫوآخرون،ࢫࢫبجودةࢫعالية

  اݍݵصائص اݍݵاصة المتعلقة باݍݵدمة الܶݰية نفسɺا:  .ج

  ۂʏࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫترتبطࢫباݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫبحدࢫذاٮڈا:

 ࢫ ࢫالمقدمة ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمة ࢫتجاɲس ࢫمنظورࢫعدم ࢫمن ࢫجودٮڈا ࢫتقييم ࢫعملية ࢫمن ࢫلآخرࢫيصعب ࢫفرد من

 ؛اݍݵدمةࢫنفسɺا

 عو ࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمست݀ݨلةࢫتتطلبࢫالسرعةʉࢫغ؈فࢫقابلةࢫللتأجيل،ࢫفعندࢫقدومࢫو ࢫالتدخلࢫالسرʏۂ

فردࢫللمسȘشفىࢫࢭʏࢫحالةࢫحرجةࢫفإنࢫɠلࢫتأخ؈فࢫقدࢫيؤديࢫاڲʄࢫتأزمࢫوضعيتهࢫكماࢫقدࢫتصعبࢫمعاݍݨتهࢫأك؆فࢫ

 ؛)2007/2008(مرʈزق،ࢫࢫاݝݵتص؈نࢫفأك؆فࢫɠلماࢫتأخرࢫتدخل

 ࢫاݍݵʄاࢫلأنࢫالأمرࢫمرتبطࢫبحياةࢫأܧݵاصࢫفإنهࢫمنࢫالصعبࢫعڴɺاليفࢫتقديمɢدمةࢫالܶݰيةࢫأنࢫتخفضࢫت

ࢫالمنظمات ࢫتوظيفࢫأمɺرࢫاݝݵتص؈ن،و ࢫبɴسبةࢫكب؈فة،ࢫلأنࢫمعظم ʏࢫࢭ ࢫتتفاɲى إقتناءࢫو ࢫالمراكزࢫالܶݰيةࢫلن

 تبۚܣࢫأحسنࢫالطرقࢫللعلاج.و ࢫأحدثࢫالتكنولوجيات
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  تصɴيف اݍݵدمات الܶݰية: :2الفرع 

  اݍݵدمات الܶݰية: تصɴيف . 1

ࢫإختلفࢫالباحثونࢫࢭʏࢫتحديدࢫأنواعࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمتفقࢫعلٕڈا،ࢫفɢلࢫمٔڈمࢫصنفɺاࢫحسبࢫمنظوره

  البʋئةࢫالۘܣࢫدرسɺاࢫفٕڈا.ࢫفيماࢫيڴʏ،ࢫنذكرࢫȊعضࢫأنواعࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمنࢫوجɺاتࢫنظرࢫمختلفة:و 

  :)Cassens, 1992, p. 397(ࢫنوع؈نࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫCassensࢫقدم 1.  1

 اݍݵدمات الܶݰية الܨݵصية:  .أ

ࢫالوقائية ࢫاݍݵدمات ʏࢫللمختصي؈نࢫو ࢫالعلاجيةو ࢫوۂ ࢫذɸا٭ڈم ࢫأثناء ࢫللأفراد ࢫتقدم ࢫالۘܣ ࢫالتأɸيلية حۘܢ

  منࢫصورࢫɸذاࢫاݍݵدمات:و ࢫالمتاȊعةࢫاللازمة.و ࢫالطبي؈نࢫمنࢫأجلࢫاݍݰصولࢫالعلاج

 :ࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫلاࢫتتضمنࢫو ࢫخدماتࢫالرعايةࢫاݍݵارجيةʏذهࢫاݍݵدماتࢫو ࢫالإيواءۂɸونࢫɢالإطعام،ࢫعادةࢫماࢫت

 ؛ࢭʏࢫالعياداتࢫاݍݵاصة

 شفىࢫȘضࢫالإقامةࢫداخلࢫالمسʈذهࢫاݍݵدماتࢫعادةࢫعندࢫاستلزامࢫالمرɸࢫʄخدماتࢫالرعايةࢫاݍݵارجية:ࢫتتجڴ

 ؛أوࢫالمركزࢫالطۗܣࢫلففةࢫمعينةࢫنظراࢫݍݰالتهࢫاݍݵاصةࢫالۘܣࢫتفرضࢫذلك

 ذهࢫاݍݵɸشابهࢫȘلةࢫالأجل:ࢫتʈاࢫمعࢫخدماتࢫالرعايةࢫاݍݵارجية،ࢫخدماتࢫالرعايةࢫالطوɺࢫخصائصʏدماتࢫࢭ

ࢫࢭʏࢫمدةࢫالإقامةࢫالۘܣࢫتتعدىࢫࢭʏࢫالعادةࢫالثلاث؈نࢫ( )ࢫيوما.ࢫمثالࢫɸذهࢫاݍݵدماتࢫ30إلاࢫأٰڈاࢫتختلفࢫعٔڈا

 المسن؈ن.و ࢫدورࢫال݀ݨزةو ࢫالأمراضࢫالمزمنةو ࢫالعقلية،و ࢫمسȘشفياتࢫالܶݰةࢫالنفسية

 خدمات الܶݰة العامة:  .ب

تحسئڈا،ࢫحيثࢫتتɢلفࢫمؤسساتࢫو ࢫوقايةࢫܵݰةࢫالمواطن؈نو ࢫحمايةٮڈدفࢫخدماتࢫالܶݰةࢫالعامةࢫاڲʄࢫ

 سياساتࢫٮڈدفࢫاڲʄ:و ࢫاݍݨɺاتࢫالمعنيةࢫ٭ڈذهࢫاݍݵدماتࢫمنࢫخلالࢫإتخاذࢫتداب؈ف و ࢫالدولة

 ئةࢫالمتنقلةȋافحةࢫالأوɢ؛الأمراضࢫالمعديةو ࢫم 

 واءɺئةࢫكسلامةࢫالʋ؛الغذاءࢫ...ࢫإݍݸو ࢫالماءو ࢫمراقبةࢫܵݰةࢫالب 

 يةɴةࢫروتيʈوࢫمرتبطࢫبܶݰةࢫأفرادࢫاݝݨتمعࢫالقيامࢫبتحاليلࢫنخلرɸلࢫماࢫɢ؛ل 

 سʋ؛توعيةࢫاݝݨتمعࢫبالقضاياࢫالܶݰيةࢫالسائدةو ࢫتحس 

 عاتʉشرȖرࢫʈࢫترقيةࢫالܶݰةࢫالعامة.و ࢫقوان؈نو ࢫتحرʏمࢫࢭɸساȖضوابطࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫ 

الɺيɢلࢫالتنظيܣࢫللمسȘشفىيات،ࢫو ࢫࢭʏࢫتصɴيفࢫآخر،ࢫقسمࢫɠورتلࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫحسبࢫأقسام 2.  1

ʏࢫمايڴʄورتل،ࢫࢫاڲɠ)2009320،ࢫص.ࢫ(: 
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  خدمات طبية مرتبطة بܶݰة الفرد:  .أ

المتاȊعةࢫمنࢫخلالࢫأقسامࢫالمسȘشفىࢫكقسمࢫالأمراضࢫالداخلية،ࢫقسمࢫو ࢫالعلاجو ࢫتتضمنࢫالȘܨݵيص

  أمراضࢫالɴساء،ࢫقسمࢫأمراضࢫالرأسࢫ...ࢫإݍݸ.و ࢫالأطفال،ࢫقسمࢫالتوليد

  خدمات طبية مساعدة:  .ب

نجدࢫمنࢫبئڈا:ࢫخدماتࢫو ࢫالرعايةࢫالداخليةࢫل؇قلاءࢫالمسȘشفى،و ࢫالإطعامو ࢫوۂʏࢫاݍݵدماتࢫالمرتبطةࢫبالإيواء

  اݍݵدماتࢫالصيدلانية.و ࢫالتمرʈض

  :الرعاية الܶݰية  .ج

ࢫالطبية ࢫالرعاية ʏࢫمصطلڍ ࢫأن ࢫمنا ࢫʇعتفࢫالبعض ࢫأٰڈاࢫو ࢫقد ࢫإلا ࢫالمعۚܢ، ࢫنفس ࢫلɺما ࢫالطبية المعاݍݨة

ࢫ ࢫالأخ؈فة ࢫɸذه ࢫٮڈتم ࢫبحيث ࢫالمعاݍݨة، ࢫمن ࢫأشمل ࢫالܶݰية ࢫفالرعاية ࢫالأمراضيختلفان. ماࢫو ࢫبمعاݍݨة

  الوقايةࢫقبلࢫوقوعࢫالأمراض.و ࢫشا٭ڈɺاࢫȊعدࢫوقوعɺا.ࢫإلاࢫأنࢫالرعايةࢫȖعملࢫعڴʄࢫالȘܨݵيص

اݝݨتمعࢫمنࢫاݍݨوانبࢫالنفسية،ࢫو ࢫȖعزʈزࢫالمسنوىࢫالصڍʏࢫللأفرادو ࢫفالرعايةࢫالܶݰيةࢫȖسڥʄࢫإڲʄࢫتحس؈ن

  اݍݨسدية،ࢫالعقليةࢫ...ࢫإݍݸ.

  :)Djellal et al., 2004, pp. 62-64(ࢫتصɴيفࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫعڴʄࢫأساسࢫطبيعْڈا 3.  1

  الإسȘشارات:و  الفحوصات  .أ

  Ȗعتفࢫɸذهࢫالمɺامࢫالغرضࢫالأسا؟ۜܣࢫلɴشأٮڈا.ࢫو ࢫتمثلࢫالمɺامࢫالرئʋسيةࢫللمنظمةࢫالܶݰية،

  اݍݵدمات السرʈرʈة:  .ب

ࢫظروفࢫإقامةࢫنزلاءࢫالمنظماتࢫالܶݰية Ȗشملࢫو ࢫالمرافق؈نࢫلɺم،و ࢫȖساɸمࢫɸذهࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫتحس؈ن

 توف؈فࢫالمبʋت.و ࢫالنظافةو ࢫالإطعام

  الأرضية التقنية:  .ج

الوسائلࢫالتكنولوجيةࢫالمساعدةࢫعڴʄࢫأداءࢫالمɺامࢫالرئʋسيةࢫللمختص؈نࢫالܶݰي؈نࢫࢭʏࢫو ࢫȖشملࢫالأجɺزة

  العلاج.و ࢫالȘܨݵيص

 خدمات الإمداد:  .د

الܶݰيةࢫمنࢫطرفࢫمصݏݰةࢫأوࢫࢫالمؤسسةوۂʏࢫاݍݵدماتࢫالداعمةࢫللأɲشطةࢫالأخرىࢫالۘܣࢫتتمࢫداخلࢫ

خدماتࢫالفميم.ࢫكماࢫيمكنࢫأنࢫتوɠلࢫلمتعاقدࢫخارڊʏࢫيقومࢫ٭ڈاࢫو ࢫالنقلو ࢫقسمࢫخاصࢫ٭ڈاࢫمثلࢫالصيانة

 ࢭʏࢫإطارࢫإخراجࢫالمɺام.
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 اݍݵدمات الإدارʈة:  .ه

ࢫالܶݰيةࢫمنࢫأجلࢫالمساɸمةࢫࢭʏࢫالȘس؈فࢫاݍݨيدࢫالمؤسسةتمثلࢫمختلفࢫالوظائفࢫالۘܣࢫتقومࢫ٭ڈاࢫإدارةࢫ

ࢫࢭʏࢫالتخطيطو ࢫالرشيدࢫلأقسامɺا.و  ࢫوظائفࢫالإدارةࢫالعليا ࢫɸذهࢫاݍݵدمات التɴسيقࢫو ࢫالتنظيمو ࢫتضم

 تɢوʈنࢫ...ࢫإݍݸ).و ࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫالمصاݍݳࢫكإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫ(منࢫتوظيف

  جودة اݍݵدمات الܶݰية:مفɺوم  :3الفرع 

ࢫتقعࢫعليهࢫالمسؤوليةࢫالفعليةࢫوالوحيدةࢫيففضࢫأنࢫالطرفࢫالذيɸوࢫمزالࢫاݍݨدلࢫقائماࢫحولࢫمن،ࢫ ،

الدراساتࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫأنࢫɸذهࢫالمسؤوليةࢫيجبࢫأنࢫتɢونࢫࢫالعديدࢫمنلتحديدࢫمفɺومࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية.ࢫ

ولاࢫيمكنࢫࢫالɺالرئʋسي؈نࢫتحتࢫعاتقࢫالمستفيدينࢫمنࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫ(المرعۜܢ)ࢫنظراࢫلɢوٰڈمࢫالمتلق؈نࢫبالأساسࢫ

ڈم عڴʄࢫسȎيلࢫالذكرࢫࢫ،.O’Connor et alࢫ)1994دراسةࢫ(ࢫتظمنته،ࢫوɸذاࢫماࢫأنࢫتɢونࢫɸناكࢫخدماتࢫܵݰيةࢫبدوٰ

بارزࢫࢭʏࢫتحديدࢫمفɺومࢫتصوريࢫلموضوعࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالؤشرࢫالمحيثࢫجاءࢫفٕڈاࢫأنࢫرؤʈةࢫالمرعۜܢࢫȖعدࢫلاࢫاݍݰصر،ࢫ

  ࢭʏࢫالمؤسساتࢫالܶݰية.

،ࢫفإنناࢫɲعتقدࢫأنࢫحصرࢫمفɺومࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫبالرجوعࢫلفحوىࢫالطرحࢫالسابق

ࢫةࢫلماࢫتمثلهࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية.ࢫفقدࢫجاءࢫأيضاالمرعۜܢࢫفقطࢫلʋسࢫɠافياࢫولاࢫʇعطيࢫصورةࢫمكتمل

مقارȋةࢫمشفكةࢫب؈نࢫࢫو إڲʄࢫأنࢫتحديدࢫمفɺومࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫɸࢫ.Sower et al)ࢫ2001دراسةࢫ(ࢭʏࢫࢫبالمقابل

ࢫلɢلࢫمنࢫواالمستفيدينࢫمنࢫاݍݵدمةࢫ(المرعۜܢ)ࢫومقدميࢫاݍݵدمةࢫ(المؤسساتࢫالܶݰية)،ࢫحيثࢫعلل ࢫبأن ࢫذلك

  رؤʈةࢫذاتࢫقيمةࢫحولࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫȖشɢلࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫالمسȘشفياتࢫوغ؈فɸاࢫمنࢫالمراكزࢫالܶݰية.ࢫالطرفان

ࢫ ࢫفإنه ࢫشاملࢫلʋسوعليه، ࢫواحد ࢫمفɺوم ࢫعليهࢫɸنالك ࢫلعدةࢫࢫمتفق ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمة ࢫجودة لتعرʈف

ࢫوالإنطباعࢫالذيࢫتفكهࢫإقتناعࢫܧݵظۜܣࢫتتصفࢫبخصائصࢫيختلفࢫمدلولɺاࢫɸذهࢫالأخ؈فةࢫإعتباراتࢫمنࢫبئڈاࢫɠون 

جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمنࢫعدةࢫزواياࢫمتباينةࢫتبعاࢫللأطرافࢫࢫلماࢫتمثلهࢫمنࢫفردࢫلآخر،ࢫكماࢫأنهࢫيمكنࢫالنظر 

ݳࢫࢭʏࢫالشɢلࢫالمواڲʏࢫ،الفاعلةࢫࢭʏࢫɸذاࢫاݝݨال   .كماࢫɸوࢫموܷ

  المشاركةࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫداخلࢫالمؤسساتࢫالܶݰية:ࢫالأطرافࢫالفاعلةࢫ)14-1(الشɢلࢫرقمࢫ

  الطالب.ࢫتصور المصدر:ࢫمنࢫ

مالك؈نࢫومساɸم؈ن،ࢫ

 إدارةࢫالمؤسسةࢫالܶݰية

عمالࢫوموظفيࢫالܶݰةࢫ

 (الزȋائنࢫالداخلي؈ن)

 مرعۜܢࢫوزوارࢫ

 اݍݵارجي؈ن)(الزȋائنࢫ

 المؤسسة الܶݰية

 المرعۜܢ والزوار
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منࢫخلالࢫماࢫسبقࢫسنحاولࢫفيماࢫيڴʏࢫإعطاءࢫمفɺومࢫݍݨودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫɠلࢫطرفࢫ

  السابق.منࢫالأطرافࢫالمذɠورةࢫࢭʏࢫالشɢلࢫ

 الܶݰية من وجɺة نظر إدارة المؤسسة: اتجودة اݍݵدم . 1

Ȗعرفࢫعڴʄࢫاٰڈاࢫالنظامࢫالصڍʏࢫاݍݨيدࢫالذيࢫيوظفࢫوʉستخدمࢫأحدثࢫالمعارفࢫوالتقنياتࢫالمتاحةࢫللعلومࢫ

ࢫوأ ࢫأوࢫالܶݰية ࢫاݍݰديثࢫنالطبية ࢫالطبية ࢫوالتقنيات ࢫالمعرفة ࢫإستعمال ࢫالܶݰيةࢫمن ࢫاݍݵدمات ࢫإدارة ةࢫɸدف

ࢫالعلܣ ࢫللتطور ࢫالمرʈضࢫالمسايرة ࢫلصاݍݳ ࢫفٕڈا ࢫتأث؈فࢫمرغوب ࢫأقظۜܢ ࢫوآخرون،ࢫࢫɸوࢫلتحقيق ࢫاݍݨزائري (محمد

  .)15،ࢫص.ࢫ2011

ࢫʈذكرࢫو  ࢫۂʏࢫࢫDonabedian (1996)أيضا ࢫالمسȘشفيات ࢫلمدراء ࢫبالɴسبة ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة أن

  .)p. 167(ࢫتوظيفࢫأفضلࢫالعناصرࢫالȎشرʈةࢫوالȘسɺيلاتࢫ(أبɴيةࢫوأجɺزةࢫومعدات)ࢫلتقديمࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية

عرفࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫفتࢫJCAHO(1المشفكةࢫلإعتمادࢫالمنظماتࢫالܶݰيةࢫ(ࢫالمفȘشيةأماࢫ

ࢫلل ࢫالعموم ࢫوجه ʄࢫعڴ ࢫ٭ڈا ࢫالمعفف ࢫبالمعاي؈فࢫالمعاصرة ࢫالإلقام ࢫدرجة ࢫأٰڈا ʄࢫالنتائجࢫمعڴ ࢫومعرفة ࢫاݍݨيدة مارسة

  .)Hitchcock et al., 2003, p. 414(ࢫالمتوقعةࢫݍݵدمةࢫأوࢫإجراءࢫأوࢫȖܨݵيصࢫأوࢫأيࢫمشɢلةࢫطبية

لمفɺومࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمنࢫزاوʈةࢫȖسوʈقية،ࢫحيثࢫذكرࢫبأٰڈاࢫࢫKotlerومنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫفقدࢫأݝݳࢫ

ࢫ ࢫالأخرىࢫࢫالمؤسسةشɢلࢫمنࢫأشɢالࢫالطرائقࢫالۘܣࢫȖستخدمɺا ࢫالܶݰية الܶݰيةࢫلتم؈قࢫنفسɺاࢫعنࢫالمنظمات

ࢫالمؤسسةدࢫمنࢫخلالɺاࢫܧݵصيةࢫالܶݰيةࢫتتحدࢫالمؤسسةالمشا٭ڈةࢫلɺاࢫࢭʏࢫالɴشاطࢫعنࢫطرʈقࢫتɢوʈنࢫصورةࢫعنࢫ

  .)Kotler & Armstrong, 1994, p. 640(ࢫعڴʄࢫجميعࢫالمستوʈات

ومنࢫزاوʈةࢫالنتائجࢫكأرقامࢫوإحصائيات،ࢫفقدࢫقدمࢫالمعɺدࢫالطۗܣࢫالأمرɢʈيࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫعڴʄࢫ

النتائجࢫالمرغوȋةࢫأٰڈاࢫالمستوىࢫالذيࢫتصلࢫإليهࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫفيماࢫيتعلقࢫبإحتمالࢫإرتفاعࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫ

  .)126،ࢫص.ࢫ2004(الأحمدي،ࢫࢫمنࢫقبلࢫالأفرادࢫواݝݨتمع،ࢫوالنتائجࢫاݝݰاسȎيةࢫوالمالية

مماࢫسبق،ࢫيمكنناࢫالقولࢫأنࢫماࢫيمثلهࢫمفɺومࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫلإدارةࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫɸوࢫ

ࢫالفعاليةبالمستوىࢫالذيࢫيحققࢫࢫ،لɺمࢫلمواردࢫالȎشرʈةࢫوالماليةࢫوالماديةࢫالمتاحةلࢫ،الكفوءࢫوالراشدلȘسي؈فࢫافلسفةࢫ

  ).وزوارࢫݵارجي؈نࢫ(مرعۜܢاݍموظف؈ن)ࢫو عمالࢫو داخلي؈نࢫ(الورعۜܢࢫالزȋائنࢫࢫلمصاݍݰɺمࢫوأقسامɺمࢫالتنظيمية

  

   

                                     
1 JCAHO: The Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organizations 
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  والموظف؈ن: العمالالܶݰية من وجɺة نظر الأطباء و  اتجودة اݍݵدم . 2

ݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالأطباءࢫوالعمالࢫعڴʄࢫࢫ1933سنةࢫࢫLee and Johnsࢫينظرࢫɠلࢫمن

ࢫ ࢫاݍݰديثةࢫأٰڈا ࢫالطبية ࢫوالتقنيات ࢫالعلوم ࢫمع ࢫيتوافق ࢫبما ࢫالضرورʈة ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات ࢫوتوف؈فࢫجميع تطبيق

  .)Donabedian, 1981(ࢫلتلبيةࢫحاجاتࢫالسɢان

ةࢫللأطباءࢫعڴʄࢫمفɺومࢫݍݨودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبالɴسبࢫDonabedianࢫ)1996(ࢫوࢭʏࢫذاتࢫالسياقࢫأشار 

  .)p. 167(ࢫأٰڈاࢫتوف؈فࢫأعڴʄࢫمستوىࢫممكنࢫمنࢫالمعارفࢫوالمɺاراتࢫالطبيةࢫوالمعداتࢫوالأجɺزةࢫݍݵدمةࢫمرضاɸم

ࢫ ࢫأوࢫعدمࢫالتوافقࢫمعࢫتوقعاتࢫالمستفيدينࢫالداخلي؈نࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫࢫيراɸاأنࢫɸناكࢫمنࢫكما مدىࢫالتوافق

 .Kibbe et al., 1993, p(ࢫالعملࢫوالموظف؈نواݍݵارجي؈نࢫوإحتياجاٮڈم،ࢫمثلࢫالمرعۜܢࢫوأسرɸم،ࢫالأطباء،ࢫأرȋابࢫ

304(.  

ࢫ ࢫلمفɺوم ࢫالܶݰية ࢫوالموظف؈نࢫࢭʏࢫالمؤسسات ࢫنظرةࢫالعمال ࢫɸذهࢫتȘسم ࢫاݍݵدمةࢫبإقفا٭ڈاࢫلماࢫȖعنيه جودة

الماديةࢫوالماليةࢫالۘܣࢫࢫمɢانياتالإ الأخ؈فةࢫللإدارة،ࢫوɸذاࢫيرجعࢫبالأساسࢫلمعرفةࢫالأطباءࢫوالإدارʈ؈نࢫبخباياࢫوحقيقةࢫ

لعمالࢫوموظفيࢫالقطاعࢫومنࢫɸذاࢫالمنطلق،ࢫفإنࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫࢫالمؤسساتࢫالۘܣࢫʇعملونࢫفٕڈا.ࢫتمتلكɺا

الصڍʏࢫۂʏࢫالتوظيفࢫالأفضلࢫللإمɢانياتࢫوالمعداتࢫوالوسائلࢫالۘܣࢫتوفرɸاࢫإدارةࢫالمؤسسةࢫلɺمࢫلتقديمࢫأحسنࢫ

ࢫللزȋائن ࢫܵݰية ࢫأوࢫزوار)ࢫخدمة ࢫمرعۜܢ ࢫɠانوا ࢫالمتعار ࢫ(سواءا ࢫلتبالمعاي؈فࢫوالمواصفات ࢫعلٕڈا حاجاٮڈمࢫࢫلبيةف

  وتحقيقࢫرضاɸم.

  :والزوار جودة اݍݵدمة الܶݰية من وجɺة نظر المرعۜܢ . 3

Ȗعرʈفاࢫعاماࢫحولࢫمفɺومࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالمرʈض،ࢫحيثࢫࢫ1999سنةࢫࢫDavidقدمࢫ

 ,United States, 2000(ࢫذكرɸاࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتوفرɸاࢫالمسȘشفياتࢫبحيثࢫتȘسمࢫبالعطفࢫوالإحفام

p. 160(.  

فقدࢫعرفࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫبالɴسبةࢫللمرعۜܢࢫبأٰڈاࢫتلقيࢫرعايةࢫتتصفࢫبالمودةࢫࢫDonabedianࢫأما

ࢫ ࢫمحور ࢫبأٰڈم ࢫوالشعور ࢫبإحفام ࢫاݍݵدماتالإ ومعاملْڈم ࢫɸذه ࢫومقدمي ʏࢫمنتڋ ࢫقبل ࢫمن ࢫوالفك؈ق ࢫɸتمام

)Donabedian, 1996, p. 167(.  

ࢫا ࢫݍݨودة ࢫاݍݵارجي؈ن ࢫالزȋائن ࢫيم؈قࢫنظرة ࢫيملɢونࢫما ࢫلا ࢫɸوࢫأٰڈم ࢫالأطراف ʏࢫباࢮ ࢫعن ࢫالܶݰية ݍݵدمات

القيودࢫالماليةࢫوالȎشرʈةࢫالداخلي؈نࢫ(إدارة،ࢫعمالࢫوموظف؈ن)ࢫالۘܣࢫتوܷݳࢫࢫالمعلوماتࢫوالبياناتࢫالمتاحةࢫللأطراف

ࢫتࢫوالتكنولوجية ࢫالܶݰيةࢫوالۘܣ ࢫٱڈمࢫالمفروضةࢫعڴʄࢫالمؤسسة ࢫفɢلࢫما ࢫإنتاجࢫوتقديمࢫاݍݵدمة. ؤثرࢫعڴʄࢫجودة

  .وȋأقلࢫتɢلفةورغباٮڈمࢫبأعڴʄࢫمستوىࢫالمرعۜܢࢫوالزوارࢫɸوࢫإشباعࢫحاجاٮڈمࢫ
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ࢫللمرعۜܢ ࢫبالɴسبة ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫفإن ࢫࢫɸمشعور ɸوࢫࢫوعليه ࢫمحور ࢫاݍݵدمةࢫبأٰڈم وأساس

بأنࢫإدارةࢫالمؤسسةࢫȖسڥʄࢫلȘܦݵ؈فࢫɠلࢫطاقاٮڈاࢫالȎشرʈةࢫوالماديةࢫلتوف؈فࢫأفضلࢫرعايةࢫࢫإحساسɺمكذاࢫ،ࢫو الܶݰية

ࢫةݨودةࢫاݍݵدمݍࢫمكنأماࢫبالɴسبةࢫللزوارࢫوأقاربࢫالمرعۜܢࢫفيࢫ.بأحدثࢫالتقنياتࢫوالمعداتࢫالمتوفرةࢫممكنةࢫطبية

ࢫ ࢫوالإحفام ࢫالإستقبال ࢫحفاوة ࢫلɺم ࢫȖعۚܣ ࢫأن ࢫوالطالܶݰية ࢫالعمال ࢫقبل ࢫمن ࢫالتعامل ʏࢫࢭ ࢫالطۗܣ،ࢫواݍݨدية اقم

ࢫمرضاɸم ࢫوضعية ࢫحول ࢫاللازمة ࢫالمعلومات ࢫوالمتاȊعةࢫࢫوتقديم ࢫالعلاج ʏࢫࢭ ࢫجɺد ࢫإدخارࢫأي ࢫȊعدم ࢫلɺم والتأكيد

  الطبية.

  قياس جودة اݍݵدمات الܶݰية: :4الفرع 

  :ة) لقياس جودة اݍݵدمSERVQUALنموذج سرفكوال ( . 1

النادرࢫأنࢫنجدࢫبحوثࢫأوࢫࢫمنرغمࢫوجودࢫالعديدࢫمنࢫالنماذجࢫالمقفحةࢫلقياسࢫجودةࢫاݍݵدمة،ࢫإلاࢫأنهࢫ

ࢫسورفɢوالࢫ ࢫنموذج ʄࢫإڲ ࢫالأخ؈فة ࢫɸذه ࢫتتطرق ࢫأن ࢫبدون ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫموضوع ࢫحول ࢫآɠاديمية دراسات

)SERVQUALلࢫمنࢫɢࢫل(Parasuraman, Zeithaml and Berryش؈فࢫالعديدࢫمنࢫالدراساتࢫوالأدبياتࢫȖࢫحيثࢫ.

لنماذجࢫشيوعاࢫمنࢫحيثࢫالإستعمالࢫوالإختبارࢫالȘسوʈقيةࢫوالأبحاثࢫالمɺنيةࢫعڴʄࢫأنࢫنموذجࢫسرفɢوالࢫʇعتفࢫأك؆فࢫا

 Kang et al., 2002; Kasper et al., 2006; Kueh & Ho).ࢫلقياسࢫإدراكࢫالزȋائنࢫݍݨودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫلɺم

Voon, 2007; Carrillat et al., 2007; Ladhari, 2008; Sum Chau & Kao, 2009; Gilmore & McMullan, 

2009; Bateson & Hoffman, 2011).  

عڴʄࢫالعملاءࢫوالزȋائنࢫࢭʏࢫمختلفࢫࢫSERVQUALتطبيقࢫنموذجࢫرغمࢫȖعددࢫوك؆فةࢫالدراساتࢫالۘܣࢫتناولتࢫ

القطاعات،ࢫإلاࢫأنهࢫيوجدࢫكذلكࢫȊعضࢫالدراساتࢫالۘܣࢫتبɴتࢫإستخدامࢫɸذاࢫالنموذجࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالعمالࢫ

عڴʄࢫإدارʉيࢫوموظفيࢫࢫSERVQUALأنࢫإستخدامࢫنموذجࢫࢫTaner and Antony (2006)والموظف؈ن.ࢫجاءࢫࢭʏࢫدارسةࢫ

  .المسȘشفياتࢫيقدمࢫنتائجࢫجيدة

)ࢫوɠلمةࢫاݍݨودةࢫServiceأطلقࢫمصطݏݳࢫسرفɢوالࢫكنموذجࢫلقياسࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫبدمجࢫɠلمةࢫاݍݵدمةࢫ(

)Qualityوالࢫتبعاࢫلتوصياتࢫواݍݰاجةࢫلتحقيقࢫنموذجࢫمعتمدࢫوحقيقيࢫلقياسࢫɢࢫفقدࢫطورࢫمقياسࢫسورف.(

أنࢫالأبحاثࢫالعلميةࢫالۘܣࢫقادتࢫلظɺورࢫسرفɢوالࢫبدايةࢫࢫ1985سنةࢫࢫ.Parasuraman et alجودةࢫاݍݵدمة.ࢫأشارࢫ

  منࢫنفسࢫالسنةࢫقدࢫصورتࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫأٰڈاࢫعبارةࢫعنࢫفجوةࢫأوࢫفراغࢫب؈نࢫماࢫيتوقعهࢫالزȋونࢫوماࢫيدركه.

ࢭʏࢫتلكࢫالففةࢫدراسةࢫإستكشافيةࢫللبحثࢫأك؆فࢫࢭʏࢫنموذجࢫسرفɢوال.ࢫࢫاو أجر ࢫمأٰڈࢫنفسࢫالباحث؈نذكرࢫفقدࢫ

حيثࢫقامواࢫبمجموعةࢫمنࢫالمقابلاتࢫمعࢫرجالࢫأعمالࢫتنفيذي؈نࢫيɴشطونࢫࢭʏࢫأرȌعةࢫقطاعاتࢫخدماتࢫمختلفة،ࢫ

ࢫوȋ؈نࢫماࢫ ࢫالمؤسسة ࢫإداراة ࢫȖعتقده ࢫب؈نࢫما ࢫتتعارض ࢫفجوات ࢫإستɴتاجࢫوجود ࢫبلوغ ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫɸذه لتقودɸم

 .)Parasuraman et al., 1985(ࢫبخصوصࢫماࢫتمثلهࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫلɢلࢫمٔڈماࢫʇعتقدهࢫالزȋون 
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وعليهࢫفإنࢫنموذجࢫسرفɢوالࢫيقومࢫعڴʄࢫقياسࢫالفجواتࢫب؈نࢫاݍݨودةࢫالمدركةࢫوالمتوقعةࢫلݏݵدمة،ࢫكماࢫ

  توܷݰةࢫالمعادلةࢫالتالية:

  جودةࢫاݍݵدمةࢫالمتوقعةࢫ–جودةࢫاݍݵدمةࢫ=ࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمدركةࢫ

ࢫنمو  ࢫيمثل ʏࢫالمواڲ ࢫݍݨودةࢫالشɢل ࢫاݝݰددة ࢫللفجوات ࢫأك؆فࢫتفصيلا ࢫعرض ࢫيقدم ࢫالذي ࢫسرفɢوال، ذج

  اݍݵدمة.

 )ࢫServqualجودةࢫاݍݵدمةࢫسرفɢوالࢫ(قياسࢫ:ࢫنموذجࢫ)15-1(شɢلࢫرقمࢫ

  ).Word of Mouthللمصطݏݳࢫ(ࢫالشاǿعةࢫفجمةال*ࢫالɢلمةࢫالمنطوقةࢫۂʏࢫ

Source: (Parasuraman et al., 1985, p. 43). 

أنࢫإدراكࢫالزȋائنࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫيتأثرࢫبخمسةࢫالنموذجࢫالذيࢫطرحهࢫباراسورامانࢫوزملاءهࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫ

  فجواتࢫالۘܣࢫتتجڴʄࢫأثناءࢫالعمليةࢫالداخليةࢫلتقديمࢫاݍݵدمة.

 الɢلمةࢫالمنطوقة* اݍݰاجاتࢫالܨݵصية التجاربࢫالسابقة

 اݍݵدمةࢫالمتوقعة

 اݍݵدمةࢫالمدركة

عمليةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫ

(منࢫأولࢫإتصالࢫإڲʄࢫ

آخرࢫإتصالࢫمعࢫ

 الزȋائن)

إتصالاتࢫخارجيةࢫمعࢫ

 الزȋائن

 

الإدراɠاتࢫإڲʄࢫࢫترجمة

خصائصࢫومواصفاتࢫ

 ݍݨودةࢫاݍݵدمة

إدراɠاتࢫإدارةࢫ

المؤسسةࢫلتوقعاتࢫ

 الزȋائن

 الزȋون 

 المسوق 
 4فجوة 

 5فجوة 

 3فجوة 

 2فجوة 

 1فجوة 
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  ::ࢫب؈نࢫتوقعࢫالزȋونࢫوإدراكࢫالإدراة1الفجوةࢫ 1.  1

ɸناكࢫتباينࢫب؈نࢫتوقعاتࢫالزȋونࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫوȋ؈نࢫوإدراɠاتࢫإدارةࢫالمؤسساتࢫلɺذهࢫالتوقعات.ࢫكماࢫ

إدراɠاࢫࢫالعميلتࢫاݍݵدميةࢫأنࢫʇستوعبواࢫدائماࢫوȋإستمرارࢫالم؈قاتࢫالۘܣࢫتفكࢫلدىࢫأنهࢫلاࢫيمكنࢫلمسي؈فيࢫالمؤسسا

لوجودࢫجودةࢫعاليةࢫلݏݵدمةࢫالمقدمةࢫله،ࢫولاࢫحۘܢࢫالم؈قاتࢫالۘܣࢫيجبࢫأنࢫتتصفࢫ٭ڈاࢫاݍݵدمةࢫلتلۗܣࢫبالضبطࢫ

.ࢫوعليهࢫفإنࢫɸذهࢫالفجوةࢫȖعفࢫعنࢫالإختلافࢫࢭʏࢫتصورࢫالمؤسسةࢫلݏݨودةࢫالۘܣࢫتدركɺاࢫوماࢫيتوقعهࢫالعميلحاجاتࢫ

  منࢫاݍݵدمة.ࢫالعميل

  :ࢫب؈نࢫإدراɠاتࢫالإدارةࢫوخصائصࢫجودةࢫاݍݵدمة:2الفجوةࢫ 2.  1

ࢫࢭʏࢫ ࢫالمستخدمة ࢫاݍݨودة ࢫعن ࢫالمعفة ࢫالزȋونࢫواݍݵصائص ࢫلتوقعات ࢫالإدارة ࢫإدراɠات ࢫب؈ن ࢫللفجوة يمكن

أنࢫتɢونࢫنȘيجةࢫلعدمࢫتوفرࢫالمؤسسةࢫللمواردࢫالɢافية،ࢫظروفࢫالسوقࢫأوࢫإدارةࢫغ؈فࢫكفؤةࢫࢭʏࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫ

ࢫترجمةࢫتوقعاتࢫ ʏࢫالمؤسسةࢫتخطئࢫࢭ ࢫالۘܣࢫتجعل ࢫالأسباب ࢫوغ؈فɸاࢫمن ࢫإڲʄࢫࢫالعميلالȘسي؈فࢫ... ࢫاݍݵدمة ݍݨودة

  خصائصࢫفعليةࢫلɺا.

  :ࢫب؈نࢫخصائصࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوتقديمࢫاݍݵدمة:3الفجوةࢫ 3.  1

نهࢫقدࢫيمكنࢫللمؤسساتࢫتحقيقࢫخصائصࢫوتوقعاتࢫزȋائٔڈمࢫݍݨودةࢫاݍݵدمة،ࢫإلاࢫيقصدࢫ٭ڈذهࢫالفجوةࢫأ

ࢫيɢونࢫعڴʄࢫإتصالࢫمباشرࢫمعࢫ ࢫلݏݵدمةࢫ(الموظفࢫالذي أنهࢫمنࢫالصعبࢫأنࢫلاࢫيɢونࢫɸناكࢫتأث؈فࢫلمتغ؈فࢫمقدم

الزȋونࢫأثناءࢫإقتنائهࢫلݏݵدمة).ࢫحيثࢫأنࢫأداءࢫالموظف؈نࢫيختلفࢫمنࢫفردࢫلآخرࢫلسȎبࢫماࢫمماࢫسيؤثرࢫحتماࢫعڴʄࢫ

 .العميلةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫجود

  :ࢫب؈نࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫوالإتصالاتࢫاݍݵارجية:4الفجوةࢫ 4.  1

تتمثلࢫɸذهࢫالفجوةࢫࢭʏࢫالتضارȋاتࢫالۘܣࢫتقعࢫب؈نࢫعمليةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫوماࢫقدࢫوعدتࢫبهࢫالمؤسسةࢫمنࢫ

فاءࢫالمؤسساتࢫخلالࢫإتصالاتࢫخارجيةࢫكخدماتࢫماࢫȊعدࢫالإقتناءࢫأوࢫالمرافقةࢫࢭʏࢫالإستعمالࢫ...ࢫإݍݸ.ࢫفعدمࢫو 

اݍݵدميةࢫبالوعودࢫالۘܣࢫتروجࢫلɺاࢫقبلࢫإقتناءࢫالزȋائنࢫلݏݵدمةࢫوغيابࢫالمعلوماتࢫاللازمةࢫوالضرورʈةࢫللزȋائنࢫȊعدࢫ

  إقتنا٬ڈمࢫلݏݵدمةࢫسيؤثرࢫعڴʄࢫإدراكࢫالزȋائنࢫلݏݨودة.

  :ࢫب؈نࢫاݍݵدمةࢫالمتوقعةࢫواݍݵدمةࢫالمدركة:5الفجوةࢫ 5.  1

Ȗࢫ ࢫللفجوات ࢫمݏݵصة ࢫكدالة ࢫوʉعد ࢫالفجوات ࢫأɸم ࢫناقشهࢫعتفࢫمن ࢫما ࢫوɸذا ࢫالذكر. ࢫالسابقة الأرȌعة

ۂʏࢫدالةࢫاݍݱݨمࢫوالإتجاهࢫࢫعينةمنࢫخدمةࢫمࢫالعميلاݍݨودةࢫالۘܣࢫيتوقعɺاࢫࢫبإشارٮڈمࢫأنࢫباراسورامانࢫوزملاءه

 .)Parasuraman et al., 1985(ࢫللفجوةࢫب؈نࢫاݍݵدمةࢫالمتوقعةࢫواݍݵدمةࢫالمدركة
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أنࢫتتحكمࢫالمؤسسةࢫكإدارةࢫوعمالࢫࢫمماࢫسبق،ࢫولغرضࢫتحقيقࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫللزȋائن،ࢫمنࢫالضروري 

ࢭʏࢫالفجواتࢫاݍݵمسةࢫاݍݰاصلةࢫبئڈاࢫوȋ؈نࢫزȋائٔڈا.ࢫإتفقࢫȊعضࢫالباحث؈نࢫعڴʄ،ࢫومنࢫخلالࢫالشɢلࢫالسابق،ࢫأنهࢫ

وذلكࢫعنࢫطرʈقࢫالعملࢫعڴʄࢫالفجواتࢫالأرȌعةࢫالأخرىࢫالۘܣࢫࢫ5يففضࢫبالمؤسساتࢫاݍݵدميةࢫتقليصࢫالفجوةࢫ

  .)Bateson & Hoffman, 2011(ࢫȖعيقࢫتقديمࢫخدماتࢫباݍݨودةࢫاللازمة

  :)Determinants( جودة اݍݵدمات محددات . 2

ࢫࢫتقوم  ࢫالܶݰيةالمؤسسات ࢫفٕڈا ࢫبما ࢫاݍݵدمية ࢫأجل ࢫمن ،ʄࢫعڴ ࢫلدىࢫࢫالتعرف ࢫخدماٮڈم ࢫجودة مستوى

الۘܣࢫتقيمࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫالۘܣࢫيتلقاɸاࢫالزȋائنࢫࢫاݝݰدداتࢫأوࢫالأȊعادبالإعتمادࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫزȋائٔڈا،ࢫ

ݳࢫࢫوذلكࢫȊعدࢫتجرȋْڈمࢫلݏݵدمةمنࢫوجɺةࢫنظرɸمࢫ   .)15-2(ࢫࢭʏࢫالشɢلࢫرقمكماࢫɸوࢫموܷ

ࢫمنࢫإتفق  ;Parasuraman et al., 1985; Cronin & Taylor, 1992; Zeithaml & Bitner, 2000)ࢫɠل

Grönroos, 2001)ائنࢫلتقييمࢫجودةࢫاݍݵدمات.ࢫࢫȋاࢫالزɺستخدمʇࢫمجموعةࢫمنࢫالمعاي؈فࢫالۘܣࢫʏࢫنعرضسفيماࢫيڴ

كمحدداتࢫࢫأيضاࢫ.ࢫوالۘܣࢫإستخدمت.Parasuraman et alࢫ)1985الواردةࢫࢭʏࢫدراسةࢫ(ࢫالأصليةاݝݰدداتࢫالعشرةࢫ

  ࢫ):Servqualنموذجࢫسرفɢوالࢫ(لقياسࢫفجواتࢫ

  :ࢫ)Tangibility(ࢫالملموسية 1.  2

ݵدماتࢫاݍالمساɸمةࢫࢭʏࢫإنجاز،ࢫعرضࢫوتقديمࢫࢫللمؤسسةࢫةالماديوالمستلزماتࢫࢫالماديࢫࢭʏࢫالمظɺر ࢫجڴʄوتت

ࢫللزȋائن ࢫمعه ࢫيتفاعل ࢫماࢫɸوࢫمادي ࢫɠل ʄࢫعڴ ࢫالبعد ࢫوʉعفࢫɸذا ࢫباݍݵدمة،ࢫالعميل، ࢫإنتفاعه ࢫذلكࢫأثناء ࢫومثال

 .)،ࢫطرقࢫووسائلࢫالإتصالࢫ...ࢫإݍݸ،ࢫالآلاتࢫوالمعدات،ࢫالموظفون ،ࢫالمباɲيتصميمࢫالمؤسسة(

  :ࢫ)Reliabilityالإعتماديةࢫ( 2.  2

عڴʄࢫإعادةࢫإنتاجࢫوتقديمࢫاݍݵدمةࢫبنفسࢫالمستوىࢫمراراࢫأوࢫالمؤسسةࢫتتمثلࢫالإعتماديةࢫࢭʏࢫقدرةࢫالنظامࢫ

وɸناࢫتظɺرࢫضرورةࢫتحقيقࢫالأداءࢫالثابتࢫوالمستقرࢫلعواملࢫإنتاجࢫوتقديمࢫٮڈا.ࢫتذبذبࢫࢭʏࢫجودوقوعࢫوتكراراࢫبدونࢫ

  اݍݵدمةࢫ(أفراد،ࢫوسائل،ࢫإسفاتيجياتࢫ...ࢫإݍݸ)ࢫمɺماࢫإختلفتࢫالظروف.

  ):Responsivenessالإستجابةࢫ( 3.  2

معࢫالزȋائنࢫالتفاعلࢫالتجاوبࢫو منࢫخلالࢫالإرادةࢫوالإستعدادࢫالدائمࢫلأفرادࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫࢫاݝݰدديظɺرࢫɸذاࢫ

  لقضاءࢫحوائجɺمࢫوالردࢫعڴʄࢫإستفساراٮڈمࢫبɢلࢫحماسࢫودافعية.

  ):Communicationالإتصالࢫ( 4.  2

ࢫوتنور ࢫالإتصالاتࢫعڴʄࢫتقديمࢫالمؤسسةࢫɠلࢫالمعلوماتࢫالضرورʈةࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫتفيدࢫمحددʇش؈فࢫ

وɢʈونࢫماࢫسيقࢫمنࢫخلالࢫالتواصلࢫمعࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫطلبه،ࢫحصوله،ࢫوإسْڈلاكهࢫلݏݵدمةࢫالمرغوبࢫفٕڈا.ࢫࢫالعميل
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الموقعࢫوالفيدࢫالإلكفوɲي،ࢫالɺاتف،ࢫوالمɴشوراتࢫالإعلانيةࢫالإلكفونيةࢫوالورقيةࢫالاعتمادࢫعڴʄࢫعنࢫȊعدࢫبسواءࢫ

التفاعلࢫالتوظيحية،ࢫالكتʋبات،ࢫو ࢫعلاناتوالإ ࢫ...ࢫوغ؈فɸا.ࢫوكذاࢫالتواصلࢫالمباشرࢫداخلࢫالمؤسسةࢫبواسطةࢫاللوائح

  معࢫالموظف؈نࢫ...ࢫإݍݸ.

  ):Credibilityالمصداقيةࢫ( 5.  2

.ࢫومثالࢫذلكࢫɸوࢫتقديمࢫالعميلتتعلقࢫالمصداقيةࢫبمدىࢫصدقࢫوأمانةࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫأثناءࢫȖعاملهࢫمعࢫ

تࢫالطبʋبࢫللمرʈضࢫɠلࢫالمعلوماتࢫالܶݰيحةࢫواݍݰقيقيةࢫحولࢫحالتهࢫالܶݰيةࢫبأمانةࢫولʋسࢫفقطࢫالمعلوما

  واݍݰقائقࢫالۘܣࢫتخدمࢫمنفعةࢫالطبʋبࢫوالمؤسسة.

  ):Securityالأمانࢫ( 6.  2

ࢫ ࢫخلالࢫɸذا ࢫمن ࢫالزȋائن ࢫࢫاݝݰدديتوقع ࢫتوفرࢫلɺمࢫɠلࢫمتطلباتࢫالأمانࢫأن ࢫلݏݵدمات ࢫالمقدمة المؤسسة

ʏ.ࢫومثالࢫذلكࢫشعورࢫالمرعۜܢࢫصڍݍݰمايْڈمࢫوحمايةࢫخصوصياٮڈمࢫمنࢫالȘسرʈبࢫوالسرقةࢫوخاصةࢫࢭʏࢫاݝݨالࢫال

  الطبيةࢫوأسرارɸمࢫتبقىࢫࢭʏࢫسرʈةࢫوتحتࢫحمايةࢫالمؤسسة.بأنࢫملفاٮڈمࢫ

 ):Competenceالكفاءةࢫ( 7.  2

ࢫ ࢫوتقديمɺاࢫࢫمحددʇعۚܣ ࢫالفعلية ࢫالفنية ࢫوالمɺارات ࢫالكفاءات ࢫاݍݵدمية ࢫالمؤسسة ࢫأفراد ࢫإمتلاك الكفاءة

ࢫ ࢫالمتاحة، ࢫوالإمɢانيات ࢫالموارد ࢫظل ʏࢫࢭ ࢫممكنة ࢫصورة ࢫبأفضل ࢫ"المɺاراتࢫللزȋائن ʄࢫعڴ ࢫالبعد ࢫɸذا ࢫʇشمل كما

ࢫوالإشرافࢫوالتدرʈبࢫ ࢫالمشورةࢫالܶݰية ࢫوالعلاجࢫوتقديم ࢫوالȘܨݵيص ࢫالوقائية ࢫبالرعاية الإɠليɴيكيةࢫالمتعلقة

  .)194،ࢫص.ࢫ1999(اݍݰمود،ࢫࢫوحلࢫالمشاɠل"

  ):Courtesyاݝݨاملةࢫ( 8.  2

ثقافةࢫوطرʈقةࢫȖعاملࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫمعࢫالزȋائن،ࢫبحيثࢫيففضࢫأنࢫيɢونࢫالتفاعلࢫࢫاݝݰددʇعكسࢫɸذاࢫ

وأفرادࢫالمؤسسةࢫبأسلوبࢫمحفم،ࢫحسن،ࢫوعڴʄࢫقدرࢫعالࢫمنࢫالمعاملةࢫاللطيفةࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫࢫالعميلب؈نࢫ

  الإستحسانࢫمنࢫطرفࢫالزȋون.Ȗساɸمࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالرعۜܢࢫو 

  ):Understandingالتفɺمࢫ( 9.  2

ࢫ ࢫو ࢫمحدديتضمن ࢫالدقيق ࢫالتحديد ʄࢫعڴ ࢫلݏݵدمات ࢫالمقدمة ࢫالمؤسسة ࢫقدرة ࢫالالتفɺم ݰاجياتࢫݍتفɺم

  جيدة.ࢫبصفةࢫالعميلورغباتࢫ
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  ):Accessالوصولࢫلݏݵدمةࢫ( 10.  2

الوصولࢫلݏݵدمةࢫالمرغوبࢫفٕڈاࢫمنࢫطرفࢫالزȋونࢫجغرافياࢫأوࢫإلكفونيا،ࢫࢫوسɺولةࢫوالۘܣࢫتظɺرࢫمدىࢫإمɢانية

 أيࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫبدونࢫعوائقࢫوصعوȋات.

المتوقعةࢫࢫاݍݵدمةكنȘيجةࢫلتقييمࢫأوࢫمقارنةࢫب؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمدركةࢫيظɺرࢫباراسورامانࢫلࢫـالشɢلࢫالمواڲʏࢫ

  واݍݵدمةࢫالمدركة.

  Parasuraman:ࢫمحدداتࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمدركةࢫلـࢫ)16-1(الشɢلࢫرقمࢫ

Source: (Parasuraman et al., 1985, p. 48). 

  ) لقياس جودة اݍݵدمة:SERVQUALأȊعاد نموذج سرفكوال ( . 3

ضمࢫسبعةࢫوȖسعونࢫࢫ،ࢫوالذيجودةࢫاݍݵدمةࢫالمدركةࢫتقييممقياساࢫلࢫ.Berry et alࢫ)1988(ࢫإقفحȊعدࢫ

الۘܣࢫعرضناɸاࢫࢫ .Parasuraman et alࢫ)1985والمقفحةࢫمنࢫطرفࢫ(ࢫاݝݰدداتࢫالعشرة)ࢫعبارةࢫمستɴبطةࢫمنࢫ97(

وȋروزࢫإنتقاداتࢫمنࢫمستخدميࢫɸذاࢫࢫServqualࢫنموذجࢫسرفɢواللࢫميدانيةࢫعدةࢫدراساتࢫوأبحاثȊعدࢫࢫ.أنفا

ب؈فيࢫوزملاءهࢫبتقليصࢫأȊعادࢫقياسࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمدركةࢫمنࢫالعشرةࢫالأصليةࢫࢫقامالنموذجࢫمنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫ

ࢫفقط ࢫمحددات ࢫخمسة ʄࢫالࢫإڲ ࢫالإستجابة، ࢫ(الإعتمادية، ࢫالملموسية، ࢫɸذهࢫبࢫالتعاطف)،ضمان، ࢫشملت حيث

وɸناكࢫمنࢫࢫ.)Berry et al., 1988(ࢫ)ࢫعبارةࢫفقطࢫبدلاࢫمنࢫسبعةࢫوȖسعون 22إثنانࢫوعشرونࢫ(ࢫاݍݵمسةالأȊعادࢫ

إثن؈نࢫشابهࢫعبارت؈نࢫلȘ)ࢫWilson et al., 2008, p. 132(ࢫ)ࢫعبارة21تقليصࢫالعباراتࢫإڲʄࢫواحدࢫوعشرونࢫ(ࢫإقفح

  .ࢭʏࢫذاتࢫالمصدرࢫحسبࢫماࢫذكره

  الأمثلةࢫللأȊعادࢫأوࢫاݝݰدداتࢫاݍݵمسةࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالمدركة.اݍݨدولࢫالتاڲʏࢫيوܷݳࢫȊعضࢫ

 محددات جودة اݍݵدمة:

 )Tangibilityالملموسيةࢫ(ࢫ-1

 )Reliabilityالإعتماديةࢫ(ࢫ-2

 )Responsivenessالإستجابةࢫ(ࢫ-3

 )Communicationالإتصالࢫ(ࢫ-4

 )Credibilityالمصداقيةࢫ(ࢫ-5

 )Securityالأمانࢫ(ࢫ-6

 )Competenceالكفاءةࢫ(ࢫ-7

 )Courtesyاݝݨاملةࢫ(ࢫ-8

 )Understandingالتفɺمࢫ(ࢫ-9

 )Accessالوصولࢫلݏݵدمةࢫ(ࢫ-10

 التجاربࢫالسابقة اݍݰاجاتࢫالܨݵصية الɢلمةࢫالمنطوقة

 اݍݵدمةࢫالمتوقعة

 اݍݵدمةࢫالمدركة

جودة اݍݵدمة 

 المدركة
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  Parasuramanلـࢫࢫةعدل:ࢫأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالم)2-1(جدولࢫرقمࢫ

  أمثلة لتقييم الأȊعاد  الأȊعاد

  .Ȋشɢلࢫʇعتمدࢫعليهࢫوȋدقةࢫالقدرةࢫعڴʄࢫتحقيقࢫماࢫتمࢫالوعدࢫبه  الإعتمادية

  .وتقديمࢫخدماتࢫسرʉعةࢫالمبادرةࢫوالإستعدادࢫلمساعدةࢫالزȋائن  الإستجابة

ࢫ  الضمان ࢫإحساس ʄࢫوقدرٮڈمࢫعڴ ࢫالموظفون ࢫيمتلكɺا ࢫواݝݨاملةࢫالۘܣ بصدقɺمࢫࢫالعميلالمعرفة

  والوثوقࢫبماࢫيقدمون.

ࢫ  الملموسية ࢫالوسائل، ࢫللمؤسسة، ࢫالمادية ࢫمامظɺرࢫالمرافق ࢫالمكتوȋة ࢫوأنظمةࢫࢫثللمواد إجراءات

  داخلࢫالمؤسسة.ࢫالتعامل

  الذيࢫتظɺرهࢫالمؤسسةࢫلزȋائٔڈا.الرعايةࢫوالإɸتمامࢫ  التعاطف

Source:ࢫ(Parasuraman et al., 1986, pp. 14-15). 

 ):Reliabilityالإعتماديةࢫ( 1.  3

ࢫمنࢫأك؆فࢫالأȊعادࢫأɸميةࢫلتحديدࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫࢫ .Wilson et al)ࢫ2008(ࢫينظر  إڲʄࢫالإعتماديةࢫعڴʄࢫأٰڈا

العميلࢫالداخڴʏࢫأوࢫࢫبهࢫتاࢫوعدتقديمࢫمأداءࢫو بالموثوقيةࢫوالإستمرارʈةࢫࢭʏࢫإلقامࢫالمؤسسةࢫوالۘܣࢫȖعۚܣࢫࢫ،المدركة

ʏعدࢫإقتناءࢫاݍݵارڊȌݏݵدمة.لࢫهمنࢫمزاياࢫوخصائصࢫقبلࢫوأثناءࢫو  

  ):Responsivenessالإستجابةࢫ( 2.  3

Ȗعفࢫالإستجابةࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالمؤسسةࢫعنࢫالرغبةࢫوالمبادرةࢫࢭʏࢫتقديمࢫالمساعدة.ࢫحيثࢫيركزࢫɸذاࢫالبعدࢫ

العملاءࢫالداخلي؈نࢫعڴʄࢫمدىࢫإنȘباهࢫوسرعةࢫالموظف؈نࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫطلبات،ࢫإستفسارات،ࢫشɢاوي،ࢫومشاɠلࢫ

اࢫالأخ؈فࢫذقتࢫالذيࢫيقضيهࢫɸ،ࢫȊعاملࢫالو العميلكماࢫيمكنࢫرȋطࢫȊعدࢫالإستجابة،ࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫ.ࢫواݍݵارجي؈ن

 .)Wilson et al., 2008(ٮڈم.ࢫأوࢫيحصلࢫعڴʄࢫمساعدࢫلمشɢلةࢫماࢫتواجɺه،ࢫࢭʏࢫالإنتظارࢫحۘܢࢫيلفتࢫإنȘباهࢫالموظف؈ن

  ):Securityالضمانࢫ( 3.  3

ࢫ.ࢫوʉعۚܣالتوكيدࢫوالتطم؈ن،ࢫʇعرفࢫɸذاࢫالبعدࢫأيضا،ࢫࢭʏࢫȊعضࢫالكتاباتࢫوالأبحاث،ࢫبالثقةࢫوالمصداقية

ࢫʇعدࢫȊعدࢫالضمانࢫمɺماحۘܢࢫيتحڴʄࢫبالطمأنʋنةࢫلإقتناءࢫاݍݵدمة.ࢫࢫالثقةࢫهبالصدقࢫوإلɺامࢫوالعاملࢫإشعارࢫالزȋون 

ࢫأوࢫعدمࢫالإرتياحࢫوالفددࢫحولࢫخدمةࢫمعينة.ࢫعدمࢫإتخاذࢫالقرارࢫالܶݰيحࢫبخطر ࢫالعملاءحينماࢫʇشعرࢫࢫوفعالا 

يࢫɸمࢫࢭʏࢫإتصالࢫوعليهࢫفيجبࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫالعملࢫعڴʄࢫتنميةࢫروحࢫالثقةࢫوالولاءࢫب؈نࢫموظفٕڈاࢫالأساسي؈نࢫالذ

  .)Wilson et al., 2008(ࢫالزȋائنمباشرࢫمعࢫ

  

  



 : جودة اݍݵدمات الܶݰيةVI                                                                                                               :                                الأول الفصل 

 
97 

  ):Tangibilityالملموسيةࢫ( 4.  3

يمثلࢫȊعدࢫالملموسيةࢫبإختصارࢫɠلࢫماࢫمنࢫشأنهࢫأنࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫعرضࢫوتقديمࢫاݍݵدمةࢫماديا.ࢫفيجبࢫعڴʄࢫ

ࢫومعدات،ࢫࢫالمؤسساتࢫإستحداثࢫعرضࢫماديࢫوصورةࢫلمنتجاٮڈمࢫاݍݵدمية ࢫمظɺرࢫالموظف؈ن،ࢫوسائل (ديɢور،

  ࢫ.العميلمعاي؈فࢫلتقييمࢫȊعدࢫالملموسيةࢫمنࢫطرفࢫالۘܣࢫسوفࢫتɢونࢫبمثابةࢫبنايات)ࢫ

  ):Empathyالتعاطفࢫ( 5.  3

ࢫ،يرغبࢫبأنࢫتفɺمࢫحاجاتهɢلࢫزȋونࢫ،ࢫفالتعاملࢫمعࢫɠلࢫالزȋائنࢫكأفرادࢫɠلࢫعڴʄࢫحدىيتطلبࢫɸذاࢫالبعدࢫ

ࢫو  ࢫʇشعرࢫبأنه ࢫأن ࢫللمؤسسةمأك؆فࢫأʈɸرʈد ࢫالآخرʈنࢫمنࢫية ࢫ. ࢫتȘبعࢫفوعليه ࢫأن ࢫللمؤسسات ࢫاݍݨيد ࢫمن سيɢون

مبɴيةࢫعڴʄࢫأساسࢫمعارفࢫبئڈمࢫتɢونࢫعلاقةࢫࢫإɲشاءإسفاتيجيةࢫالتعاملࢫمعࢫزȋائٔڈمࢫبأسما٬ڈمࢫوخصوصياٮڈمࢫو 

 وتفضيلاتࢫɠلࢫواحدࢫمٔڈم.ࢫ

  خلاصة:

جودةࢫاݍݵدماتࢫتتمايزࢫمنࢫمؤسسةࢫلأخرىࢫومنࢫܧݵصࢫࢫنلاحظࢫأنحسبࢫماࢫȖعرضناࢫلهࢫࢭʏࢫɸذاࢫاݝݰور،ࢫ

لإقتناعɺاࢫبضرورةࢫبحٓڈمࢫلماࢫتمثلهࢫاݍݨودةࢫعندࢫاݍݵدميةࢫعامةࢫوالܶݰيةࢫخاصةࢫلآخر،ࢫمماࢫقادࢫالمؤسساتࢫ

حيثࢫȖعرفناࢫعڴʄࢫاݍݨودةࢫوماࢫتمثله،ࢫوȖعرفناࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫوخصائصɺاࢫالۘܣࢫࢫعملاءɸاࢫالداخلي؈نࢫواݍݵارجي؈ن.

طرقناࢫلماࢫتمثلهࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫعامةࢫوماࢫȖعفࢫعنهࢫࢭʏࢫالقطاعࢫالصڍʏ.ࢫوأخ؈فاࢫȖعرضناࢫتم؈قɸاࢫعنࢫالمنتجات.ࢫثمࢫت

  اݍݵمسةࢫالممثلةࢫله.ࢫفجواتهسرفɢوالࢫمنࢫخلالࢫقياسࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫنموذجࢫلمفɺومࢫومم؈قاتࢫ



 

 

  

  

  

 

IIIالأداء الوظيفي للفرد :  

  

 ميتهأولاɸومࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫوأɺࢫمف:  

 عادࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرداثانيȊࢫقياسࢫوأ:  
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  تمɺيد

ࢫتحقيق ʏعدࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫعاملࢫأساسياࢫࢭʇ ارࢫɸࢫوالازد للمؤسساتࢫ ࢭʏࢫجميعࢫاݍݨوانبالتطور

نࢫالفردࢫɸوࢫالمسؤولࢫالمباشرࢫالذيࢫألتحققࢫطموحاٮڈاࢫوأɸدافɺاࢫالمسطرةࢫالۘܣࢫتأسستࢫمنࢫأجلɺا،ࢫوȋاعتبارࢫ

داءࢫالفردࢫداخلࢫالمؤسسةࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫإنجازهࢫأنࢫأيحققࢫɸذهࢫالمساڤʏࢫسواءࢫللمؤسسةࢫأوࢫلنفسه؛ࢫوȋاعتبارࢫ

هࢫلبلوغࢫمرادɸم،ࢫوȋالتاڲʏࢫالمساɸمةࢫࢭʏࢫالوصولࢫلماࢫȖسڥʄࢫلمɺامهࢫمنࢫأجلࢫتحقيقهࢫلأɸدافه،ࢫومساعدةࢫمنࢫحول

ࢫللفردࢫمنࢫحيثࢫمفɺومه،ࢫ ࢫالوظيفي ࢫلموضوعࢫالأداء ࢫفإنناࢫسɴتطرقࢫࢭʏࢫɸذاࢫاݝݰور ࢫوعليه ࢫلهࢫكɢل. المؤسسة

  وأɸميته،ࢫومنࢫثمࢫسنمرࢫلمناقشةࢫأȊعادهࢫوكيفيةࢫقياسه.

  :للفرد وأɸميته الأداء الوظيفي فɺومم :أولا

  :للفرد الأداء الوظيفيمفɺوم : 1الفرع 

 Individualࢫ)IWP(ࢫموضوعࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردالمɴشورةࢫحولࢫمنࢫخلالࢫمراجعةࢫȊعضࢫالأدبياتࢫ

Work Performanceومࢫموحدࢫمتفقࢫعليهࢫمنࢫطرفࢫالباحث؈ن.ࢫسنعرضࢫفيماࢫɺنالكࢫمفɸسࢫʋࢫتب؈نࢫلناࢫأنهࢫل،

  .Ȋعضࢫالتعارʈفࢫالبارزةيڴʏࢫ

التعرʈفࢫالأك؆فࢫإقتباساࢫࢭʏࢫالدراساتࢫالآɠاديميةࢫوالأوراقࢫالبحثيةࢫلمفɺومࢫࢫ.Campbell et al)ࢫ1990قدمࢫ(

.ࢫكماࢫ)p. 314(ࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد،ࢫحيثࢫذكرواࢫبأنهࢫ"السلوɠاتࢫأوࢫالأفعالࢫالۘܣࢫلɺاࢫصلةࢫبأɸدافࢫالمنظمة"

أيࢫماࢫيقومࢫ،ࢫوغ؈فࢫمرتبطࢫبأداءࢫجماعةࢫيضيفونࢫبأنࢫالأداءࢫالوظيفيࢫɸوࢫمتغ؈فࢫيɢونࢫعڴʄࢫمستوىࢫالفردࢫفقط

ولɺذاࢫɲعتقدࢫأنهࢫمنࢫالأجدرࢫإستخدامࢫمصطݏݳࢫ"الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد"ࢫࢭʏࢫدراسȘناࢫࢫبهࢫفردࢫواحدࢫࢭʏࢫالمؤسسة.

  بدلاࢫلماࢫɸوࢫشاǿعࢫࢭʏࢫالكتبࢫوالأبحاثࢫالعرȋيةࢫ"الأداءࢫالوظيفيࢫللأفراد"

ࢫ( ࢫʇعرف ࢫسبق، ࢫلما ࢫمشا٭ڈة ࢫرؤʈة ʏࢫ2000وࢭ (Viswesvaran and Onesࢫ"ࢫ ࢫبأنه ࢫالوظيفي الأفعالࢫالأداء

والسلوɠاتࢫوالنتائجࢫالقابلةࢫللتطورࢫالۘܣࢫʇشاركࢫفٕڈاࢫالموظفࢫأوࢫيحققɺاࢫبحيثࢫترتبطࢫبالأɸدافࢫالتنظيميةࢫأوࢫ

 .)p. 217(ࢫȖساɸمࢫفٕڈا"

عڴʄࢫضرورةࢫالأخذࢫȊع؈نࢫالإعتبارࢫأنࢫالأداءࢫالوظيفيࢫʇشملࢫɠلࢫࢫHunt)ࢫ1996ومنࢫناحيةࢫأخرى،ࢫأكدࢫ(

  الۘܣࢫتؤثرࢫعڴʄࢫأɸدافࢫالمؤسسة.ࢫلفردلمنࢫالسلوɠاتࢫالإنتاجيةࢫوالغ؈فࢫإنتاجيةࢫ

ڈاࢫترȋطࢫمفɺومࢫ ࢫࢭʏࢫɠوٰ ࢫبإشفاكɺا ࢫفقدࢫإȖسمت ࢫللأداءࢫالوظيفي، أماࢫالتعارʈفࢫالمواليةࢫالۘܣࢫسنذكرɸا

  الأداءࢫبالنتائجࢫوماࢫحققهࢫوأتمهࢫالفردࢫࢭʏࢫوظيفته.

،ࢫوالنتائجبأنهࢫالتفاعلࢫب؈نࢫالسلوكࢫوالإنجاز،ࢫوأنهࢫمجموعࢫالسلوكࢫفɺناكࢫمنࢫعرفࢫالأداءࢫالوظيفيࢫ

  .)25،ࢫص.ࢫ2003درة،ࢫ(ࢫحيثࢫتɢونࢫɸذهࢫالنتائجࢫقابلةࢫللقياس
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بأنهࢫدرجةࢫتحقيقࢫوإتمامࢫالمɺامࢫالمɢونةࢫلوظيفةࢫالفرد،ࢫ)ࢫالأداءࢫالوظيفيࢫ2003حسنࢫراوʈةࢫ(كماࢫعرفࢫ

وɸوࢫʇعكسࢫالكيفيةࢫالۘܣࢫيحققࢫوʉشبعࢫ٭ڈاࢫالفردࢫمتطلباتࢫالوظيفة،ࢫفاݍݨɺدࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫالطاقةࢫالمبذولة،ࢫأماࢫ

  .)216(ص.ࢫࢫالفردحققɺاࢫالۘܣࢫࢫعڴʄࢫأساسࢫالنتائجداءࢫفيقاسࢫالأ 

ࢫ(وعرف ࢫسلطان ࢫࢫ)2004ه ࢫالأثر أيضا ࢫأنه ʄࢫالدورࢫࢫعڴ ࢫوإدراك ࢫبالقدرات ࢫتبدأ ࢫالۘܣ ࢫالفرد ࢫݍݨɺود ʏالصاࢭ

  .)219(ص.ࢫࢫالمɢونةࢫلوظيفةࢫالفرددرجةࢫتحقيقࢫوإتمامࢫالمɺامࢫوالمɺامࢫوالذيࢫبالتاڲʏࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫ

الۘܣࢫترȋطࢫمفɺومࢫالأداءࢫبالنȘيجةࢫغ؈فࢫالثلاثࢫالأخ؈فةࢫالتعارʈفࢫ،ࢫɲعتقدࢫأنࢫاࢫسبقحسبࢫمراجعتناࢫلم

المبذولةࢫمنࢫطرفࢫالفردࢫࢫɠافيةࢫولاࢫȖعكسࢫالدلالةࢫاݍݰقيقيةࢫلمفɺومࢫالأداء.ࢫفمثلاࢫماذاࢫɲسܣࢫاݍݨɺدࢫوالسلوɠات

ࢫحصر كماࢫأنهࢫلاࢫيمكنࢫࢫ.،ࢫألاࢫȖعتفࢫأيضاࢫأداءالمࢫتحققࢫالنتائجࢫالۘܣࢫɠانࢫيɴتظرɸاࢫأوࢫتɴتظرɸاࢫالمؤسسةوالۘܣࢫ

فلوࢫɠانࢫɸذاࢫالتعب؈فࢫܵݰيحاࢫلماࢫࢫ،كماࢫجاءࢫࢭʏࢫالتعرʈفࢫالأخ؈ففقطࢫࢫالمɺامࢫالۘܣࢫأتمɺاࢫالفردالوظيفيࢫࢭʏࢫالأداءࢫ

  ɠانࢫبمقدورࢫالمؤسساتࢫتقييمࢫأداءࢫموظفٕڈاࢫقبلࢫوأثناءࢫعملɺمࢫحۘܢࢫيتمواࢫمɺامɺمࢫبالɢامل.

  يمتازࢫبأنه:ࢫللفردنلاحظࢫمنࢫالتعارʈفࢫالسابقة،ࢫأنࢫالأداءࢫالوظيفيࢫ

 اتࢫɠࢫأفعالࢫوسلوʄسࢫالنتائجسواءاࢫسلبيةࢫأوࢫإيجابيةࢫلوحدهࢫفرداليركزࢫعڴʋ؛،ࢫول  

 ࢫالوظيفيࢫ ࢫالأداء ࢫمفɺوم ࢫالۘܣࢫتدخلࢫضمن ʏࢫۂ ࢫالمنظمة ࢫالمرتبطةࢫبأɸداف ࢫوالسلوɠات فقطࢫالأفعال

  ؛للفرد

 عادȊشملࢫمجموعةࢫمنࢫالأʇسه.ࢫوالمؤشراتࢫʋذاࢫماࢫأكدتهࢫدراسةࢫ(ࢫالۘܣࢫتقɸࢫ2002و(Short et al.بأنࢫࢫ

ࢫلدىࢫ ࢫالوظيفي ࢫالأداء ࢫلقياس ࢫومضبوطة ࢫمحددة ࢫمؤشرات ࢫʇستقروا ࢫلم ࢫالموضوع ࢫɸذا ʏࢫࢭ الباحث؈ن

  العامل؈ن.

ࢫ ࢫالوظيفي ࢫالأداء ࢫأن ࢫالقول ࢫيمكننا ࢫالفردɸوࢫࢫللفردمنࢫخلالࢫماࢫسبق، ࢫبه ࢫيقوم ࢫما ࢫسلوɠاتࢫࢫɠل من

  .تحقيقࢫالمؤسسةࢫلأɸذافɺاࢫتؤثرࢫعڴʄأعمالࢫأولائكࢫالذينࢫمنࢫحولهࢫوȋالتاڲʏࢫعملهࢫو ࢫءأدابࢫلɺاࢫعلاقةوأفعالࢫالۘܣࢫ

  :للفرد الأداء الوظيفي أɸمية :2الفرع 

  .ʇعدࢫأداءࢫالفردࢫمنࢫأبرزࢫالعواملࢫالمؤثرةࢫعڴʄࢫالأداءࢫالكڴʏࢫللمؤسسة

  أɸميةࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫتكمنࢫفيماࢫيڴʏ:ࢫفإنࢫSonnentag and Frese)ࢫ2002(ࢫدراسةࢫفحسب

 دافࢫالمؤسسةࢫمنࢫخلالࢫإنجازࢫɸࢫموظفٕڈا؛تحقيقࢫأʄالأعمالࢫالمقسمةࢫعڴ  

 ࢫمستوىࢫ ࢫوإنخفاض ࢫالإنتاجية، ࢫزʈادة ʄࢫإڲ ࢫيؤدي ࢫالأفراد ࢫأداء ࢫمنࢫمستوى ࢫالرفع ʄࢫعڴ قدرةࢫالمؤسسة

  الأداءࢫيؤديࢫإڲʄࢫإنخفاضɺا؛

 ࢫالمؤسسات.ࢫالأداءࢫالوظيفيࢫالمتم؈قࢫللفردࢫيكسبࢫالمؤسسةࢫم؈قةࢫتنافسيةʏتنفردࢫ٭ڈاࢫعنࢫباࢮ  
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ࢫ ࢫجاء ࢫ(كما ࢫلـ ࢫأخرى ࢫدراسة ʏࢫ2009ࢭ (Vermeeren et al.ࢫالعمومية،ࢫ ࢫالمنظمات ʄتࢫعڴʈࢫالأداءࢫࢫأجر أن

القطاعࢫࢫالناشطةࢫࢭʏتقديمࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫࢫةبصفةࢫكب؈ف ࢫʇساɸمللفردࢫࢫاݍݨيدࢫالوظيفي

 العام.

  أنࢫللأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫأɸميةࢫتكمنࢫࢭʏࢫأٰڈا:ࢫHersey and Blanchard)ࢫ1993وʈضيفࢫ(

 ࢫ٭ڈاࢫالفرد؛تكشفࢫعنࢫمستوىࢫالمسؤوليةࢫʄالۘܣࢫيتحڴ  

 دافࢫلإدارةࢫالمؤسسةࢫتفزɸࢫࢫ)الماليةࢫوالإجتماعية(ࢫالܨݵصيةࢫالأʄسڥʇلࢫالۘܣࢫɠاࢫمنࢫɺالفردࢫلتحقيق

عمله،ࢫوȋالتاڲʏࢫȖعتمدࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫɸذهࢫالأɸدافࢫالܨݵصيةࢫلتحف؈قࢫالأفرادࢫوتحقيقɺمࢫللرضاࢫخلالࢫ

  ؛لرفعࢫأدا٬ڈمࢫالوظيفي

  العاڲʏࢫللفردࢫيضمن:الوظيفيࢫأنࢫالأداءࢫࢫGoodhue and Thompson)ࢫ1995كماࢫتضمنتࢫدراسةࢫ(

 ل؛ɢعودࢫبالنفعࢫلأداءࢫالمؤسسةࢫكȖامهࢫوواجباتهࢫمماࢫɺسابࢫالفردࢫالكفاءةࢫالعاليةࢫاثناءࢫأداءࢫمȘإك  

 سي؈فࢫالمواردࢫالمتاحةࢫȖࢫʏاراتࢫࢭɺسابࢫاݍݵفةࢫوالمȘله؛تحقيقࢫالفردࢫالفعاليةࢫالتنظيميةࢫمنࢫخلالࢫإك  

 شاطɲࢫݝݵرجاتࢫʄࢫوظيفته.تحقيقࢫجودةࢫأعڴʏيجةࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫࢭȘهࢫن  

أȊعاد الأداء الوظيفي : انيثا   :للفردقياس و

  :للفردقياس الأداء الوظيفي  :1الفرع 

عرفةࢫالأداءࢫالكڴʏࢫلمࢫاوأساسيࢫاحيوʈࢫʇعدࢫدليلا ࢫللفردالأداءࢫالوظيفيࢫࢫمؤشر ࢫأنࢫ.Wall et alࢫ)2004(ؤكدࢫي

الماڲʏࢫࢫبمدىࢫمساɸمتهࢫࢭʏࢫالأداءيجبࢫأنࢫترتبطࢫعمليةࢫقياسࢫالأداءࢫالوظيفيࢫبأنࢫɺناكࢫمنࢫيدڤʏࢫف.ࢫةللمؤسس

لʋسࢫكذلكࢫࢫناࢫɲعتقدࢫبأنهاݍݵاصة،ࢫإلاࢫأنࢫالرȋحيةࢫللمؤسسةࢫكɢل.ࢫقدࢫيɢونࢫɸذاࢫالتعب؈فࢫܵݰيحاࢫࢭʏࢫالمؤسسات

Șناࢫكحالةࢫدراسࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫاݍݨزائر المؤسساتࢫالعموميةࢫمثلࢫࢫ،مٔڈاࢫݵدميةࢭʏࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫوخاصةࢫاݍ

ࢫɸذهࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫتقدمࢫباݝݨانࢫولݏݨميعࢫبالȘساويࢫوȋدونࢫتمي؈ق،ࢫأيࢫأنࢫɸنا.ࢫفاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫɸذه

قياسࢫأداءࢫالأفرادࢫبمقارنتهࢫلࢫتنافمحاولࢫ.بالدرجةࢫالأوڲʄࢫعڴʄࢫم؈قانيةࢫالدولةࢭʏࢫȖسي؈فࢫأعمالɺاࢫوȖعتمدࢫࢫغ؈فࢫتجارʈة

وعليهࢫوجبࢫ،ࢫلنࢫيجديࢫنفعا.ࢫࢭʏࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالمؤسساتࢫالسالفࢫالذكرࢫ،ࢭʏࢫالإيراداتࢫمبدرجةࢫمساɸمْڈ

  العامل؈ن.ࢫللفردلقياسࢫالأداءࢫأخرىࢫɲعتمدࢫعلٕڈاࢫآɠاديميةࢫعليناࢫالبحثࢫعڴʄࢫمعاي؈فࢫ

ࢫ ࢫآخر، ࢫبحث ʏࢫ2003(ࢫأشار ࢭ (Motowidloࢫࢫ ʄࢫمجموعةࢫإڲ ࢫخلال ࢫمن ࢫالوظيفي ࢫالأداء ࢫقياس ࢫيمكن أنه

عمليةࢫࢫأنࢫOrganࢫ)1988(منࢫجɺةࢫأخرى،ࢫيذكرࢫࢫ.المؤسسةࢫداخلࢫالفردمنࢫطرفࢫࢫوالمɺامࢫالممارسةالسلوɠاتࢫ

 Organizationalتدرجࢫسلوكࢫالمواطنةࢫالتنظيܣࢫ(يجبࢫأنࢫتɢونࢫشاملةࢫلدرجةࢫأٰڈاࢫࢫالأداءࢫالوظيفيࢫتقييم

citizenship behavior.(  
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  :)p. 915(ࢫإثن؈نɸوࢫمخرجاتࢫمɢون؈نࢫࢫللفرد،ࢫالأداءࢫالوظيفيࢫSarmiento and Beale)ࢫ2007(وفقاࢫلـࢫ

 .التعلمࢫمنࢫطرفࢫالفردࢫداخلࢫالمؤسسةȋسبةࢫبالفطرةࢫوȘاراتࢫوالقدراتࢫالمكɺالم  

 امࢫوتحقيقࢫنتائجࢫإيجابيةࢫɺاراتࢫوالقدراتࢫلإنجازࢫالمɺذهࢫالمɸنيةࢫلإستخدامࢫɸالقدرةࢫالتحف؈قيةࢫوالذ

  للمؤسسة.

ࢫ( ࢫأشارا ࢫ1968كما (Porter and Lawlerࢫࢫ ࢫأن ࢫلɺما ࢫبحث ʏࢫأداءࢫࢭ ࢫلقياس ࢫعناصرࢫأساسية ࢫثلاث ɸناك

  :الموظف؈ن

 قياسࢫاݝݵرجاتࢫكعددࢫالمنتجاتࢫالمباعة،ࢫالإنتاجية،ࢫأوࢫعددࢫالمرعۜܢࢫالمعاݍݨ؈نࢫ...ࢫإݍݸ  

 .ࢫالعمل،ࢫمسؤولࢫمباشرࢫأوࢫعمالࢫتحتࢫإشرافهʏقياسࢫالأداءࢫمنࢫخلالࢫتقييمࢫالفردࢫمنࢫطرفࢫزملاءهࢫࢭ  

 يȖأوࢫتقييمࢫالفردࢫلنفسه.ࢫوأخ؈فاࢫالتقييمࢫالذا  

 Borman)ࢫ2003(،ࢫBorman and Motowidlo)ࢫ1997فالعديدࢫمنࢫالدراسات،ࢫنذكرࢫمنࢫبئڈاࢫأبحاثࢫ(

et al.)ࢫ2003،ࢫ(Motowidlo)ࢫ2008،ࢫوࢫ(Sonnentag et al.ࢫأنࢫالأداءࢫالوظيفيࢫࢫʄعتفࢫمتغ؈ف ࢫللفردتتفقࢫعڴʇࢫا

ࢫلتعفࢫࢭʏࢫالɢلࢫȊعدࢫمجموعةࢫمنࢫالمؤشراتࢫالبحيثࢫ،ࢫمتعددࢫالأȊعاد لٔڈايةࢫعنࢫأداءࢫالفردࢫۘܣࢫيمكنࢫقياسɺا

  داخلࢫالمؤسسة.

  :للفردأȊعاد الأداء الوظيفي  :2الفرع 

ࢫ1993(ࢫذكر  (Borman and Motowidloࢫࢫ ʄࢫإثن؈ن:عڴ ࢫȊعدين ࢫالوظيفي ࢫللأداء ࢫ(ࢫيةأدتࢫأن  Taskالمɺام

Performance()ࢫʏࢫوالأداءࢫالسياࢮ،Contextual Performance.(  

 Viswesvaran and)ࢫ2000(ࢫمثلࢫدراسةࢫ،الدراساترتࢫȊعضࢫظɺوࢭʏࢫبدايةࢫالقرنࢫالواحدࢫوالعشرونࢫأ

Onesࢫ2002(ودراسةࢫ،ࢫ(Rotundo and SackettعدܶݰةࢫقناعةࢫبࢫȊنآخر ࢫإثن؈نمعࢫإضافةࢫࢫ،بقواحدࢫمماࢫسࢫʈࢫ

ࢫالوظيفيلت ࢫالأداء ࢫأȊعاد ࢫلɺمࢫصبح ࢫࢫبالɴسبة :ʏࢫيڴ ࢫ(ࢫيةأدتكما ࢫالمواطنةࢫTask Performanceالمɺام ࢫسلوك ،(

ࢫ( ࢫ)Organizational Citizenship Behaviorالتنظيܣ ࢫ، ࢫ(ࢫالوظيفيࢫالسلوكوأخ؈فا ʏاللاإنتاڊCounter-

Productive work Behavior،(  

ʄع؈نࢫالإعتبارࢫࢫتجدرࢫالإشارةࢫإڲȊات،ࢫالۘܣࢫتؤثرࢫࢫسواءاࢫبالإيجابࢫأنهࢫيجبࢫالأخذࢫɠلࢫمنࢫالأفعالࢫوالسلوɠ

  .للفردࢫالأداءࢫالوظيفيࢫقياسࢫأȊعادࢫأوࢫبالسلبࢫعڴʄࢫالمؤسسة،ࢫضمن

 Pulakos)ࢫ2000،ࢫ(Allworth and Hesketh)ࢫɠ)1999لࢫمنࢫࢫتࢫأبحاث،ࢫأقر مشا٭ڈةࢫأخرى ࢫدراساتࢭʏࢫو

et al.،ࢫ2007وࢫ(ࢫ(Griffin et al.عادࢫالثلاثࢫالسابقةࢫألاࢫبيففضࢫأنهࢫࢫȊࢫالأʄعࢫمنفصلࢫعڴȊعدࢫراȊناكࢫɸونࢫɢأنࢫي

  بدلاࢫمنࢫوجودهࢫكجزءࢫمحتوࢫࢭʏࢫȊعدࢫتأديةࢫالمɺام.ࢫ.)Adaptive Performanceوɸوࢫ"الأداءࢫالتكيفيࢫ(
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ࢫKoopmans et al. (2014)إلاࢫأنࢫالمقياسࢫالذيࢫإعتمدناࢫعليهࢫلقياسࢫمستوىࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫلـࢫ

أȊعادࢫࢫثلاثࢭʏࢫɸذهࢫالدراسةࢫعڴʄࢫࢫللفردوعليه،ࢫفإنناࢫسنعتمدࢫعڴʄࢫقياسࢫالأداءࢫالوظيفيࢫمبۚܣࢫعڴʄࢫثلاثةࢫأȊعاد.ࢫ

  نذكرɸاࢫفيماࢫيڴʏ:ࢫ،الأك؆فࢫإتفاقاࢫعلٕڈا

  ):Task Performance( المɺام يةأدت . 1

النواةࢫȊعدࢫتأديةࢫالمɺامࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫɠلࢫالسلوɠاتࢫالۘܣࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫࢫBorman and Motowidlo)ࢫʇ1993عرفࢫ(

 Organization’s(ࢫوʈقصدࢫبالنواةࢫالتقنيةࢫللمنظمةࢫ.)p. 73(ࢫالتقنيةࢫللمنظمةࢫبصورةࢫمباشرةࢫأوࢫغ؈فࢫمباشرة

Technical Core(شاطࢫالأسا؟ۜܣࢫللمࢫɴلࢫالأعمالࢫوالوظائفࢫالمرتبطةࢫبالɠة.ؤسس  

ࢫ( ࢫالمɺارةو فࢫCampbell)ࢫ1990أما ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫالمɺام ࢫالموظف؈نࢫأوࢫالكفاءةࢫصفࢫتأدية ࢫيحققɺا ࢫأثناءࢫالۘܣ

  .)p. 699(ࢫعملɺم

أنࢫȊعدࢫتأديةࢫالمɺامࢫالذيࢫيأȖيࢫࢭʏࢫسياقࢫالأداءࢫالوظيفيࢫࢫBorman and Motowidlo)ࢫ1997(فيماࢫأضافࢫ

  أɸدافࢫورؤʈةࢫالمؤسسة.ࢫࢭʏࢫتحقيقࢫȖساɸمࢫبدورɸاࢫɸوࢫفعاليةࢫالفردࢫࢭʏࢫتأديةࢫالمɺامࢫالموɠلةࢫلهࢫالۘܣࢫللفرد

ࢫبواجباتࢫ ࢫالمتعلقة ࢫالفرد ࢫوسلوɠات ࢫبأفعال ࢫبالأساس ࢫٱڈتم ࢫالمɺام ࢫتأدية ࢫȊعد ࢫأن ࢫɲستخلص ومنه

  الموɠلةࢫإليه.ومسؤولياتࢫالعملࢫ

ࢫ ࢫالمɺام، ࢫتأدية ࢫȊعد ࢫقياس ʄࢫعڴ ࢫالمساعدة ࢫالمؤشرات ࢫبخصوص ࢫ1995أشارࢫ(أما (Engelbrecht and 

Fischerالتخطيطࢫࢫɠ)امࢫɺلةࢫالمɢيɸࢫ،(امࢫواݍݰسمɺكإتمامࢫالم)ةࢫنظرࢫالمسي؈فࢫيضمࢫالتوجيهࢫɺذاࢫالبعدࢫمنࢫوجɸأنࢫ

مؤشراتࢫأخرىࢫعڴʄࢫخلافࢫࢫ.Tett et al)ࢫ2000وأضافࢫ(التحقيقࢫواݍݰكمࢫ(مثلࢫحلࢫالمشكلات).ࢫوالقيادة)،ࢫ

ࢫتلكࢫالۘܣࢫۂʏࢫخاصةࢫبالإدارةࢫمثلࢫالوظائفࢫالتقليديةࢫ(كإتخاذࢫالقرارࢫوالتخطيط)ࢫوالفطنةࢫوالإɸتمامࢫالمɺني؈ن

ࢫانࢫإثنان:مؤشر ࢫBorman and Brush)ࢫ1993كماࢫأتبعࢫ((مثلࢫالمعرفةࢫبالعملࢫوالإɸتمامࢫبالنوعيةࢫوالكمية).ࢫ

التخطيط،ࢫالتنظيم،ࢫالأعمالࢫالإدارʈةࢫاليومية،ࢫواݍݰكم)،ࢫومؤشرࢫأداءࢫأداءࢫالمɺامࢫالإدارʈةࢫالتقنيةࢫ(وȖشملࢫ

المɺامࢫالقياديةࢫ(وȖشملࢫتحديدࢫالأɸدافࢫالإسفاتيجيةࢫللوظيفة،ࢫاݝݰافظةࢫعڴʄࢫالمعاي؈فࢫالنوعيةࢫللعمل،ࢫتحف؈قࢫ

  ).الإنتقادࢫالبناءالعمالࢫتحتࢫنطاقࢫالإشراف،ࢫالإعفافࢫبمجɺوداتࢫالآخرʈن،ࢫو 

2 . ʏالأداء السياࡪ )Contextual Performance(:  

ࢫ ࢫʇ)1997عرف (Borman and Motowidloࢫࢫ ʏࢫالسياࢮ ࢫالإجتماعيةࢫالأداء ࢫالبʋئة ࢫتدعم ࢫالۘܣ بالسلوɠات

  .)p. 100(ࢫالنواةࢫالتقنيةࢫللمنظمةࢫȊشɢلࢫسليمعملࢫȖوالنفسيةࢫللمنظمةࢫمنࢫأجلࢫأنࢫ
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تتجاوزࢫيمارسɺاࢫالفرد،ࢫأفعالࢫوسلوɠاتࢫإضافيةࢫʇعرفونࢫɸذاࢫالبعدࢫبأنهࢫࢫ.Koopmans et al)ࢫ2011أماࢫ(

ࢫإضافية،ࢫالمبادرة،ࢫتلكࢫالۘܣࢫ ࢫمنࢫخلالࢫأداءࢫمɺام ࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالمنظمة ʏمࢫࢭɸساȖࢫالأصل،ࢫوʏࢫلهࢫࢭ أوɠلت

  .)p. 861(ࢫوتطوʈرࢫمعرفةࢫومɺاراتࢫجديدة

 Borman and)ࢫ1993(حسبࢫࢫ:منࢫبئڈاࢫأماࢫبخصوصࢫالمؤشراتࢫالۘܣࢫتحددࢫȊعدࢫالأداءࢫالسياࢮʏࢫفنجد

Motowidloࢫ1990التطوع،ࢫالمثابرة،ࢫالمساعدة،ࢫالتعاونࢫوإتباعࢫالقواعد.ࢫفيماࢫأضافࢫ(ࢫ(Campbellالإتصالاتࢫࢫ

المكتوȋةࢫوالملفوظة،ࢫإظɺارࢫاݍݨɺد،ࢫاݝݰافظةࢫعڴʄࢫالإنظباط،ࢫالمساعدةࢫࢭʏࢫȖسɺيلࢫأداءࢫالزملاءࢫوالفرق،ࢫالإشرافࢫ

  والȘسي؈ف.الإدارةࢫوالقيادة،ࢫ

لأٰڈاࢫࢫتختلفࢫمنࢫوظيفةࢫلأخرى ࢫماࢫيلاحظࢫمنࢫخلالࢫماࢫتطرقناࢫلهࢫࢭʏࢫالبعدينࢫالسابق؈ن،ࢫأنࢫتأديةࢫالمɺام

لأداءࢫالسياࢮʏࢫمشفكࢫأوࢫمȘشابهࢫنوعاࢫماࢫࢭʏࢫɠلࢫالوظائفࢫأنࢫيɢونࢫاࢫهࢫيمكن،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫأنتحددࢫالواجباتࢫوالمɺام

 .للفردواܷݰةࢫالوظيفةࢫبصورةࢫɠلࢫࢭʏࢫࢫهلصعوȋةࢫوصفنظراࢫ

  :)Adaptive Performance(ࢫالبعدࢫالثالث:ࢫالأداءࢫالتكيفي

بمدىࢫتكيفࢫالفردࢫمعࢫالتغ؈فاتࢫࢭʏࢫنظامࢫالعملࢫأوࢫأدوارࢫالأداءࢫالتكيفيࢫࢫ.Griffin et al)ࢫʇ)2007عرفࢫ

  .)p. 329(ࢫالعمل

رغمࢫإرتباطࢫɸذاࢫالبعدࢫبالبعدࢫالثاɲيࢫالأداءࢫالسياࢮʏࢫ،ࢫإلاࢫأنهࢫلʋسࢫمنࢫالماɲعࢫأنࢫنتفصلࢫࢭʏࢫمفɺومهࢫ

ومؤشراتهࢫالۘܣࢫتدلࢫعليه.ࢫدڤʄࢫالعديدࢫمنࢫالباحث؈نࢫعڴʄࢫفصلهࢫكبعدࢫمستقلࢫبذاتهࢫليɢونࢫالبعدࢫالراȊعࢫلمتغ؈فࢫ

  :الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد،ࢫحيثࢫإستدلࢫɸؤلاءࢫالباحث؈نࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫالأسبابࢫنذكرࢫمنࢫبئڈا

 ࢫ ࢫأولا: ࢫالتكيف ʄࢫعڴ ࢫفالقدرة ࢫɸذا، ࢫعصرنا ʏࢫࢭ ࢫاݍݰاصلة ࢫالتكنولوجية ࢫالمستمرةࢫالتطورات التغ؈فات

 أصبحتࢫمɺارةࢫأساسيةࢫلابدࢫمٔڈا.

 :عضࢫالباحث؈نࢫثانياȊعتفࢫʇࢫ2006(مثلࢫࢫ(Sinclair and TuckerعادࢫأنࢫدمجࢫالأداءࢫالتكيفيࢫمعࢫࢫȊأحدࢫالأ

الثلاثࢫالأخريࢫغ؈فࢫܵݰيحࢫمفاɸيميا.ࢫحيثࢫأنࢫȊعدࢫتأديةࢫالمɺامࢫيقتصرࢫعڴʄࢫماɸوࢫمطلوبࢫمنࢫالفردࢫ

لࢫمنࢫالأحولࢫأنࢫتجفࢫالمؤسساتࢫعمالɺاࢫبالتكيفࢫمعࢫالآخرʈنࢫأوࢫتقبلࢫأثناءࢫعمله،ࢫولاࢫيمكنࢫبأيࢫحا

ࢫالأداءࢫ ࢫدمج ࢫلايمكن ࢫأنه ࢫكما ࢫلآخر. ࢫܧݵص ࢫمن ࢫتختلف ࢫالمواصفات ࢫفɺذه ࢫإݍݸ، ࢫ... ࢫجديدة ثقافات

التكيفيࢫضمنࢫȊعدࢫالأداءࢫالسياࢮʏࢫلأنࢫɸذاࢫالأخ؈فࢫʇشملࢫسلوɠاتࢫالۘܣࢫتؤثرࢫإيجاباࢫعڴʄࢫس؈فࢫالأعمال،ࢫ

 فɺوࢫعبارةࢫعنࢫردةࢫفعلࢫللفردࢫتجاهࢫبʋئةࢫالعملࢫࢭʏࢫالمؤسسة.ࢫأماࢫالأداءࢫالتكيفي

 :ࢫࢫثالثا ࢫ1999(حسب (Allworth and Heskethࢫكبعدࢫࢫ ࢫالتكيفي ࢫالأداء ࢫإعتماد ࢫأسباب ࢫب؈ن فإنهࢫمن

ࢫɸوࢫ ࢫالمتعلقةمستقل ࢫوالتطبيقية ࢫالنظرʈة ࢫالأداءࢫࢫ.بهࢫتوفرࢫالأدبيات ࢫȊعد ࢫمؤشرات ࢫأن ࢫأكدوا فقد

.ʏامࢫوالأداءࢫالسياࢮɺعديࢫتأديةࢫالمȊالتكيفيࢫتختلفࢫعنࢫمؤشراتࢫ  
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سȎيلࢫالمثالࢫحلࢫالمشكلاتࢫࢫقياسهࢫلدىࢫالفردࢫنذكرࢫمٔڈاࢫعڴʄࢫࢭȖʏساعدࢫࢫمؤشراتࢫɸذاࢫالبعدࢫعڴʄࢫʇعتمد

بطرʈقةࢫمبدعة،ࢫالتعاملࢫمعࢫوضعياتࢫغ؈فࢫمتوقعة،ࢫȖعلمࢫمɺامࢫوتكنولوجياتࢫوإجراءاتࢫجديدة،ࢫالتكيفࢫمعࢫ

  أܧݵاصࢫآخرʈنࢫوثقافاتࢫجديدة،ࢫوالتأقلمࢫمعࢫبʋئةࢫعملࢫجديدة.

3 . ʏالسلوك الوظيفي اللاإنتاڊ )Counter Productive Work Behavior(:  

ࢫ ࢫ2002(حسب (Rotundo and Sackettاتࢫɠࢫوالسلو ࢫالأفعال ࢫʇعۚܣ ʏࢫاللاإنتاڊ ࢫالوظيفي ࢫالسلوك ࢫفإن

  .)p. 69(ࢫالمنظمةس؈فࢫالۘܣࢫتضرࢫࢫالإرادية

ࢫالسلوɠاتࢫالۘܣࢫتȘناࢭʄࢫمعࢫأɸدافࢫالمنظمةࢫيمثلࢫɸذاࢫالبعدࢫعڴʄࢫأنهࢫMotowidlo)ࢫ2003(ࢭʏࢫح؈نࢫࢫيرىࢫ

)p. 43(. 

السلوɠاتࢫالۘܣࢫتȘسمࢫبالسلبيةࢫࢫأيضاࢫʇشملࢫɸذاࢫالبعدࢫأنࢫViswesvaran and Ones)ࢫ2000(وʈضيفࢫ

  .)p. 18(ࢫوالۘܣࢫلاࢫتخدمࢫالفعاليةࢫالتنظيمية

بطرʈقةࢫوعليه،ࢫفإنࢫالسلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊʏࢫɸوࢫɠلࢫسلوكࢫأوࢫفعلࢫيقومࢫبهࢫالفردࢫبصفةࢫمتعمدةࢫ

ࢫأداء ʄࢫيؤثرࢫسلباࢫعڴ ࢫمما ࢫالآخرʈن ࢫأوࢫوظائف ࢫوظيفته ࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫȖعطيلࢫس؈فࢫأعمال ࢫأوࢫغ؈فࢫمباشرة ࢫمباشرة

  المؤسسة.

ȊعضࢫالمؤشراتࢫمٔڈاࢫࢫMurphy)ࢫ1989(إقفحࢫأماࢫبالɴسبةࢫللمؤشراتࢫالمساعدةࢫࢭʏࢫقياسࢫɸذاࢫالبعد،ࢫ

ࢫHunt)ࢫ1996السلوɠاتࢫالۘܣࢫتؤديࢫإڲʄࢫاݍݵسارة،ࢫوالۘܣࢫتضرࢫبالإنتاجية،ࢫوحۘܢࢫسلوكࢫتفاديࢫالعمل.ࢫوأضافࢫ(

  .مؤشراتࢫالسرقة،ࢫالتغيب

اللاإنتاڊʏࢫأنࢫɲعتمدࢫمؤشراتࢫمثلࢫالتأخرࢫلݏݰضورࢫكماࢫيمكنناࢫمنࢫخلالࢫمفɺومࢫالسلوكࢫالوظيفيࢫ

اݍݵوضࢫࢭʏࢫمɺامࢫأخرىࢫبدونࢫإتمامࢫالمɺامࢫاݝݰددةࢫأوࢫبدونࢫإذنࢫࢫسلوɠاتࢫتضرࢫبالزملاءࢫوالمسؤول؈ن،ࢫللعمل،

ࢫال ࢫالإستخدام ࢫأخطاء، ࢫإرتɢاب ʏࢫࢭ ࢫالتعمد ࢫغ؈فࢫالمسؤول، ࢫوعدم ࢫالمتاحة، ࢫللموارد ࢫالمعلوماتࢫحسن توظيف

  المتوفرةࢫبطرʈقةࢫجيدة.
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  خلاصة:

منࢫخلالࢫماࢫإطلعناࢫعليه،ࢫإستɴتجناࢫأنࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫʇشملࢫɠلࢫماࢫيؤديهࢫالعاملࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫ

ࢫأɸدافɺا ʄࢫتأث؈فࢫعڴ ࢫلɺا ࢫالۘܣ ࢫوأفعال ࢫسلوɠات ࢫأوࢫالإيجابࢫمن ࢫبالسلب ࢫسواء ࢫالباحث؈نࢫ. ࢫدفعت ࢫالأخ؈فة ɸذه

واݝݵتص؈نࢫࢭʏࢫإعتمادɸمࢫعڴʄࢫنموذجࢫلقياسࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫبالأخذࢫȊع؈نࢫالإعتبارࢫماࢫيقومࢫبهࢫالعاملࢫ

منࢫسلوɠاتࢫوأفعالࢫࢭʏࢫصاݍݳࢫالمؤسسةࢫمتمثلةࢫࢭʏࢫȊعديࢫتأديةࢫالمɺامࢫوالأداءࢫالسياࢮʏ،ࢫوماࢫʇسȎبهࢫالعاملࢫمنࢫ

  ةࢫممثلةࢫࢭʏࢫȊعدࢫالسلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊʏ.ضررࢫلمؤسس
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  :خاتمة الفصل

،ࢫɲستɴتجࢫأنࢫول الأ الفصلࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫࢭʏࢫࢫالنظرʈةࢫدبياتالأ منࢫخلالࢫماࢫتطرقناࢫلهࢫࢭʏࢫمحاورࢫ

ࢫضȁيلة. ࢫولوࢫبɴسب ࢫيصادفوɸا ࢫأن ࢫالمؤسسة ࢫأفراد ࢫمن ࢫلابد ࢫإɲسانية ࢫظاɸرة ࢫالتنظيܣ فالصراعࢫࢫالصراع

التنظيܣࢫب؈نࢫالأفرادࢫيحدثࢫب؈نࢫفردينࢫأوࢫمجموعت؈ن،ࢫوɢʈونࢫȖعاملࢫأطرافࢫالصراعࢫمنࢫخلالࢫإستخدامࢫ

ࢫ إنْڈاجࢫأسلوبࢫمع؈نࢫࢭʏࢫوضعيةࢫصراعࢫࢫلإدارةࢫالصراعࢫمعࢫالطرفࢫالآخر.ࢫRahimأحدࢫالأساليبࢫاݍݵمسةࢫلـ

باࢫأوࢫإيجاباࢫعڴʄࢫماࢫيقدمهࢫكأداءࢫتنظيܣࢫماࢫيدفعࢫبأحدࢫالأطرافࢫأوࢫكلاɸماࢫلإنْڈاجࢫسلوكࢫمع؈نࢫقدࢫيؤثرࢫسل

أثناءࢫالعمل.ࢫفقدࢫʇعتفࢫإستخدامࢫأسلوبࢫالإندماجࢫب؈نࢫأطرافࢫالصراعࢫفرصةࢫلتوحيدࢫالأفɢارࢫوالتɢاملࢫمماࢫ

جودةࢫاݝݵرجاتࢫكɢل.ࢫوقدࢫيɢونࢫتأث؈فࢫإنْڈاجࢫأسلوبࢫآخرࢫخرجاتࢫالعملࢫوȋالتاڲʏࢫمسيؤديࢫإڲʄࢫتحس؈نࢫالأداءࢫو 

  لسلوɠاتࢫتضرࢫبمصݏݰةࢫالفردࢫوȋالتاڲʏࢫجودةࢫالمؤسسةࢫكɢل.سالباࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالفردࢫوʈدفعهࢫ

 

 

 

 

 



 

 

  

  

  

 

  يةيدانالم دراسة: الالثاɲيالفصل 

  

 Iفࢫبالمؤسسةࢫمحلࢫالدراسة:ࢫʈالتعر  

 IIمنݤݨيةࢫالدراسةࢫالميدانية:ࢫ 

 III إختبارࢫالفرضيات:ࢫتقييمࢫنماذجࢫالدراسةࢫو 
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  :الفصل تمɺيد

اݝݰورࢫالأولࢫتقديمࢫنبذةࢫمختصرةࢫتطرقناࢫࢭʏࢫحيثࢫبʇعرضࢫɸذاࢫالفصلࢫاݍݨانبࢫالميداɲيࢫلدراسȘنا،ࢫ

عنࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫوكذاࢫȖعرʈفࢫبالمؤسسةࢫمحلࢫالدراسةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫبالأغواط.ࢫ

ɸيࢫمنݤݨيةࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫوخطواتࢫإنجازɲࢫمحورهࢫالثاʏذاࢫالفصلࢫأيضاࢫࢭɸࢫا.بحيثࢫࢫكماࢫتضمنࢫʏناولࢫࢭȘن

ɸذاࢫاݝݰورࢫوصفاࢫمفصلاࢫللإجراءاتࢫالۘܣࢫاتبعناɸاࢫࢭʏࢫتنفيذࢫدراسȘناࢫومنࢫذلك:ࢫمنݤݮࢫالدراسةࢫالمستخدم،ࢫ

ࢫوثباٮڈا ࢫصدقɺا ࢫمن ࢫوالتأكد ࢫالدراسة، ࢫأدوات ࢫالدراسة، ࢫوعينة ࢫتقيمࢫࢫمجتمع ࢫالثالث ࢫاݝݰور ࢫتضمن ࢫح؈ن ʏࢭ

ࢫسابقا ࢫالموضوعة ࢫوإختبارࢫالفرضيات ࢫالدراسة ࢫاينموذج ࢫتمࢫسࢫ؛ ࢫالۘܣ ࢫللنتائج ʏࢫتفصيڴ ࢫعرض ࢫبتقديم نقوم

التوصلࢫإلٕڈاࢫمنࢫخلالࢫتطبيقࢫأدواتࢫالدراسة،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫتفس؈فࢫومناقشةࢫماࢫتمࢫالتوصلࢫإليهࢫمنࢫنتائجࢫ

  منࢫخلالࢫالإجابةࢫعڴʄࢫȖساؤلاتࢫالدراسة،ࢫوالتحققࢫمنࢫفروضɺا.

 

 

 

 

 

 



 

 

  

  

  

 

I :ف بالمؤسسة محل الدراسةʈالتعر  

  

 شفائيةاࢫتقديم:ࢫأولاȘلمؤسساتࢫالعموميةࢫالإس  

 شفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫبالأغواط:ࢫاثانيȘالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإس 
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  :الإسȘشفائيةلمؤسسات العمومية تقديم ا :أولا

  :وكيفيةࢫتنظيمࢫوȖسي؈فࢫ،ࢫلإɲشاء2007مايࢫࢫ19المؤرخࢫࢭʏࢫࢫ140/07صدورࢫالمرسومࢫالتنفيذيࢫرقمࢫɸدفࢫ

 شفائيةȘسيةالمؤسساتࢫالعموميةࢫالإسɲࢫ،ࢫبالفر)Etablissement Publique Hospitalier - EPH(؛  

 )ࢫ ࢫبالفرɲسية ࢫاݍݨوارʈة، ࢫللܶݰة ࢫالعمومية  Etablissement Publique de Santé deالمؤسسات

Proximité - EPSP.(  

  المؤسسة العمومية الإسȘشفائية: طبيعة :1الفرع 

ȖعرفࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫعڴʄࢫ"،ࢫ140/07لفصلࢫالأولࢫمنࢫالمرسومࢫمنࢫاࢫ2للمادةࢫࢫفتبعا

ࢫ ࢫبالܨݵصيةࢫالمعنوʈةأٰڈا ࢫتتمتع ࢫإداري، ࢫوصايةࢫالواڲʏ".ࢫࢫمؤسسةࢫذاتࢫطاȊع ࢫتحت ࢫوتوضع ʏوالإستقلالࢫالماڲ

  .)10،ࢫص.ࢫ2007(اݍݨرʈدةࢫالرسمية،ࢫ

منࢫنفسࢫالمرسوم،ࢫفإنࢫمɺامࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫتتمثلࢫࢭʏࢫالتكفل،ࢫࢫ4ومنࢫخلالࢫالمادةࢫ

  الية:بصفةࢫمتɢاملةࢫأوࢫمȘسلسلةࢫباݍݰاجاتࢫالܶݰيةࢫللسɢان.ࢫوࢭʏࢫɸذاࢫالإطار،ࢫتتوڲʄࢫعڴʄࢫاݍݵصوصࢫالمɺامࢫالت

 شفاء؛ȘيلࢫالطۗܣࢫوالإسɸܨݵيصࢫوإعادةࢫالتأȘيࢫوالǿعࢫالعلاجࢫالشفاʉرمجةࢫتوزȋضمانࢫتنظيمࢫو 

 تطبيقࢫالفامجࢫالوطنيةࢫللܶݰة؛ 

 افحةࢫالأضرارࢫوالآفاتࢫالإجتماعية؛ɢضمانࢫحفاظࢫالܶݰةࢫوالنقاوةࢫوم 

 م.ضمانࢫتحس؈نࢫمستوىࢫمɺدةࢫالرسمية،ࢫࢫستخدميࢫمصاݍݳࢫالܶݰةࢫوتجديدࢫمعارفʈࢫ،ࢫص2007(اݍݨر

 ).11-10.ࢫص

عڴʄࢫأنهࢫيمكنࢫإستخدامࢫ،ࢫ140/07والأخ؈فةࢫمنࢫالفصلࢫالأولࢫمنࢫالمرسومࢫالتنفيذيࢫࢫ5ذكرتࢫالمادةࢫ

المؤسساتࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫميداناࢫللتɢوʈنࢫالطۗܣࢫوالشبهࢫالطۗܣࢫوالتɢوʈنࢫࢭʏࢫالȘسي؈فࢫالإسȘشفاǿيࢫعڴʄࢫ

  ).11،ࢫص.ࢫ2007أساسࢫإتفاقياتࢫتفمࢫمعࢫمؤسساتࢫالتɢوʈن.ࢫ(اݍݨرʈدةࢫالرسمية،ࢫ

  المؤسسة العمومية الإسȘشفائية: ɸياɠل :2الفرع 

أنࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫ"تتɢونࢫمنࢫɸيɢلࢫللȘܨݵيصࢫوالعلاجࢫوالإسȘشفاءࢫࢫ3حددتࢫالمادةࢫ

  ).10،ࢫص.ࢫ2007وإعادةࢫالتأɸيلࢫالطۗܣࢫȖغطيࢫسɢانࢫبلديةࢫواحدةࢫأوࢫمجموعةࢫبلديات"ࢫ(اݍݨرʈدةࢫالرسمية،ࢫ

  المدير: . 1

ࢫ ࢫطبقا ࢫࢫ19للمادة ࢫالتنفيذي ࢫالمرسوم ࢫوالمؤسسةࢫࢫ140/07من ࢫالإسȘشفائية ʇسي؈فࢫالمؤسسةࢫالعمومية

  ࢫ).12،ࢫص.ࢫ2007اݍݨرʈدةࢫالرسمية،ࢫالعموميةࢫللܶݰةࢫاݍݨوارʈةࢫمديرࢫʇع؈نࢫبقرارࢫمنࢫالوزʈرࢫالمɢلفࢫبالܶݰةࢫ(
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  اݝݨلس الطۗܣ: . 2

منࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫࢫتنظيمࢫوس؈فࢫɠلࢭʏࢫالقسمࢫالأولࢫࢫموادࢫالفصلࢫالثالثࢫأحɢامࢫمشفكةࢫحملت

ࢫاݍݨوارʈة. ࢫللܶݰة ࢫالعمومية ࢫوالمؤسسات ࢫࢫالإسȘشفائية ࢫالمادة ࢫنصت ࢫمؤسسࢫ10فقد عموميةࢫࢫةʇس؈فࢫɠل

عموميةࢫللܶݰةࢫاݍݨوارʈةࢫمجلسࢫإدارةࢫوʈديرɸاࢫالمدير.ࢫوتزودانࢫ٭ڈيئةࢫإسȘشارʈةࢫتدڤʄࢫࢫةإسȘشفائيةࢫومؤسس

  ).11،ࢫص.ࢫ2007بـࢫ"اݝݨلسࢫالطۗܣ".ࢫ(اݍݨرʈدةࢫالرسمية،ࢫ

  أنࢫاݝݨلسࢫالطۗܣࢫيضمࢫɠلࢫمن:ࢫ140/07منࢫالفرعࢫالثالثࢫللمرسومࢫالتنفيذيࢫࢫ25جاءࢫࢭʏࢫالمادةࢫ

 مسؤولوࢫالمصاݍݳࢫالطبية؛  

 ࢫالمسʏولࢫعنࢫالصيدلية؛ؤ الصيدڲ  

 جراحࢫأسنان؛  

 ࢫرتبةࢫمنࢫسلكࢫالشبهࢫطبي؈ن؛ʄتخبهࢫنظراؤهࢫمنࢫأعڴɴشبهࢫطۗܣࢫي  

 شفائي؈نࢫاݍݨامعي؈ن،ࢫعندࢫالإقتضȘاء.ممثلࢫعنࢫالمستخدم؈نࢫالإس  

ذكرتࢫنفسࢫالمادةࢫأنهࢫيفأسࢫاݝݨلسࢫالطۗܣࢫرئʋساࢫونائبࢫرئʋسࢫيɴتخبونࢫمنࢫب؈نࢫأعضاءهࢫلمدةࢫثلاثࢫ

  )ࢫسنواتࢫقابلةࢫللتجديد.3(

الطۗܣࢫأنࢫاݝݨلسࢫالطۗܣࢫيɢلفࢫبدراسةࢫɠلࢫالمسائلࢫالۘܣࢫٮڈمࢫالمؤسسةࢫوإبداءࢫرأيهࢫࢫ24أشارتࢫالمادةࢫو 

  ،ࢫولاࢫسيماࢫفيماࢫيأȖي:فٕڈاوالتقۚܣࢫ

 والعلاقاتࢫالوظيفيةࢫب؈نࢫالمصاݍݳࢫالطبية؛التنظيمࢫ  

 ؈قاتࢫالطبيةࢫɺعࢫالفامجࢫالمتعلقةࢫبالتجʉناءࢫالمصاݍݳࢫالطبيةࢫوإعادةࢫٮڈيئمشارȋْڈا؛و  

 ان؛ɢبرامجࢫالܶݰةࢫوالس  

  راتࢫالعلميةࢫوɸالتقنية؛ࢫبرامجࢫالتظا  

 .اɸلࢫطبيةࢫأوࢫإلغاؤɠياɸشاءࢫɲإ 

التداب؈فࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫتحس؈نࢫتنظيمࢫالمؤسسةࢫكماࢫنصتࢫالمادةࢫعڴʄࢫأنهࢫيمكنࢫللمجلسࢫالطۗܣࢫإقفاحࢫɠلࢫ

  وس؈فɸا،ࢫلاسيماࢫمصاݍݳࢫالعلاجࢫوالوقاية.

  :ةمجلس الإدار  . 3

ࢫ ࢫالمادة ࢫمؤسسࢫ11حسب ࢫɠل ࢫإدارة ࢫمجلس ࢫللܶݰةࢫࢫةيضم ࢫعمومية ࢫومؤسسة ࢫإسȘشفائية عمومية

:ʏةࢫماࢫيڴʈاݍݨوار  
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 سا؛ʋࢫرئ،ʏممثلࢫعنࢫالواڲ  

 ممثلࢫعنࢫإدارةࢫالمالية؛  

 الإقتصادية؛ممثلࢫعنࢫالتأميناتࢫ  

 ؛ʏيئاتࢫالضمانࢫالإجتماڤɸممثلࢫعنࢫ  

 ي؛ǿممثلࢫعنࢫاݝݨلسࢫالشعۗܣࢫالولا  

 ؛ممثلࢫعنࢫاݝݨلسࢫالشعۗܣࢫالبلديࢫمقرࢫالمؤسسة  

 تخبهࢫنظراؤه؛ɴممثلࢫعنࢫالمستخدم؈نࢫالطبي؈ن،ࢫي  

 تخبهࢫنظراؤه؛ɴممثلࢫعنࢫالمستخدم؈نࢫالشبهࢫطبي؈ن،ࢫي  

 ممثلࢫعنࢫجمعياتࢫمرتفقيࢫالܶݰة؛  

 تخبɴࢫجمعيةࢫعامة؛ࢫممثلࢫعنࢫالعمالࢫيʏࢭ  

 .سࢫاݝݨلسࢫالطۗܣʋرئ  

ࢫاݍݨوارʈةࢫ ࢫللܶݰة ࢫالعمومية ࢫوࢫمديرࢫالمؤسسة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ࢫمديرࢫالمؤسسة ࢫمن يحضرࢫɠل

  ).11،ࢫص.ࢫ2007برأيࢫإسȘشاريࢫوʈتوليانࢫأمانْڈما.ࢫ(اݍݨرʈدةࢫالرسمية،ࢫمداولاتࢫمجلسࢫالإدارةࢫ

مجلسࢫالإدارةࢫيتداولࢫعڴʄࢫوجهࢫاݍݵصوصࢫعڴʄࢫࢫ140/07منࢫالمرسومࢫالتنفيذيࢫࢫ14وقدࢫنصتࢫالمادةࢫ

:ʏمايڴ  

 ࢫالمدىࢫالقص؈فࢫوالمتوسط؛ʄمخططࢫتنميةࢫالمؤسسةࢫعڴ  

 مشروعࢫم؈قانيةࢫالمؤسسة؛ 

 ة؛ʈاݍݰساباتࢫالتقدير 

 اݍݰسابࢫالإداري؛ 

 ثمار؛Șعࢫالإسʉمشار 

 ࢫللمؤسسة؛ʏعࢫالتنظيمࢫالداخڴʉمشار 

 ؈قاتࢫɺ؈قاتࢫالطبيةࢫوالتجɺةࢫݍݰفظࢫالبياناتࢫوالتجʈالمرفقةࢫوصيانْڈا؛الفامجࢫالسنو 

 ࢫالمادت؈نࢫʏ؛9وࢫࢫ5الإتفاقياتࢫالمنصوصࢫعلٕڈاࢫࢭ 

 ࢫʏࢫالإجتماڤ ࢫالضمان ࢫɸيئات ࢫسيما ࢫلا ࢫالمؤسسة، ࢫشرɠاء ࢫمع ࢫالمفمة ࢫالعلاج ࢫبتقديم ࢫالمتعلقة العقود

 والتأميناتࢫالإقتصاديةࢫوالتعاضدياتࢫواݍݨماعاتࢫاݝݰليةࢫوالمؤسساتࢫوالɺيئاتࢫالأخرى؛

 عدادࢫالمستخدم؈ن؛Ȗمشروعࢫجدولࢫ 

 ࢫللمؤسسة؛ʏالنظامࢫالداخڴ 
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 لࢫملكيةࢫالمنقولاتࢫوالعقاراتࢫوعقودࢫالإيجار؛ʈإقتناءࢫوتحو 

 ا؛ɺباتࢫوالوصاياࢫأوࢫرفضɺقبولࢫال 

 ࢫوالإتفاقيات ࢫالرسمية،ࢫࢫالصفقاتࢫوالعقود ࢫ(اݍݨرʈدة ࢫالمعمولࢫبه. ࢫللتنظيم ،ࢫ2007والإتفاقات،ࢫطبقا

  ).12ص.ࢫ

  نواب المدير: . 4

،ࢫحيثࢫ)ࢫنوابࢫʇساعدونهࢫࢭʏࢫȖسي؈فࢫالمؤسسة4للمديرࢫأرȌعةࢫ(ࢫمنࢫذاتࢫالمرسومࢫأنࢫ21كماࢫتنصࢫالمادةࢫ

  :بإقفاحࢫمنࢫمديرࢫالمؤسسةࢫʇعينونࢫأيضاࢫبقرارࢫمنࢫالوزʈرࢫالمɢلفࢫبالܶݰة

 لفࢫالماليةࢫوالوسائل؛ɢنائبࢫالمديرࢫالم  

 ة؛ʈشرȎلفࢫالمواردࢫالɢنائبࢫالمديرࢫالم  

 لفࢫالمصاݍݳࢫالܶݰية؛ɢنائبࢫالمديرࢫالم  

 لفࢫبصيانةࢫɢ؈قاتࢫالمرافقة.نائبࢫالمديرࢫالمɺ؈قاتࢫالطبيةࢫوالتجɺدةࢫالرسمية،ࢫࢫالتجʈࢫص.ࢫ2007(اݍݨر،

13(  

منࢫخلالࢫȊعضࢫالموادࢫالۘܣࢫذكرناɸاࢫفيماࢫسبق،ࢫوالعديدࢫمنࢫالموادࢫالأخرىࢫالۘܣࢫلمࢫنذكرɸاࢫمنࢫɸذاࢫ

المرسومࢫالتنفيذيࢫومراسيمࢫأخرىࢫمتعلقةࢫبالمؤسساتࢫالعموميةࢫالإسȘشفائية،ࢫيظɺرࢫلناࢫمدىࢫȖعقيدࢫالتنظيمࢫ

ࢫمستخدميࢫوا ࢫب؈ن ࢫتنظيمية ࢫصراعات ࢫɲشوب ʏࢫࢭ ࢫʇساɸم ࢫأن ࢫيمكن ࢫبدوره ࢫالذي ࢫالمؤسسات ࢫɸذه ʏسي؈فࢫࢭȘل

  المؤسسة.
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  اݝݵطط التنظيܣ للمؤسسة العمومية الإسȘشفائية: :3الفرع 

  ):ࢫاݝݵططࢫالتنظيܣࢫللمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائية1-2الشɢلࢫرقمࢫ(

ࢫ ࢫܿݨيلةࢫالمصدر: ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ࢫللمؤسسة ࢫالȎشرʈة ࢫللموارد ࢫالفرعية المديرʈة

  بالأغواط

  

 المدير
طۗܣ

سࢫال
 اݝݨل

رة سࢫالإدا
جل

 م

 الأمانةࢫالعامة

المديرʈةࢫالفرعيةࢫللماليةࢫ

 والوسائل

صاݍݳࢫ
المديرʈةࢫالفرعيةࢫللم

ܶݰية
 ال

تࢫ
جɺ؈قا

صيانةࢫالت
المديرʈةࢫالفرعيةࢫل

تࢫالمرافقة
جɺ؈قا

طبيةࢫوالت
 ال

ردࢫ المديرʈةࢫالفرعيةࢫللموا

شرʈة
Ȏال 

 الأمانة

 مكتبࢫالصفقات

 مكتبࢫالتموʈن

 مكتبࢫمحاسبةࢫالمواد

 مكتبࢫحسابࢫالɢلفة

 مكتبࢫالمالية

 مكتبࢫجردࢫوȖسي؈فࢫاݝݵزون

 مكتبࢫالصفقات

 مكتبࢫالتموʈن

 مكتبࢫȖسي؈فࢫالمستخدم؈نࢫالإدارʈ؈نࢫوالشبهࢫطبي؈نࢫوالطبي؈ن

 مكتبࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫوالمنازعات

 الأمانة

 والإستعلاماتࢫمكتبࢫالقبول 

 مكتبࢫالشؤونࢫالܶݰية

 مكتبࢫالوقاية

 مكتبࢫالطبࢫالعام

 الأمانة

 والتجɺ؈قاتࢫالمرافقةمكتبࢫصيانةࢫالتجɺ؈قاتࢫالطبيةࢫ

 الأمانة
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  :المؤسسة العمومية الإسȘشفائية أحميدة بن ܿݨيلة بالأغواط :اثاني

  تقديم المؤسسة: :1الفرع 

العموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫࢭʏࢫوسطࢫمدينةࢫالأغواط،ࢫعڴʄࢫجانبࢫالطرʈقࢫتقعࢫالمؤسسةࢫ

،ࢫȊعدࢫأنࢫتمࢫإɲشاءهࢫبموجبࢫقرارࢫالإɲشاءࢫوفقࢫ1985للولاية.ࢫحيثࢫتمࢫإفتتاحࢫالمؤسسةࢫسنةࢫࢫ1الوطۚܣࢫرقمࢫ

ࢫالتنفي ࢫذالمرسوم ࢫي ࢫࢫ242/81رقم ʏࢫࢭ ࢫالܶݰيةࢫࢫالذيࢫ1981سȎتمفࢫࢫ05المؤرخ ࢫالقطاعات ࢫإɲشاء يتضمن

ࢫالفرɲسيةࢫوتنظيمɺا، ࢫالشركة ࢫمركزيࢫمنࢫطرف ࢫ1984سنةࢫࢫBOUYGUESࢫكمسȘشفى ࢫبو ، ࢫȖسܢࢫالآن ـࢫالۘܣ

BOUYGUES CONSTRUCTION.  

.ࢫتقدرࢫسعةࢫ2000جوʈليةࢫࢫ05تمتࢫȖسميةࢫالمؤسسةࢫبإسمࢫالشɺيدࢫ"أحميدةࢫبنࢫܿݨيلة"ࢫإبتداءاࢫمنࢫ

  .سرʈراࢫ240المؤسسةࢫبـࢫ

  الممارسي؈نࢫالطبي؈ن،ࢫفɺمࢫكماࢫيڴʏ:ࢫعدادلتأماࢫبالɴسبةࢫ

  لمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫالأغواط.باࢫالأطباء):ࢫتوزʉعࢫ1-2جدولࢫرقمࢫ(

  اݝݨموع  أطباءࢫنفساني؈ن  أطباءࢫعامون   أطباءࢫأخصائيون   الفئة المɺنية

 135 04 45 86  التعداد

 مديرʈةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫللمؤسسة.المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫوثائقࢫ

  :اݍݨراحون بالɴسبةࢫلتوزʉعࢫالأطباءࢫ

  لمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫالأغواط.باࢫن و اݍݨراح):ࢫتوزʉعࢫ2-2جدولࢫرقمࢫ(

  اݝݨموع  جراحواࢫأسنان  جراحواࢫالأعصاب  جراحواࢫالعظام  جراحونࢫعامون   الإختصاص

  18  01  03  09  05  التعداد

 منࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫوثائقࢫمديرʈةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫللمؤسسة.المصدر:ࢫ

  بالɴسبةࢫللأطباءࢫالنفساني؈ن:

ࢫ( ࢫرقم ࢫܿݨيلةࢫ3-2جدول ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ࢫبالمؤسسة ࢫالنفساني؈ن ࢫالأطباء ࢫȖعداد :(

  الأغواط.

  الأطباءࢫالنفساني؈ن  الفئة المɺنية

 04 التعداد

 الطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫوثائقࢫمديرʈةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫللمؤسسة.المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫ
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  بالɴسبةࢫللصيادلة:

  ):ࢫȖعدادࢫالصيادلةࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫالأغواط.4-2جدولࢫرقمࢫ(

  الصيادلة  الفئة المɺنية

 02 التعداد

 المواردࢫالȎشرʈةࢫللمؤسسة.المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫوثائقࢫمديرʈةࢫ

:ʏوࢫكماࢫيڴɺأماࢫمجموعࢫالممارسونࢫالطبيونࢫف  

ࢫ( ࢫȖعدادࢫالممارسونࢫالطبيون 5-2جدولࢫرقم بالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫࢫ):

  الأغواط.

  اݝݨموع  الصيادلة  الأطباءࢫالنفساني؈ن  جراحون   أطباء  الفئة

  159  02  04  18  135  التعداد

  إعدادࢫالطالب.المصدر:ࢫمنࢫ

  بالɴسبةࢫلعمالࢫالشبهࢫالطۗܣ:

  ):ࢫȖعدادࢫالشبهࢫالطۗܣࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫالأغواط.6-2جدولࢫرقمࢫ(

  عمالࢫالشبهࢫالطۗܣ  الفئة المɺنية

 298 التعداد

 المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫوثائقࢫمديرʈةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫللمؤسسة.

  :والأسلاكࢫالمشفكةࢫبالɴسبةࢫلتعدادࢫموظفيࢫالعمالࢫالمتعاقدون 

ࢫ( ࢫرقم ࢫ7-2جدول ࢫالمشفكة ࢫوالأسلاك ࢫالمتعاقدون ࢫالعمال ࢫȖعداد ࢫالإسȘشفائيةࢫبا): ࢫالعمومية لمؤسسة

  أحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫالأغواط.

  أسلاكࢫمشفكة  العمالࢫالمتعاقدون   الفئة المɺنية

  127  187  التعداد

 الطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫوثائقࢫمديرʈةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫللمؤسسة.المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫ

ࢫ ࢫمجموعࢫعمال ࢫفإن ʏالتاڲȋࢫبو ࢫبنࢫܿݨيلةࢫالأسلاكࢫالمذɠورة ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية المؤسسة

ݳࢫࢭʏࢫاݍݨدول    ࢫالمواڲʏ:ࢫموܷ
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  ):ࢫمجموعࢫالعمالࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫالأغواط.8-2جدولࢫرقمࢫ(

  التعداد  الفئة المɺنية

 298  عمالࢫالشبهࢫالطۗܣ

  187  العمالࢫالمتعاقدون 

  159  الممارس؈نࢫالطبي؈ن

 127  أسلاكࢫمشفكة

 771  اݝݨموع

  المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالب

  المصاݍݳ الطبية للمؤسسة: :2الفرع 

ࢫ ࢫالإسȘشفائية ࢫالمصاݍݳ ʄࢫعڴ ࢫܿݨيلة ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة والتقنيةࢫتحتوي

 الموالية:

  المصاݍݳ الإسȘشفائية: . 1

  وȖشملࢫɠلࢫمن:

 مصاݍݳࢫطبࢫالرجال؛  

 مصاݍݳࢫطبࢫالأطفال؛  

 ساء؛ɴمصاݍݳࢫأمراضࢫال  

 عاشࢫالطۗܣ؛ɲمصݏݰةࢫالإ  

 مصݏݰةࢫطبࢫالعيون؛  

 مࢫالعظام؛ʈجراحةࢫوتقو  

 مصݏݰةࢫالتوليد؛  

 قسمࢫاݍݨراحةࢫالعامةࢫوالأذنࢫواݍݰنجرة؛  

 ؛ʄمصݏݰةࢫأمراضࢫالكڴ  

 .مركزࢫتصفيةࢫالدم  

  المصاݍݳ التقنية: . 2

 مصݏݰةࢫالصيدلة؛  

 مصݏݰةࢫاݝݵابر؛  

 مصݏݰةࢫالأشعة؛  

 .يǿمصݏݰةࢫالطبࢫالوقا 

  

  

  



 

 

  

  

  

 

II :منݤݨية الدراسة الميدانية  

  

 وفرضياتࢫالدراسةࢫأسئلة:ࢫأولا  

 نموذجࢫومنݤݮࢫالدراسة:ࢫاثاني 

 ࢫالدراسةࢫالوصفيةࢫللعينةاثالث: 
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  :تمɺيد

والفرضياتࢫࢫالأسئلةلɺاࢫوالۘܣࢫسنعرضࢫمنࢫخلاسɴتطرقࢫࢭʏࢫɸذاࢫاݝݰورࢫإڲʄࢫمنݤݨيةࢫالدراسةࢫالميدانية،ࢫ

كتذك؈ف.ࢫكماࢫخصصناࢫاݍݨزءࢫالثاɲيࢫلنموذجࢫومنݤݮࢫالدراسة،ࢫحيثࢫسنȘناولࢫفيهࢫالنموذجࢫالمفاɸيܣࢫللبحث،ࢫ

ʄتطرقࢫإڲɴاࢫوسɸناʈفࢫا،ࢫومنݤݮࢫوأداةࢫالدراسةࢫومصالدراسةࢫالإستطلاعيةࢫالۘܣࢫأجرʈعرجࢫللتعرɲࢫالأخ؈فࢫʏا.ࢫوࢭɸدر

  بمجتمعࢫوعينةࢫالدراسة.

  :وفرضيات الدراسة سئلةأ :أولا

  الدراسة:أسئلة : 1الفرع 

لدراسةࢫالمطروحةࢫسابقاࢫلغرضࢫإختبارɸاࢫإحصائياࢫمنࢫخلالࢫلࢫبالأسئلةࢫالفرعيةنقدمࢫفيماࢫيڴʏࢫتذك؈فاࢫ

  معاݍݨْڈاࢫإحصائياࢫبإستخدامࢫالأدواتࢫوالأساليبࢫالمتاحةࢫلذلك.

  :ʄالأوڲ الفرعية الأسئلة . 1

 ࢫ ࢫيوجد ࢫࢫتأث؈ف ɸل ࢫلأسلوب ࢫإحصائيا ࢫࢫالإندماجدال ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫعندࢫلإدارة ࢫالوظيفي ࢫالأداء ʄعڴ

  ؟0.05مستوىࢫالمعنوʈةࢫ

 لࢫيوجدࢫɸ ࢫࢫتأث؈فʏࢫالأداءࢫالوظيفيࢫعندࢫمستوىࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتخڴʄعڴ

  ؟0.05المعنوʈةࢫ

 لࢫيوجدࢫɸ يمنةࢫࢫتأث؈فɺࢫالأداءࢫالوظيفيࢫعندࢫمستوىࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالʄعڴ

  ؟0.05المعنوʈةࢫ

 لࢫيوجدࢫɸ ࢫالأداءࢫالوظيفيࢫعندࢫمستوىࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتجنبࢫࢫتأث؈فʄعڴ

  ؟0.05المعنوʈةࢫ

 ࢫ ࢫيوجد ࢫࢫتأث؈ف ɸل ࢫالمساومة ࢫلأسلوب ࢫإحصائيا ࢫدال ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫالوظيفلإدارة ࢫالأداء ʄࢫعندࢫعڴ ي

  ؟0.05مستوىࢫالمعنوʈةࢫ

  الثاɲي: الفرڤʏ السؤال . 2

ࢫ ࢫيوجد ࢫࢫتأث؈ف ɸل ࢫإحصائية ࢫذوࢫدلالة ࢫللفرد ࢫالوظيفي ࢫالإسȘشفائيةࢫللأداء ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة لموظفي

  ؟0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ة:لثالثا الفرعية الأسئلة . 3

 لࢫيوجدࢫɸ ࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢫالإندماجدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫࢫتأث؈فʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةعڴ

  ؟0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ
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 لࢫيوجدࢫɸ دالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫࢫتأث؈فʏࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢫالتخڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةعڴ

  ؟0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

 لࢫيوجدࢫɸ يمنةدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫࢫتأث؈فɺࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢫالʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةعڴ

  ؟0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

 لࢫيوجدࢫɸ ࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢫالتجنبدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫࢫتأث؈فʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةعڴ

  ؟0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

 لࢫيوجدࢫɸ ࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫࢫالمساومةدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫࢫتأث؈فʄࢫةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةجودعڴ

  ؟0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

اȊعة: الفرعية الأسئلة . 4  الر

 لࢫيوجدࢫɸ لإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫࢫالإندماجدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫࢫتأث؈ف

ࢫللفردࢫ ࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفي ʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʄشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴȘالإس

  ؟0.05كمتغ؈فࢫوسيطࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

 ࢫ ࢫيوجد ࢫالعمومࢫتأث؈ف ɸل ࢫالمؤسسة ࢫلموظفي ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫلإدارة ʏࢫالتخڴ ࢫلأسلوب ࢫإحصائيا يةࢫدال

ࢫللفردࢫ ࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفي ʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʄشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴȘالإس

  ؟0.05كمتغ؈فࢫوسيطࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

 ࢫ ࢫيوجد ࢫالعموميةࢫࢫتأث؈ف ɸل ࢫالمؤسسة ࢫالتنظيܣࢫلموظفي ࢫالصراع ࢫلإدارة ࢫالɺيمنة ࢫلأسلوب دالࢫإحصائيا

ࢫللفردࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵد ࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفي ʏماتࢫالܶݰيةࢫࢭ

  ؟0.05كمتغ؈فࢫوسيطࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

 لࢫيوجدࢫɸ ࢫالعموميةࢫࢫتأث؈ف ࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسة ࢫلإدارةࢫالصراع ࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتجنب دال

ࢫللفرد ࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفي ʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʄشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴȘࢫالإس

  ؟0.05كمتغ؈فࢫوسيطࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

 لࢫيوجدࢫɸ دالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالمساومةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫࢫتأث؈ف

ࢫللفردࢫ ࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفي ʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʄشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴȘالإس

 ؟0.05كمتغ؈فࢫوسيطࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

  اݍݵامسة: الفرعية الأسئلة . 5

 ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫتوجد ࢫتأث؈فࢫࢫɸل ʏࢫࢭ ࢫالإندماج ࢫأسلوب ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع لموظفيࢫلإدارة

ࢫالنوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ؟0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ
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 لࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةɸࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫʏࢫࢭʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتخڴ

عندࢫمستوىࢫࢫالنوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ؟0.05المعنوʈةࢫ

 لࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةɸࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫʏيمنةࢫࢭɺلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫال

عندࢫمستوىࢫࢫالنوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ؟0.05المعنوʈةࢫ

 لࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةɸࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتجنبࢫࢭ

عندࢫمستوىࢫࢫالنوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ؟0.05المعنوʈةࢫ

 ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫتوجد ࢫࢫɸل ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫࢭ ࢫالمساومة ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع لموظفيࢫلإدارة

ࢫالنوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ؟0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

  س:سادال الفرڤʏ السؤال . 6

 لࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةɸࢫتأث؈فࢫاࢫʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢭʄعزىࢫࢫلأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫعڴȖ

 ؟0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫلمتغ؈فࢫالنوع

  ة:ساȊعال الفرعية الأسئلة . 7

 ࢫ ࢫإحصائيةɸل ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫࢫتوجد ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫࢭ ࢫالإندماج ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع لموظفيࢫلإدارة

ࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةالمؤسسةࢫ

 ؟0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

 لࢫɸࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةʏࢫࢭʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتخڴ

عندࢫمستوىࢫࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ؟0.05المعنوʈةࢫ

 لࢫɸࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةʏيمنةࢫࢭɺلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫال

عندࢫمستوىࢫࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ؟0.05المعنوʈةࢫ

 لࢫɸࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫدلالةࢫإحصائيةتوجدࢫفروقࢫذاتࢫʏلموظفيࢫالمؤسسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتجنبࢫࢭ

عندࢫمستوىࢫࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ؟0.05المعنوʈةࢫ
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 ࢫ ࢫإحصائيةɸل ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫࢫتوجد ࢫالمساومة ࢫلأسلوب ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫلإدارة المؤسسةࢫلموظفي

عندࢫمستوىࢫࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 ؟0.05المعنوʈةࢫ

  فرضيات الدراسة: :2الفرع 

:ʏتتمثلࢫفرضياتࢫالبحثࢫفيماࢫيڴ  

1 . ʄ1(ف الفرضيات الفرعية الأوڲ(:  

 ࢫ1-1(ف ࢫ): ࢫࢫتأث؈ف يوجد ࢫإيجاȌي ࢫلأسلوب ࢫإحصائيا ࢫالتنظيܣࢫالإندماجدال ࢫالصراع ࢫالأداءࢫࢫلإدارة ʄعڴ

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫللفردࢫالوظيفي

 يࢫࢫتأث؈ف يوجدࢫ):ࢫ2-1(فȌࢫإيجاʏࢫالأداءࢫالوظيفيࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتخڴʄعڴ

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫللفردࢫ

 يمنةسلۗܣࢫࢫتأث؈ف يوجدࢫ):ࢫ3-1(فɺࢫالأداءࢫالوظيفيࢫࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالʄعڴ

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫللفردࢫ

 ࢫالأداءࢫالوظيفيࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتجنبࢫسلۗܣࢫࢫتأث؈ف يوجدࢫ):ࢫ4-1(فʄعڴ

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫللفردࢫ

 ࢫ5-1(ف ࢫ): ࢫࢫتأث؈ف يوجد ࢫالمساومةإيجاȌي ࢫلأسلوب ࢫإحصائيا ࢫࢫدال ࢫالتنظيܣلإدارة ࢫالأداءࢫࢫالصراع ʄعڴ

 0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫللفردࢫالوظيفيࢫ

  :)2(ف الثانيةالفرعية  الفرضية . 2

 يࢫتأث؈ف يوجدࢫ):ࢫ2(فȌࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫإيجاʄعندࢫࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫعڴ

  0.05مستوىࢫالمعنوʈةࢫ

  :)3(ف الثالثةالفرضيات الفرعية  . 3

 ࢫ1-3(ف ࢫ): ࢫࢫتأث؈ف يوجد ࢫإيجاȌي ࢫلأسلوب ࢫإحصائيا ࢫالتنظيܣࢫالإندماجدال ࢫالصراع ࢫجودةࢫࢫلإدارة ʄعڴ

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

 يࢫࢫتأث؈ف يوجدࢫ):ࢫ2-3(فȌࢫإيجاʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتخڴʄعڴ

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالܶݰية

 يمنةࢫسلۗܣࢫࢫتأث؈ف يوجدࢫ):ࢫ3-3(فɺࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالʄعڴ

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالܶݰية

 ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتجنبࢫسلۗܣࢫࢫتأث؈ف يوجدࢫ):ࢫ4-3(فʄعڴ

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالܶݰية
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 ࢫ5-3(ف ࢫ): ࢫࢫتأث؈ف يوجد ࢫإيجاȌي ࢫالمساومة ࢫلأسلوب ࢫإحصائيا ࢫدال ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫجودةࢫلإدارة ʄعڴ

 0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

اȊعةالفرضيات الفرعية  . 4   :)4(ف الر

 يࢫࢫتأث؈ف يوجدࢫ):ࢫ1-4(فȌلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫࢫالإندماجدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫإيجا

العموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫ

  0.05للفردࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

 يࢫࢫتأث؈ف يوجدࢫ):ࢫ2-4(فȌࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمإيجاʏؤسسةࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتخڴ

العموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫ

  0.05للفردࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

 يمنةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫسلۗܣࢫࢫتأث؈ف يوجدࢫ):ࢫ3-4(فɺدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫال

ܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبن

  0.05للفردࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

 دالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتجنبࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫسلۗܣࢫࢫتأث؈ف يوجدࢫ):ࢫ4-4(ف

ودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوج

  0.05للفردࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

 يࢫࢫتأث؈ف يوجدࢫ):ࢫ5-4(فȌدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالمساومةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫإيجا

العموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫ

 0.05كمتغ؈فࢫوسيطࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫللفردࢫ

  :ݵامسةاݍالفرضيات الفرعية  . 5

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫ):ࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائية1-5(فʏࢫالأداءࢫࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالإندماجࢭʄعڴ

  Ȗ0.05عزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالوظيفيࢫللفرد

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫ):ࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائية2-5(فʏࢫࢭʏࢫالأداءࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتخڴʄعڴ

  Ȗ0.05عزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالوظيفيࢫللفرد

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫ):ࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائية3-5(فʏيمنةࢭɺࢫالأداءࢫࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالʄعڴ

  Ȗ0.05عزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالوظيفيࢫللفرد

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫ):ࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائية4-5(فʏࢫالأداءࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتجنبࢫࢭʄعڴ

  Ȗ0.05عزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالوظيفيࢫللفرد

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫ):ࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائية5-5(فʏࢫالأداءࢫࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالمساومةࢭʄعڴ

 0.05لفردࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫالوظيفيࢫل
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  سة:سادالالفرعية  الفرضية . 6

 ࢫتأث؈فࢫاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائية):ࢫ6(فʏࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢭʄࢫلأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫعڴ

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوع

  ة:Ȋعساالالفرضيات الفرعية  . 7

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫإحصائيةتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫ):ࢫ1-7(فʏلموظفيࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالإندماجࢫࢭ

ࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالنوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائية):ࢫ2-7(فʏࢫࢭʏلموظفيࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتخڴ

ࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالنوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائية):ࢫ3-7(فʏيمنةࢫࢭɺلموظفيࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫال

ࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالنوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫ

 ࢫتأث؈فࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائية):ࢫ4-7(فʏلموظفيࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالتجنبࢫأسلوبࢫࢭ

ࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالنوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

 ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائية):ࢫ5-7(فʏلموظفيࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالمساومةࢫࢭ

ࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة

 0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالنوعȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫ

  :نموذج ومنݤݮ الدراسة: اثاني

  للدراسة:النموذج المفاɸيܣ  :1الفرع 

يتمثلࢫالنموذجࢫالمفاɸيܣࢫللبحثࢫاݍݰاڲʏࢫدراسةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫ

ࢫمحلࢫ ࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائية ࢫوجودة ب؈نࢫالأفرادࢫوأدا٬ڈمࢫالوظيفيࢫالفردي

  الدراسة.

ناࢫعڴʄࢫالمراجعةࢫالأدبيةࢫللدراساتࢫالسابقةࢫإعتمدتࢫدراسȘكماࢫأشرناࢫسابقاࢫࢭʏࢫالفصلࢫالأولࢫوالثاɲي،ࢫ

  .سɺااقيكيفيةࢫوالنظرʈاتࢫالمطروحةࢫلتحديدࢫبناءاتࢫɸذهࢫالمتغ؈فاتࢫو 
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  النموذجࢫالمفاɸيܣࢫللدراسة):ࢫ2-2(ࢫرقمࢫالشɢل

  ࢫ.SmartPLS 3.2.8ࢫصورةࢫمستخرجةࢫمنࢫبرنامجالمصدر:ࢫ

  :الإستطلاعية الدراسة :2الفرع 

اݍݨانبࢫرȋطࢫبدايةࢫȖعتفࢫالدراسةࢫالإستطلاعيةࢫخطوةࢫمɺمةࢫࢭʏࢫالبحثࢫالعلܣ،ࢫحيثࢫتمكنࢫالباحثࢫمنࢫ

غايةࢫوأɸدافࢫالدراسةࢫالنظرʈةࢫعڴʄࢫدىࢫإɲعɢاسࢫالنظريࢫباݍݨانبࢫالتطبيقي،ࢫوȖعتفࢫأيضاࢫالإسȘشعارࢫالأوڲʏࢫلم

ࢫالميدان. ࢫرؤʈةࢫجزئيةࢫلمࢫأرض ࢫࢭʏࢫمنحࢫالباحث ࢫالإستطلاعية ࢫالدراسةࢫمنࢫخلالࢫكماࢫȖساɸمࢫالدراسة وضوع

  المعلوماتࢫوالبياناتࢫالمسفجعةࢫȊعدࢫتطبيقɺا.ࢫࢫ

إستفدناࢫمنࢫدراست؈نࢫقمناࢫ٭ڈماࢫمرتبطت؈نࢫبموضوعࢫدراسȘنا،ࢫالدراسةࢫالأوڲʄࢫتمࢫɲشرɸاࢫعڴʄࢫشɢلࢫمقالࢫ

،ࢫأماࢫالدراسةࢫالثانيةࢫمغايرةمحكمࢫإرتبطتࢫبموضوعࢫالدراسةࢫولكنࢫأجرʈتࢫࢭʏࢫمؤسسةࢫعموميةࢫإسȘشفائيةࢫ

  :ɠانتࢫإستطلاعيةࢫللدراسةࢫاݍݰاليةفقدࢫ
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:ʄالدراسة الأوڲ  

ɠانࢫأولࢫإحتɢاكࢫلناࢫبالمؤسساتࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫكمؤسسةࢫمحلࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫࢭʏࢫشɺرࢫ

بالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫɸواريࢫبومدينࢫالواقعةࢫبدائرةࢫقصرࢫاݍݰ؈فانࢫولايةࢫالأغواطࢫࢫ2019جوانࢫ

  وبࢫمدينةࢫالأغواط.ɠلمࢫجنࢫ40والۘܣࢫتبعدࢫحواڲʏࢫ

  Ȋعنوان:ࢫɠLebrague and Benamar (2020)انࢫالɺدفࢫمنࢫزʈارتناࢫɸوࢫإجراءࢫالدراسةࢫ

Organizational intrapersonal conflict and its impact on individual work performance. 

  "الصراعࢫالتنظيܣࢫالܨݵظۜܣࢫوأثرهࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد"

  الدراسة الثانية:

اسȘناࢫالإستطلاعيةࢫللمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫبالأغواطࢫفقدࢫإنطلقتࢫأماࢫدر 

  ࢭʏࢫشɢلɺاࢫالأوڲʏ.ࢫمنࢫخلالࢫعدةࢫزʈاراتࢫلإدارةࢫالمؤسسةࢫولتوزʉعࢫإسȘبانةࢫبحثناࢫاݍݰاڲʏࢫ2019بدايةࢫمنࢫسȎتمفࢫ

  يڴʏ:ࢫمنࢫكلاࢫالدراست؈نࢫࢭʏࢫدراسȘناࢫاݍݰاليةࢫفيماࢫالإستفادةࢫتمثلࢫɸدفࢫوقد

 دفɺࢫمجتمعࢫالدراسةࢫوتحديدࢫعينْڈا؛: 1 الʄالتعرفࢫعڴ  

 دفɺإختبارࢫأداةࢫالدراسة؛: 2 ال  

 دفɺدافࢫالبحث.: 3 الɸࢫمدىࢫخدمةࢫفرضياتࢫالدراسةࢫلأʄالتعرفࢫعڴ  

  فيماࢫيڴʏ:فقدࢫتمثلتࢫࢫت؈نالدراسالإستفادةࢫمنࢫنتائجࢫأماࢫبالɴسبةࢫل

  : 1 الɺدفبالɴسبة  . 1

 ࢫالدراسة ࢫمكنȘنا ࢫعموماࢫࢫالأوڲʄࢫحيث ʏࢫالصڍ ࢫبالقطاع ࢫالمتوفرة ࢫالوظيفية ࢫالأسلاك ʄࢫعڴ ࢫالتعرف من

 .وȋالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫخاصة

 ࢫالدراسةࢫالثانيةࢫمعࢫإدارةࢫʏةأثمرࢫتواصلناࢫࢭʈاࢫالإدارɺࢫمصاݍݰʄࢫالمؤسسةࢫللتعرفࢫعڴʏلمعلوماتࢫجمعناࢫࢫࢭ

ࢫبࢫȋياناتو  ࢫحول مرتبطة ࢫو المؤسسةࢫتعرʈف ࢫعمالɺا، ࢫالوظيفية،ࢫȖعداد ࢫأسلاكɺم إمɢانياٮڈاࢫو ࢫȊشۘܢ

 .٭ڈاالمصاݍݳࢫالطبيةࢫالمفتوحةࢫو 

  :2 الɺدفبالɴسبة  . 2

 انɠࢫكماࢫʄۘالتࢫالدراسةࢫالأوڲɸناʈواريࢫبومدينࢫبقصرࢫاݍݰ؈فانࢫاܣࢫأجرɸشفائيةࢫȘࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإس

الذيࢫإستخدمناهࢫࢫ،لقياسࢫمتغ؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫKoopmans et al. (2014)فرصةࢫلإختبارࢫمقياسࢫ

  فرادࢫعاملاࢫبإدارةࢫالمؤسسة.ࢫ59ࢫبلغتࢫلدىࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫالۘܣࢫ،أيضاࢫࢭʏࢫدراسȘناࢫاݍݰالية
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 ࢫعينةࢫبلغتࢫʄبانةࢫالأوليةࢫالموزعةࢫعڴȘلࢫࢫ33أماࢫالدراسةࢫالثانيةࢫالإستطلاعية،ࢫفقدࢫشملتࢫالإسɠفرداࢫ

العينةࢫلعباراتࢫالإسȘبانة،ࢫوحرصناࢫمتغ؈فاتࢫالدراسة.ࢫحيثࢫأردناࢫمعرفةࢫدرجةࢫفɺمࢫوإسȘيعابࢫأفرادࢫ

  .العباراتࢫالۘܣࢫإȖسمتࢫبالغموضࢫعڴʄࢫتدوʈنࢫملاحظاٮڈمࢫبخصوص

 :3 الɺدفبالɴسبة  . 3

 ادفةࢫلإففاضࢫتأثرࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫبالصراعࢫɺࢫوالʄࢫالدراسةࢫالأوڲʏاࢫࢭɸانتࢫالفرضيةࢫالۘܣࢫوضعناɠ

وعليهࢫفقدࢫɠانتࢫفرضياتࢫالدراسةࢫملائمةࢫࢫالܨݵظۜܣࢫقدࢫخدمتࢫالɺدفࢫالذيࢫإنطلقࢫلأجلهࢫالبحث.

 منࢫناحيةࢫالعلاقةࢫالتأث؈فيةࢫب؈نࢫالمتغ؈فين.

 ࢫ ࢫبرنامج ʄࢫعڴ ࢫالثانية ࢫالدراسة ʏࢫࢭ ࢫالدراسة ࢫعينة ࢫمن ࢫالمسفجعة ࢫSmartPLS 3.2.8إختبارࢫالمعطيات

ࢫ ࢫطرʈقة ࢫࢫPLS-Algorithmبإستخدام ࢫالمؤشراتࢫࢫBootstrappingوطرʈقة ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ࢫمن مكننا

ࢫ ࢫو والعبارات ࢫبئڈا ࢫفيما ࢫإختبارࢫالمتداخلة ࢫلأجل ࢫدالة ࢫقيمة ࢫȖܦݨل ࢫولم ࢫالبحث ࢫأɸداف ࢫتخدم ࢫلم الۘܣ

ࢫوإعادةࢫصياغةࢫ ࢫوعليهࢫوȋالإستعانةࢫبملاحظاتࢫأفرادࢫالعينةࢫالمدونةࢫقمناࢫبتعديل فرضياتࢫالدراسة،

 ɸذهࢫالعباراتࢫلإستخدامɺاࢫࢭʏࢫالإسȘبانةࢫالٔڈائية.

  منݤݮ الدراسة: :3الفرع 

مشɢلةࢫالدراسةࢫوكذاࢫإختبارࢫܵݰةࢫالفرضياتࢫالبحثيةࢫالمقفحة،ࢫإرتأيناࢫأنࢫɲسȘندࢫȊغيةࢫالإجابةࢫعڴʄࢫ

ࢭʏࢫاݍݨانبࢫالنظريࢫعڴʄࢫالمنݤݮࢫالوصفيࢫالتحليڴʏ.ࢫحيثࢫإعتمدناࢫعڴʄࢫالمنݤݮࢫالوصفيࢫࢭʏࢫوصفࢫأɸمࢫاݍݨوانبࢫ

ࢫالدراسةࢫ(أساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫوالأداءࢫال وظيفيࢫالمرتبطةࢫبمتغ؈فات

للفرد)،ࢫوالمنݤݮࢫالتحليڴʏࢫلغرضࢫتحليلࢫطبيعةࢫالعلاقةࢫومختلفࢫالتأث؈فاتࢫب؈نࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫبالإسȘنادࢫإڲʄࢫ

  ...ࢫإݍݸ.ࢫࢫمصادرࢫمتنوعةࢫمنࢫمقالاتࢫعلميةࢫمɴشورةࢫࢭʏࢫدورʈاتࢫمتخصصةࢫوكتب

تجرȎʈيةࢫبحيثࢫأماࢫبالɴسبةࢫلݏݨانبࢫالميداɲي،ࢫفقدࢫإعتمدناࢫعڴʄࢫمنݤݮࢫدراسةࢫاݍݰالةࢫالۘܣࢫتمتازࢫبخاصيةࢫ

ɲسقطࢫالدراسةࢫالنظرʈةࢫعڴʄࢫميدانࢫالبحثࢫمتمثلاࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫ

بالأغواط.ࢫبحيثࢫɠانتࢫأدواتࢫجمعࢫالبياناتࢫإسȘبانةࢫمعيارʈةࢫومغلقةࢫ(عڴʄࢫأساسࢫمقياسࢫليكرتࢫاݍݵما؟ۜܣ)،ࢫ

 وتمࢫتثȎيتࢫܵݰةࢫوموثوقيةࢫالإسȘبانةࢫوتوكيدɸاࢫقبلࢫتوزʉعɺا.

)ࢫوكذاࢫإختبارࢫSPSS 23تحليلࢫالبياناتࢫمنࢫالإسȘباناتࢫالمسفجعةࢫبإستخدامࢫالفنامجࢫالإحصاǿيࢫ(ࢫتم

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫبالإعتماد ࢫالبحث ࢫ(فرضيات ࢫالɺيɢلية ࢫبالمعادلات )ࢫStructural Equation Modeling - SEMالنمذجة

لبحثࢫمتمثلةࢫࢭʏࢫأساليبࢫ)،ࢫوكذاࢫتحليلࢫالعلاقاتࢫالسبȎيةࢫب؈نࢫمتغ؈فاتࢫاSmartPLS 3.2.8بإستخدامࢫبرنامجࢫ(

ڈاࢫ التعاملࢫمعࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫب؈نࢫالأفرادࢫوالدورࢫالذيࢫتلعبهࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالۘܣࢫيقدموٰ

  بوجودࢫتأث؈فࢫأدا٬ڈمࢫالوظيفي.ࢫ
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  الدراسة: أداة :3الفرع 

أدواتࢫݍݨمعࢫالمعطياتࢫالضرورʈةࢫمنࢫعينةࢫالدراسة،ࢫبإعتبارɸاࢫمنࢫأɲسبࢫتمࢫإستخدامࢫالإسȘبانةࢫكأداةࢫ

البحثࢫالعلܣࢫالۘܣࢫتمكنناࢫمنࢫبلوغࢫأɸدافࢫبحثنا.ࢫحيثࢫȖسڥʄࢫالإسȘبانةࢫإڲʄࢫإستقصاءࢫآراءࢫالمبحوث؈نࢫحولࢫ

  .نوعࢫوقوةࢫتأث؈فࢫالمتغ؈فاتࢫالمستقلةࢫعڴʄࢫالمتغ؈فاتࢫالتاȊعة

ȊعدࢫȖعديلࢫالإسȘبانةࢫࢭʏࢫɲܦݵْڈاࢫالٔڈائية،ࢫقمناࢫبفجمْڈاࢫللغةࢫالفرɲسيةࢫوأعدناࢫتوزʉعɺاࢫللتحكيمࢫمنࢫ

وأطباءࢫأخصائي؈نࢫلتفاديࢫأيࢫلȎسࢫأوࢫتداخلࢫࢭʏࢫمعۚܢࢫالمصطݏݰاتࢫب؈نࢫالعلومࢫالإدارʈةࢫࢫأساتذةࢫمختص؈نࢫطرف

  والعلومࢫالطبية.

ࢫ ࢫفإن ࢫخيار و٭ڈذا، ࢫمنح ࢫوالفرɲسية ࢫالعرȋية ࢫباللغت؈ن ࢫالإسȘبانة ࢫلࢫاإضافيࢫاتوزʉع ࢫللمستجيب عنࢫلإجابة

سلكࢫالممارس؈نࢫالطبي؈نࢫبالدرجةࢫالأوڲʄࢫڈذاࢫالإجراءࢫوقدࢫإسْڈدفناࢫ٭باللغةࢫالۘܣࢫيتقٔڈاࢫأك؆ف.ࢫعباراتࢫالإسȘبانةࢫ

  ،ࢫلعلمناࢫبتحكمɺمࢫباللغةࢫالفرɲسيةࢫنظراࢫلɢوʈٔڈمࢫالعلܣࢫوࢫȖعاملɺمࢫالم۶ܣࢫ٭ڈا.بɢلࢫإختصاصاٮڈم

:ʏبانةࢫماࢫيڴȘضمتࢫالإس  

ݰ؈نࢫعنوانࢫالدراسة،ࢫكماࢫأكدناࢫمختصرةࢫمقدمة :ࢫحيثࢫإرتأيناࢫمنࢫخلالɺاࢫȊعرضࢫموضوعࢫالبحثࢫموܷ

  لغرضࢫالبحثࢫالعلܣ.بأنࢫأرا٬ڈمࢫوإجاباٮڈمࢫسوفࢫȖعۚܢࢫبالسرʈةࢫالتامةࢫولنࢫȖستخدمࢫإلاࢫللمستجوȋ؈نࢫ

جɴسࢫالمستجوب،ࢫالفئةࢫࢫ:حيثࢫجاءࢫࢭʏࢫɸذاࢫاݍݨزءࢫالمعلوماتࢫالܨݵصيةࢫلأفرادࢫالعينةالقسمࢫالأول:ࢫ

الأسا؟ۜܣࢫࢫصنفࢫالوظيفةࢫالۘܣࢫʇشغلɺاࢫ(حسبࢫماࢫحملهࢫالقانون ࢫݰالهࢫالإجتماعية،اݍالعمرʈة،ࢫالمستوىࢫالعلܣ،ࢫ

  .المɺنيةࢫةݵف اݍو اݍݵاص)،ࢫ

ࢫالثاɲي: ࢫࢫالقسم ࢫقياسࢫمتغ؈فاتࢫالدراسة ࢫاݍݨزءࢫعبارات ࢫخصࢫɸذا ʏإدارةࢫالصراعࢫأساليبࢫالمتمثلةࢫࢭ

ࢫاݍݵمسةࢫ( ࢫالɺيمنة،ࢫالتجنب،ࢫوالمساومة)الإندماجالتنظيܣ ،ʏࢫكماࢫضمࢫأيضاࢫعباراتࢫقياسࢫمتغ؈فࢫ،ࢫالتخڴ.

مادية،ࢫالإستجابة،ࢫالأمان،ࢫالملموسية،ࢫوالتعاطف).ࢫوأخ؈فاࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبأȊعادɸاࢫاݍݵمسةࢫ(الإعت

عباراتࢫقياسࢫمتغ؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫبأȊعادهࢫالثلاثةࢫ(تأديةࢫالمɺام،ࢫالأداءࢫالسياࢮʏ،ࢫوالسلوكࢫالوظيفيࢫ

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫبالإعتماد ࢫالإسȘبانة ࢫتحرʈرࢫعبارات ࢫتم .(ʏࢫاللاإنتاڊ ࢫالۘܣࢫمجموعة ࢫوالمصادرࢫعلمية ࢫالسابقة الدراسات

ݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫ(تط   )ࢫأدناه.1-3رقناࢫلɺاࢫࢭʏࢫالفصلࢫالأولࢫوالثاɲيࢫمنࢫɸذاࢫالبحث،ࢫوۂʏࢫموܷ
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  ):ࢫمصادرࢫإعدادࢫعباراتࢫالإسȘبانة.9-2اݍݨدولࢫرقمࢫ(

  المصدر  العبارات  الرمز  الأساليب / الأȊعاد  المتغ؈فات

إدارةࢫالصراعࢫأساليبࢫ

  التنظيܣ

Organizational 

Conflict 

Management Styles 

OCMS 

 In-S 07  Rahim Organizational  الإندماجأسلوبࢫ

Conflict Inventory–II, 

(ROCI-II). 

Rahim (2001) / 

Rahim and Magner 

(1994) 

ʏأسلوبࢫالتخڴ  Ob-S 06  

  Do-S 05  أسلوبࢫالɺيمنة

  Av-S 06  أسلوبࢫالتجنب

  Co-S 04  سلوبࢫالمساومةأ

  28  التنظيܣمجموعࢫعباراتࢫإدارةࢫالصراعࢫ

  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد

Individual Work 

Performance 

IWP  

 .Tsk-P  06  Koopmans et al  تأديةࢫالمɺام

(2014)  ʏالأداءࢫالسياࢮ  Con-P  08 

ʏالسلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊ  CpWB  05 

  19  مجموعࢫعباراتࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد

جودةࢫاݍݵدماتࢫ

  الܶݰية

Quality of Health 

care Services 

QoHS  

 .Reli  05  Parasuraman et al  الإعتمادية

(1994) / 

Wilson et al. (2008)  

  Res  04  الإستجابة

  Sec  04  الضمان

  Tan  04  الملموسية

  Emp  04  التعاطف

  21  مجموعࢫعباراتࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

  68  اݝݨموع الكڴʏ لعبارات الإسȘبانة

  الطالب.المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫ

  مقياس ليكرت المعتمد: . 1

لنمنحࢫالمستجوȋ؈نࢫࢫ،)Point Likert scale 5إستخدمناࢫࢭʏࢫدراسȘناࢫمقياسࢫليكرتࢫمنࢫخمسةࢫنقاطࢫ(

وقدࢫإختلفتࢫإجاباتࢫمقياسࢫليكرتࢫبإختلافࢫالمتغ؈فاتࢫوࢭʏࢫࢫخمسةࢫإحتمالاتࢫللإجابةࢫعنࢫعباراتࢫالإسȘبانة.

  اݍݨدولࢫالمواڲʏࢫʇعرضࢫالإجاباتࢫاݝݰتملةࢫلأسئلةࢫالإسȘبانة.ȊعضࢫالأحيانࢫإختلافࢫࢭʏࢫإجاباتࢫالأȊعادࢫأيضا.ࢫ
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  ):ࢫإجاباتࢫالإسȘبانةࢫاݝݰتملةࢫومصادرɸا.10-2(ࢫرقمࢫجدول 

  المصدر  الإجابات المقفحة  المتغ؈فات الفرعية / الأȊعاد  

أساليبࢫ

إدارةࢫ

الصراعࢫ

  التنظيܣ

 Rahim (2001)  دائما،ࢫأحيانا،ࢫقليلا،ࢫنادرا،ࢫأبدا  الإندماجأسلوبࢫ

ʏأسلوبࢫالتخڴ  

  أسلوبࢫالɺيمنة

  أسلوبࢫالتجنب

  اسلوبࢫالمساومة

الأداءࢫ

الوظيفيࢫ

  للفرد

 .Koopmans et al  دائما،ࢫكث؈فا،ࢫمِرارا،ࢫأحيانا،ࢫنادرا  تأديةࢫالمɺام

(2014) ʏالأداءࢫالسياࢮ  

ʏكث؈فا،ࢫمِرارا،ࢫأحيانا،ࢫنادرا،ࢫأبدا  السلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊ  

جودةࢫ

اݍݵدماتࢫ

  الܶݰية

  موافقࢫȊشدة،ࢫموافق،ࢫمحايد،ࢫ  الإعتمادية

  غ؈فࢫموافق،ࢫغ؈فࢫموافقࢫȊشدة.

Parasuraman et al. 

  الإستجابة (1994)

  الضمان

  الملموسية

  التعاطف

  المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالب.

أنهࢫمنࢫغ؈فࢫࢫKoopmans et al. (2014)تجدرࢫالإشارةࢫأنهࢫبالɴسبةࢫلمقياسࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫقدࢫذكرࢫ

ففةࢫوج؈قةࢫɸناكࢫالمنطقيࢫإعتمادࢫالمس؈فةࢫالمɺنيةࢫللفردࢫɠاملةࢫللإجابةࢫعنࢫعباراتࢫالمقياس،ࢫوأنهࢫيجبࢫأنࢫتɢونࢫ

ࢫوعليهࢫفقدࢫࢫأدائهمحددةࢫȖعفࢫعنࢫ .ʏࢫلدىࢫبحثࢫقرر تالوظيفيࢫالفعڴKoopmans et al. (2014)أنهࢫيجبࢫࢫ

  أدائهࢫالوظيفي.كمعيارࢫأوࢫمجالࢫلقياسࢫࢫالأخ؈فةࢫمنࢫالعملࢫللموظفࢫ)ࢫأشɺر 03إعتمادࢫففةࢫثلاثةࢫ(

  عينة الدراسة:مجتمع و : 4الفرع 

ࢫبالأغواطࢫ ࢫܿݨيلة ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة ࢫموظفي ʏࢫࢭ ࢫالدراسة ࢫمجتمع تمثل

ࢫ ࢫالمشفكة) ࢫوالأسلاك ࢫالمتعاقدون، ࢫالعمال ࢫطبي؈ن، ࢫالشبه ࢫالطبيون، ࢫتخصصاٮڈمࢫ(الممارسون بمختلف

  موظفا.ࢫࢫ771حيثࢫقدرࢫعددɸمࢫبـࢫومستوʈاٮڈمࢫالعلميةࢫوالوظيفية،ࢫ

إختيارࢫعينةࢫࢫإعتمدناࢫࢭʏونظراࢫلإحتواءࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫأفرادࢫمنࢫمختلفࢫالأصنافࢫالوظيفيةࢫوالمɺنية،ࢫ

ومنࢫࢫ.عالطبقيةࢫوذلكࢫلأنࢫالإختيارࢫالعشواǿيࢫقدࢫلاࢫيوفرࢫعينةࢫممثلةࢫݍݵصائصࢫاݝݨتمالبحثࢫبطرʈقةࢫالعينةࢫ

ࢫࢭʏࢫ ࢫتجاɲس ࢫتحقيق ࢫأجل ࢫمن ࢫأوࢫمستوى ࢫطبقة ࢫɠل ࢫمن ࢫمعينة ࢫɲسبة ࢫأخذ ࢫالطبقية ࢫإختيارࢫالعينة شروط

ࢫوالمɺنيةࢫالوظيفيةɠلࢫطبقةࢫمنࢫالفئاتࢫࢫمنࢫ%36خصائصࢫعينةࢫالبحث،ࢫوɸذاࢫماࢫدعاناࢫإڲʄࢫإختيارࢫɲسبةࢫ
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ࢫ ࢫالمشفكةالآتية: ࢫالأسلاك ࢫࢫموظفي ࢫرتّڈم ࢫالمتعاقدون بمختلف ࢫوالعمال ࢫالممارسون بمختلفࢫࢫالطبʋيون ،

ݰهࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏ.تخصصاٮڈمࢫورتّڈم   ،ࢫوالشبهࢫطبي؈ن.ࢫكماࢫيوܷ

  ݯݨمࢫالعينةࢫالمستخرجةࢫمنࢫمجتمعࢫالدراسة.):ࢫ11-2جدولࢫرقمࢫ(

  ʏسبة المستخرجة  اݝݨتمع الكڴɴل طبقة  الɠ ݯݨم العينة المستخرجة من  

  107ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ~ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ107.28ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ  %ࢫ36  298  الشبهࢫطبي؈ن

  68ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ~ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ67.32ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ  %ࢫ36  187  العمالࢫالمتعاقدون 

  57ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ~ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ57.24ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ  %ࢫ36  159  الممارسونࢫالطبيون 

  46ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ~ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ45.72ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ  %ࢫ36  127  أسلاكࢫمشفكة

ʏ278               ~            277.56             % 36  771  اݝݨموع الكڴ  

  المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالب

،ࢫحيثࢫيقومࢫالطالبࢫبإعطاءࢫرموزࢫلأفرادࢫɠلࢫطبقةࢫقمناࢫبإختيارࢫأسلوبࢫالܦݰبࢫالعشواǿيࢫالȎسيط

منࢫمجتمعࢫالدراسةࢫمكتوȋةࢫࢭʏࢫقطعࢫمنࢫالورق.ࢫȊعدɸاࢫيقومࢫالطالبࢫبإنتقاءࢫالأرقامࢫبطرʈقةࢫعشوائيةࢫإڲʄࢫأنࢫ

  المطلوبࢫتلڧʄ.ࢫوɠلࢫإسȘبانةࢫإظافيةࢫزائدةࢫعنࢫالعدديصلࢫإڲʄࢫالعددࢫاݝݰددࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫأعلاه،ࢫ

  :الدراسة الوصفية للعينة: اثالث

  تحليل خصائص العينة: :1الفرع 

كماࢫسبقࢫوأشرنا،ࢫإسْڈدفتࢫɸذهࢫالدراسةࢫموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫ

فيماࢫيڴʏࢫسنعرضࢫتوزʉعࢫعينةࢫࢫخفاٮڈم.بالأغواطࢫبمختلفࢫرتّڈم،ࢫمستوʈاٮڈمࢫالعلميةࢫوالوظيفية،ࢫوسنواتࢫ

  الدراسة.

  حسب متغ؈ف النوع (اݍݨɴس): . 1

  .النوعتوزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫ):ࢫ12-2(ࢫرقمࢫجدول 

  الفم؈ق  % الɴسبة  العدد   النوع

  1 46.8  130  ذكر

  2 53.2  148  أنۙܢ

  278  100    

  SPSS 23المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ
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  ):ࢫتوزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫالنوع.3-2(ࢫرقمࢫشɢل

  المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالب

أكفࢫمنࢫࢫ%53بلغتࢫالۘܣࢫࢫࢭʏࢫعينةࢫالدراسةࢫأنࢫɲسبةࢫالإناثࢫوالشɢلࢫأعلاه،ࢫنلاحظاݍݨدولࢫࢫمنࢫخلال

إڲʄࢫتوجهࢫعنصرࢫالإناثࢫلدراسةࢫالطبࢫوالصيدلةࢫوقدࢫʇعودࢫɸذاࢫالتفاوتࢫ.ࢫ%47المستجوȋ؈نࢫوۂʏࢫࢫالذɠور ࢫɲسبة

ࢫالتɢوʈناتࢫالطبيةࢫمنࢫأجلࢫالإستفادةࢫمنࢫمنصبࢫعملࢫࢭʏࢫقطاعࢫالܶݰة.ࢫفظروفࢫالمعʋشةࢫ ʏܦݰيلࢫࢭȘوال

للبحثࢫعنࢫالإستقلاليةࢫالماليةࢫلɺنࢫوكذاࢫمساعدةࢫأزواجɺنࢫوɲسبةࢫالعنوسةࢫالمرتفعةࢫࢭʏࢫاݍݨزائرࢫأرغمتࢫالإناثࢫ

  ࢭʏࢫإقȘسامࢫأعباءࢫاݍݰياة.

  :السنمتغ؈ف  حسب . 2

  .السنتوزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫ):ࢫ13-2(ࢫرقمࢫجدول 

  الفم؈ق  %الɴسبة   العدد  السن

  1 28.06  78  سنةࢫ26أقلࢫمنࢫ

  2 42.09  117  سنةࢫ35إڲʄࢫࢫ26منࢫ

  3  19.06  53  سنةࢫ45إڲʄࢫࢫ36منࢫ

  4  10.79  30  سنةࢫفأك؆فࢫ46

  278  100    

  SPSS 23المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ

  

   

ذكر

46.8%
أنۙܢ

%53.2

عينة الدراسة حسب النوع

ذكر

أنۙܢ
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  السن.توزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫ):ࢫ4-2(ࢫرقمࢫشɢل

  المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالب

نلاحظࢫأنࢫأكفࢫفئةࢫعمرʈةࢫلعينةࢫالدراسةࢫɠانتࢫللأفرادࢫالذيࢫيبلغونࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫوالشɢلࢫأعلاه،ࢫ

،ࢫمماࢫيدلࢫعڴʄࢫɲسبةࢫالتوظيفࢫللشباب.ࢫوأقلࢫفئةࢫعمرʈةࢫɠانتࢫللأفرادࢫ%42ࢫسنةࢫالۘܣࢫبلغتࢫ35اڲʄࢫࢫ26منࢫ

  سنة،ࢫبصفْڈمࢫالفئةࢫالۘܣࢫقارȋتࢫسنࢫالتقاعد.ࢫ46الذينࢫيفوقࢫسٔڈمࢫ

  حسب متغ؈ف المستوى التعليܣ: . 3

  توزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫالمستوىࢫالتعليܣ.):ࢫ14-2(ࢫرقمࢫجدول 

  الفم؈ق  %الɴسبة   العدد  المستوى التعليܣ

  1 05.04  14  إبتداǿي

  2 17.26  48  متوسط

  3  40.65  113  ثانوي 

ʏ4  37.05  103  جامڥ  

  278  100    

  SPSS 23المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ

  

   

سنة 26أقل من 
28%

سنة 35إلى  26من 
42%

سنة 45إلى  36من 
19%

سنة فأكثر 46
11%

توزʉع عينة الدراسة حسب متغ؈ف السن

سنةࢫ26أقلࢫمنࢫ

سنةࢫ35إڲʄࢫࢫ26منࢫ

سنةࢫ45إڲʄࢫࢫ36منࢫ

سنةࢫفأك؆فࢫ46
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  المستوىࢫالتعليܣ.توزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫ):ࢫ5-2(ࢫرقمࢫشɢل

  المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالب

ࢫ ࢫأن ࢫنلاحظ ࢫأعلاه، ࢫوالشɢل ࢫاݍݨدول ࢫخلال ࢫالثانويࢫمن ࢫالمستوى ࢫعند ࢫȖعليمɺم ࢫتوقف ࢫالذين الأفراد

،ࢫࢭʏࢫ%37،ࢫفيماࢫحققتࢫفئةࢫاݍݨامعي؈نࢫثانࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫبمعدلࢫ%41يمثلونࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫࢭʏࢫعينةࢫالدراسةࢫ

ضعفࢫثلاثࢫمراتࢫح؈نࢫأنࢫɲسبةࢫالعمالࢫأفرادࢫالعينةࢫالذينࢫإنتࢼܢࢫȖعليمɺمࢫعندࢫالتعليمࢫالمتوسطࢫفقدࢫɠانࢫ

  عڴʄࢫالتواڲʏ.ࢫ%5وࢫࢫ%17الإبتداǿيࢫبɴسةࢫࢫالطور مࢫعندࢫمɺالذينࢫإنتࢼܢࢫȖعلي

بالدرجةࢫالأوڲʄࢫعڴʄࢫɲسبةࢫأسلاكࢫالعملࢫالمتوفرةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫɸذهࢫالɴسبࢫالمقدمةࢫتنعكسࢫ

ࢫلࢫالدراسةࢭʏࢫالمؤسسةࢫمحࢫمثلاࢫموظفيࢫالشبهࢫالطۗܣ،ࢫالذينࢫʇعتفونࢫأك؆فࢫفئةࢫعاملةالإسȘشفائيةࢫخاصة.ࢫف

منࢫحيثࢫالتعداد،ࢫلاࢫيتطلبࢫحصولɺمࢫعڴʄࢫمنصبࢫعملࢫࢭʏࢫذاتࢫالسلكࢫعڴʄࢫمستوىࢫجامڥʏࢫمنࢫالناحيةࢫ

  بلࢫيكفيࢫوصولɺمࢫللتعليمࢫالثانويࢫفقط.ࢫالقانونيةࢫوالتنظيمية.

  :صنف الوظيفة (السلك  اݍݰاڲʏ)حسب متغ؈ف  . 4

العينة،ࢫإلاࢫأنناࢫإرتأيناࢫتقديمࢫعرضࢫعلماࢫأنࢫȖعدادࢫالأسلاكࢫالوظيفيةࢫقدࢫحددࢫسابقاࢫࢭʏࢫطرʈقةࢫإختيارࢫ

  عڴʄࢫشɢلࢫɲسبࢫيوܷݳࢫتمثيلࢫɠلࢫسلكࢫوظيفيࢫأوࢫطبقةࢫمقارنةࢫمعࢫالأسلاكࢫالأخرى.

  

   

إبتدائي
5% متوسط

17%

ثانوي
41%

جامعي
37%

المستوى التعليܣتوزʉع عينة الدراسة حسب متغ؈ف 

إبتداǿي

متوسط

ثانوي 

ʏجامڥ



 منݤݨية الدراسة الميدانية       : ɲ                      :                                                                                                                       IIيالثاالفصل 

 
137 

  .صنفࢫالوظيفةࢫ(السلكࢫاݍݰاڲʏ)توزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫ):ࢫ15-2(ࢫرقمࢫجدول 

  الفم؈ق  %الɴسبة   العدد  المستوى التعليܣ

  1 24.46  68  عونࢫمتعاقد

  2 16.55  46  مشفكةࢫ(إدارʈ؈ن)أسلاكࢫ

  3  38.49  107  الشبهࢫالطبي؈ن

  4  20.50  57  الممارسونࢫالطبيون 

  278  100    

  SPSS 23المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ

  توزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫصنفࢫالوظيفةࢫ(السلكࢫاݍݰاڲʏ).):ࢫ6-2شɢلࢫرقمࢫ(

  .المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالب

اݍݨدولࢫوالشɢلࢫأعلاه،ࢫنلاحظࢫأنࢫعمالࢫالشبهࢫࢭʏࢫعينةࢫالدراسةࢫأكفࢫمنࢫضعفࢫࢫحيثࢫنلاحظࢫمن

ࢫعڴʄࢫالتواڲʏ.ࢫفيماࢫɠانࢫعددࢫالأعوانࢫالمتعاقدينࢫ%17وࢫࢫ%38الموظيف؈نࢫالإدارʈ؈نࢫمنࢫالأسلاكࢫالمشفكةࢫبɴسبةࢫ

  والممارسونࢫالطبيونࢫمتقاربࢫإڲʄࢫحدࢫما.

  

   

عون متعاقد
24%

)إداريين(أسلاك مشتركة 
17%

الشبه الطبيين
38%

الممارسون الطبيون
21%

)ݰاڲʏالسلك اݍ(توزʉع عينة الدراسة حسب متغ؈ف صنف الوظيفة 

عونࢫمتعاقد

)إدارʈ؈ن(أسلاكࢫمشفكةࢫ

الشبهࢫالطبي؈ن

الممارسونࢫالطبيون 
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  :المؤسسة اݍݰاليةالأقدمية المɺنية ࡩʏ حسب متغ؈ف  . 5

  توزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫالأقدميةࢫالمɺنيةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫاݍݰالية.):ࢫ16-2(ࢫرقمࢫجدول 

  الفم؈ق  %الɴسبة   العدد  المستوى التعليܣ

  1 16.55  46  سنواتࢫ5أقلࢫمنࢫ

  2 37.05  103  سنواتࢫ10إڲʄࢫࢫ6منࢫ

  3  31.29  87  سنةࢫ15إڲʄࢫࢫ11منࢫ

  4  15.11  42  سنةࢫ15أك؆فࢫمنࢫ

  278  100    

  SPSS 23المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ

  .الأقدميةࢫالمɺنيةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫاݍݰاليةتوزʉعࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫ):ࢫ7-2شɢلࢫرقمࢫ(

  المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالب

لɺمࢫخفةࢫجدࢫأنࢫأكفࢫفئةࢫمنࢫأفرادࢫالعينةࢫɸمࢫالموظف؈نࢫالذينࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫوالشɢلࢫأعلاه،ࢫن

ࢫ،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫɠانتࢫأقلࢫفئةࢫلأفرادࢫالعينةࢫذاتࢫاݍݵفةࢫالمɺنيةࢫالأعڴʄ%37سنواتࢫالۘܣࢫȊغلتࢫࢫ10وࢫࢫ6مɺنيةࢫب؈نࢫ

  منࢫعينةࢫالدراسة.ࢫ%15سنةࢫعملࢫوالۘܣࢫمثلتࢫࢫ15أيࢫأك؆فࢫمنࢫ

  

    

سنوات 5أقل من 
17%

سنوات 10إلى  6من 
37%

سنة 15إلى  11من 
31%

سنة 15أكثر من 
15%

ة اݍݰاليةتوزʉع عينة الدراسة حسب متغ؈ف الأقدمية المɺنية ࡩʏ المؤسس

سنواتࢫ5أقلࢫمنࢫ

سنواتࢫ10إڲʄࢫࢫ6منࢫ

سنةࢫ15إڲʄࢫࢫ11منࢫ

سنةࢫ15أك؆فࢫمنࢫ
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  :الإسȘبانةصدق وثبات  :2الفرع 

  صدق الإسȘبانة: . 1

حيثࢫأنهࢫيمكنࢫلعباراٮڈاࢫأنࢫتقʋسࢫماࢫخصصتࢫلقياسهࢫمنࢫأȊعادࢫومتغ؈فات.ࢫࢫصدقࢫالإسȘبانةࢫيمثل

بنʋتࢫأداةࢫدراساتناࢫبالرجوعࢫللدراساتࢫالسابقةࢫوأدواتࢫالقياسࢫالمعتمدةࢫࢭʏࢫالأبحاثࢫالعلميةࢫوالمɺنية،ࢫمنࢫ

  معࢫمتطلباتࢫالبحثࢫوالفئةࢫالمسْڈدفة.ࢫخلالࢫترجمةࢫعباراتࢫالمقايʋسࢫوȖعديلɺاࢫللتوافق

ࢫ ࢫɸذا ʄاࢫوعڴɸارɢࢫأف ࢫوࢫȖسلسل ࢫاللغوʈة ࢫالأخطاء ࢫمن ࢫالإسȘبانة ࢫسلامة ࢫمن ࢫالتأكد ࢫأجل ࢫومن الأساس،

بطرʈقةࢫمنطقية،ࢫووضوحࢫɠلࢫفكرةࢫمٔڈا،ࢫتمࢫعرضࢫالإسȘبانةࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫاݝݰكم؈نࢫالآɠاديم؈نࢫأܵݰابࢫ

ࢫاݍݵفةࢫوالإختصا ࢫإنتما٬ڈم ࢫالمݏݰقࢫرقمصࢫالمرفقةࢫأسما٬ڈمࢫومؤسسات ʏع؈نࢫالإعتب)01(ࢫࢭȊࢫأخذناࢫ ارࢫآراءࢫوࢫ.

إقفاحاتࢫالأساتذةࢫاݝݰكم؈نࢫوقمناࢫبتعديلࢫمايلزمࢫȖعديلهࢫوإعادةࢫترتʋبࢫȊعضࢫالأفɢارࢫلتظɺرࢫالإسȘبانةࢫࢭʏࢫ

  ࢫ).02ࢭʏࢫالمݏݰقࢫرقمࢫ(شɢلɺاࢫالأخ؈فࢫكماࢫɸوࢫموܷݳࢫ

  ثبات الإسȘبانة: . 2

يمثلࢫالثباتࢫالإستقرارࢫࢭʏࢫنتائجࢫالإسȘبانة،ࢫبحيثࢫȖعطيࢫنتائجࢫمتقارȋةࢫإذاࢫماࢫتمࢫإعادةࢫتوزʉعɺاࢫعڴʄࢫ

ࢫعڴʄࢫمقياسࢫألفاࢫ ࢫوعڴʄࢫɸذاࢫالأساسࢫفقدࢫإعتمدنا ࢫمنࢫالزمن. عينةࢫالدراسةࢫعدةࢫمراتࢫخلالࢫمدةࢫمعينة

اࢫإڲʄࢫمقايʋسࢫأخرىࢫعرضناɸاࢫلقياسࢫالثباتࢫالداخڴʏࢫللإسȘبانة،ࢫكماࢫأنناࢫإسȘندنࢫCronbach’s Alphaكرونباخࢫ

  ࢭʏࢫاݍݨزءࢫالمواڲʏࢫمنࢫɸذاࢫاݝݰورࢫنظراࢫلإرتباطɺاࢫبتقييمࢫالنموذجࢫالقيا؟ۜܣࢫولتفاديࢫتكرارɸا.

ࢫنلاحظࢫأنࢫقيمةࢫمعاملࢫالثباتࢫألفاࢫكرونباخࢫأكفࢫمنࢫ( ،ʏيجةࢫاݍݨدولࢫالمواڲȘوࢫ0.7منࢫخلالࢫنɸࢫو،(

ࢫ ࢫالقول ࢫيمكننا ࢫفإنه ࢫوعليه ࢫالثبات، ࢫدرجة ࢫلقبول ࢫالأدɲى ࢫاݍݰد ࢫالإسȘبانة ࢫمستوى ࢫالبأن ʏࢫعاڲ ࢫومقبول ثبات

)Nunnally, 1994(.  

  ):ࢫالثباتࢫالداخڴʏࢫللإسȘبانة.17-2(ࢫرقمࢫجدول 

  Cronbach’s Alphaمعامل الثبات   العبارات  المتغ؈فات والأȊعاد

  0.912  07  أسلوبࢫالإندماج

ʏ0.878  06  أسلوبࢫالتخڴ  

  0.912  05  أسلوبࢫالɺيمنة

  0.947  06  أسلوبࢫالتجنب

  0.864  04  أسلوبࢫالمساومة

  0.811  19  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد

  0.958  21  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

  SPSS 23مخرجاتࢫبرنامجࢫࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫالمصدر:ࢫمن



 

 

  

  

  

 

III :ختبار الفرضياتو تقييم نمذج الدراسة و  

  

 ܣنموذجࢫالقيا؟ۜالتقييمࢫ:ࢫأولا  

 ࢫاثاني:ʏيكڴɺتقييمࢫالنموذجࢫال 

 إختبارࢫالفرضياتࢫومناقشةࢫالنتائجࢫ:ࢫاثالث 
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  تمɺيد

كماࢫأشرناࢫسابقا،ࢫإعتمدناࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسةࢫعڴʄࢫمنݤݨيةࢫالمرȌعاتࢫالصغرىࢫاݍݨزئيةࢫبنمذجةࢫالمعادلاتࢫ

اݝݰورࢫقدࢫخصصࢫلتقييمࢫنموذجࢫالدراسةࢫالمقفحࢫ.ࢫلذاࢫفإنࢫɸذاࢫSmartPLS 3.2.8الɺيɢليةࢫبإستخدامࢫبرنامجࢫ

ولࢫعڴʄࢫلاتࢫالɺيɢلية،ࢫركزࢫجزءࢫالأ النمذجةࢫبالمعادࢫسابقا،ࢫحيثࢫقسمناهࢫإڲʄࢫثلاثةࢫأجزاء.ࢫكماࢫتقتضيهࢫمنݤݨية

الثاɲيࢫفقدࢫخصصناهࢫلتقييمࢫالنموذجࢫالɺيكڴʏࢫلنموذجࢫࢫءتقييمࢫالنموذجࢫالقيا؟ۜܣࢫلنموذجࢫالدراسة،ࢫأماࢫاݍݨز

  الدراسة.ࢫأماࢫاݍݨزءࢫالأخ؈فࢫفقدࢫشملࢫعرضࢫنتائجࢫإختبارࢫالفرضياتࢫومناقشْڈا.

  :ܣقيا؟ۜنموذج الالتقييم : أولا

يرتكزࢫتقييمࢫالنموذجࢫالقيا؟ۜܣࢫبالأساسࢫعڴʄࢫتقييمࢫالمتغ؈فࢫأوࢫالبعدࢫمعࢫالمؤشراتࢫالۘܣࢫتمثلهࢫأوࢫتقʋسه،ࢫ

يتمࢫتقييمࢫنموذجࢫالقياسࢫمنࢫخلال:ࢫإختبارࢫحيثࢫلمعرفةࢫɸلࢫɸذهࢫالمؤشراتࢫتمثلࢫفعلاࢫالمتغ؈فࢫأوࢫالبعد.ࢫوذلكࢫ

  .Discriminant Validityࢫتمايز ،ࢫوإختبارࢫصدقࢫالConsistency and Reliabilityالثباتࢫوالموثوقيةࢫ

  : الثبات والموثوقية:1الفرع 

ثباتࢫالمتغ؈فاتࢫࢫ،ࢫنقومࢫأولاࢫبتقييمEvaluation of Measurement Modelࢫلأجلࢫتقييمࢫنموذجࢫالقياس

  .Reliabilityࢫموثوقيةࢫالعباراتو ࢫConsistencyوالأȊعادࢫ

 :Consistency الثبات . 1

ࢫظروفࢫ ʏࢫࢭ ࢫمرة ࢫلأك؆فࢫمن ࢫالإسȘبانة ࢫإستعمال ࢫإعادة ࢫعند ࢫالقيم ࢫنفس ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ࢫبالثبات يقصد

مشا٭ڈة.ࢫوللتأكدࢫمنࢫثباتࢫأداةࢫالدراسةࢫنقومࢫبحسابࢫمدىࢫثباتࢫالإȖساقࢫالداخڴʏࢫللمقياسࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫ

ثباتࢫالإȖساقࢫࢫحۘܢࢫɲعتف ࢫ0.6،ࢫوالذيࢫيففضࢫبقيمهࢫأنࢫتɢونࢫأكفࢫمنࢫالقيمةࢫCronbach’s Alphaمعاملࢫ

لمعرفةࢫقيمةࢫالثباتࢫࢫCronbach’s Alphaثمࢫنقومࢫبحسابࢫاݍݨذرࢫالفبيڥʏࢫلقيمةࢫ.ࢫ(Hair et al., 2017)ࢫجيدا

  للمتغ؈فاتࢫوالأȊعاد.
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  :الدراسةࢫوأȊعادࢫلمتغ؈فاتࢫCronbach’s Alpha):ࢫمعاملࢫالثباتࢫالداخڴʏࢫ18-2جدولࢫ(

 الثبات* Cronbach’s Alpha  الأȊعاد  المتغ؈فات

 0.954  0.912  أسلوبࢫالإندماج

ʏ0.937  0.878  أسلوبࢫالتخڴ 

 0.954 0.912  أسلوبࢫالɺيمنة

  0.973  0.947  أسلوبࢫالتجنب

 0.929  0.864  أسلوبࢫالمساومة

الأداءࢫالوظيفيࢫ

  للفرد

 0.900 0.949  0.811  0.901  تأديةࢫالمɺام

ʏ0.963  0.928  الأداءࢫالسياࢮ  

ʏ0.954  0.911  السلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊ  

جودةࢫاݍݵدماتࢫ

  الܶݰية

 0.978 0.925  0.958  0.857  الإعتمادية

  0.911  0.831  الإستجابة

  0.930  0.865  الضمان

  0.910  0.829  الملموسية

  0.954  0.912  التعاطف

 Cronbach’s Alpha*ࢫالثبات:ࢫاݍݨذرࢫالفبيڥʏࢫلمعاملࢫ

ʄࢫبرنامجࢫمخرجاتࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴSmartPLS 3.2.8  

لɢلࢫالمتغ؈فاتࢫوالأȊعادࢫتفوقࢫالقيمةࢫࢫCronbach’s Alphaقيمࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫنلاحظࢫأنࢫ

وعليهࢫࢫ.0.9)ࢫعاليةࢫحيثࢫܥݨلتࢫقيمࢫأعڴʄࢫمنࢫCronbach’s Alphaوɠلࢫقيمࢫالثباتࢫ(اݍݨذرࢫالفبيڥʏࢫلـࢫࢫ0.811

ݳࢫقيمࢫࢫفإنهࢫيمكنناࢫالقولࢫأنࢫصدقࢫوثباتࢫإسȘبانةࢫالدراسةࢫعالية.   .Cronbach’s Alphaوالشɢلࢫالمواڲʏࢫيوܷ
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  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسة:ࢫCronbach’s Alphaࢫالثباتࢫالداخڴʏࢫمعامل):ࢫ8-2شɢلࢫرقمࢫ(

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫمخرجات

ʄستخدمࢫأيضاࢫمعيارࢫ،ࢫالإختبارࢫالسابقࢫإضافةࢫإڲʇRho De Joreskogعتفهࢫالبعضࢫأك؆فࢫدقةࢫʇࢫوالذيࢫ،

ࢫ ࢫالثبات ࢫمعامل ࢫالإسȘبانةࢫࢫCronbach’s Alphaمن ࢫتقييم ࢫعملية ʏࢫࢭ ࢫالأخطاء ࢫبإحȘساب ࢫبقوم ࢫلأنه وذلك

)Roussel & Pernet, 2012سبةࢫللقيمࢫاݍݨيدةࢫلمعيارࢫ).ࢫɴأماࢫبالRho-Aࢫمنࢫالقيمةࢫࢫʄونࢫأعڴɢفإنهࢫيجدرࢫ٭ڈاࢫأنࢫت

0.7.  

  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسة:ࢫRho-A):ࢫمعاملࢫ19-2جدولࢫرقمࢫ(

 Rho-A  الأȊعاد  المتغ؈فات

  0.931  أسلوبࢫالإندماج

ʏ0.922  أسلوبࢫالتخڴ  

 1.146  أسلوبࢫالɺيمنة

  0.948  أسلوبࢫالتجنب

  0.924  أسلوبࢫالمساومة

  0.955  0.903  تأديةࢫالمɺام  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد

ʏ0.932  الأداءࢫالسياࢮ  

ʏ0.911  السلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊ  
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  تاȊعࢫلݏݨدولࢫالسابق

 Rho-A  الأȊعاد  المتغ؈فات

  0.961  0.861  الإعتمادية  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

  0.852  الإستجابة

  0.866  الضمان

  0.843  الملموسية

  0.913  التعاطف

  SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

مماࢫيقودناࢫإڲʄࢫالتأكدࢫمنࢫࢫ0.8تتجاوزࢫالقيمةࢫࢫRho-Aيظɺرࢫلناࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأنࢫɠلࢫقيمࢫمعيارࢫ

ݳࢫقيمࢫمعيارࢫ   .Rho-Aقبولࢫومعنوʈةࢫأداةࢫالدراسة.ࢫوالشɢلࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسة:ࢫRho-A):ࢫمعاملࢫ9-2شɢلࢫرقمࢫ(

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫمخرجات

  :Reliability الموثوقية . 2

ࢫالȘشبعاتࢫ :ʏࢫوۂ ࢫأساسية ࢫمؤشرات ࢫثلاثة ʄࢫعڴ ࢫɲعتمد ࢫللدراسة، ࢫالقيا؟ۜܣ ࢫالنموذج لإختبارࢫموثوقية

ࢫ ࢫOuter Loadingsاݍݵارجية ࢫالمركبة ࢫالموثوقية ،Composite Reliabilityࢫالمستخرجࢫ ࢫالتباين ࢫومتوسط ،

Average Variance Extracted – AVE:شرطࢫأنȊࢫ.  

 ونࢫقيمةࢫɢشبعالتȘࢫاتࢫاݍݵارجيةOuter Loadingࢫ0.7القيمةࢫࢫأكفࢫمنتقاربࢫأوࢫࢫ)Hair et al., 2014(؛ 

 ونࢫقيمةࢫالموثوقيةࢫالمركبةࢫɢتComposite Reiabilityࢫ0.7تقاربࢫأوࢫأكفࢫمنࢫالقيمةࢫࢫ)Hair et al., 2014؛(  
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 ࢫالمستخرجالتباينࢫمتوسطࢫࢫوقيمةAverage Variance Extracted - AVEساوي ࢫȖࢫ0.5ࢫالقيمةࢫأوࢫتفوق ࢫ

)Bagozzi & Yi, 2012.(  

Ȋشرطࢫأنࢫلاࢫتؤديࢫࢫنموذجࢫالقياسࢫمنࢫاْڈإزالفيɴبڧʏࢫةࢫطࢫالسابقو أماࢫباࢮʏࢫالمؤشراتࢫالۘܣࢫلمࢫتحققࢫالشر 

  .Composite Reliabilityالموثوقيةࢫالمركبةࢫɸذهࢫالإزالةࢫمنࢫإنقاصࢫمنࢫقيمةࢫ

ࢫ ࢫɠل ࢫقيم ࢫسنعرض ࢫالموالية ࢫاݍݨداول ʏࢫاݍݵارجية،ࢭ ࢫالتباينࢫࢫالȘشبعات ࢫومتوسط ࢫالمركبة، الموثوقية

 المستخرجࢫݍݨميعࢫمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسة.

ࢫ( ࢫرقم ࢫو 20-2جدول ࢫالمركبة، ࢫالموثوقية ࢫاݍݵارجية، ࢫالȘشبعات ࢫ): ࢫمتوسط سلوبࢫلأ ࢫالمستخرجالتباين

  .الإندماج

الȘشبعات   العبارات  المتغ؈ف

  اݍݵارجية

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

أسلوبࢫ

  الإندماج

In-S1  ؈نࢫȋࢫو ࢫبيۚܣ ࢫيحدث ࢫمشɢل ࢫأي ࢫأتحرى ࢫأن أحاول

  الأܧݵاصࢫالذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫلإيجادࢫحلࢫمقبولࢫلنا.
0.825  0.929  0.652  

In-S2  ࢫالذينࢫ ࢫأفɢارࢫالأܧݵاص ࢫمع ࢫأفɢاري ࢫأدمج ࢫأن أحاول

  أختلفࢫمعɺمࢫلنتوصلࢫمعاࢫإڲʄࢫقرارࢫمع؈ن.
0.784  

In-S3  ࢫالعمل ࢫمعɺمࢫࢫأحاول ࢫأختلف ࢫالذين ࢫالأܧݵاص مع

  لإيجادࢫحلولࢫترضʋناࢫحولࢫمشɢلࢫمع؈ن.
0.841  

In-S4  ࢫالذينࢫأختلفࢫ ࢫمعࢫالأܧݵاص ࢫمعلوماتࢫدقيقة أتبادل

  معɺمࢫلنجدࢫحلاࢫلمشɢلةࢫمعينةࢫمعا.
0.727  

In-S5  لࢫماࢫيقلقۚܣࢫللعلنࢫحۘܢࢫيحلࢫاݍݵلافࢫɠأحاولࢫأنࢫأطرحࢫ

  بأفضلࢫطرʈقةࢫممكنة.
0.807  

In-S6  ࢫنتخذࢫ ࢫحۘܢ ࢫمعه ࢫأختلف ࢫالذي ࢫالܨݵص ࢫمع أȖعاون

  قراراتࢫمقبولةࢫلناࢫجميعا.
0.831  

In-S7  مࢫحۘܢࢫɺأحاولࢫالعملࢫمعࢫالأܧݵاصࢫالذينࢫأختلفࢫمع

  نفɺمࢫجيداࢫمعاࢫطبيعةࢫاݍݵلافࢫالذيࢫبيɴنا.
0.831  

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

ࢫ ࢫاݍݨدول ࢫخلال ࢫالسابقمن ࢫࢫأن، ࢫالإندماج ࢫأسلوب ࢫأعلاهࢫحققتمؤشرات ࢫالمذɠورة ࢫحيثࢫالشروط .

.ࢫكماࢫܥݨلࢫمتغ؈فࢫأسلوبࢫالأندماجࢫ0.7وۂʏࢫأكفࢫمنࢫࢫ0.841وࢫࢫ0.727تراوحتࢫقيمࢫالȘشبعاتࢫاݍݵارجيةࢫب؈نࢫ
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ࢫو ࢫ0.7عڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫوۂʏࢫأكفࢫمنࢫالشرط؈نࢫࢫ0.652وࢫࢫ0.929قيمࢫالموثوقيةࢫالمركبةࢫومتوسطࢫالتباينࢫالمستخرجࢫ

  .ࢭʏࢫتمثيلࢫالمتغ؈فࢫ.ࢫو٭ڈذاࢫفإنࢫموثوقيةࢫمؤشراتࢫأسلوبࢫالإندماجࢫعاليةࢫوʉعتمدࢫعلٕڈا0.5

  التخڴʏ.:ࢫالȘشبعاتࢫاݍݵارجية،ࢫالموثوقيةࢫالمركبة،ࢫوالتباينࢫالمتوسطࢫلأسلوبࢫ)21-2جدولࢫرقمࢫ(

الȘشبعات   العبارات  المتغ؈ف

  اݍݵارجية

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

أسلوبࢫ

ʏالتخڴ  

Ob-S8  انࢫالعمل.ࢫɢࢫمʏࢫالعادةࢫأحاولࢫإرضاءࢫالأܧݵاصࢫࢭʏ0.622  0.907  0.883  ࢭ  

Ob-S9  ࢫالأعمالࢫ ࢫأداء ʏࢫࢭ ࢫالأܧݵاص ࢫرغبة ࢫأتقبل ࢫالعادة ʏࢭ

ڈا.   بالطرʈقةࢫالۘܣࢫيفضلوٰ
0.773  

Ob-S10  سلمࢫلȘࢫأداءࢫالأعمال.أناࢫأسʏ0.628  رغبةࢫالأܧݵاصࢫࢭ  

Ob-S11  ࢫل ࢫبالعمل ࢫمتعلقة ࢫتنازلات ࢫأقدم ࢫما لأܧݵاصࢫعادة

  الذينࢫأعملࢫمعɺم.
0.797  

Ob-S12  .انࢫالعملɢࢫمʏ0.836  عادةࢫماࢫأوافقࢫإقفاحاتࢫالأܧݵاصࢫࢭ  

Ob-S13  .انࢫالعملɢࢫمʏ0.792  أحاولࢫإرضاءࢫتوقعاتࢫالأܧݵاصࢫࢭ  

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

سابقا.ࢫحيثࢫالمذɠورةࢫالموثوقيةࢫحققࢫشروطࢫمؤشراتࢫأسلوبࢫالتخڴʏࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫأنࢫ

.ࢫكماࢫܥݨلࢫمتغ؈فࢫأسلوبࢫالتخڴʏࢫقيمࢫ0.7وۂʏࢫأكفࢫمنࢫࢫ0.883وࢫࢫ0.773تراوحتࢫقيمࢫالȘشبعاتࢫاݍݵارجيةࢫب؈نࢫ

.ࢫ0.5وࢫࢫ0.7وۂʏࢫأكفࢫمنࢫالشرط؈نࢫعڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫࢫ0.622وࢫࢫ0.907الموثوقيةࢫالمركبةࢫومتوسطࢫالتباينࢫالمستخرجࢫ

  .ࢭʏࢫتمثيلࢫالمتغ؈فࢫو٭ڈذاࢫفإنࢫموثوقيةࢫمؤشراتࢫأسلوبࢫالتخڴʏࢫعاليةࢫوʉعتمدࢫعلٕڈا
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  .الɺيمنة):ࢫالȘشبعاتࢫاݍݵارجية،ࢫالموثوقيةࢫالمركبة،ࢫوالتباينࢫالمتوسطࢫلأسلوبࢫ22-2جدولࢫرقمࢫ(

الȘشبعات   العبارات  المتغ؈ف

  اݍݵارجية

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

أسلوبࢫ

  الɺيمنة

Do-S14  .اريɢرࢫأفʈ0.674  0.911  0.729  أستخدمࢫنفوذيࢫأوࢫسلطۘܣࢫلتمر  

Do-S15  .0.820  أستخدمࢫسلطۘܣࢫلإتخاذࢫقرارࢫيلائمۚܣ  

Do-S16  .ʏࢫصالڍʏيࢫلإتخاذࢫقرارࢫࢭȖ0.852  أستخدمࢫخف  

Do-S17  ࢫʏࢫالعادةࢫأناࢫعنيدࢫࢭʏيࢫللأܧݵاصࢫالذينࢫࢭȖإقناعࢫفكر

  أعملࢫمعɺمࢫحولࢫموضوعࢫما.
0.943  

Do-S18  ناكࢫɸࢫ ࢫتɢون ࢫعندما ࢫللفوز ࢫقوȖي ࢫأستخدم أحيانا

ࢫقضيةࢫ ࢫحول ࢫمعɺم ࢫأعمل ࢫأܧݵاص ࢫمع منافسة

  متعلقةࢫبالعمل.

0.741  

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

سابقا.ࢫحيثࢫالمذɠورةࢫالموثوقيةࢫحققࢫشروطࢫمؤشراتࢫأسلوبࢫالɺيمنةࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫأنࢫ

.ࢫكماࢫܥݨلࢫمتغ؈فࢫأسلوبࢫالɺيمنةࢫ0.7وۂʏࢫأكفࢫمنࢫࢫ0.943وࢫࢫ0.729تراوحتࢫقيمࢫالȘشبعاتࢫاݍݵارجيةࢫب؈نࢫ

وࢫࢫ0.7كفࢫمنࢫالشرط؈نࢫعڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫوۂʏࢫأࢫ0.674وࢫࢫ0.911قيمࢫالموثوقيةࢫالمركبةࢫومتوسطࢫالتباينࢫالمستخرجࢫ

  .ࢫوعليهࢫفإنࢫموثوقيةࢫمؤشراتࢫأسلوبࢫالɺيمنةࢫعاليةࢫوʉعتمدࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫتمثيلࢫالمتغ؈ف.0.5
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  التجنب.):ࢫالȘشبعاتࢫاݍݵارجية،ࢫالموثوقيةࢫالمركبة،ࢫوالتباينࢫالمتوسطࢫلأسلوبࢫ23-2جدولࢫرقمࢫ(

الȘشبعات   العبارات  المتغ؈ف

  اݍݵارجية

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

أسلوبࢫ

  التجنب

Av-S19  ࢫمحرج،ࢫ ࢫموقف ʏࢫࢭ ࢫأوضع ࢫأن ࢫأتجنب ࢫأن أحاول

وأحاولࢫأنࢫأبقيࢫصراڤʏࢫمعࢫالأܧݵاصࢫالذينࢫأعملࢫ

  معɺمࢫلنفؠۜܣ.

0.877  0.958  0.791  

Av-S20  يࢫمعࢫȖلمࢫوالنقاشࢫحولࢫخلافاɢࢫالعادةࢫأتجنبࢫالتʏࢭ

  الأܧݵاصࢫالذينࢫأعملࢫمعɺم.
0.883  

Av-S21  ࢫمعࢫ ࢫخلافات ʏࢫࢭ ࢫالدخول ࢫأتجنب ࢫأن أحاول

  الأܧݵاصࢫالذينࢫأعملࢫمعɺم.
0.925  

Av-S22  .مɺةࢫالأܧݵاصࢫالذينࢫأعملࢫمعɺ0.810  أناࢫأتجنبࢫمواج  

Av-S23  ࢫأعملࢫ ࢫالذين ࢫالأܧݵاص ࢫمع ࢫخلافاȖي ࢫإبقاء أحاول

  معɺمࢫلنفؠۜܣࢫحۘܢࢫأتفادىࢫالܨݨارࢫوالقلقࢫوالغضب.
0.895  

Av-S24  ࢫ ࢫأن ࢫمعࢫأحاول ࢫمرʈحة ࢫالغ؈ف ࢫالأحاديث أتجنب

  الأܧݵاصࢫالذينࢫأعملࢫمعɺم.
0.938  

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

سابقا.ࢫحيثࢫالمذɠورةࢫالموثوقيةࢫحققࢫشروطࢫمؤشراتࢫأسلوبࢫالتجنبࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫأنࢫ

.ࢫكماࢫܥݨلࢫمتغ؈فࢫأسلوبࢫالتجنبࢫ0.7وۂʏࢫأكفࢫمنࢫࢫ0.938ࢫو ࢫ0.810تراوحتࢫقيمࢫالȘشبعاتࢫاݍݵارجيةࢫب؈نࢫ

وࢫࢫ0.7عڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫوۂʏࢫأكفࢫمنࢫالشرط؈نࢫࢫ0.791وࢫࢫ0.958قيمࢫالموثوقيةࢫالمركبةࢫومتوسطࢫالتباينࢫالمستخرجࢫ

  .ࢫوعليهࢫفإنࢫموثوقيةࢫمؤشراتࢫأسلوبࢫالتجنبࢫعاليةࢫوʉعتمدࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫتمثيلࢫالمتغ؈ف.0.5
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  .المساومة):ࢫالȘشبعاتࢫاݍݵارجية،ࢫالموثوقيةࢫالمركبة،ࢫوالتباينࢫالمتوسطࢫلأسلوبࢫ24-2جدولࢫرقمࢫ(

الȘشبعات   العبارات  المتغ؈ف

  اݍݵارجية

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

أسلوبࢫ

  المساومة

Co-S25  أحاولࢫأنࢫأجدࢫحلاࢫوسطياࢫلمأزقࢫماࢫمعࢫالأܧݵاصࢫ

  العمل.الذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫࢭʏࢫ
0.917  0.905  0.706  

Co-S26  مࢫوسطيةࢫلكسرࢫاݍݨمودࢫɸعادةࢫماࢫأقفحࢫأرضيةࢫتفا

  بيۚܣࢫوȋ؈نࢫالأܧݵاصࢫالذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫࢭʏࢫالعمل.
0.804  

Co-S27  ࢫأختلفࢫ ࢫالذين ࢫالأܧݵاص ࢫمع ࢫوأتحاور أتفاوض

  معɺمࢫࢭʏࢫالعملࢫحۘܢࢫنصلࢫإڲʄࢫتفاɸم.
0.835  

Co-S28  "ࢫوالعطاء ࢫ"الأخذ ࢫأسلوب ࢫتتحققࢫࢫأستخدم حۘܢ

Ȗسوʈةࢫبيۚܣࢫوȋ؈نࢫالأܧݵاصࢫالذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫࢭʏࢫ

  العمل.

0.799  

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

ࢫأنࢫ ࢫالسابق، ࢫاݍݨدول ࢫخلال ࢫالمساومةمن ࢫأسلوب ࢫࢫمؤشرات ࢫشروط ࢫحقق ࢫالموثوقية سابقا.ࢫالمذɠورة

ࢫ ࢫاݍݵارجية ࢫالȘشبعات ࢫقيم ࢫمتغ؈فࢫأسلوبࢫ0.7وۂʏࢫأكفࢫمنࢫࢫ0.917وࢫࢫ0.799ب؈نࢫحيثࢫتراوحت ࢫܥݨل ࢫكما .

ࢫ ࢫالمستخرج ࢫالتباين ࢫومتوسط ࢫالمركبة ࢫالموثوقية ࢫقيم ࢫأكفࢫمنࢫࢫ0.706وࢫࢫ0.905المساومة ʏࢫوۂ ،ʏࢫالتواڲ ʄعڴ

  .ࢫوعليهࢫفإنࢫموثوقيةࢫمؤشراتࢫأسلوبࢫالمساومةࢫعاليةࢫوʉعتمدࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫتمثيلࢫالمتغ؈ف.0.5وࢫࢫ0.7الشرط؈نࢫ
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):ࢫالȘشبعاتࢫاݍݵارجية،ࢫالموثوقيةࢫالمركبة،ࢫوالتباينࢫالمتوسطࢫلمتغ؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫ25-2جدولࢫرقمࢫ(

  .للفرد

الȘشبعات   العبارات  الأȊعاد

  اݍݵارجية

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

تأديةࢫ

  المɺام

Tsk-P29  ࢫمدةࢫʏرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫإستطعتࢫأنࢫࢫ3ࢭɺأش

ࢫ ࢫبمɺامي ࢫللقيام ࢫوقْڈاࢫحۘܢأخطط ʏࢫࢭ ࢫأكملɺا

  .وȋاݍݨودةࢫالمطلوȋةࢫمۚܣ

0.797  0.924  0.670  

Tsk-P30  ࢫمدةࢫ ʏࢫالعمل،ࢫ3ࢭ ࢫمن ࢫدائماࢫࢫأشɺرࢫالسابقة كنت

  أنࢫأحققɺاࢫࢭʏࢫعمڴʏ.ࢫعلياࢫالۘܣࢫيجبࢫالنتائجأتذكرࢫ
0.828  

Tsk-P31  ࢫمدةࢫʏرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫࢫ3ࢭɺأنࢫࢫاستطعتأش

  أحققࢫأɸدافࢫوظيفۘܣ.
0.868  

Tsk-P32 ࢫ ࢫمدة ʏࢫمعࢫࢫ3ࢭ ࢫȖعاوɲي ࢫالعمل، ࢫمن أشɺرࢫالسابقة

  الآخرʈنࢫɠانࢫجيدا.الموظف؈نࢫ
0.777  

Tsk-P33 ࢫ ࢫمدة ʏࢫتخطيطيࢫࢫ3ࢭ ࢫالعمل، ࢫمن أشɺرࢫالسابقة

  لعمڴʏࢫɠانࢫفعال.
0.817  

Tsk-P34  ࢫ ࢫمدة ʏࢫقادراࢫࢫ3ࢭ ࢫكنت ࢫالعمل، ࢫمن أشɺرࢫالسابقة

  .وȋأقلࢫجɺدعڴʄࢫأداءࢫعمڴʏࢫبكفاءةࢫࢭʏࢫوقتࢫقص؈فࢫ
0.822 
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  تاȊعࢫلݏݨدولࢫالسابق

الȘشبعات   العبارات  الأȊعاد

  اݍݵارجية

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

الأداءࢫ

ʏالسياࢮ  

Con-P35 ࢫمدةࢫʏࢫإنجازࢫࢫ3ࢭʏرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫأبدأࢫࢭɺأش

ࢫ ࢫȊعد ࢫمباشرة ࢫجديدة ࢫالمɺامࢫࢫانْڈاǿيمɺام من

  القديمة.

0.836  0.941  0.665  

Con-P36 ࢫ ࢫمدة ʏࢫأبادرࢫࢫ3ࢭ ࢫكنت ࢫالعمل، ࢫمن أشɺرࢫالسابقة

  للقيامࢫبمɺامࢫصعبةࢫعندماࢫȖسمحࢫڲʏࢫالفرصة.
0.748  

Con-P37 ࢫمدةࢫʏࢫࢫ3ࢭʄرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫأسڥɺأش

  .وحديثةمحينةࢫأنࢫتبقىࢫمعلوماȖيࢫالمرتبطةࢫȊعمڴʏࢫ
0.839  

Con-P38 ࢫمدةࢫʏࢫࢫ3ࢭʄرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫأسڥɺأش

  .محينةأنࢫتبقىࢫمɺاراȖيࢫالمرتبطةࢫȊعمڴʏࢫ
0.890  

Con-P39 ࢫ ࢫمدة ʏࢫأجدࢫࢫ3ࢭ ࢫكنت ࢫالعمل، ࢫمن أشɺرࢫالسابقة

ࢫ ࢫࢫإبداعيةحلولا ࢫغ؈فࢫࢫتوج۶ܣعندما صعوȋات

  .اعتيادية

0.752  

Con-P40 ࢫمدةࢫʏرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫمنفتحࢫࢫ3ࢭɺأش

  حولࢫعمڴʏ.ࢫالانتقاداتلتلقيࢫ
0.817  

Con-P41 ࢫمدةࢫʏرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫأحاولࢫࢫ3ࢭɺأش

 .عمڴʏدائماࢫأنࢫأȖعلمࢫمنࢫملاحظاتࢫالآخرʈنࢫحولࢫ

(Feedback)  

0.808  

Con-P42 ࢫمدةࢫ ʏࢫدائماࢫࢫ3ࢭ ࢫكنت ࢫالعمل، ࢫمن أشɺرࢫالسابقة

.ʏࢫعمڴʏأبحثࢫعنࢫتحدياتࢫجديدةࢫࢭ  
0.826  
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  تاȊعࢫلݏݨدولࢫالسابق

الȘشبعات   العبارات  الأȊعاد

  اݍݵارجية

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

السلوكࢫ

الوظيفيࢫ

ʏاللإنتاڊ  

CpWB43 ࢫ ࢫمدة ʏࢫࢫ3ࢭ ࢫمن ࢫالسابقة ࢫɠانࢫأشɺر العمل،

ࢫݯݨمࢫ ࢫمن ࢫأܷݵم ࢫبأنۚܣ ࢫʇعتقدون المسؤولون

  المشاɠلࢫأك؆فࢫمماࢫتبدوࢫعليه.

0.827  0.934  0.738  

CpWB44 ࢫ ࢫمدة ʏانࢫࢫ3ࢭɠࢫ ࢫالعمل، ࢫمن ࢫالسابقة أشɺر

.ʏغيبࢫعنࢫعمڴȖالمسؤولونࢫيرونࢫبأنۚܣࢫأ  
0.811  

CpWB45 ࢫ ࢫمدة ʏانࢫࢫ3ࢭɠࢫ ࢫالعمل، ࢫمن ࢫالسابقة أشɺر

Ȋعمڴʏࢫبطرʈقةࢫغ؈فࢫࢫالمسؤولونࢫيخفونۚܣࢫبأنۚܣࢫأقوم

  ܵݰيحة.

0.873  

CpWB46 ࢫمدةࢫʏانتࢫتحدثࢫࢫ3ࢭɠرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫɺأش

  ڲʏࢫحوادثࢫعمل.
0.881  

CpWB47 ࢫمدةࢫʏشاجرࢫࢫ3ࢭȖرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫأɺأش

.ʏعملونࢫمڥʇمعࢫأفرادࢫ  
0.900  

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

حققࢫࢫمؤشراتࢫمتغ؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫبأȊعادهࢫالثلاثةأنࢫيȘب؈نࢫلناࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫ

بالɴسبةࢫلبعدࢫࢫ0.868وࢫࢫ0.777سابقا.ࢫحيثࢫتراوحتࢫقيمࢫالȘشبعاتࢫاݍݵارجيةࢫب؈نࢫالمذɠورةࢫالموثوقيةࢫشروطࢫ

بالɴسبةࢫلبعدࢫالسلوكࢫࢫ0.900وࢫࢫ0.811ࢫبالɴسبةࢫلبعدࢫالأداءࢫالسياࢮʏ،ࢫوȋ؈نࢫ0.890وࢫࢫ0.748تأديةࢫالمɺام،ࢫوȋ؈نࢫ

قيمࢫالموثوقيةࢫالمركبةࢫࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد.ࢫكماࢫܥݨلࢫمتغ؈فࢫ0.7الوظيفيࢫاللاإنتاڊʏ،ࢫوɠلɺاࢫأكفࢫمنࢫالقيمةࢫ

عڴʄࢫࢫ0.665وࢫࢫ0.941،ࢫبالɴسبةࢫلبعدࢫتأديةࢫالمɺامࢫعڴʄࢫالتواڲʏࢫ0.670وࢫࢫ0.924ومتوسطࢫالتباينࢫالمستخرجࢫ

عڴʄࢫالتواڲʏࢫبالɴسبةࢫلبعدࢫالسلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊʏ،ࢫࢫ0.738وࢫࢫ0.934داءࢫالسياࢮʏ،ࢫالتواڲʏࢫبالɴسبةࢫلبعدࢫالأ 

عاليةࢫوʉعتمدࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫ.ࢫوعليهࢫفإنࢫموثوقيةࢫمؤشراتࢫ0.5وࢫࢫ0.7أكفࢫمنࢫالشرط؈نࢫࢫɠلɺاو 

  .كɢلࢫالمتغ؈ف الأȊعادࢫالثلاثةࢫو تمثيلࢫ
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الموثوقيةࢫالمركبة،ࢫوالتباينࢫالمتوسطࢫلمتغ؈فࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫࢫ):ࢫالȘشبعاتࢫاݍݵارجية،26-2جدولࢫرقمࢫ(

  الܶݰية.

الȘشبعات   العبارات  الأȊعاد

  اݍݵارجية

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

ࢫالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيؤدونࢫعملɺم Reli48  الإعتمادية

  .اوعدوࢫ٭ڈࢫبالطرʈقةࢫالۘܣ
0.803  0.898  0.637  

Reli49 ࢫʏعتمدࢫعلٕڈمࢫࢭʇالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫ

حسنࢫالتعاملࢫمعࢫالمشاɠلࢫالۘܣࢫتظɺرࢫعندࢫȖعاملɺمࢫ

  والمرعۜܢࢫوالزوار.ࢫȊعضɺممعࢫ

0.782  

Reli50 مࢫɺالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيؤدونࢫعمل

  بطرʈقةࢫܵݰيحةࢫمنࢫالمرةࢫالأوڲʄ.ࢫ
0.836  

Reli51 مࢫɺالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيؤدونࢫعمل

  ࢭʏࢫالوقتࢫاݝݰددࢫالذيࢫوعدواࢫبه.
0.827  

Reli52 ܦݨلواࢫأيࢫʇالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫلمࢫ

  خطأࢫعملࢫمنࢫقبلࢫعندࢫأدا٬ڈمࢫلعملɺم.
0.740  

ࢫȊعضɺمالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيبقونࢫ Res53  ستجابةالإ 

ࢫعڴʄࢫ ࢫبموعدࢫحصولɺم ࢫإطلاع ʄوالمرعۜܢࢫوالزوارࢫعڴ

  اݍݵدمةࢫالۘܣࢫيɴتظروٰڈا.

0.856  0.889  0.670  

Res54 ࢫʏࢫࢭ ࢫʇسرعون ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، الموظف؈ن

  تقديمࢫعملɺمࢫللمرعۜܢࢫوالزوار.
0.873  

Res55 ࢫʏࢫࢭ ࢫيرغبون ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، الموظف؈ن

والمرعۜܢࢫࢫȊعضɺمتقديمࢫخدماٮڈمࢫوعملɺمࢫلمساعدةࢫ

  والزوار.

0.878  

Res56 ࢫمستعدونࢫ ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، الموظف؈ن

ࢫࢫللاستجابة ࢫوحاجيات والمرعۜܢࢫࢫȊعضɺملطلبات

  والزوار.

0.645  
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  تاȊعࢫلݏݨدولࢫالسابق

الȘشبعات   العبارات  الأȊعاد

  اݍݵارجية

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

ࢫيزرعونࢫلدىࢫ Sec57  الضمان ࢫطۗܣ) ࢫشبه الموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،

  وأمان.ࢫوالزوارࢫثقةوالمرعۜܢࢫࢫȊعضɺم
0.850  0.908  0.712  

Sec58 ࢫيجعلونࢫ ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، الموظف؈ن

المرعۜܢࢫوالزوارࢫʇشعرونࢫبالأمانࢫʈجعلونࢫو ࢫȊعضɺم

  والراحةࢫأثناءࢫȖعاملɺمࢫمعɺم.

0.870  

Sec59 ذبونࢫدائماࢫɺالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫم

  المرعۜܢࢫوالزوار.معࢫࢫو ࢫȊعضɺممعࢫ
0.863  

Sec60 لࢫɠࢫ ࢫلɺم ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، الموظف؈ن

ࢫ ࢫعن ࢫللإجابة ࢫوالمعرفة ࢫȊعضɺمࢫاɲشغالاتالقدرات

  المرعۜܢࢫوالزوار.حۘܢࢫو 

0.791  

  0.663  0.886  0.773  تحتويࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫتجɺ؈قاتࢫحديثة. Tan61  الملموسية

Tan62 .يࢫجذابةࢫوتمتعࢫالنظرɲ0.783  تضمࢫالمؤسسةࢫمرافقࢫومبا  

Tan63 رࢫɺالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيتمتعونࢫبمظ

  أنيقࢫولائقࢫبالعمل.
0.761  

Tan64 .سرࢫالنظرȖ0.929  الوسائلࢫالمرتبطةࢫبأداءࢫالعملࢫجذابةࢫو  

ࢫيمنحونࢫ Emp65  التعاطف ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، الموظف؈ن

  ܧݵظۜܣࢫوفردي.ࢫاɸتماموالمرعۜܢࢫوالزوارࢫࢫȊعضɺم
0.912  0.939  0.793  

Emp66 ࢫمعࢫ ࢫيتعاملون ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، الموظف؈ن

  المرعۜܢࢫوالزوارࢫبمودةࢫوحنان.معࢫو ࢫȊعضɺم
0.907  

Emp67 ࢫقلّڈمࢫʏيحملࢫالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫࢭ

  والمرعۜܢࢫوالزوار.ࢫلبعضɺمالمصݏݰةࢫاݍݰسنةࢫ
0.838  

Emp68 مونࢫرغباتࢫɺالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيف

  المرعۜܢࢫوالزوار.لبعضɺمࢫو وحاجياتࢫ
0.902  

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

ࢫݵمسةاݍࢫابأȊعادɸࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةمؤشراتࢫمتغ؈فࢫأنࢫيȘب؈نࢫلناࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫ

بالɴسبةࢫࢫ0.836وࢫࢫ0.740سابقا.ࢫحيثࢫتراوحتࢫقيمࢫالȘشبعاتࢫاݍݵارجيةࢫب؈نࢫالمذɠورةࢫالموثوقيةࢫحققࢫشروطࢫ

،ࢫالضمانبالɴسبةࢫلبعدࢫࢫ0.870وࢫࢫ0.791،ࢫوȋ؈نࢫالإستجابةبالɴسبةࢫلبعدࢫࢫ0.878وࢫࢫ0.645،ࢫوȋ؈نࢫالإعتماديةلبعدࢫ

وɠلɺاࢫأكفࢫمنࢫبالɴسبةࢫلبعدࢫالتعاطف،ࢫࢫ0.912وࢫࢫ0.838بالɴسبةࢫلبعدࢫالملموسية،ࢫوȋ؈نࢫࢫ0.929وࢫࢫ0.761وȋ؈نࢫ
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ࢫالموثوقيةࢫالمركبةࢫومتوسطࢫالتباينࢫالمستخرجࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ.ࢫكماࢫܥݨلࢫمتغ؈فࢫ0.7القيمةࢫ قيم

،ࢫالإستجابةعڴʄࢫالتواڲʏࢫبالɴسبةࢫلبعدࢫࢫ0.670وࢫࢫ0.898،ࢫالإعتماديةعڴʄࢫالتواڲʏࢫبالɴسبةࢫلبعدࢫࢫ0.637وࢫࢫ0.898

عڴʄࢫالتواڲʏࢫبالɴسبةࢫلبعدࢫالملموسية،ࢫࢫ0.663وࢫࢫ0.886،ࢫالضمانعڴʄࢫالتواڲʏࢫبالɴسبةࢫلبعدࢫࢫ0.712وࢫࢫ0.908

ةࢫ.ࢫوعليهࢫفإنࢫموثوقي0.5وࢫࢫ0.7وɠلɺاࢫأكفࢫمنࢫالشرط؈نࢫعڴʄࢫالتواڲʏࢫبالɴسبةࢫلبعدࢫالتعاطف،ࢫࢫ0.793وࢫࢫ0.939

  .كɢلࢫالمتغ؈ف و ࢫالأȊعادࢫاݍݵمسةࢫعاليةࢫوʉعتمدࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫتمثيلجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمؤشراتࢫ

ࢫAVEࢫالمستخرجالتباينࢫومتوسطࢫࢫComposite Reliabilityالموثوقيةࢫالمركبةࢫوܷݳࢫتࢫةلࢫالموالياشɢوالأ 

  تغ؈فاتࢫالدراسة.Ȋعادࢫوملأ

  .الدراسةتغ؈فاتࢫلأȊعادࢫومالموثوقيةࢫالمركبةࢫࢫ):10-2شɢلࢫرقمࢫ(

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫمخرجات
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  .تغ؈فاتࢫالدراسةلأȊعادࢫومࢫAVEمتوسطࢫالتباينࢫالمستخرجࢫ):ࢫ11-2شɢلࢫرقمࢫ(

  SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫمخرجات

  :صدق التمايز: 2 الفرع

التحميلاتࢫالمتقاطعةࢫࢫمنࢫخلالࢫالإختباراتࢫالتالية:ࢫDiscriminant Validityيتمࢫقياسࢫصدقࢫالتمايزࢫ

Cross LoadingsومعيارࢫفورنيلࢫوࢫلاركرࢫࢫFornell and Larcker criterionومعيارࢫࢫHTMT.  

  التحميلات المتقاطعة: . 1

عڴʄࢫأنࢫɠلࢫعباراتࢫȖعفࢫعنࢫالمتغ؈فࢫأوࢫالبعدࢫاݍݵاصࢫ٭ڈاࢫࢫȖCross Loadingsعفࢫالتحميلاتࢫالمتقاطعةࢫ

يمࢫالتحميلاتࢫالمتقاطعةࢫلعباراتࢫمتغ؈فࢫأوࢫȊعدࢫيففضࢫبأنࢫتɢونࢫقࢫأك؆فࢫمنࢫالمتغ؈فاتࢫأوࢫالأȊعادࢫالأخرى.ࢫوعليه

  ).Hair et al., 2012(ࢫࢭʏࢫنفسࢫالمستوى ࢫالأكفࢫمقارنةࢫمعࢫالقيمࢫالأخرى ۂʏࢫ
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 لمؤشراتࢫالدراسة.ࢫCross Loadings):ࢫالتحميلاتࢫالمتقاطعةࢫ27-2جدولࢫرقمࢫ(
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0.420  0.061  0.141  0.314  0.109  -0.689  0.422  0.469  0.655  0.033  0.005  0.509  0.825  In-S1 

0.117  -0.033  -0.126  0.031  -0.134  -0.372  0.334  0.336  0.599  0.143  -0.199  0.716  0.784  In-S2 

0.449  0.360  0.249  0.432  0.207  -0.654  0.547  0.544  0.506  -0.247  -0.130  0.465  0.841  In-S3 

0.322  0.187  0.161  0.270  0.186  -0.326  0.381  0.288  0.274  -0.034  -0.260  0.259  0.727  In-S4 

0.395  0.235  0.225  0.390  0.245  -0.532  0.490  0.458  0.460  0.017  -0.331  0.505  0.807  In-S5 

0.347  0.122  0.159  0.261  0.090  -0.488  0.478  0.363  0.487  0.116  -0.366  0.392  0.831  In-S6 

0.296  0.199  0.124  0.167  0.059  -0.474  0.399  0.267  0.549  -0.099  -0.190  0.477  0.831  In-S7 

0.119  0.036  -0.069  -0.012  -0.103  -0.323  0.269  0.325  0.521  -0.031  -0.156  0.883  0.510  Ob-S8 

0.100  -0.092  -0.067  -0.065  -0.111  -0.199  0.228  0.243  0.494  0.042  -0.405  0.773  0.437  Ob-S9 

0.321  0.253  0.060  0.078  0.104  -0.216  0.100  0.147  0.186  -0.203  -0.242  0.628  0.265  Ob-S10 

0.279  0.228  0.053  0.129  0.028  -0.201  0.298  0.293  0.266  0.041  -0.298  0.797  0.314  Ob-S11 

0.344  0.078  -0.067  0.158  -0.051  -0.529  0.331  0.467  0.465  -0.171  -0.198  0.836  0.605  Ob-S12 

0.092  -0.002  -0.023  -0.011  0.002  -0.348  0.330  0.279  0.484  0.172  -0.309  0.792  0.477  Ob-S13 

-0.095  0.042  0.128  -0.091  0.032  0.159  -0.005  0.027  0.001  0.025  0.729  -0.113  -0.199  Do-S14 

-0.105  0.006  0.126  -0.122  0.032  0.159  -0.098  -0.053  -0.103  0.156  0.820  -0.309  -0.271  Do-S15 

-0.140  -0.210  0.013  -0.177  -0.163  0.069  -0.174  -0.076  0.004  0.417  0.852  -0.196  -0.165  Do-S16 

-0.232  -0.322  -0.065  -0.272  -0.210  0.250  -0.185  -0.163  -0.118  0.278  0.943  -0.349  -0.250  Do-S17 

-0.044  0.071  0.133  -0.134  0.002  0.110  0.049  0.012  -0.104  0.125  0.741  -0.144  -0.128  Do-S18 

-0.411 -0.495 -0.383 -0.449 -0.450 0.157 -0.303 -0.228 -0.004 0.877 0.377 -0.091 -0.132 Av-S19 

-0.286 -0.387 -0.217 -0.333 -0.289 0.247 -0.260 -0.359 -0.153 0.883 0.316 -0.148 -0.096 Av-S20 

-0.339 -0.522 -0.366 -0.395 -0.533 0.078 -0.290 -0.261 -0.033 0.925 0.332 -0.019 -0.007 Av-S21 

-0.406 -0.476 -0.403 -0.420 -0.493 0.172 -0.342 -0.334 -0.035 0.810 0.284 0.041 -0.056 Av-S22 

-0.349 -0.533 -0.411 -0.389 -0.442 0.185 -0.327 -0.281 -0.021 0.895 0.135 0.049 0.052 Av-S23 

-0.370 -0.544 -0.384 -0.356 -0.531 0.110 -0.295 -0.254 0.087 0.938 0.322 -0.026 0.051 Av-S24 

0.362 0.183 0.268 0.395 0.184 -0.661 0.475 0.567 0.917 0.055 -0.034 0.473 0.620 Co-S25 

0.103 0.098 0.174 0.238 0.115 -0.361 0.372 0.432 0.804 0.192 -0.181 0.388 0.317 Co-S26 

0.229 0.071 0.250 0.285 0.112 -0.527 0.442 0.394 0.835 0.097 -0.017 0.463 0.606 Co-S27 

0.026 -0.163 -0.045 0.034 -0.061 -0.351 0.220 0.261 0.799 0.120 -0.080 0.445 0.516 Co-S28 
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 تاȊعࢫلݏݨدولࢫالسابق
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0.491 0.463 0.367 0.509 0.448 -0.321 0.620 0.797 0.328 -0.341 -0.229 0.289 0.241 Tsk-P29 

0.422 0.413 0.430 0.531 0.444 -0.482 0.689 0.828 0.641 -0.238 -0.041 0.335 0.364 Tsk-P30 

0.447 0.448 0.405 0.499 0.523 -0.511 0.710 0.868 0.447 -0.292 -0.169 0.366 0.434 Tsk-P31 

0.509 0.328 0.354 0.489 0.305 -0.548 0.642 0.777 0.301 -0.109 0.120 0.230 0.473 Tsk-P32 

0.587 0.408 0.459 0.539 0.320 -0.617 0.696 0.817 0.445 -0.262 0.010 0.366 0.432 Tsk-P33 

0.706 0.533 0.554 0.636 0.565 -0.538 0.742 0.822 0.398 -0.334 -0.314 0.360 0.507 Tsk-P34 

0.590 0.485 0.487 0.604 0.573 -0.522 0.836 0.648 0.443 -0.302 -0.067 0.302 0.513 Con-P35 

0.415 0.471 0.514 0.485 0.554 -0.274 0.748 0.569 0.299 -0.263 -0.034 0.281 0.377 Con-P36 

0.494 0.360 0.395 0.481 0.453 -0.468 0.839 0.663 0.451 -0.123 -0.198 0.377 0.439 Con-P37 

0.593 0.465 0.572 0.645 0.635 -0.458 0.890 0.726 0.442 -0.442 -0.173 0.235 0.454 Con-P38 

0.615 0.580 0.463 0.466 0.509 -0.367 0.752 0.606 0.236 -0.299 -0.258 0.288 0.363 Con-P39 

0.594 0.444 0.509 0.594 0.397 -0.596 0.817 0.717 0.489 -0.097 -0.143 0.288 0.527 Con-P40 

0.617 0.555 0.541 0.597 0.473 -0.555 0.808 0.640 0.399 -0.395 -0.252 0.284 0.567 Con-P41 

0.539 0.452 0.561 0.575 0.568 -0.300 0.826 0.651 0.318 -0.328 -0.062 0.216 0.352 Con-P42 

-0.525 -0.481 -0.388 -0.467 -0.325 0.827 -0.503 -0.517 -0.376 0.327 0.132 -0.225 -0.575 CpWB43 

-0.458 -0.199 -0.205 -0.451 -0.138 0.811 -0.498 -0.537 -0.627 -0.101 0.112 -0.290 -0.513 CpWB44 

-0.542 -0.314 -0.216 -0.358 -0.173 0.873 -0.456 -0.519 -0.427 0.076 0.067 -0.429 -0.561 CpWB45 

-0.440 -0.339 -0.164 -0.388 -0.256 0.881 -0.430 -0.547 -0.594 0.316 0.306 -0.409 -0.590 CpWB46 

-0.522 -0.274 -0.165 -0.461 -0.289 0.900 -0.480 -0.539 -0.553 0.139 0.237 -0.430 -0.563 CpWB47 

0.635 0.525 0.631 0.632 0.803 -0.251 0.573 0.499 0.052 -0.367 -0.099 0.069 0.139 Reli48 

0.518 0.491 0.704 0.684 0.782 -0.237 0.524 0.439 0.102 -0.347 0.023 -0.131 0.051 Reli49 

0.685 0.617 0.660 0.702 0.836 -0.352 0.568 0.495 0.209 -0.564 -0.202 0.035 0.241 Reli50 

0.537 0.485 0.713 0.601 0.827 -0.132 0.451 0.390 0.114 -0.353 -0.018 -0.176 0.065 Reli51 

0.458 0.565 0.601 0.522 0.740 -0.106 0.408 0.279 0.048 -0.436 -0.406 0.061 0.135 Reli52 

0.700 0.603 0.709 0.856 0.731 -0.555 0.611 0.578 0.396 -0.426 -0.293 0.083 0.396 Res53 

0.730 0.541 0.660 0.873 0.679 -0.442 0.572 0.622 0.296 -0.436 -0.205 0.124 0.402 Res54 

0.768 0.507 0.727 0.878 0.683 -0.470 0.681 0.625 0.379 -0.373 -0.190 0.164 0.437 Res55 

0.480 0.465 0.537 0.645 0.463 -0.075 0.332 0.253 -0.090 -0.171 -0.072 -0.206 -0.164 Res56 
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 السابقتاȊعࢫلݏݨدولࢫ
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0.677 0.507 0.850 0.683 0.569 -0.306 0.576 0.526 0.348 -0.308 0.031 0.231 0.372 Sec57 

0.689 0.522 0.870 0.771 0.693 -0.272 0.578 0.496 0.334 -0.292 -0.182 0.052 0.302 Sec58 

0.541 0.456 0.863 0.610 0.700 0.019 0.372 0.270 0.039 -0.415 0.072 -0.220 -0.092 Sec59 

0.654 0.644 0.791 0.655 0.721 -0.314 0.546 0.469 0.063 -0.377 0.065 -0.173 0.055 Sec60 

0.410 0.773 0.439 0.431 0.481 -0.237 0.436 0.358 0.044 -0.301 -0.062 -0.077 0.068 Tan61 

0.372 0.783 0.463 0.381 0.572 -0.079 0.338 0.243 -0.006 -0.509 -0.178 0.011 0.087 Tan62 

0.686 0.761 0.547 0.664 0.500 -0.519 0.557 0.582 0.169 -0.452 -0.349 0.242 0.313 Tan63 

0.620 0.929 0.591 0.580 0.630 -0.321 0.526 0.482 0.093 -0.537 -0.202 0.093 0.214 Tan64 

0.912 0.672 0.687 0.763 0.689 -0.547 0.659 0.531 0.202 -0.296 -0.210 0.207 0.352 Emp65 

0.907 0.573 0.665 0.732 0.605 -0.530 0.609 0.595 0.276 -0.362 -0.291 0.430 0.512 Emp66 

0.838 0.535 0.737 0.743 0.657 -0.490 0.583 0.534 0.245 -0.276 -0.110 0.021 0.387 Emp67 

0.902 0.691 0.624 0.708 0.590 -0.496 0.587 0.643 0.195 -0.527 -0.108 0.307 0.320 Emp68 

  SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

لعباراتࢫالإسȘبانةࢫȖعدࢫࢫCross Loadingالتحميلاتࢫالمتقاطعةࢫقيمࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاه،ࢫنلاحظࢫأنࢫ

،ࢫمماࢫيدلࢫعڴʄࢫأنࢫالمؤشراتࢫالأعڴʄࢫتمثيلاࢫللمتغ؈فاتࢫالɢامنةࢫالتاȊعةࢫلɺاࢫمقارنةࢫمعࢫالمتغ؈فاتࢫالɢامنةࢫالأخرى 

ࢫDiscriminant Validityصدقࢫالتمايزࢫࢫوɸذاࢫيدلࢫعڴʄࢫأنتمثلࢫالمتغ؈فࢫأوࢫالبعدࢫاݍݵاصࢫ٭ڈاࢫأك؆فࢫمنࢫغ؈فɸا.ࢫ

  .ࢫمنࢫɸذاࢫاݍݨانبࢫالدراسةࢫجيدنموذجࢫل

 :Fornell and Larckerمعيار  . 2

ࢫوࢫلاركرࢫ أنࢫࢫماࢫأنهࢫيففضࢫلتباينࢫمتغ؈فࢫɠامنࢫFornell and Larcker criterionيقصدࢫبمعيارࢫفورنيل

،ࢫتɢونࢫقيمࢫالعلاقةࢫࢫ.ࢫأيࢫبتعب؈فࢫآخر أفضلࢫمنࢫتباينࢫالمتغ؈فاتࢫالɢامنةࢫالأخرى ࢫالۘܣࢫȖعفࢫعنهࢫʇشرحࢫمؤشراته

للتباينࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫعرضࢫأعڴʄࢫقيمةࢫب؈نࢫالمتغ؈فࢫأوࢫالبعدࢫمعࢫنفسهࢫأكفࢫمنࢫقيمتهࢫمعࢫمتغ؈فࢫأوࢫȊعدࢫآخر.ࢫ

  ).Fornell & Larcker, 1981ࢭʏࢫنفسࢫالمستوىࢫأفقياࢫوعمودياࢫ(

  منࢫغ؈فه.ࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأدناه،ࢫيȘب؈نࢫلناࢫأنࢫɠلࢫمتغ؈فࢫɠاملࢫࢭʏࢫنموذࢫدراسȘناࢫʇعفࢫعنࢫنفسهࢫأك؆ف 
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  الدراسة.وأȊعادࢫلمتغ؈فاتࢫࢫFornell and Larcker):ࢫمعيارࢫ28-2جدولࢫرقمࢫ(

Tan Tsk-P Sec Res Reli Ob-S In-S Emp Do-S CpWB Co-S Con-P Av-S  

            0.889 Av-S 

           0.816 -0.344 Con-P 

          0.840 0.479 -0.026 Co-S 

         0.859 -0.601 -0.551 0.176 CpWB 

        0.821 0.200 -0.082 -0.182 0.330 Do-S 

       0.890 -0.202 -0.580 0.257 0.686 -0.409 Emp 

      0.807 0.441 -0.253 -0.653 0.623 0.556 -0.034 In-S 

     0.789 0.576 0.270 -0.322 -0.416 0.524 0.348 -0.032 Ob-S 

    0.798 0.085 0.313 0.715 -0.170 -0.276 0.135 0.636 -0.520 Reli 

   0.819 0.790 -0.036 0.161 0.812 -0.241 -0.496 0.328 0.685 -0.442 Res 

  0.844 0.809 0.779 0.072 0.363 0.762 -0.007 -0.265 0.234 0.618 -0.412 Sec 

 0.819 0.526 0.654 0.531 -0.032 0.192 0.646 -0.127 -0.619 0.524 0.807 -0.321 Tsk-P 

0.814 0.529 0.635 0.647 0.673 0.399 0.504 0.695 -0.255 -0.374 0.101 0.581 -0.559 Tan 

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

  :HTMTإختبار  . 3

اࢭʏࢫيؤكدࢫعڴʄࢫܵݰةࢫنتائجࢫإختبارࢫإختبارࢫبديلࢫوإضࢫʇheterotrait-monotrait (HTMT) ratioعدࢫمعيارࢫ

ɸوࢫمعيارࢫمؤشراتࢫالروابطࢫالبʋنةࢫࢫHTMTالذيࢫȖعرضناࢫلهࢫࢭʏࢫالعنصرࢫالسابق.ࢫࢫFornell and Larckerمعيارࢫࢫ

،ࢫأوࢫيمكنࢫالتعب؈فࢫعنهࢫأنهࢫوسيطࢫمتوسطࢫإرتباطࢫالمؤشراتࢫالۘܣࢫتقʋسࢫنفسࢫالمتغ؈فࢫلمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسة

  ).Hair et al., 2017أوࢫالبعدࢫ(

ʇستحسنࢫأنࢫتɢونࢫنتائجࢫأنهࢫࢫHair et al. (2017)رࢫك،ࢫفقدࢫذHTMTللقيمةࢫالمقبولةࢫلمعيارࢫاࢫيالɴسبةࢫأم

  .1ࢫيجبࢫعڴʄࢫأنࢫتتجاوزࢫالقيمةࢫ،ࢫولا 0.85المعيارࢫضمنࢫالقيمةࢫ

  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسة.ࢫHTMTاݍݨدولࢫالمواڲʏࢫʇعرضࢫنتائجࢫمعيارࢫ
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  لمتغ؈فاࢫتࢫوأȊعادࢫالدراسة.ࢫHTMT):ࢫمعيارࢫ29-2جدولࢫرقمࢫ(

Tan Tsk-P Sec Res Reli Ob-S In-S Emp Do-S CpWB Co-S Con-P Av-S  

             Av-S 
            0.365 Con-P 
           0.492 0.166 Co-S 
          0.635 0.591 0.247 CpWB 
         0.203 0.153 0.161 0.276 Do-S 
        0.176 0.636 0.250 0.743 0.438 Emp 
       0.455 0.286 0.685 0.692 0.581 0.158 In-S 
      0.630 0.324 0.313 0.429 0.589 0.367 0.181 Ob-S 
     0.198 0.226 0.802 0.202 0.310 0.181 0.713 0.568 Reli 
    0.926 0.235 0.481 0.943 0.209 0.555 0.392 0.764 0.483 Res 
   0.950 0.959 0.230 0.296 0.855 0.198 0.330 0.298 0.688 0.450 Sec 
  0.588 0.736 0.598 0.415 0.526 0.711 0.173 0.678 0.552 0.907 0.349 Tsk-P 
 0.593 0.737 0.765 0.797 0.232 0.251 0.773 0.271 0.426 0.184 0.656 0.620 Tan 

ʄࢫبرنامجࢫمخرجاتࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴSmartPLS 3.2.8 

.ࢫ1منࢫخلالࢫاݍݨدول،ࢫنلاحظࢫعدمࢫوجودࢫقيمࢫإرتباطࢫب؈نࢫمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسةࢫالۘܣࢫȊغلتࢫالقيمةࢫ

صدقࢫالتمايزࢫقدࢫتحقق،ࢫوأنࢫࢫHTMTمعيارࢫࢫشرطࢫفإنهࢫيمكنناࢫالقولࢫأنࢫHair et al. (2017)ومنهࢫوحسبࢫ

  ب؈نࢫمؤشراتࢫالدراسةࢫمقبول.

ݳࢫنت   لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسة.ࢫHTMTائجࢫمعيارࢫالشɢلࢫالمواڲʏࢫيوܷ
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  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسة.ࢫHTMT):ࢫمعيارࢫ12-2شɢلࢫرقمࢫ(

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫمخرجات

ࢭʏࢫالشɢلࢫأعلاهࢫۂʏࢫالمتغ؈فاتࢫالۘܣࢫȖعفࢫࢫHTMTلمعيارࢫࢫ1ࢫيجدرࢫالذكرࢫأنࢫالمتغ؈فاتࢫالۘܣࢫتجاوزتࢫالقيمة

تدخلࢫضمنࢫࢫعٔڈاࢫأȊعادࢫمنȎثقةࢫمٔڈا،ࢫمثلࢫمتغ؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫومتغ؈فࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية.ࢫوۂʏࢫلا 

  ɺذاࢫالمعيار.الشرطࢫالموضوعࢫل
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تمايزࢫصدقࢫالومعاي؈فࢫوثوقيةࢫالثباتࢫوالمإختباراتࢫمنࢫخلالࢫالإعتمادࢫعڴʄࢫࢫܣنموذجࢫالقيا؟ۜالȊعدࢫتقييمࢫ

.ࢫوقبلࢫالمباشرةࢫإڲʄࢫتقييمࢫالنموذجࢫالɺيكڴʏࢫللدراسة،ࢫيجدرࢫبناࢫأنࢫاݍݨزءالۘܣࢫتطرقناࢫلɺمࢫبالتفصيلࢫࢭʏࢫɸذاࢫ

الذيࢫسنختفࢫمنࢫخلالهࢫܵݰةࢫفرضياتࢫالبحثࢫالموضوعةࢫࢫࢭʏࢫشɢلهࢫالٔڈاǿيɲعرضࢫشɢلࢫنموذجࢫالدراسةࢫ

  .سابقا

  .نموذجࢫالدراسةࢫالٔڈاǿي):ࢫ13-2شɢلࢫ(

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫمخرجات
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  :تقييم النموذج الɺيكڴʏ: انيثا

ࢫ،ࢫو R square:ࢫقيمةࢫمعاملࢫالتحديدࢫ،ࢫوۂʏالمعاي؈فمجموعةࢫمنࢫʇسȘندࢫتقييمࢫالنموذجࢫالɺيكڴʏࢫعڴʄࢫ

ࢫ ࢫالأثرࢫقيمة ࢫالتɴبؤࢫf squareݯݨم ࢫوجودة ،Q squareࢫ ࢫالمطابقة ࢫوجودة ،Goodness of Fit (GoF)ࢫوجودةࢫ ،

 ࢭʏࢫɸذاࢫاݍݨزء.نختفɸاࢫوɲعرضࢫنتائجɺاࢫوالۘܣࢫسࢫ.النموذج

  :معامل التحديد :1 الفرع

ࢫ حسبو عڴʄࢫمدىࢫشرحࢫالمتغ؈فاتࢫالمستقلةࢫللمتغ؈فاتࢫالتاȊعة.ࢫࢫR squareࢫمعاملࢫالتحديدࢫتدلࢫقيمة

ࢫللمتغ؈فاتࢫالمستقلةࢫتɢونࢫعاليةࢫومعفةࢫعندماࢫتفوق ࢫR squareفإنࢫقيمةࢫࢫChin (1998)ماࢫجاءࢫبهࢫالباحثࢫ

ݰهࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏ،ࢫفيماࢫيمكنࢫقبولࢫقيمةࢫمعاملࢫالتحديدࢫإحصائياࢫإذاࢫɠانتࢫأكفࢫمنࢫࢫ0.67قيمْڈاࢫ كماࢫيوܷ

  ).Hair et al., 2017(ࢫ0.10

  .R square):ࢫدلالاتࢫقيمࢫمعاملࢫالتحديدࢫ30-2جدولࢫ(

  القيمة  الدلالة

              2R 0.67 <  عالتأث؈فࢫ

  .2R>  670 .0 <33  تأث؈فࢫمتوسط

  .2R>  330               ضعيفتأث؈فࢫ

Source: Chin and Marcoulides (1998) 

  .R square AdjustedومعاملࢫالتحديدࢫالمعدلࢫࢫR squareࢫمعاملࢫالتحديدࢫقيم):ࢫ31-2جدولࢫرقمࢫ(

  النȘيجة   Ȋ  R square R square adjustedعاد والمتغ؈فاتالأ

  تأث؈فࢫعال  0.872  0.873  تأديةࢫالمɺام

ʏتأث؈فࢫعال  0.872  0.873  الأداءࢫالسياࢮ  

ʏتأث؈فࢫضعيف  0.591  0.593  السلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊ  

  تأث؈فࢫمتوسط  0.551  0.560  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد

  تأث؈فࢫمتوسطࢫإڲʄࢫعال  0.820  0.821  الإعتمادية

  تأث؈فࢫعال  0.842  0.843  الإستجابة

  تأث؈فࢫعال  0.827  0.827  الضمان

  تأث؈فࢫمتوسط  0.650  0.651  الملموسية

  عالتأث؈فࢫ  0.816  0.817  التعاطف

  تأث؈فࢫضعيف  0.634  0.642  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات
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حيثࢫ،ࢫمقبولةللمتغ؈فاتࢫالمستقلةࢫلدراسȘناࢫتظɺرࢫࢫR squareوعليهࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏ،ࢫفإنࢫقيمࢫ

ࢫ ࢫبɴسبة ࢫللفرد ࢫالوظيفي ࢫتفسرࢫالأداء ࢫاݍݵمسة ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫإدارة ࢫأساليب ࢫأن ࢫأنࢫ%56نجد ࢫح؈ن ʏࢫࢭ ،

،ࢫ%64.2الصراعࢫالتنظيܣࢫاݍݵمسةࢫوالأداءࢫالوظيفيࢫيفسرونࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبɴسبةࢫإدارةࢫأساليبࢫ

  ɸذاࢫيدلࢫعڴʄࢫالأثرࢫالعالࢫللمتغ؈فاتࢫالمستقلة.

ݳࢫقيمࢫمع   لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسة.ࢫR squareاملࢫالتحديدࢫوالشɢلࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسةࢫR square):ࢫقيمࢫمعاملࢫالتحديدࢫ14-2شɢلࢫرقمࢫ(

  SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫمخرجات

  لمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسةࢫR square):ࢫقيمࢫمعاملࢫالتحديدࢫ15-2شɢلࢫرقمࢫ(

  SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫمخرجات
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  :ݯݨم الأثر: 2الفرع 

الأثرࢫࢫɸذاࢫ.ࢫوɢʈونࢫݍݱݨمتاȊععڴʄࢫمتغ؈فࢫɠامنࢫࢫمستقلعڴʄࢫأثرࢫمتغ؈فࢫɠامنࢫࢫf squareيدلࢫݯݨمࢫالأثرࢫ

  :التاليةࢫالتاليةࢫعندࢫالقيمدلالةࢫإحصائيةࢫال

  .f square):ࢫدلالاتࢫقيمࢫݯݨمࢫالأثرࢫ32-2جدولࢫ(ࢫ

  القيمة  الدلالة

              2f 0.35 <  أثرࢫكب؈ف

  2f>  0.35 0.15 <  أثرࢫمتوسط

  2f>  0.15 0.02 <  أثرࢫمنخفض

Source: Cohen (1988). 

  .للمتغ؈فاتࢫالمستقلةࢫf square):ࢫقيمࢫݯݨمࢫالأثرࢫ33-2جدولࢫرقمࢫ(

  النȘيجة  جودة اݍݵدمات الܶݰية  النȘيجة  الأداء الوظيفي للفرد  

  /  0.000  متوسطأثرࢫ  0.219  أسلوبࢫالإندماج

ʏأثرࢫمنخفض  0.064  /  0.001  أسلوبࢫالتخڴ  

  /  0.003  /  0.007  أسلوبࢫالɺيمنة

  أثرࢫمتوسط  0.142  أثرࢫمتوسط  0.218  أسلوبࢫالتجنب

  /  0.018  أثرࢫمنخفض  0.111  أسلوبࢫالمساومة

  كب؈فأثرࢫ  0.720  /  /  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

ࢫلأ ستقلࢫɠانࢫالمࢫاتمتغ؈ف لأعڴʄࢫأثرࢫلمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫنلاحظࢫأنࢫ وأسلوبࢫࢫالإندماجسلوب

يࢫࢭʏࢫح؈نࢫأنࢫأسلوȌعڴʄࢫالتواڲʏ.ࢫࢫ%21.8وࢫࢫ%21.9ࢫمتوسطࢫɲسȎتهأثرࢫبݲݨمࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫࢫالتجنب

جودةࢫاݍݵدماتࢫࢫعڴʄࢫمتغ؈ف ࢫࢫأعڴʄࢫأثرࢫمقارنةࢫبأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالأخرى ܥݨلا التخڴʏࢫالتجنبࢫو 

ࢫالܶݰية ࢫبلغت ࢫحيث ࢫتفس؈فࢫࢫ%06.4وࢫࢫ14.2%، ࢫحسب ࢫومنخفض ࢫمتوسط ࢫأثرا ࢫلɺما ࢫليɢون ،ʏࢫالتواڲ ʄعڴ

Cohen (1988).  
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  ࢫلمتغ؈فاتࢫالدراسة.ࢫf squareمعاملࢫݯݨمࢫالأثرࢫ):ࢫ16-2شɢلࢫرقمࢫ(

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫمخرجات

  جودة التɴبؤ: :3 الفرع

ࢫقيمة ࢫالتɴبؤ ࢫتمثل ࢫالتɴبؤࢫࢫ2QأوࢫࢫQ squareࢫجودة ʄࢫعڴ ࢫالدراسة ࢫنموذج ʏࢫࢭ ࢫالتاȊعة ࢫالمتغ؈فات قدرة

وʈتمࢫࢫ.0فأنࢫيففضࢫأنࢫتɢونࢫقيمةࢫجودةࢫالتɴبؤࢫأكفࢫمنࢫࢫHair et al. (2017)فحسبࢫبالمتغ؈فاتࢫالمستقلة.ࢫ

  .SmartPLS 3.28ࢭʏࢫبرنامجࢫࢫBlindfoldingمنࢫخلالࢫإجراءࢫعمليةࢫࢫQ squareالتعرفࢫعڴʄࢫقيمةࢫ

  .للمتغ؈فاتࢫالتاȊعةࢫQ square):ࢫقيمࢫجودةࢫالتɴبؤࢫ34-2جدولࢫ(

  النȘيجة  SSE/SSO)-= (1 2Q  المتغ؈فات التاȊعة

  جودةࢫمقبولة  0.545  تأديةࢫالمɺام

ʏجودةࢫمقبولة  0.540  الأداءࢫالسياࢮ  

ʏجودةࢫمقبولة  0.408  السلوكࢫالوظيفيࢫاللإنتاڊ  

  جودةࢫمقبولة  0.280  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد

  جودةࢫمقبولة  0.489  الإعتمادية

  جودةࢫمقبولة  0.533  الإستجابة

  جودةࢫمقبولة  0.551  الضمان

  جودةࢫمقبولة  0.400  الملموسية

  جودةࢫمقبولة  0.608  التعاطف

  جودةࢫمقبولة  0.325  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات
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 .للمتغ؈فاتࢫالتاȊعةࢫ2Q):ࢫجودةࢫالتɴبؤࢫ71-2(شɢلࢫرقمࢫ

ʄرنامجࢫ37-3بياناتࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(ࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴȋࢫو(Excel 2016.  

ࢫأن ࢫنلاحظ ࢫالسابق، ࢫاݍݨدول ࢫخلال ࢫالتɴبؤ ࢫمن ࢫجودة ࢫمࢫݨميعݍࢫ2Qࢫمعاملات ࢫالɢامنة عنوʈةࢫالمتغ؈فات

  .لɺاࢫالقدرةࢫعڴʄࢫالتɴبؤأنࢫلمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسةࢫ،ࢫمماࢫʇعۚܣࢫومقبولة

  :المطابقةجودة  :4 الفرع

ʇࢫمؤشرࢫعتفࢫ ࢫكمقياࢫGoodness of Fit (GoF)ࢫالمطابقةجودة ࢫالدراسة. ࢫلنموذج ࢫشامل ࢫمنࢫس الغاية

التحققࢫمنࢫمؤشرࢫجودةࢫالمطابقةࢫɸوࢫالتعرفࢫعڴʄࢫمدىࢫإمɢانيةࢫالإعتمادࢫوالإتɢالࢫعڴʄࢫنموذجࢫالدراسةࢫمنࢫ

ࢫ ࢫلمؤشرات ࢫالقيا؟ۜܣ ࢫȊعضɺاࢫاݍݨانب ࢫمع ࢫالɢامنة ࢫالمتغ؈فات ࢫلعلاقات ʏيكڴɺࢫال ࢫاݍݨانب ࢫومن ࢫالɢامنة، المتغ؈فات

  البعض.

  فقࢫالمعادلةࢫالتالية:ࢫGoFتحسبࢫقيمةࢫجودةࢫالمطابقةࢫ

  فࢼܣࢫموܷݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏ.ࢫGoFأماࢫبالɴسبةࢫللدلالاتࢫقيمةࢫ
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  .GoF):ࢫدلالاتࢫقيمࢫجودةࢫالمطابقةࢫ35-2جدولࢫ(

  القيمة  الدلالة

 GoF > 0.36               كب؈فࢫجودة

  GoF > 0.25 < 0.36  متوسطࢫجودة

    GoF > 0.1 < 0.25  منخفضࢫجودة

            GoF < 0.1  لاࢫجودة

Source: Wetzels et al. (2009). 

وقيمࢫمتوسطࢫࢫR squareنجمعࢫقيمࢫمعاملاتࢫالتحديدࢫࢫGoFوݍݰسابࢫقيمةࢫجودةࢫالمطابقةࢫللنموذجࢫ

ݰهࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏ:ࢫAVEالتباينࢫالمستخرجࢫ   كماࢫيوܷ

  للمتغ؈فاتࢫالɢامنة.ࢫAVEوࢫࢫR square):ࢫقيمࢫ36-2جدولࢫ(

 AVE R square 

 / 0.652 أسلوبࢫالإندماج

ʏ0.622 أسلوبࢫالتخڴ / 

 / 0.674 أسلوبࢫالɺيمنة

 / 0.791 أسلوبࢫالتجنب

 / 0.706 أسلوبࢫالمساومة

  0.873  0.670  تأديةࢫالمɺام

ʏ0.873  0.665  الأداءࢫالسياࢮ  

ʏ0.593  0.738  السلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊ  

  0.821  0.637  الإعتمادية

  0.843  0.670  الإستجابة

  0.827  0.712  الضمان

  0.651  0.663  الملموسية

  0.817  0.793  التعاطف

  0.787  0.691  المتوسط

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

  وفقࢫالمعادلةࢫالسابقࢫذكرɸا.ࢫGoFأعلاهࢫنحسبࢫقيمةࢫجودةࢫالمطابقةࢫومنه،ࢫبناءاࢫعڴʄࢫبياناتࢫاݍݨدولࢫ
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  .لنموذجࢫالدراسةࢫGoF):ࢫقيمةࢫجودةࢫالمطابقةࢫ37-2جدولࢫ(

GoF  

0.737  

  منࢫإعدادࢫالطالب.المصدر:ࢫ

،ࢫوعليهࢫوȋناءاࢫعڴʄࢫمعاي؈فࢫ0.36لنموذجࢫدراسȘناࢫأكفࢫمنࢫالقيمةࢫࢫGoFنلاحظࢫأنࢫقيمةࢫجودةࢫالمطابقةࢫ

Wetzels et al. (2009)فإنࢫالنموذجࢫحققࢫجودةࢫكب؈فة.ࢫ  

منࢫخلالࢫماࢫتطرقناࢫلهࢫࢭʏࢫجزءࢫتقييمࢫالنموذجࢫالɺيكڴʏࢫللدراسة،ࢫكشفتࢫالمعاي؈فࢫالسابقةࢫعڴʄࢫجودةࢫ

ݰةࢫالنموذجࢫࢭʏࢫتحديدࢫالعلاقةࢫب؈نࢫمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراس   ة.وܵ

وعليهࢫفإنࢫنتائجࢫتقييمࢫالنموذجࢫالقيا؟ۜܣࢫوالنموذجࢫالɺيكڴʏࢫلنموذجࢫالبحثࢫحسبࢫنتائجࢫالإختباراتࢫ

نموذجࢫالدراسةࢫعڴʄࢫقدرتهࢫلإختبارࢫالفرضياتࢫالموضوعةࢫسابقا،ࢫوɸذاࢫأثȎتࢫفقدࢫ،ࢫالسابقةࢫوالمعاي؈فࢫالمعروضة

.ʏࢫاݍݨزءࢫالمواڲʏماࢫس؇فاهࢫࢭ  

  إختبار الفرضيات ومناقشة النتائج: اثالث

ࢫوذلكࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫطرʈقةࢫࢭʏࢫɸذاࢫاݍݨزءࢫمنࢫالبحث،ࢫسنختفࢫفرضياتࢫال دراسةࢫوɲعرضࢫنتائجɺا،

  عينةࢫفرعية.ࢫ5000بخاصيةࢫࢫBootstrappingالȎسفةࢫ

  :التأث؈فات المباشرة :1 الفرع

ࢫنتائج ࢫالمباشرة ࢫالتأث؈فات ࢫࢫتوܷݳ ࢫࢫالفرعيةالفرضيات ࢫوالفرضية ،ʄࢫوالفرضياتࢫࢫالفرعيةالأوڲ الثانية،

وتأث؈فࢫ.ࢫمتغ؈فاتࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫعڴʄࢫمتغ؈فࢫالأداءࢫالوظيفي،ࢫاݍݵاصةࢫبتأث؈فࢫالثالثةࢫالفرعية

بدونࢫوجودࢫالأداءࢫࢫمباشرةࢫممتغ؈فاتࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫعڴʄࢫمتغ؈فࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

  كمتغ؈فࢫوسيطࢫبئڈما.ࢫللفردࢫالوظيفي
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  .المباشرةࢫللتأث؈فاتࢫمسارࢫفرضياتࢫالبحثمعاملاتࢫ):ࢫ38-2جدولࢫرقمࢫ(

 Std  العلاقات

Beta  

STDEV  t value  P 

value  

  القرار

  *معنوʈة  0.000  8.042  0.054  0.434  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد >–ࢫأسلوبࢫالإندماج  1-1ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.467  0.727  0.043 0.031  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد  >–ࢫأسلوبࢫالتخڴʏ  2-1ف

  *معنوʈة*  0.086  1.719  0.036  0.062  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد  >–ࢫالɺيمنةأسلوبࢫ  3-1ف

  *معنوʈة  0.000  7.721  0.043  0.330-  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد  >–ࢫأسلوبࢫالتجنب  4-1ف

  *معنوʈة  0.000  6.376  0.047  0.297  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد  >–ࢫأسلوبࢫالمساومة  5-1ف

  *معنوʈة  0.000  12.723 0.060  0.766  اݍݵدماتࢫالܶݰيةجودةࢫ  >–ࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد  2ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.955  0.057  0.060  0.003-  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–ࢫأسلوبࢫالإندماج  1-3ف

  *معنوʈة  0.000  4.478  0.045  0.200-  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–ࢫأسلوبࢫالتخڴʏ  2-3ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.589  0.541  0.064  0.035-  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–ࢫأسلوبࢫالɺيمنة  3-3ف

  *معنوʈة  0.000  6.957  0.038  0.266-  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–ࢫأسلوبࢫالتجنب  4-3ف

  *معنوʈة  0.024  2.257  0.050  0.113-  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–ࢫأسلوبࢫالمساومة  5-3ف

  0.1،ࢫ**ࢫمعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫࢫ0.05*ࢫمعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫ

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتالمصدر:ࢫ

ذاتࢫالتأث؈فࢫالمباشرࢫمعنوʈة.ࢫحيثࢫفرضيةࢫࢫأحدىࢫعشر منࢫأصلࢫࢫثمانيةࢫأنمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫ،ࢫنلاحظࢫ

قيمةࢫمعنوʈةࢫعندࢫ)ࢫ5-3،ࢫف4-3،ࢫف2-3،ࢫف2،ࢫف5-1ف،ࢫ4-1،ࢫف1-1(فࢫوۂʏ:ࢫفرضياتالسبعةࢫࢫࢫܥݨلت

  0.1)ࢫقيمةࢫمعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫ3-1(فࢫواحدةࢫوۂʏةࢫضير وفࢫ0.05مستوىࢫالدلالةࢫ
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  ):ࢫمعاملاتࢫالمسارࢫلمتغ؈فاتࢫوأȊعادࢫالدراسة.18-2الشɢلࢫرقمࢫ(

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫمخرجات

  :التأث؈فات الغ؈ف مباشرة :2 الفرع

ࢫالراȊعةࢫلࢫالفرعيةالفرضياتࢫࢫالتأث؈فاتࢫالغ؈فࢫمباشرة،ࢫتمثلࢫنتائج .ࢫواݍݵاصةࢫبتأث؈فࢫالدراسةفرضيات

كمتغ؈فࢫࢫللفردࢫوجودࢫالأداءࢫالوظيفيبإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫعڴʄࢫمتغ؈فࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫأساليبࢫ

  وسيطࢫبئڈما.
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  للتأث؈فاتࢫالوسيطية.معاملاتࢫمسارࢫفرضياتࢫالبحثࢫࢫ):ࢫمعاملاتࢫالمسارات39-2جدولࢫرقمࢫ(

 STD  العلاقات

Beta  

STDEV  t value  P value  القرار  

أسلوبࢫ  1-4ف

  ࢫالإندماج

الأداءࢫ  >–

الوظيفيࢫ

  للفردࢫ

جودةࢫ  >–

اݍݵدماتࢫ

  الܶݰية

  معنوʈة*  0.000  5.768  0.058  0.332

أسلوبࢫ  2-4ف

ʏࢫالتخڴ  

الأداءࢫ  >–

الوظيفيࢫ

  للفردࢫ

جودةࢫ  >–

اݍݵدماتࢫ

  الܶݰية

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.468  0.726  0.033  0.024

أسلوبࢫ  3-4ف

  ࢫالɺيمنة

الأداءࢫ  >–

الوظيفيࢫ

  للفردࢫ

جودةࢫ  >–

اݍݵدماتࢫ

  الܶݰية

  معنوʈة** 0.088 1.709 0.028 0.048

أسلوبࢫ  4-4ف

  ࢫالتجنب

الأداءࢫ  >–

الوظيفيࢫ

  للفردࢫ

جودةࢫ  >–

اݍݵدماتࢫ

  الܶݰية

  معنوʈة* 0.000 7.263 0.035 0.253-

أسلوبࢫ  5-4ف

  ࢫالمساومة

الأداءࢫ  >–

الوظيفيࢫ

  للفردࢫ

جودةࢫ  >–

اݍݵدماتࢫ

  الܶݰية

  معنوʈة* 0.000 6.121 0.037 0.227

  0.1،ࢫ**ࢫمعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫࢫ0.05*ࢫمعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫ

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫ،ࢫنلاحظࢫأنࢫأرȌعةࢫمنࢫأصلࢫخمسةࢫفرضياتࢫذاتࢫالتأث؈فࢫالغ؈فࢫالمباشرࢫمعنوʈة.ࢫحيثࢫ

وفرضيةࢫواحدةࢫࢫ0.05)ࢫقيمةࢫمعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫ5-4،ࢫف4-4،ࢫف1-4ܥݨلتࢫثلاثࢫفرضياتࢫوۂʏ:ࢫ(ف

  0.1قيمةࢫمعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫܥݨلتࢫ)ࢫ3-4وۂʏࢫ(ف

  النوع: متغ؈ف المباشرة بوجود تأث؈فات : ال3الفرع 

ࢭʏࢫالنوعࢫ(ذكر،ࢫࢫمتغ؈ف اݍݵاصةࢫبإختبارࢫوجودࢫࢫاݍݵامسةࢫالفرعيةࢭʏࢫɸذاࢫالفرعࢫسنعرضࢫنتائجࢫالفرضياتࢫ

طرʈقةࢫالتحليلࢫالمتعددࢫوʈتمࢫالإختبارࢫمنࢫخلالࢫࢫالدراسة.ب؈نࢫمتغ؈فاتࢫللتأث؈فاتࢫالمباشرةࢫذاتࢫدلالةࢫࢫأنۙܢ)

بإظافةࢫبياناتࢫاݝݨموعاتࢫ(ذكر،ࢫعينةࢫفرعية.ࢫوذلكࢫࢫ5000بـࢫࢫMuti-Group Analysis (MGA)للمجموعاتࢫ

ݳࢫࢭʏࢫكماࢫɸوࢫࢫParametric Testࢭʏࢫالنوعࢫمنࢫخلالࢫنتائجࢫࢫمتغ؈ف تظɺرࢫنتائجࢫأنۙܢ)ࢫضمنࢫعمليةࢫاݍݰساب.ࢫ موܷ

:ʏاݍݨدولࢫالتاڲ  
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  النوع.ࢫمتغ؈ف للتأث؈فاتࢫالمباشرةࢫبوجودࢫࢫ Parametricإختبارࢫ):ࢫ40-2جدولࢫرقمࢫ(

  Path  العلاقات

Coefficients-diff 

(| Female - Male |)  

t-Value 

(Female vs 

Male)  

p-Value 

(Female vs 

Male)  

  القرار

  معنوʈة*  0.016  2.437  0.310  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد >–أسلوبࢫالإندماجࢫ  1-5ف

  معنوʈة**  0.091  1.701 0.152  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد  >–أسلوبࢫالتخڴʏࢫ  2-5ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.749  0.321  0.029  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد  >–أسلوبࢫالɺيمنةࢫ  3-5ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.905  0.120  0.010  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد  >–أسلوبࢫالتجنبࢫ  4-5ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.231  1.202  0.119  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد  >–أسلوبࢫالمساومةࢫ  5-5ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.305  1.031  0.123  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–الأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫ  6ف

  معنوʈة*  0.018  2.404  0.312  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–أسلوبࢫالإندماجࢫ  1-7ف

  معنوʈة*  0.049  1.987  0.188  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–أسلوبࢫالتخڴʏࢫ  2-7ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.174  1.368  0.186  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–أسلوبࢫالɺيمنةࢫ  3-7ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.852  0.187  0.014  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–أسلوبࢫالتجنبࢫ  4-7ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.225  1.220  0.130  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–أسلوبࢫالمساومةࢫ  5-7ف

  0.1،ࢫ**ࢫمعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫࢫ0.05*ࢫمعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫ

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

النوعࢫللتأث؈فاتࢫالمباشرةࢫࢫمتغ؈ف لتأكيدࢫܵݰةࢫدلالةࢫࢫʇWelch-Satterthwait Testعتمدࢫأيضاࢫإختبارࢫكماࢫ

  لمتغ؈فاتࢫالدراسة،ࢫواݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷݳࢫذلك.
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  النوع.ࢫمتغ؈ف للتأث؈فاتࢫالمباشرةࢫبوجودࢫࢫWelch-Satterthwait):ࢫإختبارࢫ41-2جدولࢫرقمࢫ(

  Path  العلاقات

Coefficients-diff 

(| Female - Male |)  

t-Value 

(Female vs 

Male)  

p-Value 

(Female vs 

Male)  

  القرار

  معنوʈة*  0.016  2.437  0.310  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد >–أسلوبࢫالإندماجࢫ  1-5ف

  معنوʈة**  0.091  1.701 0.152  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد  >–أسلوبࢫالتخڴʏࢫ  2-5ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.749  0.321  0.029  للفردالأداءࢫالوظيفيࢫ  >–أسلوبࢫالɺيمنةࢫ  3-5ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.905  0.120  0.010  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد  >–أسلوبࢫالتجنبࢫ  4-5ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.231  1.202  0.119  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد  >–أسلوبࢫالمساومةࢫ  5-5ف

  معنوʈةغ؈فࢫ  0.305  1.031  0.123  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–الأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫ  6ف

  معنوʈة*  0.018  2.404  0.312  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–أسلوبࢫالإندماجࢫ  1-7ف

  معنوʈة*  0.049  1.987  0.188  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–أسلوبࢫالتخڴʏࢫ  2-7ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.174  1.368  0.186  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–أسلوبࢫالɺيمنةࢫ  3-7ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.852  0.187  0.014  الܶݰيةجودةࢫاݍݵدماتࢫ  >–أسلوبࢫالتجنبࢫ  4-7ف

  غ؈فࢫمعنوʈة  0.225  1.220  0.130  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية  >–أسلوبࢫالمساومةࢫ  5-7ف

  0.1،ࢫ**ࢫمعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫࢫ0.05*ࢫمعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫ

 SmartPLS 3.2.8ࢫبرنامجࢫالمصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالبࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات

ࢫMulti-Group Analiysis (MGA)نتائجࢫطرʈقةࢫتحليلࢫاݝݨموعاتࢫالمتعددࢫࢫالأشɢالࢫࢭʏࢫالملاحقࢫتوܷݳ

ࢫمظاɸرࢫ ࢫبثلاثة ࢫالدراسة ࢫنموذج ʏࢫࢭ ࢫالنتائج ʄࢫتتجڴ ࢫحيث ࢫمتغ؈فࢫالنوع. ࢫبوجود ࢫللدراسة ࢫالمباشرة للفرضيات

  لمعاملاتࢫالمسار:ࢫ

 ࢫلم ʏرࢫالكڴɺࢫاالمظ ࢫيࢫComplete Path Coefficientࢫلمسار عاملات ࢫالذي ࢫنتائج ࢫباݍݰسبان فرضياتࢫالأخذ

 .)05،ࢫالمݏݰقࢫرقمࢫ(لɢلࢫمنࢫالذɠورࢫوالإناثࢫالمباشرةࢫبوجودࢫمتغ؈فࢫالنوعالتأث؈فيةࢫ

 :ورࢫɠرࢫمعاملاتࢫالمسارࢫللذɺمظMale Path Coefficientالتأث؈فيةࢫࢫالذيࢫيأخذࢫباݍݰسبانࢫنتائجࢫالفرضياتࢫ

 .)06،ࢫالمݏݰقࢫرقمࢫ(المباشرةࢫبوجودࢫمتغ؈فࢫالنوع

 رࢫمعاملاتɺࢫ:ࢫمظ ࢫالفرضياتࢫࢫFemale Path Coefficientالمسارࢫللإناث ࢫنتائج ࢫباݍݰسبان ࢫيأخذ الذي

 .)07،ࢫالمݏݰقࢫرقمࢫ(التأث؈فيةࢫالمباشرةࢫبوجودࢫمتغ؈فࢫالنوع

تتطابق،ࢫمماࢫيدلࢫعڴʄࢫࢫWelch-Satterthwait TestوإختبارࢫࢫParametric Testنلاحظࢫأنࢫنتائجࢫإختبارࢫ

  .ࢫوالمتمثلةࢫࢭʏ:ࢫܵݰةࢫالنتائج

 ࢫ ࢫ(فعدمࢫوجود ࢫللفرضيات ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫف4-5،ࢫف3-5فروقࢫذات ࢫف6،ࢫف5-5، ࢫف7-3، ،ࢫ7-4،

  )ࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوع.5-7ف
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 عزىࢫلمتغ؈فࢫالنوع.5-7،ࢫف1-7،ࢫف2-5،ࢫف1-5للفرضياتࢫ(فوجودࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫȖࢫ(  

ࢫ ࢫسبق، ࢫما ࢫɸوࢫمنࢫخلال ࢫالمعنوʈة ࢫالنتائج ࢫذات ࢫالفرضيات ࢫعدد ࢫࢫستةفإن معنوʈةࢫعندࢫعشرࢫفرضية

عشرࢫفرضيةࢫمعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫࢫثلاثةفرضية،ࢫمٔڈاࢫࢫسبعةࢫوعشون مجموعࢫمنࢫأصلࢫࢫ0.1مستوىࢫالدلالةࢫ

 ة.ݵتف فرضياتࢫاݝال.ࢫواݍݨدولࢫالمواڲʏࢫʇعرضࢫمݏݵصࢫلنتائجࢫ0.05الدلالةࢫ

  فرضياتࢫالدراسة.ࢫمعنوʈة):ࢫ42-2جدولࢫرقمࢫ(

  معنوʈة الفرضية  نص الفرضية  رمز

عڴʄࢫࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلأسلوبࢫالإندماجࢫدالࢫإحصائياإيجاȌيࢫيوجدࢫأثرࢫ  1-1ف

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫللفردࢫالأداءࢫالوظيفي

   معنوʈة

عڴʄࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتخڴʏࢫإيجاȌيࢫيوجدࢫأثرࢫ  2-1ف

  0.05الأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ

  غ؈فࢫمعنوʈة

ࢫالɺيمنةدالࢫسلۗܣࢫيوجدࢫأثرࢫ  3-1ف ࢫالتنظيܣࢫإحصائياࢫلأسلوب ࢫالصراع عڴʄࢫࢫلإدارة

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫللفردالأداءࢫالوظيفيࢫ

   عند معنوʈة

)α < 0.1(  

  بتأث؈ف إيجاȌي

لإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتجنبࢫسلۗܣࢫإيجاȌيࢫيوجدࢫأثرࢫ  4-1ف

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫللفردعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫ

  معنوʈة

عڴʄࢫࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالمساومةإيجاȌيࢫࢫيوجدࢫأثر   5-1ف

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫللفردالأداءࢫالوظيفيࢫ

  معنوʈة

ذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫللأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫإيجاȌيࢫيوجدࢫأثرࢫ  2ف

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالܶݰية

  معنوʈة

عڴʄࢫࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالإندماجإيجاȌيࢫيوجدࢫأثرࢫ  1-3ف

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

  غ؈فࢫمعنوʈة

عڴʄࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتخڴʏࢫإيجاȌيࢫيوجدࢫأثرࢫ  2-3ف

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

          معنوʈة

  بتأث؈ف سلۗܣ

ࢫالɺيمنةࢫسلۗܣࢫيوجدࢫأثرࢫ  3-3ف ࢫالتنظيܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوب ࢫالصراع عڴʄࢫلإدارة

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

  غ؈فࢫمعنوʈة

عڴʄࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫيوجدࢫأثرࢫسلۗܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتجنبࢫ  4-3ف

  0.05المعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

  معنوʈة

عڴʄࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫإيجاȌيࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالمساومةࢫࢫيوجدࢫأثر   5-3ف

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

          معنوʈة

  بتأث؈ف سلۗܣ
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  تاȊعࢫلݏݨدولࢫالسابق

  الفرضية معنوʈة  نص الفرضية  رمز

ࢫأثر   1-4ف ࢫࢫيوجد ࢫإحصائيا ࢫدال ࢫالتنظيܣࢫإيجاȌي ࢫالصراع ࢫلإدارة ࢫالإندماج لأسلوب

ࢫجودةࢫ ʄࢫعڴ ࢫܿݨيلة ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة لموظفي

ࢫعندࢫ ࢫكمتغ؈فࢫوسيط ࢫللفرد ࢫالوظيفي ࢫتأث؈فࢫالأداء ࢫوجود ʏࢫࢭ ࢫالܶݰية اݍݵدمات

  0.05مستوىࢫالمعنوʈةࢫ

  معنوʈة

التنظيܣࢫلموظفيࢫإيجاȌيࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتخڴʏࢫلإدارةࢫالصراعࢫࢫيوجدࢫأثر   2-4ف

ࢫاݍݵدماتࢫ ࢫجودة ʄࢫعڴ ࢫܿݨيلة ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية المؤسسة

ࢫمستوىࢫ ࢫعند ࢫكمتغ؈فࢫوسيط ࢫللفرد ࢫالوظيفي ࢫتأث؈فࢫالأداء ࢫوجود ʏࢫࢭ الܶݰية

  0.05المعنوʈةࢫ

  غ؈فࢫمعنوʈة

سلۗܣࢫدالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالɺيمنةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫࢫيوجدࢫأثر   3-4ف

ࢫ ࢫاݍݵدماتࢫالمؤسسة ࢫجودة ʄࢫعڴ ࢫܿݨيلة ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية العمومية

  .الܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

   معنوʈة عند

)α < 0.1(  

  بتأث؈ف إيجاȌي

دالࢫإحصائياࢫلأسلوبࢫالتجنبࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫسلۗܣࢫࢫيوجدࢫأثر   4-4ف

ࢫ ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ࢫاݍݵدماتࢫالمؤسسة ࢫجودة ʄࢫعڴ ࢫܿݨيلة ࢫبن أحميدة

ࢫمستوىࢫ ࢫعند ࢫكمتغ؈فࢫوسيط ࢫللفرد ࢫالوظيفي ࢫتأث؈فࢫالأداء ࢫوجود ʏࢫࢭ الܶݰية

  0.05المعنوʈةࢫ

  معنوʈة

ࢫأثر   5-4ف ࢫࢫيوجد ࢫالتنظيܣࢫإيجاȌي ࢫالصراع ࢫلإدارة ࢫالمساومة ࢫلأسلوب ࢫإحصائيا دال

ࢫجودةࢫ ʄࢫعڴ ࢫܿݨيلة ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة لموظفي

ࢫعندࢫ ࢫكمتغ؈فࢫوسيط ࢫللفرد ࢫالوظيفي ࢫتأث؈فࢫالأداء ࢫوجود ʏࢫࢭ ࢫالܶݰية اݍݵدمات

  0.05مستوىࢫالمعنوʈةࢫ

  معنوʈة

ࢫإحصائية  1-5ف ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫتأث؈فࢫࢫتوجد ʏࢫالإندماجࢭ ࢫالصراعࢫࢫأسلوب لإدارة

Ȗعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫالتنظيܣ

0.05  

  معنوʈة

ࢫإحصائية  2-5ف ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫࢫتوجد ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫࢭ ʏࢫالصراعࢫالتخڴ لإدارة

ࢫ Ȗعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردالتنظيܣ

0.05  

   معنوʈة عند

)α < 0.1(  

ࢫإحصائية  3-5ف ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫࢫتوجد ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏيمنةࢭɺࢫالصراعࢫࢫال لإدارة

Ȗعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫالتنظيܣ

0.05  

  غ؈فࢫمعنوʈة
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  تاȊعࢫلݏݨدولࢫالسابق

  معنوʈة الفرضية  نص الفرضية  رمز

ࢫإحصائية  4-5ف ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫࢫتوجد ࢫالتجنب ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫالصراعࢫࢭ لإدارة

ࢫ مستوىࢫالمعنوʈةࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعندࢫࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردالتنظيܣ

0.05  

  غ؈فࢫمعنوʈة

ࢫإحصائية  5-5ف ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫالمساومةࢫتوجد ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫالصراعࢫࢫࢭ لإدارة

عڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫالتنظيܣ

0.05  

  غ؈فࢫمعنوʈة

ࢫإحصائية  6ف ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫتأث؈فࢫاࢫتوجد ʏࢫࢭ ʄࢫعڴ ࢫللفرد ࢫالوظيفي جودةࢫلأداء

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

  غ؈فࢫمعنوʈة

ࢫ  1-7ف ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫتوجد ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫالصراعࢫࢭ ࢫلإدارة الإندماج

ࢫعڴʄࢫ ࢫܿݨيلة ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة ࢫلموظفي التنظيܣ

  0.05مستوىࢫالمعنوʈةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫعندࢫ

  معنوʈة

ࢫإحصائية  2-7ف ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫࢫتوجد ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫࢭ ʏࢫالصراعࢫالتخڴ لإدارة

ࢫ ࢫܿݨيلةالتنظيܣ ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة عڴʄࢫࢫلموظفي

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

  معنوʈة

ࢫدلالة  3-7ف ࢫذات ࢫفروق ࢫࢫإحصائيةࢫتوجد ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫࢭ ࢫالصراعࢫالɺيمنة لإدارة

ࢫ ࢫܿݨيلةالتنظيܣ ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة عڴʄࢫࢫلموظفي

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

  غ؈فࢫمعنوʈة

ࢫإحصائية  4-7ف ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫࢫتوجد ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫࢭ ࢫالصراعࢫالتجنب لإدارة

ࢫ ࢫܿݨيلةالتنظيܣ ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة عڴʄࢫࢫلموظفي

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

  غ؈فࢫمعنوʈة

ࢫإحصائية  5-7ف ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫࢫتوجد ࢫتأث؈فࢫأسلوب ʏࢫࢭ ࢫالصراعࢫالمساومة لإدارة

ࢫ ࢫالعموميةالتنظيܣ ࢫالمؤسسة ࢫܿݨيلةࢫلموظفي ࢫبن ࢫأحميدة عڴʄࢫࢫالإسȘشفائية

  0.05عندࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫࢫȖعزىࢫلمتغ؈فࢫالنوعࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

  غ؈فࢫمعنوʈة

  .المصدر:ࢫمنࢫإعدادࢫالطالب
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  :مناقشة النتائج :3 الفرع

 ):1-1الفرضية (ف . 1

وجودࢫأثرࢫإيجاȌيࢫلأسلوبࢫالإندماجࢫعڴʄࢫࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫ)1-1الفرضيةࢫ(فࢫعڴʄࢫقبول نتائجࢫالأفرزتࢫ

أساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫمنࢫب؈نࢫحيثࢫʇعتفࢫأعڴʄࢫتأث؈فࢫࢫ)0.434(بوجودࢫتأث؈فࢫمباشرࢫقدرهࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد،ࢫ

لأفرادࢫالعينةࢫنȘيجةࢫالتعاونࢫوالتآزرࢫيمكنࢫتفس؈فࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫبمدىࢫࢫ.التنظيܣࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد

ࢭʏࢫȊعدࢫالأداءࢫالسياࢮʏࢫللفردࢫلمتغ؈فࢫفسɺمࢫوللآخرʈنࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقت،ࢫوالذيࢫيمكنࢫأنࢫيظɺرࢫتفضيلɺمࢫالمرتفعࢫلأن

مماࢫࢫࢭʏࢫأدا٬ڈمࢫلوظائفɺمࢫمساعدةࢫالموظف؈نࢫلبعضɺمࢫالبعضالتعاونࢫوالتɢاملࢫيفجمࢫࢭʏࢫالأداءࢫالوظيفي،ࢫف

ࢫجيد. ࢫفردي ࢫأداء ࢫتحقيق ʄࢫإڲ ࢫالٔڈاية ʏࢫࢭ ࢫࢫيؤدي ࢫتوافقت ࢫوقد ࢫتوافق ࢫالفرضية ࢫɸذه ࢫدراسةنتائج ࢫمع ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫتاما

Shih and Susanto (2010)يࢫلأسلوبࢫالإندماجࢫࢫȌࢫالتأث؈فࢫالإيجاʏࢫࢭʄتوافقتࢫمعࢫنتائجࢫكماࢫࢫ.الأداءࢫالوظيفيعڴ

 Lu and Wang،ࢫBasogul and Ozgur (2016)ࢫ)،2018)،ࢫلارقوࢫوࢫبنࢫجيمةࢫ(2019مقرابࢫ(ࢫدراساتࢫɠلࢫمن

  .خرى متغ؈فاتࢫأࢫعڴʄسلوبࢫالإندماجࢫالإيجاȌيࢫلأ تأث؈فࢫالتوافقࢫمنࢫزاوʈةࢫࢫ(2017)

  ): 2-1الفرضية (ف . 2

ࢫعڴʄࢫعدمࢫ ࢫالنتائج ࢫ(فࢫمعنوʈةدلت ࢫلأسلوبࢫالتخڴʏࢫ2-1الفرضية ࢫأثرࢫإيجاȌي ࢫعڴʄࢫوجود ࢫنصت )ࢫالۘܣ

ࢫالإحصائية. ࢫدلالْڈا ࢫࢫلعدم ࢫȊوʈمكننا ࢫالفرضية ࢫɸذه ࢫتفس؈فࢫنȘيجة ࢫعدم ࢫأفراد ʏࢫالدراسةتخڴ لأدوارɸمࢫࢫعينة

ࢫمع؈ن،ࢫومɺامɺم ࢫتنظيܣ ࢫلصراع ࢫمواجɺْڈم ࢫࢫأثناء ʏࢫࢭ ࢫالأفراد ࢫتركࢫࢫمواقفɺموثبات ࢫوعدم ࢫبه ࢫمقتنع؈ن ࢫɸم لما

كماࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫالعينةࢫالمستجوȋةࢫلاࢫيمتازونࢫࢫ،ࢭʏࢫأداءࢫالعملࢫرʈقتهوطࢫفɢارهاݝݨالࢫللطرفࢫالآخرࢫلفرضࢫأ

)ࢫالۘܣࢫ2019اسةࢫمقرابࢫ(وɸذاࢫماࢫلاحظناهࢫࢭʏࢫنتائجࢫدر ࢫبصفةࢫإمتصاصࢫالصراعࢫمنࢫأجلࢫالمصݏݰةࢫالعامة.

.ʏعدمࢫوجودࢫتأث؈فࢫلأسلوبࢫالتخڴȊتتوافقࢫ  

  ):3-1الفرضية (ف . 3

ɸذهࢫالفرضيةࢫالۘܣࢫنصتࢫعڴʄࢫوجودࢫأثرࢫسلۗܣࢫلأسلوبࢫالɺيمنةࢫعڴʄࢫالأداءࢫࢫمعنوʈةأسفرتࢫالنتائجࢫعڴʄࢫ

تɴتݤݮࢫلتفضيلࢫأفرادࢫالعينةࢫالۘܣࢫوʈرجعࢫذلكࢫࢫ،ولكنࢫبأثرࢫإيجاȌيࢫ0.1دࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫر الوظيفيࢫللف

وذلكࢫ،ࢫوإعتبارࢫأنفسɺمࢫأܵݰابࢫالأولوʈةࢫࢭʏࢫمواقفࢫصراعࢫ،خرʈنبدلاࢫمنࢫالأفرادࢫالآ ࢫأسلوبࢫالɺيمنةࢫلأنفسɺم

ࢫلمسؤولࢫأو يمكنࢫأنࢫتتجڴʄࢫɸذهࢫالفرضيةࢫࢭʏࢫإستخدامࢫا.ࢫلأداءࢫالأفرادࢫالمصݏݰةࢫالعامةلإقتناعࢫأحدࢫأطرافɺاࢫب

الوظائفࢫالموɠلةࢫلɺمࢫوكذاࢫرئʋسࢫالمصݏݰةࢫأوࢫأيࢫفردࢫبالمؤسسةࢫلسلطتهࢫونفوذهࢫعڴʄࢫالأفرادࢫالآخرʈنࢫللقيامࢫب

،ࢫمماࢫأدىࢫإڲʄࢫنتائجࢫرغماࢫعٔڈمࢫلمصݏݰةࢫالمؤسسةࢫحسبࢫوجɺةࢫنظرɸمࢫبأمرɸمࢫبمساعدةࢫزملا٬ڈمࢫࢭʏࢫأعمالɺم

.ࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫ)ɺ)0.062ذاࢫالأسلوبࢫحيثࢫبلغࢫالتأث؈فࢫالإيجاȌيࢫل.ࢫإيجابيةࢫمنࢫحيثࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد

)،ࢫومعࢫدراسةࢫ2019المعفةࢫعنࢫوجودࢫأثرࢫلأسلوبࢫالɺيمنةࢫمعࢫدراسةࢫمقرابࢫ(توافقتࢫنȘيجةࢫɸذهࢫالفرضيةࢫ
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Basogul and Ozgur (2016)يࢫالمنخفضࢫȌذهࢫالفرضيةࢫمعࢫ.ࢫمنࢫحيثࢫالتأث؈فࢫالإيجاɸيجةࢫȘࢫح؈نࢫتنافتࢫنʏࢭ

  )2018دراسةࢫلارقوࢫوࢫبنࢫجيمةࢫ(

  ):4-1الفرضية (ف . 4

لأسلوبࢫالتجنبࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫوجودࢫأثرࢫسلۗܣࢫنتائجࢫإختبارࢫجاءتࢫ

.ࢫفأفرادࢫالعينةࢫالذينࢫʇستخدمونࢫأسلوبࢫالتجنبࢫيمتازونࢫبإɸتمامɺمࢫالكب؈فࢫبالآخرʈنࢫمعنوʈةࢫومقبولةࢫللفرد

ࢫالطرفࢫالآخرࢫالذينࢫيختلفونࢫمعهࢫࢭʏࢫبʋئةࢫالعمل.يجعلɺمࢫيɴܦݰبونࢫأوࢫيؤجلونࢫمواجɺةࢫفمقارنةࢫبأنفسɺم،ࢫ

)ࢫوحالةࢫتجنبࢫمستمرةࢫللتعب؈فࢫعنࢫشعورɸمࢫɸSuppressionذاࢫالذيࢫيقودɸمࢫإڲʄࢫتأديهࢫمɺامɺمࢫࢭʏࢫحالةࢫكبتࢫ(

)ࢫالذيࢫ-0.330(،ࢫحيثࢫبلغࢫالتأث؈فࢫالسلۗܣࢫوآرا٬ڈمࢫللطرفࢫالآخر،ࢫمماࢫيؤثرࢫسلباࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫأدا٬ڈمࢫالوظيفية

.ࢫنȘيجةࢫث؈فࢫلأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫȊعدࢫأسلوبࢫالإندماجʇعدࢫثاɲيࢫأعڴʄࢫتأ

،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫȖعارضتࢫمعࢫنتائجࢫɸBasogul and Ozgur (2016)ذهࢫالفرضيةࢫتتوافقࢫمعࢫماࢫتوصلتࢫإليهࢫدراسةࢫ

  )ࢫࢭʏࢫعدمࢫوجودࢫتأث؈فࢫلɺذاࢫالأسلوب.2018)،ࢫودراسةࢫلارقوࢫوࢫبنࢫجيمةࢫ(2019داسةࢫمقرابࢫ(

  ):5-1الفرضية (ف . 5

وجودࢫأثرࢫإيجاȌيࢫلأسلوبࢫالمساومةࢫعڴʄࢫالأداءࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫࢫالنتائجࢫعڴʄࢫقبول دلتࢫ

ࢫالعينةالوظيفيࢫللفرد ࢫفأفراد ࢫوسطيةࢫࢫالذينࢫ. ࢫوضعية ࢫالبحثࢫعن ࢫلɺم ࢫيȘيح ʇستخدمونࢫأسلوبࢫالمساومة

ࢫاݍݰلࢫالمقفحࢫمقبولاࢫلكلاࢫالأطراف. ࢫالصراعࢫحۘܢࢫيɢون ࢫأࢫلأطراف ࢫالأسلوب نࢫيتجڴʄࢫعندࢫتأخرࢫوʈمكنࢫلɺذا

عندɸاࢫيقومࢫࢫأعمالࢫمعينةࢫلدىࢫمصݏݰةࢫماࢫمماࢫيجعلࢫبقيةࢫالمصاݍݳࢫالأخرىࢫالمرتبطةࢫ٭ڈاࢫࢭʏࢫحالةࢫعدمࢫتوافق،

ࢫبمساعدةࢫ ࢫɠالإتفاق ࢫمثلا ࢫاݍݨميع، ࢫيخدم ࢫوسيط ࢫحل ࢫلإيجاد ࢫوالعطاء ࢫوالأخذ ࢫبالتفاوض ࢫاݍݵلاف أطراف

ɺࢫأدا٬ڈاࢫلوظائفʏࢫالمصݏݰةࢫالمتأخرةࢫࢭʄذاࢫماࢫدلࢫعڴɸࢫالمصاݍݳࢫالأخرى.ࢫوʄاࢫمقابلࢫمساعدٮڈمࢫح؈نࢫيقعࢫالدورࢫعڴ

معࢫنتائجࢫدراساتࢫتماماࢫ).ࢫوقدࢫجاءتࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫمتوافقةࢫ0.297الأثرࢫالإيجاȌيࢫلɺذاࢫالأسلوبࢫالذيࢫبلغࢫ(

ࢫ،Al-Hamdan et al. (2011)،ࢫChan et al. (2014)،ࢫBasogul and Ozgur (2016))،ࢫ2018لارقوࢫوࢫبنࢫجيمةࢫ(

Shih and Susanto (2010)ذهࢫالفرضيةࢫمعࢫدراسةࢫɸيجةࢫȘعارضتࢫنȖࢫفيماࢫ.Lu and Wang (2017)منࢫناحيةࢫࢫ

  الإرتباطࢫالسلۗܣ.

  ):2الفرضية (ف . 6

أفرزتࢫالنتائجࢫعڴʄࢫقبولࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫالأثرࢫالإيجاȌيࢫللأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫعڴʄࢫجودةࢫ

ࢫالܶݰية ࢫالماݍݵدمات ࢫعمال ࢫأداء ࢫʇساɸم ࢫحيث ࢫلمɺامɺمࢫ. ࢫتأديْڈم ࢫخلال ࢫمن ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ؤسسة

ࢫوالإنȘباهࢫ ࢫومساندة ࢫدعم ࢫمن ࢫلزملا٬ڈم ࢫيقدمونه ࢫبما ࢫالإلقام ʏࢫࢭ ʏࢫاللاإنتاڊ ࢫسلوكɺم ࢫوقلة ʏامڴɢࢫالت وأدا٬ڈم

لإستفساراتࢫوشɢوىࢫȊعضɺمࢫالبعض،ࢫوجعلࢫالفردࢫلزملائهࢫʇشعرونࢫبالثقةࢫوالأمانࢫوإمɢانيةࢫالإتɢالࢫعڴʄࢫ
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)ࢫالذيࢫʇعدࢫ0.766بلغࢫالأثرࢫ(وقدࢫࢫ،ࢫوجعلࢫȊعضɺمࢫʇشعرونࢫبقيمْڈمࢫوأɸميْڈمࢫلدىࢫالآخر.Ȋعضɺمࢫوقتࢫالشدة

  .Dinesh and Ragel (2016)الأعڴʄࢫب؈نࢫالفرضياتࢫɠلɺا.ࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫتوافقتࢫتماماࢫمعࢫنتائجࢫدراسةࢫ

  ):1-3الفرضية (ف . 7

ʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫجاءتࢫنȘيجةࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫوجودࢫأثرࢫإيجاȌيࢫلأسلوبࢫالإندماجࢫعڴ

الموظف؈نࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫلاࢫيɴتݤݨونࢫالܶݰيةࢫغ؈فࢫمعنوʈةࢫومرفوضة.ࢫوʈمكنࢫتفس؈فɸاࢫبأنࢫ

أسلوبࢫالتعاونࢫوالتɢاملࢫعندࢫمواجɺةࢫموضعࢫخلافࢫأوࢫنزاعࢫمع؈نࢫعندماࢫيتعلقࢫالأمرࢫبالمɺامࢫالمرتبطةࢫبجودةࢫ

  ࢫ.اݍݵدماتࢫالܶݰية

  ):2-3الفرضية (ف . 8

ࢫ ࢫالفرضية ࢫɸذه ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫالنتائج ࢫجودةࢫدلت ʄࢫعڴ ʏࢫالتخڴ ࢫلأسلوب ࢫأثرࢫإيجاȌي ࢫوجود ʄࢫعڴ ࢫنصت الۘܣ

.ࢫيمكنناࢫإرجاعࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫأنࢫتخڴʏࢫأفرادࢫ)-0.200(ࢫولكنࢫبتأث؈فࢫسلۗܣࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبمعنوʈْڈاࢫودالْڈا

فتنازلࢫوتܸݰيةࢫݰية،ࢫالعينةࢫعڴʄࢫموقفɺمࢫࢭʏࢫوضعيةࢫصراعࢫمعينةࢫيؤثرࢫسلباࢫعڴʄࢫأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶ

منࢫأجلࢫʇساɸمواࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبالطرʈقةࢫالۘܣࢫيفضلوٰڈاࢫɸمࢫࢫأحدࢫأطرافࢫالصراعࢫلصاݍݳࢫالآخرʈن

منࢫحوله.ࢫفيؤثرࢫدرجةࢫࢫيهࢫولدىلدࢫةقيمالو ࢫالمɢانةࢫقلةالضعفࢫو بʇشعرࢫࢫالطرفࢫالمتخڴʏࢫيجعلࢫ،ࢫممافقط

ومساعداتهࢫمماࢫيجعلهࢫيفقدࢫالمصداقيةࢫوالثقة،ࢫࢫبادراتهم،ࢫوȞʈبطࢫمنࢫهغ؈ف منࢫطرفࢫإعتماديتهࢫوالإتɢالࢫعليهࢫ

وعدمࢫالشعورࢫبالأɸميةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائية.ࢫإتفقتࢫنȘيجةࢫɸذهࢫالفرضيةࢫمعࢫماࢫجاءࢫࢭʏࢫدراسةࢫ

Basogul and Ozgur (2016).  

  ):3-3الفرضية (ف . 9

ʄةࢫالفرضيةࢫ(فࢫأسفرتࢫالنتائجࢫعڴʈيمنةࢫ3-3عدمࢫمعنوɺࢫوجودࢫأثرࢫسلۗܣࢫلأسلوبࢫالʄࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴ(

ࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫلاࢫʇستخدمونࢫأسلوبࢫالɺيمنةࢫولاࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية.ࢫ ࢫالقولࢫأن فيمكننا

الآخرʈنࢫعڴʄࢫالإستجابةࢫلنداءࢫزملا٬ڈمࢫࢫالسيطرةࢫوفرضࢫأفɢارࢫمعينةࢫࢭʏࢫموقفࢫصراعࢫمع؈نࢫمنࢫأجلࢫإرغام

Ȋعدمࢫإنْڈاجࢫطرفࢫماࢫأسلوبࢫالإɸتمامࢫبالذاتࢫوعدمࢫالإكفاثࢫبطرفࢫآخرࢫمالࢫعندࢫإحتياجɺم.ࢫكماࢫيفسرࢫوالع

إتفقتࢫنȘيجةࢫɸذهࢫالدراسةࢫࢭʏࢫعدمࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫࢫيختلفࢫمعهࢫبأنࢫيرغمهࢫبالشعورࢫبالثقةࢫوالأمانࢫتجاɸه.

  ).2018الɺيمنةࢫمعࢫدراسةࢫلارقةࢫوࢫبنࢫجيمةࢫ(

  ):4-3الفرضية (ف . 10

ɸذهࢫالفرضيةࢫمعنوʈةࢫومقبولة،ࢫوالۘܣࢫنصتࢫعڴʄࢫوجودࢫأثرࢫسلۗܣࢫلأسلوبࢫالتجنبࢫإختبارࢫجاءتࢫنȘيجةࢫ

.ࢫتفسرࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫعڴʄࢫأنࢫأفرادࢫالعينةࢫ)-0.266،ࢫحيثࢫبلغࢫالأثرࢫالسلۗܣࢫ(عڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

خرࢫالذينࢫʇستخدمونࢫأسلوبࢫالتجنبࢫيقبلونࢫࢭʏࢫوضعياتࢫعدمࢫالتوافقࢫأوࢫالصراعࢫبɢلࢫيفرضهࢫالطرفࢫالآ 
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بدونࢫأنࢫيبدوࢫرأٱڈمࢫحولࢫموضوعࢫالصراع،ࢫɸذاࢫماࢫيؤديࢫإڲʄࢫإɲܦݰا٭ڈمࢫوقبولɺمࢫلماࢫيطلبࢫمٔڈمࢫأوࢫيقفحࢫعلٕڈمࢫ

ࢫالآخر ࢫالطرف ࢫيحددɸا ࢫالۘܣ ࢫأسلوبࢫبالطرʈقة ࢫيɴتݤݨون ࢫالذين ࢫالموظف؈ن ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫفسيؤدي ࢫوعليه ،

ࢫ ࢫلاࢫʇشعرون ࢫوʈجعلɺم ࢫزملا٬ڈم، ࢫلنداء ࢫوالإستجابة ࢫالمبادرة ࢫلعدم ࢫمماࢫالتجنب ࢫوالضمان ࢫبالثقة ࢫحولɺم من

يقودɸمࢫلعدمࢫأɸميْڈمࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائية،ࢫوȋالتاڲʏࢫيؤثرࢫسلباࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ

 Basogul and Ozgurبالمؤسسة.ࢫتتفقࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫمنࢫناحيةࢫالأثرࢫالسلۗܣࢫلأسلوبࢫالتجنبࢫمعࢫنȘيجةࢫدراسةࢫ

(2016).  

  ):5-3الفرضية (ف . 11

ࢫ ࢫنȘيجة ࢫ(فإختبارࢫأسفرت ࢫجودةࢫ5-3الفرضية ʄࢫعڴ ࢫالمساومة ࢫأثرࢫلأسلوب ࢫوجود ʄࢫعڴ ࢫنصت ࢫالۘܣ (

).ࢫوʈمكنࢫتفس؈فࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫبأنࢫإنْڈاجࢫ-0.113اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫعڴʄࢫمعنوʈْڈاࢫولكنࢫبتأث؈فࢫسلۗܣ،ࢫحيثࢫبلغࢫ(

ئمɺمࢫيدفعɺمࢫللتفاوضࢫوالبحثࢫعنࢫموضعࢫوسيطࢫيلا أفرادࢫالعينةࢫلأسلوبࢫالمساومةࢫأثناءࢫموضعࢫصراعࢫمع؈نࢫ

وʈلۗܣࢫرغباٮڈمࢫالܨݵصيةࢫولاࢫيخدمࢫالموظف؈نࢫالآخرʈنࢫوالمصݏݰةࢫالعامةࢫللمؤسسةࢫوماࢫتقدمهࢫمنࢫخدماتࢫ

ܵݰية.ࢫكماࢫيمكنࢫتفس؈فࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫبأنࢫأسلوبࢫالمساومةࢫيȘسمࢫبأنهࢫيفرضࢫعڴʄࢫأطرافࢫالصراعࢫالتنازلࢫ

ɸماࢫالتنازلࢫعنࢫماࢫيحسنࢫأحدࢫأطرافࢫالصراعࢫأوࢫكلا عڴʄࢫءۜܣءࢫمقابلࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫءۜܣءࢫآخر،ࢫمماࢫقدࢫيدفعࢫ

جودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫبالمؤسسةࢫɠالتنازلࢫعنࢫمساعدةࢫأفرادࢫمعين؈نࢫأوࢫالتنازلࢫعنࢫمنصبࢫمع؈نࢫوقبولࢫ

ࢫودراسةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ،Basogul and Ozgur (2016)اتࢫتحوʈلࢫلمنصبࢫآخرࢫمثلا.ࢫنȘيجةࢫɸذهࢫالفرضيةࢫلاࢫتتفقࢫمعࢫدراس

Chan et al. (2014) ࢫح؈نࢫتتفقࢫمعࢫنتائجࢫدرʏاسةࢫ،ࢫࢭLu and Wang (2017)ࢫوجودࢫالتأث؈فࢫالسلۗܣࢫلأسلوبࢫࢫʏࢭ

  المساومة.

  ):1-4الفرضية (ف . 12

ࢫنȘيجة ࢫࢭʏࢫࢫإختبار ࢫأسفرت ࢫالܶݰية ࢫجودةࢫاݍݵدمات ʄࢫعڴ ࢫلأسلوبࢫالإندماج ࢫوجودࢫأثرࢫإيجاȌي فرضية

،ࢫمعࢫأنهࢫلمࢫيكنࢫɸناكࢫ)0.332وجودࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫعڴʄࢫمعنوʈْڈاࢫوقبولɺاࢫوقدࢫبلغࢫالأثرࢫ(

يلاحظࢫأيضاࢫ).ࢫ1-3أثرࢫمباشرࢫب؈نࢫأسلوبࢫالإندماجࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫكماࢫبيɴتࢫنȘيجةࢫالفرضيةࢫ(ف

ࢫوالسلوكࢫ ࢫللفرد ʏࢫالسياࢮ ࢫوالأداء ࢫالمɺام ࢫتأدية ʄࢫعڴ ࢫما ࢫصراع ࢫوضعية ࢫأثناء ࢫالإندماج ࢫأثرࢫأسلوب ࢫمعنوʈة أن

ʄࢫأعڴ ʏࢫاللاإنتاڊ ࢫࢫالوظيفي ࢫأثره ࢫمن ࢫمعنوʈته ࢫإستجابعڴوعدم ࢫȖشمل ࢫالۘܣ ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ʄࢫة

ومنهࢫفإنهࢫيوجدࢫتأث؈فࢫغ؈فࢫمباشرࢫفقط،ࢫيطلقࢫعڴʄࢫɸذهࢫࢫلزملائهࢫومنࢫحوله.الفردࢫوضمانࢫوȖعاطفࢫࢫةوإعتمادي

  .تأث؈فࢫالمتغ؈فࢫالوسيطلتحليلࢫࢫZhao et al. (2010)،ࢫوذلكࢫحسبࢫنموذجࢫالعلاقةࢫبـࢫالوساطةࢫالɢلية
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  ):2-4الفرضية (ف . 13

الفرضيةࢫالۘܣࢫنصتࢫعڴʄࢫوجودࢫأثرࢫإيجاȌيࢫلأسلوبࢫالتخڴʏࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫنصتࢫنتائجࢫإختبارࢫɸذهࢫ

ࢫالعلاقةࢫ ࢫرغمࢫمعنوʈة ࢫورفضɺا. ࢫمعنوʈْڈا ࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫعڴʄࢫعدم ࢫالوظيفي ࢫوجودࢫالأداء ʏالܶݰيةࢫࢭ

عدمࢫمعنوʈةࢫالعلاقةࢫ)،ࢫإلاࢫأنࢫ2-3جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالفرضيةࢫ(فالمباشرةࢫب؈نࢫأسلوبࢫالتخڴʏࢫو 

ࢫوالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫࢭʏࢫالفرضيةࢫ(ف ʏࢫالتخڴ ࢫأسلوب ࢭʏࢫعدمࢫمعنوʈةࢫالفرضيةࢫࢫ)ࢫساɸم2-1المباشرةࢫب؈ن

فإنࢫنȘيجةࢫɸذهࢫالعلاقةࢫۂʏࢫࢫتأث؈فࢫالمتغ؈فࢫالوسيط،لتحليلࢫࢫZhao et al. (2010)حسبࢫنموذجࢫࢫفإنهࢫ اݍݰالية.

 علاقةࢫتأث؈فࢫمباشرࢫ(لاࢫوساطة).

  ):3-4الفرضية (ف . 14

نصتࢫɸذهࢫالفرضيةࢫعڴʄࢫوجودࢫأثرࢫسلۗܣࢫلأسلوبࢫالɺيمنةࢫعڴʄࢫجودةࢫالۘܣࢫجاءتࢫنȘيجةࢫɸذهࢫالفرضيةࢫ

ولكنࢫࢫ0.1معنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫࢫ،اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

ࢫ ࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ(بتأث؈فࢫإيجاȌي. ࢫوجودة )ࢫجاءتࢫغ؈فࢫ3-3فبماࢫأنࢫالعلاقةࢫالمباشرةࢫب؈نࢫأسلوبࢫالɺيمنة

معنوʈة،ࢫوȋماࢫأنࢫنȘيجةࢫالفرضيةࢫاݍݰاليةࢫللعلاقةࢫالغ؈فࢫمباشرةࢫب؈نࢫأسلوبࢫالɺيمنةࢫوجودةࢫالɺدماتࢫالܶݰيةࢫ

فإنࢫɸذهࢫالعلاقةࢫࢫتأث؈فࢫالمتغ؈فࢫالوسيط،لتحليلࢫࢫZhao et al. (2010)حسبࢫنموذجࢫفإنهࢫࢫ.α>0.1معنوʈةࢫعندࢫ

 بالإطارࢫالنظريࢫللدراسة.ۂʏࢫعلاقةࢫتأث؈فࢫغ؈فࢫمباشرࢫ(وساطة)ࢫوتتوافقࢫ

  ):4-4الفرضية (ف . 15

ࢫعڴʄࢫأنࢫالفرضيةࢫ(ف عڴʄࢫجودةࢫࢫالتجنبأثرࢫسلۗܣࢫلأسلوبࢫ)ࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫوجودࢫ4-4دلتࢫالنتائج

بماࢫأنࢫالعلاقةࢫالمباشرةࢫومقبولة.ࢫࢫمعنوʈةࢫ،اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫوجودࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

)،ࢫوȋماࢫأنࢫالعلاقةࢫالغ؈فࢫ4-3يةࢫمعنوʈةࢫكماࢫظɺرࢫࢭʏࢫالفرضيةࢫ(فب؈نࢫأسلوبࢫالتجنبࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰ

مباشرࢫب؈نࢫأسلوبࢫالتجنبࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمعنوʈةࢫكماࢫتبʋنهࢫنȘيجةࢫالفرضيةࢫاݍݰالية،ࢫوȋماࢫأنࢫ

ࢫZhao et al. (2010)حسبࢫنموذجࢫفإنهࢫࢫ.الدراساتࢫالسابقةطبيعةࢫالأثرࢫسالبࢫمثلࢫماࢫتمࢫإففاضهࢫبناءࢫعڴʄࢫ

فإنࢫالمتغ؈فࢫالوسيطࢫʇعتفࢫمكملاࢫللعلاقةࢫالمباشرة،ࢫوȖسܢࢫحسبࢫنفسࢫالɢاتبࢫࢫتأث؈فࢫالمتغ؈فࢫالوسيط،لتحليلࢫ

  بالوساطةࢫالمكملة.

  ):5-4الفرضية (ف . 16

ࢫنȘيجة ࢫوجودࢫࢫأسفرت ࢫࢭʏࢫࢫالمساومةلأسلوبࢫࢫإيجاȌيأثرࢫإختبارࢫفرضية ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية ʄعڴ

بماࢫأنࢫالعلاقةࢫالمباشرةࢫب؈نࢫأسلوبࢫالمساومةࢫومقبولة.ࢫࢫمعنوʈةࢫ،وجودࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

)،ࢫوȋماࢫأنࢫالعلاقةࢫالغ؈فࢫمباشرࢫ5-3وجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمعنوʈةࢫبتأث؈فࢫسلۗܣࢫكماࢫظɺرࢫࢭʏࢫالفرضيةࢫ(ف

ب؈نࢫأسلوبࢫالمساومةࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمعنوʈةࢫكماࢫتبʋنهࢫنȘيجةࢫالفرضيةࢫاݍݰالية،ࢫوȋماࢫأنࢫنȘيجۘܣࢫ
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تأث؈فࢫالمتغ؈فࢫࢫلتحليلࢫZhao et al. (2010)ࢫنموذجࢫفإنهࢫحسبࢫ.لفت؈نࢫمنࢫناحيةࢫطبيعةࢫالتأث؈فالفرضʋت؈نࢫمخت

ࢫ ࢫالدراساتࢫالوسيط، ࢫإففاض ࢫتتفقࢫمع ࢫالوساطة ࢫوفرضية ࢫتنافسية، ࢫوسيطية ࢫۂʏࢫعلاقة ࢫɸنا ࢫالعلاقة فإن

  السابقةࢫوالإطارࢫالنظري.

  ):1-5الفرضية (ف . 17

أسلوبࢫالإندماجࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫࢭʏࢫتأث؈فࢫجاءتࢫنȘيجةࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫوجودࢫفروقࢫ

الإختلافࢫࢭʏࢫإستخدامࢫأسلوبࢫالإندماجࢫࢭʏࢫمعنوʈة.ࢫوʈمكنࢫتفس؈فɸاࢫبأنࢫأٰڈاࢫأنۙܢ)ࢫࢫ–للفردࢫȖعزىࢫللنوعࢫ(ذكرࢫ

الإجتماعيةࢫالمتمايزةࢫب؈نࢫࢫموضوعࢫصراعࢫمع؈نࢫمنࢫخلالࢫالتعاونࢫوالتɢاملࢫمعࢫالطرفࢫالآخرࢫʇعودࢫلݏݵلفية

مثلࢫࢫخارجيةࢫالرجلࢫوالمرأةࢫࢭʏࢫتأديةࢫالمɺامࢫومساعدةࢫالآخرʈن،ࢫفالمرأةࢫتأخذࢫȊع؈نࢫالإعتبارࢫعواملࢫإجتماعية

إسȘشارةࢫالزوجࢫوالأبࢫوالأمࢫقبلࢫأداءࢫمɺامࢫلʋستࢫضمنࢫوظيفْڈاࢫأوࢫɠالتفك؈فࢫࢭʏࢫالأبناءࢫوالعائلةࢫقبلࢫقبولࢫ

وغ؈فɸاࢫلاࢫتمثلࢫإشɢالاࢫلمعظمࢫالذɠور.ࢫكماࢫأنࢫترȋيةࢫاݝݨتمعࢫوأصولهࢫࢫسفرࢫمنࢫأجلࢫمɺمةࢫعمل.ࢫɸذهࢫالعوامل

تظɺرࢫࢭʏࢫالإختلافࢫࢭʏࢫȖعاملࢫالمرأةࢫمعࢫالمرأةࢫمقارنةࢫࢭʏࢫȖعاملɺاࢫمعࢫالذكر،ࢫمماࢫيجعلࢫنتائجࢫإستخدامࢫأسلوبࢫ

ࢫللاإنتاڊʏعڴʄࢫتأديةࢫالمɺامࢫوالأداءࢫالسياࢮʏࢫوالسلوكࢫالوظيفيࢫاࢫالإندماجࢫࢭʏࢫموضعࢫصراعࢫماࢫلهࢫنتائجࢫمختلفة

  .اݍݰالت؈نɠلۘܢࢫࢭʏࢫ

  ):2-5الفرضية (ف . 18

عڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫࢫالتخڴʏأسلوبࢫالفرضيةࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫوجودࢫفروقࢫࢭʏࢫتأث؈فࢫنȘيجةࢫɸذهࢫࢫرتأسف

تفسرࢫɸذهࢫالنȘيجةࢫعڴʄࢫأنࢫأسلوبࢫتخڴʏࢫأفرادࢫعينةࢫࢫ.α>0.1عندࢫࢫمعنوʈةأٰڈاࢫأنۙܢ)ࢫࢫ–للفردࢫȖعزىࢫللنوعࢫ(ذكرࢫ

فمنࢫجɺةࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫتܸݰيةࢫفهࢫعڴʄࢫأدا٬ڈمࢫيȘباينࢫب؈نࢫالرجلࢫوالمرأة،ࢫ؈أثتالدراسةࢫعندࢫموقفࢫصراعࢫو 

المرأةࢫوقبولɺاࢫلماࢫʇعرضهࢫالطرفࢫالآخرࢫࢭʏࢫوضعيةࢫصراعࢫمعينةࢫيختلفࢫبإختلافࢫنوعࢫالطرفࢫالآخر،ࢫفإذاࢫɠانࢫ

المناقشة،ࢫࢭʏࢫالتواصلࢫو ࢫوعمقࢫɸماࢫالبحثࢫعماࢫʇشفɠانࢫفيهࢫبأرʈحيةكلا نوعࢫالطرفࢫالثاɲيࢫأنۙܢࢫأيضاࢫفيمكنࢫل

لاࢫȖشعرࢫبنفسࢫالأرʈحيةࢫوالإنفتاحࢫلمناقشةࢫعڴʄࢫعكسࢫلوࢫɠانࢫنوعࢫالطرفࢫالثاɲيࢫذكراࢫفسيجعلࢫمنࢫالمرأةࢫ

لإستخدامࢫأسلوبࢫالتخڴʏࢫبذلكࢫالعمقࢫࢭʏࢫوضعيةࢫالصراعࢫالۘܣࢫتوثرࢫبدورɸاࢫعڴʄࢫتأديةࢫالمɺامࢫوأدا٬ڈماࢫالوظيفيࢫ

  كɢل،ࢫوذلكࢫȊسȎبࢫطبيعةࢫاݝݨتمعࢫوترʋȋته.

  ):5-5)، (ف4-5)، (ف3-5الفرضيات (ف . 19

غ؈فࢫمعنوʈةࢫومرفوضة،ࢫوالۘܣࢫنصتࢫعڴʄࢫࢫ)5-5)،ࢫ(ف4-5)،ࢫ(ف3-5الثلاثࢫ(فجاءتࢫنتائجࢫالفرضياتࢫ

عڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد.ࢫفعينةࢫࢫلتأث؈فࢫأساليبࢫالɺيمنةࢫوالتجنبࢫوالمساواةأنۙܢ)ࢫࢫ–(ذكرࢫࢫوجودࢫفروقࢫࢭʏࢫالنوع

ࢫ ࢫما ࢫصراع ࢫوالمساواةࢫࢭʏࢫموضع ࢫوالتجنب ࢫالɺيمنة ࢫأساليب ࢫʇستخدمون ࢫوإناثا ࢫذɠورا ࢫمɺامɺمࢫالدراسة لتأدية

  .لكلاࢫالنوع؈نࢫبنفسࢫالمستوى ࢫࢭʏࢫالبحثࢫعنࢫحلولࢫلماࢫʇعيقࢫعملɺمࢫبأنفسɺموالمبادرةࢫلمساعدةࢫزملا٬ڈمࢫو
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  ):6الفرضية (ف . 20

ࢫ–(ذكرࢫ،ࢫوالۘܣࢫنصتࢫعڴʄࢫوجودࢫفروقࢫࢭʏࢫالنوعࢫالفرضيةࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫوجودنȘيجةࢫࢫɸذهࢫتࢫنتائجدل

.ࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫبأنࢫعينةࢫغ؈فࢫمعنوʈةࢫومرفوضةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫلتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردأنۙܢ)ࢫ

لإبداعࢫࢭʏࢫالدراسةࢫذɠوراࢫوإناثاࢫʇعتمودونࢫࢭʏࢫتأديةࢫمɺامɺمࢫوأدا٬ڈمࢫالسياࢮʏࢫمنࢫخلالࢫالمبادرةࢫوالمساعدةࢫوا

لتحس؈نࢫمنࢫإعتماديْڈمࢫوإستجابْڈمࢫللغ؈فࢫوتحسʋسࢫالآخرʈنࢫبالثقةࢫوالضمانࢫوالتعاطفࢫمعɺمࢫوظائفɺمࢫل

  .بنفسࢫالمستوى 

  ):1-7الفرضية (ف . 21

ࢫالإندماجسلوبࢫلأ لتأث؈فࢫأنۙܢ)ࢫࢫ–(ذكرࢫفروقࢫࢭʏࢫالنوعࢫࢫجاءتࢫɸذهࢫنȘيجةࢫالفرضيةࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫوجود

ʄةࢫومقبولة.ࢫࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫعڴʈࢫوضعيةࢫمعنوʏࢫإستخدامࢫأسلوبࢫالإندماجࢫࢭʏذاࢫللإختلافࢫࢭɸيفسرࢫ

ࢫ ࢫالمشكلات ࢫݍݰل ࢫوطرʈقْڈا ࢫالمرأة ࢫوالرجل،ࢫفتعاون ࢫالمرأة ࢫمعينةࢫب؈ن ࢫأثناءࢫصراع ࢫالمعلوماتࢫوالتواصل وتبادل

ࢫ ࢫالموظفة ࢫفإستجابة ࢫالصراع. ࢫالآخرࢫمن ࢫالطرف ࢫنوع ࢫبإختلاف ࢫيختلف ࢫمع؈ن ࢫأوࢫنزاع ࢫخلاف لطلباتࢫموضع

ࢫأداساعدةࢫأوإستفسارࢫم ʏࢫࢭ ࢫأخرى ࢫلࢫ٬ڈاموظفة ࢫيؤديࢫعملɺا ࢫمما ࢫمعɺا. ࢫالعامل ࢫللرجل ࢫالمرأة لʋسࢫكإستجابة

وقدࢫتوافقتࢫࢫإختلافࢫࢭʏࢫطرʈقةࢫإستخدامࢫأسلوبࢫالإندماجࢫب؈نࢫالنوع؈نࢫوأثرهࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية.

ࢫنȘيجةࢫالفرضيةࢫ(ف ࢫمع ࢫالفرضية ࢫɸذه ࢫ1-5نȘيجة ࢫالنوع ʏࢫفروقࢫࢭ ࢫوجود ʏࢫࢫ–(ذكرࢫ)ࢫࢭ ࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫأنۙܢ) ʏࢭ

  الإندماجࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد.

  ):2-7الفرضية (ف . 22

سلوبࢫلأ لتأث؈فࢫأنۙܢ)ࢫࢫ–(ذكرࢫفروقࢫࢭʏࢫالنوعࢫ)ࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫوجودࢫ2-7أسفرتࢫالنتائجࢫࢫأنࢫالفرضيةࢫ(ف

ʏࢫالتخڴʄةࢫومقبولة.ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫعڴʈيجةࢫبأنࢫالمرأةࢫتتجنࢫمعنوȘذهࢫالنɸمكنناࢫأنࢫنفسرࢫʈبࢫو

كماࢫيمكنناࢫࢫ.مواجɺةࢫالذɠورࢫأثناءࢫموقفࢫخلافࢫأوࢫنزاعࢫبɴسبةࢫأك؆فࢫمنࢫمواجɺْڈاࢫللإناثࢫوالعكسࢫܵݰيح

ࢫلأسلوبࢫالتخڴʏࢫʇسعونࢫلإرضاءࢫالإناثࢫأثناءࢫ ࢫالذɠورࢫأثناءࢫإنْڈاجɺم موضعࢫصراعࢫمع؈نࢫأك؆فࢫمنࢫالقولࢫأن

الذɠور،ࢫوʈرجعࢫذلكࢫلإعتبارࢫأنࢫلدرجةࢫاݍݰياءࢫأوࢫالإحȘشامࢫوالتواصلࢫوتفاديࢫالتعمقࢫࢭʏࢫمناقشةࢫالمواضيع،ࢫ

ࢫتجاهࢫ ࢫبالطمأنʋنة ࢫوالشعور ࢫالبعض، ࢫȊعضɺم ࢫومساعدة ࢫالآخر، ʄࢫعڴ ࢫأحدɸم ࢫإعتمادية ࢫɲسبة ʄࢫيؤثرࢫعڴ مما

وقدࢫتوافقتࢫنȘيجةࢫɸذهࢫؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائية.ࢫوإحساسɺمࢫبالأɸميةࢫوالمɢانةࢫالعاليةࢫࢭʏࢫالمȊعضɺم،ࢫ

ࢭʏࢫتأث؈فࢫأسلوبࢫالتخڴʏࢫعڴʄࢫالأداءࢫأنۙܢ)ࢫࢫ–(ذكرࢫ)ࢫࢭʏࢫوجودࢫفروقࢫࢭʏࢫالنوعࢫ2-5الفرضيةࢫمعࢫنȘيجةࢫالفرضيةࢫ(ف

  الوظيفيࢫللفرد.
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  ):5-7)، (ف4-7)، (ف3-7الفرضيات (ف . 23

)ࢫغ؈فࢫمعنوʈةࢫومرفوضة،ࢫوالۘܣࢫنصتࢫ5-7)،ࢫ(ف4-7)،ࢫ(ف3-7الفرضياتࢫالثلاثࢫ(فɸذهࢫنتائجࢫࢫجاءت

ࢫ(ذكرࢫ ࢫالنوع ʏࢫࢭ ࢫفروق ࢫوجود ʄࢫࢫ–عڴ ʄࢫعڴ ࢫوالمساواة ࢫوالتجنب ࢫالɺيمنة ࢫلتأث؈فࢫأساليب ࢫاݍݵدماتࢫأنۙܢ) جودة

ȖعۚܣࢫنȘيجةࢫɸذهࢫالفرضياتࢫأنࢫالذɠورࢫوالإناثࢫʇستخدمونࢫالأساليبࢫالثالثࢫالمذɠورةࢫࢭʏࢫوضعيةࢫࢫ.الܶݰية

ࢫبنفسࢫالم ࢫما ࢫستوى صراع ࢫذ. ࢫفكلاࢫالنوع؈ن ࢫالɺيمنة ࢫأساليب ࢫيɴتݤݨون ࢫوإناث بنفسࢫࢫوالتجنبࢫوالمساواةɠور

ࢫبهࢫمنࢫمɺام،ࢫإعتماديْڈمࢫو ࢭʏࢫقارȋةࢫالم ࢫوعدوا ࢫبما إستجابْڈمࢫوسرعةࢫȖعاملɺمࢫمعࢫȊعضɺم،ࢫضماٰڈمࢫالإلقام

ࢫ ࢫȊعضɺم. ࢫوفɺمࢫحاجات ࢫȖعاطفɺم ࢫلبعضɺم، ࢫوالولاء ࢫالثقة ࢫروح ࢫمعࢫوتنمية ࢫالفرضيات ࢫɸذه توافقتࢫنȘيجة

ࢫ ࢫالفرضيات ࢫ(ف3-5(فنȘيجة ࢫ(ف5-4)، ࢫ5-5)، ࢫ) ࢫالنوع ʏࢫࢭ ࢫفروق ࢫوجود ࢫعدم ʏࢫࢫ–(ذكرࢫࢭ ࢫتأث؈ف أنۙܢ) ʏنفسࢫࢫࢭ

  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد.الɺيمنةࢫوالتجنبࢫوالمساواةࢫعڴʄࢫࢫوۂʏࢫساليبالأ 

  خلاصة:

إطلعناࢫفيهࢫعڴʄࢫالمعاي؈فࢫالۘܣࢫ،ࢫالمتعلقࢫبتقييمࢫنموذجࢫالدراسةࢫوإختبارࢫالفرضياتࢫكخلاصةࢫلɺذاࢫاݝݰور 

ࢫ ࢫلتقييمࢫإسȘندناࢫعلٕڈا ࢫإنتقلنا ࢫتمثله،ࢫثم ࢫالدراسةࢫوالمتغ؈فࢫالۘܣ ࢫبمؤشرات ࢫالمرتبط ࢫالنموذجࢫالقيا؟ۜܣ لتقييم

النموذجࢫالɺيكڴʏࢫاݍݵاصࢫȊعلاقةࢫالمتغ؈فاتࢫالثلاثࢫمعࢫȊعضɺا،ࢫلȘسفرࢫالنتائجࢫࢭʏࢫالأخ؈فࢫعڴʄࢫجودةࢫالنموذجࢫ

  لثࢫوالأخ؈فࢫمنࢫɸذاࢫاݝݰور.وقدرتهࢫعڴʄࢫإختبارࢫفرضياتࢫالدراسةࢫوالۘܣࢫتطرقناࢫلɺاࢫوناقشناɸاࢫࢭʏࢫاݍݨزءࢫالثا
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  :خاتمة الفصل

ࢭʏࢫٰڈايةࢫɸذاࢫالفصلࢫاݍݵاصࢫبالدراسةࢫالميدانية،ࢫالذيࢫȖعرضناࢫفيهࢫللتعرʈفࢫبالمؤسساتࢫالعموميةࢫ

بالأغواط.ࢫأينࢫقمناࢫالإسȘشفائيةࢫوطاȊعɺاࢫالقانوɲي،ࢫثمࢫتطرقناࢫللمؤسسةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫ

(ممارس؈نࢫࢫفرداࢫمنࢫمختلفࢫالأسلاكࢫالوظيفيةࢫ278بإختبارࢫفرضياتࢫبحثنا،ࢫعڴʄࢫعينةࢫالدراسةࢫالۘܣࢫبلغتࢫ

،ࢫوذلكࢫȊعدࢫتقييمࢫطبي؈نࢫمتخصص؈نࢫوعامون،ࢫوسلكࢫالشبهࢫالطۗܣ،ࢫوالأسلاكࢫالمشفكةࢫوالعمالࢫالمتعاقدين)

ʏيكڴɺر ࢫنموذجࢫالدراسةࢫمنࢫاݍݨانبࢫالقيا؟ۜܣࢫوالɺانيةࢫالإعتمادࢫعليهالذيࢫأظɢࢫتࢫنتائجࢫالتقييمࢫجودتهࢫوإم.

لȘسفرࢫالنتائجࢫعڴʄࢫمعنوʈةࢫستةࢫعشرࢫفرضيةࢫمنࢫأصلࢫسبعةࢫوعشرون،ࢫلتɢونࢫبذلكࢫمناقشةࢫوتحليلࢫɸذهࢫ

 النتائجࢫكآخرࢫعنصرࢫلɺذاࢫالفصلࢫالأخ؈فࢫمنࢫɸذاࢫالبحث.
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  :عامة مةخات

ࢫࢫجاء ࢫمن ࢫالبحث ࢫالطبيࢫمنطلقɸذا ࢫالممارسون ࢫإستخدام ࢫدور ࢫوالأسلاكࢫو دراسة ࢫطبي؈ن ࢫوالشبه ن

عملɺمࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫالمشفكةࢫوالعمالࢫالمتعاقدينࢫلأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫأثناءࢫ

بإعتبارهࢫمتغ؈فاࢫوسيطࢫࢫالܶݰيةࢫوالأدا٬ڈمࢫالوظيفيࢫڈمخدماٮࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫغواطࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫبالأ 

ࢫ ࢫدراسȘناللدراسة. ʏࢫࢭ ࢫالمعتمدة ࢫاݍݵمسة ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫإدارة ࢫالɺيمنة،ࢫࢫفلأساليب ،ʏࢫالتخڴ (الإندماج،

ࢫوالمساومة) ࢫࢫالتجنب، ࢫيɴتݤݨɺا ࢫࢫافطر أالۘܣ ࢫوسلبية، ࢫإيجابية ࢫعواقب ࢫلالصراع ࢫࢭʏࢫتبعا ࢫالمستخدم لأسلوب

ࢫ ࢫمعينة، ࢫصراع ࢫسلوكɺموضعية ʄࢫإڲ ،ʏࢫالسياࢮ ࢫوأدا٬ڈم ࢫمɺامɺم، ࢫتأدية ࢫمن ࢫ(بدءا ࢫالوظيفي ࢫأدا٬ڈم ࢫأȊعاد ʄࢫعڴ

الوظيفيࢫاللاإنتاڊʏ)،ࢫوكذاࢫعواقبࢫإيجابيةࢫوسلبيةࢫعڴʄࢫأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفɺمࢫ

  ادية،ࢫوإستجابة،ࢫوضمان،ࢫوملموسية،ࢫوȖعاطف).(منࢫإعتم

ࢫوفرضياتࢫȊعدࢫجمعࢫالبياناتࢫمنࢫعينةࢫالدراسةࢫوإختبارࢫنموذج،ࢫɸذاࢫالبحثࢫتوصلناࢫࢭʏࢫختامحيثࢫ

  نݏݵصɺاࢫفيماࢫيڴʏ:نتائجࢫالدراسة،ࢫإڲʄࢫ

ࢫلل ࢫبالɴسبة ࢫبنتائج ࢫالأداءࢫالتأاݍݵاصة ʄࢫعڴ ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫإدارة ࢫأساليب ࢫمن: ࢫلɢل ࢫالمباشرة ث؈فات

وظيفيࢫللفرد،ࢫوأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫوللأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫعڴʄࢫال

  :جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية.ࢫنذكرɸاࢫࢭʏࢫالآȖي

 ࢫالأداءࢫالوظيفيࢫلموظفيࢫالمؤسسةࢫʄيࢫعڴȌأساليبࢫالإندماج،ࢫوالمساومةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫتأث؈فࢫإيجا

  بنࢫܿݨيلةࢫبالأغواط؛ࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدة

 ࢫالأداءࢫالوظيفيࢫʄيمنة،ࢫوالتجنبࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫتأث؈فاࢫسلۗܣࢫعڴɺࢫالعامل؈نࢫلأفرادللأساليبࢫال

  المؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫبالأغواط؛ب

 ࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫمʏوظفيࢫيلعبࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫدوراࢫإيجابياࢫࢭ

  المؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫبالأغواط؛

 ࢫوالمساومة ࢫوالتجنب، ،ʏࢫالتخڴ ࢫأساليب ࢫالعموميةࢫࢫȖساɸم ࢫالمؤسسة ࢫعمال ࢫطرف ࢫمن المستخدمة

الإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫبالأغواطࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫسلباࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫ

 .الܶݰيةࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفɺم

ةࢫالوسيطيةࢫللأداءࢫالوظيفيࢫلموظفيࢫوجودࢫالعلاقبالɴسبةࢫلنتائجࢫالتأث؈فاتࢫالغ؈فࢫمباشرة،ࢫاݍݵاصةࢫأماࢫب

المؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫبالأغواطࢫب؈نࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫالمستعملةࢫ

  ʏ:لماࢫيڴمنࢫطرفɺمࢫودورɸاࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫخدماٮڈمࢫالܶݰية،ࢫفقدࢫتوصلناࢫ
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 ࢫࢫ ࢫأساليب ࢫالعموميةࢫࢫوالɺيمنة،ࢫالإندماج،تؤدي ࢫالمؤسسة ࢫلأفراد ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫلإدارة والمساومة

الإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلةࢫبالأغواطࢫدوراࢫإيجابياࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمقدمةࢫ

  منࢫطرفɺمࢫࢭʏࢫظلࢫوجودࢫالتأث؈فࢫالوسيطيࢫلأدا٬ڈمࢫالوظيفي؛

 ࢫال ࢫلإدارة ࢫالتجنب ࢫبنࢫأماࢫلأسلوب ࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدة ࢫالمؤسسة ࢫلموظفي صراعࢫالتنظيܣ

  ܿݨيلةࢫبالأغواطࢫفلهࢫدورࢫسلۗܣࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫخدماٮڈمࢫالܶݰية.

وȋخصوصࢫماࢫتوصلناࢫلهࢫࢭʏࢫالفروقࢫࢭʏࢫالنوعࢫࢭʏࢫإستخدامࢫأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫعڴʄࢫالأداءࢫ

ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات ࢫوجودة ࢫللفرد ࢫالمؤسسࢫالوظيفي ࢫܿݨيلةࢫلموظفي ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ة

:ʏتجناࢫماࢫيڴɴبالأغواط،ࢫإست  

 ࢫʄࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫعڴʏࢫتأث؈فࢫأساليبࢫالإندماج،ࢫوالتخڴʏࢫالنوعࢫ(ذكرࢫࢫوأنۙܢ)ࢫࢭʏتوجدࢫفروقࢫࢭ

  الأداءࢫالوظيفيࢫللأفرادࢫالمؤسسة؛

  ࢫو ࢫالɺيمنة، ࢫتأث؈فࢫأساليب ʏࢫࢭ ࢫ(ذكرࢫوأنۙܢ) ࢫالنوع ʏࢫࢭ ࢫفروق ࢫوالمساومةلاࢫتوجد ࢫالصراعࢫࢫالتجنب، لإدارة

 التنظيܣࢫعڴʄࢫالأداءࢫالوظيفيࢫلأفرادࢫالمؤسسة؛

 ࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫʄࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫلأفرادࢫالمؤسسةࢫعڴʏࢫالنوعࢫ(ذكرࢫࢫوأنۙܢ)ࢫࢭʏلاࢫتوجدࢫفروقࢫࢭ

 الܶݰيةࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائية؛

 ࢫتأث؈فࢫأسالʏࢫالنوعࢫ(ذكرࢫࢫوأنۙܢ)ࢫࢭʏࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلموظفيࢫتوجدࢫفروقࢫࢭʏيبࢫالإندماج،ࢫوالتخڴ

  المؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫجودةࢫخدماٮڈمࢫالܶݰية؛

 ࢫتأث؈فࢫʏࢫࢭ ࢫ(ذكرࢫوأنۙܢ) ࢫالنوع ʏࢫࢭ ࢫفروق ࢫالصراعࢫلاࢫتوجد ࢫلإدارة ࢫوالمساومة ࢫوالتجنب، ࢫالɺيمنة، لأساليب

  .ةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةالمؤسسلأفرادࢫࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالتنظيܣ

الدراساتࢫمعࢫتتوافقࢫالمتوصلࢫلɺاࢫأنࢫمعظمࢫنتائجɺاࢫࢫاݍݰاليةࢫالدراسةإجراءࢫوماࢫلاحظناهࢫمنࢫخلالࢫ

السابقةࢫالۘܣࢫإنطلقناࢫمٔڈا،ࢫفقدࢫتب؈نࢫلناࢫأنࢫلأساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫدورࢫسلۗܣࢫوإيجاȌيࢫعڴʄࢫأداءࢫ

سلوبࢫاݝݵتارࢫللإستخدامࢫمنࢫطرفࢫأفرادࢫالمؤسسةࢫإɲعɢاساࢫحيثࢫيرجعࢫنوعࢫالأثرࢫللأ ࢫ.الأفرادࢫوجودةࢫخدماٮڈم

  .العملࢫوʋȋئةࢫوܧݵصيْڈمࢫالداخليةࢫلطبيعْڈم

أحميدةࢫࢫȖܨݨيعࢫموظفيࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢭʏࢫالأخ؈ف،ࢫمنࢫب؈نࢫماࢫنوطۜܣࢫبهࢫونقفحهࢫɸوࢫ

بالأغواطࢫعڴʄࢫطرحࢫإɲشغالاٮڈمࢫوخلافاٮڈمࢫللعلنࢫحۘܢࢫيȘسۚܢࢫلأطرافࢫالصراعࢫإسȘيعابࢫالوضعࢫࢫبنࢫܿݨيلة

كماࢫʇستحسنࢫبطرʈقةࢫܵݰيحةࢫمنࢫأجلࢫالتعاملࢫمعࢫصراعࢫبأسلوبࢫيفيدࢫالطرف؈نࢫوʈخدمࢫمصݏݰةࢫالمؤسسة.ࢫ

إدارةࢫࢫوضوعمࢫللتعرʈفࢫبأɸميةلفائدةࢫأفرادࢫالمؤسسةࢫࢫمنࢫإدارةࢫالمؤسسةࢫأنࢫتفمجࢫدوراتࢫتدرȎʈيةࢫتطبيقية

وأثرɸا،ࢫحۘܢࢫيمكنࢫللموظف؈نࢫمنࢫخلالࢫالتɢوʈنࢫوالتجرʈبࢫالمستمرࢫࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫوعرضࢫأساليبࢫإدارته

  .وجودةࢫخدماٮڈمࢫأنࢫيتݤݨواࢫإستخدامࢫالأساليبࢫالۘܣࢫلɺاࢫالأثرࢫالإيجاȌيࢫعڴʄࢫأدا٬ڈم
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  أولا: القرآن الكرʈم

  المراجع باللغة العرȋيةثانيا: 

مكتبةࢫالملكࢫࢫ:المملكةࢫالعرȋيةࢫالسعوديةࢫ،الرʈاض.ࢫإدارةࢫالرعايةࢫالܶݰية).ࢫ2004الأحمدي،ࢫبنࢫعايدࢫطلال.ࢫ(

  فɺدࢫالوطنية.

كفاءةࢫوجودةࢫاݍݵدماتࢫاللوجسȘية:ࢫمفاɸيمࢫأساسيةࢫوطرقࢫالقياسࢫ).ࢫ2008إدرʉس،ࢫثابتࢫعبدࢫالرحمن.ࢫ(

  .الدارࢫاݍݨامعيةࢫللɴشرࢫوالتوزʉعࢫ،ࢫجمɺورʈةࢫمصرࢫالعرȋية:.ࢫالإسكندرʈةوالتقييم

  الدارࢫاݍݨامعية.ࢫ،ࢫمصر:.ࢫالإسكندرʈةالȎشرʈةࢫرؤʈةࢫمستقبليةإدارةࢫالمواردࢫ).ࢫ2003حسن،ࢫراوʈة.ࢫ(

نظمࢫالمعلوماتࢫالܶݰيةࢫوأثرɸاࢫعڴʄࢫضمانࢫجودةࢫالرعايةࢫالطبيةࢫࢭʏࢫالأردن.ࢫ).ࢫ1999اݍݰمود،ࢫفاروقࢫعبدࢫالله.ࢫ(

ࢫوࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية ࢫالمسȘشفيات ࢫࢭʏࢫإدارة ࢫالزمالة ࢫدرجة ࢫلنيل ࢫمقدمة ࢫمصرࢫأطروحة ࢫجمɺورʈة .

  المعɺدࢫالقوميࢫللإدارةࢫالعليا.ࢫ:العرȋية

أساليبࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫلدىࢫمديريࢫالمدارسࢫالثانوʈةࢫاݍݰɢوميةࢫبمدينةࢫࢫ).2008(ࢫاݍݵالدي،ࢫأحمد.

ࢫ.ࢫرسالةࢫماجʋسف مكةࢫالمكرمةࢫوࢫعلاقْڈاࢫبالروحࢫالمعنوʈةࢫللمعل؈نࢫمنࢫوجɺةࢫنظرɸم:ࢫدراسةࢫميدانية

  السعودية.ࢫ.ࢫجامعةࢫأمࢫالقرى.ࢫمكةࢫالمكرمة،غ؈فࢫمɴشورة

دارࢫࢫ:.ࢫعمان،ࢫالأردناݍݨودةࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫاݍݰديثة.ࢫالطبعةࢫالأوڲʄ).ࢫ2000الدرادكة،ࢫالمأمون.ࢫوشيڴʏ،ࢫطارق.ࢫ(

  صفاءࢫللɴشرࢫوالتوزʉع.

صفاءࢫللɴشرࢫࢫدارࢫࢫ.ࢫالأردن:عمان.ࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫوخدمةࢫالعملاءإدارةࢫ).ࢫ2008مأمونࢫسليمان.ࢫ(ࢫ،كةدالدرا

  .والتوزʉع

ࢫ( ࢫالمنظماتࢫتكنولوجياࢫالأداءࢫالȎشري ).ࢫ2003درة،ࢫعبدࢫالباريࢫإبراɸيم. ʏيةࢫللتنميةࢫࢫ:.ࢫمصرࢭȋالمنظمةࢫالعر

  .الȎشرʈة

  دارࢫاݍݨامعةࢫاݍݨديدة.ࢫ،ࢫمصر:الإسكندرʈة.ࢫالسلوكࢫالتنظيܣ).ࢫ2004سلطان،ࢫمحمدࢫسعيد.ࢫ(

دارࢫࢫ:.ࢫالأردنالمنظماتࢫالغ؈فࢫرȋحيةإدارةࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫ).ࢫ2009سوʈدان،ࢫنظامࢫمو؟ۜܢࢫوࢫالفاوي،ࢫعبدࢫاݝݨيد.ࢫ(

  .حامدࢫللɴشر

دارࢫالنجاحࢫللɴشرࢫࢫ:اݍݨزائر.ࢫبرجࢫالكيفانࢫ.نظرʈةࢫالتنظيمࢫوࢫتصميمࢫالمنظماتࢫ).2011،ࢫعبدࢫالوɸاب.ࢫ(سوʉؠۜܣ

 .وࢫالتوزʉع
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).ࢫتقييمࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫ2009.ࢫ(.ࢫعبود،ࢫحمزةࢫنجم.ࢫعبود،ࢫفاطمةࢫعبدࢫالرزاقعبود،ࢫعڴʏࢫسكر

  .65-53)،ࢫ3(11مجلةࢫالقادسيةࢫللعلومࢫالإدارʈةࢫوالإقتصادية.ࢫمسȘشفىࢫالديوانيةࢫالتعليܣ.ࢫ
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  قائمة اݝݰكم؈ن:): 01المݏݰق رقم (

  المؤسسة  الوظيفة  الإسم واللقب

  المركزࢫاݍݨامڥʏࢫبالبيض  أستاذࢫمحاضرࢫأ  د.ࢫبوȋكرࢫبوسالم

  جامعةࢫالأغواط  أستاذࢫمحاضرࢫأ  ɲعيجاتد.ࢫعبدࢫاݍݰميدࢫ

  جامعةࢫالأغواط  أستاذࢫمحاضرࢫأ  د.ࢫمحمدࢫبداوي 

  جامعةࢫالأغواط  أستاذࢫمحاضرࢫأ  د.ࢫأحميدةࢫفرحات

ʏࢫصادࢮʏجامعةࢫالأغواط  أستاذࢫمحاضرࢫأ  د.ࢫعڴ  

  جامعةࢫغرداية  بأستاذࢫمحاضرࢫ  د.ࢫيوسفࢫزكرʈاءࢫرحماɲي

  القطاعࢫاݍݵاص  القلبطبʋبࢫمختصࢫࢭʏࢫأمراضࢫ  اݍݰكيمࢫجلولࢫرماش

المؤسسةࢫالعموميةࢫللܶݰةࢫاݍݨوارʈةࢫ  طبʋبةࢫمختصةࢫࢭʏࢫالطبࢫالصناڤʏ  اݍݰكيمةࢫخدوجࢫزȋار

  اݍݨزائرࢫ-الرغايةࢫ
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  الإسȘبانة باللغة العرȋية:): 02المݏݰق رقم (

  تلمسان -جامعة أبو بكرȋلقايد 

  ɠلية العلوم الاقتصادية و التجارʈة و علوم الȘسي؈ف

  دراسة:إستȎيان 

  أڎʏࢫالموظف،ࢫأخۘܣࢫالموظفةࢫ،ࢫتحيةࢫطيبة،ࢫوȌعد:

  تأȖيࢫɸذهࢫالدراسةࢫالاستطلاعيةࢫ٭ڈدفࢫالتعرفࢫعڴʄ:ࢫ

  .ودورɸا ࡩʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمات الܶݰيةإدراة الصراع التنظيܣ أساليب 

وعليهࢫفإنناࢫنضعࢫب؈نࢫأيديكمࢫɸذاࢫالإستȎيان،ࢫرغبةࢫࢭʏࢫȖعاونكمࢫلأجلࢫجمعࢫالبياناتࢫذاتࢫالصلةࢫ٭ڈذاࢫ

أمامࢫࢫ) واحدةXبوضع علامة (ولأجلࢫɸذا،ࢫنرجواࢫمنكمࢫالإجابةࢫعڴʄࢫعباراتࢫɸذاࢫالإستȎيانࢫوذلكࢫالبحث.ࢫ

  الإجابةࢫالۘܣࢫتناسبكم.ࢫ

ستعاملࢫȊسرʈة،ࢫولنࢫȖستخدمࢫإلاࢫلغرضࢫالبحثࢫࢫمعࢫالعلمࢫأنࢫɠلࢫالمعلوماتࢫالواردةࢫࢭʏࢫɸذاࢫالاستȎيان

  العلܣࢫفقط.

  ...ࢫشكراࢫلتعاونكم.

I. وضعࢫعلامةࢫ(:ࢫنرجواࢫمنكمࢫاݝݰورࢫالأول:ࢫبياناتࢫعامةX:ࢫعندࢫالإختيارࢫالذيࢫيناسبكم( 

  ذكرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫأنۙܢ  النوع  1

  السن  2

  سنةࢫࢫ35إڲʄࢫࢫ26سنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمنࢫࢫ26أقلࢫمنࢫ

  ࢫفأك؆ف ࢫسنةࢫ46سنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ45إڲʄࢫࢫ36منࢫ

ثانويࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫجامڥʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمتوسطࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫإبتداǿيࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ  ܣيعلتالࢫالمستوى   3

4  
  صنفࢫالوظيفة

(ʏالسلكࢫاݍݰاڲ)  

  عونࢫمتعاقدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫأسلاكࢫمشفكةࢫ(إدارة)ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالشبهࢫالطۗܣࢫࢫ

  ࢫࢫࢫ  ممارسونࢫطبيونࢫ(أطباءࢫعامونࢫومختص؈نࢫوجراح؈نࢫوصيادلة)ࢫࢫ

5  
الأقدميةࢫالمɺنيةࢫࢭʏࢫ

  المؤسسةࢫاݍݰالية

  ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫسنواتࢫ10إڲʄࢫࢫ6منࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫسنواتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ5أقلࢫمنࢫ

  ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫسنةࢫ15أك؆فࢫࢫمنࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫسنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ15إڲʄࢫࢫ11منࢫ

I. ي:ࢫɲالدراسة:ࢫعباراتاݝݰورࢫالثا  

   



ـــــق ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــلاحـــ ـــ ــ ـ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ  المــ

 
209 

 أبدا نادرا قليلا أحيانا دائما 

1 
الذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫࢫالموظف؈نأحاولࢫأنࢫأتحرىࢫأيࢫمشɢلࢫيحدثࢫبيۚܣࢫوȋ؈نࢫ

  لإيجادࢫحلࢫمقبولࢫلنا.
     

2 
الذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫلنتوصلࢫمعاࢫࢫالموظف؈نأحاولࢫأنࢫأدمجࢫأفɢاريࢫمعࢫأفɢارࢫ

  إڲʄࢫقرارࢫمع؈ن.
     

3 
الذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫلإيجادࢫحلولࢫترضʋناࢫحولࢫࢫالموظف؈نأحاولࢫالعملࢫمعࢫ

  مشɢلࢫمع؈ن.
     

4 
الذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫلنجدࢫحلاࢫلمشɢلةࢫࢫالموظف؈نأتبادلࢫمعلوماتࢫدقيقةࢫمعࢫ

  معينةࢫمعا.
     

5 
ࢫطرʈقةࢫ ࢫبأفضل ࢫاݍݵلاف ࢫيحل ࢫحۘܢ ࢫللعلن ࢫيقلقۚܣ ࢫما ࢫɠل ࢫأطرح ࢫأن أحاول

  ممكنة.
     

       الذيࢫأختلفࢫمعهࢫحۘܢࢫنتخذࢫقراراتࢫمقبولةࢫلناࢫجميعا.ࢫالموظفأȖعاونࢫمعࢫ 6

7 
ࢫ ࢫمع ࢫالعمل ࢫطبيعةࢫࢫالموظف؈نأحاول ࢫجيدا ࢫنفɺم ࢫحۘܢ ࢫمعɺم ࢫأختلف الذين

  اݍݵلافࢫالذيࢫبيɴنا.
     

       ࢭʏࢫمɢانࢫالعمل.ࢫࢫالموظف؈نࢭʏࢫالعادةࢫأحاولࢫإرضاءࢫ 8

ڈاࢫالموظف؈نࢭʏࢫالعادةࢫأتقبلࢫرغبةࢫ 9        .ɸمࢫࢭʏࢫأداءࢫالعملࢫبالطرʈقةࢫالۘܣࢫيفضلوٰ

       .أداءࢫالعملࢫࢭʏࢫالموظف؈نࢫأناࢫأسȘسلمࢫلرغبة 10

       الذينࢫأعملࢫمعɺم.ࢫللموظف؈نعادةࢫماࢫأقدمࢫتنازلاتࢫمتعلقةࢫبالعملࢫ 11

       ࢭʏࢫمɢانࢫالعمل.ࢫالموظف؈نࢫاقفاحاتعادةࢫماࢫأوافقࢫ 12

       ࢭʏࢫمɢانࢫالعمل.ࢫالموظف؈نأحاولࢫإرضاءࢫتوقعاتࢫ 13

       أستخدمࢫنفوذيࢫأوࢫسلطۘܣࢫلتمرʈرࢫأفɢاري. 14

       قرارࢫيلائمۚܣ.ࢫلاتخاذأستخدمࢫسلطۘܣࢫ 15

       قرارࢫࢭʏࢫصالڍʏ.ࢫلاتخاذأستخدمࢫخفȖيࢫ 16

       حولࢫموضوعࢫما.ࢫللموظف؈نࢭʏࢫالعادةࢫأناࢫعنيدࢫࢭʏࢫإقناعࢫفكرȖيࢫ 17

18 
حولࢫࢫموظف؈نأحياناࢫأستخدمࢫقوȖيࢫللفوزࢫعندماࢫتɢونࢫɸناكࢫمنافسةࢫمعࢫ

  قضيةࢫمتعلقةࢫبالعمل.
     

19 
أحاولࢫأنࢫأتجنبࢫأنࢫأوضعࢫࢭʏࢫموقفࢫمحرج،ࢫوأحاولࢫأنࢫأبقيࢫصراڤʏࢫمعࢫ

  .لنفؠۜܣࢫالموظف؈ن
     

       .الموظف؈نࢭʏࢫالعادةࢫأتجنبࢫالتɢلمࢫوالنقاشࢫحولࢫخلافاȖيࢫمعࢫ 20

       .الموظف؈نأحاولࢫأنࢫأتجنبࢫالدخولࢫࢭʏࢫخلافاتࢫمعࢫ 21

       .الموظف؈نأناࢫأتجنبࢫمواجɺةࢫ 22

23 
ࢫ ࢫمع ࢫخلافاȖي ࢫإبقاء ࢫالܨݨارࢫوالقلقࢫࢫالموظف؈نأحاول ࢫأتفادى ࢫحۘܢ لنفؠۜܣ

  والغضب.
     

       .الموظف؈نأحاولࢫأنࢫأتجنبࢫالأحاديثࢫالغ؈فࢫمرʈحةࢫمعࢫ 24
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 أبدا نادرا قليلا أحيانا دائما  

       الذينࢫأختلفࢫمعɺم.ࢫالموظف؈نأحاولࢫأنࢫأجدࢫحلاࢫوسطياࢫلمأزقࢫماࢫمعࢫ 25

26 
الذينࢫࢫالموظف؈نعادةࢫماࢫأقفحࢫأرضيةࢫتفاɸمࢫوسطيةࢫلكسرࢫاݍݨمودࢫبيۚܣࢫوȋ؈نࢫ

  أختلفࢫمعɺم.
     

       الذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫحۘܢࢫنصلࢫإڲʄࢫتفاɸم.ࢫالموظف؈نأتفاوضࢫوأتحاورࢫمعࢫ 27

28 
ࢫالموظف؈نأستخدمࢫأسلوبࢫ"الأخذࢫوالعطاء"ࢫحۘܢࢫتتحققࢫȖسوʈةࢫبيۚܣࢫوȋ؈نࢫ

  الذينࢫأختلفࢫمعɺم.
     

 نادرا أحيانا مِرارا كث؈فا دائما 

29 
أنࢫأخططࢫللقيامࢫبمɺاميࢫࢫاستطعتأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

  حۘܢࢫأكملɺاࢫࢭʏࢫوقْڈاࢫوȋاݍݨودةࢫالمطلوȋةࢫمۚܣ.
     

30 
أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫدائماࢫأتذكرࢫالنتائجࢫالۘܣࢫيجبࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

.ʏࢫعمڴʏاࢫࢭɺعلياࢫأنࢫأحقق  
     

       أنࢫأحققࢫأɸدافࢫوظيفۘܣ.ࢫاستطعتأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ 31

32 
ࢫ ࢫمدة ʏࢫࢫ3ࢭ ࢫمع ࢫȖعاوɲي ࢫالعمل، ࢫمن ࢫأشɺرࢫالسابقة ࢫɠانࢫالموظف؈ن الآخرʈن

  جيدا.
     

       أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫتخطيطيࢫلعمڴʏࢫɠانࢫفعال.ࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ 33

34 
أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫقادراࢫعڴʄࢫأداءࢫعمڴʏࢫبكفاءةࢫࢭʏࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

  .وȋأقلࢫجɺدوقتࢫقص؈فࢫ
     

35 
أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫأبدأࢫࢭʏࢫإنجازࢫمɺامࢫجديدةࢫمباشرةࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

  منࢫالمɺامࢫالقديمة.ࢫانْڈاǿيȊعدࢫ
     

36 
صعبةࢫعندماࢫأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫأبادرࢫللقيامࢫبمɺامࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

  Ȗسمحࢫڲʏࢫالفرصة.
     

37 
ࢫ ࢫمدة ʏيࢫࢫ3ࢭȖࢫمعلوما ࢫتبقى ࢫأن ʄࢫأسڥ ࢫكنت ࢫالعمل، ࢫمن أشɺرࢫالسابقة

  .وحديثةمحينةࢫالمرتبطةࢫȊعمڴʏࢫ
     

38 
أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫأسڥʄࢫأنࢫتبقىࢫمɺاراȖيࢫالمرتبطةࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

  .محينةȊعمڴʏࢫ
     

39 
ࢫ ࢫمدة ʏࢫࢫ3ࢭ ࢫحلولا ࢫأجد ࢫكنت ࢫالعمل، ࢫمن عندماࢫࢫإبداعيةأشɺرࢫالسابقة

  .اعتياديةصعوȋاتࢫغ؈فࢫࢫتوج۶ܣ
     

40 
حولࢫࢫالانتقاداتأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫمنفتحࢫلتلقيࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

.ʏعمڴ  
     

41 
ࢫ ࢫمدة ʏࢫمنࢫࢫ3ࢭ ࢫأȖعلم ࢫأن ࢫدائما ࢫأحاول ࢫكنت ࢫالعمل، ࢫمن أشɺرࢫالسابقة

  (Feedback) .عمڴʏملاحظاتࢫالآخرʈنࢫحولࢫ
     

42 
أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫدائماࢫأبحثࢫعنࢫتحدياتࢫجديدةࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

.ʏࢫعمڴʏࢭ  
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 أبدا نادرا أحيانا مِرارا كث؈فا 

43 
أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫɠانࢫالمسؤولونࢫʇعتقدونࢫبأنۚܣࢫأܷݵمࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

  منࢫݯݨمࢫالمشاɠلࢫأك؆فࢫمماࢫتبدوࢫعليه.
     

44 
أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫɠانࢫالمسؤولونࢫيرونࢫبأنۚܣࢫأȖغيبࢫعنࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

.ʏعمڴ  
     

45 
ࢫمدةࢫ ʏࢫالمسؤولونࢫيخفونۚܣࢫبأنۚܣࢫأقومࢫࢫ3ࢭ ࢫمنࢫالعمل،ࢫɠان أشɺرࢫالسابقة

  Ȋعمڴʏࢫبطرʈقةࢫغ؈فࢫܵݰيحة.
     

       أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫɠانتࢫتحدثࢫڲʏࢫحوادثࢫعمل.ࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ 46

       السابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫأȖشاجرࢫمعࢫأفرادࢫʇعملونࢫمڥʏ.أشɺرࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ 47

 
موافقࢫ

  Ȋشدة
  محايد  موافق

غ؈فࢫ

  موافق

غ؈فࢫ

موافقࢫ

  Ȋشدة

48 
وعدوࢫࢫبالطرʈقةࢫالۘܣࢫالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيؤدونࢫعملɺم

  .ا٭ڈ
     

49 
الموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫʇعتمدࢫعلٕڈمࢫࢭʏࢫحسنࢫالتعاملࢫ

  والمرعۜܢࢫوالزوار.ࢫȊعضɺممعࢫالمشاɠلࢫالۘܣࢫتظɺرࢫعندࢫȖعاملɺمࢫمعࢫ
     

50 
الموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيؤدونࢫعملɺمࢫبطرʈقةࢫܵݰيحةࢫ

  منࢫالمرةࢫالأوڲʄ.ࢫ
     

51 
عملɺمࢫࢭʏࢫالوقتࢫاݝݰددࢫالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيؤدونࢫ

  الذيࢫوعدواࢫبه.
     

52 
الموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫلمࢫʇܦݨلواࢫأيࢫخطأࢫعملࢫمنࢫقبلࢫ

  عندࢫأدا٬ڈمࢫلعملɺم.
     

53 
والمرعۜܢࢫوالزوارࢫࢫȊعضɺمالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيبقونࢫ

  عڴʄࢫإطلاعࢫبموعدࢫحصولɺمࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫالۘܣࢫيɴتظروٰڈا.
     

54 
ࢫعملɺمࢫ ࢫتقديم ʏࢫࢭ ࢫʇسرعون ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، الموظف؈ن

  للمرعۜܢࢫوالزوار.
     

55 
ࢫخدماٮڈمࢫ ࢫتقديم ʏࢫࢭ ࢫيرغبون ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، الموظف؈ن

  والمرعۜܢࢫوالزوار.ࢫȊعضɺموعملɺمࢫلمساعدةࢫ
     

56 
ࢫ ࢫمستعدون ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، لطلباتࢫࢫللاستجابةالموظف؈ن

  والمرعۜܢࢫوالزوار.ࢫȊعضɺموحاجياتࢫ
     

57 
ࢫ ࢫيزرعونࢫلدى ࢫطۗܣ) ࢫشبه والمرعۜܢࢫࢫȊعضɺمالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،

  وأمان.ࢫوالزوارࢫثقة
     

58 
المرعۜܢࢫʈجعلونࢫو ࢫȊعضɺمالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيجعلونࢫ

  والزوارࢫʇشعرونࢫبالأمانࢫوالراحةࢫأثناءࢫȖعاملɺمࢫمعɺم.
     

59 
معࢫࢫو ࢫȊعضɺمالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫمɺذبونࢫدائماࢫمعࢫ

  المرعۜܢࢫوالزوار.
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موافقࢫ

  Ȋشدة
  محايد  موافق

غ؈فࢫ

  موافق

غ؈فࢫ

موافقࢫ

  Ȋشدة

60 
الموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫلɺمࢫɠلࢫالقدراتࢫوالمعرفةࢫللإجابةࢫ

  المرعۜܢࢫوالزوار.حۘܢࢫو ࢫȊعضɺمࢫاɲشغالاتعنࢫ
     

       المؤسسةࢫعڴʄࢫتجɺ؈قاتࢫحديثة.تحتويࢫ 61

       تضمࢫالمؤسسةࢫمرافقࢫومباɲيࢫجذابةࢫوتمتعࢫالنظر. 62

63 
ࢫولائقࢫ ࢫبمظɺرࢫأنيق ࢫيتمتعون ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، الموظف؈ن

  بالعمل.
     

       الوسائلࢫالمرتبطةࢫبأداءࢫالعملࢫجذابةࢫوȖسرࢫالنظر. 64

65 
والمرعۜܢࢫوالزوارࢫࢫȊعضɺمالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيمنحونࢫ

  ܧݵظۜܣࢫوفردي.ࢫاɸتمام
     

66 
المرعۜܢࢫمعࢫو ࢫȊعضɺمالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيتعاملونࢫمعࢫ

  والزوارࢫبمودةࢫوحنان.
     

67 
يحملࢫالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫࢭʏࢫقلّڈمࢫالمصݏݰةࢫاݍݰسنةࢫ

  والمرعۜܢࢫوالزوار.ࢫلبعضɺم
     

68 
ࢫوحاجياتࢫ ࢫرغبات ࢫيفɺمون ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، الموظف؈ن

  المرعۜܢࢫوالزوار.لبعضɺمࢫو 
     

  شكراࢫلكمࢫݍݰسنࢫȖعاونكم.
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  الإسȘبانة باللغة الفرɲسية:): 03المݏݰق رقم (

Université Abu Bakr Belkaid - Tlemcen 

Faculté des sciences économiques, commerciales et science de gestion 

Questionnaire d’étude : 

Monsieur, madame bonjours à vous : 

Cette étude exploratoire vise à analyser :ࢫ 

Les styles de management du conflit organisationnel et son rôle dans l'amélioration de la 

qualité des services de la santé. 

En conséquence, nous mettons entre vos mains ce questionnaire. Votre coopération nous 

permet de collecter les données liées à cette recherche. Nous vous prions de bien vouloir répondre 

aux interrogations de ce questionnaire en plaçant un (X) devant la réponse qui vous convient.  

Aussi nous assurons que toutes les informations fournies dans ce questionnaire seront 

traitées de manière confidentielle et ne seront utilisées qu'à des fins de recherches scientifiques. 

I. Chapitre Un : Données générales 

 

         Homme                                                                               Femme       Sexe 1 

  Moins de 26 ans                                                       De 26 à 35 ans       

  De 36 à 45 ans                                                         Plus de 45 ans       
Age 2 

 Primaire                  Moyen                 Secondaire                  Universitaire     Niveau d’Etude 3 

Praticien : (Médecin Général, Médecin Spécialiste, Chirurgien, 

Pharmacien)                                    Corps Communs administration             

Employé Paramédical                     Agent d’exécution Contractuel                                    

Fonction 4 

Moins de 05 Ans                                                Entre 06 et 10 Ans            

Entre 11 et 15 Ans                                             Plus   de   15   Ans       

Ancienneté 

professionnelle dans 

l'Etablissement actuel 

5 

 

II. Chapitre Deux : Etude 

 



ـــــق ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــلاحـــ ـــ ــ ـ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ  المــ

 
214 

  Constamment Quelquefois A peine Rarement Jamais 

1 

J'essaie d’analyser tout problème qui se pose 
entre moi et les personnes avec lesquelles je 
ne suis pas d'accord, pour trouver une 
solution acceptable. 

     

2 

J'essaie d’arranger mes pensées avec celles 
des personnes avec lesquelles je suis en 
désaccord, afin que nous puissions ensemble 
prendre une décision. 

     

3 

J'essaie de travailler avec des personnes avec 
lesquelles je ne suis pas d'accord pour trouver 
des solutions acceptables à propos d'un 
problème spécifique. 

     

4 

Je Partager des informations précises avec 
les personnes avec lesquelles je ne suis pas 
d'accord pour trouver ensemble une 
solution. 

     

5 

J'essaie de faire part de toutes mes 
préoccupations au public afin que le différend 
puisse être résolu de la meilleure façon 
possible. 

     

6 
Je coopère avec le travailleur avec qui je ne 
suis pas d'accord afin que nous prenions des 
décisions acceptables. 

     

7 

J'essaie de travailler avec les personnes avec 
lesquelles je ne suis pas d'accord afin que 
nous puissions mieux comprendre ensemble 
la nature du différend entre nous. 

     

8 Habituellement, j'essaie de satisfaire les 
travailleurs sur le lieu de travail. 

     

9 Généralement, J’accepte la manière de faire 
le travail comme le souhaitent les travailleurs.      

10 Je cède aux travailleurs qui veulent travailler.      

11 Je fais habituellement des concessions liées 
au travail aux travailleurs avec qui je travaille.      

12 
Je suis généralement d'accord avec les 
suggestions des travailleurs sur le lieu de 
travail. 

     

13 J'essaie de satisfaire les attentes des 
travailleurs sur le lieu de travail.      

14 J'utilise mon influence ou mon autorité pour 
transmettre mes pensées. 

     

15 J'utilise mon autorité pour prendre une 
décision qui me convient      

16 J'utilise mon expérience pour prendre une 
décision en ma faveur.      

17 
Habituellement, je suis ferme pour persuader, 
les travailleurs avec qui je travaille, de mon 
idée sur un sujet.  

     



ـــــق ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــلاحـــ ـــ ــ ـ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ  المــ

 
215 

  Constamment Quelquefois A peine Rarement Jamais 

18 

Parfois et lors d’un problème lié au travail, 
j'utilise ma fermeté pour gagner quand il y a 
de la concurrence avec des personnes avec 
qui je travaille. 

     

19 
J'essaie d'éviter d'être gêné et je garderai ce 
désaccord avec les personnes avec qui je 
travaille pour moi-même. 

     

20 
J'évite généralement de parler et de discuter 
de mes divergences avec les personnes avec 
qui je travaille. 

     

21 J'essaie d'éviter les conflits avec les personnes 
avec qui je travaille      

22 J'évite de m’opposer aux personnes avec qui 
je travaille.      

23 

J'essaie de garder pour moi-même mes 
différences avec les gens avec qui je travaille 
afin d'éviter les querelles, l'anxiété et la 
colère. 

     

24 
J'essaie d'éviter les conversations non 
confortables avec les gens avec qui je 
travaille. 

     

25 
J'essaie de trouver un compromis, pour une 
situation difficile, avec les gens avec qui je suis 
en désaccord au travail. 

     

26 

Je suggère généralement un terrain d'entente 
pour sortir de l'impasse entre moi et les 
personnes avec lesquelles je suis en 
désaccord au travail. 

     

27 
Je négocie avec des personnes avec lesquelles 
je ne suis pas d'accord sur le travail jusqu'à ce 
que nous parvenions à une entente. 

     

28 

J'utilise la méthode du « donner et recevoir » 
jusqu'à ce qu'un accord soit trouvé entre moi 
et les personnes avec lesquelles je ne suis pas 
d'accord au travail. 

     

  Toujours Plusieurs fois Quelquefois A peine Rarement 

29 

Au cours des 03 mois précédents de travail, j'ai 
pu planifier mes tâches dans le but de les 
réaliser à temps et avec la qualité exigée de 
moi. 

     

30 
Au cours des 03 mois précédents de travail, je 
me rappelle toujours des objectifs que je 
devais atteindre dans mon travail. 

     

31 Au cours des 03 mois précédents de travail, j'ai 
pu atteindre mes objectifs dans mon travail. 

     

32 
Au cours des 03 mois précédents de travail, ma 
coopération avec les autres employés a été 
bonne. 

     

33 Au cours des 03 mois précédents de travail, 
mon programme de travail a été efficace. 
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  Toujours Plusieurs fois Quelquefois A peine Rarement 

34 
Au cours des 03 mois précédents de travail, j'ai 
pu faire mon travail efficacement en peu de 
temps et avec un minimum d'effort. 

     

35 

Au cours des 03 mois précédents de travail, je 
recommence de nouvelles tâches 
immédiatement après avoir terminé les 
anciennes. 

     

36 
Au cours des 03 mois précédents de travail, j'ai 
envisagé de commencer des tâches difficiles 
quand j'en avais l'opportunité. 

     

37 
Au cours des 03 mois précédents de travail, j'ai 
essayé de garder mes informations liées à mon 
travail à jour. 

     

38 
Au cours des 03 mois précédents de travail, 
j'ai essayé de garder mes compétences liées à 
mon travail à jour. 

     

39 
Au cours des 03 mois précédents de travail, je 
trouvais des bonnes solutions lorsque j'avais 
des difficultés inhabituelles. 

     

40 
Au cours des 03 mois précédents de travail, 
j'étais ouvert aux critiques concernant mon 
travail. 

     

41 

Au cours des 03 mois précédents de travail, j'ai 
toujours été attentif aux commentaires des 
autres sur mon travail. (Feedback= Retour 

d'information) 

     

42 
Au cours des 03 mois précédents de travail, 
J'ai toujours recherché de nouveaux défis 
dans mon métier. 

     

  Constamment Plusieurs fois Quelquefois Rarement Jamais 

43 

Au cours des 03 mois précédents de 
travail, Les responsables pensaient que 
j'étais plus problématique que les 
problèmes réels rencontrés. 

     

44 
Au cours des 03 mois précédents de 
travail, Les responsables pensaient que je 
m’absentais à mon travail. 

     

45 
Au cours des 03 mois précédents de 
travail, Les responsables m’avisaient que 
je faisais mal mon travail. 

     

46 Au cours des 03 mois précédents de 
travail, J'ai eu des accidents de travail. 

     

47 
Au cours des 03 mois précédents de 
travail, J'ai eu des disputes avec des 
personnes qui travaillaient avec moi.   

     

  Accord 
total 

Accord Neutre Désaccord 
Désaccord 

total 

48 Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) font leur travail comme promis. 
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  Accord 
total Accord Neutre Désaccord Désaccord 

total 

49 

Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) savent gérer les problèmes qui 
se posent lors des relations de travail avec les 
autres employés, patients et visiteurs. 

     

50 
Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) font leur travail correctement 
dès le début. 

     

51 
Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) font leur travail dans les délais 
qu'ils ont promis. 

     

52 

Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) n'ont jamais enregistré des 
erreurs de travail lors de l'exécution de leur 
fonction. 

     

53 

Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) tiennent les employés, les 
patients et les visiteurs informés du moment 
des services attendus. 

     

54 
Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) présentent rapidement leur 
travail aux patients et aux visiteurs. 

     

55 

Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) veulent fournir et proposer leurs 
services pour aider les employés, les patients 
et les visiteurs. 

     

56 

Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) sont prêts à répondre aux 
demandes et aux besoins des autres 
employés, patients et visiteurs. 

     

57 

Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) garantissent aux autres 
employés, patients et visiteurs la confiance et 
la sécurité. 

     

58 

Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) permettent aux autres 
employés, patients et visiteurs de se sentir en 
sécurité et à l'aise lorsqu'ils entretiennent 
avec eux. 

     

59 
Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) sont toujours polis avec les 
autres employés, patients et visiteurs. 

     

60 

Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) ont toutes les capacités et les 
connaissances pour répondre aux 
préoccupations des employés, des patients et 
des visiteurs. 

     

61 Les équipements de l’Etablissement sont 
modernes. 

     

62 
L'Etablissement dispose de bâtiments et 
d’installations magnifiques et admirables à 
regarder. 
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  Accord 
total Accord Neutre Désaccord Désaccord 

total 

63 
Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) ont un look élégant et 
présentable. 

     

64 Les moyens de travail sont bons et propres.      

65 

Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) accordent aux autres employés, 
patients et visiteurs une attention individuelle 
et attentive. 

     

66 
Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) traitent les autres employés, 
patients et visiteurs avec respect. 

     

67 

Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) ont, au fond de leur même, que 
le bon intérêt des autres employés, patients et 
visiteurs. 

     

68 

Le personnel (administration, médecins, 
paramédical) comprennent les besoins et les 
souhaits des autres employés, patients et 
visiteurs. 

     

Merci pour votre collaboration … 
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  :): إسȘبانة الدراسة حسب المتغ؈فات والأȊعاد04المݏݰق رقم (

  تلمسان -جامعة أبو بكرȋلقايد 

  الȘسي؈فɠلية العلوم الاقتصادية و التجارʈة و علوم 

  إستȎيان دراسة:

  أڎʏࢫالموظف،ࢫأخۘܣࢫالموظفةࢫ،ࢫتحيةࢫطيبة،ࢫوȌعد:

  تأȖيࢫɸذهࢫالدراسةࢫالاستطلاعيةࢫ٭ڈدفࢫالتعرفࢫعڴʄ:ࢫ

  .ودورɸا ࡩʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمات الܶݰيةإدراة الصراع التنظيܣ أساليب 

وعليهࢫفإنناࢫنضعࢫب؈نࢫأيديكمࢫɸذاࢫالإستȎيان،ࢫرغبةࢫࢭʏࢫȖعاونكمࢫلأجلࢫجمعࢫالبياناتࢫذاتࢫالصلةࢫ٭ڈذاࢫ

أمامࢫࢫ) واحدةXبوضع علامة (ولأجلࢫɸذا،ࢫنرجواࢫمنكمࢫالإجابةࢫعڴʄࢫعباراتࢫɸذاࢫالإستȎيانࢫوذلكࢫالبحث.ࢫ

  الإجابةࢫالۘܣࢫتناسبكم.ࢫ

ستعاملࢫȊسرʈة،ࢫولنࢫȖستخدمࢫإلاࢫلغرضࢫالبحثࢫࢫمعࢫالعلمࢫأنࢫɠلࢫالمعلوماتࢫالواردةࢫࢭʏࢫɸذاࢫالاستȎيان

  العلܣࢫفقط.

  ...ࢫشكراࢫلتعاونكم.

I. وضعࢫعلامةࢫ(:ࢫنرجواࢫمنكمࢫاݝݰورࢫالأول:ࢫبياناتࢫعامةX:ࢫعندࢫالإختيارࢫالذيࢫيناسبكم( 

  ذكرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫأنۙܢ  النوع  1

  السن  2

  سنةࢫࢫ35إڲʄࢫࢫ26سنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمنࢫࢫ26أقلࢫمنࢫ

  ࢫفأك؆ف ࢫسنةࢫ46سنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ45إڲʄࢫࢫ36منࢫ

ثانويࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫجامڥʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمتوسطࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫإبتداǿيࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ  ܣيعلتالࢫالمستوى   3

4  
  صنفࢫالوظيفة

(ʏالسلكࢫاݍݰاڲ)  

  عونࢫمتعاقدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫأسلاكࢫمشفكةࢫ(إدارة)ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالشبهࢫالطۗܣࢫࢫ

  ࢫࢫࢫ  ممارسونࢫطبيونࢫ(أطباءࢫعامونࢫومختص؈نࢫوجراح؈نࢫوصيادلة)ࢫࢫ

5  
الأقدميةࢫالمɺنيةࢫࢭʏࢫ

  المؤسسةࢫاݍݰالية

  ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫسنواتࢫ10إڲʄࢫࢫ6منࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫسنواتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ5أقلࢫمنࢫ

  ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫسنةࢫ15أك؆فࢫࢫمنࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫسنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ15إڲʄࢫࢫ11منࢫ

I. ي:ࢫɲالدراسة:ࢫعباراتاݝݰورࢫالثا  
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  المتغ؈فࢫ  

  الذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫلإيجادࢫحلࢫمقبولࢫلنا.ࢫالموظف؈نأحاولࢫأنࢫأتحرىࢫأيࢫمشɢلࢫيحدثࢫبيۚܣࢫوȋ؈نࢫ 1

أسلوبࢫ

  الإندماج

  الذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫلنتوصلࢫمعاࢫإڲʄࢫقرارࢫمع؈ن.ࢫالموظف؈نأحاولࢫأنࢫأدمجࢫأفɢاريࢫمعࢫأفɢارࢫ 2

  الذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫلإيجادࢫحلولࢫترضʋناࢫحولࢫمشɢلࢫمع؈ن.ࢫالموظف؈نأحاولࢫالعملࢫمعࢫ 3

  الذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫلنجدࢫحلاࢫلمشɢلةࢫمعينةࢫمعا.ࢫالموظف؈نأتبادلࢫمعلوماتࢫدقيقةࢫمعࢫ 4

  أحاولࢫأنࢫأطرحࢫɠلࢫماࢫيقلقۚܣࢫللعلنࢫحۘܢࢫيحلࢫاݍݵلافࢫبأفضلࢫطرʈقةࢫممكنة. 5

  الذيࢫأختلفࢫمعهࢫحۘܢࢫنتخذࢫقراراتࢫمقبولةࢫلناࢫجميعا.ࢫالموظفأȖعاونࢫمعࢫ 6

  الذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫحۘܢࢫنفɺمࢫجيداࢫطبيعةࢫاݍݵلافࢫالذيࢫبيɴنا.ࢫالموظف؈نأحاولࢫالعملࢫمعࢫ 7

  ࢭʏࢫمɢانࢫالعمل.ࢫࢫالموظف؈نࢭʏࢫالعادةࢫأحاولࢫإرضاءࢫ 8

أسلوبࢫ

ʏالتخڴ  

ڈاࢫالموظف؈نࢭʏࢫالعادةࢫأتقبلࢫرغبةࢫ 9   .ɸمࢫࢭʏࢫأداءࢫالعملࢫبالطرʈقةࢫالۘܣࢫيفضلوٰ

  .أداءࢫالعملࢫࢭʏࢫالموظف؈نࢫأناࢫأسȘسلمࢫلرغبة 10

  الذينࢫأعملࢫمعɺم.ࢫللموظف؈نعادةࢫماࢫأقدمࢫتنازلاتࢫمتعلقةࢫبالعملࢫ 11

  ࢭʏࢫمɢانࢫالعمل.ࢫالموظف؈نࢫاقفاحاتعادةࢫماࢫأوافقࢫ 12

  ࢭʏࢫمɢانࢫالعمل.ࢫالموظف؈نأحاولࢫإرضاءࢫتوقعاتࢫ 13

  أستخدمࢫنفوذيࢫأوࢫسلطۘܣࢫلتمرʈرࢫأفɢاري. 14

أسلوبࢫ

  الɺيمنة

  قرارࢫيلائمۚܣ.ࢫلاتخاذأستخدمࢫسلطۘܣࢫ 15

  قرارࢫࢭʏࢫصالڍʏ.ࢫلاتخاذأستخدمࢫخفȖيࢫ 16

  حولࢫموضوعࢫما.ࢫللموظف؈نࢭʏࢫالعادةࢫأناࢫعنيدࢫࢭʏࢫإقناعࢫفكرȖيࢫ 17

  حولࢫقضيةࢫمتعلقةࢫبالعمل.ࢫموظف؈نأحياناࢫأستخدمࢫقوȖيࢫللفوزࢫعندماࢫتɢونࢫɸناكࢫمنافسةࢫمعࢫ 18

  .لنفؠۜܣࢫالموظف؈نأحاولࢫأنࢫأتجنبࢫأنࢫأوضعࢫࢭʏࢫموقفࢫمحرج،ࢫوأحاولࢫأنࢫأبقيࢫصراڤʏࢫمعࢫ 19

أسلوبࢫ

  التجنب

  .الموظف؈نࢭʏࢫالعادةࢫأتجنبࢫالتɢلمࢫوالنقاشࢫحولࢫخلافاȖيࢫمعࢫ 20

  .الموظف؈نأحاولࢫأنࢫأتجنبࢫالدخولࢫࢭʏࢫخلافاتࢫمعࢫ 21

  .الموظف؈نأناࢫأتجنبࢫمواجɺةࢫ 22

  لنفؠۜܣࢫحۘܢࢫأتفادىࢫالܨݨارࢫوالقلقࢫوالغضب.ࢫالموظف؈نأحاولࢫإبقاءࢫخلافاȖيࢫمعࢫ 23

  .الموظف؈نأحاولࢫأنࢫأتجنبࢫالأحاديثࢫالغ؈فࢫمرʈحةࢫمعࢫ 24

  الذينࢫأختلفࢫمعɺم.ࢫالموظف؈نأحاولࢫأنࢫأجدࢫحلاࢫوسطياࢫلمأزقࢫماࢫمعࢫ 25

أسلوبࢫ

  المساومة

  الذينࢫأختلفࢫمعɺم.ࢫالموظف؈نعادةࢫماࢫأقفحࢫأرضيةࢫتفاɸمࢫوسطيةࢫلكسرࢫاݍݨمودࢫبيۚܣࢫوȋ؈نࢫ 26

  الذينࢫأختلفࢫمعɺمࢫحۘܢࢫنصلࢫإڲʄࢫتفاɸم.ࢫالموظف؈نأتفاوضࢫوأتحاورࢫمعࢫ 27

  الذينࢫأختلفࢫمعɺم.ࢫالموظف؈نأستخدمࢫأسلوبࢫ"الأخذࢫوالعطاء"ࢫحۘܢࢫتتحققࢫȖسوʈةࢫبيۚܣࢫوȋ؈نࢫ 28
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  المتغ؈ف  الأȊعاد  

29 
أنࢫأخططࢫللقيامࢫبمɺاميࢫحۘܢࢫأكملɺاࢫࢭʏࢫࢫاستطعتأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

  وقْڈاࢫوȋاݍݨودةࢫالمطلوȋةࢫمۚܣ.

تأديةࢫ

  المɺام

الأداءࢫ

الوظيفيࢫ

  للفرد

30 
يجبࢫعلياࢫأنࢫأحققɺاࢫࢫأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫدائماࢫأتذكرࢫالنتائجࢫالۘܣࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

.ʏࢫعمڴʏࢭ  

  أنࢫأحققࢫأɸدافࢫوظيفۘܣ.ࢫاستطعتأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ 31

  الآخرʈنࢫɠانࢫجيدا.الموظف؈نࢫأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫȖعاوɲيࢫمعࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ 32

  أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫتخطيطيࢫلعمڴʏࢫɠانࢫفعال.ࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ 33

34 
ࢫأداءࢫعمڴʏࢫبكفاءةࢫࢭʏࢫوقتࢫقص؈فࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ ʄرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫقادراࢫعڴɺأش

  .وȋأقلࢫجɺد

35 
منࢫࢫانْڈاǿيأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫأبدأࢫࢭʏࢫإنجازࢫمɺامࢫجديدةࢫمباشرةࢫȊعدࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

  المɺامࢫالقديمة.

الأداءࢫ

ʏالسياࢮ  

36 
ࢫ ࢫمدة ʏࢫࢫ3ࢭ ࢫأبادرࢫللقيام ࢫكنت ࢫالعمل، ࢫمن ࢫڲʏࢫأشɺرࢫالسابقة ࢫȖسمح ࢫعندما ࢫصعبة بمɺام

  الفرصة.

37 
محينةࢫأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫأسڥʄࢫأنࢫتبقىࢫمعلوماȖيࢫالمرتبطةࢫȊعمڴʏࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

  .وحديثة

  .محينةأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫأسڥʄࢫأنࢫتبقىࢫمɺاراȖيࢫالمرتبطةࢫȊعمڴʏࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ 38

39 
صعوȋاتࢫغ؈فࢫࢫتوج۶ܣعندماࢫࢫإبداعيةأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫأجدࢫحلولاࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

  .اعتيادية

  حولࢫعمڴʏ.ࢫالانتقاداتأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫمنفتحࢫلتلقيࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ 40

41 
أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫأحاولࢫدائماࢫأنࢫأȖعلمࢫمنࢫملاحظاتࢫالآخرʈنࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

  (Feedback) .عمڴʏحولࢫ

  أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫدائماࢫأبحثࢫعنࢫتحدياتࢫجديدةࢫࢭʏࢫعمڴʏ.ࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ 42

43 
ࢫ ࢫمدة ʏࢫمنࢫݯݨمࢫࢫ3ࢭ ࢫالمسؤولونࢫʇعتقدونࢫبأنۚܣࢫأܷݵم أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫɠان

  المشاɠلࢫأك؆فࢫمماࢫتبدوࢫعليه.

السلوكࢫ

الوظيفيࢫ

ʏاللاإنتاڊ  

  العمل،ࢫɠانࢫالمسؤولونࢫيرونࢫبأنۚܣࢫأȖغيبࢫعنࢫعمڴʏ.أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ 44

45 
أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫɠانࢫالمسؤولونࢫيخفونۚܣࢫبأنۚܣࢫأقومࢫȊعمڴʏࢫبطرʈقةࢫࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ

  غ؈فࢫܵݰيحة.

  أشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫɠانتࢫتحدثࢫڲʏࢫحوادثࢫعمل.ࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ 46

  أفرادࢫʇعملونࢫمڥʏ.ࢫأشɺرࢫالسابقةࢫمنࢫالعمل،ࢫكنتࢫأȖشاجرࢫمعࢫ3ࢭʏࢫمدةࢫ 47
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  المتغ؈ف  الأȊعاد 

  .اوعدوࢫ٭ڈࢫبالطرʈقةࢫالۘܣࢫالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيؤدونࢫعملɺم 48

  الإعتمادية

جودةࢫ

اݍݵدماتࢫ

  الܶݰية

49 
الموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫʇعتمدࢫعلٕڈمࢫࢭʏࢫحسنࢫالتعاملࢫمعࢫالمشاɠلࢫالۘܣࢫتظɺرࢫ

  والمرعۜܢࢫوالزوار.ࢫȊعضɺمعندࢫȖعاملɺمࢫمعࢫ

  الموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيؤدونࢫعملɺمࢫبطرʈقةࢫܵݰيحةࢫمنࢫالمرةࢫالأوڲʄ.ࢫ 50

  الموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيؤدونࢫعملɺمࢫࢭʏࢫالوقتࢫاݝݰددࢫالذيࢫوعدواࢫبه. 51

  أدا٬ڈمࢫلعملɺم.الموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫلمࢫʇܦݨلواࢫأيࢫخطأࢫعملࢫمنࢫقبلࢫعندࢫ 52

53 
ࢫيبقونࢫ ࢫطۗܣ) ࢫإطلاعࢫبموعدࢫࢫȊعضɺمالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبه ʄࢫوالزوارࢫعڴ والمرعۜܢ

  حصولɺمࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫالۘܣࢫيɴتظروٰڈا.

  الإستجابة

  الموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫʇسرعونࢫࢭʏࢫتقديمࢫعملɺمࢫللمرعۜܢࢫوالزوار. 54

55 
ࢫȊعضɺمالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيرغبونࢫࢭʏࢫتقديمࢫخدماٮڈمࢫوعملɺمࢫلمساعدةࢫ

  والمرعۜܢࢫوالزوار.

56 
ࢫ ࢫمستعدون ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، ࢫࢫللاستجابةالموظف؈ن ࢫوحاجيات ࢫȊعضɺملطلبات

  والمرعۜܢࢫوالزوار.

  وأمان.ࢫوالزوارࢫثقةوالمرعۜܢࢫࢫȊعضɺمالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيزرعونࢫلدىࢫ 57

  الضمان

58 
المرعۜܢࢫوالزوارࢫʇشعرونࢫʈجعلونࢫو ࢫȊعضɺمالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيجعلونࢫ

  بالأمانࢫوالراحةࢫأثناءࢫȖعاملɺمࢫمعɺم.

  المرعۜܢࢫوالزوار.معࢫࢫو ࢫȊعضɺمالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫمɺذبونࢫدائماࢫمعࢫ 59

60 
ࢫ ࢫعن ࢫللإجابة ࢫوالمعرفة ࢫالقدرات ࢫɠل ࢫلɺم ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، ࢫاɲشغالاتالموظف؈ن

  المرعۜܢࢫوالزوار.حۘܢࢫو ࢫȊعضɺم

  تحتويࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫتجɺ؈قاتࢫحديثة. 61

  الملموسية
  تضمࢫالمؤسسةࢫمرافقࢫومباɲيࢫجذابةࢫوتمتعࢫالنظر. 62

  أنيقࢫولائقࢫبالعمل.الموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيتمتعونࢫبمظɺرࢫ 63

  الوسائلࢫالمرتبطةࢫبأداءࢫالعملࢫجذابةࢫوȖسرࢫالنظر. 64

65 
ࢫ ࢫيمنحون ࢫطۗܣ) ܧݵظۜܣࢫࢫاɸتماموالمرعۜܢࢫوالزوارࢫࢫȊعضɺمالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبه

  وفردي.

  التعاطف
66 

ࢫ ࢫمع ࢫيتعاملون ࢫطۗܣ) ࢫشبه ࢫأطباء، ࢫ(إدارة، ࢫو ࢫȊعضɺمالموظف؈ن ࢫوالزوارࢫبمودةࢫمع المرعۜܢ

  وحنان.

67 
والمرعۜܢࢫࢫلبعضɺميحملࢫالموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫࢭʏࢫقلّڈمࢫالمصݏݰةࢫاݍݰسنةࢫ

  والزوار.

  المرعۜܢࢫوالزوار.لبعضɺمࢫو الموظف؈نࢫ(إدارة،ࢫأطباء،ࢫشبهࢫطۗܣ)ࢫيفɺمونࢫرغباتࢫوحاجياتࢫ 68
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أنۙܢ) متغ؈ف معاملات المسار الɢلية للفرضيات التأث؈فية المباشرة بوجود ): 05المݏݰق رقم (   :النوع (ذكر و
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  :النوع متغ؈ف للفرضيات التأث؈فية المباشرة بوجود  للذكور معاملات المسار ): 06المݏݰق رقم (
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  :النوع متغ؈ف للفرضيات التأث؈فية المباشرة بوجود  للإناثمعاملات المسار ): 07المݏݰق رقم (

  

  

  



 

 

  

  

  

  

 

ـــة ــ ـــــــــ ــ   مݏݵــــــــــــــــص الدراســــــ
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إدارة الصراع التنظيܣ ودورɸا ࡩʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمات الܶݰية بالمؤسسة العمومية الإسȘشفائية 

  أحميدة بن ܿݨيلة بالأغواط

  بكرࢫبلقايدࢫتلمسانࢫجامعةࢫأبو ࢫ–لفق محمدࢫرʈاضࢫمنࢫإعدادࢫالطالب:ࢫ

  بكرࢫبلقايدࢫتلمسانࢫجامعةࢫأبو ࢫ–بنࢫعمارسميةࢫإشرافࢫالدكتورة:ࢫ

  تلمسانعمالࢫدارةࢫالأ العلياࢫلإ درسةࢫالمࢫ–مزʈانࢫتاجࢫࢫ:والدكتور 

  المݏݵص:

إدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫب؈نࢫالأفرادࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫأساليبࢫɸدفࢫɸذاࢫالبحثࢫلدراسةࢫوتحليلࢫدورࢫ

ࢫ ࢫالܶݰية ࢫحيث ࢫبالأغواط. ࢫܿݨيلة ࢫبن ࢫأحميدة ࢫالإسȘشفائية ࢫالعمومية ࢫالدراسةࢫبالمؤسسة ࢫنموذج شمل

ࢫ ࢫلـ ࢫوالمساومة) ࢫالتجنب، ࢫالɺيمنة، ،ʏࢫالتخڴ ࢫ(الإندماج، ࢫالتنظيܣ ࢫالصراع ࢫلإدارة ࢫاݍݵمسة ࢫRahimالأساليب

ࢫ ࢫمستقلة، ࢫو كمتغ؈فات ࢫالإستجابة، ࢫ(الإعتمادية، ࢫاݍݵمسة ࢫبأȊعادɸا ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات الضمان،ࢫجودة

ࢭʏࢫظلࢫوجودࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫبأȊعادهࢫالثلاثةࢫ(تأديةࢫالمɺام،ࢫالأداءࢫكمتغ؈فࢫتاȊع،ࢫࢫالملموسية،ࢫوالتعاطف)

ʏࢫوالسلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊ،ʏࢫكمتغ؈فࢫوسيط.السياࢮ(  

عبارةࢫلقياسࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫعڴʄࢫعينةࢫࢫ68ولبلوغࢫأɸدافࢫالدراسة،ࢫتمࢫتوزʉعࢫإسȘبانةࢫمɢونةࢫمنࢫ

ࢫ ࢫضمتࢫ،فرداࢫ278بلغت ࢫوالأعوانࢫࢫفئةࢫوالۘܣ ࢫالمشفكة، ࢫالأسلاك ࢫالطبيون، ࢫالشبه ࢫالطبيون، (الممارس؈ن

لـࢫࢫROCI-IIحيثࢫإعتمدناࢫعڴʄࢫموظفونࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة.ࢫࢫالمتعاقدون)

Rahimࢫنموذجࢫكأداةࢫࢫʄلقياسࢫالأساليبࢫاݍݵمسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫوعڴSERVQUALلقياسࢫمتغ؈فࢫࢫ

  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد.ࢫمتغ؈ف ࢫلقياسࢫKoopmans et al. (2014)،ࢫوعڴʄࢫمقياسࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية

ࢫSmartPLS 3.2.8وࢫࢫSPSS 23لبياناتࢫالمسفجعةࢫبإستخدامࢫالفامجࢫالإحصائيةࢫالإحصاǿيࢫلتحليلࢫالࢫȊعد

  ࢫ:أنࢫإڲʄࢫتوصلتࢫالدراسةࢫ.PLS-SEMالمرȌعاتࢫالصغرىࢫاݍݨزئيةࢫللمعادلاتࢫالɺيɢليةࢫالملائمةࢫلمنݤݨيةࢫ

  و سللأȌࢫالإندماج،ࢫالمساومة(ࢫي ࢫالتجنبࢫࢫثرࢫإيجاياأ) ࢫأسلوب ࢫأما ࢫللفرد، ࢫالوظيفي ࢫفعڴʄࢫالأداء ࢫهثر أɢان

  ؛لباس

 ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية؛ʄࢫسلباࢫعڴ(ࢫالتجنب،ࢫالمساومة،ʏالتخڴ)تؤثرࢫأساليبࢫ  

 ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية؛لأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫلʄيࢫعڴȌأثرࢫإيجا  

 ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبوجودࢫتأث؈فࢫʄࢫإيجاباࢫعڴ(يمنة،ࢫالتجنب،ࢫالمساومةɺالأندماج،ࢫال)تؤثرࢫأساليبࢫ

 .الأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيط

ࢫأساليب الɢلمات المفتاحية: ࢫالتنظيܣ، ࢫالصراع ࢫإدارة ࢫالتنظيܣ، ࢫجودةࢫࢫإدارةࢫالصراع ࢫالتنظيܣ، الصراع

  اݍݵدمات،ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد.
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Organizational conflict management and its role in enhancing the quality of healthcare services at the 

public hospital establishment (EPH) Ahmida Ben-Adjila in LAGHOUAT 

By: Riad Mohamed LEBRAGUEࢫ– University Aboubekr Belkaid of Tlemcen 

Supervisors: Dr. Soumia BENAMAR – University Aboubekr Belkaid of Tlemcen 

And Dr. Meziane TADJ – High School of Management Tlemcen 

ABSTRACT: 

This research aimed to study and investigate the role of Organizational conflict management styles 

between employees on the Quality of Healthcare Services at the public hospital establishment Ahmida Ben-

Adjila in Laghouat. The study model consists of Rahim’s five styles of Organizational Conflict Management 

(Integrating, Obliging, Dominating, Avoiding, and Compromising) as independent variables, and Quality of 

Healthcare Services with its five dimensions (Reliability, Responsiveness, Security, Tangibility, and Empathy) as 

a dependent variable, with the existence of Individual Work Performance with its three dimensions (Task 

performance, Contextual performance, and Counterproductive work behavior) as a mediating variable. 

In order to reach the research objectives, a questionnaire containing 68 items was distributed, to measure 

the study variables, on a sample of 278 employees (Medical practitioners, Paramedics, Common core, and 

Contracted agents) worked at public hospital establishment Ahmida Ben-Adjila. We used Rahim’s ROCI-II 

instrument to measure the five styles variables of organizational conflict management, and SERVQUAL model 

to measure the variable Quality of Healthcare Services, and the scale of Koopmans et al. (2014) to measure the 

variable Individual Work Performance. 

After the collected data was analysed utilizing the statistical programs SPSS 23 and SmartPLS 3.2.8 Which 

is suitable for Partial Least Square – Structural Equation Modelling PLS-SEM methodology. The reached results 

revealed that: 

 Integrating and compromising styles have positive effect on individual work performance, where as 

avoiding style has a negative effect; 

 Obliging, avoiding, and compromising styles negatively affect quality of healthcare services; 

 Individual work performance has a positive effect on quality of healthcare services; 

 Integrating, dominating, avoiding, and compromising styles positively affect quality of healthcare 

services with the influence of individual work performance as a mediating variable. 

Keywords: Organizational conflict, Organizational conflict management, Organizational conflict 

styles, Quality of services, Quality of healthcare services, Individual work performance. 
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Le management des conflits organisationnels et son rôle dans l'amélioration de la qualité des services 

de santé à l'établissement public hospitalier (EPH) Ahmida Ben-Adjila à LAGHOUAT 

Par : Riad Mohamed LEBRAGUE - Université Aboubekr Belkaid de Tlemcen 

Encadrante : Dr. Soumia BENAMAR - Université Aboubekr Belkaid de Tlemcen 

Et : Dr. Meziane TADJ – Ecole Supérieur du Management Tlemcen 

RESUMES : 

Cette recherche visait à étudier et à analyser le rôle des styles de management des conflits 

organisationnels entre les employés sur la qualité des services de santé à l'établissement public hospitalier 

Ahmida Ben-Adjila à Laghouat. Le modèle d'étude comprend les cinq styles de management des conflits 

organisationnels de Rahim (intégration, obligeant, domination, évitement, et compromis) en tant que variables 

indépendantes, et la qualité des services de santé avec ses cinq dimensions (fiabilité, réactivité, sécurité, 

tangibilité et empathie) comme une variable dépendante, avec l'existence de la performance individuelle au 

travail avec ses trois dimensions (performance de la tâche, performance contextuelle et comportement de 

travail contre-productif) comme variable médiatrice. 

Afin d'atteindre les objectifs de recherche, un questionnaire contenant 68 items a été distribué, pour 

mesurer les variables de l'étude, sur un échantillon de 278 employés (médecins, paramédicaux, corps commun 

et agents contractuels) travaillant dans l'établissement hospitalier public Ahmida Ben-Adjila. Nous avons utilisé 

l'instrument ROCI-II de Rahim pour mesurer les cinq variables de style de management des conflits 

organisationnels, et le modèle SERVQUAL pour mesurer la variable Qualité des services de santé, et l'échelle de 

Koopmans et al. (2014) pour mesurer la variable Performance individuelle au travail. 

Après l’analyse des données collectées avec l'aide des programmes statistiques SPSS 23 et SmartPLS 

3.2.8, qui convient à la méthode PLS-SEM de modélisation par équations structurelles partielles. Les résultats 

atteints ont révélé que : 

 Les styles intégration et compromis ont un effet positif sur la performance individuelle au travail, alors 

que le style évitement a un effet négatif ; 

 Les styles : obligeant, évitement, et compromis a un effet négatif sur la qualité des services de santé ; 

 La performance individuelle au travail a un effet positif sur la qualité des services de santé ; 

 Les styles : intégration, domination, évitement, et compromis affectent positivement la qualité des 

services de santé avec l'influence de la performance individuelle au travail comme variable médiatrice. 

Mots-clés : Conflit organisationnel, Management des conflits organisationnels, Styles de management de 

conflit organisationnel, Qualité des services, Qualité des services de santé, Performance individuelle au travail. 



  مݏݵص الدراسة:

بالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫب؈نࢫالأفرادࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫأساليبࢫɸدفࢫɸذاࢫالبحثࢫلدراسةࢫوتحليلࢫدورࢫ

كمتغ؈فاتࢫࢫRahimشملࢫنموذجࢫالدراسةࢫالأساليبࢫاݍݵمسةࢫلإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣࢫ(الإندماج،ࢫالتخڴʏ،ࢫالɺيمنة،ࢫالتجنب،ࢫوالمساومة)ࢫلـࢫبنࢫܿݨيلةࢫبالأغواط.ࢫحيثࢫ

ࢭʏࢫظلࢫوجودࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫتاȊع،ࢫࢫالضمان،ࢫالملموسية،ࢫوالتعاطف)جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبأȊعادɸاࢫاݍݵمسةࢫ(الإعتمادية،ࢫالإستجابة،ࢫو مستقلة،ࢫ

ʏࢫوالسلوكࢫالوظيفيࢫاللاإنتاڊ،ʏام،ࢫالأداءࢫالسياࢮɺعادهࢫالثلاثةࢫ(تأديةࢫالمȊࢫكمتغ؈فࢫوسيط.بأ(  

(الممارس؈نࢫالطبيون،ࢫࢫفئةࢫوالۘܣࢫضمتࢫ،فرداࢫ278عبارةࢫلقياسࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫعڴʄࢫعينةࢫبلغتࢫࢫ68ولبلوغࢫأɸدافࢫالدراسة،ࢫتمࢫتوزʉعࢫإسȘبانةࢫمɢونةࢫمنࢫ

كأداةࢫࢫRahimلـࢫࢫROCI-IIحيثࢫإعتمدناࢫعڴʄࢫموظفونࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫالإسȘشفائيةࢫأحميدةࢫبنࢫܿݨيلة.ࢫࢫالشبهࢫالطبيون،ࢫالأسلاكࢫالمشفكة،ࢫوالأعوانࢫالمتعاقدون)

ࢫالتنظيܣ،ࢫوعڴʄࢫنموذجࢫ ࢫالصراع ࢫلإدارة ࢫوعڴʄࢫمقياسࢫلقياسࢫمتغ؈فࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫSERVQUALلقياسࢫالأساليبࢫاݍݵمسة ،Koopmans et al. (2014)ࢫ

  الأداءࢫالوظيفيࢫللفرد.ࢫمتغ؈ف ࢫلقياس

المرȌعاتࢫالصغرىࢫاݍݨزئيةࢫللمعادلاتࢫالملائمةࢫلمنݤݨيةࢫࢫSmartPLS 3.2.8وࢫࢫSPSS 23لبياناتࢫالمسفجعةࢫبإستخدامࢫالفامجࢫالإحصائيةࢫالإحصاǿيࢫلتحليلࢫالࢫȊعد

  ࢫ:أنࢫإڲʄࢫتوصلتࢫالدراسةࢫ.PLS-SEMالɺيɢليةࢫ

  و سللأȌࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد،ࢫأماࢫأسلوبࢫالتجنبࢫࢫثرࢫإيجاياأ)ࢫالإندماج،ࢫالمساومة(ࢫيʄانࢫفعڴɢ؛لباسࢫهثر أ  

 ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية؛ʄࢫسلباࢫعڴ(ࢫالتجنب،ࢫالمساومة،ʏالتخڴ)تؤثرࢫأساليبࢫ  

 ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية؛لأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫلʄيࢫعڴȌأثرࢫإيجا  

 ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبوجودࢫتأث؈فࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفردࢫكمتغ؈فࢫوسيطʄࢫإيجاباࢫعڴ(يمنة،ࢫالتجنب،ࢫالمساومةɺالأندماج،ࢫال)تؤثرࢫأساليبࢫ. 

 الصراعࢫالتنظيܣ،ࢫجودةࢫاݍݵدمات،ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫالأداءࢫالوظيفيࢫللفرد.ࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫإدارةࢫالصراعࢫالتنظيܣ،ࢫأساليب الɢلمات المفتاحية:

ABSTRACT: 

This research aimed to study and investigate the role of Organizational conflict management styles between employees on the Quality of 

Healthcare Services at the public hospital establishment Ahmida Ben-Adjila in Laghouat. The study model consists of Rahim’s five styles of 

Organizational Conflict Management (Integrating, Obliging, Dominating, Avoiding, and Compromising) as independent variables, and Quality of 

Healthcare Services with its five dimensions (Reliability, Responsiveness, Security, Tangibility, and Empathy) as a dependent variable, with the 

existence of Individual Work Performance with its three dimensions (Task performance, Contextual performance, and Counterproductive work 

behavior) as a mediating variable. 

In order to reach the research objectives, a questionnaire containing 68 items was distributed, to measure the study variables, on a sample of 

278 employees (Medical practitioners, Paramedics, Common core, and Contracted agents) worked at public hospital establishment Ahmida Ben-

Adjila. We used Rahim’s ROCI-II instrument to measure the five styles variables of organizational conflict management, and SERVQUAL model to 

measure the variable Quality of Healthcare Services, and the scale of Koopmans et al. (2014) to measure the variable Individual Work Performance. 

After the collected data was analysed utilizing the statistical programs SPSS 23 and SmartPLS 3.2.8 Which is suitable for Partial Least Square 

– Structural Equation Modelling PLS-SEM methodology. The reached results revealed that: 

 Integrating and compromising styles have positive effect on individual work performance, whereas avoiding style has a negative effect; 

 Obliging, avoiding, and compromising styles negatively affect quality of healthcare services; 

 Individual work performance has a positive effect on quality of healthcare services; 

 Integrating, dominating, avoiding, and compromising styles positively affect quality of healthcare services with the influence of individual 

work performance as a mediating variable. 

Keywords: Organizational conflict, Organizational conflict management, Organizational conflict styles, Quality of services, Quality of healthcare 

services, Individual work performance. 


