
 2221(    يىنيى 1/2(، العذد )5جامعت مذينت الساداث    المجلذ ) –مجلت كليت السياحت والفنادق 
 
 

-12- 
 

 

  

 

 

العلاقة بٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌن وضغوط العمل لدي العاملٌن  علىالتعرف  الً تهدف هذه الدراسة
وكذلك التعرف على الدور المعدل للخصائص الدٌموغرافٌة بفنادق مدٌنة القاهرة فئة الخمس نجوم، 
مفهوم  علىحٌث تم التعرف برة( فً تحسٌن هذه العلاقة، )النوع، السن، نوع الوظٌفة، سنوات الخ

وكذلك تعرٌف ضغوط العمل  قٌاسهوالنماذج المختلفة للذكاء العاطفً وطرق  وأهمٌتهالذكاء العاطفً 
حٌث تم  ،على المدخل الكمً الدراسة واعتمدتضغوط العمل،  اثأرومصادرها وأهم  أسبابهاوأهم 
 الإحصائً. وأظهرتاستمارة صالحة للتحلٌل  891استمارة استقصاء، ووُجد منهم  >;:عدد توزٌع 

ككل  الذكاء العاطفً وضغوط العملمعنوٌة بٌن ذات دلالة ة ة ارتباط عكسٌوجود علاق نتائج البحث الً
للخصائص كما بٌنت النتائج وجود تأثٌر معنوي للدور المعدل  المختلفة،وبٌن الذكاء العاطفً وأبعاده 

نوع الوظٌفة، سنوات الخبرة فً تحسٌن العلاقة بٌن الذكاء  السن،الدٌموغرافٌة لعٌنة الدراسة لكل من 
إعادة النظر فً  بعض التوصٌات منهات الدراسة وقدم. العاطفً للمدٌرٌن وضغوط العمل لدي العاملٌن

للذكاء العاطفً  الك المعاٌٌر معٌارتتضمن ت أنوالتعٌٌن والترقٌة على  بالاختٌارقائمة المعاٌٌر الخاصة 
 .الأساسٌةكأحد المتطلبات 

 .الفنادق، مصر العمل، الخصائص الدٌموغرافٌة،الذكاء العاطفً، ضغوط  :
 

 

للتقدم الكبٌر فً العلوم المختلفة وخاصة التقدم  نظرا بصفة مستمرة، متغٌرة بٌئة فً الإنسان ٌعٌش
وٌتعاٌش معها وٌجعلها فً خدمته  هذه المتغٌرات مع ٌتكٌف أن هنا ٌحاول الإنسان ومن التكنولوجً،
 فً المتغٌرة الظروف بعض مع التأقلم والتعاٌش الإنسان صعوبة فً ٌجد الأوقات بعض وفً ولصالحة،

(.وتعد 9189،وعمارتعٌق من حٌاته )مسعود  التً الضغوط بعض حدوث وٌنتج عن ذلك البٌئة المحٌطة
بكافة أنواعها، وٌكمن التحدي الأكبر فً كٌفٌة  المشاكل التً تواجه المؤسسات أكبرلعمل من ضغوط ا

الفندقٌة وذلك من اجل خفض  وخاصة المؤسسات تإدارة هذه الضغوط التً تواجه تلك المؤسسا
وحدوث الكثٌر  ارتفاع معدل الغٌاب علىلان الضغوط المختلفة تعمل  الإنتاج،التكالٌف وتحسٌن عملٌة 

 إنتاجٌة هذه المؤسسات وتدهور الحالة علىأوقات العمل المختلفة وٌنعكس ذلك  المشاكل فًمن 
حٌث  ،كثٌفة العمالة وتحتوي علً العدٌد من القطاعات الضٌافة (.فصناعة9191الاقتصادٌة لها )القعٌد،

 حتىالمدٌرٌن أو العملاء أو كانت من  العدٌد من الضغوط النفسٌة سواء   بها ٌومٌا   ونالعامل ٌواجه
زٌادة الضغوط علً العاملٌن بالقطاع الفندقً و ٌعتبر العنصر البشري   الذي أدي الأمر  أصدقاء العمل،

هو المحور الأساسً للقٌام بمهامها وتحسٌن أدائها ودورها  الفندقٌة فً أي مؤسسة وخاصة المؤسسات
بالعنصر البشري ومساعدته فً مواجهه  ب الاهتماموج فً المجتمع وتحقٌق أهدافها بشكل عام ، لذلك

من الضغوط الناتجة عن  إلً مجموعة ضغوط العمل، حٌث ٌتعرض الأفراد فً المؤسسات الفندقٌة
 مصادر مختلفة ، وتعد فً نمو مستمر فً الوقت الراهن. 

 

 انعكاسات له لما عدٌدة مجالات فً الباحثٌن قبل من متزاٌدا اهتماما العمل ضغوط موضوع ولذلك نال
 ٌواجهها التً العمل ضغوط مصادر وتختلف العمل فً أدائهمو واتجاهاتهم سلوك الأفراد على سلبٌة

 بالفرد تتعلق عدٌدة لعوامل تبعا العمل الشعور بضغط درجة تتباٌن كما تبعا لطبٌعة العمل نفسه، العاملون
المدٌرٌن التفكٌر بعقلانٌة دون التأثر بعواطفهم،  علىٌجب  أنهوأكد الكثٌرون فً مجال الإدارة .ذاته

مؤكدٌن بذلك علً أهمٌة الذكاء العاطفً للمدٌرٌن، وشدد البعض علً الاهتمام بعواطف العاملٌن 
ولمواكبة التطور التكنولوجً  (.9189)البربري، وفهمها عند تفسٌر سلوكهم بجانب الناحٌة العقلٌة

تغراق العاملٌن فً العمل، برزت أهمٌة الذكاء العاطفً للمدٌرٌن، والاتجاه الحدٌث نحو التوسع فً اس
 &Sahoo)لما له من تأثٌر فعال علً مشاركه العامل فً بٌئة عمله والاستفادة القصوى منهم 

Mishr,2012)   مما ٌساعد علً تحقٌق الأهداف المؤسسٌة والفردٌة وتساعد علً توفٌر بٌئة متماسكة،
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المدٌرٌن والعاملٌن ، لذا بدأت الدراسات فً إٌجاد حلول لتفادي الآثار السلبٌة  وأكثر تفاعل وتعاون بٌن
إلً وجود علاقة قوٌة للثقافة التنظٌمٌة علً  وأشارت( 9189لهذه الضغوط  مثل دراسة  )القعٌد،

علً وجود علاقة ذات تأثٌر معنوي للالتزام الوظٌفً  وأكدت( 9191)عاٌد ، ضغوط العمل و دراسة
ط العمل ، وٌعتبر الذكاء العاطفً أحد الوسائل المستخدمة لتفادي الضغوط ، علً اعتبار إن علً ضغو

و  مالذكاء العاطفً ٌعمل علً تحسٌن الأداء من خلال تمكٌن الأفراد لإدراك مشاعرهم وعواطفه
 .(9189ومشاعر الآخرٌن والتحكم فٌها )سلٌمان، تانفعالاتهم و انفعالا

 

الى دراسة العلاقة بٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌن وضغوط العمل لدي العاملٌن لذا تهدف هذه الدراسة 
فً ودراسة الدور المعدل للخصائص الدٌموغرافٌة لعٌنة الدراسة  بفنادق الخمس نجوم بالقاهرة الكبرى

من خلال بالفنادق محل الدراسة وذلك الذكاء العاطفً للمدٌرٌن وضغوط العمل لدي العاملٌن  تحسٌن
 ابة على التساؤلات البحثٌة التالٌة:الإج

 الدراسة؟ محل بالفنادق العاطفً للذكاء المدٌرٌنهل ٌختلف مستوى إدراك  (8
 محل الدراسة؟ بالفنادق العمل لضغوط العاملٌنهل ٌختلف مستوى إدراك  (9
 بالفنادق العاملٌن لدي العمل ضغوط من الحد فًلذكاء العاطفً للمدٌرٌن هل هناك تأثٌر ل (:

 الدراسة؟ محل

وبأبعاده  ككلالحد من ضغوط العمل  فًالذكاء العاطفً للمدٌرٌن  تأثٌر اختلاف مدي ما (;
 التنظٌمً، الأسلوب الشخصٌة،العلاقات  ،الأدوار إدارة نفسها،الوظٌفة )طبٌعة المختلفة 
 الدراسة؟ محل بالفنادق( والأسرةالعمل  صراع الوظٌفً،التطور 

عدد سنوات  الوظٌفة،نوع  السن،الدور المعدل للخصائص الدٌموغرافٌة )النوع،  وما ه (>
الدراسة فً تحسٌن العلاقة بٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌن والحد من ضغوط  الخبرة( لعٌنة

     الدراسة؟ حلبالفنادق مالعمل لدي العاملٌن 
               

 

 بٌن بالعلاقة الفلاسفة العدٌد من القرون الماضٌة حٌث اهتم إلىٌرجع التطور التارٌخً للذكاء العاطفً 
 التأمل علىوالتً اعتمد  للذكاء الفلسفً إلى الرجوع للمفهوم وادي هذا الاهتمام والانفعال التفكٌر
تكون ناتجة عن التفاعل بٌن العناصر  فالانفعالات الذكاء،ممٌزات وخواص  على التعرف فً الباطنً

فالذكاء العاطفً هو  (.9181)الاسطل، ٌسمً بالعاطفة فٌما ٌتجمع وٌظهرالإدراكٌة والوجدانٌة والتً 
معرفة انفعالاته ومشاعره الخاصة، كما تحدث بالضبط، ومعرفته بمشاعر  على"قدرة الشخص 

ه مع الآخرٌن والإحساس بهم، وتحفٌز ذاته لصنع ضبط مشاعره وتعاطف علىالآخرٌن، وقدرته 
عن منظومة من  ةعبار“بأنه كما ٌعرف الذكاء العاطفً  (،81ص، =918قرارات ذكٌة" )حمد ،

النجاح فً مواجهة  علىمعرفٌة والكفاءات والمهارات التً تؤثر فً قدرة الفرد  القدرات اللا
فمفهوم الذكاء العاطفً قد تطور من خلال خمس  (.>، ص9191المتطلبات والضغوط البٌئٌة )برٌك،

 (.8كما هو موضح بالجدول رقم ) Mayer& Saloveyمراحل كما وضحها 

     

 إلى 8911من 
89=9 

 إلى 8911من 
8919 

 إلى 8991من 
899: 

 إلى ;899 من
8991 

ألً  8991 من
 الآن

 النفسٌة الدراسات
 للذكاء

 والانفعالات
وذلك فً نقاط 
مختصرة وضٌقة 
وفً صورة 

 منفصلة.

 علماء ركز
 النفس والباحثٌن

أبحاثهم  فً
 على العلمٌة

 بٌن التأثٌر القائم
 الانفعالات

وطرق التفكٌر 
 .المختلفة

 مصطلح استخدام
العاطفً  الذكاء
 المجالات فً

 .المختلفة العلمٌة

ً مفهوم  التوسع ف
 العاطفً الذكاء

 فً المجالات
 .المختلفة العلمٌة

 للذكاء استخدام
 من العاطفً

 هتعرٌف ناولت
ونماذج  ومكوناته

 .هوطرق قٌاس

 (>918سعٌدة،: )
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 فً للعواطف الدور القوى فهم إلى Goleman (911;)وترجع أهمٌة الذكاء العاطفً كما ٌوضحها 
وتتمثل  ،(;918ماضً ،)غٌرهم  عن القادة المتمٌزٌن والتً تمٌز العمل وخاصة بالقطاع الفندقً مكان

 :أهمٌة الذكاء العاطفً فً

 لدى العاطفً الذكاءٌلعب  :العملوالتفاؤل داخل بٌئة  التعاونو الحماس إثارة علىالعمل  - أ
 توفٌر خلال من وذلكوخاصة قطاع الفنادق  فً المؤسسات دور هاموالعاملٌن  المدٌرٌن

وتحقٌق التعاون  الإنتاج وتطوٌر ٌنتحس إلى بالأفراد تدفعوالتً  الإٌجابٌة الجٌدة دوافعال
 (.9181والحماس داخل بٌئة العمل )حنان،

 

ٌعتبر الذكاء العاطفً للقادة  القادة:وتحسٌن أداء  اتخاذ القرارات الصائبة علىتعزٌز القدرة  - ب
حٌث  وجه،وكذلك قدراتهم ومهاراتهم لها دورا  كبٌر فً نجاحه فً أداء عملة علً أكمل 

التكٌٌف والتغٌٌر فً بٌئة العمل  علىالكثٌر من المرونة والقدرة  العاطفً القادةٌمنح الذكاء 

 (.2018الخٌر، فٌزٌد من الرقً فً مستوي أدائهم )أبو
 

أن للذكاء العاطفً أهمٌة فً قدرة المنظمة وخاصة  Newmanذكر  9111وفى عام  - ج

 العاطفً الذكاء ٌسهم وقد العام، الذكاء من أكثر عملة فً الفرد بنجاح بالتنبؤالفندقٌة المنظمة 
عملة وحٌاته ومساعدتهم فً الوصول  فً ونجاحا تأثٌرا أكثروٌجعله  الفرد شخصٌة بناء فً
 (.9189)جاب الله، ، المؤسسةالأهداف المطلوبة فً  إلى

 

 

 نماذجالو القدرة نماذج وهً تناولتها الدراسات المتعلقة بالذكاء العاطفً نماذج أساسٌة ثلاثٌوجد 
 والتً ٌمكن توضٌحها كالتالً: ،(MTD,2010) السمات ونماذج مختلطةال

مصطلح  او هم أول من استخدمو Mayer& Saloveyمن رواد هذه الدراسة  

القدرة علً  هو بأنهنموذج القدرة "  Mayer& Saloveyوٌعرف  8991 عام الذكاء العاطفً فً

تولٌد العواطف لمساعدة الفكر علً فهم العواطف، والمعرفة العاطفٌة، وتنظٌم العواطف بشكل عكسً 
، وتعتمد نماذج القدرة علً تعرٌف الذكاء (Walters,2018) ًلتعزٌز النمو العاطفً و الذكائ

 المعلومات لمعالجة العواطف مع تعمل التً العقلٌة البحتة لقدراتا من مجموعة بأنهالعاطفً 

(Emmerling et al . , 2008 وتتمٌز نماذج القدرة أنها لا تتعلق بالسمات الشخصٌة للأفراد ، )

ولكنها مرتبط بالذكاء العقلً أو المعرفً وان هناك عدد قلٌل من أدوات القٌاس المستخدمة فً هذا 
(، و ٌتكون هذا النموذج من خمسة أبعاد رئٌسٌة للذكاء العاطفً كما ذكرها >918النموذج )الشوا،

)إدارة  وهً (Mayer et al .,2006) 8991نموذجهما الأصلً فً عام ماٌر وسالوفً فً 

 العواطف، استخدام العواطف، فهم العواطف، تحدٌد العواطف، إدراك النفس(.
 

جمعت هذه النماذج بٌن السمات الشخصٌة للأفراد والانفعالات من خلال التفاعل  

( تعد النماذج المختلطة من أشهر نماذج الذكاء >918،ة)سعٌدبٌن الآخرٌن فً النشاط الاجتماعً 
من أشهر من قاموا باستخدام هذا  Goleman &Bar-onالعاطفً فً دراسات الذكاء العاطفً وٌعتبر 

 النموذج كالتالً:
 

 غاردنرنظرٌة  علىهذا النموذج  ( فGoleman,2000ً) أعتمد: العاطفًللذكاء  جولمان نموذج

-Goleman &Barوٌعتبر  ،المعرفً للعواطف الإدراك صٌةخا علىوالتً اعتمدت  الذكاء،متعددة 
on  مستوي من  لأعلًللوصول  وذلك والعواطف، الإدراكبالتفرقة بٌن  قامواالذي  الباحثٌنأول

 أنه قدرة علىالنموذج  هذا وفقالذكاء العاطفً  جولمانوعرف  الآخرٌن،التفاعل الاجتماعً بٌن 
مع  والتكٌٌفالتأقلم  علىمشاعر الآخرٌن والقدرة  وفهم ،الذاتٌة مشاعره وإدارة وفهم على الفرد

 العمل.متطلبات بٌئة 
 

هذا النموذج فً أطروحته التً أعدها  (Bar-on ,2006) قدمللذكاء العاطفً:  Bar-on نموذج

 معظم أن وذكر العاطفً،درجة الدكتوراه، والتً تعتبر من أهم النماذج المفسرة للذكاء  علىللحصول 
 إلى وٌؤدي العاطفً الذكاء مهارات فً لدٌهم نقص بسب المؤسسات فً العاملٌن أو المدٌرٌن مشكلات

 .(9188عفش ، )أبو أفعالهم ردود فً والتحكممواجهة المشكلات  علىعدم القدرة 
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العقلٌة حٌث  والقدراتالشخصٌة  من المهارات مجموعة أنه"بالذكاء العاطفً وفقا  لهذا النموذج  رفعُ  
 على القدرة من الفرد تمكن والتً ،الاجتماعٌةوجود بٌن المهارات والقدرات والعواطف والمعرفة 

 (.=918حمد،" )المحٌطة البٌئة ظروف مع والتأقلم التكٌٌف
 

 .Petridesو Dalip singh من كان من أهم رواد هذا النموذج كلا  
 

 بٌن المفهوم فً اختلافا وزملائه (Petrides, 2009) العالم قدم: العاطفًللذكاء  Petrides نموذج
 الذكاء تمٌز خاصٌة النموذج بهذا أن وذكر العاطفً للذكاء السمة ونموذج القدرة نموذج من كلا

 الذات بإدراك ذات الصلة العواطف من مجموعة" عن عبارة وهً الأخرىعن النماذج  العاطفً
 لذاته الفرد وعً إلى ٌشٌر اصطلاحا النموذج هذا أن وذكر" الشخصٌة مستوٌات ادنً فً والموجودة

 سلوكٌة وتغٌرات تحولات بأنه النموذج هذا فً العاطفً الذكاء وعرف ،العاطفٌة قدراته خلال من
 (.9181، الأسطل) ذاته لإدراك الفرد قدرة وكذلك

 

نموذج للذكاء (Dalip singh, 2006) العالم الهندي  وضع: العاطفًللذكاء Dalip singh  نموذج

العدٌد من الباحثٌن  االعلمٌة المفتوحة فً مدٌنه نٌودلهً الهندٌة وحضره الورشةالعاطفً بعد عقد 
 جدٌدا اوضع تعرٌف إلً الندوة هذهبالمنظمات الهندٌة ، ودعت  الأعمالرجال  وبعض والأكادٌمٌون

 والناجحة الملائمة الفرد ذا النموذج علً انه "استجابةللذكاء العاطفً ، فعرف الذكاء العاطفً وفقا له
 (.:918والبٌئة")موصلً، الذات داخل من تتحرك والتً التنوع واسعة الانفعالٌة للمثٌرات

 

 

 الأخرٌن معه ٌتعامل سوف التً للفرد العاطفً الذكاء مستوي لتحدٌد ضرورٌة الخصائص هذه تعد
 (،9189) القاضً وذكر الفندقً القطاع مستوع على وخاصة المختلفة والأماكن المنظمات كافة فً

خصائص الأفراد ذوي الذكاء العاطفً المرتفع وكذلك المنخفض من أجل مساعدة الباحثٌن 
فة التً تمٌز كلا والمستخدمٌن للذكاء العاطفً فً التفرقة بٌن كل فرد وذلك وفقا للخصائص المختل

وتعد هذه الخصائص محور ضروري لدي الإدارة الفعالة فً تنمٌة وتطوٌر  الآخر،منهما عن 
 (.=918حمد،العاملٌن )الأسالٌب القٌادٌة مع 

 

تتوفر بعض السمات للأفراد ذوي الذكاء العاطفً  مرتفع،الأفراد الذٌن ٌمتلكون ذكاء عاطفً  أولا:
جعل  علىقدرته ، الانفعالات والتقلبات العاطفٌة والسٌطرة فًالتحكم  علىقدرته  منها:المرتفع، 

تقٌٌم مشاعر الآخرٌن  علىقدرته ، معهمظهار مظاهر الحب والتعاون مع تعامله فً إالمحٌطٌن به 
التكٌٌف مع  علىقدرته ، ودوافعهم، وإدارتك الأمور من وجهة نظرهم من تعبٌراتهم الخارجٌة

 ،القلق ،الخوف (مثل السلبٌة العواطف لا ٌتسم بإظهار سهوله.لاجتماعٌة بكل العلاقات والتعاملات ا
 (.>918الشاعر، )) إلخ... الٌأس، الإحباط، الخجل،

 

أن هناك بعض السمات ) 9119 (ذكر محمد منخفض،الأفراد الذٌن ٌمتلكون ذكاء عاطفً  ثانٌا:

تحمل  علىٌمتلك القدرة  لا وهً:الموجودة عند الأشخاص منخفضً الذكاء العاطفً فً حٌاتهم 
لا ٌكون لدٌة الجرأة فً الإفشاء  ،الآخرٌن علىتصرفاته ومشاعره ومشاكله ولكن ٌلقً باللوم دائما 

المبالغة وأحٌانا التقلٌل من مشاعره تجاه ، ولكن ٌتظاهر بمشاعر آخري غٌر واقعٌة مشاعره،عن 
عدٌم الأمل  ،والمشكلاتلا ٌمتلك الثقة بالنفس وٌجد صعوبة فً الاعتراف بالأخطاء  ،الآخرٌن

  (.>918ومتشائم مع غٌرة )سعٌدة، بالإحباط،والتفاؤل بصفة مستمرة وٌشعر 
 

 طرٌقة واحدة مستخدمة فً القٌاس دٌوجد العدٌد من الطرق المستخدمة لقٌاس الذكاء العاطفً، ولا ٌوج
وجود عدة اختبارات  إلىمما أدي  أبعاده وتعدداختلاف وتعدد مفهوم الذكاء العاطفً  إلىوٌرجع ذلك 

 المقاٌٌس المستخدمة لقٌاس الذكاء العاطفً:  ومن هذه (،>918،)الشوا القٌاسفً  ةمستخدم

 The Multifactor Emotional Intelligence (MEIS)مقٌاس الذكاء العاطفً المتعدد وٌعرف ب
Scale 8999فً عام  ووضع ( من قبل الباحثٌنMayer& Salovey) الأول المقٌاس وٌعتبر هو 
 .  (Mayer et al ,2006) كمجموعة من القدرات العاطفً الذكاء لتقٌٌم
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ختبار الذكاء العاطفً لا Wong and Law Emotional Intelligence Scale( WLEIS)مقٌاس 

العاطفة  تنظٌم ،الآخرٌن لعاطفة الوعً ،الذاتٌة العاطفة تقٌٌم أساسٌة وهً أبعاد علً أربعةواشتمل 
 Wang& Law (Law etالأداء ووضع هذا المعٌار كلا من  لتبسٌط العاطفة الذاتٌة، استخدام

al.,2004) . 
 

 

وخاصه الفنادق حٌث  أنواعهاالعمل مشكله صعبة ومكلفة للأفراد والمنظمات بكافة  طتعتبر ضغو
العاملٌن والعدٌد من الحوادث و ٌنعكس ذلك  أداءتسبب هذه الضغوط ارتفاع معدل الغٌاب وضعف 

(، 9191الخاصة بتلك المنظمات وخاصة قطاع الفنادق فئة الخمس نجوم )القعٌد،  الإنتاجٌةعلً 
فات ضغوط العمل  ولم ٌتحدد تعرٌف ثابت لها ومن بٌن تلك التعرٌفات، ذكر أبو عفش وتعددت تعرٌ

غٌر متوافقة مع قدرات الفرد العقلٌة  ة( أن ضغوط العمل "هً نتٌجة وجود متطلبات للوظٌف 9188)
(. 1،ص;918، تجعله غٌر متوازن فً أداء عملة" )الشهودي الفسٌولوجٌة مماوالجسدٌة وكذلك 

تعرٌف ضغوط العمل بأنها "هً الأسالٌب التً ٌتبناها ممارسً العلاقات العامة لمواجهة برٌك وذكر 
(. وذكر >، ص9191أو سلبٌة )برٌك، إٌجابٌةضغوط العمل المختلفة وقد تكون هذه الضغوط 

Szilgyi& Wallace  تعرٌف ضغوط العمل هً " تجربة ذاتٌة تُحدث اختلالا نفسٌا  أن 8911فً عام

 ثلاثلتلك الضغوط  وأنبمختلف أعمالها،  بالمنظمةمن عوامل تتعلق  وتنتجي الفرد أو عضوٌا لد
 (.>9:ص، 9191)القعٌد، التفاعل، الاستجابة، المثٌر وهً:مكونات 

 

 وتعمل مصادرهااختلاف من ضغوط العمل مع  مجموعة إلى الٌومٌة وحٌاته هعمل فً الفرد تعرضٌ
الفرد، وتحدث ضغوط نفسٌة فسٌولوجٌة ومن  على تأثٌرها فً معا تتفاعلمستقل،  بشكل منها كل

الصعب تحدٌدٌها فهً تختلف باختلاف البٌئة والأفراد وتظهر بصفة كثٌفة فً القطاعات كثٌفة العمال 

تؤثر البٌئة  المصادر الداخلٌة: من الممكن تصنٌفها إلً: نولك (Sturz,2014)مثل القطاع الفندق 

)درجة الحرارة، الضوضاء،  ومنها:الأفراد وتسبب الضغوط  علىالعمل( طة )داخل بٌئة المحٌ
 الخارجٌة،ٌوجد العدٌد من المصادر  الخارجٌة: المصادر (.9189مسعود وعمار،)الإضاءة( التهوٌة، 
العوامل ، الاجتماعٌةالعوامل  الاقتصادٌة،العوامل  ومنها:( عدة مصادر، 9189 حسن،وذكر )
تنظٌمٌة(: وتشٌر الً السٌاسات  )مصادربالمنظمة  المتعلقة المصادر، (9189 ،)حسن السٌاسٌة

توزٌعها وكذلك  وعدالة توالمكافئاالتنظٌمٌة المتبعة فً بعض المنظمات ومنها سٌاسات الأجور 
 المحاباةفً تلك المنظمات وخاصه فً الفنادق ومدي استخدام  الأداءالمتبعة فً تقٌٌم  الإجراءات

 &Mansour)والمحسوبٌة فً هذه الفنادق والتً بدورها تسبب بعض ضغوط العمل 
trembley,2016) :ومنها 

 ًعلىخلال حٌاته المهنٌة والعملٌة  علىوهنا تشٌر الً حصول الفرد  :التطوٌر والتقدم المهن 

 رما شع وإذا مجال كان، أيالترقً والنمو المهنً فً  على تساعدهالعدٌد من المهارات التً 
ٌؤدي ذلك الً  وتطورهتدرجهم المهنً  علىعدم حصولهم  علىبعض العملٌن بقطاع الفنادق 

 Reilly et)الفنادق  هذهمزٌد من الضغوط وتزداد مع مرور وقت أطول لتلك العاملٌن فً 
al.,2014). 

  ًتسبب عدم رغبة الفرد فً التعاون إلً  (:العملاء -العاملٌن  - العمل )المدٌرٌنالعلاقة ف
وكذلك وجود حالة من عدم الرضا بٌن العاملٌن  العاملٌن،التوتر فً العلاقات مع المدٌرٌن أو 

لشعورهم بعدم المساواة والعدالة فً الإدارة وعدم التماسك مع فئات المنظمة ككل ووجود 
تعتبر من أهم مصادر الضغوط العمل من قبل الإدارة، كلها  علىالصراعات وعدم التشجٌع 

 (.9189جمال الدٌن،)العمل فً 

 من  المطلوبة الأدوار والتوقعات تضارب غموض أو صراع الدور: وٌشٌر صراع الدور إلى
من مهام ووجبات  هما ٌخصالدور وتعنً عدم تأكد العامل من معرفة  غموض أما الأفراد،
من الصراع  أنواع، وٌوجد ثلاث (Schwepker & Ingram,2016) الفندقلٌه فً إموكوله 

 (.9191)الصراع بٌن الأفراد، الصراع بٌن الجماعات، الصراع داخل الجماعات( )أسعٌد،
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  وتشٌر الً حجم وكمٌة ونوعٌة العمل الذي ٌكلف به العامل،  (:العملطبٌعة العمل )عبء
مع الوقت  بناسلا ٌتوتشٌر كمٌة العمل الً زٌادة ما ٌكلف به العامل من مهام وواجبات مما 

 .(Cheng& Chang,2016)تلك المهام فً تلك المنظمات وخاصه الفنادق  لإنجازالمحدد له 

 تتعلق هذه العوامل بالفرد ذاته، وتشمل أنماط  :شخصٌة( بالفرد )مصادر المتعلقة المصادر

 .المشاركة فً اتخاذ القرارات عدموالشخصٌة، 
 

العمل فً المنظمات المختلفة وخاص القطاع  ضغوط عن الناجمة الآثار من نوعٌن بٌن التمٌٌز ٌمكن
 السلبٌة: والآثار الإٌجابٌة الآثار الً الفندقً فئة الخمس نجوم بمدٌنة القاهرة

:  

القرار فً  أصحاب على إٌجابً تأثٌر ولها العمل والإنتاج على وتحفز للأفراد مفٌدة تعتبر هذه الضغوط
(، وٌعتقد الكثٌرون أن :918والنوعٌة )حنا، الكمٌة الناحٌة من الأداء للعاملٌن تحسٌن إلى وتؤدي العمل

 متابعته ٌجب خطر وأنهاضغوط العمل غٌر صالحة للمنظمة وخاصة القطاع الفندقً فئة الخمس نجوم 
 آثار العمل لضغوط الحقٌقة أن ولكن معا، والمنظمة الفرد على لآثارها السلبٌة نظرا وذلك مكافحتهو

التركٌز فً العمل  علىتشجع الفرد   :ًما ٌل( منها >911العمٌان )فٌها، وذكر  مرغوب إٌجابٌة
، العمل )الملاحمهفً  بالإنجازشعور الفرد بالسعادة للعمل بالفندق والإحساس ، وزٌادة تحفٌزه

تدعٌم ، من أجل تحقٌق الأهداف والنجاح الوظٌفًإثارة روح التنافس بٌن أفراد المنظمة ، (9181
شعور الفرد ، العلاقات الاجتماعٌة بٌن إفراد المنظمة )رؤساء ومرؤوسٌن( وخاصة القطاع الفندقً

 .(:918، والنشاط )حنا نفسه، الحٌوٌةبثقته فً 
 

 : 

 الصحة الجسدٌة والنفسٌة على سلبً تأثٌر السلبٌات لأن لها الضغوط من وتعتبر هذه السلبٌة الضغوط
ضغوط  على ٌترتب كما، الأمراضوتسبب العدٌد من  عملهم، تأدٌتهم فً على بالطبع وتنعكس للأفراد

الضغوط  علىٌترتب  الفرد: الضغوط السلبٌة على آثار ومنها:العمل بعض الآثار والنتائج السلبٌة، 
النفسٌة  الشخصٌة، والآثار السلوكٌة، والآثار رمثل الآثا ،الأفراد علىسلبٌة بعض الآثار والنتائج ال

انخفاض مستوي وتتمثل فً  المنظمة: على السلبٌة الضغوط آثار، (9119)المعشر، .والفسٌولوجٌة
، الوظٌفً الرضا العمل بسبب عدم عن والتأخر المتعمد تكرار الغٌاب، الأداء والإنتاجٌة وكثرة الإهمال

تمكن المنظمات ، (:918بالفشل الوظٌفً )صالح،  القرارات والإحساس اتخاذ فً الدقة التسرع وعدم
أداء العاملٌن بها عن طرٌق استخدام  على أداءقدرتها علً تحسٌن  زٌادةالسٌاحٌة والفندقٌة من 

الكمري، العاملٌن )والضعف لدي  القوةلمعرفة نقاط  والتوجٌه للأشراف والفعالةالمختلفة  الأسالٌب
9181.) 

 
 

سعت العدٌد من الدراسات الً معرفة طبٌعة العلاقة بٌن الذكاء العاطفً وضغوط العمل وذلك فً 
مدار السنوات الماضٌة  علىمجالات مختلفة، وفسرت بعض الدراسات الضغوط بعدة طرق مختلفة 

الضغوط تتمثل فً الضغوط الشخصٌة والضغوط البٌئٌة، ولكن حدٌثا تمثلت  أنوكان التفسٌر السائد 

وٌوجد العدٌد من الضغوط  .(Sirin,2007) بهالمحٌطة  والأحداثالضغوط فً التفاعل بٌن الفرد 

والتقدم العلمً  التطور التكنولوجًالعاملٌن فً شتً المجالات وتمثلت فً  تواجهالمختلفة والتً 
وضع الاستراتٌجٌات والتقنٌات المختلفة  إعادة علىوالابتكار المستمر، مما جعل المؤسسات تعمل 

المطلوبة والحصول علً أعلً كفاءة من التشغٌل وأدي ذلك الً  الأهدافلمواكبة التطور وتحقٌق 
 والعمل.بٌن الفرد  العاملٌن مما سبب ذلك اختلال التوازن علىزٌادة التحدٌات والمسئولٌات 

لمواجهة هذه التحدٌات المختلفة من خلال التمتع بقدر كافً من الذكاء العاطفً  الإدارةوهنا ظهر دور 
العاملٌن بدقة وكفاءة  تواجهتقلٌص المشاكل التً  علىلكً تتمكن من اتخاذ القرارات الملائمة والعمل 

 .(D’souza.2020)عالٌة 

 



 2221(    يىنيى 1/2(، العذد )5جامعت مذينت الساداث    المجلذ ) –مجلت كليت السياحت والفنادق 
 
 

-11- 
 

 بمهارات وعلاقته العاطفً راسته والتً هدفت إلً التعرف علً الذكاء(  فً د9181، الأسطلوأشار )
غزة و أظهرت الدراسة بغض النتائج الهامة ومنها  التربٌة بجامعات كلٌات طلبة لدى الضغوط مواجهة
 الكلٌة الدرجة وبٌن العام العاطفً الذكاء بٌن مستوى إحصائٌة دلالة ذات طردٌة ارتباطٌه علاقة وجود

 مهارات مستوى زادت العاطفً الذكاء مستوى زاد أنه كلما أي ومهاراتها الضغوط مواجهة لمهارات
 العاطفً الذكاء ومستوى الضغوط مواجهة الضغوط ،  وكذلك علاقة طردٌه بٌن مهارات مواجهة
وأبعاده  العاطفً الذكاء مستوى زاد الضغوط مهارات مواجهة مستوى زادت كلما أنه أي وأبعاده

 على( فً دراسته أن عواطف الإنسان تساعده 9181وأشار )حمد الله وآخرون، ( .9181)الأسطل،
التفكٌر الموضوعً البناء والتً ٌسهم بدورة فً حل المشاكل المختلفة التً تواجهه وكذلك التً 

 علىالتحكم وإدارة الضغوط التً ٌتعرض لها وٌعمل  علىتواجهه الآخرٌن وذلك من خلال قدرته 
كما أن المهارات المختلفة التً ٌستخدمها الفرد فً مواجهه  (.9191ها بطرق مختلفة )الخرابشة،حل

وذلك من خلال حضور  وراثٌة،المواقف المختلفة ٌمكن تطوٌرها وتنمٌتها فهً مكتسبة أكثر من كونها 
أعمق  مشاعره بشكل لدٌة معرفةالندوات التثقٌفٌة والتً تنمً  أوبعض ورش العمل 

 إٌجابًوجود علاقة ذات تأثٌر  على (9188فً عام ) Georgeدراسة  وأكدت (.9191بري،)البر

بٌن الذكاء العاطفً المستخدم للتعامل مع الموظفٌن فً الحد والتقلٌل من ضغوط العمل والحد من 
 المنطقة الغربٌة فً المطاعم فًعملٌة الدوران وزٌادة انتمائهم والتزامهم الوظٌفً وذلك بٌن موظفً 

فهم الذكاء العاطفً لموظفً  أنالً  9189فً عام  Woo Kimدراسة  أشارتالولاٌات المتحدة، كما 

التخلص من ضغوط  علىفً الفنادق واستخدام استراتٌجٌة التكٌف مع العمل تساعد  الأمامٌةالمكاتب 
  .العمل المختلفة

 :أن نخلصومما سبق 
مستوى إدراك المدٌرٌن للذكاء العاطفً بالفنادق  فًٌوجد اختلاف ذو دلالة إحصائٌة الفرض الأول: 

 بفنادق الخمس نجوم بالقاهرة الكبرى.
الخمس إدراك العاملٌن لضغوط العمل  فً مستويذو دلالة إحصائٌة الفرض الثانً: ٌوجد اختلاف 

 نجوم بالقاهرة الكبرى.
ضغوط العمل وبٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌن  إحصائٌةتوجد علاقة عكسٌة ذات دلالة : الثالثالفرض 

 الخمس نجوم بالقاهرة الكبرى.بفنادق لدي العاملٌن المختلفة  ضغوط العمل أبعادوككل 
المعدل للخصائص الدٌموغرافٌة فً  بٌن الدور إحصائٌةعلاقة ذات دلالة  د: توجرابعالفرض ال

الخمس بفنادق غوط العمل لدي العاملٌن تحسٌن العلاقة بٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌن والحد من ض
 نجوم بالقاهرة الكبرى.

 

 

، الرأي ستقصاءت ااستمارا خلال استخدام من الكمً المدخلعلى للبحث اعتمدت الدراسة المٌدانٌة 
( أن أسلوب الاستقصاء من أهم وسائل جمع البٌانات وٌكثر استخدامها فً 9111حٌث ٌري العزاوي )

البحوث النفسٌة والاجتماعٌة عندما تكون البٌانات المطلوبة لها علاقة بمشاعر الأفراد وسلوكهم 
وتوزٌعها  الاستقصاءذلك تم تصمٌم استمارة  على معٌن وبناءودوافعهم واتجاهاتهم إزاء موضوع 

خلال الفترة من  بالقاهرة الكبريمفردات العٌنة من المدٌرٌن والعاملٌن بفنادق الخمس نجوم  على
( سؤال مقسمة الى ثلاثة ;;عدد ) على استمارة الاستقصاء اشتملتفقد  .9191دٌسمبر  وحتىأكتوبر 
( =8وعددها ) للمدٌرٌن فًحٌث ٌتضمن القسم الأول على الأسئلة المتعلقة بالذكاء العاط رئٌسة،أقسام 

من لقسم الثانً وٌشتمل ا .Boadi et al (9191)دراسة قد تم استخلاص جمٌع الأسئلة من سؤال و

( سؤال مقسمة الى 91وعددها ) لدي العاملٌن بالفنادق الأسئلة المتعلقة بضغوط العمل الاستمارة على
التنظٌمً  الأسلوب –العلاقات الشخصٌة  – الأدوار إدارة –الوظٌفة نفسها طبٌعة ) ( أبعاد وهً=)

 Wu et alاستخلاصها جمٌعا من دراسة  تم(، والأسرةالعمل  صراع –التطور الوظٌفً  –للفندق

عن الأسئلة  وللإجابة القسم الأخٌر من الاستمارة.  الدٌموغرافٌةفقد مثلت العوامل  وأخٌرا (9181)
فقد تم استخدام مقٌاس لٌكرت الخماسً بدرجات موافقة مختلفة، حٌث  والثانً،المتعلقة بالقسم الأول 

( عن أكبر درجة >الرقم ) بشدة(، وٌعبرأوافق  )لا( عن أكبر درجات عدم الموافقة 8ٌعبر رقم )
 (.بشدة )أوافقموافقة 
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( 81نجوم بمدٌنة القاهرة والبالغ عددها )ٌتكون مجتمع البحث من المدٌرٌن والعاملٌن بفنادق الخمس 
،  فقد تم مخاطبة جمٌع فنادق الخمس نجوم 9189فندقا وفقا لإحصائٌة  وزارة السٌاحة المصرٌة لسنة 

الاستقصاء علً ات بمدٌنة القاهرة من خلال الهاتف للحصول على موافقة الفندق لتوزٌع استمار
الاستقصاء  ات( فندق عن السماح بتوزٌع استمار ;عدد ) قد اعتذر و،  ادقالمدٌرٌن و العاملٌن بالفن

وكذلك الظروف المتعلقة بجائحة كورونا ومنهم من لم ٌبدي  الأممختلفة منها مخاطبة الشركة  لأسباب
علً ذلك  فقد تم توزٌع عدد  ء  ( فندقا ، وبنا;8)  على عدد ملتتشاالأسباب، لذا فان عٌنة البحث قد 

( استمارة من إجمالً العدد ووُجد منهم 991استقصاء، وقد تم استرجاع عدد )( استمارة 11;)
  % .1>( استمارة صالحة للتحلٌل الإحصائً، أي بمعدل استجابة بلغ 891)
 

   

 19.1 ;;8 ذكر

 :.91 ;> نثًأ

 

 1.>= 8:1 سنة >: -91 

 9.;9 1; سنة >; -=: 

 8.= 89 سنة >> -=; 

 1.: = سنة 1= -=> 

 8.1 9 سنة 1=فوق 

 

 >.>; 91 أعزب

 >.=; 99 متزوج

 1.8 ;8 منفصل

 8.1 9 أرمل

 =.;= 891 دائم 

 ;.>: 11 مؤقت

 

 89.9 1: والمشروباتالأغذٌة 

 9.=8 9: المكاتب الأمامٌة

 1.8 =8 خدمة الغرف

 8.:8 =9 الموارد البشرٌة

 ;.:; =1 أخري

 811.1 891 الإجمالً
 ;.8; 19 سنوات :-8 

 89.9 1: سنوات =-;

 8.;8 91 سنوات 1-9

 9.8 81 سنه 81-89

 1.; 1 سنه >8-:8

 89.8 ;9 سنه >8أكثر من 

 811.1 891 الإجمالً
 9.:; 11 موظف  

 ;.9: ;= مشرف

 1.:9 1; مدٌر
 1.== 8:9 جنٌه 1.111>أقل من  

 99.9 ;; جنٌه1.111-811.111>

 1.8 ;8 جنٌه1.111>8 -818.111

 1.; 1 جنٌه 1.111>8أكثر من 

 811.1 891 الإجمالً
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كما  للدراسة،لحصول على النتائج الوصفٌة البٌانات وا ( لتحلٌل;9) إصدار SPSSتم استخدام برنامج 

 ة الدراسة.ن( والذي ٌوضح النتائج الوصفٌة للخصائص الدٌموغرافٌة لع9ٌهو الحال فً جدول رقم )
من خلال استخدام  أو البنائٌة أسلوب نمذجه المعادلة الهٌكلٌة ستخدامالتحلٌل البٌانات إحصائٌا  فقد تم و

راسخة لتقدٌر معاملات المسار حٌث تعتبر المربعات الصغرى  طرٌقة الصغرى، طرٌقة المربعات 

،  لأسباب عدة مؤخراَ وانتشرت فً أبحاث الضٌافة والسٌاحة ( SEM)الهٌكلٌة  نماذج المعادلةفً 
تقدٌرات نموذجٌة قوٌة للغاٌة مع البٌانات التً لها خصائص توزٌع طبٌعٌة  إظهارتعمل على  حٌث 
 هذه الطرٌقة ،التوزٌع الطبٌعً للبٌانات غٌر مطلوب فً اعتدالٌة طبٌعٌة وبالتالً فان شرط وغٌر 
ا حول فهً  أكثر  الصغرىالمربعات  طرٌقة تعد كما .للبٌانات اعتدالٌة التوزٌع الطبٌعًأقل تقٌٌد 

المؤشرات للنماذج التً تحتوي على عدد كبٌر من  همناسبعن كونها  ، فضلالعٌنات الصغٌرةلملاءمة 
(Alsetoohy and Ayoun, 2018)،  الحالً نموذج الدراسةالإجمالً لمؤشرات حٌث ٌبلغ العدد 

طرٌقة  باستخدام الدراسةهذه تم اختبار فرضٌات  ذكره، فقدووفقا لما سبق وبالتالً  مؤشر (9:)
وللإجابة على تساؤلات  . 9.:.: الإصدار Smart PLS- SEMبرنامج  باستخدام الصغرىالمربعات 

جودة وصلاحٌة نموذج  ق منتحقالٌجب  SmartPLS-SEMبرنامج  ستخدامالدراسة الحالٌة با

 لنموذج الدراسةـ النموذج الداخلً() البنائً أو الهٌكلًنموذج الو الخارجً( )النموذج
 

خلال الحالٌة من  لدراسةللتأكد من صلاحٌة نموذج القٌاس للدراسة، فقد تم تقٌٌم نموذج القٌاس ل
المصداقٌة تم استخدام  فقد للدراسة.لجمٌع المتغٌرات الكامنة  (لمصداقٌةاوالاعتمادٌة ) الصلاحٌة
للتحقق من  مةَ لطرٌقة المربعات الصغرىملاء الإحصائٌةالأسالٌب  والتً تعد أكثر للأبعاد، المركبة

تم علاوة علً ذلك،  ،  (Alsetoohy and Ayoun, 2018) لأبعاد الدراسةالداخلٌة  المصداقٌة

 للتحقق من (AVE) ومتوسط التباٌن المستخلص المركبة المصداقٌةو لًالعامعوامل تحمٌل قٌم  استخدام

لمتوسط الصلاحٌة التمٌٌزٌة من خلال الجذور التربٌعٌة  التحقق من تم  ، كما الصلاحٌة المتقاربة

خطٌة ات لاق. وأخٌرا وللتحقق من عدم وجود ع Fornell-Larckerومعامل  التباٌن المستخلص 

 .(VIF) تضخم التباٌن استخدام عاملبٌن المتغٌرات فقد تم  متداخلة

 

الذكاء 
 العاطفً 

1.99: 1.9:: 1.;=9 

طبٌعة 
 الوظٌفة

1.181 1.111 1.=;9 

 >:=.1 ;1.11 1.199 إدارة الأدوار

أسلوب 
المنظمة / 

 الفندق

1.919 1.9:= 1.11< 

صراع الأسرة 
 والعمل 

1.191 1.99; 1.1<9 

 

للأبعاد  (CR)لفا كرونباخ والاعتمادٌة المركبة أ( أن جمٌع قٌم معامل :ٌتضح من الجدول رقم )

الأسلوب التنظٌمً  –العلاقات الشخصٌة  – الأدوار إدارة –الوظٌفة نفسها طبٌعة -)الذكاء العاطفً 
وهً أكبر من  =:1.9، 11=.1والأسرة( تتراوح بٌن العمل  صراع –التطور الوظٌفً  –للفندق

 .(Alsetoohy and Ayoun, 2018)( وفقا لـ 1>.1القٌمة المعٌارٌة الدنٌا وهً )
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أظهرت نتائج الدراسة كما مما ٌشٌر الى أن جمٌع المقاٌٌس المستخدمة فً الدراسة موثوقة ومعتمدة.  
(  وفقا لـ 1>.1من القٌمة المعٌارٌة الدنٌا وهً ) رأكب المستخلصومتوسط التباٌن العامل تحمٌل أن قٌم 

Fornell,1981)  &(Larcker  التً تقٌس التطابق  للمقٌاس  الصلاحٌة المتقاربة، مما ٌؤكد استٌفاء

للمقاٌٌس  تضخم التباٌن ،كما  تراوحت قٌم عامل ًوالواقع الفعلالفكري بٌن الجانب النظري 
(  كما ٌشٌر 81ً أقل من القٌمة المعٌارٌة  )( وه;1.;  - >>:.8بٌن )  المستخدمة

(Fornell,1981   &(Larckerبٌن متغٌرات الدراسة.  خطٌة متداخلةات لاق، مما ٌؤكد  عدم وجود ع 

من  (Discriminant Analysis)الصلاحٌة التمٌٌزٌة للمقٌاس  (;الجدول رقم ) ٌتضح من وأخٌرا

، حٌث  Fornell-Larcker  معامل و (AVE)لمتوسط التباٌن المستخلص خلال الجذور التربٌعٌة 

تحقق ٌؤكد بعاد الأخرى ، مما النتائج أن ارتباط كل بعد بنفسه أعلى من ارتباطه بالأ أظهرت
 الصلاحٌة التمٌٌزٌة للمقٌاس .

دق وجودة فإن هذا ٌؤكد ص المعٌارٌة،ووفقا لما أظهرته النتائج السالف ذكرها واستٌفاء المقاٌٌس 
 المستخدم فً الدراسة. Measurement Modelصلاحٌة نموذج القٌاس 

 

أسلىب   

 الفنذق

إداسة 

 الأدواس

التطىس 

 المهني 

ركاء 

المذيشين 

 العاطفي

العلاقاث 

 الشخصيت

صشاع 

العمل 

 والأسشة

طبيعت 

 العمل

1.11=       

 1.1<: 1.191      

 
1.1:1 1.1:1 1.981     

 

-1.;99 -1.;9< -1.:11 1.=1<    

 
1.199 1.1;8 1.=19 -1.;=< 1.1==   

 
1.198 1.1;: 1.1=< -1.:<9 1.=91 1.1=1  

 1.1;= 1.118 1.199 -1.;91 1.1:1 1.1:< 1.191 

 
Structural Model

 ،(=9.8 -1.19أن قٌم معامل التحدٌد لأبعاد المتغٌر التابع تراوحت بٌن )( 8الشكل رقم  ) ٌتضح من
ٌفسر  ) المتغٌر المستقل( نالذكاء العاطفً للمدٌرٌنموذج الدراسة الحالٌة الخاصة ب أنوهذا ٌشٌر الى 

% 99، حٌث ٌفسر حوالً  متفاوتةأبعاد ضغوط العمل لدي العاملٌن بالفنادق  محل الدراسة بنسب 
% لبعد التطور المهنً للعاملٌن وهً 9قٌمة  ، كما ٌفسر  الأعلىلبعد العلاقات الشخصٌة وهو البعد 

وهو لقٌم المذكورة أعلاه، االأخرى بنسب مئوٌة بٌن  الأبعاد، كما ٌفسر  الدنٌا لمتغٌرات الدراسةالقٌمة 
 ما ٌؤكد جودة النموذج البنائً فً تفسٌر النتائج.

 

 عدم صحة الفروض من خلال الإجابة على أسئلة الدراسة كالتالً:أو قامت الدراسة باختبار صحة 
 الدراسة؟ محل بالفنادق العاطفً للذكاء المدٌرٌنهل ٌختلف مستوى إدراك 

الذكاء العاطفً لمدٌري الفنادق محل  بمتغٌرالدراسة الخاصة  الوصفٌة لمتغٌراتتوضح نتائج الدراسة 
أكبر من القٌمة  المتوسط الحسابً للمقاٌٌس أن، (:)رقم  جدول، كما ٌشٌر المستقل()المتغٌر الدراسة 

 كمستو عال لإدرا علىوهً قٌم تدل  (819.; ،==>.:تراوحت بٌن ) ( للمقٌاس حٌث>.9الوسطٌة )
مما  (،>حٌث تقترب من القٌمة العلٌا وهً ) فً الفنادق محل الدراسة المدٌرٌن لبعد الذكاء العاطفً

 مما ٌؤكد صحة الفرض الأول. الذكاء العاطفً، وغالبٌة عٌنة الدراسة لدٌها توافق لبعد  أنٌعنً 
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، والتً أشارت أن  9191فً عام   Boadi et alهذه النتائج مع نتائج الدراسة التً قام بها  تفقتو

، وهو مؤشر ذو لالة على انتشار مفهوم  1>.:الحد الأدنى لمعدل ادراك العاملٌن بفنادق غانا كان 
 وفكر الذكاء العاطفً على جمٌع المستوٌات الإدارٌة والتنفٌذٌة بالفنادق عالمٌا.

 

 

 
 محل الدراسة؟ بالفنادق العمل لضغوط العاملٌنهل ٌختلف مستوى إدراك 
متغٌرات الدراسة الخاصة بمتغٌر ضغوط ( أن المتوسط الحسابً لمقاٌٌس :ٌتضح من الجدول رقم )

( وهً قٌم تدل  19.; - ;=.:بٌن ) الدراسة تراوحتابع( للعاملٌن بالفنادق محل العمل )المتغٌر الت
حٌث تقترب من القٌمة ضغوط العمل  العاملٌن بالفنادق محل الدراسة بمتغٌر لإدراكعلً مستو عال 

، مما ٌؤكد صحة وهذا ٌؤكد أن غالبٌة عٌنة الدراسة لدٌها توافق لأبعاد ضغوط العمل ( >العلٌا وهً )

فً عام   Wong et al بإجرائهانتائج الدراسة الحالٌة نتائج الدراسة التً قام  ؤكدوت الثانً.الفرض 

 المتحد ةكورونا على ضغوط العمل لدي العاملٌن بفنادق الولاٌات  جائحةللتعرف على اثر  9198
ملٌن بالفنادق لضغوط العمل نتٌجة مستو عال  لإدراكات العاوجود الأمرٌكٌة ، والتً أشاروا فٌها الً 

لتقلٌل أو  قبالفنادت المختلفة راجائحة كورونا، مما ٌستلزم البحث عن ألٌات مستحدثة من قبل الإدا
 الحد من ضغوط العمل وخاصة فً ظل هذه الجائحة.

 
 محل بالفنادق العاملٌن لدي العمل ضغوط من الحد فًلذكاء العاطفً للمدٌرٌن هل هناك تأثٌر ل

 الدراسة؟
وبأبعاده المختلفة  ككلالحد من ضغوط العمل  فًالذكاء العاطفً للمدٌرٌن  تأثٌر اختلاف مدي ما

 -التطور الوظٌفً  -التنظٌمً  الأسلوب -العلاقات الشخصٌة  - الأدوار إدارة -الوظٌفة نفسها )طبٌعة 

للحصول على نتائج توضٌحٌة دقٌقة تم استخدام التقنٌة  الدراسة؟ محل بالفنادق) والأسرةالعمل  صراع

إضافة الى خوارزمٌات  مرة،( 11>إعادة معاٌنة للعٌنة ) باستخدام Bootsrappingالتمهٌدٌة 

قٌمة ودرجة المعنوٌة   للحصول على Smartplsببرنامج  PLS-Algorithims   الصغرىالمربعات 

(p-value)  )وقٌمة )ت(T-value)   وقٌمة المسار(β) .على الترتٌب 



 2221(    يىنيى 1/2(، العذد )5جامعت مذينت الساداث    المجلذ ) –مجلت كليت السياحت والفنادق 
 
 

-23- 
 

ذات دلالة إحصائٌة بٌن قوٌة عكسٌة ارتباطٌة أظهرت نتائج الدراسة الحالٌة وجود علاقة  عامة،بصفة 
 – الأدوار إدارة –الوظٌفة نفسها أبعاد ضغوط العمل )طبٌعة  جمٌعبعد الذكاء العاطفً للمدٌرٌن و

لدي  والأسرة(العمل  صراع –التطور الوظٌفً  –الأسلوب التنظٌمً للفندق –العلاقات الشخصٌة 
 ث.الثال ٌنصحة الفرض ٌؤكد مما، (8)العاملٌن بالفنادق محل الدراسة كما ٌشٌر شكل رقم 

 
العلاقات  وبعدالذكاء العاطفً للمدٌرٌن اكبر قوة ارتباط عكسً بٌن  حٌث أظهرت النتائج أن

بدرجة  (>=;.1- )تساوي  ( (βالمسار معامل قٌمة  أن حٌث للعاملٌن،الشخصٌة لضغوط العمل 

(، كما تلتها علاقة ارتباط عكسً بٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌن و 1.111تساوي ) (P-value) معنوٌة

تساوي  (P-value)( بدرجة معنوٌة β)  ( )-1.;99الفندق حٌث بلغت قٌمة معامل المسار  أسلوب

ت علاقة ارتباط عكسً بٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌن و طبٌعة العمل ، حٌث بلغ ثم تبعتها( ، 1.111)
 ت( ، كما أظهر1.111تساوي ) (P-value)( بدرجة معنوٌة β)  ( )-1.;91قٌمة معامل المسار 

النتائج  قوة الارتباط العكسً بٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌن و إدارة الأدوار حٌث أن قٌمة معامل 

نتائج  أشارت(، كما 1.111تساوي ) (P-value)( بدرجة معنوٌة 99;.1-( تساوي )  (βالمسار 

 والأسرةالدراسة الى استمرار العلاقة العكسٌة القوٌة بٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌن  وبعد صراع العمل 

-( )  (β، حٌث بلغت قٌمة معامل المسار وبعد التطور المهنً للعاملٌن بالفنادق محل الدراسة 

 لكلا البعدٌن. (1.111تساوي ) (P-value)بدرجة معنوٌة  ( على الترتٌب11:.1-( و ) 9>:.1

 

 

 

 السن

 نىع 

 سنىاث  الىظيفت

 الخبشة

 النىع

 الزكاء العاطفي

 للمذيشين

 ضغىط العمل

 لذي العاملين

β
=

 1
5

4
 (

p
=

 0
.0

3
6

) 

β
=

 -
.0

9
8

 (
p

=
 0

.2
5

6
) 

β
=

-.
4

2
7

 (
p

=
 0

.0
0

0
1

) 

β
=

 -
1

5
4

 (
p

=
 0

.0
0

8
) 

β= --.0498 (p= 0.000) 



 2221(    يىنيى 1/2(، العذد )5جامعت مذينت الساداث    المجلذ ) –مجلت كليت السياحت والفنادق 
 
 

-24- 
 

)المتغٌر المستقل( و ( الذي ٌوضح العلاقة بٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌن 9)كما ٌشٌر الشكل رقم 
 ارتباطٌة الى وجود علاقة التابع(، )المتغٌرضغوط العمل ككل لدي العاملٌن بالفنادق محل الدراسة 

( و بدرجة معنوٌة β)  ( )-1.;91حٌث بلغت قٌمة معامل المسار  إحصائٌة،ذات دلالة  قوٌة عكسٌة

(P-value) ( 1.111تساوي )  ،عاطفً للمدٌرٌن أدي ذلك إلً أي أنه كلما زاد مستوي الذكاء ال

 أٌدت الثالث.مما ٌؤكد صحة الفرض انخفاض مستوي ضغوط العمل لدي العاملٌن والعكس صحٌح ، 

والتً أثبتت وجود  9189فً عام   Choi et alمثل دراسة نتائج هذه الدراسة نتائج الدراسات السابقة 

علاقة ارتباط عكسٌة بٌن الذكاء العاطفً وضغوط العمل لدي العاملٌن بالفنادق ، مما ٌشٌر إلى أهمٌة 
، حٌث ٌجب على المدٌرٌن  بالفنادقالذكاء العاطفً للمدٌرٌن فً تقلٌل ضغوط العمل لدي العاملٌن 

ملات الٌومٌة مع العاملٌن بالفنادق لتوفٌر بٌئة عمل استغلال مهارات الذكاء العاطفً لدٌهم فً التعا
 على مخرجات الوظائف المختلفة بإٌجاوالضغوط مما ٌنعكس  توالمشاحناخالٌة من الاضطرابات 

 للعاملٌن بالفنادق.

الدور المعدل للخصائص الدٌموغرافٌة )النوع، السن، نوع الوظٌفة، عدد سنوات الخبرة( لعٌنة  وما ه
سٌن العلاقة بٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌن والحد من ضغوط العمل لدي العاملٌن الدراسة فً تح

           الدراسة؟ حلبالفنادق م

اتجاه العلاقة نفس  فًمعنوٌة ذات لالة  وجود علاقة (9رقم )أظهرت نتائج الدراسة الموضحة بالشكل 
 المعدلٌن المتغٌرٌنمن  لكلبٌن متغٌرات الدراسة )الذكاء العاطفً وضغوط العمل( )علاقة عكسٌة( 

-( و ) β)  ( )-1.;91حٌث بلغت قٌمة معامل المسار  الدراسة، ومتغٌرات (ونوع الوظٌفة )السن

( على الترتٌب . >1.11( و   )1.111بلغت  ) (P-value)( على الترتٌب  بدرجات معنوٌة  ;>1.8

هذه النتائج الى وجود دور معدل لكل من السن ونوع الوظٌفة فً نفس اتجاه العلاقة حٌث تشٌر 
العكسٌة بٌن الذكاء العاطفً وضغوط العمل، أي أن المتغٌران السن ونوع الوظٌفة ٌعملان على الحد 

الدراسة. وتتوافق معدل الذكاء العاطفً لمدٌري الفنادق محل  دمن ضغوط العمل للعاملٌن كلما ازدا

أكدت حٌث على العاملٌن بفنادق الإسكندرٌة ،  >918عام  فً  Mohamed دراسة نتائج الدراسة مع

كما أظهرت النتائج الدراسة على وجود تأثٌر ذو دلالة معنوٌة لنوع الوظٌفة علً ضغوط العمل. 
اتجاه العلاقة بٌن متغٌرات  الخبرة عنسنوات  رإٌجابً( لمتغٌفً اتجاه مختلف )اتجاه وجود علاقة 

( بدرجات ;>β) ( )1.8حٌث بلغت قٌمة معامل المسار  العمل(العاطفً وضغوط  )الذكاءالدراسة 

لمتغٌر النوع   معدل ولم تشٌر النتائج الى وجود أي تأثٌر  ، (>1.19بلغت  ) (P-value)معنوٌة  

  على متغٌرات الدراسة.

 نٌر سنوات الخبرة على العلاقة بٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌوٌمكن تفسٌر العلاقة الإٌجابٌة لمتغ
بانه توجد علاقة وطٌدة بٌن سنوات الخبرة وتقلد المناصب الإدارٌة التً  العاملٌن،وضغوط العمل لدي 

، ٌنعكس على العاملٌن فً صورة ضغوط عمل مستمرة ممامن خصائصها العمل تحت ضغط مستمر 

الترقٌة فً ذات لالة معنوٌة بٌن  إٌجابٌة ( على وجود علاقة>918) Mohamedحٌث أكدت نتائج 

 المناصب الإدارٌة للعاملٌن بالفنادق وزٌادة ضغوط العمل.
 

 التالٌة: النقاط فً تتمثل ،التوصٌاتاقترحت الدراسة الحالٌة بعض من ذكرها، السابق فً ضوء النتائج 

  ًالملائم لتنمٌة قدرات ومهارات الذكاء العاطفً من خلال وضع توفٌر وتهٌئة المناخ التنظٌم
القواعد والسٌاسات والأهداف التً تعمل على نشر وترسٌخ ثقافة الذكاء العاطفً لدي 

 القٌادات الإدارٌة والعاملٌن بالفنادق.
 علىوتشتمل د الجدٌ للعمل تأهٌل دورات تتضمن ترقٌتهم ٌتم لمن خاصة تدرٌبٌة برامج وضع 

 مهارات الذكاء العاطفً وكٌفٌة الحد من ضغوط العمل عن طرٌق استخدام هذه المهارات.
  تستعٌن فٌها الفنادق إنشاء وحدة إدارٌة تختص بالنواحً النفسٌة والعاطفٌة للعاملٌن

لجمٌع العاملٌن كمحاولة لرفع مستوي الذكاء العاطفً بمتخصصٌن فً مجال علم النفس 
 بالفنادق.والوجدانً للعاملٌن  الاستعداد النفسً وكذلك
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 تتضمن تلك أن على والترقٌة، والتعٌٌن بالاختٌار الخاصة المعاٌٌر قائمة فً النظر إعادة 
 شروط أحد تعتبر كما والتعٌٌن، الاختٌار متطلبات كأحد العاطفً الذكاء مستوي المعاٌٌر
 توفٌر مؤشرات على ٌساعد بما العلٌا، القٌادٌة الوظائف إلى الترقٌة ومتطلبات المفاضلة
الصراع  بٌنها إدارة من والتً القٌادٌة مهامهم ممارسة فً الأفراد هؤلاء نجاح لإمكانٌة

 تكمؤشرا للقادة والتحلٌلٌة العقلٌة القدرات على فقط الاعتماد وعدم وضغوط العمل،
 القٌادٌةالوظائف  لشغل التقدم اختبارات ضمن العاطفً الذكاء مقاٌٌس تضمٌن مع لنجاحهم،

 الذهنٌة  مهاراتهم وتطوٌر وتنمٌة صقل علىالصغرى من المدٌرٌن  العمرٌة الفئات تشجٌع
الٌومٌة، عن طرٌق حوافز العاطفً فً المعاملات  الذكاء تطبٌق مهارات وإكسابهم والعاطفٌة

 مادٌة ومعنوٌة.

 ورد الفعل تحت  والسلوكٌاتخاصة بالنواحً النفسٌة للعاملٌن بالفندق قواعد بٌانات  إنشاء
تحت ضغوط عمل  لضغط واستخدامها كمؤشر فً تحسٌن رد فعل العاملٌن عند العم

 مستقبلٌة وحماٌتهم من الاحتراق الوظٌفً. 
 استخدام المداخل ك مع الموظفٌن التعامل فً الحدٌثة الإدارٌة بالأسالٌبإدارات الفنادق  اهتمام

عند  للمرؤوسٌن المباشر النقد وعدم الاجتماعٌة، والعقودالسٌكولوجٌة مثل الذكاء العاطفً 
 ٌكونوا أن من أجل القرار صنع فً المشاركة فً الفرصة وإعطائهم منهم، أخطاء حدوث

 .به اهتمامهم من ٌزٌد مما العمل إنجاز على حرٌصٌن

  ضرورة توفٌر بٌئة عمل امنه ومستقرة للعاملٌن بالفنادق عن طرٌق عقود عمل طوٌلة الآجل
الوظٌفً لدي العاملٌن والذي بدوره ٌحد من ضغوط العمل  لترسٌخ مبدا الاستقرار نسبٌا،

 وتوضٌحها للعاملٌن ونشرها الفندق قٌم وترسٌخ، وٌعزز من مهارات الذكاء العاطفً للمدٌرٌن
 .جٌد بشكل

 وشغل المهارات وتنمٌة اكتساب الترابط بٌن تحقق ومعلنة واضحة وضوابط أسس وضع 
 أسس موضوعٌة وفق المناسب المكان فً المناسب الشخص وضع ٌضمن بما الوظائف
مع مراعاة توصٌف وظٌفً مناسب لمهام الوظائف الإدارٌة والإشرافٌة  ومعلنة، واضحة

 بالفندق بما ٌسمح لشاغلٌها باستخدام مهارات الذكاء العاطفً.
 

 

ونتائجها إلا أن الدراسة قد وجدت بعض المحددات التً لا تخلو من أي على الرغم من أهمٌة الدراسة 
تم إجراء الدراسة فً  دراسة، والتً بدورها أسهمت فً اقتراح بعض الدراسات المستقبلٌة كالتالً:

ظل انتشار جائحة كورونا والغلق الجزئً لبعض الفنادق، وحٌث أن العٌنة الممثلة للدراسة تعتمد على 
المستقصً منه فً الوقت الراهن، فمن الممكن أن تمثل الظروف الخاصة بجائحة  مشاعر وسلوك

تعد تكلفة الوقت ، كورونا على استجابات المستقصً منهم وبالتالً تؤثر على تعمٌم نتائج الدراسة
والجهد من التحدٌات التً واجهت الباحثٌن أثناء إجراء الدراسة حٌث ركزت الدراسة فئتٌن بالفنادق 

لمدٌرٌن والعاملٌن مما ٌستلزم مزٌدا من الوقت والجهد فً الحصول على البٌانات، لذا فقد تم وهم ا
تحدٌد منطقة القاهرة الكبرى وخاصة فنادق الخمس نجوم كمنطقة جغرافٌة للدراسة. لذا توصً 
الدراسة بإجراء دراسات أخري على مستوي جمهورٌة مصر العربٌة وكذلك المستوٌات المختلفة 

تناولت الدراسة الحالٌة دراسة العلاقة بٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌن وضغوط العمل لدي ، دقللفنا
لم تتطرق الً أبعاد أخري من الممكن تتأثر بها هذه العلاقة مثل الخصائص الدٌموغرافٌة العاملٌن و

ة تأثٌر هذه للفنادق مثل حجم الفندق وعدد العاملٌن.. الخ، لذا ٌمكن إجراء دراسات مستقبلٌة لدراس
 العوامل على العلاقة بٌن الذكاء العاطفً للمدٌرٌن وضغوط العمل لدي العاملٌن.

 

 المدارس مديري أداء بتحسين وعلاقتو العاطفي الذكاء (. مستوى8102)غنيم، وآخرون  ، أحمدالخير أبو

التعميمية، المجمة الدولية  غزة غرب بمنطقة الغوث لوكالة الدنيا التابعة الأساسية المرحمة في
 .99-46(، ص1)العدد (، 01)المجمد لمدراسات التربوية والنفسية، 
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اتخاذ  عمىمقدرة مدراء مكتب الأونروا بغزة  عمىالذكاء العاطفي  ر(. أث8100، إيناس شحتو )أبو عفش
 مية، غزة.الجامعة الإسلا ،التجارةالقرار وحل المشكلات، رسالة ماجستير، كمية 

لدي  الضغوط مواجية بميارات وعلاقتو يالعاطف ء(. الذكا8101) مصطفى رشاد مصطفى ،الأسطل
 طمبة كميات التربية، رسالة ماجستير غير منشورة، كمية التربية، الجامعة الإسلامية، غزة.

الالتزام الموظفي، دراسة ميدانية بمركز البريد، رسالة  عمىضغوط العمل  ر(. تأثي8181)حيمر ، أسعيد
ماجستير غير منشورة، كمية العموم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محمد بوضياف، 

 الجزائر.

الذكاء العاطفي في تجويد الالتزام التنظيمي لدي العاممين بمديرية  ر(. دو 8109)عوض ، محمد البربري
شرقية، دراسة ميدانية، مجمة كمية التربية، جامعة بنيا، المجمد التربية والتعميم بمحافظو ال

 .61-15(، ص081)العدد (، 5)

الذكاء العاطفي لدي ممارسي العلاقات العامة  ي(. مستو 8181)الحميد ، ولاء العوضي عبد بريك
 عمىوعلاقتو بإدارة ضغوط العمل في البيئة الداخمية والخارجية لممنظمة، دراسة تطبيقية 

 عينة من المنظمات المصرية، رسالة دكتوراه غير منشورة، كمية الآداب، جامعة المنصورة.

 والإيمانالذكاء الانفعالي أسس وتطبيقات، دار العمم  ة(. سيكولوجي8108، منال عبد الخالق )جاب الله
 لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولي، مصر.

قتيا بمستوي التزام التنظيمي لدي معممي العمل وعلا ط(. ضغو 8109، جمال محمد )جلال الدين
مدارس الحمقة الثانية من التعميم الأساسي بمحافظو المنوفية، مجمة كمية التربية، جامعة 

 ، مصر.052-051(، ص002)العدد (، 8)المجمد بنيا، 

أداء العاممين في المستشفيات العراقية،  عمىضغوط العمل  (. أثر8109، حامد صبحي عميوي )حسن
 العراق.جامعة بغداد،  الريفية،كمية الاقتصاد والتنمية  منشورة،رسالة ماجستير غير 

دارسة ميدانية ، الإدارية القراراتعلاقة الذكاء العاطفي بجودة  (.8104)توفيق ، نيي عبد الرحمن حمد
رسالة ماجستير غير منشورة، كمية  ،في محافظات قطاع غزة الفمسطينيةالجامعات  عمى

 الاقتصاد والعموم الإدارية، جامعة الأزىر، غزة.

الصحة والسلامة المينية، مركز  عمى وأثرىاالعمل الشرطي  ط(. ضغو 8101) إسحاق، ممدوح حنا
 (، الجيزة، مصر.26)العدد (، 88)المجمد الفكر الشرطي،  الشرطة،بحوث 

الذكاء العاطفي في تخفيف ضغوط العمل لدي العاممين في  أثر(. 8181)الفتاح ، طارق عبد الخرابشة
الله الثاني لمتنمية، مجمة الجامعة الإسلامية لمدراسات الاقتصادية  الممك عبدصندوق 
 ، السعودية.810-092(، ص89)العدد (، 0)المجمد والإدارية، 

 من عينة عمى ميدانية الميني، دراسة بالتوافق وعلاقتو العاطفي (. الذكاء8105) بن غربال ،سعيدة

 بسكرة، الجزائر. منشورة،خيضر، رسالة ماجستير غير  محمد جامعة أساتذة
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 لمعاممين،الوظيفي  الاستغراقعمى لمقادة  الأخلاقي الذكاء أثر (.8109)راغب ، فيبي نصحي سميمان
، ةكمية التجار العممية لمبحوث التجارية،  المجمةىيئة ميناء بورسعيد،  عمىدراسة ميدانية 

 ، مصر.180-109(، ص1)العدد (، 8)المجمد جامعة بورسعيد، 

 منظمات قادة لدى الانفعالي بالذكاء وعلاقتيا القيادة (. فاعمية8105)حسن ، بلال درداح الشاعر

العاممين فييا، رسالة ماجستير غير  نظر وجيو من غزة المدني بمحافظات المجتمع
 منشورة، جامعة الأقصى، غزة، فمسطين.

 عمىالذكاء العاطفي في تخفيف ضغوط العمل، دراسة ميدانية  أثر(. 8106، أماني محمد )الشهودي
الشركات الاستخراجية في جنوب الأردن، رسالة ماجستير غير منشورة، كمية عمادة 

 الدراسات العميا، جامعة مؤتة، الأردن.
العاطفي وعلاقتو بسموكيات المواطنة التنظيمية، دراسة  ء(. الذكا8105، جمانا ماىر مصباح )الشوا

منشورة، جامعة  رماجستير غيبنك فمسطين في محافظات غزه، رسالة  عمىتطبيقية 
 الأزىر، غزه، فمسطين.

 صفاء دار ،الإنساني لمسموك العصبيةو  ةالوراثي س(. الأس8101)ىادي  نغم ،الرحيم عبد ، عميصالح

 .عمان، الطبعة الأولي، التوزيعو  لمنشر
، رسالة ماجستير غير العاممين أداء عمى وأثرىا العمل (. ضغوط8109، قدور، مسعود خميفي )عمار

 التسيير، جامعة المسيمة، الجزائر. وعموم والتجارة الاقتصادية العموم منشورة، كمية
اتخاذ القرارات  عمىالاجتماعية وضغوط العمل وأثرىا  ط(. الضغو 8112)ناصر ، صالح بن القحطاني

ضباط الجوازات بمكة المكرمة، رسالة ماجستير غير منشورة، كمية  عمىالإدارية، دراسة 
 الدراسات العميا، جامعة نايف العربية لمعموم الأمنية، الرياض، السعودية.

لدي أستاذات التعميم المتوسط  العاطفي وعلاقتو بالتوافق الأسري ء(. الذكا8102، حنان )قروم
عينة من الأستاذات المتزوجات من بمدية حمامات  عمىالمتزوجات، دراسة ميدانية 

 جامعة محمد بوضياف، المسمية، الجزائر. منشورة، رماجستير غيالضمعة، رسالة 
التنظيمية وأثرىا في ضغوط العمل، دراسة تطبيقية في فنادق  ة(. الثقاف8181، مرزوق عايد )القعيد

(، 8)العدد (، 84)المجمد الخمس نجوم بمدينة عمان، مجمو المنارة لمبحوث والدراسات، 
 ، عمان.195-185ص

ضغوط العمل في تحقيق الرضا الوظيفي لمموارد  إدارة(. تأثير 8102)الرضا ، نوفل عبد الكمري
دارةعينة من فنادق الدرجة الأولي في بغداد، مجمة القانون  عمىية البشرية، دراسة تطبيق  وا 

-0(، ص0)العدد (، 5المجتمع، كمية العموم السياحية، الجامعة المستنصرية، المجمد )
 ، بغداد.02

العلاقة بين الذكاء العاطفي لممديرين والصراع التنظيمي،  ة(. دراس8106، خالد محمد صلاح )ماضي
المنظمات الحكومية المحمية بمحافظة كفر الشيخ، رسالة ماجستير، كمية  عمىبالتطبيق 

 التجارة، جامعة كفر الشيخ.
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 أعضاء الييئة لدى العمل لضغوط المسببة التنظيمية (. العوامل8101، أثمار عبد الرازق )محمد

(، 15)المجمد (، 008)العدد نينوى، مجمة تنمية الرافدين،  التقني المعيد في التدريسية
 ، العراق.، الموصل24-25ص

فنادق  عمىأداء العاممين، دراسة ميدانية  عمىضغوط العمل  (. أثر8119إبراىيم ) عيسى، المعشر
الأردن فئة الخمس نجوم، رسالة ماجستيرغيرمنشورة، كمية العموم الإدارية والمالية، جامعة 

 العميا، الأردن. تالشرق الأوسط لمدراسا
أداء الموارد البشرية في فنادق  عمىالعمل وآثرىا  ط(. ضغو 8102ضيف الله ) أكرم، زيد هالملاحم

الفنادق الخمس نجوم، رسالة  عمىمنطقة العقبة الاقتصادية الخاصة، دراسة ميدانية 
 ماجستير غير منشورة، كمية السياحة والفنادق، جامعة المنصورة، مصر.
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Abstract 

 

This study investigated the moderating effect of demographic characteristics in 

improving the relationship between managers’ emotional intelligence and 

employees’ work stress at Five-star hotels in the Greater Cairo Metropolitan. 

The study adopted the quantitative approach. Of 345 survey questionnaires 

were distributed, only 198 were found suitable for statistical analysis. The 

results showed that there is a negative correlation between emotional 

intelligence and work stress in totally. Furthermore, the results also showed 

positive significant effects of the moderating role of the demographic 

characteristics of the study sample (age, type of job, and years of experience) in 

improving the relationship between managers’ emotional intelligence and work 

stress of employees. This study recommends a review of the list of criteria for 

selection, appointment, and promotion, provided that these criteria include a 

standard for emotional intelligence as one of the basic requirements.  

 

Keywords: emotional intelligence, work stress, demographic characteristics, 

five-star hotels, Egypt. 

 


