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The impact of marketing ambidexterity in improving the 

quality of hotel services 

-An analytical study of the opinions of a sample of employees 
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: ملخص

سةةةةةةة   سةةةةةةة        أثرلى تحديد إتهدف هذه الدرا سةةةةةةة يسين  و تح البراع  الت

سةةةةةةةةين  ه ة  ،الخةداة ا الدقةد ينة  سةةةةةةةة يسينة البراعة   :انطلا ة  ا  اتيريي  ريين  الت

سةةةتس  سةةةا ع معت    عال اأ ،ك تيري ا سةةةتف ةةة ف  الت لين عع   والذي تم  ين  "ا

ينةة " سةةةةةةةة يس نةة  الت سةةةةةةةةتيرلاو الدرص واترو ينةة الخةةداةة ا      و ،الدرص، ا قةةد   الد

سةةةةةا ا   لاو ،ك تيري ت عع سةةةةةت  ع ،  أعع   تم  ين  سةةةةةين ، امعت   ي ، ام "اتا  

سةة ،  الثس ، التع طف".  الهدفولتيسينق تم اتب ع اتقهج ال صةةدا التيايناا و الدرا

سةةةتبين   ا  ا ل صةةة ينس ا صةةةب  إ اري  و اإا  ار  الب ةةةرتم ت  ار  ي  التي ت ةةةير  اق

سةةةةةةةةطل ينةة  واإ ار  ال  اةةةةةةةةيات   و  العا قةةدش  عةة ف قةة  ينةة ل ل ،ع فةة را ينوفق اس

سةةةةا سةةةة تيرطا مح ور واتيرياا   عب ر( 40)اتف   ا   ،الخ   ، تم ت زيع الدرا

 

 اتؤلف اتراس  * 
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سةةةةت 40 سةةةةن  اقه   ر ا صةةةة يا، حين  تم  صةةةة ل  لاتياين  34  ا سةةةةتع ن امح  ام

  ( لتدريغ البين ن ا واع لجته .spss.v.25عبرن اج )

صةةةةاه هذه  سةةةة ت  علا   ارتب ط ع  و    أه ه  ا  القت يج   لى مج  عإ الدرا

اسةتيرلاو الدرص واترون  التسة يسين  وع  تحسة        التسة يسين  عبعديه البراع  

سةةةه لديا السدر    يأ  هذا اأو ،عق ع  اةةةيات  الخدا ا الدقد ين  و فقدش  لين

سةةةتيرلاله  صةةة  يفت ةةةده  سرص عال ا  عال اكت ةةة ف الدرص، لف  ك  فر

 بمرون  تس يسين  تد ش  در  اتق فس .

 استيرلاو الدرص – استف  ف الدرص – البراع  التس يسين الكلمات المفتاحية: 

  .فقدش ايات   عق ع  –      الخدا ا الدقد ين  –

Abstract:  

This study aims to identify the impact of marketing 

ambidexterity in improving the quality of hotel services, based on 

two main variables: marketing ambidexterity as an independent 

variable, measured by its dimensions which are “opportunity 

exploration, opportunity exploitation and marketing flexibility,” 

the second variable is the service quality as the dependent one, 

measured through the dimensions of “tangibility, reliability, 

response, assurance and empathy.”. 

To achieve the objectives, a descriptive analytical approach was 

adopted in the study, based on a questionnaire that covers all axes 

and variables of the study, it was distributed to a sample of 40 

managers holding high positions in the Sheraton Annaba Hotel, 

using the software (spss.v.25) 34 questionnaire were retrieved 

and statistically analysed,  

The study reached several conclusions; the most important one 

is the existence of a correlation between marketing ambidexterity 

and the improvement of service quality at the Sheraton Annaba 

Hotel. The study also concluded that even if the hotel has not a 
considerable ability to discover opportunities, it could exploit the 

ones discovered with marketing flexibility that exceeds the 

competitors’ capabilities. 
Keywords: Marketing ambidexterity - exploring opportunities 

- exploiting opportunities - quality of hotel services - Sheraton 

Annaba Hotel . 
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 :مقدمة

تح ما ه ا  و ا تص  ي ا الدوو، ا  ا تص     يس  اأ ي  لعس  اهدا ا

ب  ع لير  لرك أه ين لى ا تص     يس عال الخدا ا، ت  لا ا  إعال التصقينع 

هس السط ع ا الخداين  أيعد السط ع السين حا ا  حين   ع ا  التط ر والتق ين ،

اب ار عال ا تص  ي ا  تأثيالذي ت لا جمينع  وو الع لم امهت  م عا ت  لا ا  

 الدوو.

اةةةةتدا   سةةةة واع ا سةةةةين حا اتق ف صةةةةب  ،و السط ع ال طراف زاا  عال ك  األ أ

سةةةة ا ، و السط ع الد عا  سةةةة صةةةة ص اتؤ يبي   ا وو أع عتب ره   الدقد ين وع لخ

سةةةةةةة ي  سةةةةةةةت  ع ، عقا ال سةةةةةةةريع  لاتيرياا و عين    ام     يم اته  أا   .ه ع اال

واسةت راره  عال اتد  البعيند و درته  عال البس ،، ا   لاو الع   عال تحسة  

سةةةةة  العرو أ دا ته  وتسديس       سةةةةة ي  عال  وكذا ح  .ك   و اأ دا  ال

سةةناتين ين ا تت افق اع عين ته   سةةعا لتبا ا سةة رع وذلك ا   لاو ال واتتيري ،  اتت

سةةة يسين  البراع  ا  عينقه   أواتبتفر  التي تا  الديث سةةة لين  اأالتي تعد ا   الت

لينه  اتؤسةسة ا ت ا ه  التيدي ا التي ت ا هه  عف نه    ي   عال اسةتف ة ف إ

سةةة يسين الدرص  سةةةتيرلاله  بم الت سةةة يسينالق  ر  وا سةةة  رون  ت بم  ه  ينتد ش  در  اق ف

  الت ينز والق  ح.له  ق سس

 إشكالية الدراسة: 

سةة ا  اةةتدا   الدقد ين ت ا ا اتؤسةة سةةب  ا حين   اتق فسةة العديد ا  التيدي ا ع

سةةةةةةةةعل ورا، تحسينق الق ة ح والبسة ، و    تف   أوهةذا يتطاة    ،الط ياة الآ ة وت

عال اسةتددام ا  تتافا ا       ر الدقد ين   تف   اتؤسةسة ا أبمعقل  . ع رع

سةةةةةتف ةةةةة ف فرص و سةةةةةتيرلاو الدرص اتت ح إ دراا عال ا  اف نين ا  ديد  وا

سةةةةةةةة  سةةةةةةةة   لهة  عتي فة لدقة  ش التي م تركز عال  اتسةداة ، هة  ةداة ت      ممة  ي

 .م مح ل   دا ته  ستض ي  وتقسي  ا  الس ش     

 البراع عال تبا اده م  الدقد ين   اعت    اتؤسس ا إف ،سين شالوض   هذا 

ووم، الزع ي  و درته   رض  دا ته ، لتيسينق      تحس     أا   التس يسين 

الريينسا  السؤاووطرح  اإاف لين عراز اع لم إلى إيس  ن   ،عال البس ، اتستدام

  ات الا:
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الخدا ا الدقد ين ، و فقدش   و تحس      التس يسين  البراع  تأثيا  اد  

 ؟عق ع ايات   

 :الفرعية الأسئلة

 عق ع ؟و فقدش ايات    التس يسين  البراع تطبينق  اد ا   -

 ؟عق ع و فقدش ايات    الدقد ين الخدا ا       اد  ا  -

الخدا ا   وتحس      التس يسين  البراع ع   ارتب طأو  تأثي علا  ه  ت  د  -

 ؟عق ع و فقدش ايات    الدقد ين 

 :الت لين  راج الدرضين ا إتم  الس عس  اأس ا عق ، عال 

 الفرضية الرئيسية: 

و فقدش  الدقد ين الخدا ا   و تحس      التس يسين  لابراع  أثري  د م 

 .(α≤ 0.05 مل  )عقد است    عق ع ايات   

  ا تب ر صي  الدرضين  الريينسين  اتذك ر  أعلاه، يستضا ا تب ر صي  إ

 :اتت ثا  والدرضين ا الدرعين  اتقبثس  عقه ، 

ي  د أثر لبعد استف  ف الدرص و تحس       م الدرضين  الدرعين  اأولى: -

 (.α≤ 0.05الخدا ا الدقد ين  عدقدش ايات   عق ع  ذو  مل  إحص يين  عقد )

ي  د أثر لبعد استيرلاو الدرص و تحس       م الدرضين  الدرعين  الث نين : -

 (.α≤ 0.05الخدا ا الدقد ين  عدقدش ايات   عق ع  ذو  مل  إحص يين  عقد )

ي  د أثر لبعد اترون  التس يسين  و تحس       م الدرضين  الدرعين  الث لث : -

  (.α≤ 0.05عق ع  ذو  مل  إحص يين  عقد ) ايات  الخدا ا الدقد ين  عدقدش 

ت   ،أه ين  اتد هينس التي تع لجه  هذه الدراس  أه ينته  ا  اهستست أهمية الدراسة:

ويمف  ت ضين  ذلك و  اتستدامو تحسينق الت ينز التق فسا  مه  له  ا   ور

 :الت لين  القس ط

و  اتعت د  التس يسين  واا التي تعتبر ا  اأ التس يسين  البراع   ه ينأتبين    -

و تحس   اتستسباين واستف  ف الدرص  اتت ح  التس يسين استث  ر الدرص 

 اتسدا ؛  الدقد ين الخدا ا      

  و    التس يسين  البراع  الدراس ،الدراس ا التي تق وله الرعط ع  اتيريي    ا -

 .السين حين و اتؤسس ا     ص عأعع  هس الدقد ين الخدا ا 
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 التس يسين  البراع ثر ألى تبين   إ ع ف  ريينسا هذه الدراس تهدف  أهداف الدراسة:

ونستطينع تحديد  ،عق ع عدقدش ايات    الدقد ين الخدا ا   و تحس     

 : ر  والتي تت ث  وهداف اأا  اأ  مج  ع

 ،التس يسين  البراع "  تتيرياا الدراس  واتد هين ين الدفري سه ا ا تحديد اإ -

 "؛الدقد ين الخدا ا      

      وأعع   التس يسين  لابراع  الدراس  يند  اتؤسس ت دينص است   تطبينق  -

  ؛عق ع ايات    الدقد ين الخدا ا 

 الدقد ين الخدا ا   تحس     و عع  ه  أو التس يسين  البراع  أثرتحاين   -

 ؛عق ع ايات   

 .الدقد ين  االخدا  أ  تعزز     نه  أالتي ا  ا الت صين ا عر  ععض -

سةةة: سةةةةة  عال  و الب حث   اتبع منهجية الدرا صةةةةةدا التيايناا هذه الدرا اتقهج ال 

 .اإاف لين  اتطروح عال اإ  ع   عيرر عال أسا ب  راس  ال ل  و

 الدراسات السابقة:

 The Impact Of Marketing " بعنوان "ISRAA SHANAN THABIT  راس  "-

Ambidexterity On The Customer Sustainable Value An Analytical 

Survey For All Branches Of The Trade Bank Of Iraq(TBI) In 

Baghdad" ،  اتستقصري ،   اع  -2022- 132العد  اإ ار  وام تص  ، مجا. 

اتعرف عال أثر البراع  التس يسين  عأعع  ه  )استف  ف لهذه الدراس   هدفه   

الدرص، استيرلاو الدرص، اترون  التس يسين ( عال السين   اتستداا  لازع   

 لاو ا  عأعع  ه  )اكتس ب الزع  ، امحتد ظ ع لع لا،، الت سع و الزع  (، 

وات ظد  و فروع اتدذي السرار ا   عينق  ا الب حث وا ت ر اتس  والتياين .

 استددم فر اً. 65 عد ه  ( و اديق  عيردا  والب لغTBIاتصرف العرا ا لات  ر  )

 هت صا. عينق  البي  كأ ا  ريينسين  لج ع البين ن ا واتعا ا ا ا  أفرا  امستبين  

أه ه  أثر البراع  التس يسين  عال ك ف  أعع    ،إلى عد  استقت   ا هذه الدراس 

 وأوصه الدراس السين   اتستداا  لازع   ا  و ه  نظر عينق  البي  ات   ل .  

ضرور  تركينز إ ار  البقك عال جمينع أعع   البراع  التس يسين  كأ واا ع

 .تفتينفين  لتقدينذ اسناتين ينته  التس يسين  ع ف  أفض 



  وكريمة العقون زرفة رؤوف                         البراعة التسويقية في تحسين جودة  أثر

 

382 

تأثي " ععق ا  "فؤا  حم  ي العط رو اس ا  حمز  عب   اتع  ري راس  " -

بح  تحايناا لآرا، عينق  ا  الع اا  - البراع  التس يسين  و تحس       الخدا 

ا  العرا ين  "، المج-و است دل الفدين  التدصصا و مح فظ  كرعلا، اتسدس 

 .(69العد  ) 17لمجاد ااإ اري ، لاعا م 

تأثي البراع  التس يسين  و تحس       الخدا .  لى اعرف إهدفه هذه الدراس  

و است دل الفدين   106ات ظد  عايره ح  ه  ا   و د أ ريه عال عينق 

 ه ه أنت يج لى إ . وت صاه الدراس التدصصا و مح فظ  كرعلا، اتسدس 

 ا   لاو الخدا ،اتيري        ه ينأ كبياتست دل اتبي ث ع ف   إ راك

 الخدا ،ذاا ا اصد ا ع تين  لتسديس  اط ر ااتلاكه  اعداا طبين  وتجهينزاا 

 الع لا،لى إت في الخدا   ع لخص ص واعت   ي   دا ته  اتسدا   كذلك

 .عقه  أعا صيين  ك   وال الد ينق  ف  لع

  أولا: الإطار النظري للبراعة التسويقية

الين م اث  العصة  السةيري  التي تف  اتؤسةسة ا صةبيه البراع  التسة يسين  أ

سةةةةةةةة يسينة  اتت ا ةد  و عين تهة  التي تت ينز ععةدم الثبة ا  ا  اكت ةةةةةةةة ف الدرص الت

سةةةةةةةةةة   والتيري، والع ةةة  قةةة  عةةة  ةةة ذ السرار ات هةةة   لهةةة  والتيفس فين سةةةةةةةةتيرلا عال ا

 .اتق س  ال  ه و

 البراعة التسويقية: .1

، حين  1976التقظين ين  أوو ار  و الع م ظهر اده م البراع  و اأ عين ا 

ته  إلى السدر  التي تتافه  اتؤسس ا لاتيفس و ا ار ه  و درا  يك   ي

اقه  ض   الس ش. أا  البراع   وامستد   عيرين  البي  ع  فرص  ديد  

التقظين ين ، فها تعبي ع  إاف نين  اتؤسس  و اعت    ساسا  ا  الخط اا 

 الجديد واإ را،اا التس يسين  الرااين  لخاق ت از  ع  تقسين  الدرص التس يسين  

لتيسينق اأهداف التس يسين  اتق    ، وع  امستد    ا  الدرص التس يسين  

 .(486، صدي  2022)حق ،   ا   الس ي  .

التفينف عال  اتؤسس  در   تعافك ده م، براع  التس يسين  لا ع لقسب 

التفق ل  ين   كت ظينفلتقظينس واستيرلاو ات ار  الدا اين  والخ ر ين ، بمرون  

 Saeed, Zafer) سين   للأع  وال اق والع لا،  اتطاب اواتعرف ، لتابين  

Adiguzel, Nawaz Kalyar, Shafique, & Bogdana Abrudan, 2023, 
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p. 1209)  اإاف نين ا الرؤي  اأس سين  لابراع  التس يسين  و  ت ض ت،  حين

امستيرلاو وامستف  ف واترون  التس يسين ،  اث ، لا ؤسس  اتتق ع السدراا و

ع  استث  ر ا ار ه   الت فينقعال  اسدرته  ا   لاوته ، عطرش تعزز ا  فع لين

و  Ahmed)اتستسباين لاتيرا  عال التيدي ا ،  ديد رف  اعتط ير و الراهق 

Ismail, ،2019  9، صدي).  

امعتف ر و إيج   أفف ر  ثس ف  ا  تق ين  لا ؤسس االبراع  التس يسين   تف 

وتدت  المج و مستف  ف سب  تحسينق هذه  تابي احتين   ا الع لا،،  ديد 

 وعذلك، تصب  لى اقت  ا و دا ا ذاا  ين  .إاأفف ر و الس ش عتي ياه  

اتعرف   عال تج ينع اتؤسس ا ا   در  أس سين  تعززلبراع  التس يسين  ع اين  ا

، Dranev) ه ، مم  يسهس و تحس  أ ا،اتعرف  الصرس  وصين غ الض قين  

Izosimova و ،Meissner ،2020).  البراع   اده م يب  1والجدوو ر س

 .التس يسين  ا  و ه  نظر الفت ب والب حث 

  البراع  التس يسين  ا  و ه  نظر الفت ب والب حث : 1الجدوو ر س 

 التعريف الكاتب والسنة  الرقم 

1 

 

،  2019)الذبجاوي، 

 ( 65صفحة  

بالموازنة بين قدراتها التسويقية  للمؤسسةاستراتيجية تسمح 

  هاواستثمار مختلف موارد والاستغلالية،الاستكشافية 

من  الجديدةالفرص  لاستكشاف )خاصة النادرة( 

 وإقامة علاقات مستدامة مع العملاء. السوق في  البقاء جلأ

2 

(Al-Awda ،

، صفحة  2020

559 ) 

كفاء لتحقيق النجاح  على المسيرين الأ المؤسسةهي اعتماد 

والبحث عن فرص   المتاحة للإمكانيات مثلالأ ستغلاللابا

 . المنافسين ةمواجه بفعالية في مكانيات جديدة واستخدامها إو

3 
،  2022)سماكة، 

 ( 1826صفحة  

التي تستهدف النجاح عبر   التسويقيةالنشاطات  ةهي مجموع

لى  إالمتوافرة، بالإضافة ات ي الإمكان الموارد وتوظيف 

ة ميز بهدف تحقيقمنها  والاستفادة  الجديدةاستكشاف الفرص 

 ة.تنافسي 

 

4 

 

)فاضل و محمد   

،  2023العامري، 

 . (54صفحة  

 

تحقيق التوازن بين  أساس على قومت  استراتيجيةهي 

أجل الوصول  واستغلالها من  التسويقيةاستكشاف الفرص 

ضمن الخطة التسويقية، مع التأكيد    المسطرة هدافالأ لىإ

الطويلة   ى مواجهة التحديات والضغوطات والاستمراريةعل

 لى مستوى التميز في المنافسة. إالأمد للوصول 

   ع معت    عال اتص  ر أعلاها  اعدا  الب حث اتصدر:
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عال تحسينق  اتؤسس ها اسناتين ين  تعت د عال  در  إذ ،  لبراع  التس يسين  ف 

الدرص التس يسين  الجديد   لف فو استددام ا ار ه  عفد ،  الت از  

وتينسر تس   عذلك سو ،بمرون  و س ش الع   ع ستث  ره  وامستد    اقه 

رض ، الع لا، إ التيدي ا اتستسباين ا ا ه  و ،التيرياااع  اتؤسس تفينف 

 .اأع  و عال اتد  الط ي وض    است راري  

 هداف البراعة التسويقية:أ.2

 :(62،61، صدي  2019)اليرقين  وي،  التس يسين  وتت ث  أهداف البراع   

والت تراا الق تج  ع  التط راا التفق ل  ين  و  امضطراع االتع ا  اع  -

 اتؤسس ؛

تحس  التص ينس وإيج   ت از  فعّ و ع   دراا التفق ل  ين  والتص ينس و  -

 ؛اتؤسس 

 ؛تحسينق التد ش التق فسا ا   لاو التط ر التقظين ا -

 ؛ ذب انتب ه السين  اا العاين  لتط ير الخطط التس يسين  ال لين  واتستسباين  -

التيدي ا البين ين  التي تؤثر عال إع    القظر و البقين  التيتين  التس يسين  ت ا ه   -

 ؛تس يق اتقت  ا وتحسينق امنضب ط التس يسا

 ؛تسديس ال افز التس يسين  لاع لا، -

 رصد احتين   ا الع لا، وتح ياه  إلى اقت  ا ا   لاو  سس البي  والتط ير. -

 أبعاد البراعة التسويقية: .3

اترون  و استيرلاو الدرص الدرص،عع   )استف  ف يتبقل البي  ال لا اأ

  :  لابراع  التس يسين ين( كأعع   ريينسالتس يسين 

الجديد ، والخين راا  البداي ي    البي  و  :استف  ف الدرص-

اإعداعين ، وتط ير الع اين ا تعرف  لى اإاتث عر  لا ص و وامستف  ف يتطا  

 تحس  اأع  و.الجديد  بم  يسهس و امعتف راا  وزي    الجه   و مج و

 ين  ي و ا فريق ع   اؤه  واتدصصاتؤسس  لد   ت فرأ  يار اأ  يست  

لاتفق ل  ين  اتق سب  لدعس  ااتلاكه   لى   نإ ،امعتف ر والتع و ، امستب  ين 

 .  (THABIT, 2021, pp. 293-294) هذه الجه  
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، اعه  والتفينف ال لين  البين   تيرياات امست  ع يت ث  و استيرلاو الدرص: -

     الخدا ا  وتحس الع لا، ح   ا لتابين   دراا  ديد  تق ين  اه راا و عبر

يعت د عال اسناتين ين  امستيرلاو الق  ح  السين   اتض ف .ا   مم  يزيد ،اتسدا 

 وع لت لالا ؤسس ، لتط ير الخدا ا وتس ي  اتف ن  امسناتين ين   التي تهدف

، 2023)ف ض  و مح د الع اري،  وتحسينق الت ينز و اأ ا،. الع لا، ،رض ا

 .(55صدي  

ياا التفينف اع التيرالتأ اس وعال اتؤسس  تعفس  در  اترون  التس يسين : -

تس عد  .التيدي ا الخ ر ين ا ا ه  ست  ع  محتين   ا الع لا، وامالبين ين  و

الت اص  اع الع لا، تعزيز و     ات  ع التق فسااترون  التس يسين  و الد ظ عال 

 Saleh) فد ، وامسناتين ين  ع ين هداف التس يساأاحتين   تهس لتيسينق  ع بيناستو

Zahid, Rasheed Hammoud, Ayed Mikhlif, & Farhan Jedi, 2023, p. 14) . 

 الإطار النظري لجودة الخدمات الفندقيةثانيا: 

هس امسناتين ين ا التي أعد تط ير الخدا ا الدقد ين  وتحس     ته  ا  ي

فتيس        دا تا  اأس اش.سسق ا   لاله  الدقدش التد ش والبس ، و 

 .التق فس عال يس عده عال اكتس ب اينز  تق فسين  وع لت لا السدر 

 :مفهوم جودة الخدمة الفندقية  .1

والت ينز والتي تسهس و  السين   الع لين      الخدا ا الدقد ين  ع   تعبر 

ا   استثق يين تسديس  دا ا ع     الخدا   تتيسق. ووميهس القزم،رض  كس  

 السينس اإيج عين .يرفع   و الذي  يدع    ا ظدينا ع معت    عال ب  الدق  ش، 

تجرعتهس اإيج عين  اع  عسب ، تفرار الزي ر يمينا   إلى    ضاالر ف لقزم، 

د ا  زييولادقدش إيج عين  عق ، ص ر  فينس   ذلك عتعزيز الخدا ا اتسدا ، 

 RAHMIATI ،Norfaridatul) اضين ف المحت ا ل وكسبا اهرتاو   ذعينتا

Akmaliah ،Mohammed Hariri ،Yunita و ،Grace AMIN ،2020  صدي ،

ا  و ه  نظر الفت ب   ينالدقد اده م      الخدا  يب   2والجدوو ر س  .(961

 :والب حث 
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 ا  و ه  نظر الفت ب والب حث       الخدا  الدقد ين : 2الجدوو ر س 

 التعريف الكاتب والسنة  

1 

 

(RAHMIATI F. 

O., 2020, p. 962) 

جل  أللفندق من  البشريةالموارد   ةساسها الاعتماد على كفاءأ

للنزلاء من   ةايجابي  ةوالتميز بتقديم تجرب  العالية القيمةتحقيق 

عن الفندق   ةيجابي إ ةتسمح ببناء صور ممتازةخلال خدمات 

 . جدد زبائن على الزبائن الحاليين واكتساب والمحافظة 

2 
، 2021)غضبان، 

 ( 184صفحة  

  وتسهيللطلبات العملاء  الاستجابةالفندق على  ةهي قدر

 .ممكن وقت قلأ وفي  ةالحصول على الخدمات بسرع 

3 

)خلف و طارق أحمد  

، صفحة  2022القيسي، 

147 ) 

 ةخصائص النشاط الانساني الهادف لتلبي  ةهي مجموع

 .المنافسين عن حاجات ورغبات الزبائن والتميز

4 

 

)يعقوب و مصطفى  

، صفحة  2023نسيب، 

416 ) 

الزبون في الفندق   ةقامإثناء أالمتحصل عليها  القيمةهي 

هذه   ايجابي لخدمات الفندق كلما فاقتويكون تقييم الزبون 

   .توقعاته القيمة

   ع معت    عال اتص  ر أعلاها  اعدا  الب حث اتصدر:

 تعتبرو الدق  ش   الب حث   يتدس   أ       الخدا  إا   لاو ا  تسدم ف 

نزميا ت  ع ا تعبر ع   در  الدقدش عال تابين  و، اتت ينز والتد ش ا، للأاسين س  

 وميهس.تسهس و ارض يهس وكس  استثق يين  تسديس  دا ا ع ه وتج وز

 أهمية تحسين جودة الخدمة الفندقية:  .2

) اف و ط رش  عتصرف: :تاالآتف   أه ين  الج    و تسديس الخدا ا و  

)العط ر و  ،(161-160، الصدي ا 2022احمد الدينسا، 

، 2021)ارع ح و صديسا، ،  (100، صدي  2021اتع  ري،  عب   حمز 

 :(3، صفحة Shamsuddoha ،2004و  Alamgir) و (22صدي  

ا  عرو   اتق فس ا  تسداا الدق  ش   إ: نم  مج و الخدا  وزي    اتق فس -

 دا تا   تيس     للخدا ته  ع ف  است ر حتس عال الدقدش السعا 

 . ين اتتق ا  اتق فس  و عين   تق فسين  اينز إكس عه 

  الدفع السينسا لتع ا  الزع ي  اع الدقدش إ  :المح فظ  عال الزع ي  وفهس الزع   -

وفهس   ع لين  الذي يص حبا تسديس اقت  ا ذاا     ،ه  التع ا  الجيند اعهس

 اعهس. اداأ  ط يا     عق ، علا أاحتين   تهس وكذا ت  ع تهس ا  

الخدا ا   با الدقدش سمعتا ا   لاو    ي: الدقدشاتدل و ام تص  ي وسمع   -

ك   يعزز تحس   ،التي يسداه  لجذب ع لايا والد ظ عال سمعتا و الس ش
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لايد ظ عال سمعته  و  لا ؤسس ا والس ن نين   ام ت  عين  اتسؤولين  الخدا     

 الع تا. ام تص  

 البين ين   تفينف الدق  ش اع التيرياا إ: التيدي ا البين ين  وطبينع  الخدا ا -

 دا ته  وت طيند   لى تحس     إيدفعه   والثس فين  ام تص  ي والتيدي ا 

 .تعسيندا ا  غيه  أكثرتعتبر لاددا ا التي  ع لقسب     ص ،علا ته  اع زع يقه 

 أبعاد جودة الخدمة الفندقية: .3

 تت ث  أعع        الخدا  و: 

طاب ا الع لا، و الزا   واتف     الدقدش عال تابين  ها اد   در: امست  ع  -

 .(164، صدي  2020،  و   ر   )اس وي اتق سب  ع ف  سريع.

الخدا ا   ععدا اه   و تسينينس      ا  والسلاايعتبر ععد اأ :ا  والسلاا اأ -

  سين حين  و  داأوذلك ا   لاو الرص عال تسديس اقت ج سين حا  ، الدقد ين

  ن طلض    سلااتا و جمينع اأ القزم،  ضرار عال صي ط ، واأا  اأ    لين

)ع سا و   .... الخالير ع ا  اتير اراا واحنام   ان  حم ي  سين حكالسين حين  

 .(261، صدي  2023نصب ، 

  ارتب ط  اب ارا عع اين  اترتبط  تت سد و جمينع التسهينلاا ات  ي: اتا  سين  -

 (18، صدي  2023)ال فظ و س لم اتع ،   .الدقد ين تسديس الخدا ا 

  الخدا تقدينذ وإنج زعال   وكد ،  اسدم الخدا  ها اد   در امعت   ي : -

)العط ر و    ا،ا   لاو املتزام ع ل  ه واأ  و     ع لين  اتتدق عاينه  عد 

 .(101، صدي  2021اتع  ري،  عب   حمز 

وامهت  م الف و لف  زع يقا   الدقدش عال تسديس العق ي  ه   در :لتع طفا -

  كاهس تع  ك  استدس راتهس وامست  ع  اإ  ع  صد  ، ادصين  عصد

 . (18، صدي  2020)ع  اريف،    ذ ع  ناح تهس.سهر عال حاه  واأالو

 للدراسة: يدانيالإطار المثالثا: 

مستف  و الج ن  القظري است    عاينق  تسديس  راس  تطبينسين  لا  ض ع،  

عسصد إظه ر التس رب عينقه  وع  اتعا ا ا القظري ، حين  ا نن  السين م عدراس  

ع مي  عق ع ،  فقدش ايات  ايندانين  عأحد أكبر الدق  ش ع ل رش الجزايري، وه  

البراع  التس يسين  و تحس       الخدا ا  أثروهذا عيرر  التعرف أكثر عال 

 الدقد ين .
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 .تعريف فندق شيراتون عنابة: 1

الت عع  لاعلاا  الت  ري  ايات     الثلاثدق  ش ال أحدايات   عق ع  ه   فقدش 

وها  1958  لى سقإ تأسينسه والذي يع   ت ريخ  ،اتت ا د  عال است   الجزاير

عال يد  1937ع م  تأسينسه حد فروع الساسا  اماريفين  لاضين ف  التي تم أ

John williard Marriot. 

 ،لى ف   الخ س   الق  مإيقت ا  ،2016تأسس فقدش ايات   عق ع  سق   

ست   ،رعع  اط عسأك فتيي  اع  ،غرف  185و ق ح   16وط عس   19يضس 

 .واسب  لاتقس ااع  ،ص ما الري ض  ،للا ت  ع ا  ع ا 

 منهج الدراسة الميدانية:.2

اعت د الب حث   عال اتق هج العا ين  اتلاي   ا  أ   اإ  ع  عال اإاف لين      

اتطروح  واتت ثا  و ك  ا  اتقهج ال صدا التيايناا وكذا أسا ب  راس  

 ال ل .   

 مجتمع وعينة الدراسة:.3

، وال سطل مجت ع الدراس  اف   ا  ات ار  الب ري  الع اا  ع إ ار  العاين    

اأ ي  ااعت د الب حث   عال امستبين   كأ ا  لج ع البين ن ا، تض قه هذحين  

وفس  تسين ل لينف را  ،عإ  ع ا ايراس ( عب ر  اا   بم ض ع الدراس ، 40)

 الخ  سا.

(، واستبعد الب حث   36( است  ر ، اسن عه اقه  )40وزع الب حث   )    

امست  راا الص ل   عد  صلاحينته   لاتياين ، وع لت لا عاغ لعدم  است  رت 

 ات زع . المج  ع الفاا للاست  رااا   %85 ب ( است  ر  عقسب   درا34)

 تحاين  البين ن ا ال دصين  وال ظيندين  لادراس : -

كبر ا  العينق  والتي عايره  ذ فينا الذك ر القسب  اأأ تتيري الجقسع لقسب     

ويدسر هذا ع عت    الدقدش عال الر  و ، للإن ث% 32.4  نسب% وتبسه 67.6

 :1وهذا ا  ي ضيا ال ف  ر س أكثر ا  القس ، و اتق ص  التسينيي . 
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 وصف اتيري الجقس: 1ال ف  ر س 

   SPSS v.25اتصدر: ا  إعدا  الب حث  ع معت    عال عرن اج 

 50 أ   ا  لىإ 40 أع  رهس ا فرا  العينق  أغابين  أ  أ  اتيري الس  فقلاحظ أا  

كثر أالتي ك نه أع  رهس ها فرا  العينق  أ نسب  و  أ   أ% و52.9سق  عقسب  

نسب  كبي  ا  اسيي الدقدش هس ويدسر ذلك أ  %، 2.9سق  عقسب   50ا  

 :2 وهذا ا  ي ضيا ال ف  ر ستتسس ع لقضج والعسلانين ، ا ار  ع ري  

 الس : وصف اتيري 2ال ف  ر س 

 SPSS v.25ا  إعدا  الب حث  ع معت    عال عرن اج اتصدر: 

 

ا  است   ف ش  العينق فرا  أ  غابينأ  إع لقسب  تتيري اتست   التعاين ا ف    

مم  يدو عال  دراا  %85عقسب   الج اعا )لينس نس، ا سن،  راس ا عاين (

إلى أقل 20من 
سنة30من 

20.62%

إلى أقل 30من 
سنة40من 

23%

إلى أقل 40من 
سنة50من 

52.95%

سنة50أكثر من 
2.90%

ذكور 
67.6%

إناث
32.4%
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، وهذا ا  يتق س  اع طبينع  ال ظ يف الدراس  و الدقدشاف نين ا أفرا  عينق  إو

 :3وهذا ا  ي ضيا ال ف  ر س  ،التسينيي  ات كا  إلينهس

 

 اتست   التعاين ااتيري حس   وصف العينق : 3ال ف  ر س 

 SPSS v.25ا  إعدا  الب حث  ع معت    عال عرن اج اتصدر: 

% تاينه  38.2عال نسب  تدير  سس عقسب  أا س ل ال ظيندا فف نه ع لقسب  ل 

  %، وو اترتب20.6%، ععده  ادير وحد  عقسب   32.4  ا ر  عقسب   اريإ  وظيند

ه  واإ اري  و الدقدش.   ظ يفوهذا ار ه إلى تعد  ال%، 2.9ام ي  ادير عقسب  

 :4ا  ي ضيا ال ف  ر س 

 

 

 

 

 

 

ثانوي 
14.7%

جامعي
61.8%

دراسات عليا
23.5%
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 تس ل ال ظينداا: وصف العينق  حس  اتيري 4ال ف  ر س 

 

   SPSS v.25ا  إعدا  الب حث  ع معت    عال عرن اج اتصدر: 

ك نه  العينق فرا  أ% ا  55.9  أفقلاحظ  الخبر تتيري عد  سق اا  ع لقسب       

، يدو عال الخبر  والقضج لد  ات ظد سق اا وهذا  6كثر ا  أ برتهس 

 يف   هذه السق  ع اا الث ا  اك ن، اقذ عداي  ع اا واست رار ع اهس ع لدقدش

 :5وهذا ا  ي ضيا ال ف  ر س . (2016)افتت  سق  

 

 الخبر عد  سق اا : وصف اتيري 5ال ف  ر س 

   SPSS v.25ا  إعدا  الب حث  ع معت    عال عرن اج اتصدر: 

 

 

مدير
2.9%

مدير قسم
38.2%

مساعد مدير
5.9%

مدير وحدة
20.6%

وظيفة إدارية 
أخرى
32.4%

سنوات 3أقل من 
8.8%

6و 3ما بين 
سنوات
6أكثر من 35.3%

سنوات
55.9%
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 حدود الدراسة: . 4

ا رل  13أ ريه هذه الدراس  و فقدش ايات   عق ع ، و الدن  ات تد  ا   

، واستهدف الب حث   ف   ات ار  الب ري  التي ت ير  2024ا رل  24لى إ

فهس العب راا الذي  يس   لهس اقصبهس  (لوسطو إ ار  عاين اقصب  ا اري  )

   ع  عقه .واإ

 الب حث   نم ذج الدراس  ك   ياا:تأسينس  ت  سبق ص س  . نموذج الدراسة:5

 : نم ذج الدراس 6ر س  ال ف 

 

 

 

 

 

 

 اتصدر: ا  اعدا  الب حث                      

 بنية وثبات أداة الدراسة:.6

 تتف   الدراس  ا  مح ري  أس س  ه  : 

استف  ف  عع   هاأ 3عب ر ( وتض    15: البراع  التس يسين  )ووالمح ر اأ -

 الدرص، استيرلاو الدرص واترون  التس يسين ؛

ها  أعع   5عب ر ( والذي شم   25الدقد ين  ):      الخدا ا ث ناالمح ر ال -

 .امعت   ي ، اتا  سين ، امست  ع ، اأا  ، التع طف

 الدراسة:ثبات  -

 كرونب خ" لتسدير ثب ا الدراس  ك   ياا:  اعت د الب حث   عال اع ا  "ألد

 

لمتغير المستقل ا  

 المتغير التابع 

 البراعة التسويقية: 

 استكشاف الفرص 

 استغلال الفرص 

 المرونة التسويقية 

 

 جودة الخدمة الفندقية: 

 الاعتمادية

 الملموسية 

 الاستجابة 

 الأمان

 التعاطف 
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 نت يج ا تب ر ثب ا أ ا  الدراس  :3الجدوو ر س 

العباراتعدد  محاور الاستبيان لفا كرونباخ أقيمة    

 0.827 15 البراعة التسويقية 

 0.761 25 تحسين جودة الخدمات الفندقية 

ستبيان ككلالا  40 0.856 

   SPSS v.25ا  إعدا  الب حث  ع معت    عال عرن اج اتصدر: 

  أالمح ري  اسب ل  احص يين ، و كرونب خ لفلاأ   ين   ألد   أظهرا القت يج

 اب ث( وع لت لا ف مستبين   يت تع عدر   0.856  للاستبين   ها )ينالفاالسين   

 (. %85.6وهذا ا  يب  أ  إ  ع ا أفرا  العينق  تتسس ع لثب ا عقسب  )ع لين ، 

 تحليل وتفسير نتائج الدراسة الميدانيةرابعا: 

 الريينسين  اإاف لين  ع  واإ  ع  الدراس  نت يج لى تحاين إسقتطرش 

 ا  والدرعين  الريينسين  الدرضين ا ض ف  إلى ا تب رإله ،  الدرعين  والتس ؤما

 عال اعت   ا .والت عع  البي  اتستسا  اتيرياا ع  العلا   طبينع  تدسي أ  

البراع   ثرأاقطاق  ا  الدراس ، نم ذج لبق ، اإحص يين  ام تب راا ا  مج  ع 

 التس يسين  و تحس       الخدا ا الدقد ين .

 مدى تطبيق إدارة الفندق لأبعاد البراعة التسويقية .1

 البراع تطبينق  اد ا     ع  ع  التس ؤو الدرعا اأوو والذي ك  : "تتض   اإ

  ع ا أفرا  عينق  الدراس  ح و إ؟"، تحاين  عق ع و فقدش ايات    التس يسين 

 عب راا المح ر الث نا اتتعاق ع لبراع  التس يسين ، وك نه القت يج ك   ياا:

الدقدش است   تطبينق نت يج إ  ع ا اأفرا  ح و عب راا مح ر  :4ر س الجدوو 

 لابراع  التس يسين 

 البعد المتوسط الحسابي للبعد الحكم

 استكشاف الفرص  4.25 عالي جدا

 استغلال الفرص  4.10 عالي

 المرونة التسويقية  4.13 عالي

 المتوسط الحسابي العام للمحور  4.16 عالي

   SPSS v.25ا  إعدا  الب حث  ع معت    عال عرن اج اتصدر: 



  وكريمة العقون زرفة رؤوف                         البراعة التسويقية في تحسين جودة  أثر

 

394 

عدقدش   اتتعاق ع لبراع  التس يسين الث ناترتين  أعع   المح ر  4يظهر الجدوو 

( والّذي ي ي 4.16ايات   عق ع ؛ حين  يسدر اتت سط الس عا لهذا المح ر عـ )

 قإلى أّ   ر   ات افس  ع لين  عال ساس لينف را الخ  سا، وه  ا  يدسر تطبين

 :7وهذا ا  ي ضيا ال ف  ر س الدقدش لابراع  التس يسين . 

 : ترتين  أعع   مح ر البراع  التس يسين 7ال ف  ر س 

 

 4الجدوو ر س اتصدر: ا  إعدا  الب حث  ع معت    عال 

 

  اتت سط الس عا لبعد استف  ف الدرص   ، و اترتب  أ 7يب  ال ف  

(، ك     ، ععد اترون  التس يسين  و اترتب  الث نين  بمت سط 4.25اأولى ب )

واأ ي  بمت سط (؛ فين   ح  ععد استيرلاو الدرص اترتب  الث لث  4.16حس عا )

 (.4.10حس عا عاغ )

  مستوى جودة الخدمة الفندقية في الفندق.2

      اد  ا    ع  ع  التس ؤو الدرعا الث نا والذي ك  : "تتض   اإ

  ع ا أفرا  عينق  الدراس  إ؟"، تحاين  عق ع و فقدش ايات    الدقد ين الخدا ا 

الخدا  الدقد ين ، وك نه القت يج ك   ح و عب راا المح ر الث ل  اتتعاق بج    

 ياا:

 دقدشتطبينق ال ست  : نت يج إ  ع ا اأفرا  ح و عب راا مح ر ا5 الجدوو ر س

   الخدا أعع       

 البعد المتوسط الحسابي للبعد الحكم

 الاعتمادية 4.17 عالي

 الملموسية  4.18 عالي

 الاستجابة  4.08 عالي

 الأمان 4.03 عالي

 التعاطف  4.07 عالي

 المتوسط الحسابي العام للمحور  4.10 عالي

 SPSS v.25ا  إعدا  الب حث  ع معت    عال عرن اج اتصدر: 

1

3
2

4

4.05

4.1

4.15

4.2

4.25

4.3

بعد استكشاف الفرص استغلال الفرص المرونة التسويقية

ترتيب أبعاد محور البراعة التسويقية
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ترتين  أعع   المح ر الث ل  اتتعاق بج    الخدا ا الدقد ين  و  5يظهر الجدوو 

( والّذي 4.10فقدش ايات   عق ع ؛ حين  يسدر اتت سط الس عا لهذا المح ر عـ )

ي ي إلى أّ   ر   ات افس  ع لين  عال ساس لينف را الخ  سا، وه  ا  يدسر 

 :8وهذا ا  ي ضيا ال ف  ر س الدقدش. لخدا ا است        ع لين  

 ترتين  أعع   مح ر      الخدا : 8ال ف  ر س 

 5الجدوو ر س اتصدر: ا  إعدا  الب حث  ع معت    عال 

أ  اتت سط ا الس عيّن  أعع   المح ر الث ل  تراوحه ع   8يظهر ال ف  

ا   و اترتب  الخ اس ، اأ( لبعد 4.03( لبعد اتا  سين  و اترتب  اأولى و)4.18)

 فين   تد وته ع  ا اأعع   و اتت سط ا الس عيّن  حين    ،ا عال القي  الت لا:

(؛ ك     ، 4.17)البعد اتتعاق ع معت   ي  و اترتب  الث نين  بمت سط حس عا 

(؛ فين   ح  ععد 4.08)ععد امست  ع  و اترتب  الث لث  بمت سط حس عا عاغ 

 (.4.07)التع طف و اترتب  الرّاعع  بمت سط حس عا 

 بفندق شيراتون عنابة علاقة البراعة التسويقية بمستوى جودة الخدمة الفندقية.3

تأثي  علا  ه  ت  د و: "  اتت ث  الث ل  الدرعا التس ؤو ع  اإ  ع  تتض  

و فقدش  الدقد ين الخدا ا   وتحس      التس يسين  البراع ع   أو ارتب ط

الريينسين  والدرضين ا اتقبثس  عقه ، غي  الدرضين  صي  ا تب ر ؟عق ع ايات   

أنا  ب  اتب ار  و ا تب ر أي فرضين  معد ا  التأكد أوم ا  طريس  ت زيع 

 البين ن ا المج ع .

 عالت زي (K.S Test)ا تب ر نت يج  6ي ض  الجدوو ر س  :توزيع بيانات الدراسة

 الطبينعا لف ف  اتيرياا الدراس ، والتي   ،ا ك   ياا:

2 1

3

5

4

3.95

4

4.05

4.1

4.15

4.2

الاعتمادية الملموسية الاستجابة الأمان التعاطف

ترتيب أبعاد محور جودة الخدمة
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 الدراس  تتيرياا الطبينعا الت زيع ا تب ر نت يج :6 ر س الجدوو

 x1 x2 x3 y 

N 34 34 34 34 

Paramètres 

normaux 

Moyenne 4,2588 4,1059 4,1353 4,1129 

Ecart type ,43909 ,35243 ,43962 ,23807 

Différence

s les plus 

extrêmes 

Absolue ,163 ,177 ,147 ,094 

Positif ,163 ,177 ,130 ,094 

Négatif -,134 -,147 -,147 -,076 

Statistiques de test ,163 ,177 ,147 ,094 

Sig. Asymptotique 

(bilatérale) 

,022 ,009 ,061 ,200 

 SPSS v.25ا  إعدا  الب حث  ع معت    عال عرن اج اتصدر: 

 (Sig)الدمل   است   ، نلاحظ أ   ين  6ع لع    إلى نت يج الجدوو ر س 

( ه   فسط اأعال ا  است   الدمل  اتعت د و الدراس  Y( و )x3)  لا تيريي

(α≤ 0.05)  (  عال النتين ،0.2( و )0.061حين  عايرت  السين ت )   عينق   اتتيريي

(x1(و )x2  ك نه  ين )   الدمل   است(Sig) (   0.009( و)0.022لفاينه )

  اتتيريي  أي أ  البين ن ا الخ ص  عه ذي  (α≤ 0.05)عال الت الا، وها أ   ا  

م تتبع الت زيع الطبينعا، وع لت لا فإنا م يمف  إ را، ام تب راا اتعا ين ، وإنم  

عال ا  يس ل ع م تب راا البديا  أو ام تب راا سينتس امعت    و هذه ال ل  

 اللااعا ين .

 اختبار فرضيات الدراسة: -

( ع لقسب  لعلا   ك  Spearmanنت يج ا تب ر ارتب ط الرت  ) 7 ر س يب  الجدوو

 أعع   البراع  التس يسين  عتيس       الخدا  الدقد ين :
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وتحس   البراع  التس يسين نت يج ا تب ر سبيا   لاعلا   ع   :7ر س  الجدوو

      الخدا ا الدقد ين 

 ابعاد البراعة التسويقية

معامل ارتباط 

الرتب  

 (r) سبيرمان

مستوى  

 (Sig)الدلالة 

الترتيب من حيث قوة  

 العلاقة 

 0.314 0.071 3 ( X1استكشاف الفرص )

 0.405 0.017 2 ( X2استغلال الفرص )

 0.434 0.10 1 ( X3المرونة التسويقية )

 SPSS v.25ا  إعدا  الب حث  ع معت    عال عرن اج اتصدر: 

و استيرلاو  اتت ثا  اتستسا  اتتيريي   أ 7يتب  ا  نت يج الجدوو ر س    

 ع تتيري الت عع  اعق ي علا  له   ( X3) التس يسين  واترون  (X2)التس يسين   الدرص

(Y)      طر ي   علا  ها   العلا   طبينع  أو  الخدا ا الدقد ين  الذي يعبر ع

استيرلاو البعدي   و  ين      ينا ك  زأ الدراس   فرا  عينقأ يعا حس  .)ايج عين (

تيس  الكا   ارتدع ع تس ع  ع حد  واحد  و فقد هس  التس يسين  واترون الدرص 

، ذلك والعفسعال الت الا  (%43.4)( و%40.5) عـ الدقد ين الخدا ا      و 

   أه   تلهذا  اتتيريا  ك نه  ين  (r)بمع الاا سبيا    الخ ص  (Sig)   ينس أ

، عال عفس اتيري استف  ف الدرص  (α≤ 0.05) اتدن  اتعق ي ا  است   

  ـعا  درا ع  الخ ص   امحص يين  دملال  است   أ، حين  اتض   (X1)ات ث  ب 

  علا تا أ( وعاينا نس و 0.05)  عال ا  ذلك اتدن  و الدراسأوه  ( 0.071)

 عع  امعتب ر. تأ ذل    غي اعق ي  ع تتيري الت عع علا 

 ،ع تتيري الت عع فها لينسه ندسه  اتستسا التي ترعط اتتيرياا  العلا    ا    أ

و  تأثياكثر و السب  اأأالبعد ها  (X3) التس يسين  اترون   أحين  تب  

لى إسبيا   التي ت ي   ، حين  عايره  ين (Y) الدقد ين الخدا ا   تحس     

، و ات سط ارتب ط  علا  والتي تدو عال  (0.434) عـع  اتتيريي   علا  و    

 تتيري ا  حين      العلا   ع الث نا (X2) التس يسين ح    ، استيرلاو الدرص 
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و    علا   أثر والتي تعبر ع   (0.405)عايره  ين تا  ارتب ط اتستس  بمع ا 

 .إيج عا ات سط

ي  د م نا أع الس يا ولى اأ الدرعين نا يتس  ب و الدرضين  إت  سبق ف تأسينس   

أثر لبعد استف  ف الدرص و تحس       الخدا ا الدقد ين  عدقدش ايات   

 .(α≤ 0.05)عق ع  ذو  مل  إحص يين  عقد 

م ت  د  ناأت  الس يا والث لث  الث نين   الدرعينت   الدرضينت رفض  عينق   يمفقق   

تحس  و التس يسين  واترون  التس يسين درص الع  استيرلاو  إحص يين    مل علا  

 .(α≤ 0.05)عقد است   اعق ي   عق ع عدقدش ايات    الدقد ين الخدا ا      

لينسه لديا السدر  عال ويدسر الب حث   ذلك أ  فقدش ايات   عق ع   

، لف  ع تس ع  ك  فرص  (α=%5)عقد است   اعق ي  استف  ف الدرص 

ات   عق ع  نت يج  راستق  أ  فقدش اي وا  يدسر .يفت ده  سرص عال استيرلاله 

الت عع لسلاس  ا ري ا الدولين  م يس م بج ع وتحاين  اتعا ا ا اتتعاس  ع لع لا، 

نم  يتس إ راس  الس ش( عال است اه و)و اترتسب ، الس ش، واتق فس  أال ل  

له ، فها التي تس م بج ينع  أت نين  الت ععذلك عال است   ال حد  الجه ي  ا ري ا 

س تس م عإرس له  تسؤولا الدقدش وات ظد  ، وا  ثستف  ف الدرصا راس ا 

عطرش حديث  وابتفر   ،ا   لاو عرن اج يس ل "ايندالين " الت عع لدقدش ا ري ا

 المحد . هتص  و ال  

 "الس يا  الريينس الفس عرفض الدرضين   لاب حث يمف   ا  سبقوعال ض ،  

و فقدش  الدقد ين الخدا ا   و تحس      التس يسين  لابراع  أثري  د م 

 الس يا " و ب و الدرضين  البديا  له  .(α≤ 0.05 مل  )عقد است    عق ع ايات   

استيرلاو  التس يسين  عبعديه ع  البراع    يين     علا   ارتب ط  ال  احص ع"

 ايات  الدرص واترون  التس يسين  وع  تحس       الخدا ا الدقد ين  و فقدش 

 عق ع .
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 :خاتمة

وحتل  ، اتيري عين  و  اتق فس الين م يت ينز بمق خ اديد  الدقد   ط ع   صبأ   

معد عاينا ا  تبا اسناتين ين ا  ،يض   اي فقدش اف ن  لا و هذا السط ع

وا  ع  هذه  .تفقا ا  تحسينق ام ا، اتت ينز اتستدام والتد ش عال اتق فس 

تس   لا ؤسس ا   ريينسينأ ا  التي تعتبر  التس يسين  البراع امسناتين ين ا ها 

ا   لاو تجقيند  اتستسباين واكت  ف الدرص  ال لين  التس يسين ع ستث  ر الدرص 

 والخ ر ين  الدا اين  البين  لتيدي ا  السريع  وامست  ع  اتت ح ك  اماف نين ا 

مم  يس    الدقد ين ،وكذا التفينف اع التيرياا والتط راا و س ش الخدا ا 

ت  ع ح   ا ورغب ا القزم، والع   عال تابينته  عتسديس  دا ا واقت  ا لادقدش ع

 اتق فس .عال  السدر له    فقد ين

 أعرز القت يج التي ت صاه له  الدراس :

 و     الخدا  الدقد ين ؛  فقدش ايات   عق ع  يدرك أه ين  البراع  التس يسين -

 دا و فقدش ايات   عق ع    ص      ، است   استف  ف الدرص ارتدع -

فين   يتعاق ع عت    الدقدش عال أس لين  وتسقين ا  ديد  لجدب ع لايا وكذا 

 است  عتا لاتيرياا ال صا  و الس ش الدقد ا؛

تس يسين  ارتدع و الدقدش  يند الدراس ، الرون  ات  ، است   استيرلاو الدرص و -

  ص  فين   يتعاق عسعا الدقدش للاستث  ر و ر و  نزميا و ع اين  تحس  

وتط ير  دا تا، ا   لاو كسبهس عتسديس الخدا ا اتطا ع  و ال  ه 

 اتق س ؛

استيرلاو الدرص واترون   التس يسين  عبعديه   د علا   ارتب ط ع  البراع  ت  -

 ؛عق ع  ايات  التس يسين  وع  تحس       الخدا ا الدقد ين  و فقدش 

  د أثر لبعد استف  ف الدرص و تحس       الخدا ا الدقد ين  عدقدش م ي -

 عق ع ؛ ايات  

اكت  ف الدرص، لف  ك  لينسه لديا السدر  عال  فقدش ايات   عق ع  -

وير   الب حث   ذلك لعدم  ين م الدقدش  فرص  يفت ده  سرص عال استيرلاله 

عدراس  الس ش عال است اه وانم  يتس ذلك عال است   ال حد  الجه ي  ا ري ا 

 له ، فها التي تس م بج ينع الدراس ا امستف  فين . أت نين  الت عع
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 : تسنح ا الت لين وت صا الدراس  ع

الس ش  عدراس تس م  عق ع عال است   فقدش ايات     ن  ، وحدإ ضرور  -

ال حد  امعت    عال   ا عدم التس يسين وتحاين  البين ن ا مكت  ف الدرص 

، حتل يت ف  ا ظد  فقدش تحاين  البين ن او جمع و الجه ي  ا ري ا أت نين 

السراراا   ص  و ات ا ف امستثق يين  التي تتطا  ايات   عق ع  ا  ا  ذ 

 ؛است  ع  سريع 

الدرص، ا   لاو حرصا  فضرور  اهت  م فقدش ايات   عق ع  ع ستف   -

عال كس  فريق ع   اؤه  يت تع عسدراا وإاف نين ا ن  ر  تفقا ا  

 ؛السعا إيج   طرش ابتفر  ترا ب  ظروف الس ش عال است اه

 ؛ا ظد هتط ل  زع يقا رغس الضير ط التي يمر عه    حرص الدقدش للاست  ع -

عد اأا   ا   لاو زي    امهت  م اه راا ا ظدينا و بع زي    اهت  م الدقدش -

 ؛  ن  التقسينق لادعاين ا كذلك امهت  م بخدا  الع لا، وعدق   الضين ف 

تعزيز ععد امعت   ي  ا   لاو الرص عال أ  تت افق ا اصد ا الخدا   -

 ؛الع لاياتسدا  اع ال ع   التي يسداه  فقدش ايات   

ضرور  تبا اتؤسس ا السين حين  الجزايري  مسناتين ين ا البراع  التس يسين    -

التي تف  اتؤسس ا ا  ا ا ه  التيدي ا وتحس       الخدا ا والبس ، 

 .اتستدام
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