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 جامعة مدٌنة السادات-كلٌة السٌاحة والفنادق* 

تهدف الدراسة إلً قٌاس علاقة إدارة الغضب بمعدل دوران العمالة بفنادق الخمس نجوم بمدٌنة 
القاهرة. حٌث تم التعرف علً إدارة الغضب وأسبابها ونتائجها وطرق إدارتها وكذلك توضٌح مفهوم 

وأعتمدت الدراسة علً تصمٌم استبانة تحتوي علً عدد من المحاور دوران العمالة وأسبابة ونتائجه. 
هً: مستوي الضغوط النفسٌة للعاملٌن، قٌاس معدل دوران العمالة، قٌاس مدي رضاء العاملٌن، 
الإجراءات المتبعة لإدارة الغضب. حٌث تم توزٌع الاستبانة علً عٌنة عشوائٌة من العاملٌن بالفنادق، 

من المقاٌٌس الاحصائٌة منها الوسط الحسابً ومعامل إرتباط بٌرسون. وأظهرت وتم استخدام مجموعة 
النتائج أن هناك إرتباط وثٌق بٌن وجود إدارة للغضب التنظٌمً وإنخفاض معدل دوران العمالة فً 
الفنادق. وأخٌرا تم التوصل إلً مجموعة من التوصٌات منها ضرورة تحسٌن مستوي الإستقرار 

حسٌن العلاقة بٌن الإدارة والعاملٌن، وضرورة وضع نظام عادل للحوافز، وتحسٌن الوظٌفً، وكذلك ت
 سلم الرواتب المعمول به فً الفنادق.

 إدارة الغضب، معدل دوران العمالة، الفنادق، مصر. 

والمنافسة لتحسٌن من الملاحظ أن الضغوط سلاح ذو حدٌن الأول إٌجابً ٌتضمن رفع درجة التحمل 
وتنشؤ الضغوط من التفاعل  الأداء، والثانً سلبً ٌتضمن انهٌار معنوٌات العاملٌن وتسربهم من المنشؤة.

( 2112ٌجابٌة لها، لذلك ٌعرفها )حمزاوي،لإا وط وبٌن الاستجابة السلبٌة أوبٌن العوامل المثٌرة للضغ
ومكونات الشخصٌة، وقد ٌإدي إلً  وي ضاغطةبؤنها "تؤثٌر داخلً لدي الفرد ٌنجم عن التفاعل بٌن ق

نحراف عن الأداء الطبٌعً أو تحفزه لتحسٌن لدٌه، تدفعه إلً الإضطرابات جسمٌة أو نفسٌة أو سلوكٌة إ
جعل المنشآت تهتم بالبحث عن ٌختلال الأداء وانخفاض الإنتاجٌة، مما إوتإدي الضغوط إلً  الأداء."

تزان وط العمل بؤنها "حالات من عدم الإالسلبٌة، لذلك تعرف ضغعلاج لمشكلة الضغوط لتلافً آثارها 
و البٌئة المحٌطة، النفسً والجسمً، فالضغوط التنظٌمٌة تنشؤ عادة من عوامل موجودة فً العمل أ

ختلال فً أداء العمل الأمر الذي والجسمً ٌظهر العدٌد من مظاهر الإتزان النفسً ومحصلة عدم الإ
 (.2112" )ماهر أحمد،إلً مواجهة مشكلات ضغوط العملثة ٌدفع المنشآت الحدٌ

 وتتنوع مصادر الضغوط التً قد تإدي إلً دوران العمل ومن هذه العوامل العبء الوظٌفً الذي ٌإدي
تزان، نتٌجة حجم العمل وعدم معرفة الفرد لجوانب العمل وتفاصٌله، إلً شعور الفرد بحالة من عدم الإ
معرفة الفرد لمهام واختصاصات عمله، مما ٌترتب علٌه شعور متزاٌد وغموض الدور وٌتمثل فً عدم 

 (.2116بعدم الإلمام بمهام العمل أو السٌطرة علً جوانبه )الكبٌسً،

( إلً ضرورة التوافق بٌن عبء العمل وإمكانٌات الفرد بحٌث لا ٌزٌد 2112لذلك ٌشٌر )حمزاوي، 
عملٌة دخول وخروج  أصبحتولقد  وقدرات الفرد.عبء العمل عن الحد المعقول ولا ٌتجاوز امكانٌات 

العاملٌن بالقطاع الخاص ظاهرة واضحة للعٌان، وهذه تسمً بظاهرة دوران العمل والتً تعرف بؤنها " 
سواء كان الخروج  حركة العاملٌن خلال فترة زمنٌة سواء بالدخول إلً المنظمة أو بالخروج منها

 (.2111الفصل." )الكبٌسً،  بمحض الإرادة أو بالتسرٌح أو النقل أو
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ولقد أصبح دوران العمل فً الإدارة المعاصرة مقٌاسا لصحة آثر فاعلٌة الإدارة بالمنظمة، ومن الأهمٌة 
لأي منظمة أن ٌتم قٌاس معدل دوران العمل وذلك لأن هذا من شؤنه تمكٌن القائمٌن بالمنظمة من 

ٌن، ووضع خرٌطة الاستفادة من نتائجه فً تخطٌط الموارد البشرٌة والتنبإ بالاحتٌاجات من العامل
إن عدم المساواة بٌن أفراد التنظٌم فً تقٌٌم الأداء وتوزٌع  (.2111الترقٌات والتعٌنات )الكبٌسً، 

مكانٌة الفرد تحقٌق حاجاته الاساسٌة فً العمل بالمنظمة ٌدفعه إلً إمكافآت ونظام الترقٌة وكذلك عدم ال
تكالٌف  ستتحمل المنظمة لأن سلبٌة هرةظا المنظمة فً العمل دوران معدل ترك العمل، لذا ٌعتبر

 (. 2114)سلطان، سٌتركونها الذٌن الأفراد استبدال أو لإحلال

لذا ٌقوم بعض العاملٌن بترك العمل فً المنشؤة عندما تتاح لهم فرص بدٌلة أفضل بمنشآت آخري توفر 
ومن هنا دعت الحاجة إلى  مرتفعة مع توافر فرص الترقً لهم.لهم أجور ومكافآت ومزاٌا عٌنٌة أخري 

وجود إدارة  لضبط  العاملٌن ووضع الحلول المناسبة للحد من ظاهرة دوران العمل فً الفنادق الخمس 
 نجوم والتً تلائم متطلبات البٌئة الداخلٌة والخارجٌة وهً ادارة الغضب.

 

 تحتوي علً العدٌد من القطاعات،ة ومن أن صناعة الضٌافة صناعة كثٌفة العمال بحثتنبع مشكلة ال
العملاء أو حتً حٌث ٌواجه العاملٌن بها ٌومٌا العدٌد من الضغوط النفسٌة سواءا كانت من المدٌرٌن أو 

وٌإدي ارتفاع معدل ، الأمر الذي أدي الً ارتفاع معدل دوران العاملٌن فً الفنادق زملائهم فً العمل،
اضافٌة ناتجة عن التسوٌق للوظائف الشاغرة وكذلك اختٌار  دوران العمالة الً تكبد الفنادق تكالٌف

ومن هنا دعت الحاجة إلى وجود إدارة لضبط العاملٌن ، العاملٌن ذوي الكفاءات والخبرات المطلوبة
دارة الغضب. وٌمكن إالبٌئة الداخلٌة والخارجٌة وهً  والتحكم فً انفعالاتهم والتً تلائم متطلبات

 :إال الأساسًجابة عن السثر جلاء من خلال الإشكلة بصورة أكاظهار الم

 "ما هً العلاقة بٌن إدارة الغضب ومعدل دوران العمالة بفنادق الخمس نجوم بمدٌنة القاهرة ".

 :النقاط التالٌة فً بحثتتمثل أهداف ال

 تقٌٌم أثر تطبٌق إدارة الغضب علً الرضا الوظٌفً للعاملٌن فً قطاع الفنادق. -1

تحدٌد أثر العلاقة بٌن المتغٌر المستقل "إدارة الغضب" وما بٌن المتغٌر التابع "معدل دوران  -2

 العمالة".

 تقدٌم التوصٌات لأصحاب القرار لإدارة الضغوط النفسٌة للعاملٌن فً القطاع الفندقً. -3
 

فً الاقتصاد المصري  قوٌا   صادٌا  اقت تكمن أهمٌة الدراسة بكونها تتناول قطاع الفنادق الذي ٌعد رافدا  
لً ارتفاع معدل دوران إلً الكثٌر من الضغوط النفسٌة التً تإدي إبه  ونوالذي ٌتعرض العامل

، كما تنبع أهمٌة الدراسة من أن موضوع الضغوط التنظٌمٌة من الموضوعات التً بدأت تفرض العمالة
فاءة المدٌر تقاس فً بعض جوانبها بمدي نفسها علً أي مدٌر فً أي منظمة، بل ٌمكن القول بؤن ك

 قدرته علً إدارة هذه الضغوط والتعامل معها.
 

 (: هناك علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن الضغوط النفسٌة للعاملٌن ومعدل دوران العمالة.1ف)

 دارة الغضب ومعدل دوران العمالة.إ(: هناك علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن 2ف)

 .ارة غضب المدٌرٌن ورضاء العاملٌندإ(: هناك علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن 3ف)
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 ٌتضمن عادة والذى المنظمات وأ الجماعات وأ فرادالأ بٌن المنافسة من متطرفة ةحال الغضب هو 
 (.2112ضرار )ماهر،الإ فً الرغبة وربما العداء صور من صورة

( بؤنه كفاح حول القٌم والسعً من أجل الترقٌة المهنٌة وزٌادة الأجور 22،ص 2115وٌعرفه )غٌث ،
 والحوافز، حٌث ٌسعً المتنافسون إلً تحٌٌد خصومهم أو القضاء علٌهم.

وجد فً المإسسة بسبب رغبة كل تتر واللاإستقرار التً ( بؤنه حالة التو2115عرفه )العمٌان،كما 
 متٌازات المادٌة والمعنوٌة .إلً مصادر السلطة والإٌها للوصول شخص ف

 

 
)عامر،  القٌام بها فً فترة زمنٌة معٌنة وٌشٌر إلى ضخامة المسئولٌة وكثرة المهام المطلوب

2111 .)
 

 
 (. 2115،رة الفرد على التوفٌق فٌما بٌنها)حسنتمثل كثرة الأدوار وتعارضها وعدم قد

 
مسئولٌات عبء وحجم العمل بالإضافة لزٌادة كلما ارتفعنا فً الهٌكل التنظٌمً كلما إزداد  أي

العمل وما قد ٌترتب علٌها من نتائج ومخاطر عالٌة مثل غرامات مالٌة كبٌرة أو الحبس أو 
ذ قرارات مخالفة للقوانٌن العمل أو تلوٌث السمعة فً حالة اتخاالفصل أو الإٌقاف عن 

 التشرٌعات وكل ذلك بالتؤكٌد ٌإدى الى إحداث ضغوط على المدٌرٌن فً المستوٌات العلٌا )و
March & Simon, 1991.)

 
ٌعتبر ضٌق الوقت من العوامل المسببة للضغوط أٌضا والتً عادة ما ٌتعرض لها حٌث

، فكثٌر من المدٌرٌن ٌشكون من عدم كفاٌة الوقت ٌاالمدٌرون فً المستوٌات الإدارٌة العل
(. 2115المتاح لإنجاز المهام والأعمال المطلوب القٌام به )محمد، 

 

 
إن عدم التفوٌض المناسب للسلطة قد ٌشكل مصدرا للضغوط التً ٌتعرض لها المدٌرون والتً 

(. 2112)عبدالغفار،  تإثر على نماذج سلوكهم سواء فً العمل أو خارج نطاق العمل

 
إن العلاقات التصادمٌة والتوتر فً العلاقات مع الرإساء أو الزملاء أو سٌادة حالة من عدم 

الخ كلها تعتبر من … الموضوعٌة والعدالة فً القٌادة الرضا بٌن المرإوسٌن لشعورهم بعدم 
(. 2112، ماهر) أهم مصادر الضغوط فً العمل

 
جتماعٌة البٌئة بمتغٌراتها السٌاسٌة والإ كبر وهوأعتبر المنظمة نظام فرعً من نظام تحٌث
قتصادٌة والتكنولوجٌة والقانونٌة، وان أساس بقاء أي منظمة على الحٌاة ونموها والإ

، أي تإثر فٌها وتتؤثر بها على البٌئة المحٌطة وتتفاعل معهاوازدهارها هو أن تكون مفتوحة 
ً ضوء وبناء على ذلك فان قرارات المدٌر الفعالة لابد أن ٌتم اتخاذها ف، فً علاقة تبادلٌة

ن إة وأي لا ٌمكن تجاهل تؤثٌرها على القرارات الإدارٌة خاص، بٌئٌة المحٌطةالمتغٌرات ال
ومن هنا تمثل هذه المتغٌرات قٌودا على متخذ القرار وتشكل ، كانت تتعلق بالمنظمة ككل

أحٌانا أحد مصادر الضغوط التً تتعرض لها وخاصة عندما تزداد المخاطر التً ٌنطوي 
 ل متغٌرات خارجة عن سٌطرة المدٌرلقوة الخارجٌة والتً تمثعلٌها القرار بسبب تؤثٌر هذه ا

.( 2116) ماهر،وإرادته 
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التنظٌم والتً ٌمكن تقسٌمها إلً  فً المشاركٌن بٌن الغضب اتمعلا ظهور تسهل التً سبابتباٌن الأت 
 .أسباب داخلٌة وخارجٌة

  
 

 :ًف الداخلٌة سبابالأ تتمثل حٌث
 

 

 تهتم فً حٌن والتنفٌذ، نجازالإ حٌث من بالعمل بالاهتمام مطالب العامل أن إلى (1224 ، أشار)السلمً
 .المطلوب العمل نوعٌة و كمٌة وتقدٌر القرار، تخاذإو بصناعة دارةالإ

 ولهذا التخصص،و العمل، تقسٌم مبدأ على تقوم التنظٌمات أن إلً (1222)عبدالرحمن ، أشاركما 
 فً الدنٌا المستوٌات فً بالإضافة لأهمٌته القرار، تخاذإ رسم فً العلٌا للمستوٌات بالنسبة أهمٌة المبدأ
 تحقٌق فً الفاعلٌة لها تكون حتى القرار، تخاذإعملٌة  فً إشراكها وخاصة التنظٌمٌة، السٌاسات رسم

 النهائً. القرار الى الوصول وأهمٌة الافعال السلٌمة، ختٌاروإ الأهداف،
 

-   

 لتحقٌق طاقة العمال استغلال الى دوما تهدف فالإدارة سابقة، فترة منذ كامنا ٌكون أن ٌمكن غضب هو
 فً تفلح لم دارةلإا نأهو  الصراع فجوة اتساع فً سهمتأ التً العوامل ومن ممكن، ربح قصىأ
 (. 2112)بٌومً، لطفً ، نفعالاتهمإ متصاصإ و لصالحها العمال ستقطابإ
 

 

 عدم أو الفهم لى سوءإ تعود دارٌةالإ المنظمات داخل الغضب تسبب التً المشكلات معظم أن ٌلاحظ
سواء داخل المستوي التنظٌمً الواحد أو بٌن المستوٌات التنظٌمٌة  وقنواته تصالالإ خطوط وضوح
عدم  و الفرد نعزالٌةإو المعنوٌة، الروح ضعف  مستمرة تصالاتإ وجود ٌنتج عن عدموقد ، المختلفة
 (. 1224مما ٌإثر بدوره علً إحداث الغضب )علام،   السلٌم القرار تخاذإ فً مشاركته

 
 

 ٌنشؤ الغضب عند وجود  فروق  وقد الشخصٌة المصالح بٌن التعارض عند الادارة داخل الغضب ٌنشؤ
 ، المكانة جماعات لىإ نتماءوالإ المهنٌة والهٌبة والتعلٌم العمر فً فروق أو جماعتٌن، بٌن وظٌفٌة
 ٌحصلون عالٌة فنٌة وضاعأ لىإ ٌتطلعون والذٌن وجودهم، الى تبرٌر الفنٌة الهٌئة أعضاء حاجة وكذلك

 . ( 2111الرئاسٌة )الحسن ،  السلطة ذوي بموافقة المدٌرٌن فقط علٌها
 

 

 معٌنة أو جماعة الفرد ٌحملها التً والتوقعات والمعانً فتراضاتوالإ المعتقدات مجموعة وٌقصد بها
بٌن وقد تنشؤ الصراعات ، التنظٌم داخل فرادالأ سلوك على واضح تؤثٌر لها وٌكون العمل، داخل

العاملٌن بالمنشؤة نتٌجة تباٌن ثقافتهم وخلفٌاتهم الفكرٌة والإجتماعٌة والإقتصادٌة مما ٌتسبب فً حدوث 
 (.2112الغضب بٌن العاملٌن )علما ، 

 

 أقدمٌة لدٌهممن  وبٌن بٌنهم التوتر قد ٌسبب  الرإساء لمهام  الشباب بعض وتسلم العمر فً ختلافالإ 
 فٌما متباٌنة فً مواقف ٌجعلهم الذي الشًء بٌنهم غضب وتوتر ٌنشب لذلك سنا، وأكبرهم  العمل فً

 (. 2112) العتوم، بٌنهم
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 على العاملٌن بٌن العمال توترات حدوث ذلك لىإ ضافةإ العمال، تسرٌح إلى تإدي التكنولوجٌا

 الوحدات بٌن تصالالإ فً ٌحدث صراع وبالتالً علٌها للعمل مإهلٌن الغٌر والعاملٌن التكنولوجٌا
 المنظمة اهداف لإنجاز وتعطٌل والجهد، للوقت و تضٌٌع المنظمة فً التوازن ختلالإو التنظٌمٌة،

 (.2113)عبدالرحمن،
ٌظهر ذلك فً التفاوت  حٌث للتنظٌم، البنائٌة التغٌرات على بالإضافة لذلك فقد تإثر التكنولوجٌا 

 تصرفات العمال على ٌإثر أن ٌمكنه والذي أخرى، الى دارٌةإ وحدة من المهارات فً والتباٌن 
 تحقٌق أجل من العمل، الغضب بٌن جماعات أشكال ظهور إلى ٌإدي بما المشتركة، وأهدافهم وسلوكهم

 رالاستقرا وعدم والتوازن التكامل والذي ٌنعكس بدوره علً الشعور بعدم  المنفعة، من قدر أكبر
 (. 2113محمد ، )

 لها أصبح الشغل عامل والاتوماتٌكٌة والمٌكانٌكٌة الحدٌثة التقنٌات دخول أن ( 2111وٌري )شلابً ، 
 وأدت إلً تغٌٌر الشكل التقلٌدي للعمل والذي أثر على العمل، تنظٌمات مستوى على واسعة انعكاسات
 التغٌب ظاهرة ظهور فً هذا التؤثٌر وٌتجلى التنظٌم، أفراد بٌن توحدوث توترا التنظٌم أفراد علاقات

 مستوٌات فً نقص الى تإدي بدورها التً أداء المنظمة مستوٌات فً ونقص العمل، دوران و
 قد ٌإدي الذي العمل عن الرضا بعدم والشعور ملائم ٌشوبه التوترات، غٌر عمل وخلق مناخ نتاجٌة،الإ

 . خرآ عمل عن والبحث العمل ترك الى
 

التباٌن فً القٌم والمعتقدات والأفكار والفروق الفردٌة بٌن أفراد المنظمة تإدي إلً عدم التوافق فً 
) أبو النصر ،  الأهداف والتعصب فً الرأي مما ٌسبب الغضب وعدم الرضا عن المنظمة وأهدافها

2112   .) 
  :ٌلً فٌما الخارجٌة الأسباب حصر وٌمكن

 

 تتفاوت الخلفٌات الثقافٌة والإجتماعٌة والتعلٌمٌة للعاملٌن بالمنظمة بالإضافة لذلك فهم ٌختلفون فً
 المعانً فهم فً ختلافالإ وكذلك والمعتقدات، والاتجاهات والقٌم والجنس كالسن الشخصٌة الصفات

 الصراع بدوره إلى  ٌإدي هداف، والذيوالأ نتماءاتالإ فً التفاوت بسبب الفرد للظواهر ٌعطٌها التً
 (. 2111)شلابً ،  التنظٌم فرادأ بٌن

 

 

والذي قد ٌنشؤ عنه تضارب فً  العمل بنفس القٌام فرد من كثرأ من ٌطلب عندما هنا الغضب ٌحدث
 أوضاع ظهور الى ٌإدي بما قد والدقة السرعة فً ختلافالإ و الكامل التنسٌق إنجاز العمل نتٌجة لعدم

 سلطة كبٌرة لدٌها طالما المهام بإنجاز الادارٌة الوحدات بعض تنفرد عندما خاصة تنظٌمٌة متناقضة،
 ظهور عمال ومن ثم تتسم العلاقة بٌن أفراد المنظمة بعدم التعاون والذي قد ٌسبب بدوره الأ نجازإ فً

 (.2111ضب )حنفً،بذور الغ

 

لها ونتٌجة لتطور داخل المنظمة هو المحور الرئٌسً بؤن الفرد ب (Christina,1996ذكرت )

 و ستقرارمن الإ حالة فً المختلفة بٌن الأفراد  العلاقات تستمر أن المتوقع غٌر من المنظمات فإنه
وٌمكن توضٌح أهم  داخل المنظمة، الصراع درجة لىإ ترقى خلافات تحدث أن من فلابد الدائم، الوئام

 نتائج الغضب التنظٌمً فً العناصر التالٌة:
 

 ختلافإو فً الأنشطة والتداخل التعلٌمً المستوى فً ختلافوالإ الخدمة وسنوات العمر متغٌرات إن
 عدم التنظٌم بالإضافة إلً داخلالتوتر  من جوا ٌخلق الترقٌة فرص على والتزاحم والقٌم تجاهاتالإ

 وروح المعنوٌة الروح نقصو بالإحباط شعورهم لىإ بما ٌإدي القرارات صناعة فً العمال إشراك
وب الغضب والذي ٌنعكس بدوره علً والذي ٌنتج عنه حدوث صراعات بٌن العاملٌن ونش التعاون

 (. 2112 حساسهم بعدم الرضا عن الوظٌفة ) عوض،إ
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 لىإ بالوظٌفة بالفرد المتعلقة اللوائح و التعلٌمات عن الرضا عدم أو  الوظٌفة عن الرضا وٌإدي عدم
 وقد الوظٌفٌة، مهامه همالإووتكرار التغٌب عن العمل  لعمله إتقانه وعدم  زملائه، مع التعاون عدم
 (.2112، )الغربً العمل ترك لدرجة شدٌدا الرضا عدم ٌكون

 

مكانٌة الفرد إمكافآت ونظام الترقٌة وكذلك عدم بٌن أفراد التنظٌم فً تقٌٌم الأداء وتوزٌع العدم المساواة 
 فً العمل دوران معدل تحقٌق حاجاته الاساسٌة فً العمل بالمنظمة ٌدفعه إلً ترك العمل، لذا ٌعتبر

 سٌتركونها الذٌن الأفراد استبدال أو تكالٌف لإحلال ستتحمل المنظمة لأن سلبٌة ظاهرة المنظمة
 (.2114)سلطان،
 

 بعض الموظفٌن ظهارإوالذي ٌتسبب فً  الغضب الى والحوافز المكافآت توزٌع فً العدالة عدم ٌإدي
 المنظمة أداء نقص فً لىإ عامة بصفة وهذا ٌإدي الاخرٌن، أداء فً تإثر لائقة غٌر سلوكٌات
 (.2114)حسٌن،

 

 العمل، وٌرجع ظروف من العاملٌن ستٌاءإ عن تعبر التً الفعل ردود من العمل عن التغٌب ٌعتبر
والتً قد  القوٌة من المبررات مجموعة أو الطبٌب مع مٌعاد لىإ أو المرض لىإ التغٌب عملٌة العامل

 والمزاٌا الخدمات ملائمة عدم بسبب تفشت وهذه الظاهرة واهٌة، أو حقٌقٌة تكون أسباب غٌر
 عنه رضاهم لعدم للعمل دافعٌتهم ٌفقد العمال وبالتالً ووجود الصراعات بٌن أفراد المنظمة  ضافٌة،الإ

 (.2114)سلطان،
 

وبالعكس  الرضا، من بها وتحقٌق حالة للعاملٌن جٌد تحفٌز تحقٌق على المنظمة قدرة وٌقصد به درجة
 رضا عدم حالة لىإ مبدعة سٌإدي أفكار لتقدٌم العمال مناسب وتشجٌع عمل نظام تطبٌق فإن عدم 
  (.2112)عبٌدات، نتاجٌةالإ انخفاض فً وتتسبب

 التً عادلة هً غٌر كفاءة على والتً تعتمد العمل  تنظٌم فً المإسسة تتبعها التً السلبٌة والسٌاسة
 الرضا، عدم من حالة للعمل ٌسبب للحماسة وفقدانهم للعمال، المعنوٌة الروح وخفض الصراعات تسبب

 العمل فً عدالة هناك كانت كلما لأنه نتاجٌةمستوى الإ فً انخفاض الى وٌإدي أدائهم، على بما ٌإثر
 (. 2114مصطفً،) والعكس نتاجٌةالإ زادت كلما

بؤنه "حركة العامل أو الموظف بٌن مإسسات العمل عن  الة( دوران العم2114)عبدالباقً ،  ٌعرف
ستقالته منها، أو أن ٌتم  فصله، إالتً ٌعمل بها، سواء بتقدٌم طرٌق انتقاله إلً عمل أخر غٌر المإسسة 

أو توقفه عن العمل سواء بعذر أو بدون عذر، سواء بإرادته أو دون إرادة منه". أي أن الفرد فً نهاٌة 
هو "الحركة الناتجة  الةوعلً ذلك فإن دوران العم ،مكان عمله مرة أو عدة مرات الأمر ٌكون قد غٌر

عن ترك بعض العاملٌن للخدمة داخل التنظٌم سواء بالتسرٌح أو الفصل أو التوقف الدائم أو 
 (.2112المإقت.")عبدالوهاب،

بؤنه "خروج العاملٌن من المنظمة خلال فترة زمنٌة بسبب  الة(دوران العم2111كما وصف )مصطفً،
 فاة أو الإجازة الخاصة أو النقل.انتهاء أو إنهاء خدمتهم، أو العجز أو الو

 :فً النقاط التالٌة الةب دوران العم( أهم أسبا2111حدد )القرٌشً ، 

 العمل، ترك إلى ٌدفعه بالمنظمة عمله خلال من الأساسٌة حاجاته تحقٌق الفرد إمكانٌة عدم 
 خر.أ عمل عن والبحث

 ترك إلى بالعمال ٌإدي وهذا جدٌدة، مإسسات وظهور القدٌمة، العمل مإسسات اختفاء 
 . أخرى أعمال إلى نتقالوالإ أعمالهم
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 الدٌنٌة والتٌارات والثقافٌة جتماعٌةوالإ البٌئٌة و الأسرٌة كالظروف الخارجٌة العوامل .  
 علً النحو التالً : الةالعم لدوران أخرى أسباب (2111أضاف )ماهر ،ولقد 
  . العمل عن الرضا عدم بالتالً و للعاملٌن حترامالإ و التقدٌر وجود عدم -
 معدل من ٌرفع القرارات  بما تخاذإ فً العاملٌن اشراك وعدم ستبدادي،الإ الإشراف نمط -

 . الةالعم دوران
  المكافآت. توزٌع و داءالأ تقٌٌم فً التنظٌم أفراد بٌن المساواة عدم -

 من خلال منظورٌن : الةراسة الآثار السلبٌة لدوران العمتتم د
 

وفقا لهذا المنظور ٌتم  دراسة الغٌاب من جهة  التكالٌف المالٌة المرتبطة به، ولقد أوضحت نتائج 
قدرت تكالٌف التغٌب عن العمل  )  Steers & Rhides, 1979) الدراسات التً توصل إلٌها كل من 

 .بلٌون دولار متحدة الأمرٌكٌة لمدة سنة بحوالًفً الولاٌات ال
 

( أنه بغض النظر عن الاختلاف بٌن المنظورٌن الآنفٌن فإن الغٌاب ٌمثل مشكلة 1222هٌجان،(وٌري 
لدي الفرد والمنظمة، فالغٌاب بالنسبة للفرد قد ٌإدي إلً تفاقم مشكلة الضغوط علٌه نتٌجة لما قد ٌترتب 

ارة إلً ممارسة علٌه من مساءلة  والذي ٌنتج عنه توتر العلاقات بٌنه وبٌن المنظمة حٌث تضطر الإد
حقها فً ضبط العاملٌن ومحاسبتهم مما ٌجعلهم ٌمٌلون  إلً كثرة التذمر والشكوى وبالتالً حدوث خلل 

 فً عملٌة الإنتاج وتقدٌم الخدمات.
هً تكلفة التدرٌب وتتمثل فً عدة  الةأهم الآثار السلبٌة لدوران العم ( أن2112ولقد أوضح )حنفً،

 عناصر أهمها:
o  ومكافآت العاملٌن فً إدارة الموارد البشرٌة وتدرٌب القائمٌن علً تخطٌط النشاط تكلفة أجور

 التدرٌبً وتقٌٌمه.
o .)وقت القادة الذٌن ٌشاركون بجهود التدرٌب العملً )علً رأس العمل 
o .مكافآت المدربٌن سواء كان تابعٌن للمنظمة أو من خارجها 
o تقال وبدل سفر المتدرب، وبالإضافة إلً تكلفة تشغٌل البرامج التدرٌبٌة متضمنة تكالٌف ان

تكلفة المعٌنٌن الجدد فهناك التكلفة المهدرة التً تتمثل فً خسارة ما أنفق علً الاستثمار فً 
 تدرٌب الخارجٌن من العمل لا سٌما من تركوه اختٌارٌا.

o  سلبٌة.إضافة لذلك قد تخسر المإسسة موظفٌن أكفاء إذا ما تم التعامل مع الضغوط بطرٌقة 
( بما ٌعرف بتكلفة الاختٌار، حٌث 2111كما ذكر)مصطفً، الةتبط  الآثار السلبٌة لدوران العمكما تر

 تتضمن هذه التكلفة عدة عناصر أهمها:
o  تكلفة أجور العاملٌن فً تلقً وتسجٌل طلبات التوظف وفرزها وتصنٌفها وإعداد قوائم بمن

 سٌدعون للمقابلة الشخصٌة.
o ت أعضاء لجان الاختٌار.تكلفة أجور ومكافآ 
o .تكلفة أجور ومكافآت أعضاء لجان الاختبارات 
o .ًتكلفة الفحص الطب 

 
وتعتبر الضغوط إحدي العوامل المإثرة فً سلوك وتصرفات العاملٌن فً جمٌع المنظمات، لما لها من 

نظمات فلا تكاد تخلو أي وظٌفة منها، ولكن تختلف حدة هذه آثار سلبٌة علً مستوي الأفراد والم
نفسً الضغوط من منظمة إلً آخري، ومن شخص إلً آخر حسب طبٌعة عمل المنظمة والاستعداد ال

 (.2112والجسمً للفرد )ٌوسف،
 

وتسبب الضغوط بمختلف مصادرها وأسبابها تغٌرات سلوكٌة متعددة منها دوران العمل، كما تإدي هذه 
الضغوط لمستوٌات من التوتر والإجهاد بدرجات تختلف من شخص إلً آخر، وتتمثل بعض ضغوط 
العمل فً حجم العمل الزائد وضغوط الوقت، والصراع مع الآخرٌن مثل الزملاء والرإساء، والضغوط 
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الناجمة عن طول ساعات العمل، وغموض الدور، والمخاطر المرتبطة بالعمل وبٌئة العمل المادٌة، 
 (.2113ضافة إلً شٌوع الهٌاكل البٌروقراطٌة واللوائح والأنظمة التقلٌدٌة وسوء تطبٌقها )العطٌة،إ
 

كما أن هناك ضغوط تنشؤ عن كثرة الشكاوي والتظلمات، حٌث تعتبر الشكاوي والتظلمات من أبرز 
وط العمل، الظواهر السلوكٌة التً تإثر علً المنظمات، وإن كانت أقلها ظهورا فً الدلالة علً ضغ

حٌث أنها تمثل السلوك المتطرف للأفراد فً الاستجابة لضغوط العمل، فالشكاوي تمثل تظلم العامل 
بشؤن أحد جوانب العمل الذي ٌقوم به أو بسبب مضاٌقة الزملاء أو سوء معاملة الإدارة، فالشكاوي 

لات التً ٌعانٌها العاملٌن بصفة عامة تعتبر مإشر علً مدي قدرة الإدارة أو المدٌر علً معالجة المشك
فً العمل، والتً قد تكون لزٌادة الضغوط علٌهم، كذلك فإن الشكاوي من الممكن أن تمثل مإشرا علً 
عدم رغبة العاملٌن فً العمل فً المنظمة ورغبتهم فً النقل إلً مواقع آخري أفضل فً بٌئة العمل. 

 ٌشعر الأفراد أنها لم تجد نفعا )هٌجان، وقد تتطور الشكاوي وتصبح أكثر حدة وخطورة وذلك عندما
1222.) 

 

( فً 2112علً المنظمة طبقا لدراسة )العمٌان، الةعرض الآثار السلبٌة لدوران العم ولذلك ٌمكن
 مجموعة من النقاط المحددة تشمل :

o .زٌادة التكالٌف المالٌة 
o .الغٌاب والتؤخر عن العمل وكذلك سوء العلاقات بٌن الأفراد فً المنظمة 
o . استٌاء العاملٌن من جو العمل وانخفاض الروح المعنوٌة 
o .تدنً مستوي الانتاج وانخفاض جودته 

 

مقٌاسا لفاعلٌة الإدارة، ذلك لأن الآثار السلبٌة المترتبة علٌه من حٌث  الةلذا ٌعتبر معدل دوران العم
ٌمكن تفادٌها مع نجاح لاسٌما الأكفاء منهم كان  –بالترك الاختٌاري للخدمة  -خروج بعض العاملٌن 

، وتسترشد إدارات شئون  الإدارة فً الحفاظ علٌهم ضمن قوي العمل، وذلك بتهٌئة بٌئة عمل مواتٌة
ومن أهمها  دراسة  الةلتفسٌر وتحلٌل ظاهرة دوران العم العاملٌن عادة بالعدٌد من المإشرات العلمٌة

 ( التً أوضحت :2111)الكبٌسً،
بسبب فصل العاملٌن من جانب الإدارة قد ٌدل علً عدم الدقة فً عملٌات أن دوران العمل المرتفع 

الاختٌار والتعٌٌن، بٌنما ٌدل تركهم العمل فً المنظمة بمحض إرادتهم علً وجود سلبٌات داخل 
 المنظمة.
فً المنظمة لا ٌعبر عن الواقع الداخلً فً المنظمة إلا  الةفاع أو انخفاض معدلات دوران العمأن إرت

 تمت مقارنته بالمعدلات السائدة فً المنظمات المماثلة أو بمعدلات المنظمة عبر السنوات الماضٌة. إذا
وهنا ٌمكن الإشارة إلً الأهمٌة التً تقوم بها إدارة الغضب فً توجٌه الإدارة فً سعٌها للمحافظة علً 

مل، وتتمثل أهم هذه التوجهات العناصر البشرٌة ذات الكفاءة العالٌة، وتقلٌل حالات الترك الاختٌاري للع
فً تطوٌر نظم فعالة لإدارة الموارد البشرٌة وإجراء مقابلة نهاٌة الخدمة، ومتابعة معدل دوران العمالة 
وإعادة تصمٌم الوظائف وتطوٌر طرق تقٌٌم الأداء ونظم الاختٌار والتعٌٌن والعمل علً مشاركة 

 .لاقات الإنسانٌة وتصمٌم برامج لمساعدة العاملٌنالأفراد فً إتخاذ القرارات وكذلك الإهتمام بالع
 

 الدراسة المكتبٌة ) النظرٌة (: - أ

 حٌث تم تجمٌع الإطار النظري والمعلومات المتعلقة بالدراسة من خلال ما ٌلً:

 الكتب العربٌة والأجنبٌة. -1
 الرسائل والأبحاث العلمٌة. -2
 مواقع الإنترنت. -3

 
 الدراسة المٌدانٌة: - ب
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اعتمدت هذه الدراسة علً الاستقصاء حٌث قام الباحث بتصمٌم استمارة استقصاء وتوزٌعها 

علً العاملٌن بفنادق الخمس نجوم بمدٌنة القاهرة خلال فترة الدراسة وذلك للتعرف علً 

 آرائهم تجاه محاور الدراسة.

 الدراسة مجتمع حجم لكبر نظرا   القاهرة، بمدٌنة نجوم الخمس بفنادق العاملٌن من الدراسة مجتمع ٌتكون
 النفس وعلم العاملٌن سلوك دراسات مجال فً تستخدم احتمالٌة عٌنة وهً الغرض، عٌنة اختٌار تم

 ٌتم ولكن الدراسة، مجتمع أفراد إلً الوصول فً بسهولتها تتمٌز الأخرى الاجتماعٌة والعلوم
 المتغٌرات تعكس مختلفة فئات الدراسة عٌنة شمول على العمل منها ، محددة شروط ضمن استخدامها

 . الدراسة لمجتمع الدٌموغرافٌة
 عدد بتوزٌع الباحث قام ذلك علً بناء عامل، 651 حوالً بها فندق 12 من مكونة العٌنة اختٌار تم

 311 منهم وُجد و العدد إجمالً من استمارة( 315) عدد استرجاع تم وقد استقصاء، استمارة 345
 .%22,23 بلغ استجابة بمعدل أي الإحصائً، للتحلٌل صالحة استمارة

 

 جمع وسائل أهم من الاستقصاء أسلوب أن حٌث الاستقصاء، استمارات على المٌدانٌة الدراسة اعتمدت
 علاقة لها المطلوبة البٌانات تكون عندما والاجتماعٌة النفسٌة البحوث فً استخدامه وٌكثر البٌانات
 استمارة تصمٌم تم ذلك علً وبناء معٌن، موضوع إزاء واتجاهاتهم ودوافعهم وسلوكهم الأفراد بمشاعر
 فترة خلال القاهرة بمدٌنة نجوم الخمس بفنادق العاملٌن من العٌنة مفردات علً وتوزٌعها استقصاء
 . الدراسة
  

 :كالآتً رئٌسٌة محاور( 5) إلً مقسمة سإال( 51) من مكونة الاستقصاء استمارة تصمٌم تم

 : كالآتً الدراسة عٌنة لأفراد الدٌموغرافٌة الخصائص تتضمن أسئلة( 2) على المحور هذا اشتمل

 الجنس. 

 العمر. 

 الوظٌفة. 

 العلمً المإهل. 

 القسم. 

 الخبرة سنوات. 

 التدرٌبٌة الدورات. 
 

 فً الباحث واستخدم للعاملٌن، النفسٌة الضغوط مستوي توضح سإال( 11) المحور هذا ٌتضمن
 أكبر عن( 1) رقم ٌعبر حٌث مختلفة، موافقة بدرجات الخماسً لٌكرت مقٌاس الأسئلة تلك عن الإجابة
 (. بشدة أوافق)  موافقة درجة أكبر عن( 5) الرقم وٌعبر  ،( بشدة أوافق لا)  الموافقة عدم درجات

 فً الباحث واستخدم العمل، لترك العامل ودوافع عوامل توضح سإال( 13) المحور هذا ٌتضمن
 أكبر عن( 1) رقم ٌعبر حٌث مختلفة، موافقة بدرجات الخماسً لٌكرت مقٌاس الأسئلة تلك عن الإجابة
 (. بشدة أوافق)  موافقة درجة أكبر عن( 5) الرقم وٌعبر  ،( بشدة أوافق لا)  الموافقة عدم درجات
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 الإجابة فً الباحث ،واستخدم المنظمة عن العامل رضاء مدي توضح أسئلة( 2)المحور هذا ٌتضمن
 درجات أكبر عن( 1) رقم ٌعبر حٌث مختلفة، موافقة بدرجات الخماسً لٌكرت مقٌاس الأسئلة تلك عن
 (. بشدة أوافق)  موافقة درجة أكبر عن( 5) الرقم وٌعبر  ،( بشدة أوافق لا)  الموافقة عدم

 فً الباحث واستخدم ، الغضب لإدارة المتبعة تءاالإجرا توضح سإال( 12) المحور هذا ٌتضمن
 أكبر عن( 1) رقم ٌعبر حٌث مختلفة، موافقة بدرجات الخماسً لٌكرت مقٌاس السإال ذلك عن الإجابة
 (. بشدة أوافق) موافقة درجة أكبر عن( 5) الرقم وٌعبر  ،( بشدة أوافق لا)  الموافقة عدم درجات

 

ثبات المحاور الأساسٌة للاستقصاء )الضغوط النفسٌة للعاملٌن، دوران العمالة وكفاءة قام الباحث بحساب 

العمل ، رضاء العاملٌن، إجراءات إدارة الغضب( ،وذلك عن طرٌق حساب معامل ألفا كرونباخ لكل 

 ( كالآتً:2المحاور ، وكانت النتائج كما هً موضحة فً الجدول رقم)

 كرونباخ لمحاوراستقصاء الدراسة الاستطلاعٌة(: معامل ألفا 1جدول رقم)

، مما ٌدل علً ثبات محاور الاستبٌان  1,2من خلال الجدول السابق نجد أن معامل ألفا للمحاور أعلً من 

وإعطائه المستخدم فً الدراسة بدرجة عالٌة ، مما ٌدل علً صلاحٌة الاستبٌان للاستخدام فً الدراسة 

نتائج صادقة بدرجة كبٌرة ، وبناء علً ذلك تم توزٌع الاستبٌان علً عٌنة الدراسة بدون إجراء تعدٌلات 

 علٌه.

  

(: التكرارات والنسب المئوٌة والمتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لعبارات 2جدول رقم )
 الضغوط النفسٌة

 العبارات م

 الاستجابة
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 أوافق بشدة أوافق محاٌد لا أوافق لاأوافق بشدة المعٌاري

 % ت % ت % ت % ت % ت

توافر وسائل التقنٌة المكتبٌة  1
 والأدوات والمعدات

2 1,2 15 5,1 46 15,3 23 31,1 144 42,1 4,21 1,224 

ساعات ومواعٌد العمل  2
 مناسبة

1 1,3 11 3,3 56 12,2 22 2,1 212 62,1 4,44 1,212 

أكلف بكم كبٌر من العمل  3
 ٌفوق طاقتً

21 23,3 23 2,2 23 24,3 51 16,2 24 22,1 3,12 1,512 

أكلف بؤكثر من عمل فً  4
 وقت واحد

23 31,1 11 3,3 22 25,2 24 31,3 26 2,2 3,12 1,421 
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توافر أوقات الراحة أثناء  5
 العمل

1 1,3 6 2,1 42 15,2 22 32,2 142 42,3 4,22 1,225 

توافر ظروف الأمن  6
 والسلامة

1 1,3 3 1,1 41 13,2 23 31,1 163 54,3 4,32 1,252 

ضرورة التنسٌق بٌن  2
 مختلف الأقسام فً العمل

1 1,3 54 12,1 13 4,3 66 22,1 162 55,2 4,15 1,141 

عدم وضوح أهداف  2
 المنظمة

123 41,1 131 43,3 31 11,3 2 3,1 2 2,3 1,22 1,213 

عدم وضوح مهامً  2
 الوظٌفٌة

126 42,1 123 41,1 31 11,1 15 5,1 6 2,1 1,24 1,232 

سٌاسات العمل الخاصة  11
 بالمنظمة غٌر واضحة

134 44,2 132 46,3 21 6,2 1 1,3 6 2,1 1,62 1,221 

تتداخل مهامً الوظٌفٌة مع  11
 زملائً فً العمل

112 32,2 111 36,2 51 12,1 14 4,2 6 2,1 1,23 1,256 

 1,11 3,12 متوسط استجابات عٌنة الدراسة تجاه محور الضغوط النفسٌة للعاملٌن

 3,12ته ( أن المتوسط الحسابً لمحور الضغوط النفسٌة للعاملٌن  فً عٌنة الدراسة  قٌم2الجدول رقم )

مستوي الموافقة، وهو ما ٌعنً أن غالبٌة عٌنة الدراسة   ، وهو ٌقع فً 1,11عند انحراف معٌاري بلغ 

حو محور الضغوط النفسٌة للعاملٌن، وجاء أعلً متوسط حسابً لعبارة ساعات ومواعٌد ن لدٌها توافقا  

مما ٌدل علً الارتٌاط الوثٌق بٌن ضغوط العاملٌن النفسٌة وضرورة  4,44العمل مناسبة بقٌمه قدرها 

 العمل لهم.ملائمة ساعات ومواعٌد 

(: التكرارات والنسب المئوٌة والمتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لعبارات 3جدول رقم )
 دوران العمالة وكفاءة العمل

المتوسط  الاستجابة العبارات م
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 أوافق بشدة أوافق محاٌد لا أوافق لاأوافق بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

 1,56 3,45 41,3 121 12,1 51 5,2 12 21,1 63 16,1 42  العمل ترك فً حالٌا أفكر لا 1

 1,14 4,21 56,2 121 16,2 51 12,2 56 6,2 21 1,3 4 بالعمل ومرتاح راضً أنا 2

 كبٌرة جهود لبذل الاستعداد 3
 النجاح علً الفندق لمساعدة

- - 12 6,3 21 22,1 52 12,2 141 42,1 4,12 1,22 

تتلاءم مٌولً وتطلعاتً مع  4
 الفندق

4 1,3 42 16,1 23 2,2 22 22,3 132 45,2 4,12 1,13 

ٌوفر الفندق مزاٌا غٌر  5
 متوفرة فً عمل آخر

- - 22 2,2 52 12,3 41 13,3 123 52,2 4,12 1,16 

كثرة الصراعات الشخصٌة  6
 داخل العملوالاجتماعٌة 

112 35,2 55 12,3 25 2,3 35 11,2 22 26,1 2,24 1,64 

متطلبات العمل تإثر سلبا  2
علً حٌاتً الشخصٌة 

 والاجتماعٌة

112 36,1 41 13,2 21 23,3 52 12,3 22 2,2 2,51 1,32 

ٌوجد فً عملً حوافز  2
 متنوعة

24 2,1 25 25,1 35 11,2 52 12,3 114 32,1 3,52 1,41 

ٌشجع علً القٌام  الراتب 2
 بالعمل بشكل أفضل

11 3,3 115 35,1 22 2,3 52 12,1 116 35,3 3,42 1,36 

الراتب ٌتناسب مع ساعات  11
 العمل التً أقوم بها

11 3,3 24 24,2 46 15,3 62 21,2 112 36,1 3,61 1,22 
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الراتب ٌتناسب مع متطلبات  11
 المعٌشة

24 2,1 115 35,1 41 13,3 22 2,3 112 36,3 3,22 1,45 

الراتب ٌتناسب مع الدرجة  12
 العلمٌة التً أحملها

51 16,2 116 35,3 45 15,1 26 2,2 23 24,3 2,22 1,44 

توفر الشعور بالاستقرار  13
 الوظٌفً

5 1,2 51 12,1 32 11,2 26 22,2 126 42,1 3,22 1,16 

 1,31 3,53 العملمتوسط استجابات عٌنة الدراسة تجاه محور دوران العمل وكفاءة 

( أن المتوسط الحسابً لمحور دوران العمالة وكفاءة العمل  فً عٌنة الدراسة  3ٌتضح من الجدول رقم )

، وهو ٌقع فً مستوي الموافقة، وهو ما ٌعنً أن غالبٌة 1,314عند انحراف معٌاري بلغ  3,53ته قٌم

أنا ، وجاء أعلً متوسط حسابً لعبارة العملدوران العمالة وكفاءة نحو محور  عٌنة الدراسة  لدٌها توافقا  

وضرورة  دوران العمالة مما ٌدل علً الارتٌاط الوثٌق بٌن  4,21بقٌمه قدرها  راضً ومرتاح بالعمل

 .الشعور بالرضاء والارتٌاح فً بٌئة لبعمل

 

(: التكرارات والنسب المئوٌة والمتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لعبارات 4جدول رقم )
 رضاء العاملٌن لتقٌٌم

المتوسط  الاستجابة العبارات م
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 أوافق بشدة أوافق محاٌد لا أوافق لاأوافق بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

 أشعر بالفخر وتحقٌق الذات 1
 كونً أعمل فً الفندق

- - 23 31,1 22 2,2 51 12,1 122 24,3 3,21 1,226 

 فً اٌجابٌة مشاركتً أن أشعر 2
 المجتمع ورقً تقدم

- - - - 21 23,3 111 33,2 122 43,1 4,21 1,222 

 مع  جتماعًالإ بالترابط  أشعر 3
 زملائً

- - - - 21 23,3 112 32,3 112 32,3 4,16 1,222 

 للمعلومات الوصول سهولة 4
 الترقً بفرص الخاصة

- - 52 12,1 24 2,1 111 33,3 112 32,2 3,24 1,112 

 1,215 3,25 32,1 112 32,1 26 2,1 24 12,3 52 3,2 11 أفضل فً الفندق أتوقع مستقبلا   5

جتماعٌة العمل ٌمنحنً المكانة الإ 6
 اللائقة

12 6,3 33 11,1 34 11,3 22 33,1 115 32,3 3,26 1,221 

أتوقع الحصول علً التدرٌب  2
 لتطوٌر مستوي أدائً

5 1,2 - - 111 36,2 21 23,3 115 32,3 3,22 1,251 

2 
 التعلم فرص العمل ٌتٌح

 فً جدٌدة خبرات واكتساب
 العمل مجال

14 4,2 21 6,2 26 22,2 61 21,1 121 41,1 3,24 1,163 

 1,165 3,24 العاملٌنمتوسط استجابات عٌنة الدراسة تجاه محور رضاء 

 

 3,24ته ( أن المتوسط الحسابً لمحور رضاء العاملٌن فً عٌنة الدراسة  قٌم4ٌتضح من الجدول رقم )

، وهو ٌقع فً مستوي الموافقة، وهو ما ٌعنً أن غالبٌة عٌنة الدراسة   1,165عند انحراف معٌاري بلغ 

أشعر أن مشاركتً اٌجابٌة ، وجاء أعلً متوسط حسابً لعبارة رضاء العاملٌن نحو محور تقٌٌم لدٌها توافقا  

مما ٌدل علً أن شعور الموظف برضاء كبٌر بالمشاركة  4,21بقٌمه قدرها  فً تقدم ورقً المجتمع

 .فً تقدم ورقً المجتمعالاٌجابٌة 
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(: التكرارات والنسب المئوٌة والمتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لعبارات 5جدول رقم )
 إجراءات إدارة الغضب 

المتوسط  الاستجابة العبارات م
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 أوافق بشدة أوافق محاٌد لا أوافق لاأوافق بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

توافر صندوق للضمان  1
 الإجتماعً

- - 12 6,3 22 26,1 22 25,2 126 42,1 4,13 1,262 

توافر مكافؤة مناسبة عند  2
 نهاٌة الخدمة

- - 53 12,2 21 31,3 42 16,1 112 36,1 3,21 1,134 

تراعً الإدارة النواحً  3
 الإنسانٌة فً العمل

33 11,1 22 2,1 22 2,3 22 32,2 114 32,1 3,22 1,334 

من أكثر أتلقً الأوامر  4
 من رئٌس

21 22,1 62 22,2 62 21,2 51 12,1 32 12,2 2,66 1,362 

مدٌري ٌفوضنً لإتخاذ  5
 قرارات متعلقة بالعمل

6 2,1 62 23,1 12 5,2 26 22,2 122 41,2 3,23 1,241 

ٌساعدنً مدٌري حٌن  6
 أجد صعوبة فً العمل

- - - - 111 33,3 21 22,1 112 32,2 4,16 1,25 

الإدارة علً حرص  2
سماع مقترحات 

 الموظفٌن

- - 21 23,3 15 5,1 111 36,2 115 35,1 3,23 1,145 

ٌعترف الرإساء  2
وٌقدرون ما أقوم به من 

 عمل

- - 53 12,2 33 11,1 22 32,3 112 32,1 3,23 1,122 

توفر طرٌقة عادلة لتقٌٌم  2
 الأداء

33 11,1 22 2,2 24 2,1 22 32,3 112 32 3,22 1,344 

ٌوجد عدالة فً توزٌع  11
 الحوافز والمكافآت

35 11,2 25 2,3 22 2,3 26 32,1 116 32,2 3,22 1,342 

ٌوجد عدالة فً توزٌع  11
 الفرص التدرٌبٌة

5 1,2 62 23,1 22 22,1 22 2,3 112 32,1 3,52 1,261 

ٌوجد عدالة فً توزٌع  12
واجبات العمل بٌن 

 العاملٌن

5 1,2 65 21,2 11 3,2 24 31,3 125 41,2 3,21 1,211 

 1,121 3,24 متوسط استجابات عٌنة الدراسة تجاه محور إجراءات إدارة الغضب
 

( أن المتوسط الحسابً لمحور إجراءات إدارة الغضب  فً عٌنة الدراسة  5ٌتضح من الجدول رقم )
ٌعنً أن غالبٌة ، وهو ٌقع فً مستوي الموافقة، وهو ما  1,121عند انحراف معٌاري بلغ  3,24ته قٌم

، وجاء أعلً متوسط حسابً لعبارة إجراءات إدارة الغضبنحو محور  عٌنة الدراسة  لدٌها توافقا  
مساعدة المدٌرٌن مما ٌدل علً أن  4,16بقٌمه قدرها  ٌساعدنً مدٌري حٌن أجد صعوبة فً العمل

وبالتالً ٌكون إجراء مهم للعاملٌن لتخطً صعوبات العمل ٌساعد علً الشعور بالاستقرار الوظٌفً 
 . لإدارة الغضب
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( ٌتــضح أن العلاقة معنوٌة بٌن الضغوط النفسٌة للعاملٌن ومعدل دوران 6مــن خــلال الجــدول رقم)
% ومعدل خطؤ 22، وذلك عند درجة ثقة 1,15وهو أقل من  1,11العمالة حٌث أن مستوي المعنوٌة 

 العلاقة بٌنهما.مما ٌدل علً قوة  1,11

 
 معدل دوران العمالة الضغوط النفسٌة 

 
 

معامل 
 سٌبرمان

 
الضغوط 
 النفسٌة

 1,126 1,111 معامل الارتباط

 1,653 - المعنوٌة

 311 311 حجم العٌنة

 
معدل دوران 

 العمالة

 1,111 1,126 الارتباطمعامل 

 - 1,653 المعنوٌة

 311 311 حجم العٌنة

 و أقل. 1,15*دال عند مستوي          

ٌتضح من الجدول السابق وجـود علاقــة ارتباطٌــة وطٌدة بــٌن مستوي الضغوط النفسٌة ومعدل 

وهـو ارتبـاط موجـب، ممـا ٌـدل علـى  1,126دوران العمالة، حٌث بلغ معامل ارتباط سبٌرمان 

لضغوط طردٌة العلاقـة بـٌن مستوي الضغوط النفسٌة ومعدل دوران العمالة، أي أنه كلما زاد مستوي ا

النفسٌة التً ٌتعرض لها العاملٌن كلما زاد معدل دوران العمالة، والعكس صحٌح فكلما قلت الضغوط  

مستوي هناك علاقة بٌن كلما قل معدل دوران العمالة. بناء علً ذلك ٌتؤكد صحة الفرض الأول بؤن 

 Clisir 2011) معدل دوران العمالة، حٌث اتفقت تلك الدراسة مع دراسة كلا من والضغوط النفسٌة 

et al) ( ودراسةFairbrother, 2001)  والتً هدفت إلى استكشاف تؤثٌر العوامل المسببة لضغط

وعبء العمل، وتوازن الحٌاة العائلٌة والمهنٌة للعامل(،  العمل )غموض الدور، وتعارض الأدوار،

الرضا الوظٌفً والالتزام التنظٌمً،  من خلال ئج أن نٌة الشخص فً ترك العمل تُفسروأظهرت النتا

 فضلا  عن أن غموض الدور وضغط العمل ٌمارسان تؤثٌرا  سلبٌا  وغٌر مباشر فً النٌة فً ترك العمل.

 

ٌتــضح أن العلاقة معنوٌة بٌن إدارة الغضب ومعدل دوران العمالة، ( 2مــن خــلال الجــدول رقم)

 1,11% ومعدل خطؤ 22، وذلك عند درجة ثقة 1,15وهو أقل من  1,11حٌث أن مستوي المعنوٌة 

 مما ٌدل علً قوة العلاقة بٌنهما.

 معدل دوران العمالة إدارة الغضب 

 
 

معامل 
 سٌبرمان

 
إدارة 
 الغضب

 1,221** 1,111 معامل الارتباط

 1,111 - المعنوٌة

 311 311 حجم العٌنة

 
معدل 
دوران 
 العمالة

 1,111 1,221** معامل الارتباط

 - 1,111 المعنوٌة

 311 311 حجم العٌنة

 و أقل. 1,15*دال عند مستوي          

من خلال الجدول السابق توجــد علاقــة ارتباطٌــة وطٌدة بــٌن إدارة الغضب ومعدل دوران العمالة، 
علاقـة بـٌن  وجودوهـو ارتبـاط موجـب، ممـا ٌـدل علـى  1,221حٌث بلغ معامل ارتباط سبٌرمان 
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حل الصراع إدارة الغضب ومعدل دوران العمالة، أي أنه كلما وجدت إدارة فعالة لإدارة الغضب و
والمشكلات كلما قل احتمال ترك العامل للمنظمة . بناء علً ذلك ٌتؤكد صحة الفرض الثانً بؤن إدارة 

  (Firth, 2004)الغضب تإثر علً معدل دوران العمالة، حٌث اتفقت تلك الدراسة مع دراسة كلا من

(Huang, 2006والتً هدفت ) نتائج أشارت وقد مل،الع بدوران المرتبطة على العوامل التعرف إلى 

 بقاء على كبٌر أثر لها الاقتصادٌة والدورات الترقٌة، علً الحصول وسرعة المقابل المادي أن الدراسة
 .محدودا   تؤثٌره فكان الفردي الأداء ومستوى التعلٌم، مستوى أما وظائفهم، الموظفٌن فً

( ٌتــضح أن العلاقة معنوٌة بٌن إدارة الغضب وإرضاء العاملٌن حٌث أن 2خــلال الجــدول رقم)مــن 
مما ٌدل  1,11% ومعدل خطؤ 22، وذلك عند درجة ثقة 1,15وهو أقل من  1,11مستوي المعنوٌة 

 علً قوة العلاقة بٌنهما.

 معدل دوران العمالة إدارة الغضب 

 
 

معامل 
 سٌبرمان

 
إدارة 
 الغضب

 1,264** 1,111 معامل الارتباط

 1,111  المعنوٌة

 311 311 حجم العٌنة

 
معدل 
دوران 
 العمالة

 1,111 1,264** معامل الارتباط

  1,111 المعنوٌة

 311 311 حجم العٌنة

 و أقل. 1,15*دال عند مستوي 

الغضب ومدي رضاء العاملٌن، من خلال الجدول السابق توجــد علاقــة ارتباطٌــة وطٌدة بــٌن إدارة 
وهـو ارتبـاط موجـب، ممـا ٌـدل علـى طردٌة العلاقـة بـٌن  1,264حٌث بلغ معامل ارتباط سبٌرمان 

إدارة الغضب وإرضاء العاملٌن ، أي أنه كلما وجدت إدارة فعالة لإدارة الغضب وحل الصراع 
علً ذلك ٌتؤكد صحة الفرض  والمشكلات كلما زاد مستوي رضاء العاملٌن، والعكس صحٌح. بناء

 ,El-Kot)  الثالث بؤن إدارة الغضب  تإثر علً إرضاء العاملٌن، حٌث اتفقت تلك الدراسة مع دراسة

 إدراك ومدى الوظٌفً، العمل، والرضا أبعاد بٌن العلاقة تحدٌد إلى الدراسات هذه حٌث هدفت(2004

 العوامل لبعض تؤثٌر وجود إلى الدراسة نتائج وتوصلت العمل، بٌئة فً أدائهم علً ذلك لأثر العاملٌن
 مكونات بعض وهً المصرٌة البٌئة فً علٌها التركٌز ٌتم أن ٌجب والتً عن العمل بالرضا المتعلقة
 .المهام طبٌعة وتحدٌد العمل، أداء فً مثل الاستقلالٌة العمل سمات

أشارت نتائج الدراسة إلً وجود فروق بٌن استجابات عٌنة الدراسة تجاه محاور إدارة الغضب 
علً أساس النوع والسن والدرجة الوظٌفٌة مما ٌخدم أهداف الدراسة، حٌث ٌضمن التعرف علً 
مدي تؤثٌر إدارة الغضب بإختلاف المستوٌات العمرٌة والدرجات الوظٌفٌة بما تحمله تلك الفئات 

وافقت معظم عٌنة الدراسة علً عبارات ، كما حٌاتٌة تختلف من فئة عمرٌة لأخريبرات من خ
مستوي الضغوط النفسٌة للعاملٌن، وكانوا أكثر اتفاقا علً ضرورة توافر ظروف الأمن والسلامة 

 فً بٌئة العمل، حٌث ٌدفعهم ذلك فً المقام الأول للاستمرار بالعمل فً  المنظمة .
وافقت معظم عٌنة الدراسة علً عبارات دوران العمالة وكفاءة العمل، وكانوا أكثر اتفاقا  وأٌضا  

توفر الشعور  علً ضرورة توافر الرضا الوظٌفً لدي العاملٌن فً المنظمة ، وكذلك ضرورة
 .بالاستقرار الوظٌفً

تفاقا علً كما وافقت معظم عٌنة الدراسة علً عبارات قٌاس رضاء العاملٌن، وكانوا أكثر ا 
، لمجتمع  لدي العاملٌن فً المنظمةضرورة توافر الشعور باٌجابٌة المشاركة فً تقدم ورقً ا

 وكذلك اتاحة العمل الفرصة التطور واكتساب خبرات جدٌدة للعاملٌن.
كما وافقت معظم عٌنة الدراسة علً عبارات الإجراءات المتبعة لإدارة الغضب، وكانوا أكثر اتفاقا 

المنظمة وكذلك الأجور  وجود عدالة فً توزٌع واجبات العمل بٌن العاملٌن فًعلً ضرورة 
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وكذلك أظهرت النتائج وجود علاقة معنوٌة بٌن الضغوط النفسٌة للعاملٌن ومعدل ، والمرتبات
دوران العمالة، ممـا ٌـدل علـى طردٌة العلاقـة بـٌن مستوي الضغوط النفسٌة ومعدل دوران 

عدل دوران زاد مستوي الضغوط النفسٌة التً ٌتعرض لها العاملٌن كلما زاد م العمالة، أي أنه كلما
كما أوضحت النتائج وجود علاقة معنوٌة بٌن إدارة الغضب ومعدل ، العمالة، والعكس صحٌح

دوران العمالة، ممـا ٌـدل علـى طردٌة العلاقـة بـٌن إدارة الغضب ومعدل دوران العمالة، أي أنه 
 لات كلما قل معدل دوران العمالة.فعالة لإدارة الغضب وحل الصراع والمشككلما وجدت إدارة 

  
 :التالٌة النقاط فً تتمثل ، التوصٌات بعض اقتراح الباحث استطاع النظرٌة  الدراسة خلال من

 وبرامج أدوات ووسائل من كاملة نظم وضع خلال من العمل بٌئة وتحدٌث وتطوٌر تعزٌز -1
 كل توفٌر معالعمل  أثناء للراحة مناسب وقت وتحدٌد مع عملهم الموظفٌن علً تسهل ومعدات

 . طبٌعتها كانت أٌا   المهنٌة الأخطار من للموظف والأمان عناصر الحماٌة
 الخدمة نهاٌة زٌادة مكافؤة خلال من وذلك الوظٌفً الاستقرار مستوى تحسٌن علً الجاد العمل -2

 التقاعد. حال فً الأمان المستقبلً وتوفٌر ، الاجتماعً للضمان صندوق وتوفٌر ،
   

 تطور فً جٌدة تساهم رافعة تكون حتى والعاملٌن الإدارة بٌن العلاقة وتحسٌن وتطوٌر تعزٌز -3
 أفضل تقدٌم أجل من المثمر والتقدٌر والتعاون الاحترام خلال من وتكاملهما والمإسسة الفرد

 الإدارٌة التعلٌمات خلال ومن ، المتعاون بروح الفرٌق العمل خلال من وذلك ، الخدمات
 . العمل حاجة المنطلقة من والواقعٌة الواضحة

 

 علً الزٌادة السنوٌة نسبة وتحسٌن ، المنظمة فً به المعمول الرواتب سلم وتطوٌر تحسٌن -4
 مع ٌتناسب وكً فً وظٌفتهم أكبر سعادة وٌعطٌهم العاملٌن عند الرضا ٌزٌد حتى ، الراتب
 .ٌبذلونها التً جهودهم

 

 مكافؤة العاملٌن ٌتم بحٌث ، العاملٌن بٌن تامة بعدالة توزٌعها ٌكفل للحوافز نظام وضع -5
 ٌزٌد مما أطول لفترة الموظفٌن للعمل تشجع لأنها ، والمقصرٌن ومعاقبة المخالفٌن المجتهدٌن

 تخطٌط علً قدرة وأكثر بالاتحاد أكثر تمسكا   وٌجعلهم ، الوظٌفً وأمنهم استقرارهم من
 . الوظٌفً مستقبلهم

 

 ، وخبراتهم قدراتهم التعلٌمٌة تحسٌن علً وحفزهم ، والذاتً المإسسً التطور فرص تشجٌع -6
 التعلٌمٌة المإسسات مع خلال التواصل من للعاملٌن وخارجٌة داخلٌة دراسٌة منح وتوفٌر
 العاملٌن. لكافة وملزمة ومفصلة واضحة برامج تدرٌبٌة ووضع ، والأجنبٌة والعربٌة المحلٌة

 

 تطبٌقه ٌتم موظف بحٌث كل وحقوق وواجبات مهام ٌوضح عادل ومالً إداري نظام صٌاغة -2
 الإدارة واهتمام ، والموظف والملزمة للإدارة المكتوبة والنصوص المعاٌٌر ضمن الجمٌع علً

 .القرارات اتخاذ فً كالمشاركة مع الموظفٌن التعامل فً الحدٌثة الإدارٌة بالأسالٌب
 

 والمساءلة والمحاسبة الجماعً الأداء مع ٌتوافق بما ، التحفٌز وأدوات أسالٌب تطوٌر -2
 ، العمل جماعات داخل لتنمٌة الترابط الجماعً الأداء لتقٌٌم وضوابط أسس ووضع ، الجماعٌة
 .الأداء لتقٌٌم نظام توفٌر وضرورة

 

 فً البقاء والاستمرار بغرض مهمة بؤي للقٌام العاملٌن لدي والاستعداد الرغبة مستوي تنمٌة -2
 .جٌد بشكل وتوضٌحها للعاملٌن ونشرها المنظمة  قٌم وترسٌخ المنظمة فً العمل

 ، مإسسة حورس الدولٌة، الإسكندرٌة. 3، ط (. 2112الصٌرفً، محمد )

 ماجستٌر منشورة رسالة ،  (.2115محمد ) ، العوفً

 السعودٌة. الأمنٌة، للعلوم العربٌة ناٌف بجامعة

 ، دار الشروق، عمان.2، ط (. 2113العطٌة، ماجدة )
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، دون طبعة، جامعة ناٌف للعلوم، (. 2111) القرٌشً، ماجد

 الرٌاض.

 ، دار الفكر، عمان.3، ط (. 2112الغربً، كامل )

 ، دار وائل للنشر والتوزٌع، عمان.2، ط (. 2111الحسن، إحسان )

، المكتبة الجامعٌة، الشارقة، الإمارات العربٌة 1ط، (. 2112)العتوم، عدنان

 المتحدة.

 ، دار وائل للنشر والتوزٌع، عمان.1، ط (. 1222لوزي، موسً )ال

 ، وكالة المطبوعات، الكوٌت.(. 1224السلمً، علً )

 ، دار وائل للنشر، عمان.3، ط (. 2115العمٌان، محمود )

 ، دار الرضا للنشر، دمشق.3، ط (. 2116الكبٌسً، عامر )

، ص ، دار الرضا للنشر، دمشق4، ط (. 2116الكبٌسً، عامر )

112. 

، 1، ط (. 2112أبو النصر، مدحت )

 القاهرة.المجموعة العربٌة للتدرٌب والنشر، 

، دون طبعة، دار (. 2112بٌومً، مجدي ، لطفً، محمد )

 المعرفة الجامعٌة، الإسكندرٌة.

، مكتبة 2، ط (. 2112حمزاوي، محمد )

 الشقري، الرٌاض.

 ، كلٌة العلوم الإقتصادٌة، سطٌف.5، العدد (. 2115حسن، بورغدة )

 ، دار البتراء، عمان.1، ط (. 2114) حسٌن، سلامة 

 ، دار المعرفة الجامعٌة، الإسكندرٌة.1، ط (. 2111حنفً، عبدالغفار )

، دار الجامعة الجدٌدة، 1، ط (. 2112حنفً، عبدالغفار )

 الإسكندرٌة.

 . الإسكندرٌة ة، الجدٌد الجامعة دار ، (. 2114محمد ) سلطان،

 ، دار الٌازوردي، عمان.1، ط (. 2111) شلابً، زهٌر

 ، دار المعرفة الجامعٌة، الإسكندرٌة.1، ط (. 1222) عبدالرحمن، محمد

 ، أكادٌمٌة السادات للعلوم الإدارٌة، الإسكندرٌة.(.2112علما، أسامة )

 ، دار المعرفة الجامعٌة، الإسكندرٌة.3، ط (. 2113عبدالرحمن، عبدالله )

 ، دار المسٌرة، عمان.4، ط (. 2112) مانعبٌدات، سلٌ

، دار غرٌب للطباعة والنشر والتوزٌع، 4، العدد (. 2112) عبدالجواد، محمد

 القاهرة.

، دار 1، ط (. 2112)عبدالوهاب، عبدالوهاب

 ، عمان.الٌازوردي

 ، دار الفكر، لبنان.1، ط (. 2111) عامر، سامح

، دار الجامعة الجدٌدة، 2، ط (. 2112)حنفً، عبدالغفار

 الإسكندرٌة.

 ، دون طبعة، دار المعرفة الجامعٌة، مصر.(. 2115) غٌث، محمد

 ، دون طبعة، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة.(. 2116ماهر، أحمد )

 ، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة.(. 2112ماهر، أحمد )
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، مركز التنمٌة الإدارٌة، 4، ط (. 2112ماهر، أحمد )

 ندرٌة.الإسك

 ، دون طبعة، مكتبة الأنجلو المصرٌة، القاهرة.(.2114) مصطفً، أحمد 

، دار 1، ط (. 2111مصطفً، أحمد )

 .126، 125، ص ص الكتب، القاهرة

 المعرفة الجامعٌة، الإسكندرٌة.، دار 1، ط (. 2113) محمد، محمد 

 ، دار المعرفة الجامعٌة، الإسكندرٌة.1، ط (. 2115) محمد، محمد

، دون طبعة، (. 1222) هٌجان، عبدالرحمن 
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Abstract 
 

The study aims to measuring the relationship between anger management and 

labor turnover rate in five star hotels in Cairo. Where clarify the definition of 

anger management and its causes and results and how to manage it, as well as 

clarify the concept of labor turnover and its causes. The study was based on the 

design of a questionnaire containing a number of axes: the level of 

psychological pressure of the employees, the measurement of the labor 

turnover rate, the measurement of the satisfaction of the employees, the 

procedure used to manage anger. The questionnaire was distributed to a 

random sample of hotels employees. A number of statistical measures were 

used, including the arithmetic mean and Pearson correlation coefficient. The 

results showed that there is a close correlation between the existence of 

management of organizational anger and the low turnover of labor. Finally, a 

number of recommendations were reached, including the need to improve the 

level of job stability, improve the relationship between the management and its 

employees, the need to establish a fair system of incentives and improve the 

salary scale in the hotels.  

Keywords: anger management, labor turnover rate, hotels, Egypt.      


