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 ملخص

ٌطبٌّب ؽىٍذ اٌّؾفضاد ٚ اٌشمب ػٓ اٌؼًّ ٌذٜ اٌّٛظف١ٓ ِٛمٛػب" ؽغبعب" ٌٍٕمبػ ِٓ ث١ٓ ػذ٠ذ 

اٌقٕبػبد اٌّٛعٛدح فٟ أٔؾبء اٌؼبٌُ, ٚ اٌزٟ ثذٚس٘ب رزنّٓ فٕبػخ اٌن١بفخ ٚ اٌخذِبد اٌفٕذل١خ. ثً 

ِٓ رٌه, فبْ ا٠غبد الأعجبة اٌشئ١غ١خ اٌىبِٕخ  ٚساء رؾم١ك اٌّؾفضاد ٚ اٌشمب ٌذٜ اٌّٛظف١ٓ  ٚ أوضش

فٟ لطبع اٌن١بفخ ٠ّىٓ أْ ٠ٍؼت دٚسا" ِشوض٠ب" فٟ ػ١ٍّخ اداسح اٌفٕبدق ٚ رؾغ١ٓ وفبءرٙب ثؾىً 

ٔٗ ٌىٟ فؼبي. وّب ٠ّىٓ أْ ٠ّبسط ٘زا اٌؾؤْ أصشا" ػٍٝ سمب اٌضثبئٓ, فٍطبٌّب رُ  رمذ٠ُ اٌؾغخ ثؤ

رشمٟ اٌضثْٛ ػ١ٍه أٚلا" أْ رؾمك اٌّؾفضاد ٚ اٌشمب ٌذٜ اٌّٛظف١ٓ. ٚ ِٓ ٘زا إٌّظٛس, ع١شوض 

٘زا اٌجؾش ػٍٝ رؾذ٠ذ ٚ ؽشػ اٌؼٛاًِ اٌّئصشح ػٍٝ اٌّؾفضاد ٚ ػٍٝ اٌشمب إٌبرظ ػٓ اٌؼًّ 

ٕٛػٟ وٕز١غخ ٌزٌه ٌذٜ اٌّٛظف١ٓ مّٓ لطبع اٌن١بفخ. ٚ ص٠بدح" ػٍٝ رٌه, ٚ ثبعشاء اٌزؾ١ًٍ اٌ

ٌٍذساعبد اٌغبثمخ اٌّزؼٍمخ ثٙزا اٌّٛمٛع, ع١مَٛ ٘زا اٌجؾش ثّؾبٌٚخ ٌزؾ١ًٍ و١ف ٠ّىٓ ٌٍّٛظف١ٓ 

ػب١ٌٟ اٌزؾف١ض ٚ اٌشمب أْ ٠غبػذٚا اٌفٕبدق ػٍٝ رمذ٠ُ خذِبد اعزضٕبئ١خ ٌٍضثبئٓ ٚ ػٍٝ ص٠بدح 

 ثؾىً ٔبعؼ.  ز١ُٙسثؾ

 اٌشمب فٟ اٌؼًّ, اٌزؾف١ض, الاٌزضاَ ثبٌؼًّ, لطبع اٌن١بفخ, اٌفٕبدق ٚ اٌغ١بؽخ.  الكلمات المفتاحية:
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 مقذمة

فٟ أٞ لطبع وبْ ِٓ اٌمطبػبد الإٔزبع١خ, ثّب فٟ رٌه لطبع اٌن١بفخ, ٠ٍؼت ِغزٜٛ اٌزؾف١ض ٚ 

 اٌشمب ٌذٜ اٌّٛظف١ٓ دٚسا" سئ١غ١ب" فٟ رؾذ٠ذ ٔغبػ أٚ فؾً ِئعغخ ِب. ٚ ٘زا لأٔٗ, ٚ ثبٌٕغجخ لأٞ

ؽشوخ وبٔذ, ٠ؼزجش ِٛظفٟ ٘زٖ الأ٠بَ ِٓ الأفٛي اٌٙبِخ  اٌزٟ رغبُ٘ ثؾىً فؼبي فٟ اعزّشاس٠خ ٚ 

ّٔبء اٌؾشوخ. ٚ وّضً وً الأفٛي ثبٌٕغجخ ٌلأػّبي فبٔٙب رزطٍت سػب٠خ ٚ اعزضّبسا" ٚ اداسح ِلائّخ 

د أْ رٕغؼ ِٓ لجً اٌّلان, ٚ ٔفظ ٘زا اٌؾٟء ٠ٕطجك ػٍٝ اٌّٛظف١ٓ وزٌه الأِش. لا ٠ّىٓ ٌٍؾشوب

أثذا" اْ ٌُ ٠ىٓ ِٛظفٛ٘ب سام١ٓ ػٓ اٌؼًّ ٚ اْ ٌُ ٠ىٛٔٛا ِؾفض٠ٓ رغب٘ٗ وٟ ٠ئدٚا أػّبٌُٙ ثؾىً 

 (.4102لائك )اٌقمشٞ, 

ٚ ٠ؼٛد اٌغجت فٟ رٌه اٌٝ أْ الأداء إٌّخفل ِٓ لجً اٌّٛظف١ٓ ع١ئدٞ اٌٝ خذِبد سد٠ئخ ٌٍضثبئٓ ٚ 

٠شاداد ٌٍؾشوخ. ٚ اْ ٌُ ٠ىٓ اٌّٛظفْٛ ٠ّزٍىْٛ ٘ٛ الأِش اٌزٞ ع١ٕزظ ػٕٗ خغبسح فٟ الأسثبػ ٚ الإ

اٌزؾف١ض اٌّلائُ ٌٍؼًّ, فبُٔٙ غبٌجب" ١ّ٠ٍْٛ أْ ٠غبدسٚا اٌؾشوخ ثبوشا" عذا" ِّب ٠ئدٞ اٌٝ ِؼذي 

 (.4101ػبٌٟ ِٓ دٚساْ اٌؼّبٌخ ثبٌٕغجخ ٌٍؾشوخ )دا١ٔؼ ٚ أٚصِبْ, 

ٍٝ ؽذ ثٛظبئفُٙ, فبُٔٙ ٚ ِٓ عٙخ أخشٜ, اْ وبْ اٌّٛظفْٛ ِزؾفض٠ٓ ٚ سام١ٓ ٚ ٍِزض١ِٓ لأػ

ع١غبػذْٚ اٌؾشوخ ثؾىً لا ٠غزٙبْ ثٗ فٟ ص٠بدح أزبع١زٙب اٌؼبِخ. ع١ىْٛ ٘ئلاء اٌّٛظفْٛ أوضش 

لذسح" ػٍٝ أغبص أػّبٌُٙ ٚ رٌه ثزمذ٠ُّٙ ٌخذِبد اعزضٕبئ١خ ٌٍضثبئٓ ِّب ٠ئدٞ لإ٠شاداد ٚ ِشاثؼ 

 أوجش ٌٍؾشوخ. 

بلإمبفخ ٌلاٌزضاَ ثبٌؼًّ ِٓ لجً اٌّٛظف١ٓ ِٛمٛػب" ٌطبٌّب وبْ أّبء اٌزؾف١ض ٚ اٌشمب فٟ اٌؼًّ ث

ِّٙب" ٔبلؾزٗ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد اٌزٟ وزجٙب ػذ٠ذ اٌجبؽض١ٓ فٟ اٌّبمٟ. ٚ ٘زا ٠ٕطجك أ٠نب" ػٍٝ 

فٕبػخ لطبع اٌن١بفخ ٚ اٌفٕبدق ؽٛي اٌؼبٌُ ؽ١ش ٠ٛاعٗ أفؾبة اٌؾشوبد ٚ ثبعزّشاس ِؾىٍخ 

١ٓ رٚٞ أداء ِشرفغ, ٚ ٠جؾضْٛ ػٓ اٌطشق اٌزٟ ِٓ ؽؤٔٙب اٌزؾف١ض ٌطبلُ اٌؼًّ ٚ اٌؾفبظ ػٍٝ ِٛظف

 (.4101أْ رض٠ذ ِٓ ؽغُ اٌشمب فٟ اٌؼًّ )ٔز٠شٞ ٚ ربٔٛفب, 
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 المشاكل ضمن قطاع الضيافة

اٌن١بفخ ثبِىبٔٗ أْ ٠غبػذ اٌجٍذاْ ثؾىً وج١ش فٟ رؾغٓ ظشٚفٙب لا ؽه ثؤْ لطبع اٌغ١بؽخ ٚ 

الالزقبد٠خ ٚ اٌشفغ ِٓ ِؼذلاد اٌزٛظ١ف ٌذ٠ٙب. فٙزٖ اٌقٕبػخ رئِٓ فشؿ اٌؼًّ ٌىً ٔٛع ِٓ 

اٌّٛظف١ٓ ٚ اٌؼّبي اٌّزٛاعذ٠ٓ فٟ عٛق اٌؼًّ ٚ رٌه ػٓ هش٠ك رٛف١ش وً أٔٛاع إٌّبفت اٌٛظ١ف١خ 

رئِٓ أ٠نب" اٌفشؿ ٌٍّٛا٘ت اٌؾبثخ ٚ أٌٚئه إٌبط  اٌز٠ٓ لا ٠ّزٍىْٛ ػٍٝ وً اٌّغز٠ٛبد. وّب أٔٙب 

عٜٛ وُ مئ١ً ِٓ اٌّئ٘لاد ٚ رٌه ثزٛف١ش٘ب ٌٍّٕقخ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ ٠ؼشمٛا ل١ّزُٙ اٌؾم١م١خ ف١ٙب. ٚ 

رجؼب" ٌىً ٘زٖ الأعجبة, ٠ّىٓ أْ ٔلاؽع و١ف أْ لطبع اٌغ١بؽخ ٚ اٌن١بفخ فٟ أٞ ِٓ اٌجٍذاْ ٠ّىٓ 

الأ١ّ٘خ فٟ الإٔمبؿ ِٓ ِؼذلاد اٌفمش ٚ رمذ٠ُ اٌفشؿ ٌٍّٛظف١ٓ فٟ رؾم١ك ُّٔٛ٘ ٚ اػزجبسٖ ؽذ٠ذ 

 (.4112رطٛسُ٘ اٌؾخقٟ )رٛس٠ظ ٚ ولا٠ٓ, 

ٚ ٌىٓ ٚ ِغ رٌه, ٠ٛعذ أ٠نب" ثؼل اٌّفب١ُ٘ غ١ش اٌّشغٛثخ اٌزٟ رّذ ِلاؽظزٙب فٟ ثؼل اٌجٍذاْ. 

ٓ فٟ لطبع اٌفٕبدق فٟ ِٕبهك ِخزٍفخ فؼٍٝ عج١ً اٌّضبي, فمذ رُ ارٙبَ اداساد ػ١ٍب ٚ ِؾشف١ٓ ػب١ٍِ

ِٓ اٌؼبٌُ ثزمذ٠ُ ظشٚف ػًّ سد٠ئخ ٚ أعٛس ِٕخفنخ ٚ عبػبد ػًّ ه٠ٍٛخ ٚ اٌم١ًٍ عذا" ِٓ فشؿ 

اٌزطٛس فٟ اٌغ١ش ا١ٌّٕٙخ ٌّٛظف١ُٙ أٚ ِشإٚع١ُٙ. ٚ رمَٛ ؽبلاد الاعزغلاي ٘زٖ ثبٌزم١ًٍ ِٓ ؽغُ 

ً عزثب" ثبٌٕغجخ ٌٍّٛ٘ٛث١ٓ ٚ اٌؼّبي اٌؾجبة الأغزاة اٌؾبفً رغبٖ ٘زٖ اٌقٕبػخ ٚ رٌه ثغؼٍٙب أل

اٌز٠ٓ ٌٓ ٠غؼٛا ٌزؾم١ك ١ِٕٙزُٙ فٟ ٘زا إٌٛع ِٓ اٌمطبػبد ثً فٟ لطبػبد أخشٜ ِٓ لج١ً اٌقٕبػخ 

أٚ اٌزغبسح أٚ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد, فٙزٖ اٌمطبػبد ثبرذ ثبٌفؼً أوضش عزثب" ٌٍمٜٛ اٌؾبثخ اٌجبؽضخ ػٓ 

 (.4101ٙبْ ٚ ث٠ٛشٚن, اٌؼًّ )وٛعٍٛفبْ, وٛعٍٛفبْ, اٌ

٘زٖ اٌظشٚف اٌغ١ئخ ٌقٕبػخ اٌغ١بؽخ ٚاٌن١بفخ ٟ٘ أ٠نب اٌغجت ٚساء اسرفبع ِؼذي دٚساْ اٌؼّبٌخ 

داخً ٘زٖ اٌقٕبػخ. ٠ٚشعغ رٌه اٌٝ أٔٗ ػٕذِب لا رٍجٟ ؽشٚه اٌؼًّ رٛلؼبد اٌّٛظف١ٓ , فبٔٙب 

ً أوضش ١ٌبلخ". ٠ٛاعٗ رغجشُ٘ فٟ إٌٙب٠خ ػٍٝ اٌجؾش ػٓ فشؿ ػًّ أخشٜ رىْٛ ف١ٙب عٛدح اٌؼّ

اٌؼّبي اٌّٙشح ٘زٖ اٌّؾىٍخ خبفخ, ٚ فٟ ِؼظُ اٌؾبلاد , ٚٔٛػ١خ اٌؼًّ ٚاٌظشٚف اٌزٟ ٠ّشْٚ ثٙب 

 (.4101فٟ فٕبػخ اٌفٕبدق ػبدح ِب رىْٛ ألً ِٓ رٛلؼبرُٙ )٠بٔغ , 

, ِّب ِٚغ رٌه , فمذ ؽٙذد فٕبػخ اٌغ١بؽخ فٟ ع١ّغ أٔؾبء اٌؼبٌُ ّٔٛاً ٘بئلاً ِٓ ؽ١ش ػذد اٌؼّلاء 

صاد ِٓ اٌنغو ػٍٝ الإداسح اٌؼ١ٍب ٌٍفٕبدق ٌزٛف١ش ِض٠ذ ِٓ اٌزذس٠ت ٚاٌزؼ١ٍُ ٌّٛظف١ٙب , ٚخبفخ 

 ٌٍّؾشف١ٓ فٟ ِٓ أعً رؾغ١ٓ عٛدح خذِبرٙب. فٟ اٌؼقش اٌؾذ٠ش ,
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٠ؼزجش اٌّٛظفْٛ اٌّئٍْ٘ٛ ٚاٌّٛظفْٛ رٚٚ اٌىفبءاد اٌؼب١ٌخ ِٓ الأفٛي اٌم١ّخ لأٞ فٕبػخ. ا١ٌَٛ ,  

اٌجٍذاْ , رزٛفش أ٠نًب فشؿ اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ اٌّزؼٍمخ ثبٌغ١بؽخ ٚاٌن١بفخ ٌلأؽخبؿ  فٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ

اٌّٙز١ّٓ ثّزبثؼخ ؽ١برُٙ ا١ٌّٕٙخ فٟ ٘زا اٌّغبي. رقً ٘زٖ اٌّئ٘لاد اٌٝ ِغزٜٛ اٌذساعبد اٌؼ١ٍب , 

ٙب لا ٚاٌزٟ رؾًّ أ٠نب اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌؾٙبداد. ِٚغ رٌه , لا رضاي اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجٍذاْ ِٛمغ أزمبد لأٔ

رفؼً ِب ٠ىفٟ ٌٙزٖ اٌقٕبػخ ِٓ ؽ١ش رٛف١ش اعزضّبساد وبف١خ ٌزط٠ٛش اٌّشافك اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚاٌزذس٠ج١خ 

 (.4102)وبسار١جٟ, 

 

 المحفزات و الرضا عن العمل

رشرجو ِفب١ُ٘ اٌزؾف١ض ٚاٌشمب اٌٛظ١فٟ ثذسعخ وج١شح ِغ ثؼنٙب اٌجؼل. ٠ّىٓ رؼش٠ف اٌؾبفض داخً 

م١ك ؽٟء ِب , ٚاٌزٞ ٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ ِىبفؤح , ٚرؾم١ك ٘ذف , ٚرؾم١ك اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ أٔٗ اٌذافغ ٌزؾ

ؽبعخ , ِٚب اٌٝ رٌه. فٟ ؽ١ٓ أْ اٌشمب اٌٛظ١فٟ ٘ٛ اٌؾبٌخ اٌزٟ رؾذس ػٕذِب ٠ؼزجش اٌّٛظفْٛ أُٔٙ 

٠ىبفئْٛ ثؾىً وبفٍ ٚػبدي لأدائُٙ ٚعٙٛدُ٘ ٠ٚؾؼشْٚ ثبٌشمب ػٓ ػٍُّٙ. اْ اٌؾبفض اٌّزضا٠ذ 

ػٓ اٌّٛظف١ٓ ٘ٛ أؽذ اٌّٙبَ اٌٙبِخ لإداسح الإداسح ٚاٌّٛاسد اٌجؾش٠خ فٟ  ٚاٌشمب اٌٛظ١فٟ إٌبرظ

 (.4102اٌفٕذق )اٌؼجبثٕخ , 

٘زا لأٔٗ ارا وبْ اٌّٛظفْٛ سامْٛ ػٓ ػٍُّٙ , فبُٔٙ ٠قجؾْٛ أوضش رؾف١ضًا ٌزؾغ١ٓ أدائُٙ , ِّب 

ْ اٌؼًّ ارا وبٔذ اداسح ٠ئدٞ ثذٚسٖ اٌٝ ص٠بدح أزبع١خ اٌفٕذق. وّب رضداد ِؼ٠ٕٛبد اٌّٛظف١ٓ داخً ِىب

اٌفٕبدق لبدسح ػٍٝ ص٠بدح ِغزٜٛ اٌزؾف١ض ٚاٌشمب اٌٛظ١فٟ ٌّٛظف١ٙب. ٚ٘زا ٠ؾغغ اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ 

رؾم١ك أ٘ذافُٙ ثغشػخ أوجش , ٚرؼض٠ض أدائُٙ ٚص٠بدح ٚلائُٙ ٚاٌزضاُِٙ ِغ إٌّظّخ ػٍٝ اٌّذٜ اٌط٠ًٛ 

 (.4100)أ٠ٛة ٚ سف١ف , 

ب ٌّئٌف١ٓ ِخزٍف١ٓ فٟ اوزؾبف رؤص١شٖ ػٍٝ ٌغٕٛاد ػذ٠ذح , ظً اٌذافغ ٚاٌشمب  ًِ اٌٛظ١فٟ ِٛمٛػًب ٘ب

أداء ٚاٌزضاَ اٌّٛظف١ٓ. ٌمذ دػّذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد الأدث١خ اٌؾم١مخ اٌمبئٍخ أٔٗ ػٕذِب ٠ىْٛ 

اٌّٛظفْٛ ِزؾّغْٛ ٚسامْٛ ٌؼٍُّٙ , فبُٔٙ ٠غزّزؼْٛ ثؼٍُّٙ ٠ٚمِْٛٛ ثٛاعجبرُٙ ثىفبءح ٚعشػخ 

 ظّخ فٟ إٌٙب٠خ ػٍٝ رؾم١ك أ٘ذافٙب.أوجش , ِّب ٠غبػذ إٌّ
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ٌٚزٌه , ِٓ اٌُّٙ لأٞ ػًّ )ثّب فٟ رٌه اٌفٕبدق( أْ ٠ىْٛ ٌذ٠ٗ فىشح ٚامؾخ ػٓ وً رٍه اٌؼٛاًِ  

اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رئصش ػٍٝ اٌذافغ ٚاٌشمب اٌٛظ١فٟ إٌبرظ ػٓ اٌّٛظف١ٓ. ٠ٚشعغ رٌه اٌٝ أْ اٌشمب 

 (4104ٌّٛظف١ٓ )ف١ذ٠ش٠ه ٚ عىبٌف١ه, اٌٛظ١فٟ لذ ٌٛؽع رؤص١شًا ِجبؽشًا ػٍٝ عٛدح ػًّ ا

ثّب أْ اٌقٕبػبد اٌفٕذل١خ ؽٛي اٌؼبٌُ رؼزّذ ػٍٝ اٌؼّبٌخ اٌّىضفخ , فبْ ص٠بدح اٌؾبفض ٚاٌشمب اٌٛظ١فٟ 

ٚالأداء إٌبرظ ِٓ اٌّٛظف١ٓ ٠ّىٓ أْ ٠ّٕؼ اٌفٕبدق ١ِضح رٕبفغ١خ ل٠ٛخ ػٍٝ ِٕبفغ١ٙب. ٠ٚلاؽع أٔٗ 

ٙبساد ٚٔٛػ١خ ػًّ ِٛظف١ٙب , فبٔٙب رض٠ذ ِٓ سمبُ٘ ػٕذِب رؼًّ اداسح اٌفٕذق ػٍٝ رؾغ١ٓ ِ

اٌٛظ١فٟ ٚرؾفضُ٘ ػٍٝ أداء أػّبٌُٙ ثىفبءح , ِّب ٠ئدٞ أ٠نًب اٌٝ رؾغ١ٕبد فٟ خذِبد اٌؼّلاء اٌزٟ 

 (.٠4102زُ رمذ٠ّٙب. ِٓ لجً ٘ئلاء اٌّٛظف١ٓ )ٌٛ , ؽ١ٗ , ٚ رؾٓ , 

ػلالخ ا٠غبث١خ ل٠ٛخ ث١ٓ فشؿ  فٟ ثؼل اٌذساعبد اٌّزؼٍمخ ثبداسح اٌفٕبدق , ٌٛؽع أ٠نب ٚعٛد

اٌزذس٠ت اٌزٟ رمذِٙب الإداسح ِغ اٌذافغ ٚاٌشمب اٌٛظ١فٟ ٌٍؼب١ٍِٓ. ٚلذ عبدي ِئٌفٛ ٘زٖ اٌذساعبد أٔٗ 

ػٕذِب ٠قجؼ اٌؼّبي أوضش وفبءح ِٚؼشفخ ػٓ ٚظبئفُٙ ِٓ خلاي ٘زٖ اٌزذس٠جبد , فبٔٗ ٠ض٠ذ ثؾىً وج١ش 

اٌغبد , ٚ٘زا ثذٚسٖ ٠غبػذ اٌفٕبدق ػٍٝ رؾغ١ٓ  ِغز٠ٛبد سمبُ٘ اٌٛظ١ف١خ , ٠ٚؾفضُ٘ ػٍٝ اٌؼًّ

أدائٙب. ٌزٌه ِٓ اٌُّٙ أ٠نًب أْ رمَٛ اداسح اٌفٕذق ثزٍج١خ الاؽز١بعبد اٌزذس٠ج١خ ٌّٛظف١ٙب ِٓ أعً عؼٍُٙ 

 (.4102أوضش ؽّبعًب ٚسمب ثؼٍُّٙ )أٚصرٛسن ٚ ٘بٔغش ٚ ا٠ُ, 

ً داػّخ ٚا٠غبث١خ ِٓ خلاي رٛف١ش وّب عبدي ثؼل اٌّئٌف١ٓ أٔٗ ػٕذِب رخٍك اداسح اٌفٕبدق ث١ئخ ػّ

فشؿ ِزٕٛػخ ٌٍّٕٛ ٚاٌزط٠ٛش ٌّٛظف١ٙب , فبٔٙب ٠ّىٓ أْ رغبػذ ثؾىً وج١ش فٟ ص٠بدح ِغز٠ٛبد 

اٌزؾف١ض ٚاٌشمب اٌٛظ١فٟ ٌٍّٛظف١ٓ. ٌزا أفجؼ ِٓ اٌنشٚسٞ ثؾىً ِزضا٠ذ لإداسح اٌفٕبدق أْ رؾغٓ 

ٚ الا ٌٓ ٠ىْٛ ٌذ٠ُٙ اٌذافغ ٌٍجمبء  ثبعزّشاس ِٙبساد ِٚؼبسف ٚخجشاد ػًّ ِٛظف١ٙب ثطش٠مخ أخشٜ

فٟ إٌّظّخ ٌفزشح ه٠ٍٛخ. ٠ّىٓ أْ رٛفش اٌفٕبدق فشؿ اٌزذس٠ت ٘زٖ فٟ ؽىً ٚسؽبد ػًّ أصٕبء 

اٌؼًّ أٚ خبسط اٌؼًّ , ٚاٌزذس٠ت ػجش الإٔزشٔذ , ٚدٚساد رذس٠ج١خ رؼزّذ ػٍٝ اٌّٙبساد. ِٓ خلاي 

سح ػٍٝ عؼً ِٛظف١ٙب ٠ئِْٕٛ ثؤُٔٙ ٠مذسْٚ ػٍُّٙ ٘زٖ اٌجشاِظ اٌزذس٠ج١خ , ٠ّىٓ أْ رىْٛ اٌفٕبدق لبد

 (.٠ٚ4104ؼزجشْٚ أْ رمذُِٙ ٚٔغبؽُٙ ُِٙ فٟ إٌّظّخ )فشاٞ, 

ٕٚ٘بن هش٠مخ أخشٜ ِّٙخ ٠ّىٓ أْ رغبػذ اٌفٕبدق ػٍٝ ص٠بدح ؽٛافض اٌّٛظف١ٓ ٚسمبُ٘ ِٓ خلاي 

 ُ ثبؽشاف ألً ,رٛف١ش الاعزملا١ٌخ. ٠ٚلاؽع أٔٗ ػٕذِب ٠ُّٕؼ اٌّٛظفْٛ ع١طشح وبٍِخ ػٍٝ ػٍّٙ
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٠ّىٓ أْ ٠غبػذ رٌه ػٍٝ ص٠بدح صمزُٙ ِٚغز٠ٛبرُٙ اٌزؾف١ض٠خ ثذسعخ وج١شح. ػلاٚح ػٍٝ رٌه , ٠غبػذ  

٘زا أ٠نًب فٟ عؼً اٌّٛظف١ٓ ٠ؼزمذْٚ أْ الإداسح ٌذ٠ٙب صمخ ل٠ٛخ ثٙب ٚػٍّٙب )ٌٟ, ثبن ٚ رؾبْ, 

4102.) 

ٛظ١فٟ ٌٍّٛظف١ٓ. ِٚغ رٌه , فبْ ٠غبُ٘ ٘زا الأِش ٚ ِٓ عذ٠ذ ثؾىً ا٠غبثٟ فٟ رؾغ١ٓ اٌشمب اٌ

اٌؾبعخ اٌٝ عذٌٚخ اٌؼًّ إٌّبعجخ ِطٍٛثخ ِٓ الإداسح اٌؼ١ٍب. ٘زا لأٔٗ ارا وبْ اٌّٛظفْٛ ِضمٍْٛ 

ثؤػجبء اٌؼًّ اٌضم١ٍخ , فٍٓ ٠ىٛٔٛا لبدس٠ٓ ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ وً الأػّبي ثؾىً فؾ١ؼ. فٟ اٌٛلذ ٔفغٗ 

, فؼٕذئز ع١قجؾْٛ ػبه١ٍٓ ػٓ اٌؼًّ ٌٚٓ ٠غبّ٘ٛا  , ارا ٌُ ٠ؼُوَ اٌّٛظفْٛ اٌىض١ش ِٓ ػتء اٌؼًّ

وض١شًا فٟ رؾغ١ٓ أداء اٌفٕذق. ػلاٚح ػٍٝ رٌه , ِٓ اٌُّٙ أ٠نًب ٌلإداسح رؼ١١ٓ اٌؼًّ إٌّبعت 

ٌٍّٛظف١ٓ إٌّبعج١ٓ ٚفمبً ٌّٙبسارُٙ. ٘زا لأٔٗ ارا رُ رؼ١١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٌٍم١بَ ثٙزٖ اٌٛظبئف اٌزٟ لا 

اٌفٕذق ثؾىً وج١ش ػٓ هش٠ك اسرىبة اٌىض١ش ِٓ الأخطبء فٟ ٚظبئفُٙ ٠ؼشفْٛ ػٕٙب , فغ١ئرْٚ أداء 

 (.4102)رٛٔغزؾب٠جشا٠غذ ٚ آس٠بثٛد٠فٕغظ, 

 

 الالتزام بالعمل

٘زا ٚ لذ ٌٛؽع أْ اٌذافغ ٚاٌشمب إٌبرظ ػٕذ اٌّٛظف١ٓ ٌّٙب رؤص١ش ِجبؽش ػٍٝ اٌزضاُِٙ اٌٛظ١فٟ. ٚلذ 

فٟ فٟ اٌّبمٟ مّٓ اٌذساعبد اٌزٕظ١ّ١خ ٚاٌزغبس٠خ رُ اعشاء اٌؼذ٠ذ ِٓ الأثؾبس ؽٛي الاٌزضاَ اٌٛظ١

لإثشاص أ١ّ٘زٙب ٌٕغبػ أٞ ٔٛع ِٓ اٌؾشوبد. ثغل إٌظش ػٓ اٌقٕبػخ اٌزٟ رٕزّٟ ا١ٌٙب ِٕظّخ ِب , 

٘زا لأْ ص٠بدح الاٌزضاَ اٌٛظ١فٟ ٌٍّٛظف١ٓ ٠ؼزجش أؽذ الأ٠ٌٛٚبد الأوضش أ١ّ٘خ" ٌلإداسح , ٚ٘زا فؾ١ؼ 

 (.4104)ثبرش٠ه ٚ ع١ٔٛب, أ٠نًب فٟ ؽبٌخ لطبع اٌفٕبدق 

٠ٚشعغ رٌه اٌٝ أٔٗ ارا وبْ اٌّٛظفْٛ ٍِزضِْٛ ٌٍغب٠خ ثؼٍُّٙ , فغٛف ٠غبػذْٚ اٌؾشوخ فٟ 

اٌٛفٛي اٌٝ أ٘ذاف الإٔزبع١خ ٚاٌشثؾ١خ ِٓ خلاي رؾغ١ٓ الأداء. ػلاٚح ػٍٝ رٌه , فبْ إٌّظّخ 

ٟ ٌٙئلاء اٌّٛظف١ٓ اٌم١ّ١ٓ ِشرفؼًب لبدسح أ٠نًب ػٍٝ الاؽزفبظ ثّٛا٘جٙب اٌؼ١ٍب ارا وبْ الاٌزضاَ اٌٛظ١ف

 (.4101)غٍٛٔٛ, أوغبس٠ٍٟ, ؽب١٘ٓ ٚ ث١شؽ١ٓ, 
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ٚ ػٍٝ إٌم١ل ِٓ رٌه, ارا وبْ الاٌزضاَ اٌٛظ١فٟ ٌٍّٛظف١ٓ ِٕخفنًب , ف١لُاؽع ػٕذ٘ب أْ ٘ئلاء 

اٌّٛظف١ٓ ٠خفنْٛ ِٓ أداء إٌّظّخ ٠ٕٚغؾجْٛ ِٓ ٚظبئفُٙ ثؾىً أعشع. فٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد 

اٌّزؼٍمخ ثبٌغٍٛن اٌزٕظ١ّٟ , ٌٛؽع ٚعٛد ػلالخ عٍج١خ ث١ٓ دٚساْ اٌّٛظف١ٓ ٚالاٌزضاَ  اٌغبثمخ

اٌٛظ١فٟ. ٘زا ٠ؼٕٟ أٔٗ ػٕذِب لا ٠ٍزضَ اٌّٛظفْٛ ثٛظبئفُٙ , ع١ىْٛٔٛ أوضش ١ِلاً ٌلأغؾبة ِٓ 

 (.4101إٌّظّخ ٚاٌجؾش ػٓ فشؿ ػًّ أخشٜ )ثٌٛٛد ٚ وٌٛٙب, 

ٔخفبك الاٌزضاَ اٌٛظ١فٟ ٌض٠بدح اٌغٍٛو١بد اٌّخزٍخ الأخشٜ ثً ٚ أوضش ِٓ رٌه, فمذ ٌٛؽع أ٠نب" ا

ِضً ص٠بدح ِؼذي اٌزغ١ت ٚأخفبك فٟ الأداء اٌٛظ١فٟ ٌٍّٛظف١ٓ. ِٚشح أخشٜ , ِٓ اٌُّٙ أ٠نًب أْ 

رمَٛ اداسح اٌفٕبدق ؽٛي اٌؼبٌُ ثبرخبر وً الإعشاءاد اٌلاصِخ ٌض٠بدح اٌؾٛافض ٚاٌشمب ٚالاٌزضاَ 

ٙب ِٓ أعً ص٠بدح عٙٛدُ٘ فٟ اٌؼًّ ارا أساد ٘ئلاء اٌفٕبدق ص٠بدح فشفُٙ اٌٛظ١فٟ إٌبرظ ػٓ ِٛظف١

 (.4102فٟ إٌغبػ فٟ ٘زٖ اٌقٕبػخ )ثبر١بسا ٚ ٚأغ, 

 

 أبعاد المحفزات و الرضا عن العمل

( أْ ٕ٘بن عٛأت ِخزٍفخ ٌٍٛظ١فخ اٌزٟ لذ رخزٍف ف١ٙب ِغز٠ٛبد اٌزؾف١ض ٚاٌشمب ٠4100مزشػ رغبٞ )

ظف١ٓ. ٌزٌه ِٓ اٌنشٚسٞ رؾذ٠ذ ٘زٖ اٌغٛأت أٚ أثؼبد اٌّّٙخ ِغ ٚفف ِذٜ , ٚوزٌه ِٛالف اٌّٛ

( أْ ٕ٘بٌه خّغخ 4100سمب اٌّٛظف١ٓ ٚرؾف١ضُ٘. ث١ّٕب ٔغذ الشاسا" ٌؼجذ الله ٚع١جبسٟٔ ١ِٚلاٟ٘ )

أثؼبد عٛ٘ش٠خ رُ الارفبق ػ١ٍٙب ثؤٔٙب ٚ ثؾىً ػبَ راد رؤص١ش ػٍٝ اٌذافغ ِٚغزٜٛ سمب إٌبرظ فٟ أٞ 

 ؾًّ ٘زٖ الأثؼبد اٌزبٌٟ: فٕبػخ. ر

)أ( اٌؼًّ ثؾذ رارٗ: ٠قف ٘زا اٌجؼذ ِذٜ ِزؼخ اٌؼًّ أٚ ا٘زّبِٗ ِٚب ارا وبٔذ اٌٛظ١فخ رٛفش أٞ 

 فشؿ رؼٍُ أٚ ّٔٛ ٌٍّٛظف.

)ة( الأعٛس: ٠ّضً ٘زا اٌّجٍغ ِٓ اٌشارت اٌزٞ ٠زُ دفؼٗ ٌٍّٛظف١ٓ ِٚب ٟ٘ رقٛساد اٌّٛظف١ٓ ف١ّب 

 غ اٌّغزخذِخ ٌزٛص٠غ اٌشٚارت ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ.٠زؼٍك ثؾمٛق اٌٍّى١خ ٚهشق اٌذف

)ط( اٌفشؿ اٌزش٠ٚغ١خ: ٠زؼٍك ٘زا اٌجؼذ ثبٌفشؿ اٌّزبؽخ ٌٍّٕٛ ٚاٌزمذَ اٌٛظ١فٟ اٌزٟ رٛفش٘ب إٌّظّخ 

 ٌٍّٛظف١ٓ.
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)د( الإؽشاف: ٠ّضً ٘زا اٌجؼذ اٌّٙبساد الإداس٠خ ٚاٌف١ٕخ ٌٍّؾشف١ٓ ٚدسعخ اػزجبس ٘ئلاء اٌّؾشف١ٓ 

 ُٙ.ا٘زّبَ ٚسفب١٘خ ِٛظف١

 )٘ـ( صِلاء اٌؼًّ: ِب ٘ٛ ػذد اٌؼب١ٍِٓ اٌّغبػذ٠ٓ اٌٛدٚد٠ٓ ٚاٌّخزق١ٓ رم١ٕبً داخً إٌّظّخ.

 

 : أثؼبد اٌّؾفضاد ٚ اٌشمب فٟ اٌؼ0ًّاٌؾىً 

 (4100اٌّقذس: ػجذالله, ع١جٛسأٟ ٚ ١ِلاٟ٘ )

 

لإمبف١خ , أِب الأثؼبد الأخشٜ ٌٍزؾف١ض ٚاٌشمب اٌٛظ١فٟ فزؾزًّ ػٍٝ ع١بعبد اٌؾشوخ , ٚاٌفٛائذ ا

ٚالأِٓ اٌٛظ١فٟ , ِٚب اٌٝ رٌه. ٚ ثبٌشغُ ِٓ وً رٌه , فبْ ٘زٖ الأثؼبد اٌخّغخ اٌّزوٛسح أػلاٖ 

رؼزجش أوضش أ١ّ٘خ فٟ اٌزؾم١ك فٟ ِغز٠ٛبد اٌشمب ٚاٌزٛعٙبد اٌٛظ١ف١خ ٌٍّٛظف١ٓ فٟ ِخزٍف 

 (.4100اٌقٕبػبد. ٚاٌزٟ رؾًّ أ٠نًب اٌفٕبدق ٚاٌغ١بؽخ )ػض٠شٞ, 
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 رضا الزبائن

( , رُ رؼش٠ف سمب اٌؼّلاء ػٍٝ أٔٗ ِمذاس رٛلؼبد اٌؼّلاء 4102ب ٌـ ثٛعزبِبَ , ر١ٕظ ٚػجذ الله )ٚفمً 

ف١ّب ٠زؼٍك ثغٛدح إٌّزظ أٚ اٌخذِبد اٌزٟ رٍجٟ رم١١ّبد ِب ثؼذ اٌؾشاء ثؼذ اعزخذاَ ٘زا إٌّزظ أٚ 

وج١ش , ػٕذئز ٠شرفغ اٌخذِخ. فبْ وبٔذ رغشثخ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ رٍجٟ رٛلؼبد اٌؼّلاء ثؾىً وج١ش أٚ 

ِغزٜٛ سمب اٌؼّلاء ثؾىً وج١ش. ِٚغ رٌه , ارا وبْ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ لا رفٟ ثزٛلؼبد اٌؼ١ًّ , فبْ 

اٌؼّلاء ٠ؾؼشْٚ ثخ١جخ أًِ وج١شح ٚغ١ش سام١١ٓ. فٟ أٞ فٕبػخ , ٠ىْٛ اٌؼّلاء ُ٘ اٌغجت اٌٛؽ١ذ 

اٌفٕبدق ٚاٌغ١بؽخ. ٠ٚشعغ ٌٛعٛد اٌّئعغبد. ٘زا ٠ٕطجك ثؾىً خبؿ ػٍٝ فٕبػبد اٌخذِبد ِضً 

رٌه اٌٝ أٔٗ فٟ ؽبٌخ فؾً أؽذ اٌفٕبدق فٟ رٛف١ش اٌم١ّخ ِمبثً اٌّبي فٟ خذِبرٗ , فٍٓ ٠ضٚس اٌؼّلاء 

٘زا اٌفٕذق ِشح أخشٜ أٚ ؽزٝ ٠زغٕجٛا اٌزٛف١خ ثٙزا اٌفٕذق لأفذلبئُٙ ٚأفشاد أعشُ٘ )و١ُ ٚ 

 (.4101عٛغبسارٕبَ, 

 

رمذ٠ُ خذِبد اعزضٕبئ١خ ٚػب١ٌخ اٌغٛدح ٌؼّلائٙب , فبٔٙب عزغؼً ٚفٟ اٌّمبثً , ارا ٔغؾذ اٌفٕبدق فٟ 

اٌؼّلاء عؼذاء ٌٍغب٠خ ِٚشربؽ١ٓ عذا" فٟ ٘زٖ اٌفٕبدق. وّب ع١ؾغغ ٘زا اٌؼ١ًّ ػٍٝ ص٠بسح ٘زا اٌفٕذق 

ِشح أخشٜ أٚ ؽزٝ رط٠ٛش اٌٛلاء ِغ ٘زا اٌفٕذق. ٚػلاٚح ػٍٝ رٌه , ارا وبْ اٌؼّلاء سامْٛ ٌٍغب٠خ 

ب اٌؼًّ وغف١ش ٌٍؼلاِبد اٌزغبس٠خ ٌٍفٕبدق ِٓ خلاي ِغبػذرُٙ ػٍٝ خٍك وٍّخ ا٠غبث١خ , ف١ّىُٕٙ أ٠نً 

 (.4102ػٓ خذِبرُٙ )ثٛرشا , رؾٛ , ١ٌٚٛ , 

ٚ ٠ؼٛد اٌغجت فٟ رٌه اٌٝ أٔٗ ػٕذِب ٠غؼذ اٌؼّلاء وض١شًا ثبٌخجشح اٌزٟ ٠ّزٍىٛٔٙب ِٓ فٕذق ِؼ١ٓ , 

خش٠ٓ , ِضً أفذلبئُٙ ٚأفشاد ػبئلارُٙ. ٚ٘زا ع١ىْٛٔٛ أوضش ػشمخ ٌٍزٛف١خ ثٙزا اٌفٕذق لأؽخبؿ آ

٠ّىٓ أْ ٠غبػذ وض١شاً اٌفٕبدق ػٍٝ أؾبء فٛسح ا٠غبث١خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ف١ّب ٠زؼٍك ثخذِبرٙب اٌٝ ؽذ 

وج١ش , لأْ أٞ ِشاعؼخ ٠زُ رمذ٠ّٙب ِٓ لجً اٌؼ١ًّ ٔفغٗ رؼزجش أوضش أفبٌخ ٚؽم١م١خ ِٓ لجً الأؽخبؿ 

ٖ اٌزؼ١ٍمبد الإ٠غبث١خ. ِٓ خلاي رغشثخ اٌخذِبد ٔفغٙب. اْ اٌّض٠ذ ِٓ ِٚٓ اٌّشعؼ أْ ٠شدٚا ػٍٝ ٘ز

اٌؼّلاء ٠ؼٕٟ اٌّض٠ذ ِٓ الأػّبي , ٌزٌه ٠غؼً ِٓ اٌنشٚسٞ ِشح أخشٜ أْ رمذَ اٌفٕبدق خذِبد 

 (.4102وٛد, -ػب١ٌخ اٌغٛدح ٌؼّلائٙب )غشٚث١ٍٕب, ع١ذسٚو١ف١زؼ ٚ رٛوبسص
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ئ١خ , ٠قجؼ دٚس اٌّٛظف١ٓ اٌّئ١ٍ٘ٓ ٚرٚٞ اٌذٚافغ ِٚغ رٌه , ِٓ أعً رٛف١ش خذِخ ػّلاء اعزضٕب

ب أٚ ثٛاثبً أٚ ِبٌىًب ٌٍؾغض أٚ ٔبدلًا أٚ ٔبدٌخ أٚ ِن١فبً  ًِ ب ثبٌٕغجخ ٌٍفٕبدق. عٛاء وبْ خبد ًِ وج١شًا ٘ب

ٌٍىبص٠ٕٛ أٚ ِٛظفبً فٟ اٌفٕذق أٚ ِذ٠شًا ٌٍّٕضي أٚ سئ١غًب رٕف١ز٠بً أٚ ِؾشفبً ػٍٝ خذِبد اٌن١ٛف , فبْ 

ب ٌٍغب٠خ فٟ رؾذ٠ذ عٛدح اٌخذِخ اٌزٟ رمذِٙب ٠ٛفش اٌشمب اٌٛظ١ ًّ فٟ ٚاٌزضاَ ٘ئلاء اٌّٛظف١ٓ ٠قجؼ ِٙ

اٌفٕذق ٌن١فٗ. ٘زا لأٔٗ ارا ٌُ ٠ىٓ ٘ئلاء اٌّٛظفْٛ ِئ١ٍ٘ٓ , أٚ ِذسث١ٓ ثؾىً ع١ذ , أٚ ٠ضجطٛا 

ب , ػٍُّٙ , أٚ غ١ش سام١ٓ ػٓ اٌّؾشف١ٓ , أٚ غ١ش سام١ٓ ػٓ سٚارجُٙ أٚ ٠ٕفشْٚ ِٓ الإداسح اٌؼ١ٍ

فبْ رٌه ع١ئرٞ ثؾىً وج١ش أدائُٙ , الأِش اٌزٞ ع١ئدٞ ثذٚسٖ اٌٝ رم٠ٛل اٌغٛدح. ِٓ ػٍُّٙ أٚ 

 (.4102خذِبرُٙ اٌزٟ ٠مذِٛٔٙب ٌٍؼّلاء )رؾبٔغ ٚ رؾٕغ ٚ رغبٞ, 

ٚ اْ ٌُ ٠ىٓ اٌؼبٍِْٛ فٟ اٌفٕذق ِزؾّغْٛ , سامْٛ ٍِٚزضِْٛ ثٛظبئفُٙ , ثغجت ِٓ ٘زٖ الأعجبة 

سرىبة الأخطبء فٟ اٌؼًّ. ارا ٌُ ٠زُ اٌزؼبًِ ِغ ٘زٖ اٌغٍٛو١بد اٌّخزٍخ ِٓ , ٠ىْٛٔٛ أوضش ػشمخ لا

اٌّٛظف١ٓ ثؾىً ِٕبعت , فبٔٗ ٠ئدٞ ِجبؽشح اٌٝ ص٠بدح ػذد ؽىبٜٚ اٌؼّلاء ِّب ٠ئدٞ فٟ إٌٙب٠خ اٌٝ 

أخفبك فشؿ اٌؼّلاء لإػبدح ص٠بسح اٌفٕذق. ٘زا ِشح أخشٜ ٠غؼً اٌؼ١ًّ ٠زؾذس ثؾىً عٍجٟ ػٓ 

 (.4104ِشاعؼبرُٙ , ٚاٌزٟ ٠ّىٓ أْ رؾٖٛ عّؼخ ٚفٛس اٌفٕذق ػٍٝ اٌفٛس )ع١زب٠ٓ,  اٌفٕذق فٟ

ٚ٘زا ٠ظٙش ٚ ثٛمٛػ أْ ِغز٠ٛبد اٌزؾف١ض ٚاٌشمب ٌٍؼب١ٍِٓ رشرجو ثؾىً ا٠غبثٟ ثّغز٠ٛبد سمب 

اٌؼّلاء. ار رؼزّذ سثؾ١خ ٚٔغبػ اٌفٕبدق ثؾىً وج١ش ػٍٝ عٛدح ػًّ ِٛظف١ٙب. ٌزا ٠ٕجغٟ أْ ٠ىْٛ 

سأط أ٠ٌٛٚبد اداساد اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ داخً ٘زٖ اٌفٕبدق ٌؾً وً ِؾىٍخ ِٓ ِٛظف١ٙب اٌزٟ  دائّب ػٍٝ

أفجؾذ ػمجخ أِبُِٙ ٌزمذ٠ُ خذِخ ػّلاء اعزضٕبئ١خ. ػٍٝ عج١ً اٌّضبي , ارا ٌُ ٠زُ رض٠ٚذ اٌّٛظف١ٓ 

اٌلاصَ ثبٌزذس٠ت اٌىبفٟ , ف١غت ػٍٝ الإداسح ؽً ٘زٖ اٌّؾىٍخ فٛسًا ػٓ هش٠ك رٛف١ش ع١ّغ اٌزذس٠ت 

 (.4102ٌٍّٛظف١ٓ ٌزؾغ١ٓ أدائُٙ أٚ عٛدح خذِزُٙ اٌزٟ ٠مذِٛٔٙب ٌٍؼ١ًّ )رؾ١ٛٔغ , وٛٔغ , ٚعٛٔغ , 

ارا وبٔذ اٌّؾىٍخ ِشرجطخ ثبلأعش , ارا" ٚ ِٓ عذ٠ذ, ٠غت ػٍٝ الإداسح ارخبر اٌزذاث١ش إٌّبعجخ ٌّىبفؤح 

داخً فشق اٌؼًّ أٚ ث١ٓ ِٛظف١ٙب ثؾىً وبفٍ ٚػبدي ٚفمبً لأدائُٙ. ٚارا وبٔذ ٕ٘بن فشاػبد 

اٌّٛظف١ٓ ٚاٌّؾشف١ٓ ػ١ٍُٙ , ف١غت ػٍٝ اداسح اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ ارخبر اعشاءاد فٛس٠خ ٌؾً ٘زٖ 

ب. ػلاٚح ػٍٝ  ًِ اٌّؾبعشاد اِب ػٓ هش٠ك ؽً إٌضاػبد أٚ رغ١١ش اٌّؾشف١ٓ أٚ أػنبء اٌفش٠ك رّب

 ٌخ ِغ الإداسح اٌؼ١ٍب , رٌه , ارا وبْ اٌّٛظفْٛ غ١ش سام١ٓ ػٓ ظشٚف اٌؼًّ أٚ ٠ؾؼشْٚ ثبٌؼض
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ف١غت ػٍٝ اٌفٕبدق ِؾبٌٚخ خٍك ث١ئخ ػًّ ا٠غبث١خ داخً اٌفٕذق ٚرؾغ١غ ِٛظف١ٙب ػٍٝ اٌّؾبسوخ فٟ 

ػ١ٍّبد فٕغ اٌمشاس ػٍٝ ِغزٜٛ ػبي ِٓ اٌفٕبدق. ِٓ خلاي رؾغ١غ اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ ِؾبسوخ أفىبسُ٘ 

ع١ض٠ذ ثؾىً وج١ش ِٓ ِغز٠ٛبد رؾف١ض  ٚآسائُٙ ف١ّب ٠زؼٍك ثزؾغ١ٓ أعب١ٌت اٌؼًّ ٚأداء اٌفٕذق , فبٔٗ

اٌّٛظف١ٓ لأٔٗ ع١غؼٍُٙ ٠ؼزمذْٚ أْ آساءُ٘ ٚػٍُّٙ ٠زُ الاعزّبع ا١ٌٙب ٚرم١١ّٙب ِٓ لجً الإداسح اٌؼ١ٍب 

 (.4102)رؾ١بٔظ , ث١شرؼ , ٚوٟ , 

وّب ٠ّىٓ لإداسح اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ الاعزفبدح ِٓ اٌؼذ٠ذ ِٓ الاعزشار١غ١بد ِضً ِىبفؤح ٚاػطبإُ٘ أػٍٝ 

أداء فٟ اٌفٕذق ِّب ٠ّٕؼ ٘ئلاء اٌّٛظف١ٓ اٌّٛ٘ٛث١ٓ ؽؼٛسا ثبلإٔغبص أٚ الإٔغبص. وّب ٠ّىُٕٙ أ٠نًب 

ِٕؼ ِٛظف١ُٙ اٌّٛ٘ٛث١ٓ ِضا٠ب امبف١خ ِزؼذدح ِضً اٌزؤ١ِٓ اٌطجٟ أٚ الإعبصاد أٚ اٌزذس٠ت أٚ اٌزشل١خ 

٠ٛبد اٌشمب اٌٝ ِٕقت أػٍٝ. عزغبػذ ٘زٖ اٌطشق اداسح اٌفٕبدق ثؾىً وج١ش ػٍٝ ص٠بدح ِغز

ٚالاٌزضاَ اٌٛظ١فٟ ٌٍّٛظف١ٓ , ِّب ع١ض٠ذ ِٓ أدائُٙ فٟ اٌؼًّ ٠ٚؾفضُ٘ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِبد 

اٌخبسع١خ ٌٍؼّلاء. ٚع١غبػذ أؾبء خجشح ا٠غبث١خ ٌٍّٛظف١ٓ فٟ ٚظبئف اٌّٛظف١ٓ ِٓ لجً اٌفٕبدق فٟ 

, الأِش اٌزٞ ع١ئدٞ  ٔٙب٠خ اٌّطبف الإداسح اٌؼ١ٍب ٌٙزٖ اٌفٕبدق ػٍٝ خٍك رغبسة ا٠غبث١خ ٌؼّلائُٙ

ثذٚسٖ اٌٝ اٌّض٠ذ ِٓ ص٠بساد اٌؼّلاء ٚاٌّشاعؼبد الإ٠غبث١خ ٚاٌزؼج١ش ػٓ آسائُٙ. اٌؼّلاء ف١ّب ٠زؼٍك 

 (.4102ثبٌفٕبدق ٚاٌّج١ؼبد ٚالأسثبػ الأػٍٝ ٌٍفٕبدق )عب٠ب٠ٚشا, 

 

 الخلاصة

اٌفٕبدق داخً فٕبػبد  ِٓ خلاي اٌزؾ١ًٍ إٌٛػٟ اٌّٛعٛد أػلاٖ , ٠ّىٓ الاعزٕزبط أٔٗ اٌضاِٟ لإداسح

اٌن١بفخ فٟ ع١ّغ أٔؾبء اٌؼبٌُ لارخبر وً الإعشاءاد اٌلاصِخ ٌزؼض٠ض اٌذافغ ٚاٌشمب اٌٛظ١فٟ 

ٌّٛظف١ٙب , ؽزٝ ٌٛ وبْ ِطٍٛثبً ُِٕٙ ِجٍغ وج١ش ِٓ اٌّبي ٌلاعزضّبس مّٓ ّٔٛ٘ب ٚرطٛس٘ب. ٠ٚشعغ 

بْ رٌه ع١ئرٞ ثؾىً ِجبؽش رٌه اٌٝ أٔٗ فٟ ؽبٌخ ػذَ رؾف١ض اٌّٛظف١ٓ ٚسمبُ٘ ػٓ ٚظبئفُٙ , ف

أدائُٙ ٠ٚمٛك عٛدح اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب اٌفٕبدق. ِٚغ رٌه , ارا وبْ اٌّٛظفْٛ ٌذ٠ُٙ ؽبفض وج١ش 

ٍِٚزضِْٛ ثٛظبئفُٙ ِٚشربؽ١ٓ ثبداسرُٙ , فغ١زُ رؾغ١ؼُٙ ػٍٝ اٌؼًّ اٌغبد ٚثزي اٌّض٠ذ ِٓ اٌغٙذ 

ش اٌزٞ ع١ئدٞ اٌٝ ص٠بدح سمب اٌؼّلاء ٌزؼض٠ض أدائُٙ اٌٛظ١فٟ ٚخذِبرُٙ اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء , الأِ

 (.4102ٚاٌشثؾ١خ إٌبرغخ ػٓ اٌفٕبدق ثٕغبػ )رؾبٚ, غ١ض٠ٍٍٟ, ٌٛ, ٚ ِب, 
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( و١ف رئصش ػٍٝ رقٛساد ِٛظفٟ اٌن١بفخ ؽٛي أداء اٌؼلاِخ 4102) رؾٛٔغ, وٛٔغ ٚ عٛٔغ, 

 .0029-0024( , 9) 42اٌزغبس٠خ ٌٍفٕبدق؟ اٌّغٍخ اٌذ١ٌٚخ لإداسح اٌن١بفخ اٌّؼبفشح , 
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( اٌشمب اٌٛظ١فٟ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ اٌخطٛه الأِب١ِخ فٟ لطبع اٌن١بفخ: 4102)رؾ١بٔغ, ث١شرؼ ٚ رؾبٞ, 

(, 2) 22رؤص١ش رمٍت اٌطٍت ػٍٝ اٌٛظبئف ٚالأدٚاس اٌّؼزذٌخ ٌّؾزٜٛ اٌٛظ١فخ ٚػٛاًِ ع١بق اٌؼًّ.

239-212. 

ٌٛظ١فٟ ٚاٌزؾف١ض: دساعخ رغش٠ج١خ ِٓ ( أصش اٌّىبفؤح ٚاٌزمذ٠ش ػٍٝ اٌشمب ا4101)دا١ٔؼ ٚ أٚعّبْ, 

 .023( , 4) 2ثبوغزبْ. اٌّغٍخ اٌذ١ٌٚخ ٌلأػّبي ٚالإداسح , 

(. اٌىفبءح اٌزار١خ اٌشئ١غ١خ: اٌؼلالبد ِغ الإس٘بق , اٌشمب اٌٛظ١فٟ 4102)فش٠ذس٠ه ٚ عىبٌف١ىزؼ, 

 .241-432( , 2) 02ٚاٌذافغ ٌلإللاع ػٓ اٌزذخ١ٓ. ػٍُ إٌفظ الاعزّبػٟ ٌٍزؼ١ٍُ , 

( دساعخ اٌشمب اٌٛظ١فٟ ٌّذ٠شٞ اٌّىبرت الأِب١ِخ فٟ اٌفٕبدق ٚفمبً ٌٍؼٛاًِ اٌزؾف١ض٠خ 4104) فشاٞ, 

 (.09) 2اٌخبسع١خ ٚاٌذاخ١ٍخ ٚاٌؼبِخ. اٌّغٍخ اٌذ١ٌٚخ ٌلأػّبي اٌزغبس٠خ ٚاٌؼٍَٛ الاعزّبػ١خ , 

ٕذق: رؾ١ًٍ ( اٌشمب اٌٛظ١فٟ ث١ٓ ِٛظفٟ اٌف4102)غشٚث١ٍٕب ٚ ٠ىشٚف١زؼ ٚ رٛوبسص وٛ رف١زؼ, 

Argumenta Oeconomica( ,4 (22 ,))اٌغٛاثك اٌّؾذدح ٚٔزبئظ اٌؼًّ. دساعخ ؽبٌخ ِٓ ثٌٕٛذا. 

490-201. 

Gunlu ,E. ,Aksarayli ,M. ,& Şahin Perçin ,N( .4101 َاٌشمب اٌٛظ١فٟ ٚالاٌزضا .)

-232( , 2) 44, اٌزٕظ١ّٟ ِٓ ِذ٠شٞ اٌفٕبدق فٟ رشو١ب. اٌّغٍخ اٌذ١ٌٚخ لإداسح اٌن١بفخ اٌّؼبفشح 

202. 

(. أصش اٌؼٛاًِ اٌج١ئ١خ فٟ اٌؼًّ ػٍٝ الأداء اٌٛظ١فٟ , دٚس اٌٛعبهخ فٟ رؾف١ض 4102عب٠ب٠ٚشا , د. )

 .420( , 2) 01اٌؼًّ: دساعخ لطبع اٌفٕبدق فٟ أغٍزشا. اٌّغٍخ اٌذ١ٌٚخ ٌلأػّبي ٚالإداسح , 

Karatepe ,O. M( .4102 ِّبسعبد اٌؼًّ ػب١ٌخ الأداء ٚأداء .) ِٛظفٟ اٌفٕذق: ٚعبهخ

 .021-024,  24اٌّؾبسوخ فٟ اٌؼًّ. اٌّغٍخ اٌذ١ٌٚخ لإداسح اٌن١بفخ , 

Kim ,K. ,& Jogaratnam ,G( .4101 ٟآصبس اٌؼٛاًِ اٌفشد٠خ ٚاٌزٕظ١ّ١خ ػٍٝ اٌشمب اٌٛظ١ف .)

 Journal of Human Resources inٚاٌمقذ ٌٍجمبء فٟ فٕبػخ اٌفٕبدق ٚاٌّطبػُ. 

Hospitality & Tourism ,3 (2 ,)209-223. 
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Kusluvan ,S. ,Kusluvan ,Z. ,Ilhan ,I. ,& Buyruk ,L( .4101 :ٟٔاٌجؼذ الإٔغب .)

 Cornell Hospitalityِشاعؼخ ٌمنب٠ب اداسح اٌّٛاسد اٌجؾش٠خ فٟ فٕبػخ اٌغ١بؽخ ٚاٌن١بفخ. 

Quarterly ,20 (4 ,)020-402. 

Lee ,J. S. ,Back ,K. J. ,& Chan ,E. S .(4102 ٓٔٛػ١خ ؽ١بح اٌؼًّ ٚاٌشمب اٌٛظ١فٟ ث١ .)

ِٛظفٟ اٌفٕبدق فٟ اٌخطٛه الأِب١ِخ: رمش٠ش اٌّق١ش ٚاٌؾبعخ اٌٝ ٔٙظ ٔظش٠خ الاسر١بػ. اٌّغٍخ 

 .293-229( , 2) 42اٌذ١ٌٚخ لإداسح اٌن١بفخ اٌّؼبفشح , 

Lu ,C. J. ,Shih ,Y. Y. ,& Chen ,Y. L( .4102ٌآصبس اٌؼًّ اٌؼبهفٟ ٚاٌشمب ا .) ٟٛظ١ف

ػٍٝ عٍٛو١بد اٌّٛاهٕخ اٌزٕظ١ّ١خ: دساعخ ؽبٌخ ػٓ علاعً اٌفٕبدق اٌزغبس٠خ. اٌّغٍخ اٌذ١ٌٚخ ٌلاثزىبس 

 (.2) 2اٌزٕظ١ّٟ , 

Nadiri ,H. ,& Tanova ,C( .4101 رؾم١ك فٟ دٚس اٌؼذاٌخ فٟ ٔٛا٠ب دٚساْ , ٚاٌشمب .)

( 0) 43اٌذ١ٌٚخ لإداسح اٌن١بفخ , اٌٛظ١فٟ , ٚعٍٛن اٌّٛاهٕخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ فٕبػخ اٌن١بفخ. اٌّغٍخ 

 ,22-20. 

Ozturk ,A. B. ,Hancer ,M. ,& Im ,J. Y( .4102 ٟخقبئـ اٌٛظ١فخ ٚاٌشمب اٌٛظ١ف .)

 & Journal of Hospitality Marketingٚالاٌزضاَ اٌزٕظ١ّٟ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ اٌفٕبدق فٟ رشو١ب. 

Management ,42 (2 ,)432-202. 

Patiar ,A. ,& Wang ,Y .(4102 آصبس اٌم١بدح الأزمب١ٌخ ٚالاٌزضاَ اٌزٕظ١ّٟ ػٍٝ أداء الإداساد .)

 .219-292( , 2) 49اٌفٕذل١خ. اٌّغٍخ اٌذ١ٌٚخ لإداسح اٌن١بفخ اٌّؼبفشح , 

Patrick ,H. A. ,& Sonia ,J( .4104 اٌشمب اٌٛظ١فٟ ٚالاٌزضاَ اٌؼبهفٟ. ِغٍخ اٌغٍٛن .)

 .42(, 0) 00إٌّظّبرٟ , 

Putra ,E. D., Cho ,S. ,& Liu ,J( .4102 ٟدافغ عٛ٘شٞ ٚ عٛ٘شٞ ؽٛي اؽشان اٌؼًّ ف .)

 .420-449( , 4) 02فٕبػخ اٌن١بفخ: اخزجبس ٔظش٠خ الاصدؽبَ اٌذافغ. ثؾٛس اٌغ١بؽخ ٚاٌن١بفخ , 
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Tongchaiprasit ,P. ,& Ariyabuddhiphongs ,V( .4102 اثذاع ٚ ١ٔخ دٚساْ ث١ٓ هٙبح .)

-22,  22ٌٍشمب اٌٛظ١فٟ ٚ اعٙبد اٌؼًّ. اٌّغٍخ اٌذ١ٌٚخ لإداسح اٌن١بفخ , اٌفٕذق: رؤص١شاد اٌٛعبهخ 

21. 

Torres ,E. N. ,& Kline ,S( .4112 اٌشمب اٌٝ اٌجٙغخ: ّٔٛرط ٌقٕبػخ اٌفٕبدق. اٌّغٍخ ِٓ .)

 .210-431( , 2) 09اٌذ١ٌٚخ لإداسح اٌن١بفخ اٌّؼبفشح , 

 ١ّBMCخ ٚاٌغٍٛن اٌم١بدٞ ٚاٌشمب اٌٛظ١فٟ. (. اٌؼلالخ ث١ٓ اٌضمبفخ اٌزٕظ4100١رغبٞ , ٚاٞ. )

health services research ,00 (0 ,)39. 

Tsai ,M. C. ,Cheng ,C. C. ,& Chang ,Y. Y( .4101 اٌغبئم١ٓ ِٓ ِٛظفٟ لطبع .)

 2اٌن١بفخ اٌشمب اٌٛظ١فٟ , ٚالاٌزضاَ اٌزٕظ١ّٟ ٚالأداء اٌٛظ١فٟ. ِغٍخ اداسح الأػّبي الإفش٠م١خ, 

(09 ,)2009-2022. 

(. اٌغٛاثك ٚٔزبئظ اٌشمب اٌٛظ١فٟ فٟ فٕبػخ اٌفٕبدق. اٌّغٍخ اٌذ١ٌٚخ لإداسح ٠4101بٔغ , عٟ رٟ )

 .203-213( , 2) 43اٌن١بفخ , 

Zhao ,X. R. ,Ghiselli ,R. ,Law ,R. ,& Ma ,J( .4102 رؾف١ض اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌخطٛه .)

-42, 42اداسح اٌن١بفخ ٚ اٌغ١بؽخ, الأِب١ِخ: دٚس خقبئـ اٌٛظ١فخ فٟ اٌؼًّ ٚسمب اٌؾ١بح. ِغٍخ 

29. 

 

 

 

 

 

 


