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 تأثير إدارة ضغوط العمل في تمكين الموارد البشرية

)دراسة تطبيقية في فنادق الدرجة الممتازة لمدينة بغداد(

1

 

 الباحث مدين عبدالوهاب جبر د. نوفل عبدالرضا علوان الكمري م. أ.

 / كلية العلوم السياحيةالجامعة المستنصرية 

 المستخلص 

من الموضوعات المهمة في حقل السلوك التنظيمي لما لها من دور كبير  إدارة ضغوط العملتعدٌّ إدارة 
, ولذلك تفاعلت أثنان من المتغيرات  أتجاهات تمكين الموارد البشرية في صناعة الفنادقوفاعل في تحديد 

( والتي تمكين الموارد البشريةو  إدارة ضغوط العمللتشكيل الإطار الفكري والفلسفي لهذه الدراسة وهي )
كان الهدف من إلاجابة عنها استجلاء الفلسفة النظرية والمرامي الفكرية لهذه  ولات ؤ انطلقت من عدة تسا

ت الحديثة على البيئة العربية عامة والبيئة العراقية خاصة ولتحديد مستوى ها من الموضوعاالمتغيرات لأن  
متغيرات الدراسة واختبار فرضياتها إستعملتُ عدداً من الأساليب الأحصائية اللامعلمية في تحليل ومعالجة 

 ( والمتمثلةSPSS ver-19البيانات والمعلومات وذلك بالاعتماد على البرامج إلاحصائية الجاهزة )
لقياس طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة, ومعامل إلإنحدار الخطي البسيط  سبيرمانمعامل أرتباط ب

Simple linear regression ( 118لقياس علاقات التأثير. معتمداً الإستبانة كأداة للقياس من قبل )
عاون مدير مفوض, مدير مسؤولًا على مستوى القيادات الإدارية من هم بمرتبة )مدير شعبة, مدير قسم, م

مفوض( في الفنادق الآتية ) الرشيد , المنصور , فلسطين , عشتار , بابل ( . تكمن أهمية الدراسة في 
تقديمها تأصيل فكري لطبيعة متغيرات الدراسة مستنده الى جهد تطبيقي من خلال تطبيق المفاهيم النظرية 

 في الميدان العملي.
Abstract 
The pressures of work Management of important issues in organizational 

behavior as they have a large and active role in identifying trends empowerment 

of human resources in the hotel industry field, therefore interacted Two of the 

variables for the formation of the intellectual and philosophical framework for 

this study (work stress management and empowerment of human resources), 

which It launched from several questions and the objective was to answer the 

elucidation theoretical philosophy and intellectual goals of these 

variablesBecause it is modern subjects to the general Arab environment, 

especially the Iraqi and the environment and to determine the level of study 

variables and test hypotheses used a number of statistical methods nonparametric 

analysis and processing of data, information, and relying on statistical programs 

Ready (SPSS ver-19) represented in rural arithmetic mean, standard deviation, 

the relative importance of the statement level variables, and Spearman correlation 

coefficient to measure the nature of the relationship between the variables of the 

study, the coefficient of simple linear regression simple linear regression to 

measure the impact of relationshipsBased questionnaire as a tool for measuring 

                                                           

1
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by the (118) is responsible at the level of administrative leaders of their rank 

(Director of the Division, the Director of Department, Associate Director of the 

Commissioner, the Director of the Commissioner) in the following hotels 

(Rasheed, Al-Mansour, Palestine, Ishtar, Babylon). The importance of the study 

presented in rooting for the intellectual nature of the variables of the study based 

on an applied voltage through the application of theoretical concepts in the 

practical field. 

 المقدمة:
التي تعاني منها المنظمات السياحية الراغبة في تحقيق يُعد تمكين الموارد البشرية حلًا للكثير من المشاكل 

الأستدامة في أنشطتها في ظل بيئة سريعة التغير , أنطلاقاً من مبدأ أن أنعكاس أداء العاملين فيها يعود 
عليها بتحقيق التفوق التنافسي والذي يمثل هدفاً أستراتيجياً تطمح إليه كل المنظمات على حد سواء , 

تمكين العاملين في المنظمات الفندقية على تبني وتفعيل الإدارة العليا مجموعة من الأبعاد وترتكز عملية 
ر يالتي من شأنها أن تمنحهم حرية الأختيار والتصرف وفقاً لمبدأ الأستقلالية المقترن بالمسؤولية وتوف

المعلومات اللازمة عن المواقف التي تحتاج إلى أتخاذ القرار السريع من العاملين دون الرجوع إلى الإدارة 
وبأعتبار الخدمات السياحية أوجه نشاط غير العليا في ظل مناخ من المشاركة والتعاون الأيجابي  ,  

الخدمات بأنها غير ملموسة وغير ملموسة, وتعتمد على الطاقات البشرية بشكل أكبر من السلع , وتتميز 
منفصلة وغير قابلة للتخزين ومتباينة وغير متجانسة وكل هذه الخصائص تجعل العاملين المحتكين 
بالضيوف على درجة من الأهمية في قدراتهم ومرونتهم وتمكّنهم واستجابتهم للتباين والتغير في رغبات 

 . الضيوف واحتياجاتهم
 حثمنهجية الب -المبحث الأول 

 أولًا : مشكلة الدراسة :  
من خلال مراجعة بعض الأدبيات لوحظ بأن بعض الدراسات شخصت نقاط التلاقي والأختلاف  

في طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة والآثار الناجمة عنها , الإ أنها لم تخرج عن الأطار النظري , 
حراجة الموضوع وبحدود إطلاع الباحثان فإن إدارة ومن هنا تبرز المشكلة الفكرية الأساسية فعلى الرغم من 

ضغوط العمل وتحقيق تمكين الموارد البشرية لم يحظا بدراسة تطبيقية رابطة لمتغيراتها وفي ضوء ذلك 
 طرحت التساؤلات الآتية :

: هل توجد علاقة إرتباط ذات دلالة معنوية بين إدارة ضغوط العمل وأبعاد تمكين ( 1التسأول الرئيسي )
 الموارد البشرية ؟ 

: هل يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لإدارة ضغوط العمل في أبعاد تمكين الموارد ( 2التسأول الرئيسي )
 البشرية؟ 

 ثانياً : أهداف الدراسة :
اعداد اطار نظري خاص للتعريف باهمية تمكين الموارد البشرية وإدارة ضغوط العمل بوصفها متغيرات  .1

 وادارة المنظمات السياحية والفندقية .مهمة في بناء 
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السعي إلى الإرتقاء بقدرات المنظمات السياحية والفندقية لتمكين عامليها من خلال إدارة ضغوط العمل  .2
 لتخيفيف الأعباء والضغوط الناتجة عن ممارسة المهام والمسؤوليات ومتغيرات البيئة الخارجية.

 لموارد البشرية في المنظمات السياحية والفندقية.توضيح الأسس الفكرية والمعرفية لتمكين ا .3
تبني فلسفة التمكين كأسلوب للعمل وفلسفة تنظيمية يمكن من خلال تحديد المشاكل وإبراز المعالجات  .4

م في تحديد الأليات و والوسائل الكفيلة لتمكين الموارد البشرية اسهوالأ في مختلف المستويات التنظيمية
 .مبحوثة لتحيقيق الأهداف المرسومة لهذه المنظماتبالمنظمات الفندقية ال

توجية عناية المنظمات السياحية والفندقية في القطاع السياحي إلى أهمية متغيرات البحث في تحسين  .5
 واقع عملها الحالية بالإضافة إلى فتح الافاق المستقبلية لدراسة هذه المتغيرات.

 ثالثاً : فرضيات الدراسة :
: توجد علاقة إرتباط ذات دلالة معنوية بين إدارة ضغوط العمل وأبعاد تمكين ( 1) الفرضية الرئيسية

 الفرعية الآتية؟ الفرضياتا عنهاالموارد البشرية  , وقد تفرع 
 .أبعاد تمكين الموارد البشريةتوجد علاقة إرتباط  ذات دلالة معنوية بين مصادر ضغوط العمل و  (1-1)
وأبعاد تمكين الموارد توجد علاقة إرتباط  ذات دلالة معنوية بين وظائف إدارة ضغوط العمل  (1-2)

 .البشرية
: يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لإدارة ضغوط العمل في أبعاد تمكين الموارد ( 2)الفرضية الرئيسية 

 الفرعية الآتية : الفرضياتا عنها,وقد تفرع  .البشرية
 .أبعاد تمكين الموارد البشريةتوجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لمصادر ضغوط العمل في  (2-1)
 .في أبعاد تمكين الموارد البشريةتوجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لوظائف إدارة ضغوط العمل  (2-2)

ان منهج الدراسة هو تصميم يمكن  (Bratton & Gold, 2003: 443)يشير  : رابعاً : منهج البحث
بطريقة  وأهدافهاالتي تجعل الدراسة تبين اغراضها الأساسية من خلاله وضع الخطط لجمع المعلومات

مبسطة ومترابطة ونظامية, كما وصف خمسة مناهج تعد الاكثر شيوعا بين الباحثين هي )منهج البحث 
تجريبي, ومنهج دراسة الحالة( وتعتمد الاربعة الاولى القائم, التحليل البعدي, المنهج الوصفي, المنهج ال

عن طريق المسح الشفوي او المسح المكتوب  ومعلومات منها على ما يوفره الباحث من بيانات
.في حين الشخصية  )الاستبانة(, فيما يعتمد منهج دراسة الحالة على تقنيات المراقبة والملاحظة والمقابلات

بانه ومن خلال منهج البحث يتم تحديد تصميم البحث  (19: 2009, )النجار واخرون يشير كل من 
فقد يكون استكشاف عوامل معينة لظاهرة ما , او  المراد منه,ويختلف تصميم البحث باختلاف الهدف 

 توصيفها, او ايجاد العلاقة او السبب او الاثر بين مجموعة من العوامل.
 لمنطلقات الفكريةالعمل الأسس واإدارة ضغوط  -المبحث الثاني 
 أولًا : مفهوم إدارة ضغوط العمل :

تتكون المفاهيم من خلال التراكم المعرفي للدراسات والبحوث المتخصصة في كل مجال وأن عملية 
استعراضها وتصنيفها يؤدي بشكل وبآخر إلى أيصال أخر ما توصل إليه الباحثين في هذا المجال من 

رين والكتّاب أفكار ومعارف , وعليه فقد نال موضوع إدارة ضغوط العمل كغيره من المفاهيم أهتمام المنظ
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لدورهِ الأيجابي في أستخدام وتوجيه الضغوط الناتجه عن ممارسة الأعمال بالمسار الأيجابي الذي يحافط 
على أستقرار الفرد في محيط عمله وتجنبهُ الآثار والجوانب السلبية التي قد تعيق عملية التكيف والأرتقاء 

إلى أستعراض المفاهيم الخاصة بضغوط العمل في  الوظيفي له , وعليه قام الباحث من خلال هذه الدراسة
 والمفاهيم الآخرى المتعلقة بإدارة ضغوط العمل , وكما يأتي : (1جدول )

 ( مفاهيم ضغوط العمل بحسب آراء الكتّاب والباحثين1جدول )
 التعريف السنة و الصفحة أسم الباحث ت

 32 : 2007 الأحمدي  .1
مادياً في هيكل الجسم أو القوى الخارجية التي تسبب تشويهاً 

 تعطيل وظائفة.

2.  
& Mechara  

Glinow 
2007 : 155 

أستجابة تكيفية للفرد أتجاه موقف يدرك فيه أنهُ أمام تحدي معين 

 أو تهديد لوجوده.

3.  Arrington 2008 : 3 
الأستجابة النفسية والجسمية لمتطلبات العمل والتي تتعارض مع 

 قابليات الفرد وحاجاته.

 5 : 2009 القيسي  .4

متغيرات وسيطة لها أسباب سابقة ونتائج سلوكية وأنها خبرة 

عاطفية غير سارة تتزامن مع عناصر الخوف والفزع والقلق 

 والسخط والأنزعاج والغضب والأسى  والأكتئاب.

 4 : 2010 صالح  .5

حالة من فقدان التوازن الداخلي والأستقرار لدى الفرد بسبب 

القدرة على تحمل الأعباء الخارجية , مما يسبب أمتلاك الفرد 

 صعوبة التكيف الوظيفي والنفسي.

6.  
Olpin & 

Hesson 
2013 : 3 

الفعل أو الموقف الذي يكون فيه عدم الملائمة بين الفرد ومهنتهُ 

أو بينه وبين متطلباته مما يحدث تأثير داخلي يخلق حالة من عدم 

 العامل.التوازن النفسي والجسمي داخل الفرد 

7.  Bellow 2014 : 6 

مجموعة المؤثرات التي تنتج عن تعامل الشخص مع البيئة وينجم 

عنها إجهاد فسيولوجي أو نفسي أما بزيادة الإثارة أو نقص 

 الإثاره.

8.  Westwood 2015 : 12 
 تسبب والتي وبيئته الفرد تحدث بين التي التفاعلات من مجموعة

 والقلق. كالتوتر سارة غير وجدانية أو عاطفية حالة

9.  Redman 2016 : 15 
إدراك أو شعور الفرد بأختلال في حالته البدنية والنفسية كرد فعل 

 للأحداث والظروف الموجودة في بيئة العمل.

 المصدر : من إعداد الباحث بالأعتماد على المصادر العلمية الوارد ذكرها في الجدول أعلاه.
وقد أتجه الباحثون عبر درساتهم المختلفة إلى أبراز التصورات المتعلقة بإدارة ضغوط العمل بأعتبار أن 
هذه الضغوط حقيقة لامناص في طبيعة عمل منظمات الأعمال وعليه فقد برزت بعض الأفكار حول 

أنها ب  (Charlesworth & Nathan,  2004:  114 - 121) عملية إدارة الضغوط , فقد وصفها 
مجموعة الأساليب والأستراتيجيات والوظائف التي يمكن أن تتبناها إدارة المنظمة لتخفيف وطأة الضغوط 

بأنها عملية تهتم برفع ( Olpin & Hesson,  2013:  12 - 18)على العاملين , وحددها كل من 
 - 355) العمل , وأشار قدرات الأفراد العاملين لمواجهة شتى أنواع القلق والتوتر والإنزعاج في محيط 

345  :2013  ,Tummers ) إلى أن إدارة ضغوط العمل تعني مجموعة الممارسات التي تتخذها
الإدارة العليا في التعامل مع الأحداث الغير سارة بغية تحويل آثارها من السلبية إلى الأيجابية لتسهم في 

( Bellow,  2014:  277)لداخلية , وبيّنها رفع قابليات العاملين في التكيف مع المؤثرات الخارجية وا
بأعتبارها الطرق والسياسات التي يؤدي بها العاملين المهام والواجبات بشكل الذي يقلقل من حدة الأرتباك 
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,  2015:  247)النفسي والأنحراف السلوكي في الأداء ويعزز الكفاءة والمهارة في العمل , وأوضح 
Westwood) ل تحدد من خلال الأساليب التي تتبناها المنظمة لتعزز بذلك قدرة بأن إدارة ضغوط العم

 العاملين من مواجهة التحديات والتهديدات الناجمة عن أداء الأعمال.
حول ضغوط العمل وتصورات الباحثين لموضوع إدارة هذه  (1جدول )وبناء ماورد من من مفاهيم في 

مجموعة الأساليب والطرق التي يتم توظيفها في  الضغوط يمكن تعريف إدارة ضغوط العمل بأنها : )
محيط العمل للتعامل مع كل نتائج الضغوط المتمثلة بالتوتر والقلق والإنزعاج والغضب والأكتئاب بغية 

 تقليل آثارها السلبية على العاملين ورفع قدراتهم الأستجابية والتكيفية مع منظومة المؤثرات الخارجية( 
 ضغوط العمل : ثانياً : أهمية إدارة

نال موضوع ضغوط العمل عناية الباحثين في شتى المجالات العلمية وقد أوعز هؤلاء الباحثين  
هذا الأهتمام إلى دور هذه الضغوط في الأداء اليومي للفرد في مختلف المواقف اليومية التي يمر بها ومن 

في واقع عمل المنظمات السياحية خلال ذلك أنعكست الأهمية العامة لدرستها على أهمية لها خصوصية 
 :الآتيةالأسباب  (Jamel,  1995:  26)والفندقية للعاملين وعلى مستوى العمل , فقد أوضح 

 توضيح المؤشرات الحقيقية لسلوك العاملين سواء كان سلباً أم ايجاباً. .1
 الوظيفي.تقديم التوصيات اللازمة لتقليل النواحي السلبية في سلوك العاملين وأدئهم  .2
تنمية وتطوير النواحي الأيجابية التي تنتج من مستوى محدد مفيد من الضغط على السلوك  .3

 المبررات التالية لدراسة الضغوط : ( 88:  1997) الخثيلة , الشخصي. وحدد 
قيمة العمل ذاته واثره في حياة الأفراد وعلاقاتهم الإجتماعية والسياسية والإقتصادية وأنعكاس تلك  .1

 العلاقات على المجتمع بصفة عامة فضلًا عن آثارهُ في نفسية الفرد العامل وأتزان مشاعره.
ما تسببهُ الآثار السلبية لضغط العمل من شعور بالتوتر والإجهاد المتصلين بالأمراض الجسمية  .2

لنهاية إلى والنفسية والعقلية والتي تؤثر على الإنجاز والإتقان والإنتاج بشكل عام وهذا ما يؤدي في ا
 ضرورة دراسة ضغوط العمل والوسائل الممكنة للحد من التوتر والإجهاد.

الأهتمام بضغوط العمل يهدف لتحسين الأداء في المنظمة المهتمة بهذا الأمر تجد نفسها مضطرة إلى  .3
لية أعادة النظر في تقويم أداء عامليها وفاعلية أنجازهم , ومعنى ذلك أنها تقوم بعملية مراجعة تحلي

شاملة لنظامها فتطور نواحي القوة فيه وتحاول تخطي نواحي الضعف في النظام لتطوير أداء العاملين 
 إلى جانب تطوير مهارات المدير وإدراكه للعوامل التي تؤثر على فاعلية إداء العاملين .

سباب إلى أن إهمية دراسة ضغوط العمل تعود إلى الأ (170:  2013) عريق وحبيب , بينما أشار 
 : الآتية

 غياب العاملين وترك العمل . .1
 فقدان الرغبة وانخفاض الدافعية في العمل. .2
 ضعف الألتزام التنظيمي. .3
 عدم الرغبة في الرضا المهني. .4
 الشعور بلأنهاك النفسي. .5
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 المستوى الضعيف من الأداء. .6
عملية إدارة  ميةتكمن وراء أهالتي  النقاطإلى أن هناك مجوعة من  (72:  2007)القحطاني , وبيّن 

 ضغوط العمل , وكما يأتي  :
تمكين المنظمة السياحية والفندقية وزيادة قدرتها على تحسين أداء عامليها من خلال أستخدام  .1

الأساليب المختلفة والجادة والفاعلة للمتابعة والإشراف والتوجية للوقوف على نواحي القوة والضعف 
 في أداء العاملين.

ليا على الإرتقاء بأدائها من خلال توظيفها للخبرات وقدرات العاملين حسب مساعدة الإدراة الع .2
متطبات العمل والكشف عن أمكانيات العاملين الكامنة للأستفادة منهم في بعض المهام المتميزة 

 والصعبة التنفيذ.
ظروف أعطاء ابعاداً جديدة لسياسة التطوير الإداري والمهني في بيئة العمل يوضع فيها أعتبار ل .3

 العاملين الإجتماعية والنفسية.
المساهمة في تفعبل البرامج التدريبية بالكشف عن مهارات العاملين الفعلية ومعارفهم والقيمة  .4

الحقيقية للبرامج التدريبية التي يتلقونها وقدرتها على تطوير مهارتهم في أعمالهم التي يؤدونها مع 
 تصميم برامج مناسبة لأحتياجاتهم الفعلية.

إبراز القدرات الإدراية لمدراء الأقسام والمشرفين الغير ظاهرة في مجال القيادة والتوجية للعاملين  .5
 وفاعلية اسلوبهم في ايجاد مستوى من العلاقات الإنسانية في العمل والثقة بين المدراء والعاملين.

السياحية بالكشف عن العمل على التزود بمعلومات من شأنها دعم الخطط التطويرية بالمنظمة  .6
عوامل الضغط التي تؤثر في أداء العاملين في المنظمة بشكل عام منها ضعف التجهيز وعدم 

 ملائمة المناخ الوظيفي للعمل وضعف المعلومات لأداء الأعمال وعدم اشباع الحاجات.
ي الإنتاج زيادة حماس العاملين للعمل وتحملهم للمهام والمسؤوليات التي توكل إليهم مما يسهم ف .7

 الفعال الذي يطابق معايير الجودة والمواصفات التي يتطلبها العمل في المنظمة السياحية.
تفعيل الإنضباط الإداري الذي يشمل الألتزام بمواعيد العمل والمحافظة على الممتلكات العامة  .8

 والكياسة في التعامل مع الضيوف والمستفيدين من الخدمات السياحية المقدمة.
 ثالثاً : وظائف إدارة ضغوط العمل :

تعتبر الوظيفة ركيزة اساسية لمفهوم الإدارة المعاصرة فمن خلالها تتكون القدرات والمهارات  
المطلوبة والواجب توفرها عند ممارسة الأعمال وعليه فإن ضغوط الأعمال أصبحت تمتاز بالتعقيد والكثره 

دراسة إدارة هذه الضغوط من خلال مجموعة من الوظائف وعليه سعى الباحثون بمختلف أختصاصتهم إلى 
وضمن  باحثا  ( 14)و بــ  وظيفة لإدارة ضغوط العمل (27)أن هناك   (2جدول )التي تم أستعراضها في 

التحسين )كل من الوظائف فترات زمنية مختلفة حيث نال المرتبة الأولى من حيث مستوى الأهمية 
  و )الموائمة(( التكيف) وظيفتا ت, وحصل %57باحثين وبنسبة  (8)وبأهتمام و)التفاعل( ( المستمر

و)تنمية  ( تصميم هيكل العمل) باحثين , ونالت  (6)و  %43على المرتبة الثانية من الأهمية وبنسبة 
 %36باحثين و الذين بلغت نسبتهم من أجمالي الباحثين  (5)على المرتبة الثالثة من خلال تأكيد  الأفراد(
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باحثين , وتم تحديد  (4)و  %29المستوى الرابع من الأهمية وبنسبة  (أتخاذ القرار)  وظيفة, و أحتلت 
من العدد الكلي,  %21باحثين وقد بلغت نسبتهم  (3)بالمستوى الخامس وتأكيد  ( خلق المناخ التنظيمي)

 )التكامل الداخلي(و  )التوافق(و  )الاكتشاف(و )القيادة(و (صياغة الاستراتيجية) الوظائفونالت كل من 
و  و )الأستقطاب( )التنشئة التنظيمية(و  )الآتصال بالعاملين(و  )التوجية(و  )التطوير(و )التميز(و 

, في  %14منهم وبنسبة  (2)على المستوى السادس من تركيز الباحثين وباهتمام   )أختيار العاملين(
 (وصف الوظيفة( و )الأستشراف( و )لرقابة الذاتيةاحين أحتل المركز السابع من الأهمية كل من )

 وبنسبةفقط  باحث واحدوتأكيد  )إدراك التغيير(و  )التغيير(و  )الضبط الأجتماعي(و  )التأثير بالعاملين(و
7% . 

  



 

 

 276 

 ( وظائف إدارة ضغوط العمل2جدول )
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 : ( ما يأتي2ورد في جدول ) يتضح مما
العمل لتعبر عن فلسفة متداخلة مع جميع النشاطات تعددت الوظائف الخاصة بإدارة ضغوط  .1

 والوظائف الإدارية للمنظمة السياحية والفندقية.
يلاحظ أتجاه هذه الوظائف بأتجاهين مختلفين الأتجاه الأول متمثل بالبيئة الخارجية وتحديد الأفراد  .2

جودة داخل المنظمة العاملين وفقاً لقابليات وقدرات ومهارات معينة تنسجم مع طبيعة الضغوط المو 
السياحية والفندقية والأتجاه الثاني يتمثل في داخل بيئة التنظيم والمتمثل بصقل هذه القدرات 

 وتطويرها لتكون أكثر أنسجاماً مع متطلبات العمل السياحي.
تم أختيار مجموعة من الوظائف التي حصلت على أكثر تكرار وأهتمام من قبل الباحثين ولها   .3

و ( التحسين المستمر( و )الموائمة)( و التكيفوالتي تمثلت بـــ )اعة الفنادق خصوصية في صن
( والتي سيتم أختبارها في الجانب التطبيقي من الأطروحة , والتي سنتناولها بشكل التفاعل)

 مختصر و كما يأتي :
رة : توجه الباحثون والمتخصصون إلى ألأهتمام بهذه الوظيفة من خلال إيمانهم بضرو  التكيف .أ 

تكيف المنظمات مع بيئاتها وإبقائها فاعله فقد ع بّروا عن التكيف بالتغيير الذي تحدثه المنظمة 
السياحية والفندقية لمواجهه تحديات البيئة الخارجية والتوجه نحو التغيير والنمو غير المحدود التي 

تكيف حالة , وبأعتبار ال(Durbin,  1974:  11)  تسعى إليه من أجل البقاء والأستمرار
التغيير التي يمكن أن تحدثها المنظمة في هيكلها من أجل أستمراية تقديم الخدمات السياحية 

من خلال قدرة هذه الوظيفة  ( Obrien et al,  2006:  25)والفندقية بكفاءة وفاعلية عالية 
مة للضيف على أيجاد الحلول للمشكلات التي تواجهها هذه المنظمات الفندقية في تقديم أفضل خد

والرد بالمرونة لمتطلبات البيئة المتغيرة من خلال طرح أساليب تقنية إدارية تسهم بعملية التوافق 
مع الأحداث الضاغطة , تلك الأحداث والقوى الأخرى ذات الطبيعة الإجتماعية والإقتصادية 

 , 2006,  82 - 85)والتكنولوجية والسياسية الواقعة خارج السيطرة المباشرة للإدارة 
Perreault & McCarthy.) 

: تتوقف عملية فاعلية المنظمة الفندقية في مواجهة متطلبات بيئتها على عناصر  الموائمة .ب 
مختلف الأنظمة الفرعية التي تؤلف المنظمة الفندقية والمصممة وفقاً إلى طلبات البيئة التي 

أن تكون متطابقة من حيث  تتفاعل معها وهذا يعني بأن مختلف عناصر الأنظمة الفرعية لابد
,  2002:  71)الخصائص على طول كل بُعد من الأبعاد الأساسية التي تُحدد من خلالها 

Mello)  وفي ظل البيئة المتغيرة يكون التوفيق بين اهداف المنظمة الفندقية والأنشطة التي تقوم
سياحية والفندقية مع أسس بها غير مستقر ودائم ولكن في حالة الموائمة تتطابق جدارة المنظمة ال

, وبالتالي فإن عدم الأنسجام  (Porter,  1996:  61 - 63)المنافسة في قطاع صناعتها 
ونقاط الأنحراف والإدراك ما هي إلا أدوات تستخدمها المنظمة الفندقية في إدارة الموائمة لمواجهة 

وعملية  (Burgleman,  1996,  22 - 19) الأحداث والضغوط الناتجة عن التغير 
 الموائمة تتأتى من خلال :
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 وعي الأفراد العاملين لأهمية وضوروة التغيير. .1
 تكوين الأهداف الجديدة على أساس الإدراك البيئي للضغوط. .2
 التحرك من رسم الأهداف إلى ممارسة الأنشطة والمهام. .3

: يستند التحسين كفلسفة إلى النزوع الدائم نحو الأفضل ويُعد التحسين توؤماً  التحسين المستمر .ج 
يسير بالتوازي مع متطلبات الأستجابة للتغير لكونه الثابت الوحيد في الحياة وبالتالي يمكن النظر 

ي إلى التحسين كرحلة لانهاية معلومة لها بالنسبة للمنظمات السياحية والفندقية على حدٍ سواء والت
تسعى إلى التنافس والتربع على عرش السوق في ظل أحداث ومؤثرات تضغط بقوة بأتجاه عزل 
هذه المنظمات في التغييرات المستمره, غير إن النظرة للتحسين تتباين في ضوء فلسفات 
وتطبيقات ونماذج الإدارة عموما , وعليه فقد عرف التحسين المستمر بأنهُ تلك التقنية التي توجه 

الإدارة العليا في التفكير في الكيفية التي يمكن من خلالها تحفيز المدراء والأفراد العاملين  أنظار
:  229) لديها في جميع مستوياتها بأتجاه ايجاد طرق لتخفيض تكاليف المنتج أو الخدمة 

1998  ,Kaplan & Atkinson ) وعرفهُ أخرون بأنه عملية أحداث تحسينات على المدى ,
مفردات صغيرة متكررة الحدوث قياساً بأحداث تغيرات أساسية كبيرة على المدى البعيد القصير في 

 (.Weetman,  2006:  482)  من خلال تخفيض التكاليف المتغيرة بمعدلات معينة
و  تتم عملية التفاعل ,ل و  وجها لوجه ليحصل العاملين يقتضي التفاعل التقاء الأفراد:  التفاعل .د 

الأطراف المتفاعلة الانطباعات التي يتحكم فيها كل  ات أويالسلوك أو الرموز عبر ذلكيتشكل 
للتفاعل الإجتماعي في المنظمات السياحية منظوران الأول نفسي  ,( 35:  2004)آل مراد , 

يرى بأن الأفراد العاملين جماعة إنسانية صغيرة تتوافر فيها ظاهرات مجتمعية أساسية مثل دوران 
ارسة السلطة وأعراف مقاومة التغيير والمفاوضات والضغوط والتوتر,تتراوح بين المعلومات و مم

المنفعة العامة وأشباع الحاجات الفردية والنزاع بين ضرورات التنظيم وحماية الخصوصية الفردية 
والتلقائية المبدعة والمعايير والرموز والمعتقدات واللغة المشتركة والأحتفالات التذكارية في حين 

ى المنظور الثاني أن التفاعل هو لقاء بين العاملين بالمنظمات السياحية و جمهورها الخارجي , ير 
إن العامل يعتمد أساليب ثلاثة في سبيل تحقيق التوافق مع الآخرين  (Horney)ويرى الباحث 

وأليات التخاطب معهم فقد يتحرك نحو الأخرين أوبعيداً عنهم , أو ضدهم , فقد يتحرك نحوهم 
للحصول على الحب والرعاية وبهذا يستخدم التعابير والمصطلحات التي من شأنها تفعيل ذلك  , 

ن فقد يتحرك ضد الأخرين فيلجأ إلى أستخدام كل المفردات التي من وعندما يفقد الشعور بالأم
شأنها الرد على من قام برفضه في محيط العمل , أو يتحرك بعيداً عن أقرانه في العمل وهو ما 
يُعرف بالإنعزال التنظيمي لعدم وجود أسس ومعايير مشتركة بين العاملين. و وفق الاساليب 

عد صمام الامان في مختلف المواقف التي قد تواجه العاملين فبها و الثلاث فأن وظيفة التعبير ت
من خلالها يستطيع العاملين التلاعب بالمفردات و صياغتها في تعابير تشعر المتلقي بمصداقية 
الطرح و الامان وصولًا الى التفاعل التام الذي من خلاله تصل المنظمة الى اهدافها و يحصل 

 (.6- 5:  2003)عبدالله , لرضا السياح على اعلى درجات ا
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 بشرية الأسس والمنطلقات الفكريةتمكين الموارد ال -المبحث الثاني 
 مفهوم تمكين الموارد البشرية :

يشير المفهوم إلى الموضوعات والأفعال الصادرة والتي تدخل في شرح الأشياء , وقد بينت المعاجم اللغوية 
غنية من ناحية المعنى , والتمكين كسائر المعاني نال أهتمام   معنى هذه المفاهيم بالشكل الذي جعلتها
أمكن … بدلالة مكن )تمكينا( من الشيء جعل له سلطاناً ومقدرة أهل اللغة في معاجمهم فقد أشاروا إليه 

ن وأستمكن وعلا شأنه بين الناس ,  فلانا أي سهل له أو يسر له فعله ومكنتهُ من الشيء وأمكنتهُ منهُ فتمك 
)ابن منظور و  (223:  1998)الزمخشري , و (859: 1987)البستاني , د هذا الاتجاه كل من : وأي
)الرازي , و   (881:  2004)ضيف وأخرون , و  (771:  2002)معلوف , و (134:  1999,

وسعى مختلف الباحثون عبر دراساتهم و أبحاثهم المستمرة إلى أعطاء المفهوم ,   (360:  2007
الأصطلاحي لتمكين الموارد البشرية بالشكل الذي يكوّن أطراً شاملة ومعاني واسعة لهُ تساعد المنظمات 

أبرز تلك المفاهيم , وكما  (3جدول )السياحية والفندقية على تطبيقهُ بشكل واقعي و ملموس ويعرض 
 :أتيي

 ( مفاهيم تمكين الموارد البشرية بحسب آراء الكتّاب والباحثين3جدول )

 أسم الباحث ت
السنة و 

 الصفحة
 التعريف

1.  
Brown& 

Harvery 

2006 :

241 

 و إشراكهمالعاملين  لدى الكامنة تحرير الطاقات إلى استراتيجية تهدف

تناغم في عمليات بناء المنظمة, باعتبار نجاح المنظمة يعتمد على 

 بعيدة المدى. وأهدافها المنظمة رؤية مع العاملين حاجات

2.  
Govindarajan & 

Natarajan 

2007  :

170 

تشجيع الأفراد والسماح لهم بأن يتحملوا بشكل مسؤول لتحسين طريقة 

 أداء وظائفهم ليساهموا في أنجاز أهداف المنظمة.

3.  Jones 
2007  :

138 

أنحاء المنظمة سلطة أتخاذ القرارات عمليات إعطاء العاملين في جميع 

 المهمة و يكونون مسؤولين عن نتائجها.

4.  
Shunda & 

ongori 

2008  :

85-86 

 بشكل التي يقوم بها أداءه للمهام في التأثير على بالقدرة العامل شعور

 لديه يعزز الذي بصفته أجير , بالشكل وليس لذاته يعمل وكأنه ملموس,

الكامنة  الطاقات أفضل إطلاق وفي الأداء ,في  والرغبة المبادرة روح

 ينعكس ايجابيا على مما الشخصي, النمو والتطور على لديه, ويساعده

 .داخل المنظمة في أدائه

5.  Ozaralli 

2008  :

335-

334 

 ومنح التنظيمي التسلسل أدنى إلى القرار وسلطة اتخاذ القوة  منح

 العمل.في بيئة  قدرة التأثير على المخرجات العاملين

6.  Nazakati 
2009  :

4-5 

 وابداء النقد وممارسة الاتصالات خلال من التنظيمية للعمليات امتداد

 والمهارات المعرفة لزيادة للعاملين وذلك الفرقي العمل وممارسة الآراء

 والدافعية لهم.

7.  Carter 
2009  :

41-46 

 العاملين.المنظمة من قبل  داخل التأثير تنفيذ خلالها من يتم عملية

8.  
Quick & 

Nelson 

2009  :

123-

148 

 عملية المشاركة في القوة ضمن أطار المنظمة وبين أفرادها.
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9.  Haghighi etal 

2011  :

548-

596 

 العمل لأداء الحرية ومنحهم والمسؤوليات الصلاحيات العاملين إعطاء

 وبيئة كافة الموارد توفير مع الإدارة من مباشر تدخل دون بطريقتهم

 فيهم. المطلقة الثقة مع العمل لأداء وسلوكياً  مهنيا لتأهيلهم المناسبة العمل

11.  
Heizer & 

Render 

2011  :

228 

 ونقلها الى والمسؤولية السلطة ومنحهم العاملين وظائف توسيع عملية

 .الدنيا في المنظمة المستويات

 الواردة في الجدول.المصدر : من إعداد الباحث بالأعتماد على المصادر العلمية 
 وكنتيجة لما تقدم بالأمكان أستنتاج الآتي  :

لم يتفق الباحثين و المهتمين على تعريف محدد لتمكين الموراد البشرية وذلك بسبب المراحل  .1
الزمينة المتعاقبة على المفهوم بالإضافة إلى أهميته بمختلف المنظمات مما أعطى تميزاً للمفهوم 

 في كل منظمة.
يحقق التمكين حرية العمل للعاملين لإداء مهامهم بفاعلية و أداء متميز وبما يخدم مصلحة  .2

 .السلطة في إشراكهم أو سلطة, لهم تكون  بأن للعاملين و السماحالمنظمة السياحية 
أستغلال و إطلاق الطاقات الكامنة للأفراد العاملين بالمنظمات السياحية للتعامل مع المواقف  .3

 تي تحصل في مختلف أقسام هذه المنظمات.الطارئة ال
يرسخ التمكين الإعتماد الذاتي للأفراد العاملين في إدارة نشاطتهم من خلال منحهم السلطة الكافية  .4

 في صناعة و أتخاذ القرارات المهمة و تحملهم مسؤولية الأعمال التي يقومون بها.
ز الأعمال المكلف بها و تحقيق تبيان الأثر الشخصي للعامل بالمنظمات السياحية في أنجا .5

 أهداف المنظمة السياحية.
 .والعاملين المديرين بين متساوٍ  بشكل العمل نتاج مسؤولية مقاسمة .6
إدراك مسؤولية فريق العمل بالمنظمات السياحية للسعي وراء الأهداف المشتركة وتحقيق الشراكة  .7

 بين العاملين و الإدارة العليا.
 فراد العاملين و فرق العمل في تحقيق النجاح التنظيمي.إدراك أثر عملية تعلم الأ .8
 وعي أهمية الأثر الشخصي لكل فرد من العاملين, في إنجاز العمل وتحقيق أهداف المنظمة. .9

 : تمكين الموارد البشرية: أهمية  ثانياً 
يعتمد نجاح وفشل المنظمات السياحية على ممارسات الموارد البشرية في تلك المنظمات مما يؤيد الحاجة 

شكل الذي يساهم في تطوير عمل هذه المنظمات و مواكبتها للتطورات بالالمستمرة  لتحسين أداءها 
تمكين الموراد البشرية بما والتغيرات المستمرة في البيئة الخارجية , وقد أوضح الباحثين والدراسين أهمية 

يمنحهُ من مرونة وفاعلية في مستوى أداء العاملين وبالأضافة إلى تلبيتهِ الحاجات والرغبات التي يرغب 
الضيف بتحقيقها داخل المنظمات السياحية وبشكل الذي يحقق رضا الضيف عن الخدمات السياحية 

أن تمكين الموارد البشرية  ( Daft , 1992 : 503المقدمة , وضمن هذا الأطار من التوجة ويرى ) 
 تبرز أهميتهُ من خلال :

 وقت أي من تعقيدا وأكثر منافسة أكثر باتجاه مستقبل المنظمات لتغيير جديدة طريقة التمكين يعد .1
 .مضى
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 بالمنافسة اللحاق بغية والتكيف التعلم على المرونة والقدرة في غاية المنظمات يساهم بجعل  .2
 .وتوسيعها الحصة السوقية على والمحافظة الضيوف طلبات وتلبية

 .الانجاز عن ورضا بالملكية عال وحس بالمسؤولية العاملين ويشعر والمرونة يعزز السرعة .3
من خلال  العمل منطق إن إذ بينهم الصلة ويزيد مهامهم تنفيذ في واسعة سلطة العاملين يمنح .4

  .للمنظمة بالنسبة مهم شيء الامور هذه إدراك وإن الفريق لمنطق العمل يستوجب التمكين
 وتمسكهم رضاهم وزيادة العاملين قابليات تطوير في يسهم كونه المنظمة انتاجية زيادة في يسهم .5

 بالمنظمة.
 يمكنها عالية مرونة هايكسب فهو السياحية بالمنظمة المحيطة البيئة في التغيرات الحاصلة مواكبة .6

 .التكيف السريع من
 أهمية تمكين الموارد البشرية بالآتي :  Buchanan & Huzynski,1997:100))و أوضح كل من 

 جعل أداء المنظمات متفوقاً. .1
 تحفيز ورفع الروح المعنوية للعاملين. .2
 التنظيمية في ممارسات الموارد البشرية. الحصول الكفاءة .3
 حل المشكلات التي تواجهه المنظمات بشكل سريع . .4
 الخدمة للضيوف.تقديم مستويات عالية من  .5
 الأستجابة السريعة ذات المرونة العالية للتغييرات التي تطرأ على البيئة. .6

 )          ة :ـــــــــــاط الآتيــين بالنقــــــــأهمية التمك وزملاؤهُ(  Ivancevich) ل منــــــــك أضافو 
(Ivancevich et al, 1997: 582 

 عليهم. نسبة من الأشراف بأقل اليومية مهامهم في يشاركون  الذين كادر المنظمة تهذيب .1
 . المنظمة داخل الإبداع عامل لتنمية أساسياً  و مفتاحاً  مهماً  عاملاً  التمكين يُعد .2
 .العاملين مهارات لتطوير فرصة توفير التمكين على يعمل .3

 
 أهمية التمكين بالنقاط الآتية: وزملاؤهُ( Schermerhorn) من في حين حدد كل

(Schermerhorn et al., 2000: 312) 
 .فلسفة تمكين الموارد البشرية أساس وهذا هو القرارات, اتخاذ صناعة و في العاملين انخراط زيادة .1
استخدام فرق العمل ذاتية الإدارة؛ حيث يقوم التمكين على الاعتماد على فرق العمل ذات  .2

بدوره إلى تقليل الاعتماد على الهيكل  الاستقلالية وحرية التصرف في أداء المهام , وهذا يؤدي
 الهرمي.

يقوم التمكين على استغلال الموارد البشرية و التكنولوجية على نحو أفضل, فالهدف الأسمى  .3
للتمكين هو تحقيق أقصى درجات الأستخدام للطاقات البشرية والموارد المتاحة وتوظيف 

ر الوقت والجهد والمال وتحقيق الأهداف التكنولوجيا في أداء المهام, وكل ذلك سيؤدي إلى توفي
 بكفاءة وفاعلية .
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تشجيع التعلم والتدريب والمحافظة على الخبرات, فتمكين الموارد البشرية يركز على تدريب  .4
العاملين وتوسيع قاعدة المعلومات والخبرات بهدف تسهيل أداء الأعمال , وخلق الولاء التنظيمي 

 كفاءات المتوافرة بالمنظمة.ومن ثم المحافظة على الخبرات وال
 الالتزام بمبادئ إدارة الجودة الشاملة وتلبية احتياجات و متطلبات الضيوف. .5

:  2006)ملحم , بأن تمكين الموارد البشرية تكمن أهميتهُ من خلال الآتي  ( 2005) الفياض , يرى 
17): 

 رفع الروح المعنوية للعاملين. .1
 البشرية.تعزيز الولاء و الأنتماء للموارد  .2
 إيجاد التجانس بين أهداف العاملين و أهداف المنظمة. .3
 زيادة نسبة فاعلية الأداء. .4
 الأستغلال الأمثل للطاقات الكامنة بالأفراد العاملين. .5
 إبراز قيمة العمل وجعلهُ ذات معنى. .6

مجموعة من الفوائد والأهمية والتي (   Mullius , 2007 : 143و يؤدي التمكين من وجهة نظر )
 تنعكس من خلال :

 .الوقت تقليص خلال من القرارات اتخاذ عملية تسريع .1
 .والابتكاريه لدى العاملين الابداعية للقابليات العنان إطلاق .2
 .التنظيمي و الألتزام الوظيفي وزيادة والدافعية الرضا تحقيق .3
 .لاعمالهم بالانجاز اكبر تصور على الحصول في العاملين يساعد .4

 أهمية التمكين بالآتي: وزملاؤهُ(  Antonis) كل من وحدد
Antonis et al., 2007: 70-88)) 

يعتبر وسيلة مهمة لزيادة رضا العاملين عن العمل والضيوف عن الخدمة المقدمة والذي يؤدي  .1
بدوره إلى تحقيق أهداف المنظمة في النمو و الأرتقاء بأداء الموظف من خلال تحقيق رضاه 

 قديم خدمة ممتازة.وكسب الضيف من خلال ت
 حاجة المنظمات للأستجابة لمتطلبات السوق والضيوف و مواجهة التغيرات الطارئة. .2
تركيز الإدارة العليا على القضايا الأستراتيجية طويلة الأجل للمنظمة وعدم إنشغالها على الأمور  .3

 رات الصحيحية.اليومية الروتينية فيتمكن الأفراد العاملين من سرعة الأستجابة و أتخاذ القرا
الحاجة إلى الأستغلال الأمثل للموارد المتاحة والتطوير المستمر لمواجة التحديات و مواكبة  .4

 المنافسة الشديدة.
 العمل على تفجير الطاقات البشرية غير المستخدمة لزيادة وتحسين الأنتاجية. .5
لعاملين و مشاركتهم في تخفيض عدد المستويات الإدارية بالهياكل التنظيمية لتسهيل الفرص أمام ا .6

 القرارات و السياسات و تحمل المسؤوليات و تفويض السلطة لهم.



 

 

 283 

توفير المناخ الملائم للعمل و الحياة الكريمة لدفعهم نحو الألتزام الذاتي وإطلاق طاقاتهم وقدراتهم  .7
 منهم.الإبداعية و الأبتكارية و إشعال حماسهم كأنهم حالة رئيسية بالمنظمة ينبغي الأستفادة 

يغطي التمكين الكثير من الأنشطة الخاصة بالموارد البشرية مثل تصميم الوظائف و الأثراء  .8
الوظيفي و المشاركة و إعادة هندسة العمليات الإدارية وتحقيق معايير قياس جودة حياة العامل 

 والتي تشكل جميعها ممارسات إدارة الموارد البشرية.
إلى تحديد أهمية التمكين من خلال تحقيقه إلى ما  ( ongori & shunda,2008: 85) ويتجه كل من

 يأتي :
 تحسين الجودة. .1
 حصول الرضا الوظيفي. .2
 خلق الألتزام التنظيمي. .3
 تحقيق الفاعلية التنظيمية. .4

 :  تمكين الموارد البشرية: أبعاد  ثالثاً 
أهتم الكتّاب و الباحثين بأبعاد تمكين الموارد البشرية لما لهذه الأبعاد من أهمية في تحديد وتفعيل  

التمكين بشكل عملي بمختلف المنظمات بشكل عام والسياحية والفندقية بشكل خاص وبما يؤديهِ الأفراد 
اجة المستمرة لأمتلاك العاملين من دور بارز ومهم وفاعل في تقديم الخدمات للضيوف مما يقتضي الح

بُعداً لتمكين الموارد  (44)أن هناك  (4الجدول )المنظمات السياحية لهذه الأبعاد , وبناءاً ذلك يتضح من 
وضمن فترات زمنية مختلفة حيث نال المرتبة الأولى من  باحثا  ( 28)البشرية في صناعة الضيافة و بــ 

(  المعلومات, وحصل بُعد ) %36باحثين وبنسبة  (10)وبأهتمام )حرية الأختيار( حيث مستوى الأهمية 
كأحد أبعاد تمكين  ) فرق العمل (باحثين , ونالت  (8)و  %29على المرتبة الثانية من الأهمية وبنسبة 

باحثين و الذين بلغت نسبتهم من أجمالي الباحثين  (7)الموارد البشرية على المرتبة الثالثة من خلال تأكيد 
باحثين , وتم تحديد  (6)و  %21المستوى الرابع من الأهمية وبنسبة  ) المشاركة(, و أحتلت  25%

من العدد  %18باحثين وقد بلغت نسبتهم  (5)بالمستوى الخامس وتأكيد  ) القوة (و  )الهيكل التنظيمي (
على المستوى السادس من  )وضوح الدور(( و التفويضو ) )قيمة العمل(الكلي, ونالت كل من الأبعاد 

, في حين أحتل المركز السابع من الأهمية كل من  %14منهم وبنسبة  (4)تركيز الباحثين وباهتمام 
من العدد  %11باحثين فقط والتي بلغت نسبتهم  (3)( وتأكيد الأداء( و )الثقافة التنظيمية( و )الموارد)

الكفاية تي نالت المستوى الثامن من الأهتمام هي )أن الأبعاد ال (4الجدول )الكلي للباحثين , و يوضح 
( و الألتزام( و )الرقابة الذاتية( و )المهارة( و )الدافعية( و )الكفاءة( و )الفاعلية( و )الذاتية

( و الأتصالات الفعالة( و )العمل الجماعي( و )الأعتراف والتقدير( و )العدالة والأنصاف( و )الأخلاقيات)
باحثين  (2)( حيث نالت أهتمام المخاطرة( و )المسؤولية( و )السلطة( و )التحفيز( و )يادعم الإدارة العل)

( و المكآفات( و )المعرفةمن العدد الكلي , في حين حصلت الأبعاد الأخرى المتمثلة بـــ ) %7فقط وبنسبة 
 و)البيئة الصحية(  ووضوح الغرض( ( و )المهمة( و )القيادة( و )الإدارة( و )التأثير( و )الجودة)
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)العلاقات  و)التدريب(  و)تصميم الوظيفة(  و)الرؤية المستقبلية(  و)الثقة( و )وضوح السياسات( 
 فقط. (1)وتركيز باحث  %4على المرتبة التاسعة من الأهتمام وبنسبة  الشخصية( 

 ( أبعاد تمكين الموارد البشرية بحسب أراء الكتاب والباحثين4جدول )
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 ( يمكن توضيح الاتي  :4الأطلاع على الجدول ) ومن خلال
تباين أراء الباحثين في تحديد أبعاد تمكين الموارد البشرية من خلال أمتدادات الأبعاد إلى  .1

 مجموعة كبيرة من المفاهيم ذات الشمولية في تكوين المنظمة السياحية.
الإدارة العليا و أيمانها الراسخ بضرورة يحتاج تمكين الموارد البشرية بالمنظمات السياحية إلى قدرة  .2

النظر إلى عامليها على أساس الشراكة في المصير المشترك داخل المنظمة مما يستدعي الحاجة 
 المستمرة إلى تفعيل مختلف الأبعاد بشكل الذي يجعل عملية التمكين ممكنة.

احثين ونتيجة للتكرارات التي تم أختيار مجموعة من الأبعاد بناءاً على أتفاق العدد الأكبر من الب .3
حرية ظهرت فضلًا عن مجموعة آخرى لها خصوصية في المنظمات الفندقية والتي تمثلت بـــ )

و  ) الهيكل التنظيمي(( و القوة( و )المشاركةو )فرق العمل( ( و )المعلومات)الأختيار( و 
في الجانب التطبيقي من  ( والتي سيتم أختبارهاالثقة( و )الألتزام( و )الأداء( و )التفويض)

 الأطروحة , والتي سنتناولها بشكل مختصر و كما يأتي :
 التصرف بملئ على التي يمتلكها العامل القدرة بانها حرية الأختيار يمكن تحديد : حرية الأختيار .أ 

 تصرفه في لايكون  ان خارجية على مؤثرات او وتدخلات قيود دون  لقرارتهِ بحرية إرداتهِ و أختياره
وتأخذ هذه الحرية أشكالًا متعددة  المجتمع او او زملاءهُ في العمل السياحية  المنظمة على اعتداء

كالقدرة على التفكير والتعبير واتخاذ القرارات الذاتية المستقلة و القدرة على التصرف من دون قيود 
 .(43:  2007)الزبيدي , داخل المنظمة الفندقية 

اجة إلى المعلومات مع الأنتقال إلى الأقتصاد الجديد وبالتالي أصبحت لقد أزدات الح : المعلومات .ب 
عنصراً أساسياً و خطوة أستراتيجية يُرتكز عليها لإدماج إدارة المعارف و تجسيدها في واقع 
المنظمات السياحية , وبناء و تعزيز المزايا التنافسية لها, كما أن وجود نظام المعلومات 

النقاط الحساسة في البيئة الداخلية و الخارجية للفنادق من شأنهِ أن المضبوط و الشمولي لكل 
يساهم بقسط كبير مع توفر الأبعاد الآخرى في عملية تمكين الموارد البشرية في صناعة الضيافة 
باعتبار المنظمات السياحية أنظمة مفتوحة تحتاج بشكل دائم إلى طاقة معلوماتية تحدد بنيتها 

يتوافق مع معطيات البيئة الخارجية والتي تؤثر على أداء الموارد البشرية عند وتؤهل عامليها بما 
 .   (9:  2006)عيمر , تقديم الخدمة اللازمة للضيف 

يتطلب من المنظمات الفندقية في ظل تزايد المنافسة العالمية في مجال السياحة,  : فرق العمل .ج 
ة بها, ومواردها البشرية ستكون اكثر اجراء تغييرات تركيبية مهمة في أساليب العمل الخاص

جاذبية إذا تم الأعتماد على الاداء الجماعي, والفرقي وأستبدال المنظمات العمودية بمنظمات 
افقية تساعد على دعم عمليات التعلم لدى الأفراد العاملين, مما يسهم في تكيف المنظمات 

لفرقي في الاعمال يساعد على استخدام الفندقية مع بيئتها المحلية والعالمية, لذلك فالتركيب ا
مواهب الأفراد العاملين, وتقاسم المعلومات المهمة التي تعد جزء مهم من الاستراتيجية التنافسية, 
وكذلك توليد المعرفة, وتفاعل الخبرات للتحقيق الميزة التنافسية المستدامة للفنادق بمختلف 

 .(Ken et al., 1996:193)تصنيفاتها 
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: تقوم المشاركة كأحد أبعاد تمكين الموارد البشرية على تنظيم هيكل مرن للعمل بهدف  المشاركة .د 
تحقيق الأدماج للطاقات البشرية وما يتطلب ذلك من اللامركزية في أتخاذ القرارات و توسيع 
المسؤوليات لفسح المجال للمبادرة الفردية للعاملين و المرتكزة على ذكاء و وعي بأوضاع الفندق , 

ا تتعدى المشاركة مجال العمل لتشمل ظروف وسياسات المنظمة الفندقية حتى تسيير الموارد كم
البشرية )التعيين , التقييم , الأجور , التدريب....( ويمكن أن تكون في الملكية أيضاً بشراء 
 العاملين أسهما  في رأسمال الفندق و ينجم عن ذلك من أحساسهم بالأنتماء غير إن المشاركة لا

:  2002)ليندة , تكون فاعلة إلا أذا دعمت بتوزيع عادل للمعلومات والمهارت بين العاملين 
3). 

تمثل القوة التنظيمية أحد أبعاد تمكين الموارد البشرية وتعد سمة مميزة للمنظمات السياحية  : القوة .ه 
التنظيمية بوصفها عاملًا وقد توالت الدرسات النظرية و التطبيقية في تقديم مفاهيم متنوعة للقوة 

 Johns & Saks, 2005مؤثراً في تفسير كيفية أداء المنظمات الفندقية لأعمالها فقد عرفها )
, بأنها قدرة التأثير على الأخرين بحكم موقع العمل , ويمكن تحديد مصدر القوة  (377 :

: مستوى الأقسام و  التنظيمية أعتماداً على الهيكل التنظيمي من خلال الأعتماد على مستويين
مستوى المديرين فعلى مستوى القسم فإن الأجابة عن السؤال التالي يعطي فكرة جيدة عن قوة 
القسم : ما نسبة الصلاحية المخولة من الإدارة العليا ؟ و أما على مستوى المدير , فهناك 

شمل هذه مؤشرات معينة يجب البحث فيها للتعرف على مدى قوة المدير المفوض للفندق وت
المؤشرات القدرة على التدخل إلى جانب شخصٍ ما إذا ما وقع في مشكلةٍ معينة بالمنظمة الفندقية 
و الحصول على زيادة بالنفقات بأكثر من الموازنة , وسرعة الوصول إلى متخذي القرار في 

 .(250 - 244:  2003)العطية , المستويات العليا في المنظمة الفندقية 
: يمثل الهيكل التنظيمي العلاقات الرسمية المتضمنة عدد المستويات الإدارية  يميالهيكل التنظ .و 

ونطاق الإشراف والإتصالات المفتوحة والفعالة و يتم من خلاله إنجاز المهام وتوضيح أقسام 
المنظمة السياحية , ويسهم الهيكل التنظيمي في توضيح المسؤوليات وشكل العلاقات وقنوات 

فراد والمجموعات و يعمل على تنسيق فعاليات الأفراد وإستخدام الموارد لتحقيق الأتصال بين الأ
الأهداف الموضوعة من قبل المنظمة الفندقية وبالشكل الذي يحقق تقسيم العمل وتخويل السلطة 

 .(70:  2012) الطائي , والمسؤولية و تحقيق الاتصال و ممارسة الإشراف 
يحاول مدير ما بالمنظمة الفندقية تحويل جزءاً من صلاحياتهِ : يتحقق التفويض عندما  التفويض .ز 

النظامية إلى أحد مرؤوسيه دون أن دون أن يتخلى عن مسؤولياتهِ الإدارية المطلقة التي عُهدت 
إليه من قبل النظام أو من قبل رئيسه , وفي هذه الحالة يصبح المفوض مسؤولًا عن ما أسند إليه 

ن فوض له , فالتفويض إذن نقل مؤقت للصلاحيات من شخص في من عمل وعن نتائجه أمام م
( , 7:  1997) العتري , مستوى تنظيمي معين لأي شخص آخر في مستوى تنظيمي أدنى 

 , حتمية اساسية عناصر توافر من لابد السلطة بالمنظمات الفندقية تفويض عملية تتم لكيو 
ولا  متلازمة الثلاثة العناصر ة وإن هذهالمسؤولي تحديد و الصلاحيات الواجبات ومنح كتحديد
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: 2003)اللوزي ,  تفويض عملية هناك أن القول ليصح عن الاخرى  الواحدة تجزئة يمكن
145 .)  

: يعتبر قياس الأداء عملية ضرورية لأي منظمة خصوصاً عندما تكون هذه المنظمة  الأداء .ح 
خدمية , حيث يترتب على هذه العملية قرارات كثيرة في مجال إدارة شؤون العاملين ومن خلال 
نظام تقويم و تقييم الأداء يتم الحكم على أهلية العامل للبقاء بالعمل بالمنظمة السياحية أو 

للترقية أو تنزيل أو رفع درجتهُ الوظيفية و رواتبه أو حتى الأستغناء عنهُ , بأعتبار أستحقاقهُ 
العمل عنصر مهم من عناصر الأنتاج و وسيلة لتحقيق غايات المنظمة و إستراتيجياتها لذلك لا 
بد من قياس المنظمة السياحية للعناصر البشرية أثناء تأديتها للمهام الموكلة إليها وبشكل الذي 

:  1990)القريوتي , يجعلها متمكنهُ وقادرة على مواجهة التحديات الخاصة بصناعة الفنادق 
82 ). 

يشير إلى الشعور الذي يتولد لدى الفرد بالأنتماء لعمله, والبقاء في منظمته, و يُعزز :  الألتزام .ط 
ة والتفاعل هذا الشعور من الدعم الذي يتلقاه العامل من الفندق ,ومدى السماح له في المشارك

, ويعبر عنهُ Allen & Mayer, 1991:40) )الايجابي ورسم السياسات ووضع الأهداف. 
, ويحدد بأنهُ  Richard & Raymond, 2001: 189))أيضاً بالرغبة في مواصلة العمل.

أرتباط نفسي يربط الفرد بقواعد وقيم وأهداف الفندق والى الرغبة في البقاء في المنظمة السياحية 
 .(karim et al ,2006:91والعمل على تحقيق أهدافها. )

: يُعبر عنها بأنها الفهم المتبادل بين المنظمة السياحية والافراد العاملين فيها بالشكل الذي  الثقة .ي 
( , وتعد الثقة اداة مهمة 45: 2010هاشم والعابدي ,م وتحقيق الاهداف التنظيمية )ينسج

للتعامل مع مختلف العاملين في المنظمة السياحية والتغيرات في نشاطاتها التي تقود الى زيادة 
( Bescheid & walster,1956الاهتمام بدراسة الثقة وضمن هذا السياق فقد اشار كل من )

الثقة المتبادلة يوفر احدى الاليات المهمة و الحيوية لتمكين العاملين بالفندق والتي الى ان تنمية 
و تسهم الثقة في تحقيق  (Mayer,et al,1995:710)تجعل العمل يسير بشكل اكثر فعالية 

التفوق التنظيمي وبطرق مختلف فجودة الاتصالات ترتبط بالفاعلية والأداء المتفوق وان الثقة هي 
ي في الاتصالات المفتوحة في المنظمة الفندقية إذ ان الاشخاص ومع درجة عالية شيء ضرور 

من الثقة من المحتمل ان يكشفوا عن بيانات دقيقة ومفيدة وكاملة حول المشاكل  ففي المنظمات 
السياحية ذات المستوى العالي من الثقة يكون العاملين اكثر راحة وقادرين على توظيف طاقتهم 

: 2009)ابراهيم , في الاهداف التنظيمية بدلا من حماية مصالحهم الشخصية في المساهمة
44). 
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 الجانب التطبيقي -المبحث الثالث 
 :وأبعاد تمكين الموارد البشرية  وظائف إدارة ضغوط العملالعلاقة بين أولًا : 

وظائف إدارة (علاقة إرتباط معنوية بين 27عن وجود ) (5الجدول )بينت المعالجة الإحصائية للبيانات في 
%( من مجموع العلاقات 67وشكلت هذه العلاقة نسبة ) وأبعاد تمكين الموارد البشرية ضغوط العمل

 (.40البالغة)
والتي تراوحت  وأبعاد تمكين الموارد البشرية وظيفة التكيف( علاقة معنوية بين 5وتظهر النتائج عن وجود )

على التوالي, وبقيمة معامل إرتباط عام ذات  للهيكل التنظيمي والألتزام( 0.186 - 0.273قيمتها بين)
( علاقة إرتباط ذات 10عن وجود ) وظيفة الموائمة(. وأسفرت العلاقة بين 0.245دلالة معنوية بلغت )

على التوالي, وبقيمة معامل إرتباط  للالتزام وفرق العمل( 0.230 - 0.526دلالة معنوية تراوحت بين )
 وأبعاد تمكين الموارد البشرية لوظيفة التحسين المستمر(. أما بالنسبة لقيم معامل الإرتباط 0.546عام بلغ )
على التوالي, وبقيمة معامل إرتباط  للثقة وبُعد المعلومات( 0.188-0.480( أنحصرت بين )9والبالغة )

وظيفة ( قيمة بين 3نوية والبالغة )( وبدلالة معنوية.وتراوحت قيم معامل الإرتباط المع0.450عام بلغ )
على التوالي  الهيكل التنظيمي والالتزام( لفقرتي 0.236( و)0.264بين ) وتمكين الموارد البشرية  التفاعل

 (. 0.197وبقيمة معامل إرتباط معنوي عام بلغ )
 الموارد البشرية وابعاد تمكينككل  وظائف إدارة ضغوط العملاما قيمة معامل الإرتباط المعنوي العام بين 

 .(0.524بلغت )
 ( بين وظائف إدارة ضغوط العمل و تمكين الموارد البشريةSpearman( قيم الأرتباط لمعامل )5جدول )
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 **1.245 *1.218 *1.186 1.172 1.119 **1.273 1.175 *1.234 *1.236 1.127 1.114 التكيف .1

 **1.546 **1.518 **1.526 **1.518 **1.391 **1.331 **1.275 **1.326 *1.231 **1.377 **1.416 الموائمة .2

3. 
التحسين 

 المستمر
1.158 1.188* 1.299** 1.288** 1.324** 1.397** 1.316** 1.283** 1.435** 1.481** 1.451** 

 *1.197 **1.247 **1.264 1.193 1.151 *1.236 1.164 1.178 -1.118 1.142 -1.25 التفاعل .4

 **1.524 **1.562 **1.497 **1.389 **1.348 **1.453 **1.283 **1.335 **1.256 **1.246 *1.223 الأجمالي

 (1.15(               * عند مستوى معنوية )1.11مستوى معنوية )** عند 

 المصدر : من أعداد الباحث بالأعتماد على نتائج التحليل الأحصائي.

 يتضح مما تقدم الاتي:
وأبعاد تمكين ( التفاعل, التحسين المستمر, الموائمة, التكيف) وظيفةوجود علاقة معنوية بين  .1

ككل أعلى من  أبعاد التمكينمع  لوظيفة الموائمةككل. إلا أن قيمة الإرتباط العام  الموارد البشرية
 .الوظائفقيمة إرتباط بقية 

وأبعاد تمكين الموارد ككل  وظائف إدارة ضغوط العملتحققت علاقة ذات دلالة معنوية بين  .2
 .1الرئيسية وهذا يحقق صحة الفرضية بشكل عام.  البشرية
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تمكين الأفراد بالإدارة العليا التي تهتم بها  الوظائفعلى أدراك أهمية  تمع المبحوثالمجوهذا يوضح قدرة 
تغيير سلوكيات وتقاليد العمل واتجاهاته ومجال الموارد البشرية الذي يؤكد على من خلال  العاملين فيها

الخصائص التي ضرورة تطوير قابليات العاملين من خلال أكسابهم خبرات ومعارف جديدة وفي تحديد 
 ا.يجب توفره

 :بأبعاد تمكين الموارد البشرية  وظائف إدارة ضغوط العملتأثير ثانياً : 
المبينة في  أبعاد تمكين الموارد البشريةفي  وظائف إدارة ضغوط العمل أظهرت نتائج معامل أختبار تأثير 

والتي شكلت نسبة  (6.85( و )3.92)بعد المقارنة مع القيم الجدولية قيمة ( 29عن وجود ) (6الجدول )
( قيمة ذات 6(, أذ افصحت نتائج معامل الأختبار عن وجود )40%( من مجموع العلاقات البالغة )73)

 للهيكل التنظيمي( 27.423تراوحت بين ) وأبعاد تمكين الموارد البشرية وظيفة التكيفدلالة معنوية بين 
( 25.062ككل بلغ ) بأبعاد تمكين الموارد البشريةوبقيمة معامل تأثير عام  لفرق العمل( 13.155و)

( قيمة ذات دلالة معنوية تراوحت قيمتها بين 10) لوظيفة الموائمةوبدلالة معنوية. وأظهرت النتائج أن 
( وبدلالة 109.357على التوالي, وبقيمة معامل تأثير عام بلغ ) للاداء والقوة( 24.938 - 74.883)

( قيمة ذات دلالة معنوية كانت أعلى 9فقد كشف عن وجود )ة التحسين المستمر لوظيفمعنوية. اما بالنسبة 
, وبقيمة معامل تأثير عام ذات دلالة للمعلومات( 15.901وأدنى قيمة له ) للثقة( 57.220قيمة له )

 أبعاد تمكين الموارد البشريةمع  وظيفة التفاعل(. وحققت جميع قيم معامل أختبار 61.815معنوية بلغ )
تأثير معامل , وبقيمة للاداء( 12.184و) للهيكل التنظيمي( 31.574م ذات دلالة معنوية تراوحت بين )قي

 (. 31.494ذات دلالة معنوية بلغ )عام 
 أبعاد تمكين الموارد البشريةككل في  لوظائف إدارة ضغوط العملوبلغت قيمة معامل التأثير المعنوي العام 

ـــدار المساهمات ( من مقــــــ 47%( ما نسبتهُ )R2ر معامـــــل التأثير )في حين فسّ  (.106.437بشكل عام )

, وقد بلغت قيمة 1(   0.692الحاصلة في تمكيــــــــن الموارد البشرية و بلغت قيمة معامـــــــــل التأثير )

 .1.676(0معامل التقاطع )
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معامل الإنحدار بتمكين الموارد البشرية بأستخدام  وظائف إدارة ضغوط العملتأثير نتائج  (6جدول )
 Simple linear regressionالخطي البسيط 

 
 (0.05(               * عند مستوى معنوية )0.01** عند مستوى معنوية )

 (   6.85( = )  0.01( وعند مستوى معنوية )  116,  1( المجدولة عند درجة حرية )Fقيمة )
 (  3.92( = )  0.05( وعند مستوى معنوية )  116,  1( المجدولة عند درجة حرية )Fقيمة )

 المصدر : من أعداد الباحث بالأعتماد على نتائج التحليل الأحصائي.
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 اتوالتوصيالأستنتاجات  -المبحث الرابع 
 أولًا : الأستنتاجات النظرية المستندة إلى الأطر الفكرية والفلسفية للدراسة:

 الأستنتاجات الخاصة بتمكين الموارد البشرية :  . أ
إن التمكين ممارسة إدارية معاصرة وإن توجه المنظمات السياحية والفندقية نحو أعتمادها يرتبط  .1

للمتغيرات البيئية وتأثيرها على الأداء من أجل أمتلاك بدرجة وعي تلك المنظمات ومستوى إدراكها 
 الميزة التنافسية.

تبرز أهمية التمكين لدى الحضارات الإنسانية المختلفة من خلال ماظهر من ممارسات وأساليب  .2
كانت تمارس في وقتها عززت مفهوم الفرد المتمكن من أداء مهامه ومسؤولياته بنجاح وكفاءة 

نظريات الفكري الإداري المبادئ العامة للتمكين وسبل تفعلية في مختلف  وفاعلية عالية وأطرت
المنظمات إلى أن اصبح التمكين في راي منظري الجودة الشاملة الأسس التي تقوم عليها الجودة 
في المنظمات السياحية من خلال تحسين أنتاجية الخدمة وتقليل نطاق الأشراف بالإضافة إلى 

ت اليومية بالعمل وتركيز الإدارة العليا على القضايا الأستراتيجية طويل مساهمته في حل المشكلا
 للمنظمة السياحية والأستخدام الأمثل للموارد المتاحه.

وعقلية المالكين دون العليا لا يمكن للعاملين في الخطوط الأولى إن يتصرفوا بنفس رؤية الإدارة  .3
 يعتمد تمكين الموارد البشريةة والمالكين وبذلك إن يمتلكوا نفس المعلومات التي تمتلكها الإدار 

بشكل أساسي على اتاحية عالية للمعلومات ومتى ما جرى حجب هذه المعلومات أو حبسها في 
التمكين وستلعب نظم  عمليةمواقع معينة عادت المنظمة إلى تصلبها الهيكلي وانحسرت 

 .الاتصالات الصاعدة والنازلة دوراً خطيراً 
عات القيادات الإدارية العليا وزرع الثقة لديها بنتائج تمكين العاملين يعد احد الأسباب إن تغيير قنا .4

الابتدائية التي تؤسس عليها لبنات البناء ألمنظمي المتمكن, إذ إن ثقافات الإدارة العليا تنزل من 
ة الأكثر التمكين وتعنى بهم القيادات الإشرافي بعمليةتلك المستويات لتلامس أكتاف المتأثرين 

 .تضرراً لفقدان الموقع
يختلف دور الفريق في المنظمة التقليدية عنه في المنظمة الممكنة والتي تجعل من أسلوب تمكين  .5

فرق العمل ركيزة هيكلها التنظيمي, حيث تكون هناك مشاركة أوسع, وحرية في اتخاذ القرارات, 
ممكن يتمتع بالقوة والصلاحيات الكبيرة, والمسؤولية الجماعية عن النتائج, فضلًا عن ان الفريق ال

الذي يسهم في تعزيز مكانة  فضلا عن المعلومات, والموارد الكافية للعمل, والتدريب اللازم
 .المنظمة الفندقية

: يمكن للدراسة ومن خلال ما جاء في الفصل  إدارة ضغوط العملالأستنتاجات الخاصة بمتغير   . ب
, أن تحدد الاستنتاجات  لإدارة ضغوط العملالنظري والفكري منها, والذي يتضمن الجانب  الثالث

 الآتية :
أن الشخصية متغير شديد الأهمية في مواجهة الضغط في العمل أو على المستوى الشخصي,  .1

وان هناك نوعان من الشخصية النوع الأول هو الشخصية الحيوية والجادة الطباع والملتزمة التي 
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باستمرار في ضيق الوقت, وتتميز بعدم الصبر وهذا النمط من ترغب في العمل الدؤوب وتشعر 
. والنوع الثاني هو في المنظمات السياحية والفندقية الشخصية أكثر عرضة لضغوط العمل

 الشخصية التي تتميز بالهدوء والصبر والثبات, وتوازن المزاج وهذه اقل عرضة للضغوط.
يؤثر على الأفراد العاملين  (الإدارة العليا والمتمثلة بــ)مركزية في عملية اتخاذ القرار الوجود إن  .2

يواجهون صعوبات في المشاركة في اتخاذ هذه القرارات مما يساهم في خلق حالات  بأعتبارهم
 الباحثينتحفيز فهناك مجموعة من للالصراع المؤدية إلى ضغط العمل وكذلك الحال بالنسبة 

إلى جانب داخل المنظمات السياحية والفندقية تغير الم فاعلية هذابخصوص  معن رأيه واعبر 
ضعف موضوعية نظام تقييم الأداء المعتمد الذي لايتلائم مع الظروف المحيطة بالعاملين وحجم 

من تأثير مباشر على مستوى الروح المعنوية للإفراد  انالدور الملقى على عاتقهم لما لهذا المتغير 
 العمل الذي يولد بالتأكيد مستويات من الأداء متدنية. مما يجعلهم في مواجهة أكيده مع ضغط

وجود الحاجة إلى تنشيط العلاقات الإنسانية وتوثيق روابطها بين الأفراد العاملين لتعزيز حالة  .3
 التعاون فيما بينهم وتخفيف ضغط العمل وتحسين الأداء داخل المنظمات السياحية والفندقية.

مكن أن ينهك فعالية الفرد العامل وكفاءاته وما لهذا من أن التعرض المستمر لضغوط العمل ي .4
آثار سلبية على حياته الشخصية وحياته بل وعلى كفاية الخدمة السياحية  وجودتها. ولذلك أنه 
من الطبيعي أن ينخفض مستوى الصحة النفسية لدي الأفراد العاملين كلما ازدادت ضغوط مهنة 

لمستويات عالية من ضغوط يؤثر على صحته النفسية  السياحة عليهم, وذلك لأن تعرض الفرد
ومزاجه وأنشطته المختلفة, وقد يؤدي ذلك لخلق حالة من عدم الاتزان لديه ويزيد من توتره ومن ثم 
يجعله يقع فريسة لأشكال عديدة من مظاهر سوء التكيف والتوافق الاجتماعي والمهني , كما وقد 

الانفعالية مثل القلق والعداوة وزيادة العصبية يكون عرضة للإصابة ببعض الاضطرابات 
والاكتئاب ومن ثم الشعور بالفشل والعجز الأمر الذي يترك تأثيرا سلبيا عليه وعلى سلوكه 

 وعلاقاته الاجتماعية سواء داخل الفندق أوخارجه. 
ط تحدد قدرة الإدارت العليا في المنظمات الفندقية من خلال تحديد المصادر المختلفة لضغو  .5

العمل والقدرة على تشخيصها وتحديد ملامحها وثم أستخدام الوظائف المختلفة التي من خلالها 
تتمكن الإدارة العليا من تقليل آثار الضغوط وتحويل الأثر السلبي إلى أيجابي والذي من شأنه أن 

دارت العليا يعزز ويسهم في زيادة قدرات العاملين في التكيف والموائمة والتفاعل من خلال قدرة الإ
 في إجراء التحسينات المستمرة لمنظمات الأعمال السياحية.

 :ثانيا...الاستنتاجات التطبيقية المستندة على نتائج التحليلات الاحصائية
 :  . علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسةأ

يمكن الاستنتاج وفقاً للارتباط الذي تحقق بين كل من ادارة ضغوط العمل وتمكين الموارد البشرية  .1
بأن ادارات الفنادق المبحوثة كانت تؤمن بأن مصادر ضغوط العمل لها فاعلية كبيرة في تطوير 
قدرات الافراد العاملين ومستوى كفاءتهم ومهاراتهم في عمليات تقديم الخدمة السياحية , فضلا عن 
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اد العاملين من خلال ادراك أهمية وظائف ادارة ضغوط العمل في تغيير سلوكيات واتجاهات الافر 
 . التأكيد على قابلياتهم وخبراتهم وطبيعة الخصائص التي يجب ان تتوفر لديهم

 : علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة ب.
تزداد ادارة ضغوط العمل تاثيراً ايجابياً في تمكين الموارد البشرية , من خلال الاستخدام الأفضل  .1

بينها مما يدعم عمل ادارات الفنادق المبحوثة, ويجعل الإدارة للموارد المعرفية وتحقيق التكامل 
العليا قادرة على أن تعكس رؤيتها وفلسفتها وأفكارها في خلق مناخ عمل يسهم في تعزيز عملية 
تمكين افرادها العاملين في العمل بروح الفريق وفقاً لمنطلقات أساسية مبنية على أساس الاستخدام 

 . يتها, وتحسين كفاءتها وتلبية حاجات ورغبات زبائنهاالأمثل لمواردها وقابل
 التوصيات :ثانياً : 

 التوصيات الخاصة بمتغير تمكين الموارد البشرية : . أ
تشيجع الأفراد العاملين في المنظمات الفندقية المبحوثة بالعمل بروح الفريق من خلال زيادة مساحة  .1

ثقة المستند على تفعيل الراقبة الذاتية للأفراد ممارسة التمكين الإداري وتأسيس منهج الإداره بال
 العاملين.

توسيع أستخدام بُعد المشاركة في أتخاذ القرارات من خلال أعادة النظر في وصف الوظائف  .2
للمنظمات الفندقية المبحوثة وزيادة قنوات الآتصال وتقليل المركزية الإدارية في ممارسة المهام 

 والأعمال السياحية.
كة الأفراد العاملين بالمعلومات في الفنادق المبحوثة حيث تُعد هذه المعلومات من أهم ضرورة مشار  .3

 العوامل التي تمكنهم من أتخاذ القرارات المناسبة لحل مشكلات العمل التي تواجههم.
توجية تفكير الإدرات العليا في الفنادق المبحوثة في أتباع أستراتيجية المشاركة بالملكبة بأعتبارها  .4

واحدة من أهم الأستراتيجيات المهمة لتعزيز مكانة الأفراد العاملين في أتخاذ القرارات وتقليل مقاومة 
التغيير وذلك بأعطاء ومنح أسهم للعاملين الذين يكون لهم دور كبير في عملية التمكين وتوزيع 

وية على جميع الأفراد الأرباح المميزة عليهم دون أتباع الأساليب الخاطئة بتوزيع المكافائات المتسا
 العاملين على اساس الوظيفة وسنوات الخدمة.

الأهتمام بتصميم  واعادة تصميم الوظيفية وبما يجعل العمل منسجماً مع خصائص الأفراد العاملين  .5
في المنظمات الفندقية المبحوثة بحيث تكون هذه الوظائف مثيرة للتحدي وقادرة على الأستجابة 

الذي تتطلبه العملية الأبداعية مما سيولد لدى العاملين دافعية أكبر للأنجاز للتغيير والتطوير 
والإبداع لتطوير أنفسهم من خلال التعلم الأكاديمي والفني التطبيقي الخاص بمتطلبات المهنة 

 السياحية.
تحول المدراء نحو الممارسة المرنة للصلاحيات وذلك بأعادة توزيعها على المستويات الإدارية  .6

لمختلفة بالمنظمة الفندقية مع أيمان هؤلاء المدراء بأن سلطاتهم ونفوذهم لن تتأثر عندما يكتسب ا
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لى أتخاذ ‘مرؤوسيهم السلطة ليحققوا مزيداً من الكفاءة والمهارة في العمل ومما يجعلهم قادرين 
 القرارات وحل المشكلات.

 ج. التوصيات المتعلقة بمتغير إدارة ضغوط العمل :
على الموارد البشرية العاملة في القطاع السياحي من حيث أخضاعهم لدورات تدريبية  التركيز .1

 للأرتقاء بمستوى مهارتهم لمواجهة ضغوط العمل.
تعيين متخصصين في علم النفس الصناعي والأجتماعي يتولون مهمة المتابعة المستمرة للحالة  .2

 دقية المبحوثة.النفسية والأجتماعية للموارد البشرية في المنظمات الفن
تعميق الوعي بأهمية العلاقات الإنسانية في العمل , لما لها من دور كبير في التقليل من حدة  .3

شعور الموارد البشرية بضغوط العمل  ومن رفع مستوى شعورها بالرضا الوظيفي وما تؤثرهُ 
الجمعي في  جماعات العمل في دافعية العمل بالنسبة للفراد العاملين من خلال تعزيز السلوك

 خدمة أهداف التنظيم.
تشجيع الأفراد العاملين على أبداء آرائهم في أتخاذ القرارات المتعلقة بالعمل لتقليل أثار الضغوط  .4

 الناتجة عن ممارسة الأعمال السياحية.
توعية الإدارة العليا بمشكلة ضغوط العمل وآثاره الناتجة عن ممارسة المهنة السياحية من الآثار  .5

 ة والصحية والتي تسبب الشعور بالنفور وتدهور المكانة الوظيفية  للأفراد العاملين.النفسي
العمل على توضيح الأدوار الوظيفية التي يقوم بها الأفراد العاملين في المنظمات الفندقية  .6

المبحوثة من أجل تحسين صورتهم وصورة العمل الذي يقومون به للجهة التي يعملون بها , 
 زيد من التعاون وخلق الأتجاهات الأيجابية في منظومة العمل.وذلك لضمان م

الأهتمام بمصادر ضغوط العمل لدى الأفراد العاملين من قبل الإدرات العليا في المنظمات  .7
 الفندقية المبحوثة للتمكن هذه الإدرات من لمس الأحتياجات وتذليل الصعوبات التي يواجهونها.

ض في الإدوار الوظيفية تمهيداً لوضع الآليات التي تحد من ذلك الدراسة الواعية للصراع والتعار  .8
 وبالتالي التخفيف من حدة ضغوط العمل.
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 أداة الدراسة –ملحق 

 الفقرة ت البعد المتغير
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أتف
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ق ن
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ق
أتف

 

غير متأكد
 

ق
لأ أتف

 

عاً ما
و
ق ن

لأ أتف
 

شدة
ق ب

لا أتف
 

ف 
ظائ

و
ط العمل

و
ضغ

إدارة 
 

 التكيف

        تبني الأفكار الإبداعية والكفاءة والدقة في العمل. 1

2 
التركيز على التغيرات التي تحدث في البيئة الخارجية للأستفادة من الفرص 

 التي تتيحها.

       

        العمل على تحليل سلوكيات العاملين بشكل منتظم. 3

4 
حياة الأفراد العاملين للحفاظ على أستمرار بقاء الفندق في السعي إلى إثراء 

 أطار المنافسة المحلية.

       

 الموائمة

        التوفيق بين متطلبات الخدمة وقدرات ومهارات العاملين. 5

        تنمية الموارد المتاحة لتحسين ظروف العمل. 6

        السياحية.تشجيع التوجهات الجديدة في تقديم الخدمة  7

        تعزيز السلوك المرن لدى الأفراد العاملين في التعامل مع الأحداث. 8

التحسين 

 المستمر

        تحديد الفجوة بين مهارات الأفراد العاملين وحاجات ورغبات الضيف. 9

        السعي إلى رفع مستوى العاملين من خلال التدريب والتطوير. 10

        متابعة السياسات والأجراءات  والقواعد المتبعة بالعمل. 11

12 
تشجيع القائمين بالإشراف على الأعمال في الفندق من تصحيح الإنحرفات 

 أثناء العمل .

       

 التفاعل

13 
التأكيد على إنسجام الأفراد العاملين  مع بعضهم البعض عند قيامهم بالمهام 

 والواجبات.

       

14 
إشاعة روح التفاهم بين فريق العمل حول سبل مواجهة المشاكل والظروف 

 الطارئة.

       

        تشجيع  أساليب التنشئة التنظيمية لدمج ألأفراد العاملين الجدد بالفندق. 15

16 
تعزيز روح الشراكة بين الأفراد العاملين من خلال الإستفادة من التجارب 

 الناجحة.

       

شرية
وارد الب

ن الم
تمكي

 

حرية 

 الأختيار

17 
حث الأفراد العاملين على أستخدام المنطق و الحقائق في اتخاذ القرارات 

 اليومية.

       

        دعم السلوك الصحيح للأفراد العاملين من خلال برامج متخصصة. 18

        التنظيمالعمل بروح المبادرة المستندة للمناخ التنظيمي السائد في  19

        تشجيع القرارات الفردية التي يتخذها العامل لصالح الفندق. 20

21 
التأكيد على تحلي الأفراد العاملين بالمسؤولية الأخلاقية عند أدائهم المهام 

 الكلفين بها.

       

 المعلومات

22 
 تكاليفخفض بحث الأفراد العاملين على أعتماد المعلومات التي تساهم 

 الخدمة المقدمة.

       

23 
تكوين قاعدة معلومات متكاملة لدى الأفراد العاملين ومرتبطة بكافة 

 تشكيلات الفندق.

       

24 
 في المتبعة والإجراءات والوجبات المهام الوظيفي الذي يحدد أمتلاك الدليل

 الفندق.

       

25 
المعلومات في الفندق بشكل  تشجيع الأفراد العاملين على تحديث نظام

 مستمر.

       

26 
التأكيد على أمتلاك الكادر الفندقي المعرفة الكاملة في أستخدام وسائل 

 تكنلوجيا المعلومات .

       

فرق 

 العمل

        تحديد فريق العمل خيارته دون الرجوع إلى الإدارة العليا . 27

        الحرية في كيفية أداء المهام.إدراك فريق العمل بالفندق حدود  28

29 
ترسيخ الثقة لدى الأفراد العاملين بتخطي الصعوبات عند القيام بالعمل 

 بشكل جماعي.
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30 
التأكيد على أن أداء فريق العمل بالفندق سيؤثر أيجاباً على بقية الأفراد 

 العاملين.

       

31 
العاملين يجب أن يتصف بالتماسك والأنتماء التأكيد على أن سلوك الأفراد 

 داخل الفريق.

       

 المشاركة

        تشجيع الأفراد العاملين على المبادرة في تحمل المسؤولية. 32

        تعمل الإدارة العيا بالفندق وفقاً للأمركزية الإدارية. 33

        بعملية أتخاذ القرار.حث الأفراد العاملين على المساهمة بشكل فاعل  34

        دعم ثقافة المشاركة في كافة المستويات الإدارية. 35

36 
الأعتماد على حلقات النقاش بين الأفراد العاملين لمواجهة الصعوبات 

 والتحديات.

       

 القوة

        تشجع الأفراد العاملين بالفندق لتبني الاهداف ذات المغزى والتحدي. 37

38 
لا تحث الأدارة العليا الافراد العاملين لتغيير سلوكياتهم كمدخل لتطوير 

  قدراتهم .

       

        أستخدام الخبرات المتاحة لبناء علاقات قوية مع الأفراد العاملين. 39

40 
تتمكن الإدارة العليا من إدارة الصراع ووضع الحلول المناسبة بين الأفراد 

 داخل الفندق.العاملين 

       

        توزيع الصلاحيات على الأفراد العاملين بشكل عادل . 41

الهيكل 

 التنظيمي

        العمل على زيادة التخصصات الإدارية والمهنية داخل الفندق. 42

        أستمرار أستحداث الأقسام على وفق مهام عمل المنظمة الفندقية. 43

        الآتصال بين الأفراد العاملين بشكل أنسيابي و فعال.دعم نظام  45

46 
تعزز الإدارة العليا من خلال نطاق إشرافها سلوك المواطنة التنظيمية لدى 

 الأفراد العاملين .

       

 التفويض

        .لاختصاصاتهم "تبعا الاشخاص على المسؤوليات توزيع  47

48 
أعضاء المنظمة الفندقية من الخبرات والمهارات التأكيد على أستفادة 

 المتاحة .

       

         .وتحمل المسؤولية بالألتزام تنمية الشعور لدى الأفراد العاملين 49

        تسير الأعمال بالفندق بشكل طبيعي أثناء غياب المدير. 50

51 
خلال الحوافز المادية تشجع الأفراد العاملين على تقبل السلطة المفوضة من 

 و المعنوية.

       

 الأداء

52 
حث الأفراد العاملين على أمتلال القدرة لتبني أفكار مفيدة ومتميزة للمهام 

 المكلفين بها.

       

        تشجيع العامل على أستغلال الوقت بشكل أمثل عند تقديم الخدمة للضيف. 53

        معايير الجودة في أنتاج الخدمة. تتبنى الإدارة العليا بالفندق 54

55 
التأكيد على توافق أداء الأفراد العاملين  مع الأهداف الأستراتيجية و 

 التشغيلية للفندق.

       

        تهتم الإدارة العليا بتوفير نظام لتقويم الأداء لكافة أقسام الفندق. 56

 الألتزام

        الإرباك النفسي أثناء وجودهم بالمنظمة الفندقية.يغيب عن الأفراد العاملين  57
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