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 السدتخمص
محد ددددناؼديعددددجداع ددددجميدمحد عدددددزدالاددددجدمحخاددددناددمعمنمددددفيدح دددددنحدة  ددددنمدمحد عدددددن د ددددزد يددددجدمحعؽحددددديدحدددددند  د ددددود

 دزدمحد عددن د ددمؼدامدقرخممدن ن  دزدتلاقفنتنندودمحدقؽ عديدمحةنحفديدةمحد دقره فيداىدفديداهدخمدحدجمدمحدع يديؼد)محضيؽف(
 دجميدةتدؽد دندؽميدمتامحد دنةج دجدم دقؽ ن دةدديبنلاثدمحدتة دجدمدع،د دزدداممديدىدح ؼدمحدقييدخ ؼددنىتيؽدديخاددمحبنلاثنححمد

 دقييخدمعةلد زدمحدقييخدمحثننزد دمحمحخجميد زدمحف جقدمحدبةؽثدةنؽضفحدطهفعيدمحعلا يدةاثخد
ةتددؽدد لا ددودنيثيخ دديد م دةاننددتدمددؼداىددػدمتمددق قنتن د)مددؼدمعمددق قنتن دةمحقؽصددفن د،ددمحدد د ددجدديمحبنلاثدددتةنؽصدد 

(دةمدؼداىدػددعحيدمع ؽ يد يؼدمت جميدمحدحايدةتؽد دمحخجميدمحف جقفيدةىدؽدا  د دمدؼدمحعلا ديدمحقيثيخ ديدح  دجميدمحقدجا دز
مدجمدابدبنيدمحقيكيدجد  د داىدفديدمحقيحيديدمحع  دفيدحعد فديدمت دجميدمحد عددزدمحددحايدحقريدفػدمع دجميدةحدعخ ديدمحقؽصدفن د)

د(دلانتن دةاغبن دمحد ناؼد)محضيؽف(دمحدقييخ 

  Abstract: 

Organizational creativity is one of the fundamental pillars for the success and 

building organizations in the era of globalization, when touched by customers (guests) 

from the extrapolation of the expected competitive current and future needs of great 

importance among those in organizations. So the researcher focuses its efforts in the 

study of these two variables, the researcher sought to determine the levels and types of 

creativity and quality of service at the hotel respondent and to clarify the nature of the 

relationship and the impact of the first variable in the second variable. The researcher 

found to a number of conclusions and recommendations, and was one of the most 

important conclusions (presence splash relationship significant differences between 

radical innovation and quality hotel services , the highest of the influential relationship 

of creativity out) One of the main recommendations (emphasis on the importance of 

feedback to the process of creativity Organizational radical to assess the creativity and 

know how satisfy the needs and desires of customers ( guests) changing ) 

 

 : السقدمة
مةددأداىقدددنمدةنخايددددمددؼددنمدددندتع يدددتد دديدمددؼدمحقييددخم د ددزدتؽىخىددندنقفددديدمع ددجميدددددن دمحدعنصددخ عنشدديجدمحد دددد

 هلدمحقفندم دمحع فندمحدع فيد زدمحد عدن دلايثدنق ن ذدمحد عدن د زدظلدمندلاررقودمؼدا جم ن دمدمافيد دححمداضطخد
تيدديدمقييددخم دمحهيلدديدمحخناتفدديد)محعنحدفددي(دةمحهيلدديدمحدة فدديد)محجم  فددي(دمحدع دديؼد ددزدنه ددزدمفنمدديدمت ددجميدمحد عدددزدحدؽم

حضدنندلانحيدمحدؽم ن دحدقط بن دمحد ؽند)محضفف(د يدندمدؼدمحعنمديد  د دة دادا ةم يدػدة دجامنيػدمحدنديديدةحضددنند رنايدند
د زدمؽقدمحعدلد 

عددددن د نمدديد)انقنتفددديد،دةالاددجدم ن ددحدنةريددداد حددغدىدددؽدمحةددخجد ددزدنردددجيػدمخختددن د م دتدددؽد د،دحددحمدحدددي دمحد 
يددندمحخددناتزد  جمفددي(دمحدد دنة دديؼدتددؽد دمخختننيددندحضدددنندامددقدخما يدنددج ادم قؽتننيددندمحدد دمددؽقدمحعدددلدةنةريددادن فف 

دد ةضدنندنؽمزنيندمحجم  زد هخد جمن دنؽم خدمقط بن دةاغبن دمحد ؽند)محضفف(
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ةاىدفدديدمحبةددثدنهددخزد ددزدنؽضددفحددةىددجفدمحبةددثدىددؽد فددنندندديثيخدمت ددجميدمحد عدددزد ددزدتددؽد دمحخجمدديدمحف جقفدديد،
ح  جميدمحد عدزد دزدتدؽد دمحخجمديدمحف جقفديدمم قؽمدا عنددمحدقييخ ؼد زدمحف جقدمحدبةؽثد،دحقةج جدم قؽمدةنؽيدنيثيخد

محدننددادمح عددخيد،ددمبنلاددثد:دالاقددؽمدمحدبةددثدمعةلد  دد دم يدفدديدمحبةددثد،دةمحدبةددثدمحثددننزثددلاثدة ددجدضددػدمحبةددثد
د ددةمؼدثػدن نةلداىػدمتمق قنتن دةمحقؽصفن دمحدقع ريد دؽضؽيدمحبةثدزمحدننادمحعد دمحدبةثدمحثنحث

 :مشيجة البحث:  السبحث الاول
  :اولًا : مذكمة البحث 

 دجميدمحددحايد،دمتىدفديدمت دجميدمحد عددزد)دتدمحف جقفديدمحد عددن دن ادامكدقفنديددضدع  دزدمحبةدثددنقدثلدمش  يد   
د-ةادنديينزد:،دة د ؼدنؽضفةود عجددمؼدمعمل يددد دمحخجميدمحف جقفيمت جميدمحقجا دزد(دمح دتننادمعخ يدتؽد

 مندم قؽمدمت جميدمحد عدزد زدمحف جقدمحدبةؽثد؟  1
 مندمجمداىقدنمدمحقفندم دمحدع فيد دؽد دمحخجميدمحدرجميد زدمحف جقدمحدبةؽثد؟  2
ةتدؽد دمحخجمديدمدؼدتيديددا خمددمحعنم يؼ(د يىدفيدمت جميد زدمحعدلدمؼدتييد–محدع ييؼد)م ؤةحيؼدمجمدالا نسد  3

 م خمد 
 ىلد ؽتجدنشدفعدحعد فيدمت جميدةمحدهج يؼد ةيدمت  نادمحدقرج د زدمحد عديدمحدبةؽثيد   4

 :ثانياٍ : أىسية البحث 
 ددد)مت دجميدمحددحايد،دةمت دجميدمحقدجا دز(دةتدؽد دمحخجمديدمحف جقفديد ق نةلدمحبةدثدمؽضدؽيدمت دجميدمحد عددزدة قدثدلد

ق د فػد،دمحد دؽمدفيد،دمتمدنند،دمتمدقدن ي(داؽنيدندمددن دااف ديدح د عددن دمحدعنصدخ دميددنداننددتدمحزمدؼددمحدقدث ديد ددد)
دداتيدنطؽاىند 

د-ةنينزداىدفيدمحبةثد دنديينزد:
  دم خمزداثخدمع جميدمحد عدزد زدتؽد دمحخجميدمحف جقفيد زدمحد عدن دمحف جقفيد)محف ندق(  1
ح زدنقد ؼدمؼدمعمقفننج دم ود دزد فدننددثلدىحمدمحدؽضؽيدمحةيؽيدنعديادمحدعخ يدمحق عفديدةمعدما يدةمحف خ يدحد  2

  داىدفيدمع جميدمحد عدز
د

 : ثالثاً : أىداف البحث
 زدضؽمدمش  يدمحبةثدة  يدمحجاممن دمحقزدنخ أدمت جميدمحد عدزدةتؽد دمحخجميدمحف جقفيدن ع دحقةريادمتىجمفد

د-متنفيد:
  زدمحف جقدمحدبةؽثد (دخجميدمحف جقفيدتؽد دمح)د(مت جميدمحد عدزمد)نةج جدم قؽد  1
 نةج جدانؽميدمت جميدمحد قخجمد زدمحف جقدمحدبةؽثد   2
 نةج جدمحدعن يخدمحد قخجميد زدتؽد دمحخجميدمحف جقفي  3
 ح  جميدمحد عدزد زدتؽد دمحخجميدمحف جقفيد منؽضفحدنؽيدنيثيخد  4
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 :رابعاً : فرضية البحث 
د ؽ يدح  جميدمحد عدزد زدتؽد دمحخجميدمحف جقفيد  ؽتجدنيثيخد ةددعحيدمعد:محفخضفيدمحخاف ي
دة قفخيدم يند خضيقيؼدمعنيقيؼ:محفخضفيدمحفخعفيد

 تؽد دمحخجميدمحف جقفيدةا عندىند د زد ؽتجدنيثيخد ةددعحيدمع ؽ يدح  جميدمحدحايدد-1
  ؽتجدنيثيخد ةددعحيدمع ؽ يدح  جميدمحقجا دزد زدتؽد دمحخجميدمحف جقفيدةا عندىند  -2
 

 :داً : أنسؽذج البحث الفرضي خام
د-ناد خضفننودمح د  نمدمخطأدح دقييخم دةىزد:قب قط ادمعندؽ جدمحفخضزدةا 

 مقييخم دمت جميدمحد عدزد:دة قدثلد نت جميدمحدحايد،دمت جميدمحقجا دز   1
 محق  فػد،دمحد دؽمفيد،دمتمنند،دمتمقدن يدزمؼدمقييخم دتؽد دمحخجميدمحف جقفيد:دةنقدثلد  2

 البحث الفرضي أنسؽذج
د
د

د زدهنيثيخدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد
دددددد
         

 
 
 
 
 

 م.6106. ةالسردر : مؼ أعداد الباحث

دم يجدمحبةثدامقرخمازدةامق بنطزدحدؽد دمحخجميدمحدرجميد زد  جقد ن لد زد يجمدد أن  :ة البحث يسادساً : مشيج
(د305 قدثلدمدقدعدمحبةثدحددفعدمت دخمددمحعدنم يؼد دزد  دجقد ن دلدةمحبدنحمد دجدىػد)د : سابعاً : مجتسع وعيشة البحث

 ددخدمبد د ددقؽ ننيػدمحددثلاثد)  فددند،دةمددط د،ددنفددن(د دامددند ي دديدمحبةددثد رددجدلاددجد د طخ ردديدمقعددجد دمحد ددقؽ ن دة  يددتد
د%(د 393 16(د خدمبدة   بيد)50)

   : ثامشاً : وسائل جسع البيانات والسعمؽمات
قرنمدمحهفننددن دةمحدع ؽمددن دمددؼداقدداد م دمحعلا دديدةةمددنالدمحدنت ددقيخد  دد د ددجددمددؼدمحدسددندادعمددديمحبنلاثددد ا قدددج

ةاطنا حدمحدجاقؽامهدمحد دتنندادبدب يدمحدع ؽمدن دمحعنحدفديدةنسدفحدمحدددلا دمحع دفديد م دمحعلا ديدةمحخصدننيد ضدلابد دؼد
ؤمعبدةز دتدم نصدفيدمدن يؼدمحدقييدخ ؼد)علاد د(دمد24متمقبننيد ددعدمحهفننن دةمحدع ؽمدن دة دجدضددتد دجدد)امقخجممد

دج(دح مقبنني( دد–د1ةد)د(بد-1)ةد(ادد-1محد ةادا ػد)

 

 

 الأبذاع الوٌظوي

 
 

 ــ الأبذاع الجذري
 

 ــ الأبذاع التذريجي  

 
 

جودة الخذهة أبعاد

 الفٌذقية
 

 ــ سهي التسلين 

 ــ الولووسية

 ــ الأهاى        

 ــ الأستجابة
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 :تاسعاً: وسائل التحميل الأحرائي 
ددد-نػدامقخجممدمتمنحيادمعلاسنافيدحؽص د ي يدمحبةثدةنيييخدمح قناجدمحقزدنػدمحقؽصلدمحييندةىزد:د

دص د ي يدمحبةثد محق خمام دةمح  ادمحدلؽ يد:دنػدامقخجمميندحؽد  1
محؽمأدمحة دن زدةمتنةدخمفدمحدافدنايدةمعنمدلدمت دقلافد:د نحؽمدأدمحة دن زدىدؽدالادجدمردن فذدمح د ديدمحدخاد ديد  2

ة ددجدندددتدمتمددقعننيد ددود ددزدلا ددنبدمقؽمددأدمتتن دديد ددؼداددلد رددخ دمددؼد رددخم دمتمددقبننيدامددندمعنةددخمفدمحدافددنايد
محدط دادةمح  دهزد دزدمتتن دن د،د   ددندادنندمتنةدخمفدةمعنملدمت قلافد ينود يجفدمح دنةج جدمرجمادمحقشدقتد

محدافنايد خ بنبدمؼدمحسفخددلد حغد   دانداتن ن د ي يدمحبةثدمقدنن يدةمقدييداندنهدمعيؼد،دامندغيدخد حدغد
  يجلد   داندمتتن ن دغيخدمقدنن يدةمقدييدمح د جهدتين دميدمشققيد 

 (دح جعحيد   دمع ؽ ودمحقيثيخدمؼد جمود دFمعنملدمتنةخمفدحقفنسدمحقيثيخدةامقخجممدا قبناد)  3

 عاشراً: الدراسات الدابقة :
 ( :6116طالب,دراسة ) .0

دراسرة ميدانيرة فري محافعرة ءرر لا   – تقؽيػ جؽدة الخدمات الدياحية الديشية مؼ وجية نعرر الزائرريؼ) ع ؽمند
ن عدديداددخ لامدمحدرجمدديدمددؼدم عددؽادنيددجفدىددح دمحجاممدديدمحدد دنرددؽ ػدتددؽد دمحخددجمن دمح ددفنلافيدمحج  فدديد ددزدمةد(السقدسررة
ةم قددج دمحجاممديدةنردجيػدمحدرقخلادن دةمحقؽصدفن دمحقدزدن ديػد دزدنطدؽ خدىدحهدمحخدجمن دةنةريداداضدندمحدماخ ؼ محدماخ ؼد

ةن ؽندتد ي يدمؼدمحدمادخ ؼدحيدحهدمحدج  ديدءدممدمخممدفػدمحد دنا دةمحقهدخكد نعادديدمءطيدنادة نحدحم دمدؼدمء دخمنييؼدةمحي دؽدد
ةمحي دددؽدد   دددبيد(%69(د دددخدد  ددددجدمندم  دددادمحعي ددديدمدددؼدلاد ددديدمحد  دددفيدمع خمنفددديد   دددبيد)65مافيدمدددؼد)محعي ددديدمحعشدددؽد

لايدددثدم قددددجدد 2006ح ددد يدد%(77مددد يد   دددبيد)د30%(دةمنداغ دددادا دددخمددمحعي ددديدمدددؼدمحفلددديدمحعدخ ددديداكثدددخدمدددؼد31)
مدقخخمجدمح قدناجد لايدثدنؽصدلدة عد دمعمدنحيادمعلاسدنافيدمقعدجد دعدجاممديمحبنلاثدممد ؽبدمعمدقبننيدادندم دااف دفيدح

يعجدمحد ؽندا ضلدمؼديقفػدتؽد دمحخجميداؽنوديةجددمحدعن يخدمحقدزديعقددجىندمحبنلاثدمح دتد يدمؼدمعمق قنتن داىدين)
ةنؽصدددلدمحبنلادددثدمحددد د دددجددمدددؼدمحقؽصدددفن داىدين) قؽتددداد  ددد د(د دددزدنريدددفػدمحددددؽد د ددددنديةردددادحدددودنؽ عنندددودةادامكنندددو

ع ددخمدةمدما دمحدةن عدديدامددقخجممدن  ؽحؽتفدددندمحدع ؽمددن دةم يددندبددب يدمعنقخنددتدح قعدددخفدمعدمام دمحف جقفدديدةمح ددفنلافيدم
د د   دمحخجمن دمح فنلافيدمحج  فيدةمحدؽم عدمحج  في(

 :(6116خؽجة ,دراسة ) .6
عشؽان الدراسة )جؽدة الخدمات الفشدقية ورضا  العسرلا  دراسرة ميدانيرة عمرا فشرادق الدرجرة الأولرا بسحافعرة 

 دزدسمدينمدمحرطدنيدمحخدنجد دزدن دفديدمح دفنلايدةمحقدزد دجةاىندن دد دمسدنداددجاممدي بدعداىدفديدمحنةد د(ةالدعؽدي -ه جد
محج لدمحؽط زدةلايثدنددنحدمحف دندقد  عداددةاداهيدخد دزدنددؽدةمزدىدنادمح دفنلايد دزدمحدد  ديدةمدؼداىدػد  نصدخد حدغد

نمدندعؤىدن دةا يدخمدا دعدم دقؽمد زدمحف ندقدةمهادندنلايندنةريادم قؽمد نحزدةمقديددمؼدمحخجميدمحف جقفيد دزدساضد
ةنددػدنةج ددجدمدد يجدمحبةددثد ددزدد كفددنم دمحف ددندقدةمحؽصددؽلدح رددنةدن ن  ددفيدتج ددج دنخددجمدمع قسددنددمحددؽط زدةمحدددؽمط يؼد

محددد يجدمحؽصددفزدمحقة ي ددزد،دة قدثددلدمدقدددعدمحبةددثد ددزدان دديدمح دددعمدمح ددعؽد يؼدةغيددخدمح ددعؽد يؼد ددزد  ددندقدمحجاتدديد
م قفددناددبيددندمج  دديدد  فدديدمددفنلافيدم قسددندييديدقدددعد ييددنداددلدمحدؽمصددفن دمحدط ؽ دديد،دمتةحدد د)ا(د دةن عدديدتددج دتن
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ممقيج تدىدحهدمحجاممديدمحقعدخفد  د د  ناديدد320محعي يدمحعشؽمافيدمحطبقفيد،دادندانودنػدنؽز عد ؽماػدمعمقرسنمد عجدد
ؽمدىددحهدمحع نصددخدةمددجمدااممدندددعمد  ددندقدمحجاتدديدمتةحدد دتىدفدديد  نصددخدتددؽد دمحخجمدديدةداتدديداضددنىػد ددؼدم ددق

مدؼد دةدمع قلافد يؼدالدمؼدسدامكدمح دعمدتىدفيد  نصدخدمحددؽد دةاضدنىػد  يدندةمحخسدنايدمحجيدؽغخملفديدح  ددعمد
نخنيدداد  نصددخدمحخجمدديدمحف جقفدديدمددؼدةتيدديدنعددخدمح دددعم دلاررددتد جمدديددىددز:د)اىددددددددػدمح قددناجدمحقددزدنددػدمحقؽصددلدسحييدددددددند

دفدديدح  دددعمد ي دددنداددنندمحدعيددخدمحعددنمدح ف ددجقدىددؽدمت ددلداىدفدديدلايددثدتددنمد ددزدمحدخنبدديدلا ددؼدمعمددققبنلدا  دد دداتدديداى
د:داىدينمحقؽصفن دمحقنحفيددلايثدظيخ دمحعج جدمؼد مت يخ 

ضددخةا دمعىقدددنمد خجمدديدلا ددؼدمعمددققبنلدةمحقخلايددادة حددغد ددؼدطخ ددادمعىقدددنمد قددجا ادمحدددؽظفيؼدحخ ددعدم ددقؽمد -
دقخسسيدحححغدمعدةتؽددلان ددمنديدةمع ؽيدح ددؽظفيؼدةندؽ يخدمدهلدمحخملاديدادمايػدةنؽ يخدمحجةام دمحقجا هفيدمح

حيػداث نمدمحعدلدةاححغدنؽ يخدمع ؽمن د دؼدمح د دلد دزدلانحديدةتدؽددلاددددةمحقخايددد  د دمحقخلايدادح عديدلدة دجمد
  معنشينلد  ود يمؽادا خمدةنفخغدمحدؽظ دحو

 ( :6112دراسة )عباس ,  .3
 بسجتسرع ميدانيرة تسثمر  دراسرة -الفشدقيرة الخدمرة جؽدة في وأثره مميؼالعا )رضاةتنم دمحجامميدنةتد  ؽمند

 اضدن مفدنيفػ لادؽل نعدخيد نديطيخ ةضدع محجاممديدمحد  ةىدج تفمدرطيؼ(,  فشردق فري والعرامميؼ الزريؽف في الدراسة
 عؽممدلمح  عد  معخ دي محد   يدجف محديدجمنز محدنندا  دز ممدن  ي يددن، ةمحعلا ديدلفددن محددؤثخ  ة ؽمم يدن ةمحدؽد  محعنم يؼ
 مدؼ  ي دي   د  (دممدقبنني30) نؽز دع ندػد.محدرجمدي محف جقفدي تدؽد دمحخدجمن  نةريدا  دز محعدنم يؼ اضدن   د  محددؤثخ 

  ةمجامم محدفؽض محدج خ ممقبعند (دة عج308ىؽ) مح  ز محعجد من ممنس     محعنم يؼ
د ديد   غدخمض محضديؽف مدنم ( دنملاب،30)   يدت % 10 ن هقين  ي ي م و م ح  (دةمححي293) محعجد مصبح مع  نم

 محخجمدي نةدت محقدز محيدخف حعدجد ن دهقين حدؽ ةىدز ضدففنبد (30) محبنحيدي محعي دي نفدذ مةهت  رج معلاسنافي مع قبنام 
غخ ديدةىدح دمح  دبيدمحد ددؽحد يدن دلايدثدم قددجد (372) ةمحبدنحم ح يدخف مح  دز محعدجد مؼ(د %8 (ن بي حبيت  زدمحف جق

 ةندؽىدن ةممدقدخماىن محف دندق ةتدؽد د دح ؽصدؽلدمحد دمحعج دجدمدؼدمح قدناجدةمىديدند)منمحبنلاثدمعمنحيادمعلاسنافيدمحدقعج
 م دجي   دا  دلال مدؼ مع  حدغ  قةردا ةعةاغبدننيػد محد دناؼ لانتدن  مبدبنيد    يعقدج مح فنلافي مح ؽقد  ز ةنطؽاىن
حد دتد ديدمدؼد دجمننيندمحدرجمدي( دة  د دىدحمدمعمدنسدنؽصدلدمحبةدثدم  ددؽد  نهدجي ح دز  د يدن  دؼ امضدفي  نم دي

  دؼ اضدنىػ م دقؽمد لاؽل محعنم يؼ مامم م ح  لال مؼ م قدخ   سؽا  محع  في  نحقيحيي محقؽصفن دةمىدين)دمعىقدنم
د دز محخ دل ةنشدخفي محخجمدي تدؽد  م دقؽمد لادؽل محضديؽف مامم ةم دح ةمعنحدقيدن، محخضدن  دجم ممبنب ةمعخ يد د يػ
د  )ةمعنحدقو محدؽد 

 :(6105دراسة )السعمػ ,  .4
قفدنسدتدؽد ددسحد دجاممديىدجفدمح د(ظفار بدمطشة عسران)تقييػ جؽدة الخدمات الفشدقية بسحافعة يد ع ؽمندمحجاممد

محددحيد ق ددؽندمددؼد د دديدددServqualندددؽمد دةن عدديدظفددنادة رددندحقفددنسدد5-3محخددجمن دمحف جقفدديدمحدسدد فيدمددؼد لدديد
جدندددػدممدددقخجممدمحدددد يجدمحؽصدددفزد  نصدددخدىدددزد)مح دددؽملازدمحدنديدددي،دمع قدنديدددي،دمعمدددقدن ي،دمحضددددنندةمحقعدددنط (د دة ددد

نددؽم دةندػددد5د–د3د   د ي يدمدؼدنددعمدمحف دندقدةمحشدرادمحف جقفديدمحدسد فيدمدؼد لديددمحقة ي ز،دلايثدةز تدممقبننيد
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(دممدددقبننود،دايد114(دند دددلد  دددهادمةدددجدم دمحؽ ددتدةمح  فددديدةندددػدممدددقخدمدد)150م قفددناد ي ددديد شدددؽمافيد دددزدلاددجةدد)د
(دممدددقبننيدحدددػدنعدددجىندمحف دددندقد  دددهادمحةخاددديدمحدقييدددخ دح  ددددعم دةمدددؼدا دددخزد36 د)%(دة ردددج76   دددبيدممدددقخدمدد  يدددتد)

دمح قناجدمحقزدنػدمحقؽصلدسحييندمحبنلاث:
اندتؽد دمحخجمن دمحدرجميد ف ندقدمحدثلاثدةمحخددذدنددؽمدمحدقؽمتدج د دةن عديدظفدناديد دؼدنريفديدندمدؼدةتيديدنعدخدد–

تدؽدداثدخدمحخسدنايدمحجيدؽغخملفديدح د دقديهيؼد  د دنريدفديػدكددنداظيدخ دمح قدناجدةدد ”تيدج دتدجم“مح دعمد  د دانيدند
د  زدم ط يد دننحدؽد دمحخجمن دمحف جقفيدمحدرجميد دةن عيدظفناد

د
 : الجانب الشعري : ثانيال سبحث ال

 اولًا: مفيؽم ومرادر وخرائص وأنؽاع الأبداع وتزػ ءل مسا يأتي :
 :(OI( )Organizational Innovation Conceot of) لسشعسيا الإبداعمفيؽم  .0

،دتقيدندم دمحبدنلاثيؼدةن دؽيدمدجم  يػدالا داددا دخمد دق أد دفدخدم دا زدمح يديدمحعخ فديدمقشدابنبدةددملإ جميتنمدمفيؽمد
(دتدنم دمدؼدمح  دديدInnovation(داندا دديد)Gould & Kolb , 1964 : 335 فدزدمح يديدمعن  يد ديد ردجدابدناد)

(دنع دزدInnovationعددػدمحع دؽمدمتتقدنعفديدتدنم دا دديدمت دجميد)(دمحقزدنع زديددجدد،دة دزدمInnovareمحلاني فيد)
(د دة ددزد ددنمؽسد179:د1992ايد  ددخ داةدمدد ؽكداةدبددزمدتج ددجديخق دد دنؽعفددنبد ددؼدمتبدد نلدمحدؽتددؽد د)محددجىنند:د

(دحقددجلد  دد دمحعدددلدمحرددناػد  دد دنرددجيػد  ددخ داةدطخ ردديداةدم ددقجداةد جمدديدتج ددج دInnovationمت دددنلدةاد دا ددديد)
(Collin , 1995 :148(د،د نت دددجميد)Innovationدىددددؽدمسدددط حد ددددنمداصددددبحدي دددقخجمد خ  ددددنبدح  ق ددددناد)
(Creativityداةدامقخجممدبزمدتج جداةد  خ داةدمم ؽبدنعخ ديداةدا قدخميداةدمد يجدتج دجد دزدانقدنجدمد عيداةد جمديد)

زمدتج ددجدغيددخدمدديحؽفداةدلاقدد دلايددثدن ددقعدلدمفددنيفػدمت ددجميدةمت ق ددنادةمحخ ددادتدفعيددندادخمد ددن د،دةنع ددزدةعد دبدد
ددمح عخدمح دمتبفنمد طخ ريدتج ج د 

ة ددخفدمت ددجميد ينددودةد د فدديدامددقخجممدمحديددنام دةمحدسددندادمددؼدمحد عدددن دحقطددؽ خدم قدددن دة ددجمن دتج ددج داةددددد
نطددددؽ خدانقددددنجدتج ددددجدةانعددددديد د فدددديدةحددددححغدن ددددقطفعدمحد عدددددن دن هفدددديدا ضددددلدالاقفنتددددن دمحد ددددناؼد)اةدمحضدددديؽف(د د

(Jones , 1995 :  405)د
ندمؽضعدمحقس ففدمحعد زدحيندة دجد دخفدمت دجميدضعية قضحدح نداندمت جميدىؽد د فيدنؽحيجدمت  نادمحدج ج دثػدةدددد

:دخيدمددؼدمحد ن  دديؼد ددزدمح ددؽقدةد)ندددػمحدد دمددندىددؽدتج ددجديضددففدقفددديداكهددخدةامددد ينددودةد ددجا دمحشددخايد  دد دمحقؽصددل
ندمحد عددديدمحدهج دديدمددق ؽندمتةحدد دمرناندديد نحد ن  دديؼدح قؽصددلدمحدد د(دةىددحمدمحقعخ ددفديرددؽددمحدد دا23:دد22:دد3003

دمحف خ دمحدج ج دةمحد قجدمحدج جدةمحؽصؽلدمح دمح ؽقد 

 : سشعسيمرادر الإبداع ال . 6
ةمحدسددنداددمحخددناجدةمحددجم ليددينزدمددؼددانيد ددؼددملإ ددجميدسن(دIvancevich et al , 1997 : 548 ددخمد)دددد

امدددندمحدسدددندادد،ةمحقفضدددفلا د،دةمحدعخ ددديدمحدج دددج (دمت ةمقيدؽغخملفددديد،دمحقيييدددخم د دددزدمحخناتفددديد)دىدددزدمحقيييدددخم دمحج
لاقفنتدن دمحعد فديدةمحدشد لا دمحقدزدنةدجثد دزدمحد عدديدامحدهدج يؼد،دمحةدؽمدثدغيدخدمحدقؽ عديد،ددملإ دخمد)د يزدمحجم  في
دمحة ؽلدحيند(د دةإيدند
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مهدج يؼدنددؽ خدحيدػدتدفددعددس ددخمدعددن دىددزدنؽظفدفدحددجمدمحد دملإ دجميمسددنداددسن(د121:دد2001)مؽمد د،ددة دخمدددد
مدددؼدمخمكدددددمحبةدددؽثددملإ جمعفددديدمت  دددناةمحةسدددؽلد  ددد ددملإ دددجميمحد دددق دمن دمحدنديددديدمحدع ؽ ددديدمحلازمددديدحقد ددد يػدمدددؼد

 ددجا دداكثددخحف ؽنددؽمددملإ ددخمدةمحف ددزد،دةنددجا اددملإدمايدمحدقخسسدديدةمحد عدددن دمحدقخسسدديد ددزدمعمقشددنام دةمحقطددؽ خد
دستدخممةنطؽ خىدند دؼدطخ داددمت دخمد دزدمحد عددن ددملإ جمعفديدمت  دنامدؼددملإ ند مع ق ناد،د ضلابد ؼدةددملإ جمي   د

 نصدديدا مدانهثرددتدمددؼداددلدم ددقؽ ن دمحد عددديدلاقفنتددن دمحد عدددن دا عدد دمحقيييددخم د  ييددند لفدديدتع يددندن  دددػدمددعد
د(دد182:دد2001حد قؽ ن د د) ؽاندد،دملايثدن ؽنداكثخدا جم نبدا مدمندامقطن تدامقشنا دمحقف يخدمت جم زد زدالد

نفن دلدثلاثديد  نصدخدىدزد:دمحخهدخم دمحدعخلفديددمدؼ قةرداددملإ دجميدان(دمحد دAmabile , 2007 : 78ةابدناد)دد
ة لالاد دن دؽيدمسدندادمت دجميدمحد عددزدةمحقف يخدمحخلاقد،دةمحجةم عدمحجم  فيدةمحخناتفديد،دةمحف خ يدةمحف فيد،دةمحدينام د

ددمحبنلاثيؼدح ؼدتدفعيػد ؤاجةنداىدفيدمحعرلدةمحقف يخد زدن ؽ ؼدحه يدمع جميد ةا قلافدةتين دنعخد
ن ددنةلدمحبددنلاثؽندمؽضددؽ ن دملإ ددجميدمددؼدمددجم لدةنعخ ددن دمخق فدديد ددزدمدددنلدمح دد ؽكدد :لسشعسرريأنررؽاع الإبررداع ا. 3

 فديدحب دجميدم ط رديؼدمحق عفدزدة  ػدمحد عديد،د رجد ند دمدنع دداممننيػدةاىجم يندمحدق ؽ يدمح دنشخفيداندؽميدمخق
د-مؼدم ط رن دمقبن  يدةىزدانتنزد:

 د:والغرض مشو : حيث صشف نؽعيؼ ىسا لاستعسالاتووفقاً  الإبداعأنؽاع  -دا
 دؽتهيدندمحد عددن دمدعدمحقيييدخم د دزددمحطخماادمحقزدنق فف ددسلاجم(دةىؽدProduct Innovationس جميدمحد قجد) (1

  مقدخما ي ناديدد قدن دنة يؼدمداة يلقيندمؼد لالدطخحدم قدن دتج ج د
(دمحددحيديشدديخدلإد ددنلدامددنحياد دددلدتج ددج داةدستددخممدنة ددي ن د  دد دProcess Innovation)س ددجميدمحعد فدديدد (2

(د   داندمت جميد زدمدنلدنعنمدمحد قجدمحد دتنندادStumpfe , 2001 : 1- 6ة جداكجد)دمحعد فيدملإنقنتفيد 
دتؽىخيد زدمحد عدن دمحس نعفيد مت جم ن د زدمدنلدمحعد فن دمتنقنتفيدبئدامنسدةد

 : Daft , 2001)دإلييسرا أشرارالرا صرشفيؼ ىسرا وءسرا  الإبرداعوفقراً لسجالرو : حيرث يررشف  الإبرداع أنرؽاع -دب
د:(د370

دسد دنلنعدج لدم قددن د نادديد دزدداةدتج ج (دةنشدلدطخحدم قدن دTechnological Innovation)دنر زدس جميدد(1
لابدمد يػد قدجدىحمدمحقس ففدادادنة ي ن د  ييند،دة جددستخممداةدملإنقنتفي د فن دةطخماادتج ج د   دمحعد فيد

(Evan&Black,1967:523د)(ةAsubramanion&Nilakanta,1996:637)د
(د قبعد د فيدنييخددم  فيداكثخدمؼدمحقيييخم د دزدمحقر فديد،دةنشددلدAdministrative Innovationس جميدسدمايد)د(2

دف لدمحد عدي،دةانعديدةةظنا دمحدؽماددمحبشخ يدةمتمنحيادملإدما يد ملإ جم ن دملإدما يدنيييخد زدي

دالترأثيردوفقاً لسدتؽى التغيير الذي يشطؽي عميو أو لسدى الترأثير : وىشراك صرشفيؼ وفقراً لسردى الإبداع أنؽاع -ج 
(Griffin , 1997 : 401)د
دادما ،دن ددؽ اد،ددانقددنجمحع نصددخد)دد(دة شدديخدمحدد دمحعد فدديدمق نم دديRadical Innovation)دمحدددحايددملإ ددجميد(1د

د دمتمؽمق جميدتج ج دمخق فيدتحا نبد ؼدن غدمحدؽتؽد د زدداةمقخمنفدفي(د ةيثدنؤديدمح دطخحدم قؽجدتج جد
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هددخد ددؼدمحقة ددي ن د  دد دمحد قددؽجدمحةددنحزداةدم قددؽجد(دمحددحيديعبدIncremental Innovationمحقددجا دزد)دملإ ددجميد(2
:د2001)ا قشدددناددحففدددخدة  دددخةن،د ة دددجدابدددنادمحددد دىدددحمدمحقسددد فف، قدددؽجدمح دددن ادتج دددجد ي عدددنددمدنث ددديدلإ عدددنددمحد

د(301
ىدددحمدمحقسددد ففدة حدددغدح ؽندددودمعكثدددخدندددجمةعبدةنطهفردددنبد دددزدمحد عددددن دلايدددثدنشددديخداغ دددادديمحبنلاثدددد ة دددجدا قددددجدددد

محقييددخددمحجاممددن دمحعخ فدديدةمتت هفدديدمحدد دىددحمدمحقسدد ففدمددؼدمت ددجميدمحددحيدي ددقدجد ددزدمحؽم ددعدمددؼدالاددجمثدلاددنع 
د ومحدحايدةمحدقجات

  :Characteristics of Innovation in Organizationخرائص الإبداع في السشعسات  رابعاً:
نعدلدمحد عدن دمحدعنصخ د   دمؽمتييدنةدجين د ج دج دةاهيدخ دحدػدنشديجىندمدؼد هدلدة  دخ يدةافدنم دة ن  فديدىدحمد

متدممد ضددلابد ددؼددتددؽد  عدددن دمحقددزدن ددع دح ةسددؽلد  دد دمتمددخد قط دداد ددجام دس جمعفدديد نحفدديدةىددؽدممددخمبدميدددنبدح د
(دةد194:دد1992امدقخ يدمحبنلادثدمدؼدااممدادلدمدؼد:د)محدجىنند،دنفدفننيند زد يليدن ن  فيد،دةدممحدةن عيد   دامقخد

(Jones,1998 :411(دةد)Daf , 2001 , 379-380د)(د34:د2006(دةد) طدخس،300:دد2003ةد)مح دؽزيد،د
د-محدهج يدىزد: ينداىػد سنايدمحد عدن د

د دةضعدامنحيدمةجد دح د عديدةنطؽ خىن  1
مدعدابدن يدتدؽدمدؼدمحثرديد ديؼدمحعدنم يؼدد  نطيدمحيف لدمحق عفدزدمؼدلايثد جددمحد دقؽ ن دةمحؽلادجم دمحق عفدفدي  2

   هخدمخق  دمحد قؽ ن د زدمحق عفػد
دنرؽ ديدندةمعلاقفدنبد يدندنددفعيندثػةدةنة ي ينددةمحد ؽنن دمحدؽىخ يدح عدلدمحرجا د   دمحةسؽلد   دمحدع ؽمن   3

 مقخجمميند زدمؽمضعيندمحسةفةيد ا ش لدم قعػدمؼد
ثرن يدملإ جميد زدمحد عدن د نحفيدمحقر فديدةتدخمدد ديدند دؼدطخ دادمؽمصدفن دةمدؤىلا دمحعدنم يؼدانف ديػدة  دنمد  4

داةدقدؽج خ ادمحعدلدمححيديعدزدندنمغدةنلالاػدمع  نمد زدمحد عديد د ن ج دمع ضدنمدة ددند قع داد قطدؽ خدمحد 
 محخجميد دد

ح  جميدةن دفديد دجامنيػدتيددنددا  دنادندقلااػدمدعدلانتدن دمحد دناؼد)اةدمحضديؽف(دمدؼد دلالدمحسد يدد ػدمحقفندم د  5
محؽثفريد يػدةمتمقدن يدحدرقخلاننيػد شيندنطؽ خدمح  عدةمحخجمن دمؼد لالدطخماادمحبةدثدانحقةدجثدمدعدمحددجاممد

 نلدط بن دمحدديد ؼد امااةدنةج جدطخ ريدمحعدلدحبةثدمحدش  يداةد
ةدنيددديدمحد عدددديدةاىدددجم يندحنةفيدددددتدفدددعدمع دددخمددمحعدددنم يؼدمدددؼد دددلالدمحقدددجا ادمدددعدايددددنددا ن ددديدمخاد ددديدمشدددجد د  6

 ةنشدفعداةحدمحدخنطخ دةمت جميد 
د
د
د
د
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 :مفيؽم وخرائص الخدمة وأبعادىا ثانياً 
 :  Service Conceptمفيؽم الخدمة  .0

 دمحسددابيدمحقددزدنؽمتددودمح قددنبدةمحبددنلاثيؼدقفنمددنبدمحدد دنعخ ددفدمح دد عديعددجدمؽضددؽيدنعخ ددفدمحخجمدديدمددؼدمحدؽضددؽ ن
محدندييد،دة حغداؽندمحخجميد جدا ح داندنطنبدمقعجد د زد د فديدمدمايدندمدؼدتيديدة دزدانسدنحيندمدعدمحد دؽند)محضدفف(د

دمؼدتييدا خمد 
نديرجمدود(دمحخجمديد ينيدندةدايد عدلداةدادممديد دؼدحطدخفداKotler & Tuyner , 1989 : 465ة دجد دخفد)

دحطخفد  خد،دة  ؽندامنمنبدغيخدم دؽسدةعد  قجد ؼدند غدتيدبزمدة جد خنبأداةدعد دخنبأدنرجيددود د قدؽجدمدندي 
 دددؼدامدددنحيد هدددجدمعميدددخد هدددجدادددنظػدةدنددديثيخدا دددجمددمحدلاكدددن دمحف جقفددديدمحدقخسسددديد  ددد دم دددقؽمدمحخجمددديدةامدددنحيدد)

د(دد2001منت قيخد،د
(د ينيندةدانشطيدة عنحفن دغيخدم دؽميدةن هفيدةمدخ عيدمحددةملدةىدزد21:دد2002كدند خفدمحخجميد)محضدؽاد،د

ندثلدنشنطنبداةدمدممديةجثدمؼد لالد د فيدنفن لدىند يدمح دن هفيدنؽ عن دمحعدلامداةدااضنايػدمعدانيدند  دجد د فديد
دمتمقيلاكدمحفع زدحفذد نحضخةا داندن قجد  يندنرلدمحد  فيد 

يددددىددحمدمحف ددجقد ددؼدغيددخهدي دددؼد ددزداثيددخدمددؼدمحف ددندقدنقدنثددلدمحدد دلاددددد جداهيددخد ددزدمحخددجمن دمحقددزدنرددجميند،دمعداندند 
س دمندادلدد،دلاقفريدتؽد دمحخجمديدمحدرجمديد،دةحعدلدىدحهدمحديدؽددنقةردادمدؼد دلالدنعدن خدطدخ يؼدىددندملإدمايدةمحعنمدل

دةملاجدم يدندي دلد دلدمت خد 
طن دمقعددجد دمتندددنةدةملإبدد نلدة ددجدا ددح دمدد ؽانبدةنيمف ددنبد  دد دمددندنرددجمد دديندمحخجمدديدنقه ددؽادمددؼد ددلالدتد دديدنشددن

مقطدددؽامبد دددزدمحعج دددجدمدددؼدمحد عددددن دمحخجمفددديد،دس داصدددبةتدحيدددندىؽ ددديد نصددديدند يدىدددند دددؼد دددن زدمحد عددددن دةدم عددددنبد
د:(دانءنز1مت خمدةامنميندىؽدنةريادىجفدمحد ؽند)محضفف(د زدسببنيدمحةنتيدةمحخغبيد،دةادندمهيؼد زدمحش لد)

 ت السؤثرة في إشباع حاجات ورغبات الز ائؼ )الزيؽف(الخدما (0شكل )
د
د
د
د
د
د
 
د
د
د
 
 

  111، ص 0222، شات الفندقٌة ، دار زهران ، عمانالمصدر : الطائً : حمٌد عبد النبً ، الأسس العلمٌة فً إدارة المن
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 :. خرائص الخدمة 6
:دد1987(دةد)محد دن جد،د340:دد1987(دةد)دمحج ؽهدتزد،د262:دد1980ن نةلدمحعج جدمؼدمحبنلاثيؼد)امبجد،ددد
 Peter & Jomes , 2000(دةد)Zikmud & Damico , 1993 : 423(دةد)25:د1991(دةد)محطنازد،د126

(د سددنايدمحخجمدديداددلدمددؼدةتيدديدنعددخهد د219:دد2006(دةد)محب ددخيد،دKotler , 2003 : 266(دةد)185:
ددد-ة د ؼدنةج جد سنايد نميدح خجميدةادنديينزد:

نةدددذدمةدندددحمقداةدن ددددذد هدددلدسندندددقػد د فددديدداةندددخمددان نحخجمددديدعديد دددؼدد( :Intangibilityاللاممسؽسرررية ) -دا
بخمايند دةىحهدمحخنصفيدنخ ادمش  يداهيخ دح د عدن دمحف جقفيد،دحححغد  ييند  جمندنخةجد جمننينداندنخاددد  د د

دمقخجممدمحخجميد)   دمهيلدمحدثنلدمتمعنادمحد خفضي(د امحد ن عدمحدقةرريدتخممد
مقيلاكدمخنبطديدمدعدة دتدانقنتيدند داددندنع دزداةىزدندثلدلانحيدد(:Inseparabilityلازم أو عدم التجزئة )الت -دب

مددقيلاحود ددزدمحؽ ددتد منددود،د ددنحد قجدةمحد ددؽند)محضددفف(ديشددقخانند ددزد د فدديدانقددنجدةن ددؽ اداكددلدمددند ددقػدنرجيدددودةد
 دددد محخجميدمثلدم شآ دملإ ؽممدلايثدعديد ؼدس ؽممدمحضففد هلدلاضؽاهدسحيين

 دزد عد دمتلافدنندي دؽندمدؼدمحسدعادمحدةن عديد  د دم دقؽمدد( :Hetrogenity) التبايؼ )أو عدم التجرانس( - ج
ةملاددجدمددؼدمحدافنا دديد ددزدمحدخختددن دحددحم دمحخجمدديدةحعددلد حددغديعددؽددمحدد دمحدةددجدم دمحدددؤثخ د ددزدمددج لا دانقددنجد

مرددجمددان ددقخجميدةغيخىددند دادددندمحخجمدديدمدث دديد ددنحدؽمددمحقددزدنط هيددندمحخجمدديد،دمحقؽ يددتد،دمح ددخ يد،دمتدةم دمحد
محف جقفدديدمحؽملاددج دعدنقدقددعد دد فذدمح فددنم د ددزداددلدمددخ د،دةنعددؽددصددعؽ يدادممدمحخجمدديد  دد دد عددديمحخجمدديددم ددلدمحد

 م قؽمدةملاجدمح د جمدمخةنقيند د 
لاقفدنبد يدندحةقبديداةدمتمحخجمديدعديد دؼد دنيدنددانةىدزدد( :Perishabilityاليلاك أو عدم القابميرة لمخرزن ) - د

نيددندعدنقدددنةزدزم فددنبدمحط ددادمحدقةردداد  ييددندة سؽصددنبدس مدمددنداددنندمحط ددادمقر ددادمةدغيددخدم ددقرخداؼدمحدددمؼدةدمدد
مدقيلالداح خجمن دمحقزديط هيندملإ خمدد د فزدلانحيدةتؽددغخفدبنغخ د زد  دجقد ينيدندنقةددلد  دنا دنقفدديد دجمد

 طن قيند سؽا دانم يدد 
جمديدعديد دؼدممقلاكيدند دلديد دؼد ردأدمعنقفدنيد يدندة  د دمدهيلدمحخد( :Lack of Ownershipعدم التسمغ )د-ىدد

 محدثنلداندمحد ؽند)محضفف(دمححيد  قفعدمؼدمحخجمن دمحدرجميدحود زدمحف جقدعديديددحودممقلاكد حغدمحف جقد 
عديد دؼدنردلدمععدػدمحخدجمن دمحد دلايدثدداندوةىدحمديع دزدد( :In transportationالخدمات غير قابمة لمشقل ) - و

محدط ؽبدد،دة قضدحد حدغدمدؼد دجمددد ؽند)محضفف(د،دةإندند قط ادم ودمحةضؽادمحشخسزدمح دمحد ننةتؽددمحدد
سم ننفيدنرلدم شي دمفنلافيدمدؼدم دنندمحد د  دخد دلد قط دادمدؼدمحد ناؼ)محضديؽف(دمحةضدؽادمحييدندةمعنقفدنيدم يدند

  دندنرجمودمؼد جمن د 
د دمد(Inmeasurabilityصعؽ ة قياس الخدمات ) -ي دىحه دةندثل دمؼد: دمحعج ج دنؽمتو داهيخ  دمش  ي حخنصفي

 نحد ؽن)محضفف(د جديعجد جميدمشخةيد،ددمندنرجمودىؽدمت ضلدانمحد شن دنعقرجددانمحد شآ دمحدقشن ييد،دلايثد
مندا ضلدمؼدغيخىندحدعن يخدعديي ودحيندز ؽند)ضفف(د  خد،دةلاق دمحد ؽند)محضفف(دنف ود جديسعادمحة ػد

قدخ يدمؼدتييدةمرنانيدمحخجميدمعد جميدا خمدمدنث يدحدشخةيدا خد،دةمند   د جمن دتييدمعي يدمعد عجدمح
نةنةحودمحدين دمحخجمفيدمؼدنرجيػد خةضدةمدميندت خمدد جدعديعجدقفنمنبدمعي نبدمنددممتدمحعخةضدغيخدمقدنن يدد

د ضلابد ؼدىحهدمحخسنايديد ؼدسضن يد سنايدا خمد   
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 :مفيؽم وأىسية وأبعاد الجؽدة  ثالثاً :
 :( Quality Conceptم الجؽدة )مفيؽ  .0
(دا ديدمشقريدQualityرجمدمحقف يخدمحف  فزد،دةمحدؽد د) مسط حدمحدؽد دمسط حد جيػداندمحدؽد دمصطلالانبد 

دةمحشخيدةداتيدصلالاود د(دةنع زدطهفعيدمحشئدQualitasمؼدمح  ديدمحلاني فيد)
قددعد يددندمدد عيدمةد جمدديدمعي دديدةمحدد دايدمددجمدمحدددؽد دنع ددزدمحخسددنايدمحقددزدنقددسنمفيددؽمدمحدددؽد دلفشددنادمحدد ددسمددنددد

،دةمحدؽد دم يحيدنعقددجد  د دمعدن يخدمةدجد دم دبرنبد)تدؽمددةمحددؤمؼد،دمحدؽمصفن دمحدةجد دنطن ادن غدمحخسنايدمعد
د(د 98:دد1990

اةدنعدددجددسنمحدخق فددديؼدةنعيدددخدن دددنؤع داثيدددخ دعديد دددؼددحب دددخمدمخق فددديددابدددفنممحددد دمحددددؽد د ينيدددندنع دددزد دددجديشدددنادةددد
،د دددثلابدمددندىددزدمحدددؽد د ددزدلانحدديدمحقع ددفػدمحدنمافدديد؟دةىددلدىددزدنع ددزدنفددذدمحشددئددمفيددؽمدمحدددؽد  ددزدنةج ددجددسدد نة
مؽ دعدمحفدخدد،د ددؼدةتيديدنعدخدمحد دؽند)محضدفف(د يدزدد قلافي دمحعدخد،د يدزدنخق د دداةمحدمنندداةمحد نندد قلافي 

محدحيددمتمنمدز  عيدةاففديد ؼدمنديةردادمحيدخضدلاق د ثد يندةنف يند نح  بيدح داة فناجنيندداةنرقخند قفديدمحخجميد
د  جدمعخدمةجدد ددتت ويدخيدبخممهد

 :Quality Importanceأىسية الجؽدة :   د2
ة د دؼدد(Waller , 1999 : 82)ةدد(26:دد2007)منحدغد،ددمدؼدمحبدنلاثيؼداىدفديدمحددؽد دةمد يػددن دنةلد دج 

دد-نديينزد:داةدنةج جداىدفيدمحدؽد د
دلانتننود دةإببنيمحد ؽند)محضفف(دنعد ددةنةرياداغبن د  1
 مكق نبدةنعد ددمحرجا دمحق ن  فيدةنر يلدمح  فيد   2
 ة   دمحدجمدمحبعيجد د قخمنفدفيمحدمتىجمفنةرياد  3
 لاجد دادن نطهيادمبندئدمحدؽد د لالدتدعدمخملالدص عدمحخجميدمؽفد ؤديد حغدمح دنر يلدمحق نحففدمح ددان  4
دسنقددنجد ددؤديدمحدد دز ددند دمحعناددجد دديندد دمحةسدديدمح ددؽقفيدمحددحيد ددجةاهةز ددندمحدد دز ددند داضددندمحد ددؽند)محضددفف(نددؤديد  5

 نعطزدصؽا دميدن فيدحيند دتنينمح دمح دؽدمحدطخددةندنحدمحف جقددمدند ؤدي جمن د دؽد دمدقنز دي ؽندلايؽ نبد
 نخ ادم ن نبدحدع ؽ ن د نحفيدح عنم يؼدمحقزدنؤديدمح دنة يؼدتؽد دمحخجميدمحدرجميد   6

محد عدديدة يدػددادمملانتن دةنؽ عن دمحد ؽند)محضفف(دة قػدمدؼد دلالدنة ديؼددساضنمن دؼد زددمحدؽد داىدفيمندددد
لانتن دةاغبن دمحد ؽند)محضدفف(دةمحقة ديؼدمحد دقدخدح عد فدن دةمحد قددن دةمحخدجمن د    دمحد د داددندنردؽمد قة ديؼد

ةنر فددن دضدبأدمحدددؽد دحقة دديؼدد ادةمقخجممدامدمحع فدندةمحؽمددط دةمحددجنفند ضدلابد ددؼددملإدما دديمعنسدنلد دديؼدمحد دقؽ ن د
د (د2ح د عديد)محف جق(دةادندمهيؼد زدمحش لدا ػد)دمتدمم

د
د
د
د
د
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 (أىسية الجؽدة6شكل رقػ )
 

 
 
 

دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد
 

د
د
د

د
د
د

Source : Bititci , Umits & Rosohowski , Andrej " Total Quality Management " , Centre for 

Stratategic Manufacturing , 2002 , P , 10  

 -: Quality Dimensionsالجؽدة :  أبعاد . 3
د(د38:دد2008تؽد دمحخجميدلفدنديينزد)محطنازد،ددا عندنقدثلددد

(د:دادػد  قعدخدمحد دؽند)محضدفف(دح ةسدؽلد  د ددةاهد دزدنردجيػدمحخجمديد،دةمدجمدمحج ديد دزدTimeزمؼدمحق د فػد)  1
دمحدةجددم برنبدح ق  فػد دمعحقدممد نحدؽ ج

 )محضيؽف( مجمدمكقدنلدان يدتؽمنادمحخجميد دندنةرادلانتن دةاغبن دمحد ناؼدد(:Completen)دملإندنم  2
 مخ د داةل(د:دمجمدمحقدنثلدةمح دطفيد زدمحخجميدمحد  ديدConsistenceمحق نماد)  3
 مخ د داةل(د:دمجمدمندنزدمحخجميد سؽا دصةفةيدمؼدAccuracyمحج يد)  4
(د:دمدددجمدنخلايدددادمحعدددنم يؼد  دددلدز دددؽند)ضدددفف(دةح ددفدددعددةندنديدددددادددؽنيػد  ددد دنددددنسدCourtesy)دمح فنمدددي  5

  د)محضيؽف(دمبنبخد يؼدمرجمدمحخجميدةمحد ناؼ
 محخجمي مجمدي خدمحةسؽلد   دد(:Convenience)ميؽحيدمحد نلد  6
مددعدمددندىددؽدغيددخدد(د:دمددجمدقفددنمدمحعددنم يؼد  دد دنرددجيػدمحخجمدديد نحقفن ددلدمددخ عنبدResponsivenessمعمددقدن يد)  7

 مقؽ عدمةد نجدحجمدمحد ؽند)محضفف(د 
 (د:دمجمدنؽ خدبؽمىجدمندييدح خجميد Tangiblesمحد دؽمفيد)  8
 (د:دمجمدنؽ خدمحدينام دةمحدعنافدةمحدعجم دحقرجيػدمحخجميد Competenceمعى فيد)  9

 ملإ طنا مجمد  ؽدنرجيػدمحخجميدمؼدد(:Security)دمتمنن  10
د
د
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 ماتجؽدة الخد أبعاد ( 3شكل ) 
د
د
د
د
د
د
د
د
د
د
د
د

   ازوري ٌ" إدارة الجودة الشاملة "، ال، رعد عبد الله ،من المصدر )الطائً تصرفالباحثة ب أعدادالمصدر : من 
 ( .82،  0222للطبع والنشر ،عمان ، 

د
 :مفيؽم جؽدة الخدمة الفشدقية وأبعادىا وأىدافيا  رابعاً:
 : لخدمة الفشدقية. مفيؽم جؽدة ا0

ةلاقدد دمحشددعهفيددمتدندد داةددمتةحدد اةدنعددجدتددؽد دمحخجمدديدمحف جقفدديدمددؽممدمحدرجمدديدمددؼدمحف ددندقد م دمحجاتدديدمحددقددنز د
دمحدع دديؼد دخق دد دم ددقؽددمىقدددنممددؼدمحرضددنيندمحةيؽ دديدةمحشددنا يد،د يددزدن ددقةؽ د  دد د  ن دمحرطددنيدمح ددفنلازد  دد دلاددج 

 ددةحقزديد ؼدمحقعهيخد ؼدتؽد دمحخجميقيندمحف جقفيدةمانرنمد د قؽمدتؽد د جم،د  دجداندمحف ندقدمحشعهفيدنةنةلدمتمؽمم
(د دزداث دنمددZero defect(د رجد خفدتؽد دمحخجميدةد  ؽدمحخجميدمؼدايد يداد)دLovel Lock , 1996 :6امند)

داندنزىند،دةىحمدمحة ػديسجاهدمحد ؽند عجدادامكودمتدممدمحفع زدح خجميدةد 
فػدمحدةددجد دة ددجمدةتددؽدداطددناد ددنمدمةددجددةةمضددحدحقة دديؼدتددؽد دمحخجمدديدمحف جقفدديدةمت عددندد نت قرددنادمحدد دمحدفددني

ةمحدعددن يخدحطددخقدقفنمدديند ددؤديد نحف ددجقدمحدد د ددجمداانرددنمدمحف ددندقد نحد ددقؽمدمحدط ددؽبد ضددلابد ددؼدى ددنكدصددعؽ ن د ددزد
ح خجمدديدنخق دد د ددؼددقفددنسدةنريددفػدتددؽد دمحخجمدديدةم يددنداند عدد دمحف ددندقدنخنرددزد د ددقؽمد ددجمننيندةن فددخدد خسددناي

 قفيدمحف ندقدمت خمدةىحمدمنندجهد زد  ندقدمحجاتيدمحددقنز داؽند جمننيندن ؽندىند يدح خ حد دسعداندمعمقدخما يد دزد
نقؽ د دمةنةع دقفنسدةنريفػدتؽد دمحخجميدمحف جقفيدعدزمحتدم قدخ دة رنبدحدعن يخدةادةم دمؽضدؽعفيدةةم افديدةانيدندحدػد

ةمتىقدنمدمحدقدم جدمدؼد هدلدمحد دؤةحيؼد دزدمتدمام د ددؽد دمحخجمديدمحف جقفديداؽنيدندندؤثخددمزدق نةىحمدنننجدمؼدمحؽ زدمح
ندديثيخمبدمبنبددخمبد  دد دمح فددنم د ددزدمحعدددلدةمحعناددجد  دد دمعمددقثدنادةمحخ ةفدديد) ددزد  ددندقدمحجاتدديدمحددقددنز دةمحف ددندقدمحيند دديد

 ح خ حد(د دد

  

 

 

 

 

  

 
 إبعاد

 جودة الخذهة
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   :إبعاد جؽدة الخدمة الفشدقية .6
دديدمح دفنلايدمحعنحدفديد ؽصدفيندسلادجمدمحدؤم دن دمحعنحدفديدمحقدزدنيدقػد نحشدؤةندمح دفنلافيدةمدند قدخمدفدحرجد ي دتدم ع

محدؽد د زدمح فنلايدنع زدةدن هفديدتدفدعدداند،دمعيندمؼدانشطيدانحف ندقدةبخان دمح رلدمحدؽيدةةانع دمح فخدةغيخىن
حخسددنايدمثددلدمتمددنند،دةمخم ددن دمحدنندداد ددفنحدة يمددعنادمرهؽحدديدة حددغد نحقيكيددجد  دد د عدد دم محدقط بددن دمحدشددخة يدح

د)39د:2002)محدهدؽايد،ددةدةمحخجمن دمح فنلافيدمحدق نم يدةمحق  ياد ديؼدمحدنندادمحبشدخيدةمحدنندادمحطهفعدز،دمحسةز
د(ددNews T . W. O, 1998: 8نرلابد ؼد)

يدنندديد ينيددندندثددلد(دة حددغدع  ن دديدةا18-19:دد2005ة ددجدا قدددجدمحبنلاددثدمت عددنددةمحقددزدابددنادمحييددند)مح افدددزد،دددد
معم ؽبدمع ضلدحقفنسدتؽد دمحخجميدمحف جقفيداغػدمندابيخدمحفودمؼدا عنددعدنهقعجدةمنددندغنحدادمدنن ؽندضدد فيداددند

دد-:د نةحيندمحبنلاثد نحقفسيلدح ؽنيندمتكثخداىدفيدةادنديينز قلدةمحق  فػدةمعنسنلدة حغدمؽفدؽد زدمحؽص
د(محضدفف)دمحد دؽندديندمحد عديدمحف جقفيد قط ادمندن ؽندمؼدمح ديؽحيد  د اندمحخجمن دمحقزدنرجمدزمؼ التدميػ : -أ 

محةسددؽلد  ييددند ددزدمحؽ ددتدةمحد ددنندمحد نمددهيؼد،دةاندعدي ددؽندى ددنكدصددعؽ يدامددنمدىددحهدمحخددجمن د ددزدمحةسددؽلد
،دةمددجمدمحج دديد ددزدمتحقدددممد نحدؽ ددجد  ييددندةمندن ددؽندمقنلادديدامددنمدمحضدديؽفد ددزداددلدة ددتدة  دد دمددجمادمح ددن يد

 م برنبدح ق  فػ دمحدةجد
  دد دمحددخغػدمددؼداندمحد عدددن دمحف جقفدديدنعقدددجد  دد دمحع سددخدمحبشددخيد نحجاتدديدمعةحدد د ددزدنرددجيػددالسمسؽسررية : -ب 

 جمننيندسعدانودمعد حغد  بيزداندن دؽندى نحدغدتؽمندادم دؽمديد م دداتديد نحفديدمدؼدمحقر فديديد  يدندمدؼدنردجيػد
ؽام دةاثدنثدةمعيدخدتادادح عدنم يؼد ق نمدادمدعدداتديدمحخجمن د ش لدا ضلدح ضيؽفد،د ضدلابد دؼدةضدعددي د

 محد عديدمحف جقفيدند  يػدمؼدنريفػدتؽد د جمننيند داددنحفيمحف جق،دا داندنعخدمحضيؽفد
مدنندمندمؼداةحؽ ن د دلدمحد عدن دمحف جقفيدىؽدمحرجا د   دندؽ يخدمح دلاميدةمعمدنندحضديؽ يندمدؽممدمتدالامان : -ج

مع قدددجممم داةدمحةدددؽمدثد،دس د  بيدددزداندنضددددؼدمحد عدددديدمحف جقفددديدندددؽ يخدمتمدددنندمدددؼدمحةخماددداداةدمح دددخ ن داةد
ح ضففدةمدق  ننودمحدؽتؽد د زدمحف جقد،دمثلد)مح فنا داةدمحدسؽغن دمححىهفيدةغيخىدند(دةاند دجمدندؽ يخدمتمدنند

دلاق دحؽدنؽ خ دا عنددمحدؽد دمع خمد ن بيدمعنشينلدمحف ج زددضع حيػد جدي
ةامدقعجمدد دزد جمديدمحد دناؼد)محضديؽف(ددةندايدندخددداةددمحخغبديدةمتمدقعندقط ادمردجمزدمحخدجمن د دالأستجابة : -د

م لد،دا داندمعمقدن يدحدقط بن دةلانتن دمحضيؽفدةمحعدلد   دن هيقيدند دزدمحؽ دتدمحدةدجددنشدعخىػددةفداة دد
د يندمحد عديدمحف جقفيدميقديد يػدةنعدلد   دنرجيػدا ضلدمحخجمن دحيػد 

د
 : جؽدة في الخدمة الفشدقيةىدف ال .3
دد-محف جقفيد دنديينزد:دمحخجميد قدثلدىجفدمحدؽد د زدددد

نرددجيػدمحخجمدديدمحقددزدحيددند ددجا د  دد دنةريددادمحخضددند  يددندمددؼد ددلالدمحخسددنايدمحدقددؽ خ د ييددندمحقددزديعخ يددندمحد ددؽند (1
دمحضفف(د )

ةنةريدداددةا ةم ددوةاغبننددودة دددنديشددبعدلانتننددوددس نمقددو نحؽ ددتدمحددحيديرضددفود ددناجدمةددلدد(محضددففمحد ددؽند)ندقددعد (2
  ضلابد ؼدمحهخننمجدمح فنلازد دملإ ؽمافيغخضودمؼدمحخجميد
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 محسابي نةريادم ن عدم قسندييدعند جميدمحد ناؼد)محضيؽف(دنش لدمسجادمؼدمسندادت ادمحعدلا د (3
لازد سدددؽا دمثنحفددديداؽنيدددندمسدددجامبدح ددددحبدمح دددفندمدددقيلاحيناةدا دددعد دددجا دمحهيلددديدمحطهفافددديدمدددؼد دددلالدمعىقددددنمد يدددند (4

 ةمحؽدينندةصؽعبدمح دنةريادمحهيليدمحد قجيديد دةمتنيناكنحبةيخم د
مدقثدنايد يدجفد نندن دةمدؽمادداهيدخ د دزدمح شدنةدمتمسمح شنطن دمح فنلافيدمحف جقفيد زدمحؽم دعدمحةدنحزدنةقدنجدمحد دانددد

دمتمدنس دادنسددفديندمحقشيي فيدح زدنرجمدمحخجميد   دةددمتنشطيةنةقنجدمح دنؽ يخدم ق دمن ددمتىجمفنةريادىحهد
ن فذدمحدؽضدؽ يدمححيداصبحدضخةا دم ةيد زدمحؽ تدمحخمىؼدة حغدعنةخمفدم قؽمدمحخجمن دمحدرجميد ؼدمحدردخممت

دد(40:دد2002)محدهؽايد،ددحيند 
د

د:دميرانب العسرالج:  ثالثالسبحث ال
ة ددجدلاددؽلدمحدد د  ددجقد،د(*د1984مدد يد)ا قددقحدمحف ددجقد ددزدد- :بغررداد ( –عررؼ مجتسررع البحررث )فشرردق بابررل مقدمررة 

(دم فدنادةثلاثدناديد1,350,000,000،دةادنندااسدمدنلدمحشدخايدمحةدنحزدىدؽد)د10/4/1990م نىديدمخق طيد قنا  د
دة د ؽندم يؽندد  نادة ق ؽندااسدمنلدمحشخايدمؼدمحد نىديؼد

 محرطنيدمحعنمد)ىيليدمح فنلايدةدماخ دمحقرن جدةمحضدنندمعتقدن زدح عدنل(   1
 شقناد،د   طيؼد،دمحد سؽاد،د يجمدد،دمحشخان دمح فنلافيدمحخنصي(د)  جقد دمحرطنيدمحخنج  2
د

 الحصة بالدٌنار النسبة الاسم

 012072222 %82.80 هٌئة السٌاحة

 21112222 %0.00 دائرة التقاعد والضمان الاجتماعً للعمال

 022022222 %80.22 مجموع مساهمة القطاع العام

 781802222 %08.10 مجموع مساهمة القطاع الخاص

دم6101سشة ", مجمد نبذة مختررة عؼ شرءات الفشادق والسدن الدياحية السداىسة السختمطة ىيئة الدياحة "*
 ددجدد،د(دغخ دديد266 ددجددمحيدخفد)(دطدن اد،د16م(دد، ددجددمحطؽم دداد)199د169(ددةندػد)13متاضدمح  فدديد)م دنلايد

 ن ديدمدنةنيد،دد،ددم  دزدة دناتزد،دحؽندجايدد ضدػدمحف دجقدم دبح،دةد(د ن ديد2 دجددمحرن دن د)،دد(دمطدن ػ7محدطن ػد)
(د4،د  ددنبد ديندداتديدمحقسد ففدىدزدداتديداةحد د)منلايدحعادن ذد،داخمجدمفنام د،دمةلا دمؤتخ د،دمري د خ دزد

دندؽمد 
(د50)حعي يد شؽمافيد  يتددمحعنم يؼد زد  جقد ن لدمع خمددػدنؽز عدمعمقبننيد   ن : فراد عيشة البحثأصف و  -0
(دمح قناجدمحد قةس يدمؼداتن ن دا خمددمحعي يد   د رخم د1(د،دة ؽضحدمحدجةلد)50مقةسنلد)قدنا دةنػدامم

دةانءنزد:دبةثمتمقبننيدمححيديس دمحخسنايدحعي يدمح
د
د
د
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د:داولًا : السعمؽمات الذخرية )الديسغرافية(
 ( خرائص أفراد العيشة0جدول )

 النسبة المئوٌة % العدد الفئات والمسمٌات المتغٌر ت

 الجنس  .1

 ذكر
 أنثى

76 
: 

;9% 
47% 

 %455 85         المجموع

 العمر )سنة(  .2

 سنة 58ألل من 
59 – 68 
69 – 78 
79 – 88 
 سنة فاكثر – 89

49 
5 
: 
48 
45 

65% 
7% 
47% 
65% 
55% 

 %455 85 المجموع

 التحصٌل الدراسً  .3

 أعدادٌة

 معهد سٌاحة
 بكلورٌوس
        أخرى

4; 
55 
45 
- 

69% 
75% 
57% 

            - 

 %455 85 المجموع

4.  
عدد سنوات الخدمة 
فً المولع الوظٌفً 

 الحالً

 سنة 8 -4
9 – 45 
44 – 48 
49 – 55 
 سنة فأكثر  54

55 
7 
< 
; 
: 

77% 
;% 
4;% 
49% 
47% 

 %455 85 المجموع             

5.  
المكان الذي ٌمارس 

 فٌه العمل

 لسم الذاتٌة )الادارة(
 العامة لسم العلالات

 لسم الاستمبال
 لسم المبٌعات
 لسم المشترٌات
 لسم الصٌانة

 لسم الاطعمة والمشروبات
 لسم اللوندري
 لسم الحسابات
 لسم التدبٌر الفندلً

< 
45 
7 
- 
4 
- 
47 
7 
- 
9 

4;% 
57% 
;% 
- 
5% 
- 
5;% 
;% 
- 
45% 

 %455 85 المجموع

 .بالأعتساد عما البيانات  ةالسردر : مؼ أعداد الباحث
د
د
د
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دد-(دةص دا خمدد ي يدمحبةثدةادنديينزد:1حدجةلد) ؤبخدمد

بددد تد ي دديدمحبةددثداددلادمحد  دديؼدمددؼدمحددحاؽادةمتنددنثد،د رددجدمث ددثدمحددحاؽاد ييددندمح  ددبيدمتكهددخدة ؽم ددعد:. الجررشس 0
د%(دع 14%(دمؼداتدنحزد ي يدمحبةثد زدلايؼد  يتدن بيدمتننثد)86)

ددمحعدنم يؼدمحدح ؼدنقدخمةحدا ددناىػدضددؼدمحفلديدمحعدخ ديد)ا دلدمدؼداظيخ دمح قناجداندغنحهفيدمحعي يدمدؼدمت دخم:. العسر 6
(دمدد يدمحدخنبدديدمحثننفدديد55د–د46%(دمددؼدستدددنحزدمحعي دديد،د ددزدلادديؼدالاق ددتدمحفلدديدمحعدخ دديد)32مدد ي(دة ؽم ددعد)د25

%(د،دةتدددنمد دددزدمحدخنبددديد20ثددديدة ؽم دددعد)مددد يد ددديكثخ(دمحدخنبددديدمحثنحد56%(د،دةالاق دددتدمحفلددديدمحعدخ ددديد)30ة ؽم دددعد)
 ردجدانندتدمحفلديدمحعدخ ديد%(د،دامدندمحدخنبديدمت يدخ د)محخنم دي(د14(دمد يدة ؽم دعد)45د–د36محخم عيدمحفليدمحعدخ يد)

د(دم يدة ؽم عد 35د–د26)

مت جمديديد يؼدمؼدنقناجدنة يلد ي يدمحبةثداندغدنحهيقيػدمدؼدمت دخمددمحعدنم يؼديةد دؽندبديند د:. التحريل الدراسي 3
%(دمؼدمدددؽيدمحعي ديد،د دزدلاديؼدالاق دتدمحدخنبديدمحثننفديدمحدح ؼديةد دؽندبديند دمعيدجدمح دفنلايدة ؽم دعد36ة ؽم عد)

د( 24%(د،دة زدمحدخنبيدمحثنحثيدلاد يدبيند دمحب  ؽا ؽسدة ؽم عد)30)

د-1محخجميدمدؼد)دظيخدمؼدنقناجدمحقة يلدح بةثد يند جددم ي:. عدد سشؽات الخدمة في السؽقع الؽظيفي الحالي 4
(دم يدىػدمؼدمحدخنبيدمحثننفديد15د-11%(د،دةاندمؼد)44(دم يدىػدمؼدمحينحهفيدةنةدلدمحدخنبودمتةح دة ؽم عد)5

 دديكثخ(دد-21%(د،دامددندمحدخنبدديدمحخم عدديدمددؼد)16(دمدد يدة ؽم ددعد)20د-16%(د،دةمحدخنبدديدمحثنحثدديدمددؼد)18ة ؽم ددعد)
د%(د 8(دم يدة ؽم عد)10د-6 دمؼد)%(د،دةمحدخنبيدمحخنم يدةمت يخد14م يدة ؽم عد)

كشد دمحبةدثداندمحينحهفديدمدؼدمت دخمددمحعدنم يؼد دزد  دػدمتطعدديدةمحدشدخة ن د:السكان الذي يسارس فيرو العسرل  (5
%(د،دامددندمحدخنبدديد24%(د،دامددندمحدخنبدديدمحثننفدديد يددػدمددؼدمحعددنم يؼد ددزد  ددػدمحعلا ددن دمحعنمدديدة ؽم ددعد)28ة ؽم ددعد)

%(د،دة ددزدمحدخنبدديدمحخم عدديدمددؼدمحعددنم يؼد ددزد  ددػد18  ددػدمححمنفدديد)متدما (دة ؽم ددعد)محثنحثدديد يددػدمددؼدمحعددنم يؼد ددزد
%(،دامدندمحدخنبدديدمت يددخ د  ننددتدح عدنم يؼد ددزد  ددػدمحدشددقخ ن دة ؽم ددعد5%(دة  ددػدمح ؽنددجايد)5متمدققبنلدة ؽم ددعد)

د%(د 2)
د
د
د
د
د
د
د
د
د
د
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 لتدريجي(( يسثل الأبداع السشعسي )الأبداع الجذري ، والابداع ا6جدول رقػ )
 
 ت

 
 راتالفق

لا أتفق 
 تماما

  أتفق تماما   أتفق محاٌد لا أتفق
الوسط 
 الحسابً

 
الأنحراف 
 المعٌاري

 
معامل 
 % ت % ت % ت % ت % ت الأختلاف

ي
جذر

ع ال
لأبدا

ا
 X1 1 2% 1 2% 2 4% 29 58% 17 34% 4224 42782 19% 

X2 5 14% 7 14% 34 68% 4 8% 4 8% 3274 42751 24% 

X3 1 2% 5 14% 5 14% 37 74% 2 4% 3268 42794 22% 

X4 - - 2 4% 6 12% 19 38% 23 46% 4226 42828 19% 

X5 - - 2 4% 3 6% 15 34% 34 64% 4246 42788 18% 

X6 1 2% - - 5 14% 26 52% 18 36% 4224 42782 19% 

ً
ج
ع التدرٌ

لأبدا
ا

 X7 - - 4 8% 9 18% 37 74% - - 3266 42626 17% 

X8 2 4% - - 11 22% 34 68% 3 6% 3272 42757 24% 

X9 - - 1 2% 4 8% 37 74% 8 16% 4244 42574 14% 

X10 1 2% 1 2% 17 34% 28 56% 3 6% 3262 4225 24% 

X11 2 4% 4 8% 13 26% 29 58% 2 4% 3254 42863 25% 

X12 2 4% 2 4% 35 74% 21 42% - - 3236 42735 22% 

 %45 5>536 6369 لوسط الحسابً والانحراف المعٌاري ومعامل الاختلافالوسط العام ل

 داد الباحثة بالاعتساد عما البيانات.عالسردر : مؼ ا

 ( يسثل أبعاد جؽدة الخدمة الفشدقية )زمؼ التدميػ ، السمسؽسية ، الامان ، الأستجابة(3جدول )
 
 ت

 
 الفقرات

لا أتفق 
 تماما

  ا  أتفق تمام أتفق محاٌد لا أتفق
الوسط 
 الحسابً

 
الأنحراف 
 المعٌاري

 
معامل 
 % ت % ت % ت % ت % ت الأختلاف

ن 
زم

سلٌة
الت

 

Y1 5 7% 8 45% < 4;% 65 97% 5 7% 6387 53;;8 58% 

Y2 - - - - : 47% 6; :9% 8 45% 63<9 537<6 45% 

Y3 - - 5 7% 4: 67% 5< 8;% 5 7% 6395 53968 4;% 

الملمو

سٌة
 Y4 4 5% 6 9% 55 77% 4; 69% 9 45% 6385 53;96 58% 

Y5 - - 8 45% 55 77% 55 75% 6 9% 6375 53:8; 55% 

Y6 - - - - 8 45% 77 ;;% 4 5% 63<5 53675 <% 

ن
لأما
ا

 

Y7 - - 4 5% 48 65% 5< 8;% 8 45% 6394 5384< 47% 

Y8 4 5% 6 9% 5: 87% 49 65% 6 9% 6367 53::5 56% 

Y9 - - 5 7% < 4;% 65 95% < 4;% 63<5 53:57 4;% 

جا
ست
لأ
ا

بة
 Y10 - - 7 ;% 4: 67% 5; 89% 4 5% 6385 539:: 4<% 

Y11 - - 7 ;% 45 57% 65 95% 7 ;% 639; 53:74 55% 

Y12 - - 55 77% 55 77% 54 75% 8 45% 638; 53:64 55% 

 %> 53677 6398 الوسط العام للوسط الحسابً والانحراف المعٌاري ومعامل الاختلاف

 السردر: مؼ اعداد الباحثة بالاستشاد الا البيانات.
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 :. عرض الشتائج الستحققة عما وفق أجابات عيشة البحث 6
(دمحقؽز عددن دمحق خما دديدةمح  ددادمحدلؽ دديدةمتةمددنةدمحة ددن فيدةمتنةخم ددن دمحدافنا دديدةمعددنملا د2يعيددخدمحدددجةلد)     

تددودنعددخدمت ددخمددمحعددنم يؼدمددؼد ي دديدمحبةددثدلاددؽلداىدفدديد رددخم دمت ددجميدمت ددقلافدمحدقع ردديد نت ددجميدمحد عدددزدمددؼدةد
د-(د رخم د(دة ع ذدمحدجةلدمنديينزد:6(د رخم د،دمت جميدمحقجا دزد)6محد عدزد)مت جميدمحدحايد)

د
 :اولًا": الشدب السئؽية 

%(د،د88انندتدن دهيػد)يعيخدمؼد لالداتن ن دمحعي يدمحدبةؽثيدمندمحينحهفيدمقفريد دخا يػدمدعدمت دجميدمحددحايدةد (1
%(د،دةمحدح ؼدعد قفردؽندمدعدمت دجميدمحددحايد ردجد  يدتدن دهيػد15امندمحح ؼداننداا يػدمةن جمبد رجد  يدتدن دهيػد)

د%(د 2)
%(د،دامددندمحددح ؼداددننداا يددػدمةن ددجمبد رددجد72ةمندمحددح ؼد قفرددؽندمددعدمت ددجميدمحقددجا دزدىددػدمحينحهفدديدةاننددتدن ددهيػد) (2

 %(د 28  يتدن هيػد)
%(دةىدحمديع دزدمندمحقيييدخدحدوددةاد92ن بيدنؽم اد)اتخممدنيييخدتحايد زدادممدمحخجمدي(دا د  يدتد)دكننتدا    (3

 ؤ جةند)انبنيدمفنميدتج ج د زدمدنلدمحقعييؼدةمحد ن دي دةمحقدجا ادكهيخد زدمت جميدمحدحايد،دن ييندن بيدمحح ؼد
 %(د 90ةغيخىند(د رجد  يتد)

 يؼد دددزدمحف دددجقدنةدددؽدمت قعدددندد دددؼدتؽمندددادمح فنمدددن دمحخةني فددديدكنندددتدا  ددد دن دددبيدنؽم ددداد)مدددعزدمت دددخمددمحعدددنم (4
%(دندثدددلد دددزد)يشددددعدمحف دددجقدمحدرقخلادددن دمحدرجمددديدمدددؼد هدددلد74محدد دددديدح د دددناؼد)محضددديؽف(د،دن ييدددندن دددبيد)

 مت خ ؼ(د 
كننددتدا  دد دن ددبيدنؽم دداد)امددقخجممدمحقر فدديدحضدددنندمددخ يدن دد فػدمحخددجمن دمحدد دمحد ددناؼد)محضدديؽف(د،دا د  يددتد (5

 ة نحقنحزدنةريادتؽد دمحخجميدمحف جقفيد %(د86)
ا   دن دبيدنؽم دادمحدخايد)ن ددذداا د د جمديديد دؼدانديردجميندمحف دجقدمحد دمحد دناؼد)محضديؽف(دمدؼدلايدثدمحطعدنمد (6

  د%(90ةاننتد)دةمحشخمبدةمحخجمن دمع خمد
يردددجميند%(دةىدددزد)محشدددعؽاد نعمدددنندازممدمحخدددجمن دمحضدددخةا يدةمتمنمدددفيدمحقدددزد78ا  ددد ددن دددبيدنؽم ددداد  يدددتد) (7

 محف جقد هخدمؽظفيين(دةمححيدي يػد قةريادمعمنندة نحقنحزدنةريادمحدؽد د د
%(دةىددزد)ن هفدديد ددجمن دمحد ناؼ)محضدديؽف(داةلد دديةلدلاددنلدةصددؽحيندمحدد د68ا  دد دن ددبيدنؽم ددادح ددخايد  يددتد) (8

 محدؽد د دمت  نمدمحدع فيد زدمحف جقدمؼدز نا ين(دا دي يػد زدمتمقدن يد زدمحؽ تدمحدةجددة نحقنحزدنةريا

 : (C.Vالأختلاف )ثانياً: معامل 
ي دددقخجمدمعنمدددلدمت دددقلافدمحدافدددنايدحيدددخضدمحدرنانددديد ددديؼدنشدددقتدظدددنىخنيؼدمخق فقددديؼدةلا ددداداتن دددن دمحعي ددديددددد

دمحد قخجميد زدمحبةثد،دةانندا   دمعنملدا قلافد نح  بيدحد
ما ديد دزدمحد عدديد شد لدم دقدخ(د،د ي ددند%(دةمححيديدثلد)نةدج ثدمتمدنحيادمتد25)د : أ. متغير الأبداع السشعسي 

%(دةمحددحيديدثددلد)مت قعددندد ددؼدتؽمنددادمح فنمددن دمحخةني فدديدمحدد ددديدح د ددناؼد14كددنندادندد دمعنمددلدا ددقلافدىددؽد)
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%(د،دةمت ددددجميدمحد عدددددزد13)محضدددديؽف(د ددة شدددد لد ددددنمد دددديندمعنمددددلدمت ددددقلافدح  ددددجميدمحد عدددددزدمحدددددحايد)
د%(دايدمنودا   د 16محقجا دزد)

(دةمحدح ؼديددثلاندy4 , y1%(دةمححيد قع اد نحدقييخ ؼد)25  مدا   دمعنملدا قلافد)دد:ة الخدمة الفشدقية ب. جؽد
)ن دد فػدمحد ددؽند)محضددفف(دمحخجمدديدمحدط ؽ دديدضدددؼدمحةددجدمتدندد (دةد)ظيددؽادمت ددخمددمحعددنم يؼد ددزدمحف ددجقد دعيددخد

(د)ن دددذداا دد د جمدديدمحدد دy6يددخد)%(دةمحددحيديخدديدمحدقي9عادداددمادددنب(د ي دددنداددنندا ددلدمعنمددلدا ددقلافدةىددؽد)
ة شدد لد ددنمد دديندمعنمددلدمت ددقلافدحدقييددخد)محد دؽمددفي(د  ددمدد محد ددناؼد)محضدديؽف(دمددؼدلايددثدمحطعددنمدةمحشددخمب(د

د%(دحدقييخدمتمنندضدؼدمقييخدتؽد دمحخجميدمحف جقفيد د12%(د،دةا لدمعنملد  مد)14)

 الاوساط الحدابية :ثالثاً:
د:(دمنديينز2كدنديع ذدمحدجةلدا ػد)

 : الؽسط الحدابي والانحراف السعياري للابداع السشعسي -
 : بالشدبة للابداع السشعسي )الجذري( . أ

 قهيؼدح ندةمؼد لالدمتن ن دم خمددمحعي يدمؼدمحعنم يؼد يندمحؽمأدمحة ن زدمحعنمدمححيدنةرادانند درجماددددددددد
يدمحد عدزدمحدحايدتيجدةىؽدا   دمؼد(دةىحمد جلد   دمندم قؽمدمع جمد516 0(دة ننةخمفدمافنايد جاهد)09 4)

د يندمدن دةمأدلا ن زدنةراد زد3محؽمأدمحفخضزد) دمعةمنةدمحة ن فيدحفرخم دمحدقييخد  دج دعلاع ن دمن (دةم م
د) دة جاه دتيج ( د طخحد جمي د زدمحف جقدممينمنب دمحدؽتؽد  دمحدؽمد دمؼ دمة فنب دمحدقؽم خ  دمحهجمال دنقبع د) (د68 3محفرخ 

د( 3(دةىؽدمقدنةزدح ؽمأدمحفخضزد)794 0ة ننةخمفدمافنايد  مد)
ممندا   دةمأدلا ن زد رجدندراد زدمحفرخ د) قبعدمحف جقدمفنميدتج ج د زدمدنلدمحقعييؼدةمحد ن آ دةمحقجا اددددد

د( 3(دةىؽدمقدنةزدح ؽمأدمحفخضزد)788 0ة إنةخمفدمافنايد  مد)(د46 4ةغيخىن(دة جاهد)

 : بالشدبة للإبداع التدريجي . ب
 لالدمتن ن دم خمددمحعي يدمؼدمحعنم يؼد يندمحؽمأدمحة ن زدمحعنمدمححيدنةرادانند درجماد قهيؼدح ندةمؼد

(دةىحمد جلد   دمندم قؽمدمع جميدمحد عدزدمحقجا دزددةندمحد قؽمد371 0(دة إنةخمفدمافنايد جاهد)64 3)
محدقييخد  دجد يندمدن دد( دامندس مدمندعلاع ندمعةمنةدمحة ن فيدحفرخم 3محدط ؽبدةىؽدا   دمؼدمحؽمأدمحفخضزد)

ةمأدلا ن زدنةراد زدمحفرخ د)دي ع دمحف جقدحدخمتعيديف  ودمحق عفدزد ش لدنجا دزدةم قدخدمعنب(دة جاهد
د( د3(دةمقدنةزدح ؽمأدمحفخضزد)735 0(دة إنةخمفدمافنايد  مد)36 3)
دادمح فنمن مع قعندد ؼدتؽمنامندم   دةمأدلا ن زد رجدنةراد زدمحفرخ د)ي ع دمع خمددمحعنم يؼد زدمحف جقدنةؽدددد

د( 570 0(دة إنةخمفدمافنايدمرجماهد)04 4محخةني فيدمحدد ديدح د ناؼد)محضيؽف((دس د  مد)
د
د
د
د
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 الؽسط الحدابي والانحراف السعياري لمخدمة الفشدقية: -
 زمؼ التدميػ . أ

ة ن زدمحعنمدمححيدنةراد(دةمؼد لالدمتن ن دم خمددمحعي يدمؼدمحعنم يؼد يندمحؽمأدمح3 قهيؼدح ندمؼدمحدجةلدا ػد)
(دةىحمد جحلد   دمندم قؽمدتؽد دمحخجميدمحف جقفيدحدمؼد482 0(دة ننةخمفدمافنايد جاهد)82 3كنند درجماد)

دحفرخم د3محق  فػددةندمحد قؽمدمحدط ؽبدةىؽدم   دمؼدمحؽمأدمحفخضزد) دمعةمنةدمحة ن في دعلاع ن دم م دممن  )
دم د ز دنةرا دلا ن ز دةمأ دمدن  د ين د  دج د)محدقييخ دمحدط ؽ يدحفرخ  دمحخجمن  د)محضفف( دمحد ؽن دن  فػ ي عجنز

د) دة جاه دح ؽ تدمحدط ؽب( دمعدن  دمحةج دضدؼ د)54 3 ينؽم ين د  م دة ننةخمفدمافناي دمقدنةزد885 0( دةىؽ )
د( د3ح ؽمأدمحفخضزد)

د ناؼدممندم   دةمأدلا ن زد رجدنةراد زدمحفرخ د)دي قخجمدمحف جقدمحقر فيدحضدنندمخ يدن  فػدمحخجمن دمح دمح
د( 493 0(دة إنةخمفدمافنايد  مد)96 3)محضيؽف((دة جاهد)

د
 السمسؽسية . ب

(دة إنةخمفدمافنايد جاهد76 3(د نندمحؽمأدمحة ن زدمحعنمدمححيدنةرادانند درجماد)3 قهيؼدح ندمؼدمحدجةلد)
دمحف جقفيدح د دؽمفيددةندمحد قؽمدمحدط ؽبدةىؽدم   657 0) دمحخجمي د جحلد   دمندم قؽمدتؽد  مؼدد(دةىحم

دمدن دةمأدنةراد زدمحفرخ د3محؽمأدمحفخضزد) دمن د  دج دحفرخم دمحدقييخ دمعةمنةدمحة ن في دعلاع ن دم م دامن  )
(دة ننةخمفدمافنايد42 3)ي ع دمحف جقدمح دمندن ؽند جمننودمقديد د ؼدغيخهدمؼدمحف ندقدمحد ن  يد(دة جاهد)

د( 3(دةىؽدمقدنةزدح ؽمأدمحفخضزد)758 0  مد)
 زد رجدنةراد زدمحفرخ د)دن دذداا  د جميدمد ؼدمنديرجميندمحف جقدمح دمحد ناؼد)محضيؽف(دممندا   دةمأدلا ن

د) دة جاه دةمحشخمبدةمحخجمن دمت خم( دلايثدمحطعنم د)92 3مؼ د  م دة ننةخفدمافناي دمقدنةزد340 0( دةىؽ )
دح ؽمأدمحفخضز 

د

  : ج. الامان
د) دمحدجةل دمؼ دان3 قهيؼ دمححيدنةرا دمحعنم دمحة ن ز دمحؽمأ د ين د)( د درجما دة ننةخمفدمافنايد جاهد67 3ن )

دم   دمؼد423 0) دمحدط ؽبدةىؽ دمحد قؽم ددةن دح منن دمحف جقفي دمحخجمي دم قؽمدتؽد  دمن د    د جحل دةىحم )
دمندمدن دةمأدنةراد زدمحفرخ د3محؽمأدمحفخضزد) دحفرخم دمحدقييخد  دج دمعةمنةدمحة ن في دعلاع ن دم م دامن  )

دةمحدين) دمحدعخ ي دلانحي دةمضحن دذدنطهيا د ش ل دمحف جق د ز دمحعنم يؼ دحلا خمد دمحقخسسفي د)ا  دة جاه (د34 3(
د( 3(دةىؽدمقدنةزدح ؽمأدمحفخضزد)772 0ة ننةخمفدمافنايد  مد)

دمحقزديرجميند دةمعمنمفي دمحخجمن دمحضخةا ي د نعمنندمزمم دنشعخ د) دنةراد زدمحفرخ  دا   دةمأدلا ن زد رج ممن
د(دةىؽدمقدنةزدح ؽمأدمحفخضز 724 0مافنايد  مد)(دة ننةخفد92 3محف جقد ش لدةمضح(دة جاهد)

د
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 : د. الاستجابة
(د483 0(دة ننةخمفدمافنايدمرجماهد)59 3(داندمحؽمأدمحة ن زدمحعنمدمححيدنةرادانند درجماد)3 هيؼدمحدجةلد)

دمدند جحلد   دمندم قؽمدتؽد دمحخجميدمحف جقفيدحبمقدن يددةندمحد قؽمدمحدط ؽبدةىؽدم   دمؼدمحؽمأدمحفخضز
( دامندم مدعلاع ندمعةمنةدمحة ن فيدحفرخم دمحدقييخدندجدمندمدن دةمأدلا ن زدنةراد زدمحفرخ د) قبعدمحف جقد3)

(د677 0(دة ننةخمفدمافنايد  مد)52 3لانحيدامقبنقدط بن دمحد ؽند)محضفف(د نحرجادمححيد قد ؼدم و(د درجماد)
د( 3ةىؽدمقدنةزدح ؽمأدمحفخضزد)
اد زدمحفرخ د)دن ه د جمن دمحد ناؼد)محضيؽف(داةعبد يةلدلانلدةصؽحيندمح دمع  نمدممندا   دةمأدلا ن زد رجدنةر

د(دةىؽدمقدنةزدح ؽمأدمحفخضز 741 0(دة ننةخفدمافنايد  مد)68 3محدع فيد زدمحف جقدمؼدز نا ين(دة درجماد)
 

وجؽدة  xسشعسي لستغيرات البحث للإبداع ال F( معاملات الإنحدار الخطي ومعامل التحديد واختبار 4جدول )
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 تأثٌر الإبداع المنظمً فً جودة الخدمة الفندقٌة وأبعادها( ٌمثل 0شكل رقم )

 السردر: مؼ إعداد الباحث بالإستشاد الا مخرجات الحاسبة.

 : . اختبار الفرضيات3
نشيخدمح قناجدمحخنصيد نحفخضفيديثيخدمع جميدمحد عدزد زدتؽد دمحخجميدمحف جقفيد)دمحفخضفيدمحخاف فيد(دم قبنادند-

محخاف فيد)دى نكدنيثيخدمع ؽيد ةددعحيدالاسنافيدحدقييخم دمت جميد زدمقييخم دتؽد دمحخجمي(دةمؼد لالد
د:دمح قناجديد ؼدملالاعي

د1 دمحقةج ج دمعنمل د  يتدقفدي  R2د)د دى نكد)د(078 0 درجما دمحدقييخم د زدتؽد د8 7ةمحقزدنع زدان دمؼ )%
محخجميدمحف جقفيدمههيندمع جميدمحد عدزد،دة ن زدمحقيثيخدن هبودمحعؽمملدمت خم دم دندثلدمحةسي يدمح ينييدحقيثيخد

د)مع جميدمحدحايد،دمحقجا دز( 
د2 دقفدي  Fد)د د73 40محدة ؽ ي دقفدي دمع د درنانقين دة )Fد)د دلاخ ي د جاتي دمع ؽ يد49 1محدجةحفي دة د قؽم )

دمندى نكد خةقدمع ؽ ي دي(دم20 3%(د  يتد)05 0)
د  يتدقفديد)3  B(د دمحدؽتبيدمعندنه داتدنحزدمت جميدحؽلاج344 0( دزمد دادمد حغدمح دد (دةمحقزدنع زدا دن ةملاج 

د(د 344 0ز ند داتدنحزدتؽد دمحخجميد درجماد)
د
د
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ير معشؽي للابداع الجذري في جؽدة الخدمة الفشدقية وابعادىا(. تي تشص ) ان ىشاك تاثلالاولا: وادالفرضية الفرعيةد-
 : كان  الشتائج ءسا يأتي

%(دمؼدمحدقييخم دمحةنص يد زدتؽد دمحخجميدمحف جقفيديعؽددمح دمع جميد7 72(دميداندى نكد)727 0  يتد)دR2 دقفديد1
دجدىحهدمح  بيد نحفيدةمرهؽحيد عمحدحايد دةن

(دةد درنانقيندمعدقفديد760 8)دلا يد يؼدمقييخيدمع جميدمحدحايدةتؽد دمحخجميدمحف جقفيد  يتحش لدمحعدبيق محدةدF دقفديد2
Fدمندى نكد خةقدمع ؽ ي دي(دم18 3)كننتد%(د05 0ة د قؽمدمع ؽ يد)د(1محدجةحفيد جاتيدلاخ يد)د

 دادمد حغدمح دز ند داتدنحزدةملاجد ةلاجمحدحايد(دةمحقزدنع زدا دندزمددمت جميد356 0)د  يتد(دمحدؽتبيدمعندنهB دقفديد)3
د(د 356 0 درجماد)دمحف جقفيدتؽد دمحخجمي

 : الخدمة الفشدقيةابعاد جؽدة  -
ن يد   د)مندى نكدنيثيخدمع ؽيدحدقييخدملإ جميدمحدحايد زدمقييخم دتؽد دمحخجميد زدزمؼدمحق  فػ(دد( زمؼ التدميػ:أ-0)

دة جدابخ دمح قناجدمح :
(دميد495 0خيدمع جميدمحد عدزد)محدحايد،دمحقجا دز( دمق نة نند زدزمؼدمحق  فػدم د  مد)حدقييدR2 دانندمعنملدمحقةج جد1

%(د زدمحدقييخم دمحةنص يد زدتؽد دمحخجميد ختعدمح د نم زدمع جميدمحدحايدةدمحقجا دزد،دة ن زد5 49مندى نكد)
دمحقيثيخدن هبودمحعؽمملدمت خم دةنعجدىحهدمح  بيدمرهؽحي 

%(د زدمحدقييخم دمحةنص يد زدزمؼد8 14(دميدمندى نكد)148 0حلا جميدمحد عدزد)دR2نملدمحقةج جدة  فود نندمتدنحزدمع
دمحق  فػديعؽددمح د نم زدمع جميدمحد عدزدةمحبن زديعؽددمح دنيثيخم دا خم د

د2 دقفدي  Fد  يتد د)مع جمي( دحدقييخي دمحعلا ي دحش ل د310 8)دمحدع ؽ ي دمع د درنانقين دة )Fدد دمعمحدجةحفي  ؽ يدة د قؽم
د(دميدمندى نكد خةقدمع ؽ ي 18 3)كننتد%(د05 0)

 زدمقييخيدمت جميدمحد عدزدزمد دقفديدتؽد دمحخجميدةلاج دةملاج دد ا دندزمدنشيخدمح د(د255 0)  يتددةمحقزدB دقفديد3
د  زدزمؼدمحق  فػ

دخجميدمحف جقفيد زدمحد دؽمفي(:دةمحقزدن يد   د)ى نكدنيثيخدمع ؽيدحدقييخدمع جميدمحدحايد زدمقييخدمحب( السمسؽسية  -0)
د  يتدقفديدمعنملدمحقةج جد1  R2دحلا جميدمحد235 0)د د زدتؽد د5 23ايدميداندى نكد)ح( دمؼدمحقييخم دمحةنص ي )%

دمحخجميدمحد دؽميديعؽددحلا جميدمحدحاي 
دFرنانقيندمعدقفديد(دةد د756 14)حش لدمحعلا يدحدقييخدمع جميدمحدحايد زدمحد دؽمفيدةمحقزداننتد بيدقمحدةدF دقفديد2

د دمحدجةحفي دةد18 3)محبنحيي د( ددFقفدي دحش ل داننتمحدةق بي دةمحقز دمحد دؽمفي د ز دمحقجا دز دمع جمي دحدقييخ دمحعلا ي
دى نكد خةقدمع ؽ ي (د18 3محدجةحفيد)دFة درنانقيندمعدقفديد(د566 6)

ع جميدمحد عدزدزمد دقفديدتؽد دمحخجميد زدمةلاج دةملاج د دا دندزمدنشيخدمح دمنود(دةمحقزد187 0)دةمحقزد  يتدB دقفديد3
د دقفدي دامن د  د زدمحد دؽمفي د زدمع جميد458 0محقزد  يتد)دBمحف جقفي دةملاج  دزمد دةلاج  دا دن دمح دمنو دةمحقزدنشيخ )

(دةمحقزدنشيخدمح دمنودا دندزمددةلاج دةملاج د0.732)دBمحدحايدزمد دقفديدتؽد دمحخجميدمحف جقفيد زدمحد دؽمفيد دةقفديد
دجميدمحقجا دزدزمد دقفديدتؽد دمحخجميدمحف جقفيد زدمحد دؽمفي  زدمع 

تؽد دمحخجميدمحف جقفيد زد:دةمحقزدن يد   داند)دى نكدنيثيخدمع ؽيدحدقييخدمع جميدمحدحايد زدمقييخدجر( الامان-0)
دمعمنن(داننتدمح قناجدادنديينز:
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د  يتدقفديدمعنملدمحقةج جد1  R2د دمعمنند)د دانند227 0حفرخ  دلفدن د)ححلا جميدمحد( دن هقو دمؼدمحقييخم د7 22ايدمن )%
دمحةنص يد زدتؽد دمحخجميدمحف جقفيد زدمعمنن 

(دة نحدرنانيد113 14محدةق بيدحش لدمحعلا يدحدقييخدمع جميدمحدحايد زدتؽد دمحخجميدمحف جقفيد زدمعمنند  يتد)دF دقفديد2
د( 18 3اننتد)د(05 0(دة د قؽمدمع ؽ يد)1محدجةحفيدة جاتيدلاخ يد)دFمعدقفديد

زمد دقفديدتؽد دمحخجميدمحف جقفيد زدمحدحايدنع جميد (دةمحقزدنشيخدمح دمنودا دندزمددةلاج دةملاج د473 0  يتد)دB دقفديد3
د(473 0 درجماد)دمعمنن

د زددد( الاستجابة:-0) دمحف جقفي دمحخجمي دتؽد  دمقييخ د ز دمحدحاي دمع جمي دحدقييخ دمع ؽي دنيثيخ دى نك د) دن يد    ةمحقز
دمقدن ي(داننتدمح قناجدادنديينز:مع
%(دمؼدمحدقييخم دمحةنص يد زدتؽد د4 70(دع   دمقييخدانندحلا جميدمحدحايدميداندى نكد)704 0  يتد)دR2 دقفديد1

دمحخجميد زدمعمقدن يدحلا جميدمحدحاي 
د2 دقفدي  Fد)د داننت دمعمقدن ي د ز دمحدحاي دمع جمي دحدقييخ دمحعلا ي دحش ل د در704 22محدةق بي دة د( دقفدي دمع دFنانقين

د( 18 3(داننتد)05 0(دة د قؽمدمع ؽ يد)1محدجةحفيد جاتيدلاخ يد)
(دةمحقزدنشيخدمح دمنودا دندزمددةلاج دةملاج د زدمت جميدمحدحايدزمد دقفديدتؽد دمحخجميد820 1ةمحقزد  يتد)دB دقفديد3

د(د 820 1محف جقفيد زدمعمقدن يد درجماد)

تشص ) ان ىشاك تاثير معشؽي للابداع التدريجي في جؽدة الخدمة الفشدقية وابعادىا(.  : والتيدالفرضية الفرعية الثانية -
 : كان  الشتائج ءسا يأتي

%(دمؼدمحدقييخم دمحةنص يد زدتؽد دمحخجميدمحف جقفيديعؽددمح دمع جميد4 14(دميداندى نكد)144 0  يتد)دR2 دقفديد1
د   ي ي دةنعجدىحهدمح  بيددمحقجا دز

(دةد درنانقيندمعد092 8ةتؽد دمحخجميدمحف جقفيد  يتد)دمحقجا دزش لدمحعلا يد يؼدمقييخيدمع جميدنق بيدمحدةدF دقفديد2
د(دميدمندى نكد خةقدمع ؽ ي 18 3(داننتد)05 0(دة د قؽمدمع ؽ يد)1محدجةحفيد جاتيدلاخ يد)دFقفديد

ةلاج دةملاج دادمد حغدمح دز ند داتدنحزددا دزمحقجةمحقزدنع زدا دندزمددمت جميدمحدؽتبيدمعندنهد(د231 0  يتد)دB دقفديد3
د(د 231 0تؽد دمحخجميدمحف جقفيد درجماد)

 زدزمؼدمحق  فػ(ددمحف جقفيد زدتؽد دمحخجميدمحقجا دزن يد   د)مندى نكدنيثيخدمع ؽيدحدقييخدملإ جميددأ( زمؼ التدميػ:-6) 
دمح قناج:اننتدةد،د
ديع زدمند)495 0  يتد)دR2 دقفديد1 محدقييخم دمحةنص يد زدتؽد دمحخجميدمحف جقفيد:دزمؼدمحق  فػد%(دمؼد5 49(دمدن

دةىؽدقفديدمرهؽحي دمحقجا دزيعؽددحلا جميد
محدةق بيد(دةد درنانقيندمعد093 47اننتد)دزمؼدمحق  فػ زدمحقجا دزدمحدةق بيدحش لدمحعلا يدحدقييخدمع جميددF دقفديد2

د  خةقدمع ؽ يميدد(18 3(داننتد)05 0(دة د قؽمدمع ؽ يد)1 جاتيدلاخ يد)
زمد دقفديدتؽد دمحخجميدمحقجا دزد(دةمحقزدنشيخدمح دمنودا دندزمددةلاج دةملاج د زدمت جميد066 1ةمحقزد  يتد)دB دقفديد3

د(د 066 1 درجماد)دمحق  فػمحف جقفيد زد

ديد زدمحد دؽمفي(محخجميدمحف جقفدتؽد د زدمقييخمحقجا دزد:دن يد   د)ى نكدنيثيخدمع ؽيدحدقييخدمع جميدب( السمسؽسية -6)
د1 د  يتدقفدي  R2د112 0)د ديع ز( د ز2 11اندى نكد)دىحم دمحقييخم دمحةنص ي دمؼ دمحخجميدمقييخد%( دمحف جقفي:دتؽد 

د محقجا دزدةىزدن بيد  ي يع جميدمدحدقييخديديعؽدفمحد دؽم
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كننتد(د05 0ع ؽ يد)(دةم قؽمدم1 جاتيدلاخ يد)دمحدجةحفيددFمرنانقيندمعد  جد(دةد566 6محدةق بيداننتد)دF دقفديد2
د محد دؽمفيد-ةمحعلا يد ؽ يد يؼدمع جميدمحقجا دزدةتؽد دمحخجميددى نكد خةقدمع ؽ يايدمند(د18 3)

قفديدتؽد دمحخجميدمحف جقفيدانندى نكدنييخد زدةلاج دةملاج دنييخدمحدقييخدمحقجا دزدمنودا دندميد(د732 0)دكننتدB دقفديد3
د محد دؽمفيدد-

د:( زدمقييخدتؽد دمحخجميدمحف جقفيد زدمعمننمحقجا دزد د)دى نكدنيثيخدمع ؽيدحدقييخدمع جميد يد   :دجر( الامان -6)
د  عجدمعمنندنعؽددحلا جميدمحقجا دز%(دمؼدمحقييخم دمحةنص يد زد7 11)د(دميدمندى نك117 0)دR2 د  يتدقفديد1
د خةقدمع ؽ ييع زد د(18 3معدمحدجةحفيد)دقين(دةد درنان351 6تد)اننمحدةق بيددF دقفديد2
تؽد دمحخجميدمعمنند زدمع جميدمحدحايدزمد دقفديد زدمقييخدةلاج دةملاج دنييخددمندىحمديع ز(د515 0)دكننتدB دقفديد3

د محف جقفيد

دد( الاستجابة -6) دمع جمي دحدقييخ دمع ؽي دنيثيخ دى نك د) د    دن ي د: د زدمحقجا دز دمحف جقفي دمحخجمي دتؽد  دمقييخ  ز
دمعمقدن ي(:

د1 دقفدي  R2دميداندى نكد)393 0 يتد) د دحلا جميد3 39( د زدمعمقدن ي دمحخجمي د زدتؽد  دمحقييخم دمحةنص ي دمؼ )%
دمحدحاي 

د يع زدمندمحفخةقدمع ؽ يد(18 3)محبنحييدمحدجةحفيدمكهخدمؼدد(18 3محدةق بيد)دF دقفديد2
معمقدن يد زدقفديد نكدنييخد زدانندىةلاج دةملاج دنييخدقفديدمع جميدمحقجا دزدمنودا دنديع زد(د251 1  يتد)دB دقفديد3

د(د 251 1تؽد دمحخجميدمحف جقفيد درجماد)
د

د-:دمدندمهاد قضحدحج  ن
  زدمقييخدمعمقدن يد زدتؽد دمحخجميدمحف جقفي دBةقفديددR2مندمع جميدمحدحايدانندحودم   دمعنملدندج جد  1
  زدتؽد دمحخجميدمحف جقفي  زدمقييخدزمؼدمحق  فػددR2مندمع جميدمحقجا دزدانندحودم   دمعنملدنةج جد  2
(د727 0)دR2كنندحلا جميدمحدحايدمحقيثيخدمعكهخد زدمحقييخدمحةنصلد زدتؽد دمحخجميدمحف جقفيد دددلدم عندىندم د  مد  3

 (دحلا جميدمحدحاي 356 0معكهخدىزد)دB ي دنداننتدقفديد
د
د
د
د
د
د
د
د
د
د
د
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  : لاستشتاجات والتؽصياتا
 : جاتالاستشتااولًا:

دمع جمي -1 دددا خمدحجمدمحد عدن دىزدنؽظففداندمسندا دتدفع دحيػ دمحلازميدمهج يؼدنؽ خ دةمحدع ؽ ي محد ق دمن دمحدنديي
محد عدن دمع خمدةنطؽ خىند ؼدطخ اداتخممد ع دمحقييخم ددمؼمع جمعفيد   دمع  نادحقد  يػدمؼدمع جميدح ةسؽلد

 دحدع يندن  دػدمعدالاقفنتن دمحد عدي د

د نحد -2 د)محف ندق( دمحد عدن  داىقدنم دااضنم ديد ؼ دادممدؽد  دنة ؼ د لال دمؼ دة قػ د)محضفف( دمحد ؽن دةنؽ عن  لانتن 
دلانتن دةاغبن دمحد ؽند)محضفف(دمحد عدي  د ؼددةغيػ د ضلاب دةمحقة يؼدمحد قدخدح عد فن دةمحد قدن دةمحخجمن د   

  يؼدمحد قؽ ن دمعدما يدمحع فندةمحؽمط دةمحجنفن نة يؼدمعنسنلد

مدد ؽانبدم عدددنبدمقطددؽامبد ددزدمحعج ددجدمددؼدشددنطن دمقعددجد دمعندددنةدةمعبدد نلد دة ددجدا ددح دنقه ددؽادمددؼد ددلالدتد دديدنمحخجمدديد -3
 مع خم دنديدىند ؼد ن زدمحد عدن محقزددخنصيدمحدقيناصبةتدىؽ دلايث دمحد عدن دمحخجمفيدةم يند)محف ندق(

يدمحف جقفديدةىدؽدا  د دمدؼد لا ديدنيثيخ ديد م ددعحديدمع ؽ ديد ديؼدمع دجميدمحددحايدةتدؽد دمحخجمداظيخ دنقناجدمحبةدثدةتدؽدد -4
 محعلا يدمحقيثيخ يدحلا جميدمحقجا دزد 

 د دمحخجميدمحف جقفيدمعمقدن يداةعبدثػدزمؼدمحق  فػدثػدمءمنندةمحد دؽمفي ى نكدنيثيخدحلا جميدمحدحايد زدم عنددتؽد -5

 ثانيا : التؽصيات :
تج دج دحد ند دمع جميدةمحةسدؽلد  د دا  دنادا جمعفديد دةنؽ يخدمحد ق دمنندمعدما دمحف جقفيدمحع فندن قرطادمع خمددمحدهج يؼداد -1

 ةمحف زد ةم قدخ دمعدز ند دمخمكددمحبةؽثدةمحد عدن دمحدقخسسيد زدمعمقشنام دةمحقعؽ خدمعدمايد

عمدفدند دزدمددنلدطدخحد دجمن دتج دج داةد قه زدمع جميدمحد عددزد)محددحايدةمحقجا دز(دمعدما دمحف جقفيدمحع فنضخةا داىقدنمدد -2
 نة ي ن د   د جمن د نادي اتخممد

نجا هفديد نحفديدمحد دقؽمدحقطدؽ خداصدةنبدمحعنم يؼدمؼد دلالدا دجمدددةام دة دخممجدضخةا دمءىقدنمد دينام دة هخم دمع خمدد -3
فند دمدؼدنددنابدمحد عددن دمع دخمد دزدىدحمدمحدددنلدةان دن يندمدقحد ند د جانيػد   دمع جميد د ضلابد دؼدمعمع  نادمحدهج يد

  يجفدمءانرنمد د قؽمىندةز ند دمخادىندمحق ن  ز د)محف جق( زدمحد عديد

ةمحدينا دديدنددج ػدزدمددؼدمحرددجام دمء جمعفدديدمحعددنم يؼدمحددح ؼديدق  ددؽندم ددقؽمد ددنحنشدد يلد خ دداد دددلدنضددػد ددجدمبدمددؼدمع ددخمددد -4
 م ود يم ؽبدمهجي م نىدقيػد قرجيػدا  نادتج ج دةمهج يدحدعلدمحف جقد ه مداىج د فيدمع جميدمحد عدزد دة  ؽندمؼد لالد

حقريدفػدمع دجميدةحدعخ ديدمدجمدندنلادودمدؼد دلالدمدجمدد(محددحايدقيحييدمحع  فيدحعد فيدمع جميدمحد عدزد)محقيكيجد   داىدفيدمحد -5
 اببنيدلانتن دةاغبن دمحد ناؼد)محضيؽف(دمحدقييخ  

خضدمعانرددنمد د ددقؽمدا  دد دمددعدقفنمدديندةنريفديددندحدددؽد دمحخجمدديدمحف قفدديدحيددامددقةجمثد سددنايدم فددخد دح خددجمن دمحف جقفدديدد -6
  ي عندىندمءا عيد 

تحفٌزز   ا قدددنددمفنمدديدتج ددج دحقريددفػدتددؽد دمحخجمدديدمحف جقفدديدمعقدددج د ددنمدمددجمدم ددنىديدمحدددجاممد ددزدنعد دىددندة ددجانيػد  دد د -:

 الافراد العاملٌن بالمشاركة والتشجٌع على الابداع معٌاراً لذلن3

د :السرادر
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 : السرادر العر ية 
 اولًا : الكتب :

 3 5559بطرس ، سلٌم ، " أدارة الأبداع والأبتكار "، دار كنو  المعرفة للنشر والتو ٌع ، الطبعة الاولى ،  43

، العلمٌة للنشر ، الطبعة العربٌة البكري ، ثامر ٌاسر ، " التسوٌك أسس ومفاهٌم معاصرة " ، داري الٌا وردي 53
 3 5559عمان ، 

 3 4;>4ات الأعمال " ، مطبعة الراوي ، بغداد ، جواد ، شولً ناجً ، المؤمن ، لٌس ، " سٌاس 63

 53>>4الدهان ، أمٌمة ، " نظرٌات منظمات الأعمال " مطبعة الصفدي ، الطبعة الاولى ، عمان ،  73

ًً ، " أدارة التسززوٌك السززٌاحً والفنززدلً " 3 دار الكتززش للطباعززة والنشززر ، جامعززة الموصززل ،  83 الززدٌوج جززً ، أبزز
 3 :;>4الموصل 3 

د عادل ، " مبزاد  التسزوٌك وأدارة المبٌعزات " ، دار النهازة العربٌزة للطباعزة والنشزر ، بٌزروت ، راشد ، أحم 93
4<;5 3 

ل ترجمززة ل " الابتكززار الجززذري= كٌزز  ٌمكززن للشززركات الفائززدة ان تتصززدى للشززركات الصززاعدة " رٌتشززاد ل لٌفززر 3:
 5463الاعمال" العدد  )شعاع( " خلاصات كتش المدٌر ورجل

 55553، حامد ، " تسوٌك الخدمات " ، دار وائل للنشر ، عمان الامور ، هانً  3;

الطائً ، حمٌد عبد النبزً ، " التسزوٌك السزٌاحً والفنزدلً " ، دار الكتزش للطباعزة والنشزر ، جامعزة الموصزل ،  3>
 3 4>>4الموصل ، 

الأدارٌزة " ، دار المرٌوتً ، محمد لاسم ، " السلون التنظٌمً = دراسة السلون الفردي والجماعً فً المنظمات  453
 63>>4الشروق للنشر والتو ٌع ، الطبعة الثانٌة ، عمان ، 

ل للنشززر ، الطبعززة الثانٌززة ، اللززو ي ، موسززى ، " التطززوٌر التنظٌمززً = أساسززٌات ومفززاهٌم حدٌثززة " ، دار وائزز 443
 3 5556، عمان

 3 :;>4المساعد ،  كً خلٌل ، " التسوٌك الحدٌث " ، مطبعة عصام ، بغداد ،  453

، غززانم فنجززان ، " الأتجاهززات الحدٌثززة فززً أدارة المززوارد البشززرٌة " ، دار الكتززش والوثززائك ، بغززداد ، موسززى  463
5554 3 

نجم ، نجزم عبزود ، " أدارة الأبتكزار والخصزائل والتجزارش الحدٌثزة " ، دار وائزل للنشزر ، الطبعزة الاولزى ،  473
5556 3 

 

 :ثانياً: الرسائل والأطاريح الجامعية 
حمٌد سالم ، " العلالة بٌن تصمٌم وتمزدٌم الخدمزة وجزودة خزدمات الأٌزوا  " ، رسزالة ماجسزتٌر  الجبوري ، سالم 43

 3 5555ممدمة للجامعة المستنصرٌة ، كلٌة الأدارة والالتصاد ، فً علوم السٌاحة وأدارة الفنادق ، 

معمززل السززجاد  مالززن ، منهززل عززار  ، " جززودة السززلعة وأثرهززا فززً الحصززة السززولٌة " ، دراسززة أسززتطلاعٌة فززً 53
المٌكانٌكً ، مشروع بحث ممدم الزى الكلٌزة التمنٌزة الأدارٌزة كجز   مزن متطلبزات نٌزل درجزة الزدبلوم العزالً فزً 

 3 :555أدارة العملٌات ، 

تمٌزٌم جزودة الخزدمات الفندلٌزة بمحافظزة ظفزار بسزلطنة عمزان " ل رسزالة المعلم ل عبد الله بن عزو  عبزد الله ل"  63
 55483جامعة ظفارل سلطنة عمان ل  ماجستٌر فً الادارة ل

رسزالة  ل" متطلبات ادارو الجودة الشاملة وأمكانٌة تحمٌمهزا فزً المنظمزات الفندلٌزة" ل محمد فاال عباس لًالنعٌم 73
 55583والالتصادل الجامعة المستنصرٌة ل فً علوم السٌاحة وادارة الفنادق ل كلٌة الادارة ماجستٌر 
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ل " جزودة الخزدمات الفندلٌزة ورازا  العمزلا  دراسزة مٌدانٌزة علزى عبزدالمادرخوجةل محمد بزن حبٌزش الزرحمن بزن  83
 55593فنادق الدرجة الأولى بمحافظة جدة " ل رسالة جامعٌةل جامعة الملن عبد الع ٌ ل السعودٌةل 

  الدورٌات:ثالثا  : 
، المجلززة الدولٌززة للعلززوم " بززورن  ، سززانفورد ، " أبتكززار الأدارة العامززة فززً الززدول المتمدمززة ألتصززادٌاً والنامٌززة  43

( ، الأمزارات العربٌزة المتحزدة ، 7( ، العزدد )9الأدارٌة = الأصدار العربً ، معهد التنمٌة الأدارٌزة ، المجلزد )
5554 3 

" لمجلزززة الادارة عبزززاسل محمد فاازززل ل " رازززا العزززاملٌن وأثزززرج فزززً جزززودة الخدمزززة الفندلٌزززة )دراسزززة مٌدانٌزززة( 53
 3>555 لصرٌةل العدد الرابع والسبعون الجامعة المستن والالتصاد،

دراسزة مٌدانٌزة فزً  –تموٌم جزودة الخزدمات السزٌاحٌة الدٌنٌزة مزن وجهزة نظزر ال ائزرٌن  طالشل علا  فرحانل" 63
جامعة أهل البٌت )تحت عنوان = السٌاحة  –بحث ممدم فً المؤتمر العالمً الثالث محافظة كربلا  الممدسة"ل 
 55593ل لآفاق(فً كربلا  الممدسة الوالع وا

د
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نرؽمدمحبنلاثيد ي جمددمحبةثدمحدؽمؽمد)دمت جميدمحد عدزدةنيثيخ د زدتدؽد دمحخجمديدمحف جقفدي(دنختدؽدمد  ػدمتتن ديدددددددد
دمتمل يدمحؽماد د زدمتمقدنا دح د نىديد يندنزدمحبةثد دد   

دمعدمحقرج خ
 

 اولا : معلومات عامة
 الجنس :  ذكر                       أنثى .1
 
 سنة      80 -00سنة                     00العمر : أقل من  .0

 
 سنة فأكثر 00     سنة             00 – 80سنة                       80 – 80       
 
 . التحصٌل الدراسً : أعدادٌة                 معهد سٌاحة                    8
 

 بكلورٌوس                  دراسات علٌا                     
 
 سنة              0 -1. عدد سنوات الخدمة فً الموقع الوظٌفً الحالً : 8
 
 سنة           02 -10سنة                  10 – 11     سنة             12 -0 
 
 سنة فأكثر  01
 
 . المكان الذي ٌمارس فٌه العمل : قسم الذاتٌة )الأدارة(               قسم العلاقات العامة  0
 
 قسم الأستقبال                 قسم المبٌعات               قسم المشترٌات     
 
 الصٌانة                قسم الأطعمة والمشروبات                قسم اللوندري قسم     
 
 قسم التدبٌر الفندقً                                              قسم الحسابات              

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ب (  – 0ممحق ) 

 ثانياً :  الاسئمة الستعمقة بجؽدة الخدمة الفشدقية :
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تؽد دمحخجميدمحف جقفيد ينيندنؽعفيدمحخجميدمحدرجميدةمحدقؽ عيدةمحدجاايدةىزدمحدةجددمحخاف دزدحخضدندمحد دؽنددنشيخدددددد
د)محضفف(داةد جمداضنهد 

 خت دنيبيخدمجمدانفن غدمعدمضدؽندالد رخ دمؼدمحفرخم دمعنفيدة حدغد ي قفدنادالادجدمحدردن فذدةنثهيقديد دزدمحفدخمغددددد
د(د زدمحد نندمحد نما(دXد زدنينييدالد رخ د د)ضعدابنا د)

 السقياس
5 4 3 6 0 

 لا أتفق تساماً  لا أتفق محايد أتفق أتفق تساماً 
دد

 أ. التدميػ :)الؽق  الذي يشتعره الز ؽن )الزيف( مؼ أجل الحرؽل عما خدمة معيشة(.
 (دددددددي عجنزدن  فػدمحد ؽند)محضفف(دمحخجمن دمحدط ؽ يد ينؽم يندضدؼدمحةجدمتدن دح ؽ تدمحدط ؽبد د)  1
 ي قخجمدمحف جقدمحقر فيدحضدنندمخ يدن  فػدمحخجمن دمح دمحد ناؼد)محضيؽف(د د)دددددددد(  2
   قدمدمحف جقد هخمديدنرجيػدمحخجمن دمحف جقفيد زدمعة ن دمحدةجد دةمحدع  يدم برنبد   3

د ددالافراد العامميؼ( ب . السمسؽسية :)وتتسثل بالتدييلات والتجييزات والأدوات الستؽفرة في الفشدق فزلًا عؼ معير
د ديعيخدمت خمددمحعنم يؼد زدمحف جقد دعيخدتااددمادنبد د)ددددددد(1
د دي ع دمحف جقدمح داندن ؽند جمننودمقديد د ؼدغيخهدمؼدمحف ندقدمحق ن  فيد د)ددددددد(2
دمن  )ددد( دن دذداا  د جميدمد ؼدانديرجميندمحف جقدمح دمحد ناؼد)محضيؽف(دمؼدلايثدمحطعنمدةمحشخمبدةمحخج3

 ج.   الأمان : )يقرد بو الذعؽر بالأمان في الحرؽل عؼ خدمة جديدة ( .
د(ددددددددددضيؽف(دمحجمادييؼد/دمحدؤ قيؼد د)د د  فخددمت خمددمحعنم يؼد زدمحف جقد ةنحيدمحدسجمقفيد زدمحقعنملدمعدمحد ناؼد)مح1
دؼد زدمحف جقد ش لدةمضح د)ددددددددد( دن دذدنطهيادلانحيدمحدعخ يدةمحدينا دمحقخسسفيدح  خمددمحعنم ي2
د دنشعخد نتمنندمزممدمحخجمن دمحضخةا يدةمتمنمفيدمحقزديرجميندمحف جقد هخدمؽظفيين د)ددددددددد(3ددد
د دد. الأستجار ة : ) تمبية الحاجة أو السداعدة بدرعة وفي الؽق  السحدد( 

دقد ؼدم ود د)ددددددددد( د قدقعدمحف جقدلانحيدامقبنقدمحد ؽند)محضفف(د نحرجادمححيدن1
د دن هزد جمن دمحد ناؼد)محضيؽف(داةلد يةلدلانلدةصؽحيندمح دمت  نمدمحدعي يد زدمحف جقدمؼدز نا ين)دد(2

دن رزدمتمقدن يدمحطؽعفيدح عدلددةندنحمخد ييدصؽا داننتد د)ددددددد(دد03
د

د
د
د
د

 ج ( - 0ممحق )
 ثالثاً: الأسئمة الستعمقة بالأبداع التشعيسي :
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نه زدمت جميدمحد عدزدمح دقفنمدمحف جقد طخحد جمن دتج ج دةا قدنددمفنميدتج ج دتدممدمينميدةاد نلديشيخد
دنعجيلا د زدتننهييندمحف زدةمتدمايد 

 خت دنيبيخدمجمدانفن غدمعدمضدؽندالد رخ دمؼدمحفرخم دمتنفيدة حغد ي قفنادالاجدمحدرن فذدةنثهيقيد زددددددد
درخ د محفخمغدمحدخسيد زدنينييدالد 

 السقياس
5 4 3 6 0 

 لا أتفق تساماً  لا أتفق محايد أتفق أتفق تساماً 
د

 أ. الأبداع الجذري 
 ي د دمحف جقدمح داتخممدنيييخدتحايد زدادممدمحخجميد د)دددددد(  1
  بندادمحف جقد طخحد جميدتج ج د د)دددددد(  2
  طخحد جميدتج ج د د)ددددددد(دنقبعدمحهجمالدمحدقؽم خ دمة فنبدمؼدمحدؽمددمحدؽتؽد د زدمحف جقدامينمد  3
 يشدعدمحف جقداةحدمت جميدمحد عدزدحجمدمحعنم يؼد زدتدفعدمحد قؽ ن دمتدما يد د)ددددددد(د  4
   بعدمحف جقدمفنميدتج ج د زدمدنلدمحقعييؼدةمحد ن ي دةمحقجا ادةغيخىند د)ددددددد(  5
 (ددددمحضفف( د)محقخسسيد دنديخجمدمحد ؽند)دن يػدمحقيييخم دمحدحا يد زدامقعدنلدمتنعديدمحقر فيد دخق  دانؽم ين  6

 ب .  الأبداع التدريجي )السزاف( 
  قػدمخمقبيدمحخجمن دمحد ن  يدحقةج جدا ؼدمؽ ع ندم يػد د)دددددددد(  1
 يشدعدمحف جقدمحدرقخلان دمحدرجميدمؼد هلدمت خ ؼد د)دددددددد(  2
 (ددددددناؼد)محضيؽف(د د) دمحخةني فيدمحدد ديدح د ي ع دمت خمددمحعنم يؼد زدمحف جقدنةؽدمت قعنددمؼدتؽمنادمح فنمن  3
 ن دذدلانحيدمحدعخ يدةمحدينا دمحقخسسفيد زدمحف جقد ش لدن ن رزد د)ددددددد(  4
  قػدنةج ثدمتمنحيادمعدما يد زدمحد عديد ش لدم قدخد د)دددددد(  5

 ي ع دمحف جقدحدخمتعيديف  يدمحق عفدزد ش لدنجا دزدةم قدخدمعنبد د)دددددد(
 
 
 
 
 
 
 


