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نتقدم  و  قنا لإنجاز هذا العمل.نحمد ونثني على الله عز وجل لأن وف  

: الدكتور  إلى الأستاذ الف اضل  متنان والتقديربجزيل الشكر وخالص الا

 وعلى كل ما ذي تفضل بالإشراف على هذه الرسالة،لا، عيس  ى مرازق   ةعيس  ى مرازق   ة

 .قدمه من نصائح وإرشادات

عمار  عمار  د. ) أعضاء لجنة المناقشةالكرام  تذة  الأسا كما نشكر

تقييم  على تفضلهم ب( سامية لحولسامية لحولد. د. عبد الناصر موسي، عبد الناصر موسي، د. د. زيتوني، زيتوني، 

 ة.مذكر مناقشة هذه الو 

نتقدم بجزيل الشكر والعرف ان إلى كل الأساتذة  لا يفوتنا أيضا أن  و 

الزملاء والأصدق اء، كل  وإلى   الذين دعمونا باستمرار،  الأف اضل

يد العون من    من قدم لناموظفي اتصالات الجزائر بمدينة باتنة، وكل  و 

 لو بكلمة طيبة.و   اإلى كل من شجعنو  ،قريب أو من بعيد

 منذ نشأتنا إلى اليوم.منا  ن عل  ننسى امتناننا لكل مولا  
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 :ملخص الدراسة

 دور التسويق الإبتكاري في المحافظة على الميزة التنافسية

بلوغها العديد من  إلىاليوم بات حالة ملحة تسعى  الأعمالالابتكار في عالم  إن

لاسيما في بيئة تتصف بالصراع من أجل النمو والبقاء وما يرافقها من ضغوط  ،المنظمات

، فإن مرتبط بمدى تجاوب المنظمة مع بيئتها الميزة التنافسيةلأن المحافظة على و ،وتهديدات

التسويق الإبتكاري أصبح يعد واحدا من أهم السبل والركائز الأساسية في بناء المزايا 

مواجهة مختلف  يضمن لها استراتيجيا اخياريعتبر أيضا التنافسية المستمرة للمؤسسة، و

يكون بمستوى يوازي التحدي  طلب منه أنيُت الذيوها، الاضطرابات المحتملة في محيط

بتكارية تساهم في جعل إوالقيام بأنشطة تسويقية  متكاملمبتكر من خلق مزيج تسويقي ، القائم

ويخلق قيمة مضافة للزبائن تساهم في جذب ، لمنظمة بأفضل ما يمكنالتنافسي ل الأداء

 باحثين والإداريين.وهذا ما جعل لهذا المفهوم اهتماما متزايدا من قبل الولائهم، 

 التسويق الإبتكاريعن جوانب العلاقة بين  لذلك قامت هذه الدراسة بهدف الكشف

المحافظة على الميزة التنافسية، وذلك من خلال دراسة تطبيقية بمؤسسة اتصالات الجزائر و

 .الملائمةالإحصائية  الأساليب واستخدام الغرض، هذا لتحقيق إعداد استبيان بمدينة باتنة، وتم

وقد أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين التسويق 

الإبتكاري وبين المحافظة على الميزة التنافسية للمؤسسة، كما أظهرت هذه النتائج أن 

في: الخدمة، والسعر، والترويج، والتوزيع( لها تأثيرا  المتغيرات المستقلة جميعا )الإبتكار

إيجابيا ولكن بدرجات متفاوتة في المحافظة على الميزة التنافسية، وأكثر هذه المتغيرات 

الابتكار هو تأثيرا في حين كان أقلها الابتكار في توزيع الخدمات، المتغير المستقل هو  اتأثير

والتي من شأنها والتوصيات  مجموعة من الإقتراحات، لهذا قدمت الدراسة في سعر الخدمة

وجعله في صالح تحقيق  التسويق الإبتكاريوالإستفادة من تمكين هذه المؤسسة من تبني 

 ميزة تنافسية متواصلة.

 التسويق الإبتكاري، الميزة التنافسية، المزيج التسويقي للخدمات.: الكلمات المفتاحية
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Résumé: 

Le rôle de l’innovation marketing dans la préservation de l’avantage concurrentiel 

L’innovation dans le monde des affaires est devenue aujourd'hui une chose 

importante demandée par de nombreuses organisations, en particulier dans un 

environnement plein de conflits pour survivre et se développer, et ce qu'il 

accompagnera cet environnement de stress et de risques. Et parce que la 

préservation de l’avantage concurrentiel est liée à quel point l'organisation répond 

à son environnement, l’innovation marketing est devenu l'un des moyens et piliers 

les plus importants et élémentaires dans la construction de l'avantage concurrentiel 

continue de l’organisation, et par ailleurs, il est aussi considéré comme un choix 

stratégique qui assure que l’organisation puisse faire face aux différentes 

perturbations potentielles dans son environnement, le fait que lui impose d'être sur 

le même niveau de l'enjeu, en termes de création d'un marketing mix innovait et 

intégré, et exerçant des activités créatif de marketing qui aident rendre meilleur la 

performance compétitive de l'organisation, et de créer une valeur supplémentaire 

pour les clients pour gagner leur fidélité. Et c'est ce qui fait l'intérêt de ce concept 

par les chercheurs et les administrateurs. 

Pour cette raison, cette étude est menée pour révéler les côtés de la relation 

entre l’innovation marketing et la préservation de l’avantage concurrentiel de 

l’organisation à travers une étude appliquée dans la société d’Algérie Télécom de 

la ville du Batna. Un questionnaire a été élaboré pour atteindre cet objectif, et les 

méthodes statistiques appropriées ont été utilisés.  

Les résultats de l'étude ont montré l'existence d'une relation influente de 

signification statistique entre l’innovation marketing et la préservation de 

l’avantage concurrentiel de l'entreprise. Par ailleurs, les résultats ont montré que 

toutes les variantes indépendantes (l’innovation dans: service, prix, promotion et 

distribution) ont une influence positive avec différents degrés de garder l'avantage 

concurrentiel. Par ailleurs, le plus influent de ces variantes est la variante 

indépendante de l’innovation dans la distribution de services, tandis que la moins 

influente, c'est l’innovation dans les prix de services; c'est pour cette raison que 

cette étude a donné des suggestions et des recommandations qui peuvent aider 

cette entreprise d'adopter et de bénéficier de l’innovation marketing et l'utiliser 

pour obtenir un avantage concurrentiel continu. 

Les mots clés: l’innovation marketing, l’avantage concurrentiel, service mix. 
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Abstract: 

The role of innovative marketing in preserving the competitive advantage 

Innovation in the world of business today became an important thing sought 

by many organizations, especially in an environment full of conflicts to survive 

and develop, and what accompany that of stress and threats. And because keeping 

competition is related to how much the organization is responsive to its 

environment, the innovative marketing became one of the most important and 

elementary ways and pillars in building the continuing competitive advantages of 

the organization. Moreover, it is also considered as a strategic choice that ensures 

that the organization can face the different potential disturbances in its 

environment, the fact that requires it to be of the same level of the challenge; in 

terms of creating an original and integrated marketing mix and performing 

innovative marketing activities that help making the competitive performance of 

the organization the best, and create an extra value for the customers to gain their 

loyalty. And this is what brought interest to this concept from the researchers and 

administrators. 

For this reason this study is undertaken to reveal the sides of the relationship 

between innovative marketing and keeping the competitive advantage of the 

organization through an applied study in Algeria Telecom of Batna city. A 

questionnaire was prepared to achieve this purpose, and suitable statistic styles 

were used. 

The study’s results showed the existence of an influential relationship of 

statistic significance between innovative marketing and preserving the company’s 

competitive advantage. Moreover, the results showed that all the independent 

variants (innovation in: service, price, promotion and distribution) have a positive 

influence with different degrees in keeping the competitive advantage. 

Furthermore; the most influential of these variants is the independent variant the 

innovation in service distribution, while the least influential one is the innovation 

in service price; this is why this study has given some suggestions and 

recommendations that can make this company able to adopt and benefit from 

innovative marketing and use it to achieve a continuing competitive advantage. 

Keywords: innovative marketing, competitive advantage, service marketing mix. 
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 :ةـعام مقدمــة

الات شهد العالم ولا يزال تحولات وتطورات كبيرة ومتسارعة في جميع المج

ما جعل المؤسسة تواجه تحديات غير مسبوقة في بيئة  خاصة الجانب الاقتصادي منها،

أعمال قائمة على المنافسة الشديدة، مع تنوع استراتيجياتها ومداخلها وأساليبها من أجل 

زداد فيها عدد المؤسسات بشكل لم يسبق له هذه البيئة التي يالنمو والتطور والبقاء. وفي 

كل هذه العوامل  نتجات تتقادم بسرعة،ا تتطور، والممثيل، الأسواق تتحول، التكنولوجي

أدت بالمؤسسة المعاصرة بمختلف تخصصاتها إلى البحث عن المداخل الإستراتيجية التي 

تمكنها من مواجهة كل هذه التحديات. ولم يعد هدف المؤسسة هو المواجهة فحسب، بل 

المستطاع، قدر  وضمان استمراريتهاتوسعت آفاق بحثها إلى محاولة تحقيق ميزة تنافسية 

تهتم بجميع السبل الكفيلة بتحقيق هذا الهدف الذي أصبح في صدارة اهتمام  ما جعلها

 جميع المؤسسات.

أصبح العمل بما هو متاح والتحضير للتفاعل مع متغيرات في ظل هذه الظروف، 

سيما أن وتيرة التغير أصبحت لاالبيئة عن طريق التكيف لا يخدم كل المؤسسات، 

المنافسين، أو أن سريعة، فإما أن تكون المؤسسة يقظة بالقدر الذي تتصرف فيه قبل 

، ومن العوامل المساهمة في تحقيق ذلك هو الإبتكار، هذا الأخير الذي تستبق التغيير

ن بعد أ قتصاد الجديد المبني على المعرفة،أصبح يحظى باهتمام كبير خاصة في ظل الا

كان لعقود طويلة مجرد نشاط استثنائي غير مطلوب من أغلب الأقسام والوظائف في 

المؤسسة، أو نشاطا محصورا في قسم البحث والتطوير الذي كانت نتائجه تتسم 

كما كان في حالات كثيرة عبارة عن نشاط  ل وعدم التأكد مع احتمال الإخفاق،بالمجهو

التدريب أو  اص لا يمكن السيطرة عليه أو تنظيمهبذكاء خ ذاتي لبعض الأفراد المتميزين

. كل هذا كان له تأثير سلبي على بروز دور وأهمية الابتكار في المؤسسات عليه

 الاقتصادية.

المنافسة حدة ومع استمرار التقدم العلمي والتطور التقني وثورة المعلومات، وتزايد 

ك شيئا فشيئا مؤسسات تدروتنوع الأسواق والحاجات والسرعة في تغيرها، أخذت ال

أسواق، وه كنشاط منظم ومنهجي في التوصل إلى منتجات، أهمية الابتكار ودور
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عمليات وأساليب جديدة تحقق للمؤسسة ميزة تنافسية لا تقل قيمة وكفاءة عن وتقنيات، و

أهمية في شركات الأعمال المتقدمة، أي مصدر آخر، ليصبح الابتكار النشاط الأكثر 

لتصل مكانته نموا إلى اعتباره خالق  ن حيث المساهمة في البقاء والنمو،مية مالأكثر أهو

اللجوء إليه فإن وبالتالي  ،مؤسسةالميزة التنافسية والعامل الأساسي للمحافظة عليها في ال

 لا مفر منه. أمر

ي الابتكار في أنشطتها، فإن التسويق يعتبر من بين وإذا أرادت المؤسسة تبن  

التغيير بما يضمن للمؤسسة التفوق والتميز وتجنب خطر ي تقود عملية تالمجالات ال

بذلك فقد أصبح التسويق وى التكيف مع المستجدات المعاصرة. المنافسين، والقدرة عل

ة تسعى إلى بلوغها العديد من المؤسسات، ويأتي هذا المفهوم  من الإبتكاري حالة ملح 

في السوق، لأنهم هم الذين يحددون أصبحوا سادة كين حقيقة مفادها أن المستهل

تتعدد وترسم هم واحتياجات هموفي ضوء رغبات ستراتيجيات والنشاطات التسويقية،الا

بها من أجل ضمان استمرارية  الصيق الأهداف التسويقية التي أصبح الابتكار عاملا

الموجه إلى الميزة التنافسية. وبهذا فإن التسويق الإبتكاري والمتمثل في الابتكار وتواصل 

يراد من خلاله جذب الزبائن والمحافظة  مدخلايُعد ، أصبح عناصر المزيج التسويقي

 عليهم عن طريق خلق قيمة أفضل لهم مما يحققه المنافسون.

 إشكاليــة البحث:أولا. 

في ظل بيئة الأعمال الحديثة وما تبعها من تغيرات فإن اهتمام المؤسسة بالتسويق 

يعد كافيا، ولم تعد المزايا التنافسية في ظل هذه البيئة الحديثة تخضع  بمفهومه التقليدي لم

لهذا التسويق بمفهومه التقليدي، ما جعل الباحثين يرون أن السبيل لكسب المؤسسة 

لحصص سوقية أكبر والمحافظة على مزاياها التنافسية يتمثل في أن يكون التسويق 

ن لابد أن تبتكر في ذلك وبشكل مستمر؛ ق المؤسسة، ولكابتكاريا، فلا يكفي أن تسو  

 وعليه تتضح إشكالية البحث الرئيسية في السؤال التالي:

 التسويق الإبتكاري في المحافظة على الميزة التنافسية؟ هل يساهم

 فرعية كما يلي:  طرح عدة تساؤلاتللإجابة على سؤال الإشكالية يتم 

 في الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية؟ الإبتكار يساهمهل  -



                                                                              ة ــعام ةــمقدمـ

 ج‌

 الإبتكار في سعر الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية؟ هل يساهم -

 الإبتكار في ترويج الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية؟ هل يساهم -

 الإبتكار في توزيع الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية؟ هل يساهم -

 ؤسسة الدراسة نجاحا ملموسا في مجال التسويق الإبتكاري؟    هل حققت م -

 : فرضيـات البحثثانيا. 

للإجابة على إشكالية الدراسة الرئيسية وتساؤلاتها الفرعية تم صياغة مجموعة من 

 الفرضيات التي تخدم أهداف البحث، وهي تتمثل في:

في تسويق الإبتكاري لل توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية: الفرضية الرئيسية

 .المحافظة على الميزة التنافسية

 التالية: الفرضيات الفرعيةوتتفرع من هذه الفرضية 

المحافظة على الميزة في  الخدمة فيللإبتكار  ذات دلالة إحصائيةعلاقة تأثير توجد  -

 .التنافسية

على في المحافظة  سعر الخدمة فيللإبتكار  ذات دلالة إحصائيةعلاقة تأثير توجد  -

 .الميزة التنافسية

في المحافظة على  ترويج الخدمة فيللإبتكار  ذات دلالة إحصائيةعلاقة تأثير توجد  -

 .الميزة التنافسية

في المحافظة على  توزيع الخدمة فيللإبتكار  ذات دلالة إحصائيةعلاقة تأثير توجد  -

 .الميزة التنافسية

 : منهـج البحثثالثا. 

سيتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، وذلك من بناءً على طبيعة الموضوع 

أجل الوصف الدقيق والتفصيلي للظاهرة أو موضوع الدراسة وصفا كميا ونوعيا، 

وتحليل البيانات والمعطيات المتوفرة عن هذا الموضوع؛ علاوة على ذلك سيتم استخدام 

الذي سيسمح باختبار المنهج الاستقرائي الذي ينطلق من الجزء في الحكم على الكل، و

 الفرضيات بإثباتها أو نفيها.
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   أهميـة البحث:رابعا. 

 ترجع أهمية البحث إلى:

 والذي يعد مجالاموضوع التسويق الابتكاري يتناول موضوعا هاما وحيويا وهو  -

وعلى الرغم من الجهود المبذولة إلا أنه لا تزال هناك حاجة ماسة للبحث، خصبا 

 .جوانبهلمزيد من التعمق في 

الاهتمام الذي أولاه الفكر الإداري المعاصر لدراسة التسويق الإبتكاري، خاصة في  -

الدول المتقدمة، أين نجد مراكز البحث والتطوير مهتمة جدا بكل ما يتعلق بالابتكار 

 جعل مؤسساتها قوية وفعالة،من أنشطة ووظائف، خاصة في مجال التسويق، وهو ما 

 للتنبيه هذا البحث جاء ، وبالتاليالمؤسسات الجزائرية في رصوالح الاهتمام ويقل هذا

تبني المؤسسة  أهمية الجزائرية إلى الاقتصادية المؤسسات مسيري تحسيس زيادةو

ومواجهة تحديات  ،والارتقاء بمستوى أدائها التطورات لمواكبة للتسويق الإبتكاري

نها من ضمان استمرارية ميزتها  ،السوق والمنافسة العالمية وجعله مدخلا أساسيا يمك 

 التنافسية.

 .بالتسويق الإبتكاري الدراسات المتعلقة ياستكمال النقص ف -

 أهـداف البحث:خامسا. 

 : تتمثل أهداف البحث فيما يلي 

 إبراز وتوضيح المفاهيم النظرية المتعلقة بالتسويق الإبتكاري والميزة التنافسية. -

التعرف على مدى إدراك مؤسسات الخدمة الجزائرية لأهمية التسويق الابتكاري  -

 كأداة تنافسية.وقيمته 

بعة في المؤسسة محل الدراسة أهم الأسس والمعايير والسياسات المتالتعرف على  -

 والمحافظة على الميزة التنافسية.لخلق 

 سة الخدمية.في المؤسالنشاطات التسويقية التعرف على واقع الإبتكار في  -

المؤسسة على محافظة في تدعيم التسويق الإبتكاري إبراز الدور المؤثر الذي يؤديه  -

 التنافسية. ميزتها
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تقديم مجموعة من الإقتراحات المفيدة لتبني وتطبيق التسويق الإبتكاري في  -

أداءها التنافسي، وتحسين جودة خدماتها لإرضاء عملائها تدعيم المؤسسات، من أجل 

 آخرين إليها.وجذب 

 :الدراسـة حدودسادسا. 

اقتصرت الدراسة على مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة باتنة، وبالضبط على 

الوحدة العملية لاتصالات الجزائر والوكالتين التجاريتين التابعتين لها بحي النصر وحي 

افظة أول نوفمبر بمدينة باتنة، واقتصرت على دراسة دور التسويق الابتكاري في المح

على الميزة التنافسية للمؤسسة. كما اقتصرت نتائج الدراسة على ما تم جمعه من بيانات 

 91من خلال أداة الدراسة الأساسية )الإستبيان(، خلال فترة إجراء الدراسة الميدانية من 

 .0292جوان  91إلى  0292ماي 

 الدراسات السابقة:سابعا. 

لقد أجريت بعض البحوث والدراسات العربية والأجنبية التي تناولت التسويق الإبتكاري 

 :، ومن بينهاوالميزة التنافسية

: ديناميكية النشاط الإبتكاري والميزة (3002)يت بيتر روبرتس، رافاييل أم دراسة -

البنوك الأسترالية. التنافسية: دراسة حالة على
1
 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على ديناميكية النشاط الإبتكاري والميزة التنافسية 

في البنوك الأسترالية، واختبار مدى تبني عمليات المنتجات الجديدة الإبتكارية في البنوك 

، بنكا 02سترالية والبالغ عددها وتم أخذ عينة عشوائية من البنوك التجارية الأ. الفرعية

العملاء لمعرفة  ، واستبيان آخر علىعلى العاملين في هذه البنوكيان استب تم توزيع حيث

 اتجاهاتهم حول حالة النشاط الإبتكاري في هذه البنوك.

توصلت الدراسة إلى أن هناك زيادة واستمرارية في النشاطات الإبتكارية 

أن هناك و سترالية، ويوجد هناك تجديد في نوع النشاط الإبتكاري.للمصارف التجارية الأ

عمال المصرفية الأمر الذي يثبت أن أداء البنك ووضعه العديد من المنافسين في بيئة الأ
                                                 

1- Peter W Roberts, Raphael Amit, "The Dynamics Of Innovation Activity And Competitive Advantage : 

The Case of Australian Retail Banking", Organisation Science review, Vol. 14, N° 2, ABI/ INFORM 

Global, USA, March- April 2003, p p 107- 122. 
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وذلك من  ،المالي أفضل من الآخرين في البيئة التنافسية للمصارف التجارية الأسترالية

في مواجهة المنافسين. بالإضافة إلى ذلك فإنه يوجد أكثر من  تهواستمراري تهخلال قدر

ويحقق ميزة تنافسية تميزه عن ئه الأمر الذي يحسن من أدا، البنكفي ابتكارية عملية 

نفاق مالي من أجل الوصول إلى حالة الإبتكار إيوجد و ،الآخرين في العمل المصرفي

 المصرفي.

حالة الابتكار في المنظمة وانعكاساتها  :(3002)الجياشي علي عبد الرضا دراسة  -

فالأداء: دراسة ميدانية لعينة من شركات تكنولوجيا المعلومات  على الابتكار التسويقي

الأردنية.
1
 

هدفت الدراسة إلى الكشف عن جوانب العلاقة بين حالة الابتكار للمنظمة ككل 

وحالة الابتكار التسويقي وانعكاس ذلك على مستوى أداء المنظمة بجوانبه المختلفة. 

. نولوجيا المعلومات الأردنيةمؤسسة من مؤسسات تك 19شملت عينة الدراسة و

وأنه توصلت الدراسة إلى أن درجة الإبتكار في المؤسسات المبحوثة ليست عالية، و

وجود علاقة طردية موجبة بين حالة الإبتكار السائدة في المؤسسات المبحوثة وحالة ت

إيجابي حالة الإبتكار السائدة في المؤسسات لها تأثير قوي ووأن التسويق الإبتكاري فيها، 

أن أداء المنظمة كما نشطة التسويقية، على إيجاد حالة الإبتكار التسويقي وزيادة فاعلية الأ

الابتكار في  ظهرت النتائج أنأككل لها علاقة قوية بحالة الإبتكار التسويقي فيها، كما 

 خرى،ثير أقوى في الابتكار التوسيقي مقارنة بعناصر الابتكار الأأمجال المنتج كان له ت

الابتكار التوزيعي على مستوى  هناك تأثير قوي لحالة الإبتكار التسويقي وخاصةأن و

 الأداء المتحقق في منظمات تكنولوجيا المعلومات الأردنية.

الابتكار والإبداع التسويقي  :(3002)الغدير حمد راشد ، حدادشفيق إبراهيم دراسة  -

الأردنية.دراسة ميدانية لشركات الأدوية  في صناعة الأدوية:
2
 

لى التعرف على مدى إدراك مديري شركات الأدوية الأردنية إهدفت هذه الدراسة 

وكبار موظفيها لأهمية الإبتكار والإبداع التسويقي في صناعة الأدوية وتأثيرهما على 
                                                 

بتكار التسويقي فالأداء: دراسة ميدانية لعينة من شركات ر في المنظمة وانعكاساتها على الإبتكا"حالة الإ، الجياشيعلي عبد الرضا  -1
، ص ص 0221الأردن، المجلد السادس، العدد الثاني، ، الأردنية للعلوم التطبيقية والعلوم الإنسانيةالمجلة ، "تكنولوجيا المعلومات الأردنية

19- 19. 

، "الابتكار والإبداع التسويقي في صناعة الأدوية: دراسة ميدانية عن شركات الأدوية الأردنية "، الغديرحمد راشد ، حدادإبراهيم  شفيق -2
 . 929 -19، ص ص 0222الأردن، المجلد السابع، العدد الأول، ، للعلوم التطبيقية والعلوم الإنسانية الأردنيةالمجلة 



                                                                              ة ــعام ةــمقدمـ

 ز‌

بعض العوامل منها: أساليب البحث والتطوير، التمويل، قاعدة المعلومات التسويقية، 

ن مجتمع الدراسة من جميع شركات وتكو  . وحجم ونوع المؤسسة ،الإداريطبيعة العمل 

على  استبيان 922تم توزيع  ، حيثشركة 91البشرية في الأردن والبالغ عددها  الأدوية

 المدراء المعنيون بتسويق الأدوية في كل شركة. 

شركات الأدوية الأردنية تولي اهتماما كبيرا للبحث إلى أن توصلت الدراسة 

لكنها لا و ،التطوير وخاصة فيما يتعلق بتقديم منتجات جديدة وتطوير المنتجات الحاليةو

من هذه متابعة ، وأن هناك تعطي الاهتمام المطلوب لاستخدام الأساليب التسويقية الحديثة

شركات لما يحدث في سوق الأدوية من اختراعات وابتكارات وتطورات والاهتمام ال

تحمل عن  لشركاتهذه ا عزوفكما أظهرت النتائج  ادلة.بمقترحات الأطباء والصي

البحث مبادرة  وعدم أخذمن الأفكار والتجارب الناجحة فقط للاستفادة  ، وسعيهاالمخاطرة

إلى لم يصل بعد بعناصر العمل الإداري ها اهتمامتبنيها، كما أن الأفكار الجديدة أو عن 

بين ية بين التفكير الإبداعي من جهة وأكدت النتائج وجود علاقة قو، والمستوى المطلوب

كل من أساليب البحث والتطوير وطرق التمويل والمخاطرة وتوفير قاعدة بيانات تسويقية 

هناك علاقة بين حجم الشركة واستخدامها لعناصر  وأن، من جهة أخرىوالعمل الإداري 

 الإبتكار والإبداع.

والإبـداع التسويقي في تحقيـق الميـزة  دور الإبتكار :(3002) عطـا الله فهد السرحان -

التنافسية للبنوك التجارية الأردنية.
1
  

الغرض من هذه الدراسة هو تطوير نموذج يسعى إلى بيان الدور المؤثر الذي 

يحتمل أن يلعبه الابتكار والابداع التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية 

الخدمات والمنتجات المصرفية، كل من: ار والابداع في الأردنية وذلك من خلال الابتك

التوزيع، وكذلك بيان دور إدراك الادارة العليا لأهمية الابتكار والأسعار، الترويج، 

، وكذلك بيان دور يهوالابداع، ومدى دعمها للتوجه نحو هذا المفهوم وتشجيع العاملين عل

بيان دور توافر المعلومات التسويقية لخدمة إلى إضافة  ،والابداعللإبتكار ادراك العملاء 

عن حاجات ورغبات العملاء، وعن  الابتكار والابداع التسويقي وما يمكن أن توفره

                                                 
رسالة دكتوراه في ، "دور الإبتكار والإبـداع التسويقي في تحقيـق الميـزة التنافسية للبنوك التجارية الأردنية "طـا الله فهد السرحان، ع -1

 .0222والمالية العليا، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، الأردن،  الإداريةالتسويق، كلية الدراسات 
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الكشف  إلىهدفت الدراسة  كماالمنافسين، ومساعدتها لادارة البنوك في اتخاذ القرارات. 

تمثلت و .م الخدمةعادة تصحيح الخطأ أثناء تقديإعن دور إنعاش الخدمات المصرفية، و

عينة الدراسة في المصارف التجارية الأردنية العاملة ضمن القطاع المصرفي الأردني 

  .مصرفا 91المكونة من 

تبين من خلال الدراسة أن هناك علاقة ذات دلالة احصائية متوسطة القوة بين كل 

التوزيع، وويج، الترومن: الابتكار والابداع التسويقي في الخدمات والمنتجات المصرفية، 

والابداع التسويقي، من جهة، وبين تحقيق الميزة للإبتكار دراك الادارة العليا إوبين 

التنافسية )الكفاءة التشغيلية، جودة الخدمات والمنتجات المصرفية، رضا العملاء( للبنوك 

 كل منالتجارية الأردنية من جهة أخرى. وأن هناك علاقة ذات دلالة احصائية قوية بين 

الإبتكار وإنعاش الخدمات المصرفية، ووالابداع التسويقي، للإبتكار إدراك العملاء 

 لبنوك من جهة أخرى.هذه اوالإبداع التسويقي، من جهة، وبين تحقيق الميزة التنافسية ل

كمتغير وسيط على  تأثير التوجه الإبتكاري :(3002) دراسة أماني السيد احمد البري -

والأداء التسويقي للمنظمة "نموذج مقترح" بالتطبيق على  العلاقة بين التوجه بالسوق

المصرية. شركات الغزل والنسيج والملابس الجاهزة
1
  

دور التوجه الإبتكاري  يوضحهدفت هذه الدراسة إلى اقتراح نموذج متكامل 

لسوق وبين مستوى أدائها، وذلك كمتغير وسيط على العلاقة بين توجه المنظمة نحو ا

بالتطبيق على شركات الغزل والنسيج والملابس الجاهزة الصناعية المصرية، بالإضافة 

إلى توضيح تأثير الإهتمام بكل من النشاط الإبتكاري والتوجه نحو السوق للمنظمات 

 الصناعية في تطوير القطاع الصناعي وتحسين أدائه وتدعيم قدرته التنافسية.

درجة التوجه الإبتكاري بصورة عامة لدى في انخفاض أن هناك البحث إلى  توصل

ن تميزت شركات القطاع الخاص بعض الشيء عن شركات القطاع إشركات الدراسة، و

درجة التوجه السوقي بالنسبة لشركات عينة البحث على في انخفاض وأن هناك  ،العام

رغم  متغير الاستجابة للمعلوماتمستوى كل من القطاع العام والخاص، وإلى انخفاض 

                                                 
كمتغير وسيط على العلاقة بين التوجه بالسوق والأداء التسويقي للمنظمة "نموذج  تأثير التوجه الإبتكاري "أماني السيد احمد البري،  -1

كلية التجارة، جامعة عين ، الأعمالرسالة دكتوراه في إدارة ، "مقترح" بالتطبيق على شركات الغزل والنسيج والملابس الجاهزة المصرية
  .0222، شمس
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هتمام بتوليد المعلومات داخل شركات البحث، إلا أن تفعيل تلك المعلومات أن هناك ا

ما والإستفادة منها لم يتم بالمستوى المطلوب والضروري حتى يمكن تحسين الأداء. ك

ن استخدام متغيرات التوجه الإبتكاري جميعا تساعد على تحسين أتوصل البحث إلى 

 العلاقة بين توجه المنظمة بالسوق وأدائها من خلال متغيرات التوجه الإبتكاري. 

: ديناميكية الإبتكار في المنتج (3002) لازو، كاسا ولديسانبات -دراسة برناردو باتيز -

.في بنوك المملكة المتحدة والخدمة
1

 

هدف البحث من خلال استكشاف التصور حول الابتكار بين المصادر الأرشيفية 

والمديرين ذوي المسؤوليات المباشرة وغير المباشرة في الأسواق المصرفية إلى توثيق 

اعتمد إطار العمل الموسع على ، حيث هامةالوجهات النظر الإدارية من بعض ال

أن الابتكار إلى لخارجية. وتوصلت النتائج استكشاف التفاعل بين البيئتين الداخلية وا

جذري( التغيير الالمرتبط بالتغيرات الهائلة داخل وخارج المؤسسات المصرفية )مثل 

من ذلك كان الأكثر شيوعا الإعتماد على الابتكار في  كانت الإعتماد عليه ضعيف، وبدلا

غي أن ينظر إلى هذه نه ينبأمجال الخدمات المصرفية كعملية تغيير تدريجي، بالرغم من 

 لبنوك.ل العملية من التغيير كسلسلة متصلة بتعديل البيئتين الداخلية والخارجية

 تحقيق في التسويقي وأثره بالمزيج الإبداع :(3002) طاهر محمد ناجحةدراسة  -

 والمواد الغذائية الألبان لمنتوجات الوسام شركة في حالة التسويقي: دراسة التفوق

كربلاء.ب المحدودة
2
 

تصميم نموذج افتراضي يعكس العلاقات التأثيرية بين إلى  سعت هذه الدراسة

شركة الوسام لمنتوجات  وتم اختيار .للمنظمة الإبداع بالمزيج التسويقي والتفوق التسويقي

كربلاء بوصفها إحدى الشركات الناجحة في صناعة بالألبان والمواد الغذائية المحدودة 

المؤسسة المبحوثة تعتبر من المؤسسات أن  الدراسة بالعراق. وقد أظهرت نتائج الألبان

من وجهة نظر المبحوثين ، وهذا المبدعة بعناصر المزيج التسويقي ولكن بنسب متفاوتة

لإقامة علاقات قوية طويلة الأمد مع الزبائن  ، كما أنها تسعى دائمامن الزبائن والعاملين

                                                 
1 - Bernardo Batiz-Lazo, Kassa Woldesenbet, “The dynamics of product and process innovations in UK  

banking”, International Journal of Financial Services Management, Vol. 1, N° 4, UK, 2006, pp 400- 421. 

 الألبان لمنتوجات الوسام شركة في حالة التسويقي: دراسة التفوق تحقيق في التسويقي وأثره بالمزيج الإبداع "طاهر،  محمد ناجحة -2

 .0221الكوفة،  والاقتصاد، جامعة الإدارة الأعمال، كلية إدارة علوم في ، رسالة ماجستير"كربلاء/المحدودة  والمواد الغذائية

http://www.inderscience.com/search/index.php?action=basic&wf=author&year1=1995&year2=2007&o=2&q=Bernardo%20Batiz-Lazo
http://www.inderscience.com/search/index.php?action=basic&wf=author&year1=1995&year2=2007&o=2&q=%20Kassa%20Woldesenbet
http://www.inderscience.com/browse/index.php?journalID=76&year=2006&vol=1&issue=4
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ائن جدد، وتحقيق رضا الزبون من خلال تلبية حاجاته الحاليين والحصول على زب

وتسعى الزبون شريكا استراتيجيا في تطوير برنامجها التسويقي،  تعتبرورغباته، إذ 

يجاد قيمة للزبون من خلال تقديمها منتوجات جديدة ومطابقة لتوقعاته والسعي الجاد لإ

 .للحفاظ على الزبائن المربحين

: أثر الإبتكار التسويقي في جودة (3002)دراسة وفاء صبحي صالح التميمي  -

الخدمات المصرفية: دراسة ميدانية في المصارف التجارية الأردنية.
1
  

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى تأثير الإبتكار التسويقي )الإبتكار على 

التكنولوجيا( في جودة الخدمات المصرفية بأبعادها و الإجراءات، الأفراد، :مستوى

)الجوانب الملموسة، الإعتمادية، مدى الإستجابة، الأمان، والتعاطف( في المصارف 

 انيوزع استبوالتجارية الأردنية. وقد أجريت الدراسة في المصارف التجارية الأردنية، 

 . مفردة 202على عينة مكونة من 

أثير معنوي لمجمل عناصر الابتكار التسويقي في وجود تإلى النتائج  توصلت

إجمالي أبعاد جودة الخدمات المصرفية للمصارف التجارية الأردنية كما يراه المتعاملون 

هناك تأثير معنوي لعنصري الابتكار التسويقي على مستوى الأفراد وأن  ؛معها

ولكن  ،جابة، والأمانوالتكنولوجيا في كل من الجوانب الملموسة، الإعتمادية، مدى الإست

لم يكن هذا التأثير معنويا فيما يتعلق بالابتكار التكنولوجي في كل من الجوانب الملموسة، 

التسويقي على للإبتكار هناك تأثير معنوي كما أن  ؛الإعتمادية، مدى الإستجابة، والأمان

نويا فيما مستوى الأفراد والتكنولوجيا من حيث التعاطف، ولكن لم يكن هذا التأثير مع

وأظهرت  ؛يخص الابتكار على مستوى الإجراءات في جودة الخدمة من حيث التعاطف

العنصر الوحيد الذي كان تأثيره معنويا في جميع أبعاد جودة الخدمات النتائج أيضا أن 

 المصرفية هو الابتكار على مستوى الأفراد.

الإبتكاري وأثره على التسويق  :(3002) منة أبو النجا محمد أبو النجاآدراسة  -
المصرية: دراسة تطبيقية على قطاع الصناعات  لمنظمات الأعمال التنافسيالمركز 
مصر. فيالغذائية 

2
 

                                                 
، "أثر الإبتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفية: دراسة ميدانية في المصارف التجارية الأردنية" وفاء صبحي صالح التميمي،  -1

ان، الأردن، المجلد العاشر، العدد الأول، العلوم الإنسانيةو الأردنية للعلوم التطبيقيةالمجلة   .902 -11، ص ص 0221، عم 
التسويق الإبتكارى وأثره على المركز التنافسى لمنظمات الأعمال المصرية: دراسة تطبيقية على قطاع  "آمنة أبو النجا محمد أبو النجا،  -2

 .0221إدارة الأعمال، كلية التجارة، جامعة طنطا،  في، رسالة دكتوراه "الصناعات الغذائية فى مصر
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القائمين على شركات الأغذية  يالدراسة إلى التعرف على مدى تبن هدفت هذه

درة التنافسية على تطبيقه، وأثر ذلك على الق ملمفهوم التسويق الإبتكاري ومقدرته

 يمدى يؤد يالتعرف إلى أهدف  بالإضافة إلى ي،السوق الغذائ يللشركات المنتجة ف

مع الشركات العالمية كمصدر للتسويق الإبتكاري إلى التأثير  تعاقديةالاستخدام الاتفاقيات 

على القدرة التنافسية لشركات الصناعات الغذائية في السوق المصري، والحاجة للتعرف 

للتسويق الإبتكاري وبالتالي على  المؤسسةتأثيرا على استخدام المتطلبات  على أكثر

إبرام وتبني مفهوم التسويق الإبتكاري، كل من: اختبار تأثير . وقد تم مركزها التنافسي

متطلبات تطبيق ومستوى الابتكار في عناصر المزيج التسويقي، وتعاقدية،  اتفاقيات

في  ل، نظام حوافز، دعم الإدارة العليا(التسويق الإبتكاري )نظام معلومات، نظام اتصا

هذه الدراسة تصميم استراتيجية تسويقية ابتكارية  حاولتكما للمؤسسة،  المركز التنافسي

 وخلصت الدراسة إلى لشركات الصناعات الغذائية تساعدها على دعم مركزها التنافسي.

اعدا المتغير الثاني تتمتع بدرجة عالية من الثبات الداخلي م جميع متغيرات الدراسةأن 

وجود إختلافات بين إلى تحليل المقارنات  أسفرت نتائجكما  )إبرام إتفاقيات تعاقدية(،

بينما  ،، خاص( من حيث ممارستها للتسويق الإبتكاريالقطاعات الثلاثة )عام، إستثماري

بين الأنشطة الإنتاجية للصناعات الغذائية من حيث ممارستها للتسويق  لا توجد إختلافات

 الإبتكاري.

: الابتكار والبحث (3002) وإياكوفيو فيوريلا بياتريس ،دراسة إيفان ميهاي فينساتيا -

والتطوير، عوامل هامة مرتبطة بالقدرة التنافسية للأمم: حالة اقتصادات أوروبية.
1
 

قق تجريبيا من أن القدرات الابتكارية وأنشطة البحث هدفت هذه الدراسة إلى التح

وتم الدول من حيث القدرة التنافسية. بين والتطوير مهمة في تفسير الفروق المسجلة 

الإتحاد  دول هابيانات تمثيلية لمجموعة من الدول الأوروبية، بما فيالإعتماد على 

من أجل الوصول بطريقة واضحة إلى العلاقة بين الابتكار والقدرة ، وذلك وروبيالأ

ظهرت النتائج أن هناك علاقة مباشرة قوية بين نشاطات وقدرات الإبتكار أالتنافسية. وقد 

                                                 
1- Ivan Mihail Vincentiu, Iacovoiu Viorela Beatrice, " Innovation and Research and Development, Important 

Factors Related to The Nations Competitiveness: The Case of European Economies", Journal International 

Business Information Management Association IBIMA, Vol. 10, N° 14, Communications of the IBIMA, 

New York, USA, 2009, p p 110-118. 
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أن القدرات الابتكارية ونشاطات البحث والتطوير التي ولاقتصادات الدول وتنافسيتها، 

التجارية تعتبر عوامل مهمة للغاية في التأثير تؤدى في الغالب من قبل قطاع الأعمال 

على القدرة التنافسية للدول. وعلاوة على ذلك، فإن النتائج تشير إلى هناك حاجة ملحة 

للتغيير في السياسة التي تستهدف تحسين وتنمية قدرات رأس المال البشري والقدرات 

 واقترابهاها الاقتصادي التكنولوجية بالنسبة للاقتصادات الناشئة من أجل تحسين أداء

 تلبية المعايير الأوروبية. بشكل أسرع من

: العلاقة بين أنواع الإبداع (3002) حمد الطويل، رغيد إبراهيم إسماعيلأدراسة أكرم  -

التقني وأبعاد الميزة التنافسية: دراسة ميدانية في مجموعة مُختارة من الشركات 

الصناعية في محافظة نينوى.
1
 

بين أنواع الإبداع التقني )إبداع المنتج، إبداع العملية  تحديد العلاقة هدف البحث إلى

وأبعاد الميزة التنافسية )الكلفة، الجودة، المرونة، التسليم( في مجموعة مختارة  الإنتاجية(

اهتمام  وتوصل البحث إلى أنمن الشركات الصناعية في محافظة نينوى بالعراق، 

ة بأنواع الإبداع التقني وأبعاد الميزة التنافسية يُسهم في الإدارة العليا للشركة الصناعي

ومن  ،إمكانية تقديمها لشيء متفرد يمكن من خلاله للشركة الفوز على منافسيها الآخرين

توصل إلى وجود علاقة تأثير ، كما ثم تحقيق النجاح والبقاء والنمو في عالم الأعمال

 أبعاد الميزة التنافسية في الشركات قيد البحث.وارتباط معنوية بين أنواع الإبداع التقني و

: التسويق الإبتكاري في الخدمات: حالة البنوك العامة (3002)دراسة محمد شرشم  -

في الجزائر.
2

 

وقد سمحت  التسويق الإبتكاري في مجال الخدمات. ركزت هذه الدراسة على

بتقييم  الأفرادالعملاء والجزائرية  الدراسة الميدانية مع المسؤولين في البنوك العامة

وتوصلت هذه . رتبط مع ثقافة التسويق في البنوك العامة الجزائريةالذي يوتقدير الابتكار 

غالبية البنوك العمومية الجزائرية ليس لها هيكل تنظيمي يشجع نجاح إلى أن الدراسة 

                                                 
ختارة فسية: دراسة ميدانية في مجموعة مالعلاقة بين أنواع الإبداع التقني وأبعاد الميزة التنا"  ،ويل، رغيد إبراهيم إسماعيلحمد الطأأكرم  - 1

، كلية الإقتصاد المؤتمر العلمي الثالث حول إدارة منظمات الأعمال: التحديات العالمية المعاصرة، "من الشركات الصناعية في محافظة نينوى
‌.12 -11، ص ص 0221أفريل  01 -01والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، عمان، الأردن، 

2- Mohamed Cherchem, " L’innovation marketing dans les services : Cas des banques publiques 

algériennes", Journal International Business Information Management Association IBIMA, Vol. 7, N° 

17, Communications of the IBIMA, New York, USA, 2009, P P 146- 152. 
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البنوك يقوم بدراسات مستمرة وشاملة هذه بنك من أي لا يوجد ، وأنه الجديدة المنتجات

يقوم بتطبيق استراتيجية ترويج للمنتجات القائمة أو الجديدة ، أو ءعملاالعلى سلوك 

ليس البنوك هذه جميع ، كما أن اعتمادا على أهداف واستراتيجية التسويق الشاملة للبنك

، ة المنتجات الجديدةنظام مراقبة ومتابعيها لا يوجد لد، وعلى تقييم التكاليف لها القدرة

عدد من لها  البنوكهذه فإن  ذلك ومع. مكثفة لها شبكة توزيع غيرها تقريبا جميعوأنه 

وتعميم نظام المقاصة الإلكترونية  ،طلاق منتجات جديدةالابتكارية، كإالإجراءات 

لا يزال  إلا أن هذاللشيكات، وتركيب أجهزة الصراف الآلي في مختلف الوكالات، 

  ارنة بالبنوك الأجنبية التي تنشط في السوق الجزائرية.محدودا مق

معظم العملاء ليس لديهم فكرة عن المنتجات المصرفية كما أظهرت النتائج أن 

في الوكالات،  همسوء استقبال، نتيجة الحاليةغير راضون عن المنتجات ، وأنهم الجديدة

البطيء تنفيذ الالموظفين، وعدم كفاءة وونقص المعلومات بشأن المنتجات المتاحة لهم، 

، كما بي نت النتائج أن قلة عدد الوكالات وعدد المنتجات الجديدةولعمليات المصرفية، ل

يطالبون  العملاء، وأن يكون غير موجود في هذه البنوكأن يكاد  تقنيات التسويق المباشر

 بتخفيض معدلات الرسوم والفائدة، خصوصا أن نوعية الخدمة غير جيدة.

التسويق الإبتكاري  :(3002) دفيد كارسونمايكل أودوير، أودري جيلمور، و ةدراس -

تجريبية. في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة: دراسة
1

 

دراسة طبيعة التسويق الإبتكاري في المؤسسات الصغيرة سعى هذا البحث إلى 

من أجل بناء صورة لتصورات أصحاب ومديري المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، 

الممارسات  وتطوير فهم طبيعة ونطاق ،والمتوسطة فيما يتعلق بالتسويق الإبتكاري

وقد تم اختيار ثماني مؤسسات  .هذه المؤسساتالتسويقية المبتكرة المنفذة فعليا من قبل 

أن التسويق الإبتكاري ونشاط التسويق  النتائجأثبتت  حيث .للدراسة صغيرة ومتوسطة

نسبة إلى ، المؤسسات الصغيرة والمتوسطة يشغل الكثير من تفكير أصحاب ومديري

 .ظروف السوق التنافسية التي تعمل فيها

                                                 
1- Michele O’Dwyer, Audrey Gilmore, and David Carson, "Innovative marketing in SMEs : an empirical 

study", Journal of Strategic Marketing, Vol. 17, N° 5, Routledge, October 2009, p p 383- 396. 
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والدوريات  المراجع بعض على التعرفوتم الإستفادة من الدراسات السابقة في:  -

ورة عن طريقة إعداد بحث علمي، التي ارتكزت عليها الدراسات السابقة، وأخذ ص

المتغيرات التي اعتمدت عليها، والوسائل الإحصائية المستخدمة في تحليل  ومعرفة

اختلفت هذه إليها. و التي توصلت البيانات واختبار الفرضيات، والتعرف على النتائج

، جهامن حيث متغيراتها، البيانات التي استخدمتها، ونتائ الدراسة عن الدراسات السابقة

 ومؤسسة الدراسة.

 النموذج الفرضي للبحث:ثامنا. 

الأدبيات ذات الصلة بموضوع البحث ومشكلته تم بناء من خلال فحص ومراجعة 

ل ن المتغير المستقل المتمثل في التسويق الإبتكاري، والممثنموذج فرضي للبحث يتضم

بعناصره المعبرة عن عناصر المزيج التسويقي والتي تحمل سمات التسويق الإبتكاري 

كما يتضمن . والتوزيعالخدمة والسعر والترويج  في مضمونها وهي الابتكار في كل من

الشكل ويتضح هذا النموذج في  .في الميزة التنافسيةوالمتمثل  المتغير التابعالنموذج 

 التالي: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هيكلـة البحث: تاسعا. 

البحث إلى لسابق طرحها واختبار الفرضيات تم تقسيم لأجل معالجة الإشكالية ا

فصول، حيث خصص الفصل الأول لدراسة التسويق الإبتكاري من خلال دراسة  ةثلاث

، مقوماته ، ثم تم التطرق إلى الإبتكارمن حيث المحتوى والمجال تطور التسويق

 

  ارياريــالتسويق‌الإبتكالتسويق‌الإبتك

 الإبتكار‌في‌الخدمة

 الإبتكار‌في‌السعر

 الإبتكار‌في‌الترويج

 الإبتكار‌في‌التوزيع

 تابعالمتغير ال مستقلالمتغير ال

‌

  الميزة‌التنافسيةالميزة‌التنافسية



                                                                              ة ــعام ةــمقدمـ

 س‌

ل تجسيده في المؤسسات ومعوقاته، وصولا إلى دراسة شاملة للتسويق الإبتكاري وسب

الحفاظ  لدراسة الميزة التنافسية وكيفية . أما الفصل الثاني فقد خصصالخدمية الإقتصادية

والتعرف على  لتصورات لمفهوم الميزة التنافسية،عليها من خلال البحث في مختلف ا

، وكيف يمكن تجسيد هذه الميزة من خلال مجموعة من الاستراتيجيات مصادرهاأهم 

حاولة التي تتبعها المؤسسة لجذب الزبون والمحافظة عليه. أما الفصل الثالث فهو م

الجانب النظري على الميدان التطبيقي من خلال دراسة مؤسسة اتصالات  لإسقاط

 باتنة.مدينة بالجزائر 



 

 



 اري ـــق الإبتكـــويــالتس                                                       الفصل الأول                    

2 

 دـتمهيـ

المعاصرة التي تحدث في حياتنا اليوم على المستوى  لتغيرات العالميةاإن  

والتي تشير إلى انبثاق عصر  ،وحتى الاجتماعي والسياسي ،الاقتصادي والتكنولوجي

على المؤسسات المتواجدة في ظل هذه التحولات  تجديد فكرا ومفهوما وتطبيقا، حتم

استراتيجيات جديدة تسمح لها بالقيام بردود فعل مرنة وسريعة تجاه محيطها  يتبن  

غلبها على الفكر التسويقي أستراتيجيات في وبنيت هذه الإ، التنافسي المتطور باستمرار

ومع فاءة وفعالية، بك الذي يعمل على تحديد وتلبية حاجات ورغبات المستهلك الحديث

تدرك شيئا فشيئا أهمية الابتكار  ؤسساتبدأت الم ،وازدياد المنافسة اشتداد هذه التحديات

م ومنهجي في تحقيق أهدافها وقيمته وكفاءته ونظرا لأهمية التسويق  ،ودوره كنشاط منظ 

في نشاطاته يعد مفتاحا أساسيا  وارتباطه بجميع أنشطة المؤسسة الأخرى، فإن الإبتكار

التسويق الإبتكاري واحدا من أهم المفاهيم الجديدة التي أعطت للنجاح، وبذلك فقد اعتبر 

تعتمد وأصبح من أهم الركائز والسياسات التي  ،مؤسساتمسار توجهات اللقيمة مضافة 

 في برامجها الإستراتيجية. عليها 

 ، وهي كما يلي:أساسية مباحث ةهذا الفصل في ثلاث وسيتم دراسة

 .تطور التسويق من حيث المحتوى والمجال -

 .والعوامل المؤثرة فيه همقومات، الإبتكار -

 .الخدمية الاقتصادية اتالإبتكاري وسبل تجسيده في المؤسسالتسويق  -
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 المبحث الأول: تطور التسويق من حيث المحتوى والمجال

أنشطة  تسارع خطوات التغيير ازدادت أهمية التسويق وتم اعتباره من أهم مع

؛علم وفن ومهنةهو التسويق و .المؤسسة
1
 م له نظرياته ومفاهيمه وأساسياتهفهو عل 

خاصة  تطبيقاتله و ،وفن له أصوله ومهارات ممارسته، واستراتيجياته ونظمه وعملياته

والمدروسة  كافة الأنشطة والجهود المنظمةضم منظومة تالتسويق أصبح وقد ، ومتميزة

قائمة على أسس علمية وفنية وتطبيقية لمواجهة كافة المتغيرات وال بعناية فائقة

 وسيتم عرض الجوانب المهمة لهذا المفهوم فيما يلي: وتطوراتها المتلاحقة والسريعة.

 مفهوم التسويق وتطوره الفكري: المطلب الأول

ياة اليومية في الحمنذ فترة زمنية بعيدة وذلك لما له من تأثير برزت أهمية التسويق 

قد طرأت على التسويق تحولات ومختلف المراحل والعصور، للأفراد والمجتمع ب

أصبح له دور فعال في حيث  ،ات المنظمة التي تغيرت عبر الزمنتزامنت مع اتجاه

 وفيما يلي عرض لمفهوم التسويق وتطوره. تنافسية المؤسسات.

 :التسويق مفهوم أولا.

عبر مراحل كبيرا من الباحثين والمتخصصين  اهتماما (Marketing) لقي التسويق

متطور مفهومه النظرة الجزئية أو على حسب ت له ، فتعددت بذلك التعاريف التي قد 

ر عن تعب  والتي  ،فضلا عن الفترة الزمنيةالشمولية لهذا النشاط الإنساني والإداري، 

 فكرية وفلسفية معينة.توجهات 

(Stanton) ستانتون فعر  قد و
 
شامل لأنشطة منظمة نظام  " ق بأنه:ي( التسو1791)

والتي تهدف إلى تخطيط وتسعير وترويج وتوزيع السلع والخدمات  ،الأعمال المتفاعلة

التي تشبع حاجات الزبائن الحاليين والمرتقبين"
2

يوضح ضرورة التنسيق لتعريف هذا ا ،

ن نظاما لتكو  ، والتوزيع ،، السعر، الترويجالمنتجبين عناصر التسويق المتمثلة في: 

 .إرضاء الزبائن من أجل النظام بكفاءةهذا تحقيق أهداف و ،بين أجزائهومتفاعلا  متكاملا

                                                             
1- Philip Kotler, FAQ Marketing: Tout ce que vous avez toujours voulu savoir sur le marketing, 

Réponses d’un spécialiste, Traduction de Myriam Shalak, Dunod, Paris, France, 2005, P 13. 

 .66، ص 6002، دار اليازوري العلمية، عمان، الأردن، ومفاهيم معاصرةالتسويق: أسس ثامر البكري،  -2
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مكما   تعريفا موسعا معتبرا التسويق) 1771) (Philip Kotler)فيليب كوتلر  قد 

والمنجزة بواسطة الأفراد والجماعات لتحقيق ما يريدونه من  ،عملية اجتماعية وإدارية"

"حاجات ورغبات عبر عمليات تبادل منتجات وقيم مع الآخرين
1
يتضح من خلال  ،

والتي يتم  ن الحاجيات والرغبات الإنسانية هي نقطة البداية للنشاط التسويقيأ التعريف

في الأساسيات التي الحاجات "تتمثل ؛ وخدماتع وسل تبادله منما يتم إشباعها من خلال 

لحصول عليها لكونها ضرورية لبقائه واستمراره في الحياة، أما ا إلىيسعى الإنسان 

في ضوء خبرته وثقافته  الرغبات فهي تمثل أمنيات يرغب الفرد في تحقيقها

"وشخصيته
2
مع توفر  للآخرشيء له قيمة لدى كلا الطرفان أن يكون التبادل  يتطلبو ؛

.عنصر الحرية في الاتفاق
3
فتو   وظيفة"التسويق  (6002) منظمة التسويق الأمريكية عر 

 العلاقات وإدارة الزبائن إلى القيمة وتقديم التواصل لخلق العمليات من ومجموعة تنظيمية

المصلحة" وعلى أصحاب المنظمة على بالنفع يعود الذي السبيل في العملاء مع
4
 يبينو ،

 على عاملي نجاح أساسيين هما: القيمة وعلاقات العملاء.ز التسويق التعريف تركيهذا 

نشطة التي تعمل على اكتشاف فالتسويق هو مجموعة من العمليات أو الأ بشكل عام

التي تشبع رغباتهم وتحقق للمؤسسة العملاء وتطوير مجموعة من المنتجات رغبات 

 علاقات جيدة مع أصحاب المصالح في بيئة ديناميكية.المحافظة على ، مع الربحية

يمكن إعطاء مقارنة بسيطة لقد زادت أهمية التسويق ما أدى إلى تغير مفهومه، وو

 بين المفهوم الكلاسيكي للتسويق ومفهومه المعاصر في الجدول التالي:

 : مقارنة بين المفهوم الكلاسيكي والمفهوم المعاصر للتسويق(1-1) الجدول رقم

 المفهوم المعاصر للتسويق المفهوم الكلاسيكي للتسويق

التسويق أساسي وله الأسبقية فهو النشاط  .التسويق ثانوي مقارنة بالإنتاج
 الأساسي للمؤسسة وزبائنها.

تصر على البيع يق، حيث في محتواهق ضي  
 والإعلان. ماديوالتوزيع ال

ينطلق من إعداد ، حيث واسع في محتواه
 ما بعد البيع.المنتج إلى 

ضيق في حقل تطبيقه )فقط على بعض السلع 
 .ذات الاستهلاك الواسع(

واسع في حقل تطبيقه )خدمات، سلع 
 صناعية، أحزاب سياسية...(

Source: Jacques Lendrevie, Denis Lindon, Mercator, 6
e 
édition, Dalloz, Paris, France, 2000, P 7. 

                                                             
، الأول، دار المريخ للنشرجزء ال سرور، إبراهيمعلي  سروررجمة: ت ،أساسيات التسويق ،فيليب كوتلر، جاري أرمسترونج -1

 .26 ص، 6009السعودية،  ،الرياض
 .26، ص 6002الإسكندرية، مصر، ، دار الفكر الجامعي، إدارة التسويقطارق طه،  -2

 .11، ص 1777، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، مبادئ التسويقفريد الصحن، محمد  -3
4 - O. C. Ferrell, Michael D. Hartline, Marketing Strategy, 4

th
 Edition, Thomson Learning, USA, 2008, P 7. 

http://www.google.com/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jacques+Lendrevie%22&source=gbs_metadata_r&cad=5
http://www.google.com/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Denis+Lindon%22&source=gbs_metadata_r&cad=5
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في  تميز عن التسويق الكلاسيكيأن التسويق المعاصر ي السابق يتضحمن الجدول 

الذي  محتواه، وفي حقل تطبيقهفي اسيا في تسيير المؤسسات، ودوره الذي أصبح أس

 اتسع بشكل واضح.

 :الفكر التسويقيتطور ثانيا. 

ف التسويق كظاهرة وكنشاط اقتصادي لدى الإنسان منذ أقدم العصور، ولكن رع  

قد وآنذاك.  علاقات الاقتصادية السائدةطة تناسب طبيعة الحياة واليبس في أشكال وصور

 يرىو ،عبر الزمن واختلفت الفلسفة الموجهة لهر وتطور بشكل كبي الفكر التسويقيتغير 

 التسويق خلالها من تطور أساسية مراحل أربعة هناك أن التسويق في نوالمتخصص

 :   ، وهي تتمثل فيللتسويق المفاهيمية بالتوجهات تسمى والتي

خلال النصف الثاني من القرن الثامن عشر ظهرت الثورة التوجه الإنتاجي:  .1

وبفاعلية الصناعية في أوروبا والذي كان من نتائجها إمكانية إنتاج المزيد من السلع 

ومع المزيد من التقدم التكنولوجي والطرق  ؛أفضل، وأصبح الطلب على السلع كبيرا

أصبح هناك ضخ كبير من المنتجات إلى السوق مع تنوع تشكيلاتها،  ،الجديدة في العمل

ما جعل المستهلك يختار بين السلع، وهنا ظهر مفهوم الجودة في المنتج، والذي يقوم على 

فكرة أن استجابة المستهلكين تكون بشكل أكبر نحو المنتجات التي تتسم بالنوعية الجيدة 

.والأداء المناسب والسمات الإبتكارية
1
  

، بدأت قوة الطلب على المنتجات من قبل 1760مع بداية عام التوجه البيعي:  .2

ساد هذا التوجه بشكل واضح أثناء فترة الكساد  حيث ،المشترين بالانخفاض شيئا فشيئا

؛في الثلاثينات من القرن الماضي
2
أعادت  1720 -1760وخلال الفترة الممتدة بين  

أصبحت تدرك أن شراء المستهلكين لمنتجاتها المبيعات، وه المنظمات وجهة نظرها تجا

مجهودا بيعيا وترويجيا على افي لتحقيق الأرباح إلا إذا بذلت لن يكون في المستوى الك

مقياس كبير.
3
 

                                                             
1- Luis E. Boone, et al, Contemporary Marketing, 2

nd
 Edition, Nelson Education, USA, P 24. 

2- Mohamed Seghir Djetli, Le Marketing, Berti édition, Alger, Algérie, 1998, P 5. 
3- Luis E. Boone, et al, Op. Cit., P 25. 
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بداية من منتصف القرن العشرين، بدأ رجال الأعمال يدركون أن التوجه التسويقي:  .3

، وأن الترويج الواسع لم يعد قادرا على جعل هناك ضرورة لإعادة تنظيم فاعلية الإنتاج

التفكير في المستهلك  ، وأن على المؤسسةالمستهلكين أكثر رغبة في شراء المنتجات

والتعرف على ما يحتاجه قبل التفكير في تقنيات الإنتاج، وحتى قبل التفكير في المنتج 

نفسه، وبالتالي تحقيق الربح يكون من خلال رضا المستهلك.
1
 

 حاجات إشباعحسب هذا المفهوم فإن على المؤسسة جه الإجتماعي للتسويق: التو .4

؛الذي يعيش فيه المجتمعر يتوافق مع مصلحة إطا في المستهلك
2
 التوجه هذا وقد ظهر 

 الذي المجتمع تجاه صورتها وعلى الخارجية البيئة على التركيز إلى الإدارة لتحول نظرا

 ،والبيئة للمستهلك أكثر بحماية تنادي التي الحركات ضغوط تأثيرإلى  إضافة، فيه تعيش

للفكر التقليدي في غيرا في جوهر القرارات التسويقية فإن هذا المفهوم يمثل ت وبذلك

؛التسويق والمنصب على تحقيق الأرباح على الأمد القصير
3
وهذا ما يعبر عنه الشكل  

 التالي:

 أركان المفهوم الاجتماعي للتسويق: (1-1)شكل رقم ال

 

  

 

 

 

 

 سرور، إبراهيمعلي  سروررجمة: ت ،أساسيات التسويق ،فيليب كوتلر، جاري أرمسترونج المصدر:
 .92 ص، 6009، السعودية، الرياض، الأول، دار المريخ للنشرجزء ال

تحقيق رفاهية يتضح من خلال الشكل أنه وفقا للمفهوم الإجتماعي للتسويق فإن 

فضلا عن تحقيقها  ،هو الغاية الأكبر التي تنطلق منها قاعدة عمل المنظمةأصبح المجتمع 

 ، وتحقيق الأرباح لها.لإشباع حاجات المستهلك

                                                             
1- Charles W. Lamb, Joseph F. Hair, and Carl McDaniel, Essentials  of marketing, 6

th
 Edition, Gengage 

Learning, USA, 2009, P 6. 

 2- Ibid., P 7. 

 .91 ص، سابق مرجع ،فيليب كوتلر، جاري أرمسترونج -3

المفهوم الإجتماعي 
 للتسويق 

 

رفاهية الإنسان( المجتمع )  

إرضاء الرغاات( ) المستهلك راا((الأتحقيق  ) المؤسسة  
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 مقارنة مختصرة لمختلف مراحل تطور المفهوم التسويقي. الجدول التالييقدم 

 : مراحل تطور الفكر التسويقي(2-1) جدول رقمال

 الفلسفة الهدف الوسيلة التركيز على المرحلة

التوجه 

 الإنتاجي
 الإنتاج

صنع منتجات 

 عالية ذات جودة
 ممكن كبر قدربأنتاج الإ

 ربح في كل وحدة نسبة معينة.لا -

 المنتج الجيد يبيع نفسه. -

التوجه 

 البيعي
 المنتجات الحالية

جهود بيعية 

 مكثفةوترويجية 

، المبيعات كلما زاد حجم

 المؤسسة كلما زاد ربح

يقوم ببيع كل ما المتميز البائع 

 ينتج.

التوجه 

 التسويقي

 الحاجات الحقيقية

 هرغباتللمستهلك و

المزيج التسويقي 

 المتكامل

رضا  ربح من خلالال

 المستهلك

 إنتاج ما يريد المستهلك -

 استهلاكه

 البحث في رغبات المشترين. -

التوجه 

 الإجتماعي

 مباشرةالالحاجات 

 ةوغير المباشر

 والمجتمع للمستهلك

حملات التسويق 

 الاجتماعي

ربح على المدى ال

الطويل من خلال خدمة 

 المجتمع

إنتاج ما لا يتعارض مع مصالح  -

 .الاجتماعيةالتسويق  بيئة

 ومشاكل البحث في رغبات -

 .المجتمع

، 6000 ، القاهرة، مصر،مكتبة مؤسسة الأهرام، التسويق الفعال، دحميسعد عبد الأطلعت  المصدر:
 .22 ص

تطور فيها من  مراحل، عدةالفكر التسويقي تطور عبر من خلال الجدول يتضح أن 

حيث أساسياته والفلسفة الموجهة له، ومحور اهتمامه على الإنتاج ثم المستهلك ثم 

  المجتمع، ومن حيث أهدافه ووسائل تحقيقها.

 تطور دور التسويق واتساع نشاطه: الثانيالمطلب 

توسعت فالمؤسسات، في نجاح  صبح له دور بارزألقد اتسع مجال التسويق و

؛تطبيقعدد متزايد من ميادين الأصبح يرتبط بواطاته وتنوعت، نش
1
جعل أهميته  وهذا ما 

 فيما يلي: ذلك. ويتم التعرف على ؤسسةتتجسد كواحد من أهم نشاطات الم

 . أهمية وأهداف التسويق: أولا

جذب زبائن جدد عن كل نشاط يقود إلى  ريعب  له النظرة الجديدة أصبح التسويق في 

ومنه بقاء واستمرار  ،ر عن استمرارية باقي الأنشطةيعب  كما  ،للمؤسسة والمحافظة عليهم

؛المؤسسة ككل وتوسعها ونموها ونجاحها
2
ما ويمكن تلخيص أهمية وأهداف التسويق في 

 :يلي

                                                             
1- Pierre- Louis Dubois, Alain Jolibert, Le marketing: Fondements et pratique, Economica, paris, France, 

1998, P 10. 
2- Laurent Maruani, Le marketing de A à Z, Top, Paris, France, 1991, P 7. 
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أساسا في مكانته المتميزة  الأهمية المتزايدة لوظيفة التسويقتظهر  أهمية التسويق: .1

وفي الميزانية المخصصة للنشاط التسويقي مقارنة مع  ،ي الهيكل التنظيمي للمؤسسةف

في: التسويق، حيث يساهم الأنشطة الأخرى
1
 

يساعد على تنمية وتطوير الأسواق وهذا  :تحقيق التبادل بين المنتجين والمستهلكينتحقيق التبادل بين المنتجين والمستهلكين .أ 

ة جغرافيا ودمجها في أوتوسيع نطاقها، وذلك بالربط بين الأسواق الصغيرة المجز

 مما يؤدي إلى كفاءة الإنتاج والتوزيع.الأسواق الكبيرة، 

وذلك عن طريق إبلاغ إدارة الإنتاج أو التصميم  :خلق المنفعة الشكلية للسلع المنتجةخلق المنفعة الشكلية للسلع المنتجة .ب 

من حيث الشكل أو الجودة أو  بشأن السلع المطلوبة سواء   وآرائهمبرغبات المستهلكين 

 الاستخدامات وحتى في أساليب وطرق التغليف.

حيث يهدف إلى الرفاهية في الأجل القصير والطويل،  :ععللتسويق دور في المجتمللتسويق دور في المجتم .ج 

وبالتالي تقليل العديد  ويساهم في إيصال أحدث ما توصلت إليه التكنولوجيا من ابتكارات،

ورفع  ،وضمان استمرار تحقيق النمو الاقتصادي ،من المشكلات التي تواجه الأفراد

 مستوى المعيشة لأفراد المجتمع.

سويقي بالمؤسسة يتطلب حيث أن وجود نشاط ت :التوظيفالتوظيفخلق الكثير من فرص خلق الكثير من فرص  .د 

قد لا يقتصر فقط على تلك المجالات الخاصة  ،في عدة مجالات مختلفة تعيين عمال

بل في أماكن أخرى  ،والبحوث،...( ته )رجال البيع، الإعلان،بإنجاز النشاط التسويقي ذا

 داخل إدارات التصميم والإنتاج أو الأفراد وغيرها. 

المنفعة ، المنفعة الزمنية )التخزين(، )النقل( المنفعة المكانية ثلم :أخرىأخرىمنافع منافع   خلقخلق .ه 

 للمستهلك في مقابل معين(.             نتجمن الموالخدمات نقل حيازة السلع الحيازية )

 الفرص التسويقية فيواستغلال  اكتشافمن خلال وذلك  :غزو الأسواق الدوليةغزو الأسواق الدولية .و 

خلال التصدير أو ، أو من لاستثمار الأجنبيعن طريق ا سواء تم هذا ،الدولية الأسواق

 تراخيص البيع والإنتاج مثلا.

من طرف المؤسسات الأجنبية أو متعددة تكون  هذه المنافسة ::مواجهة المنافسةمواجهة المنافسة .ز 

 الجنسيات داخل الأسواق الوطنية.  

                                                             
 .62، ص 6006، دار الجامعة الجديدة للنشر، الإسكندرية، مصر، أساسيات التسويق ،عبد السلام أبو قحف -1
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في: باحثينال العديد منيشير إليها للتسويق عدة أهداف  أهداف التسويق: .2
1
 

أي مؤسسة تسعى إلى تحقيق أرباح نتيجة الأنشطة التي تقوم بها،  :الربحالربح  أهدافأهداف .أ 

وحرية المؤسسة محددة في هذا المجال، إذ توجد قيود تحول دون إمكانية تحقيق ربح 

التشريعات. وتسعى ، والرقابة الحكومية على الأسعارأعظم، كتصرفات المنافسين و

 إلى:الوظيفة التسويقية من خلال الربح المحقق 

البحث عن فرص تسويقية جديدة وذلك بتوسيع عملية التسويق إلى قطاعات ذات  -

 ربحية أكبر من خلال البحث عن الحاجات الكامنة والعمل على إشباعها.

تحقيق حصص سوقية أكبر من خلال تحسين معدلات دوران المبيعات بفضل الأنشطة  -

 بتكار.الترويجية وتنويع محفظة أنشطة المؤسسة والقيام بالإ

ا إن إرضاء المستهلك يكمن في إعطائه قيمة مضافة ع :تلبية حاجيات المستهلكينتلبية حاجيات المستهلكين .ب  م 

 ا يقدمه المنافسون.يحتاجه وعم  

إن الغاية الأساسية من وراء تلك الأهداف السابقة هو البقاء  :البقاء والاستمرارالبقاء والاستمرار .ج 

والتوسع في القطاعات السوقية والأنشطة الإنتاجية والخدمية، ويمكن أن تساهم إدارة 

التسويق بفعالية في تحقيق استمرارية المؤسسة من خلال قيامها بالبحث الدائم على 

 المعلومات التسويقية.فرص تسويقية جديدة، وضرورة تنظيم و تطوير نظم 

 ثانيا. وظائف التسويق:

، رئيسة ثلاث مجموعاتولكن يمكن ذكر الشائع منها في  ،وظائف التسويق كثيرة

، وهي كما يلي:أخرى وظائفهي الأخرى وكل مجموعة تتضمن 
2
 

 لخدمة، التنميط والتدريج، الشراء،: وتشمل تخطيط السلعة أو اوظائف المبادلة .1

 والبيع.

 شمل الخزن والنقل.: ويالماديالتوزيع  .2

: وتشمل تمويل التسويق، تحمل المخاطر التسويقية، والحصول الوظائف المساندة .3

 على المعلومات التسويقية.  

                                                             
في الملتقى الدولي حول التنمية البشرية وفرص الاندماج  "الوظيفة التسويقية والإصلاحات التسويقية"، ،كربالي بغداد -1

 .61ص  ،6002 فيفري 62، جامعة وهران، الجزائر، البشرية والكفاءات اقتصاد المعرفة
 .12، 11، ص ص 6007، دار اليازوري، عمان، الأردن، إدارة التسويق: منظور تطبيقي استراتيجيعلي فلاح الزعبي،  -2
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 ثالثا. مراحل العملية التسويقية:

بداية من خطوة البحث عن تها أنشط فيالتسويق هو روح المنظمة، لأنه يدخل 

 ورغباته، ويمتد إلى تقوية العلاقات مع العميل والحفاظ عليه.العميل واكتشاف احتياجاته 

  :التالييوضحه الشكل  وهذا ما

 : نموذج بسيط لعملية التسويق(2-1) شكل رقمال

 

 

 

 

 

 

 سرور، إبراهيمعلي  سروررجمة: ت ،أساسيات التسويق ،: فيليب كوتلر، جاري أرمسترونجالمصدر
 .62 ص، 6009السعودية،  ،الرياض، الأول، دار المريخ للنشرجزء ال

عملية فهم السوق واحتياجات  هي العملية التسويقيةأن يتضح من خلال الشكل 

المشترين ورغباتهم وذلك من خلال الأبحاث التسويقية للمشترين والسوق، ومن خلال 

ثم تمتد العملية التسويقية  ؛السوق فيإدارة المعلومات التسويقية والبيانات عن المشترين 

القائمة أساسا على احتياجات العميل، وذلك من خلال  التسويقية الإستراتيجيةلتصميم 

 التجزئةسيتم عن طريق عملية  والذيالمنظمة،  هستستهدف الذي ياختيار المشتر

(Segmentation) والاستهداف (Targeting) تقديم المنتج بميزة تنافسية قوية  ثم  ، ومن

أذهان المشترين بشكل  فيووضع المنتج  (Differentiation) عملية التمييز فيتساعد 

.(Positioning) أو ما يعرف بالتموقع مختلف
1
 

تشمل تطوير المنتج  يوه ة،بعد ذلك، تشمل العملية التسويقية البرامج التسويقي

تلائم احتياجات العميل، وتصميمه، وبناء علامة تجارية له، ثم خلق طريقة تسعير مناسبة 

برامج التوزيع وكيفية إدارة الطلب على المنتج وقنوات الإمداد للخامات وستشمل 

                                                             
1- Sally Dibb, Lyndon Simkin, Marketing Briefs: A Revision And Study Guide, 2nd Edition, Elsevier 

Butterworth- Heinemann, Oxford, UK, 2004, P P 14, 15.   

فهم السوق 
 واحتياجات المستهلك

تصميم إستراتيجية 
 تسويق يقودها العميل
 

 إستخلاص قيمة من العملاء
 

خطة  إعداد
 وبرنامج تسويق
 

 إنتاج قيمة عميل ممتازة

 وبناء علاقات عميل قوية، لعميللإنتاج قيمة 

بناء علاقات 
 العميل
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 فيتميزه إلى أذهان المشترين  التيوالتصنيع، وأخيرا الدعاية وإيصال المنتج والقيمة 

وإدارة  بناء العلاقات المربحة مع العملاء هيالعملية التسويقية  فيوآخر خطوة  ؛سوقال

 هذه العلاقات وتقويتها باستمرار.

ستعود على المنظمة من خلال تنفيذها للعملية التسويقية بشكل  التيأما عن القيمة 

تريدها المنظمة والحصول على نصيب  التي الحصول على الأرباح فهيصحيح ودقيق 

والذي  ،كبير، والحصول في نفس الوقت على عميل على قدر عالي من الولاء سوقي

 تعتمد عليه المنظمة في توليد أرباح جديدة في المستقبل.

 من مراحل العملية التسويقية في كل مرحلة تم تقسيم التسويق حسب نشاطاتهوقد 

 : التاليكما هو موضح في الشكل ، عمليتسويق إستراتيجي وإلى تسويق 

 : نهج التسويق(3-1)شكل رقم ال

               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Marie- Camille Debourg, Joel Clavelin, et Olivier Perrier, Pratique du 

Marketing, Berti Edition, Alger, Algérie, 2004, P 1. 

 يهتم بتحليل السوق على جميع أبعاده ستراتيجيستراتيجيالتسويق الإالتسويق الإ من الشكل أنيتضح 

التي  (أسواق - منتجات)تحديد الأزواج و ،والمحيط( ،المنافسة، المستهلكين، )المشترين

د ـتحدي
 الاحتياجات

 ةـمراقب

 

 لــفع

 

تحديد سياسة 
عامة 

واختيارات 
 ستراتيجيةإ

هذه المرحلة هي أساس نشاط التسويق، وتحتاج إلى معرفة جيدة 
 للسوق، وتقوم على الاستماع والبحث على المعلومات.

المؤسسة عموما لا تستطيع تلبية كل الاحتياجات، ولذلك يجب عليها 
تحديد مجوعات من المستهلكين لتلبيتها تعرف بقطاعات السوق، ثم 
يقوم مسؤول التسويق بتحديد برامج مخصصة لكل القطاعات 

 المختارة )انتاج، سعر، ترويج، تسويق (.

نظم إجراءات على تبعا لأهداف محددة، وإستراتيجية مختارة، ت
أرض الواقع حول المزيج التسويقي وحول تحديد السياسات الأربعة 

)إنتاج، سعر،  4Pتحت مصطلح   McCarthyالمحددة من طرف
 توزيع، ترويج(.

المزيج التسويقي يقيس مدى تقدم جهود التسويق في كل من هذه 
 المتغيرات الأربعة للحصول على مجموعة متماسكة.

 

مراقبتها، وعليه تتم التوقعات، فيها وهي متغيرات يمكن التحكم   4Pالـ
 النتائج المقاسة والانحرافات المحللة من أجل تكييف المزيج التسويقي.

 

التسويــق 
 الإستراتيجي

ق ـالتسوي

 يـالعملـ
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فيغطي بذلك الوظائف التي تسبق منطقيا وتسلسليا الإنتاج وبيع  ؛ستركز عليهم المنظمة

والخدمات  وهذه الوظائف هي اختيار الأسواق المستهدفة، وإعداد المنتجات ،المنتجات

العلامة  إستراتيجيةصياغة ، المصاحبة لها، وتحديد الأسعار، اختيار قنوات التوزيع

والاتصال.
1
يحدد عمليات التسويق التي تأتي بعد الإنتاج،  التسويق العمليالتسويق العمليأن في حين  

 الترويجية، أعمال رجال البيع، التوزيع، وخدمات ما بعد البيع. توهي تنفيذ الحملا

 المطلب الثالث: المزيج التسويقي للخدمات

لقد كانت منظمات الخدمات متأخرة عن المؤسسات الصناعية في تبنيها لمفهوم 

وتطويرها للأساليب والتقنيات التسويقية، ويعود ذلك لعدة أسباب التسويق وفي استخدامها 

منها:
2
ت الخدمات صغيرة الحجم، واعتقادها أن استخدام إدارة مؤسساأن العديد من  

ارتفاع الطلب على منتجات هذه تكلفة مرتفعة بالنسبة لها، إضافة إلى تسويق سيكون ذو 

المحلية خلقت نوعا من الاحتكار أو شبه احتكار ، كما أن التشريعات والقوانين اتالمؤسس

في بعض الصناعات الخدمية، الأمر الذي ترتب عليه إهمال هذه المؤسسات للأنشطة 

 التسويقية في ممارستها لأعمالها.

وبالرغم من تعاظم دور صناعة الخدمات في التنمية الاقتصادية من ناحية خلق 

علاقات  ي إعادة توزيع الثروة، وبناءاهمة ففرص العمل، وزيادة الدخل القومي، والمس

تكاملية مع أسواق اقتصادية متعددة، إلا أنه مازال هناك كثير من التحديات التي 

تواجهها، مثل مشكلة تنميط الخدمات، وكيفية تحقيق التوازن بين العرض والطلب، 

على بعض  بالإضافة إلى ذلك فإن العوامل الثقافية وعدم وجود ضمانات لإعادة الطلب

 الخدمات تزيد من قوة هذه التحديات.

وتسويق الخدمات يختلف عن تسويق السلع، وهذا يعود لحقيقة أن الخدمات من 

حيث الخصائص وطرق الإنتاج والتقديم تختلف عن السلع، كما أن القضايا التي يتناولها 

ن بالتسويق العاملون في مجال تسويق الخدمات تضم المؤسسة كلها، في حين أن المعنيي

 التقليدي يتناولون جوانب محددة من نشاط المؤسسة. 

                                                             
1 - Jacques Lendrevie, Denis Lindon, Mercator, 6

e
 édition, Dalloz, Paris, France, 2000, P 6. 

2- Philip Kotler, Bernard Dubois, Marketing Management, 10
e
 édition, Publi Union éditions, Paris, France, 

2000, P 461. 

http://www.google.com/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jacques+Lendrevie%22&source=gbs_metadata_r&cad=5
http://www.google.com/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Denis+Lindon%22&source=gbs_metadata_r&cad=5
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 أولا. مفهوم المزيج التسويقي:

ستراتيجية تسويقية، أبرز وأهم العناصر التي تؤلف أي ايعد المزيج التسويقي من 

ف  إذ يقوم بتعريف البيئة بالمنظمة وبنشاطها التسويقي أو الاجتماعي أو الإنتاجي. ويعر 

 التكتيكية وعة من أدوات التسويقم"مجأنه ب (Marketing Mix) التسويقيالمزيج 

التي تخلطها المؤسسة لتنتج ، ووالترويج(، المكان، السعر، والمتحكم فيها )المنتج

الاستجابة التي تريدها في سوق الهدف"
1

مجموعة من هو أي أن المزيج التسويقي ، 

تمزج في برنامج التي و ،على بعضها البعضالمتكاملة والمترابطة والتي تعتمد  الأنشطة

ق بغرض أداء الوظيفة التسويقية على النحو المخطط لها لتحقيق الأهداف التسويقية  منس 

 للمؤسسة.

ثم ، مفهوم المزيج التسويقي 1712سنة  (Neil Borden)اقترح نيل بوردن وقد 

 أربع مجموعات إلى الستينات بداية في (Mc Carthy  Jerome)جيروم مكارثي  رهطو  

(4Ps) ،المنتوج  :وهي(Product) ،السعر (Price)، التوزيعوالذي يسمى أيضا  المكان 

(Place)، الترويج (Promotion).
2
ض إلى إلا أن هذا المزيج التسويقي التقليدي تعر   

من قبل الباحثين في مجال الخدمات، ما أدى إلى تعديله ليتناسب  مجموعة من الإنتقادات

( وهي: الخدمة، السعر، 7Psوالإطار الخاص بالخدمات، ويصبح متضمنا سبعة عناصر )

الترويج، التوزيع، الناس، الدليل المادي، وعملية تقديم الخدمة.
3
  

ف هذا  وهناك تداخل ملحوظ بين الخدمة والسلعة فيما يسمى بالمنتج، حيث يعر 

الأخير بأنه "أي شيء مادي أو غير مادي يمكن الحصول عليه من خلال عملية 

التبادل"
4

، أي أن المنتج عبارة عن خليط من الخصائص الملموسة وغير الملموسة، أو 

"سلسلة والتي يقصد بها:  بمعنى آخر فهو يمثل السلع والخدمات معا. وللمنتج دورة حياة

تتزايد من المراحل التي يمر بها المنتج منذ دخوله إلى السوق لحين خروجه منه، حيث 

                                                             
 .112ص  ،مرجع سابق، جاري أرمسترونج فيليب كوتلر، 1-
فيصل عبد الله بابكر، : ، ترجمةالأسواق وتغزوها وتسيطر عليها تنشئكوتلر يتحدث عن التسويق: كيف ، يليب كوتلرف -2

 .111 ص ،السعودية، الرياض، مكتبة جرير الطبعة الثالثة،
، دار زهران، عمان، الأردن، تطبيقي -وظيفي -تسويق الخدمات: مدخل استراتيجيبشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي،  -3

 .76 ، ص6009
4- William Pride, O.C. Ferrell, Marketing: Concepts and Strategies, 2

nd 
Edition, Houghton Mifflin 

Company, New York, USA, 2000, P 250. 
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وتصل إلى القمة ثم تبدأ بالانحدار"المبيعات والإيرادات 
1

، ومفهوم هذه الدورة مهم جدا 

المنتج عبرها  في كل مرحلة يمر هللمسوقين والمخططين للمنتجات في السوق، لأن

. اختيار مزيج تسويقي ملائمإستراتيجية تسويقية ملائمة و تباعإيتطلب من المؤسسة 

 ستراتيجية المزيج التسويقي:ويوضح الجدول التالي علاقة دورة حياة المنتج با

 (: علاقة إستراتيجية التسويق مع دورة حياة المنتج3-1جدول رقم )ال

 المزيج التسويقي
 دورة حياة المنتج

 الترويج التوزيع السعر المنتج

 منتجات معينة التقديم
إبداعات بأسعار عالية 
أو اختراق أسواق 
 بأسعار منخفضة

 تطوير قنوات توزيع
استثمار ضخم في 

 الترويج لجذب المستهلكين

 منتجات محسنة النمو
تعديل السعر لمقابلة 

 منافسة جديدة
 توسيع قنوات التوزيع

إعلانية تنافسية  حملات
قوية وبناء تفضيل للعلامة 

 التجارية

 النضوج
منتجات متنوعة 
 لأسواق متنوعة

إتباع سياسة سعرية 
 هجومية

تكثيف التوزيع وبناء 
 ولاء لقنوات التوزيع

 تأكيد على علامة المنتج

 الانحدار
تغييرات قليلة أو 
 عدم تغيير المنتج

الالتزام بالسعر أو 
 إعادة النظر فيه

إسقاط قنوات التوزيع 
 الهامشية

 ترويج قليل

 

Source: William J. Stanton, Fundamentals of Marketing, McGrow-Hill, New York, 

USA, 2006, P 32. 

إدخال المنتج  من أربعة مراحل هي: تتكونرة حياة المنتج دويظهر من الجدول بأن 

أو التدهور، وأن للسوق، مرحلة النمو، مرحلة النضوج، وأخيرا مرحلة الانحدار 

ستراتيجيات المتبعة في كل مرحلة من مراحل المنتج تتغير، حيث تقل في المرحلة الإ

الأخيرة، أين ينتظر من المؤسسة اللجوء إلى أساليب أخرى كابتكار منتج جديد أو إجراء 

 على المنتج الموجود.تعديلات جذرية 

 ثانيا. عناصر المزيج التسويقي للخدمات:

 التالي: الجدولفي الخدمي المزيج التسويقي عناصر يمكن إيضاح 

 

 

 

 

                                                             
1 - Marc Vandercammen et autres, Marketing: L’essentiel pour comprendre, décider, agir, 2

e
 édition, De 

Boeck, Bruxelles, 2006, P 308. 
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 (: عناصر المزيج التسويقي للخدمات4 -1جدول رقم )ال

ج ــالمزي
 عناصـــره التسويقي

 الخدمة
الخدمة، الجودة، اسم الصنف، المستوى، خط الخدمة، الضمانات، خدمات ما  نطاق

 بعد البيع.

 رـالسع
الخصومات )الحسومات، العمولات(، المستويات، شروط الدفع، القيمة المدركة من 

 قبل المستفيد، الجودة/السعر، تمييز الأسعار.

 .حيث تقدم الخدمة، قنوات التوزيع، تغطية التوزيع الموقع، القدرة على الوصول إلى التوزيع

 الإعلان، البيع الشخصي، تنشيط المبيعات، الدعاية، العلاقات العامة. الترويج

 اسـالن
القائمون على تقديم الخدمة، التدريب، التوجيه، الالتزام، المحفزات، المظهر 

المشاركة في إنتاج ، درجة واقف، المستفيدون الآخرونالخارجي، السلوك، الم
 الخدمة، العلاقات بين المستفيدين أنفسهم، علاقات موردي الخدمة مع المستفيدين.

الدليل 
 المادي

، التصميم والديكور، مستوى الضوضاء، السلع الداعمة لتقديم البيئة المادية، الأثاث
 الأخرى.الخدمة، الأشياء الملموسة في بيئة تقديم الخدمة، كافة التسهيلات المادية 

عملية تقديم 
 الخدمة

السياسات، الإجراءات، المكننة، تدفق النشاطات، حرية التصرف أو الاختيار 
الممنوحة للقائمين على تقديم الخدمة، توجيه المستفيدين من الخدمة، مشاركة 

 المستفيدين في عملية تقديم الخدمة.
 

 -وظيفي -الخدمات: مدخل استراتيجيتسويق  ،بشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي  مصدر:ال
 .72، ص 6009الأردن،  ، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان،تطبيقي

 وفيما يلي شرح لهذه العناصر:

إضافة إلى  ،تصنيفاتها المختلفةمفهوم الخدمة، وطبيعتها وتوضيح سيتم  ة:ـــالخدم .1

 فيما يلي: أهم الاختلافات الجوهرية بين الخدمة والسلعة إبراز

مت للخدمة من مفهوم الخدمة: .أ  حيث اعتبرها  ،هو تعريف كوتلر بين التعاريف التي قد 

ينتج  ولا ملموسة، غير أساسا وتكون آخر لطرف طرف ما يقدمها منفعة أو أي نشاط" 

لا يكون" ملموس أو مادي بمنتج لكية، وأن إنتاجها أو تقديمها يكون مرتبطم عنها أية
1
 ؛

الجانب غير الملموس في الخدمة، وأنها لا تتم إلا بوجود فعل هذا التعريف يشير إلى 

 ليس بالضرورة أن ترتبط بإنتاج مادي.أنه وطلب من طرف، و

جوهر وهي الخدمات التي يف الخدمة على حسب طبيعتها إلى الخدمات الوقد تم تصن

هي التي تعد الهدف الأساسي للعملية التجارية، وهناك الخدمات التكميلية أو الداعمة و

وتصنف معظم  ،تضيف قيمة للخدمة الجوهرو ه ل بيع سلعة معينة أو خدمة أخرىتس

                                                             
 .12، ص 6002، الأردن، عمان، دار وائل للنشر ،تسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  -1
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الخدمات التكميلية في ثماني مجموعات هي: معلومات، استلام الطلبات، حماية ممتلكات 

.ة، الضيافة، الدفع، معالجة الشكاويالعميل، إصدار الفواتير، تقديم الاستشار
1
 ليسو 

 يةبالضرورة أن يكون الجوهر محاطا بعناصر تكميلية متأتية من المجموعات الثمان

سابقة الذكر، فطبيعة الخدمة تساعد في تحديد الخدمات التكميلية التي ينبغي تقديمها 

  لتعزيز قيمة الخدمة.

ها المقصود إلى خدمات استهلاكية تم تصنيف الخدمة اعتمادا على استخدامكما 

حيث أن الخدمات الاستهلاكية هي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات خدمات صناعية، و

الخدمات السياحية والصحية، في والنقل، و صية صرفة، وتشمل خدمات الاتصالاتشخ

حين أن الخدمات الصناعية تتمثل في الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات منشآت 

دارية.كما هو الحال في الاستشارات الإ ،الأعمال
2
  

من أهمها:ص رئيسية، بخصائ تتميز الخدمة عن السلعة خصائص الخدمة: .ب 
3
 

المشتري لا يمكنه رؤية الخدمة أو لمسها يس لها تجسيد مادي، ف: الخدمة لاللاملموسية -

يصعب في كثير من الأحيان تحديد  ظرا لتنوع الخدمات فإنهون. أو تذوقها أو معاينتها

 :السلعالخدمات وويوضح الشكل التالي الامتداد المشترك بين  عدم ملموسيتها. درجة
 

 غير الملموسة في السلع والخدماتخلال العناصر الملموسة و : القيمة المضافة من(4-1) شكل رقم

 

Source: Christopher Lovelock, Laren Wright, Principals of service and management, 2
nd 

Edition, Prentice Hall, 2002, P 11. 

                                                             
 .91، 92نفس المرجع، ص ص  -1
 .22، ص 6007، الأردن، عمان، ، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفةتسويق الخدماتفريد كورتل،   -2

3- Raymond P. Fisk, Stephen J. Grove, and Joby John, Interactive Services Marketing, 3
rd 

Edition, 

Houghton Mifflin Company, Boston, USA, 2008, P P 8-10. 

 تنظيف المنزل
 تدريس

 

 الوجبات السريعة مطعم

 مضرب تنس

 مشروبات غازية
 ملح

 رعاية الحديقة
 أثاث تأجير

 ستثماراتالاإدارة 
 رحلة طيران

 مسجل فيديو
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الشكل السابق أنه لا توجد خدمات صرفة أو سلع صرفة، ولكن توجد من يتضح 

المنطقة يمكن تفسيرها في إطار مدى توفر العناصر ، وهذه همامنطقة مشتركة بين

فقط من السلع  لا تتألفوالعناصر الملموسة في الخدمة  ؛الملموسة في العرض المقدم

 التي يتم تبادلها، وإنما أيضا من البيئة المادية التي تحصل فيها عملية تقديم الخدمة.

لها، أي أنها تنتج وتباع  : ترتبط الخدمة عموما بعملية الاستهلاك المباشرالتلازم -

 للاستهلاك أو الانتفاع بها في ذات الوقت.

من الصفات الأساسية للخدمة هو تنوعها وتغيرها نظرا لارتباطها بمن يقدمها التباين:  -

 وبالوقت وبالظروف وبتنوع الزبائن، فيختلف بذلك كل أداء عن غيره. 

 لا تنتج إلا حين طلبها. فهي الاحتفاظ بها لفترة من الزمن، الخدمات لا يمكن الهلاك:  -

 ولا يمكنه التمتع بحق ملكيتها. ،الخدمة ينتفع بها مستخدمها :الخدمة تملك عدم -

لكل خدمة عدة خصائص تميزها عن غيرها  أهم العناصر التي تميز بين الخدمات:ج. 

 من الخدمات، ومنها:

المستفيد ، والإستراتيجيات التنافسية في قطاع الخدماتتعتبر الجودة إحدى  الجودة: -

، وسرعتها على أساس جودة عملية تقديم الخدمة كون أحكامه حول جودتهامن الخدمة ت

 بالإضافة إلى الأساس المستند على المنافع النهائية التي يحصل عليها.

بداع والإبتكار، : لكي تميز المؤسسة خدماتها عن المؤسسات المنافسة عليها بالإالتمييز -

 ، زيادة سرعة أدائها، أو اختيار علامة تجارية ملائمة. ل تجديدات على خدماتهاكإدخا

ظهر التداخل بين الزبون والمؤسسة، فتحسين الإنتاجية : هو مفهوم ي  إنتاج الخدمة -

وهذا بالاعتماد على نظام  ،يخضع إلى تقوية كفاءة الموظفين في كل المستويات الوظيفية

لجميع العناصر المادية والبشرية. إنتاج الخدمات، وهو نظام للتنظيم والإنتاج والتنسيق 

يتكون نظام إنتاج الخدمة من العناصر التالية:و
1 

 لهذا على المؤسسات الخدمية بناء تبر عنصرا أساسيا لوجود الخدمة، : ويعالزبونالزبون

 علاقات جيدة مع زبائنها.

 ويتمثل في اللوازم الضرورية لإنتاج الخدمة.الماديالمادي الدعمالدعم : 

                                                             
1 - Philip Kotler, Bernard Dubois, Op. Cit., P 461. 
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   وهم الأفراد الذين لهم اتصال مباشر مع الزبون.مباشرينمباشرين لينلينممث  ممث : 

 تهدف إلى تلبية حاجة الزبون مع تحقيق ربح للمؤسسة.الخدمةالخدمة : 

 وهو الجزء غير المرئي الذي يقوم بتسيير المؤسسة.الداخليالداخلي التنظيمالتنظيم نظامنظام : 

 توجه إلى عدد كبير من الزبائن، مما يؤدي إلى ظهور تأثير بين  مة: الخدالزبائنالزبائن باقيباقي

  الزبائن والخدمات المقدمة لهم.

 لنظام إنتاج الخدمة: الي يقدم توضيحالتا والشكل

 (: نظام إنتاج الخدمة5-1الشكل رقم )

 

Source: Philip Kotler, Bernard Dubois, Marketing Management, 10
e 
édition, Publi Union 

éditions, Paris, France, 2000, P 466. 

عدة ندما يذهب إلى مؤسسة الخدمة يجد فإن الزبون عالسابق من خلال الشكل 

محيط مادي من ديكور وموظفين...الخ، بعدها يدخل في خدمات، كما يلاحظ من حوله 

 اتصال مع الموظفين، لكن ما لا يراه هو النظام الإداري والإنتاجي داخل المؤسسة.

لمنظمة وذلك لأنه أبرز عناصر المزيج التسويقي ل السعر من بينيعتبر  السعر: .2

، للإيرادات والأرباحويقي المولد العنصر الوحيد من بقية العناصر في المزيج التس

مرونة واستجابة للتغيير تبعا لأي طارئ في البيئة عناصر الهذه يتميز بكونه أكثر و

 وتحقيقها للأرباح أو العكس.ظمة، وله تأثير كبير على استمرارية المنظمة المحيطة بالمن

ف ي تعريف السعر: . أ على أنه: "مجموع كل القيم )نقود( والتي يستبدلها السعر عر 

المستهلك مقابل فوائد أو امتلاك أو استخدام المنتج أو الخدمة"
1

في هذا التعريف إشارة ، 

أو  ل على سلعةإلى أن المستهلك يستخدم القوة النقدية التي يمتلكها من أجل الحصو
                                                             

1- William Zikmund, Michael D’Amico, Marketing, 7
th 

Edition, West Publishing Company, Saint Paul, 

USA, 2001, P 621. 

 تفاعلات مباشرة         
 تفاعلات ثانوية         

 نظام عمليات الخدمة

 للمستفيد                                                                                                              غير مرئي
 

 جوهر التقنية
 خدمة أ

 خدمة ب

 يدعم ماد

 أفراد الاتصال

 أ المستفيد

  المستفيد ب
 للمستفيد           مرئي

 نظام تقديم الخدمة
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، ها أو امتلاكها بشكل كلي أو استخدامها لوقت محددخدمة، وقد يتم من أجل الانتفاع ب

هو إلا صيغة لعلاقة تبادلية ما بين الأفراد الذين يدفعون النقود،  وبالتالي فالسعر ما

ومن أهم أهداف التسعير هو  والوحدات التسويقية التي تقوم بعملية تقديم المنتجات لهم.

تعظيم الأرباح الحالية، قيادة الحصة السوقية، وقيادة نوعية المنتج.والبقاء في السوق، 
1
 

:التسعيرالعوامل المؤثرة في قرارات  . ب
 

امل داخلية عوهذه العوامل في تتمثل 

 خارجية، وهي موضحة في الشكل التالي:و

 (: العناصر المؤثرة في قرارات التسعير6-1الشكل رقم )

 

 -وظيفي -تسويق الخدمات: مدخل استراتيجي: بشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي، المصدر
 .699ص  ،6009، دار زهران، عمان، الأردن، تطبيقي

 ن العوامل المؤثرة في قرارات التسعير هي:يتضح بأ من الشكل السابق

قبل تحديد السعر يتطلب من المؤسسة انتقاء إستراتيجية خاصة العوامل الداخلية:  -

بالمنتج تمكنها من انتقاء الهدف السوقي وتثبيت نفسها وتثبيت إستراتيجية التسويق الذي 

ما يلي: العوامل الداخليةأهم هذه يعتبر السعر أحد أركانها الأساسية. ومن بين 
2
 

 أن يكون هناك تنسيق بين عناصر المزيج  يجب :إستراتيجية المزيج التسويقيإستراتيجية المزيج التسويقي

ال.التسويقي   وذلك لترسيخ البرنامج التسويقي بشكل متين وفع 

 وتأمل المؤسسة المنتجاتأسعار تحديد الركيزة الأساسية لالتكاليف  : تعتبرالتكاليفالتكاليف ،

 إضافة إلى تحقيق عائد على رأس المال المستثمر.يغطي السعر المطبق كل تكاليفها،  أن

 قوم بوضع السعر تحديد من يلة عن اتخاذ قرار مسؤو : الإدارةالاعتبارات التنظيميةالاعتبارات التنظيمية

 في السوق. للمنتج المطروح

                                                             
 .692بشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سابق، ص  -1
 .621 -692 ص نفس المرجع، ص -2

 العوامل الخارجية

 طبيعة السوق.  -
 حالة المنافسة.  -
 قوى بيئية خارجية محيطة -

 بالمؤسسة )اقتصادية،
 ..الخ(.  سياسية

 

 الداخلية العوامل
  .البقاء في السوق -
 الجارية. الأرباح زيادة -
  .إدارة الحصة السوقية -
 .إدارة نوعية المنتج -
 إستراتيجية المزيج التسويقي -
 .التكاليف -
 .اعتبارات تنظيمية -

 

قرارات 
 التسعير
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من بين هذه العوامل ما يلي:: خارجيةالعوامل ال -
1
 

 الأسعار يجبر رجال التسويق على فهم العلاقة بين  تحديدإن  :طبيعة الطلب والسوقطبيعة الطلب والسوق

 في السوق. امؤسسة بطرحهترغب ال يتال لخدمةسعر والطلب على اال

 مؤثرا على قدرة المنظمة على تحديد أسعارها، عاملا هاما ويمثل المنافسون  :المنافسةالمنافسة

 تتنوع الأسعار كليا على حسب الأنماط المختلفة للأسواق. كما

 فإنه يتطلب منبصياغة أسعار خدماتها  عندما تقوم المؤسسة :العوامل البيئية المحيطةالعوامل البيئية المحيطة 

القوى البيئية والمتمثلة في العوامل الاقتصادية كالتضخم تها الأخذ بعين الاعتبار إدار

ذات ولة والازدهار، والعوامل القانونية كالقوانين والتشريعات والأنظمة الصادرة عن الد

 .العلاقة بالقطاع

عمل  استراتيجيةحسب ستراتيجيات السعرية تتغير الإ ستراتيجيات السعرية:الإ . ج

في:وتتمثل  ،المؤسسة
2
 

 وهي:لخدمات الجديدة، الاستراتيجيات السعرية ل -

 في السوق  بعض المؤسسات الخدمية تثبت وضعها :إستراتيجية التسعير الوجاهيإستراتيجية التسعير الوجاهي

تسعى إلى حيث خدمات فريدة بنوعية جيدة وبأسعار عالية، تقديمها لكمؤسسات فريدة ب

 وجاهة في المجتمع.جذب فئة سوقية محددة ذات نفوذ خاص أو ترغب بأن تكون ذات 

 دما تكون تعتمد هذه الإستراتيجية على وضع أسعار عالية عن :إستراتيجية قشط السوقإستراتيجية قشط السوق

فإن المؤسسات التي تطبق هذه الإستراتيجية هذه أسعار السوق غير حساسة، وحسب 

 .طرح أسعار منخفضة سوف يحقق لها ربحا منخفضا قياسا بالأسعار العالية

 خفضة للدخول إلى سوق واسعة أو تطبيق أسعار منتعني  :إستراتيجية اختراق السوقإستراتيجية اختراق السوق

 سوقية إلى خدماتها وبالتالي تحقيق حصة سوقية كبيرة قياسا بالمنافسين. جذب عدة فئات

 إن الباعة الذين يستخدمون إستراتيجية الحزمة السوقية  :إستراتيجية الحزمة السعريةإستراتيجية الحزمة السعرية

أو مجموعة من الخدمات يوحدون عدة منتجات ويقدمونها على شكل حزمة إنتاجية 

المطروحة في السوق  وهذه الإستراتيجية تساعد عملية الترويج للخدماتالمتكاملة، 

 زيادة حجم المبيعات عن طريق إقناع الزبائن بالمنافع المتحققة من هذه الحزمة.وبالتالي 

                                                             
 .112، ص 1772، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، التسويق: المفاهيم والإستراتيجياتمحمد فريد الصحن،  -1
 .677 -671بشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سابق، ص ص  -2
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الأساسية أسعارها العديد من المؤسسات تضبط الاستراتيجيات الخاصة بضبط السعر:  -

تغيرة في السوق، ومن أبرز عداد متفاوتة من الزبائن وبحالات ملأ أساس توجيهها على

 ستراتيجيات:هذه الإ

 المؤسسات الخدمية التي تطبق هذه  :إستراتيجية ضبط السعر على أساس التخفيضاتإستراتيجية ضبط السعر على أساس التخفيضات

 الإستراتيجية تطرح معدلات أسعار خاصة تتلاءم وحجم المشتريات.

 غالبا ما تضبط أسعارها الأساسية بعض المؤسسات  :إستراتيجية التسعير التمييزيةإستراتيجية التسعير التمييزية

لأخذ بعين الاعتبار الاختلاف بين الزبائن والمنتجات والمواقع، ولذلك فهي تبيع با

 منتجاتها أو خدماتها بسعرين أو أكثر.

 تبارات النفسية وتعطيها تعتمد هذه الإستراتيجية على الاع :إستراتيجية التسعير النفسيإستراتيجية التسعير النفسي

أهم المؤشرات النفسية التي تؤثر على  منعتبارات الاقتصادية، ور من الاأهمية أكب

طبيعة العلاقة بين العلاقة بين جودة الخدمة وسعرها، و طبيعةهي: الشراء قرارات 

خدمة المعبر عنها بالسعر المدفوع، إضافة المنافع التي يحصل عليها المشتري وقيمة ال

عر السابق الذي دفعه لنفس للخدمة مع السمقارنة السعر الحالي الذي يدفعه المشتري إلى 

 حدود مستويات الأسعار لبعض الخدمات في ذهن المشتري.الخدمة، إلى جانب 

 بأقل من الأسعار أسعارا لخدماتها  تطرح المؤسسات :إستراتيجية التسعير الترويجيةإستراتيجية التسعير الترويجية

ذلك السائدة، وفي بعض الحالات أقل من التكلفة، ولكن لفترة زمنية مؤقتة، والهدف من 

 هو التأثير على الزبائن الجدد وجذبهم والتأثير سلبا على المنافسين في السوق.

ع غيره من عناصر المزيج متفاعل مهو عنصر متعدد الأشكال و ج:ـــالتروي .3

 هذا العنصر: ائصصوفيما يلي أهم خالتسويقي، 

ف  مفهوم الترويج: . أ للمنظمة الترويج على أنه " أحد عناصر المزيج التسويقي يعر 

والذي يتم استخدامه لإخبار وحث وتذكير السوق بما تبيعه المنظمة من منتجات، وتأمل 

أن يكون هنالك تأثير لدى المستلم عبر أحاسيسه وسلوكه ومعتقداته"
1

بالتالي فإن هذا ، و

على كون مدراء التسويق يسعون من خلال النشاط الترويجي إلى إخبار التعريف يركز 

                                                             
1- Michael Etzel, Bruce Walker, and William Stanton, Marketing, 12

th 
Edition, McGrown-Hill, New York, 

USA, 2001, P 440. 
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عن وإقناع وتذكير الأفراد والمؤسسات الذي يمثلون السوق المستهدف لمقدم الخدمة 

 المنتجات المناسبة والمتاحة في المكان المناسب وبالسعر المناسب.

كثيرة في كيفية  وبسبب طبيعة الخدمات غير الملموسة فإن هذا يضيف أعباء  

من الضروري  هذه المشكلة فإنتطوير إستراتيجية ترويج فاعلة، وحتى يتم التغلب على ه

إضفاء صفة المادية للخدمة من خلال منافعها المكتسبة أو من خلال تركيز الفكرة 

الرئيسية على صورة المؤسسة وسمعتها، مثل الخبرة، الكفاءة،...الخ.
1
 

وتمييزها عن ومنتجاتها دورا كبيرا في التعريف بالمنظمة عب يلوبذلك فإن الترويج 

بما  لتأثير في سلوكهم الشرائيوتعزيز علاقتها مع الجمهور المستهدف واالمنافسين، 

يتفق مع الأهداف التسويقية للمنظمة وخلق الانطباع الإيجابي عنها لديهم.
2
 

الشخصية  المزيج الترويجي يتكون من عدد من العناصر عناصر المزيج الترويجي: . ب

أبرز  . ومنالشراءالمستهلك لتحفيزه على التي تهدف إلى التأثير في وغير الشخصية 

 هذه العناصر:

استمالة السلوك الشرائي من خلال تقديم معلومات عن يستهدف الإعلان : الإعلان -

،المنتج
3
فتو  ير شخصية لتقديم وترويج وسيلة غبأنه "ه جمعية التسويق الأمريكية عر 

والخدمات أو الأفكار بواسطة جهة معلومة ومقابل أجر مدفوع " السلع
4

وسائل أهم المن . 

 الراديو، المجلات، العرض الخارجي )البوستر(.: الصحف، التلفزيون، الإعلانية

ف ب: البيع الشخصي - بالمعلومات المستهلك أو المستفيد أنه "العملية المتعلقة بإمداد يعر 

وإغرائه أو إقناعه بشراء السلعة أو الانتفاع من الخدمة من خلال الاتصال الشخصي في 

موقف تبادلي"
5

، أي أنه أسلوب اتصالي إقناعي مباشر وجها لوجه مع المشترين 

 المرتقبين.

ا كافة الأساليب غير المعتادة في عملية يقصد به: ترويج المبيعات )تنشيط المبيعات( -

ل انتقال لبيع الشخصي، والتي تسهوالتي لا تدخل ضمن عملية الإعلان أو ا الترويج

                                                             
 .116علي فلاح الزعبي، مرجع سابق، ص  -1
 .210بشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سابق، ص  -2
 .22علي فلاح الزعبي، مرجع سابق، ص  -3
 .122، مرجع سابق، ص التسويق: أسس ومفاهيم معاصرةثامر البكري،  -4
 .222الطائي، مرجع سابق، ص بشير العلاق، حميد عبد النبي  -5
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فت على أنها " تلك الأشياء المتنوعة إلى  منتجات المؤسسة المستهلك النهائي، وقد عر 

والتي تحتوي على مجموعة من الأدوات المحفزة والتي صم مت لأن يكون تأثيرها سريع 

لسلع أو الخدمات من قبل عملية الشراء ل وقصير الأمد لغرض الإسراع في تحقيق

"المستهلك
1

ومن الأمثلة المستخدمة في ترويج المبيعات هو استخدام العينات، ، 

 .لمعارض التجاريةإقامة ا إقامة المسابقات، الكتالوجات،

: التعريف الرسمي لمعهد العلاقات العامة البريطانية هو أن "العلاقات العلاقات العامة -

الجهود الإدارية المرسومة والمستمرة التي تهدف إلى إقامة وتدعيم تفاهم العامة هي 

" متبادل بين المؤسسة وجمهورها
2
وبذلك فالعلاقات العامة تتألف من النشاطات التي  ،

ن النوايا الحسنة بالنسبة للمؤسسة.  تؤثر بالرأي العام وتكو 

غير شخصية مع  : هو عبارة عن اتصالات مباشرة عبر وسائلالتسويق المباشر -

ويتألف  ،أفراد مختارين ومستهدفين بعناية خاصة، وذلك للحصول على استجابة فورية

أساليب مثل التسويق عبر الهاتف والبريد الإلكتروني الصادر.عدة التسويق المباشر من 
3 

يمكن حصر بعض العوامل التي من شأنها  :العوامل المؤثرة في المزيج الترويجي . ج

في: الترويجيأن تؤثر في اختيار المؤسسة لعناصر المزيج 
4
 

: تتأثر الإدارة المسؤولة عن النشاط الترويجي في اتخاذها للقرار السوق المستهدف -

المدى الجغرافي عامل معه، وينحصر هذا التأثير في: بشكل كبير بطبيعة السوق الذي تت

(، والخصائص المميزة لهمدد الأفراد المتعاملين في السوق السوق )ع كثافةق، وللسو

 خصائص المشتري )مستهلك أو مستعمل صناعي(.إضافة إلى 

: على حسب طبيعة المنتج )إستهلاكي أو صناعي( يختلف الأسلوب طبيعة المنتج -

 الترويجي المعتمد.

يحتاج إلى المزيد من الجهد : المنتج في مرحلة التقديم المرحلة في دورة حياة المنتج -

ستراتيجيات م ينخفض حجم النشاط الترويجي والإالترويجي لتثبيت وجوده في السوق، ث

 المعتمدة في المراحل اللاحقة تتابعا.

                                                             
 .121، مرجع سابق، ص التسويق: أسس ومفاهيم معاصرةثامر البكري،  -1
 .267بشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سابق، ص  -2
 .22علي فلاح الزعبي، مرجع سابق، ص  -3
 ..121، مرجع سابق، ص التسويق: أسس ومفاهيم معاصرةثامر البكري،  -4
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ن مك  فإن هذا سيكبيرة الأموال المخصصة إذا كانت : التخصيصات المالية المتاحة -

 متاح.إدارة الترويج من استخدام أكثر من عنصر ترويجي 

هو أحد الوظائف التسويقية المهمة والذي يشير إلى المسار الذي تتدفق فيه  التوزيع: .4

 فيما يلي: جوانبهجات وتصبح في متناول المستهلك، ويتم التعرف على أهم تالمن

ب سليم ودقيق لخدماتها إلى تسعى المنظمة إلى تحقيق انسيا تعريف المنافذ التوزيعية: . أ

فت ب الحلقة، وتعتبر المنافذ التوزيعية المشترين أنها: الأساسية في هذه المسألة، وقد عر 

النشاطات التي تجعل المنتجات متاحة للمستهلكين في الزمان والمكان الذي يرغبونه "

عند الشراء"
1
وبهذا فإن المنفذ التوزيعي عبارة عن سلسلة متكونة من مجموعة من  ،

الحلقات الوسيطة المتتابعة، حيث تمثل كل حلقة فيها منظمة معينة تؤدي وظيفة 

 ات إلى من يطلبها بالشكل والوقت المناسب. هدف من خلالها إيصال المنتجمتخصصة ت

تقليص وة بين المنتج والمستهلك، وتتمثل أهمية المنافذ التوزيعية في: تقريب المساف

عامل الزمن، تسهيل العمل ومعرفة حاجات كلا الطرفين عن طريق تبادل المعلومات، 

وتقليص عدد عمليات الاتصال.
2
 

مباشرة تتصف قنوات توزيع الخدمات بأنها  أشكال المنافذ التوزيعية للخدمات: . ب

علاقة بين لضرورة استمرار الفي توزيع السلع، وذلك  من تلك المستخدمةوأكثر بساطة 

ق الخدمات أقل اهتماما بمواضيع التخزين والنقل مقدم الخدمة ومستخدمها،  لهذا فإن مسو 

خزون.ومراقبة الم
 في الشكل التالي:وتتضح أشكال المنافذ التوزيعية للخدمات  3

 (: المنافذ التوزيعية في تسويق الخدمات7-1الشكل رقم )

 

Source: Louis Bonne, David Kurtz, Contemporary Marketing, 10
th 

Edition, Dryden 

Press, Texas, USA, 2001, P 466. 

 4أن المنافذ التوزيعية للخدمات تكون على شكلين، وهما:السابق  يتضح من الشكل

                                                             
1- William Pride, O.C. Ferrell, Op. Cit., P 350. 

 .122، مرجع سابق، ص التسويق: أسس ومفاهيم معاصرةثامر البكري،  -2
3- Michel Langlois, Gerard Tocquer, Marketing des Services: Le défi relationnel, 8

e 
édition, Dalloz, Paris, 

France, 1998, P 325.  
 . 172، ص ، مرجع سابقالتسويق: أسس ومفاهيم معاصرةثامر البكري،  -4

المستخدم المستهلك أو 
 الصناعي

 

 منتج الخدمة
 
 
 

1 

 الوكيل     2
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يتم تقديم الخدمة من قبل ، حيث الشائع الاستخداممنفذ هو ال المنفذ الصفري )المباشر(: -

 منتجها ذاته.

هو المنفذ الذي يقوم على وجود حلقة وسيطة بين منتج الخدمة  المنفذ الأحادي: -

ومشتريها، وقد تكون هذه الحلقة على شكل منظمة أو مجموعة أشخاص ينتمون إلى جهة 

والتوسط في  ة في تأدية الخدمةيمتلكون الصلاحيين بنشاطهم التجاري، ومعينة أو مستقل

 . تقديمها لمن يطلبها

يعزز من  هذاو خدمة،لتضيف ملامح ملموسة ل إن البيئة المادية ادي:ــل المـالدلي .5

ويطلق إسم الدليل المحيط على ؛ إدراك المستفيد للخدمة ويجعله أكثر قدرة على تقييمها

 وحده قيمته أن إلا الخدمة، شراء عملية فيمتلك الجزء الفعلي من البيئة المادية والذي ي  

 الدليلفي حين أن  ،بديلا عنها ليسالخدمة فحسب، و على لحاملها ؤكدي فهو لها، أهمية لا

 جدا مهما يكون قد ذلك ومع للعميل امتلاكه، يمكن لا المحيط الدليل بعكس هو الأساسي

لمؤسسة الخدمة مثلا.الخارجي والداخلي  كالمظهر الخدمة، شراء قرار على تأثيره في
1 

تشير إلى كافة الأنشطة المتعلقة بأداء الخدمة، والتفاعل بين  ة:ـم الخدمـة تقديـعملي .6

حاسمة بالنسبة من خلالها تقديم الخدمة الكيفية التي يتم ، حيث تعد مقدم الخدمة ومتلقيها

المتبعة من في غاية الأهمية مثل السياسات والإجراءات  تضم أشياء  سات الخدمة، ولمؤس

كما تشتمل هذه العملية على  ،قبل مؤسسة الخدمة لضمان تقديم الخدمة إلى المستفيدين

 وحرية التصرف أو الاختيار الممنوحة نشاطات أخرى، مثل المكننة، وتدفق النشاطات،

للقائمين على تقديم الخدمة، وكيفية توجيه المستفيدين وتحفيزهم على المشاركة في عملية 

دمة.تقديم الخ
2 

، يتمثل الأفراد في مقدمي الخدمة )العاملين بالمنظمة(، ومتلقيها )العملاء( الأفـــراد: .7

 من ، وكذلك بين المستفيدينالقائمة بين مزود الخدمة والمستفيدوتعد العلاقات التفاعلية 

 المستفيد حول جودة إدراكلأن  الخدمات، قطاع في الأهمية غاية أنفسهم في الخدمة

الآخرين. المستفيدين بفعل تتأثر قد الخدمة
3
 

                                                             
 .290ص ، هاني حامد الضمور، مرجع سابق -1
 .72ص  ،مرجع سابق ،بشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي -2
 .207ص مرجع سابق، طارق طه،  -3
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 والعوامل المؤثرة فيه همقومات، الإبتكار المبحث الثاني:

لأنه يأتي بالفكرة الجديدة التي توجد المجال الجديد  ،هو صناعة المستقبل الابتكار  

للبحث، ويأتي بالمنتج الجديد الذي ينشئ الطلب الجديد عليه، ويأتي بالسوق الجديد الذي 

الإبتكار ولقد زاد الاهتمام ب .يحرك الصناعة والاقتصاد نحو مستوى أعلى من التطور

من  ؤسسات تبذل قصارى جهدهاوصارت الم، وتوسعت مجالات تطبيقه إلى عدة ميادين

 .مستمرة بقصد خلق ميزة تنافسيةأجل ترسيخ وتفعيل ثقافة الإبتكار في إستراتجية عملها 

 المطلب الأول: ماهية الابتكار

بدأ الحديث عن المعرفة لإدارة القائمة على المعرفة، في عصر المعلومات وا  

بوصفه معرفة مكثفة في سياق سلسلة مترابطة تبدأ  والإبتكار ،بوصفها معلومات مكثفة

من البيانات إلى المعلومات ثم إلى المعرفة ومن ثم إلى الإبتكار.
1
وقد عب ر بيتر دراكر  

(P. Drucker)  :بوضوح على أهمية الإبتكار بقوله: " للمؤسسة وظيفتان أساسيتان لا غير

التسويق والإبتكار"
2

ت تنتظر عقودا من المنظمات التي كان، ويتجلى هذا وضوحا في 

أصبحت اليوم تمتلك المختبرات وألمع الباحثين ، وجديدة وتحويلهاأجل الإتيان بفكرة 

 .ملية نظاميةوتتبنى الميزانيات الضخمة من أجل أن يكون الإبتكار ع

 . مفهوم الإبتكار:   أولا

استغلالها جيدا لخلق تزايد الاهتمام بموضوع الابتكار كأفضل الحلول الواجب   

، من بين المواضيع والعمليات المعقدةفقد اعتبر لكن بالرغم من ذلك ، القيمة المضافة

 والمتخصصين، ومن بينها:الباحثين له من طرف  مقدمةفتعددت بذلك التعاريف ال

التوصل إلى ما هو جديد بصيغة التطور " بأنه الإبتكار ف نجم عبود نجم يعر    

" والتطبيق العملي لفكرة جديدةالمنظم 
3

مما يعني أن الابتكار لا يقف عند عتبة الفكرة ، 

 ،وإنما يعبرها إلى التطبيق العملي في تحقيق المؤسسة لأهدافها في السوق، الجديدة

أو  ،دون أن يكون كذلك في السوق مؤسسةالجديد بالنسبة لل :الحالات الثلاث مغطيا بذلك

                                                             
الدولي حول إدارة الخطر واقتصاد المؤتمر العلمي  "المخاطرة الإبتكارية في بيئة الأعمال المتغيرة"،نجم عبود نجم،  -1

 .02، ص 6009 أفريل 12 -12 الأردن، ، جامعة الزيتونة، عمان،المعرفة
2- Philip Kotler, Faq Marketing, Op. Cit., P 17. 

 العدد، 11 المجلد رقم، الإداريةالمجلة الدولية للعلوم  "،: محاولة من أجل التفسير والتقييمالإداريالابتكار "، نجم عبود نجم -3
 .667ص ، 6002ديسمبر  العربية المتحدة، الإدارية، أبو ظبي، الإماراتإصدارات معهد التنمية  الرابع،
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ز رتوم بيت هفكما يعر   أخيرا الجديد الذي لا يشبه ما سبقه.و، الجديد بصيغة التحسين

(T.Peters )  " اختيارهأي شيء لم يسبق ، التعامل مع شيء جديدبأنه"
1

وهذا يوسع من ، 

يكون كذلك  المتعاملة ولا مؤسسةبالنسبة لل لأن الشيء الجديد قد يكون، الابتكارمفهوم 

داخل  ابتكارهكما أن التعامل مع الشيء الجديد قد لا يعني  ،مع غيرها من المؤسسات

 ه من الآخرين أو تقليده.ؤوإنما قد يعني أيضا شرا، المؤسسة

عملية إنشاء "بأنه ه فونه فيعر  ؤوزملا (J.R.Schermerhorn) ميرهورنأما تشير   

 مؤكدا على أن أفضل المؤسسات هي التي، الأفكار الجديدة ووضعها في الممارسة

"تتوصل إلى الأفكار الخلاقة ومن ثم تضعها في الممارسة
2

في جعل  آخروهذا توسيع ، 

 .الابتكار عملية متكاملة من الفكرة إلى المنتج )الممارسة( ومن ثم إلى السوق )الميزة(

يؤكدان ، حيث (Shani & Lau)لدى شاني ولاو  فهوللتعريف  الآخرأما التوسيع   

 عملية تنظيمية أو إدارية، منتجا جديدا، تكون تكنولوجيا جديدة الفكرة الجديدة قد"على أن 

 آخرتقليدا لمنتج أو شخص أو فكرة مستخدمة في مكان  الابتكاركما قد يكون ، جديدة

"ويصبح تطبيقها فريدا عند وضعه في سياق جديد
3
هذا يوسع الابتكار في التطبيق فلا و ،

كما ، يمدها إلى الابتكار الإداري والتنظيمي إنمايقصره على التكنولوجيا أو المنتج و

 .عند وضعه في سياق جديد إلى التقليد لإيجاد شيء جديد  منه يوسعه أيضا

فته منظمة التعاون والتنمية الإقتصادية     العملية التي "على أنه:  (OCDE)كما عر 

عمل طريقة إلى ن، أو أو محس   )سلعة أو خدمة( جديد منتجإلى فكرة  ليتحوتسمح ب

 ية والتجارية والماليةكنولوجالعلمية والت النشاطاتجديدة، وعملية الابتكار تغطي جميع 

جديدة"الطريقة لالتنفيذ الفعال لو جديدال منتجللالناجح  الضرورية للتسويق
4
. 

قدرة المؤسسة على التوصل إلى ما هو  لابتكاراالقول بأن يمكن  ما سبقمن كل 

عملية إنشاء يمثل أي أنه ، أكبر وأسرع من المنافسين في السوقهو جديد يضيف قيمة 

                                                             
، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع، ، الطبعة الأولىالابتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة إدارة ،نجم عبود نجم -1

، ترجمة محمد الحيدري، الجزء الأول، الدار الدولية للنشر ثورة في عالم الإدارةبيترز، نقلا عن: توم   .17 ص ،6002الأردن، 
 .222، ص 1772 والتوزيع، القاهرة، مصر،

 John R. Schermerhorn, Jr. Et Al, Organizational Behavior, John Wiley and . نقلا عن:60نفس المرجع، ص  -2

Sons, Inc, New York, USA, 1997, P 409. 

 ,Abraham B. Shani and James Brownlee Lau, Behavior Organizations نقلا عن:  .والصفحة نفس المرجع -3

Irwin, Chicago, USA, 1996, P 15. 
4- OCDE et Eurostat, Manuel d’Oslo: Principes directeurs pour le recueil et l’interprétation des 

données sur l’innovation, 3
e
 édition, Editions OCDE, 2005, P 46. 
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العملية الجديدة بهدف تحسين الكفاءة والفاعلية و ذ المنتج الجديدوتطوير واكتساب وتنفي

  والميزة التنافسية بما يضيف قيمة للمنظمة ولأصحاب المصلحة.

 بسيطا لمفهوم الإبتكار: الشكل التالي يقدم توضيحا

 .والسوق، المنتجو، الأول إلى الفكرة: : مفهوم الابتكار(8-1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دار، الأولى ، الطبعةالحديثة والتجارب والخصائص المفاهيم: الابتكار إدارةم، نج عبود : نجمالمصدر
 .62، ص 6002 عمان، الأردن، والتوزيع، نشرلل وائل

هي الأولى بالمقارنة مع تكون بتكارية المؤسسة الإمن الشكل السابق يتضح أن 

و/ أو الأولى في التوصل إلى  المنافسين في التوصل إلى الفكرة الجديدة أو المفهوم الجديد

 .أو الأولى في الوصول إلى السوق، المنتج الجديد

الإختراع في أدبيات الإبتكار مصطلحات الإبتكار والإبداع وإستخدام وبالرغم من  

 ق بين هذا المصطلحات:ات، إلا أن هناك من فر  في الغالب كمترادف

ف ريتشارد دافت  القدرة على جمع أو " الإبداع على أنه  (Richard Daft)فقد عر 

"إشراك المعلومات بطرق تؤدي إلى أفكار جديدة
1
التوصل "الإبداع يتمثل في وبهذا ف ؛

هو التطبيق الخلاق أو  في حين أن الإبتكار، إلى حل خلاق لمشكلة ما أو إلى فكرة جديدة

                                                             
 ص، 6002الأردن، عمان، ، دار كنوز المعرفة، الطبعة الأولى، إدارة الإبداع والإبتكار، زيد منير عبوي، بطرس جلدة سليم -1

61. 

 
 العامل المؤثر الكبير التحسين -الجدة الإنتاج كفاءة - الهندسة السوق من القرب

التوجه  التسويقية، الخبرة
قنوات  الزبون،ى إل

سياسات  التوزيع،
 .ترويجالو التسعير

مرونة  الهندسية، الخبرة
إدارة  العملية، تكنولوجيا
وإدارة  ،فعالة عمليات
 فعالة. تكاليف

 أو للمبتكر الذاتية الخبرة
 الأدبيات المؤسسة،

، الموزعون والدراسات،
 إلخ...والمنافسون الزبائن،

الوسائل 
 المساعدة

  

 
 قا ل ة ال   ي  ا   ا  قا ل ة

 ا ول  ل  ال    ا ول  ل  ال     ا ول  ل  ال    
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وبهذا فإن الإبداع هو الجزء المرتبط بالفكرة الجديدة في حين أن الإبتكار هو ، الملائم لها

"لمنتجالجزء الملموس المرتبط بالتنفيذ أو التحويل من الفكرة إلى ا
1
. 

بأنه: "إدخال شيء جديد لهذا ه فيعر  خليل حسن الشماع ف أما بالنسبة للاختراع فإن

."وجد أو سبق إليه أحد، ويسهم في إشباع بعض الحاجات الإنسانية العالم لم يسبق له أن
2

 

 & Roubbins)وكذلك لدى روبينز وكولتر (  (Shani & Lauشاني ولاو وحسب 

(Coulter  التوصل " يشير إلى  الإختراعأن حيث  ،الإختراع والابتكار تم التمييز بين

في حين ، إلى فكرة جديدة بالكامل ترتبط بالتكنولوجيا وتؤثر على المؤسسات المجتمعية

"يعني التجديد بوصفه إعادة تشكيل الأفكار الجديدة لتأتي بشيء ما جديدالابتكار أن 
3
. 

 تمييزا اقتصاديا بين المصطلحين، فالإختراع (Scherer)وفي ذات السياق قدم تشيرر 

خلافه في العلمي(، التقدم  ،العبقرية، لوقت)الموارد غير الملموسة لأكثر  يعطي أهمية

، عن طريق الإستخدام الأمثل الذي يرتبط بتطوير العمليات والمنتجات الجديدة الابتكار

.والتنظيميةنية  تقال موارد المادية والبشرية وتخصيصها لحل المشكلاتلل
4
  

 :خصـائص الإبتـكار ثانيا.

:، من أهمها ما يليالخصائصبمجموعة من  الابتكار يتصف
5
 

 أوبوصفه توليفا جديدا لما هو موجود ه وهذا هو جوهر ،هو جديد مايمثل الإبتكار  .1

 .مسبوق كشفا جديدا غير

 شكلة لم تحلمأي أن ما هو جديد هو أيضا أكثر قدرة على معالجة  ،يضيف قيمةأنه  .2

 قابلقيمة أكبر للزبون مو ذ أو تقديم منتج، ديم معالجة أفضل من معالجة سابقةأو تقبعد 

 .الأموال التي يدفعها

لا يكون  الابتكارن أوهذا يعني ، أن ما هو جديد يكون أفضل مما يقدمه المنافسون .3

  .ن يستند إلى معايير المعايرةأمال وإنما لابد قائما بذاته في شركات الأع

                                                             
القاهرة، ، والتطوير الإداري مركز وايد سيرفيس للإستشاراتالطبعة الأولى،  ،الإدارة وتحديات التغيير، سعيد يس عامر -1

 .272، ص 6001مصر، 
، ص 6000، الأردن، عمان، المسيرة دار ، الطبعة الأولى،نظرية المنظمة ،خضير كاضم محمود خليل محمد حسن الشماع، -2

161. 

 .19، مرجع سابق، ص إدارة الإبتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثةنجم عبود نجم،  -3
 .62 ص ،مرجع سابق ،زيد منير عبوي، جلدة سليم بطرس -4

5- Joe Tidd, John Bessant, and Keith Pavitt, Managing innovation: integrating technological, market and 

organizational change, 3
rd 

Edition, John Wiley & Sons Ltd, England, UK, 2005, P 8. 
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وهذا ما يقلص  ،قائم على الزمن بالوصول الأسرع من المنافسين إلى السوقالابتكار  .4

 .دورة حياة المنتج

 مصادره و أهمية الإبتكار :نيالمطلب الثا

 بتكار جوهريا من أجل البقاء،الااليوم وفي بيئة الأعمال سريعة التغير، أصبح 

فالمنظمة التي لا تمتلك القدرة على الابتكار في مجال عملها ستواجه تحديات كبيرة 

 ي:ه، فيما يلالتطرق إلى أهمية الإبتكار ومصادرسيتم . ووصعبة

 :أهمية الإبتكار أولا.

:في تحقيق ما يليتتزايد أهمية الإبتكار والحاجة إليه 
1
 

 أو العملية له تأثير كبير على خفض النفقات سواء   منتجبتكار الإ: خفض النفقات .1

بالتوصل لمنتجات أصغر )مواد أقل في وحدة المنتج(، أو تقديم خدمات أسرع )تكلفة 

 (.وإعادة العمل مليات أكثر دقة )خفض تكلفة التلفع عمل أقل(، أو

لابتكار له تأثير : الإنتاجية هي نسبة المخرجات إلى المدخلات، وازيادة الإنتاجية .2

كبير في زيادة المخرجات من خلال ابتكار عملية أو تقنية جديدة مثل إنتاج وحدات أكثر 

في الزمن، أو بتأثيرها على المدخلات بخفض التلف أو استخدام طاقة أقل في وحدة 

 المنتج. 

: يعمل الابتكار على تحسين الأداء في الوظائف الإدارية والخدمات تحسين الأداء .3

مع علاقات الرة ساعد على تحسين الأداء في إدا كبير، فالتسويق الإلكتروني مثلا بشكل

كما ساهم في تحقيق التفاعل  ،لتقديم الخدمة الأفضل لهمهم بيانات عنناء قواعد ائن وبالزب

 .مع الزبائن للاستجابة السريعة لحاجاتهم وبطريقة أفضل الآني

أسرع من أي أصبح : إن ابتكار المنتجات اليوم إيجاد المنتجات الجديدة وتطويرها .4

وقت مضى، لذا فإن معظم المؤسسات الحديثة لديها برامج للتحسين المستمر للمنتجات، 

 لخدمة زبائنها.وذلك وابتكار الجديد منها 

                                                             
1 - Site Web: http://www.mawhiba.org/EBTEKAR/pages/default.aspx, Dernière consultation 28/07/2010. 

http://www.mawhiba.org/EBTEKAR/pages/default.aspx
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 اأسلوبيعد أو العمليات الجديدة  تكار الجذري للمنتجات: إن الابإيجاد أسواق جديدة .5

 تهاقدرتعزيز  يساعدها علىذلك و ،لصنع أعمال وأسواق جديدةلمؤسسات اليوم ل

 .التنافسية

تسهم الابتكارات الجديدة في إنشاء المؤسسات وخطوط : إيجاد فرص عمل جديدة .6

الإنتاج والخدمة التي تتطلب من يعمل فيها ويديرها ويقوم بصيانتها، وهذه كلها فرص 

 .عمل جديدة

من ذلك يكون و :التفكير والتفاعل الجماعي راكم المهارات الشخصية فيتنمية وت .7

لمعالجة المشكلات  ؤخذيزيد من جودة القرارات التي تهذا و، خلال فرق العصف الذهني

الفنية والمالية  :في المجالات المختلفة على مستوى المنظمة أو على مستوى قطاعاتها

  .والتسويقية

 :كارـادر الابتـمص ثانيا.

هي:للابتكار، وإلى أن هناك سبعة مصادر  لقد أشار دراكر
1
 

النجاح الفجائي، والفشل غير  علىيشتمل : المصدر الفجائي أو غير المتوقع .1

 المتوقع، والحدث الخارجي الفجائي.

يتمثل في  :يفترض أن يكون ين الواقع كما هو والواقع كمامصدر التعارض ب .2

المتعارضة )كتعارض الطلب المتزايد مع غياب الربحية(، وتعارض  الاقتصاديةالوقائع 

التعارض بين قيم المستهلكين وتوقعاتهم المدركة والواقع والافتراضات المتعلقة به، 

 .والواقعية

فرصة  تمثل الحاجة: الابتكار على أساس الحاجة لمعالجة سلسلة من العمليات .3

 لابتكار.ومحفزة على ا كبرى

التغير  وكان ذلك بفعل المنافسة أ : لابد للسوق أن يتغير سواء  والسوقبنية الصناعة  .4

 ويضم هذا ،بتكارية عظيمةاوهذا التغير يعد فرصة  ،في حاجات الزبائن وتوقعاتهم

 ر، والتنبؤ بالفرصة، ومؤشرات تغير الصناعة.المصدر الاستجابة السريعة للتغي

                                                             
 .22، ص 1722حسين عبد الفتاح، دار الكتب الأردني، عمان، الأردن،  :، ترجمةالتجديد والمقاولةبيتر دراكر،  -1
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 وحجمهم وهيكل أعمارهم التحولات التي تطرأ على السكان : وهيالعوامل السكانية .5

فالتغير في العوامل السكانية يأتي  ،وتوزيعهم حسب العمل ومستوى التعليم والدخل

 جديدة. دي إلى فتح أسواق وقطاعاتبتغيرات تمثل فرصا من أجل الابتكار، ويؤ

المجتمع أن يحمل معه : يمكن لتبدل إدراك الأفراد ورؤيتهم في تبدل الإدراك والرؤية .6

 .والأهم من ذلك أن يأتي الابتكار في التوقيت الملائم ،فرصا عظيمة للابتكار

لمية والتقنية الع مداخلها: يمثل الابتكار القائم على المعرفة بكل المعرفة الجديدة .7

 والمشروعات الجديدة. يان بالأفكار والمنتجاتللإت والاجتماعية مصدرا عظيما

 ومراحله  هأنواعمستويات الإبتكار،  المطلب الثالث:

 تتنوع مستويات الإبتكار وتتعدد أنواعه وتمتد مراحله، ويتم عرض كل هذا فيما يلي:

 مستويات الإبتكار: . أولا

:كما يلي الإبتكار يكون على ثلاثة مستويات
1
 

تصريفها في الأسواق بعد ضمان منتجات جديدة و ابتكاريتم : مسـتوى المنتج .1

حمايتها من خلال العلامات المميزة وبراءات الإختراع، وتظهر هذه الإبتكارات 

كاستجابة لتغيرات طبيعة الطلب ونوعيته في الأسواق بسبب تقادم المنتجات الحالية أو 

 اق وتفضيلات المستهلكين، فضلا عن منافسة منتجات أخرى.تغير أذو

ت جديدة تساعد على تطوير الأجهزة يتعلق بابتكار تقنياو: مسـتوى العمليات .2

في طرق النقل  ابتكاروالمعدات المستخدمة في عمليات الإنتاج، وما يرافقها من 

والتخزين والتجميع المؤدية إلى زيادة الإنتاج، ويعتبر الإبتكار على هذا المستوى أداة 

ل نظم تكنولوجية جديدة لتقليص لزيادة كفاءة النظم الإنتاجية للمنظمات من خلال إحلا

 تكاليف الإنتاج.

ر عن القدرة على إعادة يعب  و ،: وهو يعرف بالابتكار التنظيميمسـتوى التنظيم .3

مرونة  أكثرصياغة وتصميم الهياكل التنظيمية والإدارية والتنفيذية بشكل يجعل المؤسسة 

في الأداء والسلوك  في الإستجابة لتغيرات البيئة المحيطة، ويتضمن أيضا الإبتكار

                                                             
1- Faouzia Bouacha, Sabrina Younsi, "Les TIC : Outil indispensable pour l’innovation organisationnelle", 

Séminaire scientifique international sur l'entreprise économique algérienne et l'innovation à la lumière 

du troisième millénaire, Université de Guelma, 16 et 17 Novembre 2008, P 294. 
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جديدة للتدريب والتحفيز وخلق روح المبادرة قصد وير أساليب الإداري من خلال تط

 ،الوصول لحلول مبتكرة وفريدة لبعض المشكلات التي تواجه المؤسسة وتطبيقها بفعالية

 أي إيجاد سبل جديدة تؤدى بها الأعمال داخل المؤسسة وخارجها.

 :كارـواع الإبتـأن ثانيا.

الأسس التي يعتمد عليها تنوع  نتيجة هناك العديد من التصنيفات لأنواع الابتكار

:المعايير الثلاثة التاليةالمعتمد على التصنيف ، ومن أبرزها هذا الباحثين
1
 

 : والذي يصنف الإبتكار إلى:معيار الدافع للإبتكار .1

التي تدفع ومشكلة أساس وجود  هذا النوع علىقوم ي: الإبتكار الناتج عن الحاجة .أ 

  .الأفراد إلى توجيه جهودهم الخاصة لابتكار ما يعالجون به هذه المشكلة

على جهود التفكير  : هذا النوع يقومالإبتكار الناتج عن الرغبة في زيادة الكفاءة .ب 

تقنيات نتجات أو موالتحليل والترابط والتحقق من أجل التوصل إلى الأفكار، ومن ثم إلى 

 وذات كفاءة.  جديدةإنتاج 

 : والذي يصنف الإبتكار إلى:معيار حجم ودرجة التغيير .2

التكنولوجيا  استغلالهو ذلك الإبتكار الذي يعتمد على  )التدريجي(: الإبتكار التراكمي .أ 

الحالية ويتسم بدرجة أقل لعدم التأكد، نظرا لسعيه لتحسين فعالية الأسواق والصناعات 

 المنتجات والعمليات والنظم الإدارية الحالية. ينالية من خلال التركيز على تحسالح

: هو ذلك الإبتكار القائم على استغلال تكنولوجيا جديدة وأفكار جديدة الإبتكار الجذري .ب 

على خلق تغيير أو تحويل جذري للأسواق والصناعات  اعتمادهتستخدم من قبل، و لم

الحالية أو حتى خلق أسواق جديدة من خلال التركيز على تطوير منتجات أو عمليات أو 

  حتى أنظمة إدارية جديدة لم يسبق التعامل بها.

الفروق الجوهرية بين الإبتكار الجذري والإبتكار توضيح لأهم وفيما يلي يتم تقديم 

 التراكمي:

 

                                                             
دور الإبتكار في إكساب المنظمة العربية ميزة تنافسية والحفاظ عليها بالإشارة إلى حالة "، منير نوري، فاتح مجاهدي -1

الجزائر،  ،جامعة قالمة، الملتقى العلمي الدولي حول المؤسسة الإقتصادية الجزائرية والإبتكار في الألفية الثالثة ،"الجزائر
 .662، 669ص  ، ص6002نوفمبر  19و 12يومي 
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 الفرق بين التحسين التدريجي والإبتكار الجذري: (5-1) جدول رقمال

 الابتكار الجذري التحسين التدريجي 

 جذري هقصير الأمد ولكن غير جذري هيدوم لفترة طويلة ولكن التأثير

 خطوات كبيرة خطوات صغيرة سرعة المسير

 منقطع وغير تدريجي مستمر وتدريجي الإطار الزمني

 مفاجئ وثوري تدريجي وثابت التغيير

 قلة من المتميزين والمختارين كل فرد المساهمة

 فردية عاصف أفكار وجهود ،فردي مدخل النظم، جهود جماعية، جماعي المدخل

 وإعادة بناء تغيير جذري الصيانة والتحسين الطريقة

 

 الدراية الفنية التقليدية والحالة القائمة الدافع
ابتكارات ، التكنولوجية فتراضاتالا

 نظريات جديدة ،جديدة

المتطلبات 

 العلمية
قليلة ولكن درجة عظيمة من  ستثماراتا

 الجهد للمحافظة عليه
وجهد قليل  تثمارات كبيرةاس

 عليه للمحافظة

 للتكنولوجيا للأفراد توجيه الجهد

 الأرباحنتائج من أجل  أفضل أداء العملية وجهود من أجل نتائج معايير التقييم

 لاقتصاد سريع النمو داملائم ج النمو أعمال جيدة جدا في اقتصاد بطيء الميزة

Source : Site Web: http://www.mawhiba.org/EBTEKAR/pages/default.asp. Dernière 

consultation : 28/07/2010. 

يتميز عن الإبتكار التدريجي في أنه أن الإبتكار الجذري من خلال الجدول يتضح 

لكونه  إلا أن ذلك في بيئة الأعمال يعتبر نادرا، مصدرا عظيما للميزة التنافسيةيمثل 

لا يتحقق إلا في فترات طويلة أنه و ،مصادر تحقيقه محدودةويتحمل مخاطرة عالية جدا، 

 والمشروعات ويتطلب استثمارات كبيرة في المهارات والمعرفة والمختبرات ،متباعدة

 .ورؤوس الأموال

 :الإبتكار إلىيصنف : الإبتكار واتجاهمعيار مصدر  .3

ر عن الإبتكار الناجم عن أفكار صادرة من يعب  وهو : الإبتكار من الأعلى إلى الأسفل .أ 

الإبتكار أنه يشمل جميع المستويات وما يميز هذا النوع من  ؛المستويات العليا للمؤسسة

باعتماده على قسم البحوث والتطوير لابتكار منتجات أو تقنيات حديثة في الإنتاج فضلا 

عاملين داخل المؤسسة، وما يعاب عن دراسة نظم إدارية أكثر كفاءة في التعامل مع ال

 ل كل أفكارهم.تجاهع روح المبادرة لدى العاملين في المؤسسة ويقمعلى هذا النوع أنه ي

http://www.mawhiba.org/EBTEKAR/pages/default.asp
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ر عن الإبتكار الناجم عن الأفكار الصادرة من : يعب  الإبتكار من الأسفل إلى الأعلى .ب 

المستويات الدنيا، ويغلب على هذا النوع مستوى المنتج والعمليات لأن العاملين 

بالمستهلك، مما يتيح لهم فرصة الحصول على أفكار جديدة  احتكاكابالمؤسسة هم الأكثر 

ومبتكرة لمنتجات تتناسب وأذواق وتفضيلات المستهلكين، وتعتبر المنظمات التي تعتمد 

على هذا النوع من الإبتكار منظمات أكثر فعالية لأنها تدعم روح المبادرة لدى جميع 

 العاملين فيها. 

 :بتكاريةمراحل العملية الإ. لثاثا

، كما هي اصلة، وهي تتألف من مراحل متعددةالإبتكار في المؤسسات عملية دؤوبة متو

 موضحة في الشكل التالي:

 : مراحل عملية الإبتكار(9-1)شكل رقم ال

 

  

 

 

 

 

 

Source: Ricky W. Griffin, Fundamentals of Management, Houghton Mifflin Company, 

Boston, USA, 2006, P 230. 

:يتضح من الشكل السابق أن عملية الإبتكار تمر بالمراحل التالية
1
 

وتعديل وتحسين الأفكار  في هذه المرحلة تهتم المؤسسة بتقييم :تطوير الابتكار .1

يتم تقليص عدد الأفكار إلى أقل عدد من حيث  ،ل تحويلها إلى منتج جديدمن أج الجديدة

 الأفكار المطورة القابلة للتطبيق.

لتقوم بعملية  ،في هذه المرحلة تستخدم المؤسسة الأفكار المطورةتطبيق الابتكار:  .2

 أو العمليات الجديدة. يع والتوريد للمنتجاتوالتصنالتصميم 

                                                             
1- Ricky W. Griffin, Fundamentals of Management, Houghton Mifflin Company, Boston, USA, 2006, P 

230. 

 الإطـــلاق

تدخل المنتجات والخدمات 
 إلى السوق  الجديدة

 

 التطبيـــــق
تستخدم الأفكار المطورة في 

وتصنيعها  تصميم منتجات
 وتوريدها وتطوير خدمات جديدة   

 

 التطويــــــر

ل، المؤسسة تقي م، تعد  
 ن الأفكارتحس  

 التدهـــور
يتناقص الطلب على الابتكار  

عمل الشركة على تطوير وت
 البديلة وتطبقها  الابتكارات

 

 النضـــوج

ركات تصل أغلب الش
 قهالمنافسة إلى الابتكار وتطب

 

 النمـــو

يتنامى الطلب على 
 المنتجات والخدمات الجديدة 
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 الجديدة إلى السوق.  تقوم المؤسسة بإدخال المنتجات يهاوفإطلاق التطبيق:  .3

عليه  الناجح في السوق بنمو الطلب في هذه المرحلة يتسم الابتكارتنامي التطبيق:  .4

الاقتصادي، وتحقيق بمعدل متزايد، وهذا يعني أن الابتكار قد دخل مرحلة نمو الأداء 

 الربحية العالية، مع إمكانية أن يتجاوز الطلب العرض.

في هذه المرحلة تصل أغلب المؤسسات المنافسة إلى الابتكار،  نضوج الابتكار: .5

الأصلي، كما تعمل المؤسسات  إلى السوق بما ينافس الابتكار طبقه بإدخال منتجاتهاوت

كل  ذالجزئية الصغيرة عليه حتى تستنف تالمنافسة على إدخال التعديلات والتحسينا

 ، والتغليف، والاستعمال... الخ.سين في الخصائصإمكانات التح

تحقيق ميزة و ة غير قادرة على زيادة المبيعاتالمؤسسصبح عندما ت: تدهور الابتكار .6

، مرحلة التدهور الابتكار يدخلفإن هذا  تنافسية من الابتكار في أواخر مرحلة النضوج

 رت الابتكاربعد أن تكون قد طو سوقجه من الباتخاذ المؤسسة لقرار إخراتبع الذي ي  

 .من أجل استمرار دوران الابتكار المتعاقب المستدام الجديد اللاحق

 الابتكار في المؤثرة لعوامل: االرابع المطلب

 في تتداخل عديدة واملنتيجة وجود ع وديناميكية معقدة ظاهرة الابتكاري النشاط إن

 في الابتكاري النشاط وتحفيز تكوين في فعالة تكون قد العوامل هذهو وتطوره، تكوينه

 درجة في يزيد ما هذا وربما ،أخرى ظروف في كذلك تكون لاقد و معينة، ظروف

 الكثير تحديد في اهمتقد س الابتكار تناولت التي الكثيرة الدراسات فإن هذا ومع، تعقيده

  وهي موضحة في الشكل التالي: هفي المؤثرة العوامل هذه من
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 العوامل المؤثرة في الإبتكار :(10-1) شكل رقمال

 

 دار، الأولى ، الطبعةالحديثة والتجارب والخصائص المفاهيم: الابتكار إدارةم، نج عبود : نجمالمصدر

 .120، ص 6002 عمان، الأردن، والتوزيع، نشرلل وائل

مترابطة وذات الهناك ثلاث مجموعات من العوامل الشكل السابق أن  منيتضح 

  وهي:  المؤثرة في الإبتكاروالتأثير المتبادل 

 أولا. مجموعة الخصائص الشخصية:

لب عملية الابتكار داخل المؤسسة، حيث كان يعتقد ويعتبر الفرد المبتكر نقطة البدء 

غير أن الدراسات الحديثة أن المبتكرين هم الأفراد ذوي الذكاء العالي فقط،  في البداية

؛ظاهرة خاصة بأحد أثبتت أن الابتكار هو ظاهرة إنسانية عامة وليست
1
ومن بين  

السمات والخصائص التي تظهر في حالات كثيرة على الأفراد المبتكرين هي:
2

 

 .المشاكل الصعبة من خلال تفكيرهم بأشياء غير مألوفة لحل :الميل إلى التعقيد .1

عن حتى و مألوفة عن كل شيء إلى طرح أسئلة غير مما يقوده وهو الشك: الميل إلى .2

 .البديهيات

، وحب ما يقوم بهة الذاتيوالدافعية المبتكر بأنه محفز بالإنجاز  يتميز: الإنجاز الذاتي .3

 .تعيقه فلا الحوافز الخارجية تدفعه ولا صعوبة المشكلات

                                                             
 .70 ص، 6006، مصر، القاهرة، مجموعة النيل العربية، تنمية القدرات الابتكارية لدى الفرد والمنظمة ،مدحت أبو النصر -1
 .167 ص، مرجع سابق، الابتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة إدارةعبود نجم،  نجم -2
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وجمع المعلومات، إلا أن قد يعمل المبتكر بمنهجية علمية في تحديد المشكلة : الحدس .4

وتجاوز الارتباطات الظاهرة إلى الارتباطات غير الظاهرة يتطلب  التعمق في التصور

 .خارج علاقتها الموضوعية النظر إلى الأشياء المتمثل في الحدس

الاختصاصية  الكثير من المبتكرين لا يعترفون بالحدود النفور من المحددات والقيود: .5

 مجالهم المعرفي.والمهنية التي تقيد 

 :ثانيا. مجموعة العوامل التنظيمية

إن المؤسسات تمثل إطارا تنظيميا بالغ التأثير على النشاط الابتكاري للأفراد، وفيما يلي 

 أهم العوامل التنظيمية المؤثرة في الإبتكار:

التي تجعل  وهي ،ستراتيجية ابتكاريةاتتبع  مؤسساتهناك  :إستراتيجية المؤسسة .1

بحث عن حيث ت ،لميزتها التنافسية وأحد أبعاد أدائها الإستراتيجي االابتكار مصدرمن 

بما عليهم في تكوين وتطوير قاعدة المؤسسة من  للقيامكثيرة  الهم فرص فروتالمبتكرين و

تبع إستراتيجية موجهة نحو الحالة القائمة أي التكنولوجيا هناك مؤسسات تو، الابتكارات

.النشاط الابتكاري واجهوالتي تالحالية،  والمنتجات
1

 

على أنها: "مجموعة القيم والعادات والمفاهيم والطقوس  فتعر  و :ثقافة المؤسسة .2

التي تعطي للشركة تميزا معينا في عمل الأشياء"وعبر الفترة الماضية  التي تكونت
2
 ؛

 ثقافتها الحالية، مماونجد أن المؤسسات ذات النمط البيروقراطي تميل إلى المحافظة على 

يجعلها غير ملائمة للابتكار وما يأتي به من مفاهيم وتقاليد وعادات جديدة، بخلاف 

 .القائمة على الابتكار المؤسسات

دورا فعالا في تحفيز أو إعاقة الابتكار داخل القيادة تلعب  القيادة وأسلوب الإدارة: .3

الموظفين، بحيث يتعاونون فيما بينهم ممارسة التأثير على "على أنها  فتعر  و المؤسسة،

تحقيق هدف مشترك" في سبيل
3

شيع جو ، فالقيادة الابتكارية في المؤسسة هي التي ت  

الحوافز، في حين أن القيادة البيروقراطية المحافظة على الحالة القائمة  فرالابتكار وتو

                                                             
 .122، ص مرجع سابق ،الابتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة إدارة، نجم عبود نجم -1
 .129نفس المرجع، ص  -2
المؤتمر العربي السنوي  "،للإبداع وتميز الأعمال في المنظمات العربيةنحو بناء إطارا منهجيا ، "صالح بن سليمان الرشيد -3

، 6001نوفمبر  67 -69أيام ، مصر، شرم الشيخ، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، " الإبداع والتجديد الإدارة " الخامس في
 .22ص 
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 بين الاختلاف يوضح التالي والشكل .يشيع الفوضى تجد من التغيير الخطر الذي

 :النمطين

 الاختلاف بين أنواع القيادة وأسلوب الإدارة :(11-1) شكل رقمال

 

 

 

 

 

 

 

 

 دار، الأولى ، الطبعةالحديثة والتجارب والخصائص المفاهيم: الابتكار إدارةم، نج عبود : نجمالمصدر

 .731، ص 6002 عمان، الأردن، والتوزيع، نشرلل وائل
 

ع لفردين أو أكثر في تفاعل منتظم مستقر على ف الفريق على أنه" تجم  يعر   :الفريق .4

" معينة لتجسيد اهتمام مشترك وتحقيق هدف مشترك مدى فترة زمنية
1
وقد أثبتت  ؛

يشكل كما أنه كوحدة للأداء على الفرد أو على الإدارات،  الدراسات تفوق أداء الفريق

ودعم الابتكار، ولقد أصبحت المؤسسات تشجع استخدام  مة لتعزيزءالمناخ الأكثر ملا

وحدة  هافقدداخل المؤسسة ي   نعزلةموظائف متخصصة  وجود هذه الفرق لمواجهة

 الحركة وتكامل الجهود ما بين أقسامها ووظائفها.

يجب على المؤسسة مراعاة العامل المؤثر في كل ابتكار لضمان  :العامل المؤثر .5

إذا كان الابتكار يؤثر على  فعلى سبيل المثال ،للابتكار الظروف التنظيمية الملائمة

وما يحصل عليه  ن التكلفةالزبون فإن العامل المؤثر هو القيمة )الحدود المقارنة بي

إذا كان الابتكار يؤثر بشكل أساسي في تحسين إنتاجية العمل فإن العامل و (،الزبون

الأجور. المؤثر سيكون تحسين
2

 

                                                             
 . 1، ص 6006، مكتبة الأنجلو المصرية، القاهرة، مصر، الأصول والمهارات البشر: إدارة ى،أحمد سيد مصطف1- 

 .122ص ، مرجع سابق ،الابتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة إدارةنجم عبود نجم،  -2

    القياد  المحــافظــــــالقياد  المحــافظــــــةة
 .قيادة بيروقراطية متسلطة -
 .العلاقات هرمية -
 .محددة بالتفصيل الروتين والقواعد -
 .الإبتكار وظيفة -
 .السياسات والأنظمة محددة وملزمة -
 .أسفل -أعلى اتصالات -

 

  القياد  القياد  ا  تـكـاريـــا  تـكـاريــــةـة
 .اتصالات في جميع الاتجاهات -
 العلاقات أفقية. -
 مرنة وقابلة للتغيير    الروتين والقواعد  -
   .الابتكار مشروع -
  .السياسات والأنظمة عامة -
 .قيادة ديمقراطية -

 

 القياد  وأسلوب ا دار 



 اري ـــق الإبتكـــويــالتس                                                       الفصل الأول                    

41 

تختلف حسب نوع القيادة ونمط المؤسسة، ففي المؤسسات القائمة وهي  :الاتصالات .6

وتقاسم المعلومات بين أعضائها الاتصالات على سهولة تكوين الفرق  على الابتكار تعمل

المؤسسة  من جهة أخرى، وخلافه في المؤسسة وإدارات من جهة، وبين مختلف أقسام

 جزء من الهيكل المحدد بخطوطفيها ذات التوجه البيروقراطي التي تكون الاتصالات 

.الصلاحيات والمسؤوليات، مما يخلق عزلة الوظائف والأفراد
1

 

 البيئة العامة في المجتمع:ثالثا. مجموعة عوامل 

 ويتم الإشارة إليها فيما يلي: البيئية العامة في المجتمع، بالعواملالأفراد والمؤسسة تأثر ي

من بين هذه الخصائص ما يلي: الخصائص والنزعات السائدة في المجتمع: .1
2

 

العوامل التي تحدد  معتفاعل الفرد والمجتمع  يبدأ العوامل الاجتماعية والثقافية: .أ 

، لهتشكل البيئة الاجتماعية الأولى  شخصية المبتكر وسلوكه على مستوى الأسرة والتي

دور المؤسسات التعليمية والثقافية في تحفيز الفرد على الاهتمام بالإبداع  ثم يأتي

 وسائل التربية والتوجيه الثقافي والحوافز. والابتكار من خلال

 خلال تشجيعمن  بتكارلإلالقيادات السياسية المستمر  دعم يؤدي العوامل السياسية: .ب 

 المؤسسات والبرامج البحثية في مختلف المجالات وتخصيص الحوافز المادية والمعنوية

  .والمجتمعللمؤسسات  للأفراد وبالتاليالابتكارية  إلى تفجير الطاقات

المجتمعات الموجهة نحو الابتكار  القاعدة المؤسسية للبحث والتطوير في المجتمع: .2

بتعزيز بعض نشاطاتها كتدعيم مراكز البحث والتطوير، عادة ما تستكمل بنيتها التحتية 

  .نظام براءة الحقوق الفكرية وبراءة الاختراعواعتماد 

أجواء الحرية والتحرر من القيود الصارمة على الأفكار والمفاهيم العلمية والفنية  .3

ذه الأجواء هي التي توفر الضمان في إيجاد مجتمع التفتح العلمي بكل ن مثل هإ الجديدة:

 ن إثراء النشاط العلمي والبحثي بالمشروعات الجديدة.م ما يعنيه

 

 

                                                             
 .127نفس المرجع، ص  -1
 .200، مرجع سابق، ص سعيد يس عامر -2
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 الخدمية التسويق الإبتكاري وسبل تجسيده في المؤسسات الإقتصادية ث:المبحث الثال

كان  ، أياةنجاح المؤسس ىتأثيره الإيجابي علنظرا ل للتسويق الإبتكاري أهمية بالغة

"الابتكار أو الاندثار"إما  لهانوعها وحجمها، حتى أصبح الأمر بالنسبة 
1
ويزداد اهتمام  ؛

 .بموضوع التسويق الابتكاري، ويتناولونه من عدة جوانب وأبعاد لكتاب والباحثينا

جوانبه وسيتم في هذا المبحث التعريف بمفهوم التسويق الابتكاري والتطرق لمختلف 

 المهمة، كما يلي:

 مفهوم التسويق الإبتكاري:      المطلب الأول:

والذي  ،لتسويق الإبتكاري أحد مفاتيح النجاح للمنظمات في بيئة الأعمالايعتبر 

 أقصى حد لإشباع حاجات بما يحقق تطوير منتجاتهاعن البحث بباستمرار  قيامهايتطلب 

.بعمليات تسويقية جديدة وبعيدة عن التقليد مورغباتهم من خلال القيا عملائها
2
 يتوجبو 

مستويات في الأداء التسويقي والمتمثلة  ةثلاث بين التفريق المؤسسات في القائمين على

؛ إشباعها على والعمل المعلنة الحاجات تحديدب يهتم، وهو الذي الإستجابيالإستجابي  التسويقالتسويق :في

؛ القريب المستقبل في الزبائن يحتاجه أن يمكن بما يهتمالذي و ،ستباقيستباقيالإالإ  التسويقالتسويقو

المستهلك. فيها يفكر لم حلول تحقيق على ويعمل يتخيل الذيو ،الإبتكاريالإبتكاري  التسويقالتسويقو
3

 

"وضع  أنه على فيعر   ي )أو كما يسمى أيضا الإبتكار التسويقي(التسويق الإبتكارو

التسويقية، وقد تقليدية موضع التطبيق الفعلي في الممارسات الالأفكار الجديدة أو غير 

كان سلعة أو خدمة، أو على عنصر السعر، أو على  ينصب على عنصر المنتج، سواء  

عنصر الترويج، أو على عنصر التوزيع، أو على كل هذه العناصر في آن واحد، 

فإن هذا النوع من الابتكار يوجه إلى عناصر المزيج التسويقي كلها  آخروبمعنى 

مجتمعة"
4
يعني الإبتكار في جميع أوجه النشاط ويق الإبتكاري التس وبالتالي فإن ؛

                                                             
1 - Philip Kotler, Kotler on marketing: how to create, win, and dominate markets, The Free Press, New 

York, USA, 1999, P 9. 

المجلة  شفيق حداد، حمد الغدير، "الابتكار والابداع في صناعة الأدوية: دراسة ميدانية في شركات الأدوية الأردنية"، -2
 .21، ص 6001الأردن،  عمان، المجلد السابع، العدد الأول، جامعة العلوم التطبيقية،، التطبيقية الأردنية للعلوم

3 - Philip Kotler, Kotler on marketing: how to create, win, and dominate markets, Op. Cit., P 23. 

 .1، ص 6002، مصر، القاهرة، الإدارية للتنمية العربية المنظمة، الابتكاري التسويق، جمعة أبو حافظ نعيم -4
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 الأنشطة كل يمس أي أنه غير مقتصر على مجال معين في التسويق،و ،التسويقي

.النهائي المستخدم إلى الصانع من المنتج المرتبطة بتوجيه
1

 

يظهر بهذه للعل التقدم السريع الذي تشهده المؤسسات في وقتنا الراهن لم يكن و

ته المتجددة وأفكاره التسويقية قدراام الإنسان فيها لطاقاته واستخد لولاالصورة الملموسة 

التطور ، إضافة إلى المبدعة، وتسخير هذه الإمكانيات لاستمرار هذا التقدم وتدعيمه

والاستثمار فيه بوصفه النشاط الذي  الحاصل في رؤية المنظمة إلى التسويق الإبتكاري

يحقق قيمة مضافة عالية، والسلاح التنافسي في السوق الحالية التي أبرز سماتها وربما 

تهديداتها هو عدم وجود ضمانة حقيقية في المحافظة على الحصة السوقية، وبذلك فإن 

ت المنافسة، أو المنظمة الناجحة اليوم هي التي تطور منتجاتها بوتيرة أسرع من المؤسسا

، وفي كل هذه مأفضل لهتقديم قيمة وأكثر قدرة منها على الاستجابة لحاجات العملاء 

الحالات أصبح التسويق الإبتكاري أحد مقاييس الأداء والميزة التنافسية للمنظمات من 

 أجل البقاء والنمو والاستمرار في السوق.

 التسويق الإبتكاري  عناصرالمطلب الثاني: 

من  عنصر واحد قدرة عدم مفادها أساسية فكرة على يقوم الابتكاري التسويق

 لذلك الصيغ، وأحسن الأشكال بأفضلالمؤسسة  غاياتو أهداف تحقيق علىعناصره 

 ، ويتم التعرف على هذه العناصر فيما يلي:التي تشكله هذه العناصر جميع مزج يفضل

 الخدمات: مجال في الإبتكار أولا.

، وخصوصا دون تغيير أو تحسينبخدمة يمكن أن تستمر لفترة طويلة ليس هناك 

عندما تكون هناك خدمات منافسة أو بديلة عنها، حيث أصبح النجاح في تسويق الخدمات 

لا يعتمد فقط على الأداء الجيد في توفير الخدمات القائمة وإنما يعتمد بشكل متزايد على 

في مجال الخدمات أصبح من الضروريات  لذا فإن الإبتكار ،تكوين خدمات جديدة

 الإستراتيجية التي تحقق للمؤسسة العديد من أهدافها التي تسعى لتحقيقها.

تماما  جديدة خدمات الإبتكار في الخدمة في "قدرة المؤسسة على تقديميتمثل 

 الخدمات على محدودة أو جذرية سواء   أو إضافات تعديلات إدخال أو بالنسبة السوق،
                                                             

1- Jean Jacques Lambain, Le marketing stratégique, 2
e
 édition, Ediscience international, Paris, France, 

1993, P 281. 
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بأخرى" أو الحالية بدرجة الخدمات عن تختلف بحيث تحسينها، أو ة،الحالي
1

ويمكن  ؛

عادة الإبتكار الجذري، في حين أن  اينصب عليهالخدمة الجوهرية هي التي ملاحظة أن 

.ا الابتكار التدريجيخدمة الداعمة فينصب عليهال
2
الخدمة الجديدة يمكن أن فإن  هذابو 

تأخذ أحد الأشكال التالية:
3
 

بالنسبة التي تطرح لأول مرة، وتكون جديدة هي تلك الخدمة الجديدة : الخدمة المبتكرة -

 نتيجة ابتكارات علمية وتكنولوجية ضخمة.تكون للمؤسسة والسوق والعملاء، و

 هي تلك الخدمات القديمة والتي أجري عليها تحسين أو تطوير.: الخدمة المحسّنة -

ديمة التي أجريت عليها تعديلات جذرية تتوافق : هي تلك الخدمات القالخدمة المعدّلة -

نة من  والخدمة ؛مع الحاجات الجديدة لدى المشتري لة تختلف عن الخدمة المحس  المعد 

 حيث حجم التطوير الحاصل في الخدمة ودرجة اختلافها عن سابقتها. 

لتخلص ل إدخالها بعلامة جديدة إلى السوق هي خدمة قديمة يتم: الخدمة بعلامة جديدة -

 أو تغيير وجهة نظر الزبائن عن تلك الخدمة، أو الدخول إلى أسواق جديدة. من التقليد،

خدمات جديدة إلى خطوط لالمؤسسة تتمثل في إضافة : توسيع خطوط الخدمات الحالية -

خدماتها الحالية بهدف استغلال فرص سوقية في أسواقها الحالية أو في قطاعات سوقية 

 دمات جديدة بالنسبة للمؤسسة وغير جديدة بالنسبة للسوق.جديدة، وتكون هذه الخ

وقد يبدو للكثيرين أن الخدمات هي الأسهل في التطور والأسرع في الابتكار والأقل 

رأسماليا من المصنع  اأقل استثمار، وبالتالي فإن المصنع الخدمي مخاطرة في الاستثمار

يلي: ما يمكن توضيحه فيما ، وهذاالصناعي، ولكن هذا غير دقيق في حالات كثيرة
4
 

 لتكنولوجيا.م مقرون باستخدام كثيف لقدأن القسم الأكبر من الخدمات يؤدى وي -

دورة حياة الخدمة هو أبطا بكثير من الابتكار في  همثلأن الإبتكار في الخدمات الذي ت -

في ، وهذا يعود إلى أن الخدمة لا تخزن ولا تنقل ولا تصدر، لهذا لا يحدث التشبع لسلعا

الخدمة كما يحدث في السلعة، كما أن السلعة مع مرور الوقت تتقادم في حين أن الخدمة 

 يزداد مقدمها مع الوقت خبرة وسمعة أوسع. 

                                                             
 . 111مرجع سابق، ص ، جمعة أبو حافظ نعيم -1
 .622، مرجع سابق، ص إدارة الابتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثةنجم عبود نجم،  -2

 .721، 721، مرجع سابق، ص ص معاصرةالتسويق: أسس ومفاهيم البكري،  ثامر -3

 .622 -622، مرجع سابق، ص ص إدارة الابتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثةنجم عبود نجم،  -4
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لسلعة الجديدة، وهذا يعود ن ابتكار الخدمة الجديدة غالبا ما يكون أصعب من ابتكار اأ -

بالتصميمات الجديدة التي في الصناعة يمكن أن تأتي مختبرات البحث والتطوير  إلى أن

يكون لا صور الحاجة، وتدمج وظائف وخصائص معينة، في حين أن مؤسسات الخدمة تت

 د بالخدمة الجديدة الناجحة. لديها نفس الثقة في قدرتها على تقديم كل المقومات التي تع  

 السعر: مجال في الابتكار ثانيا.

ة المؤسس نجاح المؤثرة فيالإستراتيجية يعد الابتكار في السعر من أهم القرارات 

وجذب المستهلكين لشراء منتجاتها، وهو يتمثل في "تقديم عروض أفضل  وربحيتها

بالسعر للزبائن، وهذا يعبر عن التحسينات بطريقة تفوق المنافسين مما ينعكس على 

التكلفة وبالتالي على السعر، أو ينعكس على الجودة بتكلفة هي أقل من القيمة المضافة 

لصالح الزبون"
1
هي التي تكون أكثر خدماتها  بتكار في أسعاروالمنظمة التي تتبنى الا ؛

نجاحا في خلق توازن منطقي وسليم بين قيمة هذه الخدمات وما يتوقعه العميل من فوائد 

 بالضرورة السعري الابتكار يرتبط ولا .ومنافع يمكن أن يحصل عليها عند الشراء

 تبدو لكي بتكارالا يتم قد عديدة مواقف ففي في الأسعار، وسيلة للتخفيض عن بالبحث

 التفكير وعند ؛المستهلك سلوك على أثرا إيجابيا ذلك من يتوقع كان إذا مرتفعة الأسعار

 المستهدفين، المستهلكين الاعتبار خصائص في الأخذ يجب السعري الابتكار تطبيق في

 . الأخرى معينة دون لقطاعات صلحي قد الابتكار هذا من أنواع هناكلأن 

 الترويج: مجال في الابتكار ثالثا.

 حيث من المنتج وربما يلي للابتكار، خصبا المختلفة مجالا يعتبر الترويج بعناصره

" قدرة المؤسسة من خلال  بالترويج الإبتكاري، ويقصد وتطبيق الابتكار فيه تبني انتشار

استخدامات جديدة مبتكرة في الاتصال المباشر وغير المباشر بالمستهلك من خلال 

والاتصال الشخصي وتنشيط المبيعات والنشر لتعريفه بمنتج المؤسسة ومحاولة الإعلان 

إقناعه بأنه يحقق حاجاته ويلبي رغباته"
2

الإبتكار الترويجي يشمل كل بالتالي فإن و، 

 على لاعتماده المستهلك إلى وقربا إثارة أكثر ويكون الترويجي، المزيج عناصر

 مبالغ فيه المحتوى يكون لا أن يجب أنه غير عاته،بناء توق خلالها من يتم التي الأساليب

                                                             
 .622، مرجع سابق، ص إدارة الابتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثةنجم عبود نجم،  -1
 . 170نعيم حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، ص  -2
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 بالمستهلك يؤدي جدا يعال التوقعات من مستوى ببناء وذلك عكسية نتيجة تحصل لا لكي

له التي الرضا عدم حالة إلى للمنتج الفعلي بعد استهلاكه   .المنافسة الخدمات إلى فورا تحو 

 ما يلي: من أهم مجالات الابتكار الترويجي 

 على الإعلان الإبتكاري هو إعلان ناجح ومقنع، يقوم الإعلان: مجال في الابتكار .1

 المنفعة بدلالة المنافسة الخدمات عن المتميز والجديد وأدائها الخدمة عن صادقة وعود

جذب انتباه الزبون وإثارة  هوه ويكون الهدف من ،المستخدم الابتكاري الإنجاز ونمط

يقوم بالعملية الشرائية. ولكي يتحقق ذلك  ما يجعله ،الرغبة لديهاهتمامه وبالتالي إيجاد 

 والتي الكلية الترويجية الخطة ضمن متكاملة إعلانية خطة إطار في يتم أن يجب فإنه

 . لمؤسسةول التسويق لوظيفة الكلية الخطة في إطار بدورها تكون

تلجأ المؤسسة للابتكار في مجال البيع الشخصي  الشخصي: البيع مجال في الابتكار .2

بهدف زيادة احتمال نجاح العملية البيعية لخدماتها من المرحلة الأولى التي تبدأ بالعملاء 

حاجات المستهلكين، ويتم  المرتقبين وحتى المرحلة الأخيرة المتمثلة بالمتابعة وإشباع

لأدلة التجارية والاستعانة الحصول على معلومات عن العملاء المرتقبين بواسطة ا

، وأدلة الهاتف، أو الاستعانة بأشخاص لتحديد أسماء التجارية والصناعيةبالغرف 

مرتقبين للمنظمة. وعناوين لأشخاص آخرين يمكن أن يكونوا عملاء  
1
  

 حقائق على ويحتوي خبري شكل في يأتي النشر لكون نظرا :النشر مجال في الابتكار .3

 لاه في الابتكار فإن عنها، النشر يتم التي المؤسسة عن نطاق عادة ويخرج أساسية بصفة

 نشره يتم ما مجال في الأولى بالدرجة يكون الخبر، وإنما صياغة طريقة في عادة يكون

 الأولى بالدرجة يرتبط فهو وبذلك، للنشر الملائمة والوسيلة النشر فيه يتم الذي والوقت

 نشره يتم ما اختيار ثم يتم ،مبتكرةتكون  والتي عام بشكل إدارية تسويقية أو بممارسات

 يكونو، مع المؤسسة تتعامل التي المختلفة الجماهير في المطلوب التأثير يحدث مما منها

 الإعلام واسعة وسائل كسب في عليها الاعتماد يتم التي الوسائل في كذلك الابتكار

صالح  في النشر يكون أين بها والعاملين المسؤولين مع طيبة علاقات وتكوين الانتشار

                                                             
 .277، 272نفس المرجع، ص ص  -1
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 وسائل في المؤسسة عن المعلومات لنشر هاما مصدرا العامة العلاقات تعتبر، والمؤسسة

.التجارية المصادر من أكثر مصداقية لأنها الإعلام
1
  

 التوزيع: مجال في الابتكار رابعا.

 العديد هناكوا في التسويق، تعد عملية الابتكار في توزيع الخدمات عنصرا أساسي

 يكون فقد المسوق والعملاء، من كل فيها الابتكار التي يفيد التوزيع ومجالات أنشطة من

 نفسها، التوزيع منافذ أو شكل المنتجات، توزيع في مألوفة غير جديدة طريقة في الابتكار

 المحيط بعملية الجو في أو التوزيع لمنافذ الداخلي التصميم في الابتكار يكون قد كما

.بأخرى أو بدرجة العملاء على يؤثر والذي التوزيع
2 

 الابتكار في المحيط المادي:  خامسا.

بأحدث  اومجهز اومريح اعلى المؤسسة الاهتمام بالمحيط المادي وجعله جذاب

التكنولوجيا التي تساهم إلى حد كبير في تسريع تقديم الخدمة وبجودة عالية، كما تسهم أي 

 في جزء منه إلى إعطاء نتائج إيجابية، سواء   ابصمة أو تغيير ابتكاري ولو كان بسيط

 بالنسبة للعاملين أو الزبائن.

 الابتكار في عملية تقديم الخدمة:  .سادسا

كون:مبتكر لخدمة جديدة، وهذا يمكن أن يجال يعني تقديم الإبتكار في هذا الم
3
 

تغييرا مهما في الخدمة المقدمة، ومثال ذلك التسوق اللانقدي الذي يتم عبر البطاقات  -

الذي يمكن أن يحل محل التسوق النقدي، كما أن التسوق الالكتروني أو عبر والذكية 

 اللانقدي.الانترنت يمكن أن يحل محل التسوق النقدي والتسوق 

عملية التفاعل مع زبون إلى زبون آخر، وهذا يكون بتعلم تحسين تقديم الخدمة من  -

 لفهم حاجاته ومطالبه، ومن ثم إدخال التحسين على الخدمة االزبون والذي يعد مصدر

 لصالح الزبون في المرة القادمة.

السريع مع في حال تعرضت الخدمة إلى الفشل أثناء تقديمها فعلى المؤسسة التفاعل 

شكاوي واقتراحات الزبائن وعدم إهمالها، والاعتذار لهم وتعويضهم من جراء هذا 

                                                             
 .611نفس المرجع، ص  -1
  . 620 نفس المرجع، ص - 2
 .622، مرجع سابق، ص إدارة الابتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثةنجم عبود نجم،  -3
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الخلل، ومحاولة معرفة سبب فقدان عملاء وتحولهم إلى مؤسسات أخرى، والاستفادة من 

 هذه الأخطاء ومحاولة تجنبها مستقبلا.

 :للأفرادية الإبتكارتنمية القدرات سابعا. 

التخلص من  على المبادرة التي يبديها الفرد في قدرتهتمثل في التفكير الإبتكاري ي

ومستوى القدرات هذه مهما زادت و ؛رالسياق العادي للتفكير وإتباع نمط جديد من التفكي

الاستفادة منها ما لم تعمل في بيئة مشجعة ة أو المهارة لدى الموظفين فلا يمكن المعرف

؛للابتكار
1
الابتكارية بثلاث صفات أساسية وهي:البيئة هذه وتتصف  

2
  

: ويعني التوجه إلى تجربة الجديد بهدف التأكد من مناسبته للتطبيق الاتجاه التجريبي -

 كبيرة. حالي، بالرغم من أنه يتسم بمخاطربدلا من التطبيق ال

: حيث أن الابتكار لا ينمو في البيئات الصارمة في الابتكار يحتاج إلى روح المرح -

ا قدر من الفكاهة والمرح البرامج والتعامل مع الموظفين، والبيئة التي يتوفر فيهتنفيذ 

 تشجع الناس على أن يستمتعوا بما يقومون به.

 العفوية في قول الموظف ما يفكر فيه.: وتتمثل في التلقائية -

 مثل: من أجل تعزيز السلوك الإبتكاري للموظفين فعلى المنظمة توفير شروط ضرورية و

الدافع تهيئة الجو التنظيمي ، والبيئة الداخلية وجعلها بيئة مفتوحة تمتاز بالحرية تطوير -

 للابتكار في مجال التسويق؛

الإدارة العليا أن يكون أسلوب تعاملها مع الأفراد العاملين بالمؤسسة مبني على على  -

 ؛لحوار والمناقشةة للفرصا ةتاحإوالدعم والتشجيع و التقبل والتسامح

المنظمة للابتكار هو خوض المخاطرة، وإتاحة الفرصة من أبرز مظاهر تشجيع  -

 طلبها إنجاز العمل لدعم الإبتكار؛لاختبار الأفكار الجديدة، وتوفير الموارد التي يت

 والمعنوي؛التحفيز المادي تشجيع العاملين في مجال التسويق على الابتكار عن طريق  -

                                                             
الملتقى الدولي حول متطلبات  ، "الإبتكار والإبداع كعنصرين أساسيين في عملية التأهيل"،منور أوسرير، سعيد منصور فؤاد -1

، 6002أفريل  12و 19، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الدول العربية تأهيل
 .12ص 

الثانية، مركز تطوير الأداء والتنمية،  ، الطبعةمهارات التفكير الابتكاري: كيف تكون مبدعا؟محمد عبد الغني حسن هلال،  -2
 .60، ص 1779 القاهرة، مصر،



 اري ـــق الإبتكـــويــالتس                                                       الفصل الأول                    

48 

تنمية مهارات  من أجل ها المؤسسةستخدموهناك العديد من الأساليب التي ت

ن أهمها ما يلي:، مبصفة عامةللموظفين والتفكير الابتكاري التسويق الابتكاري 
1
 

 :برمجة محاضرات ودورات تكوينية للموظفين، كما يلي كون عن طريقويالتعليم:  .1

تعرضت ة قف تسويقياعرض موويكون من خلال  :الحالات العملية في تعليم التسويقالحالات العملية في تعليم التسويق -

، ويتم دراسة وتحليل هذه الحالات بغرض تحديد والتعرف على اتمؤسسا بعض الله

، والتفكير في بدائل مناسبة لحل مثل هذه المشاكل، تي تتضمنهاالمشاكل الاقتصادية ال

وتسمح هذه الطريقة بالتفكير بطلاقة،  ؛وتقييم كل هذه البدائل وإعطاء البديل الأنسب

 ار المفيدة للموقف. وتوليد أكبر عدد ممكن من الأفك

 ،: توجيه هذه الأسئلة للمتعلمين أثناء المحاضرة، أو إعطائها كواجبالأسئلة المفتوحةالأسئلة المفتوحة -

 وهي تتيح الفرصة للتفكير والتوصل إلى إجابات غير تقليدية.

: وهي أن يطلب من الدارس التعامل مع موقف معين كخبير في الأسئلة التطبيقيةالأسئلة التطبيقية -

 التعامل مع الموقف بشكل غير تقليدي.المجال التسويقي، على أن يكون 

: كقيامه بعرض موضوع معين، أو بحث تسويقي مساهمة الطالب في العملية التعليميةمساهمة الطالب في العملية التعليمية -

 قام بإعداده، والاشتراك في المناقشة أثناء وبعد المحاضرة. 

 ويكون عن طريق:التدريب:  .2

وعادة ما يتم تعلق بالتسويق، : يتم تكليف المتدربين بتنفيذ مهام معينة تورش العملورش العمل -

تتيح الفرصة لتفاعل هذه الطريقة تنفيذها في شكل مجموعات صغيرة من المتدربين، و

تؤدي إلى تجنب الملل لدى خبرات بينهم، كما أنها المشاركين فيها، وتبادل الآراء وال

 المتدربين، وتؤدي إلى إحساسهم بأنهم يساهمون في العملية التدريبية بشكل فعال.

تقدم للمتدربين، وتتمثل في المقالات والبحوث التي تتناول التسويق  : وهيالمطبوعاتالمطبوعات -

الابتكاري بشكل أو بآخر، والكتيبات التي تتضمن تجارب ناجحة أو فاشلة في مجالات 

 التسويق الابتكاري مصحوبة بتحليل لها. 

هي تستخدم من أجل توليد : تعتبر من الأساليب التدريبية، ودورات العصف الذهنيدورات العصف الذهني -

رفض فرض أي نوع من الأفكار الإبتكارية، ويطلق عليها طريقة حفز الذهن، أين ي  

                                                             
 .106- 77نعيم حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، ص ص  -1
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وطريقة العصف الذهني لا تستخدم فقط  ،المراقبة على الأفكار أثناء خروجها من العقل

من أجل حل المشكلات ولكن تستخدم أيضا للبحث عن الأداء الأفضل والمتطور.
1
 

 أهمية وأنواع التسويق الابتكاريث: المطلب الثال

لتسويق الابتكاري أهمية كبيرة في تحقيق أهداف المؤسسة، ما جعل الباحثون ل

 يهتمون به وبدراسته وتصنيفه، وسيتم توضيح هذا فيما يلي: 

 :أهمية التسويق الإبتكاري أولا.

لعملاء الذين لسواء للمنظمات التي تستخدمه، أم أهمية كبيرة  لتسويق الابتكاريل

ات التي تستخدم التسويق الإبتكاري نظمإذ أن الم ،منه، أم للمجتمع عمومايستفيدون 

وتكسبها الصورة الذهنية تميزها عن المنافسين، مستمرة  ميزة تنافسيةلها تحقيق يمكن 

هذه الميزة التنافسية كما أن  ،حقق لها الأفضليةتالإيجابية في الوسط الإجتماعي وبالتالي ت

اتها وأرباحها، وزيادة مبيع، المحافظة على حصتها السوقيةكحقق نتائج ايجابية للمنظمة ت

إلى مركز القيادة في السوق وكسب عملاء جدد والمحافظة على  وإمكانية الوصول

أم منظمات، فإن التسويق  أفراداكانوا  سواء   ،أما بالنسبة للعملاء ؛العملاء الحاليين

من إشباع حاجات لم  ير من الفوائد التي قد تأخذ شكلايمكن أن يحقق لهم الكث الإبتكاري

أو إشباع حاجات حالية بشكل أفضل، وكذلك التنبؤ بالحاجات من قبل،  تكن مشبعة

.المستقبلية للعملاء والعمل على إشباعها
2
 

 أنواع التسويق الابتكاري: .ثانيا

م الباحثون التسويق الابتكاري إلى عدة  :وهيمجموعة من الأسس، ل اأنواع وفققس 
3
  

لا شك أن الهدف الأساسي من التسويق الإبتكاري التصنيف طبقا لنوع المنتج:  .1

وطبقا  ،والشكل الذي يتخذه يمكن أن يتأثر بدرجة كبيرة بنوع المنتج الذي ينصب عليه

أو  اسلعة أو خدمة أو منظمة أو شخص أن يكون يمكنمنتج، والذي ع للللمفهوم الموس  

في في مجال السلع أو يمكن أن يكون التسويق الإبتكاري طبقا لنوع المنتج فإن ، فكرة

 .مجال الأفكارفي أو ، أو في مجال الأشخاص، مجال المؤسسات أو في، مجال الخدمات

                                                             
 .10محمد عبد الغني حسن هلال، مرجع سابق، ص  -1
 .16 ص، مرجع سابق، جمعة أبو حافظ نعيم -2

 .9، 2نفس المرجع، ص ص  - 3
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م ي لنوع المنظمة: االتصنيف طبق .2 حسب نوع المنظمة على التسويق الابتكاري قس 

الأساسي للمنظمة، فقد يكون التسويق الابتكاري في حسب الهدف وعلى  التي تبتكر

م أيضا على يكما  ؛لربح أو منظمة لا تهدف إلى الربحمنظمة تهدف إلى ا حسب قس 

أو  ،النشاط الأساسي للمنظمة كأن تكون منظمة صناعية، أو تجارية، أو منظمة خدمات

 .غير ذلك من الأسس التي يمكن استخدامها في تقسيم المؤسسات

يمكن  لابتكاريالتصنيف طبقا للهدف من وراء التسويق ا يف طبقا للهدف:التصن .3

أو مواجهة ظاهرة غير مرغوب فيها تعاني  بهدف حل مشكلة معينة تقسيمه إلى ابتكار

منها المنظمة كتدهور حجم المبيعات، وقد يكون الابتكار بهدف تحسين الأداء والارتقاء 

يكون التسويق الابتكاري في الحالة الأولى كرد فعل بينما في الحالة الثانية  وبالتاليبه، 

في أكثر مبادأة، وقد تجمع المنظمة بين النوعين من التسويق الابتكاري إذا كانت تتعامل 

بعضها تواجه فيه مشاكل بينما  ،أو تقوم بأكثر من نشاط من منتج أو أكثر من سوق

 الآخر.الأداء في البعض ترغب في التحسين المستمر في 

م يللعميل:  التصنيف طبقا .4 تسويق لعميل المستهدف إلى ل التسويق الإبتكاري طبقاقس 

ة موجه للمستهلكين النهائيين )الأفراد( والذي يعتمد بدرجة كبيرة على إثار ابتكاري

موجه للمشترين الصناعيين  وتسويق ابتكاري الدوافع العاطفية غير الرشيدة،

 .الذي يعتمد على إثارة الدوافع العقلانية الرشيدةو)المؤسسات( 

 ومراحل عملية التسويق الإبتكاري: متطلبات رابعالمطلب ال

التسويق الإبتكاري كأي عملية اقتصادية يحتاج تطبيقه توفر عدد من الشروط، 

 ويمر بعدد من المراحل، ويتم توضيح ذلك فيما يلي:

  :التسويق الإبتكاريمتطلبات  أولا.

:هييحتاج إلى مجموعة من المتطلبات، و ف المؤسسةاهدأليحقق التسويق الإبتكاري 
1
  

وخصائص  بنمط الإدارة السائدة بالمنظمةوهي تتعلق  متطلبات إدارية وتنظيمية: .1

  :التنظيم المعمول بها، وفيما يلي عرض لأهم هذه المتطلبات

                                                             
 .12 -20نفس المرجع، ص ص  -1
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على الإدارة العليا للمنظمة الإقتناع بضرورة التسويق  الإدارة العليا للمنظمة: قتناعإ .أ 

. وفي نجاحها وتحقيق أهدافها، المؤسسة ةينافستودوره الأساسي في  وأهميته الإبتكاري

إمكانيات  هيوجتو ،كار ونموه وتشجيعههيئة المناخ التنظيمي للابتهذا الاقتناع ضروري لت

من  من أجل جعله جزءا الكامل الدعمبذلك  ةمقدمنحو هذا الاتجاه، مهمة مادية بشرية و

  .رؤية المنظمة وإستراتيجيتها

خصائص بيئة العمل في  البيئة التنظيمية للمنظمة تمثلت تهيئة البيئة التنظيمية: .ب 

تسويق والإدارات الأخرى لعاملين بإدارة الا تشجيعل ماهاعتبر مطلبا تتها تهيئولها، داخ

، ويكون ذلك من خلال خلق بيئة تسويقية مبدعة ة من أجليقيالأفكار التسو على توليد

ووضع نظم عادلة  ،ئهم للمؤسسةانتماوئهم ولاتشجيع العاملين ومكافأتهم، وتنمية روح 

، كما يشكل كل من الإهتمام للأفراد المبتكرين ، وإعطاء القدر الكافيللحوافز والمكافآت

 في تهيئة البيئة التنظيمية.   مهما كيفية اتخاذ القرارات دورا من الهيكل التنظيمي للمنظمة و

يتطلب التسويق  التنسيق والتكامل بين الإدارات المهتمة بالأنشطة الابتكارية: .ج 

 التي تهتم بالأنشطة الابتكارية الإبتكاري العمل على وجود تنسيق وتكامل بين الإدارات

  .بما فيها إدارة التسويق

 ية تعتبر ذات أهمية بالغةالمعلومات التسويق بالمعلومات التسويقية:متطلبات خاصة  .2

 :ما يليـتعلق هذه المتطلبات بالتسويق الإبتكاري، وتبحوث في  وجودها يستفاد منهلأن 

جد بالمؤسسة نظام أمني للمحافظة على اوتيجب أن ي وجود نظام أمني للمعلومات: .أ 

حلة مبكرة من في مرها وضمان عدم تسرب يالإبتكارسرية المعلومات المتعلقة بالتسويق 

بإدارة التسويق  والعاملينكافة موظفيها،  توعيةب المؤسسةقيام ك ،مراحل هذا الابتكار

  .ه في عدد محدود من الأفرادوتضييق نطاق المعرفة بالابتكار وحصر، بصفة خاصة

الحصول على المعلومات المرتدة عن إن  :(Feedback) وجود المعلومات المرتدة .ب 

يم نتائج يالمؤسسة من تق يمك نلأنه  ذو أهمية كبيرة نتائج تطبيق التسويق الإبتكاري

هذه و ،على تلك النتائج القرارات الملائمة بناء  اتخاذ و ،التسويق الإبتكاري الذي تنتهجه

ها، يتوكفايتها، وشمول ،تهاحداثكالخصائص أن تتوفر على عدد من  يجبالمعلومات 

 . والتوقيت المناسب لاستخدامها
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 عاملينإدارة الأفراد ال تتطلب متطلبات متعلقة بإدارة الأفراد العاملين بالتسويق: .3

 توفر عدد من العناصر أهمها ما يلي:  قبالتسوي

أصبح موضوع القدرات الابتكارية  لشغل الوظائف: بتكارية شرطاعتبار القدرات الإإ .أ 

الشخص مبتكرا من الأمور الهامة في شخصية من يعمل في مجال التسويق، فكلما كان 

وجود مقاييس أو ويتطلب الأمر  كان أكثر نجاحا على انجاز العمل المطلوب منه.كلما 

طرق لتحديد مدى وجود القدرات الابتكارية لدى المتقدمين لشغل الوظائف، وتستطيع 

برات والمهارات اللازمة جدت لديها الخاوتالمؤسسة أن تنشئ مثل هذه المقاييس إذا 

   .المتخصصين الاعتماد على المكاتب الاستشارية، أو الخبراء أو لذلك،

المادية والمعنوية الاهتمام بالحوافز التشجيعية  الابتكار:نظام فعال للتحفيز على  .ب 

 .مجال التسويق على الابتكار والإبداعفي لأفراد العاملين في تشجيع ايساهم كثيرا 

المنظمة من الطاقات  واستفادةبهدف تنمية  التدريب في مجال التسويق الابتكاري: .ج 

دورات تدريبية امج وندوات وبر بعقدأن تعنى  والقدرات الابتكارية للأفراد يجب عليها

 .بتكاري على وجه الخصوصوالتسويق الإ بتكاري عموماالإ للعاملين في مجال التفكير

قرار بشأن أي قبل اتخاذ  متطلبات متعلقة بجدوى وتقييم الابتكارات التسويقية: .4

 مراعاة الأمور التالية:، يجب على المنظمة وضع ابتكار معين موضع التنفيذ

بالخبراء المتخصصين في مجال  الإستعانةيجب دراسة جدوى الابتكارات التسويقية:  .أ 

دراسات الجدوى عموما، ودراسات جدوى الابتكارات التسويقية على وجه الخصوص، 

لوقت الابد من إدراك أهمية كما  ،وتخصيص الموارد المالية للإنفاق على هذه الابتكارات

  .نجاز هذه الدراساتإفي 

بعد أن تقوم المنظمة بتطبيق التسويق الإبتكاري، يتطلب تقييم الابتكارات التسويقية:  .ب 

والأرباح  عاتالأمر تقييمه في ضوء النتائج المتوقعة منه، ومعرفة نسبة الزيادة في المبي

، كذلك ما ينعكس على درجة رضا العملاء، ومعرفة الحصة السوقية للمنظمةفي أو 

أ على ، ومعرفة التغيير الذي طرهاللابتكارات ومقارنة ذلك مع العائد منالتكلفة الفعلية 

 .لية التقييم، ولابد أن تخضع عملية الابتكار ككل في المنظمة لعمالصورة الذهنية

 :يلي فيماثل تمت ،لتسويق الإبتكاريل إضافية متطلبات هناك لبات أخرى:ـمتط .5
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 مقاومة التسويق تأتي قد :معها للتعامل والاستعداد بتكاريللتسويق الإ مقاومة توقع .أ 

 الابتكار مقاومة أسباب فإن عامة وبصفة ،خارجها من أو المؤسسة داخل من الابتكاري

 خلال من المؤسسة في مراكزهم على الأفراد بعض يخاف حيث التأكد، عدم إلى تعود

 من فيخافون والموردين الموزعين أما الابتكار، هذا جراء بها يقومون التي الأعمال إلغاء

  .الخاصة مصالحهم ضياع

 مختلف في الابتكار تنويع بها يقصدو :الابتكاري التسويق مجالات في التوازن .ب 

 مجالات من معين مجال في الابتكار علىفقط  التركيز عدمو التسويقية، العناصر

 هذه على يطلقو ؛به المرتبطة الكلية المخاطرة درجة تقليل ، وذلك من أجلالتسويق

  التسويقية. الابتكارات محفظة إدارة العملية

 الابتكاري: مراحل عملية التسويق ثانيا.

، وهي كالتالي:مجموعة من المراحل الابتكاري عملية التسويقالقيام ب تضمني
1
 

إرضاء العملاء، واستخدام في ترغب المؤسسات  تحليل احتياجات العملاء: .أ 

 .وتلبيتها حاجات العملاءمعرفة من أجل  اكأولوية في أعمالهتجاه الابتكار التكنولوجيا با

بعد أن تدرس المنظمة حاجات العملاء فإنها تعمل على  توليد الأفكار الابتكارية: .ب 

الابتكارية التي من شأنها أن تكون في أي عنصر من عناصر المزيج  توليد الأفكار

ثم الترويج والتوزيع، وإتاحة  ،ثم الأسعار (،خدمات)سلع و التسويقي ابتداء من المنتجات

 .ق التشجيعيةرح الأفكار الجديدة بمختلف الطرالمجال لط

يتم ، المرحلة تكون هناك أفكار كثيرة في هذهالغربلة وتصفية الأفكار الابتكارية:  .ج 

الأفكار  كما يجب اختيارترغب به المؤسسة، ما استبعاد الأفكار التي لا تتناسب مع 

التي تتوافق مع مهمة والابتكاري الفعلي  المنطقية التي تكون أكثر واقعية لتطبيق التسويق

 المؤسسة وأهدافها وقدراتها ومواردها.

من  شيءبتكارية بلأفكار الإافي هذه المرحلة يتم تقييم تقييم الأفكار الابتكارية:  .د 

 والأسس، عدد من المعايير ا، وذلك في ضوءكي يتحدد ما للفكرة وما عليه التفصيل

 .الفائدة للمنظمة ذات والتركيز على الأفكار غير المجديةالأفكار  يتم استبعادحيث 
                                                             

1 - David W. Cravens, Niget F. Piercy, Strategic Marketing, 7
th
 Edition, McGraw – Hill, New York, USA, 

2003, P 266. 
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وتتم في هذه المرحلة عملية اختبار للابتكار كفكرة لتحديد ختبار الأفكار الابتكارية: إ .ه 

، تطويره نهائيا بعد أن يكون المنتج قد تم بيقها، و يتم اختبار ذلك تسويقيايمكن تط كيف

 تم الإبقاء على الابتكارات، وييتم استبعاده نهائيا لتطبيقالابتكار الذي لا يصلح لحيث أن 

 .التي تكون من الممكن تطبيقها ضمن قدرات المؤسسة

وفي البيئة الفعلية  بتكار الفعلي على أرض الواقعيتم تطبيق الاتطبيق الابتكار:  .و 

 ترتبط بهذا الابتكار. لممارسة النشاطات التسويقية التي

المرحلة الأخيرة تتم عملية  هفي هذ الابتكاري: تقييم نتائج التطبيق الفعلي للتسويق .ز 

إعطاء مدة زمنية كافية بعد  الابتكاري التقييم النهائي لنتائج التطبيق الفعلي للتسويق

عدد من التوصل إلى عملية التقييم هذه في وتفيد لتطبيقه لمعرفة ردود فعل العملاء، 

يجب تجنبه وعدم العمل به من أخطاء هذا الابتكار، حتى  فيما منها لتي يستفادالنتائج ا

ثم  ،أو التقليل من احتمال فشله في المؤسسة الابتكاري يمكن زيادة احتمال نجاح التسويق

 الابتكاري. تصحح الانحرافات التي تنشأ نتيجة التطبيق الفعلي للتسويق
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 الفصل الأول: لاصةخـ

 من خلال التطرق تقديم إطار نظري لمفهوم التسويق الابتكاري في هذا الفصلم ت

المفاهيم المرتبطة به ومراحل تطور الفكر التسويقي واتساع أهم بداية إلى التسويق و

بأن مفهوم التسويق لم يظهر  تبي نحيث  ،الخدمي المزيج التسويقيالتعرف على نشاطه و

، أهم نشاط في المؤسسةإلى  مجرد نشاط ثانوي فيها من إلا بعد مروره بمراحل تطور

ة واحدة إلى مفهوم الاحتفاظ وتوسعت أهدافه من مجرد إتمام عملية مبادلة مع العميل لمر

وكي تضمن المؤسسة تحقيق النجاح فلابد  بناء علاقة دائمة ومربحة معه.العميل وب

، ويوفر المزيج البيئة التي تعمل من خلالهالاستراتيجياتها أن تتلاءم وتتوافق مع 

 التسويقي فرصة هامة لها لتحقيق أهدافها.

أهميتها في تزايد فلسفة جديدة بدأت تعرف أو  إلى الإبتكار كنشاط م التطرقكما ت

رؤية مفصلة عن وإعطاء  على مفهوم الإبتكارحيث تم التعرف  ،جميع وظائف المؤسسة

بأن الابتكار يعني قد تم إيجاد و، نشاطهالمعيقة لبعض العوامل المؤثرة فيه وو مقوماته

، ولا يشترط أن يكون ، عمليةايمكن أن يكون فكرة، منتج التوصل إلى ذلك الجديد الذي

القائمة حتى وإن كان  فأي تغيير على الحالة، اهذا الجديد جديدا تماما لنقول عنه ابتكار

نشاطا معقدا تتداخل في تكوينه مجموعة من العوامل التي يعد ، وهو ابتكارايعتبر  بسيطا

يعود إلى  ات لتبني الابتكارالسبب في تسارع المؤسسو، تحفيزه أو تثبيطه تعمل إما على

النشاط الذي يحقق قيمة مضافة بوصفه  والاستثمار فيهيه تها إلالتطور الحاصل في رؤي

فضلا عن أن المؤسسة التي لا تطور منتجاتها ستقوم المؤسسات المنافسة بذلك ، عالية

  مما يهدد حصتها في السوق.

حيث ، عملية التسويق الابتكاري من مفهوم ومتطلبات ومراحلم تفحص وأخيرا ت

ومن  ي تحقيق أهداف المنظمةالتسويق الإبتكاري اليوم يكتسي أهمية بالغة ف بأنتم إيجاد 

ى ميزتها المحافظة علوتسهيل إيجاد مكانتها في السوق والعوامل المهمة لنجاحها 

مبتكر يجعل المجهودات التسويقية تتم بأسلوب حيث أنه ، لأطول فترة ممكنةالتنافسية 

أهمية في القدرة  ، ولهبهاتتكيف مع البيئة المتغيرة التي تتواجد  المؤسسة جعليو، فعالو

، والقيام بعمليات تسويقية رائدة ثةعلى التجديد وتقديم المنتجات الجديدة والمفاهيم الحدي

 وبعيدة عن التقليد وممارسات تسويقية غير مسبوقة.
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 ـدـتمهي

تسعى المنظمات بشكل فاعل لأن تبقى في السوق وتستمر في مجال عملها، ولكن 

في غضون هذا الانفتاح ذلك لا يتحقق بشكل سهل ويسير لأنها أصبحت تتعرض 

، ما أهم عناصر نظام الأعمال الجديدقوية كأحد منافسة إلى الذي يشهده العالم لتطور وا

تعبّر بها ومن خاكلها عن تفردها عن  متاكك المنظمة لميةة تنافسيةلاضرورة هناك جعل 

غيرها من المنظمات الأخرى في ذات الصناعة، وتكون وسيلة لتحقيق أهدافها 

 الإستراتيجية. 

ر إليها والتركية عليها، وما النظإلى اجتهادات مختلفة تجاه تخضع الميةة التنافسية 

يعكس صعوبتها ودرجة تعقدها واختاكفها من منظمة إلى أخرى في كيفية استخدامها أو 

والمستمر أصبحت المؤسسة في موقف يحتم عليها العمل الجاد وبذلك  ،التعامل معها

وأن لمحتملين، خاصة واتحسين موقعها في الأسواق لمواجهة ضغوط المنافسين الحاليين ل

من أجل البقاء  نماوإالمنافسة لم تعد تقتصر على حرية الدخول والخروج من السوق، 

  التنافسية. ة على هذه المةاياحافظوالم

نه ليس أمام المؤسسة حتى تضمن استمراريتها من هنا ولكسب رهان هذا التحدي فإ

الأهداف، تنطلق أولا من  تنافسية واضحة المعالم، محددة يةاستراتيجإلا الإعتماد على 

تثمين مواردها وكفاءاتها باعتبارها الثروة الأساسية والرصيد الحقيقي لكل ما يمكن أن 

لميةة تنافسية، والبحث عن كافة السبل التي تعةة وتدعم استمرار هذه  يدعم اكتسابها

ومن  ؛يرةالميةة بما يتوافق مع متطلبات السوق والمنافسة القائمة ورغبة المستهلك المتغ

التسويق بين أهم المداخل المهمة التي تساعد المنظمة في تحقيق تلك الأهداف هو 

 الإبتكاري.

 :في ثاكثة مباحث أساسية، وهي كما يليوسيتم دراسة هذا الفصل 

 .تطور نظرية الميةة التنافسية -

 ومؤشرات قياسها. أبعاد التنافس، مراحل تحقيق الميةة التنافسية، -

 الابتكاري والميةة التنافسية.التسويق  -
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 نظرية الميزة التنافسيةتطور المبحث الأول: 

يشغل مفهوم الميةة التنافسية حيةا ومكانة هامة في كل من مجالي الإدارة 

يؤثر ويتأثر بأبعاد متعددة نتيجة ارتباطه وهو ، واقتصاديات الأعمال الإستراتيجية

تلعبه المةايا التنافسية في حياة المنظمات يوصي ، والدور المهم الذي بمتغيرات ديناميكية

بأهمية التعرف على ماهيتها وتطورها والمصادر التي تتولد عنها، وسيتم التعرف على 

 ذلك فيما يلي:

  الميزة التنافسيةاهية م :المطلب الأول

لمنظمة فرصة جوهرية ل هاما في تقديم استراتيجياا عنصر الميةة التنافسيةتمثل 

 م التعرف بشكل أوضح على هذاوسيت، ربحية متواصلة بالمقارنة مع منافسيهالتحقيق 

 المفهوم وخصائصه فيما يلي:

 :. مفهوم الميزة التنافسيةأولا

المركة تمثل و المكونات الرئيسية للإستراتيجية، الميةة التنافسية هي إحدى

تمتلكه من قدرات من خاكل ما ي تعمل على تطويره التنافسي الذي تكوّنه المؤسسة والذ

وترجع بدايات هذا المفهوم إلى  ،ومهارات وموارد تتيح لها فرصة التفوق على منافسيها

وخاصة بعد ظهور  ،الثمانينات حيث بدأت فكرة الميةة التنافسية في الانتشار والتوسع

  جية والميةة التنافسية.بشأن الإستراتي (Michael Porter) بورتر كتابات مايكل

تنشأ أساسا من القيمة التي باستطاعة مؤسسة ما  ميةة التنافسيةبورتر أن الويرى 

أن تخلقها لةبائنها بحيث يمكن أن تأخذ شكل أسعار أقل بالنسبة لأسعار المنافسين بمنافع 

متساوية، أو بتقديم منافع متفردة في المنتج تعوض بشكل واع الةيادة السعرية 

؛المفروضة
1
الأكثر أهمية والمحدد لنجاح منظمة الأعمال هو الموقف العامل وبالتالي ف 

 التنافسي لها في الصناعة التي تعمل بها.

يشير إلى قدرة مصطلح "ها على أنالميةة التنافسية معالي فهمي حيدر وتعرّف 

المؤسسة على صياغة وتطبيق الاستراتيجيات التي تجعلها في مركة أفضل بالنسبة 

                                                             
1- Michael Porter, L’Avantage concurrentiel: Comment devancer ses concurrents et maintenir son 

avance, Dunod, Paris, France, 2000, P 08. 
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في نفس النشاط"للمنظمات الأخرى العاملة 
1
على أنها "مجموع  Lambin هافيعرّ و ؛

الخصائص والصفات التي يتصف بها منتج أو عاكمة، وتعطي للمنظمة بعض التفوق عن 

منافسيها"
2

، حيث أن هذه الخصائص والصفات يمكن أن تتركة في المنتج نفسه أو في 

في نمط الإنتاج الخدمات الضرورية أو المضافة التي ترافق الخدمة الأساسية، أو 

  والتوةيع.

"مجموعة المهارات والتكنولوجيات ف السلمي الميةة التنافسية بأنها كما يعرّ 

والموارد والقدرات التي تستطيع الإدارة تنسيقها واستثمارها بهدف إنتاج قيم ومنافع 

سة للعماكء أعلى مما يحققه المنافسون، وتأكيد حالة من التمية والاختاكف فيما بين المؤس

ومنافسيها"
3
بأنها "أي شيء يمية المؤسسة تمييةا إيجابيا أو يمية فيعرّفها  Faheyأما  ؛

منتجاتها تمييةا إيجابيا عن منافسيها في أنظار ةبائنها أو المستخدمين النهائيين 

لمنتجاتها"
4
ة ميةة تنافسي لا يعتبرحسب هذا التعريف الأخير فإن امتاكك أي مورد جيد   ،

 من هم خارج المؤسسة. إلى منتج يقيّمهما لم يترجم 

إلى المجالات التي يمكن وبذلك فإن الميةة التنافسية حسب التعاريف السابقة تشير 

فهي تمثل نقطة قوة تتسم بها  ذلكغيرها بطريقة أكثر فعالية، وبفيها للمؤسسة أن تنافس 

علق أو فيما يت التمويليةتاجية أو التسويقية أو المؤسسة دون منافسيها في أحد أنشطتها الإن

لقوة ائج فحص وتحليل كل من نقاط اعلى نتفي ذلك تعتمد اردها وكفاءاتها البشرية، وبمو

 .الخارجيةبيئة الوالضعف الداخلية إضافة إلى الفرص والمخاطر المحيطة والسائدة في 

 ثانيا. خصائص الميزة التنافسية:

ي:ها بما يلأجل إعطاء الميةة التنافسية المفهوم الأوضح فقد تم وصف من
5
 

 ؛أي تتحقق بالمقارنة وليست مطلقة ،نسبية الميةة التنافسية -

 ؛تؤدي إلى تحقيق التفوق والأفضلية على المنافسينأنها  -
                                                             

 .00، ص 2002الإسكندرية، مصر،  الدار الجامعية، ،مدخل لتحقيق الميزة التنافسية نظم المعلومات:، فهمي حيدر معالي -1
2- Jean- Jaques Lambin, Ruben Chumpitaz, et Chantal de Moerloose, Marketing Stratégique et 

Opérationnel: Du Marketing à L’Orientation Marché, 6
e
 édition, Dunod, Paris, France, 2005, P 304. 

 مجلة التنمية ، "إنفتاح الأسواق وانهيار الحواجة الجغرافية والاقتصادية والاجتماعية بين أجةاء العالم المختلفة"،علي السلمي -3

 .00، ص 7995، القاهرة، مصر، أفريل ، الجهاة المركةي للتنظيم والإدارة57العدد ، الإدارية
. 735، ص 2007، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، نظم المعلومات الإستراتيجية: مدخل إستراتيجي، بيععلي الة حسن -4

 .Fahey Liam, The Strategic Management Reader, Prentice Hall, Inc, New Jersey, USA, 1989, P18  نقاك عن:
 مجموعة النيل العربية، ، الطبعة الأولى،12 القرن وتحديات الإستراتيجية: مواجهةالإدارة ، عبد الحميد عبد الفتاح المغربي  -5

 .739ص ، 7999 مصر، القاهرة،
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 ؛تنبع من داخل المؤسسة وتحقق قيمة لها -

 ؛للعماكء أو كليهما هفي أنشطتها أو في قيمة ما تقدم ،تنعكس في كفاءة أداء المؤسسة -

 ؛لمنظمة وتحفةهم على الشراءكهم للأفضلية فيما تقدم افي العماكء وإدرا تؤثر -

 .نتيجة صعوبة محاكاتهاتطويرها وتجديدها  ة طويلة ولا تةول بسرعة عندحقق لمدتت -

 ميزة تنافسية:ثالثا. أهداف المؤسسة في اكتساب 

أبرة النتائج التي ستحققها المنظمة من امتاككها للميةة التنافسية تتمثل في الآتي: من
1
 

 ؛نمتميةة عن ما يقدمه المنافسومن منتجات على إقناع ةبائنها بما تقدمه قدرتها  -

 ؛جديدة تسويقية فرص خلق -

 العماكء من جديدة نوعية مع التعامل أو جديدة سوق لدخول جديد تنافسي مجال دخول -

 ؛والخدمات السلع جديدة من نوعية وأ

قية أفضل وأكبر قياسا بالمنافسين، واستمرار هذا إمكانية حصولها على حصة سو -

 على ةيادة العوائد المالية المتحققة والأرباح الصافية.النجاح سينعكس 

 والفرص إليها الوصول المؤسسة تريد التي للأهداف جديدة مستقبلية رؤية تكوين -

  ؛في اقتناصها ترغب التي الكبيرة

 للوصول القيمة وتعظيم تحقيق خاكل من المؤسسة تسعىللعماكء، حيث  القيمة خلق -

 ؛الحالية التنافسية السوق في بقائها تأكيد وضمان العميل رضا إلى

ن لأ ،تمثل الميةة التنافسية معيارا مهما لتحديد المنظمات الناجحة عن غيرها -

 .نماذج جديدة متفردة يصعب تقليدها ومحاكاتهاالمنظمات الناجحة تتمية بإيجاد 

 التنافسية مفهوم الميزةمراحل تطور : الثاني المطلب

 وهي: أساسية مراحل ةثاكثعبر  التنافسية الميةة مفهومتطور

 :التقليدية نظرياتلل وفقا النسبية الميزة أولا. 

خاكل  من 7551 سنة (Adam Smith) سميث آدم مقدّ  الكاكسيكية المدرسة ظل في

 التجارة من الناجمة للمةايا شرحا (Absolute Advantage) المطلقة الميةة مفهوم

في  يتخصصأن كل بلد أي  ،وقد بنى نظريته على مبدأ التقسيم الدولي للعمل الدولية،

                                                             
 .701، ص 2007القاهرة، مصر،  للنشر، غريب دار ،الإستراتيجية البشرية الموارد إدارة، السلمي علي -1
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.بميةة مطلقةفيه يتمتع  الذيالإنتاج 
1
حيث إلا أن هذه النظرية كان لها نقاط ضعف،  

ى من التجارة الخارجية، ليس لها ميةة مطلقة سوف تستثنالبلدان التي كانت تفترض أن 

ومن بين  ؛أنه لا يوجد أي عائق أمام دخول المنتجات الأجنبية الأراضي الوطنيةو

 النسبية الميةة نظرية 7075 سنةم قدّ  ( الذيRicardo Davidريكاردو ) المنتقدين كان

(Comparative Advantage) ،فيه الإنتاج الذي لديه في البلد يتخصص  والتي تفترض أن

.مقارنة مع المنافسينعمل أعلى إنتاجية 
2
ومع التطور في نظرية السعر النيوكاكسيكية  

فإنه لم يعد من الممكن افتراض حقيقة أن العمل هو عامل الإنتاج الأساسي المسؤول عن 

هكشر لها تأثير أيضا، وهذا ما أسنده  تحديد قيمة المنتجات، وأن عوامل الإنتاج الأخرى

.7933سنة  وأولين
3
 

 على المترتبة النتائج بدراسة الاقتصاديين من العديد قبل من الإسهامات وتوالت

 سنة( Paul Samuelsonسامويلسون ) حاول ، حيثمختلفتين بين دولتين التجارة قيام

 أولين -هكشر لنظرية جديد إضفاء بعدإلى  الإنتاج أسعار تساوي فرضيةمن خاكل  7911

 النسبي انخفاض السعر ثم ومن الإنتاج عناصر توافر نسب اختاكف مع أنه واقترح

استخدام  في الكثيفة السلعة إنتاج في التخصص إلى دولة كل تتجه الوفير، للعنصر

 الطلب ةيادة مع الوفير العنصر سعر ويتجه ،الأخرى للدول وتصديرها الوفير العنصر

الدولتين. إلا أنه مع  في الإنتاج لعنصري النسبية الأسعار تتساوى حتى التةايدإلى  عليه

ر منتجات كثيفة عنصر العمل مع أن بعض البلدان تصدّ  تبيّن 7901دراسة لليونتيف سنة 

أنها ليس لديها وفرة فيه.
4

 

نتيجة للنقائص التي تضمنتها،  النسبية الميةة مفهوم مراجعة بدأت سبق، لما استنادا

 ها.ل مكملة أخرى نظريات وظهرت

 

                                                             
 مؤسسة رؤية للطباعة والنشر والتوةيع، الطبعة الأولى،، إقتصاديات التجارة الخارجية، السيد محمد أحمد السريتي -1

 .25، ص 2009 الإسكندرية، مصر،
"نظريات التجارة الدولية التقليدية )الكاكسيكية( والحديثة والتكتاكت الإقتصادية: مع إشارة إلى السوق طه يونس حمادي،  -2

الجمعية العربية للبحوث الإقتصادية بالتعاون مع مركة دراسات ، 39العدد ، مجلة بحوث إقتصادية عربية الموحدة"، الأوروبية
 .00، ص 2005صيف  الوحدة العربية، القاهرة، مصر،

 .51السيد محمد أحمد السريتي، مرجع سابق، ص  3-
 .71طه يونس حمادي، مرجع سابق، ص  -4
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 :النسبية للميزة المكملة النظريات ثانيا.

عدم  إلى الدولي الاقتصادي الصعيد على العشرين القرن في تغيرات ظهور أدى

 الأمر الجديدة، الخارجية التجارة أنماط تفسير في النسبية للميةة التقليدية النظرية ماكءمة

 ،الدولية التجارة لنظرية جديد هيكل بناء في التفكير إلى الاقتصاديين من العديدبدفع  الذي

 كعنصر البشري المال رأس عنصر بإدخال الجديد الإنتاج عناصر نظرية نسب فجاءت

 التغيرات على القائمة النظرية عن فضاك الماهرة، غير عن العمالة يختلف مستقل إنتاجي

 لأنماط مفسر كعامل التكنولوجية المستويات إدخال اختاكفب قامت والتي التكنولوجية

:وهما نموذجين وفيها الدولية التجارة
1
بوسنر  وضعها التي التكنولوجية الفجوة نموذج 

(Michael Posner) الاقتصادي قدمه الذي المنتوج حياة دورة ونموذج، 7917 سنة 

 هذهقدّمت  وقد ،الأول نموذجلل وامتداد كتعميم 7911سنة  (Raymond Vernonفرنون )

 الأسواق في جديدة تقديم منتجات في السبق وهو الدولية للتجارة جديدا محددا النظرية

 النسبية الجديد ميةتها المنتوج تقديم في السباقة الدولة ذلك بعد تفقدأين  والدولية، المحلية

الأجور  معدلات تصبح حيث العمل، لعنصر نسبيا الوفير الاقتصاد ذات الدول لصالح

 النظريات هذه ظلتفقد  ذلك من الرغم وعلى .للإنتاج الرئيسي المحدد هي المنخفضة

 نجاح وسبب الدول التكنولوجية بين الفجوة حدوث أسباب على الإجابة عن عاجةة

 بالإضافة إلى مكانتها، انفقدمع عدم  طويلة لفترة التكنولوجي التفوق تحقيق في بعضها

  .أخرى دولة دون معينة منتجات في نسبية ميةة بتحقيق لدولة تسمح التي العوامل مختلف

 عنصر بإدخال 7910 سنة( S. B. Linder) ليندر الاقتصادي محاولة جاءت ثم

 والتخصص الإنتاج نمط وتحديد النسبية المةايا تفسير في أساسي كعامل المحلي الطلب

؛الدخل متوسط في تتشابه دول بين التجارة تقوم أن واستخلص التجاري،
2
 تكتسب وحتى 

 سيولد لأنه منتجاتها على محلي طلب وجود من ما، لابد منتوج في نسبية ميةة الدولة

 اقتصاديات نظرية ظهرت ثم .دون غيرها المنتجات تلك لإنتاج المنظمات لدى الدافع

 تنوع أدخلت حيث ،Krugman & Helpmanقدمها  والتي الاحتكارية لمنافسةوا الحجم

 الصناعة. داخل التجارة محددات كأحد الحجم واقتصاديات المنتجات

                                                             
 .32سامية لحول، مرجع سابق، ص  -1
 .33نفس المرجع، ص  -2
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 على التنافسية الضغوط ةيادةالدول  بين المنافسة حدة ةيادةوقد ترتب على 

 مدى في بعض الشكوك إلقاء ثم ومن القومية، الاقتصاديات في الإنتاجية المنظمات

 أخرى مرة النقاش باب فتحوتم  ؛الدولية التجارة في النسبية الميةة مفهوم تطبيق إمكانية

 ودعم الواردات خاكل تقييد من وذلك الاقتصادي النشاط في الحكومة تدخل مدى حول

 ظلها المؤسسات في تعمل التي الظروف مراجعة ضرورة إلى بالإضافة الصادرات،

.المحلية
1
 7903 عام James Brander & Barbara Spencer قدم الأجواء هذه ظل وفي 

 سنة Paul Krugman ماثم تناول الفكرة من بعده ة،الإستراتيجي التجارة سياسة نظرية

 الدول خاكلها من تستطيع التي الكيفية فيتتمثل  الإستراتيجية التجارة سياسةو ،7901

؛الآخرين على التنافسية مميةاتها لتشكيل وسياسية مؤسسية تدابير استخدام
()

 ما ميةو 

 الأنشطة في وخاصة للحكومة هام دور وجود ضرورة إلىهو توصلها  النظرية هذه

 تنفيذها. عن الأفراد أو المنظمات تعجة الاقتصادية التي

 قد الخارجية التجارة لنظرية السابقة التطورات كافة بأن القول يمكن سبق مما

 بمثابة ولكنها النسبية الميةة نظرية عن كامل بديل اعتبارها لا يمكن أنه في اتفقت

 الخاصة المتغيرات من متغير على ركةت كل نظرية لأن وذلك لها، مكملة نظريات

 هذه كافة معالجة على قادرة نظرية واحدة وجود دون النسبية للميةة التقليدية بالنظرية

 أكثر جديد إلى مفهوم للتوصل العلمي الجهد من مةيد بذل إلى أدى الذي الأمر ،العناصر

 مفهوم الأعمال إدارة مدرسة تحقق هذا في إدخالوقد  ،النسبية الميةة مفهوم من شمولا

في ذلك  مستخدمة ،شاملة نظرية تقديم مستهدفة الثمانينيات منتصف في الميةة التنافسية

 .التجاري والتبادل التخصص أنماط في تفسير الجةئي التحليل أدوات

 :التنافسية الميزة إلى النسبية الميزة من ثالثا.

 بمرور تتغيرأصبحت  بل والنيوكاكسيك، الكاكسيك افترض كما ساكنة الميةة تعد لم

فتتجه ، الإنتاج تكنولوجيا وتقدم وتعقد والبشري المادي المال لتراكم رأس نتيجة الةمن

في  النسبية الكفاءة ذات المنتجات في التنافسية ميةتهاترك ل الأكثر تقدما الدولبذلك 

                                                             
 .71مرجع سابق، ص طه يونس حمادي،  -1

()- ي لـ  للمةيد من المعلومات حول سياسة التجارة الإستراتيجية يرجى ةيارة الموقع الإلكتروني الشخصSpencer:  

http://strategy.sauder.ubc.ca/spencer/ 
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 التي المنتجات إنتاج إلى منها بدلا تنتقلوالرخيصة، و الماهرة غير العمالة استخدام

؛وتقدما تعقيدا والتكنولوجيا الأكثر الماهرة والعمالة المال رأس من المةيد تتطلب
1
 ومن 

 وأن الوفرة ،يتغير الدولي التخصص نمط وأن ديناميكية النسبية الميةة أن يتضح ثم

 عدم يتضح وعليه. السوق واحتياجات التكنولوجيا تتغير كما تتغير للموارد النسبية

  .التنافسية الميةة مصطلح هو والأنسب النسبية الميةة مة مصطلحماكء

 ،(Competitive Advantage) "الميةة التنافسية" مصطلح بورتربهذا فقد اقترح و

 وتدفقات لأنماط ومحدداتها المفسرة الخارجية التجارة نظريات من دامستفي منهجه وصاغ

 في عليها بعض التعدياكت إجراء مع المحددات هذه بتجميع قام وقد ،الدولية التجارة

 من المتغيرات عدد أكبر وتضمن والتشابك، والديناميكية بالشمول اتسم واحد نموذج

 فهم على يساعد منهج تقديم في نجحعليه فقد  وبناء   ؛التنافسية الميةة لتفسير الحاكمة

 أن يجب التي المختلفة الأدوار تحديد إلى بالإضافة ،تطويرها وكيفية محددات التنافسية

ي ، معتمدا فالإنتاجية والنمو ةيادة لتحقيق صناعة كل في الفاعلين الرئيسيين بها يقوم

 الإستراتيجية بمبادئ أسماه ما علىبورتر  ركة وقد ذلك على تحليل الإقتصاد الجةئي،

 وعلى أهمية البحث والتطوير في استمرارية الميةة التنافسية.  التنافسية،

مثل ولا يةال مفهوم الميةة التنافسية يشغل حيةا هاما في دراسات المفكرين، 

McDonald & Brown اهتم  ، حيث7990 سنةBrown بيئة خلق كيفية على بالإجابة 

.تنافسية ميةة تحقيق من المؤسسة خاكلها من تتمكن ماكئمة تنافسية
2
  

 ا:وتحليله مصادر الميزة التنافسية :المطلب الثالث

تحقيق أهدافها لتتعدد مصادر الميةة التنافسية ما يجعلها فرصة ثمينة للمؤسسة 

مصادر نقطة بداية عمل الالإستراتيجية في حال استغاكلها جيدا، ويعد تحليل هذه 

رشدها إلى الإستراتيجيات الممكن نها من التعرف على إمكانياتها ويمكّ حيث ي ،المؤسسة

 تباعها في سياساتها. وسيتم التعرف على ذلك فيما يلي:ا

 

                                                             
 .37سامية لحول، مرجع سابق، ص  -1

 .39نفس المرجع، ص  -2
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 :مصادر الميزة التنافسية أولا.

تها ميةالذي يجب على المؤسسة اعتماده في بناء المدخل المناسب عن بغض النظر 

تكييف قدراتها وإمكاناتها المتاحة في تقديم مخرجات  التنافسية، فإن الهدف الأساسي هو

تتحقق من خاكل الميةة التنافسية وعليه فإن  ؛ذات قيمة أكبر قياسا بما يقدمه المنافسون

المصادر التالية:
1
 

هي مجموعة العناصر التي تؤثر على ديمومة واستمرار المنظمة في  المدخلات: .2

ما يجعل و ؛ية والقدرات والموارد البشريةوالمال عملها والمتمثلة بالموجودات الرأسمالية

من خاكل قدرتها ل المنظمة لاكتساب ميةة تنافسية يكون هذه المدخاكت ذات قوة تؤه

بشكل أفضل من المنافسين، وأن تكون هذه الموارد ذات تأدية أنشطتها على خلق القيمة و

ومن المفيد القول بأن امتاكك . ليدهاقيمة نادرة وغير قابلة للإحاكل ومكلفة إذا ما تم تق

المنظمة لهذه المدخاكت لا يكون لوحده كافيا لتحقيق الميةة التنافسية، بل هو مترافق مع 

بما يجعلها ا ووحدات الأعمال الإستراتيجية الاستخدام الفعال لتلك الموارد في أنشطته

ة على تحقيق قادرة على التنافس مع الآخرين والتفوق عليهم، وأن تكون الموارد قادر

 وإدامة الميةة التنافسية.

كافة الفعاليات والأنشطة التي تتم داخل المنظمة لتحويل المدخاكت إلى هي  العمليات: .1

خدمات وبما يحقق التفوق بالسوق  وا أكانت سلع سواء  ذات قيمة لدى الةبون، مخرجات 

لا ة التنافسية، لأنه ميةما بين العمليات والقوي التي تعمل بها. وبالتالي فإن الارتباط 

ا مشترطة جدوى من امتاكك المنظمة لمدخاكت فقط لكي تحقق الميةة التنافسية، بل إنه

 بوجود العمليات.

 :تحليل مصادر الميزة التنافسية ثانيا.

ركة بورتر على تحليل  في شرحه لعملية الحصول على الميةة التنافسية

على والذي تم تعريفه  (Value Chain)القيمة أسلوب حلقة  مفهوممقدما بذلك  مصادرها،

                                                             
 .799، ص 2000الياةوري العلمية للنشر والتوةيع، عمان، الأردن، ، دار إستراتيجيات التسويق، ثامر البكري -1
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"طريقة نظامية للنظر إلى سلسلة الأنشطة التي تؤديها المؤسسة، بحيث يمكن من  أنه

خاكلها فهم المصادر الحالية والمحتملة للميةة التي تحققها المؤسسة عن منافسيها"
1
. 

في خلق القيمة يسهم تحليل سلسلة القيمة في الإبقاء على النشاطات التي تسهم و

واستبعاد )تحويل( النشاطات ذات الإسهام الضعيف أو المحدود في هذا الجانب، والنظر 

فيما إذا كانت هناك جهة خارجية أخرى تستطيع أداء هذه النشاطات بشكل فاعل وكفء 

سلسلة من  هيلمنظمة سلسلة القيمة لوبالتالي فإن  ،كي يتم التعاقد معها في هذا المجال

في تقديم جةء من القيمة الإجمالية التي التي تسهم وطة والمتفاعلة النشاطات المتراب

.هاأرباحة، وبالتالي المساهمة في تحقيق يحصل عليها الةبون من المنظم
2
كما هو  

:وهماان رئيسيتان من الأنشطة فإن هناك مجموعت( 7-2) موضح في الشكل رقم
3
 

قيمة  الأنشطة التي تساهم بشكل مباشر في إنتاج وتقديم هي تلك :الرئيسية الأنشطة .2

 سيها.كبر لعماكء المنظمة من منافأ

، والتي الرئيسية الأنشطة تدعم التي الإدارية الوظائف في تتمثل :الداعمة الأنشطة .1

 مة الأولية.ة الأساسية التي تدعم أنشطة القيتوفر المدخاكت والبني
 

 القيمة حسب بورتر (: سلسلة1-2رقم ) الشكل

 

 

 

 

 

 

Source: Ulrike Mayrhofer, Management stratégique, Bréale, Rosny- sous- Bois, France, 

2007, P 64. 

 

                                                             
 .09، ص 7991، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، الميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسي خليل،  -1
، 2000دن، ، دار المناهج، عمان، الأرالإدارة الإستراتيجية: مدخل تكامليصالح عبد الرضا رشيد، إحسان دهش جاكب،  -2

 .770ص 
 .702 -700ص  صمرجع سابق،  ،إستراتيجيات التسويق، ثامر البكري -3

 الـــتطـــــور التكـــــــنولـــوجــــــي

 الهامش

 إمداد

 داخلي
إمداد  الإنتاج

 خارجي

 بنيــــــــــة المؤسســـة

 إدارة المــوارد البـشريـة

 التــــــــــمويــــــــــن

التسويق 

 والبيع
 الخدمات

 الأنـــــــــشـطـــــــة الرئـــيسـيــــــــة

 الأنـــشـطـــة

 الداعمة 



 المزايا التنافسية وكيفية المحافظة عليها                                                  الفصل الثاني

05 

الإمدادات المتجهة فإن الأنشطة الأساسية تشمل السابق موضح في الشكل  كما هو

وعمليات الإنتاج  ،للداخل والتي تحصل على المواد الخام والمستلةمات من الموردين

والإمدادات المتجهة للخارج والتي تنقل السلع  ،التي تحول المواد الخام إلى سلع نهائية

إلى العماكء، وأنشطة التسويق والبيع التي يتم من خاكلها التعرف على احتياجات العماكء 

امر منهم، وأنشطة الخدمة التي تحافظ على العاكقات الجيدة مع الحصول على الأوو

البنية الأساسية للمنظمة  الأنشطة الداعمة وتشمل ؛ن خاكل خدمات ما بعد البيعالعماكء م

 ويهتم نشاط الشراء ،ارد البشرية، وتطوير التكنولوجياالتي تتضمن: التنظيم، والموو

اد والمستلةمات وغيرها من الموارد التي يتم بالحصول على الموارد مثل المو )التموين(

 دامها في الأنشطة الأساسية. استخ

كل نشاط سواء كان أساسيا أو تدعيميا مدخاكت وموارد بشرية  ويتضمن

وتكنولوجيا ويستخدم المعلومات وينتجها أيضا.
1
أساسيا في ويعد مفهوم الهامش بعدا  

القيمة المدركة من جانب عماكء المنظمة لمنتجاتها وخدماتها  نموذج بورتر، وهو يمثل

 .مطروحا منها التكاليف

وتجدر الإشارة إلى أن هناك العديد من المحاولات باتجاه إجراء التعديل المناسب 

أن  7997عام  Martin، إذ أوضح 7907في سلسلة القيمة التي اقترحها بورتر في 

 & Macmillan وأضاف إليها ،لسلسة القيمة تكنولوجيا المعلومات هي جةء متمم

Tampoe  المقدرة الجوهرية وبعض المتغيرات الأخرى 2000سنة.
2
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 مؤشرات قياسهاو، الميزة التنافسية مراحل تحقيقأبعاد التنافس،  :ثانيالمبحث ال

طالما كانت المنظمة تتعامل مع بيئة متغيرة فإنه يتوجب عليها تكييف أهدافها 

البعد التنافسي الذي يمكن أن  فق مع المتغيرات البيئية، واختيارواستراتيجياتها بما يتوا

هذه الميةة مراحل تحقيق  افسية، وأن تكون لها خطة واضحة عبر كاملتنيحقق لها ميةة 

 وسيتم التعرف على مجمل هذه النقاط فيما يلي:، نشاطهامن أجل تقييم  قياسها التي يتم

 الأبعاد الرئيسية للتنافس في منظمات الأعمال الأول: المطلب

بسبب التطورات والتغيرات البيئية وتغير حاجات ورغبات الةبائن عبر الةمن فقد 

فإن  سوق، وبذلكتغيرت وتطورت أبعاد التنافس التي تعتمدها المنظمة في تعاملها مع ال

أن لا بد عن منافسيها مستمر التفوق تحافظ على الالتي تريد أن تبقى بالصدارة و المنظمة

وعلى الرغم من  فق مع قدراتها وبيئتها المحيطة بها؛تتبنى البعد التنافسي المتوا

على الأبعاد  عاد التنافس، إلا أن أغلبهم ركةوافي تحديد أبالاختاكف بين الباحثين 

التالية:
1
 

  التكلفة:أولا. 

تماده الكثير من المنظمات، تعد التكلفة الأدنى البعد التنافسي الأقدم الذي سعت لاع

قدرة المنظمة على إنتاج وتوةيع المنتجات بأقل ما يمكن من التكاليف قياسا  ايقصد بهو

ميةة تفضيلية تستطيع من خاكلها وبالتالي ستمتلك المنظمة  ،بالمنافسين في ذات الصناعة

تخفيض التكلفة  ولا شك فإن التركية على ،أن تنافس في السوق وإمكانية السيطرة عليه

خاصة في ج ويمنح المنظمة ميةة تنافسية، وعلى السعر النهائي للمنت سوف ينعكس

الأسواق التي يكون بها المستهلك أكثر حساسية تجاه الأسعار. ومن أبرة العوامل التي 

 تؤدي إلى تخفيض التكاليف هي:

 الوفورات المتحققة من أثر الخبرة والتعلم لدى العاملين. .أ 

 خاصة في المواد الأولية مع وجود أنظمة خةن متقدمة.ر الأقل في الموارد والاستثما .ب 

إعتماد سياسة توةيع تتوافق مع خصوصية المنتج والمحافظة عليه وساكمته من  .ج 

 التلف أو التقادم.

                                                             
 .200، 207، مرجع سابق، ص ص إستراتيجيات التسويق، ثامر البكري -1
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الإرتقاء بمستوى استغاكل الطاقات المتاحة في موجودات المنظمة لتقليل نسبة تأثير  .د 

 تكلفة الكلية للوحدة الواحدة من الإنتاج.التكاليف الثابتة على ال

  الجودة:ثانيا. 

والتطور  ،حالة الرفاهية الاقتصادية التي شهدتها العديد من دول العالمنعكاسا لإ

والثقافي فيها، أصبح الةبون يسعى للحصول على منتجات ذات جودة أعلى  الإجتماعي

 حاسما في اتخاذه لقرار اعتمادا على المفاضلة بين السعر والجودة، ولم يعد السعر عاماك

فأصبحت منظمات الأعمال تسعى للفوة بطلبات الةبون من خاكل تقديمها الشراء، 

 :ما يلي من خاكلن أن يتحقق هذا البعد ويمك ؛لمنتجات تحقق توقعات الةبون ورضاه

درجة ماكءمة مواصفات التصميم مع المتطلبات التي يرغبها  : وهيجودة التصميمجودة التصميم  ..أأ  

الةبون، وأن تكون على درجة كبيرة من التطابق مع توقعاته، ويتم ذلك بالاعتماد على 

دقة النشاط التسويقي في تحديد حاجات ورغبات السوق المستهدف، والدرجة التي يتمكن 

 مواصفات وخصائص التصميم. بها نشاط العمليات من ترجمة الحاجات والرغبات إلى

: ويتمثل بدرجة التوافق بين المنتج المقدم للسوق وحاجات ورغبات جودة المطابقةجودة المطابقة  ..بب  

 الةبائن من جهة، وجعل نسبة المعيب والتالف إلى أدنى درجة ممكنة.

: الكثير من المنتجات يتوقف شراؤها على الخدمات المرافقة لها والتي جودة الخدمةجودة الخدمة   ..جج  

 من قيمة المنتج وجودته وقبوله من قبل الةبون.من شأنها أن تةيد 

  المرونة:ثالثا. 

قدرة  بالمرونةلوجي، ويقصد التكنو والإبتكارجاء هذا البعد نتيجة لحالة التطور 

هي و ؛للسوق المستهدفمن المنتجات نوعة تقديم مستويات مختلفة ومت المنظمة على

 في مجالين أساسيين هما: تظهر

التكنولوجيا وتصميم  مسايرة التطورات الحاصلة في مجال قدرة المنظمة على  ..أأ  

اعتبار أن المستهلك وسلوكه يكمن في رغبته تفضياكت الةبائن، على ل االمنتجات وفق

ر، وبالتالي فإن المنتج لا يبقى على حاله لفترة ةمنية طويلة نسبيا بأي حال يالدائمة للتغي

 من الأحوال.
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بحسب غير في حجم الإنتاج بالةيادة أو النقصان والاستجابة للت قدرة المنظمة على  ..بب  

 .مستويات الطلب

  التسليم:رابعا. 

نسان في الةمن المعاصر فقد أصبح للوقت نتيجة للتعقيد الكبير الذي أصاب حياة الإ

تنافس باعتماد بدأت يه فإن العديد من المنظمات وعل ،قرارات الشراء أهمية كبيرة في

الفرص البيعية قبل تجابة لطلب الةبون، والذي يمكّنها من تحقيق سرعة التسليم والاس

وهذا ما ينعكس على قدرتها التنافسية في تحقيق موقع متمية للمنتج أو العاكمة  غيرها،

ؤدي إلى تقليل اك عن كون سرعة الاستجابة للطلب تالمستهلك، فض تجارية في ذهنال

، وهذا ما ينعكس على هامش الربح حد ممكن وتقليل التالف منهالمخةون إلى أدنى 

 التالية: ثل الوقت وحدوده بالعناصر الثاكثةالمتحقق. ويتم

في طرح المنتج الجديد إلى السوق وما يرافقه أو يسبقه مة الوقت الذي تقضيه المنظ  ..أأ  

 من عملية ترويج واتصالات لإخبار الجمهور بذلك.

والموجه إلى الحلقات الوسيطة الوقت الذي تستغرقه عملية تلقي الطلب من الةبون   ..بب  

 الموجودة في السوق، أو الموجهة مباشرة إلى المصنع.

 الوقت المستغرق في إيصال المنتج من الوسيط )السوق( أو المصنع إلى الةبون.  ..جج  

  الإبتكار:خامسا. 

 أهم مدخل لتحقيق الميةة التنافسيةواحدا من أبعاد التنافس، بل وأصبح الإبتكار 

ة العمل والتي تكون على اختاكف من خاكل إيجاد طرق جديدة في تأدي ، وذلكالمتواصلة

تطوير منتجات جديدة، أو لذي تعمل فيه تلك المنظمة، وهذا يشمل المتبع في القطاع ا مع

طرق جديدة في الإنتاج أو التوةيع للمنتجات، ويمكن أن ينتج عن الابتكار استجابة أسرع 

نافسية.للفرص والتهديدات ولأسس الميةة الت
1
 

 

 

 

                                                             
جامعة محمد خيضر بسكرة،  ،77العدد ، مجلة العلوم الإنسانية "،الميةة التنافسية ونموذج الإدارة الإستراتيجية" ،أحمد باكلي -1

 .271 ص، 2005ماي  الجةائر،
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 مراحل تحقيق الميزة التنافسيةالمطلب الثاني: 

تحليل بنية القطاع في  راحل لتحقيق الميةة التنافسية تتمثلإقترح بورتر ثاكث م

الذي تنتمي إليه المؤسسة، إقرار الإستراتيجية التنافسية، وتطبيق الإستراتيجية 

؛التنافسية
1

 وسيتم التعرف على هذه المراحل فيما يلي:

 :تحليل بنية القطاع الذي تنتمي إليه المؤسسة أولا.

تتحدد بنية القطاع من خاكل الضغط الذي تمارسه القوى التنافسية الخمس والتي 

التفاوضية، قدرة  وردينجدد، قدرة الم ستثمرينالتهديد الذي يشكله دخول م :في تتمثل

والتنافس بين المستثمرين المنتجات البديلة، ية، التهديد الذي تشكله المشترين التفاوض

يمكن تحديد جاذبية السوق في ذلك  ةمن خاكل دراسة هذه القوى الخمسو ،الحاليين

نه يصبح من باةدياد ضغط هذه القوى فإديد الوضعية التنافسية للمنظمة، لكن حالقطاع وت

الوضعية التنافسية للمنظمة وصعوبة تحقيق عائد على هذه الصعوبة المحافظة على 

ومن أجل أن تتكيف المؤسسة مع القواعد الجديدة، عليها أن تأخذ  ؛الاستثمار بشكل مقبول

تحديد ومعرفة أصل تلك التهديدات  عدة إجراءات منها ما يلي: الاعتباربعين 

توقع الإستراتيجيات الممكن إتباعها ، ثم ترتيبها حسب تأثيرهاو ة،والضغوطات بدق

 المحددة لجاذبية الصناعة: الخمسة الشكل التالي يوضح هذه القوىو واجهة هذه القوى.مل

 (: نموذج بورتر للقوى الخمس المحددة لجاذبية الصناعة2-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 
، ترجمة عبد الحكم الإدارة الإستراتيجية: بناء الميزة التنافسيةديفيد لي، : روبرت أ. بتس، المصدر

 .739، ص 2000القاهرة، مصر،  الخةامي، دار الفجر للنشر والتوةيع،

                                                             
 .712 ص، مرجع سابق، بيعحسن علي الة -1
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 وفيما يلي شرح للقوى الخمسة التي أوردها بورتر في تحليله:

المتنافسون هم جميع المنظمات العاملة في صناعة ما  طبيعة المنافسة في الصناعة:  .1

متماثلة للةبائن، ومثل هذه الموارد لتقديم منتجات  والتي تتنافس فيما بينها للحصول على

المنظمات بحاجة إلى تحليل حالة المنافسة في الصناعة التي تعمل فيها لغرض تحديد 

نوع الإستراتيجية التي يمكن اعتمادها في ضوء خصائص تلك الصناعة وفي ضوء نقاط 

وتتحدد حالة المنافسة في الصناعة عادة من خاكل مجموعة  ؛القوة والضعف التي تمتلكها

ي:ن العوامل يمكن تلخيصها فيما يلم
1
 

: تؤدي الةيادة في عدد المنظمات المتنافسة في صناعة ما إلى عدد المنظمات المتنافسةعدد المنظمات المتنافسة -

 ؛ةيادة حدة المنافسة فيما بينها لكسب الةبائن والحصول على الموارد

وقوة المنظمات المتنافسة يةيد من التقارب في حجم : حجم وقوة المنظمات المتنافسةحجم وقوة المنظمات المتنافسة -

 ؛على فرض سيطرتها على الصناعةها بينها لعدم قدرة أي منحدة المنافسة 

ةيادة في حدة ال: التباطؤ في معدل نمو الصناعة يترتب عليه معدل نمو الصناعةمعدل نمو الصناعة -

 ؛المنافسة بين المنظمات من أجل الحصول على أكبر حصة سوقية ممكنة

ا قل التماية في المنتجات المقدمة إلى الصناعة كلما ةادت : كلمالتماية في المنتجاتالتماية في المنتجات -

 ؛رشدة المنافسة بسبب سهولة تحول الةبون من منتج إلى منتج آخ

: إن ةيادة حجم التكاليف الثابتة التي تتحملها المنظمة في سبيل حجم التكاليف الثابتةحجم التكاليف الثابتة -

يتوجب  ت، ومن ثمظماإنتاج وبيع منتجاتها يعد سببا في ةيادة حدة المنافسة بين المن

ة العمل وفق نظام الإنتاج الواسع من أجل تخفيض التكاليف الثابتة للوحد عليها

 ؛إلى التنافس فيما بينها لةيادة حصتها السوقيةالواحدة، ما يدفعها 

تكاليف الخةن المرتفعة تةيد من حدة المنافسة بين المنظمات : تكاليف الخةن المرتفعةتكاليف الخةن المرتفعة -

 ؛بأقصى سرعة لتخفيض تلك التكاليفلرغبتها في بيع منتجاتها 

المنتجات القابلة للتلف بسرعة تجبر المنظمة على بيعها بأسرع ما : طبيعة المنتجاتطبيعة المنتجات -

يمكن، الأمر الذي يتسبب في ةيادة حدة المنافسة بين المنظمات التي تعاني من نفس 

 ؛الضغوط

                                                             
 .779 -775صالح عبد الرضا رشيد، إحسان دهش جاكب، مرجع سابق، ص ص  -1
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أن يتحمل  عندما تتاح للةبون حرية الانتقال بين المنظمات دون: تكاليف التحولتكاليف التحول -

تكاليف إضافية فإن ذلك سوف يةيد من حدة المنافسة بين تلك المنظمات من أجل 

 ؛الاحتفاظ بةبائنها

تمنع المنظمات العاملة في صناعة التي : هناك مجموعة من الحواجة حواجة المغادرةحواجة المغادرة -

 ما من مغادرتها وبالتالي الاستمرار في التنافس فيما بينها.

ى إمكانية دخول منظمات جديدة منافسة إلإن  إلى الصناعة:تهديد الوافدون الجدد   .2

في السوق، فإذا لم يكن هناك توسع في  ن المعروض من المنتجاتةيد مينفس الصناعة س

فإن ذلك سوف يؤدي إلى اشتداد حدة المنافسة بين المنظمات  لطلب على تلك المنتجاتا

. هااح التي يمكن أن تحصل عليسعرية تؤدي في النهاية إلى تخفيض الأرب اودخولها حرب

وقرار دخول الصناعة يعتمد على عاملين رئيسين هما:
1
 

صناعة عادة مجموعة من الخصائص التي توفر الحماية  كل: تمتلك حواجز الدخول . أ

وتمنع المنظمات المنافسة المحتملة من  ،للمنظمات التي تحقق مستويات عالية من الأرباح

 ومن بين هذه الحواجة: ؛ة الدخوليطلق عليها حواجما ذا وه ،دخول تلك الصناعة

تتمثل في التحسينات الحدية في كفاءة عمليات المنظمة الناجمة عن : اقتصاديات الحجماقتصاديات الحجم -

 ؛.الخ..في مجال الإنتاج أو التسويق أو الشراء ، سواء الةيادة في حجم تلك العمليات

 قلتكلما  قطاع ما كبيرا،كان مبلغ رأس المال لدخول لما : كالمتطلبات الرأسماليةالمتطلبات الرأسمالية -

 ؛والعكس صحيح ،احتمالية دخول منافسين جدد

حاجةا أمام  تفعة التي قد يتحملها الةبونتكاليف التحول المر : تشكلتكاليف التحولتكاليف التحول -

فالمنظمة التي ترغب لذلك المنظمات الجديدة الراغبة في دخول الصناعة لأول مرة، 

ويلهم باتجاه التعامل معها فقط عندما في دخول الصناعة تستطيع إغراء الةبائن وتح

تتمكن من تقديم منتجات متفردة في خصائصها أو منخفضة في أسعارها بالمقارنة مع 

وفي كلتا الحالتين فإن ذلك  ،المنتجات التي تقدمها المنظمات الموجودة في الصناعة

 ؛الصناعةسينعكس سلبا على أرباحها المتوقعة وبالتالي يؤثر في قرارها بالدخول إلى 

                                                             
1 - Jean- Jaques Lambin, Ruben Chumpitaz, Chantal de Moerloose, Op. Cit., P P 309, 310. 
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: تمتلك بعض المنظمات العاملة في الصناعة الأوضاع غير المناسبة في الصناعةالأوضاع غير المناسبة في الصناعة -

لك الصناعة مةايا قد لا تتوفر لدى المنظمات الجديدة التي ترغب في الدخول إلى ت

ولكي تتمكن المنظمة الجديدة من دخول الصناعة ومنافسة  كالموقع المتمية مثاك،

   ؛ك الميةةالمنظمات القائمة لابد لها من البحث عن طريقة للتعويض عن تل

: من الواضح أن المنظمة التي تستطيع خلق الانطباع لدى الةبائن التماية في المنتجاتالتماية في المنتجات -

أو أنها تقدم خدمات أن منتجاتها متفردة في خصائصها مقارنة بالمنظمات الأخرى ب

إضافية لا توفرها تلك المنظمات تستطيع كسب ولاء ةبائنها لها، وبالتالي وضع 

 ؛الحواجة أمام المنافسين الجدد من دخول مجال عملها

: يمكن أن تقيد السياسات الحكومية عملية دخول المنظمات الجديدة السياسات الحكوميةالسياسات الحكومية -

 ؛تي توفرها للمنظمات القائمةإلى الصناعة من خاكل إجراءات الحماية ال

: إن المنظمات العاملة في الصناعة لفترة طويلة تستطيع الوصول إلى قنوات التوةيعالوصول إلى قنوات التوةيع -

، ومن خاكل عاكقاتها مع الموةعين تستطيع خلق ائل جيدة لتوةيع منتجاتهاتطوير وس

عوائق أمام المنظمات الراغبة في دخول الصناعة تتمثل في تكاليف التحول للصناعة 

 تي تعمل فيها.ال

: قد يشكل رد الفعل القوي والسريع الذي يمكن أن يصدر عن المتوقع رد الفعل . ب

المنظمات العاملة في الصناعة تجاه المنظمات الجديدة عائقا أمام دخولها إلى تلك 

 الصناعة.

تمثل المنتجات البديلة منتجات صناعة أخرى غير الصناعة  تهديد المنتجات البديلة:  .3

؛ ويةداد تهديد هذه ةولكنها تؤدي وظائف مشابهة لوظائف المنتجات الأصلي ،القائمة

في الحالات الآتية: المنتجات
1
 

 ؛انخفاض أسعار المنتجات البديلة بالمقارنة مع المنتجات الأصلية -

 ؛لةبائن من المنتجات الأصلية إلى المنتجات البديلةانخفاض تكاليف التحول ل -

 واضح بين النوعين من المنتجات. عدم وجود تماية -

                                                             
 .721صالح عبد الرضا رشيد، إحسان دهش جاكب، مرجع سابق، ص  -1
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من خاكلها هناك عدد من الحالات التي يمكن للموردين  :للموردين التفاوضية القوة .4

منها: ،ممارسة ضغوطهم على المنظمة
1
 

 ؛عدم وجود منتجات بديلة، أو وجود عدد محدود من الموردين للمستلةمات المطلوبة -

 ؛خرلآارتفاع تكاليف التحول من مورد  -

 .التفرد في خصائص المستلةمات أو المنتجات التي يقدمها المورد إلى السوق -

اكء أن يمارسوا ضغوطا ملحوظة على يمكن للعم :للعملاء التفاوضية القوة .5

المؤسسات لتأمين أسعار أقل أو خدمة أفضل، وتكون هذه القوة واضحة إذا كان:
2 

  ؛المؤسسة بالنسبة لحجم مبيعاتكبير العميل  شراءحجم  -

 ؛عدد الموردين كبيرا -

 ؛لا يوجد هناك اختاكف كبير بين منتج وآخر -

 ؛تكاليف الموردو طلب والسعر الحقيقي للسوقللعميل معلومات كاملة على ال -

 ؛إنخفاض تكاليف التحول عند انتقال الةبون في تعامله من منظمة لأخرى -

  ؛جودة المنتج النهائي للعميل قليلةفي ج أو الخدمة أهمية المنت -

 ؛العميل في حاجة ماسة لتقليل تكلفة الشراء -

  .عن طريق تصنيعها بنفسه المؤسسة منتجاتعلى الاستغناء عن  العميلقدرة  -

 :إقرار الإستراتيجية التنافسية ثانيا.

تتعلق بالموقف التنافسي الذي تختاره المنظمة لنفسها لتقديم تراتيجية التنافسية الإس

 يحدد إطاربأنها "  فوتعرّ  ،القيمة التي يقدمها المنافسونقيمة إلى ةبائنها تختلف عن 

 أو والمنتجات بالموجودات والتمية، والتكاليف الأسعار تحديد مجال في المؤسسة أهداف
 الهيكلي التحليل قوى ومواجهة التنافسي مركةها بناء من الإدارة تتمكن بحيث الخدمات

"البديلة والمصادر الدخول ديداتتهو هةينلمجوا والةبائن بالمنافسين المتمثلة
3
 حين في ؛

 ميةة تحقيق إلى تؤدي التصرفات من متكاملة مجموعةأنها "خليل ب نبيل مرسي فهاعرّ 

                                                             
1 - Jean- Jaques Lambin, Ruben Chumpitaz, Chantal de Moerloose, Op. Cit., P 311. 

2 - Ibid., P 312. 

 .   703 ص، مرجع سابق، عبد الفتاح المغربيعبد الحميد  -3
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"المنافسين عن ومستمرة متواصلة
1
إلى اختيار تشير الإستراتيجية التنافسية وبذلك فإن  ؛

 .القيمةالمنظمة لمجموعة مختلفة من النشاطات بقصد تقديم مةيج فريد من 

 تختار بينهم المؤسسة وهي إستراتيجية التكلفة استراتيجيات ثاكث بورتر وضع لقد

(Cost Leader Strategy)، التمية وإستراتيجية (Differentiation Strategy)، 

 وهي موضحة في الشكل التالي:. (Focus Strategy)راتيجية التركية توإس
 العامة لبناء الميزة التنافسية (: المناهج الإستراتيجية3-2الشكل رقم )

 

  ةـزة التنافسيـالمي

 يحددها التمييز تحددها التكاليف السوق المستهدف

 على مستوى الصناعة التميية قيادة التكاليف المنخفضة

 جزء معين من السوق التركية القائم على التميية م على التكاليفئكية القارالت
 

، ترجمة عبد الحكم الإدارة الإستراتيجية: بناء الميزة التنافسيةديفيد لي، : روبرت أ. بتس، المصدر
 .307، ص 2000القاهرة، مصر،  الخةامي، دار الفجر للنشر والتوةيع،

 :للإستراتيجيات التنافسية حسب بورتر  توضيح يلي وفيما

إلى تخفيض التكلفة، وهي تحقق  تهدف هذه الإستراتيجيةإستراتيجية قيادة التكلفة:  .1

التوسع في الحصة السوقية، وإمكانية وللمنظمة عدة مةايا تنافسية منها المرونة السعرية، 

؛مواجهة المنافسين وتقوية المركة التنافسي للمنظمة
2
امة لتقليل التكلفة ههناك أساليب و 

 :منها ما يلي
 إنتاج وحياةة وسائل المنتجات، تشكيلة في التوسع من كل يمكّن: إقتصاديات الحجم .أ 

؛التكاليف تخفيض من مكثف تسويقي نشاط أو السوق في جديدة، والتوسع
3
تكلفة وتقل  

بالطبع هذا لا يعني ةيادة الإنتاج بغض النظر عن حجم و ،كلما ةاد حجم الإنتاج المنتج

ويضعف قدرة تكلفة التخةين وتكلفة المنتجات التالفة من يةيد قلة هذا الأخير لأن  ،الطلب

؛المؤسسة على سرعة الاستجابة لمتغيرات السوق
4

والمؤسسة التي تحاول تبني  

                                                             
 .    07، ص ، مرجع سابقمرسي خليل نبيل -1

2 - Robert M. Grant, Contemporary Strategy Analysis, 6
th 

Edition, Blackwell publishing, UK, 2008, P 223. 
3- Jean- Louis Magakian, Marielle Audrey Payaud, 100 Fiches Pour Comprendre la Stratégie de 

L’Entreprise, 2
e
 édition, Bréal, Rosny-Sous-Bois, France, 2007, P 137. 

4 - Robert M. Grant, Op. Cit., P 224. 
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التكلفة المنخفضة عليها أن تسعى إلى ةيادة حصتها في السوق بما يصل  إستراتيجية

 .بالإنتاج إلى الطاقة القصوى
جمة يشير تأثير الخبرة في خفض التكلفة إلى التراكمات النا تأثير الخبرة والتعلم: .ب 

انخفاض يشير إلى عمل نفسه، أما تأثير التعلم فعن ةيادة الفترة الةمنية لأداء الفرد لل

إنجاة هذه  مع مرور الوقت بةيادة عدد مراتق في إنجاة مهمة معينة الوقت المستغر

ةيادة إنتاجية الفرد القائم بهذه المهمة.إلى  المهمة، ما يؤدي
1 

تخفيض  تضحية المنظمة بالتكلفة الثابتة بقصديقصد بها  إقتصاديات التكنولوجيا: .ج 

لنظم والمهارات الجيدة من شأنه أن شراء المنظمة للآلات وامتاككها لالتكاليف المتغيرة، ف

يؤثر في تخفيض التكاليف من خاكل تخفيض وقت الإنتاج أو تقليل عدد الوحدات 

المعيبة.
2 

، حيث طريق إعادة تصميمهايمكن تحقيق كفاءة أكثر للعمليات عن  :تصميم العمل .د 

يمكن تقليلها بتحليل العملية جيدا ودراسة سبل التي و ،ا فواقد في العملياتغالبيوجد 

 تقليل وقت إنتاج الوحدة بإعادة تنظيم العملية الإنتاجية وذلكيمكن  فمثاك ،تحسينها

.ة أو دمج عمليتين في عملية واحدةبالاستغناء عن بعض الأعمال المكرر
3 

 ،يمكن تصميم المنتج بحيث يحقق نفس الوظيفة ولكن بتكلفة إنتاج أقل: لمنتجتصميم ا .ه 

كبير ثم تستخدم في  كثير من الأجةاء بحيث تنتج هذه الأجةاء بحجمالتوحيد  فمثاك يمكن

، وهكذا.ن تصميم المنتج بحيث يسهل تجميعهكذلك يمك ،منتجات عديدة
4 

هي أحد الأسباب الرئيسية  والخامات والطاقةة المواد تقليل تكلف: تكلفة المواد والعمالة .و 

 .ة لأخرىمؤسستختلف من هذه التكاليف و ،لتقليل التكلفة
كفاءة إدارة المؤسسة تؤثر على نجاح تقليل : الكفاءة العامة للمؤسسة لتقليل التكلفة .ز 

لديها، كما بعض المؤسسات تنجح في أن تجعل تقليل التكلفة ثقافة لدى العاملين ، فالتكلفة

                                                             
 .  300صالح عبد الرضا رشيد، إحسان دهش جاكب، مرجع سابق، ص  -1

 نفس المرجع والصفحة. -2
3 - Jean- Louis Magakian, Marielle Audrey Payaud, Op. Cit., P 137. 
4 - Idem. 
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وعند تطبيق  ؛ذلك هم علىئتحفةهم على اقتراح الأفكار التي تؤدي إلى تقليل التكلفة وتكاف

النقاط الآتية: على المؤسسة الحذر من هذه الإستراتيجية، يجب
1
 

 ؛الأخطاء في تقدير التكلفة بسبب تقارير غير دقيقة -

 ؛لدى العميل تكلفة بما يجعل المنتج غير مقبولالتركية على تقليل ال -
 ؛تقليل التكلفةفي كيفية عدم إشراك العاملين والاستماع لأفكارهم  -
 ؛تقليل التكلفة من أجلتقليل الاستثمار  -

مثل عدم الإنفاق على  ،تقليل الإنفاق بشكل يؤدي إلى أضرار أكثر على المدى البعيد -

 .صيانة المعدات

إلى التركية على قدرة المنظمة في تستند إستراتيجية التميية إستراتيجية التمييز:  .2

تقديم قيمة متميةة ومتفردة للةبائن عبر صيغ مختلفة منها: الجودة المتميةة، خدمة 

؛الةبون، التصميم، العاكقات الوطيدة مع الموردين، الإعاكن المؤثر، ... الخ
2
وبالتالي  

له قيمة عند ي كل ما فكر فتبل  ،ا في المنتج الرئيسيهحصر تفكيرتألا على المؤسسة 

هي: عليها يجب على المؤسسة التركيةالجوانب التي ومن بين أهم  ؛العميل
3 

يهدف إلى تقديم قيمة مضافة للمنتج تلبي  تميية المنتج :لميتحليل احتياجات الع .أ 

، دأعلى من المعتا اسعر هذا المنتجوبالتالي يتقبل العميل أن يدفع في  ،احتياجات العميل

عرف ما هي احتياجات العميل والتي لا تلبيها تأن على المؤسسة المهم  لذلك فإنه من

درس القيمة التي يمكن أن يدفعها العميل مقابل توأن  ،المنتجات المعروضة في السوق

 .باستخدام بحوث التسويقويكون ذلك مثاك ، هذه الخدمة
 اعن طريق تميية منتجاته المؤسسة التي تنافس التركيز على التطوير والإبتكار: .ب 

، وهذا يحتاج إلى مرونة والتطويروالإبتكار تحتاج أن تشجع العاملين على الإبداع 

 القدرة على تطوير المنتجات، وفي المؤسسة وإعطاء قيمة للأفكار التي يقدمها العاملون

 .التطويرالبحث و اتتتطلب إدارة ناجحة لعملي

                                                             
1 - Robert M. Grant, Op. Cit., P 226. 

 .  300صالح عبد الرضا رشيد، إحسان دهش جاكب، مرجع سابق، ص  -2
3- Robert M. Grant, Op. Cit., P 240-245. 
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قدرات إلى  المنتججات العميل وتطوير دراسة احتيا: تحتاج قدرة تسويقية عالية .ج 

كذلك فإن المؤسسات التي تبيع منتجات متميةة تحتاج إلى القدرة على  ،تسويقية عالية

ستعود عليهم بفائدة تناسب سعر التي القيمة المضافة و هذه المنتجات،إقناع العماكء بفائدة 

 لأن وجود شهرة للعاكمةة التجارية أمر هام بناء سمعة جيدة للعاكمما أن ك، المنتج

 .أعلى امادي فع مقاباكأن يدرتفعين يجعل العميل على استعداد التجارية بالجودة والأداء الم
كفاءة إدارة المؤسسة على إدارة عمليات : حقيق التميزالكفاءة العامة للمؤسسة لت .د 

وعند  ؛التمية إستراتيجيةالتطوير للمنتجات المختلفة هي أحد الدعائم الأساسية لنجاح 

 النقاط الآتية: الحذر منالإستراتيجية، يجب على المؤسسة تطبيق هذه 

 ؛دون دراسة احتياجات العماكءتطوير المنتج  -
 ؛تقديم منتجات عظيمة بأسعار غير مقبولة من العماكء -
لا تحاول اختيار أرخص على المؤسسة أن فمثاك  ،الإستراتيجيةفقدان التركية على  -

 ؛الماكبس الغالية والمتميةةمحل لبيع الكون يتريد أن وهي  الأرضيات
  .بشكل لا يتناسب مع الموارد المالية المتاحة ةيادة الاستثمار في التطوير -

خدمة ماكمح هذه الإستراتيجية في تركية المنظمة على تتمثل  إستراتيجية التركيز: .3

الأول يتعلق بتحقيق ميةة  ،أسلوبين في التطبيقهي تأخذ قطاع محدد من السوق، و

تنافسية بالتكاليف المنخفضة في القطاع السوقي المستهدف، ويتعلق الثاني بالتركية على 

؛المنافسة التمية في واحد أو أكثر من عناصر
1
وتعاني المنظمات التي تعتمد هذه  

الإستراتيجية من مخاطر عديدة أبرةها:
2 

الأمر  ،سيم السوقي الذي تركة عليه المنظمةقد يجد المنافسون أسواقا ثانوية ضمن التق -

 الذي يحد من نجاح هذه الإستراتيجية.

إنخفاض أو اختفاء الفروقات بين السوق بالكامل وبين التقسيم السوقي الذي تعمل فيه  -

 المنظمة.
 

                                                             
، العامة الصدارة معهد وآخرون، المرسي الحميد عبد محمود ترجمة ،الإستراتيجية الإدارة، دافيد هنجر، توماس وهيلن -1

 .  291، ص 7990 الرياض، السعودية،

 .370عبد الرضا رشيد، إحسان دهش جاكب، مرجع سابق، ص  صالح -2
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 :تطبيق الإستراتيجية التنافسية ثالثا.

أن تنظر المؤسسة إلى هذه المرحلة بأنها ليست مرحلة تنتهي بعد مدة معينة،  يجب

تقييم تنتمي إليه و تقوم المؤسسة بإعادة تقييم القطاع الذي ، حيثبل أنها مرحلة مستمرة

.وضعها التنافسي فيه
1
 

 المطلب الثالث: مؤشرات قياس الميزة التنافسية للمؤسسة

جم الميةة التنافسية التي تمتلكها ويتم ذلك عبر تكون المنظمة بحاجة إلى معرفة ح

مقاييس مختلفة، وهي كالآتي:
2
 

تنصب هذه المقاييس على أساس مدى درجة رضا الةبون عن  مقاييس نوعية:أولا. 

منتجات المنظمة قياسا بالمنافسين الآخرين، ويمكن للةبائن أن يدركوا جودة المنتجات 

المقدمة لهم من خاكل التميية بين عدد من المستويات المختلفة للنوعية والتي تمثل الميةة 

 التنافسية وهي:

الدرجة من النوعية التي يرى الةبون وجوب وجودها هي تلك  النوعية المتوقعة: .1

في المنتج، وهو أمر يصعب تحقيقه في الغالب بسبب التباين والاختاكف بين خصائص 

 وحاجات ورغبات الةبائن.

هي تلك الدرجة من النوعية التي يكتشفها الةبون عند اقتنائه أو  النوعية المدركة: .2

ل مما توقعها مما ينعكس على درجة رضاه من حصوله على المنتج وقد تكون أكثر أو أق

 عدمه.

هو ذلك المستوى من النوعية التي تقدمها المنظمة والتي تتطابق  النوعية القياسية: .3

 مع المواصفات الأساسية المحددة من قبلها مسبقا والمخطط لها.

وهي المقاييس الأكثر اعتمادا من قبل المنظمة في قياس الميةة  مقاييس كمية:ثانيا. 

التنافسية وترتبط أساسا بالأداء المالي للمنظمة في السوق، ويتم ذلك عبر عدد من 

 المؤشرات ومن أبرةها:

                                                             
 .713، مرجع سابق، ص بيعحسن علي الة -1

 .203 -200، مرجع سابق، ص ص استراتيجيات التسويق، ثامر البكري -2
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جودة منتجاتها قياسا  مستوىالمؤسسة بتحديد  تقوم مقياس جودة المنتج النسبي: .1

ما تم رده من المبيعات أو التعويضات هذا المقياس على  د في تحديدعتموي   بالمنافسين،

 .إلى إجمالي قيمة المبيعات المدفوعة للمشترين

وتعبر عن مقدار إسهام وتأثير المنتجات الجديدة في القوة  المنتجات الجديدة النسبية: .2

ة التنافسية والمبيعات المتحققة إلى إجمالي مبيعات المنظمة، وما تحققه بالتالي من مية

 تنافسية مضافة إلى المنظمة.

هي مجمل التكاليف المباشرة وغير المباشرة التي يتم إنفاقها على  تكاليف التسويق: .3

 النشاط التسويقي بمجمله قياسا بالمنافسين.

إلى إجمالي  هامبيعاتر مهم في تقدير حصة المنظمة لهو مؤش الحصة السوقية: .4

 المنظمة في السوق.وكلما ارتفعت هذه النسبة كلما ظهرت قوة  ؛مبيعات الصناعة ذاتها

ر عن نتائج الأعمال التجارية التي هي تلك المقاييس المالية التي تعبّ  نسب الربحية: .5

ما على التنافسية الحالية للمؤسسة والتي اه؛ وتشكل الربحية مؤشرا تقوم بها المنظمة

اجية المؤسسة النسبية وتكلفة عوامل إنتاجها، تتعلق بالقيمة السوقية لها، وتعتمد على إنت

وعلى إنفاقها الحالي على  ،وكذلك على الجاذبية النسبية لمنتجاتها على امتداد فترة طويلة

:ومن أبرة هذه النسب .البحث والتطوير أو براءات الاختراع التي تتحصل عليها
1
 

 

 

 

 

 

 
 

على  امهم اإن ارتفاع هذه النسب قياسا بالمنافسين يعطي مؤشرفالحال  بطبيعةو

 تحقيق الميةة التنافسية.

 

                                                             
ديسمبر الكويت، المعهد العربي للتخطيط،  ،21، العدد يةجسر التنم دورية "القدرة التنافسية وقياسها"، ،محمد عدنان وديع -1

 .70ص  ،2003

 

 صافي الدخل  700×                              هامش الربح من المبيعات =
 إجمالي قيمة المبيعات

 

 صافي الربح  700×                                  = العائد على الإستثمار
مجموع قيمة الموجودات 

 ت
 

 صافي الربح  700×                         =  العائد على حق الملكية
 حق الملكية
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 التسويق الابتكاري والميزة التنافسية: ثالثالمبحث ال

على لك المةايا قد حققت تفوقا بعد اكتساب المنظمة لمةايا تنافسية، وتكون ت

تلك المنظمة، فإن ما يجب أن تهتم به هو المنافسين في ذلك القطاع الذي تعمل في بيئته 

ها عن تقليد المنافسين، لأنه بمرور ة على هذه الميةة التنافسية وابتعادكيفية المحافظ

ويعد التسويق الإبتكاري من أهم المداخل  ؛الوقت تصبح جميع المةايا التنافسية متقاربة

   المحققة لميةة تنافسية متواصلة، وسيتم توضيح ذلك فيما يلي:

 وتطويرها الميزة التنافسيةالمحافظة على : المطلب الأول

مةايا تنافسية جديدة من خاكل إدراك أو اكتشاف سبل جديدة  تقوم المؤسسات ببناء

ناتج لنهاية وأفضل للمنافسة في صناعة ما وتطبيقها على السوق، ويعد هذا التصرف في ا

 ذلك فيما يلي: الإبتكار؛ وسيتم التعرف على السبل الكفيلة بتحقيق

 :التنافسية الميزة طويروت تنمية ضرورة الداعية إلى الأسباب أولا.

 نه الشكل التالي:كما يبيّ للميةة التنافسية دورة حياة 

 (: دورة حياة الميزة التنافسية4-2الشكل رقم )

 
 

، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، الميزة التنافسية في مجال الأعمال: نبيل مرسي خليل، المصدر

 .78، ص 6991

مرحلة مرحلة الشكل السابق أن مراحل دورة حياة الميةة التنافسية تتمثل في: يظهر من 

تعد أطول المراحل بالنسبة للمنظمة المنشئة للميةة التنافسية، لكونها تحتاج  وهي، ، التقديمالتقديم

عرف عندها الميةة إلى الكثير من التفكير والاستعداد البشري والمالي والمادي، وت  

 ؛مرور الةمن من خاكل الأدوات التسويقية وخاصة الترويجالتنافسية انتشارا كبيرا مع 

 (7)ميزة تنافسية 

 التبني التقليد الضرورة

 ال
زة

مي
 ال

جم
ح

ت
ية

س
اف
ن

 

 التقديم
 المرحلة

(2)ميزة تنافسية   
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ف الميةة التنافسية استقرارا نسبيا من حيث الانتشار ، حيث تعر  مرحلة التبنيمرحلة التبنيثم تأتي 

، حيث يتراجع حجم التقليدالتقليدثم تأتي مرحلة  ؛باعتبار أن المنافسين بدؤوا يركةون عليها

وبالتالي  ،المنافسين قاموا بتقليد ميةة المنظمةالميةة ويتجه شيئا فشيئا نحو الركود لكون 

أين تكون فيها ضرورة تحسين  الضرورةالضرورةوأخيرا تظهر مرحلة  ؛تتراجع أسبقيتها عليها

الميةة الحالية وتطويرها بشكل سريع أو إنشاء ميةة جديدة على أسس تختلف تماما على 

.قيمة أكبر للعميللتحقق أسس الميةة الحالية 
1
المنظمة من التحسين  وإذا لم تتمكن 

والتطوير أو الحصول على ميةة جديدة فإنها ستفقد أسبقيتها تماما وعندها يكون من 

 الصعب العودة إلى التنافس من جديد.

 :يلي ما التنافسية الميةة طويروت تنمية ضرورة إلى تؤدي التي الأسباب أهم منو
2

 

 على مباشر تأثير له سيكون جديدة تكنولوجيا ابتكار إن :جديدة تكنولوجيا ظهور .2

 المقدمة البيع بعد ما خدمات إلى بالإضافة والتوةيع الإنتاج تسويق طرقو المنتج، تصميم

 ... الخ.       للةبائن

 متجددة المستهلك ورغبات حاجات تعد :تغيرها أو للمشترين جديدة حاجات ظهور .1

، ويتطلب المعيشي المستوى وارتفاع الاستهاككي الوعي لانتشار نتيجة ذاوه باستمرار

 .جديدة تنافسية ميةة تنمية أو الحالية التنافسية الميةة في تجديدهذا 

 جديدة طرق أو جديد صناعي قطاع ظهور إن :الصناعة في جديد قطاع ظهور .6

 .جديدة ميةة عنه خلق ينتج السوق في الحالية القطاعات تجميع لإعادة

 جوهري بتغير تتغير التنافسية الميةة إن :توافرها درجة أو المدخلات تكاليف يرتغ .6

 وسائل الطاقة، مثل: العمالة، المادة الأولية، للمدخاكت ةيالنسب أو المطلقة التكاليف في

 ...الخ.   الإنتاج

 الميةة على مباشر تأثير الحكومية للقيود :الحكومية القيود في تغييرات حدوث .7

 من البيئة حماية المنتج، حماكت مواصفاتالقيود في مجالات  طبيعة مثل، التنافسية

 .السوق من لخروجوا الدخول قيود التلوث،

 

                                                             
 .01، ص نبيل مرسي خليل، مرجع سابق -1
 .700، 99نفس المرجع، ص ص  - 2
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  طرق المحافظة على الميزة التنافسية: ثانيا.

إن المحافظة على الميزة التنافسية ليس بالأمر السهل خاصة في بيئة الأعمال 

الشديد، ومن أجل استمرارية الميزة وتطورها  التغير السريع والتنافسالحالية التي تتميز ب

 لنقاط التالية:الأخذ بعين الإعتبار ايمكن للمنظمة 

من خلق ميةة تنافسية  المؤسسة تمكنتقد  :مدى سهولة أو صعوبة تقليد المؤسسة .2

وهناك مجموعة من  ؛الميةةهذه التالي تةول وبلكن سرعان ما يقلدها المنافسون و

في:المؤسسة، وتتمثل  في سهولة أو صعوبة تقليد العوامل التي تلعب دورا مهما
1
   

كلما استمرت الميةة التنافسية كلما كان مصدر الميةة يصعب تقليده، : مصدر الميزة .أ 

يمكن ترتيب الميةة التنافسية وفق درجتين، إما "مةايا من مرتبة ، ولمدة أطول

يسهل نسبيا تقليدها  ثحيل من قوة العمل والمواد الخام، التكلفة الأقل لك لمنخفضة"، مث

ج، تمية المنت مثل أو "مةايا من مرتبة مرتفعة" ؛ومحاكاتها من قبل المؤسسات المنافسة

لسمعة الطيبة بشأن العاكمة استنادا إلى مجهودات تسويقية متراكمة، أو عاكقات وطيدة او

ويتطلب تحقيق المةايا من الرتبة المرتفعة  تبديل مرتفعة، ائن محكومة بتكاليفمع الةب

على تاريخ طويل من  اضرورة توافر مهارات وقدرات من مستوى مرتفع، وكذ

 ثالمتخصص، والبحو ملمتراكمة في التسهياكت المادية، والتعلواالاستثمارات المستمرة 

 .الفعال قوالتطوير، والتسوي

في حال اعتماد المؤسسة على ميةة  :المؤسسةعدد مصادر الميزة التي تمتلكها  .ب 

 هواحدة مثل تصميم المنتج بأقل تكلفة أو القدرة على شراء مواد أولية رخيصة الثمن، فإن

 هأما في حال تعدد مصادر الميةة، فإن ،يمكن للمنافسين التغلب على آثار تلك الميةة

 يصعب على المنافس تقليدها جميعا.

: على المؤسسة القيام ببناء وتطوير المستمر في الميزةالتطوير والتجديد درجة  .ج 

 .قبل قيام المؤسسات المنافسة بتقليد الميةة القائمة حاليا مةايا تنافسية جديدة

 الرئيسي المغذي هو (R&D) والتطوير إن البحث :أهمية إدماج البحث والتطوير .2

على أنه "العمل الإبداعي  (OECD) والتنمية الإقتصادية منظمة التعاون، وتعرّفه لاكبتكار

                                                             
 .707، 700نفس المرجع، ص ص  -1

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D9%88%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF%D9%8A_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B7%D9%88%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
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 معرفة، بما في ذلك معرفة الإنسانالذي يتم على أساس نظامي بهدف ةيادة مخةون ال

"تطبيقات جديدةالثقافة والمجتمع، واستخدام مخةون المعرفة هذا لإيجاد و
1
يعطي و ؛

كبيرة لوضع وتسيير سياسة  استقاكليةالمؤسسة في  البحث والتطوير إدماج نشاطات

هاما من  جانبامن خاكلها مكاسب معتبرة في حالة النجاح، كما يضمن لها تحقق ية تكاربا

، والاختراعات للإبتكاراتأشكال الحماية القانونية من خاكل  السرية والثقة لنشاطاتها

 توالإبتكارامن التطلعات المتاحة للمقلد في الحصول على الأفكار الجديدة بذلك ويحد 

على البحث والتطوير لنشاطات  الممارسة الفعلية والكلية وبالمقابل تعتبر ،قيد الإنجاة

مستوى المؤسسة الوسيلة الأطول من ناحية الةمن والأكثر تكلفة في توفير وتخصيص 

 تعاون وتنسيق داخليوخطرا، كما أن هناك ضرورة وجود ةفة الموارد، والأعلى مجا

 .تطوير والإنتاج والتسويقالخاصة بين وظائف البحث و

إن توفير بيئة مشجعة للإبتكار تعد  :والإبتكار وسط مشجع ومدعم للإبداعتوفير  .3

من خصائص المبدع الذي يحتل هرم هياكل البحث أن يكون كما يفضل  ضرورة،

التسيير في التخطيط والتنظيم والتنسيق والتوجيه والمراقبة، مع  الإلمام بشؤونوالتطوير 

العمل على ضمان وتحقيق أهداف المؤسسة والمتابعة والمراقبة الدقيقة لنشاطات البحث 

ع لمعطيات ضخيوالتطوير، وكذا الإدراك التام بأن الإتيان بالأفكار الجديدة والمعارف 

به، إلى جانب الإشراف اللين والعناية مع الحةم فيما يخص  تخص الفرد والمحيط الدائر

جو العمل.
2
  

يعتبر عامل السرعة ذو أهمية من أجل الحفاظ على الميةة التنافسية،  عامل السرعة: .4

ولاكستمرار في النمو يجب على المنظمة أن تبتكر بصورة أسرع من المنافسين.
3 

يمكن المحافظة على الميةة التنافسية من خاكل إقامة  إقامة الحواجز أمام المنافسين: .5

منحنى والحواجة أو العوائق أمام المنافسين الآخرين عن طريق اقتصاديات الحجم، 

                                                             
1- Site Web: http://oberon.sourceoecd.org/vl=5533550/cl=52/nw=1/rpsv/factbook/07/01/01/index.htm. 

Dernière consultation 13-02-2010. 

المؤتمر ، "بداع كمدخل لاكتساب ميةة تنافسية مستدامة في منظمات الأعمالالإ، "الدين بن نذير نصر، الةين منصوري -2
، كلية الإقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية العلمي الثالث حول إدارة منظمات الأعمال: التحديات العالمية المعاصرة

 .10 -10، ص ص 2009أفريل  29 -25الخاصة، عمان، الأردن، 
3 - John Thompson, Frank Martin, Strategic Management: Awareness and change, 5

th 
Edition, Thomson 

Learning, London, UK, 2005, P 336. 

http://oberon.sourceoecd.org/vl=5533550/cl=52/nw=1/rpsv/factbook/07/01/01/index.htm
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تماية المنتج وغيرها، وعلى المنظمة بعد ذلك أن تستثمر في وضع تلك والخبرة، 

حتملين.الحواجة من خاكل إعادة استثمار الأرباح لمنع دخول المنافسين الم
1 

هام في نقل الأفكار المبدعة  رلتسويق دول :التكامل بين التسويق والبحث والتطوير .6

احتياجات ورغبات الةبائن و ن تطلعاتوسيط بيك هدورمن خاكل  ثها داخل المؤسسةوب

ضرورة توثيق ما يبرة  ،لتطويرواوخاصة منها وظيفة البحث  ووظائف المؤسسة

إحداث تكامل بينهما بشكل تدريجي  لتسويق قصد محاولةواالعاكقة بين هذه الأخيرة 

من أجل الأطراف افة جهود ك وجيهوتكذا رفع الحواجة المعرقلة لهذا التكامل، منظم، وو

.هإنجاح
2
 :ويمكن تمثيل هذا التكامل استنادا إلى الشكل الآتي 

 والتطويرالرفع من الحواجز المعرقلة للتكامل بين التسويق والبحث  (:5-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: François Therin, "Créer une orientation marketing dans les entreprises High- 

Tech", Gestion 2000, Vol. 15, N° 6, Nov.- Déc. 1998, p 226. 

أن الإرتباط بين البحث والتطوير من جهة  القول يمكنالسابق  من خاكل الشكل

الذي يضمن ور عن العاكقة الوثيقة بين الإبتكار والتسويق والتسويق من جهة أخرى يعبّ 

 التنافسية.المحافظة على الميةة 

                                                             
 .02صالح عبد الرضا رشيد، إحسان دهش جاكب، مرجع سابق، ص  -1

غير منشورة  رسالة ماجستير ،"وتطويرها، تنميتهاادرها، صم ادية:صة في المؤسسة الاقتيالميزة التنافس"عمار بوشناف،  -2

 .777، ص 2002، الجةائر امعةج التسيير، في علوم

 جهود الإدارة:

 .زيادة الموارد* 

 .تخفيض الحواجز المادية والإجتماعية* 

 .الإشتراك أكثر في تطوير منتجات جديدة* 

 ./ التميزالتكاملتوسيع الثقافة نحو السوق * 

 .وجود إدارة إستراتيجية* 

 .وضع نظام المعلومات* 

 .توطيد الروابط* 

 .إدماج الوظائف* 
 

 التسويق: جهود

إدماج البحث والتطوير في تطوير * 

 .منتجات جديدة

 .إشتراك العملاء في تطوير المنتجات* 

 .تحسين إجراءات البحث التسويقي* 

 .نشر نتائج الدراسات* 

الإعلان عن التغيرات في أذواق * 

 .المستهلكين
 الجهود المشتركة: 

 ة.إنشاء فرق عمل متعدد* 

 .مضاعفة الإتصالات* 

 .الآخرينتعلم تخصصات * 

 .ترسيخ ثقافة مشتركة* 
 

 جهود البحث والتطوير

 .تطور التوجه نحو السوق* 

إدماج التسويق في اختيارات * 

 .البحث والتطوير
 

التـكـامــل بيــن 

التسويق والبحث 

 والتـطـويـــر
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 في المحافظة على الميزة التنافسية مساهمة التسويق الإبتكاري الثاني: المطلب

يعتبر التسويق الإبتكاري من الركائة الأساسية في بناء المةايا التنافسية المستمرة 

جهة مختلف الاضطرابات المحتملة في امو يضمن لها استراتيجيا اخيارللمؤسسة، ويعد 

لذلك فإنه ينظر إلى المنافسة في كثير من الحالات على أنها عملية موجهة  ها،محيط

بواسطة عنصر الإبتكار، وأن المؤسسات التي تبادر بمنتجات وعمليات جديدة أو 

استراتيجيات جديدة يمكنها غالبا تحقيق أرباح ضخمة. وفيما يلي يتم التطرق لتأثير 

 التنافسية، كما يلي: التسويق الإبتكاري في المحافظة على الميةة

 أولا. تأثير الإبتكار في الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية:

نظرا لأن الخدمة تعد حلقة مهمة في تحقيق عملية الاتصال ما بين المشتري 

والبائع، فإن الإبتكار فيها سيساهم باك شك في ةيادة مكانتها ومكانة المؤسسة في السوق، 

كما  ؛حصل عليه المؤسسة من أرباح تمكنها من الاستمرار في العملوبالتالي ةيادة ما ت

يساهم الابتكار في الخدمة إلى حد كبير في خلق حالة تطور اجتماعي لدى الأفراد وذلك 

في  وأهمية الإبتكار ؛من خاكل اعتماد ما هو جديد وبما يسهل الإستفادة منها بشكل كبير

 الخدمة في استمرارية الميةة التنافسية تكون من خاكل ما يلي:

إن الإبتكار في الخدمة يضمن للمؤسسة تميية خدماتها بصورة ملحوظة عن خدمات  -

ك التشابه بين الخدمات المقدمة من جميع المنافسين،  وتبرة هذه الأهمية عندما ي در 

السلع والخدمات، مع التةايد المؤسسات، فضاك عن قصر الدورات الحياتية لمعظم 

؛الملحوظ في كثافة المنافسة المحلية والأجنبية
1

يحمي المؤسسة من منافسيها هذا التميية 

خلق عوائق وبالتالي لدرجة قد تصل إلى خلق الولاء للعاكمة من قبل الةبائن لمنتجاتها، 

 الدخول في وجه المؤسسات الأخرى التي تسعى إلى الدخول في نفس مجال عمل

الإبتكار في الخدمة يؤثر في تحسين جودة وقيمة الخدمة، وفي التقليل من المؤسسة، ف

من خاكل الخصائص العيوب التي تكون خاكل عملية إنتاجها أو تقديمها، وذلك 

؛والتصاميم الإبتكارية والأساليب الفنية الجديدة
2
ويكون التمية أقوى في حالة عجة  

                                                             
 .721، مرجع سابق، ص التسويق: أسس ومفاهيم معاصرةثامر البكري،  -1
، المتعالد عبد رفاعي محمد رفاعي، محمد سيد أحم  ، ترجمةالإدارة الإستراتيجية: مدخل متكامل، جاريث جونةهل،  شارلة -2

 .     791ص ، 2007الرياض، السعودية،  ،دار المريخ للنشر
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تمتعها بمهارات  نتيجةالإبتكار التي تتبعها المؤسسة، المنافسين على إتباع إستراتيجية 

وقدرات تكنولوجية وجوانب كفاءة لا يمكن للمنافسين تقليدها بسهولة، أو اعتمادها على 

قبل أن يتوصل منافسيها إلى ذلك، أو ما  قيمة تخلق أن أي فرصة يمكنالوقت واستغاكل 

يعرف بالأسبقية؛
1
تغطي عالية  عماكء لدفع أسعارهذه العوامل تعطي مبررا يدفع ال 

التكاليف التي تتحملها المؤسسة.
2
 

يساعد الإبتكار في الخدمة أيضا على تخفيض تكلفة إنتاج الخدمة، وذلك إما عن  -

طريق التحسينات المستمرة والمتواصلة، حيث ت حدث المؤسسة تغييرات بسيطة على 

لطويل، مما متراكمة على المدى ا المنتج أو العمليات أو التنظيم الإداري لكنها ذات آثار

، وإما عن طريق الإبتكارات الجذرية )منتجات أو طرق إنتاج جديدة(، يقلل من التكاليف

حيث يؤدي وضع طريقة إنتاج جديدة مثاك، وخاصة إذا ما جلبت هذه الطريقة تخفيضات 

.الأسعاروالتحكم بشكل أكبر في  ،أداء المدخاكت تعةية معتبرة في التكاليف، إلى
3
كما  

سا من أجل ترشيد ويمكن أن تقدم خبرة ودرللمؤسسة بتكارية سابقة اكل تجربة أن 

المنظمة  يكسب كل هذا .وبالتالي ستنخفض التكاليف وتحسين عملية الإبتكارات الاكحقة

 مةايا تتفوق بها على منافسيها.

تم توليفها من أنظمة أو تكنولوجيا أو منتجات ي أن الكثير من الإبتكاراتة اكحظم يمكن -

قوي  كاتجاهالتوليف ، فتم ذلك بطريقة جديدة لم يفطن لها الآخرونيحالية معروفة ولكن 

وفعال في إيجاد الأشياء الجديدة تكون عناصره الأساسية عادة متاحة مما يسهل عملية 

ة جديدة أو سياق جديد لجمعها ولكن المطلوب فقط طريق ،الإبتكار وتوليد التوليفة الجديدة

وبهذا فهي تحقق ميةتان: ميةة الربط بين شيئين أو أكثر لم يتم ربطها من  ،أو ترابطها

.المنافسين ن ذلك تم أسرع منأقبل، وميةة 
4  

 خطوط بإدخال منتجاتها في تنويعال لإستراتجيةكما تبتكر المؤسسة من خاكل تبنيها  -

؛الحالية للخطوطة جديد إضافية منتجات
5
، وبالتالي المنتجات مةيج اتساع إلى ؤديي هذا 

                                                             
 .777نبيل مرسي خليل، مرجع سابق، ص  -1
 .     791، مرجع سابق، ص جاريث جونةهل،  شارلة -2

3 - Michel Marchesnay, Management stratégique, L’ADREG édition, Paris, France, 2004, P 124. 

 .68، 61سابق، ص ص  "المخاطرة الإبتكارية في بيئة الأعمال المتغيرة"، مرجعنجم عبود نجم،  -4

 .116، مرجع سابق، ص إدارة الإبتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثةنجم عبود نجم،  -5
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 قطاعات إلى لوصول، واهم المتباينةحاجات تلبي منتجات تقديم، والةبائنتحسين خدمة 

، لمبيعات، وةيادة االمستهلكين من قدر أكبر إرضاء إلى، وهذا يؤدي جديدة سوقية

 ة.للمؤسس طيبة سمعة وتحقيقوالحصة السوقية للمؤسسة، 

عندما لا تسمح موارد المؤسسة وإمكانياتها بتغطية القطاع بأكمله، فإن إستراتيجية  -

تعتبر مدعمة لإستراتيجية التركية ودافع قوي لنجاحها، أين تركة  الخدمة المبتكرة

المؤسسة على ةبائن محددين ذوي حاجات وأذواق متغيرة ومقبولة نسبيا وتحاول تلبيتها 

بالشكل الذي يلبي  خدماتهامال التحسينات المستمرة على جديدة، أو استع خدماتبخلق 

الجةء المستهدف من الةبائن في السوق، وبالتالي تعةية مركةها وقدرتها التنافسية على 

 جةء من السوق.

 حياة دورة وبين جهة، من حياتها ودورة الخدمات ابتكار بين هامة جد عاكقة هناك -

 الخدمة حياة لدورة الةمنية الفترة إطالة نأ ، حيثأخرى جهة من الربحية وبين الخدمة

 الأرباح تحقيق ثم ومن المبيعات على تدفق تنعكس والنضج النمو مرحلتيفي  وخاصة

؛أطول لفترة
1
 أن يمكن التي أهم الاستراتجيات التحسيني المدخل خاكل من الابتكار ويعد 

 .تحقيق هذا الهدفل المؤسسة تتبعها

رات التكوينية والتدريبية عن طريق الدو الإبتكارية همتنمية قدراتو إن العناية بالعاملين -

فكار جديدة طرح العاملين لأ، من خاكل وحلقات الجودة تعود بفائدة كبيرة على المؤسسة

والذي سيؤدي إلى  الجيدة إلى عمل ملموس الأفكارتحويل ، وطبقت من قبل لم يسبق أن

استغاكل مواردها المختلفة في تحقيق الابتكارية، وبالتالي  المؤسسةةيادة كفاءة 

عاملين يتمتعون بدرجة عالية من  كما أن وجود .المخرجات المطلوبة بأقل تكلفة ممكنة

مهم في التعرف على  الدافعية للعمل ولديهم المهارات والكفاءات الاكةمة لخدمة العماكء

وبالتالي التخفيف من حجم شكاويهم ، مشاكلهمواقتراحاتهم وحل  ءعماكالاحتياجات 

 وكسبهم، كل هذا ما سيدعم تنافسية المؤسسة.

                                                             
 .172نفس المرجع، ص  -1
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الفروع  وانتشارالمحيطة بأداء الخدمة، المبتكرة المظاهر المادية الملموسة كما أن  -

الخدمة، تقديم بين الموظف والعميل عند  والجودة التفاعليةلمؤسسة، والتغطية الجغرافية ل

 جيدة للمؤسسة.في بناء سمعة تساهم 

 ثانيا. تأثير الإبتكار في سعر الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية:

للمؤسسة من خاكل: الميةة التنافسية المتواصلةالإبتكار في أسعار الخدمات يدعم 
1
  

 التميية و بناء سمعة جيدة لدى العماكء عن مستوى أسعار الخدمات المقدمة؛ -

 ؛حاجات المستهلك بمراعاة دخله إشباع -

 ؛مقابلة المنافسة أو تجنبها -

 ؛المحافظة على الحصة السوقية للمؤسسة وتحسينها -

الوصول إلى أكبر عدد من الةبائن، وتحقيق عائد مناسب من الربح على المدى  -

  ويل، وبالتالي البقاء والاستمرار.القصير، وتعظيم هذا الربح على المدى الط

:، يمكن ذكرالتسعير مجال في المبتكرة الأساليب من بين
2
  

دج، حيث  199دج، يوضع  700السيكولوجي: فمثاك بدلا من تسعير الخدمة بـ  التسعير -

يميل ذهن المشتري دائما إلى أن المؤسسة بالتسعير الثاني خدماتها أرخص من المؤسسة 

 المنافسة بالتسعير الأول؛

 سعرا المؤسسة تضع حيث الذروة: نطاق خارج والتسعير الذروة وقت في التسعير -

 إلى الخدمة كبيرا فيه على الطلب يكون الذي الوقت وهو – الذروة في وقت مرتفعا يكون

 يتم حتى وذلك الذروة، أوقات غير في منخفضا وسعرا –منها  يفوق العرض الذي الحد

 فيه؛ الطلب ينخفض الذي الوقت إلى الذروة من وقت الخدمة على الطلب تحويل

 واحدة كل المنتجات من لعدد العميل شراء بين التفرقة أي المجموعة، تسعير أسلوب -

 بدرجة السعر إجمالي يةيد حيث الواحدة، المرة في كمجموعة لها حدة، وشراؤه على

 الثانية؛ الحالة في السعر إجمالي الأولى عن الحالة في معقولة

                                                             
دار وائل  ،إستراتيجية التسويق: المفاهيم، الأسس، الوظائف ،نادر عبد المجيد البرواري، أحمد محمد فهمي البرةنجي -1

 .79، ص 2001الأردن،  ،عمان، للنشر
 .759 -711حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، ص ص  نعيم -2
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 نقدا الثمن من لجةء شرائه من معينة فترة بعد في ردّها للمشتري أسلوب المؤسسة -

 الخصم التقليدي؛ من بدلا

 إجراء أو غيرها، من أقل أسعارها طريق إعاكن المؤسسة بأن عن السعرية المنافسة -

 الأسبوع. نهاية عطلة أيام خاكل خاصة الخدمات أسعار بعض في تخفيضات

 في ترويج الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية: ثالثا. تأثير الإبتكار

 يكون من خاكل ما يلي: الترويجي، و المةيج الإبتكار الترويجي يشمل كل عناصر

يكون الهدف منه هو جذب انتباه الةبون وإثارة اهتمامه وبالتالي الإعلان الابتكاري:  .1

 الماكحظات بعض رارها. وهناكإيجاد الرغبة لديه، ما يجعله يقوم بالعملية الشرائية وتك

:من أهمها الابتكاري، الإعاكن في الاعتبار بعين تؤخذ أن يجب التي
1
 

 استخدام عنصر المفاجأة وحدوث أشياء غير متوقعة يةيد من فعالية الإعاكن؛ -

عبارة مبتكرة، خصوصا في العنوان الرئيسي، يحدث أثرا إيجابيا قويا على  استخدام -

الرسالة  جوهر على الدلالة على تكون هذه العبارة قادرة أن لابد المشاهد أو القارئ، كما

 الإعاكن؛ موضوع الخدمة أو الإعاكنية

 الإعاكنات؛ في مبتكر بشكل الحس الكوميدي لاستخدام فوائد توجد -

 الإعاكنية؛ الرسالة فعالية في أساسيا دورا الفضول إثارة يكتسي -

عادة ما يكون أثر الرسالة الإعاكنية غير المباشرة أكبر من أثر الرسالة الإعاكنية  -

 المباشرة، لما تتطلبه من تشغيل لفكر المتلقي، كما أنها لا تكون عرضة للنسيان بسرعة؛

 واسع؛ نطاق على استخدامه تقرير قبل المبتكر الإعاكن اختبار ضرورة -

 السائدة والأخاكقية الاجتماعية القيم الاعتبار في الابتكاري الإعاكن يأخذ أن ضرورة -

 فيه؛ استخدامه يتم المجتمع الذي في

 بآخر. أو بشكل المنافسين إلى يسيء الذي الابتكاري الإعاكن تجنب -

بهدف ةيادة الإبتكاري لبيع الشخصي تلجأ المؤسسة لالشخصي الإبتكاري:  البيع .2

:منها أساليب مبتكرة، عدةاحتمال نجاح العملية البيعية لخدماتها، وتستخدم في ذلك 
2
 

                                                             
 .205 -203ص  ، صفس المرجعن -1

دكتوراه غير منشورة، أطروحة  ،"التسويق والمزايا التنافسية: دراسة حالة مجمع صيدال لصناعة الدواء"، لحولسامية  -2

 .235، 231ص  ص، 2000الجةائر،  جامعة باتنة،
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حيث أدركت  الخارج، في المبيعات قف ر على الداخل في المبيعات قف ر ةيادة -

 لتغطي بالهاتف والتجارة الإلكترونية، التسويق عملية في التوسع المؤسسات ضرورة

 الشخصي؛ البيع تكاليف وتخفض من أكثر عماكء

للسوق  سريعة تغطية وراء تسعى التي المؤسسة تعيّن إذ الموةعين، طريق عن البيع -

 ؛المبيعات مندوبي من الخاصة فرقهم لهم والذين موةعين لمنتجاتها

 كمبيوتر بجهاة وتعويضها البيع مكاتب بعض عن التخلي يمكنحيث  البيع، ميكنة -

 البيع؛ لرجال محمول

 مدير خاكل من المباشر الإشراف ضغوطات وجود تةيد بعدم البيع رجال إنتاجية -

 .معينة بمجالات منهم كل تخصص ومن خاكل المبيعات

من بين أساليب الابتكار في مجال تنشيط مبيعات  المبيعات: تنشيط مجال في الابتكار .3

:المؤسسة ما يلي
1 

لخدمة  الشراء بتكرار يقوم الذي العميل مكافأة يتم حيث المتكرر: المستخدم حافة -

 ؛المنظمة مع للتعامل العميل قبل من الولاء إيجاد إلى هذا الأسلوب ويؤدي ،معينة

جوائة، وكلما تكررت ال على للحصول الةبائن يتنافس حيث والألعاب: المسابقات -

 ترويجية؛ ةيارتهم لمؤسسة الخدمة من أجل هذا الهدف كلما ةاد تعرضهم لرسائل

 للرعاية استخدام أفضل حول جديد تفكير تطوير يجب إذ الفعالة: الرعاية أسرار -

 التجارية؛ للعاكمة الةبون تفضيل المبيعات وتعةية الرياضية لرفع وخاصة

 منح هدايا مجانية ولو كانت بسيطة. -

الإيجابي  التأثير الهدف من النشر الإبتكاري هو إحداث النشر: مجال في الابتكار .4

مع المؤسسة، وبالتالي بناء صورة ذهنية  تتعامل التي المختلفة الجماهير في المطلوب

جيدة عن المؤسسة وخدماتها. ومن أمثلة الإبتكار في مجال النشر ما يلي:
2
 

التبرع للجمعيات الخيرية والمؤسسات التي تعمل في مجال العمل الاجتماعي، حيث  -

 سيعطي هذا انطباعا طيبا عن المؤسسة لدى الجماهير؛

                                                             
 .270، 275 ص مرجع سابق، ص، أبو جمعة نعيم حافظ -1
 .271نفس المرجع، ص  -2
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وة لمسؤول كبير بالدولة لحضور حفل افتتاح فرع جديد للمؤسسة أو غير توجيه دع -

ذلك من المناسبات، حيث ستندفع وسائل الاتصال لتغطية هذا الحدث، ليس بسبب 

 المؤسسة وإنما بسبب المسؤول الكبير؛

دعوة لصحفي مشهور لةيارة المؤسسة أو القيام بجولة فيها، مع تحمل كافة  توجيه -

 مصاريفه أثناء الإقامة إذا كان من منطقة بعيدة.

 رابعا. تأثير الإبتكار في توزيع الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية:

في التوةيع يسهم في استمرارية الميةة التنافسية للمؤسسة من خاكل: الإبتكار
1
 

 ؛تةويد المنظمة بالطرق المبتكرة في الوصول إلى الأسواق المستهدفة -

التوسع في تقديم الخدمات بإيصالها إلى أسواق جديدة، وتحسين المؤسسة لسوق  -

 ؛خدماتها عن طريق ةيادة عدد منافذ التوةيع

 ؛عال بين المؤسسة وأعضاء القناة التوةيعية والمستهلكينتحقيق الاتصال الف -

 توفير الخدمة في الةمان والمكان المناسبين، بمرونة وحجم أكبر وسرعة أفضل. -

:الابتكاري التوزيع أساليب ومن بين أهم
2 

 إدخال الأنظمة التكنولوجية في توةيع الخدمات؛ -

ومستوى وضع أصناف المنتجات في مؤسسات الخدمة والتي تكون مستهدفة  مكان -

 لفئات معينة من الأشخاص؛

 المباشر؛ التوةيع مجال في المهمة الابتكارات أحد ويعتبر الآلي، البيع -

 وجود بآلة حاسبة، التسوق عربة ماركت، كتةويد السوبر متاجر في متنوعة ابتكارات -

 الةبون تةويد للسرقة، المانعة الموسيقى المتاجر، في وخاكفه أطفال ولعب كافتيريا

 بطاقات أو بنكية شيكات طريق عن تسديدها ثم مشترياته قيمة على تضاف نقدية بمبالغ

 الائتمان؛ 

 التسويق في مجال المبتكرة الأفكار إلى التوصل يتم حيث التلفاة، خاكل من التسويق -

كيفية  في والتفكير المختلفة، الحياة جوانب في التكنولوجية التطورات متابعة خاكل من

 التسويق؛ لخدمة استغاكلها

                                                             
1- Faridah Djellal, Faïz Gallouj, Nouvelle économie des services et innovation, Harmattan, 2002, P 219. 

  . 230 ، صحافظ أبو جمعة، مرجع سابق نعيم - 2
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 منةلية؛ حفاكت خاكل خدمات معينة من بيع وتسويق -

 .الإنترنت شبكة خاكل من إلكترونيا البيع -

في المحافظة على الميزة التنافسية يساهم التسويق الإبتكاري بشكل عام، فإن 

 من خلال:للمؤسسة 

 الاستجابة على قدرته خاكل منتحقيق المةيد من الأرباح: يلعب التسويق الإبتكاري  -

 نجاح دورا مهما في المنافسين من أفضل بشكل المستجدة المستهلكين لحاجات ورغبات

كما أن الربح يتحقق من خاكل الاحتفاظ  ،ربحية المؤسسةشأنه ةيادة  الخدمة، وهذا من

عماكء جدد، الأمر الذي يقلل من تكاليف استخدام بالعميل الذي يساعد على جذب 

ترسيخ صورة المؤسسة لدى العماكء من شأنه أن يحقق ةيادة  كما أنية، جالوسائل التروي

 المبيعات.حجم في 

الناجح يحدث ثورة في هيكل المنافسة، ومن نتائجه خفض  إن التسويق الإبتكاري -

تكاليف إنتاج المنتج عبر كافة مراحله دورة حياته،
1
وبالتالي فالمةايا التي تحصل عليها  

 خفضأهمية في المؤسسة في مجال التكاليف من جراء القيام بالتسويق الإبتكاري له 

وتخفيض  في إرساء عوائق الدخول؛ ، ومن ثم ةيادة المبيعات، وبالتالي المساهمةالسعر

 تمكنت ما إذاأو  ،تخفيض تكاليف الخطأ، وتخصيص موارد أقلمن خاكل التكاليف يكون 

 خاكل من أو إنتاجية أكثر تكنولوجية عملية أو جديدة تسويقية طريقة ابتكار من المؤسسة

 .السوق إلى المنتج تقديمابتكار و في التسويقية الكفاءة

لعاملين وتحسين مهاراتهم وكفاءاتهم تنمية القدرات الابتكارية لالاحتفاظ بالعاملين:  -

، واستخدام طاقاتهم الخاكقة ومعاملتهم باحترام وتقدير، يساعد على تقليل معدل دورانهم

العماكء بفعالية، والتعرف على احتياجاتهم  معالجة وإدارة شكاوينهم من ويمكّ 

 ومقترحاتهم.

العميل رضا وولاء التركية على  ضرورة: والحصول على ولائهم لعماكءالاحتفاظ با -

بتكرار الشراء من نفس المؤسسة، كما أنه يعد عنصرا  هالمحور الأساسي لقيام باعتباره

                                                             
1 - Danièle Blondel, Innovation et bien-être: une relation équivoque, éditions Publibook, Paris, France, 

2010, P 65. 
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، الأمر الذي يدعم سمعة الآخرينترويجيا هاما، وذلك عن طريق اتصال العماكء مع 

 ما يمكن أن يحققه من أرباح.الآخرين، وهذا من قبل  االمؤسسة ويساعد في اختياره

خلق صورة إيجابية واضحة للمؤسسة في أذهان التسويق الإبتكاري في يساهم  -

 .العماكء

بأسعار  يساهم التسويق الإبتكاري في تدعيم جودة المنتجات والمةايا المرتبطة بأدائها -

ة على المنتجات مقبولة، وتقديم منفعة أساسية للزبون تجعله يفضل منتجات المنظم

تطوير وسائل ومنافذ جديدة لتوةيع المنتجات يساهم التسويق الإبتكاري في المنافسة. كما 

، والوصول بها إلى المستهلكين أينما كانوا وفي كل وقت، وتسليمها في الآجال المحددة

ما يجعل المؤسسة تتميز عن منافسيها في  ،يساهم في تفعيل وسائل الإتصال والترويجو

 هذا المجال.

لإنتاج تتسم بالسرعة والمرونة لكما يساهم أيضا في تطوير وسائل وآليات ونظم  -

لمؤسسة فرصا وإمكانيات غير مسبوقة في تنويع وارتفاع الجودة، ما يتيح لووفرة الإنتاج 

 في حصتها السوقية.وتطوير خطوط الإنتاج ومواصفات المنتج، وبالتالي التوسع 

إذا تمكنت المؤسسة من بناء الولاء للعاكمة ولمنتجاتها وذلك من خاكل قيامها بالتسويق  -

الإبتكاري المستمر فإن هذا الأمر يترتب عليه تقليص المخاطر المرتبطة بدخول 

المنافسين الجدد إلى الصناعة، وعندما تتدنى تلك المخاطر يمكن للمؤسسات القائمة أن 

، ويعتمد هذا على المدى الذي تستطيع عنده را عالية وأن تحقق أرباحا كبيرةسعاتفرض أ

المؤسسات المبتكرة من أن تمنع محاكاة إبتكاراتها من جانب المؤسسات المنافسة، وعلى 

صعوبة استحواذهم على المعارف الفنية والخبرات التكنولوجية للمؤسسة، وعلى إمكانية 

لجديدة من خاكل الاستحواذ على حقوق ملكية الإبتكارات الإنفراد بأساليب الإنتاج ا

 التسويقية. 

يساهم في تلبية أكثر من  إذا كان ما تقدمه المؤسسة نتيجة تبنيها للتسويق الإبتكاري -

حاجات ورغبات الةبائن، وكانت منتجات المؤسسة متميةة ومبتكرة في نوعها وكيفية 

تقديمها وفي وصولها إلى طالبيها وكيفية جذبها لهم، فسيكون هناك صعوبة لتحول هؤلاء 
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الةبائن إلى منتجين آخرين، وبالتالي يستطيع التسويق الإبتكاري أن يضيق من نطاق 

 فاوض بين المؤسسة والةبائن.الت

عندما تجد المؤسسة لنفسها ابتكارا تسويقيا جديدا، يمكن لها أن تبيع الإبتكار التسويقي  -

السابق للمؤسسات التي تحتاجه، وبالتالي ضمان مورد مالي جديد يمكن لها استغاكله في 

 استثمارات ابتكارية جديدة. 

ة على تحسين مركةها التنافسي التسويق الابتكاري يساعد المؤسسبهذا، فإن 

وخلق  لاحتفاظ بعماكئها وكسب عماكء جدد،والحصول على مركة قيادي في مجالها وا

، وةيادة حصتها السوقية، وبالتالي ةيادة ربحيتها على المدى فرص تسويقية جديدة

 الطويل.
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 الفصل الثاني: خلاصة

إن الميةة التنافسية هي أن تكون الأفضل من المنافسين في واحد أو أكثر من أبعاد 

  ب الةبائن وبناء المكانة الذهنيةالأداء الإستراتيجي، وهي تعني قدرة المنظمة على جذ

؛ وتحقيق رضاهم من ةبائنهالها كمنظمة أو لمنتجاتها، وةيادة القيمة المدركة الجيدة 

مواجهة  المنظمة لميةة تنافسية يعني قدرتها الموضوعية علىوبالتالي فإن امتاكك 

متغيرات البيئة في السوق، وبالتالي قدرتها على مواجهة المنافسين وإمكانية البقاء 

والاستمرار، ويتحقق لها ذلك من خاكل تسخير ما تمتلكه من قدرات ومهارات وموارد 

 في الاستثمار الصحيح للفرص المتاحة في السوق.

ومع تصاعد المنافسة وتةايد الداخلين الجدد بأساليبهم ومنتجاتهم الجديدة في ظل 

العولمة، فاك ضمانة لأي ميةة تنافسية أن تستمر طوياك ما لم يتم تطويرها باستمرار. 

 امحركيعتبر  أصبحوبما أن الابتكار بوصفه البعد الجديد من أبعاد الأداء الإستراتيجي 

فإن التسويق الإبتكاري  وعملياتها وخاصة التسويقية منها، مؤسسةلكافة أنشطة ال ارئيسي

ويمكّن ، تحقيق الميةة التنافسية المتواصلة يمكن أن يقدم وسيلة فعالة طويلة الأمد في

المؤسسة من التكيف والبقاء والاستمرار من خاكل تحقيق الأهداف الإستراتيجية بعيدة 

 . المدى
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 ـدـتمهي

 مجالات الحياة، جميع في والاتصال الإعلام لتكنولوجيا الواسع الاستخدام ظل في

تموقع دائم كرائد في السوق وبغية المحافظة على استمراريتها ونموها ونجاحها وضمان 

 كامل عبر متواجدة تكون أن على الجزائر اتصالات مؤسسة عملت ،الذي تنشط فيه

مع مسايرة في مختلف الميادين، بلوغ مستوى عالي من الفعالية و ،الوطني التراب

لذلك فقد تمت مباشرة مسار إدخال . الذي يعرف انفتاحا ومنافسة كبيرة اومراعاة واقعه

ت الإعلام والاتصال في الجزائر في مجتمع الإعلام والمعرفة بتعميم استعمال تكنولوجيا

" 3102الإلكترونية  الجزائر" استراتيجية، وذلك في إطار مختلف المجالات والقطاعات

السلكية  والاتصالاتالمندرجة في إطار الإصلاحات العميقة التي شهدها قطاع البريد 

 .3111منذ سنة  واللاسلكية

 التسويق الإبتكاري واقع على الضوء تسليط الميدانية الدراسة هذه خلال من سيتم

الجزائر، وكيف تعمل للمحافظة على مزاياها التنافسية، حيث  اتصالاتمؤسسة  في

 تمثلت العينة المدروسة في الوحدة العملية لاتصالات الجزائر والوكالتين التجاريتين

 درجة قياس محاولةإلى  الدراسة هذه وتهدف التابعتين لها على مستوى مدينة باتنة.

لمدينة  مؤسسة إتصالات الجزائر قبل من في النشاط التسويقي للخدمات المقدمة الإبتكار

علاقة  هناك كانت إذا فيما تحديد، إضافة إلى موظفي المؤسسة نظر وجهة من وهذا، باتنة

 بين أبعاد وعناصر التسويق الابتكاري والمحافظة على الميزة التنافسية.

 ، وهي كما يلي:أساسيةمباحث  أربعةوسيتم دراسة هذا الفصل في 

  .اتصالات الجزائرمؤسسة عرض عام ل -

 .تصميم الدراسة الميدانية وخطواتها الإجرائية -

 تحليل وتفسير اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة. -

 اختبار نموذج وفرضيات الدراسة. -
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 عرض عام لمؤسسة اتصالات الجزائر :الأول المبحث

''اتصالات الجزائر'' الرائد في صناعة الاتصالات حاليا في الجزائر في  ععد مجم  ي  

ظل سوق تميزها الديناميكية والتطور. وأمام الانفتاح الذي يشهده سوق الاتصالات، 

ترتكز على روح المبادرة والابتكار والانفتاح للاستجابة  اعتمد المجمع على سياسة

للمستجدات الحاصلة في التكنولوجيا على  وفقا ملتطلعات الزبائن وتلبية متطلباته

وسيتم التعرف على هذه المؤسسة وهياكلها والخدمات التي  .المستوى الوطني والعالمي

 تعرضها فيما يلي:

 ، نشأتها، تعريفها، مهامها وأهدافهاالجزائر اتصالات مؤسسةالمطلب الأول: 

 ي:تلآاها كثلالتي تمسيتم التعرف على مؤسسة الدراسة من خلال مختلف الجوانب 

 :الجزائر اتصالاتنشأة وتعريف مؤسسة أولا. 

وعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور المذهل الحاصل في تكنولوجيات 

بإصلاحات عميقة في قطاع  0111الإعلام والاتصال، باشرت الدولة الجزائرية منذ سنة 

سنة وقد تجسدت هذه الإصلاحات في سن قانون جديد للقطاع ، البريد والمواصلات

جاء هذا القانون لإنهاء احتكار الدولـة علـى نشاطـات البريـد والمواصلات ، و3111

وتطبيقا لهذا المبدأ، تم ؛ س الفصل بين نشاطي التنظيم واستغلال وتسيير الشبكاتوكر  

حدهما يتكفل بالنشاطات البريدية إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا وماليا ومتعاملين، أ

وثانيهما ، (Algérie Poste) بريد الجزائر في مؤسسة ويتمثلوالخدمات المالية البريدية 

.(Algérie Télécom)الجزائر  اتصالاتتمثل في يو، بالاتصالاتخاص 
1
 

بيع رخصة  3110وفي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 

ستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل او ،لإقامة واستغلال شبكة للهاتف النقال

وشبكة الربط المحلي في  VSATأخرى، حيث تم بيع رخص تتعلق بشبكات  افروع

والربط المحلي  ،3112كما شمل فتح السوق كذلك الدارات الدولية في  المناطق الريفية.

وبالتالي أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تماما في  ؛3112في المناطق الحضرية في 

                                                             
1- Site Web d’Algérie Télécom : http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=presentation, Dernière 

consultation : 02- 01- 2011. 
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وفي نفس الوقت، تم  ، وذلك في ظل احترام دقيق لمبدأ الشفافية ولقواعد المنافسة.3112

 .تأهيل مستوى المنشآت الأساسية يهدف إلىالشروع في برنامج واسع النطاق 

 الجزائر اتصالات أصبحت  2000 أوت 5 في لمؤرخا 12/3111 قانونال وبمقتضى

 ،دج 21011101110111 قدرهبرأس مال اجتماعي  أسهم ذات اقتصادية عمومية مؤسسة

 القانوني شكلها في المؤسسة لنشاط الفعلية البداية أن غير ،مجال الاتصالاتفي  تنشط

.2003جانفي 01 بتاريخ كانت الجديد
1
 

كانت مكتوبة  سواء  بين الأفراد نقل الأخبار والمعلومات في  خدمة الاتصالاتتتمثل 

، وهي تتضمن خدمات النقل عن بعد وسائل مناسبةعن طريق  أو سمعية أو مرئية

وتشمل: الاتصالات الهاتفية الثابتة،  ؛للصوت، والبيانات، والنصوص، والصور

، نقل البيانات، الربط الاتصالات الهاتفية النقالة، خدمات الإنترنت، الخطوط التأجيرية

البيني، خدمات البث التلفزيوني والإذاعي، وخدمات أخرى كمؤتمرات الفيديو وغيرها.
2
  

الجزائر اليوم العالمي للاتصالات السلكية واللاسلكية ومجتمع المعلومات  وتحيي

مدينة أفضل وحياة أفضل مع تكنولوجيات الإعلام " ماي من كل سنة تحت شعار 01يوم 

."والاتصال
3
نظام لربط الأجهزة شبكات الاتصال السلكية واللاسلكية عبارة عن و 

، والتي تكون (LAN)المحلية  ةتوجد الشبكحيث  ،تخدام إحدى تقنيات نظم الاتصالاتباس

والتي تكون فيها الأجهزة  (WAN)فيها الأجهزة قريبة جدا من بعضها، والشبكة الواسعة 

في أماكن بعيدة )بين المدن أو الدول أو القارات( والتي يتم وصلها في كثير من الأحيان 

 . (PAN) شبكة الشخصية، وهناك أيضا ال(Satellite) بالسواتلأو  بالانترنت

 :الجزائر اتصالات مؤسسةوفروع  مهام وأهداف ثانيا.

تتمثل نشاطات وأهداف وفروع اتصالات الجزائر في الآتي:
4

 

 

                                                             
1- Algérie Télécom, Notice d’information, document interne de l’UOT de Batna, 2005, P P 6, 7. 

2-Site Web de l’institut national de la statistique et des études économiques: 

http://www.insee.fr/fr/methodes/default.asp?page=definitions/services-communication.htm, Dernière 

consultation 02- 01- 2011. 
3- Gassem H, "17 Mai journée mondiale des télécommunications: « Mieux vivre dans la ville grâce aux 

TIC »", quotidien de Réflexion. Sur le site Web: http://www.reflexiondz.net, Lundi 17 mai 2010, 

Dernière consultation 27- 12- 2010. 

4- Site Web d’Algérie Télécom : http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=presentation, Dernière 

consultation : 02- 01- 2011. 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%A7%D8%AA%D9%84
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%B4%D8%AE%D8%B5%D9%8A%D8%A9
http://www.insee.fr/fr/methodes/default.asp?page=definitions/services-communication.htm
http://www.reflexiondz.net/
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 :تتمثل هذه النشاطات في: عنشاطات المجم   .1

تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة  -

 .والمعطيات الرقمية

 وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة. تطوير -

 .وتسير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات إنشاء واستثمار -

 ما يلي:في المؤسسة قبل من المنشودة تتلخص الأهداف: الأهداف .2

 .عالية جودة ذات خدمة وتقديم الفعاليةو المردودية تحقيق -

 .هاخدمات تنويعو تنمية -

 .هاعلى خدمات الحصول من المحتملين الزبائن من ممكن عدد أكبر تمكين -

 وهي ممثلة في الآتي: ر:فروع مجمع اتصالات الجزائ .3

ل ، حيث تعتبر موبيليس أهم متعام"موبيليس"لخدمات الهاتف النقال  اتصالات الجزائر -

عدد زبائنها الذي  وكذلك ،% 19الجزائر من خلال تغطيتها التي تعدت ب النقال في

 ملايين مشترك.العشرة  تعدى

الجزائر لخدمات الهاتف الثابت السلكي واللاسلكي، وخدمات الانترنت  اتصالات -

 .Djaweb))جواب 

 ل والأقمار الصناعية. تتكنولوجيات السافي المختصة اتصالات الجزائر الفضائية  -

 اتصالات الجزائر مؤسسةهياكل المطلب الثاني: 

من أكبر المؤسسات الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق تعتبر اتصالات الجزائر 

، وسيتم تقديم الهيكل على منطق الشمولية التي تعتمد فيها وذلك من خلال هيكلتها، الوطن

 التنظيمي لكل مديرياتها فيما يلي: 

 ر:تصالات الجزائلاالعام أولا. الهيكل التنظيمي 

كل ، والذي يبي ن الجزائر لاتصالات لهيكل التنظيمي العامالشكل التالي ا يوضح

  .الأقسام والمصالح والمديريات التابعة للإدارة العامة للمؤسسة

 
 
 

http://www.mobilis.dz/
http://www.ats.dz/
http://www.ats.dz/
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 الجزائر لاتصالاتالعام  يالتنظيــمالهيكل  :(1-3)الشكل رقم 
 

 

Source: Algérie Télécom, Organisation globale d’Algérie Télécom, document interne de 

l’UOT de Batna, 2010, P 34. 

يأخذ لاتصالات الجزائر أن الهيكل التنظيمي  من الشكل السابق يمكن ملاحظة

الشكل الهرمي، وهذا ما يؤكد على تشعب وظائف ومهام المؤسسة، وكذا تفرعها عبر 

مختلف مناطق الوطن )المستوى العملي(، إضافة إلى أنه يبين طبيعة الإدارة، والتي 

 المســاعدين

 مديرية الإتصالات

MOBILIS 

 

IDT رئيس المشروع 
 

 رئيس مشروع الموارد والإعلام الآلي 

    FAWRI    رئيس مشروع 

  
  EASY      رئيس مشروع     

 المفتشــية العامــة

قسم التسويق 
 وتسيير النوعية

DMGQ 
 

التجاريةمديرية العمليات                               
DAC                   

 
الأعمال العالمية   مديرية

 DAI 

 

مديرية الدراسات والبرامج 
   DEP 

 

 مديرية الحسابات الكبرى
 DGC 

 

DJAWEB 
 

ATS  
 

 DEEمديرية الطاقة والمحيط    

 DGTRم.ت. تقنيات شبكة الاتصال 

 DECمديرية أجهزة الاستبدال 

 DETمديرية أجهزة التخويل 

مديرية قسم 
تطوير شبكات 

ل    الإتصا
DDRT 

 

DG رئيس المديرية العامة 

م. التخطيط ونظام الإعلام 
  DPSI 

 

DSVT 
مديرية الموارد البشرية  

DRH 
 

م. الإدارة العامة  
DAGL 

 

 م. المالية والمحاسبة
 DFC 

  

) ثلاث وحدات لولاية الجزائر، وواحدة لكل ولاية (                                        خمسون وحدة عمليات للإتصالات
                                             

 الشلف بشار

  

 عنابة

 

 ورقلة

 

 سطيف

 

 وهران
 

 قسنطينة
 

 الجزائر

 

وزو تيزي البليدة  باتنة تلمسان 
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تتمثل في مركزية القرارات، حيث تشرف عليها الإدارة العامة وهذا ما يمثل المستوى 

في مديرية إقليمية  03مديرية عامة مقرها العاصمة ومؤسسة هذه ال رتسي   الإستراتيجي.

: الجزائر العاصمة، وهران، قسنطينة، سطيف، عنابة، ورقلة، بشار، الشلف، كل من

وتحتوي هذه المديريات الإقليمية على مديريات باتنة، تيزي وزو، البليدة، وتلمسان، 

يات ولائية إضافة إلى مديريتين ولاية بمدير 29ولائية أين تتواجد اتصالات الجزائر في 

ه المديريات ذمن جهتها ه، ومديرية عبر التراب الوطني 21إضافتين للعاصمة بمجموع 

 الولائية تحتوي على وكالات تجارية ومراكز هاتفية.

 :الجزائـــر لاتصالاتالهيكل التنظيمي للمديرية الإقليمية ثانيا. 

 :موضح في المخطط المواليللمديرية الإقليمية شكل الهيكل التنظيمي 

 : الهيكل التنظيمي للمديرية الإقليمية(2-3الشكل رقم )

 

Source: Algérie Télécom, Organisation des Directions Territoriales des 

Télécommunications, document interne de l’UOT de Batna, 2010, P 15. 

هذه لهيكل التنظيمي للمديرية الإقليمية، يوضح المخطط السابق الشكل الهرمي ل

تعتبر كوسيط بين وتابعة للمديرية العامة، وبالتالي فهي تقوم بتطبيق قراراتها، الأخيرة 

 .إيصال القرارات والمعلومات من خلال المديرية العامة والوحدات العملياتية،

 

 تنشيط ومتابعة
 التنمية التجارية.

.شبكة البيانات 

التجاري. التسيير 

.النوعيـــــة 

 

.الأعمال الجديدة، متابعة التحقيق 

.الطرق والصيانة 

.مراقبة الإنتاج 
 .شبكة المعطيات 

 

.الميزانية 

.المحاسبة 

 

.إدارة المستخدمين 

العلاقات المهنية. 

 التكوينوالتوظيف. 

 

.النقل 

المشتريات. 

  (DTT) المديرية الإقليمية للإتصالات

 مفتشية عــامة

الوحدات العملية 
للإتصالات

التسيير التقني 
للشبكات والأعمال 

الجديدة

الميزانية 
 والمحاسبة

السيولة 
 والمصاريف

التسيير 
 التجاري

تسيير 
المستخدمي

ن
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 :(UOT)تصالات الجزائر الهيكل التنظيمي لوحدة العمليات لاثالثا. 

 موضح في الشكل التالي: الهيكل التنظيمي لوحدة العمليات

 باتنةلولاية الهيكل التنظيمي لوحدة العمليات  :(3-3)الشكل رقم 

 

Source: Algérie Télécom, Organisation des Unités Opérationnelles des 

télécommunications, document interne de l’UOT de Batna, 2010, P 09. 

 يتم فيما يلي توضيح مهام كل المصالح المشكلة للوحدة العملية وأهم المراكز التابعة لها:

ولاية باتنة تقع ل إن إدارة وحدة العمليات لاتصالات الجزائر :الهيكل التنظيميشرح  .1

ولاية، وتتمثل تحت المسؤولية المباشرة للمديرية الإقليمية للإتصالات المتواجدة بنفس ال

في تسيير كل المديريات التي تعتمد عليها هذه الوحدة، وكذلك مهام مدير هذه الوحدة 

جميع المجالات، وتتجلى هذه المصالح فيما يلي: المصالح الخاصة بها في
1

 

تبيين ، وتقديم مختلف التقارير للهيئات العلياهذه الهيئة في  مهام تتمثل :المفتشيـة .أ 

المراقبة المفاجئة للنفقات المهنية وللصندوق وكذا إضافة إلى  المهام والمسؤوليات للعمال،

 الرصيد البنكي للوحدة.

مع  ها، سواء  فيمكلف بالقضايا المتنازع  مكتبهو  :مكتب المنازعات والقضاء .ب 

قوم بإرسال ي، حيث يقوموا بتسديدهامع الزبائن الذين لديهم ديون ولم  أو المؤسسات

 قتضى الأمر ذلك.اتحويل ملفاتهم للعدالة إن و الإشعارات لهم ومتابعتهم،

                                                             
1- Algérie Télécom, Organisation des Unités Opérationnelles des télécommunications, document interne 

de l’UOT de Batna, 2010, P P 10- 12. 

تشغيل الشبكة 
 القاعديــة

 

 المستخدمين

 

 شبكة تشغيل
 المشتركين

 

 المحاسبة

 

 الوسائل

 

 الزبـائن
 والتسويق

 

  (UOT) للإتصالات وحدة العمليات

 مكتب المنازعات والقضاء مفتشيـة

.الحسابات الكبرى 

النوعية التجارية. 

 

التراسل 

التحويلات 

المحيــط 

 شبكة
 البيانات

الميزانية 

المحاسبة 

 

 تسيير
 المستخدمين

الأجـر 

 

.هندسة الخطوط 

.الدراسات والتوثيق 

.مراقبة الإنتاج 

 

.البنايات 

النقل والعربات 

 الناقلة.

.الحماية والأمن 
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تقوم بتسيير وإدارة شؤون الزبائن وتلبية هي مصلحة : مصلحة الزبائن والتسويق  .ج 

من أهم المصالح  تعتبرهي بالجانب التسويقي، و الاهتمام، إضافة إلى احتياجاتهم

قدرة في التأثير ذلك من ل الموجودة في الوحدة نظرا لتعاملها المباشر مع الزبائن، وما

 : هيصلحة أهم الوظائف التي تؤديها هذه الم منو .على قرارات الزبائنالكبير 

 تطبيق القواعد والإجراءات التجارية والتسويقية. -

 إستقبال المعلومات والإحصائيات التي تسمح بمتابعة ومراقبة نوعية الخدمات. -

 للحسابات الكبرى.، وطة بشبكة المعطياتبالمتابعة الخاصة للخدمات المرت -

 المختلفة. عمليات الترويجمن خلال  دة المقدمةيالخدمات الجدالتعريف ب -

 الزبائن، والتأثير في قراراتهم عن طريق مختلف الوسائل الإعلانية. تلبية طلبات -

التي  بالمساعدة مع مختلف المراكزهذه المصلحة و: مصلحة تشغيل الشبكة القاعدية  .د 

 : ـتقوم ب المراكز الهاتفية، مراكز التضخيم، مراكز التراسل...الخ،كتقع تحت سلطتها 

 الشبكات. لتشغيلتطبيق القواعد والإجراءات التقنية  -

 تبيان طلبات الشراء للمستهلكين بمساعدة المراكز.  -

وتبيان المشاريع الأولية  الاحتياجاتإظهار ، ومتابعة تحقيق التوسعات في الشبكة -

 القرارات. واتخاذ من أجل الموافقة للتوسع في الشبكة

 إنشاء شبكات البيانات والمعطيات.، وقة والمحيطالمتابعة الخاصة لإقامة وإنشاء الطا -

 : تتلخص مهامها في الآتي:المشتركينشبكة مصلحة تشغيل   .ه 

 المشاريع الأولية لتوسيع شبكة المشتركين.، وتطبيق الإجراءات والقواعد التقنية -

 لاسيما تلك الخاصة بإصلاح الأعطال. مراقبة نوعية الخدمة المؤمنة، -

 التوثيق التقني لشبكة المشتركين. المتابعة الخاصة لآنية -

 تبيان العقود.وطلبات الترخيص لتنفيذ الأعمال، مراقبة التحقيق،  -

 وطلبات الصيانة الضرورية. تبيان طلبات الشراء للمستهلكين -

، تطبيق القواعد والإجراءات للعمليات المحاسبيةمن مهامها : مصلحة المحـاسبة  .و 

 والمراكز المرتبطة بها. UOTـ المحاسبة الخاصة بوتدعيم  متابعة تنفيذ الميزانيةو
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تطبيق القواعد والإجراءات  : تتمثل مهامها الرئيسية فيمصلحة المستـخدمين  .ز 

، بالإضافة إلى حسب طبيعة الوحدة والمراكز التابعة لها الخاصة بتسيير المستخدمين

النتائج  تابعةالخاصة بالتوظيف، التكوين، تأهيل المستخدمين، وم الاحتياجاتإظهار 

 لعلاقات المهنية والاجتماعية.لالمتابعة الخاصة ، والمحققة

 : تقوم هذه المصلحة بالعمليات التالية: مصلحة الوسـائل  .ح 

 تطبيق القواعد والإجراءات الخاصة بالذمة المالية، وجرد العقارات والمملوكات. -

 كل البنايات والمحلات والمراكز التابعة للوحدة. الصيانة، وتنظيف -

 لتحركات الوسائل.، والتسيير التقني لتجهيزات ووسائل المكاتب -

 التشغيل.والاستهلاك و المشتريات الخاصة بالتموين -

 مة للمراكز التابعة للوحدة.تسيير المخزون والبضاعة المسل   -

 .للاتصالاتتسيير خدمات الحماية والأمن للبنى التحتية  -

 :باتنةلولاية أهم المراكز التابعة لوحدة العمليات لاتصالات الجزائر  .2

 لوحدة العمليات عدة مراكز تابعة لها، سيتم التطرق لها كما يلي:

 للاتصالات : المراكز التابعة لوحدة العمليات(4 -3)الشـكل رقم 

 

Source: Algérie Télécom, Organisation des Unités Opérationnelles des 

télécommunications, document interne de l’UOT de Batna, 2010, P 13. 

 
وسائل النقل    

  البنايات     

 المحلات 

 مفتشيـة

 

 UOTمديــر 

 مكتب المنازعات والقضاء

 

تشغيل الشبكة 
 القاعديــة

 

الزبـائن 
 والتسويق

 

 المستخدمين

 

تشغيل شبكة  المحاسبة
 المشتركين

 

 الوسائل

 

 
Actel 

     Actel                        

            Actel 

 
CT 

   URAD 

              CA 

 
  CECLI 

         CECLI 
                  CECLI 
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برز وظائفها:أوفيما يلي أهم هذه المراكز و
1
 

هي مركز تابع لمصلحة الزبائن  :(ACTEL) الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر .أ 

بالزبائن  والاهتماموالتسويق، وتعتبر أهم المراكز لأنها تقوم بتسيير خدمات المشتركين، 

، طعون(، لذا أصبحت تسمى بمصلحة الزبائن، حيث أن احتجاجات)خطوط، فواتير، 

، المتخصصة ، الارتباطاتالهاتف الثابت :معظم خدماتها تخص الزبائن ومن ضمنها

إستقبال الزبائن ، العمليات التجارية، المحاسبة الهاتفية، (KMS) كشاك متعددة الخدماتالأ

   تابعة للوكالة في عملها. (DICTEL)وتعتبر الملحقة التجارية  وتلبية طلباتهم.

خاصة تلك  ،الاتصالاتيتمثل دوره الأساسي في تضخيم  : (CA)مركز التضخيم .ب 

عبر هذا المركز  جميع المكالمات تمرحيث  الولاية،المتجهة إلى المناطق البعيدة خارج 

وتستخدم في هذه العملية الألياف البصرية، والحزمة  .الذي يقوم بتعديل الشريط الصوتي

 المركزية الرقمية.

إلا أنها  ولها نفس مهام مركز التضخيم،: (URAD)وحدات توصيل المشترك البعيد   .ج 

 .تتميز عنها بطاقة أعلى

هو عبارة عن مجمع يحتوي على عدد كبير من المشتركين،  :(CT) المركز الهاتفي .د 

قاعة تجهيزات  ويتفرع إلى عدة أقسام يتم التحكم فيها عن بعد. ونجد في هذا المركز

وكذلك تبريد  ،(Provider)الإنترنت ر خدمات تحتوي على مبردات لتبريد موف  والتي 

 تحتوي على أجهزة والمتابعة والتي، إضافة إلى قاعة المراقبة أجهزة بطاقات المشتركين

 .لأجهزة والأداء عن بعدلتسمح بمراقبة المسؤولين 

التي  يأخذ على عاتقه كل التعطلات والإختلالات :(CECLI) مركز الصيانة والبناء  .ه 

تحدث في الخيوط الخاصة بخطوط المشتركين، حيث تقوم بصيانتها، كما تقوم بإنشاء  

 وتركيب خطوط الهواتف في مختلف مناطق الولاية.

 .: وتتمثل في العقارات المبنية التي تمتلكها المؤسسةالبنـايـات .و 

 .خدماتهالالجزائر  اتصالات: وهي الأماكن التي تسوق فيها المـحـلات .ز 

                                                             
1- Algérie Télécom, Organisation des Unités Opérationnelles des télécommunications, Op. Cit., 2010, P 

14- 17. 
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: تتمثل في وسائل النقل بمختلف أنواعها وأحجامها، والتي تستخدم لنقل ل النـقلوسـائ  .ح 

 الأشخاص والمعدات، وهي مخصصة لخدمة المؤسسة فقط.

 مهام أقسام الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر: .3

 :الجزائر لاتصالات التجارية للوكالة التنظيمي الهيكل يلي فيما

 التنظيمي للوكالة التجارية لاتصالات الجزائر: الهيكل (5-3) الشكل رقم

 

Source: Algérie Télécom, Organisation des Agences Commerciales, document interne 

de l’ACTEL EN-NASR Batna, 2010, P P 27-29. 

 ينقسم الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية لاتصالات الجزائر إلى:

في مراقبة  وتتمثل مهامه (:Le back office financier) المكتب الخلفي المالي .أ 

 ،معالجة قائمة الزبائن المدينين الذين لم يسددوا الفواتيرو محاسبة الوكالة التجارية،

 .متابعة رقم أعمال الوكالة وأخيرا، معالجة الشيكاتو، مراقبة صندوق شباك الدفعو

وتتمثل مهامه الرئيسية  (:Le back office commercial) المكتب الخلفي التجاري .ب 

معالجة ، كذلك متابعة تطور الطلبات وضمان جودة الخدمةو ،في معالجة الطلبات الخطية

تحديث قاعدة ، وأيضا المشاكل التجارية والتي تحدث على مستوى نظام الإعلام الآلي

 .المعلومات الخاصة بالزبائن

يمثل الفضاء ، هو الواجهة الأمامية للوكالة: (Le front office) المكتب الأمامي .ج 

 .تسديد مختلف الفواتيرو، ي مختلف الطلبات التجاريةتلق  المادي لاستقبال الزبائن و

مصلحة المراقبة 
 والتطهير

 شباك الدفع

موقع الاشتراك في 
 خدمة الانترنت

 موقع متعدد الخدمات

 ستقبالالإ

 رئيس قسم الزبائن

 المحاسب

 مصلحة آجال الاستحقاق

 مصلحة التحصيل

مصلحة الزبائن 
 للمدينين

 قسم المالية رئيس

مصلحة الحسابات  
 الكبرى

مصلحة الاشتراك في 
 خدمات الهاتف

 مصلحة طلبات الزبائن

 رئيس قسم التجارة

 المكتب الأمامي المكتب الخلفي المالي

 مدير الوكالة التجارية السكرتاريا
مسؤول حوصلة 

 نشاط الأقسام

 المكتب الخلفي التجاري
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 مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية باتنة:مراكز الشكل التالي يقدم تلخيصا ل

 مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية باتنة(: مخطط توضيحي ل6-3الشكل رقم )

 

 .باتنة مدينةالوحدة العملية لاتصالات الجزائر لمدير على معلومات من  اعتماداالمصدر: 

 المـطلب الثالث: الخـدمات والعروض المقـدمة من اتصالات الجزائر:

 على مستوى ذلكلى المحافظة على مكانتها في السوق، وإاتصالات الجزائر  سعىت

النوعية على المستوى الإقليمي  ة تحقيقالاتصالات، وهذا بني   ةالخدمات المقدمة وشبك

 :في الجدول التالي مقدمةالخدمات اللخص والعالمي، وتت

 (: الخدمة الإجمالية لاتصالات الجزائر1-3الجدول رقم )

 

Source: Selon: Algérie Télécom, Catalogue de Services, document interne de l’UOT de 

Batna, 2010, P 09. 

 

 الخدمة الإجمالية لاتصالات الجزائر

 من ناحية تنوع شبكاتها من ناحية ثراء حلولها في التوصيل
من ناحية قطاعات 
 الخدمات المعروضة

 000،0(xDSL،  FTTx ،Ethernet) سلكي -

 0(CDMA،  WIFI ،WIMAX ،FHN)راديو  -

 000،0(SDH ،DWDM) الأليف البصرية -

 000 ،0(VSAT ،GMPCS) أقمار صناعية -

 000،0(GSM ،GPRS) نقال -

)هاتف، انترنت،  ثابت -
 .ووسائط متعددة(

 .نقال -
 ة.ر صناعياقمأ -

 .الهاتف -
 .نقل البيانات -
تطبيق الوسائط  -

 .المتعددة

مروانة   ACTEL    أريس ACTEL   بريكة ACTEL  النصر ACTEL 

 (DTTالمديرية الإقليمية للإتصالات )

 

 (UOTالوحدة العملية للإتصالات )

نوفمبر 1  ACTEL 

DICTEL 

 ثنية العابد
 

DICTEL 
 نقاوس

DICTEL 

 رأس العيون
 

DICTEL 

 عين التوتة
DICTEL عدل 

DICTEL تازولت 

DICTEL المعذر 

DICTEL الشمرة 

DICTEL 

 فسديس
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 :خدمات اتصالات الجزائر في أبرزبذلك تتمثل 

 أولا. خدمة الهاتف:

 يتم تصنيف خدمة الهاتف إلى خدمة الهاتف الثابت والنق ال، كما يلي:

:همان انوع الهاتف الثابت هو طريقة الاتصال السمعي، وفيهخدمة الهاتف الثابت:  .1
1

 

تتمثل هذه الخدمة في توفير خط اشتراك للزبائن،  :السلكي الهاتـف الثـابتخدمة  .أ 

 التالية: الإستفادة من الخدمات حيث يمكن للمشتركين

 بعدم فقدللمشترك في حالة المكالمة تسمح هذه الخدمة : المنتظرة اتإشارات النداء -

 نداء بإعلامه عن طريق إشارات سمعية بأن مشتركا آخرا يحاول الاتصال به.ال

 عند رفع السماعة ، حيثرقم مبرمج مسبقا باقتناء: تسمح هذه الخدمة نداء دون ترقيم -

وتتوافق هذه الخدمة مع الناس وبعد مرور خمس ثواني يتم تشكيل هذا الرقم أوتوماتيكيا. 

 .لأشخاص المسنينالأطفال الصغار واالمكفوفين و

 أن يبرمج بنفسه نداء أو عدة نداءات، بالإضافة إلى: تسمح للمشترك خدمـة المـنبه -

 تذكير المشتركين بمواعيدهم المهمة.

: هذه الخدمة تسمح بالنداء لثلاثة مشتركين في نفس الوقت، خدمة الإجتماع الثلاثي -

 .وتمكن هذه الخدمة من حضور الإجتماعات عن بعد

 اختياريرقم آخر  باتجاهتسمح بالتحويل المؤقت للنداءات هذه الخدمة : اءتحويل الند -

 يتواجد في نفس المحيط أو القسم الإداري.

الواردة  هذه الخدمة تسمح بكشف رقم الطالب للمكالمة: تعريف برقم طالب المكالمةال -

 المشترك. إلى جهاز هاتف

بتجميد أو تحرير الإتصال تسمح للمشترك : دوليخدمة الحجز لمداخل الإتصال ال -

 .ممنوح من الوكالة التجارية رقم سريعن طريق إدخال  جهازه " إنطلاقا من11" دوليال

هذه الخدمة تسمح للمشترك بالحصول في نهاية كل فترة على  :رة المفصـلةاتوالف -

 .جهازه من قائمة الاتصالات المنجزة

                                                             
1- Site Web d’Algérie Télécom : http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=fixe_perso, Dernière 

consultation : 02- 01- 2011. 

http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=fixe_perso
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في سعر  يحصل على تخفيضالمستفيد من هذه الخدمة  :أرقام مفضلةخمسة  خدمة -

 أرقام وطنية ورقم في الخارج.  ةعلى أربع %21بنسبة  المكالمة

: هي خدمة خدمة الأرقام الخاصة )الرقم المختصر، الرقم الأخضر، الرقم السحري( -

 سهل التشكيل.و خاصة بالمؤسسات، تسمح بطلب رقم سهل الحفظ

الربط بين خطين هاتفيين ، أين يتم هي خدمة خاصة بالمؤسسات :La Hotlineخدمة  -

ثابتين، أو ثابت ونقال، لتسهيل الاتصال بينهم، وفي الغالب تستعمل للحالات الطارئة، 

 ....الخ محلات الصياغة وبين الشرطة، وأ كالربط بين المدير وعون الأمن، وبين البنوك

: هي خدمة خاصة بالمؤسسات، تسمح بتغيير رقم "0000خدمة الترقـيم المختـصر " -

 الهاتف المطلوب عدة مرات مع ربح الوقت وتجنب الأخطاء في تكوين رقم المراسل.

والربط  هي تقنية لاسلكية تحقق الإتصال :(WLLخدمة الهاتف الثابت اللاسلكي ) .ب 

 WLL (Wirelless Localبين المشترك ومركز الإتصالات لمقدمي الخدمات، وتطلق 

Loop)  الجزائر من مواكبة  اتصالاتن يتمك شأنهاعلى مجموعة هذه التقنيات التي من

الذي يختلف عن المخطط التقني للإتصال  (CDMA-WLL)التطور التكنولوجي لنظام 

سرعة الانتشار وسهولة متمثلة في  وله مزايا إيجابية السلكي التقليدي من عدة جوانب،

ة في سرعة كبير، والسهولة في الصيانة خاصة في موسم الشتاء، إضافة إلى الشبكة

، جودة الخدمات مضمونة، ومكالمات مؤمنة، الاب الناجمةطجل إصلاح الأعأالتدخل من 

الخدمات لزبائنها في  WLLوتتمثل الخدمات التي تقدمها شبكة  .متطورة اتكنولوجيوال

خدمة الولوج في الشبكة عبر ، و..(هاتف العمومي.ال الأساسية للهاتف )الصوت، الفاكس،

 .خدمات الانترنت والفيديو، بالإضافة إلى الدائرة المحلية

حوز يأول متعامل للهاتف النقال بالجزائر، ويعتبر موبيليس : خدمة الهاتف النقال .2

حصي يوات ذات جودة عالية، خدم ةوأرضي، (BTS)محطة تغذية  2211على أكثر من 

وكالة  003 أكثر منتشمل  ةتطورمملايين مشترك، وشبكة تجارية  عشرة أكثر من

النظام الكلي للإتصالات اللاسلكية الخاصة  GSMيمثل  .نقطة بيع 1983، وتجارية

يلي: فيما لمثل أهم خدمات وعروض هذا المجاتوت. بالهاتف النقال في الجزائر
1

 

                                                             
1- Site Web d’Algérie Télécom Mobile: http://www.mobilis.dz/ar/index.php, Dernière consultation : 03-01-

2011. 

http://www.mobilis.dz/ar/index.php
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"موبي  وسطو"،"ڤعروض "موبيليس كارت"، : تمكن مشتركي *600#خدمة  -

اشتراكات الدفع  خدماتبوست" و"موبي كنترول" من استخدام وبكل سهولة مختلف 

، تعبئة الرصيد متمثلة في: هاتف النقال قائمة خدماتالظهر على حيث ت المسبق.

 .منيخدمة كل  ، خدمة سل كني، الإطلاع على الرصيد

تمكن المشترك من التعرف مجانا على كل المكالمات التي فاتته في : "644"خدمة  -

 التغطية.حالة ما إذا كان هاتفه مغلق أو خارج مجال 

تمكن خدمة "أرسل ي" المشترك  :"ي" و"رسيموكترونية " أرسل  لخدمات التعبئة الإ -

تراوح ه تإمكانية تعبئة رصيد يتناسب مع حاجياته بميزانيت التحكم بكل حرية في من

راسيمو" من " تمكن خدمة. كما محدودة بصلاحية غيرودج،  2111و  21قيمته ما بين 

، لكن تنقليودون أن  انأو رصيد شخص آخر مجانا، أينما ك هرصيدالمشترك لتعبئة 

 للمشترك. حساب بريدي جاريتوفر خدمة هذه الللإستفادة من يشترط  

نعدما، ه محتى ولو كان رصيد هبالإتصال بمراسل  تسمح للمشترك خدمة "كل مني": -

يطلب منك  " :التالية مراسل الرسالة القصيرةاليتلقى ، أين *606* بإدخال الصيغةلك وذ

 ."الإتصال به 06X XX XX XX المشترك الحامل رقم

 .سا 32سا/ 32متوفرة لتحويل الرصيد،  خدمةهي  :سل كني"خدمة " -

 .GSMنحو جميع شبكات هي خدمة  :(SMS)الرسائل القصيرة خدمة  -

- SMS INFO :متابعة الأخبار الرياضية ومراجعة يمكن  بفضل الرسائل القصيرة

 .الإطلاع على الأبراج لكوكذ البرامج التلفزيونية

 المشترك. مراسل على شاشة هاتفال مهذه الخدمة بإظهار رق تسمح: إظهارالرقم -

 بسريته.الإحتفاظ  داإذا أر: يمكن للمشترك إخفاء رقم هاتفه إخفاء الرقم -

وتية -   : إمكانية تلقي رسائل صوتية.الرسائل الص 

 نامكالمة هاتفية ثانية حتى لو ك خدمة من استقبالهذه التسمح : المكالمة المزدوجة -

 .بهاه طريق رن ة خاصة تعلم مكالمة هاتفية سابقة عن مع المشترك

 هإلى بريد المشترك جميع مكالمات تسمح هذه الخدمة بتحويل: تحويل المكالمات -

وتي، أو إلى أحد أرقام الهاتف الثابت أو النقال  .الص 
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 ص في آن واحد.أكثر من شخالتحدث إلى : إمكانية المحاضرات الثلاثية -

لخطوط الدفع البعدي، من الحصول  تسمح هذه الخدمة الموجهة: الفاتورة المفصلة -

 .تصالاتالإعلى جميع تفاصيل 

- GPRS  (Global Packet Radio Service:) إرسال المعطيات عبر  يعتمد على

الذي الشيء ، GSM مرات أكبر من شبكة 01تكون سرعة تدفقه ، مجموعة من الباقات

، إرسال واستقبال الرسائل الانترنتأخرى كاستعمال  يسمح بالاستفادة من مزايا

سوى  لأنه كشبكة مستقلةGPRS  نه لا يمكن اعتبار خدمةأإلا  ؛المصورة والصوتية

 . GSMنسخة متطورة لـ

يسمح هذا النظام بإرسال واستقبال مختلف : (MMS) الرسائل المصورة والصوتية -

والمصورة، المقطوعات الموسيقية، ولقطات الفيديو... الخ. إذ يتم ذلك  الرسائل الصوتية

 ، أو إلى بريدآخرجهاز نقال خاص إلى جهاز نقال خاص من شبكة الواب أو  انطلاقا من

بتلقي وإرسال  MMS (Multimedia Message Service) ـكما تسمح ال .إلكتروني

 (.الأحوال الجويةو خبارهاتف النقال )كالأالشكل صور نحو  المعلومات على

ثم  (11)أو  )+(لاتصال بالخارج عن طريق إدخال الرمز : إمكانية االمكالمات الدولية -

 .الهاتف عا برقمودليل البلد متب

خارج الوطن بإجراء وتلقي  المتواجدين نلمشتركيهذه الخدمة لتسمح : التجوال الدولي -

 .مصاريف التشغيل أوبدون دفع الضمان و ،بنفس الرقم المستعمل في الجزائر المكالمات

- UMTSنظام جديد ومستقل تماما عن نظام : هو GSM، الباقات مثل  يشتغل بنظامو

 مرات سرعة 01و  GSMمرة سرعة 311إرساله إلى  تصل سرعة، GPRS نظام

GPRS ،فرصة الإبحار عبر شبكة الانترنت بسرعة فائقة،  تتيح هذه التكنولوجياو

 .هاتف النقالالومشاهدة برامج التلفزيون انطلاقا من  تسجيل الأفلامبالإضافة إلى 

- EDGE :يسمى أيضاEGPRS وهي مرحلة تواصل بين ، GPRS وUMTS ، هذا

 .خاصيات الشبكة وتعديل بعض GSM النظام الذي يعتمد على تحديث مختلف برامج

ه الذي مراسلمن رؤية المشترك الخدمة  تمكن هذه: (Visiophonie) مكالمات الفيديو -

 .الثثالثابت شرط أن يكون من طراز الجيل ال النقال أو هعبر شاشة هاتف تحدث إليهي
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- Streaming : تستعمل هذه الخدمة لإرسال الصوت والصورة بشكل دائم على الهاتف

 .UMTS النقال، وذلك عبر شبكة

 :الانترنت ةدمـثانيا. خ

ملايين من الحاسبات والشبكات المنتشرة حول العالم،  عبارة عن شبكة الانترنت

( بواسطة خطوط هاتفية، لتشكل شبكة TCP/IPوالمتصلة مع بعضها وفقا لبروتوكول )

عملاقة لتبادل المعلومات.
1
ر عن والتي تعب   (DJAWAB) "جواب"اتصالات الجزائر و 

 لاتصالاتالممول لخدمات ومداخل الانترنت  يمصطلح "الجزائر عبر الواب" ه

أنشئت هذه الخدمة وفقا وقد ، الجزائر، والشبكة الخاصة به تغطي كل التراب الوطني

. خدمة متطورة للإنترنت وإقامةالمحدد لطرق تأسيس  3110للمرسوم المؤرخ في أوت 

أهم ما توفره هذه الخدمة ما يلي:
2

 

 الدخول للإنترنت تحت عدة أشكال، منها: تمك ن جوابطرق الدخول للانترنت:  .1

هو معيار  :(ADSL) خط اشتراك رقمي غير متماثلمدخل عريض النطاق متمثل في  .أ 

تختلف سرعة الإرسال عن سرعة نقل البيانات عبر شبكة الهاتف بسرعة عالية، أين 

السرعة هو  ADSL (Asymetric Digital Subscriber Line)ت ميزاومن م ؛الاستقبال

بشبكة الانترنت، كما أن عدم انشغال خط الهاتف عند الاتصال ، والبيانات العالية في نقل

. ويستفيد التكلفة قلة، وفي اليوم ةساع 32يكون على مدار  بشبكة الانترنتالاتصال 

(، إيزي FAWRIفـوري )وهي:  ADSLالزبون من عدة حلول للانترنت عبر 

(EASY ،)أنيسو (ANIS) مزايا على مستوى الأسعار والنوعية، وهي  لها عدة. والتي

لمشتركين ل، وتقدم طبيعيين أو معنويين اأشخاص كانوا سواء   مخصصة لجميع الأفراد

 مجانية الحصول على مودام واشتراك شهر إضافي. أشهر ستة تزيد عن لمدةلأول مرة 

 POPsنقطة   29وذلك من خلال تواجد الدخول عن طريق الروابط المتخصصة:  .ب 

( للدخول Backboneمح بخلق شبكة انترانات، وكذلك من خلال العمود الفقري )تس

 العالمي.

                                                             
 .011، ص 3112عمان،  ،دار وائل للنشرالطبعة الأولى، ، شبكات الإدارة الالكترونيةالسالمي، حسين السالمي، علاء  -1

2- Site Web d’Algérie Télécom Internet (Djaweb): http://www.djaweb.dz, Dernière consultation : 03- 01- 

2011. 
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دخول مباشر  0202منها خدمة  مدخل ذو تدفق منخفض من خلال الشبكة الهاتفية: .ج 

 .دخول عن طريق بطاقات الدفع المسبق 0222دون اشتراك، وخدمة 

في شكل مفتاح بالانترنت مفتاح خاص هو : (mobiConnect)مفتاح موبيكنكت  .د 

USBويتميز ، 3111أكتوبر  31 من طرف موبيليس في ، وقد تم عرض هذه الخدمة

 بخفته وسهولة استعماله.

بلاك بيري  نقاله الهاتف لمشترك عبرتسمح ل :(BlackBerry) خدمة بلاك بيري .ه 

الانترنت، المذكرة،  الهاتف، كالرسائل الإلكترونية، مزاياالعديد من الالإستفادة من ب

 والرسائل الالكترونية الفورية.

 تتمثل أبرز خدمات الانترنت في:خدمات الانترنت:  .2

اتصالات الجزائر جواب توفر خدمة خدمة الإستضافات وتصميم مواقع الواب:  .أ 

أو الكراء لمواقع الانترنت المهنية والمخصصة للإدارات  استضافة مواقع الواب

والمؤسسات، وأيضا استضافة كل من البريد الإلكتروني، وأسماء النطاق، والمساحات 

(، كما أنها تقدم خدمة FTPالإعلانية، ومساحة نقل الملفات عبر بروتوكول الانترنت )

 ية )انترانات(  في المؤسسات.تصميم المواقع، وتعمل أيضا على تطوير الشبكات الداخل

تتمثل هذه الخدمة في تطوير تطبيقات الواب، والبث خدمات الوسائط المتعددة:  .ب 

تعميم خدمات التشغيل  الحي للصوت والفيديو، وعقد المؤتمرات عبر الفيديو، وقريبا سيتم

(، البث VoD(، فيديو عند الطلب )VoIPالثلاثي )الصوت عبر بروتوكول الانترنت )

 (،.. الخ(.IPTVلفزيوني عبر الانترنت )الت

 ثالثا. خدمة نقل البيانات:

تتمثل الخدمات المقدمة في هذا المجال فيما يلي:
1

 

: هي خدمة موجهة للمهنيين )مؤسسات، بنوك، ...(، وهو رابط الروابط المتخصصة .1

ع دائم، محجوز للاستعمال الحصري لمستخدم ما من أجل الربط الداخلي لمواقعه في جمي

أنحاء البلاد. وهناك عدة أنواع للروابط المتخصصة، منها الروابط المتخصصة الموجهة 

 لنقل البيانات، وهناك الموجهة للأمن )الإنذار(. 

                                                             
1- Algérie Télécom, Catalogue de Services, document interne de l’UOT de Batna, 2010, P 09. 
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 : هي روابط موجهة للمتعاملين والمؤسسات الدولية الكبيرة. الروابط الدولية .2

عن قواعد البيانات،  : تسمح بالإستعلام(X25الشبكة العامة لنقل البيانات بالحزم ) .3

 التحديث وتحويل الملفات، الإدخال التفاعلي، نقل الرسالة وإدخال البيانات.

هي شبكة متعددة الخدمات لتحويل البيانات ذات (: RMSالشبكة المتعددة الخدمات ) .4

 .IP/MPLSالنطاق العريض، وتتركز على البروتوكول 

  رابعا. خدمة روابط الأقمار الصناعية:

 31( في Algérie Télécom Satellite {ATS}اتصالات الجزائر الفضائية ) تم إنشاء

تستغل رخصتين،  ATS، وكجزء من نطاق نشاطها والمسؤوليات فإن 3118جويلية 

. ويتم شرحها فيما يلي:GMPCSوترخيص آخر من أجل نظام ، VSATواحد من أجل 
1
 

1. VSAT (Very Small Aperture Terminal) يعبر عن صغر حجم هوائيات :

المحطات الطرفية المستخدمة، الأمر الذي يعطيها قدرا كبيرا من المرونة في التركيب 

تسمح بـاستخدام كل من الهاتف والفاكس، النطاق العريض  VSATوالتشغيل. خدمة 

للانترنت، شبكات الانترنت للشركات، نقل البيانات، الشبكة الافتراضية الخاصة 

(Virtual Private Network) ،الاتصال الهاتفي عبر الانترنت، عقد المؤتمرات بالفيديو ،

 التعلم عن بعد، والتطبيب عن بعد. وهذه الخدمة تتركز على عدة معايير منها:

: يعتبر خدمة DVB/RCS (Digital Video Broadcast-Return Channel by Sat) .أ 

الصناعية، موثوقة واقتصادية، ويسمح بتدفق ثنائية الاتجاه لمعالجة البيانات عبر الأقمار 

عالي في البث والاستقبال، وهو يسمح باتصال واسع النطاق مع العديد من الخدمات في 

المناطق المعزولة )الريف والجبال والصحراء( أو المناطق المفتقرة لبنية تحتية 

 للاتصالات على أرض الواقع )مناطق غير مجهزة، مناطق الكوارث(.

: يوفر اتصال واسع النطاق وموثوق به وآمن، مع تغطية جغرافية I-DIRECT .ب 

واسعة بغض النظر عن الموقع والبنية التحتية الأرضية. هذا الحل يوفر الربط 

( لنقل البيانات، والاتصال الهاتفي عبر IPالضروري لخدمات بروتوكول الانترنت )

 بيانات بسرعة كبيرة.(، والربط بالانترنت، وهو يسمح بنقل الToIPالانترنت )

                                                             
1- A. Ouchene, A. Mansouri, BROCHURE " VSAT", Direction Régionale A.T.S de Sétif, document 

interne de Grandes postes de l’UOT de Batna, 30-06-2006, P 2- 4. 
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نظام متماثل بمرونة كبيرة في التثبيت والعمل. تمك ن هذه الشبكة من  هو: SCPC .ج 

تغطية واسعة للإقليم الوطني، وخاصة في المناطق التي تفتقر لبنية تحتية للاتصالات 

التقليدية. وبالإضافة إلى الاتصالات الهاتفية التقليدية، هذه الشبكة توفر إمكانات لخدمات 

لفيديو، وبالتالي يوفر فوائد لا تحصى لعدة قطاعات أعمال البيانات، وعقد المؤتمرات با

 اقتصادية كمؤسسات النفط والغاز والتعدين والمطارات والبنوك،... الخ.

2. GMPCS: :تتمثل خدمات النظام العالمي للاتصالات الفضائية العالمية في
1

 

: هي عبارة عن شبكة للهاتف المحمول تعمل في كل مكان، وتجمع بين THURAYA .أ 

والأقمار الصناعية، تقدم أقصى درجات الأمان وحرية التنقل، وهي تسمح  GSMنظام 

ن GSMبالتحويل تلقائيا من شبكة  ، إذا كانت موجودة، إلى شبكة الأقمار الصناعية، لتمك 

 كان. المستعمل دائما من عدم فقد الاتصال أينما 

يعتمد على تحديد المواقع العالمي،  نظام: هو GPS (Global Positioning System) .ب 

 الأقمار الصناعية،المتمثل في يتكون من المرسل ، وهو منظومة من الأقمار الصناعية

موقع هذه الأقمار وحساب  تحديد تهاأجهزة صغيرة متطورة مهمالمتمثل في ل المستقب  و

 ،للاستنتاج موقع المستقب   الأرض والاستفادة من هذه المعطياتالمسافة بينها وبين 

 .على سطح الأرض هوبالتالي تحديد إحداثيات

شبكة اتصالات واسعة عن طريق الأقمار الصناعية تسمح  ATS: توفر الربط البيني .ج 

بالكثير من حلول الربط البيني الوطني والدولي، وذلك من خلال كل من: إنتيل سات )في 

لمحيط الأطلنطي والمحيط الهندي(، وعرب سات )الدول العربية(، ودوم سات منطقة ا

 )الإقليم الوطني(، ... الخ. 

 خامسا. الخدمات والعروض الجديدة: 

سعيا من اتصالات الجزائر لمواكبة التطور التكنولوجي فهي تعمل على تقديم الجديد بين 

 يلي:كل فترة وأخرى، ويمكن التعرف على جديدها فيما 

من أبرز الخدمات الجديدة لاتصالات الجزائر ما يلي:الخدمات الجديدة:  .1
2

 

                                                             
1 - Site Web d’Algérie Télécom Satellite (ATS): www.ats.dz, Dernière consultation : 03- 01- 2011. 
2- Algérie Télécom, Catalogue de Services, Op. Cit., 2010, P P 20- 23. 

http://www.ats.dz/
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: البث اللاسلكي الفائق الدقة والسرعة يستخدم لتعريف WIFI  (Wireless Fidelity) .أ 

)مجموعة قواعد دولية  IEEE 802.11أي من تقنيات الاتصال اللاسلكي في المعيار 

التقنية التي تقوم عليها معظم الشبكات اللاسلكية اليوم، ، وهي موحدة للشبكات اللاسلكية(

حيث تستخدم موجات الراديو لتبادل المعلومات بدلا من الأسلاك والكوابل، كما أنها 

 قادرة على اختراق الجدران والحواجز، وذات سرعة عالية في نقل واستقبال البيانات.

ن للبيانات" هو معيار EV-DO (Evolution Data Optimized) .ب  : "تطور محس 

للسرعة العالية للشبكات اللاسلكية المستخدمة في الاتصال بشبكة الانترنت واسع النطاق، 

هذه التكنولوجيا تسمح للعملاء بالدخول للانترنت عالي السرعة عبر شبكة اتصال 

ميز ، وبذلك فهذه التقنية تتCDMA 200 1XEVDOلاسلكية باستخدام تقنية الوصول 

باتصالات آمنة، وجودة الخدمة، ومرونة التنقل في مجال التغطية بتدفق عالي جدا في 

 الاستقبال والإرسال، وتغطية لمسافات طويلة.

تقنية ي ه: WIMAX (Worldwide Interoperability for Microwave Access) .ج 

ة الاتصال الحديثمن بين أنظمة الأكثر تطورا ، وهي لاسلكية ذات نطاق عريض

نظام جديد  ويعتبر .IEEE قبل منظمةمن  913008ويعرف أيضا باسم ، بالانترنت

صوت، صورة(  تبادل الوسائط )معلومات، وتتيح هذه التقنية ،لاتصال سريع بالانترنت

هذا  ،من المستخدمين أكبروتوفر خدمة الانترنت لعدد  ،بسرعات أعلى بين المستخدمين

تصل لكل الناس حتى لو لم تكن لديهم خدمات الهاتف أو خدمة أنها بالإضافة إلى 

تأثيرات مباشرة وجود  ، كما تتميز هذه التقنية بعدمالاتصال بالانترنت بواسطة الكوابل

 .المركزية وأجهزة الاستقبال للمباني أو الحواجز الطبيعية بين أجهزة الإرسال

والانترنت ذات النطاق : هو حل متكامل يجمع بين خدمة الهاتف DOUBLE PLAY .د 

مع مكالمات غير  ،IPوخط هاتفي بالصوت  ،العريض، يتميز بإنترنت عالي السرعة

والثابت الوطني لاتصالات الجزائر،  IPساعة إلى كل شبكة  32/32محدودة ومجانية 

 بجودة في الاتصال، وتكلفة منخفضة، وعدد وافر من الخدمات الهاتفية المجانية.

" هي تكنولوجيا ذات النطاق العريض  FTTx-Triple play: " Fibre To The X .ه 

مثل خدمات التشغيل ة موما تشمله من خدمات وتطبيقات قي   ،لتوصيل بالألياف الضوئيةل
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هناك . و(، والتي تشمل عمليات نقل الصوت والبيانات والفيديوTriple Playالثلاثي )

، VOIPالرقم الهاتفي  مثل ه التقنيةالعديد من الخدمات المميزة التي يمكن تقديمها عبر هذ

إمكانية نقل هو ومن ميزات هذه التقنية  ،IP ـتقنية الصوت عبر بروتوكلات الوهي 

إمكانية مشاهدة المتصل ، وتغيير الرقم إلىدون الحاجة  من منطقة إلى أخرى هاتفال

مع ، سرعه للإنترنت ، كما توفر هذه التقنية أعلىوالاجتماعات بالصوت والصورة

تتيح للعملاء الاستمتاع بخدمات الانترنت في المجالات الشبكة، واتصال آمن عبر 

والكشف الدراسة ، (IPTV)المختلفة التي تشمل خدمات التلفزيون الرقمي عبر الانترنت 

 .وإمكانية إدارة الأمن والمراقبة عن بعد ،عقد المؤتمرات الدولية، عن بعدالطبي 

 ،تنظيمية وتقنيةو هو مجموعة من موارد بشرية: (Call Center) مركز النداء .و 

 لضمان خدمة العلاقة عن بعد مع العملاء. وضعت لتلبية طلبات واحتياجات الزبون

تسويق أرقام هو  :(Direct Inward Dialing )( DID) الاتصال المباشر الوافد .ز 

وبسعر بإجراء مكالمات نحو الخارج انطلاقا من الجزائر  افتراضية للهواتف تسمح

   .3111ديسمبر  01 هوالخدمة هذه  بدايةتاريخ . والمكالمة محليا

: تتمثل أبرز العروض المقدمة في الفترة ما بين جانفي عروض اتصالات الجزائر .2

فيما يلي: 3100وجويلية  3111
1
 

 ومنها ما يلي:عروض في الهاتف الثابت:  .أ 

دج  3111دج للشهر يستفيد المشترك من  211: مع هذا العرض، بـ حكي"أعرض "  -

نوفمبر  10 بدأ في العرض الترويجينحو الشبكة المحلية للهاتف الثابت. هذا مكالمات 

أين كان المستفيد يدفع مبلغ  الخدمة عوضا عن خدمة "راحة"، جاءت هذهو. 3111

 معينة.نحو أرقام  وبطريقة لا محدودة شهري ثابت مقابل استعمال الهاتف مجانا

: هو عرض يسمح لزبائن اتصالات الجزائر بإعادة تفعيل خطوطهم يعرض سهل   -

المقطوعة لعدم تسديد الفواتير، حيث يتم اقتراح مجموعة من الحلول للتسديد، فضلا عن 

 .3100أوت  10وإلى غاية  3101سبتمبر  39مزايا إضافية. هذا العرض صالح ابتداء  من 

                                                             
1- Site Web d’Algérie Télécom : http://www.algerietelecom.dz, Dernière consultation : 02- 01- 2011. 
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الزبائن الخواص المشتركين في الهاتف  استفادةيتمثل هذا العرض في  :بينيفيكس -

إلى  بالنسبة للمكالمات التي تتعدى الدقيقة الخامسة، حيث من مكافآت تحفيزية الثابت

دقيقة من  31شبكات الثابت أو المحمول داخل الوطن، يمكن للزبون الإستفادة إلى حدود 

 .3100ماي  10 هو العرض بداية هذاتاريخ وفي كل نداء إلى نفس الإتجاه.  المكالمات

 ومنها ما يلي:عروض في الانترنت:  .ب 

لاندلاع الثورة التحريرية الجزائرية، والذكرى  28بمناسبة الذكرى : عرض صحافي -

لبسط السيادة الوطنية على مؤسسة الإذاعة والتلفزيون، اقترح مجمع اتصالات  29

تخفيض في سعر الاشتراك في شبكة الانترنت  3101الجزائر في الفاتح من نوفمبر 

ADSL والثاني خاص %32، الأول خاص بالصحفيين، حيث بلغ التخفيض نسبة ،

 .%02بالمؤسسات الإعلامية، أين بلغ التخفيض 

أنيس بلوس هو خدمة الانترنت عريضة النطاق، : أنيس بلوس للمشتركين الخواص -

مختلفة من حيث  بصيغمتوفر  ،الحديثةالتكنولوجيات  مستند على آخر فائقة السرعة،

هذه التقنية متوفرة في المناطق ، ووهذا حسب فئات العملاء السرعة الفائقة وتكلفة الخدمة

 12كان كل مناطق الوطن في الفترة القادمة. و على أن تشمل التغطية الكبرى للوطن

   تاريخ البداية الفعلية لعرض أنيس +. 3101سبتمبر 

 ومنها:دفع المسبق: عروض في خدمة ال .ج 

، وهذه 3111أوت  33 تم عرضها في، الهاتف الثابت: وهي خاصة ببطاقات أمال -

حيث يمكن  ؛دج 311دج، و 011دج،  21 بـ تحتوي على أرصدة مختلفة البطاقات 

ثابت، نقال، وطني أو دولي، من أي خط هاتفي لاتصالات  :الاتصال بأي متعامل

 سعر المكالمات الوطنية على حسب الأيام والساعات. كما توفر تخفيض فيالجزائر. 

وكالة  010 علىفهي تحتوي لشبكة التجارية لمجمع اتصالات الجزائر أما بالنسبة ل

 2232وكشك متعدد الخدمات،  303121وملحقة تجارية،  001وتجارية للاتصالات، 

هاتف عمومي.
1 

 
                                                             

1- Site Web d’Algérie Télécom : http://www.algerietelecom.dz/AR/?p=chiffres, Dernière consultation : 04-

05- 2011. 

http://www.algerietelecom.dz/AR/?p=chiffres
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 الإجرائيةطواتها ـميم الدراسة الميدانية وخـالمبحث الثاني: تص

 في عليها الاعتماد تم التي والإجراءات للمنهجية مفصلا عرضا المبحث هذا يقدم  

ئصها، إضافة إلى وخصا الدراسة وعينة لمجتمع وصف وتشمل الدراسة الميدانية، تنفيذ

 نتائج في معالجة المستخدمة الإحصائية والأساليب ،بيان أدوات جمع وتحليل المعلومات

 .الدراسة

 يدانيةـجية الدراسة المـالأول: منه المطلب

 ، وتتضح كالآتي:الخطوة الأولى لدراسة خصائص العينةر منهجية الدراسة تعتب

 مجتمع البحث:  أولا.

؛مجتمع البحث هو كل ما يمكن أن تعمم عليه نتائج البحث  
1
وحصر مجتمع البحث  

الاقتصار على العينة بدلا من تطبيق البحث على مجتمعه، وكذلك  ضروريا لتبريريعد 

ويتمثل مجتمع  معرفة مدى قابلية نتائج البحث للتعميم وتأكيد تمثيل العينة للمجتمع.

والمتمثلة في الوحدة العملية لاتصالات بمدينة باتنة، مؤسسة اتصالات الجزائر البحث في 

ان إجمالي وك ،التابعتين لها بحي النصر وحي أول نوفمبرالجزائر والوكالتين التجاريتين 

موزعين بين المؤسسات الثلاثة السابق ذكرها، حيث موظفا  012هو  أفراد المجتمع

، والوكالة موظفا 39حي النصر ل، والوكالة التجارية موظفا 29جد بالوحدة العملية تواي

 .موظفا 31حي أول نوفمبرلالتجارية 

 وكيفية اختيارها:عينة البحث  ثانيا.

إذا تعذر إجراء الدراسة على جميع أفراد ما مجتمع  يتم اللجوء لاختيار عينة من 

لهذا  إلى التكاليف المادية والبشرية وضيق الوقت.أو بالنظر  كثرة عددهملمجتمع البحث، 

لــ فقد تم أخذ عينة من أفراد المجتمع، وكان حجم العينة المعتمد عليه في الدراسة مساويا 

ينة القصديةعبالمؤسسة، أين تم اعتماد أسلوب ال موظفا 92
() 

 في تحديد عينة الدراسة

                                                             
 .12، ص 0112، مكتبة العبيكان، الرياض، المدخل إلى البحث في العلوم السلوكية ،صالح بن حمد العساف -1

()- هي أسلوب أو طريقة للمعاينة تدخل ضمن مجموعة الطرق غير (: الهادفة العمدية أو) وتسمى أيضا العينة  العينة القصدية
المعاينة، أين تكون فرصة ظهور أي مفردة من المجتمع في العينة تختلف عن فرصة ظهور أي مفردة أخرى من  العشوائية في

 المجتمع في العينة.
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الدائمين والمعنيين الموظفين ، بتركيز التعامل مع (2و 3)مثلما يتضح في كل من الملحق 

 .بموضوع البحث

  :أدوات البحث وجمع البيانات ثالثا.

أيضا و عالموضو طبيعة أملتهاالتي  الأدوات من مجموعة استخدام اللجوء إلى تم   

 :لتاليةا البيانات من المصادر وقد تم جمع .ذاتها حد في المعلومات طبيعة

 المصادر الأولية: .1

إلى جمع البيانات  تم اللجوءلمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع الدراسة : الإستبيان -

أهمية في  لما لها من الميدانية البيانات لجمع الإستبيان كأداة رئيسية الأولية من خلال

 من الوحدة وتم تصميمه بالاعتماد على بعض الأساتذة والمسؤولين توفير الوقت والجهد،

 هذه اختيار في اعتمدت التي المنهجية الاعتبارات أهم ومن العملية لاتصالات الجزائر.

 منظمة أداة يعد الإستبيانهو أن  الميدانية جمع البيانات في أساسية كوسيلة الأداة

 للأفراد التي توجه الأسئلة من نموذج صياغة خلال من الدراسة بيانات لجمع ومضبوطة

 الأداة هذه استخدام بين والتكامل الاتساق، بالإضافة إلى معينة بيانات على للحصول

 .العينة حجم وكذا البحث لموضوع العام والإطار

 أجل من المنطقي والتسلسل الأسئلة في التدرجتم مراعاة  الإستبيان وتصميم إعداد يوف

ليتسنى  ،واضح ومضمونها ودقيقة محددة سئلة، وأن تكون الأالعينة أفراد اهتمام إثارة

 مرحلة الإعداد، مرحلة ل: مراح عدة على الإستبيانا هذ إنجاز تموقد  .فهمها للمبحوثين

 النهائية. مرحلة الصياغةو الأسئلة، تجريب

 لاستكشاف ميدان فائدة كبيرة في فسح المجالوالتي كان لها  لملاحظةا الإعتماد على -

الدراسة والتعرف على الفروع والهياكل والمصالح، وذلك من خلال الزيارات المتكررة 

التعرف على واقع وطبيعة ب ، والتي سمحتوالتنقل بمختلف الأماكن بميدان الدراسة

 .ينملاحظة سلوك وعلاقات وتفاعلات المبحوثووظروف العمل، 

 الحصول صع بدقيقة والتي  أسئلة بطرح مع الموظفينالمقابلة  أيضا على الإعتماد -

 الأسئلة المقابلة مع أسئلة بعض ومقارنة الإستبيان، من بشأنها واضحة إجابات على

 تدخل لشرحالأفراد وذلك بال حاولة تجاوز مشكلة عدم تجاوبالإستبيان، وم في الموجودة
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حتى يطمئنوا بأن هذه  توضيح موضوع البحث، مع ومناقشتها معهمالأسئلة وتبسيطها 

من  نبأهمية مشاركتهم ويتمكنو والأهداف البحث العلمي، وأن يحس  هي فقط الأسئلة 

 بكل صدق وموضوعية. لإستبيانالإجابة على أسئلة ا

 المصادر الثانوية: .2

العربية والأجنبية، إضافة إلى  الكتب والمجلاتعلى قائمة متنوعة من  تم الاعتماد -

المقالات والأبحاث المنشورة وأطروحات الماجستير والدكتوراه التي تناولت جوانب من 

وذلك بهدف استكمال الإطار النظري  ،موضوع الدراسة، مع الاستعانة أيضا بالانترنت

 للدراسة، ومن خلالها تم تحديد مشكلة الدراسة وفرضياتها.

والتي وفرت ، اتصالات الجزائر الخاصة بمؤسسة والسجلات قالوثائ الإعتماد على -

بيانات تدور حول الجانب التاريخي ، من بعض المعطيات والبيانات الضرورية للبحث

بيانات عن الهيكل التنظيمي وخدماتها والإمكانيات المادية والبشرية، و مؤسسةهذه الل

 .الداخلي ها، ونظاممصالحهامختلف عن سير العمل بوفروعها، و العام للمؤسسة

 وصف وتحليل أداة الدراسة الرئيسية )الإستبيان( المطلب الثاني:

تم استخدام الإستبيان من أجل جمع البيانات لتحقيق أهداف الدراسة، وفيما يلي 

 من مدى صلاحيته لغرض الدراسة:شرح لأهم محاوره وأبعاده، والتأكد 

 أولا. محاور وأبعاد الإستبيان:

يتكون الإستبيان من قسمين بالإضافة إلى صفحة التقديم، حيث يختص القسم الأول 

بالمعلومات الشخصية والوظيفية لأفراد العينة، ويشمل: الجنس، العمر، المؤهل العلمي، 

عدد سنوات الخبرة، والمركز الوظيفي؛ أما القسم الثاني فهو خاص بالأسئلة المتعلقة 

في التسويق الإبتكاري كمتغير مستقل، والميزة التنافسية  بمتغيرات الدراسة المتمثلة

 فقرة )عبارة(. 22كمتغير تابع؛ وقد بلغ عدد عبارات الإستبيان 

عبارة موزعة على أربعة أبعاد تعكس  20ويشمل محور التسويق الإبتكاري 

في سعر  مؤشراته وتتعلق بفرضياته الفرعية، وهي: الإبتكار في الخدمة، الإبتكار

الخدمة، الإبتكار في ترويج الخدمة، والإبتكار في توزيع الخدمة؛ في حين تم تخصيص 

 المحور الثاني للميزة التنافسية بأربعة عشر عبارة.



 الجزائر دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات                                               الفصل الثالث

125 

 من يمكن معيارية لدرجة وفقا بديلة إجابات خمسل من أسئلة الإستبيان سؤا لكل 

 Likert) الخماسي ليكرت لمقياس طبقاته، وذلك سلبي أو تهيجابيإ مدى على الحكم خلالها

Scale)، موافق، محايد، غير بشدةق مواف: بين تتراوح درجات خمس من يتكون والذي ،

 من متدرجة ترجيحية بأوزان الدرجات تلك ترجيح تم حيث موافق، غير موافق بشدة،

 يلي: كما منهم، المستقصى وآراء اتجاهات تقيس والتي المستويات لأصغر أكبر

ولتحديد طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي )الحدود الدنيا والعليا(، يتم حساب 

، ثم إضافة هذه القيمة إلى أقل (109=2/2)ثم تقسيمه على عدد الخلايا  (،2=0-2)المدى 

الحد الأعلى للخلية. قيمة في المقياس وهي الواحد الصحيح وذلك لتحديد
1
وعليه سيتم  

 تفسير النتائج حسب الجدول التالي:

 (: إجابات الأسئلة ودلالتها2-3الجدول رقم )

 الوزن النسبي المتوسط الحسابي الرمــز الإجابة على الأسئلة

 % 28أقل من  - % 31 0091إلى أقل من  0من  0 غير موافق بشدة

 52 %أقل من  - % 28 308أقل من  إلى 0091من  3 غير موافق

 % 89أقل من  -  52 % 202إلى أقل من  308من  2 محايد

 % 92أقل من  - % 89 203إلى أقل من  202 2 موافق

 فأكثر % 92 203أكبر من  2 موافق بشدة

باستخدام  والاستدلالي الوصفي الإحصاء في مقدمةالفتاح،  عبدعز حسن  على: اعتماداالمصدر: 
SPSS221، ص 3119السعودية،  العلمية، جدة، خوارزم ، الطبعة الأولى، دار. 

 ثانيا. صدق وثبات أداة البحث:

لأنها تؤدي  هامة عملية تعد الفئة المستهدفة على تطبيقه قبل الاستبيان ضبط عملية

لذلك تم القيام   النتائج؛ تعميم البيانات وبالتالي جمع في عليها يعتمد علمية قياس أداة إلى

 %81بقياس صدق وثبات الإستبيان من خلال اختبار معامل ألفا كرونباخ الذي تعد نسبة 

لقيمه مقبولة إحصائيا؛
2
 والنتائج موضحة في الجدول التالي:  

 
                                                             

، الطبعة الأولى، دار خوارزم العلمية، جدة، SPSSحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام مقدمة في الإعز حسن عبد الفتاح،  -1
 .220 ، ص3119السعودية، 

2- Uma Sekaran, Research methods business: A skill- building approach, 4
th 

 Edition, John Wiley & Sons 

Inc., New York, 2003, P 287. 

1 2 3 4 5 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة
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 (: نتائج اختبار صدق وثبات أداة الدراسة3-3الجدول رقم )
 

 SPSS0: اعتمادا على مخرجات برنامج المصـدر

 وضعت ماة هذا الإستبيان أسئل تقيس أن الإستبيان بصدق يقصد :الإستبيان صدق .1

لقياسه،
1

بعد عرضه على مجموعة من الأساتذة  الإستبيان وقد تم التأكد من صدق 

وموظفين بمؤسسة الدراسة لغرض تقييمها وإجراء التصحيحات والتعديلات المطلوبة. 

كما تم حساب معامل الصدق عن طريق حساب جذر معامل الثبات )ألفا كرونباخ(، 

 ويلاحظ من الجدول السابق أن كل النسب عالية، وهذا يدل على صدق أداة الدراسة.

 تم لو النتيجة نفس هذا الإستبيان يعطي أن الإستبيان بثبات يقصد لإستبيان:ا ثبات .2

 والشروط، الظروف نفس تحت مرة من أكثر العينة أفراد علىه توزيع إعادة
2

وهذا يعني 

الثبات يأخذ قيما تتراوح بين الصفر والواحد  . معاملالإستبيان نتائج لاستقرار فيا

الصحيح، حيث كلما اقتربت قيمته من الواحد كان الثبات مرتفعا، وكلما اقتربت من 

 معامل اختبار خلال من ستبيانالا ثبات من تم التحقق وقدالصفر كان الثبات منخفضا. 

، حيث يلاحظ من الجدول أن كل النسب بالنسبة لكل المحاور والأبعاد قد كرونباخ ألفا

 ، مما يدل على أن فقرات الإستبيان لها معدلات ثبات عالية.%81فاقت بكثير معدل 

أداة الدراسة تتمتع بدرجة ثبات عالية تبرر استخدامها لأغراض هذه وبذلك فإن 

 .للتوزيع قابلا الملحق في هو كما النهائيةصورته  في الدراسة، ويكون بذلك الإستبيان

 

 

                                                             
 .281، ص عبد الفتاح، مرجع سابق عز حسن - 1

 .161نفس المرجع، ص  - 2

 عدد الفقرات الأبعاد والمحاور الرقم
 الثبات معامل

Cronbach's Alpha 

 معامل الصدق

Validity c 

 10118 10933 31 الإبتكار في الخدمة 0

 10120 10981 12 الإبتكار في سعر الخدمة 3

 10102 10928 11 الإبتكار في ترويج الخدمة 2

 10132 10922 01 الإبتكار في توزيع الخدمة 2

 10102 10921 20 محور التسويق الإبتكاري 2

 10910 10112 02 الميزة التنافسية محور 8

 10138 10921 22 كـل عبارات الاستبيـــــان
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 إجراءات تحليل المعلوماتالمطلب الثالث: 

يتم تحليل المعلومات  ل الدراسة،حإنهاء مرحلة جمع المعلومات عن المؤسسة م بعد  

وتفسيرها، والتي تعني استخراج الأدلة والمؤشرات العلمية الكمية والكيفية التي تبرهن 

عملية تحليل وتتكون ، هالبحث وتؤكد قبول فرضيات البحث من عدمعلى إجابة أسئلة 

مراحل: ةثلاثمن  المعلومات
1
مرحلة تهيئة المعلومات للتحليل، مرحلة التحليل ذاتها،  

 )هذه المرحلة الأخيرة سيتم التطرق إليها في المبحث الموالي(.ر وأخيرا مرحلة التفسي

 أولا. مرحلة تهيئة المعلومات للتحليل:

من مراجعة  ،هي الأخرى تتم عبر ثلاث خطواترحلة تهيئة المعلومات للتحليل م 

 للمعلومات، تبويبها، ثم تفريغها.

البعض منها، حيث  وإبعادتم القيام بمراجعة المعلومات المجمعة  :مراجعة المعلومات. 1

في حين تعذر إكمال الباقي والمقدر  ،وكامل المعلومات اصحيح ستبياناا 92تم استرجاع 

 وهذا للأسباب التالية: بياناستا 33بـ 

 نفاذ المدة التي حددت لإجراء الدراسة في المؤسسة. -

طبيعة العمل بالنسبة لفئة القسم التقني المختص بالتعطلات أين تعذر الوصول إلى  -

 لأنهم في حالة عمل دائم خارج المؤسسة. منهمالبعض 

 في عطلة مرضية طويلة المدى. الموظفين كان البعض من -

 عن الإجابة. منهم متناع البعضإ -

والأسئلة الاستبيان طريقة الترميز لاستمارات  تم استخدام :تبويب المعلومات. 2

 حيث تم:، المتضمنة لها لتسهيل عملية الإدخال والتعامل مع الحاسب الآلي

 .92إلى  0ترقيم الاستمارات المستردة من  -

 E 0 إلى  Aالاستمارة الموزعة من بعد من أبعادهوية لكل وضع رقم  -

 ei0إلى  aiالأبعاد من وضع رمز هوية "رمز رقمي وحرفي" لكل سؤال من أسئلة  -

 .2إلى  0من  لكل إجابة من إجابات السؤال وضع رقم هوية -

                                                             
 .010-90، ص ص 0112، مكتبة العبيكان، الرياض، دليل الباحث في العلوم السلوكية ،صالح بن حمد العساف -1
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وإجاباتها،  وأسئلتهابعد الانتهاء من عملية الترميز للاستمارات  لومات:ـريغ المعـتف. 3

نتقال إلى مرحلة إدخال البيانات إلى الحاسوب باستعمال برنامج الحزمة الإحصائية تم الإ

  (.Statistical Package for Social Science {SPSS}) لمعالجة البحوث الاجتماعية

 ثانيا. مرحلة تحليل المعلومات:

أنجزت التي إلى مرحلة التحليل و تم الإنتقال، بعد الانتهاء من تهيئة المعلومات  

 : كما يلي بكيفيتين

: تم القيام بتحليل أفكار المستجوبين وآرائهم في أسئلة مفتوحة طرحت التحليل الكيفي .1

كانت متعلقة بطريقة العمل، حيث تم  شفهيا، منها ما هو متعلق بأسئلة الاستبيان وأخرى

، فقط في التحليل والتفسير للنتائجها للاستعانة ب تدوين هذه الملاحظات في أوراق جانبية

 .SPSSفي برنامج  إدخالهالكن لم يتم 

 ،تم القيام بتحليل الإجابات المغلقة لأفراد العينة الذين تم استقصاؤهم :التحليل الكمي .2

، وعرضها في جداول طريق تنظيم المعلومات تحليلا تعاملنا فيه مع الأرقام، وذلك عن

تمركزها وارتباطها ببعضها البعض، كما تم توظيف ووصف المعلومات وصفا يبين 

 التي سنتطرق لها في العنصر الموالي.الأساليب الإحصائية بعض 

 ثالثا. الأساليب الإحصائية المستخدمة:

 كما يلي: التي تناسب فرضيات الدراسة ومتغيراتهاتم استخدام الأساليب الإحصائية 

المعيارية، والوزن  الانحرافات، الحسابية المتوسطات المئوية، النسب التكرارات، -

 .الموافقة درجةو الخصائص حيث من العينة لبيانات شامل وصف لتقديم وهي، النسبي

ثبات أداة لتأكد من صدق ول، (Cronbach’s alpha) ختبار معامل الثبات ألفا كرونباخإ -

 .البحث

 ما إذا لتحديد ،(Kolmogorov-Smirnov {K-S}) سمرنوف -إختبار كولمجروف -

 .طبيعيا أم لا توزيعا البيانات موزعة كانت

لمعرفة نسبة تأثير المتغيرات المستقلة  والارتباط البسيطالانحدار تحليل اختبارإستخدام  -

 في التابعة.

 .T (T-test)اختبار إستخدام -
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 البسيط للعينة الواحدة واختبار الانحدار البسيط: Tختبار وفيما يلي شرح مبسط لا

للعينة الواحدة من بين  T يعد اختبار :(One Sample T Test) للعينة الواحدة Tاختبار  -

ويتطلب بعض الشروط لاستخدامه، من بينها أن يكون توزيع البيانات  الطرق المعلمية،

يستخدم هذا الاختبار لفحص ما إذا كان متوسط متغير ما لعينة واحـدة يساوي  .طبيعيا

 M=a :التالي وبصفة عامة تكتب الفرضية المتعلقة بهذا الاختبار على الشكل ،قيمة ثابتة

=Ho ، حيثa  قيمة ثابتة، وM وقيمة الثابت . متوسط الدراسة"a" بعدة طرق  تحـددت

 في هذا البحثالخماسي منها العلامة الوسطى على تدريـج ما، وبالنسبة لمقياس ليكرت 

 .أنها تتوسط مدى الإجابـة " على أساس2فإن هذه القيمة تساوي "

 بإجراء الحسابات لاختبار فرضية العينة الواحدة بالطريقة التالية: SPSSيقوم برنامج  

 هو المتغير المراد اختبار ما إذا كان متوسطه مساو لقيمة ثابتة أم لا. xiفرض أن ن -

من خلال المعادلة التالية: Tبحساب قيمة الإحصائي  SPSSيقوم برنامج  -
1

 

   
( ̅  )

( √ ⁄ )
 حيث أن:   

تعني عـدد الانحرافـات  tمن خلال المعادلة السابقة يمكن ملاحظة أن قيمة 

̅ ) المعيارية الموجودة في الفرق بين الوسط الحسابي والقيمة الثابتة  ، فإذا كانت(  

t=0  فإن ̅=a، وكلما ابتعدتt  والقيمة الثابتة. مع  ̅  عن الصفر كبـر الفرق بين المتوسط

 سالبة أو موجبة.إما  تكون tملاحظة أن قيمة 

 الفرضية يعتمد على الآتي: قبول عدمقبول أو والقاعـدة العـامة في 

من مخرجات التحليل الإحصائي أكبـر من قيمة  (.sig)إذا كانت قيمة المعنوية  -

 .H0 " فإنه يتم قبول الفرضية العدمية1012المعنوية المرغوب بها للاختبار "

المعنوية  من مخرجات التحليل الإحصائي أقـل من قيمة (.sig)إذا كانت قيمة المعنوية  -

 .H1 " فإنه يتم قبول الفرضية البديلة1012المرغوب بها للاختبار "

                                                             
الإحصائية، ، المعهد العربي للتدريب والبحوث الإصدار العاشر SPSSدليلك إلى البرنامج الإحصائي سعد زغلول بشير،  -1

 .001ص  ،3112العراق، 

𝐱̅:  المتوسط الحسابي لـx     /n: نةعدد أفراد العي. 
𝛅 الانحراف المعياري لـ :x / a قيمة ثابتة :.  
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الاختبارات  استخدام خلال منسيتم تحليل اتجاهات الأفراد نحو فقرات الإستبيان و

ذلك من أجل و الطبيعي التوزيع تتبع البيانات بعد التأكد من أن الواحدة( العينة (يةلمالمع

 :التالية الإحصائية اختبار الفرضية

H0 :2 الحياد درجة يساوي الإجابة درجة متوسط . 

H1 :2درجة الحياد  يساوي لا الإجابة درجة متوسط. 

 "SPSS "Sig.(P-value)إذا كانت القيمة الاحتمالية المحسوبة من خلال برنامج 

 الحالة هذه في ويكون، الصفرية الفرضية يتم قبول فإنه  α=0.05الدلالة  مستوى من أكبر

 درجة عن جوهريا يختلف لا الدراسة الظاهرة موضع حول أفراد العينةآراء  متوسط

 الفرضية فلا تقبل  α=0.05 الدلالة مستوى أقل من Sig.(P-value) أما إذا كانت ،2 الحياد

 جوهريا يختلف آراء أفراد العينة  متوسط بأن القائلة البديلة الفرضية قبوليتم و الصفرية

 ينقص أو يزيد الإجابة كان متوسط إذا ما تحديد يمكن الحالة هذه وفي الحياد، درجة عن

 الإشارة كانت الاختبار، فإذا قيمة خلال من وذلك الحياد درجة عن جوهرية بصورة

 .صحيح والعكس الحياد درجة عن يزيد للإجابة الحسابي المتوسط أن فمعناه موجبة

إن الغرض من استخدام  :(Simple Linear Regression)الإنحدار الخطي البسيط  -

أسلوب تحليل الانحدار الخطي البسيط هو دراسة وتحليل أثر متغير كمي على متغير 

 Yفي العلاقة بين متغيرين فقط هما المتغير التابع  كمي آخر، كما أنه يهتم بالبحث

؛، أو بين مستقلينXر المستقل يوالمتغ
1
          :ووشكل معادلة العلاقة للمجتمع ه 

 :أنحيث 

 b0 :لقيمة  ةصبح مساويتتدعى بالمعامل الثابت، وY  عندماX .تساوي الصفر 

b1: الانحدارأو معامل ميل  تدعى (Regression Slope or coefficient)مثل ، وهي ت

 .0 عند زيادة قيمة المتغير المستقل بمقدار Yمقدار التغير في 

 

 

                                                             
الطبعة ، SPSSمع استخدام برنامج  الأعمالأساليب الإحصاء للعلوم الاقتصادية وإدارة عبد الحميد عبد المجيد البلداوي،  -1

 .301ص ، 3111للنشر، عمان،  دار وائل الأولى،
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 تحليل وتفسير اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة المبحث الثالث:

يتم التطرق في هذا المبحث إلى خصائص عينة الدراسة، بالإضافة إلى عرض 

نها الاستبيان، حيث تم وضع جدول توزيع تكراري لمتغيرات  وتحليل البيانات التي تضم 

لى الأوساط الدراسة المستخدم لأغراض التحليل الإحصائي الوصفي، للحصول ع

 Tالحسابية والانحرافات المعيارية والأوزان المئوية لنسب الاتفاق المحققة ونتائج اختبار 

 عن جميع الفقرات من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة. 

 عينة الدراسةأفراد  خصائص دراسة المطلب الأول:

والوظيفية، متعلقة بالمتغيرات الشخصية  الإستبيان بيانات نوعية وكمية تضمن

 وسيتم التطرق لها وتحليلها وفقا للجدول التالي:

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخصائص الشخصية والوظيفية4 -3الجدول رقم )

 % النسبة التكرار الفئات والسمات المتغيــــــــر

 الجنــس
 3225 22 ذكر

 6225 56 أنثى

 100 03 المجموع

 العمـــر

 3223 31 سنة 21 -31

 1621 14 سنة 21 -20

 4222 35 سنة 21 -20

 0326 03 سنة فأكثر 21

 100 03 المجموع

 المستوى العلمــي
 00 00 إبتدائي أو أقل

 41 34 متوسط أو ثانوي

 51 41 جامعي أو أكثر

 100 03 المجموع

 الخبرة الوظيفيــة

 4324 36 سنوات 2أقل من 

 0126 00 سنوات 01 -8

 0024 02 سنة 02 -00

 3026 32 سنة فأكثر 08من 

 100 03 المجموع

 المركـز الوظيفـي
 

 0326 03 مدير

 0122 01 نائب مدير

 1425 12 رئيس قسم

 0022 62 موظف

 100 03 المجموع

 SPSS0: اعتمادا على مخرجات برنامج المصـدر
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 وفيما يلي تحليل كل متغير من المتغيرات السابقة:

 جنس أفراد العينـة:أولا. 

، حيث اإناثكانت ل أعلاه أن النسبة العالية من أفراد العينة جدويتبي ن من خلال ال

في حين  الدراسة، عينة من% 8102 ، بنسبة مئوية تقدر بـ92من مجموع  28 نبلغ عدده

موظفي من الإناث ويرجع تفوق عدد  . 32.5%، بنسبة مئوية تقدر بـ31بلغ عدد الذكور 

إلى نشاط هذه الفئة بدخولها عالم الشغل وتقاسمها المسؤولية  الجزائر مؤسسة اتصالات

 مع فئة الذكور.

 :مرــالعثانيا. 

سنة والتي  21-20 الفئة العمرية المتواجدة بدرجة كبيرة هي فئة أنيوضح الجدول 

سنة بنسبة متقاربة تقدر  21-31هم، ثم تليها فئة ؤاستقصا تم الذين من %2303تمثل نسبة 

، في حين كانت فئة الأفراد %0801سنة كانت بنسبة  21إلى  20فئة من ال، و%2102بـ 

 .%208هي وسنة ممثلة بأقل نسبة  21الأكبر من 

سنة شكلت النسبة الأكبر نتيجة  21-20من  العمرية الفئة أن هو استنتاجه يمكن وما

الجزائر أين كانت مؤسسة واحدة مع مؤسسة بريد  اتصالاتتماشيها مع قدم مؤسسة 

الجزائر باسم مؤسسة البريد والمواصلات، وهذه الفئة هي التي بدأت مع بداية عمل 

ضمن المؤسسة، ونتيجة خروج العديد من زملائهم للتقاعد حل ت نسبة الموظفين الجدد 

الفئة أفراد  دت أعمارسنة، وهذه الفئة الأخيرة في ازدياد كلما زا 21-31الفئة العمرية 

سنة  21-20الأولى وخروجهم للتقاعد، في حين حل ت في المرتبة الثالثة الفئة العمرية 

سنة حظيت بأقل نسبة، وبذلك يلاحظ أن  21الأفراد الأكبر من فئة ، لكن %0801بنسبة 

أن نسبة الشباب كبيرة، و من مختلف الأعمار،وموظفيها هم للمؤسسة خبرات كبيرة، 

 ضمنويمكن تفسير ذلك برغبة مؤسسة اتصالات الجزائر توظيف أكبر عدد من الشباب 

وذلك نتيجة  المهارات والخبرات الحديثة بسرعة أكبر اكتسابكوادرها لقدرتهم على 

 .تطور طبيعة عمل المؤسسة
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 مي: ــؤهل العلـالمثالثا. 

أفراد عينة الدراسة هم من حاملي الشهادات أن غالبية السابق ل جدوال يتضح من

، ثم تليها وتقترب منها المرتبة الثانية من مستوى التعليم %21بما نسبته  الجامعية

م إلى فئتين فقط %20الثانوي بنسبة  المتوسط أو . وبالتالي يلاحظ أن أفراد العينة مقس 

 نهائي لفئة مستوى الإبتدائي أو أقل. وذلك لغياب

إلى شروط التعيين الخاصة بالمؤسسة خصوصا في  ا التوزيعهذيعود سبب 

ذلك إلى  ويرجعالسنوات الأخيرة والتي تشترط شهادة جامعية، وكأقل تقدير تقني سامي، 

الجامعية على القيام بالمهام الموكلة  اتقناعة المؤسسة محل الدراسة بقدرة حاملي الشهاد

أن الخدمة التي تقدمها المؤسسة لها إليهم على نحو يحقق الفائدة المرجوة، خصوصا 

التطورات التكنولوجية التي يشهدها عصرنا هذا، وهذا ما يفسره أيضا بة كبيرعلاقة 

الغياب الكلي لفئة الإبتدائي، وكبر النسبة أيضا الخاصة بالفئة الثانية يعود إلى الأفراد 

 لتوظيف.ل شروط كبيرةحينها كن تالقدامى للمؤسسة، أين لم 

 الوظيفي:  مركزالرابعا. 

فئة موظف، حيث بلغ  من إلى أن غالبية أفراد العينة محل الدراسة همجدول يشير ال  

من المجموع العام، ثم جاءت فئة رئيس قسم بالمرتبة الثانية  %9101أي بنسبة  81عددهم 

شملت  والتي، %3.6وبنسبة  2ليها فئة مدير بتكرار ت، ثم %0202أي بنسبة  03بتكرار 

مدير الوحدة العملية لاتصالات الجزائر ومديري الوكالتين التجاريتين، ثم جاءت بالمرتبة 

 عكس، وما يتم ملاحظته أن هذه النسبة ت%003وبنسبة  1الأخيرة فئة نائب مدير بتكرار 

وهذا يعطي دلالة  الجزائر اتصالاتالواقع الوظيفي للهياكل التنظيمية في مؤسسة 

 صحيحة على شمول الإستبيان فئات الموظفين كافة كما هي في الواقع. 

 سنوات الخبرة في الوظيفة الحالية: خامسا. 

أن  فيما يتعلق بالتوزيع حسب سنوات الخبرة في الوظيفة الحالية الجدوليلاحظ من 

في حين  ،%2202وبنسبة  28المرتبة الأولى بتكرار  جاءت فيسنوات  5الفئة أقل من 

 تلتهاثم  ،%2908وبنسبة  23 سنة فأكثر على المرتبة الثانية بتكرار 08حصلت الفئة من ت
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الفئة  وأخيرا جاءت، 9.6%وبنسبة  8المرتبة الثالثة بتكرار  فيسنوات  01-8الفئة من 

  .%902وبنسبة  1بتكرار  سنة 00-02

السابقة على وجود عامل الخبرة لدى أفراد عينة الدراسة، مما  بياناتوتدل ال

كما لا  ،موضوع الدراسة يجعلهم قادرين على تكوين آراء موجبة أو سلبية أكثر دقة نحو

يخفى لنا أيضا العامل الإيجابي لتواجد شريحة كبيرة أيضا من الموظفين الجدد لما لهم 

ى فهمه وسهولة التأقلم في جو العمل ما من الحيوية والرغبة في العمل والإصرار عل

  يزيد في فعاليته.

  تحليل اتجاهات الأفراد نحو فقرات محور التسويق الإبتكاري المطلب الثاني:

عنه أربعة  يمثل التسويق الابتكاري المتغير المستقل لهذه الدراسة، ويتفرع

 ،ةخدمالترويج  الابتكار في الخدمة، متغيرات هي: الابتكار في الخدمة، الابتكار في سعر

عينة أفراد من  هذه المتغيرات جمع البيانات عنوقد تم  ؛ةخدمالالابتكار في توزيع و

 عبارة من عبارات الإستبيان. 20الدراسة عن طريق 

تحليل وتفسير إجابات أفراد عينة الدراسة نحو محور التسويق يتم التطرق إلى و

 يلي:، كما الإبتكاري بأبعاده الأربعة

 تحليل فقرات البعد الأول المتعلق بالإبتكار في الخدمة:أولا. 

تم  جمع البيانات عن الابتكار في الخدمة عن طريق عشرون عبارة في الاستبيان 

الذي تم توزيعه على أفراد عينة الدراسة، وظهرت نتائج التحليل لهذه الفقرات كما يلي 

 في الجدول الآتي:
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 الإبتكار في الخدمة. :الأول بعد، والقيمة الاحتمالية للtالوسط الحسابي، الانحراف المعياري، قيم اختبار  التكرارات، :(5-3) جدول رقمال

 الفقرة 
 الوسط (%) والنسب المئوية ،التكرارات 

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

 الوزن
 (%)النسبي 

 t p-value قيمة  ترتيبال
 5 4 3 2 1 المقياس

 تقدم المؤسسة خدمات متنوعة في تشكيلتها   01
 02 22 0 1 2 عدد

2090 00109 76.20 2 10331 10111 
 0900 8200 003 0109 209 نسبة

 تقدم المؤسسة خدمات ما بعد البيع 02
 02 22 1 03 2 عدد

2088 00121 73.20 2 20911 10111 
 0801 2203 0109 0202 208 نسبة

 الخدمات الجديدة للمؤسسة هي تعديل للخدمات الحالية 03
 21 29 2 2 3 عدد

2031 10992 85.40 0 020131 10111 
 2208 2209 208 208 302 نسبة

 الخدمات الجديدة للمؤسسة هي خدمات جديدة تماما 04
 9 20 1 32 02 عدد

3012 00202 59.00 12 - 10222 10121 
 108 2102 902 3101 0801 نسبة

 تقدم المؤسسة خدمات ذات جودة عالية 05
 8 23 2 31 2 عدد

2031 00028 64.00 9 00802 10001 
 103 2108 208 2302 8 نسبة

 للمؤسسة دراسات عن عملائها 06
 00 08 33 01 32 عدد

3018 00213 55.20 14 - 00288 10030 
 0202 0102 3802 03 3901 نسبة

 تستخدم المؤسسة نظم وأدوات التكنولوجيا الحديثة )برامج، أجهزة( 02
 39 31 1 03 02 عدد

2022 00211 70.80 2 20313 10110 
 2201 2201 1 0202 0801 نسبة

 تهيئة المحيط المادي للمؤسسة ملائم وجذاب 00
 03 28 3 00 03 عدد

2023 00319 68.40 1 30121 10112 
 0202 2202 302 0202 0202 نسبة

 المؤسسة على اطلاع بالابتكارات التسويقية للمنافسين 01
 01 01 22 08 01 عدد

3018 00382 59.20 11 - 10380 10112 
 03 3102 2109 103 3102 نسبة

 تقوم المؤسسة بالإبتكار في مواصفات ونوع الخدمة 10
 0 20 00 22 8 عدد

3092 00122 56.80 13 - 00222 10011 
 003 2102 0202 20 103 نسبة

 في العلامة التجارية تقوم المؤسسة بالإبتكار 11
 0 08 1 09 20 عدد

3010 00302 40.20 18 - 10201 10111 
 003 0102 902 3001 2102 نسبة

 بسرعة وإيجابية يتم معالجة شكاوي الزبائن 12
 01 22 2 01 9 عدد

2022 00231 68.60 8 30119 10112 
 3301 2109 209 3301 108 نسبة

 المناخ الداخلي للمؤسسة محفز للإبتكار 13
 02 02 1 01 29 عدد

3008 00200 43.20 17 - 20981 10111 
 209 0900 0109 3102 2209 نسبة

 تكلفة إنتاج الخدمة في المؤسسة منخفضة 14
 8 02 38 1 21 عدد

3020 00231 50.20 15 - 20291 10110 
 103 0801 2002 902 2800 نسبة

 الخدمات الإلكترونية للمؤسسة متميزة 15
 2 22 08 38 2 عدد

2019 00121 61.60 1 10123 10288 
 209 2109 0102 2002 209 نسبة

 للأفراد حرية طرح الأفكار 16
 03 20 01 03 09 عدد

2019 00211 61.60 10 10228 10291 
 0202 2102 03 0202 3001 نسبة

 تمنح الحوافز لذوي الأفكار الجديدة 12
 0 9 9 09 29 عدد

0012 00121 35.00 20 - 010118 10111 
 003 108 108 3001 2109 نسبة

 تهتم المؤسسة بتدريب الموظفين على أساليب التفكير الإبتكاري 10
 2 02 1 02 21 عدد

0099 00201 37.60 19 - 10111 10111 
 209 0801 1 0900 8103 نسبة

11 
تحرص المؤسسة على أن يكون هندام مقدمي خدمات المؤسسة 

 متميز
 8 30 3 08 29 عدد

3031 00222 45.80 16 - 20292   10111 
 103 3202 302 0102 2209 نسبة

 تحرص المؤسسة على أن يتحلى عمال المؤسسة بحسن المعاملة 20
 29 22 0 2 8 عدد

2008 00030 83.20 3 10212 10111 
 2209 2303 003 208 103 نسبة

 02041 02111 -  59.60 02542 2210 الإجماليـــــةيمة ــالق

   α = 0.05المتوسط دال إحصائيا عند مستوى 

 .spssاعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:
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قد احتلت المرتبة الأولى بمتوسط  12يظهر من خلال الجدول السابق أن الفقرة رقم  -

 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %9202ووزن نسبي عالي جدا  2031حسابي مرتفع 

 (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دال المتوسطهذا  يعتبر ذلكوب ،1012أي أقل من  ،10111

 متوسط أن على وهي قيمة موجبة فهذا يدل 13.029بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05يساوي 

مما يعني درجة موافقة عالية من  ،2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة

أن أغلبية الخدمات الجديدة  أفراد العينة على هذه الفقرة التي تعكس مدى إدراك الأفراد

منها للمحافظة على  إتباعا الأكثر وهو الأسلوب ،للمؤسسة هي تعديل للخدمات الحالية

سعة  من خلال زيادةترنت في الان تحسينالبالمؤسسة ها، فمثلا تقوم ئتميزها وكسب عملا

 أنها تقوم بالتعديل الدائم في العروض المقدمة وفقا لحاجة الزبون. التدفق، كما

ووزن نسبي  ،2008بمتوسط حسابي مرتفع أيضا المرتبة الثانية  31احتلت الفقرة رقم  -

 دال المتوسط هذا يعتبر ذلكوب 10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %9203عالي 

وهي قيمة  10212 بلغت t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عندا إحصائي

، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على موجبة فهذا يدل

أهمية ويدل ارتفاع المتوسط الحسابي إلى أن هناك موافقة كبيرة من الأفراد لإدراكهم 

في كافة الحالات، وأن الموظف قد يتعرض لعقوبات  اراضيالزبون، وأنه يجب أن يكون 

داء عمله أو عدم التعامل مع الزبون بشكل لأ في حال تكرر الشكوى عليه في تقصيره

جيد، ويلاحظ هذا الاهتمام في وجود سجل للشكاوي والاقتراحات يوضع في متناول 

 لمدير من وقت لآخرلع االزبائن على مستوى الوكالات التجارية للاتصالات، حيث يط  

 لملاحظات المسجلة.على ا

ووزن نسبي عالي  2090بمتوسط حسابي المرتبة الثالثة  10في حين احتلت الفقرة رقم  -

 إحصائيا دال المتوسط هذا معب رة على أن 10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 1803%

وهي قيمة موجبة فهذا  10331 بلغت t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند

وهذا يشير ، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على يدل

فهي إلى أن أغلبية الأفراد يوافقون على أن الخدمات التي تقدمها المؤسسة متنوعة، 

 ،(Fawri) ، فوري(Easy) إيزي :تشمل كل وسائل الاتصال، من انترنت بفروعه الثلاث
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)هذا الأخير  ، وهاتف ثابت سلكي ولاسلكي، إضافة إلى الهاتف النقال(Anis) وأنيس

عن اتصالات الجزائر(، إضافة إلى العروض المتنوعة التي التسيير في  مستقلا أصبح

 .في كل خدمة من الخدمات السابقةيتم تقديمها 

ووزن نسبي عالي  2088بمتوسط حسابي المرتبة الرابعة  13كما احتلت الفقرة رقم  -

 عند إحصائيا دال المتوسط هذا أي أن ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 1203%

 وهي قيمة موجبة فهذا يدل 20911 بلغت t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى

 أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على

 عن رضا الموظفين على والتي تعبرالفقرة  هذه على العينة أفراد قبل من موافقة هناك

 في البيع التي تقدمها المؤسسة، فهي تتكفل بالتعطلات الحاصلةما بعد حجم خدمات 

 الهاتف والانترنت، وتقدم مدة ضمان للستة أشهر الأولى للموديم، أيضا سعيا منها للتقليل

من حجم المشركين في الهاتف اللاسلكي داخل المدينة وجعله مقتصرا على خارج 

جهاز الهاتف اللاسلكي فقد أعطت المؤسسة للزبون إمكانية الإستبدال المجاني لالمدينة، 

)مثلا من  مجانية التحويل من نوع انترنت إلى آخر وأيضا هناكبهاتف الاتصال السلكي، 

ة التدفق، كما أنها جعلت هناك أرقام مجانية للاتصال بهم أنيس إلى فوري( أو تغيير سع

 للاستشارة. 011ورقم  للتعطلات، 03كرقم 

ووزن نسبي  2022المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي  11في حين احتلت الفقرة رقم   -

 دال المتوسط هذا لذلك يعتبر ،10110 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %1109مرتفع 

وهي قيمة  20313 بلغت t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا

، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على موجبة فهذا يدل

لأهمية استخدام المؤسسة للتكنولوجيا  فرادإدراك الأتعكس مدى  موافقةدرجة  يعني وهذا

 3112لزيادة إنتاجية الموظفين، حيث أن المؤسسة بدأت منذ  الحديثة من أنظمة وأجهزة

عبارة عن نظام موحد بين كل فروع ووكالات مؤسسة وهو ، Gaiaتستعمل نظام 

وقد ساعد هذا النظام في الربط بين الأقسام التقنية  عبر ربوع الوطن، اتصالات الجزائر

أيضا هناك وباقي أقسام المؤسسة، ما جعل هناك سهولة وسرعة أكبر في سير العمل، و

المؤسسة كل أدوات التكنولوجيا تستخدم و .خاص بموظفي الانترنتال Bilingنظام 



 الجزائر لاتدراسة ميدانية بمؤسسة اتصا                                               الفصل الثالث

138 

شباك الدفع بالوكالات يد تم تزو، كما (نسخالكمبيوتر، هاتف، فاكس، طابعة، آلة ) الحديثة

بالأجهزة الخاصة بالدفع عن طريق البطاقات البنكية وسيشرع في استعمالها  التجارية

فرق بين الوحدة العملية والوكالات ومع ذلك فإن ما تم ملاحظته هو وجود  .قريبا

له  ها بأجهزة كمبيوتر، وهاتفيشأن، حيث أنه في الأولى يتمتع كل موظفبهذا الالتجارية 

لرؤساء الأقسام و ،متعددة الخدماتحرية الاتصال به، وفي كل قسم على الأقل طابعة 

ما هو جهاز كمبيوتر محمول، وتجدد لهم أجهزة الكمبيوتر من فترة إلى أخرى، عكس 

 وجود نقص في هذه الأجهزة.في الوكالات أين يشتكي الموظفون من حاصل 

ووزن نسبي عالي  2022وسط حسابي بمتالمرتبة السادسة  03واحتلت الفقرة رقم  -

 عند إحصائيا دال المتوسط هذا أي أن ،10112 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 8908%

 وهي قيمة موجبة فهذا يدل 30119 بلغت t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى

إلى  ، ما يشير2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على

أنهم قد حققوا تطورا هم بوذلك لاعتراف ،اتفاق أفراد العينة بشكل كافي حول هذه الفقرة

كعامل أساسي،  Gaiaملحوظا في معالجة شكاوي الزبائن، وما ساعدهم في ذلك هو نظام 

كل المعلومات عنه، وهل قام بالدفع يتحصل على دخل الموظف اسم الزبون مجرد أن ي  بف

 الموظف ، كما يعطيهم فاتورة تفصيلية، وفي نفس النظام إذا وجدكان ذلك لا، ومتى مأ

والذي يسجل آليا في الصفحة ، فإنه يؤشر نوع المشكل  تقنيا يخص الزبونمشكلا

صلاح ويباشر عمله بإالخاصة بالموظف التقني الذي يعلم عنه حال استكشافه للصفحة 

خاص قسم بفتح لات استفادت مؤخرا ، ونفس الشيء في الانترنت، كما أن الوكاالخلل

ع من إيجاد الحلول، بعد أن كان هذا القسم فقط على مستوى ةالتقنيبالأمور  ، وهذا سر 

 .المؤسسة الجهوية. كما أن المكتب الأمامي يسمح بالتواصل أكثر بين الموظفين والزبائن

ووزن  2023ي بمتوسط حسابفقد احتلت المرتبة السابعة  19أما بالنسبة للفقرة رقم  -

 دال المتوسط هذا لذلك يعتبر ،10112 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %8902نسبي مرتفع 

وهي قيمة  30121 بلغت t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا

، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على موجبة فهذا يدل

عن رضا  والتي تعبر الفقرة هذه على العينة أفراد قبل من موافقة هناك أن يعني وهذا
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كبير من الموظفين على المحيط المادي الخارجي والداخلي للمؤسسة، خاصة بعد 

للوكالات  التقليدي للمكتب الأماميالشكل  تغييرو ،راكزكل المل الأخيرةالترميمات 

مما  أصبح هناك احتكاك أكثر مع الزبائن، ولمسة حضاريةوالذي أصبح له  التجارية

بالموسيقى أو الشفافية، كما أن للزبون أماكن مخصصة للجلوس والاستمتاع  يمنح

أن  إضافة إلى لذلك، مشاهدة إعلانات المؤسسة التي تقدم عبر تلفزيون مخصص

المؤسسة مجهزة داخليا بكل الوسائل المساعدة على العمل من مكاتب، مكيفات، كما 

 من مبردات للمياه في كل مكتب. 3101ادت الوحدة العملية بداية صيف استف

ووزن نسبي متوسط  2031بمتوسط حسابي المرتبة الثامنة  12واحتلت الفقرة رقم  -

 المتوسط هذا لذلك يعتبر، 1012أي أكبر من  1.001 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 82%

 درجة متوسط أن على يدل مما ،0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دالغير 

لتعكس درجة الموافقة المقبولة نوعا ما ، 2 الحياد درجة يساوي الفقرة لهذه الاستجابة

جودة الخدمة المقدمة، وخصوصا في الفترة الأخيرة، وما دعم هذا فراد على رضا الأل

دور التي لها النحاسية، وتوسيع استخدام المؤسسة للألياف البصرية بدلا من الأسلاك هو 

والتقليل من التعطلات والانقطاعات، وكثافة حجم  ،كبير في تحسين جودة الاتصال

 المعلومات التي ينقلها وفي مدة بسيطة، كما أنه لا يمكن سرقتها للاستفادة ببيعها كمادة

كما أن تنوع  خام مثلما يحدث للأسلاك النحاسية والتي كانت تكلف المؤسسة الكثير.

 ستغناء عن خدمات المؤسسة صعب للغاية.الخدمات خصوصا الانترنت جعل الإ

، حيث بلغ 08والفقرة رقم  02في حين تساوت إجابات أفراد العينة على الفقرة رقم  -

جاءت بانحراف  02غير أن الفقرة  ،%8008ووزن نسبي  2019المتوسط الحسابي 

معياري أقل، وبالتالي اتفاق الأفراد عليها أكثر وبذلك جاء ترتيبها أولا، أي في المرتبة 

 دال هذا المتوسط غير يعتبر ذلكوب ،10288 (.Sig)الاحتمالية التاسعة، حيث بلغت قيمتها 

 الاستجابة درجة متوسط أن على يدل ، مما0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا

 لمؤسسةلأن  على حيث وافق الأفراد بدرجة متوسطة ،2 الحياد درجة الفقرة يساوي لهذه

تفحص إمكانية وهي متمثلة فقط في  ، حيث يؤكدون قل تها،بعض الخدمات الالكترونية
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على التعرف للمؤسسة، والإلكتروني الموقع الرسمي للمشترك عبر التفصيلية  ةفاتورال

 المنتدى. صفحة عبر و إبداء رأي أو عرض مشكلة ماأ ،هاخدماتل العروض الجديدة

  (.Sig)الاحتمالية بذلك في المرتبة العاشرة، حيث بلغت قيمتها 08وتأتي الفقرة رقم  -

 على يدل ، مماα=0.05 دلالة مستوى عند إحصائيا دال هذا المتوسط غيرأي أن ، 10291

أي بدرجة موافقة ، 2 الحياد درجة الفقرة يساوي لهذه الاستجابة درجة متوسط أن

يكون ذلك ، حيث يرى الموظفون أن هناك إمكانية لطرح الأفكار الجديدة لكن متوسطة

موظف العادي لا يتصل مباشرة بالمدير ويقول فكرته، بل الحسب التسلسل الوظيفي، ف

 عليه الاتصال برئيس مكتبه أو قسمه وهذا الأخير هو من يبلغ الشخص المسؤول وهكذا،

 أن هذه الأفكار لا تؤخذ في أكثر الحالات بعين الاعتبار. على يؤكدون كما

ووزن نسبي  3018بمتوسط حسابي  11بينما حل ت في المرتبة الحادية عشر الفقرة رقم  -

 دالغير  المتوسط هذا لذلك يعتبر، 10112 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %2103متوسط 

 الاستجابة درجة متوسط أن على يدل مما ،0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا

من الموظفين أنه  تيقنا، لتعكس درجة موافقة متوسطة، 2 الحياد درجة يساوي الفقرة لهذه

أغلبيتهم  مراقبة من معها من المنافسين غير أنأن لا تسير أي مؤسسة دون من المنطق 

على مستوى المديرية العامة يتم  ذلك لأنإن كانت المؤسسة تقوم بذلك أم لا، لا يعلمون 

، في حين أكد على مستوى الولاية بالعاصمة، وأنه لا يوجد من يختص بهذا العمل

البعض من الموظفين على أن عدم وجود منافسين مباشرين يجعل المؤسسة لا تعير 

 اهتمام للابتكار والتجديد، وأن نهوضها نوعا ما في الفترة الأخيرة جاء بعد أن دخلت

 في الانترنت. Eepadوجيزي كمنافس في الهاتف الثابت " لكم"، مؤسسة 

، %21ووزن نسبي  3012بمتوسط حسابي وحل ت بالمرتبة الثانية عشر الفقرة الرابعة  -

 عند إحصائيا دالغير  المتوسط هذا معبرة على أن، 1.121 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة

 الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على يدل مما ،0.05يساوي  (α) دلالة مستوى

 ،ما يشير إلى عدم اتفاق الأفراد بشكل كافي حول هذه الفقرة ،2 الحياد درجة يساوي

بأنه بالرغم ما للمؤسسة من خدمات جديدة تماما، إلا أنها تبقى قليلة، وأن هم إدراكا من

، تابعة للقطاع الحكومي القيام بأكثر من هذا خصوصا أنها لها القدرة علىالمؤسسة 
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 حتى تصبح على أرض الواقع، تأخذ مدة طويلة الخدمات الجديدةإلى ذلك فإن إضافة 

ويمكن الإشارة هنا إلى بعض الخدمات الجديدة تماما للمؤسسة في السنوات الأخيرة 

الانترنت اللاسلكي، كما أن المؤسسة أطلقت  خدمة الانترنت، خدمة الاتصال اللاسلكي،ك

في انتظار  ولايات فقط في الجزائر ةأربعب اتجريبي امشروع 3101ر جوان في شه

يتم بخط واحد استعمال الهاتف والانترنت  أين، MSANتقنية  وتتمثل في تعميمها

، إضافة إلى ذلك عن بعد وخدمة المحاضرات ،DIDsتقنية  كما أن هناكوالتلفزيون، 

تطبق إلى حد الساعة وتتمثل في هناك بعض الخدمات التي طرحت كمشاريع لكنها لم 

 .Wimax، و Triplayو  Double play: كل من خدمة

، %2809ووزن نسبي  3092بمتوسط حسابي بالمرتبة الثالثة عشر  01وجاءت الفقرة  -

 مستوى عند إحصائيا دالغير  المتوسط هذا وبذلك يعتبر، 1.011 تساوي احتمالية وقيمة

 يساوي الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على يدل مما ،0.05يساوي  (α) دلالة

معبرة على أن ، تأكيد على معلومات هذه الفقرةعدم وجود  يعني وهذا، 2 الحياد درجة

طرح خدمة ك في تقديم الجديد في نوع الخدمة،نوعا ما خطت خطوة مقبولة قد المؤسسة 

 الانترنت إلى جانب الهاتف.الاتصال اللاسلكي إلى جانب الاتصال السلكي، أو خدمة 

ووزن نسبي  3018بمتوسط حسابي بالمرتبة الرابعة عشر  18فيما حل ت الفقرة رقم  -

 إحصائيا دالغير  المتوسط هذا أي أن، 1.030 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 2203%

 الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على يدل مما ،0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند

 العينة أفراد غياب رأي محدد لكثير من هناك ، حيث يتضح أن2 الحياد درجة يساوي

 رأي الزبائن في الخدمات، والأخذ هذا بغياب سياسة استطلاع ، ويفسرالفقرة هذه على

 فرص للالتقاء بهم، حيث تتم هذه العملية فقط من خلال باقتراحاتهم عن طريق خلق

 ه أغلبية الزبائن، كما أن مكانهبالاقتراحات، وحتى هذا السجل لا يعلم و سجل الشكاوي

مرة واحدة بمثل هذه  ت المؤسسةمعزول نوعا ما على مكتب عون الأمن، وقد قام

الهاتف العمومي المتعاقدة معهم، حيث وزع عليهم استبيان  محلات العملية مع أصحاب

 ون.يضم عدة أسئلة بشأن الخدمات التي يفضلها الزب
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 ،3020بمتوسط حسابي فقد حل ت بالمرتبة الخامسة عشر  02أما بالنسبة للفقرة رقم  -

هذا  يعتبر ، لذلك1.110 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %2103ووزن نسبي ضعيف 

 20291-بلغت  t ، وبما أن قيمة0.05 ( يساويα) دلالة مستوى عند إحصائيال دا المتوسط

 درجة أقل من الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على وهي قيمة سالبة فهذا يدل

، والذين الفقرة هذه على العينة أفراد قبل من موافقة هناك عدم أن يعني ، وهذا2 الحياد

، وأن ما يدفعه الزبون اتهاأن المؤسسة تنفق مبالغ ضخمة من أجل إنتاج خدمأكدوا على 

ن جهاز الهاتف اللاسلكي يكلف المؤسسة مثال على ذلك أوأحيانا،  لا يغطي حتى التكلفة

 .بمبلغ رمزيالكثير لأنها تستورده، في حين يعطى للزبون 

ووزن  ،3031بمتوسط حسابي  01في حين حل ت بالمرتبة السادسة عشر الفقرة رقم  -

 هذا المتوسط يعتبر ، لذلك1.111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %2209نسبي ضعيف 

وهي  20292-بلغت  t ، وبما أن قيمة0.05 يساوي (α) دلالة مستوى عند إحصائيال دا

، 2 الحياد درجة أقل من الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على قيمة سالبة فهذا يدل

هناك نسبة  أن ، حيثالفقرة هذه على العينة أفراد قبل من موافقة عدم هناك أن يعني وهذا

مظهرا مميزا  ء موظفيهابإعطاعلى عدم اهتمام المؤسسة  يؤكدونن موظفيالكبيرة من 

فهم، وذلك لعدم ائهم ووظائسمأللبطاقات الدالة على  وضعهممن خلال هندامهم الموحد أو 

على الرغم من استلامهم لبدلتين  وجود رقابة من المسؤولين، ويعود غياب اللباس الموحد

عدم احترام المقاييس بالرغم و ة نوعيته،في السنة من المديرية العامة بالعاصمة إلى رداء

 .حجباتوظفات الممن إعلامهم بها مسبقا، كما لا يتم مراعاة نوع اللباس للم

ووزن نسبي  ،3008بمتوسط حسابي  02وبالمرتبة السابعة عشر جاءت الفقرة رقم  -

 عند إحصائيال دا هذا المتوسط يعتبر ، لذلك1.111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 2203%

 وهي قيمة سالبة فهذا يدل 20981-بلغت  t ، وبما أن قيمة0.05 يساوي (α) دلالة مستوى

مما يدل على أن  ،2 الحياد درجة أقل من الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على

محفز للابتكار لأنه حتى الأفكار التي للمؤسسة المناخ الداخلي الأفراد لا يوافقون على أن 

حيث يسمع لها لا تؤخذ بعين الاعتبار، وأن هناك روتين وعدم تجديد في نوع العمل، 

 كل موظف بعمله وفقط.يهتم 
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ووزن نسبي  3010بمتوسط حسابي فقد حل ت بالمرتبة الثامنة عشر  00أما الفقرة رقم  -

 عند إحصائيال دا هذا المتوسط يعتبر ، لذلك1.111 تساوي احتمالية وقيمة، 2103%

 وهي قيمة سالبة فهذا يدل 10201-بلغت  t ، وبما أن قيمة0.05 ( يساويα) دلالة مستوى

الذي يعكس عدم  ،2 الحياد درجة أقل من الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على

مؤكدة أن الاسم أو العلامة التجارية لخدمات المؤسسة لم اتفاق الأفراد على هذه الفقرة، 

وحتى شعار المؤسسة " اتصالات الجزائر الإختيار الأمثل" لم يتغير، تتغير منذ إنشائها، 

 3112مؤسسة البريد والمواصلات سنة  انقساموأن التغيير الوحيد الذي حصل هو عند 

 . المؤسسةج عنه تغيير إسم ورمز ما نتإلى مؤسسة اتصالات الجزائر ومؤسسة البريد، 

ووزن نسبي  0099بمتوسط حسابي  09وحل ت بالمرتبة التاسعة عشر الفقرة رقم  -

ل دا هذا المتوسط يعتبر ، لذلك1.111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %2108ضعيف 

وهي قيمة  10111-بلغت  t ، وبما أن قيمة0.05 يساوي (α) دلالة مستوى عند إحصائيا

 وهذا، 2 الحياد درجة أقل من الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على سالبة فهذا يدل

، مؤكدة على أنه بالرغم من فراد على هذه الفقرةعدم قبول واسع من الأ هناك أن يعني

المؤسسة في جميع  يبرامج التدريب والتكوين المكثفة التي يحظى بها كل موظف

من التدريب على أساليب التفكير الابتكاري، كاجتماع كل نوع  لا يوجدفإنه  التخصصات

العاملين مثلا كل فترة وإعطائهم فرصة للتحدث والتعبير عن آرائهم وطرح أفكارهم ولو 

 وهذا ما يفسره أيضا عدم اعتبار المناخ الداخلي محفز للابتكار. كانت بسيطة،

ووزن نسبي ضعيف جدا  ،0012بمتوسط حسابي  01وبالمرتبة الأخيرة حل ت الفقرة رقم  -

 إحصائيال دا هذا المتوسط أي أن، 1.111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %22يقدر بـ 

وهي قيمة سالبة فهذا  010118-بلغت  t ، وبما أن قيمة0.05 يساوي (α) دلالة مستوى عند

 أن يعني ، وهذا2 الحياد درجة أقل من الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على يدل

 اتفاق جل الموظفين على، والفقرة هذه على العينة أفراد قبل منكبيرة  موافقة هناك عدم

أو إعطاء أفكار جديدة أو القيام  ر،بجهد أكبذل  نتيجة انعدام أي تحفيز مادي أو معنوي

نه حدث مرة أ، حتى أن المردودية تعطى في نهاية العام للجميع دون تمييز، وبعمل مبتكر
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م طريقة عمل جديدة في حفظ  قية موظف على مستوى وكالة أول نوفمبرفقط تر عندما قد 

 المعلومات أفادت المؤسسة بجميع فروعها.

، 3019 يساوي هذا البعد عبارات لجميع الحسابي المتوسط نفإ عام وبشكل

 تساوي (.Sig) الاحتمالية والقيمة، %21.8، والوزن النسبي 10221والانحراف المعياري 

 (α) دلالة مستوى عند دال إحصائيا غير مجال الابتكار في الخدمة يعتبر ، لذلك10921

 الحياد درجة الفقرة يساوي لهذه الاستجابة درجة متوسطن أ على يدلمما  ،0.05 يساوي

لذا فهي ، بدرجة متوسطة الابتكار في الخدمة موجود في المؤسسة أن يعني وهذا، 2

  .الخدمات المقدمة مجال في أكثر تطويرال إلى بحاجة

 ثانيا. تحليل فقرات البعد الثاني المتعلق بالإبتكار في سعر الخدمة

جمع البيانات عن الابتكار في سعر الخدمة عن طريق أربع عبارات في  تم  

الاستبيان الذي تم توزيعه على أفراد عينة الدراسة، وظهرت نتائج التحليل لهذه الفقرات 

 كما يلي في الجدول الآتي:

والقيمة  ،tالانحراف المعياري، قيم اختبار  الوسط الحسابي، : التكرارات،(6-3) الجدول رقم
 سعر الخدمة. الإبتكار في :الثاني بعدالاحتمالية لل

 α = 0.05المتوسط دال إحصائيا عند مستوى 

  .SPSS اعتمادا على مخرجات برنامج المصدر:

ووزن نسبي عالي  ،2003المرتبة الأولى بمتوسط حسابي مرتفع  13إحتلت الفقرة رقم  -

 هذا يعتبر ذلكوب ،1012أي أقل من  ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 9302%

 الفقرة 
 الوسط (%) والنسب المئوية ،التكرارات 

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

 الوزن
ب (%)النسبي

تي
تر

 

 t p-value قيمة 
 5 4 3 2 1 المقياس

10 
تستحدث المؤسسة 

جديدة في  اطرق
 التسعير

 1 31 02 00 32 عدد
3092 00291 56.60 2 - 00019 10310 

 902 2201 0201 0202 3101 نسبة

13 
تحدد المؤسسة سعرا 

 مناسبا لخدماتها

 31 22 3 1 0 عدد
2003 10112 82.40 0 000201 10111 

 2201 22 302 902 003 نسبة

12 
تقدم المؤسسة 
تخفيضات في أسعار 

 خدماتها

 30 22 00 00 2 عدد
2081 00011 73.40 3 20322 10111 

 3202 2303 0202 0202 8 نسبة

12 

يساعد الابتكار في 
أسعار المؤسسة على 
جذب وكسب ولاء 

 العميل

 02 32 2 02 31 عدد

3093 00222 56.40 2 - 00121 10312 

 0801 3901 8 0201 2302 نسبة

 02000 42100  67.20 02003 3236 ماليةـيمة الاجـالق
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 000201بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دال المتوسط

 درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على وهي قيمة موجبة فهذا يدل

خصوصا  العينة أفراد قبل من ونسبة تأييد كبيرة موافقة هناك أن يعني وهذا، 2 الحياد

 في متناول الجميع، سواء   تخدمات المؤسسة أصبحالمسؤولين منهم على أن أسعار 

أحيانا تقدم المؤسسة خدمات مجانية أو شبه مجانية مع أنها وبالنسبة للهاتف أو الانترنت، 

تكلفها كثيرا مثل أجهزة الهاتف اللاسلكي الذي تستورده المؤسسة بمبالغ غالية وتقدمه 

ذي المؤسسة تستورد الورق المع أن ف بطاقات الدفع المسبق،بالنسبة للزبون مجانا، ومثلا 

 لا تدخله في السعر. إلا أنها تصنع منه هذه البطاقات

ووزن نسبي مرتفع  ،2081بمتوسط حسابي في المرتبة الثانية  12وجاءت الفقرة رقم  -

 عند إحصائيا دال المتوسط هذا أي أن ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 1202%

 وهي قيمة موجبة فهذا يدل 20322بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى

لتعكس تأكيد  ،2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على

مت وفي عدة مناسبات قد   المؤسسة خصوصا في الفترة الأخيرةالأفراد على أن 

 اكبير اسنوات تخفيض ثلاثأنها قدمت قبل  ة ذلكتخفيضات في أسعار خدماتها، ومن أمثل

ويجزم الكثيرون أن هذا التخفيض كان السبب الرئيسي وراء إفلاس  ،في أسعار الانترنت

وخروجها من السوق، كما أنها قدمت لأفراد الشرطة والجيش  L'Eepadمؤسسة 

ي ، وف%21في مكالمات الهاتف الثابت بنسبة  اتخفيض المجاهدين والشهداءعائلات و

في الانترنت، كما أطلقت مؤخرا  %01، وللصيدليات أيضا تخفيض %01الانترنت بنسبة 

 ميغا بايت، أيضا خدمة 203من أكبر ذو تدفق  WIFI ـلمشتركي ال %01تخفيض بنسبة 

أرقام وطنية ورقم في الخارج بتخفيض  2عائلات مفضلة" حيث يستفيد المشترك من  2"

دج للعام وشريحة موبيليس  01111ات مجانية بقيمة . حتى أن الموظفين لهم مكالم21%

التخفيض في الأسعار في لأهمية مجانا. ويعزى سبب ذلك إلى إدراك أفراد عينة الدراسة 

 رفع عائدات المؤسسة بجلب زبائن جدد مع المحافظة على مشتركيها الحاليين.

ووزن  ،3093بمتوسط حسابي متوسط بالمرتبة الثالثة  10في حين حل ت الفقرة رقم  -

 هذا يعتبر ذلكوب 1012أي أكبر من  ،1.310 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %2808نسبي 
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 متوسط أن على يدل مما، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دالغير  المتوسط

بعض  غياب هناك أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة الفقرة يساوي لهذه الاستجابة درجة

 ،متوسطةموافقة  التي أوضحت نسبة الفقرة هذه على العينة المعلومات عن بعض أفراد

طرق جديدة في سياستها قليلا ما تبتكر  أن المؤسسة أفراد العينة حيث يرى الكثير من

ومن تلك  بالتخفيض،فقط  وأن أغلبية الطرق الجديدة في التسعير متعلقة التسعيرية،

المتمثل و 3101منذ شهر أفريل  بدأ تطبيقه عرضلفترة الأخيرة في ا الأساليب الجديدة

للدفع " أمال ةبطاق" 3111"، كما أن المؤسسة أطلقت في شهر أوت حكيفي "خدمة أ

 ينوموديم مجاني جدا، كما تقدم المؤسسة شهر يبعرض مغر المسبق للهاتف الثابت

أشهر، كما أطلقت في فترة قريبة التسعير  8للمشترك في الانترنت لأول مرة لمدة 

بالثانية، ولديها التسعير داخل وخارج نقاط الذروة، أين يكون هناك تخفيض في أسعار 

أصبح هناك تسهيلات  مكالمات الهاتف الثابت في فترة الليل وعطل نهاية الأسبوع، كما

مرة واحدة أو الذين في الدفع سواء للذين وصلتهم فاتورة كبيرة ولا يستطيعون تسديدها 

المؤسسة تطلق أحيانا عروض جديدة مع كما أن كانت عليهم ديون للمؤسسة من قبل، 

إلغاء العرض  أو على العرض الإبقاءتخفيض لكن لمدة معينة فقط ثم تنهي التخفيض مع 

يواصلون ن غالبا الذيوقد كسبت زبائن جدد  المؤسسة وبهذه الطريقة تكونبصفة نهائية، 

ويمكن أن يعزى سبب ذلك إلى إدراك أفراد عينة الدراسة لأهمية أن يساعد  ،اشتراكهم

 الابتكار في الأسعار في جلب زبائن جدد.

ووزن نسبي  3093بمتوسط حسابي  12وبالمرتبة الرابعة والأخيرة حل ت الفقرة رقم  -

 دالغير  المتوسط هذا أي أن ،1.312 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %2802متوسط 

 الاستجابة درجة متوسط أن على يدل مما ،0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا

مما يعني عدم اتفاق الأفراد بشكل كبير على هذه ، 2 الحياد درجة الفقرة يساوي لهذه

أن لتخفيض الأسعار دور في جذب الزبائن مثلما حصل  يرى أن منهم من حيثالفقرة، 

عند تخفيض أسعار الاشتراك في الانترنت، في حين يرى البعض الآخر أن الانترنت 

  وليس الهاتف الثابت كان السبب الرئيسي وراء زيادة عدد المشتركين.
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 يساوي هذا البعد عبارات لجميع الحسابي المتوسط بأن القول يمكن عام وبشكل

 (.Sig) الاحتمالية ، والقيمة%81031، والوزن النسبي 10912المعياري  والانحراف، 2028

 (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دال السعرمجال الابتكار في  يعتبر لذلك، 10111 تساوي

 متوسط أن على وهي قيمة موجبة فهذا يدل4.100  بلغت t وبما أن قيمة ،0.05يساوي 

 من موافقة هناك أن على يدلمما ، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة

المؤسسة،  الابتكار في التسعير موجود في أن يعني وهذا البعد هذا على العينة أفراد قبل

 .الاهتمام بهذا المجال أكثر عليها لكن

 ثالثا. تحليل فقرات البعد الثالث المتعلق بالإبتكار في ترويج الخدمة

جمع البيانات عن الابتكار في ترويج الخدمة عن طريق سبع عبارات في  تم  

الاستبيان الذي تم توزيعه على أفراد عينة الدراسة، وظهرت نتائج التحليل لهذه الفقرات 

 كما يلي في الجدول الآتي:
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 ترويج الخدمة. الإبتكار في :الثالثبعد والقيمة الاحتمالية لل ،tالوسط الحسابي، الانحراف المعياري، قيم اختبار  : التكرارات،(2-3) الجدول رقم

 الفقرة 
 الوسط (%) والنسب المئوية ،التكرارات 

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

 الوزن
 (%) النسبي

 t p-value قيمة  ترتيب
 5 4 3 2 1 المقياس

01 
تسعى المؤسسة لابتكار طرق جديدة في 

 أساليب ترويجها

 1 32 01 30 33 عدد
3088 00222 53.20 8 - 30389  10138 

 902 3101 03 3202 3802 نسبة

02 
)إعلان، دعاية...(  المزيج الترويجي

 لخدمات المؤسسة مكثف وجذاب

 1 39 1 01 33 عدد
3012 00291 55.00 2 - 00883 10011 

 902 2201 902 3301 3802 نسبة

03 
تخطط المؤسسة للحملات الإعلانية 

 بشكل سليم

 02 32 31 00 2 عدد
2021 00002 67.80 0 20022 10113 

 0900 3101 2201 0202 8 نسبة

04 
ترويج المؤسسة يعتمد على فئات 

 مستهدفة

 00 09 01 02 30 عدد
3090 00292 56.20 4 - 00311 10319 

 0202 3001 3301 0801 3202 نسبة

05 
الابتكار في تنشيط المبيعات من خلال 

 الهدايا والمسابقات والجوائز

 0 01 01 1 22 عدد
0018 00022 35.20 1 - 10991 10111 

 003 03 03 0109 8201 نسبة

06 
ز يهدف الإبتكار في الترويج هو تمي

 جودة الخدمات

 01 39 8 31 01 عدد
3099 00211 57.60 3 - 10111  10229 

 03 2201 103 3200 3301 نسبة

 حجم نفقات الترويج السنوية عالي 02
 03 02 20 2 32 عدد

3092 00291 56.60 3 - 00019 10310 
 0202 0201 2102 208 3901 نسبة

 02002 32222 -  54.40 02220 2222 الإجماليـــةيمة ـــالق

 α = 0.05المتوسط دال إحصائيا عند مستوى 

.spssاعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:
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احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  12يظهر من الجدول السابق أن الفقرة رقم  -

 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %8109ووزن نسبي  ،2021لإجابات الفقرة يقدر بـ 

 (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دال المتوسط هذا يعتبر ذلكوب 1012أي أقل من  ،10113

 متوسط أن على وهي قيمة موجبة فهذا يدل 20022بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05يساوي 

مقبولة على لتعكس درجة موافقة ، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة

بالتخطيط للحملات من قبل أفراد عينة الدراسة، معبرة على قيام المؤسسة  الفقرة

مكان، وأن كل التوقيت والحجم والنوع والمن حيث محقق للفائدة، الإعلانية بشكل سليم 

 القرارات تأتي من المديرية العامة التي يتواجد بها قسم متخصص بهذا الشأن.

ووزن نسبي متوسط  ،3092المرتبة الثانية بمتوسط حسابي  11واحتلت الفقرة رقم  -

 هذا يعتبر ذلكوب ،1012أي أكبر من  ،1.310 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 2808%

 متوسط أن على يدل مما ،0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دالغير  المتوسط

غياب بعض  هناك أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة الفقرة يساوي لهذه الاستجابة درجة

، والتي حظيت بدرجة موافقة متوسطة الفقرة هذه على العينة أفراد المعلومات عن بعض

 حيث يرى أغلبية أفراد العينة أنه من المؤكد أن المؤسسة تدفع مبالغ ضخمة في الترويج

ويج نقص كفاءة وفعالية التر ، والبعض منهم يجزم أناجيد الكنها ليست موظفة توظيف

 يعود إلى قلة النفقات الموجهة للترويج.

ووزن نسبي متوسط  ،3099بمتوسط حسابي في المرتبة الثالثة  18جاءت الفقرة رقم  -

 عند إحصائيا دالغير  المتوسط هذا يعتبر ذلكل ،1.229 تساوي احتمالية وقيمة، 2108%

الفقرة  لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على يدل مما ،0.05يساوي  (α) دلالة مستوى

حيث والذي يعكس عدم اتفاق الأفراد بشكل كبير على هذه الفقرة، ، 2 الحياد درجة يساوي

يميز  جعل العميلالإبتكاري إلى الترويج خلال منهم من يرى أن المؤسسة تسعى من 

يرى أن الهدف الأساسي هو زيادة المبيعات  هم منمن، وجودة الخدمات المقدمة له

 الربح.وتحقيق 

ووزن نسبي متوسط  3090بمتوسط حسابي  12وفي المرتبة الرابعة جاءت الفقرة رقم  -

 دالغير  المتوسط هذا يعتبر ذلكل ،1.319 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 2803%
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 الاستجابة درجة متوسط أن على يدل مما ،0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا

 العينة أفراد غيابا لوضوح آراء هناك أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة الفقرة يساوي لهذه

 سياستها الترويجية على فئات ، حيث منهم من يرى أن المؤسسة تعتمد فيالفقرة هذه على

على قطاعات سوقية  ء المؤسسةعملاتقسيم مستهدفة وهذا يوضح إدراكهم لأهمية 

 كس.والبعض يرى الع ،وفق هذه التجزئة الخدماته الترويجو

ووزن نسبي  ،3012بمتوسط حسابي فقد حل ت بالمرتبة الخامسة  13أما الفقرة رقم  -

 إحصائيا دالغير  المتوسط هذا يعتبر ذلكل ،1.011 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 22%

 الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على يدل مما ،0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند

يرى البعض أن  أين، ، حيث وافق الأفراد نوعا ما على هذه الفقرة2 الحياد درجة يساوي

 تقوم بالإعلان عبر التلفزيون والراديو حيثالمؤسسة لها مزيج ترويجي لا بأس به، 

عبر تقوم بالإعلان أيضا ، وباتنة بجامعة امعرض 3119سنة قامت أشبكة الانترنت، كما و

تابعة لها، الشهارية في الطرقات وفي محلات الهواتف العمومية الملصقات واللوحات الإ

 توزع في الوكالات وأصبحت مؤخرا ترسل مع فاتورة شهاريةإمن خلال أوراق وأيضا 

 الباب للبابوخلية التسويق عبر الهاتف، كما يتم الترويج أيضا من خلال ، الهاتف

"Porte à Porte"بعض الفرق الرياضية، والدعاية بمساهمتها في المساندة  ، ورعاية

باب الواد، إلا أن الكثير يرى أنه لا  كالدعم الذي قدمته مثلا للمتضررين من فيضان

، القيام بهذا الترويج، فمثلا الإشهار عبر التلفزيون غير جذابوفعالية عند توجد كفاءة 

لاشهارية عددها قليل جدا، وبالرغم لا يعرض في أوقات جيدة، والملصقات واللوحات او

التي إلا أنها لا تعرض الملصقات من أن الهواتف العمومية تابعة لاتصالات الجزائر 

تعرضها بجانب على واجهتها أو داخل المحل وتكتفي بالعرض للمنافسين أو  توزع عليها

 مةوي ظهرها كأنها عروض قدي لا يجذب الزبون لقراءتهابشكل  ملصقات المنافسين

ما هو جديد المؤسسة، ويتجلى هذا وضوحا لعدم سماع أغلبية الزبون وبالتالي لا يعرف 

المواطنين لا بالخدمة الجديدة " أحكي" ولا ببطاقات "أمال" للدفع المسبق، وغيرها من 

 الخدمات التي تأتي وتزول ولا يسمع بها أحد، وحتى موظفي المؤسسة أحيانا.
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ووزن  ،3088بمتوسط حسابي  10فقد حل ت بها الفقرة رقم  وبالنسبة للمرتبة السادسة -

لذلك يعتبر هذا ، 1012أي أقل من  ،1.138 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %2203نسبي 

وهي  30389-بلغت  t وبما أن قيمة، α=0.05 دلالة مستوى عند المتوسط دال إحصائيا

، 2 الحياد درجة أقل من الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على فهذا يدل سالبةقيمة 

أين يؤكد ، الفقرة هذه على العينة أفراد قبل من ضعيفة موافقة نسبة هناك أن يعني وهذا

ولا جديد فيها، والشيء الوحيد  تقليدية لمؤسسةخدمات اطرق الترويج ل أنبالموظفين جل 

الذي أضافته لمزيجها الترويجي هو أنها قامت بإنشاء خلية للتسويق عبر الهاتف في 

الوحدة العملية للاتصالات أين يتم الاتصال بالزبائن وإبلاغهم بالخدمات والعروض 

التي علانية الإوراق الأالجديدة للمؤسسة، أو الإبلاغ عن الخدمات الجديدة عن طريق 

منذ فقط ترسل للزبائن مع فاتورة الهاتف، كما أن المؤسسة استحدثت طريقة جديدة بدأت 

البيع  والتي تعد أسلوب من أساليب "،Porte à Porte" وهي طريقة الباب للباب 3111سنة 

المؤسسات وإبلاغهم بجديد بأين يتم الاتصال بالأشخاص في بيوتهم أو  ،الشخصي

الطريقة بصفة خاصة في الدوائر والبلديات التابعة للولاية  المؤسسة، واستعملت هذه

 وخاصة للترويج لخدمة الهاتف اللاسلكي.

ووزن نسبي  ،0018بمتوسط حسابي ضعيف  12وفي المرتبة الأخيرة حل ت الفقرة رقم  -

 عند هذا المتوسط دال إحصائيا أي أن ،1.111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 2203%

 أن على فهذا يدل سالبةوهي قيمة  10991-بلغت  t وبما أن قيمة، α=0.05 دلالة مستوى

 عدم هناك أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة أقل من الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط

، لعدم وجود أي مسابقات أو هدايا أو الفقرة هذه على العينة أفراد قبل منوبشدة  موافقة

 جوائز للزبائن.

 يساوي هذا البعد عبارات لجميع الحسابي المتوسط بأن القول يمكن عام وبشكل

 (.Sig) الاحتمالية والقيمة، 54.49%، والوزن النسبي 10119، والانحراف المعياري 3013

 مستوى عند إحصائيا دال لخدمةل ترويجفي ال مجال الابتكار يعتبر لذلك،  0.002تساوي

 أن على يدل وهي قيمة سالبة فهذا 20333- بلغت t وبما أن قيمة ،0.05 يساوي (α) دلالة

 عدم هناك أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة أقل من الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط
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 الابتكار في ترويج الخدمة أن يعني وهذا بعد،هذا ال على العينة أفراد قبل من موافقة

 أكبر اهتمام، ما يحتم على المؤسسة ضرورة إعطاء متوسطلكنه  موجود في المؤسسة

 .في أساليب الترويج للخدمات المقدمة إلى تطوير

 رابعا. تحليل فقرات البعد الرابع المتعلق بالإبتكار في توزيع الخدمة

جمع البيانات عن الابتكار في توزيع الخدمة عن طريق عشر عبارات في  تم  

الاستبيان الذي تم توزيعه على أفراد عينة الدراسة، وظهرت نتائج التحليل لهذه الفقرات 

 كما يلي في الجدول الآتي:
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 توزيع الخدمة.الإبتكار في  :والقيمة الاحتمالية للبعد الرابع ،t الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، قيم اختبار : التكرارات،(0-3) الجدول رقم

 الفقرة 
 الوسط (%) والنسب المئوية ،التكرارات 

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

 الوزن
 (%) نسبي

 t p-value قيمة  ترتيب
 5 4 3 2 1 المقياس

 للمؤسسة أساليب توزيع وبيع جديدة ومبتكرة 01
 2 30 00 31 01 عدد

3080 00329 52.20 1 - 3.921 10118 
 8 3202 0202 2201 3102 نسبة

02 
المتميزة تقوم المؤسسة باستقطاب الكفاءات 

 لتوظيفهم في مهام التوزيع

 1 01 1 32 38 عدد
3028 00228 49.20 01 - 20881  10111 

 902 3102 0109 3901 2002 نسبة

 البيع لعمال تكوينية دورات هناك 03
 22 21 2 9 1 عدد

2013 00310 78.40 2 80282 10111 
 20 2800 209 108 902 نسبة

04 
تستعمل المؤسسة تقنيات عالية في التوزيع 

 مثل ) الأجهزة، الانترنت(

 39 22 2 00 8 عدد
2091 00321 76.00 1 20911 10111 

 2201 2109 8 0202 103 نسبة

05 
تتمتع المؤسسة بشبكة مربوطة بين جميع 

 الفروع الأخرى للمؤسسة الأم

 21 28 2 2 1 عدد
2028 10123 87.20 2 080102 10111 

 2903 2202 209 208 1 نسبة

06 
تسعى المؤسسة للتقليل من جهد ووقت العميل 

 في الحصول على الخدمة

 32 23 8 1 2 عدد
2099 00123 77.60 8 10802 10111 

 3101 2108 103 0109 208 نسبة

07 
توصيل خدمات المؤسسة للعميل بغض يتم 

 النظر عن مكانه

 21 22 2 02 2 عدد
2011 00082 78.00 2 10189 10111 

 2800 20 208 0201 208 نسبة

08 
 يتماشى ونقاط البيعالتجارية  الوكالات توزيع

 كثافة السكانإحتياجات ومع 

 29 08 8 2 1 عدد
2022 10192 91.00 0 090123 10111 

 81 0102 103 208 1 نسبة

 الوطنيخدمات المؤسسة تغطي كل القطر  09
 21 32 8 3 1 عدد

2029 10121 89.60 3 090390 10111 
 8103 2100 103 302 1 نسبة

 عدد الوكالات المعتمدة تغطي كل بلديات الوطن 10
 01 21 9 09 0 عدد

2082 00111 72.80 9 20211 10111 
 3102 31 108 3001 003 نسبة

 02000 132135  75.20 02522 3226 الإجماليـــةيمة ـــالق

 α = 0.05المتوسط دال إحصائيا عند مستوى 

.spssاعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:
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احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي مرتفع  19من الجدول السابق فإن الفقرة رقم  -

 تساوي احتمالية وقيمة، %10ووزن نسبي عالي جدا  ،2022جدا لإجابات الفقرة يقدر بـ 

 (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دال المتوسط هذا يعتبر ذلكوب ،1012أي أقل من  ،10111

 متوسط أن على وهي قيمة موجبة فهذا يدل 090123بلغت  t قيمة وبما أن، 0.05يساوي 

بنسبة  موافقة هناك أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة

من أهم تعد أن كثافة السكان  مؤكدة، الفقرة هذه على العينة أفراد قبل منعالية جدا 

بالإضافة  بيع، ةأو نقط تجاريةأو ملحقة المعايير التي تؤخذ بعين الاعتبار لفتح وكالة 

 من خدمات المؤسسة.  للاستفادة الزبون عدد طلبات الاشتراك والمسافة التي يقطعهال

ووزن  ،2029بمتوسط حسابي مرتفع جدا يقدر بـ المرتبة الثانية  11واحتلت الفقرة رقم  -

 دال المتوسط هذاأي أن  ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %9108نسبي عالي جدا 

وهي قيمة  090390بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا

، 2 الحياد درجة عن زادقد  الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على موجبة فهذا يدل

ن على أ ، معبرةمما يدل على أن أغلبية الأفراد وافقوا بشكل كبير جدا على هذه الفقرة

 خدمات المؤسسة من هاتف أو انترنت تغطي تقريبا كل ربوع الوطن.

 ،2028بمتوسط حسابي مرتفع جدا يقدر بـ المرتبة الثالثة  12في حين احتلت الفقرة رقم  -

 هذاأي أن  ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %9103ووزن نسبي عالي جدا 

 080102بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دال المتوسط

 درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على وهي قيمة موجبة فهذا يدل

أن  ؤكدين على، مما يشير إلى اتفاق الأفراد بشكل كبير جدا حول هذه الفقرة ،2 الحياد

والأجهزة التكنولوجية  GAIA نظام الأنظمة التي تستخدمها المؤسسة في العمل خصوصا

المحلية والوطنية، حتى أن  الأخرى فروعالربط المؤسسة بكل  في ساعد بشكل كبيرقد 

يميلات، واستعمال ل بالإعممعلومات ووثائق الالالموظفين أصبحت لهم ثقافة تبادل 

messagerie  علبة فيه باسم اتصالات الجزائر. الموظفون يملكونكل الذي أصبح 

ووزن  ،2013بمتوسط حسابي مرتفع يقدر بـ في المرتبة الرابعة  12وجاءت الفقرة رقم  -

 دال المتوسط هذالذلك يعتبر  ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %1902نسبي عالي 
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وهي قيمة  80282بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا

، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على فهذا يدل موجبة

 استفادة معبرة عن الفقرة هذه على العينة أفراد قبل من موافقة هناك أن يعني وهذا

، وهذا يعزى لإدراك المؤسسة لأهمية من دورات تكوينيةيقومون بالبيع  الموظفين الذين

 .بالاتصال المباشر بالزبون هذه الدورات لارتباطها

ووزن  ،2011بمتوسط حسابي مرتفع يقدر بـ  11وجاءت بالمرتبة الخامسة الفقرة رقم  -

 دال المتوسط هذاوبذلك يعتبر  ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %19نسبي عالي 

وهي قيمة  10189بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا

، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على موجبة فهذا يدل

اهتمام المؤسسة  مؤكدة ،كبيرةتأييد  بنسبة الفقرة هذه على فرادالأ موافقةوالذي يعكس 

كثرة وتوزع فروعها  هو وما ساعدها في هذا ،بتلبية طلبات العملاء حتى في أماكن بعيدة

في وقت قصير، كما أن  تعطلاتالإمكانية معالجة  أيضافي مناطق عديدة ما جعل 

إلى جانب  ،المساحة الواسعة التي تغطيها شبكة الاتصال أزاحت العزلة عن الكثيرين

 هاتف النقال لمساحات واسعة.في التغطية موبيليس  فرهالذي تو دعمال

ووزن نسبي عالي  ،2099بمتوسط حسابي فقد حل ت بالمرتبة السادسة  18أما الفقرة رقم  -

 عند إحصائيا دال المتوسط هذاأي أن  ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 1108%

 وهي قيمة موجبة فهذا يدل 10802بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى

 أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على

أنه بالمقارنة مع الماضي ، حيث الفقرة هذه على العينة أفراد قبل من موافقة هناك

فالمؤسسة خطت خطوات كبيرة بهذا الشأن خصوصا مع توسع شبكة التغطية والوكالات 

كانت تابعة للمديرية ومثال ذلك أن الوحدة العملية لولاية باتنة التجارية، والملحقات 

ة أيضا تم ترقية ملحقالجهوية بقسنطينة ولكن الآن أصبح لها مديرية جهوية خاصة بها، و

تزايد عدد الهواتف إلى جانب تزايد نشاطها،  نتيجة وكالة تجاريةإلى  ائرة بريكةد

 .مع المؤسسة ايتم التوسيع من صلاحيات تعاونهوالتي س العمومية
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ووزن نسبي  ،2091بمتوسط حسابي عالي  12وجاءت في المرتبة السابعة الفقرة رقم  -

 عند إحصائيا دال المتوسط تعبر على أن ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 18%

 وهي قيمة موجبة فهذا يدل 20911بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى

ة موافق مما يعني، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على

الحديثة في توزيع معبرة بوضوح عن استخدام التكنولوجيا ، الفقرة هذه على فرادالأ

على مستوى المؤسسة أو من يقوم بالبيع الشخصي كتخصيص أجهزة  سواء   الخدمة

 مثلا. لهم كمبيوتر محمولة

، %1309ووزن نسبي  ،2082بمتوسط حسابي  01بينما حل ت بالمرتبة الثامنة الفقرة رقم  -

 مستوى عند إحصائيا دال المتوسط هذاأي أن  ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة

 أن على وهي قيمة موجبة فهذا يدل 20211بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة

 موافقةوهي تعكس بذلك  ،2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط

وكالة تجارية للاتصالات لكل البلديات عدم احتواء  موضحة، الفقرة هذه على العينةأفراد 

 ملحقة تجارية، في حين تتضمنها كل الدوائر.أو 

ووزن نسبي  ،3080بمتوسط حسابي في المرتبة التاسعة  10في حين حل ت الفقرة رقم  -

 إحصائيا دال المتوسط هذاأي أن  ،10118 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %2303متوسط 

 وهي قيمة سالبة فهذا 30921-بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند

 أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة أقل من الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على يدل

، حيث يتضح أن المؤسسة لا تهتم الفقرة هذه على العينة أفراد قبل من موافقة عدم هناك

التوسع بفتح فروع جديدة إلا من خلال كثيرا بإيجاد بدائل جديدة لأساليب التوزيع 

راقبة للهواتف العمومية مووكالات تجارية أو هواتف عمومية، كما أن هناك نقص في ال

للاتصال جيزي خاصة بأجهزة تصالات الجزائر حيث أن بعضها يخصص متعاقدة مع اال

 كأسلوب النشاط فيما يخص هذا المجالللمؤسسة بعض فإن لكن مع ذلك  .الهاتف النقالب

، حيث يخرج 3119سنة منذ  ترجاع التي بدأتهاالبيع الشخصي، وأيضا طريقة الاس

هم بتسديد الديون التي عليهم بطريقة لطيفة نموظفون إلى المنازل والمؤسسات ويطالبو

 مع تقديم تسهيلات في الدفع بدل اللجوء إلى المحكمة. ومقنعة،
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ووزن  ،3028بمتوسط حسابي ضعيف يقدر بـ  13وفي المرتبة الأخيرة حل ت الفقرة رقم  -

 إحصائيا دال المتوسط هذاأي أن  ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، %2103نسبي 

وهي قيمة موجبة فهذا  090390بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند

 وبما أن قيمة، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على يدل

t  أقل  الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على وهي قيمة سالبة فهذا يدل 20881-بلغت

، الفقرة هذه على العينة أفراد قبل من موافقة عدم هناك أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة من

للأشخاص الذين يمتلكون مؤهلات أو أن المؤسسة لا تولي اهتماما  نوحيث يؤكد الموظف

 البيع الشخصي كل الموظفين، وحتى شمل بوظيفة البيع، فمثلامهارات خاصة للقيام 

 المكتب الأمامي يمكن لأي موظف أن يعمل فيه.

 يساوي هذا البعد عبارات لجميع الحسابي المتوسط بأن القول يمكن عام وبشكل

 (.Sig)الاحتمالية  ، والقيمة%12031، والوزن النسبي 10231، والانحراف المعياري 2018

 عند دال إحصائيا مجال الابتكار في طرق توزيع الخدمة يعتبر لذلك ،10111 تساوي

وهي قيمة موجبة فهذا  13.135 بلغت t ، وبما أن قيمة0.05 يساوي (α) دلالة مستوى

 على ، مما يدل2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على يدل

الابتكار في  أن يعني وهذا ؛البعد هذا على العينة أفراد قبل منكبيرة  موافقة هناك أن

 إلى تطوير بحاجة في المؤسسة، لكن مع هذا فهيبنسبة جيدة موجود  توزيع الخدمة

 .الخدمات في أساليب توزيع أكثر 

أبعاد المحور الأول المتعلق بمتغير عبارات و تحليل وتفسير الانتهاء منبعد 

 نتائج كل هذه الأبعاد في الجدول التالي:تلخيص تم التسويق الابتكاري، 

 التسويق الابتكارينتائج أبعاد المحور الأول: : (1-3) الجدول رقم

 الأبعــــــــاد الرقم
المتوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

الوزن النسبي 

(%) 

 الترتيب حسب

 الأهمية
 t P-Valueقيمة 

 10921 10010- 2 21081 10221 3019 الابتكار في الخدمة 1

 10111 20011 3 81031 10912 2028 الابتكار في سعر الخدمة 2

 10113 20333- 2 22021 10119 3013 الابتكار في ترويج الخدمة 3

 10111 020022 0 12031 10231 2018 الابتكار في توزيع الخدمة 4

 10113 20090  82028 10290 2008 (التسويق الابتكاريإجمالي الأبعاد )محور 

 α = 0.05المتوسط دال إحصائيا عند مستوى 

 SPSS0: اعتمادا على مخرجات برنامج المصـدر
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، 20089 يساوي أبعاد المحور لجميع الحسابي المتوسط أنالسابق  الجدول يبين

 تساوي (.Sig) الاحتمالية والقيمة ،%82028، والوزن النسبي 10290نحراف المعياري والإ

يساوي  دلالة مستوى عند دال إحصائيا التسويق الابتكاريمحور  يعتبر لذلك، 10113

 درجة متوسط أن على يدل فهذا موجبةوهي قيمة 3.181  بلغتt  وبما أن قيمة ،0.05

 قبل من موافقة هناك أن على يدل، مما 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه ستجابةالإ

 المجال. هذا على العينة أفراد

كما يتضح من الجدول بأن البعد المتعلق بالإبتكار في توزيع الخدمة احتل المرتبة 

، واحتل البعد المتعلق بالإبتكار في سعر الخدمة المرتبة %12031الأولى بوزن نسبي 

، كما احتل الإبتكار في الخدمة المرتبة الثالثة بوزن نسبي %81033الثانية بوزن نسبي 

، أما البعد المتعلق بالإبتكار في ترويج الخدمة فقد احتل المرتبة الرابعة بوزن 21011%

 0%22021نسبي 

موجود اتصالات الجزائر  مؤسسةبأن التسويق الابتكاري بمما سبق يمكن القول 

 الابتكار في نشاطاتها التسويقية إلى لكن بدرجة متوسطة، وبذلك فالمؤسسة بحاجة أكثر

 .التنافسية مزاياها ظة علىالمحاف في يساعد كي

 المطلب الثالث: تحليل اتجاهات الأفراد نحو فقرات محور الميزة التنافسية

جمع البيانات عنها من  قد تم  التابع لهذه الدراسة، و الميزة التنافسية المتغير تمثل

لهذه البيانات  عبارة من عبارات الإستبيان، وبعد التحليل 02عينة الدراسة بواسطة 

 ظهرت النتائج كما يلي: ،SPSSباستخدام البرنامج الإحصائي 
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 .الميزة التنافسية :ثانيلمحور الل والقيمة الاحتمالية ،tالوسط الحسابي، الانحراف المعياري، قيم اختبار  : التكرارات،(10-3)جدول رقم ال

 الفقرة 
 الوسط (%) والنسب المئوية ،التكرارات 

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

 الوزن
 (%) النسبي

 t p-value قيمة  ترتيبال
 2 2 2 3 0 المقياس

01 
المؤسسة متميزة عن بعض خدمات 

 المنافسين

 20 20 00 9 3 عدد
2019 00121 79.60 3 90218 10111 

 2102 2102 0202 108 302 نسبة

 أسعار خدمات المؤسسة تنافسية 02
 39 21 08 9 0 عدد

2013 00102 78.40 6 90333 10111 
 2201 2800 0102 108 003 نسبة

03 
مقارنة أساليب التوزيع متميزة 

 بالمنافسين

 02 31 30 1 1 عدد
2021 00309 67.80 9 30992 10112 

 0900 2201 3202 0109 0109 نسبة

04 
طرق الترويج متميزة مقارنة 

 بالمنافسين

 2 01 03 02 28 عدد
3021 00289 46.00 14 - 20822 10111 

 8 3102 0202 0201 2202 نسبة

05 
متميزة عن صورة المؤسسة 

 المنافسين

 32 22 8 9 00 عدد
2082 00229 72.80 7 20392 10111 

 2100 2109 103 108 0202 نسبة

06 
جودة الخدمة متميزة مقارنة 

 بالمنافسين

 9 22 00 02 8 عدد
2020 00012 68.20 8 20219 10110 

 108 22 0202 0801 103 نسبة

02 
تقديم الخدمة متميزة مقارنة  طرق

 بالمنافسين

 00 22 02 01 02 عدد
2032 00398 65.00 10 00113 10111 

 0202 2303 0801 03 0201 نسبة

00 
تحقق المؤسسة زيادة في المبيعات 

 مقارنة بالمنافسين 

 21 31 01 8 0 عدد
2019 10191 79.60 3 10112 10111 

 2800 2201 3102 103 003 نسبة

01 
للمؤسسة حصة سوقية كبيرة مقارنة 

 بالمنافسين 

 23 09 31 1 2 عدد
2008 00121 83.20 0 010323 10111 

 2108 3001 3200 1 208 نسبة

10 
المحيط المادي لتقديم خدمات 

 المؤسسة متميز
 01 22 00 03 02 عدد

2008 00221 63.20 12 00112 10398 
 03 2303 0202 0202 0900 نسبة

 كفاءات المؤسسة متميزة 11
 39 21 1 9 2 عدد

2012 00111 79.00 5 90011 10111 
 2201 2208 902 108 208 نسبة

 شبكات الاتصال متميزة 12
 01 22 3 8 2 عدد

2012 10128 79.00 4 10388 10111 
 3301 8201 302 103 208 نسبة

13 
الخدمة جيدة بالمقارنة سرعة تقديم 
 بالمنافسين

 8 22 09 31 8 عدد
2008 00111 63.20 11 00311 10019 

 103 2109 3001 3200 103 نسبة

14 
إنخفاض تكاليف إنتاج الخدمة تعتبر 

 ميزة للمؤسسة
 03 02 22 01 02 عدد

3018 00382 59.20 13 - 10380 10112 
 0202 0201 2109 03 0900 نسبة

 02000 02311  70.20 02552 3251 الإجماليــــةالقيمة 

 α = 0.05المتوسط دال إحصائيا عند مستوى          
 .spssاعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:
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احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي لإجابات  11من الجدول السابق فإن الفقرة رقم  -

أي أقل  ،10111 تساوي احتمالية وقيمة، %9203ووزن نسبي عالي  ،2008الفقرة يقدر بـ 

 قيمة وبما أن، 0.05 دلالة مستوى عند إحصائيا دال المتوسط هذا يعتبر ذلكوب ،1012من 

t  الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على وهي قيمة موجبة فهذا يدل 010323بلغت 

عالية تعكس مدى إدراك  موافقةدرجة  هناك أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة عن قد زاد

، وهذا نتيجة زيادة عدد المؤسسة للحصة السوقية الكبيرة التي تستحوذ عليهاأفراد العينة 

من في السنوات الماضية  المؤسسةنجحت  حيثزبائنها واتساع المناطق التي تغطيها. 

 .ولاية باتنةومنها توسيع شبكتها إلى كل ولايات الجزائر بدوائرها وبلدياتها، 

، حيث بلغ 19والفقرة رقم  10في حين تساوت إجابات أفراد العينة على الفقرة رقم  -

 19رقم غير أن الفقرة  ،%1108ووزن نسبي  2019المتوسط الحسابي درجة عالية بـ 

جاءت بانحراف معياري أقل، وبالتالي اتفاق الأفراد عليها أكثر وبذلك جاء ترتيبها أولا 

 هذا يعتبر ذلكوب ،10111 (.Sig)الاحتمالية أي في المرتبة الثانية، حيث بلغت قيمتها 

 10112بلغت  t قيمة وبما أن، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دال المتوسط

 درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على فهذا يدلوهي قيمة موجبة 

بزيادة حجم  هملإدراكما يشير إلى اتفاق الأفراد بشكل كافي حول هذا الفقرة،  ،2 الحياد

)وهذا ما يوضحه  المبيعات في السنوات الأخيرة والناجم عن زيادة عدد المشتركين

، ويعزى هذا لسبب رئيسي هو خدمة الانترنت التي جلبت المئات من (12الملحق رقم 

انتعاش سوق الهاتف الثابت، كما  آنيةالمشتركين، وانتعاش سوق الانترنت يعني بصورة 

بالمكانة التي سيحتلها من الآن للزبائن أن هناك توعية من طرف عمال المؤسسة 

 .MSANفصاعدا الهاتف الثابت بعد إدخال تقنية 

بنفس المتوسط الحسابي والوزن النسبي  10اءت بذلك في المرتبة الثالثة الفقرة رقم ج -

 إحصائيا دال المتوسط هذا يعتبر ذلكوب ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية قيمةبو، 19للفقرة 

 وهي قيمة موجبة فهذا 90218بلغت  t قيمة وبما أن، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند

 يعني وهذا، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على يدل

هم لخدمات المؤسسة التي تميزها إدراكا من الفقرة هذه علىكبيرة للأفراد  موافقة هناك أن
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عن المنافسين، فهي وحدها في سوق الهاتف الثابت وفي الانترنت، أي يمكن القول أنه لا 

نجاح مشروع الهاتف الثابت "لكم" لجيزي، وأيضا  توجد منافسة مباشرة خاصة بعد عدم

من الهاتف النقال  في الانترنت، لكن توجد هناك منافسة غير مباشرة Eepadفشل 

بصفة كبيرة جدا خاصة، حيث أنه بدخول جيزي ونجمة سوق الاتصالات فإنها أثرت 

كما أن  جدد،زبائن مع عدم استقطاب  اشتراكهمعلى الهاتف الثابت، أين ألغى الكثيرون 

هذا التأثير يخص الانترنت أيضا بتوفير كل من المؤسستين المنافستين للانترنت عبر 

USB ،ن يمكن أن تؤثر على المؤسسة، يالمنافسمن  هذا يعني أن أي عروض مغريةو

 .أصبحت تستعين في نقائصها على موبيليسالتي هذه الأخيرة 

ساوت إجابات أفراد العينة عليهما، حيث بلغ ، فقد ت03و 00وكذلك بالنسبة للفقرتين رقم  -

جاءت  03رقم غير أن الفقرة  ،%11ووزن نسبي ، 2012المتوسط الحسابي درجة عالية بـ 

بانحراف معياري أقل، وبالتالي اتفاق الأفراد عليها أكثر وبذلك جاء ترتيبها أولا أي في 

 المتوسط هذا يعتبر ذلكوب ،10111 (.Sig)الاحتمالية المرتبة الرابعة، حيث بلغت قيمتها 

وهي قيمة  10388بلغت  t قيمة وبما أن، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دال

، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على موجبة فهذا يدل

تميز شبكة هم بإدراكا منوالذي يعكس اتفاق الأفراد بشكل كبير على هذه الفقرة، 

، وأيضا إدراكا منهم لا توجد منطقة معزولة عن أي خدمة للمؤسسةحيث الاتصال، 

مع الزبائن على مدار مبتكرة شبكات تبادل معلومات  لأهمية الدور الذي يؤديه وجود

  وكسب رضاهم. الساعة لخدمتهم

 الاحتمالية تهاقيمفي المرتبة الخامسة، حيث أن  00وبذلك جاء ترتيب الفقرة رقم  -

(Sig.) دلالة مستوى المتوسط دال إحصائيا عندأي أن  ،10111 تساوي (α ) 1012يساوي، 

 الاستجابة درجة متوسط أن على يدل فهذا موجبةقيمة  وهي8.107  بلغت t وبما أن قيمة

 العينة أفراد قبل من موافقة هناك أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه

 نتيجة إدراك العاملين أن للمؤسسة كفاءات كبيرة تجمع بين الخبرات، الفقرة هذه على

 الكبيرة والمتمثلة في الموظفين القدامى، وأيضا الشريحة العريضة من الموظفين الجدد

 المؤهلات الجامعية. يذو
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ووزن نسبي  ،2013بمتوسط حسابي مرتفع  13وفي المرتبة السادسة حل ت الفقرة رقم  -

 هذا يعتبر ذلكوب ،1012أي أقل من  ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 1902%

 90333بلغت  t قيمة وبما أن، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دال المتوسط

 درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على وهي قيمة موجبة فهذا يدل

إدراكا من أفراد عينة الدراسة ما ، الفقرة هذه على موافقة هناك أن يعني وهذا، 2 الحياد

 لتأثير انخفاض أسعار خدمات المؤسسة على جلب واستقطاب مزيد من الزبائن.

ووزن نسبي  ،2082بمتوسط حسابي  12وجاءت في المرتبة السابعة الفقرة رقم  -

 إحصائيا دال المتوسط هذا يعتبر ذلكوب ،10111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 1309%

 وهي قيمة موجبة فهذا 20392بلغت  t قيمة وبما أن، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند

 يعني وهذا، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على يدل

 لصورةهم بالتحسن الكبير إدراكا من الفقرة هذه على العينة أفراد قبل من موافقة هناك أن

 نتيجة تحسن وتنوع خدماتها وزيادةلدى الزبائن في الآونة الأخيرة  اتصالات الجزائر

 ، وأيضا لتحسن صورة القطاعمن جهة كفاءتها خصوصا بعد انفصالها عن بريد الجزائر

 بنك الخليفة والآن مع المشاكلأزمة العام واهتزاز صورة القطاع الخاص التي بدأت ب

 .ة جيزيالتي تعاني منها مؤسس

ووزن نسبي  ،2020بمتوسط حسابي  18في حين حل ت بالمرتبة الثامنة الفقرة رقم  -

 عند إحصائيا دال المتوسط هذا يعتبر ذلكوب ،10110 تساوي احتمالية وقيمة، 8903%

 على وهي قيمة موجبة فهذا يدل 20219بلغت  t قيمة وبما أن، 0.05يساوي  دلالة مستوى

 من موافقة هناك أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة عن قد زاد الاستجابة درجة متوسط أن

استخدام و الابتكار الفقرة، إدراكا من الموظفين لأهمية هذه على العينة أفراد قبل

 .لعملوالتقليل من أخطاء ا جودة خدمة الاتصالات من في التحسين التكنولوجيا الحديثة

ووزن نسبي  ،2021بمتوسط حسابي  12 وجاءت في المرتبة التاسعة الفقرة رقم -

 عند إحصائيا دال المتوسط هذا يعتبر ذلكل ،10112 تساوي احتمالية وقيمة، 8109%

 على وهي قيمة موجبة فهذا يدل 30992بلغت  t قيمة وبما أن، 0.05يساوي  دلالة مستوى
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الأفراد حيث وافق ، 2 الحياد درجة عن قد زاد الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن

أن أساليب توزيع خدمات المؤسسة متميزة عن  نوعا ما على هذه الفقرة من حيث

عدد المؤسسات الجهوية المتواجدة في كل الولايات الكبرى،  حيث من المنافسين، سواء  

والملحقات العدد الكبير للوكالات إلى جانب تواجد على الأقل وحدة عملية بكل ولاية، و

إضافة إلى أسلوب البيع الشخصي، وخلية  كامل التراب الوطني، التجارية الموزعة عبر

التسويق عبر الهاتف، كما أن كثرة عدد الموظفين يلعب دور فعال في زيادة التوزيع 

باتنة  مدينةب هأنذلك حتى على مستوى الوكالات، وكل هذا يفتقر إليه المنافسون، ومثال 

 ، وعدد موظفي وكالة نجمة فقط خمسة.لجيزي أو نجمة وكالة تجارية واحدة فقط سواء  

ووزن نسبي  ،2032بمتوسط حسابي  11أما في المرتبة العاشرة فقد حل ت الفقرة رقم  -

 هذا يعتبر ذلك، وب1012أي أكبر من  ،1.111 تساوي (.Sig) احتمالية وقيمة، 82%

 متوسطوبذلك يكون  ،0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دالغير  المتوسط

والذي يعكس عدم اتفاق الأفراد ، 2 الحياد درجة يساوي الفقرة لهذه الاستجابة درجة

يرجع بصفة خاصة طرق تقديم الخدمة  تميزأن على بشكل كبير حول هذه الفقرة، معبرا 

 ADSLلكثرة موظفي المكتب الأمامي، وتخصص كل مجموعة في عمل معين كموظفي 

ويمكن أن يعزى  ،هم بحسن المعاملة مع الزبائنموظفي الهاتف الثابت، وأيضا التزامو

سبب ذلك إلى إدراك أفراد العينة لأهمية شعور العميل بالرضا عن المؤسسة من جراء 

معاملة الموظفين له بكل احترام وتقدير. لكن تبقى نقطة عدم التزام الموظفين باللباس 

لوكالات التجارية نقطة الموحد ووضع البطاقات التعريفية خاصة في المكاتب الأمامية ل

 .عليها المنافس فيها ضعف للمؤسسة يتفوق

، حيث بلغ 02والفقرة رقم  01في حين تساوت إجابات أفراد العينة على الفقرة رقم  -

 02رقم غير أن الفقرة  ،%8203ووزن نسبي  2008المتوسط الحسابي درجة متوسطة بـ 

جاءت بانحراف معياري أقل، وبالتالي اتفاق الأفراد عليها أكثر وبذلك جاء ترتيبها أولا 

 هذا يعتبر ذلكل ،10019 (.Sig)الاحتمالية أي في المرتبة الحادية عشر، حيث بلغت قيمتها 

 متوسطمما يدل على أن ، 0.05يساوي  (α) دلالة مستوى عند إحصائيا دالغير  المتوسط

أي عب ر الأفراد بدرجة موافقة  ،2 الحياد درجةيساوي  الفقرة لهذه الاستجابة درجة
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العميل ، فهناك من يرى أن المؤسسة تستجيب بسرعة لطلب متوسطة على هذه الفقرة

المؤسسة من زمن  تقليللأهمية  عينةهذه الويمكن أن يعزى سبب ذلك إلى إدراك أفراد 

ن يسعون لإرضاء العميل يوهناك من يرى أن المنافس، اتوصيل الخدمة المطلوبة لعملائه

 أكثر واستغلالهم الجيد لهذه النقطة بالذات.

 ،10398 تساوي (.Sig) احتماليةفي المرتبة الثانية عشر، بقيمة  01وتليها الفقرة رقم  -

 أن على يدل مما، α=0.05 دلالة مستوى عند يعتبر هذا المتوسط غير دال إحصائياو

غياب  هناك أن يعني وهذا، 2 الحياد درجة الفقرة يساوي لهذه الاستجابة درجة متوسط

 ، حيث من الموظفين منالفقرة هذه على العينة أفراد بعض المعلومات عن بعض من

يرى أن المحيط المادي للمؤسسة أحسن من المنافسين خصوصا في اتساع المكان 

 العكس.المخصص لانتظار الزبائن في الوكالات، وهناك من يرى 

 3018بمتوسط حسابي متوسط  02أما في المرتبة الثالثة عشر فقد حل ت الفقرة رقم  -

دال غير ، لذلك يعتبر هذا المتوسط 0.795تساوي  احتمالية ، وقيمة59.2%ووزن نسبي 

 الاستجابة درجة متوسط مما يدل على أن، 0.05 يساوي( α) دلالة مستوى إحصائيا عند

أي عب ر الأفراد على هذه الفقرة بدرجة موافقة ، 2 الحياد درجة يساوي الفقرة لهذه

مؤسسة اتصالات الجزائر لا تتميز في انخفاض متوسطة، حيث يجزم الكثيرون على أن 

على العكس فهي تنفق مبالغ ضخمة من أجل تقديم خدمتها، وما يزيد في هذه بل تكاليفها، 

ها، واتساع مناطق التغطية، حتى كبر حجم المؤسسة بموظفيها وزبائنهو التكاليف 

 ها.التجهيز القاعدي للاتصال هو ملك للمؤسسة والمنافسين يقومون بكرائه من

ووزن نسبي ضعيف  ،3021بمتوسط حسابي  12وبالمرتبة الأخيرة حل ت الفقرة رقم  -

لذلك يعتبر هذا المتوسط دال ، 10111 تساوي (.Sig) الاحتمالية ، والقيمة 46%يقدر بـ

وهي قيمة  20822-بلغت  t وبما أن قيمة، 0.05 يساوي( α) دلالة مستوى إحصائيا عند

 وهذا، 2 الحياد درجة أقل من الفقرة لهذه الاستجابة درجة متوسط أن على يدل سالبة فهذا

عدم  على وهو ما يدل ،الفقرة هذه على العينة أفراد قبل من موافقة عدم هناك أن يعني

 أحسن منرضا الموظفين على المزيج الترويجي للمؤسسة، مؤكدين أن المنافس 
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رعاية ك بعدة أنشطة متميزة نجمة التي تقومشركة ، وخصوصا جالالمؤسسة في هذا الم

جذابة عبر التلفزيون، اللمسة الوذات المتميزة شهارات والإالفريق الوطني لكرة القدم، 

الهواتف  فيالملصقات ولوحات الاشهار في الطرقات و محتكرة تقريباكما أنها 

ميز تجوائز، كما أن موقعها الالكتروني مالمسابقات ووالض وعرإلى الالعمومية، إضافة 

 وتحميل الأغاني.ويوفر خدمات إضافية لمتصفح الصفحة كالرابط الخاص بالتسلية  جدا

والإنحراف ، 2020 يساوي المحور عبارات لجميع الحسابي المتوسطمما سبق، فإن 

 ،0.000 تساوي (.Sig)الاحتمالية  والقيمة، %11031، والوزن النسبي 10221المعياري 

، مما 0.05يساوي ( α) دلالة مستوى عند إحصائيا دال الميزة التنافسية مجال يعتبر لذلك

، وأن للمؤسسة عدة مزايا المحور هذا على العينة أفراد قبل من موافقة هناك أن على يدل

ما يطرح لها مسؤولية ضرورة  ،تميزها عن منافسيها وأنها تحافظ عليها بدرجة كبيرة

 الاهتمام أكثر بطرق المحافظة على هذه المزايا.
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 المبحث الرابع: اختبار نموذج وفرضيات الدراسة

يتم في هذا المبحث اختبار فرضيات الدراسة الفرعية والفرضية الرئيسية، وذلك بعد 

 اختبار الفرضيات الأساسية للإنحدار، كما يلي:

 المطلب الأول: اختبار الفرضيات الأساسية للانحدار

قبل من المعروف إحصائيا أن الطرق المعلمية تستلزم توفر بعض الشروط، لذا 

ر لاختبار فرضيات الدراسة يجب إجراء بعض الاختبارات، وذلك تطبيق تحليل الانحدا

 من أجل ضمان ملاءمة البيانات لافتراضات تحليل الانحدار، وذلك على النحو التالي:

 ختبار التوزيع الطبيعي للبياناتإ أولا.

-كولمجروفمن أجل التحقق من فرضية التوزيع الطبيعي، تم اللجوء إلى اختبار 

، تمهيدا لاستخدام أسلوب تحليل الانحدار باعتباره أحد الأساليب الإحصائية سمرنوف

المعلمية في اختبار الفرضيات، وتشترط الاختبارات المعلمية أن يكون توزيع البيانات 

 يمكن إجراء هذا الإختبار كما يتضح في الجدول التالي: SPSSمن خلال برنامج  طبيعيا.

 (K.S)متغيرات الدراسة  التوزيع الطبيعي لبيانات ختبارإ (:11 -3ل )الجدو

 الأبعاد والمحاور
 K.Sقيمة اختبار 

(Kolmogorov-Smirnov Z) 
 مستوى المعنوية

 10281 10111 الابتكار في الخدمة

 10091 00199 الابتكار في السعر

 10222 10131 الابتكار في الترويج

 10211 10189 الابتكار في التوزيع

 10393 10191 محور التسويق الإبتكاري

 10112 10883 الميزة التنافسيةمحور 
 

 SPSS0: اعتمادا على مخرجات برنامج المصـدر

 الجدول يختبر الفرضيتين التاليتين:

H0:  طبيعيا توزيعاالبيانات تتوزع. 

H1طبيعيا وزيعا: البيانات لا تتوزع ت.  

، وبذلك 1012مستوى المعنوية لكل الأبعاد والمحاور أكبر من  أن يتضح من الجدول

ننا من  يتم قبول الفرضية الصفرية، وبالتالي إتباع البيانات للتوزيع الطبيعي، وهذا يمك 

 استخدام الاختبارات المعلمية.
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 الملاءمة وخطية العلاقات:إختبار ثانيا. 

التأكد من أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، تم استخدام أسلوب التباين  بعد

ANOVA  للتحقق من خطية العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع، أي هناك

علاقة خطية بين المتغير التابع والمتغيرات المستقلة تفسرها معادلة الانحدار جيدا. ومن 

على النتائج التالية والخاصة بالعلاقات التي تعكس  تم الحصول SPSSخلال برنامج 

 اختبار فرضيات الدراسة.

 نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار فرضيات الدراسة(: 12-3جدول رقم )

 مستوى
 المعنوية

قيمة 

)(F 

 متوسط
 مربعات

درجات 
 الحرية

df 

مجموع 
 مربعات

 المصدر
 المتغيرات
 المستقلة

المتغير 
 التابع

10111* 330121 

 SSRالانحـدار 20221 1 20221

 الإبتكار في الخدمة

الميــــــزة 

 التنافسيـة

 SSEالبواقــي   310128 90 10329

 SSTالكلـــــي   320202 93 

10111* 010329 

 SSRالانحـدار 20211 1 20211
في سعر  الإبتكار

 الخدمة
 SSEالبواقــي   300129 90 10381

 SSTالكلـــــي   320202 93 

10111* 310129 

 SSRالانحـدار 20182 1 20182
الإبتكار في ترويج 

 الخدمة
 SSEالبواقــي   310220 90 10323

 SSTالكلـــــي   320202 93 

10111* 180381 

 SSRالانحـدار 030212 1 030212
الإبتكار في توزيع 

 الخدمة
 SSEالبواقــي   020023 90 10083

 SSTالكلـــــي   320202 93 

10111* 220239 

المتغير المستقل  SSRالانحـدار 010322 0 010322

 الإجمالي 

 )التسويق الإبتكاري(

 SSEالبواقــي   020313 90 10091

 SSTالكلـــــي   320202 93 

 1012دال إحصائيا عند مستوى معنوية  *  

 SPSS0: اعتمادا على مخرجات برنامج المصـدر

يقدم الجدول السابق اختبارا لمدى صلاحية النموذج لاختبار فرضيات الدراسة، 

، 1010يساوي  αالمحسوبة عن قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة  Fوتبعا لارتفاع قيمة 

 الصفرية الفرضية دلالة مستوى من أقل  Fالاختبارويدل على ذلك كون مستوى معنوية 

 خط" أن  على تنص التيفي كل العلاقات، مما  يجعلنا نرفض الفرضية الصفرية  1012

يظهر خطية النماذج وكون خط الانحدار يلائم ، وهذا  "المعطاة البيانات يلائم لا الانحدار

البيانات، وبالتالي نموذج الإنحدار معنوي. وبهذا يكون فرض تحليل الانحدار والخاص 

ننا من الانتقال إلى اختبار الفرضيات.  بخطية العلاقة بين المتغيرات قد تحقق، وهذا يمك 
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 المطلب الثاني: اختبار الفرضيات الفرعية للدراسة

أكد من إمكانية تطبيق الاختبارات المعلمية وأسلوب الإنحدار، سيتم اختبار بعد الت

 الفرضيات الفرعية أولا، ثم بعد ذلك الإجابة على الفرضية الرئيسية في المطلب الثالث.

 أولا. اختبار الفرضية الفرعية الأولى:

 إحصائيةتوجد علاقة تأثير ذات دلالة  تنص الفرضية الفرعية الأولى على أنه:

سيتم اختبار هذه الفرضية . والمحافظة على الميزة التنافسيةفي  الخدمة لابتكار فيل

الابتكار في الخدمة في المحافظة  الانحدار الخطي البسيط لمعرفة تأثيرأسلوب باستخدام 

 ويمكن كتابة هذه الفرضية على الشكل التالي: على الميزة التنافسية،

H0 للابتكار في  1012: لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية.

H1 للابتكار في الخدمة  1012: توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 في المحافظة على الميزة التنافسية.

الابتكار )نحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل كانت أهم نتائج تحليل الاوقد 

  ل الآتي:ومتضمنة في الجد (الميزة التنافسية) ، والمتغير التابع (في خدمة الاتصالات

 الفرعية الأولىالانحدار لاختبار الفرضية  تحليل: نتائج (13-3) الجدول رقم

10282 

10302 
 rمعامل الارتباط 

معامل التحديد 
2R 

 01.0عند       10111مستوى المعنوية :                  F   :330121)(قيمة            

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــر
 SEb b بيتا 

10111 

10111 

80912 

20818 

 

10282 

10212 

10011 

30012 

10213 

 (constant)الثابت 

 الإبتكار في الخدمة

 التابع: الميزة التنافسية    

 SPSS0: اعتمادا على مخرجات برنامج المصـدر

يظهر من الجدول السابق أن القدرة التفسيرية لنموذج الإنحدار والمتمثلة في معامل 

R)التحديد 
2

يشير إلى مساهمة المتغير المستقل )حالة ، وهو 10302قد بلغت قيمته  (

باقي  أنو ،%3002الابتكار في الخدمة( في سلوك المتغير التابع )الميزة التنافسية( بنسبة 

رة بنسبة غير ترجع إلى عوامل أخرى من التأثير في المتغير التابع  %1908 النسبة والمقد 

)(
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 (r). وبلغ معامل الارتباط ةحالة الابتكار في الخدم
()

، مما يدل على وجود 10282 القيمة 

 %11التي ظهرت معنوية بمستوى ثقة  Fكما تشير قيمة  علاقة موجبة بين المتغيرين.

 إلى ملاءمة خط الانحدار للعلاقة بين المتغيرين.

في حين بلغت قيمة معلمة الميل )معامل الانحدار( والتي تمثل معامل المتغير 

مما يشير أيضا إلى العلاقة الإيجابية بين المتغيرين إحصائيا، وقد ظهر ، 0.472المستقل 

ا بالنسبة  مما يشير إلى معنوية 1012وهو أقل من  10111مستوى المعنوية  معلمة الميل. أم 

وهي أقل من  10111بمستوى معنوية  30012إلى معلمة التقاطع )الحد الثابت( فقد بلغت 

وبذلك فإن ظهور معنوية معلمتي الانحدار يشير . ما يشير إلى معنويتها إحصائيا 1012

 إلى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في المتغير التابع.

يؤدي بنا إلى  عرضها الجدولينتائج الاختبار التي ما سبق من التحليل لوبالتالي فإن 

 قبول الفرضية الفرعية الأولى التي تنص على أنه:

 

 

 الفرعية الثانية:اختبار الفرضية  ثانيا.

 توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائيةالفرضية الفرعية الثانية على أنه:  تنص

سيتم اختبار هذه الفرضية و .في المحافظة على الميزة التنافسية سعر الخدمة لابتكار فيل

في سعر الخدمة في  الإبتكارالانحدار الخطي البسيط لمعرفة تأثير أسلوب باستخدام 

 المحافظة على الميزة التنافسية، ويمكن كتابة هذه الفرضية على الشكل التالي:

H0:  للابتكار في  1012لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 سعر الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية.

H1:  للابتكار في سعر  1012توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية.

                                                             

()-  :1 ليكن في العلم أن- ≤ r  ≤1+        ،  √         ،0 ≤ R
2
  ≤1 2 

، ترجمة الإحصاء والاقتصاد القياسي، ملخصات شومدومينيك سلفادور،  :إلى الرجوع للمزيد حول اختبار جودة التوفيق والإرتباط يمكن
 .022، 023، ص ص 0192سعدية حافظ منتصر، دار ماكروهيل، 

 توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية للابتكار في الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية
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الابتكار )كانت أهم نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل وقد 

 ول الآتي:متضمنة في الجد( الميزة التنافسية)والمتغير التابع ( في سعر الخدمة

 الفرعية الثانيةالانحدار لاختبار الفرضية  تحليلنتائج (: 14 -3) الجدول رقم

10201 

10012 
 rمعامل الارتباط 

معامل التحديد 
2R 

 01.0عند       10111مستوى المعنوية :                  F   :010329)(قيمة            

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــر
 SEb b بيتا 

10111 

10111 

010218 

20023 

 

10201 

10323 

10111 

30228 

10310 

 (constant)الثابت 

 الإبتكار في سعر الخدمة

 التابع: الميزة التنافسية    

 SPSS0: اعتمادا على مخرجات برنامج المصـدر

R)يظهر من الجدول أن معامل التحديد 
2

الذي يشير إلى مساهمة ، و10012قد بلغ  (

رة بنسبة أن، و%0102في سلوك المتغير التابع بنسبة  المتغير المستقل  باقي النسبة والمقد 

سعر غير حالة الابتكار في ترجع إلى عوامل أخرى من التأثير في المتغير التابع  9302%

وهو يدل على وجود علاقة موجبة بين ، 10201فقد بلغ  (r). أما معامل الإرتباط ةالخدم

 .المتغيرين

مما يشير إلى العلاقة الإيجابية بين ، 10310في حين بلغت قيمة معلمة الميل 

مما يشير إلى  1012وهو أقل من  10111المتغيرين إحصائيا، وقد بلغ مستوى المعنوية 

بمستوى معنوية  30228معنوية معلمة الميل. أما بالنسبة إلى معلمة التقاطع فقد بلغت 

ظهور معنوية وبالتالي فإن . ما يشير إلى معنويتها إحصائيا 1012وهي أقل من  10111

 معلمتي الانحدار يشير إلى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في المتغير التابع.

يؤدي بنا إلى  عرضها الجدولينتائج الاختبار التي وبالتالي فإن ما سبق من التحليل ل

 قبول الفرضية الفرعية الثانية التي تنص على أنه:

 

 

 

 

)(

الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسيةسعر ذات دلالة إحصائية للابتكار في توجد علاقة تأثير   
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 الفرعية الثالثة:ختبار الفرضية إ ثالثا.

 توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية: تنص الفرضية الفرعية الثالثة على أنه

سيتم اختبار هذه و .في المحافظة على الميزة التنافسية ترويج الخدمة لابتكار فيل

الانحدار الخطي البسيط لمعرفة تأثير الإبتكار في ترويج أسلوب الفرضية باستخدام 

 الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية، ويمكن كتابة هذه الفرضية على الشكل التالي:

H0 للابتكار في  1012: لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 ترويج الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية.

H1 للابتكار في ترويج  1012: توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية.

ج الابتكار في تروي)أهم نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل و

 في الجدول الآتي:( متضمنة الميزة التنافسية)والمتغير التابع ( الخدمة

 الفرعية الثالثةالانحدار لاختبار الفرضية  تحليلنتائج (: 15-3) الجدول رقم

10228 

10019 
 rمعامل الارتباط 

معامل التحديد 
2R 

 01.0عند       10111مستوى المعنوية :                  F   :310129)(قيمة            

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــر
 SEb b بيتا 

10111 

10111 

020119 

20211 

 

10228 

10313 

10110 

30822 

10201 

 (constant)الثابت 

 الإبتكار في ترويج الخدمة

 التابع: الميزة التنافسية      

 SPSS0: اعتمادا على مخرجات برنامج المصـدر

R)يظهر من الجدول أن معامل التحديد 
2

يشير إلى مساهمة  الذي، و10019قد بلغ  (

رة بنسبة، و%0109بنسبة  في سلوك المتغير التابع المتغير المستقل  أن باقي النسبة والمقد 

غير حالة الابتكار في ترجع إلى عوامل أخرى من التأثير في المتغير التابع  9103%

، مما يدل على وجود علاقة 10228 (r). وبلغت قيمة معامل الإرتباط ةالخدمترويج 

 بين المتغيرين. موجبة

مما يشير إلى العلاقة الإيجابية بين ، 10201في حين بلغت قيمة معلمة الميل 

مما يشير إلى  1012وهو أقل من  10111المتغيرين إحصائيا، وبلغ مستوى المعنوية 

بمستوى معنوية  30822معنوية معلمة الميل. أما بالنسبة إلى معلمة التقاطع فقد بلغت 

)(
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وبالتالي فإن ظهور معنوية . ما يشير إلى معنويتها إحصائيا 1012من  وهي أقل 10111

 معلمتي الانحدار يشير إلى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في المتغير التابع.

يؤدي بنا إلى  عرضها الجدولينتائج الاختبار التي وبالتالي فإن ما سبق من التحليل ل

 ي تنص على أنه:قبول الفرضية الفرعية الثالثة الت

  

 

 الفرعية الرابعة:اختبار الفرضية  رابعا.

 توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية: تنص الفرضية الفرعية الرابعة على أنه

سيتم اختبار هذه و .المحافظة على الميزة التنافسيةفي  توزيع الخدمة لابتكار فيل

الانحدار الخطي البسيط لمعرفة تأثير الإبتكار في توزيع أسلوب الفرضية باستخدام 

 الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية، ويمكن كتابة هذه الفرضية على الشكل التالي:

H0للابتكار في  1012وى معنوية : لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مست

 توزيع الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية.

H1 للابتكار في توزيع  1012: توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسية.

الابتكار في ) كانت أهم نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل

 متضمنة في الجدول الآتي:( الميزة التنافسية)والمتغير التابع ( توزيع الخدمة

 الفرعية الرابعةالانحدار لاختبار الفرضية  تحليلنتائج (: 16-3) الجدول رقم

10818 

10292 
 rمعامل الارتباط 

معامل التحديد 
2R 

 01.0عند       10111مستوى المعنوية:                  F   :180381)(قيمة            

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــر
 SEb b بيتا 

10132 

10111 

30233 

90122 

 

10818 

10231 

10192 

10122 

10121 

 (constant)الثابت 

 الإبتكار في توزيع الخدمة

 التابع: الميزة التنافسية    

 SPSS0: اعتمادا على مخرجات برنامج المصـدر

يشير إلى وجود  وهو 10818بلغ قيمة  (r)يظهر من الجدول أن معامل الارتباط 

R)، أما معامل التحديد علاقة موجبة بين المتغيرين
2

الذي يشير إلى ، و10292فقد بلغ  (

)(

الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسيةترويج  ذات دلالة إحصائية للابتكار فيتوجد علاقة تأثير   
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أن باقي النسبة ، و%2902بنسبة  في سلوك المتغير التابع مساهمة المتغير المستقل

غير حالة ترجع إلى عوامل أخرى من التأثير في المتغير التابع  %2002 والمقدرة بنسبة

 . ر في توزيع الخدمةالإبتكا

مما يشير إلى العلاقة الإيجابية بين ، 10121في حين بلغت قيمة معلمة الميل 

مما يشير إلى  1012وهو أقل من  10111المتغيرين إحصائيا، حيث بلغ مستوى المعنوية 

بمستوى معنوية  10122معنوية معلمة الميل. أما بالنسبة إلى معلمة التقاطع فقد بلغت 

وبالتالي فإن ظهور معنوية . ما يشير إلى معنويتها إحصائيا 1012وهي أقل من  10132

 معلمتي الانحدار يشير إلى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في المتغير التابع.

يؤدي بنا إلى  عرضها الجدولينتائج الاختبار التي وبالتالي فإن ما سبق من التحليل ل

 ابعة التي تنص على أنه:قبول الفرضية الفرعية الر

  

 

 المطلب الثالث: اختبار الفرضية الرئيسية للدراسة

تسويق لل توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية: هتنص الفرضية الرئيسية على أن

 .المحافظة على الميزة التنافسيةفي الإبتكاري 

قبول الفرضية العامة  يتضح الفرعية مما سبق من اختبار لفرضيات البحث

هذه الفرضية والتي تناولت العلاقة والتأثير بين  تم اختبارولتعزيز هذا القبول ، للدراسة

تطلب المتغير المستقل )التسويق الابتكاري( والمتغير التابع )الميزة التنافسية(، وقد 

اختبار هذه الفرضية التعامل مع كافة عناصر التسويق الابتكاري كعنصر واحد من 

متغير مستقل واحد يؤثر في  اخلال أخذ جميع عبارات التسويق الابتكاري واعتباره

الاختبار المناسب للفرضية هو  كان الميزة التنافسية. وبذلك المتغير التابع المتمثل في

 تابع واحد.ومتغير  ختبار مكون من  متغير مستقل واحدالانحدار البسيط كون الا

 ويمكن كتابة هذه الفرضية على الشكل التالي:

H0 للتسويق  1012: لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 الابتكاري في المحافظة على الميزة التنافسية.

الخدمة في المحافظة على الميزة التنافسيةتوزيع  ذات دلالة إحصائية للابتكار فيتوجد علاقة تأثير   
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H1 للتسويق الابتكاري  1012: توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 في المحافظة على الميزة التنافسية.

 في الجدول الآتي: أهم نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل والتابع

 ية(: نتائج تحليل الانحدار لاختبار الفرضية الرئيس12-3الجدول رقم )

10822 

10210 
 rمعامل الارتباط 

معامل التحديد 
2R 

 01.0عند       10111 مستوى المعنوية:                 F   :220239)(قيمة            

 t)(قيمة t)(معنوية 
 معاملات غير موحدة معاملات موحدة

 المتغيــــــــر
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10111 

10111 

20132 
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10822 

10201 

10011 

00099 

10122 

 (constant)الثابت 

 التسويق الإبتكاري

 التابع: الميزة التنافسية    

 SPSS0: اعتمادا على مخرجات برنامج المصـدر

R)يظهر من الجدول أن معامل التحديد 
2

الذي يشير إلى مساهمة ، و10210قد بلغ  (

رة بنسبة، و%2100بنسبة  في سلوك المتغير التابع المتغير المستقل  أن باقي النسبة والمقد 

غير حالة التسويق ترجع إلى عوامل أخرى من التأثير في المتغير التابع  2101%

إلى ملاءمة خط  %11التي ظهرت معنوية بمستوى ثقة  F. كما تشير قيمة الإبتكاري

إلى  10822التي بلغت  (r)الانحدار للعلاقة بين المتغيرين. وتشير قيمة معامل الإرتباط 

 .وجود علاقة موجبة قوية بين المتغيرين

مما يشير إلى العلاقة الإيجابية بين ، 10122في حين بلغت قيمة معلمة الميل 

مما يشير إلى  1012وهو أقل من  10111المتغيرين إحصائيا، حيث بلغ مستوى المعنوية 

بمستوى معنوية  00099معنوية معلمة الميل. أما بالنسبة إلى معلمة التقاطع فقد بلغت 

ظهور معنوية وبالتالي فإن . ما يشير إلى معنويتها إحصائيا 1012وهي أقل من  10111

 معلمتي الانحدار يشير إلى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في المتغير التابع.

 بشكل عام، ومما سبق من التحليل يمكننا من قبول الفرضية الرئيسية التي تنص على أنه:

 

 

 

)(

 في المحافظة على الميزة التنافسية ذات دلالة إحصائية للتسويق الإبتكاريتوجد علاقة تأثير 
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  الفصل الثالث: خلاصة

 بشكل اتضح إليها المتوصل النتائج خلال ومن الثالث الفصل في تناوله سبق مما

 إجابات خلال من التسويق الإبتكاري في المحافظة على الميزة التنافسية، أهمية عملي

 من الدراسة متغيرات بين الربط في المساعدة لغرض المعد الاستبيان أسئلة على الأفراد

 معنوية لها ايجابية علاقة هناك أن ظهر حيث الانحدار البسيط، أسلوب استخدام خلال

 مع للتسويق الإبتكاري مع متغير الميزة التنافسية، الفرعية المتغيرات لكل إحصائية

  التأثير.  درجة اختلاف

 



 

 



                                                                                       ة ـة عامـخاتمـ

177 

 :ةـعام ةـاتمــخ

 التسويق الابتكاري في تأثير مدى عن بالبحث تم القيام الدراسة هذه خلال من

 مؤسسة في ضرورتهتمّ التعرف على واقعه و كما المحافظة على الميزة التنافسية،

 إسقاط أجل من بهاتم القيام  التي الميدانية محل الدراسة كانت التي الجزائر اتصالات

 الأسئلة على الإجابة هو ذلك من وكان الغرض التطبيقي، الجانب على النظري الجانب

 على الدقة بنوع من تعرفال هناك إمكانية تجعل بطريقةالبحث  إشكالية في المطروحة

 الأساليب مختلفوالكشف عن  ماهية ومتطلبات ومراحل التسويق الإبتكاري

 سعر جديد، وطريقة ترويجية جديدة،جديدة، و خدمات لابتكار المتبعة والإستراتيجيات

استمرار وتميز وكيف يمكن جعله في صالح  تسويقي، منطلق من وأسلوب توزيعي جديد

 المؤسسات أحد أهم باعتبارها كميدان للدراسة اتصالات الجزائر اختيار تم وقد لمؤسسة،ا

 ، وأيضا لأن طبيعة نشاطها  يتوافق مع موضوع البحث.خدميال القطاعالرائدة في 

 يمكنت التي المتطلبا من مجموعة توفير خلال من تحقيقه يمكن فالتسويق الابتكاري

 ما بقدر لتحقيقه جديدة تكنولوجيا يتطلب لا ، وهو في الغالبهاتوفر أن مؤسسة لأي

 فيا مهم اوري دالتسويق الابتكار يلعبو .مألوفة وغير جديدة تسويقية اأفكار يتطلب

 وإيجاد كامنة لحاجات واكتشافه جديدة، فرص إلى التهديدات وتحويل الفرص عن البحث

 بالتالي الحاجات، وهو يخلق أن يمكن ذلك من أكثر بل الحالية، للخدمة جديدة ماتاستخدا

 وبذلك فإن للتسويق. الجديد التوجه يمثل ما وهذا الطلب، العرض يخلق أن على يعمل

في تفعيل كامل نشاطات المؤسسة بصفة عامة،  يساهم إيجابا التسويق الابتكاري

 جديدة، سوقية لقطاعات الإستجابة على قدراتها في ينعكس مماوالتسويقية بصفة خاصة، 

 سوقية للمؤسسة، مبيعاتها،الحصة ال وبالتالي زيادة جدد زبائن إرضاء على القدرةو

 وأرباحها.

 السوق داخل موقع هام احتلال من الجزائر اتصالاتمؤسسة  ولقد تمكنت

 أساليب بإتباع الداخلية وكفاءتها قدراتها إمكانياتها، مجموع تثمين من الجزائرية، والمتأتي

، تحولات من صاحبه وما للسوق انفتاح من البلاد تعيشها التي والمرحلة تسويقية تتماشى

 البقاء من للتمكن التنافسية ميزاتها المحافظة علىو الموقع هذا لتعزيز تسعى جاهدة هيو
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 على إدراج سياسة ةجاهد تعمل أن المؤسسة فرض على التنافسي الذي الزخم هذا في

 خدمات تشكيلة تقديم من حيث تمكنت أساسية في عمل المؤسسة، كاستراتيجيةالابتكار 

وتوزيع هذه  في كل ما يخص تسعير وترويج بتكارإضافة إلى إيلاء الاهتمام للا جديدة،

 ،لها منافسينظهور  نتيجة هذا الفعل رد وكان الخدمات، وتسخير كل الإمكانيات لذلك،

جديد  من والعودة جديدة فرصة واجهها إلى الذي التهديد تحويل من المؤسسة تمكنت حيث

 وكسب ثقة وولاء زبائنها.

 وفيما يلي النتائج والتوصيات المقترحة:

  أولا. النتائج:

بيانات وتقييم الفرضيات، خلص البحث إلى المن العرض السابق وتحليل وتفسير 

 يمكن توضيحها فيما يلي: مجموعة من النتائج

التسويق الابتكاري يمكن تحقيقه من خلال مجموعة من المتطلبات، ويركز على  .1

 الأفكار التسويقية الجديدة وغير المألوفة.

الابتكارات التسويقية وتنوعها والتحسينات الدائمة تكون المحافظة على حسب كثافة  .2

على الميزة التنافسية، وهذا ما ينعكس على مكانة المؤسسة وتحقيقها للأرباح نتيجة 

 الاتساع في تشكيلة منتجاتها وأسواقها.

بعد  خاصةفي تقديم خدماتها، و امباشر امنافسلها  يوجداتصالات الجزائر لا مؤسسة  .3

في مجال الهاتف الثابت،  LACOMمؤسسة ) المنافسين من السوقبعض خروج 

 في مجال الانترنت(، إلا أن لها منافسين غير  Eepadو، PROVIDERومؤسسة 

أن تضعهم ضمن اهتماماتها لتبقى محافظة على مزاياها يؤثرون عليها، ويجب مباشرين 

 .التنافسية

وجود اختلال في توزيع  عينة الدراسةنتائج فيما يتعلق بخصائص الأظهرت  .4

أن تبين  الوظائف حسب الجنس، فاتضح أن المرأة تحتل نسبة أكبر في هذه المؤسسة. كما

 32-22من مختلف الأعمار، مع نسبة متقاربة جدا بين فئة  لمؤسسة متشكلة من تركيبةا

المتحصلين على  وكنتيجة لهذه التركيبة العمرية فقد تقاربت النسبة بين ،سنة 02-41وسنة 
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ما  الثانوي، الشهادات الجامعية وبين المتحصلين فقط على شهادة التعليم الأساسي أو

، وذلك الخبرات التي يتمتع بها العاملون في المؤسسة تجمع بين الحداثة والخبرةجعل 

 بمؤهلات علمية عالية، مع احتفاظهاتتمتع  امتلاك طاقات إدارية شابةلتركيزها على 

الذين لديهم تجارب وخبرات عملية بهدف استثمار معارفهم في ن القدامى بالموظفي

 المستويات الإدارية العليا.

أظهرت نتائج التحليل لفقرات الاستبيان أن المؤسسة عينة الدراسة تقوم بابتكار  .0

، إلى جانب تشكيلة متنوعة من الخدمات بعروض مختلفةل الخدمات من خلال تقديمها

كما أن المؤسسة تقوم بتحسين وتعديل دائم للخدمات العديد من خدمات ما بعد البيع، 

المقدمة، ما يجعل خدماتها تتميز بجودة عالية لم يضطرها إلى تغيير الإسم التجاري 

لخدماتها، وما يساعدها في ذلك هو استخدامها للتكنولوجيا العالية من أجهزة ونظم 

وبالتالي  من معالجة شكاوي الزبائن، ما سرّع المادي الملائم للعمل معلومات والمحيط

 إلى  جذبهم وكسب ولائهم.

أيضا أن المؤسسة تبقى ضعيفة نوعا ما في حجم الخدمات  أظهرت نتائج التحليل  .6

المبتكرة والجديدة تماما، متمثلة فقط فيما قدمته المؤسسة من جديد في نوع الخدمة 

كما يعاب عليها في قلة دراساتها واتصالها بالزبائن  الثابت مثلا(، )الانترنت بعد الهاتف

، وكذلك في دراساتها عن المنافسين، وهذا ما يفسره التجارية إلا من خلال الوكالات

إلا أنها أيضا قلة الخدمات الإلكترونية. كما أنه بالرغم من وجود إمكانية لطرح الأفكار، 

يب على أساليب التفكير لا توجد بالمؤسسة ثقافة التدر ا، كمعموما بعين الإعتبار ذلا تؤخ

لمناخ الداخلي أي نوع من التحفيزات المادية أو المعنوية، ما يجعل ا وأ الإبتكاري

 لإبتكار. على اللمؤسسة غير محفز 

لموحد والبطاقة كاللباس ا والمؤسسة بالرغم من عدم جديتها في إعطاء مظهر مميز  .7

بالوكالات التجارية للاتصالات، إلا أنها منهم خاصة  بها املينللأفراد الع التعريفية

لإعطاء صورة جيدة عنها مع سعيها الدائم  بحسن المعاملة،وا تحرص على أن يتحل

 لتقديم الخدمة.ها لكسب العديد من الزبائن، بالرغم من التكاليف الباهضة التي تكلف
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 نسبو قوانينالخدماتها وذلك في حدود  في أسعارعديدة  قدمت المؤسسة تخفيضات  .8

بالرغم من ذلك لم والتكاليف، حيث أصبحت أسعارها مناسبة تقريبا لكافة فئات المجتمع، 

تكن هذه الأسعار هي الجاذب الوحيد للزبائن بقدر ما كانت خدمة الانترنت التي أطلقتها 

أساليب التسعير ي ف نقصتعاني من  تبقى المؤسسة كما المؤسسة في السنوات الأخيرة،

 الابتكاري.

تمارس الابتكار من خلال  أن المؤسسة لعبارات الإستبيان أيضا تشير نتائج التحليل  .9

الترويج لإقناع الزبائن بتميز جودة الخدمات المقدمة لهم مقارنة بما لدى المنافسين، وذلك 

 حجمالو نوعالمن خلال مزيج ترويجي متنوع ومخطط لحملاته بشكل سليم من حيث 

وضعف الأساليب  ، لكن تنقصه الكفاءة والفعاليةاستهدافهاوالمنطقة المراد  توقيتالو

وقلة تنشيط المبيعات عن طريق المسابقات والجوائز، كما أنها لا تقسم  الجديدة للترويج

إضافة إلى ، ج لخدماتها وفق هذه التجزئة السوقيةعملاءها إلى قطاعات سوقية وتروّ 

 .القرارات من المديرية العامةمركزية اتخاذ 

تولي اهتماما كبيرا لتوزيع خدماتها، وذلك  كما أوضحت نتائج التحليل أن المؤسسة .12

من خلال فروعها المختلفة، حيث تمتلك ابتكارات في التوزيع من خلال تمتعها بشبكة 

تقنيات عالية في البيع ل امتلاكها بين جميع فروعها في الدولة، ومن خلال مربوطة

نظم المعلومات تطبيقات ووالحديثة  تكنولوجيانتيجة استعمالها لوسائل ال التوزيعو

 الزبونوقت انتظار ما ساعد في التقليل من  توصيل الخدمات، وذلكحديثة في وأساليب 

التجارية والملحقات عدد كبير من الوكالات لامتلاكها كما أن  ،للحصول على الخدمة

هي تضم خمس فمثلا  بالنسبة لولاية باتنةحيث  ،عيم نشاطها التوزيدعّ  للاتصالات

الهواتف الأكشاك متعددة الخدمات وإضافة إلى  تجارية،ملحقات  وثماني، وكالات

 .تابعة لهاال العمومية

بتكاري في مؤسسة الدراسة موجود لكن بمستوى التسويق الا أننتائج الأظهرت  .11

، وهذا يفسره أيضا 3116متوسط، حيث كان متوسط الابتكار في النشاط التسويقي 

 عناصره التي أظهرت تباينا في نسب تواجدها في المؤسسة.
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كما أوضحت نتائج التحليل لفقرات الاستبيان أن المؤسسة عينة الدراسة تتمتع  .12

دة إنتاجية الموظفين زيا فيتوصيل الخدمة للعميل، وتتمثل في سرعتها في بمزايا تنافسية 

لم يشكل  لكن ،تقديم خدماتها بأسعار تنافسيةالذي تتمتع به، و نتيجة الابتكار التكنولوجي

تتمتع بمزايا  أن المؤسسةأيضا نتائج الأظهرت و انخفاض التكاليف ميزة للمؤسسة.

اء المعاملة الحسنة من قبل من جرّ  رضاالتنافسية غير سعرية من خلال شعور الزبون ب

، كما أن خدماتها هم الكبير الذي يسرّع ويسهّل الحصول على الخدمةوعدد، الموظفين

الأخطاء التي من  تقللوالتي  تتمتع بجودة عالية بسبب استخدامها للتكنولوجيا الحديثة

 .تحصل أثناء تقديم الخدمة

أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين الابتكار في  .13

 مة وبين المحافظة على الميزة التنافسية.الخد

أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين الابتكار في سعر   .14

 الخدمة وبين المحافظة على الميزة التنافسية.

نتائج الدراسة وجود علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين الابتكار في  أظهرت  .10

 ترويج الخدمة وبين المحافظة على الميزة التنافسية.

 دلالة إحصائية بين الابتكار في أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة تأثير ذات  .16

 توزيع الخدمة وبين المحافظة على الميزة التنافسية.

تأثر بقوة تالمحافظة على الميزة التنافسية  الفرضيات أنأظهرت نتائج اختبار   .17

، إضافة 0.634 بالتسويق الابتكاري للمؤسسة، حيث كان معامل الارتباط بين المتغيرين

 .0.734 بلغ إلى معامل التأثير الذي

أظهرت نتائج الدراسة أن للمتغيرات المستقلة جميعا تأثيرا إيجابيا ولكن كما   .18

في  كثر هذه المتغيرات تأثيراالمحافظة على الميزة التنافسية، وأبدرجات متفاوتة في 

إذ أن قيمة معامل  ،الميزة التنافسية هو الابتكار في توزيع الخدمات على المحافظة

R) التحديد
2

قلها تأثيرا المتغير المستقل المتعلق بالابتكار أفي حين كان  ،21480بلغت  (

R) التحديدفي سعر الخدمة حيث بلغت قيمة معامل 
2

) 0.175. 
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 ثانيا. التوصيات: 

إنطلاقا من الحقائق الملموسة في الواقع وتحليل المعطيات والمعلومات وحوصلة 

في مؤسسة تساعد الأطراف المعنية التي يمكن أن النتائج يمكن تقديم بعض الاقتراحات 

 يلي: وهي كماإيجاد بعض الحلول أو التقليص من حجم النقائص،  الدراسة من

في تحقيق والمحافظة على الميزة التنافسية  لتسويق الابتكاريل نظرا للدور الهام .1

ووضعه ه على المؤسسة الاهتمام بف بما فيها قطاع الاتصالات، ؤسسات الجزائريةملل

ذات المواصفات  سيما في مجال تقديم خدمات مبتكرةولاكجزء من استراتيجياتها، 

وإيجاد البيئة ، مبتكرة وتوزيعيةوبطرق ترويجية  والجودة العالية والسعر المناسب

 التنظيمية لتنفيذ ذلك واستمراره.

الأفكار الجديدة  البحث عن الذي يتولى مهمة اليقظة السوقيةالعمل على إيجاد نظام  .2

في ابتكار خدمات جديدة وطرحها قبل منها في المجالات التسويقية بهدف الاستفادة 

 المنافسين. 

تضمن معلومات عن الزبون ومستوى يللمعلومات التسويقية  نظامالعمل على إيجاد  .3

من أجل أن  ومقترحاته، دخله ووضعه الاجتماعي ومكان سكنه وعمره وحاجاته ورغباته

 .قيمة للزبونخلق تخدمات  مؤسسةبتكر الت

 تعنى بالابتكار داخل إيجاد إدارةالتركيز على نشاط البحث والتطوير من خلال  .4

متابعة ما يتم ابتكاره في وتهتم بدراسة ومتابعة الابتكارات التسويقية، و، المؤسسة

 .المبدعين الأفراد ماتفيهم س تتوفر أفراد ابه يعملأن و، ةالعالمي اتالمؤسس

أهمية قيام المنظمة بشكل متواصل بمراجعة وتقييم ما تقدمه من خدمات، وقيامها  .0

ملاء والتأكد من خدماتها وأسعارها وترويجها وتوزيعها للعبالتحسين والتطوير المستمر ل

 والوصول إلى مرحلة التنافس والتميز. الزبائنجل إرضاء أالجودة فيها من 

على وتدريبهم لعاملين دى لوالإبتكار تنمية وتطوير روح الإبداع التركيز على  .6

وتقنيات الاتصال على استيعاب التكنولوجيا الحديثة و الإبتكاري أساليب التفكير

عقد الندوات واللقاءات ومناقشة القضايا المتعلقة بالأفكار الجديدة  من خلال المتطورة،

    والاستفادة من أفكارهم وآرائهم ومشاركتهم في اتخاذ القرارات.
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 الإبتكارية العملية في يساهمون الذين بالأفراد خاص والمكافآت للحوافز نظام إنشاء .7

 .الابتكارعلى  لديها العاملين تحفيز أجل من

مجال  على التركيز وعدم يةالتسويق المجالات مختلف بين الإبتكار في توازن حداثإ .8

 .دون الآخر

 للمؤسسة ودراسات المكاتب الخاصةضرورة إيجاد التواصل بين الإدارة التسويقية  .9

 الدراسات الجامعية والمعاهد المتخصصة.و

إعطاء و إنجاز أعمالهاعلى زيادة الاهتمام بالدوام المرن الذي يساعد الإدارات  .12

 الوقت الكافي للإبتكار.

 .مدارات المختلفة بهللعمل بالقطاع وتغذية الإ شخاص المبتكريناستقطاب الأ .11

لما لهذا الأمر من أهمية  تطبيق الأساليب الجديدةفي وتحمل المخاطرة عدم التردد   .12

 .يلإبتكارلتسويق ابالغة ل

 ،تطبيق المفاهيم الإدارية الحديثة لدى إدارات المؤسسة مثل تفعيل مبدأ المشاركة .13

 وصنع القرار الإداري بما يشجع الإبتكار. ،والعمل الجماعي ،وتشكيل فرق العمل

 مشروعات تجاه المؤسسة مصالح مختلف بين المشترك الإهتمام من نوع وإيجاد خلق .14

 .بالتسويق الابتكاري العلاقة ذات
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 ؛ ، الأخت الكريمة، تحية طيبة وبعد  الأخ الكريم

تقوم الطالبة بإعداد مذكرة ماجستير حول دور التسويق الإبتكاري في المحافظة على  

إستكمال وإنجاح الدراسة الميدانية فإن رأيكم يهمنا كثيرا في الميزة التنافسية، وفي إطار 

الإجابة على أسئلة هذا الإستبيان، وللمحافظة على الخصوصية الشخصية ليس مطلوب ذكر 

 الإسم أوالعنوان أو أية معلومات شخصية  أخرى.

 ( فيXالاجابة بدقة بوضع علامة )ولذا يرجى التفضل بقراءة فقرات الإستبيان بتمعن 

 المربع الذي يعبر عن قناعتك بالفقرات المدرجة في الاستمارة.

 ولكـم منـا جزيـل الشكـر                                                                                          

 الشخصية:: البيانات ولالقسم الأ

 أنثى ذكر                                        :الجنس

 سنة فأكثر 03            سنة    02 -03                 سنة 02-03 سنة                 02-02               السن:

                         وأكثرجامعي   ثانوي         أو متوسط                أو أقلإبتدائي    :المستوى التعليمي

 موظف رئيس قسم               نائب مدير                  مدير                                :الوظيفـة

 سنة فأكثر 36من     سنة       30-33سنوات          من  32 – 6      سنوات     0أقل من   سنوات الخبرة: 

 : أسئلة متعلقة بموضوع البحثثانيالقسم ال

النشاط التسويقي  مستوى الإبتكار في( أمام العبارة التي توافق عليها لتحديد X الرجاء وضع علامة ) 

 الخاص بمؤسستكم.

 الخـدمــة أولا: الإبتكــار في

أوافق 
 بشدة

 

 أوافق

 

 

 لا أدري

لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

 

 العبارات

 

 الرقم

 1 تقدم المؤسسة خدمات متميزة ومتنوعة في تشكيلتها       

 2 المؤسسة خدمات ما بعد البيع تقدم     

 3 الخدمات الجديدة للمؤسسة هي تعديل للخدمات الحالية     

 4 الخدمات الجديدة للمؤسسة هي خدمات جديدة تماما     

 ـان: الإستبيـ 11ـق رقـم ملح
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 5 تقدم المؤسسة خدمات ذات جودة عالية     

 6 للمؤسسة دراسات عن عملائها     

 7 الحديثة )برامج، أجهزة( اوأدوات التكنولوجي تستخدم المؤسسة نظم     

 8 تهيئة المحيط المادي للمؤسسة ملائم وجذاب     

 9 المؤسسة على اطلاع بالابتكارات التسويقية للمنافسين     
 11 الخدمة ؤسسة بالإبتكار في مواصفات ونوعتقوم الم     
 11 تقوم المؤسسة بالإبتكار في العلامة التجارية     
يجابيةتتم معالجة شكاوي الزبائن        12 بسرعة وا 
 13 لإبتكارالمناخ الداخلي للمؤسسة محفز على ا     
 14 تكلفة إنتاج الخدمة في المؤسسة منخفضة     
 15 الخدمات الإلكترونية للمؤسسة متميزة     
 16 للأفراد حرية طرح الأفكار     
 17 جديدةا أفكار منح الحوافز للموظفين الذين يقدمون ت       
 18 تهتم المؤسسة بتدريب الموظفين على أساليب التفكير الإبتكاري     
 19 تحرص المؤسسة على أن يكون هندام مقدمي خدمات المؤسسة متميز     
 21 مع الزبون بحسن المعاملة عمالهاتحرص المؤسسة على أن يتحلى      

 الإبتكار في سعر الخدمةثانيا: 

أوافق 
 بشدة

لا  لا أدري أوافق
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

 

 العبارات
 

 الرقم

 21 جديدة في التسعير  اتستحدث المؤسسة طرق     

 22 تحدد المؤسسة سعرا مناسبا لخدماتها      

 23 تقدم المؤسسة تخفيضات في أسعار خدماتها      

 24 على جذب وكسب ولاء العميل في أسعار المؤسسةيساعد الابتكار      

 الإبتكار في الترويج للخدمةثالثا: 

أوافق 
 بشدة

 

 أوافق

 

 لا أدري

لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

 

 العبارات

 

 الرقم

 25 تسعى المؤسسة لابتكار طرق جديدة في أساليب ترويجها      

 26 لخدمات المؤسسة مكثف وجذاب  )إعلان، دعاية...( المزيج الترويجي     

 27 تخطط المؤسسة للحملات الإعلانية بشكل سليم     

 28 ترويج المؤسسة يعتمد على فئات مستهدفة     

 29 الابتكار في تنشيط المبيعات من خلال الهدايا والمسابقات والجوائز      

 31 ز جودة الخدماتيهدف الإبتكار في الترويج هو تمي     

 31 حجم نفقات الترويج السنوية عالي     
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 الإبتكار في توزيع الخدمة: رابعا

أوافق 
 بشدة

 

 أوافق

 

 لا أدري

لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

 

 العبارات

 

 الرقم

 32 بيع جديدة ومبتكرةو  للمؤسسة أساليب توزيع     

 33 التوزيعتقوم المؤسسة باستقطاب الكفاءات المتميزة لتوظيفهم في مهام      

 34 البيع  عمالل تكوينية دورات هناك     

 35 الأجهزة، الانترنت(  التوزيع ) مثلافي تستعمل المؤسسة تقنيات عالية      

 36 بشبكة مربوطة بين جميع الفروع الأخرى للمؤسسة الأم  تتمتع المؤسسة     

جهد ووقت العميل في الحصول على  تسعى المؤسسة للتقليل من     
 الخدمة 

37 

 38 توصيل خدمات المؤسسة للعميل بغض النظر عن مكانهيتم      

 احتياجاتمع  يتماشى نقاط البيعو لتجارية والملحقات ا الوكالات توزيع     
 كثافة السكانو 

39 

 41 خدمات المؤسسة تغطي كل القطر الوطني     
 41 المعتمدة تغطي كل بلديات الوطن عدد الوكالات     

 ةـافسيــزة التنـــ: الميـخامسا

أوافق 
 بشدة

 

 أوافق

 

 لا أدري

لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

 

 العبارات

 

 الرقم

 42 بعض خدمات المؤسسة متميزة عن المنافسين     

 43 أسعار خدمات المؤسسة تنافسية     

 44 بالمنافسينأساليب التوزيع متميزة مقارنة      

 45 طرق الترويج متميزة مقارنة بالمنافسين     

 46 صورة المؤسسة متميزة عن المنافسين     

 47 جودة الخدمة متميزة مقارنة بالمنافسين     

 48 طرق تقديم الخدمة متميزة مقارنة بالمنافسين     

 49 تحقق المؤسسة زيادة في المبيعات مقارنة بالمنافسين      

 51 للمؤسسة حصة سوقية كبيرة مقارنة بالمنافسين      

 51 المحيط المادي لتقديم خدمات المؤسسة متميز     
 52 كفاءات المؤسسة متميزة     

 53 شبكات الاتصال متميزة     

 54 سرعة تقديم الخدمة جيدة بالمقارنة بالمنافسين     

 55 تكاليف إنتاج الخدمة تعتبر ميزة للمؤسسة إنخفاض     
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 ختلاف حجم العينة المطلوب باختلاف هامش الخط المسموح به.إ
 

 حجم المجتمع الكلي
 (Margin of error) هامش الخطأ المسموح به

)5(% )3(% )2(% )1(% 

05 44 44 44 05 

055 94 40 49 44 

005 054 031 040 044 

155 031 094 040 049 

105 000 153 119 144 

355 094 134 199 140 

455 049 140 343 344 

055 109 345 404 490 

905 104 445 090 949 

0555 194 009 951 459 

1555 311 949 0540 0900 

0555 309 494 0911 3144 

05555 395 494 0439 4444 

055555 343 0509 1340 4991 

0555555 344 0599 1340 4003 

05555555 344 0599 1455 4040 

 

Source: Mark Saunders, Philip Lewis, and Adrian Thornhill, Research methods for 

business student, 4
th 

Edition, Pearson Education limited, Edindurgh Gate, 

Harlow, England, 2007, p 212. 

 

 

 

 

 22ملحــق رقـم 
 



 
 

196 
 

 

 ) هامش الخطأ المسموح به تحديد حجم العينة اعتمادا على حجم المجتمع الكلي

}5{%.) 

 (n) العينة (N) المجتمع (n) العينة (N) المجتمع (n) العينة (N) المجتمع

10 10 220 140 1200 291 

15 14 230 144 1300 297 

20 19 240 148 1400 302 

25 24 250 152 1500 306 

30 28 260 155 1600 310 

35 32 270 159 1700 313 

40 36 280 162 1800 317 

45 40 290 165 1900 320 

50 44 300 169 2000 322 

55 48 320 175 2200 327 

60 52 340 181 2400 331 

65 56 360 186 2600 335 

70 59 380 191 2800 338 

75 63 400 196 3000 341 

80 66 420 201 3500 346 

85 70 440 205 4000 351 

90 73 460 210 4500 354 

95 76 480 214 5000 357 

100 80 500 217 6000 361 

110 86 550 226 7000 364 

120 92 600 234 8000 367 

130 97 650 242 9000 368 

140 103 700 248 10000 370 

150 108 750 254 15000 375 

160 113 800 260 20000 377 

170 118 850 265 30000 379 

180 123 900 269 40000 380 

190 127 950 274 50000 381 

200 132 1000 278 75000 382 

210 136 1100 285 1000000 384 
 

Source: Uma Sekaran, Research methods business: A skill- building approach, 4
th 

 

Edition, John Wiley & Sons Inc., New York, 2003, p 294. 
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تطور عدد مشتركي الهاتف الثابت السلكي واللاسلكي لمؤسسة اتصالات الجزائر بين 

 4000وجوان  4002جانفي 

إسم الوكالة 

 التجارية

نوع الهاتف 

 الثابت

 ةالسن

2222 2225 2222 2222 2222 2222 2212 

 أول نوفمبر

 19409 14199 13399 10334 15450 15104 10100 سلكي

 3501 0304 4300 4003 9310 0444 1 لاسلكي

 النصر

 11009 10441 15449 04541 04133 04350 09154 سلكي

 1440 3000 4414 4444 4914 0144 0 لاسلكي

 بريكة

 01343 10014 00994 05499 05449 05499 4400 سلكي

 4559 4519 9954 9044 0544 0451 340 لاسلكي

 أريس

 0144 0104 0514 4991 4413 0530 4444 سلكي

 4051 4519 4499 4045 4111 0944 5 لاسلكي

 مروانة

 4104 4094 3401 3440 3191 3543 1301 سلكي

 040 043 945 903 000 494 5 لاسلكي

 25222 22221 21231 25122 22155 22322 55222 المجموع

 : مصلحة الزبائن بالوحدة العملية لاتصالات الجزائر بمدينة باتنةالمصدر

 

 

 

 (4000 إلى غاية جوان عدد مشتركي الانترنت لولاية باتنة )

 الانترنتنوع  السنة

2212 

 (Anisأنيس ) (Easyإيزي ) (Fawriفوري )

2222 1252 2213 

 العملية لاتصالات الجزائر بمدينة باتنة: مصلحة الزبائن بالوحدة المصدر
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