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  علاقات العمل  إستراتیجیةأثر

بالتجوال الإدارةممارسات الدور المعدل لِ  التنمر في مكان العمل: سلوكیاتعلى   

اندراسة میدانیة في فنادق الخمس نجوم في  -    -عمّ

  إعداد
 سارین شانت دمرجیان

  شرافا
  أحمد علي صالحالدكتور 

 الملخص

ستراتیجیةأثر هدفت الدراسة الى معرفة  علاقات العمل على سلوكیات التنمر في مكان العمل بوجود  إ

، فنادق الخمس نجوم في العاصمة عمان، وكان مجال الدراسة بالتجوال متغیراً معدلاً  الإدارةممارسات 

مكونة من عنقودیة سحبت منه عینة  عاملاً ) 4980وكان مجتمع الدراسة مكوناً من ( )12والبالغ عددها (

،  التنفیذیة  المستویات منالفنادق الخمس نجوم في العاصمة عمان ) فرداً من العاملین في 360(

ستبانة على عینة إ) 360تم توزیع (حیث ستخدمت الإستبانة أداة رئیسیة لجمع البیانات والمعلومات، وأُ 

التي تم تحلیلها من خلال ) إستبانة ، و 310( والصالحة للتحلیلالمستردةالإستبانات الدراسة وقد بلغ عدد 

، التحلیل  الوسط الحسابي والانحراف المعیاريمجموعة من الوسائل الإحصائیة (إختبار كرومباخ الفا، 

لتواء و التفرطح، لإختبار اإ ،العاملي التوكیدي، التحلیل العاملي الإستكشافي، إختبار التوزیع الطبیعي

  ).نحدار التفاعلي الهرميلإتحلیل ا، نحدار المتعددالأتحلیل ،ختبارإعادة إأختبار و 

  



 ن
 

علاقات العمل في  ستراتیجیةسلبي ذات دلالة معنویة لإ أثر وجود أهمهاوتوصلت الدراسة الى عدة نتائج 

السلبي  ثرمن الأ تعدل بالتجوال الإدارةممارسات ن أ ت الدراسةظهر أكما .العملفي مكان  سلوكیات التنمر

النتائج وفي ضوء هذه  .نحو الزیادة ،في مكان العمل علاقات العمل في سلوكیات التنمر ستراتیجیةلإ

، هتمام الفنادق ببناء أستراتجیة علاقات عمل فاعلة و هادفةإمنها:  توصیاتمجموعة من الالدراسة  قدمت

تعزیز دور لى إ، بالإضافة قبل المشرفین العمل منالحد من سلوكیات التنمر في مكان لتمكینها من 

من قبل المشرفین و  بالتجوال بنطاق أوسع نظرا لفاعلیتها في الحد من سلوكیات التنمر الإدارةممارسات 

و تبادل الخبرات و الأراء و السعي الى حل النزاعات  المدیریینبناء علاقات تبادلیة بیت العاملین و 

  بطرق فعالة و جدیدة.

 الإدارةممارسات ، سلوكیات التنمر في مكان العمل، علاقات العمل إستراتیجیة: المفتاحیةالكلمات 

  بالتجوال، فنادق الخمس نجوم في العاصمة عمان.
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Abstract  

This study aimed to identify the impact of labor relations strategy on 

workplace bulling behaviors at workplace -management by wandering around 

as a moderatingvariable, at five-star hotels -Amman the population of the 

study comprised of (4980) individuals. A cluster sample consisted of (360) 

participants were selected from the first line that works in each hotel. A 

questionnaire-based on a survey was conducted to collect the required data. 

Total of (360) questionnaires were distributed to the study sample. Out of 

them, (310) questionnaires were completed and returned. The data were 

analyzed using a set of statistical methods such as Cronbach's alpha also a 

normality test, Standard deviation, confirmatory factor analysis as well as 

exploratory factor analysis,Multi- Regression and Hierarchical integration 

regression. 

 



 ع
 

The main findings of the study revealed that there is a statistically significant 

negative impact of labor relations strategy(approach “form”of relations, sense 

of relations, content of relations, processes of relations) on workplace bullying 

behaviors from the supervisor .On the other hand, the results showed that 

using management by wandering around practices will increase the 

communication between the  managers and employees also  the managers will 

be knowing the problems that face the employees and what is the core 

problems at every department and to work properly in order to solve it with 

smart way and increasing positive relations at workplace . Regarding the basis 

of the above-mentioned results, the researcher suggested that hotels must have 

required new ways to create positive strategies for labor relations.likewise, 

Hotels are issued to build aiming and active strategies , in order to enabling 

the above strategies to limit the bully attitudes at the employees workplace 

apart from the supervisors, in addition to enhancing the management by a 

widespread practices of the management by wandering around due to its 

impact of limiting the bullying attitudes of the supervisors ,also building a 

mutual relationships between the mangers and the agents as well as the 

exchange of experiences and opinions between them . And finally to solve the 

misunderstandings between them in a new active ways.  

 

Keywords: labor relations strategy, workplace bulling behaviors, 

management by wandering around, five-star hotels-Amman-. 
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 لالفصل الأو
 خلفیة الدراسة وأهمیتها

  تهدف بیانات ومعلومات الفصل الأول إلى تحلیل ومناقشة محورین هما:

أسئلة  أهمیتها، أهدافها، شكلة الدراسة،.المقدمة من أجل توضیح موضوع الرسالة، والتعرف على مُ 1

  الدراسة وفرضیاتها، أنموذج الدراسة.

  ها، مصطلحات الدراسة والتعریفات الإجرائیة.حدود الدراسة،  محدداتِ . 2

  :المقدمة)1.1(

تحقیق  من إلى تحقیق أهدافها المرسومة والتي تمكنها هاتسعى المنظمات مهما كانت طبیعة أنشطتِ 

ومن  التي تحد أو تبطئ من تحقیق هذه الأهداف، وقاتالعدید من المع هنالكالمیزة التنافسیة، إلا 

عندما یمارس من قبل  خلال  خصوصاً التنمر في مكان العمل  سلوكیات هو وقاتضمن هذه المع

  .supervisorsلمشرفین أ

إلى السلوكیات المدمرة والمتكررة للإساءة التي " workplace bulling"ویشیر التنمر في مكان العمل

والنقد غیر  والإذلال، والتخویف،د  ینطوي التنمر على الإساءة اللفظیة ،التهدیو  تمنع إنجاز العمل،

 ) ,2010Namie(المبرر، ونقص الثقة

 السلوكیات الاتیة شیوعاً  إن للتنمر مجموعة من السلوكیات أكثرهاTurner )(2014وبینت دراسة

ن سلوكیات أ .الضغط غیر المبرر) ستخدام الموارد،إالحرمان من  (الصراخ العلني ،النقد المستمر،

التنمر في مكان العمل تؤدي إلى إرتفاع معدلات الدوران، وزیادة استخدام الإجازات المرضیة، الغیاب، 
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 نخفاض حافز الموظفین، والمعنویات والإنتاجیة، وزیادة تكالیف التعویض،وتشویه سمعة المنظمةإ و 

Wanga, and Yi-Hua,2016).(  

 نسب توزیع  السلطة، فأقرب مسؤول عومن المعروف أن كل منظمة لدیها هرم إداري مرتب ح 

  .فإن العلاقة التبادلیة الموجودة تعكس ردود فعل إما إیجابیة أو سلبیة، العاملین هو المشرف

أنه على مدى العقد الماضي كان هناك تزاید الإعتراف بالحاجة  Mathisen) 1201وأكدت دراسة( 

'' من المشرفین، لأن بعضاً منها یحتمل أن تكون مدمرة Dark sideهتمام'' الجوانب المظلمة لإإلى ا

  للمنظمات وتخلق معوقات تحد من تطور أفرادها.

من التنمر في مكان العمل، یجیات للحد تستراإ وبناء على هذا لابد للمنظمات أن تبحث عن أسالیب و 

ستراتجیات التي تساهم في لإ" من اLabor relations strategyعلاقات العمل" إستراتیجیة" دوتُع

وارتفاع الروح المعنویة، وزیادة الإنتاجیة، وحل المسائل المتعلقة بالأفراد،  تحفیز العاملین ورضاهم،

الاستراتیجیات الفاعلة في خفض أو مواجهة وهي من  والتي تنشأ عن حالات العمل أو تؤثر علیها،

  .)Trubek,2016ات التنمر في مكان العمل(سلوكیْ 

تساهم في شعور الموظفین  الداخلیة ن علاقات العملأإلى  Kumar(2013( حیث توصلت دراسة

  .مان الوظیفي والكرامة والحد من المشاكل التنمر في مكان العمل وتوفیر بیئة عمل صحیة بالأ

جیات علاقات العمل تشدد على توحید التعامل مع العاملین یستراتإن أPitts(2007 ( دراسةوبینت 

  ي تهدید و خطر.لأتحمي الموظفین من تعرضهم و  من اي تصرف متنمروحمایتهم 
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التنمر سلوكیات ومة ضد ان علاقات العمل تعمل على خلق مقأ   Akella, (2016)كدت دراسة أو 

تحاد في مكان العمل    .المشاكل التصدي لهذهجل أمن  العاملینوإ

ِ  إستراتیجیةنها أحیث   الإدارةالمعاصرة في  الممارساتحد أهم أبالتجوال  الإدارةوتمثل  تواصل بین ل

 بینمركزیة والثقة اللارسمیة من خلال تبني منهج التصالات غیر عتماد على الإالرئیس والمرؤس، بالإ

  . ( Emmons, 2006)جابیة  إلى إیلبیة تجاهات العاملین من سَ إهم في تغییر االعاملیین مما یس

 tucker and singer دراسة ( وهذا ما أكدتهالتنمر  سلوكیات بالتجوال بالحد من الإدارةتساهم  و

,2015( 

ِ المدیرین مباشر من قبل التدخل عبر ال  الإدارةببها، كذلك ترتبط معرفة جذور المشاكل ومن مسُ ل

بالتجوال سیبنى علاقات  لإدارة اعلاقات العمل فمن خلال تطبیق إستراتیجیةبالتجوال بعلاقة قویة مع 

  .(Beil-hildebrand, 2006)هم حترام المتبادل وزیادة ثقة العاملین وولائِ ساس الإأعمل قائمة على 

سلوكیات الحد من  علاقات العمل في إستراتیجیةالحالیة لبیان دور وأنطلاقاً مما تقدم جاءت الدراسة 

ِ إ و  التنمر في مكان العمل بالتجول في زیادة الحد من سلوكیات  الإدارةممارسات ختبار الدور المعدل ل

  التنمر.
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 :مشكلةالدراسة )2.1(

الأداء  و  ادق المبحوثة مما یؤثر سلباً علىتتلخص مشكلة الدراسة في تزاید سلوكیات التنمر في الفن

 المشكلة من مصدرین همأتم تحدید  علاقات العمل ،حیثطبیعة 

  الأدبیات أولا:
ها على أثر إلى أن هناك عدم وضوح كافي في معرفة مسببات سلوكیات التنمر و Smyth(2016) أشار 

أكدت كما لذلك المطلوب المزید من الدراسات التحلیلیة ، المجتمع بشكل والمنظمة بشكل خاص،
)Monk, 2014( و الأكثر  ظاهرة وموضوع من المواضیع الملتهبة حالیا تالتنمر أصبح ن سلوكیاتأ

الكثیر من المشاكل والتكالیف الاجتماعیة  رافقهاالمنظمات ومستقبلها لما ت خطورة على حاضر
  .المتكررة والخسائر المادیة

د على تبادل كما أشارت الدراسات الحدیثة على ضرورة الإهتمام بالعلاقات العمل الداخلیة لأنها تساع

 الإدارة، كما أن ممارسات (Dimick, 2010) بین الأفراد نمیة روح الفریق وزیادة الثقةالخبرات وتّ 

یجاد طرق جدیدة لإنهاء العمل بطریقة فاعلة وكسر  بالتجوال تساعد على فهم المشاكل وحلها وإ

  ).Trucker&Singer,2014الحواجز بین المدیرین والعاملین (

 الملاحظة المشاركة ثانیا:

(فندق  ملاحظینثة سلوب الملاحظة المشاركة عن طریق ملاحظة الباحثة وثلاستخدام أُ إتم تحدیدها ب

التصرفات  بملاحظةا غراند میلینیوم) حیث قامو  فندق الرویال، فندق الشیراتون، الفورسیزنز،

  - :سلوكیات الأتیةوال

 سلوكیات التنمر من قبل المشرفین وأشكاله. 

  ها في مواجهة التنمرأثر طبیعة علاقات العمل بین العاملین و. 

  علاقات العمل.ها على التنمر ودورها في تطویر أثر بالتجوال و  الإدارةممارسات 
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  أهداف الدراســة  )3.1(
ستراتیجیةأثر تسعى الدراسة الحالیة إلى التحري  عن  علاقات العمل في الحد من سلوكیات التنمر في  إ

ِ مكان العمل    بالتجوال ، عن طریق : الإدارةممارسات من خلال  الدور المعدل ل
علاقات العمل، سلوكیات  إستراتیجیة(لمتغیرات الدراسة الرئیسة  اً ونظری اً مفاهیمی تكوین هیكلاً  .1

 .)بالتجوال الإدارةالتنمر في مكان العمل، و 

العمل، وسلوكیات  علاقات إستراتیجیةساسیة (لأتحدید مستویات ممارسة متغیرات الدراسة ا .2

  بالتجوال) في الفنادق المبحوثة. الإدارة العمل، وممارسات مكان في التنمر

صیغة العلاقات،الأحساس"أدراك"العلاقات  علاقات العمل بأبعادها (النهج ستراتیجیة أثر تحدید  .3

 هسلوكیاتعملیات العلاقات) في التنمر في مكان العمل، وفي كل سلوك من  ،محتوى العلاقات

  ،الضغط غیر المبرر ) الحرمان من أستخدام المواردالنقد المستمر، (الصراخ العلني،

ستراتیجیةأثر  للإدارة بالتجوال في تشخیص الدور المعدل  .4  علاقات العمل في الحد من إ

 .سلوكیات التنمر في مكان العمل

  :و فرضیاتها أسئلة الدراسة )4.1(

 سئلة الاتیة:لأاجابة على لإتحاول الدراسة ا  

  علاقات العمل في الفنادق المبحوثة. إستراتیجیةما مستوى ممارسة -1

  كان العمل في الفنادق المبحوثة. ما مستوى ممارسة سلوكیات التنمر في م-2

  بالتجوال في الفنادق المبحوثة. الإدارةما مستوى ممارسات -3

  علاقات العمل على التنمر في مكان العمل ؟ إستراتیجیة أثرما -4

ستراتیجیةأثر بالتجوال من  الإدارةهل تغییر ممارسات -5 التنمر في سلوكیات علاقات العمل على  إ
  مكان العمل ؟
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 الدراسة فرضیات  

  :على ماذكر في أسئلة وأهداف الدراسة، تسعى هذه الدراسة إلى إختبار الفرضیات الآتیةاً بناء

 H1 علاقات العمل (النهج"صیغة العلاقات ستراتیجیةسلبي ذات دلالة معنویة لإ أثریوجد"، 

محتوى العلاقات ،عملیات العلاقات) في سلوكیات التنمر في ماكن ،العلاقات  "أدراك" حساسلإا

  وتشتق منها الفرضیات الفرعیة الاتیة: .(α≤05)  العمل عند مستوى

H1.1  صیغة العلاقات، علاقات العمل (النهج ستراتیجیةدلالة معنویة لإ وسلبي ذ أثریوجد" 

 محتوى العلاقات ،عملیات العلاقات) في الصراخ العلني عند مستوى ،العلاقات  "أدراك" الأحساس

(α≤0.05). 

 H1.2 صیغة العلاقات، علاقات العمل (النهج ستراتیجیةدلالة معنویة لإ وسلبي ذ أثریوجد" 

 محتوى العلاقات ،عملیات العلاقات) في النقد المستمر عند مستوى،العلاقات  "أدراك" الأحساس

(α≤0.05).  

H1.3  قات العمل (النهج "صیغة العلاقاتعلا ستراتیجیةسلبي ذات دلالة معنویة لإ أثریوجد، 

ستخدام الموارد إمحتوى العلاقات ،عملیات العلاقات) في الحرمان من ،العلاقات  "أدراك" الأحساس

  . (α≤0.05) عند مستوى

H1.4   علاقات العمل (النهج"صیغة العلاقات،  ستراتیجیةدلالة معنویة لإ وسلبي ذ أثریوجد

العلاقات، محتوى العلاقات ،عملیات العلاقات) في الضغط غیر المبرر عند  "أدراك" الأحساس

 . (α≤0.05) مستوى

H2 علاقات العمل في سلوكیات التنمر  ستراتیجیةالسلبي لإ ثربالتجوال من الأ الإدارةتعدل ممارسات

  وتشتق منها الفرضیات الفرعیة الاتیة:.(α≤0.05) في مكان العمل، نحو الزیادة، عند مستوى
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 H2.1 علاقات العمل في الصراخ  ستراتیجیةالسلبي لإ ثربالتجوال من الأ الإدارةتعدل ممارسات

  . (α≤0.05) العلني ، نحو الزیادة، عند مستوى

 H2.2 علاقات العمل في النقد  ستراتیجیةالسلبي لإ ثربالتجوال من الأ الإدارةتعدل ممارسات

  .(α≤0.05) المستمر ، نحو الزیادة عند مستوى

H2.3  علاقات العمل في الحرمان من  ستراتیجیةالسلبي لإ ثربالتجوال من الأ الإدارةتعدل ممارسات

  (α≤0.05) ستخدام الموارد، نحو الزیادة، عند مستوىإ

H2.4  علاقات العمل في الضغط غیر  ستراتیجیةالسلبي لإ ثربالتجوال من الأ الإدارةتعدل ممارسات

  .)(α≤0.05المبرر نحو الزیادة، عند مستوى
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  أنموذج الدراسة الافتراضي: )5.1(

  فتراضي : لإنموذج الأ) ا1.1یوضح الشكل رقم (

علاقات العمل في سلوكیات التنمر في مكان العمل   ستراتیجیةالمتوقع لإ ثرنموذج الألإیوضح  ا

 .(الصراخ العلني،النقد المستمر،الحرمان من استخدام الموارد ،الضغط غیر المبرر)

  

  نموذج الدراسة:  أُ )1.1الشكل رقم(

  :تالیةال الدارسات إلى بالاستناد الباحثة تصمیممن :  المصدر

  (Medvedeva,2014)دراسة بالإستنادإلى:المستقل المتغیر

  (Turner ,2014)دراسة بالإستنادإلى: التابع المتغیر

  (Trucker&singer2015) دراسة إلى ستنادبالإ المعدل المتغیر
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  همیة الدراسةأ )7.1(
 همیة النظریة ، وتتلخص بالجوانب الاتیة:لأا  

علاقات العمل، سلوكیات  ةجییستراتإطار مفاهیمي واضح عن متغیرات الدراسة الرئیسیة (إتكوین 

بالتجوال) بشكل یساهم في تحلیل مضامینها وتعرف أهمیتها  الإدارةممارسات التنمر في مكان العمل،و 

ِ  ومنافعها. متغیرات الدراسة الرئیسیة والتي تصلح لقیاس الظاهرة بشكل تحدید المتغیرات الفرعیة ل

  ستجري في المستقبل.صحیح، بشكل یخدم الدراسة الحالیة والدراسات التي 

زیادة مستوى الوضوح في مفاهیم وأبعاد المتغیرات الرئیسیة والفرعیة عن طریق جمع وتحلیل آراء 

 الباحثین .

 ةجییستراتإتتجلى أهمیة هذه الدراسة من خلال محاولتها تمهید الطریق أمام الباحثین للتوسع فیدراسة 

بالتجوال متغیر  الإدارةر المشرفین وفاعلیة ممارسات علاقات العمل، ودورها في الحد من سلوكات التنم

  معدل.

 همیة التطبیقیة، وتأتي عن طریق:لأا  

عبر -عمان  - في العاصمة تحمل هذه الدراسة في مضمونها أهمیة تطبیقیة عن الفنادق الخمس نجوم 

علاقات العمل ودورها في الحد من  یةجیتسلیطها الضوء على موضوعات حیویة وهامة هي إسترات

  بالتجوال متغیر معدل. الإدارةسلوكیات تنمر المشرفین وفاعلیة ممارسات 
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  الاجرائیة: هاتاتعریفمصطلحات الدراسة و  )8.1(

 علاقات العمل إستراتیجیة)labor relations strategy ( 

والمبنیة على أساس الاحترام وتبادل الخبرات والعاملین  التبادلیة بین قادة المنظمة تعرف بأنها العلاقة

  )vincetta,2015المشتركة والإلتزام بالقیم والثقافة التنظیمیة التي تقود المنظمة إلى تحقیق أهدافها(

العلاقات،  "أدراك" العلاقات، الأحساس ""صیغة التي تشمل(النهجتعرف إجرائیا بأنها مجموعة الأبعاد و 

والتي تدفع العاملین للتفاعل والنقاش حول منفعة مشتركة أو محتوى العلاقات ،عملیات العلاقات) 

  وتقاس من خلال إجابات أفراد العینة على أسئلة الإستبانة المكونة لهذا المتغیر. لمطالبة بحقوق.

 صیغة العلاقات" النهج" )The approach “Form” of the relations(: 

وتقاس من خلال إجابات الأنظمة الموسعة للعلاقات الإجتماعیة وعلاقاتالعمل و تحقیق توازن بینهما.

  أفراد العینة على أسئلة الإستبانةالمكونة لهذا البعد.

 العلاقات "أدراك" الأحساس Sense of the relations : 

یخلقنوع من الإنتماء  ذامعینة وهتجاه فرد أخر أو مجموعة حساس النابع من فرد معین إلإالعاطفة و ا

  والعمل ضمن الفریق.وتقاس من خلال إجابات أفراد العینة على أسئلة الإستبانة المكونة لهذا البعد.

  العلاقاتمحتوى:The Content of the relations  

وتقاس من العلاقة التي تربط الأفراد ببعضها، وتشمل المعاملات التي تتسم (بالصلاحیة والوضوح).

  خلال إجابات أفراد العینة على أسئلة الإستبانةالمكونة لهذا البعد.
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 عملیات العلاقات The Processes of the relations :  

. تسلسل الأحداث والإنجازات التي یقوم بها العاملین لتحقیق مطالبهم والحصولعلى حقوقهم بشكل كامل

  الإستبانةالمكونة لهذا البعد.وتقاس من خلال إجابات أفراد العینة على أسئلة 

  سلوكیات التنمر في مكان العملBulling behaviors at work place:  

الإهانة والعزل، وهي السلوكیات التي یواجهها الضحیة بسبب تعرضه تتمثل ب سلوكیاتمن ال مجموعة

 (Devie, 2016)أو جسدیة. أولفظیة من مضایقات وأذى إما أن تكون معنویة

یعرف إجرائیا بأنه سلوك سلبي یعرض العاملین للخطر والمشاكل المتعلقة بالصحة النفسیة والجسدیة، 

ویؤثر على المدى البعید على أدائهم وفاعلیة الإنجاز للعمل المطلوب. ویعكس هذا السلوك مجموعة 

التي تسبب برر)الضغط غیر الم الصراخ العلني،النقد المستمر،الحرمان من استخدام الموارد،( بعادأ

  وتقاس من خلال إجابات أفراد العینة على أسئلة الإستبانة المكونة لهذا المتغیر. التنمر

 صراخ العلني الScreaming mimes:  

حیث یستخدم  عاملینأسلوب عدائي سلبي ینتج من المشرفین عن طریق الصراخ بصوت عالي على ال

خلال إجابات أفراد العینة على أسئلة الإستبانة . وتقاس من هذا الأسلوب لنشر الخوف و التهدید

 المكونة لهذا البعد.

  

 النقد المستمرNon- stop criticism:  

اسلوب سلبي لفظي یهدف الى تحطیم المعنویات لدى العاملین عن طریق النقد من قبل المشرفین و 

على أسئلة الإستبانة المكونة وتقاس من خلال إجابات أفراد العینة ،عمال التي یقومون بهالأاعدم تقدیر 

  لهذا البعد.
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 ستخدام المواردإحرمان من الDeprivation of recourses:  

ي مورد من موارد الفندق الذي أستخدام إسلوب سلبي یهدف الى حجب الموارد وحرمان العامل من أ

وتقاس من خلال  ،تمام عمله بشكل صحیحإو عدم أیحتاحها لإتمام عمله و یعرضه إلى التأخیر 

  .المكونة لهذا البعد إجابات أفراد العینة على أسئلة الإستبانة

 رالمبر  الضغط غیرUnjustified pressure :  

ضافیة غیر مبررة في العمل من قبل المشرفین وتقاس من خلال إهو تعرض العاملین الى ضغوطات 

  .المكونة لهذا البعد إجابات أفراد العینة على أسئلة الإستبانة

  بالتجوال الإدارةممارساتManagement by wondering around practises:  

 ة العاملین،ن مباشرة في أنشطیرییالنهج الذي یشارك فیه المدالحدیثة و  الإدارةهي من الأسالیب 

  . )Laura ,2011المشاكل التي تواجههم وتحسین أدائهم عن طریق الإرشاد ( ستماع إلىلأوا

وتعرف إجرائیا مجموعة الممارسات التي یعتمدهاالمدیرین لمعرفة ما یدور في میدان العمل ومعرفة 

ِ  وتشجیع أدائهم للعاملیننقاط القوة وضعف  تحقیق ورفع روح المعنویة، وتحفیزهم للعمل بروح الفریق ل

  ،التغذیة الراجعة )(التفاعل المباشر بین المدیر و العامل، تحسین الاداءالأهداف المرسومة، وتشمل 

  المكونة لهذا المتغیر. وتقاس من خلال إجابات أفراد العینة على أسئلة الإستبانة

 التفاعل بین المدیر والعاملinteract between the manager and employee  :  

و یحسن  عاملالأمان للب شعوروالسلطة وتبادل الخبرات بین المدیر والعامل مما یخلق  كسر الحاجز

 جابات أفراد العینة على أسئلة الإستبانة المكونة لهذا البعد.إویقاس من خلال  أدائه ،

 

  



13 

  داء ألأتحسینperformance improvement :  

 العوائق الموجودة للفرد لتطورهو  وجعله ضمن معاییر ومواصفات وحل مشاكل تطویر الأداء الضعیف

وتقاس من خلال إجابات أفراد العینة على . أخرى جهةٍ  من جهة، وتعزیز ومكافأة الأداء الجید من

  أسئلة الإستبانة المكونة لهذا البعد.

 التغذیة الراجعةfeedback:  

. وتقاس من عاملمجموعة المعلومات والملاحظات والتقیمات المرتدة و التي تساهم في تطویر أداء ال

 لهذا البعد.خلال إجابات أفراد العینة على أسئلة الإستبانةالمكونة 

  حدود الدراسة )9.1(

  تنقسم حدود الدراسة إلى:

  عمان. قتصرت هذه الدراسة على الفنادق الخمس نجوم في العاصمةإالحدود المكانیة: 

الحدود البشریة: إن الحدود البشریة لهذه الدراسة تتمثل جمیع العاملین في المستویات التنفیذیة في 

ان الذي یكون مسؤولاً عن    دائهم (المشرفین).أفنادق الخمس نجوم في العاصمة عمّ

 .2017أجریت الدراسة عام لحدود الزمانیة: ا
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  محددات الدراسة: )10.1( 

وبالتالي قد یصعب ، عمانالعاصمة خمس نجوم في التم تطبیق هذه الدراسة على الفنادق  - 

 . مثل المنظمات الانتاجیة والتسویقیة  تعمیم نتائجها على منظمات اخرى

نتائجهاعلى  تعمیم یصعب قد تم تطبیق هذه الدراسة على الفنادق في  البیئة الاردنیة ، وبالتالي - 

  ردنیة .الفنادق في بیئات غیر ا

هذه الدراسة بدرجة صدق الأداة المستخدمة وثباتها، إضافة إلى دقة  نتائج  تعمیم یعتمد - 

  .صین وموضوعیتهم على أداة الدراسةستجابة المفحو إ
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  الفصل الثاني

  لأدب النظري والدراسات السابقةأ

  : الاتيصل هي عرض ومناقشة لهذا الف أن المهمة الاساسیة

عرض ومناقشة المفاهیم الأساسیة والأبعاد الأساسیة لمتغیرات الدراسة الحالیة الثلاثة  .1

بالتجوال)، كما  الإدارةعلاقات العمل،سلوكیات التنمر في مكان العمل،ممارسات  إستراتیجیة(

 وردت في الادبیات النظریة .

ة و طبیعة العلاقة عرض ومناقشة الدراسات السابقة التي تناولت متغیرات الدراسة الحالی .2

 الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة. ثم تحدید مایمیزومن المتغیرات ، بین تلك 

: الأدب النظري   أولاً

 أثرعن  بحثول من أهداف هذه الدراسة ینص على تكوین الإطار المفاهیمي للالهدف الأ

ارسات معلاقات العمل في الحد من التنمر في مكان العمل من خلال الدور المعدل للم إستراتیجیة

  بالتجوال ، ولغرض تحقیق هذا الهدف سیناقش هذا الجزء ثلاثة محاور هي: الإدارة

  )(Labor Relations Strategyعلاقات العمل  إستراتیجیةالمحور الأول: )1.2(

  ملعلاقات الع إستراتیجیةمفهوم  )1.1.2(

أنه یجب الأهتمام بعلاقات العمل الداخلیة لأي منظمة لأهمیتها و  ) 1992Walkerأشار (

و  التي یعتمد علیها نجاح المنظمات أو فشلها، ستراتیجیةوأنها من أهم المواضیع الإ، ضرورة وجودها

  .مهامالو تصمیم طرق فعالة لأنهاء  لأنها تساهم في  تطویر العاملین
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العلیا  الإدارةالخیط الرابط بین  بأنهاعلاقات العمل الداخلیة للمنظمة  ) 1999Harelعرف (و 

  .سلبیة أو ایجابیة العلاقات إذا كانت ما الأقسام حیث یعتبر سلاح ذو حدین وفقاً و 

الحدیثة  جیاتیستراتالأالعمل من علاقات  إستراتیجیةفیرى أن  Guthrie(2001أما (

  و الوصول الى حلول مبتكرة و زیادة العمل بروح فریق. العاملینالمستخدمة في تطویر مهارات 

تصالات الداخلیة  الصاعدة و لإبأنها وسیلة مهمة ل George &Davis)2003( ها وعرف

تصالات و توصل الأفكار بشكل صحیح لإالنازلة في أي منظمة و تعتبر  هي أساس من یفسر هذه ا

  و مفهوم.

، هدفها حل دارة المنظمة و موظفیهاإطیة بین علاقة تراب بأنها فیرى Tylor(2008( اما

  النزاعات و المشاكل التي تعیق عمل المنظمة .

الورقة الرابحة لنمو أي منظمة و تحسین عملیة التواصل  نهابأ Griffen(2012)عرفهاو 

  وتطور العاملین فیها بسبب تبادل الخبرات.

الموظفین على إبداء ما لدیهم من مقترحات  زیتحف  بأنها عملیة فعرفها Jacobs(2014) أما

  و معرفة ما لدیهم من مشاكل .

دة من حِ  بأنها منهج یقلل الداخلیةالعمل  علاقات إستراتیجیةSwanson(2016) وعرف 

وخلق تفاهمات و نقاشات  عن طریق بناء علاقات سلیمة بینهمالعاملین  المشرف غیر المبررة على

  یجابیة .إبطریقة حول مطالبهم و حل النزاعات 
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على تقلیل التكالیف تعمل  وسیلة بأنها علاقات العمل إستراتیجیةعرف  )Zhou),2017أما 

  المساواة بینهم . الوظیفي وتحقیق نتیجة الرضاالمترتبة على العاملین من خلال خفض دوران العمل 

من جهة و  و العاملین الإدارةمن جانبین و هي بین  علاقات العمل تتكون إستراتیجیةان 

  ستراتجیة علاقات العمل.إمضامین  )1.2( شكل و یوضح أخرى العاملین مع بعضهم من جهة

 
  أستراتجیة علاقات العمل مضامین:)1.2شكل(

  المصدر : من إعداد الباحثة وفقاً لما عكستة الادبیات 

علاقات العمل هي أساس نجاح أي منظمة لأن نجاحها  إستراتیجیةمن خلال ما سبق عرضه فإن 

  .  و تحقیق مطالبهم و حل النزاعات الموجودة همیعتمد على العاملین و مدى رضا
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  :علاقات العمل إستراتیجیةأهمیة )2.1.2(

  : تتلخص بالاتيكبیرة ، ستراتیجة علاقات العمل أهمیة إ تحقق  

)2009, Holman&Holtgrewe;SHEN, 2009;2010,Gleaner& Tour 

Jennings &Walter, 2011;;Fraidman,2015Wang& 

Zhou,2017;Hechter,2017;Cooper2008)( 

هداف المنشودة الأو تركز أكثر على وصولها الى   ق الاستقرار الداخلي للمنظمةیتحق .1

 یكونون على صف واحد و یداً واحدة لتحقیق الأهداف التنظیمیة . الإدارةلأن العمال و 

نتشارها و تعمل على وصول الى حل النزاعات إمن النزاعات الداخلیة و الحد من  تحد .2

 بطرق سلمیة و أقل ضرر.

نجاح و أبداع و تطویر مهارات العمال في أداء المهام بشكل أفضل من  تساهم في  .3

 خلال تبادل الخبرات بینهم.

ستقرار الداخلي لها و سمعتها في لإستقطاب و جذب الموظفین نتیجة اإعملیة  تفعل .4

 السوق.

العملیات في المنظمة و من اداء العاملین فیها و من ولائهم الوظیفي و تحسن من أداء  .5

حمایة حقوقهم وواجباتهم و منع التجاوزات عنهم و تسمح لهم بالمطالبة بحقوقهم و تتیح 

 تهم و الأمور المتعلقة بعملهم .لهم حلال لمشكلا

زیادة مساحة  من خلال تفعیل التشارك بالمعرفة و ،تحقیق المیزة التنافسیة تساهم في . 6

 الحوار والتعاون وتشجیع الافكار الجدیدة. 
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علاقات عمل داخلیة  إستراتیجیةتجاه نحو بناء لإعلى كل منظمة ا أن من خلال ما تقدم  ترى الباحثة

هتمام لإتباع المنظمة لإوضرورة  وغایاتها كونها عنصر أساسي و مهم للوصول الى تحقیق أهدافها و

بعلاقات العمل الداخلیة لحل المشاكل والازمات والحالات الطارئة التي تواجه المنظمة كونها شبكة 

  عالیة . إستراتیجیةهمیة أذات 

  علاقات العمل: ستراتیجیةالتاریخي لإ التطور)3.1.2(

هتمام بعلاقات العملداخل المنظمات و كانت إقرن الماضي لم تكن المنظمات لدیها الفي اواخر       

هدفها الربحیة ، ولكن نتیجة النزاعات الحاصلة وزیادة  النزاعات في مكان العمل بدأت المنظمات تتجه 

و طرق حلول سلیمة للحد من النزاعات الموجودة جیات یستراتإستخدام إ الداخلیة و  العلاقاتلتطویر 

)Richard,2000.(  

العامل بأنة ذلك الشيء الذي  والتي كانت تتعامل مع في القرون الماضیة ونتیجة النظرة التي سادت 

) Gale,2004عتبارة كیان بشري مستقل (إالیه ب وعدم النظر بوصفة آلة نجازهإیؤدي العمل المطلوب 

حاولت تغییر هذه النظرة و تغییر الفكر القائم حیث وضحت دراسة دأت ظهور دراسات ب

ك مهتمةبسلوكیات العامل مع البیئة المحیطةبه في آانذت ي كانتال(Hawthorne)هوثورن

حیث دامت خمسة أعوام و كانت التجربة  1927عام  Western Electric company)مصانع(

ضائة و ساعات لإمختلفة من حیث بیئة العمل و ا قائمة على دراسة سلوكیات العاملین في ظروف عمل

ي قیام أالأستراحة و عزل العامل عن المجموعة و أیضا قام بوضع مجموعة من العاملین مع بعضهم 

العمل السائد بشكل فریق جماعي واظهرت نتائج الدراسة أن الأنتاجیة زادت في المجموعات الذي كانت 

 عاملوعلى ضوء ذالك انطلقت نظریات تدافع عن ال ة أفرادتعمل مع بعضها ضمن فریق المكونمن ست

ن من حق العامل الشعور بالراحة و العمل في بیئة أحاسیس و أعلى أنه كیان اجتماعي ذو مشاعر و 
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علاقات العمل الداخلیة و أهمیتها في زیادة  وكذالك تطویر نظیفة و أعطائه كل حقوقه وامتیازاته

عتبارها عنصر أساسي لنجاح أي منظمة وبقائها ودیمومتها إداء و الأنتاجیة و دورها في تطور الأ

)Kompier,2006.(  

ستراتیجي في المنظمة وجزء لا یتجزأ منها و إصبح قسم الموارد البشریة شریك أفي بدایة التسعینات 

 ) (Kaufman,2006أصبح له دور كبیر في أتخاذ قرارات مهمة 

ستراحة وظهور بعض القوانین إملین قسم من حقوقهم و ساعات ونتیجة لذلك بدأ الأهتمام بأعطاء العا

 ) Barkan,2010نحاء العالم (ألحمایة العامل من أي ظلم ولكن لم تكن تطبق في جمیع 

أكدت على أن علاقات العمل الداخلیة عنصر مهم في كل منظمة  Hassan,(2012(و في دراسة

 على تحقیق المیزة التنافسیة.ستدامة المنظمات و بقاءها و المحافظة إلضرورة 

جیات علاقات العمل یستراتإأن المنظمات التي تتبع نهج  Appelbaum ,(2014بینما أكدت دراسة (

تحد من النزاعات و المشاكل داخل مكان العمل و الحد من دوران العمل التطوعي و خفض التكالیف 

  هداف المنظمة المنشودةأالمترتبة عن دوران العمل و تحقیق 

ن علاقات العمل الداخلیة حدت من الصراعات القائمة والنزاعات بین العاملین اضافة الى انها أكما 

والمنظمة بصوره عامة من المتغیرات البیئیة  لاً و أاشبة بنقابات داخلیة لحمایة العاملین 

  ).Estreicher,2015الخارجیة(

برز الاسباب التي أن العمل الداخلي بصورة منتظمة هي من أZhu & Shi(2016) كل من  كما اكد

 .تجعل المنظمات تزدهر وتجعل من المنظمة قویة للتنافس
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  ابعاد استراتجیة علاقات العمل:)4.1.2(

علاقات العمل، إلا ان الأبعاد التي تم إعتمادها في الدراسة الحالیة هي  ستراتیجیةتوجد عدة أبعاد لإ

لانها تتسم بالحداثة  وموضوعیة وقابلة ) Medvedeva,2014الابعاد المستخدمة  في دراسة  (

  وتضم الابعاد الاتیة : للقیاس

   The Approach( form) of the relationsالنهج (صیغة االعلاقات) .1

قاعدة بناء علاقات العمل و هو من یحدد طبیعة علاقات العمل و التي تولد بین العاملین في   یمثل

المنظمة و ما هي دوافعها و طریقة تبادل الثقافات بین العاملین و تحدید السلوكیات المشتركة بینهم و 

  )(Maline,2000العلاقة بینها وبین العاملین. هي قاعدة تسیر علیها المنظمات في  بناء معاییر

أن النهج هو مجموعة من السلوكیات و الثقافات المكتسبة و تدرج ضمن اطار  Algan,(2007وعرف(

  في المنظمة. معین و تطبق على العاملین

النهج هو ذلك العرف السائد الذي تبنى علیة قاعدة العلاقات بین العاملین في المنظمات نتیجة لتبادل 

مع البیئة الخارجیة  كثر تفاعلاً أمما یجعل من المنظمة  عاملینالثقافات القائمة بین ال

)Medvedeva,2014(  

ترى الباحثة أن من خلال النهج  فإن علاقات العمل في المنظمة أصبحت أكثر ترابطا كما أن له 

أهمیة كبیرة في تحسین من علاقات العمل الداخلیة و كذلك تطویر العلاقات التنظیمیة داخل المنظمة 

ذلك فأن المنظمات المتبعة لنهج معین تعمل على تحقیق المساواة و العدالة بین العاملین  ضافة الىإ

  .ضاء الوظیفي نتیجة تحقیق المنهجفي المنظمة  و شعور العاملین بالر 

  

  Sense of the relationsالأحساس (أدراك ) العلاقات .2
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و هو هو ذلك الشعور النابع عن العملیة العقلیة التي یتم من خلاله فهم الأحداث و المواقف شعوریاً 
  )Joseph &Newman, 2010الذي یدفع المرء للقیام بعمل بشكل صحیح أو خاطئ(

ن تكون محبة أو أتجاه الأخرین إما إأنه العاطفة  ,Maitlis& Christianson)2014(و یعرف ایضاً 

ما المحبة تولد نوع من العمل بروح الفریق و التعاون أكره فإذا كانت سلبیة تؤدي الى حدوث صراعات 

  و خلق مودة في مكان العمل.

الملموس و هو العیون العقلیة التي تجعل  نه ذلك الأدراك غیرأالأحساس  Lwis,(2016كما عرف(

  نطباع المقابل.إخوذ من نطباع و تصور عقلي مأإمن المستجیب یأخذ 

 و الشعور حساس یشعر العاملین بالتفاهم مع بعضهم و الشعور بالأخرینلإتجد الباحثة أنه من خلال ا

بأنهم مجموعة واحدة و حل المشاكل التي تواجههم و كذلك شعورهم بالأمان في مكان العمل نتیجة 

  عاناة بعضهم.بمحساسهم إ

   The content of the relationsالعلاقاتمحتوى  .3

ن یفصح عنه بأسلوب أمحتوى العلاقات هو ما یوجد في الذهن و یحس به الفرد في لحظة ما و یمكن 

  (Yunna, 2004) معین و هو ما تحتویه المنظمة من سلوكیات و خبرات و مهارات بین الأفراد.

جذور لنجاح المنظمة في تكوین علاقة  تمثل أن محتوى العلاقات الایجابیة Kanibir (2012وأشار(

  علاقات عمل. إستراتیجیةالعاملین مع بعضهم و تحقیق 
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العلیا و العاملین من  الإدارةكما انها عرفت بأنها أساس لوضع نظام التفاوض الجماعي و التشاور بین 

قوانین و جهة و العاملین ما بینهم من جهة أخرى و هي الأساس للحد من النزاعات الداخلیة ووضع 

 )Men,2014أنظمة داخلیة لتحقیق المساواة بین الأفراد و تحقیق متطلباتهم (

أن المحتوى هو ما یتكون في علاقة من حیث الأفراد و الأفكار و   George,(2016وقد عرف(

الأفراد و الى ماذا یسعى العاملین في تكون المبادئ و قیم بین  الثقافة الموجودة حیث من خلالها

  ة تحت معطیات المتوفرة لدیهم.المنظم

محتوى علاقات العمل تقرب الأفراد مع بعضهم في المنظمة و التي توضح أغلب العلاقات مع أن 

الزملاء كما أنها تتیح حل المشكلات للأفراد و العاملین داخل المنظمة من خلال المحتوى المتعارف 

  )Williams, 2017علیه داخل المنظمة(

تجاه أفكار و أراء العاملین حول مواضیع مهمة في إترى الباحثة أن محتوى العلاقات مهم جدا لمعرفة 

  العمل و طرح أسالیب جدیدة و أفكار تساعد لتحسین المستمر للعاملین .

 The processes of the relationعملیات علاقات العمل .4

لیب و التصرفات الملموسة و الغیر سالأهي مجموعة من اThylor &Francis)2008عرفها كل من(

ملموسة التي یتبعها أو یستخدمها العاملین في المنظمة للحد من التنمر و العمل على تحسین من 

  علاقات العمل الداخلیة بین الأفراد المنظمة الواحدة.

أن تحسین علاقات العمل الداخلیة مرتبط بتصرفات و أنشطة العاملین من  Kumar( 2012(وأكد

  .الإدارةتحسین الأسالیب المتبعة في المنظمة و الحد من السلوكیات الخاطئة من قبل 
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) أن العملیات المتبعة داخل المنظمة من قبل العاملین تؤثر بشكل Poole,2013( كما وضحت دراسة

  لعلیا المتبعة بحق العاملین.ا الإدارةكبیر على قرارات 

بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة بالقرارات المتبعة بحق  أن مجمل العملیات في المنظمة هي من تتحكم

العاملین و هي من تحد من الاضطهادات بحق العاملین  و تقلل من تنمر المشرفین في العمل 

)Overton, 2016(.  

وجود العلاقات العمل و هي التي تحدد فاعلیتها و فائدتها ترى الباحثة أن عملیات العلاقات هي أساس 

) من 2.2و یوضح شكل (جابي الذي تتركه في المنظمة و مدى تأثیرها على العاملین  و الصدى الإ

 .ستراتجیة علاقات العمل و مؤشراتهاإأعداد الباحثة أبعاد 

 
  و مؤشراتها لأستراتجیة علاقات العم دأبعا: )2.2الشكل(

  : من إعداد الباحثة وفقاً لما عكستة الادبیاتالمصدر 
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  سلوكیات التنمر في مكان العملالثاني:  المحور )2.2( 

  سلوكیات التنمر في مكان العمل  ) مفهوم 1.2.2(

السلبیة التي تصیب العاملین نتیجة الأعتداء المعنوي  السلوكیات تعكس سلوكیات التنمر مجموعة من

نجاز العمل و على تحقیق إو النفسي الذي یتعرض له في المنظمة و الذي یؤثر بشكل مباشر على 

  )Namie, 2007مكان العمل .(هو من المفاهیم الخطیرة و المنتشرة في المنظمة لأهدافها و 

التنمر بأنه ذلك الأسلوب الخاطئ المتبع من قبل المشرفین في المنظمة مع  Wenger,(2012(عرف

و عدم حدوث رغبة في العمل مما  عاملحباط وغضب و شعور بالتعاسة للإالعاملین فیها و ینتج عنه 

  یعكس ذلك سلبا على المنظمة.

،كما أنها تؤثر نتاجیتهم إأن سلوكیات التنمر تؤثر على أداء العاملین و   Turner(2014)و أكدت

  على سمعة المنظمة على مدى البعید.

كما یؤدي  التنمر في مكان العمل إلى إنعدام الثقة بین العاملین والمنظمة كما أنها وسیلة التي یتبعها 

  ).Bartlett, 2016البعض لسلب قدرات أو خفض حافز الموظف. ( 

المفاهیم الخطیرة والمعروفة في سلوكیات التنمر من  )2017Boddy &Taplinمن  ( كل أعتبر اكم

الزمان وطبیعة عمل المنظمة، كلمة التنمر في مكان العمل  المنظمات بغض النظر عن المكان و

یعني الإعتداء المعنوي والنفسي وسلوك السلبي الذي یتعرض له العامل ویعیق من إنجاز عمله بشكل 

  صحیح و صحي.

  سلوكیات التنمر في مكان العمل : وئمسا )2.22.(
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ن التنمر هو من اكثر من السلوكیات داخل المنظمات والتي تؤثر سلبا في نفوس العاملین وتعمل على إ

تقلیل دافعیة العاملین ورغبتهم في ممارسة النشاطات المطلوبة وترك وظائفهم ، وینتج عنه خسارة 

 :برز هذه المساوئألمتبعة في كل منظمة ومن سالیب الخاطئة الأالكثیر من الموهوبین نتیجة ا

(vega&comer,2005). 

التنمر هي أكثر المنظمات التي تكون ذات  ن المنظمات التي یعاني العاملین فیها من سلوكیاتإ .1

  ستقطاب و الجذب و التعیین.لإطابع متفكك و ضعیف و تعاني من مشاكل في ا

نتاجیة و على سمعة لإكبیر على المدى البعید فهو یؤثر على ا أثرن  سلوكیات التنمر لها إ .2

ضافة الى لإالمنظمة و على معدل الدوران المنظمة و قد یسبب خسارة مادیة كبیرة للمنظمة با

  فقدان اصحاب المواهب العالیة و الخبرات التي تمتلكهم المنظمة.

نظمة نتیجة لسمعة المنظمة في استقطاب و جذب المواهب إلى الم ن سلوكیات التنمر تؤثرإ .3

  الناتجة عن سلوكیات المتبعة من قبل المشرفین فیها.

بداع في مكان العمل نتیجة لإبتكار و الإتؤثر سلوكیات التنمر بشكل سلبي على عملیة ا .4

 المضایقات المستمرة على العاملین.
  

  

  

  

  

  

 

  سلوكیات التنمر في مكان العمل:ال لمفاهیم التاریخي تطورال)3.2.2(
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 التنمر هو صفة موجودة مع البشر منذ الأزل ترافقه في شخصیته و تنعكس بسلوكیات  سلبیة عدائیة

  )Namie,2011المتنمر، ( تحتامرة الشخصذا ما كانوا  یعملون إالأخرین خصوصا  في التعامل مع

الممرضات على عندما أقدمت  مجموعة من  وبدأ الانتباه إلى موضوع التنمر في أواخر القرن الماضي

ستغلال و الذل و التنمر من قبل الأطباء فهذه الحادثة لفتت لإالأنتحار الجماعي نتیجة تعرضهم الى ا

بدأ یبحث الاسباب الحقیقیة وراء الأنتحار فتوصل الى و  ) (Heinz Laymanهینز لامیننظر العالم 

أن الممرضات كن یتعرضن الى التنمر فبدأ  أول من یدعوا الى قوانین تحمي حقوق العاملین فأول 

  .)Rayner&hoel,1997للحملة هي السوید ( ةستجابإدولة 

البریطــاني قــام الكاتــب و قــام بفــتح عیــادة صــغیرة یعــالج ضــحایا الــذین تعرضــوا الــى التنمــر و بعــد ذلــك 

دراك خطـورة لإیدعوا الناس بنشر مقالات و توعیة في مجلة عالمیة  )Andrea Adamsاندریا ادامز(

التنمر و مضاره حیث لاحظ نسـبة التنمـر الـذي كـان یحـدث فـي المنظمـات فقـام بكتابـة أول كتـاب عـن 

 Bullying at Work: How to Confront and) ( والتغلبعلیـه ةتـمواجه كیفیـةالتنمر في العمـل : 

Overcome itNarine,2016)(.  

بدأ یلفت نظر الباحثین الأمریكیین؛ وجاءت الأعمال الأولیة في هذا الموضوع  من هذا الموضوع 

المتخصصین في مجالات علم النفس  والموارد البشریة، ودراسة تأثیر هذه السلوكیات على الأفراد 

 The authoritarian( والمنظمات و بدأ بظهور كتب تحت عنوان "المشرف المتسلط" 

supervisor( 

) حیث كانت أغلب الكتب تتحدث عن مواقف من واقع  The unjustified bossالظالم ( المدیرو 

العمل و حكایات واقعیة للضحایا التنمر من قبل المشرفین و شهود من العاملین في منظمات كبیرة و 

  (Valentine ,2016)  معروفة تعرضوا وواجهوا سلوكیات تنمر من المشرفین .
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بعد هذه الحملات و الكتب و مطالبات العاملین بالامان جاء العالمین الشهیرین الأمریكیین نامي و 

بجمع معلومات و بیانات و حالات واقیة عن التنمر في مكان العمل ”Dr Namie &Routh“ روث 

الشخص  حیث قاموا بمطالبات قانونیة تحمي العاملین من التنمر و بناء نقابات عمل و قوانین تحاسب

) وحیث بذلوا جهدهم  labor bullingستخدموا مصطلح (إالمتنمر و توعیة الناس لأبعد الحدود و 

 BullyProofلفضح المنظمات و الشركات التي تسئ معاملة عمالها، وألفوا الكتاب الأول بعنوان

yourself at work: personal strategies to" stop the hurt"لعمل : دلائل التنمر في مكان ا

  .ستراتیجیات التوقف عن التعرض للاذىإ

و بعدها نشرت في صحف و مجلات شهیرة و قاما الباحثین بحملات و بناء جمعیات و روابط مع 

 .(Turnay,2003) أقسام الموارد البشریة للمنظمات للتوعیة و الحد من السلوكیات التنمر

 غرفةالى  الخلفي الفناء(أسمه  كتاب )Michel Sheehan(میشیل شیهان وبعد ذلك قدمت الباحثة

كان الكتاب یفسر وجود التنمر من المدارس  و”From backyard to board room“ )المجلس

 الى مكاتب العمل حیث أحدث هذا الكتاب ضجة كبیرة خصوصا من النساء العاملات و من وصولاً 

  )Mauts, 2013( 2005خلال هذا الكتاب تم وضع قنون تحمي النساء من التنمر في أسترالیا عام 

" The bully free “workplaceبتكملة كتابه الثالث "  Namie"قام دكتور نامي 2011-2007من 

خالیة من التنمر "و قام بأعطاء محاضرات في الجامعات و المنظمات و تم بناء موقع "بیئة عمل 

  رسمي له لإجاد حلول و تواصل مع المنظمات بشكل مباشر.

و المشرفین في  المدیریینرسال إنشاء جامعة ضد السلوكیات التنمر حیث یتم إقام ب 2017وفي عام 

و بناء خلفیة صحیة له و تعلیمه كیفیة التعامل مع  یریینالمدالمنظمة التي تعاني من التنمر و تدریب 

 .)(Namie,2017العاملین
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 : أهمیة دراسة سلوكیات التنمر في مكان العمل)4.2.2(

 Namie,2014;Narine,2016 ;Bartlettدراسة سلوكیات التنمر تظهر بالنقاط الاتیة : ( أهمیة نإ

& Barlett,2011 (:  

 الذي یتعرضها لها العاملین و ما ردود فعلهم.معرفة نسبة سلوكیات التنمر  .1

 العاملین فعلیا للحد من سلوكیات التنمر . تحدید ما یحتاجة .2

 ه العلمیة.دراسة جمیع جوانب التنمر و فجواتِ  .3

 الخسائر المترتبة على التنمر. تشخیص .4

 في المنظمات . تحلیل نوع التنمر الأكثر ضرراً و أنتشاراً  .5

 الرئیسیة المسببة للتنمر.نقاط العلى  ءتسلیط الضو  .6

 بحث النتائج التي تخلفها  سلوكیات التنمر داخل العاملین. .7

  

  

  أبعاد سلوكیات التنمر : )5.2.2(

كثرها أكثر حالات التنمر شیوعا و أعتماد سلوكیات التنمر والتي توضح إالحالیة  تم  الدراسة ههذفي 

 :) ، والتي هي Turner,2014تداولا بین المنظمات  (

  )Screaming-Mimesالصراخ العلني ( - 1

هو سلوك عدواني ینتج عن طریق رفع الصوت و الكلام بلهجة غلیظة و طریقة غیر مقبولة اجتماعیا 

نطباع سيْ من قبل العاملین الذین هم تحت سیطرة إلفاظ البذیئة مما ینتج عن ذلك لأستخدام اإو كذلك 
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للتعامل مع العاملین مما یجعلهم دائما في حالة لا انه من أسوا الطرق إالمشرف و هو سلوك شائع 

  ).(Namie,2010توتر 

فأن أكثر السلوكیات شیوعا في المنظمات التي تعمل على التنمر هو  Barker(2013وطبقاً إلى  (

  الصحة التنظیمیة . صراخ العلني و هو من أكثر المواضیع سلبا على

ى الأخرین و توجیه سلوكهم عن طریق الصوت هو القدرة على السیطرة عل Mauts(2013) كما عرفه

العالي و التهدید و الألفاظ غیر الائقة مما یعرض العاملین للضغط و ضعف التحضیر و عدم قیامه 

  لعمل.أب

و هي اسلوب متكرر في المنظمات كطلب من العاملین أداء واجباتهم و عملهم بصورة سلبیة و 

لعمل بالخوف و التهدید نتیجة الصراخ العلني أالموظفین ببصوت مرتفع و بدون مبرر و كذلك شعور 

  (Devonish,2017) من قبل المشرفین

  

ن تعمل أترى الباحثة أن الصراخ العلني أكثر السلوكیات سلبا على الأفراد والتي یجب على المنظمات 

 هوكذالك فأن سباب جعلا للموظف یكره العمل الذي یقوم بهلأن الصراخ من اكثر اأعلى الحد منه كما 

على الحد منه لما  ان یعملو أیسبب توتر لدى العاملین في المنظمة ویجب على المدیریین في الشركات 

  داء العاملین .أالصحة التنظیمیة و  ىضرار نفسیة تنعكس سلبا علأفیة من 

 (Non-stop criticism)النقد المستمر - 2
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تصرف بدون توقف و لاكثر من مرة واحدة و قد نتقاد العاملین في المنظمة على فعل أو كلام أو إهي 

یكون غیر مبرر و بصورة مستمرة الأمر الذي یجعل العامل ضعیف الشخصیة و ولیس له  الرغبة في 

  ).(Namie,2003العمل.

أن النقد هو حالة نفسیة عند بعض الأشخاص تنعكس  Bartlett & Barlett( 2011و قد عرف (

و تترك أثار سلبیة ینتج عنها ضعف في الأداء و ضعف في  سلباً على العاملین في المنظمة

  الشخصیة .

سلوب النقد غیر المبرر الذي ترك ذلك الأنطباع السيء عند العاملین و أُ عتمدت إكما أن المنظمات 

ستخدام  النقد البناء الذي الذي یحقق إبتكار و خلق جو من المعرفة في المنظمة و عدم لإعدم حدوث ا

  )Mauts,2013هداف المنظمات (من غایات و أ

ملین بعدم التقدیر من قبل فالنقد المستمر یحطم من معنویات العاملین في المنظمة و كذلك شعور العا

 ن دافعیة العاملین تنخفض نتیجة النقد المستمر من قبل المشرفین إكذلك فو  ،المشرف

Namie,2014) .(  

سلوب الذي یجعل العاملین بفقد حماسهم و ثقتهم بأنفسهم و لإترى الباحثة هنا أن النقد المستمر هو ا

جابي لجعل العامل إترى أنه یجب على المشرفین تغییر النقد المستمر الى النقد البناء و بشكل 

نتقاص من العاملین في المنظمة إن النقد المستمر هوا أیستوعب الكلام و النقد ، كما ترى الباحثة 

ورة مستمرة مما یجعل ذالك سبب في التخاذل في العمل وترك الوظائف سائة الیهم بصلإومحاولة ا

  وخسارة المنظمة للموهوبین .

 )Deprivation of recoursesالحرمان من أستخدام الموارد ( - 3



32 

یقصد بها عدم توافر الموارد في البیئة التي یحتاجها العامل من لوازم أساسیة و الأمور الصحیة و 

  (Namie, 2012)سلبي على المنظمة في أداء العاملین. أثرالخدمیة التي تكون ذات 

تمام عمله مثل البیئة الداخلیة لأعدم توفر الحاجات الأساسیة للعامل بHamzie(2014 كما عرفها (

  للعمل حیث یعتبر من أخطر سلوكیات التي یتبعها المشرفین .

العامل نجاز المهام المطلوبة من قبل إستمراریة إفالحرمان من الموارد المنظمة تؤثر بشكل كبیر على 

و كذلك حدوث تراجع في الأداء العاملین في المنظمة و كذلك الحرمان من الموارد یؤثر على ولاء 

ستخدام الموارد إللمكان الذي یعمل فیه و كذلك حدوث هدر في الوقت نتیجة الحرمان من عامل ال

Napoletano,2016 )(  

تمام لإلیس فقد الحرمان العامل من المواد الأساسیة التي یحتاجها  أن الحرمان Turner(2014وقال (

ستراحة و الحرمان من المعنویة التي یحتاجها و الحرمان من لإعمله و أنما الحرمان من ساعات ا

  .حقوقه فهذه الأشیاء تفقد العامل الولاء و الأداء العمل بشكل صحیح 

شعوره حیث ترى الباحثة أن الحرمان من الموارد من السلوكیات السلبیة الحساسة التي تمس العامل و 

رفة ما ینقص العامل الأقسام الأنتباه الى تفاصیل القسم و تفاصیل العمل لمع المدیریین و یجب على

  .تمام عملهلإ

 ( Unjustified stress)الضغط غیر المبرر - 4

یقصد بالضغط غیر المبرر هو الضغط على العامل بوسائل مختلفة سواء كانت ضغط معنوي أو 

نجاز المهم لإسراع في اإضغط جسدي أوضغط نفسي او ضغط في ساعات العمل أو ضغط في 

  )(Tambur,2012المطلوبة منه
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ئه للعمل  ویضعف من ولا أن الضغط الغیر مبرر یؤثر مباشرةً بالعاملین 14Glambek(20( واشار

نهاء لإكذلك شعوره بالأمان لأن الضغط یجعل العامل یفقد السیطرة على أعصابه و فقدان دافعیته 

  مهامه بشكل سلیم .

أن الضغط غیر المبرر یزید معدل دوران العمل نظرا   Easteal & Ballard(2017)كما عرفه 

لعامل للأمراض مثل القولون العصبي لتأثیرة المباشر بالشعور النفسي للعامل كذلك یزید نسبة تعرض ا

رتفاع ضغط الدم في الجسم مما یجعل المنظمة تدفع تكالیف للعلاج هذه الحالات إو وجع في الرأس و 

  داخل المنظمة و تحمل مسولیات أكبر من طاقتها .

و تكالف الدوران  زیدمل بشكل كبیر بتركه لعمله ممایترى الباحثة أن الضغط الغیر مبرر یجعل العا

العدید من ك هنا ر سلبیا على الأفراد . كما انعطاء أهمیة لهذا الموضوع كونه یؤثإیجي على المنظمة 

الدیمومة ولا یوجد فیها مراعاة لنفسیة العاملین وحرمانهم من  الى المنظمات هدفها النجاح والوصول

ن تراعي أداء العاملین في المنظمة ، فعلى المنظمات أبسط مستحقاتهم كل ذالك ینعكس سلبا على أ

  .همیتهم في المنظمةأار هنفسیة العاملین واظ

  :"سلوكیات التنمر المعتمدة بالدراسة الحالیة عداد الباحثة" إ) من 3.2(ویلخص الشكل 
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  سلوكیات التنمر في مكان العمل :)3.2شكل( 

  المصدر : من إعداد الباحثة وفقاً لما عكستة الادبیات 

  

  

  

  

  

  

  

  

 Management byبالتجوال( الإدارةممارسات  :الثالث رالمحو )3.2(

wondering aroundPractices(  

 بالتجوال الإدارةمفهوم  )1.3.2(

یقوم بها هي عملیة تحقیق التواصل و التفاعل و متابعة العاملین عن قرب من خلال الجولات التي 

و قدرته على حل المشاكل التي  عاملینالمدیریین ویراد من ذلك قیام المدیر بزیارات الى أماكن عمل ال

  )Emmons,2006تعاني منها الأقسام. (

داري حدیث یعرف بأنه خروج المسؤلین من مكاتبهم و التوجه الى إنهج أنها  Zundel(2013وبین  (

  یه و أفكاره .ألمعرفة ما یجري عن قرب مما یتیح للعامل عن التعبیر بر المیدان أو الى أماكن العمل 

بالتجوال تعطي صلاحیات و تفویض أكثر ینتج عنه تحقیق  الإدارةأن  الى Burris(2016وأشار(

حساس بالمشاركة و بالتالي القضاء على لإشعار العاملین باإنجاز و لإالفاعلیة و السرعة في ا

  ادة توزیع العمل.عإو كذلك  بیروقراطیة 
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داري المتعارف علیه بل أصبحت تمس الجانب الحسي و لإلم تعد بذلك الروتین ا الإدارةویظهر أن 

نسجام بین لإحتیاجات و الرغبات من خلال تجوال المدیرین و تحقیق الإالمعنوي عن طریق تلبیة ا

  )Serrate,2017العاملین و تحسین علاقات العمل الداخلیة.(

  

  

  بالتجوال: الإدارةأهمیة  )2.3.2(

 ;(Mekinny2004;serrat,2009:  بالتجوال بالنقاط الاتیة الإدارة ایجاز أهمیة یمكن

  )  2000،لخضیريا

شعارهم بالعدالة و كذلك تنظیم و ترتیب المهام إتقسیم العمل بصورة صحیحة على العاملین و  .1

 بین العاملین.

 من العاملین بسبب القیام بالتجوال من قبل المدیر.نجاز و تنفیذ المهام المطلوبة إ فيسراع لإا .2

بالتجوال  الإدارةن لإحتیاجات العاملین و معرفة مشكلاتهم إحتیاجات المنظمة و إمعرفة  .3

 طلاع واسع حول ما یجري في المنظمة إتجعل من المدیریین على 

كارهم وممارسة مما یسمح للمروؤسین تقدیم أف الإدارةمركزیة في تعمل على تطبیق فلسفة اللا .4

 تخاذ القرارات.إالتمكین وتسریع عملیات 

ما یساعد على التوصل الى حلول إتمكن المدیرین من رؤیة الحقائق على أرض الواقع و هذا  .5

 للمشاكل.
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 بالتجوال على تحسین علاقات العمل الداخلیة. الإدارةتعمل  .6

للملاحظات المدیر أثناء  عادة هیكلة العمل و تنظیمه بین العاملین و بین الأقسام رفقاً إ .7

 تجوله.

تحسین مستوى الخدمة المقدمة الى العملاء و تطویر مهارات العاملین و تنمیتها من جانب  .8

  أخر یسهم في تعزیز الشعور بالأنتماء و الشعور بالتقدیر و الأحترام.

  : للأدارة بالتجوال التطور التاریخي)3.3.2(

عندما قامت الثورة الصناعیة و انتشار 1940وتحدیداً في عام  في أواخر قرن الماضي و بالذات

بالتجوال حیث  الإدارةو منها  الإدارةو نظریات جدیدة حول أسالیب  داریةإالمصانع بدأ ظهور فلسفات 

بشكل   MBWAبالتجوال  الإدارة" استخدام Tom Peters and Bob Watermanلاحظ كل من "

یقضون ساعات طویلة في CEOs الشركات وجدوا مدراءندما ع المنظمات الكبیرةغیر رسمي في 

 In Searchالعمل و نجاح هذه المنظمات بطریقة لم یكن أحد یتوقعها و من هنا الفوا كتاب أسمه 

of Excellence,  و كان أساس هذا الكتاب هو مقابلة مدراء هذه المنظمات و معرفة أسباب نجاحها

التفاعل المباشر مع العاملین خلقوا بیئة أمان و صدق وولاء  معظمهم أنهم من خلال و قد كان جواب

خلق قادة من العاملین و القیام بمعالجة المشاكل قبل وقوعها للعاملین لتكملة مهامهم بطریقة فعالة و 

بدأ من هنا و  ،دارتهم فقطإو تفادي الأخطاء و أیضا یقومون بمشاركة مع العاملین بالعمل و لیس 

الممارسات التي لم تكن من  ولكنبالتجوال التي هي لیست نظریة جدیدة  الإدارةتسلیط الضوء على 

  )(Streshly & Gray, 2012.اتبعت في تلك الفترة

في المدارس و الجامعات و الاكادیمیات MBWA بالتجوال  الإدارةو في التسعینیات بدأ تطبق 

 یریینمد احداث فرق حیث بدأو إالتعلیمیة و كان لها صدى كبیر في نقل التعلیم الى مرحلة جدیدة و 
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تصالات الداخلیة في المدارس و لإالمدارس بتطبیقها ثلاث أیام في الأسبوع مماأدى إلى رفع نسبة ا

  .) Buncker , 2008معرفة المشاكل المتكررة وحلها جذریا(

  

  

  المنظمات الناجحة مثل :في لا یتجزأ في تطبیقها  اً بعد ذلك أصبحت جزء 

s McDonald’s, automotive industry leader, General Electric,  مما جعل هذه

 & Detert(بالتجوال الإدارةالمنظمات توصل الى العالمیة وأحد أسرار نجاحها كان بسبب التطبیق 

buriss, 2017.( 
  

  بالتجوال: الإدارةممارسات  أبعاد )4.3.2(

الأبعاد  الحالیة اعتماد دارة بالتجوال أبعاد متعددة تختلف من باحث الى آخر حیث تم في الدراسةأن للاِ 

  لها.التنظمیة همیة لأبالتجوال وا الإدارةلتوضیح مفهوم  )Trucker&Singer,2015( الواردة في دراسة

 Interact between the manager andالمدیر و العامل :التفاعل المباشر بین  - 1

employee  

خلق نوع من المودة لزیادة ثقة العامل بنفسه و لتطویر أدائه و نقل ثقافة جدیدة الى العاملین في  

  (Carmeli, 2003)تصال بینهم.لإمصداقیة بین المدیر و والعاملین  و تحسین انظمة و بناء ثقة و الم

حتیاجات القسم لإبأن ثقة العاملین بالمدیر توضح لهم الرؤیا الواضحة  Jones(2011( و أكدت دراسة

  و أحداث تغییر حقیقي على أتخاذ القرارات الجذریة لتحسین علاقات العمل.
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بالتجوال عملیة متكاملة تسعى الى خلق جو من العلاقات  لأدارةاأن إلى Aarons ) 2015واشار (

  شخاص أخرین في وقت أقل .أالصادقة لتحقیق الأهداف عن طریق تنفیذ الأعمال من خلال 

  

املین في المنظمة و كذلك یمكن حتكاك المباشر مع المدیر یساعد على كسر الحواجز مع العلإفا

من معرفة نقاط القوة و الضعف العامل  و كذلك حصول الولاء للمنظمة من قبل العاملین  مدیریینال

نتیجة شعورهم بالأمان و ملاحظة تحسین الأداء نتیجة الدعم المعنوي الذي یحصلون علیه من 

  )Gibson,2015و تحسین تبادل الأراء و المقترحات بین المدیر و العامل ( یریینالمد

لمدیریین یجب أن یتجهوا للتفاعل المباشر مع العاملین كونه هذا الأسلوب یمكنهم من ترى الباحثة أن ا

ات المباشرة مع العاملین في المنظمة ءمعرفة الحقائق و المشاكل الفعلیة التي تؤثر علیهم .كما ان اللقا

كما لها اهمیة  الإدارةتسهم وبشكل كبیر من رفع معنویات العاملین وحل مشاكلهم وجعلهم قریبین من 

لتوضیح الرؤیة للمدیریین في معلرفة الاحتیاجات في الاقسام والفروع فعلى المنظمات ان تهتم الاهتمام 

  الكبیر في هذا الشأن.

  )( performance improvementتحسین الأداء - 2

طالب رتقاء بمستویات الأداء و تحقیق ملإقدرة المدیر على تحفییز العاملین على العطاء الأفضل و ا

  حساسهم في وضع الأهداف.إو تعمیق  عاملینال

أن تحسین الأداء یرتبط قدرة المدیر على كشف المبكر على المعوقات  Galaviz(2010(أشاركما 

  التي تعیق العامل من التطور و التقدیم الأفضل في العمل.
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عادة ترتیب إ)على أن تحسین الأداء مرتبط بالأبداع الأداري و Smith,2014كما بینت دراسة (

  بداعات و أفكار جدیدة.إأولویات العاملین و تركیزهم على مدى تقدیم مالدیهم من 

نها تساعدهم إن الأداء یتحسن نتیجة التوجهات التي یحصل علیها العاملون من المنظمة و كذلك فإف

التعلم  تساعدهم على المدیریینعلى حل مشكلاتهم و أن الملاحظات التي یحصل علیها العاملون من 

 .)Liu,2017مكافات (الالتنظیمي و الحصول على 

على  ملاحظة أداء العاملین في المنظمة و هذا الذي یساعد من خلالبالتجوال تكمن  الإدارةن أهمیة إ

  .تحقیق أهداف المنظمة و تطور الفكري للعامل و تعلم كل ما هو جدید و فعال 

  ( The feedback)التغذیة الراجعة  - 3

 الإدارةبالتجوال له أفاق أخرى حیث تتیح  الإدارةلأداء الفعلي مع المخطط له أما بلقیاس  اتعرف بأنه

بالتجوال العاملین بالتعبییر بصورة مباشرة عن أرائهم ووجهات نظرهم و تمكن العاملین من تنمیة 

في التجوال في التغذیة  الإدارةهمیة أ)أن تبرز  (Byrne &Flood,2015 مهاراتهم.بینت دراسة

دراكهم بالأخطاء و الأبتعاد عنها و تعلم الذاتي إالراجعة من خلال معرفة مدى تفاعل الأفراد و مدى 

  . أنفسهمعتماد على لإو ا لتطویر الذاتمن الأخطاء و زیادة وعي العاملین و تشجیعهم 

یدان و معرفة ا یجري في المأن التغذیة الراجعة تساعد المنظمة على معرفة م Hodge(2016و بین(

جراءات جذریة للمشاكل و تطویر الأقسام إأتخاذ المشاكل المتكررة والمضایقات في العمل والحد منها و 

  في المنظمة و جعلها متطورة و خالیة من النزاعات 

لعاملین معرفة نقاط ضعفهم و قوتهم لأن التغذیة الراجعة تتیح Bolman,(2017 كما وضحت دراسة(

ص بتدریب العاملین الذي لدیهم ضعف في تقد الفعال و أخذ قرارات تخنّ المن خلال تبادل الأراء و 

  .لزیادة الثقة لدیهمت معینة رامها
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نتائج الأداء و معرفة نقاط القوة و الضعف و أهمیة التغذیة الراجعة من خلال معرفة  ترى الباحثة أن 

داره لأشبة بنتائج تعود الى المنظمة تستطیع اأ. فهي جاد الحلول المبتكرةیإلى تحسین العمل و العمل ع

داء العاملین ومن أحظات تحسن من ا من اخطاء ووضع ما لدیها من ملاالعلیا اكتشاف ما لدیه

بالتجوال  الإدارة) ممارسات 4.2و یوضح الشكل(سلوكیاتهم وتجد حلول تجعل من المنظمة اكثر قوة 

  من أعداد الباحثة. المعتمدة بالدراسة الحالیة

        
     

  الحالیة بالدراسة المعتمدة بالتجوال الإدارة ممارسات:)4.2( الشكل
  المصدر : من إعداد الباحثة وفقاً لما عكستة الادبیات 

  

  

  

  

  

  

التغذیة الراجعة 

معرفة جوانب 
الأیجابیة و 

السلبیة للعامل 
كما یمكن المدیر 
معرفة ما یجري 

في المیدان

تحسین الأداء 

تحسین أداء 
العامل للأفضل 
كونھ یتعلم من 
المدیر الموجود 

في المیدان

التفاعل المباشر بین 
 المدیر و العامل

التقرب من العامل 
في المیدان و 

معرفة نقاط قوتھ 
و ضعفھ   



41 

:   دراسات السابقةال ثانیاً

  دراسةYunna, 2004 )( بعنوان :"The employee-public-organization chain in 

relationship management “case study of government 

organization"بها الموظفون لبناء علاقات الحرجة الذي یلع دوارالأ هدفت الدراسة الى معرفة

تم اخذ العینة في منظمات مختلفة  ها على المدى البعید حیث أثر دراسة مدى فاعلیتها و عمل و 

 12و یعملون في  65- 18ومقابلة العاملین في قطاعات مختلفة من عمر في واشنطون حكومیة 

علاقات العمل الداخیة تلعب دور كبیر في تحقیق  ظهرت النتائج على انأو وظائف مختلفة 

تحد  ایجب تعزیز بناء علاقات عمل لانه هداف المنظمة والحد من المشاكل بین الموظفین لذللكأ

  .العلیا و المدیریین على الموظفین  الإدارةساءة من قبل لإمن مظاهر التنمر و ا

ِ  إستراتیجیةن أ كانت ابرز النتائج ضمان علاقات العمل الداخلیة بین الموظفین لها معاییر مكتوبة ل

مبرر له على الالتقلیل من الضغظ غیر بقائها ودیمومتها داخل المنظمه لحل الشكلات والازمات و 

ستراتیجیه إن اغلب المنظمات الحكومیة  التي تتبع أالعاملین في المنظمة ، كما اوضحت الدراسة 

ات ساءة في القطاعلإقل المنظمات التي یتعرض العاملین في المنظمة الى اأعلاقات العمل هي 

داره الداخلیة لعلاقات لإشعارهم بأن اإ داء العامیلن و أ. اضافة الى تحسین المختلفة من المنظمة المبحوثة

 ِ   ساءه لهم .لإحمایتهم والحد من االعمل وجدت ل
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  )  دراسةTHYLOR& FRANCIS ,2008( بعنوان :"External and internal labor 

flexibility in Spain: a complimentary effect on firm’s performance"  

هدفت هذه الدراسة معرفة طبیعة العلاقات العمل الداخلیة و الخارجیة للمنضمة و متى تكون فعالة و 

شركة صناعیة إسبانیة واعتمدت الدراسة طریقة المسح في دراسة  1,403حیث بلغ مجتمع الدراسة 

) شركة وصعودا تدریجیا 125( واجریت عملیة المسح على 2002البیانات حیث بلغ الدراسة منذ عام 

أظهرت  والتي اجریت على مجتمع الدراسة حیثSurvey تم اكمال الدراسة المسحیة  2008وفي عام 

للمرونة في فعالیة علاقات العمل الداخلیة و الخارجیة للشركات و یجب  وجود تأثیر كبیر النتائج 

  تفعیلها لحل نزاعات كبیرة .

   2 ,(012دراسةAlRawashdeh, E. T. : بعنوان ("the impact of management by 

walking around on" achieving organizational excellence among 

employees in Arab potash company" الطفیلة-في الأردن- 
بالتجوال و تأثیرها على التمییز المؤسسي لدى  الإدارةهدفت الدراسة الى التعرف على درجة ممارسة 

تم اختیار عینة عشوائیة   1920العاملین في شركة البوتاس العربیة حیث بلغ عدد العاملین فیها 

) من مجتمع الدراسة عامل و اظهرت النتائج على ان هناك تأثیر على تحسین %15بسیطة نسبة(

  .الاتصال و التحفییز و التغذیة الراجعة

) مستجیب في الشركة التي تم الدراسة فیها كما بینت الدراسة وجود 183ت عدد المستجیبن ( وكان

الكبیر والمهم للاداره بالتجوال على قدرة العاملین في التمییز والابداع وكذالك قدرة العاملین على  ثرالأ

بالتجوال ساعدت  الإدارةن أالوصول الى التمیز المؤسسي في الشركة كما اكدت الدراسة ایضا على 

  .حتیاجاتهم إالمنظمة على الوصول بالعاملین الى تلبیة 
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كما اوصت الدراسه على ضرورة اقامة دورات تدریبة للعالمین فیها وكذالك اقامة ورش عمل لهم 

لتعریفهم وتثقیفهم والوصول بهم الى المستوى المطلوب وتحقیق التمیز المؤسسي في الاداء وتحسین من 

یصال ما إ بداء و إ تصال مع الادرات العلیا والوسطى و لإالتواصل في ما بینهم وكذالك تحسین اعملیة 

  لدیهم .

 دراسةAndreia,2012)( بعنوان" :The Perceived Leadership Style and 

Employee Performance in Hotel Industry – a Dual Approach" 
هدفت هذه الدراسة على معرفة الاسالیب القیادیة للمداراء و العاملین. واستندت طریقة البحث على 

ستخدام قیاس مقیاس لیكیرت. وقد طبقت إسئلة بأوكذالك عن طریق  في رومانیاالمقابلات المعمقة 

جه موظفا دون وضع إداري. وقد تم التعرف على الفروق وأو  30مدیر و  20هذه التوصیات على 

التشابه حیث ظهرت أن المشرفین یستخدمون الأوتوقراطیة، والمشاركة، والتحویلیة والقیادة أسلوب 

والأداء الفردي ینظر الموظفین وان اغلب المدیریین في المنظمات أسلوبهم القیادي أكثر استبدادیة 

رهم وتشاركیة في الوقت الذي ظهر أن العاملین یفضلون العمل  ضمن مجموعات بسبب شعو 

  بالأمان و تبادل الأراء وتحقیق احتیاجاتهم ومتطلباتهم 

لا یستهان به من الموظفین قد تركو عملهم وتخلو عن وظائفهم نتیجة  داواظهرت الدراسة ان عد

العمل بالسیطرة والهیمنة على مرؤوسیهم ومضایقاتهم  المدیریینالضرر النفسي والقهري نتیجة میل 

الكبیر والنفسي في العاملین نتیجة  ثربالتسلط والقسوة والتعنیف ، كما اكدت الدراسة على وجود الأ

  الاسالیب القیادیة للمدراء والموظفین في مختلف الاقسام .

  )دراسةTurner,2014( " :بعنوانA phenomenological study: supervisors and 

employees perspectives bulling behaviors in the workplace" 
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هدفت هذه الدراسة عن معرفة اسالیب التنمر و السلوكیات الذي یتعرض لها العاملون من قبل 

سنة كانو یعملون في معامل و مطاعم  18المشرفین و تم اخذ عینة مكونة من عدد من العاملین فوق 

من مجتمع الدراسة  %9و تم جمع المعلومات عن طریق المقابلات وجها لوجه و اخذ هاواي  في مدینة

و كانت نتائج الدراسة التنمر المستخدم من قبل المشرفین لیظهروا امام العاملین السیطره والتحم وضبط 

  المنظمه والعاملین فیها

ي على الموظفین وكذلك قیام السلوكیات المتبعة في كانت  الصراخ العلن وحددت الدراسة ان من ابرز 

النفسي في العاملین في المنظمة  ثرالغیر البناء والذي یترك ذالك الأ المشرف بعملیه النقد المستمر

  ستخدام الموارد ناهیك عن الضغط الغیر مبررله .إضافة الى الحرمان من إ

   دراسةKeven,2014) ( ،بعنوان" :Perceived intent of supervisor as a 

moderator of the relationships between abusive supervision and 

counterproductive work behavior"  

ة التنمر الذي یتعرضون له من جنطباع العاملین في المنظمة نتیإالمترتب في  ثرالدراسة بینت الأ ههذ

ملین بفصلهم او تقلیل كثر من صنف ونوع فقد یكون التنمر على شكل تهدید للعاأقبل المشرفین في 

الاجور والرواتب ولا یخلى التنمر من اهانة العامل او الاعتداء على العامل بالضرب والصراخ العلني 

  والنقد الغیر مبرر له .

وقد بحثت هذه الدراسة العلاقة بین القصد المتصور للمشرفین والاستجابات العكسیة للجهات الفرعیة 

موظفا بدوام كامل من  268للإشراف السيء. جمعت البیانات في موجتین تقریبا شهر واحد من 

ن قبل ،أظهرت النتائج أن العلاقات العمل الداخلیة تحد من سلوكیات المسیئة م الولایات المتحدة

وصت الدراسة على جمیع المنظمات ان تقوم بتدریب و أختیار مشرفین ذو خبرة و أخلاق أالمشرفین و 



45 

قادة في تطویر العاملین، وكذالك الحد من هذه السلوكیات التي تؤثر سلبا في نفسیة  او تدریبم لیكونو 

  العاملین 

 دراسة(Medvedeva,2014 )  في والعمل الاجتماعیة العلاقات لنظام جدید نمط تطویر بعنوان 

  والاقتصادي الاجتماعي التغییر وقت

Developing a new type of the social and labor relations system in a time 

of social and economic change  

 العامل النهج وتطویر اجتماعیة عمل  علاقات خلق الى هذه الدراسة في روسیا حیث هدفت اجریت 

 في موظف 4500 عددهم العاملین من عشوائیة العینة اخذ تم روسیا، في والنزاعات التحدیات مواجهة

 اجتماعیة عمل علاقات بناء لمهما من انه النتائجأهم  وكانت الروسي مجتمع في مختلفة قطاعات

  .ثقتهم وزیادة والافراد القطاعات روتطوی فعالة لتكونل عم علاقات استراتجیات وعمل

  

  

  

  

  

 ) دراسةTrucker&singer 2015 عشوائیة میدانیة دراسة  بالتجوال : الإدارةفاعلیة   ) بعنوان  

The effectiveness of –management-by-walking around: a randomized 

field study” 
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داء وحل النزاعات وتحفییز العاملین من خلال تواجد یجاد طرق لتحسین الأإ هدفت الدراسة على

وبینت  لاراضي المحتلةمنطقة في  56مستشفى في  19العینة في  ذخأفي میدان العمل وتم  المدیریین

  .بالتجوال فعالة فقط في حل نزاعات والمشاكل الیومیة الإدارةن أالنتائج 

 ) دراسةMonk,2014(" :بعنوان ،Befining and addressing workplace bulling in 

search of clear definition –a mixed Delphi study ""  
دراسة متعددة بأستخدام أسلوب دلفي –التعریف ومعالجة التنمر في مكان العمل لتحدید معنى واضح له 

ریة وضع قوانین تحد من الموارد البش المدیریین،هدفت هذه الدراسة تحدید معنى واضح للتنمر لجعل 

في الولایات المتحدة  التنمر في مكان العمل وتم أخذ عینات مختلفة من موظفین في صناعات مختلفة

في اقسام اخرى من المنظمة التي لجریت الدراسة مدراء  131مدیر موارد بشریة و 20تضم  الامریكیة

  فیها 

كان العمل اضافة الى التعریف بهذا المصطلح وكانت نتائج الدراسة  ان تم توضیح مفهوم التنمر في م

ضافة قوانین في المنظمات  والتوعیة من حدوثة وارشاد الموظفین للتخلص من السلبیات المترتبة علیة وإ

وتوعیة مدراء الموارد البشریة بالممارسات التنمر وكیفیة معالجتها كما اوصت جمیع  للحد من التنمر

  للحد من المشاكل التي تصیب العاملین .المنظمات بمعالجة مشكلة التنمر 

  

 

 ) دراسةMen,2014( ،بعنوان" :Strategic internal communication: 
Transformational leadership, communication channels, and employee 

satisfaction"  
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تحقق الدراسة الحالیة أهداف المنظمة في تعزیز علاقات العمل الداخیة بنهج متطور و مدروس كذلك 

العلیا وذالك للاهمیة علاقات العمل الداخلیه وفاعلیتها في كل  الإدارةتحسین التواصل بین الأقسام و 

منظمة في نقل وتبادل المعلومات وحل مشاكل الموظفین وتقلیل الضغط على العاملین وكذالك تقلیل 

الضغظ الغیر المبرر له ومساعدة المدیرین في الادارات على معرفة مایجري في المنظمة وحل 

  ن المشاكل المتعلقة بالموظفی

موظف عن  400حیث بلغت العینة في دلاس جرت الدراسة في شركات كبیرة ومتوسطة الحجم  

 أثرحیث بینت النتائج وجود  المدیریینطریق المقابلات المعمقة والاسئلة على عدد كبیر من العاملین و 

رهم ایجابي لعلاقات العمل الداخلیة على المنظمة من خلال الحس الداخلي للعاملین و مدى شعو 

  بالرضا.

 ،بالتجوال على ابداع الاداري دراسة میدانیة الإدارة أثر، بعنوان: ") 2015دراسة( الناطور -

  "المصارف التجاریة الاردنیة

 تنمیة مهاراتهمبالتجوال على ابداع الموظفین و  الإدارةهدفت الدراسة لمعرفة مدى فاعلیة ممارسات 

) فردا یعملون 250)بنك و استهدفت الباحثة (13تمت الدراسة في البنوك التجاریة الاردنیة و عددها (

اجابي  للادارة بالتجوال على ابداع الاداري و اظهرت ایضا أثر في هذه البنوك و كانت النتائج انه وجود 

لعملاء و تمكن من معرفة بالتجوال تم تحدید طبیعة العلاقة بین الموظفین و ا الإدارةانه من خلال 

  .حجم الانجاز الفعلي للمنظمة

كما اشارت الدراسة الى اهمیة الاداره بالتجوال مشیرة الى ضرورة تواجد المشرف في مكان العمل 

بالتجوال  الإدارةواهمیته بأن یكون المدیر قریب من الموظفین في مكان العمل ، كما بینت الدراسة ان 
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داع العاملین في المنظمة وجعل المنظمة على معرفة بكل تفاصیل العمل وهو مرتبطة ارتباط مباشر بأب

  امر مقترن بالانجاز الفعلي في مكتن العمل .

 دراسة )Baker ,2015( ،بعنوان"" :Difference of emotional labor the strategies 

on counterproductive work behaviors."بریطانیا  
علاقات العمل الداخلیة في المنظمات ومدى فاعلیتها في  إستراتیجیةتشیر هذة الدراسة على اهمیة 

مكافحة ومعالجة السوكیات الا اخلاقیة والخاطئة الناتجة عن تصرفات المشرفین في العمل اضافة الى 

توى المطلوب علاقات العمل في النجاح المنظمي والوصول بالمنظمة الى المس أثرذالك فانها تبین 

 علاقات العمل في توجة المنظمة . إستراتیجیة أثرو 

على الموظفین وتم أخذ العینة  ها الإیجابيأثر معرفة استراتجیات علاقات العمل و ل هدفت هذه الدراسة

موظف عن طریق توزیع  153من مجتمع الدراسة في عدد من الشركات في القطاع الحكومي وعددهم 

كبیر لتوجه المنظمة وتغییر سلوكیات العمل  أثرالإستبانة واظهرت النتائج على أن علاقات العمل لها 

الفاعل في المنظمة في الوصول  الافراد و دورهاالعاطفة في  أثركما بینت الدراسة  ایجابیة السلبیة إلى

  في المنظمة الى تحقیق الاستمراریة .

  

  

 ) دراسةBaker,2013 (متعددة من الجانب المظلم من القیادة: استكشاف ت حالا بعنوان

 نیالتنفیذیین المثالالمدیرین التنفیذیین الذین قادوا شركاتهم إلى نتائج كارثیة مقابل المدیرین 

 (بریطانیا) لم یفعلوا ذلك الذین
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 A Multiple Case Study of the Dark Side of  Leadership: An  Exploration  

of  Executives Who Led Their Companies to Disastrous Results Versus 

Exemplary CEOs Who Did Not 

الجوانب السلوكیات السلبیة و و معرفة  التنفذییین معرفة جوانب المظلمة للمدراءلهدفت الدراسة -

مدراء تنفیذیین في صناعات مختلفة و  10تكونت العینة من  ،هاأثر و ما المظلمة للمدراء التنفذیین 

 مما ادىكانت النتیجة بضعف برامج التدریب و  و اوراق عمل لقیاس مدى فاعلیتهم  استخدام المقابلات

أدى و  و خلق نزاعات الذي سبب هواول باول  الیومیةیة و عدم حل المشاكل نعدم اخذ قرارات عقلا

 .تطور سلوكیات العدوانیة الى

  دراسةGlline,2017) (" :بعنوان ،Interventions for prevention of bulling in the 

workplace " المرتبط بالتنمر على العاملین في المنظه  ثروضحت هذه الدراسة الأ في بریطانیا

كیات العاملین في لو حیث اشارت الى ماهو التنمر وماهو الانعكاس السلبي الذي یتركة في س

المنظمة وتم التطرق الى الاعتداء الذي یأخذ احد اهم اشكال التنمر على الموظف من قبل المشرف 

  والعواقب الوخیمة على الموظف البسیط .

الناتج عن التنمر في  ثرالمنظمات ولاحظت الأ ندراسة على اسلوب دراسه حالة لعدد ممدت الاعت

سلوكیات العاملین والموظفین في المنظمة حیث لوحظ ان الموظفین الذین تعرضو للتهدید والابتزاز 

لق نتیجة التنمر منم قبل المشرفین هم اقل الموظفین امتلاكا للرضا الوظبفي ، ومستویات اعلى من الق

والاكتئاب وهم اكثرة عرضة للخروج من عملهم كما اكدت المنظمة ان السلوكیات الخاطئة نتیجة التنمر 

  نتجت عن استنزاف المنظات للخبرات والمهارات والتغیب عن العمل 
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ونتیجة على ما تقدم فأن الخسائر المترتبة على المنظمة هیلیست بقلیلة نتیجة الرسوم القانونیة المترتبة 

ذالك،كما بینت الدراسة انه من غیر الواضح الى اي مدى یمكن معالجة هذة المخاطر من خلال  على

 التدخل لحل التنمر والقضاء على هذة الظاهرة .

  

 : ما یمییز دراسة الحالیة عن دراسات السابقة  

علاقات عن سابقاتها في دراسة ثلاثة متغیرات لم تدرس مجتمعة  وهي (استراتجیة هذه الدراسة تمیزت 

بالتجوال كدور معدل) وبالتالي بحسب  الإدارةممارسات و  سلوكیات التنمر في مكان العمل, العمل,

اطلاع الباحثة تعد من أولى المحأولات الهادفة لدراسة استراتجیة علاقات العمل و دورها من الحد في 

هذه الدراسة عن میز ، وكذلك تت نسلوكیات التنمر في مكان العمل في فنادق ذو خمس نجوم في عما

بأنها درست سلوكیات التنمر في مكان العمل هذا المتغیر الذي لم یسبق  الدراسات العربیة تحدیداً 

انت دراستة في أیاً من الدراسات التي تم استعراضها وهذه ما لمسته الباحثة اثناء عملیة البحث حیث ك

بالتجوال متغیراً  الإدارة. كما تتمیز الدراسة الحالیة باعتمادها ممارسات الدراسات العربیة نادرة جداً 

، وهذا ما لم تدرسه دراسة من الدراسات السابقة. بالإضافة إلى ذلك تتمیز الدراسة الحالیة بدراسة  معدلاً

  الموضوعات المذكورة في الفنادق حیث لم تتم دراستها من قبل.
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 الفصل الثالث

 الأجراءاتالطریقة و 

  لمنهجیة الدراسة: یتناول هذا الفصل عرضاً 

 ومتغیرات الدراسة، الدراسة وأداواتهاذكر لعینة  تحدید مجتمع الدراسة، منهج الدراسة المستخدم،

  جراءات الدراسة المعتمدة و توضیح لأسالیب المستخدمة.لإوتوضیح 

  المقدمة :)1.3(

علاقات العمل  إستراتیجیة أثرمن أجل الوصول الى مقاصد الباحثة في هذه الدراسة و التي تهتم ب" 

تم  تخصیص هذه  باتجوال" الإدارةعلى سلوكیات التنمر في مكان العمل: الدور المعدل لممارسات 

الدراسة، و الدراسة على الفنادق ذو خمس نجوم في العاصمة عمان،و یتضمن هذا الفصل وصفا لعینة 

تباعها من أجل تنفیذ الدراسة، إأداتها و صدقها وثباتها،الى جانب عرضالأجراءاتالتي قامت بها الباحثةب

  .في التحلیل هذه البیانات ،والمعالجة الأحصائیة المستخدمةالحصول على البیانات الازمةو 

  :منهجیة الدراسة )2.3(

یقوم و  منهج الوصفي التحلیلي،الذات طبیعة كمیة، أعتمدت على  الدراسة الحالیة هي دراسة سببیة 

هذا المنهج على أساس تحدید خصائص الظاهرة ووصف طبیعتها، و نوعیة العلاقة بین متغیراتها 

  تجاهاتها.إ و أسبابها و 
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  مجتمع الدراسة )3.3(

 ِ وهذا المجتمع توجد لدیه مجتمع یمتلك مقومات و أبعاد الدراسة  تحقیق أهداف الدراسة یتطلب الأمرل

خمس نجوم الموزعة  في الهذا ما لاحظته في الفنادق ذو و  مشكلة البحثیة التي ترید الباحثة دراستها،

 مستویاتالالعاملون في قطاع الفنادق شمل مجتمع الدراسة ) فندق، و 12العاصمة عمان المكونة من (

  .www.accorhotels.com/Jordan) فرداً 4980و قد بلغ عدد العاملین ( التنفیذیة

 عینة الدراسة:)4.3(

 ِ  cluster(عنقودیةالعینة الدراسة بالطریقة صعوبة الوصول لجمیع أفراد عینة الدراسة تم سحبنظرا ل

sample(  

یبلغ  ) فردا و من ثم سحبت عینة عشوائیة من كل عنقود360) فندق بالتالي بلغ حجمها(12من (

  .)(Sekaran&Bougie, 2016الحجم للعینة ممثلا لمجتمعها یعتبر هذاو  ) فردا،30حجمها(

  وحدة التحلیل:) 5.3(    

تكونت وحدة التحلیل لهذه الدراسة من جمیع العاملین في المستویات التنفیذیة في فنادق الخمس نجوم 

ان و قد تم توزیع( وقد بلغعدد الاستبیانات المرتجعة  ستبیانة على أفراد العینة،إ) 360في العاصمة عمّ

) 10ك (لتبین أن هنا ) و بعد فحص الأستبانات المرتجعة،%88.9ستبانة ، ما نسبته ( إ) 320(

ستبانات الصالحة للتحلیل ما مجمله لإغیر مكتملة البیانات و بهذا أصبح عدد ااستبانات غیر صالحة و 

  .سترجعةالمستبانات لإمن أصل ا )%96.9( ) أي بنسبة310(
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نوع العینة الدراسة من حیث ( والوظیفیة للأفراد )الخصائص الشخصیة1-3وضح الجدول (ی

  )الخبرة ،طبیعة العمل، مستوى التعلیمي ،و العمر ،الأجتماعي
التوزیع الدیموغرافي لأفراد عینة الدراسة: )1-3(جدول  

 النوع الاجتماعي   
  تكرارال النسبة
 الإناث 159 51.3
 الذكور 151 48.7
 المجموع 310 100

  العمر
 فما أقل 30 93 30

 41الى أقل من  31 101 32.6
 49إلى أقل من  40من  75 24.2
 59إلى أقل من  50من  40 12.9
 فما أكثر 59 1 0.3
 المجموع 310 100

 المستوى التعلیمي
 أقل من توجیهي 39 12.6
 توجیهي 85 27.4
 دبلوم 79 25.5
 بكالوریوس 107 34.5
 المجموع 310 100

 العملطبیعة 
 قسم الغرف 95 30.6
 قسم الطعام والشراب 78 25.2
 قسم المناطق الخلفیة 77 24.8
 الأمن 60 19.4
 المجموع 310 100

 سنوات الخبرة
 سنوات فما أقل 4 110 35.5
10اقل من  -5 137 44.2  
 15الى أقل من  10 34 11
 فما أكثر 15 29 9.4
 المجموع 310 100
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وعدد أفراد  (50.2%)) ما نسبته 151یتضح من الجدول أعلاه أن عدد أفراد العینة الذكور بلغ (  

وهذا یوضح أن الأغلبیة العظمى لعدد أفراد عینة  (%51.3)) ما نسبته 159العینة الإناث بلغ (

الفنادق ذو خمس نجوم المنتشرة في قطاع الدراسة كان تقریبا متساوي من منظور النوع الإجتماعي في 

نما تعتمد  مدینة عمان وهذا یوضح أن أن الفنادق لا تتحیز في توظیفها للعاملین في قطاع السیاحة ، وإ

  على أسس ومعاییر أخرى كالقدرة على الإنجاز بكفاءة وفاعلیة و الخبرة .

الى  31كما یتضح من النتائج في الجدول أعلاه أن معظم أعمار أفراد العینة كانت أعمارهم (          

فما  )30) ویلي ذلك الذین تتراوح أعمارهم من (%32.6) بنسبة (101) و كان عددهم (41أقل من 

نة كان ) س49- 40)، في حین بلغ عدد الذین كانت أعمارهم (%30( بنسبة )93أقل و كان عددهم (

). وهذا یوضح أن الفنادق ذو خمس نجوم  في عمان لا یمییز في %24.2) ما نسبته (75عددهم (

أختیار العامل حسب عمره بل حسب الخبرة و الأداء الذي لدیه ، كما تمیل الفنادق ذو خمس نجوم 

لها دور مهم  سنة فما دون وذلك أن الطاقات الشبابیة 29توظیف الأفراد الذین تتراروح أعمارهم بین 

في القیام بمهامهم وواجباتهم بمهارة عالیة ولقدرتهم على تحمل ضغوطات العمل وانجازه بكفاءة 

وفاعلیة، كما تعمل هذه الفنادق على اكسباهم الخبرة والمهارة العالیة وذلك للحفاظ علیهم لتحضیرهم 

  لمناصب و مسؤولیات كبیرة .

اد العینة وذلك حسب المؤهل العلمي، حیث یتضح من النتائج كما یوضح الجدول أعلاه توزیع أفر       

) ما نسبته 107أعلاه أن معظم أفراد العینة كانوا من حملة درجة البكالوریوس حیث بلغ عددهم (

كما أوضحت النتائج أن  )%25.5) بنسبة(79)، و حاملین درجة الدبلوم بلغ عددهم (34.5%(

أیضا و  )،%27.4) ما نسبته (85غ عددهم (توجیهي حیث بلالعاملین في قطاع الفنادق من حملة ال

تدل هذه النتائج  ،)%12.6) بنسبة (39فهم الحظ لتكملة التوجیهي كان عددهم(لكان عدد الذین لم یحا
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أن قطاع الفنادق توفیر فرص العمل لجمیع المستویات العلمیة كونها من القطاعات الكبیرة التي تحتاج 

أیدي عاملة بأعداد كبیرة و هذا یدل أیضا على أن الفنادق تدعم المجتمع المحلي بتوفیر فرص العمل 

م و أیضا تتعاطف مع للجمیع و تهیئهم للعمل كما أنها تدعم الخریجین الجدد بتوفیر لهم عمل یناسبه

  الذین یدرسون في الجامعات و الكلیات و یعملون بتوفیر ساعات عمل جزئیة. 

و یوضح الجداول أعلاه توزیع أفراد وحدة التحلیل حسب طبیعة العمل، إذ توضح النتائج أعلاه أن قسم 

یة أخرى حیث بلغ الغرف قسم الذي یكون فیه عدد العاملین أكثر كونها كبیرة و وتتفرق الى أقسام فرع

) 78) ، حیث بلغ عدد العاملین في قسم الطعام و الشراب (%30.6) بنسبة(95عدد العاملین فیها (

) كما بلغ عدد %24.8) بنسبة( 77) كما بلغ عدد العاملین في المناطق خلفیة (%25.2بنسبة (

ام تتوزع فیها العاملین ) ،تدل النتائج بشكل عام أن الأقس%19.4) بنسبة(66العاملین في قسم الأمن( 

بشكل عادل حسب حجمها و طبیعة العمل حیث یتواجدون بالأقسام بطریقة عادلة و هذا ما یجعل 

اخیرا یوضح الجدول أعلاه أیضا توزیع أفراد وحدة التحلیل و  العاملین ینجزون العمل بدون ضغط.

ة هم من خبرتهم كانت من حسب سنوات الخبرة، حیث بلغت الأغلبیة العظمى من أفراد عینة الدراس

) 110سنوات ( 4من )كما بلغ عدد العملین أقل %44.2) نسبته (137) بعدد (10سنوات الى(  )5(

وهذه النتائج توضح أن قطاع الفنادق ذو خمس نجوم المنتشرة في العصمة عمان  )%35.5بنسبة( 

لرواتب الجیدة لضمان بقائهم و بالمحافظة على العاملین و تحفیزهم و توفیر لهم الضمان و التأمین و ا

  تطویر العاملین للأفضل مما یجعل ولائهم یكبر مع كل سنة و یقل لتركهم للعمل.

  

  أداة الدراسة و طرق جمع المعلومات :) 6.3(
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اعتمدت الباحثة في الدراسة الحالیة على المصادر الثانویة والمصادر الأولیة لتحقیق أهداف الدراسة 

  حیث تتمثل مصادر الدراسة بما یلي: 

: وتتضمن الإطلاع على ما تناوله المفكرون والفكر الإداري من خلال مصادر المعلومات الثانویة) 1

الكتب والمقالات والأبحاث العلمیة  والمجلات والشبكة العنكبوتیة (الأنترنت) بخصوص كل من 

أستراتجیة علاقات العمل، و سلوكیات التنمر في مكان العمل، و أختبار دور المعدل لممارسات 

  تغطیة الجانب النظري. بالتجوال من أجل الإدارة

  : تم الحصول علیها من خلال :مصادر المعلومات الاولیة) 2

، وتدریب ثلاثة زملاء على التعامل بسیطةالمباشرة : منخلال تصمیم استمارة ملاحظة الملاحظة  - 

  . معها یعملون في ثلاثة فنادق وكما تم الاشارة إلى ذلك في مشكلة الدراسة 

أستراتجیة علاقات العمل في  أثروزعت على أفراد عینة الدراسة للتعرف إلى  الإستبانة : التي - 

  بالتجوال . الإدارةسلوكیات التنمر في مكان العمل دور المعدل: ممارسات 

  تنقسم إلى جزئین مهمة وهي:  وتكونت الأستبانة

قامت الباحثة بتطویر الأستبانة من خلال التعرف على المتغیرات الدیموغرافیة  الجزء الأول:

  للعینة(النوع الإجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، طبیعة العمل، سنوات الخبرة).
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  ) فقرة،  وهي :66الإستبانة تتكون من ثلاثة محاور وكان عدد الاسئلة (الجزء الثاني:

المتغیراتأبعاد  المراجع المتغیرات عدد   
 الفقرات

: المتغیر المستقل  
 أستراتجیة علاقات

 العمل
Labor 

relations 
strategy  

-Malin, M. H., & Perritt Jr, H. 
H. (2000). The National 
Labor Relations Act in 
Cyberspace: Union 
Organizing in Electronic 
Workplaces. U. Kan. L. 
Rev., 49, 1 
 
-Casilli, A. A. (2017). Global 
Digital Culture| Digital Labor 
Studies Go Global: Toward a 
Digital Decolonial 
Turn. International Journal of 
Communication, 11, 21. 
 

 -Medvedeva, T. (2014). 
Developing a new type of the 
social and labor relations 
system in a time of social and 
economic 
change. Emergence: 
Complexity and 
Organization, 16(4), E1. 

 
 النهج(صیغة) العلاقات

The approach (form) of 
relations 

 
 الأحساس (أدراك)العلاقات

Sense of the relations 
 محتوى العلاقات 

The content of the 
relations 

 عملیات العلاقات 
The processes of the 

relation 

6 

6 

6 

6 

   24 
 المتغیر التابع: 
ي سلوكیات التنمر ف

 مكان العمل
Bulling at 

-Devonish, D., & Devonish, 
D. (2017). Dangers of 
workplace bullying: evidence 
from the Caribbean. Journal 
of Aggression, Conflict and 
Peace Research, 9(1), 69-80. 
-Namie, G., & Lutgen-

 الصراخ العلني
Screaming-

mimes  
 

6 

6 

6 
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work place  Sandvik, P. E. (2010). Active 
and passive accomplices: The 
communal character of 
workplace 
bullying. International 
Journal of co 
-Teymourzadeh, E., 
Rashidian, A., Arab, M., 
Akbari-Sari, A., & 
Hakimzadeh, S. M. (2014). 
Nurses exposure to workplace 
violence in a large teaching 
hospital in Iran. International 
journal of 
 health policy and 
management, 3(6), 
301.mmunication, 4, 31. 

 النقد المستمر
Non-stop criticism 

 
الحرمان من أستخدام 

 Deprivationالموارد 
of recourses 

 
 الضغط غیر المبرر

Unjustified stress 

6 

24 
 

رالمعدل:المتغی  
 الإدارةممارسات 

 بالتجوال
Management 
by wondering 

around 

- Tucker, A. L., & 
Singer, S. J. (2015). 
The Effectiveness of 
Management‐By‐
Walking‐Around: A 
Randomized Field 
Study. Production and 
Operations 
Management, 24(2), 
253-271. 

- Short, K. 
(2016). Understanding 
the Impact of 
Recognition on 
Employees, Their Work, 
and Feelings Toward 
Managers (Doctoral 
dissertation, 
BenedictineUniversity). 

 
التفاعل المباشر بین المدیر 

nteract Iو العامل 
between the 
manager and 

employee 
 

  تحسینالأداء
performance 
improvment  

 
 التغذیة الراجعة

The feedback 

6 

6 

6 

18 

66                                      الأجمالي                                                           
ثم خضعت الأستبیانة لعدد من الأختبارات حتى تصل لصورتها النهائیة و من هذه الأختبارات  ومن

 ما یأتي :
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  صدق أداة الدراسة: )1.6.3(

للتأكد من أن أداة الدراسة (الأستبانة) تقیس فعلا ما وضعت لقیاسه قامت الباحثة باستخدام   

  طریقتین للصدق و هما الصدق الظاهري و الصدق البنائي و فیما یلي توضیح للطریقتین:

 الصدق الظاهري:  -أ

ي تم أستخدامها في قامت الباحثة و بالاعتماد على الدراسات السابقة باستخدام المقاییس و البنود الت

دراساتهم،و بناءا على ذلك قامت الباحثة بتطویر أداة الدراسة للتمكن من قیاس متغیرات هذه الدراسة، 

و بالتالي للتأكد من صحة محتوى أداة الدراسة قامت الباحثة بتوزیع الأستبانة على مجموعة من الخبراء 

دراسة في قسم إدارة الأعمال و قسم علم ) المتخصصین في مجال ال12المحكمین و البالغ عددهم (

)، وذلك لإبداء آرائهم 2، ملحق (النفس و المختصین في أدارة موارد البشریة في الجامعات الأردنیة 

نتماء العبارات للمقیاس ومدى ملاءمتها لقیاس ما وضعت لقیاسه، ووضوح  في صدق المحتوى للأداة وإ

) لبیان صلاحیة الفقرة %80بة، في ضوء اعتماد معیار (الفقرات، إذ تم اقتراح التعدیلات المناس

)Bloom,2006) فقرة لعدم وضوحها ومدلولها وصعوبة 11)، واستناداً على آراء المحكمین تم حذف (

قیاسها، وتعدیل بعض الفقرات من ناحیة الصیاغة لزیادة وضوحها، والتعدیل بسبب التشابه في المدلول 

) فقرة موزعة على ثلاثة محاور رئیسة 55مع فقرات أخرى، هذا وقد أصبح المقیاس یتألف من (

  بالتجوال). الإدارةاتجیة علاقات العمل،سلوكیات التنمر في مكان العمل،ممارسات (أستر 

  

 صدق البنائي: ال  - ب

للقیام باختبار الصدق البنائي لأداة الدراسة قامت الباحثة بأجراء كل من التحلیل العاملي الاستكشافي 

  والتحلیل العاملي التوكیدي كما یلي :
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 : التحلیل العاملي الأستكشافي 

عمل التحلیل العاملي الاستكشافي للتأكد من أن جمیع فقرات المتغیر الواحد محملة على عامل  یتم

) أكبر من   Eigen value) ، و التأكد من أن قیمة (0.4واحد بحیث تكون قیمة العامل أكبر من (

  ). Laher,2010واحد صحیح (

مدى كفایة العینة للتحلیل حیث أنه  أضافة الى ذلك یجب عمل التحلیل العاملي الإستكشافي للتأكد من

 Hair) و هذا ما أشار الیه (0.5أكبر من (  Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)یجب أن تكون قیمة 

et al., 2009 .(  

أیضا، یتم عمل التحلیل العاملي الأستكشافي للتأكد من أن هناك تجانس بین الفروق في 

  ).Bartlett’ test of sphericityالانحرافات وذلك من خلال اختبار (

لیل على ما ورد أعلاه، فإن جمیع الشروط المذكوره أعلاه یجب أن تحقق للتأكد من التح وبناءاً 

  العاملي الاستشكافي كما یلي:

: سوف یتم عمل التحلیل العاملي الاستكشافي للبناء الواحد ومن ثم عمله للمتغیرات بشكل فردي، أولأ

"صیغة العلاقات"، الإحساس " إدارك"  لتي تضم كل من ( النهجحیث أن المتغیرات المستقلة وا

العلاقات، المحتوى العلاقات، العملیات العلاقات) سوف یتم عمل التحلیل العاملي الاستكشافي لها 

  علاقات العمل). إستراتیجیةبشكل منفرد ثم عمل التحلیل العاملي الاستكشاي لها بشكل كامل للبناء (

یتم عمل التحلیل العاملي الاستكشافي للمتغیر التابع بمتغیراته بشكل فردي إضافة إلى ذلك سوف 

حیث أن متغیراته هي (الصراخ العلني، النقد المستمر، الحرمان من استخدام الموارد، الضغط غیر 

  المبرر)ثم عمل التحلیل العاملي الاستكشاي لها بشكل كامل للبناء (سلوكیات التنمر في مكان العمل).
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سوف یتم عمل التحلیل العاملي الاستكشافي للمتغیرات المعدلة بشكل فردي والتي تضم كل  أیضأ،

، تحسین الأداء، التغذیة الراجعة) ومن ثم عمل التحلیل عاملمن (التفاعل المباشر بین المدیر وال

  بالتجوال). الإدارةي لها بشكل كامل للبناء (ممارسات فالعاملي الاستكشا

"صیغة العلاقات"، الإحساس "  التالیة: النهج لأستكشافي للمتغیرات المستقلةالتحلیل العاملي ا

  إدارك العلاقات، المحتوى العلاقات، العملیات العلاقات، بشكلها المنفرد كما یلي:
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  علاقات العمل ستراتیجیةالتحلیل العاملي الاستكشافي لإ: )3-2جدول(

النهج (صیغة  الاسئلة
 العلاقات)

المحتوى  الاسئلة
 العلاقات

الإحساس  الاسئلة
(إدارك 
 العلاقات)

العملیات  الاسئلة
 العلاقات

Q8 0.562 Q1 0.414 Q20 0.479 Q5 0.445 
Q32 0.702 Q23 0.549 Q34 0.642 Q11 0.538 
Q38 0.476 Q29 0.548 Q47 0.473 Q14 0.694 
Q45 0.445 Q40 0.626 Q51 0.665 Q17 0.567 
Q55 0.486 Q43 0.564 Q53 0.668 Q26 0.571 

Eigen Value 2.066 Eigen Value 2.173 Eigen Value 2.288 Eigen Value 2.185 
KMO 0.727 KMO 0.728 KMO 0.729 KMO 0.732 

Bartlett's Test 
of Sphericity 

174.644 Bartlett's Test of 
Sphericity 

208.982 Bartlett's Test 
of Sphericity 

267.584 Bartlett's Test 
of Sphericity 

216.837 

Sig 0.000 Sig 0 Sig 0.000 Sig 0.000 
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العمل كانت  علاقات ستراتیجیةیتضح من نتائج الجدول أعلاه أن جمیع قیم العوامل لأسئلة الإ

كانت أكبر من واحد  EigenValue) كما أن قیمة 0.4محمله على عامل واحد بقیمة أكبر من (

العمل  علاقات إستراتیجیةصحیح وهذا یدل على أن هذه الأسئلة ترجع أو تقیس فعلا 

)Laher,2010 .(  

یدل على أن  ) لجمیع المتیغرات وهذا0.5كانت أعلى من ( KMOكما توضح النتائج أعلاه أن قیمة 

  ).Hair et al., 2009العینة كافیة للتحلیل وهذا ما أشار إلیه (

كانت دالة إحصائیا  Bartlett's Test of Sphericityكما توضح انتائج أعلاه أن قیمة اختبار 

) وهذا یدل على ووجود 0.05) وهي أقل من مستوى الدلالة (0.000حیث بلغت مستوى الدلالة لها(

 علاقات إستراتیجیةرافات، وبالتالي فإن هذه النتائج تؤكد على صحة بناء أسئلة تجانس في الانح

  العمل.

بعد أن تم التأكد من صحة بناء أسئلة الإستبانة للمتغیرات المستقلة بشكل منفرد، سوف تقوم الباحثة 

علاقات  ةإستراتیجیبعمل التحلیل العاملي الاستكشافي للبناء كامل وبما یتعلق بالمتغیر المستقل (

  العمل) كما یلي:
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  علاقات العمل ببناءه الكامل ستراتیجیةالتحلیل العاملي الإستكشافي لإ: )3-3جدول (

 )4العامل ( )3العامل ( )2العامل ( )1العامل ( 
النهج (صیغة  الأسئلة

 العلاقات)
المحتوى 

 العلاقات
الإحساس (إدارك 

 العلاقات)
العملیات 

 العلاقات
Q8 0.623 ____ ____ ____ 
Q32 0.609 ____ ____ ____ 
Q38 0.513 ____ ____ ____ 
Q45 0.483 ____ ____ ____ 
Q55 0.49 ____ ____ ____ 
Q1 ____ 0.512 ____ ____ 
Q23 ____ 0.596 ____ ____ 
Q29 ____ 0.525 ____ ____ 
Q40 ____ 0.584 ____ ____ 
Q43 ____ 0.599 ____ ____ 
Q20 ____ ____ 0.488 ____ 
Q34 ____ ____ 0.498 ____ 
Q47 ____ ____ 0.596 ____ 
Q51 ____ ____ 0.555 ____ 
Q53 ____ ____ 0.567 ____ 
Q5 ____ ____ ____ 0.444 
Q11 ____ ____ ____ 0.494 
Q14 ____ ____ ____ 0.658 
Q17 ____ ____ ____ 0.528 
Q26 ____ ____ ____ 0.57 

Eigen Value 6.421 
KMO 0.892 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

1860.764 

Sig 0.000 
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كانت محمله  علاقات العمل إستراتیجیةیتضح من نتائج الجدول أعلاه أن جمیع قیم العوامل أسئلة 

كانت أكبر من واحد صحیح  EigenValue ) كما أن قیمة0.4على عامل واحد بقیمة أكبر من (

كما أن عدد العوامل یساوي عدد المتغیرات كما وأن القیم ترجع لمتغیراتها الأصلیة وهذا بدوره یؤكد 

 Laher,2010( علاقات العمل) إستراتیجیة(المستقل الأول بانة تبعا للمتغیرالاست على صحة بناء

.(  

) وهذا یدل 0.5) وهذه القیمة اكبر من (0.892كانت ( KMOكما توضح النتائج أعلاه أن قیمة 

  ).Hair et al., 2009على أن العینة كافیة للتحلیل وهذا ما أشار إلیه (

) كانت Bartlett's Test of Sphericity  )1860.764كما توضح انتائج أعلاه أن قیمة اختبار 

) وهذا 0.05ن مستوى الدلالة () وهي أقل م0.000دالة إحصائیا حیث بلغت مستوى الدلالة لها(

یدل على ووجود تجانس في الانحرافات، وبالتالي فإن هذه النتائج تؤكد على صحة بناء أسئلة 

  علاقات العمل). إستراتیجیةمحاور المتغیر المستقل الأول (

ه وسوف یتم عمل التحلیل العاملي الاستكشافي للمتغیر التابع بمتغیراته بشكل فردي حیث أن متغیرات

هي (الصراخ العلني، النقد المستمر، الحرمان من استخدام الموارد، الضغط غیر المبرر) ثم عمل 

  ي لها بشكل كامل للبناء (سلوكیات التنمر في مكان العمل) كما یلي:فالتحلیل العاملي الاستكشا
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التحلیل العاملي الاستكشافي لسلوكیات التنمر في مكان العمل: )3-4جدول(

النقد  الاسئلة الصراخ العلني الاسئلة
 المستمر

الحرمان من  الاسئلة
 استخدام الموارد

الضغط غیر  الاسئلة
 المبرر

Q2 0.802 Q22 0.569 Q19 0.458 Q10 0.556 
Q4 0.704 Q25 0.759 Q31 0.649 Q15 0.441 
Q7 0.715 Q41 0.728 Q33 0.787 Q28 0.756 
Q12 0.563 Q44 0.568 Q52 0.786 Q36 0.450 
Q37 0.670 Q46 0.662 Q54 0.797 Q49 0.668 

Eigen Value 2.917 Eigen Value 2.725 Eigen Value 2.967 Eigen Value 2.252 
KMO 0.802 KMO 0.777 KMO 0.813 KMO 0.723 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

532.398 Bartlett's Test of 
Sphericity 

445.133 Bartlett's Test of 
Sphericity 

573.246 Bartlett's 
Test of 

Sphericity 

254.971 

Sig 0.000 Sig 0 Sig 0.000 Sig 0.000 
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كانت  العمل مكان في التنمر لسلوكیات یتضح من نتائج الجدول أعلاه أن جمیع قیم العوامل لأسئلة

كانت أكبر من واحد  EigenValue) كما أن قیمة 0.4محمله على عامل واحد بقیمة أكبر من (

 العمل مكان في التنمر صحیح وهذا یدل على أن هذه الأسئلة ترجع أو تقیس فعلا لسلوكیات

)Laher,2010.(  

ة كافیة ) وهذا یدل على أن العین0.5كانت اكبر من ( KMOكما توضح النتائج أعلاه أن قیمة 

  ).Hair et al., 2009للتحلیل وهذا ما أشار إلیه (

كانت دالة إحصائیا    Bartlett's Test of Sphericityنتائج أعلاه أن قیمة اختبار لكما توضح ا

) وهذا یدل على ووجود 0.05) وهي أقل من مستوى الدلالة (0.000حیث بلغت مستوى الدلالة لها(

ي ف التنمر ي فإن هذه النتائج تؤكد على صحة بناء أسئلة لسلوكیاتتجانس في الانحرافات، وبالتال

  العمل . مكان

بعد القیام بعمل التحلیل الاستكشافي لمتغیرات سلوكیات التنمر في مكان العمل بشكل فردي، 

سوف تقوم الباحثة بعمل التحلیل العاملي الاستكشافي للمتغیر سلوكیات التنمر في مكان العمل 

ل كما یلي:الصراخ العلني، النقد المستمر، الحرمان من استخدام الموارد، الضغط غیر ببناءه الكام

  .المبرر
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  )  التحلیل العاملي الإستكشافي لسلوكیات التنمر في مكان العمل5-3جدول (

 )4العامل ( )3العامل ( )2العامل ( )1العامل ( 
الحرمان من استخدام  النقد المستمر العلني الصراخ  الأسئلة

 الموارد
الضغط غیر 

 المبرر
Q2 0.677 ____ ____ ____ 
Q4 0.628 ____ ____ ____ 
Q7 0.738 ____ ____ ____ 
Q12 0.617 ____ ____ ____ 
Q37 0.698 ____ ____ ____ 
Q22 ____ 0.499 ____ ____ 
Q25 ____ 0.685 ____ ____ 
Q41 ____ 0.650 ____ ____ 
Q44 ____ 0.708 ____ ____ 
Q46 ____ 0.654 ____ ____ 
Q19 ____ ____ 0.589 ____ 
Q31 ____ ____ 0.703 ____ 
Q33 ____ ____ 0.718 ____ 
Q52 ____ ____ 0.730 ____ 
Q54 ____ ____ 0.723 ____ 
Q10 ____ ____ ____ 0.519 
Q15 ____ ____ ____ 0.605 
Q28 ____ ____ ____ 0.733 
Q36 ____ ____ ____ 0.448 
Q49 ____ ____ ____ 0.638 

Eigen Value 8.897 
KMO 0.942 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

3329.908 

Sig 0.000 
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یتضح من نتائج الجدول أعلاه أن جمیع قیم العوامل أسئلة سلوكیات التنمر في مكان العمل كانت محمله 

كانت أكبر من واحد صحیح كما أن  EigenValue) كما أن قیمة 0.4على عامل واحد بقیمة أكبر من (

دوره یؤكد على صحة عدد العوامل یساوي عدد المتغیرات كما وأن القیم ترجع لمتغیراتها الأصلیة وهذا ب

  ). Laher,2010بناءا الاستبانة تبعا للمتغیر المستقل الأول (سلوكیات التنمر في مكان العمل)(

) وهذا یدل على أن 0.5) وهذه القیمة اكبر من (0.942كانت ( KMOكما توضح النتائج أعلاه أن قیمة 

  ).Hair et al., 2009العینة كافیة للتحلیل وهذا ما أشار إلیه (

) كانت دالة Bartlett's Test of Sphericity  )3329.908كما توضح النتائج أعلاه أن قیمة اختبار 

) وهذا یدل على 0.05) وهي أقل من مستوى الدلالة (0.000إحصائیا حیث بلغت مستوى الدلالة لها(

ور المتغیر التابع ووجود تجانس في الانحرافات، وبالتالي فإن هذه النتائج تؤكد على صحة بناء أسئلة محا

  (سلوكیات التنمر في مكان العمل).

وفیما یلي، قامت الباحثة بعمل التحلیل العاملي الاستكشافي للمتغیر المعدل بمتغیراته بشكل فردي والتي 

، تحسین الأداء، التغذیة الراجعة) ومن ثم عمل التحلیل عاملتضم كل من (التفاعل المباشر بین المدیر وال

  بالتجوال). الإدارةي لها بشكل كامل للبناء (ممارسات فتكشاالعاملي الاس
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  بالتجوال الإدارةشكافي لممارسات التحلیل العاملي الإست)6-3(جدول

التفاعل المباشر بین   الاسئلة
 عاملالمدیر وال

 التغذیة الراجعة الاسئلة تحسین الأداء الاسئلة

Q3 0.567 Q16 0.649 Q18 0.617 
Q6 0.522 Q21 0.666 Q24 0.635 
Q9 0.749 Q27 0.431 Q30 0.563 
Q13 0.607 Q35 0.579 Q42 0.685 
Q39 0.539 Q50 0.649 Q48 0.548 

Eigen Value 2.429 Eigen Value 2.423 Eigen Value 2.491 
KMO 0.789 KMO 0.764 KMO 0.791 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

287.002 Bartlett's 
Test of 

Sphericity 

300.417 Bartlett's Test 
of Sphericity 

308.433 

Sig 0.000 Sig 0.000 Sig 0.000 
بالتجوال كانت محمله على  الإدارة ممارسات یتضح من نتائج الجدول أعلاه أن جمیع قیم العوامل لأسئلة

كانت أكبر من واحد صحیح وهذا یدل على  EigenValue) كما أن قیمة 0.4عامل واحد بقیمة أكبر من (

  ). Laher,2010بالتجوال ( الإدارةأن هذه الأسئلة ترجع أو تقیس فعلا ممارسات 

) وهذا یدل على أن العینة كافیة للتحلیل 0.5كانت أكبر من ( KMOكما توضح النتائج أعلاه أن قیمة 

  ).Hair et al., 2009وهذا ما أشار إلیه (

كانت دالة إحصائیا حیث    Bartlett's Test of Sphericityكما توضح انتائج أعلاه أن قیمة اختبار 

) وهذا یدل على وجود تجانس في 0.05) وهي أقل من مستوى الدلالة (0.000بلغت مستوى الدلالة لها(

، بعد القیام بالتجوال الإدارة الانحرافات، وبالتالي فإن هذه النتائج تؤكد على صحة بناء أسئلة ممارسات

بالتجوال بشكل فردي، سوف تقوم الباحثة بعمل  الإدارةبعمل التحلیل الاستكشافي لمتغیرات ممارسات 

  .بالتجوال ببناءه الكامل الإدارةالتحلیل العاملي الاستكشافي للمتغیر ممارسات 
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  ئه الكاملببنا بالتجوال الإدارة )  التحلیل العاملي الإستكشافي ممارسات7-3جدول (

  
 الأسئلة

 )3العامل ( )2العامل ( ) 1العامل (
التفاعل المباشر بین المدیر 

 عاملوال
تحسین 
 الأداء

التغذیة 
 الراجعة

Q3 0.516 ____ ____ 
Q6 0.500 ____ ____ 
Q9 0.653 ____ ____ 
Q13 0.663 ____ ____ 
Q39 0.601 ____ ____ 
Q16 ____ 0.632 ____ 
Q21 ____ 0.667 ____ 
Q27 ____ 0.566 ____ 
Q35 ____ 0.545 ____ 
Q50 ____ 0.605 ____ 
Q18 ____ ____ 0.608 
Q24 ____ ____ 0.528 
Q30 ____ ____ 0.588 
Q42 ____ ____ 0.647 
Q48 ____ ____ 0.599 

Eigen Value 5.895 
KMO 0.918 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

1526.328 

Sig 0.000 
كانت محمله على  بالتجوال الإدارةیتضح من نتائج الجدول أعلاه أن جمیع قیم العوامل لأسئلة ممارسات 

كانت أكبر من واحد صحیح كما أن عدد  EigenValue) كما أن قیمة 0.4عامل واحد بقیمة أكبر من (

العوامل یساوي عدد المتغیرات كما وأن القیم ترجع لمتغیراتها الأصلیة وهذا بدوره یؤكد على صحة بناءا 

  ). Laher,2010بالتجوال)( الإدارةالاستبانة تبعا للمتغیر المعدل (ممارسات 
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) وهذا یدل على أن 0.5لقیمة اكبر من () وهذه ا0.918كانت ( KMOكما توضح النتائج أعلاه أن قیمة 

  ).Hair et al., 2009العینة كافیة للتحلیل وهذا ما أشار إلیه (

) كانت دالة Bartlett's Test of Sphericity  )1526.328كما توضح النتائج أعلاه أن قیمة اختبار 

) وهذا یدل على 0.05) وهي أقل من مستوى الدلالة (0.000إحصائیا حیث بلغت مستوى الدلالة لها(

ووجود تجانس في الانحرافات، وبالتالي فإن هذه النتائج تؤكد على صحة بناء أسئلة محاور المتغیر المعدل 

  بالتجوال). الإدارة(ممارسات 

 التحلیل العاملي التوكیدي 

التحلیل بعد أن قامت الباحثة بإجراء اختبار التحلیل العاملي الاستكشافي، سوف یتم بعد ذلك عمل اختبار 

العاملي التوكیدي، إذ أنه هذا الإختبار سیستخدم للتحقق من الصدق البنائي للمقیاس، كما أنه یدرس 

العلاقات بشكل أعمق من التحلیل العاملي الاستشكافي، حیث یعنى هذا الإختبار في تحدید الأنموذج 

) تخرج منه Exogenous Variablesالمفترض للقیاس حیث یتكون النموذج من متغیرات رئیسیة كامنه (

) والتي تكون بمثابة Endogenous Variablesأسهم متجه نحو المتغیرات الداخلیة والتي تسمى (

  ).:507-2000504العبارات التي تقیس المتغیرات الرئیسیة (صلاح الدین، 

فإنه یمكن الحكم  وبالتالي، فإذا تم التحقق من صدق عبارات الاستبانة باستخدام التحلیل العاملي التوكیدي،

  بأن أسئلة الإستبانه تتمتع بمصداقیة عالیة وببناء صحیح.

هنالك عدة شروط یجب التأكد منها للتأكد من مصداقیة أسئلة الإستبانه عند استخدام التحلیل العاملي 

  التوكیدي وهي كما یلي:

  2یجب أن تكون قیمة Chi) 0.05دالة احصائیا عند مستوى دلالة.( 



73 

  أن تكون قیمةMinimum Discrepancy  2والتي هي عبارة عن حاصل قسمةChi  علىDF  والتي

) أن قیمة مستوى Arbuckle, 2008تعبر هذه القیمة عن مستوى التجانس، حیث أشار الباحث (

 ).4و  1التجانس یجب أن تتراوح بین (

  أن تكون قیمةGFI(Goodness of Fit Index) یث أن هذه القیمة تعبر قریبة من واحد صحیح، ح

 عن جودة مستوى التجانس

  أن تكون قیم كل منCFI (Comparative Fit Index)  و قیمةNFI (Normed Fit Index) 

 أیضاً قریبة من واحد صحیح.

  أن تكون قیمةRMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)  ،قریبة من الصفر

ئمة النموذج، وكل ما كانت القیمة قریبة من صفر، فإن هذا حیث تعبر هذه القیمة عن مدى عدم ملا

 یدل على مدى ملائمة النموذج.

 ) وهذا بدوره یؤكد على مدى ملائمة 0.4أن تكون جمیع قیم الأوزان الإنحداریة المعیاریة أكبر من ،(

  )Hair et al., 2010: 116النموذج للقیاس ومصداقیته وصحة بناءه (

وف تقوم الباحثة بعمل التحلیل العاملي التوكیدي للمتغیرات المستقلة والتي وبناءا على ما سبق، س

تضم كل من ( النهج"صیغة العلاقات"، الإحساس " إدارك العلاقات، المحتوى العلاقات، العملیات 

  العلاقات) كما یلي:
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  ستراتیجة علاقات العملالتحلیل العاملي التوكیدي لإ
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 العمل علاقات ستراتیجةلإ مؤشرات ملائمة النموذج) 3-8جدول(

 الأوزان الإنحداریة المعیاریة المؤشر  القیمة
454.9 Chi2 Q53 <--- F1 0.629 
0.000 Sig Q51 <--- F1 0.606 
2.774 Minimum Discrepancy Q47 <--- F1 0.508 
0.925 GFI Q34 <--- F1 0.611 
0.920 CFI Q20 <--- F1 0.498 
0.914 NFI Q43 <--- F2 0.593 
0.076 RMSEA Q40 <--- F2 0.597 

  Q29 <--- F2 0.620 
  Q23 <--- F2 0.515 
  Q1 <--- F2 0.418 
  Q26 <--- F3 0.592 
  Q17 <--- F3 0.534 
  Q14 <--- F3 0.667 
  Q11 <--- F3 0.512 
  Q5 <--- F3 0.422 
  Q55 <--- F4 0.494 
  Q45 <--- F4 0.462 
  Q38 <--- F4 0.508 
  Q32 <--- F4 0.595 
  Q8 <--- F4 0.617 

)، كما وتبین 0.05) وهي دالة احصائیا عند مستوى دلالة (Chi )454.9 2توضح النتائج أعلاه أن قیمة 

والتي  DFعلى  Chi 2والتي هي عبارة عن حاصل قسمة  Minimum Discrepancyالنتائج أن قیمة 

) أن قیمة مستوى التجانس Arbuckle, 2008تعبر هذه القیمة عن مستوى التجانس، حیث أشار الباحث (

) وهذا یوضح أن مستوى 2.774)، وتظهر النتائج أعلاه أن هذه القیمة بلغت (5و  1یجب أن تتراوح بین (

قریبة من واحد  GFI(Goodness of Fit Index)، تشیر النتائج أن  قیمة أضافةالتجانس جید جدا. 

 صحیح، وهذا یدل على أن مستوى التجانس جید جدا.
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 NFI (Normed Fit Index)و قیمة  CFI (Comparative Fit Index)أیضا نلاحظ أن قیم ك من  

 RMSEA (Root Mean Square Error ofأیضاً قریبة من واحد صحیح، وأن قیمة 

Approximation) وهذا 0.4یم الأوزان الإنحداریة المعیاریة أكبر من (قریبة من الصفر، وأن جمیع ق ،(

علاقات  ستراتیجیةوذلك تبعا لإ بدوره یؤكد على مدى ملائمة النموذج للقیاس ومصداقیته وصحة بناءه

  ).Hair et al., 2010: 116العمل(

كان العمل) وهي وسوف یتم عمل التحلیل العاملي التوكیدي للمتغیر التابع بمتغیراته(سلوكیات التنمر في م

  ر) كما یلي:(الصراخ العلني، النقد المستمر، الحرمان من استخدام الموارد، الضغط غیر المبر 

  

  العمل مكان في التنمر التحلیل العاملي التوكیدي سلوكیات
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  سلوكیات التنمر في مكان العمل) مؤشرات ملائمة النموذج 9-3جدول(

 المعیاریةالأوزان الإنحداریة  المؤشر القیمة
799.3 Chi2 Q37 <--- F1 0.702 
0.000 Sig Q12 <--- F1 0.629 
4.021 Minimum Discrepancy Q7 <--- F1 0.768 
0.935 GFI Q4 <--- F1 0.642 
0.947 CFI Q2 <--- F1 0.716 
0.938 NFI Q46 <--- F2 0.672 
0.012 RMSEA Q44 <--- F2 0.704 

  Q41 <--- F2 0.674 
  Q25 <--- F2 0.700 
  Q22 <--- F2 0.501 
  Q54 <--- F3 0.757 
  Q52 <--- F3 0.772 
  Q33 <--- F3 0.760 
  Q31 <--- F3 0.701 
  Q19 <--- F3 0.533 
  Q49 <--- F4 0.628 
  Q36 <--- F4 0.425 
  Q28 <--- F4 0.722 
  Q15 <--- F4 0.587 
  Q10 <--- F4 0.493 

  

)، كما وتبین 0.05) وهي دالة احصائیا عند مستوى دلالة (Chi )799.3 2توضح النتائج أعلاه أن قیمة 

والتي  DFعلى  Chi 2والتي هي عبارة عن حاصل قسمة  Minimum Discrepancyالنتائج أن قیمة 

) أن قیمة مستوى التجانس Arbuckle, 2008تعبر هذه القیمة عن مستوى التجانس، حیث أشار الباحث (

) وهذا یوضح أن مستوى 4.021)، وتظهر النتائج أعلاه أن هذه القیمة بلغت (5و  1یجب أن تتراوح بین (

قریبة من واحد  GFI(Goodness of Fit Index)التجانس جید جدا. أضافة، تشیر النتائج أن  قیمة 

 NFIو قیمة  CFI (Comparative Fit Index)یضا نلاحظ أن قیم ك من  صحیح، وهذا یدل على أ
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(Normed Fit Index)  أیضاً قریبة من واحد صحیح، وأن قیمةRMSEA (Root Mean Square 

Error of Approximation)  قریبة من الصفر، وأن جمیع قیم الأوزان الإنحداریة المعیاریة أكبر من

وذلك تبعا لسلوكیات  قیته وصحة بناءه)، وهذا بدوره یؤكد على مدى ملائمة النموذج للقیاس ومصدا0.4(

  ).Hair et al., 2010: 116التنمر في مكان العمل(

وفیمایلي، سوف تقوم الباحثة بعمل التحلیل العاملي التوكیدي للمتغیر المعدل بمتغیراته التفاعل المباشر بین 

  جید جدا.ن مستوى التجانس أ، تحسین الأداء، التغذیة الراجعة) كما یلي:عاملالمدیر وال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  بالتجوال الإدارةممارسات ل التحلیل العاملي التوكیدي
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  بالتجوال الإدارةمؤشرات ملائمة النموذج لممارسات )10-3جدول(

 الأوزان الإنحداریة المعیاریة المؤشر القیمة
210.8 Chi2 Q39 <--- F1 0.607 
0.000 Sig Q13 <--- F1 0.666 
2.423 Minimum 

Discrepancy 
Q9 <--- F1 0.664 

0.914 GFI Q6 <--- F1 0.510 
0.915 CFI Q3 <--- F1 0.529 
0.293 NFI Q50 <--- F2 0.600 
0.068 RMSEA Q35 <--- F2 0.537 
  Q27 <--- F2 0.539 
  Q21 <--- F2 0.677 
  Q16 <--- F2 0.626 
  Q48 <--- F3 0.577 
  Q42 <--- F3 0.668 
  Q30 <--- F3 0.603 
  Q24 <--- F3 0.563 
  Q18 <--- F3 0.635 

)، كما 0.05) وهي دالة احصائیا عند مستوى دلالة (Chi2   )210.8توضح النتائج أعلاه أن قیمة 

 DFعلى   Chi2والتي هي عبارة عن حاصل قسمة  Minimum Discrepancyوتبین النتائج أن قیمة 

) أن قیمة مستوى Arbuckle, 2008والتي تعبر هذه القیمة عن مستوى التجانس، حیث أشار الباحث (

) وهذا یوضح 2.423)، وتظهر النتائج أعلاه أن هذه القیمة بلغت (5و  1التجانس یجب أن تتراوح بین (

قریبة  GFI(Goodness of Fit Index)أن مستوى التجانس جید جدا. أضافة، تشیر النتائج أن  قیمة 

 من واحد صحیح، وهذا یدل على أن مستوى التجانس جید جدا.
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 NFI (Normed Fit Index)و قیمة  CFI (Comparative Fit Index)أیضا نلاحظ أن قیم كل من  

 RMSEA (Root Mean Square Error ofأیضاً قریبة من واحد صحیح، وأن قیمة 

Approximation) ) وهذا 0.4قریبة من الصفر، وأن جمیع قیم الأوزان الإنحداریة المعیاریة أكبر من ،(

 الإدارةبدوره یؤكد على مدى ملائمة النموذج للقیاس ومصداقیته وصحة بناءه وذلك تبعا ممارسات 

  ).Hair et al., 2010: 116بالتجوال(

  ثبات أداة الدراسة)2.6.3(

  أستخدمت الباحثة طریقتین ، هما : للتأكد من ثبات أداة الدراسة

 )Test re Testالاختبار ( عادةإ و  الاختبار –الأداة  استقرار -

) شخصاً من مجتمع 20قامت الباحثة بتطبیق أداة الدراسة (الإستبانة) على عینة استطلاعیة مكونة من (

وذلك للتأكد من نتائجا  ،ینمني قدرها أسبوعین بین التطبیقلدراسة من خارج عینة الدراسة الرئیسیة وبفارق ز 

ط فقد أوضحت النتائج أن معامل ارتبا ،د تطبیقها عدة مرات وبمرور الوقتلإستبانة تعطي نفس النتائج عن

 **)،0.701ولسلوكیات التنمر في مكان العمل ( **)،0.741لاسترایتجیة علاقات العمل كان ( بیرسون

وجمیع معاملات الإرتباط المذكورة أعلاه هي  **)،0.752بالتجوال( الإدارةوالدور المعدل للممارسات 

عند   ).0.01مستوى ( عالیة ودالة معنویاً
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 معامل ثبات الإتساق الداخلي لأبعاد الاستبانة (مقیاس كرونباخ ألفا): -

 ,Pallentلقیاس الاتساق الداخلي للاستبانة أستخدمت الباحثة معامل كرونباخ ألفا، حیث أشار الباحث (

)، ویوضح 0.7) أن قیمة معامل كرونباخ ألفا یجب أن تكون قیمة معامل كرونباخ أعلى من (2005

  .الجدول أدناه قیم كرونباخ ألفا لأداة الدراسة

  جدول كرونباخ ألفا لأداة الدراسة: )11- 3(

قیمة كرونباخ 
 ألفا

 المتغیرات عدد الأسئلة

 النهج "صیغة العلاقات" 5 0.731
 الأحساس"أدراك" العلاقات" 5 0.745
 المحتوى العلاقات 5 0.725
 العملیات العلاقات 5 0.731
 أستراتجیة علاقات العمل 20 0.886
 الصراخ العلني 5 0.818
 النقد المستمر 5 0.788
 الحرمان من استخدام الموارد 5 0.827
 الضغط غیر المبرر 5 0.702
 العملسلوكیات التنمر في مكان  20 0.933
 العاملالتفاعل المباشر بین المدیر و  5 0.735
 تحسین الأداء 5 0.726
 التغذیة الراجعة 5 0.747
 بالتجوال الإدارةممارسات  15 0.888

 

)، وهذا یدل 0.7یتضح من نتائج الجدول أعلاه أن جمیع كرونباخ ألفا لأداة الدراسه بلغت أعلى من (

عالیة وأنه یوجد ثبات واتساق داخلي في أسئلة الدراسة، وبالتالي لإنه على أن الأستبانة تتمع بموثوقیة 

  (Hair, et al, 2010).یمكن استخدام اسئلة الدراسة لإنجاز أهدافها
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 مفتاح تصحیح المقیاس  
تم مراعاة أن یتدرج مقیاس (لیكرت الخماسي) المستخدم في الدراسة تبعاً لقواعد وخصائص 

  المقاییس كما یلي: 
  أبداً   نادراً   أحیاناً   غالباً   دائماً 

5  4  3  2  1  
ولمعرفة مستوى أهمیة المتغیر من وجهة نظر المستجیبین، استخدمت  معادلة طول الفئة والتي یتم 

من خلالها معرفة مستوى أهمیة المتغیر من وجهة نظر المستجیب، ولتحدید مستوى الأهمیة تم استخدام 

فقا للمعادلة معیار احصائي لتقسیم مستویات الأهمیة الى ثلاثة مستویات (مرتفع، متوسط، منخفض) و 

  التالیة:

  الحد الأدنى) / (عدد المستویات) –طول الفئة = (الحد الأعلى 

علاقات  ستراتیجیةوبالتالي تكون المستویات كما یلي، وفقاً لكل من الإ 1.33=  1/3-5طول الفئة = 

 بالتجوال:  الإدارةالعمل و 

  منخفض 1-2.33

  متوسط 2.34-3.67

  مرتفع 3.68-5

  :یأتيكما  فقد تم عكس المقیاس  سلوكیات التنمر في مكان العملل اما بالنسبه 

  مرتفع (سلوك سلبي مرتفع) 1-2.33

  متوسط (سلوك سلبي متوسط) 2.34-3.67

  منخفض (سلوك سلبي منخفض)  5- 3.68
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  )12-3جدول رقم(

  أرقام الفقرات التي تقیس متغیرات الدراسة في استمارة الاستبانة

عدد  أرقام الفقرات 
 الفقرات

ةالمتغیرات الرئیسی المتغیرات الفرعیة  

55-45-38 -32 -8 اتالنھج(صیغة)العلاق 5   المتغیر المستقل 
ات علاق إستراتیجیة

الأحساس(أدراك)  5 53-51-47-34-20 العمل
 العلاقات

 محتوى العلاقات 5 1-23-29-40-43

5-11-14-17 -26  عملیات العلاقات 5 

3-6-9-13-39 ین بالتفاعل المباشر  5 
 المدیر و العامل

 المتغیر المعدل
 الإدارةممارسات 

50- 35- 27-21-16 بالتجوال  تحسین الأداء 5 

18-23-30 -42 -48  التغذیة الراجعة 5 

2-4-7-12-37  المتغیر التابع الصراخ العلني 5 
ي سلوكیات التنمر ف

46- 44- 41-25-22 مكان العمل  النقد المستمر 5 

19-31-33 -52 -54 الحرمان من أستخدام  5 
 الموارد

18-23-30 -42 -48  الضغط غیر المبرر 5 
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  متغیرات الدراسة : )7.3(
علاقات العمل وتشمل على المتغیرات المستقلة الفرعیة الآتیة:   إستراتیجیة: المتغیرات المستقلة وتشمل أولاً 

  العلاقات،عملیات العلاقات)."أدراك" العلاقات، محتوى  (النهج"صیغة العلاقات" ، الأحساس
: المتغیر التابع: ویشمل سلوكیات التنمر في مكان العمل ویشمل على المتغیرات التابعة الفرعیة  ثانیاً 

  الضغط غیر المبرر). الحرمان من أستخدام الموارد، النقد المستمر، الآتیة: (الصراخ العلني،

بالتجوال ویشمل على المتغیرات المعدلة الفرعیة الآتیة:  الإدارةالمتغیر المعدل ویشمل ممارسات  ثالثا:

  ، تحسین الأداء،التغذیة الراجعة)عامل(التفاعل المباشر بین المدیر و ال

  المعالجات الأحصائیة المستخدمة)8.3(

  اختبار التوزیع الطبیعي وذك للتأكد من أن العینة موزعة توزیعا طبیعیا. -

 فراد عینة الدراسة حسب المتغیرات الدیموغرافیة.التكرارات والنسب المئویة لوصف أ -

من طرف واحد لغرض وصف  tأستخدام المتوسطات الحسابیة و الأنحرافات المعیاریة و أختبار -

 مستوى متغیرات الدراسة الثلاث

 لأسئلة الأستبیانة لتأكد من الصدق البنأئيالتحلیل العاملي الأستكشافي و التوكیدي  -

 Pearson للتعرف إلى ثبات أداة الدراسة، بالاضافة إلى استخدام اختباراختبار ألفا كرونباخ  -

Correlation . عادة الاختبار  لحساب معامل الارتباط بین الاختبار وإ

ومعامل تضخم التباین   Toleranceومعاملات التفرطح والالتواء واستخراج قیم  K-Sاختبار  -

VIF .للكشف عن التوزیع الطبیعي للبیانات 

 ر الأنحدار المتعدد للفرضیات الدراسة.أختبا -
 )Multi- Regressionالمتعدد( التدریجي سیستخدم الانحدار المباشر ثرالأ لاختبار -
 )Hierarchical  integration regressionتحلیل الأنحدار التفاعلي الهرمي( -
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  الفصل الرابع

  عرض النتائج

  المقدمة  )1.4(

المتوسطات الحسابیة والانحرافات  التحلیل الأحصائي من خلال حسابج یتناول هذا الفصل عرضا لنتائ

)، والأهمیة النسبیة لكل فقرة للتعرف على استجابات أفراد عینة الدراسة لمتغیرات tالمعیاریة، واستخراج قیم (

لهذه بها، وفیما یلي عرض  الخاصة والدلالات الأحصائیة أختبار الفرضیات الدراسة الدراسة كما یتناول

  النتائج.

  نتائج التحلیل الوصفي للدراسة: )2.4(

  علاقات العمل إستراتیجیة اولا:

 (النهج علاقات العمل و المتعلقة ب إستراتیجیةللتعرف الى استجابات أفراد عینة الدراسة عن مستوى 

فنادق ذو خمس لدى  عملیات العلاقات) "أدراك" العلاقات، محتوى العلاقات، "صیغة العلاقات" ، الأحساس

أستخراج و  و الأنحرافات المعیاریة، المتوسطات الحسابیة قامت الباحثة بحساب نجوم في العاصمة عمان،

ویوضح الجداول أدناه الإحصاء الوصفي للمتغیر  یوضح ذلك )1-4الجدول (و  الموافقة و نسبة )tقیم(

  علاقات العمل) بمحاوره الفرعیة كما یلي: إستراتیجیة( المستقل
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المحسوبة لإجابات أفراد العینة على  tالمتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة وقیم )1-4جدول(
  النهج(صیغة)العلاقات

عدد  المتغیر
 المشاهدات

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الأهمیة 
 النسبیة

 tقیمة  الرتبة 

 أشعر بأن علاقات العمل الداخلیة ذات سمة
.اجتماعیة هادفة  

 13.784 2 مرتفعة 0.882 3.69 310

أرى أن انظمة العمل تحفز على التعاون  
 لانجاز المهام

 10.613 5 متوسطة 0.974 3.59 310

أجد أن  علاقات العمل  تحفز على العمل 
 بروح الفریق.

 13.451 3 متوسطة 0.832 3.64 310

 أرى ان علاقات العمل الداخلیة تساهم  في
املین بین الع التنظیمیةتطویر الاتصالات  

 داخل الفندق

 18.384 1 مرتفعة 0.85 3.89 310

ین النهج المستخدم یحقق المساواة باشعر أن 
. الجمیع  

 11.337 4 متوسطة 1.027 3.60 310

 20.497 ____ مرتفعة ___ 3.68 310 النهج(صیغة)العلاقات
  )1.96) (α≥ 0.05) الجدولیة عند مستوى (tقیمة (

نتائج الجدول أعلاه أن اتجاهات أغلب الأفراد بالنسبة للنهج (صیغة) العلاقات كانت عالیة، یتضح من 

) للسؤال " أرى ان علاقات العمل 0.85) وبانحراف معیاري بلغ (3.89حیث بلغ أعلى متوسط حسابي (

سوط حسابي التنظیمیة بین العاملین داخل الفندق " وبلغ أقل مت اخلیة تساهم  في تطویر الاتصالاتالد

 ) للسؤال " أرى أن انظمة العمل تحفز على التعاون  لانجاز المهام "،0.974) وبانحراف معیاري (3.59(

بالتالي ترى الباحثة أن هذه النتائج تدعم بوجود نهج واضح في الفنادق كونها تتجه نحو تحسن و 

على مساوا ة بین العاملین و طرق  العلیا  حیث یعمل النهج الإدارةالأتصالات التنظیمیة بین العاملین و 

  فعالة لحل المشاكل الداخلیة .
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 المحسوبة لإجابات أفراد العینة على tالمتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة وقیم   )2-4( جدول
  العلاقات (أدراك) الإحساس

عدد  المتغیر
 المشاهدات

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الأهمیة 
 النسبیة

 tقیمة  الرتبة 

يأشعر بالفخر في حالة  مساعدتي لزملائ  19.052 2 مرتفعة 0.842 3.94 310 
اً احس برغبة عالیة بالعمل عندما اكون محاط

 بزملائي
 16.419 4 مرتفعة 0.899 3.84 310

أجد دعماً  من زملائي في حال وقوعي في 
 مشكلة.

 13.563 5 متوسطه 0.871 3.67 310

الجماعي  یعزیز  من الانتماءأرى ان العمل   19.177 1 مرتفعة 0.897 3.98 310 
التي  أشارك زملائي في حل المشكلات الیومیة

 تواجههم
 17.539 3 مرتفعة 0.891 3.89 310

 25.703 ___ مرتفعة ___ 3.86 310 الإحساس(أدراك) العلاقات
  )1.96) (α≥ 0.05) الجدولیة عند مستوى (tقیمة (

كانت عالیة،  الجدول أعلاه أن اتجاهات أغلب الأفراد بالنسبة الإحساس(أدراك)العلاقاتیتضح من نتائج 

) للسؤال " أرى ان العمل الجماعي  0.891) وبانحراف معیاري بلغ (3.98حیث بلغ أعلى متوسط حسابي (

ماً  من ) للسؤال "جد دع0.871) وبانحراف معیاري (3.67من الانتماء " وبلغ أقل متسوط حسابي (زیز یع

و بالتالي ترى الباحثة أن هذه النتائج تدعم بوجود علاقة قویة  زملائي في حال وقوعي في مشكلة "،

ء و العمل بروح مشتركة بین العاملین بسبب وجود عمل الجماعي المتبادل حیث یعزز نوع من الأنتما

  ر الأجابي الموجود داخل مكان العمل.الفریق و الشعو 

  

  

 



88 

المحسوبة لإجابات أفراد العینة على  tالمتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة وقیم )3-4(جدول

  محتوى العلاقات

المتوسط  عدد المشاهدات المتغیر
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الأهمیة 
 النسبیة

 tقیمة  الرتبة 

.أشعر بأنني قریب من زملائي في العمل  15.719 1 مرتفعة 0.954 3.85 310 
ئيأبادر لحل المشاكل التي تحدث بین زملا  15.069 3 مرتفعة 0.912 3.78 310 
 تجمعني صفات مشتركة مع العاملین في

 قسمي.
 13.687 5 مرتفعة 0.925 3.72 310

ع أشعر بالمسؤولیة أتجاه أي مشكلة تقع م
 زمیلي

 17.385 2 مرتفعة 0.82 3.81 310

ندقاتحلى بعلاقة واضحة مع زملائي في الف  17.781 4 مرتفعة 0.786 3.79 310 
 24.101 ____ مرتفعة _____ 3.79 310 محتوى العلاقات 
  )1.96) (α≥ 0.05) الجدولیة عند مستوى (tقیمة (

یتضح من نتائج الجدول أعلاه أن اتجاهات أغلب الأفراد بالنسبة لمحتوى العلاقات كانت عالیة، حیث بلغ 

) للسؤال " أشعر بأنني قریب من زملائي في 0.954معیاري بلغ ( ) وبانحراف3.85أعلى متوسط حسابي (

) للسؤال " تجمعني صفات مشتركة 0.925) وبانحراف معیاري (3.72العمل " وبلغ أقل متسوط حسابي (

و بالتالي ترى الباحثة أن هذه النتائج تدعم بوجود علاقة قویة بین العاملین و أن  مع العاملین في قسمي."،

حبون التواجد بالقرب عند أنجاز العمل و هذا یدل أن العمل في الفنادق یجعل العاملین یرغبون العاملین ی

في العمل مع بعضهم البعض و خلق مودة و روح الفریق مما یرفع من معنویتهم و أنتمائهم للعمل بشكل 

  كبیر.
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المحسوبة لإجابات أفراد العینة على  tالمتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة وقیم  )4-4( جدول

  عملیات العلاقات

عدد  المتغیر
 المشاهدات

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الأهمیة 
 النسبیة

 tقیمة  الرتبة 

 التي المجموعة في فعال جزء أشعربأنني
 فیها. اعمل

 15.415 1 مرتفعة 0.888 3.78 310

حل أستفید من الأجتماعات التي تعقد  ل
 المشكلات الیومیة

 10.135 5 متوسطة 0.97 3.56 310

تساعدني علاقات العمل الجیدة من 
 تحسین الأداء.

 14.932 2 مرتفعة 0.917 3.78 310

ادراً تجعلني المناقشات في اثناء العمل ق
ي المشكلات التي تواجهني فعلى حل 

 العمل .

 10.425 4 متوسطة 0.959 3.57 310

قي المطالبة بحقو أجد نفسي قادراً على 
ة بشكل كامل من خلال علاقاتي الداخلی

 في العمل

 12.936 3 متوسطة 0.869 3.64 310

 19.314 ___ متوسطة _____ 3.66 310 عملیات (العلاقات)
  )1.96) (α≥ 0.05) الجدولیة عند مستوى (tقیمة (

العلاقات كانت متوسطة، حیث یتضح من نتائج الجدول أعلاه أن اتجاهات أغلب الأفراد بالنسبة لمحتوى 

 في فعال جزء بأنني ) للسؤال "أشعر0.888) وبانحراف معیاري بلغ (3.78بلغ أعلى متوسط حسابي (

) للسؤال " أستفید 0.97) وبانحراف معیاري (3.56فیها." وبلغ أقل متسوط حسابي ( اعمل التي المجموعة

بالتالي ترى الباحثة أن هذه النتائج تدعم بوجود و  من الأجتماعات التي تعقد  لحل المشكلات الیومیة "،

فاعلیة للعمل من وجهة نظر العلمین الا أن عملیات داخل علاقات العمل الموجودة لا یوجد لها خطة 

محكمة و عملیات منتظمة حیث ترى الباحثة أن یجب على العاملین بوضع أستراتجیة واضحة و خطوات 
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ویوضح الجداول أدناه الإحصاء الوصفي  القائمة وتدافع عن حقوق وأجراءات تدعمهم وتقلل من النزاعات

  (سلوكیات التنمر في مكان العمل) بمحاوره الفرعیة كما یلي: التابع للمتغیر

أفراد العینة على  المحسوبة لإجابات tالمتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة وقیم  )5-4( جدول
  الصراخ العلني

عدد  المتغیر
 المشاھدات

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

 الأھمیة*

 النسبیة

 tقیمة  الرتبة

لعمل اتعرض للصراخ من قبل مشرفي اثناء ا
 بدون مبرر.

 9.361- 3 متوسطه 1.025 2.45 310

يیطلب مني مشرفي أداء المهام بصوت عال  5.369- 5 متوسطه 1.058 2.68 310 
العلني.أشعر بالخوف نتیجة الصراخ   10.235- 2 متوسطه 1.259 2.42 310 

دید احس بعدم الرغبة في العمل نتیجة لته
 المشرف بالعقوبات.

 5.69- 4 متوسطه 1.138 2.63 310

سبب اشعر بعدم استقرار الصحة النفسیة ب
 التهدید

 11.14- 1 متوسطه 1.081 2.32 310

 10.377- ____ متوسطه ____ 2.5 310 الصراخ العلني 
  )- 1.96) (α≥ 0.05) الجدولیة عند مستوى (tقیمة (

  *لان المقیاس معكوس كون السلوك سلبي .

یتضح من نتائج الجدول أعلاه أن اتجاهات أغلب الأفراد بالنسبة للصراخ العلني كانت متوسطة، حیث بلغ 

الصحة ) للسؤال " اشعر بعدم استقرار 1.081) وبانحراف معیاري بلغ (2.32أعلى متوسط حسابي (

) للسؤال " یطلب 1.058) وبانحراف معیاري (2.68النفسیة بسبب التهدید " وبلغ أقل متسوط حسابي (

مني مشرفي أداء المهام بصوت عالي "و بالتالي ترى الباحثة وجود سلوكیات سلبیة من المشرف للعاملین 

صحة النفسیة بسبب تعرضهم معاملة السیئة من المشرف الموجود داخل القسم وعدم أستقرار الالمن خلال 

للتهدید بالعقوبات حیث صراخ العلنیمن  الأسالیب التي تجعل العاملین یفقدون فاعلیتهم لأداء العمل 
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وتعرضهم للوعكات صحیة غیر متوقعة والتي تخضع المنظمة لتكالیف علاج غیر متوقعة مما  والأنجاز

  .مة المنظمةمدى البعید على أستدا ترفع تكالیف المنظمة و تؤثر على

المحسوبة لإجابات أفراد العینة على النقد  tالمتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة وقیم )6-4جدول(
  المستمر

المتوسط  عدد المشاھدات المتغیر
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الأھمیة* 
 النسبیة

 tقیمة  الرتبة

ام أشعر بأنخفاض دافعیتي تجاه أداء المه
 المطلوبة مني.

 6.717- 5 متوسطه 1.04 2.6 310

فهو اعتبر النقد المستمر لعملي في كل موق
 ظلم مقصود من قبل المشرف

 10.549- 3 متوسطه 1.055 2.37 310

 ببس بدون مشرفي من مستمر لنقد اتعرض
 مقنع.

 9.879- 4 متوسطه 0.983 2.45 310

 15.826- 1 مرتفعة 1.041 2.06 310 أرى ان النقد المستمر یحطم معنویاتي
ها.اشعر بعدم تقدیر الأنجازات التي اقوم ب  11.395- 2 مرتفعة 1.057 2.32 310 

 14.801- ____ متوسطه _____ 2.36 310 النقد المستمر
  )- 1.96) (α≥ 0.05) الجدولیة عند مستوى (tقیمة (

 لان المقیاس معكوس كون السلوك سلبي  *

أغلب الأفراد بالنسبة للنقد المستمر كانت متوسطة، حیث بلغ یتضح من نتائج الجدول أعلاه أن اتجاهات 

المستمر یحطم أرى ان النقد  ) للسؤال "1.041) وبانحراف معیاري بلغ (2.06أعلى متوسط حسابي (

) للسؤال" أشعر بأنخفاض دافعیتي 1.04) وبانحراف معیاري (2.6معنویاتي " وبلغ أقل متسوط حسابي (

بة مني."،و بالتالي ترى الباحثة أن هذه النتائج تدعم بوجود النقد المستمر من قبل تجاه أداء المهام المطلو 

المشرفین الذین یعملون في الفنادق حیث هذا الأسلوب یجعل العاملین على تغییر نظرتهم أتجاه المنظمة 

لا  عدم أتمام المهام بطریقة صحیحة بسبب خفض المعنویة كما و تحطیمها و جعل العامل یشعر أنهو 

  یوجد له قیمة و لیس لدیه حقوق ولا یوجد له قائد یرفع من معنویته و یحقق مطالبه.
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  المحسوبة لإجابات أفراد العینة على tالمتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة وقیم  )7-4( جدول

  الحرمان من أستخدام الموارد

عدد  المتغیر
 المشاھدات

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الأھمیة* 
 النسبیة

 tقیمة  الرتبة

ن أتاخر في انجاز مهامي نتیجة الحرماني م
 استخدام الموارد

 10.87- 5 متوسطه 1.024 2.37 310

أعاني من نقص الموارد  المطلوبة لانجاز 
 مهامي .

 11.011- 4 مرتفعة 1.13 2.29 310

ني احس بتراجع أدائي نتیجة حجب الموارد ع
. 

 11.406- 3 مرتفعة 1.135 2.26 310

أعتقد ان المشرف له دور في حرماني من 
 استخدام الموارد.

 14.44- 1 مرتفعة 1.156 2.05 310

یجة أفقد جزء من اتمام العمل بشكل متقن نت
 الحرمان من الموارد.

 13.746- 2 مرتفعة 1.095 2.15 310

 16.02- ____ مرتفعة _____ 2.22 310 الحرمان من أستخدام الموارد
  )- 1.96) (α≥ 0.05) الجدولیة عند مستوى (tقیمة (

  *لان المقیاس معكوس كون السلوك سلبي

یتضح من نتائج الجدول أعلاه أن اتجاهات أغلب الأفراد بالنسبة للحرمان من أستخدام الموارد مرتفعة حیث 

) للسؤال "أعتقد ان المشرف له دور في 1.156) وبانحراف معیاري بلغ (2.05بلغ أعلى متوسط حسابي (

) للسؤال" أتاخر 1.024ي () وبانحراف معیار 2.37حرماني من استخدام الموارد" وبلغ أقل متسوط حسابي (

في انجاز مهامي نتیجة الحرماني من استخدام الموارد "،و بالتالي ترى الباحثة أن هذه النتائج تدعم بوجود 

سلوك سلبي من قبل المشرف تحدیدا حیث یقوم بالحرمان من أستخدام الموارد كما أن الموارد لیس فقط 

موارد المعنویة و موارد البیئیة كبیئة العمل و أیضا  الأداوات اللازمة للأنجاز المهام بل یخص تخص

یرغب  یخص الحرمان من ساعات أستراحة العامل  هذا یدعم على أن هذا السلوك السلبي یجعل العامل
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بترك العمل و عدم اتمام عمله كما یؤخذ عنه فكرة سیئة انه لا ینجز بسبب عدم توافر الموارد اللازمة  من 

  مدیر و الذي  یدعم هذه الفكرة السیئة هو المشرف نفسه .قبل أقسام أخرى و ال

  المحسوبة لإجابات أفراد العینة على tالمتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة وقیم )8-4جدول(
  الضغط غیر المبرر

عدد  المتغیر
 المشاهدات

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الأهمیة 
 النسبیة

 tقیمة  الرتبة 

مشرفي بمهام اضافیة بأستمرار دون یكلفني 
 عن زملائي

 9.447- 5 متوسطه 1.064 2.43 310

 11.325- 3 متوسطه 1.233 2.36 310 اشعر بعدم التقدیر من مشرفي .
لقاها أشعربالضغط من الأوامر الشدیدة التي ات

 من مشرفي
 16.205- 1 مرتفعة 1.156 2.14 310

ل ساعات عملي بشكفي   أرى بأن التقلب
 دوري یؤثر على قوتي البدنیة.

 15.199- 2 مرتفعة 0.852 2.26 310

أعاني من تكلیف مشرفي لي بمهام في 
 ساعات الاستراحة .

 10.679- 4 متوسطه 1.037 2.37 310

 16.888 _____ متوسطه ____ 2.42 310 الضغط الغیر المبرر
  )- 1.96) (α≥ 0.05) الجدولیة عند مستوى (tقیمة (

نتائج الجدول أعلاه أن اتجاهات أغلب الأفراد بالنسبة للضغط الغیر المبرر متوسطة، حیث بلغ یتضح من 

 الشدیدة الأوامر من بالضغط ) للسؤال "أشعر1.156) وبانحراف معیاري بلغ (2.14أعلى متوسط حسابي (

 ؤال" یكلفني) للس1.064) وبانحراف معیاري (2.43مشرفي " وبلغ أقل متوسط حسابي ( امن اتلقاه التي

و بالتالي ترى الباحثة أن هذه النتائج تدعم بأن العاملین  زملائي"، عن دون بأستمرار اضافیة بمهام مشرفي

،كما أن المشرفین  الیومیةبسبب طبیعة الفنادق و مدى كبر عملیاتها  في الفنادق یعملون تحت ضغط كبیر

الذي من حقهم وأعطاء مهام أضافیة للعاملین  یعملون على عدم أعطائهم حقوقهم كالأستراحة و الأجازات

مما یعرضهم للضغط النفسي و المعنوي كما یؤثر على مدى البعید بالدوران التطوعي مما یؤدي إلى  فقدان  

 الفنادق للمواهب و العاملین ذو خبرة و من ثم فقدان سمعتها في السوق نظرا ما یتعرض له العاملین فیه
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بالتجوال) بمحاوره الفرعیة كما  الإدارةویوضح الجداول أدناه الإحصاء الوصفي للمتغیر المعدل(ممارسات 

  یلي:

المحسوبة لإجابات أفراد العینة على  tالمتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة وقیم )9-4جدول(

  عاملالتفاعل المباشر بین المدیر و ال

عدد  المتغیر
 المشاهدات

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الأهمیة 
 النسبیة

 tقیمة  الرتبة 

أرى أن الأحتكاك المباشر مع المدیر یعمل 
 على كسر الحواجز.

 9.272 5 متوسطه 0.968 3.51 310

تفاعل اتعرف على نقاط ضعفي و قوتي عند ال
 المباشر مع مدیري.

 13.07 2 متوسطه 0.904 3.67 310

نتیجة التفاعل مع مدیري.اشعر بالأمان   10.401 4 متوسطه 1.021 3.6 310 
دعم أجد تطوراً في أدائي في العمل نتیجة ال

 المعنوي من مدیري.
 11.096 3 متوسطه 0.978 3.62 310

أرى ان  الولاء یزداد عندي عندما اتبادل 
 الأراء مع مدیري .

 13.658 1 مرتفعة 0.911 3.71 310

عاملالمدیر و الالتفاعل المباشر بین   16.403 ____ متوسطه ____ 3.62 310 
  )1.96) (α≥ 0.05) الجدولیة عند مستوى (tقیمة (

المدیر و الموظف  یتضح من نتائج الجدول أعلاه أن اتجاهات أغلب الأفراد بالنسبة للتفاعل المباشر بین

) للسؤال " أرى ان  0.911() وبانحراف معیاري بلغ 3.71كانت متوسطة، حیث بلغ أعلى متوسط حسابي (

) وبانحراف معیاري 3.51الولاء یزداد عندي عندما اتبادل الأراء مع مدیري ." وبلغ أقل متوسط حسابي (

) للسؤال" أرى أن الأحتكاك المباشر مع المدیر یعمل على كسر الحواجز. "،و بالتالي ترى الباحثة 0.968(

ملون في الفنادق یشعرون بالأمان عند تواجد المدیر بجانبهم و أن هذه النتائج تدعم بأن العاملین الذین یع

  حیث یجعل العامل من أنهاء عمله بطریقة فعالة.
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أفراد العینة على  المحسوبة لإجابات tالمتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة وقیم )10-4جدول(
  تحسین الأداء 

عدد  المتغیر

 المشاهدات

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعیاري

الأهمیة 

 النسبیة

 tقیمة  الرتبة 

اً على تجعلني المناقشات في اثناء العمل قادر 
المشكلات التي تواجهني في العملحل   

 12.292 3 متوسطة 0.92 3.64 310

 تسمح لي مقابلة المدیر مباشرة من عرض
 قدراتي المتمیزة .

 10.277 4 متوسطة 0.956 3.56 310

المباشرة لاداء مهامي تدفعني التوجیهات 
 بكفاءة عالي

 14.914 1 مرتفعة 0.986 3.84 310

تمكني مشاهدة المدیر لعملي مباشرة من 
 الحصول على المكافأت

 7.372 5 متوسطة 1.102 3.46 310

تساعدني الملاحظات المیدانیة من تطویر 
 ادائي في العمل

 13.152 2 مرتفعة 0.954 3.71 310

 16.595 ___ متوسطة ____ 3.64 310 تحسین الأداء
 )1.96) (α≥ 0.05) الجدولیة عند مستوى (tقیمة (

یتضح من نتائج الجدول أعلاه أن اتجاهات أغلب الأفراد بالنسبة للتفاعل لتحسین الأداء كانت  متوسطة، 

 التوجیهات ) للسؤال " تدفعني0.986) وبانحراف معیاري بلغ (3.84حیث بلغ أعلى متوسط حسابي (

) 1.102) وبانحراف معیاري (3.46عالیة." وبلغ أقل متوسط حسابي ( بكفاءة مهامي لاداء المباشرة

و بالتالي ترى الباحثة أن هذه  للسؤال" تمكني مشاهدة المدیر لعملي مباشرة من الحصول على المكافأت "،

ء العامل و أنهاء عمله بكفاءة الأقسام في المیدان كونها تعمل على رفع من أدا المدیریینالنتائج تدعم وجود 

  و فاعلیة.
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المحسوبة لإجابات أفراد العینة على  tالمتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة وقیم )11-4جدول(
  التغذیة الراجعة

عدد  المتغیر
 المشاهدات

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الأهمیة 
 النسبیة

 tقیمة  الرتبة 

 ب الذيالتدریتعرفني التغذیة الراجعة بنوعیة 
احتاجه لاتمام عمللي بشكل فعال .   

 10.624 5 متوسطة 0.952 3.57 310

میع تشجعني التغذیة الراجعة على مناقشة ج
 الامور المتعلقة بعملي

 13.711 2 مرتفعة 0.907 3.71 310

سي.المعلومات الراجعة من ثقتي بنفتزیدني   15.957 1 مرتفعة 0.922 3.84 310 
تساعدني المعلومات الراجعة من تطویر 

 مهاراتي .  
 13.12 3 مرتفعة 0.875 3.69 310

اط نقكیف اتجاوز تعلمني التغذیة الراجعة 
 ضعفي.  

 11.397 4 متوسطة 0.912 3.59 310

 18.55 ___ مرتفعة 0.644 ____ 310 التغذیة الراجعة
 )1.96) (α≥ 0.05) الجدولیة عند مستوى (tقیمة (

یتضح من نتائج الجدول أعلاه أن اتجاهات أغلب الأفراد بالنسبة للتغذیة الراجعة كانت  مرتفعة ، حیث بلغ 

المعلومات الراجعة من ) للسؤال " تزیدني 0.922) وبانحراف معیاري بلغ (3.84أعلى متوسط حسابي (

) للسؤال" تعرفني التغذیة 0.952) وبانحراف معیاري (3.57ابي (." وبلغ أقل متوسط حسثقتي بنفسي.

الراجعة بنوعیة التدریب الذي  احتاجه لاتمام عمللي بشكل فعال .وبالتالي ترى الباحثة أن التغذیة الراجعة 

   .لها دور إجابي على العاملین في الفنادق مما یعمل على زیادة ثقتهم بنفسهم و تطویر ذاتهم
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  التوزیع الطبیعي واختبار التداخل الخطي والإلتواءاختبار 

  قبل البدء باختبار الفرضیات، قامت الباحثة ب:

 أولا: اختبار التوزیع الطبیعي :

للتحقق من مدى توزیع البیانات توزیعا طبیعیا، أي فیما اذا كانت عینة الدراسة ممثلة للمجتمع، بمعنى أنه 

-Kolmogroveهل من الممكن القیام بتعمیم نتائج العینة على المجتمع، قامت الباحثة باستخدام اختبار 

Smirnove البیانات تتبع التوزیع الطبیعي،  المعلمي، حیث تكون قاعدة القرار قبول الفرضیة العدمیة بأن

)، كما هو موضح في نتائج 0.05)، ورفضها اذا كانت أكبر من (0.05اذا كانت احتمالیة الإختبار أكبر (

 الجدول أدناه:

  لمتغیرات الدراسة الأصلیة  Kolmogrove-Smirnove) أختبار   12-4جدول (

صائیةحالقیمة الا الدلالة الاحصائیة المتغیرات  

 0.120 0.325 النهج"صیغة"العلاقات
الاحساس"أدراك" 

 العلاقات
0.426 0.135 

 0.161 0.233 المحتوى العلاقات 
 0.139 0.425 العملیات العلاقات 

 0.169 0.521 الصراخ العلني
 0.119 0.425 النقد المستمر

الحرمانمن أستخدام 
 الموارد

0.331 0.153 

 0.150 0.258 الضغط الغیر مبرر
التفاعل المباشر بین 

 عاملالمدیر و ال
0.143 0.094 

 0.084 0.126 التحسین الأداء
 0.126 0.254 التغذیة الراجعة
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یتضح من نتائج اجدول أعلاه أن الدلالة الاحصائیة لجمیع متغیرات الدراسة كانت أعلى من مستوى 

طبیعیا، وبالتالي فإنه من الممكن تعمیم ) وهذا یدل على أن متغیرات الدراسة موزعة توزیعا 0.05الدلالة (

  نتائج العینة على مجتمع هذه الدراسة، وبالتالي سوف یتم استخدام الاختبارات المعلمیة في هذه الدراسة.

: اختبار التداخل الخطي والإلتواء:   ثانیاً

بین المتغیرات  التداخل الخطي بین المتغیرات المستقلة، ظاهرة قد تنشأ نتیجة لوجود علاقة ارتباط قویة

(بیتا) للمتغیر المستقل من الممكن أن تتقاطع مع قیمة  المتسقلة (ارتباط تام)، مما یؤدي إلى قیمة المیل

یدل على وجود مشكله في نموذج الدراسة، وبالتالي وقبل غیر المستقل الثاني، وهذا بدوره المیل (بیتا) للمت

بالتأكد من عدم وجود مشكله في التداخل الخطي، حیث تعتمد الدخول الى اختبار الفرضیات یجب القیام 

قوة النموذج الخطي العام أساساً على فرضیة استقلال كل متغیر من المتغیرات المستقلة،  وأن الحصول 

) والذي یعتبر مؤشرا على العلاقة toleranceقیم التباین المسموح به ( و)، 10) أقل من (VIFعلى قیمة (

  على اعتبار انه یساوي مقلوب معامل تضخم التباین (0.05)تغیرات الوسیطیة اكبر من الخطیة بین الم

  ).(Gujarati and Porter, 2010لا یوجد مشكله في النماذج الاحصائیة أعلاه یعني)، vif(ا /  

، قامت الباحثة بعمل اختبار الإلتواء وذلك للتأكد من اتباع البیانات التوزیع الطبیعي، فاذا  كانت القیمة أیضاً

 ,.West et al)) فهذا یدل على أن جمیع القیم تقترب من التوزیع الطبیعي 1المطلقة للإلتواء أقل من (

1995)  
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  )اختبار التداخل الخطي والالتواء4-13جدول(
Skweness Tolerance VIF المتغیرات 
 النهج"صیغة"العلاقات 2.365 0.423 0.351-
 الأحساس"أدراك"العلاقات 2.293 0.436 0.458-
 المحتوى العلاقات  1.858 0.538 0.682-
 العلاقات  العملیات 2.344 0.427 0.585-
 بالتجوال الإدارةممارسات  3.758 0.266 0.432-

  

وبالاعتماد على فرضیات الدراسة، فإن الباحثة قامت بصیاغة النماذج التالیة والتي سوف یتم الاعتماد 

  فرضیات الدراسة كما یلي:علیها لاختبار 

  الفرضیة الرئیسیة الأولى:

 β2الأحساس"أدراك" العلاقات +  α  +β1سلوكیات التنمر في مكان العمل=  )1(

  .€العملیات العلاقات + β4المحتوى العلاقات  + β3النهج"صیغة"العلاقات  + 

 β3النهج"صیغة"العلاقات  +  β2الأحساس"أدراك" العلاقات +  α  +β1الصراخ العلني =  )2(

  .€العملیات العلاقات + β4المحتوى العلاقات  +

 β3النهج"صیغة"العلاقات  +  β2الأحساس"أدراك" العلاقات +  α  +β1النقد المستمر =  )3(

  .€العملیات العلاقات + β4المحتوى العلاقات  +

النهج"صیغة"العلاقات   β2الأحساس"أدراك" العلاقات +  α  +β1الحرمان من استخدام الموارد =  )4(

 +β3 +  المحتوى العلاقاتβ4 + العملیات العلاقات€.  

 β3النهج"صیغة"العلاقات  +  β2الأحساس"أدراك" العلاقات +  α  +β1الضغط غیر المبرر =  )5(

  .€العملیات العلاقات + β4المحتوى العلاقات  +
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  الفرضیة الرئیسیة الثانیة :

 الإدارةممارسات  βاستراتیجة علاقات العمل+ α  +β1سلوكیات التنمرفي مكان العمل =  )6(

 .€بالتجوال+

 .€بالتجوال+ الإدارةممارسات  βاستراتیجة علاقات العمل+ α  +β1الصراخ العلني =  )7(

 .€بالتجوال+ الإدارةممارسات  βاستراتیجة علاقات العمل+ α  +β1النقد المستمر =  )8(

 الإدارةممارسات  βعلاقات العمل+ استراتیجة α  +β1الحرمان من أستخدام الموارد =  )9(

 .€بالتجوال+

 .€بالتجوال+ الإدارةممارسات  βاستراتیجة علاقات العمل+ α  +β1الضغط غیر المبرر =  )10(

ولاختبار فرضیات الدراسة قامت الباحثة باستخدام تحلیل الانحدار المتعدد للفرضیة الأولى بأفرعها، 

  والإختبار الهرمي للفرضیة الثانیة:

:   الفرضیة الرئیسیة الأولى: أولاً
علاقات العمل (النهج"صیغة العلاقات"  ستراتیجیةسلبي ذات دلالة معنویة لإ أثریوجد 

،الأحساس"أدراك"العلاقات ،محتوى العلاقات عملیات العلاقات) في سلوكیات التنمرفي مكان العمل عند 

  ).α≤05مستوى (
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  للفرضیة الرئیسیة الأولىتحلیل الإنحدار المتعدد  )14-4جدول (

Probability t-statistics β 
Coefficients 

 المتغیرات

  قیمة التأثیر المحسوبة الاحتمالیة
  الثابت 1.503 5.289 0.000
0.003  -2.058   -0.242 النهج"صیغة  

 العلاقات
0.000  -3.402 الاحساس"أدراك  0.439- 

 العلاقات"
 العلاقاتالمحتوى  0.331- 2.961- 0.001
 العملیات العلاقات 0.153- 1.968- 0.021

الإرتباط 
R 

معامل 
 R2التحدید 

 Adjustedمعامل التحدید المعدل 
R2 

F-value  مستوى الدلالةSig 

0.416 0.173 0.162 15.953 0.000 
 المتغیر التابع : سلوكیات التنمر 

)، وهذا یشیر إلى أن 0.416) بلغت (Rیتضح من نتائج الجدول أعلاه أن قیمة معامل الإرتباط (

علاقات العمل (النهج"صیغة العلاقات،الأحساس"أدراك"العلاقات،محتوى  إستراتیجیةقیمة العلاقة ما بین 

العلاقات،عملیات العلاقات) وسلوكیات التنمر في مكان العمل كانت جیده جدا. أیضاً تبین نتائج الجدول 

علاقات العمل  إستراتیجیة) وهذا یدل على أن 0.173هي ()  2Rأعلاه أن قیمة معامل التحدید (

) %17.3(النهج"صیغة العلاقات،الأحساس"أدراك"العلاقات،محتوى العلاقات،عملیات العلاقات) تشكل (

مؤشرا على مقدار التباین او  R2من التباین في سلوكیات التنمر في مكان العمل،حیث تعتبر قیمة 

تغیر التابع، بحیث یكون منسوبا او بسبب المتغیر المستقل ، وكذلك الاختلاف الذي قد یحصل في الم

تعبر عن قدرة المتغیر المستقل في التنبؤ بالمتغیر التابع وعادة ما تدل القیمة الاكبر على قیمة افضل 

بحیث ان اعلى قیمة قد تصل الواحد صحیح وقد بلغت هذه القیمة بسبب سلوكیات التنمر في مكان العمل 

  ) وهي نسبة جیدة جدا.%17.3ه (ما نسبت
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، حیث أنه اذا تم طرح   2Rقریبة من قیمة  2Adjusted Rأیضاً تبین النتائج أعلاه أن قیمة 
2Adjusted R   2منR )0.162 -0.173 = (0.011 ) یعني أنه إذا تم تضمین 0.011، هذا الرقم (

) إنحراف في النتائج، وهو لا یكاد أن 0.011مجمتع الدراسة كاملاً ضمن نموذج الدراسة، سیكون هناك (

  یذكر، وهذا یدل على أن الدراسة ممثله للمجتمع.

، توضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة ل ) عند 0.000قیمة (ف) بلغت (أیضاً

 أثرالكلي للمتغیر المستقل على التابع، وبدوره هذا یدل على وجود  ثر) وهذه القیمة تدل على الأ15.953(

  سلوك العمل على سلوكیات التنمر في مكان العمل. ستراتیجیةذو دلالة احصائیة لإ

) وهي أقل من مستوى 0.003ت (كما وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للنهج بلغ

) وهذا یدل 0.05) وهي داله عند مستوى (- 2.058) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05الدلالة (

"صیغة" العلاقات على سلوكیات التنمر في مكان العمل، كما  ذو دلالة احصائیة للنهج أثرعلى وجود 

) وهذا یدل على أن الزیادة (0.242-لاقات بلغت الع توضح النتائج أن قیمة بیتا للمتغیر النهج "صیغة"

)، وهذا بدوره 0.242بوحدة واحدة في النهج "صیغة العلاقات"یساهم في نقصان سلوكیات التنمر بقیمة (

  سلبي على سلوكیات التنمر في مكان العمل. أثریؤكد على أن النهج "صیغة "العلاقات له 

) 0.000الإحصائیة للإحساس "أدراك العلاقات"بلغت (كما وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة 

) وهي داله عند مستوى - 3.402) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05وهي أقل من مستوى الدلالة (

ذو دلالة احصائیة للإحساس"أدراك العلاقات" على سلوكیات التنمر في  أثر) وهذا یدل على وجود 0.05(

) وهذا (0.439-ج أن قیمة بیتا للمتغیر للإحساس"أدراك العلاقات" بلغت مكان العمل، كما توضح النتائ

"أدراك العلاقات" یساهم في نقصان سلوكیات التنمر بقیمة  یدل على أن الزیادة بوحدة واحدة في الإحساس
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سلبي على سلوكیات التنمر في  أثر"أدراك العلاقات" له  )، وهذا بدوره یؤكد على أن الإحساس0.439(

  العمل. مكان

) وهي أقل من 0.001وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للمحتوى العلاقات بلغت (

) ، 0.05) وهي داله عند مستوى (- 2.961) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05مستوى الدلالة (

ر في مكان العمل، كما ذو دلالة احصائیة للمحتوى العلاقات على سلوكیات التنم أثروهذا یدل على وجود 

) وهذا یدل على أن الزیادة بوحدة (0.331-توضح النتائج أن قیمة بیتا للمتغیر للمحتوى العلاقات بلغت 

)، وهذا بدوره یؤكد على 0.331واحدة في المحتوى العلاقات  یساهم في نقصان سلوكیات التنمر بقیمة (

  مر في مكان العمل.سلبي على سلوكیات التن أثرأن المحتوى العلاقات له 

) وهي أقل من مستوى 0.021وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للعملیات العلاقات بلغت (

) ، وهذا یدل 0.05) وهي داله عند مستوى (- 1.968) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05الدلالة (

لوكیات التنمر في مكان العمل، كما توضح ذو دلالة احصائیة للعملیات العلاقات على س أثرعلى وجود 

) وهذا یدل على أن الزیادة بوحدة واحدة (0.153-النتائج أن قیمة بیتا للمتغیر للعملیات العلاقات بلغت 

)، وهذا بدوره یؤكد على أن العملیات 0.153في العملیات یساهم في نقصان سلوكیات التنمر بقیمة (

 التنمر في مكان العمل. سلبي على سلوكیات أثرالعلاقات له 

سلبي  أثر وبناءا على النتائج الموضحة أعلاه، فإنه سوف یتم قبول الفرضیة والتي تؤكد بأنه یوجد

 العلاقات، "أدراك" الأحساس "صیغة العلاقات، علاقات العمل (النهج ستراتیجیةذات دلالة معنویة لإ

  ).α≤05في مكان العمل عند  مستوى (عملیات العلاقات) في سلوكیات التنمر  محتوى العلاقات،
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و لتعرف على أهمیة كل متغیر مستقل على حدا في المساهمة في النموذج أستخدمت الباحثة 

  انحدار التدریجي المتعدد كما هو موضح في الجدول  أدناه: 

  لأبعاد أستراتیجیة علاقات العمل)تحلیل الأنحدار التدریجي المتعدد 15-4جدول(

مستوى 
 الدلالة

Beta   قیمةT (ف) قیمة Adjusted 
R Square 
 معامل التحدید

 المعدل

R-Square 
معامل 
 التحدید

R 
 الإرتباط

 المتغیرات 

0.000* -

0.624 

-

4.521 

الاحساس"أدراك"  النموذج الأول 0.399 0.159 0.156 34.849

 العلاقات

0.001* -

0.433 

-

3.362 

محتوى  النموذج الثاني 0.413 0.171 0.165 31.584

 العلاقات

0.000* -

0.275 

-

2.740 

نهج  النموذج الثالث 0.414 0.172 0.164 21.140

 "صیغة"العلاقات

0.021* -

0.153 

-

1.968 

عملیات  النموذج الرابع 0.416 0.173 0.162 21.14

 العلاقات

  )α≥0.05*دالة احصائیا عند مستوى (

بهدف معرفة  Stepwise Multiple Regressionعند قیام الباحثة بإجراء تحلیل الإنحدار المتعدد 

 إستراتیجیةوتحدید أهمیة كل متغیر مستقل على حده في المساهمة في النموذج الریاضي الذي یمثل 

ها على سلوكیات التنمر في مكان العمل، حیث أنه یتضح من نتائج الجدول أعلاه أثر علاقات العمل و 

ة في معادلة الإنحدار، فإن متغیر عملیات العلاقات جاء في والذي یبین ترتیب دخول المتغیرات المستقل

) من التباین في المتغیر التابع، ومن ثم دخل متغیر %17.3المرتبة الأولى وفسر ما مقداره (
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) من %17.2النهج"صیغة"العلاقات على التنمر في سلوكیات العمل لیفسر مع عملیات العلاقات ما قیمته (

"صیغة  بع، وجاء متغیر محتوى العلاقات لیفسر مع عملیات العلاقات و النهجالتباین في المتغیر التا

الأحساس"أدراك" العلاقات مع  ) من المتغیر التابع، ومن ثم دخل المتغیر%17.1العلاقات ما مقداره (

  .) من المتغیر التابع%15.9قداره (المتغیرات السابقة لیفسر ما م

  الفرضیىة الفرعیة الأولى:

 "أدراك" الأحساس "صیغة العلاقات، علاقات العمل (النهج ستراتیجیةسلبي ذات دلالة معنویة لإ أثریوجد 

  ).α≤05عملیات العلاقات) في الصراخ العلني في مكان العمل عند مستوى ( محتوى العلاقات، العلاقات،

محتوى  β3"صیغة العلاقات +  النهج β2الأحساس"أدراك العلاقات +  α  +β1الصراخ العلني = 

  .€عملیات العلاقات+  β4العلاقات +

 ) تحلیل الإنحدار المتعدد للفرضیة الفرعیة الأولى16-4جدول(

Probability t-statistics β 
Coefficients 

 المتغیرات

 قیمة التأثیر المحسوبة الاحتمالیة
 الثابت 4.565 13.29 0.000
0.003 2.948-  0.351-  النهج"صیغة"العلاقات 
الاحساس"أدراك  0.089 0.764 0.446

 "العلاقات
0.397 0.847-  0.091-  محتوى العلاقات 
0.067 1.837-  0.210-  عملیات العلاقات 

الإرتباط 
R 

معامل التحدید 
R2 

 Adjustedمعامل التحدید المعدل 
R2 

F-value  مستوى الدلالةSig 

0.362 0.131 0.12 11.496 0.000 
  العلنيالمتغیر التابع : الصراخ  
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)، وهذا یشیر إلى أن قیمة 0.362) بلغت (Rیتضح من نتائج الجدول أعلاه أن قیمة معامل الإرتباط (

محتوى  العلاقات، "أدراك" "صیغة العلاقات،الأحساس علاقات العمل (النهج إستراتیجیةالعلاقة ما بین 

جدا. أیضاً تبین نتائج الجدول عملیات العلاقات) والصراخ العلني في مكان العمل كانت جیده  العلاقات،

 علاقات العمل (النهج إستراتیجیة) وهذا یدل على أن 0.131) هي ( 2Rأعلاه أن قیمة معامل التحدید (

) من %13.1عملیات العلاقات) تشكل ( محتوى العلاقات، العلاقات، "أدراك" الأحساس "صیغة العلاقات،

مؤشرا على مقدار التباین او الاختلاف  2Rتعتبر قیمة التباین في الصراخ العلني في مكان العمل، حیث 

الذي قد یحصل في المتغیر التابع، بحیث یكون منسوبا او بسبب المتغیر المستقل ، وكذلك تعبر عن قدرة 

المتغیر المستقل في التنبؤ بالمتغیر التابع وعادة ما تدل القیمة الاكبر على قیمة افضل بحیث ان اعلى 

حد صحیح وقد بلغت هذه القیمة بسبب الصراخ العلني في مكان العمل ما نسبته قیمة قد تصل الوا

  ) وهي نسبة جیدة جدا.13.1%(

 Adjusted، حیث أنه اذا تم طرح   2Rقریبة من قیمة  2Adjusted Rأیضاً تبین النتائج أعلاه أن قیمة 
2R   2منR )0.120-0.131 = (0.011 ) م تضمین مجمتع ) یعني أنه إذا ت0.011، هذا الرقم

) إنحراف في النتائج، وهو لا یكاد أن یذكر، 0.011الدراسة كاملاً ضمن نموذج الدراسة، سیكون هناك (

  وهذا یدل على أن الدراسة ممثله للمجتمع.

، توضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة لقیمة (ف) بلغت ( ) وهذه 11.496) عند (0.000أیضاً

ذو دلالة  أثرالكلي للمتغیر المستقل على التابع، وبدوره هذا یدل على وجود  ثرالقیمة تدل على الأ

  سلوك العمل على الصراخ العلني. ستراتیجیةاحصائیة لإ
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) وهي أقل من 0.003"صیغة العلاقات بلغت ( كما وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للنهج

) ، 0.05) وهي داله عند مستوى (- 2.948) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05مستوى الدلالة (

ذو دلالة احصائیة للنهج"صیغة" العلاقات على الصراخ العلني في مكان العمل،  أثروهذا یدل على وجود 

) وهذا یدل على أن (0.351-غت "صیغة" العلاقات بل كما توضح النتائج أن قیمة بیتا للمتغیر النهج

)، وهذا 0.351الزیادة بوحدة واحدة في النهج"صیغة "العلاقات یساهم في نقصان الصراخ العلني بقیمة (

  .سلبي علىالصراخ العلني أثربدوره یؤكد على أن النهج "صیغة" العلاقات له 

) 0.446العلاقات بلغت ( كما وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للإحساس "أدراك"

) وهي أقل من قیمة 0.764) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05وهي أعلى من مستوى الدلالة (

العلاقات  ذو دلالة احصائیة للإحساس "أدراك" أثر)، وهذا یدل على عدم وجود 0.196(ت) الجدولیة (

  على الصراخ العلني.

) وهي أعلى 0.397لإحصائیة للمحتوى العلاقات  بلغت (وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة ا

) وهي غیر داله عند مستوى -0.847) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05من مستوى الدلالة (

  ذو دلالة احصائیة للمحتوى العلاقات على الصراخ العلني. أثر)  وهذا یدل على عدم وجود 0.05(

) وهي أعلى 0.067ة الإحصائیة للعملیات العلاقات بلغت (وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلال

) وهي غیر داله عند مستوى -1.837) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05من مستوى الدلالة (

  ذو دلالة احصائیة للعملیات العلاقات على الصراخ العلني . أثر) وهذا یدل على عدم وجود 0.05(
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 ستراتیجیةلإ معنویة دلالة ذات سلبي أثرعلاقات العمل ویوجد  ستراتیجیةكلي لإ أثروبذلك فإنه 

). ولا α≤05مستوى ( عند العمل مكان في العلاقات) في الصراخ العلني "صیغة" العمل (النهج علاقات

  "أدراك" والمحتوى العلاقات و العملیات العلاقات على الصراخ العلني.  لكل من الإحساس أثریوجد 

  الثانیة:الفرضیة الفرعیة 

 الأحساس "صیغة العلاقات، العمل (النهج علاقات ستراتیجیةلإ معنویة دلالة ذات سلبي أثر یوجد

مستوى  عند العمل مكان في عملیات العلاقات) في النقد المستمر محتوى العلاقات، العلاقات، "أدراك"

)α≤05.(  

محتوى  β3النهج"صیغة "العلاقات +  β2االأحساس"أدراك العلاقات +  α  +β1النقد المستمر = 

 .€عملیات العلاقات+ β4العلاقات +

 تحلیل الإنحدار المتعدد للفرضیة الفرعیة الثانیة )17-4جدول(

Probability t-statistics β 
Coefficients 

 المتغیرات

  قیمة التأثیر المحسوبة الاحتمالیة
 الثابت 4.442 14.53 0.000
0.004 2.031-  0.310-  النهج"صیغة"العلاقات 
0.008 2.025-  0.212-  الاحساس"أدراك"العلاقات 
0.014 2.013-  0.136-  محتوى العلاقات 
0.038 2.001-  0.104-  عملیات العلاقات 

الإرتباط 
R 

معامل التحدید 
R2 

 Adjustedمعامل التحدید المعدل 
R2 

F-value  مستوى الدلالةSig 

0.381 0.145 0.134 13.657 0 
 المتغیر التابع : النقد المستمر 

هذا یشیر إلى أن قیمة )، و 0.381) بلغت (Rیتضح من نتائج الجدول أعلاه أن قیمة معامل الإرتباط (

محتوى  العلاقات، "أدراك" الأحساس "صیغة العلاقات، علاقات العمل (النهج إستراتیجیةبین  العلاقة ما
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في مكان العمل كانت جیده جدا. أیضاً تبین نتائج الجدول عملیات العلاقات) النقد المستمر  العلاقات،

 علاقات العمل (النهج إستراتیجیة) وهذا یدل على أن 0.145) هي (2Rأعلاه أن قیمة معامل التحدید (

) من %14.5عملیات العلاقات) تشكل ( محتوى العلاقات، العلاقات، "أدراك" الأحساس "صیغة العلاقات،

مؤشرا على مقدار التباین او الاختلاف  2Rتمر في مكان العمل، حیث تعتبر قیمة التباین في النقد المس

الذي قد یحصل في المتغیر التابع، بحیث یكون منسوبا او بسبب المتغیر المستقل ، وكذلك تعبر عن قدرة 

ن اعلى المتغیر المستقل في التنبؤ بالمتغیر التابع وعادة ما تدل القیمة الاكبر على قیمة افضل بحیث ا

قیمة قد تصل الواحد صحیح وقد بلغت هذه القیمة بسبب الصراخ العلني في مكان العمل ما نسبته 

  ) وهي نسبة جیدة جدا.14.5%(

 Adjusted، حیث أنه اذا تم طرح   2Rقریبة من قیمة  2Adjusted Rأیضاً تبین النتائج أعلاه أن قیمة 
2R   2منR )0.134-0.145 = (0.011 هذا الرقم ، )یعني أنه إذا تم تضمین مجمتع 0.011 (

) إنحراف في النتائج، وهو لا یكاد أن یذكر، 0.011الدراسة كاملاً ضمن نموذج الدراسة، سیكون هناك (

  وهذا یدل على أن الدراسة ممثله للمجتمع.

، توضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة لقیمة (ف) بلغت ( وهذه  )13.657) عند (0.000أیضاً

ذو دلالة  أثرالكلي للمتغیر المستقل على التابع، وبدوره هذا یدل على وجود  ثرالقیمة تدل على الأ

  سلوك العمل على النقد المستمر. ستراتیجیةاحصائیة لإ

) وهي أقل من مستوى الدلالة 0.004كما وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للنهج بلغت (

) ، وهذا یدل على 0.05) وهي داله عند مستوى (- 2.031قیمة (ت) المحسوبة بلغت () كما أن 0.05(

"صیغة" العلاقات على النقد المستمر، كما توضح النتائج أن قیمة   ذو دلالة احصائیة للنهج أثروجود 

 نهج) وهذا یدل على أن الزیادة بوحدة واحدة في ال(0.310-"صیغة العلاقات  بلغت  بیتا للمتغیر النهج
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)، وهذا بدوره یؤكد على أن النهج 0.310یساهم في نقصان النقد المستمر بقیمة ( "صیغة" العلاقات

  سلبي على النقد المستمر في مكان العمل. أثر"صیغة" العلاقات له 

  كما وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للإحساس

) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت 0.05وى الدلالة () وهي أقل من مست0.008"ادراك" العلاقات بلغت (

ذو دلالة احصائیة للإحساس"أدراك"  أثر) وهذا یدل على وجود 0.05) وهي داله عند مستوى (- 2.025(

 "أدراك" العلاقات على النقد المستمر في مكان العمل، كما توضح النتائج أن قیمة بیتا للمتغیر للإحساس

وهذا یدل على أن الزیادة بوحدة واحدة في الإحساس یساهم في نقصان النقد ) (0.212-العلاقات بلغت 

  سلبي على النقد المستمر. أثر)، وهذا بدوره یؤكد على أن الإحساس له 0.212المستمر بقیمة (

) وهي أقل من مستوى 0.014وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للمحتوى العلاقات بلغت (

) وهذا یدل 0.05) وهي داله عند مستوى (- 2.013) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05الدلالة (

لعمل، كما توضح ذو دلالة احصائیة للمحتوى العلاقات على النقد المستمر في مكان ا أثرعلى وجود 

) وهذا یدل على أن الزیادة بوحدة واحدة (0.136-النتائج أن قیمة بیتا للمتغیر للمحتوى العلاقات بلغت 

)، وهذا بدوره یؤكد على أن 0.136في المحتوى العلاقات یساهم في نقصان سلوكیات التنمر بقیمة (

  سلبي على النقد المستمر. أثرالمحتوى له 

) وهي أقل من مستوى 0.038ه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للعملیات العلاقات بلغت (وتوضح النتائج أعلا

) وهذا یدل 0.05) وهي داله عند مستوى (- 2.001) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05الدلالة (

 أن ذو دلالة احصائیة للعملیات على الصراخ العلني في مكان العمل، كما توضح النتائج أثرعلى وجود 

العملیات  ) وهذا یدل على أن الزیادة بوحدة واحدة في(0.104-علاقات بلغت قیمة بیتا للمتغیر عملیات ال



111 

سلبي  أثر)، وهذا بدوره یؤكد على أن عملیات العلاقات له 0.104یساهم في نقصان النقد المستمر بقیمة (

  على النقد المستمر.

  الفرضیة الفرعیة الثالثة:
 "أدراك" الأحساس "صیغة العلاقات، العمل (النهج علاقات ستراتیجیةلإ معنویة دلالة ذات سلبي أثر یوجد

 عند العمل مكان في عملیات العلاقات) في الحرمان من استخدام الموارد العلاقات،محتوى  العلاقات،

  ).α≤05مستوى (

 β3النهج "صیغة"العلاقات+  β2الأحساس"أدراك"العلاقات+  α  +β1الحرمان من استخدام الموارد = 

  .€عملیات العلاقات + β4محتوى العلاقات + 

  )تحلیل الإنحدار المتعدد للفرضیة الفرعیة الثالثة18-4جدول(

Probability t-statistics β 
Coefficients 

 المتغیرات

 قیمة التأثیر المحسوبة الاحتمالیة
 الثابت 4.536 13.358 0.000
0.000 4.136-  0.487-  النهج"صیغة"العلاقات 
0.000 5.355-  0.555-  الاحساس"أدراك"العلاقات 
0.001 2.524-  0.255-  محتوى العلاقات 
 عملیات العلاقات 0.479- 701 .3- 0.000

الإرتباط 
R 

معامل التحدید 
R2 

 Adjustedمعامل التحدید المعدل 
R2 

F-value  مستوى الدلالةSig 

0.398 0.158 0.147 14.352 0.000 
 المتغیر التابع : الحرمان من استخدام الموارد 

)، وهذا یشیر إلى أن قیمة 0.398) بلغت (Rیتضح من نتائج الجدول أعلاه أن قیمة معامل الإرتباط (

علاقات العمل (النهج"صیغة العلاقات،الأحساس"أدراك"العلاقات،محتوى  إستراتیجیةالعلاقة ما بین 

العلاقات،عملیات العلاقات) والحرمان من استخدام الموارد في مكان العمل كانت كانت جیده جدا. أیضاً 
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) وهذا یدل على أن 0.158) هي ( 2Rتبین نتائج الجدول أعلاه أن قیمة معامل التحدید (

عملیات  محتوى العلاقات، العلاقات، "أدراك" الأحساس "صیغة العلاقات، عمل (النهجعلاقات الإستراتیجیة

) من التباین في الحرمان من استخدام الموارد في مكان العمل، حیث تعتبر قیمة %15.8العلاقات) تشكل (
2R ا او مؤشرا على مقدار التباین او الاختلاف الذي قد یحصل في المتغیر التابع، بحیث یكون منسوب

بسبب المتغیر المستقل ، وكذلك تعبر عن قدرة المتغیر المستقل في التنبؤ بالمتغیر التابع وعادة ما تدل 

القیمة الاكبر على قیمة افضل بحیث ان اعلى قیمة قد تصل الواحد صحیح وقد بلغت هذه القیمة بسبب 

  ) وهي نسبة جیدة جدا.%15.8الصراخ العلني في مكان العمل ما نسبته (

 Adjusted، حیث أنه اذا تم طرح   2Rقریبة من قیمة  2Adjusted Rأیضاً تبین النتائج أعلاه أن قیمة 
2R   2منR )0.147-0.158 = (0.011 ) یعني أنه إذا تم تضمین مجمتع 0.011، هذا الرقم (

أن یذكر،  ) إنحراف في النتائج، وهو لا یكاد0.011الدراسة كاملاً ضمن نموذج الدراسة، سیكون هناك (

  وهذا یدل على أن الدراسة ممثله للمجتمع.

، توضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة لقیمة (ف) بلغت ( ) وهذه 14.352) عند (0.000أیضاً

ذو دلالة  أثرالكلي للمتغیر المستقل على التابع، وبدوره هذا یدل على وجود  ثرالقیمة تدل على الأ

  قات العمل على الحرمان من استخدام الموارد.علا ستراتیجیةاحصائیة لإ

) وهي أقل 0.000كما وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للنهج "صیغة" العلاقات بلغت (

) 0.05) وهي داله عند مستوى (- 4.136) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05من مستوى الدلالة (

في  العلاقات على الحرمان من استخدام الموارد ذو دلالة احصائیة للنهج "صیغة" أثروهذا یدل على وجود 

) وهذا یدل -0.487العلاقات  بلغت ( مكان العمل، كما توضح النتائج أن قیمة بیتا للمتغیر النهج "صیغة"
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 المواردعلى أن الزیادة بوحدة واحدة في النهج "صیغة" العلاقات یساهم في نقصان الحرمان من استخدام 

  .الحرمان من استخدام الموارد سلبي على أثر)، وهذا بدوره یؤكد على أن النهج له 0.487بقیمة (

) وهي 0.000العلاقات  بلغت ( "أدراك" كما وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للإحساس

وهي داله عند مستوى ) - 5.355) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05أقل من مستوى الدلالة (

على الحرمان من العلاقات  "أدراك" ذو دلالة احصائیة للإحساس أثر) ، وهذا یدل على وجود 0.05(

العلاقات   "أدراك" في مكان العمل، كما توضح النتائج أن قیمة بیتا للمتغیر للإحساس استخدام الموارد

العلاقات یساهم في نقصان  "أدراك" لإحساس) وهذا یدل على أن الزیادة بوحدة واحدة في ا(0.555-بلغت 

 أثرالعلاقات له  "أدراك" )، وهذا بدوره یؤكد على أن الإحساس0.555الحرمان من استخدام المواردبقیمة (

  سلبي على الحرمان من استخدام الموارد.

من مستوى ) وهي أقل 0.001وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للمحتوى العلاقات بلغت (

) وهذا یدل 0.05) وهي داله عند مستوى (- 2.524) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05الدلالة (

ذو دلالة احصائیة للمحتوى العلاقات على الحرمان من استخدام الموارد، كما توضح النتائج  أثرعلى وجود 

لى أن الزیادة بوحدة واحدة في ) وهذا یدل ع(0.255-أن قیمة بیتا للمتغیر للمحتوى العلاقات بلغت 

)، وهذا بدوره یؤكد على 0.255بقیمة ( المحتوى العلاقات یساهم في نقصان الحرمان من استخدام الموارد

  سلبي على الحرمان من استخدام الموارد. أثرأن محتوى العلاقات له 

) وهي أقل من 0.000وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للعملیات العلاقات بلغت (

) ، 0.05) وهي داله عند مستوى (- 0.479) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05مستوى الدلالة (

في  ذو دلالة احصائیة للعملیات العلاقات على الحرمان من استخدام الموارد أثروهذا یدل على وجود 

) وهذا یدل على (0.479-لاقات بلغت مكان العمل، كما توضح النتائج أن قیمة بیتا للمتغیر عملیات الع



114 

)، وهذا 0.479أن الزیادة بوحدة واحدة فیالعملیات یساهم في نقصان الحرمان من استخدام المواردبقیمة (

 سلبي على الحرمان من استخدام الموارد. أثربدوره یؤكد على أن عملیات العلاقات له 

 ستراتیجیةلإ معنویة دلالة ذات سلبي أثرأنه یوجدوبناءا على هذه النتائج فإنه سوف یتم قبول الفرضیة ب

محتوى العلاقات،عملیات العلاقات)  العلاقات، "أدراك" "صیغة العلاقات،الأحساس العمل (النهج علاقات

 ).α≤05مستوى ( عند العمل مكان في في الحرمان من استخدام الموارد

  الفرضیة الفرعیة الرابعة

 "أدراك" الأحساس "صیغة العلاقات، علاقات العمل (النهج ستراتیجیةلإسلبي ذات دلالة معنویة  أثر یوجد

مستوى  عند العمل مكان عملیات العلاقات) في الضغط غیر المبرر في محتوى العلاقات، العلاقات،

)α≤05.(  

محتوى  β3العلاقات +  "صیغة" النهج β2العلاقات+  "أدراك" الأحساس α  +β1الضغط غیر المبرر = 

  .€عملیات العلاقات + β4العلاقات+ 

 )تحلیل الإنحدار المتعدد للفرضیة الفرعیة الرابعة19-4جدول (

Probability t-statistics β 
Coefficients 

 المتغیرات

 قیمة التأثیر المحسوبة الاحتمالیة
 الثابت 1.556 5.458 0.000
 النهج"صیغة"العلاقات 0.219- 2.815- 0.028
 الاحساس"أدراك"العلاقات 0.175- 1.984- 0.043
 محتوى العلاقات 0.242- 2.73- 0.007
 عملیات العلاقات 0.192- 332 .2- 0.040

الإرتباط 
R 

معامل 
 R2التحدید 

معامل التحدید المعدل 
Adjusted R2 

F-value  مستوى الدلالةSig 

0.4 0.16 0.149 14.547 14.457 
  غیر المبررالمتغیر اتابع: الضغط 
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)، وهذا یشیر إلى أن قیمة 0.400) بلغت (Rیتضح من نتائج الجدول أعلاه أن قیمة معامل الإرتباط (

محتوى  العلاقات، "أدراك" الأحساس "صیغة العلاقات، علاقات العمل (النهج إستراتیجیةالعلاقة ما بین 

ت جیده جدا. أیضاً تبین نتائج عملیات العلاقات) الضغط غیر المبرر في مكان العمل كان العلاقات،

علاقات العمل  إستراتیجیة) وهذا یدل على أن 0.160) هي ( 2Rالجدول أعلاه أن قیمة معامل التحدید (

عملیات العلاقات) تشكل  محتوى العلاقات، العلاقات، "أدراك" الأحساس "صیغة العلاقات، (النهج

مؤشرا على مقدار التباین او  2R) من التباین في الضغط غیر المبرر ، حیث تعتبر قیمة 16.0%(

الاختلاف الذي قد یحصل في المتغیر التابع، بحیث یكون منسوبا او بسبب المتغیر المستقل ، وكذلك تعبر 

دة ما تدل القیمة الاكبر على قیمة افضل بحیث ان عن قدرة المتغیر المستقل في التنبؤ بالمتغیر التابع وعا

اعلى قیمة قد تصل الواحد صحیح وقد بلغت هذه القیمة بسبب الصراخ العلني في مكان العمل ما نسبته 

  ) وهي نسبة جیدة جدا.16.0%(

Adjusted ، حیث أنه اذا تم طرح   2Rقریبة من قیمة  2Adjusted Rأیضاً تبین النتائج أعلاه أن قیمة 
2R   2منR )0.149-0.160 = (0.011 ) یعني أنه إذا تم تضمین مجمتع 0.011، هذا الرقم (

) إنحراف في النتائج، وهو لا یكاد أن یذكر، 0.011الدراسة كاملاً ضمن نموذج الدراسة، سیكون هناك (

  وهذا یدل على أن الدراسة ممثله للمجتمع.

، توضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة ا ) وهذه 14.547) عند (0.000لإحصائیة لقیمة (ف) بلغت (أیضاً

ذو دلالة  أثرالكلي للمتغیر المستقل على التابع، وبدوره هذا یدل على وجود  ثرالقیمة تدل على الأ

  علاقات العمل  على الضغط غیر المبرر. ستراتیجیةاحصائیة لإ

) وهي أقل من 0.028للنهج"صیغة"العلاقات  بلغت (كما وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة 

) ، 0.05) وهي داله عند مستوى (- 2.815) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05مستوى الدلالة (



116 

ذو دلالة احصائیة للنهج "صیغة"العلاقات على الضغط غیر المبرر ، كما توضح  أثروهذا یدل على وجود 

) وهذا یدل على أن الزیادة بوحدة - 0.219العلاقات بلغت ( نهج "صیغة"النتائج أن قیمة بیتا للمتغیر ال

)، وهذا 0.219العلاقات یساهم في نقصان الحرمان من استخدام الموارد بقیمة ( "صیغة" واحدة في النهج

  .الضغط غیر المبرر سلبي على أثرالعلاقات  له  "صیغة" بدوره یؤكد على أن النهج

) وهي 0.043بلغت ( العلاقات "أدراك" أن قیمة الدلالة الإحصائیة للإحساسكما وتوضح النتائج أعلاه 

) وهي داله عند مستوى - 1.984) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05أقل من مستوى الدلالة (

ذو دلالة احصائیة للإحساس"أدراك"العلاقات  على الضغط غیر  أثر) ، وهذا یدل على وجود 0.05(

) وهذا یدل (0.175-العلاقات بلغت  "أدراك" ح النتائج أن قیمة بیتا للمتغیر للإحساسالمبرر ، كما توض

العلاقات یساهم في نقصان الضغط غیر المبرر من  "أدراك" على أن الزیادة بوحدة واحدة في الإحساس

سلبي على  أثرالعلاقات له  "أدراك" )، وهذا بدوره یؤكد على أن الإحساس0.175استخدام الموارد بقیمة (

  .الضغط غیر المبرر

) وهي أقل من مستوى 0.007وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للمحتوى العلاقات بلغت (

) ، وهذا یدل 0.05) وهي داله عند مستوى (- 2.730) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05الدلالة (

ات على الضغط غیر المبرر ، كما توضح النتائج أن ذو دلالة احصائیة للمحتوى العلاق أثرعلى وجود 

) وهذا یدل على أن الزیادة بوحدة واحدة في محتوى (0.242-قیمة بیتا للمتغیر للمحتوى العلاقات بلغت 

)، وهذا بدوره یؤكد على أن محتوى 0.242العلاقات یساهم في نقصان الضغط غیر المبرر بقیمة (

  .غیر المبررسلبي على الضغط  أثرالعلاقات له 

) وهي أقل من مستوى 0.040وتوضح النتائج أعلاه أن قیمة الدلالة الإحصائیة للعملیات العلاقات بلغت (

) ، وهذا یدل 0.05) وهي داله عند مستوى (- 2.332) كما أن قیمة (ت) المحسوبة بلغت (0.05الدلالة (
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یر المبرر ، كما توضح النتائج أن ذو دلالة احصائیة للعملیات العلاقات على الضغط غ أثرعلى وجود 

) وهذا یدل على أن الزیادة بوحدة واحدة في العملیات (0.192-قیمة بیتا للمتغیر عملیات العلاقات بلغت 

 أثر)، وهذا بدوره یؤكد على أن عملیات العلاقات له 0.192یساهم في نقصان الضغط غیر المبرر بقیمة (

 .سلبي على الضغط غیر المبرر

 ستراتیجیةلإ معنویة دلالة ذات سلبي أثرلى هذه النتائج فإنه سوف یتم قبول الفرضیة بأنه یوجدوبناءا ع

عملیات العلاقات)  محتوى العلاقات، العلاقات، "أدراك" الأحساس "صیغة العلاقات، العمل (النهج علاقات

  ).α≤05عندمستوى ( في الضغط غیر المبرر

  : الفرضیة الرئیسیة الثانیة

علاقات العملفیسلوكیات التنمر في مكان  ستراتیجیةالسلبي لإ ثربالتجوال من الأ الإدارةتعدل ممارسات 

  (α≤0.05)العمل، نحو الزیادة، عند مستوى

  .€بالتجوال+  الإدارةممارسات  βاستراتیجة علاقات العمل+  α  +β1سلوكیات التنمر = 

إن التأثیر المعدل الأساسي یتمثل من خلال التفاعل بین المتغیر المستقل والعوامل التي تحدد الحالة 

، وباتباع المنهجیة التي قام باستخدامها (Baron & Kenney, 1986, p. 1174)المناسبة لعملها 

)(Sharma et al., 1981 المعدل، حیث أن  ثرسوف یتم استخدام التحلیل الهرمي الثلاثي لاختبار الأ

المعدل الكامل یحدث عندما یكون المتغیر المستقل دال احصائیا والمتغیر الذي یضم التفاعل بین  ثرالأ

، لكن اذا كان دال المتغیر المستقل والمعدل أیضاً  ، وأن المتغیر المعدل لوحده غیر دال احصائیاً احصائیاً

التفاعل بین المتغیر المستقل والمعدل، اضافة الى  كل من المتغیر المستقل احصائیا والمتغیر الذي یضم

، فإن ذلك یسمى (  ما أشار إلیه الباحث) وهذا quasi moderationالمتغیر المعدل دال احصائیاً

)Sharma, 2002(  
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  وبالتالي فإن معادلة الهرم الثلاثي للفرضیة الثانیة الرئیسیة سوف تصبح كما یلي:

 یجة علاقات العمل.استرات α  +β1سلوكیات التنمر =  )1(

 .€بالتجوال +  الإدارةممارسات  β2استراتیجة علاقات العمل +  α  +β1سلوكیات التنمر =  )2(

 بالتجوال + الإدارةممارسات  β2استراتیجة علاقات العمل +  α  +β1سلوكیات التنمر =  )3(

β3  بالتجوال+     الإدارةاستراتیجة علاقات العمل* ممارسات€.  

 المتغیرات المتغیر التابع
Std.beta Std.beta Std.beta 

 المرحلة
)1( )2المرحلة (   

 المرحلة
)3  (  

 سلوكیات التنمر
  
  

       المتغیرات المستقلة
 إستراتیجیة

علاقات العمل   
0.074-*  0.013-*  0.158-*  

 المتغیر المعدل
بالتجوال الإدارةممارسات     

0.080 0.635 

 التفاعل
استراتیجة علاقات العمل*    

بالتجوال الإدارةممارسات     0.294-*  

 R2   0.161 0.162 0.168(معامل التحدید)
 معامل التحدید المعدل

Adjuster R2   0.158 0.157 0.160 

دالتغیر في معامل التحدی   
R2 change 

 

0.161 0.001 0.006 

 التغیر في قیمة (ف)
F-change   59.161 0.427 49.267 

ي الدلالة الاحائیة للتغیر ف
 قیمة (ف)

sig.F Change   
0.000 0.514 0.000 

 )0.05*دال احصائیا عند مستوى دلاله (
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علاقات العمل كانت داله احصائیا عند مستوى دلالة  إستراتیجیةیتضح من نتائج الجدول أعلاه أن 

) ، ویلاحظ أیضاً أن المتغیر المعدل لوحده (ممارسات -0.158لها ( ثر) حیث بلغ مستوى الأ0.05(

) وهي غیر دالة إحصائیا، أیضاً توضح النتائج أن مستوى الدلاله 0.635بالتجوال) كانت ( الإدارة

بالتجوال كان دال احصائیاَ  الإدارةعلاقات العمل وممارسات  إستراتیجیةللمتغیر الذي یضم التفاعل بین 

علاقات العمل، كما  إستراتیجیة) وهو أعلى منه بالاتجاه السلبي من - 0.294( ثرستوى الأحیث بلغ م

یلاحظ أیضاً أن قیمة معامل التحدید في النموذج الثالث كانت أعلى من النموذج الثاني والأول، حیث أن 

ي النموذج الثاني النموذج الأول كان یقتصر فقط على العلاقة ما بین المتغیر المستقل الأول والتابع، وف

كان یقتصر على العلاقة ما بین المستقل الأول في النموذج الأول إضافة إلى المتغیر المستقل الثاني في 

النموذج الثاني على اعتبار أن المتغیر المعدل هو متغیر مستقل في النموذج الثاني كونه لم یتم الأخذ 

كانت العلاقة الكلیة ناتجة عن وجود المتغیر المستقل  بعین الأعتبار التداخل بینهما، وفي النموذج الثالث

 ,Baron & Kenney, 1986)الأول والمتغیر المعدل كونه تم الأخذ بعین الإعتبار التداخل فیما بینهما 

p. 1174)  وبالتالي فإن مقدار الزیادة في معامل التحدید من النموذج الثاني إلى النموذج الثالث كان

ر المعدل وبالتالي فإن اختبار التحلیل الهرمي الثلاثي هو الأنسب لهذا النوع من نتیجة لوجود المتغی

المعدل وأن طریقة هذا النوع من التحلیل مستوحاه من  ثرالمتغیرات في هذه الدراسة لاختبار الأ

)(Sharma et al., 1981.  

دالة احصائیا عند مستوى كما أن قیمة الدلالة الإحصائیة للتغیر في قیمة (ف) للنموذج الثالث كانت 

بالتجوال زادت من العلاقة بین سلوكیات التنمر  الإدارة)، وهذا یدل على أن ممارسات 0.05دلالة (

ستراتیجیةو    العمل بالإتجاه السلبي. إ
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 معنویة دلالة سلبي معدل ذات أثروبناءا على ذلك فإنه یتم قبول الفرضیة والتي تنص على أنه یوجد

 "أدراك" الأحساس "صیغة العلاقات، العمل (النهج علاقات ستراتیجیةبالتجوال على الإ الإدارةلممارسات 

  ).α≤05محتوى العلاقات،عملیات العلاقات) في سلوكیات التنمر عندمستوى ( العلاقات،

  فرضیة الفرعیة الأولى من الفرضیة الرئیسیة الثانیة:

 نحو ،علاقات العمل في الصراخ العلني ستراتیجیةالسلبي لإ ثربالتجوال من الأ الإدارةتعدل ممارسات 

  فرضیة الفرعیة الأولى من الفرضیة الرئیسیة الثانیة: الزیادة،

 المتغیرات المتغیر التابع
Std.beta Std.beta Std.beta 

)1المرحلة( )2المرحلة (  )  3المرحلة(   

 الصراخ العلني
  
  

       المتغیرات المستقلة
 إستراتیجیة

علاقات العمل   0.567-*  0.401-*  0.668-*  

 المتغیر المعدل
بالتجوال الإدارةممارسات    0.163-  0.560-  

    التفاعل
استراتیجة علاقات العمل* ممارسات 

بالتجوال الإدارة    
0.737-*  

 R2   0.113 0.116 0.119(معامل التحدید)
 Adjuster معامل التحدید المعدل

R2   0.110 0.111 0.110 

التغیر في معامل التحدید   
R2 change 

 

0.113 0.003 0.002 

 التغیر في قیمة (ف)
F-change   

39.177 1.209 22.789 

یمة الدلالة الاحائیة للتغیر في ق
 (ف)

sig.F Change   
0.000 0.272 0.000 

 )0.05*دال احصائیا عند مستوى دلاله (

علاقات العمل كانت داله احصائیا عند مستوى دلالة  إستراتیجیةیتضح من نتائج الجدول أعلاه أن 

) ، ویلاحظ أیضاً أن المتغیر المعدل لوحده (ممارسات - 0.668لها ( ثر) حیث بلغ مستوى الأ0.05(

) وهي غیر دالة إحصائیا، أیضاً توضح النتائج أن مستوى الدلاله -0.560بالتجوال) كانت ( الإدارة
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بالتجوال كان دال احصائیاَ  الإدارةعلاقات العمل وممارسات  إستراتیجیةفاعل بین للمتغیر الذي یضم الت

علاقات العمل، كما  إستراتیجیة) وهو أعلى منه بالاتجاه السلبي من -0.737( ثرحیث بلغ مستوى الأ

ا أن یلاحظ أیضاً أن قیمة معامل التحدید في النموذج الثالث كانت أعلى من النموذج الثاني والأول، كم

قیمة الدلالة الإحصائیة للتغیر في قیمة (ف) للنموذج الثالث كانت دالة احصائیا عند مستوى دلالة 

ستراتیجیةبالتجوال زادت من العلاقة بین الصراخ العلني و  الإدارة)، وهذا یدل على أن ممارسات 0.05(  إ

  العمل بالإتجاه السلبي.

 أثرمن  بالتجوال الإدارةممارسات  عدلتتنص على أنه  وبناءا على ذلك فإنه یتم قبول الفرضیة والتي

  ).α≤05عندمستوى ( علاقات العمل في صراخ العلني نحو الزیادة  ستراتیجیةالسلبي لإ
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  الفرضیة الفرعیة الثانیة من الفرضیة الرئیسیة الثانیة:

نحو الزیادة في النقد المستمر علاقات العمل ستراتیجیةالسلبي لإ أثربالتجوال من  الإدارةتعدل ممارسات 

  ).α≤05عندمستوى (

 المتغیرات المتغیر التابع
Std.beta Std.beta Std.beta 

 المرحلة
)1(  

)2المرحلة (  المرحلة 
)3  (  

 النقد المستمر
  
  

       المتغیرات المستقلة
 إستراتیجیة

علاقات العمل   
0.599-*  0.430-*  0.648-*  

المعدل المتغیر  
بالتجوال الإدارةممارسات    

0.127-  0.363-  

    التفاعل
ت استراتیجة علاقات العمل* ممارسا

بالتجوال الإدارة    
0.764-*  

 R2   0.136 0.139 0.140(معامل التحدید)
 معامل التحدید المعدل

Adjuster R2   
0.133 0.133 0.131 

التغیر في معامل التحدید   
R2 change 

0.136 0.003 0.001 

 التغیر في قیمة (ف)
F-change   

48.980 0.731 32.354 

قیمة  الدلالة الاحائیة للتغیر في
 (ف)

sig.F Change   
0.000 0.335 0.010 

  )0.05*دال احصائیا عند مستوى دلاله (

علاقات العمل كانت داله احصائیا عند مستوى دلالة  إستراتیجیةیتضح من نتائج الجدول أعلاه أن 
) ، ویلاحظ أیضاً أن المتغیر المعدل لوحده (ممارسات - 0.648لها ( ثر) حیث بلغ مستوى الأ0.05(

) وهي غیر دالة إحصائیا، أیضاً توضح النتائج أن مستوى الدلاله -0.363بالتجوال) كانت ( الإدارة
بالتجوال كان دال احصائیاَ  الإدارةعلاقات العمل وممارسات  ستراتیجیةإللمتغیر الذي یضم التفاعل بین 

علاقات العمل، كما  إستراتیجیة) وهو أعلى منه بالاتجاه السلبي من -0.764( ثرحیث بلغ مستوى الأ
یلاحظ أیضاً أن قیمة معامل التحدید في النموذج الثالث كانت أعلى من النموذج الثاني والأول، كما أن 
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الدلالة الإحصائیة للتغیر في قیمة (ف) للنموذج الثالث كانت دالة احصائیا عند مستوى دلالة قیمة 
ستراتیجیةبالتجوال زادت من العلاقة بین النقد المستمر و  الإدارة)، وهذا یدل على أن ممارسات 0.05(  إ

 الإدارةممارسات  عدلت هفإنه یتم قبول الفرضیة والتي تنص على أنوبناءا على ذلك  العمل بالإتجاه السلبي
  )α≤0.05عند مستوى ( نحو الزیادة في النقد المستمرعلاقات العمل  ستراتیجیةالسلبي لإ أثرمن  بالتجوال

  الفرضیة الفرعیة الثالثة من الفرضیة الرئیسیة الثانیة:
 أستخدام المواردفي الحرمان من علاقات العمل ستراتیجیةالسلبي لإ أثرمن  بالتجوال الإدارةممارسات  عدلت

  ).α≤05عندمستوى ( نحو الزیادة 

 المتغیرات المتغیر التابع
Std.beta Std.beta Std.beta 

 المرحلة
)1( )2المرحلة (   المرحلة 

)3  (  

 الحرمان
  
  

       المتغیرات المستقلة
 إستراتیجیة

علاقات العمل   
0.616-*  0.503-*  1.485-*  

 المتغیر المعدل
بالتجوال الإدارةممارسات    

0.112-  1.176-*  

    التفاعل
استراتیجة علاقات العمل* 

بالتجوال الإدارةممارسات     
2.287-*  

 R2   0.132 0.134 0.150(معامل التحدید)
 معامل التحدید المعدل

Adjuster R2   
0.129 0.128 0.142 

دیدالتغیر في معامل التح   
R2 change 

0.132 0.002 0.016 

 التغیر في قیمة (ف)
F-change   

52.889 0.574 46.828 

ر في الدلالة الاحائیة للتغی
 قیمة (ف)

sig.F Change   
0.000 0.449 0.001 

  )0.05*دال احصائیا عند مستوى دلاله (
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علاقات العمل كانت داله احصائیا عند مستوى دلالة  إستراتیجیةیتضح من نتائج الجدول أعلاه أن 

) ، ویلاحظ أیضاً أن المتغیر المعدل لوحده (ممارسات - 1.485لها ( ثر) حیث بلغ مستوى الأ0.05(

) وهي دالة إحصائیا، أیضاً توضح النتائج أن مستوى الدلاله للمتغیر -1.176بالتجوال) كانت (* الإدارة

بالتجوال كان دال احصائیاَ حیث بلغ  الإدارةعلاقات العمل وممارسات  اتیجیةإستر الذي یضم التفاعل بین 

علاقات العمل، كما یلاحظ أیضاً  إستراتیجیة) وهو أعلى منه بالاتجاه السلبي من - 2.287( ثرمستوى الأ

لالة أن قیمة معامل التحدید في النموذج الثالث كانت أعلى من النموذج الثاني والأول، كما أن قیمة الد

)، وهذا یدل 0.05الإحصائیة للتغیر في قیمة (ف) للنموذج الثالث كانت دالة احصائیا عند مستوى دلالة (

ستراتیجیةبالتجوال زادت من العلاقة بین الحرمان و  الإدارةعلى أن ممارسات  العمل بالإتجاه السلبي وهي  إ

 Quasi Moderationتلعب دور 

 أثرمن  بالتجوال الإدارةتعدل ممارسات رضیة والتي تنص على أنه وبناءا على ذلك فإنه یتم قبول الف

  ).α≤05مستوى ( عند نحو الزیادة في الحرمان من أستخدام الموارد علاقات العمل ستراتیجیةالسلبي لإ
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  الفرضیة الفرعیة الرابعة من الفرضیة الرئیسیة الثانیة:

نحو  في الضغط غیر المبرر علاقات العمل ستراتیجیةالسلبي لإ أثرمن  بالتجوال الإدارةممارسات  عدلت

  )α≤05عندمستوى ( الزیادة ،

 المتغیرات المتغیر التابع
Std.beta Std.beta Std.beta 

 المرحلة
)1( )2المرحلة (   

 المرحلة
)3  (  

 الضغط غیر المبرر
  
  

       المتغیرات المستقلة
 إستراتیجیة

علاقات العمل   
0.556-*  0.639-*  0.920-*  

 المتغیر المعدل
بالتجوال الإدارةممارسات    

0.639 0.440 

    التفاعل
استراتیجة علاقات العمل* 

بالتجوال الإدارةممارسات     1.253-*  

 R2   0.153 0.154 0.159(معامل التحدید)
 معامل التحدید المعدل

Adjuster R2   0.150 0.148 0.151 

دالتغیر في معامل التحدی   
R2 change 

0.153 0.001 0.005 

 التغیر في قیمة (ف)
F-change   

55.486 0.439 41.253 

ي الدلالة الاحائیة للتغیر ف
 قیمة (ف)

sig.F Change   
0.000 0.508 0.000 

  )0.05احصائیا عند مستوى دلاله ( *دال

علاقات العمل كانت داله احصائیا عند مستوى دلالة  إستراتیجیةیتضح من نتائج الجدول أعلاه أن 

المعدل لوحده (ممارسات  ) ، ویلاحظ أیضاً أن المتغیر- 0.920لها ( ثر) حیث بلغ مستوى الأ0.05(

) وهي غیر دالة إحصائیا، أیضاً توضح النتائج أن مستوى الدلاله للمتغیر 0.440بالتجوال) كانت ( الإدارة

بالتجوال كان دال احصائیاَ حیث بلغ  الإدارةعلاقات العمل وممارسات  تراتیجیةإسالذي یضم التفاعل بین 
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علاقات العمل، كما یلاحظ أیضاً  إستراتیجیة) وهو أعلى منه بالاتجاه السلبي من - 1.253( ثرمستوى الأ

لدلالة أن قیمة معامل التحدید في النموذج الثالث كانت أعلى من النموذج الثاني والأول، كما أن قیمة ا

)، وهذا یدل 0.05الإحصائیة للتغیر في قیمة (ف) للنموذج الثالث كانت دالة احصائیا عند مستوى دلالة (

ستراتیجیةبالتجوال زادت من العلاقة بین الضغط غیر المبرر و  الإدارةأن ممارسات على  العمل بالإتجاه  إ

 السلبي .

 أثربالتجوال من  الإدارةأنه تعدل ممارسات  علىوبناءا على ذلك فإنه یتم قبول الفرضیة والتي تنص 

  ).α≤05عندمستوى ( نحو الزیادة في الضغط غیر المبررعلاقات العمل  ستراتیجیةالسلبي لإ
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  الفصل الخامس

  مناقشة النتائج والتوصیات

  المقدمة )1.5(

بشكل رئیسي كل من التحلیل  بناءاً على نتائج التحلیل التي تم اجراؤها في الفصل الرابع والتي تضم

 تختبار الفرضیات، فإنه سوف یتم في هذا الفصل مناقشة النتائج التي توصلإ الوصفي لمتغیرات الدراسة و 

إلیها الباحثة، إضافة إلى عرض مجموعة من التوصیات والمقترحات التي تم التوصل إلیها وذلك بالإعتماد 

  على النتائج.

  مناقشة النتائج )2.5(

  النتائج الوصفیة لمتغیرات الدراسة: )1.2.5(

"أدراك  الأحساس "صیغة العلاقات، ستراتجیة علاقات العمل(النهجإبینت نتائج التحلیل على أن مستوى   

في الفنادق الخمس نجوم في عمان  كانت مرتفعة حیث  عملیات العلاقات) محتوى العلاقات، العلاقات"،

في الفنادق المبحوثة لدیهم علاقة قویة ببعضهم بعض و لدیهم  ) و هذا یدل على أن العاملین3.74بلغت (

القدرة على الأعتماد ببعضهم البعض و مساندة العامل للأخر في حال وقوع أحدهم في مشكلة كما أنهم 

  . ق لأنجاز المهام بكفائة و فاعلیةیعملون ضمن فری

  قات العمل:علا إستراتیجیةو في ما یأتي مناقشة لنتائج أبعاد 

أوضحت النتائج أن مستوى خصائص النهج "صیغة"العلاقات" في فنادق الخمس نجوم في العاصمة  .1

  عمان من وجهة نظر وحدة التحلیل كانت مرتفعة.
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وهذا یدل على أن مستوى علاقات العمل الداخلیة في الفنادق عالي، وظهر ذلك من خلال الترابط العالي 

، حیث أن آلیة تبادل الثقافات وتحدید السلوكیات بین العاملین یساهم فیما بین هذه العلاقات ما بین العاملین

في وجود مثل هذا الترابط والذي بدوره یؤثر بشكل ایجابي في تعزیز وتحسین علاقات العمل الداخلیة 

وتطویر العلاقات التنظیمیة ویعمل بدوره إلى تحقیق الرضا الوظیفي من خلال تحقیق المساواه والعدل ما 

  ستدامتها.إلعاملین،مما یجعل الفنادق بیئة صحیة للعمل و بین ا

العلاقات في فنادق الخمس نجوم في العاصمة  "أدراك" النتائج أن مستوى خصائص الإحساس. بینت 2

  عمان من وجهة نظر وحدة التحلیل كانت مرتفعة.

ا ما بین العاملین و هي تصال مهمة جدإوهذا یدل على أن الإحساس "الإدراك" العلاقات هو بمثابة وسیلة 

نهم وحده واحدة یعملون إخاصیة مهمة بین أفراد العاملین في بیئة الفنادق لأنها تشعر أعضاء فریق العمل ب

لإنجاز أهداف واحده مما یساهم في زیادة شعور العاملین بالأمان والطمأنینة، حیث أن شعور العامل بذلك 

یساهم في زیادة الإنتاجیة، كما أن وجود خاصیة الإحساس بشكلها یساهم في زیاده حبه وولاءه للعمل مما 

المرتفع یعبر عن مدى ترابط العاملین ببعضهم البعض و مدى مساندتهم لبعضمن خلال وجود رابط المحبة 

  فیما بینهم وأن تطور أي فرد من أفراد العاملین هو انجاز لكافة العاملین في القسم .

ى خصائص محتوى العلاقات في فنادق الخمس نجوم في العاصمة عمان من .  توصلت النتائج أن مستو 3

  وجهة نظر وحدة التحلیل كانت مرتفعة.

وهذا یدل على أن محتوى العلاقات ما بین الأفراد العاملین في الفنادق مرتفع والذي ینعكس من خلال وجود 

لاقات قویة ین العاملین، إضافة الى قیم ومبادئ تعكس الأفكار والثقافات التي تساعد في تكوین وایجاد ع

ذلك، فإن وجود محتوى بمستوى مرتفع في بیئة الفنادق یساهم في وضع نظام تفاوض جماعي وتشاوري ما 

العلیا والعاملین من جهة وما بین العاملین فیما بینهم من جهة خرى، حیث أن وجود ذلك یساعد  الإدارةبین 
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ها تعزیز مبدأ تحقیق المساواة بین العاملین والعمل على تحقیق في وضع قوانین وأنظمة داخلیة من دور 

  رغباتهم ومتطلباتهم.

.  أوضحت النتائج أن مستوى خصائص عملیات العلاقات في فنادق الخمس نجوم في العاصمة عمان 4

  من وجهة نظر وحدة التحلیل كانت متوسط مرتفع.

یتبعها من أسالیب وتصرفات ملموسة وغیر ملموسة   وهذا یدل على أن العملیات المتبعة داخل الفنادق وما

العلیا المتبعة بحق العاملین وتساهم في تحسین  الإدارةمن قبل العاملین تؤثر بشكل جید جدا على قرارات 

بالعاملین وبناءا على ذلك فإن وجود مثل هذا النوع من العملیات یساهم في تحدید فاعلیة  المدیریینعلاقات 

  ایجابي على المنظمة والعاملین . أثرما تتركه من علاقات العمل و 

(الصراخ العلني،النقد المستمر  بینت نتائج التحلیل على أن مستوى سلوكیات التنمر في مكان العمل  

في الفنادق الخمس نجوم في عمان  كانت سلوك سلبي  ستخدام الموارد،الضغط غیر المبرر)إ،الحرمان من 

كن مع ر في الفنادق المبحوثة ولذا یدل على أنه یوجد سلوكیات تنمو ه )2.37منخفض حیث بلغت (

  وجود أستراتجیة علاقات العمل قلت و حدت من هذه الظاهرة . 

. توصلت النتائج أن مستوى سلوك  الصراخ العلني في فنادق الخمس نجوم في العاصمة عمان من 5

  .اً متوسط اً سلبی اً وجهة نظر وحدة التحلیل كان سلوك

وهذا یدل على وجود مجموعة من السلوكیات السلبیة من قبل المشرفین والذي كرفع الصوت والكلام بلهجة 

غلیظة ینتج عنه شعور العامل بالاحباط والغضب مما یساهم بشكل مباشر او غیر مباشر بالتأثیر بشكل 

ى السیطرة على الآخرین سلبي على إنجاز العامل وتحقیق الأهداف، كما أن ذلك یبین أن مستوى القدرة عل

وتوجیه سلوكیاتهم كان ضعیف إلى حد ما وذلك بسبب استخدام أسالیب الصوت المرتفع والألفاظ التي من 
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الممكن أن تكون غیر لائقة والتي تعرض العاملین في الفنادق للضغط وعدم القدرة على انجاز المهام 

  الیومیة.

في فنادق الخمس نجوم في العاصمة عمان من وجهة نظر  .بینت النتائج أن مستوى سلوك النقد المستمر6

  وحدة التحلیل كان سلوك سلبي متوسط.

وهذه النتیجة تدل على أن سلوك النقد المستمر یتم ممارسته بشكل متوسط حیث أن قیام المشرفین باستخدام 

النفسیة على  أسلوب الإنتقاد تجاه عاملیهم نحو تصرفاتهم بشكل مستمر یؤثر بشكل سلبي على الحالة

العاملین مما یساهم في ضعف قدرتهم على أداء واجباتهم على أكمل وجه، كما أن وجود وممارسة النقد 

سلبي لدى العاملین مما یحد من قدرة العاملین على الإبتكار والتمیز ویحد أیضا من  أثرالمستمر یترك

  دان العاملین الموهوبینفاعلیتهم ویساهم في فقدان حماس العاملین وبالتالي یؤدي إلى فق

.  اكدت النتائج أن مستوى سلوك الحرمان من أستخدام الموارد في فنادق الخمس نجوم في العاصمة 7

  عمان من وجهة نظر وحدة التحلیل كانت سلوك سلبي مرتفع.

وهذه النتیجة تدل على أن مستوى عدم توفر الحاجات الأساسیة للعامل مرتفع، مثال ذلك حرمان المشرف 

اللوازم الأساسیة والأمور الصحیة والخدمیة والحرمان من ساعات الاستراحة جمیعها تساهم في تراجع أداء 

و تطویرهم، حیث أن القیام بعدم بتوفیر مثل هذه الأمور الأساسیة و الحساسة للعاملین تساهم  العاملین

  شكل عام.العاملین بشكل خاص وعلى أداء المنظمة ببالتأثیر بشكل سلبي على أداء 

غیر المبرر في فنادق الخمس نجوم في العاصمة عمان  .  أوضحت النتائج أن مستوى سلوك الضغط8

  من وجهة نظر وحدة التحلیل كانت سلوك سلبي متوسط.

وهذا یدل على قیام المشرفین باتباع أسالیب وممارسات كالقیام بالضغط على العاملین بوسائل مختلفة سواء 

أكانت ضغط معنوي أو ضغط  جسدي او ضغط نفسي اوضغط في ساعات العمل أو ضغط في أسراع 
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وده الى فقدان في الأنجاز المهام المطلوبة منه، وهذا بدوره یساهم في زیادة الضغط على العامل مما یق

  السیطره على أعصابه وفقدان دافعیته لانجاز مهامه بشكل سلیم مما یحد من كفاءة وفاعلیة العامل.

بینت النتائج أن مستوى ممارسة  التفاعل المباشر بین المدیر والموظف في فنادق الخمس نجوم في  .9

  العاصمة عمان من وجهة نظر وحدة التحلیل كانت متوسطة مرتفعة.

والعاملین في الفنادق ، حیث أن وجود مثل  المدیریینلنتیجة تدل على أن هناك تفاعل واتصال بین وهذه ا

هذا النوع من التفاعل یخلق نوعا من المودة تساهم في زیادة ثقة العامل بنفسه وتساعده في تطویر ادائه، 

تساهم فیتحقیق الأهداف حیث أن ثقة العاملین بمدرائهم توضح لهم الرؤیا الواضحه لاحتیاجات القسم و 

والعاملین یساهم في كشف نقاط القوة وتعزیزها  المدیریینبشكل جید، كما أن وجود التفاعل المباشر بین 

والعاملین، كما أن وجود  المدیریینومعرفة نقاط الضعف ومعالجتها وذلك من خلال كسر الحواجز بین 

التفاعل المباشر یساهم في زیادة الإبداع وذلك من خلال تبادل الأفكار والمقترحات التي تساهم في تحقیق 

  الأهداف

، أوضحت النتائج أن مستوى ممارسة تحسین الأداء في فنادق الخمس نجوم في العاصمة عمان 10 . أیضاً

  مرتفعة.من وجهة نظر وحدة التحلیل كانت متوسطة 

في الفنادق یتمتعون بالقدرة في الكشف بشكل مبكر على المعوقات  المدیریینوهذه النتیجة تدل على أن 

یتمتعون  المدیریینالتي تساهم في إعاقة سیر العمل وسیره بشكل صحیح، كما تبین هذه النتیجة أن 

لارتقاء بمستویات الأداء، كما أن بمستویات ومهارت عالیة تساهم في تحفییز العاملین لدیهم على العطاء وا

في تقدیم التوجیهات الإیجابیة لدى العاملین لدیهم یساهم تحسین الأداء وزیادة مستوى  المدیریینمساهمة 

بالتركیز على ترتیب أولویات عاملیهم  المدیریینالإبتكار من خلال الأفكار الجدیدة التي تنبع من خلال قیام 

  وتحقیق متطلباتهم.
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النتائج أن مستوى ممارسة التغذیة الراجعة في فنادق الخمس نجوم في العاصمة عمان من وجهة  . بینت11

  نظر وحدة التحلیل كانت متوسطة مرتفعة.

وهذه النتیجة تدل على أن مستوى ممارسة أسلوب التغذیة الراجعة مرتفع في الفنادق، حیث أن اتباع قیاس 

فة مدى تفاعل الأفراد ومدى إدراكهم لاخطائهم وتفادیها في الأداء الفعلي مع المخطط له یساهم في معر 

المستقبل یساهم في زیادة الوعي لدیهم ویعمل على زیادة مستوى تطویر لذاتهم واعتمادهم على نفسهم، كما 

نجاز الأهداف من خلال  تبین هذه النتیجة أن استخدام أسلوب التغذیة الراجعة یساهم في تحسین الأداء وإ

القوة والضعف وایجاد الحلول المثالیة للمشاكل التي وقعت وتفادي وقوعها في المستقبل، كما  معرفة نقاط

  .ل یتناسب مع مصلحة العملأنها تساهم في تحسین اتخاذ القرارات بشك

  

  مناقشة نتائج اختبار فرضیات الدراسة  )1.2.5(

  مناقشة نتائج الفرضیة الرئیسیة الأولى وفرضیاتها الفرعیة:*  

 ستراتیجیةلإ سلبي ذات دلالة معنویة أثر ) للدراسة أنه یوجدH1بینت نتائج تحلیل الفرضیة الأولى (. 1

محتوى العلاقات عملیات العلاقات)  ،العلاقات "أدراك" "صیغة العلاقات" ،الأحساس علاقات العمل (النهج

  ).α≤05في سلوكیات التنمر في مكان العمل عند  مستوى (

العلاقات  "أدراك" "صیغة العلاقات" ،الأحساس علاقات بأبعادها المجتمعة (النهج إستراتیجیةوهذا یعني أن 

 ،محتوى العلاقات عملیات العلاقات) العمل تحد من سلوكیات التنمر في مكان العمل عن طریق الحد من

س تعمل على بناء النزاعات الداخلیة والحد من انتشارها بطرق سلمیة وأقل ضرر، وقیام الفنادق باتباع أس
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علاقات عمل تصل الى نجاحات وابداعات وتطویر مهارات العمل وتحقیق اهداف الفنادق یساهم في زیادة 

  الرضا الوظیفي لدى العاملین وزیادة مستوى ولائهم والحد من دوران العمل.

العمل الداخلیة التي أكدت دور الأیجابي لعلاقات  )2015Estreicherوهذه النتیجة تتفق كلیا مع دراسة (

  في المنظمات الحدیثة شرط أن تكون علاقات مبنیة لتفعیل دورها الأیجابي.

سلبي ذات دلالة  أثر) للدراسة أنه یوجد .1H1. بینت نتائج التحلیل للفرضیة الفرعیة الأولى (2

 "أدراك" الأحساس العلاقات" ، ة"صیغ (النهج علاقات العمل بأبعادها المجتمعة ستراتیجیةمعنویة لإ

  )α≤0.05محتوى العلاقات عملیات العلاقات) في الصراخ العلني عند مستوى ( ،العلاقات

علاقات العمل تساهم في التقلیل والحد من السلوك العدواني الذي ینتج عن طریق  إستراتیجیةوهذا یعني أن 

رفع الصوت والكلام بلهجة غلیظة، كما أن ذلك یبین أن سلوكیات العمل تحد من الإنطباع السيء الذي قد 

  ینتج من قبل العاملین الذین هم تحت سیطرة مشرفهم.

سلبي لأستراتجیات علاقات العمل على  أثري أكد بوجود )الذNami,2011وهذه النتیجة تتفق مع دراسة(

حیث أنه لم تتحدث عن  backer 2015كما أنها أختلفت مع دراسة.سلوكیات التنمر في مكان العمل

  ها السلبي بشكل عام.أثر سلوكیات التنمر بشكل مفصل بل عن 

سلبي ذات دلالة معنویة  أثر) للدراسة بأنه یوجد .2H2. توصلت  نتائج الفرضیة الفرعیة الثانیة (3

علاقات العمل(النهج"صیغة العلاقات" ،الأحساس"أدراك"العلاقات ،محتوى العلاقات عملیات  ستراتیجیةلإ

 α≤0.05).العلاقات)  في النقد المستمر عندمستوى (

علاقات العمل تحد من سلوك النقد المستمر من قبل المشرف على العاملین  إستراتیجیةوهذا یوضح أن 

حیث أن النقد المستمر من السلوكیات الأكثر شیوعا في الفنادق بسب ضغط العمل الموجود وبیئة العمل 

المحیطة یضع المشرفین تحت ضغط مما یجعلهم ینتقدون عمل العاملین بدون سبب واضح مما یحبط 
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ة یساهم في الحد من العاملین ویقلل من ادائهم وانجازهم، وبالتالي فإن بناء استراتیجات علاقات عمل داخلی

  مثل هذا النوع من السلوكیات.

) حیث أكدت على ضرورة وضع أستراتجیات داخلیة و Turner,2014وهذه النتیجة تتفق كلیا مع دراسة(

كما وصف جمیع أنواع عمل على بناء علاقات عمل داخلیة للحد من سلوكیات التنمر في مكان العمل ،

  فرد داخل العمل منها النقد المستمر. السلوكیات التي ممكن أن یتعرضها ال

علاقات  ستراتیجیةسلبي ذات دلالة معنویة لإ أثر) للدراسة یوجد.3H3. توصلت نتائج الفرضیة الثالثة (4

العمل (النهج"صیغة العلاقات" ،الأحساس"أدراك"العلاقات ،محتوى العلاقات عملیات العلاقات)  في 

 .α≤0.05)( الحرمان من استخدام الموارد عند مستوى

علاقات العمل تحد من سلوك الحرمان من استخدام الموارد من قبل المشرف  إستراتیجیةوهذا یدل على أن 

الذي یعمل على إعاقة انجاز المهام المطلوبة من العامل عن طریق منعه من حجب الموارد التي تساهم في 

علاقات عمل تعمل على توفیر الموارد داخل بیئة  إستراتیجیةزیادة انتاجیة العامل، وبالتالي فأن وجود 

  العمل وتوفیر جمیع الاحتیاجات التي من الممكن أن یحتجها العامل لانجاز المهام المرجوة منه.

أنه یتعرض أغلب العاملین في قطاع الفنادق  Torres& Farfan (2015وهذه النتیجة تتفق جزئیا مع(

 مشرفین أن هذه السلوكیات تجعل العاملین  بترك عملهم و زیادةلسلوكیات التنمر بشكل كبیر من قبل ال

دوران العمل في الفنادق مما یؤثر على سمعتها و زیادة تكالیف  فأوصى بالأهتمام بالعاملین و الخفض من 

  سلوكیات التنمر من خلال تعزیز و تحسین ثقافة التنظیمیة من خلال دورات تثقیفیة و بشكل دوري  .

سلبي ذات دلالة معنویة  أثر) للدراسة أنه یوجد .1H4ئج الفرضیة الرابعة الفرعیة (. أظهرت نتا5

العلاقات ،محتوى العلاقات عملیات  "أدراك" "صیغة العلاقات" ،الأحساس علاقات العمل(النهج ستراتیجیةلإ

  ).α≤0.05العلاقات) في الضغط غیر المبرر عندمستوى (
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علاقات العمل تساهم في التقلیل والحد من ممارسات الضغط غیر المبرر من  إستراتیجیةوهذا یدل على أن 

قبل المشرفین على العاملین، حیث أن وجود استراتیجیات علاقات العمل تعمل على جعل العاملین للعمل 

بروح فریق وبید واحدة، مما یساهم في توزیع المهام على الموظفین وتقلیل الجهد علیهم والانجاز بوقت 

رع مما یساهم في ایجاد انطباع ایجابي لدى المشرف وبالتالي یعمل على تقلیل الضغط غیر المبرر أس

  الذي من الممكن أن یمارسه على العامل الواحد.

)حیث وضح سلوكیات السلبیة للمشرف على العاملین و أكد burcker,2015( وهذه النتیجة تتفق مع دراسة

  اخلیة للحد من ضغوطات التي یتعرض العاملین لهاعلى الأهتمام بالعاملین ووضع أسس د

بالتجوال من  الإدارة) للدراسة بأنه تعدلل ممارسات H2. أظهرت نتائج الفرضیة الرئیسیة الثانیة الرئیسیة (6

علاقات العمل في سلوكیات التنمر في مكان العمل ،نحوالزیادة،عند مستوى  ستراتیجیةالسلبي لإ ثرالأ

)α≤0.05.(  

علاقات العمل  إستراتیجیةوهذا یدل على أن ممارسات الإدراة بالتجوال تعدل بشكل سلبي العلاقة بین 

بالتجوال یساهم بشكل أكبر في الحد من سلوكیات  الإدارةوممارسة سلوكیات التنمر، أي أن وجود ممارسات 

 بتحقیق عملیة المدیریینیام علاقات العمل، وهذا یبین أن ق إستراتیجیةالتنمر في مكان العمل الى جانب 

التواصل والتفاعل ومتابعة عاملیهم عن قرب وبشكل مستمر والعمل على مشكلات القسم والتعرف على 

أبرز نقط الضعف والعمل على معالجتها مع استخدام استراتیجیات علاقات العمل یساهم بشكل أكبر في 

  الحد من سلوكیات التنمر في مكان العمل.

في المیدان و مدى  المدیریینحیث أكدوا أهمیة وجود  .Detert & Burris (2016)ع تتفق موهذه النتیجة 

أهمیتها لتفعیل دور العاملین و أرشادهم و تعرف على نقاط ضعفهم و ما مشاكلهم و ما المعیقات التي 

  یتعرضون لها .
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) أنه تعد لممارسات .1H2الثانیة (. بینت النتائج أیضاً للفرضیة الفرعیة الأولى من الفرضیة الرئیسیة 7

علاقات العمل في الصراخ العلني، نحوالزیادة ،عند مستوى  ستراتیجیةالسلبي لإ ثربالتجوال من الأ الإدارة

)α≤0.05.(  

علاقات العمل  إستراتیجیةوهذا یدل على أن ممارسات الإدراة بالتجوال تعدل بشكل سلبي العلاقة بین 

بالتجوال یساهم بشكل أكبر في الحد من الصراخ العلني من  الإدارةود ممارسات والصراخ العلني، أي أن وج

في  المدیریینعلاقات العمل، وهذا یوضح أن وجود  إستراتیجیةقبل المشرف في مكان العمل الى جانب 

المیدان وخروجهم من مكاتبهم والتوجه إلى الأقسام یساهم في زیادة الرقابة على المشرفین والعاملین مما 

یعمل على منع المشرف من ممارسة سلوكیات خاطئة كالصراخ العلني على العامل وبالتالي فأن وجود مثل 

علاقات العمل یحد من مثل هذا  تیجیةإسترابالتجوال) جنبا إلى جنب مع  الإدارةهذا النوع من الممارسات (

  النوع من السلوكیات (الصراخ العلني) ویزید من فعالیة الموظف وانتاجیته.

في المیدان  المدیریینحیث وضحو أهمیة وجود  Creasy& Carnes (2017)وهذه النتیجة تتفق مع 

و دورهم في الحد من لدراسة سلوكیات الأفراد و مدى تعرضهم لسلوكیات سلبیة و ظلم من المشرفین 

  سلوكیات المشرفین.

) بأنه تعدل ممارسات .2H2. توصلت النتائج للفرضیة الفرعیة الثانیة من الفرضیة الرئیسیة الثانیة (8

علاقات العمل في النقد المستمر ،نحوالزیادةعند مستوى  ستراتیجیةالسلبي لإ ثربالتجوال من الأ الإدارة

)α≤0.05.(  

علاقات العمل والنقد  إستراتیجیةوهذا یدل على أن ممارسات الإدراة بالتجوال تعدل بشكل سلبي العلاقة بین 

بالتجوال یساهم بشكل أكبر في الحد من سلوكیات النقد المستمر  الإدارةالمستمر، أي أن وجود ممارسات 

في  المدیریینیث أن وجود علاقات العمل، ح إستراتیجیةمن قبل المشرف في مكان العمل الى جانب 
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المیدان واعطاء الملاحظات للعاملین التي تساهم في معاجلة نقاط الضعف والتركیز والعمل على تعزیز 

نقاط القوة مع استخدام استراتیجیات علاقات العمل یساهم بشكل أكبر في التقلیل من النقد المستمر من قبل 

  ین المدیر والمشرف والعاملین.المشرفین على العامل بسبب وجود حلقات نقاش ب

علیهم أن یعالجوا نقاط  المدیریینحیث أكد على أن   Namie (2017)وهذه النتیجة تتفق كلیا مع دراسة 

ضعف العاملین و یعالجوا النزاعات  بطرق فعالة و تدریبهم لمعرفة كیفیة أجاد حلول مبتكرة و أن كل قسم 

  علیه العمل بروح فریق .

) بأنه تعدل ممارسات .3H2أیضاً للفرضیة الفرعیة الثالثة من الفرضیة الرئیسیة الثانیة ( . اكدت النتائج9

 نحو الزیادة، ،ل في الحرمان من استخدام المواردعلاقات العم ستراتیجیةالسلبي لإ ثربالتجوال من الأ الإدارة

  ).α≤0.05مستوى ( عند

علاقات العمل  إستراتیجیةوهذا یدل على أن ممارسات الإدراة بالتجوال تعدل بشكل سلبي العلاقة بین 

بالتجوال یساهم بشكل أكبر في الحد من  الإدارةوالحرمان من استخدام الموارد، أي أن وجود ممارسات 

علاقات  إستراتیجیةسلوكیات الحرمان من استخدام الموارد من قبل المشرف في مكان العمل الى جانب 

العمل، حیث أن وجود المدیر في المیدان یجعله على درایه أكبر بمتطلبات العاملین التي تساهم في تحقیق 

في الأقسام والمیدان یعمل على قیامهم بإعطاء صلاحیات وتفاویض  المدیریینالمهام، وبالتالي فأن وجود 

تماشى ومصلحة العمل، لإنجاز الأهداف بشكل أكثر كفاءة للمشرفین بتوفیر الموارد اللازمة للعاملین التي ت

  وفاعلیة.

في تلبیة أحتیاجات  المدیریین) جزئیا حیث أكد دور Smith,2014(و هذه النتیجة تتفق مع دراسة 

  الأساسیة التي یحتاجها العامل و أدراك المشاكل التي تواجهه.
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 الإدارة) أنه تعدل ممارسات .4H2الرئیسیة الثانیة (. بینت نتائج الفرضیة الفرعیة الرابعة من الفرضیة 10

 عند علاقات العمل في الضغط غیر المبرر نحو الزیادة، ستراتیجیةالسلبي لإ ثربالتجوال من الأ

  )(α≤0.05مستوى

علاقات العمل الضغط  إستراتیجیةوهذا یبین أن ممارسات الإدراة بالتجوال تعدل بشكل سلبي العلاقة بین 

غیر بالتجوال یساهم بشكل أكبر في الحد من سلوكیات الضغط  الإدارةغیر المبرر، أي أن وجود ممارسات 

علاقات العمل، وهذا یوضح أن وجود  إستراتیجیةمن قبل المشرف في مكان العمل الى جانب  المبرر

لدیهم نظرة  المدیریینمهام على العاملین كون في مكان العمل والأقسام یساهم في اعادة توزیع ال المدیریین

عن كیفیة انجاز المهام بشكل اكبر من المشرفین وذلك بحكم الخبرة، وبالتالي معرفة اهم  إستراتیجیة

 مرونة متطلبات العاملین في الأقسام كتزویدهم بساعات استراحة وتوزیع عدد ساعات العمل بشكل أكثر

المهام علیهم بشكل یتماشى مع قدرة العامل واستخدام أنسب الأسالیب من واعطاء الموظفین اجازات وتوزیع 

استراجیات علاقات العمل، یساهم في زیادة الانتاجیة وتقلیل الوقت والجهد والحد بشكل كبیر من اضغط 

  الذي من الممكن یتشكل على العامل.

بالتجوال و مدى  الإدارةحیث أكد أهمیة جزئیا  Trucker& singer(2014)وتتفق هذه النتیجة مع 

  زیزهم للأنجاز المهام بطرق فعالةفاعلیتها في خفض من الضغط على العاملین و تع

  التوصیات والمقترحات 3- 5

  التوصیات والمقترحات التالیة: الدراسة تقدم في الادنى فرضیاتها، فإن بالإعتماد على نتائج الدراسة وتحلیل 

   : التوصیات 1- 5-3
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الجید الذي  ثرالداخلیة لما اظهرتة الدراسة من اهمیة لعلاقات العمل الداخلیة والأتطویر علاقات العمل  .1

 تتركه في المنظمه .

للحد من و أیجاد حلولضرورة المطالبة بوجود نقابة لعمال الفنادق لضمان أسترجاع حقوق العاملین  .2

تطبق على جمیع النزاعات التي ما زالت تأخذ حقوق العاملین عن طریق وضع أستراتجیات موحدة 

  العاملین في الفنادق .

یجب على أدارة الفنادق عمل ورشات تدریبیة أجباریة محددة من وزارة السیاحة للمشرفین الفنادق عن"  .3

في  كیفیة التعامل مع العاملین" و توجیههم بطرق مبتكرة و فعالة لضمان الحد من السلوكیات التنمر

 مكان العمل.

هتمام وتعزیز الاجتماعات الدوریة لمناقشة الأمور الحساسة تخص العاملین یجب على مدراء الأقسام الا .4

 و معرفة ما یحتاجه العاملون بالفعل و دخول في تفاصیل الیومیة.

بالتجوال و توجیههم نحو  الإدارةتعزیز عملیة الاهتمام بتحفییز العاملین عم طریق تطبیق ممارسات  .5

تحقیق أهداف التنظیمیة و تعزیز العمل بروح فریق لأنجاز المهام بأفضل صورة كون الفنادق تعتمد 

 على تقدیم الخدمات و تجربة الضیف.

 ومحاربة جمیع سلوكیات التنمر مطالبة من وزارة السیاحة نشر توعیة عن مخاطر سلوكیات التنمر .6

تنص على عقاب كل من یقوم بسلوكیات الخاطئة واعادة النظر  تاع عقوبالمنتشره في الفنادق و وض

  في المشرفین على الاقسام .

كون الفنادق من المنظمات الكبیرة و المتفرعة یجب على العاملین في قسم الموارد البشریة الرقابة و  .7

رفین للحد من المتابعة عن قرب والقضاء على اي سلوك سلبي ملحوظ واعادة النظر في اختیار المش

  هذا السلوك السلبي.



140 

ضرورة بناء وتطویر علاقات العمل الداخلیة السلیمة و جعلها هادفة ذات هیئة مستقلة و لها كیانها  .8

  لتبادل الخبرات و المعرفة كما أنها تساهم من الحد من سلوكیات التنمر في مكان العمل .

التدریبیة والحلقات النقاشیة والممارسات تطویر ثقافة الادارة بالتجوال من خلال اقامة الدورات  .9

الافتراضیة ، من اجل اتقان تطبیقها في الواقع الحقیقي في اثناء العمل بشكل یزید من فاعلیة الادارة العلیا 

 .في تقلیل حالات وسلوكیات التنمر في الفنادق 

في الفنادق كونها مهمة لخلق بیئة تنظیمیة  المدیرینتعزیز دور ممارسات الأدارة بالتجوال من قبل  .10

، من خلال الممارسات المیدانیة الیومیة ووفقاً لبرمجة زمنیة منظمة بحیث  حد من النزاعاتالصحیة و 

تعطي صورة واضحة عن سلوكیات التنمر وفي اوقات وظروف مختلفة بشكل یمكن المدیرین من اتخاذ 

اء لغرض توجیه المشرفین او نصح العاملین او حسم ة وفي الوقت المناسب سو القرارات الصحیح

  . الصراعات

. الاهتمام بتحلیل معلومات التغذیة الراجعة ودراستها بشكل موسع من قیل المدیرین واتخاذ القرارات 11

 ’داء من جهة وتقلیل تكالیف الصراعات إلى ادنى حد ممكن.المناسبة بشأنها لزیادة فعالیة الأ

أسلوب الأدارة بالتجوال لأهمیته في الوقوف على المشكلات التي  ى ضرورة إتباع .تؤكد الباحثة عل12

 یتعرض لها العاملون من المشرفین و منها مشكلة التنمر.

  مستقبلیةلدراسات  مقترحات  )4.5(

  .سلوكیات التنمر على دوران العمل التطوعي أثرجراء دراسة حول إ. 1
ستراتیجیةأثر جراء دراسة حول إ. 2   .المنظمة المیزة التنافسیة في  علاقات العمل على استدامة إ
  .بداع الوظیفيالاسلوكیات التنمر في مكان العمل على  أثرجراء دراسة حول إ. 3
  .و تسویقیةبنفس المتغیرات الثلاثة الحالیة في منظمات أنتاجیة اإجراء دراسة . 4
  تكالیف الصراع السلبي في الفنادق.. إجراء دراسة حول دور الادارة بالتجوال في تقلیل 5
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 قائمة الملاحق 

)1ملحق رقم (  

  ستبانةأسماء محكمي الإبقائمة 

 الرقم الأسم الرتبة الجامعة
 1 أ.د ابتسام مهدي أستاذ جامعة الشرق الأوسط

محمد النعیميد.  استاذ  الجامعة الاردنیة  2   
محمد الكساسبةد أستاذ  جامعة عمان العربیة  3   

الاسراءجامعة     4 أ.د نعمة الخفاجي أستاذ  

 5 أ.د عباس الشریفي أستاذ جامعة الشرق الاوسط

  6 أ.د شوقي ناجي جواد أستاذ جامعة عمان العربیة

الشرق الاوسطجامعة  مشارك أستاذ     7 د . امجد الطویقات  

الاسراءجامعة  مشارك أستاذ     8 د. بلال السكارنة  

يد عبد العزیز الشربات استاذ مشارك جامعة الشرق الاوسط  9   

مشارك أستاذ جامعة عمان العربیة    10 د. خالد بني حمدان  
   11  د غسان العمري  أستاذ مشارك جامعة عمان العربیة

البلقاءجامعة     12 د. یاسر المنصور  أستاذ مشارك 

 

  العلمیة  الرتبة الحرف الابجدي و حسببرتبت أسماء السادة الخبراء *
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  السیدات والسادة المحترمون
 تحیة طیبة وبعد،،

 ویرتبط للزبائن، متمیزة خدمة تقدیم علىد یعتم السوقیة حصتها وزیادة الفنادق سمعة أن المعروف من
تسودها علاقات تعاون  ومشجعة صحیة عمل بیئة تهیئة على الفنادق بقدرة المتمیزة الخدمة هذه تقدیم

اثر " بدراسة بعنوان الباحثة تقوم المنطلق هذا ومن والعدائیة، والتذمر لصراعات منا ومودة وخالیة
استراتجیة علاقات العمل على سلوكیات التنمر في مكان العمل:الدور المعدل لممارسات الإدارة 

وهي جزء من متطلبات الحصول على " -دراسة میدانیة لفنادق ذو خمس نجوم في عمان - بالتجوال
  یخصكم  مباشرةضوع شهادة الماجستیر في إدارة الاعمال من جامعة الشرق الاوسط  ، ولكون المو 

تتوجة الیكم الباحثة بالاستبانة المرافقة  راجیا  ؛ علیهلذلك  فأنتم أفضل من یدلي برأیه في هذا المجال
 مع رأیكفي المربع الذي یتفق  (	ݔ) قراءتها  بدقة ومن ثم الاجابة عن فقراتها  وذلك بوضع إشارة

  والمقابل لكل فقرة. 
الاستبانة ستستخدم  لأغراض البحث العلمي حصراً وسیتم التعامل إن المعلومات الواردة في 

  امة، من دون ان یطلع علیها أحد. معها بسریة ت

  وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدیر،

  سارین شانت دمرجیانإشراف : د.أحمد علي صالح                        الباحثة: 
201تشرین الاول/
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: المعلومات العامة (الخصائص الدیموغرافیة)   اولاً

 المعلومات العامة (دیموغرافیة)

 ) في المكان المناسب:xیرجى اختیار الإجابة المناسبة عن طریق وضع إشارة (

  البیانات الأساسیة

  النوع الأجتماعي  :      أنثى                      ذكر 
  

 العمر 
  40أقل من  -31فأقل                                      من  30 
  59أقل من  -50من                           49أقل من  - 40من  

  فأكثر 59  
 

   المستوى التعلیمي 
  توجیهي                          ي فأقل توجیه

  بكالوریس                             دبلوم        
  

 
 طبیعة العمل 

  موظف قسم الغرف                                     موظف قسم الطعام و الشراب 
  

 موظف مناطق الخلفیة                                      موظف قسم الامن         
 سنوات الخبرة  

 سنوات 10الى أقل من  5سنوات فأقل                                         من  4 

  رسنة فأكث 15سنة                             15الى أقل من  10من  
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  محاورالاستبانة
  ابدا  نادرا  احیانا  غالبا  دائما

5  4  3  2  1  
            أشعر بأنني قریب من زملائي في العمل. .1

اتعرض للصراخ من قبل مشرفي اثناء العمل بدون  .2
  مبرر.

          

أرى أن الأحتكاك المباشر مع المدیر یعمل على كسر  .3
  الحواجز.

          

            یطلب مني مشرفي أداء المهام بصوت عالي .4

            .فیھا اعمل التي المجموعة في جزءفعال أشعربأنني .5

اتعرف على نقاط ضعفي و قوتي عند التفاعل المباشر  .6
  مع مدیري.

          

            أشعر بالخوف نتیجة الصراخ العلني. .7

أشعر بأن علاقات العمل الداخلیة ذات سمة اجتماعیة  .8
  هادفة.

          

            مدیري. عمالتفاعل اشعر بالأمان نتیجة  .9

            .زملائي عن دون بأستمرار اضافیة بمھام مشرفي یكلفني .10

            أستفید من الأجتماعات التي تعقد  لحل المشكلات الیومیة . .11

احس بعدم الرغبة في العمل نتیجة لتهدید المشرف  .12
  بالعقوبات.

          

أدائي في العمل نتیجة الدعم المعنوي من أجد تطوراً في  .13
  مدیري.

          

            .داءالعمل الجیدة من تحسین الأتساعدني علاقات  .14

            اشعر بعدم التقدیر من مشرفي . .15

المشكلات تجعلني المناقشات في اثناء العمل قادراً على حل  .16
  التي تواجهني في العمل .

          

           على زأرى ان علاقات العمل داخل الفندق تحمیني من التجاو .17
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  محاورالاستبانة
  ابدا  نادرا  احیانا  غالبا  دائما

5  4  3  2  1  
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