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 إدارة خطر ضغط العمل والعنف في الفنادق خمس نجوم بالقاھرة
 :ملخص

السلبي بدایة من التأثیر النفسي حیث یمتد تأثیرھا .التوتر والعنف في بیئة العمل من الظواھر المعقدةلا شك أن 
كما یعد التوتر والعنف في بیئة  .والشخصي إلي الإصابة الجسدیة، وقد یصل الأمر إلي الإنھیارأوالمرض

ً في القطاع الخدمي مما ھو علیھ الأمر في القطاعات الاقتصادیة الأخرى،  ً وتكرارا العمل ھو الأكثر حدوثا
لذلك، فإن الھدف الرئیسي من ھذه الدراسة . المباشر بین العاملین والعملاءلأنھ ینبع إلى حد كبیر من التفاعل 

یركز على تقییم الوضع الحالي لمدى كفاءة عملیة إدارة خطر التوتر والعنف المعمول بھا وتأثیرھا على 
الفنادق  فندقا طبقا لدلیل) 33(والذي یبلغ عددھم , عملیات التشغیل في الفنادق الخمس نجوم بالقاھرة الكبري

لذلك تم تطبیق أسلوب الحصر الشامل على مجتمع )  2012/2013(لسنة ) 32(المصریة الإصدار رقم 
  .الدراسة

استخدم الباحثان المنھج الوصفي التحلیلي لتحقیق أھداف الدراسة مستخدما وسائل مختلفة لجمع البیانات 
بلة الشخصیة مع العاملین في الفنادق مجال بالاضافة إلى المقا, والانترنت, المجلات العلمیة, كالدوریات

الإصدار " الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة " SPSS وقد تم تحلیل البیانات بإستخدام برناج .الدراسة
وقد توصلت الدراسة الى العدید من النتائج ذات القیمة حیث أظھرت وجود قصور لدي غالبیة المبحوثین , 16

وان تطبیقھا مازال دون المستوى المنشود، وخلص , توتر والعنف في بیئة العملإدارة خطر البأھمیة دور 
  .   البحث إلى تقدیم بعض التوصیات والمقترحات

 .خطر العنف والتوتر، الفنادق الخمس نجوم, إدارة المخاطر, الخطر: الكلمات الدالة
  


