
135   -------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  143 -135 :الصفحات      -2018 ديسمبر      -    العدد الثاني -   15   المجلد      -ياحة والضيافة   مجلة اتحاد الجامعات العربية للس لتنظيمي على أهم أنواع الصمت ا  والرضا الوظيفي للعاملين، والتعرف الصمت التنظيميالعلاقة بينيهدف البحث إلى دراسة   :ملخص البحث   جامعة قناة السويس-كلية السياحة والفنادق   سامح فياض             هنادي أبو المعاطي   الفنادقفي لعاملينل الوظيفيالرضا  في وتأثيره التنظيميلصمت ا في  ( تم إجراء الدراسة الميدانية باستخدام استمارة استقصاء وجهت إلى عينة عشوائية من العاملين.وتأثيرها في الرضا الوظيفي صمت الأظهرت النتائج أن  ،فنادق الخمس نجوم بمدينة شرم الشيخبعض ب) المكاتب الأماميةقسم الأغذية المشروبات وقسم  ز يحفتوضع نظام فعال للتواصل بين العاملين ورؤسائهم يتم من خلاله ب لدراسةوصي اوت. ًره إيجابياي تأثفكان الاجتماعي الترابط صمت أما ،صمت الإذعانيليه في فنادق العينة، في الرضا الوظيفي للعاملين  ًسلبيا ًتأثيرا واً انتشارتأكثر أنواع الصم يالدفاع لاستفادة من التغذية العكسية منهم؛ ل المشكلات المرتبطة بالعمل حولحاتهم العاملين على التعبير عن آرائهم وتقديم مقتر زيادة ، بل لوتقديم خدمة متميزةداء الأمستوى تحسين  ل فقطيسل، المنشآت الفندقية  فيًحاسما ًمراأيعتبر رضاء العاملين   مقدمة      ----------------------------------------------------------------- ---------------   .الرضا الوظيفي الاجتماعي،الترابط ، صمت يصمت الدفاعال ،الإذعانصمت  : الكلمات المفتاحية  .باع نظم القيادة التحويلية والتشاركية وتقبل المعارضة التنظيميةاتتدريب المدراء علي و المتصلين بشكل مباشر مع للعاملين بالنسبة قد يصعب تحقيقه خاصة الرضا هذا  إلا أن ،ءلعملاتحقيق رضاء اونتاجية الإ تطوير  يعلهمية وجود عاملين يساعدون أدركت المنظمات أو ، Organizational Salienceالتنظيمي الصمتمفهوم ب الاهتمام زادلذا . تطوير الأداء، والتنظيميالتغيير  ، الابتكارالأمر الذي يمثل عقبة أمام، ةأبالمنش حول المشكلات المتعلقة  ومقترحاتهمآرائهمعن  عبير الصمت وعدم التنويفضلقد  من العاملين اً إلا أن كثير،علي آراء وأفكار ومقترحات العاملين أنفسهم والتعلم المبني  والتغييرالابتكار تتطلب الكثير من والتي،  يقومون بها يومياالتيروتينية الللمهام غير  الفنادق، نظرا فيالنزلاء  و أو تقديم معلومات أ بأفكارهموالمشاركة  عن التعبير العاملين حجامإأنه بهناك اتفاق بين العلماء علي تعريف الصمت    التنظيميالصمت   .التعبيرهذا عهم على ي تشجالعاملين بالرضا حالفضلا عن شعور فكارهم ومقترحاتهم، أ من خلال التعبير عن داء الأنوتحسي عندما يفضل  و).Coban and Sarikaya, 2016( بوعى وتعمد المتوقعة أو الحالية مقترحات متعلقة بالمنشأة ومشكلاتها ؛ اللامبالاة والاستسلام وليس الخوفصمت ف هذا النوع بأنه بها، لذا يوص قائم الوضع الونيتقبلو  المنظمةفي تغيير أيتحدث  ولن  التنظيميةالقرارات فيفكارهم ومقترحاتهم لن تؤثر أن أ عتقادهملا ، جهد لتغييرهأيالصمت ولا يبذلون  ونالعامل يفضل هنا :Acquiescent Silenceالإذعان  صمت )1( :هي )Pinder and Harlos, 2001; Dyne et al, 2003; Zehir and Erdogan, 2011; Knoll and Dick, 2013( أنواع ةلى ثلاثإ التنظيمي لصمتا تقسيم على الباحثين  منالعديداتفق   .التنظيميمعظم العاملين التزام الصمت يصبح سلوكا جماعيا ويسمى الصمت  مثل (النتائج السلبية نفسهم من أ هذا النوع الصمت لحماية في العاملون يلتزم Defensive Silence: الدفاعي صمتال )2( ء آرا عن إفصاحهم قد تترتب على التي )ةأ المنشفيفقدان مكانتهم  وأ ،و خصوماتأجزاءات لل التعرضو أ ،فقدان الوظيفة اتخاذ قرار  و على وعى ودراسة للموقف وتقييم للبدائلينطوينه أ في السابقالإذعان  صمتعن  صمتهذا الويختلف  .العمل فيشخصية ال الأخطاء عنحجب معلومات بوكمثال لهذا النوع من الصمت يقوم العامل .  العمل أو معلومات تخصمقترحاتو الصمت يمثل وهنا : Prosocial Silence الاجتماعي  الترابطصمت )3( و؛على الخوف مبنى لذلك فهوبعدم التحدث،  ً عن التعبير عن آرائه ومقترحاته بشكل متعمد تماشيا مع صمت الآخرين عاملال وفعالا، فقد يمتنع  هادفاإيجابيا سلوكا التنظيمي حماية لصامتا العامل بقاء ذلك مثال  ، الأخرينهدف الحفاظ على العلاقات معبو الزملاء أًو حرصا على مصلحة المنشأة أ وعى ن على ا مبنيانهمأ في الدفاعي مع الصمت الاجتماعي  الترابطويتشابه صمت .المعلومات السرية المتعلقة بالقدرة التنافسية عدم ) 1: ( فيالمتمثلة تنظيميةالدارية والإعوامل ال أولا،  التنظيمي بفعل عدد من العوامل أهمهاالصمتلتزام الى إن ولعاملايُدفع   . الحماية الشخصيةتخرين وليسن الدافع منه حماية الآأ في هعن يختلف هوقرار مدروس، ولكن  ،ئهمراآ مع  خاصة إذا تعارضتقل دقة وشرعيةأنها أ على  أحيانا التغذية العكسية للعاملينليلذلك ينظر إالمنظمة، حول أداء  وأ  العملفيسلوكياتهم مواقفهم و حولفعال سلبية أو ردود أراء آتلقى خوفا من : التغذية المرتدة من العاملينب المدراء اهتمام



136  -------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  سامح فياض - هنادي أبو المعاطي                      وتأثيره في الرضا الوظيفي للعاملين في الفنادقالصمت التنظيمي  دم وجود فع : الاتصالنظام) 2(؛ )Milliken et al, 2003(  علي الصمتن أو يرغموراء ومقترحات العاملينأ تهمللذلك فقد  مال أ (زاد الصمت التنظيميالعاملين ومقترحات راء آعتبار  الافيخذ  تمسك المدراء بتطبيق القوانين دون الأفكلما، المنظمة داخل ين العاملعند التعامل معنشطة جراءات والأالقواعد والإب التقيددرجة يقصد بها  و:لطة السفي وتينيةالر) 4(؛ الصمت  التزام بالإحباط ومن ثمالشعور الروح المعنوية للعاملين ويؤدى إلى زيادة فىيؤثر بالسلب ، كل ذلك (Edwards, 2016)  متعلقة بالعمل شكاوىنسلبية أو يقدمو مورأعن ن  الذين يبلغوالعاملينوعدم دعم ، (Wang and Hsieh, 2013) همامناخ الثقة بينيز ، عدم تعز)2007أمال ياسين، ( هم وكفاءاتهمهارات للاستفادة من ملهم بعض الصلاحياتتفويض  ومقترحاتهم، عدم آرائهملتعبير عن للعاملين ا  العليادارةالإوتشجيع عدم دعم إن : دارة العليادعم الإ) 3(؛ )Frazier and Bowler, 2015( التحدثفيمتنعون عن ، لآرائهمتقدير الهتمام ولااعدم ب العاملين يُشعروالإدارة  العاملين بين ة فعالقنوات اتصال و منتقدين أ الظهور كمعارضين في ونقد لا يرغب العاملف:  فعل سلبيةدخوف العاملين من ردو )2(؛ )Gulluce and Gulluce  2016( جتماعيةلتزام الصمت خشية فقد العلاقات الاا يدفعهم إلي مر الذىالأ، م عن زملائهمزلتهع لىإذلك  يؤدى سوف المنظمة داخل كلاتالمش عنأفصحوا  بأنه إذا الكثير من العاملينيعتقد إذ : العزلة) 1: (المتضمنة العوامل الشخصية ثانياو .)2007 ،ياسين و التعرض أ فقدان الترقية أو، (Liu et al, 2009) ةأ المنشفيهم ء تهدد بقامشكلات  خوفا من الوقوع فيفكار رؤسائهمأ ولآراء ة أ المنشفي الثقافة السائدة القيم التي يكتسبها الفرد من مجموعة فيتتمثل و :القيم الثقافية للفرد) 3(؛ ويمي للعاملينالتنظ وينتهي ذلك الخوف في النهاية بالصمت ،)Vakola & Bouradas, 2005( و زملاء العملأعاملة من الرؤساء ملى سوء الإ )Morrison and Milliken, 2000(، المحفزة علي التعبير عن الأفكار والمقترحات يجابية الإ نتشار القيما نإ فوبالتالي على المستوى ف ،لى المستوى التنظيميإ يتعداه المستوى الفردي بل قتصر فقط علىُ لا ياً واضحاً تأثيرالتنظيمين للصمت إ . (Karaca, 2013)الصمت التنظيمي بهانتشار ظاهرة اداخل المنشأة يقلل من  ور شعالمما يؤدي إلي  ،شعور العاملين بالتقيد وعدم الحرية في التعبير عن آرائهم وأفكارهم ومقترحاتهم إلىيؤدى  :الفردي بين لثقة والاحترام والتعاون غياب ا، (Knoll and Dick, 2013) النفسية كلات واحتمال التعرض للمشوالضيقبالإحباط  الصمت يؤدي ف :التنظيميعلى المستوى أما  .(Meral  and Aslan, 2016)العمل  ترك في الرغبة وزيادة، م إليهةالمؤكل لاعم الرغبة في أداء الأ، وعدمالتنظيمي لتزاملااضعف ، (Laeeque and Bakhtawari, 2014) ورؤسائهمالعاملين  ، وعدم الجماعي العمل غياب، أةالمنش داخل الفرد دور بأهمية الشعور ضعف، العمل في المبادرة روح ضعف، السلطةتفويض  تقويض عملية ،(Milliken and Morrison, 2003)تقليل التغذية المرتدة من العاملين ، التنظيميتقليل التعلم إلي التنظيمي  ) الاجتماعي  الترابطصمت (التنظيمين للصمت ألى إمن قبل ) Wang and Hsieh) 2013 شاروعلي الجانب الآخر أ  .(Fard and Fariba, 2015) الأزمات حدوث احتمال وزيادة ،ومعالجتها الأخطاء اكتشاف على القدرة عدمزيادة معدلات التغيب، ، إعاقة الابتكار والتطوير والتغيير ،(Karaca, 2013)  وتبادل المعلوماتتلغياب الاقتراحاخطوات صنع القرار التنظيمي  عدم فعالية ،الفكريس المال أالاستفادة من ر عدم، (Bagheri, 2012) انخفاض الرضا الوظيفي،  معدل دوران العمالةارتفاع ،انخفاض مستوى الأداء، وجود تواصل بين العاملين بداع والابتكار زهم على الإيفكارهم وتحفأ ومآرائه عن للتعبيرللعاملين  ة ومشاركًكثر انفتاحاأ تنظيمي مناخ، وتوفير مهئورؤسا بين العاملين الجماعيمن خلال تشجيع العمل التنظيمي  الصمت المترتبة علي  النتائج السلبية وتقوية الإيجابيةمكن مواجهةوي .مثل زيادة خصوصية وسرية المعلومات بين العاملين، وتقليص حجم الصراعات الشخصيةيجابية ائج الإبعض النت تفويض بعض ، للأجور والحوافزتوفير نظام عادل  ،)Vakola and Bouradas, 2005( نسانيةودعم العلاقات الإ عملية صنع  في هماكشرإ، وت العامليناعداد برامج تدريبة لتنمية وتطوير مهارإ، )2007أمال ياسين، (لعاملين لالصلاحيات  كل ذلك في النهاية يصب في تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين مما يقلل . (Daşcı  and Cemaloğlu, 2016)  القرارواتخاذ     .)Mora and Carbonell, 2009(تلبية العمل للتوقعات الشخصية للعامل الى ، هذا بالإضافة  والتواصل والتعاون مع الزملاء،العادلة الأجور والمكافآت  الملائمة،عملالظروف وبيئة  المتمثلة في ،رغباتهشباع العمل لحاجات الفرد وإمدى  تقييم  عنالناتجة  الإيجابيةمجموعة المشاعر، واX[C أXRS MHYZ أن اABC@ ھT ، وFGBHI JKHL MNOP QNRS@ت اABC@)Siengthai and Ngarm, 2016( "الناتجة عن تقييم الفرد لوظيفتهيجابية الحالة العاطفية الإ"نه أالرضا الوظيفي على  )1976(عام  Locke عرف   الوظيفيالرضا    . داخل الفندق الصمت التنظيمي السلبيانتشارمن 



137   -------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  143 -135 :الصفحات      -2018 ديسمبر      -    العدد الثاني -   15   المجلد      -ياحة والضيافة   مجلة اتحاد الجامعات العربية للس المطور من قبل  TY_ Minnesota Satisfaction Questionnaire (MSQ)ذج Y[HL XRS\ا )Kara et al )2012 قام Weiss et al  (1967)استخدام ) 1 (:هي، بتحديد أربعة عوامل رئيسية مؤثرة في الرضا الوظيفي لقياس الرضا الوظيفي ، ه وقدراته مع إمكانات والمسئوليات الموكلة إلي العاملالمهامتناسب  تعني: Using ability in the job القدرة في العمل ، (Kara et al, 2012) ه الخاصة للقيام بوظيفتهاستخدام طرقو وتوجيههم، المساعدة للآخرين تقديم بلعامل لمحيس )Pan, 2015(صلاحيات  من تفويض الًقدرا، و متنوعة ومسئولياتاًمحتوى الوظيفي مهامال]lNfm[C uYv اo_t@ز اnoG XpqrC أن Gو :Personal fulfilment تحقيق الإنجاز الشخصي) 2 (؛ وعرض مشكلات العملالعامل فرصة التعبير عن آرائه ومقترحاته إعطاء، والنفسي اBf[ghار  THkQ[lNfm[Cر اLi@P jL@HC@ن واBf[ghار Xd وظFNالعامل،  هذا Values  مع قيموتوافق العمل خاصة إذا صمم هذا الهيكل بشكل ، فضلأداء مهامه بشكل أ يمكنه من ي التنظيمللهيكل دراك العاملوٕافهم  إن؛ Management conditions المناخ الإداري) 3(؛  بتمسك المنشأة بهليشعر ورفع كفاءته لتحسين أدائه، ملا العتدريببهتمام الإكذلك و وجود التي تسمح ب، (Tsai, 2008)رات وتنفيذها واتخاذ القرا  العاملين في وضع الخطط والسياساتوٕاشراك تحفيز تقوم علي التي )مثل النمط التحويلي والديمقراطي(الأنماط القيادية وكذلك فإن تبني ، أهداف المنشأة  لتحقيقبداعبالمشاركة والإيسمح له  يزيد من معدلات الرضا ذلك ل ك، الة بينهمّ فعاتصال ووجود قنوات ، والتفاهم بين المشرف والعاملبالاحترامعلاقة تتسم  ،  الإضاءة،من حيث المكان- توفير بيئة عمل مناسبة : Job conditions مناخ بيئة العمل) 4(؛ والوظيفي لدي العاملين الة ّالفع المشاركة  تحفيزهم علي؛ سلوكيات المواطنة التنظيمية العاملينتبني :همهاأ العديد من الفوائد الوظيفي الرضايحقق   .مستوى الرضا الوظيفي في ةمن أهم العوامل المؤثر،  والترقية والحوافزللأجوروجود نظام مناسب وعادل ، و- والرطوبة،ةالتهوي جودة من حسن ي؛ العمل  حوادثيقلل من ؛لشكاوياو اباترالإض ودوران العاملين ولتغيبا معدلاتيخفض من  ؛ المنشأةداخل يزيد من شعور  ؛هم تنمية مهاراتيشجع العاملين علي؛ ةأ القدرة التنافسية للمنشيحسن؛ تنظيميال مالالتزا يزيد،  المقدمةخدمةال يرادات الإ نيحسكل ذلك يصب في ت؛ )2011 ميرفت توفيق،( ولاء العاملين ووالابتكار الإبداعالعمل؛ يزيد  في ةوفاعلي اًزتركي أكثر لعاملينا جعلي؛ رضاء النزلاءيزيد من   العامل؛ حماس وطموح يزيد من؛ الاستقرار الوظيفي العامل بالأمان ًمعا  تناولهماهوم الصمت التنظيمي والرضا الوظيفي، إلا أن القليل منها علي الرغم من أن الكثير من الدراسات قد تناولت مف  الوظيفي والرضا التنظيميالعلاقة بين الصمت   .رباحوالأ ٕه الدراسة لسد هذه الفجوة، واظهار أثر الصمت  هذتلذلك جاء.  لطبيعته الديناميكية والمتغيرة بشكل سريعًومشاركتها، نظرا ت، رغم أهمية الموضوعين بالنسبة لهذا القطاع الذي يحتاج إلي تبادل المعلومات، المعرفة، والاقتراحا إدارة الضيافةأدبياتفي  م ن عدأAvery and Quinones (2002)  أظهرت دراسةوفيما يتعلق بالعلاقة بينهما  .التنظيمي بأنواعه في الرضا الوظيفي الرضا بعدم  ومن ثم الشعور ،الغضبحباط ووالإبعدم التقدير ه لى شعورإالمتعلقة بالعمل يؤدى  وآرائهفكاره أتعبير العامل عن  لى إ  المعلوماتقطاع تكنولوجياب  التي أجريت علي العاملين)Vakola & Bouradas) 2005 دراسة أشارتالوظيفي، أيضا    النموذج المقترح للعلاقات بين متغيرات البحث) 1(شكل       .نموذج الدراسةالارتباط بموضوع البحث، تم وضع  الدراسات الأدبية السابقة ذات استعراضبعد    . هذه النتائججامعة بابل  رئاسةفي العاملين علىالتي أجريت ) 2016( ناصر الرزاق وظفر عبد زينب دراسة وكذلك أيدت ، للعاملينالوظيفيالرضا بين  والدفاعي والصمت الإذعان والقبول صمت علاقة عكسية بين إذا وجدت، لمانياأ فيلطلاب امجموعة من  علي التي أجريت) Knoll and Dick  )2013نتائج دراسةالوظيفي، وعلي نفس المنوال كانت  والرضا التنظيميالصمت  عوامل وجود علاقة سلبية بين



138  -------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  سامح فياض - هنادي أبو المعاطي                      وتأثيره في الرضا الوظيفي للعاملين في الفنادقالصمت التنظيمي  ، حتمالية عشوائيةافئة الخمس نجوم كعينة )  فندقا25(تم تحديد مجتمع البحث في بعض فنادق ومنتجعات مدينة شرم الشيخ   منهج البحث  الدراسة الميدانية وزعت على العاملين بقسم الأغذية المشروبات وقسم المكاتب )  نسخة500(ستقصاء ادام استمارة جمعت البيانات باستخ خمسة  مفردة؛ تم تخصيص الخمس عشرة مفردة الأولي لأبعاد الصمت التنظيمي بواقع 35  من مكونهستقصاءالا  استمارةكانت  %. 61.6بمعدل استجابة ) 308(المختارة، تم جمع الأمامية بفنادق العينة  تم استخدم ، وأسئلة لكل نوع، أما العشرون مفردة الباقية فخصصت لعوامل الرضا الوظيفي، أيضا بواقع خمسة أسئلة لكل عامل لإجراء التحليل  ."موافق بشدة" تعني 5و" غيرا موافق بشدة" تعني 1مقياس ليكرت الخماسي للإجابة عن أسئلة الدراسة حيث  ولذلك فإن هذين  ،)Pelit et al, 2011; Kara et al, 2012 ; Vigan and Giauque, 2018(دراسات عدة عليه  اعتمدت ، إذيعد من أشهر النماذج المستخدمة في قياس الرضا الوظيفيالذي  ولقياس عوامل الرضا الوظيفي، )1967(  Weiss et alالمطور من قبل  TY_(MSQ)ذج، في حين استخدم )Deniz et al, 2013; Acaray and Akturan, 2015( لقياس أنواع الصمت التنظيمي، والذي استخدمته الكثير من الدراسات )Dyne et al )2003 علي نموذج اعتمدت الدراسة  . Smart PLS3يقة المربعات الصغرى الجزئية باستخدام برنامج  طرت استخدم للبياناتئىالإحصا القياس الداخلية التابعة   وعناصرLatent Variablesتقييم جودة واختبار العلاقة الارتباطية بين متغيرات البحث الكامنة م يت  القياس  نموذجتقييم : أولا  -:)Hair et al, 2017(البيانات بهذه الطريقة على عنصرين رئيسيين هما كما يلي  وتعتمد عملية تحليل ، Structure Equation Modelling، وتعد هذه الطريقة أحد أساليب نماذج المعادلة الهيكلية Smart PLS3باستخدام برنامج  Partial Least Squareية الدراسة باستخدام طريقة المربعات الصغرى الجزئنموذج تم اختبار    ا�درا��
	وذج����م   النتائج والمناقشة  .على بعض العاملين ذوي الخبرة بمجال البحث للتأكد من سلامة المصطلحات وسهولة فهمهما من قبل العاملينمن خلال عرض الأداة  ًالدراسة، هذا فضلا عن عمل دراسة استطلاعية على قياس الأبعاد المختلفة لمتغيرات انالمقياسين قادر و�دى �در��� ، Validity أي ا��دق ،��دف ا����ر ����� أدوات ا�درا�� �
��س ا��ط�وب، و المستخدمة في قياسهاألها  صمت الإذعان، صمت الدفاع، ( مستوي المتغيرات الرئيسية علىب فيما يتعلق بصدق التقارو البعد متسقة مع بعضها البعض، إذ لابد و أن تكون الأسئلة التي تقيس نفس ،مدى تقارب وتوافق أسئلة القياس مع بعضها البعضيشير الصدق التقاربي إلي    -:Convergent Validityي صدق التقاربال -1  -: "ن طر�ق ���بطريقة المربعات الصغرى الجزئيةو��م ذ�ك %$ ، Reliability  أي ا�#��ت،"�! ا�
��س نت قيمته أكبر من ، إذ كا)1( كما هو موضح بجدول  Average Variance Extractedمقياس متوسط التباين المستخرج  تم استخدام) مناخ بيئة العمل، استخدام القدرة في العمل، تحقيق الإنجاز الشخصي، المناخ الإداري الاجتماعي،  الترابطصمت ، )تحقيق الإنجاز الشخصي (0.65 و)الرضا عن المناخ الإداري( 0.62بين ته فقد تراوحت قيم،  القيمة الأدنى المقبولة0.50 أن اmC\  إلي Hair et al, (2017)، وھO@ أk@ر التباين التي يفسرها كل مؤشر تعود إلي المتغير الذي يفترض أن تحمل عليه أن نسبة ًأيضاالواحد مقبولة، بمعنى أن كل مؤشر من مؤشرات قياس صمت الإذعان مثلا يعتبر قادر على قياسه، بمعني  لعناصر المتغير Inner Reliabilityوهو ما يشير إلي أن درجة المصداقية الداخلية  0.50 لكل عبارة أكبر من jNYmI Outer Loadingأن معامل )2( شكلرات الخاصة بكل متغير يتضح من أما فيما يتعلق بالصدق التقاربي علي مستوي المؤش  . وهذه القيم تعكس صدقا تقاربيا بين المؤشرات التي تقيس كل متغير من متغيرات الدراسة  uNP @YNd j}fG أن u~YL jNYm[Cا jL@HL �YNfC �_دiوقد ثبتت معنوية جميع معاملات التحميل عند ،0.7: 0.4ا P≤0.001 ،   .  للاعتماد علي أداة جمع البياناتة الإمكانية الكبيرإلي وهو ما يشير إلى قوة الاتساق بين مؤشرات كل متغير، ويشير، 0.7 وهي أعلي من الحد الأدنى 0.90 و0.85المركب بين  كانت قيمة الثبات ً، وأيضا0.86 و 0.78أن قيم ألفاكرونباخ تراوحت بين ) 1( من الجدول ستمارة، وكما يتضحالداخلي للا لتقييم مدي الاتساق Composite Reliabilityوالثبات المركب s Alpha 'Cronbachتم استخدام معامل ألفا كرونباخ  Internal consistency reliability الاتساق الداخلي -2  .المستخدمة لقياس الصمت التنظيمي والرضا الوظيفي يتوافر بهما الصدق التقاربيوهذا يعني أن المقاييس 



139   -------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  143 -135 :الصفحات      -2018 ديسمبر      -    العدد الثاني -   15   المجلد      -ياحة والضيافة   مجلة اتحاد الجامعات العربية للس المستخرج متوسط التباين  متغيرات المستوي الثاني الأولمتغيرات المستوي   لانحراف المعياري ا والمتوسط الحسابي وئيات تقييم نموذج القياسإحصا) 1(جدول   AVE ألفا كرونباخ α  المناخ الإداري 0.64  2.18  0.85  0.79  0.54  صمت الترابط الاجتماعي  الصمت التنظيمي 0.57 4.30 0.85  0.78  0.53 الصمت الدفاعي   0.66  4.20  0.89  0.85  0.63  صمت الإذعان  المعياريالانحراف  المتوسط المركبثبات  Management conditions 0.62  0.85  0.89  2.07 0.69 مناخ بيئة العمل Job conditions  0.53  0.78  0.85  2.18 0.68 استخدام القدرة في العمل Using ability in the job 0.54  0.78  0.85  2.01 0.66       تحقيق الإنجاز الشخصي  الرضا الوظيفي Personal fulfilment  0.65 0.86  0.90  1.96 0.76      2(��ل ( �	�

	وذج ا�درا�� ا�	���رج 	ن �رSmart PLS 2- مايزصدق الت Discriminant Validity  أي هو الدرجة التي يختلف عندها أي بناء وات القياسأدبين  المنطقي قياس مدى التباعد أو التنافر يهدف صدق التمايز إلي ، لجميع مؤشرات قياس  Cross-Loadingمعاملات التحميل المتداخل لذلك تم استخراج .  الأخرى في النموذجالأبنيةعن  حميل على تشير النتائج إلى قوة معامل تحميل كل عبارة على متغيرها المفترض وضعف معامل التمتغيرات الدراسة المختلفة، و ، وبذلك تم التأكد أن كل مؤشر لا يقيس إلا البعد المخصص  الدراسةلأسئلةالمتغيرات الأخرى وهو ما يدعم الصدق التمايزى  الذي يستخرج بحساب الجذر التربيعي لمتوسط  Fornell-Larcker  من صدق التمايز عن طريق معاملًويمكن التأكد أيضا  ). إلا هذا البعد الإذعان مثلا لا تقيس تمجموعة الأسئلة التي وضعت لقياس صم(له  مدة، أكبر من القيمة المرتبطة بها في الصفوف والأع) القيم المظللة (AVEقيمة الجذر التربيعي لـ ) 2(موضح بجدول  لكل متغير، إذ يجب أن تكون دلالته أعلي من القيمة المرتبطة به في الصفوف والأعمدة، فكما هو AVEالتباين المستخرج  �  ، المتوسط والانحراف المعياري، معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة، وصدق التمايزAVEمتوسط التباين المستخرج ) 2 (لجدو      .0.70 و 0.37، في حين تراوحت قيم الإرتباط بين 0.81 و0.73وحت هذه القيم بين اوتر���ع?)<   ا!ذ6�ن?)<   AVE#3=0ج ا&);3.:9 ا&83� 7   ا&)0,23ات ا&$4,60    ا&50,#,4ا&)0,23ات   ا&0/� ا&.ظ,$�  رأس ا&)�ل ا&%$#� ا! �CD&9?)<   ا��ز   ا!داريا&)%�خ   ا&03ا�I!ا�J=K&ام   اD=3:رةاDN&4   اO,�P(Q&ن  ا@Sذtا MY�  0.63 .79              ع@d\Cا MY�  0.53  .37** .73            XYNKO[Cا MYpCا  �PاB[Cا MY�  0.54  -.41** -.49** 0.74          داريtخ ا@OYC79. **46. **63.- **52.-  0.62  ا        ��NP jYHCرة      73. **63. **48. **55.- **47.-  0.53  ا\fCام ا\q[g73. **68. **63. **51. **62.- **50.-  0.54  ا    XFNظTCا @ABCا  XpqrCز ا@o_tل ا+ر**   81. **70. **62. **61. **57. **61.- **59.-  0.65  ا��ط �-.وي ".د ���وي د+�� �-���P≤0.001  



140  -------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  سامح فياض - هنادي أبو المعاطي                      وتأثيره في الرضا الوظيفي للعاملين في الفنادقالصمت التنظيمي  داخل بيئة العمل بالفندق  ار صمت الإذعانوهذا يعني أن انتش، (P≤0.000)عند مستوي معنوية  )β=-0.345(  بيتاةقيم  بلغتXd اABC@ اTCظXFN، إذ% MY�   �}�OP @}Rg B��G35 اtذS@ننجد أن )2( وشكل )3 (نتائج بجدولال بالاطلاع علي   ا�ول	��را� ا����ر -    الدراسةنموذج تقييم: ثانيا في ًسلبا  وأخيرا يؤثر، (β= -0.52 ;P ≤000)في العمل اq[g\ام اfC\رة عن وبنفس النسبة تقريبا يؤثر في الرضا ،)β= - 0.52 ;P ≤000(  داخل الفندقاOYC@خ اtداريرضا عن في ال% 52أيضا بنسبة ًسلبا يؤثر و، (β= -0.61 ;P ≤000)في العمل  اXpqrC اo_t@زفي الرضا عن % 61 بنسبة ً أن صمت الإذعان يؤثر سلبا إلي)4(وعلي سبيل التفصيل تشير نتائج جدول   0.000*** 8.22 35.- اABC@ اTCظMY�  - <XFN اtذS@ن .Sigا�GTOHYC     )ت(�NPβ   �YN]@   ا���HC   والرضا الوظيفي صمت الإذعان ة بين للعلاقPLS نتائج تحليل المربعات الصغرى الجزئية )3(جدول    .يزيد من حالة الرضا الوظيفي لديهماع له تسوالا آرائه  عنتوصلت إلي أن إخراج العامل من حالة الصمت الناتج عن اللامبالاة وتشجيعه علي المشاركة بمقترحاته والتعبير التي )Liu et al )2009دراسة نتائج تفق مع ه النتيجة توهذ.   نتيجة اللامبالاةه فهو من اختيار، عليهاًمل أو مجبراعلي الع اً علي الرغم أن هذه النوع من الصمت ليس مفروضات، وحد3.5وحدة واحدة سيقلل من معدلات الرضا عموما بمقدار  بمقدار في ، و يجعلهم في حالة تنافر مع رؤسائهم ومشرفيهم في العمل ممإيحرم الفندق من استغلال قدرات وامكانات العاملين به، الصمت لنتائج فإن هذا النوع منالترتيب ل اإذا وبناء علي هذ. (β= -0.50 ;P ≤000)% 50بنسبة  بيئة العملالرضا عن  �   	��ر ا����ر ا�-  ��NP   -0.50 12.36 0.25 ***0.000 اMY� - <jYHC اtذS@ن  4 0.000*** 0.27 11.18 0.52-  اq[g\ام اfC\رة> - �MY اtذS@ن  3  0.000*** 0.28 12.11 0.52- اOYC@خ اtداري> - �MY اtذS@ن  2  0.000*** 0.37 14.61 0.61-  اXpqrC اo_t@ز> - �MY اtذS@ن Sig. 1اR2   �GTOHYC  )ت(�NPβ   �YN]@   ا���HC  م  صمت الإذعان وأبعاد الرضا الوظيفي  ة بين للعلاقPLS نتائج تحليل المربعات الصغرى الجزئية )4(دول ج    .)Laeeque and Bakhtawari, 2014( ، وهذه النتائج تتفق مع ما توصلت إليه دراسة العامل عدم الرضا عن بيئة العمل في مجملها هذا يظهر الأمرنهاية
��عدم الرضا   ومن ثم،حباطوالإ بعدم التقديره لى شعورإيؤدى  بعدم الترقي أو توقيع الجزاءات والعقوبات، تهديدهعن طريق   المتعلقة بالعملوآرائهفكاره أتعبير عن العدم إجبار العامل علي ن أ، وهذا يعني (P≤0.000)ي معنوية  عند مستو)β=0.47( ، إذ بلغت قيمة بيتا%47يؤثر سلبا في الرضا الوظيفي بنسبة  يالدفاعصمت الأن يتضح ) 2(وشكل ) 5(من جدول   ا� ، )β=-0.64;P ≤000( بالفندق اOYC@خ اtداريعن في الرضا % 64بنسبة ًسلبا يؤثر صمت الدفاع  أن )6(جدولويتضح من   0.000*** 10.42 47.-  اABC@ اTCظX  - <XFNاMYpS@d\C اSig. Cا�GTOHYC     )ت(�NPβ   �YN]@   ا���HC  الرضا الوظيفيفي  صمت الدفاع لأثر PLSنتائج تحليل المربعات الصغرى الجزئية ) 5(جدول   ).Avery and Quinones) 2002، وهذه النتائج تتفق مع ما توصل إليه الوظيفي يؤثر في وبنفس النسبة ، (β= -0.63 ;P ≤000) داخل الفندقفي العملاfC jL@HC\راQI اq[g\ام   عنفي الرضا% 63بنسبة و بيئة العمل داخل في الرضا عن % 56بنسبة بينما يؤثر  و،  (β= -0.63 ;P ≤000)الرضا عن الإنجاز الشخصي في العمل الترقي أو فرص  من فقدان وظيفته وا صمت العامل المرغم عليه خوف أنتؤكدهذه النتائج . )β= -0.56 ;P ≤000(لفندقا العامل يجعل الذي الأمر  ، الرضا عن أسلوب الإدارة والإشرافمالتعرض للعقاب يخفي خلفه الكثير من المشكلات المتعلقة بعد ، وبالتالي شعوره بعدم رضا عام عن بيئة العامل داخل الفندق بكل محتوياتها، وهذه النتائج تتفق  أو لصالح الفندقًكان شخصيا تحقيق هذا العامل أي إنجاز سواء بشكل سلبي علي، مما ينعكس لشخصية في العمل وقدراته اإمكاناتهغير قادر علي استخدام    ��NP   -0.56 12.49 0.32 ***0.000 اjYHC> -  اd\C@ع�MY  4 0.000*** 0.39 17.17 0.63-  اo_t@ز اXpqrC> -  اd\C@ع�MY  3 0.000*** 0.41 17.69 0.63-  اq[g\ام اfC\رة> -  اd\C@ع�MY  2  0.000*** 0.41 16.88 0.64- اOYC@خ اtداري> -  اd\C@ع�Sig. 1  MYاR2    �GTOHYC  )ت(�NPβ   �YN]@   ا���HC  م  في أبعاد الرضا الوظيفي صمت الدفاع لأثر PLS الجزئية نتائج تحليل المربعات الصغرى) 6(جدول   . ، إذ فالخوف أكثر من اللامبالاة بين العاملين بفنادق العينة)M= 4.20; S.D=0.66( والأكثر تأثيرا في الرضا الوظيفي مقارنة بصمت الإذعان )M= 4.30; S.D=0.57( ًالنوع من الصمت هو الأكثر انتشارا نجد أن هذه )1(نظر إلي جدول البو. )Knoll and Dick, 2013; Meral  and Aslan, 2016(مع آراء عدد من الباحثين
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��!� �()�ل ا�	ر�'�ت ا�%$رى ا� ز!�� )7( دول   .P≤0.000)مستوي معنوية عند  )β=-0.23(تقريبا، إذا بلغت قيمة بيتا % 23عموما بنسبة  في معدلات الرضا الوظيفي ًيؤثر إيجابيا الاجتماعي  الترابطصمت نجد أن) 2(وشكل ) 7(بجدول من النتائج الموضحة    ا����ث	��ر ا����ر ا�- PLS ر���  ا, �	�+�ا��را�ط %	ت  -�أخيرا  و، (β= 0.51 ;P ≤000)مناخ بيئة العمل داخل الفندق في الرضا عن % 51بينما يؤثر بنسبة ، (β= 0.54 ;P ≤000)  فرصة استخدام القدرات الشخصية في العمل الرضا عنفي% 54بنسبة و، (β= 0.20 ;P ≤000) في العمل اXpqrC اo_t@ز في كل من الرضا عن% 59بنسبة  ً يؤثر إيجابا الاجتماعيط الترابصمت أن ))8 تشير النتائج بجدول كذلك  0.000*** 5.73 23.  اABC@ اTCظXFN> -  ا+/���"$ا��را�ط ��ت  .Sigا(     �GTOHYCت(�NPβ   �YN]@   ا���HC  ا�ر�0 ا�وظ�. ما  تتفق مع بتحقيق الذات واستخدام العامل لمهاراته وقدراته في العمل، وهذه النتائج المتعلقة خاصةو ،الوظيفي بكل أبعاده بالرضا ه، يشعر والرؤساءيسعي به العامل للحفاظ علي أسرار العمل بالفندق، والحفاظ كذلك علي العلاقات والترابط بين الزملاء الاجتماعي الذي  الترابطإذا ووفقا للنتائج هذه فصمت .(β= 0.47 ;P ≤000)الرضا عن المناخ الإداري في % 47بنسبة  إ2013 ( XC (Wang and Hsieh و)2011 (Zehir and Erdoganو) Pinder and Harlos) 2001كل من أشار إليه  ت الدفاعي ، كل هذا رغم الانتشار الكبير لصمت الإذعان والصمً في التأثير في الرضا الوظيفي كما ذكر آنفاً إيجابياًيلعب دورا هلكنبين العاملين بالفنادق،  )M= 2.18; S.D=0.64( ًهو الأقل انتشارا) 1(الاجتماعي وفقا للنتائج بجدول الترابط صمت   . المعلومات إلي خارج المنشأةتدفق من الة ويقلل من الصرعات ويقللّ الاجتماعي له اهداف إيجابية وفع الترابطأن صمت في الرضا ره  الاجتماعي وقل تأث الترابط كلما زاد صمت الإذعان وصمت الدفاع، قل صمتهالسلبيين، إذا يمكن استنتاج أن 
��!� �()�ل ا�	ر�'�ت ا�%$رى ا� ز!�� )8( دول     .، والعكس صحيحفوائدهالوظيفي وقد يتسبب في مشكلات للفندق لفقد  PLS ر��أنماط الصمت مما يعني أن ، (R2=0.689)  كمتغير تابع قد بلغتللرضا الوظيفيأن قيمة معامل التحديد ) 2(يلاحظ بشكل   R Square ا����ر �-��ل ا���د�د -  0.000*** 0.22 10.38 0.47  اOYC@خ اtداري> - ��ت ا��را�ط ا+/���"$ ��NP   0.51 10.79 0.26 ***0.000  4 اjYHC> - ��ت ا��را�ط ا+/���"$ 3 0.000*** 0.30 13.39 0.54  اq[g\ام اfC\رة> - ��ت ا��را�ط ا+/���"$ 2 0.000*** 0.35 17.42 0.59  اo_t@ز اXpqrC> -  ا+/���"$ ا��را�ط��ت Sig. 1اR2    �GTOHYC  )ت(�NPβ   �YN]@   ا���HC  م  ا�ر�0 ا�وظ�.�أ�'�د -�  ا, �	�+�ا��را�ط %	ت   والباقي ت الرضا الوظيفي لدي العاملين بفنادق العينة من التغير في معدلا% 69 نما يقرب م علي تفسير ةقادرالتنظيمي  يوضح فمتغير التابع، أما معيار كوهين ل الآنف ذكره إجمالي قدرة تفسير جميع المتغيرات المستقلة لR2يظهر معامل التحديد   Cohen (F2)( م ا��2��ر  �.��ر  ا����ر -  .دل علي القوة التفسيرية الكبيرة للنموذج المستخدمت ي فه(R2 ≥ 0.67)نه إذ كانت قيمة إ) 2014( عادل العريفي، هنا يذكر.  لنموذج الدراسةة الكبيريرجع لعوامل أخري وهذا يؤكد القوة التفسيرية صمت الإذعان ل، بينما بلغت قيمة المعيار  الرضا الوظيفي علي تفسير التغير فيةله قدرة كبير، بمعني أن (F2=0.50) الدفاعيصمت للأن قيمة معيار كوهين ) 9( بجدوليلاحظ . متغير التابعل لةقدرة تفسير كل متغير مستقل علي حد (F2=0.30)$0�ا�وظ �در�4 ��و�ط� %$ ��0�ر ا��3�ر %$ ا�ر2�، أي  ����ن ��3ت �� $% ،F2 الاجتماعي صمت الترابط ل (F2=0.12) ، العامل علي  جبر خلالهُالذي يصمت الدفاعي الف اًإذ .لي حد ماضعيف إتغير في الرضا الوظيفي لتفسيره لأي         (Hair et al, 2017)  تأثير ضعيف0.15أقل من : 0.02من = F2  تأثير متوسط 0.35:0.15من =  F2... تأثير كبير MY�  0.12  F2 <0.35 اB[Cا�P اMY�  0.30  XS@Y[Zh اtذS@ن   MYpX  0.50 اS@d\CاC  اABC@ اTCظXFN  اMYpC اCohen (F2)  XYNKO[Cاختبار حجم التأثير  ) 9(جدول   . في فنادق العينةالوظيفيالرضا التفسير الأمثل لعدم  يعتبر  عن طريق إخافته بعدم الترقي أو توقيع الجزاءات والعقوباتالمتعلقة بالعملوالمشكلات  وآرائهفكاره أتعبير عن العدم 
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142  -------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  سامح فياض - هنادي أبو المعاطي                      وتأثيره في الرضا الوظيفي للعاملين في الفنادقالصمت التنظيمي  للرضا  Q2وقد بلغت قيمة ). 2014عادل العريفي، ( صحيح )1(مة زادت الأهمية بحد أقصي يوكلما زادت الق )0.0(من ويجب أن تكون قيمته أكبر  وتستخرج نتائج الاختبار للمتغيرات التابعة فقط،لنموذج،ل القوة التنبؤية ظهار لإQ2يجري اختيار   Stone-Geisser test (Q2) ا����ر ار���ط ا�ھ	�� ا��
�ؤ��  - بينت و تأثير كبير في مستويات الرضا الوظيفي للعاملين بها، اإن انتشار ظاهرة الصمت التنظيمي بالفنادق المصرية كان له  ت والتوصياالنتائج . التنبؤية الجيدة للنموذجالقدرة يؤشر علي وهذا، 0.284 الوظيفي رضا الوظيفي وخاصة الرضا عن  في معدلات الً سلبياً وأيضا الأكثر تأثيرااً هو الأكثر انتشاريصمت الدفاعالالدراسة أن  ضرورة وبناء علي ذلك توصي الدراسة ب. يجابي في الرضا الوظيفي الإهويضعف تأثير)  الاجتماعي الترابطصمت (الصمت من الإيجابيوهذا يقيد انتشار النوع  في معدلات الرضا الوظيفي، ً سلبياً والأكثر تأثيراًالتنظيمي السلبيين هما الأكثر انتشارا نجد أن نوعي الصمت لذاو.  في الرضا عن الإنجاز الشخصي للعامل داخل العملوبالأخصلرضا الوظيفي  في اإيجابيا  كانهتأثير ولكن اانتشارالأقل  الاجتماعي  الترابطصمت كان  في حين،الوظيفي وخصوصا الرضا عن الإنجاز الشخصي حيث التأثير السلبي في الرضا منمن حيث الانتشار بين العاملين بفنادق العينة، وأيضا الإذعان صمت  تلاه ،المناخ الإداري من التغذية العكسية منهم؛ ستفادة للا بالعمل المشكلات المرتبطة حولتقديم مقترحاتهم و آرائهمعلى التعبير عن يحفز العاملين  الذي Organizational Voiceتشجع الخطاب التنظيمي  يتم من خلاله رؤسائهمال للتواصل بين العاملين وّوضع نظام فع للمقترحات المبتكرة والمتميزة والتى  معنويةأو مادية  تآفكارهم ومقترحاتهم من خلال تقديم مكافأوتشجيع العاملين للتعبير عن  تحفيز ًخيراأ، ووصنع القرار وضع الخطط في المشاركةبيسمح للعاملين مرن  تنظيمي هيكل تصميم؛ هم ومقترحاتهمفكارأ طرحكيفية على ) قسام ذات الاتصال المباشر مع النزلاءبخاصة فى الأ(لعاملين ا، وكذلك تدريب إدارة الموارد البشرية بالفنادق في Organizational Rumblingتقبل المعارضة التنظيمية علي إتباع نظم القيادة التحويلية والتشاركية ولمدراء تدريب ا   : باللغة العربيةمراجع  . الفنادقفيداء وتحسن الأ  تطويرفيتسهم 
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