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Abstract 

The research aims to applicant the technical innovation in hotel 
working sector. That is to achieve competitive advantage through 
increasing the offering services to the guest, or through decreasing the 
services prices in terms of the direct costs of work, and to improve their 
goodness.  

Moreover, there are abilities to design the service in a way to 
marketing, producing, and delivering it, in addition of the offering of 
secondary services. That is the well-known proof of strategic innovation 
when it makes the technical innovation of the production or the new 
service a unique thing. So, that will generate satisfaction on the guests, of 
the hotel organization (or even in the factory or company) which deal with 
the technical innovation. 
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  :المستخلص
مـن خـلال يهدف البحث الى تطبيق الابداع التقني في قطاع العمل الفندقي لتحقيق ميزة تنافسية 

، او تخفيض اسـعار الخـدمات مـن خـلال الكلـف المباشـرة )او الضيف(زيادة الخدمات المقدمة للزبون 

فضلا عن . للعمل وتحسين جودتها، مع امكانيات لتصميم الخدمة بطريقة تسويقها وانتاجها وتسليمها

عل الابداع التقنـي للمنـتج الخدمات الثانوية المقدمة، فهو الدليل الشائع للابداع الاستراتيجي عندما يج

او حتــى (المنظمــة الفندقيــة ) ضــيوف(او الخدمــة الجديــدة شــيئا فريــدا وهــذا يولــد الرضــا لــدى زبــائن  

  .التي تتعامل مع الابداع التقني) المصنع او الشركات
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  المقدمة 
رافق الابداع منذ ان خلق االله سبحانه وتعالى الانسان وهـو يمارسـه امـا لوحـده او مـع جماعـة 

لحياة ان تتطور وتتقدم وتقوم الحضارات على مر العصور، ثـم اصـبح ولولا الابداعات البشرية ماكان ل

ومن هنا ظهرت اهمية الابـداع والتفكيـر بدراسـته مـن . الابداع شيئا اعتياديا وقادما سريعا دون انتظار

دت لـه اقـساما عـقبل المنظمات فهو احد اركان الميزة التنافسية وهدف من اهدافها الـستراتيجية، وقـد ا

مــادا علــى المــورد البــشري المتميــز بغيــة التكييــف مــع تغييــرات بيئــة العمــل الــسريعة متخصــصة اعت

مـــن خـــلال ، وهـــي تتحقـــق )الـــضيوف(والحاجـــة للبقـــاء فـــي الاســـواق لتـــؤمن حاجـــات ورغبـــات الزبـــائن

  . الحصول على معلومات تقنية واستخدامها

وهــا مــن خــلال ايجــاد عــد نــشوء الابــداع التقنــي وتطــوره المفتــاح الــرئيس لتطــور الاســواق ونميو

روابط قوية فيما بين احداث ونشر المعرفة والتقدم التقني والنمـو الطويـل الامـد فـي الانتاجيـة والثـروة، 

 Turban(وكان غير فعـال وبعـدها بـدأ الاهتمـام الكبيـر حتـى ابرزهـا ) 1940(فقد بدأ في الاربعينات 

and others,1999.9 (يـدا فـي التـصنيع والخـدمات لتوليـد تقنيـة لابداعات التقنية تمارس دورا متزااف

 او تدعم بدائل المنتجات، وخيارات الخدمات الجديدة والجودة العالية، فضلا عن بعض ةحسنمجديدة و

  . المنتجات الفنية اليومية

 بــارزا فــي الاقتــصاد القــومي، لــذا نجــد احتــدام المنافــسة مــابين الــدول الابــداع التقنــي لــه اثــراف

المعاصرة التي تواكب التغييـرات والتطـورات التـي تحـدث فـي ها، وفي طبيعة الحياة وخاصة المتقدمة من

تمكنهـا مـن تقـديم المنتـوج بطريقـة جديـدة لالبيئة الداخلية والخارجية مع توفير المستلزمات الضرورية 

  :ومن هنا جاء بحثنا ليتناول المحاور التالية. الفندق) ضيوف(بغية ارضاء 

 مفهوم الابداع التقنـي واهـداف الابـداع التقنـي وانـواع الابـداع التقنـي الجانب النظري وتناول -

والعوامــل المــؤثرة فــي الابــداع التقنــي وخــصائص الابــداع التقنــي النــاجح وصــعوبات الابــداع 

واهميـة الرضـا والعوامـل المـؤثرة فـي رضـا ) الضيف(كما تناول مفهوم رضا الزبون . التقني 

  .الزبون

 تناول دراسة واقع حال موضوع البحـث فـي فنـدق المنـصور ومـن ثـم اما الجانب العلمي فقد -

 (R)تحليل النتـائج وفـق الفرضـيات التـي تـم اختبارهـا عـن طريـق اختبـارات معامـل الارتبـاط 

 (t) واختبار (F) واختبار (R2)د ومعامل التحدي
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   -:منھجية البحث  
   مشكلة البحث -1

الفندقيـة للمفـاهيم والاسـاليب الخاصـة بالابـداع تكمن مشكلة البحث في ضعف تبني المنظمـات 

التقني لغرض تطوير انشطة خدماتها مما يؤثر في استراتيجية المنظمة الفندقية واهدافها المخطط لهـا 

، فـضلا عـن عـدم مواكبتهـا للتطـورات )الـضيوف(في تحقيق ميزة تنافسية والحصول على رضا الزبائن 

  .ة نظرا للظروف غير الاعتيادية التي يمر بها القطر العراقيالحاصلة في المنظمات الاخرى المتقدم
  

   اھمية البحث -2
تتجلى اهمية البحث في تنـاول موضـوع اساسـي فـي حقـل الادارة والـدور الـذي تمارسـه المـوارد 

البــشرية المؤهلــة والمدربــة فــي خلــق وتنميــة القــدرات التنافــسية وفــي تطــوير وابتكــار انــشطة الخــدمات 

  . خدام الافضل لتقنيات المنظمات الفندقية المتاحةوتحقيق الاست
  

   ھدف البحث -3
  .  تقييم عملية الابداع التقني واثرها في تطوير انشطة الخدمات السياحية في المنظمات الفندقية-أ

   .)الضيوف(ن دور واثر الابداع التقني في رضا الزبائن ا تبي-ب
  

   فرضية البحث -4
  : لاتيةيستند البحث الى الفرضية ا

  . ")الضيف(توجد علاقة وتأثير معنوي بين الابداع التقني وتحقيق رضا الزبون "
  

   مجتمع وعينة البحث -5
لافراد فــي محافظــة بغــداد امــا عينــة البحــث فتتمثــل بــا) المنــصور (ان مجتمــع البحــث هــو فنــدق 

   .شخص) 30(العاملين في الفندق وعددهم 
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  : المخطط الفرضي -6

  )1(شكل 
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  من اعداد الباحثة: المصدر
  

  

   اساليب جمع وتحليل البيانات -7
ــا ــة هــذا الجانــب مــن الدراســة بم ــة فــي تغطي ــ اســتعانت الباحث ــة وه ــوافر مــن المــصادر العربي  مت

تمـت ة، كمـا عيـامجوريات وبحوث ودراسات ورسـائل دوالاجنبية التي تناولت موضوع البحث من كتب و

   .)الانترنت(ستفادة من خدمات المعلومات العالمية الا

  
  
  
  

  
 الابداع التقني

  
  رضا الزبون

 )الضيف(
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  الجانب النظري 
   Technical Innovation Conceptمفھوم الابداع التقني 

تشهد منظماتنا المعاصرة اليوم تغيرات مستمرة في الجوانب الاقتصادية والاجتماعية والتنظيميـة   

 مـستندة فـي جوهرهـا الـى عمليـات الابـداع التـي نتيجة تحديات العولمة وانفتاح الـسوق وهـذه التغيـرات

اصبحت اهم اسباب البقاء والنمو، وهذه التغيرات الحاصلة تتطلب ان يكون الابداع هاجـسا راسـخا فـي 

الاستراتيجيات التـي يـضعها قـادة المنظمـات المعاصـرة فهـو فـي غايـة ووسـيلة لايجـاد طرائـق واسـاليب 

  ). الضيوف(جات جديدة للزبائن ادارية جديدة بغية تقديم خدمات او منت

عملية تتطلب التعـاون والتنـسيق بـين عـدد "الابداع التقني هو ) 33: 1999السامرائي،( فقد عرفت 

ــة فــي المنظمــة مــن اجــل تبنــي واســتخدام الاف ــة مــن الانــشطة المتداخل ــدة والتطــورات التقني كــار الجدي

ديـدة بالنـسبة للمنظمـة او تحـسينها او عتماد اساليب عملية نظامية لغرض تقـديم سـلعة او خدمـة جاب

تصميم عمليـة انتاجيـة جديـدة او تحـسينها لغـرض تحقيـق اهـداف المنظمـة فـي البقـاء والنمـو وجعلهـا 

   ".اكثر قدرة على المنافسة

الفنيـــة سلـــسلة مـــن الخطـــوات " فقـــد عبـــر عـــن الابـــداع التقنـــي بأنـــه ) Diaye, 2002: 2(امـــا 

  " . نتوجات جديدة في السوقوالصناعية التي تقود الى اطلاق م

عمليـة تقـديم منـتج جديـد او "لابـداع التقنـي بأنـه لفـي تعريفـه ) 53-52: 2005العبيدي، (ويرى 

تحسين منتج حالي او تقديم او تصميم عملية انتاجيـة جديـدة او تحـسين عمليـة انتاجيـة قائمـة وذلـك 

جـاد الفـرص الجديـدة لجـذب الزبـائن ورغباتهم، فضلا عـن اي) الضيوف( لتلبية واشباع حاجات الزبائن 

والتكييف لمتطلبات الاسواق وزيـادة قـدرة المنظمـة علـى المنافـسة فـي الاسـواق ممـا يـؤدي ) الضيوف(

   ."الى نمو وبقاء وتطور المنظمة

فالابــداع المعاصــر لايعــد مجــرد تــصميم لمنــتج معــين، وانمــا ايجــاد طرائــق جديــدة او تقــديم اشــياء 

ولم يفكروا اطلاقا بأنهم سيحصلون عليهـا او لـم يفكـروا بهـا علـى الاطـلاق ) فالضيو( جديدة للزبائن 

)209: 2002 ،Costese .(  

ه نـستنتج بـأن الابـداع التقنـي هـو اسـاس تطـور الاسـواق ونموهـا واسـتمرارها فـي المنظمـات وعلي

ومــن . الحديثــة المعاصــرة فهــو يــساعد فــي تطــوير المنتــوج الجديــد او الخدمــة التــي تــسوقها المنظمــة

  : جاءت لتؤكد مايأتيفقد التعاريف في الابداع التقني 

  .  تقديم عملية وتحسين مستمر للمنتوجات والعملية الانتاجية-1

  .  الدعوة لابتكار افكار جديدة بتاثير ايجابي في عمل المنظمات-2
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      Technical Innovation objectivesاھداف الابداع التقني 
ة فيما بينها والسعي الـدائم لارضـاء ساهداف عديدة تسعى المنظمات المتنافيحقق الابداع التقني 

ــــائن  ــــضيوف( الزب ــــذه الاهــــداف هــــي) ال ــــة ه ــــن جمل ــــاتهم وم : مــــن خــــلال اشــــباع حاجــــاتهم ورغب

  ) 33 :2007:البغدادي(

  نوعية التحسين   -  أ

   خلق الاسواق الجديدة -ب

   امتداد سلسلة المنتوجات -ج

   كلف العمل المنخفضة -د

  مليات الانتاج المحسنة  ع-ه

   تقليل المواد الخام -و

   تقليل الضرر البيئي -س

   احلال منتوجات او خدمات -ح

   تخفيض استغلال الطاقة -ط

   التعليمات مع التوافق -ك

تطبـق الاهـداف اعـلاه فـي منظمـات مختلفــة منهـا الخدميـة او الحكوميـة المحليـة او تــصنيعية او 

ة التــي ترغــب فــي تحقيقهــا هــي عمليــة الابــداع التقنــي رغــم التفــاوت فــي تــسويقية لكــن النتيجــة النهائيــ

  . الاهداف

  

   Types of Technical Innovation       نواع الابداع التقنيا
ية تقديم السلع والخـدمات للافـراد غتتطلب الاعمال انشطة اساسية ومهمة للمنظمات المعاصرة ب    

زم التكييــف مــع التغيــرات التــي تحــصل فــي محــيط المنظمــة تــستلممــا والمحافظــة علــى نموهــا وتميزهــا 

الخارجية وعليهـا ايجـاد اسـاليب ضـرورية تمكنهـا مـن تطـور المنـتج بـسرعة لغـرض المنافـسة واشـباع 

ـــون  ـــضيف(حاجـــات الزب ـــد اشـــار ) ال ـــدة ، وق ـــة الجدي ـــضلاعن التقني  30(و ) Corea،2001 :30(ف

:2002،Trott  (ع متغيرات هي للابداع  التقني بأنه يتضمن ارب :  

  ويقصد به المنتوج الجديد للمنظمة وقد يكون معروفا في السوق :  تقديم منتوج جديد-1

   تحسين منتوج حالي -2

  أي تكون العملية جديدة بالنسبة للمنظمة :  تصميم عملية انتاجية جديدة -3

   تحسين عملية قائمة -4
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  : ع انواع رئيسية للابداع التقنيفقد ميز ارب) Autonioli and others، 2004: 23(اما 

  .  تقديم تقنيات جديدة، ابداع المنتج والعملية، وضبط الجودة-1

  .  التغيرات في انظمة المكافأة او التعويض -2

  . يارية في منظمة العملع الابداعات الم-3

  .  الابداعات المنظمة التي تدل ضمنا على مساهمة واشتراك العامل-4

  لمتغيرات الاساسية للابداع التقني ا) 2(ويوضح الشكل 

  

  متغيرات الابداع التقني) 2(شكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  من اعداد الباحثة بالاستفـادة من الادبيات: المصدر

  

  
متغيرات الابداع 

 تقنيال

 تقديم منتوج جديد

 تحسين عملية قائمة تحسين منتوج حالي

 تصميم عملية انتاجية جديدة
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  العوامل المؤثرة في الابداع التقني
 Effective Factors In Technical Innovation  

  : تتأثر الابداعات التقنية بمجموعة عوامل ابرزها

   Technical التقنية -1
ان التقنية من وجهة نظر الهندسة تعرف ) Ivancevich and others, 1997: 529(اوضح 

) 133 :2000،نالــصر(، امــا "معرفــة متخصــصة مــستخدمة لتحقيــق وانجــاز غــرض عملــي مــا" بأنهــا 

 Robbins ،2001: 419(، واشـار "للفنون الصناعية عالم التكنيك او العلم التطبيقي " فعرفها بأنها 

  ". اعادة تعريف او تحديد كيفية تصميم وتصنيع المنتجات " بأنها ) 

تمثـل المعرفـة "  التقنيـة بأنهـا افقـد عرفـ) 25 :2004يوسـف والـصميدعي، ( اما من وجهة نظـر 

لية التي ساهمت في ايجـاد الالات والمعـدات والوسـائل والطرائـق التـي سـاهمت فـي قوالابداع والقدرة الع

  .  "ير المجتمعاتتطو

وتعد التقنيـة عامـل مهـم فـي البقـاء والنجـاح والنمـو لايـة منظمـة مواكبـة بـصورة مـستمرة للتقنيـة 

الباحـث عـن كـل مـاهو جديـد مـن خـدمات وبمواصـفات جديـدة وعمليـة ) الضيف(لغرض ارضاء الزبون 

  . تقنية هي حصيلة جهود وتكاليف وتجارب كثيرة

  :) 75-73: 2005ي، العبيد(اما انماط التقنية فهي 

  وهي تتطلب جهدا متميزا وصناعات عالية الانتاج ذات اجور منخفضة  : التقنية الكلاسيكية -أ

قليديــة والمتقدمــة وتــسعى تقــع مــن حيــث المــستوى التقنــي بــين الاســاليب التو: التقنيــة المتوســطة -ب

  . لتقليل العمل والجهد

 مــع ،لفــة العمــل وتــوفر قــدر مــن المعــارف التقنيــةأي ارتفــاع بــاهظ فــي تك: الــنمط التقنــي الفقيــر -ج

  . انخفاض في معدل حجم الانتاج مقارنة بمعدل حجم الانتاج عند استخدام التقنية المتقدمة

ويتسم بقدرات عالية التميز وتنطبق على صـناعات اسـتراتيجية، وكيمياويـة : النمط التقني المتفوق -د

نمط يكون باهظ التكـاليف واسـتثمارات ماليـة هائلـة فـي مجـال وابحاث الاقمار والحاسبات الالية وهذا ال

  . البحوث والتنظير فضلا عن الدول تفرض قيود لمنع تصديرها

  

   R&D (Research and Development( البحث والتطوير -2

العمليـة التـي  " بانـه التطـوير وعـرف، "نـشاط الـذي يـسعى لتطـوير المعرفـة ال" بأنـه عرف البحث 

  ) . Rao، 1996: 18 (ر الجديدة الى نجاحات تجاريةلافكاتحول ا
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اكتــشاف وتعزيــز المعرفــة وتوليــد الافكــار والمفــاهيم الجديــدة " امــا البحــث والتطــوير فيعــرف بأنــه 

بأنــــه الجهــــود ) Stevenson، 1999: 155(فــــي حــــين عرفــــه ) Evans ،1993 :161(وتطويرهــــا 

  ". تزايدة وابداع المنتج او العملية المنظمة التي تم توجيهها نحو المعرفة العلمية الم

تهــــــتم المنظمــــــات بــــــصورة كبيــــــرة بنــــــشاطات البحــــــث والتطــــــوير لاشــــــباع حاجــــــات ورغبــــــات 

ــائن المتطــورة والــسريعة وخاصــة فــي ابــداع المنتــوج او الخدمــة والعمليــة ممــا يجعلهــا ) الــضيوف(الزب

ــة ــافس فــي الاســواق العالمي ــات الم. تتن ــة بتوظيــف امكان ــرات ويتفاعــل مــع البيئ نظمــة ومواجهــة التغيي

تفـق عليـه مـن مهناك العديد من التصنيفات للبحوث وهي كثيرة ومتباينة، لكـن التـصنيف الو. المستمرة

  ) : Krajawski & Ritzman ،1999 :137(قبل العديد من الكتاب والباحثين هو 

ــ: Basic Researches بحــوث اساســية  - أ  ــة والمعرف ــد الافكــار الاصــلية للتقني ة تهــدف لتولي

  . المتقدمة المطبقة في المستقبل

تهــدف لايجــاد حلــول للمــشكلات العمليــة التــي : Applied Researches بحــوث تطبيقيــة  -ب 

  . تواجهها في تحويل الافكار الى منتوجات جديدة

النـــشاط الـــذي يحـــول مجموعـــة مـــن التقنيـــات لتـــصاميم " وهـــو : Development التطـــوير  - ج 

ميم المنتوج وتطـوير العمليـة مـع امكانيـة تـسويقه وعمليات تفضيلية بغية تحسين جودة وتص

 . وسهولة الانتاج

  

   استراتيجية الابداع التقني الناجح-3
 Successful Innovation Characteristics   

 :Hitomi,1996)(ف دالاعمال او الاجراءات المتخذة لتحقيق أي هـ" تعرف الاستراتيجية بأنها 

تركــز علــى تطــوير المنــتج او الخدمــة التــي تختلــف عــن تلــك " امــا اســتراتيجية الابــداع فهــي ،  459

  ). Jassim،:....390(الموجودة لدى المنافسين او تقدم بعض الشئ الجديد والمختلف 

ينبغي على المنظمات اختيار الاستراتيجية الواضـحة المعـالم فـي مجـال الابـداع بغيـة ربـط تقنيـات 

. جهة ومتطلبات السوق من جهـة اخـرىفي التقنية من الانتاج او الخدمة مع طبيعة التطور الحاصل 

وقد ادركت المنظمات بأن الحكمـة الخاصـة باسـتراتيجية الابـداع فـي المنظمـات هـي التطلـع لكـل مـاهو 

  ). 27-26: 2003نجم، ( جديد ومختلف 

  : بان هناك ستة انواع من استراتيجيات الابداع التقني هي) :59Hagedoom,1988 (اشار

  جية الابداع الهجومية  استراتي-ا

   استراتيجية الابداع الدفاعية  -2
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   استراتيجية الابداع المقلدة     -3

    ة استراتيجية الابداع المعتمد-4

   استراتيجية الابداع التقليدية -5

  يةصر استراتيجية الابداع الف-6

  

  خصائص الابداع التقني الناجح
Successful Innovation Charactistics   

  :  الابداع التقني بالخصائص الاتيةيتصف

   ."يقبل في السوق " يمكن تسويقه  -

يفتح منافذ جديدة امام المنظمة في اسواق جديدة وزيادة حـصتها الـسوقية، ويخلـق مجـاميع  -

  . للمنتوج ويكون تجاريا ويحقق الربحية، ويزيد من المبيعات ويغير الكلف

  . ة ومأمونية في الاداء وذا ثباتله اقل مشاكل فيما بعد البيع ويكون ذا معولي -

  . ل فنية في الانتاج وذلك من خلال تصحيحه بشكل جديدلله اقل ع -

لــه اقــل تعــديلات فــي الانتــاج وذلــك مــن خــلال التعــاون بــين مهندســي التــصميم ومهندســي  -

  . التصنيع، وتبسيط المنتوج، ووضع حدود مقبولة للمساحات فيه

  . يعزز الميزة التنافسية للمنظمة -

لا عن توفر ظروف تساعد في توفير مناخ مناسب للعملية الابداعية مـن خـلال تـدفق الافكـار فض

وتشجيع المدراء للافكـار الجديـدة لتحـسين عمليـة الابـداع فـي الحرة واعطاء العاملين حرية في العمل، 

  ). Creech، 1994: 303(المنظمة وتطويرها 

  

   Defcults of Techical Innovation   صعوبات الابداع التقني
 لـــدى المنظمـــات وبـــأختلاف انواعهـــا ومـــدى ي المعروفـــخـــزونتعتمـــد انـــشطة الاقتـــصاد علـــى الم

لائم ونجاح مشاريع الابـداع يمايتوفر لديها من حصيلة معرفية، وعلى هذا الاساس ينبغي توفير مناخ 

 يكون ذاتيـا شخـصيا منظمة وثقافتها اولتعلق باتومثل هذه المهمة تتداخل فيها عوامل عديدة . التقني

  ). (Carr,1996:163. بالافراد العاملين في هذه المنظمات بأختلاف مستوياتهم الادارية والفنية

فالابداع الناجح لايعتمد فقط على توفير المستلزمات والمعدات اللازمـة وانمـا يـضاف لهـا العوامـل 

تقلالية والاعتمــاد علــى الــذات الاجتماعيــة الخارجيــة فثقافــة المجتمــع الــسائدة التــي تــشجع علــى الاســ
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، 2001: 198(وفر بيئـــة عمـــل صـــالحة لنجـــاح الابـــداع واســـتمراره تـــوحريـــة التفكيـــر والانفتـــاح ممـــا 

Stanley .(  

امــا المــشاكل التــي تبــرز فهــي نتيجــة محاولــة المنظمــة لاجــراءات التغييــر فهــي تحــاول معالجتهــا 

  .) 302 :2003اللوزي،(، )307 :2000القريوتي، (وتقليل اثرها 

  : هيالتي تواجه عملية الابداع التقني  ابرز الصعوبات ومن

أي عدم التاكد من قدرتهم على اشباع متطلبـات العمـل : القلق النفسي للعاملين في المنظمة -1

  . الجديدة او الشعور بالغموض والابهام

ــد مــن الاطــلا -2 ــب مزي ــة لانهــا تتطل ــة الحديث ــصادية، خــشية العــاملين مــن التقني ع اســباب اقت

  . والتدريب كما انهم يخشون من الحصول على اجور ومسؤولية اقل

ضعف الامكانـات الماديـة والبـشرية وعـدم تـوافر المنـاخ التنظيمـي المناسـب، وهـذا نـاتج مـن  -3

ر علــى يافتقــار المنظمــة للعناصــر التنظيميــة الجيــدة، مثــل عــدم تــوافر انظمــة حــوافز ذات تــأث

  .  التفكير والابداعفيالافراد 

راد المجتمـع علـى التفكيـر فـي اتجـاه محـدد، فـومة الاجتماعية للافكار الجديـدة لاعتيـاد االمقا -4

ممــا يواجــه المبــدعون مقاومــة للمبــادرات وســببها هــو ان الاعــراف والقــيم والتقاليــد لاتــسمح 

يـد يخـالف القـيم والاعـراف الـسائدة كـذلك الخـوف دبالخروج عما هو مألوف والاتيان بـشئ ج

  . فكار والاساليب الجديدةوالقلق من فشل الا

ــالقوانين  -5 مقاومــة الجهــات الاداريــة وعــدم رغبتهــا فــي التغييــر، فــضلا عــن الالتــزام الحرفــي ب

  . والتعليمات والاجراءات والخشية من الفشل

المعوقــات البيئيــة، وتتــضمن الــسياسات التنمويــة المختلفــة، كــالفقر، البطالــة، التلــوث البيئــي  -6

  . وغيرها

فقد حدد خمسة اسباب التي تقود الى فشل الابـداع التقنـي ) Chakravoorti، 2003،  8(اما 

   -:هي 

  .  الضعف في تحديد الهدف-1

  .  الضعف في ترتيب الاعمال بما يتناسب مع الاهداف-2

  .  الاشتراك الضعيف للفرق-3

  .  الضعف في مراقبة النتائج-4

  .  ضعف الاتصالات والوصول للمعلومات-5
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   Gert Satisfacfion) الضيف(بون مفھوم رضا الز
اهميــة متزايــدة لتحقيــق عائــد مــادي ودعــم وتنــشيط اقتــصادياتها مــع الحيــوي قطــاع الخــدمات ل  

تنمية القطاعات الاخرى المرتبطة به لغرض تقديم خدمات بمستوى عـالي مـن الجـودة لاشـباع حاجـات 

  .لتحقق له الرضا) الضيوف(ورغبات الزبائن 

هــو العنــصر الاساســي حيــث تقــام الــصناعة الفندقيــة لاجلــه وتقــدم الخدمــة ) الــضيف(فــالزبون   

فالمنظمة الفندقيـة فـي الوقـت الحاضـر لـديها رسـالة مـشتركة تركـز فيهـا . لاجله وعليه ضرورة ارضائه

لان الرضا يشكل اساس نجاح أي منظمة فندقية بالدرجـة الاولـى وهـي و). الضيوف(على رضا الزبائن 

 علـى ةمواكبة المنافسة الـشديدة التـي تـشهدها المنظمـات الاخـرى المـستندلو. اتهامن صميم استراتيجي

  . تقديم قيمة عالية للزبون باعتبار ان القيمة هي التي تحقق الرضا

مقتنـع بجانـب واحـد وانمـا هـو حالـة تعبـرعن جميـع الجوانـب ) الـضيف(والرضا لايعني ان الزبـون 

يعبر عـن شـعور ) الضيف(فالرضا للزبون . ى الرضا المطلوبالتي يمكن قياسها وتحليلها لاقرار مستو

 40( مــع توقــع الزبــون) او الخدمــة(شخــصي بالبهجــة او بخيبــة الامــل نــاتج عــن مقارنــة اداء المنــتج 

:1997، Kotter(.  

المعتقـدات المتعلقـة " بأنهـا ) ضيوفالـ(توقعات الزبائن ) Sprengetal ،1996 :16(وقد عرف 

   ."ئه لمدة زمنية معينة في المستقبل بخواص المنتوج او ادا

عمليـــة الاداء الـــذي يجـــب " بانـــه ) الـــضيف(رضـــا الزبـــون ) 38، 2000الـــسامرائي،(كمـــا عرفـــت 

فقـد ) 18 ،2005البـدري،(وحاجتـه امـا ) الضيف(ملاحظته ومسألة التوقعات لما يدور في خلد الزبون 

اتجــة عــن مقارنــة اداء المنــتج مــع شــعور الــشخص بالــسعادة او خيبــة الامــل الن" عــرف الرضــا بأنــه 

تجـاوز الاداء اذا ، فاذا كان الاداء يطابق التوقعات يكون الزبون راضيا، وامـا )الضيف(توقعات الزبون 

امــا اذا كــان الاداء دون التوقعــات يكــون التوقعــات فــان الزبــون يكــون راضــيا بــشكل عــالي او ســعيدا، 

لتعزيــز ) الــضيوف(ى الجــذب والاحتفــاظ بالزبــائن  المنظمــة علــةالمــستهلك عنــدها غيــر راضــي وان قــدر

  ". تكون غير كافيةالعلاقة معهم بالشكل دائم 

  

   -) :او الضيف(اھمية رضا الزبون 
لــذا زاد الاهتمــام برضــا . اداة ضــرورية لنجــاح المنظمــة ونموهــا واســتمرارها) الــضيف(يعــد الزبــون 

المتاحة امامه من انشطة الخدمات الفندقيـة وجود العديد من الخيارات ل المنظمات في) الضيف(الزبون

 نوعيتهـا فـضلا عـن اضـافة سينوهذا يعود لتطور التقنيـات العاليـة فـي وسـائل الانتـاج والخـدمات وتحـ

خـدمات تحقـق علـى مـن ذلـك الفنـدق يحـصل ) الضيف(قيمة لها لاشباع حاجاته ورغباته كون الزبون 
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موقفا ) الضيف(فعندما يقابل الزبون ). قبل شرائها(ة له نوعا من الرضا قبل ان يتلقى الخدمة المطلوب

 يجعلـه يـرفض البقـاء فـي الفنـدق ممـاسلبيا من قبـل أي موظـف للخدمـة فأنـه سـوف يقـل لديـه الرضـا 

ويختــار فنــدقا اخــر لانــه وجــد بــأن مــستوى الاداء لانــشطة الخــدمات الفندقيــة غيــر مرضــي واقــل مــن 

على المنظمة الفندقيـة الراغبـة فـي النجـاح والاسـتمرار فـي ال مجالذا في ه) Kotler( ويؤكد .توقعاته

ــدور حولهــا عملياتهــا وان تب ــي ت ــواة الت ــون الن ــد عــن المفهــوم تاســواق المنافــسة ان تجعــل مــن الزب ع

وتركز على المفهوم التسويقي الحديث الـذي يبـدأ وينتهـي بأشـباع حاجـات ) المفهوم البيعي(التسويقي 

  ). الضيوف(ورغبات الزبائن 

  )3(كل ش

  .نواة عمليات المنظمة والمفهوم التسويقي الحديث) الضيف(الزبون 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 
 
Source: Kotler, Philip, "Marketing Management " 10th ed, by prentice 
Hall Inc. U.S.A , 2000 

  

نــدق الا وهــم الزبــائن الجــدد الــى الف) الــضيوف(حيــث تكــون مبيعــات الفنــدق لنــوعين مــن الزبــائن 

العجي، (والزبائن القدامى اللذين يرغبون بالنزول الى الفندق عندما يكررون زيارتهم الى نفس الفندق 

حيث ان ارباح الفندق وقدرته على البقـاء مـستمدة مـن ارضـاء حاجـات ورغبـات هـؤلاء ) 110 :2000

والـضعف للمنظمـة حـول نقـاط القـوة ) الـضيوف(ز علـى ردود افعـال الزبـائن يوعليه يجب الترك. الزبائن

 الخدمات/الانتاج

  انشطة
  
  
  
  

 التسويق

الزبون  
 )الضيف(

 المالية
  الموارد
  البشرية
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واقتراحاتهم مـن خـلال وضـع خطـوط ) الضيوف(كما انها يجب ان تتعامل مع شكاوي الزبائن . الفندقية

اتــصال لغــرض معالجــة مــشاكلهم بــصورة مناســبة وســريعة لاجــل خلــق موقــف ايجــابي تجــاه الانــشطة 

  . الخدمية واقناعهم بالشراء

  
  : العوامل المؤثرة في رضا الزبون 

الـسابقة مـع ) الضيف(زبون بمجموعة عوامل اذ يتأتى رضا الزبون من خبرة الزبون يتاثر رضا ال

 وبالــشكل الــذي حقــق لــه االمنظمــة الفندقيــة واســتخدماته لانــشطة خــدماتها الفندقيــة المقدمــة لــه ســابق

  : من اهمهاقناعة ورضا وهذا نتيجة لتوافر العوامل التي 

خدمـة فـي اداء الوظيفـة التـي صـممت مـن اجلهـا تعني الاحساس بقـدرة ال : ityQualالجودة  -1

بــشكل جيــد ومناســب وتوصــف بأنهــا درجــة الملائمــة لغــرض الاســتعمال وتعتمــد علــى ادراك متطلبــات 

  ). Evans ، 1997 :47) (الضيف(الزبون 

تؤدي جودة الخدمات دورا حاسما في نجاح المنظمات الفندقية في ظـل البيئـة التنافـسية فـالجودة 

فمـن خـلال تحقيـق جـودة الخدمـة المدركـة ) الـضيوف(صول للاسواق واستقطاب الزبائن وهي مفتاح لل

التي تـساعد علـى تحـسين الجـودة وتخفـيض التقانة دون زيادة في التكاليف ومن خلال الاعتماد على 

 الوصـول الـى غايتهـا الا وهـي ارضـائهم مـنتـستطيع المنظمـات الفندقيـة ) لـضيوفا(التكاليف للزبـائن 

ان ) Kumar،  2000 :358(اشباع حاجاتهم ورغباتهم بالجودة المناسـبة لتحقيـق الرضـا من خلال 

التركيز على تحسين جودة الخدمة الداخلية لجميع الاقسام حتى تضمن تسليم عالية الجودة من خـلال 

 مـن خـلال توظيـف فـي الخدمـة وهـذا يتـأتى) الـضيف(استنادها على مجموعـة عوامـل ايجابيـة الزبـون 

  : القدرات بأستخدام طرائق واساليب معتمدة على التقنية وتنويع الخدمات مع مراعاة مايأتي

   تقليل وقت الانتظار عند تقديم الخدمة -أ

   انجاز الخدمات المطلوبة بشكل كامل -ب

  والترحيب بهم ) او الضيوف( الاهتمام بالزبائن -ج

  وعدم التمييز بينهم ) او الضيوف ( المساواة في التعامل مع الزبائن-د

   انجاز الخدمة الصحيحة من المرة الاولى -ه

  كحل المشاكل غير المتوقعة وتحقيق طلباتهم الخاصة ) او الضيوف( التعامل مع الزبائن -و

تعــد جــودة الخدمــة اكثــر صــعوبة فــي التعريــف والقيــاس بالموازنــة مــع جــودة الــسلع الماديــة نظــرا 

فالخدمـــــــة تـــــــستهلك فـــــــي وقـــــــت انتاجهـــــــا . متمثلـــــــة بعـــــــدم الملموســـــــيةلخـــــــصائص الخدمـــــــة وال

Evan,1997:200)( كمــا ان هنــاك صــعوبة فــي تحديــد معــايير جــودة الخدمــة الفندقيــة يتعلــق الامــر ،
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، اذ ان جودة الخدمة لاتقـاس بمقـدار كلفتهـا او كميتهـا بـل تـرتبط ارتباطـا )او الضيوف(براحة الزبائن 

الـى اخـر ) الـضيف(جـودة الخدمـة مـن زبـون  عنهـا، كمـا ان ادراك) يفالـض(وثيقا بمدى رضا الزبـون 

تبعا لدرجـة رضـاه، وعليـه فالنتـائج النهائيـة لقيـاس جـودة الخدمـة الفندقيـة وفاعليتهـا يحـددها الزبـون 

  ).الضيف(

   Cost  او التكلفة Priceالسعر  -2

 اخـر وخاصـة عنـد شـراء اكثر مـن أي متغيـر) او الضيوف(يحتل السعر اهمية كبيرة عند الزبائن 

التي تشمل التكاليف الثابتة والتكاليف ) (Costs السعر يرتبط بشكل وثيق بالتكاليف كما ان. الخدمات

، وعليــه فــأن خبــراء التــسويق يعتبــرون تحديــد )Total Costs(المتغيــرة المكونــة لاجمــالي التكــاليف 

ات الفندقية وبشكل خاص المطـاعم نظمللمالتكلفة بمثابتة الارضية التي تبنى عليها السياسة السعرية 

  ). 253، 2004الطائي، ( والفنادق 

مجموع القيم المتوقعـة التـي يـستند اليهـا " السعر بأنه ) 90 :2002زنجي، البرواري والبر(وعرف 

عن المنافع المتحققة مـن امـتلاك او اسـتخدام او الاسـتفادة مـن المنتـوج او الخدمـة ) الضيف(الزبون 

  ". نية معينة وفي مكان معين خلال مدة زم

القيمــة النقديــة للمنــتج او الخدمــة واكثــر " فقــد عــرف الــسعر بأنــه  )254، 2004الطــائي، ( امــا 

كحيـازة او امـتلاك او ) الضيف(توضيحا فأن السعر يمثل مجموع قيم التبادل التي حصل عليها الزبون 

الفندقيـة ان تثبـت تحديـد اسـعار منتجاتهـا  جميـع المتطلبـات وعليه فان". استعماله للمنتج او الخدمة 

وخدماتها وهي تبغـي الـربح مـن وراء ذلـك، وان أي خطـأ فـي عمليـة التـسعير يمكـن ان يقـود المنظمـة 

. والمبـادئ الخاصـة لعمليـة التـسعير على كل مدير فندق ان يدرك ويفهم الاسسو. الفندقية الى الفشل

ــا ان المنظمــات الفندقيــة توجــد لــديها اســترات يجية اســعار خاصــة بالتخفيــضات وخاصــة للمجــاميع كم

ة والتـي تمكـث مـدة زمنيـة معينـة تحـدد بثلاثـة ليـالي فـأكثر حيـث يالسياحية الوافدة الى المنظمة الفندق

وخاصة لـشركات النقـل الجـوي ومكاتـب الطيـران التـي تقـوم بحجـز (تقوم بتقديم اسعار خاصة مخفضة 

وعلـى هـذا الاسـاس فـأن الاسـعار تحتـسب ). حيـان لـسنةغرف الفندق لمـدة طويلـة قـد تـصل بعـض الا

يعتمـد علـى الـسعر ) الـضيف(ونستنتج مـن خـلال ماسـبق ان رضـا الزبـون . بسعر سنوي وليس يومي

  . المقدم اليه

  

   Service الخدمة -3
تمثـل صـناعة الـسياحة ركنـا اساسـيا ومهمـا مــن اركـان الاقتـصاد العـالمي وان هـذه الـصناعة لهــا 

  .  وتعد الخدمات السياحية والفندقية واحدة من اهم هذه المداخل على الاطلاق،خلهافلسفتها ومدا
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تنبـع مـن ) منظمـات الـضيافة( ان معظم الخدمات التي تواجه المنظمـات الخدميـة وبـشكل خـاص 

  : كون خدمات الضيافة تتسم بخصائص وسمات تختلف عن السلع ومن اهم هذه الصفات

ينبغــي اســتهلاكها او الانتفــاع ) Subjective( اجتهاديــة -)Intangible(انهــا غيــر ملموســة   -  أ

   .من اجل تقسيمها لخطة جاهزيتها
(Must be Consumed to evaluat and almost, Instantaneously)  

بأعتبارهـا افكـار ومنـافع وتـسهيلات كمـا انهـا ترسـخ فـي الـذاكرة ) Creativity(بداعية لا تتسم با-ب

)Memorable(.   

وعامـــــة فـــــي طبيعتهـــــا ) Variable(ومتباينـــــة ) Herogeneity( غيـــــر متجانـــــسة  الخـــــدمات-ج

)General ( وذات اتـساع كبيـر)Board ( وقاعـدتها التكلفويـة محـددة)Limited Cost Basis (

 Lack) (الـضيف(ولايمكن امتلاكهـا مـن قبـل الزبـون ) Nontraditional(وغير نمطية او تقليدية 

of Ownership (زبـــون المـــساهمة بـــل يتطلـــب مـــن ال)Participation ( مـــع مقـــدمي الخـــدمات

)Providers ( في الحصول على الخدمة)198-197، 2004: الطائي(.   

  : وهي) او الخدمات الفندقية(كما توجد خصائص اخرى تتسم فيها خدمات الضيافة 

 (store)خزنهـا فالخدمات غير المباعـة لايمكـن ). Perishable(الخدمات هي هالكة او فنائية   - أ 

تعويـضها للمنظمـة لليوم التالي وحتى لـو تـم بيعهـا فـي اليـوم التـالي فانهـا تـسبب خـسارة لايمكـن 

هذه الخاصية تجبر الادارات الفندقية على بيع خدماتها في نفـس لحظـة جاهزيتهـا لكـي . الفندقية

  . تستطيع تحقيق مبيعات افضل وربحية اكثر

غالبـا مايـصعب ابـراز او تـسليط الـضوء ) Intangible(الخدمات الفندقية خدمات غير ملموسـة   -ب 

علـــى المنـــافع والتـــسهيلات الموجـــودة فـــي الفنـــدق وهـــي المنـــافع مرتبطـــة مـــع شخـــصية وكفـــاءة 

  . ةيالعاملين في المنظمة الفندق

ـــايرة الخـــواص   - ج  ـــة متغ ـــون  ) Hetrogeneous(الخـــدمات الفندقي ـــدم للزب ـــي تق ـــة الت أي ان الخدم

 ،دمــة لزبــون اخــر يــسكن فــي غرفــة اخــرى فــي نفــس الفنــدقمختلفــة عــن الخدمــة المق) الــضيف(

ويصعب على المنظمات الفندقية تقديم خدمات بمعايير ثابتة بالجودة كمـا هـو متعـارف عليـه فـي 

  . قطاع السلع نتيجة لعوامل عديدة

الــى حيــث يتواجــد ) Intransportable(تتــسم الخــدمات الفندقيــة بأنهــا خــدمات لايمكــن نقلهــا   -د 

الانتقـال الـى ) الـضيف(وكما هو الحـال فـي الـسلع، وانمـا يتوجـب علـى الزبـون ) الضيف(الزبون 

  . حيث تتواجد الضيافة
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حيــث يتوجــب علــى ) الــضيوف(العلاقــة الثنائيــة التفاعليــة بــين مقــدمي خــدمات الــضيافة والزبــائن   - ه 

المنتفــع مــن الخدمــة المــساهمة والمــشارك بالحــصول علــى الخدمــة مــن مقــدمها او موردهــا فــي 

  . يندان والمكان المحدالزم

 Dem(يتميــز الطلــب علــى خــدمات الــضيافة فــي المنظمــات الفندقيــة بالتذبــذب وعــدم الاســتقرار   - و 

and Fluctuation ( فهــو لايتذبــذب بــين فــصول الــسنة فحــسب بــل مــن يــوم لاخــر مــن ايــام

ــات  ــك طاق ــة تمتل ــوم الواحــد، وهــذه المنظمــات الفندقي ــى اخــرى فــي الي ــل مــن ســاعة ال الاســبوع ب

ابتـة، ففـي حالـة الطلـب العـالي لاتتـوفر طاقـة اسـتيعابية لـسد ثستيعابية محدودة وغالبا مـاتكون ا

والطلـب . الطلب وبذلك تخسر جزء مـن الطلـب ويـذهب للمنظمـات المنافـسة فـي الـسوق الـسياحي

المنخفض يسبب خسارة لكون الطاقة الاستيعابية المعروضة للبيع تبقى غير مباعة بسبب كـساد 

   :  ) 1999العلاق،( الطلب 

من خلال المنظمات الفندقية لايحـصلون علـى ) الضيوف(عملية الشراء التي تتم من قبل الزبائن   -ز 

او الامتلاك للخدمات، وانما ملكا للمنظمـة الفندقيـة والزبـون ينتفـع ) Ownership(حق الملكية 

 ). 201 :2004الطائي، . (بالخدمات فقط

  

  : Time الوقت -4
ــة ــأ الــسلع والخــدمات بأفــضل الــصور تقتــرن فــي عملي ــسلع والحاجــات بوقــت معــين، تتهي  تــوفير ال

والاســاليب والاشــكال غيــر ان لافائــدة منهــا كونهــا مقترنــة بوقــت غيــر مناســب لان قيمــة المنتــوج تقــل 

  . وتتناقص بسبب مرور الوقت

ات الزبـائن معظم المنظمات الفندقية تحاول اليـوم ان تركـز علـى تخفـيض الوقـت الـلازم لانجـاز طلبـ

لتـــتمكن مـــن تلبيـــة احتياجـــاتهم المرتبطـــة بتـــوفير المنتـــوج او الخدمـــة بالمكـــان والزمـــان ) الـــضيوف(

) 16 :2002الحــسين،  عبــد(المحــددين مــن قــبلهم لاجــل تحقيــق رضــاهم وكــسب ميــزة تنافــسية جديــدة 

  . دون المساس بالجودة

  

  

  

    Empirical Backgroundالجانب التطبيقي 
 المـصادر المختلفـة لجمـع البيانـات والمعلومـات لاسـتكمال الجانـب العملـي مـن اعتمدت الباحثة

  : الدراسة وكالاتي
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  . فقد تم جمع البيانات المتعلقة بالفندق. مسح اولي للمنظمة الفندقية -1

الزيارات الميدانية للمنظمة عينة الدراسة والافادة من المعلومات والبيانات التـي تـم الحـصول  -2

  . ابلة مع بعض المسؤولين في هذه المنظمةعليها اثناء المق

  . الحصول على المعلومات والبيانات من السجلات التي امكن الاطلاع عليها في المنظمة -3

اســتخدام الاســتبيان بوصــفها احــاد رئيــسية فــي جمــع البيانــات، وصــممت الاســتبانة بالــشكل  -4

 الخماســـي الـــذي يخـــدم هـــدف الدراســـة وفرضـــياتها مـــستندين فـــي ذلـــك مـــن مقيـــاس ليكـــرت

)Likert (جابة على معظم فقرات الاستبانةبالا .  
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   )1(جدول رقم 

 لفندق الزبائنالتوزيع التكراري والنسبي والوسط الحسابي والانحراف المعياري لاجابات الافراد 

  المنصور حول الابداع التقني ورضا الزبون

  )الضيف( رضا الزبون -1
رقــــم المؤشــــر   1  2  3  4  5

ــــي اســــتمارة  ف

  الاستبيان

اتفق 

  تماما

  لا اتفق تماما  لا اتفق  محايد  اتفق

الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الوزن 

  المئوي

        %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت 
X1 -  -  25  89  1  3.5  1  3.5  1  3.5  3.79  0.67  75.71  

X2 -  -  23  62.1  3  10.7  2  7.1  -  -  3.75  0.57  75  

X3 -  -  24  65.7  2  7.1  1  3.5  1  3.5  3.75  0.69  75  

X4 -  -  26  52.8  -  -  1  3.5  1  3.5  3.82  0.66  76.43  

X5 -  -  25  89  1  3.5  1  3.5  1  3.5  3.79  0.67  75.71  

X6 -  -  26  52.8  -  -  1  3.5  1  3.5  3.82  0.66  76.43  

X7 -  -  26  52.8  -  -  1  3.5  1  3.5  3.82  0.66  76.43  

X8 -  -  26  52.8  -  -  1  3.5  1  3.5  3.82  0.66  76.43  

X9 -  -  25  89  -  -  2  7.1  1  3.5  3.75  0.74  75  

X10 -  -  26  52.8  -  -  1  3.5  1  3.5  3.89  0.66  76.43  

    0.664  37.93  31.5    42.4    24.8    658.4        المجموع

معدل النسبة 

 المئوية

                    3.793  0.0664    

  )26(وبدرجة حرية ) 0.05(عند مستوى معنوية ) 1.706( الجدولية (T)قيمة 
  

   من اعداد الباحثة معتمدة على مخرجات الحاسوب:المصدر



2010  /ثمانون الالحادي و   العدد ...............   ................................... مجلة الإدارة والاقتصاد          
 

 )144(

  )2(جدول رقم 

  )الضيف(الوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام لرضا الزبون 

   الابداع التقني-2
5  4  3  2  1  

لا اتفق   تفقلا ا  محايد  اتفق  اتفق تماما

  تماما

الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

الوزن 

  المئوي

رقم المؤشر في 

استمارة 

  الاستبيان

        %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت
X11 4  14.2  18  6.4  3  10.7  1  3.5  3  10.7  3.7  1.09  73.1  
X12 18  6.4  8  28.5  1  3.5  -  -  1  3.5  4.5  0.87  90  

X13 13  4.6  12  42.8  2  7.1  1  3.5  -  -  4.3  0.76  86.43  

X14 15  53.5  11  39.2  2  7.1  -  -  -  -  4.5  0.63  89.29  

X15 9  32.1  16  57.1  1  3.5  1  3.5  1  3.5  4.1  0.9  82.14  
X16 2  7.1  14  50  10  35.7  2  7.1  -  -  3.6  0.73  71.43  

X17 1  3.5  8  28.5  16  57.1  2  7.1  1  3.5  3.2  0.77  64.29  
X18 4  14.2  11  39.2  10  35.7  3  10.7  -  -  3.6  0.86  71.43  

X19 2  7.1  7  25  15  53.5  4  14.2  -  -  3.3  0.78  65  

X20 3  10.7  9  32.1  12  42.8  4  14.2  -  -  3.4  0.86  67.86  

    8.25  38.2  21.2  -  63.8  -  256.7  -  248.8  -  147.4  -  المجموع

معدل النسبة 

 المئوية

                    3.82  0.825    

  ) .26(وبدرجة حرية ) 0.05(عند مستوى معنوية ) 1.706( الجدولية (T)قيمة 
  .ى مخرجات الحاسوبالجدول من اعداد الباحثة معتمدة عل: المصدر

  

  والابداع التقني) الضيف(تحليل العلاقة بين رضا الزبون 
  :من خلال اختبار العلاقة التاثيرية بين المتغيرين تبين الاتي    

  :R) بيرسون(معامل الارتباط  -1

معنويـة الرتبـاط الاتدل على قـوة علاقـة ) 0.800(تغيرين والتي كانت متم قياس درجة العلاقة بين ال

  .ين المتغيرينب

  :)2R(معامل التحديد  -2

روضــة وتــدل فالم R2وهــي قيمــة عاليــة قياســا بقــيم ) 0.640(تــشكل كانــت قيمــة معامــل التحديــد 

على كفاءة الانموذج الذي يربط المتغيرين، وهذا يعني ان المتغير الابداع التقني يفـسر المتغيـر لرضـا 

  %.64الزبون وبنسبة 
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  :)F(اختبار -3

وبمقارنتهـا ) 3(كمـا فـي الجـدول ) 46.242( المحـسوبة Fالانمـوذج اذ كانـت قيمـة ويبين كفاءة 

ونلاحــظ ان , )4.21( والتــي كانــت (26)وبدرجــة حريــة ) 0.05( الجدوليــة وبمــستوى معنويــة Fقيمــة 

الفروق معنوية ونرفض فرضية العدم ونقبل بالفرضية البديلة، وهـذا يـدلل علـى كفـاءة المتغيـر الابـداع 

  . الانموذجالتقني في

  )t(اختبار  -4

، وبمقارنتهــا مــع )5.701(والتــي كانــت ) 3( المحــسوبة فــي الجــدول (t)مــن خــلال مقارنــة قيمــة 

اي ان القيمــة المحــسوبة اكثــر مــن القيمــة الجدوليــة، ) 26(وبدرجــة حريــة ) 1.706(القيمــة الجدوليــة 

  .وتعني معنوية المتغير الابداع التقني في الانموذج المبين

  

  )3(جدول 

 t و F الارتباط ومعامل التحديد و قيم(لكل من ) الضيف(نتائج تحليل الابداع التقني ورضا الزبون 

  )(B)والحد الثابت 

R R2 F T  )الحد الثابت( B 

0.800 0.640 46.242 5.701 1.724 
 

  

5- B) (وكانت قيمة معامل ): الحد الثابتB( للمتغير المستقل )1.724(  

  هذه تؤكد معنوية التباين بين المتغيرين مما يدلل على قبول الفرضية الرئيسةان نتائج الاختبار 
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  الاستنتاجات والتوصيات 
  الاستنتاجات 

الابداع التقني هو اساس تطور الاسواق ونموها واستمرارها في المنظمات الحديثة المعاصـرة  -1

  .فهو يساعد في تطوير المنتوج الجديد او الخدمة التي تسوقها المنظمة 

لايعتمــد الابــداع النــاجم فقــط علــى تــوفير المــستلزمات والمعــدات اللازمــة، وانمــا يــضاف لهــا  -2

ـــى الاســـتقلالية  ـــشجع عل ـــي ت ـــسائدة الت ـــة المجتمـــع ال ـــة فثقاف ـــة الخارجي العوامـــل الاجتماعي

والاعتماد على الذات وحرية التفكير والانفتاح مما سيوفر بيئـة عمـل صـالحة لنجـاح الابـداع 

  .واستمراره 

ميع المنظمات الفندقية عليها ان تثبت وتحدد اسعار منتجاتها وخدماتها وهـي تبغـي الـربح ج -3

  . من وراء ذلك، وان اي خطأ في عملية التسعير يمكن ان تقود المنظمة الفندقية الى الفشل

معظـم المنظمــات الفندقيــة تحــاول اليــوم ان تركــز علــى تخفــيض الوقــت الــلازم لايجــاد طلبــات  -4

ــائن ــ(الزب ــوج او الخدمــة ) ضيوفاو ال ــوفير المنت ــة احتياجــاتهم المرتبطــة بت ــتمكن مــن تلبي لت

بالمكان والزمان المحددين من قبلهم لاجل تحقيق رضـاهم وكـسب ميـزة تنافـسية جديـدة دون 

 . المساس بالجودة

ــداع ) 0.800(كــان معامــل الارتبــاط  -5 ــدلل علــى قــوة علاقــة الارتبــاط المعنويــة بــين الاب ممــا ي

 .لزبونالتقني ورضا ا

 المفروضة وتدل R2وهي تشكل قيمة عالية قياسا بقيم ) 0.640(بلغت قيمة معامل التحديد  -6

على كفاءة الانموذج الذي يربط بين المتغيرين مما يعنـي ان متغيـرين الابـداع التقنـي يفـسر 

 %.64المتغير لرضا الزبون وبنسبة 

  

   التوصيات
قنـي كونـه يـسهم فـي تطـوير المنتـوج الجديـد او تبنى المنظمات الفندقية الحديثة للابـداع التت -1

  .الخدمة التي تسوقها المنظمة 

التاكيد على العوامل الاجتماعية الخارجية التي تشجع على الاستقلالية والاعتماد على الذات  -2

 .وحرية التفكير والانفتاح مما سيوفر بيئة عمل صالحة لنجاح الابداع واستمراره

 .نتجات وخدماتها في المنظمات الفندقيةيجب تحديد وتثبيت اسعار الم -3

  ).الضيوف(تحقيق الميزة التنافسية من خلال تخفيض الوقت اللازم لايجاد طلبات الزبائن  -4

 المصادر
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