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 الفصؿ الأوؿ
 مدراسةالعاـ ل طارالإ

 
 ةػػقدمػػمػلا7/7

دراسػات وطػرؽ وأفكػار  أدت إلػ  ظيػور ،كبيرةشيدت صناعة القرار خلاؿ العقود الأخيرة تطورات 
 وآثاره.القرار وتطبيقو  اذتخأوسائؿ و  بكيفية الاىتماـتعمؽ 

وقػػد عػػرؼ الكثيػػر مػػف عممػػاف ورواد الفكػػر الإداري العمميػػة الإداريػػة ب نيػػا عمميػػة اتخػػاذ القػػرار 
 الإدارية.العممية لب  اىو وأعتبر 

بيف البدائؿ لاختيار البديؿ المناسب بشاف موضوع اتخاذ القرار ب نيا عممية اختيار وتعرؼ عممية 
 معيف أو مشكمة ما.

وتتفاوت درجة بساطتيا أو تعقدىا تبعا  ،وىى عممية مطموبة ف  أي مستوى إشراف  ف  المنظمة
وذلػػؾ لارتبػػاط نوعيػػة القػػرار بطبيعػػة  ، نيالطبيعػػة الموضػػوع أو المشػػكمة المنػػوط اتخػػاذ قػػرار بشػػ

 المشكمة.
ونظرا لاف البيئة الت  يعمؿ فييا المدير متغيره بشكؿ دائـ ومستمر سواف كانت البيئة الداخمية أو 

يعنػى  اأسػبابيا، وىػذف  حاجة دائمة لاتخاذ قرارات مختمفة فػ  نتائجيػا لاخػتلاؼ  وفي ،ةالخارجي
حيػث أف قدرتػو عمػى اتخػاذ القػرار ىػ  التػ   اـ الجوىريػة لممػديرإف عممية اتخاذ القػرار مػف الميػ

ذلػػؾ لتعػػدد وتعقػػد الأىػػداؼ التػػ  تنشػػدىا التنظيمػػات  عويرجػػ ،تميػػزه عػػف بػػاق  أعضػػاف التنظػػيـ
عمميػة اتخػاذ القػرارات  فوبػدو ،التعارض بينيػا ممػا يزيػد مػف المشػكلات دووجو  ،الإدارية الحديثة

 .ات والمشروعات المختمفةف  الشركتتوقؼ العممية الإدارية 
 

 وتتوقؼ نتائج القرارات عمى محصمة التفاعؿ بيف المدير وبيف مختمؼ أفراد فريؽ العمؿ
 (7) القرارات مف خلاؿ عدة خطوات: صنع ةوتمر عممي 
 المعمومات عف البدائؿ جمع - 2            وتشخيص المشكمة            تحديد - 7
 البديؿ المناسب اختيار - 4                  البدائؿ تقييـ - 3
  جالقرار أو النتائ تقييـ - 6          البديؿ أو القرار تنفيذ - 5
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 مػاـأنظرا لاف عممية الاختيار بيف البػدائؿ المتاحػة  الإنسانية،اتخاذ القرار بالعوامؿ  ةوتت ثر عممي
ة وشخصػية ويترتػب عمييػا ى  نتاج تفاعؿ انسانى تتفاعػؿ فيػو عػدة عوامػؿ منطقيػ القرار،متخذ 

الت  تؤثر عمى القرار مرتبطة بسػموؾ  والجوانب السموكية.نتائج تنعكس عمى سلامة القرار ورشده
 .المذيف يسيموف فى صناعة القرار والمدير ومساعديو ومستشاريو وسموؾ مرؤوسي

تجار والرحالػة والعمماف وال حيث زارىا الفلاسفة عديدة،ت مصر مقصداً سياحياً منذ قروف كانولما 
ومتنػػوع ممتػػد عمػػ  طػػوؿ الػػبلاد  وقػػد تحولػػت الف إلػػ  مقصػػد سػػياح  شػػامؿ ،بػػؿ والمغػػامروف
سػػمحت لػػرأس المػػاؿ المصػػري الأساسػػية رة ضػػخمة فػػ  مرافػػؽ البنيػػة تحققػػت طفػػ ثوعرضػػيا، حيػػ

 0ؼ ف  عممية تنمية سياحية سريعة الإيقاعيوالأجنب  بالتوظ

وأوربا دولػة تتػوفر فييػا جميػع  مب العالـ بيف آسيا وأفريقياومصر بموقعيا الجغراف  الفريد ف  ق 
آثػار العػالـ، وتػذخر بتػراث تػاريخ   مقومات السػياحة ب نواعيػا المختمفػة، فيػ  تضػـ حػوال  ثمػث

مدار أكثر مف سبعة آلاؼ سنة، ومف ثـ  عريؽ وحضارة تضرب بجذورىا ف  أعماؽ التاريخ عم 
الحضػارات عمػ  مػر العصػور فرعونيػة ويونانيػة  عظػـصارت مصػر البوتقػة التػ  انصػيرت فييػا أ

سلامية لتخمؼ لنا ىذا قبطيةورومانية و  الكـ اليائؿ مف الثػار ولتقػدـ مصػر إلػ  العػالـ كدولػة  وا 
 (2).العالمية ليا مكانتيا عم  خريطة السياحة

تػػوافرت لتمػػؾ المنتجعػػات  كػػذلؾ تتمتػػع مصػػر بمجموعػػة رائعػػة مػػف المنتجعػػات الشػػاطئية ، وقػػد 
وخػػدمات فندقيػػة  تدؿ طػػواؿ العػػاـػومنػػاخ معػػ معػػا الجمػػاؿ الثػػراف و بحريػػة بالغػػة سػػياحةعناصػػر 

عم  خريطة السػياحة  وسياحية عم  المستوي العالم  ، لذلؾ احتمت ىذه المنتجعات مكانو بارزة
مصػػر دعامػػة رئيسػػية مػػف دعػػائـ التنميػػة الشػػاممة فيػػ  مصػػدر رئيسػػ   العالميػػة. والسػػياحة فػػ 

العملات الأجنبية وتستوعب الكثير مف الأيدي العاممة كما تػرتبط فػ  الوقػت  لقوم  مفللاقتصاد ا
صناعة وخدمة مغذية ومكممة لتصبح بحؽ السياحة ى  صناعة المسػتقبؿ  سبعوف نفسو بحوال 

 .ف  مصر
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جارى التطور السياح  المتنام  تواكب التطور السياح  تطور ف  الطاقة الفندقية بحيث  ىذا وقد
 ألؼ غرفة  77356إل   7997ألؼ غرفة عاـ  7552الطاقة الفندقية مف  يث زادتح

ل   2222عاـ   2277فنػدؽ حتػى عػاـ  525 قامػةإوينتظػر  2222ألؼ غرفػة عػاـ  7785596وا 
غرفػة ممػا يعنػ  زيػادة ىائمػة فػ   222686أي تصػؿ الطاقػة الفندقيػة إلػ   غرفة724292بواقع 

 (3) ذلؾ عم  الدخؿ القوم  ري ثتو  وعدد السائحيف وما ينفقون
 

 ( 7) جدوؿ 
 تطور الوضع السياح  ف  مصر

 

 (4) ( 2226ػ  7995نشرات وزارة السياحة سنوات متفرقة )  المصدر:
 

عػدد  ةموضح ،2226/2227 عاـحتى  مف واقع ما أصدرتو وزارة السياحة سابقةالوالإحصائيات 
 .ةالسنوي يراداتالإو  السياحيةالسائحيف والميال  

 

 :السياحة الأىمية الاقتصادية لقطاع 

 زيػادة 2006/2007حققت السياحة المصرية خػلاؿ العػاـ  :الوافديف السائحيف دعد تطورػ 1

ارنػػة مق ,سػػائحملايػػيف  9.8العاـ توافػػد سػػائح،شي % حيػػث13.6توافػػد السػػائحيف بنسػػبة  فػػ 
  .2006-2005سائح إلى مصر العاـ  ملاييف 8.7بزيارة 

 السػياحية الميػال عدد  ف لوحظ ارتفاع كبير مف عاـ لخر  : 2007 السياحية الميال تطور ػ 2
سػػػياحية عػػػاـ لبمغػػػت الإيػػػرادات احيػػػث   تعػػػد مؤشػػػراً ىامػػػاً لحجػػػـ الإيػػػرادات السػػػياحية والتػػػ  ،

 مميوف دولار عف العاـ السابؽ 800بزيادة  مميارات دولار ، 9.8 حوال  2006/2007
 . %11.7، وبنسبة زيادة  2005/2006 

 2226 2225 2224 2223 2222 2227 2222 7999 7998 7997 7996 7995 بياف/سنوات
عدد السائحيف 

 بالمميوف
357 4529 354 4579 5537 5535 4534 5524 7552 8565 8569 9579 

عدد الميال  
 بالألؼ

2254 25599 27546 25.69 34525 3257 28554 33527 7352 85573 85577 96527 

 الإيرادات
 ارالسنوية بالممي

 دولار

2529 356 259 352 453 453 354 358 555 654 8599 958 



 

 

 - 27 - 

 تقفػز السػياحة لتصػبح المصػدر الأوؿ لػدخؿ مصػر مػف العمػلات : تطػور الإيػرادات السػياحيةػػ 3
انينػػات والنصػػؼ الأوؿ مػػف عقػػد الثم فػػ متجػػاوزة مصػػادر أخػػرى كانػػت ليػػا الأسػػبقية  الأجنبيػػة ،
 والصػػادرات السػػمعية وقنػػاة السػػويس، العػػامميف بالخػػارج، ييفلات المصػػر مثػػؿ تحػػوي ،تالتسػػعينا

 0والبترولية

 مصػػر زيػػادة موازيػػة لزيػػادات السػػائحيف فػػ الفندقيػػة  حققػػت الطاقػػة :الفندقيػػةقػػة غرفة،تطو ػػػ 4
لػػؼ غرفػػة ا 175 حػػوال  2006الفندقيػػة فػػى يوليػػو  السػػياحية، حيػػث كانػػت الطاقػػة والميػػال 
أمػا عػف الطاقػة  غرفػة،ألػؼ  187.5 إلػىلتصػؿ  2007 يوليػو ف اقة ىذه الط ارتفعتفندقية، 

 إلػػىارتفعػػت لتصػػؿ  غرفػػة،ألػػؼ  130.4 حػػوال  2006يوليػػو  فػػ تحػػت الإنشػػاف، فقػػد كانػػت 
 .2007يوليو  ألؼ غرفة فندقية تحت الإنشاف فى 143.2

 22.754بمغت قيمة الناتج المحم  مف المطاعـ والفنػادؽ نحػو  :السياح  الناتج المحم  ػ 5 

كانػػػت مسػػاىمة القطػػػاع الخػػاص منيػػػا  2006/2007مميػػار جنيػػػو )بالأسػػعار الجاريػػػة( عػػاـ 
 . مميار جنيو 0.254مميار جنيو والقطاع العاـ  22.500

 كبيرة مف العامميف وساىـ ف  إيجاد فرص أعدادالقطاع السياح  ف  جذب  نجح :العمؿ قوةػ  6
مميوف فرصة عمؿ مباشرة  2.5سياح  بمغت نحووتزايدت فرص العمؿ بالقطاع ال عمؿ لمشباب،
  . 2006/2007عاـ  وغير مباشرة

 شػيد قطػاع السػياحة تقػدماً ممحوظػاً خػلاؿ الفتػرة مػف  :السػياحة طفػرة تنمويػة فػ  قطػاعػػ  7

وقػد تػـ تشػجيع  ،مميػار جنيػو 35حيػث بمغػت الاسػتثمارات السػياحية نحػو  (1981-2007)
  المنػػاطؽ السػػياحية الواعػػدة مػػف خػػلاؿ الإعفػػافات السػػياح  للاسػػتثمار فػػ الخػػاص طػػاعالق

 الت  تصؿ إل  عشر سػنوات فضػلًا عػف تطػوير وتحسػيف المرافػؽ والخػدمات السػياحية الضريبية
 175.3الجميورية وانعكس ذلؾ عمى حدوث طفرة ف  الطاقة الفندقية بمغت نحو  عمى مستوى
   2006/2007عاـ  ألؼ غرفة
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-2006)بالسػياحةبػدأت مصػر بتنفيػذ برنػامج لمنيػوض  م :السػياحة مشػروع مصػر القػو ػ  8
جديػػدة فػػ  مجػػاؿ الاسػػتثمار  اسػػتثمارات جػػذب القطػػاع الخػػاص لضػػخ إلػػىييػػدؼ ىػػذا  (2011

خمػؽ المزيػد مػف فػرص العمػؿ لمشػباب فػ   مف ش نو الذيمميارات جنيو  8السياح  تقدر بنحو 
 .المشروعات السياحية القومية

سياسة تنموية جديدة مع صدور القرار الجميوري رقػـ  مصر بدأت :السياحيةجيود التنمية  ػ  9
العامػػػة لمتنميػػػة السػػػياحية إسػػػياماً فػػػ  تحقيػػػؽ التنميػػػة  الييئػػػة بإنشػػػاف 1992لسػػػنة  452

ىػذه الييئػة طفػرة  إنشػاف دالمتميػزة, ويعػالخبرات الدوليػة والوطنيػة  بمساعدة ,السياحية المتكاممة
المنتجعػات والمطػارات  إنشاف إل المستثمريف  مة لجذبات اللاز والضمان زكافة الحوافكبيرة وفرت 

 .الجديدة ف  عمؽ الصحراف وعم  الشواطئ البعيدة والطرؽ

السياح  فػ   شيد المجاؿ ،(2006-1992) وحتىوعم  مدار الخمسة عشر عاماً الماضية  
 إلػ الكثيػر  أضػافت ةياحية الجديدة فػ  منػاطؽ عػدة نائيػلممزيد مف المجتمعات الس إضافةمصر 
 المصري.السياح   رالمعمو  مساحة

حيػػث تػػـ خػػلاؿ الفتػرة الممتػػدة مػػف عػػاـ  مصػر،والتنميػػة فػػ   الإنتػػاجكمػا أعػػادت تشػػكيؿ مراكػز  
 40مشروعاً سياحياً بإجمػال  طاقػة فندقيػة قػدرىا  557إقامة نحو 2006عاـ  وحتى 1992

ىػذه المشػروعات تتػوزع عمػ  . جنيػو. مميػارات 7.9تقػدر بنحػو  ألؼ غرفة وبتكػاليؼ اسػتثمارية
كمػا  والعػريش،الأحمر والعيف السخنة ورأس سػدر والسػاحؿ الشػمال   مناطؽ خميج العقبة والبحر

وبكػػؿ مػػا  بزاتيػػامركػػزاً سػػياحياً تتكامػػؿ فػػ  كػػؿ منيػػا مقومػػات مدينػػة  51   تػػـ التخطػػيط لإقامػػة
 .سياحيةأساسية ومقومات  تحتاجو مف مرافؽ

مصػر  ؿوتبذ ,انجمتراثـ  ألمانياوتمييا  مصر، إلىوؿ المصدرة لمسياحة مقدمة الد ف ت تى روسيا 
 قائمػػة الػدوؿ العشػػر (2) يوضػح الجػدوؿ السػػياح  جيػودا متواصػمة لتحقيػػؽ المزيػد مػف الجػػذب

                              لاؼلأالعدد با /الدولة 2007عاـ  مصر إلىتصدير السياحة  ف الكبرى 
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 ( 2جدوؿ )                                                   

 يفحئاجدوؿ أعداد الس

 عدد باللاؼالا اسـ الدولة
 1.516 روسيا
 1.80 ألمانيا
 1.5 اانجمتر 
 .983 ايطاليا
 .464 فرنسا
 .439 ليبيا

 .412 السعودية
 .358 أوكرانيا
 .335 بولندا
 .272 أمريكا

 2227 ـات وزارة السياحة عانشر  المصدر:                    
 : السياح والترويج  التنشيط

 السياح نتيجة لخطط التنشيط والترويج  ؾوذل ،مصر ارتفاعا ممحوظا ف تشيد الحركة السياحية 
مف  السياح  التسويق المقاـ الأوؿ عمى ترويج الفكر  ف تستند  والت تنتيجيا الدولة  الت 

تستيدؼ الأسواؽ  والت والدعائية المتكاممة  علانيةالإ تتنفيذ الحملا ف خلاؿ الاستمرار 
القوافؿ  بخلاؼ حممة الترويج فى المنطقة العربية حيث يتـ تنظيـ العديد مف ىذا 0العالميػػة

 0الأسواؽ السياحية المختمفة وخصوصا بالدوؿ العربية إلىالسياحية 

 الحملات الموجية إلى ةبالإضافحملات الانترنت والمطبوعات السياحية  إلى بالإضافة ىذا

تنتيجيا مصر، تـ  الت  السياح سياسة التنشيط  إطار ف  0العامةلممرشديف وحملات العلاقات 
 بوابة الكترونية متكاممة  إطلاؽ

 إعػدادىاتػـ  التػ الالكترونيػة عمػى كافػة المعمومػات السػياحية  لمصر بسبع لغات تحتوى مواقعيػا
  أيضاالمشروع  وينطويالعالـ،  أنحافيف مف مختمؼ جذب السائح المستويات بيدؼ ارق عمى 

لموكلاف السياحييف  تعميم يتـ مف خلاليا توفير برنامج  الكترون  تعميم عمى إعداد منظوـ 
 0الجديد السياح الارتقاف بمعموماتيـ وبالمنتج  بالخارج بيدؼ
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كػاف  ،الاقتصػاد العػالم أحد أىـ موارد الدخؿ القوم  لمصػر وأحػد أىػـ روافػد  تمثؿ السياحة ولاف
ب والػذي يجػب أف تنصػ ،لابد مػف الاىتمػاـ بمسػتوي الأداف الإداري فػ  عناصػر السػوؽ السػياح 

ػ  القػػرار والبعػػد عػػف أسػػموب التجربػػة والخطػػ اتخػػاذفيػػو ميػػاـ الإدارة عمػػ  الأسػػموب العممػػ  فػػ  
 الطرؽ العمميةو  الدوؿ المتقدمة مع الاستفادة مف تجارب ،ف  الإدارة ةوالمدارس التقميدي

مػع ،ميا وتحديد نقاط القوة وتعزيزىػا ونقػاط الضػعؼ ومعالجتيػا فػ  حينيػا يالقرارات وتقيلاتخاذ  
 ومف ثػـ الأىػداؼ الرئيسػية وذلػؾ ،بتفعيؿ الإدارات المشتركة ف  تحقيؽ الأىداؼ الفرعية الاىتماـ

لاسػػتجابة لممشػػكلات ل ابمناسػػ ابت ىيػػؿ المػػديريف وتػػدريبيـ لخمػػؽ فكػػر إداري متميػػز يصػػنع قػػرار 
وب سػػموب عممػػ   ةبإيجابيػػسػػواف كانػػت فػػ  البيئػػة الداخميػػة أو الخارجيػػة والتفاعػػؿ معيػػا ،الطارئة
 متطور.

 
أسيـ ف  ذلؾ عدة  دوق ،تضخـ صناعة السياحة وتعدد محاورىا واستمرار نموىا والازدىارونظرا ل

 والاحتفالات ،دوؿ العالـف  العديد مف  الاقتصاديةعوامؿ ي ت  ف  مقدمتيا تحسف الأحواؿ 
 ولذلؾ  الثالثة،بمناسبة قدوـ الألفية  2222الأسطورية الت  نظمتيا بعض الدوؿ خلاؿ عاـ  

نػتج ذلػؾ عػف عػدة و  ،دىػاراز واأىػـ عناصػر التجػارة الدوليػة وأكثرىػا نمػوا  أحػد تعد السػياحة حاليػا
قػدر حجػـ الأنفػاؽ حيػث ي,عوامؿ منيا تزايد أنفاؽ دوؿ العرض السػياح  عمػ  الدعايػة لمسػياحة 

 .سنوياف  العالـ بما يتجاوز مميار دولار   السياحالتسويؽ عم  
 البنيػػػةيػػػؤثر تػػػ ثيرا كبيػػػرا فػػػ   حيػػػث النشػػػاط السػػػياح  فػػػ  مصػػػر ويتضػػػح ممػػػا سػػػبؽ أىميػػػة

2للاقتصاد القوم  مف العملات الأجنبية  أحد العناصر اليامةفيو ،الاقتصادية
(5) 

 
وقػػد شػػيدت صػػناعة ,البطالػػةمعالجػػة مشػػكمة فػػ   ةمػػؤثر ة السػػياحة ىػػذا بالإضػػافة إلػػ  أف صػػناع

 الرابعة خاصة بعد أف  ةيالخمسخلاؿ سنوات الخطة  امتزايد او مالسياحة ن
دخمػػػت مصػػػر عصػػػر السػػػياحة الشػػػاممة بتنويػػػع المنػػػتج السػػػياح  وتعػػػدد منػػػاطؽ السػػػياحة بيػػػا 

 العالمية.سواؽ والاستمرار ف  حملات الترويج والتنشيط السياح  لتشمؿ كافة الأ
 لايمكػف الأنشطة تعمؿ بطريقة تكامميػةمف  ةتعتمد بدرجة كبيرة عمى مجموع صناعة السياحةأف 

وتمثؿ الفنادؽ وما تقدمو مف خدمات عنصر عظيـ الأىمية مػف  ،عنصر فييا عف الخر فاستغنا
  ةوعموما فاف المنش ة الفندقية تتسـ بالخصوصي ،السياحيةعناصر العممية 
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دراؾ تاـ لطبيعة الأعماؿ ومتطمبات العمػؿ والأد اف المباشر لمعمؿ وتحتاج مف القائميف بيا لفيـ وا 
 .والاىتماـ بالعميؿ بيدؼ تحقيؽ رضاه الذي ينمو مف تعاممو مع الفندؽ

القرارات  إف وراف ىذه الاعتبارات لابد مف وجود إدارة واعية مدركة تستطيع أف تجيد اتخاذ
الموارد البشرية نحو ما يجب دوف أف نفقد ف  لحظة ثقة  وتوجيو ،مناسبوفى الوقت ال المناسبة

العلاقات الإنسانية و بمبدأ تفويض السمطة  ريجب أف تيتـ الإدارة الفندقية بدو  االعميؿ، ولذ
روح ألابتكار والإبداع والقدرة عمى اتخاذ القرار  ةف  صنع القرار وتنمي منفذيفال ومشاركة

 .المناسب المناسب وفى التوقيت
 
 :ياتعبيطو  المشكمة ظواىر 7/2

مازاؿ اقؿ  تعتبر مصر مف المقاصد السياحية لمسائحيف باختلاؼ أنماطيـ ألا إف النصيب السوق 
 .مما نممكو مف معطيات كثيرة

 فنادؽ مف فقداف الكثير مف أوقاتيـال ف ويرجع ذلؾ لعدد مف المعوقات منيا ما يعانيو النزلاف 
  يةنفيذويرجع ذلؾ لعدـ قدرة المستويات الت ،اسريع اقرار لات الت  تتطمب عند مواجيو المشك

التػػ  تتعامػػؿ مباشػػرة مػػع النػػزلاف( عمػػى اتخػػاذ القػػرار  -المكاتػػب الأماميػػة-مػػوظف  الاسػػتقباؿ )
المناسػب وفػى التوقيػت المناسػب وضػرورة رجوعيػػا لممسػتويات الإداريػة ألأعمػى المتمسػكة بكافػػة 

 .والقراراتالسمطات 
قد قاـ الباحث بػ جراف عػدة مقػابلات مػع المسػئوليف بػالإدارة العميػا و الوسػط  ومػدراف ومػوظف  و 

ومواجيػػػة  عػػف كيفيػػة اتخػػػاذ القػػرار موضػػوع البحػػػث المكاتػػب ألأماميػػة فػػػ  العديػػد مػػف الفنػػػادؽ
 تواجييـ.المشكلات الت  

والمشػكلات  دـ ليػـفػ  الخػدمات التػ  تقػ وكذلؾ تمت مقابمة بعض النػزلاف وألأسػتماع إلػى آرائيػـ
رضػاىـ  يا والوقت المستغرؽ ف  ذلؾ ومػديدي تعاوف مسئول  الاستقباؿ ف  حمالت  تقابميـ وم

 يم : ماإلى وقد خمص الباحث عف أداف موظف  الاستقباؿ ف  التفاعؿ مع مشكلاتيـ 
 
 مشكمة البحث  7/2/7
 ؽ.الفنادالعميا ف  بعض  الإدارةمركزية اتخاذ القرار ف  مستويات  -7
تػ خر و عف مستوى الخدمات وذلؾ لعػدـ سػرعة اتخػاذ القػرار عدـ الرضا لدى النزلاف والعملاف  -2

 .حؿ المشكلات
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لملاحقػػػة التطػػػور  )موظف  الاسػػػتقباؿ(عػػػدـ تطػػػوير قػػػدرات العػػػامميف بالمسػػػتويات التشػػػغيمية -3
 المقدمة.الخدمات  ف السريع 

 
 تساؤلات وىى كالت :أف تصاغ مشكمة الدراسة ف  عدد مف ال ويمكف 7/2/2
 مفيوـ القرار لدى المسئوليف ؟ وما علاقتو بنمط القيادة ؟ وما ى -7

 دور العلاقات الإنسانية بيف متخذي القرارات ألإدارية والقائميف بالتنفيذ؟ وما ى -2

المنفػذيف و مف وجية نظر ومدى مناسبتو  العملاف،مف وجية نظر  امتى يكوف القرار مناسب- 3
 ؟
 القرار بمستوى الخدمات بالفندؽ ؟ ى  علاقة ما - 4
 
 :دراسةالفروض 7/4

 والت  تخدـ مشكمة البحث تصاغ الفروض التالية أفيمكف 
وجود العلاقات الإنسانية بيف متخذي القرارات ومنفذيو تؤدى إلى تفعيؿ  " إف الفرض ألأساس 
 الخدمات الفندقية"

 وينش  عف ىذا الفرض ثلاثة فروض فرعية
فروؽ جوىرية بيف طبيعة العلاقات الإنسانية بيف متخذي القرارات ومنفذيو بما يؤكد  ؾىنا -ا 

 أىمية وجود نظاـ علاقات جيد
 علاقة طردية بيف قوة العلاقات الإنسانية ف  الفنادؽ وزيادة رضا العملاف ىناؾ -ب 
 .علاقة طردية بيف قوة العلاقات الإنسانية وت دية العمؿ توجد -ج 
 
 البحث وحدوده: مجاؿ 5 /7

  خمسة وعشروف فندقا وعددىاوالجيزة الفنادؽ ف  القاىرة  المكان :المحدد  

  بواسػطة شػركات سواف أكانت الإدارة أجنبيػة نجوـ ذات الخمسةلفنادؽ ا :المحدد النوع (
  (ة الجنسيات أو شركات مصرية أو إدارة المالؾيمتعد

  2227حتى  7995مف سنو  اعتبارا الزمان :المحدد. 
خوفػا مػف  بيانػات،الإفصػاح عػف أي  فالت  تعوؽ البحػث الميػدان  إحجػاـ الفنػادؽ عػ ةالظاىر إف 

 كذلؾ عدـ وجود الوقت الكاف  لدي  ,الرقابةالضرائب والجمارؾ وجيات الإشراؼ وجيات 
 بما يقمؿ ف  كثير مف الأحياف مف عرض خبراتيـ  ،لمفنادؽبعض العامميف ف  الإدارة العميا 
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 .اتخاذهوطرؽ  لفندؽابالنسبة لأىمية القرار الإداري ف  وتجاربيـ 
فػ  صػناعة السػياحة والفنػادؽ حػوؿ أىميػة القػرار فػ  إدارة  بالقدر المناسػب عدـ توافر المراجعػ 

 الفندقية.المنشآت 
 الفنادؽ.عدـ توافر الدوريات الت  تيتـ بإدارة أعماؿ شركات السياحة وشركات ػ 
 أثناف جمع البيانات الأولية لإعداد مقترح الرسالة (  اعمييمتعرؼ تـ ال الممحوظتافف اوىات)

بما فييا مكتبات الجامعػات  الكبرىصعوبة تكامؿ مكتبة مف المكتبات المتواجدة ف  محيط القاىرة 
 والأىمية.الحكومية 

 
   البحث: أىداؼ7/6
 أداف إدارةير تطػػو  فػػ  وأثرىػػا ،الفنػػدق توصػػيؼ طػػرؽ اتخػػاذ القػػرار لػػدي مسػػتويات الإشػػراؼ  -7

 البحث.مجتمع  مامية بالفنادؽالأالمكاتب 
 تحقيؽ الرضا لدى العملافالقرارات المناسبة وعلاقتيا ب اتخاذالوقوؼ عم  أىـ معوقات  -2

 كشؼ طبيعة العلاقات الإنسانية بيف متخذي القرارات والقائميف بالتنفيذ. -4

   الاتجاه نحو تحسيف جودة القرار.محاولة الوصوؿ إلى تصنيفات تساعد متخذ القرار ف - 5
أف العلاقػػػات الإنسػػػانية بػػػيف متخػػػذي القػػػرارات والقػػػائميف عمػػػى تنفيػػػذىا تػػػؤدى إلػػػى تفعيػػػؿ  -6

 .الخدمات
 
 البحث:أىمية  7/7

فػػإف القػػرار الإداري  ،المتقدمػػة االتكنولوجيػػإذا كانػػت صػػناعة الخػػدمات تعتمػػد إلػػ  حػػد كبيػػر عمػػ  
الفيصؿ ف  قدره المنش ة عم  اسػتخداـ مػا لػدييا مػف إمكانػات  لمنشآت الخدمات ) الفنادؽ ( ىو

 استخداميا.والقدرة عم   االتكنولوجيمادية وبشرية عم  مستوي عال  مف 
 بع أىمية البحث مف كونو يتناوؿ القرار الإداري ف  الخدمة الفندقية كمنتج ذو طبيعة خاصة نوت

 الممموسة.يختمؼ عف المنتجات المادية 
لخػػدمات الفندقيػػة تخضػػع لمعػػدلات عاليػػة مػػف التطػػور بالإضػػافة لتمييزىػػا بػػدورة حيػػاة ا وباعتبػػار

 الفندؽ  بإدارةقصيرة نسبيا ) فترة تواجد النزيؿ أو النزلاف الماريف ( مما يترتب عم  القائميف 
إتبػاع الخطػوات والمراحػؿ العمميػة لاتخػاذ القػرار المناسػب خاصػة  عامة والمكاتب الأمامية خاصػة

 ,جماعومع التزايد الشديد لممنافسة ف  نوعية الخدمة وجودة سعرىا الت  تقدـ لممستيمؾ فراد أو 
 -الأت :ىذا المنطمؽ يستمد البحث أىميتو مف خلاؿ  فوم
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 داري وأثػره عمػ اتخػاذ القػرار الا  يربط البحث بػيف أتبػاع الأسػموب العممػ  فػ  مممف الجانب الع 
 .تحقيؽ رضا متمق  الخدمة

يػة م  فػإل  جانػب الأىميػة العمميػة ليػذه الدراسػة ف نيػا أيضػا مػف الناحيػة العممػومف الجانب العم
مػف  ,التطبيقية تقدـ لممنشآت الفندقية التوصيات التػ  تمكنيػا مػف تطػوير إسػتراتيجياتيا الإداريػة

الفندقيػػة وخاصػػة  لػػدي القػػائميف بالإشػػراؼ عمػ  كافػػة المسػػتويات خػلاؿ بنػػاف صػػورة ذىنيػػة جيػدة
 ة.جابييبإف  مواجية المشكلات  إدارة المكاتب الأمامية

 
 البحث: منيج 7/8

 الاستنباط والمنيج الاستقرائ   الباحث سوؼ يقوـ ب تباع المنيج
انػات ثانويػة مػف الدراسػة المكتبيػة بيػدؼ الحصػوؿ عمػ  بي  ويعتمػد عمػ الاستقرائ المنيج  أولا:

 خلاؿ:
 بالمجاؿ.البحوث المختمفة المتعمقة  -ا 
 المتخصصة.الكتب والمراجع العممية والأجنبية والمقالات  -ب 

 .الإحصائيات والتقارير المنشورة المتعمقة بموضوع البحث -ج 
 عمى: الاستنباط  ويعتمدالمنيج :ثانيا
حيػػث سػػيتـ  البحػػث:ار فػروض بػػوليػػة لاختالميدانيػػة وييػػدؼ لمحصػػوؿ عمػ  بيانػػات أ الدراسػة ػا 

 لمستويات الإشراؼ المختارة ف  الفنادؽ  استقصافالحصوؿ عم  ىذه البيانات مف خلاؿ قائمة 
 2موضوع البحث

 2دؽاعمؿ مقابلات متعمقة مع مستويات الإدارة العميا بالنسبة لموظائؼ الحاكمة ف  الفن ب ػ
 وظف  المكاتب الأمامية بالفنادؽ المختارة()م التنفيذية مستوياتمل استقصافقائمة  ػج 
 2البحث ةموضوعف  الفنادؽ  التنفيذية مستوياتلاعمؿ مقابلات متعمقة مفتوحة مع  ػ د
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 مجتمع وعينة البحث:7/9
 مجتمع البحث: 7/9/7
الفنػادؽ المصػػنفة ذات الخمسػػة نجػػوـ بمحافظػػة القػػاىرة الكبػػرى وعػػددىا خمسػػة وعشػػروف فنػػدقا  

   :وىػى ـ2227-2226صائية غرفة المنشآت الفندقية بوزارة السػياحة لمموسػـ السػياح  طبقا لإح

  (  3  )جدوؿ رقـ
 ( 3) جدوؿ رقـ

 فنادؽ القاىرة الكبرى
 الفنادؽ ذات الإدارة المتنوعة ثالثا الفنادؽ ذات الإدارة الفرنسية      ثانيا الفنادؽ ذات الإدارة الأمريكية     أولا
 بيراميدز ىوتيؿ) مصر( ػ7 كونكورد السلاـ         ػ7 اىرة         ماريوت الق ػ7
 ) مصر(   ؼبيراميدز الجو ل ػ2 كونراد               ػ2 شيراتوف الجزيرة         ػ2
 سفير القاىرة ) مصر( ػ3    ميريدياف مصر الجديدة ػ3 شيراتوف القاىرة           ػ3
 (كندى )فورسيزوف الجيزة ػ4 ميريدياف بيراميدز      ػ4  توف ىيميوبوليس    شيرا ػ4
 (انجميزي )ىوتيؿ  دجرا ن ػ5          موفنبيؾ القاىرة ػ5 شيراتوف رويؿ                ػ5
 (ىندي ػ ميناىاوس اوبراى)6 أكتوبر        6موفنبيؾ  ػ6 النيؿ ىيمتوف                  ػ6
 رمسيس ىيمتوف               ػ7

 ىولندية انستػ سو 7 موفنبيؾ ريزورت       ػ7
  القاىرة ؿفتيػ سو 8 انتر كونتننتاؿ                 ػ8
  سفنكس ؿسوفتي ػ9    ؿسمير ميس انتر كونتننتا ػ9

 ـ2227 -2226المصدر:غرفة المنشآت الفندقية بوزارة السياحة لمموسـ السياح  
 

 عينة الدراسة7/9/2
 عػددجنسػيات لػادارة بالفنػادؽ مػف اصػؿ  أربعػةفنػادؽ تمثػؿ  ةعددىا ستتـ اختيار عينة منتقاة  

 ف  الفنادؽ ذات الخمسة نجوـ الت  يشمميا ةتتولى الإدار سبعة جنسيات مختمفة لشركات 
 دارة ف  ىذه الفنادؽ وىى كالأت روع  عند اختيار العينة جنسية الإ دمجتمع الدراسة وق

 (4)  جدوؿ رقـ
 فنادؽ عينة البحث

 فندؽ يمثؿ الإدارة ىندية فندؽ يمثؿ إدارة المصرية فنادؽ تمثؿ ) إدارة فرنسية (    (دؽ تمثؿ )إدارة أمريكيةفنا
 فندؽ ميناىاوس اوبراى بيراميدز ىوتيؿ مصر موفنبيؾ القاىرة فندؽ شيراتوف القاىرة                                

   فندؽ رمسيس ىيمتوف ميريدياف بيراميدز
 ـ2227 -2226صدر:غرفة المنشآت الفندقية بوزارة السياحة لمموسـ السياح  الم
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لمجتمع  ةإلا دار شركات  جنسيات تمثؿ وتـ اختيار فنادؽ العينة ممثمة لعدد أربعة مف اصؿ سبعة
 %57ونسبة مئوية  7:4البحث بنسبة

 لبحث% مف فنادؽ مجتمع ا36بنسبة مئوية    ::25الأمريكية تمثؿ شركات الإدارة و 
 % مف فنادؽ مجتمع البحث36بنسبة مئوية    ::25الفرنسية وتمثؿ شركات الإدارة 
 % مف فنادؽ مجتمع البحث72بنسبة مئوية    ::25المصرية وتمثؿ شركات الإدارة 

 % مف فنادؽ مجتمع البحث4بنسبة مئوية    25:7 وتمثؿ شركات الإدارة اليػندية 
 % مف الشركات الت  تدير الفنادؽ ف  مجتمع البحث88شركات إدارة الفنادؽ  جنسيات وتمثؿ
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 السابقة:الدراسات  7/9
 7995ػ دراسة يوسؼ محمد حافظ 7

  7997 الأوؿ,المجمة المصرية لعموـ السياحة والضيافة العدد 
 " أساليب اتخاذ القرارات الخاصة ب نشطة إدارة الم كولات والمشروبات ف  الفنادؽ "

 ليدؼ مف البحث:ا
  تحديد الأساليب المتبعة لاتخاذ القرارات ف  إدارة الم كولات والمشروبات 

  البحث عف قنوات المعمومات الت  تعتمد عمييا الإدارة ف  اتخاذ القرارات المناسبة 

  وضع معايير تقييـ الأداف لادارة كوسيمة لاتخاذ القرارات الملائمة 

  إدارة الم كولات والمشروبات ووضعيا ف  أسموب عمم  تقنيف الخبرات العممية لمدير 

 نتائج الدراسة:
 تحتاج الفنادؽ وخاصة إدارة الأكولات والمشروبات أف يتـ اتخاذ القرارات فييا بطرؽ 

 السريع ليذا النشاط خصوصا إف عوامؿ كثيرة موقفية يمكف أف تؤثر  الإيقاعتتفؽ مع  

 ف  طرؽ وأساليب اتخاذ القرار 

  النػػزلاف عمػػى طمػػب الخػػدمات    يتعػػرض ليػػا العػػامميف نتيجػػة إصػػرارالنفسػػية التػػالضػػغوط
  ( 6)المتنوعة تعتبر جزف مف مؤثرات البيئة 

 
 7998ػ دراسة شادية الشافع  2
  7998الأوؿ المجمة المصرية لعموـ السياحة والضيافة العدد  
 كندريةمستشفيات الدرجة الأولى بالإسمستوى الخدمة الفندقية ف  بعض  تقيـ 

 اليدؼ مف الدراسة:  
  تحديػػد وتقيػػيـ مسػػتوى معمومػػات العػػامميف الغذائيػػة والصػػحية وصػػحة اسػػتخداـ المطػػابخ

والأدوات والمخػازف وأيضػا تحديػد مسػتوى العناصػر الغذائيػة التػ  يتناوليػا المرضػى وفقػػا 
 لمتطمباتيـ الغذائية مع تقييـ مستوى رضا المرضى عف الخدمات الغذائية.  

 لدراسة:نتائج ا
  تبايف النتػائج مػف مستشػفى لأخػرى مػف حيػث معمومػات العػامميف عػف الوجبػات الملائمػة

) الوجبػات ( ضػافة لمظيػر وطريقػة تقػديـ الخػدماتبالإ ،وطرؽ الطي  السػميمة، والمتزنة
 وكذلؾ طرؽ التخزيف السميمة لمطعاـ والإجرافات الملائمة وتنوع الأدوات

  (.ة العامميف ورضا المرضى ) النزلاف والأجيزة الخاصة بالمطبخ ونظاف 
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  بػيف مسػتوى ونػوع تعمػيـ العػامميف  مغػزىذات وقد أظيرت النتائج انػو لػيس ىنػاؾ علاقػة
 ( 7).ةومعموماتيـ عف التغذية الصحي

 
 7998سيير الحمامصى ػ دراسة 3
  7998الأوؿ المجمة المصرية لعموـ السياحة والضيافة العدد  

 بالقاىرة ف الخدمة الفندقية ف  فنادؽ الخمس نجوـأدا ةيختص البحث بتقدير جود
 اليدؼ مف الدراسة:

 تحديد مدى رضا العملاف عف الخدمات المقدمة 
 نتائج الدراسة:

  أوصت الدراسة ببذؿ مزيد مف الاىتماـ مف قبػؿ ىػذه الفنػادؽ بالخػدمات الخاصػة بمرحمػة
رافات الأمػف والسػلامة اىتمػاـ النػزلاف بػإج ؾوالمشروبات, وكذلالوصوؿ وخدمات الأغذية 

 (8) طواؿ مدة الإقامة.

 
 7998ػ دراسة غادة حمودة4
  7998الأوؿ المجمة المصرية لعموـ السياحة والضيافة العدد  

  قيػػاس مػػدى رضػػا السػػائح فػػ  ضػػوف توقعاتػػو عػػف الخدمػػة الفندقيػػة, دراسػػة تحميميػػة عػػف
 السياحة الفرنسية الوافدة إلى مصر 

 الدراسة:  فاليدؼ م
 مػع إجػراف تقيػيـ شػامؿ  ,لبحث إلػى تحميػؿ الحركػة السػياحية الفرنسػية إلػى مصػرييدؼ ا

 لجودة الخدمات المقدمة إلييـ وكذلؾ التعرؼ عمى مدى رضا السائح الفرنس  عف ىذه 

 عنيا. االخدمات ف  ضوف توقعاتي 
 نتائج الدراسة:

 مكػػػف إف الحصػػػوؿ عمػػػى رضػػػاف السػػػائح يبػػػدأ بػػػالتعرؼ عمػػػى رغباتػػػو واحتياجاتػػػو حتػػػى ي
 الحصوؿ عمى نصيب   , وبالتالالوصوؿ إلى الإشباع الكامؿ ليذه الرغبات والاحتياجات

 ( 9) .متزايد مف الحركة السياحية الدولية 

 
 7999ػ دراسة حناف سعد قطارة5
  7999الثانىالمجمة المصرية لعموـ السياحة والضيافة العدد الأوؿ المجمد  
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 ف قبؿ زوار الفنادؽ القادميف بغرض العمؿدراسة عف الخدمات الفندقية المفضمة م 
 اليدؼ مف الدراسة: 

  تحديد الخدمات المفضمة لدى النزلاف بعينة البحث وىـ نزلاف فنادؽ الخمسة والأربع نجوـ
 وتحديد أولويات ىذه الخدمات المفضمة.

 نتائج الدراسة:
 الفنػادؽ فػ  مجموعة مف النتائج تساعد كافة القائميف عمػى صػناعة  ىخمصت الباحثة إل

باسػػػتخداـ وسػػػائؿ إحصػػػائية متعػػػددة مثػػػؿ التكػػػرارات  ؾالمفضػػػمة, وذلػػػ تتحديػػػد الخػػػدما
والمتوسػػػط الحسػػػاب  والانحػػػراؼ المعيػػػاري والمصػػػفوفة البسػػػيطة فػػػ  تحديػػػد الخػػػدمات 

الدراسة وبياف درجة الأولوية فيما بينيػا ودرجػة  ؿالمفضمة مف قبؿ الشريحة السوقية مح
 ( 72) ترابطيا.

 
 2222اسة احمد نور الديف الياسػ در  6
  2222المجمة المصرية لعموـ السياحة والضيافة العدد الأوؿ المجمد الثالث 

 دراسة عف أىمية العنصر البشرى ف  صناعة الفنادؽ 
 2اليدؼ مف الدراسة

 ةدراسة المشكلات الت  تواجو توظيؼ العمالة الفندقيػة فػ  مصػر مػف جيػة دوراف العمالػ 
 رى.مف جية أخوفصميـ 
 نتائج الدراسة:

  إف صناعة الضيافة مف الأنشطة الاقتصػادية التػ  تعتمػد بدرجػة كبيػرة فػ  نجاحيػا عمػى
التقدـ اليائؿ ف  تكنولوجيا ىذه الصناعة ب فرعيػا المختمفػة ونظػـ  ـالعنصر البشرى, فرغ

الاتصػػػالات والحجػػػز إلا أف العنصػػػر البشػػػرى مػػػازاؿ ىػػػو أىػػػـ عامػػػؿ يحػػػدد نجػػػاح ىػػػذه 
  .الصناعة

  إف صناعة الفنادؽ تنفؽ الكثيػر مػف دخميػا عمػى الأجػور واختيػار العمالػة المطموبػة لسػد
 نظرا لتنوع الأسواؽ الت  تعتبر مصدر العمالة الفندقية ف  مصر فاحتياجاتيا, ولك

   عمى مختمؼ مستوياتيا بجانب عدـ وجود علاقة قوية بيف مراكز تخػريج الكػوادر الفنيػة
 دقية.والمؤسسات السياحية والفن

  ىناؾ صعوبات تواجو الإدارة مف جية توفير المستويات المختمفػة مػف الفنػدقييف والجػودة
( 77)المطموبة. 
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 2222_ دراسة جماؿ عبد السميع:  7
  2222 ،رابعالمجمة المصرية لعموـ السياحة والضيافة العدد الثان  المجمد ال 

  صنع القرار ف  مجاؿ الموان  البحرية والسياحية 
 دؼ مف الدراسة:الي

 المتقدمػة فػ  المػوان  وأثػره عمػى اتخػاذ القػرار وزيػادة  تإدخػاؿ التكنولوجيػا ةدراسة أىميػ
 النشاط 
 نتائج الدراسة:

 الحديثة ف  الموان  يجعؿ متخذي القرار ف  الخارج والداخؿ تإف استخداـ التكنولوجيا 

السياح  ويزيد نسبة التعامؿ يسيـ ف  زيادة نسبة التعامؿ لسيولة عممية التبادؿ التجاري و  
 الدول .

  متخػػذي القػػرار يفضػػموف التعامػػؿ مػػع الػػدوؿ ذات السػػيولة فػػ  دخػػوؿ وخػػروج المنتجػػات
 تعطيؿ دوره راس الماؿ ـالموان , وعدلوجود السرعة ف  إنياف الإجرافات داخؿ 

    وسػػيولة الإجػػرافات وىػػذا مػػالا يتحقػػؽ إلا بوجػػود تكنولوجيػػا متقدمػػة ومتبعػػة فػػ  مػػوان
2الوصوؿ والمغادرة

(72 )
 

 
 2227ػ دراسة سميماف محمد عوض 8

 2224, 762العددمجمة الخبر العممية 
 " العوامؿ المفسرة لاختلاؼ توجو المديريف نحو استخداـ نظـ دعـ القرار 

 اليدؼ مف البحث:
  تحديد سبؿ استخداـ موحدة لنظاـ دعـ القرارات لدى المديريف 

 نتائج الدراسة:
  المديريف عند تصميـ نظاـ المعمومات ضرورة مشاركة 

 تدريب المديريف عمى استخداـ نظـ دعـ القرار وتوفير الاستشارات لو 

  إتاحػػػة نظػػػـ دعػػػـ القػػػرار وتوفيرىػػػا لممنظمػػػة ككػػػؿ ومسػػػاعدة المػػػدير فػػػ  إعػػػداد نماذجػػػو
 الخاصة.

 ( 73) .تعظيـ المنظمة لدور الخبرات الإدارية ف  مراكز المعمومات
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 2222 ،شريؼ حسنى وىدافدراسة محمد  -9
  2222 ،المجمة المصرية لعموـ السياحة والضيافة العدد الخامس 
 :قياس مدى جودة الخدمة الفندقية 

 أىداؼ البحث:
  ت الفندقية.آجودة ف  المنشالالتعرؼ عمى أىـ الأبعاد الت  تشكؿ 

 الفندقية.ت آتحديد الأداف الفعم  لأبعاد جودة الخدمة الت  تقدـ ف  المنش 
 نتائج الدراسة:

 الت  تقدـ بالمنشآت  ةأثبتت الدراسة أىمية جميع العوامؿ الت  تحدد مدى جودة الخدم 

 الفندقية واف اختمفت حسب أىميتيا النسبية بيف نزلاف الفندؽ.

 أظيرت الدراسة أف ىناؾ اختلافات معنوية ف  إدراؾ العملاف لأىمية ودرجة أداف بعض 
دمة بالمنشآت الفندقيػة بػاختلاؼ الخصػائص الديموجرافيػة ليػؤلاف العناصر الت  تشكؿ جودة الخ 

 واف أكثر ىذه الخصائص ت ثيرا ى  الجنسية.

 نتائج الدراسة المقدرة عمى إعداد استراتيجية منافسة بحيػث يمكػف لممنشػآت الفندقيػة  تعكس
  باستخداـ ىذه النتائج المقارنة بيف منش تيـ ومنافسييـ.

 التوصيات :  
 لمعػػامميف فػػ  الوحػػدات  ةالفنيػػة والسػػموكي تمج تدريبيػػة تسػػتيدؼ تنميػػة الميػػاراتصػػميـ بػػرا

 الفندقية. ةالمختمفة بالمنش 

  وضع خطط متكاممة طويمة المدى لتطوير ميارات العامميف مف خلاؿ برامج التدريب المتنوعة
ت بما يؤىميـ لتحمؿ المسػئولية فػ  مجػاؿ الجػودة ضػمف مجػالات أعمػاليـ أف تراعػى المنشػا

 الفندقية الاحتياجات المختمفة لمنزلاف حسب خصائصيـ الديموجرافية المختمفة 

 ..... الخ (ػ.) الجنسية ػ العمر ػ الجنس 

وذلؾ مف قبؿ  ودورية مستمرة لفندقية بصفةا الخدمة المستمرة لقياس جودة ابعةالمت ضرورة
 ( 74) .الفندقيةىذا المجاؿ تكوف ضمف الييكؿ التنظيم  لممنش ة ف   إدارة متخصصة

 
 2224 ,دراسة داليا محمد سميماف -72
 2224 ,الثان  د, العدالمجمة المصرية لعموـ السياحة 
 قياس رضا السائح المطبقة ف  شركات السياحة المصرية ـتطوير نظ 

  2اليدؼ مف الدراسة
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  تقييـ وتطوير الأساليب التػ  تتبعيػا شػركات السػياحة فػ  مصػر لقيػاس رضػا عملائيػا حيػث
 يعد رضا السائحيف عنصرا أساسيا لاستمرار نجاح أي نشاط سياح  

 نتائج الدراسة:
 بالخدمػة  ةتقييـ مستوى الخػدمات المقدمػة إلػى السػائحيف عػف طريػؽ مقارنػة الخدمػة المقدمػ

مػػف خػلاؿ عقػد المقػػابلات مػع المجموعػات السػػياحية  ؾويتصػورىا, وذلػالتػ  ينتظرىػا العميػػؿ 
يجػػػب تنظػػػيـ دورات تدريبيػػػة لممػػػدراف والمػػػوظفيف  ,ة المتعمقػػػةولاسػػػيما المقػػػابلات الشخصػػػي

( 75)المختصيف لمتعرؼ عمى كيفية قياس جودة الخدمات السياحية ورضاف العملاف. 
 

 

  2224دراسة أمان  الشحات إبراىيـ محمد:  -77
  2224 الرابع,المجمة المصرية لعموـ السياحة والضيافة العدد 

 سوؽ السياح  المصري تقييـ فاعمية الإدارة ف  ال 
  اليدؼ مف البحث: 

 .الوقوؼ عمى مفاىيـ والعناصر والمكونة للأداف الإداري والصعوبات الت  تعيقو 

 .إيجاد معايير أسس لتقييـ الأداف، تحديد مفيوـ الفاعمية الإدارية 

 نتائج الدراسة:
 (76 ) ي لاعتمػادىـ رتفاع مستوى الأداف الإداري داخؿ معظـ عناصر السوؽ السياح  المصػر

عمى الأسػموب العممػ  فػ  الإدارة والاسػتعانة بػالخبراف والاستشػارييف والاسػتفادة مػف خبػراتيـ 
الحاجػة لممتابعػة الدوريػة لأداف العػامميف لمعرفػة  بػ جيزتيـ،فػ  تطػوير ورفػع مسػتوى العمػؿ 

ية فػ  ضرورة الاىتماـ بتفعيؿ دور الأجيزة السػياحية الرسػم ومواجيتيا،نقاط القوة والضعؼ 
الاسػػتجابة السػػريعة والفوريػػة لكػػؿ  كفافتػػو،الأشػػراؼ عمػػى النشػػاط السػػياح  ورفػػع مسػػتوى 

ضػػرورة وضػػع خطػػو لت ىيػػؿ العػػامميف  السػػمبية،المتغيػػرات الداخميػػة والخارجيػػة لتفػػادى أثارىػػا 
أىميػػة وضػػع خطػػة لتنميػػة الكػػوادر البشػػرية  إداريػػا،بػػالأجيزة والمنشػػآت السػػياحية والفندقيػػة 

رات تدريبيػػة لممػػدراف وأيضػػا المػػدربيف مػػف الجيػػات المتقدمػػة إداريػػا لموقػػؼ عمػػى بتنظػػيـ دو 
التغمػػػب عمػػػى أوجػػػو  لمعػػػامميف،الاىتمػػػاـ بعنصػػػر التحفيػػػز  الإداري،التطبيػػػؽ السػػػميـ   لمعمػػػؿ 

ضػػرورة إعػػداد نظػػاـ لقيػػاس الفاعميػػة الإداريػػة، المحافظػػة عمػػى مسػػتويات  الإداري،القصػػور 
   (76). العمؿ عمى تطويره والنيوض بوالأداف المرتفع والمتميز و 

 
 

 2224دراسة ادىـ منير بدراف -72



 

 

 - 37 - 

 عيف شمس كمية التجارة جامعة ,إدارة الأعماؿ ـماجستير, قسرسالة 
  ت ثير نظـ دعـ نظـ دعـ واتخاذ القرار وت ثيرىا عمى دور إدارة الموارد البشرية وتطبيقيا عمػى

 وزارة السياحة بجميورية مصر العربية"
 دؼ مف الدراسة: الي
  تحديد ومعرفة دور نظـ دعـ واتخاذ القرار وت ثيرىا عمى دور إدارة الموارد البشرية 

التصػػديرية  حيػػث أف السػػياحة أحػػد أىػػـ صػػناعات مصػػر الخدميػػة ,وتطبيقيػػا عمػػى وزارة السػػياحة
 مف الشباب. ؼوآلارئيسيا لمعملات الأجنبية ولفرص العمؿ لمئات  اومصدر 

 نتائج الدراسة:
  العمؿ عمى تحقيؽ دورات تدريبية لرفع مستوى صنع القرار والوصوؿ لنظاـ دعـ 

 اتخاذ القرار شاملا لموزارة يخدـ جميع إدارتيا.    

  إمػػداد العػػامميف بػػالوزارة بالنشػػرات الحديثػػة كػػؿ فػػ  مجػػاؿ تخصصػػو، تػػدريب العػػامميف عمػػى
 إدارية حديثة، مفاىيـ دعـ اتخاذ القرارات، إعداد جيؿ مف المديريف ذو أنماط

  (77) القرارات.لتحسيف جودة  اتخاذ القرار التفاعميةاستخداـ نظـ دعـ
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 66ص 2227، قباف لمنشر ر، داأيمف عبد العزيز حسف، إدارة الأعماؿ (7)
 772ص 2222لدراسة السياحة, دار ابف حنظؿ,  ؿ, مدخ( محمود ىويدى2) 
 2222 السنوي، ر, التقريلمغرؼ التجارية ( الاتحاد المصري3) 
 2222- 7994, ( نشرات وزارة السياحة سنوات متفرقة4) 
 2225، السياحة ة( دليؿ الغرؼ السياحية وزار 5) 
 " أسػاليب اتخػاذ القػرارات الخاصػة ب نشػطة إدارة المػ كولات والمشػروبات فػ  الفنػادؽ " ,يوسؼ محمد حافظ ( 6) 

  7997 الأوؿ,سياحة والضيافة العدد المجمة المصرية لعموـ ال
" تقيـ مستوى الخدمة الفندقية ف  بعض المستشفيات الدرجة الأولى" بالإسكندرية المجمة  الشافع ,شادية  ( 7) 

  7998 الأوؿ,المصرية لعموـ السياحة والضيافة العدد 
المصػرية  ة, المجمجوـ بالقاىرة "أداف الخدمة الفندقية ف  فنادؽ الخمس ن ةسيير الحمامصى, "تقدير جود ( 8) 

  7998 الأوؿ,لعموـ السياحة والضيافة العدد 

غػػادة حمػػودة, "قيػػاس مػػدى رضػػا السػػائح فػػ  ضػػوف توقعاتػػو عػػف الخدمػػة الفندقيػػة, دراسػػة تحميميػػة عػػف  ( 9) 
  7998 الأوؿ,السياحة الفرنسية الوافدة" إلى مصر المجمة المصرية لعموـ السياحة والضيافة العدد 

" دراسة عف الخدمات الفندقية المفضمة مف قبؿ زوار الفنادؽ القادميف بغػرض العمػؿ "  قطارة,حناف سعد  ( 72) 
  7999, المجمة المصرية لعموـ السياحة والضيافة العدد الأوؿ المجمد الثان 

المصػرية لعمػوـ  الفنػادؽ" المجمػةاحمد نور الديف الياس, " دراسة عف أىمية العنصر البشرى ف  صناعة (  77) 
 2222, السياحة والضيافة العدد الأوؿ المجمد الثالث

المصػرية لعمػوـ السػياحة  والسػياحية" المجمػةجماؿ عبد السميع, " صنع القرار ف  مجاؿ الموان  البحرية  ( 72) 
  2222, والضيافة العدد الثان  المجمد الرابع

مجمػة توجو المديريف نحو اسػتخداـ نظػـ دعػـ القػرار "  سميماف محمد عوض, " العوامؿ المفسرة لاختلاؼ ( 73) 
 2224, 762العددالخبر العممية 

المصػػرية لعمػػوـ السػػياحة  الفندقيػػة" المجمػػةشػػريؼ حسػػنى وىػػداف, " قيػػاس مػػدى جػػودة الخدمػػة  محمػػد ( 74) 
 2222, والضيافة العدد الخامس

قػة فػ  شػركات السػياحة"   المصػرية المجمػة قياس رضػا السػائح المطب ـ" تطوير نظ سميماف,داليا محمد (  75) 
 2224 الثان ,المصرية لعموـ السياحة والضيافة العدد 

" تقيػيـ فاعميػة الإدارة فػ  السػوؽ السػياح  المصػري"    المجمػة المصػرية  محمػد,الشػحات إبػراىيـ  ( أمان 76) 
 2224الرابع, لعموـ السياحة والضيافة العدد 

نظػػـ دعػػـ نظػػـ دعػػـ واتخػػاذ القػػرار وت ثيرىػػا عمػػى دور إدارة المػػوارد البشػػرية  ثير" تػػ ادىػػـ منيػػر بػػدراف, ( 77) 
 وتطبيقيا عمى وزارة السياحة بجميورية مصر العربية"

 
 
 2224إدارة الأعماؿ, كمية التجارة جامعة عيف شمس,  ـماجستير, قسرسالة  
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 2227 -2226  ( إحصائية غرفة المنشآت الفندقية بوزارة السياحة لمموسـ السياح78) 

 


