
      2222(    ديسمبر 2/2( ، العدد )4جامعة مدينة السادات    المجلد ) –مجلة كلية السياحة والفنادق           
 

-201- 
 

 

  
 الساداتجامعة مدٌنة ، كلٌة السٌاحة والفنادق1

تعمٌق مستوي الفهم بالرضا الوظٌفً للعاملٌن وكذلك الاهتمام بالعوامل المإثرة علٌه ٌهدف البحث إلً 
نواعه سباب الاهتمام به، وكذلك مإشرات عدم الرضا وأوأالرضا الوظٌفً وأهمٌته ضٌح مفهوم توو

(  11) وعددهم القاهرة بمدٌنة نجوم الخمس فنادق فً من العاملٌن الدراسة مجتمع ٌتكونووطرق قٌاسه
استمارة وتم  044 المٌدانٌة حٌث تم توزٌع الزٌارات طرٌق عن علٌهم الاستمارة توزٌع وقد تم فندق

تقوم بصٌانة مواردها أن الفنادق  إلً . توصل البحثللتحلٌلاستمارة صالحة  953 الحصول علً
، ل علً تطوٌر مهاراتهم وقدراتهم، والعمتدرٌبٌة كافٌة وملائمة للعاملٌن وتنمٌتها وكذلك توفٌر برامج

للمساهمة فً تطوٌر الفرد لعاملٌن وقد أوصت الدراسة بتعزٌز وتحسٌن العلاقة بٌن الإدارة وا
وتحقٌق مبدأ العدالة الداخلٌة ، ، وكذلك التؤكٌد علً نشر ثقافة المحبة والمودة بٌن العاملٌنوالمإسسة
ووضع تحسٌن قدراتهم التعلٌمٌة وخبرتهم ٌضا تشجٌع فرص التطور الذاتً وتحفٌزهم علً أ، وللأجور

. تً تإهلهم للترقً للوظائف الأعلىبرامج تدرٌبٌة لتنمٌة مهاراتهم وقدراتهم وال

 مصر.، ، المإسسات الفندقٌة، العاملٌنالرضا الوظٌفً 

 

، حٌث تولً أغلب الإنتاج لضمان سٌر حركة المإسساتٌعتبر العنصر البشري من أهم عناصر 
 والمإهلة، حٌث تعمل علً توفٌر الأٌدي العاملة الجٌدة اهتماماً رئٌسٌاً بموردها البشريالمإسسات 

سة تدرٌبهم وإكسابهم المهارات المختلفة وتتوقف كفاءة أداء المإسلشغل الوظائف كما تحرص علً 
طاقة  بؤقصىغٌر كافٌة  لكً ٌعمل الموظف  نهاأعلً كفاءة وقدرة العاملٌن لدٌها، إلا  بصفة عامة

، ومن هنا اهتمت المإسسات بدراسة رغبات الأفراد ومدي لابد من وجود دافع ٌدفعه للعملف ،ممكنة
 مانتماءهن أ، حٌث المإسسة بفعالٌة تحقٌق أهداف نحو الوظٌفً تجاه العمل الذي ٌإدونهرضاهم 

مستوٌات الأداء للمإسسة ورضاهم الفعال عن العمل ٌولد الممارسة الفعالة وٌنعكس بشكل إٌجابً علً  
والعمل علً تنمٌته  فً الاهتمام بالعنصر البشري البحثتكمن أهمٌة ، لذلك ( 1419لدٌهم )العواجٌن، 

 التً المواضٌع همأ الوظٌفً منالرضا  ٌعتبرو ،أهم أسس نجاح أي مإسسة أحد وتطوٌره علً اعتباره
 ودوافع بحاجات لارتباطه نظراً  جدٌدة دراسات لىإ تزال تحتاج ولا المفكرٌن من العدٌد باهتمام حظٌت
فً  الوظٌفً الرضا لمستوى الفعلً الواقع خر، ومعرفةلآ فرد ومن خرلآ وقت من تتغٌر التً الفرد

 مقترحات من تطرحه سوف وما من نتائج، الدراسة لٌهإ ستتوصل ما خلال من الفنادق الخمس نجوم
 .الأداء على وانعكاساته الوظٌفً على الرضا التعرف المإسسات الفندقٌة فً منها تستفٌد قد وتوصٌات

  مشكلة الدراسة

وضرورة مواكبة التطورات السرٌعة والمتلاحقة فً مجال  مع تزاٌد حدة المنافسة فً البٌئة الفندقٌة
 مكانتها ضمان على قدرتها مدى فً الفنادق ههتواج الذي الأكبر التحدي ٌبرز، إدارة الموارد البشرٌة

 تحسٌن أجل من والاهتمام بالعنصر البشري الحدٌثة الإدارة جهمنا تبنًعلٌها  ٌحتم مماواستمرارٌتها، 
 الرضا ٌعد، حٌث الأرباح زٌادة وبالتالً السوقٌة الحصة وزٌادةت، المبٌعا لزٌادة محاولة فً تنافسٌتها
 الإدارة فً مجال والدارسٌن الباحثٌن اهتمام على استحوذت التً الموضوعات أهم من الوظٌفً
 والرضا العمل وتطوره، إنتاجٌة فعال على أثر من الموضوع لهذا لما والخدمٌة، والتجارٌة الصناعٌة
 التً العمل ببٌئة المكونة والمحٌطة تالمتغٌرا من جملة عن تعبٌراً  ٌحمل شعور عن عبارة الوظٌفً
 الحدٌثة الاتجاهات من للعاملٌن بالرضا الوظٌفً الاهتمام أصبح لذلكالمإسسة،  فً الفرد بها ٌعمل
 من للعاملٌن النفسٌة بالجوانب اهتمام المدراء وٌعد أعمالهم، تجاه أفعالهم وردود اتجاهاتهم لقٌاس

 خاصاً، اهتماماً  الوظٌفً الرضا أعطى موضوع بحٌث الأفراد، إدارة مجال فً الأساسٌة التحولات
 العاملٌن حفز فً إٌجابٌة علاقة من ذلك لما فً العمل، فً التحفٌز عناصر من أساسٌاً  عنصراً  باعتباره
 .العمل فً نجازوالإ الأداء من لمزٌد ودفعهم
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لإدارات فً لمساعدة مدٌري ا بالرضا الوظٌفً للعاملٌن فً المإسسات الفندقٌة تعمٌق مستوي الفهم -
 . وتحسٌن أدائهمكفاءة العاملٌن  زٌادةاتخاذ أفضل القرارات و

من خلال الربط بٌن الأسس النظرٌة  الاهتمام بالعوامل المإثرة فً الرضا الوظٌفً للعاملٌن -
 . والواقع العملً

 .علً أداء العاملٌن أبعاد الرضا الوظٌفًٌر علً مدي تؤثالتعرف  -

 

تختلف طرٌقة إدراك الرضا الوظٌفً من فرد إلً آخر. إلا أن العلماء والباحثٌن حاولوا إٌجاد مفاهٌم 
 (.1443 الوظٌفً )عسلً،وكان لكلِا رأٌه وحجته التً ٌدافع بها عن تعرٌفه للرضا  الوظٌفً،للرضا 

، أي تقبله لنوع قبل الموظف لعمله من جمٌع وجوههت ( الرضا الوظٌفً بؤنه1442فقد عرف  الخٌري )
، وما ٌتخلله من علاقات إنسانٌة الاجتماعٌة والاقتصادٌة العمل ومتطلباته وظروفه الفٌزٌقٌة ومكانته

( بؤنه عبارة عن شعور الفرد 1411)لوناس تصف افً حٌن  .بٌن الرإساء والزملاء والمرإوسٌن
، وتتوقف درجة ٌفة معٌنةإشباع الحاجات التً ٌرغب أن ٌشبعها من وظٌفته خلال قٌامه لأداء وظ ىبمد

، وما ا وذلك خلال عمله فً وظٌفة معٌنةالرضا علً مقدار الحاجات التً ٌرغب الفرد فً أن ٌشبعه
( بؤنه شعور العاملٌن تجاه عملهم بما 1410) وٌعرفه  الخزاعلة .ققه هذه الوظٌفة من حاجات بالفعلتح

 .ى به من تقدٌر ومكانه فً المجتمعٌعود به هذا العمل من عائد مادي وفرصة للترقٌة ومما ٌحظ

، فشعور الفرد بالرضا الوظٌفً لاً مهماً تحاول كل مإسسة تحقٌقهللعاملٌن عامٌعد الرضا الوظٌفً 
. وقد أشارت  (1410جتمع أو المإسسة أو الفرد نفسه )شٌخ السوق، ٌمثل أهمٌة كبٌره سواء بالنسبة للم

( أن دراسة الرضا الوظٌفً ذو أهمٌة كبٌرة بالنسبة للإدارة فعن طرٌق دراسة الرضا 1441السلوم ) 
، وٌتم حو مختلف جوانب العملٌة الإدارٌةلوظٌفً نتعرف علً مشاعر الأفراد واتجاهاتهم المتعددة نا

، وأٌضاً معرفة المشكلات التً تهم العاملٌن لوضع لً جوانب القصور ومحاولة تلافٌهابذلك التعرف ع
 .نتاجٌةً تكفل للمإسسة التقدم وزٌادة الإالحلول المناسبة الت

ٌعتبر العنصر البشري هو اللبنة الأساسٌة التً تبنً علٌها المإسسات فهو الذي ٌرسم الأهداف وٌخطط 
للأهداف للوصول إلٌها وٌنفذها وبالتالً فإن انحرافه بلا شك ٌإثر علً المإسسة مما ٌعٌق تحقٌقها 

 .(1412)وفٌق،  الموضوعة وٌعطل مسٌرتها

  

 .(1442)البدرانً، ارتفاع درجة الرضا الوظٌفً ٌإدي إلً انخفاض نسبة غٌاب الموظفٌن  -1

 العاملٌن فً المإسسة ارتفاع مستوي الرضا الوظٌفً ٌإدي إلً زٌادة الطموح لدي -1
 .( 1442،)عباس

وقت فراغهم وخاصة مع الأفراد ذو درجات الرضا الوظٌفً المرتفع ٌكونون أكثر رضا عن  -9
 .( 1441،الشهريتهم وكذلك أكثر رضا عن الحٌاة  )عائلا

 .(1412)وفٌق، الموظفون الأكثر رضا عن عملهم ٌكونون أقل عرضة لحوادث العمل  -0

نتاج فً العمل وكلما كان هناك درجة عالٌة من وثٌقة ما بٌن الرضا الوظٌفً والإ هناك علاقة -5
 (.1442تاج )البدرانً، لك إلً زٌادة الإنالرضا أدي ذ
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والحوادث والإصابات أهم مإشرات والتخرٌب  ، اللامبالاةالشكاوي، الإضراب ، كثرةعد التمارضٌ
 :عدم الرضا الوظٌفً

1-  

عمل غٌر راضٍ  ، فمن أجل التخلص منلدى الفرد نوع من التوتر والقلق إن حالة عدم الرضا تخلق
وٌلاحظ ذلك من خلال  الفرد إلى ظاهرة التمارض وتعنً إظهار الفرد نفسه فً حالة مرض ؤ، ٌلجعنه
ل والملل من فً العم ، وهذا السلوك ما هو إلا تعبٌر عن مشاكللتردد المستمر على عٌادة المإسسةا

 .(1415 ،الظروف المحٌطة به )الشوا

 

المستائٌن إلى رفع شكاوٌهم  المحٌطة بالعمل تدفع بالعاملٌنستٌاء من طرق المعاملة أو الظروف إن الإ
، الأمر الذي ة تعكس لنا مستوى الرضا من عدمه ، فنسبة الشكاوي المقدملرإسائهم أو شفهٌاً  كتابٌاً 

 .(1412وموساوي،  برٌاحها بدقة لإٌجاد الحلول الممكنة )ٌتوجب أخذها بعٌن الاعتبار وتحلٌل

 

علاقة العمل، أن حدوث الإضراب ٌعكس بالفعل تواجد الاختلال فً العلاقات التنظٌمٌة )مما لا شك فٌه 
عدم الرضا المعبر عنها بشكل (، لذا ٌعد أهم المإشرات الدالة على وجود مشاعر العلاقات الإنسانٌة

 عٌشونها ولا تتوافق مع متطلباته، فالإضراب بصورة عامة تعبٌر عن وضعٌة العمال التً ٌصرٌح
 .(1442بووذن، )

0-  

الذي  ، الأمرفً الرفع من معنوٌاته هاماً  دوراً  توافق بٌن الفرد وأعضاء المإسسةٌلعب الانسجام وال
لذي ٌمكنه ، ومن ثم فهو راضٍ إلى حد ما عن ذلك العمل اهه إلى بذل الجهد اللازم فً عملهٌدفعه وٌوج

والقدرة على التكٌف مع محٌط العمل ٌإدي  نسجامالإوعلً العكس فإن عدم من تحقٌق طموحه وذاته 
رضا التً تنتاب إلً ظهور عدة أشكال من اللامبالاة والتخرٌب التً تترجم وتعكس لنا حالة عدم ال

 نتاجتاج مثلا، مما ٌنتج عنه تدهور الإٌلجؤ إلى تخرٌب ممتلكات المإسسة كؤدوات الإن الفرد العامل، إذ
 ( .1415ٌنً، )تماس

  

منه عن عدم رضاه عن عمله، وبالتالً انعدام  تعد الحوادث والإصابات التً ٌتعرض لها العامل تعبٌراً 
الدافع نحو أداء العمل بكفاءة وعدم الرغبة فً إنجاز المهام الموكلة إلٌه، ولقد تضاربت الآراء حول 

(  1411ابن خرور ) فلقد أوضح العلاقة بٌن الرضا الوظٌفً وبٌن معدلات الحوادث والإصابات، 
ومعدل الحوادث . فالفرد الذي لا ٌشعر بالرضا عن عمله ٌكون العلاقة السلبٌة بٌن الرضا عن العمل 

أقرب إلى التعرض من الإصابة عن الفرد الذي ٌشعر بالرضا ،وٌعد بمثابة الانسحاب عن العمل ، وفً 
عدم الرضا عن العمل، ولٌس العكس  فتعرض الفرد  من مصادر المقابل نجد أن الإصابات هً مصدر

 .ن عملهللإصابات ٌجعله غٌر راضٍ ع

مما سبق ٌمكن القول أن جمٌع المإشرات السابقة ماهً إلا أنماط سلوكٌة للانسحاب من العمل، سببها 
الأساسً تراكم مشاعر عدم الرضا، والملاحظ كذلك أن المإشرات متكاملة لا ٌمكن فصلها عن بعضها 

بمستوى الرضا  البعض، وٌقصد بذلك أن تلك المإشرات كلها أو بعضها تتؤثر فً اللحظة ذاتها
 .(1411تما معدلات الغٌاب تكون منخفضة )بلخٌر وعشٌط، الوظٌفً. فإذا كان رضا الفرد مرتفعا فح

 -ٌوجد نوعان من الرضا الوظٌفً هما :

د وصل وٌمثل رضا الفرد عن جمٌع جوانب ومكونات العمل وهنا ٌكون ق -:  -1
، ولكن لٌس من الضروري أن تتوافر فً هذا المجال كل عملهلأقصً درجات الرضا عن 

، وبالتالً الفرد وحده من ٌستطٌع أن ٌحدد هذا ٌتوقف علً طبٌعة الفرد نفسه عناصر الرضا لأن
 .(1412)برٌاح وموساوي، تلك العناصر التً تتوافق معه 



      2222(    ديسمبر 2/2( ، العدد )4جامعة مدينة السادات    المجلد ) –مجلة كلية السياحة والفنادق           
 

-201- 
 

، وهنا ٌكون ملدانً عن بعض أجزاء ومكونات العوٌمثل شعور الفرد الوج -:  -1
، وبالتالً اكتفً بها أو ربما لازال عن بعض جوانب العملالفرد قد وصل لدرجة رضا كافٌة 

 .(1441ٌاء موجوداً لكنه ٌإدي أعماله )فرج، الاست

، ووفقاً للنتائج تعمل إدارات لأساسٌة فً دراسات الرضا الوظٌفًتعتبر عملٌة القٌاس الخطوة ا
مإسسات علً رسم السٌاسات واتخاذ الخطوات اللازمة لزٌادة وتنمٌة الرضا الوظٌفً بٌن العاملٌن إن ال

ف قٌاس الرضا فً أو الحفاظ علً مستوٌاته الحالٌة إن كان مقبولاً وتتلخص أهدا كان مستواه منخفضاً 
 :(1410، )العربً  ومنقلاتً النقاط التالٌة

 .معٌار الرضا أو عدم الرضاومعرفة تحدٌد مستوي رضا العاملٌن  -1

 .جماعات وأقسام العمل فً المإسسة معرفة مدي اختلاف مستوٌات الرضا الوظٌفً بٌن -1

دراسة العلاقة بٌن مستوي الرضا الوظٌفً والعدٌد من سلوكٌات العاملٌن مثل التغٌب  -9
  .ن العمل ومستوي الأداء الوظٌفًالاستقالة مو

 

: وهً التً تفٌد فً معرفة درجة الرضا الوظٌفً للعاملٌن من خلال  -1
، وهو معٌار موضوعً ٌفٌد التنبٌه للمشكلات وكٌة له مثل الغٌاب ودوران العملالآثار السل

 ،)تماسٌنً المشكلات أو علاجهاباب الخاصة برضا الأفراد لكن لا توفر بٌانات تفصٌلٌة لمعرفة أس
1415). 

: وهو ٌقٌس الرضا مباشرة لكن بؤسالٌب تقدٌرٌة ذاتٌة وذلك  -1
ا ٌوفره العمل من إشباع ، أو مدي متجاه جوانب العمل المختلفة للعملبسإال الأفراد عن مشاعرهم 

لرضا أو عدم الرضا وٌفٌد أٌضاً فً اقتراح ، فهو لذلك أكثر فائدة فً تشخٌص أسباب الحاجاتهم
جوانب التغٌٌر المطلوبة فً البرامج التً تإثر علً متغٌرات  الرضا وتقوم المقاٌٌس الذاتٌة علً 

، الأفراد عن درجة رضاهم عن العمل تصمٌم قائمة أسئلة ٌتم من خلالها الحصول من جانب
 –التقدٌر  – الاجتماعٌة –الأمان  –ة الفسٌولوجٌالمحتوي حسب الحاجات الإنسانٌة )وٌصمم 

 –محتوي العمل  –( وٌمكن أن ٌصمم حسب الحوافز التً ٌقدمها العمل مثل ) الأجر تحقٌق الذات
 .(1443 ظروف العمل ( )عسلً، – ساعات العمل –جماعة العمل  –الإشراف  –فرص الترقٌة 

، وتم لخمس نجوم بمدٌنة القاهرةبفنادق ادف البحث لدراسة مدى تحقٌق الرضا الوظٌفً للعاملٌن ٌه
لقاهرة وذلك لتوفٌر ٌن واختٌرت مدٌنة ااختٌار فنادق الخمس نجوم لكونها أكثر الفنادق اهتماماً بالعامل

ى العاملٌن بفنادق زعت علوممت استمارة استبٌان و. ومن أجل تحقٌق هذا الهدف فقد ص  الوقت والجهد
طبقاً لدلٌل غرف المنشآت  (د الفنادق الخمس نجومإجمالً عد) فندق(  11) الخمس نجوم وعددهم

الشامل فً جمع البٌانات الخاصة  أسلوب الحصر استخدام ونظراً  لتعذر .1412/1412الفندقٌة 
 من مجتمع الدراسة عددهاعشوائٌة عٌنة  اختٌرتالوقت والجهد والتكلفة  لاعتباراتبالدراسة الحالٌة 

علٌهم  الاستمارةفندق من فنادق الخمس نجوم بالقاهرة وتم تطبٌق ( 11) موظف موزعٌن علً( 044)
ٌعها عن طرٌق الزٌارات المٌدانٌة بالٌد، حٌث تم توزٌع الاستمارات علً ثلاث مراحل لضمان وتوز
مارة صالحة للتحلٌل الإحصائً ستا 953تم الحصول علً  ، وزٌعها علً وردٌات العمل المختلفةتو
مرتفعة % وكانت الاستجابة  23,25 الاسترداداستمارة غٌر صالحة حٌث كانت نسبة  01استبعاد و

 .تجاه عملهم بالمسإولٌةلحرص العاملٌن وإحساسهم 

لستة أجزاء. الجزء  الاستمارةعبارة لقٌاس رضا العاملٌن بالفنادق. قد قسمت  11 الاستمارةتضمنت 
للعٌنة. الجزء الثانً تضمن بعد الرضا عن طبٌعة العمل حٌث  الدٌموغرافٌةالأول منها خاص بالبٌانات 

حٌث احتوى على  والمكافآتاشتمل على أربع عبارات والجزء الثالث تضمن بعد الرضا عن الرواتب 
المتابعة حٌث اشتمل على أربع أربع عبارات. والجزء الرابع تضمن بعد الرضا عن طرق الإشراف و

 .عبارات. والجزء الخامس تضمن بعد الرضا عن مناخ وبٌئة العمل واحتوى على أربع عبارات
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أما الجزء السادس والأخٌر اشتمل على بعد الرضا عن العلاقة بٌن الإدارة والزملاء حٌث احتوى على 
( موافق 5( غٌر موافق بشدة و)1)ستة عبارات. وقد استخدم مقٌاس لٌكرت الخماسً للإجابة حٌث 

وتم   (SPSS V.23) جبرنام طرٌق عن الآلً بالحاسب إحصائٌا ومعالجتها البٌانات، إدخال تم ،بشدة
 .ةالمعٌارٌ اتوالانحراف ةالحسابٌ اتوسطمتال استخدام طرٌق عن النتائج واستخراج البٌانات تحلٌل

 

 المتغٌر
عدد 
 العبارات

معامل ألفا 
 نباخ كرو

معامل 
 الصلاحٌة

 4,223 4,231 11 الرضا الوظٌفً

 4,222 4,225 0 الرضا عن طبٌعة العمل

 4,323 4,392 0 الرضا عن الرواتب والمكافآت

 4,314 4,212 0 شراف والمتابعةالرضا عن طرق الإ

 4,312 4,252 0 العملالرضا عن مناخ وبٌئة 

 4,312 4,201 2 دارة والزملاءالرضا عن العلاقة مع الإ

 .953* ن=          

، ومعامل الصلاحٌة الدراسة تمتغٌرالقٌاس ثبات  خنباكروتم اختٌار اختبار ألفا  (1) ضوء جدول فً
 )4,225(ٌتضح أن درجة الاعتمادٌة تراوحت بٌن أدنى قٌمة وهً ولقٌاس صدق نتائج الدراسة 

وهً درجة ( 4,323)و (4,222( ، ومعامل الصلاحٌة تراوح بٌن(4,392)على قٌمة هً وأ

إحصائٌة جٌدة تعكس مدى الاتساق بٌن متغٌرات الدراسة الأمر الذي ٌإٌد إمكانٌة الاعتماد على نتائج 
 .قائمة الاستبٌان

 )(

 المئوٌة النسبة التكرار النوع

 %29,2 125 ذكر

 %12,1 30 أنثً

 %144 953 المجموع

 

تشٌر إلً  أن توزٌع مفردات عٌنة الدراسة طبقا لمتغٌر النوع )الجنس(( 1) ٌتضح من بٌانات جدول
وبذلك تكون نسبة الذكور  (30) الإناث مفردة بٌنما بلغ عدد ( 125)بلغ أن عدد الذكور فً العٌنة قد 
 %( .12,1)ونسبة الإناث %( 29,2) من إجمالً عدد العٌنة الكلً 

 
   

 النسبة المئوٌة التكرار السن

 %14,2 93 سنة  04 من أقل

 %13 140 سنة  54-04 من

 %24,1 112 سنة 54 من أكبر

 %144 953 إجمالً
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 أن إلً تشٌر العمرٌة الفئة لمتغٌر طبقا الدراسة عٌنة مفردات توزٌع أن( 9) جدول بٌانات من ٌتضح
 المستقصً عدد كان حٌن ،فً %( 14,2)بنسبة   (93)سنة 04من  أقل الذٌن منهم المستقصً عدد
 عدد بلغ وأخٌراً %( ، 13) بلغت بنسبة( 140) سنة  54 -04من أعمارهم تتراوح الذٌن منهم

وذلك ٌوضح %( 24,1) بلغت بنسبة( 112) سنة 54عن  أعمارهم تزٌد الذٌن منهم المستقصً
 الخمس نجوم علً توظٌف ذوي الخبرة.حرص فنادق 

 

 النسبة المئوٌة التكرار المستوي التعلٌمً

 % 2,5 12 متوسط مإهل

 %24,5 123 جامعً مإهل

 % 11 09 الجامعً من أعلى

 %144 953 إجمالً

 ٌشٌر التعلٌمً، المستوي لمتغٌر طبقا الدراسة عٌنة مفردات توزٌع أن (0) جدول بٌانات من ٌتضح
 من % 2,5  بنسبة مفردة (12) بلغ متوسط مإهل علً الحاصلٌن منهم المستقصً عدد أن إلً

 مفردة( 123) جامعً مإهل علً الحاصلٌن من منهم المستقصً عدد وبلغ . العٌنة حجم إجمالً
 ماجستٌر  -هدبلوم ( علٌا دراسات علً الحاصلٌن منهم المستقصً عدد بلغ حٌن فً%( 24,5) بنسبة

 .%(11)بنسبة مفردة  )09)  دكتوراه-
 

 النسبة المئوٌة التكرار لٌهاإالإدارة التً ٌنتمً 

 %09,2 152 العلٌا الإدارة

 %52,9 141 الوسطً الإدارة

 %144 953 إجمالً

إلً أن ر ٌأن توزٌع مفردات عٌنة الدراسة طبقا للتوصٌف الوظٌفً تش (5) ٌتضح من بٌانات جدول
من إجمالً حجم  % 09,2مفردة بنسبة 152ة العلٌا  بلغ عدد المستقصً منهم التابعٌن إلً الإدار

وٌرجع ذلك إلً    %52,9بنسبة  141العٌنة وبلغ عدد المستقصً منهم التابعٌن إلً الإدارة الوسطً

 تعدد مهام الإدارة الوسطً لكونها حلقة الوصل بٌن الإدارة العلٌا والإدارة التنفٌذٌة .

  

 النسبة المئوٌة التكرار سنوات الخبرة

 %59,1 131 سنة 15 من أقل

 %13,2 142 سنة 14-15 من

 %12 21 سنة 14 من أكثر

 %144 953 إجمالً
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أن توزٌع مفردات عٌنة الدراسة طبقا لسنوات الخبرة توضح أن عدد ( 2)  ٌتضح من بٌانات جدول
من  % 59,1مفردة بنسبة  131 سنة بلغ   15المستقصً منهم الذٌن كانت سنوات خبرتهم أقل من 

  15إجمالً حجم العٌنة، فً حٌن كان عدد المستقصً منهم الذٌن كانت تتراوح سنوات خبرتهم من 
أما عدد المستقصً منهم الذٌن تجاوزت   % 13,2مفردة بنسبة  142غ سنة  بل  14سنة إلً أقل من 

   % .12مفردة بنسبة   (21)سنة فقد بلغ  14سنوات خبرتهم 

 المعٌاري الانحراف الحسابً المتوسط الفئة

 4,2200 9,512 العمل طبٌعة عن الرضا

 4,3559 9,50 والمكافآت الرواتب عن الرضا

 4,3511 9,220 والمتابعة الإشراف طرق عن الرضا

 4,3292 9,219 العمل وبٌئة مناخ عن الرضا

 الإدارة مع العلاقة عن الرضا

 والزملاء
9,521 4,2393 

 4,3453 9,520 الوظٌفً لرضاالمإشر العام ل

 بمقٌاسة الخاص عباراتال على إجابتهم جاءت الدراسة عٌنة أفراد أن (2) جدول نتائج من ٌتضح
 الفئة ضمن تقع متوسطات وهى 9,220و 9,512 بٌن تراوحت حسابٌة بمتوسطات الوظٌفً الرضا
 استمارة فً أوافق خٌار إلى تشٌر التً الفئة وهى، الخماسى لٌكرت مقٌاس فئات من الرابعة

مما ٌوضح وجود مستوي متوسط  4,3292 و4,2200 بٌن تراوح معٌارى وبانحراف ء،الاستقصا
 .فراد عٌنة الدراسة أمن الرضا الوظٌفً لدي 
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 للعمل مستعدون علً أن العاملٌن  % 52,1 بنسبة الدراسة عٌنة موافقة (2) جدول نتائج أظهرت
 وانحراف 9,25 حسابً بمتوسط ذلك وكان المطلوب الوظٌفً الأداء لإنجاز العمل أوقات خارج
 ساعات أثناء الراحة أوقات علً ٌحصلون الموافقة علً أن العاملٌن نسبة وكانت .1,10 قدره معٌاري
الموافقة  النتائج أظهرت . كما1,123 معٌاري  وانحراف 9,55 حسابً بمتوسط وذلك % 50,2 العمل

 9,11   حسابً بمتوسط وذلك % 94,2 العاملٌن بنسبة بٌن العمل واجبات توزٌع فً عدل علً وجود
 علً ٌإثر العاملٌن رضا علً أن عدم الدراسة عٌنة موافقة نسبة وكانت 4,232 معٌاري وانحراف
 .1,102  معٌاري وانحراف  9,22 حسابً بمتوسط% 52,2  العمل ترك فً رغبتهم

 
  

  
 

  
  

 

        

      

 

       

 

        

 أساس علً تمنح علً أن المكافآت %59,1بنسبة الدراسة عٌنة موافقة (3) جدول نتائج أظهرت
 وكانت 1,92 قدره معٌاري وانحراف 9,99 حسابً بمتوسط ذلك وعادلة وكان واضحة معاٌٌر

 9,0 حسابً بمتوسط وذلك %03,3 الفندق بنسبة فً الترقٌة سٌاسة عن العاملٌن الموافقة علً رضا
 مع وتناسبه الأجر عن العاملٌن الموافقة علً رضا النتائج أظهرت . كما1,012 معٌاري  وانحراف
 وكانت  ،1,013 معٌاري وانحراف 9,95 حسابً بمتوسط وذلك %03,9 معٌشتهم بنسبة متطلبات

 %51,9 الوظٌفً الأداء علً إٌجابٌاً  ٌإثر الوظٌفٌة الترقٌات علً أن منح الدراسة عٌنة موافقة نسبة
 .1,122   معٌاري وانحراف 9,19 حسابً بمتوسط
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 علً ٌإثر العقوبات علً أن نظام  %53,3 بنسبة الدراسة عٌنة موافقة (14) جدول نتائج أظهرت
 وكانت، 1,129  قدره معٌار وانحراف 9,22 حسابً بمتوسط ذلك وتحسٌنه وكان العاملٌن أداء تطوٌر

 بنسبة  بكفاءة للعمل ودفعهم العاملٌن تحفٌز علً تعمل الإٌجابٌة الأداء تقٌٌم الموافقة علً نتائج

الموافقة بنسبة  النتائج أظهرت . كما1,192 معٌاري  وانحراف 9,22 حسابً بمتوسط وذلك 53,4%
 وانحراف9,22 حسابً بمتوسط الأخطاء ، وذلك علً ولٌس الأداء علً ٌركز علً أن الفندق% 52,2
 إنتاجهم مستوي علً ٌإثر العاملٌن علً أن رضا الدراسة عٌنة موافقة نسبة وكانت . 1,102 معٌاري

 1,10  معٌاري وانحراف 9,25 بمتوسط حسابً  52,4%

 
  

  
 

  
  

 
        

 

         

 
       

 
        

 

 مناسب مناخ للعاملٌن علً أنه ٌتوفر %52,1بنسبة الدراسة عٌنة موافقة (11) جدول نتائج أظهرت
الموافقة علً  وكانت .1,121 قدره معٌاري وانحراف 9,2حسابً بمتوسط ذلك وكان العمل أثناء

 وذلك% 50,3 بنسبة  جٌد بشكل المهام إنجاز إلً ٌإديبما  العاملٌن مإهلات مع العمل مكان تناسب
علً % 23,2الموافقة بنسبة  النتائج أظهرت . كما1,49 معٌاري  وانحراف 9,52 حسابً بمتوسط
 وكانت  4,301 معٌاري وانحراف9,32 حسابً بمتوسط وذلك الأداء وتطوٌر للابتكار مناخ توافر
وذلك   %51,4 بنسبة للترقٌة العاملٌن تإهل التً التدرٌب فرص علً توافر الدراسة عٌنة موافقة

 . 1,135  معٌاري وانحراف 9,55 بمتوسط حسابً
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 الإدارات بٌن التعاون علً أنه ٌتم%  50,9 بنسبة الدراسة عٌنة موافقة (11) جدول نتائج أظهرت
الموافقة  وكانت . 1,41  قدره معٌاري وانحراف 9,90حسابً بمتوسط ذلك وكان للفندق المختلفة
 9,20 حسابً بمتوسط لمقترحاتهم وذلك الإدارة سماع عن العاملٌن علً رضا %21,2 بنسبة

 توفر فً الفندق علً مساهمة% 21,2الموافقة بنسبة  النتائج أظهرت . كما1,422 معٌاري  وانحراف
 وكانت .1,115معٌاري  وانحراف 9,23 حسابً بمتوسط للعاملٌن وذلك الوظٌفً بالاستقرار الشعور
 ًوذلك بمتوسط حساب  %21,2 بنسبة العمل فً الإنسانٌة النواحً علً مراعاة الدراسة عٌنة موافقة
 فً للعاملٌن الفندق إدارة مشاركة علً  الدراسة عٌنة موافقة وكانت . 1,120 معٌاري وانحراف 9,20
 معٌاري وانحراف 9,01 وذلك بمتوسط حسابً %52,1 بهم بنسبة الخاصة القرارات بعض اتخاذ

 العاملٌن مشكلات سماع علً الإدارة علً حرص% 51,2الموافقة بنسبة  النتائج أظهرت كما 1,192
 .1,119معٌاري وانحراف9,02 حسابً بمتوسط وذلك حلها علً والعمل

 

 52,2غابتهم فً ترك العمل بنسبة أن عدم رضا العاملٌن ٌإثر علً ر بٌنت الدراسة%. 
 59,1ساس معاٌر واضحة وعادلة بنسبة أظهرت الدراسة أن المكافآت تمنح علً أ% . 
 53,3لً تطوٌر أداء العاملٌن بنسبة بٌنت الدراسة أن نظام العقوبات ٌإثر ع% . 
  لٌن أثناء العمل وتناسب مكان للعمل مع توفٌر المناخ المناسب للعامأن كما بٌنت الدراسة

فرص تدرٌب تإهل العاملٌن للترقٌة مإهلاتهم وكذلك توافر مناخ للابتكار وتطوٌر الأداء وتوفٌر 

 ٌساهم فً دعم أداء العاملٌن.
  وجود تعاون بٌن الإدارات المختلفة بالفندق، ومساهمة الفندق فً توفٌر علً الدراسة  أكدتكما

 .اعاة النواحً الإنسانٌة فً العملبالاستقرار الوظٌفً للعاملٌن وكذلك مرالشعور 

 فً المإسسات الفندقٌة بشكل عادل العاملٌن بٌن العمل واجبات توزٌعٌجب الاهتمام ب. 

  المتبعة وذلك لضمان رضا العاملٌنضرورة إعادة النظر فً سٌاسات الترقٌة. 

  وزٌعها بعدالة تامة بٌن العاملٌنالداخلٌة للأجور ووضع نظام للحوافز ٌكفل تتحقٌق مبدأ العدالة. 

  تشجٌع فرص التطور الذاتً وتحفٌزهم علً تحسٌن قدراتهم التعلٌمٌة وخبرتهم ووضع برامج
 .تدرٌبٌة لتنمٌته مهاراتهم وقدراتهم والتً تإهلهم للترقً للوظائف الأعلى

 

( 1411ابن خرور ، خٌر الدٌن ) 

رسالة ماجستٌر ، قسم   ،

 الجزائربسكرة ،  –نسانٌة ، جامعة محمد خٌضر ٌة ، كلٌة العلوم الاجتماعٌة والإالعلوم الاجتماع

( 1442) البدرانً، بدر

دارة التربوٌة رسالة ماجستٌر، قسم الإ ،

 . والتخطٌط، كلٌة التربٌة، جامعة أم القري، مكة المكرمة

( 1410) مدالخزاعلة، مح

 ، بحث منشور، مجلة المنارة، المجلد العشرون، العدد الأول، كلٌة التربٌة، جامعة الملك فٌصل

 .902 ص إلى  941من ص 
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( 1442) الخٌري، حسٌن

 . ، رسالة ماجستٌر، كلٌة التربٌة، جامعة أم القري

، ( 1441) السلوم، سعاد

 سعود، الرٌاضرسالة ماجستٌر، قسم الادارة التربوٌة، كلٌة التربٌة، جامعة الملك 

( 1441)  الشهري، علً بن ٌحًٌ

، رسالة ماجستٌر، أكادٌمٌة ناٌف العربٌة للعلوم الأمنٌة، كلٌة الدراسات العلٌا، 

 . قسم العلوم الادارٌة

( 1415) ، رلً مازن الشوا

دارة الأعمال، إ،رسالة ماجستٌر، الجامعة الاسلامٌة، كلٌة التجارة، قسم 

 . غزة

( 1410) العربً، حكٌم ومنقلاتً، ٌزٌد

GPL رسالة ماجستٌر، قسم إدارة الأعمال، كلٌة ،

 العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة البوٌرة، الجزائر

( 1419)  العواجٌن، أكثم ماجد

عمال، كلٌة الأعمال، جامعة الشرق إدارة الأ، رسالة ماجستٌر، قسم 

 .الأوسط

( 1411) الوناس، مزٌانً

 ص إلى 1ص نسانٌة والاجتماعٌة، العدد الثانً، جامعة ورقلة، الجزائر منمجلة العلوم الإ 

12. 

( 1412)  برٌاح، محمد الأمٌن وموساوي، ٌحً

عمال، كلٌة العلوم إدارة الأ، رسالة ماجستٌر، قسم 

 .الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة أبً بكر بلقاٌد، الجزائر

( 1411) هام وعشٌط ، حنانبلخٌري، س

رسالة ماجستٌر، معهد العلوم الاقتصادٌة، التجارٌة وعلوم 

 .التسٌٌر، الجزائر

( 1442) بووذن، نبٌلة

 ،رسالة ماجستٌر، جامعة محمود" 

 . نسانٌة والعلوم الاجتماعٌة، قسم علم النفس وعلوم التربٌة، الجزائرمنتوري قسنطٌنة، كلٌة العلوم الإ

( 1415)  تماسٌنً، منٌرة

رسالة ماجستٌر، جامعة الشهٌد حمه لخضري الوادي، كلٌة العلوم الاجتماعٌة 

 . والانسانٌة، قسم العلوم الاجتماعٌة

  .1412/  1412دلٌل غرف المنشآت الفندقٌة 

( 1410شٌخ السوق ، سمر ) 

عمال ، كلٌة التجارة ، جامعة دارة الأإرسالة ماجستٌر  ، قسم  ،

 المنوفٌة.
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، الطبعة الثانٌة، دار وائل ( 1442) عباس، سهٌلة محمد

 . للنشر، عمان

( 1443) عسلً، نورالدٌن

، رسالة ماجستٌر، جامعة الجزائر، كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم 

 . التسٌٌر، الجزائر

 والتوزٌع، القاهرة.، دار غرٌب للنشر ( 1441) فرج، طرٌف شوقً

( 1412)  وفٌق، غادة محمد

 ، مجلة كلٌة السٌاحة والفنادق، جامعة الفٌوم، المجلد العاشر، العدد

 .115 - 141ص ،(1/1)
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Abstract  

Coping with the rapid developments of the external environment and with the 

increased competition is extremely important for every institution at present 

time, to take the best methods for managing its affairs and caring for the human 

element through studying its beh                                               

                                                                         

satisfaction in hotel institutions. It also aims to clarify the concept of job 

satisfaction, its importance, and indicators               dissatisfaction, its 

types and methods of measuring it. The study community consists of the 

employees in five-star hotels in Cairo. 400 forms were distributed among the 

employees in (21) hotels, 359 forms were valid for analysis, and 41 invalid 

forms were excluded. The study recommended strengthening and improving 

the relationship between management and employees to contribute to the 

development of the individual and the hotel. It should stress a culture of 

spreading love and affection among workers, and achieving the principle of 

internal justice of wages. Also, hotels management should encourage 

opportunities for self-development for their employees and motivate them to 

improve their educational capabilities and experience and to develop training 

programs to develop their skills to increase their satisfaction. 

Keywords: Job satisfaction, Employees, Hotel institutions, Egypt.  


