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عينة من مدراء فنادق الدرجة لدراسة تحليلية :السلوك الابداعي وتأثيره في رضا الضيف

 الاولى في اربيل

Innovation Behavior And Their Impact In Customer 

Satisfaction/An analytical study of a sample of managers 

of first-class hotels in Erbil 

 

 

 

 

 

 المستخلص

 تت  اعرتءتتا  المتمثاتت   تت  ااع تتال  والالمتت  والمرونتت  واعدراب و تت  الم تت ل    ابعتتاد الستتاوب اعبتتدا    الدراستت  تناولتت      
ومت  اجت  الت ءتن مت      نادق ,6اوالبالغ  ددها بفنادق الدرج  الأولى    أربي   دراس التمث  مجتمع , ومد بمستوى رضا الضيف

لاتأ د م   ت   اع تراضتا  أو  تدمها اذ  الب ثبو فهم جز  م  مجتمع مديري هذه الفنادق  اختير  العين  م  الفرضيا     
 , د  اتتى اعستتبان   تأدام لجمتع البيانتا  الضتتروري ا تمتتتم اعومتد  , عينت   متدير  50, وتتم اختيتتار امتدير  60باتغ  تدد المتدرا  ا

 إلتى مجمو ت  مت  اعستتنتاجا  أهمهتام التو ت   رضتيتي  رييستتي  , جترى اخضتا ها لات ايت  اع  تاي  , وتت دراس الوتضمن  
تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  بي  أبعاد المتغير المستء  ااع ال  و ادراب التفا ي   و رضا الضيف , وبدورها  ونت  العلمت  بتي  

التف ير باترق مختافت  و تدم التع تب لف ترم بضرورم  التو ي وهو ما ماد الى  العين , الساوب اعبدا   ورضا الضيف  سب آرا 
 بر و معالجتها بمءتر ا  الضيوف  نءاا الضعفمعر     ار وت ديد الم  ل  والأت ءين وتوليد وتاويع  لضما أو اريء  مءيدم 

 .نظام لءياس ومرامب  رضا الضيف

Abstract 

The study dealt with the dimensions of creative behavior represented in (originality, fluency, 
flexibility, cognition and problem solving) In raising the level of guest satisfaction, the study 
community was represented by the first-class hotels in Erbil, which numbered (6) hotels, In 
order to verify the validity of the hypotheses, the sample was selected from the managers of 
these hotels, as they are part of the research community, to verify the validity of the 
assumptions or not, as the number of managers reached (60) managers, (50) managers 
were selected as a sample, The questionnaire was relied on as a tool for collecting the 
necessary data, and the study included two main hypotheses, which were subjected to 
statistical analysis, and a set of conclusions was reached, the most important of which is the 
existence of a significant correlation between the dimensions of the independent variable 
(originality and perception of details) and guest satisfaction, and in turn formed the 
relationship between the behavior Creative and guest satisfaction according to the opinions 
of the sample, which led to the recommendation to think in different ways and not to be 
intolerant of a restricted idea or method to ensure the achievement, generation and 
adaptation of ideas, identifying problems, identifying weaknesses and addressing them with 
guest suggestions through a system to measure and monitor guest satisfaction.                     
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المقدمة.1  

والت يتف لضتما  زيتادم المرونت   لاعتاماي , الف ري   الءدرا تنمي يعّد اعهتمام بالساوب اعبدا   م  الوساي  الفعال  ل      
 المتغيترا  متع يتفتن بما العم  الم  ل  وت م  المخاار واستمرار الت ديث لأنظم           مومع العم  و المساهم 

  ر ت  مث ستي وهتذا متا , التغاب  اى المنا سي  مت  جهت  ومعالجت  الم تا   الوظيفيت  مت  جهت  اخترى وبالتال  الم يا 
ند الضيف  ند ا باع رغباته وتابي  ا تياجاته م  خدما  او منتجا  ومءارنتها اضا ي  لتعزيز ال عور اعيجاب  المتولد  

بما  ا  سي     ايه  ند تجرب  ذا  الخدما  او المنتجا   ند المنا سي , وبالتال   سب رضتا الضتيف  يتث ع يم ت  
 مم نت ,  تترم لأم تى وفبالضتي لل تفتاظ اساستيا    تراا   ت ور نجاح المنظم  الفندمي  بدو  ت ءيتن رضتا الضتيف  ونته

اعهميتته والتعترف  اتى ابعتاد  تنتاو  المفهتوم واعبتدا   ورضتا الضتيف ستيتم العلمت  بتي  الستاوب وانالما  م  دراست  
الستتاوب اعبتتدا   وابتترز اتترق ميتتاس رضتتا الضتتيف و تتوع عختبتتار  رضتتيا  الدراستت  والتعتترف  اتتى ابيعتت   لمتت  

 المتغيرا  ببعضها.

                 منهجية البحثالمبحث الاول: .2

 :ت ل  إثارم  ددا  م  التساؤع  و الأم  خ الب ثم  ا   يم   بيا  :البحثمشكلة  .2.1
 ؟الب ثما مستوى الساوب اعبدا      المنظما  الفندمي  ميد 1-
 ؟ الب ثميد الفندمي  مالساوب اعبدا   الذي تتميز به المنظما   -2
 ما مستوى رضا الضيف    الفنادق المب وث ؟  -3

   رضا الضيف؟     دور    الب ثميد الفندمي  ه  لاساوب اعبدا   لامنظما  4- 
 :  البحثأهمية  .2.2

 .منظما  الفندمي مرامب  وت اي  وتفسير أدق الجوانب ذا  العلم  بالأنظم  الإداري  لابهتمام عتزايد ا -1
 الساوب اعبدا   بت ءن رضا الضيف.علم  لرممي  تزويد البا ثي  بدعع   -2
 .المنظما  الفندمي  تاويرل الب ثإبراز أهمي  متغيرا   -3
    العين  المب وث . ورضا الضيف ت خيص وامع  ا  الساوب اعبدا   -4

 :البحثأهداف  .2.3
 و اثر الساوب اعبدا      ت ءن رضا الضيف. العلم بيا   -1
 ت وي  رؤي  مستءباي  لوامع  ا  رضا الضيف  ند وجود الساوب اعبدا   . -2
 اظهار الدور الذي تاعبه متغيرا  الب ث    اعرتءا  بمستوى ادا  المنظما  الفندمي .       -3

  البحث فرضيات .2.4
 الضيف  رضااساوب اعبدا   ول  ا  ايي  ارتباا معنوي  ذا  دعل  لم تـــوجد االفرضي  الرييس  الأولى
 (ايــوجد تأثير معنوي ذو دعل  ا  ايي  لاساوب اعبدا      رضا الضيف الفرضي  الرييس  الثاني 

ات ءن م  ول   نادق ,6بفنادق الدرج  الأولى    أربي  والبالغ  ددها ا الب ثتمث  مجتمع مجتمع وعينة البحث:  .2.5
, وتم    رد60ا هم اذ باغ  دد الب ثبو فهم جز  م  مجتمع  مدرا  هذه الفنادق اختير  العين  م  الفرضيا     
 . لادراس    رد  50اختيار ا

 التحليل الوصفي للمعلومات الديموغرافية: .2.6
 ( وصف أفراد عينة البحث فنادق مدينة أربيل 1جدول  )

 النسبة % العدد المستهدفةالفئات  المتغيرات

 
  النوع الاجتماعي

 %54 27 ذكر

 %46 23 انثى

 % 100 50 المجموع

 
 
 العمر

 %36 18 سنة 21-30

 %36 18 سنة 40 -  31

 %14 7 سنة 50 -  41

 %14 7 سنة فأكثر 51

 % 100 50 المجموع

 
 
 

 %20 10 اعدادية

 %20 10 دبلوم

 %36 18 بكالوريوس
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 %22 11 ماجستير التحصيل العلمي

 %2 1 دكتوراه

 % 100 50 المجموع

 
 

 سنوات العمل

 %4 2 سنوات 5أقل من 

 %32 16 سنوات 10 - 5

 %26 13 سنة 15 – 11

 %22 11 سنة 20 – 16

 %16 8 سنة فأكثر 21 

 % 100 50 المجموع

 SPSS V24المصدر: اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج 
 
المفاهيم النظرية لمتغيرات البحث: ثانيالالمبحث .3  
لضتما  زيتادم  الف ريت  الءتدرا  اعستاليب المميتزم  بتر تنميت نجتاح المنظمتا  استتخدام  يتااتب:السللوك اببلداعي .3.1 

 اتى ,وهتذا متا ي تجع  البيييت  المتغيترا  متع يتفتن بمتاواستتمرار الت تديث  ت  الم ت ل   و الت يتف متع متاابتا  العمت 
,   ممت  تنتاولوهوجهتا  نظتر البتا ثياستتعرا  بعت  اعهتمام بالساوب اعبدا  , وبنا   اى ذلب سيتم    هذا المب تث 

 و اعت : بالإضا   الى توضيح اهميته وابعاده
, ويعتر  جتدو   تعدد  الارو ا  الف ري  لابا ثي   ند تنتاولهم لاستاوب الإبتدا    السلوك اببداعي: مفهوم .3.1.1

 - :  أبرز تاب المفاهيم, و ما يا2ا
 تعريف السلوك الابداعي (2دول )ج

 اعداد الباحث((المصدر:       

ا ب اعبدا   بما يمن هُ م  الت فيز  بر  ستر المات  التذي متد ي ت أهمي  الساوبتتجاى : أهمية السلوك الابداعي.3.1.2
 : 25: 2009االعجا ,   , 21:2016بوخضر,)اعت    بر وتظهر العم  ,
a.  لهم. الفرص إتا   خل  م  وذلب لاموظفي , والعءاي  الف ري  الءدرا  تنمي     يسهم 
b. المختاف . لاموارد اعمث  اعستغل  لغر  ال ديث  لاتاورا  موا ب   امي  أساليب استخدام 
c.  الءدرم  اى المرون  والت يف    مومع العم.  
d. و تابيته  اجا  و رغبا  العاماي  المخاار واعزما  ادارمالمساهم        الم  ل  و. 
e. . توظيف واستخدام الاراين واعساليب الجديدم والمميزم و المبت رم    العم 

  :باعت هذه العنا ر تتمث  : عناصر السلوك الابداعي .3.1.3

a.  و تذلب توليتد ا  تار جديتدم ونتادرم ومفيتدم وغيتر م تررم والءدرم  اى انتاج ا  ار ا يا  وغير  ايعه وه  :اع ال 

 .  2019:29ا م مدي , بالف رم المرتبا  البعيدم التدا يا  است ضار  اى الءدرم

b.  :  مو تدم, و تدم و الم  ا  و تدم تبنت  اريءت  تف يتر نظر ن الوجه   تف ير والءدرم  اى تغيير اريء  اله  المرون

 ضتو   ت  و اهتا الم ت ل  ت توير أ ادم  اى الءدرم    تتمث  ومد,  48 :2009ا الز ب , ف رم معين لالتع ب 

 . (Slepian&Ambady,2012:3 الجديد الت وير

 التعريف ةوالصفحالسنة  اسم الباحث ت

 ت ءين إنتاج يتميز بالمليم  وإم اني  التاوير.لت رف يهدف  1999:268 المعا  بد 1

2 Spence 2008:66  اعهتمتتام وجمتتع هتتو نتيجتت  مجمو تت  متترارا  يتختتذها الفتترد تبتتدا بتتالإدراب ويايتته
 ا.المعاوما  وتءييم البدا  واخيرا يتم تبن    رم او ر ضه

3 Dorner 2012:11 ا ض  أدا    و   اى توليد وترويج و هم الأ  ار الجديدم م  أج  ال 

4 jeroen 2014:20   ا   الأ ما  الفردي  الموجه  ن و توليد وتءديم, وتابين أ يا  جديدم ومفيتدم  ت 
 أي مستوى تنظيم . 

 .  للأ راد بر الت فيز بواسا  التم ي  واعستءل       جديد هو توليد 2016:38 م مدي  5
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c.   2019ستلم ,ا وه  الءدرم  اتى تءتديم مجمو ت  متعتددم ومتنو ت  مت  الأ  تار  ت   تترم زمنيت  م تددم :  الالم :

  متماستب ب ت   و ماتوع   الت تدث  اتى الءابايت  التى ت تير الالمت  أ     McCarthy, 2006:2, ويترىا  23

  .الاغوي  ال ور استرجاع  اى والءاباي  التاءايي  ,باعضا  

d.   الم  ل  : وتعن  مدى مدرم الفرد  اى تءديم  او  ابدا ي  لام  ل  الت  تمر بها المنظم  , واتخاذ الءترارا   

 وم اول  تجنبها.  الم  ل المناسب  ل اها    الوم  المناسب وايضا م اول  تومع 

e. ريستتف أو توضتيح- مث  م دودم لأ يا  متعددم تف يل  تءديم الإبدا ي  الءاباي  هذه  يث تتضم  : التفا ي  ادراب 

 .  22:  2019ا بو خضر ,   غام موضوع

تعرف  اتى بعت  ستنو ,ضتيو هاب اع تفتاظ  المنظمتمتا اراد   اذا اساستيا    تراا   الضتيف رضا يعُد :رضا الضيف .3.2
                          :ابرز ارق مياسهتوضيح اهميته و  و ذلب,وجها  نظر البا ثي  مم   تناولوه 

ت ءيتن تعدد  الارو ا  الف ري  لابا ثي   بر تناولهم  لاعديد م  الجوانب الت  تءود التى   رضا الضيف: مفهوم 3.2.1

 :  أبرز تاب التعريفا , و ما يا 3, ويعر  جدو  افالضيرضا 

مفاهيم رضا الضيف  ( 3جدول )   

 التعريف والصفحةالسنة  الباحث ت

الااي   1
 والعبادي

  نته ينتتج التذي السترور  تدم أو السترور لاضتيف يتو   التذي ال تعور  2009:220
 .لضيفا تومعا  المنتوج مع مءارن 

2 wie 2020:10  عور ناتج    مءارن  أدا  المنتج مع تومعا  الضيف  

3 Kim et. Al. 2012:83 لضتيف وهتو العامت   التومعتا  و الخدمت  مخرجتا  بتي  نتوا ت  ت   بتارم
الرييس الذي يجع  أي منظم  تعم   اى ن و  عّا  ودايمت  لت ءيتن أهتداف 

 المنظم 

ا ساس الضيف بالمتع  او خيب  اعم  الناتج     مءارنته لأدا  المنتوج او  2017:23 خثير و مرايم  4
 الخدم  المءدم  له مع تومعاته السابء   

5 Kotler 2018:343 ظر التتى الخبتتترم اعستتتهل ي  او اعستتتعما  النتتاتج  تتت    تتم الضتتيف بتتالن
 تومعاته بالنسب  لامنتج واعدا  المدرب

 الم در : اا داد البا ث 

 - :88:2013السايفان , (kotler:2000:351) , ( الآت  وه  : اهمية رضا الضيف 3.2.2
a.  التسويءي ّ وتءايص الم رو ا  م  سمع  ال ر   مما يؤدي إلى جذب ضيوف جدد  ي س. 
b.  يءا  م  ا تمالي  توجه الضيوف إلى المنظما  السيا ي  المنا س . 
c. . إذا  ا  الضيف راضيا    أدا  المؤسس   انه سي دث الآخري  مما يولد زباي  جدد 
d. يسا د  اى دراس  مءتر ا  الضيوف و  اويهم وانتءاداتهم . 

 ومرامبتته لءياسته نظتام وضتع ستتازمي لتذا  االمتغيتر م  لعديدبا رضا الضيف يتأثر :الضيف رضا قياس اساليب 3.2.3
 -:اعت  مياس اساليب وم  هدا ها,لمنظم  اا ت ءن  ا  واعّ  ومستمر, دمين ن و  اى

a. تءتدمها التت  اعستمارا  او و  اويهم, مءتر اتهم لمعر   ت ا اي  اوس مجمو   وه : والمقترحات الشكاوي نظم 
  ب    اى تضعها الت  المءتر ا  او ال  اوي  نادين او ي رهو , وما ي بو  ما ليثبتوا لضيو ها المنظما  بع 

 الجيتدم اع  تار مت  بالعديد لامنظما  المتد ء   المعاوما  هذه , اذا  اعت ا  لتسهي  اعل ترون  يد بروال اعنترن 
 . 2015:255ا ي ,الم  ل  ل   السريع الرد م  تم نها

b. اجترا  مستو ا  بتر  الضتيف لرضا مبا رم مءاييس  اى ال  و  م  المنظما  تتم  : الضيف  رضا مسوحات 
 تتتم    متا ال تاليي , الضتيوف م    وايي  لعين  هاتفي  ات اع   ااجر او استبان  بإرسا  وذلب ,واخرى مدم بي 
 لءياس اضا ي  اسيا  بارح رضاهم    بيانا  جمع خل  م  المنا سي  خدما  تجاه الضيوف نظر وجه  رؤي  م 
 . 54:2015 امراوي,لديهم الخدم   را  ا ادم ني 

c.  م  يجدونه ما  اى تءاريرهم ويعدو  الم تماي  الم تري  دور ا راد يتءم و  توظيف  بارم   : الخفي التسويق 
 متدرم الم ا   عختبتار بع  ا تعا  ا يانا اع راد هؤع  ويعتمد , ومنا سوها المنظم  خدما     وضعف موم نءاا

 تءيتتيم  تت  والضتتعف الءتتوم نءتتاا تتوضتتح ذلتتب ضتتو  و تت  ,تاتتب متتع التعامتت   اتتى بالمنظمتت  العتتاماي 
 .(hoyue2013:46)اعدا 

d.  ت ولتوا الذي  او الخدما   را     تومفوا الذي  بالضيوف تت   ا  المنظما   اى ينبغ : الضيف  خسارة تحليل 
 مت  ول ت  الضتيوف, لهتؤع  بمءتابل  الءيتام مجترد ع ي فت  ومتد ذلتب,   و  سبب لمعر   اخرى خدم  مءدم الى
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 تاتب   ت   اتى دلتيل ذلتب يعتد المعتدع  هتذه تزايتد  متا  تاذا الضتيوف خستارم معتدع  مرامبت  ايضتا الضتروري
  . 20:2015اابو  زع,زباينه ارضا     المنظما 

 
 ) الجانب العملي ( المبحث الثالث.4

بار  رضيا  اعرتباا والتأثير المعاوما  الديموغرا ي  والو في  لمتغيرا  الب ث واختسيتم    هذا المب ث ت اي  
 : اى ضو  اجابا   ين  الب ث  بينهما

 
 :)السلوك الابداعي, ورضا الضيف( البحثأهمية متغيرات  .4.1

 عن المتغير المستقل ) السلوك الابداعي (: البحثتحليل استجابات عينة  .4.1.1
  م  الأبعاد , عيجاد 5  سؤاع موز    اى ا25   م ورها الخاص بءياس الساوب اعبدا   ا  الب ثتضمن  استبان   

  , و  ان  نتايج اجابا  العين  لم اورا  الب ثمدى توا ر مءوما  الساوب اعبدا      المنظما  الفندمي  ا  ين  
 الساوب اعبدا       ما يأت  :

a. اى معظم  ءرا   الب ث%   وه  نسب   الي  تؤ د اتفاق  ين  84.16ميم  الأهمي  النسبي  ا: باغ   الاصالة 
وهذا يعن  بأ    5إلى  4.20  الذي يءع ضم  الفترم ا 4.21هذا الم ور ,  يث سج  الوسا ال ساب  لهذا الم ور ا

الى مدى تجانس اعجابا  بخ وص  , مما ي ير 0.774اجابا  العين  متجه ن و اعتفاق ب دم , وان راف معياري ا
   .4   ما    الجدو  ا الاصالةا

  بوسا  ساب  باغ   Q1ومد توز   مستويا  أهمي   ءرا  البعدا اع ال   بي  ا اى مستوى اجاب   ءءته الفءرم  ا 
%  ليؤ د ذلب اتفاق معظم ا راد  ين   86.80   , واهمي  نسبي    ا  ا  0.772  وبان راف معياري ا4.34ميمته ا

   ءء  ادنى مستوى اجاب  بي   (Q4 , بينما الفءرم توليد وتكامل وترابط الافكارالب ث  اى هذه الفءرم , بما يرجح ا
  , وأهمي  0.853  و ا  اعن راف المعياري مد سج  ا4.08 ءرا  ا اع ال   اذ باغ  ميم  الوسا ال ساب  لها ا

البحث عن الافكار ادارة الفنادق تعمل  على ( أن   ليؤ د ذلب معظم ا راد  ين  الب ث  اى %81.60ا نسبي    ا 
  .المبدعة الخلاقة

 
 (  وصف ٳجابات العينة لفقرات البعد الأول للسلوك الابداعي فنادق مدينة أربيل4جدول ) 

 الأبعاد

 الفقرات

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

% 

1 2 3 4 5 

 اجابات العينة والنسب المئوية

f % f % f % f % f % 

 

1X 
 الاصالة

Q1 - - 1 2.0 6 12.0 18 36.0 25 50.0 4.34 0.772 86.80 

Q2 - - 1 2.0 5 10.0 26 52.0 18 36.0 4.22 0.708 84.40 

Q3 - - - - 9 18.0 21 42.0 20 40.0 4.22 0.737 84.40 

Q4 - - 3 6.0 7 14.0 23 46.0 17 34.0 4.08 0.853 81.60 

Q5 - - 1 2.0 9 18.0 20 40.0 20 40.0 4.18 0.800 83.60 

 84.16 0.774 4.21 الأجمالي

 SPSS V24المصدر: اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج 
 

b.  اى معظم  ءرا   الب ث%   وه  نسب   الي  تؤ د اتفاق  ين   83.92: باغ  ميم  الأهمي  النسبي  االمرونة 
وهذا يعن  بأ    5إلى  4.2  الذي يءع ضم  الفترم ا4.20هذا الم ور,  يث سج  الوسا ال ساب  لهذا الم ور ا

 , مما ي ير الى مدى تجانس اعجابا  بخ وص 0.743اجابا  العين  متجه ن و اعتفاق ب دم , وان راف معياري ا
   الآت :5   ما    الجدو  ا المرونةا

 (  وصف ٳجابات العينة لفقرات البعد الثاني للسلوك الابداعي  فنادق مدينة أربيل5جدول )

  الفقرات الأبعاد
الوسط 
الحساب

 ي

 
الانحراف 
 المعياري

 
الأهمية 
 النسبية

% 

1 2 3 4 5 

 اجابات العينة والنسب المئوية

f % F % f % f % f % 

 

2X 
 المرونة  

Q6 
- - 2 4.0 7 14.0 2

3 
46.0 18 36.0 4.1

4 
0.80
8 82.80 

Q7 
- - 1 2.0 5 10.0 2

8 
56.0 16 32.0 4.1

8 
0.69
1 83.60 

Q8 
- - - - 6 12.0 2

7 
54.0 17 34.0 4.2

2 
0.64
8 84.40 

Q9 - - - - 5 10.0 246.0 22 44.0 4.30.6586.80 
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3 4 8 

Q10 
- - 3 6.0 9 18.0 1

8 
36.0 20 40.0 4.1

0 
0.90
9 82.00 

 83.92 0.743 4.20 الأجمالي

 SPSS V24المصدر: اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج 
بوسا  ساب  باغ  ميمته  (Q9)ومد توز   مستويا  أهمي    ءرا  بعدا المرون   بي  ا اى مستوى اجاب   ءءته الفءرم 

 الب ث%  ليؤ د ذلب اتفاق معظم ا راد  ين   86.80  , واهمي  نسبي    ا  ا0.658  وبان راف معياري ا4.34ا
   ءء  ادنى Q10) , بينما الفءرم مواجهة ادارة الفنادق للمسؤوليات المترتبة بشكل جدي اى هذه الفءرم , بما يرجح ا

ا  اعن راف المعياري مد سج    و 4.10مستوى اجاب  بي   ءرا  ا المرون   اذ باغ  ميم  الوسا ال ساب  لها ا
ادارم الفندق تعم   اى  (أ  الب ث  ليؤ د ذلب اتفاق بع  ا راد  ين  82.00 %  , وأهمي  نسبي    ا  ا0.909ا

  .تلافي الاخطاء بما يتناسب وطبيعة العمل
c. اى معظم  ءرا   الب ث%   وه  نسب   الي  تؤ د اتفاق  ين  84.56:  باغ  ميم  الأهمي  النسبي  االطلاقة 

وهذا يعن  بأ    5إلى  4.20  الذي يءع ضم  الفترم ا4.23هذا الم ور,  يث سج  الوسا ال ساب  لهذا الم ور ا
 , مما ي ير الى مدى تجانس اعجابا  بخ وص 0.752اجابا  العين  متجه ن و اعتفاق ب دم , وان راف معياري ا

 .  6   ما    الجدو  االطلاقةا
d.  

 و ف ٳجابا  العين  لفءرا  البعد الثالث لاساوب اعبدا   لفنادق مدين  أربي    6جدو  ا

 الأبعاد

 الفقرات
الوسط 
الحساب

 ي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

% 

1 2 3 4 5 

 اجابات العينة والنسب المئوية

f % f % f % f % f % 

3X 
 الطلاقة

Q11 
- - - - 7 

14.
0 

20 40.0 23 46.0 
4.3
2 

0.71
3 

86.40 

Q12 
- - 2 4.0 7 

14.
0 

22 44.0 19 38.0 
4.1
6 

0.81
7 

83.20 

Q13 
- - 2 4.0 4 8.0 25 50.0 19 38.0 

4.2
2 

0.76
4 

84.40 

Q14 
- - - - 7 

14.
0 

27 54.0 16 32.0 
4.1
8 

0.66
1 

83.60 

Q15 
- - 1 2.0 8 

16.
0 

18 36.0 23 46.0 
4.2
6 

0.80
3 

85.20 

 84.56 0.752 4.23 الأجمالي

 SPSS V24المصدر: اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج 
 

بوسا  ساب  باغ    (Q11)  بي  ا اى مستوى اجاب   ءءته الفءرم الطلاقةومد توز   مستويا  أهمي    ءرا  بعد ا
%  ليؤ د ذلب اتفاق معظم ا راد   86.40   , واهمي  نسبي    ا  ا  0.713  وبان راف معياري ا4.32ميمته ا

   ءء  Q12 ( , بينما الفءرم ومبسط تماسكالاسترسال بالكلام وبشكل م ين  الب ث  اى هذه الفءرم , بما يرجح ا
  و ا  اعن راف المعياري مد سج  4.16  اذ باغ  ميم  الوسا ال ساب  لها االطلاقةادنى مستوى اجاب  بي   ءرا  ا

انتاج واختيار الالفاظ  (  ليؤ د ذلب اتفاق بع  ا راد  ين  الب ث  اى 83.20 % سبي    ا  ا  , وأهمي  ن0.817ا
  .المناسبة ذات المعنى الواحد

 اى معظم  الب ث%   وه  نسب   الي  تؤ د اتفاق  ين  85.84: باغ  ميم  الأهمي  النسبي  اادراك التفاصيل -ث
وهذا يعن    5إلى  4.20  الذي يءع ضم  الفترم ا4.29 ءرا  هذا الم ور,  يث سج  الوسا ال ساب  لهذا الم ور ا

 , مما ي ير الى مدى تجانس اعجابا  0.713بأ  اجابا  العين  متجه ن و اعتفاق ب دم , وان راف معياري ا
  7   ما    الجدو  اادراك التفاصيلبخ وص ا

 
 (  وصف ٳجابات العينة لفقرات البعد الرابع للسلوك الابداعي لفنادق مدينة أربيل7) جدول

 الأبعاد

 الفقرات
الوسط 
الحساب

 ي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

% 

1 2 3 4 5 

 اجابات العينة والنسب المئوية

F % f % f % f % f % 

 

4X 
Q16 - - - - 8 16.0 19 38.0 23 46.0 

4.3
0 

0.73
5 

86.00 
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ادراك 
 التفاصيل

Q17 - - - - 6 12.0 24 48.0 20 40.0 
4.2
8 

0.67
1 

85.60 

Q18 - - - - 4 8.0 23 46.0 23 46.0 
4.3
8 

0.63
5 

87.60 

Q19 - - - - 6 12.0 20 40.0 24 48.0 
4.3
6 

0.69
3 

87.20 

Q20 - - 2 4.0 8 16.0 21 42.0 19 38.0 
4.1
4 

0.83
3 

82.80 

 85.84 0.713 4.29 الأجمالي

 SPSS V24المصدر: اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج 
 

بوسا  ساب    (Q18)  بي  ا اى مستوى اجاب   ءءته الفءرم ادراك التفاصيلومد توز   مستويا  أهمي    ءرا  بعدا
%  ليؤ د ذلب اتفاق معظم ا راد  87.60   , واهمي  نسبي    ا  ا  0.635  وبان راف معياري ا4.38باغ  ميمته ا

   ءء  ادنى مستوى اجاب  Q20 ( , بينما الفءرم تنظيم الافكار وتطويرها ين  الب ث  اى هذه الفءرم , بما يرجح  اى ا
  , 0.833ري مد سج  ا  و ا  اعن راف المعيا4.14  اذ باغ  ميم  الوسا ال ساب  لها اادراك التفاصيلبي   ءرا  ا

ايجاد الحلول للمشاكل ووضع  (  ليؤ د ذلب اتفاق بع  ا راد  ين  الب ث  اى 82.80 % وأهمي  نسبي    ا  ا
  .البدائل
 اى معظم  الب ث%   وه  نسب   الي  تؤ د اتفاق  ين  83.84: باغ  ميم  الأهمي  النسبي  احل المشكلات –ج    

وهذا   4.19إلى  3.40  الذي يءع ضم  الفترم ا4.19 ءرا  هذا الم ور,  يث سج  الوسا ال ساب  لهذا الم ور ا
 , مما ي ير الى مدى تجانس اعجابا  0.790يعن  بأ  اجابا  العين  متجه ن و اعتفاق , وان راف معياري ا

   الآت :8  ما    الجدو  احل المشكلاتبخ وص ا
 

 (  وصف ٳجابات العينة لفقرات البعد الخامس للسلوك الابداعي فنادق مدينة أربيل8جدول )

 الأبعاد

 الفقرات
الوسط 
الحساب

 ي

الانحرا
ف 

المعيار
 ي

الأهمية 
 النسبية

% 

 
 
C.V
% 

1 2 3 4 5 

 جابات العينة والنسب المئويةا

f % f % f % f % f % 

 

5X 
حل 

المشكلا
 ت

Q2
1 

- - - - 7 
14.
0 

28 
56.
0 

15 30.0 
4.1
6 

0.65
0 

83.2
0 

15.6
3 

Q2
2 

- - 1 2.0 7 
14.
0 

18 
36.
0 

24 48.0 
4.3
0 

0.78
9 

86.0
0 

18.3
5 

Q2
3 

- - 1 2.0 6 
12.
0 

26 
52.
0 

17 34.0 
4.1
8 

0.72
0 

83.6
0 

17.2
2 

Q2
4 

- - 1 2.0 
1
0 

20.
0 

19 
38.
0 

20 40.0 
4.1
6 

0.81
7 

83.2
0 

19.6
4 

Q2
5 

- - 5 
10.
0 

5 
10.
0 

17 
34.
0 

23 46.0 
4.1
6 

0.97
6 

83.2
0 

23.4
6 

 0.790 4.19 الأجمالي
83.8

4 
 

 SPSS V24المصدر: اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج 
 
بوسا  ساب   Q22)  بي  ا اى مستوى اجاب   ءءته الفءرم احل المشكلاتومد توز   مستويا  أهمي    ءرا  بعدا   

%  ليؤ د ذلب اتفاق معظم ا راد 86.00  , واهمي  نسبي    ا  ا  0.789وبان راف معياري ا  4.30باغ  ميمته ا
   ءء  ادنى مستوى اجاب  بي  Q25 (  , بينما الفءرم وضع الحلول الاستباقية اى هذه الفءرم , بما يرجح ا الب ث ين  

  , 0.976ن راف المعياري مد سج  ا  و ا  اع4.16  اذ باغ  ميم  الوسا ال ساب  لها احل المشكلات ءرا  ا
 اى  الب ثليؤ د ذلب اتفاق بع  ا راد  ين  % ,23.46  وبأ اى معام  اختلفا83.20 % وأهمي  نسبي    ا  ا

  .دراسة الحاجات في البيئة المحيطةا
الذي يءع ضم    4.22لمتغير االساوب اعبدا    باغ  ا   أ  ميم  الوسا ال ساب  الموزو 9يتضح م  الجدو  او 

  , والذي ي ير 0.754وهذا يعن  با  اجابا  العين  متجه ن و اعتفاق ب دم , وبان راف معياري ا  5إلى  4.20الفترم ا
% وه  نسب   الي  84.46    ي  سجا  الأهمي  النسبي  ا,عين  بخ وص هذا المتغيرالالى مدى تجانس    اجابا  

 .االساوب اعبدا    اى معظم  ءرا   تفاقاعتؤ د 
 الساوب اعبدا   لفنادق مدين  أربي     مستوى أهمي  المتغير المستء  الثان  9جدو  ا
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 المتـغيرات الرمز
المتوسط الحسابي 

 الموزون
الانحراف 
 المعيـاري

الأهمـية 
 النسبية %

مستوى 
استجابة أفراد 

 العينة
 الترتيب

X1 الثالث مرتفع 84.16 0.774 4.21 الاصالة 

X2 الرابع مرتفع 83.92 0.743 4.20 المرونة 

X3 الثاني مرتفع 84.56 0.752 4.23 الطلاقة 

X4 
ادراك 
 85.84 0.713 4.29 التفاصيل

 الأول مرتفع

X5 الخامس مرتفع 83.84 0.790 4.19 حل المشكلات 

X 
السلوك 
 84.46 0.754 4.22 الابداعي

 مرتفع
المستقل 

 الثاني

   SPSS V24المصدر: اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج 
 
اعبدا    بين  أ  ال    الساوب ا  مياس مستوى اعهمي  والوسا ال ساب  واعن راف المعياري لامتغير المستء  ا 

 توضيحك متعددة تفصيلات تقديم  , وهذا يد   اى أهمي  اادراك التفاصيل ان  لــا الب ثالأ بر م  اعجابا  لعين  
تقديم التفاصيل المحددة وتفسير (و))تنظيم الافكار وتطويرهام  خل  .(غامض موضوع تفصيل أو استراتيجية

 وخلاقة مبدعة بصورة اللغة واستخدام متماسك بشكل مطولا التحدث  والت  تتمث  بـاالطلاقة, ثم االمواقف الغامضة( 
القابلية الابداعية لتقديم ) و(ومبسط تماسكالاسترسال بالكلام وبشكل م)م  خل  رلقدرة على تصوير الافكالبابضافة 

 (.تفصيلات متعددة
 

       اى أ اتى مستتوى ادراك التفاصيل  م   يث الأهمي  النسبي  يل ظ أ  االسلوك الابداعيولامءارن  بي  م اورا
 %  83.84ا أدنى مستوى بوامع حل المشاكل% , و سجا  ا 85.84أهمي  بوامع ا

 عن المتغير المعتمد ) رضا الضيف ( : البحثتحليل استجابات عينة .4.2
  أبعاد , عيجاد مدى 4  سؤاع  موز    اى ا20   م ورها الخاص بءياس رضا الضيفا الب ثتضمن  استبان   

 ر ما يأت  :وهذا الم  , و  ان  نتايج اجابا  العين  لالب ثتوا ر رضا الضيفا ين  
a. اى معظم  ءرا   الب ث%   وه  نسب   الي  تؤ د اتفاق  ين   76.64: باغ  ميم  الأهمي  النسبي  انظام الشكاوي 

وهذا يعن    4.19إلى  3.40  الذي يءع ضم  الفترم ا3.83هذا الم ور,  يث سج  الوسا ال ساب  لهذا الم ور ا
 , مما ي ير الى مدى تجانس اعجابا  بخ وص 0.904بأ  اجابا  العين  متجه ن و اعتفاق , وان راف معياري ا

  .10   ما    الجدو  انظام الشكاويا
 

 ( وصف ٳجابات العينة لفقرات البعد الاول لرضا الضيف فنادق مدينة أربيل10جدول )

 الأبعاد

 الفقرات

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

% 

1 2 3 4 5 

 اجابات العينة والنسب المئوية

f % f % f % f % F % 

 

1Y 
نظام 

 الشكاوي
 

Q26 - - 3 6.0 12 24.0 23 46.0 12 24.0 3.88 0.849 77.6 

Q27 - - 1 2.0 14 28.0 25 50.0 10 20.0 3.88 0.746 77.6 

Q28 - - 5 10.0 14 28 19 38.0 12 24.0 3.76 0.938 75.2 

Q29 - - 9 18.0 9 18.0 21 42.0 11 22.0 3.68 1.019 73.6 

Q30 - - 6 12.0 6 12.0 22 44.0 16 32.0 3.96 0.968 79.2 

 76.64 0.904 3.83 الأجمالي

 SPSS V24المصدر: اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج 
 
بوسا  ساب    (Q30)  بي  ا اى مستوى اجاب   ءءته الفءرم نظام الشكاويومد توز   مستويا  أهمي   ءرا  بعدا    

%  ليؤ د ذلب اتفاق    ا راد  ين  79.2ا  , واهمي  نسبي    ا 0.968ا  وبان راف معياري3.96باغ  ميمته ا
 ءء  ادنى  (Q29) , بينما الفءرم ة كل رغبات ضيوفهاالمنظمة تعمل على تلبي  اى هذه الفءرم , بما يرجح اا  الب ث

  و ا  اعن راف المعياري مد 3.68ا  اذ باغ  ميم  الوسا ال ساب  لهانظام الشكاويامستوى اجاب  بي   ءرا 
تقدم المنظمة ا اى أ  الب ث  ليؤ د ذلب اتفاق أغاب ا راد  ين  73.6 %  ,وأهمي  نسبي    ا  ا1.019اسج 

  .عالية لكسب رضا ضيوفها جودةخدمات ب
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b. اى معظم  الب ث%  وه  نسب   الي  تؤ د اتفاق  ين   79.04: باغ  ميم  الأهمي  النسبي  امسوحات رضا الضيف 
وهذا يعن    4.19إلى  3.40  الذي يءع ضم  الفترم ا3.95 ءرا  هذا الم ور,  يث سج  الوسا ال ساب  لهذا الم ور ا
 , مما ي ير الى مدى تجانس اعجابا  بخ وص 0.906بأ  اجابا  العين  متجه ن و اعتفاق , وان راف معياري ا

   الآت :11   ما    الجدو  امسوحات رضا الضيفا
c.  

   و ف ٳجابا  العين  لفءرا  البعد الثان  لرضا الضيف  نادق مدين  أربي 11جدو  ا

 الأبعاد

 الفقرات

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

% 

 
C.V % 

1 2 3 4 5 

 اجابات العينة والنسب المئوية

f % f % f % f % f % 

 

2Y 
مسوحات 

رضا 
 الضيف

Q31 - - 1 2.0 14 28.0 18 36.0 17 34.0 4.02 0.845 80.40 21.02 

Q32 - - 3 6.0 10 20.0 22 44.0 15 30.0 3.98 0.869 79.60 21.83 

Q33 - - 3 6.0 14 28.0 18 36.0 15 30.0 3.90 0.909 78.00 23.31 

Q34 - - 4 8.0 6 12.0 25 50.0 15 30.0 4.02 0.869 80.40 21.62 

Q35 - - 9 18.0 4 8.0 23 46.0 14 28.0 3.84 1.037 76.80 27.01 

  79.04 0.906 3.95 الأجمالي

 SPSS V24المصدر: اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج 
بوسا   (Q31)  بي  ا اى مستوى اجاب   ءءته الفءرم مسوحات رضا الضيف ومد توز   مستويا  أهمي   ءرا  بعدا   

وبمعام  اختلف %   80.40  , واهمي  نسبي    ا  ا 0.845  وبان راف معياريا 4.02 ساب  باغ  ميمته ا
تجمع المنظمة أن ادارة الفندق  , بما يرجح ا م اى هذه الفءر الب ثليؤ د ذلب اتفاق معظم ا راد  ين  %( 21.02ا

   ءء  ادنى مستوى اجاب  بي   ءرا   ( Q35  , بينما الفءرم المعلومات والبيانات وتستخدم الاستبانة كمقياس لرضاهم
  , وأهمي   1.037  و ا  اعن راف المعياري مد سج  ا3.84ال ساب  لها ا  اذ باغ  ميم  الوسا مسوحات رضا الضيفا

تجري مسوحات دورية  اى  أ  اادارم الفندق  الب ث  ليؤ د ذلب  اتفاق بع  ا راد  ين  76.80 % نسبي    ا  ا
 .(لمقياس رضا الضيف

d.  اى معظم  ءرا   الب ث%   وه  نسب   الي  تؤ د اتفاق  ين   76.96: باغ  ميم  الأهمي  النسبي  االتسويق الخفي 
وهذا يعن  بأ    4.19إلى  3.40  الذي يءع ضم  الفترم ا3.85هذا الم ور,  يث سج  الوسا ال ساب  لهذا الم ور ا
التسويق  , مما ي ير الى مدى تجانس اعجابا  بخ وص ا0.883اجابا  العين  متجه ن و اعتفاق , وان راف معياري ا

   التال :12   ما    الجدو  االخفي
 

   و ف ٳجابا  العين  لفءرا  البعد الثالث لرضا الضيف     نادق مدين  أربي 12جدو  ا
الوسط  الفقرات الأبعاد

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

% 1 2 3 4 5 

 اجابات العينة والنسب المئوية

f % f % f % f % f % 

 

3Y 
التسويق 

 الخفي

Q36 1 2.0 3 6.0 18 36.0 22 44.0 6 12.0 3.58 0.859 71.60 

Q37 - - 6 12.0 11 22.0 19 38.0 14 28.0 3.82 0.983 76.40 

Q38 - - 5 10.0 8 16.0 28 56.0 9 18.0 3.82 0.850 76.40 

Q39 - - 1 2.0 13 26.0 20 40.0 16 32.0 4.02 0.820 80.40 

Q40 - - 4 8.0 8 16.0 22 44.0 16 32.0 4.00 0.904 80.00 

 76.96 0.883 3.85 الأجمالي

 SPSS V24المصدر: اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج 
 
بوسا  ساب    (Q39)  بي  ا اى مستوى اجاب   ءءته الفءرم التسويق الخفيومد توز   مستويا  أهمي   ءرا  بعدا   

%  ليؤ د ذلب اتفاق معظم ا راد  ين   80.40   , واهمي  نسبي    ا  ا  0.820  وبان راف معياري ا4.02باغ  ميمته ا
 , بينما الادارة تهتم بضيوفها حال توقفهم عن الاتصال وتبذل جهودا لاستعادتهمأن  اى هذه الفءرم , بما يرجح ا الب ث
  و ا  3.58  اذ باغ  ميم  الوسا ال ساب  لها االتسويق الخفيستوى اجاب  بي   ءرا  ا   ءء  ادنى م ( Q36الفءرم 

 اى  الب ث  ليؤ د ذلب  اتفاق بع  ا راد  ين  71.60 %   , وأهمي  نسبي    ا  ا0.859اعن راف المعياري مد سج  ا
 .(الفندقأن هناك فريق مختص يتقمص دور الضيف للاطلاع على اسلوب العمل داخل ا 

e.  اى معظم  ءرا   الب ث%   وه  نسب   الي  تؤ د اتفاق  ين   79.2: باغ  ميم  الأهمي  النسبي  اتحليل خسارة الضيف 
وهذا يعن  بأ    4.19إلى  3.40  الذي يءع ضم  الفترم ا3.96هذا الم ور,  يث سج  الوسا ال ساب  لهذا الم ور ا
تحليل  , مما ي ير الى مدى تجانس اعجابا  بخ وص ا0.898اجابا  العين  متجه ن و اعتفاق , وان راف معياري ا

   الآت :13   ما    الجدو  اخسارة الضيف
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   و ف ٳجابا  العين  لفءرا  البعد الرابع لرضا الضيف  نادق مدين  أربي 13جدو  ا

الوسط  الفقرات الأبعاد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

% 1 2 3 4 5 

 اجابات العينة والنسب المئوية

F % f % f % f % f % 

 

4Y 
تحليل 
خسارة 
 الضيف

Q41 - - 2 4.0 7 14.0 26 52.0 15 30.0 4.08 0.778 81.60 

Q42 - - 2 4.0 9 18.0 25 50.0 14 28.0 4.02 0.795 80.40 

Q43 - - 7 14.0 5 10.0 23 46.0 15 30.0 3.92 0.986 78.40 

Q44 - - 3 6.0 13 26.0 19 38.0 15 30.0 3.92 0.900 78.40 

Q45 - - 6 12.0 12 24.0 15 30.0 17 34.0 3.86 1.030 77.20 

 79.2 0.898 3.96 الأجمالي

 SPSS V24المصدر: اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج 
 
بوسا   (Q41)  بي  ا اى مستوى اجاب   ءءته الفءرم تحليل خسارة الضيفومد توز   مستويا  أهمي   ءرا  بعدا   

%  ليؤ د ذلب اتفاق معظم  81.60   , واهمي  نسبي    ا  ا0.778  وبان راف معياري ا4.08 ساب  باغ  ميمته ا
ل مباشر مع الضيوف لاستطلاع وجهات نظرهم بالخدمات التحدث بشك) اى هذه الفءرم , بما يرجح  الب ثا راد  ين  

  اذ باغ  ميم  الوسا تحليل خسارة الضيف   ءء  ادنى مستوى اجاب  بي   ءرا  ا ( Q45 , بينما الفءرم  المقدمة
  ليؤ د ذلب  77.20 %   , وأهمي  نسبي    ا  ا 1.030  و ا  اعن راف المعياري مد سج  ا3.86ال ساب  لها ا

 .(تقديم الخدمات يتم وفق مقترحات ومتطلبات الضيوف اى  ا أ   الب ثاتفاق بع  ا راد  ين  
الذي يءع ضم  الفترم و  3.90ا  باغ رضا الضيفاالوسا ال ساب  الموزو      أ 14يتضح م  الجدو  ا و ايه

  , والذي ي ير 0.898وهذا يعن  با  اجابا  العين  متجه ن و اعتفاق ب دم, وبان راف معياري ا  4.19إلى  3.40ا
% وه  نسب   الي  77.96عين  بخ وص هذا المتغير,     ي  سجا  الأهمي  النسبي  االالى مدى تجانس    اجابا  

 . الضيفرضاالعين   اى معظم  ءرا اتؤ د اتفاق 
 

  نادق مدين  أربي  أهمي  المتغير التابع رضا الضيف   مستوى 14جدو  ا

 المتـغيرات الرمز
المتوسط الحسابي 

 الموزون
الانحراف 
 المعيـاري

الأهمـية 
 النسبية %

مستوى 
استجابة أفراد 

 العينة
 الترتيب

Y1 الرابع جيد 76.64 0.904 3.83 نظام الشكاوي 

Y2 الثاني جيد 79.04 0.906 3.95 مسوحات رضا الضيف 

Y3 الثالث جيد 76.96 0.883 3.85 التسويق الخفي 

Y4 الأول جيد 79.20 0.898 3.96 تحليل خسارة الضيف 

Y التابع جيد 77.96 0.898 3.90 رضا الضيف 

 SPSS V24المصدر: اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج 
 

  بين  أ  ال    الأ بر م  رضا الضيفلامتغير التابع اا  مياس مستوى اعهمي  والوسا ال ساب  واعن راف المعياري 
التواصل مع الضيوف الذين توقفوا عن   , وهذا يد   اى أهمي  اتحليل خسارة الضيف ان  لــا  الب ثاعجابا  لعين  

رضا مسوحات , ثم ا(الخدمات وفق مقترحات ومتطلبات الضيوفتقديم ا  م  خل  شراء الخدمات للتعرف على الاسباب
ارسال استبانة أو اجراء اتصالات هاتفية لعينة عشوائية لمعرفة وجهة نظرهم اتجاه الخدمات    والت  تتمث  بـاالضيف
  م   يث  رضا الضيفولامءارن  بي  م اورا  جمع المنظمة للمعلومات لقياس رضا الضيوف  م  خل  االمقدمة

%  ,و سج  79.20     اى أ اى مستوى أهمي  نسبي  بوامع ا  تحليل خسارة الضيفاالأهمي  النسبي  يل ظ أ  م ور
 %   , 76.64  أدنى مستوى بوامع انظام الشكاويم ور ا
 : اختبار فرضيات الارتباط والتأثير :ثانيا

  و اختبار  Z - TESTتم اختبار ا الساوب اعبدا    وأبعاده مع ارضا الضيف  وابعاده,افرضيا  بي العختبار 
 اذا  ا  ميم  معام  اعرتباا معام  اعرتباا بي  المتغيرا  لتفسير موم واتجاه اعرتباا بي  متغيرا  الفرضي , 

 ال  يح دّ  ذلب  اى موم العلم  اعرتبااي  , وظهور العلم  ا**  أوا*     نتايج برنامج 1  وا0.50م  ورم بي  ا
معنوي  العلم  اعرتبااي  بي  المتغيري   ند مستوى دعل   ليؤ د SPSS v24الت اي  اع  اي  

 وسيختبر    هذه الفءرم الفرضيا  اعتي :  اى التوال ,0.05 وا0.01ا
 .  رضيا  اعرتباا : 1  
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 ا تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  ذا  دعل  ا  ايي  بي  الساوب اعبدا   و رضا الضيف الفرضي  الرييس  الأولى:  
 وتنبثن منها خمس  رضيا  ثانوي  و اى الن و الآت :

  .تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  ذا  دعل  ا  ايي  بي  اع ال  و رضا الضيف 

 .تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  ذا  دعل  ا  ايي  بي  المرون  و رضا الضيف 

  الضيف.تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  ذا  دعل  ا  ايي  بي  الالم  و رضا 

 .تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  ذا  دعل  ا  ايي  بي  ادراب التفا ي  و رضا الضيف 

 .تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  ذا  دعل  ا  ايي  بي     الم  ل  و رضا الضيف 
 التفا ي  م  وادرابالال,المرون , ان  نتايج اختبار  رضيـــا  اعرتباا بي  الساوب اعبدا   بأبعاده المستءا  ااع ال 

   و الآت 15او ن الجدو  رضاالضيف االم  ل   وبي  المتغير التابــع المتمث  بـ و  
a.   تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  ذا  دعل  الت  مفادها ا  اعولىمبو  الفرضي  الثانوي  المنبثء  م  الفرضي  الرييس

 Z ونها أ بر م  ميم     وه  معنوي 2.646الم تسب  ا Z  , إذ باغ  ميم  ا  ايي  بي  اع ال   و رضا الضيف
بي  اع ال    الاردي  ليرسخ ذلب اعرتباا 0.378**, بينما سجا  ميم  معام  اعرتباا ا  2.58الجدولي  البالغ  ا
 .الب ث اى و ن ارا   ين   ورضا الضيف

b.    تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  ذا  دعل  الت  مفادها ا اعولىالفرضي  الثانوي  المنبثء  م  الفرضي  الرييس  ر
م  أ غر   ونهاغير معنوي      وه 1.463الم تسب  ا Z  , إذ باغ  ميم  ا  ايي  بي  االمرون  و رضا الضيف

بي  المرون  اعرتباا الضعيف ليرسخ ذلب   0.209ا اعرتباا, وسجا  ميم  معام    1.96الجدولي  البالغ  ا Zميم  
 .الب ث اى و ن ارا   ين   ورضا الضيف

c.    تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  ذا  الت  مفادها ا اعولىالفرضي  الثانوي  المنبثء  م  الفرضي  الرييس  ر
م  أ غر   ونها غير معنوي    وه 1.043ا الم تسب  Z  , إذ باغ  ميم  دعل  ا  ايي  بي  الالم  و رضا الضيف

بي  الالم  اعرتباا الضعيف ليرسخ ذلب  0.149) ا , وسجا  ميم  معام  اعرتباا  1.96الجدولي  البالغ  ا Zميم  
 .الب ث اى و ن ارا   ين   ورضا الضيف

d.   تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  ذا  دعل  الت  مفادها ا اعولىمبو  الفرضي  الثانوي  المنبثء  م  الفرضي  الرييس
 ونها أ بر م  ميم     وه  معنوي 2.912الم تسب  ا Z  , إذ باغ  ميم  ا  ايي  بي  ادراب التفا ي  و رضا الضيف

Z بي  ادراب   ليرسخ ذلب وجود ارتباا اردي **0.416, وسجا  ميم  معام  اعرتباا ا  2.58الجدولي  البالغ  ا
 .الب ث اى و ن ارا   ين   الضيف التفا ي  ورضا

e.    تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  ذا  دعل  الت  مفادها ا اعولىالفرضي  الثانوي  المنبثء  م  الفرضي  الرييس  ر
م  ا أ غر  ونه غير معنوي    وه 1.071الم تسب  ا Z  , إذ باغ  ميم  ا  ايي  بي     الم  ل  و رضا الضيف

بي     اعرتباا  الضعيف   ليرسخ ذلب  0.153ا, وسجا  ميم  معام  اعرتباا   1.65الجدولي  البالغ  ا Zميم  
 .الب ث اى و ن ارا   ين   الم  ل  ورضا الضيف

f.   تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  ذا  دعل  ا  ايي  بي  الساوب اعبدا   ورضا الضيف ا اعولىمبو  الفرضي  الرييس,  
,بينما سجا  ميم  معام    2.58الجدولي  البالغ  ا Z ونها أ بر م     وه  معنوي 3.402الم تسب  ا Zإذ باغ  
 رضا الضيف. و الساوب اعبدا   رتبااا ليرسخ ذلب  **0.486ابي  اعرتباا 

 
 لفنادق مدينة أربيل  الاولى( نتائج اختبار الفرضية الرئيسة 15جدول ) 

 المتغير
 المستقل 

المتغير 
 التابع

معامل 
الارتباط 

بين 
 متغيرين

 Zاختبار 

 Z قيمة   التفسير
 المحتسبة

 Z قيمة  
 .Sig الجدولية

ل 
تق

س
لم

 ا
ير

تغ
لم

 ا
اد

بع
أ

 

 الاصالة

رضا 
 الضيف

**0.378 2.646 
 

2.58 0.007 
معنوي بين  طردي وجود ارتباط 

الاصالة ورضا الضيف مع قبول 
 الفرضية الثانوية الأولى

 1.463 0.209 المرونة
 

1.96 0.145 
عدم وجود ارتباط  معنوي بين 

المرونة  ورضا الضيف مع رفض 
 الفرضية الثانوية الثانية

 1.043 0.149 الطلاقة
 

1.96 0.301 
عدم وجود ارتباط معنوي بين 

الطلاقة  ورضا الضيف مع رفض 
 الفرضية الثانوية الثالثة
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 SPSS V24اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
 
الساوب اعبدا       لمعر   معنوي  التأثير لامتغير المستء  ا F (F-test)تم تابين اختبار: . اختبار  رضيا  التأثير2

يد  ذلب  اى   0.05أم  م  مستوى المعنوي  البالغ ا .Sigالمتغير المعتمد ارضا الضيف  ,  اذا  ان  الءيم  اع تمالي  
يد   ر م  ميمتها الجدولي  اع تمالي   أ بFوجود تأثير ذو دعل  معنوي , والع س   يح , واذا  ان  الءيم  الم سوب  لـا

غير المستء     الت  تبي  نسب  تفسيراالمت2R(معام  الت ديد , و ذلب تم استخراج ا  ايي  اى وجود تأثير ذو دعل  
 .بمتغير ارضا الضيف 

 ايــوجد تأثير معنوي ذو دعل  ا  ايي  لاساوب اعبدا      رضا الضيف ثانية:لالفرضية الرئيسة ا
 وتنبثن منها الفرضيا  الثانوي  و اى الن و اعت :

   .يــوجد تأثير معنوي ذو دعل  ا  ايي  لل ال      رضا الضيف 

  .يــوجد تأثير معنوي ذو دعل  ا  ايي  لامرون     رضا الضيف 

  .يــوجد تأثير معنوي ذو دعل  ا  ايي  لاالم      رضا الضيف 

 .يــوجد تأثير معنوي ذو دعل  ا  ايي  عدراب التفا ي      رضا الضيف 

 .يــوجد تأثير معنوي ذو دعل  ا  ايي  ل   الم  ل     رضا الضيف 
    الآت  :14يبينها الجدو  ا  الثانيةئج  الفرضية الرئيسة نتاأما 

a. ا رضا الضيف  , اذ باغ  ميم  اع ال اد تأثير ذي دعل  ا  ايي   وجو     F وه  معنويت   8.009الم تسب  ا  
د يوجت  وهتذا يعنت  مبتو  الفرضتي  ا 0.05   ند مستتوى معنويت  ا4.0848الجدولي  البالغ  ا F,  ونها أ بر م  ميم  

تتأثير  %  الت  ت ير التى  0.143    ا رضا الضيف  وباغ  ميم  معام  الت ديد ااع ال اتأثير ذو دعل  ا  ايي   
   بـارضا الضيف .اع ال ومساهم  ا

1=    1.866  +0.482  xŶ 
b.  اذ باغتت   ,رضتتا الضتتيف  ا   تت المرونتت اذي دعلتت  ا  تتايي    تتدم وجتتود تتتأثيرF  غيتتر   وهتت  2.196االم تستتب

الفرضتي   ر ت   وهذا يعنت  0.05   ند مستوى معنوي  ا4.0848الجدولي  البالغ  ا  Fم أ غر  ,  ونهامعنوي  
%   0.044   ت  ا رضتا الضتيف  وباغت  ميمت  معامت  الت ديتد االمرونت ا يوجد تأثير ذو دعل  ا  تايي  لمتغيتر ا

   بـ ارضا الضيف .المرون الت  ت ير الى نسب  تأثير ا

22.779  +0.266  x=    Ŷ 
c.  اذ باغ  ميم   ,ذي دعل  ا  ايي    االالم     ا رضا الضيف ع يوجد تأثيرF غيتر    وهت  1.094الم تسب  ا

ر ت     وهتذا يعنت 0.05   نتد مستتوى معنويت  ا4.0848الجدوليت  البالغت  ا  Fمت  ميمت  أ تغر   ونهتامعنوي  , 
%   0.022  وباغت  ميمت  معامت  الت ديتد ا االالم     ا رضا الضيفد تأثير ذو دعل  ا  ايي  ا يوجالفرضي  

 تأثير االالم   بـ ارضا الضيف .الت  ت ير ل

3=    3.007  +0.210  xŶ 
d.  اذ باغت    ,اادراب التفا تي    ت ا رضتا الضتيف   يوجد تأثير ذي دعل  ا  تاييF وهت   10.047الم تستب  ا  

 ا  وهتذا يعنت  مبتو  الفرضتي 0.05   نتد مستتوى معنويت  ا4.0848الجدوليت  البالغت  ا Fمعنوي  ,  ونها أ بر م  
% مماي تير 0.173معامت  الت ديتد ا ا رضتا الضتيف   وباتغاادراب التفا تي    ت د تأثير ذو دعل  ا  ايي   يوج

 ادراب التفا ي   بـ ارضا الضيف .لنسب  تأثيرا

4=    1.390  +0.583  xŶ 
e.  اذ باغت   ا ت  الم ت ل    ت ا رضتا الضتيفدعل  ا  ايي    ذيع يوجد تأثيرFغيتر   وهت  1.147الم تستب  ا

الفرضتي  ر ت     وهذا يعنت 0.05معنوي  ا   ند مستوى 4.0848الجدولي  البالغ  ا Fم   أ غر,  ونها معنوي  

ادراك 
 التفاصيل

0.416** 2.912 
 

2.58 0.003 
وجود ارتباط طردي معنوي بين 

ادراك التفاصيل  ورضا الضيف مع 
 قبول الفرضية الثانوية الرابعة

حل 
 المشكلات

0.153 1.071 
 

1.96 0.290 
عدم وجود ارتباط معنوي بين حل 

المشكلات  ورضا الضيف مع رفض 
 الفرضية الثانوية الخامسة

 3.402 **0.486 السلوك الابداعي
 

2.58 0.000 
وجود ارتباط طردي بين  السلوك 
الابداعي ورضا الضيف مع قبول 

 الاولىالفرضية الرئيسة ا

 0.05*  ت ير إلى أ  العلم  معنوي  بي  المتغيري   ند مستوى معنوي  
 0.01ت ير إلى أ  العلم  معنوي  بي  المتغيري   ند مستوى معنوي    **
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لتت  ت تير %  ا 0.023معامت  الت ديتد ا يوجد تأثير ذو دعل  ا  ايي   ا   الم  ل      رضا الضيف اذ باغا 
 الضيف .لتأثيرا   الم  ل   بـ ارضا 

5=    3.120  + 0.184  xŶ 
f.   وجتتود تتتأثير ذي دعلتت  ا  تتايي  لمتغيتتر االستتاوب اعبتتدا      تت ا رضتتا الضتتيف  , اذ باغتت  ميمتتF   الم تستتب

  وهذا 0.05معنوي  ا   ند مستوى 4.0848الجدولي  البالغ  ا  F  وه  معنوي   ,  ونها أ بر م  ميم  14.805ا
يعن  مبو  الفرضي  ا يوجد تأثير ذو دعلت  ا  تايي  لمتغيتر االستاوب اعبتدا     ت  ارضتا الضتيف   وباغت  ميمت  

 %  الت  ت ير الى نسب  تأثير ومساهم  االساوب اعبدا    بـارضا الضيف . 0.236معام  الت ديد ا
Ŷ=    1.128  + 1.189  x 

 
 ( نتائج اختبار فرضيات التأثير للسلوك الابداعي في رضا الضيف لفنادق مدينة أربيل 14الجدول )

 المتغيرات
الحد 
 الثابت

à 

 
معامل 
 الانحدار

ß 

معامل 
التحديد 

2R 

F- test 
 
 

 التفسير
 

 المستقل
 

 المعتمد
 الجدولية المحتسبة

القيمة 
الاحتمالية 

sig. 

 الاصالة

رضا 
 الضيف

1.866 0.482 0.143 8.009 

4.0848 

 يوجد تأثير 0.007

 0.145 2.196 0.044 0.266 2.779 المرونة
لا يوجد 

 تأثير

 0.301 1.094 0.022 0.210 3.007 الطلاقة
لا يوجد 

 تأثير

 يوجد تأثير 0.003 10.047 0.173 0.583 1.390 ادراك التفاصيل

 0.209 1.147 0.023 0.184 3.120 حل المشكلات
لا يوجد 

 تأثير

 يوجد تأثير 0.000 14.805 0.236 1.189 1.128 السلوك الابداعي

 SPSS V24اعـــداد الباحث بالاعتماد على نتائج برنامج  المصدر:
يفستتر التبتتاي  ا الستتاوب اعبتتدا     %  أي ا  المتغيتتر المستتتء   0.236يوضتتح الجتتدو  الستتابن ميمتت  معامتت  الت ديتتد ا 

  وهت  0.000هت  ا .sig% . ويوضح اعختبار معنويت  اعن تدار ونل تظ ميمت  24ال ا      ارضا الضيف  بنسب  
وبالتال  نر   الفر  ال فري ونءب  الفر  البدي  أي يوجد تتأثير لامتغيتر المستتء   ت  المتغيتر التتابع  0.05أم  م  

 . ونستايع التنبو  بالمتغير التابع م  خلله
 الانحدارالخطي المتعدد بين الأبعاد الثانوية للمتغير المستقل) مجتمعين( ورضا الضيف : .4.3

 و الآت  :د الثانوي  مجتمع      رضاالضيف تم تابين اساوب اعن دار الخا  المتعدد لبيا  تأثيرالأبعا
  وه  معنوي  3.505الم تسب  ا Fوجود تأثير لأبعاد الساوب اعبدا    مجتمعي     رضا الضيف , اذ باغ  ميم   

  2R%   وباغ  ميم  معام  الت ديد 0.05   ند مستوى معنوي   ا 2.4495الجدولي   البالغ  ا f ونها أ بر م  ميم  
  يوضح ذلب , لت بح 15   متغير  رضا الضيف  والجدو  ا%   مؤ را  نسب  تفسير هذه اعبعاد مجتمعي   0.285ا

 معادل  اعن دار الخا  المتعدد  بينهم  اعت  :
Y=  0.967   +  0.329   X1 +  0.151   X2  + 0.059   X3 + 0.466 X4 + 0.143 X5 

 ورضا الضيف لفنادق مدينة أربيل( نتائج اختبار الانحدار المتعدد بين ابعاد المتغير المستقل الثاني مجتمعين 15جدول )

الحد  المتغيرات
الثابت 

a 

معامل 
الانحدار 

 Bبيتا 

معامل 
التحديد 

%2R 

F-Test 
 التحليل

 التابع المستقل الثاني
 Fقيمة 

 المحتسبة
 Fقيمة 

 الجدولية
Sig. 

 
 
 
 

السلوك 
 الابداعي

 الاصالة

رضا 
 الضيف

0.96
7 

0.329 

0.285 3.505 2.4495 
0.00

9 

يوجد 
تأثير 
لأبعاد 

السلوك 
الابداع
ي 

مجتمعي
ن في 

 المرونة
0.151 

 الطلاقة
0.059 

ادراك 
 التفاصيل

0.466 
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حل 
 المشكلات

0.143 
رضا 
 الضيف

 SPSS v24المصدر : اعداد الباحث  حسب مخرجات برنامج 
 
 الاستنتاجات والتوصيات.5
 الاستنتاجات .5.1  
  .  و رضا الضيف الاصالة و ادراك التفاصيلبعاد ا الأتـــوجد  لم  ارتباا معنوي  بي   .1
 .   و رضا الضيفالمرونة و الطلاقة و حل المشكلاتع تـــوجد  لم  ارتباا معنوي  بي ا  .2
  .رضا الضيف  بـاالاصالة و ادراك التفاصيليوجد تأثير لمتغير ا .3
  .رضا الضيف  بـاالمرونة و الطلاقة و حل المشكلاتع يوجد تأثير للبعاد  ا .4
 نتد عستتعادتهم  جهتودالوتبتذ  ستتخدم اعستتبان   مءيتاس لرضتاهم واجمتع المعاومتا    بتر الضيوفتابي  رغبا   تتم .5

 ت دث معهم مبا رم عستالع وجها  نظهرهم بالخدما  المءدم  .الو ءدانهم 
  وهذا يتد  الضيفرضا   أ اى ميم  تأثيري     المتغير التابع ا)الاصالة  و لادراك التفاصي ءء  المتغيرا  الثانوي  ا .6

غام   و االءدرم  اى توليد ا  تار جديتدم  موضوع تف ي  أو استراتيجي  توضيح  متعددم تف يل   اى أ  اتءديم
ا تياجاتته بعتد تجربت  يسا د    ال عور اعيجاب  المتولد  نتد الضتيف  اتى اثتر تابيت   ونادرم ومفيدم وغير م ررم  

 خدم  او منتج معي .
توليتد وتاويتع فنادق تعم   اى الادارا  أ    وهذا يد   اى رضا الضيف   ميم  تأثيري     ا السلوك الابداعي ءن ا .7

 .ضيف وا باع رغباته وتابي   اجاتهالتوليد ال عور اعيجاب  لاع  ار الجديدم 
 التوصيات .5.2
 المبا ر . بدم   بر اعت ا  اع باع لدى الضيفلمرامب   ال   نظام وضع .1
 ت ديد الم  ل  ونءاا الءوم والضعف  بر نظام لءياس ومرامب  رضا الضيف . .2
 ت ءن الساوب اعبدا   . جديدم توليد وتاويع أ  ارما لضما  التف ير بارق مختاف  و دم التع ب لف رم  .3
 ت ءين ال عور اعيجاب  لدى الضيف .و  ار,ت وير اع ل وبتاءايي  مبد   ب ورم الاغ  استخدام .4
وتاءايي  لت ديد  مبد   ب ورم الاغ  باستخدام أ  ار مت ر   و عال  و الت دث بارق مختاف  لاو و  الىالتف ير  .5

 .لمعر   اعخاا  الواردم  و معالجتها بمءتر ا  الضيوفالم  ل  باريء    ي   
 و ت ديد الم  ل  ونءاا الضعفبتءديم تف يل    مختاف  و غير مألو  بارق   توليد اع  ار الجديدمالعم   اى   .6

 لمعر   اعخاا  الواردم  و معالجتها بمءتر ا  الضيوف.
تعزيتز الستتاوب اعبتدا   مت  ختل  اع  تار المتجتتددم ع تباع رغبتا  الضتيوف وتابيت   اجتتاتهم العمت  دايمتا  اتى  .7

  .لتال  ت ءين رضاهموباوضما    ولهم  اى المعاما  الت  ترضيهم 
 المصادر
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