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 :الاهداف
قياس حجم وكيف الممارسات السلوكية السلبية بالشركات السياحية ومدى اثرها على  .1

 طبيعة العمل

معرفة العوامل التي تؤثر بالسلب او الايجاب على السلوك الوظيفي داخل الشركات  .2

 السياحية

التوصل الى نموذج مقترح لنظام اداري يحد من الممارسات السلوكية السلبية ويدعم  .3

 السلوكيات الايجابية في إطار زيادة كفاءة وفاعلية العمل 

 المشكلة البحثية:
تعتبر صناعة السياحة من الصناعة المتعلقة بعنصر العمل بطريقة مباشرة والمرتبطة به 

أن عنصر العمالة الماهرة له تاثير مباشر على توجيه وادارة من ناحية حجم وأداء العمل حيث 

النشاط السياحي وحجم الدخول المتولدة عنه, ولذلك فإن القطاع السياحي يهتم دوما بعنصر 

 الخبرة وسياسات التدريب المستمرة.

ولما كانت ادارة الطلب السياحي ترتبط ارتباطا وثيقا بعنصر العمل من ناحية استهداف 

ح وجذبها وتقديم كافة الخدمات السياحية لها فإن اي تغير يطرا على عنصر العمل له الشرائ

تاثير مباشر على حجم الطلب المتولد ومدى رضاءه وقناعته من ناحيه ومن ناحية اخرى فإن له 

 تاثير على حجم الدخول الناتجه عن ذلك الطلب.

لسياحية والعديد من المنشآت وتعد تفاقم المشكلات السلوكية بين العاملين بالشركات ا

السياحية الاخرى من الظواهر الخطيرة التي يمكن ان تسهم بشكل او بآخر في الحد من حركة 

التدفق السياحي وجودة الخدمات المقدمة وبالتالي تأثر على اجمالي العوائد المتوقعة وحجم 

 النشاط السياحي.
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 الفروض:
 ات السياحية وقدرتها على المنافسةهناك علاقة بين المشكلات السلوكية بالشرك 

  يوجد علاقة بين المشكلات السلوكية بالشركات السياحية وبين ضعف الدور الاداري الرقابي

 والاشرافي

 يوجد علاقة بين حجم المشكلات السلوكية والادارية بالشركات السياحية وبين حجم الدخل 

 

 :الدراسة منهجية
أبعادها   وعرض السلوكية المشاكل توصيف في التحليلي الوصفي المنهج الدراسة هذه تستخدم

 ,المجال هذا في المتخصصة والدراسة المرجعية والمصادر الشخصية الملاحظة على بالاعتماد

 أو المشكلة أغوار سبر حول تدور التي الجوانب كافة تحديد أساس على يقوم المنهج هذا لأن

 .الواقع أرض في حقيقتها على والتعرف المدروسة الظاهرة

 والفحص والتحقق الاستقصاء على يقوم المنهج هذا لأن الحالة دراسة منهج على تعتمد كما

 هذا ولأن.محدد إطار ضمن البيئة وتفاعلاتها الحالي ووصفها المشكلة لخلفية والمكثف الدقيق

 يتم خلالها من والتي والإدارية الاقتصادية للمجالات الملائمة ,الشائعة الأساليب من المنهج

 ,حولها البيانات وجمع ,تحديدها في العلمي الأسلوب السلوكية وتطبيق المشكلات على التعرف

 .لمواجهتها الملائمة التوصيات ووضع النتائج استخلاص ثم ومن
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 : الدراسة مجتمع
تقتصر الدراسة الميدانية لهذا الرسالة على العاملين بالشركات السياحية المصرية وفي نطاق 

ليشمل مجتمع الدراسة باعتبارهم من اهم المحافظات التي محافظة الاسكندرية والقاهرة والمنوفية 

 تضم الشركات السياحية في مصر

 

 : الدراسة أداة
 على يحتوي والثاني ,العينة أفراد عن عامة معلومات يتضمن أولهما جزأين على احتوت استمارة

 إثبات من تمكننا خلالها من والتي العينة أفراد موقف أو رأي تختبر التي الأسئلة من العديد

 .البحث فرضيات صحة عدم أو صحة

 

 :البيانات معالجة
 البيانات تفريغ عملية في المتطورة الإحصائية البرامج أحد باستخدام الحاسب على تمت :

 البحث ظاهرة على المؤثرة العوامل (SPSS) تحديد إلى الوصول من للتمكن وتحليلها ومعالجتها

 بينها فيما ارتباط من هنالك وهل ببعضها العوامل هذه علاقة هي وما
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 الفصل الأول 

 

المشكلات السلوكية ومدى اهمية عنصر العمل في 

 أداء الشركات السياحية
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 الفصل الأول

المشكلات السلوكية ومدى اهمية عنصر العمل في 
 أداء الشركات السياحية

 

 

 العمل جماعةمفهوم وأركان مدخل الى المبحث الاول: 
 

 

 هذه في العاملين بين وتنشأ جماعات، في أعمالهم بأداء يقومون الأفراد أن شك لا

 تنظيم منهم فيتكون واجتماعية شخصية وصلات روابط بينهم عمل، وتتكون علاقات الجماعات

 وتستمر تنشأ التي العلاقات من مجموعة عن عبارة هو الرسمي غير والتنظيم .رسمي غير

 .متشابهة ومشكلات لأهداف ومشاركتهم للعمل مكان واحد في العاملين وجود بسبب

 

 يجمع الذي هو الأخير لأن وذلك الرسمي، التنظيم لوجود نتيجة الرسمي غير التنظيم ويقوم

 المراكز يمثل وهو محددة، أهداف إلى والوصول معينة أعمال لأداء أماكن واحدة في العاملين

 وعلاقاتهم تصرفاتهم تحكم التي والقواعد العاملين بين الرسمية للاتصال والقنوات والعلاقات

 .(1991)ياسين 
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 :الجماعة أركان
 :وهي الرسمي، غير والتنظيم العمل جماعات عليها تقوم أركان هناك

 العمنل أمنور تشنمل والتني الأفنراد بنين اليومينة المعناملات منن وتتكون :الأعضاء بين العلاقة-١

 تسنتخدم التني المؤشنرات أحند الأعضناء بنين وتعتبنر العلاقنات للعناملين، الشخصنية والجواننب

 .لأعضائها وجاذبيتها الجماعة تماسك على للاستدلال

 الرسمي التنظيم في أدوارهم نفس مع تتفق والتي الجماعة أفراد بين توزيعها يتم التي :الأدوار-٢

 الترفيهينة الأنشنطة يتنولى والآخنر العمنل، مشنكلات حنل إلينة يسنند الفنرد فهنذا .عنهنا مختلفنة أو

 الجماعنة، فني الفنرد مركنز منهنا عوامنل عندة علنى الأدوار ويتوقنف توزينع للجماعنة، والاجتماعينة

 .لأعضائها وحبة بالجماعة ارتباطه ومدى وخصائصه الشخصية، وميوله وقدرته وخبرته، وعمره،

 تتبنع فقند .وحيهنا منن الأعضناء ويعمنل الجماعنة، تسنود معيننة اجتماعينة قنيم هنناك :القييم-٣

 .لندداء راقينة مسنتويات علنى والإنتناج والتننافس العمنل والإخنلاص فني الأماننة قنيم الجماعنة

 .فيها السائدة للقيم إتباعهم من خلال لجماعتهم الأعضاء حب تلمس أن وتستطيع

 مثل أعضائها على الجماعة تمليها التي السلوكية القواعد من مجموعة هناك :السلوك قواعد-٤

 القواعند منن كبينر عندد وهناك .أخطأ إذا الصواب إلى إرشاد أحدهم أو البعض، بعضهم مساعدة

 المفيد المختصر سلسلة .بها التقيد أعضائها على الجماعة تملي التي

 للقاءاتهم نتيجة الجماعة أعضاء بين تثور التي والأحاسيس المشاعر بعض هناك :المشاعر-٥

 وكنره، حنب منن الكبينر المجتمع في تجدها التي المشاعر نفس المستمرة، وهي وعلاقاتهم اليومية

قبال عنراض، وا   صنفة الرسنمي غينر التنظنيم واكتسنب الجماعنة، عقند اكتمنل فنإذا .وننزاع وصنلح وا 

 التعنارف فرصنة للعناملين ينوفر أننه منهنا .أغنراض هامنة عندة يخندم أن يمكنن فإننه الاسنتمرار،

 (.William  1995) والمساعدة التعاون إلى بدوره يؤدي الذي والتآلف
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 :العمل جماعات إيجابيات
 :منها أغراض عدة يخدم فإنه الاستمرار صفة واكتسب اكتمل إذا الرسمي غير التنظيم إن

 .والمساعدة التعاون إلى بدورة يؤدي الذي والتعارف التآلف فرصة للعاملين يوفر .1

 .الذات وتأكيد الآخرين وتقدير النفس احترام مثل النفسية حاجاتهم بعض لدفراد يشبع .2

 .الأداء رقي إلى الأحيان بعض في تؤدي والتي التنافس بفرص أعضاءه يمد .3

 .أدائه أثناء الموظف لها يتعرض التي المشكلات وحل العمل أعباء تخفيف على يساعد .٤

 .العمل غير أخرى وموضوعات بالعمل المتعلقة المعلومات لتبادل مجالا يعتبر .٥

 .(1991)قاسم 
 

 :الجماعة سلوك في المؤثرة العوامل
 .العمل أهداف مع تعارضها أو اتفاقها ومدى الأفراد أهداف .1

 .ومبادئها المنظمة قيم مع اتساقها ودرجة الأفراد، عند توجد التي والمبادئ القيم .2

 .وقدراتهم ميولهم مع توافقه ومدى الأفراد يؤديه الذي العمل طبيعة .3

 .تقادمها أو حداثتها ودرجة العمل في المستخدمة التكنولوجية الوسائل .٤

 .الفرد يتلقه الذي والإنساني الفني التدريب .٥

 .المرؤوسين مع التعامل في والمشرفون الرؤساء يتبعها التي الأساليب .٦

 .بالمنظمة الخاصة السياسات .٧

 .لدفراد المنظمة أو الإدارة تقدمها التي الخدمات .1

جراءات والتأديب الانضباط لوائح .9  1تطبيقها وا 
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 مفهوم السلوك الوظيفي:
 

بالسلوك داخل المنظمات وبالرغم من اختلاف مسميات البحوث والدراسات التي تهتم 

كالسلوك الإداري الذي يدرس سلوك المديرين والسلوك الوظيفي الذي يدرس سلوك الموظفين 

والسلوك التنظيمي الذي يدرس سلوك العاملين في المنظمات إلا أن هذه المسميات من الصعب 

ن اختل فت تلك فصلها بعضها عن بعض لأنها متداخلة ومترابطة وتكاد تكون بمعنى واحد وا 

المسميات. فالمدير هو موظف في النهاية وأحد أفراد المنظمة أيضًا. وقد يكون فصلها أقرب إلى 

عمليات فصل التوائم السيامية الشهيرة. ومن الملاحظ أن الأكثر انتشارًا من بين هذه المسميات 

 في مجال البحوث والدراسات هو السلوك التنظيمي.

 

السلوك الإداري يعتبر من الموضوعات الحديثة نسبيًا. وتجدر الإشارة إلى أن موضوع 

وكان يدرس ضمن مواد الإدارة إلى وقت قريب. أما في الوقت الحاضر فنظرًا لأهميته التنظيمية 

فقد اتجهت كثير من الجامعات الغربية إلى تأسيس أقسام خاصة به ويطلق على هذه الأقسام 

«O.B . »ص وعلوم أخرى مثل: علم النفس الذي يدرس وتوجد علاقة وثيقة بين هذا التخص

السلوك الإنساني الظاهر والباطن بهدف التفسير والتنبؤ والتحكم ومدى توافقه مع البيئة المحيطة 

. وعلم الاجتماع الذي يدرس الحياة الاجتماعية وخصائص الأفراد والجماعات والتفاعلات 

سواء كانت أفرادًا أو جماعات أو تجمعات  الاجتماعية المتغيرة والعلاقات بين مكونات المجتمع

 بشرية. 
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مجموعة من النشاطات المختلفة التي يبديها الفرد داخل  بانه السلوك الإداريويعرف 

البيئة التنظيمية كالأفعال والأقوال والتعبيرات وغيرها بفعل ضغوط داخلية كقلة الحوافز وعدم 

ة العدالة والمساواة بين الموظفين أو ضغوط المشاركة في عملية اتخاذ القرارات وعدم مراعا

خارجية كزحمة المرور والمشكلات الاجتماعية والاقتصادية. ولذا فإن السلوك الإداري هو سلوك 

 إنساني في الأصل لكنه محكوم أو متأثر بالأنظمة واللوائح المقرة من قبل التنظيم.

 

افع سلوك الأفراد داخل وتهدف دراسة السلوك الإداري على التعرف على أسباب ودو 

المنظمات ومنها على سبيل المثال: فهم تصرفات الأفراد داخل التنظيم، ودراسة أسباب وآثار هذه 

التصرفات على الفرد والمنظمة، والتنبؤ بسلوك العاملين داخل التنظيم في المواقف المختلفة، 

منظمة إلى السلوك المرغوب، واختيار الأساليب المناسبة لتغيير أو تعديل سلوك الأفراد في ال

ومعرفة اتجاهات الأفراد ومحفزاتهم والفروق الفردية فيما بينهم. وتحديد القواعد المناسبة للتعامل 

 .(2222)الروسان  مع جماعات العمل، ومعالجة المشكلات التي تحدث بين أفراد التنظيم

 

 مكونات النظام السلوكي:
 

 المدخلات:  - ١

الأولية: وتشمل القوى الفسيولوجية بالجسم كالجوع والعطش والنوم والقدرات المؤثرات   -

 والإمكانات وغيرها.

المدخلات الاجتماعية: وتشمل الأسرة والجماعة والعادات والتقاليد والقيم والأعراف  -

 والمدنية والنظم الاجتماعية والاقتصادية والسياسية وغيرها.
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افة المنظمة وما تحتويه من سياسات وأهداف وقرارات المدخلات التنظيمية: وتشمل ثق -

. كما تشمل الاتصالات السائدة في المنظمة والعلاقات بين الأفراد واللوائح والأنظمة والحوافز 

 وغيرها. ويحدث تفاعل بين المدخلات التنظيمية المتغيرة مع المدخلات الأولية والاجتماعية.

اك والاتجاهات والدوافع حيث تتفاعل مع المدخلات وتشمل الإدر  العمليات السلوكية: - ٢

 ويحدث التحليل والتقييم للمؤثرات الداخلية أو الخارجية.

وهي عبارة عن الاستجابات المختلفة نتيجة تفاعل المدخلات الأولية مع  المخرجات:  - ٣

 العمليات السلوكية وبالتالي تحدث الاستجابة بقول أو فعل أو اتخاذ قرار.

 

 السلوك الإنساني:خصائص 
 

لكل فعل سبب معين. وتختلف هذه الأسباب من شخص لآخر نتيجة لاختلاف  السبب:  - ١

 شخصياتهم وقدراتهم وأحوالهم. كما أن هذه الأسباب تختلف باختلاف نوع السلوك المراد فعله.

عبارة عن قوى داخلية أو خارجية تدفع الفرد بأن يسلك سلوكًا معينًا لإشباع حاجته  الدافع:  - ٢

 نتيجة شعوره بعدم التوازن.

لا بد من وجود هدف محدد يسعى الفرد إلى تحقيقه نتيجة شعوره بالقلق والتوتر  الهدف:  - ٣

 الذي أحدثه الدافع.
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 العوامل المؤثرة في السلوك الإنساني:
 

ليس الذكر كالأنثى كما ورد في القرآن الكريم . فهناك سلوكيات خاصة  الجنس:نوع  - ١

بالأنثى دون غيرها كالحمل والولادة والرضاعة وغيرها. كما أن هناك سلوكيات تختص بها الأنثى 

في الغالب كالحضانة والتمريض والأعمال المنزلية وغيرها. أما الذكر فيقوم بأعمال تكاد تكون 

دارة الكوارث والحروب والأعمال التي تحتاج إلى قوة عضلية كأعمال  مقتصرة عليه كالقيادة وا 

 البناء والتشييد والبنية التحتية وغيرها.

 

يتصرف الأفراد حسب المراحل العمرية تبعًا لحالاتهم الجسمية والعقلية والصحية  السن:  - ٢

لا يستطيع أن يعتني بنفسه ولا  والثقافية وغيرها. فالطفل الصغير يحتاج إلى رعاية خاصة حيث

يستطيع الكلام أو التصرف بمفرده. ثم بعد ذلك يصبح غلاما ثم مراهقًا ثم شابًا حيث يتصف 

سلوك هذه المراحل بالتسرع والحماس وعدم النضج. وعندما يصبح رجلا ثم كهلا ثم شيخًا فإن 

 السلوك في هذه المراحل يتسم بالحكمة والتعقل والنضج.

 

تؤدي الشخصية دورًا مهمًا في سلوك الفرد حيث توجد فروق فردية بين الأفراد  خصية:الش  - ٣

تبعًا لشخصياتهم. فسلوكيات المنبسط تختلف عن سلوكيات المنطوي وسلوكيات القوي تختلف 

عن سلوكيات الضعيف وسلوكيات الديمقراطي تختلف عن سلوكيات المتسلط وسلوكيات 

وكيات الشخصية المضطربة وسلوكيات الشخصية الإيجابية الشخصية الجذابة تختلف عن سل

  تختلف عن سلوكيات الشخصية السلبية.
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يتأثر سلوك الفرد بخصائصه الوراثية حيث تنتقل هذه الخصائص من الأبوين إلى  الوراثة:  - ٤

الأبناء عن طريق الجينات الوراثية. ويظهر تأثير الوراثة واضحًا على الفرد في عدة نواح منها 

الناحية الجسمية: كطول أو قصر القامة ولون البشرة والنحافة والبدانة. والناحية النفسية: كالقلق 

نطواء والاكتئاب. والناحية العقلية: كالذكاء والتفكير والإدراك. وبالتالي يتأثر سلوك الفرد بهذه والا

 الأشياء سلبًا أو إيجابًا.

 

للبيئة تأثير كبير على سلوكيات الفرد. فالفرد يكتسب لغته ومعتقده وعاداته  البيئة :  - ٥

دي دورًا كبيرًا في تربيته بجانب النظام وتقاليده من البيئة التي يعيش فيها. كما أن الأسرة تؤ 

الاجتماعي والاقتصادي والسياسي. وتؤثر البيئة على سلوكيات الأفراد من النواحي الجغرافية 

والمناخية فسكان المناطق الباردة لهم سلوكيات خاصة بهم ويمكن أن ينطبق هذا الحال على 

 .(1913)السلمي  والجبلية أيضًا سكان المناطق الحارة والمعتدلة والصحراوية والساحلية
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 أنواع السلوك الإنساني:
تختلف أنواع السلوك الإنساني باختلاف صوره. وقد قسم بعض الباحثين هذه الأنواع 

على هذا النحو ولكن لتسهيل الأمر فإنني سوف أوردها مجتمعة دون وضعها في عدة مجموعات 

 كما يلي:

 وهو السلوك الذي نشأ مع خلق الإنسان كالتنفس والأكل والشرب. سلوك فطري: .1

وهو السلوك الذي يكتسبه الفرد من البيئة المحيطة به كاللغة والدين والعادات والتقاليد  سلوك مكتسب: .2

 والقيم.

 وهو السلوك الذي يظهر واضحًا للعيان ويمكن سماعه أو مشاهدته. سلوك ظاهر: .3

لذي يعتمد على الذهن ولا يمكن رؤيته أو سماعه كالتفكير والتذكر وهو السلوك ا سلوك مستتر: .٤

 والخيال.

 وهو السلوك الذي يتوافق مع القيم الدينية والأخلاقية والاجتماعية والتنظيمية. سلوك إيجابي: .٥

 وهو السلوك الذي يتعارض مع القيم الدينية والأخلاقية والاجتماعية والتنظيمية. سلوك سلبي: .٦

 هو السلوك الذي يصدر من فرد واحد.و  سلوك فردي: .٧

 وهو السلوك الذي يصدر من جماعة من الناس ويتسم بالقوة والتأثير. سلوك جماعي: .1

 وهو السلوك الذي يصدر على شكل أفعال وتصرفات محسوسة. سلوك فعلي: .9

 وهو السلوك الذي يعتمد على اللغة كالأقوال والمحادثة والحوار. سلوك لفظي: .12

 لسلوك الذي يحقق غاية الفرد كالموظف المجد عندما يحصل على مكافأة.وهو ا سلوك مجزي: .11

 وهو السلوك الذي لا يحقق غاية الفرد كالموظف المجد عندما لا يحصل على مكافأة. سلوك محبط: .12

وهو السلوك الذي يمارسه الفرد دفاعًا عن نفسه عندما يفشل في تحقيق هدفه  سلوك دفاعي: .13

 ن الآخرين وله عدة أنواع.أو يكون سلوكه غير مقبول م
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ن  إن السلوك الإداري داخل منظمات العمل هو سلوك يتماشى مع الأنظمة واللوائح وا 

تخلله بعض السلوكيات الشخصية أو الاجتماعية. وتختلف مستويات أنماط السلوك لدفراد حسب 

ظمة ثقافة المستوى التنظيمي ونمط الشخصية والمستوى التعليمي وغيرها. ولا شك أن لكل من

تنظيمية خاصة تميزها عن المنظمات الأخرى. وبالتالي فإن السلوك الإداري لكل منظمة يتأثر 

بهذه الثقافة . ومن هذا المنطلق فإننا نجد الاختلاف بين أنماط السلوك الإداري في منظمات 

 العمل سواء بالقطاع العام أو بالقطاع الخاص.
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 وتطور الفكر الاداري الى علم نفس العمل: مدخل الثانيالمبحث 
 

يعننرف بعلننم نفننس العمننل او علننم النننفس الصننناعي لإسننتحواذ النشنناط الصننناعي علننى القنندر 

علننى مسننتوى القطاعننات الانتاجيننة, وعننند التحنندث علننى تنناري  النسننبة الاكبننر مننن الكثافننة العماليننة 

فني ظهنوره عنن مينادين علنم الننفس كثينرا لنم يتخلنف  نشأة هذا الفرع من فروع علنم الننفس نجند اننه

الأخرى. ففي النصف الثاني من القرن التاسع عشنر، ومنع انتشنار المؤسسنات الإنتاجينة الضنخمة 

فنني الولايننات المتحننندة الأمريكيننة وبلنندان أوربنننا، وتضنناعف أعننداد العننناملين فنني القطنناع الصنننناعي 

فننني قائمننة انشنننغالات بننرزت مشننكلات عديننندة فنني تلننك المؤسسنننات، وأصننبح حل هنننا يحتننل الصنندارة 

المعنيين برفع سوية الإنتاج والمسؤولين عن إدارتها وتسييرها. ولقد كان هدف هؤلاء من الاهتمنام 

تحقيننق المزينند مننن بمشننكلات العمننل هننو البحننث عننن أفضننل الطننرق وأيسننرها لمضنناعفة الإنتنناج، و 

والاجتمننننناع وا إلنننننى توظينننننف كافنننننة الخبنننننرات المتاحنننننة فننننني مينننننادين الاقتصننننناد الأربننننناح. لنننننذا لجئننننن

والتكنولوجينننا. وفننني غمنننرة البحنننث عنننن الوسنننائل والشنننروط الواجنننب توفيرهنننا للوصنننول إلنننى الهننندف 

المرسننوم تبننين للاختصاصننيين أثننر العامننل البشننري وأهميتننه فنني عمليننة الإنتنناج، وضننرورة التعننرف 

علننننى آليننننات نشنننناط العامننننل أثننننناء أدائننننه لعملننننه والمثيننننرات التنننني ترفننننع مننننن سننننوية هننننذا النشنننناط أو 

 خفضها.ت

ومما تجدر الإشارة إليه هو أن سلوك العامل ونشاطه والظروف التي يعمل من خلالها كانت 

من بين الموضوعات التي اهتم بها المفكرون قبل ظهنور علنم الننفس بقنرون. ومنع أن البحنث فني 

 تلك الموضوعات لم يكتسب آنذاك طابعاً علمياً، فنإن الأدبينات الصنناعية تحفنظ لأولئنك المفكنرين

 محاولاتهم الوصفية.
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علنى النرغم منن وتعتبر نظرية تايلور من اوائل النظريات التي تناولت بالتحليل سلوك العامل 

واعتبنناره بمثابننة الالننة التنني يزينند الانتنناج بمزينند مننن  النزعننة اللاإنسننانية التنني طبعننت نظريننة تننايلور

جعلها تتجناوز المحناولات  ، فإنها تضمنت، في شقها العلمي، عناصر إيجابية، الشيء الذيالحفز

القديمة، وتمهد لظهور دراسات أخرى. فقد سلطت الأضواء على النشاط العملي للإنسنان ووجهنت 

الأنظار نحو مضنمون هنذا النشناط والأسناليب والأدوات الواجنب اسنتخدامها لممارسنته علنى النحنو 

لتننني يقتضنننيها العمنننل الصنننحيح. فكاننننت بمثابنننة الننندعوة إلنننى التحلينننل الننندقيق للحركنننات والمهمنننات ا

والأدوات والأجهزة التي تستعمل في أدائها، وكنذا التعنرف علنى الندوافع والاسنتعدادات والإمكانينات 

كسنابه المهنارات والقندرات  المتوفرة عن الشنخص ليكنون بالإمكنان توجيهنه نحنو المهننة المناسنبة، وا 

ى العمننل الصننبغة العلميننة، اللازمننة عننن طريننق التنندريب والتعلننيم. وبننذا يكننون تننايلور قنند أضننفى علنن

 .(2221)عامود  التي من خلالها بدأت تتحدد مادة علم النفس الصناعي ومناهج البحث فيه
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 ادارة الموارد البشرية قبل التصنيع
تميزت تلك الفترة بالاعتماد على الصيد والزراعة ولم يكن فيها لادارة الموارد البشرية 

تاري  الفكر الاداري الى الحضارة البابلية وحضارة وادي اهتمام واضح بينما ترجع جذور 

النيل وحضارة الصين القديمة حيث تضمنت تلك الحضارات بعض المبادئ الادارية الا 

ان العملية الادارية تركزت بشكل اساسي حول استخدام الموارد البشرية لتحقيق اهداف 

الموارد البشرية لم تكن معروفة محددة هي الانتاج الزراعي, ويستخلص من ذلك ان ادارة 

عف النشاط الوظيفي, وتعتبر بدايات فترة التصنيع هي ضكما تعرف عليه الان وذلك ل

 المحفز الاساسي نحو الاهتمام بالعملية الادارية تحت مسمى ادارة الافراد 

 

 مرحلة ما قبل حركة الادارة العلمية
شر بظهور الكثير من الكتابات التي تمتد تلك الفترة الى القرن السابع عشر والثامن ع

 نبهت الى ضرورة الاهتمام بالعنصر البشري بشكل عام ومن اهم تلك الكتابات

 Robert owen 1٧٧1 
 Adam Smith 1٧٧٦ 
 Charles Babbage    1132 
 Andrew   113٥ 

ونبهت تلك الكتابات الى ان العمل الجيد يؤدي الى زيادة الانتاجية وينعكس باجور افضل 

عاملين وارباح اكبر لارباب الاعمال وقد تزامنت تلك الكتابات مع تطورات خاصة لل

بميدان العمل كان من اهمها التير في مستوى معيشة الافراد واوضاعهم الاجتماعية 

والثقافية الاتجاه نحو تقليص وقت العمل, التغير في تركيبة الموارد البشرية وظهور 

ك الافكار الى تطور الفكر الاداري اتضحت في مستويات مهارية مختلفة, قادت تل

 المدارس الادارية ومداخلها التطبيقية
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 حركة الادارة العلمية
يرجع تاري  حركة الادارة العلمية الى التطورات التي حدثت في مطلع القرن العشرين 

مان والتغير في الفكر الاداري عندما نادى تايلور بان زيادة الانتاج وتحسين نوعيته لا يت

الا على اساسيين الاختيار السليم للعاملين والتوزيع الذي يتناسب مع قدراتهم ومهاراتهم 

 على الاعمال من اجل ان يؤدي كل فرد اقصى انتاجية ممكنه , 

قادت تطبيقات حركة الادارة العلمية الى تذمر وسخط العاملين مما قاد رواد الادارة 

اد والتويف الوظيفي مما اوصى الى ظرورة الاهتمام العلمية القيام بدراسات التعب والاجه

بتدريب العاملين وتنمية مواهبهم ورعاية شئونهم الحياتية وتقديم الخدمات الاجتماعية في 

 محاولة لتقليل السخط واستياء العاملين

حيث ان حركة الادارة العلمية ركزت في اهتماماتها الاولى على زيادة الانتاجية بينما لم 

جوانب النفسية والاجتماعية والثقافية اية اهتمام ولم تنظر اليه كآدمي يحب ويكره تعر ال

 وله دوافع نفسيه

 

 حركة العلاقات الانسانية
اول من قاد افكارها خلال الثلاثينيات والاربعينيات من القرن  Elton Mayoيعتبر 

العشرين لم تلغي مبادي حركة الدارة العلمية في مجال ادارة الافراد وانما اهتمت 

بالجوانب الاجتماعية للفرد داخل العمل والعلاقات بين الفرد والعمل حيث ركزت على 

كزت على التنظيم الغير رسمي بين الموائمة بين الفرد والجماعة والمنظمة , حيث ر 

الافراد وترسي  جذورها خارج العمل ومعايير وضغوطات الجماعة, انعكس التركيز في 
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التي اعتمدت مبادي الحركتين وتوجهت   Yو   Xتوجهات المدرستين الى ظهور نظرية 

 Zبظهور مدرسة 

وبالرغم من النجاحات التي حققها رواد مدرسة العلاقات الانسانية في تحسين ظروف 

العمل والأجور الا انها لم تحقق هدفها الاساسي بزيادة الانتاجية ويرجع السبب في 

الخطا بافتراضاتها الى الفرض القائل باولوية الدوافع الاجتماعية في التاثير على سلوك 

فقد اغفلت حركة العلاقات الانسانية اهمية السياسات والاجراءات الفرد في الاداء, كذلك 

الا انها تعتبر اساسا في دراسة العلوم السلوكية ومدخلا والمعايير وقواعد العمل الجيده 

 جيدا في ادارة الافراد

 

 مدرسة ادارة الموارد البشرية
همية ادارة الافراد ظهرت خلال السبعينات والثمانينات من القرن العشرين , وتركز على ا

باعتبارهم موارد اقتصادية وليس عنصرا من عناصر الانتاج بعبارة اخرى ينظر الى 

الافراد وفقا لهذا المدخل كبشر لهم حاجاتهم ومشاعر وقيم ويمكن من خلال اشباعها 

 زيادة الانتاجية وتحقيق عوائد اقتصادية مرتفعه 

 تية:وتقوم افكار هذه المدرسة على الافتراضات الا

تعمل المنظمة في بيئة تعتمد عليها في الحصول على مواردها ومنها الموارد البشرية وفي محاولة  (1

المنظمة الحصول على مواردها البشرية فعليها ان تدرك حالة الحركية في البيئة والتي يمكن ان 

 تعكس فرص وتهديدات

 داخل المنظمة وخارجها تحتاج المنظمة الى ادارة متخصصة تتابع حركة الموارد البشرية (2

لتحقيق حالة التكيف مع المتغيرات البيئية على ادارة الموارد البشرية ان تركز على الموائمة الداخلية  (3

 في المنظمة ووالموائمة الخارجية وكيفية الاستجابة للمتطلبات البيئية
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هدافها الاقتصادية للاستجابة للمتطلبات البيئية على تلك الادارة ان تضع في حسابها التنوع في ا (٤

 والاجتماعية والقانونية والاخلاقية

ان ادارة الموارد البشرية كلفة وميزة في نفس الوقت وعلى ادارة الموارد البشرية ان تحقق افضل توازن  (٥

بين الكلفة والميزة وذلك بالتركيز على الاستخدام الكامل والصحيح للموارد البشرية والذي يقصد به 

 في المكان المناسب وضع الشخص المناسب

تخضع حركة الفرد من البيئة الى المنظمة وداخل المنظمة ومنها الى البيئة لإشراف ومتابعة ادارة  (٦

 متخصصة تعرف بادارة الموارد البشرية

 

 تطور الفكر الإداري المعاصر
ة تهندف نظرين, و  تطورت النظرة لعلم الإدارة نتيجة ظهور نظريات جديدة أثنرت فنى الفكنر الإداري

وتعتبر  الإدارة إلى التوصل إلى المبادئ الرئيسية التي يمكن استخدامها في بناء و تشكيل التنظيم

 أبرز النظريات الإدارية القديمة والتي كان منشأها من المدرسة الكلاسيكية )التقليدية (: من

 (:١1٣٥ -١1١1نظرية الإدارة العلمية) المدرسة العلمية   -أ

يعتبر فردريك تايلور المؤسس الأول لحركة الإدارة العلمية، وكان حجر الأساس في مبادئ تايلور 

 العلمية هو تحقيق أقصى كفاية إنتاجية لدفراد والآلات المستخدمة في الإنتاج 

 وتتمثل أهم المبادئ المؤسسة للنظرية الإدارية فى عدة نقاط أبرزها: 

  مبدأ السلطة والمسئولية                    مبدأ تقسيم العمل
  مبدأ وحدة الأمر                 مبدأ النظام والتأديب
 مبدأ المصلحة العامة                    مبدأ وحدة التوجيه

 مبدأ المركزية:.                         مبدأ المكافأة 
 مبدأ الترتيب والنظام:                   مبدأ تدرج السلطة

 مبدأاستقرار العاملين:                         مبدأ المساواة 
 مبدأ المبادأة                           مبدأ روح التعاون: 
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تعتبر هذه المدرسة تحديا للمدرسنة الإدارينة ورد فعنل لنلإدارة العلمينة، حينث تنرى هنذه المدرسنة أن 

ويتنننأثر بأفرادهنننا سنننلوكياً، وأن شنننعور الفنننرد الفنننرد كنننائن اجتمننناعي يتفاعنننل منننع البيئنننة الاجتماعينننة، 

حساسنه بانتمائنه لهننذه المجموعنة هنو الأسنناس النذي يدفعننه ويحفنزه للعمنل والعطنناء، حينث ركننزت  وا 

على سلوك الإنسان، وحاجاته النفسية والاجتماعينة، واهتمنت بالعلاقنات الإنسنانية داخنل التنظنيم، 

 وبالتنظيم غيرا لرسمي للمنظمات. 

 

 (:١1٥1 – ١1٣٥لاقات الإنسانية )المدرسة السلوكية نظرية الع -ب

 
 

 

 

 مازلو وسلم الحاجات
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 حتي الآن(  ١1٥1مدرسة الإدارة  الحديثة ) -ج 
 أهم مداخل المدرسة الحديثة:

جننوهره يعتمنند علننني دراسننة البيئنننة الإداريننة الممثلنننة  :Ecology Approachالمييدخل البيئيييي 

 لجوهر العملية الإدارية.

وجننوهر هننذا المنندخل يتركننز فنني أن منندير  :Comparative Approachالمييدخل المقييارن 

المنظمننة  يننؤثر فنني المشننروعات وفنني تحليننل مشننكلات الإدارة فيهننا، ويتننأثر بزملائننه المننديرين فنني 

 المنظمات التي تعمل في نفس المجال.. 

اري، فهو وسيلة أصبح يحتل مكانة بارزة في الفكر الإد :Systems Approachمدخل النظم 

 فعاله في تنظيم المشروعات، وتحليل مشكلات الإدارة.

وهنو أحند المجنالات الحديثنة  :Operation Research Approachمدخل بحوث العملييات 

للعلننننوم الإداريننننة، ويسننننتند علنننني الطننننرق العلميننننة والوسننننائل الرياضننننية والتحليننننل المنطقنننني لتحليننننل 

 حقق الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة.المشكلات والتوصل إلي قرارات سليمة ت

أصننبح يحتننل مكانننة بننارزة فنني الفكننر منندخل بحننوث  :Systems Approachمييدخل اليينظم 

وهننو أحننند المجنننالات الحديثنننة للعلنننوم   :Operation Research Approachالعملييييات 

، ويسننتند  الإداريننة الإداري، فهننو وسننيلة فعالننه فنني تنظننيم المشننروعات، وتحليننل مشننكلات الإدارة.

علي الطرق العلمية والوسائل الرياضية والتحليل المنطقي لتحليل المشكلات والتوصل إلي قنرارات 

 .(199٦)عويضة  سليمة تحقق الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة
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 عنصر العمل في شركات السياحةالى طبيعة  مدخلالمبحث الثاني: 

 

ايندا نظننرا للندور المحنوري الننذي تلعبنه فني منظومننة تشنهد إدارة المنوارد البشننرية اهتمامنا متز  

العمل الإداري خاصة في ضنوء المفناهيم والاتجاهنات الحديثنة التني تؤكند علنى ضنرورة الاسنتثمار 

طويل الأجل وفي العنصر البشري ، ودعم الآليات التي تساعد على الارتقاء بمواصفاته ومهاراته 

ات بيئننننة العمننننل المتغيننننرة باعتبنننناره الضننننمان بمننننا يتفننننق وخصننننائص المنظمننننات المعاصننننرة ومتطلبنننن

الحقيقي لجنودة وتميينز الخندمات المقدمنة والأسناس النذي يعتمند علينه لكسنب رضنا العمنلاء بصنفة 

 دائمة ومستمرة. 

والسننننياحة مننننن أكثننننر المجننننالات التنننني تقننننوم علننننى كفنننناءة العنننناملين ومهنننناراتهم وقننننناعتهم  

وصنننلاحيتهم لتقنننديم المسنننتوى المنشنننود منننن الخننندمات المتنوعنننة كعنصنننر فعنننال للاحتفننناظ بمركنننز 

تنافسنني جينند فنني سننوق عننالمي يضننع معننايير وضننوابط الجننودة ورغبننات العمننلاء وتوقعنناتهم علننى 

ن إدارة الموارد البشرية أحند الأبعناد الاسنتراتيجية المنؤثرة بشنكل مباشنر قائمة أولوية ، مما يجعل م

 على المحصلة النهائية للعمل السياحي بكافة مستوياته. 

ولذلك فإن من أهم العوامل الأساسية لبدء أي مشروع هو اختيار العمالة ولابد من اختيار  

قينام بنه ، كمنا فني مجالننا هنذا والنذي القائمين بالعمل بصورة دقيقة حسنب العمنل المطلنوب مننهم ال

يتطلننب عنناملين ذو مهننارات وقنندرات خاصننة وتننم هنننا اختيننار هننؤلاء العنناملين عننن طريننق القننائمين 

بهنذا العمنل والنذي يتنوفر لنديهم الخبنرات الكبينرة فني هنذا المجنال والنذي ينؤدي حسنن اختينارهم إلننى 

رة المشنروع بتفنوق وبالتنالي تحقينق أهنداف تقليل الدورة الوظيفية في العمالنة ، ممنا يترتنب علينه إدا

 المشروع.
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 التحديات التي تواجه الإدارة المعاصرة :
 التغير في ملامح بيئة الإدارة 

 العولمنننننننة 

 إدارة الجننننودة 

 عصر المعلومات والسمات الإدارية المرتبطة به 
 

 :مجالات العمل السياحيالمشاكل التي تعاني منها الإدارة في معظم 
 طبيعة النظام التنموي 

 عدم كفاءة الموظفين 

 الافتقار للرقابة 

 تدني مستوى الدخل 

 المركزية الإدارية الشديدة 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
26 

 طبيعة العملية الإدارية السياحية 
تتمثننننل العمليننننة الإداريننننة فننننى مجموعننننة مهننننارات متعننننددة يجننننب أن يكتسننننبها المنننندير المسننننئول فننننى 

 تحليل أهم تلك المهارات والمتطلبات.المنشآت السياحية والفندقية وسيلى 

الإدراك والقنندرة علننى فهننم التنظننيم السننياحى  : Conceptual Skillsالمهييارات الفكرييية  -١

 بصورة متكاملة ، والسيطرة على العلاقات بين أجزائه  المختلفة 

وتشنير المهنارات الإنسنانية إلنى قندرة المنديرين  ::  Human Skillsالمهيارات الإنسيانية  -٢

 على العمل مع أو من خلال الآخرين  كأعضاء  فى مجموعة متفاعلة تؤدى عملها بنجاح. 

وتعننى المهنارات الفنينة  القندرة علنى الفهنم والقندرة  Technical Skills : المهيارات الفنيية -٣

 راية ،على تحقيق الأنشطة بكفاءة وممارسة المهام بإتقان ود

 

 منشآت الأعمال السياحية
إن السننلع والخنندمات السننياحية المقدمننة إلنني السننائح تحتنناج إلنني ثلاثننة أنننواع متكاملننة مننن منشننآت 

 الأعمال تتمثل في:

 .)منشآت الأعمال المتخصصة )شركات السياحة والطيران والفنادق 

  السياحة.... وهكذا(.ومحبي  –منشآت أهلية )لا تسعي لتحقيق الربح( )جمعيات البيئة 

 )(2212)العصار ودمرداش  منشآت حكومية )وزارة السياحة وهيئاتها الإقليمية. 

بنننالنوع الاول منشنننآت الاعمنننال المتخصصنننة ويعننننى متعلنننق الخننناص بننننا ويعتبنننر موضنننوع البحنننث 

 بدراسة سلوك العاملين بشركات السياحة دون باقي المنشآت المتخصصة
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 السياحية بشكل عام الهيكل التنظيمي للشركة 

 

 اقسام الشركات السياحية بشكل عام: 
 : هنننو القسنننم المسنننئول عنننن تنننوفير الامننناكن والحجنننوزات بشنننركات الطينننران  قسيييم الطييييران

 والخطوط الجوية .

  : هو القسم المسؤول عن انشاء البرامج والرحلات السياحية بجميع انواعها قسم السياحة

 سواء كانت رحلات داخلية او خارجية 

 : هو القم المسئول عن توفير وسائل النقل المتعددة سواء البرية والبحرينة مثنل  قسم النقل

 السفن والبواخر والاتوبيسات .

 : واء كاننت تنذاكر الطينران او تنذاكر هو القسم المسؤل عن حجنز التنذاكر سن قسم الحجز

 وسائل النقل الاخرى مثل السفن والبواخر والاتوبيسات .

 : هو القسم المسؤل عن اعنداد الميزانينات ويخنتص بناجور ورواتنب  قسم الشؤون المالية

 الموظفين وتنظيم وحفظ السجلات والدفاتر المالية .

 : طبينق الخطنط التسنويقية لبرامجهنا هو القسم المسؤل عنن اعنداد وت قسم البيع والتسويق

 وتقوم بدراسة الاسواق وكيفية التعامل معها واقامة وتنظيم حضور الفعاليات والمعارض 

 المدير 

رئيس قسم البيع 
 والتسويق 

رئيس قسم 
 الشئون المالية 

رئيس قسم 
 الحجز 

رئيس قسم النقل 
 السياحي 

رئيس قسم 
 السياحة 

رئيس قسم 
 الطيران 

 السكرتاريه 
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 المبحث الثالث: المشكلات السلوكية بين مجموعات العمل
 

الإنسان يعيش فى الحياة الدنيا فلا تعد المشكلات سمة أساسية من سمات الحياة فطالما 
بعض المشكلات سواء صغيرة أو كبيرة ، فقد تكون المشكلات صحية أو نفسية أو بد وأن يواجه 

اجتماعية أو اقتصادية أو مهنية أو بيئية أو تعليمية أو سياسية .. ال  وتخرج المشكلات عن 
الإطار الشخصى والاجتماعى حتى أنها تطال علاقة الدول ببعضها البعض ، ويتوافق الإنسان 

مشكلاته ، ولذا يرغب الناس فى حل مشكلاتهم ولكن يختلفون فى إتقانهم فى حياته بقدر حله ل
لهذه المهارة ، ومن يتقنها يعش الحياة أفضل ممن لا يتقنها ، فمقدار النجاح فى الحياة يتناسب 

,  طردياً مع القدرة على حل المشكلات ، ليس فحسب بل استثمار المشكلات والاستفادة منها
كل موقف غير معهود لا تكفى لحله الخبرات  ابأنه أحمد عزت راجح رالمشكلة الدكتو  ويعرف

أحمد  ) السابقة والسلوك المألوف ، وهى عائق فى سبيل هدف لا يمكن بلوغه بالسلوك المألوف
حالة أو موقف صعب يحتوى على أزمة أو عقبة وتعرف أيضا بأنها  ) 19٦3عزت راجح ، 

أو سؤالًا محيراً لا  .يتطلب تفكيراً للبحث عن حل تعرقل الوصول إلى هدف معين ، وهى موقف
 . توجد له إجابة محددة

عملية عقلية معرفية تهدف إلى إدراك العلاقات بين عناصر بأنه  حل المشكلةويعرف 
ويعرفها   الموقف المشكل ، والتفكير فيه والبحث عن المعلومات وتنظيمها وصولًا إلى الحل

)النابغة فتحي محمد ابة عن الأسئلة التى تنطوى عليها المشكلة بأنها الإجالدكتور فتحي محمد 
222٧( 

  المشكلات المهنية
تلك المشكلات التى تتعلق بمحيط العمل ، ومنها وتعرف المشكلات المهنية بأنها 

المشكلات التى تتعلق بالخلافات بين الزملاء ، أو المشكلات التى تحدث بين العامل والمدير فى 
ومشكلات نقص الأدوات والخامات لدداء العمل ، بالإضافة إلى حوادث العمل ، العمل ، 

وصراعات العمل ، ومشكلة انخفاض مستوى الإنتاج ، والمشكلات المالية فى محيط العمل 
كنقص التمويل ، والشروط الجزائية فى حالة التأخر عن إنجاز العمل فى الوقت المحدد .. ال  

 . ج إلى حلولكل هذه تعد مشكلات تحتا
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 الموظف المشكلة
في كل مكان وبصور مختلفة. فليست  Problem Employee الموظف المشكلةيتواجد 

وهذا يتعامل بتعالٍ مع زملائه وهذا لا يهتم  مشاكلهم واحدة ولكن هذا لا يمكن أن يحترم المواعيد
دائم إلقاء التهم على الكذب وهذا كثير الأخطاء وهذا  بعمله وهذا لا يشارك بفكره وهذا دائم

عملك تقابل باستمرار بعضا من هؤلاء المتصفين بانهم مشكلة  وفي الحقيقة فإنك في….زملائه
 في كل الأوقات. 

نظام  أياً منا قد يكون موظف مشكلة يوما ما بسبب ظروف العمل مثل المدير السيء جدا أو
هدا ومهتما بعمله وحَسن المؤسسة المحبط أو عدم وجود نظام أصلا. فقد تكون شخصا مجت

عمل أقل بكثير من مستواك فأصابك الإحباط أو عملت  التعامل مع الجميع ولكنك وضعت في
التي  تجنب الأوضاعالعمل على للاصطدام معه. المهم هو  مع مدير بذئ اللسان فاضطررت

يقي هو الموظف المشكلة الحقويبقى إزالة الأوضاع التي جعلتهم كذلك. وتخلق موظفين مشكلة 
 .الأوقات الموظف المشكلة في كل

 :المدير أن لديه أي موظف مشكلة. لبعض الأسباب مثل في أحيان كثيرة لا يرى

أن كل شيء على ما يرام وان يشعر أنه نجح في القضاء  بعض المديرين يحب أن يقول .1
 يرفض الاعتراف بوجود موظف مشكلة على كل المشاكل وبالتالي فإنه

 مقرب من المدير بصلة قرابة أو صداقة المشكلةقد يكون الموظف  .2
 المرؤوسين ولا يعطي الوقت الكافي لتحليل أداء وسلوك بعض المديرين يغرق في عمله .3
 بالنفاق وتزييف الحقائق نجاح الموظف في خداع رئيسه .٤

هو أمرٌ خطير لأنه قد يؤدي بهذا الموظف المشكلة لتبوأ  عدم اكتشاف الموظف المشكلة
أكبر. لكي تتجنب الوقوع في ف  النفاق والخداع من قبل بعض  ة وتصبح المشكلةمناصب عالي
 .المرؤوسين
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 :المشكلة بعض الاتجاهات الخاطئة في التعامل مع الموظف
 

يتجنب التعامل مع المشكلة  هذا يعلم أن هناك موظف مشكلة ولكنه  :تجنب الموضوع
لمواجهة الموظف بعيوبه بشكل  أسلوبا ناجحابأي إجراء. ومن أسباب ذلك أن المدير لا يعرف 

تجنب الدخول في هذه المواجهة  يحاول -المدير-ينتج عنه أن يغير الموظف من نفسه وهو 
 .للعمل التي قد ينتج عنها انفعال المرؤوس أو تركه

سوء وقد يساعد على ظهور موظفين مشكلة آخرين.  تجنب مواجهة المشكلة يزيدها
ضعيف عند المطالبة بإجراء إداري قوي ضد هذا  هذا يجعلك في موقفعلاوة على ذلك فإن 

 .لتقومه الموظف إذ إنك لم تفعل شيئا

بالصوت العالي والإهانات  بعض المديرين يواجه الموظف المشكلة  :الانفعال الزائد 
ات لا ينجح عادة ويكون له تأثير  هذا الانفعال الزائد…”. إنك موظف فاشل ولا تفهم شيئا“مثل: 

الموظف يجعل الموظفين يُخفون عنك المشاكل  سلبية كثيرة. الانفعال الزائد وعدم احترام آدمية
والواقع في وادٍ آخر. الانفعال الزائد له تأثير مدمر  في وادٍ يصبح المدير لكيلا تهينهم وبالتالي 

 .ضاع قد أنهم فاشلين وهؤلاء الذين يشعرون أن احترامهم على بعض الموظفين الذين يشعرون

نظل نشكو سوء تصرف هذا  رد فعل الكثير منا لوجود موظف مشكلة هو أن  :الشكوى
يمثل أي خطوة نحو حل المشكلة.  الموظف لزملائنا وأصدقائنا. هذا مجرد مضيعة للوقت فهو لا

يتحدث المدير  بأنأخطاء الموظف  أسلوب إلقاء محاضرات من التعليمات توضيح  :المحاضرات
لموظف بدون أن يناقشه فيها او يستمع لوجهة نظره. كل منا لا يحب أن يشعر أنه ا عن أخطاء

 . (Peter 1993)لائق صغير يتلقى التعليمات ولكن لا بأس أن يجد من يوجهه ولكن بشكل تلميذ
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 التغلب على المشكلات الوظيفية والسلوكيةدور الحوافز في 

للتعرف على دور الحوافز في التغلب على المشلاكت الوظيفية لابد ان نشير الى مفهوم الحوافز 

حيث الموظف نحو عمل او تصرف معين  مجموعة الدوافع التي تدفعبمعناه العام والذي يشمل 

الدوافع هي الرغبات والحاجات الفردية غير المشبعة او ناقصة الاشباع وهي تمثل قوة داخلية ان 

 محركة صوب الهدف الذي يشبع تلك الحاجات 

 

وتختلف تلك الحوافز من  –مجموعة العوامل التي تفي باحتياجات ورغبات الافراد  وتمثل الحوافز

ويعد  –حيث السن والجنس والاهتمامات شخص لاخر وفقا للتقسيمات النوعية للعاملين من 

تكامل الحوافز المادية والمعنوية والحوافز السلبية ضرورة لا غنى عنها لتوفير التحفيز الفعال 

 لجماعات العمل

وفقا الى خمس مراتب اساسية بحيث يمكن حفز الاحتياجات الانسانية وقد قسمت نظرية مازلو 

 :لك التقسيمالموظف ين بسد تلك الاحتياجات وفقا لذ

 ظروف العمل( –الاحتياجات الاساسية )المرتب  .1

 التامين الصحي( –احتياجات الامان ) المعاش  .2

 حب الناس( –الاحتياجات الاجتماعية )الصداقات  .3

 الاحترام والمركز الاجتماعي )الوضع الوظيفي( .٤

 تحقيق الذات  .٥

بين الموظفين والاداريين من ومن الممكن توجيه نظام الحوافز نحو الحد من المشكلات الوظيفية 

خلال اعطاء حوافز وفقا لحسن الاداء السلوكي والتقرير السلوكي للافراد وتنقسم الحوافز بشكل 

 عام الى
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 الحوافز المادية المباشرة: 
 

وتتمثل في الاجر الاساسي وملحقاته كالاجر الاضافي والحوافز والعلاوات والبدالات والاشراك 

تلك الحوافز في انها تمثل القوة الشرائية للفرد التي تمكنه من اشباع  في الارباح تمثل قيمة

 حاجاته الاساسية

 
 الحوافز المادية الغير مباشرة: 

 

وتتمثل في الخدمات الاجتماعية مثل التغذية والاسكان والمواصلات والتثقيف والتعليم والترويج 

( وتستهدف تلك الحوافز صيانة والخدمات الطبية ودور الحضانة والخدمات المالية )السلف

 اعضائها ورفع روحهم المعنوية

 
 الحوافز المعنوية: 

 هي تلك الحوافز التي تشبع الحاجات المعنوية والتي تؤدي الى استقرار وفعالية اعضاء الجماعة
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 نيالفصل الثا

 

مفهوم السلوك وعلاقته بطبيعة 
 العمل بالشركات السياحية
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 الفصل الثاني

 الشركات السياحيةبطبيعة العمل بالسلوك وعلاقته مفهوم 
 

 الانسانيالسلوك  مفهومالمبحث الاول: 
 

 مدخل
يقوم الإنسان بإشباع غرائزه وحاجاته العضوية كلما ثارت، أي كلما احتاجت إلى إشنباع، 

أعمنال بِع، وعنن طريقنة الإشنباع. فكنل شنعننده منن مفناهيم عنن الشنيء النذي يُ وذلك بنناء علنى منا 

الإنسنننان، مننننذ أن يبننندأ بالحركنننة إلنننى أن يمنننوت، لا تخنننرج عنننن عملينننة إشنننباع لإحننندى غرائنننزه أو 

حاجاته العضوية، أي أن سلوكه كله في الحياة هو لعملية الإشباع هنذه، ولا سنلوك لنه خنارج هنذه 

 العمليننة. ومننن هنننا نقننول أن السننلوك هننو فعننل يسننتجيب بننه الكننائن الحنني لنندافع داخلنني ن غريننزة أو

 .حاجنننة عضنننوية ن اسنننتجابة معيننننة واضنننحة للعينننان، وتكنننون عضنننلية أو عقلينننة أو الاثننننين معننناً 

وسواء مي زنا السلوك الظاهر والصريح ن وهو الذي يمكن ملاحظته وتسجيله ن من السلوك المضمر 

أو المستتر ن وهو الذي يصعب علنى الآخنرين ملاحظتنه لأننه ربمنا اشنتمل علنى مشناعر أو أفكنار 

يسنتنتج منن السنلوك الظناهر لدفنراد، سنواء ميزننا أم لنم نمينز فنإن السنلوك يبقنى هنو هنو:  ولكنه قد

تصنننرف أو فعنننل أو تصنننرفات قولينننة يقنننوم بهنننا الإنسنننان إشنننباعاً لجوعنننة أو غرينننزة، وذلنننك نتيجنننة 

 .لمشاهدة واقع محسوس أمامه أو نتيجة لتفكيره بواقع غير مشاهد
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الكنننائن الحننني لغرينننزة أو لحاجنننة عضنننوية، وهنننذا السنننلوك هنننو فعنننل يسنننتجيب بنننه واذا كنننان 

ينطبنننق علنننى كنننل كنننائن حننني منننن إنسنننان وحينننوان، لأن الإنسنننان والحينننوان يشنننتركان فننني غرائزهمنننا 

وحاجاتهما العضوية وضنرورة إشنباعها. ولنذلك عنرف السنلوك الفطنري بأننه ذلنك النذي يشنترك فينه 

ه وهو الذي يتبع فيه الإنسان توجيهاً داخلياً معي ناً  جميع أفراد النوع، وعرف بالمقابل السلوك الموج 

علنننى ضنننوء الأعنننراف والأفكنننار الموجنننودة لينننده. وهنننذا هنننو الفنننرق بنننين السنننلوك الإنسننناني والسنننلوك 

ه بتوجينه داخلني هنو مجموعنة  الحيواني، فإن سلوك الحيوان فطري فقط، بينما سلوك الإنسان موجَّ

 .الإنسننان عننن الحيننوان بأنننه كننائن حنني مفك ننرالمفنناهيم أو الأفكننار التنني صنند ق بهننا، ولننذلك تميننز 

ولمنننا كاننننت المفننناهيم هننني التننني تننننظم السنننلوك الإنسننناني وتوجهنننه، كنننان يجنننب أن ينصنننب  العمنننل 

للارتقاء على المفناهيم بجند  ونشناط، وذلنك لتحويلهنا منن الخطنأ إلنى الصنواب لكني يتحنول السنلوك 

 الإنساني إلى الصواب. 

 

 ماهية السلوك الإنساني
 

سلوك الإنساني بأنه كل الأفعال والنشاطات التي تصندر عنن الفنرد سنواءً كاننت ظناهرة أم يعرف ال

غير ظاهرة. ويعرفه آخرين بأنه أي نشاط يصدر عن الإنسان سنواءً كنان أفعنالا يمكنن ملاحظتهنا 

لتفكير وقياسنننها كالنشننناطات الفسنننيولوجية والحركينننة أو نشننناطات تنننتم علنننى نحنننو غينننر ملحنننوظ كنننا

 اوس وغيرها.والتذكر والوس

نمننا فنني بيئننة مننا، وقنند يحنندث  والسننلوك لننيس شننيئاً ثابتنناً ولكنننه يتغيننر وهننو لا يحنندث فنني الفننرا  وا 

بصورة لاإرادية وعلى نحو ألي مثل التنفس أو الكحة أو يحدث بصورة إرادية وعندها يكون بشنكل 

 ش فيننه الفننردمقصننود وواعنني وهننذا السننلوك يمكننن تعلمننه ويتننأثر بعوامننل البيئننة والمحننيط الننذي يعنني

 .(1913)السلمي 
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 والسلوك نوعان هما:

 السلوك الاستجابي: -أ
 

 مثنل وهو السلوك الذي تتحكم به المثيرات التي تسبقه، فبمجرد حدوث المثير يحندث السنلوك، 

ننننزول دمنننوع العنننين عنننند تقطينننع شنننرائح البصنننل وهكنننذا وتسنننمى المثينننرات التننني تسنننبق السنننلوك 

الاسنتجابي لا يتنأثر بننالمثيرات التني تتبعنه وهنو أقنرب منا يكننون  بنالمثيرات القبلينة , إن السنلوك

من السلوك اللاإرادي، فإذا وضع الإنسنان ينده فني مناء سناخن فاننه يسنحبها اوتوماتيكيناً، فهنذا 

 السلوك ثابت لا يتغير وان الذي يتغير هو المثيرات التي تضبط هذا السلوك.

 

 ب.السلوك الإجرائي:
عنل العوامنل البيئينة مثنل العوامنل الاقتصنادية والاجتماعينة والتربوينة هو السلوك الذي يتحدد بف

والدينيننة والجغرافيننة وغيرهنننا ,كمننا أن السننلوك الإجرائننني محكننوم بنتائجننه فنننالمثيرات البعديننة قننند 

تضننعف السننلوك الإجرائنني وقنند تقويننه وقنند لا يكننون لهننا أي تننأثير يننذكر , ونسننتطيع القننول أن 

 ون من السلوك الإراديالسلوك الإجرائي أقرب ما يك
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 أنماط الشخصية الإنسانية من الناحيية التفاوضية : 
 الشخصية المسيطرة :  -أ  

تمتلننك رغبنننة قويننة فننني حننب السنننيطرة والهيمنننة علنننى الآخننرين والرغبنننة الطامحننة للفنننوز ولا تعتنننرف 

بالمشاعر وترفض تلقي الأوامر والأنا عندها عالية جداً ولا تعترف بأخطائها وتميل إلى المساومة 

 في كل القضايا المطروحة . 

 الشخصية التابعة :  –ب 
ول من الآخرين . وتتمتع بقدر كبير من التعاون والمرونة مع تتسم بالحاجة إلى الحب والفهم والقب

ذا دخلتهنا  الآخرين وتخشى هذه الشخصية الدخول في المفاوضات خوفاً من رفض الآخرين لهنا وا 

 فإنها تميل إلى إيجاد أساليب وسطية مرضية . 

 الشخصية المستقلة :  –ج 
 اس ولا تبدي تفاعلًا اجتماعياً . تتميز بنبذ العواطف المنهجية التي تتعامل بها مع الن

وتتمتننع بدرجننة عاليننة مننن التنظننيم والترتيننب وتميننل إلننى برمجننة أوقاتهننا ولا ترغننب فنني التفنناوض ولا 

 تميل إليه ، أما إذا أجبرت عليه فإنها تفضل الاتصال غير المباشر بالآخرين . 

والمنطنننق ويتوجنننب التحضنننير منننداخلها : عننندم الاسنننتجابة للعواطنننف والتعامنننل بالأرقنننام والحقنننائق ، 

 .  (2223)الهزايمة وعلى الجيد الموضوعي العقلاني عند التعامل معها

 خصائص السلوك: 
 السلوك الإنساني مسبب أي أنه لا يصدر من فرا  ولا بد له من سبب داخلي أوخارجي .  – 1
لوكنا السنلوك الإنسناني موجننه نحوهندف : كنل سننلوك يسنعى إلننى تحقينق هندف وهننذا يفسنر سنن – 2

 المتنوع ولتحقيق الأهداف التي شرعت المفاوضات من أجلها .  
 السلوك الإنساني يمكن ملاحظته وقياسه .  – 3
 السلوك الإنساني له محفزات وله دوافع تحركه .  – ٤
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 خصائص السلوك:
 القابلية للتنبؤ:

نمنا يخضنع  لنظنام معنين، إن السلوك الإنساني ليس ظاهرة عفوية ولا يحندث نتيجنة للصندفة وا 

ذا استطاع العلم تحديد عناصر ومكونات هذا النظام فانه يصبح بالامكان التنبؤ به، ويعتقد  وا 

معنننندلي السنننننلوك أن البيئنننننة المتمثلننننة فننننني الظنننننروف الماديننننة والاجتماعينننننة الماضنننننية والحالينننننة 

للشننخص هنني التنني تقننرر سننلوكه، ولننذلك نسننتطيع التنبننؤ بسننلوك الشننخص بننناءً علننى معرفتنننا 

وفننه البيئيننة السننابقة والحاليننة، وكلمننا ازدادت معرفتنننا بتلننك الظننروف وكانننت تلننك المعرفننة بظر 

بشكل موضوعي أصنبحت قندرتنا علنى التنبنؤ بالسنلوك أكبنر ،ولكنن هنذا لا يعنني أنننا قنادرون 

علنننى التنبنننؤ بالسنننلوك بشنننكل كامنننل ،فننننحن لا نسنننتطيع معرفنننة كنننل منننا يحنننيط بالشنننخص منننن 

 ي أو الحاضر .ظروف بيئية سواء في الماض

 

 القابلية للضبط:

إن الضننبط فنني مينندان تعننديل السننلوك عننادة مننا يشننمل تنظننيم أو إعننادة تنظننيم الأحننداث البيئيننة 

التنني تسنننبق السنننلوك أو تحننندث بعنننده،كما أن الضنننبط النننذاتي فننني مجنننال تعنننديل السنننلوك يعنننني 

اص ضنننننبط الشنننننخص لذاتنننننه باسنننننتخدام المبننننناديء والقنننننوانين التننننني يسنننننتخدمها لضنننننبط الأشنننننخ

 الآخرين.

والضبط النذي نرينده منن تعنديل السنلوك هنو الضنبط الايجنابي ولنيس الضنبط السنلبي، لنذا أهنم 

أسلوب يلتزم به العناملون فني ميندان تعنديل السنلوك هنو الإكثنار منن أسنلوب التعزينز والإقنلال 

 من أسلوب العقاب.
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 القابلية للقياس:

ابننل للملاحظننة والقينناس والجننزء الأخننر بمننا أن السننلوك الإنسنناني معقنند لان جننزء منننه ظنناهر وق

غينننر ظننناهر ولا يمكنننن قياسنننه بشنننكل مباشنننر لنننذلك فنننان العلمننناء لنننم يتفقنننوا علنننى نظرينننة واحننندة 

لتفسير السلوك الإنساني، وعلنى النرغم منن ذلنك فنان العلنم لا يكنون علميناً دون تحلينل وقيناس 

رة لقينننناس السننننلوك الظننننواهر المننننراد دراسننننتها، وعليننننه فقنننند طننننور علمنننناء النننننفس أسنننناليب مباشنننن

كالملاحظننننة وقننننوائم التقنننندير والشننننطب وأسنننناليب غيننننر مباشننننرة كاختبننننارات الننننذكاء واختبننننارات 

ذا تعننذر قينناس السننلوك بشننكل مباشننر فمننن الممكننن قياسننه بالاسننتدلال عليننه مننن  الشخصننية، وا 

 مظاهره المختلفة.

 

 

اجننت إلننى إشننباع، يقننوم الإنسننان بإشننباع غرائننزه وحاجاتننه العضننوية كلمننا ثننارت، أي كلمننا احت

وذلننك بننناء علننى مننا عنننده مننن مفنناهيم عننن الشننيء الننذي يُسننبِع، وعننن طريقننة الإشننباع. فكننل 

أعمنننال الإنسنننان، مننننذ أن يبننندأ بالحركنننة إلنننى أن يمنننوت، لا تخنننرج عنننن عملينننة إشنننباع لإحننندى 

غرائزه أو حاجاته العضوية، أي أن سلوكه كله في الحياة هو لعملية الإشنباع هنذه، ولا سنلوك 

خننارج هننذه العمليننة. ومننن هنننا نقننول أن السننلوك هننو فعننل يسننتجيب بننه الكننائن الحنني لنندافع لننه 

داخلني ن غرينزة أو حاجنة عضنوية ن اسنتجابة معيننة واضنحة للعينان، وتكنون عضنلية أو عقلينة 

 أو الاثنين معاً.
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ولمنا كانننت المفنناهيم هنني التني تنننظم السننلوك الإنسنناني وتوجهنه، كننان يجننب أن ينصننب  العمننل 

للارتقننناء علنننى المفننناهيم بجننند  ونشننناط، وذلنننك لتحويلهنننا منننن الخطنننأ إلنننى الصنننواب لكننني يتحنننول 

السلوك الإنساني إلى الصواب. ولما كانت هذه المفاهيم أصلًا أفكاراً جرى التصنديق بهنا بنناء 

على قاعدة فكرية لدى الإنسان، وهي كلها ن فرعية كانت أو أساسية ن مبنية علنى هنذه القاعندة 

ونابعة منها، كان لا بد أن ينصب العمل أولًا على هنذه القاعندة الفكرينة، وهني العقيندة  الفكرية

التنني تحنندد الفكننر عننن الحينناة. ومننن هنننا، نسننتطيع أن نقننول أننننا وصننلنا إلننى ترتيننب أولويننات 

 . (1991)الخطيب  التغيير لدى الإنسان أولًا فأول

 

 الأبعاد الرئيسية للسلوك:
 

السنلوك الإنسناني سنلوك بشنري صنادر عنن قنوة عاقلنة ناشنطة وفاعلنة فني .البعد البشنري:إن 1
 معظم الأحيان وهو صادر عن جهاز عصبي.

.البعنند المكنناني:إن السننلوك البشننري يحنندث فنني مكننان معننين، فقنند يحنندث فنني غرفننة الصننف 2
 مثلًا.

اً .البعد الزماني: إن السلوك البشري يحدث في وقت معين قد يكنون صنباحاً أو يسنتغرق وقتن3
 طويلًا أو ثواني معدودة.

.البعنند الأخلاقنني:أن يعتمنند المرشننداالمعلم القننيم الأخلاقيننة فنني تعننديل السننلوك ولا يلجننأ إلننى ٤
 استخدام العقاب النفسي أو الجسدي أو الجرح أو الإيذاء للطالب الذي يتعامل معه.

 
الينند المعمننول بهننا فنني .البعنند الاجتمنناعي: إن السننلوك يتننأثر بننالقيم الاجتماعيننة والعننادات والتق٥

المجتمع وهو الذي يحكم على السلوك علنى أننه مناسنب أو غينر مناسنب، شناذ أو غينر شناذ، 
 فالسلوكيات قد تكون مقبولة في مجتمع ومرفوضة في مجتمع أخر.
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 محددات السلوك الإنساني.
 

فالسلوك الإنساني هو كل ما يصدر عنن العنصنر الإنسناني منن نشناط أو تصنرف سنواء كنان 

لنننذلك فهنننو ذلنننك النشننناط أو التصنننرف عقليننناً أو جسنننمانياً وسنننواء تنننم شنننعورياً أو لا شنننعورياً , 

 :يشتمل

 . الحركات الجسمانية1

 . النشاط العقلي2

 . النشاط الانفعالي ) شعوري أو لا شعوري (.3

 

 وهناك مصدران للسلوك الإنساني :

 الإنسان بسبب بعض المؤثرات .. الانفعالات المنعكسة : استجابات متماثلة تصدر عن 1

. الدوافع : لا يحدث السلوك إلا نتيجة لوجود دوافع تحركه فمنثلًا سنلوك الفنرد نحنو الطعنام  2

لا يأتي إلا بوجود دافع الجوع ويظل سلوك الفرد في حالة توتر ونشاط مستمر إلى أن يتحقق 

 الغرض المنشود .

 

لوكه سوف تختلف حسب أهمية الدافع ودرجة يلاحظ درجة التوتر التي تحيط بالفرد عند س -

الحاجنننة إلينننه وعلنننى ذلنننك كلمنننا زادت درجنننة و أهمينننة الننندافع كلمنننا زادت درجنننة التنننوتر وكميتنننه 

 والعكس صحيح .
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 طبيعة السلوك الإنساني :
السلوك الإنساني يشنتمل علنى تجنارب الماضني منع واقنع الوقنت الحاضنر وتطلعنات المسنتقبل 

 من وجهة نظر الإنسان .

ونحننن فنني حياتنننا اليوميننة تنندور علننى ألسنننتنا صننفات عامننة نصننف بهننا أصنندقائنا ومعارفنننا  -

واقاربنننا فنقننول : أن فلاننناً هننادئ الطبننع وأن فلاننناً متهننور فنني تصننرفاته .ولننيس بالضننرورة أن 

 نعني ثبات الصفة على المتهور أو على الهادئ لكننا أطلقناها بصفة عامة .

 

 محددات السلوك الإنساني :
. المحننددات الفيزيولجيننة : المحننددات المرتبطننة بننالتكوين العضننوي للفننرد : الوراثننة ، الجهنناز 1

 العصبي ، الحواس ، العضلات والغدد .. إل  .

. المحننننددات النفسننننية ) السننننيكيولوجية ( : المحننننددات المرتبطننننة بالعمليننننات النفسننننية للفننننرد : 2

 ع ، الحافز ، الشخصية ، الدوافع .. إل التفكير ، الإدراك ، الانتباه ،الاتجاه ، الداف

 

التفكير : العقل أهم ما يميز الإنسان عن غيره منن الكائننات بمنا لنه منن قندرات علنى جمنع  -

وتخزين كميات هائلة من المعلومات . لكن هذه المعلومنات التني تنم تجميعهنا قند تصنبح غينر 

 ذات قيمة إلا إذا قام العقل بتنظيمها .

 

ة عننن العمليننة العقليننة التنني يننتم بهننا معرفتنننا بالعننالم الخننارجي ، وهننو يعتبننر الإدراك : عبننار  -

بمثابننة الخطننوة الأولننى فنني سننبيل المعرفننة والأسنناس للعمليننات العقليننة الأخننرى مثننل التننذكر ، 

 التصور ، التفكير ، التعلم .. إل  .
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نهما حيث أن الانتباه الانتباه : إن الإدراك لابد وأن تسبقه عملية تنبه ، ولكن هناك فرق بي -

 عملية نزوعية أما الإدراك فهو عملية معرفية .

 

الاتجنناه : يشننير إلننى الميننل العننام والمسننتقر نحننو الشننعور والسننلوك بطريقننة خاصننة ومعينننة  -

 نحو بعض الموضوعات ) أشياء ، أفكار ، أشخاص (.

 

الفنرد وتندفع سنلوكه  الدافع : عبارة عن قنوة داخلينة تنبنع منن الفنرد وهني التني تنشنط وتحنرك -

 نحو هدف ) أهداف معينة ( أي أنه تنبيه من داخل الفرد .

 

 الحافز : هو عبارة عن قوة خارجية عن الفرد تغير السلوك أي تنبيه من خارج الفرد. -

 

الثقافننة العامننة : هننو ذلننك الكننل الننذي يشننمل المعرفننة والعقينندة والأخننلاق والقننانون والعننادات  -

 يكتسبها الإنسان كعضو في مجتمع .وأية قدرات أخرى 

 

الشخصية :عبارة عن نتاج التفاعل الاجتماعي للإنسان مع البيئة المحيطة أنها عبارة عنن  -

 نظام مفتوح تتضمن :

 

 المظهر الخارجي للسلوك• 

 إدراك داخلي للذات كقوة منظمة• 
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 النمط المحدد أو المنظم للسمات سواء كانت داخلية أو خارجية .• 

 

ز أهميننة الشخصننية كإحنندى المحننددات السننيكيولوجية للسننلوك الإنسنناني فنني أنهننا تننؤثر فنني تبننر 

المحددات الأخرى المكونة لمجموعة التكوين النفسي والنذاتي .فالشخصنية تعتبنر نقطنة البداينة 

 في دراسة وفهم السلوك الإنساني عموماً والدافعية خصوصاً .

 

حصنننيلة التفاعنننل بننني العديننند منننن العوامنننل و فالسنننلوك الإنسننناني سنننلوك معقننند ومتشنننابك فهنننو 

المتغيرات . ولا شك أن الأهمية النسبية لكل منن عامنل الوراثنة والبيئنة فني تحديند سنلوك الفنرد 

هي أساس الاختلاف بين النماذج المختلفة للسلوك الإنساني .ولقد تم ترجمنة الأهمينة النسنبية 

 لكل من الوراثة والبيئة
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 مفهوم السلوك التنظيميالمبحث الثاني: 
 

 السلوك التنظيمى
يقصد بالسلوك التنظيمى هو سلوك الانسان فى مختلف التنظيمات ويحدد هذا السلوك كطبيعة 

 الانسان ونمط تغير شخصيتة 

السلوك التنظيمى هو الاستجابات التى تصدر عن الفرد او نتيجة احتكاكه بغيره من الافراد او 

 (2229)الدمرداش نتيجة لاتصاله بالبيئة الخارجية 

 

 مجال السلوك التنظيمى 

ان استخدام الطريقة العلمية لحل المشاكل الادارية تمثل اساس النجاح الادارى والجال الرئيسى 

 للسلوك التنظيمى 

التنظيمات فهم   –الجماعات  –هنالك مستويات ثلاثة لتحليل السلوك التنظيمى وهم الافراد 

ى مستوى كل من السلوك فى المنظمات جيدا فلابد من تتبع السلوك فلابد من تتبع السلوك عل

 المنظمة والجماعة والفرد 
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 الافتراضات الاساسية للسلوك التنظيمى
 

يمكن ان تكون التنظيمات اكثر انتاجية حينما يتم تحسين مستوى جودة الحياة : رض الاولفال

 للعاملين فيها

يرى المهتمون بالسلوك التنظيمى ان العمل يجب ان يكون منتجا وفى نفس الوقت مصدر للبهجة 

والسرور للقائمين على العمل . ودور الادارة هو تهيئة الظروف المناسبة التى تساعد على تكوين 

 تلك الادارة 

 اك مدخل وحيد فقط لدراسة السلوك فى المنظمات ليس هن: رض الثانىفال

 فى مجال السلوك التنظيمى انه ليس هناك مدخل وحيد مفضل لادارة الناسخصصون يرى المت

 فالسلوك فى موقع العمل نتيجة معقدة لتفاعل العديد من القوى والعوامل

فسلوك الفرد فى العمل يتأثر بالعديد من العوامل الشخصية مثل القيم الشخصية والمهارات الذاتية 

العوامل الموقعية مثل طبيعة التنظيم وشكل المنظمة والعلاقلات  والدوافع كما يتأثر بالعديد من

 الاجتماعية بين افرادها

تتميز التنظيمات بخاصية الديناميكية )سرعة الحركة( بالاضافة الى الاستمراية : رض الثالثفال

 فى التغير 

التغير يتفق علماء السلوك التنظيمى على ان المنظمات هى بمثابة اماكن ديناميكية دائمة 

والحركة وليست مجرد كيانات ساكنة بمعنى انه نظم مفتوحة تحصل على المواد من بيئتها 

الخارجية )مدخلات( مثل المواد الخام والعمال وتحولهامن خلال عملياتها الى مخرجات 

 )منتجات او خدمة تامة الصنع (
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 القوى التى تشكل السلوك التنظيمى 
 هناك مجموعة من العوامل التى تمثل القوى المنشطة للسلوك التنظيمى 

 
 العولمة 

 

لم يغفل التخصصون فى دراسة السلوك التنظيمى ان اتجاه نحوالعولمة والتى تمثل الانفتاح 

اللمى للعمل وانجازة اصبح له تاثيرات عديدة ومعقدة فى حياة الافراد على مختلف ارجاء 

 مة ونامية على حد سواءالعالم والدول متقد

 
 تنوع قوة العمل 

 

جاء الاتجاه نحو تنوع قوة العمل كنتيجة للتباين والتنوع الثقافى الذى حدث داخل  -

 المنظمات 

اصبح على هذه المنظمات ادراك هذا التنوع بما يحقق الاستفادة المثلى من وجود عمال  -

 بخلفيات ثقافية مختلفة 

 -لى تنوع قوة العمل فى الوقت الخاضر وهى :وقد ساعدت الاتجاهات التالية ع -

 تزايد مشاكة المراة فى العمل -

 التباين العرقى -

 ارتفاع متوسط الاعمال -
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 بات عمل جديدة ومرنهينمو ترت
 

مع تنوع قوة العمل فى المنظمات اصبح الامر فى حاجة الى ترتيبات عمل جديدة اكثر 

 ومتطلبات الحياة منهامرونة تمكن من التوفيق بين ظروف العمل 

 وجود برامج مرنة لساعات العمل -1

 ضغط ساعات العمل الاسبوعية -2

 المشاركة فى العمل -3

 تخفيض ساعات العمل اليومية  -٤

 استخدام التكنولوجيا الحديثة فى الاتصالات -٥

 
 دور التكنولوجيا فى خلق اشكال تنظيمية جديدة

 

نظم المعلومات تأثيرات عديدة على للتقدم التكنولوجى السريع وخاصة فى مجال تكنولوجيا 

 السلوك التنظيمى منها

 ظهور تنظيمات ابسط واقل حجما  -1

 احلال العمالة المؤقتة محل العمالة الدائمة  -2

 شبكة التنظيمات المؤقتة -3
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 ادارة الجودة 

 

اصبحت المنظمات الناجحة هى التى تحرص على تقديم افضل السلع والخدمات باقل  -

 الجودة العالية لمخرجاتها والخدمات وذلك من خلالالاسعارمن خلال 

 ادارة الجودة الشاملة كاستراتيجية تنظيمية لتحسين رضا المستهلك عن الخدمة والسلعة  -1

 تنمية الاساليب التى تساعد على الادارة الواعية  -2

 تؤكد من الجودة فى كل شئ يتم عملة للحصول على تطوير حقيقى  -3

 

 ية للمنظمة )المنظمة الاخلاقية (  المسئولية الاجتماع
الادارة الجيدة هى التى تدرك ان الاهتمام بالسلوك الاخلاقى موضوع يحقق مزيد من المكاسب 

 لكل من العاملين والمنظمة خاصة فى ااجل الطويل 

 هناك اربعة انشطة بارزة فى التنظيم 

 تحديد انشطة العمل التى يجب ان تنجز الاهداف التنظيمية  -1

 تصنيف انواع العمل المطلوبة ومجموعات العمل الى وحدات عمل ادارية  -2

 تفويض العمل الى اشخاص اخرين مع اعطائهم قدر مناسب من السلطة -3

 تصميم مستويات اتخاذ القرار -٤
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 organizational developmentالتطوير التنظيمى :
 

 جهد طويل الامد لادخال تغير مخطط مبنى على تشخيص يشارك فيه عناصر من المؤسسة هو 

المستويات او المؤسسة ككل وليس الفرد فقط على مستوى  اثر تنظيمى متزايدالى احداث هدف وي

العليا من الادارة متضمنة فى عملية التطوير اعضاء وعناصر المؤسسة يشاركون بشكل فعال 

 وتطوير خطط العمل من اجل ايجاد الحلول فى تحديد المشاكل

 

 اهداف التطوير التنظيمى 

 يهدف الى تطوير الافراد -1

 تحيق التماسك بينهم -2

 تطوير البنى التنظيمية واستراتيجيات المنظمة وعملياتها ومن ثم تحسين فعالية المنظمة  -3

 قدرتها على التوافق مع التغيرات الداخلية والخارجية  -٤

 جديدة ومبتكرة  تقديم حلول تنظيمية -٥

 تمثل فى  -اهم مصادرالتطوير التنظيمى النظريات والبحوث السلوكية :

 عمليات التطوير التنظيمى تحديد دقيق للمشكلات وسبل علاجها 

 

 

 

 

 



 
51 

 مجالات التطوير التنظيمى

 الافرد

الافراد من اهم عناصر التطوير التنظيمى لانهم جوهر منظمات العمل واهم عناصره على 

 الاطلاق

يمكن تطوير افراد المنظمة عن طريق تفهم وادراك احتياجتهم وانماط شخصياتهم ودوافعهم 

وقدراتهم واتجاهاتهم ومواقفهم وفرص مشاركتهم فى صنع القرارات وحل المشكلات ثم العمل على 

 تطويرهل لتتلاءم مع متطلبات وادوار المنظمة وكذلك روح العصر ومتغيرات الحياة 

 جماعات العمل 

جماعات العمل هى مجموعة من االفراد داخل التنظيم يربطهم تحقيق اهداف تنظيمية مشتركة 

 سواء اكانت هذه المجموعة موجودة بصفة دائمة او مؤقتة تتلاشى بتحقيقها للاهداف المكلفة بها 

 

 التنظيم 

ت ومجموعة الوظائف يتمثل فى تطوير هيكل العلاقات والسلطات وهيكل الاتصالات والمعلوما

 التى يشمل عليها التنظيم 

يسعى التظيم الى تحسين الانشطة ومهام العمل والوظائف والاقسام والادارات والخدمات 

 والمنتجات والتدريب 

عند التنظيم الحيث هناك ما يسمى المناخ التنظيمى وهو مجموعة من الخصائص التى يدركها 

ميز بيئة العمل فيه سواء شعر العاملون به بصورة مباشرة او ويشعر به العاملون فى النظام بما ت

 غير مباشرة ويكون لها انعكاس وتاثير على دوافعهم وسلوكهم 
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 الجوانب النظرية للسلوك التنظيمى 
 السلوك  -١

هو مجموعة من التغيرات والتصرفات والتعبيرات الداخلية والخارجية التى يسعى عن  -

 طريقها الفرد لان يحقق عملية مقتضيات الاطار الاجتماعى الذى يعيش بداخلة 

هو عبارة عن سلسلة من الاختبارات والممارسات التى يقوم بها الفرد عند الانتقال من  -

موقف لاخر سواء كانت عقلية او حركية او انفعالية اى هو محصلة استجابة الفرد 

 لمثير فى موقف معين فى ضوء طبيعتة وملامح شخصيتة والدوافع 

 يمكن تقسيم السلوك الانسانى الى نوعين -

 ى خفى وهو ناتج عن صفة نفسية سلوك انسان (1

 سلوك انسانى غير خفى وهو استجابة لغزيزة واضحة (2

الثانى سلوك اجتماعى هو السلوك الذى  –يمكن التميز بين النوعين الاول سلوك فردى 

 يظهر من خلال علاقة الفرد بالجماعة  

 المنظمة  -٢

لى تقديم نفع او قيمة تعنى المنظمة هى تلك المؤسسات التى ينتمى الفرد اليها وتهدف ا 

 جديدة مثل الشركات والمصانع والبنوك والمدارس ال 

 السلوك التنظيمى  -٣

 السلوك التنظيمى هو سلوك الافراد داخل المنظمات  -
يختلف السلوك التنظيمى من فرد الى اخر اعتمادا على طبيعة الانسان واثر الظروف  -

 الفردية فى السلوك ونمط الشخصية ومسببات السلوك
حكم سلوك الافراد داخل المنظمات بمجموعة من القوانين وتعليمات المنظمة التى يت -

 يعمل بها الافراد
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 عناصر السلوك التنظيمى 
 

 بالنسبة الى الفردأولا: 
هو يعالح نظره الفرد للناس من حوله وكيف يفسر ويفهم المواقف والاحداث : و الادراك .1

 على الاخرين وعلى اتخاذ القراراتمن حوله وكيف يؤثر هذا الادراك على حكمه 

هو الموضوع الذى يفيد المدراء واصحاب السلطة والعاملين فى فهم كيف : التعليم  .2

 يكسبون سلوكهم وكيف يتمكن من تقوية او اضعاف انماط مفيدة من السلوك

 

هو موضوع يفيد فى فهم العناصر التى تؤثر رفع حماس ودافعية العاملين -الدافعية: .3

بعض الادوات والتى يمكن من خلالها حث العاملين على رفع حماسهم فى وتدربيهم 

 اعمالهم 

الشحصية :هو يفيد المدير على فهم مكونات وخصائص الشخصية وتاثيرها على سلوك  .٤

 الافراد داخل اعمالهم وهو فهم ضرورى يمكن المدراء من توجيه المرؤسين للاداء السليم 

من العنصر العاطفى  -لدى الفرد  العنصر المعرفى)الاتجاهات النفسية   :تنقسم الى  .٥

العنصر السلوكى للتعرف  -تفضيل او عدم تفضيل و حب وكراهية واعجاب والارتياح 

 (بطريقة معينة حول الاشياء الموجودة فى البيئة المحيطة 
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 عة :بالنسبة للجماثانيا 
 

الجماعى للافراد والجماعات ولمعرفة هى تلك المتغيرات والعناصر المؤثرة والمكونة للسلوك 

 وفهم هذا السلوك والتنبوء به وتوجيهه يتم من خلال

من خلالها يتم التعرف على تكوين الجماعات وظواهر التماسك : جماعات العمل  -1

 الجماعى وعلاقاتها فى سلوك العمل وظاهرة اتخاذ القرارات داخل جماعات العمل

م التعرف على كيفية اكتساب التصرفات والانماط يساعد الموضوع فى فى فه: القيادة  -2

القيادية المؤثرة فى سلوك الاخرين والظروف المحددة للتصرفات والانماط القيادية 

 المناسسبة 

يساعد هذا الموضوع العاملين فى فهم كيف يتم الاتصال داخل العمل وكيف : الاتصال  -3

بالطرق المختلفة مثل  يتم جعله بدون معوقات وكيف يمكن رفم مهارات الاتصال

 الاستماع المقابلات الشخصية والاجتماعية
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 : العمل أخلاقيات مفهوم

 جيد هو ما بين التمييز في فرادالأ عليها يعتمد التي والمعايير القيم من مجموعة العمل أخلاقيات تمثل"

 , السلوك في والخطأ الصواب مفهوم في تتركز إذن , خطأ هو وما صواب هو ما بين , سيء هو وما

 وعلى , الأخلاقية وغير الأخلاقية الأنشطة على – ويمها معاييرها خلال من – دليلا تقدم والأخلاقيات

 يجب التي والأسس القواعد مجموعة هي الإدارة أخلاقيات إن " اجتماعيا مقبول غير أو مقبول هو ما

 مادام مهنته في ناجحا , الناس مع تعامله في ناجحا ليكون , بمقتضاها والعمل بها التمسك المهني على

 تصو  التي هي القيموتعتبر  ومرؤوسين رؤساء من معه والمتعاملين زبائنه ثقة اكتساب على قادرا

 لا أو أخلاقيات يكون إداري سلوكي نمط , الأخلاقيات تلك من يتولد ثم ومن فرد لكل العمل قأخلا

 أخلاقيا

 -: العمل أخلاقيات نظام أسس

 ( متعادلتين كفتين على تتوزع أن يمكن – معينة أخلاقية ضمن – الإنساني السلوك مسببات إن

 المعتقدات تلعب حيث , الذاتية القيم بنظام تسمى إحداهما ) أعلاه الشكل في موضح هو كما

 البيئة تلعب حيث الاجتماعية القيم بنظام فتسمى الثانية الكفة أما , أساسيا دورا الشخصية

 فيه أساسيا دورا ) اقتصادية , سياسية ,اجتماعية ( الخارجية

 -: كالتالي عرضها ويمكن

 : الذاتية القيم نظام

 . مفضل لسلوك وتدفعه عليه تؤثر التي السلوكية والمعتقدات القيم بمجموعة يتأثر الفرد سلوك إن

 التي والقواعد القيم مجموعة اكتشاف من لابد ودوافعه البشري السلوك طبيعة فهم يمكن ولكي

 الذاتية قيمه عن الفرد يعبر إذ , الآخر دون معين مسلك إلى الفرد تدفع وبالتالي السلوك في تؤثر

 . الحقائق من مجموعة تجاه معينة نظر وجهة صحة أو لشرعية بقبوله
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 : الاجتماعية القيم نظام

 تكوينه في عوامل عدة تتفاعل والذي نفسه الفرد لدى الاجتماعية القيم بنظام يتأثر الفرد سلوك أن

 , العمل جماعة أو الحضارية أو الاجتماعية البيئة أو الفرد بثقافة يتعلق ما منها العوامل وهذه ,

 القيم نظام إطار في الانصهار ثم ومن التعليم قابلية لديه وتظهر الخبرة يكتسب طريقها فمن

 عملية تتم طريقها عن التي العمل لأخلاق العامة الأطر في ينعكس والذي للجماعة الاجتماعية

 . للجماعة الانتماء روح أغناء

 : الإدارة في الأخلاقيات مصادر

 : الديني المصدر

 تصرفاته جميع منها يستقي حيث للإنسان الأخلاق مصادر أهم السماوية الأديان تعتبر "

 تحمله وما السمحة الإسلامية الشريعة أن نجد الإسلامي العالم وفي , الحياة في ومنهجه وسلوكه

 جميع المسلم الإداري منه يستمد لدخلاق مهم أساسي مصدر والقيم المبادئ في سمو من

  , به المناط العمل في ولسلوكياته تصرفاته

 : الاجتماعية البيئة

 ينقل وان لابد متناغمة عقائدية أو اجتماعية أو سياسية قيم تسوده الذي المجتمع بيئة إن

 الاجتماعية البيئة تعتبر , لوظائفهم ممارستهم في عليهم وتنعكس , التنظيم إلى القيم هذه أفراده

 ويتزاوج بعضه مع يتمازج الذي المجتمع وقطاعات شعوبها بين يتنقل أو , المرء فيها يعيش التي

 أهم من تعتبر , وقيم فاواعر  وتقاليد عادات من البيئة هذه في بما , مساء صباح ويختلط

 من والمواطنين الموظفين بين التعامل مستوى وفي , الإدارة في تؤثر التي الأخلاقيات مصادر

 أخرى جهة من أنفسهم الموظفين وبين , جهة
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 :العمل تشريعات

 مصدرا تشكل العالم دول في العمل ومكاتب إدارات تصدرها التي والقوانين والأنظمة اللوائح إن "

 التي والقوانين الأخلاقية الضوابط خلال من وذلك الوظيفي العمل في الأخلاق مصادر من مهما

 بالعمل الارتقاء على والعمل الفاضلة بالأخلاق التمسك على وحثه وسلوكه الموظف عمل تحدد

 في تتحكم التي المصادر أهم من التشريعات وتعتبر,  للمواطنين جليلة خدمة وتقديم الوظيفي

 بالتشريعات والمقصود , الأوامر وتنفيذ المعاملات وتصريف العامة الوظيفة في الإدارة تسيير

 الأخرى واللوائح والأنظمة , المدنية الخدمة ونظام , عنه المنبثقة القوانين وكافة الدولة دستور

  , أنواعها مختلف على

 

 :العمل أخلاقيات على تؤثر التي العوامل

 هذه وتكوين تأثير في – حصرها يصعب التي – والمتغيرات العوامل من العديد هناك “

 محو الاتجاهات تكوين في تساعد التي المؤثرة العوامل أهم من ولعل , الفرد لدى الأخلاقيات

 : كالتالي عرضها ويمكن معين سلوك

 

 : الاجتماعية البيئة

 الذي والمجتمع والعمل والحي المنزل بين تجمع التي البيئة بأنها الاجتماعية البيئة تعريف يمكن

 وسياسية واجتماعية اقتصادية وأحوال ومعتقدات وعادات تقاليد من يسودها وما , الفرد فيه يعيش

 الاتجاهات هذه تنمو إذ , اتجاهاته وتكوين الفرد سلوك تشكيل في كبير مساهمة تساهم والتي ,

 . الفرد بها يمر التي النمو مراحل بتطور وتتطور السلوكية والممارسات



 
58 

 : الاقتصادية البيئة

 وارتفاع وفقر غنى من – الموظف فيه يعيش الذي المجتمع في الاقتصادية الأوضاع تلعب

 الوظيفة أخلاقيات تكوين في كبيرا دورا – والأجور الرواتب مستوى تدني مقابل المعيشة مستوى

 المجتمع داخل متعددة اقتصادية طبقات نشوء إلى تؤدي أنها كما. وسلوك واتجاهات مبادئ من

 الجماعة حول والاتجاهات المبادئ من مجموعة جماعة كل تعتنق بأن يؤدي الذي الأمر الواحد

 . طبقة كل حيال اتخاذه يجب الذي السلوك ونوع الأخرى

 

 : السياسية البيئة

 تكوين في مهما دورا تعلب ظلها في العام الموظف يعيش التي السياسية البيئة أن في شك لا

 بطبيعة شك بدون يتأثر – أخلاقيا لا أو أخلاقيا – سلوكه نمط أن إذ . سلوكياته وأنماط اتجاهاته

 للموظف الإداري السلوك أنماط على الرقابة فعالية ومدى السائدة السياسية البيئة تلك وخصائص

  أخلاقي اللا الإداري السلوك تعاقب أو وتردع الأخلاقي الإداري السلوك تحفز بحيث العام
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المشكلات  حد منللالسلوك الانساني  تقويم: الثالثالمبحث 
 الاداريةالوظيفية و 

 
 

 تعديل السلوك:
يرى كوبر وهيرون ونيوارد أن تعديل السلوك هو العلم الذي يشمل على التطبيق المنظم لدساليب 

الأكناديمي التي انبثقت عن القوانين السلوكية وذلك بغية إحداث تغيينر جنوهري ومفيند فني السنلوك 

ضننعاف أو إزالننة  والاجتمنناعي.ويعرف إجرائيننا بأنننه عمليننة تقويننة السننلوك المرغننوب بننه مننن ناحيننة وا 

 السلوك غير المرغوب به من ناحية أخرى.

وفننني العصنننر الحنننديث يعتبنننر تعنننديل السنننلوك حنننديث نسنننبياً وهنننو فنننرع منننن فنننروع العنننلاج والإرشننناد 

كنن لنم تبندأ الإشنارة إلينه بشنكل مباشنر إلا بعند النفسي قام علنى أسناس نظرينات ومبناديء النتعلم، ل

م وبعند ذلنك بعنام 19٥1أن كتب جوزينف وولبني كتابنه الشنهير عنن العنلاج بنالكف بنالنقيض عنام 

واحنند نشننر هننانز ايزينننك فنني انجلتننرا دراسننة عننن عننلاج السننلوك ثننم تطننور هننذا العلننم علننى ينند ايفننان 

م ظهرت في السنوات الأخيرة نظرية النتعلم بافلوف وواطسن وسكينر، الذين قدموا نظريات التعلم ث

الاجتمنناعي التنني طننور مفاهيمهننا ألبننرت باننندورا والتنني تننرى أن تننأثير البيئننة علننى اكتسنناب وتنظننيم 

 السلوك يتحدد من خلال العمليات المعرفية.

حيننث شننهد عقنند السننتينات مننن القننرن العشننرين انبثنناق علننم  السننلوك  الإنسنناني ، وهننو العلننم الننذي 

لمنحننننى العلمنننني التجريبنننني المتمثننننل فنننني القينننناس الموضننننوعي والتحليننننل الننننوظيفي للظنننناهرة يعتمنننند ا

السلوكية , وعلنى النرغم منن أن هنذا العلنم حنديث العهند نسنبياً ، إلا أننه قند تطنور تطنوراً هنائلًا فني 

العقود الماضية فأصبح واحداً من أكثر فروع علم النفس التطبيقي إنتاجاً للبحوث العلمية المتصلة 

 بتحليل الإنساني وتعديله ، وامتدت أساليبه إلى العديد من الأوضاع التطبيقية .
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 خصائص تعديل السلوك:
 

 .التركيز على السلوك الظاهر القابل للملاحظة والقياس:1

حتى يتمكن من تتبع التغيرات التي تطنرأ علنى السنلوك فني مراحنل العنلاج المختلفنة لا بند منن 

مننراد دراسننته أو تعديلننه ،وهننذا يتطلننب إمكانيننة ملاحظتننه بشننكل تحدينند معنندل حنندوث السننلوك ال

 موضوعي لا شبهة فيه وأن يتفق الملاحظون على ذلك.

 

.السنننلوك مشنننكلة ولنننيس عرضننناً لمشنننكلة منننا: أي أن هنننناك مشنننكلة تكمنننن وراء ذلنننك السنننلوك 2

ظة وينبغي أن نتعامل مع هذا السلوك بعد أن نعرفه ونحدده بشكل نستطيع معه قياسه وملاح

 التغيرات التي تطرأ عليه قبل وأثناء وبعد العلاج.

 

.السننلوك المشننكل هننو سننلوك مننتعلم ومكتسننب مننن خننلال تفاعننل الفننرد مننع البيئننة التنني يعننيش 3

فيهنننا لنننذلك يتطلنننب الأمنننر إعنننادة تعلنننيم المسترشننند السنننلوك السنننوي منننن خنننلال أسننناليب تعنننديل 

 السلوك.

 

تحكم تكرار السلوك أو عدمه بمعنى أن السنلوك .انه لا يأتي من فرا : أي أن هناك قوانين ٤

يخضع لقوانين معينة بشكل حتمي وهي التي تحدد العلاقة الوظيفية بنين المتغينرات لهنذا كنان 

 لا بد من عملية التجريب العلمي.
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.يتطلنننب تعنننديل السنننلوك تحديننند الهننندف وطريقنننة العنننلاج لكنننل سنننلوك ،وهنننذا يتطلنننب تحديننند ٥

عنناون فنني عمليننة تحدينند الهنندف أو مننا هننو متوقننع حدوثننه مننن عمليننة السننلوك المننراد تعديلننه والت

 العلاج.

 

 .تعديل السلوك استمد أصوله من قوانين التعلم التي أسهم سكنر وزملائه في ترسي  قواعده٦
 

.التقييم المستمر لفاعلية طرق العنلاج المسنتخدمة: وذلنك منن خنلال قينام المرشند أو المعندل ٧

اينننة المشنننكلة وأثنائهنننا وبعننندها، وقننند يتطلنننب الأمنننر التوقنننف عنننن بعملينننة قيننناس متكنننرر مننننذ بد

 استخدام أسلوب معين والبحث عن أساليب جديدة لتغيير السلوك.
 

.التعامننل مننع السننلوك بوصننفه محكومنناً بنتائجننه: أي أن السننلوك تكننون لننه نتننائج معينننة ،فننإذا 1

كاننت النتنائج سنلبية فاننه يحناول كانت النتائج ايجابية فان الإنسان يعمد إلنى تكرارهنا ،أمنا إذا 

 عدم تكرارها مستقبلًا.
 

 .أن تتم عملية تعديل السلوك في البيئة الطبيعية:9

أي أن يحدث تعديل السنلوك فني المكنان النذي يحندث فينه السنلوك ،لان المثينرات البيئينة التني 

المحيطنون تهيأ الفرصة لحدوث السلوك موجودة في البيئة التني يعنيش فيهنا الفرد،فالأشنخاص 

بنننالفرد هنننم النننذين يقومنننون بعملينننة التعزينننز أو العقننناب وبالتنننالي هنننم طنننرف فننني عملينننة تعنننديل 

 السلوك.
 

.يقننوم العنننلاج السننلوكي علنننى مبنندأ الآن وبعننند: يركننز تعنننديل السننلوك علنننى السننلوك الآنننني 12

 والمثيرات السابقة وتوابع السلوك.
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 مجالات تعديل السلوك:
 

 مجالات استعمال تعديل السلوك متعددة ومتنوعة منها: ( إلى أن2222أشار الروسان )

 

 أولا:مجال الأسرة:

فهننناك الكثيننر مننن السننلوكات المرغوبننة التنني تننود الأسننرة أن يتعلمهننا أفرادهننا ويتقنوهننا ومننن ثننم 

يعمموها ومنها:مهارات الاعتناء النذاتي ممنن لنبس ،ونظافنة شخصنية،وترتيب وتنظينف المكنان 

ذلك مراعنننناة آداب المائنننندة وآداب الحننننديث وأيضننننا فنننني مجننننالات الننننذي يعننننيش فيننننه الطفل،وكنننن

المهنننارات الاجتماعينننة حينننث تسنننعى الأسنننرة إلنننى تننندريب أطفالهنننا علنننى التعامنننل منننع الآخنننرين 

بننناحترام والمسننناعدة والصننندق والأماننننة والمحافظنننة علنننى الواجبنننات وعلنننى الممتلكنننات الخاصنننة 

 والعامة .

 

 ثانيا:مجال المدرسة:

اب عن المدرسة، المشاركة الصفية، التعامل منع المدرسنين والطلبنة بناحترام، عدم التأخر والغي

وكننذلك الالتننزام بالتعليمننات والأنظمننة والمحافظننة علننى ممتلكننات المدرسننة، أمننا إذا كننان سننلوك 

 الطالب عكس ما ذكرنا فإننا نكون بصدد تعديل سلوكه بالشكل الذي يحقق الوضع السوي.

 

 ثالثا:مجال التربية الخاصة

وهو مجال خصب جداً لبرامج تعديل السلوك،ويعد تعديل السلوك من أهم مرتكزات العمل في 

التربية الخاصة ،وهنا يلجأ الأخصائي إلنى تندريب فئنات التربينة الخاصنة علنى تعلنم أو تعنديل 
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أو المحافظة على العديد من المهارات منها:المهارات الاجتماعية والنفسية ،ومهارات الاعتناء 

 ي،والمهارات المهنية،والمهارات التأهيلية.الذات

 

 رابعا:مجالات العمل:

وهننناك الكثيننر مننن الدراسننات التنني قامننت باسننتعمال إجننراءات تعننديل السننلوك مننن أجننل زيننادة 

مهننارة العننناملين أو زينننادة إنتننناجهم أو مسننناعدتهم فنني انجننناز أعمنننالهم فننني الوقنننت المطلنننوب أو 

 التقيد بمواعيد العمل.

 

 الإرشاد والعلاج النفسي: خامسا:مجالات

وهنا يتم تقديم الإرشاد وكذلك العنلاج النفسني لمختلنف الفئنات بحينث يقنوم الأخصنائي بمقابلنة 

من يحتاجون لخدماته ويقرر عندها أسلوب تعديل السنلوك المناسنب لهم.ففني مجنالات الأسنرة 

الإهمنال الزائند ،وفني يتم معالجة كثير من السلوكات غير المقبولة كالسلوك العندواني والغينرة و 

المدرسة يتم علاج مشاكل عدم التكيف والانسحاب وضعف التحصيل وصنعوبات التعلم،وينتم 

أيضاً علاج كثير من العنادات السنلوكية مثنل قضنم الأظنافر،مص الأصنابع أو الإبهنام،التبول 

 اللاإرادي ،القلق،الخوف من الامتحانات.

كتئاب والإحباط،والمخاوف المرضية بشكل عام وكذلك علاج المشاكل النفسية مثل حالات الا

،وعلاج المشاكل الزوجية ،ومشاكل الصحة كالسمنة أو النحافة،وتدريب الأفراد علنى العنادات 

 الصحية والاجتماعية السليمة.
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 الاتجاهات الرئيسية في تعديل السلوك:
 

 .الاتجاه السلوكي:١

نمننا هننو مشننكلة بحنند ذاتننه وأنننه يجننب التعامننل  يقننوم علننى فكننرة أن سننلوك الفننرد لننيس عرضنناًَ  وا 

معننه وفهمننه وتحليلننه وقياسننه ودراسننته ووضننع أفضننل الإجننراءات للتعامننل معننه حسننب أوقننات 

وأماكن حدوثه وأنه يمكن التحكم فيه عن طريق التحكم في المثيرات التني تحدثنه وفني النتنائج 

تعزينز والنمذجنة وضنبط المترتبة عليه، ويعتمد هنذا الاتجناه علنى قنوانين تعنديل السنلوك مثنل ال

 الذات.

 

 .الاتجاه المعرفي:٢

يرى بأن سنلوك الفنرد لنيس ناتجناً عنن تفاعنل بنين المثينرات البيئينة والفنرد فقنط، وأن اسنتجابات 

نما هناك عوامل معرفية لدى الفنرد قند تكنون  الفرد ليس مجرد ردود أفعال على مثيرات بيئية وا 

ن ذاتننه وخبراتننه وطننرق تربيتننه وتنشننئته وطننرق مسننؤولة عننن سننلوكياته مثننل ثقافتننه ومفهومننه عنن

تفكينره عقلانينة كاننت أم غينر عقلانينة وعلنى مندى تفاعنل حديثنه النداخل منع بناءاتنه المعرفيننة 

 وطرق اكتسابه لتعلم السلوك الخاطيء.

 

 .اتجاه التعلم الاجتماعي:٣

معظم السلوكيات  يرى أن السلوك البشري يتعلمه الطالب بالتقليد أو المحاكاة أو النمذجة، وأن

الصننحيحة والخاطئننة هنني سننلوكيات متعلمننه مننن بيئننة الفننرد، وصنناحب هننذا الاتجنناه هننو ألبننرت 

 بندورا صاحب مدرسة التعلم الاجتماعي.



 
65 

 خطوات تعديل السلوك
 

 الإحتياج إلى معرفة الإجراءات المطلوبة في تعديل السلوك وهي:

 

 .تحديد السلوك الذي يراد تعديله أو علاجه.1

.قياس السلوك المستهدف وذلك بجمع ملاحظات وبيانات عن عدد المرات التي يظهر فيهنا 2

السننلوك ومنندى شنندته وقنند يلجننأ المرشنند للطلننب مننن الوالنندين الاسننتجابة علننى اسننتبانة خاصننة 

 لقياس مدى استمرار السلوك وتكراره وشدته.

ر المرغوب فيه )تاري  .تحديد الظروف السابقة أو المحيطة بالطالب عند ظهور السلوك غي3

حدوثه، الوقت الذي يستغرقه،مع من حدث،كم مرة يحدث،ما الذي يحندث قبنل ظهنور السنلوك 

،كيف استجاب الآخنرون ،منا المكاسنب التني جناهنا الطالنب منن جنراء سنلوكه وأي ملاحظنات 

 ترتبط بظهور المشكلة (.

فنننني وضنننع الخطننننة  .تصنننميم الخطنننة الإرشننننادية وتنفينننذها علننننى أن يشنننترك الطالننننب وأسنننرته٤

وتتضنننمن تحديننند الأهنننداف، ووضنننع أسننناليب فنينننة تسنننتخدم لتننندعيم ظهنننور السنننلوك المرغنننوب، 

يقاف أو تقليل السلوك غير المرغوب، وتشجيع الطالب وأسرته على تنفيذ الخطنة الإرشنادية  وا 

 بكافة بنودها.

يصالها إلى من يهمهم الأمر.٥  .تقويم فعالية الخطة وتلخيص النتائج وا 
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 الأساليب المستخدمة في تعديل السلوك: أهم
 

تهنندف أسنناليب تعننديل السننلوك إلننى تحقيننق تغيننرات فنني سننلوك الفننرد، لكنني يجعننل حياتننه وحينناة 

المحيطين به أكثر ايجابية وفاعلية، وهنا سأعرض بعض الأساليب التي يمكن استخدامها في 

 -تعديل السلوك لدى الطلبة وتتمثل في:

 

 Reinforcementالتعزيز: 
 

وهو إثابة الفرد على سلوكه السوي، بكلمة طيبنة أو ابتسنامة عنند المقابلنة أو الثنناء علينه أمنام 

زملائه أو منحه هدية مناسبة، مما يعزز هذا السنلوك ويدعمنه ويثبتنه ويدفعنه إلنى تكنرار نفنس 

 السلوك إذا تكرر الموقف.

 

 punishmentالعقاب: 
 

الإتيننان باسنتجابة معينننة، فننالفرد إذا نالننه العقنناب وهنو إخضنناع الفننرد إلننى ننوع مننن العقنناب بعنند 

كلما اعتدى أو أذى الآخنرين نفسنيا أو جسنديا كنف  عنن ذلنك العندوان، ويستحسنن أن يسنتخدم 

هذا الأسلوب بعد استنفاذ الأساليب الايجابية، فقد ثبت ان العقاب يؤدي إلى انتقناص السنلوك 

هنننو ينننؤدي إلنننى توقنننف مؤقنننت للسنننلوك غينننر المرغنننوب أسنننرع ممنننا تحدثنننه الأسننناليب الأخنننرى، ف

 المعاقب، ويؤدي إيقاف العقاب إلى ظهور السلوك مرة أخرى.

أي ان العقنناب لا يننؤدي إلننى تعلننم سننلوك جدينند مرغننوب ولكنننه يكننف السننلوك غيننر المرغننوب 

علانها مقدماً   .مؤقتا، إلا أنه يتعين عند استخدام هذا الأسلوب تحديد محكات العقاب وا 



 
67 

 Generalizationالتعميم: 
 

نسننتخدم التعمننيم عننندما يمتنند أثننر تعزيننز سننلوك مننا إلننى ظننروف أخننرى غيننر التنني حنندث فيهننا 

 التدريب أي أن يمتد على مواقف أو سلوكيات أخرى.

 

وهنناك نوعنان مننن التعمنيم همننا : تعمنيم المثيننر ويعنني انتقننال أثنر الننتعلم منن الوضننع النذي تننم 

ضنناع الأخننرى المشننابهة والثنناني تعمننيم الاسننتجابة أي تعننديل أو تشننكيل السننلوك فيننه إلننى الأو 

انتقننال أثننر الننتعلم مننن اسننتجابة تننم تعننديلها أو تشننكيلها إلننى الاسننتجابات الأخننرى المماثلننة مثننل 

 إلقاء التحية يقابلها استجابة أخرى كالابتسامة أو المصافحة.

 

 

 :Shapingالتشكيل 
 

خاصننة عننندما ينصننب الإهتمننام علننى إكسنناب يعنند التشننكيل أسننلوباً هامنناً فنني الإرشنناد وبصننفة 

الفنننرد سنننلوكيات جديننندة، ويعنننرف التشنننكيل بأننننه الإجنننراء النننذي يشنننتمل علنننى التعزينننز الايجنننابي 

المنظم للاستجابات التي تقترب شيئاً فشيئاً من السلوك النهائي بهندف إحنداث سنلوك لا يوجند 

زيننادة احتماليننة حنندوث ذلننك  حالينناً، فتعزيننز الشننخص عننند تأديتننه سننلوكاً معيننناً لا يعمننل علننى

 السلوك فقط ولكنه يقوي السلوكات المماثلة له أيضاً.
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والتشكيل لا يعني خلق سلوكات جديندة منن لا شنيء، فعلنى النرغم منن أن السنلوك المسنتهدف 

نفسه لا يكون موجوداً لدى الفرد كاملًا إلا أنه غالبناً منا لا يوجند لنه سنلوكات قريبنه منه،ولهنذا 

سننلوكات بهنندف ترسننيخها فنني ذخيننرة الفننرد وبعنند ذلننك يلجننأ إلننى التعزيننز التفاضننلي يننتم تعزيننز ال

أكثننننر فننننأكثر مننننن السننننلوك  والننننذي يشننننتمل علننننى تعزيننننز الاسننننتجابة فقط،كلمننننا أخننننذت تقتننننرب

فتشنننكيل السنننلوك اذاً إجنننراء يشنننتمل علنننى زينننادة معنننايير التعزينننز تننندريجياً ابتنننداءً  المسنننتهدف.

سترشند أن يفعلنه حاليناً( وانتهناءً بالسنلوك النهنائي ) السنلوك بالسلوك المندخلي )منا يسنتطيع الم

 الذي يراد الوصول إليه(.

 

 Promptingالتلقين: 
 

التلقين هو مؤشر أو تلميح يجعل احتمال الاستجابة الصحيحة أكثنر حندوثاً وهنو أيضناً إجنراء 

أديننة الفننرد يشننتمل علننى الاسننتخدام المؤقننت لمثيننرات تمييزيننة إضننافية بهنندف زيننادة احتماليننة ت

للسلوك المستهدف وهنو طريقنة ملائمنة لتشنجيع الفنرد علنى إظهنار السنلوك المطلنوب بالسنرعة 

 الممكنة بدلًا من الانتظار إلى أن يقوم هو نفسه به تلقائياً.

 

ن اسننتخدام التلقينننات يزينند مننن احتمننال حنندوث الاسننتجابة وبينمننا تتشننكل الاسننتجابة كلمننا تننم و  ا 

ف النهنننائي عنننادة الحصنننول علنننى الاسنننتجابة النهائينننة فننني غيننناب تعلمهنننا بسنننرعة ويكنننون الهننند

 الملقنات ويمكن سحب الملقنات بالتدريج مع تقدم التدريب.

 

 



 
69 

 Aversionالتنفير: 
 

 .لهذا السلوكالتنفير هو ربط الاستجابة بشيء منفر بهدف كف الاستجابة 

 

 

 المعالجة بالإفاضة:
 

ولكن بندأ العمنل بهنذه الطريقنة علنى يند ماليسنون إن أول من فكر بالعلاج بالإفاضة جرافتس، 

، وتشتمل طريقنة المعالجنة بالإفاضنة علنى إرغنام المتعنالج علنى مواجهنة المثينرات 19٥9سنة 

أو المواقف التي تخيفه، أو التي تسبب له القلنق، كمنا يشنتمل العنلاج علنى رفنع مسنتوى القلنق 

ة بهندف مسناعدته علنى تجناوز لدى المتعالج إلى أقصى حد ممكن في ظروف تجريبية منظمن

الخوف، ويتمثل الإطار النظري في التعامل مع الخوف بوصفه سلوكاً متعلماً يكتسبه الإنسان 

 وفق قوانين التعلم التجنبي.

 

ويهدف العنلاج بالإفاضنة إلنى تمكنين المسترشند منن مواجهنة مخاوفنه وجهناً لوجنه، إمنا بنالواقع 

ما بالخيال عن طريق تعريضه لمثيرات ا  لقلق إلى أقصى حد ممكن.وا 
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 Self-Assertivenessأسلوب توكيد الذات: 
 

إن أسننلوب توكينند الننذات مسننتمد مننن وولبنني وسننالتر و هننو إحنندى الوسننائل السننلوكية الإجرائيننة 

المسننتخدمة فنني معالجننة عنندم الثقننة عننند الأفننراد بأنفسننهم، و شننعورهم بعنندم اللياقننة و الخجننل و 

الاجتماعية،وعننندم القنندرة علنننى تعبيننر الفنننرد عننن مشننناعره و أفكننناره و الانسننحاب منننن المواقننف 

 اتجاهاته أمام الآخرين .

 

 Reciprocal Inhibitionالكف المتبادل: 
 

حننلال اسننتجابة متوافقننة محننل  هننو كننف كننل مننن نمطننين سننلوكيين متننرابطين بسننبب تننداخلهما وا 

بعننادة أخننرى فمننثلًا تننزال عننادة الاسننتجابة غيننر المتوافقننة بمعنننى أن يننتم اسننتبدال عننادة سننلوكية 

 الإهمال بعادة القراءة والاستذكار.

 

 Modelingالنمذجة: 
 

هنني عمليننة موجهننة تهنندف إلننى تعلننيم الفننرد كيننف يسننلك، و ذلننك مننن خننلال الإيضنناح، أو هنني 

 التغيير الذي يحدث في سلوك الفرد نتيجة لملاحظته لسلوك الآخرين.

سننلوك الآخننرين، فالإنسننان يننتعلم العدينند مننن الأنمنناط و غالبنناً مننا يتننأثر سننلوك الفننرد بملاحظننة 

السننلوكية مرغوبننة كانننت أو غيننر مرغوبننة مننن خننلال ملاحظننة الآخننرين و تقلينندهم، و تسننمى 

عملية التعلم هذه بمسميات مختلفة منها: التعلم بالملاحظة، التعلم الاجتماعي، التقليند، النتعلم 

 المتبادل.
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 الأنشطة:
 

التي يقوم بها الفرد سواء كاننت عقلينة أو بدنينة ذات أهمينة كبينرة فني تعتبر الأنشطة المختلفة 

مجننننال الإرشنننناد، فهنننني وسننننيلة هامننننة لمسنننناعدة الأفننننراد علننننى التعننننرف علننننى قنننندراتهم وميننننولهم 

واتجاهنننناتهم، كمننننا أنهننننا بيئننننة مناسننننبة لتنميننننة طاقننننات المسترشنننندين ولتفريننننغ الطاقننننات البدنيننننة 

 والانفعالية والذهنية.

 

 :Self Controlضبط الذات 
 

يعتبر أسلوب ضبط الذات منن الأسناليب الإجرائينة التني تنوفر الوقنت والجهند علنى الفنرد، لان 

 الفرد نفسه هو المسؤول عن تطبيق الإجراءات التي تضبط سلوكه وتتحكم بها.

 

كمننا أن هننذا الإجننراء لا ينضننوي علننى أحكننام قيميننة مثننل جينند أو غيننر جينند مننن قبننل الآخننرين، 

 وينبع من رغبة الفرد الشخصية في مراقبة ذاته والتحكم في سلوكاته 

إن أسنننلوب ضنننبط النننذات يعتمننند علنننى تعزينننز السنننلوكات التننني يرضنننى عنهنننا الفنننرد والتننني يريننند 

ر المرغوبنننة، ويعتبنننر هنننذا الأسنننلوب منننن أشنننجع إحنننداث التغيينننر فيهنننا ومعاقبنننة السنننلوكات غيننن

أساليب تعنديل السنلوك لأننه يعتمند علنى تعنديل سنلوكات الفنرد نفسنه بنفسنه، وذلنك عنن طرينق 

 .إحداث تغيرات في المتغيرات الداخلية والخارجية المؤثرة في السلوك المراد تعديله
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 Thought Stoppingوقف الأفكار: 
 

م كطريقنة للنتحكم 19٦3م وطنوره تيلنور 1921عنام  Bainهو أسلوب سلوكي معرفي اقترحه 

 م.19٥1في الأفكار ووصفه ولبي في كتابة العلاج بالكف المتبادل 

ويسنننتخدم أسنننلوب وقنننف الأفكننننار لمسننناعدة المسترشننند علنننى ضننننبط الأفكنننار والتخنننيلات غيننننر 

ا تننراود المنطقيننة أو القنناهرة للننذات عننن طريننق اسننتبعاد أو منننع هننذه الأفكننار السننلبية أو عننندم

 الإنسان خواطر وأفكار لا يستطيع السيطرة عليها.

ويفينند أسننلوب وقننف الأفكننار بصننفة خاصننة مننع المسترشنند الننذي ينندور حننول حننادث حنندث فنني 

الماضي ولا يمكن تغيير هذا الحادث أو مع مسترشد يندور حنول حنادث لنيس منن المتوقنع أن 

ر متكنرر غينر واقعني وسنلبي يحدث أو احتمال حدوثه ضئيل أو مع مسترشد ينخرط فني تفكين

أو فنني تخننيلات منتجننة للقلننق وقنناهرة للننذات فمننثلًا الطالننب الننذي تطننرأ علننى خيالننه فكننرة أنننه قنند 

 يرسب في السنة ويفصل من المدرسة.

 

 Problem – Solvingحل المشكلات: 
 

 لوب حل المشكلات من زاويتين هما:يمكن النظر إلى أس

الإرشناد حينث يمكنن للمرشند إتبناع خطنوات حنل المشنكلات فني أولًا: أنه يمثنل نموذجناً لعملينة 

 عمله الإرشادي.

ثانيننناً: أننننه يمثنننل أسنننلوباً لتننندريب المسترشننند علنننى اسنننتخدامه فيمنننا يواجهنننه منننن مشنننكلات الآن 

 وخارج إطار الإرشاد.
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ويمكننن القننول أن حننل المشننكلات هننو عمليننة يحنناول بهننا الشننخص أن يخننرج مننن مننأزق معننين 

 ( أن حل المشكلات هو نوع من السلوك المحكوم بقواعد.19٧٧ويرى مجايم )

( أيضاً أن حل المشكلات في الإرشاد والعلاج النفسي يعتبر نوعاً من 19٧٧كما يرى هالي )

تحلينل الننظم وفني تصنوره أن عمليننة حنل المشنكلة ينبغني أن تأخننذ فني اعتبارهنا نظنام التفاعننل 

المشنتركون فني هنذا النظنام منع المسترشند الاجتماعي للمسترشد بما ذلك الأشنخاص الآخنرون 

مثنننل الأخنننوة ، الآبننناء ، النننزملاء ، المرشننند نفسنننه وبنننذلك فنننإن هنننالي يركنننز بشنننكل أكبنننر علنننى 

 الموقف الذي تحدث فيه المشكلة.

 

 

 Time Outالإقصاء:
 

يعرف الإقصاء على أنه إجراء عقابي يعمل على تقليل السلوك غير المرغوب فينه منن خنلال 

ت الايجابيننة منندة زمنيننة محننددة بعنند حنندوث ذلننك السننلوك مباشننرة ويمكننن أن يأخننذ إزالننة المعننززا

 -الإقصاء أحد الشكلين التاليين:

 .العمل لفترة معينهعن البيئة  الموظفأ.إقصاء 

لمندة زمنينة محنددة بعند تأدينة السنلوك غينر المرغنوب الموظف ب.سحب المثيرات المعززة من 

 فيه مباشرة.

 .جراء عندما تكون المشكلة بسيطةويمكن استخدام هذا الإ
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 Relaxationالاسترخاء: 
 

يعتبننر الاسننترخاء واحنند مننن أهننم الأسنناليب المضننادة للتننوتر والقلننق، وهننناك عنندد مننن أسنناليب 

الاسننترخاء التنني عرفتهننا معظننم الشننعوب منننذ وقننت طويننل، وتقننوم أسنناليب الاسننترخاء الحديثننة 

التني تهندف إلنى إراحنة الجسنم والننفس وذلنك عنن على جملة من التمارين والتدريبات البسنيطة 

 طريق التنفس العميق وتمرين الجسم كله على الارتخاء وزوال الشد العضلي.

 

ويسناعد الاسننترخاء علننى خفنض نسننبة التننوتر وحدتننه، ووجندوا البنناحثون أن تمننارين الاسننترخاء 

الننوم  تساعد على خفض ضغط الندم وأيضنا خفنض احتمنال الإصنابة بنأمراض القلنب وتحسنن

وتقننوم بخفنننض مسننتوى الصنننداع النصننفي. و يخفنننض منننن حنندة الصنننداع التننوتري، ويقلنننل منننن 

اضطرابات الأمعاء وبخاصة القولون العصنبي، والتندريب علنى الاسنترخاء يقلنل الشنعور بنآلام 

 (.2221)عزت  نفسيةالجسم ووجدوا أنه يؤثر بشكل ايجابي بتقليل جميع الاضطرابات ال
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 لثالثالفصل ا

 
 

 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية
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 الفصل الثالث

 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية

 

 المبحث الاول: الجانب الميداني للدراسة

 تصميم الإستقصاء
Designed Research 

 ادوات الدراسة( –مجتمع الدراسة  –)منهج الدراسة الميدانية 

 

 منهج الدراسة:
Methodology Study:  

فني سننبيل اختبننار فننروض الدراسنة وتحقيننق اهنندافها تننم الإعتمناد علننى المنننهج الوصننفي )المسننحي( 
والذي يتطلب تحليلا كاملا لكافنة البياننات التني تنم جمعهنا وتحليلهنا بناكبر درجنة ممكننة منن الدقنة 

حصنننائية وبالنسننننبة والموضنننوعية وللمننننهج الوصنننفي طننننريقتين وهمنننا دراسنننة الحننننالات والطريقنننة الإ
للدراسنننة فقننند اسنننتخدمت )الطريقنننة الإحصنننائية( لأنهنننا تتطلنننب وجنننود عيننننه ممثلنننة لمجتمنننع الدراسنننة 
عنننداد قنننوائم الإسنننتبيان لجمنننع البياننننات وتفريغهنننا ثنننم تحليلهنننا احصنننائيا لإسنننتخلاص النتنننائج منهنننا  وا 

 (199٥)صادق 
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 :مجتمع الدراسة
Population Study: 

المنوظفين العناملين بالمكاتنب الامامينة وبعنض الاعمنال الادارينة كافنة العنامين تضم عينة الدراسنة 
 12شنننركات بمحافظنننة المنوفينننة و  12شنننركة سنننياحة بجمهوينننة مصنننر مقسنننمة كالتنننالي  32فننني 

  شركات بمحافظة الاسكندرية من شركات السياحة فئة أ. 12شركات بمحافظة القاهرة و

 

 :حدود البحث
 المختلفة التي يغطيها البحث وهي:وتشمل الحدود والجوانب 

  :وتشمل دراسة طبيعة العلاقة السنلوكية بنين العناملين داخنل الشنركات الحدود الموضوعية
السياحية من ناحية العلاقة السلوكية المتبادلة بين الموظفين وافراد الادارة وبين الموظفين 

 .وبين بعض
 

  للعناملين  2212السنلوكية الحالينة لعنام حالنة الالحدود الزمانينة: يهندف البحنث النى دراسنة
بالشنننركات السنننياحية المصنننرية وتحلينننل طبيعنننة السنننلوك فننني الوقنننت الحاضنننر فننني محاولنننة 

 .للتنبؤ المستقبلي بأبعاد التطور السلوكي للعاملين بالشركات السياحية 
 

  وفيننة والمنالقنناهرة بالشننركات السننياحية بمحافظننة الحنندود المكانيننة: تننم توزيننع قننوائم الدراسننة
 .والاسكندرية
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 ادوات الدراسة
Tools Study 

 استمارات الإستبيان:
Questionnaire 

تمثل استمارة الاستبيان الأداة الرئيسنية لجمنع البياننات المتعلقنة بموضنوع البحنث, وهني عبنارة عنن 
 )يتم الإجابة عنها تحريرياً(.  -استمارة تحوي مجموعة من الأسئلة الموجهه )لعينة البحث( 

 : ]استبيان مختلط )المغلق + المفتوح([ نوع الاستبيان

Opened & Closed (Mixed): 

 وهو الاستبيان الذي يشمل النوعين من الإسئلة الإستبيانية )الاستبيان المغلق والاستبيان المفتوح( 

 تصميم الإستمارة:
Form design 

تننم وضننع مجموعننه مننن الأسننئلة تمثننل أجوبتهننا البيانننات اللازمننة لاختبننار فننروض البحننث وتحقيننق 
الظننواهر السننلوكية للعنناملين داخننل الشننركات اهدافننه, وقنند تناولننت جميننع الجوانننب المتعلقننة بتحليننل 

ة المغلقننة بحيننث يقننوم الموظننف بترتيننب الاجابننة وفقننا لاهميتهننا لئسننالا تصننميم وقنند تننمالسننياحية 
سبة له مع ملاحظة انه لم يتم تصميم الاجابنات وفقنا لتصنميم ليكنرت لعندم وجنود علاقنة بينهنا بالن

 اجزاء رئيسية: ثلاثةوقد تم صياغة الاستبيان وفق 

 مقدمة لشرح فكرة الإستبيان والغرض منه أولا:
 سؤال( ٦مجموعة الأسئلة الشخصية ) ثانيا:
 أسئلة( 12الوظيفي ) السلوكمجموعة الأسئلة المتعلقة بتحليل  ثالثا:

 المتحدة الأمم منظمة من المقترحة والضوابط للمعايير طبقاً  وذلك الإستقصاء إستمارة تصميم تم
 .العالمية انظر الملاحق )استمارة الاستبيان( السياحة ومنظمة
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 ثانيا: جمع البيانات
Collecting 

 

 جمع البيانات:
Collecting data: 

تفريغ البيانات المتحصل عليهنا منن اسنتمارات الإسنتقاء وفنق جندول تنم تم جمع البيانت من خلال 
تصميمه افقيا برقم السؤال ورأسيا برقم الإستمارة وقد تم استخدام مقياس ليكرت في تبويب البيانات 

 =جيندة    ،٥ = ممتنازة ( التالية للدرجات عن طريق اعطاء رموز رقمية خاصة بكل نتيجة وفقاً 
( اما الاسئلة المغلقة بنعم و لا فقند تنم اعطناء .1 = سيئة جدا ،2 = رمناسبة، غي3 = مقبولة ،٤

للاجابة لا وبالنسبة لدسئلة متعددة الخيارت فقد تم اعطاء كل اجابة  2للاجابة نعم ورقم  1الرقم 
 تفريغ الاستبيان(. –وفقا لترتيب الاجابات ، )انظر الملاحق  ٥الى  1رقم من 
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 الثانيالمبحث 
 

 وتحليلهاالنتائج جداول الاحصائية الخاصة بعملية تصميم الاساليب 

 

 تحليل نتائج الإستبيان
Analyzes Questionnaire Results  

 

 :المحاور المتبعة في تحليل البيانات
Analyzes Data Methods: 

الميدانينة والتني تتفنق منع تم استخدام عدد من الأساليب الإحصائية في تحيل بياننات هنذه الدراسنة 
طبيعننة هننذه البيانننات وكننذلك مننع مفننردات العينننة وقنند تننم تحليننل هننذه الدراسننة الميدانيننة فنني ثننلاث 

 محاور اساسية

 

 :المحور الأول
  Proportionالمحور الوصفي ويتمثل في حساب النسب المئوية لنتائج هذه الدراسة الميدانية 
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 :المحور الثاني
مثل في حساب العلاقات بين استجابات بعض الأسئلة وبعضها البعض محور العلاقات ويت

Correlations  وقد استخدم في قياس هذه العلاقة معامل ارتباط بيرسونPearson 
correlation  حيث ان اغلب بيانات هذه الإستمارة تعتبر من البيانات الإسمية او النوعية

وبالتالي فهو انسب معامل ارتباط يقيس مدى ارتباط مثل هذه البيانات حيث ان معامل ارتباط 
 فاي يستخدم لقياس العلاقة بين متغيرين اسميين ينقسم كل من المتغيرين انقساما ثنائيا.

 

 : المحور الثالث
المحور الإستنتاجي لقياس الفروق بين اجابات الافراد وقد استخدم في قياس ذلك اختبار ت  هو
  T Testاو 

( وهي 1،9٦هذا ولكي يكون اختبار )ت( دالة احصائية يجب الا تقل قيمة)ت( المحسوبة عن )
 القيمة الجدولية التي يتم مقارنة )ت( المحسوبة بها ومعادلة ت هي

 

 

 : المحور الرابع
 spss 1٦برنامج  وهوسوف يتم الاعتماد على البرامج اليكترونية في تحليل البيانات 
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 الدراسة الميدانيةالمبحث الثالث: نتائج 
 

 

 اعطاء رقم للنتائج المتعلقة بالسن والجنس كالتاليتم 

 ٤٥( واكبر من 2رقم ) ٤٥الى  3٥( ومن 1رقم ) 3٥الى  22من سن 
 (3رقم )

 

Age 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 11 3667 3667 3667 

2 11 3667 3667 7363 

3 8 2667 2667 10060 

Total 30 10060 10060  

 

 

 (2( وللاناث رقم )1وبالنسبة للجنس للذكور رقم )
 

sex 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 20 6667 6667 6667 

2 10 3363 3363 10060 

Total 30 10060 10060  
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 ما هي أنسب الطرق للمعاملة بين المدير والموظفين؟ .1
 برجاء ترتيب الاخيارات وفقا لاهميتها

ان المعاملة الحازمة هي الاقل اهمية في المعاملة  % من الشريحة ترى ٥9 المعاملة الحازمة
 بين المدير والموظفين 

  % من الشريحة ترى ان المعاملة الانسانية من الاساليب الهامة ٥٤ المعاملة الانسانية
من العملاء يرون ان الضغط ياتي في المرتبة الاخيرة من ناحية  %٦2 الضغط على الموظفين

  المعاملة المناسبة بين الموظفين والادارة
ن من الطرق الاكثر اهمية في % من العملاءيرون ان الثقة بالموظفي ٦٧ الثقة بالموظفين

 المعاملة
ومن النتائج السابقة يتبين ان العاملين بالشركات السياحية يرون ان المعاملة الانسانية والثقة 

بالموظفين من انسب الطرق للمعاملة بين المدير والموظفين ولكن يجب التنبه الى ضرورة وجود 
لتجنب المخالفات الوظيفية والسلوكية التي قد  اليات للرقابة على اداء العاملين بطريقة مناسبة

 تنشا نتيجة للثقة المفرطة
 

 المعاملة الحازمة
  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 4 1363 1363 1363 

2 8 2667 2667 4060 

3 10 3363 3363 7363 

4 8 2667 2667 10060 

Total 30 10060 10060  

 

 المعاملة الانسانية
  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 9 3060 3060 3060 

2 7 2363 2363 5363 

3 6 2060 2060 7363 

4 8 2667 2667 10060 

Total 30 10060 10060  
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 الضغط على الموظفين
  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 5 1667 1667 1667 

2 7 2363 2363 4060 

3 9 3060 3060 7060 

4 9 3060 3060 10060 

Total 30 10060 10060  

 

 

 الثقة بالموظفين
  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 13 4363 4363 4363 

2 7 2363 2363 6667 

3 5 1667 1667 8363 

4 5 1667 1667 10060 

Total 30 10060 10060  

 

 

Chi-Square Test 

 

 المعاملة الحازمة
 Observed N Expected N Residual الترتيب وفقا للاهمية

1 4 765 -365 

2 8 765 .5 

3 10 765 265 

4 8 765 .5 

Total 30   
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 المعاملة الانسانية
 Observed N Expected N Residual الترتيب وفقا للاهمية

1 9 765 165 

2 7 765 -.5 

3 6 765 -165 

4 8 765 .5 

Total 30   

 

 

 الضغط على الموظفين
 Observed N Expected N Residual الترتيب وفقا للاهمية

1 5 765 -265 

2 7 765 -.5 

3 9 765 165 

4 9 765 165 

Total 30   

 

 

 الثقة بالموظفين
 Observed N Expected N Residual الترتيب وفقا للاهمية

1 13 765 565 

2 7 765 -.5 

3 5 765 -265 

4 5 765 -265 

Total 30   

 

 
 

Test Statistics 

المعاملة  
 الحازمة

المعاملة 
 الانسانية

الضغط على 
 الموظفين

الثقة 
 بالموظفين

Chi-Square 26533
a
 .667

a
 16467

a
 56733

a
 

df 3 3 3 3 

Asymp. Sig. .469 .881 .690 .125 
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Test Statistics 

المعاملة  
 الحازمة

المعاملة 
 الانسانية

الضغط على 
 الموظفين

الثقة 
 بالموظفين

Chi-Square 26533
a
 .667

a
 16467

a
 56733

a
 

df 3 3 3 3 

Asymp. Sig. .469 .881 .690 .125 

a. 0 cells (.00) have expected frequencies less than 5. The minimum 

expected cell frequency is 765. 

 

 
 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 18528. 1601483 267333 30 المعاملة الحازمة

 21805. 1619434 264333 30 المعاملة الانسانية

 19730. 1608066 267333 30 الضغط على الموظفين

 20863. 1614269 260667 30 الثقة بالموظفين

 

 
تشير النتائج التحليلية الى ان استخدام المعاملة الحازمة لا يفضلها العاملون بالمكاتب السياحية 

 المتبادلة بين الادارة والموظفين والمعاملة الانسانيةونهم يميلون اتباع اسلوب الثقة 
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 متى يتسبب المدير في انخفاض كفاءة العاملين ؟ .2
 برجاء ترتيب الاخيارات وفقا لاهميتها
تشير النتائج الى ان التساهل مع الموظفين اكثر مما ينبغي  عندما يكون متساهلا مع الموظفين
الادارة والموظفين حيث ان التساهل في التعامل مع المشكلات  غير مرغوب فيه في التعامل بين

الوظيفية قد ينتج عنه خلل يؤدي الى انخفاض الروح المعنوية للعمل وضعف القدرة الانتاجية 
 للمؤسسة

العينة ترى ان عدم التفاهم قد يؤدى الى  من %٥2 عندما يكون غير متفاهما مع الموظفين
  انخفاض كفاءة العمل

تاتي نقطة التحيز لشخص دون اخر في المرحلة الاقل اهمية حيز لشخص دون اخر عند الت
 % من الشريحة ترى انها اقل اهمية في انخفاض كفاءة العمل ٧2حيث ان 

% من عينة الدراسة ترى ان سخط الموظف على الادارة ٧3 عندما يكون ساخطا على الادارة
ة العمل والسبب في ذلك ان السخط على من اهم الاسباب التي قد تؤدي الى انخفاض كفاء

الادارة قد يكون داخليا بحيث لا يتبين للادارة وان يستمر الموظف في عمله بهدف الحصول 
على راتبه وقد ينتج عن ذلك اضرار انتاجيه تضر بمصلحة الشركة او عدم المبالاة برغبات او 

 شكاوي العملاء مما يؤدي الى ضعف الكفاءة في العمل
 

Frequency Table 

 

 عندما يكون متساهلا مع الموظفين

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 4 1363 1363 1363 

2 11 3667 3667 5060 

3 7 2363 2363 7363 

4 8 2667 2667 10060 

Total 30 10060 10060  
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الموظفينعندما يكون غير متفاهما مع   

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 9 3060 3160 3160 

2 6 2060 2067 5167 

3 7 2363 2461 7569 

4 7 2363 2461 10060 

Total 29 9667 10060  

Missing System 1 363   

Total 30 10060   

 

 

 عند التحيز لشخص دون اخر

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 4 1363 1363 1363 

2 4 1363 1363 2667 

3 11 3667 3667 6363 

4 11 3667 3667 10060 

Total 30 10060 10060  

 

 

 عندما يكون ساخطا على الادارة

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 12 4060 4060 4060 

2 10 3363 3363 7363 

3 4 1363 1363 8667 

4 4 1363 1363 10060 

Total 30 10060 10060  
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 هل انت راضي عن وظيفتك؟ .3
 اذا كانت الاجابة بالنفي برجاء ترتيب الاجابة تبعا لاهميتها

 عدم وجود فرصة للترقي
 الاحساس بعدم اهمية العمل

 مستوى الاجورانخفاض 
 بسبب مشكلات سلوكية مع العاملين

يتبين من التحليل الاحصائي للبيانات ان المشكلات السلوكية بين العملين تعد من اهم الاسباب 
التي قد تؤدي الى عدم الشعور بالر الوظيفي بعد العوامل المتعلقة بالاجور وفرص الترقي حيث 

كية بين العاملين هي من اهم الاسباب التي قد % من الشريحة ترى ان المشكلات السلو ٧9ان 
 تؤدي الى عدم الرضى الوظيفي

Frequency Table 

 

JobSatisfaction1 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 2 667 667 667 

2 12 4060 4060 4667 

3 7 2363 2363 7060 

4 9 3060 3060 10060 

Total 30 10060 10060  

 

JobSatisfaction2 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 5 1667 1762 1762 

2 6 2060 2067 3769 

3 8 2667 2766 6565 

4 10 3363 3465 10060 

Total 29 9667 10060  

Missing System 1 363   

Total 30 10060   
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JobSatisfaction3 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 5 1667 1667 1667 

2 6 2060 2060 3667 

3 11 3667 3667 7363 

4 8 2667 2667 10060 

Total 30 10060 10060  

 

 

JobSatisfaction4 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 17 5667 5667 5667 

2 7 2363 2363 8060 

3 2 667 667 8667 

4 4 1363 1363 10060 

Total 30 10060 10060  
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ما هي اهم المشكلات التي تعاني منها وتعتبرها من معوقات أدائك  .٤
 الجيد في العمل؟

 برجاء ترتيب الاخيارات وفقا لاهميتها
 سوء التدريب

 انخفاض الاجور
 انخفاض الروح المعنوية وروح العمل الجماعي

 عدم كفاية الحوافز المادية والمعنوية
 الاستقالات الفجائية

 مشكلات سلوكية بين العاملين ]برجاء تحديد طبيعة المشكلة ...............................[ 
 مشكلات ادارية

 
 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 30223. 1665536 564667 30 سوء التدريب

 34016. 1686313 463333 30 انخفاض الاجور

 17387. 95231. 167000 30 انخفاض الروح المعنوية وروح العمل الجماعي

 38932. 2613240 560667 30 عدم كفاية الحوافز المادية والمعنوية

 27827. 1652414 564333 30 الاستقالات الفجائية

 26472. 1644993 169667 30 مشكلات سلوكية بين العاملين

 32847. 1679911 660667 30 مشكلات ادارية

 33108. 1681342 565667 30 سوء التدريب

 

 
تشير النتائج الى ان من اهم الاسباب التي تعد من معوقات العمل بالنسبة للعاملين في الشركات 
السياحية هو انخفاض الروح المعنوية وروح العمل الجماعي والمشكلات السلوكية بين العامين 

  meanحيث ان النتائج المتعلقة بدور عامل انخفاض الروح المعنوية في اعاقة سير العمل 
  Std. Deviation 2,9وان الانحراف المعياري  1,٧)الوسيط( 

 1,٤بانحراف معياري  1,9وبالنسبة للمشكلات السلوكية فتشير النتائج الى ان الوسيط 
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من وجهة نظرك ما هي اهم المشكلات التي تحد من كفاءة العاملين  .٥
 بالشركة؟

 برجاء ترتيب الاخيارات وفقا لاهميتها
 المعنوية وروح العمل الجماعيانخفاض الروح 
 انخفاض الاجور

 انخفاض الخدمات التي يحصل عليها
 عدم كفاية الحوافز المادية والمعنوية

 ارتفاع تكلفة العمالة
 ارتفاع معدلات الغياب وترك العمل

 مشكلات سلوكية بين العاملين ]برجاء تحديد طبيعة المشكلة ...............................[
 اداريةمشكلات 

 من العوامل المرتبطة ارتباطا معنويا له بالحد من كفائة العاملين تعد انخفاض الروح المعنوية
وتاتي مشكلة انخفاض الاجور كواحدة من العوامل الهامة المتعلقة بانخفاض كفائة العاملية حيث 

التي تؤثر عناصر من العوامل  1% من الشريحة ترى انه ياتي في المرتبة الثانية من 32ان 
على انخفاض كفائة العاملين, كما ان انخفاض الخدمات التي يحصل عليها الموظف تعد 

% من العاملين يرون انها ٥2الاعلى نبسيا في العوامل التي تحد من كفائة العاملين حيث ان 
% من الشريحة ترى ان ارتفاع معدلات 93الاكثر اهمين في انخفاض كفاءة العاملين, كما ان 

 اب وترك العمل من العوامل المباشرة المتعلقة بانخفاض كفاءة العملالغي
 

Frequency Table 

 انخفاض الروح المعنوية وروح العمل الجماعي
 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 6 2060 2060 2060 

4 7 2363 2363 4363 

5 5 1667 1667 6060 

6 5 1667 1667 7667 

7 2 667 667 8363 

8 5 1667 1667 10060 

Total 30 10060 10060  
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 انخفاض الاجور
 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 9 3060 3060 3060 

3 5 1667 1667 4667 

4 5 1667 1667 6363 

5 2 667 667 7060 

6 6 2060 2060 9060 

7 2 667 667 9667 

8 1 363 363 10060 

Total 30 10060 10060  

 

 

 

 انخفاض الخدمات التي يحصل عليها
 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 15 5060 5060 5060 

2 8 2667 2667 7667 

3 4 1363 1363 9060 

4 3 1060 1060 10060 

Total 30 10060 10060  
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 عدم كفاية الحوافز المادية والمعنوية
 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 2 667 667 667 

2 1 363 363 1060 

3 6 2060 2060 3060 

5 7 2363 2363 5363 

6 4 1363 1363 6667 

7 7 2363 2363 9060 

8 3 1060 1060 10060 

Total 30 10060 10060  

 

 

 ارتفاع تكلفة العمالة
 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4 10 3363 3363 3363 

5 2 667 667 4060 

6 8 2667 2667 6667 

7 7 2363 2363 9060 

8 3 1060 1060 10060 

Total 30 10060 10060  

 

 معدلات الغياب وترك العملارتفاع 
 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 13 4363 4363 4363 

2 15 5060 5060 9363 

7 2 667 667 10060 

Total 30 10060 10060  
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 مشكلات سلوكية بين العاملين

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 1 363 363 363 

3 3 1060 1060 1363 

4 1 363 363 1667 

5 7 2363 2363 4060 

6 5 1667 1667 5667 

7 1 363 363 6060 

8 12 4060 4060 10060 

Total 30 10060 10060  

 

 

 مشكلات ادارية
 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 6 2060 2060 2060 

4 1 363 363 2363 

5 8 2667 2667 5060 

6 2 667 667 5667 

7 8 2667 2667 8363 

8 5 1667 1667 10060 

Total 30 10060 10060  
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 أثناء ادائك لعملك اليومي هل تتعرض لمشكلات سلوكية؟ .٦
 اذا كانت الاجابة بنعم برجاء ترتيب الاخيارات وفقا لاهميتها

 مشكلات سلوكية مع العاملين ]برجاء تحديد طبيعة المشكلة ...............................[
 مشكلات سلوكية مع الاداريين ]برجاء تحديد طبيعة المشكلة ...............................[

 
 

behavior 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 20 6667 6667 6667 

2 10 3363 3363 10060 

Total 30 10060 10060  

 

 
تعد المشكلات السلوكية مع العاملين هي المشكلات الاكثر للعرضه للحدوث في بيئة العمل 

% من الشريحة المستهدفة ترى ان المشكلات السلوكية بين العاملين هي الاكثر ٦٦,٧حيث ان 
 الشركات السياحيةعرضه للحدوث بين الموظفين في 

 من الشريحة يتعرضون لمشكلات سلوكية مع الاداريين  33,3وان 
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من وجهة نظرك هل ترى انه من الممكن مواجهة المشكلات  .٧
 والمعوقات التي تحد من كفاءة العمل من خلال البرامج التدريبية؟

 
 النسبة عدد النتائج الاجابة

 3363 11 موافق بشدة

 2763 9 موافق  

 1261 4 احتمال

 961 3 ارفض 

 961 3 ارفض بشدة

 

 
 

Frequency Table 

 

 موافق بشدة

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 11 3363 10060 10060 

Missing System 22 6667   

Total 33 10060   

 

 

 

 

37% 

30% 

13% 

10% 
10% 

مواجهة المشكلات والمعوقات التي تحد من كفاءة 
 العمل من خلال البرامج التدريبية

 ارفض بشدة ارفض  احتمال موافق   موافق بشدة
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 موافق

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 9 2763 10060 10060 

Missing System 24 7267   

Total 33 10060   

 

 

 احتمال

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 4 1261 10060 10060 

Missing System 29 8769   

Total 33 10060   

 

 

 رافض

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4 3 961 10060 10060 

Missing System 30 9069   

Total 33 10060   

 

 

 رافض بشدة

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5 3 961 10060 10060 

Missing System 30 9069   

Total 33 10060   
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عنصر التدريب في مجال اعمال شركات السياحة هل ترى ان  .1
 والسفر له أثر على مستوى إنجاز العمل؟

 
 النسبة عدد النتائج الاجابة

 3363 10 موافق بشدة

 3363 10 موافق  

 1667 5 احتمال

 667 2 ارفض 

 1060 3 ارفض بشدة

 

 

 

 موافق بشدة

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 10 3363 10060 10060 

Missing System 20 6667   

Total 30 10060   

 

 موافق

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 10 3363 10060 10060 

Missing System 20 6667   

Total 30 10060   

33% 

33% 

17% 

7% 
10% 

هل ترى ان عنصر التدريب في مجال اعمال 
شركات السياحة والسفر له أثر على مستوى 

 إنجاز العمل

 ارفض بشدة ارفض  احتمال موافق   موافق بشدة
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 احتمال

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 5 1667 10060 10060 

Missing System 25 8363   

Total 30 10060   

 

 

 رافض

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4 2 667 10060 10060 

Missing System 28 9363   

Total 30 10060   

 

 

 رافض بشدة

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5 3 1060 10060 10060 

Missing System 27 9060   

Total 30 10060   
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 هل الموظفين بالعمل تلقوا تدريبات قبل أو أثناء التحاقهم بالعمل؟ .9
 

 

havetraining 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 19 6363 6363 6363 

2 11 3667 3667 10060 

Total 30 10060 10060  

 

 
 
 
 
 
 
 
 

63% 

37% 

 لا نعم
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هل الخبرة وحدها تكفي لممارسة مهنة العمل بشركات السياحة  .12
 والسفر بأقسامها المختلفة؟

 
 النسبة عدد النتائج الاجابة

 2060 6 موافق بشدة

 2060 6 موافق  

 1667 5 احتمال

 2060 6 ارفض 

 2363 7 ارفض بشدة

 
تشير النتائج الى انه لاتوجد علاقة احصائية لمدى رؤية العاملين بالشركة السياحية الى ان 

الخبرة وحدها تكفي ام يشترط دراسات وتدريبات مكملة للعمل بالشركات السياحية حيث تتفاوت 
في ذلك التباين الى ان رؤية النظر  الاراء ما بين التايين والرفض بنسبة متقاربة ويرجع السبب

المتعلقة بطبيعة العمل تختلف من وظيفة لاخرى حيث ان هناك مجموعة من الوظائف قد تتطلب 
 تدريبا بينما هناك مجموعة اخرى من الوظائف قد تكفي الخبرة لها

 
 

Frequency Table 

 

 موافق بشدة

 
 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 6 2060 10060 10060 

Missing System 24 8060   

Total 30 10060   

 

 

 موافق  

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 6 2060 10060 10060 

Missing System 24 8060   

Total 30 10060   
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 احتمال

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 5 1667 10060 10060 

Missing System 25 8363   

Total 30 10060   

 

 

 ارفض

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4 6 2060 10060 10060 

Missing System 24 8060   

Total 30 10060   

 

 

 ارفض بشدة

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5 7 2363 10060 10060 

Missing System 23 7667   

Total 30 10060   
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 الدراسة إليها توصلت التي النتائجالمبحث الرابع: 
 

 نتائج الدراسة:
ان السلوك الايجابي بين  :القول يمكننا الدراسة هذه فرضيات ومناقشة البيانات تحليل بمقتضى

الموظفين في بيئة العمل من أهم العوامل التي تؤثر على رفع الكفاءة الانتاجية للعمل بالشركات 

السياحية وان المشكلات السلوكية والوظيفية تعد من العوامل الاعلى في التاثير على ضعف اداء 

علاقة بين حجم المشكلات  دو وجوهو الشركات السياحية مما يدل على صحة الفرضيه الثالثة 

هناك علاقة والفرضية الاولى القائلة بأن  السلوكية والادارية بالشركات السياحية وبين حجم الدخل

حيث ان انخفاض الكفاءة  بين المشكلات السلوكية بالشركات السياحية وقدرتها على المنافسة

نتيجة لارتفاع المشكلات السلوكية الانتاجية والادارية للعمل بالشركات السياحية والذي قد يحدث 

يترتب عليه انخفاض القدرة الانتاجية وبالتالي انخفاض الدخل للشركات السياحية وضعف قدرتها 

 التنافسية

وتعد المشكلات الواقعة بين الموظفين بينهم وبعض من المشكلات الاكثر شيوعا في بيئة العمل 

من المشكلات التي تقع بين الموظفين والاداريين وتعد المشاكل السلوكية بجملتها اعلى الاسباب 

التي تؤدي الى ضعف الرضا لوظيفي لدى العاملين الا ان نسبة كبيرة من العاملين ترى انه 

مكن التغلب على قدر كبير من المشلكلات السلوكية للعاملين بالشركات السياحية من خلال ي

البرامج التدريبية والدورات التثقيفية التي تعمل على رفع روح العمل الجماعي ورفع الروح المعنوية 

املة لدى فريق العمل والمحاولة للتغلب على المشكلات السلبية, كما ان الثقة بالموظفين والمع

الانسانية تعد من الطرق الانسب للتعامل مع الموظفين وفقا لاتجاهات شريحة الدراسة وان من 
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اهم الاسباب التي قد تؤدي الى انخفاض كفاءة العاملين سخط المدير على النظام الاداري وهو 

بين علاقة بين المشكلات السلوكية بالشركات السياحية و بأن هناك ما يثبت صحة الفرض الثاني 

 .ضعف الدور الاداري الرقابي والاشرافي

 

التي يتطلب توافرها في بيئات العمل في الشركات  المبادئوقد توصلت الدراسة الى ان من أهم 

والتي تتطلب  , المسؤول الموظف عند والإخلاص الأمانةتلك السلوكيات المتعلقة بالسياحية 

 , والجوارح الحواس حفظ , العام المال حفظ , القرار في الموضوعية , الأكفاء إلى الوظائف إسناد

  والسلوك السيرة حسنو  المنظمة في العام الصالح يضر ما إلاالعمل   أسرار حفظ , الودائع حفظ

 

ومن خلال النتائج الوصفية لعينة الدراسة يتبين ان المشكلات السلوكية بين الموظفين تدور بين 

الموظفين لتفاوت الرواتب والبدالاتم او اسباب نفسية بحته او اسباب اقتصادية مكالغيرة من 

اسباب جنسية موالتي تعد من العوامل الهامة والتي يصعب قياسها عمليا نظرا لضعف تجاوب 

 الموظفين للادلاء ببيانات حول المشكلة.

 يقصدو  العمل سرية على المحافظة عدممنها لصفات الغير مرغوبة في بيئات العمل كما ان من ا

 , ووثائق وبيانات معلومات من تتضمنها وما الوظيفية الإسرار إفشاء عدم على المحافظة بها

 لولا عليها الاطلاع بمقدوره ليس والتي , عليها الاطلاع ووظيفته منصبه بحكم للموظف أتيحت

 تأدية أثناء فقط تقتصر لا العمل سرية على المحافظة وضرورة , يشغله الذي الوظيفي مركزه

 العمل تركه بعد ما إلى تتعداها بل , الخدمة
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 قياديا منصبا المرتشي احتل كلما خطورتها وتزدادالوظيفي  الفساد من اخطر تعتبر و الرشوة

  أيضا يليهم ومن المرءوسين من تحته من يفسد بفساده لأنه , كبيرا

  الفرص تكافؤ بمبدأ تخلالعمل لأنها  في الكفاءة مستوى انخفاض إلى تؤديحيث أنها  المحسوبية

 

 

 

 : المنظمات على للتطبيق المقترحة الحلول

 الموظفين به ويلتزم , المنظمة في الموظف لسلوكيات أخلاقية قواعد أو قانون وضع .1

 ويحاول المؤسسة في العمل أخلاق أسس فهم للموظف يتسنى حتى , المنظمة داخل

 .نفسه على تطبيقها

 تطوير على اهتمامه جل ويكون , آخر مستشار أي مثلتعيين مستشار سلوكي  .2

 . والمستفيدين العملاء شكاوى في التحقيق وكذلك "أخلاقيا" الموظفين

 والعاملين الموظفين وتعليم توجيه هو هدفها المنظمة في للموظفين تدريبية دورات عقد .3

 على الملقاة بالمسؤولية الموظفين إحساس محاولة وكذلك أخلاقيا أنفسهم تطوير نحو

 . عاتقهم

 كفاءة تطوير لهدف وذلك المنظمة في الإداري العمل في البيئي البعد أو الجانب تحسين .٤

 . الموظف في الأخلاقية غير السلوكيات من والتقليل وأيضا الموظف

 أنها لهدف وذلك , المستهدفة المنظمات في الإدارية الوحدات بين الشريفة المنافسة وجود .٥

 . للمنظمة والانتماء الموظفين حماس على تساع
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 أدى الذي ومشاكلهم شكواهم لأخذ معهم جلسة عقد خلال من الموظفين إلى الاستماع .٦

 . مقبولة أخلاقية سلوكيات إلى تحوليها ومحاولة الأخلاقية غير السلوكيات ظهور إلى

خلاص أمانة بكل عملهم يؤدون الذين للموظفين ومعنوية مادية حوافز وضع .٧  لا حتى وا 

 . شرعية غير أساليب استخدام إلى الموظفين يميل

 والبرامج المحاضرات خلال من المنظمة في للموظفين الذاتية الرقابة تنمية محاولة .1

 . المختلفة

 داخل الموظف من فصلها وعدم الايجابية الاجتماعية بالقيم المنظمة اهتمام محاولة .9

 إهمال نتيجة أخلاقية الغير الأساليب إلى الاستخدام الموظف يحاول لا حتى المنظمة

 والنفسية الاجتماعية القيم

 لدى والفعالية الاجتهاد على يحث المنظمة في ايجابي تنظيمي مناخ خلق .12

 من الفعالة المشاركة , التنظيمي البناء في السلامة : طريق عن بذلك وتكون , الموظفين

 . ال  ..... والمكافآت الحوافز نظام تحديث ,القرارات اتخاذ في الموظفين قبل

 على ) وسلبيا ايجابيا ( تؤثر التي العوامل على المنظمة قبل من اهتمام .11

 بشكل للموظف حافز وجعلها العوامل لتلك دراسة لمحاولة وذلك , " ا أخلاقي " الموظف

يجابي فعال  لدى الأخلاقية السلوكيات ظهور ومحاولة الموظف لمصلحة تعود بما وا 

 . مقبولة الغير السلوكيات عن والبعد الموظف
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 صيات:التو 
بيئة العمل الوظيفية بالشركات السياحية لاتخلو من المشكلات السياحية والتي  .1

 .تتفاوت في مقدارها ونوعها

والحد من المشكلات السلوكية  الرضى أسباب منللموظفين  يحقق ما بقدر .2

 إنتاج على نحصل ما بمقداربين الموظفين وبعض وبين الموظفين والادارة 

 . متقن وعملٍ  أوفر

يجب على الادارة تفضيل المعاملة الانسانية في التعامل مع الموظفين  .3

بالشركة حيث انها تعد الانسب في التعامل بين الادارة والموظفين بالشركات 

 .السياحية

 على الادارة تبني دورات تدريبية باستمرار لرفع روح العمل الجماعي والروح .٤

المعنوية وبرامج تدريبية متخصصة للتغلب على بعض السلوكيات السلبية 

 لدى العاملين.

للموظفين بالشركات  والاجتماعية والنفسية المادية الظروف تهيئةضرورة  .٥

والاجتماعية في بيئة العمل  النفسية بالصحة خاصة برامج ووضعالسياحية 

 أوفر إنتاج إلى وصلذي يوالارتياح النفسي ال والطمأنينة الرضى يضمن بما

 . إتقاناً  أكثر وعمل

 خلال من النفسية حاجاته للعامل تحقق إنسانية إدارة العمل إدارة جعل .٦

 .الديموقراطية القيادة وبأساليب الإنسانية العلاقات بأساليب إلمامها
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 تُشبع لم إن حيث ,النفسية ورغباتهم العمال حاجات إشباع على العمل .٧

 تؤدي التي الشخصية اضطرابات بينهم واستشرت الإنتاجية كفايتهم استحالت

 الاجتماعية المشاكل وظهور تكاليفه وزيادة العمل اضطرابات إلى بدورها

 .والعمالية

 العاملين توجيه غايته العاملين لدى الوظيفي المسار لتطوير مراكز إنشاء .1

رشادهم  الإبداع من وتمك نهم بأدائها يستمتعون التي الوظائف اختيار إلى وا 

 .الآخرين على الاعتماد وقلة والابتكار

حول تقييم الوضع السلوكي  ومتواصلة مستمرة بدراسات القيامضرورة  .9

 ,ونشاطاتهم مبادراتهم وتقدير كفاءاتهم وتنمية ,عملهم مناخ وتحسين ,لعاملينل

 .بيئة عمل تتميز بروح معنوية مرتفعه لرفع كفاءة العمل تحقيق أجل من

 كافة ومعالجة ,المهني والتوجيه الجماعي التوجيه بعمليات القيام .12

 إلى تؤدي التي العوامل كافة إزالة على والعمل والفردية الجماعية المشاكل

 صالح جو  خلق يضمن بما رؤسائهم وبين وبينهم العمال بين العلاقات سوء

 .للعمل
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