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تهدف هذه الدراسة إلً التعرف علً سلوكٌات إدارة أنطباع فً شركات السٌاحة المصرٌة،     
وكذلك علً أثرها علً الدعم التنظٌمً المدرك، وفً ضوء تحدٌد مشكلة الدراسة فقد إتبع الباحث 

ت )سلوكٌا -المنهج الوصفً التحلٌلً القائم على إستطٕع الرأي والذي ٌعتمد على دراسة الظاهرة 
كما توجد فً الواقع، ووصفها بدقة، كما تم اْستعانة  -نطباع فً شركات السٌاحة المصرٌة ( إدارة اْ

بالمنهج الكمً لدراسة وتحلٌل البٌانات حٌث تم إستخدام المعدٔت والنسب المئوٌة واْختبارات 
ولٌة الٕممة لمعالجة اْحصائٌة كؤداة من أدوات التحلٌل. هذا وقد لجؤ الباحث إلى جمع البٌانات اِ

إستمارة إستبٌان كؤداة رئٌسٌة للبحث، وومعت على  لتحلٌلٌة للدراسة من خٕل تصمٌمالجوانب ا
حصائٌة منها م إستخدام مجموعة من المقاٌٌس اْالعاملٌن بشركات السٌاحة فئة أ، بالقاهرة الكبري، وت

العاملٌن فى شركات السٌاحة المصرٌة الوسط الحسابً ومعامل إرتباط بٌرسون. وأظهرت النتائج أن 
ٌنتهجوا سلوكٌات إدارة اْنطباع المتنوعة والمختلفة مثل تروٌج الذات والتمثٌل والتظاهر والتخوٌف 
والترهٌب والتذلل والتضرع والتملق واْطراء وأن هناك إرتباط وثٌق بٌن إتباع سلوكٌات إدارة 

تم التوصل إلً مجموعة من  شركات السٌاحة. وأخٌرا  اْنطباع والدعم التنظٌمى المدرك للعاملٌن ب
التوصٌات منها أنه ٌجب على مدٌرى شركات السٌاحة المصرٌة اْهتمام بالسلوكٌات واِسالٌب 
المختلفة التى ٌتبعها العاملٌن لما لها من أهمٌة بالغة فى التؤثٌر على الدعم التنظٌمى للعاملٌن من دعم 

وكذلك مشاركتهم فى إتخاذ القرارات وتمكٌنهم من خٕل  ومساندتهم،وتؤكٌد الذات لدى العاملٌن 
 .، وإلتمامهم فى أداء واجباتهم الوظٌفٌةلطة مما ٌنتج عنه رضاهم عن العملتفوٌض الس

 سلوكٌات إدارة اْنطباع، الدعم التنظٌمى المدرك، شركات السٌاحة . 

 

، ومما ٔ شك فٌه أن نجاح أٌة منظمة البشري من أهم وأثمن الموارد التنظٌمٌة لقد أصبح العنصر   
، و لنا أن نتصور كٌف ٌكون حال لً إلً ما تمتلكه من موارد بشرٌةمن المنظمات ٌرجع بالدرجة اِو

ت المعداعدو أن تكون مجموعة من المبانً و، إنها ٔ تعمٕقة بعٌدا عن أصولها البشرٌة أٌة منظمة
. فإدارة  ثاث. إنهم اِفراد التً تصنع المنظمات و تمهد لها الطرٌق للنمو و النجاح و اْستمراراِو

الموارد البشرٌة هً أداء الفعالٌات واِنشطة والتً تتمثل فً التخطٌط والتنظٌم والتطوٌر والقٌادة وهً 
بكفاءة وفاعلٌة والجمع بٌن اْدارة المعنٌة بتحفٌم الموظفٌن للوصول إلى أعلى مستوى من اْنتاجٌة 

فً تحقٌق أهداف كل منهم وكذلك المساهمة فً مٌادة حصة  الشركة والموظف فً اْتجاه والمساهمة
. وإن قدرة أي منظمة على تحقٌق أهدافها بالمستوى (2003القطاع السٌاحً ) المرسً، فً  الشركة

ِداء ٔتتحقق من تلقاء نفسها ولكن نتٌجة المطلوب ٌعتمد على كفاءة اِفراد فً أدائهم للعمل وكفاءة ا
)بارى  شركات السٌاحٌةللمورد البشرى الفعال والمإهل على جمٌع المستوٌات وفى كل إدارات ال

ومن هنا فهناك عوامل وسلوكٌات جدٌدة تإثر على كفاءة اِفراد وعلى اْتجاهات  (.2002كشواى، 
 المنظمة ككل وهى سلوكٌات إدارة اْنطباع . الوظٌفٌة لّفراد والمدٌرٌن وبالتالً تإثر على

فالسلوك هو كل ما ٌصدرعن الفرد من عمل حركً أو تفكٌر أو كٕم أو مشاعر أو انفعأت نتٌجة    
، وهناك سلوك فردى خاص بشخص معٌن ، فراد أو إتصاله بالبٌئة الخارجٌةْحتكاكه بغٌره من اِ

الشعور نتٌجة رد فعل واْنطباع هو ما ٌدل على الحالة الذهنٌة والنفسٌة لٓنسان وأٌضا هو نوع من 
على تفكٌر ومشاعر شخص آخر  ، واْنطباع أٌضا هو التؤثٌر الذي ٌحدثه الشخصلمإثر خارجً

ما ٌقابل شخص ما شخصا آخر وٌكون له ، وهناك ما ٌسمى باْنطباع اِول وهو ٌحدث عندتجاهه
أهداف  قلتحقٍ سٍلةوكمعٍنة ت تٍجٍاراستراد افإتباع اِأما إدارة أنطباع فهً  صورة ذهنٌة معٌنة.

سلوكٌات إدارة أنطباع فى التؤثٌر الموجه نحو مدركات اَخرٌن فٌما ٌتعلق  ، حٌث تستخدممحددة
 . (carter, 2006)بذات الفرد 



 

 

 

تنبع أهمٌة إدارة الموارد البشرٌة من تعاملها المباشر مع أهم موارد المنشؤة وهو العنصر البشرى   
الذي ٌعتبر أساس لنجاح الشركات السٌاحٌة وٌكون فعال ومإثر إذا امتلك المهارات الٕممة ِداء عمله 

 .بكفاءة وٌإدى هذا إلى تحقٌق أهداف الشركة

 البحث فً كٌفٌة اْجابة على اِسئلة اَتٌة :وتتلخص مشكلة 

 ماهى سلوكٌات إداراة اْنطباع التً ٌسلكها أو ٌنتهجها العاملون بشركات السٌاحة ؟ -1
ما هو تؤثٌر سلوكٌات إدارة أنطباع على الدعم التنظٌمى المدرك للعاملٌن بشركات السٌاحة  -2

 المصرٌة؟

 

 الدراسة فٌما ٌلً : تتمثل أهداف    

التعرف علً سلوكٌات إدارة أنطباع المتبعة بشركات السٌاحة المصرٌة . 

 .قٌاس الدعم التنظٌمى المدرك للعاملٌن فى شركات السٌاحة  .2

 التعرف على العٕقة بٌن سلوكٌات إدارة أنطباع والدعم التنظٌمى بشركات السٌاحة .   

 

توضٌح أهمٌة تحسٌن دور الدعم التنظٌمى فً قطاع السٌاحة ضرورة  أهمٌة الدراسة فًوتتمثل    
ٌكون له دور اٌجابً فً مخرجات العمل من خٕل تحسٌن اصة شركات السٌاحة المصرٌة بحٌث خ

. فضٕ عن محاولة تقدٌم بعض الحلول والمقترحات والنهوض بمستوى الخدمات السٌاحٌةجودة الخدمة 
ٌة فً مجال الموارد البشرٌة فً القطاع السٌاحً خاصة فٌما ٌتعلق بسلوكٌات إدارة أنطباع غٌر التقلٌد

باْضافة إلى ندرة  ظٌمى المدرك داخل شركات السٌاحةوأثر ذلك على تحسٌن عنصر الدعم التن
البحث الكتابات البحثٌة والدراسات فً مجال إدارة اْنطباع فً المجال السٌاحً وبالتالً ٌؤتً هذا 

 . فً هذا المجال  لة و إمتداد لهاكمحاولة مكملة للمحاؤت اِخرى المبذو

إدارة اْنطباع هً إحدى الممارسات السٌاسٌة التً ٌسعى من خٕلها الشخص ْقناع اَخرٌن    
إلى أن إدارة أنطباع  Shalley et al.,( 2004فٌما ٌشٌر ) . (Schlenker, 1980) معٌنةبطرٌقة 

ٌستخدمها اِفراد للتؤثٌر على سلوكٌات اَخرٌن لخلق تصورات جدٌدة وجٌدة عن أنفسهم والحفاظ 
 علٌها. 

متعددة،  إلى أن المرإوسٌن لدٌهم أهداف واستراتٌجٌات,.Rao et al ( 1995بٌنما أشار كل من )   

نطباع ع. وعٕوة على ذلك فإن إدارة اْوتتنوع استراتٌجٌات المرإوسٌن تبعا ِهدافهم فً إدارة اْنطبا
لتً ٍسعى العملٍة وهى ا، لتؤثٌر على اَخرٌنهى العملٌة التً ٌقوم اِفراد بإنتهاجها أو السعً إلٌها ل

 (Rosenfeld et.al, 1995)ـةـشخصٍلم اتهورصن عن ٍرخآورات افً تصللتؤثٌر خٕلها ن ماد رفاِ

وقد تم تعرٌف سلوك إدارة اْنطباع بؤنه العملٌة التً من خٕلها ٌحاول اِفراد السٌطرة على أو 
  .(Rao et al.,1995)التٕعب بردود أفعال اَخرٌن أو أفكارهم أو إنطباعاتهم عنهم

تبذل من قبل الفرد للتؤثٌر على إدراك أٌضا عرفت سلوكٌات إدارة أنطباع بؤنها المجهودات التً    
بؤن إدارة  Bozeman and Kacmar, (1997)وٌرى  ( .Rosenfeld et al.,2002اَخرٌن له )

ر ٍعتبواْنطباع هى توصٌف للمجهودات التً ٌبذلها الفرد للتؤثٌرعلى صورته فً أعٌن اَخرٌن، 
م، قناعاته أو نٍرخَبا بآراء مكالتحك، لغاٍة ما راد فاِ هاذٍتخ تٍاكوسلع أنها باطنآخرون إدارة اْ

 . عنهن ٍرخت اَباعاطنإ فً مكلتحطرة أو السٍإلى اٍسعى ذي لرد اللفوك سلأي نها وفرفٍع



 

 

2/1/2 
 تتمثل أهمٌة إدارة اْنطباع فً اَتً :    
والتروٌج الذاتً لّفراد داخل الشركات التً سلوكٌات إدارة اْنطباع متصلة بالنجاح الفردي  -1

بٌنما السلوكٌات التنظٌمٌة هً التً تشجع المرإوسٌن  ترتبط بالنجاح فً مقابلة العمل كما، ٌعملون بها
 .((Nguyen et al.,2008إلى التقرب من مدرائهم فً العمل للحصول على معاملة تفضٌلٌة 

للتؤثٌر على القادة فً تولٌد الدعم عن أفعال العاملٌن كما   هً آلٌة هامة إدارة اْنطباع أن سلوكٌات-2
 أنها تعطى نظرة ورإٌة جٌدة للقائد أٌضا فً التعامل مع اِمور.

  من هاماسلوكا  أنها تمثلووٌمكن السٌطرة علٌها، واعٌةإدارة اْنطباع  سلوكٌات إن العدٌد من-3

 والقٌادة التنظٌمٌة للمإسسة . على النجاح الشخصً للتؤثٌر المدٌر سلوكٌات

 الفعالة التً تفٌد فً فهم تطلعات ورغبات اَخرٌن  تمثل سلوكٌات إدارة اْنطباع معرفة اَلٌات -4

 

إلى خمس مجموعات وهى: اْطراء، والتروٌج الذاتً، سلوكٌات إدارة اْنطباع ف تم تصنٌ    
  .الترهٌب والتخوٌفو والتمثٌل، التوسل،

 Leadenفً عٌون اَخرٌن ) مة من قبل اِفراد لمٌادة جاذبٌتههو محاول  

and Michele ,1988 على سبٌل المثال، عمل المحاباة أو إستخدام اْطراء للحصول على إسناد. )
 . (Lerner and Erlin,2010)وإعجاب من المشرفٌن أو المدٌرٌن 

نجاماتهم لكً إا ٌشٌر اِفراد إلى  قدراتهم أو هو عندم 
 (Leary and Kowalski, 1990) ٌظهروا قدراتهم وكفاءتهم لمشرفٌهم 

،  فً محاولة ِن تظهر ر أو أفضل مما هو ضروري أو مطلوبٌعنً أن تفعل أكث  
. وبعبارة أخرى، فإنه ٌشٌر إلى تضحٌة اِفراد (Bolino et al., 2008)مل متفانً وبارع فً الع

 .كسب صفة ممٌمة وثقة عند المشرفٌنبالنفس أو القٌام بماهو أكثر من الواجب عمله والتفانً من أجل 

ٌشٌر إلى إعٕن اِفراد عن ضعفهم أو قصور فً النظام من أجل استثارة   
ن وكسب تعاطفهم ولكً ٌكون له مٌمة ٌحتاجها المشرفٌن وهو نهج لّفراد للحصول على المشرفٌ

 . (Ali and Gulzar,2012)تعاطف اَخرٌن 

ٌشٌر إلى إستخدام أصحاب النفوذ القوة لمعاقبة اِفراد لكً ٌظهر   
قوى واِكبر مقارنة بالسلوكٌات اِربعة و اِخطرا أو قوٌا أمام اَخرٌن لذلك، فان هذا السلوك ٌعتبر ه

أن هناك ثٕثة Kaplan and Fisher,(2009) فى حٌن ٌرى . (Hanson et al.,2006)اِخرى 

أسالٌب أساسٌة هً اِكثر استخداما من جانب العاملٌن فى محاولة منهم لتغٌٌر مدركات وإنطباعات 
آراء  إستراتٌجٌات سلوكٌة ْحداث تغٌٌر فً إتجاهات أوالمشرفٌن أو المدٌرٌن عنهم من خٕل إتباع 

 :الرإساء، وهذه اِسالٌب هى

: هذه اِسالٌب تضم السلوكٌات التً ٌقصد منها خلق اْنطباع بؤن -
إلى  الفرد حسن السلوك مهذب ولطٌف وأن ٌطلع مدٌره فً العمل بما ٌقوم به من انجامات باْضافة

 وأوضح .(Stringer,2006) تفانً الموظفٌن والعمل الدإوب من اِفراد ، مثل سلوك التمثٌل
Deluga,(1998)  بؤن العدٌدٌن ٌعتقدون بؤهمٌة سلوكٌاتهم الشخصٌة وإتجاهاتهم الحٌاتٌة لتحقٌق

إدارة  أغراضهم أكثر من إعتقادهم بالقدر والنصٌب ولذا فهم اِكثر قدرة على إستخدام إستراتجٌة
 اْنطباع المعتمدة على الذات .

تشمل هذه اِسالٌب السلوكٌات التً توضح التؤٌٌد للمدٌرٌن أو : -
، وإمتداحه، واْهتمام بحٌاته الشخصٌة، تقدٌم المساعدة للمدٌر أو المشرف، ومجاملتهالمشرفٌن مثل 

، وبٌان اْستحسان لقراراته وسلوكٌاته ، مثل أسالٌب المجاملة والقٌام بؤعمال شخصٌة معاونة له 
إلى أن اِشخاص اِكثر قدرة على التحكم بسلوكٌاتهم  Brown  and Jones, (2000) والثناء. وٌشٌر

هم اِشخاص الذٌن ٌمتلكون المهارة السٌاسٌة وهم اِكثر قدرة على التؤثٌر باَخرٌن ، وقد تبٌن أن 
 لقٌادٌة ٌرتبط إلى حدا كبٌرا بمهارات إدارة اْنطباع . تبادل المناصب ا



 

 

: ٌحاول اِفراد فً هذه اِسالٌب التحكم فً المعلومات -
المرتبطة بؤداء الوظٌفة من أجل تحقٌق انطباع اٌجابً لدى الرإساء أو المدٌرٌن، مثل سلوك التحفٌم 

ل الموظفٌن تظهر أكثر كفاءة وبراعة وقدرة فً عملهم ، وتجعل أٌضا الذاتً ، وهً مصممة لجع
الموظفٌن أكثر حذرا وتعاونا لبعضهم البعض ، وتستخدم اِفراد هنا تكتٌكات وأسالٌب مختلفة حسب 

 مواقف العمل .

( إلى Fawzy and Mahrous,2017. أشارت دراسة )

هدفت إلً تحدٌد إلً أي مدي ٌمارس الموظفون بشركات السٌاحة سلوك إدارة اْنطباع ومدي حٌث    
المتبادلة بٌن متغٌري إدراكهم للسٌاسات التنظٌمٌة داخل مإسساتهم ، كما تهدف إلً تقٌٌم العٕقة 

من اْستبٌانات الصالحة من موظفً شركات  253الدراسة .ولتحقٌق هذا الهدف، فقد تم جمع عدد 
السٌاحة. كما تم إجراء التحلٌل اْحصائً بإستخدام إختباري اْرتباط واْنحدار لمعرفة العٕقة بٌن 

إدارة اْنطباع  قة إٌجابٌة بٌن سلوكمتغٌري الدراسة. وقد أظهرت نتائج هذه الدراسة إلى وجود عٕ
سلوك إدارة  ٪ من42وإدراك السٌاسات التنظٌمٌة بشركات السٌاحة كما أوضحت النتائج أٌضا أن 

اْنطباع إعتمد علً السٌاسات التنظٌمٌة بشركات السٌاحة. وعٕوة على ذلك، تشٌر النتائج إلى عدم 
السٌاسات التنظٌمٌة. على سبٌل المثال، حٌث أوضحت إرتباط كل أنواع إدارة اْنطباع بنفس القدر مع 

وهً اِسـالٌب  أن اِفراد الذٌن ٌتبعون أسالٌب إدارة اْنطباع المركمة على المشرف نتائج الدراسة
كانوا أكثر تؤثرا  التـً تتعلق بثناء الفرد على مشرفهِ فً العمل وبٌان اْستحسان لقراراته وسلوكٌاته،

 ظٌمٌة من اِفراد الذٌن ٌتبعون اِسالٌب المركمة على العمل .بوجود السٌاسات التن

Gharib,2017. أشارت دراسة )

وإتباعهم لسلوكٌات إدارة ٌهدف البحث لدراسة العٕقة بٌن إدراك موظفً الفنادق للسٌاسات التنظٌمٌة    
 اْنطباع. قد توصلت الدراسة الً مجموعة من النتائج على النحو التالً:

عدم وجود فروق معنوٌة بٌن إدراك العاملٌن بالفنادق بالسٌاسات التنظٌمٌة وإتباعهم لسلوكٌات إدارة  -
 اْنطباع .

إدراكهم للسٌاسات التنظٌمٌة عدم وجود فروق معنوٌة بٌن نوع وعمر مفردات العٌنة فٌما ٌخص  -
 بفنادقهم .

((Khairy,2015. أشارت دراسة 3
 ، وجاءت نتائج هذه الدراسة كالتالى : 

ى اْدارة العلٌا تبٌن أن أعلى سلوكٌات إدارة اْنطباع إنتهاجا فى الثٕث مستوٌات إدارٌة المختلفة وه -
)المدٌرٌن( واْدارة الوسطى )المشرفٌن( واْدارة المباشرة )العاملٌن فى الخطوط اِمامٌة( هى 
سلوكٌات تروٌج الذات ،البراعة واْطراء)الكفاءة(.على الجانب اَخر أن سلوكٌات التخوٌف والترهٌب 

 هى اِقل ممارسة فى كافة المستوٌات اْدارٌة .

 (Yilmaz,2014). دراسة3

 

تمثل الهدف الرئٌسً من هذه الدراسة معرفة العٕقة بٌن سلوك العاملٌن وأسالٌبهم المتبعة  فً   
التمركم حول الرئٌس صناعة السٌاحة بشكل عام وعملت الدراسة على إختبار أثر تفعٌل إستراتجٌات 

والتمركم حول الذات والتمركم حول العمل فً تقٌٌم القائمٌن على العمل المإسسً ِداء موظفٌهم . 
حٌث أشارت الدراسة إلى أن تصور السٌاسة التنظٌمٌة للموظفٌن ٌعتبر عامٕ محددا فً سلوكٌات إدارة 

اسة التنظٌمٌة على السلوكٌات اْنطباعٌة اْنطباع، من خٕل التحقٌق فً التؤثٌر المباشر لتصور السٌ
إدارة حٌث من المتوقع أن ٌكون لدى العاملٌن القدرة على التعامل مع المناخ التنظٌمً والحفاظ  على 

 .العٕقة مع المدٌرٌن ومع باقى اِفراد داخل الشركة



 

 

 

افة المساعدات المادٌة م وبرفاهٌتهم وتقدٌرها لهم بكهو إعتقاد العاملٌن وشعورهم بإهتمام المنظمة به   
، و ٌعبروا عن ذلك من خٕل أدائهم ومٌادة دافعٌتهم لٓنجام وتحقٌقهم لّهداف التنظٌمٌة والمعنوٌة

 ( .  2012للمنظمة )أبوناصر ،

والتً نستطٌع من خٕلها قٌاس وإدراك هناك مجموعة من المتغٌرات والمحددات للدعم التنظٌمً    
الدعم التنظٌمً ومنها : العدالة التنظٌمٌة ، سلوك القادة لمساندة المرإوسٌن ، المشاركة فً إتخاذ 

 القرارات ، دعم وتؤكٌد الذات لدى العاملٌن .

ة اِثر الذي العدالة التنظٌمٌة هً مفهوم نسبى وظاهرة تنظٌمٌة ، وذلك ِهمٌ 
ٌمكن أن ٌحدثه شعور العاملٌن بالعدالة أو عدم العدالة فً مكان العمل ، والذي ٌمكن أن ٌإدى إلى 
تراجع مستوٌات اِداء التنظٌمً مهما بلغت قوة عناصر العملٌة اْدارٌة اِخرى ، والعدالة التنظٌمٌة 

لوظٌفً للعاملٌن من جانب وعلى أداء أحد المتغٌرات التنظٌمٌة المهمة المإثرة على كفاءة اِداء ا
 (.2015المنظمة من جانب آخر )محمد، 

( القٌادة بؤنها قدرة القائد على إقناع 2001ٌعرف القحطانى) 
نما اِفراد والتؤثٌر علٌهم ِداء واجباتهم ومهامهم والتً تسهم فً تحقٌق الهدف المشترك للجماعة . بٌ

تعرف القٌادة اْدارٌة بؤنها النشاط الذي ٌمارسه القائد اْداري فً مجال اتخاذ وإصدار القرار ، 
وإصدار اِوامر واْشراف اْداري على اَخرٌن ، باستخدام السلطة الرسمٌة وعن طرٌق التؤثٌر 

 ( .2001بقصد تحقٌق هدف معٌن )علٌوة،

عرف عملٌة إتخاذ القرارات بؤنها الطرٌقة المنظمة لمواجهة ت 
المواقف ، والمشكٕت أثناء العمل عن طرٌق توفٌر المعلومات الكافٌة وإٌجاد البدائل المناسبة واختٌار 
البدٌل اِكثر مناسبة من بٌنها ، فً سبٌل تحقٌق الهدف المرغوب حسب الموقف وظروفه . فً حٌن أن 

تلكوا معلومات تهم المنظمة ، وأتٌحت لهم الفرصة للمشاركة فى إتخاذ قرارات تتعلق العاملٌن إذا إم
بهذه المعلومات فإنها ستعود بالنفع على كل من المنظمة والعامل نفسهوفٌما ٌلً فوائد مشاركة العاملٌن 

 .(Jaiswal and Dhar,2016) فً عملٌة إتخاذ القرار

ٌعرف تقدٌر الذات بؤنه إلى أي مدى ٌكون العامل راضٌا عن  
نفسه وعن المهام المكلف بها داخل المنظمة ومن الواضح أنه ٌوجد اختٕفات بٌن دعم وتؤكٌد الذات 
لدى العاملٌن ، ودعم وتؤكٌد الذات المرتبط بمهام محددة ، ِن تؤكٌد الذات لدى العاملٌن ٌرتبط بالكٌان 

امل للفرد طوال فترة تواجده داخل المنظمة ، بٌنما ٌشٌر تؤكٌد الذات المرتبط بمهام محددة العام والش
 بؤنه الذي ٌنتهً بمجرد اْنتهاء من نشاط أو مهمة معٌنة أو دور محدد داخل المنظمة .

 

 -ٌعتمد على دراسة الظاهرة إتبع الباحث المنهج الوصفً التحلٌلً القائم على استطٕع الرأي والذي    
كما توجد فً الواقع، ووصفها بدقة، كما تم  -)سلوكٌات إدارة اْنطباع فً شركات السٌاحة المصرٌة (

أستعانة بالمنهج الكمً لدراسة وتحلٌل البٌانات حٌث تم استخدام المعدٔت والنسب المئوٌة 
وقد لجؤ الباحث إلى جمع البٌانات اِولٌة الٕممة هذا حصائٌة كؤداة من أدوات التحلٌل. وأختبارات اْ

لمعالجة الجوانب التحلٌلٌة للدراسة من خٕل تصمٌم إستمارة إستبٌان كؤداة رئٌسٌة للبحث، وومعت 
 على العاملٌن بشركات السٌاحة فئة أ بالقاهرة الكبري.

 ٌتمثل فرض البحث كما ٌلى: 

     

 . 



 

 

قام الباحث بتصمٌم إستمارة إستقصاء كؤداة للدراسة الحالٌة بهدف الحصول على البٌانات اِولٌة    
توفٌر الوقت والجهد على الباحث. وقد تم بناء وتطوٌر إستمارة  الٕممة، لما لٓستقصاء من أهمٌة فً

أستقصاء فً ضوء المراجعة الشاملة للدراسات النظرٌة والعملٌة السابقة التً تناولت موضوع إدارة 
 اْنطباع والدعم التنظٌمى المدرك ، وبعد إستطٕع رأي عدد من المتخصصٌن فً هذا المجال .

إشتمل مجتمع الدراسة علً شركات السٌاحة فئة " أ " بالقاهرة الكبرى ، وتم اختٌارها نظرا  لتنوع    
وكبر حجم أعمالها ما بٌن سٌاحة داخلٌة وسٌاحة خارجٌة وسٌاحة دٌنٌة ونقل سٌاحً ، وإحتوائها على 

لٌن بها لسلوكٌات العدٌد من الوظائف ، بما ٌفٌد موضوع الدراسة فً التعرف علً مدي إنتهاج العام
 إدارة أنطباع، والدعم التنظٌمً .

 

ٌهدف هذا الجمء للتعرف علً مستوي إنتهاج الموظفٌن بشركات السٌاحة فئة أ لسلوكٌات ادارة    
العٌنة بالتروٌج لذاتهم، ومستوي تملقهم وممارساتهم أنطباع، وذلك من خٕل تحدٌد درجة قٌام أفراد 

لعملٌات اْطراء علً الممٕء، كذلك ممارستهم للتمثٌل أو التظاهر، اضافة الً التعرف علً مستوي  
( ممارسات العاملٌن ْدارة أنطباع .1قٌامهم بالتضرع أو التخوٌف ، وٌوضح الجدول رقم ) 

 العبارات
المتوسط  درجة الموافقة

 الحسابً
أنحراف 
 1 2 3 4 5 المعٌاري

 0,25 4,32 التروٌج للذات

 تتحدث بفخر عن خبراتك وتعلٌمك -1
 4,34 13 9 4 194 202 ك

 
0,26 

% 42,2 45,3 0,9 2,1 3 

بمإهٕتك و تجعل الناس على دراٌة  -2
 مواهبك

 22 11 6 202 122 ك
4,21 0,92 

% 42,5 42,4 1,4 2,6 5,1 

تدع اَخرٌن ٌدركون أنك ذو قٌمة  -3
 للمإسسة

 2 3 3 122 222 ك
4,45 0,23 

% 53 43,2 0,2 0,2 1,9 

 تجعل الناس على دراٌة بإنجاماتك -4
 14 21 2 169 212 ك

4,29 0,96 
% 50,2 39,5 1,6 4,9 3,3 

 0,96 4,12 التملق واْطراء

تجامل ممٕئك حتى تكون مقبؤ  -5
 بٌنهم/ محبوبا لدٌهم

 34 34 11 121 162 ك
3,92 1,21 

% 39,3 42,3 2,6 2,9 2,9 

ئك الشخصٌة لٌروا كم تهتم بحٌاة ممٕ -6
 أنت ودودا  

 26 22 2 125 192 ك
4,12 1,12 

% 44,9 40,9 1,6 6,5 6,1 

على إنجامات ممٕئك لٌروا كم تثنى  -2
 أنت لطٌفا  

 31 22 10 196 169 ك
4,05 1,13 

% 39,5 45,2 2,3 5,1 2,2 

تقدم خدمات لممٕئك لٌروا كم أنت  -2
 ودودا  

 12 12 5 122 222 ك
4,34 0,91 

% 51,9 40,2 1,2 4 2,2 

 1,09 3,96 التمثٌل والتظاهر

لٌرى  تظل تعمل لساعات متؤخرة -9
 الناس كم أنت مجتهدا  

 32 20 2 104 264 ك
4,22 1,19 

% 61,2 24,3 1,9 4,2 2,5 

نك مشغؤ ، حتى أتحاول أن تظهر  -10
 عندما تكون اِمور أبطؤ أحٌانا  

 53 39 13 132 126 ك
3,25 1,39 

% 43,5 32 3 9,1 12,4 

نك أتصل إلى العمل مبكرا لتظهر  -11
 متفانٌا فى العمل

 29 33 10 126 120 ك
4,04 1,12 

% 42,1 41,1 2,3 2,2 6,2 

عطٕت وفى ساعات اللٌل  تعمل -12
 ة اِسبوع لتظهر كم أنت متفانٌانهاٌ

 53 63 14 134 164 ك
3,62 1,42 

% 32,3 31,3 3,3 14,2 12,4 



 

 

 1,22 3,35 التخوٌف والترهٌب

تقوم بتخوٌف ممٕئك إذا رأٌت فٌه  -13
 إنجام لمهامك

 65 22 9 122 144 ك
3,42 1,49 

% 33,6 29,9 2,1 19,2 15,2 

تعرف اَخرٌن أنك تجعل اِمور  -14
 صعبة نتٌجة للضغوط

 42 106 11 133 136 ك
3,50 1,41 

% 31,2 31,1 2,6 24,2 9,2 

تتعامل بقوة مع ممٕئك إذا ما  -15
 أعاقوا قدرتك على إنجام مهامك

 54 29 10 29 196 ك
3,69 1,50 

% 45,2 20,2 2,3 12,5 12,6 

تتعامل بقوة أو بعدوانٌة مع ممٕئك  -16
 إذا ما تدخلوا فً عملك

 21 122 13 25 132 ك
3,15 1,52 

% 32 12,5 3 22,5 12,9 

تستخدم التهدٌد لجعل ممٕئك  -12
 ٌتعاملون معك بصورة ٔئقة

 116 114 11 62 120 ك
2,91 1,62 

% 22 15,2 2,6 26,6 22,1 

 1,16 3,29 التضرع والتوسل

تتصرف كما لو كنت تعرف أقل مما  -12
 تعرفه بالفعل لتحصل على المساعدة

 46 45 12 162 152 ك
3,21 1,32 

% 36,2 39,3 2,2 10,5 10,2 

تحاول الحصول على العون أو  -19
التعاطف من اَخرٌن عن طرٌق إظهار 

 معٌنةحاجتك إلى المساعدة فى أشٌاء 

 59 53 2 132 120 ك
3,22 1,44 

% 39,2 32,2 1,9 12,4 13,2 

تتظاهر بعدم فهمك ِشٌاء معٌنة  -20
حتى تحصل على المساعدة التً تطلبها 

 من اَخرٌن

 50 32 10 165 166 ك
3,24 1,34 

% 32,2 32,6 2,3 2,6 11,2 

تتصرف وكؤنك تحتاج إلى العون  -21
 لٌساعدك اَخرٌن

 51 66 12 131 162 ك
3,20 1,42 

% 39,3 30,6 2,2 15,4 11,9 

تتظاهر بؤنك تعرف أقل مما تعرفه  -22
بالفعل لتتجنب القٌام بمهام كرٌهة/ غٌر 

 مرغوب فٌها

 36 54 15 142 126 ك
3,22 1,30 

% 41,1 34,3 3,5 12,6 2,4 

  

محور " إنتهاج العاملٌن بشركات السٌاحة لسلوكٌات ادارة أنطباع" قبؤ عاما ل ٌتضح من الجدول   
( اِمر الذي ٌإكد علً أهمٌة سلوكٌات ادارة أنطباع و 3,91وذلك بمتوسط حسابً بلغت قٌمته )

أن البعد "التروٌج للذات "من حٌث درجة إنتشارها بشركات السٌاحة المصرٌة فئة أ. نٕحظ أٌضا 
( و انحراف معٌاري بلغ 4,32ممارسة العاملٌن بشركات السٌاحة بلغ متوسط حسابً بلغت قٌمته )

( اِمر الذي ٌإكد علً إتفاق كبٌر بٌن المبحوثٌن من العاملٌن بشركات السٌاحة فئة أ علً 0,25)
 ممارستهم لعملٌة التروٌج للذات .

أن البعد "التملق واْطراء" قد جاء فً المرتبة الثانٌة من حٌث قبول المبحوثٌن وشٌوع  كذلك نٕحظ   
(، وهو ما ٌإكد علً اتفاق 0,96( و إنحراف معٌاري بلغ )4,12الممارسة وذلك بمتوسط حسابً بلغ )

هر" من كبٌر بٌن أفراد العٌنة علً قٌامهم باْطراء علً الممٕء. ونٕحظ أن البعد "التمثٌل والتظا
( 1,09( و إنحراف معٌاري بلغ )3,96حٌث درجة ممارسة العاملٌن بلغ متوسط حسابً بلغت قٌمته )

اِمر الذي ٌإكد علً تباٌن المبحوثٌن فً استجاباتهم لعبارات هذا البعد. كذلك نٕحظ أن البعد "التذلل 
( و إنحراف 3,29) والتضرع "من حٌث قبول المبحوثٌن وشٌوع الممارسة جاء بمتوسط حسابً بلغ

(، وهو ما ٌإكد علً تباٌن كبٌر بٌن أفراد العٌنة عند ممارستهم للتضرع، وهو 1,16معٌاري بلغ )
 ماٌإكد أن المبحوثٌن ٌحاولون اظهار حاجتهم للعون والمساعدة حتً ٌحصلوا علٌها. 

ر بٌن أبعاد المحور نٕحظ أٌضا من الجدول  أن البعد "التخوٌف والترهٌب" قد جاء فً المركم اِخٌ   
"سلوكٌات ادارة أنطباع فً شركات السٌاحة المصرٌة" من حٌث درجة ممارسة العاملٌن وذلك 

( اِمر الذي ٌإكد علً تباٌن 1,22( و إنحراف معٌاري بلغ )3,35بمتوسط حسابً بلغت قٌمته )
الٌها العاملٌن كؤحد أبعاد  المبحوثٌن فً إستجاباتهم لعبارات هذا البعد، وهو أقل الممارسات التً ٌلجؤ

 إدارة اْنطباع.



 

 

ٌهدف هذا المحور الً التعرف علً مستوي الدعم التنظٌمً للعاملٌن بشركات السٌاحة المصرٌة فئة    
وتوصٌف سلوكٌات أ، وذلك من خٕل التعرف علً درجة تطبٌق العدالة التنظٌمٌة داخل الشركات، 

الرإساء فً دعم ومساندة المرإوسٌن، إضافة الً التعرف علً اجراءات دعم وتؤكٌد الذات للعاملٌن 
 بشركات السٌاحة.

 العبارات
 درجة الموافقة

المتوسط 
 الحسابً

أنحراف 
 المعٌاري

5 4 3 2 1   

 1,40 3,50 العدالة التنظٌمٌةالبعد اِول: 

تتناسب ساعات العمل مع ظروفً  -1
 الخاصة

 66 23 9 151 119 ك
3,41 1,45 

% 22,2 35,3 2,1 19,4 15,4 

أعتبر أن عبء العمل الخاص بى  -2
 مناسب

 93 55 11 153 116 ك
3,34 1,53 

% 22,1 35,2 2,6 12,9 21,2 

التى بصفة عامة إن المقابل المادي  -3
 أحصل علٌه مناسب

 22 94 16 154 22 ك
3,14 1,49 

% 19,2 36 3,2 22 19,2 

ٌحصل كل موظف على الخدمات  -4
 التى تقدمها الشركة بعدالة

 22 22 10 162 92 ك
3,25 1,42 

% 21,5 39 2,3 16,2 20,3 

ٌستخدم المدٌر القرارات الوظٌفٌة  -5
 بؤسلوب غٌر متحٌم

 65 36 12 155 160 ك
3,22 1,43 

% 32,4 36,2 2,2 2,4 15,2 

ٌحرص المدٌر على أن إبداء  -6
 الموظفٌن رأٌهم لقرارات العمل

 50 44 10 169 155 ك
3,22 1,34 

% 36,2 39,5 2,3 10,3 11,2 

ٌجمع المدٌر المعلومات الدقٌقة  -2
 والكاملة قبل اتخاذ القرارات الوظٌفٌة

 25 62 2 161 162 ك
3,22 1,25 

% 39 32,6 1,6 15,9 5,2 

ٌشرح المدٌر القرارات وٌمود  -2
العاملٌن بتفاصٌل إضافٌة عند 
 استفسارهم عن تلك القرارات

 42 94 13 142 132 ك
3,54 1,32 

% 30,2 34,3 3 22 9,2 

ٌتم تطبٌق كل القرارات اْدارٌة  -9
 على كل العاملٌن بٕ استثناء

 21 22 9 164 152 ك
3,24 1,24 

% 36,2 32,3 2,1 12 4,9 

ٌحق للعاملٌن أعتراض على  -10
 القرارات التى ٌصدرها المدٌر

 23 65 11 153 116 ك
3,36 1,50 

% 22,1 35,2 2,6 15,2 19,4 

تتعامل المإسسة بإجراءات نمٌهة  -11
 مع جمٌع الموظفٌن

 56 90 14 139 129 ك
3,46 1,44 

% 30,1 32,5 3,3 21 13,1 

 إجراءات المكافآت معلنة للجمٌع -12
 20 96 12 24 166 ك

3,42 1,52 
% 32,2 19,6 2,2 22,4 16,4 

عندما ٌتخذ المدٌر قرارا متعلقا  -13
بوظٌفتً فإنه ٌتعامل معً بكل أهتمام 

 والود

 52 52 10 150 152 ك
3,21 1,40 

% 36,9 35 2,3 13,6 12,1 

قرار متعلقا عندما ٌتخذ المدٌر  -14
بوظٌفتً فإنه ٌناقشه معً بمنتهى 

 الصراحة

 36 22 2 135 162 ك
3,20 1,32 

% 32,9 31,5 1,9 20,3 2,4 

عندما ٌتخذ المدٌر قرار متعلقا  -15
بوظٌفتً فإنه ٌؤخذ فى أعتبار مطالبً 

 الشخصٌة

 62 92 13 113 143 ك
3,40 1,51 

% 33,4 26,4 3 21,5 15,2 

ٌتخذ المدٌر قرار متعلقا عندما  -16
بوظٌفتً فإنه ٌبدى اهتماما  بمصلحتً 

 كموظف

   24 22 10 146 110 ك

% 25,2 34,1 2,3 12,2 19,6 3,22 1,50 

ٌقوم المدٌر بشرح أسباب  -12
ومبررات القرارات التى اتخذتها بالنسبة 

 لوظٌفتً

 92 23 12 61 124 ك
3,30 1,62 

% 40,2 14,3 2,2 19,4 22,9 

توجد عدالة ونماهة فى حل  -12
 الخٕفات بٌن العاملٌن

 69 25 14 104 156 ك
3,45 1,53 

% 36,4 24,3 3,3 19,9 16,1 



 

 

 1,35 3,22 البعد الثانً: سلوك القادة لمساندة المرإوسٌن

ٌسمح المدٌر باستخدام القدرات -19
الشخصٌة للعاملٌن فى حل مشكٕت 

 العمل

 39 51 11 154 123 ك
3,22 1,31 

% 40,4 36 2,6 11,9 9,1 

ٌشجع المدٌر روح المبادرة بٌن  -20
 العاملٌن وٌناقش أفكارهم

 42 54 15 153 152 ك
3,25 1,36 

% 36,9 35,2 3,5 12,6 11,2 

ٌترك المدٌر العاملٌن بؤداء اِعمال  -21
 بالطرٌقة المناسبة لهم

 60 52 11 142 152 ك
3,64 1,43 

% 35,5 34,6 2,6 13,3 14 

ٌسمح المدٌر للعاملٌن بتحدٌد  -22
 مٕمح العمل فى المستقبل

 45 69 10 156 142 ك
3,62 1,32 

% 34,6 36,4 2,3 16,1 10,5 

ٌضع المدٌر اقتراحات العاملٌن  -23
 موضع التنفٌذ وٌهتم بها

 52 56 11 149 160 ك
3,22 1,39 

% 32,4 34,2 2,6 13,1 12,1 

ٌتشارك المدٌر مع مرإوسٌه فى  -24
 الحصول على مماٌا

 22 66 14 131 139 ك
3,44 1,52 

% 32,5 30,6 3,3 15,4 12,2 

ٌخطر المدٌر مرإوسٌه بؤٌة  -25
 تغٌٌرات محتملة تإثر علٌهم

 62 59 10 130 162 ك
3,61 1,49 

% 32,9 30,4 2,3 13,2 15,2 

لدى المدٌر قدرة على بث الحماس  -26
 لُخرٌن وكسب تؤٌٌدهم

 42 39 6 165 126 ك
3,92 1,29 

% 41,1 32,6 1,4 9,1 9,2 

لدى المدٌر مهارة فائقة فى النقاش  -22
 والحوار وإقناع اَخرٌن

 45 42 12 166 163 ك
3,24 1,31 

% 32,1 32,2 2,2 9,2 10,5 

 1,20 3,90 البعد الثالث: دعم وتؤكٌد الذات لدى العاملٌن

تقدر الشركة المجهودات اْضافٌة  -22
 التى أبذلها ِداء العمل بكفاءة

 42 55 11 152 152 ك
3,25 1,36 

% 36,2 36,2 2,6 12,9 11، 

أشعر بؤهمٌة وظٌفتً من خٕل ما  -29
 أنجمه من أعمال

 21 14 3 126 214 ك
4,22 1,10 

% 50 41,1 0,2 3,3 4,9 

 مهام وظٌفتً محددة وبدقة -30
 33 22 9 165 194 ك

4,02 1,19 
% 45,3 32,6 2,1 6,3 2,2 

أتلقى تغذٌة راجعة عما أإدٌه من  -31
أعمال تدفعنً لممٌد من اِداء 

 والمجهودات

 52 26 11 126 163 ك
3,22 1,32 

% 32,1 41,1 2,6 6,1 12,1 

تتمٌم وظٌفتى بأستقٕلٌة التى  -32
 تشبع طموحً فى العمل

 39 44 6 142 192 ك
3,96 1,30 

% 44,9 34,3 1,4 10,3 9,1 

تتنوع المهارات المطلوبة ِداء  -33
عملً مما ٌدفعنً ٔكتساب المهارات 

 باستمرار

 22 15 2 153 231 ك
4,30 1,04 

% 54 35,2 1,6 3,5 5,1 

أحصل من عملً على الحوافم  -34
والمكافآت التى تسهم فى تحقٌق رضائً 

 عن العمل

 63 22 14 162 102 ك
3,32 1,41 

% 23,2 39 3,3 19,2 14,2 

أعٌش حٌاة مستقرة فى عملً  -35
 تساعدنً على اْبداع بشكل مستمر

 41 25 11 142 153 ك
3,69 1,36 

% 35,2 34,6 2,6 12,5 9,6 

المستوى الوظٌفً لعملً ٌتناسب  -36
 مع طبٌعة النشاط الذي أإدٌه

 39 66 5 129 139 ك
3,23 1,31 

% 32,5 41,2 1,2 15,4 9,1 

تتسم وظٌفتى بنوع من التحدي  -32
 الذي أرغب فٌه فى العمل

 45 22 9 166 120 ك
3,95 1,22 

% 42,1 32,2 2,1 6,5 10,5 

وذلك ٌتضح من الجدول  نجد قبؤ عاما للمحور " الدعم التنظٌمً للعاملٌن داخل شركات السٌاحة "    
( اِمر الذي ٌإكد علً أن ادارة شركات السٌاحة المصرٌة فئة أ 3,21بمتوسط حسابً بلغت قٌمته )

ما ٌإكد علً  تعً و تدرك أهمٌة الدعم التنظٌمً وبناء ثقافة تنظٌمٌة داخل الشركات السٌاحٌة، وهو
قاعدة إدارٌة وتنظٌمٌة هامة وهً "رضاء العمٌل الداخلً  )العاملٌن( هام وضروري لتحقٌق رضاء 

 العمٌل الخارجً )السائح(" .



 

 

نٕحظ أٌضا من الجدول  أن البعد " دعم وتؤكٌد الذات لدى العاملٌن " قد جاء فً المركم اِول بٌن    
ملٌن داخل شركات السٌاحة " من حٌث درجة ممارسة العاملٌن أبعاد المحور " الدعم التنظٌمً للعا
( اِمر الذي ٌإكد علً إتفاق 1,20( و إنحراف معٌاري بلغ )3,90وذلك بمتوسط حسابً بلغت قٌمته )

كبٌر بٌن المبحوثٌن علً أنهم ٌتلقون الدعم التنظٌمً الكافً داخل شركات السٌاحة التً ٌعملون بها. 
السابق أن البعد " سلوك القادة لمساندة المرإوسٌن " من حٌث قبول المبحوثٌن كذلك ٌتضح من الجدول 

(، وهو ما ٌإكد 1,35( و إنحراف معٌاري بلغ )3,22وشٌوع الممارسة جاء بمتوسط حسابً بلغ )
نٕحظ أٌضا من الجدول  علً اتفاق كبٌر بٌن أفراد العٌنة علً مساندة المدٌرٌن بالشركة للمرإسٌن.

البعد " العدالة التنظٌمٌة " من حٌث درجة التوفر وشعور العاملٌن وذلك بمتوسط حسابً السابق أن 
( اِمر الذي ٌإكد علً تباٌن المبحوثٌن فً 1,40انحراف معٌاري بلغ )( و3,35بلغت قٌمته )

 إستجاباتهم لعبارات هذا البعد، وهو أقل اِبعاد ضمن محور الدعم التنظٌمً قبؤ من المبحوثٌن.

 

تم حساب معامل اْرتباط سبٌرمان بٌن متغٌرات الدراسة ، وذلك للتعرف علً قوة وإتجاه ومعنوٌة 
العٕقة بٌن متغٌرات الدراسة ، فكلما إقتربت قٌمة معامل اْرتباط من الواحد الصحٌح كلما دل ذلك 

الموجبة علً أن العٕقة طردٌة ، وتدل علً قوة اْرتباط بٌن المتغٌرٌن والعكس ، وتدل اْشارة 
 السالبة علً أن العٕقة عكسٌة . اْشارة

مدي انتهاج العاملٌن  
 لسلوكٌات إدارة أنطباع

 الدعم التنظٌمً

مدي انتهاج العاملٌن 
 لسلوكٌات إدارة أنطباع

 0,236(**) 1,000 معامل أرتباط

 0,000 . المعنوٌة

 422 422 حجم العٌنة

 1,000 0,236(**) معامل أرتباط الدعم التنظٌمً

 . 0,000 المعنوٌة

 422 422 حجم العٌنة

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  .0,01**ٌوجد إرتباط عند مستوى معنوٌة 

ٌتضح من الجدول أن العٕقة معنوٌة بٌن مدي إنتهاج العاملٌن فً شركات السٌاحة لسلوكٌات إدارة    
 0,01، وكان ذلك عند معدل خطؤ  0,000المعنوٌة  أنطباع والدعم التنظٌمً ، حٌث بلغت درجة

 .مما ٌدل علً قوة العٕقة بٌنهما % 99وعند درجة ثقة 

وٌتضح أٌضا  وجود عٕقة إرتباطٌة بٌن مدي إنتهاج العاملٌن فً شركات السٌاحة لسلوكٌات إدارة    
ٌتضح ، كما دي قويوهو إرتباط طر 0,236تباط أنطباع والدعم التنظٌمً ، حٌث بلغت قٌمة اْر

بٌن مدي إنتهاج العاملٌن فً شركات السٌاحة لسلوكٌات إدارة اْنطباع  ةرتباطٌإأٌضا  وجود عٕقة 
وهو إرتباط طردي قوي ، مما ٌدل علً أهمٌة  0,912والمشاركة التنظٌمٌة، حٌث بلغت قٌمة اْرتباط 

 ْنطباع .المشاركة التنظٌمٌة فً دعم إنتهاج العاملٌن لسلوكٌات إدارة ا

أشارت نتائج الدراسة أن العاملٌن فى شركات السٌاحة المصرٌة ٌنتهجوا سلوكٌات إدارة اْنطباع  -1
المتنوعة والمختلفة مثل تروٌج الذات والتمثٌل والتظاهر والتخوٌف والترهٌب والتذلل والتضرع 

 والتملق واْطراء  . 
كما أشارت النتائج إلى أن هناك قبؤ عاما لمحور"  -2

( اِمر الذي ٌإكد علً أهمٌة سلوكٌات إدارة 3,91وذلك بمتوسط حسابً بلغت قٌمته )
 اْنطباع و إنتشارها بشركات السٌاحة المصرٌة فئة أ.



 

 

" جاء فى الترتٌب اِول من حٌث درجة ممارسة العاملٌن بشركات  ٌتضح أن بعد " -3
( اِمر الذي ٌإكد علً 0,25( و إنحراف معٌاري بلغ )4,32السٌاحة بلغ متوسط حسابً بلغت قٌمته )

إتفاق كبٌر بٌن المبحوثٌن من العاملٌن بشركات السٌاحة فئة أ علً ممارستهم لعملٌة التروٌج للذات، 
ار الجانب اِفضل من شخصٌاتهم والذى ٌساعدهم فى الحصول على ممٌمات أفضل فى وذلك ْظه

التقٌٌم وتحقٌق غاٌات وأهداف معٌنة ، كما أن إهتمام العاملٌن بسلوكٌات إدارة اْنطباع لحرصهم على 
كٌفٌة إدراك تصورات اَخرٌن لهم وتقٌٌمهم، بحٌث ٌتصرف الناس عموما بطرق خاصة من أجل خلق 

 جذابة أمام أخرٌن .صورة 
" قد جاء فً المرتبة الثانٌة من حٌث قبول المبحوثٌن وشٌوع ٌتضح أن  بعد " --4

(، وهو ما ٌإكد علً إتفاق 0,96( و إنحراف معٌاري بلغ )4,12الممارسة وذلك بمتوسط حسابً بلغ )
نما ٌلجؤ العاملٌن بشركات السٌاحة للتملق كبٌر بٌن أفراد العٌنة علً قٌامهم باْطراء علً الممٕء ، بٌ

 واْطراء لٌكون ودودا ومحبوبا بٌن ممٕئه .
" جاء فى الترتٌب الثالث من حٌث درجة ممارسة العاملٌن بلغ ٌتضح أن بعد " --5

( اِمر الذي ٌإكد علً تباٌن 1,09( و إنحراف معٌاري بلغ )3,96متوسط حسابً بلغت قٌمته )
مبحوثٌن فً إستجاباتهم لعبارات هذا البعد، وٌلجؤ إلٌه العاملٌن بشركات السٌاحة لٌظهروا إجتهادهم ال

 وتفانٌهم فى العمل .
"جاء فى الترتٌب الرابع ِبعاد محور سلوكٌات إدارة اْنطباع   ٌتضح أن البعد " -6

( و إنحراف معٌاري بلغ 3,29ً بلغ )من حٌث قبول المبحوثٌن وشٌوع الممارسة جاء بمتوسط حساب
(، وهو ما ٌإكد علً تباٌن كبٌر بٌن أفراد العٌنة عند ممارستهم للتضرع، وهو ماٌإكد أن 1,16)

 المبحوثٌن ٌحاولون إظهار حاجتهم للعون والمساعدة حتً ٌحصلوا علٌها.
حور "سلوكٌات إدارة " قد جاء فً المركم اِخٌر بٌن أبعاد المتبٌن أن بعد " -2

اْنطباع فً شركات السٌاحة المصرٌة" من حٌث درجة ممارسة العاملٌن وذلك بمتوسط حسابً بلغت 
( اِمر الذي ٌإكد علً تباٌن المبحوثٌن فً إستجاباتهم 1,22( وإنحراف معٌاري بلغ )3,35قٌمته )

كؤحد أبعاد إدارة اْنطباع ، وهو ما لعبارات هذا البعد، وهو أقل الممارسات التً ٌلجؤ الٌها العاملٌن 
ٌدل على أن تخوٌف الممٕء والضغط علٌهم داخل الشركة وإعاقة قدرتهم على إنجام مهامهم أو 
التعامل بعدوانٌة معهم وإستخدام أسلوب التهدٌد ٔ ٌتم اللجوء إلٌه إٔ فى حدود صغٌرة جدا من بعض 

 العاملٌن داخل شركات السٌاحة .
" وذلك بمتوسط حسابً  عاما للمحور " ٌوجد قبؤ  -2

( اِمر الذي ٌإكد علً أن إدارة شركات السٌاحة المصرٌة فئة أ تعً و تدرك أهمٌة 3,21بلغت قٌمته )
الدعم التنظٌمً وبناء ثقافة تنظٌمٌة داخل الشركات السٌاحٌة، وهو ما ٌإكد علً قاعدة إدارٌة وتنظٌمٌة 

روري لتحقٌق رضاء العمٌل الخارجً هامة وهً "رضاء العمٌل الداخلً )العاملٌن( هام وض
 )السائح("

" قد جاء فً المركم اِول بٌن أبعاد المحور "  ٌتبٌن أن بعد "  -9
الدعم التنظٌمً للعاملٌن داخل شركات السٌاحة " من حٌث درجة ممارسة العاملٌن وذلك بمتوسط 

( اِمر الذي ٌإكد علً إتفاق كبٌر بٌن 1,20ري بلغ )( و إنحراف معٌا3,90حسابً بلغت قٌمته )
 المبحوثٌن علً أنهم ٌتلقون الدعم الكافً داخل شركات السٌاحة التً ٌعملون بها.

" جاء فى الترتٌب الثانى من حٌث قبول  ٌتضح أن بعد "  -10
(، وهو 1,35( و إنحراف معٌاري بلغ )3,22المبحوثٌن وشٌوع الممارسة جاء بمتوسط حسابً بلغ )

ما ٌإكد علً اتفاق كبٌر بٌن أفراد العٌنة علً مساندة المدٌرٌن بالشركة للمرإسٌن، من خٕل السماح 
لهم بإستخدام القدرات الشخصٌة فى حل المشكٕت وتشجٌع روح المبادرة وتشجٌع أفكارهم داخل 

 . القادة لمسندة المرإوسٌنالشركة بنسبة جٌدة وهوما ٌإكد على بعد سلوك 
" جاء فى الترتٌب اِخٌر من حٌث درجة التوفر وشعور  نٕحظ أٌضا أن بعد "  -11

( اِمر الذي 1,40( و إنحراف معٌاري بلغ )3,35العاملٌن به وذلك بمتوسط حسابً بلغت قٌمته )
بعد، وهو أقل اِبعاد ضمن محور الدعم ٌإكد علً تباٌن المبحوثٌن فً إستجاباتهم لعبارات هذا ال

التنظٌمً قبؤ من المبحوثٌن، من حٌث عدم تناسب ساعات العمل والحوافم وعدالة القرارات اْدارٌة 
 بصفة عامة وهو ما ٌإكد عدم دعهما من اْدارة للعاملٌن بشركات السٌاحة.



 

 

سلوكٌات واِسالٌب المختلفة التى ٌتبعها ٌجب على مدٌرى شركات السٌاحة المصرٌة اْهتمام بال -1
العاملٌن لما لها من أهمٌة بالغة فى التؤثٌر على الدعم التنظٌمى المدرك للعاملٌن بشركات السٌاحة من 
دعم وتؤكٌد الذات لدى العاملٌن ومساندتهم ، وكذلك مشاركتهم فى إتخاذ القرارات وتمكٌنهم من خٕل 

 هم عن العمل ، وإلتمامهم فى أداء واجباتهم الوظٌفٌة .تفوٌض السلطة مما ٌنتج عنه رضا
ٌجب على مدٌرى شركات السٌاحة المصرٌة العمل بجهد أكبر على تٕفى إستخدام العاملٌن لبعضهم  -2

تخوٌف الممٕء والضغط علٌهم داخل الشركة وإعاقة قدرتهم على إنجام البعض لهذا البعد من حٌث 
عن طرٌق تفعٌل أكبر للعٕقات اْنسانٌة عهم وإستخدام أسلوب التهدٌد مهامهم أو التعامل بعدوانٌة م
 واْجتماعٌة داخل الشركة .

ٌجب على مدٌرى الشركات السٌاحٌة اْهتمام ببعد العدالة التنظٌمٌة فى كل ما ٌتعلق بالعاملٌن داخل  -3
ن تتعامل الشركة بنماهة الشركة من حٌث تطبٌق كل القرارات اْدارٌة على العاملٌن بٕ إستثناء، وأ

وموضوعٌة مع جمٌع العاملٌن، وأن تكون المكافات معلنة للجمٌع ، وتطبٌق العدالٌة التنظٌمٌة فى حل 
الخٕفات بٌن العاملٌن فى الشركة ، والعمل على المساواة بٌنهم فى كل اِمور الوظٌفٌة ،حٌث جاء فى 

 ركة.الترتٌب اِخٌر من حٌث قبول العاملٌن له داخل الش

ضرورة مٌادة معدٔت اْهتمام بمساندة المرإوسٌن من اْدارة من حٌث إستخدام القدرات  -4
 الشخصٌة للعاملٌن فى حل المشكٕت ومناقشة أفكارهم ووضعها موضع التنفٌذ واْهتمام بها .

م باهمٌة ٌجب تقدٌر الشركة للمجهودات اْضافٌة التى ٌبذلها العاملون ِداء العمل بكفاءة وشعوره-5
 وظٌفتهم وهو عنصر فى غاٌة اِهمٌة لمٌادة معدٔت الؤء واْنتماء للعاملٌن وإرتباطهم بالشركة .

ٌجب على المدٌرٌن أن ٌتفهموا وٌدركوا أهمٌة سلوكٌات إدارة اْنطباع فى التاثٌر بفاعلٌة على -2
لٓرتقاء بالعمل وبجودة أداء عناصر الدعم التنظٌمى للعاملٌن فى شركات السٌاحة وكٌفٌة إستخدامها 

وإرتفاع مستوى الرضاء واْلتمام التنظٌمى للعاملٌن داخل شركة السٌاحة من خٕل إلتمامهم العاطفى 
واْستمرارى والمعٌارى ، من خٕل شعورهم بؤنهم جمء فعال من فرٌق عمل الشركة ، وتطابق قٌمهم 

ر العاملٌن أن تمسكهم بعملهم الحالى ٌكسبهم الكثٌر وأهدافهم الشخصٌة مع قٌم وأهداف الشركة ، وإعتبا
مستقبٕ ، وإرتباطهم القوى مع ممٕئهم ، وٌإدى تفهم المدٌرٌن لسلوكٌات إدارة اْنطباع أٌضا بإعتبار 

 العاملٌن أنفسهم مدٌنٌن للشركة ولها فضل علٌهم طوال حٌاتهم .
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Abstract 

The study aims to identify the impression management behaviors adopted by 

the Egyptian travel agencies, measuring the organizational support of 

employees in travel agencies and identifying the relationship between the 

impression management behavior and organizational support in travel agencies. 

Also provides some recommendations and new suggestions in the field of 

human resources in the tourism sector, especially with regard to the impression 

management behavior and the impact on the improvement of different job 

attitude within the travel agent. The results of the study indicate that the 

employees of the Egyptian travel agencies adopt the different impression 

management behaviors such as Ingratiation, Exemplification, Intimidation, 

Self-promotion, supplication.  The study also indicates that there is a 

significant correlation between the impression management behavior and the 

organizational support of the employees of the Egyptian travel agencies. 

Finally, a number of recommendations were consider the managers of the 

Egyptian travel agencies should pay attention to the different behaviors and 

attitudes employed by the employees because they are of great importance in 

influencing the different organizational support of the company from the 

support and self-Promotion of the employees and their support, as well as their 

participation in making decisions and organizational support by delegating 

authority which results in their satisfaction with work . 

Key Words: Impression Management Behaviors, Organizational Support, 

Egyptian Travel Agencies. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


