
138 - 125 :              الصفحات2018 يونيو - ول  العدد الأ-  15مجلة اتحاد الجامعات العربية للسياحة والضيافة          المجلد       ---------------------------------------------------------------------------------- فعاليـة  إلى قياس معدل ضغوط العمل لدى العاملين بعينة من فنادق الخمس نجوم بمدينة شرم الـشيخ، وتقيـيم ه الدراسةتهدف هذ  : ملخص البحث       جامعة قناة السويس-  كلية السياحة والفنادق- قسم الدراسات الفندقية  محمود أبو هاشم منصور    عثمان الصاوي       معتز باالله فريد إبراهيم      سعيد سلامة إبراهيم  تقييم أنشطة الموارد البشرية في إدارة ضغوط العمل في بعض فنادق الخمس نجوم في مصر  ً فنــدقا ومنتجعــا،21مــن خــلال  البيانــات جمــع تــم. هــذه الــضغوط، بمــا يحــد مــن أثرهــا فــي أداء العــاملين ويزيــد مــن ربحيــة الفنــادق فــي إدارة البــشرية المــوارد إدارة أنــشطة ــديهم، اســترد منهــا  ضــغوط مــستوى لتقيــيم والمــشروبات وقطــاع الغــرف اســتمارة استقــصاء علــى العــاملين بهــذه الفنــادق مــن قــسمي الأغذيــة 420 حيــث وزعــت ً وفــى   اســتمارة صــالحة للتحليــل الإحــصائى،293العمــل ل تـم  .جهودهم في إدارة هـذه الـضغوط فعالية يملتقي البشرية بتلك الفنادق الموارد مقابلات شخصية مع مدراء إدارة إجراء تم المقابل إلــى ارتفــاع  الدراســة  خلــصت. والنــوعي للحــصول علــى النتــائج) الإصــدار العــشرونSPSSبــرامج ( اســتخدام التحليــل الإحــصائي امـل مـع هـذه مستوى الضغوط لدى غالبية فنادق العينة، ولم يتبين فى المقابل الاستعداد السليم من قبـل إدارة المـوارد البـشرية للتع تــوفير مزيــد مــن الأمــان الــوظيفى  العــاملين، تــوجيههم، لاختيــار فعاليــة أكثــر أســاليب باســتخدام الدراســة ولــذلك توصــي. الــضغوط للفـرد و. (Sinha, 2008) التكيـف معهـا عـدم ويرتبط تولد الضغط لـدى العـاملين بتهديـد الأحـداث المحيطـة بهـم لإشـباع حاجـاتهم :الإطار النظري. 1  -------------------------------------------------------------  . تقييم الأداء- التقدم الوظيفي- عبء الدور- صراع الدور- غموض الدور-لعملضغوط ا :الكلمات الدالة    .الأجور والترقيات هيكل تصميم في عادلة طرق بزيادة العلاقات الاجتماعية بين العاملين، واستخدام للعاملين، الاهتمام     (Mosadeghrad, 2014): المصدر  .الأنواع المختلفة لضغوط العمل وتأثيراتها) 1(شكل                         ).1(انظر شكل ). Avey et al., 2009(لها المنظمة تتحم مادية ًإجمالا في خسائر يتـسبب ، بمـا)Qureshi et al., 2012(زيـادة معـدل دوران العمالـة  ، وكـذا)2010مبارك الدوسري، (الإنتاجية وجودة الخدمات  الـذى يحـد مـن )Lait, 2000(الـوظيفي  ويترتـب علـى حـدوث ضـغط العمـل آثـار سـلبية فـي العـاملين والمؤسـسات، كقلـة الرضـاء    .ه عن غيرهالسعي لتحقيق إنجازات عبر فرص تحقق استغلال لقدرات الفرد، وتثبت تميز :الذات تحقيق حاجات -  ًفي الحصول على مكافآت وترقيات تمشيا مع التميز في الأداء؛ الرغبة :التقدير    حاجات-     العمل، وتقارب مع الادارة؛ زملاء مع صداقات تكوين الرغبة في :الاجتماعية الحاجات -  ؛ خطارًمستقبلا بالمؤسسة، والحماية من الأ سيحدث عما الفرد اطمئنان :الأمن حاجات -  والملبس؛   الطعام، المسكن إلى الاحتياجات الأساسية للفرد كالحاجة: الفسيولوجية الحاجات -  :وهى حسب نظرية ماسلو. خمسة أنواع من الحاجات، يؤثر عدم إشباعها في بزوغ حالة الضغط لدى العاملين



الــضغوط التنظيميــة  ،) مــن طبيعــة المهــام الوظيفيــةتــأتى(الــضغوط الوظيفيــة  تنقــسم ضــغوط العمــل إلــى ثلاثــة أنــواع؛ تــشمل  : دور أنشطة إدارة الموارد البشرية في إدارة ضغوط العمل2.1 126   -------------------------------------------------------------------------------------      معتز باالله فريد إبراهيم      سعيد سلامة إبراهيممحمود أبو هاشم منصور    عثمان الصاوي    ويمكــن مــن خــلال الاختيــار الــسليم للعــاملين كأحــد أنــشطة المــوارد البــشرية التغلــب علــى هــذا النــوع مــن الــضغوط ). Farooqui and Nagendra, 2014(ويعني بصراع الدور تعارض متطلبـات الوظيفـة أو قـيم المؤسـسة مـع قـيم الفـرد ومعتقداتـه   .Role-Load وعــــبء الــــدور Role-Ambiguity، غمــــوض الــــدور Role-Conflictوتظهــــر فــــي ثلاثــــة أشــــكال، وهــــي صــــراع الــــدور  يتعلـق بـه مـن متطلبـات ومهـام متوقعـة لتحقيـق الأهـداف، ُالعوامل المتعلقة بالدور الوظيفي المسند للفـرد داخـل المنظمـة ومـا  :إدارتها واستراتيجية الوظيفية  الضغوط2.1.1                                   . )تختص ببيئة العمل(والضغوط البيئية  ،)تنبع من السياسات المختلفة للمنظمة( )klikauer, 2014.(   وتعد المقابلة الشخصية من أكثر الطرق المستخدمة في اختيار العاملين)Martin et al., 2010( م للوظيفة جمع البيانات الكافية عن المتقد ، ولكن لا يمكن عبرها)Opdenakker, 2006 ( علــــى التقــــدير الشخــــصي للمقــــيم؛ فقــــد ينخــــدع المقــــيم بجوانــــب معينــــة دون أخــــرى ويبنــــى عليهــــا التقيــــيم الإجمــــالي للمتقــــدم ، بالإضافة إلـى احتمـال عـدم الموضـوعية، واعتمادهـا)Alshenqeeti, 2014  .( للمقــابلات الشخــصية كالاختبــارات ويمكــن الاســتعانة باختبــارات مــساعدة لتقليــل الأثــار الــسلبية ؛ اختبـارات الأداء التـي تقـيس )Martin et al., 2010(التحريرية التي تقيس مدى قدرة المتقدم علـى تنـسيق وترتيـب أفكـاره  ؛ وكـذا اختبـارات الـذكاء التـي تقـيس القـدرة علـى الاسـتيعاب )Shapiro et al.,2013(مدى إلمام العامل بالمهـام الوظيفيـة،  ويعـرفهم بتاريخهـا، أقـسامها، أهـدافها، وقيمهـا بمـا  ُالجـدد للمنظمـة والعـاملين بهـا، الضغوط؛ فالتوجيه يقدم العـاملين من النوع هـذا علـى التغلـب البشرية الموارد أنشطة  كأحدEmployee induction السليم للعامل التوجيه لالخ من ويمكن). Enshassi et al., 2015(الأمـر الـذى يـنعكس علـى شـعوره بالاسـتياء واللامبـالاة ، وبالتـالي انخفـاض دافعيتـه للعمـل . )Raitano and Kleiner, 2004 (بافتقـار الفـرد لتفاصـيل عـن دوره الـوظيفي وسياسـات العمـل بالمنظمـة ويـرتبط غمـوض الـدور      ).Brunt, 2016(التذكر، التصرف وسرعة  يتطلــب إنجازهــا ، )Portoghese et al., 2014(مــن إســناد مهــام أكثــر للعامــل مــن المتعــارف عليهــا  وينــشأ عــبء الــدور    ).Machado and Davim, 2014( لوظائفهم عليها عند أدائهم الاعتماد يمكن للعاملين معلومات يوفر ٕجهــدا، ومهــارات وامكانيــات تفــوق قــدرات الفــرد العاديــة  ً)Kwaku , 2012 .( ويــتم التغلــب علــى عــبء الــدور مــن خــلال ، بتحديـد رؤســاء )Pinnington et al., 2007(ولتخطـيط المـوارد البـشرية عــدة طـرق أشـهرها التقـدير الشخــصي للمـدراء     ). Conrad et al., 2008( موارد البشرية لتحديد الاحتياجات من العاملين بالأعداد والمهارات المطلوبةالتخطيط السليم لل ، التقدم الوظيفي، نظم الأجور، وعلاقات ويقصد بها العوامل الداخلية المتعلقة بالمنظمة كالروتين الوظيفي، الأمان الوظيفي  :إدارتها واستراتيجية التنظيمية  الضغوطAndresen and Nowak, 2015.(      2.1.2(علــــى عمــــل نــــسبة وتناســــب بــــين عــــدد العمــــلاء المحتملــــين وكميــــة الغــــرف المــــشغولة وعــــدد العــــاملين المطلــــوبين لخــــدمتهم مادهـا وتعـد هـذه الطريقـة سـهلة الفهـم والتطبيـق لاعت). Hoque, 2013(الموجـودة بالفنـدق أو نـسبة الإشـغال لغـرف الفنـدق ويمكن استخدام طريقة النسب لتحديد المطلوب من العمالة، كأن يتم تقدير عدد العمالة المطلوبة بالاستناد إلى عـدد الغـرف  ).Shapiro et al., 2013(هـي طريقـة غيـر دقيقـة الأقسام لحجم العمالـة المطلـوب بـشكل شخـصى وفـي ضـوء خبـراتهم، و ويمكن القـضاء ). Babatunde, 2013(ينشأ الروتين الوظيفي من تكرار نفس المهام الوظيفية التي يؤديها الفرد دون تنوع       :وفيما يلي توضيح لتلك الضغوط وكذلك استراتيجية إدارة الموارد البشرية لإدارتها. العمل ، )Luthans, 2011(إمكانياتـه وظيفيـة إضــافية للفـرد مــشابهة لمهامــه الأصـلية، ممــا يـساعد الفــرد علــى اسـتغلال مهاراتــه و بإسـناد مهـام Job Enlargementويمكن إعادة تصميم الوظائف من خـلال عـدة مـداخل كالتوسـع الـوظيفي ). Noe et al., 2006( بهـدف إعـادة ترتيـب وتنظـيم العمـل Job Redesignخـلال إعـادة تـصميم الوظـائف على الـروتين الـوظيفي مـن   Delegation of، أمـــا التفـــويض )Kondalkar, 2007(يـــساعده علـــى الإلمـــام بمعظـــم الوظـــائف فـــي فتـــرة وجيـــزة  عبـــر انتقــال العـــاملين لـــشغل وظــائف مختلفـــة بـــشكل دوري فــي المنظمـــة، ممـــا Job Rotationوهنــاك التنـــاوب الــوظيفي 



حالــة مـن التـوتر تقلــل مـستوى إبــداع ويـصنع عــدم الأمـان ). 2009عبــدالقادر بنـات، (وتجنـب الإجـراءات الإداريــة التعـسفية ويمثـــل الأمـــان الـــوظيفي مجموعـــة الـــضمانات التـــي تقـــدمها المنظمـــة للعـــاملين بهـــا، كإطمئنـــانهم علـــى الإســـتمرار بوظـــائفهم،     ). Kempton, 1995( خـــــلال تخويـــــل المـــــشرفين والمـــــدراء جـــــزء مـــــن صـــــلاحياتهم لمرؤســـــيهم   فيـــــساعد علـــــى كـــــسر الروتينيـــــة مـــــنAuthority 127  --------------------------------------------------------------------------------------  تقييم أنشطة الموارد البشرية في إدارة ضغوط العمل في بعض فنادق الخمس نجوم في مصر   Source: (Mello, 2002)  الة الأجور والترقياتعد): 2(شكل                             : كما يلىعدالة الأجور والترقيات مراعاة ثلاثة جوانب هي العدالة الداخليـة، العدالـة الخارجيـة، والعدالـة الفرديـة، ويمكـن توضـيح ذلـك ويــشترط لتحقيــق ). Lait, 2000(أمــا بالنــسبة للأجــور فتمثــل مــصدر ضــغط حــال إحــساس الفــرد بعــدم العدالــة فــي تقــديرها       ). Forman, 2010(المختلفة للعاملين كالتـأمين الطبـي، التـأمين ضـد العجـز، بالإضـافة لعقـود العمـل التـى تـضمن حقـوق العـاملين ويـزداد الأمـان الـوظيفى عبـر تقـديم المنظمـات للتأمينـات ). Mucci et al., 2015(العاملين، وتؤثر سلباً فى أداء المنظمة 
و . )Dessler, 2003(بطاقــة لكــل واحــدة تحتــوي علــى وصــف لهــا، ثــم ترتيــب الوظــائف مــن الأقــل للأكبــر طبقــا لأهميتهــا عبر جمع معلومات عن كل وظيفة وعمـل Job Rankingدة طرق أشهرها الترتيب الوظيفي ويمكن تقييم الوظائف عبر ع   .)Dessler, 2003(ً، يرتب الوظائف حسب أهميتها، تمهيدا لتحديد أجور توازى هذا الترتيب )Job Evaluation) Snell and Bohlander, 2007يـستلزم تحقيـق العدالـة الداخليـة إعمـال نظـام عـادل لتقيـيم الوظـائف  � وترتـب . )Ivancevich, 1998 (ًالدرجة الأولي ذات مستوى عال من متطلبات الخبرة والتعليم أكثر من الدرجة الثانية مثلاً تــصمم درجــات وظيفيــة تتــدرج طبقــا لــبعض المعــايير كــالخبرة ومــستوى التعلــيم، بحيــث تكــون Gradingوفــى طريقــة التــدرج     ).Snell and Bohlander, 2007(مــشرفين يُعــاب علــى هــذه الطريقــة اعتمادهــا بــشكل أساســي علــى التخمــين والتقــدير الشخــصي للمــدراء وال يعوق إمكانية التحديـد الـدقيق لأهميـة بعـض الوظـائف مقارنـة بالأخريـات ًأحيانا التقارب بين متطلبات الدرجات الوظيفية بما حسب أهميتها، وتتميز بالتالى وظائف الدرجة الأولى عن الثانية بما يحقق عدالة فى التوزيع، لكن يعاب على هذه الطريقـة ف من خلال وضعها في الدرجات المختلفة حسب متطلباتها، وبالتالي يكون قد تـم فـصل الوظـائف فـي درجـات علـى الوظائ )Aquinas, 2007.(     أمــا طريقــة الــنقطPoint Method ظـروف العمـل – المـسئولية –التعلـيم  – فترتــب الوظــائف مــن خــلال تحديــد مائــة نقطــة لمتطلبــات الوظيفــة تــوزع علــى الخبــرة )Bratton and Gold, 2017( .دد النقـاط المـستحقة لكـل وظيفـة ويـتم احتـساب عـ وفـى ضـوء هـذه القـيم يـتم ترتيـب . ًطبقا لمتطلباتها، مما يعطي الوظيفة قيمة رقمية تعبر عن أهميتها بالنسبة لباقي الوظائف ًالوظائف الموجودة بالمنظمة ترتيبا تصاعديا أو تنازليا  ً ً)Tyson, 2006( . تعـد هـذه الطريقـة مـن أفـضل الطـرق المـستخدمة



قيــــيم الوظــــائف لتحليلهــــا الوظيفــــة بــــشكل مفــــصل والبعــــد عــــن التحيــــز الشخــــصي وتحديــــدها قيمــــة رقميــــة لكــــل وظيفــــة فــــي ت 128   -------------------------------------------------------------------------------------      معتز باالله فريد إبراهيم      سعيد سلامة إبراهيممحمود أبو هاشم منصور    عثمان الصاوي    )Brewster et al., 2000(.  
، مــن خــلال Salary Surveyهـذا ويتطلــب تحقيـق العدالــة الخارجيـة قيــام الإدارة بــإجراء المـسح الميــداني للأجـور  � ة، ثـم الاســتعانة بـذلك عنـد وضــع هيكـل الأجــور فـي المنظمــة بالإسـتفادة مــن جمـع البيانـات عــن الأجـور فــي الـسوق المحيطــ    ). Byars and Rue, 2004( من خلال توزيع استمارات استقصاء على العاملين في الفنادق المحيطة طريق الهواتف، أوويتم المسح الميداني للأجور عبر المقابلات الشخصية بين مدراء إدارة الموارد البشرية في المنظمات، أو عن . أو الخدماتويشترط في المنظمات التي تخضع للمسح الميداني أن توازى ظروف الفندق من حيث الموقـع، حجـم النـشاط، نوعيـة الـسلع   ).Armstrong, 2007(جـور ُمـستمرة ومحدثـة، بالإضـافة إلـى عـدم تـرك فتـرة زمنيـة كبيـرة بـين تجميـع المعلومـات ووضـع هيكـل الأ، ولنجـاح ذلـك لابـد أن يـتم المـسح الميـداني بـصورة )Anthony et al., 2002(نتـائج تقيـيم الوظـائف الـسالف توضـيحها 
وتعـد خطــط التعاقـب الــوظيفى  .(Thurston and McNall, 2010)ًداخـل المنظمـة، وذلــك للتمييـز بيـنهم طبقــا لأدائهـم  عبــر ربطهــا بنتــائج تقيــيم أداء العــاملين ،)2( كجــزء مــن نظريــة العدالــة، أنظــر شــكلIndividual Equityالعدالــة الفرديــة وفيمــا يتعلــق بالتقــدم الــوظيفي والــذي يــشمل نظــام الترقيــات وحــوافز العمــل، يجــب الاعتمــاد علــى تحقيــق متطلبــات  � Succession Plans لاختبار الأداء  الفعلى بالموقع الوظيفى الجديد، ويتم ترقيته إذا أجاده نفـــسه، وبعـــد انتهـــاء فتـــرة التـــدريب يوضـــع العامـــل فـــى الموقـــع الجديـــد البـــشرية، ويتـــابع المـــدير تجهيـــزهم مـــن الناحيـــة الفنيـــة بصلاحيتهم للترقية بناء على نتـائج قيـاس الأداء المتميـز، ثـم يقـوم بوضـع بـرامج تدريبيـة خاصـة بهـم مـن خـلال إدارة المـوارد لهـا تجهيـز العـاملين لـشغل مواقـع وظيفيـة أعلـى مـن خـلال اختيـار المـدير لمجموعـة مـن العـاملين الـذين يــرى إذ يـتم مـن خلا كذلك إحدى الأدوات المساعدة التى يمكن من خلالها تسهيل ترقية العاملين لـدرجات وظيفيـة أعلـى؛(De Simone et al., 2002).  سودها ًهــذا وتمثــل علاقــات العمــل مــصدرا لــشعور العامــل بالــضغوط إذا كانــت تفتقــر إلــى الــدعم والمــساندة الاجتماعيــة أو يــ ًوقد يكون سلوك المدير أو المشرف المباشر مع العاملين سـببا ). Mujumdar, 2008(الصراعات والتنافس غير الشريف  مــة بتــوفير فــرص للعلاقــات الاجتماعيــة بــين العــاملين ويمكــن التغلــب علــى هــذا النــوع مــن الــضغوط مــن خــلال اهتمــام المنظ    ).Kwaku, 2012(في شعورهم بضغط العمل، حينما ينتهج سلوك القيادة المتسلطة والإشراف المستبد  ، )Mujumdar, 2008(بعمله  قيامه أثناء الفرد لها يتعرض أن يمكن التي وتعني الظروف الفيزيقية لبيئة العمل، والعوامل  :دارتهاإ واستراتيجية البيئية  الضغوط2.1.3      ).Mucci et al., 2015(مهـــارات جديـــدة، وســـماع شـــكواه والعمـــل علـــى حلهـــا، مـــن هنـــا نجـــد أن ضـــغط العمـــل يـــنخفض كلمـــا زاد الـــدعم الاجتمـــاعي  كمــا يــشعر الفــرد داخــل المنظمــة بالراحــة عنــد تقــديم زملائــه الــدعم لــه فيمــا يخــص وظيفتــه، ومــساعدته علــى تعلــم .)(McCormack, 2014العــاملين لتنـــاول مــشكلاتهم وتقـــديم حلــول بنـــاءة لحــل تلـــك المــشكلات يخفـــف مــن حـــدة ضــغوط العمـــل كما أن عقد اجتماعات دوريـة مـع ). Topper, 2007(وبث روح التعاون والتآلف بينهم، كإنشاء النوادي الثقافية والرياضية  وتنبـع الـضغوط البيئيـة . )Butt, 2009(المحيطـة بـه  العمـل بإدراكه لبيئة العامل أداء يتأثر حيث للضغوط، ًوتعتبر مصدرا تقيـيم ؛ (Erkutlu and Chafra, 2006)كعلاقـة القيـادة بالـضغوط   ورغم وفـرة الدراسـات عـن ضـغوط العمـل فـى الفنـادق،    ). Buttigieg and West, 2013(لــصحة والــسلامة المهنيــة اللازمـة، التهويــة المناســبة، إتاحــة مــسافات مناســبة للعـاملين، تــوفير وســائل ا، بالـــسعي إلـــى تـــوفير بيئـــة عمـــل مناســـبة للعامـــل مـــن حيـــث الإضـــاءة )Applebaum, 2008(وفاعليـــة  بكفـــاءة الوظيفيـــة مهـــامهم أداء مـــن الـــضغوط البيئيـــة يجــب علـــى المنظمـــة تـــوفير بيئــة عمـــل مناســـبة وصـــحية تمكــن العـــاملينولتخفيــف حـــدة     ).Luthans, 2011; Banovcinova and Baskova, 2014(الخصوصية المخاطر المؤثرة في أمن وسلامة وصحة الفرد كوجود مواد سامة إشعاعية أو كيمائية، والازدحام بـين العـاملين وعـدم تـوافر مــستوى الإضــاءة، مــستوى الــضوضاء، تهويــة المبنــى، توزيــع المكاتــب والمــسافات بينهــا، مــن عــدة عوامــل كتــصميم المبنــى،   Jung and)؛ تـأثير ضـغوط العمـل فــى دوران العمالـة (O’Neil and Davis, 2011)ضـغوط العمـل لـدى العـاملين 



  :مدخل أنشطة إدارة الموارد البشرية، لذا فالدراسة الحالية تهدف إلىإلا أن الدراسـات لـم تتعـرض لكيفيـة الإدارة الـسليمة لـضغوط العمـل مـن . (Al Qaied, 2015) و الأداء (Yoon, 2014 129  --------------------------------------------------------------------------------------  تقييم أنشطة الموارد البشرية في إدارة ضغوط العمل في بعض فنادق الخمس نجوم في مصر
  قياس مستوى ضغط العمل لدى العاملين؛ �
  أنشطة إدارة الموارد البشرية في إدارة الضغوط ؛تقييم �
ة  أســئل3 أســئلة للأجــور، 4 أســئلة للــروتين الــوظيفى، ســؤلان للأمــان الــوظيفى، 3 أســئلة لعــبء الــدور، 3لغمــوض الــدور،  أسـئلة 4 أسـئلة لقيـاس صـراع الـدور، 5 تقـيس الأنـواع المختلفـة للـضغوط، بحيـث اسـتخدم ً FV\ا]XYUZ 29 اNUPVWرة ً.EGا SQاSQ  5 RFFIاNFOPQ 4،RFIدل، 3 راHFI، 2ً راEFFG HFIا ،1لتحديـد مـستوى ضـغط العمـل بحيـث أن ) 5-1(مقيـاس ليكـرت تــم توزيــع اســتمارة استقــصاء علــى العــاملين بالفنــادق محــل الدراســة، بهــدف قيــاس مــستوى ضــغط العمــل لــديهم، وقــد اســتخدم   : منهج البحث. 3   . ى الفرد والمنظمةفالذي يمنع تأثيراتها السلبية المقترحات لإدارة ضغوط العمل بالشكل ض تقديم بع � ً فنــدقا مــن فئــة 21كمــا تــم اختيــار . نــة شــرم الــشيخ كمجتمــع للدراســة باعتبارهــا أكبــر تجمــع للفنــادق فــي مــصرتــم تحديــد مدي    .وتخفيض آثارها فى العاملينتــم إجــراء مقـــابلات شخــصية مـــع مــدراء إدارة المـــوارد البــشرية للتعــرف علـــى الأنــشطة التـــي تقــوم بهـــا لإدارة ضــغوط العمـــل كما . تم احتساب متوسط حسابى لكل نوع من أنواع الضغوط.  أسئلة لعلاقات العمل وسؤلان لبيئة العمل3للتقدم الوظيفى،  هـذا وقـد تـم تحديـد قطـاع الغـرف . ًالخمس نجوم كعينة عشوائية بسيطة كونها تسعى دائما لتبني الاتجاهات الإدارية الحديثـة ًوضــمانا لــسرية البيانــات المتحــصل عليهــا مــن .  اســتمارة صــالحة للتحليــل الإحــصائي293اســتمارة لكــل فنــدق، اســترد منهــا  20 اســـتمارة استقـــصاء بواقـــع 420تـــم توزيــع . ًسام إدرارا للـــدخلوقــسم الأغذيـــة والمـــشروبات للاستقــصاء كونهمـــا أكثـــر الأقــ قابلـة شخـصية مـع  م21أمـا بالنـسبة للمقـابلات الشخـصية فقـد تـم إجـراء . الفنادق، تم الاستعاضة عن أسـماء الفنـادق بـأكواد ً عــاملا ونــسبتهم 142راســة، وعــدد العــاملين مــن قــسم الأغذيــة والمــشروبات مــن إجمــالي عينــة الد% 51.5ًعــاملا ونــسبتهم  151ًوصفا لعينة البحـث، فعـن الأقـسام المـشاركة فـي الاستقـصاء كـان عـدد العـاملين مـن قطـاع الغـرف ) 1(يوضح جدول       27 % 79  ةمستقل  نمط الإدارة    73 % 214  سلاسل 52.6% 154  متزوج  الحالة الاجتماعية   47.4% 139  أعزب %48.5 142  اتالأغذية والمشروب  القسم    %51.5 151  قطاع الغرف  النسبة  التكرارات  الاختيار   عواملال    :وصف عينة البحث) 1(جدول   : الإحصاءات الوصفية لعينة البحث4.1  :النتائج والمناقشة. 4      .مدراء إدارة الموارد البشرية في فنادق العينة لتقييم جهودهم لمواجهة الضغوط مــن إجمــالي الاســتمارات الموزعــة، حيــث % 27 اســتمارة بواقــع 79، فــي حــين كــان عــدد اســتمارات الفنــادق المــستقلة %73 اســتمارة ونــسبتهم 214ث جــاءت عــدد الاســتمارات دارة الفندقيــة فقــد كانــت الأغلبيــة لفنــادق الــسلاسل حيــ الإوبالنــسبة لنوعيــة  .، مما يشير إلى التوازن النسبي للاستقصاء من حيث القسم والحالة الاجتماعية%52.6 عامـــل متـــزوج بنـــسبة 154مقابـــل % 47.4 عامـــل أعـــزب بنـــسبة 139وعـــن الحالـــة الاجتماعيـــة وجـــد أن هنـــاك %. 48.5             .اتضح ارتفاع معدل استجابة فنادق السلاسل عن الفنادق المستقلة



حيــث يعنــى ذلــك أن إعــادة إجــراء الدراســة علــى نفــس العينــة بــنفس تلــك الخــصائص بعــد فتــرة مــن الــزمن يحتمــل ، )0.799 معامــل ثبــات(بــاخ، وتظهــر أنهــا مرتفعــة إلــى قــيم معامــل الثبــات لأجوبــة المبحــوثين ألفــا كرون) 2(تــشير البيانــات فــي الجــدول          لمتغير الدراسةثبات معامل ال) 2(جدول   ):Reliability الاعتمادية اختبار (الاستقصاء استمارة محتوى ثبات درجة  اختبار4.2 130   -------------------------------------------------------------------------------------      معتز باالله فريد إبراهيم      سعيد سلامة إبراهيممحمود أبو هاشم منصور    عثمان الصاوي    يكـون معامـل ألفـا كرونبـاخ  (ويعنى ذلك إمكانية أكبر للإعتمـاد علـى هـذه الإسـتمارةأن تعطى نفس النتائج، % 79.9بنسبة  �1.86راع ا�دور         صراع الدور1.3.4    :فيما يلي توضيح لمتوسطات الضغوط الوظيفية لدى فنادق العينة، وكذلك استراتيجية الإدارة الفندقية للتعامل معها  :إدارتها واستراتيجية العينة، فنادق لدى الوظيفية الضغوط  قياس4.3  .)%70 قيمته توصلًجيدا حال  2.84 3.03 3.66 3.91 2.47 2.24 3.36 3.65 3.89 2.85 2.78 2.52 2.9 2.44 2.62 2.71 2.47 2.58 3.03 3.01135 أ ب ج د ھ و ز ح ط ى ك ل م ن س ع ف ص ق ر �دق ا�����ش��) ج، د، ه، ح، ط، ي، ر، ش(ًأن هنـــاك صــــراعا فــــي الأدوار الوظيفيـــة التــــي يؤديهـــا العــــاملون بفنــــادق) 3(يوضـــح شــــكل     غط الناشىء عن صراع الدور بين فنادق العينةمتوسط الض): 3(شكل    #"!وى ا� �ط . 3.98 إلـــى 3.01مـــن إجمـــالي عينـــة الدراســـة، حيـــث جـــاءت المتوســـطات مـــن % 38.1 فنـــادق بنـــسبة تمثـــل 8وعـــددهم  ًالأمــر الــذى يــنعكس علــى شــعور العــاملين بــصراع الــدور نظــرا لارتبــاط صــراع الــدور بعــدم التوافــق بــين إمكانيــات العــاملين إلى وجود آليـة واضـحة فـي اختيـار العـاملين، ) ي، رج، ح، (وكذلك افتقرت فنادق ). Butt, 2009(المباشر أو المشرفين ٕتحــت توجيــه واشــراف أكثــر مــن رئــيس، الأمــر الــذي يجعــل العامــل يــشعر بــصراع فــي المهــام المــسندة إليــه مــن قبــل الــرئيس خـصية مـع مـدراء إدارة المـوارد البـشرية بتلــك الفنـادق، اتـضح أن العـاملين فـي الأقـسام المختلفـة يعملــون وبـإجراء المقابلـة الش روف ، وقد أرجعت هذه الفنادق عدم التـدقيق فـى عمليـة الاختيـار للظـ)Kwaku,2012(والمتطلبات الوظيفية المسندة إليهم  ــــه واعتمــدت بقيــة الفنــادق علــى إجــراء المقــابلات الشخــصية فقــط فــي الاختيــار دون أدوات مــساعدة، فلهــذه المقــابلات مــساوئ . وحاجتهــا لــسد الفــراغ فــي العمالــة) ٕهجــرة العــاملين المتميــزين لقلــة الأجــور، وانخفــاض أســعار بيــع الغــرف(الحاليــة للفنــادق  ــــنص ودخول ــــصلة كاحتماليــــة خــــروج مجريهــــا عــــن ال ــــالي احتماليــــة جمــــع معلومــــات لا تمــــت للوظيفــــة ب فــــي جــــدل، وبالت )Bernardin, 2007 .( كما قد يشوبها التحيز وعدم الموضوعية في تقييم المرشحين للوظائف)Alshenqeeti, 2014 .(    2.3.4شكل        غموض الدور)متوسط الضغط الناشىء عن غموض الدور بين فنادق العينة): 4    
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ومـــن خـــلال إجـــراء . 3.80 إلـــى 3.06مـــن إجمـــالي فنـــادق العينـــة، حيـــث جـــاءت المتوســـطات مـــن % 47.6فنـــادق بواقـــع  10، وعـددهم )ه، ط، ي، ن، س، ع، ف، ص، ق، ش( عدم وضوح الأدوار الوظيفيـة للعـاملين بفنـادق )4(يوضح شكل  131  --------------------------------------------------------------------------------------  تقييم أنشطة الموارد البشرية في إدارة ضغوط العمل في بعض فنادق الخمس نجوم في مصر أنــه يــتم إســناد المهــام الوظيفيــة ) ن، س، ص، ق، ش(وأضــافت فنــادق . )Raitano and Kleiner, 2004(بــالغموضبإســــــناد المهــــــام الوظيفيــــــة مباشــــــرة دون توضــــــيح كــــــاف لطبيعــــــة الوظيفــــــة المــــــسندة لكــــــل عامــــــل ممــــــا يزيــــــد مــــــن شــــــعوره توجيــه العــاملين الجــدد داخــل المنظمــة، المقــابلات الشخــصية مــع مــدراء إدارة المــوارد البــشرية بتلــك الفنــادق، اتــضح إهمالهــا ل من إجمالي فنادق عينة % 52.4ً فندقا بواقع 11وعددهم ) أ، ب، ج، د، و، ز، ر، ح، ك، ل، م(وفي المقابل ففي فنادق   . التطويرالأسعار لزيادة جذب المزيد من العملاء مما انعكس على انخفاض الإيرادات ومن ثم تقليل الإنفاق على العاملين من ناحية ريقــة التــي ســيؤدي بهــا وظيفتــه، مــرجعين ذلــك لظــروف الفنــادق الحاليــة التــى خفــضت للعامــل مباشــرة دون تدريبــه علــى الط أ، (كما أضافت فنـادق . )Machado and Davim, 2014(من مداخل ومخارج، الأمر الذي يقلل من شعورهم بالغموضف بالفندق، تاريخ إنشائه، كما يقوم مسئول التدريب بتوجيه العـاملين للتعـرف علـى الأقـسام المختلفـة للفنـدق، وخريطتـه للتعريإدارة المــوارد البــشرية لتلــك الفنــادق أنــه بعــد اختيــار العامــل لــشغل وظيفــة معينــة بالفنــدق تقــوم الإدارة بعمــل عــرض تقــديمي وقــد أكــد مــدراء . 2.96 إلــى 1.97الدراســة، أوضــح عاملوهــا عــدم شــعورهم بغمــوض الــدور، حيــث جــاءت المتوســطات مــن  د، ه، و، ح، ط، ي، ل، م، ن، ع، (ًأيضا شعور العـاملين بعـبء الـدور المـسند إلـيهم، وذلـك فـي فنـادق ) 5(يوضح شكل   نادق العينةمتوسط الضغط الناشىء عن عبء الدور بين ف): 5(شكل      عبء الدور3.3.4    ).Wallace, 2007(غامضة بالوظيفــة، حتــى يكــون العامــل علــى درايــة تامــة بكافــة حقوقــه وواجباتــه تجــاه الفنــدق، الأمــر الــذي يجعــل مهــام عملــه غيــر ًتماعا مع العاملين الجدد يوضح فيه المهام والمسئوليات المتعلقة أن مسئول التدريب أو المشرف المباشر يعقد اج) م، و، ك وبــإجراء المقــابلات . 3.76 إلــى 3.02، حيــث جــاءت المتوســطات مــا بــين %61.9ً فنــدقا بواقــع 13وعــددهم ) ف، ر، ش وبــإجراء المقــابلات الشخــصية مــع . 2.97 إلــى 2.28مــن إجمــالي فنــادق العينــة، إذ تراوحــت المتوســطات مــا بــين % 38.1 فنــــادق بواقــــع 8وعــــددهم ) أ، ب، ج، ز، ك، س، ص، ق(تــــضح عــــدم شــــعور العــــاملين بعــــبء العمــــل فــــي فنــــادق بينمــــا ا  .(Singh and Singh, 2012)الوظائف، ويؤدى الدمج إلى زيادة أعباء المهام على عاتق العامل، بما يجعله يؤديها بشكل أقل مما هو مطلـوب ًأنـــه نظـــرا لـــنقص أعـــداد العمالـــة فإنـــه يـــتم إجـــراء دمـــج وظيفـــي لـــبعض ) د، ط، ح، ف، ش(وقـــد أوضـــحت فنـــادق ). Shapiro et al., 2013(يفـي أكبـر الأمر الذي لا يمكن عبره تحديد العدد الملائم من العمالة ومن ثم يشعر العاملون بعبء وظلوظائفهــا، وذلــك مــن خــلال قيــام المــدراء بالتعــاون مــع المــشرفين بتقــدير حجــم العمالــة المطلــوب لــشغل كــل وظيفــة بالفنــدق،  الفنـادق اتـضح اعتمـادهم علـى التقـدير الشخـصي فـي تحديـد أعـداد العـاملين الشخصية مع مدراء إدارة الموارد البـشرية لتلـك ل غرفـة، الأمــر الــذي يـؤدي لتوزيــع عــادل للأعبــاء مـدراء إدارة المــوارد البــشرية لتلـك الفنــادق اتــضح قيـامهم بتحديــد عامــل لكــ )Härtel et al., 2007 .( ٕالوظيفــة وامكانيــات وقــدرات العامــل كمــا أنهــا تلتــزم بالتوصــيف الــوظيفي عنــد عمليــة الاختيــار، بمــا يــضمن التوافــق بــين متطلبــات(Martin et al. 2010) . وأضــافت فنــادق)أنهــا تتــيح للعــاملين تقــديم ) ب، ص، ز    .ثم تقديم العون والمساندة من قبل الزملاء والمشرفين بشكل ودي وغير رسمي بهدف تقليل الشعور بعبء العملى المتعلقة بعبء العمل، ثم الاجتماع بالعاملين المتقدمين بتلك الشكاوى وسؤالهم عن أسـباب شـعورهم بعـبء العمـل، الشكاو



، وعــددهم )د، و، ح، ط، ي، ك، ع، ف، ص، ر( الــوظيفي فــي فنــادق زيــادة شــعور العــاملين بــالروتين) 6(يوضــح الــشكل   متوسط الضغط الناشىء عن الروتين الوظيفي بين فنادق العينة): 6(شكل           الروتين الوظيفى.1 4.4 :فيما يلي توضيح لمتوسطات الضغوط التنظيمية لدى فنادق العينة، وكذلك استراتيجية الإدارة الفندقية للتعامل معها  :إدارتها جيةواستراتي العينة، فنادق لدى التنظيمية الضغوط  قياس4.4 132   -------------------------------------------------------------------------------------      معتز باالله فريد إبراهيم      سعيد سلامة إبراهيممحمود أبو هاشم منصور    عثمان الصاوي    أ، ب، ج، ه، ز، ل، م، ن، س، ق، (عور بالملــل لــدى العــاملين بفنــادق فــي حــين انخفــض مــستوى الــروتين الــوظيفي والــش    ). Babatunde, 2013(ًإلا أن استخدام تلك الطريقة دوما ودون محاولة للتنويع يؤدي للملل والروتين الوظيفي استخدام مهام ثابتة دون تنوع بهدف مـساعدة العامـل علـى إجـادة مهامـه بكفـاءة وفعاليـة نتيجـة تكـرار نفـس المهـام، ) ص، ر ك، ف، و، ح،(المــوارد البــشرية لتلــك الفنــادق تبــين أن طبيعــة الوظــائف يحكمهــا الطــابع الرســمي والنمطيــة، وعللــت فنــادق وبـــإجراء المقـــابلات الشخـــصية لمـــدراء إدارة . 3.69 إلـــى 3.05، فقـــد جـــاءت المتوســـطات مـــن  %47.6 فنـــادق بواقـــع 10 وعنـد إجـراء . 2.97 إلـى 2.41من إجمالي عينة الدراسة، حيث جاءت المتوسـطات مـن %) 52.4(ً فندقا11وعددهم ) ش هــذا واختلفــت تلــك الفنــادق فــي اســتخدامها لطــرق تــصميم الوظــائف، فقــد ). Noe et al., 2006(القــضاء علــى الروتينيــة  ممـا يـؤدي بـدوره إلـى المقابلات الشخصية لمدراء إدارة الموارد البشرية لتلك الفنادق اتضح أن الإدارة تعيد هيكلـة الوظـائف، فـــي حـــين ). Aquinas, 2007(العمـــل دون الرجـــوع لمـــدرائهم، ممـــا يحقـــق التنـــوع ومـــن ثـــم الحـــد مـــن الـــشعور بالروتينيـــة سماح للعــاملين باتخــاذ بعــض القــرارات الهامــة فــي تفــويض الــسلطة مــن خــلال الــ) ب، ج، ه، ز، م، ش(اســتخدمت فنــادق  ، وأضــــافت )Luthans, 2011(التوســــع الــــوظيفي الــــذي يقلــــل مــــن روتينيــــة الوظيفــــة ) أ، س، ن، ق(اســــتخدمت فنــــادق  ) ص، ر، شب، ج، د، ط، ي، ك، س، ع، ف، (زيـــادة شـــعور العـــاملين بالأمـــان الـــوظيفي فـــي فنـــادق ) 7(يوضـــح شـــكل     متوسط الضغط الناشئ عن عدم الأمان الوظيفى بين فنادق العينة): 7(شكل        الأمان الوظيفى.2 4.4    .تخدامها للتدريب التحويلي بغرض تحفيز العاملين وتقليل شعورهم بالروتين والمللاس) ج، ز، ش(فنادق وبــإجراء . 2.90 إلــى 2.11مــن إجمــالي فنــادق العينــة، حيــث جــاءت المتوســطات مــن  % 57.1ً فنــدقا بواقــع 12وعــددهم  بتـــوفير الرعايـــة الـــصحية ) ب، ج، ي، ك، ف، ش(المقـــابلات الشخـــصية لمـــدراء إدارة المـــوارد البـــشرية اتـــضح قيـــام فنـــادق  فل الإدارة بكافة النفقات عند تعرض العامل لإصابات أو حوادث أثناء تأدية الشاملة للعاملين بها، فتقديم الدعم الصحي وتك وعـن التأمينـات الاجتماعيـة فقـد اتـضح أن كافـة الفنـادق ملزمـة بعمـل  ).Forman, 2010(ُوظيفتـه يـشعره بالأمـان الـوظيفي



ُذي يـشعر العامـل بالاسـتقرار فـي وظيفتـه ًتأمينات اجتماعيـة للعمالـة المثبتـة بهـا وفقـا لقـانون التأمينـات الاجتماعيـة، الأمـر الـ 133  --------------------------------------------------------------------------------------  تقييم أنشطة الموارد البشرية في إدارة ضغوط العمل في بعض فنادق الخمس نجوم في مصر )Mucci et al., 2015 .(فــي حــين انخفــض شــعور العــاملين بالأمــان الــوظيفي فــي فنــادق     .كما تلتزم بعقود مع العاملين تضمن حقوقهم)(الفنــادق اتــضح انتــشار العمالــة المؤقتــة فـــي تلــك الفنــادق، الأمــر الــذي يــشعر العامـــل بعــدم الأمــان والاســتقرار فــي وظيفتـــه بلــة الشخــصية مــع مــدراء إدارة المــوارد البــشرية لتلــك وبالمقا. 3.62 إلــى 3.04، حيــث تراوحــت المتوســطات مــن %42.9 فنــادق بواقــع 9، وعــددهم )أ، ه، و، ز، ح، ل، م، ن، قSeňová and Antošová,  2014 .( كمــا اتــضح أن فنــدقي)لا يقومــان بالتــأمين علــى العــاملين ضــد حــوادث ) ز، م لـم من إجمالي عينة الدراسـة، % 14.3 فنادق بنسبة 3وعددهم ) أ، ه، ز(أن أجور العاملين بفنادق ) 8(ويتضح من شكل      متوسط الضغط الناشئ عن عدم عدالة الأجور بين فنادق العينة): 8(شكل        الأجور.4.4 3  ). Kwaku, 2012(طر العمل، الأمر الذي يجعلهم يشعرون بقلة الأمان الوظيفي ومخا ً، الأمـر الــذي يـسهم فـي تحقيــق العدالـة داخليــا )طريقــة النقـاط(المبـذول وظيفـة، وذلـك بتحليلهــا لعـدة جوانـب كالمهــارة والجهـد الشخــصية مـــع مـــدراء إدارة المــوارد البـــشرية لتلـــك الفنــادق اتـــضح قيامهـــا بتقيــيم الوظـــائف بدقـــة وتحديــد الأهميةالنـــسبية لكـــل وبــــإجراء المقــــابلات . 2.97 إلــــى 2.88ًتـــشكل مــــصدرا لــــضغوط العمــــل، حيــــث تراوحــــت متوســــطات أجوبــــة العــــاملين مــــن  )Bratton and Gold, 2017( ــا ًعلــى نفــس الدرجــة، ومــن ثــم تعــديلها بمــا يتماشــى مــع متطلبــات الــسوق المحيطــة تحقيقــا للعدالــة خا، ثـم يـتم مقارنـة تلـك الأجـور بـأجور العـاملين فـي الفنـادق المحيطـة والمنافـسة والتـي تكـون ب، ج، د، و، ح، ط، ي، ك، ل، م، ن، س، ع، ف، ص، ق، (ًهــذا بينمــا شــكلت الأجــور مــصدرا لــضغوط العمــل بفنــادق     ).Bernardin, 2007(ًرجي . 3.97 إلــى 3.05مــن إجمــالي عينــة الدراســة، حيــث جــاءت المتوســطات مــن % 85.7ً فنــدقا بواقــع 18، وعــددهم )ر، ش ُفيها بوضع هيكل الأجور تقديريا دون إعمال أي من طرق التقييم، الأمر الذي يؤدي إلى افتقار العدالة مما يشعر العـاملين تقـــوم الإدارة % 38.1 فنـــادق بنـــسبة8، وعـــددهم ) ج، ك، ع، ص، ط، ن، شب،(وبالمقابلـــة الشخـــصية اتـــضح أن فنـــادق  ً   النسبة للإجمالي    الطريقة المستخدمة  أكوادها  عدد الفنادق  الطرق المستخدمة في تقييم الوظائف من قبل بعض فنادق العينة): 5(     جدول   ): 5(تستخدم تقييم الوظائف بطرق غير دقيقة، وفيما يلي توضيح لتلك الطرق، انظر جدول % 47.6بنسبة  فنــادق 10ددهم وعــ) د، و، ح، ي، ل، م، س، ف، ق، ر(فــي حــين اتــضح أن فنــادق ). Lait, 2000(بــضغوط العمــل 
  EP  14.3%رجطcdef اb  )د، س، ل(  3
ســبة لــبعض الخبـرة والتعلــيم، ثــم توزيـع الوظــائف علــى تلـك الــدرجات، إلا أن هــذه الطريقـة يــصعب عبرهــا تحديـد الدرجــة المناطريقــة التــدرج، بتحديــد درجــات وظيفيــة لكــل منهــا مواصــفات مــن حيــث ) د، س، ل(اســتخدام فنــادق ) 5(يتــضح مــن جــدول    33.3 %  طcdef اijkfPb  )و، ح، ي، م، ف، ق، ر(  7 ًالوظائف أحيانا لتقارب مواصفات بعض الدرجات، ممـا يعـوق إمكانيـة تحقيـق العدالـة داخليـا  ً)Bernardin, 2007( . بينمـا ًوظائفهــا مــن الأقــل أهميــة للأكثــر بنــاء علــى الوصــف الــوظيفي، وبنــاء علــى ذلــك ) و، ح، ي، م، ف، ق، ر(ترتــب فنــادق  ً أنـه عنـد إجرائـه ) ب، ر(وأضـاف فنـدقا ). Anthony et al., 2002(أجور العاملين في محاولـة لتحقيـق العدالـة الخارجيـة وأثبتت نتائج المقابلات الشخصية قيام جميع فنادق العينة بإجراء المسح السوقي للأجور والاستعانة بـذلك عنـد وضـع هيكـل     . )Fisher et al., 1999(ة لإدخالها التقدير الشخصى فى التقييم تضع الأجور، ولكن يؤخذ عليها عدم الدق



ُيتم مقارنته بميزانية الفندق، فإذا كانت تسمح بذلك تطبق، واذا كانت لا تـسمح تلغـى 134   -------------------------------------------------------------------------------------      معتز باالله فريد إبراهيم      سعيد سلامة إبراهيممحمود أبو هاشم منصور    عثمان الصاوي    أ، ب، ج، ه، (كمـا اتـضح أن فنـادق . ُٕ ًتجــري المـــسح الميــداني للأجـــور ســنويا، بينمـــا تقــوم بـــه فنـــادق ) ل، م، ن،  ق، د، و، ح، ط، ي، ك، ص، ر ع، ف، ز، (ُ أ، ج، (وبالنـسبة للآليـة التـي يـتم مـن خلالهـا إجـراء المـسح الـسوقي، فقـد اعتمـدت فنــادق ). Armstrong, 2007(العـاملين حتـــــى يـــــتمكن الفنـــــدق مـــــن تحـــــديث هيكـــــل الأجـــــور بـــــشكل مـــــستمر للمحافظـــــة علـــــى رضـــــاء كـــــل ســـــتة أشـــــهر،) س، ش  على بيانات الأجـور مـن خـلال العلاقـات الشخـصية مـع ) ب، ق، و، ح، طـ، ك، ع، س(في حين تحصل فنادق ). Byars and Rue, 2004(المعلومات بينهم عبر التليفون أو المقابلات الشخصية الرسمية في محاولة لتحقيـق العدالـة الخارجيـة المـوارد البـشرية وتبـادل على جمع البيانات من خلال الاتصال بين مدراء إدارة ) ه، ل، م، ن، د، ي، ر، ف، ص، ز، ش ًأيـــضا أن التقـــدم الـــوظيفي يـــشكل مـــصدرا لـــضغوط العمـــل وذلـــك بفنـــادق ) 9(كمـــا يتـــضح مـــن شـــكل       متوسط الضغط الناشئ عن فرص التقدم الوظيفي بين فنادق العينة): 9(شكل         التقدم الوظيفى.4 4.4    .املين في الفنادق المنافسةمدراء الموارد البشرية أو الع ، )د، ي، ك، ن، ف(ً مــال خطــط التعاقــب الــوظيفى، والمناصـب الأعلــى، واعتمــاد الترقيــات إن وجــدت علــى الأقدميــة لا الكفـاءة، بالإضــافة إلــى إهنتائج المقابلات الشخصية افتقار تلك الفنادق إلى نظام فعـال لتقيـيم أداء عامليهـا يمكـن الاعتمـاد عليـه فـي مـنحهم الترقيـات وقــد أثبتــت . 3.19 إلــى3.03ي عينــة الدراســة، حيــث جــاءت متوســطات مــن مــن إجمــال % 23.8 فنــادق بنــسبة 5وعــددهم  ًفي حين لم يشكل التقدم الوظيفي مـصدرا لـضغوط ). Thurston and McNall, 2010(مما يزيد من شعورهم بالضغوط  ، حيث %76.2ً فندقا بنسبة 16، وعددهم )أ، ب، ج، ه، و، ز، ح، ط، ل، م، س، ع، ص، ق، ر، ش(العمل في فنادق أ، ب، ج، و، (ًأن علاقـات العمـل لا تـشكل مـصدرا لـشعور العـاملين بالـضغوط فـي فنـادق ) 10(أوضحت النتـائج فـي شـكل      ن علاقات العمل بين فنادق العينةمتوسط الضغط الناشئ ع): 10(شكل    علاقات العمل.4.4 5    ). Osland et al., 2001(كما تستفيد من نتائج التقييم في منح الترقيات والحوافز لمستحقيها، مما يساعدهم على التغلب على هذا النـوع مـن الـضغوط أثبتــت المقــابلات الشخــصية أن تلــك الفنــادق تقــيم أداء عامليهــا بــصفة دوريــة، و. 2.94 إلــى 2.12جــاءت المتوســطات مــن  . 2.93 إلـــــى 2.11، حيــــث تراوحــــت المتوســــطات مــــن %52.4 فنــــدق بواقــــع 11، وعــــددهم )ز، ح، ط، م، س، ع، ص كمـا أضـافت ). Topper, 2007(والتـآلف بيـنهم الأنـشطة تزيـد مـن العلاقـات الاجتماعيـة بـين العـاملين وتبـث روح التعـاون الجماعي، وكذلك إجراء الأنشطة الرياضية المختلفة بين العاملين ككرة القـدم، كـرة الـسلة، كـرة اليـد، الـشطرنج وغيرهـا، فتلـك ية اتـــضح قيـــام تلـــك الفنـــادق جميعهـــا بعقـــد حفـــلات للعـــاملين كحفـــلات الـــشواء أو العـــشاء وبـــسؤال مـــدراء إدارة المـــوارد البـــشر وبــسؤال مــدراء إدارة المــوارد البــشرية لتلــك الفنــادق اتــضح عــدم . 3.82 إلــى 3.14، فقــد جــاءت المتوســطات مــن %47.6 فنادق بنسبة 10، وعددهم )د، ه، ي، ك، ل، ن، ف، ق، ر، ش( للضغوط في فنادق ًبينما شكلت علاقات العمل مصدرا    ). McCormack, 2014(الأمر الذي يسهم في تقديم الدعم والمساندة الاجتماعية أن الإدارة بها تعقد اجتماعات دورية بهدف مناقشة المشكلات التي قد تواجه العامل أثناء تأدية وظيفتـه، ) ز، ح، ع(فنادق 



أ، ب، ج، د، ه، (ًأن ظروف بيئة العمل المادية لم تشكل مصدرا لشعور العاملين بالضغوط في فنادق ) 11(يوضح شكل     متوسط الضغط المرتبط ببيئة العمل بين فنادق العينة): 11(شكل   :للتعامل معها،فيما يلي توضيح متوسطات الضغوط البيئية لدى فنادق العينة، وكذلك استراتيجية الإدارة الفندقية   :إدارتها واستراتيجية العينة، فنادق لدى البيئية الضغوط  قياس4.5    . الميزانيات المقررة للأنشطة في الفترة الحالية بسبب انخفاض نسبة الإشغال والربحية الإدارة ذلـــك بانخفـــاض انتظـــام هـــذه الفنـــادق فـــي عقـــد لقـــاءات مـــع العـــاملين تبـــث روح التعـــاون والتـــآلف بينهـــا، وقـــد بـــررت 135  --------------------------------------------------------------------------------------  تقييم أنشطة الموارد البشرية في إدارة ضغوط العمل في بعض فنادق الخمس نجوم في مصر ً، فقـد شـكلت بيئـة العمـل الفندقيـة مـصدرا %33.3 فنادق بنـسبة 7، وعددهم )و، ط، ي، ك، ل، ع، ش(ما بالنسبة لفنادق أ   ).Banovcinova and Baskova, 2014(هام لتقليل الضغوط البيئية حوالي ثلاثة أمتار مربعة لكل عامل لكي يستطيع أن يؤدي وظيفته بكفاءة وفعالية، فتوزيـع المكاتـب والمـسافات بينهـا عامـل إلى أنه يـوفر مـساحة تعـادل ) ب(وأشار فندق واحد ). Luthans, 2011(قلل من الضغوط البيئية أثناء أدائه لوظيفته بما يوالتهويــة، وكــذلك تــوفير الأمــن والــسلامة المهنيــة، الأمــر الــذي يحــافظ علــى العامــل ويقلــل احتماليــة تعرضــه لحــوادث العمــل وبــسؤال مــدراء إدارة المــوارد البــشرية لتلــك الفنــادق اتــضح أنهــا تــوفر للعامــل بيئــة عمــل مناســبة مــن حيــث الإضــاءة . 2.96 إلـــــى 2.00طات مـــــن ، حيـــــث تراوحـــــت المتوســـــ%66.7ً فنـــــدقا بواقـــــع 14، وعـــــددهم )ز، ح، م، ن، س، ف، ص، ق، ر وبإجراء المقابلات الشخصية مع مـدراء إدارة . 3.78 إلى 3.03لشعور العاملين بالضغوط، حيث تراوحت المتوسطات من  ًزدحام بين مكاتب العاملين في الأقـسام المختلفـة بالـشكل الـذي يـؤثر سـلبا الموارد البشرية لتلك الفنادق، اتضح وجود تكتل وا   التوصيات   .بالشكل الذي قد يؤثر في فعالية وكفاءة أدائهم ) المكيفات(في خصوصية العامل، كما اتضح وجود نقص في التهوية 
 :ًأولا فيما يخص إدارة الضغوط الوظيفية �
داد المطلوبة من العاملين لكل وظيفة، مع الإهتمام بعملية التوجيه مع بدأ تعيين الإعتماد على طرق موضوعية لتحديد الأع �  عاملين جدد؛
 .الشخصية بلةالمقا بجانب أخرى كاختبارات الذكاء والاختبارات النفسية اختيار آليات على تعديل نظم اختيار وتعيين العاملين الجدد بالشكل الذي يضمن التوافق بين العامل والوظيفة، عبر الاعتماد �
 :ًثانيا فيما يخص إدارة الضغوط التنظيمية �

 ٕ توفير البيئة المناسبة لإقامة العلاقات الإنسانية مثل تشجيع العمل الجماعي واقامة الرحلات والحفلات؛ �
  تفعيل دور صندوق المقترحات والشكاوى الخاص بالعاملين، وعقد اجتماعات دورية لمناقشة ذلك؛ �
 ف بالشكل الذي يؤدي لزيادة فاعلية الأداء وتخفيف مستوى الضغوط؛ إعادة تصميم الوظائ �
 : إيجاد أسس عادلة وموضوعية في توزيع الأجور والمرتبات من خلال �
 الشخصي؛ التقدير عن الأداء تقييم عند الابتعاد �
 .ربط الحوافز والترقيات بنتائج تقييم الأداء �

  .ساعدة العاملين على التخفيف من آثار ضغوط العمل التحقق من توفير الخدمات الاجتماعية والصحية لم �
  :ًثالثا فيما يخص إدارة الضغوط البيئية �

 العمل؛  تحسين ظروف بيئة العمل المادية كتوفير الإضاءة والتهوية الجيدة وتخفيف الازدحام والضوضاء، مع مراعاة نظافة مكان  �
   .العمل أثناء للحوادث ضالتعر من الأفراد لحماية المهنية والسلامة الأمن  توفير �
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"Assessment of Human Resources Activities in Handling Work Stressors in Some of Five-star Hotels in 
Egypt" 

 Mahmoud A. Mansour     Othman El-Sawy       Moataz Bellah Farid    Said S. Ibrahim Hotel Studies Department    Faculty of Tourism and Hotels   Suez Canal University 
 Given that work stressors affect hotels profitability, this study aims at assessing the role of human resource management in handling work stressors. Sharm El-sheikh city was selected for the survey, 21 hotels as a random sample participated in the survey. A questionnaire form was distributed among a sample of hotels employees to evaluate the level of work stressors among them, in parallel HR managers of these hotels were interviewed to assess their efforts in handling these stressors. A high level of work stressors were detected among the employees, HR activities simultaneously were not effective enough to handle the stressors. The study recommends relevant solutions to overcome this problem.                                    


