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 : ملخص
لي أخد غىامل جؿىز  الشسواث، ئذ أن االإىغىغاث االإسجبؿت بسفؼ مظخىي الأداء  ٌػد الأداء الدظىٍ

لي ججرب هلا مً الباخثحن واالإمازطحن. وتهدف هره الدزاطت الىُفُت ذاث االإلازبت  الدظىٍ
الاطخىشافُت لإظهاز هُفُت جدلُم ابخيازاث هاجخت مً زلاٌ الاطخػاهت بمطادز دازلُت وزازحُت 

ت، وذلً بالاطدىاد غلى ئحساء ملابلاث مؼ لخدلُم مصاًا جىافظُت للمإطظاث الفىدك ُت الجصائسٍ
 .زبراء ًمثلىن زلار مإطظاث فىدكُت جمثل أهماؽ طُاخُت مسخلفت مً شماٌ وحىىب الجصائس

وجظهس هخائجىا بأن مُل الفىادق لترهحز حهىدها غلى جدلُم الخىاشن بحن الابخيازاث الاطخؿلالُت 
ٌٍ مً الأ  همُت للاطخؿلاٌ الأمثل للمىازد واللدزاث والظعي وزاء والاطخىشافُت وإًلاء مظخىي غا

س زدماث فىدكُت مخمحزة وغلى هظب زغا الػملاء  االإػازف الجدًدة وان لها آزاز ئًجابُت غلى جؿىٍ
دة  .مً زلاٌ زلم ججازب فسٍ

لي ،الؤبخياز الؤطخىشافي، الؤبخياز الؤطخؿلالي:يتكلماث مفخاخ  ، االإإطظاث الفىدكُتالأداء الدظىٍ

  .JEL : O31 ،M31 ،L83اثجصييف

Abstract: 
Marketing performance is one of the key factors in enterprise 

development. The challenges related to enhancing marketing performance 

attract the interest of both scholars and practitioners. This qualitative study, 

adopting an exploratory approach, aims to demonstrate how successful 

innovations can be achieved by leveraging internal and external resources 

to gain competitive advantages in the Algerian hospitality sector. The study 

is based on interviews with three experts representing hotels with diverse 

tourism patterns across northern and southern Algeria. 

Our findings reveal that hotels' efforts to balance exploitative and 

exploratory innovations, combined with a strong emphasis on the optimal 

utilization of resources and capabilities, as well as the pursuit of new 

knowledge, have positively contributed to the development of distinctive 
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hotel services and the enhancement of customer satisfaction through the 

creation of unique experiences.  

Keywords: Exploitative; Exploratory; Marketing Performance; hospitality. 

Jel Classification: O31, M31, L83. 
__________________________________________ 

 المؤلف المرسل* 

 :ملذمت .1

جىاحه الفىادق  بظبب جمحز الطىاغت الفىدكُت بساضُت الاطتهلان الفىزي للخدمت االإلدمت،

 
ً
ا متزاًدة

ً
، ؾحر أن دمج (Tang et al., 2015)في غسع زدماث مبخىسة لػملائهاجددًاث و غؿىؾ

 Wong)ت مً جرلُل جلً الخددًاثغملُاث الؤبداع في الأؾس الخىظُمُت كد مىً االإإطظاث الفىدكُ

& Pang, 2003) س زدماث حػىع أضالت و زلافت البلد االإػُف  ;Aoyama, 2009)، مً زلاٌ جؿىٍ

Lee, 2011; Cheng et al., 2016) وجىُُفها مؼ زؾباث غملائها ،(Tang, 2014) زؾبت في جمىحن ،

، فاالإإطظاث الفىدكُت الىاجخت جمخلً اللدزة (Lee, 2011)الظائذ مً ججازب زازج الأؾس االإألىفت

، وجىكؼ (Grissemann et al., 2013; Nicolau & Santa-María, 2013)غلى زلم كُمت لػملائها 

 .(P. Chathoth et al., 2013)حؿحراث أذواكهم و الاطخجابت لها 

 Grissemann et)ئن الابخياز في الػملُاث الفىدكُت له آزاز ئًجابُت غلى اللدزاث الخىافظُت  

al., 2013) وغلى هظب مصاًا مً زلاٌ اغخماد الفىادق غلى االإػسفت الدازلُت و الخازحُت ،(Meira 

et al., 2019) فاالإصاوحت بحن اطخؿلاٌ اللدزاث الخالُت واطخىشاف االإػازف الخازحُت ،(Tang, 

2016; Ghantous &Alnawas, 2020) س هفاءاث حدًدة ،مىً مً ججاوش أوحه اللطىز في جؿىٍ

(Atuahene-Gima, 2005) اطخؿلاٌ الفسص ،خُث طػذ االإإطظاث الفىدكُت للمصامىت بحن

س كدزاث (Úbeda-García et al., 2020)الخالُت واطخىشاف الفسص الجدًدة ، وذلً لخؿىٍ

ت . وغلى (O’Reilly & Tushman, 2013)رها زؾم الخؿحراث البُئُت ، وجىفُ(Tang, 2014)ابخيازٍ

اطخؿلاٌ الفسص الخالُت الىلُؼ مً ذلً، فان االإإطظاث الفىدكُت التي جفشل في االإصامىت بحن 

 .(Tang, 2016)واطخىشاف الفسص الجدًدة كد جىاحه شبذ الجمىد الخىظُمي

وكد واحهذ االإإطظاث الفىدكُت أشيالا حدًدة مً االإىافظت منها حػدد الىطؿاء ئغافت الى 

، مما دفػها ئلى جبني طلىن ابخيازي (Ghantous & Alnawas, 2020)حؿحراث هبحرة في أذواق الظُاح 

، خُث لػب الابخياز الاطخىشافي والابخياز (Grissemann et al., 2013)اجُجي هخىحه اطتر 

، بؿُت (Kortmann, 2015; Zhang et al., 2016)الاطخؿلالي دوزا زئِظا في اللُام بأوشؿت ئبداغُت 

ل  .فمً زلاٌ جلُُم (O’Reilly & Tushman, 2013)المخافظت غلى أداء أفػل غلى االإدي الؿىٍ
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 ,Ghantous &Alnawas)االإشهد الخىافس ي، جبني االإإطظاث الفىدكُت زوابـ مؼ أصخاب االإطالح 

ص مصاًاها الخىافظُت ،وجؿىز زدماث حدًدة زؾبت منها في (2020 ، والبلاء مسهت (Tang, 2016)حػصٍ

ادة كدزاتها الخىُفُتفي اطخجابت ، لرلً فان جىحُه (Martínez-Martínez et al., 2019)ها، وشٍ

-Úbeda)الفىادق هدى مصج الأوشؿت الاطخىشافُت والاطخؿلالُت ًدلم أداء مخىاشها طلىن مظحري 

García et al., 2016) هما أن مىاحهت الػؿىؽ الخىافظُت االإتزاًدة ٌػخبر مبرز لاهتهاج طلىن ،

 .(Tang, 2014)ئبداعي

وجدلُلا الإخؿلباث الابخياز، طػذ االإإطظاث الفىدكُت لاهتهاج جىحه اطتراجُجي يهدف 

س زدماث حدًدة جسض ي غملائها، وبىاءً غلى ما طبم فان الؤشيالُت التي حػالجها دزاطدىا  لخؿىٍ

 وػسغها وفم الطُاؾت الخالُت:

سخغلالي والاسخكشافي في جدسين الأداء الدسىيلي للمؤسساث كيف ساهمذ أوشطت الابخكار الا 

 ؟الفىذكيت الجزائريت

 :والإػالجت ئشيالُت البدث، أدزحىا الأطئلت الفسغُت الآحي ذهسها

س زدماث حدًدة باالإإطظاث  - هُف حظاهم أوشؿت الابخياز الاطخؿلالي والاطخىشافي في جؿىٍ

ت  ؟الفىدكُت الجصائسٍ

الابخياز الاطخؿلالي والاطخىشافي في زغا الػملاء باالإإطظاث الفىدكُت هُف حظاهم أوشؿت  -

ت  ؟الجصائسٍ

 عرض الأدبياث .2

 :الإبخكار الإسخكشافي والإبخكار الإسخغلالي كخىجهاث إستراجيجيت إبذاعيت 1.2

جدلُل ؾبُػت الابخياز اللائم غلى االإػسفت والري اغخبره غملُت حػلم  Nonaka(1994)غسع 

حن بدًلحن للخػلم، واالإخمثلحن في الاطخؿلاٌ االإبني غلى شيل March (1991)مسة، في خحن كدم مظخ

االإػسفت الخالُت والاطخىشاف االإخػمً البدث غً مػسفت حدًدة، في ئشازة مىه بأن البراغت 

س ئمياهُاث حدًدة واطخؿلاٌ جلىُاث كدًمت. خُث حػبر  الخىظُمُت هي كدزة االإىظمت غلى جؿىٍ

س الأوشؿت الاطخؿلالُت و الاطخىشافُت في آن واخد  البراغت الخىظُمُت غً كدزة االإىظماث غلى جؿىٍ

(March, 1991; O’Reilly & Tushman, 2013) ان لخدلُم أداء ، ئذ أن هلا اليشاؾحن غسوزٍ

ل   .(O’Reilly & Tushman, 2013)أفػل غلى االإدي الؿىٍ
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ؿبُم االإػسفت حػسِف الأدبُاث الظابلت اللدزة غلى ابخياز الخدمت غلى أنها اللدزة غلى ج

 ,Atuahene-Gima)االإفُدة مً مىازد مخػددة غلى زدماث و غملُاث و أهظمت حدًدة ئبداغُت 

2005; Tang et al., 2015)الإىاكف الؤطتراجُجُت للمىظماث جبنى غلى ، ئغافت لرلً، فان ا

خمثل ذلً في ممازطاث لاطخىشاف (Covin & Slevin, 1989; Lumpkin & Dess, 1996)الابخياز ،وٍ

، خُث ٌػىع الؤبداع مُل االإىظمت ئلى زلم (Lumpkin & Dess, 1996)واطخؿلاٌ فسص حدًدة 

س مىخجاث حدًدة، هما أن اطخؿلاٌ االإىازد الخالُت  ؼ بدث و جؿىٍ أفياز حدًدة ودغم مشازَ

ادة اللدزة الخىافظُت في خحن أن الاطخىشاف ًهيئ االإىظمت للخػامل مؼ الاخخُاحاث  غسوزي لصٍ

 .(Pertusa-Ortega et al., 2021)االإظخلبلُت 

جُا وذو مساؾس مددودة  وغلى السؾم مً ذلً، فان الابخياز الاطخؿلالي ًفػل وىهه جدزٍ

 & He & Wong, 2004; Nieves)ومطدزا مباشسا للمدازُل وألا ًيىن مخؿلبا لاطدثمازاث غالُت 

Diaz-Meneses, 2018; Tang, 2014)،  ا في خحن حػىع الابخيازاث الاطخىشافُت جدىلا حرزٍ

اث غالُت مً  غمُلا في السوجِىاث واالإمازطاث الخالُت، لرلً فهي أهثر زؿىزة و جخؿلب مظخىٍ

.ئغافت لرلً، فان أوشؿت الابخياز (Ghantous & Alnawas, 2020; Tang, 2016)االإىازد االإالُت 

طخؿلالُت جخػلم بخدظحن الىفاءاث الخالُت للمىظمت مً زلاٌ جدظِىاث في االإىخجاث والخلىُاث الا 

، في خحن أن أوشؿت الابخياز (He & Wong, 2004)االإخىفسة والخىُف مؼ االإخؿلباث البُئُت الساهىت 

س مىخجاث وزدماث حدًد ة الاطخىشافي جخػلم باطخىشاف أفياز أو غملُاث حدًدة، وجؿىٍ

 ;He & Wong, 2004; Jansen et al., 2009)لخخمىً االإىظمت مً الخىُف مؼ االإخؿحراث البُئُت 

March, 1991). 

فان االإىظماث في خاحت ئلى االإىاشهت فُما حػلم He & Wong (2004)وخظب دزاطت 

ا في السفؼ مً أدائها، بخسطُظ االإىازد بحن الابخياز الاطخؿلالي والابخياز الاطخىشافي زؾبت منه

ت أهثر ولفت وزؿىزة، وغلى غىع  فالترهحز غلى الابخياز الاطخىشافي فلـ ًجػل الأوشؿت الابخيازٍ

ذلً فان الترهحز غلى الابخياز الاطخؿلالي وخده كد ًىفس فىائد غلى االإدي اللطحر لىىه ًدسم 

س اللدزاث الدً ىامُىُت ٌػخمد غلى هلا مً االإىظمت مً فسص ابخياز مظخلبلُت. لرلً، فان جؿىٍ

ؼ االإىازد   ,.Tang, 2014; Zhang et al)الأوشؿت الاطخؿلالُت والاطخىشافُت مً زلاٌ ئغادة جىشَ

2016; Ghantous & Alnawas, 2020). 

وحشترن غملُاث الابخياز الاطخؿلالي و الاطخىشافي في غدة محزاث مؼ اللدزاث الدًىامُىُت، 

وىنها ذاث جىحه اطتراجُجي ئبداعي جخماش ى مؼ فىسة دمج و ئغادة الجمؼ بحن الىفاءاث االإخمحزة 
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(Chesbrough, 2003) هما جىفس آلُت لإدازة الخدىٌ بحن الأوشؿت الاطخىشافُت و الاطخؿلالُت ،

بشيل فػاٌ، وبالخالي فان غملُاث الابخياز االإظدىدة الى البراغت الخىظُمُت ججػل مً الطػب غلى 

ت في  .(Zhang et al., 2016)االإىظمت  االإىافظحن اهدشاف الػملُاث الابخيازٍ

 الأداء الدسىيلي للمؤسساث الفىذكيت: 2.2

ئلى أن االإإطظاث الفىدكُت جدخاج ئلى جلبُت ؾلب غملائها بالاغخماد غلى  Tang (2014)أشاز

دة مً هىغها زؾبت منها الإىاحهت الػؿىؽ الخىافظُت االإتزاًدة، ئلا أهه ومً أحل البلاء في  ججازب فسٍ

الطىاغت، وحب غلى الفىادق ئوشاء زدماث حدًدة )الخػلم الاطخىشافي( وجدظحن حىدة الخدماث 

 ,.Martínez-Martínez et al., 2019; Úbeda-García et al)ػلم الاطخؿلالي( الخالُت )الخ

س زدماث حدًدة وجدظحن الخدماث الخالُت أمس ًطػب جدلُله في آن واخد، (2020 ،ؾحر أن جؿىٍ

س كدزاث ابخياز الخدمت و جدظُنها ًخؿلب أطالُب  -Úbeda)ضىؼ كساز وغملُاث ومىازد لأن جؿىٍ

García et al., 2020) ًمً هاخُت أزسي، حادٌ ول م .S. Kraft & Bausch (2016); Tang (2016); 

Ghantous & Alnawas (2020)  ٌبأهه ًمىً للمىظماث أن جإدي في هفع الىكذ أوشؿت الاطخؿلا

 والاطخىشاف حىبا الى حىب.

سجبـ أداء االإإطظاث الفىدكُت بالىخائج االإخػللت بجىدة الخدماث االإػسوغت للػملاء،  وٍ

 ,.Pertusa-Ortega et al)والخطت الظىكُت، ومػدلاث الؤشؿاٌ ليل ؾسفت، وإحمالي الأزباح المخللت

، خُث ًترحم هرا الأداء ئلى جىحه اطخؿلالي في الطىاغت الفىدكُت، لأن غملائها ًلدمىن (2021

 ,Tang)مػلىماث مسخلفت ومخىىغت االإطادز حظخؿل مً أحل جدظحن الخدماث االإػسوغت 

لي الأهثر جىافلا مؼ (2014 اث ،ئلا أن مخؿحراث الأداء الدظىٍ الطىاغت الفىدكُت جخمثل في مظخىٍ

 .(Úbeda-García et al., 2020)السغا للػملاء، وابخياز زدماث حدًدة

مىازد  ؾحر أهه ولاغخبازاث الدجم، كد جفخلد بػؼ االإإطظاث الفىدكُت الطؿحرة ئلى

السكمُت ، ومؼ ذلً فان ما جىفسه الخلىُاث (Claver et al., 2006)وهفاءاث لبىاء اطتراجُجُت همى 

ػازف (، فالاغخماد غلى االإMattsson & Orfila-Sintes, 2014)مً فسص حشيل مطدزا للابخياز

د مً زغا الػملاء  صٍ ، (Hameed et al., 2021)الخازحُت ٌظاهم في ابخياز زدماث حدًدة وٍ

دظً الخدماث االإػسوغت  ، وبظبب ذلً أدزهذ الفىادق (Mattsson & Orfila-Sintes, 2014)وٍ

 .(P. Chathoth et al., 2013)أهمُت جلدًم زدماث فىدكُت مخىىغت  لػمان البلاء 

 



 خمزة عايب، الىىي دخان                                                                               
 

54 

 

 ؤسساث الفىذكيت:الم الإبخكار الإسخغلالي و الإسخكشافي وأداء 3.2

ادة االإبُػاث  ازجبـ مفهىم البراغت الخىظُمُت بشيل ئًجابي بملاًِع همى االإىظماث و شٍ

(Úbeda-García et al., 2020)و جدغم دزاطاث أزسي الادغاءاث التي كدمها ،March, (1991)  بأن

االإىظمت، في خحن جىحهذ دزاطاث أزسي ئلى أنها ًمىً أن جيىن لها  البراغت الخىظُمُت حظاهم في بلاء

، و بالخالي فان فسق الػمل االإيشأة لخل (Ebben & Johnson, 2005)آزاز طلبُت غلى أداء االإىظمت 

مشاول وظُفُت لخدظحن مػازف و زبراث االإىظفحن طاهمذ في الأوشؿت الاطخؿلالُت مً زلاٌ 

، ئغافت (Moreno Luzon & Valls Pasola, 2011)الترهحز غلى جدظحن الؤهخاحُت وجللُل الخيالُف 

جُت في مهامهم و جلىد ئلى ابخيازاث  الى أفياز االإىظفحن التي جترحم ئلى جدظِىاث جدزٍ

 & He)وبالىظس ئلى خدود البراغت الخىظُمُت، فلد بحن.(Pertusa-Ortega et al., 2021)اطخؿلالُت

Wong (2004 أن الخىجس الخىظُمي بحن الابخيازاث الاطخؿلالُت والابخيازاث الاطخىشافُت كد ًطبذ

اث االإىسفػت منهما كد لا حظاهم في أداء غاٌ للمىظمت،  زازج هؿاق الظُؿسة، هما أن االإظخىٍ

 .وبالخالي لا ًمىً اغخباز هره االإىظماث بازغت

أما لبىاء زوابـ دائمت مؼ الػملاء جػمً الىلاء، فان الفىادق حػمل غلى االإساكبت االإظخمسة 

 ,.Baker & Sinkula, 2009; Chang et al)للبِئت وجدظحن الخىاضل لاهدشاف الاخخُاحاث االإتزاًدة

2014; Tang, 2014)مد بشيل هبحر غلى كدزة االإإطظاث الفىدكُت في ، فالبلاء في بِئت جىافظُت ٌػخ

ادة زؾبتهم في الػىدة مظخلبلا  ػت الإؿالبهم لصٍ  ,.Cheng et al)هظب زغا غملائها، والاطخجابت الظسَ

2016; Ferraris et al., 2018; Nicolau & Santa-María, 2013)االإإطظاث ملا برلً جدزن ، وغ

دة و مخىىغت لػملائها، مً زلاٌ  الفىدكُتأن بلائها و همىها ٌػخمد غلى ئوشاء و جلدًم ججازب فسٍ

 .P)طػيها االإظخمس لخىكؼ حؿحراث أذواق الػملاء و الاطخجابت لها، ختى جخمىً مً غسع زدماتها 

Chathoth et al., 2013) خُث حشحر دزاطاث طابلت غلى ؾساز دزاطت ،Ferreira et al. (2021) ئلى

س  وحىد غلاكت ئًجابُت بحن الاطخؿلاٌ والاطخىشاف وملاًِع الأداء، ومنها بالخطىص جؿىٍ

 .زدماث و مىخجاث حدًدة

ددر الؤبداع مً زلاٌ الخػلم الخىُفي مػبرا غً الخدظِىاث في الخدماث الخالُت  وٍ

ادة (Tang, 2014)للفىادق ص اللدزة غلى الاطخفادة مً الػملُاث الفىدكُت الخالُت وشٍ ، بؿُت حػصٍ

. وفي االإلابل، ٌػبر الؤبداع غً (S. Kraft & Bausch, 2016)هفاءتها لخؿؿُت اخخُاحاث غملائها 

ت في غسوع الفىا س زدماث حدًدة حظتهدف الاخخُاحاث الخدىلاث الجرزٍ دق مً زلاٌ جؿىٍ

 .(Ghantous & Alnawas, 2020; Tang, 2016)االإظخلبلُت للػملاء 
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  المىهجيت: .3

 :العيىت وجمع البياهاث 1.3

حظدىد هره الدزاطت الىُفُت ذاث االإلازبت الاطخىشافُت غلى مىهج دزاطت خالت مً زلاٌ 

ذ االإلابلت الأولى ًىم  زلار ملابلاث مؼ الخبراء المخىٌ لهم الؤحابت غلى أطئلت الدزاطت، خُث أحسٍ

، مؼ مالً ومظحر فىدق البىطفىز في ولاًت االإظُلت، والتي دامذ الإدة 2024أوث/أؾظؿع  22

ي ولاًت مؼ االإدًس الخجازي لفىدق جُمي ف 2024طبخمبر  21دكُلت، واالإلابلت الثاهُت ًىم  14طاغت و

أدزاز، والتي دامذ لظاغت واملت، واالإلابلت الثالثت مؼ االإدًس الخجازي لفىدق بني خماد بىلاًت بسج 

ج، والتي دامذ الإدة طاغت واملت و سٍ  .دكُلت مً الصمً 12بىغسٍ

وكد جم ازخُاز طُاق االإإطظاث الفىدكُت في الجصائس لخىاحد الجصائس غمً كائمت أفػل 

، ئغافت الإا ٌشهده skyscannerمً خُث الخيلفت خظب مىكؼ  2024ت الىحهاث الظُاخُت لظى

اللؿاع الظُاحي مً همى متزاًد في الظىىاث الأزحرة، وهى ما ًترحم برلً الخىحه الظُاس ي للدولت 

ت لخىمُت هرا اللؿاع البدًل  .الجصائسٍ

م، مىشغت بحن وجمثلذ غُىت الدزاطت في زلازت فىادق جساوح جطيُفها مً هجمخحن ئلى أزبػت هجى 

ج هظسا الإا جمخاش به همى اكخطادي مدظازع،  سٍ الشماٌ والجىىب، جم ازخُاز فىدق في ولاًت بسج بىغسٍ

ً، خُث ٌػخبر فىدق بني خماد فسغا جابػا لمجمؼ وىهدوز، و بالخالي  زاضت زلاٌ الػلدًً الأزحرً

ولاًت االإظُلت خللت  فهى ٌشخؿل في طُاخت الأغماٌ، هما جم ازخُاز فىدق البىطفىز هظسا ليىن 

سُت للدولت  وضل بحن الشماٌ والجىىب زاضت وأنها جمخاش بؿابػها الخجازي، ووحىد االإػالم الخازٍ

ت ئغافت  الخمادًت، وأزحرا فىدق جُمي بالجىىب الجصائسي، والري ًخسطظ في الظُاخت الصخساوٍ

 .ئلى طُاخت االإإجمساث

بحن الجدوٌ زكم وكد جم ئغداد دلُل االإلابلت وفم الأؾس االإىهج أدهاه ملخطا  01ُت، وٍ

 لظسوف ئحساء االإلابلاث الثلار:

 

 

 

 

 



 خمزة عايب، الىىي دخان                                                                               
 

56 

 

 "عذد المؤسساث الفىذكيت المعىيت بالملابلت: "01الجذول 

 الملابلت
اسم المؤسست 

 الفىذكيت
 صفت الىلايت

جاريخ إجراء 

 الملابلت

جصييف المؤسست 

 الفىذكيت
 مذة الملابلت

فىدق  01

 البىطفىز 

 14طاغت و هجىم 03 22/08/2024 الفىدقمالً ومظحر  االإظُلت

 دكُلت

االإدًس الخجازي  أدزاز فىدق جُمي 02

 للفىدق

 طاغت واملت )هجمخحن( 02 21/09/2024

فىدق بني  03

 خماد

بسج 

ج سٍ  بىغسٍ

االإدًس الخجازي 

 للفىدق

 12طاغت و هجىم 04 21/09/2024

 دكُلت

 مً ئغداد الباخثحن: المصذر

( أغلاه، جبحن لىا 01مؼ غُىت الدزاطت االإبِىت في الجدوٌ زكم ) بػد ما جم ئحساء االإلابلاث

مجمىغت مً االإػؿُاث خىٌ الظسوف التي جيشـ فيها الفىادق، واالإسجبؿت بثلازت أبػاد جخػلم 

مىً ئًجاش ذلً في الجدوٌ  س زدماث مبخىسة، وزغا الػملاء. وٍ بالاطخؿلاٌ والاطخىشاف، وجؿىٍ

 أدهاه: 02زكم 

 "جدليل البياهاث: "02الجذول 

 )فىدق بني خماد( 03الخبحر  )فىدق جُمي(02الخبحر  )فىدق البىطفىز( 01الخبحر  الأبػاد

الاطخؿلاٌ 

 والاطخىشاف

ًلُم الفىدق غلاكاجه مؼ  -

 االإىزدًً ومسخلف االإخػاملحن.

ًملً ضاخب الفىدق مهازاث  -

 في مجاٌ الاجطاٌ.

ًخابؼ ضاخب الفىدق حؿحراث  -

الظىق الظُاحي 

 الأوزومخىطؿي.

ًدبنى جىحه لدمج أزغُت  -

 زكمُت.

ٌظخؿل مػسفت مىظفي الفىدق  -

 بالخؿىزاث الخىىىلىحُت

ٌظخؿل االإػسفت الدازلُت  -

والخازحُت بدىم الػلاكاث 

 التي ًسبؿها ضاخب الفىدق.

في المجاٌ الخىىىلىجي  مإهلاث -

 والخىاضل

غلاكاث مؼ مىزدًً وزبراء  -

ومسابس بدث )مسابس 

مخسططت في مىاد 

الخىظُف(لاطخىشاف الفسص 

 الىاغدة.

ًيىن مىظفُه في مجالاث  -

مسخلفت )الؤؾػام، الاطخلباٌ، 

 الخىاضل، والاجطاٌ..( 

ٌشازن الفىدق في الخظاهساث  -

سبـ  الىؾىُت والدولُت، وٍ

ملحن مدللحن غلاكاث مؼ مخػا

 وأحاهب

لُم الظىق الظُاحي  - ًدزض وٍ

لخىظ الفسص.  وٍ

ٌظخػحن بسبراء دولُحن مً أوزوبا  -

يا.  وأمسٍ

ًخىاضل مؼ زبراء ومإطظاث  -

 وهُئاث دولُت.

ًؿىز غلاكاجه مؼ مىزدًً  -

اكخطادًت، والتي حػخبر  وشسواث

 مطدز مهم لجمؼ االإػلىماث.

ًملً مهازاث في مجاٌ الاجطاٌ  -

بدىم الخيىٍىاث المخخلفت التي 

 ًلدمها الفىدق لإؾازاجه.

ًدزب مىظفُه غلى الخىىىلىحُا  -

 الخدًثت.



دور أوشطت الابخكار الاسخغلالي والاسخكشافي في جدسين الأداء الدسىيلي: دراست اسخكشافيت لعيىت مً 
  المؤسساث الفىذكيت الجزائريت

 

57 

 

ًخىاضل مؼ مىظماث وهُئاث  -

زازحُت طىاء فىادق مىافظت 

لهم اهخمام  صأو أشخا

 بالظُاخت والفىدكت.

ٌظخؿل االإػسفت الدازلُت  -

 لخؿىٍس زدماجه الظُاخُت.

ًخىاضل مؼ هُئاث دولُت  -

 للاطخفادة مً ججازبهم.

غلاكاث غمل مؼ مساهص أبدار  -

 لىلل الخبراث.

س زدماث  جؿىٍ

 مبخىسة

س  - ٌظعى الفىدق ئلى جؿىٍ

 طُاخُت مبخىسة.زدماث 

جىطُؼ كائمت الخدماث  -

الفىدكُت خظب االإىاطم 

ت.  والفئاث الػمسٍ

 

 

ًبخىس زدماث فىدكُت جخماش ي  -

 مؼ االإىزور الثلافي لىلاًت أدزاز

ٌػسع زدماث مخمحزة وزاضت  -

في االإىاطم والاخخفالاث، 

بالخيظُم مؼ الىوالاث 

 الظُاخُت االإػخمدة.

ًلدم الفىدق زدماث مخمحزة  -

ؾػام الخللُدي في مجاٌ الؤ 

 والخسحاث الظُاخُت.

ًؿبم جىضُاث الخبراء لخؿىٍس  -

 زدماث فىدكُت مبخىسة.

س  - ٌظعى الفىدق دائما لخؿىٍ

زدماجه الإىاهبت زؾباث شبائىه مً 

 زحاٌ الأغماٌ

ًىطؼ مً زدماجه الفىدكُت  -

االإخمحزة الى فئاث أزسي بما في 

 ذلً الدجص الؤلىترووي

 غملائه.ًلدم زدماث جسض ي  - زغا الػملاء

ًلدم أداء أفػل مً  -

 االإىافظحن بدىم ولاء الصبائً.

فىدق غائلي بامخُاش، ًلدم  -

زدماث مخمحزة لأفساد الػائلاث 

 االإلُمت.

غىدة الػائلاث للدجص، ٌػبر  -

 غً الثلت والسغا والىلاء.

الػمل غلى الظُاخت  -

ت لىظب زغا  الصخساوٍ

الصبائً، والػىدة للدجص في 

الفىدق في مىاطم مسخلفت 

 ػبر غً الىلاء الدائم.ٌ

زبـ غلاكاث مؼ الػملاء، ومً  -

حيظُاث مسخلفت ، وفي جىاضل 

دائم وجبادٌ للتهاوي، ٌػخبر 

دلُل كاؾؼ غلى السغا واللبىٌ 

 والؤخظاض بالاهخماء.

ًلدم زدماث مخمحزة جسض ي الفئت  -

 االإظتهدفت مً طُاخت الأغماٌ.

ئكباٌ مً زحاٌ الأغماٌ  -

 ً ودبلىماطُحن ومظدثمسٍ

أحاهب،دلُل غلى مظخىي السغا 

 والثلت.

 مً ئغداد الباخثحن بالإغخماد غلى مسسحاث االإلابلت: المصذر

  جدليل البياهاث: .4

بػد ئحساء االإلابلاث مؼ االإإطظاث الفىدكُت االإخمثلت في الػُىت التي جم ذهسها، واطخىماٌ 

داث  ، واطخدلالىا بيل10Nvivoحجص االإػلىماث ومػالجتها باطخػماٌ بسهامج  الؤحاباث والخطسٍ

التي أدلى بها ئؾازاث ومظحري االإإطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت، وكُامىا بخدلُل البُاهاث، 

 جدطلىا غلى المخسحاث الخالُت:
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 :الملاربت المعجميت 1.4

( أغلاه، وذلً بػد مػالجتها 02وػسع االإلازبت االإعجمُت الإفسداث الدزاطت في الجدوٌ زكم )

 خُث جم الخطىٌ غلى المخسحاث الخالُت:، Nvivo10في بسهامج 

 "الإخصاء الترددي للملابلاث: "03الجذول 
  ركم المفرداث طىل المفردة جكرارها الكلماث المشابهت

 1 زدماث 5 73 زدمت، الخدماث،زدماجىا

 2 الفىدكُت 8 62 فىدق،الفىدقي،فىدكىا،فىدقي،مإطظدىا

س، مبخىس،ابخياز، الابخياز، الابخيازاث،  جؿىٍ

 الخىىىلىحُا،ازتراع

 ابخياز 6 56

3 

 4 مىظماث 6 42 هُئاث، مىظمت، مىزدًً، ووالاث

الأغماٌ،الفسص، أغماٌ، أطىاق، اجفاكُاث، مػسفت، 

س  جؿىٍ

 الاطخىشاف 9 40

5 

 6 حدًدة 5 37 الجدًدة، مدظىت، زاكُت، مخمحزة

 7 الظُاخُت 8 33 طُاخت، طُاحي،الظُاخت

 8 غملائىا 7 29 الػملاء،غملاء،طُاح،هصلاء،شبىن،شبائًغملائىا، 

 9 وػسع 5 17 جلدًم، هلدم، وػسع، االإلدمت

 10 الاطخؿلاٌ 6 15 جدظحن، هدظً، بخدظحن، الاطخؿلاٌ، مهازاث

 11 السغا 5 10 زغا، السغا، لإزغاء

 12 اخخُاحاث 8 10 اخخُاحاث، ؾلباث

 13 جىافظُت 7 10 االإىافظت،جىافظُت،االإىافظحن

 14 الخللُدي 8 9 الخللُدًت، الخلالُد

 15 الىظافت 7 8 الخىظُف، الىظافت

 16 اطتراجُجُت 10 7 الاطتراجُجُت، اطتراجُجُت

 17 الأزباح 7 6 أزباخىا، زكم الأغماٌ، الأزباح، زبذ

 18 الخىاضل 7 6 الاجطاٌ، هخطل، هخىاضل،هسبـ، غلاكاث

 19 الدجص 5 6 حجص،مبِذ

 Nvivo10مً ئغداد الباخثحن بالإغخماد غلى مسسحاث : المصذر

( أغلاه مً ملازباث معجمُت، ًظهس لىا جىساز 03مً زلاٌ ما جم غسغه في الجدوٌ زكم )

مفسدة كمىا بخجمُػها في بسهامج  100االإفسداث الدالت في االإلابلاث التي جم أحسائها، بالاغخماد غلى 

مفسدة دالت غلى مىغىع دزاطدىا، لرا فاهىا هجد أن غدد  19 ا،ازترهNvivo10الخدلُل الىُفي

مػخبر مً هره االإفسداث كد جىسز بىثرة مما ًدٌ غلى أهمُتها، فمثلا هلاخظ أن ولمت 
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مسة( غلى الخىالي، مما ًدٌ غلى  33مسة( و) 33مسة( و) 73)زدماث(و)حدًدة( و)مبخىسة( كد جىسزث )

خم بخلدًم مىخجاث حدًدة و مبخىسة لخلبُت مخؿلباث أن االإإطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت ته

 مسة، و 32" الاجطاٌ"ومساث،  6" جىسزث الخىاضل"و" جدظحنغملائها، في خحن جىسزث ولماث مثل "

مسة، مما ًدٌ غلى وحىد  20" مىظماثمسة، و" 29" الػملاء"ومسة،  52" ئزغاء"ومساث،  8" جىطُؼ"

لُت وغلى االإػسفت االإىدظبت زازحُا مً الػلاكاث مؼ مسخلف مصاوحت في الاغخماد غلى االإػسفت الداز

ت لخدظحن الخدماث االإلدمت جسض ي الػملاء،  الفاغلحن و الهُئاث الخازحُت  بؿُت زلم خلىٌ ابخيازٍ

ئغافت الى الاهخمام بلػاًا الصبائً وجدظحن االإػسوع مً الخدماث الفىدكُت والظعي لخىلُد كُمت 

مثل الشيل زكم   ( سخابت االإفسداث:01)للػملاء. وٍ

 "سحابت المفرداث: "01الشكل 

 
 Nvivo10مً ئغداد الباخثحن بالإغخماد غلى مسسحاث : المصذر

 :الملاربت اللغىيت 2.4

ت للدشابه الىص ي بحن االإطادز،  بػد جدلُل االإلازبت االإعجمُت كمىا بخدلُل االإلازبت اللؿىٍ

مػاملاث الازجباؽ خظب الدشابه الىص ي  أدهاه، خُث ٌػسع 04واالإخمثل هخائجها في الجدوٌ زكم 

، وهرا له دلالت مػخبرة غلى وحىد ازجباؽ هبحر بحن ما ضسح 0.90للمطادز، والتي فاكذ في مجملها 

دٌ هرلً غلى أن  حن ومظحري االإإطظاث الفىدكُت للػُىت كُد الدزاطت، وٍ به االإدزاء الخجازٍ

مىغىع الدزاطت وأنها احظمذ بالجدًت الأحىبت غلى أطئلت دلُل االإلابلت كد غبرث بدكت غً 

 واالإىغىغُت.
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 "معاملاث الدشابه الىص ي بين المصادر: "04الجذول 

Source A Source B 
Pearson correlation 

coefficient 

Internals\\ج  االإلابلت الثالثت فىدق بني خماد بسج بىغسازٍ
Internals\\ االإلابلت الأولى فىدق البىطفىز

 االإظُلت
0.939812 

Internals\\االإلابلت الثاهُت فىدق جُمي أدزاز 
Internals\\ االإلابلت الأولى فىدق البىطفىز

 االإظُلت
0.934289 

Internals\\االإلابلت الثاهُت فىدق جُمي أدزاز 
Internals\\ االإلابلت الثالثت فىدق بني خماد

ج  بسج بىغسازٍ
0.924906 

 Nvivo10مً ئغداد الباخثحن بالإغخماد غلى مسسحاث : المصذر

 :أوجه الدشابه بين المصادر 1.2.4

هىان حشابه في هظسة االإإطظاث الفىدكُت الى الاطخؿلاٌ والاطخىشاف، مً زلاٌ حشجُؼ 

االإىظفحن غلى اطخؿلاٌ االإػسفت وجىطُؼ شبىت الاجطاٌ والسفؼ مً كدزاث الخىاضل غبر الخؿبُلاث 

واالإىطاث الؤلىتروهُت والظعي لاطخىشاف الفسص واكخىاضها مً زلاٌ الخدلُل االإػمم الإخؿحراث 

الظُاخُت في الجصائس وجىطُؼ آفاق الترابـ مؼ الأطىاق الظُاخُت الىاغدة زاضت في خىع البِئت 

الاطخىشافي، هخىحه  والابخياز الاطخؿلالي بخيازالا  بنيدجالبدس الأبُؼ االإخىطـ. هما أن الفىادق 

 زةغسو  لىئجىافم هبحر في هظسة الفىادق مدل الدزاطت  هىان فان. ئغافت لرلً، ئبداعياطتراجُجي 

س  ئغافت زغاهم، وهظب الػملاء زؾباث جلبُت غلى الدائم والظعي ومبخىسة حدًدة مىخجاث جؿىٍ

 .الفىدكُت الخدماث مً لمػسوعل االإظخمس الخدظحن الى

 :بين المصادر الإخخلافأوجه  2.2.4

وان الازخلاف الجىهسي بحن االإإطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت خىٌ امخلان مىخب زاص 

س،  م غمل، باطخثىاء بالبدث و الخؿىٍ خُث ًلىم مظحري الفىادق بهره الىظُفت دون وحىد لفسٍ

س ًخيىن مً زبراء  ج الري ًمخلً كظم زاص بالبدث والخؿىٍ سٍ فىدق بني خماد بىلاًت بسج بىغسٍ

شباب، ٌظػىن لخىفُر اطتراجُجُت جخىافم مؼ الخىحه الػام لمجمؼ وىهدوز، ئغافت الى طعي فىدق 

س البىطفىز بىلاًت االإظُ س ودزاطاث الجدوي لخؿىٍ م غمل ًخىلى مهام البدث والخؿىٍ ً فسٍ لت لخيىٍ

الأغماٌ الفىدكُت، لىً هرا الازخلاف بحن االإإطظاث الفىدكُت لم ًإزس غلى الاطخؿلاٌ 

 والاطخىشاف.
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  الىخائج و مىاكشتها: .5

فاهه ىم الفلظفت البدثُت البىائُت، ومىهجُت البدث الىُفُت، وملازبتها الاطخىشافُت، بد

ًساد مً زلاٌ جدلُل االإلابلاث الخسوج بملترخاث، ًمىً أن جسخبر هفسغُاث باجباع مىهجُت 

هُفُت مظاهمت . لرا، فان الدزاطت الاطخىشافُت طدبحن لىا (Kothari, 2004)ت البدث الىمُ

س زدماث حدًدة وهظب زغا الػملاء باالإإطظاث  أوشؿت الابخياز الاطخؿلالي والاطخىشافي في جؿىٍ

 .Nvivo10الفىدكُت، باطخسدام بسهامج جدلُل الىطىص 

بالمؤسساث  أوشطت الابخكار الاسخغلالي والاسخكشافي في جطىير خذماث جذيذةمساهمت 1.5

 :الفىذكيت الجزائريت

 :الملاربت المعجميت هخائج 1.1.5

، اطخسسحىا جىساز االإفسداث التي وػخبرها ذاث دلالت مً بحن  Nvivo 10اغخمادا غلى مسسحاث

س 05مجمىغت مػخبرة مً االإفسداث، هما هى مبحن في الجدوٌ زكم ) ( أدهاه، الخاضت بػلدة جؿىٍ

 مىخجاث حدًدة، والتي زجبذ جىاشلُا.

 "جطىير مىخجاث جذيذةجكرار المفرداث لعلذة : "05الجذول 
 التركيم المفرداث طىل المفردة جكرارها

 01 زدماث 5 43

 02 الفىدكُت 8 30

 03 ابخياز 6 25

 04 مىظماث 6 21

 05 حدًدة 5 16

 06 الظُاخُت 8 17

 07 غملائىا 7 14

 08 وػسع 5 10

 09 الخللُدي 8 9

 10 جىطُؼ 5 8

 11 مخمحزة 6 8

 12 اطتراجُجُت 10 7

 13 اخخُاحاث 8 6

 14 الأزباح 7 6

 15 الخىاضل 7 6
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 Nvivo10مً ئغداد الباخثحن بالإغخماد غلى مسسحاث : المصذر

مظاهمت أوشؿت مً زلاٌ ما جم غسغه في الجدوٌ أغلاه باالإلازبت االإعجمُت خىٌ هُفُت 

س زدماث حدًدة مفسدة مدددة في  100، و بالاغخماد غلى الابخياز الاطخؿلالي والاطخىشافي في جؿىٍ

Nvivo مظاهمت أوشؿت الابخياز الاطخؿلالي مفسدة ذاث دلالت الإىغىع هُفُت  15، جم ازخُاز

س زدماث حدًدة مسة،  43"زدماث" جىسزث ، هلاخظ جىساز ولماث مثل والاطخىشافي في جؿىٍ

مساث، و"الاطتراجُجُت"  8 مسة، و"مخمحزة"جىسزث 16مسة، و"حدًدة"جىسزث  25و"ابخياز"جىسزث 

مساث، مما ًبحن أن الاهخمام بػسع زدماث فىدكُت ذاث حىدة غالُت وجلبي زؾباث الصبائً  7جىسزث

 ٌػبر غً الخىحه الاطتراجُجي االإىخهج مً ؾسف الفىادق مدل الدزاطت.

 :هخائج الملاربت المىطىعيت 2.1.5

س مىخجاث حدًدة في ، اطخسسحىا وظب الخؿؿُت لػلدة Nvivo10اغخمادا غلى بسهامج  جؿىٍ

 ( أدهاه.02( والشيل زكم )06االإإطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت وواهذ الىخائج وفم الجدوٌ زكم )

 "وسب الخغطيت لعلذة جطىير مىخجاث جذيذة: "06الجذول 

 Nvivo10مً ئغداد الباخثحن بالإغخماد غلى مسسحاث : المصذر

 

 : "وسب الخغطيت لعلذة جطىير خذماث جذيذة"02الشكل 

 
 Nvivo10مً ئغداد الباخثحن بالإغخماد غلى مسسحاث : المصذر

( أغلاه، هلاخظ أن وظب الخؿؿُت غالُت حدا، مما 02( والشيل زكم )06مً الجدوٌ زكم )

ًدٌ غلى أن الخىحه الاطتراجُجي االإىخهج مً ؾسف االإإطظاث الفىدكُت كُد الدزاطت ذو فػالُت 

وهظحرتها مػخبرة في ؾسح زدماث فىدكُت مبخىسة، ولا جىحد فسوق بحن الفىادق الػاملت في الشماٌ 

 الػاملت في الجىىب الجصائسي.

 

Item Percentage coverage 

Internals\\93.79 االإلابلت الأولى فىدق البىطفىز االإظُلت% 

Internals\\ج سٍ  %90.19 االإلابلت الثالثت فىدق بني خماد بسحبىغسٍ

Internals\\93.56 االإلابلت الثاهُت فىدق جُمي أدزاز% 
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 :هخائج الملاربت اللغىيت 2.1.5

س  ت ليل مً غلدة "الاطخؿلاٌ والاطخىشاف" مؼ غلدة "جؿىٍ كمىا بخدلُل االإلازبت اللؿىٍ

اهذ الىخائج وفم الجدوٌ بحن الػلدجحن، وو  مىخجاث حدًدة"، وذلً للىكىف غلى كىة الازجباؽ

  الخالي:

 "الإرجباط بين الإسخغلال و الاسخكشاف و جطىير مىخجاث جذيذةمعامل : "07الجذول 

Node A Node B 
Pearson correlation 

coefficient 

Nodes\\الؤطخؿلاٌ و الاطخىشاف Nodes\\0.955857 ابخياز زدماث حدًدة 

 Nvivo10مً ئغداد الباخثحن بالإغخماد غلى مسسحاث : المصذر

مً الجدوٌ االإبحن أغلاه ًخطح لىا أن مػامل الازجباؽ كىي حدا، وهرا ٌػبر غً الخىحه 

الاطتراجُجي االإىخهج مً ؾسف االإإطظاث الفىدكُت كُد الدزاطت، خُث ًبحن كىة الازجباؽ اطخؿلاٌ 

س زدماث حدًدة  الؤمياهُاث الخىظُمُت واطخىشاف الأؾس االإػسفُت في البِئت الخازحُت، بؿُت جؿىٍ

مبخىسة حػخمد في ذلً غلى جدلُلها الاطتراجُجي للمخؿحراث وجىظُف الابخياز الاطخؿلالي والابخياز و 

 الاطخىشافي للخؿلب غلى التهدًداث البُئُت واكخىاص الفسص الىاغدة. 

ت هخىحه اطتراجُجي ئبداعي  وكد وحدها أن جمظً الفىادق بالأوشؿت الاطخؿلالُت والأوشؿت الابخيازٍ

جبني طلىن ابخيازي ًسمي لخلدًم زدماث حدًدة، فالخاحت جدغى الإخابػت الخؿحراث كد طاهم في 

البُئُت للىكىف غلى الفسص والتهدًداث وجلُُم الأوغاع الدازلُت لخدبؼ هلاؽ اللىة وهلاؽ 

الػػف، وجدلُل اخخُاحاث الصبائً والظعي لىظب زغاهم. ئذ غبر مالً فىدق البىطفىز بىلاًت 

 حاباجه:االإظُلت في مػسع ئ

"اطخىشافىا لأفياز حدًدة مً زلاٌ اخخياهىا مؼ فىادق غاالإُت شاد مً زبراجىا في غسع زدماث 

 .مخمحزة لصبائيىا ..."

 وجماشُا مؼ ذلً ضسح االإدًس الخجازي لفىدق جُمي بىلاًت أدزاز:

دها بمػلىماث ومػازف وظخؿلها ئغافت الإا هملىه مً  زبرة "هسبـ غلاكاث مؼ هُئاث ومىظماث لتزوٍ

 .في جلدًم زدماث فىدكُت حدًدة ..."

ج ئلى دغم ذلً في مػسع ئحاباجه: سٍ  في خحن ذهب االإدًس الخجازي لفىدق بني خماد بىلاًت بسج بىغسٍ

س  "...امخلاهىا الإهازاث جىظُمُت مظخمدة مً ججازبىا، وحػاوهىا مؼ زبراء كد أزس ئًجابا غلى جؿىٍ

 .زدماجىا الفىدكُت..."
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بأن اهتهاج الفىادق الؤًؿالُت  Ferreira et al. (2021)جت ما جىضل ئلُه وجدغم هره الىدُ

لىماذج الاطخىشاف و الاطخؿلاٌ طاهم و بشيل مػخبر في جلدًم زدماث فىدكُت مبخىسة، هما 

االإػبرة غً الاطخجابت  Martĺnez-Ros and Orfila-Sintes (2009)جخفم مؼ مسسحاث دزاطت 

س زدماث حدًدة وان مسده ئلى جدىم االإإطظاث الفىدكُت  لاخخُاحاث الصبائً مً خُث جؿىٍ

ت مؼ جىفحر االإىازد اللاشمت لرلً، هما وحدها جىافم كىي  الاطباهُت في االإصاوحت بحن اللدزاث الابخيازٍ

في دزاطت خىٌ االإإطظاث الفىدكُت الخاًىاهُت، والتي  Tang (2014)ىضل ئلُه بحن هخائجىا وما ج

س  بُيذ أن ئدزاٌ جدظِىاث و كدزاث الابخياز االإظدىدة غلى االإػازف الخازحُت كد طاهم في جؿىٍ

 الخدماث.

، وكىة الازجباؽ بحن غلدحي "الاطخؿلاٌ %90ُت التي فاكذ مما طبم، وبىاء غلى وظبت الخؿؿ

 ، وظخيخج ما ًلي:0.95والاطخىشاف" و"ابخياز زدماث حدًدة" الري ججاوش 

 أوشطت الابخكار الاسخغلالي والاسخكشافي في جطىير خذماث جذيذة. حساهم: (P1) الأول  الملترح

مسخىي رطا العملاء بالمؤسساث  رفعأوشطت الابخكار الاسخغلالي والاسخكشافي في  مساهمت 2.5

 :الفىذكيت الجزائريت

 :هخائج الملاربت المعجميت 1.2.5

، بأن جىساز االإفسداث ذاث الدلالت، وان مفُدا لخدلُل االإلازبت Nvivo10بُيذ مسسحاث 

( أدهاه، 08مفسدة، في الجدوٌ زكم ) 15االإعجمُت لػلدة زغا الػملاء وكد جم غسع غُىت جخيىن مً 

 الخالُت:وفم الطُؿت 

 "جكرار المفرداث لعلذة رطا العملاء: "08الجذول 

 التركيم المفرداث طىل المفردة جكرارها

 01 زدماث 5 43

 02 غملائىا 7 29

 03 ابخياز 6 25

 04 السغا 5 17

 05 مخمحزة 6 12

 06 الدجص 5 12

 07 اخخُاحاث 8 10

 08 الالىترووي 10 10

 09 الىظافت 7 8



دور أوشطت الابخكار الاسخغلالي والاسخكشافي في جدسين الأداء الدسىيلي: دراست اسخكشافيت لعيىت مً 
  المؤسساث الفىذكيت الجزائريت

 

65 

 

 10 الؿسف 5 8

 11 أطػاز 5 8

 12 زاكُت 5 8

 13 الاجطاٌ 7 8

 14 الخػاون  7 8

 15 الظُاخُت 8 8

 Nvivo10مً ئغداد الباخثحن بالإغخماد غلى مسسحاث : المصذر

غسغىا في الجدوٌ االإبحن أغلاه االإلازبت االإعجمُت االإخػللت بمظاهمت الاطخؿلاٌ والاطخىشاف 

ت، وبالاغخماد غلى  مفسدة مدددة في  100في زفؼ مظخىي زغا الػملاء باالإإطظاث الفىدكُت الجصائسٍ

Nvivo ي مفسدة ذاث دلالت الإىغىع مظاهمت الاطخؿلاٌ والاطخىشاف في زفؼ مظخى  15، جم ازخُاز

ت، هلاخظ جىساز ولماث مثل "زدماث" التي جىسزث   43زغا الػملاء باالإإطظاث الفىدكُت الجصائسٍ

مسة،  17مسة، و"السغا" التي جىسزث  29مسة، و"غملائىا" التي جىسزث 25مسة، و"ابخياز" التي جىسزث 

ل منها، هرا مساث لي 8مسة، و"الىظافت" و"الؿسف" و"أطػاز" التي جىسزث  12و"الدجص" التي جىسزث 

لم ًترن مجالا للشً بأن الفىادق كُد الدزاطت واهذ ججتهد لإزغاء غملائها و جىفس لهم ما 

 ًدخاحىهه مً مخؿلباث وحظهس غلى ئغداد الؿسف بما ًىاطب جؿلػاتهم.

 :المىطىعيتهخائج الملاربت  2.2.5

 في الػملاء زغا لػلدة الخؿؿُت وظب اطخسسحىا ،Nvivo10غلى مسسحاث بسهامج  بالاغخماد

ٌ  في وػسغها، والتي الدزاطت مدل الفىدكُت االإإطظاث  :الخالي الجدو

 "وسب الخغطيت لعلذة رطا العملاء: "09الجذول 

Item Percentage coverage 

Internals\\91.53 االإلابلت الأولى فىدق البىطفىز االإظُلت% 

Internals\\ج  %89.20 االإلابلت الثالثت فىدق بني خماد بسج بىغسازٍ

Internals\\90.73 االإلابلت الثاهُت فىدق جُمي أدزاز% 

 Nvivo10مً ئغداد الباخثحن بالإغخماد غلى مسسحاث : المصذر
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 : "وسب الخغطيت لعلذة رطا العملاء"03الشكل 

 
 Nvivo10مً ئغداد الباخثحن بالإغخماد غلى مسسحاث : المصذر

ًدبحن أن وظب الخؿؿُت مسجفػت، وجفظحر ( أغلاه، 03( والشيل زكم )09مً الجدوٌ زكم )

ذلً أن االإإطظاث الفىدكُت جبني غلاكاث مؼ غملائها مً زلاٌ الخدظحن االإظخمس للخدمت 

ػت لخل االإشاول التي جطادفهم، والظعي  الفىدكُت التي ًدخاحىنها، والػمل غلى الاطخجابت الظسَ

للبلد االإػُف، مما ًسلم اهؿباع خظً لخىفحر ججازب مخمحزة للجزلاء مظخمدة مً الثلافت المخلُت 

ً وزؾبت في الػىدة مجددا.  لدي الصائسٍ

 :هخائج الملاربت اللغىيت 3.2.5

ت ل "زغا  غلدة مؼ" والاطخىشاف الاطخؿلاٌ" غلدة مً يلكمىا بخدلُل االإلازبت اللؿىٍ

ٌ  وفم الىخائج وواهذ حن،جالػلد بحنكىة الازجباؽ  غلى للىكىف وذلً ،الػملاء"  :الخالي الجدو

 "معامل الإرجباط بين الإسخغلال و الاسخكشاف و رطا العملاء: "10الجذول 

Node A Node B Pearson correlation coefficient 

Nodes\\ طخؿلاٌ و الاطخىشافالا   Nodes\\0.945762 زغا الػملاء 

 Nvivo10مً ئغداد الباخثحن بالإغخماد غلى مسسحاث : المصذر

ًخطح لىا أن مػامل الازجباؽ كىي حدا، وهرا ًدمل دلالت غلى أن الظلىن الؤبداعي للفىادق 

ص كدزاتها الخىافظُت لىظب زغا غملائها  مدل الدزاطت ٌػد جىحها اطتراجُجُا، خُث حػمل غلى حػصٍ

كدزاث الخالُحن والمخخملحن، والخمحز غً باقي االإإطظاث الفىدكُت االإىافظت، مً زلاٌ الترهحز غلى 

الاطخؿلاٌ والاطخىشاف لاكخىاص الفسص والخللُل مً خالاث غدم السغا. خُث، ًخىافم ذلً مؼ 

ت و هظحرتها  مجمىغت مً الدزاطاث الظابلت، ففي ظل الدشابه بحن  البِئت الظُاخُت الجصائسٍ

 Ghantous andالأزدهُت مً خُث الثلافت الظائدة، فان هخائجىا جخىافم مؼ هخائج البدث الظابم لـــ 

Alnawas (2020) ت و زادًيالُت هخىحه اطتراجُجي للفىادق ، والتي جإهد أن دمج ابخيازاث حرزٍ

اث زغاهم، خُث غبر االإدًس  الأزدهُت كد طاهم في جلبُت اخخُاحاث الػملاء و شاد مً مظخىٍ

 دق بني خماد غً ذلً في مػسع ئحاباجه أن:الخجازي لفى
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ت ٌظهس  ً زاضت زحاٌ الأغماٌ والدبلىماطُحن وان هخاج غملُت ابخيازٍ "... جلبُت زؾباث غملائىا االإخمحزً

م غمل مخيامل ٌظخؿل الػلاكاث الخازحُت لجلب الأفياز والخبراث ودمجها مؼ االإيىهاث  غلى جىفُرها فسٍ

 .الدازلُت ..."

ت ضسح ضاخب فىدق البىطفىز  وفي هرا الطدد وهظسا لليشاؽ الأوزو مخىطؿي للفىادق الجصائسٍ

 أن:

ؼ أفياز في " ... الخددي لخلبُت مخؿلباث غملائىا وهظب ولائهم هابؼ مً بدثىا االإظخمس غً مشازَ

 .بِئاث أوزبُت وغسبُت والػمل غلى جىُُفها بما بدىاطب مؼ ؾبُػت وأهداف فىدكىا"

ىطُؼ الخطت الظىكُت للفىدق خُث باث ٌؿؿي غدة ولاًاث مجاوزة هرا الخىحه غمل غلى ج

لىلاًت االإظُلت، وهى هفع الخىحه الؤطتراجُجي الري جبىاه فىدق جُمي بالجىىب الجصائسي لىظب 

زغا غملائه غملا بمبدأ الخدلُل البُئي مً زلاٌ حمؼ االإػلىماث غً االإىافظحن و جدلُل زؾباث 

ىدواث و االإهسحاهاث، كد مىىذ الفىدق مً الخمحز في زدماجه االإػسوغت و االإخػاملحن و االإشازهت في ال

ت، هما جىمل هخائج دزاطدىا ما ذهب ئلُه  زلم حظىز جىاضل مؼ غملاء في دوٌ غسبُت و آطُىٍ

Grissemann et al. (2013) ،الظلىن الابخيازي للاطخؿلاٌ والاطخىشاف للفىادق  الري أهد بأن

اث السغا لدي الػملاء"، في  ظسا، طاهم في زفؼ مظخىٍ الىاشؿت في الىمظا وأالإاهُا وإًؿالُا وطىَ

 ئشازة ئلى أن اطتراجُجُاتها االإىفخدت غلى الؤبداع والابخياز زفػذ مً أدائها.

، وكىة الازجباؽ بحن غلدحي %89مما طبم، واطدىادا غلى وظبت الخؿؿُت التي فاكذ 

 ، وظخيخج االإلترح الآحي:0.94"الاطخؿلاٌ والاطخىشاف" و"زغا الػملاء" التي فاكذ 

الرفع مً مسخىي رطا أوشطت الابخكار الاسخغلالي والاسخكشافي في  : حساهم(P2الملترح الثاوي )

 العملاء.

 :الخاجمت .6

ًأحي االإلترخحن الرًً جم اطخيخاحهما غمً الفلظفت البدثُت البىائُت، ومىهجُت البدث 

الىُفُت ذاث الؿابؼ الاطخىشافي، والتي ًساد مً زلالها الخدلُل الػمُم الظىاهس وأطبابها، والتي 

دون  جيخهي بيخائج ؾحر مإهدة، زلافا الإىهجُت البدث الىمُت التي ًساد مً زلالها ازخباز الفسغُاث

. ففي طُاق (Kothari, 2004)الخدلُل الػمُم للظىاهس وأطبابها، والتي جيخهي بيخائج جأهُدًت 

ت، هجد اوػداما لخفظحر وحىد غلاكت بح ن الاطخؿلاٌ والاطخىشاف االإإطظاث الفىدكُت الجصائسٍ

لي. فبىاءً غلى دزاطدىا، حشحر الىخائج ئلى أن  هخىحه اطتراجُجي ئبداعي ومإشساث الأداء الدظىٍ
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س زدماث حدًدة، وذلً ًخؿابم مؼ والاطخىشاف يالاطخؿلالأوشؿت الابخياز  ي حظاهم في جؿىٍ

ت. الػدًد مً الدزاطاث الظابلت البػُدة غً طُاق االإإطظاث الفىدكُت الج  صائسٍ

وان الهدف السئِس ي لدزاطدىا هى الىكىف غلى مظاهمت ول مً الابخياز الاطخىشافي و 

ت،  س الخدماث و السفؼ مً زغا الػملاء في االإإطظاث الفىدكُت الجصائسٍ الابخياز الاطخؿلالي في جؿىٍ

شماٌ و  جم بىاء االإلترخاث بالاغخماد غلى مسسحاث االإلابلاث مؼ فىادق حشمل مىاؾم حؿسافُت مً

حىىب الجصائس، ئغافت ئلى جمثُلها لأهماؽ طُاخُت مسخلفت مً طُاخت الأغماٌ ئلى الظُاخت 

ت، فان هخائج بدثىا جىفس هظسة شاملت خىٌ الطىاغت الفىدكُت في الجصائس، و جىشف زؤي  الصخساوٍ

وحشيل  مظخلبلُت خىٌ الآزاز و االإظاهماث في مجاٌ ابخياز زدماث فىدكُت حدًدة جسض ى الػملاء،

ت  برلً فسضت الإظحري الفىادق في الجاهب الخؿبُلي هما ًمىً لىخائج دزاطدىا أن جثري الأؾس الىظسٍ

 والأدبُاث الظابلت.

فسؾم طعي الفىادق ئلى جدلُم الأهداف االإالُت، ئلا ان ذلً لم ًمىػها مً الدشبث 

لي الأزسي، زؾبت منها لفهم جىحه الػملاء والظع ي لخىفحر زدماث فىدكُت بمإشساث الأداء الدظىٍ

ذاث حىدة، جلبي مخؿلباتهم، فلد باشسث االإإطظاث الفىدكُت مدل الدزاطت مداولاث خثِثت 

س الخدماث بما ًدىاطب مؼ أذواكهم.  لإشسان شبائنها في غملُاث جؿىٍ

 :المساهمت الأكاديميت 1.6

سها لىمىذج هظسي، االإظخمد مً الدزاطاث الظابلت وهخائج  االإلابلاث مؼ مدزاء مً زلاٌ جؿىٍ

ت، للىكىف غلى ؾبُػت الػلاكت بحن الخىحهاث الاطتراجُجُت الؤبداغُت  االإإطظاث الفىدكُت الجصائسٍ

لي فان دزاطدىا حػد طباكت في الىكىف غلى ؾبُػت الابخياز الاطخؿلالي والابخياز  والأداء الدظىٍ

ت، وفهم أبػاد الأدا لي الفىدقي، وغلى السؾم مً الاطخىشافي في الطىاغت الفىدكُت الجصائسٍ ء الدظىٍ

غدم اجصان البِئت الظُاخُت في الجصائس مً خُث الػلاكت بحن  الأؾساف الفاغلت في اللؿاع الظُاحي 

غػف في الخيظُم مً الهُئاث السطمُت، ئلا أن هره التهدًداث لم حعجص الفىادق مً البلاء 

لا، بالاغخماد غلى جىحهاث اطتراجُجُت والاطخمساز في الىمى والخؿلؼ لخىطُؼ وشاؾاتها مظخلب

ئبداغُت جخماش ي مؼ كدزاتها االإػسفُت وجخجاوع في أبػادها الجؿسافُت مؼ بِئاث غسبُت وأزسي أوزو 

 مخىطؿُت.

 :المساهمت الميذاهيت 2.6

ً في الطىاغت الفىدكُت وملان الفىادق، خىٌ الآزاز  جىفس هخائجىا دزاًت واطػت للمظدثمسٍ

للاطخؿلاٌ والاطخىشاف هخىحهاث ئبداغُت، هما ًجب غلى االإإطظاث  المخخملت والؤًجابُت
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ت للخدلُل  ت الػمل غلى جلُُم المخاؾس االإطاخبت للابخياز مً زلاٌ ئغؿاء الأولىٍ الفىدكُت الجصائسٍ

 الجُد للبِئت المخُؿت كبل الشسوع في جبني جىحه اطتراجُجي.

ت في الجصائس، مً هما هىاكش زؤي مظخلبلُت ًمىً ان ًسجىص غليها ضىاع  الظُاطت الخىمىٍ

زلاٌ الخىحه هدى اللؿاع الظُاحي هلؿاع بدًل، مؼ جىفحر مىار أهثر اهفخاخا غلى الابداع 

والابخياز واالإػسفت الخازحُت، زاضت وأن البِئت الظُاخُت جدشابه في بِئاث طُاخُت غسبُت، غسفذ 

البِئت الظُاخُت الأوزو مخىطؿُت التي  فيها الظُاخت زواحا هبحرا، ئغافت الى اللسب الجؿسافي مؼ

ج الظُاحي.  حشيل زافدا مهما للمػسفت واالإىازد والخبراث، والتي حػخبر بِئت زطبت لىجاح التروٍ

 

 :خذود و آفاق الذراست 3.6

زؾم االإظاهماث االإػخبرة لُدثىا، ئلا أن هىان مجمىغت مً الخدود التي أن جإزر بػحن 

الاغخباز في جؿبُم هخائج الدزاطت والتي ًجب مػالجتها في الأبدار االإظخلبلُت. فىظسا لؿبُػت البدث 

اؽ الىُفُت ذاث االإلازبت الاطخىشافُت، حػد هخائج الدزاطت أولُت، خُث أن االإلترخاث )والتي جط

هفسغُاث في الدزاطت الىمُت( ًجب أن حشيل مىؿللا لدزاطت همُت تهدف لازخبازها، لخطل ئلى 

هخائج جأهُدًت )نهائُت(. ئغافت لرلً، فاهىا لم وػالج أزس الخىحهاث الؤبداغُت الأزسي غلى ؾساز 

، وغدم مػالجخىا الإإشساث P. K. Chathoth & Olsen (2003)الخدالفاث الؤطتراجُجُت التي غسغها  

لي الفىدقي غلى ؾساز السبدُت و التي هاكشها ول مً  -Medina-Muñoz & Garcıaالأداء الدظىٍ

Falcón (2000) فسؾم طػُىا لػسع ول الدوافؼ لخبني الابخياز الاطخؿلالي والاطخىشافي هخىحه ،

ت ، ئلا أهىا هلترح أن ًخم دمج دوافؼ أزسي في بدىر  اطتراجُجي في االإإطظاث الفىدكُت الجصائسٍ

بداع مؼ كُاض آزازها غلى الأداء مظخلبلُت لإغؿاء ضىزة واضخت خىٌ االإظبباث الخلُلُت لل 

لي الفىدقي، ومؼ ذلً فاهىا غلى زلت بأن هخائج بدثىا جدظم باالإىزىكُت.  الدظىٍ
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