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ه وعظيم سلطانه،  مد  حمدا يليق بجلال وج حسانه وع أا عا ع فضله و شكر الله سبحانه و

ذا العملأما    ؛عم به ع من القدرة ع إتمام 

ل الفضل  عا لأ عد الله  افا إثم الشكر  م، للأسع م وسع د م، وتقديرا   نتذة المشرفابفضل

ان تاج الدكتورة بن عمار سمية  ات ثمنت العمل وأثرتهو لما أسدوالدكتور مز  ؛ه من آراء وتوج
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لهومن باب الإ  اف بالفضل لأ لية العلوم الاقتصادية  ،ع افة اساتذة  ل شكري وتقديري ل أقدم 

ة و و  مالتجار ا امعة تلمسان الذين لم يبخلوا بخ سي  م  و   علوم ال خص بالشكر الأستاذ أوعو

م وحر  ر ي بلقاسم لس ئة الملائمة الدكتور شليل عبد اللطيف، والأستاذ الدكتور فروا م ع توف الب ص

عليمنا نا و ل ما يلزم لأجل تكو   ؛و

عد التدرج السيد ليةللأشكر الطاقم الإداري كما  ن فيما  عة التكو ة متا س مص ، وأخص بالذكر رئ

و  ام ووفاء وتقدير إمعلاش عبد الرزاق والذي وجدت منه أستاذا معطاء س  عمله، وخلقه، و ل

زاءمتنان و   ؛م نظ ما قدمه  جزاه الله ع خ ا

اء، الدكتور بوسالم  ي يوسف زكر والشكر موصول إ جميع الاساتذة و الزملاء خاصة الدكتور رحما

ميد، الدكتور بداوي محمد،  عيجات عبد ا كر، الدكتور  عاج  ،الدكتور صاد عبو والدكتور 

اش ي علال ال ي، بن العر ل أصدقا م المعنوي الأثر الكب  الذين وقفوا بجان و  و نجاز إان لدعم

  ؛ذا العمل

يمتنان وتحية تقدير و  ن نظ ما  لإخو اشه، والأستاذ بوترفاس محمد الأم ي ع وأحب الأستاذ لعرا

زاء م الله ع خ ا   ؛قدموه  جزا

يلة بالأغواط  شفائية أحميدة بن  ل الشكر لموظيفي المؤسسة العمومية الإس م م وحسن و لتعاو

ذ ا  للقيام  ة ال قدمو يلات الإدار س ل ال م وع    البحث؛ اإستقبال

م و  ه الكر  لوج
ً
ذا العمل خالصا د   عا أن يجعل ما قدمته من ج سال الله  تام  ن ينفع به أو ا

ن.آمة سيدنا وشفيعنا محمد ص الله عليه وسلم وع أ به أجمع   له و
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ال   ك  قائمة الأش

  م  قائمة الملاحق

تصرات   ن  قائمة ا

ي الفصل الأول: الإطار العام   108-01  للدراسة والأد

I02  : مقدمة عامة  

الي :أولا   04  الدراسة ةإش

  07  فرضيات الدراسة ثانيا:

مية الدراسة ثالثا:   09  أ

عا: داف الدراسة را   10  أ

  10  حدود الدراسة خامسا:

ات الدراسة سادسا:   11  صعو

عا: ات الدراسة سا ائية لمتغ فات الإجر   11  التعر

II 14  السابقة: الدراسات  

  15 الدراسات السابقةعرض  :أولا

الم:1الفرع السابقة بالدراسات التنظيإدارةأساليبرتبطة   15  الصراع

الم:2الفرع السابقة للفردالدراسات الوظيفي بالأداء   24  رتبطة

  25  الدراسات السابقةالتعقيب عن  ثانيا:

الية ستفادةثالثا: أوجه الإ  ات الدراسة ا   28  ومم

III :30  نموذج الدراسةأ  

IV :ل الدراسة   31  ي

ة ات الدراسة الأدبيات النظر   32  لمتغ

يد    33  تم

V : 34  دارتهالصراع التنظي و  

يد   35  تم

ية :أولا   36  التنظي الصراع ما

الصراع:1الفرع وم   36  مف
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الصراع:3الفرع   43  ةالتنظيميبالفعاليةالتنظيعلاقة

اته الصراع التنظيمراحل، مصادر  :اثاني   46  ومستو

التنظي:1الفرع الصراع   46  مراحل

الصراع:2الفرع   48  التنظيمصادر

التنظي:3الفرع الصراع ات   51  مستو

ن الأفراد إدارة الصراع التنظي :اثالث   53  ب

ومم:1الفرع التنظيف الصراع   53  إدارة

التنظي:2الفرع الصراع إدارة الأفرادأساليب ن   56  ب

إدارةقياس:3الفرع التنظيأساليب الأفرادالصراع ن   65  ب

  65  خلاصة 

VI :ية دمات ال   66  جودة ا

يد   67  تم

دمة :أولا ودة و ا   67  ا

ومم:1الفرع   67  ودةاف

دمة:2الفرع ا ية اما   69  وخصائص

دمة:3الفرع ا   73  إنتاج

ية:4الفرع دماتما ا   76  جودة

دمات  القطاع الص  :اثاني   80  اجودو ا

ية:1الفرع ال دمات ا ية او ما   80  خصائص

ية:2الفرع ال دمات ا يف   85  تص

وم:3الفرع امف يةجودة ال   87  دمات

يةقياس:4الفرع ال دمات ا   90  جودة

  97  خلاصة 

VII :98  الأداء الوظيفي للفرد  

يد   99  تم

ميته :أولا وم الأداء الوظيفي للفرد وأ   99  مف

للفرد1الفرع الوظيفي الأداء وم مف :  99  

الوظيفي2الفرع الأداء مية أ   100  للفرد:

عاد الأداء الوظيفي للفردث   101  انيا: قياس وأ

للفرد1الفرع الوظيفي الأداء قياس :  101  
  



ـــــة  ــ ـ ــ ــــــــ ــاتقائمــ ـــــــ ـ ــ ــ ــ ـ ـ ــ ـــــ تو  ا

 
 ز

  الصفحة  
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  107  خلاصة 

  108  الفصلخاتمة 

  187-109  الدراسة الميدانية :يالفصل الثا

يد    110  الفصلتم

I :ف بالمؤسسة محل الدراسة   111  التعر

شفائيةتقديم ل :أولا   112  لمؤسسات العمومية الإس

العمومية:1الفرع المؤسسة شفائيةطبيعة   112  الإس

شفائية:2الفرع الإس العمومية المؤسسة ل   112  يا

شفائية3الفرع الإس العمومية للمؤسسة التنظي طط ا :  116  

يلة: اثاني شفائية أحميدة بن    117  بالأغواط المؤسسة العمومية الإس

المؤسسة:1الفرع   117  تقديم

للمؤسسة:2الفرع الطبية   119  المصا

II :ية الدراسة الميدانية   120  من

يد   121  تم

  121  وفرضيات الدراسة أسئلة: أولا

  121  الدراسةأسئلة:1الفرع

الدراسة2الفرع فرضيات :  124  

  126  : نموذج ومن الدراسةاثاني

للدراسة1الفرع ي المفا النموذج :  126  

الإستطلاعية2الفرع الدراسة :  127  

من3الفرع   129  الدراسة:

  130  الدراسةأداة:4الفرع

الدراسة5الفرع وعينة مجتمع : 132  

  133  : الدراسة الوصفية للعينةاثالث

العينة1الفرع خصائص تحليل :  133  

بانة2الفرع الإس وثبات صدق :  139  

III :ختبار الفرضياتذج الدراسة و تقييم نم   140   و

يد   141  تم

  141  القيانموذج ال: تقييم أولا

والموثوقية1الفرع الثبات :  141  
  



ـــــة  ــ ـ ــ ــــــــ ــاتقائمــ ـــــــ ـ ــ ــ ــ ـ ـ ــ ـــــ تو  ا

 
 ح

  الصفحة  

التمايز2الفرع صدق :  156  

يكاثاني   164  : تقييم النموذج ال

التحديد1الفرع معامل :  164  

الأثر2الفرع م :  166  

بؤ3الفرع الت جودة :  167  

المطابقة4الفرع جودة :  168  

  170  النتائجومناقشة  الفرضيات إختبار : الثثا

المباشرة1الفرع ات التأث :  170  

مباشرة2الفرع الغ ات التأث :  172  

النوع3الفرع متغ بوجود المباشرة ات التأث :  173  

النتائج4الفرع مناقشة :  179  

  186  خلاصة 

  187  خاتمة الفصل
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نقائمة كم   207  ا

ية العر باللغة بانة   208  الإس

سية الفر باللغة بانة   213  الإس

الدراسة عاد وأ ات متغ حسب بانة   219  الإس

ل لية ال المسار امعاملات )المباشرةيةلتأث لفرضيات وأن (ذكر النوع متغ   223  بوجود

المسار ور معاملات الللذ النوعالمباشرةيةلتأث لفرضيات متغ   224  بوجود

المسار الللإناثمعاملات النوعالمباشرةيةلتأث لفرضيات متغ   225  بوجود

ص الدراسة   226  م
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    الأول الفصل   

شابه  )1-1( ال السابقةأوجه والدراسات الية ا الدراسة ن   27  ب

لـأ  )1-2( المعدلة دمة ا جودة   Parasuraman  96عاد

    يالفصل الثا  

الأغواط  )2-1( يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية بالمؤسسة الأطباء ع   117  توز

الأغواط  )2-2( يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية بالمؤسسة راحون ا ع   117  توز

يلة  )2-3( بن أحميدة شفائية الإس العمومية بالمؤسسة ن النفساني الأطباء عداد

  الأغواط

117  
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  الأغواط

118  

يلة  )2-6( بن أحميدة شفائية الإس العمومية بالمؤسسة الط الشبه عداد

  الأغواط

118  

شفائية  )2-7( الإس العمومية بالمؤسسة كة المش والأسلاك المتعاقدون العمال عداد

الأغواط يلة بن   أحميدة

118  
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I :مقدمة عامة:  

حالة المنظمات ش الع و ستمرمعالمتأقلمالو تغيمن ا التعقيدالظروفمحيط جراء ا، حول السائدة

مؤخرا، الأعمال ئة ب ده ش الذي ع السر والتطور الذيالشديد السوق التناف ا موقف من لتعزز

ا. داف أ وتحقيق والإستمرار البقاء من ا وسطايمك ا و المنظمة، ع تفرض ا م لابد ال الضرورة ذه

ن ب ي دينامي أنتفاعليا والمالية، والمادية ة شر ال ا وإنتاجيةموارد الإستفادة درجة من للرفع دة جا س

عليه افظة ا ع والعمل التنظيمية الفعالية من مستوى أع لبلوغ ا بحوز مورد ل اجمن بإن وذلك ،

جدي إنتاج وسائل إقتناء أو ما شاط عن التخ أو جديد سوق كدخول وإجراءات الذيسياسات ذا دة.

ن، للموظف لات تحو جدد، عمال إستقطاب يجة ن للمنظمة ة شر ال الموارد تركيبة ع مباشرة بصفة يؤثر

مثلا. م عض عن التخ ح   أو

غيلفإنهومن من المنظمة تجسده التأقلمما أجل امن شاط ل ي ز ا أو الك المستوى ع

ا و ،وعمليا متبايوتمايزالأفراد عض عن م،م والإختلافسا التوافق عدم ه شو مناخ خلق محالة لا

صراعات بروز إ يؤدي مما ا. ووحدا ا أقسام ن ب بات المس من ا وغ العمل س قة أوطر داف الأ

لأخرى. منظمة من متفاوتة سب ب تتج ماعات، ا أو الأفراد ن ب  تنظيمية

الرا الظروف ظل اقتصاديةففي خارجية، ية بي ضغوطات ا والمنظمات الافراد يتعرض نة

تنظيمية صراعات شوء ا يؤدي مما للمنظمة، الداخلية ئة الب ع تنعكس تكنولوجية ثقافية، اجتماعية،

وإشباع ا اثبا أجل من الذات مع الصراع أي م؛ يحيط ما مع تفاعلات عدة عن ناتجة المنظمة لافراد

م،رغبا وطموحا ام التباينات ذه ترجع حيث م، عامل قة وطر م ا سلو مختلفون فالموظفون

والايدولوجيات الثقافات عدد حيث من الاجتما انب ا تأث ا بالإضافة سبة. المك ات وا ئة الب

والت داف الا توافق عدم متمثلة خارجية صراعات نجد اخرى ة ج ومن تلفة. الأدوارا وتداخل ات، وج

المنظمة. داخل ام الم   والاعتمادية

للتنافس بالأفراد يدفع بحيث ،
ً
إيجابيا أو

ً
سلبيا ان سواء المنظمة داخل تنظي صراع تج ي ذا ل ف

بالض عود قد أو والعمل، د ا من د المز ذل العمالو ن ب العلاقات عرر تباعا يؤثر بدوره والذي

و  والاستقرار.الفرد والنمو والتطور الوظيفي الاداء حيث من ل ك   المنظمة

الملائمة ئة كتوفرالب يحفزالموظف و يدفع بما ونا مر الآخرعاملا و للفرد الوظيفي الأداء اعتبارأن و

المؤ  العوامل من عد ماعات وا الأفراد ن ب والصراعات ن. الآخر ن الموظف مع سنة ا والعلاقات ثرةللعمل

ل فال م. لأعمال م أدا وجودة مستوى ع تنعكس التا و م، عض مع الأفراد عاون و إتصال عملية ع
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وتقليل الإنتاجية ادة وز التنافسية ة الم بالغة مية أ ات، المستو ل ع ودة، ل أن الإقتناع تمام مقتنع

المن المنظمات لدى الر عدم مستوى من وتخفيض اليف سواء.الت ع دمية ا أو   تجة

ادة وز النجاح تحقيق ا م لمسا دمية ا للمنظمات سبة بال بالغة مية أ ذات عت ودة فا

شأن ا شأ اصة ا أو العمومية ية ال والمنظمات ن. ارجي وا ن الداخلي العملاء ر ساب ولإك اح الأر

من ن للتحس دة جا عمل الأخرى، دمية ا عةالمنظمات سر قة طر و عالية بنوعية تقدم ح ا خدما

م أصناف بمختلف ن الموظف تمكن وشروط معاي توفر خلال من إلا ذلك يتحقق ولن اليف. الت أقل و

ية. ال دمات ا الملائمة ودة ا تحقيق لأجل والتعاون اتف الت من وإدارة) ن وممرض   (أطباء

ال القطاع د ش زائر، ا حالة نففي القوان والتعديلات التحولات من العديد العمومي ة

العلوم مجال والدولية الإقليمية المستجدات ومسايرة مواكبة أجل من وإدارته، ه س تنظم ال والمراسيم

ان ف خدماته. ن لتحس رة الما العمالة وإستقطاب ديثة ا زة والأج الوسائل بإقتناء وكذا الطبية، والأبحاث

رقمالم التنفيذي الص2007ماي19المؤرخ07/140رسوم القطاع لمؤسسات أعطت ال آخرالمراسيم

والمؤسسات شفائية الإس العمومية المؤسسات شاء إ خلاله من تم حيث ألفته، لما مغايرة صبغة العمومي

رقم ديد ا ة ال وقانون ا. وس ا تنظيم وكيفية ة وار ا ة لل لية02المؤرخ11/18العمومية جو

ة،2018 ال مجال ن المواطن وواجبات حقوق تجسيد إ دف و الأساسية والمبادئ ام الأح يحدد الذي

ا. وترقي ا وإستعاد ا عل فاظ وا اص الأ وحماية الوقاية ضمان إ رمي   و

التع ذه خلال من شفيات المس وإصلاح ان والس ة ال وزارة س عكما والإصلاحات ديلات

تحدد ال والتنظيمية الأساسية ن القوان ن تحي خلال من الص القطاع لمستخدمي الداعمة ئة الب توف

صر، ا الذكرلا يل س ع ا، آخر ان وقد ة. ال عمال أسلاك من سلك ل ل والمسؤوليات الصلاحيات

التنفيذي ن2009نوفم24المؤرخ393/09المرسوم المنتم ن بالموظف اص ا الأسا القانون المتضمن

التنفيذي والمرسوم العمومية. ة ال ن العام ن الطبي ن الممارس نوفم24المؤرخ394/09لأسلاك

ن2009 المتخصص ن الطبي ن الممارس لسلك ن المنتم ن بالموظف اص ا الأسا القانون المتضمن

والم العمومية. ة التنفيذيال اص2011مارس20المؤرخ121/11رسوم ا الأسا القانون المتضمن

الأمر إ بالإضافة العمومية. ة لل ن الطبي الشبه لأسلاك ن المنتم ن لية15المؤرخ03/06بالموظف جو

العمومية.2006 للوظيفة العام الأسا القانون   المتضمن

جمة الم الإصلاحات ذه الصجاءت القطاع مستخدمي وس عمل لتنظيم ن قوان ل ش

العمومية المؤسسة م) وغ ن والإدار ن، طبي والشبه ن، وعام ن مختصص ن طبي ن (ممارس العمومي

وتباين العل ن و الت طبيعة تنوع من المؤسسات ذه به تمتاز لما الذكر، يل س ع شفائية الإس
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الماد ئةالإمتيازات ب وإختلافات حساسيات شوء م سا قد مما والواجبات، قوق وا ة والمعنو ية

بالمؤسسة. مختلفة أسلاك أو الوظيفي السلك نفس ن الموظف ن ب   العمل

م ستدع مما الأفراد، ن ب ونزاعات لصراعات ترتقي أن الوقوع تملة ا الإختلافات ذه ل يمكن

الصرا ذه مع ذهللتعامل ع يطلق التعامل. وثقافته ته ص طبيعة حسب ل مختلفة بطرق عات

ون ي أن الموظف للفرد ط ش لا حيث ، التنظي الصراع إدارة بأساليب اديمية الأ الدراسات الطرق

ي كما معينة، خلاف أو صراع وضعيات ا إستخدام يمكنه ح تمثله وما الأساليب ذه
ً
وعارفا

ً
مكنملما

م بأ م دراي دون الوظيفية م ا لم م أدا ن ح م ل يحدث ما لصراع م إدار ن مع أسلوب اج إن للأفراد

قصد. عن المؤسسة داخل الصراع ة مواج الأساليب ذه   ستخدمون

ع وأثره اساته ع إ له م، يواج ما صراع إدارة ن الموظف طرف من منت أسلوب ل ل أنه إلا

الع
ً
ايجابا او

ً
سلبا الوظيفية م أدا جودة ع سيؤثر مما الصراع. أطراف ن ب والتعاملية الوظيفية لاقة

ما ذا و ل. ك شفائية الإس العمومية للمؤسسة ية ال دمة ا جودة ع يؤثر قد الاخ ذا التا و

ال دمات ا جودة ا ودور التنظي الصراع أساليب البحث ا الوظيفيدعنا الاداء ع ا وتأث ية

  للفرد.

الي: أولا   الدراسة: ةإش

التالية:ين سية الرئ الية الإش عن للإجابة محاولة بحثنا   طلق

م  سا ية بالمؤسسة العمومية كيف  دمات ال ن جودة ا إدارة الصراع التنظي  تحس

يلة شفائية أحميدة بن    ؟بالأغواط الإس

خلال السابقةمن سية الرئ الية بحثناالإش يتمحور إستخدامل، دور ع مسةساليبالأ لتعرف ا

ما.لإ  بي كمؤثروسيط للفرد الوظيفي الأداء وجود ية ال دمات ا جودة ن تحس التنظي الصراع دارة

:فإنهوعليه ي كما ا نطرح فرعية أسئلة سية الرئ البحث الية إش عن ثق   تن

: الفرعية الأسئلة . 1  الأو

 يوجد التنظيالإندماجلأسلوبأثتل الصراع الوظيفيلإدارة الأداء المؤسسةوظفيلمع

يلة؟ بن أحميدة شفائية الإس   العمومية

 يوجد العموميةتأثل المؤسسة لموظفي الوظيفي الأداء ع التنظي الصراع لإدارة التخ لأسلوب

بن أحميدة شفائية   يلة؟الإس

 يوجد العموميةتأثل المؤسسة لموظفي الوظيفي الأداء ع التنظي الصراع لإدارة يمنة ال لأسلوب

يلة؟ بن أحميدة شفائية   الإس
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 يوجد المؤسسةتأث ل لموظفي الوظيفي الأداء ع التنظي الصراع لإدارة التجنب لأسلوب

يلة؟ بن أحميدة شفائية الإس   العمومية

 يوجد المؤسسةتأث ل لموظفي الوظيفي الأداء ع التنظي الصراع لإدارة المساومة لأسلوب

يلة؟ بن أحميدة شفائية الإس   العمومية

ي السؤال الفر . 2   :الثا

 يوجد للفردتأث ل الوظيفي يلةللأداء بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة علموظفي

ية ال دمات ا   ؟جودة

 ة:لثالثا الفرعية الأسئلة . 3

 يوجد التنظيالإندماجلأسلوبتأث ل الصراع شفائيةلإدارة الإس العمومية المؤسسة لموظفي

يلة بن يةعأحميدة ال دمات ا   ؟جودة

 يوجد التختأث ل التنظيلأسلوب الصراع شفائيةلإدارة الإس العمومية المؤسسة لموظفي

بن ية؟يلةأحميدة ال دمات ا جودة  ع

 يوجد يمنةتأث ل ال التنظيلأسلوب الصراع شفائيةلإدارة الإس العمومية المؤسسة لموظفي

يلة بن ية؟أحميدة ال دمات ا جودة  ع

 يوجد التجنبتأث ل التنظيلأسلوب الصراع شفائيةلإدارة الإس العمومية المؤسسة لموظفي

بن ية؟يلةأحميدة ال دمات ا جودة  ع

 يوجد المساومةتأث ل التنظيلأسلوب الصراع شفائيةلإدارة الإس العمومية المؤسسة لموظفي

يلة بن ية؟أحميدة ال دمات ا جودة  ع

عة: الفرعية الأسئلة . 4 ا  الر

 يوجد شفائيةالإندماجلأسلوبتأث ل الإس العمومية المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة

يلة بن وسيطعأحميدة كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا   ؟جودة

 يوجد شفائيةتأث ل الإس العمومية المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة التخ لأسلوب

جو  ع يلة بن وسيط؟أحميدة كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا   دة

 يوجد شفائيةتأث ل الإس العمومية المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة يمنة ال لأسلوب

وسيط؟ كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة بن   أحميدة

 يوجد شفائيةتأث ل الإس العمومية المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة التجنب لأسلوب

وسيط؟ كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة بن   أحميدة
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 يوجد شفائيةتأث ل الإس العمومية المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة المساومة لأسلوب

وسيط؟أحميدة كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة  بن

امسة: الفرعية الأسئلة . 5   ا

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد أسلوبل التنظيالإندماجتأث الصراع لموظفيلإدارة

يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية يةالمؤسسة ال دمات ا جودة لمتغع  ؟النوععزى

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد أسلوبل التنظيالتختأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة لمتغع  ؟النوععزى

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد أسلوبل يمنةتأث التنظيال الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة لمتغع  ؟النوععزى

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد أسلوبل التنظيالتجنبتأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

أحم شفائية الإس يلةالعمومية بن يةيدة ال دمات ا جودة لمتغع  ؟النوععزى

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد أسلوبل التنظيالمساومةتأث الصراع لموظفيلإدارة

يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية يةالمؤسسة ال دمات ا جودة لمتغع  ؟النوععزى

  السادس: الفر السؤال . 6

 إحصائيةل دلالة ذات فروق اتوجد يةتأث ال دمات ا جودة ع للفرد الوظيفي عزىلأداء

النوع؟  لمتغ

  ة:عالسا الفرعية الأسئلة . 7

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد أسلوبل التنظيالإندماجتأث الصراع لموظفيلإدارة

يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية يةالمؤسسة ال دمات ا جودة الأداءع تأث وجود

وسيط كمتغ للفرد النوع؟الوظيفي لمتغ  عزى

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد أسلوبل التنظيالتختأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة تأث ع الوظيفيوجود الأداء

وسيط كمتغ النوع؟للفرد لمتغ  عزى

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد أسلوبل يمنةتأث التنظيال الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة الوظيفيع الأداء تأث وجود

وسيط كمتغ النوع؟للفرد لمتغ  عزى

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد أسلوبل التنظيالتجنبتأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة الوظيفيع الأداء تأث وجود

وسيط كمتغ النوع؟للفرد لمتغ  عزى
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 د ذات فروق توجد إحصائيةل أسلوبلالة التنظيالمساومةتأث الصراع لموظفيلإدارة

يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية يةالمؤسسة ال دمات ا جودة الأداءع تأث وجود

وسيط كمتغ للفرد النوع؟الوظيفي لمتغ  عزى

  فرضيات الدراسة:: اثاني

الي الإش عن الإجابة الفرعيةةلغرض والأسئلة سية سابقاالرئ ا طرح تم نتائجال ع الإعتماد و

السابقة، الدراسات للبحث:مراجعة سية الرئ الفرضية صياغة   إرتأينا

دمات يدارة الصراع التنظي دورا إيجاببا وسلبلإ  ن جودة ا ا حسب الأسلوب المنت  تحس

ية.   ال

الفرضية من فرضياتوللتحقق عرض سية، قصدالفرعيةالبحثالرئ االموالية من ،التحقق

ي: الآ   و

  :الأو الفرعية اتالفرضي . 1

 لأ ي ي إيجا تأث التنظيالإندماجسلوبوجد الصراع الوظيفيعلإدراة   ؛للفردالأداء

 لأ ي ي إيجا تأث التنظيالتخسلوبوجد الصراع الوظيفيعلإدراة   ؛للفردالأداء

 لأ ي سل تأث يمنةوجد ال التنظيسلوب الصراع الوظيفيعلإدراة   ؛للفردالأداء

 لأ ي سل تأث التنظيالتجنبسلوبوجد الصراع الوظيفيعلإدراة   ؛للفردالأداء

 يتأث وجدي التنظيالمساومةسلوبلأ إيجا الصراع الوظيفيعلإدراة   .للفردالأداء

  الثانية: الفرعيةالفرضية  . 2

  تأث ييوجد الوظيفيإيجا يلةللفردللأداء بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة لموظفي

ية. ال دمات ا جودة   ع

  الثالثة: الفرعية اتالفرضي . 3

 ي إيجا تأث التنظيالإندماجسلوبلأ يوجد الصراع يةجودةعلإدارة ال دمات   ؛ا

 ي إيجا تأث التخلأ يوجد التنظيسلوب الصراع يةعلإدارة ال دمات ا   ؛جودة

  لأ سل تأث يمنةيوجد ال التنظيسلوب الصراع يةعلإدارة ال دمات ا   ؛جودة

  لأ سل تأث التنظيالتجنبسلوبيوجد الصراع يةعلإدارة ال دمات ا   ؛جودة

  لأ ي إيجا تأث المساومةيوجد التنظيسلوب الصراع يةعلإدارة ال دمات ا  .جودة
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عة: الفرعية اتالفرضي . 4 ا   الر

 لأسلوب ي إيجا تأث شفائيةالإندماجيوجد الإس العمومية المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة

وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة بن   ؛أحميدة

 شفائية الإس العمومية المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة التخ لأسلوب ي إيجا تأث يوجد

ع يلة بن وسيطأحميدة كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا   ؛جودة

 شفائية الإس العمومية المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة يمنة ال لأسلوب سل تأث يوجد

وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة بن   ؛أحميدة

 تأ شفائيةيوجد الإس العمومية المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة التجنب لأسلوب سل ث

وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة بن   ؛أحميدة

 العمومية المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة المساومة لأسلوب ي إيجا تأث شفائيةيوجد الإس

وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة بن   .أحميدة

امسة: الفرعية الفرضيات . 5   ا

 إحصائية دلالة ذات فروق أسلوبتوجد التنظيالإندماجتأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة لمتغع  ؛النوععزى

 إحصائية دلالة ذات فروق أسلوبتوجد التنظيالتختأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة لمتغع  ؛النوععزى

 إحصائية دلالة ذات فروق أسلوبتوجد يمنةاتأث التنظيل الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة لمتغع  ؛النوععزى

 إحصائية دلالة ذات فروق أسلوبتوجد التنظيالتجنبتأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس جو العمومية يةع ال دمات ا لمتغدة  ؛النوععزى

 إحصائية دلالة ذات فروق أسلوبتوجد التنظيالمساومةتأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة لمتغع  .النوععزى

  سة:سادال الفرعية الفرضية . 6

 دلالة ذات فروق اإحصائيةتوجد يةتأث ال دمات ا جودة ع للفرد الوظيفي عزىلأداء

النوع.  لمتغ
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عال الفرعية الفرضيات . 7   ة:سا

 إحصائية دلالة ذات فروق أسلوبتوجد التنظيالإندماجتأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة الوظيفيع الأداء تأث وجود

وسيط كمتغ النوع؛للفرد لمتغ  عزى

 إحصائية دلالة ذات فروق أسلوبتوجد التنظيالتختأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة الأ ع تأث الوظيفيوجود داء

وسيط كمتغ النوع؛للفرد لمتغ  عزى

 إحصائية دلالة ذات فروق أسلوبتوجد يمنةتأث التنظيال الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة الوظيفيع الأداء تأث وجود

وسيط كمتغ لمتغللفرد  النوع؛عزى

 إحصائية دلالة ذات فروق أسلوبتوجد التنظيالتجنبتأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة الوظيفيع الأداء تأث وجود

وسيط كمتغ النوع؛للفرد لمتغ  عزى

 إحصائية دلالة ذات فروق أسلوبتوجد المؤسسةتأث لموظفي التنظي الصراع لإدارة المساومة

ية ال دمات ا جودة ع يلة بن أحميدة شفائية الإس الوظيفيالعمومية الأداء تأث وجود

وسيط كمتغ النوعللفرد لمتغ   .عزى

مية الدراسة:: اثالث   أ

م سا ة ر وجو أساسية عناصر بضعة دراسة ع الضوء سلط ونه البحث ذا مية أ تكمن

تناولنا حيث خاصة، ا م دماتية وا عامة المؤسسات انجاح انظر مصادر بمختلف الصراعات محور

م؛ لوظائف م أدا أثناء ن العامل ن ب شأ ت   ال

إدارة لأساليب البحث ذا تطرقنا نكما الباحث طرف من حة المق المؤسسات الصراع

اديمي المؤسساتوالآ دمات ا جودة ن تحس ا ودور المنظمات سي و الأعمال إدارة مجال ن البارز ن

الميدانية؛ دراسة محل شفائية   الإس

نفس ومؤثر متأثر كمتغ للفرد الوظيفي الأداء محور ع ذه نا دراس أيضا حيثنركز الوقت.

إدارة أساليب تأث معرفة خلال من ، التنظي الصراع إدارة تائج ب متأثرا عاملا الوظيفي الأداء متغ أدرجنا

الآخر و دوره لمعرفة مؤثرا كعاملا الوظيفي الأداء أدرجنا أخرى، ة ج ومن م. أدا ع الأفراد ن ب الصراع

مح للمؤسسة ية ال دمات ا جودة ن الدراسة؛تحس   ل
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ن ومسؤول مصا ورؤساء مدراء ن متمثل الم القطاع تفيد قد الدراسة ذه أن عتقد كما

التنظي الصراع موضوع يلعبه الذي ة الكب مية للأ ا عرض خلال من ية وال شفائية الإس بالمؤسسات

ن؛ الموظف أداء وكذا دمات ا جودة ن تحس   وإدارته

ال ذا ل يمكن اديميةكما الآ الدراسات عض عن ة الذكر السابقة الأطراف لذات يقدم أن بحث

الأفراد ن ب تحدث ال التنظيمية الصراعات مع للتعامل عالميا المعتمدة الأساليب شرح المتعلقة تصة ا

 المؤسسات.

ع داف الدراسة:: ارا   أ

 ا العلاقة وتحليل دراسة إ خاصة بصفة البحث ذا يةدف التنظيلأساليبلتأث الصراع إدارة

المقدمة دمات ا جودة ع شفائية الإس العمومية المؤسسة م عمل أثناء ن العامل ن ب مسة ا

م؛ طرف  من

 ع العموميةتأث التعرف المؤسسة لموظفي الوظيفي الأداء ع التنظي الصراع إدارة اساليب

يلة بن أحميدة شفائية  ؛الإس

 ع يلةاتأث التعرف بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة لموظفي للفرد الوظيفي لأداء

ية ال دمات ا جودة  ؛ع

 تأث عن إدارةالكشف التنظياساليب أحميدةالصراع شفائية الإس العمومية المؤسسة لموظفي

يلة يةبن ال دمات ا جودة   ؛ع

 اسا تأث عن أحميدةالكشف شفائية الإس العمومية المؤسسة لموظفي التنظي الصراع ادارة ليب

وسيط. كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة   بن

  حدود الدراسة:: اخامس

البحث الية إش ة معا أجل الدراسةمن ذه من مبتغانا ضمنوتحقيق الدراسة ذه جاءت ،

: ي فيما تتمثل   محددات

دود الموضوعية: . 1   بخصوص ا

 ذه أن إلا ، التنظي للصراع نوع أو مستوى من أك وجود ر تظ اديمية الآ والدراسات الأبحاث

الصراعأساليبموضوعتناول عتقتصرالدراسة الذيإدارة ءالتنظي ني انالأفرادب م

 .)Interpersonal Conflict(العمل

 مسة الأساليب ع سنعتمد ، التنظي الصراع إدارة لمتغ التنظيقياسنا الصراع لـلإدارة

Rahimالدراسة؛ محل المؤسسة   المطبقة



  : مقدمة عامةI                                                                                                                                              :                          الأول الفصل 

 
11 

 تلعبه الذي الدور ع أيضا تقتصر دماتأساليبكما ا جودة ن تحس التنظي الصراع إدارة

وجود ظل ية الوظيفيتأث ال الدراسةللفردالأداء محل بالمؤسسة ماالعامل بي وسيط   ؛كمتغ

 ية ال دمات ا جودة لمتغ الغرضقياسنا ذا ل نماذج عدة لوجود سنعتمدونظرا بحثنا،

وال سرف نموذج الدراسة.SERVQUALع محل بالمؤسسة دمة ا جودة  لقياس

دود الزمانية: . 2   بخصوص ا

 ال الأدبياتالنظري بحثإمتد منذومراجعة الموضوع ذا ر ل سم ش للدراسة2017د سبة بال أما ،

منذ إنطلقت فقد ر الميدانية رش   .2019أكتو

انية: . 3 دود الم   بخصوص ا

 يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة البحث ذا ل الميدانية الدراسة لولايةتمت

زائر–الأغواط ساعد،ا قد مما المنطقة من الطالب لقرب نظرا وذلك والبحث للدراسة كنموذج

اللازمة والمعطيات البيانات ع صول ا يا   ؛س

 الميدانية الدراسة البحثإقتصرت ذا بالمؤسسةل ن العامل الأفراد شفائيةع الإس العمومية

) الذكر الطبيون السابقة ،الممارسون الط الشبه موظفوا وعمال، ن إدار   .)متعاقدينعمال

ات الدراسة:: اسادس    صعو

ال ا يخلو بطبيعة بدون إنجاز لا عل بحث يواجهأي عأن إتمامه من تحد وعراقيل ات صعو

واجز  ا عض من سلم لم الأخرى نا ودراس وجه. اأكمل بي من نذكر   .ال

تف واج ال ات الصعو أك ن ب البحثنامن ذا ل إنجازنا تزامنأثناء و شارنادراسإتمام، إن مع

ورونا وس ف فقطCOVID-19جائحة بط ت لم ال ب، س والمكتبات امعة ا النظري بحثنا من

ا خإغلاق تار و 2020مارس12منذ بل ، الص ر ا عليناوتطبيق شفائيةعسرت الإس المؤسسة ارة ز

الدراسة تطأمنمحل ةجل المطلو للبيانات وجمعنا الميدانية الدراسة النظرابيق الات ل إلا ا يةلإغلاق

لة.   المست

أفراد إقناع التحديات عض نا واج أخرى، ة ج الدراسةعينةومن بانة إس ع الإجابة الدراسة

ورونا وس ف شار إن من م لتخوف م،نظرا لوتطبيق تدعوا ال التعاملللتوصيات نعدم الآخر إلامع

ية ال المؤسسات خاصة نلاحظ.للضرورة، جعلنا الذي أفرادعدمذا عض إستلامالعينةتجاوب

بانةوإرجاع البحث.صعبمما،الإس   س
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ع فات الإجرائية:: اسا   التعر

ن الأفراد إدارة الصراع التنظي . 1   :ب

الأساليب عض اج وإن بالصراعإستخدام سم ت ما وضيعة مع للتعامل الفرد طرف من والتقنيات

العمل. ئة ب جماعة أو فرد ان سواء آخر طرف مع لاف خمسةوا التنظي الصراع إدارة وتتضمن

والمساومة. التجنب، يمنة، ال ، التخ الإندماج،   أساليب:

  :الإندماجأسلوب  . 2

الطر  مع الفرد امل وت للتعاون قة طر الآ عت أوف صراع وفحص معلومات لتبادل جماعة أو فرد خر

لة. للمش حل إ للتوصل ما بي ما   خلاف

3 . :   أسلوب التخ

عن الفرد بتخ الأسلوب ذا سم لإرضاءي ومحاولته معينة، خلاف أو صراع وضعية موقفه

منه. ية وت كرما جماعة أو فرد الآخر   الطرف

يمنة: . 4   أسلوب ال

ي ال أسلوب غايتهش فرض إ ما فرد س إ وتحقيقمنة أو، صراع وضعية والإنتصار الفوز

الأمر. لف ما م له مراعاة دون و جماعة، أو فردا الآخر الطرف حساب ع معينة   خلاف

  أسلوب التجنب: . 5

حول جماعة أو فردا الآخر الطرف ة مواج تفادي الفرد محاولة خلال من التجنب أسلوب ر يظ

منهموضوع اب الإ أو النقاش تأجيل اله أش من عد كما ما. بي ما صراع أو يطبقخلاف من متاز و ،

خلاف أو صراع بوجود للعلن اف الإع الأسلوب   .ذا

  أسلوب المساومة: . 6

م يرض بحيث م وخلافا م لصراعا وسطي حل عن للبحث م سيع الأسلوب ذا يطبق من سم ي

ال أطراف يقوم بحيث آخر.جميعا. ء ع صول ا مقابل ما ء ع التخ أي والعطاء) (بالأخذ   اع

ية: . 7 دمات ال   جودة ا

ات وا المعارف توظيف ا أ الص بالقطاع ن نظرالعامل ة وج من ية ال دمات ا جودة عت

ال دمات ا أفضل لتقديم المتوفرة والوسائل المادية انيات والإم الطبية ارات جودةية.والم وتتضمن

والتعاطف. الملموسية، الضمان، الإستجابة، الإعتمادية، عاد: أ خمسة دمات   ا
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  الإعتمادية: . 8

وخصائص مزايا من ون الز به وعدت ما وتقديم بأداء المؤسسة ام إل ة والإستمرار الموثوقية

دمة. ل إقتناءه عد و وأثناء   قبل

  الإستجابة: . 9

الرغبة نو الموظف وسرعة باه إن مدى ع البعد ذا يركز حيث المساعدة. تقديم والمبادرة

ائن. الز ل ومشا اوي، ش إستفسارات، طلبات، مع   التعامل

  مان:ضال . 10

الثقة امه وإل بالصدق ون الز إشعار ع و ن. والتطم التوكيد والمصداقية، بالثقة الضمان عرف

لإقتن نة بالطمأن يتح دمة.ح ا   اء

  الملموسية: . 11

ماديا. دمة ا وتقديم عرض م سا أن شأنه من ما ل الملموسية   تمثل

  التعاطف: . 12

د ر و حاجاته، م تف بأن يرغب ون ز أو عامل ل ف حدى، ع فرد ل مع التعامل التعاطف يتطلب

ن. الآخر من للمؤسسة مية أ أك بأنه شعر   أن

  الأداء الوظيفي للفرد: . 13

فعل المؤسسة.ل داف وأ أعمال س علاقة له الفرد يمارسه سلوك الوظيفيأو الأداء تضم و

. اللاإنتا الوظيفي والسلوك ، السيا الأداء ام، الم تأدية عاد: أ ثلاثة   للفرد

ام: . 14   تأدية الم

له. لة المو ام بالم بالأساس المرتبطة الفرد ا يؤد ال والأفعال ات   السلو

:الأداء  . 15   السيا

إضافية ومبادرة أعمال من الفرد به يقوم ما و المؤسسة،و مستوى ع أو ال مستوى ع

ل، الأصل.ك له لة مو ال   غ

16 . :   السلوك الوظيفي اللاإنتا

ة بمص يضر الفرد به يقوم فعل أو سلوك ل و و و ن   .المؤسسةالموظف
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II:الدراسات السابقة :  

ا، تطرح ال ية المن ة المعا عنه ا يم ما ولكن الأصل. نظري تراث السابقة الدراسات عت

ا حياز تمت ال السابقة للدراسات عرضنا مراعاته تم س ما ذا او مصادر بذكر نتقيد لم وال

متغ تناولت ال السابقة الدراسات من العديد ناك ف ا. ل ونة الم ية المن العناصر ل وإنما فحسب،

ي الآ والدراسات ية. ال دمات ا جودة متغ وكذا للفرد الوظيفي الأداء ومتغ التنظي الصراع إدارة

عر إ محلية من متنوعة انت ا منعرض بة قر د ا الدارسات إختيار تم أنه الذكر جدر و ية. وأجن ية

العرض ونقد تحليل تقديم مع الأقدم إ الأحدث من زم سلسل وفق ا عرض تم وس الية، ا الدراسة

. ا ا البحث داف أ دمة املا ا دور تحقيق منا   سعيا

المستق الدراسة ات متغ حسب الدراسات ذه تقسيم ،تم التنظي الصراع إدارة أساليب ما: و ألا لة

إ الأخرى صنفت ال ية الأجن ودراسات ية العر دراسات إ ا فصل وتم للفرد، الوظيفي والأداء

. الص القطاع خارج طبقت وال الص القطاع طبقت ال   الدراسات
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  الدراسات السابقة:عرض : أولا

:أساليب ب رتبطةالمالدراسات السابقة : 1الفرع    إدارة الصراع التنظي

ية . 1   :ةلمطبقة  قطاع الا الدراسات العر

عنوان:–)2019مقراب (دراسة 1.  1 شور م عل   مقال

ا  تحقيق الرضا الوظيفي  أثر ن -أنماط إدارة الصراع التنظي و دراسة تطبيقية للعامل

ن  س مليانة بولاية ع شفى خم   -الدفبمس

الوظيفي. الرضا تحقيق ع التنظي الصراع إدارة اتيجيات) (إس أثرأنماط لإبراز البحث ذا   أجري

والسيطرة، (القوة و مسمة ا التنظي الصراع اتيجيات إس أثر دراسة الباحثة أرادت حيث

الوظي الرضا لقياس عاد أ عة أر ع والتجنب) التنازل، ة، سو ال الرواتبالتعاون، العمل، (طبيعة م و في

الذات). ام وإح والتقدير العمل، والزملاء الرؤساء مع العلاقات افآت،   والم

من ونة م عينة الدراسة زائر،45شملت ا الدف ن ع بولاية مليانة س خم شفى بمس عملون فردا

بإستخدام جعة المس المعطيات تحليل يوتم سا ا (المتوسط معاملالأدوات المعياري، الإنحراف ،

خلال من سون) لب الإرتباط ومعامل   .SPSSبرنامجالإنحدار،

: ي فيما فتمثلت البحث، لنتائج سبة بال   أما

 الوظيفي؛ الرضا ع التنظي الصراع إدارة لأنماط تأث  وجود

 الوظيفي؛ الرضا ع والسيطرة القوة لنمط تأث  وجود

 لنمط تأث يوجد الوظيفي؛لا الرضا ع ة سو  ال

 الوظيفي؛ الرضا ع التجنب لنمط تأث يوجد  لا

 الوظيفي؛ الرضا ع التعاون لنمط تأث  وجود

 .الوظيفي الرضا ع التنازل لنمط تأث يوجد   لا
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عنوان:– )2018لارقو و بن جيمة ( دراسة 2.  1 شور م عل   مقال

ن  ي دور إدارة الصراع التنظي  تحس ا شفى تر ن، دراسة حالة مس الأداء الوظيفي للعامل

شار   بوجمعة بولاية 

عن للكشف الدراسة و دفت التنظي اتيجياتهدور الصراع نإس للعامل الوظيفي الأداء ن ،تحس

) و اتيجيات إس خمسة ع الباحثان إعتمد إستخدامحيث ة، سو وال دئة ال اب، والإ التجنب

أو املةالقوة ا أو والتنازل امل، والت التعاون   ).السلطة،

تمثلت عينة ع البحث زائر.70طبق ا شار بولاية المتواجد بوجمعة ي ترا شفى بمس عاملا

والإستدلا الوصفي الإحصاء تحليل أدوات إستخدام ع الباحثان الإنحرافوإعتمد ي، سا ا (المتوسط

الإنحدار، معامل سون)المعياري، لب الإرتباط الدراسةومعامل عينة من دة المس البيانات ة معا وتمت ،

نامج   .SPSSب

: ي فيما الدراسة نتائج   تمثلت

 الوظيفي؛تأثيوجد الأداء ن تحس التنظي الصراع إدارة اتيجيات  لإس

 امليوجد والت التعاون اتيجية لإس الوظيفي؛عتأث الأداء ن  تحس

  تأثيلا الوظيفي؛وجد الأداء ن تحس ع والسيطرة التنافس اتيجية  لإس

 الوظيفي؛يوجد الأداء ن تحس ع والتوسط ة سو ال اتيجية لإس  تأث

 الوظيفي؛ الأداء ن تحس ع اب والإ التجنب اتيجية لإس تأث يوجد  لا

 الأدايوجد ن تحس ع سامح وال التنازل اتيجية لإس الوظيفي.تأث   ء
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ية . 2   :ةالمطبقة  قطاع ال الدراسات الأجن

الدو–Apipalakul and Kummoon (2017)دراسة 1.  2 الملتقى أعمال ضمن شورة م مداخلة

عنوان: الثقافات" متعدد لعالم والاتصال المعلومات وتكنولوجيا ة ال "التعليم، ع   السا

The effects of organizational climate to conflict management amongst 

organizational health personnel 

ية"   "أثر المناخ التنظي ع إدارة الصراع التنظي لدى عمال المنظمات ال

إ الدراسة ذه الصراعفحصسعت وإدارة سعة ال عاده بأ التنظي المناخ ن ب والأثر العلاقة

دفت كما ة. ال عمال لدى ة) والمواج المساومة، التجنب، ، التخ (التنافس، مسة ا التنظي

إ العمال.الدراسة لدى الصراع إدارة مستوى ع   التعرف

بتصميم الباحثان قام الدراسة، داف أ تحقيق تأدولغرض للدراسة مناة ون كما80ت موزعة بند

: المستجوب،08ي وخصائص معلومات تخص ا50بنود وأخ ، التنظي للمناخ سعة ال عاد الأ س يق بند

22. التنظي الصراع لإدارة مسة ا الأساليب س يق عمالبند الدراسة دفت إس ةوقد بلديةبال

اينمقاطعةكرانوان يلانداون مKranuan Municipality, KhonKaen province, Thailandب ل الذين

حيث م، عمل سنة من أك ة اخ ع توز عتم الموزعة155لأداة بانات الإس ل جاع إس وتم عاملا

الدراسة عينة بذلك ون   فردا.155لت

ذه ة لمعا إحصائية أدوات عدة ع الباحثان إعتمد البيانات، جمع ا:عد بي من نذكر البيانات

المعياري، الإنحراف المتوسطات، سب، المتعدد.ال والإنحدار سون، ب   معامل

ا: ل المتوصل النتائج م أ ن ب  من

 و منت أسلوب أك وأن معتدلة، سب ب التنظي الصراع إدارة أساليب ستخدم الدراسة عينة

المساومة إستخداماأسلوب م أقل ان ف ة المواج أسلوب أما التنافس، أسلوب يليه  ؛ثم

 . التنظي للمناخ سعة ال عاد الأ مع إيجابية إحصائية دلالة ذات التنظي الصراع إدارة  أساليب
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عنوان:–Basogul and Ozgur (2016)دراسة 2.  2 شور م عل   مقال

Role of emotional intelligence in conflict management strategies of nurses 

ن" اتيجيات إدارة الصراع التنظي لدى الممرض اء العاطفي  إس   "دور الذ

، التنظي الصراع إدارة اتيجيات وإس العاطفي اء الذ مستوى تحليل الدراسة ذه من الغرض ان

ال طرف من المعتمدة مسة ا عاده بأ العاطفي اء الذ علاقة صية،والبحث ال ارات (الم و باحثان

الصراع. إدارة اتيجيات بإس العام) والمزاج الأرق، إدراة التأقلم، ع القدرة ن، الآخر مع التعامل ارات   م

بـ حددت عينة ع البحث ذا طبق بإزم277حيث ام ا شفى بالمس سنة–ممرض تركيا

مقياس2015 الباحثان طبق حيث بالدراسة. اصة ا البيانات مع مختلفة يانات إست ثلاثة الباحثان وزع .

ROCI-II) الصراع.Rahim)1983لـ إدارة اتيجيات إس   لقياس

التالية: النتائج ع الدراسة   أسفرت

 ا (الإندماج، الصراع إدارة اتيجيات إس ن ب موجب إرتباط اءوجود الذ مع والمساومة) يمنة، ال ، لتخ

 العاطفي؛

 العاطفي؛ اء الذ مع (التجنب) الصراع إدارة اتيجية إس ن ب سالب إرتباط  وجود

 الصراع لإدارة الإندماج اتيجية إس ن ب إحصائية دلالة وذو ي إيجا ولكن ضعيف إرتباط ناك

و  صية؛التنظي ال ارات  الم

  ذو ولكن ضعيف إرتباط وناك التنظي الصراع لإدارة التخ اتيجية إس ن ب إحصائية دلالة

العام)؛( والمزاج الأرق، إدارة صية، ال ارات  الم

 و التنظي الصراع لإدارة يمنة ال اتيجية إس ن ب إحصائية دلالة ذو ولكن ضعيف إرتباط ناك

التأقلم)؛( ع والقدرة العام، المزاج صية، ال ارات  الم

 وناك التنظي الصراع لإدارة المساومة اتيجية إس ن ب إحصائية دلالة ذو ولكن ضعيف إرتباط

التأقلم)؛( ع والقدرة العام، المزاج ن، الآخر مع التعامل ارات م صية، ال ارات  الم

 الصراع لإدارة التجنب اتيجية إس ن ب إحصائية دلالة وذو سالب ولكن ضعيف إرتباط ناك

(التنظي العام)و والمزاج الأرق، إدارة التأقلم، ع القدرة صية، ال ارات  ؛الم

 ع يدل مما التجنب التنظي الصراع لإدارة ن الممرض طرف من إستخداما الأك اتيجية الإس

(المساومة، اتيجيات إس ن الممرض ستخدم و الأحيان. أغلب الصراع مواقف عن للإبتعاد م سع

يمنة، الصراعال مواقف لإدارة ( منوالتخ ستعمل ف الإندماج اتيجية إس عن أما متوسطة. سبة ب

م. ل سبة بال فعالية الأك اتيجية الإس عد و ومنخفضة، معتدلة بصفة ن الممرض  طرف
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عنوان:–Chan et al. (2014)دراسة 3.  2 شور م عل   مقال

Conflict management styles, emotional intelligence and implicit theories of 

personality of nursing students: A cross-sectional study 

ن: دراسة " صية للطلبة الممرض امنة لل ات ال اء العاطفي والنظر أساليب إدارة الصراع، الذ

  "مقطعية

طر  من التنظي الصراع لإدارة المستخدمة الأساليب لتحليل الدراسة ضدفت التمر طلاب ف

امنة ال ات والنظر العاطفي اء الذ علاقة مناقشة وكذا العمل. ئة ب ن المباشر م مسؤول مع م عامل

" صية للطلبة.Implicit Personality Theoriesلل الصراع إدارة أساليب مع "  

بجامعة ض التمر ن و ت يدرسون الذين عة والرا والثالثة الثانية السنة طلاب ع الدراسة إقتصرت

غ و غ تمHong Kong Universityو ية. ال المؤسسات التطبيقية الدراسة م مزاول لبداية نظرا

بلغت ال الدراسة عينة ع يان إست ع مق568توز الباحثون إستخدم حيث لـROCI-IIياسفردا.

)1979(Rahim and Bonomaبرنامج ع إعتمدوا كما . التنظي الصراع إدارة أساليب SPSS 21.0لقياس

جعة. المس للبيانات ي الإحصا   التحليل

: ي ما ع التحليل نتائج رت   أظ

 ؛ التنظي الصراع لإدارة الطلبة طرف من إعتمادا الأك الأسلوب التخ  عد

 ن المسؤول مع م صراعا لإدارة الإندماج أسلوب إستخدام البحث ذا ض التمر طلبة يفضل

م؛ ل ن  المباشر

 ون عت حيث الصراع. لإدارة ض التمر طلبة طرف من للإستعمال تفضيلا الأقل يمنة ال أسلوب عت

ن؛ المباشر م مشرف مع للإستخدام لائق غ الأسلوب ذا  أن

 إ علاقة المساومة.وجود وأسلوب صية لل امنة ال ات النظر ن ب دلالة ذات   رتباط
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للإدارة–Çinar and Kaban (2012)دراسة 4.  2 الثامن الدو الملتقى أعمال ضمن شورة م مداخلة

عنوان: اتيجية   الإس

Conflict management and visionary leadership: An application in hospital 

organizations 

شفائية" ة: دراسة تطبيقية ع منظمات إس  "إدارة الصراع والقيادة البص

وإدارة ة البص للقيادة العمال إدارك ن ب علاقة وجود الية إش حول للبحث الدراسة ذا إنطلقت

ب علاقة وجود حول للبحث الدراسة أيضا سعت كما ن. المسؤول طرف من ة المنت التنظي نالصراع

ن. المسؤول طرف من ة المنت التنظي الصراع وإدارة التنظي الصراع بات لمس العمال   إدراك

(التفك ة البص القيادة عاد وأ ن إثن ن شفي مس الصراع بات مس لمناقشة الدراسة دفت حيث

من المستخدمة ( التغي نحو والتفتح المستقبل، تصور الأفعال، نحو التوجه ، ئةالبص ب ن المسؤول قبل

ذه إدراك وكيفية التنظي الصراع إدارة لمناقشة دفت كما العمال.الصراع. طرف من   الأساليب

معتمدين أجزاء، ثلاثة ع مقسم البحث مشكلات عن للإجابة يان إست البحث اب أ صمم

نموذج ع الصراع إدارة بقياس اص ا زء (ROCI-IIا ع.Rahim)2002لـ بتوز الميدانية الدراسة ت أجر

من ونت ت عينة ع يان (281الإست ضمت و51فردا ن230مسؤول إثن ن عمومي ن شفي بمس عامل)

ن ت الف ن ب كيا، برنامج2012جانفي15و2011نوفم15ب بإستخدام الباحثان قام وقد .SPSS 16.0

البيانات.   لتحليل

ف الدراسة، نتائج عن :أما ي فيما صت ت   قد

 التنظي الصراع وإدارة ة البص للقيادة العمال إدارك ن ب دلالة ذات موجب إرتباط علاقة وجود

ن؛ المسؤول طرف من ة  المنت

 التنظي الصراع وإدارة الصراع بات لمس العمال إدراك ن ب دلالة ذات موجب إرتباط علاقة وجود

ن. المسؤول طرف من ة   المنت
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عنوان:–Al-Hamdan et al. (2011)اسةدر  5.  2 شور م عل   مقال

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

سلطنة عمان" ن  ن المسؤول   "أساليب إدارة الصراع التنظي المستخدمة من طرف الممرض

الصراع إدارة أساليب لدراسة البحث ذا نس المسؤول ن الممرض طرف من المستخدمة التنظي

عمان.   سلطنة

مقياس بإستخدام يان إست تصميم ع البحث ذا الباحثون أساليبROCI-IIإعتمد لقياس

التنظي الصراع منRahim)1983(لـإدارة الدراسة عينة ونت ت ضمن275. عملون مسؤول ممرض

نامج ب المعطيات تحليل وتم شفيات. مس سعة ع ن موزع ة إدار ات مستو   .SPSS 16.0ثلاث

: ي ما ع الدراسة نتائج   أسفرت

 الأس ذا لأن التنظي الصراع إدارة المفضل و الإندماج أسلوب أن ن المسؤول ن الممرض لوبعت

الآخر؛ الطرف تقبل ع دل و لاف ا أطراف ل شغالات إ  يرا

 م؛ صراعا لإداراة ن الممرض طرف من مفضل أسلوب ي ثا و المساومة  أسلوب

 ن؛ الممرض لدى الصراع لإدارة للإستخدام مفضل أسلوب ثالث و التخ  أسلوب

 حيث من با ترت الصراع إدراة أسلوب ع را يمنة ال أسلوب  التفضيل؛عد

 التنظي الصراع إدارة أساليب أقل و التجنب أسلوب أن عمان سلطنة ن المسؤول ن الممرض عت

الإستعمال.   رغبة
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ية الدراسات . 3   :ةالمطبقة خارج قطاع ال الأجن

عنوان:–Lu and Wang) 2017(دراسة  .أ شور م عل   مقال

The influence of conflict management styles on relationship quality: The 

moderating effect of the level of task conflict. 

ام" عارض الم   "تأث أساليب إدارة الصراع ع جودة العلاقة: الأثر المعدل لمستوى 

ظل العلاقة وجودة التنظي الصراع إدارة أساليب ن ب العلاقة دراسة البحث ذا من دف ال ان

ام.وج الم عارض المعدل المتغ   ود

ونوفم أوت ري ش ن ب ما ن الص البناء قطاع ع الميدانية الدراسة ت ظمت2016أجر عينة ع

البناء165 مواقع يان إست ع وتوز بتصميم الباحثان قام حيث ن. بنائ ن ومقاول ملاك ن ب ن موزع فردا

نموذج ع معتمدين نت الإن (ROCI-IIوع .Rahim)2010لـ التنظي الصراع إدارة أساليب قياس

برنامج الباحثان إستخدم رنامجSPSS 20.0وقد الإحصائية.AMOS 22.0و ة   المعا

ا: م نذكر النتائج، من مجموعة إ الدراسة توصلت   وقد

 أسلوب العلاقة؛الإندماجأن جودة مع إيجابيا إرتباطا مرتبط التنظي الصراع   إدارة

 العلاقة؛ جودة مع سل إرتباط مرتبط المساومة   وأسلوب

 ام الم عارض مستوى الأبإرتفاع ون ي ي، إيجا إنخفاض؛ثر العلاقة جودة ع التخ  لأسلوب

 ام الم عارض مستوى الأبإرتفاع ون ي ي، إيجا إرتفاع.لأسلوبثر العلاقة جودة ع   التجنب

 

 

  

   



 الدراسات السابقة:II                                                                                                                               :                          الأول الفصل 

 
23 

عنوان:–Shih and Susanto) 2010(دراسة 6.  2 شور م عل   مقال

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

organizations 

اء العاطفي، والأداء الوظيفي     المنظمات العمومية""أساليب إدارة الصراع، الذ

التنظي الصراع إدارة أساليب ن ب العلاقة طبيعة للبحث الدراسة ذه أسلوب(منحصرةقامت

"Integrating"الإندماج المساومة وأسلوب "Compromising("العمال لدى الوظيفي والأداء العاطفي اء والذ

العمومية. المنظمات ن   الموظف

الدراسة تم228شملت حيث سيا. بأندون إثنان مقاطعتان ع ن موزع العام القطاع موظفا

ع بالإعتماد البحث الية إش لدراسة مقياس أساليبRahim)1983(لـROCI-IIنموذجتصميم لقياس

) ومقياس ، التنظي الصراع للفرد.Pearce and Porter)1986إدارة الوظيفي الأداء   لقياس

: ي لما البحث نتائج   أسفرت

 تفضيل الدراسة عينة أسلوباأبدت المساومةالإندماجلإستخدام أسلوب يليه الصراعثم لإدارة

م بي  ؛فيما

 ي وأسلو العاطفي اء الذ ن ب إحصائية دلالة وذو ي إيجا إرتباط لإدارةالإندماجوجود والمساومة

التنظي  ؛الصراع

 أسلوب ن ب دلالة وذو ي إيجا إرتباط للفردالإندماجوجود الوظيفي  ؛والأداء

 الوظيفي؛ والأداء المساومة أسلوب ن ب دلالة ذو إرتباط يوجد  لا

 ي وأسلو الوظيفي الأداء ن ب دلالة وذو ي إيجا إرتباط الصراعالإندماجوجود لإدارة نوالمساومة ب

 الأفراد؛

  لأ ي جز وسيطي تأث و الإندماجسلوبوجود العاطفي اء الذ ن ب العلاقة للفرد،ع الوظيفي الأداء

أيضا مباشرة وغ مباشرة بصفة الوظيفي الأداء ع يؤثر العاطفي اء الذ أن   .أي
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افقة مع الدراسات السابقة : 2الفرع    :الأداء الوظيفي للفردالمتو

ية الدراسات . 1   :ةالمطبقة خارج قطاع ال الأجن

عنوان:–Dinesh and Ragel (2016)دراسة 1.  1 شور م عل   مقال

The impact of employee performance on service quality 

دمة"   "أثر أداء الموظف ع جودة ا

دمات ا وجودة للفرد الوظيفي الأداء ن ب العلاقة ع للتعرف الدراسة ذه خلال من الباحثان س

كما مسة، ا ا عاد دماتبأ ا جودة ع الموظف أداء أثر لقياس   .البنكيةدفت

من ونة الم الدراسة أداة ع بالإعتماد الباحثان قام البحث داف أ أداء06لبلوغ لقياس مؤشرات

ونموذجVannirajan and Manimaran (2009)لـالفرد ،Servqualمن ون جودة21الم عاد أ لقياس مؤشرا

(الإعتمادية دمات لـا التعاطف) الملموسية، الضمان، الإستجابة، ،Zeithamel et al., (1990).  

بلغت عينة ع الدراسة أداة سالاوعاملا225وزعت بات مدينة ودي اتان و مانموناي شمال نك ب

" ا يلان عBank of Manmunai North and Kattankudy – Batticalao, Siri Lankaس ن موزع فراعا23"

الباحثان إستخدم وقد الإرتباطللبنك. معامل المعياري، الإنحراف الوسيط، ) الإحصائية الأساليب

سون  وإختبارلب ،Anova(نامج ب جعة المس البيانات ة ةSPSSلمعا ال رقم ذكر   .بدون

إ البحث يتوصل   :ما

 ال الأداء ن ب ة قو إرتباط علاقة البنكوجود دمات ا وجودة للفرد  ؛وظيفي

 أثر يوجود الدراسة.دالإيجا محل بالمؤسسة البنكية دمات ا جودة ع للفرد الوظيفي  للأداء
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  الدراسات السابقة:التعقيب عن : اثاني

خلال ناكإمن أن ن ب ي الأدبيات مراجعات ع ا عل تحصلنا ال السابقة الدراسات ستعراض

و نقاط الآتية:إشابه، الات ا ا مضم عدة، نقاط   ختلاف

داف . 1   :من حيث الأ

موضوعإ بدراسة السابقة الدراسات مع الية ا الدراسة التنظيأتفقت الصراع ادارة ساليب

) جيمة بن و لارقو دراسة دراسة2018كدراسة و ،(Dinesh and Ragel (2016).  

حيث من الية ا الدراسة (واختلفت مقراب دراسة مع دف أثرأنماط2019ال دراسة ركزع حيث (

ودراسة الوظيفي. الرضا تحقيق ع التنظي الصراع بحيثApipalakul and Kummoon (2017)إدارة

و  سعة ال عاده بأ التنظي المناخ ن ب والأثر العلاقة فحص ا دف التنظيأساليبان الصراع إدارة

عمال لدى مسة العمال.ا لدى الصراع إدارة مستوى ع والتعرف ة.   ال

دراسة الاختلاف كذلك تحليلBasogul and Ozgur (2016)ونجد ا م الغرض ان مستوىحيث

مسة. ا عاده بأ العاطفي اء الذ علاقة والبحث ، التنظي الصراع إدارة اتيجيات وإس العاطفي اء الذ

طلابChan et al. (2014)دراسةو  طرف من التنظي الصراع لإدارة المستخدمة الأساليب درست ا نجد

ات والنظر العاطفي اء الذ علاقة مناقشة وكذا العمل. ئة ب ن المباشر م مسؤول مع م عامل ض التمر

" صية لل امنة ودراسةImplicit Personality Theoriesال للطلبة. الصراع إدارة أساليب مع "

Çinar and Kaban (2012)وإدارة ة البص للقيادة العمال إدارك ن ب العلاقة دراسة ع اقتصرت حيث

التنظي الصراع بات لمس العمال إدراك ن ب العلاقة ودراسة ن المسؤول طرف من ة المنت التنظي الصراع

ن. المسؤول طرف من ة المنت التنظي الصراع   وإدارة

دراسةاضا اختلاف لذلك عAl-Hamdan et al. (2011)فة البحث إدارةفاقتصرت أساليب

و ن. المسؤول ن الممرض طرف من المستخدمة التنظي (الصراع اLu and Wang)2017دراسة دف فنجد

الم وجود ظل العلاقة وجودة التنظي الصراع إدارة أساليب ن ب العلاقة دراسة و المعدلالاسا تغ

و  ام. الم (عارض الصراعShih and Susanto)2010دراسة لإدارة فقط ن اسلو ع البحث اقتصر حيث

الوظيفي. والأداء العاطفي اء بالذ م وعلاق   التنظي

  من حيث العينة: . 2

اختيارمجتمع حيث من ا بي فيما الية ا الدراسة مع السابقة الدراسات معظم ت شا البحثلقد

ا بي ومن شفائية) الاس المؤسسات (الموظفون ة ال قطاع عمال ع اعتمدت بحيث العينات، ونوع

) مقراب (2019دراسة جيمة بن و لارقو دراسة و ودراسة2018)، ،()Çinar and Kaban (2012كذلك ،
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اإApipalakul and Kummoon (2017)دراسة لكن ة ال قطاع عمال ع اعتمدت تحديد ختلفت

م. عمل سنة تفوق ال العمال ة خ ع اقتصرت   حيث

القصديةإو  العينات ع اعتمدت حيث العنية نوع الية ا الدراسة مع السابقة الدراسات ختلفت

دراسة ا بي ودراسةBasogul and Ozgur (2016)ومن .Al-Hamdan et al. (2011)عإبحيث قتصروا

ن   .فقطالممرض

) حيث من تنوعت ال السابقة الدراسات عينات تباين الاختلاف العموميةالمؤسساتونجد

دراسة مع الاختلاف نجد بحيث ات) السنةChan et al. (2014)والشر طلاب ع ا دراس اعتمدت ال

) ودراسة امعة، با ض التمر ن و ت يدرسون الذين عة والرا والثالثة الLu and Wang)2017الثانية

و  البناء. عمال قطاع (اختارت نShih and Susanto)2010دراسة الموظف العمال ع اعتمدت ال

ودراسة العمومية. اليةDinesh and Ragel (2016)المنظمات ا الدراسة أما البنوك. عمال اختارت ال

شفائية. الاس بالمؤسسات ن الموظف ع   فاعتمدت

: من حيث . 3   المن

. التحلي الوصفي المن استخدام الية ا الدراسة مع السابقة الدراسات ل ت شا   لقد

  من حيث الأدوات: . 4

جمع كأداة يان الاست استخدام الية ا الدراسة مع السابقة الدراسات ل ت شا لقد

  البيانات.

الإ  السابقة الدراسات مع الية ا الدراسة شابه نموذجونجد ع (ROCI-IIعتماد Rahim)1983لـ

التنظي الصراع إدارة أساليب (لقياس دراسة كدراسة .2010(Shih and Susantoدراسة و ،

)2017(Lu and Wangودراسة ،Al-Hamdan et al. (2011ودراسة ،Çinar and Kaban (2012)،ودراسة

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

السابقة. والدراسات الية ا نا دراس ن ب شابه ال أوجه بإختصار يو الموا دول   ا
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) رقم السابقة.1-1جدول والدراسات الية ا الدراسة ن ب شابه ال أوجه :(  

أساليب   السابقة الدراسات

إدارة 

الصراع 

  التنظي

مقياس 

ROCI-II 

جودة 

دمات   ا

 الأداء

الوظيفي 

  للفرد

ان  م

الدراسة 

القطاع 

  الص

افق  تو

عينة 

  الدراسة

)   X        X  X  )2019مقراب

) جيمة بن و   X     X  X  X )2018لارقو

Apipalakul and Kummoon (2017) X        X  X  

Basogul and Ozgur (2016) X  X      X  ن   ممرض

Chan et al. (2014) X X     X ن   ممرض

Çinar and Kaban (2012) X X     X X  

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

Lu and Wang (2017) X X        

Shih and Susanto (2010) X X        

Dinesh and Ragel (2016)   X X     

الطالب إعداد من   المصدر:
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ات  أوجه الاستفادةثالثا:    ة:اليا ةالدراسومم

  من الدراسات السابقة: أوجه الاستفادة . 1

ا: م أ من أمور عدة السابقة الدراسات من الاستفادة   تمت

 .الية ا للدراسة ة النظر المعالم   تحديد

 .للدراسة المناسبة ات المتغ  تحديد

 الأصول إ بالعودة لة المش إثراء و ا، عاد وأ ا ميادي ن عي و الدراسة لة مش صياغة الاستعانة

ة، السابقة.النظر  والنتائج

 .ن السابق ن الباحث ت واج ال ية المن العوائق  تفادي

 السابقة الدراسات ساعدتنا الذي الملائمة الدراسة أداة  ختياره.إاختيار

 .للدراسة المناسب المن  تحديد

 .للدراسة المناسبة الإجراءات ع  التعرف

 المناسبة الإحصائية ات المعا نوع ع  للدراسة.التعرف

الية . 2 ات الدراسة ا   :مم

فيما سنعرض مباشرببحثنا، إرتباط ا ل ال السابقة للدراسات ومراجعة عرض من له تطرقنا ما عد

نا دراس يم ما م أ   :ي

 ن بحثنا،تب حسب تناولتقلةوجودلنا ال الثلاثالبحوث ات والمتغ ساليبأتأث:مجتمعة،

الصراعإ مسةالتنظيدارة والمساومة)ا التجنب، يمنة، ال ، التخ المؤسس(الإندماج، اتلموظفي

ية يةال ال دمات ا جودة مع طرف من مسة،المقدمة ا ا عاد الإستجابة،بأ (الإعتمادية،

التعاطف)، الملموسية، للفردظلالضمان، الوظيفي الأداء تأث الثلاثوجود عاد ام،(تأديبالأ الم ة

( اللاإنتا الوظيفي والسلوك ، السيا وسيطالأداء   .كمتغ

 السابقةنادراسإجراء الدراسات ا ف ت أجر ال تمعات ا عن مختلف دراسة مجتمع ع الية .ا

طبيون، الشبه الطبيون، (الممارسون و الوظيفية الأسلاك من أصناف عة أر نا دراس شمل حيث

المتعاقدون)الأسلاك والعمال كة، عدالمش النتائج ع سيضفي وخصوصيةامما  جتماعية.إثقافيا

 الية ا الدراسة ذه الصراعدمجلس إدارة أساليب الثلاث: ات المتغ شامل موحد نموذج

نا بالإس وذلك ما. بي وسيط كمتغ للفرد الوظيفي والأداء دمات، ا وجودة مسة، ا دالتنظي

نتائج (ع جيمة بن و لارقو من: ل والأداء20018دراسات التنظي الصراع بإدارة تم ال (
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ن، للعامل والأداءShih and Susanto (2010)الوظيفي التنظي الصراع إدارة بأساليب أيضا تم ال

وجودةDinesh and Ragel (2016)،الوظيفي للفرد الوظيفي الأداء تدرس دمات.ال  ا

 قة طر التطبيقي انب ا الية ا الدراسة الصغرىستخدم زئية ا عات بالمعادلات-المر النمذجة

لية ي الدراسة.PLS-SEMال ات متغ عاد أ لتعدد وذلك الثانية الدرجة   من
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III :نموذج الدراسةأ:  

والوسيط، (المستقل، الدراسة ات متغ ن ب علاقة ناك أن اض إف ع النظري النموذج يقوم

السابقة. الدراسات إ ناد بالإس المعتمدة م عاد بأ ع)   والتا

مسة ا الأساليب ع البحث ذا لـلإ إعتمدنا التنظي الصراع المتغRahimدارة كمحددات

وال سرف دمات ا جودة نموذج وع ع.SERVQUALالمستقل. التا المتغ لقياس مسة ا عاده بأ

للفرد الوظيفي للأداء الثلاثة عاد الأ ع أيضا ل.Koopmans et alلـوإعتمدنا الش الوسيط. المتغ لقياس

للدراسة. ح المق النموذج يو   الموا

) رقم ل .1-1الش الأو الدراسة نموذج :(  

إعداد من   الطالب.المصدر:

  

 

المستقل:  المتغ

الصراعأساليب إدارة

 التنظي

الإندماج  أسلوب

التجنب  أسلوب

التخ  أسلوب

يمنة ال  أسلوب

المساومة  أسلوب

 

عالمتغ  :التا

ية ال دمات ا  جودة

 الإعتمادية

 الملموسية

 الإستجابة

 الضمان

 التعاطف

 

 :الوسيطالمتغ

للفرد الوظيفي  الأداء

ام الم  تأدية

الوظيفي السلوك

 اللاإنتا

السيا  الأداء
 علاقة مباشرة:

 علاقة غ مباشرة:
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IV ::ل الدراسة   ي

الية ا الدراسة سقت املثلاثةإ يت البحث من ن مع انب للتطرق ا م فصل ل إنفرد فصول،

الأخرى  الفصول :مع ي ما الفصول تضمنت حيث .  

ميةالإطارالعامتناولالفصل الأول: لأ ثم البحث، وفرضيات اليات لإش فيه تطرقنا حيث للدراسة،

الفصل شمل كما الدراسة. ات لمتغ الإجرائية فات للتعر ثم الدراسة، وحدود ية من الدراسة، داف وأ

البحث. ات بمتغ المتعلقة السابقة الدراسات وتحليل ة   معا

الفصلركز اكم ي،ذا الثا حيث،شقه الدراسة، ات متغ ور ضمع النظريا الإطار الأول

أما الدراسة. ذه عاد أ أحد ا بإعتبار الصراع إدارة وأساليب الأفراد، ن ب التنظي الصراع ورلمتغ ا

المعتمد مسة ا ا عاد بأ ية ال دمات ا جودة لمتغ للإطارالنظري خصص فقد ي االثا وأخ ا. لقياس ة

ورجاء للفردا الوظيفي الأداء لمتغ النظري الأطار وقياسه.الثالث لتحديده المعتمدة عاد   والأ

قدمنا:يأما الفصل الثا أين البحث. وإجراءات ية لمن الميدانية بالدراسة تم إ ورفقد الأولا

الإس العمومية المؤسسات عن مختصرة و ة عموما الميدانيةشفائية الدراسة محل وجهالمؤسسة ع

صوص. تطرقناا ورثم أبرزناا حيث الميدانية، الدراسة ية من إ ي انموذجافالثا لدراسةومن

البحث. نتائجوعينة وناقشنا عرضنا ا البحثوأخ فرضيات ورإختبار   .الثالثا

نا دراس ختمنا عضاتمبخالأخ وكذا بحثنا له توصلنا ما م أ ا خلال من نا بي عامة ة

الدراسة. بموضوع ن تم الم تخدم ا نرا قد ال والتوصيات احات   الإق

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  

 

ة ات الدراسة الأدبيات النظر   :لمتغ

  

 Vوإدارته التنظي الصراع : 

 VIية ال دمات ا جودة : 

 VIIالوظيفي الأداء  للفرد:
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يد   :تم

النظري، انب ا من الدراسة بموضوع الإلمام زءذاتناولنالغرض ةا النظر والأسس الأدبيات

تقسي تم حيث الدراسة، ات ثلاثةهملمتغ جاءمحاور إ ور . امسا الأساسيةا يم المفا للبحث

إدارته وأساليب التنظي بالصراع ركز.المرتبطة ورفيما دماتدراسةعالسادسا ا جودة متغ

ية أماال ور. عا للفرد.السا الوظيفي الأداء متغ ع للتعرف خصص فقد الفصل، ذا من  والأخ

 

 

 



 

 

  

  

  

 

Vدارته   : الصراع التنظي و

  

 التنظي:أولا الصراع ية   ما

 اتهاثاني ومستو التنظي الصراع مصادر مراحل، :  

 التنظياثالث الصراع إدارة الأفراد: ن   ب
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يد:   تم

الذي للأثر نظرا ة الأخ السنوات وظ م ل ش إدارته وأساليب الصراع بموضوع تمام الإ إزداد

ع سبةالمؤسسةيخلفه بال إيجابا اتيالللمؤسساتسواء معهأفراد التعامل حسنة ة مقار

سبة بال سلبا أو د.يأخذونهلاللذينوإدراته ا   محمل

الصراع موضوع تناولت ال شورة الم المقالات عدد ة المعت ادة الز ن يب الموا وأساليبالمنح

مسةإدارته ا مدار (ع سنة25والعشرون من إبتداء سنة (1990) خمسة مجلات05والصادرة (

: و الشمالية ا أمر رائدة  علمية

Academy of Management Journal, Academy of Management Review, Administrative 

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

ل ب)2-1(رقمالش المرتبطة المقالات العلميةالتنظيالصراعموضوع: لات ا من عدد شورة الم

ن ب الشمالية ا  .2015و1990أمر

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

إدارتة، وأساليب التنظي الصراع بموضوع ان الإم قدر الإلمام أجل تطر ومن ور ذاقس إا

سنعرض كما رة، ظا ذه ل ة الإدار المدارس ونظرة الصراع وم ومصادر مف التنظيمراحل الصراع

وقوع ات والمؤسسةهومستو زء، و الأ ا التنظي الصراع إدارة ناول في   ا.أساليخ
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ية: أولا  :التنظي الصراع ما

وم: 1 فرعال   الصراع: مف

ونف ) (لمة أو ية العر بالكتابة إستخداماConflictليكت) الأك المصط عت ية بالإنجل (

لشساعة ونظرا الصراع، عن للتعب ية الإنجل اديمية الآ فإنو الدراسات ية العر اللغة اثراء نجد قد نا

أخرى  مفردات و عدة الالمراجع ية العر البحث.الدراسات ذا ا ذكرالعميانإستعملنا )2002(فقد

االصراعأن لغو تن:عت مشاداة، جدال، توتر، خصام، العراكنزاع، وأضاف وشقاق، خلاف والصدامافر،

  .)374.(ص

مختلفة ي معا و دوري ل ش الصراع مصط عدةستخدم فميدان به، المثلايقصد ا

اع ال أطراف ن ب ة المس ة بالمواج ،.العسكري الآ الإعلام اء سبة بال الصراع مصط ع ن ح

ف المنظمات، سي و الأعمال إدارة مجال أما ا. عض مع ونية إلك بيانات برامج توافق إليهعدم شار

يةالتنظيالصراعب بالإنجل و Organizational Conflict(أو إجتماعيةال) رة توتر،ظا نزاع، (خلاف،

.. )خصام إ غايا. لبلوغ م سع أو م تفاعل أثناء أك أو ن طرف ن ب تقع أن يمكن   .مال

فيتفقلم عر ع والكتاب مالتنظيللصراعموحدالباحثون م ل ف ذه، ل شرحه إستقر

رة دراسالظا موضوع حسب ة زاو   .تهمن

إليه الق1958سنةMarch and Simonتطرق إتخاذ عملية جانب وارارمن أنه"الصراعفإعت ع

ا ة مواج ب س ي بحيث القرار، إتخاذ لعملية القياسية الآليات أو مات ان المي إضطراب أو يار لفردإ

ا بديلامأو إختيار ة لصعو البدائل"عة  .)Winston et al., 2013, p. 270(من

أشارPondy)1967(أما التنظيفقد الصراع واسعبمفإ ذكروم حينما الأحسن"يمكنأنه، من

ع تقوم ديناميكية عملية أنه ع فه ".عر التنظي قولهالسلوك علل ديناميكيةهأنحيث ةعملية متغ

أخرى  إ حالة ن"أنمضيفا،من ب العلاقة لاف تحليلفردينا يمكن المنظمة داخل أك كسلسلةاأو

الصراع" حلقات اكأومن سما صراعو ")،Conflict Episodes(مقالهما حلقة مجموعةاءابنتبدأل ع

الظروف مبتتمالمن سا ال المقومات الصراعبعض خلالPondyيؤمن.)p. 299("إحتمالات من

عن الآثارالناتجة أن نزاعأبحاثه أي واحدة صراع حفردينحلقة حدوث بات مس ا نفس ون ت صراعقد لقة

ا عد أيضا،أخرى مة م نقطة إ ا ا،و مش شد ساوى ت أن الصراع لقات بالضرورة س ل أنه

لاف ا يتفاقم ح كذا و ا سابق من درجة أشد صراع حلقة ل ون ت أن الأر إالمؤسسةفمن

له. مستوى   أع
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ن أطرافه،ةتفاعلالمياتبالسلوكالصراع.Tedeschi et al)1973(م ح ن أنههعرفعندماب ع

ال تفاعلية اتعت"حالة السلو ا خلال معينةأمن بدرجة فاعل لطرف داف الأ معو متوافقة غ

فاعلون" آخرون أطراف أو طرف داف أ أو ات   .)p. 232(سلو

من ناك بدايةسلطو ع فبحيثالصراعشوءالضوء يا مب ون ي أن يتوقعهيمكن ما ع قط

أو الآخر من الأطراف ور بمجردأحد سلظ نأثر الطرف ن فعليةب خلاف أحداث وقوع بالضرورة س ول

ذكر يؤثر،سابقاكما الآخر الطرف أن الأطراف أحد يدرك ن ح تبدأ ال العملية "بأنه الصراع عرف فقد

ذلك ع يوشك أو سلبا الأول عليه الطرف به تم   .)Robbins, 2009, p. 376("ء

أخرى، ة زاو ألاCoser)1968(تطرق ومن امة ملاحظة ع ك بال الصراع وم مف الإختلافو إ

شدته، الندرجات ع تنطوي إجتماعية تفاعل "عملية الصراع أن قال سابضحيث إك أجل من ال

سلطة أخرىو موارد، وتفضيلات معتقدات، انة، مجردرغبات.و م من الصراع أطراف دف يمتد قد

مو  ة م ن تأم أو التفضيلات، قبول ع صول إصابةرد،اا لدرجة حد أق بضررإ ن أوالمنافس

عل   .)pp. 13-14("مالقضاء

رى الإختلافRahimو التوافق، عدم تتج تفاعلية "عملية أنه ع الصراع ف عر يمكن أو،أنه

أو مع ماعات"التنافر وا الأفراد ن شات،(ب ص.2010قط ،62(. 

سبق الكتابنلاحظ،مما نظرة فتباين عر المشاملإعطاء ملف،لصراعوضوع م تناولهواحد

تمامه إ عليهو حسب ا أسقط ال أنالدراسة إلا بأن، القول يمكننا مه مأجمعواأغل أ الالعناصر ع

وصف رةاتمثل الظا ذه يالتنظيميةل ما ا م نذكر ،:  

 يتضمن ماعاتالتعارضالصراع ا أو الأفراد ن ب تمامات والإ المنظمات.الرغبات   وح

 أنح وقوعهيمكننا معرفة الصراع أطراف جميع ع يجب صراع، ا أ ما رة ظا ع نقول

ا ف م   .وضلوع

 الأطراف أحد والتقيد ام إح عدم إ الصراع الآخرستد الطرف تمامات وإ قيم،   .بمعتقدات،

  وتتطور معينة ظروف ء ت عملية و التنظي و الصراع تفاعل خلال علاقةمن حساب ع

نموجودة موعاتب ا أو  .الأفراد

الموضوع، ذا خصت ال السابقة يم المفا والتدقيق المراجعة حسب احوع إق محاولة يمكننا

م شمل وم الصراعمف أن: فنعت السابقة، ف التعار حملته ما رةوعظم ءتفاعليةتنظيميةظا ت

(القيم، التوافق عدم تتصف لوضعية يجة ن منظمة) أو جماعة، (فرد، أك أو ن إجتماعي ن طرف ن ب
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م ل أو الأطراف بأحد تدفع الرغبات) أو تمامات، الإ داف، منالأ الرضا عدم عن الوضعيةللتعب تلك

سلبا ؤثر و الآخر الطرف انة لم ديدا يمثل ن مع سلوك اج إن خلال وغاياتهمن دافه لأ    .تحقيقه

 : نظرة مدارس الفكر الإداري للصراع:2 فرعال

الإدارة علم رواد رؤى والسلبيةو إختلفت الايجابية وآثاره التنظي الصراع إتجاه المنظمات التنظيم

الفعال اع ذا التنظيمية، ن.ية المفكر مواقف م لأ تطرق س   لقسم

ونات م جميع ن ب وخار داخ التفاعل من مستمرة حالة التنظيمية الفعالية المؤسسةتتطلب

للتناقض دا مناخ ء ت التفاعل من ية اللامن الوضعية ذه خارجيا، ا يحيط وما الإختلافو داخليا

مستوى إ يرتقي تبلغالذي الموضوع ذا دراسة أصبحت الأساس ذا وع . التنظي الوسط الصراع

الصراع دراسة مرت فيه. التحكم عدم حالة للمنظمات وخيمة نتائج من عليه تب ي لما نظرا ة كب مية أ

أساسية: مراحل بثلاثة الإداري الفكر رواد طرف من   التنظي

  النظرة الكلاسيكية للصراع: . 1

ل الصراعسادت أن فكرة فوليت، و فيب و فايول و تايلور م رأس ع ي، الكلاسي التنظيم منظري دى

التنظيمية بالفعالية يفتك الصراع أن ضمنيا ضوا إف فقد ا. م التخلص جب و سلبية رة ظا التنظي

ت حيث عليه، القضاء جب العتو م شورا وم ة الإدار م قرارا اضات الإف ذه احجسدت بإق ملمية

ات ومستو ل ي وإجراءات، قواعد وفق العمل خلال من التنظي الصراع من التخلص المنظمات ي لمس

ة المقار ذه وخلافات. صدامات الأفراد وقوع دون يلولة ا ا ا الأولو من ال أوامر وقنوات تنظيمية،

الكلا  المدرسة رواد إقتناع إعتبار ع ت بن سي سبةال ب ولو التنظي بالصراع اف الإع عدم سيكية

داخل الصراع وغياب والتعاون ام الإ وأن يلة، التنظيمية.المؤسسةض الفعالية لتحقيق سب الأ  و

ك تايلور  . 1.1 در  : Frederick Taylorفر

المنظماتبيؤمنTaylorان عمل الأ و أن ذه طبقت إذا يتحسن ا الإدارةخسي مبادئ العلميةة

العمال ن ب الصراعات أن ع وأكد ا، جاء أنو ال إ ينظر ان مبادئ. ذه طبقت إذا ستختفي الإدارة

أن غ ن، الموظف ن ب الصراع تفادي وكيفية الصناعية الفعالية امة مة مسا قدمت العلمية الإدارة

ك وصراع معارضة تايلور مبادئ لقت حيث كذلك. يكن لم ال ما ذا حد العمال ن ب يكن لم الذي ب

درجة إ وصلت ال العمال طرف من شديدة إنتقادات تايلور واجه فقد ن. والموظف الإدارة ن ب صراع ولكن

نظم ة لمواج القطاعات مختلف من الإضرابات من موجة وتنظيم وإتحادات نقابات س تأس إ م و

ا ح إق ال سي ع)Tidwell, 2001(ال سل ل ش والإدارة ن الموظف ن ب والصراعات الإضرابات أثرت .

) ي الأمر ونجرس ال إستد مما والإقتصاد سنةUS Congressالمنظمات تايلور ك در فر إستجاوب إ (
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سنة1912 ا شر ال للمنظمات ية سي ال اته مقار انت إذا فيما معه عنوان1911والتحقيق تحت

العلميةمبادئ" ون"الإدارة ت نقد وقوان العمال حقوق مةو ضد مسا أو قصد ا ول العمل عات شر

م ،إستفزاز ص.2011(سو ،35(.  

  :Henry Fayolي فايول  . 2.1

لأعمال نFayolانت ب شرت المنظمات1949و1916ال سي و ات نظر مجال ة كب مة مسا

ا من العديد ناك ف وأثرحاليا، وزن ا ل ان فايول الفر أعمال أن عت من الإدارة مجال ن تص

الوظائف خاصة تتج وال والنظامية بالشمولية اته مقار سمت إ حيث تايلور. ا جاء ال تلك من أك

ع فايول يؤكد وال والرقابة، سيق الت القيادة، التنظيم، التخطيط، ا: طرح ال ة لالإدار ل ة صا ا أ

إ إضافة الأخ ذا أن غ للأفراد. تنظي نظامTaylorنموذج ا أ ع للمنظمات ينظرون انوا وآخرون

للفعالية قاتل التنظي الصراع أن ظمنيا الإعتقاد وا إش م أ كما ا، محيط مع تتفاعل لا مغلق

الص التطبيق خلال من منه التخلص جب و ورسمالتنظيمية والتخصص العمل تقسيم ا م مات ان لمي ارم

م. ام لم م أدا أثناء م تفا وسوء خلاف ن الموظف وقوع لتفادي السلطة   ).Carter et al., 2006(خطوط

  : Max Weberماكس فيب  . 3.1

الإجتماع عالم ح نWeberإق ب ما شورة الم أعماله خلال عليه1947و1929من أطلق تنظي نمط

وقراطية الب تقوم التنظيمية، الفعالية يحقق نموذج أحسن أنه يؤمن الذي وقراطي الب النموذج إسم

عWeberحسب مب للعمل تقسيم ، وا للسلطة رم وضع ا: م أ نذكر أساسية، مبادئ عدة ع

ا الكفاءة، أساس ع قية وال الإختيار موظف، ل ل والواجبات قوق ا تحديد ياديةالتخصص،

ع الإطلاع عد تلفة. ا العمل وضعيات مع للتعامل الإجراءات من نظام شاء إ الأفراد، ن ب العلاقات

نموذج وأسس أوWeberمقومات الأفراد ن ب صراع حدوث إحتمال إعتبار لأي التام الغياب فيه يلاحظ ما ،

حسب مجددا، يدل مما التنظيم، ذا داخل موعات أWeberا معه، التعامل وسبل للصراع مجال لا نه

المنظمة. داخل صراع بوجود التنظيمية للفعالية وجود ولا   ).Sadri & Vidich, 1994(نموذجه،

  :Mary Parker Follettماري باركر فوليت  . 4.1

يف تص عنMary Parker Follettرغم ة مم انت ا أ إلا للمنظمات ن الكلاسيك ن المنظر ضمن

ا القرنرفاق يات عشر والمنظمات للإدارة ي السلو ا وتوج ا س نظرا الكلاسيكية المدرسة

مات مسا أن إعت من فالكث ن، غايةFollettالعشر إ ا ع شر لفوليت1942وما انت ا. لوق سابقة

و  تايلور سبة بال ة جذر تكن لم إن مغايرة، فتنظرة إع فقد وقيمتهبأFollettفايول، البناء الصراع مية

التقدم صراعاتنا. لطبيعة نا مراقب خلال من تقدمنا س نق الوقت معظم " أنه قالت حينما للمنظمة
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صراعاتنا بإرتقاء روحيا فأك أك ن متطور أصبحنا الفردي، التقدم السياق ذا عت الإجتما

" أع ات ع.)Coleman et al., 2014, p. 494(لمستو والفرد تمع ا تقدم أن فوليت أعمال جليا ر يظ

الذي الصراع من التعلم مدى عكس الفرد انة م تطور وأن عاشه، الذي الصراع بمستوى يتأثر سواء حد

إليه. أشارت كما البناء الصراع و و ألا ه   يواج

  كلاسيكية للصراع:-النظرة النيو . 2

النيو به تم إت-ما م نظر وكلاسيك الكلاسيك، به جاء بما مقارنة ، التنظي الصراع جاه

سانية الإ العلاقات حركة انت ا. م مفر لا وأنه التنظيمات داخل صراع حدوث انية وإم بحتمية اف الإع

دراسات خلال من الإتجاه ذا طرح الضرورةElton Mayoالرائدة ع ركة ا ذه رواد شدد حيث ،

من للتقليل ة التنظيمية.الم الفعالية من للرفع الصراع   حدة

  :Elton Mayoإلتون مايو  . 1.2

ن العش القرن من يات الثلاثي داية و يات العشر اية مايو ا قام ال اوثورن تجارب قادت

وإنم رة، الظا ذه تفادي انت منظمة لأي يمكن لا أنه و الأفراد ن ب التنظي الصراع رة بظا إقتناعه اإ

أمكن. إذا ا عل والقضاء ا شد من تقليل ع العمل ا "الصراعWood and Wood)2004(ذكريمك أن

لـ سبة بال يكن الأفرادMayoـلم عض إعتدال أو إنتظام لعدم يجة ن ان فقد إقتصادي. ولا حت لا

الأمور  من للعديد نظرته ت غ ال اوثورن تجارب عد ح العمل. الإعتقادمجال حازما بقي أنه إلا ،

من علامة عت التعاون أن ن ح الإجتماعية. ارات الم نقص علامات من وعلامة ء، أمر الصراع أن

ة" ال  .)p. 86(علامات

والنيو الكلاسيكية المدرسة رواد ة رؤ ن ب ك المش التقليل-القاسم أن ع الإتفاق و كلاسيكية

القضاو  انية كيفيةإم فتمثل الإختلاف أما التنظيمية، الفعالية رفع م سا التنظي الصراع ع ء

الإجراءات ع عتمدون فالكلاسيك شدته، من السلطةو التقليل اتو خطوط التنظيو المستو ل ي ال

النيو ركة ا عتمد ن ح صراع، الوقوع العمال ب ا-لتجن الم من الرفع ع الإجتماعيةكلاسيكية رات

لتفاديه.   للأفراد

فوليت باركر ناء بإست الكلاسيكية المدرسة منظري أن ضمنالملاحظ الصراع ات متغ يدمجو لم

فيه مرغوب غ أنه للصراع م نظر انت فقد م. للمنظمة.و نماذج الناحيةو فتاك من للصراع ض يف لا

الوجود. يو المثالية معه   .منهالتخلصقتصرالتعامل
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ديثة للصراع: . 3   النظرة ا

التقليدية ا لسابقا تماما مغايرة التنظي للصراع ديثة ا النظرة حيث-النيوو عت كلاسيكية،

صراع حدوث وجوب التوجه ذه أنصار لوقوعه.و المؤسسةأبدى الظروف يئة الإدارة   ع

ن المنظر من العديد م يو سا المسي رأي ترجيح الصراعو نالكتاب حول بتقبلو المدراء م يع

رة الظا ا.و ذه إيجابيا من الإستفادة   محاولة

ر  . 1.3 ف ليت   :Joseph Littererجوز

اتب ال مع الصراع إتجاه النظرة غ البداية انت أمراLittererحيث لاف ا أصبح ذكر"أنه فقد

بل مؤخرا، فأك أك فيه،و مقبولا ا مرغو ترغبدايو ح للأفراد ية ال العقليات أن فكرة توسع ة

لاف" ا ة وت   .)Gerber & Williams, 2002, p. 191(رفع

ايت  . 2.3   :William Whyteوليام و

ركز ن الصراعWhyteح توظيف ضرورة حدوثهالمؤسسةع وظائفو أثناء إدماجه

فيهالمؤسسة مرغوب غ دف ام "الإ أن قال حيث ون، ت أن المفروض من س ل المنظمة. عمل س

مة، م منظمة بناء او الغاية تواج ال المشكلات ع التعرف ع قادرة منظمة بناء تطورو إنما أن

ون ت أن مية الأ فمن المنظمة، حياة من منه مفر لا جزء الصراعات أن بما المشكلات. ذه ل سبل

ت ضمن جزءا الصراعات حل المنظمات"إجراءات   .)Clark, 2012, p. 64(صميم

ي  . 3.3 ن رو يف   :Stephen Robbinsس

(1974سنةو الصراع إدارة لمصط ور ظ أول طرحManagement of Conflictان جاء كما (

دتهRobbinsالباحث ش الذي التطور ا خلال من يو ان ال التنظي للصراع فلسفات لثلاثة عرضه

الظا مذه م ة الأخ الفلسفة نذكر خلالو رة، من ا وصف حيث للصراع، ديثة ا النظرة مع تنطبق ال

خصائص عة   :و ،)Robbins, 2009, p. 14(أر

  بالأ اف للصراعالإع المطلقة   ؛مية

 اض للإع العل يع   ؛الإختلافو ال

 للتحف طرق شمل ل الصراع إدارة اعو تحديد لل حلول لإيجاد   ؛كذا

 .ين المسي ل ل ة كب كمسؤولية الصراع إدارة  إعتبار
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رت مايلز  . 4.3   :Robert Milesرو

مةو مسا جاءت السياق، ميةMilesنفس أ يص المرتبطةو بت تتفاعلو الوظائف يمكن ال

التنظي أشاربالصراع حيث كنقيض، التنظي الصراع وا إعت قد ن المنظر عض أن من الرغم ع

تنظيميةللمنظ عمليات ز ت ا خلال من ال ة حيو بذرة الصراع أن ع الإصرار آخرون بدأ أنه إلا مة،

التفاعل العكسيةو مثل التغذية ، القوىو التحف توازن والإبداع،و الرقابة، النمو تكتلات، حو شكيل

الوظائف ذه لافات. ا ل قنوات س الو تأس ة مركز عن تكشف حياةالإختلالات المؤسسةصراع

ةو  (المركز تان الم اته من ل إدارته. قة بطر المرتبطة التعقيد البالغةو درجة مية الأ تؤكد التعقيد) درجة

ين للمسي سبة التنظيو بال الصراع فيه يحدث الذي السياق م لف ن التنظيمي ن المتعددةو مصمم السبل

إدارته للإستعمال داخل)Miles, 1980(المتاحة يث أن للصراع يمكن ما عن سبق مما مايلز أعرب .

تفاعلالمؤسسة إيجابيةو من تنظيمية ر لظوا نواتجو روز م ف التعمق ع المدراء ع أ كما سلبية،

ا وقوع أصول دراسة ق طر عن انتو الصراع إذا ا توج أو بناءة غ انت إذا ا لمعا ا م التعلم

  .المؤسسةصا

ي مؤشرإيجا التنظي الصراع أن ع ن العشر القرن من يات السبعي بداية منذ ستقرالرؤى بدأت

تجنبه للمنظمة يمكن لا أنه بما التنظيمية الإدارة عقلانيةو لفعالية قة بطر معه التعامل ا منطقيةو عل

ميع، ا ا م أمو ستفيد عت ملائم بمستوى الصراع حدوث للإنتاجية،أن للإبداعو رأسا أطرافه دفع

م، اعا ل حلول الصراعو إيجاد أن الفكر ذا "يرى التوجه ذا عن ا مع جات الفر الأستاذ أشار كما

ية، رة ظا و بل ، طبي ةو ء ديكتاتور يمنع الصراع وجود أن حيث ة. مطلو رة ظا و ما درجة

ع دليل أنه كما معينة، ار المنظمة"أف ة وآخرون،(حيو جات ص.2009الفر ،315(.  
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  :بالفعالية التنظيمية التنظي الصراع علاقة: 3الفرع 

أعمال أكدت حيث انت، منظمة أي تنظي صراع وجود ضرورة ع إجماع منناك ل

)1974(Robbins،و)1969(Walton،و)2008(Olakunleعام عت الصراع نأن تحس م مسا ل

التغيو الإنتاجية نحو المنظمات يذكرو دفع التطور، ونRahimحتمية ي ال "المنظمات أن الصدد ذا

التنظي الصراع ك ت ال المنظمات أن ن ح ود، ر من الأر ع ي ستعا منعدم أو قليل صراع ا

المتعارف من سلبية. عواقب د ش س تحكم أي قليلعليهبدون سبة ب الصراع أن سبةحاليا ب أو جدا ة

لتحقيق أسا عت معتدل م ب صراع وأضاف، ... التنظيمية. للفعالية دام عامل عت جدا ة كب

التنظيمية" للفعالية أمثل مستوى ع افظة   .)Rahim, 1979, p. 1325(وا

لدى الرؤى توافق نلاحظ دراسات، من سبق ما إ أوإضافة شديد صراع وجود أن ع ين الكث

للإدارة سبة بال المعضلة فإن وعليه المنظمات. ع بالضرر عود إطلاقا وجوده تكمنو عدم ين المسي

التنظيمية. الفعالية تحقيق م سا و سلبا ا يؤثرعل لا بحيث للصراع الملائم المستوى عن البحث م محاول

رقم ل ا)2-2(الش عن طرفع من ح مق م1976سنةRahimلنموذج ن ب العلاقة يو الذي

التنظي التنظيمية.و الصراع   الفعالية

أعمال ا بي من ن الباحث عض أعمال ركزت أخرى ة ج (Jehn)1995(من ،2001(Huczynski 

Buchanan،)2001(Rahim،)2005(Riversالتنظي الصراع م ن ب العلاقة دراسة والأداءع

يجة الن شابه إ توصلوا حيث ، الصراعو التنظي ن ب العلاقة حة مق ال مثل التأث ل ش

كتأث تماما التنظي الأداء ع سلبا يؤثر شديدة سبة ب الصراع أن م ل ن تب فقد التنظيمية، والفعالية

الأداء يدفع معتدلة بدرجة صراع توفر ن ح عدامه، له.إ مستوى أع إ   التنظي

والأداء التنظيمية الفعالية من ل ع ي إيجا تأث للصراع أن المدروستان العلاقتان ل لنا ن ب ي

عالية ات بمستو تواجده أو عدامه إ عند سل وتأث فيه، ومتحكم معتدل لمستوى وصوله عند التنظي

ن المؤشرات، ذه ظل و الفرد،المنظمات. ع عنه الناجمة الآثار حيث من الصراع من ن نوع ن ب فرق

وح ماعة أنالمؤسسةا إلا ن، اديمي الأ طرف من ن النوع ذين ع أطلقت ال ات المصط إختلفت .

بناء: الغ والصراع البناء بالصراع ما سمي وإستعمالا شيوعا   الأك
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رقم ل الص)3-1(ش ن ب العلاقة التنظيميةو التنظيراع:   الفعالية

Source: (Rahim, 1979, p. 1326) 

  :Functional Conflictالصراع البناء  . 1

سماه كما أو البناء الصراع سم (Rahimي الأسا بخصائصSubstantive Conflictبالصراع (

: ي فيما ا ص   ن

 الأفراد يدفع داخلو أنه ماعات لالمؤسسةا ا عن البحث وءع ال خلال من تقليدية الغ ول

مبدعة. تفك أساليب  إ

 له مDarling and Walker)2001(ش داف أ تحقيق نحو ماعات ا ساند " الذي النوع بأنه

مو  أدا ن م"و تحس بأعمال م قيام أثناء ار للإبت م  ).p. 231(دفع

 الضعف نقاط عن الكشف م الو سا لافات ا عن الغالكشف للصراع مصدرا تصبح قد

المستقبل.  بناء

 التنافس ع الإتصالو ع ادة الأفرادو ز تحف خلال من المعلومات مو تدفق بمحاول ماعات ا

م جدار التنظيميةو لإثبات م ئ ب م مي يذكر و أ م، انتاجي من الرفع Bagshaw)1998(التا

الصراع من النوع ذا ب س معتقدات"ي ار، أف ور او ظ لإثبا سعون للأفراد او تصورات تحقيق

 .)p. 207(العمال"و للإدارة

 التكيف غية التنظي التعلم أجل من محفزا أساسيا عنصرا مستوىو عت ع سواء الإستمرار

ماعة ا  .المؤسسةكذاو الفرد،

 الفعالية التنظيمية

 مثالية

 منخفضة

التنظي م الصراع  

 مرتفع معتدل منخفض
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 ام الم يعاب إس درجة مدى ن فيب الإدارة مستوى ع او أما أقر ال أجلالمؤسسةالإجراءات من

ا. داف أ   بلوغ

  :Dysfunctional Conflictالصراع الغ بناء  . 2

للأداء قاتلة الصراع من النوع ذا آثار ون عليهو ت يطلق من ناك لذا التنظيمية. للفعالية دامة

) دام ال الصراع سمية عتDestructive Conflictأيضا ،(Rahimذا سلبيةبأن أفعال ردود "يولد النوع

م مردودي فتؤثرع التعامل، ة والعنصر والتنافرالعر ن الآخر ع ال م الت مثل الأفراد لدى

التنظيمية" م المؤثر()Rahim, 2001, p. 76(ومخرجا بالصراع سماه لذا ،Affective Conflictيمكننا وعليه .(

بنا الغ الصراع أن :القول إ يؤدي   ء

 دوران معدلات إرتفاع إ يؤدي مما ماعات وا الأفراد ن ب والتعصب العدوانية لافات ا تنمية

 العمل.

 .ة المعنو الروح وخفض والتعاون التآزر إعاقة خلال من التنظيمية ود ا  ضم

 للأفراد الوظيفي الرضا مستوى من إدارةو يخفض م  .المؤسسةثق

 ترك ت ا.سسةالمؤ ش داف لأ ا تحقيق دون يحول مما ا اتيجي وإس ا مسار  عن

 ا سيطر وظبط ا منفع عضيم ا م تكتلات ور ظ م سا و العامة ع صية ال ة المص يط

داخل القرار إتخاذ عمليات   .المؤسسةع
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اته التنظي الصراعمراحل، مصادر : اثاني  :ومستو

:الصر  مراحل: 1 فرعال   اع التنظي

ت بو عددتباي الصراعترت عملية امراحل عل يطلق كما أو ب، الأدبيات الصراع،عض حياة دورة

لآخر، اتب من لالمنظمات الش ن مب و كما تأخذه، الذي العام المن ع أجمعو م أ أدناه.إلا

ا أنواع بإختلاف الصراع ال أش باتو فجميع مس ا ل ا تفاعلمصادر عمليات اونتائج، بدور ال آثار أو

غ الصراع.ذعد بات لمس عكسية   ية

رقم ل الصراع:)4-1(الش عملية لمراحل عام   .التنظينموذج

Source: (Wall & Callister, 1995, p. 516) 
إرت أخرى، إ مرحلة من التنظي الصراع عملية إنتقال حول أدق م لف منا أنأمحاولة نتطرقينا

لأعمال أوسع ل   .Pondyش

  :Pondyحسب  . 1

سبق، لما لPondy)1967(أقر تفصيلا وأشرنالأن بحثه ا عل أطلق كما الصراع، الإحلقة

سابقا، فه (عر مراحل05خمسة الصراع)   :)pp. 300-305(المنظماتلعملية

 ) امن ال بو ):Latent Conflictالصراع المرحلة ذه سم ضمت ل ش ولكن أطرافه ن ب الصراع لادة

معلن لوقوعهوغ يئة م ظروف ناك أن نظر.إلا ة وج من امن ال الصراع (Pondyعود )03لثلاثة

الموارد، النقص جراء المنافسة : الإنحرافعوامل ا وأخ ن، الآخر عن البعض إستقلالية محاولة

المسطرة. داف الأ  عن

 ) المدرك بصورةPondyأشار):Perceived Conflictالصراع ون ي أن دون يدرك أن للصراع يمكن أنه

إرتقاءامنة عدم إحتمال مثلا مدركتماما إ امن ال المرحلة.الصراع الصراعذه بلور أكي

لإدارةفأك ت أطرافهالمؤسسةو م.و بتفاعل أفعال ردود فو روز أنأنلذلك عت تدخنا لفرص

اع ال ل الأعالإدارة عت المستوى ذا ا مصا يخدم منPondyد.بما الأفضلأنه

عا ذه ل ة مشا وضعيات ملإعتماد ته.لمعلوماتلشرو ةكثفإتصالات لمعا الصراع أطراف ن  ب

بات  الأساسيةالعملية الآثار مس

العكسية  التغذية
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 ) بالصراع الشعور ب):Felt Conflictمرحلة الأطراف ل شعور المرحلة ذه نوعتولدو الصراع،تتم

التوتر اعو القلقو من ال لأطراف حة مر غ أضافمشاعر .Pondyمصادر تختلف قد الصراعأنه

المرحلة ذه الصراع مصادر عن  .الضم

 الصراع أو):Manifested Conflict(المعلنمرحلة الأطراف أحد ات سلو ور بظ المرحلة ذه عرف

ق الصراع، عن كتعب م أو دل الأطراف ن ب املة ال اللامبالاة من ات السلو ذه ةتتج المواج

سديوصولا الكلامية ا العنف  .إ

 ) الصراع عد ما آثار):Conflict Aftermathمرحلة المرحلة ذه ر الصراعو تظ ممانتائج للعلن

تدخل عض،المؤسسةستد أن نكما اديمي الأ ونمن ضأنهعت أنيف الصراع إدارة عملية

المرحلة. ذه تمPondyحسبتبدأ إذا فإنه، أطرافه جميع بإرضاء الصراع حل من الإدارة كنت

التعاونية العلاقة من د المز ذلك عن تج ي أن ض المف ممن مصادرو بي عن البحث إ أيضا م دفع

القدرة عدم حالة أما ا. حل اولة أخرى امنة ةعصراعات التوترالصراعمعا حالة فإن

الإنقسام،و  غاية إ داد س أطرافه ن ب امناو القلق مصدرا ا نفس ون ست الأخ الصراع ذا آثار

صراعدوث   .جديدحلقة

يو الموا ل حنموذجالالش التنظيالمق الصراع عملية اPondyـللمراحل بإسم ا شر كما أو

بدينامي الصراعالأص حلقة   :كيات

ل الصراع)التنظيالصراعمراحل:)5-1(رقمالش حلقة   .Pondyحسب(ديناميكيات

Source: (Pondy, 1967, p. 306) 

  

الماضية الصراع حلقة عد  ما

امن ال  الصراع

با المدرك لصراعالشعور  الصراع

المعلن  الصراع

الصراع عد  ما

تنظي  توتر

إعتبارات

اتيجية  إس

توفر

مات ان مي

الصراع  ل

مات ان مي

ترك و القمع

باه  الإن

ية بي ات  تأث
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  :التنظي : مصادر الصراع2 فرعال

متعددة مصادر من ء ي أن للصراع بصورو يمكن يتج و ف ذا حيثو ل مختلفة، عقيد درجات

الكتاب الإختلف الظروف ع بناءا يفات التص ذه وضع م اك إش رغم الصراع مصادر يف تص

الصراع. وقوع مت بناءاو سا ا ترتي تم ال ا، عل الإطلاع تم يفات تص ثلاث م أ ذكر إ إرتأينا فقد ذا ل

ا: طرح سنة   ع

يف  . 1   :Katzتص

سنةKatzصنف الصراع (1964مصادر ثلاثة أصن03إ   :)Miner, 2015, p.153(و اف)

 ) يك ال ابطو ):Structural Conflictالصراع لل م إدار أثناء ين المسي ن ب يقع الذي اع ال و

التنظيمية.و  الوحدات ن ب الواقعة كة المش سيقية الت   العمليات

 ) الأدوار السلوكياتRole Conflictصراع من مجموعة يجة ن يحدث الذي الصراع بالأدوار): ددة ا

الفعليةو  ام   المتوقعة.و الم

 ) الموارد فيهResources Conflictصراع تقع الذي التنافس الصراع من النوع ذا يتمثل :(

ا. ندر عند خاصة المتاحة التنظيمية الموارد حول وحدات أم انوا أفرادا سواء موعات  ا

يف ت . 2  :Robbinsص

(Robbinsإعتمد مصاد03ثلاث ا،) ل بة مس عوامل ل ش للصراع يعابو ر إس أن إ أشار قد

أحسن بفعالية الصراعات ذه إدارة إحتمالية محالة لا م ساعد سوف ن ي المس طرف المصادرمن ذه

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

 ) إتصالية مو ):Communicationalعوامل الف سوء عن تج ت ال المعلوماتانتو الصراعات قال

الإتصال.و  قنوات ع   الأوامر

 ) لية ي التنظيميةStructuralعوامل بالأدوار المرتبطة اعات ال و تدخلو ): سيما لا لية ي ال

.و الوظائف إ ...   التخصصات

 ) صية الأفرادو ):Personalعوامل ن ب صية ال الإختلافات ب س تقع ال الصراعات

م ممو قيم م.و عتقدا   رغبا

يف  . 3   :Rahimتص

يف تص منRahim)2001(عت حداثة والأك التفصيل حيث من شمولية الأك الصراع لمصادر

الطرح (و حيث عشرة شمل يف10الذي التص ذا إعداد ن إثن ن ام ن عامل ع إعتمد فقد مصادر، (

الصراعو  طبيعة   .)Rahim, 2001, p. 21(مضمونهو ما



 دارتهو  : الصراع التنظيV                                                                                                                     :                          الأول الفصل 

 
49 

 )المؤثر حلول،Affective Conflictالصراع إيجاد غاية إجتماعيان طرفان يتفاعل عندما ذا يحدث :(

مشاعرو  ع ما م ل يتعرف العملية ذه أثناء الآخر و لكن س شفواأحاس اليك عضأثناء أن

كتو  طرف من سميات عدة المصدر ذا عرف الطرفان. من ا عل متفق غ المواضيع ن،ل مختلف اب

، النف الصراع سمية ا عل أطلق من ناك العلاقة،و ف العاطفي.و صراع  الصراع

 ) الموضو يSubstantive Conflictالصراع عندما الصراع ذا يقع أك): أو ن عضو ختلف

مالمؤسسة ام م يجدرو حول المضمون. صراع ام، الم بصراع أيضا النوع ذا س م. أعمال مضمون

المؤثر الصراع المصدرالأول ن ب الإختلاف أن مرتبطو القول الأول أن يكمن الموضو الصراع ي الثا

بالعمل فيتعلق ي الثا أما الأطراف ام.و بمشاعر  الم

 ) المصا حولConflict of Interestصراع ن طرف ن ب الأداء ة باللاإستمرار النوع ذا عرف :(

أو  مادية موارد منتخصيص ل قدم نادرة. مالية أو ة شرحاDruckman and Zechmeisterمعنو

ع ما إتفاق أثناء طرف، ل يفضل "عندما يحدث الصراع من صنف ذا أن قالا حينما إضافيا

يحة موارد ع توز إما تتضمن لة لمش متوافقة غ مختلفة حلول ما، وضعية بخصوص واحد م ف

الأع تقسيم قرار أو ما لة"بي مش حل أجل من ذا)Druckman, 2005, p. 171(مال يو كمثال .

قال الصراع من مسيRahimالنوع ن ب الإختلاف س)ب(مسيو )أ(: الرئ نائب عمل حول

.المؤسسة مصا صراع  يمثل

 ) القيم أوConflict of Valuesصراع م قيم أطرافه إختلاف إ الصراع ذا ب س عود :(

عدمأي أنه ع عرف كما ، الأيديولو بالصراع أيضا عرف معينة، مواضيع حول م ديولوجيا

م. معتقدا أك أو ن طرف ن ب  التوافق

 ) داف الأ دافGoal Conflictصراع الأ التلائم عدم عند النمط ذا د ش المرغوبو ): النتائج

أظاف . أك أو ن طرف ن ب ا لافCosier & Rose)1977(تحقيق ا من النوع ذا إ نادرة حالة

التفضيلات الأطراف ن ب الإختلاف داف الأ صراع يتضمن "قد قالا مخرجاتو حينما حول النتائج

المنظمة"  .)p. 378(القرارات

 ) واق الغ الصراع مقابل الواق عنRealistic versus Non-realistic Conflictالصراع ع :(

التوافق عدم يتضمن عندما الواق مثلو الصراع العمل ئة بب مرتبطة معقولة مواضيع حول اع ال

ن طرف ن ب يحدث عندما أنه واق الغ بالصراع نقصد ن ح . إ ... القيم داف، الأ ام، الم

ا أو اللامبالاة العدائية، التوتر، عن للإفراج اع ال ذا ستخدم ما كلا أو ما عةو لأخطاء،أحد كذر

بدرجة صراع ل ش ا ع يفرج سابقة أحداث من اكمة م سلبية مشاعر عن تتلائمو للتعب لا شدة

سو  ، ا ا (Olsonالوضع ي بالتعب واق الغ الصراع )Expressive Conflictذا

)Montgomery & Duck, 1993(.ذكر)1988(Bisnoيت الواق الغ الصراع حينماأن أيضا ج
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العمالية الإتحادات او تقوم بي منطقي غ صراع بخلق زو النقابات عز أجل من فقط الإدارة ن

يئات ال ذه ع م عضو  .سيطرة

 المؤسس (و الصراع مؤسس ):Institutionalized versus Non-institutionalized Conflictالغ

امة خصائص بثلاث سم ي المؤسس  :الصراع

 علنيةأطرافه قواعد بعون  ؛معروفةو ي

 متوقعة ون ت الصراع ذا ن المشارك ات  ؛قانونيةو رسميةو سلو

  مستمرة.و الصراع أطراف ن ب العلاقة ا  أخ

العمال ن ب تحدث ال المفاوضات النوع ذا لاو مثال و ف مؤسس الغ للصراع سبة بال أما الإدارة.

صائص ا من خاصية بأي عو السابقة،يتصف ية المب الصراعات معظم المثال يل س ع نذكر

مؤسسة. غ صراعات ة   العنصر

 ) الإنتقامي وضعياتRetributive Conflictالصراع ناك ون ت عندما الصراع من النوع ذا يقع :(

لأحد بتعبسمح اللزوم. من أطول لمدة إمتد صراع خلال من الآخر الطرف معاقبة اع ال أطراف

يقول  منSaaty)1990( آخر، جزئيا، اسبه م تحديد الصراع ذا طرف ل "يحول السياق ذا

الآخر" للطرف اليف ت تكبيد عد)p. 48(خلال ح لة طو لمدة الباردة رب ا إستمرار ذلك، مثال .

الثانية. العالمية رب ا ي السوفيا الإتحاد زام إ  إعلان

 ) به لس سوب م الغ حقيقيةMisattributed Conflictالصراع غ لأسباب الصراع ساب بإ يتعلق :(

ةو اللاأساسيةو  ثانو لأسباب السلوكو إنما مثل ا لوقوع الأك سبة ال ا ل يكن أخرى.و لم  مواضيع

 لغ الموجه (الصراع الصراعMisplaced Conflictأطرافه أطراف يوجه الصراع من النمط ذا ر يظ :(

م لاف.ناو عدو تذمر ا بموضوع علاقة له ست ل آخر طرف نحو م  ي
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ات: 3 فرعال : مستو   الصراع التنظي

تكما ا بدور ال مصادر عدة من المنظمات الصراع ينجم سابقا، بأشرنا خلافس اتحدوث

اتتنظيمية أنال،مختلفةمستو صيةيمكن غ أو صية ون أو،ت أفراد ن أوجماعاتحب

الكتابو .منظمات من العديد تطرق الصراعقد ات مستو بإسم إليه ين مش الموضوع ذا ،التنظيإ

م أبحا م معظم إتفق عو حيث العلمية م شورا المرتبطةم يم المفا م اتأ المستو لكنو ذه

مختلفة أخرى.وبتقسيمات سميات ب الأحيان اتبعض ال لتقسيم التطرق الفرع ذا نا   .Rahimإخ

 :Rahimحسب  . 1

التنظي04(صنف للصراع ات مستو ()Rahim, 2001, p. 23(:  

 لالداخالصراع) يحدثو ):Intrapersonal Conflictلفرد الذي الداخ الصراع الفردو ن ب

داخلو نفسه،و  فرد من يطلب عندما لاف ا ذا امالمؤسسةحدث م تتوافقو بأداء تهو أدوارلا خ

ع ه تأث "ينعكس الصراع من المستوى ذا أنه سلمان اتب ال يقول . إ ... قيمه أو رغباته أو

الفرد العمل،و سلوك عضو و علاقته و ال المنظمة داف لأ ...تحقيقه ا نفسيةو ف ضغوطا ولد

إتخاذه" عند القرار جودة تواضع م ص.2008(العميان،س ،367(. 

 ) الأفراد ن ب أكInterpersonal Conflictالصراع أو ن عضو ن ب المستوى ذا الصراع ون ي :(

خلاف دون ش عندما التنو المنطمة المستوى نفس سواء م بي فيما إتفاق فحعدم لا، أم ظي

أيضا. المستوى ذا ضمن يندرج مرؤوسه مع س الرئ عضخلاف ضمنه يدرج ل ش مسلم قدم

الصراع. ذا ل بات  المس

رقم ل الأفرادالتنظيالصراع:)6-1(الش ن ب  ما

ص.2010مسلم،(المصدر: ،152(  

 ا مستوى ع (و مالصراع با):Intragroup Conflictعة أيضا الأقسامعرف مستوى ع لصراع

)Intradepartmental Conflict،( أوو مجموعة داخل أعضاء ن ب يقع الذي لاف ا به نقصد ب

أو الإجراءات أو داف بالأ لاف ا موضوع يرتبط حيث واحدة، مجموعة ضمن ن ت جزئ ن مجموعت

الإتصال  مشكلات

داف الأ تلائم  عدم

الأدوار لة  مش

فر  ديةإختلافات

الموارد  نقص

ام الم  تداخل
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. إ ... ام االم تتخذ قسم،موعةقد ل ةش .أو مص إ ... أنوحدة الصراع ذا ل يمكن كما

حسب ، والإRahimيتج الموائمة عدم واحدةام، مجموعة داخل م ل أو الأفراد من عدد ن ب

ا. س رئ  مع

 ) موعات ا ن ب ما أو):Intergroup Conflictالصراع ن وحدت ن ب المستوى ذا الصراع يتج

داخل ن انالمؤسسةمجموعت سواءا الم، التنظينفس يحدثاستوى الذي وحدةلاف ن ب

ق سو وال شغيلية.الإنتاج وال العليا الإدارة ن ب اع ال ن مختلف ن مستو ن ب محمودأو ذكر

ماعات ل الإدراكية التباينات ف الصراع ذا مثل صول الأساسية "العوامل أن جات الفر

ال المعلومات مصادر عدد ب س الإدراكيةالمتصارعة، الفعاليات تحديد ك أوو ش التباين

داف الأ وطبيعة المتاحة الموارد محدودية ب س داف الأ القراراتالإختلاف إتخاذ ة وصعو

ماعية" جات،ا ص.2002(الفر ،148(.  

ش  . 2 كوفي  :Bercovitchحسب ب

ب (Bercovitch)1983(حثإستقر ثلاثة وجود للصر 03ع ات مستو التنظي)   :)p. 108(اع

 لالداخالصراع)  .)Intrapersonal Conflictلفرد

 ) الأفراد ن ب المستوىضأإنما،)Interpersonal Conflictالصراع ذا الصراع أن ش وفي ب اف

) ن: ب لس ون به)Personalي اراتيقصد والم الصفات أك أو فردين توافق قةو عدم طر

، بأماالتفك و الس ف ي (الثا لاف)Functionalوظيفي ا به يقعع أثناءالذي الافراد ن ب

م بوظائف م  .قيام

 ) الأقسام ن ب للصراع):Interdepartmental Conflictالصراع عامل ثالث م أ فإن ش وفي ب حسب

يكوالمؤسسةداخل ال المنظماتالعامل تصميم بأن ذلك معلل ، أقسامالتنظي ع قائم

الأ  نفس ا ل التنظيمية،و فادووحدات او الغايات عض مع تتفاعل ا تمتاز أ ئة نقصو ب

لمواردو الموارد قسم ساب إك فإن وعليه ام. الم حسابمرضيةو افيةإستقلالية ع حتما ون سي

الصراع ر يظ نا و آخر الأقسامقسم ن ب  .ما

  :Olakunle حسب أولاكونل . 3

(Olakunleصنف ستة إ التنظي ات06الصراع مستو ()Olakunle, 2008, p. 10(، إضافة:و

ن إثن ن اإمستو قدم ال ع الأر ات   :Rahimالمستو

 لالداخالصراع)  .)Intrapersonal Conflictلفرد

 ) الأفراد ن ب  .)Interpersonal Conflictالصراع

 ا مستوى ع (و مالصراع  .)Intragroup Conflictعة
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 ) موعات ا ن ب ما  .)Intergroup Conflictالصراع

 ) المنظمة مستوى ع داخلو ):Intraorganizational Conflictالصراع يحدث الذي الصراع و

 .المؤسسة

 ) المنظمات ن ب ء):Interorganizational Conflictالصراع ي الذي لاف ا عن الصراع ذا ينجم

.ب أك أو ن منظمت العطيةن ماجدة السياقذكرت يرجعذا المستوى ذا الصراع إأن

اتا" المدر دافو لتباين السوق،و الأ م مثل ئة، الب محدودية إ إضافة ا تحقيق لو سبل ي

الطلبيو السوق، واقع العرض، ...و ل العوامل"و الأسعار من ا ص.2003(العطية،غ ،264(. 

أن الذكر أشارRahimيجدر إقد يفهإضافة الذكر،تص نإ،السابق المستو من المتعلقانل

مااللذانالمؤسسةب إل ش،تطرق وفي بب خص مستوىأنذكر الفقد ع المؤسسةالصراع

)Intraorganizational Conflict(و نأيمكن الضمنتجيدمج أش من ل اتش عاالمستو   .Rahimلأر

:اثالث  : إدارة الصراع التنظي

وم: 1 فرعال : مف   إدارة الصراع التنظي

التطرق  مباشرة الشروع مقبل لبعضلأ أولا التعرض بنا يجدر ، التنظي الصراع إدارة ف عار

يم لإ المفا ة الصراعالمشا ا،و دارة يطة الو ا المع يعاب إس ل س أن ا شأ من ا.ال ل   يح

  حل الصراع:و إدارة الصراع  . 1

والتخلص عليه القضاء و الصراع إدارة من الأسا دف ال أن الأو لة الو من الفرد إ يخيل

غ الإعتقاد ذا و واحدة، لعملة ان وج ما الصراع وحل الصراع إدارة أن ون الكث عتقد ذا ول منه،

ب أشمل عد التنظي الصراع فإدارة الصراع.يح. حل مجرد من   كث

الإزالةRahim)2002(يذكر التقليل، شمل " الصراع حل يفو أن تص يمكن الصراع. من التخلص

الصراع" حل فئة والتحكيم التوسط المساومة، التفاوض، حول الدراسات من ما)p. 207(العديد .

التفاRahimيقصده عمليات أن سبق نو مما ب والتوسط التحكيم فئةض، تصب ا ل الصراع أطراف

فقط. الصراع   حل

تتضمن الصراع إدارة أن آخرله مقال اتب ال نفس ش ن  .Rahim & Bonoma, 1979, pp(ح

1324-1325(:  

 تتطلبه ما مع للفرد المتوقعة والأدوار داف الأ مطابقة ع تقوم الفرد مستوى ع الصراع إدارة

الأدوار ومتطلبات ام مالم ر وتطو م تحسي أجل من   ؛،
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 غرض ماعة ا أفراد ع والموارد ة ا الطاقات، ع توز تضم موعة ا مستوى ع الصراع إدارة

ا داف أ وإحراز   ؛صياغة

 ة ا الطاقات، ع توز ع تقوم موعات ا ن ب ما الصراع المتنازعةو إدراة ماعات ا لأفراد الموارد

متوافقة لول لية.للوصول ال التنظيمية داف الأ لتحقيق أو كة المش م ل   لمشا

مة  . 2   :De Bonoمسا

أخرى، ة ج دراساتمن من له تطرقنا ما ن السابق ن المطلب نا نو أثب اديمي وأ ن لباحث ادات ش

الغالب، والأداء. التنظيمية الفعالية ن تحس أجل من المنظمات معتدلة سب ب صراع وجود ضرورة إ

إستغلال أجل من شدته والتحكم الصراع لإدارة فعالة سبل عن البحث تاب
ُ

الك أغلب أعمال تجسدت

إ ع بناءا شرت الأعمال ذه ل مساوئه، وتجنب وقوعه.إجابياته حتمية أو صراع وجود اض   ف

تطرق ســــابقيه غرار الصــــراعDe Bonoع مجال ن المعاصــــر الكتاب أحد عت الذي ــ، ، الإجتما

جدا يلة ض سب ب وجوده أو صراع وجود عدم حالة اض إف إ شوراته م أنهالمؤسسةضمن ع مما

طرح ـــابق، ـــ ــــ الســـ اض الإف ع ية المب ــــته ــــ ـــ دراســ نتائج من منه. ـــتفادة ـــ ــــ الإســـ ا ل يمكن الذي ــــتوى ـــ بالمســــــ س ل

De Bonoــنـــة ــــ ســـــــ جـــديـــدين ن ــاـديمي أ ن ـــط ـــ نظره.1986مصـــــــ وجـــة ـــب ــلتقر ـــط ـــ ــــ مصـــ ـــــــتعمـــل ـــ إســـ حيـــث

) ))Conflictionونفليكشـــــــــن ـــط ـــ المصـــ لمع منا ف ـــــب حســــ ـــــــراع الصــ (إثارة خلقو أو به ع ـو الذي إفتعال

ــــ إدارةصـــ طرف من ـــــةراع ــســ ديحالالمؤســـــ و ف ي الثا ـــــط المصــ أما يلة، ــــ ضـــ ـــب ســــ ب وجوده أو عدامه -إ

ــــــراع.De-confliction(ليكشونف ـــ الصــــ ــدة ـــ ـــ شـــــ من التقليل به ـــــد ـــ ـــ قصــ و ـــــوصDe Bonoيقول) ـــ ــــ صـ ا ــذا

")De-confliction(.ــــراع ــــ ـــ الصــ حل ح أو ــــاومة ـــ ـــ المســـ أو التفاوض ـــــــرورة ــــ بالضــ ع )De-confliction(لا

ــــ ـــ ـــــــ لــ ســـبة بال ال ا و مثلما الصـــراع. تبخر إ تؤدي ال ة المطلو ود ــ)Confliction(ا وإقامة إعداد و و

يجعل ما ذا الصراع")De-confliction(الصراع، دم له: العكسية   .)De Bono, 1986, p. 5(العملية

مة مسا لهDe Bonoعت س لما امة إظافة الصراع، موضوع حول له عرجنا ما خلال من ،

ألا عليه، ك ال ن المفكر الصراعو عض إدارة ومي مف ن ب التفرقة فمصطو و الصراع، -دي(حل

إدارة)De-confliction()ونفليكشن أما فقط، الصراع حل قالب يصب الصراع من التقليل ع الذي

ن المصط ك شمل ف و)Confliction()ونفليكشن(الصراع الصراع إحداث أو )ونفليكشن-دي(خلق

الصراع تقليل أو اء   .إ

ة رؤ أن الملاحظ من أنه القول مدرسو تتوافقDe Bonoيجدر ا طرح ال العلاقاتالنظرة ة

ا أ إلا المنظمات صراع وقوع بحتمية ف ع ال سانية عوالإ بالعمل دائما تطالب الوقت نفس

أمكن. إذا منه التخلص أو شدته من   التقليل
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ف إدارة الصراع . 3   :التنظي عر

ب التنظي الصراع إدارة وم مف حول الرؤى الإختلافإختلفت و لمالنظر اتوجقدر الصراعف م

ذاته.   حد

الصراعأنRobbins et al. (2013)عرف و إيجادتقنياتستخدامالإ "إدارة لول لتحقيقلتحف اا

فيهالم المرغوب الصراعستوى   .)p. 375("من

الصراعRobertsاعرفقدو  لمنع التدخل أو يعه و المفيد الصراع فز ادف ال "التدخل ا أ ع

شات،"حلهو المدمر ص.2010(قط ،74(.  

ن السابق ن ف التعر مننلاحظ ل ة رؤ انRobertsوRobbinsأن شار طرحساندانو ت

De Bono.الصراع وتقليل الصراع إثارة ومي   لمف

حول سابقا ذكرناه ما مع فتتوافق الصراع لإدارة العميان ة رؤ مأما أ إدارةتوضيح ن ب الفروق

الصراعو عالصرا أن،حل قال ليتمحينما مه تحديد دف الصراع يص بدء تتطلب الصراع "إدارة

منعدما، ان إن بإيجاده فيه، التدخل العملية تلك ضوء المناسبو ع م ا من أقل ان إن ادته ،ز

اللازم"و  من أك ان إن ص.2005(العميان،تقليله ،381(.  

ن الصراعBercovitch)1983(تناولح الصراعيةاطاسقبإإدارة الوضعيات ضرورةو ع ركزع

الأفراد لمساعدة ا مععمل وارطرح ا تكثيف م سا الذي كة مش الغ م داف ارو لأ الأف تبادل

م نزاعا التأثلتصفية و ... الصراع إدارة من "الغرض يتم، ح الصراع لوضعية الك ل ي ال إحتواءع

ساب إك ع الأطراف ومساعدة العنف) وإستخدام العداوة (مثل الصراع عملية دامة دافالعناصرال أ

م" لافا حلول إيجاد أجل من م بي متوافقة   .)p. 109(غ

أخرى  ة ج ل،ومن انت اف ستخدم ال والآليات الإجراءات ا أ ع الصراع لإدارة نظرته ندي

ي الصراعالمسي للتحكم يفيدو ن بما الآالمؤسسةإستغلاله أو قة "الطر ا أ ذكر حيث الية، بع ي ال

سواء السلوك أنماط ن ب شأ ي الذي التضارب أو الإختلاف أو الصراع توجيه ا خلال من م يمك بحيث المدراء

م أنفس ن العامل ن ب أو معه ن والعامل المدير ن السلوو ب النمط تفضلهتحديد الذي وتوظيفهالمؤسسةي

ا ن للعامل المبدع ر والتطو التغي المنظمة"و لإحداث أداء الدي،رفع ص.2008(ا ،9(.  

من"أنيذكرRahim)2001(أما التخلص أو التقليل التجنب، ع بالضرورة تقوم لا الصراع إدارة

من فعالة جزئية اتيجيات إس تصميم ع عمل بل البناءالصراع. الغ الصراع آثار من التقليل أجل

التنظيمية والفعالية التنظي التعلم ن تحس أجل من للصراع البناءة الوظائف   .)p. 75("وإستغلال



 دارتهو  : الصراع التنظيV                                                                                                                     :                          الأول الفصل 

 
56 

ما خلال يم،منذكرأعلاهمن الإجراءاتمفا التنظي الصراع إدارة أن القول العملياتو يمكننا

ساعد أن ا شأ من مايال   :ع

 معه والتعامل عليه التعرف وكيفية عامة الصراع موضوع حول والأفراد ين المسي معارف ز عز

 خاصة.

 الصراع ثقافة والآراءالمؤسسةغرس ار الأف وتبادل والمشاركة المنافسة إ دف  ؛ال

  بمستوى ووجوده عدامه إ عند البناء الصراع وإثارة يخدمضعيفتحف  ؛المؤسسةلا

 التعرفا أجل من والتحسس شعار للصراعلإس محتملة مصادر بالذكرع ونخص ا، حدو قبل

بناء الغ الصراع ع  ؛التعرف

 عادلة سلسة، اتيجيات إس الأطراف،صياغة ميع الصراعفعالةو ومرضية مع  ؛للتعامل

 مساوءه من والتقليل للصراع الإيجابية الآثار  ؛عظيم

 ال والتحكم ناسبتوجيه ي بما و المؤسسةو صراع الأداض، من الرفع م سا الذي بالمستوى ابطه

  التنظيمية.افعاليو التنظي

ن الأفراد إدارة الصراع التنظي أساليب: 2 فرعال   :ب

نمنالعديد التنظيأساليبأنونعتالباحث الصراع مع الأفرادالتعامل ن عنب عبارة

تكأاتيجياتسإ إدارةتيو ا ت ت منعدالالمؤسسةات يتجزء لا الصراعجزءا إدراة   .عملية

ناكأساليبنماذجتعدد ف آخر، إ اتب من التنظي الصراع مع طرحالتعامل نماذجامن

) ن إثن ن أسلو من02تتضمن نماذج ناك و الصراع مع للتعامل () إ)03ثلاثة وصولا حاإق أساليب

) مأساليب)05خمسة م ل و ر، لي أن ع أجمعوا م إختلاف ورغم م أ إلا ه. أسلو فاعلية أسلوبع

أنه مثلا فنجد معينة، ووضعية مختلفةبيلاأسواستخدمأنفرادللأ مكنييتلائم وضعيات مختلفة

  .المؤسسةنفس

) مسة ا ذات النماذج ع ك ال فضلنا ذا أسا05بحثنا نليب) ب التنظي الصراع لإدارة

رةالأفراد ش يحالو الأك رأينا،للأفرادت حسب اج، مختلفةإن الصراعبدائل حالات مع   .للتعامل

  :Rahimنموذج  . 1

) مقال وننموذجRahim and Bonoma)1979تضمن م ح (مق خمسة لكيفية05من أساليب (

الأفراد ن ب التنظي الصراع مع تحديدالتعامل إعتمد حيث نما، إثن عدين ع الأساليب ذه ل

محتملة: صراع وضعية وقوعه أثناء ما فرد لأي شكلان   ي
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 ) ية بالإنجل ا ح إق كما أو بالذات تمام الإ الأول: إرضاءConcern for Selfالبعد محاولة ا قصد و (

م خلاف وضعية ن الآخر حساب ع لنفسه الفرد   عينة.وتفضيل

 ) ن بالآخر تمام الإ ي: الثا يفضلConcern for Othersالبعد محتمل صراع وجود أثاء أنه ع و (

ن. الآخر إرضاء مقابل ته أنان عن التخ   الفرد

مو و لكما البعدينالقادم،الش ج (المز خمسة عن أسفر الذكر لإدارة05سابقي أساليب (

الأفراد ن ب   :)Rahim, 2001, pp. 27-30(الصراع

 1- ) أسلوب الإندماجIntegrating Style:(بالذات المرتفع تمام الإ يجة ن الأسلوب ذا ون ي

(و  لة المش حل بأسلوب كذلك عرف أيضا. ن بالآخر المرتفع تمام عProblem-Solvingالإ يب (

ل الإختلافات وفحص المعلومات تبادل تضمن و الأفراد ن ب التعاون لكأساس مقبول حل إ لتوصل

حسب يؤدي، قد مما مبدعة.Rahimالأطراف حلول إ ، 

 2- ) أسلوب التخObliging Style:() القبول بأسلوب أيضا عليه رAccommodatingيطلق ظ و ،(

غض سم ي ن. بالآخر تمام الإ مستوى وإرتفاع بالذات تمام الإ مستوى بإنخفاض التخ أسلوب

أ تخ إرضاءنظرأو أجل من كة العناصرالمش ع المقابل م وترك م إختلافا عن الصراع طراف

ع ه. لغ الأطراف أحد وكرم ية وت التخ صفة ر تظ نا و دائما، الآخر ذاRahimالطرف ع

ممتصو  اص أ م أ الأفراد من (ن النوع  ).Conflict Absorbersللصراع

 3- ) يمنة عاليا):Dominating Styleأسلوب ال بالذات تمام الإ ون ي عندما الأسلوب ذا يتج

) المنافسة بأسلوب أيضا عليه يطلق ضعيفا، ن بالآخر تمام الأسلوب،Competingوالإ ذا يتوافق .(

حRahimحسب (ر وضعية مع وطرفاو خسارة)-، رابحا طرفا تفرز الصراع وضعية اية أن ع ال

يت وقد صخاسرا، ال س آخر. طرف انة م أخذ الأطراف أحد محاولة إحتمالية مع أيضا وافق

اجات اث الإك عدم حساب ع انت ولو دافه أ وتحقيق للفوز المنافسة أو يمنة بال المتصف

ع ولو الأمر لف ما م الفوز ن يمن الم اص الأ يرغب الأحيان عض ن. الآخر وتوقعات

الأ  با  طرف.حساب
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رقم ل نموذج)7-1(ش :Rahim. التنظي الصراع إدارة   لأساليب

  

  

  

  

  

  

  

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

 4-  ب التجنب (أسلوAvoiding Style:(ضعيف تمام إ ع التجنب أسلوب نبالذاتش الآخر و

) بالكبت كذلك عرف (Suppressionأيضا، اب الإ بوضعيات أيضا رتبط و .(Withdrawal(

) جانبا لافSidesteppingوالتن ا مناقشة موضوع تأجيل ل ش يأخذ أن الأسلوب ذا ل يمكن .(

لاحق وقت يقولإ امل. ل ش ا م اب الإ ابRahimأو بالإ يتصف الذي ص ال أن

وجود عن العلن اف الإع يرفض كما الآخر، الطرف تمامات إ وكذا تماماته إ إرضاء يفشل

ته. معا يتوجب نزاع أو  خلاف

 5- ) أسلوب المساومةCompromising Style:(تمام الإ بوسطية الأسلوب ذا سم بالذاتي

عن طرف ل نازل ي ل بحيث المشاركة أو والعطاء الأخذ الأسلوب ذا شمل و ن. بالآخر تمام والإ

الطرف أو ص ال يتم الفوارق. تقاسم ع أن يمكن كما مقبول، حل إ التوصل يتم ح ما ء

ا من أقل ولكن يمنة ال أسلوب ذو ص ال من أك حقه عن نازل ي بأنه أسلوبالمساوم ذو ص ل

أسلوب ذو ص ال من أك بإنفتاح الصراع مواضيع يناقش بأنه المساوم ص ال يتم كما . التخ

أسلوب ذو ص ال ا يناقش ال بالكثافة س ل ولكن   .الإندماجالتجنب

ح إق الأساليب، ما ا النموذج إ ،Rahimإضافة التنظي الصراع إدارة عملية لمراحل نموذجا

الصراع يص أولا إ يقسمه وو حيث كما التدخل. لثانيا الش .مو   الموا

  

   

تمام بالذات     الإ
  عا  منخفض

  التخ

  (إرضاء)

  

  الإندماج

لة) المش   (حل

  التجنب

اب)   (الإ

يمنة   ال

  (الفرض)

ن للطرف إيجابية وضعية  أسلوب

  فوز)–(فوز

 المساومة
 (المشاركة)

مختلطة وضعية  أسلوب

 لاخسارة)-(لافوز 

ن للطرف ة صفر وضعية  أسلوب

 خسارة)-خسارة/خسارة-(فوز 
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رقم ل نموذج)8-1(الش :Rahimالتنظي الصراع إدارة   لعملية

Source: (Rahim, 1985, p. 86) 
(أولا: يص الصراعاتDiagnosisال أغلب لأن ى ك مية أ ذات خطوة ص ال مرحلة عت :(

سطحيا،أعمق ر تظ معو مما التعامل كيفية خاطىء تقدير إ يؤدي قد يص سوء أي فإن عليه

لإدارته:و الصراع المناسب الأسلوب  إختيار

 1-،الثالث المطلب من الثالث الفرع أك بتفصيل له تطرق س والذي الصراع، قياس دور يتمثل

: يص ال مرحلة  أثناء

 الم الصراع م موعاتمعرفة ا ن ب وما موعة وا الأفراد مستوى ع  ؛تواجد

 ن ب وما م، أنفس الأفراد ن ب ما التنظي الصراع مع للتعامل تملة ا الملائمة الأساليب تحديد

نو الأفراد المسؤول ن ب وما م، مو رؤسا  ؛أتباع

 ن العنصر من ل ب المرتبطة ة والمعنو والمادية ة شر ال الموارد الصراعتقدير م ) ن السابق

الصراع) إدارة  ؛وأساليب

 .الموجود الصراع جراء موعات وا للأفراد المتضررة التنظيمية الفعالية مستوى  تحديد

 2-:بــ المتعلقة البيانات ة معا شمل ف للتحليل سبة بال  أما

 طبيعته حيث من الصراع الموائمةو مصدرهو م دراجة تحليل إ إضافة الأساليبأسبابه، ن ب

والوحدات الأقسام مع يتوافق ما مع الصراع مع للتعامل حة  ؛المؤسسةالمق

 وموارد معه التعامل أساليب الصراع، ن ب الموجود التأث علاقة بهالمؤسسةطبيعة  ؛المرتبطة

 .التنظيمية والفعالية معه التعامل أساليب الصراع، ن ب الموجودة التأث علاقة  طبيعة

لإدارةيف ر يظ أن يص بال معالمؤسسةض للتعامل الملائم الأسلوب ونوع للتدخل اجة ا ضرورة

يو نRahimالصراع. المعني موعات ا ممث مع ين المسي قبل من يص ال نتائج مناقشة مية "بأ

الصراع" أبحاث متخصص خار خب ومع  .)Rahim, 2001, p. 86(بالصراع

 دالفر-

ماعة-  ا

 المنظمة-

 لفاعليةاالتعلم و 

 قياس-

 تحليل-

 يص

ي-  سلو

 يك-

 تدخل

 الصراعم-

الصراع-  أساليب

 الصراع

 غذية عكسية
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(اثانيا: أوInterventionلتدخل عال التنظي الصراع مستوى ون ي عندما للتدخل اجة ا تصبح :(

مقال تضمن فعالة. غ الصراع مع التعامل الأفراد قدرة ون ت عندما أو  Rahim and Bonomaمنخفض،

يك(1979) و ي سلو للتدخل: ن ت أساس ن ت   :)Rahim, 1985, pp. 87-88(مقار

 1-ثقافةالمقار غي أو عديل خلال من التنظيمية الفعالية ن لتحس ة المقار ذه س السلوكية: ة

الصراع إدارة ع بالأساس السلوكية ة المقار تصميم يقوم .( إ ... م مباد م، قيم م، ا (سلو الأفراد

و  جماعات (أفراد، ن التنظيمي اء الشر ودفع حث ق طر أالمؤسسةعن مختلف لتعلم التعامل) ساليب

أسلوب. ل ل المناسبة الوضعيات ومعرفة الصراع  مع

 2-صائص ا التصميم بتغي التنظيمية الفعالية ن لتحس ة المقار ذه دف لية: ي ال ة المقار

ة المقار تب .( إ ... وافز ا نظام الإتصالات، نظام امل، والت التمايز مات ان (مي للمنظمة لية ي ال

ي نال التنظيمي اء الشر طرف من المعاش الصراع م بتغي الأو بالدرجة الصراع لإدارة لية

أشار ات. المستو ةRahimمختلف المقار ة وج من الصراع لإدارة للتدخل ة المو الأمثلة عض إ

أنه: ذكر حيث لية، ي  ال

 إث أو من للتقليل كآلية الوظائف تصميم ع الإعتماد الأفراديمكن مستوى ع الصراع  ؛ارة

 ل ي وظيفة أو خاص مكتب مالمؤسسةبتوف سا الأفراد ن ب اعات ال حول للتحقيق

الأفراد ن ب ما الصراع من  ؛التقليل

 الصراع إثارة أو من للتقليل إ يؤدي قد الفرق أو موعات ا ام م تحليل يتم أن الأفضل من

موعة ا مستوى  ؛ع

 إثارةيجب أو من التقليل أجل من أك أو ن مجموعت ن ب ام الم الإستقلالية بكفاءة تحليل

موعات. ا ن ب ما   الصراع

(ثالثا: لإدارةو ):Conflictالصراع يحة ال الأساليب إستخدام ا ف تم و الصراع، ة مواج مرحلة

ن. السابقت ن المرحلت نتائج ع بناءا   الصراع

عا: (الترا والفعالية عتLearning and Effectivenessعلم :(Rahimمرحلة كآخر والفعالية التعلم

ن التنظيمي اء الشر ومعرفة يعاب إس ادة ز المرحلة ذه آثار وتنعكس ، التنظي الصراع إدارة لعملية

التا و معه التعامل وكيفية الصراع التنظيمية.منرفعاللموضوع   الفعالية
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  : Thomas and Kilmann موذجن . 2

الصراع إدارة نموذج ل عت الأفراد ن ب لنموذجKilmann & Thomasـالتنظي نا وتحس را تطو

سنةBlake and Moutonسابقيه شر   .)Kilmann & Thomas, 1977(1964الذي

بلايك أعمال أن ع الصراع إدارة علم ن تص ا ن اديم الأ من العديد ريتفق مثلت موتون و

) خمسة ما نموذج حمل حيث الصراع، مع التعامل أساليب من ا تلا ما طرح لإدارة05الأساس أساليب (

()Oetzel & Ting-Toomey, 2006(الصراع الإجبار : و ،Forcing) اب الإ ،(Withdrawalالتلطيف ،(

)Smoothing) المساومة ،(Compromising) ة المواج ،(Confrontation.( 

نموذج (Thomas and Kilmannعرف بــ (TKIأيضا إختصارلـ و و (Thomas-Kilmann Instrument(

الأفر  سلوك مراجعة ا م دف ال ان حيث كيلمان) و توماس (أداة ع الصراعاوال وضعيات أثناء د

فقد وعليه م، تماما إ توافق عدم وأثناء تلفة ماإعتمداا سنةتصميم عدين1974المطور ع

ن02( إثن ()Thomas, 1992, p. 266(:  

 ) الذات تأكيد الأول: لتحقيقAssertivenessالبعد الفرد يحمله الذي افز ا ع البعد ذا يب :(

دافه ن.و رغاباتهو أ الآخر ع ا  تفضيل

 ) التعاون روح ي: الثا تمCooperativenessالبعد لإ الفرد س و و الآخر): الطرف رغبة وإرضاء ام

حسابه. ع دافه أ بتحقيق له  والسماح

) خمسة ن السابق البعدين ع كما05ترتب التنظي الصراع لإدارة أساليب ل) الش ه   .الموايو
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رقم ل الصراعساليبلأ Thomas and Kilmannنموذج:)9-1(الش   .التنظيإدارة

  

 

  

  

  

 

 

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

 1-) التجنب نAvoidingأسلوب بالآخر مع التعاون سبة إنخفاض إ الأسلوب ذا ش :(

بالذات،و  تمام الإ (خسارةو إنخفاض وضعية ن)-تمثل للطرف  .Tabassi et al., 2017, p(خسارة

لاف)42 ا ل بتجا اع ال أطراف يقوم بل الصراع، مواضيع ة معا يتم لا يختفي،و . ح تجنبه

صاThomas and Kilmannيقول يصب لا التجنب ل.المؤسسةأن الطو المدى  ع

 2-) التنافس الإ Competingأسلوب عكس ضعيفة ن بالآخر تمام الإ سبة نا ون ت بالذات): تمام

المنافسو  للطرف (فوز وضعية لتحقيق-تمثل الأطراف أحد س الأسلوب ذا سم ي للآخر). خسارة

لفة ت بأي الآخر الطرف حساب ع ا.و مبتغاه يملك  سلطة

 3-) التنازل للتعاونAccommodatingأسلوب العالية بدرجته التنازل أسلوب عرف إنخفاضو ):

أسلو  عكس الذات المتنازل تفضيل للطرف (خسارة وضعية نا ون تت التنافس، ر-ب تظ للآخر). فوز

ن. الآخر أجل من ية الت روح  نا

 4-) المساومة التعاونCompromisingأسلوب مستوى ن ب إعتدال توفر عند الأسلوب ذا يلاحظ :(

بالذات،و  تمام يو الإ جز (فوز ون ت اع ال أطراف أطر -وضعية يتصف ي). جز أسلوبفوز اف

داف، الأ نفس م اك بإش ن.و المساومة الطرف ير وسيط حل عن للبحث م م ل س ف ذا  ل

 5-) التعاون التعاونCollaboratingأسلوب سبة ون ت مماو ): عالية، النوع ذا بالذات تمام الإ

(فوز  وضعية عن تحليل-سفر ع الصراع أطراف ل عمل ن). الطرف لك لاففوز ا موضوع

تحقق حلول إ التوصل أجل من بتعاون العمل ثم اع، لل بة المس النظر ات وج يعاب لإس بدقة

م وقتو رغبا لك س أنه الأسلوب ذا عيب ما أن إلا م، داف الأساليب.و أ با من أطول  إجراءات

  التنافس  التعاون 

ال
ع

  

ض  التجنب  التنازل 
خف

من
  

    منخفض  عال
  روح التعاون 

 المساومة
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  :Bercovitchنموذج  . 3

ح (Bercovitch)1983(إق خمسة أسا05مقاله الأفراد) ن ب ما التنظي الصراع مع للتعامل ليب

)p. 112(:  

 1-) اب بالتجنبو ):Withdrawalالإ الصراع مع التعامل أسلوب منه.و و اب  الإ

 2-) ك):Smoothingالتلطيف ال كةيتم العناصرالمش ع الأسلوب التنظيميةو ذا تمامات الإ

خضوع عن سفر أحداو مما سلام لس لافأو ا  .أطراف

 3-) يلو ):Compromiseالمساومة س ما ء عن طرف ل تخ خلال من الصراع إدارة ا قصد

إ متوافق.الوصول  حل

 4-) أسلوب):Forcingالإجبار عندالإجبار يتم الأفراد ن ب ما الصراع الأطرافإدارة أحد إخضاع

الأخر. الطرف لقبول  وإرغامه

 5-حل) لة املProblem-solvingالمش وت عاون تحقيق الأسلوب ذا يحاول ن): ب القرار إتخاذ

اع. ال الصر Bercovitchشطر لإدارة وفعالية كفاءة الأك عت الأسلوب ذا الأفرادأن ن ب ما اع

ند إس حيث للمنظمة، سبة إبال عأجريلذياLawrence and Lorsch)1967(مقالحكمه

) إ06ستة دف حيث الصناعة، مجال نفس شط ت منظمات والتمايز) امل الت دراسة

المعقدة تطبيقشملتكما،المنظمات نتائج الصراعتحليل إدارة انت.أساليب نو ب جائالنتمن

لةالمستخلصة المش حل أسلوب ستخدم ال فاعلية الأك المنظمات الصراعالتعاأن مع مل

 .التنظي
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رقم ل نموذج)10-1(الش :Bercovitchالتنظي الصراع إدارة  لعملية

Source: (Bercovitch, 1983, p. 120) 

ل التنظي الصراع إدارة أساليب نBercovitchـتندرج المب الصراع إدارة لعملية ح المق نموذجه ضمن

ل سابقامثلماBercovitchطرح.السابقالش أننا03(ثلاثةرأينا إلا ، التنظي للصراع ات مستو تبعاو )

وقوعه تمل ا التنظي الصراع ع النموذج ل ش ركزنا نا دراس مستوى لموضوع   الأفراد.ع

النموذج ر إدارةحتميةيظ ستد مما الثلاث ات المستو أحد من الصراع للتدخلالمؤسسةشوء

ذ ت ت الصراعلإدارته. مع للتعامل الأساليب عض أو أحد ة الأخ ظروفهةتطبيعلتبعاه يجدر.شدتهو ،

أحد،Bercovitchحسب،للمنظمات اج (يلاسالأ إن مسة ا ن ب من الذكر 05ب السابقة بفعالية) ا وتطبيق

إ السلوكيةععتمادالإ إضافة عة اعالمتا ال أطراف كفاءةلللأفراد عمضمان الصراعس إدارة   .لية
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: إدارةأساليب  : قياس3 فرعال   الصراع التنظي

نماذج من العديد بوجود ، التنظي الصراع قياس بأساليب اص ا زء ا أشرنا أن وسبق كما

م بي من رة ش الأك أن إلا . التنظي الصراع إدارة الصراعقياس إدارة لقياس صصة ا النماذج

ذ مسةاتالتنظي ا   :الأساليب

 أداةThomas & Killmann Instrument (MODE)؛ 

 أداةRahim Organizational Conflict Invetory-II (ROCI-II)لـRahim. 

أداة أن رتMODEمع قبل1976سنةظ ورب، ظ عد سنوات فضلنا.ROCI-IIأداةثلاث أننا إلا

وذلك ة، الأخ ذه مجإستخدام ع إطلاعنا عرضناهعد وأن سبق ال والأبحاث الدراسات من موعة

وكذا البحث، ذا من الأول أدناه.الفصل ورة المذ الدراسات   عض

أداةذكر  أن الأبحاث من العديد أساليبROCI-IIت لقياس وشيوعا الإستخدام رة ش الأك عد

الأفراد ن ب التنظي الصراع اإدارة بي من ،)Brewer et al., 2002; Hamouda et al., 2012; Montes et 

al., 2012; Chan et al., 2013; Başoğul & Özgür, 2016; Lu & Wang, 2017.( نو الباحث من العديد ه عت

) للإستخدام ممتعا ال ا   ).Weider-Hatfield, 1988ذا

دراسة جاء لـKorabik et al. (1993(حيث عاROCI-IIأن صدق الوطليةدرجة المستوى ع

الصدق درجة وأن كية. الأمر المتحدة منROCI-IIللولايات أشار،MODE(Bao & Zhao, 2008)أع كما

مقياسAritzeta et al. (2005(بحث ومصداقية الداخ الثبات بالنماذجRahimأن مقارنة جدا عال

  الأخرى.

  :خلاصة

ور ا ذا خلال الأدبناعرفمن إدارته،ع وأساليب التنظي للصراع ة النظر إستخلصنايات كما

العمل ئة ب الوقوع حتمية رة ظا التنظي الصراع الإختلافأن أو التوافق عدم يجة أون صية ال

ا وغ الأدوار أو داف باتمنالأ والمس بالتفصيلالمصادر ا ذكرنا ةال الإدار المدارس نظرة رأينا كما .

يجةح ن ة الرؤ إنتقلت ثم بالصراع، أصلا ف ع يكن لم من المدارس عض رواد من ناك ف الصراع، ول

السلبية ا لآثار ا وقوع عند ا م التخلص يجب رة ظا لتصبح ا للصراعتكرار ديثة ا النظرة إستقرت ثم ،

منه. الإستفادة والمؤسسة بالأفراد يجدر ي وإيجا سل ن جانب له الأكالأخعرضناكماونه الأساليب

م عمل ان م الافراد طرف من المستخدمة التنظيمية الصراعات لإدارة رة ذهش قياس وكيفية ،

  الأساليب.



 

 

  

  

  

 

VI :ية دمات ال   جودة ا

  

 دمةأولا وا ودة ا :  

 ااثاني وجود الص القطاع دمات ا :  
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يد   تم

بحيث والمنظمات، الأعمال لإدارة جديد توجه ر ظ عشر، التاسع القرن من نات الثمان بداية منذ

دفع مما المنظمات، اته طرف من المقدمة دمات ل م تطلعا درجة وإرتفعت ائن الز لدى الو ازداد

اف للإع زالمؤسسات عز ع الوالعمل ة الم لتحقيق وسيلة ا خدما ودة ما أ ن ب ومن تنافسية.

الصالالمؤسسات القطاع ا عة التا شفائية الاس المؤسسات ا جود ن بتحس العموميمطالبة

اته مية ولأ المقدمة، ية ال دمات ا من الاول المستفيد بصفته الفرد مع المباشر ا لارتباط نظرا

ا. وترقي سان الإ ة ع افظة ا دمات   ا

نبذةوع الأول زء ا ناول سن حيث ية، ال دمات ا جودة ع ور ا ذا كز س فإننا ليه

جودة وض ل ي الثا زء ا تقل سن ثم ما. وخصائص ما وم لمف بالتطرق دمة وا ودة ا عن عامة

دمة. ا جودة لقياس المستخدم القياس نموذج نذكر وكذلك ، الص القطاع دمات   ا

ودة: أولا دمةو  ا   :ا

وم  :1الفرع  ودةمف   :ا

) ودة" "ا لمة أصل (Qualityيرجع ية اللاتي لمة ال ا (Qualitas( أوو ص ال طبيعة ع ال

ء ال صلابته،و طبيعة الدقةو درجة قديما ،الإتقانو ع شي و ص.2000(الدراركة أن)15، غ .

ودة ا موضوع دراسة عمقهو التوسع مدى ز سي ما وضعية عكسه الذيو ما ومه مف شساعة

الدقة ةالإو يتعدى النظر الأدبيات ودة ا مصط عنيه ما عن بحثنا فبمجرد نتائجتقان. فإن عامة،

سانية. الإ العلوم ودة ا ا نفس ست ل الدقيقة العلوم ودة ا فمع لآخر، ميدان من تختلف البحث

يلاحظح موضوع ذا ل فالدارس ودة، ا وم لمف فروقات توجد ذاته حد سانية الإ العلوم ميدان

ودة ا ي معا الفلسفةو تباين علوم ن ب ا يقصد الآدابو ما مثلا.و علوم   اللغات

الباحثون  ستطع لم بحثنا، مجال موحو أما وم مف إعطاء الإتفاق ع الإدارة علم دالكتاب

ودة، الموضوعو ل ذا ل م نظر ة زاو عدد ا الأو بالدرجة التباين ذا الو رجع لفيات اا م إنطلقت

ين من ناك ف م. المنتجأبحا ة زاو من ودة ا ا ائنو مواصفاتهو ظر الز نظر ة وج من ا عرف من ناك

،و  معاي من يتوقعونه خلالو ما من ا ينظرإل من نتعرضناك أن سنحاول ، ي فيما . إ ... الإنتاج عملية

رواد ا عرض ال ف التعار م ا:و لأ وم مف لتوضيح مختلفة نظر ات وج من ودة ا اء   خ

) أوكسفورد قاموس البحث "معايOxford Dictionaryأثناء ع ا أ نجد ودة، ل ف عر عن (

نف من أخرى أشياء مقابل مقاسة ما ما"ء ء التم من درجة النوع، .)Zubry, 2018, p. 11(س

ساعد لا محتواه التدقيق أن إلا ودة، ا عن ع وم المف ذا أن ين الكث عت المالإقد ستعاب
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ا ل قيقي فقط،و ا بالتم ودة ا ط ير أمامنا الذي ف فالتعر غموضه. لدرجة يح.و ذا غ ذا

(فمثلا  س رو رولس يطانية ال العلامة سيارات بأن وم، المف ذا ل طبقا نجزم، أن يمكننا )Rolls Royceلا

) وتا تو اليابانية العلامة ا نظ من جودة أع أغToyotaعت عد يطانية ال العلامة لأن فقط مثلا. (

صائصو ثمنا با ا تم حيث من السيارات أفخم من   ل.التفاصيو عت

) ديمينغ إدواردز الكتبو )،Edwards Demingيقول من العديد "أبو الملقب بـ العلمية شورات الم

ودة" سنة)Witt, 2016, p. 133(ا له ف عر الملائمة1986، من متوقعة درجة ع يدة ا ودة "ا بأن

السوق"و  تلائم حسنة معاي مع أقل لفة بت فلسفة)Howarth & Watson, 2012, p. 2(الإعتمادية تتم .

) ون Demingديمينغ الز نحو ه بتوج ودة ا لموضوع ته رؤ السلعو متطلباته،و ) ودة ون ت أن يجب أنه

عالية. إعتمادية تحقيق خلال من ا لك مس رغبات إشباع ة الإستمرار خاصية المقدمة دمات ا   أو

كروس ض يف أخرى، ة ج (-من سنةCrosbyي له ف عر مسبقا1979) تدرك المنظمات أن

صائص م،و ا ائ ز ا يطل ال الموائمةو المواصفات عن البحث أو تكييف ا ل الموالية طوة ا أن

المتطلبات. ذه للمتطلبات"و لإستخدام الموائمة ودة "ا أن إعت حيث فه عر جاء المنطلق ذا من

)de Brincat, 2014, p. 19(ون للز سبة بال ودة ا فإن دمة ا أو المنتج عقيد رغم أنه ا ش وم المف ذا .

إليه الولوج ولة س او إستخدامه.و تكمن عقيد فرغم مثلا، ونية الإلك المواقع ذا نلاحظ عمقو قد

كروس حسب نا، ودة ا فإن ا ا (-مستو الموقعCrosbyي إستخدام ولة س المعلوماتو )، ا الوصول

له. ن الزائر طرف   من

) جوران أن ودةJuranكما ا حول مختصرا فا عر قدم ودة، ا ررواد أش الآخرأحد و عد الذي ،(

للإستعمال"1974سنة "الموائمة ا أ التقارب)Su, 2016, p. 01(ع نلاحظ ف، التعر ذا خلال من .

كروس ن ب (-الطرح (و )Crosbyي أوJuranجوران لك مس ل ل التامة ة ر ا الأخ ذا أعطى بحيث ،(

بنفسه، ودة ا مع يحدد أن ون صائصو ز ا ع بناءا ودة ا درجة تحديد يمكن لا اتو أنه المم

إستعماله توائم ما لسلعة ون ز إقتناء عند آخر، بتعب ا. ذاتو وحد سلعة له سبة بال عت ا فإ ترضيه

حجود آخر.و ة، ص توائم لا السلعة نفس انت   إن

فايخن لـ أيضا (-انت الضوءFeigenbaumبوم سلط ا بأ ت تم تمام للإ ة مث ودة ل خاصة نظرة (

السلع جودة الأول م المسا أنه ع إليه ينظر الذي الإنتاج القسم عدا أخرى أقسام بلو ع دمات. ا

قسم شمل ل ذلك قتتعدى سو سنةو الصيانةو ال قدمه الذي فه عر يو كما إ ... 1986التصميم

قية سو ال صائص ل الشامل المركب ودة "ا أن فيه جاء الإنتاجو حيث ندسة، لسلعةو ال الصيانة

العميل"و  توقعات يقابل المنتج إستعمال بحيث ما،  .)Howarth & Watson, 2012, p. 2(خدمة
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من ل قدم شكما (و قو س سنةGoetsch & Davisدايف يتما2010) ودة، ل فا طرحهو عر  ما

(-فايخن خدمات،Feigenbaumبوم بالسلع، مرتبطة ديناميكية حالة ودة "ا أن ع أشارا حيث ،(

عمليات، التوقعاتو أفراد، تتعدى أو تطابق ال ئة عالية"و الب قيمة تحقيق  ,Niavand & Nia(ساعد

2019, p. 9(.  

سلعةو وعليه سواء للمنتج، ائية ال الة ا أو الصفة يتعدى ودة ا وم مف فإن سبق ما ع ناءا

بمواصفاته خدمة، أم بلوغو انت ا أدت ال للمنظمة السابقة الضمنية العمليات شمل ل خصائصه

ة الأخ لو المرحلة أن ا الإشارة تجدر ا. أفراد أداء جودة يحةح الذكر السابقة ف عو التعار

ودة ا وم مف مختلفةو عن نظر ات وج من متفاوتة.و لكن   درجات

دمة: 2الفرع  ية ا او  ما   :خصائص

دمة: . 1 وم ا   مف

الأعمال مجال دمات ا ع يدل فقد محتواه، شاسعا ا عب دمة" "ا مصط كخدماتعت

ار  البنكيةو الإش دمات افيةو ا الإح دمات ا ع يدل قد كما الطبيةالتأمينات، شارات الإس مثل

التعليمو القانونية،و  دمات ا .و ح إ ... فإنو الفنون ذا تقديمل ن الباحث املنظرة ف شاملعر

ا حول عليه تدمةمتفق منللإختلافتباي ا لآخرطبيع ا،قطاع او عرض لآخر عاملمتمنتقديم

لآخر.و مستفيد من ا سنحاول و إدراك ومفيمايعليه مف ع دلالة الأك فات التعر لبعض التطرق

دمة.   ا

) ق سو لل كية الأمر معية ا ف عر طرح)American Marketing Association - AMAعت الذي

الم1960سنة ذا بحثنا أثناء علينا مرت ال ف التعار أقدم نظرا.يدانمن شموليته عدم من بالرغم

طرحه، حوللقدم العامة الفكرة ص ي أنه فإلا دماتعر عن.ا عبارة دمة ا أن معية ا ترى

منافع شطة، منتجات"و "أ بيع عملية ترتبط أو للبيع عرض ال ،   .)Delener, 2012, p. 4(ر

وتلركما دمة(Kotler)عرف شاطا أي ا أ آخر،"ع لطرف الأطراف أحد ا عرض منفعة أو

ملموسة غ ون ت أن او ع ملكي تنفل ملموسو .لا مادي بمنتج لايرتبط أو يرتبط قد ا إنتاج  ,Kotler("أن

2009, p. 452(.  

أخرى و  ة ج دمة)Judd(دجودركزمن ا أن قال حينما الملكية نقل عدم خاصية ع فه عر

السوق تبادل مقاول لم"صفقة أو لغرضؤسسة الملكية نقل س ل التبادل صفقة مضمون أن بحيث

  .)Chowhan, 2015, p. 8(ملموس"
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ب السابقان فان التعر من ل ك عش ما المقك دمة ل الملكية نقل انية إم عدم ة أثناءم دمة

الآخر للطرف ا   .تقديم

آخر و ف ستاعر دمة1974سنة)Stanton(تون نلـ ا عرف أنه، عع ا عل التعرف "يمكن

ملموسة غ شطة أ لكو حدى، للمس ا ق سو عند مراد رضا توفر كماأوو ال الصناعيون المستعملون

بيع عملية مرتبطة ون ت أن بالضرورة س ل أخرى"أنه خدمة أو   .)Chowhan, 2015, p. 8(سلعة

غرون (ر أما فهGrönroosووس عر نجد الذي عدة) اكم ال تتج قد ا أ ع دمة ل ينظر

شطة حلو أ ا أ ع ا ل ينظر كما واحد، شاط س ائنل للز رغبة أو حاجة تل حيثأو دمة. ا أن يري

أو" الأشطةسلسلةشاط ملموسة،ذاتمن غ أقل أو أك بطبيعة ما العادةو نوعا سو ال ل لكن

ون بالضروة الز ن ب التبادل موضع دمةو تأخذ ا أوو صاحب المادية، الموارد تقديمو منتجاتأو أنظمة أو

دمات دمة)دفالو ،ا (ا لحللتوف الأخ ون لمشا   .)Grönroos, 2006, p. 323("الز

فنلاحظ عار منمن (نستا،(Kotler)وتلرل (ر غرونو )Stantonتون دمةGrönroosووس ا أن (

ا، م للمستفيد زة جا ائية منفعة تقديم ع فقط أوو لاتقتصر شاط ل ش دمة ا تتج قد أنما

ا ا تراكم يؤدي ال شطة الأ من امجموعة ذهو حخدمةكإعتبار يواكب ان منتجإن تقديم ة الأخ

للمستفيد.   ملموس

فأما (عر سوم سنةل)Bessomب من1973دمة ان لكفقد المس نظر ة حيثوج لقا،

لك، للمس سبة ،"بال ر أو قيمة ذات منفعة تمنح ال للبيع معروضة شطة أ عبارة دمات الو ا

يق أن نفسه لك للمس يمكن إختاردلا ال أو لنفسه ا يقدموم لا  .)Delener, 2012, p. 4("لنفسهاأن

(و ن و أشار السياق، سنةو )Quinnذات شطة1987آخرون الأ جميع شمل دمات "ا بأن

ال ون الإقتصادية ات امخرجا إنتاج أثناء العامة الة ا لك س بحيث بناء، أو مادية غ منتجات

(بحيثمباشرة، ل ش ع مظافة قيمة أوتمنح راحة مناسب، توقيت ترفيه، منو )العافيةموائمة، ال

باللاملموسية سم ت أن الأول"الضروري ا  .)Appiah-adu & Bawumia, 2016, p. 359(لمقتن

فو الأخ  التعار مراجعة سعد ورة القولاابقالمذ يمكننا سلسة:أنب، أو شاط عن عبارة دمة ا

شطة الأ باللاملموسيةمن تمتاز ا،و بحيث تقديم أثناء مادي بمنتج ط تر أن يمكن لا أو يمكن كماال

أن العميليجب ن ب تبادل أو تفاعل يجة ن ون دمةو ت ا ل.مقدم لمش حل توف دمة ا م سا بحيث

رغباته، من رغبة أو حاجاته من حاجة تل أو ون الز يؤرق أنما ا ض يف لا أنه اإظافة ع تب نقلي

ا.للملكية مستقبل إ ا مقدم   من
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دمات: . 2   خصائص ا

أ ي فيما ص ن السلع. عن ا تم كة المش صائص ا من بمجموعة دمات ا متتصف

طرف من ا عل المتفق صائص نا ال:الباحث ا   ذا

  :(التلازم) اللاقابلية للتجزئة 1.  2

دمةالأغلب ل يمكن التجزئةلا تقبل ا)Inseparability(أن إنتاج ظة ن عرفو ب ا. لاك إس

اصية ا ذه الكتبأيضا أنو ،)Simultaneity(بالتلازمالأبحاثو عض ا دمةقصد ا إنتاج عملية

يفرضو  مما متلازمتان ا لاك دمةإس ا مقدم ن ب مباشر تفاعل اأثناءامقتنو وجود  ,Kotler(تقديم

2009, p. 484.(  

ثم أولا تج ت ا بأ تمتاز السلع من المادية المنتجات معظم أن الملاحظ سمن ل أنه إلا لك، س ل تباع

ف دمات، ل سبة بال مباشرة.كذلك لك س ل تج ت ثم أولا تباع الأحيان فإنو معظم نعليه العارض

م أ جيدا علمون دمات دماون مليلال ء تقديم أو خطأ لتدارك واسع تفرض،ممجال ة الم ذه

دمة ا إنتاج تتمتازعملية أن م عاليةو عل بكفاءة ا المادية،تقديم للسلع سبة بال ال ا و ما العكس

ا تخز أثناء ا عيو إدراك ون يمكن الز علم ابدون بيع عد ا لتصليح ا جاع إس ح   .أو

س: 2.  2   التنوع أو اللاتجا

المستقب للإستعمال دمة ا ن تخز يمكن لا أنه فإنو بما ا، م المستفيد بحضور ا تقديم ستلزم

) ا نوع ب أيضا تمتاز دمات عدمVariabilityا أو () ا س لإختلافHeterogeneityتجا نظرا ا عض مع (

ا إنتاج مرة.و ظروف ل المعاي بنفس دمة ا نفس إنتاج الصعب فمن لآخر، ون ز من ا  تقديم

مرارا دمة ا نفس تقديم إختلاف المؤثرة العوامل م أ من شري ال العامل تماماو عت تكرارا

الأداء سلو بنفس فمثلا قة. الطر انفس نفس ون ت لن ما ض مر مع عامله ب الطب خدمة أداء وك

ح المقبلة ض.و المرة المر نفس مع ان   إن

تفاعله أثناء يحدثه الذي للأثر نظرا دمة ا نفس س تجا عدم كب تأث دمة ا لمستقبل أن كما

ن الآخر عن ة مم حاجة عميل ل فل دمة. ا مقدم أثناءو مع خاصة قة له.طر المقدمة دمة ل   إختباره

دقيقةو  معاي لوضع دمية ا المنظمات س الأساس ذا إجراءاتو ع تنميط أجل من مفصلة

) المستطاع قدر ا خدما التامةStandardization of Proceduresتقديم الفعالية تحقق ح ا.و ) ائ ز   ر
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 اللاملموسية: 3.  2

دمة ا ملموسية عدم ة م اIntangibility(عت بنظ ا مقارن عند شيوعا صائص ا أك من (

ا رائح شم ا، تذوق ا، لمس ا، (رؤ يمكن لا شطة أ أو أداء دمة ا لإعتبار السلع، أنو من قبل ا) سماع لا

ذلك عكس تتمتاز ال الأخرى المادية المنتجات غرار ع ونجتقت أرمس و وتلر ص.2005/2007،( ص ،

502-503(.  

او  لمس يمكن لا دمة ا ا،و لأن الشعور عندو لا فقط ائن الز طرف من ا إختبار عد إلا تقيم تم

بـ س ما م دما م ق سو أثناء دمات ل ن العارض ا عل عتمد ال ات التكتي ن ب من فإنه ا، أدا

) ائن الز ة لإقناعو )Customer Experienceتجر ردودذلك ع بناءا المعروضة دمة ا بقيمة ن لك المس

تقي مثل سابقا ا لمقتن المتخصصةيإيجابية المواقع أو الإجتما التواصل ات شب ع ائن الز مات

ا. زارو ال السياحية المواقع أو للفنادق   السياحة

ن: 4.  2   اللاقابلية للتخز

ة م ذه (عت دمة ا ن تخز انية إم امن)Perishabilityعدم ف السابقة، ة للم عمليةتكملة

او إنتاج تخز يجعل دمة ا لاك مستقبلا إس ا مستحيلةلإستخدام ملموسشبه ء ا حولت إذا .إلا

ملموسحيث ل ش ع ا ل تحو انية إم أو دمة ا ملموسية درجة زادت القدرة،لما زادت اعلما تخز

قرص.)1992(علام، ة الأخ ذه لت إذا إلا ا تخز يمكن لا مسرحية أو فلم عرض خدمة فمثلا

المثالCDمضغوط يل س   .ع

ا بأ دمة ا سم ت لمكما اإذا بيع مثليتم الات ا عض متلفة عت ا فإذاةتذكر فإ السفر.

بدون ن المسافر لنقل طائرة أو حافلة إنطلاق وقت تباعحان نالتذاكرلأن تخز يمكن لا الباقية، المقاعد

أخرى  أخرى كما.لرحلة ة ج من اأنه تقديم عد دمة ا جاع إس الأحوال من حال بأي يمكن مالا مثل

للسلع. سبة بال ال ا   و

  اللاملكية: 5.  2

) ا إمتلاك ع ا مقتن قدرة عدم دمات فإن.)No Transfer of Ownershipتمتازا للسلع سبة فبال

من ا ش ون االز إستعمال أجل من دمة ا ي ش ون الز فإن دمات ا حالة أنه إلا ا، سا إك أجل

ا م للإستفادة ا كرا او أو لإمتلاك س   .)Verma, 2007, p. 26(ل
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 مشاركة العميل: 6.  2

إنتاج عملية أثناء ون الز وجود ضرورة السلع عن دمات ا ا تمتاز ال صائص ا ن ب من

توجد لا حيث دمة. (ا العميل مشاركة بدون اParticipation of Customerخدمة تقديم عملية (

أحد أوبإعتباره باتمدخلات امس ذا حد دمة ا إنتاج السلعةعملية غرار ع يمكنالما. ال دية

ون  الز حضور بدون ا بالو إنتاج فإنه ا، بيع غاية ا ا مقدمتخز ن ب الفصل يصعب دمات ل سبة

دمة او ا م زق،المستفيد   .)2007/2008(مر

دمةإنتاج  :3الفرع    :ا

م أ ن ب من ولع دمات ا إنتاج حول حة المق بإسمهنموذجالنماذج عرف كما أو دمة ا إنتاج

سيةالأص (بالفر فيكسيون" سنة)Servuction"س المصط ذا ر ظ قبل1981. Langeardمن

)Jones & Robinson, 2012(، نوو لمت ال من (:مركب (و )Serviceخدمة محاولة.)Productionإنتاج

م، النموذججاءم العواملذا حول ا تفس ونتأثالمةالمساليقدم الز ة تجر حصولهأثناءع

خدمة   .ماع

النموذجLangeard and Eiglierقام ر تدخل1987سنةبتطو أساسية عوامل خمسة شمل ل

دمة ا معو إنتاج ون الز تفاعل ع تؤثر دمية.المؤسسةال النموذجبحيثا إنتاجأن دمةعرض ا

ن ن،شق اإثن ون م للز ي مر و او ما يم مر غ و لما الش ه يو كما   :التا،

رقم ل نموذج)11-1(ش :Langeard and Eiglier لإ) دمة ا   ).Servuctionنتاج

Source: (Jones & Robinson, 2012, p. 23) 
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: ي فيما دمة ا إنتاج لنموذج ونة الم العناصر   تتمثل

 :)Internal Organization System( التنظيم الداخنظام   .أ

ا تقديم قبل ي ا ال ا ل ش دمة ا تحض مة المسا شأنه من ما ل ع العنصر ذا يدل

طرف من اتيجيات الإس وضع .الإدارةللعملاء، إ ... الأجور ر تحر الأولية، المواد شراء العمال، توظيف ،

ائن للز ي مر غ جزءا الداخ التنظيم رلا و عت مباشرة.تظ م ل   عملياته

ئة (و  الوسائل  .ب   ):Equipment and Environmentالب

 الوسائل ل العنصر ذا يضم للوسائل: سبة اتو بال لإنتاجو المعداتو التج الداعمة الأدوات

معا.و عرضو  دمة ا بأنو تقديم العنصر ذا ون لهتم للز مرئيا ي:و جزءا مر غ منه  جزاء

 زء ا الوسائليتمثل ي زةو المر ساعدالأج دمةالموظفون ال ا بإقتناء ون الز إقناع

مث القنواتذلكلاالمعروضة. ة السنو ات ا الإش با عإعتماد م محلا المشفرة

التلفاز  زة مو أج ائ لز ا يوفرو ال دمات ا عرض أجل من الأخرى  ؛المعدات

  الغو زء ا دمةتمثل ا إنتاج م سا ما ل الوسائل من ي خفيةو مر بصورة لكن

ون. الز باالمثالنفسعن يمتلك زةالإ ذهالسابق، أج ات ا سمحو ش خاصة تقنيات

السر  لمات بإرسال م بالبياناتو ل المشفرة القنوات شفرة علملفك أن بدون ون الز از ج

الأخ الإجراءاتتفاصيلو كيفيةذا رة.و ذه ظا ون ت أن ستد لا خفية ف ا.   مصادر

 ا فيقصد ئة: الب إنتاجأما ا ف يتم ال ئة للب المادي دمةتقديمو التصميم علاقةو ا ا ل س ل لكن

إنتاج عملية او الا تقديم المعروضة.،لا دمة ا يط امدة ا ئة الب يأيو أي مر شق ا ل ضا

لكلل مو مس غ الوقت:شق نفس ي  ر

 المرئية ئة الب رالتصميمتتمثل لكالظا دمة.للمس ل إقتنائه أو ته معاي معظمأثناء لأن

تقييم ة صعو ما نوعا يجد لك المس أصبح ملموس، الغ ع الطا ا عل غلب دمات ا

المعروضة دمات ا خدمةو جودة ن ب اأخرى و المفاضلة ر اأيظا عل صول ا عليهو .قبل

دمة با يطة ا امدة ا المادية المؤشرات ع عتمدون ون ل المس أصبح ،المعروضةفقد

بـماأو  سكس س ف (ي"س دمةServicescapeب" ل المادية ئة الب أي ()Jochen, 2016(،

م ساعد أن ا شأ من دمةتقييمال فقد.ا علذا الإعتماد ا دمات ا مقدموا أ

دمة با يحيط لما حة مر ظروف عرض اع يقدمو الملائمةال رارة ا درجة الموسيقىو مثل

فنيةو المطاعم،و المقا لوحات وضع ح المر ور لاقةو الدي ا صالونات ة ار التذ دايا ال

المتعددةو  الأمثلة من ا  ؛غ
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 الغ ئة الب الراحةأما توفر أن ستلزم فلا لهو مرئية، رة ظا س ل ا لأ لك للمس الإطمئنان

ائنإنماو الأصل. رللز ظا و ما خلف حة المر الظروف توف ا  ؛دف

  ):Personnelالعمال (  .ج

ن الموظف ون و يمثلون للز ج و ما العنصر ذا أيضا نجد دمية. ا للمنظمة ن ماو المستخدم

  خفي:و

 عامل م ل الذيم الموظفون م ون: للز ر الظا انب ا نو العمال لك المس مع مباشر ،تفاعل

المقدمة دمة با املة دراية م ل ون ت أن م ف ط التعاملو ش بحسن يتصفوا منو أن التواصل

دمة ا بجودة ائن الز إقناع او أجل  ؛فعالي

 فيأما ا انب ملا ائنالموظفون لعمال: الز مع مباشرة علاقة م لد ست ل نو الذين ر ظا الغ

م عرضل دمةو أثناء ا   .تقديم

دمة ضوعمو   .د   ):Service( ا

حاجة يل الذي ل ا أو الفكرة دمة ا لكو عت المس تؤرقه.و رغبة ال لة المش عو تحل جب

جلية ون ت أن دمة تتواجدو ا بحيث للعلن ة ون.وا للز ر الظا زء منو ا ل وضع قد

Langeard and Eiglierاحاه إق الذي دمات:شكلانالنموذج ا أ)من ب)و (خدمة ذه.(خدمة جاءت

لأنالتفرقة ساطة سابقا،هب له تطرقنا كما خصائص، دماتمن سعدمو التنوعا يمكنبحيث.التجا لا

الأحوال من حال العرضبأي بنفس دمة ا نفس تقدم ون و التفاعلو أن ز من لأك قة النظر،الطر غض

ا تقدم ال دمة ل العامة الفكرة به.المؤسسةعن خاصة خدمة ون ز ل فل ،  

  ):Customersالعملاء (  .ه

ا، ل لاكه إس عند دمة ا إنتاج سلسلة حلقة آخر العميل خلالو يمثل من الوقت نفس ا أول

تصمم دمة فا دمة، ا لمقدمي ا يمنح ال العكسية تجو التغذية أجله.و ت من إنتاجسوق نموذج ففي

أ) (العميل بـــ ممثلة العملاء ن ب متبادلة إتصالات ناك أن ل الش نلاحظ أمامنا، الذي دمة (العميلو ا

النم اب لأ مة م دلالة ا ل ال بالوذج.ب) يمتازون ائن م،فالز عض تجاه ناقشو فضول ي من م م كث

ا. يقتنو ال دمات ا   حول

 طيقصد ربالر أ)(الظا (العميل ن ب السابق) ل الذيو الش الإتصال ب) تجيقد(العميل

م قة (و باشرةبطر ذلك تقييماتWord of Mouthمثال ع مباشرة غ قة بطر ون ت يمكن كما ،(

لكعليقاتو  الإجتماالمس التواصل مواقع او ن  ؛غ
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 (أ (العميل ن ب المتقاطع ط الر ب)وأما دمة أ)و (ا دمة (ا و ب) (العميل عضن أن به فيقصد

يق ائن الفرص،و الز م ل سمح عندما ن.مون، آخر ائن لز تقدم ال دمات ا منو بمعاينة ذلك

ال دمة ا ع أك التعرف م.أجل أقرا ا عل التصرفمثالخو تحصل ذا قيامو،ع

ب ما زص طلبه ما آخر ائمعاينة مطونن حوله أجليجلسون من الذيعم الطبق إختيار

  يناسبه.

دمات: :4الفرع  ية جودة ا   ما

) دمات ا جودة موضوع حاز نQuality of Servicesلقد الباحث من العديد تمام إ ع ينو ) المسي

ة الأخ نالعقود لك المس لمتطلبات أثرو مواكبة أداءاالتا ةو المؤسسةع ا.استمرار   شاط

دمة: . 1 وم جودة ا   مف

دمات ا جودة ف عار الموضوععددت لذات ا م ينظر ال الزوايا بتعدد اديمية الأ منالأبحاث

ن لك المس مقدميو طرف أو جودةالعملاء تجاه للأفراد موحد وم مف تحديد الاختلاف أن كما دمات، ا

ا. ل شامل وم مف حول ن تص ا إجماع ة صعو من د يز دمات عضو ا ي فيما سنعرض فإننا عليه

دمات. ا جودة لموضوع يعابنا اس م سا أن ا يمك ال ف  التعار

عرف اجودةKotlerحيث بأ دمة حاجاتا إشباع ع القدرة ا ل ال صائص ا من "مجموعة

العملاء توقعات مع المتوافقة دمات ا تقديم ق طر عن م"و العملاء   .)Skinner, 1999, p. 632(مواصفا

لتوقعاتو  بالفعل المقدمة دمة ا ملائمة مدى عكس وم "مف ا بأ دمة ا جودة ف عر أيضا مكن

ا" م س،(المستفيد ص.2008إدر ،291(.  

يضيفو التوجه، الWirtz & Lovelockنفس الرضا من الدرجة "تلك دمات ا جودة أن

للمستفيدين دمة ا ا تحقق أن إشباعو يمكن ق طر عن ائن مو الز حاجا مو تلبية م"و رغبا توقعا

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

تتطلبه ما خلال من دمات ا جودة وم مف ستمد ا بأ الذكر السابقة ف التعار سم حاجاتت

ائنو  الز العملاء.و رغبات لتوقعات دمات ا ذه عرض ملائمة   مدى

فإن دمات، ا جودة عنيه لما آخر منظور كمGrönroosمن "ا ا أ ع دمة ا ودة أشار قد

ما مع دمة ا من توقعه ما ون الز يقارن أين تقييم سلسلة عن الناتج الحققتهالمدرك الفعلية دمة ا

له" أن.)Grönroos, 1984, p. 38(قدمت إ ودةينظرGrönroosتجدرالإشارة ا ا تقسم ا أ ع ودة ل
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) فعليا،و )Technical Qualityالتقنية تقديمه تم ما ا (و ع الوظيفية ودة الFunctional Qualityا (

دمة. ا تقديم كيفية ا  يقصد

أن ن ائنParasuraman et al. (1988)ح الز لدى التباين "درجة ا أ ع دمات ا جودة عرفوا

دمة ل ة المعيار التوقعات ن ا"و ب لأدا م دمةو ).p. 17(تصورا ا جودة فإن ف التعر ذا وحسب عليه،

ون الاختلافدرجةال الز عليه تحصل ما ن دمة.و ب ا من متوقع ان   ما

آخر و  بحث السابق اتب ال ون أشارنفس للز الية ا ة التجر ع عتمد " ا بأ دمات ا جودة عن

ا،و  م استفاد ال دمات ل السابقة ه ناداعتو تجار اس دمة ا لتقييم الأساسية القاعدة ة الأخ ذه

المدركة" دمة ا جودة   .)Berry et al., 1988, p. 36(ا

المقارنة دمات ا جودة أن السابقة ف التعار خلال من يتج متوقعاو ما ان ما ن ب المفاضلة

لر القياس ا أ كما ا، ل الفع الأداء مع دمة ا او من ون.سعادة   لز

ي الإجرا البعد ع شمل ال ودة "ا دمات ا جودة أن يذكرالدرادكة أخرى ة البعدو مقار

العالية. ودة ا ذات دمة ا تقديم مة م عاد كأ النظمو ال من ي الإجرا انب ا ون الإجراءاتو ت

ا أو ي سا الإ انب ا أما دمة، ا أو المنتجات لتقديم ددة العاملونا يتعامل كيف و ف دمة ل ل

م مو (بمواقف العملاء"و سلوكيا مع اللفظية) م ص.2008(الدراركة،ممارسا ،181(.  

الاعتبار  ن ع يأخذ بأنه السابق ف حديمتازالتعر دمة ا ع تقتصرفقط لا دمات ا جودة أن

أيضا شمل بل ا االمرتبطةعملياتالو الإجراءاتذا عرض ا، ا.و بإنتاج   تقديم

بحثو  جاء كما دمات1992سنةCronin and Taylorعليه ا جودة م"فإن كبسا ل ش

العوائد،عتأكيدال ادة ز العملاء، ائنو رضا الز ع افظة مرةالتاو ا دمة ا ع صول ل م عود

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

ون.Zeithaml et alأشار الز توقع عكس مركزالذي "تقييم ا بأ دمات ا ودة ما تطرق خلال من

دمة ل خاصة عاد التوكيدو لأ الإستجابة، الإعتمادية، من التعاطف،و ل الملموسية"و الإطمئنان،

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

يضيفو السياق ا:Zeithaml (1988)نفس بأ تمتاز دمات ل المدركة ودة ا   أن

 قيقية ا أو الفعلية ودة ا عن  ؛تختلف

 ن مع منتج سمات مقارنة د التجر من عال مستوى  ؛ذات

 السلوك شبه الأحيان عض تتخذ بحيث شامل  ؛تقييم
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 العميل.حكم لدى دمة ا ا تخلف ال الإنطباعات من العامة الة ا  )pp. 3-4(ينجم

دمات . 2 ودة المدركة ل   :)Perceived Quality of Services( ا

ش دائمةع مفاضلة ون ل المعروضةو المس دمات ل مالمقتناتو مستمرة حاجا تل مو ال رغبا

التقديم السعر، حيث .و من إ ... فإنهو العرض الأساس ذا العملاء،و ع طرف من دمة ا لاك إس

ق سو ال علوم أيضا ام الأح ذه عرف خدمة، ل جودة حول اما أح م نيا ذ الأعمالإدارةو يتولد

) المدركة ودة ا منو ).Perceived Qualityبمصط ل أعمال دعمته ما وأبحاثGrönroos)1988(ذا

)1986(Parasuraman et al. و) أبحاث   .Schneider and White)2004كذا

دمات: ل المدركة ودة ا بخصوص ن الباحث من البعض تناوله ما عرض سنحاول ي   فيما

المدركة 1.  2 ودة   :Grönroosعندا

أعمال نماذج1988و1984سنةهش وجود ضرورة ع أصروا الذين الأوائل من ان أنه ع

) يمية ذهConceptual Modelsمفا م ف أجل من دمات ا بجودة خاصة ع) أكد بحيث جيدا. الأخ

سوف النماذج ذه إدراكساعدأن كيفية ائنشرح دمات،الز ا للمنظماتو ودة يمكن فإنه التا

ل االعارضة أنذه طر و تتحكمدمات ا، خدما خصائص دعدل تز ال قة بالطر إ ... ا عرض قة

ائن. الز رضا   من

يؤكد سبق، لما ون.Grönroosتبعا الز حول تتمحور أو تب أن يجب يمية المفا النماذج ذه ع

للنماذج،و  سية الرئ ة الم دمة ا ودة ون الز إدراك ون سي إبالإ منه الأخرىضافة ددات ا إدماج

دمات. ا جودة ع تؤثر أن ا شأ من   ال
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رقم ل عند:)12-1(الش دمات ل المدركة ودة   Grönroosا

Source: (Grönroos, 1988, p. 12). 

السابق النموذج حسب دمات ل المدركة ودة ا المتوقعةتحديد ودة ا ن ب المفاضلة خلال من ون ي

ودةو  فا العميل. طرف من ة ت ا ودة و)Expected Quality(المتوقعةا ما ل جراء ون الز لدى تب

ق سو بال التفاعلو متعلق ارات، دمةو الإش ا مقدم ن ب صورةو الإتصال المؤسسةسمعةو العميل،

من العملاء يتداوله ما متبادلةحولو حديثالسوق، سواء،و المؤسسةعليقات حد ع دمة او ا أخ

) ة ت ا ودة ل سبة بال أما العميل. حاجات تلبية المعروضة دمة ا انية إم )Experienced Qualityمدى

من غرونرووس حسب ون تت ا (فإ الوظيفية ودة ا كيفيةو )Functional Qualityعد عرضو ع قة طر

(و  التقنية ودة ا عد للعميل، دمة ا صائصو )Technical Qualityتقديم ونو ا ت ال ات الم

المقدمة، دمة صورةو ا ا ودةالمؤسسةأخ ا ن السابق البعدين جراء العميل لدى سبة المك ديدة ا

 التقنية.و الوظيفية

عند 2.  2 المدركة ودة   :Parasuraman and Zeithamlا

العامParasuraman et al. (1986)عرف التم حول العميل "حكم ا أ ع المدركة ودة التفوقو ا

م ا"عينةدمة ا بنظ  .)p. 03(مقارنة

مناقشتهو  اتب ال نفس أتبع المدركةقد ودة أنل عرض مةحيث المسا علالعوامل االتأث

سمعةخارجيةمؤثرات العلامة،(المؤسسةالمتجلية إسم ارو الدعايةدرجةو مثل داخلية)،الإش ،مؤثرات

النقديةو  القيمة العميلكذا لدى دمةو المدركة ل الفع   .السعر

ودة ا

(كيف)  الوظيفية

 الصورة

ودة ا

(ماذا)التقنية  

ة ت ا ودة المتوقعة ا ودة المدركة ا دمات ا  جودة

ق- سو  ال

 الإتصال-

 الصورة-

العميل-  حاجات

-Word of mouth 
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رقم ل لـ:)13-1(الش المدركة ودة ا ونات   Zeithamlم

Source: (Zeithaml, 1988, p. 7) 

دمات : اثاني او  الص القطاع ا   :جود

ية :1الفرع  دمات ال ية ا ا:و  ما   خصائص

دمات ا ية ما ع سابقا عرضنا مباشرةو عد وض ا يجدرقبل ية، ال دمات ا وم مف

ة. ال حول ا عل متعارف يم مفا تقديم   بنا

ة: . 1 ف ال   عر

الأمراض غياب تمثل ة "ال أن ة لل شيوعا الأك التقليدية ف التعار ن ب التعب"و من

)Kronenfeld, 2002, p. 21(.  

(و العالمية ة ال لمنظمة آخر ف سنةWorld Health Organization - WHOعر ر1948) يظ

ة ال المنظمة عرف حيث للفرد، سمانية ا الة ا ع فقط لايقتصر الذي ة ال وم لمف أوسع نظرة

البدنية السلامة من "حالة ا أ املةو ع ال الإجتماعية،و العقلية ية للأمراضو الرفا غياب فقط س ل

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

أن ن الفردح أن ع ا توفر جامدة، كحالة ة ال وصف ع إقتصرا السابقان فان التعر

ة فو ب عر جاء ا، فقدا إ يؤدي ا م واحد شرط منظور.Huber et alغياب من ة ال إ لينظر

المدركة ودة  ا

 السمعة

التجاري  ار الإسم الإش  درجة

ردة ا عاد  الأ

النقدية القيمة

 المدركة

الداخلية  المؤثرات

الفع  السعر
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نفسه التكيفو الفرد ع "القدرة ا أ ع ة ال عرفوا حيث ال، ا ذا يؤديه الذي سايرةمو الدور

البدنية ياة"و العقليةو التحديات ا   .)Huber et al., 2011, p. 2(الإجتماعية

لـ أيضا ف1920سنةWinslowان ساناعر الإ يؤديه الذي بالدور اف الإع ضرورة ع فيه يؤكد

افظة ا أجل ةاتحسيو تهعمن لل الك وم المف من امو كجزء ال الدور للمجتمعكذا

علم العامة ة "ال أن إعت حيث به، يطة ا ئة الب ة ن المرض،و تحس من الوقاية إطالةو فن

ةو العمر، ال ئة،و الكفاية،و ترقية الب ة أجل من للمجتمع منظمة ودات بمج افحةو ذلك م

المعدية، صية،و الأمراض ال الصة الفرد الطبو عليم خدمات يصالتمر و تنظيم ال ع للعمل ض،

للأمراضو المبكر  ي الوقا الإجتماعيةو العلاج ياة ا ر عو تطو صول ا من مواطن ل ليتمكن شية المع

ة ال المشروع ياة"و حقه رمضان،ا و ص.2004(عثمان ،41(.  

البدنيو وعليه الفرد حالة ع ينحصرفقط لا ة ال وم مف فإن السابقة ف التعار العقليةو ةحسب

م،و  وحد الإجتماعية تمعو ح ا ة من الفرد ة لأن ا ل ا ل ت ي ال ئة الب ة ةو إنما

ته، بي ة من تمع الآخر.و ا أجل من م م واحد ل ود ج بتظافر إلا م تكتمل   لا

ية: . 2 دمات ال وم ا   مف

ال دمات ا ال أش م أ من ية ال دمات ا يخرجعت لا ا وم فمف حياته، سان الأ ا يحتاج

عن الموجزة ف التعار عض تقديم ي فيما يمكننا أنفا. له تطرقنا الذي دمة ا وم مف مضمون عن

ية. ال دمات   ا

عند ا يتلقا ال للمستفيد تقدم ال المنافع مجموع أو "المنفعة ا أ ع ية ال دمات ا عرفت

دمة ا ع سمانيةو حصوله ا السلامة من حالة له تحقق علاجو الإجتماعية،و العقليةو ال فقط س ل

ص.1998(مساعد،العلل"و الأمراض ،87(.  

تدخلا أو إرشادا أو يصا ان سواء للمر المقدم "العلاج ا بأ ية ال دمات ا عرف كما

رضا عنه تج ي المرو طبيا، قبل من لأنو إنتفاع يؤول أفضل"ما ية بحالة ون ص.2005(ياسر،ي ،

168(.  

شملو ا أ ية ال دمات ا ا ينظر سابقيه، من تفصيلا أك ف ية"عر ال دمات ا

العنايةو  حيث من ضية قضاياو التمر أيضا تمثل كما شفيات، المس داخل المر لأحوال المناسبة المراقبة

لو الدقةو السرعة ز ا وديةالعدالة قة بطر ن المراجع افة معاملة يتم بحيث ن المراجع أو لمر

المواعيد"و  الدقة دمات ا ذه تمثل كما اللازمة، العناية م إعطاء مع سانية ورمضان،إ ،2004(عثمان

  .)41ص.
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العلاج خدمات فقط شمل لا ية ال دمات ا أن بإعتبار ف التعر ذا ،و تم إ ... يص ال

ضو  المر مع المعاملة قة طر أيضا شمل ضبطو مرافقيه،و أنما الإدارة أداء المواعيد.و كذا   ز

ية، ال دمات ا وم مف توضيح تدخل ال الملموسة شطة الأ عض ز في الموا ف التعر أما

للمر تقدم ملموسة الغ شاطات ال من "مجموعة ا أ ع ا ز ي او بحيث دف حدةال تقليل

النف يو التعب ،و البد الدواءو الإجتما مثل ملموسة وآخرون،الطعام"و أخرى ص.2009(العزاوي ،

131(.  

قد ال شطة أ من مجموعة أو شاط ية ال دمات ا أن القول يمكننا سبق، ما خلال من

يص ال الوقاية، ملموسة غ ون الأمراضو ت ئة، الأو ة البدنية،او معا الرعاية ا إظافة وادث.

للأفراد،و العقلية الإيواءو النفسية الإطعام، منو الملموسة المقدمة . التعا ع المساعدة زة الأج توف

منظمات ممثلة ية أنظمة الصو طرف الميدان ن متخصص الأخرىو أفراد ميادين من ا يقار ما

ال ع افظة ا ا دف ا.و ةال   تحسي

ية: . 3 دمات ال  خصائص ا

الأخرى، دمات ا معظم مع ا ك ش ال العامة ا فم خصائص، عدة ية ال دمات ا تتم

دمات.و  ا با عن ا تم ال اصة ا ا   م

العامة: 1.   3 صائص  ا

ذا من الأول الفرع سابقا لنا تطرقنا ال دمة ل المعروفة صائص ا زءتمثل   :و ا

(التلازم) للتجزئة س–اللاقابلية اللاتجا أو ن–اللاملموسية–التنوع للتخز اللاملكية–اللاقابلية

العميل.و –   مشاركة

اصة: 2.   3 ا صائص  ا

عن الطبية دمات ا ا تنفرد ال صائص ا م أ حول الكتاب تناوله ما عض ع الإطلاع عد

أن إرتأينا ، دمات ا ي:با الآ التقسيم من ا مجمل   ستعرض

ا  .أ صائص ا دمةا ية: صة المتعلقة بالمستفيد من ا  ال

ة وج من ض) (المر ية ال دمة ا من المستفيد ا إل ينظر ال ية ال دمات ا خصائص

  نظره:
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 شرائح جميع دف س بل الأفراد، من معينة فئة تقتصرع لا ا بأ ية ال دمات ا تمع.تتم ا

ية ال الرعاية من نوع ا يحتاج ل  ؛فال

 ة الضرور الات ا إلا ية ال دمات ا ع الطلب ون عو ي صول ل الفرد س فلا ة. الم

ية بوعكة شعوره بدون ما  ؛علاج

 يص ب ب الطب يقوم أن العادة يمكن فلا حدى، ع حالة ل ل ية ال دمات ا تقدم

مو  ة شارةمعا الاس أو البدنية ة المعا خاصة وضعيات إلا الوقت، نفس المر من جموعة

الة ا نفس ون ش لمر  ؛النفسية

 السابقة اصية ل أنو تكملة نجد دمة. ا س تجا عدم أو التنوع خاصية ضمن أيضا تندرج ال

ا من فرد ل ف ا. تقديم شابه ت ما قليلا ية ال دمة تصا ا ا يأخذ خاصة حالة له تمع

للعلاج أجسامنا تحمل درجة فإختلاف الإعتبار، ن الموصوفةو ع ة للأدو ية ان ا الأعراض إختلاف

ا لوحد حالة ل مع بحذر التعامل ن ي ال ن تصي با زق،يؤدي  ؛)2007/2008(مر

 ست المقدمة، ية ال دمة ا من المرجوة النتائج تحقيق أجل تقديممن أثناء ناك ون ت أن لزم

ة قو إتصال عملية ية ال دمة دمةو ا ا مقدم ن ب ضو فعالة المر مة فمسا ا. م المستفيد

مرضه أعراض لو شرح س ب، للطب به شعر حالةو ما مع يتوائم فعال علاج توصيف ا تؤدي

ض عافيهو المر فرص من  ؛رفع

 يمكن لا الأحيان مخرجاتمعظم ون ست بما بالتفصيل بأ يت أن ية ال دمة ا من للمستفيد

دمة ا تقديم اوي،عملية ال و دان ع)2009(سو المقدم العلاج تأث علم أن يمكنه أحد فلا .

سان. الإ  جسم

ية:  .ب دمة ال اصة المتعلقة بتقديم ا صائص ا   ا

بإجراءات المرتبطة صائص او ا تقديم أشمل:عمليات منظور من ية ال   دمات

 أع سلطة أو شفى مس إدارة أو مختص ب طب سواء الص ال ا فاعل طرف أي ستطيع لا

ا تقديم قبل ية ال دمة ا من المستفيد طرف من ا ف المرغوب النتائج  ؛ضمان

 الص الميدان جميعو شساعة ن مختص توف ية ال المنظمات ع يفرض الات،تنوعه ا

تخصصهو  بمجال تم مختص ل  ؛التا

 ة شر انيات إم من بوسعه ما ل الص نظام أي يةو يبذل ال دمات ا تقديم أجل من مادية

دمة. ا ذه للطال املة سانيةو ال الإ للأعراف منا فأنه نو عليه القوان لأغلبو ح عات شر ال

عمدا ما ص نظام يتقاعس أن يمتلكالدول ان فرد لأي اللازمة ية ال دمات ا تقديم عن

صفته انت ما م العلاج تمعو حقه ا انته  ؛م
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 تمعات ا ية رفا ية ال دمات ا ا تلع ال القصوى مية تدخلو نظرللأ فإن الشعوب، ر

يمكن ال الأخرى القطاعات عض عكس ع حتميا أصبح ال ا ذا ة.الدولة بحر تمارس أن

معاي  ضبط ا سلط الدولة تمارس خلالو حيث من ا لشعو ية ال دمات ا تقديم جودة

ن العامو قوان القطاع ع ا تفرض عات معاو شر اص  ؛ا

 الأطباء القرار و عت اب أ ن ي ال ن تصي ةو المعرفةو ا الأدو وصف يخص فيما املة ال الدراية

للمرو  أحدو ض،العلاج أيضا ذه . بالتعا يرغب ان إذا ب الطب رأي إتباع ض المر ع ستلزم

مرضية ب الطب مع المقابلة يجة ن ون ت أن بالضرورة س فل ية، ال دمات با اصة ا المزايا

ارة ز  ؛ل

 ة ال وزارة ية، ال المنظمات بؤ ت الأخرى، القطاعات با غرار مراكو ع من ا شا مما ب ز

شر ن س لما ؤلاء معرفة المستحيل فمن ة. الصعو غاية أمرا عت ية ال دمات ا ع الطلب

نوعا أمراض مرور،و كما،و من حوادث من سيقع لما طبيعيةو لا لو مستقبلا.وارث فإن عليه

بال ة شر موارد (من ة ز ا ا من حالة ون ت أن س ة ال ع الوصية ات توظيف،ا

المعدات، أحدث نو إقتناء و الت ات مستو أع خدماتو توف من عليه ستطيع ما لتقديم ب) التدر

عالية وآخرون،بجودة   .)2009(عبود

ا:  .ج ية نفس دمة ال اصة المتعلقة با صائص ا   ا

ا: ذا بحد ية ال دمة با ترتبط ال صائص   ا

 المقدمة ية ال دمة ا س تجا منظورعدم من ا جود تقييم عملية من يصعب لآخر فرد من

ا نفس دمة  ؛ا

 السرعة تتطلب لة المست ية ال دمات عو ا السر قدومو التدخل فعند للتأجيل، قابلة غ

أك ته معا تصعب قد كما وضعيته تأزم ا يؤدي قد تأخ ل فإن حرجة حالة شفى للمس فرد

تدخل تأخر لما نفأك تص زق،ا  ؛)2007/2008(مر

 ا ع الصعب من فإنه اص أ بحياة مرتبط الأمر الأن تقديم اليف ت تخفض أن ية ال دمة

المنظمات معظم لأن ة، كب سبة ن،و ب تص ا ر أم توظيف ى تتفا لن ية ال إقتناءو المراكز

التكنولوجيات للعلاج.و أحدث الطرق أحسن  تب
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ية: :2الفرع  دمات ال يف ا   تص

يف . 1 ية: تص دمات ال   ا

منظوره حسب ا صنف م م ل ف ا، عل متفق ية ال دمات ا أنواع تحديد الباحثون إختلف

مختلفة:و  نظر ات وج من ية ال دمات ا أنواع عض نذكر ، ي فيما ا. ف ا درس ال ئة   الب

يةCassensقدم 1.  1 ال دمات ا من ن   :)Cassens, 1992, p. 397(نوع

صية:  .أ ية ال دمات ال  ا

الوقائية دمات ا نو العلاجيةو و للمختصي م ا ذ أثناء للأفراد تقدم ال يلية التأ ح

العلاج صول ا أجل من ن اللازمة.و الطبي عة دمات:و المتا ا ذا صور   من

 :ارجية ا الرعاية تتضمنو خدمات لا ال دمات دماتو الإيواءا ا ذه ون ت ما عادة الإطعام،

اصة ا  ؛العيادات

 شفى المس داخل الإقامة ض المر استلزام عند عادة دمات ا ذه تتج ارجية: ا الرعاية خدمات

ذلك تفرض ال اصة ا الته نظرا معينة ة لف الط المركز  ؛أو

 ا ذه شابه ت الأجل: لة الطو الرعاية ارجية،خدمات ا الرعاية خدمات مع ا خصائص دمات

) ن الثلاث العادة تتعدى ال الإقامة مدة ا ع تختلف ا أ دمات30إلا ا ذه مثال يوما. (

النفسية ة ال شفيات المزمنةو العقلية،و مس زةو الأمراض ال ن.و دور  المسن

ة العامة:  .ب  خدمات ال

ا العامة ة ال خدمات نو حمايةدف المواطن ة مؤسساتو وقاية لف تت حيث ا، تحسي

تداب و الدولة إتخاذ خلال من دمات ا ذه المعنية ات :و ا ا دف  سياسات

 المتنقلة ئة الأو افحة المعديةو م  ؛الأمراض

 واء ال كسلامة ئة الب ة إو الماءو مراقبة ...  ؛الغذاء

 ية روتي ة نخلر بتحاليل تمعالقيام ا أفراد ة ب مرتبط و ما ل  ؛ل

 س السائدةو تحس ية ال بالقضايا تمع ا  ؛توعية

 عات شر ر نو تحر العامة.و قوان ة ال ترقية م سا أن ا شأ من ال  ضوابط

أقسام 2.  1 حسب ية ال دمات ا ورتل قسم آخر، يف شفىيات،و تص للمس التنظي ل ي ال

ماي ورتل،ا ص.2009( ،320(: 
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ة الفرد:  .أ   خدمات طبية مرتبطة ب

يص ال قسمو العلاجو تتضمن الداخلية، الأمراض كقسم شفى المس أقسام خلال من عة المتا

التوليد قسم .و الأطفال، إ ... الرأس أمراض قسم ساء، ال   أمراض

  خدمات طبية مساعدة:  .ب

بالإيواء المرتبطة دمات ا شفى،و الإطعامو و المس لاء ل الداخلية خدماتو الرعاية ا: بي من نجد

ض الصيدلانية.و التمر دمات   ا

ية  .ج   :الرعاية ال

الطبية الرعاية مصطل أن منا البعض عت او قد أ إلا ، المع نفس ما ل الطبية ة المعا

ة الأخ ذه تم بحيث ة، المعا من أشمل ية ال فالرعاية الأمراضيختلفان. ة ماو بمعا

يص ال ع عمل الرعاية أن إلا ا. وقوع عد ا الأمراض.و شا وقوع قبل   الوقاية

ن تحس إ س ية ال للأفرادو فالرعاية الص زالمسنوى النفسية،و عز وانب ا من تمع ا

. إ ... العقلية سدية،   ا

ا 3.  1 طبيع أساس ع ية ال دمات ا يف   :)Djellal et al., 2004, pp. 62-64(تص

شارات:و  الفحوصات  .أ   الإس

ية، ال للمنظمة سية الرئ ام الم ا.و تمثل شأ ل الأسا الغرض ام الم ذه   عت

ة:  .ب ر دمات السر   ا

ية ال المنظمات نزلاء إقامة ظروف ن تحس دمات ا ذه م م،و سا ل ن شملو المرافق

ت.و النظافةو الإطعام المب  توف

  الأرضية التقنية:  .ج

زة الأج نو شمل ي ال ن للمختص سية الرئ ام الم أداء ع المساعدة التكنولوجية الوسائل

يص   العلاج.و ال

 خدمات الإمداد:  .د

داخل تتم ال الأخرى شطة للأ الداعمة دمات ا أوالمؤسسةو ة مص طرف من ية ال

الصيانة مثل ا خاص او النقلو قسم يقوم خار لمتعاقد ل تو أن يمكن كما ميم. ال خدمات

ام. الم إخراج  إطار
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ة:  .ه دمات الإدار  ا

إدارة ا تقوم ال الوظائف مختلف يدالمؤسسةتمثل ا س ال مة المسا أجل من ية ال

ا.و  لأقسام التخطيطو الرشيد العليا الإدارة وظائف دمات ا ذه سيقو التنظيمو تضم الت

توظيف (من ة شر ال الموارد كإدارة المصا من مجموعة ع ).و بالإعتماد إ ... ن و  ت

وم  :3الفرع  ية:مف دمات ال   جودة ا

من، حول قائما دل ا الذيومزال أنالطرف ض والوحيدةيف الفعلية المسؤولية عليه تقع ،

ية. ال دمة ا جودة وم مف منلتحديد ونالعديد ت أن يجب المسؤولية ذه أن إ ش الدراسات

نبالأساس المتلق م و ل نظرا ( (المر ية ال دمة ا من المستفيدين عاتق نتحت سي يمكنالالرئ ولا

م بدو ية خدمات ناك ون ت ماأن ذا و (تظمنته، الذكر،.O’Connor et al)1994دراسة يل س ع

صر، ا عدلا المر ة رؤ أن ا ف جاء دمةالؤشرالمحيث ا جودة لموضوع تصوري وم مف تحديد بارز

ية. ال   المؤسسات

السابق الطرح لفحوى نظربالرجوع ة وج من ية ال دمات ا جودة وم حصرمف أن عتقد فإننا ،

مكتمل صورة عطي ولا افيا س ل فقط أيضاالمر جاء فقد ية. ال دمات ا ودة ا تمثله لما ة

(بالمقابل ية.Sower et al)2001دراسة ال دمة ا جودة وم مف تحديد أن نو إ ب كة مش ة مقار

علل حيث ية)، ال (المؤسسات دمة ا ومقدمي ( (المر دمة ا من منواالمستفيدين ل ل بأن ذلك

ية.الطرفان ال المراكز من ا وغ شفيات المس ودة ا ل ش ال صائص ا حول قيمة ذات ة   رؤ

فإنه سوعليه، شاملل واحد وم مف عليهنالك لعدةمتفق ية ال دمة ا جودة ف لتعر

ون  ا بي من ةإعتبارات الأخ اذه مدلول يختلف بخصائص تتصف كهإقتناع ت الذي والإنطباع

النظر  يمكن أنه كما لآخر، فرد تمثلهمن للأطرافلما تبعا متباينة زوايا عدة من ية ال دمات ا جودة

ال ا ذا الموا،الفاعلة ل الش مو و   .كما

رقم ل الفاعلة)14-1(الش الأطراف ية: ال المؤسسات داخل دمات ا   المشاركة

من   الطالب.تصور المصدر:

ن، م ومسا ن مالك

ية ال المؤسسة  إدارة

ة ال وموظفي عمال

ن) الداخلي ائن  (الز

وزوار  مر

ائن ن)(الز ارجي  ا

ية  المؤسسة ال

 المر والزوار
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طرف ل نظر ة وج من ية ال دمات ا ودة وم مف إعطاء ي فيما سنحاول سبق ما خلال من

ل الش ورة المذ الأطراف   السابق.من

دم . 1 ة نظر إدارة المؤسسة: اتجودة ا ية من وج  ال

للعلوم المتاحة والتقنيات المعارف أحدث ستخدم و يوظف الذي يد ا الص النظام ا ا ع عرف

وأ ية ال أو ديثنالطبية ا الطبية والتقنيات المعرفة إستعمال من ية ال دمات ا إدارة ةدف

العل للتطور ضالمسايرة المر لصا ا ف مرغوب تأث أق لتحقيق وآخرون،و زائري ا (محمد

ص.2011 ،15(.  

شفياتDonabedian (1996)أيضاذكرو  المس لمدراء سبة بال ية ال دمات ا جودة أن

ية ال دمة ا لتقديم ومعدات) زة وأج ية (أب يلات س وال ة شر ال العناصر أفضل   .)p. 167(توظيف

شيةأما (المف ية ال المنظمات لإعتماد كة يةفتJCAHO(1المش ال دمات ا ودة ا عرف

لل العموم وجه ع ا ف المع المعاصرة بالمعاي ام الإل درجة ا أ النتائجمع ومعرفة يدة ا مارسة

طبية لة مش أي أو يص أو إجراء أو دمة   .)Hitchcock et al., 2003, p. 414(المتوقعة

أ فقد أخرى، ة ج اKotlerومن ذكربأ حيث قية، سو ة زاو من ية ال دمات ا جودة وم لمف

ا ستخدم ال الطرائق ال أش من ل الأخرىالمؤسسةش ية ال المنظمات عن ا نفس لتم ية ال

عن صورة ن و ت ق طر عن شاط ال ا ل ة تتحدالمؤسسةالمشا ية صيةال ا خلال من المؤسسةد

ات المستو جميع   .)Kotler & Armstrong, 1994, p. 640(ع

ع ية ال دمة ا جودة ي الأمر الط د المع قدم فقد وإحصائيات، كأرقام النتائج ة زاو ومن

ع صول ا إرتفاع بإحتمال يتعلق فيما ية ال المؤسسات إليه تصل الذي المستوى ا ةأ المرغو النتائج

والمالية ية اس ا والنتائج تمع، وا الأفراد قبل ص.2004(الأحمدي،من ،126(.  

و ية ال المؤسسات لإدارة ية ال دمات ا جودة وم مف يمثله ما أن القول يمكننا سبق، مما

سيافلسفة والراشدل المتاحةل،الكفوء والمادية والمالية ة شر ال ملموارد يحقق،ل الذي الفعاليةبالمستوى

مالتنظيمية وأقسام م ائنلمصا الز (الور ن و داخلي و عمال ن) (مراموظف ن   ).وزوارارجي

  

   

                                     
1 JCAHO: The Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organizations 
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دم . 2 ة نظر الأطباء و  اتجودة ا ية من وج ن: العمالال   والموظف

من ل ع1933سنةLee and Johnsينظر والعمال الأطباء نظر ة وج من ية ال دمة ا ودة

ا ديثةأ ا الطبية والتقنيات العلوم مع يتوافق بما ة الضرور ية ال دمات ا جميع وتوف تطبيق

ان الس حاجات   .)Donabedian, 1981(لتلبية

أشار  السياق ذات سبDonabedian)1996(و بال ية ال دمات ا ودة وم عمف للأطباء ة

م مرضا دمة زة والأج والمعدات الطبية ارات والم المعارف من ممكن مستوى أع توف ا   .)p. 167(أ

منكما ناك اأن ايرا أ نع الداخلي المستفيدين توقعات مع التوافق عدم أو التوافق مدى

اب أر الأطباء، م، وأسر المر مثل م، وإحتياجا ن ارجي نوا والموظف  .Kibbe et al., 1993, p(العمل

304(.  

وم لمف ية ال المؤسسات ن والموظف العمال نظرة سم ذهت عنيه لما ا ا بإق دمة ا جودة

وحقيقة بخبايا ن والإدار الأطباء لمعرفة بالأساس يرجع ذا و للإدارة، ة انياتالإ الأخ الم والمالية المادية

ا ا.تمتلك ف عملون ال يةالمؤسسات ال دمة ا جودة فإن المنطلق، ذا القطاعومن وموظفي لعمال

أحسن لتقديم م ل المؤسسة إدارة ا توفر ال والوسائل والمعدات انيات للإم الأفضل التوظيف الص

ائن للز ية زوار)خدمة أو مر انوا المتعار (سواءا والمواصفات لتبالمعاي ا عل ملبيةف حاجا

م. رضا   وتحقيق

ة نظر المر . 3 ية من وج دمة ال   :والزوار جودة ا

حيث1999سنةDavidقدم ض، نظرالمر ة وج من ية ال دمة ا جودة وم مف حول عاما فا عر

ام والإح بالعطف سم ت بحيث شفيات المس ا توفر ال دمات ا ا أ ع ا  ,United States, 2000(ذكر

p. 160(.  

بالمودةDonabedianأما تتصف رعاية تلقي ا بأ للمر سبة بال ية ال دمة ا جودة عرف فقد

محور م بأ والشعور ام بإح م دماتالإ ومعامل ا ذه ومقدمي منت قبل من ك وال تمام

)Donabedian, 1996, p. 167(.  

ا ودة ن ارجي ا ائن الز نظرة يم ونما يمل لا م أ و الأطراف با عن ية ال دمات

للأطراف المتاحة والبيانات توالمعلومات ال ن) وموظف عمال (إدارة، ن ةالداخلي شر وال المالية القيود

توالتكنولوجية وال ية ال المؤسسة ع مالمفروضة ما ل ف دمة. ا وتقديم إنتاج جودة ع ؤثر

م حاجا إشباع و والزوار مستوىالمر بأع م لفةورغبا ت أقل   .و
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للمر سبة بال ية ال دمات ا جودة فإن محورمشعور ووعليه م دمةبأ ا وأساس

ية و ال مكذا، رعايةإحساس أفضل لتوف والمادية ة شر ال ا طاقا ل ل س المؤسسة إدارة بأن

المتوفرةممكنةطبية والمعدات التقنيات في.بأحدث المر وأقارب للزوار سبة بال دممكنأما ا ةودة

ام والإح الإستقبال حفاوة م ل ع أن ية والطال العمال قبل من التعامل دية ،وا الط اقم

م مرضا وضعية حول اللازمة المعلومات عةوتقديم والمتا العلاج د ج أي إدخار عدم م ل والتأكيد

  الطبية.

ية: :4الفرع  دمات ال   قياس جودة ا

دمSERVQUALنموذج سرفكوال ( . 1   :ة) لقياس جودة ا

أنه إلا دمة، ا جودة لقياس حة المق النماذج من العديد وجود أومنرغم بحوث نجد أن النادر

وال سورف نموذج إ ة الأخ ذه تتطرق أن بدون دمات ا جودة موضوع حول اديمية آ دراسات

)SERVQUALمن ل ل (Parasuraman, Zeithaml and Berryوالأدبيات الدراسات من العديد ش حيث .

ا أك عت وال سرف نموذج أن ع نية الم والأبحاث قية سو والإختبارال الإستعمال حيث من شيوعا لنماذج

م ل المقدمة دمات ا ودة ائن الز إدراك  Kang et al., 2002; Kasper et al., 2006; Kueh & Ho).لقياس

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

2009; Bateson & Hoffman, 2011).  

تناولت ال الدراسات ة وك عدد نموذجرغم مختلفSERVQUALتطبيق ائن والز العملاء ع

العمال نظر ة وج من النموذج ذا إستخدام ت تب ال الدراسات عض كذلك يوجد أنه إلا القطاعات،

دارسة جاء ن. نموذجTaner and Antony (2006)والموظف إستخدام وموظفيSERVQUALأن ي إدار ع

جيدة نتائج يقدم شفيات   .المس

) دمة ا لمة بدمج دمات ا جودة لقياس كنموذج وال سرف مصط ودةServiceأطلق ا لمة و (

)Qualityلقياس وحقيقي معتمد نموذج لتحقيق اجة وا لتوصيات تبعا وال سورف مقياس طور فقد .(

أشار دمة. ا بداية1985سنة.Parasuraman et alجودة وال سرف ور لظ قادت ال العلمية الأبحاث أن

يدركه. وما ون الز يتوقعه ما ن ب فراغ أو فجوة عن عبارة ا أ دمات ا جودة صورت قد السنة نفس   من

نذكرفقد الباحث وال.او أجر مأنفس سرف نموذج أك للبحث إستكشافية دراسة ة الف تلك

مختلفة، خدمات قطاعات عة أر شطون ي ن تنفيذي أعمال رجال مع المقابلات من بمجموعة قاموا حيث

ما ن و المؤسسة إداراة عتقده ما ن ب تتعارض فجوات وجود تاج إست بلوغ إ الدراسة ذه م لتقود

ون  الز ماعتقده م ل ل دمة ا جودة تمثله ما  .)Parasuraman et al., 1985(بخصوص
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كما دمة، ل والمتوقعة المدركة ودة ا ن ب الفجوات قياس ع يقوم وال سرف نموذج فإن وعليه

التالية: المعادلة ة   تو

المدركة دمة ا جودة = دمة ا المتوقعة–جودة دمة ا   جودة

نمو  يمثل الموا ل ودةالش ددة ا للفجوات تفصيلا أك عرض يقدم الذي وال، سرف ذج

دمة.   ا

رقم ل نموذج)15-1(ش (قياس: وال سرف دمة ا  )Servqualجودة

المنطوقة لمة ال عةجمةال* (الشا   ).Word of Mouthللمصط

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

إ ش وزملاءه باراسورامان طرحه الذي بخمسةالنموذج يتأثر دمة ا ودة ائن الز إدراك أن

دمة. ا لتقديم الداخلية العملية أثناء تتج ال   فجوات

السابقة صية التجارب ال اجات المنطوقة* ا لمة  ال

المتوقعة دمة  ا

المدركة دمة  ا

دمة ا تقديم عملية

إ إتصال أول (من

مع إتصال آخر

ائن)  الز

مع خارجية إتصالات

ائن  الز

 

إترجمة ات الإدرا

ومواصفات خصائص

دمة ا  ودة

إدارة ات إدرا

لتوقعات المؤسسة

ائن  الز

ون   الز

 المسوق 
 4فجوة 

 5فجوة 

 3فجوة 

 2فجوة 

 1فجوة 
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الإدراة1الفجوة 1.  1 وإدراك ون الز توقع ن ب ::  

كما التوقعات. ذه ل المؤسسات إدارة ات وإدرا ن و دمة ا ودة ون الز توقعات ن ب تباين ناك

المؤسسا ي لمسي يمكن لا لدىأنه ك ت ال ات الم إستمرار و دائما ستوعبوا أن دمية ا االعميلت إدرا

بالضبط لتل دمة ا ا تتصف أن يجب ال ات الم ح ولا له، المقدمة دمة ل عالية جودة لوجود

يتوقعهالعميلحاجات وما ا تدرك ال ودة ل المؤسسة تصور الإختلاف عن ع الفجوة ذه فإن وعليه .

دمة.العميل ا   من

دمة:2الفجوة 2.  1 ا جودة وخصائص الإدارة ات إدرا ن ب :  

المستخدمة ودة ا عن ة المع صائص وا ون الز لتوقعات الإدارة ات إدرا ن ب للفجوة يمكن

المقدمة دمة كفؤةا غ إدارة أو السوق ظروف افية، ال للموارد المؤسسة توفر لعدم يجة ن ون ت أن

توقعات ترجمة تخطئ المؤسسة تجعل ال الأسباب من ا وغ ... سي إالعميلال دمة ا ودة

ا. ل فعلية   خصائص

دمة:3الفجوة 3.  1 ا وتقديم دمة ا جودة خصائص ن ب :  

أ الفجوة ذه إلايقصد دمة، ا ودة م ائ ز وتوقعات خصائص تحقيق للمؤسسات يمكن قد نه

مع مباشر إتصال ع ون ي الذي (الموظف دمة ل مقدم لمتغ تأث ناك ون ي لا أن الصعب من أنه

ع حتما سيؤثر مما ما ب لس لآخر فرد من يختلف ن الموظف أداء أن حيث دمة). ل إقتنائه أثناء ون الز

نظرجود ة وج من المقدمة دمة ا  .العميلة

ارجية:4الفجوة 4.  1 ا والإتصالات دمة ا تقديم ن ب :  

من المؤسسة به وعدت قد وما دمة ا تقديم عملية ن ب تقع ال ات التضار الفجوة ذه تتمثل

و  فعدم . إ ... الإستعمال المرافقة أو الإقتناء عد ما كخدمات خارجية إتصالات المؤسساتخلال فاء

عد ائن للز ة والضرور اللازمة المعلومات وغياب دمة ل ائن الز إقتناء قبل ا ل تروج ال بالوعود دمية ا

ودة. ل ائن الز إدراك ع سيؤثر دمة ل م   إقتنا

المدركة:5الفجوة 5.  1 دمة وا المتوقعة دمة ا ن ب :  

للفجوات صة م كدالة عد و الفجوات م أ من ناقشهعت ما ذا و الذكر. السابقة عة الأر

وزملاءه أنباراسورامان م ابإشار يتوقع ال ودة مالعميلا خدمة والإتجاهعينةمن م ا دالة

المدركة دمة وا المتوقعة دمة ا ن ب  .)Parasuraman et al., 1985(للفجوة
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الضروري  من ائن، للز دمة ا جودة تحقيق ولغرض سبق، وعمالمما كإدارة المؤسسة تتحكم أن

أنه السابق، ل الش خلال ومن ، ع ن الباحث عض إتفق ا. ائ ز ن و ا بي اصلة ا مسة ا الفجوات

الفجوة تقليص دمية ا بالمؤسسات ض ال5يف الأخرى عة الأر الفجوات ع العمل ق طر عن وذلك

اللازمة ودة با خدمات تقديم   .)Bateson & Hoffman, 2011(عيق

دمات محددات . 2   :)Determinants( جودة ا

يةالمؤسساتتقوم  ال ا ف بما دمية أجلا من ع، لدىالتعرف م خدما جودة مستوى

ا، ائ منز مجموعة ع عادبالإعتماد الأ أو ددات ائنا الز ا يتلقا ال المقدمة دمة ا جودة تقيم ال

م نظر ة وج دمةمن ل م تجر عد مووذلك و رقمكما ل   .)15-2(الش

منإتفق  ;Parasuraman et al., 1985; Cronin & Taylor, 1992; Zeithaml & Bitner, 2000)ل

Grönroos, 2001).دمات ا جودة لتقييم ائن الز ا ستخدم ال المعاي من يمجموعة نعرضسفيما

العشرة ددات (الأصليةا دراسة إستخدمت.Parasuraman et al)1985الواردة وال كمحدداتأيضا.

فجوات (لقياس وال سرف   ):Servqualنموذج

  :)Tangibility(الملموسية 1.  2

ر جوتت وتقديمللمؤسسةةالماديوالمستلزماتالماديالمظ عرض إنجاز، مة دماتاالمسا

ائن معهللز يتفاعل مادي و ما ل ع البعد ذا ع و دمة،العميل، با إنتفاعه ذلكأثناء ومثال

المؤسسة( يتصميم المبا الموظفون ، والمعدات، الآلات إ، ... الإتصال ووسائل طرق ،(. 

2  .2 )   :)Reliabilityالإعتمادية

النظام قدرة الإعتمادية المؤسسةتتمثل مراراأو المستوى بنفس دمة ا وتقديم إنتاج إعادة ع

بدون جودوقوعوتكرارا وتقديما.تذبذب إنتاج والمستقرلعوامل الثابت الأداء تحقيق رضرورة تظ نا و

الظروف. إختلفت ما م ( إ ... اتيجيات إس وسائل، (أفراد، دمة   ا

2  .3 )   ):Responsivenessالإستجابة

ذا ر دديظ المؤسسةا لأفراد الدائم والإستعداد الإرادة خلال و من ائنالتفاعلالتجاوب الز مع

ودافعية. حماس ل ب م إستفسارا ع والرد م حوائج   لقضاء

2  .4 )   ):Communicationالإتصال

تفيدمحددش أن ا شأ من ال ة الضرور المعلومات ل المؤسسة تقديم ع وتنور الإتصالات

ا.العميل ف المرغوب دمة ل لاكه وإس حصوله، ائنطلبه، الز مع التواصل خلال من سيق ما ون و
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بسواء عد ععن والورقيةالاعتماد ونية الإلك الإعلانية شورات والم اتف، ال ي، و الإلك يد وال الموقع

اللوائح بواسطة المؤسسة المباشرداخل التواصل وكذا ا. وغ و علاناتوالإ ... بات، الكت التفاعلالتوظيحية،

. إ ... ن الموظف   مع

2  .5 )   ):Credibilityالمصداقية

مع عامله أثناء دمة ا مقدم وأمانة صدق بمدى المصداقية تقديمالعميلتتعلق و ذلك ومثال .

المعلوما فقط س ول بأمانة ية ال حالته حول قيقية وا يحة ال المعلومات ل ض للمر ب تالطب

والمؤسسة. ب الطب منفعة تخدم ال قائق   وا

2  .6 )   ):Securityالأمان

ذا خلال من ائن الز دديتوقع الأمانأنا متطلبات ل م ل توفر دمات ل المقدمة المؤسسة

ال ال ا وخاصة والسرقة ب سر ال من م خصوصيا وحماية م المرصماي شعور ذلك ومثال .

م ملفا المؤسسة.بأن حماية وتحت ة سر تبقى م وأسرار   الطبية

2  .7 )  ):Competenceالكفاءة

امحددع وتقديم الفعلية الفنية ارات والم الكفاءات دمية ا المؤسسة أفراد إمتلاك الكفاءة

المتاحة، انيات والإم الموارد ظل ممكنة صورة بأفضل ائن اراتللز "الم ع البعد ذا شمل كما

ب والتدر والإشراف ية ال المشورة وتقديم والعلاج يص وال الوقائية بالرعاية المتعلقة يكية لي الإ

ل" المشا مود،وحل ص.1999(ا ،194(.  

2  .8 ) املة   ):Courtesyا

ذا ددعكس التفاعلا ون ي أن ض يف بحيث ائن، الز مع دمة ا مقدم عامل قة وطر ثقافة

ن أنالعميلب ا شأ من ال اللطيفة المعاملة من عال قدر وع حسن، م، مح بأسلوب المؤسسة وأفراد

و  الر تحقيق م ون.سا الز طرف من   الإستحسان

2  .9 ) م   ):Understandingالتف

و محدديتضمن الدقيق التحديد ع دمات ل المقدمة المؤسسة قدرة م مالالتف اجياتتف

  جيدة.بصفةالعميلورغبات
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2  .10 ) دمة ل   ):Accessالوصول

انية إم رمدى تظ ولةوال ونيا،وس إلك أو جغرافيا ون الز طرف من ا ف المرغوب دمة ل الوصول

ات. وصعو عوائق بدون دمة ا ع صول ا  أي

الموا ل رباراسورامانلـالش المدركةيظ دمة ا نجودة ب أومقارنة لتقييم يجة دمةكن المتوقعةا

المدركة. دمة   وا

رقم ل لـ)16-1(الش المدركة دمة ا جودة محددات :Parasuraman  

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

عاد نموذج سرفكوال ( . 3 دمة:SERVQUALأ   ) لقياس جودة ا

حعد ل.Berry et al)1988(إق المدركةتقييممقياسا دمة ا والذيجودة سعون، و سبعة ضم

من97( بطة مست عبارة العشرة) ددات (ا طرف من حة ا .Parasuraman et al)1985والمق عرضنا ال

وأبحاثعد.أنفا دراسات واللميدانيةعدة سرف ذاServqualنموذج مستخدمي من إنتقادات روز و

أخرى، ة ج من الأصليةقامالنموذج العشرة من المدركة دمة ا جودة قياس عاد أ بتقليص وزملاءه ي ب

فقط محددات خمسة الإ الإستجابة، الملموسية،(الإعتمادية، ذهبالتعاطف)،ضمان، شملت حيث

عاد مسةالأ (ا وعشرون سعون 22إثنان و سبعة من بدلا فقط عبارة ()Berry et al., 1988(.من ناك و

ح (إق وعشرون واحد إ العبارات عبارة21تقليص ()Wilson et al., 2008, p. 132(نل عبارت نشابه إثن

ذكره ما المصدرحسب   .ذات

عض يو التا دول المدركة.ا دمة ا ودة مسة ا ددات ا أو عاد للأ   الأمثلة

دمة:  محددات جودة ا

1-)  )Tangibilityالملموسية

2-)  )Reliabilityالإعتمادية

3-)  )Responsivenessالإستجابة

4-)  )Communicationالإتصال

5-)  )Credibilityالمصداقية

6-)  )Securityالأمان

7-)  )Competenceالكفاءة

8-) املة  )Courtesyا

9-) م  )Understandingالتف

10-) دمة ل  )Accessالوصول

المنطوقة لمة صية ال ال اجات السابقة ا  التجارب

المتوقعة دمة  ا

المدركة دمة  ا

دمة  جودة ا

 المدركة
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رقم الم)2-1(جدول دمة ا جودة عاد أ   Parasuramanلـةعدل:

عاد عاد  الأ   أمثلة لتقييم الأ

به  الإعتمادية الوعد تم ما تحقيق ع دقةالقدرة و عليه عتمد ل   .ش

ائن  الإستجابة الز لمساعدة والإستعداد عةالمبادرة سر خدمات   .وتقديم

إحساس  الضمان ع م وقدر الموظفون ا يمتلك ال املة وا مالعميلالمعرفة بصدق

يقدمون. بما   والوثوق

الوسائل،  الملموسية للمؤسسة، المادية المرافق ر مامظ ة المكتو وأنظمةثللمواد إجراءات

المؤسسة.التعامل   داخل

تمام  التعاطف والإ ا.الرعاية ائ لز المؤسسة ره تظ   الذي

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

3  .1 )  ):Reliabilityالإعتمادية

دمة .Wilson et al)2008(ينظر  ا جودة لتحديد مية أ عاد الأ أك من ا أ ع الإعتمادية إ

ع،المدركة المؤسسةوال ام إل ة والإستمرار و بالموثوقية مأداء وعدتقديم أوبهتا الداخ العميل

ار إقتناءا عد و وأثناء قبل وخصائص مزايا   دمة.لهمن

3  .2 )   ):Responsivenessالإستجابة

البعد ذا يركز حيث المساعدة. تقديم والمبادرة الرغبة عن نظرالمؤسسة ة وج من الإستجابة ع

ل ومشا اوي، ش إستفسارات، طلبات، مع التعامل ن الموظف وسرعة باه إن مدى نع الداخلي العملاء

ن ارجي نظر.وا ة وج من الإستجابة، عد ط ر يمكن الو العميلكما عامل يقضيه، الذي الأخذقت ا

ن الموظف باه إن يلفت ح ه،الإنتظار تواج ما لة مساعدلمش ع يحصل  .)Wilson et al., 2008(م.أو

3  .3 )   ):Securityالضمان

والمصداقية بالثقة والأبحاث، الكتابات عض أيضا، البعد ذا ن،عرف والتطم عالتوكيد و .

ون  الز اموالعاملإشعار وإل دمة.الثقةهبالصدق ا لإقتناء نة بالطمأن يتح ماح م الضمان عد عد

شعروفعالا  يحبخطر العملاءحينما ال القرار إتخاذ معينة.عدم خدمة حول دد وال الإرتياح عدم أو

الذ ن الأساسي ا موظف ن ب والولاء الثقة روح تنمية ع العمل المؤسسة ع فيجب إتصالوعليه م ي

مع ائنمباشر   .)Wilson et al., 2008(الز

  

  



يةVI                                                                                                               :                                الأول الفصل  دمات ال  : جودة ا

 
97 

3  .4 )   ):Tangibilityالملموسية

ع فيجب ماديا. دمة ا وتقديم عرض م سا أن شأنه من ما ل بإختصار الملموسية عد يمثل

دمية ا م لمنتجا وصورة مادي عرض إستحداث ومعدات،المؤسسات وسائل ن، الموظف ر مظ ور، (دي

بمثابةبنايات) ون ت سوف طرفال من الملموسية عد لتقييم   .العميلمعاي

3  .5 )   ):Empathyالتعاطف

البعد ذا حدىيتطلب ع ل كأفراد ائن الز ل مع فالتعامل ون، ز حاجاتهل م تف بأن ،يرغب

بأنهو  شعر أن د أر للمؤسسةمأك نمنية بعفوعليه.الآخر ت أن للمؤسسات يد ا من ون سي

و  م وخصوصيا م بأسما م ائ ز مع التعامل اتيجية شاءإس ونعلاقةإ ت م معارفبي أساس ع ية مب

م. م واحد ل  وتفضيلات

  خلاصة:

ور، ا ذا له عرضنا ما أنحسب صنلاحظ ومن لأخرى مؤسسة تتمايزمن دمات ا جودة

المؤسسات قاد مما خاصةلآخر، ية وال عامة دمية عندا ودة ا تمثله لما م بح بضرورة ا لإقتناع

ن. ارجي وا ن الداخلي ا العملاء ا وخصائص دمة ا ع عرفنا و تمثله، وما ودة ا ع عرفنا حيث

ت ثم المنتجات. عن ا عرضناتم ا وأخ . الص القطاع عنه ع وما عامة دمة ا جودة تمثله لما طرقنا

ات ومم وم دمةنموذجلمف ا جودة خلالقياس من وال له.فجواتهسرف الممثلة مسة   ا



 

 

  

  

  

 

IIIالأداء الوظيفي للفرد :  

  

 ميتهأولا وأ للفرد الوظيفي الأداء وم مف :  

 للفرداثاني الوظيفي الأداء عاد وأ قياس :  
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يد   تم

تحقيق أساسيا عامل للفرد الوظيفي الأداء ار عد والازد وانبالتطور ا للمؤسسات جميع

اعتبار و ا، أجل من تأسست ال المسطرة ا داف وأ ا طموحا الذيألتحقق المباشر المسؤول و الفرد ن

اعتبار و لنفسه؛ أو للمؤسسة سواء المسا ذه إنجازهأنأيحقق م سا المؤسسة داخل الفرد داء

حول من ومساعدة دافه، لأ تحقيقه أجل من امه سلم لما الوصول مة المسا التا و م، مراد لبلوغ ه

ومه، مف حيث من للفرد الوظيفي الأداء لموضوع ور ا ذا تطرق س فإننا وعليه ل. ك له المؤسسة

قياسه. وكيفية عاده أ لمناقشة سنمر ثم ومن ميته،   وأ

ومم :أولا ميته الأداء الوظيفي ف   :للفرد وأ

وم : 1الفرع    :للفرد الأداء الوظيفيمف

الأدبيات عض مراجعة خلال حولمن شورة للفردالم الوظيفي الأداء  IWP(Individual(موضوع

Work Performanceفيما سنعرض ن. الباحث طرف من عليه متفق موحد وم مف نالك س ل أنه لنا ن تب ،

البارزةي ف التعار   .عض

) وم.Campbell et al)1990قدم لمف البحثية والأوراق اديمية الآ الدراسات إقتباسا الأك ف التعر

المنظمة" داف بأ صلة ا ل ال الأفعال أو ات "السلو بأنه ذكروا حيث للفرد، الوظيفي كما)p. 314(الأداء .

فقط الفرد مستوى ع ون ي متغ و الوظيفي الأداء بأن جماعةيضيفون بأداء مرتبط يقوم،وغ ما أي

المؤسسة. واحد فرد نابه دراس للفرد" الوظيفي "الأداء مصط إستخدام الأجدر من أنه عتقد ذا ول

للأفراد" الوظيفي "الأداء ية العر والأبحاث الكتب ع شا و لما   بدلا

) عرف سبق، لما ة مشا ة رؤ "Viswesvaran and Ones)2000و بأنه الوظيفي الأفعالالأداء

أو التنظيمية داف بالأ ترتبط بحيث ا يحقق أو الموظف ا ف شارك ال للتطور القابلة والنتائج ات والسلو

ا" ف م  .)p. 217(سا

) أكد أخرى، ناحية لHunt)1996ومن شمل الوظيفي الأداء أن الإعتبار ن ع الأخذ ضرورة ع

إنتاجية والغ الإنتاجية ات السلو المؤسسة.لفردلمن داف أ ع تؤثر   ال

وم مف ط تر ا و ا اك بإش سمت إ فقد الوظيفي، للأداء ا سنذكر ال الموالية ف التعار أما

وظيفته. الفرد وأتمه حققه وما بالنتائج   الأداء

الوظيفي الأداء عرف من ناك السلوكف مجموع وأنه والإنجاز، السلوك ن ب التفاعل ،والنتائجبأنه

للقياس قابلة النتائج ذه ون ت ص.2003درة،(حيث ،25(.  
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عرف (كما ة راو الوظيفي2003حسن الأداء الفرد،) لوظيفة ونة الم ام الم وإتمام تحقيق درجة بأنه

أما المبذولة، الطاقة إ ش د فا الوظيفة، متطلبات الفرد ا شبع و يحقق ال الكيفية عكس و و

فيقاسالأ  النتائجداء أساس االع   .)216(ص.الفردحقق

(وعرف سلطان الأثر أيضا)2004ه أنه الدورع وإدراك بالقدرات تبدأ ال الفرد ود الصا

إ ش بالتا والذي ام اموالم الم وإتمام تحقيق الفرددرجة لوظيفة ونة   .)219(ص.الم

لم مراجعتنا سبقحسب أنا عتقد ف، ةالتعار الأخ غالثلاث يجة بالن الأداء وم مف ط تر ال

ات والسلو د ا س ماذا فمثلا الأداء. وم لمف قيقية ا الدلالة عكس ولا الفردافية طرف من المبذولة

المؤسسةوال ا تظر ت أو ا تظر ي ان ال النتائج تحقق أداءالم أيضا عت ألا يمكن.، لا أنه حصر كما

الفردالوظيفيالأداء ا أتم ال ام الأخفقطالم ف التعر جاء لما،كما يحا التعب ذا ان فلو

امل. بال م ام م يتموا ح م عمل وأثناء قبل ا موظف أداء تقييم المؤسسات بمقدور   ان

الوظيفي الأداء أن السابقة، ف التعار من بأنه:للفردنلاحظ   يمتاز

 ات وسلو أفعال ع إيجابيةلوحدهفرداليركز أو سلبية النتائجسواءا س ول   ؛،

 الوظيفي الأداء وم مف ضمن تدخل ال المنظمة داف بأ المرتبطة ات والسلو الأفعال فقط

  ؛للفرد

 عاد الأ من مجموعة سه.والمؤشراتشمل تق (ال دراسة أكدته ما ذا بأن.Short et al)2002و

لدى الوظيفي الأداء لقياس ومضبوطة محددة مؤشرات ستقروا لم الموضوع ذا ن الباحث

ن.   العامل

الوظيفي الأداء أن القول يمكننا سبق، ما خلال الفردوللفردمن به يقوم ما اتل سلو من

ال علاقةوأفعال ا و ءأدابل التاعمله و حوله من الذين أولائك اتؤثرعأعمال ذاف لأ المؤسسة   .تحقيق

مية :2الفرع    :للفرد الأداء الوظيفي أ

للمؤسسة الك الأداء ع المؤثرة العوامل أبرز من الفرد أداء   .عد

:فإنSonnentag and Frese)2002(دراسةفحسب ي فيما تكمن للفرد الوظيفي الأداء مية   أ

 إنجاز خلال من المؤسسة داف أ ا؛تحقيق موظف ع المقسمة   الأعمال

 مستوى وإنخفاض الإنتاجية، ادة ز إ يؤدي الأفراد أداء مستوى من الرفع ع المؤسسة قدرة

ا؛ إنخفاض إ يؤدي   الأداء

 تنافسية ة م المؤسسة يكسب للفرد المتم الوظيفي المؤسسات.الأداء با عن ا   تنفرد
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جاء (كما لـ أخرى العمومية،.Vermeeren et al)2009دراسة المنظمات ع ت الأداءأجر أن

يدالوظيفي مللفردا كب سا نةبصفة المؤسساتتحس دمات ا القطاعالناشطةتقديم

 العام.

) ضيف ا:Hersey and Blanchard)1993و أ تكمن مية أ للفرد الوظيفي للأداء   أن

 المسؤولية مستوى عن الفرد؛تكشف ا يتح   ال

 ز المؤسسةت دافلإدارة صيةالأ والإجتماعية(ال س)المالية منلال ا لتحقيق الفرد

للرضاخلال م وتحقيق الأفراد لتحف صية ال داف الأ ذه ع المؤسسة عتمد التا و عمله،

مالوظيفي أدا   ؛لرفع

) دراسة تضمنت الأداءGoodhue and Thompson)1995كما يضمن:الوظيفيأن للفرد   العا

 ل؛ ك المؤسسة لأداء بالنفع عود مما وواجباته امه م أداء اثناء العالية الكفاءة الفرد ساب   إك

 المتاحة الموارد سي ارات والم ة ا ساب إك خلال من التنظيمية الفعالية الفرد   له؛تحقيق

 شاط رجات أع جودة وظيفته.تحقيق المستمر ن التحس يجة ن   ه

عاد الأداء الوظيفي : انيثا أ   :للفردقياس و

  :للفردقياس الأداء الوظيفي  :1الفرع 

الوظيفيمؤشر أن.Wall et al)2004(ؤكدي دليلا للفردالأداء الكلماوأساسياحيوعد الأداء عرفة

يدف.ةللمؤسس من الوظيفيبأنناك الأداء قياس ترتبطعملية أن الأداءيجب مته مسا المابمدى

المؤسسات يحا التعب ذا ون ي قد ل. ك حيةللمؤسسة أنالر إلا اصة، بأنها عتقد كذلكنا س ل

ا وخاصة العمومية ادميةالمؤسسات العموميةمثل،م زائر المؤسسات ا ية دراسال ناكحالة

يةذه ال دمات فا أننا. أي ، تمي دون و ساوي بال ميع ول ان با العموميةتقدم المؤسسات ذه

ة تجار عتمدغ او أعمال الدولةسي انية م ع الأو بمقارنتهلتنافمحاول.بالدرجة الأفراد أداء قياس

م مسا الذكر،الإيراداتمبدرجة السالف المؤسسات من النوع نفعا.ذا يجدي لن وجب، وعليه

معاي ع البحث اديميةعلينا اآ عل عتمد الأداءأخرى ن.للفردلقياس   العامل

آخر، مجموعةإMotowidlo)2003(أشار بحث خلال من الوظيفي الأداء قياس يمكن أنه

ات الممارسةالسلو ام طرفوالم يذكر.المؤسسةداخلالفردمن أخرى، ة ج عمليةأنOrgan)1988(من

الوظيفيتقييم االأداء أ لدرجة شاملة ون ت أن (يجب التنظي المواطنة سلوك  Organizationalتدرج

citizenship behavior.(  
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لـ الوظيفيSarmiento and Beale)2007(وفقا الأداء نللفرد، ون م مخرجات نو   :)p. 915(إثن

 .المؤسسة داخل الفرد طرف من التعلم و بالفطرة سبة المك والقدرات ارات   الم

 إيجابية نتائج وتحقيق ام الم لإنجاز والقدرات ارات الم ذه لإستخدام نية والذ ية التحف القدرة

  للمؤسسة.

) أشارا أنPorter and Lawler)1968كما ما ل أداءبحث لقياس أساسية عناصر ثلاث ناك

ن   :الموظف

 إ ... ن المعا المر عدد أو الإنتاجية، المباعة، المنتجات كعدد رجات ا   قياس

 .إشرافه تحت عمال مباشرأو مسؤول العمل، زملاءه طرف من الفرد تقييم خلال من الأداء   قياس

 ي الذا التقييم ا لنفسه.وأخ الفرد تقييم   أو

) أبحاث ا بي من نذكر الدراسات، من  2003(Borman(،Borman and Motowidlo)1997فالعديد

et al.) ،2003(Motowidlo) و ،2008(Sonnentag et al.الوظيفي الأداء أن ع متغ للفردتتفق اعت

عاد الأ البحيث،متعدد المؤشرات من مجموعة عد ل ال لتع ا قياس الفرديمكن أداء عن اية ل

المؤسسة.   داخل

عاد الأداء الوظيفي  :2الفرع    :للفردأ

ن:عBorman and Motowidlo)1993(ذكر  إثن عدين الوظيفي للأداء (يةأدتأن ام  Taskالم

Performance() السيا والأداء ،Contextual Performance.(  

أ والعشرون الواحد القرن بداية عضظو دراسة،الدراساترت  Viswesvaran and)2000(مثل

Ones،2002(ودراسة(Rotundo and Sackettب سعدةقناعة مما إضافة،بقواحد نمع نآخر إثن

الوظيفيلت الأداء عاد أ مصبح ل سبة :بال ي (يةأدتكما ام المواطنةTask Performanceالم سلوك ،(

) ا،)Organizational Citizenship Behaviorالتنظي (الوظيفيالسلوكوأخ -Counterاللاإنتا

Productive work Behavior،(  

إ الإشارة الإعتبارتجدر ن ع الأخذ يجب بالإيجابأنه سواءا تؤثر ال ات، والسلو الأفعال من ل

ضمن المؤسسة، ع بالسلب عادأو الوظيفيقياسأ   .للفردالأداء

ةأخرى دراساتو أقر مشا أبحاث، منت (Allworth and Hesketh)1999(ل ،2000(Pulakos 

et al.،) ضأنه.Griffin et al)2007و ألابيف السابقة الثلاث عاد الأ ع منفصل ع را عد ناك ون ي أن

) التكيفي "الأداء و ام..)Adaptive Performanceو الم تأدية عد محتو كجزء وجوده من   بدلا
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لـ للفرد الوظيفي الأداء مستوى لقياس عليه إعتمدنا الذي المقياس أن Koopmans et al. (2014)إلا

عاد. أ ثلاثة ع الوظيفيمب الأداء قياس ع سنعتمد فإننا عللفردوعليه، الدراسة عادثلاثذه أ

ا عل إتفاقا :،الأك ي فيما ا   نذكر

ام يةأدت . 1   ):Task Performance( الم

) مBorman and Motowidlo)1993عرف سا ال ات السلو ل ا أ ع ام الم تأدية النواةعد

مباشرة غ أو مباشرة بصورة للمنظمة للمنظمة.)p. 73(التقنية التقنية بالنواة قصد  Organization’s(و

Technical Core(للم الأسا شاط بال المرتبطة والوظائف الأعمال   ة.ؤسسل

) ارةو فCampbell)1990أما الم ا أ ع ام الم تأدية الكفاءةصف نأو الموظف ا يحقق أثناءال

م   .)p. 699(عمل

أضاف الوظيفيBorman and Motowidlo)1997(فيما الأداء سياق ي يأ الذي ام الم تأدية عد أن

الللفرد له لة المو ام الم تأدية الفرد فعالية او بدور م المؤسسة.تحقيقسا ة ورؤ داف   أ

بواجبات المتعلقة الفرد ات وسلو بأفعال بالأساس تم ام الم تأدية عد أن ستخلص ومنه

العمل إليه.ومسؤوليات لة   المو

ام، الم تأدية عد قياس ع المساعدة المؤشرات بخصوص (أما  Engelbrecht and)1995أشار

Fischerالتخطيط ) ام الم لة ي سم)، وا ام الم (كإتمام التوجيه يضم نظرالمسي ة وج من البعد ذا أن

المشكلات).والقيادة)، حل (مثل كم وا (التحقيق خلاف.Tett et al)2000وأضاف ع أخرى مؤشرات

ن ني الم تمام والإ والفطنة والتخطيط) القرار (كإتخاذ التقليدية الوظائف مثل بالإدارة خاصة ال تلك

والكمية). بالنوعية تمام والإ بالعمل المعرفة ((مثل أتبع إثنان:مؤشر Borman and Brush)1993كما ان

شمل (و التقنية ة الإدار ام الم أداءأداء ومؤشر كم)، وا اليومية، ة الإدار الأعمال التنظيم، التخطيط،

تحف للعمل، النوعية المعاي ع افظة ا للوظيفة، اتيجية الإس داف الأ تحديد شمل (و القيادية ام الم

و  ن، الآخر ودات بمج اف الإع الإشراف، نطاق تحت البناءالعمال   ).الإنتقاد

  :)Contextual Performance( الأداء السيا . 2

السياBorman and Motowidlo)1997(عرف الإجتماعيةالأداء ئة الب تدعم ال ات بالسلو

أن أجل من للمنظمة سليمعملوالنفسية ل ش للمنظمة التقنية   .)p. 100(النواة
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) بأنه.Koopmans et al)2011أما البعد ذا إضافيةعرفون ات وسلو الفرد،أفعال ا تتجاوزيمارس

ال المبادرة،تلك إضافية، ام م أداء خلال من المنظمة داف أ تحقيق م سا و الأصل، له لت أو

جديدة ارات وم رمعرفة   .)p. 861(وتطو

فنجد السيا الأداء عد تحدد ال المؤشرات بخصوص اأما بي  Borman and)1993(حسب:من

Motowidlo) أضاف فيما القواعد. وإتباع التعاون المساعدة، المثابرة، الإتصالاتCampbell)1990التطوع،

الإشراف والفرق، الزملاء أداء يل س المساعدة الإنظباط، ع افظة ا د، ارا إظ والملفوظة، ة المكتو

.الإدارةوالقيادة، سي   وال

ام الم تأدية أن ن، السابق البعدين له تطرقنا ما خلال من يلاحظ لأخرى ما وظيفة من اتختلف لأ

ام والم الواجبات أنتحدد ن ح يمكن، اه ون ي الوظائفأن ل ما نوعا شابه م أو ك مش السيا لأداء

وصفنظرا ة بصورةلهلصعو ةالوظيفة  .للفردوا

التكيفي الأداء الثالث:   :)Adaptive Performance(البعد

التكيفي.Griffin et al)2007(عرف أدوارالأداء أو العمل نظام ات التغ مع الفرد تكيف بمدى

  .)p. 329(العمل

ومه مف نتفصل أن ع الما من س ل أنه إلا ، السيا الأداء ي الثا بالبعد البعد ذا إرتباط رغم

لمتغ ع الرا البعد ون لي بذاته مستقل كبعد فصله ع ن الباحث من العديد د عليه. تدل ال ومؤشراته

ا بي من نذكر الأسباب من مجموعة ع ن الباحث ؤلاء إستدل حيث للفرد، الوظيفي   :الأداء

 :التكيفأولا ع فالقدرة ذا، عصرنا اصلة ا التكنولوجية المستمرةالتطورات ات التغ

ا. م لابد أساسية ارة م  أصبحت

 :نثانيا الباحث عض معSinclair and Tucker)2006(مثلعت التكيفي الأداء دمج عادأن الأ أحد

الفرد من مطلوب و ما ع يقتصر ام الم تأدية عد أن حيث يميا. مفا يح غ الأخري الثلاث

حا بأي يمكن ولا عمله، تقبلأثناء أو ن الآخر مع بالتكيف ا عمال المؤسسات تج أن الأحول من ل

الأداء دمج لايمكن أنه كما لآخر. ص من تختلف المواصفات ذه ف ، إ ... جديدة ثقافات

الأعمال، س ع إيجابا تؤثر ال ات سلو شمل الأخ ذا لأن السيا الأداء عد ضمن التكيفي

التكيفي الأداء المؤسسة.أما العمل ئة ب تجاه للفرد فعل ردة عن عبارة و  ف

 :1999(حسبثالثا(Allworth and Heskethكبعد التكيفي الأداء إعتماد أسباب ن ب من فإنه

و المتعلقةمستقل والتطبيقية ة النظر الأدبيات الأداء.بهتوفر عد مؤشرات أن أكدوا فقد

. السيا والأداء ام الم تأدية عدي مؤشرات عن تختلف   التكيفي
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ععتمد البعد عساعدمؤشراتذا ا م نذكر الفرد لدى المشكلاتقياسه حل المثال يل س

مع التكيف جديدة، وإجراءات وتكنولوجيات ام م علم متوقعة، غ وضعيات مع التعامل مبدعة، قة بطر

جديدة. عمل ئة ب مع والتأقلم جديدة، وثقافات ن آخر اص   أ

  :)Counter Productive Work Behavior( السلوك الوظيفي اللاإنتا . 3

اتRotundo and Sackett)2002(حسب والسلو الأفعال ع اللاإنتا الوظيفي السلوك فإن

تضرالإرادية   .)p. 69(المنظمةسال

يرى ن أنهMotowidlo)2003(ح ع البعد المنظمةيمثلذا داف أ مع نا ت ال ات السلو

)p. 43(. 

ضيف البعدأنViswesvaran and Ones)2000(و بالسلبيةأيضاشملذا سم ت ال ات السلو

التنظيمية الفعالية تخدم لا   .)p. 18(وال

متعمدة بصفة الفرد به يقوم فعل أو سلوك ل و اللاإنتا الوظيفي السلوك فإن قةوعليه، بطر

أداء ع سلبا يؤثر مما ن الآخر وظائف أو وظيفته أعمال س عطيل م سا مباشرة غ أو مباشرة

  المؤسسة.

البعد، ذا قياس المساعدة للمؤشرات سبة بال حأما اMurphy)1989(إق م المؤشرات عض

) وأضاف العمل. تفادي سلوك وح بالإنتاجية، تضر وال سارة، ا إ تؤدي ال ات Hunt)1996السلو

التغيب السرقة،   .مؤشرات

الوظيفي السلوك وم مف خلال من يمكننا ضوركما ل التأخر مثل مؤشرات عتمد أن اللاإنتا

ن،للعمل، والمسؤول بالزملاء تضر ات إذنسلو بدون أو ددة ا ام الم إتمام بدون أخرى ام م وض ا

ال الإستخدام أخطاء، اب إرت التعمد وعدمغالمسؤول، المتاحة، للموارد المعلوماتحسن توظيف

جيدة. قة بطر   المتوفرة
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  خلاصة:

المؤسسة العامل يؤديه ما ل شمل للفرد الوظيفي الأداء أن تجنا إست عليه، إطلعنا ما خلال من

ا داف أ ع تأث ا ل ال وأفعال ات سلو الإيجابمن أو بالسلب ن.سواء الباحث دفعت ة الأخ ذه

العامل به يقوم ما الإعتبار ن ع بالأخذ للفرد الوظيفي الأداء لقياس نموذج ع م إعتماد ن تص وا

من العامل به س وما ، السيا والأداء ام الم تأدية عدي متمثلة المؤسسة صا وأفعال ات سلو من

لمؤسس .ضرر اللاإنتا الوظيفي السلوك عد ممثلة   ة
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  :خاتمة الفصل

محاور له تطرقنا ما خلال ةدبياتالأ من الدراسةالنظر ات أنول الأ الفصلمتغ تج ست ،

يلة. ض سب ب ولو ا يصادفو أن المؤسسة أفراد من لابد سانية إ رة ظا التنظي فالصراعالصراع

إستخدام خلال من الصراع أطراف عامل ون و ن، مجموعت أو فردين ن ب يحدث الأفراد ن ب التنظي

لـ مسة ا الأساليب الآخر.Rahimأحد الطرف مع الصراع صراعلإدارة وضعية ن مع أسلوب اج إن

سل يؤثر قد ن مع سلوك اج لإن ما كلا أو الأطراف بأحد يدفع ما كأداءتنظي يقدمه ما ع إيجابا أو با

مما امل والت ار الأف لتوحيد فرصة الصراع أطراف ن ب الإندماج أسلوب إستخدام عت فقد العمل. أثناء

و  الأداء ن تحس إ التامسيؤدي و العمل آخرخرجات أسلوب اج إن تأث ون ي وقد ل. ك رجات ا جودة

دفعه و الفرد مخرجات ع ل.سالبا ك المؤسسة جودة التا و الفرد ة بمص تضر ات   لسلو

 

 

 

 

 



 

 

  

  

  

 

يالفصل    يةيدانالم دراسة: الالثا

  

 I:الدراسة محل بالمؤسسة ف   التعر

 II:الميدانية الدراسة ية  من

 III و الدراسة نماذج تقييم الفرضيات:  إختبار
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يد   :الفصل تم

نا، لدراس ي الميدا انب ا الفصل ذا مختصرةتطرقناحيثبعرض نبذة تقديم الأول ور ا

بالأغواط. يلة بن أحميدة الدراسة محل بالمؤسسة ف عر وكذا شفائية الإس العمومية المؤسسات عن

إنجاز وخطوات الميدانية الدراسة ية من ي الثا محوره أيضا الفصل ذا تضمن ناولا.بحيثكما ن

المستخدم، الدراسة من ذلك: ومن نا دراس تنفيذ ا اتبعنا ال للإجراءات مفصلا وصفا ور ا ذا

ا وثبا ا صدق من والتأكد الدراسة، أدوات الدراسة، وعينة تقيممجتمع الثالث ور ا تضمن ن ح

سابقا الموضوعة الفرضيات وإختبار الدراسة اينموذج تمس؛ ال للنتائج تفصي عرض بتقديم نقوم

نتائج من إليه التوصل تم ما ومناقشة تفس إ بالإضافة الدراسة، أدوات تطبيق خلال من ا إل التوصل

ا. فروض من والتحقق الدراسة، ساؤلات ع الإجابة خلال   من

 

 

 

 

 

 



 

 

  

  

  

 

I :ف بالمؤسسة محل الدراسة   التعر

  

 شفائيةاتقديم:أولا الإس العمومية   لمؤسسات

 بالأغواط:اثاني يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية  المؤسسة
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شفائيةلمؤسسات العمومية تقديم ا :أولا   :الإس

رقمدف التنفيذي المرسوم شاء2007ماي19المؤرخ140/07صدور لإ سي، و تنظيم   :وكيفية

 شفائية الإس العمومية سيةالمؤسسات بالفر ،)Etablissement Publique Hospitalier - EPH(؛  

 ) سية بالفر ة، وار ا ة لل العمومية  Etablissement Publique de Santé deالمؤسسات

Proximité - EPSP.(  

شفائية: طبيعة :1الفرع    المؤسسة العمومية الإس

ا2للمادةفتبعا المرسوممن من الأول ع"،140/07لفصل شفائية الإس العمومية المؤسسة عرف

ا ةأ المعنو صية بال تتمتع إداري، ع طا ذات ".مؤسسة الوا وصاية تحت وتوضع الما والإستقلال

الرسمية، دة ر ص.2007(ا ،10(.  

المادة خلال التكفل،4ومن تتمثل شفائية الإس العمومية المؤسسة ام م فإن المرسوم، نفس من

الت ام الم صوص ا ع تتو الإطار، ذا و ان. للس ية ال اجات با سلسلة م أو املة مت   الية:بصفة

 شفاء؛ والإس الط يل التأ وإعادة يص وال ي الشفا العلاج ع توز رمجة و تنظيم  ضمان

 ة؛ لل الوطنية امج ال  تطبيق

 الإجتماعية؛ والآفات الأضرار افحة وم والنقاوة ة ال حفاظ  ضمان

 م مستوى ن تحس م.ضمان معارف وتجديد ة ال مصا الرسمية،ستخدمي دة ر ص2007(ا ،

 ).11-10.ص

المادة التنفيذي5ذكرت المرسوم من الأول الفصل من ة إستخدام،140/07والأخ يمكن أنه ع

ع ي شفا الإس سي ال ن و والت الط والشبه الط ن و للت ميدانا شفائية الإس العمومية المؤسسات

الرسمية، دة ر (ا ن. و الت مؤسسات مع م ت إتفاقيات ص.2007أساس ،11.(  

ل :2الفرع  شفائية: يا   المؤسسة العمومية الإس

المادة شفاء3حددت والإس والعلاج يص لل ل ي من ون "تت شفائية الإس العمومية المؤسسة أن

الرسمية، دة ر (ا بلديات" مجموعة أو واحدة بلدية ان س غطي الط يل التأ ص.2007وإعادة ،10.(  

  المدير: . 1

التنفيذي19للمادةطبقا المرسوم والمؤسسة140/07من شفائية الإس العمومية المؤسسة سي

) ة بال لف الم ر الوز من بقرار ن ع مدير ة وار ا ة لل الرسمية،العمومية دة ر ص.2007ا ،12.(  
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2 . : لس الط   ا

كةحملت مش ام أح الثالث الفصل الأولمواد لالقسم وس العموميةتنظيم المؤسسات من

ة. وار ا ة لل العمومية والمؤسسات شفائية المادةالإس نصت مؤسس10فقد ل عموميةةس

ومؤسس شفائية تدةإس ة شار إس يئة وتزودان المدير. ا دير و إدارة مجلس ة وار ا ة لل عمومية

الرسمية، دة ر (ا ." الط لس "ا ص.2007بـ ،11.(  

المادة التنفيذي25جاء للمرسوم الثالث الفرع من:140/07من ل يضم الط لس ا   أن

 الطبية؛ المصا   مسؤولو

 المس الصيدلية؛ؤ الصيد عن   ول

 أسنان؛   جراح

 ن؛ طبي الشبه سلك من رتبة أع من نظراؤه تخبه ي ط   شبه

 الإقتض عند ن، امعي ا ن شفائي الإس ن المستخدم عن   اء.ممثل

ثلاث لمدة أعضاءه ن ب من تخبون ي س رئ ونائب سا رئ الط لس ا أس ي أنه المادة نفس ذكرت

للتجديد.3( قابلة سنوات (  

المادةو  رأيه24أشارت وإبداء المؤسسة م ال المسائل ل بدراسة لف ي الط لس ا الطأن

اوالتق ي:ف يأ فيما سيما ولا ،  

 الطبية؛التنظيم المصا ن ب الوظيفية   والعلاقات

 الطبية ات بالتج المتعلقة امج ال ع يئمشار وإعادة الطبية المصا ناء   ا؛و

 ان؛ والس ة ال   برامج

  و العلمية رات التظا   التقنية؛برامج

 .ا إلغاؤ أو طبية ل يا شاء  إ

ل اح إق الط للمجلس يمكن أنه ع المادة نصت المؤسسةكما تنظيم ن تحس ا شأ من ال التداب

والوقاية. العلاج مصا لاسيما ا،   وس

  :ةمجلس الإدار  . 3

المادة مؤسس11حسب ل إدارة مجلس ةةيضم لل عمومية ومؤسسة شفائية إس عمومية

: ي ما ة وار   ا
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 سا؛ رئ ، الوا عن   ممثل

 المالية؛ إدارة عن   ممثل

 التأمينات عن   الإقتصادية؛ممثل

 ؛ الإجتما الضمان يئات عن   ممثل

 ي؛ الولا الشع لس ا عن   ممثل

 المؤسسة مقر البلدي الشع لس ا عن   ؛ممثل

 نظراؤه؛ تخبه ي ن، الطبي ن المستخدم عن   ممثل

 نظراؤه؛ تخبه ي ن، طبي الشبه ن المستخدم عن   ممثل

 ة؛ ال مرتفقي جمعيات عن   ممثل

 تخب ي العمال عن عامة؛ممثل   جمعية

 . الط لس ا س   رئ

ة وار ا ة لل العمومية المؤسسة مدير و شفائية الإس العمومية المؤسسة مدير من ل يحضر

الإدارة مجلس الرسمية،مداولات دة ر (ا ما. أمان توليان و شاري إس ص.2007برأي ،11.(  

المادة نصت التنفيذي14وقد المرسوم صوصع140/07من ا وجه ع يتداول الإدارة مجلس

:   ماي

 والمتوسط؛ القص المدى ع المؤسسة تنمية   مخطط

 المؤسسة؛ انية م  مشروع

 ة؛ التقدير سابات  ا

 الإداري؛ ساب  ا

 ثمار؛ الإس ع  مشار

 للمؤسسة؛ الداخ التنظيم ع  مشار

 ات والتج الطبية ات والتج البيانات فظ ة السنو امج ا؛ال وصيان  المرفقة

 ن المادت ا عل المنصوص  ؛9و5الإتفاقيات

 الإجتما الضمان يئات سيما لا المؤسسة، اء شر مع مة الم العلاج بتقديم المتعلقة العقود

الأخرى؛ يئات وال والمؤسسات لية ا ماعات وا والتعاضديات الإقتصادية  والتأمينات

 ن؛ المستخدم عداد جدول  مشروع

 للمؤسسة؛ الداخ  النظام
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 الإيجار؛ وعقود والعقارات المنقولات ملكية ل وتحو  إقتناء

 ا؛ رفض أو والوصايا بات ال  قبول

 والإتفاقيات والعقود الرسمية،الصفقات دة ر (ا به. المعمول للتنظيم طبقا ،2007والإتفاقات،

  ).12ص.

  نواب المدير: . 4

المادة تنص أن21كما المرسوم ذات (من عة أر المؤسسة4للمدير سي ساعدونه نواب حيث) ،

ة بال لف الم ر الوز من بقرار أيضا المؤسسةعينون مدير من اح   :بإق

 والوسائل؛ المالية لف الم المدير   نائب

 ة؛ شر ال الموارد لف الم المدير   نائب

 ية؛ ال المصا لف الم المدير   نائب

 بصيانة لف الم المدير المرافقة.نائب ات والتج الطبية ات الرسمية،التج دة ر ص.2007(ا ،

13(  

ذا من ا نذكر لم ال الأخرى المواد من والعديد سبق، فيما ا ذكرنا ال المواد عض خلال من

التنظيم عقيد مدى رلنا يظ شفائية، الإس العمومية بالمؤسسات متعلقة أخرى ومراسيم التنفيذي المرسوم

مستخدميوا ن ب تنظيمية صراعات شوب م سا أن يمكن بدوره الذي المؤسسات ذه سي ل

  المؤسسة.
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شفائية: :3الفرع  طط التنظي للمؤسسة العمومية الإس   ا

) رقم ل شفائية1-2الش الإس العمومية للمؤسسة التنظي طط ا :(  

يلةالمصدر: بن أحميدة شفائية الإس العمومية للمؤسسة ة شر ال للموارد الفرعية ة المدير

  بالأغواط

  

 المدير
ط

سال
ل

 ا
رة سالإدا

جل
 م

 الأمانةالعامة

المديرةالفرعيةللمالية

 والوسائل

صا
المديرةالفرعيةللم

ية
 ال

ت
ا

ج
صيانةالت

المديرةالفرعيةل

تالمرافقة
ا

ج
والت

طبية
 ال

رد المديرةالفرعيةللموا

شرة
 ال

 الأمانة

الصفقات  مكتب

ن التمو  مكتب

المواد محاسبة  مكتب

لفة ال حساب  مكتب

المالية  مكتب

زون ا سي و جرد  مكتب

الصفقات  مكتب

ن التمو  مكتب

ن والطبي ن طبي والشبه ن الإدار ن المستخدم سي  مكتب

والمنازعات ة شر ال الموارد  مكتب

 الأمانة

القبول   والإستعلاماتمكتب

ية ال الشؤون  مكتب

الوقاية  مكتب

العام الطب  مكتب

 الأمانة

الطبية ات التج صيانة المرافقةمكتب ات  والتج

 الأمانة
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يلة بالأغواط :اثاني شفائية أحميدة بن    :المؤسسة العمومية الإس

  تقديم المؤسسة: :1الفرع 

المؤسسة قتقع الطر جانب ع الأغواط، مدينة وسط يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية

رقم سنة1الوط المؤسسة إفتتاح تم حيث وفق1985للولاية. شاء الإ قرار بموجب شاءه إ تم أن عد ،

التنفي تم05المؤرخ242/81رقميذالمرسوم يةالذي1981س ال القطاعات شاء إ يتضمن

ا، سيةوتنظيم الفر الشركة طرف من مركزي شفى بو ،1984سنةBOUYGUESكمس الآن س ـال

BOUYGUES CONSTRUCTION.  

من إبتداءا يلة" بن "أحميدة يد الش بإسم المؤسسة سمية لية05تمت سعة2000جو تقدر .

بـ را240المؤسسة   .سر

سبة بال :عدادلتأما ي كما م ف ن، الطبي ن   الممارسي

) رقم ع1-2جدول توز الأغواط.باالأطباء): يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية   لمؤسسة

نية أخصائيون   الفئة الم عامون   أطباء ن  أطباء نفساني موع  أطباء   ا

 135 04 45 86  التعداد

وثائق ع بالإعتماد الطالب إعداد من للمؤسسة.المصدر: ة شر ال الموارد ة  مدير

الأطباء ع لتوز سبة راحون بال   :ا

) رقم ع2-2جدول توز راح): الأغواط.بان و ا يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية   لمؤسسة

عامون   الإختصاص العظام  جراحون الأعصاب  جراحوا أسنان  جراحوا موع  جراحوا   ا

  18  01  03  09  05  التعداد

للمؤسسة.المصدر: ة شر ال الموارد ة مدير وثائق ع بالإعتماد الطالب إعداد  من

ن: النفساني للأطباء سبة   بال

) رقم يلة3-2جدول بن أحميدة شفائية الإس العمومية بالمؤسسة ن النفساني الأطباء عداد :(

  الأغواط.

نية ن  الفئة الم النفساني   الأطباء

 04 التعداد

إعداد من للمؤسسة.المصدر: ة شر ال الموارد ة مدير وثائق ع بالإعتماد  الطالب
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للصيادلة: سبة   بال

) رقم الأغواط.4-2جدول يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية بالمؤسسة الصيادلة عداد :(  

نية   الصيادلة  الفئة الم

 02 التعداد

ة مدير وثائق ع بالإعتماد الطالب إعداد من للمؤسسة.المصدر: ة شر ال  الموارد

: ي كما و ف الطبيون الممارسون مجموع   أما

) رقم الطبيون 5-2جدول الممارسون عداد يلة): بن أحميدة شفائية الإس العمومية بالمؤسسة

  الأغواط.

ن  جراحون   أطباء  الفئة النفساني موع  الصيادلة  الأطباء   ا

  159  02  04  18  135  التعداد

من الطالب.المصدر:   إعداد

: الط الشبه لعمال سبة   بال

) رقم الأغواط.6-2جدول يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية بالمؤسسة الط الشبه عداد :(  

نية الط  الفئة الم الشبه   عمال

 298 التعداد

للمؤسسة. ة شر ال الموارد ة مدير وثائق ع بالإعتماد الطالب إعداد من  المصدر:

المتعاقدون  العمال موظفي لتعداد سبة كةبال المش   :والأسلاك

) رقم كة7-2جدول المش والأسلاك المتعاقدون العمال عداد شفائيةبا): الإس العمومية لمؤسسة

الأغواط. يلة بن   أحميدة

نية المتعاقدون   الفئة الم كة  العمال مش   أسلاك

  127  187  التعداد

إعداد من للمؤسسة.المصدر: ة شر ال الموارد ة مدير وثائق ع بالإعتماد  الطالب

عمال مجموع فإن التا بو ورة المذ يلةالأسلاك بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة

دول  ا :مو   الموا
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) رقم الأغواط.8-2جدول يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية بالمؤسسة العمال مجموع :(  

نية   التعداد  الفئة الم

الط الشبه  298  عمال

المتعاقدون    187  العمال

ن الطبي ن   159  الممارس

كة مش  127  أسلاك

موع  771  ا

الطالب إعداد من   المصدر:

  المصا الطبية للمؤسسة: :2الفرع 

شفائية الإس المصا ع يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة والتقنيةتحتوي

 الموالية:

شفائية: . 1   المصا الإس

من: ل شمل   و

 الرجال؛ طب   مصا

 الأطفال؛ طب   مصا

 ساء؛ ال أمراض   مصا

 ؛ الط عاش الإ ة   مص

 العيون؛ طب ة   مص

 العظام؛ م وتقو   جراحة

 التوليد؛ ة   مص

 نجرة؛ وا والأذن العامة راحة ا   قسم

 ؛ الك أمراض ة   مص

 .الدم تصفية   مركز

  المصا التقنية: . 2

 الصيدلة؛ ة   مص

 ابر؛ ا ة   مص

 الأشعة؛ ة   مص

 .ي الوقا الطب ة  مص

  

  

  



 

 

  

  

  

 

II :ية الدراسة الميدانية   من

  

 الدراسةأسئلة:أولا   وفرضيات

 الدراسة:اثاني ومن  نموذج

 للعينةاثالث الوصفية الدراسة : 
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يد   :تم

الميدانية، الدراسة ية من إ ور ا ذا تطرق خلاس من سنعرض اوال والفرضياتالأسئلةل

للبحث، ي المفا النموذج فيه ناول سن حيث الدراسة، ومن لنموذج ي الثا زء ا خصصنا كما . كتذك

إ تطرق اوس نا أجر ال الإستطلاعية ومصالدراسة الدراسة وأداة ومن فا، للتعر عرج الأخ و ا. در

الدراسة. وعينة   بمجتمع

  :وفرضيات الدراسة سئلةأ :أولا

  الدراسة:أسئلة : 1الفرع 

ا تذك ي فيما الفرعيةنقدم خلاللبالأسئلة من إحصائيا ا إختبار لغرض سابقا المطروحة لدراسة

لذلك. المتاحة والأساليب الأدوات بإستخدام إحصائيا ا   معا

  :الأو الفرعية الأسئلة . 1

 يوجد لأسلوبتأث ل إحصائيا التنظيالإندماجدال الصراع عندلإدارة الوظيفي الأداء ع

ة المعنو   ؟0.05مستوى

 يوجد التختأث ل لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع مستوىلإدارة عند الوظيفي الأداء ع

ة   ؟0.05المعنو

 يوجد يمنةتأث ل ال لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع مستوىلإدارة عند الوظيفي الأداء ع

ة   ؟0.05المعنو

 يوجد التجنبتأث ل لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع مستوىلإدارة عند الوظيفي الأداء ع

ة   ؟0.05المعنو

 يوجد المساومةتأث ل لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع الوظيفلإدارة الأداء عندع ي

ة المعنو   ؟0.05مستوى

ي: الفر السؤال . 2   الثا

يوجد إحصائيةتأث ل دلالة للفردذو الوظيفي شفائيةللأداء الإس العمومية المؤسسة لموظفي

يلة بن يةأحميدة ال دمات ا جودة ةع المعنو مستوى   ؟0.05عند

 ة:لثالثا الفرعية الأسئلة . 3

 يوجد لأسلوبتأث ل إحصائيا التنظيالإندماجدال الصراع يةعلإدارة ال دمات ا جودة

ة المعنو مستوى   ؟0.05عند
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 يوجد لأسلوبتأث ل إحصائيا التنظيالتخدال الصراع يةعلإدارة ال دمات ا جودة

ة المعنو مستوى   ؟0.05عند

 يوجد لأسلوبتأث ل إحصائيا يمنةدال التنظيال الصراع يةعلإدارة ال دمات ا جودة

ة المعنو مستوى   ؟0.05عند

 يوجد لأسلوبتأث ل إحصائيا التنظيالتجنبدال الصراع يةعلإدارة ال دمات ا جودة

ة المعنو مستوى   ؟0.05عند

 يوجد لأسلوبتأث ل إحصائيا التنظيالمساومةدال الصراع يةجودعلإدارة ال دمات ا ة

ة المعنو مستوى   ؟0.05عند

عة: الفرعية الأسئلة . 4 ا  الر

 يوجد لأسلوبتأث ل إحصائيا العموميةالإندماجدال المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة

للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة بن أحميدة شفائية الإس

ة المعنو مستوى عند وسيط   ؟0.05كمتغ

 يوجد العمومتأث ل المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة التخ لأسلوب إحصائيا يةدال

للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة بن أحميدة شفائية الإس

ة المعنو مستوى عند وسيط   ؟0.05كمتغ

 يوجد العموميةتأث ل المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة يمنة ال لأسلوب إحصائيا دال

د ا جودة ع يلة بن أحميدة شفائية للفردالإس الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال مات

ة المعنو مستوى عند وسيط   ؟0.05كمتغ

 يوجد العموميةتأث ل المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة التجنب لأسلوب إحصائيا دال

للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة بن أحميدة شفائية الإس

ة المعنو مستوى عند وسيط   ؟0.05كمتغ

 يوجد العموميةتأث ل المؤسسة لموظفي التنظي الصراع لإدارة المساومة لأسلوب إحصائيا دال

للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة بن أحميدة شفائية الإس

ة المعنو مستوى عند وسيط  ؟0.05كمتغ

امسة: الفرعية الأسئلة . 5   ا

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد الإندماجتأثل التنظيأسلوب الصراع لموظفيلإدارة

يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية يةالمؤسسة ال دمات ا جودة لمتغع النوععزى

ة المعنو مستوى  ؟0.05عند
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 إحصائية دلالة ذات فروق توجد أسلوبل التنظيالتختأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة لمتغع مستوىالنوععزى عند

ة  ؟0.05المعنو

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد أسلوبل يمنةتأث التنظيال الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة لمتغع مستوىالنوععزى عند

ة  ؟0.05المعنو

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد أسلوبل التنظيالتجنبتأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة لمتغع مستوىالنوععزى عند

ة  ؟0.05المعنو

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد أسلوبل التنظيالمساومةتأث الصراع لموظفيلإدارة

يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية يةالمؤسسة ال دمات ا جودة لمتغع النوععزى

ة المعنو مستوى  ؟0.05عند

  س:سادال الفر السؤال . 6

 إحصائية دلالة ذات فروق توجد ال يةتأث ال دمات ا جودة ع للفرد الوظيفي عزىلأداء

النوع ةلمتغ المعنو مستوى  ؟0.05عند

عال الفرعية الأسئلة . 7   ة:سا

 إحصائيةل دلالة ذات فروق أسلوبتوجد التنظيالإندماجتأث الصراع لموظفيلإدارة

يلةالمؤسسة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة النوعع لمتغ عزى

ة المعنو مستوى  ؟0.05عند

 إحصائيةل دلالة ذات فروق أسلوبتوجد التنظيالتختأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة النوعع لمتغ مستوىعزى عند

ة  ؟0.05المعنو

 إحصائيةل دلالة ذات فروق أسلوبتوجد يمنةتأث التنظيال الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة النوعع لمتغ مستوىعزى عند

ة  ؟0.05المعنو

 ذاتل فروق إحصائيةتوجد أسلوبدلالة التنظيالتجنبتأث الصراع المؤسسةلإدارة لموظفي

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة النوعع لمتغ مستوىعزى عند

ة  ؟0.05المعنو
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 إحصائيةل دلالة ذات فروق المساومةتوجد التنظيلأسلوب الصراع المؤسسةلموظفيلإدارة

يلة بن أحميدة شفائية الإس يةالعمومية ال دمات ا جودة النوعع لمتغ مستوىعزى عند

ة  ؟0.05المعنو

  فرضيات الدراسة: :2الفرع 

: ي فيما البحث فرضيات   تتمثل

  :)1(ف الفرضيات الفرعية الأو . 1

 يتأث يوجد):1-1(ف لأسلوبإيجا إحصائيا التنظيالإندماجدال الصراع الأداءلإدارة ع

ةللفردالوظيفي المعنو مستوى   0.05عند

 يتأث يوجد):2-1(ف التخإيجا لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع الوظيفيلإدارة الأداء ع

ةللفرد المعنو مستوى   0.05عند

 يمنةسلتأث يوجد):3-1(ف ال لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع الوظيفيلإدارة الأداء ع

ةللفرد المعنو مستوى   0.05عند

 التجنبسلتأث يوجد):4-1(ف لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع الوظيفيلإدارة الأداء ع

ةللفرد المعنو مستوى   0.05عند

 يتأث يوجد):5-1(ف المساومةإيجا لأسلوب إحصائيا التنظيلإدارةدال الأداءالصراع ع

ةللفردالوظيفي المعنو مستوى  0.05عند

  :)2(ف الثانيةالفرعية  الفرضية . 2

 يتأث يوجد):2(ف يةإيجا ال دمات ا جودة ع للفرد الوظيفي للأداء إحصائية دلالة عندذو

ة المعنو   0.05مستوى

  :)3(ف الثالثةالفرضيات الفرعية  . 3

 يتأث يوجد):1-3(ف لأسلوبإيجا إحصائيا التنظيالإندماجدال الصراع جودةلإدارة ع

ية ال دمات ةا المعنو مستوى   0.05عند

 يتأث يوجد):2-3(ف التخإيجا لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع دماتلإدارة ا جودة ع

ية ةال المعنو مستوى   0.05عند

 يمنةسلتأث يوجد):3-3(ف ال لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع دماتلإدارة ا جودة ع

ية ةال المعنو مستوى   0.05عند

 التجنبسلتأث يوجد):4-3(ف لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع دماتلإدارة ا جودة ع

ية ةال المعنو مستوى   0.05عند
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 يتأث يوجد):5-3(ف المساومةإيجا لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع جودةلإدارة ع

ية ال دمات ةا المعنو مستوى  0.05عند

عةالفرضيات الفرعية  . 4 ا   :)4(ف الر

 يتأث يوجد):1-4(ف لأسلوبإيجا إحصائيا المؤسسةالإندماجدال لموظفي التنظي الصراع لإدارة

الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية

ة المعنو مستوى عند وسيط كمتغ   0.05للفرد

 يتأث يوجد):2-4(ف المإيجا لموظفي التنظي الصراع لإدارة التخ لأسلوب إحصائيا ؤسسةدال

الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية

ة المعنو مستوى عند وسيط كمتغ   0.05للفرد

 المؤسسةسلتأث يوجد):3-4(ف لموظفي التنظي الصراع لإدارة يمنة ال لأسلوب إحصائيا دال

بن أحميدة شفائية الإس الوظيفيالعمومية الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة

ة المعنو مستوى عند وسيط كمتغ   0.05للفرد

 المؤسسةسلتأث يوجد):4-4(ف لموظفي التنظي الصراع لإدارة التجنب لأسلوب إحصائيا دال

وج ية ال دمات ا جودة ع يلة بن أحميدة شفائية الإس الوظيفيالعمومية الأداء تأث ود

ة المعنو مستوى عند وسيط كمتغ   0.05للفرد

 يتأث يوجد):5-4(ف المؤسسةإيجا لموظفي التنظي الصراع لإدارة المساومة لأسلوب إحصائيا دال

الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا جودة ع يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية

ةللفرد المعنو مستوى عند وسيط  0.05كمتغ

  :امسةاالفرضيات الفرعية  . 5

 إحصائية1-5(ف دلالة ذات فروق توجد أسلوب): التنظيالإندماجتأث الصراع الأداءلإدارة ع

للفرد ةالوظيفي المعنو مستوى عند النوع لمتغ   0.05عزى

 إحصائية2-5(ف دلالة ذات فروق توجد أسلوب): التنظيالتختأث الصراع الأداءلإدارة ع

للفرد ةالوظيفي المعنو مستوى عند النوع لمتغ   0.05عزى

 إحصائية3-5(ف دلالة ذات فروق توجد أسلوب): يمنةتأث التنظيال الصراع الأداءلإدارة ع

للفرد ةالوظيفي المعنو مستوى عند النوع لمتغ   0.05عزى

 إحصائية4-5(ف دلالة ذات فروق توجد أسلوب): التنظيالتجنبتأث الصراع الأداءلإدارة ع

للفرد ةالوظيفي المعنو مستوى عند النوع لمتغ   0.05عزى

 إحصائية5-5(ف دلالة ذات فروق توجد أسلوب): التنظيالمساومةتأث الصراع الأداءلإدارة ع

ل ةالوظيفي المعنو مستوى عند النوع لمتغ عزى  0.05لفرد
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  سة:سادالالفرعية  الفرضية . 6

 إحصائية):6(ف دلالة ذات فروق اتوجد يةتأث ال دمات ا جودة ع للفرد الوظيفي لأداء

النوع لمتغ ةعزى المعنو مستوى   0.05عند

  ة:عساالالفرضيات الفرعية  . 7

 دلالة):1-7(ف ذات فروق أسلوبإحصائيةتوجد التنظيالإندماجتأث الصراع لموظفيلإدارة

يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية يةالمؤسسة ال دمات ا جودة الأداءع تأث وجود

وسيط كمتغ للفرد لمتغالوظيفي ةالنوععزى المعنو مستوى  0.05عند

 إحصائية):2-7(ف دلالة ذات فروق أسلوبتوجد التنظيالتختأث الصراع لموظفيلإدارة

يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية يةالمؤسسة ال دمات ا جودة الأداءع تأث وجود

وسيط كمتغ للفرد لمتغالوظيفي ةالنوععزى المعنو مستوى  0.05عند

 إحصائية):3-7(ف دلالة ذات فروق أسلوبتوجد يمنةتأث التنظيال الصراع لموظفيلإدارة

يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية يةالمؤسسة ال دمات ا جودة الأداءع تأث وجود

وسيط كمتغ للفرد لمتغالوظيفي ةالنوععزى المعنو مستوى  0.05عند

 إحصائية):4-7(ف دلالة ذات فروق التنظيالتجنبأسلوبتأثتوجد الصراع لموظفيلإدارة

يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية يةالمؤسسة ال دمات ا جودة الأداءع تأث وجود

وسيط كمتغ للفرد لمتغالوظيفي ةالنوععزى المعنو مستوى  0.05عند

 إحصائية):5-7(ف دلالة ذات فروق أسلوبتوجد التنظيالمساومةتأث الصراع لموظفيلإدارة

يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية يةالمؤسسة ال دمات ا جودة الأداءع تأث وجود

وسيط كمتغ للفرد لمتغالوظيفي ةالنوععزى المعنو مستوى  0.05عند

  :نموذج ومن الدراسة: اثاني

ي  :1الفرع    للدراسة:النموذج المفا

التنظي الصراع إدارة أساليب ات المتغ ن ب العلاقة دراسة ا ا للبحث ي المفا النموذج يتمثل

محل شفائية الإس العمومية المؤسسة ية ال دمات ا وجودة الفردي الوظيفي م وأدا الأفراد ن ب

  الدراسة.

ي، والثا الأول الفصل سابقا أشرنا دراسكما السابقةإعتمدت للدراسات الأدبية المراجعة ع نا

و  ات المتغ ذه بناءات لتحديد المطروحة ات ااقيكيفيةوالنظر   .س
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ل للدراسة):2-2(رقمالش ي المفا   النموذج

برنامجالمصدر: من مستخرجة   .SmartPLS 3.2.8صورة

  :الإستطلاعية الدراسة :2الفرع 

من الباحث تمكن حيث ، العل البحث مة م خطوة الإستطلاعية الدراسة طبدايةعت انبر ا

لم الأو شعار الإس أيضا عت و التطبيقي، انب با اسالنظري ع إ عدى ة النظر الدراسة داف وأ غاية

الميدان. لمأرض جزئية ة رؤ الباحث منح الإستطلاعية الدراسة م سا خلالكما من الدراسة وضوع

ا. تطبيق عد جعة المس والبيانات   المعلومات

مقال ل ش ع ا شر تم الأو الدراسة نا، دراس بموضوع ن مرتبطت ما قمنا ن دراست من إستفدنا

شفائية إس عمومية مؤسسة ت أجر ولكن الدراسة بموضوع إرتبطت الثانيةمغايرةمحكم الدراسة أما ،

اليةفقد ا للدراسة إستطلاعية   :انت
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:   الدراسة الأو

ر ش الميدانية الدراسة محل كمؤسسة شفائية الإس العمومية بالمؤسسات لنا اك إحت أول ان

الأغواط2019جوان ولاية ان ا قصر بدائرة الواقعة بومدين واري شفائية الإس العمومية بالمؤسسة

حوا تبعد جن40وال الأغواط.لم مدينة   وب

الدراسة إجراء و ارتنا ز من دف ال   عنوان:Lebrague and Benamar (2020)ان

Organizational intrapersonal conflict and its impact on individual work performance. 

للفرد" الوظيفي الأداء ع وأثره ال التنظي   "الصراع

  الدراسة الثانية:

در  إنطلقتأما فقد بالأغواط يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية للمؤسسة الإستطلاعية نا اس

تم س من ا2019بداية ا بحثنا بانة إس ع ولتوز المؤسسة لإدارة ارات ز عدة خلال .من الأو ا ل   ش

دفوقد فيماالإستفادةتمثل الية ا نا دراس ن الدراست كلا :من   ي

 دف ا؛: 1 ال عين وتحديد الدراسة مجتمع ع   التعرف

 دف الدراسة؛: 2 ال أداة   إختبار

 دف البحث.: 3 ال داف لأ الدراسة فرضيات خدمة مدى ع   التعرف

ل سبة بال مننتائجأما نالدراسالإستفادة تمثلتت :فقد ي   فيما

سبة  . 1 دفبال   : 1 ال

 الدراسة نا مكن عموماالأوحيث الص بالقطاع المتوفرة الوظيفية الأسلاك ع التعرف من

خاصة شفائية الإس العمومية المؤسسة  .و

 إدارة مع الثانية الدراسة تواصلنا ةأثمر الإدار ا مصا ع للتعرف لمعلوماتجمعناالمؤسسة

بياناتو  حول مرتبطة ف و المؤسسةتعر ا، عمال الوظيفية،عداد م أسلاك او ش انيا إم

المفتوحةو  الطبية  .االمصا

سبة  . 2 دفبال   :2 ال

 ان الأوكما الدراسة ناالت اناأجر بقصرا بومدين واري شفائية الإس العمومية بالمؤسسة

لإختبارمقياس للفردKoopmans et al. (2014)فرصة الوظيفي الأداء متغ إستخدمناه،لقياس الذي

الية ا نا دراس ال،أيضا الدراسة عينة أفراد المؤسسة.59بلغتلدى بإدارة عاملا   فراد
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 بلغت عينة ع الموزعة الأولية بانة الإس شملت فقد الإستطلاعية، الثانية الدراسة ل33أما فردا

أفراد يعاب وإس م ف درجة معرفة أردنا حيث الدراسة. ات وحرصنامتغ بانة، الإس لعبارات العينة

بخصوص م ملاحظا ن تدو بالغموضع سمت إ ال   .العبارات

سبة  . 3 دفبال  :3 ال

 بالصراع للفرد الوظيفي الأداء تأثر اض لإف ادفة وال الأو الدراسة ا وضعنا ال الفرضية انت

البحث. لأجله إنطلق الذي دف ال خدمت قد ملائمةال الدراسة فرضيات انت فقد وعليه

ين. المتغ ن ب ية التأث العلاقة ناحية  من

 برنامج ع الثانية الدراسة الدراسة عينة من جعة المس المعطيات SmartPLS 3.2.8إختبار

قة طر قةPLS-Algorithmبإستخدام المؤشراتBootstrappingوطر ع التعرف من مكننا

و والعبارات ا بي فيما إختبارالمتداخلة لأجل دالة قيمة ل ولم البحث داف أ تخدم لم ال

صياغة وإعادة بتعديل قمنا المدونة العينة أفراد بملاحظات الإستعانة و وعليه الدراسة، فرضيات

ائية. ال بانة الإس ا لإستخدام العبارات  ذه

  من الدراسة: :3الفرع 

ع الإجابة ندغية س أن إرتأينا حة، المق البحثية الفرضيات ة إختبار وكذا الدراسة لة مش

وانب ا م أ وصف الوصفي المن ع إعتمدنا حيث . التحلي الوصفي المن ع النظري انب ا

ال والأداء ية، ال دمات ا جودة ، التنظي الصراع إدارة (أساليب الدراسة ات بمتغ وظيفيالمرتبطة

إ ناد بالإس الدراسة ات متغ ن ب ات التأث ومختلف العلاقة طبيعة تحليل لغرض التحلي والمن للفرد)،

وكتب متخصصة ات دور شورة م علمية مقالات من متنوعة .مصادر إ ...  

تمتازبخاصية ال الة ا دراسة من ع إعتمدنا فقد ي، الميدا انب ل سبة بال بحيثأما ية تجر

يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة متمثلا البحث ميدان ع ة النظر الدراسة سقط

،( ما ا ليكرت مقياس أساس (ع ومغلقة ة معيار بانة إس البيانات جمع أدوات انت بحيث بالأغواط.

ا. ع توز قبل ا وتوكيد بانة الإس وموثوقية ة يت تث  وتم

(تم ي الإحصا نامج ال بإستخدام جعة المس بانات الإس من البيانات إختبارSPSS 23تحليل وكذا (

ع بالإعتماد البحث (فرضيات لية ي ال بالمعادلات )Structural Equation Modeling - SEMالنمذجة

) برنامج اSmartPLS 3.2.8بإستخدام ات متغ ن ب ية السب العلاقات تحليل وكذا أساليب)، متمثلة لبحث

ا يقدمو ال ية ال دمات ا ن تحس تلعبه الذي والدور الأفراد ن ب التنظي الصراع مع التعامل

الوظيفي. م أدا تأث   بوجود
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  الدراسة: أداة :3الفرع 

كأداة بانة الإس إستخدام سبتم أ من ا بإعتبار الدراسة، عينة من ة الضرور المعطيات أدواتمع

حول ن المبحوث آراء إستقصاء إ بانة الإس س حيث بحثنا. داف أ بلوغ من تمكننا ال العل البحث

عة التا ات المتغ ع المستقلة ات المتغ تأث وقوة   .نوع

من للتحكيم ا ع توز وأعدنا سية الفر للغة ا جم ب قمنا ائية، ال ا بانة الإس عديل عد

نطرف مختص ةأساتذة الإدار العلوم ن ب ات المصط مع تداخل أو س ل أي لتفادي ن أخصائي وأطباء

الطبية.   والعلوم

فإن ذا، خيار و منح سية والفر ية العر ن باللغت بانة الإس ع لاإضافياتوز عنلإجابةللمستجيب

بانة الإس .عبارات أك ا يتق ال دفناباللغة إس الإجراءوقد الأوذا نبالدرجة الطبي ن الممارس سلك

م إختصاصا ل ا.ب الم م عامل و العل م و ل نظرا سية الفر باللغة م بتحكم لعلمنا ،  

: ي ما بانة الإس   ضمت

أكدنامختصرةمقدمة كما الدراسة، عنوان ن مو البحث موضوع عرض ا خلال من إرتأينا حيث :

ن إلاللمستجو ستخدم ولن التامة ة بالسر ع سوف م وإجابا م أرا .بأن العل البحث   لغرض

الأول: العينةالقسم لأفراد صية ال المعلومات زء ا ذا جاء الفئة:حيث المستجوب، س ج

، العل المستوى ة، الإجتماعية،االعمر القانون اله حمله ما (حسب ا شغل ال الوظيفة الأساصنف

اص)، نيةة او ا   .الم

ي: الثا الدراسةالقسم ات متغ قياس عبارات زء ا ذا الصراعأساليبالمتمثلةخص إدارة

) مسة ا والمساومة)الإندماجالتنظي التجنب، يمنة، ال ، التخ متغ، قياس عبارات أيضا ضم كما .

(الإعت مسة ا ا عاد بأ ية ال دمات ا اجودة وأخ والتعاطف). الملموسية، الأمان، الإستجابة، مادية،

الوظيفي والسلوك ، السيا الأداء ام، الم (تأدية الثلاثة عاده بأ للفرد الوظيفي الأداء متغ قياس عبارات

ع بالإعتماد بانة الإس عبارات ر تحر تم .( المجموعةاللاإنتا علمية والمصادر السابقة الدراسات

(تط دول ا ة مو و البحث، ذا من ي والثا الأول الفصل ا ل أدناه.1-3رقنا (  

  

  

   



ية الدراسة الميدانية       : II                                                                                                                       :                      يالثاالفصل   من

 
131 

) رقم دول بانة.9-2ا الإس عبارات إعداد مصادر :(  

ات عاد  المتغ   المصدر  العبارات  الرمز  الأساليب / الأ

الصراعأساليب إدارة

  التنظي

Organizational 

Conflict 

Management Styles 

OCMS 

 In-S 07  Rahim Organizational  الإندماجأسلوب

Conflict Inventory–II, 

(ROCI-II). 

Rahim (2001) / 

Rahim and Magner 

(1994) 

التخ   Ob-S 06  أسلوب

يمنة ال   Do-S 05  أسلوب

التجنب   Av-S 06  أسلوب

المساومةأ   Co-S 04  سلوب

الصراع إدارة عبارات   28  التنظيمجموع

للفرد الوظيفي   الأداء

Individual Work 

Performance 

IWP  

ام الم  .Tsk-P  06  Koopmans et al  تأدية

السيا  (2014)  Con-P  08  الأداء

اللاإنتا الوظيفي  CpWB  05  السلوك

للفرد الوظيفي الأداء عبارات   19  مجموع

دمات ا جودة

ية   ال

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

ية ال دمات ا جودة عبارات   21  مجموع

بانة موع الك لعبارات الإس   68  ا

إعداد من   الطالب.المصدر:

  مقياس ليكرت المعتمد: . 1

) نقاط خمسة من ليكرت مقياس نا دراس ن،)Point Likert scale 5إستخدمنا المستجو لنمنح

بانة. الإس عبارات عن للإجابة إحتمالات وخمسة ات المتغ بإختلاف ليكرت مقياس إجابات إختلفت وقد

أيضا. عاد الأ إجابات إختلاف الأحيان بانة.عض الإس لأسئلة تملة ا الإجابات عرض الموا دول   ا
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ا.10-2(رقمجدول  ومصادر تملة ا بانة الإس إجابات :(  

عاد   ات الفرعية / الأ حة  المتغ   المصدر  الإجابات المق

أساليب

إدارة

الصراع

  التنظي

أبدا  الإندماجأسلوب نادرا، قليلا، أحيانا،  Rahim (2001)  دائما،

التخ   أسلوب

يمنة ال   أسلوب

التجنب   أسلوب

المساومة   اسلوب

الأداء

الوظيفي

  للفرد

ام الم نادرا  تأدية أحيانا، مِرارا، ا، كث  .Koopmans et al  دائما،

السيا (2014)   الأداء

اللاإنتا الوظيفي أبدا  السلوك نادرا، أحيانا، مِرارا، ا،   كث

جودة

دمات ا

ية   ال

محايد،  الإعتمادية موافق، شدة،   موافق

شدة. موافق غ موافق،   غ

Parasuraman et al. 

  الإستجابة (1994)

  الضمان

  الملموسية

  التعاطف

الطالب. إعداد من   المصدر:

ذكر قد للفرد الوظيفي الأداء لمقياس سبة بال أنه الإشارة غKoopmans et al. (2014)تجدر من أنه

ون ت أن يجب وأنه المقياس، عبارات عن للإجابة املة للفرد نية الم ة المس إعتماد ةناكالمنطقي وج ة ف

عن ع فقدأدائهمحددة وعليه . الفع بحثقرر تالوظيفي يجبKoopmans et al. (2014)لدى أنه

) ثلاثة ة ف ر 03إعتماد أش للموظف) العمل من ة لقياسالأخ مجال أو الوظيفي.كمعيار   أدائه

  عينة الدراسة:مجتمع و : 4الفرع 

بالأغواط يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة موظفي الدراسة مجتمع تمثل

كة) المش والأسلاك المتعاقدون، العمال ن، طبي الشبه الطبيون، م(الممارسون تخصصا بمختلف

والوظيفية، العلمية م ا بـومستو م عدد قدر   موظفا.771حيث

نية، والم الوظيفية الأصناف مختلف من أفراد ع المؤسسة لإحتواء عينةإعتمدناونظرا إختيار

العينة قة بطر تمالبحث ا صائص ممثلة عينة يوفر لا قد ي العشوا الإختيار لأن وذلك ومن.عالطبقية

س تجا تحقيق أجل من مستوى أو طبقة ل من معينة سبة أخذ الطبقية العينة إختيار شروط

سبة إختيار إ دعانا ما ذا و البحث، عينة الفئاتمن%36خصائص من طبقة نيةالوظيفيةل والم
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كةالآتية: المش الأسلاك مموظفي رت المتعاقدون بمختلف الممارسونوالعمال يون ، بمختلفالطب

م ورت م .تخصصا الموا دول ا ه يو كما ن. طبي والشبه ،  

) رقم الدراسة.):11-2جدول مجتمع من المستخرجة العينة   م

تمع الك   سبة المستخرجة  ا ل طبقة  ال   م العينة المستخرجة من 

ن طبي   107~107.28  %36  298  الشبه

المتعاقدون    68~67.32  %36  187  العمال

الطبيون    57~57.24  %36  159  الممارسون

كة مش   46~45.72  %36  127  أسلاك

موع الك   278               ~            277.56             % 36  771  ا

الطالب إعداد من   المصدر:

سيط ال ي العشوا ب ال أسلوب بإختيار طبقةقمنا ل لأفراد رموز بإعطاء الطالب يقوم حيث ،

أن إ عشوائية قة بطر الأرقام بإنتقاء الطالب يقوم ا عد الورق. من قطع ة مكتو الدراسة مجتمع من

أعلاه، دول ا دد ا العدد إ العدديصل عن زائدة إظافية بانة إس ل .و تل   المطلوب

  :الدراسة الوصفية للعينة: اثالث

  تحليل خصائص العينة: :1الفرع 

يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة موظفي الدراسة ذه دفت إس وأشرنا، سبق كما

وسنوات والوظيفية، العلمية م ا مستو م، رت بمختلف م.بالأغواط ا عينةخ ع توز سنعرض ي فيما

  الدراسة.

س): . 1   حسب متغ النوع (ا

متغ):12-2(رقمجدول  حسب الدراسة عينة ع   .النوعتوز

سبة  العدد   النوع م  % ال   ال

  1 46.8  130  ذكر

  2 53.2  148  أن

  278  100    

برنامج مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من   SPSS 23المصدر:
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ل النوع.3-2(رقمش متغ حسب الدراسة عينة ع توز :(  

الطالب إعداد من   المصدر:

خلال دولمن نلاحظا أعلاه، ل الإناثوالش سبة الدراسةأن من%53بلغتالعينة أك

ور سبة والذ ن التفاوت.%47المستجو ذا عود والصيدلةوقد الطب لدراسة عنصرالإناث توجه إ

شة المع فظروف ة. ال قطاع عمل منصب من الإستفادة أجل من الطبية نات و الت يل وال

الإناث زائرأرغمت ا المرتفعة العنوسة سبة نو أزواج مساعدة وكذا ن ل المالية الإستقلالية عن للبحث

ياة. ا أعباء سام   إق

  :السنمتغ  حسب . 2

متغ):13-2(رقمجدول  حسب الدراسة عينة ع   .السنتوز

سبة   العدد  السن م  %ال   ال

من   1 28.06  78  سنة26أقل

  2 42.09  117  سنة35إ26من

  3  19.06  53  سنة45إ36من

فأك46   4  10.79  30  سنة

  278  100    

برنامج مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من   SPSS 23المصدر:

  

   

ذكر

46.8%
أن

%53.2

عينة الدراسة حسب النوع

ذكر

أن
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ل متغ):4-2(رقمش حسب الدراسة عينة ع   السن.توز

الطالب إعداد من   المصدر:

أعلاه، ل والش دول ا خلال يبلغونمن الذي للأفراد انت الدراسة لعينة ة عمر فئة أك أن نلاحظ

بلغت35ا26من ال للأفراد%42سنة انت ة عمر فئة وأقل للشباب. التوظيف سبة ع يدل مما ،

م س يفوق التقاعد.46الذين سن ت قار ال الفئة م بصف   سنة،

3 . :   حسب متغ المستوى التعلي

.):14-2(رقمجدول  التعلي المستوى متغ حسب الدراسة عينة ع   توز

سبة   العدد  المستوى التعلي م  %ال   ال

ي   1 05.04  14  إبتدا

  2 17.26  48  متوسط

  3  40.65  113  ثانوي 

  4  37.05  103  جام

  278  100    

برنامج مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من   SPSS 23المصدر:

  

   

سنة 26أقل من 
28%

سنة 35إلى  26من 
42%

سنة 45إلى  36من 
19%

سنة فأكثر 46
11%

ع عينة الدراسة حسب متغ السن توز

من سنة26أقل

سنة35إ26من

سنة45إ36من

فأك46 سنة
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ل متغ):5-2(رقمش حسب الدراسة عينة ع .توز التعلي   المستوى

الطالب إعداد من   المصدر:

أن نلاحظ أعلاه، ل والش دول ا خلال الثانويمن المستوى عند م عليم توقف الذين الأفراد

الدراسة عينة سبة أع بمعدل%41يمثلون سبة أع ثان ن امعي ا فئة حققت فيما ،37%،

ان فقد المتوسط التعليم عند م عليم إنت الذين العينة أفراد العمال سبة أن ن مراتح ضعفثلاث

علي إنت عندمالذين سةالطور م ب ي .%5و%17الإبتدا التوا   ع

تنعكس المقدمة سب ال العموميةذه المؤسسات المتوفرة العمل أسلاك سبة ع الأو بالدرجة

ف خاصة. شفائية عاملةالإس فئة أك ون عت الذين ، الط الشبه موظفي محمثلا الدراسةالمؤسسة ل

الناحية من جام مستوى ع السلك ذات عمل منصب ع م حصول يتطلب لا التعداد، حيث من

والتنظيمية. فقط.القانونية الثانوي للتعليم م وصول يكفي   بل

)حسب متغ  . 4 ا   :صنف الوظيفة (السلك  ا

إختيار قة طر سابقا حدد قد الوظيفية الأسلاك عداد أن عرضعلما تقديم إرتأينا أننا إلا العينة،

الأخرى. الأسلاك مع مقارنة طبقة أو وظيفي سلك ل تمثيل يو سب ل ش   ع

  

   

إبتدائي
5% متوسط

17%

ثانوي
41%

جامعي
37%

ع عينة الدراسة حسب متغ  المستوى التعليتوز

ي إبتدا

متوسط

ثانوي 

جام



ية الدراسة الميدانية       : II                                                                                                                       :                      يالثاالفصل   من

 
137 

متغ):15-2(رقمجدول  حسب الدراسة عينة ع )توز ا ا (السلك الوظيفة   .صنف

سبة   العدد  المستوى التعلي م  %ال   ال

متعاقد   1 24.46  68  عون

ن)أسلاك (إدار كة   2 16.55  46  مش

ن الطبي   3  38.49  107  الشبه

الطبيون    4  20.50  57  الممارسون

  278  100    

برنامج مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من   SPSS 23المصدر:

) رقم ل ).):6-2ش ا ا (السلك الوظيفة صنف متغ حسب الدراسة عينة ع   توز

الطالب إعداد من   .المصدر:

من نلاحظ ضعفحيث من أك الدراسة عينة الشبه عمال أن نلاحظ أعلاه، ل والش دول ا

سبة ب كة المش الأسلاك من ن الإدار ن المتعاقدين%17و%38الموظيف الأعوان عدد ان فيما . التوا ع

ما. حد إ متقارب الطبيون   والممارسون

  

   

عون متعاقد
24%

)إداريين(أسلاك مشتركة 
17%

الشبه الطبيين
38%

الممارسون الطبيون
21%

ع عينة الدراسة حسب متغ صنف الوظيفة  )االسلك ا(توز

متعاقد عون

كة مش ن(أسلاك )إدار

ن الطبي الشبه

الطبيون  الممارسون
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نية  حسب متغ  . 5 اليةالأقدمية الم   :المؤسسة ا

الية.):16-2(رقمجدول  ا المؤسسة نية الم الأقدمية متغ حسب الدراسة عينة ع   توز

سبة   العدد  المستوى التعلي م  %ال   ال

من   1 16.55  46  سنوات5أقل

  2 37.05  103  سنوات10إ6من

  3  31.29  87  سنة15إ11من

من   4  15.11  42  سنة15أك

  278  100    

برنامج مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من   SPSS 23المصدر:

) رقم ل متغ):7-2ش حسب الدراسة عينة ع اليةتوز ا المؤسسة نية الم   .الأقدمية

الطالب إعداد من   المصدر:

ن أعلاه، ل والش دول ا خلال الذينمن ن الموظف م العينة أفراد من فئة أك أن ةجد خ م ل

ن ب نية غلت10و6م ال الأع%37سنوات نية الم ة ا ذات العينة لأفراد فئة أقل انت ن ح ،

من أك مثلت15أي وال عمل الدراسة.%15سنة عينة   من

  

    

سنوات 5أقل من 
17%

سنوات 10إلى  6من 
37%

سنة 15إلى  11من 
31%

سنة 15أكثر من 
15%

نية  المؤسس ع عينة الدراسة حسب متغ الأقدمية الم اليةتوز ة ا

من سنوات5أقل

سنوات10إ6من

سنة15إ11من

من سنة15أك
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بانةصدق وثبات  :2الفرع    :الإس

بانة: . 1   صدق الإس

بانةيمثل الإس ات.صدق ومتغ عاد أ من لقياسه خصصت ما س تق أن ا لعبارا يمكن حيثأنه

من نية، والم العلمية الأبحاث المعتمدة القياس وأدوات السابقة للدراسات بالرجوع دراساتنا أداة ت بن

للتوافق ا عديل و س المقاي عبارات ترجمة دفة.خلال المس والفئة البحث متطلبات   مع

ذا اوع ار أف سلسل و ة اللغو الأخطاء من بانة الإس سلامة من التأكد أجل ومن الأساس،

اب أ ن اديم الآ ن كم ا من مجموعة ع بانة الإس عرض تم ا، م فكرة ل ووضوح منطقية، قة بطر

والإختصا ة ما إنتما ومؤسسات م أسما المرفقة رقمص ق الإعتب)01(الم ن ع أخذنا و. آراء ار

بانة الإس ر لتظ ار الأف عض ب ترت وإعادة عديله مايلزم بتعديل وقمنا ن كم ا الأساتذة احات إق

مو و كما الأخ ا ل (ش رقم ق   ).02الم

بانة: . 2   ثبات الإس

ع ا ع توز إعادة تم ما إذا ة متقار نتائج عطي بحيث بانة، الإس نتائج الإستقرار الثبات يمثل

ألفا مقياس ع إعتمدنا فقد الأساس ذا وع الزمن. من معينة مدة خلال مرات عدة الدراسة عينة

ندنCronbach’s Alphaكرونباخ إس أننا كما بانة، للإس الداخ الثبات القياس عرضنا أخرى س مقاي إ ا

ا. تكرار ولتفادي القيا النموذج بتقييم ا لإرتباط نظرا ور ا ذا من الموا زء   ا

) من أك كرونباخ ألفا الثبات معامل قيمة أن نلاحظ ، الموا دول ا يجة ن خلال و0.7من و ،(

القول يمكننا فإنه وعليه الثبات، درجة لقبول ى الأد د بانةا الإس مستوى البأن ومقبول ثباتعا

)Nunnally, 1994(.  

بانة.17-2(رقمجدول  للإس الداخ الثبات :(  

عاد ات والأ   Cronbach’s Alphaمعامل الثبات   العبارات  المتغ

الإندماج   0.912  07  أسلوب

التخ   0.878  06  أسلوب

يمنة ال   0.912  05  أسلوب

التجنب   0.947  06  أسلوب

المساومة   0.864  04  أسلوب

للفرد الوظيفي   0.811  19  الأداء

ية ال دمات ا   0.958  21  جودة

من عالمصدر: بالإعتماد الطالب برنامجإعداد   SPSS 23مخرجات



 

 

  

  

  

 

III :ختبار الفرضياتو تقييم نم   ذج الدراسة و

  

 القياالتقييم:أولا   نموذج

 يك:اثاني ال النموذج  تقييم

 النتائج:اثالث ومناقشة الفرضيات  إختبار
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يد   تم

المعادلات بنمذجة زئية ا الصغرى عات المر ية من ع الدراسة ذه إعتمدنا سابقا، أشرنا كما

برنامج بإستخدام لية ي ذاSmartPLS 3.2.8ال فإن لذا ح. المق الدراسة نموذج لتقييم خصص قد ور ا

ية من تقتضيه كما أجزاء. ثلاثة إ قسمناه حيث بالمعادسابقا، الأ النمذجة ركزجزء لية، ي ال علات ول

ز ا أما الدراسة، لنموذج القيا النموذج لنموذجءتقييم يك ال النموذج لتقييم خصصناه فقد ي الثا

ا. ومناقش الفرضيات إختبار نتائج عرض شمل فقد الأخ زء ا أما   الدراسة.

  :قيانموذج الالتقييم : أولا

سه، تق أو تمثله ال المؤشرات مع البعد أو المتغ تقييم ع بالأساس القيا النموذج تقييم يرتكز

البعد.وذلك أو المتغ فعلا تمثل المؤشرات ذه ل إختبارحيثلمعرفة خلال: من القياس نموذج تقييم يتم

والموثوقية الConsistency and Reliabilityالثبات صدق وإختبار   .Discriminant Validityتمايز ،

  : الثبات والموثوقية:1الفرع 

القياس نموذج تقييم بتقييمEvaluation of Measurement Modelلأجل أولا نقوم ات، المتغ ثبات

عاد العباراتو Consistencyوالأ   .Reliabilityموثوقية

 :Consistency الثبات . 1

ظروف مرة من لأك بانة الإس إستعمال إعادة عند القيم نفس ع صول ا بالثبات يقصد

ع بالإعتماد للمقياس الداخ ساق الإ ثبات مدى بحساب نقوم الدراسة أداة ثبات من وللتأكد ة. مشا

القيمةCronbach’s Alphaمعامل من أك ون ت أن بقيمه ض يف والذي عت 0.6، ساقح الإ ثبات

لقيمة.(Hair et al., 2017)جيدا بي ال ذر ا بحساب نقوم الثباتCronbach’s Alphaثم قيمة لمعرفة

عاد. والأ ات   للمتغ
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) الداخ18-2جدول الثبات معامل :(Cronbach’s Alphaات عادلمتغ   :الدراسةوأ

ات عاد  المتغ  الثبات* Cronbach’s Alpha  الأ

الإندماج  0.954  0.912  أسلوب

التخ  0.937  0.878  أسلوب

يمنة ال  0.954 0.912  أسلوب

التجنب   0.973  0.947  أسلوب

المساومة  0.929  0.864  أسلوب

الوظيفي الأداء

  للفرد

ام الم  0.900 0.949  0.811  0.901  تأدية

السيا   0.963  0.928  الأداء

اللاإنتا الوظيفي   0.954  0.911  السلوك

دمات ا جودة

ية   ال

 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

لمعامل بي ال ذر ا الثبات: *Cronbach’s Alpha 

ع بالإعتماد الطالب إعداد من   SmartPLS 3.2.8برنامجمخرجاتالمصدر:

أن نلاحظ السابق، دول ا خلال القيمةCronbach’s Alphaقيممن تفوق عاد والأ ات المتغ ل ل

لـ0.811 بي ال ذر (ا الثبات قيم ل منCronbach’s Alphaو أع قيم لت حيث عالية وعليه.0.9)

عالية. الدراسة بانة إس وثبات صدق أن القول يمكننا قيمفإنه يو الموا ل   .Cronbach’s Alphaوالش
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) رقم ل الداخمعامل):8-2ش الدراسة:Cronbach’s Alphaالثبات عاد وأ ات   لمتغ

مخرجات من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

إ السابقإضافة معيار،الإختبار أيضا دقةRho De Joreskogستخدم أك البعض ه عت والذي ،

الثبات معامل بانةCronbach’s Alphaمن الإس تقييم عملية الأخطاء ساب بإح بقوم لأنه وذلك

)Roussel & Pernet, 2012.(لمعيار يدة ا للقيم سبة بال القيمةRho-Aأما من أع ون ت أن ا يجدر فإنه

0.7.  

) رقم معامل19-2جدول :(Rho-A:الدراسة عاد وأ ات   لمتغ

ات عاد  المتغ  Rho-A  الأ

الإندماج   0.931  أسلوب

التخ   0.922  أسلوب

يمنة ال  1.146  أسلوب

التجنب   0.948  أسلوب

المساومة   0.924  أسلوب

للفرد الوظيفي ام  الأداء الم   0.955  0.903  تأدية

السيا   0.932  الأداء

اللاإنتا الوظيفي   0.911  السلوك
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السابق دول ل ع   تا

ات عاد  المتغ  Rho-A  الأ

ية ال دمات ا   0.961  0.861  الإعتمادية  جودة

  0.852  الإستجابة

  0.866  الضمان

  0.843  الملموسية

  0.913  التعاطف

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من   SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

معيار قيم ل أن دول ا خلال من لنا ر القيمةRho-Aيظ من0.8تتجاوز التأكد إ يقودنا مما

معيار قيم يو الموا ل والش الدراسة. أداة ة ومعنو   .Rho-Aقبول

) رقم ل معامل9-2ش :(Rho-A:الدراسة عاد وأ ات   لمتغ

مخرجات من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

  :Reliability الموثوقية . 2

شبعات ال : و أساسية مؤشرات ثلاثة ع عتمد للدراسة، القيا النموذج موثوقية لإختبار

ارجية المركبةOuter Loadingsا الموثوقية ،Composite Reliabilityالمستخرج التباين ومتوسط ،

Average Variance Extracted – AVE:أن شرط .  

 قيمة ون ارجيةشبعالت ا أوOuter Loadingات منتقارب  ؛)Hair et al., 2014(0.7القيمةأك

 المركبة الموثوقية قيمة ون القيمةComposite Reiabilityت من أك أو   )؛Hair et al., 2014(0.7تقارب
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 المستخرجالتباينمتوسطوقيمةAverage Variance Extracted - AVE تفوق ساوي 0.5القيمةأو

)Bagozzi & Yi, 2012.(  

الشر  تحقق لم ال المؤشرات با السابقو أما بةط القياسمناإزالفي تؤدينموذج لا أن شرط

قيمة من إنقاص من الإزالة المركبةذه   .Composite Reliabilityالموثوقية

ل قيم سنعرض الموالية داول ارجية،ا ا شبعات التباينال ومتوسط المركبة، الموثوقية

الدراسة. عاد وأ ات متغ ميع  المستخرج

) رقم و 20-2جدول المركبة، الموثوقية ارجية، ا شبعات ال سلوبلأ المستخرجالتباينمتوسط):

  .الإندماج

شبعات   العبارات  المتغ ال

ارجية   ا

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

أسلوب

  الإندماج

In-S1  ن و بي يحدث ل مش أي أتحرى أن أحاول

لنا. مقبول حل لإيجاد م مع أختلف الذين اص   الأ
0.825  0.929  0.652  

In-S2  الذين اص الأ ار أف مع اري أف أدمج أن أحاول

ن. مع قرار إ معا لنتوصل م مع   أختلف
0.784  

In-S3  العمل مأحاول مع أختلف الذين اص الأ مع

ن. مع ل مش حول نا ترض حلول   لإيجاد
0.841  

In-S4  أختلف الذين اص الأ مع دقيقة معلومات أتبادل

معا. معينة لة لمش حلا لنجد م   مع
0.727  

In-S5  لاف ا يحل ح للعلن يقلق ما ل أطرح أن أحاول

ممكنة. قة طر   بأفضل
0.807  

In-S6  نتخذ ح معه أختلف الذي ص ال مع عاون أ

جميعا. لنا مقبولة   قرارات
0.831  

In-S7  ح م مع أختلف الذين اص الأ مع العمل أحاول

نا. بي الذي لاف ا طبيعة معا جيدا م   نف
0.831  

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

دول ا خلال الإندماجأن،السابقمن أسلوب أعلاهحققتمؤشرات ورة المذ حيثالشروط .

ن ب ارجية ا شبعات ال قيم من0.841و0.727تراوحت أك الأندماج0.7و أسلوب متغ ل كما .
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المستخرج التباين ومتوسط المركبة الموثوقية ن0.652و0.929قيم الشرط من أك و ، التوا و 0.7ع

ا0.5 عل عتمد و عالية الإندماج أسلوب مؤشرات موثوقية فإن ذا و المتغ.   .تمثيل

) رقم لأسلوب)21-2جدول المتوسط والتباين المركبة، الموثوقية ارجية، ا شبعات ال :.   التخ

شبعات   العبارات  المتغ ال

ارجية   ا

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

أسلوب

  التخ

Ob-S8  .العمل ان م اص الأ إرضاء أحاول   0.622  0.907  0.883  العادة

Ob-S9  الأعمال أداء اص الأ رغبة أتقبل العادة

ا. يفضلو ال قة   بالطر
0.773  

Ob-S10  ل سلم أس الأعمال.أنا أداء اص الأ   0.628  رغبة

Ob-S11  ل بالعمل متعلقة تنازلات أقدم ما اصعادة لأ

م. مع أعمل   الذين
0.797  

Ob-S12  .العمل ان م اص الأ احات إق أوافق ما   0.836  عادة

Ob-S13  .العمل ان م اص الأ توقعات إرضاء   0.792  أحاول

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

أن السابق، دول ا خلال التخمن أسلوب شروطمؤشرات ورةالموثوقيةحقق حيثالمذ سابقا.

ن ب ارجية ا شبعات ال قيم من0.883و0.773تراوحت أك قيم0.7و التخ أسلوب متغ ل كما .

المستخرج التباين ومتوسط المركبة ،0.622و0.907الموثوقية التوا نع الشرط من أك .0.5و0.7و

ا عل عتمد و عالية التخ أسلوب مؤشرات موثوقية فإن ذا المتغو   .تمثيل
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) رقم لأسلوب22-2جدول المتوسط والتباين المركبة، الموثوقية ارجية، ا شبعات ال يمنة):   .ال

شبعات   العبارات  المتغ ال

ارجية   ا

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

أسلوب

يمنة   ال

Do-S14  .اري أف ر لتمر سلط أو نفوذي   0.674  0.911  0.729  أستخدم

Do-S15  . يلائم قرار لإتخاذ سلط   0.820  أستخدم

Do-S16  . صال قرار لإتخاذ ي خ   0.852  أستخدم

Do-S17  عنيد أنا الذينالعادة اص للأ ي فكر إقناع

ما. موضوع حول م مع   أعمل
0.943  

Do-S18  ناك ون ت عندما للفوز ي قو أستخدم أحيانا

قضية حول م مع أعمل اص أ مع منافسة

بالعمل.   متعلقة

0.741  

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

أن السابق، دول ا خلال يمنةمن ال أسلوب شروطمؤشرات ورةالموثوقيةحقق حيثالمذ سابقا.

ن ب ارجية ا شبعات ال قيم من0.943و0.729تراوحت أك يمنة0.7و ال أسلوب متغ ل كما .

المستخرج التباين ومتوسط المركبة الموثوقية أ0.674و0.911قيم و ، التوا نع الشرط من و0.7ك

0.5. المتغ تمثيل ا عل عتمد و عالية يمنة ال أسلوب مؤشرات موثوقية فإن وعليه .  
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) رقم لأسلوب23-2جدول المتوسط والتباين المركبة، الموثوقية ارجية، ا شبعات ال   التجنب.):

شبعات   العبارات  المتغ ال

ارجية   ا

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

أسلوب

  التجنب

Av-S19  ،محرج موقف أوضع أن أتجنب أن أحاول

أعمل الذين اص الأ مع صرا أبقي أن وأحاول

. لنف م   مع

0.877  0.958  0.791  

Av-S20  مع ي خلافا حول والنقاش لم الت أتجنب العادة

م. مع أعمل الذين اص   الأ
0.883  

Av-S21  مع خلافات الدخول أتجنب أن أحاول

م. مع أعمل الذين اص   الأ
0.925  

Av-S22  .م مع أعمل الذين اص الأ ة مواج أتجنب   0.810  أنا

Av-S23  أعمل الذين اص الأ مع ي خلافا إبقاء أحاول

والغضب. اروالقلق ال أتفادى ح لنف م   مع
0.895  

Av-S24  أن معأحاول حة مر الغ الأحاديث أتجنب

م. مع أعمل الذين اص   الأ
0.938  

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

أن السابق، دول ا خلال التجنبمن أسلوب شروطمؤشرات ورةالموثوقيةحقق حيثالمذ سابقا.

ن ب ارجية ا شبعات ال قيم من0.938و 0.810تراوحت أك التجنب0.7و أسلوب متغ ل كما .

المستخرج التباين ومتوسط المركبة الموثوقية ن0.791و0.958قيم الشرط من أك و ، التوا و0.7ع

0.5. المتغ تمثيل ا عل عتمد و عالية التجنب أسلوب مؤشرات موثوقية فإن وعليه .  
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) رقم لأسلوب24-2جدول المتوسط والتباين المركبة، الموثوقية ارجية، ا شبعات ال   .المساومة):

شبعات   العبارات  المتغ ال

ارجية   ا

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

أسلوب

  المساومة

Co-S25  اص الأ مع ما لمأزق وسطيا حلا أجد أن أحاول

م مع أختلف   العمل.الذين
0.917  0.905  0.706  

Co-S26  مود ا لكسر وسطية م تفا أرضية ح أق ما عادة

العمل. م مع أختلف الذين اص الأ ن و   بي
0.804  

Co-S27  أختلف الذين اص الأ مع وأتحاور أتفاوض

م. تفا إ نصل ح العمل م   مع
0.835  

Co-S28  "والعطاء "الأخذ أسلوب تتحققأستخدم ح

م مع أختلف الذين اص الأ ن و بي ة سو

  العمل.

0.799  

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

أن السابق، دول ا خلال المساومةمن أسلوب شروطمؤشرات ورةالموثوقيةحقق سابقا.المذ

ارجية ا شبعات ال قيم تراوحت نحيث من0.917و0.799ب أك أسلوب0.7و متغ ل كما .

المستخرج التباين ومتوسط المركبة الموثوقية قيم من0.706و0.905المساومة أك و ، التوا ع

ن .0.5و0.7الشرط المتغ تمثيل ا عل عتمد و عالية المساومة أسلوب مؤشرات موثوقية فإن وعليه .  
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) رقم الوظيفي25-2جدول الأداء لمتغ المتوسط والتباين المركبة، الموثوقية ارجية، ا شبعات ال :(

  .للفرد

عاد شبعات   العبارات  الأ ال

ارجية   ا

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

تأدية

ام   الم

Tsk-P29  أن3مدة إستطعت العمل، من السابقة ر أش

امي بم للقيام احأخطط وق ا أكمل

م ة المطلو ودة ا   .و

0.797  0.924  0.670  

Tsk-P30  العمل،3مدة من السابقة ر دائماأش كنت

يجبالنتائجأتذكر .علياال عم ا أحقق   أن
0.828  

Tsk-P31  العمل،3مدة من السابقة ر أناستطعتأش

. وظيف داف أ   أحقق
0.868  

Tsk-P32 مع3مدة ي عاو العمل، من السابقة ر أش

ن جيدا.الموظف ان ن   الآخر
0.777  

Tsk-P33 تخطيطي3مدة العمل، من السابقة ر أش

فعال. ان   لعم
0.817  

Tsk-P34  قادرا3مدة كنت العمل، من السابقة ر أش

قص وقت بكفاءة عم أداء دع ج أقل   .و
0.822 
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السابق دول ل ع   تا

عاد شبعات   العبارات  الأ ال

ارجية   ا

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

الأداء

  السيا

Con-P35 إنجاز3مدة أبدأ العمل، من السابقة ر أش

عد مباشرة جديدة ام يم ا امان الم من

  القديمة.

0.836  0.941  0.665  

Con-P36 أبادر3مدة كنت العمل، من السابقة ر أش

الفرصة. سمح عندما صعبة ام بم   للقيام
0.748  

Con-P37 أس3مدة كنت العمل، من السابقة ر أش

عم المرتبطة ي معلوما تبقى   .وحديثةمحينةأن
0.839  

Con-P38 أس3مدة كنت العمل، من السابقة ر أش

عم المرتبطة ي ارا م تبقى   .محينةأن
0.890  

Con-P39 أجد3مدة كنت العمل، من السابقة ر أش

غتوجعندماإبداعيةحلولا ات صعو

  .اعتيادية

0.752  

Con-P40 منفتح3مدة كنت العمل، من السابقة ر أش

.الانتقاداتلتلقي عم   حول
0.817  

Con-P41 أحاول3مدة كنت العمل، من السابقة ر أش

حول ن الآخر ملاحظات من علم أ أن  .عمدائما

(Feedback)  

0.808  

Con-P42 دائما3مدة كنت العمل، من السابقة ر أش

. عم جديدة تحديات عن   أبحث
0.826  
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السابق دول ل ع   تا

عاد شبعات   العبارات  الأ ال

ارجية   ا

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

السلوك

الوظيفي

  اللإنتا

CpWB43 من3مدة السابقة ر انأش العمل،

م من م أ بأن عتقدون المسؤولون

عليه. تبدو مما أك ل   المشا

0.827  0.934  0.738  

CpWB44 ان3مدة العمل، من السابقة ر أش

. عم عن غيب أ بأن يرون   المسؤولون
0.811  

CpWB45 ان3مدة العمل، من السابقة ر أش

أقوم بأن ون يخ غالمسؤولون قة بطر عم

  يحة.

0.873  

CpWB46 تحدث3مدة انت العمل، من السابقة ر أش

عمل.   حوادث
0.881  

CpWB47 شاجر3مدة أ كنت العمل، من السابقة ر أش

. م عملون أفراد   مع
0.900  

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

السابق، دول ا خلال لنامن ن ب الثلاثةأني عاده بأ للفرد الوظيفي الأداء متغ حققمؤشرات

ورةالموثوقيةشروط نالمذ ب ارجية ا شبعات ال قيم تراوحت حيث لبعد0.868و0.777سابقا. سبة بال

ن و ام، الم ن0.890و0.748تأدية و ، السيا الأداء لبعد سبة السلوك0.900و0.811بال لبعد سبة بال

القيمة من أك ا ل و ، اللاإنتا متغ0.7الوظيفي ل كما للفرد. الوظيفي المركبةالأداء الموثوقية قيم

المستخرج التباين التوا0.670و0.924ومتوسط امع الم تأدية لبعد سبة ع0.665و0.941،بال

الأ  لبعد سبة بال ،التوا السيا ،0.738و0.934داء اللاإنتا الوظيفي السلوك لبعد سبة بال التوا ع

او  نل الشرط من مؤشرات0.5و0.7أك موثوقية فإن وعليه للفرد. الوظيفي االأداء عل عتمد و عالية

و تمثيل الثلاثة عاد لالمتغ الأ   .ك
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) رقم ارجية،26-2جدول ا شبعات ال دمات): ا جودة لمتغ المتوسط والتباين المركبة، الموثوقية

ية.   ال

عاد شبعات   العبارات  الأ ال

ارجية   ا

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

م Reli48  الإعتمادية عمل يؤدون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

ال قة   .اوعدوبالطر
0.803  0.898  0.637  

Reli49 م عل عتمد ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

م عامل عند ر تظ ال ل المشا مع التعامل حسن

ممع والزوار.عض   والمر

0.782  

Reli50 م عمل يؤدون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

. الأو المرة من يحة قة   بطر
0.836  

Reli51 م عمل يؤدون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

به. وعدوا الذي دد ا   الوقت
0.827  

Reli52 أي لوا لم ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

م. لعمل م أدا عند قبل من عمل   خطأ
0.740  

يبقون Res53  ستجابةالإ  ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف عض

ع م حصول بموعد إطلاع ع والزوار والمر

ا. تظرو ي ال دمة   ا

0.856  0.889  0.670  

Res54 سرعون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

والزوار. للمر م عمل   تقديم
0.873  

Res55 يرغبون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

لمساعدة م وعمل م خدما متقديم والمرعض

  والزوار.

0.878  

Res56 مستعدون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

وحاجياتللاستجابة ملطلبات والمرعض

  والزوار.

0.645  
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السابق دول ل ع   تا

عاد شبعات   العبارات  الأ ال

ارجية   ا

Outer 

Loadings 

الموثوقية 

  المركبة

Composite 

Reliability 

AVE 

لدى Sec57  الضمان يزرعون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

م ثقةوالمرعض   وأمان.والزوار
0.850  0.908  0.712  

Sec58 يجعلون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

م بالأمانجعلونو عض شعرون والزوار المر

م. مع م عامل أثناء   والراحة

0.870  

Sec59 دائما ذبون م ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

ممع والزوار.معو عض   المر
0.863  

Sec60 ل م ل ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

عن للإجابة والمعرفة شغالاتالقدرات ما عض

والزوار.حو    المر

0.791  

حديثة. Tan61  الملموسية ات تج ع المؤسسة   0.663  0.886  0.773  تحتوي

Tan62 .النظر وتمتع جذابة ي ومبا مرافق المؤسسة   0.783  تضم

Tan63 ر بمظ يتمتعون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

بالعمل. ولائق   أنيق
0.761  

Tan64 .النظر سر و جذابة العمل بأداء المرتبطة   0.929  الوسائل

يمنحون Emp65  التعاطف ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

م والزوارعض تماموالمر   وفردي.ا
0.912  0.939  0.793  

Emp66 مع يتعاملون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

م وحنان.معو عض بمودة والزوار   المر
0.907  

Emp67 م قل ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف يحمل

سنة ا ة مالمص والزوار.لبعض   والمر
0.838  

Emp68 رغبات مون يف ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

و وحاجيات م والزوار.لبعض   المر
0.902  

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

السابق، دول ا خلال لنامن ن ب متغأني يةمؤشرات ال دمات ا عادجودة مسةاابأ

شروط ورةالموثوقيةحقق نالمذ ب ارجية ا شبعات ال قيم تراوحت حيث سبة0.836و0.740سابقا. بال

نالإعتماديةلبعد و لبعد0.878و0.645، سبة نالإستجابةبال و لبعد0.870و0.791، سبة ،الضمانبال

ن ن0.929و0.761و و الملموسية، لبعد سبة التعاطف،0.912و0.838بال لبعد سبة منبال أك ا ل و
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متغ0.7القيمة ل كما ية. ال دمات ا المستخرججودة التباين ومتوسط المركبة الموثوقية قيم

لبعد0.637و0.898 سبة بال التوا لبعد0.670و0.898،الإعتماديةع سبة بال التوا ،الإستجابةع

لبعد0.712و0.908 سبة بال التوا الملموسية،0.663و0.886،الضمانع لبعد سبة بال التوا ع

التعاطف،0.793و0.939 لبعد سبة بال التوا نع الشرط من أك ا ل موثوقي0.5و0.7و فإن وعليه ة.

يةمؤشرات ال دمات ا تمثيلجودة ا عل عتمد و مسةعالية ا عاد لالمتغ و الأ   .ك

الموالياشوالأ  المركبةوتةل AVEالمستخرجالتباينومتوسطComposite Reliabilityالموثوقية

وملأ الدراسة.عاد ات   تغ

) رقم ل المركبة):10-2ش ومالموثوقية عاد اتلأ   .الدراسةتغ

مخرجات من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:
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) رقم ل المستخرج):11-2ش التباين ومAVEمتوسط عاد الدراسةلأ ات   .تغ

مخرجات من   SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

  :صدق التمايز: 2 الفرع

التمايز صدق قياس التالية:Discriminant Validityيتم الإختبارات خلال المتقاطعةمن التحميلات

Cross Loadingsلاركر و فورنيل   .HTMTومعيارFornell and Larcker criterionومعيار

  التحميلات المتقاطعة: . 1

المتقاطعة التحميلات اCross Loadingsع اص ا البعد أو المتغ عن ع عبارات ل أن ع

وعليه الأخرى. عاد الأ أو ات المتغ من قأك ون ت بأن ض عديف أو متغ لعبارات المتقاطعة التحميلات يم

الأخرى  القيم مع مقارنة المستوى الأك   ).Hair et al., 2012(نفس

  

   



 تقييم نموذج الدراسة وعرض النتائج       : III                                                                                                :                      يالثاالفصل 

 
157 

) رقم المتقاطعة27-2جدول التحميلات :(Cross Loadings.الدراسة  لمؤشرات

ف
ط

عا
الت

ية  
س

مو
لمل

ا
  

ن
ما

ض
ال

بة  
جا

ست
الإ

ية  
اد

تم
لإع

ا
  

ك 
لو

س
ال

تا
لاإن

 ال
في

ظي
لو

ا
  

يا
س

 ال
اء

لأد
ا

  

ام
الم

ة 
دي

تأ
  

ب 
لو

س
أ

مة
او

س
الم

  

ب 
لو

س
أ

ب
جن

لت
ا

  

ب 
لو

س
أ

نة
يم

ال
  

ب 
لو

س
أ

خ
لت

ا
  

ب 
لو

س
أ

نالإ 
ادم

  ج

شر
لمؤ

ا
  

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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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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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 

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من   SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

أن نلاحظ أعلاه، دول ا خلال المتقاطعةقيممن عدCross Loadingالتحميلات بانة الإس لعبارات

الأخرى  امنة ال ات المتغ مع مقارنة ا ل عة التا امنة ال ات للمتغ تمثيلا المؤشراتالأع أن ع يدل مما ،

ا. غ من أك ا اص ا البعد أو المتغ أنتمثل ع يدل ذا التمايزو Discriminant Validityصدق

جيدنموذجل انبالدراسة ا ذا   .من

 :Fornell and Larckerمعيار  . 2

لاركر و فورنيل بمعيار امنFornell and Larcker criterionيقصد متغ لتباين ض يف أنماأنه

مؤشراته عنهشرح ع الأخرى ال امنة ال ات المتغ تباين من آخر أفضل بتعب أي العلاقة. قيم ون ت ،

آخر. عد أو متغ مع قيمته من أك نفسه مع البعد أو المتغ ن قيمةب أع عرض خلال من للتباينوذلك

) وعموديا أفقيا المستوى   ).Fornell & Larcker, 1981نفس

أك  نفسه عن ع نا دراس نموذ امل متغ ل أن لنا ن ب ي أدناه، دول ا خلال ه.من غ   من
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) رقم معيار28-2جدول :(Fornell and Larckerات عادلمتغ   الدراسة.وأ

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 

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

  :HTMTإختبار  . 3

معيار وإضheterotrait-monotrait (HTMT) ratioعد بديل إختبارإختبار نتائج ة ع يؤكد ا

السابق.Fornell and Larckerمعيار العنصر له عرضنا نةHTMTالذي الب الروابط مؤشرات معيار و

الدراسة عاد وأ ات المتغلمتغ نفس س تق ال المؤشرات إرتباط متوسط وسيط أنه عنه التعب يمكن أو ،

) البعد   ).Hair et al., 2017أو

سبةأم يال لمعيارا المقبولة ذHTMTللقيمة فقد نتائجأنهHair et al. (2017)رك، ون ت أن ستحسن

القيمة ضمن ولا 0.85المعيار القيمة، تتجاوز أن ع   .1يجب

معيار نتائج عرض الموا دول الدراسة.HTMTا عاد وأ ات   لمتغ
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) رقم معيار29-2جدول :(HTMT.الدراسة عاد وأ ت ا   لمتغ

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 

ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجمخرجاتالمصدر:

القيمة غلت ال الدراسة عاد وأ ات متغ ن ب إرتباط قيم وجود عدم نلاحظ دول، ا خلال .1من

وحسب أنHair et al. (2017)ومنه القول يمكننا وأنHTMTمعيارشرطفإنه تحقق، التمايزقد صدق

مقبول. الدراسة مؤشرات ن   ب

نت يو الموا ل معيارالش الدراسة.HTMTائج عاد وأ ات   لمتغ
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) رقم ل معيار12-2ش :(HTMT.الدراسة عاد وأ ات   لمتغ

مخرجات من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

القيمة تجاوزت ال ات المتغ أن الذكر عHTMTلمعيار1يجدر ال ات المتغ أعلاه ل الش

لا  و ية. ال دمات ا جودة ومتغ للفرد الوظيفي الأداء متغ مثل ا، م ثقة من عاد أ ا ضمنع تدخل

ل الموضوع المعيار.الشرط   ذا
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تقييم القياالعد عنموذج الإعتماد خلال والمإختباراتمن الومعايوثوقيةالثبات تمايزصدق

ذا بالتفصيل م ل تطرقنا زءال أنا بنا يجدر للدراسة، يك ال النموذج تقييم إ المباشرة وقبل .

الدراسة نموذج ل ش يعرض ا ال له الموضوعةش البحث فرضيات ة خلاله من سنخت الذي

  .سابقا

) ل ي):13-2ش ا ال الدراسة   .نموذج

مخرجات من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:
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يك: انيثا   :تقييم النموذج ال

ع يك ال النموذج تقييم ند منس والمعايمجموعة التحديد، معامل قيمة :R square و ،

الأثرقيمة بؤf squareم الت وجودة ،Q squareالمطابقة وجودة ،Goodness of Fit (GoF)وجودة ،

س.النموذج اوال نتائج عرض و ا زء.نخت ا  ذا

  :معامل التحديد :1 الفرع

قيمة التحديدتدل عة.R squareمعامل التا ات للمتغ المستقلة ات المتغ شرح مدى  حسبو ع

الباحث به جاء قيمةChin (1998)ما تفوق R squareفإن عندما ة ومع عالية ون ت المستقلة ات للمتغ

ا من0.67قيم أك انت إذا إحصائيا التحديد معامل قيمة قبول يمكن فيما ، الموا دول ا ه يو كما

0.10)Hair et al., 2017.(  

) التحديد30-2جدول معامل قيم دلالات :(R square.  

  القيمة  الدلالة

              2R 0.67 <  عالتأث

متوسط   .2R>  670 .0 <33  تأث

  .2R>  330               ضعيفتأث

Source: Chin and Marcoulides (1998) 

) رقم التحديدقيم):31-2جدول المعدلR squareمعامل التحديد   .R square Adjustedومعامل

اتالأ يجة   R square R square adjusted  عاد والمتغ   الن

ام الم عال  0.872  0.873  تأدية   تأث

السيا عال  0.872  0.873  الأداء   تأث

اللاإنتا الوظيفي ضعيف  0.591  0.593  السلوك   تأث

للفرد الوظيفي متوسط  0.551  0.560  الأداء   تأث

عال  0.820  0.821  الإعتمادية إ متوسط   تأث

عال  0.842  0.843  الإستجابة   تأث

عال  0.827  0.827  الضمان   تأث

متوسط  0.650  0.651  الملموسية   تأث

  عالتأث  0.816  0.817  التعاطف

ية ال دمات ا ضعيف  0.634  0.642  جودة   تأث

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:
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قيم فإن ، الموا دول ا خلال من رR squareوعليه تظ نا لدراس المستقلة ات حيث،مقبولةللمتغ

سبة ب للفرد الوظيفي الأداء تفسر مسة ا التنظي الصراع إدارة أساليب أن أن%56نجد ن ح ،

سبةإدارةأساليب ب ية ال دمات ا جودة يفسرون الوظيفي والأداء مسة ا التنظي ،%64.2الصراع

المستقلة. ات للمتغ العال الأثر ع يدل   ذا

مع قيم يو الموا ل التحديدوالش الدراسة.R squareامل عاد وأ ات   لمتغ

) رقم ل التحديد14-2ش معامل قيم :(R squareالدراسة عاد وأ ات   لمتغ

مخرجات من   SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

) رقم ل التحديد15-2ش معامل قيم :(R squareالدراسة عاد وأ ات   لمتغ

مخرجات من   SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:
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  :م الأثر: 2الفرع 

الأثر م امنf squareيدل متغ أثر امنمستقلع متغ عع متا ون و الأثرذا.

إحصائيةال القيمدلالة عند   :التاليةالتالية

) الأثر32-2جدول م قيم دلالات :(f square.  

  القيمة  الدلالة

كب               2f 0.35 <  أثر

متوسط   2f>  0.35 0.15 <  أثر

منخفض   2f>  0.15 0.02 <  أثر

Source: Cohen (1988). 

) رقم الأثر33-2جدول م قيم :(f squareالمستقلة ات   .للمتغ

يجة  الأداء الوظيفي للفرد   ية  الن دمات ال يجة  جودة ا   الن

الإندماج   /  0.000  متوسطأثر  0.219  أسلوب

التخ منخفض  0.064  /  0.001  أسلوب   أثر

يمنة ال   /  0.003  /  0.007  أسلوب

التجنب متوسط  0.218  أسلوب متوسط  0.142  أثر   أثر

المساومة منخفض  0.111  أسلوب   /  0.018  أثر

للفرد الوظيفي   كبأثر  0.720  /  /  الأداء

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

أن نلاحظ السابق، دول ا خلال لمن أثر انالماتمتغ لأع وأسلوبالإندماجسلوبلأ ستقل

للفردالتجنب الوظيفي الأداء مع تهأثرب س .%21.8و%21.9متوسط التوا أسلوع أن ن يح

و  الأخرى لا التخالتجنب التنظي الصراع إدارة بأساليب مقارنة أثر متغ أع دماتع ا جودة

ية بلغتال حيث تفس%06.4و14.2%، حسب ومنخفض متوسط أثرا ما ل ون لي ، التوا ع

Cohen (1988).  
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) رقم ل الأثر):16-2ش م الدراسة.f squareمعامل ات   لمتغ

مخرجات من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

بؤ: :3 الفرع   جودة الت

قيمة بؤ تمثل الت بؤ2QأوQ squareجودة الت ع الدراسة نموذج عة التا ات المتغ قدرة

المستقلة. ات منHair et al. (2017)فحسببالمتغ أك بؤ الت جودة قيمة ون ت أن ض يف تم.0فأن و

قيمة ع عمليةQ squareالتعرف إجراء خلال   .SmartPLS 3.28برنامجBlindfoldingمن

) بؤ34-2جدول الت جودة قيم :(Q squareعة التا ات   .للمتغ

عة ات التا يجة  SSE/SSO)-= (1 2Q  المتغ   الن

ام الم مقبولة  0.545  تأدية   جودة

السيا مقبولة  0.540  الأداء   جودة

اللإنتا الوظيفي مقبولة  0.408  السلوك   جودة

للفرد الوظيفي مقبولة  0.280  الأداء   جودة

مقبولة  0.489  الإعتمادية   جودة

مقبولة  0.533  الإستجابة   جودة

مقبولة  0.551  الضمان   جودة

مقبولة  0.400  الملموسية   جودة

مقبولة  0.608  التعاطف   جودة

ية ال دمات ا مقبولة  0.325  جودة   جودة

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:
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رقم ل بؤ71-2(ش الت جودة :(2Qعة التا ات  .للمتغ

ع بالإعتماد الطالب إعداد من (المصدر: رقم دول ا رنامج37-3بيانات و (Excel 2016.  

أن نلاحظ السابق، دول ا خلال بؤ من الت جودة مميع2Qمعاملات امنة ال ات ةالمتغ عنو

عومقبولة مما الدراسة، عاد وأ ات لمتغ بؤأن الت ع القدرة ا   .ل

  :المطابقةجودة  :4 الفرع

الدراسة.كمقياGoodness of Fit (GoF)المطابقةجودةمؤشرعت لنموذج شامل منس الغاية

من الدراسة نموذج ع ال والإت الإعتماد انية إم مدى ع التعرف و المطابقة جودة مؤشر من التحقق

لمؤشرات القيا انب اا عض مع امنة ال ات المتغ لعلاقات يك ال انب ا ومن امنة، ال ات المتغ

  البعض.

المطابقة جودة قيمة التالية:GoFتحسب المعادلة   فق

قيمة للدلالات سبة بال .GoFأما الموا دول ا ة مو   ف
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) المطابقة35-2جدول جودة قيم دلالات :(GoF.  

  القيمة  الدلالة

 GoF > 0.36               كبجودة

  GoF > 0.25 < 0.36  متوسطجودة

    GoF > 0.1 < 0.25  منخفضجودة

جودة             GoF < 0.1  لا

Source: Wetzels et al. (2009). 

للنموذج المطابقة جودة قيمة ساب التحديدGoFو معاملات قيم متوسطR squareنجمع وقيم

المستخرج :AVEالتباين الموا دول ا ه يو   كما

) قيم36-2جدول :(R squareوAVE.امنة ال ات   للمتغ

 AVE R square 

الإندماج  / 0.652 أسلوب

التخ  / 0.622 أسلوب

يمنة ال  / 0.674 أسلوب

التجنب  / 0.791 أسلوب

المساومة  / 0.706 أسلوب

ام الم   0.873  0.670  تأدية

السيا   0.873  0.665  الأداء

اللاإنتا الوظيفي   0.593  0.738  السلوك

  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

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

دول ا بيانات ع بناءا المطابقةومنه، جودة قيمة نحسب ا.GoFأعلاه ذكر السابق المعادلة   وفق
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) المطابقة37-2جدول جودة قيمة :(GoFالدراسة   .لنموذج

GoF  

0.737  

الطالب.المصدر: إعداد   من

المطابقة جودة قيمة أن القيمةGoFنلاحظ من أك نا دراس معاي0.36لنموذج ع ناءا و وعليه ،

Wetzels et al. (2009).ة كب جودة حقق النموذج   فإن

جودة ع السابقة المعاي كشفت للدراسة، يك ال النموذج تقييم جزء له تطرقنا ما خلال من

الدراس عاد وأ ات متغ ن ب العلاقة تحديد النموذج ة   ة.و

الإختبارات نتائج حسب البحث لنموذج يك ال والنموذج القيا النموذج تقييم نتائج فإن وعليه

المعروضة والمعاي تفقد،السابقة ذاأث و سابقا، الموضوعة لإختبارالفرضيات قدرته ع الدراسة نموذج

. الموا زء ا اه س   ما

  إختبار الفرضيات ومناقشة النتائج: اثالث

ال فرضيات سنخت البحث، من زء ا قةذا طر ع بالإعتماد وذلك ا، نتائج عرض و دراسة

ة س فرعية.5000بخاصيةBootstrappingال   عينة

ات المباشرة :1 الفرع   :التأث

نتائج المباشرة ات التأث والفرضيةالفرعيةالفرضياتتو ، والفرضياتالفرعيةالأو الثانية،

بتأثالثالثةالفرعية اصة ا الوظيفي، الأداء متغ ع التنظي الصراع إدارة أساليب ات وتأث.متغ

ية ال دمات ا جودة متغ ع التنظي الصراع إدارة أساليب ات الأداءمباشرةممتغ وجود بدون

ما.للفردالوظيفي بي وسيط   كمتغ
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) رقم البحثمعاملات):38-2جدول فرضيات اتمسار   .المباشرةللتأث

 Std  العلاقات

Beta  

STDEV  t value  P 

value  

  القرار

الإندماج  1-1ف للفرد >–أسلوب الوظيفي ة  0.000  8.042  0.054  0.434  الأداء   *معنو

التخ  2-1ف للفرد  >–أسلوب الوظيفي ة  0.467  0.727  0.043 0.031  الأداء معنو   غ

يمنةأسلوب  3-1ف للفرد  >–ال الوظيفي ة*  0.086  1.719  0.036  0.062  الأداء   *معنو

التجنب  4-1ف للفرد  >–أسلوب الوظيفي ة  0.000  7.721  0.043  0.330-  الأداء   *معنو

المساومة  5-1ف للفرد  >–أسلوب الوظيفي ة  0.000  6.376  0.047  0.297  الأداء   *معنو

للفرد  2ف الوظيفي يةجودة  >–الأداء ال دمات ة  0.000  12.723 0.060  0.766  ا   *معنو

الإندماج  1-3ف ية  >–أسلوب ال دمات ا ة  0.955  0.057  0.060  0.003-  جودة معنو   غ

التخ  2-3ف ية  >–أسلوب ال دمات ا ة  0.000  4.478  0.045  0.200-  جودة   *معنو

يمنة  3-3ف ال ية  >–أسلوب ال دمات ا ة  0.589  0.541  0.064  0.035-  جودة معنو   غ

التجنب  4-3ف ية  >–أسلوب ال دمات ا ة  0.000  6.957  0.038  0.266-  جودة   *معنو

المساومة  5-3ف ية  >–أسلوب ال دمات ا ة  0.024  2.257  0.050  0.113-  جودة   *معنو

الدلالة مستوى عند ة معنو الدلالة0.05* مستوى عند ة معنو ** ،0.1  

مخرجاتالمصدر: ع بالإعتماد الطالب إعداد  SmartPLS 3.2.8برنامجمن

نلاحظ ، دول ا خلال أصلثمانيةأنمن عشر من حيثفرضيةأحدى ة. معنو المباشر التأث ذات

:فرضياتالسبعةلت ف1-1(فو ف5-1ف،1-4، ف2، ف3-2، ف3-4، عند)3-5، ة معنو قيمة

الدلالة وةضير وف0.05مستوى الدلالة3-1(فواحدة مستوى عند ة معنو قيمة (0.1  
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) رقم ل الدراسة.18-2الش عاد وأ ات لمتغ المسار معاملات :(  

مخرجات من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

ات الغ مباشرة :2 الفرع   :التأث

نتائج تمثل مباشرة، الغ ات لالفرعيةالفرضياتالتأث عة بتأثالدراسةفرضياتالرا اصة وا .

يةأساليب ال دمات ا جودة متغ ع التنظي الصراع الوظيفيبإدارة الأداء كمتغللفردوجود

ما. بي   وسيط
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) رقم المسارات39-2جدول معاملات البحث): فرضيات مسار الوسيطية.معاملات ات   للتأث

 STD  العلاقات

Beta  

STDEV  t value  P value  القرار  

أسلوب  1-4ف

  الإندماج

الأداء  >–

الوظيفي

  للفرد

جودة  >–

دمات ا

ية   ال

ة*  0.000  5.768  0.058  0.332   معنو

أسلوب  2-4ف

  التخ

الأداء  >–

الوظيفي

  للفرد

جودة  >–

دمات ا

ية   ال

ة  0.468  0.726  0.033  0.024 معنو   غ

أسلوب  3-4ف

يمنة   ال

الأداء  >–

الوظيفي

  للفرد

جودة  >–

دمات ا

ية   ال

ة** 0.088 1.709 0.028 0.048   معنو

أسلوب  4-4ف

  التجنب

الأداء  >–

الوظيفي

  للفرد

جودة  >–

دمات ا

ية   ال

ة* 0.000 7.263 0.035 0.253-   معنو

أسلوب  5-4ف

  المساومة

الأداء  >–

الوظيفي

  للفرد

جودة  >–

دمات ا

ية   ال

ة* 0.000 6.121 0.037 0.227   معنو

الدلالة مستوى عند ة معنو الدلالة0.05* مستوى عند ة معنو ** ،0.1  

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

حيث ة. المباشرمعنو الغ التأث ذات فرضيات خمسة أصل من عة أر أن نلاحظ ، دول ا خلال من

(ف : و فرضيات ثلاث ف1-4لت ف4-4، الدلالة4-5، مستوى عند ة معنو قيمة واحدة0.05) وفرضية

(ف الدلالةلت)3-4و مستوى عند ة معنو   0.1قيمة

ات : ال3الفرع    النوع: متغ المباشرة بوجود تأث

الفرضيات نتائج سنعرض الفرع امسةالفرعيةذا بإختباروجودا اصة (ذكر،متغ ا النوع

( دلالةأن المباشرةذات ات اتللتأث متغ ن خلالالدراسة.ب من الإختبار تم المتعددو التحليل قة طر

وذلك5000بـMuti-Group Analysis (MGA)للمجموعات فرعية. (ذكر،عينة موعات ا بيانات بإظافة

ساب. ا عملية ضمن ( نتائجأن ر نتائجمتغ تظ خلال من وParametric Testالنوع موكما

: التا دول   ا
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) رقم بوجود Parametricإختبار):40-2جدول المباشرة ات   النوع.متغ للتأث

  Path  العلاقات

Coefficients-diff 

(| Female - Male |)  

t-Value 

(Female vs 

Male)  

p-Value 

(Female vs 

Male)  

  القرار

الإندماج  1-5ف للفرد >–أسلوب الوظيفي ة*  0.016  2.437  0.310  الأداء   معنو

التخ  2-5ف للفرد  >–أسلوب الوظيفي ة**  0.091  1.701 0.152  الأداء   معنو

يمنة  3-5ف ال للفرد  >–أسلوب الوظيفي ة  0.749  0.321  0.029  الأداء معنو   غ

التجنب  4-5ف للفرد  >–أسلوب الوظيفي ة  0.905  0.120  0.010  الأداء معنو   غ

المساومة  5-5ف للفرد  >–أسلوب الوظيفي ة  0.231  1.202  0.119  الأداء معنو   غ

للفرد  6ف الوظيفي ية  >–الأداء ال دمات ا ة  0.305  1.031  0.123  جودة معنو   غ

الإندماج  1-7ف ية  >–أسلوب ال دمات ا ة*  0.018  2.404  0.312  جودة   معنو

التخ  2-7ف ية  >–أسلوب ال دمات ا ة*  0.049  1.987  0.188  جودة   معنو

يمنة  3-7ف ال ية  >–أسلوب ال دمات ا ة  0.174  1.368  0.186  جودة معنو   غ

التجنب  4-7ف ية  >–أسلوب ال دمات ا ة  0.852  0.187  0.014  جودة معنو   غ

المساومة  5-7ف ية  >–أسلوب ال دمات ا ة  0.225  1.220  0.130  جودة معنو   غ

الدلالة مستوى عند ة معنو الدلالة0.05* مستوى عند ة معنو ** ،0.1  

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

إختباركما أيضا دلالةWelch-Satterthwait Testعتمد ة المباشرةمتغ لتأكيد ات للتأث النوع

ذلك. يو الموا دول وا الدراسة، ات   لمتغ
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) رقم إختبار41-2جدول :(Welch-Satterthwaitبوجود المباشرة ات   النوع.متغ للتأث

  Path  العلاقات

Coefficients-diff 

(| Female - Male |)  

t-Value 

(Female vs 

Male)  

p-Value 

(Female vs 

Male)  

  القرار

الإندماج  1-5ف للفرد >–أسلوب الوظيفي ة*  0.016  2.437  0.310  الأداء   معنو

التخ  2-5ف للفرد  >–أسلوب الوظيفي ة**  0.091  1.701 0.152  الأداء   معنو

يمنة  3-5ف ال الوظيفي  >–أسلوب ة  0.749  0.321  0.029  للفردالأداء معنو   غ

التجنب  4-5ف للفرد  >–أسلوب الوظيفي ة  0.905  0.120  0.010  الأداء معنو   غ

المساومة  5-5ف للفرد  >–أسلوب الوظيفي ة  0.231  1.202  0.119  الأداء معنو   غ

للفرد  6ف الوظيفي ية  >–الأداء ال دمات ا ةغ  0.305  1.031  0.123  جودة   معنو

الإندماج  1-7ف ية  >–أسلوب ال دمات ا ة*  0.018  2.404  0.312  جودة   معنو

التخ  2-7ف ية  >–أسلوب ال دمات ا ة*  0.049  1.987  0.188  جودة   معنو

يمنة  3-7ف ال ية  >–أسلوب ال دمات ا ة  0.174  1.368  0.186  جودة معنو   غ

التجنب  4-7ف دمات  >–أسلوب ا يةجودة ة  0.852  0.187  0.014  ال معنو   غ

المساومة  5-7ف ية  >–أسلوب ال دمات ا ة  0.225  1.220  0.130  جودة معنو   غ

الدلالة مستوى عند ة معنو الدلالة0.05* مستوى عند ة معنو ** ،0.1  

مخرجات ع بالإعتماد الطالب إعداد من  SmartPLS 3.2.8برنامجالمصدر:

الملاحقتو ال المتعددالأش موعات ا تحليل قة طر Multi-Group Analiysis (MGA)نتائج

ر مظا بثلاثة الدراسة نموذج النتائج تتج حيث النوع. متغ بوجود للدراسة المباشرة للفرضيات

المسار:   لمعاملات

 لم الك ر االمظ يComplete Path Coefficientلمسار عاملات نتائجالذي سبان با فرضياتالأخذ

ية النوعالتأث متغ بوجود والإناثالمباشرة ور الذ من ل (ل رقم ق الم ،05(. 

 : ور المسارللذ رمعاملات الفرضياتMale Path Coefficientمظ نتائج سبان با يأخذ يةالذي التأث

النوع متغ بوجود (المباشرة رقم ق الم ،06(. 

 معاملات ر :مظ للإناث الفرضياتFemale Path Coefficientالمسار نتائج سبان با يأخذ الذي

النوع متغ بوجود المباشرة ية (التأث رقم ق الم ،07(. 

إختبار نتائج أن عWelch-Satterthwait TestوإختبارParametric Testنلاحظ يدل مما تتطابق،

النتائج :ة والمتمثلة .  

 وجود (فعدم للفرضيات إحصائية دلالة ذات ف3-5فروق ف5-4، ف5-5، ف6، ف7-3، ،7-4،

النوع.5-7ف لمتغ عزى (  
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 إحصائية دلالة ذات فروق (فوجود ف1-5للفرضيات ف5-2، ف7-1، النوع.7-5، لمتغ عزى (  

سبق، ما خلال ومن ة المعنو النتائج ذات الفرضيات عدد فرضيةستةفإن عندعشر ة معنو

الدلالة أصل0.1مستوى وعشون مجموعمن اسبعة م مستوىثلاثةفرضية، عند ة معنو فرضية عشر

لنتائج0.05الدلالة ص م عرض الموا دول وا اال.  ة.ت فرضيات

) رقم ة):42-2جدول الدراسة.معنو   فرضيات

ة الفرضية  نص الفرضية  رمز   معنو

أثر  1-1ف ييوجد إحصائياإيجا الإندماجدال التنظيلأسلوب الصراع علإدارة

الوظيفي ةللفردالأداء المعنو مستوى   0.05عند

ة    معنو

أثر  2-1ف ييوجد التخإيجا لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع علإدارة

ة المعنو مستوى عند للفرد الوظيفي   0.05الأداء

ة معنو   غ

أثر  3-1ف يمنةدالسليوجد ال لأسلوب التنظيإحصائيا الصراع علإدارة

الوظيفي ةللفردالأداء المعنو مستوى   0.05عند

ة    عند معنو

)α < 0.1(  

ي   بتأث إيجا

أثر  4-1ف ييوجد إيجا التجنبسل لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع لإدارة

الوظيفي الأداء ةللفردع المعنو مستوى   0.05عند

ة   معنو

أثر   5-1ف ييوجد المساومةإيجا لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع علإدارة

الوظيفي ةللفردالأداء المعنو مستوى   0.05عند

ة   معنو

أثر  2ف ييوجد دماتإيجا ا جودة ع للفرد الوظيفي للأداء إحصائية دلالة ذو

ية ةال المعنو مستوى   0.05عند

ة   معنو

أثر  1-3ف ييوجد الإندماجإيجا لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع علإدارة

ية ال دمات ا ةجودة المعنو مستوى   0.05عند

ة معنو   غ

أثر  2-3ف ييوجد التخإيجا لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع علإدارة

ية ال دمات ا ةجودة المعنو مستوى   0.05عند

ة           معنو

  بتأث سل

أثر  3-3ف يمنةسليوجد ال لأسلوب إحصائيا التنظيدال الصراع علإدارة

ية ال دمات ا ةجودة المعنو مستوى   0.05عند

ة معنو   غ

التجنب  4-3ف لأسلوب إحصائيا دال سل أثر التنظييوجد الصراع علإدارة

ية ال دمات ا مستوىجودة ةعند   0.05المعنو

ة   معنو

أثر   5-3ف المساومةيوجد لأسلوب إحصائيا دال ي التنظيإيجا الصراع علإدارة

ية ال دمات ا ةجودة المعنو مستوى   0.05عند

ة           معنو

  بتأث سل
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السابق دول ل ع   تا

ة  نص الفرضية  رمز   الفرضية معنو

أثر   1-4ف إحصائيايوجد دال ي التنظيإيجا الصراع لإدارة الإندماج لأسلوب

جودة ع يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة لموظفي

عند وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا

ة المعنو   0.05مستوى

ة   معنو

أثر   2-4ف الصراعيوجد لإدارة التخ لأسلوب إحصائيا دال ي لموظفيإيجا التنظي

دمات ا جودة ع يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة

مستوى عند وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال

ة   0.05المعنو

ة معنو   غ

أثر   3-4ف لموظفييوجد التنظي الصراع لإدارة يمنة ال لأسلوب إحصائيا دال سل

دماتالمؤسسة ا جودة ع يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية

وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية   .ال

ة عند    معنو

)α < 0.1(  

ي   بتأث إيجا

أثر   4-4ف لموظفيسليوجد التنظي الصراع لإدارة التجنب لأسلوب إحصائيا دال

شفائية الإس العمومية دماتالمؤسسة ا جودة ع يلة بن أحميدة

مستوى عند وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال

ة   0.05المعنو

ة   معنو

أثر   5-4ف ييوجد التنظيإيجا الصراع لإدارة المساومة لأسلوب إحصائيا دال

جودة ع يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة لموظفي

عند وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث وجود ية ال دمات ا

ة المعنو   0.05مستوى

ة   معنو

إحصائية  1-5ف دلالة ذات فروق الإندماجتأثتوجد الصراعأسلوب لإدارة

للفردالتنظي الوظيفي الأداء ةع المعنو مستوى عند النوع لمتغ عزى

0.05  

ة   معنو

إحصائية  2-5ف دلالة ذات فروق أسلوبتوجد الصراعالتختأث لإدارة

للفردالتنظي الوظيفي الأداء ةع المعنو مستوى عند النوع لمتغ عزى

0.05  

ة عند    معنو

)α < 0.1(  

إحصائية  3-5ف دلالة ذات فروق أسلوبتوجد يمنةتأث الصراعال لإدارة

للفردالتنظي الوظيفي الأداء ةع المعنو مستوى عند النوع لمتغ عزى

0.05  

ة معنو   غ
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السابق دول ل ع   تا

ة الفرضية  نص الفرضية  رمز   معنو

إحصائية  4-5ف دلالة ذات فروق التجنبتوجد أسلوب الصراعتأث لإدارة

للفردالتنظي الوظيفي الأداء عندع النوع لمتغ ةعزى المعنو مستوى

0.05  

ة معنو   غ

إحصائية  5-5ف دلالة ذات فروق المساومةتوجد أسلوب الصراعتأث لإدارة

ةالتنظي المعنو مستوى عند النوع لمتغ عزى للفرد الوظيفي الأداء ع

0.05  

ة معنو   غ

إحصائية  6ف دلالة ذات فروق اتوجد عتأث للفرد الوظيفي جودةلأداء

ية ال دمات النوعا لمتغ ةعزى المعنو مستوى   0.05عند

ة معنو   غ

إحصائية  1-7ف دلالة ذات فروق أسلوبتوجد الصراعتأث لإدارة الإندماج

ع يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة لموظفي التنظي

عند النوع لمتغ عزى ية ال دمات ا ةجودة المعنو   0.05مستوى

ة   معنو

إحصائية  2-7ف دلالة ذات فروق أسلوبتوجد الصراعالتختأث لإدارة

يلةالتنظي بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة علموظفي

ية ال دمات ا النوعجودة لمتغ ةعزى المعنو مستوى   0.05عند

ة   معنو

دلالة  3-7ف ذات فروق أسلوبإحصائيةتوجد يمنةتأث الصراعال لإدارة

يلةالتنظي بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة علموظفي

ية ال دمات ا النوعجودة لمتغ ةعزى المعنو مستوى   0.05عند

ة معنو   غ

إحصائية  4-7ف دلالة ذات فروق أسلوبتوجد الصراعالتجنبتأث لإدارة

يلةالتنظي بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة علموظفي

ية ال دمات ا النوعجودة لمتغ ةعزى المعنو مستوى   0.05عند

ة معنو   غ

إحصائية  5-7ف دلالة ذات فروق أسلوبتوجد الصراعالمساومةتأث لإدارة

العموميةالتنظي المؤسسة يلةلموظفي بن أحميدة شفائية عالإس

ية ال دمات ا النوعجودة لمتغ ةعزى المعنو مستوى   0.05عند

ة معنو   غ

الطالب إعداد من   .المصدر:
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  :مناقشة النتائج :3 الفرع

 ):1-1الفرضية (ف . 1

قبول نتائجالأفرزت (فع ع)1-1الفرضية تنص عال الإندماج لأسلوب ي إيجا أثر وجود

للفرد، الوظيفي قدرهالأداء مباشر تأث تأث)0.434(بوجود أع عت نحيث ب الصراعمن إدارة أساليب

للفرد الوظيفي الأداء ع بمدى.التنظي يجة الن ذه تفس والتآزريمكن يجةالتعاون ن العينة لأفراد

لأن المرتفع م رتفضيل يظ أن يمكن والذي الوقت، نفس ن وللآخر م لمتغفس للفرد السيا الأداء عد

ف الوظيفي، جمالأداء ي امل والت البعضالتعاون م لبعض ن الموظف ممساعدة لوظائف م مماأدا

جيد. فردي أداء تحقيق إ اية ال توافقتيؤدي توافقوقد الفرضية ذه دراسةنتائج مع تاما

Shih and Susanto (2010)الإندماج لأسلوب ي الإيجا الوظيفيعالتأث نتائجكما.الأداء مع توافقت

من ل (دراسات (2019مقراب جيمة بن و لارقو ،(2018،(Basogul and Ozgur (2016)،Lu and Wang 

ة(2017) زاو من لأ تأثالتوافق ي الإندماجالإيجا أعسلوب ات   .خرى متغ

  ): 2-1الفرضية (ف . 2

عدم ع النتائج ةدلت (فمعنو التخ2-1الفرضية لأسلوب ي إيجا أثر وجود ع نصت ال (

الإحصائية. ا دلال مكننالعدم الفرضيةو ذه يجة ن أفرادعدمتفس الدراسةتخ معينة لأدوار

م ام ن،وم مع تنظي لصراع م مواج الأفرادأثناء موثبات تركمواقف وعدم به ن مقتنع م لما

أ الآخرلفرض للطرف ال ارها قتهوطف العملر يمتازون،أداء لا ة المستجو العينة أن القول يمكن كما

العامة. ة المص أجل من الصراع إمتصاص در بصفة نتائج لاحظناه ما ذا (و مقراب ال2019اسة (

. التخ لأسلوب تأث وجود عدم   تتوافق

  ):3-1الفرضية (ف . 3

ع النتائج ةأسفرت الأداءمعنو ع يمنة ال لأسلوب سل أثر وجود ع نصت ال الفرضية ذه

للف الدلالةر الوظيفي مستوى عند ي0.1د إيجا بأثر ذلك،ولكن رجع الو العينة أفراد تلتفضيل ت

م لأنفس يمنة ال الآ أسلوب الأفراد من نبدلا صراع،خر مواقف ة الأولو اب أ م وذلك،وإعتبارأنفس

ب ا أطراف أحد العامةلإقتناع ة الأفرادالمص ا.لأداء إستخدام الفرضية ذه تتج أن أو يمكن لمسؤول

ب للقيام ن الآخر الأفراد ع ونفوذه لسلطته بالمؤسسة فرد أي أو ة المص س وكذارئ م ل لة المو الوظائف

م أعمال م زملا بمساعدة م مبأمر نظر ة وج حسب المؤسسة ة لمص م ع نتائجرغما إ أدى مما ،

للفرد الوظيفي الأداء حيث من ل.إيجابية ي الإيجا التأث بلغ الأسلوبحيث الوظيفي)0.062(ذا الأداء .ع

الفرضية ذه يجة ن (توافقت مقراب دراسة مع يمنة ال لأسلوب أثر وجود عن ة دراسة2019المع ومع ،(
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Basogul and Ozgur (2016)المنخفض ي الإيجا التأث حيث مع.من الفرضية ذه يجة ن تنافت ن ح

) جيمة بن و لارقو   )2018دراسة

  ):4-1الفرضية (ف . 4

إختبارجاءت سلنتائج أثر وجود ع تنص ال الفرضية الوظيفيذه الأداء ع التجنب لأسلوب

ومقبولةللفرد ة نمعنو بالآخر الكب م تمام بإ يمتازون التجنب أسلوب ستخدمون الذين العينة فأفراد .

م، بأنفس ةفمقارنة مواج يؤجلون أو بون ي م العمل.يجعل ئة ب معه يختلفون الذين الآخر الطرف

) كبت حالة م ام م تأديه إ م يقود الذي مSuppressionذا شعور عن للتعب مستمرة تجنب وحالة (

الوظيفية م أدا مخرجات ع يؤثرسلبا مما الآخر، للطرف م السلوآرا التأث بلغ حيث الذي-0.330(، (

تأ أع ي ثا الإندماجعد أسلوب عد للفرد الوظيفي الأداء ع التنظي الصراع إدارة لأساليب يجةث ن .

دراسة إليه توصلت ما مع تتوافق الفرضية نتائجBasogul and Ozgur (2016)ذه مع عارضت ن ح ،

) مقراب (2019داسة جيمة بن و لارقو ودراسة الأسلوب.2018)، ذا ل تأث وجود عدم (  

  ):5-1الفرضية (ف . 5

قبول دلت ع عالنتائج تنص ال الفرضية الأداءذه ع المساومة لأسلوب ي إيجا أثر وجود

للفرد العينةالوظيفي فأفراد وسطيةالذين. وضعية عن البحث م ل يح ي المساومة أسلوب ستخدمون

الأطراف. لكلا مقبولا ح المق ل ا ون ي ح الصراع ألأطراف الأسلوب ذا ل مكن تأخرو عند يتج ن

توافق، عدم حالة ا المرتبطة الأخرى المصا بقية يجعل مما ما ة مص لدى معينة يقومأعمال ا عند

بمساعدة الإتفاق مثلا ميع، ا يخدم وسيط حل لإيجاد والعطاء والأخذ بالتفاوض لاف ا أطراف

لوظائف ا أدا المتأخرة ة عالمص دل ما ذا و الأخرى. المصا ع الدور يقع ن ح م مساعد مقابل ا

) بلغ الذي الأسلوب ذا ل ي الإيجا متوافقة0.297الأثر يجة الن ذه جاءت وقد دراساتتماما). نتائج مع

) جيمة بن و ،Basogul and Ozgur (2016)،Chan et al. (2014)،Al-Hamdan et al. (2011))،2018لارقو

Shih and Susanto (2010)دراسة مع الفرضية ذه يجة ن عارضت فيما .Lu and Wang (2017)ناحية من

. السل   الإرتباط

  ):2الفرضية (ف . 6

جودة ع للفرد الوظيفي للأداء ي الإيجا الأثر ع تنص ال الفرضية ذه قبول ع النتائج أفرزت

ية ال دمات الما عمال أداء م سا حيث م. ام لم م تأدي خلال من شفائية الإس العمومية ؤسسة

باه والإن ومساندة دعم من م لزملا يقدمونه بما ام الإل اللاإنتا م سلوك وقلة ام الت م وأدا

ع ال الإت انية وإم والأمان بالثقة شعرون لزملائه الفرد وجعل البعض، م عض وى وش لإستفسارات
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الشدة وقت م الآخر.عض لدى م مي وأ م بقيم شعرون م عض وجعل الأثر(وقد، عد0.766بلغ الذي (

دراسة نتائج مع تماما توافقت يجة الن ذه ا. ل الفرضيات ن ب   .Dinesh and Ragel (2016)الأع

  ):1-3الفرضية (ف . 7

ع الإندماج لأسلوب ي إيجا أثر وجود ع تنص ال الفرضية ذه يجة ن دماتجاءت ا جودة

بأن ا تفس مكن و ومرفوضة. ة معنو غ ية ونال ت ي لا شفائية الإس العمومية بالمؤسسة ن الموظف

بجودة المرتبطة ام بالم الأمر يتعلق عندما ن مع نزاع أو خلاف موضع ة مواج عند امل والت التعاون أسلوب

ية ال دمات   .ا

  ):2-3الفرضية (ف . 8

الفرضية ذه أن ع النتائج جودةدلت ع التخ لأسلوب ي إيجا أثر وجود ع نصت ال

ا ودال ا بمعنو ية ال دمات سلا بتأث أفراد)-0.200(ولكن تخ أن يجة الن ذه إرجاع يمكننا .

ال دمات ا جودة عاد أ ع يؤثرسلبا معينة صراع وضعية م موقف ع يةية،العينة وت فتنازل

ن الآخر لصا الصراع أطراف مأحد ا يفضلو ال قة بالطر ية ال دمات ا موا سا أجل من

ممافقط المتخيجعل، و بشعرالطرف انةقلةالضعف ولدىلدةقيمالو الم درجةيه فيؤثر حوله. من

عليه ال والإت طرفإعتماديته منهغ من بط و والثقة،بادراتهم، المصداقية يفقد يجعله مما ومساعداته

دراسة جاء ما مع الفرضية ذه يجة ن إتفقت شفائية. الإس العمومية المؤسسة مية بالأ الشعور وعدم

Basogul and Ozgur (2016).  

  ):3-3الفرضية (ف . 9

ع النتائج (فأسفرت الفرضية ة معنو يمنة3-3عدم ال لأسلوب سل أثر وجود ع تنص ال (

ية. ال دمات ا جودة ولاع يمنة ال أسلوب ستخدمون لا الدراسة عينة أفراد أن القول فيمكننا

إرغام أجل من ن مع صراع موقف معينة ار أف وفرض مالسيطرة زملا لنداء الإستجابة ع ن الآخر

يفسروالع كما م. إحتياج عند آخرمال بطرف اث الإك وعدم بالذات تمام الإ أسلوب ما طرف اج إن عدم

ه. تجا والأمان بالثقة بالشعور يرغمه بأن معه أسلوبيختلف تأث عدم الدراسة ذه يجة ن إتفقت

) جيمة بن و لارقة دراسة مع يمنة   ).2018ال

  ):4-3الفرضية (ف . 10

يجة ن التجنبإختبارجاءت لأسلوب سل أثر وجود ع نصت وال ومقبولة، ة معنو الفرضية ذه

ية ال دمات ا جودة (ع السل الأثر بلغ حيث العينة)-0.266، أفراد أن ع يجة الن ذه تفسر .

الآ  الطرف يفرضه ل ب الصراع أو التوافق عدم وضعيات يقبلون التجنب أسلوب ستخدمون خرالذين
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م عل ح يق أو م م يطلب لما م وقبول م ا إ إ يؤدي ما ذا الصراع، موضوع حول م رأ يبدو أن بدون

الآخر الطرف ا يحدد ال قة أسلوببالطر ون ت ي الذين ن الموظف من النوع ذا فسيؤدي وعليه ،

شعرون لا م جعل و م، زملا لنداء والإستجابة المبادرة لعدم مماالتجنب والضمان بالثقة م حول من

ية ال دمات ا جودة ع سلبا يؤثر التا و شفائية، الإس العمومية المؤسسة م مي أ لعدم م يقود

دراسة يجة ن مع التجنب لأسلوب الأثرالسل ناحية من يجة الن ذه تتفق  Basogul and Ozgurبالمؤسسة.

(2016).  

  ):5-3الفرضية (ف . 11

يجة ن (فإختبارأسفرت جودة5-3الفرضية ع المساومة لأسلوب أثر وجود ع نصت ال (

) بلغ حيث ، سل بتأث ولكن ا معنو ع ية ال دمات اج-0.113ا إن بأن يجة الن ذه تفس مكن و .(

ن مع صراع موضع أثناء المساومة لأسلوب العينة يلا أفراد وسيط موضع عن والبحث للتفاوض م ميدفع ئم

خدمات من تقدمه وما للمؤسسة العامة ة والمص ن الآخر ن الموظف يخدم ولا صية ال م رغبا ل و

التنازل الصراع أطراف ع يفرض بأنه سم ي المساومة أسلوب بأن يجة الن ذه تفس يمكن كما ية.

يدفع قد مما آخر، ء ع صول ا مقابل ء كلا ع أو الصراع أطراف يحسنأحد ما عن التنازل ما

وقبول ن مع منصب عن التنازل أو ن معين أفراد مساعدة عن التنازل بالمؤسسة ية ال دمة ا جودة

دراس مع تتفق لا الفرضية ذه يجة ن مثلا. آخر لمنصب ل ودراسة،Basogul and Ozgur (2016)اتتحو

Chan et al. (2014) در نتائج مع تتفق ن ح لأسلوبLu and Wang (2017)اسة، السل التأث وجود

  المساومة.

  ):1-4الفرضية (ف . 12

يجة ن يةإختبار أسفرت ال دمات ا جودة ع الإندماج لأسلوب ي إيجا أثر وجود فرضية

الأثر( بلغ وقد ا وقبول ا معنو ع وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء ناك)0.332وجود يكن لم أنه مع ،

(ف الفرضية يجة ن ت بي كما ية ال دمات ا وجودة الإندماج أسلوب ن ب مباشر أيضا).1-3أثر يلاحظ

والسلوك للفرد السيا والأداء ام الم تأدية ع ما صراع وضعية أثناء الإندماج أسلوب أثر ة معنو أن

أع اللاإنتا أثرهالوظيفي تهمن معنو إستجابعوعدم شمل ال ية ال دمات ا ةجودة

عاطفةوإعتمادي و حوله.الفردوضمان ومن ذهلزملائه ع يطلق مباشرفقط، غ تأث يوجد فإنه ومنه

لية ال الوساطة بـ نموذجالعلاقة حسب وذلك ،Zhao et al. (2010)الوسيطلتحليل المتغ   .تأث
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  ):2-4الفرضية (ف . 13

ذه إختبار نتائج دماتنصت ا جودة ع التخ لأسلوب ي أثرإيجا وجود ع نصت ال الفرضية

العلاقة ة معنو رغم ا. ورفض ا معنو عدم ع وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء وجود ية ال

و  التخ أسلوب ن ب (فالمباشرة الفرضية ية ال دمات ا أن2-3جودة إلا العلاقة)، ة معنو عدم

(ف الفرضية للفرد الوظيفي والأداء التخ أسلوب ن ب م2-1المباشرة سا الفرضية) ة معنو عدم

الية. نموذجفإنه ا الوسيط،لتحليلZhao et al. (2010)حسب المتغ العلاقةتأث ذه يجة ن فإن

وساطة). (لا مباشر تأث  علاقة

  ):3-4الفرضية (ف . 14

الفرضية ذه يجة ن جودةالجاءت ع يمنة ال لأسلوب سل أثر وجود ع الفرضية ذه نصت

وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء وجود ية ال دمات الدلالة،ا مستوى عند ة ولكن0.1معنو

ي. إيجا (بتأث ية ال دمات ا وجودة يمنة ال أسلوب ن ب المباشرة العلاقة أن غ3-3فبما جاءت (

ية ال دمات ال وجودة يمنة ال أسلوب ن ب مباشرة الغ للعلاقة الية ا الفرضية يجة ن أن ما و ة، معنو

عند ة نموذجفإنه.α>0.1معنو الوسيط،لتحليلZhao et al. (2010)حسب المتغ العلاقةتأث ذه فإن

وتتوافق (وساطة) مباشر غ تأث للدراسة.علاقة النظري  بالإطار

  ):4-4الفرضية (ف . 15

(ف الفرضية أن ع النتائج وجود4-4دلت ع تنص ال لأسلوب) سل جودةالتجنبأثر ع

وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء وجود ية ال دمات ة،ا المباشرةومقبولة.معنو العلاقة أن بما

ال دمات ا وجودة التجنب أسلوب ن (فب الفرضية ر ظ كما ة معنو الغ4-3ية العلاقة أن ما و ،(

أن ما و الية، ا الفرضية يجة ن نه تب كما ة معنو ية ال دمات ا وجودة التجنب أسلوب ن ب مباشر

ع بناء اضه إف تم ما مثل الأثرسالب السابقةطبيعة نموذجفإنه.الدراسات Zhao et al. (2010)حسب

الوسيط،لتحليل المتغ اتبتأث ال نفس حسب س و المباشرة، للعلاقة مكملا عت الوسيط المتغ فإن

المكملة.   بالوساطة

  ):5-4الفرضية (ف . 16

يجة ن وجودأسفرت فرضية يأثرإختبار يةالمساومةلأسلوبإيجا ال دمات ا جودة ع

وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء ة،وجود المساومةومقبولة.معنو أسلوب ن ب المباشرة العلاقة أن بما

(ف الفرضية ر ظ كما سل بتأث ة معنو ية ال دمات ا مباشر5-3وجودة الغ العلاقة أن ما و ،(

يج ن أن ما و الية، ا الفرضية يجة ن نه تب كما ة معنو ية ال دمات ا وجودة المساومة أسلوب ن ب
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مخت ن ت التأثالفرض طبيعة ناحية من ن حسب.لفت المتغلتحليلZhao et al. (2010)نموذجفإنه تأث

الدراساتالوسيط، اض إف مع تتفق الوساطة وفرضية تنافسية، وسيطية علاقة نا العلاقة فإن

النظري. والإطار   السابقة

  ):1-5الفرضية (ف . 17

فروق وجود ع تنص ال الفرضية ذه يجة ن الوظيفيتأثجاءت الأداء ع الإندماج أسلوب

(ذكر للنوع عزى )–للفرد اأن بأنأ ا تفس مكن و ة. الإندماجمعنو أسلوب إستخدام الإختلاف

لفية ل عود الآخر الطرف مع امل والت التعاون خلال من ن مع صراع نموضوع ب المتمايزة الإجتماعية

إجتماعية عوامل الإعتبار ن ع تأخذ فالمرأة ن، الآخر ومساعدة ام الم تأدية والمرأة مثلخارجيةالرجل

قبول قبل والعائلة الأبناء التفك أو ا وظيف ضمن ست ل ام م أداء قبل والأم والأب الزوج شارة إس

العوامل ذه عمل. مة م أجل من وأصولهسفر تمع ا ية تر أن كما ور. الذ لمعظم الا إش تمثل لا ا وغ

أسلوب إستخدام نتائج يجعل مما الذكر، مع ا عامل مقارنة المرأة مع المرأة عامل الإختلاف ر تظ

مختلفة نتائج له ما صراع موضع االإندماج الوظيفي والسلوك السيا والأداء ام الم تأدية للاإنتاع

نل الت   .ا

  ):2-5الفرضية (ف . 18

ذهرتأسف يجة تأثن فروق وجود ع تنص ال الوظيفيالتخأسلوبالفرضية الأداء ع

(ذكر للنوع عزى )–للفرد اأن ةأ عينة.α>0.1عندمعنو أفراد تخ أسلوب أن ع يجة الن ذه تفسر

و  صراع موقف عند والمرأة،أثتالدراسة الرجل ن ب باين ي م أدا ع يةه ت أن القول يمكن ة ج فمن

ان فإذا الآخر، الطرف نوع بإختلاف يختلف معينة صراع وضعية الآخر الطرف عرضه لما ا وقبول المرأة

ل فيمكن أيضا أن ي الثا الطرف حيةكلا نوع بأر فيه ان ش عما البحث و وعمقما المناقشة،التواصل

المرأة من فسيجعل ذكرا ي الثا الطرف نوع ان لو عكس لمناقشةع والإنفتاح حية الأر بنفس شعر لا

الوظيفي ما وأدا ام الم تأدية ع ا توثربدور ال الصراع وضعية العمق بذلك التخ أسلوب لإستخدام

ته. وتر تمع ا طبيعة ب س وذلك ل،   ك

  ):5-5)، (ف4-5)، (ف3-5الفرضيات (ف . 19

الفرضيات نتائج (فجاءت (ف3-5الثلاث (ف5-4)، ع)5-5)، نصت وال ومرفوضة، ة معنو غ

النوع فروق )–(ذكروجود والمساواةأن والتجنب يمنة ال أساليب فعينةلتأث للفرد. الوظيفي الأداء ع

ما صراع موضع والمساواة والتجنب يمنة ال أساليب ستخدمون وإناثا ورا ذ مالدراسة ام م لتأدية

و م زملا لمساعدة موالمبادرة بأنفس م عمل عيق لما حلول عن المستوى البحث نبنفس النوع   .لكلا
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  ):6الفرضية (ف . 20

نتائجدل يجةذهت وجودن ع تنص ال النوعالفرضية فروق وجود ع نصت وال –(ذكر،

( للفردأن الوظيفي الأداء ية،لتأث ال دمات ا جودة ومرفوضةع ة معنو عينةغ بأن ع ذا و .

وا والمساعدة المبادرة خلال من السيا م وأدا م ام م تأدية عتمودون وإناثا ورا ذ لإبداعالدراسة

ل م موظائف مع والتعاطف والضمان بالثقة ن الآخر س وتحس للغ م وإستجاب م إعتمادي من ن لتحس

المستوى    .بنفس

  ):1-7الفرضية (ف . 21

وجود ع تنص ال الفرضية يجة ن ذه النوعجاءت )–(ذكرفروق الإندماجسلوبلأ لتأثأن

ية،ع ال دمات ا ومقبولة.جودة ة وضعيةمعنو الإندماج أسلوب إستخدام للإختلاف ذا يفسر

المشكلات ل ا ق وطر المرأة فتعاون والرجل، المرأة ن ب معينة أثناءصراع والتواصل المعلومات وتبادل

الموظفة فإستجابة الصراع. من الآخر الطرف نوع بإختلاف يختلف ن مع نزاع أو خلاف لطلباتموضع

أوإستفسارم أداساعدة أخرى الاموظفة يؤديعمل مما ا. مع العامل للرجل المرأة كإستجابة س ل

ية. ال دمات ا جودة ع وأثره ن النوع ن ب الإندماج أسلوب إستخدام قة طر توافقتإختلاف وقد

(ف الفرضية يجة ن مع الفرضية ذه يجة النوع1-5ن فروق وجود )–(ذكر) أسلوبأن تأث

للفرد. الوظيفي الأداء ع   الإندماج

  ):2-7الفرضية (ف . 22

(ف الفرضية أن النتائج وجود2-7أسفرت ع تنص ال النوع) )–(ذكرفروق سلوبلأ لتأثأن

ية،عالتخ ال دمات ا ومقبولة.جودة ة تتجنمعنو المرأة بأن يجة الن ذه نفسر أن مكننا بو

يح والعكس للإناث ا مواج من أك سبة ب نزاع أو خلاف موقف أثناء ور الذ ة يمكننا.مواج كما

أثناء الإناث لإرضاء سعون التخ لأسلوب م اج إن أثناء ور الذ أن منالقول أك ن مع صراع موضع

المواضيع، مناقشة التعمق وتفادي والتواصل شام الإح أو ياء ا لدرجة أن لإعتبار ذلك رجع و ور، الذ

تجاه نة بالطمأن والشعور البعض، م عض ومساعدة الآخر، ع م أحد إعتمادية سبة ع يؤثر مما

م، المعض العالية انة والم مية بالأ م شفائية.وإحساس الإس العمومية ذهؤسسة يجة ن توافقت وقد

(ف الفرضية يجة ن مع النوع2-5الفرضية فروق وجود )–(ذكر) الأداءأن ع التخ أسلوب تأث

للفرد.   الوظيفي
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  ):5-7)، (ف4-7)، (ف3-7الفرضيات (ف . 23

(فذهنتائججاءت الثلاث (ف3-7الفرضيات (ف7-4)، نصت7-5)، وال ومرفوضة، ة معنو غ (

(ذكر النوع فروق وجود ع–ع والمساواة والتجنب يمنة ال أساليب لتأث ( دماتأن ا جودة

ية وضعية.ال ورة المذ الثالث الأساليب ستخدمون والإناث ور الذ أن الفرضيات ذه يجة ن ع

الم بنفس ما ذ.ستوى صراع ن النوع يمنةفكلا ال أساليب ون ت ي وإناث والمساواةور بنفسوالتجنب

ةالم و قار م ام،إعتمادي م من به وعدوا بما ام مالإل ضما م، عض مع م عامل وسرعة م إستجاب

م. عض حاجات م وف م عاطف م، لبعض والولاء الثقة روح معوتنمية الفرضيات ذه يجة ن توافقت

الفرضيات يجة (ف3-5(فن (ف5-4)، النوع)5-5)، فروق وجود )–(ذكرعدم نفستأث أن

عوساليبالأ  والمساواة والتجنب يمنة للفرد.ال الوظيفي   الأداء

  خلاصة:

ور  ا ذا ل الفرضياتكخلاصة وإختبار الدراسة نموذج بتقييم ال،المتعلق المعاي ع فيه إطلعنا

ا عل ندنا لتقييمإس إنتقلنا ثم تمثله، ال والمتغ الدراسة بمؤشرات المرتبط القيا النموذج لتقييم

النموذج جودة ع الأخ النتائج سفر ل ا، عض مع الثلاث ات المتغ علاقة اص ا يك ال النموذج

الثا زء ا ا وناقشنا ا ل تطرقنا وال الدراسة فرضيات إختبار ع ور.وقدرته ا ذا من والأخ   لث
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  :خاتمة الفصل

العمومية بالمؤسسات ف للتعر فيه عرضنا الذي الميدانية، بالدراسة اص ا الفصل ذا اية

يلة بن أحميدة شفائية الإس للمؤسسة تطرقنا ثم ي، القانو ا ع وطا شفائية قمناالإس أين بالأغواط.

بلغت ال الدراسة عينة ع بحثنا، فرضيات الوظيفية278بإختبار الأسلاك مختلف من نفردا (ممارس

المتعاقدين) والعمال كة المش والأسلاك ، الط الشبه وسلك وعامون، ن متخصص ن تقييمطبي عد وذلك ،

يك وال القيا انب ا من الدراسة ر نموذج أظ عليهالذي الإعتماد انية وإم جودته التقييم نتائج .ت

ذه وتحليل مناقشة بذلك ون لت وعشرون، سبعة أصل من فرضية عشر ستة ة معنو ع النتائج سفر ل

البحث. ذا من الأخ الفصل ذا ل عنصر كآخر  النتائج
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  :عامة مةخات

منجاء البحث الطبيمنطلقذا الممارسون إستخدام دور والأسلاكو دراسة ن طبي والشبه ن

أثناء التنظي الصراع إدارة لأساليب المتعاقدين والعمال كة شفائيةالمش الإس العمومية بالمؤسسة م عمل

بالأ  يلة بن جودةغواطأحميدة ن الوظيفيمخدماتحس م والأدا ية وسيطال ا متغ بإعتباره

ناللدراسة. دراس المعتمدة مسة ا التنظي الصراع إدارة يمنة،فلأساليب ال ، التخ (الإندماج،

والمساومة) االتجنب، ت ي وسلبية،افطر أال إيجابية عواقب لالصراع المستخدمتبعا لأسلوب

معينة، صراع موضعية سلوك إ ، السيا م وأدا م، ام م تأدية من (بدءا الوظيفي م أدا عاد أ ع

م طرف من المقدمة ية ال دمات ا جودة عاد أ ع وسلبية إيجابية عواقب وكذا ،( اللاإنتا الوظيفي

إعتم عاطف).(من و وملموسية، وضمان، وإستجابة،   ادية،

ختامحيث البحثتوصلنا نموذج،ذا وإختبار الدراسة عينة من البيانات جمع وفرضياتعد

إ :نتائجالدراسة، ي فيما ا ص   ن

لل سبة بنتائجبال اصة الأداءالتأا ع التنظي الصراع إدارة أساليب من: ل ل المباشرة ات ث

عال للفرد الوظيفي وللأداء ية، ال دمات ا جودة ع التنظي الصراع إدارة وأساليب للفرد، وظيفي

ي الآ ا نذكر ية. ال دمات ا   :جودة

 المؤسسة لموظفي الوظيفي الأداء ع ي إيجا تأث التنظي الصراع لإدارة والمساومة الإندماج، أساليب

أحميدة شفائية الإس بالأغواط؛العمومية يلة   بن

 الوظيفي الأداء ع سل ا تأث التنظي الصراع لإدارة والتجنب يمنة، ال نلأفرادللأساليب العامل

بالأغواط؛ب يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية   المؤسسة

 م طرف من المقدمة ية ال دمات ا جودة ن تحس إيجابيا دورا للفرد الوظيفي الأداء وظفييلعب

بالأغواط؛ يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية   المؤسسة

 والمساومة والتجنب، ، التخ أساليب م العموميةسا المؤسسة عمال طرف من المستخدمة

دمات ا جودة ن تحس سلبا التنظي الصراع لإدارة بالأغواط يلة بن أحميدة شفائية الإس

م طرف من المقدمة ية  .ال

ب اصةأما ا مباشرة، الغ ات التأث لنتائج سبة العلاقبال لموظفيوجود الوظيفي للأداء الوسيطية ة

المستعملة التنظي الصراع إدارة أساليب ن ب بالأغواط يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة

توصلنا فقد ية، ال م خدما جودة ن تحس ا ودور م طرف يمن   :لما
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 أساليب يمنة،الإندماج،تؤدي العموميةوال المؤسسة لأفراد التنظي الصراع لإدارة والمساومة

المقدمة ية ال دمات ا جودة ن تحس إيجابيا دورا بالأغواط يلة بن أحميدة شفائية الإس

الوظيفي؛ م لأدا الوسيطي التأث وجود ظل م طرف   من

 ال لإدارة التجنب لأسلوب بنأما أحميدة شفائية الإس العمومية المؤسسة لموظفي التنظي صراع

ية. ال م خدما جودة ن تحس سل دور فله بالأغواط   يلة

الأداء ع التنظي الصراع إدارة أساليب إستخدام النوع الفروق له توصلنا ما خصوص و

ية ال دمات ا وجودة للفرد المؤسسالوظيفي يلةلموظفي بن أحميدة شفائية الإس العمومية ة

: ي ما تجنا إست   بالأغواط،

 ع التنظي الصراع لإدارة والتخ الإندماج، أساليب تأث ( وأن (ذكر النوع فروق توجد

المؤسسة؛ للأفراد الوظيفي   الأداء

  و يمنة، ال أساليب تأث ( وأن (ذكر النوع فروق توجد والمساومةلا الصراعالتجنب، لإدارة

المؤسسة؛ لأفراد الوظيفي الأداء ع  التنظي

 دمات ا جودة ن تحس ع المؤسسة لأفراد الوظيفي الأداء تأث ( وأن (ذكر النوع فروق توجد لا

شفائية؛ الإس العمومية بالمؤسسة ية  ال

 أسال تأث ( وأن (ذكر النوع فروق لموظفيتوجد التنظي الصراع لإدارة والتخ الإندماج، يب

ية؛ ال م خدما جودة ن تحس ع شفائية الإس العمومية   المؤسسة

 تأث ( وأن (ذكر النوع فروق توجد الصراعلا لإدارة والمساومة والتجنب، يمنة، ال لأساليب

يةالتنظي ال دمات ا جودة ن تحس شفائيةالمؤسسلأفرادع الإس العمومية   .ة

خلال من لاحظناه اليةالدراسةإجراءوما اا نتائج معظم اأن ل الدراساتمعتتوافقالمتوصل

أداء ع ي وإيجا سل دور التنظي الصراع إدارة لأساليب أن لنا ن تب فقد ا، م إنطلقنا ال السابقة

م خدما وجودة للأ .الأفراد الأثر نوع يرجع اساحيث ع إ المؤسسة أفراد طرف من تارللإستخدام ا سلوب

م مالداخليةلطبيع صي ئةو   .العملو

و حه ونق به نو ما ن ب من ، شفائيةالأخ الإس العمومية المؤسسة موظفي أحميدةيع

يلة الوضعبن يعاب إس الصراع لأطراف س ي ح للعلن م وخلافا م شغالا إ طرح ع بالأغواط

المؤسسة. ة مص خدم و ن الطرف يفيد بأسلوب صراع مع التعامل أجل من يحة قة ستحسنبطر كما

تطبيقية ية تدر دورات مج ت أن المؤسسة إدارة المؤسسةمن أفراد ميةلفائدة بأ ف إدارةوضوعمللتعر

إدارته أساليب وعرض التنظي المستمرالصراع ب والتجر ن و الت خلال من ن للموظف يمكن ح ا، وأثر

م أدا ع ي الإيجا الأثر ا ل ال الأساليب إستخدام وا يت مأن خدما   .وجودة
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ق رقم ( ن:): 01الم كم   قائمة ا

  المؤسسة  الوظيفة  الإسم واللقب

بوسالم كر بو أ  د. محاضر بالبيض  أستاذ ام ا   المركز

ميد ا عبد أ  عيجاتد. محاضر الأغواط  أستاذ   جامعة

بداوي  محمد أ  د. محاضر الأغواط  أستاذ   جامعة

فرحات أحميدة أ  د. محاضر الأغواط  أستاذ   جامعة

صاد ع أ  د. محاضر الأغواط  أستاذ   جامعة

ي رحما اء زكر يوسف محاضر  د. غرداية  بأستاذ   جامعة

رماش جلول كيم أمراض  ا مختص ب اص  القلبطب ا   القطاع

ار ز خدوج كيمة الصنا  ا الطب مختصة بة ة  طب وار ا ة لل العمومية المؤسسة

زائر-الرغاية   ا
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ق رقم ( ية:): 02الم بانة باللغة العر   الإس

لقايد    تلمسان -جامعة أبو بكر

سي ة و علوم ال   لية العلوم الاقتصادية و التجار

يان    دراسة:إست

عد: و طيبة، تحية ، الموظفة أخ الموظف،   أ

: ع التعرف دف الاستطلاعية الدراسة ذه ي   تأ

يةإدراة الصراع التنظي أساليب  دمات ال ن جودة ا ا  تحس   .ودور

ذا الصلة ذات البيانات جمع لأجل عاونكم رغبة يان، الإست ذا أيديكم ن ب نضع فإننا وعليه

وذلكالبحث. يان الإست ذا عبارات ع الإجابة منكم نرجوا ذا، أمام) واحدةXبوضع علامة (ولأجل

تناسبكم. ال   الإجابة

يان الاست ذا الواردة المعلومات ل أن العلم البحثمع لغرض إلا ستخدم ولن ة، سر ستعامل

فقط.   العل

لتعاونكم. شكرا ...  

I. عامة بيانات الأول: ور منكما نرجوا :) علامة يناسبكم:Xوضع الذي الإختيار عند ( 

أن  النوع  1   ذكر

  السن  2

من من26أقل   سنة35إ26سنة

  فأك سنة46سنة45إ36من

ي  يعلتالالمستوى   3 جاممتوسطإبتدا ثانوي

4  
الوظيفة   صنف

( ا ا   (السلك

الط الشبه (إدارة) كة مش أسلاك متعاقد   عون

وصيادلة) ن وجراح ن ومختص عامون (أطباء طبيون     ممارسون

5  
نية الم الأقدمية

الية ا   المؤسسة

من   سنوات10إ6منسنوات5أقل

منسنة15إ11من   سنة15أك

I. :ي الثا ور   الدراسة:عباراتا
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 أبدا نادرا قليلا أحيانا دائما 

1 
ن و بي يحدث ل مش أي أتحرى أن نأحاول مالموظف مع أختلف الذين

لنا. مقبول حل   لإيجاد
     

2 
ار أف مع اري أف أدمج أن نأحاول معاالموظف لنتوصل م مع أختلف الذين

ن. مع قرار   إ
     

3 
مع العمل نأحاول حولالموظف نا ترض حلول لإيجاد م مع أختلف الذين

ن. مع ل   مش
     

4 
مع دقيقة معلومات نأتبادل لةالموظف لمش حلا لنجد م مع أختلف الذين

معا.   معينة
     

5 
قة طر بأفضل لاف ا يحل ح للعلن يقلق ما ل أطرح أن أحاول

  ممكنة.
     

مع 6 عاون جميعا.الموظفأ لنا مقبولة قرارات نتخذ ح معه أختلف        الذي

7 
مع العمل نأحاول طبيعةالموظف جيدا م نف ح م مع أختلف الذين

نا. بي الذي لاف   ا
     

إرضاء 8 أحاول نالعادة العمل.الموظف ان        م

رغبة 9 أتقبل نالعادة االموظف يفضلو ال قة بالطر العمل        .مأداء

لرغبة 10 سلم أس نأنا العملالموظف        .أداء

بالعمل 11 متعلقة تنازلات أقدم ما نعادة م.للموظف مع أعمل        الذين

أوافق 12 ما احاتعادة ناق العمل.الموظف ان        م

توقعات 13 إرضاء نأحاول العمل.الموظف ان        م

اري. 14 أف ر لتمر سلط أو نفوذي        أستخدم

سلط 15 .لاتخاذأستخدم يلائم        قرار

ي 16 خ .لاتخاذأستخدم صال        قرار

ي 17 فكر إقناع عنيد أنا نالعادة ما.للموظف موضوع        حول

18 
مع منافسة ناك ون ت عندما للفوز ي قو أستخدم نأحيانا حولموظف

بالعمل. متعلقة   قضية
     

19 
مع صرا أبقي أن وأحاول محرج، موقف أوضع أن أتجنب أن أحاول

ن   .لنفالموظف
     

مع 20 ي خلافا حول والنقاش لم الت أتجنب نالعادة        .الموظف

مع 21 خلافات الدخول أتجنب أن نأحاول        .الموظف

ة 22 مواج أتجنب نأنا        .الموظف

23 
مع ي خلافا إبقاء نأحاول والقلقالموظف ار ال أتفادى ح لنف

  والغضب.
     

مع 24 حة مر الغ الأحاديث أتجنب أن نأحاول        .الموظف
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 أبدا نادرا قليلا أحيانا دائما  

مع 25 ما لمأزق وسطيا حلا أجد أن نأحاول م.الموظف مع أختلف        الذين

26 
ن و بي مود لكسرا وسطية م تفا أرضية ح أق ما نعادة الذينالموظف

م. مع   أختلف
     

مع 27 وأتحاور نأتفاوض م.الموظف تفا إ نصل ح م مع أختلف        الذين

28 
ن و بي ة سو تتحقق ح والعطاء" "الأخذ أسلوب نأستخدم الموظف

م. مع أختلف   الذين
     

ا دائما   نادرا أحيانا مِرارا كث

29 
العمل،3مدة من السابقة ر امياستطعتأش بم للقيام أخطط أن

. م ة المطلو ودة ا و ا وق ا أكمل   ح
     

30 
يجب3مدة ال النتائج أتذكر دائما كنت العمل، من السابقة ر أش

. عم ا أحقق أن   عليا
     

العمل،3مدة 31 من السابقة ر .استطعتأش وظيف داف أ أحقق        أن

32 
مع3مدة ي عاو العمل، من السابقة ر نأش انالموظف ن الآخر

  جيدا.
     

فعال.3مدة 33 ان لعم تخطيطي العمل، من السابقة ر        أش

34 
بكفاءة3مدة عم أداء ع قادرا كنت العمل، من السابقة ر أش

قص دوقت ج أقل   .و
     

35 
مباشرة3مدة جديدة ام م إنجاز أبدأ العمل، من السابقة ر أش

يعد ا القديمة.ان ام الم   من
     

36 
ام3مدة بم أبادرللقيام كنت العمل، من رالسابقة عندماأش صعبة

الفرصة.   سمح
     

37 
ي3مدة معلوما تبقى أن أس كنت العمل، من السابقة ر أش

عم   .وحديثةمحينةالمرتبطة
     

38 
المرتبطة3مدة ي ارا م تبقى أن أس كنت العمل، من السابقة ر أش

  .محينةعم
     

39 
حلولا3مدة أجد كنت العمل، من السابقة ر عندماإبداعيةأش

غتوج ات   .اعتياديةصعو
     

40 
لتلقي3مدة منفتح كنت العمل، من السابقة ر حولالانتقاداتأش

.   عم
     

41 
من3مدة علم أ أن دائما أحاول كنت العمل، من السابقة ر أش

حول ن الآخر   (Feedback) .عمملاحظات
     

42 
جديدة3مدة تحديات عن أبحث دائما كنت العمل، من رالسابقة أش

.   عم
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ا   أبدا نادرا أحيانا مِرارا كث

43 
م3مدة أ بأن عتقدون المسؤولون ان العمل، من السابقة ر أش

عليه. تبدو مما أك ل المشا م   من
     

44 
عن3مدة غيب أ بأن يرون المسؤولون ان العمل، من السابقة ر أش

.   عم
     

45 
أقوم3مدة بأن ون يخ المسؤولون ان العمل، من السابقة ر أش

يحة. غ قة بطر   عم
     

عمل.3مدة 46 حوادث تحدث انت العمل، من السابقة ر        أش

ر3مدة 47 .أش م عملون أفراد مع شاجر أ كنت العمل، من        السابقة

 
موافق

  شدة
  محايد  موافق

غ

  موافق

غ

موافق

  شدة

48 
م عمل يؤدون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الالموظف قة وعدوبالطر

  .ا
     

49 
التعامل حسن م عل عتمد ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

مع م عامل عند ر تظ ال ل المشا ممع والزوار.عض   والمر
     

50 
يحة قة بطر م عمل يؤدون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

. الأو المرة   من
     

51 
يؤدون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن ددالموظف ا الوقت م عمل

به. وعدوا   الذي
     

52 
قبل من عمل خطأ أي لوا لم ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

م. لعمل م أدا   عند
     

53 
يبقون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف والزوارعض والمر

ا. تظرو ي ال دمة ا ع م حصول بموعد إطلاع   ع
     

54 
م عمل تقديم سرعون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

والزوار.   للمر
     

55 
م خدما تقديم يرغبون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

لمساعدة م موعمل والزوار.عض   والمر
     

56 
مستعدون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن لطلباتللاستجابةالموظف

موحاجيات والزوار.عض   والمر
     

57 
لدى يزرعون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف والمرعض

ثقة   وأمان.والزوار
     

58 
يجعلون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف المرجعلونو عض

م. مع م عامل أثناء والراحة بالأمان شعرون   والزوار
     

59 
مع دائما ذبون م ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف معو عض

والزوار.   المر
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موافق

  شدة
  محايد  موافق

غ

  موافق

غ

موافق

  شدة

60 
للإجابة والمعرفة القدرات ل م ل ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

شغالاتعن ما والزوار.حو عض   المر
     

حديثة.تحتوي 61 ات تج ع        المؤسسة

النظر. 62 وتمتع جذابة ي ومبا مرافق المؤسسة        تضم

63 
ولائق أنيق ر بمظ يتمتعون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

  بالعمل.
     

النظر. 64 سر و جذابة العمل بأداء المرتبطة        الوسائل

65 
يمنحون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف والزوارعض والمر

تمام   وفردي.ا
     

66 
مع يتعاملون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف المرمعو عض

وحنان. بمودة   والزوار
     

67 
سنة ا ة المص م قل ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف يحمل

م والزوار.لبعض   والمر
     

68 
وحاجيات رغبات مون يف ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

و  م والزوار.لبعض   المر
     

عاونكم. سن لكم   شكرا

  

  

  

   



ـــــق ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ـــلاحـــ ـــ ــ ـ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ  المــ

 
213 

ق رقم ( سية:): 03الم بانة باللغة الفر   الإس

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 :  

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 
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  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.  
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  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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ق رقم ( عاد04الم ات والأ بانة الدراسة حسب المتغ   :): إس

لقايد    تلمسان -جامعة أبو بكر

ة و علوم  سيلية العلوم الاقتصادية و التجار   ال

يان دراسة:   إست

عد: و طيبة، تحية ، الموظفة أخ الموظف،   أ

: ع التعرف دف الاستطلاعية الدراسة ذه ي   تأ

يةإدراة الصراع التنظي أساليب  دمات ال ن جودة ا ا  تحس   .ودور

ذا الصلة ذات البيانات جمع لأجل عاونكم رغبة يان، الإست ذا أيديكم ن ب نضع فإننا وعليه

وذلكالبحث. يان الإست ذا عبارات ع الإجابة منكم نرجوا ذا، أمام) واحدةXبوضع علامة (ولأجل

تناسبكم. ال   الإجابة

يان الاست ذا الواردة المعلومات ل أن العلم البحثمع لغرض إلا ستخدم ولن ة، سر ستعامل

فقط.   العل

لتعاونكم. شكرا ...  

I. عامة بيانات الأول: ور منكما نرجوا :) علامة يناسبكم:Xوضع الذي الإختيار عند ( 

أن  النوع  1   ذكر

  السن  2

من من26أقل   سنة35إ26سنة

  فأك سنة46سنة45إ36من

ي  يعلتالالمستوى   3 جاممتوسطإبتدا ثانوي

4  
الوظيفة   صنف

( ا ا   (السلك

الط الشبه (إدارة) كة مش أسلاك متعاقد   عون

وصيادلة) ن وجراح ن ومختص عامون (أطباء طبيون     ممارسون

5  
نية الم الأقدمية

الية ا   المؤسسة

من   سنوات10إ6منسنوات5أقل

منسنة15إ11من   سنة15أك

I. :ي الثا ور   الدراسة:عباراتا
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  المتغ  

ن 1 و بي يحدث ل مش أي أتحرى أن نأحاول لنا.الموظف مقبول حل لإيجاد م مع أختلف   الذين

أسلوب

  الإندماج

ار 2 أف مع اري أف أدمج أن نأحاول ن.الموظف مع قرار إ معا لنتوصل م مع أختلف   الذين

مع 3 العمل نأحاول ن.الموظف مع ل مش حول نا ترض حلول لإيجاد م مع أختلف   الذين

مع 4 دقيقة معلومات نأتبادل معا.الموظف معينة لة لمش حلا لنجد م مع أختلف   الذين

ممكنة. 5 قة طر بأفضل لاف ا يحل ح للعلن يقلق ما ل أطرح أن   أحاول

مع 6 عاون جميعا.الموظفأ لنا مقبولة قرارات نتخذ ح معه أختلف   الذي

مع 7 العمل نأحاول نا.الموظف بي الذي لاف ا طبيعة جيدا م نف ح م مع أختلف   الذين

إرضاء 8 أحاول نالعادة العمل.الموظف ان   م

أسلوب

  التخ

رغبة 9 أتقبل نالعادة االموظف يفضلو ال قة بالطر العمل   .مأداء

لرغبة 10 سلم أس نأنا العملالموظف   .أداء

بالعمل 11 متعلقة تنازلات أقدم ما نعادة م.للموظف مع أعمل   الذين

أوافق 12 ما احاتعادة ناق العمل.الموظف ان   م

توقعات 13 إرضاء نأحاول العمل.الموظف ان   م

اري. 14 أف ر لتمر سلط أو نفوذي   أستخدم

أسلوب

يمنة   ال

سلط 15 .لاتخاذأستخدم يلائم   قرار

ي 16 خ .لاتخاذأستخدم صال   قرار

ي 17 فكر إقناع عنيد أنا نالعادة ما.للموظف موضوع   حول

مع 18 منافسة ناك ون ت عندما للفوز ي قو أستخدم نأحيانا بالعمل.موظف متعلقة قضية   حول

مع 19 صرا أبقي أن وأحاول محرج، موقف أوضع أن أتجنب أن نأحاول   .لنفالموظف

أسلوب

  التجنب

مع 20 ي خلافا حول والنقاش لم الت أتجنب نالعادة   .الموظف

مع 21 خلافات الدخول أتجنب أن نأحاول   .الموظف

ة 22 مواج أتجنب نأنا   .الموظف

مع 23 ي خلافا إبقاء نأحاول والغضب.الموظف والقلق ار ال أتفادى ح   لنف

مع 24 حة مر الغ الأحاديث أتجنب أن نأحاول   .الموظف

مع 25 ما لمأزق وسطيا حلا أجد أن نأحاول م.الموظف مع أختلف   الذين

أسلوب

  المساومة

ن 26 و بي مود ا لكسر وسطية م تفا أرضية ح أق ما نعادة م.الموظف مع أختلف   الذين

مع 27 وأتحاور نأتفاوض م.الموظف تفا إ نصل ح م مع أختلف   الذين

ن 28 و بي ة سو تتحقق ح والعطاء" "الأخذ أسلوب نأستخدم م.الموظف مع أختلف   الذين
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عاد     المتغ  الأ

29 
العمل،3مدة من السابقة ر ااستطعتأش أكمل ح امي بم للقيام أخطط أن

. م ة المطلو ودة ا و ا   وق

تأدية

ام   الم

الأداء

الوظيفي

  للفرد

30 
ال3مدة النتائج أتذكر دائما كنت العمل، من السابقة ر اأش أحقق أن عليا يجب

.   عم

العمل،3مدة 31 من السابقة ر .استطعتأش وظيف داف أ أحقق   أن

مع3مدة 32 ي عاو العمل، من السابقة ر نأش جيدا.الموظف ان ن   الآخر

فعال.3مدة 33 ان لعم تخطيطي العمل، من السابقة ر   أش

34 
قص3مدة وقت بكفاءة عم أداء ع قادرا كنت العمل، من السابقة ر أش

د ج أقل   .و

35 
عد3مدة مباشرة جديدة ام م إنجاز أبدأ العمل، من السابقة ر يأش ا منان

القديمة. ام   الم

الأداء

  السيا

36 
للقيام3مدة أبادر كنت العمل، من السابقة ر سمحأش عندما صعبة ام بم

  الفرصة.

37 
عم3مدة المرتبطة ي معلوما تبقى أن أس كنت العمل، من رالسابقة محينةأش

  .وحديثة

عم3مدة 38 المرتبطة ي ارا م تبقى أن أس كنت العمل، من السابقة ر   .محينةأش

39 
حلولا3مدة أجد كنت العمل، من رالسابقة غتوجعندماإبداعيةأش ات صعو

  .اعتيادية

لتلقي3مدة 40 منفتح كنت العمل، من السابقة ر .الانتقاداتأش عم   حول

41 
ن3مدة الآخر ملاحظات من علم أ أن دائما أحاول كنت العمل، من السابقة ر أش

  (Feedback) .عمحول

.3مدة 42 عم جديدة تحديات عن أبحث دائما كنت العمل، من السابقة ر   أش

43 
م3مدة من م أ بأن عتقدون المسؤولون ان العمل، من السابقة ر أش

عليه. تبدو مما أك ل   المشا

السلوك

الوظيفي

  اللاإنتا

من3مدة 44 السابقة ر .أش عم عن غيب أ بأن يرون المسؤولون ان   العمل،

45 
قة3مدة بطر عم أقوم بأن ون يخ المسؤولون ان العمل، من السابقة ر أش

يحة.   غ

عمل.3مدة 46 حوادث تحدث انت العمل، من السابقة ر   أش

مع3مدة 47 شاجر أ كنت العمل، من السابقة ر .أش م عملون   أفراد
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عاد    المتغ  الأ

م 48 عمل يؤدون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الالموظف قة   .اوعدوبالطر

  الإعتمادية

جودة

دمات ا

ية   ال

49 
ر تظ ال ل المشا مع التعامل حسن م عل عتمد ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف

مع م عامل معند والزوار.عض   والمر

50 . الأو المرة من يحة قة بطر م عمل يؤدون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن   الموظف

به. 51 وعدوا الذي دد ا الوقت م عمل يؤدون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن   الموظف

عند 52 قبل من عمل خطأ أي لوا لم ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن م.الموظف لعمل م   أدا

53 
يبقون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف بموعدعض إطلاع ع والزوار والمر

ا. تظرو ي ال دمة ا ع م   حصول

  الإستجابة

والزوار. 54 للمر م عمل تقديم سرعون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن   الموظف

55 
لمساعدة م وعمل م خدما تقديم يرغبون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف عض

والزوار.   والمر

56 
مستعدون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن وحاجياتللاستجابةالموظف ملطلبات عض

والزوار.   والمر

لدى 57 يزرعون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف ثقةوالمرعض   وأمان.والزوار

  الضمان

58 
يجعلون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف شعرونجعلونو عض والزوار المر

م. مع م عامل أثناء والراحة   بالأمان

مع 59 دائما ذبون م ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف والزوار.معو عض   المر

60 
عن للإجابة والمعرفة القدرات ل م ل ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن شغالاتالموظف ا

م والزوار.حو عض   المر

حديثة. 61 ات تج ع المؤسسة   تحتوي

  الملموسية
النظر. 62 وتمتع جذابة ي ومبا مرافق المؤسسة   تضم

ر 63 بمظ يتمتعون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن بالعمل.الموظف ولائق   أنيق

النظر. 64 سر و جذابة العمل بأداء المرتبطة   الوسائل

65 
يمنحون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف والزوارعض تماموالمر ا

  وفردي.

  التعاطف
66 

مع يتعاملون ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن مالموظف بمودةمعو عض والزوار المر

  وحنان.

67 
سنة ا ة المص م قل ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن الموظف ميحمل والمرلبعض

  والزوار.

وحاجيات 68 رغبات مون يف ( ط شبه أطباء، (إدارة، ن و الموظف م والزوار.لبعض   المر
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ق رقم ( ية المباشرة بوجود ): 05الم لية للفرضيات التأث ) متغ معاملات المسار ال أن   :النوع (ذكر و
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ق رقم ( ية المباشرة بوجود  للذكور معاملات المسار ): 06الم   :النوع متغ للفرضيات التأث
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ق رقم ( ية المباشرة بوجود  للإناثمعاملات المسار ): 07الم   :النوع متغ للفرضيات التأث
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شفائية  ية بالمؤسسة العمومية الإس دمات ال ن جودة ا ا  تحس إدارة الصراع التنظي ودور

يلة بالأغواط   أحميدة بن 

الطالب: إعداد اضمن ق محمدر أبو –ل تلمسانجامعة بلقايد   بكر

الدكتورة: عمارسميةإشراف أبو –بن تلمسانجامعة بلقايد   بكر

تاج:والدكتور  ان لإ درسةالم–مز الأ العليا   تلمسانعمالدارة

ص:   الم

دور وتحليل لدراسة البحث ذا دماتأساليبدف ا جودة ع الأفراد ن ب التنظي الصراع إدارة

ية حيثال بالأغواط. يلة بن أحميدة شفائية الإس العمومية الدراسةبالمؤسسة نموذج شمل

لـ والمساومة) التجنب، يمنة، ال ، التخ (الإندماج، التنظي الصراع لإدارة مسة ا Rahimالأساليب

مستقلة، ات الإستجابة،و كمتغ (الإعتمادية، مسة ا ا عاد بأ ية ال دمات ا الضمان،جودة

والتعاطف) ع،الملموسية، تا الأداءكمتغ ام، الم (تأدية الثلاثة عاده بأ للفرد الوظيفي الأداء وجود ظل

اللاإنتا الوظيفي والسلوك ، وسيط.السيا كمتغ (  

من ونة م بانة إس ع توز تم الدراسة، داف أ عينة68ولبلوغ ع الدراسة ات متغ لقياس عبارة

ضمت،فردا278بلغت والأعوانفئةوال كة، المش الأسلاك الطبيون، الشبه الطبيون، ن (الممارس

يلة.المتعاقدون) بن أحميدة شفائية الإس العمومية بالمؤسسة عموظفون إعتمدنا لـROCI-IIحيث

Rahimنموذجكأداة وع ، التنظي الصراع لإدارة مسة ا الأساليب متغSERVQUALلقياس لقياس

ية ال دمات ا مقياسجودة وع ،Koopmans et al. (2014)للفرد.متغ لقياس الوظيفي   الأداء

لتحليلالعد ي الإحصائيةالإحصا امج ال بإستخدام جعة المس SmartPLS 3.2.8وSPSS 23لبيانات

ية لمن ليةالملائمة ي ال للمعادلات زئية ا الصغرى عات الدراسة.PLS-SEMالمر   :أنإتوصلت

  المساومة(يو سللأ إيجاياأ)الإندماج، التجنبثر أسلوب أما للفرد، الوظيفي الأداء هثر أانفع

  ؛لباس

 ية؛ ال دمات ا جودة ع سلبا المساومة) التجنب، ، (التخ أساليب   تؤثر

 للفردل الوظيفي ية؛لأداء ال دمات ا جودة ع ي إيجا   أثر

 تأث بوجود ية ال دمات ا جودة ع إيجابا المساومة) التجنب، يمنة، ال (الأندماج، أساليب تؤثر

وسيط كمتغ للفرد الوظيفي  .الأداء

لمات المفتاحية: أساليب ال ، التنظي الصراع إدارة ، التنظي جودةإدارةالصراع ، التنظي الصراع

للفرد. الوظيفي الأداء ية، ال دمات ا جودة دمات،   ا
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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 LEBRAGUE – 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. 



ص الدراسة:   م

دور وتحليل لدراسة البحث ذا يةأساليبدف ال دمات ا جودة ع الأفراد ن ب التنظي الصراع أحميدةإدارة شفائية الإس العمومية بالمؤسسة

حيث بالأغواط. يلة لـبن والمساومة) التجنب، يمنة، ال ، التخ (الإندماج، التنظي الصراع لإدارة مسة ا الأساليب الدراسة نموذج اتRahimشمل كمتغ

الإستجابة،و مستقلة، (الإعتمادية، مسة ا ا عاد بأ ية ال دمات ا والتعاطف)جودة الملموسية، ع،الضمان، تا للفردكمتغ الوظيفي الأداء وجود ظل

اللاإنتا الوظيفي والسلوك ، السيا الأداء ام، الم (تأدية الثلاثة عاده وسيط.بأ كمتغ (  

من ونة م بانة إس ع توز تم الدراسة، داف أ بلغت68ولبلوغ عينة ع الدراسة ات متغ لقياس ضمت،فردا278عبارة الطبيون،فئةوال ن (الممارس

المتعاقدون) والأعوان كة، المش الأسلاك الطبيون، يلة.الشبه بن أحميدة شفائية الإس العمومية بالمؤسسة عموظفون إعتمدنا كأداةRahimلـROCI-IIحيث

نموذج وع ، التنظي الصراع لإدارة مسة ا الأساليب يةSERVQUALلقياس ال دمات ا جودة متغ مقياسلقياس وع ،Koopmans et al. (2014)

للفرد.متغ لقياس الوظيفي   الأداء

لتحليلالعد ي الإحصائيةالإحصا امج ال بإستخدام جعة المس يةSmartPLS 3.2.8وSPSS 23لبيانات لمن للمعادلاتالملائمة زئية ا الصغرى عات المر

لية ي الدراسة.PLS-SEMال   :أنإتوصلت

  المساومة(يو سللأ إيجاياأ)الإندماج، التجنبثر أسلوب أما للفرد، الوظيفي الأداء   ؛لباسهثر أانفع

 ية؛ ال دمات ا جودة ع سلبا المساومة) التجنب، ، (التخ أساليب   تؤثر

 للفردل الوظيفي ية؛لأداء ال دمات ا جودة ع ي إيجا   أثر

 وسيط كمتغ للفرد الوظيفي الأداء تأث بوجود ية ال دمات ا جودة ع إيجابا المساومة) التجنب، يمنة، ال (الأندماج، أساليب  .تؤثر

لمات المفتاحية: أساليب ال ، التنظي الصراع إدارة ، التنظي للفرد.إدارةالصراع الوظيفي الأداء ية، ال دمات ا جودة دمات، ا جودة ، التنظي  الصراع

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. 


