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 جثمعة مدٌنة تلسثدتت –كلٌه تلسٌثحة وتلفنثدق  –قسم تلدرتسثت تلفندقٌة 1

 تحسٌن مستوىعلى وأثرهث ٌهدف تلبحث إلى تلتعرف على مدى تطبٌق خطوتت تتخثذ تلقرتر 
تعرٌف تتخثذ تلقرتر مرتجعة تلدرتسثت تلسثبقة تلتى تنثولت تم  .تلمصرٌة أدتء تلعثملٌن فً تلفنثدق

تؤثر  تلعوتمل تلتً و كذلك رهوعنثصتلتعرف على أدتء تلعثملٌن  تلىتتخثذ تلقرتر بثلإضثفة  خطوتت
 بثلقثهرةعٌنة من مدٌري تلفنثدق  علىتم تعدتد تستمثرة تستقصثء و توزٌعهث  .على تحسٌن أدتء تلعثملٌن

 (191) صثلحة للتحلٌلتل و قد بلغ عدد تلاستمثرتت،  9112وٌولٌو مثٌو  مثبٌن شهريتلفترة  وذلك فً
 تتبعحٌث تن تلبٌثنثت لا -فً تلتحلٌل  تللامعلمٌةتلإحصثبٌة  تلاختبثرتتوقد تم تستخدتم بعض  .تستمثرة

أوضحت . و قد و معثمل ترتبثط تلرتج سبٌرمثن  مثن وٌتنً و كروسكثل وتلٌسمثل  -تلتوزٌع تلطبٌعً
تلتوصل  وأخٌرت تمأدتء تلعثملٌن،  وبٌن تحسٌنهنثك علاقة بٌن تطبٌق خطوتت تتخثذ تلقرتر  أنتلنتثبج 

له من مردود  وذلك لمثهتمثم بتطبٌق خطوتت تتخثذ تلقرتر تلعدٌد من تلتوصٌثت منهث ضرورة تلا إلى
 كبٌر على تحسٌن أدتء تلعثملٌن.

  ، تلفنثدق.: تتخثذ تلقرتر، أدتء تلعثملٌن

من تلدرتسثت تلسثبقة أهمٌة تتخثذ تلقرتر وعلاقته بأدتء تلعثملٌن و منهم  تلعدٌدذكرت 
عملٌة صنع تلقرتر وعلاقتهث بثلرضث تلوظٌفً وتطرق إلى  بحثهفً تنثول  تلذي( 9112تلحمٌضى )

أٌضث إلى تلرضث  تعرضو  ،تلقرترتت وتعرٌفهث وأنوتعهث ومرتحلهث وتلعوتمل تلمؤثرة على تلقرترتت
إلى عدة نتثبج منهث أن هنثك أهمٌة  تلحمٌضً وتوصل ته وعلاقته بعملٌة صنثعة تلقرترتلوظٌفً ونظرٌث

علاقة طردٌة بٌنهث و بٌن رضثء تلعثملٌن  تكتشف وجودلٌن فً تتخثذ تلقرترتت و مشثركة تلعثملكبٌرة 
على ضرورة تستغلال تلبٌثنثت تلمتوفرة قدر تلمستطثع لتحقٌق أهدتف  تلحمٌضىدرتسة  تو أٌضث أكد

 تدرٌج تلعثملٌن على تلأدتء و تلجودة و تلإنتثجٌة. ثٌرتأأكد تلبحث أٌضث على ، كمث تلأدتء

   هم مصثدر تلدخل تلقومً فً مصر كمث هو تلحثل فً تلكثٌر من تلبلدتنمن أتلسٌثحة  تعتبر
   Zaazou, 2013) (Abdou and ثحة من ٌوٌرى تلكثٌر من تلاقتصثدٌٌن أن تلاستثمثر فً قطثع تلس

من  فً تلبٌبة تلمحٌطة ضمنهث، ولكن قد تحدث تلعدٌد من تلأمور تلطثربة أأفضل أنوتع تلاستثمثر و
على سبٌل تلمثثل تلاضطرتبثت تلتً وتكبت  -تغٌر تلأحوتل تلاقتصثدٌة وتلسٌثسٌة وتلثقثفٌة وتلطبٌعٌة 

تلتً قد تؤدى إلى تللجوء إلى تتخثذ و(   Zaazou andAbdou،  (2013 فً مصر 9111أحدتث 

 .ومن هنث تكمن أهمٌة تتخثذ تلقرتر فً تلفنثدق ،تستجثبة لتلك تلتغٌرتت تلفندقٌة تلادترةقرترت عثجل فً 
فى أي تغٌر  ممث ٌجعلأضلاع تمثل تلعمل فً أي منشأة وهً تلعثملٌن، تلعملاء، تلمنتج  ةهنثك ثلاث

 .تلعثملٌنأدتء تلك تلأضلاع خثصة ٌؤثر على عملٌة تتخثذ تلقرتر 

 

  :إلى تحقٌق تلأهدتف تلتثلٌة تلدرتسة تسعى
 على مدى تلعلاقة بٌن تطبٌق خطوتت تتخثذ تلقرتر وتحسٌن أدتء تلعثملٌن.تلتعرف  -
 أدتء تلعثملٌن.وتحسٌن  تلقرتر و تتخثذتلتعرف على مدى تلعلاقة بٌن تلمشثركة فً  -
 .تلعثملٌن أدتءتحسٌن  إلىتلتعرف على تلعوتمل تلتً تؤدى  -
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وتلمشثركة فً  خطوتت تتخثذ تلقرترتلفعلى لتلتطبٌق  أهمٌةظهر ٌ أنهتكمن أهمٌة تلبحث فً 
أمل تلبحث ٌكمث ، تلتعرف على تلعوتمل تلتً تؤثر على تحسٌن أدتء تلعثملٌن تلى بثلإضثفة تتخثذ تلقرتر

 .دتءذلك تلأٌم تقترتحثت لتحسٌن تقد فً

وتلحٌثة  ،تلرتحةٌحتثج تلفرد إلى تتخثذ مجموعة من تلقرترتت أثنثء تلعمل أو حتى فً فترتت 
سلسلة من تلقرترتت تلتً ٌأخذهث تلفرد فً حٌثته بغرض تحقٌق تلأهدتف  تلعملٌة أو تلشخصٌة مث هً إلا

، وعلى تلرغم من أن تلإنسثن ٌكتسج تلكثٌر من تلخبرتت من تلتعلٌم إلا أن مهثرتت لادرتكهثتلتً ٌسعى 
لذت فإن تتخثذ تلقرتر هو جوهر نشثط  (.9111 تتخثذ تلقرترتت تتم من خلال خبرة ودرتسة خثصة )طه،

تلفرد وتلجمثعة فً حٌثتهم تلخثصة أو فً مجثل أعمثلهم وٌعتبر من مقومثت تلحٌثة حتى ٌلابم تلتغٌرتت 
 (.9119 وقٌثسث بمٌزتن تلأولوٌثت فً تلحٌثة )تلبطوطى،

بثتخثذ تلقرتر و حتى وتعتبر عملٌة تتخثذ تلقرتر من تلعملٌثت تلمستمرة على تلدوتم ولا تنقطع 
مثل إذت تتخذ مدٌر قرتر فإنه ٌتثبع تنفٌذه بثستمرتر  تلذي قد ٌنتج عنه أٌضث تتخثذ قرترتت أخرى،

 (.9112 وٌسعى لتعدٌله حتى ٌتمثشى مع تلمتغٌرتت تلطثربة )تلوتفً،

تلصثبج ومنهث تلخثطا ومنهث  وفً كثٌر من تلأوقثت ٌحتثج تلإنسثن إلى تتخثذ قرترتت ومنهث
هً عدم تتخثذ تلقرتر  تلاشكثلٌةروس بعنثٌة ومنهث مث هو غٌر مدروس بشكل جٌد. ولكن ستظل تلمد

وتلذي سٌظل هو أسوء تلأخطثء كلهث فمثلا إذت وتجهت إدترة فندق مث نسبة إشغثل منخفضة بسبج زٌثدة 
أو غٌرهث فإن رسوم تلمبٌت فً تلفندق مقثرنة بمث حوله أو أزمثت تقتصثدٌة أو لمشثكل بٌبٌة أو سٌثسٌة 

أمثمهث أن تتخذ قرتر تخفٌض رسوم تلمبٌت مثلا أو عدم تتخثذ قرتر. وقد ٌؤدي تتخثذ تلقرتر إلى تحسٌن 
نسبة تلإشغثل وتلأربثح أو حتى قلة تلخسثبر عكس عدم تتخثذ أي قرتر فقد ٌؤدى إلى خسثبر أكبر 

 .(9112 )بدرتن، ونسبة إشغثل أقل بكثٌر

ثذ تلقرتر فمنهم من عرف تتخثذ تلقرتر بأنه تلاختٌثر تلمدرك ٌختلف تلكثٌر فً تعرٌف تتخ
تلبعض على أنه مسثر فعل ٌختثره متخذ  ه)تلوتعً( بٌن تلبدتبل تلمتثحة فً موقف معٌن أو كمث عرف

، وٌعرف أٌضث تتخثذ تلقرتر ٌنشدهثتلقرتر بثعتبثره أنسج وسٌلة أمثمه لإنجثز تلهدف أو تلأهدتف تلتً 
تلاختٌثر تلحقٌقً للنشثط تلفعلً وتلذي  ى تنهن بدٌلٌن أو أكثر ومع ذلك فثلبعض ٌربأنه تلاختٌثر بٌ

 (.9112 ٌسبقه تجمٌع تلمعلومثت وفحص تلبدتبل )تلمنصور،

 

 (Defining the Problem)  

و هنث ٌجج تلفصل بٌن من أهم تلدعثبم للوصول إلى قرتر سلٌم هو تحدٌد و تشخٌص تلمشكلة 
تلظثهرة و تلمشكلة حٌث أن تلظثهرة عبثرة عن عرض أو شًء غٌر طبٌعً ٌحدث فً تلأدتء و غٌر 
متوقعة أمث تلمشكلة فهً سبج لهذه تلظثهرة و هنث تكمن أهمٌة تحدٌد تلمشكلة حٌث إذت  تم تعتبثر 

ثهرة ممث ٌؤدى إلى معثلجة تلظثهرة هً تلمشكلة فسٌتم تلسعً ورتء حل وهمى أو ٌتم حل أزمة تلظ
للظثهرة ثم تلظهور مره أخرى ففً تلبدتٌة ٌجج أن ٌتم تشخٌص تلمشكلة مثل تلطبٌج تلذى ٌسأل  ةمؤقت

أولا عن تلأعرتض حتى ٌصل إلى تحدٌد أسبثبهث و بثلمثل ٌقوم تلمدٌر بنفس تلعمل من تشخٌص 
شكلة مع جمع تلبٌثنثت للمشكلة و تحدٌد وٌستخدم خبرتته تلسثبقة لمعرفة أسبثج تلمتلمشكلة و تحدٌدهث 

  (.9112 مسغونة،؛ Smarandache,2018مث هً تلعقبثت للوصول للهدف )
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  (Identifying Alternative Solutions)  

ٌتم تحدٌد تلحلول تلبدٌلة للمشكلة وتأتى هذه تلخطوة بعد تحدٌد وتشخٌص تلمشكلة حٌث ٌتم 
إلى تلإبدتع وتلتفكٌر وتلاتصثل بٌن تلعثملٌن للحصول على حلول للمشكلة مع توضٌح إطلاق تلعنثن 

أهدتف تلأدتء وأٌضث ٌتم جمع تلبٌثنثت وتلاستنتثجثت تلتً بثلحلول قد تؤدى فً تلمستقبل لعلاج تلمشكلة 
 (.9111 )زرٌق،

  (Evaluation)

تكون هذه تلمرحلة بعد مرحلة خلق تلبدتبل و معرفة من هو تلأفضل لحل تلمشكلة و ٌأتً بعد و
ذلك مرحلة تقٌٌم تلبدتبل و هو عبثرة عن معرفة تلفوتبد و تلعٌوج تلنثجمة عن تتخثذ هذت تلقرتر و تعتمد 

أن تلوقت قد ٌكون هذه تلخطوة على متثبعة تلفوتبد و تلعٌوج تلتً قد تحدث و ممث ٌزٌد تلأمور صعوبة 
لٌس بثلكثفً لحل تلمشكلة حٌث لا ٌسمح بثكتشثف تلنتثبج تلمتوقعة للبدتبل تلمطروحة و لذلك ٌجج 
وضع سٌنثرٌوهثت لمعثلجة مث قد ٌنتج فً تلمستقبل و قد ٌتم تلحصول على أكثر من بدٌل بعد تلتقٌٌم و 

حلول تلمطروحة بعد تلبحث تلدقٌق لهث و تلجدٌر بثلذكر أن فثبدة هذه تلمرحلة تكمن فً ترتٌج أهمٌة تل
تحدٌد مث هً أهم تلحلول لذلك و متثبعتهث بثلإضثفة إلى أن عدم تتخثذ قرتر فً حد ذتته قد ٌكون قرتر 
فقد ٌكون عدم وجود بٌثنثت وتضحة لاتخثذ تلقرتر أو تغٌر تلظروف فً تلمستقبل تلقرٌج ٌؤدى إلى 

مع تلأخذ فً تلاعتبثر تلعدٌد من تلعوتمل تلتً تتحكم فً  عدم تتخثذ تلقرتر لحٌن تغٌر هذه تلظروف
رتدته فً حل تتقٌٌم و تختٌثر تلأدتء مثل تلوقوف على وقت حل تلمشكلة و مهثرتت متخذ تلقرتر نفسه و 

تلمشكلة و رغبته فً حلهث و درجة  مسثعدة  تلإدترتت تلأخرى فً تلفندق فً تلسعً مع متخذ تلقرتر 
فقد ٌكون هنثك حل منثسج جدت لحل تلمشكلة و لكن مؤثرة. وتلإمكثنٌثت تلمثدٌة لحلهث فكل هذه تلعوتمل 

 ,Luhmann) حل تلمشكلة لا ٌنثسج سٌثسة تلأدتء أو لا ٌنثسج حٌث أنه سٌستغرق وقت أطول ل
 (.9112 مسغونة،؛ 2018

 (Choosing the Right Decision) 

وٌرتعى فً هذه تلخطوة تلتخطٌط تلجٌد وتلنظرة تلمستقبلٌة لأهدتف تلمنشثة تلاسترتتٌجٌة حتى 
تحوٌله من مجرد ٌتم تقٌٌم هذت تلخٌثر وٌتم كمث أنه  ،Adair,2007)لا تتسبج فً مشثكل مستقبلٌة )

مجموعة أفكثر إلى فكرة وتحدة تلتً تتٌح تنفٌذ تلأهدتف وتقلٌل تَثثر تلمترتبة عن تنفٌذ تلبدٌل تلأنسج 
ومرتعثة تلنثحٌة تلقثنونٌة فً تنفٌذه وتحدٌد تلبعد تلزمنى لبدتٌة ونهثٌة كل خطوة فً تلقرتر وهذه 

هث متخذ تلقرتر تلحكمة وتلموضوعٌة حٌث ٌتم تلمرحلة تعد قمة عملٌة تتخثذ تلقرتر وتلذي ٌستخدم فٌ
 :تختٌثر قرتر وتحد من ضمن تلقرترتت تلمطروحة وٌتم تلاختٌثر بنثء على

 تلنتثبج تلمتوقعة من هذت تلقرتر وتلتً ترتبط بأهدتف تلأدتء. -

 تلمطروح. للحلمدى تقبل أفرتد تلفندق  -

 للمنظمة. تلخثرجة تلبٌبة مدى ملابمة تلاختٌثر مع تلعوتمل -

 تلمحٌطة. تلبٌبٌة تلظروف عن تلمتثحة تلمعلومثت -

 (.9112 تلإنسثنٌة )حلاق، تلعلاقثت على تلتأثٌر درجة -

 (Taking the Decision) 

لا ٌتوقف دور تلمدٌر على تختٌثر تلقرتر تلصثبج فقط لأن تلقرتر لا ٌتم بإقرتره و لكن ٌتم 
 ةخرٌن فلذلك ٌجج مرتعثآبتنفٌذ تلقرتر و ٌجج تلأخذ فً تلاعتبثر أن تنفٌذ تلقرتر ٌكون من خلال أفرتد 

حٌث  ،ثقثفتهم و إمكثنٌثتهم و درجة  وعٌهم لهذت تلقرتر و ٌجج مرتعثة تلتنظٌم و تلإعدتد و تلتحفٌز
ٌكون دور تلمدٌر فً هذه تلمرحلة هو تلتوضٌح للعثملٌن و توجٌههم إلى تفثصٌل تنفٌذ تلقرتر و طرق 

تلقثبمٌن على تنفٌذ  عدٌده لتنفٌذهث و تحفٌزهم مثدٌث و معنوٌث على تلأدتء و من تلضروري أن ٌكون
تلقرتر منسجمون مع أهدتف تلقرترتت كمث  ٌجج تقٌٌم متثبعة و مرتقبة هل تم تلحصول على تلنتثبج 
تلمرجوة من هذت تلقرتر أم لم ٌتم جنى تلمكثسج من هذت تلقرتر أم أنه ٌحتثج إلى تعدٌل أم أنه أدى إلى 

 (.9111قثسم، ) لمشكلة تلجدٌدة تلبحث عن قرتر آخر سلٌم لعلاج ت و بثلتثلًمشكلة أكبر 
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توسٌع دور  أٌضثتلعثملٌن فً تلقرترتت تلتً ٌقوم بهث تلمدٌرٌن وٌعنى  إشرتكتلمشثركة هً 
فً تلاعتبثر تلاقترتحثت وتلتوصٌثت تلتً تسثعد تلمدٌرٌن  تلأخذوفثعلٌة تلعثملٌن فً تلأدتء حٌث ٌتم 

على تتخثذ قرتر صثبج سلٌم وٌجج تختٌثر تلعثملٌن للمشثركة فً تلقرترتت بعنثٌة حسج خبرتتهم أو 
.)9112 ،بدرتن)أو حسج درجثتهم تلوظٌفٌة  تأثٌرهم على تلزملاءولقوة شخصٌثتهم 

  

ٌز تلقرتر و و صٌثغة و تجه إعدتدكل من ٌتأثر بثلقرتر فً عملٌة  إشرتك إلى دترةتلإتسعى 
تلقٌثدة تلجمثعٌة أو تلمشثركة فً تتخثذ تلقرتر وتلذي   أفلسفة طرح مبد  تكمنهنث متثبعة تلاقترتحثت و

بعض  أنفهم تلعثملٌن للقرترتت ،  ةتنفٌذ تلقرتر بدرجة  قبول كبٌرة من تلعثملٌن و زٌثد إلىٌؤدى 
 إشرتكتهتم بمشثركة  تلعثملٌن فً تلقرترتت و خثصة تلروتٌنٌة و تلتكتٌكٌة و  تتجنج  تلإدترتت قد

تلعثملٌن فً تلقرترتت تلاسترتتٌجٌة لأنهث قد تشمل بعض تلمعلومثت تلتً قد تكون على جثنج كبٌر من 
تلعثملٌن  إشرتكفً  أهمٌةتلاتصثل بٌن تلعثملٌن لمث له من تحسٌن نظثم  إلى تلادترةتلسرٌة ، كمث تسعى 

 .)9112 ،حمدأ (تلإدترة  إلىفً تلقرترتت حٌث ٌقوم بعض تلعثملٌن بتصعٌد مشكلة مث أو تقترتح مث 
قرترتً  ٌتم تتخثذهتلقرتر ضرورة مرتعثة تلحرص على أن ٌكون تلقرتر تلذى  ذيوهنث ٌجج على متخ

لً تدمٌر حٌثة تلعثملٌن ه فقد ٌكون قرترت نثجحث ولكن ٌؤدى إو لا ٌؤثر على تلعثملٌن فً تلمنشأ أخلاقٌثً 
 Schwartz,2017).لثقثفة تلعثملٌن ) للأخلاق أو منثفٌثً  منثفٌثً  تً أو ٌكون قرتر أو ثقثفٌثً  تجتمثعٌثً 

 ٌمكن تلخٌص بعض تلفوتبد تلمترتبة على تشرتك تلعثملٌن فً تتخثذ تلقرترتت فٌمث ٌلً: 

 جعل تلقرترتت أكثر قبولا لدى تلعثملٌن  -

 .ومفٌدة ةتسثعد فً بنثء قرترتت فعثل -

 وتلإدترةزٌثدة تلثقة بٌن تلعثملٌن  -

ٌن فً تتخثذ رفع تلروح تلمعنوٌة لدى تلعثملٌن وزٌثدة درجة تلرضث تلوظٌفً لدى تلمشثرك -
 .تلقرتر وتلولاء للأدتء

 .)9112 ،بدرتن (تنمٌة قدرتت تلمرؤوسٌن فً موتجهة وحل تلمشكلات -

 

تلأدتء عبثرة عن تلهٌكل تلربٌسً تلذي ٌهدف إلى تحقٌق تلنتثبج وله صلة قوٌة بثلأهدتف 
وتلبرتعة فً تنفٌذ هذه تلأنشطة من قبل تلاسترتتٌجٌة للأدتء، وهو نشثط متعلق بثلوظٌفة ومدى تلكفثءة 

تلموظفٌن، وقد ذكر تلأدتء تلوظٌفً بثعتبثره تلنثتج تلمتوقع من تلعثمل بثلإضثفة إلى تلتعثملات تلسلوكٌة 
 (.9112 تلتً ٌنفذهث تلفرد خلال فترة زمنٌة )رضث،

 

 :أسثسٌة كثلتثلى عنثصر ةثلاثعنثصر أدتء تلعثملٌن من خلال  ر عنٌعبٌمكن تلت

  

تضمن منثخ تلعمل توهو مث ٌعرف بثلبٌبة تلتنظٌمٌة وتلمنثخ تلمحٌط بثلعثمل وأٌضث تلإشرتف و
 (.9111 وتلإشرتف ووفرة تلموترد وتلأنظمة تلإدترٌة وتلهٌكل تلتنظٌمً )تلبلوى،
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تلعثمة وتلمهثرتت وتلخبرتت تشمل عدة عنثصر مثل تلمعرفة بمتطلبثت تلوظٌفة وتلمعرفة 
ومدى مهثرته وكل مث ٌخص تلعمل من تلنثحٌة تلفنٌة وتلمهنٌة ونوعٌة تلعمل أي كل مث ٌخص تلعثمل 

 (.9112 من دقة وإتقثن وبرتعة ومدى قدرة تلعثمل على عدم تلوقوع فً تلأخطثء )تلأمٌن،

  

لعمل تلذي تم إنجثزه من قبل تلعثمل ومدى وهً كمٌة تلعمل تلمنجز وتشمل تلكم وتلكٌف ل
سرعة إنجثزه وتلجدٌة فً تلعمل وتلمثثبرة ومدى تفثنى تلعثمل فً تلعمل وقدرته على إنجثز تلأعمثل 

علٌه وهً أٌضث تلمحصلة تلنهثبٌة للأدتء وهو تلهدف تلأول للتقٌٌم  تلاعتمثدوتحمله تلمسبولٌة ومقدتر 
 (.9111 )تلبلوي،

 

ٌؤثر على مث ث هتلحسثسة للغثٌة فً تلأدتء تلفندقٌة فمن تلأشٌثءتلوظٌفً للعثملٌن من  تلأدتء أن
متعلقة بثلعثمل نفسه ومنهث بعض تلعوتمل تلتً تؤثر  أشٌثءتلعثمل بشكل مبثشر أو غٌر مبثشر ومنهث 

أو فشل تلأدتء تلفندقٌة فأدتء تلعثملٌن ٌلعج دور ذلك نجثح  إلىعلٌه خثرجٌث ومنهث من تلإدترة وٌرجع 
 .(9112 ،للعوتمل تلمؤثرة فً تلأدتء ومنهث )مسعودى عدة تصنٌفثتكبٌر وحٌوي فً تلأدتء وهذه 

 

من أهم تلعوتمل تلتى تؤثر على أدتء تلعثملٌن هً منثخ تلعمل دتخل تلمنشأة فكل شًء ٌؤثر 
 مثل:على تلعثملٌن 

  تلعدتلة فً تلترقٌثت وتلعلاوتت فلهث تأثٌر على ثقة تلعثملٌن فً تلإدترة وتلرتحة تلنفسٌة بشكل
 كبٌر.

  تلسمثح بثلمشثركة لأنهث تلعج دور كبٌر فً إحسثس تلعثمل بأهمٌته وتعطى له قدر كبٌر من
 تقبل تلقرترتت.

  تلحرٌة فً تتخثذ بعض تلقرترتت وخصوصث تلقرترتت تلخثصة بعملهم مثل تلقرترتت تلروتٌنٌة
 .(9112 تلصٌرفً،)ومنهث تحدٌد فترتت تلرتحة وغٌرهث 

  تلأمثن تلوظٌفً وتستقرتر تلمنشأة وتلإدترة ٌعطى طمأنٌنة كبٌرة للعثملٌن وخصوصث إذت كثن
 (.1229 نى،تلشنوت)معدل دورتن تلعمثلة منخفض 

 ٌعتبر تلاتصثل تلجٌد بٌن تلزملاء  ذو تأثٌر إٌجثبً على رتحة تلعثملٌن تلنفسٌة 

  ثقثفة تلعمل دتخل تلمنشأة فلكمث تهتمت تلإدترة بثلعثملٌن ومتطلبثتهم وحل مشثكلهم كلمث كثن
 تلعثملٌن أكثر إنتثجٌة وكفثءة وتلتزتمث.

 ،(.9112 مرتعثة تلظروف تلشخصٌة للعثملٌن )تلصثدق 

 بٌن تلعثملٌن وٌتوقف  وتفثهمجموعة تلعمل لهث دور كبٌر فً رضث تلعثمل من تنسجثم وتفثعل م
 .تلتفثعل دتخل تلأدتء على نسبة تستعدتد تلعثمل تلدتخلٌة

 ٌعلى  ةعدم وجود تلطموح للعثملٌن فً تلأدتء أو تللامبثلاة فً تلعمل وعدم تخذ تلعمل بجد
 .ن تلعثملتلنحو تلمطلوج وقد ٌكون سبج ذلك صغر س

  هنثك تلعدٌد من تلتحدٌثت تلتً توتجه تلأدتء وتلعثمل وتلإدترة منهث تلتطور تلتقنً حٌث ٌجج
ٌكون تلعثمل مدرك لهذت جٌدت فلابد من تحسٌن تلمستمر وتلتدرٌج تلذتتً وتلتثقٌف تلذتتً  أن

 (.9112 تلأمٌن،وبثلاستفثدة من تلتدرٌج دتخل تلأدتء )
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   أو ربحٌة أو عدم  إنتثجٌةتلأدتء أو غموضهث من  أهدتفغٌثج تلأهدتف تلمحددة: فعند غٌثج
وضوح تلخطط تلتفصٌلٌة لعملهث فهذت ٌجعل كل تلعثملٌن سوتء فً تلأدتء ممث ٌصٌج تلعثمل 

 .(9111 تلعمري،تلضٌق وتلملل من تلأدتء وهذت ٌؤدي إلى تدنً مستوى تلأدتء )

  فً تلإدترة أو حتى تلمشثركة بثلنصٌحة أو  مشثركة تلعثملٌنفً تلإدترة: ولعدم عدم تلمشثركة
بصنثعة أو حتى بعرض حلول تلقرتر ٌسثعد على خلق فجوة كبٌرة بٌن تلعثملٌن وتلأدتء 

 .(9112 ،وٌترتج على ذلك قلة تلشعور بثلمسبولٌة )تلصثدق

 ذلك عدم تلتمٌز بٌن تلعثمل تلمجتهد  تلمسثوتة بٌن تلعثملٌن فً تلحوتفز وتلمكثفأة: ٌترتج على
فً عمله ذو تلأدتء تلعثلً أو تلموظف تلمتوسط أو تلعثمل تلكسول وكذلك فً تلترقً للعثمل 

 .وتلنتٌجة تلبدٌهٌة لجهد تلعثمل تلمجتهد

  أنهو مقثبل للجهد تلمبذول فً تلأدتء فقد ٌرى تلبعض  تلأجرو حٌث ٌعتبر  تلأجرتلرضث عن 
جهد تلعثمل فقط بٌنمث له تأثٌر كبٌر حٌث كلمث تزدتد تلدخل تلخثص بثلعثمل  ٌعبر عن تلأجر

تكون سٌثسة تلمرتبثت  أنتلحثلة تلاجتمثعٌة وتلثقثفٌة وتلمعنوٌة فلذلك ٌجج  تتحسن فغثلبث مث 
 محفزه للعثمل.

  رة خبذو فترة  تلأقدمفثلعثمل  تلأقدمتلوظٌفً عدم تمٌز تلعثملٌن  تلأدتءعلى  أٌضثكمث ٌؤثر
تلشعور بعد تلأرٌحٌة وعدم  إلىفً تلأدتء عندمث ٌتسثوى مع تلعثمل تلجدٌد ٌؤدى ذلك  كبٌرة

 .(9112 ،)تلحلاٌبة إنتثجٌةتلعثمل ومستوى  أدتءتقدٌر حق تلعثمل ممث ٌعكس ذلك على 

 تلرضث عن محتوى تلعمل مثل تنوع تلعمل حتى لا ٌصٌج تلعثمل بثلملل. 

 :إبدتع إلى أدىحرٌة أكبر  إلى أدىفكلمث زتدت سٌطرة تلعثمل  درجة تلسٍطرة تلذتتٍة للموظف 
معٌن فً تلعمل  أسلوجفرض  أنومهثرتته تلمبتكرة كمث  لقدرتتهأكبر أو تستخدتم تلموظف 

 .(9112 ،ٌفرض بعض تلملل وتلضٌق )تلصٌرفً

  ًكلمث كثنت  أنحٌث  تلأدتءسثعثت تلعمل دتخل تلأدتء: سثعثت تلعمل لهث عثمل كبٌر ف
رضث تلعثمل تلوظٌفً  إلى أدىوغٌر مبثلغ فٌهث  ةومنثسب ةووتقعٌ ةسثعثت تلعمل مرضٌ

 .(9112 ،)تلصثدق تلإجثزتت وأوقثتتلرتحة  أوقثتوكذلك  إنتثجٌتهوزٌثدة 

  ودرجة تلحرترةتلرضث عن ظروف تلعمل مثل تلإضثءة وتلتهوٌة وتلضوضثء وتلرطوبة 
بثت تلغذتبٌة وتلمعرفة وتلتعلم وتلخبرة وتلتدرٌج وتلقدرة وتلنظثفة وترتٌج تَلات وتلوج

 بعدة عنبقرج مكثن تلعمل أو  وتلإشرتف وتلموقعتلشخصٌة وتلتكوٌن تلنفسً وظروف تلعمل 
مكثن تلسكن وتوفٌر وسثبل تلنقل وتلموتصلات وكل هذه تلعوتمل تؤثر على تلجهد أو إدرتك 

وتظهر دلاةلهم فً ترتفثع ف تلمحٌطة بثلعثمل سوء تلظرو أنتلعثمل للدور أو تلقدرة فثبت 
 (.9112 ،)شثطرىتلدورتن  ترتفثع معدلاتمؤشرتت تلتغٍج 

 

  تلخبرة وتلتنظٌم  ةفً تلعقثج للعثمل وقل تسببهثتلوظٌفً بعدم قوة تلإدترة أو  تلأدتءوٌتأثر
غٌر منتجة أو محثبثتهث لفصٌل  أمورضٌثع سثعثت تلعمل فً  إلىوتلتخطٌط للعمل ممث ٌؤدى 

هنثك نوعثن من تلمدٌرٌن فثلأول من هو ٌهتم بثلإنتثج فقط  أنكمث آخر أو لنوع دون أخر دون 
 تلإنتثجتلنوع تلثثنً فٌركزون على  أمثفقط  تلإنتثجحٌث ٌكون أهم شًء لدٌه هو سٌر حركة 

تنمٌة تلعلاقثت بٌنه وبٌن تلعثمل ممث ٌسثعد على على تلمرؤوسٌن وٌقوم ب أٌضثوٌركزون 
 .(9111 ،بثلنسبة للعثمل دتخل تلأدتء )تلأسدي وتلإتقثنزٌثدة جو تلرضث 

 (1221 ،وشخصٌة قٌثدٌة )تلحنثوي وخبرة جٌدةتلمشرف ذو كفثءة عثلٌة  أوٌكون تلمدٌر  أن. 

 (9112 ،ٌمتلك فن تلتعثمل مع تلعثملٌن لخلق تلثقة بٌنه وبٌن تلعثملٌن )صبرٌنه أن. 

 (9119 بلخٌرى،وتلابتكثر وتلشجثعة ) تلإقنثعٌكون لدٌه قدرة على  أن. 
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فً تحسٌنه وتطوره على تلعدٌد من تلعوتمل منهث تحسٌن تلموظف وتحسٌن  تلأدتءٌعتمد 
 .تلوظٌفة وتحسٌن تلموقف

 

 :حٌث ٌمكن تلتحسٌن عن طرٌق تلأدتءوهً أصعج وسٌلة من وسثبل تحسٌن 

   تلممٌزتت تلموجودة فً تلعثمل وتلتعثمل مع عٌوج تلعثمل أو تحسٌنهث للعثمل أو  إلىتلنظر
 .(9112 ،موتهبه تلضعٌفة وبنثء موتهج جدٌدة لدٌه عن طرٌق تلتدرٌج وغٌره )تبوعلٌم ةتنمٌ

 تلعثمل ممث ٌزٌد تلتحسٌنثت  أهدتفمتمثشٌة مع  تلأدتءتكون مجهودتت تلإدترة فً تحسٌن  أن
 .(9112 ،تلخثصة بثلعثمل )رضث

  تلجسثسى،تكون مملة )تحسٌن تلوظٌفة وٌمكن تطبٌقهث بتغٌٌر تلمهثم تلوظٌفٌة للعثمل تلتً قد 
9111). 

  

أكبر للتغٌر وتلتنسٌق بٌن  ةفرص وإعطثءتنظٌم تلإدتري تلٌمكن تحسٌن تلموقف عن طرٌق 
 أخطثءعثلً أو تمت معثلجة  دتريتتلإشرتف ذو مستوى  سلوجأ إذت كثن أنحٌث  تلإشرتف وتلعثملٌن

 .(9111،تلعثمل )بثلاطرتش أدتءتنخفثض  إلىتحطٌم نفسٌته، فهذت ٌؤدى  إلىتلعثمل بأسلوج ٌؤدى 
وبثلتدرٌج وتلحوتفز للعثملٌن تلمشثركة فً تلعمل وتلإدترة وتلتوتصل وبنثء فرٌق عمل ٌؤدى 

وبعضهث ومع تلعملاء  تلإدترتتبتحسٌن تلاتصثل بٌن  وأٌضثعثملٌن تل تلأدتءتحسن كبٌر فً  إلى
 .(9112،)عمثر

 

 و منهث: لتجنج تدنى تلمستوى تلوظٌفً للعثملٌن تلإرشثدتتلتحسٌن تلوظٌفة ٌمكن تتبثع بعض 

 ٌ تلعثملٌن ببعض تلرتثبة شعور  لتقلٌل أخرى إلى أقسثمٌتم نقل بعض تلموظفٌن من  أنمكن
 .(1222،)تلخزتمى دتخل تلعملوتلملل 

 بعض تلمهثم  أسنثدعن طرٌق ذلك عثلج ٌ أنٌمكن و   تلإبدتعٌشعر تلعثمل بتقلٌص دوره فً  قد
 .(9112،إلٌه أو تفوٌضه فً مهثم معٌنة )مسعودى تلأخرى

  ٌؤدى تلعثمل وظٌفته حتى  ذلكتلتً لٌس لهث جدوى فٌجج تجنج  تلأعمثلتلقٌثم ببعض
 .(9112،بمستوى عثلً )مسعودى

 تلبحث كثلتثلً: بنثء على مرتجعة تلدرتسثت تلسثبقة تم صٌثغة فروض

 ٌوجد ترتبثط معنوي بٌن تطبٌق خطوتت تتخثذ تلقرتر وتحسٌن أدتء تلعثملٌن  -

 ٌوجد ترتبثط معنوي بٌن تلمشثركة فً تتخثذ تلقرتر وتحسٌن أدتء تلعثملٌن -

 تلأهمٌة تلنسبٌة للإجرتءتت تلتى تتخذهث تلإدترة فً دعم عملٌة تحسٌن تلأدتء للعثملٌن. تختلف -

هدتف تلدرتسة تتخثذ تلقرتر و تلأدتء و فً ضوء أبعد مرتجعة تلدرتسثت تلسثبقة تلتً تنثولت 
خطوتت ومشثركة شملت  أجزتء( 2موزعة على ) فقرة( 92تتألف من )تم تعدتد تستمثرة تستقصثء 

 1لٌكرت تلخمثسً و تلذي ٌبدت من  مقٌثستلاعتمثد على قد تم و. وتحسٌن أدتء تلعثملٌن ،تتخثذ تلقرتر
تلتً تمثل  2موتفق حتى  2محثٌد و  2غٌر موتفق و  9و  "غٌر موتفق على تلأطلاق"تلتً تمثل 

،و قد تم مرتجعة تلاستمثرة و كذلك توزٌع عدد منهث من تجل تختبثر مدي وضوحهث و  "موتفق بشدة"
 تت.ضثفة فقرأو إتعدٌل ف أو حذتر أو لإقركذلك 
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ة تلبحث من تلفبثت تلفعثلة تلتً لهث أهمٌة كبٌرة فً تتخثذ تلقرتر وهم مدٌرٌن تكونت عٌن
تلفنثدق ورؤسثء تلأقسثم ورؤسثء تلإدترتت، وتم تستبعثد تلعثملٌن بشكل عثم لأن أغلبٌتهم ٌصعج علٌهم 

-9112تلصثدر  (22)بنثء على آخر إصدتر من كتثج غرفة تلمنشأة تلفندقٌة تلعدد  تتخثذ تلقرترتت.
 (19)من عشوتبٌة  فندقث وتم تختٌثر عٌنة (92)تبٌن أن عدد تلفنثدق تلخمس نجوم فً تلقثهرة  9112

تم توزٌع تلعٌنة على تلإدترٌٌن فقط  فندق مع تلأخذ فً تلاعتبثر تعدد تلمنثطق وتعدد إدترتت تلسلاسل.
تم تحلٌل  تلقرترتت فً تلمنشأة ولذلك لم ٌتم تلتوزٌع على تلعثملٌن. ةوتلمشرفٌن لأنهم تلمنوط بهم صنثع

لاختبثر فروض وذلك  SPSS تلمعثلجة تلإحصثبٌة للعلوم تلاجتمثعٌة تلاستبٌثن بثستخدتم برنثمج
 تلدرتسة.

فرض تلارتبثط  تلمحتمل مث بٌن  تطبٌق تتخثذ تلقرتر وتحسٌن أدتء تلعثملٌن تم  من أجل تختبثر
( أن هنثك ترتبثط إٌجثبً ضعٌف 1تجرتء تختبثر معثمل ترتبثط تلرتج لسبٌرمثن. ٌوضح جدول رقم )

 p = 0.211 ) = 0.191 )[ rs ;111[    بٌن تلمتغٌرٌن لكنه معنوي

تلضروري تحدٌد تلأهدتف بدقة قبل تتخثذ أي قرتر  ومن خلال مث تقدم من نتثبج نجد أن من
وتحرى تلدقة فً تلحصول على أي بٌثنثت وتلاعتمثد على تلبٌثنثت وتلمعلومثت تلرسمٌة تلموثوق بٌهث 

( فً درتسته عن دور نظم تلمعلومثت فً 9112) قد تتفق خلفً، ومحثولة تستغلال أي معلومة متثحه
بٌن  تلمعنوٌةتلطردٌة  نقثوس للمبرتت مع هذه تلبحث فً تلعلاقةتتخثذ تلقرتر درتسة حثلة مؤسسة 

تلعثملٌن تلتً تنعكس على أدتء تلعثملٌن وأوضح فً درتسته ضرورة  هخطوتت تتخثذ تلقرتر وثق
تلحرص تلدتبم للإدترة على تنفٌذ كل خطوتت تلقرتر بدقة وتلتحري بثلدقة فً تلحصول على تلبٌثنثت 

قرتر وتلتنوع تلمعلومثتً كمث وضح وجوج تلتأكد من أنهث لا تمس تلعثملٌن بتأثٌر تللازمة لعملٌة تتخثذ تل
 كبٌر.

 

 معثمل تلارتبثط 1.929
 

Spearman’s rho 

**1.112 Sig. (2-tailed)   

191 N   

    

 معثمل تلارتبثط 1.211
 

 

**.111 Sig. (2-tailed)   

191 N   

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

تحسٌن أدتء ومن أجل تختبثر فرض تلإرتبثط  تلمحتمل مث بٌن تلمشثركة فً تتخثذ تلقرتر و 
( أن هنثك 1تلعثملٌن تم إجرتء تختبثر معثمل ترتبثط تلرتج لسبٌرمثن، كمث ٌظهر فً جدول رقم )

من هنث و .p = 0.929 ) = 0.191 )[ rs ;112[   ترتبثط إٌجثبً ضعٌف بٌن تلمتغٌرٌن لكنه معنوي

كثنت ضعٌفة ، تن و تلأدتءتتخثذ تلقرتر و بٌن تحسٌن علاقة بٌن مشثركة تلعثملٌن فً هنثك أن  ٌتضح
ممث ٌوجج ضرورة إشرتك تلعثملٌن فً تلفنثدق فً تتخثذ تلقرتر و خثصة أن تلاتجثه تلحدٌث فً تلإدترة 

 .مٌة كمبدأ للإدترة تلصحٌحةو تنفً تلوقت تلحثلً ٌحث على تلعمل تلتشثركً كأسثس لأحدتث تطور 
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أهمٌة تلمشثركة فً تتخثذ تلقرترتت مع  (9111صثلح )مثل  تبٌن من تلكثٌر من تلدرتسثت تلسثبقة 
تلعثملٌن لان لهث تأثٌرتت كبٌرة على أدتء تلعثملٌن و إنتثجٌة تلعثملٌن و تلكفثءة ، كمث تبٌن تلسعً 
تلمستمر للمشثركة من جهة تلعثمل و تلإدترة فٌهتم تلعثمل بثلمشثركة بثتخثذ و دعم تلقرترتت حتى ٌشعر 

 .فً عٌن تلاعتبثر قبل تتخثذ أي قرترتت بأهمٌة و أن تلإدترة تضعه

ٌتم تستعرتض بعض تلعوتمل تلتً تسثعد تلإدترة فً تحسٌن أدتء تلعثملٌن فً تلفنثدق مع 
  (.9رقم )مل أكثر تأثٌرت، فً تلجدول ترتٌج أي تلعوت

 

 تحسٌن تلمنثخ تلمحٌط بثلعثملٌن 

 تلموظف مثل تلتدرٌج  أدتء تطوٌر

إعطثء أعمثل منثسبة من حٌث تلجهد 
 وتلوقت  

إعطثء تلعثملٌن مسثحة كثفٌة للأبدتع فً 
 تلعمل

 تحسٌن تلمرتبثت وتلتأمٌنثت بأنوتعهث

 فً تلإدترة مشثركة تلعثملٌن

تحسٌن عد تلإدترة فٌهث على تسث عوتملأن هنثك عدة  (9)رقم ٌتضح من تستعرتض جدول 
، إذ أنه ٌعتبر علامة فثرقة للجهثت ٌحدث بثلصدفة أو بدون جهود قوٌة لا ٌمكن أنوتلذى أدتء تلعثملٌن 

تلتً تركز على تحتٌثجثت متلقً تلخدمة كمث ٌعتبر تلمورد تلبشري هو من أهم مقومثت تلبقثء وتلإنتثج 
فً أي جهة وهنث ٌكمن سر تستمرترٌة وتطوٌر تلجهة وتلتً بدورهث ستحدث سلسلة من تلتطوٌر 

تلجذور، وهذت أمر بدٌهً لان إذت تم معثلجة تلمستمر تحسٌن تلأدتء تتطلج نظرة شمولٌة تبدأ من 
ظوتهر تلمشكلة وقشورهث تلخثرجٌة فستظهر من جدٌد ،على تلرغم من أهمٌة تلتعلٌم وتلتدرٌج لزٌثدة 
تلإنتثجٌة إلا أنه ٌبقى جزءت من تلمطلوج، لأن  تلصورة تتكثمل عندمث نركز على كل تلموترد تلممكنة 

دتء ذتتهث تعتبر نوعث من أنوتع تلتعلٌم تلمستمر، وبثلتثلً توفٌر لتحسٌن تلأدتء، أن عملٌة تحسٌن تلأ
ٌّة ذتت تلعلاقة  مخزون مهثري محترف فً تلمنشثة و تنمٌة وتطوٌر وتوسٌع آفثق تلسلوكٌثت تلإدتر
بثلمرونة فً تلعمل و تقدٌم تلكفثءتت تلبشرٌة تلتً تحتثجهث أيّ منظمة لتحقٌق أهدتفهث و بثلنسبة تلمنثخ 

تكمن أهمٌته فً أن بٌبة تلعمل تلإٌجثبٌة وتلمرٌحة لإخرتج أفضل مهثرتت تلموظفٌن وموتهبهم تلعمل ف
كمث تؤدى إلى خلق نوع من تلمودة بٌن تلموظفٌن وتلعمل و تسثهم فً تعزٌز قدرة تلموظفٌن على 

 (.9112تلتوتصل فٌمث بٌنهم لتحقٌق تلمصلحة تلمشتركة للمنشثة )إبرتهٌم،

تم تحدٌد تلعوتمل تلتً تسثعد على تحسٌن تلأدتء هو تطوٌر تلعثملٌن مثل ومن هنث نستنتج أن 
ثم إعطثء أعمثل %( 22.2بنسبة )ثم تحسٌن تلمنثخ تلمحٌط بثلعثملٌن  %( 19.2بنسبة )تلتدرٌج 

ثم إعطثء تلعثملٌن مسثحة كثفٌة للأبدتع فً تلعمل %( 21.9بنسبة )منثسبة من حٌث تلجهد وتلوقت 
ثم تحسٌن تلمرتبثت وتلتأمٌنثت %(  22.9بنسبة )فً تلإدترة  مشثركة تلعثملٌن ثم%( 22.2بنسبة )

ن هدف تلدرتسة وهو تلتعرف على أسبثج تحسن أدتء تلعثملٌوتلك تلنتٌجة تحقق  %(،21.2)بأنوتعهث 
(.1تلشكل رقم )كمث ٌتضح فى 
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تلتوصٌثت ٌمكن  تم تلتوصل إلى مجموعة منفقد  ،من نتثبجتلبحث ه إلٌفً ضوء مث توصل 
 : عرضهث كثلتثلى

 ضرورة تلاهتمثم بتطبٌق خطوتت تتخثذ تلقرتر لمث لهث من أهمٌة لتحسٌن أدتء تلعثملٌن. -
 عند متثبعة تتخثذ تلقرتر.تلمنشأة بثستمرتر  أهدتفعلى تلتركٌز  -
 تلبٌثنثت. جمعتحرى تلدقة فً بضرورة تلاهتمثم  -
 ضرورة تلابتعثد عن تلمحثبثة وتلمجثملة فً تلعمل. -
تلتً تؤثر على تحسٌن أدتء تلعثملٌن منهث  تلاهتمثم بثلعوتملأن ٌتم ضرورة تلأخذ فً تلاعتبثر  -

 تلتدرٌج تلجٌد وتحسٌن تلأجوتء تلمحٌطة للعثملٌن.
تلشعور بثلعدتلة بٌن  جل إقرترمن أ محدد للمكثفأة أو تلترقٌثت وتضحضرورة تحدٌد إطثر  -

مث لذلك من تأثٌر تٌجثبً علٌهم.تلعثملٌن و

دتر تلكتج تلعلمٌة للنشر  ، تلطبعة تلأولى،“(." فن تلإدترة تلفندقٌة 9112) ، محمدإبرتهٌم -
 وتلتوزٌع: مصر.

تلحسم وتتخثذ إدترة (. “9112جثبر تلسٌد؛ تلتهثمً، سٌف محمود عبد الله ) إبرتهٌمتحمد،  -
 للنشر وتلتوزٌع: مصر. وتلأٌمثندتر تلعلم كفر تلشٌخ ، تلطبعة تلأولى، “تلقرترتت 

تلتنظٌمً فً تلمستشفٌثت تلخثصة  تلأدتءتلتمكٌن تلإدتري فً  أثر“محمد علٌم، طثلج  أبو -
 (.9112) تلأردن، تلأوسطتلشرق  جثمعةعمثن"، رسثلة مثجستٌر، 

ط قطثع تلخدمثت تلبلدٌة فً محثفظة بغدتد"، رسثلة نشثوٌم أدتء تق" تلأسدي، كرٌم نجٌم خلاف -
 (.9111تلعرتق) جثمعة سثنت كلٌمنتس،مثجستٌر، 

تلمؤسسة  ةدرتسة حثل :تلأمٌن، برٌثح محمد." أثر تلرضث تلوظٌفً على أدتء تلموترد تلبشرٌة -
 (.9112بلقثٌد، تلجزتبر) بكر أبً تلعمومٌة تلاستشفثبٌة بمغنٌه"، رسثلة مثجستٌر، جثمعة
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 مكتبه تلأنجلو تلمصرٌة: مصر. ، تلقثهرة،“تلفنثدق إدترة (." 9119تلبطوطى، سعٌد ) -

 معلمً تلمدترس لدى تلوظٌفً بثلأدتء وعلاقته تلإدتري تلتمكٌن" تلبلوى، محمد سلٌمثن -
نظرهم"، رسثلة مثجستٌر،  وجهة من تلعربٌة تلسعودٌة تلمملكة-تلوجه محثفظة فً تلحكومٌة

 (.9111مؤته، تلأردن) جثمعة

 فً تلعثملٌن أدتء تحسٌن فً وتلمعنوٌة تلمثدٌة تلحوتفز ثرأ " محمد حمد تلجسثسى، عبد الله -

تلبرٌطثنٌة للتعلٌم عمثن"، رسثلة مثجستٌر، تلأكثدٌمٌة تلعربٌة  بسلطنة وتلتعلٌم تلتربٌة وزترة
 (.9111تلعثلً، عمثن)

تلحوتفز فً تحسٌن تلأدتء لدى تلعثملٌن فً مؤسسثت تلقطثع  ثر"أعودة تلحلاٌبة، غثزي حسن  -
 (.9112تلعثم فً تلأردن"، رسثلة مثجستٌر، جثمعة تلشرق تلأوسط، تلأردن)

صنع تلقرتر وعلاقتهث بثلرضث تلوظٌفً"، رسثلة  عملٌة“محمد تلحمٌضى، عبد تلعزٌز  -
 .(9112مثجستٌر، جثمعة نثٌف تلعربٌة تلسعودٌة، تلرٌثض)

مركز تلتنمٌة تلبشرٌة:  تلأولى، تلطبعة (."تلسلوك تلتنظٌمً"،1221محمد صثلح ) تلحنثوي، -
 مصر. 

، تلجزء "تلأدتءتكنولوجٌث تلأدتء من تلتقٌٌم إلى تلتحسٌن: تحسٌن "عبد تلحكم أحمد  تلخزتمً، -
 .)1222 ) تلقثهرة مصر، مكتبة تبن سٌنث، 2

 تلطبعة، “(."إدترة تلأفرتد وتلعلاقثت تلإنسثنٌة: مدخل تلأهدتف 1229) نوتنى، صلاحشتل -
 ، تلجثمعة: مصر.تلأولى

أدتء تلعثملٌن وأثره على سٌثستً تلحوتفز وتلترقٌة  تقٌٌم“تلمنعم تلصثدق، محمد بهثء تلدٌن عبد  -
عٌن شمس،  جثمعةتلقثهرة"، رسثلة مثجستٌر،  ةبثلتطبٌق على تلإدترتت تلتعلٌمٌة بمحثفظ

 (. 9112مصر)

صفثء للطبثعة  عمثن، دترتلأولى،  تلطبعة، “"تلإدترة تلرتبدة  محمد عبد تلفتثح ،تلصٌرفً -
 .(9112)وتلتوزٌع: تلأردنوتلنشر 

، دتر تلأولى تلطبعةتلموترد تلبشرٌة: تلمفثهٌم وتلمبثدئ"،  إدترة“تلفتثح تلصٌرفً محمد عبد  -
 .(9112)وتلتوزٌع: تلأردنصفثء للطبثعة وتلنشر 

أثر مشثركه تلعثملٌن فً وكثله غوث وتشغٌل تللاجبٌن  تلعمري، سهٌلة عبد محمد" -
، رسثلة مثجستٌر، تلجثمعة “تلفلسطٌنٌٌن )تلأونروت( فً تتخثذ تلقرترتت على أدتبهم تلوظٌفً 

 .(9111)تلإسلامٌة، فلسطٌن

دمشق،  جثمعةتتخثذ تلقرتر"، رسثلة مثجستٌر،  ةتلذكثء وعلاقته بمهثر" تلمنصور، زٌنه -
 (.9112سورٌث)

"تلتحفٌز وأدتء تلممرضٌن"، رسثلة مثجستٌر، جثمعة قسطنطٌنٌة،  تفً، تلطثهرتلو -
 (9112تلجزتبر)

 جثمعةتلتنظٌمً وعلاقته بثلأدتء تلوظٌفً"، رسثلة مثجستٌر،  تلالتزتم“سمٌرة بثلاطرتش،  -
 (.9111قثصدي مربثح، تلجزتبر)

تلموترد تلبشرٌة إدترة نظم دعم تتخثذ تلقرتر على زٌثدة فعثلٌة  منٌر" تأثٌرحمد أبدرتن، أدهم  -
عٌن شمس،  جثمعةتلسٌثحة"، رسثلة مثجستٌر، كلٌه تجثره  وزترةبثلتطبٌق على 

 (.9112مصر)

تلموظفٌن فً تلمؤسسثت تلجثمعٌة"، رسثلة  أدتءثر تلرضث تلوظٌفً على أ" بلخٌري، سهثم -
 (.9119مثجستٌر، تلمركز تلجثمعً تكلى مهند تولحثج تلبوٌرة، تلجزتبر)

تلمعرفة فً تتخثذ تلقرتر من وجهة نظر تلمدٌرٌن وتلمدرسٌن فً إدترة "دور  حلاق، رٌمث على -
 (.9112دمشق، سورٌث) جثمعةتلمدترس تلثثنوٌة تلعثمة فً مدٌنه دمشق"، رسثلة مثجستٌر، 
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Abstract 

The research aims to identify the extent of the application of decision-making 

steps and their impact on improving the performance of hotel workers, by 

knowing the answer to the research question (how much impact on improving 

the performance of employees), the decision-making was defined and clarified 

decision-making steps in addition to identify the performance Employees, 

personnel performance factors and factors that affect employee performance 

improvement. The questionnaire was distributed and compiled during the 

period of May, June and July of 2019 (121) questionnaire form valid for 

analysis from managers in hotels in Cairo. Some statistical measures were used 

(such as Ca-2 and arithmetic mean). The results showed that there is a 

relationship between the implementation of decision-making steps and 

improving the performance of employees. 

Keywords: Decision Making, Staff Performance, Hotels. 

 

 

 


