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ــكر وتقــدیرش

احمد االله عز وجل على هذا التوفیق والتیسیر لي لإتمام هذا العمل

الذي" قدوري عبد الكریم "المشرف الأستاذإلىبالشكر الجزیل وأتقدمالمتواضع 

هذه المذكرة أعدادمن اجل والإرشاداتساعدني كثیرا بإعطائي النصائح 

كل أساتذتي في علم الاجتماع واشكرإلىبالشكر الجزیل أتقدمكما 

كل من ساهم في هذا العمل  البسیط



إهداء

االله عمرهماأطالوالدیا العزیزان إلىأولااهدي هدا العمل 

اللذان كانا سندا لي طیلة مسیرتي الدراسیة

ین على قلبيیالغالوأخواتيإخوتيإلى

صدیقاتي حفظهم االلهإلى

بعید أوقریب كان مننأجمیع من ساهم في انجاز هذا العمل المتواضع إلى

مع كل المحبة والتقدیر والعرفان
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:المقدمة

تشهد المؤسسات المختلفة في دول العالم تغیرات جدریة ، نتیجة للتطور الحاصل جراء 

العولمة وما صاحبها والتي تتطلب المنافسة والصمود في شتى المجالات وهي تتطلب فعالیة 

وكفاءة عالیة وترشید واستخدام أمثل لكل الموارد البشریة للتنظیم وهذا یتطلب دراسة العامل من 

وانبه لأن الأفراد یختلفون في معتقداتهم وأفكارهم وقدراتهم الخاصة وأحاسیسهم وعلى مختلف ج

كل مؤسسة أخد ذلك بعین الاعتبار ومن أجل تحقیق مصلحة وهدف المؤسسة لابد من دراسة 

موضوع الرضا الوظیفي الذي یعد من الموضوعات البالغة الأهمیة بالنسبة للفرد والمؤسسة 

بصفة عامة لأن أي مؤسسة لیست بمعزل عن التغیرات والتطورات التي والحیاة التنظیمیة 

كالإضرابات والغیابات با على آداء المؤسسة وعلى العالمتحدث كل یوم والتي تؤثر سل

وبالأخص النزاعات التي تمثل مشكلة عویصة یصعب حلها ، وتأتي هذه النزاعات نتیجة عدم 

الرضا الوظیفي نتیجة عوامل كثیرة ومتعددة لذا لابد من تحقیق الرضا الوظیفي بین العمال 

هداف لكلا قناعة وسعادة ویسهل الأمور فیتم بلوغ الأیتمعنداخل المؤسسة باعتباره شعور 

.الطرفین العمال والمؤسسة دون تصادم ونزاع 

لهذا تحاول دراستنا الوقوف على موضوع الرضا الوظیفي وأثره على نزاعات العمل من خلال 

ثلاث فصول ، حیث تضمن الفصل الأول ماهیة الرضا الوظیفي والعوامل المؤثرة فیه ، أنواعه 

، طرق قیاسه ، خصائصه ثم أهمیته ونتائجه ، أما في الفصل الثاني تناولنا نزاعات العمل 

سالیبه ومراحله ونتائجه والفصل الثالث عرضنا الدراسة المیدانیة حول الرضا الوظیفي ،أنواعه وأ



الفصل الأول                                                                      الإطار المنھجي للدراسة

2

وأثره على نزاعات العمل في مؤسسة البلدیة بلدیة سیدي بوبكر بسعیدة ، سلطنا الضوء على 

إجراءات الدراسة المیدانیة ،حیث وضحنا حدود الدراسة ومجتمع عینه البحث وأدوات جمع 

ارة وملاحظة ، وفي الأخیر یتم وضع النتائج التي تحصلنا علیها من خلال البیانات من استم

.تحلیل البیانات وعرض النتائج العامة

:الإشكالیة

یعتبر الجهد البشري من أهم عناصر الإنتاج داخل أي مؤسسة مهما كانت صفتها ، وتعمل 

الوحدات الإداریة وذلك هذه المؤسسة دائما على إحداث التغییر والتطویر المستمر لتحسین آداء

بإعطاء الأولویة للعمال ووضع الثقة في قدراتهم وتحقیق العدالة بینهم في توزیع الأعمال 

والعمل على تحقیق توازن بین مصالحهم ومصالح المؤسسة وتمكینهم من إدارة أعمالهم على 

المشكلات الوجه الصحیح وإعادة تأهیلهم وتحفیزهم مما یساعد على مواجهة التحدیات وحل

الحالیة وتجنب وقوعها في المستقبل وهذا ما یولد لدى العامل ما یسمى بالرضا الوظیفي الذي 

یعتبر عنصرا هاما حیث یساهم وبشكل كبیر في تحقیق أهداف المنظمة باعتباره حالة من 

وافق بین التوافق والانسجام بین العمل الذي یقوم به وبین الدوافع الباطنة لدیه مما یؤدي إلى الت

المصلحة العامة أو مصلحة المؤسسة والمجتمع ككل وبین المصلحة الذاتیة للفرد ورغبته 

وهوایاته ومیوله ، ومن أكبر إسهامات الرضا الوظیفي داخل المنظمة هو تخفیف أو إنهاء 

النزاعات التي تحدث داخل المؤسسات التي تختلف أسبابها وتتفاوت حدتها والتي هي عبارة عن 

ات وخصومات تحدث داخل المؤسسة ونظرا لأهمیة الرضا الوظیفي داخل المؤسسات خلاف
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یؤثر الرضا إلى أي مدى: ، یمكننا طرح التساؤل التاليواعتباره حلا للكثیر من المشكلات 

الوظیفي على نزاعات العمل؟

:التساؤلات 

هل یؤثر الرضا الوظیفي على نزاعات العمل ؟-

في التأثیر على نزاعات العمل؟كیف یساهم الرضا الوظیفي -

:الفرضیات

.یؤثر الرضا الوظیفي على نزاعات العمل-

.نزاعات العملعلىإیجاباالتأثیرفي یساهم الرضا الوظیفي -

الجانب المنهجي والنظري: القسم الأول

الجانب المنهجي للدراسة : الفصل الأول

:أهداف الدراسة

.المؤسسة معرفة أهمیة الرضا الوظیفي داخل -

.معرفة مدى رضا العاملین داخل المؤسسة-

.معرفة العوامل الاجتماعیة وغیر الاجتماعیة التي تحقق الرضا الوظیفي للعمل داخل المؤسسة-

التعامل داخل المؤسسة أسالیبمعرفة -
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:أهمیة الدراســـــة

تكمن أهمیة هذا البحث من حیث أنه یدرس مدى تأثیر الرضا الوظیفي على نزاعات العمل 

داخل المؤسسة وكیف یساهم في التخفیف من حدة هذه النزاعات إضافة إلى أهمیة الرضا في 

الأهدافبناء یساهم في تحقیق واعتباره عامل الحیاة الشخصیة والمهنیة 

:أسباب اختیار الموضوع

:ذاتیةأسباب 

الرغبة الذاتیة والمیل الشخصي لدراسة ومعالجة موضوع الرضا الوظیفي داخل المؤسسة وأثره -

على نزاعات العمل 

.المؤسسات الجزائریة من مشاكلهلما تعانیلأنه موضوع یستحق الدراسة والبحث -

.محاولة اكتساب ثقافة إداریة من خلال الإلمام بموضوع الرضا الوظیفي داخل المؤسسة-

من اجل اكتساب خبرات من اجل معرفة كیفیة التعامل مع المواقف مستقبلا-

:الأسباب الموضوعیة

.محاولة معرفة العوامل والأسباب التي تحقق الرضا الوظیفي-

.معرفة كیف یساهم الرضا الوظیفي في التأثیر على نزاعات العمل -

.مدى أهمیة الرضا الوظیفي داخل أي مؤسسة-

خاصة في المؤسسات الجزائریة موضوع الساعة ولابد من دراسته لأنه-
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:الدراسات السابقة 

: الجزائریةالدراسات 

ودوره في تحقیق أهداف المؤسسة دراسة میدانیة بالمركز الجامعي خنشلة إعداد الرضا الوظیفي

ما دور: سؤال رئیسيالإشكالیةتناولت 2009-2008الطالب  عمر حمداني السنة الجامعیة  

:الجامعیة؟ وقد قام بصیاغة الفرضیات التالیةالمؤسسة أهدافالرضا الوظیفي في تحقیق 

؟الجامعي الأستاذفي زیادة رضا الأجورماهو دور -

الجامعي بالرضا الوظیفي؟الأستاذحاجات الفردیة في شعور الإشباعما دور -

بین الرضا وعدم الرضا وان عدم الرضا تزید عند الانقسام إلىتمیل المفردات-: النتائج-

من غیرهم أكثرالمبتدئین الأساتذة

الذي یتقاضونه الأجروخاصة عن الجوانب المادیة الأساتذةعدم رضا اغلب 

بالعمل متوسطة على العموم فهي لا تساعد كشفت الدراسة عن الظروف المادیة المحیطة -

مهامهم بشكل جید تأدیةعلى ةالأساتذبعض 

١٩٩٤علي أبوقاسم الصراف : العربیةالدراسة 

في مجالات الراحة والعلاقات بالزملاء الرضا الوظیفي لدى العاملین یبرز أنكشفت الدراسة 

في مجال الترقیة فهو في العمل ویقل مستوى الرضا الوظیفي لدور العاملین وكفایة المصادر 

ویري المتقاعدون وغیر المتقاعدون ان المرتب من عوامل التقاعد المبكر وعدم الراحة في العمل 

كما لا یعتبر العلاقات بالزملاء من غیر كاف ولا یناسب ما یبذلونه من جهد یتقاضونهالذي 
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في مجال العمل من العوامل المحددة للرضا الوظیفي وشعور الموظف بعدالة الترقیة العوامل 

.على الاستقرار في العمل وعدم التفكیر في التقاعد المبكرالتي تساعد 

في الرضا الوظیفي بین موظفي القطاع الحكومي والخاص التي كانت بعنوان :دراسة العتیبي -

موظفي دولة الكویت و هدفت هذه الدراسة إلى التعرف علي مستویات الرضا الوظیفي بین 

القطاع الحكومي و القطاع الخاص و التعرف علي طبیعة العلاقة بین البعض المتغیرات 

و الرضا الوظیفي و التعرف علي أهم العناصر التي تحقق الرضا العینة لأفرادالشخصیة 

من موظفي 282من موظفي القطاع الحكومي و 478الوظیفي و تكونت عینة الدراسة من 

:النتائج ما یليأهمكانتالقطاع الخاص و 

بین موظفي القطاعین الحكومي والخاص وفقا لبعض إحصائیةوجود فروق ذات دلالة 

ةالمكانة الاجتماعیعدد ساعات العمل،مواعید الدوام،ظروف العمل العناصر مثل الراتب 

بین درجة الرضا العام في القطاعین الحكومي والخاص إحصائیةعدم وجود فروق ذات دلالة 

بین درجة الرضا الوظیفي وجمیع متغیرات الشخصیة في القطاع إحصائیاهناك ارتباط دال 

بالنسبة للقطاع الخاص فهناك ارتباط بین درجة أماالحكومي باستثناء الراتب و المؤهل العلمي 

.باستثناء الجنسیة و المؤهل العلمي الشخصیة التغیراتالرضا الوظیفي و جمیع 

:الأجنبیةالدراسة 

08%غالبیة العاملون أنالغربیة ألمانیاوزملائه من 1983دراسة جیمس دوركینظهرت نتائج أ

وظروف العمل الإضافیةوالمزایا كثر رضا عن العلاقة مع الزملاء أوإنهمراضون عن وظائفهم 
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القرارات كما ان هناك اتخاذفي لهم واقل رضا عن الراتب والمشاركة المادیة ومعاملة الرؤساء 

فقد كان الموظفون الذین هم بین المستوى الوظیفي والرضا الوظیفي إحصائیةدلالة ذاتعلاقة 

رضا أكثرالقرارات اتخاذیشاركون في والذینعالیة وأجورهممن التنظیمالعلیافي المستویات 

.الوظیفیة الدنیا الذین شملتهم الدراسةفي المستویات نظرائهممن 

:المفاهیمتحدید 

الرضا الوظیفي

:التعریف الإجرائي

الوظیفي هو عبارة عن شعور داخلي یحس به الفرد اتجاه ما یقوم به من عمل نتیجة الرضا 

لإشباع حاجاته ورغباته وتوقعاته في بیئة عمله 

:التعریف الاصطلاحي

الاقتناع بالأجر والعلاقات یشیر الرضا الوظیفي إلى مدى اقتناع الأفراد بظروف عملهم مثل 

.مع الرؤساء والظروف الفیزیقیة للعمل 

هو مجموعة المشاعر الوجدانیة الإیجابیة التي یشعر بها الفرد اتجاه عمله وهذه المشاعر تعبیر 

عن مدى الإشباع الذي یحققه العمل بالنسبة للفرد ، فإذا شعر الفرد أن عمله یحقق له إشباعا 

.مشاعره إیجابیة نحو العمل أي یصبح الفرد راضیا عن العمل الذي یؤدیهكافیا لحاجاته تصبح 

یعرف مركز البحوث بجامعة میتشجن الرضا عن العمل بأنه ذلك الارتیاح الذي یستخلصه 

العامل من الأوجه المختلفة لانتمائه إلى المشروع
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لعمل إلى أن الرضا عن اFLODYMANNوفلویدمانN MORSوقد عرفه الباحث موریس 

یشیر إلى الارتیاح في العمل ویرتبط هذا الارتیاح بالتوقعات التي ینتظرها فرد معین من وضع 

.1معین وما یحصل علیه منها

ویعرفه ناصر عبد الخالق على أنه الحالة التي یتكامل فیها الفرد مع وظیفته فیصبح إنسانا 

ته في النمو والتقدم وتحقیق تستغرقه الوظیفة ویتفاعل معها من خلال طموحه الوظیفي ورغب

أهدافه الاجتماعیة من خلالها 

ونجد ناصر العدیلي یعرف الرضا الوظیفي على أنه الشعور النفسي بالقناعة والارتیاح والسعادة 

لإشباع الحاجات والرغبات والتوقعات مع العمل نفسه وبیئة العمل ومع الثقة والولاء والانتماء 

2.والمؤشرات الأخرى ذات العلاقةللعمل ومع العوامل 

180- 178، ص 2007–القاهرة –لطفي ، علم اجتماع التنظيم ، دار غريب للطباعة والنشر إبراهيمطلعت .د-1
5محمـد ، الرضا الوظيفي مفاهيم ودلالات الاتجاهات  الحديثة في المكتبات والمعلومات ، كلية علوم الحاسب والمعلومــات  ، ص إبراهيممها أحمد .د- 2
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:النزاع

:التعریف الإجرائي

هو حالة من التصادم والخلاف وتعارض المصالح والآراء ویكون هذا النزاع بین طرفین أو 

أكثر وتختلف حدة هذا 

.حسب مستواه یؤدي في غالب الأحیان إلى اختلال في توازن المنظمة 

هو كل خلاف یقوم بین العامل من جهة وصاحب العمل من جهة أخرى أثناء تنفیذ علاقة 

العمل أو إخلال أحدهما بإلزام من الالتزامات المحددة في العقد أو الفرق أو عدم امتثاله لنص 

.قانوني أو تنظیمي بما یسبب ضرر للطرف الآخر

یوجد بینهما تناقض في المصالح ویتم یعرفه كوینسي رأیت على أنه وضع بین طرفین أو أكثر 

التعبیر عن هذا التناقض من خلال اتجاهات عدائیة 

بیتر فالشن النزاع هو وضع اجتماعي یكافح فیه ما لا یقل عن اثنین من الأطراف للحصول 

.على مجموعة متوفرة من الموارد المحدودة في اللحظة نفسها

1ن یدركان أن أهدافهما غیر متوافقة كما یعرفه میتشل بأنه حالة یوجد فیها طرفا

مشكلة تنشأ على مستوى شخصي أو جماعي تتناول المصالح المتضاربة أو الحاجات : النزاع

.والتوجهات والدوافع والأعمال والأفكار 

16، ص 2007-2006لعمل في المؤسسة الصناعية الجزائرية ، مذكرة لنيل شهادة الماجستر تخصص تنمية وتسيير الموارد البشرية ، بن سلامة زهية ، أسباب نزاعات ا-1
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وهو أیضا العادة أو الغریزة وهو یتضمن الرغبة التقلیدیة في أن تكون مثل شخص آخر وتقلد 

في أن تكون مثل شخص آخر تتحول إلى مصدر للتنافس مع هذا سلوك شخص آخر والرغبة

2الآخر 

هو تلك الواقعة المتسببة في ظهور وجهات نظر مختلفة ومتعددة والتي تدفعنا إلى الدخول في 

عملیة تفاوض لإیجاد معنى وتصور مشترك 

والتي غالبا النزاع هو الدائر بین طرفین أو أكثر لتحقیق مصالحهم أو مطالبهم أو حقوقهم 

..تكون متضاربة ومتعارضة

20، ص 2011س ،٢للجامعات،طدار النشر ،سامي محمد فريج ، تسوية النزاعات  .د- 2
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:الصراع

:التعریف الإجرائي

هو عمل مقصود من طرف ما للتأثیر سلبا على طرف آخر بشكل یؤثر على قدرة ذلك الطرف 

ویعیق تحقیق أهدافه وخدمة مصالحه وهو یشمل كل من النزاع والخلاف والخصام والشقاق 

الصراع هو عملیة تفاعل اجتماعي بین طرفین أو أكثر تبدأ عندما یدرك أحد أطرافها أن 

الطرف ومقاصد الطرف الآخر یعیق أهدافه مما یخلف لدیه شعورا بالإحباط یقوده إلى تفسیر 

طبیعة الموقف ومقاصد الطرف الآخر وبالتالي إلى القیام بسلوك معین قد ینهي الصراع أو 

.ت أخرى واستمرار الصراع یؤدي إلى تطورا

تستخدم كلمة الصراع غالبا لوصف مساحة عریضة من الخلافات 

عبارة عن عدم التجانس ، خلاف انقسام أو تنافر بین الناس أو بین المصالح أو بین الأفكار 

1.كما أن الصراع طبیعي ومتجدر في حیاة الإنسان فما دام هناك بشر فیكون هناك صراع

لصراع بأنه وضع تنافسي یكون فیه أطراف الصراع مدركین للتعارض في یعرف بولدینغ ا

إمكانیة الحصول على المراكز التي تتعارض مع رغبة الطرف الآخر 

یعرفه كویسر بأنه كفاح حول القیم والسعي من أجل مكانة القوة والموارد النادرة حیث یهدف

.القضاء علیهم المتصارعون إلى تحدید خصومهم أو 

.11م  ، ص2009هـ ١1430للنشر،طترجمة سعيد الهاجري، إدارة الصراع مع رئيسك، العبيكان -1
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التي تحدث عن تعرض الأفراد لموقفین الاجتماعیةومنه فإن الصراع إحدى العملیات 

متعارضین ویتطلب كل منهما سلوكا مغایرا یؤدي إلى أنماط من الدوافع المتناقضة والمتعارضة 

.إلى إعاقة الفرد في التوافق ولا یلفي أیا من الدوافع المتصارعة

زاید وسلوك غیر ثابتلكنهما یعطیان الفرصة لنشوء توثر مت

وعرف زیمل الصراع على أنه أحد الأشكال الرئیسة للتفاعل طالما استهدفت تحقیق الوحدة بین 

2.الجماعات حتى وإن تم ذلك من خلال القضاء على أحد أطراف الصراع

الصراع على انه نتیجة جانبیة للتغییر وانه من الممكن ان تتم killy١٩٧٤یرى كیلي -

تحت سیطرة المنظمة الاستفادة منه ووصفه 

صعوبة المفاضلة والاختیار إلىالقرارات بشكل یؤدي اتخاذتعطیل للعمل ولوسائل إرباكأوهو -

3بین البدائل

.2010- 2009ظيم والعمل  رفيق قروي ، علاقات العمل في المؤسسة الجزائرية  دراسة سوسيولوجية لأشكال الصراع  ، مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه ، علم اجتماع التن- 2
.65صم،2006، 1الاتجاھات الحدیثة في المنظمات الإداریة،دار الشروق للنشر،ط:زید منیر عبوي3
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:العمل-

:للعملالإجرائيالتعریف 

الربحتحقیقذهني قصد أوسواء عضلي هو كل جهد مبذول 

والطلب الاكتسابهو ما یقوم به الإنسان في حیاته الیومیة یستوي في ذلك أعمال :العمل

1والعبادة وهو طلب الرزق وهو ینقسم إلى قسمین عمل مستقل وعمل تابع أو خاضع

بصفة شخصیة هو كل  نشاط أو جهد بدني أو فكري یقوم به العامل  

عبد المنهم عبد الحي العمل هو مجموعة من العلاقات الاجتماعیة التي تستنفد أطول فترة من 

الفردنشاط 

الموجه بذل الجهد أو القدرات لإنجاز  شيء ما أي الجهد البدني أو العقليبأنهوبسترویعرفه 

نحو تحقیق غایة

ویعرفه كذلك بقوله العمل ضرب من النشاط العریض الشامل وهو یعتمد على جمیع العملیات 

2.النفسیة التي یقوي علیها الكائن الإنساني 

بدل جهد فكري ونفسي وعضلي بغرض إنتاج سلع وخدمات تنفیذهاجموعة مهام یتطلب م

معینة لتلبیة جملة من الاحتیاطات البشریة

الإنسان علة المادة بواسطة عقله وبدنه وعبر ینفذهاجملة من الأنشطة ذات الأهداف الإجرائیة 

3.استخدام الآلة

10، ص١2018طخالد حسن أحمد ،الإلتزامات التبادلية بين صاحب العمل والعامل، مركز الدراسات العربية للنشر والتوزيع .د-1
19، ص2007-2006بن سلامة زهية ،أسباب نزاعات العمل في المؤسسة الصناعية الجزائرية ، مذكرة لنيل شهادة ماجستير تخصص تنمية وتسيير الموارد البشرية 2
15ص ١٩٩٦،١للنشر،طة جمهورية مصر العربي،العمل  والمؤسسة إجماعايب ، النوع وعلم تعايشة ال.د3
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الجانب النظري

الرضا الوظیفي: الفصل الثاني

:تمهید

یكون راضیا عن عمله النفس البشریة تحیل دائما للعمل فما دام هناك شخص یعمل فهو إما أن 

وإما أن یكون غیر راض عنه ، وهذا مرتبط بمشاعر الفرد التي غالبا ما یصعب تفسیرها لأنها 

متغیرة بتغیر مشاعر الأفراد في المواقف المختلفة ویمكن القول أن الرضا الوظیفي یتكون من 

وبیئة العمل الرضا عن الوظیفة وعن علاقات العمل والرضا عن زملاء العمل وعن الرؤساء 

والرضا عن سیاسات الأفراد ،وهذا ما یؤدي إلى زیادة الإنتاجیة ویترتب علیه الفائدة بالنسبة 

للمؤسسات والعاملین وفي هذا الفصل سوف نتطرق إلى تعریف الرضا الوظیفي والعوامل المؤثرة 

.،أنواعه وخصائصه  والنظریات المفسرة له

:مفهوم الرضا الوظیفي

الرضا الوظیفي هو الشعور النفسي بالقناعة والارتیاح والسعادة لإشباع الحاجات والرغبات 

والتوقعات مع العمل نفسه وبیئة العمل مع الثقة والولاء والانتماء للعمل ومع العوامل والمؤثرات 

البیئیة الداخلیة والخارجیة ذات العلاقة 

تبر محصلة للعدید من الخبرات المحبوبة وغیر یشیر بلوك إلى أن الرضا الوظیفي هو اتجاه یع

.المحبوبة المرتبطة بالعمل ویكشف عن نفسه بتقدیر الفرد للعمل وإدارته
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ویعرف بأنه یمثل حصیلة لمجموعة من العوامل ذات الصلة والعمل الوظیفي والتي تقاس أساسا 

عور الوجداني الذي یمكن بقبول الفرد ذلك العمل بارتیاح ورضا نفس وفاعلیة الإنتاج نتیجة للش

.للفرد من القیام بعمله دون ملل أو ضیق

لعمله ویتحقق ذلك بالتوافق بین عمله أدائهكما یعرف بأنه شعور الفرد بالسعادة والارتیاح أثناء 

ومقدار ما یحصل علیه فعلا في هذا العمل وأن الرضا الوظیفي یتمثل في المكونات التي تدفع 

1. جالفرد للعمل والإنتا

ونجد من عرف الرضا على أنه الشعور بالسعادة أو مجموعة العواطف الإیجابیة الناتجة عن 

خبرة الموظف بوظیفته

الرضا الوظیفي عبارة عن مجموعة الاهتمام بالظروف النفسیة والمادیة والبیئة التي : هوبوك

.تساهم متضافرة في خلق الوضع الذي یرضى به الفرد

بالانتماء إلى الجماعة وهو محصلة المشاعر التي یكتسبها العامل نتیجة شعور جارف :سارتن 

اشتراكه في الجماعة

حالة عاطفیة إیجابیة سارة ناشئة عن عمل الفرد أو خبرته العملیة وینتج الرضا الوظیفي : لوك

.عن إدراك الفرد إلى أي مدى یوفر العمل تلك الأشیاء التي یعتبرها هامة 

لة العوامل المتعلقة بالعمل والتي تجعل الفرد محبا له ومقبلا علیه في بدء هو حصی: سترونغ

2.یومه دون أي غضاضة

27، ص١201٦، ط، عمان  مركز الرماح لتطوير الموارد البشرية والأبحاث الأعمال، السلوك التنظيمي في منظمات امد ثائر سعدونـمح-1
38، ص 2015منال أحمد البارودي، الرضا الوظیفي وفن التعامل مع الرؤساء والمرؤوسین ، المجموعة العربیة للنشر والتدریب -2
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من شانها ان تجعل الفرد والتيبالعمل یرى كابلن الرضا انع حصیلة العوامل المختلفة المتصلة 

و یري جیون راغبا فیه مقبلا علیه من بدء یومه دون تذمر راضیا عن عمله ان الرضا 1958

نأبإدراكهحاجات الفرد و درجة إشباعهو درجة  الإجماليینشا عن الموقف المهني الإشباع

عندما یكون الطموح والعائد في اتجاه واحد و عدم الرضا ان الرضا یتحقق 1980و یري عوض 

3المهني یظهر عندما یكون العائد من البیئة اقل من طموحات الفرد

:الرضا الوظیفيالعوامل المؤثرة في 

هناك مجموعة أساسیة من عوامل الرضا الوظیفي وهي متشابكة ومتكاملة مع بعضها البعض 

:ولها تأثیر ووقع على الرضا الوظیفي للفرد ومنها مایلي

:عوامل مرتبطة بجماعة العمل

اعة كلما كان هناك تفاعل بین الفرد وبین أفراد الجماعة التي یعمل فیها وكلما كانت هذه الجم

.وسیلة من وسائل إشباعه لحاجاته من خلالها فإن ذلك یزید من درجة الرضا لدى الفرد والعكس

.214م،ص1994، 1الصناعي،مكتبة الفلاح للنشر،طعوید سلطان المشعان،علم النفس :د3
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:عوامل مرتبطة بظروف العمل

أي بیئة العمل الداخلیة من إضاءة وتهویة وحرارة ورطوبة وضوضاء ونظافة فكلما كانت بیئة 

1.العمل مناسبة فإن ذلك یزید من درجة رضا الفرد عن عمله

ومن أهم هذه العوامل:عوامل مرتبطة بالوظیفة 

الأجور والحوافز -

العلاقات الإنسانیة السائدة في محیط العمل-

نمط الإشراف السائد في العمل-

فرص الترقي المتاحة أمام العاملین-

مدى شعور الفرد  بالأمن الوظیفي-

الظروف الفیزیقیة المحیطة-

:عوامل تتعلق بطبیعة ومحتوى العمل

التأثیر العام لمجموعة العوامل المرتبطة بطبیعة العمل من خلال تقسیمه 1959كد هوزبنج یؤ 

2.للعوامل المحددة الرضا الوظیفي إلى نوعین من العوامل  ، العوامل الدافعة والعوامل الوقائیة

182، ص 2012، 1مدحت أبو النصر ، الإدارة بالحوافز ،أسالب التحفیز الوظیفي ، المجموعة العربیة للتدریب ةالنشر ط.د1
118محمود فتحي عكاشة، علم النفس الصناعي، مطبعة جمهورية الإسكندرية  ، ص .د2
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:فرص الترقیة

إلى وضع أكبر ي أن الترقیة تعني ترقي العامل من وضع وظیفي أقل حلممحمـدیرى الباحث 

وذلك بنقله إلى وظیفة أعلى أو فئة أعلى ، إن العامل المحدد لأثر فرض الترقیة على الرضا عن 

العمل هو طموح أو توقعات الترقیة لدیه أكبر هما متاح فعلا كلما قل رضاه عن العمل والعكس 

حصول الفرد على ویمكن القول بأن أثر الترقیة الفعلیة على الرضا تتوقف على مدى توقعه لها ف

1.تحقق له سعادة أكبر عن حالة كون هذه الترقیة غیر متوقعةترقیة لم یتوقعها

:الإشراف

یتأثر مستوى الرضا عن العمل بنمط الإشراف الذي یعتمده الرئیس مع مرؤوسه وهو ما أكدته 

الدراسات التي أجریت بجامعة متشجن التي ترى أن المشرف الذي جعل محور اهتمامه عن 

بالإضافة إلى إبداء تفهم لصعوباتهم المساندة الشخصیة بینه وبینهم، طریق تنمیة علاقات 

1961ائهم ، قد یربح ولائهم ویرفع مستوى رضاهم عن العمل ویؤكد لیكرت والتسامح عن أخط

أن المشرف الذي ینظر لمرؤوسه كوسائل لبلوغ أهداف إنتاجیة بغض ولائهم ویجعل مشاعر 

2تنشر بینهم الأمر الذي ینعكس سلبا على مستوى الرضا عن العمل لدیهم الاستیاء

:الحوافز

العاملین في زیادة فعالیة الآداء من خلال عمله من الحوافز هي نظام تحدده المؤسسة لتشجیع

3.المادیة والمعنویة لرفع معنویات العاملین وتوجیه سلوكهم نحو زیادة مستوى الآداء

.14الوظيفي لدى العاملي وآثاره على الأداء الوظيفي،دراسة تطبيقية في القطاع الصناعي لعمليات الخفجي المشتركة،صاالرض: نقلا عن سالم عواد الشمري1
182ص ،أبو النصير ، مرجع سبق دكره مدحت.د2
35، ص 2015–2014اجتماع التنظيم .د3
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:ساعات العمل

كلما أتاحت ساعات العمل للفرد حریة استخدام وقت للراحة كلما زاد رضا الفرد عن العمل وذلك 

1.بشرط أن تكون منافع وقت الراحة لدى الفرد عالیة 

:العوامل الذاتیة

إن الرضا الوظیفي یتأثر بشخصیة الفرد ، فهناك أناس بطبائعهم وشخصیاتهم أقرب إلى الرضا 

هذه المسببات مایليأو الاستیاء ومن أهم 

:احترام الذات

كلما كان هناك میل لدى الأفراد للاعتدال بالرأي واحترام الذات والعلو في قیمتها وقدرتها كلما 

كان أقرب إلى الرضا الوظیفي أما أولئك الأشخاص الذین یشعرون بانتقاص في قیمتهم وقدرتهم 

.هم فإنهم عادة ما یكونون أقرب إلى عدم الرضا عن وظائف

:المكانة الاجتماعیة

إن المكانة الاجتماعیة تدعم رضا العامل وتعزز شعوره في حین أن تدهور هذه المكانة غالبا ما 

.تؤدي إلى الاستیاء وعدم الرضا

:حمل ضغوط العمل

كلما كان الفرد أكثر تحملا للضغوط في العمل وحسن تصرفه في التعامل والتكیف معها كلما 

كان أكثر رضا مقارنة مع غیره أما الأفراد الضیقة صدورهم من المشاكل التنظیمیة والتفاعلات 

.رضاهم الوظیفيیفقدواأن یلبثواالعمالیة فإنهم ما 

.182أبو النصير ، مرجع سبق ذكره، ص مدحت.د1
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:العوامل المرتبطة بالفرد نفسه

ذاتیاة إلى أهمیة العوامل المرتبطة ببیئة العمل إلا أن تأثیر هذه العوامل سیظل تأثیرا بالإضاف

یتوقف على بیئة شخصیة الفرد وإدراكه البیئة بالإضافة إلى خصائصه الدافعیة ومن العوامل التي 

:یؤكد الباحثون ارتباطها بالرضا الوظیفي مایلي

1التعلیمي ، العمر والجنسإشباع الحاجات ،مستوى الطموح ،المستوى -

:العوامل المادیة

ضي داخل المؤسسة التي یعمل بها وحتى یعمل الفرد جاهدا دوما للحفاظ على جو مریح ومر 

یتسنى له بذل الجهد اللازم من أجل إنجاح عمله الذي یعود علیه وعلى المؤسسة والمجتمع 

دیة على الرضا الوظیفي للعاملین ابصفة عامة بالرضا والرفاهیة وهنا نوضح تأثیر العوامل الم

الأجر هو المصدر الأساسي لإشباع حاجاته ونفع مستوى معیشته

2.یتقاضى أجرا مقابل العمل الذي یؤدیه ویشارك به في العملیة الإنتاجیة للمؤسسة

للعامل ودفعه لزیادة الإنتاجیة وذلك من خلال رفع الروح المعنویة الاستقرارفالأجر هنا یعبر عن 

وزیادة الولاء والانتماء إلى المؤسسة وبالتالي تحقیق الاستقرار في العمل وهذا ما أشار إلیه تایلور 

بالأجور لال دراسة الوقف وقیاسها عند دراسته للتنظیم والدافعیة لدى العمال وذلك من خ

3.المرودیة

.218م،ص1994، 1عوید سلطان المشعان علم النفس الصناعي،مكتبة الفلاح للنشر،ط:د1

.،دور عوامل الرضا الوظيفي في المحافظة على رأس المال الفكري 32013،العدد 21مجلة بابل العلوم الإنسانية ،مجلد 2
، 2016- 2015تجارية وعلوم تسيير  قتصادية  والعلوم المحي الدين الحاليش ، إدارة التنظيم وعلاقته بالرضا الوظيفي للعاملين بالمكتبات الجامعية ، مذكرة لنيل شهادة ماستر كلية العلوم الا3

39ص 
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أن العائد المادي یعتبر كعامل رئیسي یؤثر على مستوى الرضا عن العمل 1975لورني یرى 

بدرجة كبیرة خصوصا في ضوء ما یسطره العامل من توقعات فكلما تحاشت هذه الأخیرة مع 

1.مستوى الأجر كلما ارتفع مستوى الرضا

في شعبة علم النفس وعلم التنظيم  سنة بن مبارك كريمة ،سلفاوي أمال ، محددات الرضا الوظيفي وأساليب تفعيلعها لدى عمال مؤسسة البريد والمواصلات مذكرة لنيل شهادة ليسانس 1
13، ص 2011/2012
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:أنواع الرضا الوظیفي

:شمولیتهالرضا الوظیفي باعتبار .1

:الرضا الوظیفي الداخلي-أ

ویتعلق بالجوانب الذاتیة للموظف مثل الاعتراف ، التقدیر، القبول ، الشعور بالتمكن والإنجاز 

.والتعبیر عن الذات

:وظیفي الخارجيالرضا ال- ب

المدیر زملاء العمل وطبیعة : للموظف في محیط العمل مثل ویتعلق بالجوانب الخارجیة البیئیة 

.العملونمط 

:الرضا الكلي العام-ج

.وهو مجمل الشعور بالرضا الوظیفي اتجاه الأبعاد الداخلیة والخارجیة معا

:زمنهاع الرضا الوظیفي باعتبارأنو -2

:الرضا الوظیفي المتوقع-أ

الوظیفي إذا كان متوقعا أن ما یبذله من جهد الأداءویشعر الموظف بهذا النوع من خلال عملیة 

1.یتناسب مع هدف المهمة

.وعلاقته بالالتزام التنظيمي لدى المشرفين التربويين والمشرفات التربويات بإدارة التربية والتعليم بمدينة مكة المكرمةإيناس فؤاد نواوي فلبمان ، الرضا الوظيفي1
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:الرضا الوظیفي الفعلي- ب

قق الهدف ة الرضا الوظیفي المتوقع عندما یحیشعر الموظف بهذا النوع من الرضا بعد مرحل

.فیشعر حینها بالرضا الوظیفي

:قیاس الرضا الوظیفي

وارتفاع بالرضا الوظیفي والعوامل المؤثرة فیه الاهتمامأهمیة قیاس الرضا الوظیفي كلما زاد تزداد 

الكفاءة التنظیمیة في المؤسسة ویتم قیاس الرضا الوظیفي من خلال الملاحظة والاستبیان 

والمقابلات الشخصیة المباشرة أو قیاس بعض الجوانب الكمیة كسجلات شؤون الأفراد والانضباط 

الحضور والغیاب ودرجة الحرص على ممتلكات المؤسسة وترشید إمكانیاتها ویمثل قیاس في 

لمعالجة الآثار السالبة التي تؤثر على تحقیق الرضا درجة الرضا الوظیفي الركیزة الأساسیة  

الوظیفي وكذلك دعم ودفع الآثار الإیجابیة للوصول إلى أعلى حالات الرضا الوظیفي 

یفي وفقا للتفاعل بین العناصر المكونة لبیئة العمل وهي خصائص الوظیفة، الرضا الوظویتحدد 

خصائص المنظمة ، خصائص  العاملین وتم قیاس الرضا الوظیفي عن طریق قیاس الرضا عن 

كل جانب من جوانب العمل والتي یمكن تلخیصها في ثلاث مجموعات تتمثل في خصائص 

ة ولقیاس الرضا الكلي یتم تجمیع الرضا الخاص الوظیفة ، الظروف المحیطة سیاسات المنظم

1.بالجوانب الثلاثة المذكورة

184،  ص 2014أحمددودين ، منظمات الأعمال المعاصرة ، دار الأكاديميون للنشر والتوزيع  .د1
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:قیاس الرضا الوظیفي

:توجد عدة أسالیب للكشف عن درجة الرضا الوظیفي لدى الأفراد ومنها 

: معدل دوران العمالة.1

مقسوما على ویقدر معدل دوران العمالة في منظمة ما بعدد تاركي العمل في المنظمة باختیارهم 

متوسط عدد العاملین في تلك المنظمة خلال فترة ما ویقدر متوسط عدد العاملین على النحو 

.التالي

مقسوم على اثنین ) عدد العاملین في آخر المدة+عدد العاملین في أول المدة (

: معدل الغیاب.2

:ویقاس معدل الغیاب بالصورة التالیة

دد ساعات العمل الكلیةع/ عدد ساعات الغیاب : معدل الغیاب 

المنظمة كل عام أو كل ستة شهور ویمكن حساب هذا المعدل في فترات متباینة تحددها إدارة 

:فقد تكون راجعة إلىوتفسیر معدل الغیاب یحتاج إلى معرفة شخصیة بالعامل 

.أسباب شخصیة بالعامل نفسه-

1.عدم الرغبة في العمل أو الملل بسبب عدم الرضا-

58، ص 2016العربية للتدريب والنشر مرتضى 1
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:معدل حوادث العمل.3

:ویقاس معدل حوادث العمل على النحو التالي

عدد ساعات العمل المفقودة بسبب الحوادث مقسوما على إجمالي ساعات = معدل حوادث العمل 

العمل

:ویجب الحذر عند تفسیر أسباب الحوادث التي قد تعود إلى

التركیز أثناء العمل مما یفسر سبب عدم الرضا قد یجعل العامل غیر منتبه كثیر الثورة وقلیل -

وقوع الحوادث

عدم التدریب الكافي للعمال یؤدي بدوره لعدم إتقان العامل الأمر الذي یؤدي إلى مزید من -

الحوادث 

.بسبب عدم كفایة أجهزة وأدوات الأمن الصناعي-

:  معدل الإنتاج المرفوض

ویقاس بالمعادلة الآتیة

عدد الوحدات / عدد الوحدات المرفوضة لسوء الجودة الإجمالي = معدل الإنتاج المرفوض 

المنتجة

ولا نستطیع تفسیر ارتفاع هذا المعدل في ضوء مستوى رضا العاملین فقط  بل هناك أسباب 

1.ذاتهاسوء تصمیم السلعة -: أخرى منها 

184،  ص 2014أحمددودين ، منظمات الأعمال المعاصرة ، دار الأكاديميون للنشر والتوزيع  .د1
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عدم رضا العاملین بأعمالهم-

مشكلات في العملیة الإنتاجیة ذاتها -

:الرضا الوظیفيخصائص 

:یمكن أن تحدد أهم خصائص الرضا الوظیفي فیمایلي 

:تعدد مفاهیم وطرق القیاس.1

الرضا من الباحثین في میدان الرضا الوظیفي إلى تعدد التعریفات وتباینها حولأشار الكثیر 

وجهات النظر بین العلماء الذین تختلف مداخلهم وأرضیاتهم التي یقفون لك لاختلافذالوظیفي و 

علیها 

الرضا الوظیفي على موضوع فرديالنظر إلى .2

الرضا الوظیفي یتعلق بالعدید من الجوانب المتداخلة للسلوك الإنساني تتباین أنماطه من .3

ومتضاربة للدراسات التي تناولت موقف لآخر ومن دراسة لأخرى وبالتالي تظهر نتائج متناقضة 

1.الرضا لأنها تصور الظروف المتباینة التي أجریت في ظلها تلك الدراسات

یتمیز الرضا الوظیفي بأنه حالة من القناعة والقبول :الرضا الوظیفي حالة من القناعة والقبول .4

والرغبات ناشئة عن تفاعل الفرد مع العمل نفسه ومع بیئة العمل وعن إشباع الحاجات 

.والطموحات

39، ص 2014للتوزيع،أحمددودين ، منظمات الأعمال المعاصرة ، دار الأكاديميون للنشر.د1
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للرضا عن العمل ارتباط بسیاق تنظیم العمل والنظام الاجتماعي حیث یعد الرضا الوظیفي .5

محصلة للعدید من الخبرات المحبوبة وغیر المحبوبة المرتبطة بالعمل فیكشف عن نفسه في 

أو الفشل في بدرجة كبیرة على النجاح الشخصيتقدیر الفرد للعمل وإدارته ویستند هذا التقدیر 

تحقیق الأهداف الشخصیة وعلى الطریقة التي یقدمها للعمل وإدارة العمل في سبیل الوصول إلى 

1هذه الغایات 

رضا الفرد عن عنصر معین لیس دلیلا على رضاه عن العناصر الأخرى ، إن رضا الفرد .6

یؤدي ما قد كلما أتىذلك دلیلا على رضاه عن العناصر الأخرى عن عنصر معین لا یمثل 

لرضا فرد معین لیس بالضرورة أن یكون له نفس قوة التأثیر وذلك نتیجة لاختلاف حاجات الأفراد 

2وتوقعاتهم 

:محددات الرضا عن العمل-

تحقیق الرضا عن العمل ومنها إليلتي تؤدي هناك بعض المحددات 

بین النواتج التي یرغب الفرد في تحقیقها الرضا عن العمل یتحقق من التقارب أنأي: التباعد١

من العمل یستحقهشعور الفرد بالعدالة عندما یحصل على ما یعتقد انه أي:العدالة : ٢

أنتؤثر شخصیة الفرد على مدي شعوره بالرضا عن العمل و :الوضع الشخصي المسبق للفرد ٣

.ا الموقف الشخصي المسبق للفرد قد یؤثر على مستوى شعوره بالرض

محاضرة تقييم الآداء والرضا الوظيفي1
2015منال أحمد 2
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:أهمیة الرضا الوظیفي

یعتبر الرضا الوظیفي أحد الموضوعات التي حظیت باهتمام الكثیر من علماء النفس وذلك لأن 

كبیرا من حیاتهم في العمل وبالتالي من الأهمیة  بمكان أن یبحثوا معظم الأفراد یقضون جزءا

عن الرضا الوظیفي ودوره في حیاتهم الشخصیة والمهنیة كما أن هناك وجهة نظر مفادها أن 

الرضا الوظیفي قد یؤدي إلى زیادة  الإنتاجیة ویترتب علیه  الفائدة بالنسبة للمؤسسات والعاملین 

كبیرة حیث یعتبر في أن  لرضا الأفراد أهمیةبة هذا الموضوع ومن العلم  مما زاد من أهمیة دراس

، إذ كان رضا الأفراد مرتفعا فإن ذلك سیؤدي إلى نتائجالأداءالأغلب مقیاسا لمدى فاعلیة 

مرغوب فیها تضاهي تلك التي تنویها المنظمة عندما تقوم برفع أجور عملها أو بتطبیق برنامج 

1.للمكافآت التشجیعیة أو نظام الخدمات

:وتتمثل أهمیة الرضا الوظیفي بالنسبة للعاملین فیمایلي 

.زیادة الثقة بالنفس والطموح لدى الفرد العامل في المنظمة-

.الشخصیة للفرد وذلك من خلال وصوله لمستوى الطموح الذي حدده الفردإشباع الحاجات -

.التقلیل من الضغوطات المتراكمة على الفرد نتیجة للزیادة في تعقیدات الحیاة-

:أهمیته بالنسبة للمنظمات

ستنفار كافة طاقات ومواهب العاملین بالمؤسسة لتقدیم أفضل ما عندهم لتحقیق أهداف المؤسسة ا-

للمؤسسة  من التسرب أو الضیاعالمحافظة على الرصید الاستثماري البشري والفني والخبرات-

في المنظمة كنتیجة لاكتشاف  الإیجابیات والسلبیاتللإداراتالتطویر والتحسین المستمر -

2011يناير 13أبو عبد االله ، منتديات أساتذة الجامعات لكليات التجارة ،1



الفصل الثاني                                                                                 الرضا الوظیفي 

30

1.للمنظمة والعملالانتماءارتفاع روح -

غیاب الموظفین انخفاضإلىان ارتفاع درجة الرضا الوظیفي یؤدي -

رضا عن وقت فراغهم أكثریكونون ذوي درجات الرضا الوظیفي المرتفع لأفرادأنا-

ارتفاع مستوى الطموح لدى الموظفین في المؤسسات إلىارتفاع مستوى الرضا الوظیفي یؤدي -

المختلفة 

رضا عن عملهم یكونون اقل  عرضة لحوادث العمل الأكثران الموظفین -

العمل فيوالإنتاجهناك علاقة وثیقة ما بین الرضا الوظیفي -

2الإنتاجزیادة إلىذلك أدىالرضا فكلما كان هناك درجة عالیة من -

:نتائج الرضا عن العمل

:حدد الباحثون عدد من النتائج المحتملة للرضا الوظیفي ومنها

:الرضا عن العمل ومعدل دوران العمل

یفترض أنه كلما زاد رضا الفرد عن عمله زاد الدافع لدیه على البقاء فیه وقل احتمال تركه له 

.بطریقة اختیاریة فهناك علاقة سلبیة بین الرضا الوظیفي ومعدل دوران العمل

2017علي الزبون ، خالد بن حمدان  ، إدارة  الجودة الشاملة  عطااالله. د1
. 68ص,م2013، 1رضوان محمد عبد الفتاح التدریب المؤثر في العمل،القاھرة ،المجموعة العربیة للنشر،ط2
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:الرضا عن العمل ومعدل الغیاب

الرضا الوظیفي مرتفعا كان یمكن الاعتماد على الرضا عن العمل للتنبؤ بحالات الغیاب فكلما 

1قلت معدلات الغیاب

هناك من یرى أن الحوادث والإصابات تحدث بسبب انعدام الدافع : الرضا عن العمل والإصابات

العمل بكفاءة وعدم الرغبة فیه ، إذ أن العامل الذي لا یشعر بدرجة عالیة من الرضا أداءعلى 

.عن عمله تجده أقرب إلى الإصابة

.الإصابات هي مصدر من مصادر عدم الرضا عن العمل ولیس العكسأن :یقول فروم 

:الرضا عن العمل ومعدل الأداء 

دلت نتائج الدراسات على أن الرضا المرتفع ینتج عنه أداء مرتفع والعكس صحیح فالموظف 

2.الراضي عن عمله یزداد حماسه للعمل وینعكس ذلك على ارتفاع إنتاجیته وأدائه

الوظیفي لدى الموظفین عندما یكون هناك تحدي وتنافس إیجابي بین الموظفین یزداد الرضا 

.لإبراز مهامهم وإظهار قدراتهم

.یزداد الرضا الوظیفي لدى الموظفین نتیجة الزیادة في الأجور والمكافآت

یزداد الرضا الوظیفي أثناء وجود بیئة عملیة وإداریة واجتماعیة جیدة مع الزملاء الآخرین 

3في بیئة العملتبطین بهوالمر 

262، ص 2014مد ، إدارة الموارد البشرية ، ب ط دار المعتز للنشر والتوزيع سنة ـهاني محمدمح. د1
٢2010،طوالتوزيععمان دار الحامد للنشر كلي،نحريم ، إدارة المنظمات منظور  يسح. د2
.91،ص2016محمد سرور الحریري علم النفس الإداري،دار العلم للنشر،بیروت، 3
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حد الفرد لا بد یحقق أنمهیكلة بدرجة عالیة بحیث الفرد وظیفةتكون الأعمالفي كثیر من -

ادني من الأداء لضمان استمراره في العمل 

بینهما العلاقة أنأيالأداءالتي تتوسط العلاقة بین الرضا و وجود بعض العوامل إمكانیة:ب-

هي الحصول على الأداءغیر مباشرة و من بین هذه العوامل التي تتوسط العلاقة بین الرضا و 

1مكافأة 

:ریات المفسرة للرضا الوظیفيالنظ

:هناك العدید من المداخل التي تفسر ظاهرة الرضا الوظیفي نذكر منها مایلي

: مدرسة العلاقات الإنسانیة لالتون مایو.1

تقوم هذه النظریة على أهمیة فهم الأفراد أیا كان مستواهم لبعضهم البعض من حیث سلوكهم 

وتصرفاتهم ومیولهم ورغباتهم حتى یمكن خلق جو من التفاهم المتبادل والتعاون المشترك 

والمشاركة الجماعیة وصاحب هذه  النظریة هو التون مایو وزملائه في مصنع هاوثورن بمدینة 

لایات المتحدة الأمریكیة حیث ترى هذه النظریة أن الحواجز المادیة فقط لن تؤدي شیكاغو بالو 

وحدها إلى رفع معدلات الأداء بل یجب أن تستعمل حواجز أخرى معنویة وتفترض هذه النظریة 

بل یجب أن تستعمل حواجز أخرى معنویة وتفترض هذه النظریة أن الفرد بطبعه نشیط ویحب 

حصر حاجاته في الأشیاء المادیة والأمان بل تتعداها إلى حاجات نفسیة العمل وطموح ، ولا تن

2.واجتماعیة وتتحدد استجاباتهم في مواقف العمل عن طریق علاقاتهم الاجتماعیة

م.13/05/2012منتدى المارد البشریة،:سارة نبیل1
44، ص 22014
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:y-x)(نظریة 

والذین y.xحیث طور نظریة بشقیها المتعاكس Douglas Magregorدوجلاس ماجریجور

ذل الجهد من أن الإنسان عموما یكره بx)(السلوك الإنساني حیث تنطلق نظریة ةطبیعتناولا

ویسعى للتهرب من العمل وما دل على وجود هذا النزوع لدى الإنسان هو فیما تبذله الإدارة من 

هذا المیل حث على الإنتاجیة واهتمامها بمكافأة الأداء المتمیز باعتبار ذلك دلیلا على مقاومة 

سببا للتغلب على هذا النزوع إذ قد یأخذ الفرد المكافأة كما أن المكافأة لیست بالضرورةالمتأصل،

یعود إلى كسله وتهربه فلهذا فإنه لابد من من حقوقه المكتسبة ثم ما یلبث أن ویعتبرها جزءا 

هداف یؤدي المهام المطلوبة منه وبالتالي تحقیق أاستخدام أسالیب الإجبار والإلزام والعقوبة حتى 

والتبعیة والاستمرار والتوجیه وهو یقاوم التجدید الانقیادالمؤسسة ، مثلما أن الفرد هنا یفضل 

1.والتغییر في المؤسسة 

بسرور ورضا ویشعر بالسعادة تشیر إلى أن الإنسان محب إلى عمله یسعى إلیه : yأما نظریة 

له  متوافقة في ذلك مع الفطرة الإنسانیة التي هي في طبیعتها سویة ، وأن أسالیب في أدائه 

الضبط الخارجیة للأداء وبخاصة التهدید والعقاب لیست هي الوسیلة الضامنة للأداء المطلوب إذ 

أن هذا الأداء وإن استقام مؤقتا أثناء المراقبة فإنه لن یكون مخلصا ولا دائما إذ یتوقف أو یتراجع

بزوال المراقبة بینما الإنسان السوي یعمل بدوافعه الداخلیة منطلق من قناعته بالعمل وبأهداف 

المؤسسة وخاصة إذا كان موضع ثقة وتقدیر واحترام الآخرین ولربما یرتقي من خلالها إلى إشباع 

53، ص 2015السلوك  التنظيمي ، المنهل للنشر محمد يوسف القاضي ، .د1
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بلوغها الها وحافزا قویا لینمائلة في تحقیق الذات والتي تعد أكبر مكافأة  ، الحاجات الأعلى

1.وإشباعها 

بریان أنها تذهب إلى ما continojongTheoryقدم مورس ولورش نظریة موقفیة أو شرطیة 
وتتخلص فروضها في مایليYهو أبعد من نظریة 

یحمل الأفراد معهم إلى موقع العمل أنماطا متباینة من الحاجات والدوافع إلا أن هناك -
.بالكفاءةحاجة مركزیة منها في تحقیق الشعور 

بینما یوجد دافع الشعور بالكفاءة لدى كل الأفراد إلا أنه یمكن إشباعه بطرق تختلف -
اختلاف الناس طبقا للطریقة التي تتفاعل بها هذه الحاجة مع قوة الحاجات الأخرى للفرد 

.مثل الحاجة إلى قوة الاستقلال ،الانجاز ،الانتماء وتحدد البنیان
.الكفاءة حیث یتطابق مطالب العمل مع التنظیمیزداد احتمال الدافع إلى -
یستمر الشعور بالكفاءة في توفیر الدافع لدى الناس حتى حین یشبع هذه الكفاءة، ذلك أنه -

.2حین یتحقق هدف یقوم بهدف آخر جدید أعلى منه
:نظریة التوقع

هي أحد نظریات الدافع التي من خلالها یتم حراسة سلوك العاملین لقد وضح هذه النظریة فكتور 
وتقوم هذه النظریة على أساس افتراض أن الإنسان یجري مجموعة من victor H.froomفروم 

قة العملیات الذهبیة والتي ترى الفرد أو شعوره واعتقاده بإمكانیة الوصول إلى هذه العوائد والعلا
المدركة بین الجهة والأداء والحافز المستلم مقابل الأداء بمعنى أن الدافع للعمل هو عبارة عن 
تقدیر احتمالي بمقدار ما یحصل علیه من منفعة ومقدار ما كان یتوقع الحصول علیه نتیجة 

:لأدائه وتفترض نظریة التوقع الآتي
ینهم في تقسیم النتائج یملك الأفراد حاجات مختلفة لذلك فهم یختلفون فیما ب-

ذكرهناصر قاسي مرجع سبق1
.327،ص4،1989لويس كامل مليكة،سيكولوجية الجماعات والقيادة،ط2
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.بین بدائل تصرف مختلفةالاختیاریختار الأفراد الخیارات المدركة إذا ما تعین علیهم -
بین بدائلها التصرف على أساس توقعاتهم الخاصة باحتمال تحقیق  أي من دالأفرایختار -

.1هذه البدائل للنتیجة المرغوبة
:نظریة القیمة

من أهم النظریات 1976عام Eduin loucheتعتبر نظریة القیمة التي قدمها إدوین لوك 
المقسرة للرضا الوظیفي ویؤكد أن المسببات للرضا الوظیفي هي قدرة ذلك العمل على توفیر  
العوائد ذات القیمة والمنفعة العالیة لكل فرد على حدا وكلها استطاع توفیر عوائد ذات قیمة للفرد 

ا كان راضیا عن عمله، فقبل كل شيء یقوم بتحدید الفرق بین ما یحتاجه وبین ما یتحصل كلم
.علیه فعلا، ثم یحدد القیمة أو الأهمیة للحاجات التي یریدها

ویشیر لوك في نظریته إلى أن درجة رضا الموظف عن أحد عناصر وظیفته تحددها ثلاثة أبعاد 
:وهي
لیه من عوائد لعنصر من عناصر الرضا مقدار ما یرغب الموظف في الحصول ع-

الوظیفي 
.مقدار ما یحصل علیه فعلا بالنسبة لهذا العنصر-
2أهمیة هذا العنصر بالنسبة له-

:عزیزتالنظریة 
ور الحالات الداخلیة سائق الحي، هملا دسلوك للالخارجیة بوصفها حاكمة سكینر بالبواعثاهتم 

والتدعیم تعد مدخلا صحیحا لزیادة احتمال ...من أن البیئة الخارجیة كمصدرحومن ثم اقترا
صدور استجابة معینة أو خفض هذا الاحتمال، وهو ما یعرف عنده بالتشریط الأدائي ویمكن 

:تلخیص نظریة سكنر في هذا الصدد في المعادلة الآتیة
مرات وتنطوي هذه المعـادلة على تدعیم هذا السلوك لعدد من ال+ صدور السلوك : تكرار السلـوك

20- 19،ص 2015أعمال الموارد البشرية،سنة د أمين، موساوي يحي، تأثير الرضا الوظيفي على أداء الموارد البشرية مذكرة نيل شهادة الماستر في علوم التسيير تخصص إدارة ـبرباح محم1
4،2011المطبوعات الجامعية ناصر قاسي دليل مصطلحات علم اجتماع التنظيم والعمل، ديوان2
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الصیغة التي یمكن إتباعها لإثارة دافعیة الكائن الحي وتتمثل هذه الصیغة في عدد من الخطوات 
:بذكرها على النحو التالي

دعم السلوك المرغوب وتجاهل السلوك التغیر مرغوب تماما-
تقلیل الوقت الفاصل بین إصدار استجابة مرغوبة وتدعیمها -
مبدأ التدعیم الإیجابي للسلوك المرغوب وفقا لجداول التدعیم المتغیرةاستخدام-
تحدید مستوى الاستجابة الخاصة بكل فرد واستخدام إجراء تشكیل السلوك للحصول على -

استجابة حركیة
. 1سلوك معینأداءتحاشى استخدام العقاب كوسیلة لدفع الفرد إلى -

1959نظریة ذات العاملین لفردریك هرزبرغ 

محاسب ومهندس حیث طلب منهم 200صاغ هرزبرج نظریته بناءا على دراسة أجراها على 
تذكر الفترات التي كان یسیطر علیهم فیها الشعور بالرضا والفترات التي كان الشعور فیها بعدم 
الرضا وما الأسباب التي أدت إلى هذا الشعور ومن خلال هذه الدراسة وجد أن هناك عوامل 

ق  فهي ضمن مجموعتین الأولى سماها العوامل الدافعة التي تؤدي إلى الشعور یمكن أن تضی
بالرضا الوظیفي وتتعلق بمحتوى الوظیفة أما الثانیة فهي العوامل الوقائیة وهي مرتبطة بالظروف 

.المحیطة بالوظیفة التي ینتج في حالة غیابها عدم الرضا الوظیفي

:المجموعة الأولى

: العوامل الدافعة

وهي مجموعة العوامل التي یؤدي توفرها إلى الموظف للإنجاز والرضا الوظیفي أما في حالة 
غیابها فإنها تؤدي إلى خلق حالة من الشعور بعدم الرضا وإنما على حیاد وتوجد أمثلة عدیدة من 

.الشخصي،محتوى العملالوظیفي،النحوالإنجاز المسؤولیة، التقدیر ،التقدیر: هذه العوامل مثل

.www.galfids.comأطفال الخلیج ذوي الحاجات الخاصة، السلوك الإنساني، 1
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:المجموعة الثانیة
:العوامل الوقائیة

وهي مجموعة العوامل التي تؤدي عدم توفرها إلى خلق الشعور بعدم الرضا الوظیفي أما في 
حالة غیابها فإنها لا تؤدي إلى خلق الشعور بالرضا الوظیفي وإنما تؤدي إلى الحیاد وتوجد أمثلة 

البیانات وقواعد العمل ،الإشراف والأجر عدیدة عنها مثل ظروف العمل والعلاقات مع الآخرین 
المجموعتین وتدرك سبب مختل لكل منهما على الرضا أو عدم بكلىوعلى الإدارة أن تهتم 

.1الرضا الوظیفي
:نظریة العدالة

ناس یمكن تحفیزهم ومحور هذه النظریة هو أن ال1965أسس هذه النظریة السیاسي أدم في عام 
تمت معاملتهم بعدالة وإنصاف والعكس صحیح فإن عدم العدالة في معاملتهم بشكل أفضل، إن 

سیؤدي إلى تنظیم والعدالة تعني معاملة الجمیع بشكل عادل مثال على ذلك إذا أحس موظف ما 
أنه لم یكافأ بشكل جید مقارنة بالموظفین الآخرین الذین قاموا بنفس العمل وحصلوا على مكافأة 

یثبط وتقل حافزیته للعمل والإنجاز ومن الضروري ملاحظة أن العدالة لا أفضل فهذا الموظف س
بعض العاملین إنصافتعني المساواة فعندما یعامل الجمیع بشكل متساو قد یعني ذلك عدم 

أو معاملة أفضل وتقسم هذه مكافآتالذین قاموا بعمل أفضل من غیرهم وبالتالي یستحقون 
وزیع وعدالة في الإجراءات والعدالة في التوزیع تتعلق بالتوزیع النظریة إلى نوعین عدالة في الت

العادل والمكافآت المرتبطة بالأداء أما العدالة في الإجراءات فتتعلق بسیاسات وإجراءات الشركة 
.كالترقیات والعقوبات وتقییم الموظفین

:لولیام أوشيZنظریة
تراك العمال في اتخاذ القرارات وخلق إن نظریة تقوم على العامل الإضافي وروح الجماعة واش

الجو الأسري في المؤسسة وروابط إنسانیة واتصالات مستمرة والشعور بالمسؤولیة والرقابة الذاتیة 
والشعور بالملكیة لكل المؤسسة وعدم  فصل العامل عن العمل مدى الحیاة وأهمیة تحقیق دستور 

62- 46،ص2009حامد للنشر والتوزيع ،عمان الأردن،،دار 1مد السميح ،دراسات في الإدارة المدرسية،طـعبد المحسن بن مح1
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ء والإخلاص ومن أهم الدروس التي تقدمها لكل مؤسسة یسعى الجمیع لتحقیقه بالولاء والانتما
.1الثقة المهارة الألفة الجودةZنظریة 

للإنسان بطریقه ماسلو لقد عبر ماسلو عن الحاجات الأساسیةأبراهامالأساسیةنظریه الحاجات 
هل هي حسب قوه الحاجات وفاعلیتها

:الفیسیولوجیةالحاجات 
إن طبیعة هذه الحاجات تختلف عن الحاجات الأخرى، لأن أعراضها جسیمه بدرجه كبیره 
فالجوع والعطش والجنس دوافع أو حاجات عضویة تنشا أساسا من ظروف بدنیة فمثلا في حالة 

فیصبح  في حاجة إلى الإشباع و هكذا بالنسبة الجوع الشدید تتغیر معظم أنسجة الجسم 
لا یمكن تحدید موقعها " الراحة"سیولوجیة أخرى مثل الحاجة إلى النوم للعطش وهناك حاجات ف

.في الجسم
الحاجة إلى الأمن 

بمجرد إشباع الحاجات الفسیولوجیة یبحث الإنسان عن حاجته للاطمئنان والأمن فیبحث عن 
مأوى لیؤمن حیاته یؤمن حیاته ویسعى للادخار ویتملك لیؤمن غیره وتدفع الحاجة إلى الأمن

2والحذر والعمل یساعد الإنسان إلي تحقیق هذه الحاجةالناس  إلى الحرص 

الحاجة إلى الانتماء والحب
وهي من الحاجات الاجتماعیة و تشمل الحاجة إلى الود وإقامة الصداقة والقبول من طرف 
الأفراد و على مستوى المنظمة قد تظهر من خلال علاقات الصداقة مع جماعات العمل و 

.إلى نوادي المنظمة نضمام الا
الحاجة إلى الاحترام والتقدیر

32- 30،ص2015منال أحمد البارودي،الرضاالظيفي وفن التعامل مع الرؤساء والمرؤسين،1
85م،ص1996هـ 1416،دار الكتب العلمية، بيروت لبنان 1مد عويضة، علم النفس الصناعي طـكامل مح.د2
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تشمل الرغبة الفرد من احتلال مركز اجتماعي هام، احترام الآخرین له ، الشعور بالثقة الرغبة في 
ظیفیة، نظام الترقیة قد تظهر من خلال المسمیات الو الحصول على السلطة والقوة وفي المنظمة 

.1والتقدیرخطابات الشكر و المكافآت 

44،ص2015-2014طيبي بدر الدين،ظروف العمل وعلاقتها بالرضا الوظيفي للعاملين،مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر،تخصص علم الاجتماع،1
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:خلاصة الفصل

نستخلص من دراستنا حول موضوع الرضا الوظیفي أنه من أهم المواضیع الهامة التي شغلت 

الباحثین والمفكرین كونه مرتبط بالنفس البشریة التي یصعب فهمها وتحلیلها في بعض الأحیان، 

حاجاتهم ورغباتهم من خلال عملیات التبادل ونجد الأفراد سیمون إلى تحقیق أهدافهم وتلبیة 

والتشارك والتعاون بینهم وبین مناصب العمل التي یشغلونها وإذا كانوا راضین عن عملهم تحققت 

حاجاتهم المراد الوصول إلیها ولبلوغ ذلك لابد من الأسالیب الإداریة المدروسة لتحقیق الرضا 

.الوظیفي وذلك بتحسین مستویاته لدى الموظفین



الثالث  الفصل
نزاعات العمل
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:تمهید
، إلى أن السلوك الإداري یتأثر بدرجة كبیرة بالظروف 1993یرى كل من وویلف واللوزي 

الاجتماعیة والاقتصادیة والسیاسیة لمؤسسة وبالعادات والتقالید والقیم التي تسود وتعمل ضغوط 

عیة في التأثیر على مجریات اتخاذ القرار مما یؤدي إلى عواقب وخیمة تتمثل في سیطرة اجتما

الصراعات الطبقیة والمواریث الاجتماعیة القدیمة والابتعاد عن القرارات السلیمة وازدواجیة 

.المعاملة

ولا مفر بین النزاع حیث الناس معا لأن لكل شخص وجهات نظر وقیما وطرق عمل مختلفة 

ب تلك الاختلافات قد یكون النزاع أمر بالغ الصعوبة  لكنه یبقى تحدیا، یتعلم المدیرون وبسب

الناجحون معالجته والتعامل معه انطلاقا من أنه وضع تنافسي یكون فیه الأطراف واعین 

بتضارب وعدم انسجام المواقف والرؤى وهو أمر حتمي ذلك لتعدد المؤثرات النفسیة والاجتماعیة 

.والخارجیةالداخلیة 

:زاعـمفهوم الن

عرفه جون بورتون على أنه حالة تفاعل قائم على التعایش بین فاعلین أو أكثر وهو حالة 

.التناقض وعدم التطابق في المصالح و الأهداف قد تكون مادیة أو معنویة

ث أما جون فالتوتغ ینظر إلى النزاع على أنه مثلث متساوي الأضلاع وأطلق على الزوایا الثلا-

.1لأضلاعه زاویة التناقض، زاویة حالة الإدراك وزاویة السلوك

.سلسة محاضرات مقياس تحليل النزاعات الدولية ،الأستاذ ابراهيم بولمكاحل، قسم العلوم السياسية والعلاقت الدولية، جامعة قسنطينة1
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عرف المشروع الجزائري النزاع على أنه كل خلاف في العمل قائم بین عامل أجیر مستخدم -

بشأن تنفیذ علاقة العمل التي تربط الطرفین إذلم یتم حله في إطار عملیات تسویة داخل 

1الهیئات المستخدمة 

كبیرة تنشا على مستوى شخصي أو جماعي تتناول المصالح المتضاربة أو النزاع مشكلة -

.المتعارضة أو الحاجات والتوجهات والدوافع والكمال والأفكار 

یكون داخل الشخص أو بین شخص و أخر أو داخل المجموعة أو بین مجموعة وأخرى وهو -

.یتضمن مصلحتین متعارضتین أو أكثر

.2لیة تفاوض لإیجاد معنى وتصور مشتركهو تلك الوقفة المتینة في عم-
.ابن منظور التنازع هو التخاصم ونزاع القوم هو خصامهم -
النزاع هو التعارض في الحقوق القانونیة -

:أدوارد عازار
زاع الصراعات الاجتماعیة التي طال أمدها وهو الصدام الممتد وغالبا ما یكون من طائفتین ـالن

.من أجل الحاجات الأساسیة 
:كریس بورغ

زاع هو صراع اجتماعي موجود عند اثنین أو أكثر من الأطراف یعتقدون أن لدیهم أهداف ـالن
.3غیر متوافقة

:زاعـمراحل الن
:هناك عدة مراحل متداخلة للنزاعات ومنها

.254، ص2011والمقارن،لز بن صابر، الاتفاقيات الجماعية للعمل في التشريع الجزائريبن عزو 1
21،ص2011، دار النشر للجامعات 2مد فريج ،تسوية النزاعات ،طـي محمسا.د2
111،ص 2017، المكتب العربي للمعارف 1أمينة سالم، عين على الخليج عين على الخليج،ط.د3
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:زاع الملاحظـمرحلة الن-أ
ن جانب مجموعة حین ظهرت هو أول مرحلة من النزاع وهو یوجد منها یكون هناك إدراك ع

الأحداث 
: المحسوسزاع ـمرحلة الن- ب

.1هتتضمن تدخل شعوري یحس في شكر قلق وتؤثر خصوص
:مرحلة النزاع الظاهر- ت

.2وهو مرحلة الأخیرة للنزاع وتشترك الأطراف المتنازعة في سلوك النزاع
:مرحلة التكوین- ث

المنتمین لعمل معین أو نشأة معینة أو حتى تبدأ هذه المرحلة من اختلاف الفهم بین الأشخاص 
لدى العائلة و الأسرة أو المجموعة الواحدة حول أمر من الأمور الشراكة بینهم فاختلاف الفهم 

.والظن وتباین التصور والتفكیر كل ذلك یهیئ ویمهد للنزاع
:مرحلة التصعید والتأزم-ج

اع أو مسائلة للطرف المقابل فتكون تعقب مباشرة مرحلة التكوین وفیها تظهر مواضیع النز 
.توتر فنزاع، فصراع فعنف بأشكاله المختلفة:الأمور كالأتي

:مرحلة العداء الشدید والتناحر-د
3تتبادل الأطراف مسؤولیة الخطأ فتكون النتیجة الرفض والهجران والقطیعة

:أسباب نزاعات العمل 
:مایلي لقد اختلفت وتعددت أسباب نزاعات العمل ومنها 

:الحقائق -أ
فیما یخص النزاع حول الحقائق یمكن لشخصین أوأكثر أن یكون لهما مختلفان حول نفوذهما أو 

.سلطتهما وهنا السهل 
.250، مكتبة فهد الوطنية للنشر، ص 1مد بن هترك القحطاني، علم النفس التنظيمي و الإداري،طـمح. الجبار،دعادل بن صلاح بن عمر عبد .د1
244، ص2018، عمان دار الحامد للنشر والتوزيع،2حسين حريم، إدارة المنظمات، منظور كلي ،ط.د2
www.moiwdoo3.comابراهيم العبيدي مفهوم النزاعات،3
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:الطرائق - ب
یمكن أن ینشأ النزاع بسبب طرائق مختلفة لأن طریقتها في معالجة النزاع أو الموقف قد تكون 
مختلفة ، قد یكون لدینا إجراءات أو خطط أو أسالیب مختلفة یجب استخدامها كما تعتقد في 

.1معالجة النزاع
:الأهداف والقیم -ج

ور علاقات غیر تعاونیة یسودها إن وجود أشخاص لدیهم أهداف وقیم متغایرة یؤدي إلى ظه
.التناقضات ، الأمر الذي من شأنه الإضرار بالمصالح العامة 

:تعدد المسؤولیات الإداریة -د
كلما كان الأسلوب المتبع في الإدارة مركزیا كلما زاد الاحتمال لبروز الصراعات التنظیمیة 

2بسبب تعدد الأهداف وإمكانیة تشویه نمط الاتصالات

:محدودیة المصادر - ه
عندما ترى الجماعات أن المصادر الحال ، المساحة ، المواد حددت بطریقة غیر متساویة 

. سیزداد إمكانیة النزاع 
:اختلاف المادة -و

.3إن اختلاف المادة التي تحتاجها المجموعة لتحقیق أهدافها قد یكون مصدر نزاع
:عدم وضوح نظم العمل -ر

.الغموض یحدث النزاع نحو مستویات العمل وكیفیة تأدیة العمل عندما ینتشر 
:ضعف الإدارة -ز

.وذلك یتجنبها مواجهة هذه النزاعات وعدم حسم المشاكل وتباین المواقف هنا یحدث النزاع 

38، ص 2007، العبيكان للنشر ،1استراتيجيات لإدارة النزاع في التعليم العالي ، ط–م صدوع البرج العاجي ترهي- أحمد العمري .د1
،ص 2017-2016مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر ، –2

50.
243،ص 2007، مكتبة فهد الوطنية للنشر ، 1د بن مترك مسعود القحطاني ،علم النفس التنظيمي والإداري ، طـمحم-د- عادل بن صلاح  بن عمر عبد الجبار .د3
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:اختلاف وجهات النظر -ع
ه وقد یتحول هذا قد یكون لي رأي ولك رأي آخر وبالتالي كلانا یحاول إقناع إدارة المؤسسة برأی

.1إلى نزاع وصراع
: هناك عدة أنواع لنزاعات العمل داخل المؤسسة ومنها :أنواع النزاع 

:نزاع المحتوى 
، یمكن أن للفقراءیتعلق المحتوى بالأشیاء والأحداث والأشخاص وهي أمور خارجیة بالنسبة 

یوصف كل نزاع من هذه النزاعات بأنه نزاع موضوعي بالنسبة للأشخاص الذین هم في وسط 
. النزاع ،فیها ما تكون النزاعات أكثر تعقیدا 

:نزاع العلاقة 
یتعلق نزاع العلاقة بالعلاقات بین الأشخاص الفرقاء في النزاع وبین الآخرین في المؤسسة 

من هو : م صلة مباشرة بالنزاع ویتعلق نزاع العلاقة بقضایا مثل الذین یمكن أو لا یمكن له
2الشخص المسؤول هنا ؟ ما هي درجة أهمیتي ؟ ما هو النفوذ الذي أتمتع به ؟

:النزاع من حیث الوظیفة 
ینتج عند تطابق الأهداف لطرفین داخل التنظیم أو على مستوى المنظمة وذلك بهدف تحسین 

حیث یكون لمجموعات العمل المتجانسة بأفكارها قدرة أكبر على تقدیم الأداء الوظیفي وتطویره
.3حلول ومقترحات فعالة وإبداعیة 

:النزاع داخل الفرد 
سبب هذا النوع من النزاع هو في أي الأنشطة التي یجب اختیارها من قبل الفرد لانجاز عمل 

أن قیامه بعمل معین لا یعد معین ، حیث من الممكن أن یكون النزاع داخل الفرد بسبب شعوره
. أخلاقیا وأیضا إذا قام بهذا العمل فإنه سیكون على حساب زملائه في العمل 

.2009، 14نزاعات العمل ، ديسمبر منتدى الإدارة الهندسية ، تقليل 1
. 37، ص 2007ه 1428، العبيكان للنشر  1ترجمة أحمد العمري ترهيم صدوع البرج العاجي ، استراتيجيات لإدارة النزاع في التعليم العالي ، ط 2
.74، ص 2010الصراع في المؤسسات ، ديوان المطبوعات الجامعية ، ب ط ، سنة –رحالي حجيلة 3
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:نزاع بین الأفراد ال
یحدث عندما لا یتفق الطرفان على اتخاذ القرارات والقیام بالأفعال اللازمة لتحقیقها وتحدید 

.1الأهداف المشتركة
:النزاع داخل المنظمة 

مع الأفراد في المنظمة ومع فرد مع الأفراد الآخرین داخل المنظمة ویعود السبب یكون 
.الأساسي وراء هذا النوع من النزاع إلى اختلاف الشخصیات الفردیة 

:النزاع بین المنظمات
أعلى المدى الذي تخلق فیه المؤسسة  ما ظروف غیر اعتمادیحدث هذا النزاع بین المؤسسات 

.2نفس المصادر التي تریدها المؤسسة الأخرىعلىخرى محاولة السیطرة حقیقیة لمؤسسة أ
:النزاع بین الثقافات

تمثل الثقافة مجموعة الفروض والمعتقدات والعادات و الأدوار والقیم السائدة في مجموعة عندما 
.3تتحدث نفس اللغة بحیث الصراع الثقافي عندما یبرز اختلاف في اللغة

مواجهة بین الجماعات والتي تعزز وتفید أداء المنظمة یؤدي إلى زیادة الوعي : النزاع الإیجابي
بالمشكلات التي لابد أن تحدد

:النزاع السلبي
هو مواجهة أو تفاعل بین الجماعات والتي هن نشأتها أن تؤدي المنظمة أو تمنع من تحقیق 

4.أهدافها

الإداریةإدارة المنازعات –المدونة الإداریة 1
68،دار الشروق للنشر و التوزیع ،عمان، الأردن، ص1زید منیر عبدي، الاتجاھات الحدیثة في المنظمات الإداریة،ط.د2
1999-10إدارة منظمات البحوث والتطویر وإدارة المستحیل، عدد–جین واثراینداس3
.250م،ص2007،  1التنظیمي والادارینمكتبة الملك فھد الوطنیة للنشر،طمحمد بن مترك مسعود،علم النفس :عادل بن صالح بن عمر عبد الجبار4
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:أسالیب النزاع

:النزاع السائد لدى الأشخاص ومنهاناقش العدید من الباحثین أسالیب 
:التنافس-1

سلوك التنافس هو التوجه نحو تحقیق أقصى فائدة لطرف النزاع على حساب سائر الأطراف 
الأخرى، هذا السلوك یتعمد على فردیة التصرف واعتبار المصلحة الذاتیة أهم من مصلحة 

.الآخرین
:المسایر -2

تفضیل مصلحة الآخرین قبل مصلحة طرف النزاع هذا سلوك المسایر هو التوجه نحو
.السلوك یأخذ في الاعتبار مسائل أخرى بخلاف المصلحة الذاتیة

:التجنب-3

ب سلوك التجنب هو التوجه إلى تفادي الدخول في النزاع وهذا السلوك عادة یقوم على حسا
.1سیلحق ضررا أكبر من تجنبهترجح أن مجرد الدخول في النزاع

:لوسط الحل ا-4

سلوك الحل الوسط هو التوجه لتقسیم المصالح في النزاع بشكل یحقق مكاسب لكل طرف 
.أقل من المكسب الكامل وأكبر من الخسارة الكاملة

:التعاون-5

سلوك التعاون هو التوجه لفهم احتیاجات ومصالح أطراف النزاع بغرض إیجاد حلول مبتكرة 
.2تساعد الأطراف على تحقیق مصالحهم واحتیاجاتهم 

29،ص2010-2009زياد الصمادي ،حل النزعات، برنامج دراسات السلام الدولي ،جامعة السلام التابعة للأمم المتحدة، 1
.منتدى الموارد البشرية، أساليب إدارة الصراع2
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:اتجاهات النزاع في المنظمات -

:الاتجاهات حول النزاع تنحسر في ثلاث نقاط 

تحل مشاكلها بطریقة بناءة فالنزاع أنلاتجاه الإیجابي ینظر للنزاع علي انه فرصة للمنظمة -ا
الموجهة لحل الأفكارفي تقدیم والإبداعیعطي المنظمة الفرصة التفكیر في مشاكل المنظمة 

.تلك المشاكل

تشتت الجهود و تبعدهم عن السلبیة التي أساسأثارهحیث ینظر للنزاع على :السلبي الاتجاه-ا
من الناحیة النفسیة وزیادة ضغط الأفرادلي المنظمة و النزاع له اثر سلبي عأهدافتحقیق 
علیهمالعمل 

و الأوقاتمن اثر جید في بعض ینظر للنزاع على انه مرغوب به لما له :المتوازن الاتجاه-
للبدائل الإبداعيمثل التفكیر فهو كذلك ینتج عنه نتائج ایجابیة أخرىأحیانغیر مرغوب فیه في 

المختلفة لحل مشاكل المنظمة و زیادة الدافعیة للعمل و الالتزام 

:معاییر تحدید النزاع الفردي-

:الداخلیة للتسویةمعاییر النزاع الفردي الذي یخضع -

یمثل المعیار الأول في أن یكون یتحدد وفق ثلاثة معاییر أساسیة النزاع الفردي في العمل
و بین الهیئة المستخدمة من جهة أخرى قائما بین العامل و الأجیر النزاع 

:تحدید طبیعة النزاع الفردي في العمل الذي یخضع للتسویة الودیة-

المتعلق بتسویة النزاعات الفردیة في العمل و ٩٠٠٤رقم القانونالأحكام الواردة في استقراء
1.المتعلق بمفتشیة العمل ٩٠٠٣كذا الأحكام الواردة في القانون رقم 

.245/257م،ص2010للعمل في التشریع الجزائري،دار الحامد للنشر،الاردن، بن صابر بن عزوز،الاتفاقیات الجماعیة 1
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:ینتهي النزاع إلى إحدى نتیجتین إیجابیة أو سلبیة:نتائج النزاع 

مایليومن النتائج السلبیة للنزاع :النتائج السلبیة-أ
یؤدي النزاع إلى حدوث أثار ضارة بالصحة النفسیة والجسمانیة للأفراد مما یؤدي -

ضهم البعض الملل في التصرف إلى اتجاهات وسلوكیات سلبیة اتجاه الأفراد وبع
یرافق التوتر النفسي الذي یؤدي إلى الإحباط والغضب وعدم التأكد وضعف الثقة 

.وفقدانها
قد یدفع كل طرف من أطراف النزاع إلى التطرف في تقدیر مصلحته على حساب -

المصلحة الكلیة للمنظمة، وبذلك یؤدي إلى شیوع الاهتمام بالذات الأنانیة
الرضا لدى الأشخاص الذین ینشأ بینهم النزاع، ویؤدي ذلك إلى عدم الشعور ب-

انخفاض الروح المعنویة وعدم تحقیق روح الفریق الواحد وبذلك  یعوق العمل 
.والتعاون  الجماعي

.1یحول الطاقة والجهد إلى الحصة الحقیقیة في المنضمة-
:النتائج الإیجابیة- ب

الخلق والابتكار-
والأفكارالاستفادة من الاختلاف -
.وضوح رؤیة أكثر شمولا للمواقف-
.المساهمة في اتخاذ القرار الملائم-
.2خلق المناخ الملائم لإحداث التغیر-

21، ص2013- 2012ظيم،خديجة، نزاعات العمل في المؤسسة الصناعية الجزائرية واثرها على أداء الأفراد ، مشروع بحث لنيل شهادة الماستر تخصص علم اجتماع التنمسكار1
15،ص2014، المنهل للنشر ،1لمعاصرة،طد عبد المنعم شعيب ، الإدارة اـمحم. د2
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:مبادئ عامة لحل نزاعات العمل
:نزاعات العمل  ومنها مایليهناك مبادئ عامة التي من شانها حل 

:تقریب وجهات النظر-
طرف من تفهم أيوبالتالي لا یتمكن تنتج نزاعات العمل عن وجود سوء تفاهم بین طرفین 

بینهم ثالث بمحاولة تقریب وجهات النظر فیما یقوم طرف أنبعد الأخرإلاالطرف 
:تفهم المشكلة جیدا -

نتفهم طبیعتها جیداأنقبل حل النزاع یجب 
:تولي المبادرة-

إلىبدءا من الاستماع یتولى المبادرة في كل شيء أنیتعین على من یتولى مهمة حل النزاع 
ومحاولة تقدیم حلول وتقریب وجهات النظر وجهات النظر المختلفة 

:البحث عن مواقف مشتركة -
طرفي النزاع یجد كلا كافة نزاعات العمل یجب البحث عن هدف مشترك بحیث إنهاءمن اجل 

الأخرمع الطرف على التعاوننفسه مجبرا 
:الأعصابالمحافظة على هدوء -

1.فانه یستحیل حل نزاعات العملالأشخاصعندما یسیطر الغضب والانفعال على احد 

wwwtes3a.comكیف تحل نزاعات العمل بطریقة تتضمن رضا كل الأطراف من موقع،1
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:خلاصة الفصل
هذه الدراسة حول نزاعات العمل توضح أن هذه الأخیرة أمر حتمي ومتأصل في الحیاة 

والاجتماعیة ومن الصعب تجنبها لأنها شيء طبیعي ما دام هناك اختلاف بین الناس التنظیمیة
في الأعراق والأشكال والقیم والمعتقدات وطریقة تفكیرهم بالإضافة إلى أهدافهم ورغباتهم 
ومقاصدهم المختلفة باختلاف المكان والزمان وتجنب النزاع یكاد یكون مستحیلا وهم یعتبر 

.العلاقات بین الأفراد والمجموعات ویقود إلى الفشلتهدیدا لاستقرار 



الفصل الرابع

المیدانیةالدراسة 
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:تمهید
فصل یدخل ضمن الإطار المیداني للدراسة الذي یشمل تحدید الإجراءات المنهجیة التي لهذا ا

جمع یمكنني إتباعها، بدءا بتحدید مجالات الدراسة ثم الأدوات المنهج المستخدم، ثم أدوات
.البیانات واختیار التقنیات

:مجال الدراسة: أولا

نقصد بالمجال الزمني المدة الرئیسیة التي استغرقتها في الدراسة، كانت :المجال الزمني-1
أفریل إلى غایة شهر ماي حیث تم استقبالنا من طرف رئیس مصلحة 23من ابتدءا

رة  استطلاعیة على مستوى المؤسسة وتم منحنا الموافقة على الترخیص للقیام بزیا
سعیدة وبعد تحضیر أسئلة الاستمارة قمت بتوزیع " بلدیة سیدي بوبكر "مؤسسة البلدیة 
.هذه الاستمارات

.تمت الدراسات على مستوى مؤسسة البلدیة بلدیة سیدي وبكر سعیدة:المجال المكاني-2
ین على موظف موزع146یقدر عدد العمال داخل المؤسسة  بـ  :المجال البشري-3

:خمسة مصالح وهي كالآتي
.تترأسهم  الأمانة العامة وتتفرع إلى عدة مصالح وهذه  المصالح تتفرع كذلك فروع-
مصلحة التنظیم والشؤون العامة-
مصلحة الشؤون الحالیة -
مصلحة التعمیر، الشؤون العقاریة، الطرق، التعمیر وتسییر العتاد-
مصلحة التجهیز والأشغال الجدیدة-

:المنهج المستخدم: ثانیا

هناك عدة مناهج للبحث العلمي وهذا یتوقف على طبیعة الموضوع، وفي دراستي اعتمدت 
على المنهج الإحصائي فهو طریقة من طرق التحلیل والتفسیر لتحلیل الظاهرة فهو یدرسها كما 

.هي في الواقع بشكل دقیق ومفصل
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التساؤلات المطروحة ودراسة متغیرات الرضا من خلاله نستطیع تقصي الحقائق والإجابة عن 

.الوظیفي والتي بدورها تؤثر على نزاعات العمل داخل المؤسسة

:أدوات استخدام البیانات

من أهم مراحل البحث العلمي ، هي مرحلة جمع البیانات فكل دراسة تحتاج إلى تحدید نوعیة 

لمختلفة واختیار الملائمة منها وشكل الأدوات اللازمة من أجل جمع البیانات والمعلومات ا

:لتحقیق أهداف الدراسة ومن خلال دراستي قمت باختیار الأدوات التالیة

:الملاحظة/ 1

تعتبر الملاحظة من أكثر المناهج الكیفیة استخداما في الدراسات الاجتماعیة والصناعیة، 

تداءا من الظروف ویكون الباحث طرف وعلاقة بالموقف ومن خلال دراستي قمت بالملاحظة اب

البیئیة والتنظیمیة للعمل، علاقة العمل بین الزملاء وبین العمال ورئیسهم ، وملاحظة كیفیة 

1.التعامل مع المواقف

:الاستمارة/ 2

بالظاهرة المدروسة، وهي مجموعة من ع البیانات والمعلومات المختلفة هي وسیلة من وسائل جم

الأسئلة المرتبة حول موضوع معین، یتم وضعها على شكل استمارة تقدم للمبحوثین قصد 

.2الحصول على المعلومات 

٢١٩٩٩73عمان طمنهجية البحثالعلم، دار وائل للنشر، مبضينعقلة . د أبو نصار، دـمحم. مدعبيدات،دـمح.د1
123ص ١،١٩٩٦والنشر طمكتبة الشعاع للطباعةالعلمي،مد الشريف ، مناهج البحث ـعبد االله مح. د2
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سؤلا تقسمت إلى 26الدراسة قمت بصیاغة أسئلة الاستمارة، حیث تضمنت هومن خلال هذ

.ثلاث محاور

.أسئلة ) 04(صیة ویحتوي على أربعة ضمن البیانات الشختت:المحور الأول

) 12(تضمن البیانات المتعلقة بالرضا الوظیفي لدى العمال یحتوي على :المحور الثاني

.سؤال

سؤال) 12( تضمن البیانات المتعلقة بنزاعات العمل یحتوي على :المحور الثالث

:السجلات والوثائق/3
اعتمدت الدراسة على السجلات والوثائق الخاصة بالمؤسسة، كمعرفة عدد العمال، عدد 

.المصالح والهیكل التنظیمي
:وكیفیة اختیارهاةالعین: رابعا

البحث فیها من اعتمدت في هذه الدراسة التي أجریتها في مؤسسة البلدیة ، والتي یتكون مجتمع 
.1الفروع ة عشوائیة في جمیعینعامل، واخترت ع50
:البیانات الشخصیة-1

تمثل البیانات الشخصیة الإطار العلمي والإحصائي الذي یوضح خصائص وسمات مجتمع 
.البحث

2018وضعیة تعداد المناصب لسنة 

المناصبالمناصب المالیة النظریةالرتبة
المناصب الشاغرةالمشغولة

020200متصرف رئیسي إقلیمي
040400متصرف إقلیمي

010100ملحق رئیسي للإدارة الإقلیمیة

المرجع السابق1
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020200ملحق الإدارة الإقلیمیة
مهندس معماري رئیسي للإدارة 

010100الإقلیمیة

مهندس معماري للإدارة 
010100الإقلیمیة

مساعد مهندس للإدارة 
020101الإقلیمیة

مهندس دولة في الإعلام الآلي 
010100للإدارة الإقلیمیة

010100محاسب رئیسي للإدارة الإقلیمیة
060501عون رئیسي للإدارة الإقلیمیة

131300عون الإدارة الإقلیمیة
010100عون مكتب للإدارة الإقلیمیة

عون تقني في الإعلام الآلي 
020200للإدارة الإقلیمیة

عون حفظ البیانات للإدارة 
030201الإقلیمیة

080800الإدارة الإقلیمیةكاتب 
181800عون رئیسي للنظافة

030300عون النظافة
020200عامل مهني الصنف الثاني
050401عامل مهني الصنف الثالث

حارس عقد غیر محدد المدة 
181800بالتوقیت الكامل

حارس عقد محدد المدة 
161402بالتوقیت الكامل

المستوى عامل مهني من 
010100الأول بالتوقیت الكامل

212100سائق سیارة من المستوى 
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الأول عقد محدد المدة
عامل مهني من المستوى 
الأول بالتوقیت الجزئي عقد 

محدد المدة
010100

عامل مهني من المستوى 
الأول بالتوقیت الجزئي عقد 

غیر محدد المدة
121101

عامل مهني من المستوى 
الثاني بالتوقیت الكامل عقد 

محدد المدة
070700

سائق سیارة من المستوى
070800الثاني عقد محدد المدة

15314607المجموع

:یبین توزیع أفراد المبینة حسب الجنس: 01الجدول رقم 
الاحتمالات                         

العینة
%النسبة التكرارات

%2652ذكر
%2448أنثى

%50100المجموع
ة ینمن الع% 52تبین لنا أن نسبة الذكور تمثل 1إن المعطیات الواردة في الجدول رقم 

نستنتج أن نسبة الذكور أكبر من % 48المختارة، وهي النسبة الأكبر ، أما نسبة الإناث تمثل 
.نسبة الإناث
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.یبین توزیع أفراد العتبة حسب السن: 02جدول رقم 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة التكرارات

%30510-25من 
31-401836%
41-502448%

%5036أكثر من 
%50100المجموع

تمثل نسبة ةفردم24ة حسب السن أي یني یبین توزیع أفراد العالذ2نلاحظ الجدول رقم -
من ةفردم18سنة وهي أكبر نسبة وكذلك هناك 50-41تتراوح أعمارهم ما بین % 48

ة ینمن أفراد الع5نة ونجد كذلك أن س40-31تتراوح أعمارهم ما بین % 36العینة تمثل 
تمثل اقل نسبة فئة % 6، ونجد أن نسبة %10سنة یمثلون 30-25تتراوح أعمارهم ما بین 

.سنة فأكثر عند العمال50عمریة 

:أفراد العینة حسب المستوى التعلیميیبین توزیع : 3جدول رقم 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة التكرارات

%24متوسط
%2244ثانوي

%2652جامعي
%50100المجموع
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ینتمون إلى فئة % 52عامل یمثل 26المتعلق بالمستوى التعلیمي أن 3یوضح الجدول رقم 
2یمثولن فئة مستوى ثانوي، وبعد ذلك نجد أن %44عامل بنسبة 22یأتي مستوى جامعي، ثم 

.من فئة مستوى متوسط، وهي أصغر نسبة% 4من العمال یمثلون نسبة 

:یبین توزیع الافراد العینة حسب الحالة الاجتماعیة: 04جدول رقم 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة التكرارات

%918أعزب
%3672متزوج
%510مطلق

%50100المجموع
36لمتمثلة في ا% 72أن أفراد العینة حسب الحالة الاجتماعیة أن نسبة 4یبین جدول رقم 

یمثلها % 10فئة غیر متزوجة، وتلیها نسبة % 18بنسبة مفردات9أتي تعامل متزوجون، ثم 
.عاملین مطلقین وهي أصغر نسبة في التصنیف5

:المحور الخاص بالرضا الوظیفي
:بیانات متعلقة بظروف العمل والرضا الوظیفي

:یبین رضا الموظفین داخل المؤسسة: 05جدول 
الاحتمالات                         

العینة
%النسبة التكرارات

%4080نعم
%1020لا

%50100المجموع
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العینة هم راضین عن عملهم داخل المؤسسة من أفراد % 80أن نسبة : یوضح لنا الجدول 
نستنتج ان النسبة الاكبر قدر من تمثل العمال غیر راضین عن عملهم% 20وتلیها نسبة 

.لان اغلب العمال صرحوا بذلكنظرا للظروف البیئیة والتنظیمیة الجیدة الرضا عند العمال 

:یبین المشاركة في اتخاذ القرارات: 06جدول 

الاحتمالات     
العینة

%النسبة المویةالتكرارات

%3264نعم
%1836لا

%50100المجموع
مفردة یشاركون في اتخاذ القرارات  داخل المؤسسة وتمثلت 32أن06یوضح لنا الجدول 

مفردة لا یشاركون في اتخاذ القرارات نستنتج أن الرؤساء 18في حین نجد أن % 64بنسبة 
.یسمحون للمرؤوسین في المشاركة في اتخاذ القرارات مما یولد عندهم رضا عن عملهم

یبین عدد ساعات العمل:07جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة التكرارات

%3672مناسبة
%1428غیر مناسبة

%50100المجموع
72بأن عدد ساعات العمل مناسبة لهم وتمثلت مفردة صرحوا36أن 07یوضح الجدول رقم 

لأنهم % 28مفردة صرحوا بأن عدد الساعات غیر مناسبة وتمثلت ب14، في حین نجد %
.نستنتج انا اغلبیة العمال راضین عن ساعات العمل یزاولون أعمال أخرى
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:یبین روح المسؤولیة في العمل: 08جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة التكرارات

%3876نعم
%1224لا

%50100المجموع

صرحوا بوجود روح المسؤولیة في العمل وتمثلت ب % 76أن نسبة 08یوضح الجدول رقم 
مفردة صرحوا بأنه لا یوجد روح المسؤولیة في العمل 12مفردة ومن جهة أخرى نجد 38

.والمللللامبالاةوهذا راجع % 24وتمثلت بــ 

:بیانات متعلقة بالعلاقة مع الرؤساء والرضا الوظیفي

.یبین طبیعة العلاقة مع الزملاء: 09جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة المئویة التكرارات

%1224جیدة
%3366عادیة

%50100المجموع
بأن طبیعة العلاقة مع الزملاء علاقة جیدة  وتمثلت مفردة صرحوا12أن 09یوضح الجدول 

% 66مفردة صرحوا بأن طبیعة العلاقة مع الزملاء عادیة بنسبة 33في حین نجد %  24بـ 
.وهي النسبة الأكبر
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:لقیام بالمسؤولیات الموكلة إلیهمیبین تعاون الزملاء في العمل ل: 10جدول 

الاحتمالات                         
عینةال

%النسبة المئویة التكرارات

%3570نعم
%1530لا

%50100المجموع
مفردة صرحوا بأن هناك تعاون بین الزملاء في العمل للقیام 35أن : 10یوضح الجدول 

مفردة صرحوا بعدم وجود 15، في حین نجد أن % 70بالمسؤولیات الموكلة إلهم، تمثلت نسبة 
.العمل بمفردهیفضلوهذا راجع أن هناك من % 30تعاون وتمثلت بـ 

:فيبیانات متعلقة مع الرؤساء والرضا الوظی

:یبین طبیعة العلاقة مع الرئیس: 11الجدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة التكرارات

علاقة مبنیة على الاحترام 
والتقدیر

0918%

%4182علاقة مبنیة على الالتزام
%50100المجموع

مفردة من العینة صرحوا بأن طبیعة العلاقة مع الرئیس هي علاقة 9أن : 11یوضح جدول 
مفردة صرحوا بأن العلاقة التي 41في حین نجد % 18والتقدیر وتمثل بـ الاحتراممبنیة على 

وذلك حرصا من الرئیس على اتمام تجمع بین العمال والرئیس هي علاقة مبنیة على الالتزام
.تأخیرلوقت المحدد دون الاعمال في ا
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:یبین تقدیر الرؤساء للعمل المنجز: 12جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة المئویةالتكرارات

%024عال
%3876عادي

%1020لا یوجد تقدیر
%50100المجموع

مفردة صرحوا بأن تقدیر الرؤساء للعمل المنجز یكون عال وتمثل 02بأن : 12یوضح الجدول 

وهو مفردة صرحوا بأن هناك تقدیر من طرف الرؤساء للعمل 38في حین نجد % 4نسبة 

مفردة صرحوا بأن لا یوجد تقدیر من طرف 10بإضافة إلى أن % 76عادي وتمثل بـ تقدیر

%.20مثل بـ الرؤساء للعمل المنجز وت

بیانات متعلقة بالأجر والرضا الوظیفي

:یبین مستوى الرضا عن الأجر: 13جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة المئویة التكرارات

%2754مرضي
%2346غیر مرضي
%50100المجموع

23و% 54وتمثل نسبة مفردة صرحوا بأنه راضون عن الأجر27أن : 13یوضح الجدول 

%.46مفردة صرحوا بأن الأجر الذي یتقاضونه غیر مرضي وتمثل 
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:الأساسیةللاحتیاجاتیبین تغطیة الأجر : 14جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة التكرارات

%3162نعم
%1938لا

%50100المجموع

مفردة صرحوا بأن الأجر یغطي حاجاتهم الأساسیة وتمثلت نسبة 31بأن : 14یوضح الجدول 
.%38نسبة بمفردة صرحوا بأن الأجر لا یلبي حاجاتهم الأساسیة وتمثلت 19، و62%

:بیانات خاصة بالحوافز والرضا الوظیفي
.یبین وجود حوافز مادیة ومعنویة: 15جدول 

الاحتمالات              
العینة

%النسبة التكرارات

%1020مادیة
%4080معنویة
%50100المجموع

%20مفردة صرحوا بأن هناك حوافز مادیة وتمثلت ب 10أن : 15یوضح الجدول 
.وهي أكبر نسبة% 80مفردة بأن هناك حوافز معنویة وتمثلت ب 40و
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:الحصول على الترقیةیبین وجود عدالة عند: 16جدول 
الاحتمالات                         

العینة
%النسبة التكرارات

%4080نعم
%510لا

%50100المجموع

بوجود عدالة عند الحصول على الترقیة وتمثلت صرحوامفردة 40بأن : 16یوضح الجدول 
% 10مفردة صرحوا بعدم وجود عدالة في الترقیة وتمثلت بنسبة 5في حین نجد % 80بنسبة 

هناك عدالة في توزیع الترقیات مما یحفزهم على بدل مجهود بأنهاصرحوالأغلبیةأننستنتج .
.مضاعف

:المحور الخاص بالنزاعات العمل
:متعلقة بنزاعات العملبیانات 
:یبین الرضا عن العمل داخل المؤسسة: 17جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة التكرارات

%3570نعم
%1530لا

%50100المجموع
من المفردة صرحوا عن الرضا 35یبین الجدول المتعلق بالرضا عن العمل داخل المؤسسة أن 

من المفردة لیس لدیهم رضا عن 15، في حین % 70العمل داخل المؤسسة تمثل بــ عن 
.وهي نسبة قلیلة مقارنة بعدد الأفراد الذین لهم الرضا عن العمل% 30العمل تمثل بــ 
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:یبین العلاقة مع الرؤساء: 18الجدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة المئویة التكرارات

%4896تعاون
%024تنافس

%50100المجموع
مفردة صرحوا بأن العلاقة مع الرؤساء 48المتعلق بالعلاقة مع الرؤساء أن : 18یبین الجدول 

من المفردة 02، وهي نسبة كبیرة في حین نجد %96مبنیة على أساس التعاون وتمثل بـ
نستنتج أن هناك روح التعاون % 4بــ صرحت أن العلاقة مع الرؤساء هي علاقة تنافس وتمثل

.مع الرؤساء داخل المؤسسة

:مع الرؤساءلاتصالجدول یبین طریقة 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة المئویة  التكرارات

%3570مباشر
%24كتابي

%2346عن طریق مشرف
%50100المجموع

من المفردةالعینة صرحوا بأن 35المتعلق بطریقة الاتصال مع الرؤساء نجد : 19یبین الجدول 
من مفردة العینة صرحوا بأن الاتصال 2، في حین نجد % 70الاتصال یكون مباشر تمثل 
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من المفردة صرحوا بأن الاتصال یكون عن طریق مشرف 23أما % 4یكون كتابي تمثل بـ  
.حظ أن الاتصال مع الرؤساء یكون بشكل مباشر، ومؤشر یخدم المؤسسةنلا% 46وتمثل بـ 
:یبین ملائمة ساعات العمل مقابل الأجر الذي یتقاضاه: 20جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة المئویة التكرارات

%4692نعم
%418لا

%50100المجموع
منفردة 46المتعلق بملائمة ساعات العمل مقابل الأجر الذي یتقاضاه نجد أن 20یبین الجدول 

وهي نسبة كبیرة في % 92صرحوا بملائمة ساعات العمل مقابل الأجر المتقاضى وتمثل بـ 
% 18مفردة یرون أن ساعات العمل لا تتلائم مع الأجر الذي یتقاضونه تمثل بـ 4حین أن 

.ة مقارنة بالراضین عن ساعات العمل وهي نسبة صغیر 
یبین وجود نزاع داخل المؤسسة 21جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة المئویة التكرارات

%1530نعم
%3570لا

%50100المجموع
یصرحون من مفردة العینة 15المتعلق بوجود نزاع داخل  المؤسسة نجد 21یبین الجدول 

من مفردة العینة یصرحون بعدم وجود 35، ونجد %30بوجود نزاع داخل المؤسسة تمثل بـ 
%70نزاع داخل المؤسسة وتمثل بـ 

.نلاحظ أنه من خلال البیانات أن أغلبیة العمال صرحوا أنه لا یوجد نزاع داخل المؤسسة
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:یبین تغییر المنصب22جدول 

الاحتمالات                     
العینة

%النسبة المئویة التكرارات

%10.02نعم
%4999لا

%50100المجموع

مفردة 49نجد بتغییر المنصبالمتعلقة 22من خلال الإحصائیات الواردة في الجدول رقم 
ترید تغییر بنعم أجابت 1من مفردة العینة %0.02لا ونسبة بــــ أجابت % 99والتي تمثل 

.المنصب
یبین معالجة النزاعات24جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة التكرارات

%4386ودیة
%510تفاوض
%24عدالة

%50100المجموع
من المفردة صرحوا بأن المعالجة تكون 43المتعلق بمعالجة النزاعات أن 24یبین الجدول 

من مفردات العینة صرحوا بأن الحل یكون 5، في حین نجد % 86بطریقة ودیة ومثلت 
القضائیةمفردة صرحوا بأن طریقة حل النزاع تكون بالعدالة2، أما %10وتمثل بـ بالتفاوض

.قل نسبةوهي أ% 4حیث مثلت 
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یبین ضغوطات العمل داخل المؤسسة: 25جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة المئویة  التكرارات

%3060نعم
%2040لا

%50100المجموع
من المفردة صرحوا بأن 30المتعلق بضغوطات العمل داخل المؤسسة أن : 25یبین الجدول 

من المفردة لا یرون بأن هناك 20، و%60المؤسسة وتمثل بـ هناك ضغوطات داخل
%.40ضغوطات في العمل داخل المؤسسة وتمثل بـ 

یوضح حدوث حساسیة بین الموظفین: 26جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة المئویة التكرارات

%4692نعم
%48لا

%50100المجموع

من المفردة صرحوا بوجود 46المتعلق بحدوث حساسیة بین الموظفین أن : 26الجدول یبین 
من المفردة صرحوا انعدام وجود حساسیة 4، في حین %92حساسیة بین الموظفین مثلت 

%.8داخل المؤسسة وتمثل بـ 
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:یبین ملائمة القرارات المتخذة من طرف الرئیس27جدول 

الاحتمالات                  
العینة

%النسبة التكرارات

%4590نعم
%1510لا

%50100المجموع
من المفردة صرحوا أن 45ملائمة القرارات المتخذة من طرف الرئیس نجد أن 27یبین الجدول 

من المفردة 15، في حین نجد % 90القرارات المتخذة من طرف الرئیس ملائمة وتمثل بـ 
عن معظم العینة راضیة أننستتتجالقرارات المتخذة من طرف الرئیسصرحوا بعدم ملائمة 

ملائمة لهمأنهامن طرف الرئیس ویرون تخذةمالالقرارات 

یبین الأوامر المطبقة على العامل عادلة أم تعسفیة: 28جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة التكرارات

%4590عادلة 
%510تعسفیة

%50100المجموع

من 45المتعلق بالأوامر المطبقة على العامل عادلة أم تعسفیة نجد أن : 28یبین الجدول 
من المفردة صرحوا بأنها أوامر 5في حین % 90المفردة صرحوا بأنها أوامر عادلة وتمثل 

.عادلةمطبقةلاالأوامرأنترى الأكبرالنسبة أننلاحظ .تعسفیة
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یبین عوامل التحفیز لدى العامل : 29جدول 

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة التكرارات

%3264زیادة الأجر
%1836تحسین شروط العمل

%1020تسویة الوضعیة التنظیمیة
%50100المجموع

من المفردة صرحوا بزیادة 32المتعلق  بعوامل التحفیز لدى العامل نجد : 29یبین الجدول 
من مفردة العینة صرحوا بتحسین شروط العمل وتمثل بـ 18في حین % 64الأجر وتمثل 

نستنتج ان العمال .من مفردة العینة صرحوا بتسویة الوضعیة التنظیمیة10ونجد % 36
زیادة الاجور ومن تم تسویة الوضعیة التنظیمیةیحتاجون لتسویة شروط العمل وتلیها 

:دول یبین الحصول على المنصبج

الاحتمالات                         
العینة

%النسبة التكرارات

%3860المسابقة
%1020التوصیة

%24الدخول مباشرة إلى المنصب
%50100المجموع

من مفردة العینة صرحوا بأن 38المتعلق بالحصول على منصب العمل نجد 30یبین الجدول 
من المفردة صرحوا بأن 10، في حین %60الحصول على المنصب یكون بالمسابقة وتمثل بـ 

من مفردة العینة  یرون بأن 2، أما %20الحصول على المنصب یكون بالتوصیة وتمثل بـ 
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وجود عدالة نستنتج .وهي أقل نسبة% 4ة وتمثل الحصول على المنصب یكون الدخول مباشر 
.في الحصول على المنصب
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:النتائج العامة

كشفت الدراسة المیدانیة للمعطیات التي جمعت حول الرضا الوظیفي وأثره على نزاعات العمل 
.في مؤسسة البلدیة عدد من النتائج التي توضح وتشخص هذه الظاهرة البحثیة

:توصلت الدراسة الخاصة بفرضیة تأثیر الرضا الوظیفي على نزاعات العمل من حیثحیث 

یشاركون في اتخاذ % 64راضین عن عملهم داخل المؤسسة ونسبة % 80نجد  أن نسبة 
القرارات إضافیة إلى أن هناك روح للمسؤولیة وتناسب عدد ساعات العمل وكذلك وجود حوافز 

مع الرئیس والزملاء عادیة ونجد أن هناك عدالة في الحصول مادیة ومعنویة وطبیعة العلاقة 
، من هذا نستنتج أن الرضا الوظیفي یحقق للعمال الاستقرار النفسي %80على الترقیات بنسبة 

.والاجتماعي والذي بدوره یؤثر في نزعات العمل وتصبح غیر موجودة

إیجابا على نزاعات یؤثرجیدة أما الفرضیة الثانیة التي مفادها أن الرضا عن ظروف العمل ال
العمل، حیث نجد أن هناك علاقة مبنیة على التعاون والإحترام والتقدیر ، والإلتزام بین الرؤساء 

.والزملاء% 96التي بلغت نسبة 

صرحوا % 70نجد نسبة بحیث إضافة إلى ملائمة الأجر والقرارت المتخذة من طرف الرؤساء 
لیست لهم ضغوط % 60راضین عن عملهم و % 70سبة بعدم وجود نزاع داخل المؤسسة ون

ولا أحد یفكر في تغییر مناصب عملهم وكل هذه المؤشرات توضح ملائمة ظروف العمل 
التنظیمیة والبیئة والمادیة وهي بدورها تنهي كل النزاعات مما یؤدي إلى تحقیق أهداف العامل 

.والمؤسسة معا
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:خلاصة

الأبعاد وهو یتكون من الرضا عن الوظیفة والرضا عن علاقة العمل إن الرضا الوظیفي متعدد 
وعن زملاء العمل والرضا عن الرؤساء وعن بیئة العمل والرضا عن سیاسات الأفراد وهو دالة 
على سعادة الإنسان واستقراره ، وهو یقضي على المشاكل التي تحدث في العمل مثل النزاعات  

اضي عن وظیفته دون ضغوط ویصبح له دور في حیاتهم وتقلل من حدتها وتجعل العامل ر 
.المهنیة والشخصیة

ویعتبر الرضا الوظیفي للعمال من أهم العوامل التي تؤثر على عطائهم ، سواء كان الرضا كلیا 
أو جزئیا حسب بعض الجوانب ، فنجاح العمل یتطلب درجة عالیة من الارتیاح بهدا العمل    

. ت لا سیما  في مجال المنظما
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:خاتمة 

من خلال هذا البحث حاولنا معرفة أهم العوامل التي تساهم في التأثیر على الرضا الوظیفي ، 
وهي بدورها تؤثر على نزاعات العمل التي لا مفر منها خاصة في مؤسسات الجزائریة التي 

لطبیعة البیئة تعاني  من سوء في التنظیم وتجد صعوبة في التعامل مع الموقف وذلك راجع 
الجزائریة من حیث القیم والعادات والتقالید والمكانة الاجتماعیة، ومن هذا المنطلق یجب على 
المؤسسات الجزائریة دراسة المحیط الداخلي والخارجي لبیئة العمل حتى تستطیع تحقیق الرضا 

أمر ضروري لأن إرضاء الأفراد.الوظیفي والخروج  بنتائج تخدم المصلحة الخاصة والعامة 
.لحاله من أهمیة كبیرة في حیاة الأفراد والمؤسسة
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:الخاتمة العامة

فزیادة . إن مستوى الآداء لدى الأفراد یعتمد على درجة الرضا لدى التنظیمات التي یعملون فیها
مستوى الإنتاجیة مرتبط بالرضا الوظیفي لدى العمال لدلك تسعى كل منظمة إلى تحقیق 
العوامل الحیة للرضا لدیهم بهدف استمرارهم في تحقیق الإنجازات وتفجیر المواهب والإبداعات 
ویكون دلك بتحفیزهم ودفعهم لبدل أقصى جهد ممكن وتحقیق مستوى عال من الآداء وبالتالي 
الوصول إلى إنتاجیة عالیة وكبیرة وتنمیة مشاعر الحب والتعاون بعیدا عن النزاعات التي لا 

ا من المؤسسات الجزائریة التي تنعكس سلبا على العطاء والآداء للمنظمة وبالتالي نستنتج تخلو 
.أن الرضا یعد مطلبا أساسیا في الكثیر من المنظمات الحدیثة لابد من تحقیقه 
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١٩٩٤مكتبة الفلاح للنشر،،علم النفس الصناعي مشعان،سلطان عوید.د.21

١٩٩٤الصناعي،مكتبة الفلاح للنشر،محمد عویضة،علم النفس كامل.د.22

٤١٩٨٩طوالقیادة،الجماعاتكامل ملیكة،سوسیولوجیا لویس.د.23

المجموعة الوظیفي،مدحت ابو النصیر،الادارة بالحوافز واسالیب التحفیز .د.24

١٢٠١٢طالعربیة للنشر 

الجمهوریة الاسكندریة للنشرمطبعةفتحي عكاشة،علم النفس محمود.د.25



لتطویر الرماحمحمد ثائر سعدون،السلوك التنظیمي في منظمات الاعمال،مركز .26

١٢٠١٦عمان،طوالابحاث،الموارد البشریة 

العربیة المجموعةاحمد البارودي،الرضا الوظیفي وفق التعامل مع منال.د.27

٢٠١٥للنشر،

٢٠١٦للنشر،،المجموعة العربیة امین،السلوك التنظیميالبشیر مرتضى.د.28

م١٩٩٩علم النفس الصناعي المجموعة العربیة للنشر فتحي عكاشة محمود.د.29

م٢٠١٤المعتز للنشر،البشریة ،دار المواردمحمد هاني محمد،ادارة .د.30

٢٠١٦الاداري،دار العلم للنشر بیروت،النفسسرور،،علم محمد.د.31

٢٠١٥لنشر،التنظیمي یوسف القاضي،السلوك محمود.د.32

٢٠١٤للنشر ،المعاصرة محمد عبد المنعم شعیب،الادارة .د.33

١٩٩٩،عبیدات واخرون،منهجیة البحث العلمي دار وائل للنشر عمان محمد.د.34

المطبوعاتقاسي ،دلیل المصطلحات علم الاجتماع التنظیم والعمل،دیوانناصر.د.35

٢٠١١الجامعیة،



:الرسائل الجامعیة-

التنظیمي،لدى المشرفین نواوي فلبمان ،الرضا الوظیفي وعلاقاته بلالتزام ایناس فؤاد .1

تكمیلي لنیل المكرمة متطلب التعلیم ،بمدینة مكة بإدارةالتربویات التربویین والمشرفات 

بجامعة القرىقسم الادارة التربویة و التخطیط الماجستیر درجة 

الجزائریة،مذكرة لنیل بن سلامة زهیة اسباب نزاعات العمل في المؤسسة الصناعیة .2

٢٠٠٦٢٠٠٧شهادة ماجستیر ،تخصص التنمیة وتسییر الموارد البشریة،

لأشكالوسیولوجیة رفیق قروي،علاقات العمل في المؤسسة الجزائریة،دراسة س.3

٢٠٠٩٢٠١٠،والعملالصراع،مذكرة لنیل شهادة الدكتوراه علم الاجتماع التنظیم 

الموارد البشریة،مذكرة برباح محمد امین،موساوي یحي،تاثیر الرضا الوظیفي على اداء .4

٢٠١٥٢٠١٦لنیل شهادة ماستر في علوم التربیة،

علم بالرضا الوظیفي للعاملین،مذكرة لنیل شهادة الماستر نورالدین العمل وعلاقتهاطیبي .5

٢٠١٤٢٠١٥الاجتماع،

على اداء الجزائریة واثرهامسكار خدیجة،ساعات العمل في المؤسسة الصناعیة .6

٢٠١٢٢٠١٣ماستر علم اجتماع التنظیم،لنیل شهادة الافراد،مشروع 

:المجلات-

،دور عوامل الرضا الوظیفي في ٣،٢٠١٣،العدد ٢١بابل العلوم الانسانیة المجلد.1

المال الفكريالمحافظة على راس 



:المنتدیات-

٢٠١٤/٤/٢٠١٦الوظیفي،عوامل الرضاالموارد البشریة-.1

١٣/١/٢٠١١الجامعات لكلیات التجارة،أساتذةابو عبد االله، منتدیات -.2

١٤/١٢/٢٠٠٩العمل،الادارة الهندسیة،تقلیل نزاعات سارة نبیل،منتدى -.3

ادارة الموارد البشریة،اسالیب ادارة الصراع-.4

هشام عوكل،انواع النزاعات-.5

الرضاالوظیفيالبشریة،امیرةاسماعیل،محدداتمنتدى الموارد -.6

:الالكترونیةالمواقع

www.ts3a.comكل الافراد كیف تحل نزاعات العمل بطریقة تتضمن رضا -

www.gulfids.comاطفال الخلیج ذوي الاحتیاجات 

:المحاضرات-

قسم العلوم السیاسیة بولمكاحلالنزاعات الدولیة ابراهیم سلسلة محاضرات مقیاس تحلیل -

جامعة قسنطینةوالعلاقات الدولیة 

والرضا الوظیفيتقییم الاداء -



:الملاحق

:في الخانات المناسبة]x[ضع 

على نزاعات العمل؟و أثرهالوظیفيالرضا : الموضوع

:الاستمارة

البیانات الشخصیة:المحور الاول

انثى.      ذكر:الجنس-١

:السن-٢

ثانوي.                       متوسط:التعلیميالمستوى -٣

جامعي                        لایوجد

متزوجاعزب :الحالة الاجتماعیة-٤

ارمل.                         مطلق

:بیانات متعلقة بالرضا الوظیفي:المحور الثاني-

هل انت راض عن عملك داخل المؤسسة؟-٥

لانعم

؟في اتخاد القرارات داخل المؤسسة هل تشارك -٦

لا.                 نعم

العمل؟كیف ترى ساعات -٧



مناسبة                            غیر مناسبة

؟في العملالمسؤولیةهل توجد روح -٨

نعم                              لا

ما هي طبیعة العلاقة مع الزملاء -٩

عادیة جیدة                         

؟الزملاء في العملهل هناك تعاون بین-١٠

نعم                              لا

؟ما هي طبیعة العلاقة مع الرئیس -١١

علاقة مبنیة على الإحترام و التقدیر -

علاقة مبنیة على الإلتزام -

كیف هو تقدیر الرؤساء للعمل المنجز؟-١٢

لا یوجد عال                           عادي                      

ما هو مستوى الرضا عن الأجر؟-١٣

غیر مرضي .                        مرضي

هل الأجر یغطي الاحتیاجات الأساسیة؟-١٤

نعم                            لا

ما هي نوعیة الحوافز داخل المؤسسة ؟-١٥

معامادیة                        معنویة                       



؟هل هناك عدالة في الحصول على الترقیة -١٦

نعم                              لا 

بیانات متعلقة بنزاعات العمل:المحور الثالث-

هل أنت راض عن عملك -٦

نعم                        لا 

الرؤساء؟ما نوع العلاقة مع -١٨

التعاون                     التنافس 

ما هي طریقة الإتصال مع الرؤساء ؟-١٩

عن طریق مشرف مباشرة               كتابیة               

؟الأجر المتقاضى هل ساعات العمل ملائمة مقابل -٢٠

نعم                     لا 

هل هناك نزاع داخل المؤسسة؟-٢١

نعم                    لا 

هل تفكر في تغییر المنصب -٢٢

نعم                     لا

:؟ بطریقةداخل المؤسسةالنزاعاتكیف تحل -٢٣

ودیة            تفاوض              عدالة 



؟هل هناك ضغوطات في العمل-٢٤

نعم                      لا 

حساسیة بین الموظفین ؟هل تحدث -٢٥

نعم                     لا 

هل القرارات المتخذة من طرف الرئیس ملائمة؟-٢٦

نعم                    لا

؟الأوامر المطبقة على العامل عادلة أم تعسفیة -٢٧

عادلة                   تعسفیة 

لدى العامل؟ما هي عوامل التحفیز-٢٨

زیادة الأجر

تحسین شروط العمل 

تسویة الوضعیة التنظیمیة

كیف یتم الحصول على المنصب؟-٢٩

المسابقة-

التوصیة -

الدخول مباشرة الى المنصب -
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