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 شكــــــــر
 (07سورة إبراهيم، الآية ) " لئَِن شَكَرْتُمْ لَََزيِدَنَّكممْ مصداقا لقوله تعـالى :" 

                         هم إنا نشكرك شكرا              الل   ،فالحمد لله حمدا كثيرا مباركا يوافي نعمه ويشكر مزيده
يليق بجلال وجهك وعظيم سلطانك، فيا رب لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد                                          

 إذا رضيت ولك الحمد بعد الرضا.

لم  ن لم يشكر الناس لم يشكر الله ومن أسدى معروفا فكافئوه فإنمولقول رسول الله صلى الله عليه وسلم: " 
 تستطيعوا فادعوا له".

 فريد كورتلوعملا بهذا الحديث واعترافا منا بالجميل، نتقدم بجزيل الشكر والتقدير والامتنان إلى الأستاذ المشرف 
 ولما قدمه لنا من توجيهات قي مة حفظه الله. ه الدراسةلتفضله بالإشراف على هذ

 ملاء الدراسة.  ز من أساتذة و  علومات وتوجيهاتبمإلى كل من ساعدنا من قريب أو بعيد 

أما في مؤسسة اتصالات الجزائر والوكالات التابعة لها فنشكر كل موظفي المؤسسة الذين ساعدونا بكل تواضع  
 امصلحة التكوين، ومهندسو  امصلحة التسويق، مسؤولو  المصالح التقنية، مسؤولوا وحسن  استقبال، من مديري
مديري الوكالات التجارية فلهم جميع  إلى، كما نتقدم بالامتنان وارد البشريةإدارة المالاتصالات، ومديري مصلحة 

 جزيل الشكر والتقدير.

 ولا يفوتنا أن نعبّ  عن تقديرنا الخـالص وأمنيـاتنا إلى كل  من أمد نا بيد المسـاعدة و التشجيع لإعداد هذا البحث.

 -بارك الله فيكم جميعا  -
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 إهـــــــــــــداء
الحمد لله الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة وأعاننا على أداء هذا الواجب ووفقنا 

 ل.إلى انجاز هذا العم

سورة " إيِااهُ وَبِالْوَالِدَيْنِ إحِْسَانًاوَقَضَىٰ رَبُّكَ ألََّا تعَْبدُُوا إلَِّا " إلى من قال فيهما الله 

إلى من لا يمكن و وجل  إلى أغلى هدية أهداني إياها الله عز   (23الإسراء، الآية )

 للكلمات أن توفي حقهما

 إلى من لا يمكن للأرقام أن تحصي فضائلهما

 .إلى والدي العزيزين أدامهما الله لي

هم فظح وأبنائهم أكبر وعليه أعتمد أخوتيإلى من هم لي أغلى من الوجود من بهم 

 الله لي جميعا.

إلى من اخترتهم زملائي وأصدقائي من قريب أو بعيد وكل من قدم لي يد المساعدة 

 في تقديم هذا العمل، إلى كل من حملته ذاكرتي ولم تحمله مذكرتي.
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 ملخص

نظرا للتغيرات المتسارعة التي نشهدها اليوم، فقد أصبح الابتكار خاصة في المجال التسويقي مطلبا حتميا  

لن يكون اليوم  فعميل ،السوق للبقاء في سوق الأعمال ومواجهة المنافسة التي قد تهدد بقاء المؤسسة في

ومع  ،الواقعي إلى الحيز الافتراضي هاوالأسواق حيز لاستمرارية نشاط الابتكار وتعدي نظرا  الغد عميل

محافظة على للهام جد نشاط  إلىت ورغبات السوق وتعقد البيئة تحول التسويق الابتكاري اتنامي حاج

 وآليات  توضيح مجالاتمن هنا ارتأينا من خلال دراستنا هذه ضرورة   ،وتطوير مستوى أداء المؤسسة

لترويج، الأفراد، سياسات المنتج، التسعير، التوزيع، واعلى غرار كل من   تطبيق التسويق الابتكاري

مؤسسة اتصالات الجزائر  أداءتحسين ما تساهم بيه هذه السياسات من تنمية وو ،العملياتالدليل المادي و

 على التكيف مع تغيرات البيئة المحيطة بها، ، كما تطرقنا إلى دورها في مساعدة هذه الأخيرة موبيليس

ا من كل سياسة النشاط التطويري والتجديدي زادت معه القيمة والمنفعة المحصل عليه ت وتيرةفكلما زاد

والمنهج  الوصفي والتحليليالمنهج وللإحاطة بمختلف جوانب الدراسة قمنا بتوظيف ، من سياسات المزيج

أداة التاريخي لتتبع تطور المفاهيم النظرية وعرض مراحل استقلالية مؤسسة موبيليس، كما سنوظف 

 أدائهاوما شهده  اتصالات الجزائر موبيليس يل واقع ممارسة المزيج التسويقي لمؤسسةلتحل حالةالدراسة 

الموظفة من ميزة تنافسية، نمو الحصة السوقية، مؤشرات المن تحسن خلال فترة الدراسة من خلال 

المنهج الإحصائي لدراسة وتحليل البيانات المستقاة إضافة إلى استخدام  ربحية المؤسسة ورضا العملاء،

من خلال الإجابات والآراء المتوصل إليها من الاستبيان الموزع على موظفو المديرية الجهوية لمؤسسة 

فهم كيفية تطبيق الفكر  أنيمكننا القول  إليهوكنتيجة لما تم التوصل  التابعة لها،موبيليس بعنابة والوكالات 

تبني ووعي بضرورة  يتطلب وجود ثقافة داخليةالابتكاري كممارسة على مستوى المزيج التسويقي 

وتحقيق رضاه من  ،موبيليس ات وأساليب ابتكاريه تهدف إلى جذب العميل لعروض مؤسسةوتطبيق آلي

بما ينعكس إيجابا على مستوى أداء المؤسسة في  ،تميز في احد أو كل عناصر المزيج التسويقيخلال ال

لتنوع والحداثة بطرح أفكار غير معتادة وممارسات تتميز بالكفاءة، ، االسوق ويمنحه طابع التجدد

المؤسسة لدى على  اتصالات الجزائر موبيليس، مؤسسة الجاذبية، والتفرد مقارنة مع ما يعرضه منافسو

فإهمال الابتكار في  ،محل الدراسة أن تولي اهتماما متساويا على مستوى جميع عناصر مزيجها التسويقي

البعض على غرار سياسة الدليل المادي كما لوحظ من خلال دراسة آراء عينة الدراسة قد يؤثر سلبا على 

أحد وسائل خلق  يعتبر  الصحيح على الوجه التسويق الإبتكاريتطبيق فأداء مؤسسة موبيليس مستقبلا، 

 في ذات الوقت.   الحاجة وأسلوب للمحافظة على أداء المؤسسة وتحسينه

 المفتاحية الكلمات

 .مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس تسويق ابتكاري، مزيج التسويقي الإبتكاري، ،مؤسسةأداء ال

Abstract : 

Innovative marketing has become a crucial demand to continue in business 

market and face rivalry, because of the fast changes that we are witnessing 

today, which can threaten institutions’ survival in business market. As today’s 

client could not be tomorrow’s due to the innovative activities which cause the 

break through markets achieved through the extension from the actual markets 

into the virtual ones.  
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As markets’ needs and interests have grown along with the environment’s 

complexity, innovative marketing has become a vital tool to maintain and 

develop the institutions performance. According to our research, we see the 

importance of clarifying fields and mechanisms of implementation of innovative 

marketing according to policies of products, pricing, promotions, distribution, 

individuals, physical proof and operations, because of its role in improving 

Algeria Telecom Mobilis institution functions and help it to adapt environment 

changes, the more development activity increased the more value and benefits 

obtained from each mix marketing policy. That’s why  we have used descriptive 

and analytical approach as a tool to study  Algeria Telecom Mobilis situation, to 

analyze how to implement  mix marketing  exercise and its impact on Algeria 

Telecom Mobilis performance during  study period using some  indicators such 

as competitive advantage, market share growth, institution profitability and 

customer satisfaction, and we have used statistical approach to study and 

analyze data collected through the answers and opinions reached from 

questionnaire that has been distributed on Mobilis Regional Directorate staff. 

As a result of what has been reached, we can say that innovative  marketing  

application requires existence of internal culture and awareness  to adopts  

innovative mechanisms and methods, that  aimed to attract enterprise offerings , 

and customer satisfaction through excellence in one or all mix marketing 

elements which will reflect positively on institutions’ performance by offering 

diversity ,modernity,  unusual ideas and practices that  are characterized by its  

efficiency, attraction , and uniqueness compared with Algeria Telecom Mobilis 

competitors. 

In order to realize that Mobilis Algerian Telecom institution should focus on all 

mix marketing policies without exception, not like we noted through our study 

that shows the ignoring of physical evidence policy which may Reflect 

negatively on Mobilis performance in the future, innovative marketing 

application is a mean to create needs and methods to maintain and improve the 

enterprise performance at the same time. 

Keywords 

Enterprise performance, Innovative marketing, innovative marketing mix, 

Mobilis Algeria telecom Enterprise. 
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 ة ـمقدم
أدت التغيرات الجذرية التي شهدها العالم في العقدين الأخيرين من القرن العشرين إلى زيادة حدة المنافسة وتسارع وتيرتها على    

تحديا يصعب تحقيقه  على غرار مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس تواجه  المستويين المحلي والدولي، مما جعل من بقاء المؤسسات
بأسواقها المستهدفة، ويمكنها من التفاعل بشكل ايجابي مع تغيرات بيئتها المحيطة والانتقال من التأثر بالبيئة ها في غياب نشاط يربط

وخلق فرص  ر فاعلا قادرا على تحويل التهديد إلى فرصإلى مرحلة التأثير بها، لتتحول بذالك من دورها التفاعلي إلى كونها عنص
مؤسسة  أداءتحسين مستوى  قادرة علىيصعب تحقيقه في غياب النشاط التسويقي كممارسة وثقافة وهو ما ، غير مكتشفة بعد

بشكل يشبع حاجاتهم ورغباتهم، ويحل مشكلة المفاضلة بين البدائل التي لا تعد  عملاءقاعدة البدائل المتاحة للوسيع بت موبيليس،
، الذي الإبتكاريولا تحصى من السلع والخدمات. لا بل وقد توسعت تطبيقات التسويق وأنواعه ليظهر لدينا ما يعرف بالتسويق 

كل كما انه يعبر عن    ،وأن تم التطرق إليها يعتبر أسلوب  تسويقي حديث ومتطور يقوم على عملية خلق أفكار جديدة لم يسبق
في شكل منتج مبتكر يكون إما سلعة أو خدمة، مرفقة ة الأفكار الجديدة والمحسنة بلور و  لى تطوير ما هو موجودنشاط يهدف إ

ادي، الأفراد المالدليل في حالة السلع مضافا إليها كل من  وترويج توزيع، تسعيرمنتج، ) الإبتكاريببقية عناصر المزيج التسويقي 
 مستوى ق من تعرف هذا الشكل من الأنشطة من قبل، ليتطور بذالك التسويلم إلى أسواق مقدمة( في حالة الخدمات العملياتو 

 خلق الحاجة. الا وهو  أعلىمستوى تلبية الحاجة إلى 
بمجرد فهم لصعوبة لم تعد منحصرة فا مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس حاليا من هنا تظهر معالم التحدي الكبير الذي تواجهه

دى يتوجب على ل توقع ما قد يرغب فيه العميل أو ما سيفكر فيه مستقبلا،إلى تعدتها الحالية، بل عميل وتلبية احتياجات ال
وتطلعاتهم، إلى العمل على مفاجئة  العملاءبرغبات واحتياجات  ؤمرحلة التفاجموبيليس أن تنتقل من  رمؤسسة اتصالات الجزائ

  .أسواقها المستهدفة بما يحتاجونه ولم يفكروا به بعد
 دراسةإشكالية ال

ال  قادر على تحسين الأداء في ظل بيئة تشهد منافسة عكمدخل حديث وف  الإبتكارينظرا إلى ازدياد التوجه نحو التسويق    
صول عليها، فقد وتزايد مستوى توقعاتهم بالنسبة للسلعة أو الخدمة المتوقع الح عملاءستمر لاحتياجات ورغبات المشتدة، وتطور م

تفوق المقابل النقدي  أن المنفعة المتوقع الحصول عليهافيما يخص تفضيلاته من المنتجات التي يعتقد حسب رأيه  عميلزاد وعي ال
نسلط الضوء على كيفية ممارسة ها النشاط  أنالمهم  لدى كان من، الإبتكاريالذي سيدفعه لقاءها وهو ما يهدف إليه التسويق 

 ها في السوق مقارنة بمنافسيها.ائدأيمكن مؤسسة موبيليس من تحسين  بأسلوب
بشكل يمكنها  الإبتكاريأن تمارس التسويق  موبيليس لمؤسسةكيف يمكن معالم سؤالنا الجوهري المتمثل في: من هنا تبلورت 

 من التأثير على أدائها وتحسينه.
ومتطلبات تطبيقه، وكيف يمكن قياس أثر  الإبتكاريتتطلب توفير أرضية نظرية تتعلق بمفهوم التسويق  سؤالوالإجابة عن هذا ال 

 الفرعية الآتية: سئلةالأهو ما توفره الإجابة عن ، و اتصالات الجزائر موبيليس على مستوى أداء مؤسسة الإبتكاريالمزيج التسويقي 
 قي لمؤسسةيجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين حول واقع تطبيق الابتكار على مستوى المزيج التسو تو  هل -

 .؟ موبيليس ترجع إلى المعلومات الشخصية
 .؟موبيليس مؤسسةوأداء  الإبتكاريهل توجد علاقة بين المزيج التسويقي  -
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 .؟أداء مؤسسة موبيليساثر ذو دلالة معنوية للابتكار في عناصر المزيج التسويقي على هل هناك  -
 .؟موبيليسأداء مؤسسة و عناصر المزيج التسويقي  على مستوىالابتكار بين د علاقة واثر ايجابي توجهل  -
 دراسةفرضيات ال -

  بناءا عليه يمكننا طرح الفرضية الرئيسية التالية: 
عبر صياغة وتنفيذ مزيج تسويقي مبتكر، يقدم منفعة جديدة تماما أو مطورة في احد أو جميع  الإبتكارييمكن تطبيق التسويق  -

 .مؤسسة موبيليس ستوى أداءمما يؤدي إلى تحسين م عناصر المزيج التسويقي
 وينبثق عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:   
قي لمؤسسة موبيليس يالمبحوثين حول واقع تطبيق الابتكار على مستوى المزيج التسو توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات  -

  .ترجع إلى المعلومات الشخصية
 .موبيليس هناك علاقة قوية بين الإبتكار في المزيج التسويقي وأداء مؤسسة -
 .موبيليس أداء مؤسسةيوجد اثر ذو دلالة معنوية للابتكار في عناصر المزيج التسويقي على  -
 .موبيليسمؤسسة أداء و عناصر المزيج التسويقي  على مستوىالابتكار بين د علاقة واثر ايجابي توج -
 نموذج الدراسة -

والمتغير التابع المتمثل في أداء  الإبتكارييضم نموذج الدراسة توضيحا للأثر بين أبعاد متغير الدراسة المستقل المتمثل في التسويقي 
 :المؤسسة، وهو ما يكمن توضيحه في الآتي

   الإبتكاريالمنتج  :المتمثلة في الإبتكاريوأبعاده تشمل عناصر المزيج التسويقي ، الإبتكاريالتسويق يعبر عن  المتغير المستقل:
 .الإبتكارية، العمليات الإبتكارين، الدليل المادي و الإبتكاري الأفراد، الإبتكاري، والترويج الإبتكاري، التسعير الإبتكاري، التوزيع 

رضا العملاء والميزة  الحصة السوقية، ربحية المؤسسة، ويتم قياسه من خلال مؤشراته المتمثلة فيالأداء  يمثل المتغير التابع:
 التنافسية.

   أسباب اختيار الموضوع-
 نجد:  موبيليس ودوره في تحسين أداء مؤسسة الإبتكاريمن بين أسباب اختيار موضوع  التسويق  
 .الإبتكاريالمنظمة العالمية للتجارة يجعل مؤسساتها مرغمة على تبني وممارسة التسويق  للانضمام فيسعي الجزائر  -
بل أصبح يتطلع  تها ورغباته عن طريق ما هو موجودالأخير مكتفيا بإشباع حاجا ا، إذ لم يعد هذلعميلتنامي  مستويات حاجة ا -

 إلى تجربة ما هو جديد.
وما  ت التي تعرضها المؤسسات العالميةساهمت وسائل الإعلام الحديثة في رفع حدة المنافسة مما زاد الفجوة بين مستوى المنتجا -

تبني فكر تسويقي ابتكاري  ضع المؤسسات أمام إلزاميةلي سقف تطلعات العملاءارتفاع  لينتج عنهفي الأسواق المحلية،  العميليجده 
 .وما يتماشى وذوق العملاء يواكب ما هو معروض دوليا مستحدث

 التي تعرف قلة الدراسات على مستوى الجزائر. من أشكال التسويق الحديثة الإبتكارييعتبر التسويق  -
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خاصة وأن المؤسسات الجزائرية بحاجة  ،قديم إضافات تشمل أساليب ممارستهحداثة الموضوع تضفي عليه طابع التميز وإمكانية ت -
 أولا حتى تدرك مدى أهمية تطبيقه. الإبتكاريإلى التعرف على وفهم التسويق 

تقديم ما هو جديد ، ل تمكنها من توسيع ففاق تطلعاتهالهذا النوع من الدراسات التي ة اتصالات الجزائر موبيليسحاجة مؤسس -
  موقفها التنافسي محليا ودوليا. مما يدعم وتوقعاتهم عملائهاقادر على مواكبة تطور احتياجات ورغبات وكل ما هو  ومبتكر،

 دراسةأهداف ال-
إضافة إلى كونه وسيلة موبيليس ؤسسة مفي تحسين أداء  الإبتكاريدور التسويق  من خلال دراستنا هذه إلى تحليل وفهم دفنه

من خلق ها ويمكن العملاءتقديم كل ما هو جديد لأسواقها المستهدفة بشكل يعزز رضا من خلال ، التنافسي هافاعلة في دعم موقف
يقلل من أن تبني التوجه التجديدي الخلاق من شانه أن يها من المنظور التسويقي، كما وخسارة لمنافس فرص تسويقية تعد ربحا لها
مقارنة بالاستراتيجيات  ة للتعديلتمتاز بكونها أكثر مرونة وقابل الإبتكاريةفالاستراتيجيات التسويقية  ،تأثير تهديدات البيئة المحيطة

المديرية الجهوية لمؤسسة موبيليس عنابة والوكالات التجارية  موظفي متمثلة في وهو ما جعلنا نجري دراسة ميدانية لعينة .التقليدية
مؤسسة اتصالات الجزائر  وتأثيره على أداء الإبتكاريممارسة التسويق لواقع  همتقييمللكشف عن  التابعة لها في أكثر من ولاية،

 ويمكن إجمال الأهداف المرجو التوصل إليها في النقاط الآتية: .موبيليس
  وكيفية إعداد مزيج تسويقي ابتكاري. ،الإبتكاريالتعرض للمفاهيم المتعلقة بالتسويق  -
 . موبيليس مؤسسة ممارسته في، ومتطلبات الإبتكاريتوضيح فلية تطبيق التسويق  -
 .اتصالات الجزائر موبيليسؤسسة مداء وأ الإبتكاريالتعرف على العلاقة بين كل من عناصر المزيج التسويقي  -
 هداف التي يحققها.، والأبمؤسسة موبيليس  الإبتكاريالتأكيد على ضرورة تطبيق التسويق  -
صف يت عمليات، دليل مادي( ،، أفرادمنتج، تسعير، توزيع وترويج) مزيج تسويقي محاولة إبراز كيف يساهم إعداد سياسات -

 وتحسين مستوى أداءها.   اتصالات الجزائر موبيليسؤسسة في دعم المركز التنافسي لم والتجديد بتكاريةبالإ
محل الدراسة  سةبشكل يشجع ويساعد المؤس ،السعي إلى طرح حلول فيما يخص تخطي مشكل الممارسات التسويقية التقليدية -

 ها السوقية ومواجهة المنافسة.تيمكنها من توسعت حص منهج تجديديفي تبني 
 
 دراسةأهمية ال-
توضيح أساليب وطرق تصميم وإعداد  ، من خلالفي تحسين أداء المؤسسة الإبتكاريتتمثل أهمية دراسة موضوع دور التسويق   

 المستمر وتنامي لتتمكن من مواكبة التطور أدائهامن خلاله تحسين مستوى  موبيليس مزيج تسويقي ابتكاري، تستطيع مؤسسة
في ظل ظروف البيئة التسويقية التي  واجهة المنافسة المحلية والدوليةمو إضافة إلى منحها القدرة على ، عملائهااحتياجات ورغبات 

 تتميز بالتغير المستمر وعدم الاستقرار.
 
 المنهج المتبع -

  وتجسيد الخطة التي ستتبع سنستخدم مجموعة من الأساليب المنهجية منها: الإشكالية المطروحة سابقالدراسة 
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     وهو ما يستوجبه الجزء النظري من استعراض للمفاهيم النظرية وتحليلها ،المنهج الوصفي وذالك بالاعتماد على المسح المكتبي - 
 البيانات المستخرجة من دراسات المؤسسات وملحقاتها.يستخدم المنهج التحليلي في تحليل سكما ،  
المنهج التاريخي، وهو ما يستوجبه كل من الجزء النظري في عرض تطور مفهوم التسويق إلى التسويق الإبتكاري، وتطور الابتكار  -

المنهج لعرض تطور قطاع الاتصالات والمراحل التي مرت بها مؤسسة موبيليس من سنة  اكمفهوم وممارسة، إضافة إلى توظيف هذ
 أي منذ انفصالها عن مؤسسة البريد والمواصلات إلى أن أصبحت مؤسسة اتصالات مستقلة. 2000-2014

أداء مؤسسة اتصالات الجزائر  مستوىعلى التسويق الإبتكاري دراسة تقييمية لواقع تأثير  وظف فيستو  دراسة الحالةأداة -
التسويق الإبتكاري وأداء  لموضوع المعرفي الرصيد تزيد ائجالتوصل إلى نت بغية ،والتقييم والتفسير التحليل في للمساعدة ،موبيليس
 : بمرحلتين وقد مرت الدراسة المؤسسة

 الضبط، سلطة، والاتصال المعلومات تكنولوجيا كوزارة مختلفة مواقع من المعلومات بتحصيل قامت الباحثة الأولى: المرحلة-
 العربية المواقع وبعض الدولية الاتصالات لتقارير مختلفة مواقع ودولية، وطنية جرائد ليس،يموب مؤسسة موقع الجزائر، اتصالات

 . الدراسة بمجال والدولية ذات العلاقة
 ومحادثات لقاءات بإجراء قامت الباحثة المؤسسة واقع على وللاطلاع المعطيات من للمزيد لإثراء دراستنا و :الثانية المرحلة-

 مع اللقاءات هذه وكانت ،الدراسة من النظري الجانب في لها تطرقنا التي النقاط أهم حولت المؤسسة إطارا من عدد مع مباشرة
ومديرو الوكالات  بعنابة الجهوية بالمديريةمصلحة الموارد البشرية  مدير مهندس الموقع الالكتروني للمؤسسة،، التسويق مدير من كل

 :فيلدراسة التقييمية با يتعلّق فيما  المستخدمة لأدواتويمكن تلخيص ا .التجارية التابعة لها
 "ARPT" القطاع حول القوانين ذلك في بما ،عام بشكل الاتصال بقطاع قتعلتشمل كل ما  ة:المختلف والوثائق الكتابات -

 عن الصادرة الوثائقو بالمنشورات  قتعل ما وكل ،اومؤسساته الضبط سلطة عن الصادرةورات والمنش التقارير أو مةالمنظ والتشريعات
 .الدراسة محل المؤسسات

والوكالات التابعة  الدراسة محل ةمؤسسة الجهوية للديريالم في جاتالمنت بتسويق المكلفين مختلف مع المقابلات دتدتع ت:المقابلا-
في تحسين أداء  ة ممارسة التسويق الإبتكاري ودرهحقيق على للوقوف ؤسسة اتصالات الجزائر موبيليسبم نو المسؤول معو  ،لها

 المؤسسة. 
 قيتعل مافي اوتحديد تفصيلا أكثر بشكل الدقيقة الجوانب ببعض الإحاطة وبغيةالدراسة  جوانب لمختلف استكمالا :الاستبيان-

 ةالمديري فيموظفي المؤسسة  لجميع هموج استبيان بإعداد الباحثة قامت  ،في تحسين أداء المؤسسةالتسويق الإبتكاري  ةفعالي بمدى
 .لهاالتابعة  التجارية الوكالاتلمؤسسة موبيليس بعنابة و  هويةالج
تسويق ممارسة ال ليات المعمول بها فيالآ لتحديد الباحثة اعتمدتها فقد ،العلمي للبحث الهامة الأدوات إحدى باعتبارها ة:الملاحظ-

  .الانترنيت وشبكة التسويقية البيانات كقواعد،  الدراسة محلسة المؤس في الإبتكاري
           ديرية الجهوية لمؤسسة موبيليس عنابة والوكالات التابعة لهالما لموظفي من خلال إعداد استبيان موجه المنهج الإحصائي:-
 . إليها المتوصلجابات والآراء المستقاة من خلال الإسنستخدم هذا المنهج في تحليل البيانات ، 
 الدراسات السابقة-

 نجد: الإبتكاريمن بين الدراسات التي تناولت موضوع التسويق 
نعيم حافظ أبو جمعة، بعنوان ظواهر تسويقية غير صحية في الوطن العربي، الملتقى العربي الثاني حول التسويق في الوطن  دراسة .1

 .2003والتحديات، قطر، العربي الفرص 
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سعت هذه الدراسة إلى تحليل أسباب انتشار مجموعة من الظواهر التسويقية الغير صحية كالخداع والشائعات التسويقية، ودورها في 
إهمال  نقطة جد مهم تقوم على فكرة مفادها أنزعزعت مكانة المؤسسات المستهدفة في إطار المنافسة، حيث تطرق الباحث إلى 

، وكنتيجة عامة السلبية كالغش التسويقي  تفشي هذه الظواهرساهم وبشكل كبير فيالابتكار التسويقي على مستوى الوطن العربي 
عدم ايلاء أهمية فيما يخص الابتكار التسويقي والظواهر التسويقية الغير صحية، فقد اعتبر الباحث أن  الدراسة إليه تلما توصل

 يعد عنصرا مساعدا على تفشي ظواهر الغش والخداع التسويقي.بتكار التسويقي للا
إلّا أن تحليله فيما يخص عنصر الابتكار التسويقي والذي يعد محور دراستنا كان محدودا ولم يشمل ما قد يقدمه الابتكار من فرص 

تسويقية على سمعة ومكانة المؤسسة ما قد يقلل من تأثير الشائعات وأساليب الخداع ال، وهو تطوير رضا العملاء إلى حالة ولاء
 .وهو ما سنشير إليه في دراستنا يعزز من ثقة جمهورها المستهدف بكل ما تقدمه من أشكال المنفعةكما سالمستهدفة في السوق،  

 
 ملبنة مؤسسة حالة المؤسسة دراسة أداء تحسين على وأثره التسويقي الابتكارتحت عنوان"سليماني  محمددراسة الباحث  .2

 .2007 جامعة المسيلة، ، فرع  تسويق،قسم علوم التسيير، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير، "بالمسيلة الحضنة
دى تأثير الابتكار التسويقي في مجال المنتجات على تحسين أداء المؤسسة، من خلال لملتوصل إلى االباحث سعى من خلالها وقد 

في  على مستوى المنتج بتكارالا التسويقية المتعلقة بمتغيري موضوع بحثه، مع محاولة تبيان دورتقديم الإطار النظري لكل المفاهيم 
 .المؤسسة تحسين أداء

 ما لتحقيقه، بقدر جديدة تكنولوجيا يتطلب لا الغالب في التسويقي الابتكارتتمثل في كون  قد توصلت الدراسة إلى نتيجة عامةو 
 على المؤسسة، مما ينعكس منتجات تشكيلة توسيع إلى يؤدي فالابتكار في المنتج، ةمألوف أو غير جديدة أفكار تسويقية يتطلب
 ومنه توسعت قاعدة رضا أسواقها المستهدفة. جديدة سوقية لقطاعات الاستجابة في قدراتها

ليه  وهو ما سنشير إ باعتبارها سياسات مكملة لسياسة المنتج الإبتكاريإلا أن تحليله لم يشمل بقية سياسات المزيج التسويقي  
، فلا يمكن إعداد منتج ابتكاري وتسويقه بمعزل عن بقية سياسات المزيج التسويقي، إذ تعد السياسة كتكملة لهذه الدراسة

في حالة السلع مضاف إليها كل من الأفراد الدليل  مكملة للمنتج الإبتكاري سياسات الإبتكاريةالتسعيرية، التوزيعية والترويجية 
 الإبتكاريمستوى أداء المؤسسة، فالمزيج التسويقي على  التأثيردورها الفعال في نظرا لالمادي والعمليات في حالة الخدمات 

 ا هو جديد ومبتكر.، الهادف إلى الرفع من مستوى الأداء بتقديم كل مالإبتكاريوإستراتيجياته التسويقية تعد قلب التسويق 
 
الابتكار في الإستراتيجية الإعلانية وأهميتها في جذب انتباه العميل بالإشارة إلى مؤسسة  بارك تحت عنوان"نعيمة دراسة الباحثة  .3

، مقال علمي من مجلة أبحاث اقتصادية وإدارية، العدد العاشر، كلية العلوم الاقتصادية -المتطلبات والتوصيات-اتصالات الجزائر
 .2011 والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة،

أرادت الباحثة التوصل إلى تحديد مدى قدرة الابتكار في الإستراتيجية الإعلانية على جذب انتباه العميل الجزائري، من خلال 
 ها.دراستتقديم الإطار النظري لكل المفاهيم المتعلقة بموضوع 

ه أن يحسن الصورة الذهنية للمؤسسة الابتكار في إستراتيجية الإعلان من شانكون وقد توصلت الدراسة إلى نتيجة عامة تتمثل في  
يدعم موقعها التنافسي، لدى فمن المهم إخضاع مقدمي الخادمات ومنتجيها إلى دورات تدريبية خاصة أنه قد وخدماتها، كما 

  .ئهمأدا بالإبداع والابتكار لتحسين أسلوب
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دفع هذا الأخير إلى تبني المتمثلة في و  ،العميلجذب انتباه من وراء إلا أن تحليلها لم يشمل نتيجة جهود الإعلان الإبتكاري  
الخدمة المبتكرة كما أنها لم تتعرض إلى إجابة عن تساؤل ما إذا كان جذب العميل وحده قادرا على دفعه لتبني الخدمة أو لا، وهو 

 .دراستنا هذه ما سنتطرق إليه في
 

مذكرة ماجستير في علوم دور الابتكار التسويقي في المحافظة على الميزة التنافسية"، " دراسة الباحثة وهيبة مربعي تحت عنوان .4
التسيير، تخصص اقتصاد تطبيقي وإدارة المنظمات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 

 .  2012الحاج لخضر باتنة، 
في المحافظة على الميزة التنافسية، وتوصلت الدراسة إلى نتيجة  يهمة التسويق الابتكار هدفت هذه الدراسة إلى إيضاح مدى مسا

مركزة على نقطة جد هامة ألا وهي ضرورة  ،عامة مفادها أن للتسويق الإبتكاري دور هام في المحافظة على الميزة التنافسية للمؤسسة
    وجود نظام اليقظة السوقية لنجاح هذه المهمة والذي تفتقر إليه بعض المؤسسات ومنها المؤسسة التي اتخذتها الباحثة محل للدراسة

يها بالتفصيل في بحثنا ، كما تطرقت الباحثة إلى ضرورة الاهتمام بنشاط البحث والتطوير مع المراجعة المستمرة والتي سنتطرق إل
أن توفر المؤسسة لموظفيها حافزا للتحسين المستمر  ، حيث يمكن من خلال هذه الأخيرةالمقارنة المرجعيةضمن إطار أسلوب 

 والحفاظ على ميزتها التنافسية ومنه أدائها الكلي . 
 
 الابتكار والأداء التسويقي في منظماتتحت عنوان العلاقة بين  ،باحث محمد الزيادات وفخرونباللغة الأجنبية لل دراسة .5

      ، المجلة الدولية للأعمال والإدارة بكندا-دراسة حالة منظمات الصناعية في المدينة الصناعية للملك عبد الله الثاني-الأعمال
 .84-76، ص ص:2012، العد الثاني، المجلد الخامس، 

من خلال تبني عدة  ،عناصر المزيج التسويقي السلعي وأداء المؤسسة اح العلاقة بين الابتكار على مستوىضسعى الباحث إلى اي
مؤشرات للتعبير عن الأداء التسويقي للمؤسسات الصناعية محل الدراسة، وتوصل الباحث إلى نتيجة مفادها انه هناك علاقة 

ويؤدي إلى زيادة الإنتاجية بنسبة  %1فزيادة نشاطي البحث والتطوير بنسبة  ،وطيدة بين جهود البحث والتطوير وإنتاجية المؤسسة
% وهي نسبة مرتفعة، لدى فان اهتمام المؤسسة بالابتكار والإبداع في كيفية تقديم مزيج تسويقي متجدد وجذاب يطرح  30

حث الأداء نجد البامتغير دراستنا المتمثل في ، وفيما يخص امنافع لم تقدم بعد قد أصبح ركيزة لتحسين أداء المؤسسة والنهوض به
قد ركز على أهمية أن يوظف في إنتاج المنتج خدمة كان أو سلعة تكنولوجيا متقدمة فجودة المدخلات تضمن نسبة كبيرة من جودة 

 المخرجات.
غير أن ما يمكن ملاحظته من خلال اطلاعنا على دراسة الباحث هو انه استبدل أحيانا كلمة الابتكار بالإبداع وكأنهما نفس 

 والذي يحمل عنوان THEODORE LEVITTكتاب لفرق يكمن في عنوان غير أن ا ،المصطلح
 "Creativity is thinking up new things. Innovation is doing new thingsو" وه 

 ابسط تعريف وأوضح فرق بين الإبداع والابتكار.
"تأثير الأنماط الإبتكارية على أداء المؤسسة: دراسة حالة قطاع  تحت عنوان وفخرونللباحث مسعود الحسن  أجنبيةدراسة  .6

           262-243الصناعة في باكستان"، المجلة الباكستانية للتجارة والعلوم الاجتماعية، المجلد السابع، العدد الثاني، ص ص:
 ،2013. 



ةــــــــقدممـ  

 

 ~ ز ~
 

ن شانها أن تؤثر على أداء المؤسسة الصناعية      حيث قام الباحث من خلال دراسته بتسليط الضوء على أصناف الابتكار التي م
، وهو ما سنتطرق له كذالك في دراستنا عدا أننا سنخصص الدراسة بمؤسسة خدمية، وتوصل الباحث لنتائج هامة من بينها أنه 

مرتفع فكلما توفرت على رؤساء المؤسسات الصناعية أن يولوا أهمية بالغة لمختلف الأنماط الإبتكارية، للتوصل إلى مستوى أداء 
 الموارد الداعمة للقدرة الإبتكارية بالمؤسسة كلما تحسن الأداء الإنتاجي والتسويقي ككل.

الا أن دراسته قد ذكرت أصناف الابتكار ومن بينها الابتكار في المنتج والابتكار في العمليات والمنظمة الإبتكارية والابتكار 
ابتكار في أساليب التصميم والتعبئة والتوزيع والترويج، لدى كان من الأصح أن يدمج  التسويقي، حيث عرف هذا الأخير على انه

الابتكار في المنتج ضمن الابتكار التسويقي كما جاء في تعريفه لهذا الأخير ولا يفصل الابتكار في المنتج لوحده كما سيلي طرحه 
 في موضوع دراستنا.

 
، -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر-وأثره على بناء ولاء الزبائن الإبتكاريخلوط بعنوان "التسويق زهوة دراسة الباحثة  .7

 مذكرة ماجستير، قسم علوم تجارية، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة امحمد بوقرة بومرداس
 ،2014  . 

في تحقيق ولاء الزبائن، وتوصلت إلى نتيجة عامة فيما يتعلق بعنصر الترويج  الإبتكاريويق سعت هذه الدراسة إلى تحليل دور التس
بان المزيج الترويجي للمؤسسة يتصف بكونه جذاب حيث ترى الباحثة  ،"التسويق الابتكاري" كونه مرتبطا بمتغير دراستنا  الإبتكاري

معالجة الشكاوي التي لم ترضي الزبائن ولم تحقق الاتصال الفعال والكافي ومتميز وملائم، إلا أن المؤسسة تواجه عائقا في طريقة 
 بهم.

    الإبتكاريغير أن تحليل الباحثة فيما يخص العنصر المتعلق بموضوع دراستنا كان جد محدود إذ أنها لم تتعرض إلى مفهوم الترويج 
إليها تضم عنصر التناقض حيث اعتبرت المزيج الترويجي ناجحا  إضافة إلى أن النتيجة المتوصل هذه، ، كما سنتطرق إليه في دراستنا

الحكم على والذي يعد محور  وعدم فاعلية عملية الاتصال مع الزبائن  بعدها إلى مشكل معالجة الشكاويومتميزا من جهة لتشير
يف لا تقوم المؤسسة بتطبيق بعض الأساليب كما تم التوصل إليه ك  إبتكاريافعالية ونجاح العملية الترويجية، فإذا كان المزيج الترويجي 

 ملحين يحفرصة إلى بتحويل الخطأ في تقديم الخدمة  ،الإبتكاريكأسلوب القلب والعكس في مجال البيع الشخصي   الإبتكارية
الخطأ، ليشعر العميل حينها بان رضاه هو المطلوب مما يحقق فعالية الأداء والاتصال مع العملاء وهو ما سيتم  مقدم الخدمة نفسه

 عرضه من خلال الدراسة. 
في مؤسسة خدمية كان  الإبتكاريغير أن تحليل الباحثة فيما يخص العناصر الإضافية للمزيج التسويقي كونها عالجت واقع التسويق 

إلى باقي عناصر المزيج التسويقي الخدمي )الأفراد، العمليات، الدليل المادي(، والتي تلعب دورا لا يقل أهمية عن  مفتقرا للإشارة
 السياسات الأربع المذكورة للمزيج التسويقي، وهو ما سنتطرق إليه من خلال الدراسة.

 :تمت الاستفادة من الدراسات السابقة في-
التعرف على المراجع البحثية المعتمدة كونها تتعلق بموضوع دراستنا، كما استفدنا من خلالها في تكوين صورة واضحة عن كيفية  

ما لم تتطرق إليه هذه الدراسات لتكون دراستنا تكملة لما جاء في سابقاتها، كما أوضحت لنا كيفية  تناولإتمام البحث العلمي و 
لتوصل إلى النتائج المذكورة في نهاية ، لالدراسة والوسائل الإحصائية الأنسب توظيفها لاختبار الفرضياتاختيار ومعالجة متغيرات 

، كما أنها الإبتكاري، ويكمن الاختلاف بين دراستنا في كونها شاملة أكثر وبشكل مختصر لمختلف أبعاد المزيج التسويقي الدراسة
 يكمن الاختلاف في البيانات المستخدمة والنتائج المتوصل إليها. ماسسة، كسلطت الضوء على أكثر من بعد لقياس أداء المؤ 
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 الدراسة حدداتم-
لتسويق المتعلقة با الجوانب مختلف إلى النظرية الناحية من رقطالت الباحثة بمقدور يكن لدى لم واسعا الدراسة ميدان يعتبر 

دوره في  وإبرازالابتكاري ري بالتركيز على المزيج التسويقي ماهية التسويق الابتكا ينا تناولارتأالابتكاري وأداء المؤسسة، وعليه 
 .الموضحة في الدراسة الأداءتلف مؤشرات ين أداء المؤسسة من خلال مختحس

 سياسات المزيج التسويقي وكيفية تأثيرها على كل من الحصة السوقية، ربحية المؤسسة، رضاب خاص إطار ضمنفالدراسة تنحصر 
 نشاطي البحث والتطوير لتقديم أفكار جديدة وتحسين ما هو موجود. على بالاعتمادالميزة التنافسية و  العملاء

على دور الدراسة  انحصرت اتصالات الجزائر موبيليس مؤسسة في وواقعهالدراسة  هذه من النظري الجانب في جاء مالإسقاط و 
 حيث اعتمدنا في الدراسة،في تحسين أداء مؤسسة موبيليس ودورها التسويقيالتسويق الابتكاري معبر عنه بسياسات المزيج 

 الوصول يتم خلالها من التي المغلقة الأسئلة من مجموعة بإعداد البيانات وذلك جمع أساليب من كأسلوب الاستبيان على التطبيقية
 . الضرورية البيانات إلى

عملنا قدر  الزماني الإطار فعن محدد، مكانيو  زماني بإطار الالتزام الدراسة هذه من المرجوة الأهداف على الوقوف استدعى كما 
بممارسات ابتكارية تتعلق بموضوع  لى بعض الإحصاءات الحديثة نظرا لارتباطهاالإمكان على توحيد فترة الدراسة مع الإشارة إ

 دراستنا.
 إلىمنح الاستقلالية لقطاع الاتصالات عن قطاع البريد بالجزائر  سنة وهي 2000 سنة بداية من الدراسة امتدت الإطار الزماني:

 .أشهر 6، واستغرقت فترة توزيع واسترداد الاستبيان الموزع مدة 2014 سنة غاية
لمديرية الجهوية لولاية عنابة ا ، إضافة إلىالنقال الهاتف لخدمات موبيليس الجزائر اتصالات مؤسسة الدراسة شملت :المكاني الإطار

 .()سكيكدة، عنابة، قالمة، الطارف، سوق اهراس، تبسةفي أكثر من ولاية لها والوكالات التابعة 
 صعوبات الدراسة-

 واجهت الباحثة العديد من الصعوبات نذكر منها:
ة اتصالات الجزائر لمؤسس والمركزية الجهوية والمديريات التجارية الوكالات مواقع إلى للوصول طويل وقت الباحثة استغرقت -

حيث استغرقت عملية توزيع  البيروقراطية ضغوطالعديد من ولايات الوطن والكثير من  ال عبر بالانتشار زيتتم كونها ،موبيليس
 أشهر؛ 6الاستبيان على المديرية الجهوية لمؤسسة اتصالات الجزائر بعنابة والوكالات التابعة لها في العديد من ولايات الشرق مدة 

 والوكالات التابعة لها المديرية العامة والمديرية الجهوية للمؤسسة في بالتسويق فينالمكل إلى الوصول في صعوبات الباحثة واجهت -
ومزامنة توزيع الاستبيان مع مناسبات عدة كشهر رمضان والمناسبات الدينية والعطل الصيفية، مما  وانشغالهم، عملهم طبيعة بسبب

 الاستبانة؛ ملء عدم الاتأدى إلى مواجهتها لح
 لقياس ، الأفراد، العمليات، الدليل المادي(الترويج التوزيع، السعر، المنتج،السبعة ) التسويقي المزيج عناصر على الاعتماد تم -

 مما ،السياسات السبع للمزيج التسويقي على سياستها تبني خدميةالدراسة مؤسسة  محل سةالمؤس كونالتسويق الإبتكاري   متغير
 الإحاطة بها جميعا نظرا لدورها في تفعيل نشاط التسويق الإبتكاري؛ اقتضى

   للسياسات السبع للمزيج التسويقي  التطبيقية المجالات تتناول خاص التي  بشكلوالجزائرية  عام بشكل العربية ندرة الدراسات -
 ؛السياسات الإضافية للمزيج التسويقي حول الأجنبيةقلة الدراسات  اأيض لوحظ كما،  

 القطاع؛ حول صةالمتخصوالدراسات  الأبحاث قلة نتائجها من كانفي مجال خدمة الهاتف النقال   الإبتكارية تجربة حداثة -
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 عةوالمتوق المحققة والهوامش ،بالمردوديات اتحديد الصلة ذات المسائل بعض حولزائر موبيليس طارات مؤسسة اتصالات الجإ تحفظ-
 التسويقية؛ السياسات حول بالتدقيق لقةالمتع المعلومات وكذامزيج التسويقي لل المالية صاتالمخص، 
فيما يخص مؤشرات الأداء المدروسة للمؤسسة محل الدراسة  ،""ARPTتم الاعتماد على تقارير ومنشورات سلطة الضبط -

 والمؤسسات المنافسة لها.
 خطة البحث وطرق تقسيمه-

مفهومي التسويق  تتكون الدراسة التي سنقوم بها من جانبين، جانب نظري سنتناول من خلال الفصل الأول لأساسيات حول
سنتطرق في حين ، تطبيقه ومتطلبات الإبتكاريالتسويق والابتكار كل على حدا، في حين خصص الفصل الثاني لتوضيح مفهوم 

ساته السبع كأول جزء من وفليات الابتكار على مستوى سيا الإبتكاريالمزيج التسويقي خلال الفصل الثالث إلى مفهوم من 
 وفيما يخص .مفهوم الأداء ومؤشرات قياسه، والأساليب المتبعة لتحسينهلدراسة  من هذا الفصل الجزء الثانيالفصل لنخصص 

     موبيليسة اتصالات الجزائر وأداء مؤسس الإبتكاريواقع التسويق تناولنا في الفصل الرابع إلى فصلين فقد قسم  تطبيقيالجانب ال
بتحليل أداء  قامت الباحثةلمؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس كما  التسويقي، من خلال تحديد أشكال الابتكار في عناصر المزيج 

المزيج التسويقي  في، في حين سنخصص الفصل الأخير لتقييم تأثير ممارسة الابتكار من خلال مختلف مؤشرات الأداء المؤسسة
 موبيليس.اتصالات الجزائر على مستوى أداء مؤسسة 

 والتوصيات المتوصل إليها من الدراسة والمتعلقة بالموضوع.نتائج  الوختاما ستناول 
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 الفصل مهيدت
لقد أدى التغير المستمر في بيئة الأعمال إلى ظهور وتطور عدة مفاهيم من بينها التسويق، إذ يعد هذا الأخير نشاطا يتميز    

والمفاهيم  التسويقية كان وسيبقى دائما نتيجة حتمية لنضج  بالتجدد والتكيف مع متطلبات العصر، وعليه فان تعدد التخصصات
الفكر التسويقي وزيادة الوعي بأهمية هذه الوظيفة وتأثيرها الكبير على واقع ومستقبل المؤسسات، فتعقد البيئة وعدم استقرارها 

تشهد ؤسسة بقائها في ظل بيئة تتميز بالتجدد والابتكار المستمر حتى تضمن الم الةيستدعي ضرورة تبني سياسات تسويقية فع
    وعلى قدر عالي من التطور التكنولوجي، من هنا جاءت الحاجة إلى تبني مفهوم الابتكار في مجال التسويقمنافسة شديدة 

. بعدواحتياجات لم تعلن لرغبات  استجابة ،ان بكل ما هو جديدتيالإباعتباره إستراتيجية متجددة تقوم على مبدأ التطوير الدائم و 
إلى مفهوم كل من التسويق بشكل عام والابتكار على وجه الخصوص باعتبارهما حجري وعليه سنتطرق من خلال فصلنا هذا 

 موضوع دراستنا. احد متغيرات والذي يعد  الإبتكاريالأساس لتوضيح ماهية التسويق 
 وللإحاطة بجوانب الموضوع تم تقسيم هذا الفصل إلى مبحثين رئيسيين:

 مدخل إلى التسويق. الأول:المبحث 
 المبحث الثاني: مفاهيم أساسية حول الابتكار.
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 لمبحث الأول: مدخل إلى التسويقا
أداء  مستوى والرفع من لعملاءسهاماته الفاعلة في تلبية احتياجات الإاقتصاديا جد هام نظرا  نشاطايعد التسويق اليوم    

لما يمنحه لها من فرصة بلوغ الرياّدة في عالم  نظرا الأخيرة إلى تبني مفهومه وتطبيقه على ارض الواقعدفع بهذه ما وهو  المؤسسات،
وظيفة أساسية تعمل بالتكامل مع بقية كوللإحاطة بجميع الجوانب المتعلقة بمفهوم التسويق سننطلق بداية من ماهيته   الأعمال.

 وظائف المؤسسة. 

 ماهية التسويق الأول:المطلب 
ا يتصف بالتكامل مع  يعد حصصورا بوظيفة إدارية مستقلة بل أصبح نشاطلمإذ  سع مفهوم التسويق وتعددت تخصصاتهلقد تو     
اد هي في حقيقة النظر نجده جزءا لا يتجزأ من حياتنا وتعاملاتنا اليومية، فغالبية ممارسات الأفر  أمعنا وإذا، وظائف المؤسسة باقي

، وعليه فمن الضروري تسليط الضوء على مفهوم التسويق وما يقدمه وعي سواء كانت عن وعي أو بدون تسويقيةممارسات الأمر 
 .على حد سواءلكل من المؤسسات والأفراد 

 الفرع الأول: تعريف التسويق 
غير أن الأصل في مصطلح التسويق واحد من الناحية  ،كل حسب وجهة نظره مصطلح التسويق تناولتعددت التعاريف التي ت

 اللغوية في حين تختلف تعريفاته اصطلاحا.

 التسويق لغة أولا:
  (Marketing)ترجمة للكلمة الانجليزية ، كما تعتبر 1 لتعزيز وتقديم المنتجكلمة تسويق لغة تعني مجموع التقنيات الموجهة 

المحل الذي يقوم  أو والتي تعني المتجر  Mercariوالتي تعني السوق، وأيضا كلمة  (Mercatus)والمشتقة من الكلمة اللاتينية 
الذي كانت تمارس على مستواه من خلال هذا التعريف نستنتج أن مصطلح التسويق اشتق من المكان  .2بعمليات البيع والشراء

 البيع والشراء.عمليتي 

 التسويق اصطلاحا ثانيا:
تغير  كان التطور في تعريف التسويق وليدف ،ضبط مفهوم التسويق اجتهادات عدة من قبل الباحثين والمفكرين في هذا المجال تطلب

وتكملة للتعريف  إضافةبحد ذاته ، غير أن كل تعريف جديد يعد هذا النشاطالبيئة والفكر التسويقي المصاحب لكل فترة مر بها 
هذا  لدى سنحاول التركيز على أهم ما قدم في ،فالتسويق يعد مجال دراسة وبحث خصب دائم التجدد والتوسع ،الذي سبقه

 :الإطار
"تخطيط وتنفيذ عمليات تطوير، تسعير، ترويج، وتوزيع الأفكار والسلع عملية  على أنهعرفت الجمعية الأمريكية التسويق  -

 .3"ؤسساتبغية تكوين عمليات التبادل التي تحقق أهداف الأفراد والم ،والخدمات
 .4"العملاءفي أيدي المنتجات "جميع الخطوات أو الأنشطة اللازمة لوضع  على أنهيعرف التسويق  كما -

                                                           
1
 Larousse, dictionnaire de français, France, 2008, p259. 

 .24، ص: 2000الأردن، -الوراق للنشر والتوزيع، عمانحصمد أمين السيد علي، أسس التسويق، الطبعة الأولى، مؤسسة  2
 .25 ، ص:2009الأردن، -نظام موسى سويدان، شفيق إبراهيم حداد، التسويق مفاهيم معاصرة، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان 3
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تم في التعريف الأول فالسلع المادية، مزيج من الملاحظ أن التعريفين السابقين قد حصرا مجمل ما يقدمه النشاط التسويقي في 
نتاج النشاط التعريف  هذا حصر، و المنتجات الغير ملموسة شكل من أشكالعلى الرغم من كونها الخدمات  مزيج إهمال

كما قد حصر التعريف داها ليشمل الأماكن والأشخاص،  في حين أن التسويق قد تع ،من المنتجات في ثلاث أصنافالتسويقي 
 أنشطة التسويق في صياغة وتنفيذ عناصر المزيج التسويقي بينما التسويق اشمل من ذالك. الثاني

ن يحسن أداء كنشاط من شانه أ ،يهالتوجه إلو التحول الأسباب المساهمة في على للتسويق  تعريفهركز في هناك من إضافة إلى ذالك 
 :التعاريف الآتية هوهو ما توضحفي السوق،  استمراريتهاالمؤسسة ويضمن 

القرارات والقيام قبل اتخاذ  ،المدخل الرئيسي الذي يقوم على تحليل احتياجات السوق بصورة شاملة" على أنهتم وصف التسويق  -
 .5"كما يعكس انتصار اقتصاد السوق على اقتصاد الإنتاجبأي نشاط تجاري،  

تطور التسويق من المفهوم إلى  كما أشارعلى وصف التسويق بأنه وظيفة بحوث التسويق،  قد ركز التعريف السابق  أنمن الملاحظ 
 إلى المفهوم التسويقي القائم على الإنتاج وفق احتياجات وتوقعات السوق. الإنتاجي

الذي أطلق عليه المركز الأوروبي للإدارة لقب الخبير  Philip kotler للتسويق هو تعريفريف الأكثر شمولا التعفي حين نجد  -
الرائد الدولي في مجال إدارة إستراتيجية  Keven Lane Kellerوالعالمي الأول في الممارسة الإستراتيجية في التسويق 

 الإنسانية الاحتياجاتتلبية التي يتم بمقتضاها  "تلك العملية الاجتماعية والإدارية أنهب التسويق احيث عرف ،العلامة
، فعندما "تلبية الاحتياجات بشكل مربح" على أنهالتعريف الذي ينظر للتسويق  ف اختصارا هويالتعار  أكثرومن  ".والاجتماعية

كتروني لعرض وبيع إلى خلق مزاد ال لجأتالعروض تفضيلا،  لأكثرا عن الوصول عجزو  الأفرادأن معظم  eBayاكتشفت شركة 
 الأفرادالتي لاحظت أن  IKEA، كذالك هو الحال بالنسبة لمؤسسة ل الوصول والحصول على هذه الأخيرةيسه ، مماالمنتجات

أسلوب  المؤسسات هذهلتعكس بذالك  الأثاث أسعارقامت بكسر لدا الجيد بسعر اقل بكثير مما يعرض،  الأثاثيسعون وراء 
 .6وتحول حاجة خاصة أو اجتماعية إلى فرصة تجارية مربحة ،التسويقيالدهاء 

، ةالمستهدف الأسواقتلبية احتياجات تحليل و بهدف  ،المبذولةعن مجمل الجهود  التسويق يعبر" من خلال ما سبق يمكننا القول أن
باقي السياسات ، مع صياغة وتنفيذ ...(أشخاص، أماكن)سلعة، خدمة، فكرة،  من خلال تقديم منفعة في شكل منتج

إليها الأفراد، العمليات والدليل المادي في  افي حالة السلع، مضاف توزيع، وترويج ،التسويقي من تسعيرلمزيج التسويقية المكملة ل
من خلال هذا التعريف ويمكن تفصيل  ."الوقتذات مع الحرص على تحقيق أهداف، غايات ورسالة المؤسسة في  حالة الخدمات

 يلي: ماعدة نقاط تشمل 
التسويق عبارة عن مجموعة الجهود المتكاملة والمتناسقة التي تعمل في سياق واتجاه واحد، فأهداف التسويق ينبغي أن لا تتعارض  -

 المؤسسة والسوق المستهدف. أهدافمع 
 ى نتائجه على المدىق استثمار تؤتكنتاج عن التفكير العلمي، مبنية على فكرة أن التسوي  تأتيالتسويق يقوم على قرارات رشيدة  -

 المتوسط والطويل.
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 نشاط ضروري وليس نشاطا كماليا كما يعتقده البعض.كما يعد وحلول للمشاكل الواقعية،    إجابةالتسويق هو  -
من شرائه  العميلبل هو فن خلق القيمة، بشكل يفوق ما كان يتوقعه  الإعلان أوالتسويق ليس البيع أو مجرد تصريف المنتجات  -

فن إيجاد ففي كتاب  فيليب كوتلر الذي جاء تحت عنوان التسويق أفكار للألفية الثالثة يقول فيه "التسويق هو  لما قدمه التسويق.
 .وتوليد وتكرار فرص البيع" 

 وأنواعه العميل الفرع الثاني:
منذ وجود الإنسان على سطح الأرض كان همه الأساسي هو إشباع حاجاته الضرورية من غذاء، لباس ومأوى، وهو ما       

وهو ما جعل من هذه ، سواء تعلق الأمر باستهلاك السلع أو الخدمات ،جعل الاستهلاك ميزة تجمع كل الأفراد دون استثناء
 .7للحياة اليومية الأساسية الأشكالاحد الظاهرة 

 تعريف الاستهلاك :أولا
ومن ثم فان  .استخدامه ثم التخلص من الفائض ثم ،"عملية القيام بأنشطة اقتناء المنتج يمكن تعريف الاستهلاك بأنه عبارة عن     

خدمات أو ا كانت أو بما ينطوي عليه من استخدام المنتجات سلع ،استهلاك المنتج استهلاكا نهائيا الاستهلاك النهائي عبارة عن
وعليه فان .8التمتع بها لإشباع أغراض الاستهلاك، بحيث لا يتخلف عن هذا الاستهلاك سلعة أخرى تصلح لإشباع حاجة ما"

 العناصر الأساسية للاستهلاك تتلخص في العناصر التي يعرضها الجدول التالي:
 الاستهلاك (: نظام01جدول رقم) 

 
Source : Christion Michon, Le Marketeure, 3

ème
 édition, Pearson Education, Paris, 2010, p61. 

 
 عميلتعريف ال ثانيا:

 .مصطلح مستهلك بمصطلح العميل ةستبدل الباحثتالمؤسسة حصل الدراسة مؤسسة خدمية س  نضرا لكون
من خلال النشاط  ،المحرك الأساسي لعملية الاستهلاك وحصور النشاط الاقتصادي والهدف المرجو الوصول إليه لعميلايعتبر 

 وتقديمها ضمن قالب قيمة مضافة ومنفعة مادية أو معنوية. ،فمن المهم دراسة حاجاته ورغباته، التسويقي
 

                                                           
7
Richard LADWEIN, Le comportement du consommateur et de l’acheteur, 2ème édition, Economica, Paris, P: 6. 

 .42 ص: ،2008 ، الرياض،مكتبة الملك فهد الوطنية للنشر طبعة الثالثة،ال سلوك العميل دراسة تحليلية للقرارات الشرائية للأسرة السعودية، خالد بن عبد الرحمن الجريسي، 8

 انتاج
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 على أنه عميلوعليه يمكن أن يعرف ال، 9أو يمكن أن يستغني عن الخدمات التي يقدمها له الغير سلعا فلا يوجد فرد لا يستهلك
 .10احد أو عدة سلع وخدمات من قبل منتج أو موزع" ،ويستهلك الذي يشتري"الشخص 

 العملاءأصناف  :ثالثا
 عميلالطبيعة المنتج، أو  السلوك الشرائي،المتعلقة بسواء منها وتختلف باختلاف المعايير المعتمدة للتقسيم،  عملاءال أصنافتتعدد 

 :11ةالآتيه وهو ما يمكن توضيحه من خلال التقسيمات المنتفع ب

 :عملاءالنوعين من يمكن التمييز بين  حسب سلوك الشراء:. أ 
 .بشراء السلع والخدمات، والانتفاع منها شخصيا الفعلي: هو الفرد الذي قامعميل ال .1
 ولكن يتوقع أن يستهلكها مستقبلا. ،والخدمات الآنأالمتوقع )المرتقب(: هو الفرد الذي لا يستهلك السلع  عميلال .2

 حسب هذا المعيار إلى صنفين تشمل: عملاءيتوزع ال المنتج:طبيعة حسب . ب 
 )سلع(.منتجات مادية عميل .1
 خدمات. عميل .2

 :عملاءنوعين من ال يز وفق هذا المعيارنم .حسب الانتفاع: ج 
 من يقوم بالشراء الفعلي للمنتج، وليس بالضرورة أن يستهلكه أو يكون المسئول عن اتخاذ قرار الشراء. مشتري: .1
 ينتفع بالمنتج باستهلاكه وقد لا يتدخل في عملية الشراء.من  :عميل .2

 :ا المعيار نجد نوعين من العملاءوفق هذ: لعملاءحسب طبيعة ا. د 
 للاستخدام الخاص والاستهلاك النهائي أو العائلي.يشتري المنتج  النهائي: عميلال .1
    دماتسلع أو تقديم خبهدف إعادة استخدامه لإنتاج  ،تشتري المنتج التي يمثل المؤسسات أو الوحدات الصناعي: عميلال .2

 أمام ثلاثة أنواع من المشترين: في هذه الحالة نكونل .، ويكون دافع الشراء هنا هو إعادة الإنتاج
 هدفه الرئيسي هو إنتاج سلع وخدمات جديدة وبيعها بغرض تحقيق الربح. المشتري الصناعي: 

 هو الذي يشتري بغرض إعادة البيع مع تحقيق الربح.المشتري الوسيط: 

 المنفعة. تري بغرض الربح، إنما بغرض تحقيقتتمثل أساسا في المؤسسات التي لا تش المؤسسات الحكومية وغيرها:

 
 
 

                                                           
جامعة سعد  تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير قسم العلوم التجارية، رسالة ماجستير، تأثير عناصر المزيج التسويقي على سلوك العميل، حكيم خلفاوي، 9
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10

 Claude demeure, Marketing, op cit, p: 28. 
 .112 ، ص:2004الأردن، -عمان دار وائل للنشر،، احمد حصمد فهمي البرزنجي، استراتيجيات التسويق، الطبعة الأولى المجيد البراوي،نزار عبد  11
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 تطور مفهوم التسويق الثاني:المطلب 
كان الفكر التسويقي الحديث، حيث  مرورا بمرحلة بداية من مرحلة الفكر الإنتاجي كر التسويقي بمجموعة من المراحل مر الف  

يمكن التمييز بين أربع  الإطاروفي هذا بارز على فلسفة إدارة المؤسسات ومدى اهتمامها بالوظيفة التسويقية، ال هاتأثير لكل مرحلة 
المراحل وسعة مجال هذه يبقى المجال مفتوحا لتل الاجتماعي التسويق رئيسية كانت بدايتها المرحلة الإنتاجية لتنتهي بمرحلةمراحل 

 تبعا لاجتهادات الباحثين وتغيرات البيئة التي تنشط بها المؤسسة.

 مرحلة المفهوم الإنتاجي  الفرع الأول:
نظرا لتفوق الطلب على  ،لا الكيف من ناحية الكم الإنتاجيالجانب  تركز على حيث ،مرحلة مر بها الفكر التسويقي أولتعد    

واعتبارها وظيفة تابعة  ،إنتاج اكبر الكميات وبيعها دون ايلاء الاهتمام لوظيفة التسويقتهتم ب المؤسساتوهو ما جعل  ،العرض
 .12لوظيفة الإنتاج لا غير

 الثاني: مرحلة المفهوم البيعيالفرع 
نتيجة للزيادة الواسعة في  والمعاكسة لها نظرا إلى تفوق العرض على الطلب السوقي لموالية لمرحلة المفهوم الإنتاجيتعد المرحلة ا  

وهو ما يشير إلى  ،إنتاجهالشخصي لتصريف كل ما يتم  والبيع الإعلانعلى نشاطي  التركيز ما دفع بالمؤسسات إلىوهو الإنتاج، 
لكل ما بيع ما يعاب على هذا الاتجاه كونه يقدم ال أنغير  .قتنائهلا عميلال التعريف بالمنتج وفوائده لدفعبأهمية  المؤسساتوعي 

 .13ومنه مستوى أداء المؤسسة في السوق عميلالتحقيق رضا  مبدأوفق الطلب السوقي، مما يتعارض مع  الإنتاجينتج على 

 مرحلة المفهوم التسويقي الفرع الثالث:
بالدرجة الأولى على دراسة وتحليل احتياجات ورغبات  هاز ينظرا إلى ترك ،رة في الفكر التسويقيتعد هذه المرحلة من المراحل المتطو  

 عميلالليصبح بذالك . ما هو معروض في السوقعميل تجاه قق حالة إشباع ورضا لدى ال، لتقديم منتجات وفق الطلب تحالعملاء
تعرف بإدارة  إدارةالتسويق بشكل واضح من خلال تخصيص  أهميةكما برزت   ،النهاية لكافة الجهود التسويقيةنقطة البداية و 

 العميل على غرار شعارحصورها  الأخيرالتي شكل هذا  بعض الشعارات، لتظهر العميل لتوجه إلىلكانت منها الانطلاقة التسويق  
 عميلإيجاد المجرد وظيفة تقوم على  لتسويقلم يعد اإذ في القلب، العميل دائما على حق،  العميلسيد الموقف،  العميلهو الملك، 

 .14تبني مدخل شخصنة المنتجتم   المناسب للمنتجات ولكن
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 .22 ، ص:2009طلعت أسعد عبد الحميد و آخرون، التسويق المعاصر "الطريق الوحيد لبناء الثروة المستقبلية "،  
13

 Marc vandrecammen,  Marketing l’essentielle pour comprendre décider, agir, 2 éme édition, Boeck université,  

paris, France, 2006, P: 17. 
14

 .23: مرجع سبق ذكره، ص طلعت أسعد عبد الحميد وآخرون، 
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 مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق الفرع الرابع:
يتمثل في تحديد احتياجات الأسواق المستهدفة  للمؤسسةالذي يعتبر أن العمل الجوهري  ،ه الإداريتعكس هذه المرحلة التوج 

والمجتمع على  عميلبطريقة تحفظ التكامل بين الو  ،بكفاءة وفاعلية تفوق المنافسين عميلئة المؤسسة لتحقيق إشباع الورغباتها، ثم تهي
 .15أحسن وجه ممكن

جات أسواقها المستهدفة بصورة أكفئ من إشباع احتياى المؤسسة علضرورة تركيز ل ،نادي المفهوم التسويقي الاجتماعييكما 
ثلاث السابق قد ركز على  التعريفوعليه يمكننا أن نلاحظ أن  مسؤوليتها تجاه المجتمع الذي تعمل به.دون تجاهل منافسيها، 

 :16اعتبارات أساسية وهي

من أمثلة ف فقط، العميلية وليس احتياجات أي الرفاهية الإنسان ،احتياجات المجتمعمن المهم عدمه إهمال  المجتمع: -
 .الإنسان صحةلا تضر تقديم منتجات ب افظة على البيئةاحتياجات المجتمع نجد المح

 المجتمع.إشباع احتياجاتهم بما لا يتعارض مع مصلحة يتم  العملاء: -

 العملاءلتوفيق بين احتياجات من خلال الجمع وا ،يمكن للمؤسسة أن تحقق أهدافها والمتمثلة في تحقيق أرباح المؤسسة: -
 تحقيق الرفاهية الإنسانية.و 

 أنالتسويقية فمثلا شركة فورد يمكن  أنشطتهامن فلسفة في  أكثربناءا على ما سبق يمكننا القول أنه بإمكان المؤسسة أن تتبنى 
إضافة إلى أن وضع  ،منتجاته أسعارمن اجل تخفيض  الإنتاجيوتتبنى المفهوم ، تتبنى المفهوم التسويقي وتركز على خدمة عملائها

المؤسسة في السوق وموقعها التنافسي هو الذي يحدد أي مفهوم يمكن أن يطبق، فمرور المؤسسة في فترة ركود في السوق يؤدي إلى 
ر وبذلك تمارس المفهوم البيعي مع استمرا ،الإنتاجالنشاط البيعي لتصريف  إلىول جهودها لدى نجدها قد تح ،تكدس إنتاجها

 إنماسبب الركود ونقص الطلب  أنلان ذلك قد يسمح لها باكتشاف مثلا  ،نشاطها التسويقي المركز على دراسة الحاجة وتلبيتها
أخرى منافسة في السوق، فعدم استقرار البيئة المحيطة بالمؤسسة يحتم عليها تطبيق المرونة في ظهور منتجات  أولتغير الحاجات يعود 

 وتطبيق التوجه الذي يخدم الوضع الذي تمر به.أساليب التسيير 
 

 تعريف المزيج التسويقي وعناصره المطلب الثالث:
الأخير يضم هذا حيث المزيج التسويقي،  يطلق عليها تسويقي في مجموعة سياسات تسويقيةتتلخص مجمل جهود النشاط ال         

 إليهحين أن المزيج التسويقي الخدمي يضاف  في حالة السلع، في والترويجعناصر رئيسية تشمل المنتج، السعر، التوزيع،  أربعة
يبقى عدد عناصر المزيج التسويقي في اتساع بناءا على اجتهادات ل والعمليات، الأفراد ثلاثة عناصر تشمل الدليل المادي،

 .المزيج التسويقي تعريفل بدايةيج التسويقي الرئيسية سنتطرق . وقبل التطرق إلى عناصر المز الباحثين في هذا المجال

 
                                                           

 .26: ص، خالد بن عبد الرحمن الجريسي، مرجع سبق ذكره  15
 .65: ، ص2007إدارة البنوك، دار الجامعة الجديدة، مصر، طارق طه،  16
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 : تعريف المزيج التسويقيالأولالفرع 
 :بكونهيعرف و  المؤسسةالتي تساهم في تحقيق رؤية ورسالة  الأدواتم واهيعد المزيج التسويقي واحدا من أبرز 

لتحقيق الاستجابة المطلوبة من سوقها  ،المؤسسةتوظيفها من قبل و "مجموعة من الأدوات التسويقية التي يمكن التحكم فيها  -
 .17المستهدف"

كذالك التنظيمية تعد   الأهداف، غير أن لاءالعم وهو تلبية حاجاتلقد ركز هذا التعريف على الهدف من صياغة المزيج التسويقي 
التعريف  إليهوهو ما تعرض  ،التي يؤخذ بها في صياغة وتقديم مزيج تسويقي متكامل للسوق المستهدفو  ،الهامة الاعتباراتمن بين 

 :الآتي
ض إرضاء السوق تم إدارتها بغر تا والمسيطر عليها، والتي به"مجموعة من المتغيرات المتحكم على أنه  المزيج التسويقي فر عي -

 .18وتحقيق الأهداف التنظيمية للمؤسسة من ناحية أخرى" المستهدف من ناحية
في حالة السلع، مضاف  الترويجالتوزيع،  السعر،لمنتج، ا في مجملها المزيج التسويقيتشكل التعريف السابق إلى متغيرات  أشارلقد  

 إليها الأفراد، العمليات، والدليل المادي في حالة الخدمات.
تبنى  التي  سقة، والفعالةتناالم المتكاملة،مجموعة الأنشطة والفعاليات عبارة عن " زيج التسويقيلمابناءا على ما سبق يمكنا القول أن 

        العميلمن التأثير في مجال نشاطها و  مهااحجأباختلاف  تؤسسابدورها للم تسمحل، العملاءانطلاقا من حاجات ورغبات 
أهم ركائز واحدا من مكانة هامة باعتباره  لمزيج التسويقيل. هذا ما أعطى "اتكانت أو خدم  اسلع اودفعه نحو شراء منتجاته ،

 .ككل  إستراتيجية المؤسسةاغة وتنفيذ عملية صي

 عناصر المزيج التسويقي الفرع الثاني:
والمتمثل في المزيج التسويقي، حيث يعبر هذا ج النشاط التسويقي ا لتطرق إلى تعريف المزيج التسويقي يقودنا بطبيعة الحال إلى نتا   

لتحقيق النمو من خلال استغلال الفرص وتجنب  اأساسي امصدر  ونهلكحتياجات ورغبات السوق، إضافة لاإجابة الأخير عن 
 التهديدات. ويشمل المزيج التسويقي كلا من:

 المنتج :أولا
قدرته مدى  الاعتبارفي تصميمه أن يأخذ بعين رجل التسويق وعليه يتوجب على لسوق، ل يعتبر المنتج أولى خطوات التوجه     

، بالتكامل مع باقي عناصر المزيج أخرىمن جهة  أهداف المؤسسة تحقيقو  ،من جهة العميلعلى إشباع حاجات ورغبات 
 الخارجية.أو  منها الداخلية سواءالمؤسسة التسويقي في ظل القيود التي تفرضها بيئة 

 أنواعهو  المنتج تعريف .أ 
    ، مؤسسات، وسطاءموزعين( ما يحققه لأطراف العملية التسويقيةمن خلال  أهميتهوتظهر  ،زيج التسويقيمن ركائز المالمنتج عتبر ي

 أو إشباع حاجة. ،من منافع متعددة سواء كانت أرباح، ميزة تنافسية )عملاء، و 

                                                           
 .693المرجع نفسه، ص: 17

 .82، ص: 2011حصمد عبد العظيم أبو النجا، إدارة التسويق، الدار الجامعية، مصر،  18
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 تعريف المنتج  .1
من لموس على الجانب الم بتعدد وجهات نظر المفكرين والباحثين في هذا المجال، فمنها من ركز تعددت التعاريف الخاصة بالمنتج   

 :ةالآتي التعريفات في تطرق لهتم الالغير ملموس منه كما المنتج في حين ركز آخرون على الجانب 
 .19من خدمة أو سلعة، سواء بيع أو لا" لسوقلالعرض المقدم " أنهبعرف المنتج ي -
 .   20تتضمن الجانب المادي والغير مادي" "حزمة من الصفات المميزة التي المنتج عن كونه بريعكما  -
التي تشمل و  "مزيج من الصفات الملموسة والغير ملموسة، على أنهه بتعريف ومميزاته المنتج طبيعةفصل  في حين نجد أن هناك من -

 .21السعر، شهرة المنتج، وتاجر التجزئة والخدمات" اللون، الغلاف،
لم تشر إلى الهدف من وراء عرض المنتج بالسوق وأسلوب و  قد ركزت على طبيعة المنتج وصفاته، من الملاحظ أن التعاريف السابقة

 ين: الآتيالحصول عليه، وهو ما تعرض له كل من التعريفين 
غير  .22وتوقعاتهم" العملاءالتي تجيب على احتياجات  ،ة أو الخدمات المعبرة عن الخصائص"السلع المادي على أنهالمنتج  يعرف -

 :الآتيفي التعريف  إليه الإشارة تأسلوب الحصول على المنتج، وهو ما تمغفل قد أأنه هذا التعريف من  أن الملاحظ
 .23"أي شيء مادي أو غير مادي يمكن الحصول عليه من خلال عملية التبادل" يشمل المنتج -

بتعريف خر، يمكننا الخروج لآوالتي تختلف من باحث  ،والإشارة إليها في كل تعريفتناولها تم والجوانب التي  سبق بناءا على ما
مجموعة الصفات والخصائص الملموسة والغير ملموسة، التي " على أنهلمنتج بتعريف ا ،شامل يجمع كل ما عالجه الباحثون من قبل

ائي، إعادة الاستخدام يتم تقديمها للسوق المستهدف سواء كانت سلعة، خدمة، مكانا، شخصا أو فكرة بغرض الاستهلاك النه
ن المؤسسة من وتوقعاتهم، بشكل يمك العملاءحقيق أقصى إشباع ممكن لحاجات ورغبات لت التبادلمن خلال عملية  أو الحيازة،

 ."أدائها في السوق على مستوىالفاعلية الفعالية و و  كفاءةالتحقيق 

 خصائص المنتج  .2
       في كل منتجلكل منتج مجموعة من الخصائص تميزه عن باقي المنتجات، لكن هنالك خصائص مشتركة من الضروري أن تتوفر 

 :24من بين هذه الخصائص نذكرو  ،العملاءفي أذهان  عنه بناءا عليها يتم تقييم هذا الأخير وتشكيل صورة ايجابية أو سلبية، ف

بعد الانتفاع من المنتج سلعة كان أو غالبا وتظهر المنتج  مبرر وجودأي  ،عميلالمنفعة الجوهرية لل الهدف نضمتي الهدف: -
 .خدمة

 ومكونات الخدمة أو الفكرة المنتفع بها. ،إذا ما كان سلعة عن البنية التركيبية للمنتجالمحتوى يعبر  المحتوى: -

                                                           
19

Jaques. Lendrevie et Autres, théorie pratique du marketing(MARCATOR) ,8
éme

 édition , Dunod ,paris, 2006, p 

:235.  
20

 Frish James, marketing principles, 2nd edition, research and education association, new jersy, 1996, p: 24. 
 .28 ، بدون سنة نشر، ص:-مصر-، أصول التسويق، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندريةصلاح الشواني21

22
Christian Michon, le marketeur Fondements et nouveautés du marketing, Pearson Education France, Paris, 

2010, P: 175. 
23

Pride et Autres, Marketing ,Hanghton Mifflin, 2006, p :250. 
24

 .561 ص:نزار عبد المجيد البراوي، مرجع سبق ذكره،  
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 المنتج االكامن

المنتج 
 االشامل
المنتج 
 المنتظر

المنتج 
 االجنيس

المنتج 
 الأساسي

يلعب  أينخاصة في مجال الخدمات  ،إضافة إلى مظهر مقدمه وأسلوب التقديم نقصد به تصميم وجماليات المنتج الشكل: -
 .من عدمه مقدم الخدمة دور جد هام في التأثير على مستوى رضا العميل عن الخدمة المقدمة

 مستويات المنتج .3
تسمح بخلق توليفة ملائمة بين المنتج وتوقعات  ،أساسية خمس مستوياتخذ بعين الاعتبار لأالسوق في االمنتج طرح يتطلب 

 :25، وتشمل هذه المستوياتالعميل

 يعبر عن المزايا الأساسية التي يبحث عنها المشتري، والتي تسمح بإشباع حاجاته. الأساسي:المنتج  -

ففي مجال تسويق ، عميلخدمات مضمونة مقدمة للمن سلع أو  ،يمثل كل ما يحيط بالمنتج الأساسي المنتج الجنيس: -
بهدف  27،"خدمة مفضلة"، أو "خدمة إضافية "26لى أهمية تقديم الخدمة مع عرض"المنتج المنتظر"عيركز المختصون الخدمات 

 المنتج الأساسي سواء كان سلعة أو خدمة.  ةلتكم

 وينتظرها من المنتج. العميلالخصائص والمواصفات التي يرغب بها المنتج المنتظر مع  يتوافق المنتج المنتظر: -

 .، وخدمات صيانةتركيب المنتج وتميزه من توزيع،هو المنتج الذي يضم جميع الخدمات الإضافية التي ترافق  المنتج الشامل: -

ولم يتم اكتشافها بعد من قبل  ،والتحويلات التي يتضمنها المنتج الذي يضم كل التحسيناتالمنتج  يعبر عن المنتج الكامن: -
 :الآتي ويمكن توضيح ما سبق في الشكل  .العملاء
 مستويات المنتج (:01شكل رقم)

 
 
 
 

 
 
Source: Philip kothler, Bernard Debois, ‘marketing  management’, 9

éme
 édition, Public union, Paris, 1997, 

p  : 427. 

 
اعتمادها كمقاييس لتصنيف الممكن و  ،يتميز بها المنتج يمكننا تمييز عدد من الأنواع والخصائص التي المنتج إضافة إلى مستويات

 وسلوكياتهم الشرائية. عملائه

                                                           
25

Sultan Kermally, Gurus on Marketing, Published by Thorogood, London, 2003, pp: 83, 84. 
26

 Pierre Eiglier et Eric Langeard,  le Marketing des entreprises de services, Revue Française de Gestion, 1977, 

pp : 72,84. 
27

Christopher H .Lovelock, Cultivating the Flower of Service, Université d’Aix, Marseille III, 1992 , pp: 

296,316.  
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 المنتجأنواع  .ب 
هذا ما يحتم على مسؤولي التسويق دراسة متطلبات ، أهمية بالغةللسوق المستهدف قدمة تحديد نوع المنتجات الم تحتل عملية 
وخصائصهم يمكن  العملاءطبقا لحاجات المناسب في السوق المناسبة. و  تسويق المنتجبهدف ة، سالمؤس إمكاناتوتحليل  قسو ال

 تقسيم المنتجات إلى:

 الاستهلاكيةالسلع  .1
تكرار انخفاض كمية المشتريات وارتفاع معدل تتميز ب والتي ،نتجات الواسعة الاستهلاكمن صنف الم السلع الاستهلاكية تعد

 .هاشراء

  تعريف السلع الاستهلاكية.1.1
     معارفه )أسرته، لإشباع حاجاته أو رغباته الشخصية العميلا جميع السلع والمواد التي يشتريها على أنهتعرف السلع الاستهلاكية 

 .28الغرض من الشراءو  الإنتاجية هو صفة المشتري أقربائه( بشكل مباشر، وما يميز السلع الاستهلاكية عن ،

 أنواع السلع الاستهلاكية.2.1
تقسيم السلع الاستهلاكية تتعدد أشكال السلع الاستهلاكية وتختلف حسب الحاجات المراد إشباعها من خلالها، وعموما يمكننا 

 :29إلى ثلاث أصناف
ا المنتجات التي تشترى على فترات دورية متقاربة، دون الحاجة لإجراء مقارنات على أنهتعرف السلع الميسرة  السلع الميسرة: -

  . 30التجارية المعروضة، أو تقييم للفروق التي تكون حصدودة، بسيطة، ولا تتطلب جهدا للمقارنة والتقييمبين الأسماء 

جهدا اكبر  العميلغالبا ما تكون غالية الثمن نظرا لجودتها وذوقها، إذ تكلف ف تعرف أيضا بالسلع الانتقائية سلع التسوق: -
 .وثمنا أعلى مقابل الحصول عليها

علامة  من علامة أو ذو اسم تجاري دون ،مصرا على شراء منتج العميلتجعل  فريدة من نوعهاسلع هي  السلع الخاصة: -
 .31أخرى

 السلع الصناعية .2
مشتقا بكونه الطلب عليها ويتميز انطلاقا من طبيعة مستهلكها،  نتجات التي يمكن استنتاج خصائصهاالسلع الصناعية من المتعد 

 النهائية.من الطلب على السلع 
 
 

                                                           
28

 .181-180ص ص: ، 2007مصر،  المكتبة العصرية للنشر والتوزيع، ،-التطبيقات الاستراتيجيات، المفاهيم ،-إدارة التسويق  احمد جبر، 
 .18-17 ص:، ص 2008الأردن، -عمان والتوزيع،دار اليازوري العلمية  للنشر  حميد الطائي، بشير العلاقـ، تطوير المنتجات و تسعيرها،  29
30

 .233-232 ص ص: ،2000 ،مصر-الإسكندرية ،سيد،التسويق، الدار الجامعية للنشر والتوزيعحصمد الإسماعيل  حصمد فريد الصحن، 
 .283ص: ، 2006مصر، -عبد السلام أبو قحف و آخرون، التسويق، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية 31
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 تعريف السلع الصناعية .1.2
السلع التي يشتريها ويستخدمها المنتجون من مشترين صناعيين، هيئات ومؤسسات مختلفة، سواء ا على أنهالسلع الصناعية تعرف 

 .32عملية الإنتاجل أو تسهيلاأخرى  خدمات أوستخدامها لإنتاج سلع لا ،الخدمي منها العاملة في المجال الإنتاجي أو

 أنواع السلع الصناعية.2.2
)المواد الأولية، المواد والأجزاء المصنعة، التركيبات، لوازم أو لتأدية خدمات  ،تنقسم السلع الصناعية إلى سلع موجهة للتصنيع

 .33التشغيل(

 اتـالخدم.3
ارتباط الخدمة ، التلازميّة، لتلاشي، االلّاملموسيّة التي تضم جملة من الخصائص المتمثلة في المنتجات أشكالتعد الخدمة احد 

 .34التنوع وتباين الخدمة ،بمقدمها

 تعريف الخدمة.1.3
التي يبرز فيها الجانب غير الملموس بشكل أوضح من الجانب الملموس، والتي  والعملياتا كافة الأنشطة على أنهتعرف الخدمة   

  ي يستهدف توليد المنافع الزمنية"النشاط الاقتصادي الذ الخدمة بأنها مورديك وآخرونيتولد عنها منافع  يمكن بيعها. كما عرف 
                                                                                      .35"للعميلوالنفسية ، الشكلية ،المكانية، 

من حيث أهداف كل منهما المتمثلة في تحقيق إشباع ومنفعة  قارب بين مفهوم الخدمة والسلعةمن خلال ما تقدم يمكننا ملاحظة ت
غير ملموسة يتم تداولها والتعامل بها في الأسواق  منتجاتيكمن في كون هذه الأخيرة  ،إلا أن الفرق بين السلعة والخدمة ،العميل

 ... الخ. الاتصالات، خدمة خدمة النقل، خدمة تحويل الأموال عبر البنوك مثل

 الخدمةأنواع .2.3
يفرض خلق وطرح ازدياد وتيرتها مما نظرا لتوسع المنافسة و  أونتيجة الحاجة،  تأتيعدة من الخدمات قد  أشكالغالبا ما نصادف 

 :إمافقد تكون الخدمة  وعليه، أصناف جديدة للخدمات
 والخبرات الجديدة.ة يكتسبها الإنسان من خلال المعارف دينية، اجتماعية، اقتصادية أو قانوني فكرة إما  -
و التي بدورها تعد منتجات ملموسة تشبع الحاجة وتسوق للخدمة، مثلما ه ،ما تقدمه مختلف المؤسساتعن الخدمة قد تعبر  -

 المطارات.و  القنصليات، الحال بالنسبة لأماكن السفارات
       في الانتخابات كما هو الحال في تسويق المرشحين  ،جون لهويرو  قونهيسو  ،ة كل ما يقدمه الأشخاصيمكن أن تشمل الخدم -

  .، وتسويق الأحداث الرياضية
 

                                                           
 .161، ص: 2007 الأردن،-) مدخل شامل(، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان جاسم الصميدعي وآخرون، الأسس العلمية للتسويق الحديثحصمود  32
 .39 ، ص:2008الأردن، -عمان دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثالثة، احمد شاكر العسكري، التسويق الصناعي )مدخل استراتيجي(،33

 .89 ، ص:2009الأردن، -كورتل، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، عمان  فريد 34
 .160، ص: 2008الأردن، -، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان-.مدخل تحليلي-ناجي معلا، رائف توفيق، أصول التسويق 35
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 عروض السوق .4
ع المسوقون في السنوات الأخيرة مفهوم المنتج ليشمل عروض السوق الأخرى نتجات الملموسة والخدمات، فقد وسإضافة إلى الم  

 :36من تنظيمات، أشخاص، أماكن، وأفكار

التنظيم نفسه، ويتكون تسويق التنظيم من أنشطة تتم تأديتها  "لبيع" عادة ما تؤدي التنظيمات أنشطة التنظيمات:.1.4
الأعمال مثلا إلى إقامة علاقات  مؤسساتتجاه التنظيم. لدى قد تلجا  العملاءلإنتاج أو الحفاظ على، أو تغيير مواقف وسلوك 

 .عملائهاعامة، أو إطلاق حملات إعلانية لتحسين صورتها في أعين 

يمكن اعتبارهم منتجات فعادة ما يلجا المهنيون أمثال الأطباء، المحامين، أو التنظيمات إلى إنتاج أو مصاحبة  الناس:.2.4
 مواقف وسلوكيات الأفراد بتغييرها أو المحافظة عليها، حتى تحقق أهدافها بشكل أفضل. فيالشخصيات المعروفة للتأثير 

تعد الأماكن خاصة منها المؤسسات منتجات، وهذا راجع إلى أن تسويقها من شانه أن يحافظ أو يغير مواقف  الأماكن:.3.4
 تجاه أماكن معينة. العملاءوسلوك 

       للأفكار، وقابلة للتسويق خاصة التسويق الاجتماعي العميلالتأثير على سلوك  تعتبر منتجا لان لها نفس الأفكار:.4.4
الأفراد تحسينا  في برامج تصمم للتأثير على سلوك ،استخدام مفاهيم وأدوات التسويق التجارية على أنهويعرف هذا الأخير  ،

 ومجتمعهم. لحياتهم
تتطلب عملية استهداف السوق إضافة إلى تحديد أنواع المنتجات المراد تسويقها، إعداد مزيج منتجات يضم خطوط متجانسة 

 الحاليين أو المرتقبين.  العملاءللتأثير في 

 المنتجاتمزيج  .ج 
 معظم المؤسسات في السوق إلى تقديم مزيج من المنتجات، ويتوقف عدد منتجات المزيج على حجم وأهداف المؤسسة. أتلج   

  خط المنتج ومزيج المنتج. ملية تسويق المنتج هماوعليه يمكننا تمييز مصطلحين يميزان ع

 تعريف خط المنتج .1
أو التي تباع في  العملاءنفس لوالتي تسير بنفس الطريقة المقدمة ، المرتبطة فيما بينها المنتجاتمجموعة ا" نقصد بخط المنتجات   

متشابهة. ولتحليل . كما أنها تعبر على مجموعة السلع والخدمات التي لها نفس الاستخدامات وذات خصائص 37"نفس نقاط البيع
مقارنة خط المنتج مع خطوط المنتج لدى ، إضافة إلى جحجم أرباح ومبيعات كل صنف من خط المنتخط المنتج من المهم تحديد 
 المنافسين في نفس الأسواق.

 
 
 

                                                           
 .468 ،464ص ص: ، 2007التسويق، الجزء الأول، الطبعة الأولى، تعريب سرور علي إبراهيم، دار المريخ للنشر والتوزيع، الرياض،  فيليب كوتلر، جاري ارمسترونج، أساسيات 36

37
 MOHAMED Seghir Djitli, Marketing, Berti edition, Alger, 1998,  p: 120 
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 تعريف مزيج المنتج .2
من عدد، أحجام، ألوان، وأشكال المنتجات  ات التي تقدمها المؤسسة في كل خطيعرف المزيج بكونه مجموعة السلع والخدم 

 كن اعتباره   كما يمعملاء،  نفس اللتقدم والتي  ،التي لها نفس منافذ التوزيع المنتجاتالمتاحة داخل كل خط. أي أنه مجموع خطوط 
 .38"جميع أنواع وأصناف المنتجات التي تنتجها وتبيعها المؤسسة"

وهو ما تم التعرض له في  ،والتي ترافق مزيج المنتجات أن هاذين التعريفين قد اغفلا الخدمات المضمونة للمنتجمن الملاحظ  
مما يجعله يميل بشكل ما إلى   ،بخدمات مضمونة مرفقة"مزيج المنتج عبارة عن كل ما يعرض في السوق من منتجات  الآتيالتعريف 

 .39كونه منتجا شاملا"

 المنتج مزيجأبعاد  .3
الخطط ، حيث تختلف هذه الأبعاد من مزيج لآخر وفق والطول تشمل الاتساع، العمق، التوافق التي أبعادهيتميز مزيج المنتج بتعدد 

 :40ويمكن توضيحها فيما يلي ،المعدة سابقا
 ة.ؤسسالمنتجات التي ترعاها المعدد خطوط يمثل الاتساع   :الاتساع -

 إلى عدد التشكيلة التي يتألف منها كل منتج في خط الإنتاج.العمق  يشير العمق: -

، وسيلة اشتراكها في قناة توزيع سواء من حيث ،نقاط الارتباط والاتساق بين مختلف خطوط المنتجات بالتوافق يقصد :التوافق -
 .41الخ.....هامعينة أو في استخدام نفس آلة التغليف لجمعترويج 

 ة ضمن خطوط منتجاتها.ؤسسلأصناف السلعية التي ترعاها المإلى إجمالي عدد ا الطول يشير :الطول -

 تحديد مزيج المنتج .4
عدة  وفقة ؤسسحصفظة المنتج لتصنيف منتجات المبإمكان مسئولي التسويق اعتماد منهج  ،لتسهيل عملية اختيار مزيج المنتج   

فقد وضع هذا النموذج من قبل مجموعة بوسطن الاستشارية  ، BCGفئات، وأفضل نموذج لتحليل حصفظة المنتج هو مصفوفة
  :الآتيوالموضحة في الشكل 

 
 
 
 
 

                                                           
38

 Jean Pierre Helfer, Jacques Orsoni, Marketing, 7
éme

 édition, Librairie Vuibert, Paris, p: 218.  
39

 Nathalie Van Leathem, Tout la fonction Marketing , Dunod, Paris, 2005, P: 44 
40

 Karl Moore, Niketh Pareek, Marketing (THE BASICS), 1ére edition, Routledg, British, 2006, P: 40. 
41

كلية العلوم الاقتصادية وعلوم  جية في ظل التحولات الاقتصادية الراهنة، رسالة ماجستير، فرع علوم التسيير، تخصص إدارة الأعمال،سعيد الطيب، أهمية التسويق بالمؤسسة الإنتا 
 .54، ص: 2004التسيير، جامعة الجزائر، 
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 ضعيف

 معدل  قوي

 النمو

 ضعيف قوي الحصة السوقية

 مصفوفة بوسطن الاستشارية   (:02شكل رقم )

                                   
                         

Source: Karl Moore, Niketh Pareek, Marketing (THE BASICS), 1ére edition, Routledg, British, 

2006, p: 100. 
 

 :42أن تصنيف المنتجات من قبل مسؤولي التسويق يتم وفق أربعة مجموعات تتمثل فيمن الشكل أعلاه يتضح أمامنا 
ركز بمذات حصة سوقية منخفضة ) ،منتجات جديدة في مرحلة التقديمتعتبر منتجات الاستفهام  منتجات الاستفهام: -

وهنا  المؤسسة إلى استثمارات كبيرة،ولتطوير هذه المنتجات لتنتقل إلى مرحلة النجوم تحتاج  ،معدل نمو عالو  تنافسي ضعيف(
 .نهائيا عليها أن تقرر إما مواصلة الإنتاج أو التخلي عنهيتوجب 

   )مركزها التنافسي قوي( صة سوقية عالية ومعدل نمو عالالنجوم من المنتجات التي تحظى بحتعد منتجات  منتجات النجوم: -
لكونه  ركيز الاستثمار عليهمع ت التوزيعو  الإعلان، يحتل الأولوية في التمويلن أرباح عالية، لذالك يجب أنظرا لما يحققه المنتج من 

 منتجا في مرحلة النمو.

معدل غير أن  رتفعة )مركز تنافسي قوي(،المسوقية ال تهاصبح تتميز منتجات البقرة الحلوب منتجات البقرة الحلوب: -
لدى تكون استثمارات ، أين تبلغ المنافسة أشدهاتها حيامرحلة نضج من دورة نظرا لكون المنتجات هنا في  ضعيف، هانمو 

ويمكن الاستفادة من التدفقات النقدية الكبيرة التي توفرها  .ى الحصة السوقية بدلا من توسيعهاالمؤسسة اقل للمحافظة عل
 منتجات هذه المرحلة في تمويل منتجات النجوم.

         منخفضينرحلة الانحدار والتدهور، أين تكون الحصة السوقية ومعدل النمو تمر المنتجات الحرجة بم :حرجةنتجات الالم -
  .هاتستهلك هذه المنتجات استثمارات اقل ويتم غالبا التخلي عنو  ،

 التسعير :انياث
ؤشرات  بم ليهوالاستدلال عالعائد الوحيد الممكن قياسه  يفه ،اسات المزيج التسويقيسي وأصعبعرية من أهم تعد السياسة السّ 

قد  عر المنتج يعد قرارا استراتيجيافي ترقية مبيعات المؤسسة، فتحديد س ةستعمل، كما انه يعتبر احد الوسائل الترويجية المكمية
 عروضر اسعأبعدم ثقة في حال الانخفاض الكبير في  العميل إشعارلمنتج المعروض، كما قد يساهم في ليعكس القيمة الحقيقية 

يمكن أن يكون لصالح المؤسسة كما يمكن أن  ،ذو حدين اهذا ما يجعل سياسة التسعير سلاح .المؤسسة مقارنة مع منافسيها
  .له ينقلب عكس ما كان متوقع

                                                           
42

Philippe Villemus, le plan marketing à l’usage du manager –les objectifs, la stratégie, la tactique, Groupe 

eyrolles, paris, 2009,  p: 100. 

لنجوما الاستفهام  

 البقرة الحلوب الحرجة
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 تعريف السعر .أ 
بمفهوم  السعر ونظرا لارتباط ،تسمح بتقييم منفعة المنتج مقارنة بتكلفته كقرار وسياسة  رهوم السعفف المتعلقة بميلقد تعددت التعار 

تحديد السعر الخاص  أساسهاديد المعايير التي يتم على وتح فقد شكل هذا دافعا كبيرا للاجتهاد في ضبط مفهومه، العائد والربح
 نجد:أهم تعريفات السعر  ومن .بالمنتج

مقابل تحصله على  العميل النقدي الذي يدفعهالمقابل " على أنهويعرف ، يعتبر السعر احد أهم القرارات التي يتخذها المسيرون -
 .43"المنتجات

غير انه لم يفصل أنواع عملية قيمة نقدية ناتجة عن عملية التبادل،  من الملاحظ أن التعريف السابق قد عرف السعر على كونه -
هذا المقابل النقدي، فمن يقوم بهذه العملية ليس بالضرورة من سينتفع بها شخصيا، لدى نجد  العميلالتبادل التي يدفع مقابلها 

 : الآتيبعض الباحثين قد تناولوا أشكال عملية التبادل مقابل السعر بالتفصيل وهو ما يعرضه التعريف 
أو  امتلاكه، أو استعماله للمنتج سلعة كانته، نتيجة حياز  العميلمجموع قيم التبادل التي حصل عليها " على أنهيعرف السعر  -

 .44"خدمة
تحديد القيمة ل تهدف من خلالها المؤسسة ،قرار أو سياسةعبارة عن "السعر السابقة نستنتج أن  اريفبناءا على ما جاء في التع -

امتلاك، الانتفاع بالمنتج، أو كل من الممكن أن تأخذ ش من خلال عملية التبادل التي  ،أو المقابل النقدي لمنتجاتها في السوق
 ."إعادة بيعه

 أساليب التسعير . ب
حين يكون للمستفيد تأثير كبير على قيمة  منها طريقة المفاوضة على السعر، ،يمكن تحديد السعر من خلال عدة طرق

ليبقى أسلوب التسعير التنافسي الأكثر استخداما  ،تتمثل في أسلوب التسعير على أساس التكلفةلثانية والطريقة االمنتج، 
 .45لكسب الميزة التنافسية كأداةأين يستعمل التسعير النفسي   ،خاصة في مجال خدمات الاتصال

 أهمية السعر .ج 
أو تصميم جديد  يعد أسهل بكثير من تعديل المنتج ، فتغيير السعرمما يجعه متميزا بخاصية المرونة مصدرا لتحقيق الربحيعد السعر 

عتبر تماشيا مع التغير السريع والمفاجئ في بيئة المؤسسة، إلى جانب هذا ي حداث تغييرات في النشاط الترويجيلقنوات التوزيع، أو إ
، على ير في هامش الربح والحصة السوقيةعرية يؤدي بالضرورة إلى تغتغيير في السياسة السّ  فأي ،دالسعر المصدر الرئيسي للعائ

 .46ع الحصة السوقية للمؤسسة بجذبه عملاء جدديوتوس ترويجية تحفز الطلب السوقي كأداةلسعر  المثال يمكن استعمال ا سبيل
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 .16 ص:، 2012قسم علوم تسيير، تخصص تسويق، جامعة منتوري قسنطينة،  عمروش ابتسام، تسويق خدمات التامين في الجزائر، مذكرة ماجستير، 
  .260، ص: 2009الأردن، -عمان تسويق الخدمات، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، حميد الطائي، بشير العلاق، 44
 .90_89: ص، ص 2010، الأردن-تسويق الخدمات وتطبيقاته، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان زكي خليل المساعد، 45
ماجستير، تخصص تسويق، جامعة منتوري دراسة حالة استهلاك الياغورت لدى الفرد الفلسطيني، مذكرة –ابن سيرود فاطمة الزهراء، دور العلامة التجارية في الاتصال التسويقي  46

 .22ص: ، 2007قسنطينة، 
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 تحديد السعرالمؤثرة على العوامل  .د 
         التسعير أهدافتشمل كلا من  ،نقاط رئيسية بأربعالاهتمام  المسيرينعرية يتطلب من تحديد السعر أو صياغة السياسة السّ 

ويمكن توضيح بعض العوامل المأخوذة بعين الإعتبار  .سعرية إستراتيجية أي أساسهاوالتي تصاغ على  ،، التكلفة، المنافسة والطلب
 :47في عملية  تحديد السعر فيما يلي

 التسعير أهداف .1
العائد على الاستثمار أو الإيراد، إذ على غرار  ،المرجو تحقيقها الأهداف أساستطبيقها يبنى على المراد عرية السياسة السّ اختيار 

يشير إلى الربح أو الخسارة المحققة أو غير المحققة من كل نشاط تقوم به  والذي ،داءالأيعد هذا الأخير من احد أهم مقاييس 
يكون  أين ،ط ابتكاريحالة تبني المؤسسة لنشاهذا العامل على السياسة السّعرية بشكل كبير في  تأثير أهميةالمؤسسة، وتزادا 

 من الاستثمار. إيرادعرية هو تحقيق اكبر عائد أو الهدف من السياسة السّ 
التسعيرية التي قد تواجهها في سياق المشاكل  ،الأهداف واختيار أولوياتها تقييم مختلفوعليه يتوجب على كل مؤسسة أن تقوم ب

 :والتي تشمل
 انخفاض في المبيعات. -
 أسعار المنافسين.ارتفاع أو انخفاض  -
 وسطاء لتوليد المبيعات.الالضغط المفرط على  -
 .الإنتاجعدم التوازن في أسعار خط  -
 .ؤسسةسعر الممع  العميلتصورات عدم توافق  -
 .التغييرات المتكررة في الأسعار -

  التكلفة .2
صياغة إضافة إلى عامل أهداف التسعير نجد عامل التكلفة الثابتة أو المتغيرة، حيث تؤثر هذه الأخيرة بشكل كبير على عملية 

 التكاليف الإضافية، تكاليف الفرصةديد السعر قد يتطلب الأخذ بعين الاعتبار كما أن تح،  رعرية وتحديد السعالسياسة السّ 
 .أو المخاطرة تكاليف الاستبدالو  تكاليف السيطرة عليها، الضائعة

 المنافسة .3
في نافسة م تحليل المعلومات الخاصة بالمأين يت عرية،السّ  الإستراتيجيةصياغة  أساسهاالمنافسة من أهم العوامل التي يتم على  تبرتع

 اعة، الحجم النسبي لمختلف أعضاء العاملة في هذه الصن المؤسساتعدد  تشمل ،اعتمادا على عدة نقاطعملية تحديد السعر 
 .للسوق الصناعة، المفاضلة بين المنتجات وسهولة الدخول

 

                                                           
47

Subhash C.Jain, Marketing and the Concept of Planning and Strategy, 6 editions, South-Western, 2000, Pp: 

412-416. 
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 الطلب .4
مع الأخذ بعين الاعتبار بعض الاعتبارات كقدرة واستعداد  ،استنادا على تحليل واقع الطلب السوقي يتم بناء الإستراتيجية السّعرية 

تعيش طلبا تملة للمنتج إذا ما كانت والسوق المح العملاء، أسعار المنتجات البديلةمكانة المنتج ومميزاته في حياة  العملاء للشراء،
 .48الأخذ بعين الاعتبار المرحلة التي يمر بها المنتج في دورة حياته مع ،متزايدا أو مشبعة

من بينها الأداء  ،عريةيؤخذ بها في تخطيط السياسة السّ  التيالاعتبارات من إضافة إلى العوامل السابقة قدم باحثون آخرون جملة 
في مجال التسويق تتطلب عملية تصميم ف ،سم أو العلامة التجارية للمنتجقوة الاو  ،العميلالمنفعة التي يتوقعها ، المتوقع من المنتج

بعين الاعتبار التكاليف المرافقة لعملية  الأخذ، مع الأخيروطبيعة هذا  تتلاءموعرض المنتج المرور بمرحلة تخطيط سياسة سعرية 
 .49والتوزيع الإنتاج

 التوزيع ثالثا:
غياب النشاط التوزيعي تفقد للسوق المستهدف، فب المنتجتعمل على إتاحة  يعد التوزيع احد سياسات المزيج التسويقي التي

ج له والتعريف به على يتم التروي ،متميز ومنفعة هامةو تصميم ذفما الفائدة من منتج  ،بقية سياسات المزيج التسويقي جدواها
تجعل المنتج في متناول من  ،فعالةمقابل غياب قناة توزيع  للعميلالقدرة الشرائية مع سياسة سعرية تناسب  وتوضع له ،نطاق واسع

 يحتاجه ويرغب به.

 تعريف التوزيع .أ 
 أوردت له العديد من التعاريف كما   ،من قبل المفكرين كبيراهتمام  شانه شان بقية سياسات المزيج التسويقي ب حضي التوزيع

 : والتي نذكر منها
من مراكز الإنتاج إلى مراكز  المنتج التي تسمح بانتقال جميع العمليات"عبارة عن التوزيع  أنMartin et Vedrine يرى  -

 .50ي"النهائي أو المستعمل الصناع العميلأين يوضع في متناول  ،الاستهلاك
 .للسوق المستهدفهدف إلى ضمان إتاحة المنتج يتضح لنا أن التوزيع يعد نشاطا يمن خلال هذا التعريف  -
مع تهيئته النهائي،  العميلإلى  المنتج بها المنتج من أجل إيصال يقوم  التي الأنشطة "مجموع بأنه التوزيعP.Kotler يعرف و  -

 .51"الأخيرهذا  للاستهلاك في أشكال وأحجام موافقة لحاجات ورغبات
، متجاهلا دور التوزيع كنشاط لجميع الجهود التسويقية المبذولة الرئيسي النهائي باعتباره الهدف العميلكز هذا التعريف على لقد ر  -

 .نهائيين كانوا أو صناعيين العملاءيستهدف جميع أنواع 
 المؤسسة"تنفيذ أنشطة  تي عرفت التوزيع بأنهالأمريكية والته جمعية التوزيع الذي قدمالتعريف  أكثر التعاريف قبولا هوومن  -

 .52أو المستخدم" العميلالمختلفة التي تهدف إلى  توجيه تدفق السلع والخدمات من المنتج إلى 
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حديث  آخر تقليدي و أحدهما أن للتوزيع مفهومين  نستنتج أن يمكن عالتوزي بناءا على ما تقدم من اجتهادات لضبط مصطلح -
 :53يلي كما

 المفهوم التقليدي للتوزيع -
لا يزال من  لقد وضع )كوتلر( هذا المفهوم والذي، التي تستهدف تسهيل عمليات التبادل" "التوزيع هو مجموعة الأنشطة البشرية

 :النقاط التاليةيتضمن هذا المفهوم حيث  الأكثر شيوعاالمفاهيم 
 والاستهلاك.الإنتاج غرار كل من أنشطة التوزيع نشاط إنساني على  -
 سواء كان التبادل لصفقة واحدة، أو لإجراء عمليات تبادل مختلفة. ،التوزيع يستهدف تسهيل عملية التبادل -
وقد تكون المبادرة في عملية التبادل من طرف المشتري عندما  ،السلع وإنما يشتمل الخدمات أيضا التبادل ليس مقصورا فقط على -

 .للأسواق باحثا عن مشترين لسلعتهينزل للأسواق باحثا عن السلعة، كما قد تكون من طرف البائع الذي ينزل 

 الحديث للتوزيع المفهوم -
لجهود المشروع وتوجيهها والرقابة على "العمل الإداري الخاص بالتخطيط الإستراتيجي  على أنهوفق هذا المدخل يعرف التوزيع 

)بما فيها الإنتاج  المؤسسةيد كل أنشطة مع توح ،العملاءوإشباع حاجات  للمؤسسةتستهدف الربح  ،استخدامها في برامج
 والتمويل والبيع( في نظام عمل موحد".

البيع ارتبط في نشأته وتطوره بتصريف المنتج المادي، أما التوزيع فيقوم على  في كون مفهومالفرق بين مفهوم البيع والتوزيع يظهر 
 .في الوقت والمكان المناسبينتوفيره مات والعمل من سلع وخد العميلالكشف عما يرغب فيه 

 اختيار قناة التوزيعالعوامل المؤثرة على قرار ب.
بالبيئة المحيطة بالمؤسسة، ذالك  تتعلق وأخرىمنها عوامل داخلية  ،اختيار قناة التوزيع المناسبة أساسهاتتعدد العوامل التي يتم على 

مما يستدعي من متخذي القرار العمل على خلق توليفة  ا،بالبيئة المحيطة به ويتأثرنظام مفتوح يؤثر هذه الأخيرة عبارة عن  لكون
 العوامل  الخارجية التي يتم أخذها بعينالمراد تحقيقها وطبيعة البيئة التي تنشط بها المؤسسة، ومن بين  الأهدافمتكاملة بين 

 :54دالتوزيعية نج الأساليبالاعتبار في مرحلة اختيار 

 عميلخصائص ال .1
في اتخاذ قرارات نشاط التوزيع، ومن بين هذه  الاعتبارتؤخذ خصائصه بعين  أين ،التوزيع قناة تصميم في الزاوية حجر العميليعد 

 بلدمن والتي تختلف  الاستهلاكية الشائعة الأنماطو  لاتيضفالت التسوق، عادات الجغرافي، التوزيع ،حجم الطلبالخصائص نذكر 
 .والثقافية الاجتماعية العوامل بشدة وتتأثر آخر إلى
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 المنتجخصائص  .2
وارتفاع معدل دوران  المنخفضة بأسعارهافالمنتجات التي تتميز  ،التوزيع إستراتيجية تحديد فيحصوريا  دورا المنتج خصائص تلعب

إلى ما سبق نجد  إضافة .هتوزيع لا يفضل توسيع نطاق شبكة أيننادر ال لمنتجعلى عكس ا ،مكثفة توزيع شبكةتوفير  طتر شالمنتج ت
 السلعخاصة في حالة  ،بيعالو  التوزيعصنف كتكاليف تؤخذ بعين الاعتبار في عملية تخطيط نشاط والذي ي والتخزين النقلعامل 

في حين أن بعض المنتجات قد تحتاج مع توزيعها الأخذ بعين الاعتبار  .والاسمنت المعادن ة،لالسائ الكيميائية المواد مثل الصناعية
 .والطائرات ،الآلات الكمبيوتر، أجهزةمثل حالة  الغيار قطع إصلاح أو تبديل دمةعوامل تتعلق بخ

 الطلب وموقعه ةطبيع .3
هذه التصورات إما من خلال  حيث تبنى، تعديل قنوات التوزيعالتي يعقدها العميل على المنتج دورا هاما في  صوراتتلعب الت قد

دورة الحياة التي يمر بها هذا الأخير، أو الوضع الاقتصادي الذي تمر بها الدولة ككل، إضافة و  لمنتجته السابقة لتجرب ،دخل العميل
اختيار قناة قرار وبشكل كبير في  التأثيركلها عوامل قادرة على ف .البنية التحتية للنقلإلى الطبيعة الجغرافية للبلد ومدى تطور 

 .لتوزيعا

 المنافسة .4
المنافسون والقريبة من سوق المنتج أهمية بالغة، فالقنوات التي تخدم نفس القطاع السوقي  يستخدمها التيالتوزيعية  القنوات تشغل

التوزيعية في تغيير  ةمعينة، من هنا يبرز دور القنا أماكنشراء منتجات معينة من  العميلنظرا لتوقع  ،غالبا ما تمارس منافسة متبادلة
 تكون المؤسسة قد طبقت أسلوب توزيعي مخالف عن ما يعتمده منافسوها اذوبه ،منتجاتها عليه للتوجه إلى والتأثير العميلفكر 

 .يصعب تقليدها تنافسية ميزة هاتطوير ب

 الترويج :رابعا
جذب، وتفاعل ، إقناع، أداة اتصاللكونه  ،اشمل ايعد الترويج نشاط الأمرلكن في حقيقة  لاتصالابوظيفة الترويج يرتبط مصطلح 

، ولفهم المزيج الترويجي بما يحقق فاعلية وفعالية هذه الوظيفة عناصر لق توليفة متكاملة بينبخ ،المنتجة والسوق المستهدف الجهة بين
 .المزيج التسويقي سنتطرق بداية إلى التعريف بهأحد سياسات الترويج ك

 تعريف الترويج .أ 
     يرغب باقتناء المنتج وتجربته العميلوهو جعل ، الهدف واحدلكن  الترويجي من حيث الصياغة ف المتعلقة بالنشاطيتختلف التعار 

 ف نذكر:ي، ومن بين هذه التعار 
لتي المعلومة ا لضمان ،ءالعملالى عملية الاتصال مع يرتكز عنشاط " على أنهويعرف  رابع للمزيج التسويقيالكون المالترويج  يعد -

 التأثير، العميلداه إلى جذب يكتفي بتوصيل المعلومة بل يتع لاتخاذ قرار اقتناء المنتج، فالترويج لامن شانها أن تدفع المشتري 
 .55"ه وترغيبه في شراء المنتجعلي
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ل الاتصالات، تحديد الهدف عناصر رئيسية تشمالتي تقوم على  المزيج التسويقي سياساتاحد " بكونه الترويج يعرفذالك ك -
 :56الآتيكوعليه يتضمن الترويج عدة عناصر يمكن عرضها   ".استهداف قطاع سوقي معينمع انتقائية و  بكفاءة

 ؛الترويجسائل و تخصيص  -
  ؛رة النشاط الترويجي على مستواهاسيتم مباشقطاعات السوق التي تحديد  -
 تلك الأسواق؛تكمن في والتي الأهداف المنشودة  -
 ؛للازمة لتمويل الأنشطة الترويجية الميزانيةتوفير  -
  .لتسهيل عملية مراقبة وتقييم مستويات أداء الأنشطة الترويجية وضع جدول زمني -
     معين بمنتجبالمعلومات عن المزايا الخاصة  العملاء"مجموعة الجهود التسويقية المتعلقة بإمداد  على أنهالترويج  كما يمكن تعريف-
المنافسة، بهدف حث العملاء مقارنة بغيره من المنتجات على إشباع احتياجاتهم  هذا المنتجوإثارة اهتمامهم بها وإقناعهم بمقدرة  ،

 .57"مستقبلا أو الاستمرار باستخدامه المنتجعلى اتخاذ قرار شراء هذه 

 أهداف الترويج .ب 
 :58كما سيلي توضيحه  ،اصةالخ والأهدافعامة الهداف تتعدد أهداف الترويج ويمكن تقسيمها إلى صنفين رئيسيين هما الأ

  الأهداف العامة: .1
 :من بين الأهداف العامة لسياسة الترويج بالمؤسسة نذكر

 للعملاء الحاليين أو المرتقبين؛نتج إيصال معلومات عن الم -
 ؛المنتجإثارة اهتمام العملاء ب -
 تغيير اتجاه العملاء وخلق تفضيلات لديهم؛ -
 .أو الاستمرار في استخدامه نتجتأثير في العملاء إما بشراء المال -

 الأهداف الخاصة .2
وهذا باختلاف دمة ، أو الخؤسسةالم ،وقتوفق المتقلبة لأنها متغيرة و  دد،وضعها في إطار حص أوالأهداف الخاصة لا يمكن حصر 

 المؤسسة.ا الظروف التي تعمل به

 أساليب الترويج .ج 
 لق عليها مجتمعة المزيجويط ،المطلوبةق لتحقيق الأهداف اسلأساليب التي تستخدم بتكامل وتنتتضمن سياسة الترويج مجموعة من ا

 :59والذي يشمل كلا من الترويجي
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 لها ويجتر الخدمات و سلع و ، الأجر لتقديم أفكار شخصي المدفوع من أشكال الاتصال غير يعتبر الإعلان شكلا الإعلان: .1
 من خلال وسائل إعلان وسيطة واسعة النطاق. ،لدى الجمهور المستهدف

المرتقبين  العملاءأو أكثر من وعميل بين رجل البيع  ،عملية الاتصال الشخصي والتفاوضيعبارة عن البيع الشخصي:  .2
 .بيعمن أجل إتمام عملية ال

 "شيء ما له قيمة مالية يضاف إلى العرض لتشجيع استجابة سلوكية". بأنه Kotlerعرفه : تنشيط المبيعات .3

ؤسسة عيم التفاهم المتبادل بين المقامة وتدلإ التي تستهدف ،والمستمرةيقصد بها الجهود الإدارية المرسومة  العلاقات العامة: .4
 .اوجمهوره

 .60الانترنيت البريد الالكتروني، من خلال استخدام الهاتف، يعبر عن الاتصالات المباشرة مع العملاء :لتسويق المباشرا .5

 العناصر الإضافية للمزيج التسويقي الخدميخامسا:

 :61تضم كلا من و في حالة الخدمات  يمكن إضافة العناصر التالية للمزيج التسويقيإضافة للعناصر السابقة 

 الدليل المادي .أ 

، فهو الوجود الملموس للخدمة أي الشيء لعميلالبيئة التي تنتج فيها الخدمة وتقدم ) تستهلك ( إلى ا على أنهف الدليل المادي عر ي
من مكان الأجهزة والمعدات، النظافة وكل ما يجعل  ما كمظاهر البنايات،عليه إلى حد الذي يمكن لمسوقي الخدمة فرض الرقابة 

 وتكمن أهميته في كونه: أفضل شكلا ومضمونا تقديم الخدمة

 .لعميليفيد في إضافة القيمة لخدمة ا .1
 .كتالوجاتخلال الرموز، اللافتات، ال من عميليسهل عملية الخدمة بتقديم المعلومات لل .2
 .عميلالمطلوب لدى البناء التصور الذهني  .3
من جهة أخرى عن طريق المعلومات والتقنيات  العميلوبينهم وبين  ،يحقق التعاون بين مقدمي الخدمة فيما بينهم من جهة .4

 المستخدمة.

 الناس(الأفراد ) .ب 

عميل   الذين يشتركون في أداء الخدمة وتقديمها إلى ال المؤسسةوهم الأفراد العاملون ب ،يقصد بهم مقدمي الخدمة أو الأطراف المشاركة
 لتدخله في تحديد شكل وخصائص الخدمة وفقا لحاجته التي لا يمكن فصله عنها. ،، وقد يكون هذا الأخير أحد هذه الأطراف

 من خلال النقاط الآتية: لأفراداوتنعكس أهمية 
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 .المؤسسةمه في امه تبرز أهمية مقدم الخدمة من خلال أهمية .1
 .العميلطويلة الأمد مع علاقة  في عروض الخدمة لأنهم مسؤولون عن تطوير وإدامة اأساسي اعنصر يعدون  .2
 .العميلالخدمية لإمكانية التأثير في رضا  المؤسسةعنصر التمرس المباشر والحيوي في  .3
 إدارة الناس مهمة في تحسين الجودة. .4

 العمليات والإجراءات .ج 

مل على تكما يمكن أن تش،  والعمليات التي تؤدى أثناء تقديم الخدمة وإدارة التفاعل بين مقدمها ومستقبلها"يقصد بها "الأنشطة 
 وتكمن أهميتها في كونها: قرارات السياسة حول اشتراك العميل وحسن تصرف الموظفين.

 بتقليل وقت انتظار العميل والكلفة. ،تحقق جودة الخدمة المقدمة .1
 .للمؤسسة الخدميةالأول لدى المراجع لحظة دخوله  الانطباعلق تخ .2
 سب رضا الحاليين وضمان ولائهم للمؤسسة.تساهم في كو  ،حصتملين عملاءذب تج .3
 والفاعلية للمؤسسة باعتماد التخطيط والتدقيق. ءةتحقق الكفا .4

 
 المطلب الرابع: إدارة التسويق وأنشطتها

مسؤولة عن اتخاذ قرارات تسويقية   ،نظرا إلى التغير المستمر في البيئة التسويقية فمن المهم أن تتوفر المؤسسة على إدارة تسويق  
بشكل يسهل عليها  ،تمر للمعلومات الكافية كما ونوعاتمكنها من التكيف مع بيئتها، باعتمادها على نظام يضمن لها التدفق المس

والرقابة.كل هذا بهدف توجيه الإنتاج ليتوافق مع الطلب السوقي بشكل يعظم الربح  القيام بعملية التخطيط، التنظيم، التوجيه
 وظائف المؤسسة. ةقيكوظيفة تعمل بالتكامل مع ب، وللإحاطة بمفهوم وظيفة إدارة التسويق سنبدأ بالتعريف بها  ويقلل التكاليف

 تعريف إدارة التسويق ول:الفرع الأ
لتوفير عرض يتلاءم والطلب  العملاءنظرا لأهمية التسويق كنشاط هام في تفعيل الاتصال مع الأسواق المستهدفة وتوضيح متطلبات 

من الضروري فهم آلية سير إدارة التسويق وتوضيح أهم الأنشطة الخاصة بها. ولقد جاءت عدة تعريفات بهذا الصدد كان السوقي،  
 :62نذكر منها

 ابة"الجهة المسؤولة عن تحقيق التوافق والانسجام بين عمليات التخطيط التنظيم، التوجيه، والرق اعلى أنهتعرف إدارة التسويق  -
 .عملية اتخاذ القرارات التسويقية"خلال ترشيد  من للعميللتقديم منتجات 

إضافة إلى  والرقابة،ا " تلك الجهة المناط بها تحقيق الانسجام بين عمليات التخطيط، والتنظيم والتوجيه، على أنهكما تعرف  -
 من خلال ترشيد عملية اتخاذ القرارات التسويقية".  العميلعمليات تدفق السلع والخدمات من المنتج إلى 

 :أي أن ،ئف الإدارة ومهام التسويقجمع بين وظا إلاهي  التسويق ما إدارة أنبصفة عامة يمكننا القول  -
                                                           

 .59ص: ، 2005الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع، مصر،  إدارة التسويق، ،حصمد الصيرفي 62
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 الإدارة + التسويق. =إدارة التسويق

  الفرع الثاني: الأنشطة الرئيسية لإدارة التسويق
التي من شانها أن تضمن تقديم مزيج تسويقي  والأنشطة الوظائفجملة من  بأداء تعنى ،اتيق شانها شان باقي الإدار التسو  إدارة

 :63تشمل كلا منثلاث أنشطة رئيسية هذه الوظائف من خلال  إيجازالمؤسسة، ويمكن  أهدافمتكامل يحقق 

 الطلبأولا: إدارة 
شراء العلى  العملاءفيز التسويق بتح إدارةتقوم  لة عدم وجود طلبفمثلا في حا ،جوهر التسويق يتمثل في عملية إدارة الطلب 

 التسويق المتزامنيمارس  طلب غير منتظمفي حالة و من خلال ربط الجهود التسويقية باحتياجاتهم واهتماماتهم.  ،منتجات المؤسسة
حالة يمكن مواجهتها هي  آخرفي حين نجد  زيادة الطاقة الإنتاجية....الخ.و  تكثيف الترويج،مع  سياسات التسعير المرنبتطبيق 
سويقية الهادفة إلى الجهود التمجمل  ، حيث يعبر هذا الأخير عنالتسويق المخفضوالتي تعالج من خلال ممارسة  ،لطلب الزائدحالة ا

 وليس تدمير هذا الطلب تماما. و الدائم للطلب على بعض المنتجاتأ الخفض المؤقت

 والخارجية الداخلية البيئة تشخيص ثانيا:
العمل على خلق التوليفة المناسبة بين كل من همة ، التي تعنى بمإدارة التسويقتعد أنشطة تشخيص البيئة الداخلية والخارجية وظيفة  

 الإستراتجية الأهداف تحديدإضافة إلى  ،تهديداتو  فرصمقارنة مع ما تعرضه البيئة الخارجية من  ،الداخلية والضعف القوة نقاط
 .64للمؤسسة السوقية الحصةو 

 : بناء علاقات مع العملاء المربحينلثاثا
كلفة جذب عملاء جدد رتفاع تلانظرا ف إدارة العلاقة مع العملاء المتكررين،بنشاط بناء علاقات مع العملاء المربحين كيفية يقصد  

و بناء  ،بالعملاء الأكثر ربحية لهاحتفاظ غالبا ما توجه للا جهود التسويقنجد  ،العملاء المتكررينبتكلفة الاحتفاظ مقارنة مع 
 علاقات قوية ودائمة معهم.

 : إدارة الممارسات التسويقيةرابعا
 بثلاث مراحل متتالية:دارة التسويق مارسات التسويقية الذي تكلف به إيمر نشاط إدارة الم

السوق وليس لديها الخبرة جديدة في كونها ل ،بهذه المرحلة ع المؤسسات في بداية حياتهاتمر جمي مرحلة التسويق التجريبي: .أ 
 المحتملين وذلك باستخدام سياسة طرق جميع الأبواب.  العملاءلذا تسعى وراء جمع  ،الكافية
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 .51 -50 طارق طه، مرجع سبق ذكره، ص ص: 
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Algérie)ص: ، 2005قسنطينة،  -منتوري التسيير، جامعة وعلوم الاقتصادية العلوم المؤسسات، كلية التسيير، تخصص تسيير علوم في الماجستير شهادة لنيل مكملة ، مذكرة
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تصبح قادرة على أين ، مرحلة التسويق المهيكلنمو المؤسسات واكتسابها الخبرة تدخل في بعد  مرحلة التسويق المهيكل: .ب 
واضحة وأسواق حصددة  يةبرامج تسويق نتيجة امتلاكهاإستراتيجية انتقائية منتهجة  لتستهدفها ،تمييز القطاعات الأكثر الربحية

 بدقة.

تفقد قد كما ،  ممارساتها التسويقيةتقل مرونة  للمؤسسة التنظيمي تعقدالزدياد درجة نظرا لا مرحلة التسويق المبادرة: .ج 
 جدد.  عملاءمن ثم تعود المؤسسات إلى الممارسات التسويقية الأولية التي تقوم على اجتذاب  ،روح المبادرة

 
مفهوم التسويق قد تطور ليصبح اشمل وأوسع من كونه مجرد وظيفة مستقلة عن لقد تبين من خلال ما جاء في هذا المبحث أن 

   أو حجمها وظائف وإدارات المؤسسة أيا كان مجال نشاطهال مع بقية باقي وظائف المؤسسة، بل هو اليوم نشاط يعمل بالتكام
والعمل على إشباعها من خلال تقديم مزيج  العملاءورغبات احتياجات قوم على دراسة وتحليل ي هادفنشاط ، باعتباره كل 

  ككل.  المؤسسةأهداف، غايات، ورسالة  من جهة مع تحقيق العملاءتسويقي متكامل يهدف إلى إرضاء 
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 مفاهيم أساسية حول الابتكار المبحث الثاني:

لالتحاق بهذا ل فقد تحول اتجاه معظم المؤسسات م عوامل المنافسةد أهالأهمية البالغة التي يحتلها الابتكار كونه أح  نظرا إلى   
على تفعيل وتنمية  أساسافالسبيل إلى توسعت الحصص السوقية يرتكز  ة نقاط قوتها وتدعيم نقاط ضعفهاتنميلالركب، سعيا منها 

 أداء المؤسساتمستويات  ينتحسعلى  ة، قادر خلق ميزة تنافسية فريدة من نوعهافعالة في  كإستراتيجيةواستغلاله   ،عنصر الابتكار
المرتبطة بنشاط الابتكار سنتطرق من ، وللإحاطة بمختلف المفاهيم على مستوى كل من السوق المحلية والدولية على حد سواء

  الذي يشهدانه  مع الإشارة إلى الفرق بين الابتكار والإبداع نظرا للتداخل ،لى مفهوم الابتكار ومقومات تبنيهخلال مبحثنا هذا إ
 إدارة الابتكار ودورها في تحقيق نجاح هذا النشاط من فشله.يف لننتهي بتعر ، 

 تبنيهلب الأول: مفهوم الابتكار ومقومات المط
( وهوانغ 2005وآخرون ) Bessantحيث يشير كل من  ،تماشيا مع النمو التجاري العالميالابتكار  أهميةلقد ازدادت      

لتحقيق  هام، ومصدر جد ؤسساتأصبحت تلعب دورا حاسما في تحقيق كفاءة أداء الم ة على الابتكار(  إلى أن القدر 2011)
مات ممارسة دورية ومستمرة لعملية رصد كل ما هو جديد في مجال تكنولوجيا المعلو  يستدعيوهو ما  ميزة تنافسية مستدامة.

يحقق لكبريات  الإبتكاريفتبني المدخل ، ويوسع من فرصها المتاحة تؤسساهذه الم عفبشكل يعزز نقاط ض ،والاتصالات
 .65فرصة تحقيق النمو المستمر لأعمالها ؤسساتالم

 مفهوم الابتكار الفرع الأول:
، في حين أن الابتكار  كل ما هو متميز وفريد من نوعهعن   الدائم صيغة التجدد والبحثفي مضمونه الابتكار كمصطلح يعكس 

تج المبتكر، في حين أن ضمن كيفية الاستعمال والانتفاع بالمن تأتيفالسهولة لابد أن  ،رسة نجده يتصف بكونه سهلا ممتنعاكمما
 .طرحهقامت بللحاق بركب ما  ينمعتبر  اوجهد امن المنافسين وقت سيأخذيتوقف على مدى قدرة المؤسسة على طرح ما الامتناع 

 تعريف الابتكار أولا:
 العديد منقد حظي باهتمام الناحية التسويقية نجده من  ،كنولوجينظرا إلى أن مصطلح الابتكار غالبا ما يرتبط بالمجال الت

بهدف تقديم  عملية تحسين أداء المنتج على أنهالذي اعتبره البعض  ،هذا المصطلح لضبط الذين قدموا اجتهادات عدة الباحثين
 .66منفعة جديدة أو حصسنة
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Detcharat Sumrit a, and Pongpun Anuntavoranich, Using DEMATEL Method to Analyze the Causal Relations 

on Technological Innovation Capability Evaluation Factors in Thai Technology-Based Firms, International 

Transaction Journal of Engineering, Management, & Applied Sciences & Technologies, Technopreneurship and 

Innovation Management Program, Graduate School, Chulalongkorn University, Bangkok, THAILAND. 2013, 

Pp: 81-82. 
66

 L’Innovation à la portée de la TPE, CRTA (centre de ressources de techniques avancées, Labellisé pole 

d’innovation technologique Certifie ISO 9001, 2010, P  : 3. 
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 الابتكار لغة . أ
مرورا بدراسة  غاية تقديمها في شكل منتج إلىمجمل العمليات التي يتم تنفيذها منذ مرحلة خلق الفكرة لغة بأنه يعرف الابتكار   

 .67الإنتاجمراحل  كأولى الأولي النموذج وتطويرالسوق، 

 الابتكار اصطلاحا . ب
التي  يفالتعار  يمكن عرض بعضالتغيير، والاختراع ، مع بعض المصطلحات العلمية كالإبداعمصطلح الإبتكار  نظرا لتداخل 

 :نذكرفي هذا الصدد ومن بين التعاريف التي جاءت فصلت مفهوم الابتكار كعملية خلق أفكار جديدة بصورة جزئية أو كلية، 
 والذي اعتبر الابتكار ،م ابن سيناالابتكار من المفاهيم القديمة والتي تم تناولها من قبل المفكرين والفلاسفة العرب من بينهيعد  -

الاستشراق الذي هو نور يسلط على المجهول  على أنهكل عملية تسعى إلى تحصيل المعرفة من خلال توظيف الحواس، كما عرفه 
 .68وإثارة الفكر الإدراكع يلمعرفة حقيقته وتوس

 .69"الفرد لاستكشاف وتجربة ما هو جديد واستعداديةالذي يعكس مدى جاهزية  الإبداع" على أنه ف الابتكاريعر كما  -
لته إزاب إلى الجانب الاستكشافي للابتكار اعلى المفهوم العام للابتكار، حيث تطرققد ركزا هذين التعريفين من الملاحظ أن  -

ة مفهوم الابتكار من الجانب التسويقي الآتيفي حين تناولت التعاريف  غموض وتشجيع الفرد على البحث والتوسع في الواقع.لل
 :على أنهوصفه ب
عملية إيجاد وخلق كل ما هو جديد ليطرح في الأسواق " على أنهالابتكار   ( Moorhead & Griffin) عرف كل من -

 .70"على شكل منتجات مبتكرة
يمكن أن يكون  ، بينكما الابتكارقيمة مضافة في شكل منتجعملية اكتشاف وخلق ركز هذا التعريف على اعتبار الابتكار  -

 :الآتيالتعريف ما جاء في وهو ما خلق جذري لفكرة وتقديمها في شكل منتج، تطوير لما هو موجود لا مجرد 
هو  لتقديم ما لقديم عن طريق الجديد"عملية التطوير المستمر ل على أنه التسويقية هنظر وجهة الابتكار حسب  بيتر دروكريعرف  -

 .71بأثرها على جعل السلعة أفضل وأحسن" العملاءبمدى وعي  الإبتكاريةأفضل، ويرتبط نجاح الجهود 

 الابتكار بوصف  تقوم على التدمير الخلاق شومبتيرأي أن مقاربة  خلاق". هدم" على أنه الابتكار شومبتير عرفكذالك ي -
وإعادة النظر لما هو  التي ترى أن الابتكار هو تطوير دروكريقوم على أنقاض وتدمير ما هو قديم، على عكس مقاربة  على أنه
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 http://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/innovation/43196, le: 27-05-2016, à: 12 :43. 
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الابتكار يشمل كلتا المقاربتين كونه يمحو ما هو قديم بهدف خلق وتقديم وإبداع جديد، مع وفي حقيقة الأمر نجد أن موجود، 
 .72تحسين وتعزيز ما هو موجود مسبقا ليضمن الاستمرارية في تقديم الأفضل

 عمليات ،أفكار لخلق المطلوبة تجراءاالإ الإبتكار بكونه خبير الهندسة المهنية Marc Chasonيعرف إضافة إلى ذالك  -
 ومنتجات عمليات، أفكار ختراعيتطلب الا حين فيف. فعالايجابي  تغيير حداثإينجم عن تنفيذها جديدة ل منتجات أو

الذي  نظاملل الابتكار قيمةكما يضيف  ،الإبتكاري الفعل تنفيذمع ضرورة  ذلك من أبعديتقدمه بخطوات  الابتكارنجد  ،جديدة
 داءابتكارا إذا ما كانت حصيلتها أ الإجراءاتلا تعد  المثال سبيل علىف. الإبتكاري الفعل من إيجابيةحصيلة  يهدف إلى تحقيق

 .73لحداثة والملائمةا متطلباتوان توفرت بها  حتى ،اسلبي
 ة:الآتيالتعاريف  إليه توهناك من عرف الابتكار اعتمادا على التكنولوجيا الجديدة كما تطرق -
والداعم الرئيسي لكل ما هو  ،العدو الرئيسي لكل ما وجد سابقا الابتكار يعد أن Niccolò Machiavelli يرى -

فالابتكار بهذا المفهوم يعد عملية تطوير وبعث منتجات جديدة بالاعتماد  .74جديد وذو مقدرة على مواكبة التطورات المستقبلية
  .75وضمان مستوى عال من الجودةعلى احدث التكنولوجيات، 

، بهدف خلق وتقديم منتجات جديدة قادرة المتطورةالتي تحتاج إلى التكنولوجيا  الإستراتيجية على أنهيعرف الابتكار كذالك  -
 .76على البقاء في ظل سوق شديدة التنافسية

 ان بماتيالإو أهدفه التحسين فيما هو موجود  ،عملية طرح أفكار جديدة"سبق يمكن القول أن الابتكار عبارة عن  بناءا على ما  
أمامها  يتيحو  ،مما يدعم المركز التنافسي للمؤسسة طورة في الإنتاجاعتمادا على التكنولوجيا المت ،لم يسبق طرحه في الأسواق مسبقا

ليسحب المؤسسة من المحيطات الحمراء الدامية بالمنافسة فتكون السباقة  ،فرصة خلق ما يسمى بالمحيطات الزرقاء الخالية من المنافسة
 ."الإبتكاريعرض ما يأخذ من المنافسين وقت للالتحاق بركبها ب

 أنواع الابتكار ثانيا:
التكنولوجيا الوظائف، العمليات، أو الابتكار في المنتج،  أساسيمكن تصنيفها على  عدة أشكالا يأخذتطبيق الابتكار في المؤسسة 

ري بل قد يشمل تعديلا في أسلوب الاستعمال، أو تغيير جزئي في احد خصائص ذ، والابتكار لا يعني التجديد الجالموظفة

                                                           
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة -دراسة حالة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبيليس-بوبعة عبد الوهاب، دور الابتكار في دعم الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية72
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73
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تعكس في مضمونها منفعة جديدة مبتكرة لم يسبق وان تم عرضها في السوق، ويمكن تلخيص تصنيفات النشاط ، لومركبات المنتج
 :77ةالآتيضمن المستويات  الإبتكاري

العمليات والإجراءات ذات الطابع  ،في المنتج ،ى إجراء تحسينات صغيرةعلهذا النوع من الابتكار  يقوم الابتكار التراكمي:. أ 
 التكنولوجي، والتي تم تحديثها وتحسينها مسبقا.

تم  أوجديدة  إماوالتي تكون ذات تصميم، وظيفة، وخصائص أداء  يشمل المنتجات المسوقة حديثا الابتكار الجذري:. ب 
 تغييرها جذريا.

والإجراءات التي خضعت  ،تحسينات وتعديلات صغيرة نسبيا في المنتج، العمليات إجراءيقوم على  الابتكار الجزئي:. ج 
   هذا النوع بكونه الأفضل والأقل تكلفة بعض الشيء.تاز خصائصها التكنولوجية للتحسين والتحديث، ويم

 الابتكارمقومات تبني  الفرع الثاني:
ما يتم يكمن فيما إذا كان كل ما نشهده اليوم هو سباق متسارع نحو الابتكار وطرح كل ما هو جديد، لكن السؤال الأهم 

لما تم طرحه في  العميلأم لا، هذا ما دفع المفكرين إلى ضبط بعد الخصائص التي تعكس نجاح الابتكار ومدى تبني  اابتكاره ناجح
 :78ذكرصائص نالسوق، ومن بين هذه  الخ

 ميزة النسبيةال أولا:
الميزة النسبية هي الدرجة التي يتحدد على أساسها أفضلية الفكرة المبتكرة حاليا مقارنة مع ما سبق طرحه من قبل، حيث يمكن   

ورضا السوق  ،لكن الأهم هو معرفة ما إذا كان الابتكار يحظى بمكانة اجتماعية، الثقة ،قياس ذالك من الناحية الاقتصادية
 وتيرة  تبنيه.زادت في  عكس ميزة نسبية معتبرة كلما   ن الابتكار جذابا وفريدا من نوعهالمستهدف،  فكلما كا

 التعقيد ثانيا:
قبل معظم أعضاء فهناك بعض الابتكارات تتميز بسهولة فهمها من  ،درجة صعوبة فهم واستخدام ما تم ابتكارهالتعقيد  يعكس   

نجد الأفكار الجديدة السهلة الفهم يتم تبنيها ما وبطيء التبني فغالبا  ،في حين نجد البعض الآخر أكثر تعقيدا، الاجتماعيالنظام 
 مقارنة بالابتكارات المعقدة التي تتطلب من المتبني تطوير مهارات جديدة لفهمها.  ،بشكل أسرع

 التوافق ثالثا:
تجاربه السابقة واحتياجاته، فالابتكارات الغير متوافقة مع العادات و  قيم الفرد والمجتمع مدى تجانس الابتكار معبالتوافق يقصد     

 والتقاليد والنظم الاجتماعية يصعب تبنيها مقارنة مع الابتكارات المتوافقة مع بيئة الفرد ومعتقداته.

 

                                                           
 .56ص:  مرجع سبق ذكره،شريف غياط وحصمد بوقوم،  77

78
 Diffusion of Innovations Theory, p:3, du site: 

http://www.indiana.edu/~t581qual/Assignments/Diffusion_of_Innovations.pdf , le 05-08- 

2015, à: 13 :04. 

http://www.indiana.edu/~t581qual/Assignments/Diffusion_of_Innovations.pdf
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 بةإمكانية التجر  رابعا:
الابتكار ولو على نطاق حصدود للحكم عليه، فالأفكار الجديدة التي يمكن تجربتها عن مدى قدرة المتبني تجربة إمكانية التجربة  تعبر

 تقلل من الشعور بالمخاطرة وعدم اليقين مما يجعل من تبنيها أسرع.

 قابلية الملاحظة  خامسا:
كانت رؤية نتائج الابتكار عن إمكانية ملاحظة نتائج الابتكار ومدى كونها مرئية للآخرين،  فكلما  دل خاصية قابلية الملاحظة ت

 فكون الابتكار مرئيا تسهل من عملية تقييمه وجمع المعلومات عنه. ،أسهل كلما توجه الفرد إلى تبنيه

 المدرك الخطر سادسا:
 المتصلة معيار تقييم شكوك الفرد وعدم ارتياحه للجوانب الاقتصادية، المادية، الوظيفية، الاجتماعية والنفسيةيخص الخطر المدرك 

 .79قبوله وتبنيه معدل قلة كلما المخاطر  من عالية بدرجة مرتبطا   الابتكار اقتناء كان كلماف بالابتكار،
 

 الفرق بين الابتكار والإبداع الثاني:المطلب 
الابتكار ، ولا فائدة من ابتكاري في غياب تنفيذ للإبداعفلا قيمة  ،البعض اميبعضهالابتكار والإبداع  اكثيرا ما يتداخل مصطلح

، ولتوضيح الفرق سنبدأ بتعريف الإبداع لغة واصطلاحا، مع التطرق متميزة وفريدة من نوعها ،خلاقةمبدعة، التنفيذي دون فكرة 
 .لأشكاله من خلال هذا المطلب

 وأشكاله الإبداعتعريف  :الأولالفرع 
وهو عملية تقديم الا  والابتكار واعتبارهما شكلان يخدمان نفس الهدفنظرا لتداخل آراء الباحثين فيما يخص الفصل بين الإبداع 

 الفروق بينها. لإبرازضبط هذه المفاهيم بشكل تفصيلي ظهرت الحاجة إلى  ، من هنافكرة جديدة

 الإبداع: تعريف أولا
مما يعكس ضمنيا الفروقات بين المصطلحات القريبة لمصطلح  التطرق إلى تعريفه لغة واصطلاحا يستدعي ضبط مصطلح الإبداع

 :الإبداع، وهو ما يمكن توضيحه من خلال ما يلي

  لغةأ.
 إيجاد هو والإبداع المبدع، بمعنى والبديع (101الأنعام آية )و ) 117) آية البقرة سورتي فيوالأرض"  السماوات بديع "تعالى قال

من  اللغة في والإبداع والأرض للسموات وتعالى سبحانه إبداعه ذلك على مثال وخير ،سابقمثال  غير على مخترعة بصورة الشيء
 .80لاأو  وأنشأه، وبدأه وأحدثه، واستخرجه، أبدعه أيالشيء  وأبدع، البديع أتىأي  أبدع، الفعل

                                                           
79

ص: ، 2007الأمريكية،  العالم الاقتصادي، جامعة والتخطيط الأعمال إدارة ميدانية، دكتوراه في الرفض دراسة أو التبني دوافع -الإنترنت عبر النونو، التسوق إسماعيل أحمد عماد 
63. 
 سلسلة غزة،-الأزهر جامعة العملاء، مجلة نظر وجهة من غزة حصافظات في للبنوك العاملة التنافسية الميزة تحقيق في والتكنولوجيا التسويقي الإبداع سالم وآخرون، دور زيدان حصمد 80

-16، بتاريخ: ...?/attachedFile.aspwww.alazhar.edu.ps/journal123، بتصرف.من موقع: 115 ، ص:2العدد  ، 13المجلد ، 2011الإنسانية العلوم
 .18:11 ، على الساعة:03-2016

http://www.alazhar.edu.ps/journal123/attachedFile.asp
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 العربية المعاجم أن إلى يشير وهذا على الإيجاد، القدرة إلى يشير مصطلح أنهب اللغة في الإبداع ( 2006 ) ويبستر معجم وعرف
 81.معنى الإبداع على اللغوية الناحية من تتفق والأجنبية

 ب.اصطلاحا
كما اختلف في تعريفه العديد من  ،تباين أذواقهممع  العملاءوتنامي حاجات ورغبات  التطور التكنولوجي الإبداعلقد واكب 

 التعاريف المتعلقة بالإبداع منها: تعددالباحثين والمفكرين في هذا المجال لينجم عنه 
، وهو امتلاك رؤية بفكرة ما وتحديد الثغرات بأفضل أسلوب عمل شيء" على أنهالإبداع  LAELLUNDليلاند ف عر ي -

 .82"التي تعترض تلك الرؤية والوصول إلى نتاج مفيد وعملي في نهاية الأمر
لتقديم  ،تحقيق نوع من الانشقاق عن مسارات التفكير العاديالعملية القادرة على " بكونه الإبداع سيمبسون فكذالك يعر  -

 .83"تصورات جديدة ومختلفة كلية
يبدو كوسيط  ،نتاج إبداعيكل لمشكلة ما و  "حل على أنهالإبداع  GELFOORDجيلفورد  إضافة إلى ذالك يعرف -

 .84"يقودنا إلى الهدف الذي هو حل المشكلة
 .85"القدرة على جمع الأفكار بطريقة فريدة لإيجاد ارتباط غير عادي بينها" على أنه الإبداع ROBBINSروبنز  ويعرف -

التي تمكنهم من إيجاد  ،بجديد ويظهر من خلال القدرات الفكرية لدى الأفراد الإتيانمما سبق يمكن القول أن الإبداع هو عملية    
يمكن تنميتها وتطويرها حسب إمكانات الأفراد ، وهذه القدرات التوصل إليه من قبل بين أشياء لم يسبق وترابطعلاقات 

 .المؤسساتوالجماعات و 

 الإبداع أشكال :ثانيا
    التي قد يأخذها هذا النشاطختلفة المشكال الأيغ و تأتي الحاجة إلى التطرق للص ،الإبداع لغة واصطلاحابعد التعرف على مفهوم 

 :86يمكن أن يكون الإبداع عبارة عنف، 
 ؛أو منتج جديد أو نظرية جديدة أو طريقة جديدةابتكار فكرة جديدة  .أ 
 علومات وأساليب غير مترابطة وتحويلها إلى فكرة أو منتج جديد؛المفكار و الأتجميع  .ب 
 التوسع باستخدام فكرة جديدة في مجالات جديدة مختلفة؛ .ج 
 الاقتباس أو التعبير عن تجارب الآخرين وفق صيغ وأشكال جديدة. .د 

                                                           
 .115: المرجع نفسه، ص 81
 .125، ص: 2008مصر، -برافين جوبتا، ترجمة أحمد المغربي، الإبداع الإداري في القرن الواحد والعشرين، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة  82
رياض، دراسة مقدمة استكمالا لمتطلبات عادل بن صالح الشقحاء، علاقة الأنماط القيادية بمستوى الإبداع الإداري، دراسة مسحية على العاملين في المديرية العامة للجوازات بال  83

 .39، ص: 2003م الأمنية، جامعة نايف العربية للعلو  ،كلية الدراسات العليا الحصول على درجة ماجستير في قسم العلوم الإدارية،
دة، متطلب لنيل درجة الماجستير، قسم حاتم علي حسن رضا، الإبداع الإداري وعلاقته بالأداء الوظيفي، دراسة تطبيقية على الأجهزة الأمنية بمطار الملك عبد العزيز الدولي بج  84

 .30، ص: 2003، الأمنيةكلية الدراسات العليا، أكاديمية نايف العربية للعلوم   ، العلوم الإدارية
 .17: ، ص2011الأردن، -الإبداع الإداري، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمانبلال خلف السكارنه،   85
 .15 ، ص:2009الأردن، -مؤيد عبد الحسين الفضل، الإبداع في اتخاذ القرارات الإدارية، الطبعة الأولى،  إثراء للنشر والتوزيع، عمان  86
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 والابتكار بالإبداعالمصطلحات المتعلقة  الفرع الثاني:
الضروري التعريف بها من ن كاتوجد العديد من المصطلحات التي قد ترتبط بمفهوم الابتكار، لدى   الإبداعمصطلح  إلى إضافة
  الإبتكاريالتفكير و  ، الاختراعمصطلح التغييرالممارسة ك أومن ناحية المعنى  سواء ،التي تتضمنها وأوجه الشبه الفروقات لإبراز
 :87كون

 لتغييرا :أولا
عن مما يجعله مختلفا  تتميز بالشمول والاستمراريةمختلفة عن ما هو مألوف وجاري استخدامه،  عبارة عن سلوك وأفكار جديدة 

 حالة الإبداع.في الإبداع من حيث المخاطر والتكلفة التي تزداد 

 ثانيا: الاختراع
ان بفكرة لم توجد من قبل أبدا أي وجدت تيالإعملية تشبه كلا من الإبداع والابتكار إلا انه يقوم على  يعرف الاختراع بأنه
 وقدمت لأول مرة. 

 الإبتكاري والتفكير الابتكار :لثاثا
في حين   تختلف عن الإبداع، في كون هذا الأخير يتسم بالفجائية في الإشراف. عملية اختراع هادفة مقصودةيعبر الابتكار عن 

في  انطلاقا من المزج بين عناصر موجودة بطريقة مبدعة تفضي ،قدرة الفرد على إنشاء شيء جديد الإبتكاري التفكيريعكس 
      الطلاقة الفكرية، المرونة، التميز، التلقائيةعدة خصائص على غرار ب الإبتكاري، ويتميز التفكير الأخير إلى قيمة فكرية جديدة

 .88التجديد، والقدرة على 
القدرات الفردية القادرة على تركيز على يرتبط بصفة وثيقة مع العنصر البشري، لدى ينبغي ال الإبتكاريمن الملاحظ أن التفكير 

 طرح الجديد والمتميز مع تطوير مهاراتها بشكل مستمر.

 الإبداعالابتكار و  :رابعا
 هو أسلوب تكتيكي تنفيذي الابتكارعملية خلق أفكار جديدة، في حين أن  الإبداع  كونفيالفرق بين الابتكار والإبداع كمن ي

، أي أن الإبداع شكلها النهائي في صورة منتج إلىليشمل مرحلة تحويل الفكرة المبتكرة  بذالك مرحلة خلق الأفكار الجديدةيتعدى 
 . في حين أن هذا الأخير هو تبني الفكرة الإبداعية وتجسيدها وتسجيلها ،هو مرحلة أولية من مراحل الابتكار

 مفهوم أنشطة البحث والتطويرالفرع الثالث: 
فكرة المبتكرة وليدة الجهود المبذولة على مستواهما وهما  نشاطي فال توفر نشاطين رئيسيين الإبتكاريتتطلب ممارسة نشاط التسويق 

شطة على المستوى امن عدمه لدى نجد كل المؤسسات الن الإبتكارييعدان الركيزة الأساسية لنجاح النشاط  إذالبحث والتطوير، 
تولي اهتمام خاص بأنشطة البحث والتطوير بتخصيص موارد مالية، مادية  ،المحلي أو الدولي والساعية إلى اللحاق بركب المنافسة

                                                           
 .                                                                                                  53 ص: وحصمد بوقوم، مرجع سبق ذكره، شريف غياط 87

   .مصطلح يستخدم في المجال التسويق الدولي، يعني تطوير منتج جديد تماما لدولة أجنبية 
 

 .11:11على الساعة:، 2016-02-06 ، بتاريخ: http://www.siironline.org: حـديثـة في الفكــر الإداري، من موقع اتجاهاتقلش عبد الله، 88
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وللتعرف أكثر على هذه الوظيفة سنقدم تعريفا لها مع ذكر أهم مرتكزات نجاح  .الإبتكاريةتضمن السير الحسن للعملية  ،وبشرية
 . أنشطة البحث والتطوير

 تعريف أنشطة البحث والتطوير :ولاأ
مخزون  إثراءالمبني على أساس منهجي يقوم على  الإبتكاري"العمل الإبداعي و  على أنه R & Dيعرف نشاط البحث والتطوير 

 .89المجتمع، وكيفية استخدام هذا المخزون المعرفي لابتكار تطبيقات جديدة " ،المعرفة بما في ذلك معرفة الفرد، الثقافة

 مرتكزات أنشطة البحث والتطوير :ثانيا
 حيث".R & Dويختصر كلاهما بالتعبير " ،يستخدم مصطلح "البحث والتطوير التجريبي" مرادفا لمصطلح "البحث والتطوير"

 :90يشمل هذا الأخير ثلاثة أنشطة رئيسية تتمثل في

الهادف إلى اكتساب معرفة جديدة عن ما يكمن  ،العمل التجريبي أو النظري يقصد بالبحوث الأساسية البحوث الأساسية: .أ 
 خلف الظواهر والحقائق المشاهدة.

 ابكونه هذه البحوث تميز، وتمعارف جديدة اكتسابيهدف إلى  اأصلي اتحقيقالبحوث التطبيقية عد ت البحوث التطبيقية: .ب 
 بالدرجة الأولى نحو هدف عملي أو موضوعي. ةموجه

   عمل منهجي يعتمد على المعرفة المكتسبة من البحوث أو الخبرة العملية على أنه تجريبييعرف التطوير ال التطوير التجريبي: .ج 
أو  نظم وخدماتو  منتجات أو أجهزة إضافة إلى تثبيت عمليات جديدة ،، التي يتم توجيهها بهدف إنتاج مواد جديدة

 لتحسينها. 
 

 الابتكارقدرات المبتكر وعوائق  المطلب الثالث:
كر شخصا متميزا يتمتع بمهارات ومقومات تجعله مختلفا تجعل من المب هذا ما ،ينطلق من مخيلة صاحبه اعقلي الابتكار نشاطيعد ا

خصائص شخصية لتعرف على سنخصص هذا المطلب للدى  .قادرا على تحويل الخطر إلى فرصة والفشل إلى نجاح ،هعن غير 
مع   ،ككل  الإبتكاريالنشاط  جهود الفرد المبتكر أو ن تعيقأمن شانها  حتى ندرك كيف يمكن تجاوز التهديدات التي ،المبتكر

 .عراقيلهذه الالإشارة إلى أهم 
 المبتكرقدرات  :الأولالفرع 

مما  ،العقل والحواس بصفة مركزة، بهدف إيجاد حل جديد ومنفرد عن مشكلة ما عمالإيعد الابتكار احد الأنشطة القائمة على 
 :91ةالآتيفي النقاط  إيجازهان يمتلكها الفرد المبتكر والتي يمكن ألابد مهارات خاصة  يستدعي توفر
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 والخارجيةالقدرة علي التنظيم الخاص للمادة الداخلية  أولا:
    الحذف ، إعادة التقييم، تخضع لعمليات التقييم ،القدرة على تسيير مشاعره وتجسيدها في قالب أفكار متميزة لمبتكريمتلك ا   
معالجتها وتنظيمها بطريقة ، تخزينها، على مدى أهمية عمليات استقبال المعلومات جيبسونحيث يركز . الإضافة والتعديل، 

 لمؤسسةلهمية استخدام أساليب معرفية تتسم بالكفاءة والقدرة السريعة إضافة إلى الإشارة لأجديدة تتسم بالمرونة في التطبيق، 
 علي تغيير وجهات النظر والتفسير الوحيد للمعلومات التي يتم التقاطها.

  التواصل مع الآخرين ىالقدرة عل ثانيا:
والمساهمين  ،طراف ذوي العلاقةصل والتفاعل الايجابي مع بقية الأعلى التواتكر لمباعلى مدى قدرة  الإبتكارية مليةنجاح الع يرتكز  

 .الإبتكاريعمل في عملية تصميم وتنفيذ ال

 المرسل والآخر المتذوق المستقبل المبتكر ثالثا:
تحويل التوجهات السلبية إلى ايجابية، كما هو الحال في على قدرة الشخص المبتكر في تكمن إيجابي  إليالقدرة علي تحويل السلبي   

 التسويق بتحويل التهديد إلى فرصة والفشل إلى نجاح والتكلفة إلى مصدر للربح.   

 المثابــرة  رابعا:
أو  زمنيةوعراقيل  تيواجهه المبتكر من عقباغم ما قد ر  ،والعزم على مواصلة العملسمة انفعالية تتمثل في الإصرار تعتبر المثابرة    

وروح  ،بدافعية الفرد وقوة إرادتهمما يجعل من صفة المثابرة مرتبطة ارتباطا وثيقا  ،الإبتكاريةالعملية  صيرورةقد تؤثر على مكانية، 
 الهدف.  إلىللتغلب علي المشكلات والوصول  التحدي لديه

  والابتكارالخيال وعلاقته بالذكاء  خامسا:
لم يتم تجسيده على أرض الواقع، هذا ما يجعل من وما  ان بما لم يوجد بعدتيالإا على بيعتمد غال اإلى كون الابتكار نشاطنظرا    

لينتج  ،ت وتجارب مسبقةإليها ما اكتسبه الفرد المبتكر من خبرا امضاف ،ن ينطلق منها المبتكرأالخيال الأرضية الافتراضية التي لابد 
  جمعت بين الجانبين الذهني والوجداني.غير تقليدية عن هذا المزيج أفكار 

     عن المثابرة والدافعية وإلا كان الناتج دون المستوى هوالذي لا يمكن فصل ،الإبتكاري لذكاءكذالك حو الحال بالنسبة لعنصر ا  
في حين أن ذا قيمة،  لا ينتجون شيئانجدهم  ،والابتكار المرتفعتينوي نسبتي الذكاء ذالأشخاص ، وهو ما يمكن تفسيره في حالة 

 نجد أن لهم إنتاجا ،اليةالبعض مـن ذوي النـسب الأقـل )ولكن ليس دون المتوسط( من خصائص دافعية ومثابرة واهتمامات ع
  .متميزا
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 عوائق الابتكار الفرع الثاني:
ه من مصدر لخلق الفرص إلى سبب لتراجع أداء المؤسسة، إما عن طريق التي قد تحول والتهديداتالعديد من العوائق  الابتكاريواجه 

 :92نجدالمعيقات ومن بين هذه  .تكلفة دون عائدفي  اله سببتأو ت ،تعريض هذه الأخيرة إلى تهديدات وأزمات لم تكن تتوقعها
فإذا تميزت الفكرة المبتكرة بسهولة التقليد مع  ،المعرفة الجديدةللمؤسسات التي تستثمر في  الملائمة تأتي من مشكلة أول فكرة .أ 

يؤدي إلى انخفاض في معدلات  االمؤسسة خطر الفشل في السوق مم أمامالعلم أنها قد استنزفت موارد المؤسسة المبتكرة، هنا يتولد 
 بتكار.المخصصة للا الاستثمار في الموارد

البحث والتطوير، وما  أنشطةكل من  ضخم على إنفاقالفكرة الثانية تنطلق من حقيقة أن العديد من الابتكارات تتطلب  .ب 
توجد أسواق تأمين تتولى مهمة تعويض هذه  ولا ،النتائج غير مؤكدغالبا  الإبتكارييقابله من كون الاستثمار في النشاط 

التكاليف الثابتة للمشاريع الاستثمارية في هذا  ارتفاع أن إلى. إضافة فيه الاستثمارالمخاطر، هذا ما قد يخفض من مستويات 
الطاقة النووية، أو إنشاء في مجال  الدعم الحكومي )على سبيل المثالخاصة في غياب  ،المؤسساتأكبر عزيمة يثبط المجال قد 

أو الاستثمار في بعض أنواع الابتكار عن  المؤسسات إقبال اغلبكل هذه العوائق تعتبر تفسيرا لضعف طائرة ركاب جديدة(.  
 الامتناع تماما عن ممارسته.

على ما   خاصة حقوق ملكيةكانت هناك   إذاوالتوفر  الإتاحةتميز بقلة بتكار تم الا فإذا ،سعر الابتكارالعائق الثالث يكمن في  .ج 
 د من انتشار الابتكار. يحإضافة إلى ارتفاع السعر نظرا للاحتكار الذي صالح العام، كان من المفترض أن يوجه لل

 :قد تؤثر على نجاح أهداف النشاط الابتكاري في المؤسسة منها أخرىما سبق يمكننا تقديم عوائق  إلى إضافة
 ؛غياب الوقت اللازم لتجميع المعلومة .أ 
 ؛غياب التأهيل اللازم لمعرفة مكان وكيفية البحث .ب 
 ؛المؤسسة وأسلوب الإدارة قادران على تشكيل عائق أمام الحصول على المعلومة واستغلالهاثقافة  .ج 
 ؛الاحتفاظ بالمعلومة من قبل مورد وحيد .د 
 ؛تكلفة الوصول إلى المعلومات .ه 
 ؛القدرة على تكوين فكرة أو هدف مبتكر .و 
 لعملية الإبتكارية.الممارسة  ارطا هامشعد إن فكرة المعلومة واليقظة التي تم تطويرها من منظور الذكاء الاقتصادي، ت .ز 

 
 وأساليبهاالابتكار  إدارة: المطلب الرابع
الأساليب والآليات   بجملة الإلماممع  ،الإبتكاريةحل العملية اير مختلف مر يتختص بتس إدارةكعملية معقدة توفر   يتطلب الابتكار

وتساهم في تخطي العراقيل  في المؤسسة الأغلبيةتحظى بقبول  ،التي يمكن من خلالها توليد أفكار متميزة، جديدة، وفريدة من نوعها
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مع التعريف  إيضاحهاسيتم  ،أنشطةعدة  بأداءالابتكار كوظيفة تهتم  إدارةبتعريف  سنبدأوعليه  .الإبتكاريالتي قد تواجه النشاط 
  من خلال ممارسة التوجه التجديدي ،من عراقيل قد تؤثر على النتائج المرجو تحقيقها وما قد تواجهه الإبتكاريةبمراحل العملية 

  .الخلاق وهو ما سيتم إيضاحه خلال هذا المطلب الإبتكاري

  الابتكار إدارة :الأولالفرع 
 يتم تجسيدها على ارض الواقع، وهذا لم ما إذا فالفكرة المبتكرة تفقد قيمتها ،امن ارتباطه بمشروع م أهميتهيكتسب الابتكار 

تتميز  إدارةسياسة  أيأو  ،خدمة ،سواء تعلق بفكرة الإبتكاريشروع من خلال تحويلها إلى مشروع يطلق عليه الم يأتيالتجسيد 
تعد ادارة الابتكار من الانشطة وعليه  تقديمها من قبل.يتم تعرض في مضمونها قيمة مضافة لم  كما  ،كليا أو نسبيا  ة بكونها جديد

الهامة بالمؤسسة والتي يتوقف على أساسها نجاح او فشل تنفيذ كل فكر يحمل في طياته خصائص تحسينية او جديدة تعكس 
 التوجه التغييري والتطويري لما هو حالي.

 الابتكار إدارةتعريف  أولا:
 أو الاستشاريين في الميدان المختصينسواء على مستوى الجامعات،  الابتكار دارةلمجال دراسة إ توجها كبيرا الأخيرينشهد العقدين 

كتيبات و  الإحصائيةالدراسات ، الأجندات، والأنظمةالبرمجيات  العملية والتي تضم الأدواتمجموعة من الاستشاريين حيث يقدم 
قدرة التحكم في تقنيات الإدارة و  ،مزيج متكامل بين المهارات الفرديةا على أنه الابتكار إدارةرف عتوعليه  .حول انجح الممارسات
جملة العمليات المتتابعة والمتكاملة من تخطيط، تنظيم، توجيه ورقابة على العملية  كما تشمل إدارة الابتكارمن مدخل ابتكاري،  

بهدف رفع كفاءة استغلال  ،كرة المبتكرة حيز التنفيذوضع الفمن مرحلة اكتشاف المشكلة أو الدافع للابتكار إلى غاية  ،الإبتكارية
 .93تعكس ميزة تنافسية يصعب تقليدها وارد المتاحة، وتقديم قيمة مضافةالم

 الابتكار إدارة أنشطة ثانيا:
التي من شانها أن تضمن السير الحسن لعملية  وظائفملزمة بأداء جملة من ال انها شان أي إدارة نشطة بالمؤسسةالابتكار ش إدارة

 :94نذكرالابتكار  إدارةومن بين الوظائف المناطة بالابتكار، 
 متابعة عملية تنفيذ الأنشطة من خلال مراقبة الأداء. .أ 
 الرقابة التقنية. .ب 
 .خاصة باتخاذ القرار أفكارطرح وتقديم  .ج 
 .تسيير المعارف .د 

ومعاونيه سنة  Bayart ويظهر هذا من خلال مساهمات كل من ،الابتكار يوما بعد يوم بإدارةالأنشطة الخاصة  أهميةتزداد 
 :95الابتكار تشمل إدارة لأنشطة أساسيةركائز  أربع( في وضع 2002)

                                                           
 ، بتصرف.29_28: ص ص، 2010الأردن، -حسين حصمد الحسن، الإدارة الالكترونية، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق لنشر والتوزيع، عمان 93

94
 Amdaoud Monir, La gestion de l’innovation dans les entreprises algériennes :enjeu majeure pour l’obtention 

d’un avantage concurrentiel durable, mémoire en vue de l’obtention du diplôme magistère en sciènes de gestion, 

option management des entreprises, faculté de science économique commerciale et de  gestion, département 

science économique, université mouloud mammeri de Tizi-Ouzou, 2014, pp: 52-53, du site 

www.ummto.dz/IMG/pdf/AMDAOUD_Mounir.pdf, le: 15 05-2015, à : 20 :00. 
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 من خلال رسم  تحديد الأهداف والوسائل الضرورية لتحقيقها تقوم على ،يعتبر أول وظيفة يتم انجازهاالذي  التخطيط .أ 
 .والعملياتالاستراتيجيات 

بعين الاعتبار  الأخذر، أو مصالح التهيئة الصناعية مع هيئات البحث والتطوي من المشاريع مراجع اتخاذ القرار على مستوى .ب 
 حصفظة المشروع.

 .البحث والتطوير أنشطةر بالمعلومات على مستوى مالرقابة على والتزويد المست .ج 
 .الإبتكاريةالمستمر للأفراد ذوي العلاقة بالعملية  التكوين .د 

 مراحل إدارة الابتكار :ثالثا
تتوقف فكل مرحلة من هذه العملية تابعة والمتكاملة مع بعضها البعض، تالم بجملة من المراحل الإبتكاريتمر عملية إدارة النشاط 

على   الأدبياتاتفقت اغلب حيث  .على مدى نجاح الفكرة المبتكرة ونجاعة تحويلها من فكرة إلى ميزة تنافسية يصعب تقليدها
 :96تتمثل في أربع مراحل رئيسيةكون إدارة الابتكار تشمل 

لانطلاق  الأساسيةتتضمن هذه المرحلة عملية البحث عن وجمع البيانات والمعلومات اللازمة، لبناء القاعدة  :الإعدادمرحلة  .أ 
 الفكرة المبتكرة. أبعادالفرد في تكوين 

يجعل العقل يربط تلقائيا وبدون ضغط بين المشكلة والحل  ،هذه المرحلة عملية استرخاء فكري تتطلب مرحلة الكمون: .ب 
 ، مما يتطلب توفير جو ملائم لنجاح هذه المرحلة.إليهالممكن الوصول 

وتدعى كذالك بمرحلة الإلهام، وتأتي بعد الاسترخاء والابتعاد عن  هي مرحلة بروز الحل أو جزء منه مرحلة الومضة: .ج 
 يطة بالفرد.ضغوط المحال

متابعة إنتاج الفكرة إلى التصحيح والتعديل وربطها بالواقع، ووضعها ضمن الإطار الذي هذه المرحلة تتطلب  مرحلة التقويم: .د 
 طرحت من اجله.

 : متطلبات نجاح إدارة الابتكارثانيالفرع ال
ومن  ،أداء يعادل أو يفوق ما هو متوقع يحقق هذا النشاطيمكن من خلالها أن  عدة نقاط،توفر  الإبتكار إدارةيتطلب نجاح جهود 

 :97المتطلبات نذكر بين هذه
 ؛أن ترى مالا يراه الآخرون .أ 
 ؛وتسعى لتجسيد ذالك على ارض الواقع ،أن ترى المألوف بطريقة غير مألوفة .ب 
 ؛على حل المشكلة بأساليب جديدةامتلاك المقدرة  .ج 
 ؛انطلاقا من عناصر موجودةتنظيم الأفكار وعرضها في بناء جديد  .د 
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أو مرحلة عملية  منتجا جديدا رديدة بالنسبة للأفراد الذين يتبنونها، فقد يكون الابتكاالمادية جالأفكار والطرق والوسائل  .ه 
 أو تطبيقا لمجموعة وسائل أو أساليب في العمل. ،إنتاجية جديدة

 لتوليد الأفكار  الإبتكاريةالأساليب  :لثالثاالفرع 
والعمل على اختيار الأسلوب الذي يتوافق مع أهداف المؤسسة  ،الإبتكاريةتطلب الرجوع إلى أشهر الأساليب تممارسة الابتكار 

 من خلال هذا العنصر.، ويمكن عرض أشهر الطرق المستخدمة من جهة والإمكانات المتاحة
 أولا: المحاكاة 

اق نيوتن والاختراعات كأنها سلم ترتكز فيه كل درجة على الأخرى، ويقول إسحم المحاكاة من خلال تتابع الابتكارات و يظهر مفه
)إذا كنت أرى بعيدا فذلك لأني أقف على أكتاف العظماء(. فلا عيب من التقليد وحصاكاة الآخرين  مكتشف الجاذبية الأرضية

ولكن ليس التقليد الأعمى إنما هو الرغبة في الوصول إلى الأفضل، فالأفكار في حركة دائمة ومتجددة ويبنى بعضها على بعض في 
وهنا يصبح  ،التعديل فيه للوصول إلى صورة جديدة أفضل من سابقتهاوعند التقليد يجب تقليد أفضل الموجود ثم  ،تطوير مستمر

وعليه فمن المهم الإشارة إلى أنه يمكن تشبيه المشكلات والحلول المبتكرة بشيء  المقلّد المعدّل صاحب الفكرة الجديدة وتعرف به.
لطبيعة خلق جذاب يغري بالمحاكاة كما أن ما في الطبيعة، فصناعة الطائرات مثلا جاءت حصاكاة لتحليق الطيور في الفضاء، فا

 .98الاستفادة مما حققه الآخر مطلب حتمي

 ثانيا: عكس المشكلة
الأفكار والمفهومات والسمات والمواصفات ليس لها معنى بدون أضدادها، فبأضدادها تتميز الأشياء ليس هذا فحسب بل كما  

كيف تكون تابعا، ولكي تكون ناجحا اقتصاديا لابد أن تتعلم العيش ذكر في الأمثال أن طلب الرياّدة والقيادة يوجب تعلم  
 :99ببساطة، وتتمثل هذه الطريقة في جملة أساليب منها

فضع قائمة  العملاءضع المشكلة بشكل عكسي، غير العبارات الموجبة إلى سالبة، فإذا كانت طبيعة عملك تقتضي خدمة  .أ 
 ستحصل على بعض الأفكار الرائعة لتحسين الخدمة.و  ،سيئة العميلبكل الطرق الممكنة لجعل خدمة 

ابحث عن الشيء الذي لم يعمله الآخرون، فمثلا فاق اليابانيون نظرائهم الأمريكان في صناعة السيارات الصغيرة ذات الوقود  .ب 
 للحاسب الآلي. IBMالشيء الذي لم تعمله شركة  APPLEوعملت شركة  ،الاقتصادي

 ووجهة نظرك، يمكن أن يحصل هذا بالدوران حول الأفكار والأشياء أو بعمل شيء آخر. غير الاتجاه أو موضع انطباعك .ج 
اجعل الهزيمة انتصارا والانتصار هزيمة، فإذا حصل شيء ما غير جيد فكر في الأشياء الإيجابية لهذه الحالة، ولنفترض أنك  .د 

بأسرارك لنفسك مستقبلا أو أن تعيد النظر  سررت ببعض أسرارك لصديق وأفشاها ما المفيد في ذلك؟ المفيد هو أن تحتفظ
 فيمن حولك.
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، إنها وكزة الخيال الجامح الذي لا تحده حدود، ولا تقف أمام مده بحور...فماء " what ifاستخدم العبارة " ماذا لو ؟ "   .ه 
 .البحر مالح ماذا لو أصبح حلوا عذبا ؟ 

التي يمكن تطبيقها للمشكلة التي تحت الدراسة بسؤال  ،تضادةوبطريقة أخرى يمكنك أن تضع قائمة بالأشياء أو الأفعال الم
نفسك: ) ماذا لو...؟ (، مثلا ماذا لو أن ما نعتقده سلبيا حول هذه المشكلة أصبح إيجابيا؟ ماذا لو قصرنا المشكلة في فئة معينة 

 ؟أنا الحديث عن النتائج قبل المسببات ؟ من المجتمع بدلا من تعميمها؟ ماذا لو قرأنا المشكلة من النهاية إلى البداية..أو بد
     مع بين حناياها المتعة والطرافةومن بعدها الحياة بصورة جديدة تج ،إن عكس المشكلة أو قلبها تعين على النظر إلى المشكلات

 ، بالإضافة إلى الخروج من القوالب الجامدة والقواعد الصارمة إلى الفضاء الرحب والخيال الخصب. 

 القبعات الست للتفكيرثالثا: 
يعتبر هذا الأسلوب سهل وبسيط وعملي، كونه مفيد للتفوق والنجاح في المواقف العملية والشخصية وفي نطاق العمل أو المنزل     

      للكمبيوتر APPLEوشركة  IBMاليابانية التي تفوق في خدمتها شركة  "نيبون"، ويستخدمه المديرون التنفيذيون في شركة 
لدى الموارد البشرية للمؤسسة، مما يساعد على خلق مناخ  الإبتكاريةدف هذه الطريقة إلى منح المديرين دليلا على التوجهات ، وته

وتتمثل  .101أيضا التي جاء بها في كتابه " قبعات التفكير الست " إدوارد دي بونو""وتعزى هذه الطريقة إلى  .100ملائم للابتكار
 :102هذه القبعات في ما يلي

 القبعة البيضاء .أ 
القائم على الحقائق الموضوعية في التفكير، ويفضل أن تستعمل هذه القبعة في بداية جلسة العمل لمعرفة  ترمز إلى التفكير الحيادي 

 معلومات الآخرين حول المشكلة المطروحة.
 القبعة الحمراء .ب 

 الحمراء والتقليل منها في جلسات العمل.ترمز إلى التفكير العاطفي وينصح بتنبيه الآخرين عند ارتدائهم للقبعة  

 القبعة السوداء .ج 
ويفضل  ،ايجابيات تتمثل في تحديد المخاطر التي يمكن أن تحدث عند الأخذ بأي اقتراح ترمز إلى التفكير السلبي غير أن لها

 استعمالها مع القبعة الصفراء للتعرف على سلبيات وايجابيات المشكلة المطروحة.

 القبعة الصفراء .د 
استغلال الفرص وعمل التصميمات اللازمة ، اقتراح التحسينات، ومن مجالاتها الأساسية حل المشكلة ترمز إلى التفكير الإيجابي 

  وعليه فمن الأفضل ارتداء القبعة الصفراء قبل وبعد السوداء ليحصل التوازن. ،للتغييرات الإيجابية
 القبعة الخضراء .ه 
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لكون اللون الأخضر يذكرنا بالنبات والعشب، أي بالنمو والحركة، للتغير  ،قبعة الابتكار والإبداعترمز إلى التفكير الإبداعي فهي 
 والخروج من الأفكار القديمة إلى ساحة الأفكار الجديدة المتولدة.

 القبعة الزرقاء .و 
ق أو الابتعاد عن الموضوع، فصاحبها وتنتبه إلى الانزلا ،حيث تعطي الفرصة المناسبة لجميع أنواع التفكير ترمز إلى التفكير الموجه 

يفضل ارتداء هذه القبعة عند  ،بقة يجب أن تنشط ومتى يكون عملهايكيف أنواع التفكير حسب الظروف ويقرر أي القبعات السا
 نضج الموضوع في نهاية جلسات العمل.        

 رابعا: العصف الذهني 
الذي تعزى إليه كثير من أساسيات ومبادئ هذا النوع من التفكير أن العصف الذهني عبارة عن  ALEX OSBORNيرى 

كل الأفكار بتجميع وتقييد   ،حلقة نقاش أو طريقة للتداول، بواسطتها يحاول مجموعة من الناس البحث عن حل لمشكلة معينة
فهو سيحظى بالأهمية عند  ،على المدير وعلى المؤسسة بالنفعفعقد حلقات العصف الذهني المستمر ستعود  ،التلقائية من الأفراد

 .103عندما يكون مصدرا للأفكار الجيدة والحلول الرائعة للمشاكل العويصة ،المرؤوسين وسيضيف بعدا جديدا لسيرته الوظيفية

 قواعد العصف الذهني  .أ 
 :104تائج من الأفكار والحلول وهيلجلسات العصف الذهني قواعد وآداب ينبغي الالتزام بها للحصول على أفضل الن

كما أن  أي عدم السماح بنقد الأفكار أو الحكم عليها إلى أن تكتمل الجلسة، :منعها تأجيل الأحكام المسبقة أو .1
 تعليق الأحكام سيشجع الآخرين على مشاركة المدير أفكاره الخاصة.

ومن  ،في إثارة أسلوب جديد في التفكير فالأفكار الغريبة تسهم بشكل أفضل تشجيع الأفكار الشاذة والمغالية: .2
 السهل ترويضها لصالح الأفكار الأصلية، إذ أن الأفكار الأصلية تحفز بمثل هذه الأفكار.

فالجمع بينها  ،أي استخدام أفكار الآخرين للبناء عليها واكتشاف الأفكار الرائعة تشييد البناء على أفكار الآخرين: .3
 خرين لطرح أفكارهم الملهمة.سيخلق فكرة أفضل، كما سيحفز الآ

توليد أكبر عدد ممكن من  إن جلسة العصف الذهني تعتمد بالدرجة الأولى على الكم مقدم على الكيف والنوع: .4
 ، فالمهمة هنا هي اصطياد كل الأفكار في غير تفصيل أو وصف وجمع أكبر قدر منها والكم يولد الكيف والنوع.   الأفكار

 :105ما يليالمتبعة في جلسات العصف الذهني فيويمكن تلخيص الخطوات 

 يجب أن تكون المشكلة بسيطة الطرح ومباشر.تحديد المشكلة بشكل جيد وواضح:  .1

وعلى انسياب الأفكار  ،تتحدد مدة الجلسة على حجم المجموعة المشاركةوضع مدة محددة لجلسة العصف الذهني:  .2
 المولدة أو شحها، فاختيار العدد المناسب من المشاركين سيعين كثيرا في تحديد المدة.
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وأن يطلع عليها  ،لابد من تسجيل كل الأفكار المطروحة حسب ورودها تلقائياتعيين شخص لكتابة كل الأفكار كما هي:  .3
 لها. المشاركون جميعهم دون السماح بتوجيه أي نقد أو تقويم

يجب عدم نقد أو تقويم الأفكار حين ولادتها مهما كانت دعوة المشاركين جميعهم لطرح أفكارهم بحرية تامة:  .4
 ساذجة أو غريبة، فإذا وصل المشاركون في الجلسة إلى الخوف من النقد سيتوقفون مباشرة عن توليد الأفكار.

 تعيين شخص مسئول للمساعدة على:  .5
 تعليق الأحكام؛ -
 الأفكار وتسجيلها؛قبول  -
 تحفيز الأفراد للاستفادة والبناء على أفكار الآخرين؛ -
 تشجيع الأفكار غير المألوفة؛ -
 السماح بتدفق الأفكار؛ -
 عند شح الأفكار يسمح بدقائق معدودة لعملية الحضانة الصامتة للأفكار؛ -
 الإبقاء على جو الاجتماع مرحا ممتعا غير جاف أو ممل. -

من المهم أن تحظى الفكرة المختارة بموافقة جميع المشاركين في جلسة  اختيار الأفكار الأفضل: عند نهاية الجلسة يتم .6
 العصف الذهني.

وإعطاء كل فكرة مجموعة من النقاط  ،لابد من وضع قائمة بالمعايير اللازمة للحكم على الأفكار تقويم الأفكار المختارة: .7
 .ئمة المعاييرويعتمد ذلك على مدى ملاءمتها وانسجامها مع قا

بل لابد من المحافظة على  ،غير انه من غير الصائب إهمال الأفكار الأخرى الفكرة الأعلى في النقاط هي الأفضل: .8
 .فربما تخفق الفكرة الأفضل في مجال التطبيق ،سجل لكل الأفكار والنقاط المتحصل عليها

 خامسا:أسلوب دلفي أو الاجتماع عن بعد
وتشمل هذه  ،وجها لوجه تحديد البدائل ومناقشتها غيابيا في اجتماع يكون فيه الأعضاء غير موجودينتعتمد هذه الطريقة على 

 :106قة الخطوات التاليةيالطر 
 ؛تحديد المشكلة .أ 
 ؛فتنوع الخبرات يحسن النتائج ،تحديد أعضاء الاجتماع من الخبراء وذوي الرأي .ب 
وسلوك المشكلة وتأثير بدائل الحل عليها، ليتم بعدها إرسال إعداد قائمة أسئلة تشمل مجمل أسئلة البدائل المتاحة  .ج 

 ؛القائمة إلى الخبراء طلبا لرأيهم
 ؛تحليل وتجميع الإجابات في مجموعات متجانسة، وصياغتها في إطار تقرير مختصر .د 

                                                           
106

 .329ص: احمد ماهر، مرجع سبق ذكره،  



 والابتكار التسويق حول نظرية أسس                                                    الأول الفصل
 

~ 42 ~ 
 

 ؛إرسال التقارير المختصرة للخبراء مرة  ثانية لتسجل ردود أفعالهم عن توقعاتهم للحلول والمشكلة .ه 
 ؛إعادة الخطوتين الرابعة والخامسة، للتوصل إلى اكبر عدد من البدائليتم  .و 
 تجميع الآراء النهائية ووضعها في إطار تقرير نهائي عن أسلوب حل المشكلة بالتفصيل. .ز 

 
  الابتكارأسباب اللجوء إلى  :رابعالفرع ال

 هلم تستغل بعد، غير أن ما نجد تتضمن فرص اأسواق تظهر أهمية اللجوء إلى الابتكار لكونه مدخلا واسعا يفتح أمام المؤسسة    
جديد، أو عملية تطويره، أو عملية طرح منتج  على أنه إليهإذ ينظر  ،على الأرض الواقع هو ضيق نظر في فهم والتعريف بالابتكار

غير أن الابتكار اشمل من ذالك فهو مجال  طبيعة السوق المستهدف.و  تبار حجم المشروع، قطاع الصناعةمع الأخذ بعين الاع تبنيه
في مجال السلع  تصميمه، عملية التسعير، التوزيع، أو الترويج وأسلوبوتطويرها سواء على مستوى المنتج  الأفكارخصب لخلق 

لنجاح في " ا على أنه الابتكار عريفمن هنا يمكن ت مضافا إليه سياسات الأفراد، العمليات، الدليل المادي في حالة الخدمات.
كفاءة قطاع و للمشاكل التي من الممكن أن تؤثر على عوائد المؤسسة،  والذي من شانه أن يقدم حلولا الخلاقة" الأفكارتطبيق 
ظاهرة انتشار  فقد تعددت الأسباب المساهمة في ،نظرا للأهمية التي يقدمها الابتكار لكل من المؤسسات والأفرادو  .107الصناعة

، ومن بين هذه ةة سواء منها الداخلية أو الخارجين مجملها يرتبط ارتباطا وثيقا ببيئة المؤسسأغير  ،النشاطتبني وممارسة هذا 
 :108الأسباب نذكر

  العالمي التنافس شدة تزايد .أ 
 لينتج عنه ،الاقتصادي التكتل ظاهرةمن الظواهر التي غيرت من أنظمة العالم التي اكتسبت مظاهر عدة من بينها  تعد العولمة

زدياد شدة المنافسة حصليا دولي، كما زاد التوجه نحو خلق أسواق افتراضية ساهمت في ا نطاق ناشطة على ظهور مؤسسات عالمية
حفاظ على أو كسب حصة معتبرة في لل ،نحها فرصة اكتساب ميزة تنافسيةتم ى المؤسسات تبني سياسة ابتكاريةحتم عل، مما ودوليا

 السوق.

 لالأعما منظمات محيط في المتغيرات وتسارع تزايد .ب 
 استغلالهاالواجب  الفرصكما تعرض جملة من  ،المستمرالتغير تتصف ب ديالتعقشديدة اليوم في بيئة أعمال المؤسسة تعيش 

وتعدد البدائل المعروضة  العميلتنامي حاجات ورغبات كما تواجه هذه المؤسسات ،  التنافسيها مركز التي قد تزعزع  التهديداتو 
 .أحسن مؤسسات تقدم عروضا تقرار اليد العاملة وهروبها إلىعدم اسإضافة إلى  ، أمامه
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  للمؤسسة المسير العميل .ج 
للانتفاع به، فمع زيادة المنافسة  العميلما يطمح  لإنتاجنضرا إلى توجه المؤسسات  انتشارا الأكثريعد هذا المصطلح من التعابير 

، ليصبح هذا الأخير المتحكم العميلإنتاج وتسويق بشكل مبتكر ومتجدد لتحقيق رضا  لياتآالحاجة إلى تطوير أساليب و ظهرت 
 من خلال توافق ما يقدم للسوق مع ما كان يرغب به ويطمح إليه. ،والموجه لأسلوب التخطيط والإنتاج

  التكنولوجي التسارع .د 
 إدخال، من خلال المنتجات ةالحاجة إلى تجديد حيا تظهر  ،ديدةعلى التكنولوجيات الجكار اعتمادا نظرا إلى تسارع وتيرة الابت

 .عنصر الابتكار المتجددبالتركيز على  ،لوب الاستخدام والانتفاع بالمنتجأو تحسينات على مستوى أس تعديلات جذرية

  المتعلمة المؤسسة ظاهرة تزايد .ه 
 ةالابتكار عملي اعتباروعليه يمكن فصاحب المعلومة اليوم هو صاحب الثروة،  هو اقتصاد معرفي بالدرجة الأولى إن اقتصاد اليوم

الابتكارات  أصلنا إلى عد إذافمن تجارب الحياة، المتشكلة  والخبرة كتسبة عن طريق التعلمالمعارف مع المديدة الج عارفدمج الم
 شكل في تترجم المعارف وهذه جديدة عارفم إلى يؤدي فالتعلم ،من تجارب مقصودة أو جاءت صدفة تعلممها نتاج لوجدنا معظ

 .وابتكارات أفكار
 

فالتغيير هو وليد التطور المستمر في اليوم،  لمؤسساتابيئة التي فرضتها  الأنشطة الابتكار يعد من أنا القول نمما سبق يمكن   
ابتكاري  تبني مدخلظهرت الحاجة إلى  ،م يوما بعد يومورغباته ماحتياجاتهب العملاءوعي تنامي  فمع، والإنتاج الإدارة أساليب
الحالية، فالابتكار لا يأتي عبثا بل هو نتاج  الأسواقلم تعهدها  أفكاريقوم على طرح أفكار جديدة جذريا، حصسنة، أو  متجدد

فعالة للنشاط دارة تهيئة إ مع ،ذكاء ومهارة المبتكر يعكس بأسلوب يتم البحث عن حلول لها ،حقائق ومشاكل وليدة الواقع
 الإداري اأسلوبهالسوق، وتعكس التطور الدائم في  خلق ميزة تنافسية تدعم موقف المؤسسة فيقادرة على  ،ككل  الإبتكاري

 .صرنتاجي تماشيا مع متطلبات العوالإ
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 الفصلخلاصة 
من خلال تقديم مزيج تسويقي يشكل  ،ياجات بشكل مربحالتي تقوم على تلبية الاحت في المؤسسةيق من الأنشطة الهامة يعد التسو 

وهو ما تعمل عليه إدارة  ،العميلبالتأثير في  للمؤسسةالتي تسمح  ات المتكاملة، المنسقة، والفعالةمجموعة من الأنشطة والفعالي
موجهة تقديم منتجات ل بين عمليات التخطيط التنظيم، التوجيه، والرقابةالتسويق كونها جهة مسؤولة عن تحقيق التوافق والانسجام 

ونظرا  .واستغلال الفرص المتاحة مع تحويل التهديد إلى فرصة ،من خلال ترشيد عملية اتخاذ القرارات التسويقيةسواقها المستهدفة لأ
بما يضمن حفاظ  تغير ولمواجهة المنافسة المستمرةوتيرة هذا ال إلى التغير الدائم للبيئة التسويقية ظهر الابتكار كأداة جد هامة لمواكبة

في شكل منفعة وقيمة مضافة، أي أفكار جديدة تجسيد المؤسسة على مكانتها السوقية وتوسعتها، فالابتكار عبارة عن عملية 
من وعليه نجد الابتكار اليوم وسيلة فعالة في نجاح المؤسسة ، ا لم يسبق طرحه في الأسواقان بمتيالإو أ ،التحسين فيما هو موجود

لحمراء الدامية ليسحب المؤسسة من المحيطات ا ،ما يسمى بالمحيطات الزرقاء الخالية من المنافسةخلال مساعدتها على خلق 
  .الإبتكاريعرض ما يأخذ من المنافسين وقت للالتحاق بركبها بلسباقة تكون او  بالمنافسة

 
 

 

 

 

  



 

 

 

 

 
 الفصل الثاني:

 ماهية التسويق الإبتكاري
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 الفصلتمهيد 
أرضية خصبة لأي ممارسة ابتكارية تحمل في طياتها خصائص التميز  وفرالتي ت ،ةيعد التسويق اليوم من الأنشطة والوظائف المرن   

كم   في مواجهةأصبح العميل  الواقعي إلى مجال افتراضي حيزهاوانتقالها من فمع تغير بيئة المؤسسات وتوسع مجال المنافسة  ،والتجدد
صعوبة، فالقدرة على جذب العميل  إقناعههو معروض لتزداد مهمة  ما ينب أمامهمما وسع فرص المفاضلة  ،هائل من المنتجات

التسويق يعكس نتيجة جهود نشاط  المنفعةيتميز بالتجدد والانفرادية في  له قدميبان ما  وإقناعهعروض المؤسسة  إلىوتوجيهه 
خلق المنفعة وخلق الرغبة  ،الإبتكاري، فالمؤسسة اليوم لم تعد تكتفي بتلبية الحاجات الحاضرة بل تعدتها إلى مستوى خلق الحاجة

العوامل التي من شانها و  التسويق الإبتكاري مفهوم . من هنا برزت أهمية التطرق إلى المقدمة للسوق في اقتناء عروضها لدى العميل
 :نا هذا إلى مبحثين رئيسيين يشملانفصل قسمولمعالجة هذا المفهوم سن، أن تؤثر على فاعلية هذا الوجه الجديد للتسويق

  المبحث الأول: مفهوم التسويق الإبتكاري
 العوامل المؤثرة بالتسويق الإبتكاري المبحث الثاني:
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 مفهوم التسويق الإبتكاريالمبحث الأول: 
لكونه نشاط  على حد سواء يعد التسويق الإبتكاري من بين المفاهيم التي حظيت باهتمام رجال الأعمال، الباحثين والمفكرين  

فالابتكار في مجال التسويق هو في حقيقة الأمر نتاج عن بحث معمق لحل عوائق ومخاطر هددت وجود  ،جاء وليد الممارسة والخبرة
التي رفضت الانسحاب بل حولت الأزمة لفرصة دعمت مكانتها السوقية وفتحت لها أسواقا لم  ،تواستمرارية كبريات المؤسسا

خصص هذا سنه ولضبط مفهوم .وليد الأزمة ومصدر الفرصتدخلها من قبل، من هنا يمكنا القول أن التسويق الإبتكاري هو 
، التي يمر بها هذا النشاط راحلالمثم التطرق إلى نشأته مع تسليط الضوء على الجوانب المتعلقة ب ومن ،بداية به تعريفالمبحث لل

لننتهي بأهم التجارب العالمية الناجحة في تطبيق  ،للنشاط التسويقيالمتجدد  التوجه الإبتكاريمع والإستراتيجية التي تتلاءم 
 .  التسويق الإبتكاري على ارض الواقع

 تعريف ونشأة التسويق الإبتكاري   المطلب الأول:
 ةوكيفية توظيفه بما يحقق أهداف المؤسس ،ضبط مفهوم التسويق الإبتكاري يعد حجر الأساس لفهم آلية ممارسة هذا النشاط

 .لتوضيح مفهوم التسويق الابتكاري ومتى ظهر سنخصص هذا الجزءلدى  ،ن واحدآوالعميل في 

 تعريف التسويق الإبتكاري الفرع الأول:
 لتمكين والتي تعد نتائج لممارسات عملية تمت إعادة صياغتها وضبطها في إطار نظري ،تعددت التعاريف التي جاءت بهذا الصدد

 :ذكرومن بين التعاريف ن االاستفادة منه
       "تطبيق نمط تسويقي جديد يتضمن تغييرات هامة على مستوى تصميم المنتج أو تعبئته على أنهيعرف التسويق الإبتكاري  -

وعليه فان التسويق الإبتكاري من هذا المنطلق هو نشاط يهدف إلى تحسين التوجه إلى  ، توزيعه، الترويج له، أو تسعيره.
بهدف زيادة مبيعات  ،لمنتج المؤسسة في السوق المستهدفأو خلق موقع جديد حاجات العميل، اكتشاف أسواق جديدة، 

 .108المؤسسة"
ية غير انه أهمل ركائز العملية الإبتكار  ،لقد ركز التعريف السابق على تعريف التسويق الإبتكاري بناء على عناصر المزيج التسويقي

 :الأولالبحث والتطوير، وهذا ما نجده في التعريف الموالي الذي يعتبر أكثر شمولية من التعريف  يوهما نشاط
"عملية تنفيذ أسلوب جديد للتسويق من خلال إحداث تغييرات كبيرة على المزيج  على أنهحيث يعرف التسويق الإبتكاري  -

والتسعير باعتماد مدخل البحث  لوب التوزيع، الترويج،التسويقي للمؤسسة، سواء على مستوى تصميم المنتج أو التغليف، أس
 .109"ةومختلف جذريا عما اعتادت المؤسسة أن تقوم به وتعرضه لأسواقها المستهدف ،لممارسة نشاط تسويقي مبتكر والتطوير

لضبط مفهوم الهادفة ف ، ارتأينا عرض مجموعة من التعاريالذي سبقه تعاريفال لنقائص مماهذا التعريف جاء مت أنورغم  -
وخرجوا بوجهات نظر قد  ،والتي قدمها رجال أعمال ومفكرون مارسوا التسويق الإبتكاري على ارض الواقع ،التسويق الإبتكاري
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 http://stats.oecd.org/glossary/detail.asp?ID=6871,  le: 1_9_2014, à: 18:14. 
109

 Mukesh Bhargavaa, and others, Marketing Innovation and R&D Capabilities – More Than One Way to 

Innovation Success?, Knowledge for Growth – Industrial Research & Innovation (IRI),  the 3rd European 

Conference on Corporate R&D and Innovation CONCORD-2011, October 6th 2011, Seville (Spain) ,site: 

http://yandex.ru,  le: 13_06_2014, à: 22 :19. 
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لممارسة والخبرة تصيغ تعاريف تعكس الواقع مقارنة مع التعاريف النظرية التي جاءت في هذا المجال ومن فا ،أكثر تفصيلاتكون 
 :110ذكرن بين هذه التعاريف

كل نشاط يعرض حلا في شكل سلعة أو خدمة " على أنه Alice Blondelيعرف التسويق الإبتكاري من وجهة نظر  -
التي عملت على خلق أسلوب جديد  Nespressoلم توجد من قبل والقادرة على خلق سوق جديد، كمثال  جديدة تماما

 لاستهلاك القهوة وبالتالي خلقت مجال أعمال جديد.
فقد أشار إلى أن التسويق الابتكاري لا يقتصر على السلع المادية فقط  ،أشمل من التعاريف السابقةمن الملاحظ أن هذا التعريف  -

مهملا الشكل  ،ركز على اعتبار التسويق الإبتكاري كل نشاط يخلق منتجا من العدمبل من الممكن أن يشمل خدمات، غير أنه 
تراكميا أو  اابتكار  لكونه ،لذي يقوم على تحسين جزئي في المنتج أو تعديل في كيفية استخدامهالثاني من التسويق الإبتكاري ا

 جزئيا .
عرض شيء " على أنهالتسويق الإبتكاري  INITالمدير العام لمؤسسة  Christian BARBARAY كذالك يعرف -

 )حاليا(.   )قبلا(، والذي يجيب على حاجات فعلية واقعي)بعدي( لم يتم عرضه مسبقا
 لاءباعتباره توقع مسبق لاحتياجات العم ،لقد سلط هذا التعريف الضوء على العامل الزمني لتوضيح مفهوم التسويق الإبتكاري -

 ا لم يتم عرضه مسبقا في السوق.حالي لم وتجسيد
على  التسويق الابتكاري Essilorمدير الاتصالات بمؤسسة Biosse Duplan و Jean –Félix في حين يعتبر -

قرار يقوم على عدم تقليد ما هو موجود مع عدم سؤال العميلين عما يتوقعونه، بل خلق ما لم يفكر فيه السوق بعد كل   انه
 بالنظر إلى السوق من زاوية أهملها المنافسون.

لم  حاجاتلتلبية ح بها العميل بعد، أي أن التسويق الإبتكاري هو سباق صر تناول هذا التعريف عنصر الحاجة الكامنة التي لم ي
 تشبع بعد.

إذا أمعنا النظر نجده وليد الأزمات والأوضاع ف ،التسويق الإبتكاري يعد شكلا حديثا للنشاط التسويقيبناءا عليه يتضح أمامنا أن 
مما يقلب موازين اللعبة  ،سبيلا لتحويل التهديد إلى فرصة لتجد فيهالحرجة التي قد تمر بها المؤسسة خلال نشاطها بالسوق، 

 .كيصعب تقليدالبدائل المتميزة التي بإمكانها أن تخرجك من وضعك الحرج إلى كونك منافسا جديدا  بتقديم التسويقية
والتي تقوم على التفوق  ،"الأمثلة في الابتكار"التحدي الأكبر فيما يخص ممارسة التسويق الإبتكاري يكمن في غياب ما يسمى ف

فمن السهل تقليد الغير لكن الأصعب هو الحصول على التفوق الدائم في ضل تزايد كل من  ،لأطول فترة ممكنة على المنافسين
فنحن لسنا بصدد سرد قصة  ،الابتكار الجذري يكمن في كيفية تحقيقوتيرة المنافسة والتطور التكنولوجي، ليبقى التحدي الأهم 

 .111هو جديد بل نحن بصدد التأثير على الأشخاص الذين يرفضون التغيير وتقبل ما عميلجديدة لل
 

                                                           
110
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111
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 الإبتكاري التسويق نشأة الفرع الثاني:
فأول ممارسة كانت تقوم على تسويق السلع الاستهلاكية لتتبع  ،يعود ظهور التسويق الإبتكاري إلى تطور مفاهيم التوجه التسويقي

بتسويق السلع الصناعية خلال عقد ستينات القرن العشرين، ونظرا إلى التطورات المتسارعة وتنامي حاجات ورغبات الأفراد ظهر 
عشرين لتتوج فترة النينيات القرن ما يعرف بالتسويق اللاربحي أو الحضاري، إضافة إلى ظهور تسويق الخدمات خلال سبعينيات وثما

ميلادي باعتباره قفزة  2000التسعينيات بما يسمى بالتسويق الريادي كمقدمة لظهور التسويق الإبتكاري الذي يعود إلى سنة 
 .112نوعية لما وصل إليه التسويق من تطور

 
 مقومات التسويق الإبتكاري ومراحله المطلب الثاني:

لممارسة هذا  ساعدةفير أرضية ممع تو  ،ممارسة التسويق الإبتكاري على مدى قدرتها على خلق جو ملائميرتبط نجاح المؤسسة في 
تبني المؤسسة لسياسة التغيير والتجديد، كما يتطلب منها الحرص على تطبيق ، بالنشاط الذي يعتمد على جهود البحث والتطوير
مقومات نجاح التسويق الإبتكاري  إلىلدى سنتطرق من خلال هذا المطلب  .استراتيجيات مرنة تتلاءم وتغيرات البيئة المحيطة

 والمراحل الرئيسية التي يمر بها هذا النشاط.

 مقومات نجاح التسويق الإبتكاري الفرع الأول:
الابتكار كمنهج النجاح في ممارسة ضمن تطبيقها ي عليها أن تدرك نقاط عدة ممارسة التسويق الإبتكاري فيحتى تنجح المؤسسة 

 :113كثقافة قبل أن يكون ممارسة، ويمكن حصر هذه المتطلبات في النقاط الآتية  التوجه التجديدي بنيانطلاقا من ت ،جديد للأداء
ن يكون تقديم منفعة في قالب جديد غير معهود وبشكل ابسط واقل أبل يجب  ،المنتجالابتكار لا يعني التعقيد في خصائص  -

 أن يكون سهل الاستعمال صعب التقليد إلى فترة زمنية معتبرة.أي  لسهل الممتنعنعني به اوهو ما تعقيدا، 
 .إلى بقية عناصر المزيج التسويقي يمتد أن يمكن إنما و ،الجوهري شكله في المنتج على والابتكار التطوير يقتصر أن يجب لا -
 من المؤسسة تمكنت ،وقتا طويلا بذلك القيام تطلب أو المنافسة المؤسسات طرف من مجاراته أو الابتكار تقليد صعب كلما -

 .تنافسية بميزة وتمتعت أطول لفترة الابتكار هذا ثمار جني
 .أن يحقق استمرارية واستدامة هذه العملية شأنه من ما بكل تقوم أن المؤسسات فعلى لذلك ،مستمرة عملية الابتكار -
 .المؤسسة في الموظفين أو الإدارة في تمثل مصدر للإبداع والابتكار سواء فهو ،يعتبر المورد البشري رأسمال جد مهم -
بعرض منتجات تشكل حلولا وأفكارا لم يتم حتى  ،لاءمشاكل العم هةمواج فيمدى قدرته على  المبتكر المنتج نجاحيرتكز  -

 التفكير بها من قبل العميل أو المنافسين بعد.

                                                           
     دراسة استطلاعية لأراء عدد من المؤسسات الصناعية في محافظة بغداد، العدد -ندى عبد الباسط كشمولة، تأثير عناصر التسويق الإبتكاري، في تعزيز الأداء التسويقي  112

 .171: ، ص2014مجلة تنمية الرافدين،  كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل،  ،36، المجلد 110
 من موقع:   .7: الجزائر، ص للتجارة، العليا المدرسة والفشل، النجاح المصرفية دروس الخدمة مجال في التسويقير والابتكا الحديثة براق، الاتجاهات محمد، لحرش الطاهر113 

www.elbassair.net19:15 ، بتوقيت:2015-05-22 :، بتاريخ. 
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لتتمكن هذه الأخيرة من اكتشاف الفرص غير المستغلة في السوق  ،والخارجية للمؤسسةمن المهم تحليل البيئة الداخلية  -
 المستهدف.

 رصدمع  ،التنافسية اليقظة بتنمية وتطوير خاص بصفة التسويق عن نلو والمسؤو  عامة بصفة نو المسؤول يقوم أن جدا المهم من -
 .المناسب الوقت فيا والتكيف معها له الاستجابةمن هذه الأخيرة  يمكن ماوهو  ة،المؤسس محيط تغيرات كل

نقاط قوة وتوافقت مع نادرة يمكن أن لا تتكرر  ففي حال اكتشاف فرص ،داد للمخاطرةيتطلب التسويق الإبتكاري الاستع -
 كان من الواجب استغلالها وعدم التردد شرط توظيفها بشكل ابتكاري متميز يصعب تقليده.،  المؤسسة

الحرص على توجيه جميع وسائل الترويج للسوق المستهدف، فالابتكار دون مع  ،من أن كل الظروف مواتيةمن المهم التأكد  -
 قد يكلف المؤسسة خسارة كبيرة. اتسويقي آوسيلة اتصال فاعلة يعد خط

 :114 النقاط الآتية بعض مقومات التسويق الإبتكاري والتي تشمل ليفينسون إضافة إلى ما سبق ذكر -
 . ذ القرار للتأقلم مع تغيرات البيئةاالإبتكاري على أساس المرونة في اتخيقوم التسويق  -
 . ضرورة التنسيق والتكامل مع بقية الوظائف بالمؤسسة عوض التنافس -
وتقديم تحفيزات تشجع هذا الأخير على الإبداع في  ،من المهم تسليط الضوء على عدد العلاقات الجديدة التي يكتسبها المسوق -

 .مجال عمله
ففقدانهم يعد خسارة وتكلفة إضافية للبحث عن وكسب عملاء  ،على العملاء الحاليين وزيادة التعامل معهم الاهتمامتركيز  -

 .جدد
طرح خدمات وسلع وأفكار ب إمكانات وأهداف المؤسسة ككل، مما يسمح لهاو قطاعات سوقية تتوافق لالعمل على التوجه  -

 متجددة ذات طابع ابتكاري.
 . من محاولة البيع فقط كسب ثقة الفرد بدلاكيز على  من المهم التر  -
ته بعروضها الالتزام بمبادئ الجهود الترويجية الإبتكارية وعدم إعطاء العميل وعودا قد تفوق قدرات المؤسسة، مما قد يزعزع ثق -

 .المقدمة
 . دمج الأساليب التسويقية الإبتكارية في مختلف مراحل إنتاج وتقديم المنتج للسوق -
 منتج.بدلا من تشتيت الجهد والانتباه على أكثر من  ،معيار للجودة والتركيز على منتج واحد فقطوضع  -

 مراحل التسويق الإبتكاري الفرع الثاني:
من مرحلة توليد الأفكار الإبتكارية والتي تعد حجر  ، تنطلقالتسويق الإبتكاري شانه شان بقية الأنشطة بجملة من المراحليمر 

راجعة لمبهدف تقييم وتقويم ما تم تطبيقه،  ،تنتهي بمرحة الرقابة على التنفيذل ،ككل عملية التسويق الإبتكاريالأساس لنجاح 
 الأداء واتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة لمعالجة الانحرافات الحاصلة، ويمكن عرض هذه المراحل من خلال الشكل التالي:
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 http://www.arageek.com/2013/01/04/guerrilla-marketing.html,  le: 09-10-2015,  à: 9:49 
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 مراحل التسويق الإبتكاري (:03شكل رقم )

 
Source: http://www.mawhiba.org, le: 17-05-2015, à: 19:42. 

 
لابد من التطرق إلى الخطوات والمراحل الرئيسية التي تنطلق منها الفكرة  ،المبينة في الشكل أعلاه لتوضح آلية العملية الإبتكارية

تلخيص هذه شرح و بهدف دراسة مدى نجاح الابتكار من عدمه، وعليه يمكن  ،الإبتكارية إلى أن تخضع للتجريب أو التطبيق
 :115تيالمراحل كالآ

 مرحلة توليد الأفكار الإبتكارية أولا:
 ظهور من بينهاوتنطلق مرحلة البحث عن وخلق الأفكار من وجود عدة أسباب  ،التسويق الإبتكاري تعد هذه المرحلة أولى مراحل

، وهو ما قد ينعكس في لاءلمتسارع في حاجات ورغبات العموتنامي البدائل المتاحة مع التغير ا منافسين جدد، التطور التكنولوجي
لتوجه لالمؤسسة بني صدر الرئيسي للمعلومات التي تعد مؤشرا لضرورة تشكل انخفاض في حجم المبيعات والحصة السوقية. ويبقى الم

 أحد عناصر المزيج التسويقي هو نظام المعلومات التسويقية أو بحوث التسويق. الإبتكاري في كل أو
أداة تقوم على باعتبارها نجد عملية التحليل البيئي  ،ومن أهم الأدوات المساعدة على اكتشاف الحاجة إلى التسويق الإبتكاري

والتي  كل المتغيرات المحيطة بالمؤسسة اعلى أنهالبيئة الخارجية  رف مرحلة دراسة، حيث تعدراسة البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة
 إلى المؤسسة نجاح سواء من الناحية الايجابية أو السلبية، ويتوقف ،قد تؤثر بشكل مباشر أو غير مباشر على نشاط هذه الأخيرة

 اقتناصها أو مخاطر ومعوقات وتهديدات للمنظمة سواء كانت فرصا يمكن ،المؤثرة بها البيئية للعوامل دراستها مدى على كبير حد
 .116تجنبها المؤسسة على يجب

 تأثرها أو تأثيرها مدى ثم ،المكونة لها الرئيسية العناصر وتقييم دراسة خلال من البيئية للعوامل الشامل التحليل إجراء ويمكن
 :117وتتضمن البيئة الخارجية عنصرين رئيسيين هما المؤسسة بأنشطة

خططها وبرامجها، في حال ، أهدافها، تشمل كل المواقف أو الحالات التي يمكن الاستفادة منها لدعم رسالة المؤسسة الفرص: .أ 
 استطاعت المؤسسة أن تستثمرها لصالحها.

تؤثر سلبا على قدرة المؤسسة في تحقيق أهدافها، أو تعرقل مهمتها  تشمل كل المواقف والحالات التي يمكن أن التهديدات: .ب 
 وتحد من قدرتها على توظيف ما لديها من إمكانيات. ،في تحقيق النتائج المسطرة
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 http://www.mawhiba.org/EBTEKAR/pages/SubjectDetails.aspx?SuId=65,  le: 17-05-2015,  à: 19 :42. 
116

  http://www.caoa.gov.eg,  le: 4-12-2014,  à: 12 :52. 
 .89ص: ، 2004، مصر-مصطفى محمود أبو بكر، التفكير الاستراتيجي والإدارة الإستراتيجية، الدار الجامعية، الإسكندرية 117

الرقابة  وتقييم 
 النتائج

تنفيذ الفكرة 
 المبتكرة

اختبار 
(الفكرة)الابتكار  

تقييم الافكار 
 الابتكارية

 غربلة الافكار
توليد الافكار 

 الابتكارية

http://www.mawhiba.org/EBTEKAR/pages/SubjectDetails.aspx?SuId=65
http://www.mawhiba.org/EBTEKAR/pages/SubjectDetails.aspx?SuId=65
http://www.caoa.gov.eg/
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 :118هما رئيسيتين خطوتينفنجدها تشمل  الإستراتيجية، تصميم دراسة البيئة الداخلية عملية جد هامة تساهم في فعاليةكما تعد 

 .والضعف القوة جوانب تحديد .أ 

 .ؤسسةللم والضعف القوة جوانب تقييم .ب 
 تهاكفاء وترفع مستوى ،المتاحة الفرص اغتنام على المؤسسة تساعد التي الداخلية البيئة معطيات القوة عن مجموعة تعبر عوامل

 قدرة من تقلل التي الداخلية البيئة معطيات مجموعة الضعف عوامل تشملفي حين  ،الخارجية لبيئةا مخاطر مواجهة في وفاعليتها
والجدول أدناه يوضح وضعية المؤسسة من خلال مصفوفة  الخارجية. البيئة مخاطر مواجهة أو المتاحة الفرص اغتنام على المؤسسة

SWOT: 
 SWOTوفق مصفوفة  وضعية المؤسسة (:02جدول رقم)

 
 
 
 
 
  

 
 
 
  

 
 
 
 
 
La source: BARRAUD Camille et autres,  MARKETING DE L’INNOVATION,  Propositions 

d’innovations pour l’association  « De la Terre à la Bière » ESC  RENNES, school of business, 2013, p03 

.du site : http://www.open-odyssey.org, le: 03-09-2015,  à: 21:59. 

 

 

                                                           
   الجودة الشاملة، مذكرة ماجستير ، الإدارة الإستراتيجية لتحسين القدرة التنافسية للمؤسسات وفقا لمعايير الأداء الاستراتيجي وإدارةالقحطاني الخنفري مطلق بن محمد بن فيصل 118

، من موقع: 16 ،14، ص ص: 2010، تخصص إدارة المؤسسات، كلية إدارة الأعمال، الجامعة الدولية البريطانية، المملكة المتحدة،  
http://www.abahe.co.uk/Research-Papers/Strategic-Management.pdf  ، :30: 13 توقيت:ب، 2014-04-12بتاريخ. 

 
 SWOTمصفوفة 

 

 نقاط القوة
 الرائد في السوق المستهدف

 نقاط الضعف
المادة الأولية تعرقل أداء المؤسسات 

 أكثرالتي يمكنها أن تنتج 

 الفرص •
 
 

استغلال نقاط القوة لتعظيم  •
 .الفرص

  الاستفادة من موقف القائد
نهج في السوق لعرض 

 .العميل يشمل

  تدنية نقاط الضعف بالاستفادة من
 الفرص.

  تقديم عرض سوقي جذاب لتحفيز
 المنتجين على الانضمام.

 التهديدات •
 سعر، أزمة

 استغلال نقاط القوة •
 .لتخفيض تأثير التهديدات

 .العملاءتحقيق ولاء  •

تقليل نقاط الضعف وتعزيزها لتجنب  •
 التهديدات.

البحث عن وضع توازن في الأسعار  •
بشكل يلبي رضا الطلب السوقي من 

جهة، ويجذب المنتجين من جهة 
 .أخرى
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 مرحلة تطوير الابتكار ثانيا:

تعديل وتحسين الأفكار الجديدة من أجل تحويلها إلى منتج جديد، وفي ، بتقييم ؤسسةتهتم الم خلال مرحلة تطوير الإبتكار     
في بلة للتطبيق، فالفكرة التي لا يمكن تجسيدها اهذه المرحلة يتم غربلة الأفكار وتقليص عددها إلى أقل عدد من الأفكار المطورة الق

 لا جدوى من تبنيها. عميلشكل منفعة تقدم قيمة مضافة لل

 مرحلة تطبيق الابتكار ثالثا:
خلال مرحلة تطبيق الفكرة تقوم المؤسسة بتنفيذ واستخدام الأفكار المطورة، أي وضعها حيز الاستغلال من خلال عملية التصميم 

 من شانها أن تعكس التوجه الإبتكاري والمتجدد لأنشطة المؤسسة. التي العمليات الجديدة والتصنيع والتوريد للسلع، الخدمات، أو

 مرحلة إطلاق التطبيق رابعا:
تشمل نجاح الابتكار في  ،مع مراجعة عدة نقاط رئيسية ،بإدخال المنتجات الجديدة إلى السوق ؤسسةفي هذه المرحلة تقوم الم   

جديدة  افكم من ابتكار يضم في طياته أفكار  ،وإقبالهم على شرائهه مدى انجذاب العملاء إليو  ،السوق المقدم إليه أو عدمه
 من قبل العملاء. اعدم وجود الاهتمام الكافي اتجاههتيجة للفشل ن تتعرض

 مرحلة تنامي التطبيق  خامسا:
خلال هذه المرحلة يتسم الابتكار الناجح في السوق بنمو الطلب بمعدل متزايد، وهذا يعني أن الابتكار قد دخل مرحلة نمو    

 مع إمكانية أن يتجاوز الطلب العرض. ،الأداء الاقتصادي وتحقيق الربحية العالية

 مرحلة نضوج الابتكار سادسا:
نافس الابتكار تلبإدخال منتجاتها أو خدماتها إلى السوق  ،افسة إلى الابتكار وتطبقهالمن ؤسساتفي هذه المرحلة تصل أغلب الم   

حتى تستنفد كل إمكانات  ،المنافسة على إدخال التعديلات والتحسينات الجزئية الصغيرة عليه ؤسساتالأصلي، كما تعمل الم
 والاستعمال... الخ. التحسين في الخصائص، التركيب، الحجم، التغليف

 مرحلة تدهور الابتكار سابعا:
غير قادرة على زيادة المبيعات وعدم تحقيق ميزة  ؤسسةفعندما تكون الم ،يحمل كل ابتكار جديد ناجح بذور تدهوره اللاحق   

 ؤسسةفإن هذا الابتكار يدخل مرحلة تدهوره، التي لا بد من أن تكلل باتخاذ الم ،تنافسية من الابتكار في أواخر مرحلة النضوج
 بعد أن تكون قد طوّرت الابتكار الجديد اللاحق من أجل استمرار دوران الابتكار المتعاقب المستدام.، سوقلقرار إخراجه من ال
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 السوق الإبتكاري وإستراتيجيته المطلب الثالث:
بعيدا عن غمار المنافسة  ،الزرقاءتبرز جهود التسويق الإبتكاري بصفة كبيرة على مستوى ما يسمى بالمحيطات الزرقاء أو الأسواق 

         المنفعة، السعر ،أين تتشابه المنتجات وتشتد المنافسة على ما يسهل تقليده من حيث التصميم ،الدامية في المحيطات الحمراء
 . ، الدليل المادي، الأفراد أو العملياتالترويج ، أسلوب التوزيع،

نظرا لأهميتها في  ،وإستراتيجية المحيطات الزرقاء بشيء من التفصيل سوق الإبتكاريسنتناول من خلال هذا المطلب تعريف اللدى 
 من قبل. عرضهامقدمة منفعة لم يسبق  ،عن محيطات زرقاء جاءت من العدم عالميةتحسين أداء المؤسسة، مع الإشارة إلى تجارب 

 الفرع الأول: السوق الإبتكاري  
حصصها السوقية، تمييز منتجاتها، تقديم أعلى مستويات  سعتتو  حول العمل على لطالما تركزت جهود أصحاب المؤسسات   

لما يسمى بالأسواق  تامغياب مع  ،ما جعلها تسبح في غمار المحيطات الحمراء، وهو أو مواكبة ما وصل إليه المنافسونالجودة، 
 .هذا المصطلح نشأةالزرقاء، من هنا جاءت الحاجة إلى التعريف بهذه الأخيرة مع التطرق إلى أهم مراحل 

 تعريف السوق الإبتكاري أولا:
وعليه يمكننا تعريف  .الزرقاء أو المحيطات الزرقاء كالأسواق ،تعريف الأسواق الإبتكارية يجعلنا نصادف مصطلحات عدة مشابهة

الفرص أو  أو التي لم يتم عرض ما يشبعها بعد، ،حاجات لم يعلن عنها بعدا تلك الأسواق التي تعرض على أنه السوق الإبتكارية
 .119وأطلق عليها اسم المحيطات الزرقاء نظرا إلى صفاء لونها من المنافسة الدموية ،التي لم تكتشف بعد

 الإبتكاريخصائص السوق  ثانيا:
ترتبط اغلبها بطبيعة النشاط الإبتكاري الذي يتطلب مستوى متقدم من التقنية  ،يتميز السوق الإبتكاري بجملة من الخصائص

مع العمل على تدريب وتأهيل مواردها البشرية، ويمكن إجمال الخصائص التي تميز السوق  ،واليقظة المستمرة لسلوك المنافسين
 :120ادي أو التقليدي في النقاط الآتيةالإبتكاري عن السوق الع

جانب الاعتماد الكبير على الموارد البشرية بدلا من  إلى ،وق الملكية الفكريةحول حق تكثيف الاهتمامب الإبتكارييتميز السوق  -
 رأس المال المادي؛

 يتميز بدرجة عالية من التعقيد التقني؛ -
 ؛درجة عالية من التكنولوجيا المعقدة -
 ؛للتكنولوجيا وقصر دورة حياة المنتج التغير السريع -
 ؛أسواق غير محددة بمكان أو زمانم كونها تفتح المجال أما  ،أهمية الأعمال المنجزة عبر الانترنيت -
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وأثره على المركز التنافسي لمنظمات الأعمال المصرية "دراسة تطبيقية على قطاع الصناعات الغذائية في مصر، أطروحة دكتوراه  الإبتكاريآمنة أبو النجا محمد أبو النجا، التسويق   
 .51 ، ص:2008، مصر، لية التجارة ، جامعة طنطاكالفلسفة في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال ،  

120
 Merger Review in Emerging High Innovation Markets 2002, du site: http: 

//www.oecd.org/competition/mergers/2492253 , le: 13_06_2014, à: 22:19. 

http://www.oecd.org/competition/mergers/2492253
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والتفوق  يبقى الحفاظ على المركز السوقي ومع ذالك ،خلق سوق ذات مؤسسات رائدة إلىالابتكار التسويقي الفعال  يهدف -
هو كون المؤسسات  ،الإبتكاريةما يعاب على الأسواق غير أن الاستمرار في الابتكار والتميز، لمؤسسات قائما على ذه االدائم له

 ؛على المدى الطويل ينالمهيمنة تبقى غير قادرة على تحقيق الربح من خلال التفوق على المنافس
لكونها سوق تقوم  ،الإبتكاريةالسوق  معلاندماج في اريا أو مرغوب فيه في حال الرغبة المراجعة أو التحليل الخاص ليس ضرو  -

 على المخاطرة والإتيان بما هو جديد ولم يسبق طرحه في السوق من قبل؛
 خاصة في حالة تغيير سريع للقطاعات السوقية؛ ،التحديات الصعبةالتعرف على السوق تعد من  -
 على التكنولوجيا الجديدة. إنتاجهاعتمد في يخاصة منها التي  ،درجة التباين عالية بين المنتجات -

 ومراحلها  الإبتكارية الإستراتيجية الفرع الثاني:
التي جعلت من وظيفة الإدارة  ،لابد من الانطلاق أولا من تعريف الإستراتيجية الإبتكاريةماهية الإستراتيجية  علىللتعرف    

مفهوم  إلىلنمر بعدها  ،المؤسسةورسالة  ،غايات ،لتحقيق أهداف تكيفا مع بيئتها أكثر المؤسسةوظيفة متعلقة بكيفية جعل 
 .سيلي توضيحه من خلال هذا العنصركما   الإبتكاريةالإستراتيجية 

 الإبتكاريةالإستراتيجية  ماهية أولا:
لتنتقل  ،الجنرالوالتي تعني علم ، (strategoe)جذور الحضارة اليونانية وهي مستمدة من كلمة  إلىتعود كلمة إستراتيجية     

عندما  ،1951عن "القيادة أو الإدارة"، وقد تم تطبيق هذا المفهوم بصورة واضحة سنة معبرةمجال الإدارة والتسيير  إلىبعدها 
 إلىلوسائل العملية التي تؤدي ا كونها تمثل  ،طبيعة وأهمية الإستراتيجية في التخطيط للمشروع الاقتصادي إلى (Newman)أشار

 .121اف المنشودةتحقيق الأهد
داة الوحيدة لتقييم الأعرية لم يعد معيار التنافس من خلال السياسة السّ  ،لتوجه المتزايد لمجال البحث والتطويرفي سياق العولمة واف

     الأداءكفاءة لتحقيق   من المعايير الهامةوالذي يعد  ،على المنافسين في مجال المنتجات بل تعددت المعايير منها معيار التميز ،الأداء
عث على بلمؤسسة يساعد ا أنالذي من شانه و  ،معلوماتالانتشار السريع للأو معيار  التقنيتسارع وتيرة التقدم  معيار إلى إضافة ،

 الإستراتيجيةأن  أي، بشكل يضمن التحسن المستمر لأدائهاتها في بيئ تأثيرللحلول  خلق، و بصفة مستمرة ديدةجمنتجات 
 .122توقع الفكرة، المنتج، أو السوق إستراتيجيةهي  الإبتكارية
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 ، مذكرة ماجستير، تخصص تسيير الموارد البشرية-دراسة حالة مؤسسة الاتصالات بمستغانم–البشرية في ظل التغيرات التكنولوجية مدوري نور الدين، الإدارة الإستراتيجية للموارد  
 .33، ص: 2011ان، ، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، مدرسة الدكتوراه تسيير الأفراد وحوكمة المؤسسات، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمس 

122
 MANSOUR BENAMARA, Les stratégie d'innovation, MANSOUR BENAMARA, Les stratégie 

d'innovation, 4 
éme

 séminaire internationale sur la compétitivité et les stratégies compétitives des entreprises 

industrielles hors le secteur des hydrox carbures dans les payés arabe, P: 2, du site :  

abocolloque5.voila.net/59mansourbenamara.pdf,  le : 15-05-2015,  à: 19 :04. 
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  الإبتكاريةتعريف الإستراتيجية  .أ 
       "للإنشاءلم توجد للدراسة لكن  الأسواقالذي يرى أن " مدير مؤسسة سوني Akiro Moritaانطلاقا من وجهة نظر 

خلق   إلزاميةمن  Moore James و ،  Michel Badoc،CK. Pralahadكل من  دعا إليه  ما  إلى، إضافة 
  .123بعين الاعتبار المنافسة تأخذلا مجرد الاكتفاء بتحديد استراتيجيات  جديدة أسواق

     إستراتيجية ابتكارية تقوم على خلق أسواق جديدة تدعى إستراتيجية المحيط الأزرق صياغة وتطبيق إلىمن هنا جاءت الحاجة  
 بينها:وفي هذا الصدد جاءت عدة تعريفات نذكر من ، 
من خلال  ،ل الإدارة الإستراتيجية رأسا على عقبتحوي إلىتسعى  إستراتيجية اعلى أنهالمحيطات الزرقاء  إستراتيجيةعرف ت -

خلق الطلب على السلع يتوجب على المؤسسات  وعليه، الهدف الأساسي اباعتباره" قيمةالابتكار ب" "فسيةيزة تناالماستبدال "
 .124الأسواق غير المستغلةالاستهلاكية واستغلال 

 ستراتيجيةالإ l’INSEAD*باحثان في  Renée Mauborgne و W. Chan Kimكل من  يعرفكذالك  -
من الأسواق  الانسحابقوم على إستراتيجية ت ،اعلى أنه مصطلح إستراتيجية المحيطات الزرقاءيطلق عليها أو ما  الإبتكارية

لم توجد بعد، هذا ما زاد أهمية دخول  سواقلأجوء اللو  ،المعروفة وازدحامها بالمنافسينالقائمة التقليدية والتي تتميز بمنتجاتها 
 .125التقليدية(نظرا لما تحققه من فرص يصعب إيجادها على مستوى الأسواق الحمراء ) (الإبتكارية) الأسواق الزرقاء

جديدة  أسواقخلق و  ،المؤسسات لدورها في قيادة( 2005سنة )الزرقاء  الأسواق إستراتيجيةوبهذا الصدد قدم الباحثان نظرية 
المحيطات  إستراتيجية أهداف. ومن بين الصناعات القائمة اليومأغلب المحيطات الحمراء في حين تعكس  ،منفصلةتجعل المنافسة 

ي ستكون السوقفي هذا الفضاء ف عملاء محتملين استهدافمن خلال  ،حصة سوقية جديدة إنشاءمع  تعديل المنتجنجد الزرقاء 
 .126أمامهامما يسمح للمؤسسة بالاستفادة من الفرص الجديدة المتاحة  ،المنافسة حرة

على هيكل  اإيجابي اتأثير المؤسسة  أنشطةفيها ق قتح التيالمنطقة بجد او تالابتكار قيمة ت اعتبرا موبورنوكيم نرى أن ا سبق مم
من  ،قيق وفوراتفي تح الابتكار دور إلى إضافة ،(4)الشكل  الشكل أدناه كما هو موضح في  عملاءللالمقدمة قيمة ال أو ،التكلفة
لم للعملاء من خلال تعزيز وخلق سمات رتفع القيمة المقدمة تكما   ،المنافسين داخل القطاع هيمنةوالحد من على القضاء  خلال

                                                           
123

 Michel Badoc, Marc Beauvois- Coladon, Stratégies de “l’océan bleu” Permettront-elles de retrouver les voies 

de la croissance ?, revue banque, N707, (Nov.2008), p76.du site : https://studies2.hec.fr,  le: 08-02-2016, 

à:13 :42. 

في مجال  2016رتبة الأولى عالميا سنة المعهد الأوروبي لإدارة الأعمال: هي مدرسة خاصة للإدارة يقع مقرها بفرنسا، تصنف من  بين أفضل مدارس التجارة بالعالم، وحازت على الم* 
 إدارة الأعمال. 

124
Andrew Burke and others, Blue Ocean versus Competitive Strategy: Theory and Evidence, report is published 

under the SCALES-initiative (Scientific Analysis of Entrepreneurship and SMEs), Zoetermeer, November 2008, 

P: 3. du site: www.entrepreneurship-sme.eu/pdf-ez/H200801.pdf, le: 23-02-2016, à: 19:55.  
125

 http://www.marketing-strategie.fr/category/innovation/ ,le: 16-08-2015, à: 21 :05. 
126

 Kim and Mauborgne, Blue ocean strategy, Harvard Business review, October 2004, p: 3. du site: 

www.uhu.es/.../P.../Theme1_BlueOceanStrategy.pdf,  le: 08-02-2016, à: 14:36. 

http://www.entrepreneurship-sme.eu/pdf-ez/H200801.pdf
http://www.marketing-strategie.fr/category/innovation/
http://www.uhu.es/.../P.../Theme1_BlueOceanStrategy.pdf
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ارتفاع حجم زيادة الوفورات المحققة من  مقابل التكاليفمع مرور الوقت ستنخفض فيسبق وان عرضت على مستوى هذا القطاع، 
 .127لتتجنب بذالك ضغوط المنافسة لبعض الوقت تتفوق بها المؤسسة على منافسيها والتي ،القيمة المقدمةالمبيعات التي تولدها 

 الأزرقالمحيط  إستراتيجية (:04الشكل رقم)
 
 
 
 

 
 
 
 

Source: 
 
Ailton Conde Jussani and others, REFLECTIONS ON BLUE  

OCEAN STRATEGY- A COMPARISON WITH ANSOFF’S, PORTER’S, AND HAX AND WILDE’S 

STRATEGIES, Future Studies Research Journal ISSN 2175-5825, São Paulo, 2010, P: 30.du site: site : 

www.spell.org.br, le: 08-02-2016,  à: 22:01. 

 

 الأزرقالمحيط  إستراتيجيةعلى نجاح  أمثلة .ب 
والدليل على ذالك هو ما نحن عليه اليوم، فلولا تطبيق النمط  ،من الآن ما يقارب مئة سنة إلىتعود إستراتيجية المحيطات الزرقاء 

 التي لم تكن تخطر حتى في بال الفرد ،وغيرها من المنافع الهواتف النقالةو  الشخصية الحواسيب الحاجة لما امتلكنا لإشباع الإبتكاري
 :128نجد تراتيجية المحيطات الزرقاء والتطبيق الحقيقي لإس الإبتكاريومن بين التجارب التي تعكس الفكر  ،منذ قرن مضى

 Southwestتجربة مؤسسة ساوت ويست  .1
المحيطات الزرقاء، ويتمثل الجانب  إستراتيجيةالطيران نجاحا في تطبيق  مؤسساتمن بين ابرز ساوت ويست مؤسسة تعد  

 الإطعاممن خلال تبني شعار "سرعة طائرة بسعر سيارة"، حيث ركزت المؤسسة على تدنية تكاليف  إستراتيجيتهافي  الإبتكاري
هذه المؤسسة بعرضها وتدخل  ميزلتتاقرب ما يكون لتكلفة التنقل بسيارة،   تذكرتها لسعروتهيئة الصالات الفاخرة لتتفرد بتسعير

 المحيطات الزرقاء. لإستراتيجيةضمن المؤسسات المتبنية 

  Golf callawayجربة مؤسسة كول اوي لرياضة الغولف ت .2
 أوخلق سوق جديد لم يكن موجودا  إلىبل تجاوزته  ،خلق شكل جديد لمنتجها علىلقد عملت هذه المؤسسة ليس فقط  

نتيجة وتوصلت ل ،لفئة التي تمارس الغولف، حيث قامت المؤسسة بدراسة سبب قلة امنافسيهابعين الاعتبار من قبل  مأخوذا

                                                           
127

 Ailton Conde Jussani and others, REFLECTIONS ON BLUE OCEAN STRATEGY: A COMPARISON 

WITH ANSOFF’S, PORTER’S, AND HAX AND WILDE’S STRATEGIES, Future Studies Research Journal 

ISSN 2175-5825, São Paulo, 2010, Pp :29-30. du site : www.spell.org.br, le: 08-02-2016, à: 22:01. 
 .313-312 ، ص ص:2015الأردن، -عمان، دار الراية للنشر والتوزيع، -مداخل حديثة-زكية مقري، نعيمة يحياوي، التسويق الاستراتيجي128

 التكلفة

 القيمة المقدمة للمشترين 

 قيمة الابتكار

 حجر الزاوية لإستراتيجية المحيط الأزرق 

http://www.spell.org.br/
http://www.spell.org.br/
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مما  ،يرة نظرا لكون مضرب الغولف كان ذو رأس صغيريجدونها رياضة صعبة تتطلب اكتساب مهارات كب الأفرادغالبية  مفادها أن
 أويؤسسة كول مما سلب هذه الرياضة طابع التلقائية والمرح بالنسبة للمبتدئين، وجاءت وهو يستدعي تنسيق اتجاه العين واليد، 

انجذاب لاعبي الغولف  وازداد عملاءلعملاء تحول اللاّ و  سهل تسديد الكرةلي ،الكبير الرأسذو  Big brethaلتقدم مضرب 
 مستويات مبيعات في تلك الفترة. أعلىمؤسسة للحقق مما  ،لهذا المنتج

أخرى بتقديم جدول يضم عرض لعدة مؤسسات  رينيه ماوبورغنووتشان قام كل من  ،من تجارب ذكره ما سبق إلى إضافة
يوضح  (03)جدول  الآتيوالانفراد في العرض والجدول  بالإبتكاريةمن خلال تقديمها لمنافع اتسمت  ،ءمحيطات زرقا فتحت
 ذالك:
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 الأزرقالمحيط  إستراتيجيةعن تطبيق  أمثلة (:03جدول رقم)
طبيعة 
 المنتج

السبب  أزرقمحيط  قللخمفتاح 
)منافس 

 –جديد 
 حالي(

صناعة ال القيمة(–) بالتكنولوجيا الرياّدة
 –جاذبة )

غير 
 .(ةجاذب

 -المواد أفضلسيارة الغالبية العظمى المصنعة من -Tنموذج فورد  السيارات
تنتج سيارة  لأو  Tالنموذج دويع ،1908للسوق سنة  تم تقديمها

 . الأمريكيين اقتناءهار بطريقة تمكن الكثير من وتسع

منافس 
 جديد 

 بالقيمة الرياّدة.
 التكنولوجيا  موجودة()غالبية 

غير 
 جاذبة

 لكل محفظة ولكل غرض GMSسيارة  
من خلال دمج المتعة  ،1924محيطا ازرقا سنة  GMSخلقت 

 .في سيارتها والأناقة

 بالقيمة الرياّدة. منافس حالي
 )بعض التكنولوجيا  الجديدة(

 جاذبة

 Fuel-efficient autosالسيارة اليابانية  
صناعة السيارات اليابانية محيطا ازرقا في منتصف سنة  مؤسسةخلقت 
، بتقديمها لخطوط سيارات صغيرة ويمكن الاعتماد عليها والاهم  1970

 .ذات كفاءة عالية في استهلاك الوقود اكونه

 بالقيمة الرياّدة. منافس حالي
 )بعض التكنولوجيا  الجديدة(

غير 
 جاذبة 

 CTRالتبويب  آلة الحواسيب
 الأعمال آلةنشاط صناعة  CTR، خلقت مؤسسة 1914في سنة 

لتغير  ،التبويب آلات تأجيرو  ، النمطيةالأداءاعتمادا على البساطة في 
CTR  إلىاسمها فيما بعد IBM. 

 بالقيمة الرياّدة. منافس حالي
 )بعض التكنولوجيا  الجديدة(

غير 
 جاذبة

 IBM 650 360الالكترونية  والأنظمةب يسللحوا  
مجال نشاط صناعة الحواسيب  IBM مؤسسة ، خلقت1952سنة 

لتخلق  ،من خلال تبسيط وتخفيض طاقة وسعر التكنولوجيا الموجودة
 أولهو و ، 360بكشفها عن نظام  1964بعدها محيطا ازرقا سنة 
 نظام تشغيل للحاسوب.

 بالقيمة الرياّدة. منافس حالي
غالبية التكنولوجيا  650)

 حالية(
 بالقيمة والتكنولوجيا الرياّدة.

جديد ): 360نظام 
 .وتكنولوجيا حالية(

غير 
 جاذبة

 الشخصي  Appleحاسوب  
 Apple IIحاسوب منزلي، ليخلق حاسوب  أولظنه الجميع ليس 

لتفرده عن ما عرض سابقا وتميزه  1978محيطا ازرقا بظهوره سنة 
 بالبساطة وسهولة الاستعمال.

منافس 
 جديد 

 بالقيمة الرياّدة.
 )غالبية التكنولوجيا  موجودة(

غير 
 جاذبة

 Compac pc servers 
محيطا ازرقا، من خلال  1992سنة  Compac مؤسسةخلقت 

لف، نسختين من الم العملاءطي عالذي ي Prosignaخادم الكمبيوتر 
 المصغر بثلث السعر. رالكمبيوتالطباعة من  إمكانيةمع 

 بالقيمة الرياّدة. منافس حالي 
 )غالبية التكنولوجيا  موجودة(

غير 
 جاذبة

Source : W.Chan kim and Rénée Mauborgne, Bleu ocean strategy, Harvard Buisiness review, October 

2004,  P: 04. du site: info.psu.edu, le: 11-02-2016, à: 11 :25. 
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 المؤسسة أداءالزرقاء على  تالمحيطا إستراتيجيةاثر  .ج 
 إجراءتم  ،والأرباح الإيراداتالمؤسسة من خلال قياس كل من معدل نمو  أداءعلى  الأزرقالمحيط  إستراتيجية تأثيرلدراسة مدى 

من خطوط المنتجات يتم بعثها ضمن محيطات حمراء  86وكانت النتيجة أن % ،(05 )انظر الشكل مؤسسة 108 دراسة على
 14 % أنفي حين  من إجمالي الأرباح. 39 % فقط من إجمالي الإيرادات، ومجرد 62% ةمحقق على مستوى السوق الحالي أي

من إجمالي  61%إجمالي الإيرادات و من 38 من خطوط الإنتاج المتبقية والتي تم توجيهها لخلق محيطات زرقاء قد حققت %
بناءا على النتائج المحققة على مستوى المحيطات الزرقاء )المحيطات الحمراء و  إجمالي الاستثمارات لخلقما حققته  إلىالأرباح. وبالنظر 

 .129زرقاء يطاتمح مزايا الأداء من خلقتضح أمامنا ي (الإيرادات أو الأرباح، مع الأخذ بعين الاعتبار حالات الفشل
 

 المؤسسة أداءخلق المحيطات الزرقاء على  تأثير (:05شكل رقم)

 
Source: W. Chan Kim, Renée Mauborgne, Blue Ocean Strategy- How to Create Uncontested Market 

Space and Make the Competition Irrelevant-, HA R VA R D  B U S I N E S S  S C H O O L, P R E S S 

B O S T O N , M A S S A C H U S E T T S, the United States of America, 2005, Pp :7-8.du site: 

http://www.zapmeta.ws, le 12-02-2016, à 22:40. 

 

 الأحمروالمحيط  إستراتيجية المحيط الأزرقمقارنة بين  .د 
 تقليد المنافسينفكلما زاد تركيزها على ت التي تواجهها مختلف المؤسسات، المحيط الأزرق مفارقة في الاستراتيجيا إستراتيجيةتعكس 

تدعو  الأزرق المحيط إستراتيجيةلدى جاءت كلما فقدت طابعها التنافسي،   بمزايا تنافسية ممحاولة التفوق عليه أوالسباق معهم  أو
 ولإبراز الفرق بين كل.130تجاه المؤسسة المبتكرةباتحويل قلق المنافسين ل وتبني مدخل الابتكار ،المنافسين إلىالتوقف عن النظر  إلى

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          من إستراتيجية المحيط الأحمر وإستراتيجية المحيط الأزرق نعرض الجدول الآتي:
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 W. Chan Kim, Renée Mauborgne, Blue Ocean Strategy- How to Create Uncontested Market Space and 

Make the Competition Irrelevant-, HA R VA R D  B U S I N E S S  S C H O O L, P R E S S 

B O S T O N , M A S S A C H U S E T T S, the United States of America, 2005, Pp: 7-8. du site: 

http://www.zapmeta.ws, le: 12-02-2016, à: 22:40. 
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 BLUE OCEAN STRATEGY Creating new market space where competition is irrelevant, du site: 

centres.insead.edu/blue-ocean-strategy, le: 13-02-2016, à:  21:47. 

   اطلاق النشاط

   الاثر على الايراد

   الاثر على الارباح

14 

38 

61 

86 

62 

39 

 اطلاق النشاط في محيط احمر  اطلاق النشاط في محيط ازرق 

http://www.zapmeta.ws/
http://www.zapmeta.ws/


 الإبتكاريماهية التسويق                                                                   لثانيا الفصل
 

~ 60 ~ 
 

 مقارنة إستراتيجية المحيط الأزرق  بإستراتيجية المحيط الأحمر (:04جدول رقم )
 إستراتيجية المحيط الأزرق إستراتيجية المحيط الأحمر

 .خلق مساحة سوقية لم تكتشف سابقا- .التنافس ضمن مساحة السوق الحالية-
 .غير مطروح جعل المنافسة أمر- .للتغلب على المنافسينالسعي -
 .خلق طلب جديد والاستحواذ عليه- .إشباع الطلب الحالي-
 .الكلفة مقابلكسر معادلة القيمة - .الكلفة مقابلإجراء صفقة القيمة -
للخيار الاستراتيجي بين التمايز  المؤسسةتبعية غالبية أنشطة -

 .أو الكلفة المنخفضة
للسعي وراء التفرد والكلفة  المؤسسة أنشطةجميع  تبعية-

 المنخفضة.
، الطبعة الأولى، دار ومكتبة الحامد -مدخل معاصر-علاء فرحان طالب، زينب مكي محمود البناء، إستراتيجية المحيط الأزرق والميزة التنافسية المستدامة المصدر:

 .41: ، ص2012الأردن، -للنشر والتوزيع، عمان

 
المحيط الأحمر والمحيط الأزرق كل من إستراتيجية   الاختلاف بينلب  أنيمكننا القول على ما جاء في الجدول السابق عرضه  بناءا

خيارين إما التمايز أو السيطرة على التكاليف، في حين تضمن إستراتيجية المحيطات  مقابلتضع المؤسسة في  يكمن  في كون الأولى
 خلال تقديمها لقيمة مميزة، جديدة، وفريدة من نوعها بتكلفة مقبولة مقارنة مع ندرة العرض البديل. من الزرقاء الهدفين معا

 الإبتكارية الإستراتيجيةمراحل تطبيق  :ثانيا
 ة قويةيتسمح بنجاح المؤسسة في دخول السوق وخلق مكانة تنافس ،بعدة مراحل أساسية الإبتكاريةتمر عملية صياغة الإستراتيجية 

 :131 تحقيق أهدافها على المدى البعيد، وتشمل هذه المراحل كلا منكما تمكنها من ،  
 تحديد السوق المستهدف .أ 

بما  خلص من الأنشطة التي تعيق أداءهامن صالح المؤسسة أن تختار وبعناية السوق المراد استهدافه، من خلال تحديد والت
 يمكنها من ممارسة التقييم بشكل أسرع.

 يطةالاعتبار البيئة المحالأخذ بعين  .ب 
لدى  ،ومركز بحوث يرتبط بعضها ببعض زبائن منافسين، يعتمد الابتكار على البيئة المحيطة بالمؤسسة والتي تتكون من موردين،

 مع بيئتها. هاالأمثل والقادرة على تكييف الإبتكاريةن تحدد الإستراتيجية أفعلى المؤسسة 

 خذ بعين الاعتبار الأصول المكملةالأ .ج 
، فكلما الإبتكاريةكونها أداة هامة لدعم العملية ل ،المكملة كالعلامة وصورة العلامة الأصول إلىمن المهم ايلاء الاهتمام 

 عن العلامة كلما ساهم هذا في تطويرها وجعلها قادرة على تحقيق النجاح.  أكثرتوفرت معلومات 

 اختيار الشريك الملائم .د 
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ا من المفيد له، ملائمة أو لا تمتلك علامة قوية أو ذات سمعة قادرة على الصمود في وجه المنافسةفي حال مؤسسة لا تتمتع ببيئة 
 في أي مجال تخطط للنشاط على مستواه. اختيار شريك يكمل ويدعم أصولها

 الإبتكاريةمجالات تطبيق الإستراتيجية  :ثالثا
       المتاحة حجمها، مواردها أهداف المؤسسة،وفق معايير عدة على غرار وتختلف  الإبتكارية الإستراتيجيةتتعدد مجالات تطبيق 

 ،ر ويتأثر بالبيئة التي تنشط بهانظام مفتوح يؤثباعتبار المؤسسة ، ت البيئة التي تتواجد بهاومتطلبا المجال الذي تنشط فيه ،
برز ومن أتتميز بالمرونة لتواكب تطورات البيئة والمنافسة المتسارعة،  ،توقف على مدى تبنيها لاستراتيجيات ابتكاريةي فاستمرارها

، وهو  جديدة إدخال تكنولوجياتوإستراتيجية  نتجات جديدةتقديم منجد إستراتيجية  ،التي يتم تطبيقها الإبتكاريةستراتيجيات الإ
 :132من خلال ما يلي توضيحهما يمكن 

 تقديم منتجات جديدة إستراتيجية.أ
طرح المؤسسة لمنتجات جديدة في السوق، ويمكن تقسيم معاير طرح المنتجات درجة  إلىإستراتيجية تقديم منتجات جديدة تشير 

 :معايير رئيسيةخمس  إلىالجديدة 
 الابتكار والتكامل المستمر للمنتجات الجديدة. .1
 .الجودةسعار أو تحسين الأمن خلال المنتجات الحالية، مع العمل على تخفيض  السوقة المؤسسة بالحفاظ على حص .2
 .من خلال تقديم منتجات جديدة وبطريقة مدروسة الأهدافتحقيق  .3
بيئة الخارجية التعديلات على المنتجات الحالية في حال مواجهة تهديد على مستوى  إجراءأو  تقديم منتجات جديدة .4

 .للمؤسسة

 جديدةالتكنولوجيا ال إستراتيجيةب.
ويمكن تحديد تأثير  ،على مستوى أوسعالجديدة  التكنولوجياتدمج  درجة إلى الإبتكاريةذا النوع من الاستراتيجيات هشير ي

 إستراتيجية تقديم تكنولوجيا جديدة من خلال النقاط  الآتية:
 .ديدةالج التقديم المستمر للتكنولوجيا .1
 مقارنة مع المنافسين.تأخر في الوقت المناسب حتى لا ت ديدةالجتكنولوجيات ال تقديم .2
 .أخرىاريع مشفي  وتعرض ن تستخدمأقبل تكنولوجيات جديدة تقديم  .3
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  الإبتكارية ستراتيجية الإمميزات  :رابعا
بالإستراتيجية المتعلقة بالأسواق التقليدية، مما جعل السياسات تعقيدا مقارنة  أكثر الإبتكاريةة وتنفيذ الإستراتيجية عملية صياغ تعد

 :133ةالنقاط الآتيخلال ويمكن إيضاح ذالك من  .ذات طابع خاص الإبتكاريةوالإستراتيجية 
لم يسبق الانتفاع بها  افرص عرضيلويخلق السوق الجديد فضاء للمنافسة  ،العميل ةمع مشكل تتلاءميعرض المنتج المبتكر منفعة  .أ 

 من قبل.
د منها ن لا احأقد قام بتجربة جميع منتجات السوق، وعلى قناعة نظرا إلى انه  ،بصعوبة الإقناع الأسواق الجديدة عميليتميز  .ب 

م دحد الوعي التام بان المنتج المبتكر يق إلىلم يصلوا  عملاء الإبتكاريوفي نفس الوقت يضم السوق  .قادر على تلبية احتياجاته
 حلا لمشكلاتهم ويجيب على رغباتهم.

 .لاءالعمجات ورغبات اللتوافق مع ح ،في تسييرها على أساس البحث والتطوير سوق جديد المشاريع المتعلقة بمهمة خلقتقوم  .ج 
 مستقبلا. العميل إليهعلى عرض ما يطمح  الإبتكاريتقوم إستراتيجية التسويق  .د 

 

 الإبتكاريالتسويق رائدة في مجال  مؤسساتتجارب  :المطلب الرابع
فالمؤسسة التي تغفل التجديد التسويقية،  الأنشطةالقيام بعدة تحسينات على المنتج وباقي  الإبتكاريتطبيق التسويق  يتطلب

وهو ما حرصت العديد من  ،134تقدم حصتها السوقية على طبق من فضة للمنافسين ،العميلفي تعاملها مع  المستمر والابتكار
 :135على غرار الإبتكاريالتسويقية ذات الطابع  عديد من التجاربالمؤسسات على تجنبه كما هو الحال بالنسبة لل

 جربة مؤسسة جيليتت: الأولالفرع 
ستحق والتي ت ،لمية الناجحةاأشهر ماكينة حلاقة بالعالم من التجارب الع جيليتصاحب ومؤسس  كينج كامب جيليتتعد تجربة 

بطرح فكرة تطوير شفرة الحلاقة من خلال ابتكار ماكينة حلاقة  ،قام مؤسسها والذي كان رجل مبيعات ثالوقوف عندها، حي
مبتكر  منتج عميلقة قدم لليوبهذه الطر  ،وضع شفرتين متتاليتين في شفرة ماكينة الحلاقة إلىيمكن تغيير شفرتها بسهولة، إضافة 

الأمريكية للحلاقة الآمنة  ؤسسةة للتركيب على ماكينات الحلاقة، لتتأسس بذالك المبلقاو  ، رخيصة، صغيرةشفرات حادة، رفيعةب
حتى  ا توزيع ماكينات الحلاقة بالمجان أو بأسعار مخفضةجيليت. ليتم بعده إلىوالتي غير اسمها في العام التالي  ،1901سنة 

    هداياه المجانية الجيش الأمريكي عملاءثم يشترون شفرات جديدة لها بعدما تبلى الأولى المجانية، وكان من ضمن  ،يستعملها الناس
عن التخلي عن هذا المنتج الذي يصعب الحصول على بديل  اعاجز  العميلجعلت  ،خلقت سوق عملاقة ، وبهذا تكون جيلت

 .136له
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  تجربة مؤسسة كيت كات الفرع الثاني:
قناعه من خلال االتغيير، والذي يصعب  إلىي يميل في السوق الياباني بطبيعة هذا الشعب الذ كيت كاتارتبط نجاح شكولاطة 

هو كيف تغزو السوق  كيت كات  مؤسسةفكان التحدي الذي تواجهه  ،التلفزيونية والإعلاناتكالدعايات تقليدية   أساليب
في انجلترا سنة كانت بدايتها  علما أن  ،في السوق اليابانية اتكيت ك شكولاطةقصة نجاح ى فمن المهم دراسة الياباني، لد

نجاح الخطة والسبب في جاذبية،  كثرالأ الإبتكارية التسويقية من التجاربيصنف  سياآقارة  إلىجعل انتقالها  ما، 1935
 إلى آنذاكالفنادق أو ما معناه جالبة للحظ، حيث عمدت  اتسو"كيتو ك"ارتباط اسم العلامة بمصطلح ياباني  إلىيعود التسويقية 

ن ألتترسخ فكرة والذين سيجتازون الاختبارات للالتحاق بالجامعات،  ،لطلاب الجامعة في توكيوكهدايا   الشكولاطة ألواحتقديم 
مع قالب  وأساتذةطلاب ضم خيالي التي قدمها المسوقون في قالب  الإعلاناتهذه الشكولاطة جالبة للحظ، كما ساهمت 

 الإبتكاريولم تتوقف جهود النشاط التسويقي  ،وأمهاتهمكبيرا من قبل الطلبة   إقبالالتلقى هذه العلامة  ،الجالبة للحظ الشكولاطة
   التفاح ، الليمون أوالأخضركهة الشاي نك  ،انيطة لم توجد من قبل في السوق اليابجديدة للشكولا أذواقطرح هنا بل دعمت ب

لشعب اعن المؤسسة  أن دراسات السوق التي قامت بها إلى، نظرا نكهة 18بالنكهات الخاصة بكيت كات  عدادأى ظ، لتح 
 .شعب حيوي ويحب التغيير والتنوع والاختلاف والتميز بأنهأظهرت  الياباني

مسؤول التسويق  يجب أن لا يفكر   Marketing Outrageouslyفي كتابه  سبولسترا جونيقول خبير التسويق 
قد  جون سبولستراالنظر نجد  أمعنا فإذا ،الذي لا يعرف حدودا معقولة"-غير المسبوق-نونن يركز على "الجأكعامة الناس، عليه 

والغير  مألوف ، فالابتكار هو اللاّ 2001نشره سنة اليوم في كتابه الذي تم طباعته و الذي ندرسه  الإبتكاريالتسويق عالج مفهوم 
 بما يصعب تقليده. والإتيانمسبوق 

 مؤسسة غوغلالفرع الثالث: تجربة 
    وفريقهما "سيرجيو لاري "غوغل"لا نقف عندها هي تجربة مصممي موقع  أنالتي يستحيل علينا  الإبتكاريةمن بين التجارب 

حذف  إلىلكتروني الذي يمنح العميل فرصة استخدامه والاحتفاظ بالرسائل دون الحاجة ث عملوا على تقديم خدمة البريد الإ، حي
كانت تحذف   والتي ونلاينأيريكا أما كانت تعاني منه بعض المؤسسات في ذالك الوقت على غرار مؤسسة ، وهو مهو قديم ما

مانحا عملاء المؤسسة لغوغل  ميل -دجيلكتروني الإف نفقات النظام، ليأتي البريد يوم لتخفي 30لكتروني بعد رسائل البريد الإ
مرة من  500بالخاصة، حيث كانت تلك السعة اكبر  غوغلغيغابايت على شبكة حواسيب  1000سعة تخزين مجانية تبلغ 

. كما دعمت غوغل ياهومرة من مساحة التخزين التي تقدمها  250و مايكروسوفتمساحة التخزين المجانية التي تقدمها 
لكتروني مباشرة دون الحاجة لفهرستها إيجاد رسائل البريد الإمنح عملاءها فرصة قادرة على  ميل-دجيخدمة  علابتكارها هذا بج

          نجاحا باهراها مما أدى إلى تحقيق ،غوغلبالسرعة والدقة وسهولة التنفيذ من قبل زت يتمإضافة إلى أن خدمتها قد تخزينها،  أو
مصمما لجني الأرباح حتى خلال مرحلته التجريبية مع ازدياد الطلب على  ميل-دجيتجات غوغل كان ، فبخلاف باقي من

 .137محرك بحث رائدا في مجاله غوغلالإعلان، ليساهم هذا في جعل 
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 تجربة مؤسسة برغر كينغ :رابعالفرع ال
، من خلال تقديم قيمة مضافة ساهمت في قفزة 2006سنة  برغر كينغالابتكار نجد ما قامت به سلسلة محلات  أشكالمن بين 

     خصية ملك البرجرشب اكس بوكس%، من خلال حملة ترويجية ابتكارية ببيع ثلاث العاب 41بقدرت  أرباحهانوعية في معدل 
دولار، مع وجبة اقتصادية يقدمها صاحب  60 إلى 40 والذي يتراوح بيندولار مقارنة بمتوسط سعر أي لعبة  4بسعر تنافسي 
بتكار في كنا استنتاج مدى أهمية الاوكخلاصة لهذه التجربة يم مليون نسخة، 3.2بيع بليساهم هذا العرض التسويقي مطعم البرجر 

 هوتدعم مركز ، لائهعمتعظم منفعته في أذهان  لفتها إلا أنها تضيف للمنتج ميزةفرغم انخفاض تك خلق وتقديم قيمة مضافة
 .التنافسي في وجه منافسيه

 تجربة مؤسسة أوكلي  :خامسالفرع ال
فرصة  إلىالحدث الإعلامي حيث حول  ،يعد انجازا هاما عموما ومسئول التسويق بشكل خاص أوكليما قامت به مؤسسة 

أين تم  2010بحادث انهيار منجم النحاس على عماله في أكتوبر  أوكليمؤسسة  قصة نجاح لترتبطلتسويق نظارات المؤسسة، 
لتحمي الضحايا من أي  أوكلي علامة ؤسسة بتقديم مجموعة نظراتالميوم، لتقوم  69عامل كانوا محاصرين لمدة  33 إنقاذ

هذه الفرصة التسويقية  ةفكلقدرت  حيث  شوا مدة زمنية طويلة في الظلام،بعد أن عا ،التهابات جراء تعرضهم لأشعة الشمس
    في استغلال المسوقين لحظة خروج العمال من المنجم الإبتكاريدولار أمريكي ليظهر الفكر التسويقي  6000النادرة ما يقارب 

  المشاهدين في أنحاء العالم يتابعون الحدث، ليشاهد ملايين  وكان  وات العالمية تقوم بتصوير الحدث، أين كانت كل كاميرات القن
فكانت النتيجة تحقيق المؤسسة لأرباح قدرت بملايين الدولارات جراء  ،أوكلي الجميع لحظة خروج العمال مرتدين نظارات شمس

 .138العينات المجانية التي تم تقديمها خلال الحدث
  آبلتجربة مؤسسة  س:سادالفرع ال

 حطم هذا الرقم في أسبوع 6مليون هاتف بعد مرور حوالي سنة من إطلاق المنتج، لكن أيفون  آبل مؤسسةتبيع  أنجرت العادة  
 ستيف جوبزمجهودات  إلىويرجع السبب ، آبل مؤسسة رغم وجود مزايا لدى المنافسين أفضل لكن الغالبية يفضلون منتجاتف

نعرض تجربة  ؤسسةالمنجاح ما تقدمه  آلية مولفه .139ومالي إلى مؤسسةأرباحا كبيرة للمازالت تدر التي  الإبتكاريةالتسويقية و 
ومن بين أهم ما سطر  ،آبلسسة ؤ وفريق عمل م ستيف جوبزوهما  ألا أساسيتينركيزتين القائم نجاحها على التسويقي  الابتكار

 :140فيما يخص أسلوب تصميم وتقديم أجهزة المؤسسة نذكر الإبتكاريةلإنجاح الممارسات 

  العميل قبل البيع ذهن فيوضع العلامة التجارية  .1
ومختصرة، مدعمة بحملة ترويجية تعكس ما  لى طرح علامة يسهل تذكرها جديدةع صبالخصو  ستيف جوبزو آبل ركزت مؤسسة  

 حقا!"لأنها تفهمني  آبلأرى حاجتي فيما تقدمه لتجعله يردد عبارة " ،وما يرى نفسه من خلاله العميليرغب به 

                                                           
138

 http://creativemarketingeg.blogspot.com/2013/02/blog-post_11.html#more,  le: 09-10-2015, à: 9 :25. 
139

 http://www.ibtimes.co.uk/apple-takes-94-global-smartphone-profits-1529097,  le: 26-11-2015, à: 12 :24. 
140

 http://www.innovationmanagement.se/imtool-articles/innovating-the-end-to-end-customer-experience-at-

apple/, le: 10-06-2016, à: 12 :36. 

http://creativemarketingeg.blogspot.com/2013/02/blog-post_11.html#more
http://www.ibtimes.co.uk/apple-takes-94-global-smartphone-profits-1529097
http://www.innovationmanagement.se/imtool-articles/innovating-the-end-to-end-customer-experience-at-apple/
http://www.innovationmanagement.se/imtool-articles/innovating-the-end-to-end-customer-experience-at-apple/
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 آبلتصميم متاجر  .2
التصميم الذي  وأسلوب ،وطبيعة كل بلد يتواجد به يتأقلمالهام الذي  هاالمتميزة بموقع ستيف جوبزنظرة  بلآ عكست محلات     

ومع تواجد علامة المؤسسة عند المدخل وفي كل زاوية مع وجود  ،مما يعكس الشفافية في العرض ،يعتمد على مادة الزجاج
تواجد مختصين  إلى إضافة ،موصولة بالانترنيت بشكل مستمرعرض متقدم  بأجهزةوتصاميم حديثة مزودة  واسعة فضاءات
باعتماد طاولات ومقاعد خشبية. ليبقى الهدف الرئيسي  بدائي، مع منح المحل طابع العميلعن أي تساؤل قد يخطر ببال  للإجابة

 الانفراد في نمطمن خلال  ،منتجاتها العملاء لاقتناءقبول وإقبال وهذا مما ساعد على مرتاحا ومتعلقا بالمحل  العميلهو جعل 
 حد ذاتها. فيمحلاتها المنتج وتقنياته و  تصميم

 الترغيب في تصميم المنتج .3
 iMacومثال على ذالك حاسوب  ،آبلعلى مستوى مؤسسة  الإدارةفي  الإبتكاريالتوجه  أوجه أهميعد هذا النشاط احد     

 بأنكشعرت  فإذا ،( كان كثير من الناس لا يزالون يخشون قليلا الحواسب الشخصية1989ففي ) ،العملي والجذاب في تصميمه
بهذا العمق يعد مديرا مبتكرا من  النموذجيعقل العميل  إلىموافق على حمله ستتقبل بعدها فكرة لمسه واستخدامه، فمن يصل 

 .الأولىالدرجة 

 خبرة استخدام المنتج .4
مثال على ذالك و  ،منتجاتها لتشمل الجوانب الملموسة تصميم ؤسسة فيالمتم تبنيه من قبل  آخربتكاريا إهذا الجزء  يعد نمطا     

ن سلوب الدفع للانتقال مأ، laptop آبلغناطيسيا بوحدة الطاقة في جهاز والمرتبطة مالموصولة بسلك الطاقة  نجد بصمة الموافقة
 أوتوظيف الرموز والاهتزاز عند حذف تطبيق  نمطنجد  كذلك، iPadو  iPhone على كل من جهازي أخرى إلىشاشة 

 من الجهاز. أكثر

 الخبرة في دعم العملاء .5
من خلال تقديم خدمة توجيه واستجابة عن  ،ضمانا ممتدا في حال مواجهة أي مشكل أو خلل في أجهزتها آبل تمنح    

 عميلأين يتولى كل مختص في الصيانة مهمة الاستجابة لتساؤلات كل  ،ةخدمة المنصة الذكيعبر  التساؤلات على مستوى محلاتها
كما يلغي طوابير الانتظار من اجل الحصول على   العميلهم مما يوفر الوقت على مقابلجالسين  العملاءيكون ، حيث على حدا

عن المنتج  العميلوحدة بديلة حتى لا ينفصل  العميلم منح يت ،خدمة الاستشارة، وفي حال عدم القدرة على إصلاح الجهاز حالا
 .أبدا
 تتراجع مبيعاتها أرقام لأن ،امهدد مركزها بالصدارة التي أصبح  نوكياجع مؤسسة اسبب تر  بلآولقد عكست تجربة مؤسسة     
 بالسوق نوكيا حصة بدأت الماضي، حيث أمجاد على الاعتماد بفخ وقعت نوكيا لأن وذلك المنافسة ؤسساتالم مبيعات أمام

      نوكيا هواتف من حداثة أكثر ميزات لها هواتف مبتصمي بلاك بيريو  (Apple) آبلمثل  مؤسسات نجحت عندما تتراجع
 تتدهور سوف الحالية( نوكيا هواتف أغلبية تشغيل نظام )وهو  (Symbian)سيمبيانحصة  أن إلىخر الدراسات آ، وتشير 

 تعديل على مؤخرا عملت ذاله، مبيعاتها من اكبير  جزء ستخسر نوكيا أن إلى واضحة وهذه إشارة ،المقبلة السنوات خلال تدريجيا
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 سيبين والمستقبل الصدارة في نوكيا إبقاءحداثة بهدف  أكثر أنظمة تعتمد التي ؤسساتوبين الم بينها الفجوة لسد وذلك ،سياساتها
 .141افعاليته مدى

 كوكاكولاتجربة مؤسسة   :ابعالفرع الس
الأخير حيث يعرض هذا  ،Happiness Machineبإطلاق فيديو يدعى  كوكاكولا مؤسسةقامت  2010في جانفي 

  كاميرات مخفية  5، ليتم تصوير الفيلم في جامعة سانت جونز في كوينز بنيويورك باستخدام أخرىومنتجات  آلة توزيع المياه الغازية
 CLIOليحظى بعدها هذا الفيلم بشعبية كبيرة عندما طرح على يوتيوب كما حصد جائزة  ،، لتكون ردة فعل الطلاب عفوية

Gold Interactive Award متابعة الحملة التسويقية  كوكاكولا مؤسسة، وبعد رؤية النتائج الممتازة لهذا الفيديو قررت
 .142من خلال إطلاق عدة فيديوهات لها نفس الطابع

تعود عوائده على مدى زمني مرتبط  ،حقيقة هو نشاط استثمار ناجح الإبتكاريالتسويق  أنكنا القول من خلال ما سبق يم   
التسويق  أن أي ،العميلقالب منفعة قد تفوق ما كان يتوقعه وبعثها في  ،متجددة وخلاقة أفكاربقدرة وكفاءة المؤسسة على تطبيق 

وتمكين  فكم من فرص بعيدة ساهم التسويق في تقريبها ،لتحسين الأداء وتصحيح الانحراف على مستواه أداةهو  الإبتكاري
 د، إذ تعاوغيره و آبل جيلتفي اليابان و تجربة  لكيت كاتكالتجربة التسويقية الناجحة  ،خيالية أرباح إلىالمؤسسة من تحويلها 

 .من قبل توقع بلوغهيموقع ريادي لم  إلىقمة النجاح و  إلىنقلت أصحابها لأنها  الإبتكاريجارب رائدة في مجال التسويق هذه الت
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
141

لمعرفة، من موقع: اد اقتصا إلىلتحول المية في ارب عا، تجاو كسلإا، اسيآلغربي  والاجتماعية الاقتصاديةتقرير الأمم المتحدة اللجنة  
http://css.escwa.org.lb/ICTD/1433/22a.pdf16:22، بتوقيت:2016-12-8 ريخ:ا، بت. 

142
 http://www.arageek.com/2013/01/04/guerrilla-marketing.html,  le: 09-10-2015,  à: 9:49 

http://css.escwa.org.lb/ICTD/1433/22a.pdf
http://css.escwa.org.lb/ICTD/1433/22a.pdf
http://www.arageek.com/2013/01/04/guerrilla-marketing.html,%20%20le:%2009-10-2015
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 والعوامل المؤثرة فيه الإبتكاريتصنيفات التسويق  مبحث الثاني:لا
ما يبرر هذا ، عدة عاييرلم اتعدد تصنيفاته وفقكما يتميز ب ،من حيث أسلوب الممارسة امرن انشاطبكونه  الإبتكاريالتسويق يتميز  

قد تختلف  كما،  على مستوى السلعة مقارنة بالخدمة على سبيل المثال الإبتكاريالاختلافات الملاحظة عند ممارسة التسويق 
عرض تصنيفات لسنخصص هذا المبحث . وعليه بني هذا الوجه الجديد من التسويقلت فعلداا حسب الإبتكاريةالممارسة التسويقية 

المؤسسة من خلال توفير متطلبات  أداءما يحققه هذا النشاط من تحسن محسوس في  إلىمع التطرق  ،الإبتكارينشاط التسويق 
 نجاحه والتكيف مع العوامل المؤثرة به.

 الإبتكاري تصنيفات التسويق :الأولالمطلب 
تقديم فكرة جديدة أو  ألا وهو واحدالهدف غير أن  ،محددة معاييرأنواع بناءا على  عدة إلى الإبتكاري التسويق تقسيم يمكن

المعايير التي يقسم ومن بين  .يلتنافسداعمة لمركز المؤسسة افرصة تسويقية  تعرض، كما عميلمحسنة تعكس منفعة وقيمة مضافة لل
 :143النشاط التسويقي الابتكاري نذكر أساسهاعلى 

 تقسيم حسب نوع المنتج ول:الفرع الأ
   ة، مؤسساتمن كان سلعة، خدسب طبيعة المنتج إعديدة ترتبط بحمجالات يقسم وفق  يالإبتكار نجد التسويق  جالمنت لنوع طبقا

 .فكرة أو، أشخاص، ، أمكنة

 المؤسسة نوع حسب :الفرع الثاني
مؤسسة ربحية، أو مؤسسة ذات  إمافقد تكون  ،الإبتكارييعتمد هذا التصنيف على طبيعة نشاط المؤسسة التي تمارس التسويق 

  بما يحقق منفعة لا ربحية. الإبتكارينشاط خيري تطمح لممارسة التسويق 

 الهدف حسب ثالث:الفرع ال
فرص، أو قد  إلىقد يكون تسويق ابتكاري للخروج من أزمة وهنا تحول التهديدات  الإبتكاري التسويق وراء من للهدف طبقا

 في بينما ،فعل رد الإبتكاريالتسويق  يكونحصتها السوقية، ففي الحالة الأولى  توتوسع تحسين أداء المؤسسة إلىيكون هادفا 
 بالبيئة المحيطة. ويتأثرفالمؤسسة كيان مفتوح يؤثر  فعل يكون الثانية الحالة

 المستهدف العميل حسب :الفرع الرابع
 إلىون مالذين يحتكين النهائي عملاءتسويق ابتكاري موجه للإلى المستهدفين،  العملاءنوعية وفق  الإبتكاري التسويق تقسيم يتم

ال بالنسبة للمشترين العقلانيين كما  هو الح عملاءل، أو تسويق ابتكاري موجه للالعاطفة في اتخاذ قرار الشراء على حساب العق
 الصناعيين.

 
 

                                                           
 .2: صوالفشل،  النجاح المصرفية دروس الخدمة مجال في التسويقي والابتكار الحديثة لحرش، الاتجاهات الطاهر.براق، محمد 143
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 المبادرون

2.5 % 

 

المشترون 

 المبكرون

13.5 % 

 

الغالبية 

 المبكرة

34 % 

 

الغالبية 

 المتأخرة

34 % 

 

 المتأخرون

16 % 

 

  الإبتكاريوفق التسويق  العملاءتصنيف  المطلب الثاني:
  العميل للتفاعل مع العلامة التجارية والمؤسسة لإعطاء رأيه أمامفتح المجال  أي يتم ،للمؤسسة العميلالتوجه من  التوجه الجديد هو

لما يقدمه النشاط  العميلنجد مستوى قبول وتبني  قابلفي الم.144، التصويت، والمشاركة في الابتكار وتقديم عروض جديدة
مجموعات بحسب السرعة في تبني والانتفاع من ما يقدمه  إلىحيث يمكن أن نصنف الأفراد ، لآخريختلف من فرد التسويقي 

 والشكل التالي يوضح توزع نسب هذه المجموعات: ،الإبتكاريالتسويق 
 ني المنتجات المبتكرةبتوزيع فئات مت (:06شكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 

 .177 :ص، 2005الأردن، -عمانع، التوزيوائل للنشر و  ر، داالثانية ة، الطبعمبادئ التسويق رضوان المحمود العمر، المصدر:

 
حيث نميز عدة مجموعات تتمثل  ،أخرى إلىانطلاقا من الشكل الموضح أعلاه نلاحظ تباين نسب تبني المنتج المبتكر من فئة 

 :145في

 المبتكرون الفرع الأول:
 هو ما كل تقبل في الشديدة بالرغبة هذه الفئة صفتتو  المجتمع، في لاءالعم مجموعة من  2.5 %الأقلية بنسبة المبتكرون يمثل

العلاقات التي توفر لهم  من الكثير ولديهم بالجرأة ويتصفونة يتقبلون المخاطر  أنهم واستخدامه،كما لشرائه والاستعداد جديد
 مصادر متنوعة من المعلومات.

 المشترون المبكرون الفرع الثاني:
 فئة قادة الرأي. إلىينتمون و  بالحذر نيتصفو  حيث ،المجتمع في لاءالعم مجموعة من %13.5 نسبة الأفراد هؤلاء يكوّن

 المبكرة الغالبية الفرع الثالث:
 بتجربتها الآخرين قيام بعد فقط الجديدة المنتجات يقبلونفهؤلاء العملاء  ،المجتمع حجم من%  34حوالي الفئة هذه نسبة تمثل 

 .وقبولها

                                                           
144

 http://www.marketing-strategie.fr/2013/10/21/marketing-innovation-lavenir-cest-c2b/?subscribe=success,  le: 

1_9_2014, à: 11 :20. 
 .283: ، ص2006 مصر،-المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية التسويق، م أبو قحف وآخرون،عبد السلا 145

http://www.marketing-strategie.fr/2013/10/21/marketing-innovation-lavenir-cest-c2b/?subscribe=success
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 المتأخرة الغالبية الفرع الرابع:
ويبتعدون  الجديدة المنتجات إلى بحذر هذا الصنف من العملاء يقتربو  المجتمع، حجم من % 34حوالي إلى الفئة هذه نسبة تصل

 في يرغبون لا أنهم إلى إضافة يحافظون على التقاليد ويشككون بالتجديد حتى يصبح المنتج تقليديا،كما   مألوف، هو غير ما عن
 .اجتماعي ضغط أو لسبب اقتصادي إما اختيارهم ويكون ،المخاطرة

 المتأخرون الخامس:الفرع 
 آخر أنهم كما ،السلوك المتبع نمطية في الاستمرار يفضلون تقليديونعملاء فهم  المجتمع، حجم من 16 % نسبةهذه الفئة  وتبلغ

 .الجديد المنتج يجرب من
 الإبتكاريلنمط المطبقة لالتسويق  إدارة تأخذ أن الضروري من ة يتضح أمامنا انهالسابق اتالتصنيفلى ع الإطلاع خلال من

العمل  في إستراتجيتها تضع أن يجب الأساس هذا وعلى ،لاءالعم من النسب هذه مع إنتاجها توافقي كي  ،بالحسبان التبني مستوى
  ين الاعتبار تأثيرات البيئة التسويقية المحيطة بهم.آخذة بع ،وتفضيلاتهم لاءالعمساس طبيعة على أ

 
  الإبتكاري: أهمية وأهداف التسويق المطلب الثالث

، كما يعد أداة فاعلة في تمكين هذه في دعم بقية مهام المؤسسةنشاط مؤسسي دورا بالغا وم و كمفه  الإبتكاريالتسويق  لعبي
جديدة  أسواقميزة فريدة من نوعها تفتح أمامها المجال لفتح نحها يمكما  ،الأخيرة من التكيف مع تغيرات البيئة التي تتواجد بها

سنبدأ بتوضيح  ،للمؤسسة والسوق في آن واحد الإبتكاريولفهم ما يقدمه نشاط التسويق  في عالم الأعمال. الرياّدةوالتمتع بمركز 
 . من خلاله الأهداف المرجو تحقيقها إلىأهمية هذا النشاط، لننتقل بعدها 

 الإبتكاريالتسويق  أهمية :الفرع الأول
المزيد من  استكشافمن خلال  ،يار الاستراتيجي الملائماللازمة لتحديد الخ المعلومة الإبتكاريالتسويق  يوفربالنسبة للمسيرين 

 رصد البيئة التنافسية والتنظيميةالمسيرين، مع  أماموالمتاحة  للابتكارالملائمة  بالأوضاعالحلول وتقييم الفرص والمخاطر المرتبطة 
 الإستراتيجيةاتخاذ القرارات  إلىالتي تم الشروع في تنفيذها، إضافة  الإبتكاريةعملية خلال جميع مراحل ال وكذا السوق ،للمؤسسة

وإضفاء الطابع الرسمي على خطة العمل وفقا  الخ( ....السوق المستهدف،)الشراكات، قنوات التوزيع، لكل من  المناسبة
 .146لذلك

 الإبتكاريأهداف التسويق  الفرع الثاني:
 إستراتيجيةذات الصلة، فضلا عن  الإبتكاريةبعين الاعتبار في دراسة الفرص وتحليل المخاطر الأنماط  الأخذيتم  أنمن المهم 

 :147نذكر من بينها الأهدافتحقيق جملة من  إلىيهدف كنشاط متكامل   الإبتكاريفالتسويق  ،السوق المستهدف
                                                           

146
  LIVRE BLANC SUR LES ETUDES STRATEGIQUES DE L’INNOVATION, Commission Marketing de 

l’Innovation de l’Association des Conseils en Innovation, Publication juin2013, P: 6. du site : http://www.asso-

conseils-innovation.org/files/Guides/Livre%20blanc%20ACI-MI-%20version%20finale%20%20-%20BAT.pdf, 

le: 03-09-2015, à: 20 :38. 
147

 Ibid., p: 6. 

http://www.asso-conseils-innovation.org/files/Guides/Livre%20blanc%20ACI-MI-%20version%20finale%20%20-%20BAT.pdf
http://www.asso-conseils-innovation.org/files/Guides/Livre%20blanc%20ACI-MI-%20version%20finale%20%20-%20BAT.pdf


 الإبتكاريماهية التسويق                                                                   لثانيا الفصل
 

~ 70 ~ 
 

 أسواق جديدة استجابة لتوقعات جديدة. خلقالأسواق القائمة أو على  الإبتكاريالتسويق  يركز توجه .أ 
ابتكار  أو الجذب، بالتكنولوجياأسلوب الدفع ك ،مختلفة من الابتكار أنماطتكييف المؤسسة مع  إلى الإبتكاريتسويق يهدف ال .ب 

 ذلك؛ إلىوما  ، الابتكار تدريجيالسوق ختراقلا
 ؛ما يوجدإثبات وتحقيق أفضل قيمة مضافة من الابتكار بالمقارنة مع  إلى الإبتكارييهدف التسويق  .ج 
     مضمونة تكنولوجيا، خدماتيضمه من  يشتمل على كل ماولكن  ،على المنتج في حد ذاته الإبتكاريالتسويق  لا يقتصر .د 
 العميل إلىباقي السياسات التسويقية التي تضمن وصول المنتج  إلى ، إضافةالخ..تصميم، علامة التجارية، بيئة العمل، والتغليف ، 

 .الدليل المادي والعمليات في حالة الخدمات ،مضافا إليها كل من الأفراد ع في حالة السلع الماديةمن سياسة تسعير، ترويج، وتوزي
 

 والعوامل المؤثرة به الإبتكاريمتطلبات التسويق  :المطلب الرابع
رجية نظرا لاعتماده على ما تقدمه البيئة الداخلية والخا ،ابع التجدد والمرونة في الممارسةبط الإبتكاريالتسويق يتميز نشاط 

كما يعتمد نجاح هذا النشاط على ضرورة يتم توظيفها في تخطيط وتنفيذ السياسات التسويقية،   للمؤسسة من بيانات ومعلومات
في ظل ما  ،المؤسسة ككل أداءالمبذولة في سبيل تحسين والرفع من  الإبتكاريةتنجح الجهود  أنمتطلبات عدة من شانها  توفر

  تحقيقه. إلىما تهدف على  إيجابا أومن عوامل قد تؤثر سلبا  تواجهه
التي بعض العوامل إلى توضيح ، لننتقل بعدها الإبتكاريأهم متطلبات نجاح نشاط التسويق  طلبنتناول من خلال هذا الملدى س

 تؤثر سلبا أو إيجابا على أداء هذا النشاط.

 الإبتكاريمتطلبات التسويق  الفرع الأول:
 أوجه كأحد ،هذا النشاط وتوجيه تطبيقعملية  لإنجاح متطلبات عدةبعين الاعتبار خذ الأ الإبتكاريالتسويق  ممارسةتستدعي 

 :148ذكروالمؤسسة ككل، ومن بين هذه المتطلبات ن الأفرادالرفع من مستوى أداء  إلىالتجديد والتطوير الهادف 

 متطلبات بشرية أولا:
رأس مال غير ملموس يؤثر باعتباره  اليومفلقد زادت أهميته  ،الإبتكارياحد أهم متطلبات نجاح التسويق  المورد البشرييعد 

رأس مال  كوينبين متطلبات تخاصة وظيفة التسويق، ومن  و فشل أي وظيفة من وظائف المؤسسةبشكل كبير على نجاح أو 
 :ذكرو توجه ابتكاري نبشري كفؤ ذ

التي  الإبتكاريةالمشاريع رفض ، مع عدم الإبتكاريلتطبيق التسويق  هام أساسالسلوك الذي هو  توجيهالعمل على لابد من  .أ 
 ؛ من جميع الجوانببل من الضروري دراسة كل مشروع  ،يقدمها الأفراد دون مبرر

اتخاذ القرارات والإدارة  ما يستدعي المرونة فيوهو أداء المؤسسة،  نفس المضمون لتطويرذات ينبغي النظر في مناهج مختلفة  .ب 
 . بشكل عام
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متخذي القرار خاصة في المستويات و  ،الباحثين والخبراء في مجال الابتكار كل من  علاقة عمل مباشرة بينالضروري خلق من  .ج 
 .الإبتكارية تبسيط العمليةو  فيتكيل العليا من الإدارة

 .تأهيل وتدريب مستمريخضع دوريا إلى  لبحث والتطويروفريق مختص با توفير قاعدة معلوماتمن المهم  .د 
 الأفكار، وتشجيع المبادرات الفردية.بعض الاستقلالية في طرح  الأفرادمنح  مع ،المفتوحة للجميع الأبوابتطبيق سياسة  .ه 
 .افقيأو  ااكبر في جميع الاتجاهات عموديتعزيز الاتصال بشكل  .و 
نوحة لهم    موالسلطة الم وتوظيف أفراد تتناسب مهاراتهم وكفاءاتهم مع الوظيفة التي يشغلونها ،الاهتمام بوظيفتي البحث والتطوير .ز 

تعطي تطبيقاته نتائج ايجابية من شانها أن  ،، مع تطبيق نظام حوافز يقوم على مكافأة كل نشاط ذو طابع ابتكاري متجدد
 .149تساهم في الرفع من أداء المؤسسة

حكرا على المهندسين والمختصين في مجال التطوير، بل يشمل كذالك رجال التسويق  القبول بفكرة أن الابتكار ليس .ح 
 والمسؤولون عن تنظيم العلاقات العامة.

 متطلبات بيئية ثانيا:
على حد سواء، مع العمل على معالجة عدة  مطلبا وتحديا صعبا يتطلب تعاون مشترك بين المؤسسات والدولةتطبيق الابتكار يعد 

 :150ما يلي هذه النقاط وتشمل، الإبتكارينقاط قد يؤثر تجاهلها سلبا على نجاعة النشاط التسويقي 
 رؤوس الأموال وكذا أنشطة التربية والتكوين.، العمل، الهيكلي لأسواق المنتجات تحقيق الإصلاحالتنسيق الجاد للا بد من  .أ 
 الأشخاص والأفكار.على التيارات العالمية للابتكار،  التفتح .ب 
إدخال آليات جديدة لدعم الابتكار ليات التنظيمية الخاصة بالتقييم، بتحسين التقنيات والآتعزيز سياسات الابتكار عن طريق  .ج 

 القطاع العام والخاص.ونشر التكنولوجيا عن طريق تشجيع الشراكة بين 
لمساهمة الأجانب في البرامج الوطنية رة سيإضفاء الشفافية على القوانين الممع  ،إزالة العقبات أمام التعاون الـتكنولوجي الدولي .د 

 وكذا خلق صيغة قانونية مؤكدة لحقوق الملكية الفكرية. ،للبحث
والهيئات اللازمة للابتكار  ،المختلفة للنظام الوطني للابتكارالسير المنسجم للمكونات تضمن  إجراءاتالعمل على اتخاذ  .ه 

 الصناعي.
 ؤسساتركة المعارف داخل نظام الابتكار بأكمله، مع وضع التكنولوجيات والمعلومات تحت تصرف المالدولة لحتسهيل  .و 

 والهيئات وتسهيل التعاون بين كل الأطراف المعنية بالابتكار.
 والتطوير داخل الاقتصاد الوطني. المتعـددة الجنسيـات عـلى الاستثمار فـي البحـث ؤسساتتشجـيـع فـروع الم .ز 
 في الخارج. ةالاستفادة من غنائم البحث والتطوير المنجز ، مع تعزيز الروابط بين النظام الوطني للابتكار والنظام الدولي للابتكار .ح 
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 متطلبات تنظيمية ثالثا:
 توفير مناخ تنظيمي يقوم على النقاط الآتية:يتطلب تطبيق التسويق الابتكاري 

 إقناع الإدارة العليا للمؤسسة بتبني مدخل ابتكاري قائم على التجدد والتغيير. .أ 
 .الإبتكاريةالتنسيق بين الإدارات المهتمة بالأنشطة  .ب 
  .الإبتكارياقتراح الهياكل التنظيمية المخصصة لتنفيذ وممارسة التسويق  .ج 
الاستفادة من  إلىلأول مرة،  الإبتكاريتطبيق التسويق  إلىالمؤسسات خاصة منها الصغيرة والتي تسعى  أمن الأحسن أن تلج .د 

 .هاالتي تعمل في نفس مجال نشاط الإبتكاريةتجارب باقي المؤسسات 

 متطلبات تسويقية رابعا:
لتي من ا ،توفر عدد من المتطلبات التسويقية الإبتكارييتطلب نجاح نشاط التسويق التنظيمية و  البيئيةالبشرية، المتطلبات  إلى إضافة

 :151ذكره المتطلبات نذالمتجدد، ومن بين ه الإبتكاريللتسويق بمفهومه  عنجشانها أن تحقق التطبيق الأ
 وضع خطط مسبقة في حال مواجهة مقاومة للابتكار التسويقي للاستعداد والتعامل معه.ضرورة  .أ 
 دون استثناء. الإبتكاريمن المهم توزيع الاهتمام بشكل متوازن على مختلف مجالات التسويق  .ب 
 ونسبة الزيادة أو النقصان في المبيعات والحصة السوقية للمؤسسة. ،تغير في مستوى رضا وولاء العملاءتحليل وتفسير اللابد من  .ج 
 تخصيص نظام فرعي للمعلومات التسويقية. مع أرباحوما سيعود به على المؤسسة من  ،دراسة التكلفة الفعلية للابتكارينبغي  .د 

 الإبتكاريالتسويق على العوامل المؤثرة  الفرع الثاني:
للفرد والشخصي  الإنسانيالجانب في مقدمتها  ،رغم توفير المتطلبات السابق ذكرها الا أن التسويق الابتكاري قد يتأثر بعدة عوامل

نشاط التسويق على ويبقى مجال التوسع في العوامل المؤثرة  ،للمؤسسة العامل الآخر بالجوانب التنظيميةالمبتكر، بينما يتعلق 
 مفتوحا نظرا لاجتهادات الباحثين والتغير المستمر لبيئة المؤسسة. الإبتكاري

 عوامل بشرية أولا:
التوقعات، وهو ما يجعل من الفرد المبتكر ذو شخصية وتجاوز جميع  ثباتوعدم ال التجددبنشاط ك  الإبتكاريالتسويق يتصف 

 :152في النقاط الآتية يزات الأشخاص المبتكرينممجمال إيمكن بلوغه، و  إلىمتميزة، خلاقة وواثقة بما تسعى 

 الشك والتعقيد إلىالميل  .أ 
لحل ما يصعب تقديم إجابات عنه بصفة متميزة  ،من التساؤل يشكل غير مألوف والتشكيك في كل شيء الإبتكاريينطلق الفكر 
 ولم تطرح قبل.
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 التطبيق الذاتي .ب 
 يواجهه. قدب ما يقوم به، مع تجاوز كل عائق تنفيذ الذاتي وحال إلىيتوجه الفرد المبتكر 

 الحدس .ج 
المسبقة  من التوقعات أعلىهو ظاهر، والانتقال لمستوى  لاقات بين الحلول والمشاكل يتطلب القدرة على تجاوز ماع إلىالوصول 

 للأحداث.

 النفور من الحواجز والقيود .د 
 خال من الحواجز والعوائق المهنية أو الشخصية. امفتوح يطلب المبتكر دائما مجالا

 وامل تنظيميةعثانيا:
والتي من شانها  متعلقة بالجانب التنظيمي للمؤسسةعوامل ، هناك العوامل البشرية المؤثرة على نشاط التسويق الابتكاري إلى إضافة

 :153يمكن ذكر بعضها فيما يليو  الإبتكاريأن تؤثر على مدى نجاعة التسويق 

 المؤسسة ثقافة أو العمل مناخ مؤثرات .أ 
عن التفاعل المستمر بين العاملين  الناتج والسلوك والأحاسيس الاتجاهات من مزيج على أنه المؤسسة في العمل مناخ يعرف

 .والمبتكرة الجديدة الأفكار توليد على المحفزة المؤثرات أحد المؤسسات في السائد العمل مناخ ويعتبر ،بالمؤسسة

 دارة العلياوالإ الأفراد بين المتبادلة العلاقة مؤثرات .ب 
      الفعالة العمل وعلاقات القيادية المهارةب تميزهامن خلال  ،التسويقي لابتكارفي توجيه ودعم ا تلعب الإدارة العليا دور هام   

، مع جديدة أفكاربالتأثير على سلوك الأفراد وتشجيعهم على تقديم  اهتمامها ذاوك ،دالمتجد التفكير على القدرةإضافة إلى ،
ما يشجع الأفراد وهو  ،بأهداف وانجازات المؤسسة المتعلقة المعلومات تبادل يتيحمما  ،الاتجاه ةثنائي اوجعلهتفعيل قنوات الاتصال 

 . جديدة حلول وابتكار اقتراحاتعلى تقديم 
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 الفصللاصة خ
إذ لم  ،الإبتكاريساهمت التغيرات المتسارعة التي نشهدها اليوم في زيادة الاهتمام بعدة مفاهيم وممارسات في مقدمتها التسويق  

حتميا للبقاء في سوق الأعمال ومواجهة المنافسة، وهو ما تعكسه مطلبا  أصبحبل  ،نشاطا أو وظيفة كمالية الأخيريعد هذا 
 من خلال ،تنميها إلىسعت نجاحاتها بل حيث لم تكتفي هذه الأخيرة بالمحافظة على تجارب غالبية المؤسسات العالمية الرائدة، 

لأفكار والمنافع اوالبساطة في طرح  بتكاري القائم على التجديدالاالتسويقي  نشاط نجاح تتوفيرها لمتطلبات ومقومات دعم
المؤثرة العوامل التسويق الابتكاري و  تعدد مقوماتمن رغم فعلى ال بما يشبع حاجات أسواقها المستهدفة. ملموسةالملموسة واللاّ 

هذا  تطبيق إلا أن المطلب الأساسي يتمثل في ضرورة نشر الوعي خاصة على مستوى البيئة الداخلية للمؤسسة بأهمية ،على ممارسته
، ليكون هذا الأخير منطلق العميلخلاق، بسيط وصعب التقليد انطلاقا من التفكير من وجهة نظر بأسلوب جديد، النشاط 
 والهدف المرجو بلوغه. الإبتكاريةالجهود 
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  الفصل تمهيد  

وهو ما تعكسه مخرجات الممارسة، في المفهوم وتوسعا على مستوى را مستمرا تطو  من الأنشطة التي تشهد الإبتكارييعد التسويق 
      )منتج ابتكاري يزيج تسويقي ابتكار والتي تصاغ إجمالا في شكل م ةأو الدولي ةالمؤسسات الناشطة على مستوى السوق المحلي

مضافا إليها الأفراد الإبتكاريون، الدليل المادي الابتكاري السلع  في حالة توزيع ابتكاري، تسعير ابتكاري، ترويج ابتكاري ،
من قبل السوق  يألفهبما لم  انتيالإمن خلال  ،التطبيقفي الفكرة و  والإبداع( يتميز بالتجدد والعمليات الإبتكارية ي حالة الخدمات

 .ككل  ، غايات ورسالة المؤسسةأهدافتحقيق في  مدى نجاح جهود التخطيط والتنفيذ تحقيق مستوى أداء متميز يعكسبهدف 
وكيف  تحسينهوسبل مزيج تسويقي ابتكاري متكامل، مع التعريف بمفهوم الأداء  إعداد آلياتالفصل لشرح سنخصص هذا  لدى

نا فصل سنقسموللإلمام بمختلف جوانب هاذين المفهومين  ،ن واحدآوالمؤسسة في  العميليمكن قياسه وتوجيهه بما يخدم مصلحة 
 :الآتيكهما   إلى مبحثين رئيسيين هذا

 الإبتكاريالمزيج التسويقي  المبحث الأول:

 مفهوم الأداء وسبل تحسينه المبحث الثاني:
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 الإبتكاريالمزيج التسويقي  الأول: المبحث

اهية المزيج مالتطرق إلى  لمفاهيم العامة التي يتضمنها موضوع دراستناتناول اإضافة إلى  الإبتكارييتطلب البحث في مجال التسويق 
   للرفع من وتحسين أداء المؤسسةوالهادفة  فيما بينها المتفاعلة والمتكاملة تضم جملة من الأنشطةتوليفة باعتباره  ،الإبتكاريالتسويقي 

مع الأخذ بعين الاعتبار عامل المخاطرة وإمكانية مواجهة  ،المستمر تبني توجه ابتكاري يقوم على التغيير والتجديدمن خلال ، 
ولتوضيح آلية  .اه تكلفة إضافية وخوض في المجهولمعتبرة إي ترفض تقبل كل فكر غير مألوف وجديد ،خارجية أوداخلية  معارضة

 آليةدراسة وتقييم يمكن من خلالها والتي  ،ركائزهإلى من خلال هذا المبحث  سنتطرق الإبتكاريصياغة وتنفيذ المزيج التسويق 
 .على أداء المؤسسة ككل هوتأثير  الإبتكاريتطبيق التسويق  وسبل

 الإبتكاريالمطلب الأول: المنتج 

 تهميز  المحافظة علىحتى  أو يعد المنتج التقليدي قادرا على مواكبتها لم ،عالمية متسارعةسة نظرا لما يشهده العالم اليوم من مناف
وعرضها، ليصبح الابتكار والتجديد المطلب الحتمي للبقاء في  إنتاجها أساليبنظرا لتعدد البدائل وتطور  ،لوقت طويل تنافسيةال

  .مرونة أكثروجعلها  الإنتاج آليةوتنظيم  جديد وتطوير أسلوب تصنيعه وتقديم كل منتج تصميمب ،السوق

، من خلال قديم منتجات يصعب تقليدهاالتجديد بت أسلوبتتبنى  الإبتكاريالمؤسسات ذات الطابع العديد من وهو ما جعل 
والتي يفترض أن تكون متطورة  الإنتاجالمستخدمة في  الآلياتسواء كانت  ةكاملة في مجالات الابتكار الثلاثتشكيل توليفة مت

    الإنتاجيةالمراحل التي تمر بها العملية أو ، تكنولوجيا، المنتجات التي تشكل فكرة مبتكرة جديدة أو مطورة لم يتم عرضها من قبل
يعد من  الإبتكاريالمنتج ف .154كانة التنافسية للمؤسسة وتحقيق ديناميكية العملالمتقوية كل هذا سيؤدي بطبيعة الحال إلى  ،

التي تمكننا من تحديد مفهومه وتوضيح  الأساسية المفاهيم إلى التطرق به الإحاطة تطلب، لدى تالجوانب ةتشعبة والمعقدالمفاهيم الم
 .خلال هذا المطلب بدءا بتعريف المنتج المبتكره من عرضوهو ما سنقوم بأنماط الابتكار على مستواه، 

 المبتكر تعريف المنتج الفرع الأول:

استخراج تعريف  ، وعليه سنعرض بعضها لنتمكن منالإبتكاريمفهوم المنتج دت وجهات النظر التي جاءت بصدد ضبط تعد
 : نذكرا الصدد ذومن بين التعريفات التي جاءت بهشامل لأكثر من رأي، 
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 MANSOUR BENAMARA, Les stratégie d'innovation, 4 
éme

 séminaire internationale sur la compétitivité et 

les stratégies compétitives des entreprises industrielles hors le secteur des hydrox carbures dans les payés arabe    
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       من قبل العميللم يسبق وأن انتفع بها ليقدم منافع جديدة  كل منتج تم إجراء تعديلات عليه  على أنهيعرف المنتج المبتكر  -
كما يمكن أن يكون الابتكار على مستوى سوق معين، وقد يكون كذالك   ،فالمنتج يمكن أن يكون مبتكرا وجديدا للعالم كله، 

 .155أو التي تقوم ببيعه، وأخيرا قد يكون جديدا لأكثر من عنصر من العناصر السابقة الذكر للمؤسسة المنتجة لهبالنسبة 

    منح صفة الابتكار لكل منتج يقدم منفعة جديدةالأولى في تتمثل  ،على نقطتين محوريتينقد ركز  ذا التعريفمن الملاحظ أن ه
يمكن أن يعتبر  العميلعلى المنتج المقدم، فإضافة إلى  من طرف أكثرالابتكار قد يطلقه أما النقطة الثانية فتركز على كون ، 

  المنتج مبتكرا بالنسبة للمنتج أو البائع.

 كأن أشكالنتج يعرض فكرة جديدة ومبتكرة للسوق، فقد يأخذ المنتج المبتكر عدة كل م  على أنهكما يعرف المنتج المبتكر  -
 ا في أشكال المنتجتنويعأو أن يعكس يعوض المنتج الموجود حاليا كونه يعرض منفعة أو تصميم قادر على تعزيز رضا العملاء، 

العلاقة  الإبتكاريالمؤسسات ذات الطابع  فمن المهم أن تعيوعليه  ،الذي يهدف إلى استغلال فرص متاحة في أسواق جديدة
 .156الإبتكاريالأسواق في ظل التوجه اطرة والتنويع في استهداف المخبين 

المنتج مع ضرورة  أشكالوهي خاصية التنويع في ألا التعريف خاصية ثانية يمكن من خلالها القول أن المنتج ابتكاري، أضاف هذا 
 دراسة المخاطر التي قد يتضمنها هذا القرار.

تحسين محسوس على مستوى خصائص المنتج من  إجراءأو  ،تقديم سلعة أو خدمة جديدة على أنه الإبتكارييعرف المنتج و  -
 .157تم التعود عليه ذيالاستعمال الأسلوب  ، أوتكنولوجيا مستخدمة، مواد مكونة للمنتج

سواء تعلق الأمر بأسلوب التصنيع، المواد  ،لات الابتكار في المنتج بحد ذاتهمجاقد أشار إلى  التعريف السابقمن الملاحظ أن 
 الموظفة في الإنتاج أو تقديم وجه جديد لاستخدام المنتج.

بشكل يعكس تحسين محسوس على  ،هو جديد للسوق عملية تقديم كل ما على أنهالمبتكر  ونجد أن هنالك من عرف المنتج -
صورة مبتكرة ب آي بود على تقديم  آبل مؤسسةعملت  المثالعلى سبيل ف المعروض، مستوى أسلوب الاستعمال أو جودة المنتج

 .158للعب الموسيقى جهاز محمولفي وقت مضى  الذي كان سونيكمان و و  مقارنة مع

فالابتكار على مستوى المنتج وحده لا  ،تقديم المنتج إلى السوق هميةوهي أالا  هم نقطةمعالجته لأالتعريف السابق في  أهميةتكمن 
  ونجاحه من فشله. الإبتكاريالحكم على مدى نجاعة المنتج يقوم بل العميلضه على عر  لم يتم يكفي ما
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يعكس كل منفعة مادية كانت أو معنوية، تتصف بالتجديد والتميز عن ما يعرضه المنتج المبتكر  أنمن خلال ما سبق يمكنا القول 
المواصفات أو ات، الاستخدامالمنافسون، كما قد يشمل كل قيمة مضافة يعرضها منتج خضع لتحسينات من حيث الخصائص، 

 السوق. إلىالمنتج المقدم  وإنتاجوالتكنولوجيا الموظفة في عملية تصميم  الفنية

 :159المبتكرة كالآتي تعرض أصناف المنتجا ناما سبق ذكره في التعريفات السابقة يمكن ولتلخيص

 هناك حاجة لم تكن مشبعة من قبل. أنهالمنتج المخترع: هو كل منتج يقدم لأول مرة للسوق، أي  .1
 مختلفة.كل منتج خضع لتعديلات جذرية مما جعله يحقق إشباعا جديدا أو خدمة يمثل   المنتج المعدل جذريا: .2
 ابتكار إحدى صفات المنتج وتعديلها لا المنتج كاملا.ى هذا الصنف من المنتجات يتم على مستو  منتج معدل نسبيا: .3
 لا للسوق. للمؤسسةهو كل منتج يعد جديدا بالنسبة  المنتج المقلد: .4
 ة المستهدفة.يعتبر جديدا بالنسبة للأسواق الجديد اليحيشمل كل منتج  منتج حالي يباع في أسواق جديدة: .5

 :160تصنيف المنتجات المبتكرة وفق وجهتي نظركما يمكن -

 .عميلمعنوية تعد جديدة بالنسبة لل أوالمنتج المبتكر هو كل منفعة مادية  :من وجهة نظر العميل .1

هو كل منتج معدل ويختلف عن المنتج الحالي الذي تقدمه المؤسسة للسوق  المنتج المبتكر من وجهة نظر المؤسسة: .2
 بشكل يحقق الكفاءة في الأداء.

 الفرع الثاني:الإبتكار على مستوى الخدمات

ء تم اكتشافها وخلقها لأول سوا ،كل الخدمات الجديدة المقدمة من قبل المؤسسة  على أنهالخدمات الابتكار على مستوى يعرف 
كل نشاط يرتبط بطرح   ،على مستوى الخدمات بتكارلإن وجهة النظر التسويقية يعتبر امتعديل خدمة قائمة من قبل، و  و تمأ ،مرة

  .161خدمة لأول مرة في قطاع سوقي

تتولى مختبرات البحث  هذه الأخيرة لةاففي ح ،في مجال السلع رالابتكامن  أصعبالابتكار في الخدمة  أنما يجب توضيحه هو 
مما يشكل نقص ثقة في  ،المؤسسة الخدمية مطالبة بتصور الحاجة أنفي حين  لسلعة،لومنافع جديدة  والتطوير مهمة تقديم تصاميم

 :162ذكرتقديم خدمات بصورة ابتكارية ن أساليبقدرتها على تقديم مقومات تحقق نجاح الخدمة الجديدة. ومن 
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-109ص ص:  ،1997 ،الأردن-عمان دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، علي ربايعية منذر الخليلي، التسويق من المنتج للمستهلك، الحاج محمد الباشا،طارق  
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تقديم يتم  أنمن خلال بطاقات ذكية تحل محل التسوق النقدي، كما يمكن  ،ممارسة التسويق اللانقدي للانتفاع بالخدمة أولا:
 من خلال رسائل هاتفية مع إبقاء العميل على اطلاع دائم بجديد المؤسسة الخدماتية. ،خدمات الاطلاع على الرصيد البنكي

ضها، ليتحول بذالك نمط تسعير الخدمة يفتختحقيق التميز من خلال تقديم سعر تنافسي يحققه التحكم في التكاليف و  ثانيا:
 في جذب العملاء.المبتكرة إلى أسلوب ناجع 

وإجراء  ،عميلالو مقدمي الخدمة المباشر بين  التعلم من تفاعل، عبر لآخر عميلالرفع من وتحسين أسلوب تقديم الخدمة من  :ثالثا
 .الأخيرهذا  تعديلات على الخدمة بما يصب في مصلحة

 حسب طبيعتها الإبتكاريةتصنيفات المنتجات  :(05)جدول رقم

 طبيعته نوع المنتج المبتكر
بمستوى المرتبطة يتميز بارتفاع نسبة المخاطرة  كما  ،يختص غالبا بالتطورات التقنية والعلمية جديد للعالم 

 أو تخلق أسواق جديدة.  ،ا أن تحدث ثورةأنهالعائد على الاستثمار في الأنشطة التي من ش
خط  إضافةأو  إنشاء

 منتجات جديد
 إضافةجديدة بالنسبة للموزع الذي سيقدمها للسوق، أو مجرد  إماقد تكون هذه المنتجات 

 للعرض السوقي الموجود سابقا.
عدد من المنتجات استبدال وترقية المنتجات الحالية، ويحبذ أن تغطي هذه العملية اكبر  مراجعة المنتج

من  التي قد تساهم في خفض التكاليف وتقديم منتجات اقتصادية يتحقق، و المطورةو الجديدة 
 خلالها تحسن ملحوظ في الأداء.

    ن قبلبعيدا عن الأسواق القائمة م ،إلى تنويع القطاعات المستهدفة من قبل المؤسسةدف ته إعادة ضبط الموضع
 للمنتجات الحالية. من خلال كشف تطبيقات جديدة ،

Source: Graeme Drummond, strategic marketing-planning and control, 2nd edition, Butterworth-

Heinemann, Great Britain, 2001, P: 210. 

 
 وخطواته طرح المنتج المبتكر أسباب :لثالفرع الثا

فالتوجه  ،ورسالة المؤسسة ككل ،، غاياتأهداف أساس تعد عملية طرح منتجات مبتكرة في السوق قرارا استراتيجيا يبنى على
لتنتقل من الحيز الواقعي إلى العالم الافتراضي، فمن  ،لم يعد خيارا خاصة مع انفتاح الأسواق وتوسع مجال المنافسة الإبتكاري

تطبيق الابتكار تبني و  يمن الضرور  أصبح ، بلالإنتاجالمستحيل حصر السوق أو السيطرة عليه بمجرد توظيف النمط التقليدي في 
 متميزة يصعب تقليدها من قبل المنافسين.ليكون النتاج منفعة بمراحله المتكاملة والمتناسقة، 

 «  
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 طرح المنتجات المبتكرة أسباب :أولا

بها في عملية تخطيط وصياغة  المأخوذنظرا لاختلاف العوامل  ،على مستوى المنتج الإبتكاري الأسلوبممارسة  أسبابتتعدد    
سباب ن بين الأوم ،البيئة التي تتواجد بهامدى التعقيد والتغير في أو طبيعة نشاطها، ، حجم المؤسسةكعامل   ،المؤسسة إستراتيجية

 :163نذكر بتكرةم منتجاتالتزام المؤسسة بتقديم  ضرورة إلىالداعية 

ما يعزز رضا ، وهو ستبدال المنتجات الحالية بمنتجات وأساليب استهلاك جديدةإلى الحاجة لاقد يعود  الإبتكاريتوجه المؤسسة  .أ 
بممارسة التنويع من أجل استغلال فرص في أسواق مستهدفة جديدة، مع ضرورة وعي المؤسسة  كما قد يتعلق السببالعملاء  

 .164 والتنويع ةبوجود علاقة بين المخاطر 

بعد تراجعها بانتهاء دورة  ،لمواصلة وجودها وتحقيق أرباحها ،يلزم المؤسسة بخلق منتج آخرمما لكل منتج دورة حياة منتهية  .ب 
 السابق.المنتج حياة 

إذ على المؤسسة أن تهتم  ،الوحيد لذلك المبتكرة السبيلتجات نكان تقديم المهنا   ومن ،تحقيق الربحيةالمؤسسة محدد ببقاء  .ج 
 له في آن واحد. عميلج و تبالتسويق والابتكار أي خلق من

    أكثر نجاعة لصحة الإنسان والبيئة معا ،والبيئة فرضت على المؤسسة خلق منتجات جديدة العميلالضغوط المختلفة لحماية  .د 
مستلزمات التسويق الاجتماعي الذي يعكس توجه الأنشطة التسويقية  وهذا من ضمن ،في نفس الوقت لعميلارفاهية وتحقق 

 .لخدمة المجتمع والبيئة الإبتكاريذات الطابع 

 الإبتكارية جاتتلمنمراحل بعث ا ثانيا:

 أي البحث عبر تجديد منتجاتها، فسةوقدرتها على مواجهة المنا ا تعرضهلم نجاح أي مؤسسة ونموها بمستوى قبول السوقيرتبط 
بعث منتج مبتكر ا جعل من مهمة وهو م ،165كوسيلة للحفاظ على حصتها السوقية  ،التطوير وبعث منتجات جديدة مبتكرةو 

مع  بتقييم نقاط القوة والضعف ،على حد سواء ةيارجوالدراسة العلمية للبيئة الداخلية والخ تتطلب التخطيط الجيد ،عملية دقيقة
من الفكرة ومراحل تطويرها إلى بدءا  ،إضافة إلى مراجعة وتحليل كل مرحلة من مراحل ابتكار المنتج ،تحليل الفرص والتهديدات

ويمكن شرح أهم المراحل التي تمر بها عملية تطوير وابتكار . 166ومواصلة مسيرة التحسين الأمثلبالاستثمار  وانتهاء ،منتج ابتكاري
 :167منتجات جديدة من خلال ما يلي
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 توليد الأفكار. أ 

قصر دورة حياة المنتجات يوما بعد يوم زادت الحاجة إلى البحث عن أفكار ومع  أكثر تطلبا عملاءفي ظل بيئة شديدة التنافس و 
تعتمد عملية و  منفعة أو حاجة مطلوبة في سوق قائم أو جديد.محققة بذالك  ،لأول مرة العميلتعكس كل ما يراه ، 168جديدة

        )مدراء الوحدات الإدارية أو داخلية ،، موردين، منافسين، وسائل إعلام مختلفة(عملاءعلى جهات خارجية )توليد الأفكار 
كما يمكن الاستعانة   ،التسويق(أو  عمال دوائر الإنتاج، مسئولو البحث والتطوير، المالية،، العاملون سواء كانوا مندوبو البيع، 

 بمكاتب ومؤسسات استشارية متخصصة في مجال خلق الأفكار المبتكرة. 

 غربلة الأفكار . ب 

ة مضافة من وجهة تهدف هذه المرحلة لاختيار أفضل الأفكار من حيث جدواها الاقتصادية والتسويقية، وقدرتها على خلق قيم
بإعطاء أوزان تقديرية لكل فكرة على ضوء متغيرات التقييم المعتمدة، والتي ترتب  ،تقييم الأفكارحيث يتم خلالها ، العميلنظر 

أو  ،(المالية، الفنية، القانونية، التسويقية)تدريجيا ليتم اختيار الأفكار المقبولة واستبعاد الأفكار غير ممكنة التطبيق من الناحية 
 . منها المكلفة

 التحليل التجاري. ج 

مع التكاليف الخاصة بالمشروع و وتنبؤات حول حجم الطلب المتوقع،  ،دراسة سوقيةيتم تحديد مدى ربحية الأفكار من خلال 
المردودية المتوقعة من وفق لتتمكن المؤسسة بعدها من تكييف نقاط قوتها وضعفها  ،موافقة جميع الأطرافالحصول على 

 .169المشروع

 منتجتطوير ال. د 

لإجراء الفحوص الفنية  حيز التنفيذيوضع  ،رحلة تحويل المنتج من فكرة إلى نموذج أولي تجريبيا معلى أنهتعرف مرحلة تطوير المنتج 
 .170الخاص به حديد جودة المنتج ومستوى التصميملت ،والمخبرية

 .اختبار المنتج ه 

 في سوق تجريبيةه حيث يتم طرح ،ككلوالسوق   العملاء ه من طرفمعرفة مدى قبولفي  ،يكمن الهدف من مرحلة اختبار المنتج
عدل تكرار عملية وم ،لمعرفة ردود أفعالهم اتجاهه من خلال المبيعات الإجمالية المحققة ،العملاءعلى مجموعة محدودة من  هباختبار 

                                                           
168

Jean _Jacques Lambin, Chantal de Moerloose, Marketing stratégique et Opérationnel, 7 
éme

 édition, Dunod      

, Paris, 2008, P: 363. 
 .112: ص مرجع سبق ذكره، علي ربايعية منذر الخليلي، طارق الحاج محمد باشا،  169
 .260: ص ،2008الأردن، -عمان دار اليازوري للنشر والتوزيع، استراتيجيات التسويق، ثامر ياسر البكري، 170
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لتكون المحصلة اتخاذ إدارة تطوير  نتائج الاختبار والتقييم،ما يتيح للمؤسسة فرصة تعديل خط تصميم المنتج بناءا على وهو  ،الشراء
 .171رلمبتكالمنتج ا المنتجات لقرار نهائي بشان الاستمرار أو التوقف عن تسويق 

  الحماية الفكرية. و 
من أجل حماية الملكية الفكرية للمنتج  ،يتم في هذه المرحلة تسجيل الابتكار في مكاتب تسجيل براءات الاختراع المتعارف عليها

 .172الإبتكاري

 تقديم المنتج للسوق . ز 

ر على تجسيد المنتج حيث تعمل أنشطة البحث والتطوي، في الاختبار يتم طرحه في السوق بكميات كبيرة ج المبتكربعد نجاح المنت
 .173مرفقا ببرنامج تسويقي متكامل الجديد فعليا

 الإبتكارياستراتيجيات المنتج  :لرابعالفرع ا

، تقوم بصياغة الخارجيةبالفرص والتهديدات التي تتضمنها البيئة ومقارنتها  بيئتها الداخلية بعد أن تقوم المؤسسة بدراسة    
للسوق، ومن المقدمة يتيح لها فرصة متابعة الأوضاع السوقية للمنتجات المبتكرة  ،تمكنها من العمل وفق مسار واضح إستراتيجية

 :174التي يمكن المفاضلة بينها نجدبين الاستراتيجيات 

 الابتكار الجذري إستراتيجيةأولا: 

سباقة في تقديم المنتج الو  ،مؤسسات القائدة في السوقمن الاستراتيجيات الهجومية المميزة للإستراتيجية الابتكار الجذري  تعد
لابد من تخصيص  الإستراتيجيةفي تطوير الجيل الجديد من المنتج، ولتبني هذه  تهاأسبقيإلى  لجديد أو التكنولوجيا الجديدة، إضافةا

مدخل  الإستراتيجيةتتبنى المؤسسة التي تطبق هذه  ،إلى التفرد بالمنتج الجديد فإضافةوالتجريب،  ميزانية ضخمة للبحث والتطوير
 الذي سيؤدي إلى خفض التكلفة ومنه السعر مقارنة بالمنافسين. اعتمادا على منحنى التعلم ،لتسعيرنة من خلال امالهي

 التحسين الجوهري إستراتيجية ثانيا:

 اقل  مخاطرةوتعرض  ،تعكس التبعية للمؤسسة القائدةحيث  من الاستراتيجيات الدفاعية،إستراتيجية التحسين الجوهري تعتبر 
   الدفاعية بعيدة عن الخسارة لإستراتيجيةالمطبقة لففي حالة خسارة المؤسسة القائدة تكون المؤسسة  السابقة، الإستراتيجيةبمقارنة 

  ، أما في حالة الربح فتلجا إلى اللحاق بالمؤسسة القائدة.

                                                           
 .127 :ص مرجع سبق ذكره، بشير العلاق و آخرون،  171

172
 http://kie.ksu.edu.sa/ar/node/91, le: 15-12-2015, à : 07 :06. 

 .112: ص ،منذر الخليلي، مرجع سبق ذكرهعلي ربايعية  طارق الحاج محمد الباشا، 173
 .33، 30: ص ص ،2007الطبعة الثانية، دار وائل للنشر والتوزيع،  ،-المفاهيم الأساسية والخصائص والتجارب الحديثة-عبود نجم ، إدارة الابتكار 174

http://kie.ksu.edu.sa/ar/node/91
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 بغرض التميزحسين تال إستراتيجيةثالثا: 

خلال تكثيف جهود هندسة  منالمنتج الحالي، على  تحسين دخالالهادفة لإ على التطبيقاتإستراتيجية التحسين بغرض التميز تركز 
 .بتطوير المنتج خلال مرحلة النضوج للمحافظة على حصتها السوقية لأطول فترة ممكنة ،الإنتاج

 الكفء الإنتاج إستراتيجية رابعا:

التحكم في من تكلفة، مما يمكن المؤسسة  بأقل الأهدافبتحقيق  الإنتاجالكفاءة في  مبدأعلى  إستراتيجية الإنتاج الكفء ترتكز
النشاط الهندسي، وبتحليل هذه  أول جهود مكثفة في مجال البحث والتطوير ذعن بويغنيها  وتوظيفه كميزة تنافسية ،السعر

المنتج  إنتاجهو ارتباطها بجانب التعلم في  الأول ،ينعكس في جانبين فقط الإبتكاريمجال ارتباطها بالنشاط  نجد الإستراتيجية
كن تم والتي تعد فترة طويلة نسبيا ،بتكاراتبمزايا تتعلق بفترة الا هابتمتع الجانب الآخرالمبتكر لخفض التكلفة، في حين يتعلق 

  .ل هذه الفترةتوظيف كفاءتها في الإنتاج خلا المؤسسة من

 الإبتكاريخصائص المنتج  :خامسالفرع ال

يتوفر على جملة خصائص وسمات تميزه عن ما تعرضه المؤسسات المنافسة في السوق، وقد حتى يتصف المنتج بكونه مبتكرا لابد أن 
المنتج العادي ومثال على ذالك في فر اتو تفي حين نجد البعض الآخر لا  ،نجد بعض هذه المميزات تنطبق على المنتج التقليدي

 :175ذكرن

 الأهمية أولا:

المنتج إلى السوق، فقيمة الابتكار على مستوى المنتج تنعكس من خلال ما تعكس الأهمية جانب الهدف من وراء تصميم وتقديم 
 من الضروري لا بل من الواجب أن فيصعب تحصيلها من عروض المنافسين في نفس السوق، لدى  ،يقدمه من قيمة مضافة

خر كبديل لإشباع آيرضى بمنتج  أو أن ،، بحيث يصعب على هذا الأخير استبدالهميلالعيكتسي المنتج المبتكر أهمية بالغة لدى 
 حاجته.

 قابلية التسويق ثانيا:

ن يتم تصميم منتج بالتنسيق مع باقي سياسات المزيج أمن الضروري تصميم مالا يمكن تسويقه يعد تكلفة دون عائد، لدى ف
 .176ويمنح المؤسسة القدرة على تسويقه بنجاح ،بتكرالتسويقي بشكل يدعم المركز التنافسي للمنتج الم

                                                           
للعلوم التطبيقية المجلد العاشر، العدد  الأردنية، المجلة -الأردنيةدراسة ميدانية في المصارف التجارية -وفاء صبحي صالح التميمي، أثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمة المصرفية175

  .102 :ص ،2007 ، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية، الأردن،قالأول، قسم تسوي
 .15ص: مرجع سبق ذكره، مؤيد عبد الحسين الفضل،   176
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 التفرد بالخصائص ثالثا:

بها  تتبنى هذه العبارة لتصف الإبتكارية، لدى نجد غالبية المؤسسات الإبتكاريترتبط صفة التميز والتفرد بالخصائص بالمنتج 
لدى منافسيها، وعليه فمن  العميلدلالة على أن ما تقدمه يصعب أن يجده  أو أساليبها الترويجية من خلال إعلاناتها ،منتجاتها

 .العملاءمن نوعه لم يسبق وان استفاد منه  ايكون المنتج فريد م جدا أنهلما

 التميز الدائم رابعا:

به التجربة اليابانية التي تقوم على الابتكار  أتتوهي صفة تتطابق مع ما  ،يمكن تحقيقه ما أصعبتعد خاصية التميز الدائم من  
خلالها فقد تقد  ،معتبرة يام بابتكار جذري والبقاء في خمول لفترةقعوض ال الإبتكاريالتطوير الدائم للمنتج مما يضمن  ،لتحسينيا

حتى يستمر المنتج المبتكر في ف ولفترات أطول، التحسيني يضمن لها التميز الدائمالابتكار  أنفي حين  ،المؤسسة حصتها السوقية
المهيمن عليها يصعب على المنافسين إمكانية الحصول على الفرص ل ،ن يكون دائم التجدد وصعب التقليدالنجاح من الضروري أ

 المؤسسة المبتكرة.من قبل 

 مستوى المنتج على الابتكار مجالات  :سادسالفرع ال
هذه الأساليب على أساس لدى فقد اخترنا  كما قد تختلف تصنيفات هذا الأخير  ،ومجالات ابتكار وتمييز المنتج قد تتعدد أساليب

 لا تتوفرأو صفات وجعله منفردا بصفة  ،العملاءوالمتمثل في مساهمتها في الرفع من قيمة المنتج في أعين  ،المحقق من ورائهاالهدف 
الجودة  أو أسلوب التعبئة والتغليف المبتكر ،الإبتكاريالعلامة المميزة ذات الطابع سواء من ناحية  ،المنتجات المعروضة في بقية
 العالية. 

 العلامة التجارية :أولا

التسويق  إدارةل يعكس صورة المؤسسة، مما يحم  رأس مال معنوي لكونها  ،تيجية التسويقتعد العلامة عنصرا مهما في إسترا
تطلب تخطيط دقيق على المدى الطويل خاصة إذا تعلق الأمر بطرح منتج جديد مبتكر ي فقيادة العلامة ،تسييرها بعنايةمسؤولية 

  .177التسويق الخلاق مع تطبيق أساليب

 تعريف العلامة التجاريةأ.

 للتعريف الذي سبقه ةنوعها إلا أن كل تعريف كان تكملفرغم ت اجتهادات الباحثين لضبط مفهوم العلامة التجارية، تعددت
  :بهذا الصدد نذكر ومن بين ما قدم ،الحالي لينتج عنه تطور مفهوم العلامة التجارية

 ، أسلوب، رمز، إشارة، رسم، تصميم، أو مجموع الأمزجة بين هذه العناصر والتي تعمل ا اسمعلى أنهالعلامة التجارية عرف ت -

                                                           
177 Philip Kotler et Autres, Marketing Management , 14 

éme
 édition, Pearson, France, 2012, P: 275. 
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 .178المنافسينزها عن يتمي أو مجموع البائعين بغرض ،خدمات البائع أو على التعريف بسلع

رغم كونهم  للعملاءبالنسبة  الأخيرةهذه  أهميةالتعريف السابق قد تطرق إلى أشكال العلامة التجارية، مهملا  من الملاحظ أن
 :الآتي التعريف ما تمت الإشارة إليه فيوهو  ،المستهدفون الأوائل من عملية تصميم العلامة وإطلاقها

وضعه على  يتم هو مزيج مما سبق أو ،تصميم فريد بشخصية مستقلة كلمة، جملة، رسم،" اعلى أنهتعرف العلامة التجارية  -
 .179بخلق صلة وثيقة بينهم وبين المنتج"بشكل يسمح  العملاءتأثير على وال ،المنافسةعن باقي السلع والخدمات  المنتج لتمييزه

ثقة يعتمد عليها في اقتناء المنتج  وأداةتعتبر بطاقة تعريف  ،يقدم منتج مهما كانت طبيعته دون علامة أنوعليه فمن المستحيل   
تؤيد العائلات الفرنسـيـة غالبية لوحظ أن   Acnielsenو Mefianetrieفحسب الإحصائيات التي قاما بها المعروض، 

 أي ضرورة تعليم المنتج. .180إستراتيجية علامة المنتجوبشكل كبير 

 منتجات باعتبارها ،والخدمات السلع بعض تبين مميزة إشارة" اعلى أنه التجارية العلامة الفكرية للملكية العالمية المؤسسة وتعرف -
 181."معينة مؤسسة أو معين شخص قدمها أو أنتجها

 .مؤسسة أو اكان شخص سواء المنتج مصدر تبين ،إشارة عن عبارة التجارية العلامة أن نجد التعريف هذا إلى بالنظر

 يوظف ،مما سبقمزيج  أو التصميم ،الرمز الإشارة، المصطلح، الاسم،" العلامة بكونها للتسويق الأمريكية الجمعيةكما تعرف  -
 المؤسسات من نظائرها عنللتعريف بمنتجاتها  ،البائعين من مجموعة أو مؤسسة تبيعها التي الخدمات أو السلع لتحديد
 .182ةالمنافس

 الدلالة في يكمن دور العلامة أن ويبرز بالإشارات، المرتبطة والتمييز التحديد مفاهيم على ركزقد  نجده التعريف هذا إلى بالنظر
 .المنافسة المنتجات عن تمييزه من العملاء وتمكين ،المنتج على

 تسمح ،العناصر هذه من مزيج أو رسم أو رمز إشارة، كلمة، اسم،" اعلى أنه(kotler et autres) في حين يعرفها  -
 .183''المنافسين عن وتميزها البائعين من موعةلمج أو ما لبائع المنتجات هوية بتحديد

  المنتجمن كل  حمايةمن جهة و  مصدر المنتج توضيحل ،والتمييز التعريف مفهومي على ترتكز العلامة أن نجد التعريف هذا حسب

                                                           
178

 Kotler p .et DUBOIS B, Op.cit, p: 12. 
 .118:  ص ،2010 ،الأردن-عمان دار البداية للنشر والتوزيع، الأولى، الطبعة التسويق المعاصر المفاهيم والسياسات، علي موسى الدادا، 179

180 Richard viel  "magazine de marketing – le challenger est toujours obligé de faire plus " n 79,  Mai –Juin 2003, 

p: 23 
181

 - http://www.wipo.int/trademarks/ar/trademarks.html, le: 19/02/2013, à: 11h43. 
182

 - Philip Kotler, Kevin Keller, Marketing Management, twelfth edition, Pearson Education, United States of 

America, 2006, P: 274. 
183

 George lewi, Jérôme lacoeuihe, Branding management la marque, de l’idée a l’action ,2eme édition, Pearson 

Education, Paris, 2007, P: 8. 
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 :184الآتيرئيسية يمكن عرضها ك أقطاب 06 حول العلامة مفهوم يتمحور  (Kotler)حسب و  .من جهة أخرى العميلو 

ذات سعر مرتفع  توحي بالصلابة سيارة هي، س"مرسيد" ثلام معينة بخصائص العميل ذهن في لعلامةترتبط ا :الخصائص .1
 .متفوق تصميمو 

 لست بحاجة أنك يعني وهذا ،بالصلابة وتمتاز طويلا تدوم اأنه خصائصها س" منمرسيد" ةسيار  :عميلال فوائد أو المزايا .2
 .مأمن فيإلى أنك  صلابتهاكما تشير   ،سنوات لعدة سيارة لشراء

 .العريقة والقيم المتفوق داءللأ شير" تمرسيدس" فعلامة المنتجة، المؤسسة ثقافة تعني :القيم .3

 .ألمانيةسيارة هي  "مرسيدس" العلامات على كمثال ،ثقافي انتماء إلى الوقت نفس في العلامة تشير :الثقافة .4

 .الأعمال برجال عادة ترتبطس" مرسيد "مثلا عميلال شخصية العلامة تعكس قد :الشخصية .5

 ".مرسيدس"سيارة  يقود الخمسينات في كشخص ،عميلال بنوع توحي قد العلامة :المستعمل .6

 (: أقطاب العلامة 07لشكل رقم )ا

             

                                                                              

                                                
   

Source: Marc Vandercammen et autre, Marketing, 2éme éditions, De Boeck, Bruxelles, 2006, p: 322. 

 
 العلامة أهدافب.

، كما تتعدد أدوارها وفق الجانب لائهاعملمؤسسة في أذهان اوخلق هوية  ،المنتجب التعريففي مة التجارية دورا هاما تلعب العلا
       :185من بينها يمكن تصنيف ادوار العلامة إلى عدة نواحيبه في صياغتها، وعليه  المأخوذ

، ويتم المنتجه ببجعل العلامة وسيطا وقناة اتصال تربط ،العميلتطبيق وجهة نظر  يرتكز هذا الجانب على: الناحية التسويقية .1
 والتجارية التابعة للمؤسسة وجعلها متماشية مع تغيرات السوق.، الأنظمة التكنولوجية، الإنتاجية ذالك بتوسيع وتطوير جميع

فالمنتج الذي يحمل علامة يباع بسهولة وبسعر  للعلامة دور محفز للبيع في سوق ذو منافسة شديدة،: الناحية التجارية .2
 أفضل مقارنة مع المنتجات غير المعلمة.

                                                           
184

 -Philippe Villemus, op cit, PP: 102-103. 
185

 Andrea Semprini, La marque, 1
ére

 édition, Presses Universitaires de France, Paris, 1995, pp : 15,28. 
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 المنتج الصناعي ونظيره الحرفي.تسمح العلامة بتمييز الفرق بين : من الناحية الصناعية .3

لدفعه مقابل  العميليستعد عبر عن السعر الإضافي الذي د العلامة قيمة مضافة للسعر، إذ تتع: من الناحية المالية .4
 ويطلق على الفارق في السعر "منحة العلامة". الحصول على منتج ذو علامة مقارنة مع منتج غير معلم،

 الابتكار في العلامة أشكالج.
لامة التجارية ذات طابع هو جعل الع الأخيرةشخصنة العلامة، والمقصود بهذه  أسلوبنجد  الابتكار في العلامة أساليب ضمن من

التعريف  وإعادةعلامة الما يساهم في التعريف بوهو  نشاط وصناعة متميزة ومتجددة، أو ،شخصية موثوق بهامع ربطها ب شخصي
 .186فعاليتهبها فبدون علامة قوية يفقد النشاط التسويقي 

 التعبئة والتغليف  ثانيا:

بكونه  الأخيرتميز هذا  إذاعند تقديم المنتج، خاصة المأخوذة بعين الاعتبار الهامة  الأنشطةالتعبئة والتغليف من  أنشطةتعتبر 
الأساليب العلمية والعملية لتقديم دمج يوجب  ،والغلاف المناسب أمرا هامايار العبوة ، مما يجعل من مهمة اختاوجديد إبتكاريا

 للمحتوى. الإبتكاريالنموذج المناسب الذي يعكس الطابع 

 تعريف التعبئة  .أ 

الكيميائية أو تركيبية فالعبوات لا تقل أهمية عن ال في الوقت الحالي نجد أن المنتجين يولون اهتماما وعناية بالغتين لتعبئة سلعهم،   
اذ يرى بعض الخبراء في مجال  ا تقيه من التلف أو التسرب بالاضافة الى تسهيل نقله وتخزينه.أنهذلك  في حد ذاته، الفيزيائية للمنتج

    الترويج. فالتعبئة تعد وسيلة لاحتواء السلعة الموجهة  للتخزين التسويق ضرورة ضم التعبئة للمزيج التسويقي كعنصر خامس بعد
 النقل او البيع.، 

  لسلعةخاصة باالتي تتضمن تصميم وإنتاج غلاف أو عبوة و المتعلقة بعملية تخطيط السلعة،  الأنشطةا جملة على أنهتعرف التعبئة و 
وسيلة أن التغليف يمكننا القول  ، وعليهعبوة أو أغلب المواد ذات الاستهلاك الواسع لا تباع على حالتها دون واق أو غلافف ،

   .وسائل التعبئةمن 

  تغليفالمفهوم  .ب 

حماية المنتج حتى يصل ، بغرض حفظ و "جميع أنواع الأغلفة والعبوات المستخدمة على أنهيعرف التغليف باعتباره حماية للمنتج    
به  تعريفال تقديمه، رصه، نقله، الوسائل المادية التي تحمي المنتج نفسه وتباع معه لتسهيل حمايته، جميع أنه أي .187"العميلإلى يد 
 .العميل قبلاله من ستعمإوبطرق 

                                                           
186

Olivier zara,  Réussir sa carrière grâce au  Personal  Branding -Gérer son identité et sa réputation  

professionnelles-, Groupe Eyrolles, Paris, 2009, P: 06. 
187

J.p Berttrand, technique de marketing, berti édition-nante, France, 1993, p: 109. 
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  الاعتبارات الفنية المتخذة في تصميم الغلاف .ج 
الرسوم  أو الغلاف أو ط بعضها بطبيعة المنتج، حجم العبوةنقاط عدة قد يرتب الاعتبار في عملية تصميم الغلاف يؤخذ بعين 

 :188الآتيوالألوان الموظفة وهو ما يمكن توضيحه في 

  المنتج طبيعة .أ 

      أو حمايتها ضد عوامل الطبيعة والمناخ ،قدرته على الحفاظ على السلعة ووقايتها من التلف مواصفات الغلافتشمل يجب أن 
لذلك يجب مراعاة خصائص ومميزات السلعة من حيث الشكل  ،البرودة، التهوية أو الضوء، ، فهناك من السلع ما يتأثر بالحرارة

( الوزن، الحجم، المذاق والمواد الداخلة في تركيبها والهدف من استخدامها. فمثلا استخدام الزجاج )مسحوق، سائل وغيرها
 رثؤ تطبيعة المنتج نظرا إلى أن  لأخرى، فالمادة المستخدمة لتغليف سلعة معينة قد لا تصلح ،ئة المنتجات التي تتأثر بالرطوبةلتعب

  على نوعية وتصميم الغلاف.بشكل كبير 

                                                            العبوة أو الغلافحجم  .ب 

الاستهلاك  منها حجم  عدةبعوامل نظرا لتأثر هذا القرار من المشاكل التي تواجه مدير التسويق  يعد تحديد حجم العبوة والغلاف
  لتقسيم السوق  كأداةيستخدم حجم العبوة والغلاف  كما  .عدد مرات الشراء، نوع منافذ التوزيع، وطريقة الاستعمال وغيرها ،

مثل الحجم العائلي الذي يستعمل في  ا مختلفةأحجامتأخذ  كما  ،أذواقها وفقالمشروبات الغازية فعلى سبيل المثال تقسم ، 
 تقسيم السوق وتمييز المنتج بين البدائل المنافسة. 

  لسدادات والأغطيةا .ج 

حول  علان كاملادور الإذلك التجاري للمنتج، فيمكن أن يدورا هاما في الجانب المادي والجمالي وك السدادات والأغطية تلعب
. فاختيار السدادات صلباأو  سائلا كان  يضمن حماية محتوى المنتج سواء نهنظام الإغلاق )علب، أوعية، قارورات وغيرها( لأ

 .منها الغلافالتي يصنع  ع شكل، لون والمادةمتماشيه في تصميمه البساطة ويراعى  ،طبيعة المنتجيرتبط ب

 الرسوم والصور والألوان .د 

 العميلوتستخدم لجذب  ،على محتوى المنتجدلالة  الغذائيةخاصة في مجال المنتجات  بالتصميم الفني للغلافترتبط الرسوم والصور 
لغة  الألوان تعتبرفي حين  .العميلفيها عدة معايير لتحفيز  ىأن يراعلدى يجب رة المنتج كما تعكس الرسوم صو  ،في مواقع البيع

كل شكل أو لون له . وعليه فان  العميل تؤثر على مزاج وسلوك فهي إحدى العوامل الحساسة والهامة التي تقرأ وإشارات تفهم،
  :مثال على ذالك نجدو  دلالته في مجال التسويق خاصة

                                                           
جامعة منتوري  كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، تسويق،تخصص  مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير، دور التغليف في النشاط الترويجي للمؤسسة، ليلى مصباح،  188

 .30-28ص:  ص ،2010 قسنطينة،
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 والأشكالتفسير معاني الألوان  :(06)جدول رقم
 معانيه الشكل/اللون

 يدل على الأناقة والديناميكية. المستطيل
 القداسة، الحذر. ترمز إلى الدائرة 
 العدوانية، الحركية، الخفة. يعكس المثلث
 التوازن والاستقرار، الانتظام، القوة، الصلابة، الإرادة. المربع
 يمثل المثالية، الذوق، البحث. المعين

 التميز، المرونة. إلى يرمز البيضوي
الأرض، وكل ما يغلب عليه الجانب  إلى يشير نهلأ الصناعة في يستخدم ما قليلا فهو والأمل الطبيعة لون خضرالأ

 .الطبيعي أكثر من الصناعي
     السلطة للبعض اللون هذا يمثل بقوة، و كما يجذب الانتباه والتضحية الشجاعة يعني وبالتالي الدم لون هو الأحمر

 .جيد بشكل الأطفال له يستجيب كما الخطر، الآخر للبعضو  الحيوية، العاطفة، ،
 .ناجح أنه الشخص يشعرو  القلب، بالتغذية، بالحب، الأنثوية، بالطاقة الغالب في يرتبط الزهري
 الأحيان بعض في ويتخذ والذهب الشمس رمز وهو وبهاء، نصاعة منه أقل أنه ولو الضوء يمثل هبيالذ الأصفر الأصفر

 .لهم كشارة اتخاذه الشعب على ويحرم الصين في الملكي اللون الأصفر اللون والخداع، كما يعتبر للغش رمزا
 أبيض كلمة، فلون السلامأنه  كما الأقصى، الشرق سكان لدى الحداد لون أيضا لكنه، العفةو  النقاء لون هو الأبيض

 .والمرح السعادة معناها اليونان في
    رتيب باهت، الشعور، متوسط، فاتر غامض، حيادي،لون  وهو الإبداع، ويحفز الإنتاجية على يشجعلون  الرمادي

 .رزينو  ناضج، ،
 الطبيعة، فالأشخاص في بوفرة جودمو و  ثابت،و  وطيد التربة، لون هو البني فاللون موثوق، صلب، هو لون البني

 .بيرغالت عن عوضا الأمن في الرغبة إلى يميلون البني اللون يحبون الذين
 من كثير في الأحمر، ويستعمل بعد الثاني اللون وهو الوشم في العرب استعمله والخلود، والحكمة الصداقة رمز الأزرق

 وبهاء. جمالا الأزرق يكسبها اللون الصينية الأواني أكثر وإن وغيرها، الطبيعية المناظر تمثل التي اللوحات
 بالتاليو  عظيم، مجهول على والغموض، ويدل سلبية، كالموت، الحداد، كثيرة معاني الأسود اللون أعطى لقد الأسود

 .الآخر البعض عند الذعر يسبب قد أو البعض عند جذابا يكون قد
 .والروحانية العاطفة العميقة عن يعبر الرقي، كما الثروة، الذكاء،و  الخيال على يدل ملكي لون هو البنفسجي
 للشهية محفز أنه والديناميكية، كما هاجالابت إلى الأحمر، يشير من وحشية أقل لكنه والأحمر، الأصفر بين يقع البرتقالي

 .الود والمرح لكونه يرتبط بطبع التجارب محبي للأشخاص لون أنه المؤكد ومن
 والتجارية الاقتصادية العلوم كلية الماجستير، شهادة لنيل مذكر مكملة  لجزائري،ا مستهلكلل الشرائي السلوك على والتغليف التعبئة تأثير كمال، يمينة بن المصدر:

 .58-57 :،ص ص 2011، تلمسان –بلقايد  بكر أبي جامعة دولي، تسويق:تخصص التسيير، وعلوم
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 الغلاف  دور .د 

م وحتى عملية الشحن، النقل، التسليالحماية حيث يصمم من مواد مناسبة لحماية كل منتج أثناء الغلاف من بينها  ادوارتتعدد 
ثيرا ما نجد  دراسة علمية، فكه بعناية وبعد ألوانكما تنتقى  امعين اوحجم شكلابأخذه الإشهار  دوربعد الشراء، إضافة إلى 

واق والثاني  وظيفة احد، أحد هاذين الغلافين يؤديات مبتكرة تخضع لغلافين تم تصميمهما بطريقة عملية وجذابة في آن و منتج
من حام وواق الى  ،تطور وظيفة الغلاف، ويعكسان رجل البيع الصامت وظيفةليلعب الغلاف والتعبئة هنا  ،للإشهار والترويج

 لا بعده.   هتحديد إسهاماته  قبل إنتاجعلى المسوقين مما ألزم  وسيلة بيعية وترويجية،

ومن ثم  ،أولا العميلفما نراه اليوم من سلع على اختلاف أشكالها وأصنافها وأذواقها يجعل المنافسة شرسة لجذب انتباه       
من  جاتتلمنفشل في تحقيق إحدى هاذين الشرطين هو مبرر انسحاب العديد من ا، واللاستهلاكلى اإ أثير فيه ليحس بالحاجةالت

، من خلال إعداد خطة لتطوير ما هو معروضلل والنقص الموجودين فيإعادة النظر في الخ إلىالأمر الذي يدعو ، وهو الأسواق
جودة تفوق ما تقديم مستوى ، أو جديدةعلامة  أسلوب تعبئة وتغليف مستحدثة،وإعادة بعثها وفق تشكيلة جديدة،  ،لمنتجاتا

اضافة الى دور و  .اولم تتقيد بأبعاده لجودة أولاالجودة المطلوبة ما لم تفهم معنى الا يمكن لأي مؤسسة أن تحقق ، فيعرضه المنافسون
 :189الحماية والاشهار يمكن ذكر بعض ادوار الغلاف والتي من بينها

مع إفادة  التغليف السليم والجذاب بشرح الفوائد التي يتضمنها، من خلال ،المنتج والاشهار عنه والتعريف بهمن قيمة رفع ال -
 .والسعرطريقة الاستخدام السليم للسلعة ، تاريخ الصلاحية، ات حول التركيبةبمعلوم العميل

داة اتصال آ يلعب الترويج دور كما تحفيزه للشراء،و  العميلبهدف التأثير في نفسية ا كونه جديد عن محتوى المنتج المبتكرالترويج  -
ليشكل الصورة  ،المنتج اوالاتصال المهمة الخاصة بالمؤسسة  صياغة عناصريعيد فهو  ،رسوماتهو  نهالو أ من خلال شكله، العميلمع 

 .العميلالتي يستقبلها 
الغلاف  يقوم كما  منيومية،و للأبتسهيل نقله وحمله مثل استخدام العبوة الورقية ا ،فز على استعمالهتصميم الغلاف الجيد يح -
 .العميلتمايز بخلق اختلافات نفسية لدى الدور بارز في ب
قابلية  منح الغلاف خاصية اضافة الى التخزين والاستعمال،عمليتي مع تسهيل  والتسرب أوالتلوثالمبتكر من التلف وقاية المنتج  -
 :الآتيئف السابقة الذكر في الشكل ظايمكن تلخيص الو و . 190تدوير بعد الاستخدام مما يقلل من التلوث البيئيال
 
 
 
 

                                                           
 .212-211ص:  ص مرجع سبق ذكره، زكريا احمد عزام وآخرون، 189

190
CHARLES W. LAMB et Autres, Marketing, 11 

nth
 edition, Cengage Learning, United States of America            

, 2011, P: 348. 
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 الغلاف دور (:08شكل رقم)

 
 .212 :ص ،2009الأردن، -مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، الطبعة الثانية، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان زكريا احمد عزام و آخرون،المصدر: 

 ثالثا: مفهوم الجودة  

خصبة لاجتهادات المفكرين في هذا المجال، فالجودة اليوم كالابتكار لم تعد خيارا  وأرضيةمحل البحث  ولازالمفهوم كان كالجودة  
 . دون تبنيه الأعماللم نقل يستحيل البقاء في بيئة  إنمطلبا حتميا يصعب  أصبحتبل 

 أ.تعريف الجودة 

أداة لتحقيق إشباع  الأخيرة فاهيم التي جاءت في سياق ضبط مفهوم الجودة، غير أن معظمها قد اجتمع حول كون هذهتعددت الم
 .وفق ما هو متوقع من المنتج العميلورضا 

 لغة .1

كانت و صلابته، التي تعني طبيعة الشخص أو الشيء ودرجة  Qualitas إلى الكلمة اللاتينية Qualityيرجع مفهوم الجودة 
 .191تعني قديما الدقة والإتقان

 اصطلاحا .2
أي التفاعل مع  ،في علاقته مع المؤسسة للعميلدرجة الرضا المحققة  على والقياس بناءا يعبر عن المقارنة امترابط تعد الجودة مدخلا

"قدرة السلعة أو  اعلى أنهالفرنسية الجودة  المؤسسةعرفت حيث . لها العميلولاء تحقق  ،خدماتمن سلع و هذه الأخيرة  ما تعرضه
 .192"العملاءالخدمة على تحقيق رضا 

                                                           
 . 15: ص ،2002 ،الأردن-عمان دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الجودة في المؤسسات الحديثة، طارق شبيلي، مأمون  سليمان الدرادكة،191

192
Ugo BRASSAT, Jean-Marie PANAZOL, Marketing, HACHETTE éducation,  paris, 1996, P: 93. 
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قدرة هذه الخصائص والمميزات على إشباع وإرضاء بل تتعداها إلى  ،الخصائص والمميزات فقطالجودة لا تتجسد في  أنأي 
       العمليات والأفراد ،ةالتسويقي لتعبر عن العملية الإنتاجية، هذه الخصائصتتوسع ات المعلنة أو الضمنية للعملاء، حيث الحاج

 تحقيق أقصى درجة إشباع ممكنة. لقدرة على تلبية توقعات العملاء معوا ،

 الجودة  أهميةب.

فهي من العوامل الأساسية التي تحدد أو المؤسسات باختلاف مجالات نشاطها،  عملاءة سواء على مستوى الللجودة أهمية كبير 
من خلال الجوانب  ويمكن تناول هذه الأهمية ،لائهاعمقق لدى ومستوى الرضا المح ،حجم الطلب على منتجات المؤسسة

 :193ةالآتي

 سمعة المؤسسة .1

ويؤكد على  ،يضمن استقرار علاقتها مع المجهزينة مركزها التنافسي، كما سمعة المؤسسة وقو كلا من مستوى جودة المنتجات   يعكس
ومراحل  ،ستوى جميع عملياتالانحرافات على مفرصة اكتشاف الأخطاء و ح يتي أنهكما  مهارة وخبرة العاملين بها من جهة،

 .                                        زيادة الأرباحخفض التكاليف و منه و  ،التكاليف الإضافية  الناتجة عن الزمن الضائع للإنتاجمما يجنب المؤسسة  الإنتاج

 المسؤولية القانونية للجودة .2

جراء استخدامه لأحد  عميلفي حال أي ضرر قد يصيب ال ،تمتد أهمية الجودة إلى المسؤولية القانونية التي قد تتعرض لها المؤسسة
 منتجاتها.

 عميلحماية ال .3

من الغش  العميلالتي تهدف بالدرجة الأولى إلى حماية  التقيد بالمواصفات القياسية ،تطبيق الجودة ضمن أنشطة المؤسساتيتطلب 
 عزز الثقة في منتجات المؤسسة.تو  ،التجاري

 زيادة قيمة المنتج .4

مما يعطي  العميللبناء ثقة  أساساتشكل  ا، كمتكسبه حصة سوقية جيدةو تضمن شهرة المنتج  ،ة دعاية ناجحةوسيل تعد الجودة
 المنافسة في السوق. مواجهة القدرة علىالمؤسسة 

                                                           
 .18: ص مرجع سبق ذكره، قاسم نايف علوان، 193
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السوق مع تطوير ل ، حال التخطيط للتوسعؤسسة فيمما يدعم مكانة الم ،الجودةتوفر  الأرباح احد نتائجتعد الزيادة في المبيعات و 
إلى شراء منتجات حاملة  العميلنظرا إلى توجه المؤسسات العامة منها أو الخاصة وكذا  ،د أساليب علمية وفنية في الإنتاجاعتما

 لصلاحية الجودة.

 أبعاد إستراتيجية الجودة  ج.

خصائص وأبعاد إن توفرت  ةبعدفإن قياسها يتحدد ، العميلإشباع طلبات وتوقعات على المنتج  قدرة تعكس الجودة نظرا إلى أن
 فيما يلي: هذه الأبعاد ويمكن إيجاز ،ؤدي إلى رضا العميلذا جودة عالية ت اعتبر في المنتج

من خصائص  تماد على رغبات واتجاهات العملاء،والتي يتم تحديدها بالاع ،خصائص المنتج الأساسيةيعكس الأداء  :لأداءا .1
 .194ةلة للصورة أو السرعة بالنسبة للآمثل وضوح الألوان بالنسب ،قابل للقياس أنههذا البعد 

لهذه السمات تأثير في القرار ، و ثل الصفات التي تدعم الوظيفة الأساسيةيمو  ،خصائص المنتج الثانويةيعبر عن  المظهر: .2
 من حيث الخصائص الأساسية. متشابهةالشرائي خاصة عندما تكون المنتجات في السوق 

 أو المعايير المحددة مسبقا. ،الإنتاج حسب المواصفات المطلوبةيقصد بها  المطابقة: .3

 أو بمعنى آخر متوسط الوقت الذي يتعطل فيه المنتج عن العمل. ،مدى ثبات الأداء بمرور الوقتتعني  الاعتمادية: .4

 العمر التشغيلي المتوقع.تعبر عن  الصلاحية: .5

ويمكن قياس  ها،تصحيحم بالشكاوي إضافة إلى مدى سهولة والاهتما ،لمشكلاتشمل حلول ات الخدمات المقدمة: .6
 .195هذه الخدمات على أساس سرعة وكفاءة التصحيح

 مدى تجاوب البائع مع العميل.تعكس : الاستجابة .7

بالشكل العام للمنتج والكماليات أن هذا البعد يهتم أي  ،إحساس الإنسان بالخصائص المفضلة لديه تدل على الجمالية: .8
 بحيث تؤثر على تفضيلاتهم وترتيبهم للأولويات بين المنتجات المنافسة. ،تخضع لحاجات ورغبات العملاء والتي ،التي يحتويها

 الخبرة والمعلومات السابقة عن المنتج.تدل على  السمعة: .9

في هذه الحالة ، فافية لدى العميل عن خصائص المنتجيعتمد هذا البعد في حالة عدم توفر معلومات كالجودة المدركة:  .10
لا يكون الحكم على المنتج من خلال ، أين قارنة بين المنتجات المنافسةالميلجأ العميل إلى مقاييس غير منشورة عند القيام ب

يمكن تقسيم هذه المقاييس إلى ثلاث مجموعات تؤثر على إدراك العميل ، و وإنما وفق مقاييس شخصية بحتة ،خصائصه الموضوعية
 :196لجودة المنتج

 سمعة المؤسسة.و  المجموعة الأولى قبل الشراء: تحتوي على صورة المؤسسة، الاسم التجاري، آراء الأصدقاء والمعارف -
                                                           

  194 .510: ، ص2000، الأردن-إدارة الإنتاج والعمليات، دار وائل للنشر، عمان ،عبد الستار أحمد العلى
  195 .1: ، ص2003، الأردن-محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، مفاهيم وتطبيقات، دار وائل للنشر، عمان 
 .48 :، ص1998عملاء عن جودة السلع الاستهلاكية المعمرة، رسالة ماجستير، جامعة عين شمس، مصر، رشا حسين عبد العزيز مصطفى، قياس رضا ال196
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 سياسات الإصلاح.و  المجموعة الثانية عند نقطة الشراء: تشمل تعليقات رجال البيع، شروط الضمان -
 خدمات ما بعد البيع.و  توافر قطع الغيارالمجموعة الثالثة بعد الشراء: تتضمن سهولة التركيب والاستلام،  -

 المهم أن يتوفر في المنتج أكثر من بعد في نفس الوقت. فمن، هذه الأبعادنجد ارتباطا بين في الواقع 
ج منتجات ذات مواصفات وهذا ما يتطلب انتا  ،عميليضم كل ما يقع عليه طلب اللكونه  يعد المنتج عنصرا تسويقيا حساسا 

ا ، كمودلالة على جهود البحث والتطوير ،يجعل من نظام تسيير الجودة عنصرا فعالا وحاسما في تقييم المنتجاتمما  ،جودة عالية
 و تحسين .أعلى المنتجات من تجديد  قد يطرأكل ما   عكسي

 الإبتكاريالمطلب الثاني: التسعير 

بر بقية العناصر الأغلبية المصدر الوحيد للإيرادات في حين تعت اويعتبره ،المؤسسةالسياسة الس عرية من أهم الأنشطة في  تعتبر    
ظهرت الحاجة إلى تطبيق أساليب ابتكارية في تسعير المنتجات  ،نظرا لأهمية هذه السياسة واشتداد المنافسة على أساسهافتكاليف، 

ونمط جديد غير  ،كسياسة  الإبتكاريتسليط الضوء على مفهوم التسعير  الضروريمن وعليه كان  الملموسة منها أو الغير ملموسة،
 تقليدي لتقييم المنتجات نقدا.

 الإبتكاريتعريف السعر  الفرع الأول:

دراسة و تم وضعه بعناية  ما إذاورقة رابحة ، فالسعر المبتكر ة سوقيةخلق مكانر أسلوب فع ال لتحقيق التميز و الابتكار في السع يعد
لم يلقى اهتمام كبير من  أنهغير  ،لتحكم في التكاليفلومصدر هام  العميلكبير على سلوك   تأثيرترويجية ذات  أداةلكونه  ،دقيقة

 :نذكر الصدد بهذامن بين التعريفات التي جاءت و  .197بقية عناصر المزيج التسويقي جانب الابتكار مقارنة مع 

 الشكل الجديد من تقسيم  الدفعات(استخدام إستراتيجية التقسيط أو التخصيص )الإطار أو " على أنه الإبتكارييعرف السعر -
بل الابتكار يأخذ أشكالا أخرى كمثال على ذالك نجد أسلوب الدفع من  ،السعر لا يعد ابتكارا ، غير أن التغيير البسيط في

 .198"خلال نقاط الولاء، أو دفع أقساط تامين السيارات بناءا على المسافة بالكلم التي تم قطعها فعليا

ل تحقيق يعكس كل أوجه التجديد والتميز في تخطيط وتنفيذ السياسة الس عرية، من خلا الإبتكارييمكننا القول أن التسعير وعليه ف
بالدرجة الأولى  العميليتم وضع السعر بأسلوب يخدم  أنله، أي  العميلالمنتج والمنفعة المنتظرة من اقتناء  ةفالتوازن بين كل من تكل

 للتسعير الترويجي الجذاب والمتميز. يالمعنى الحقيق اريالإبتكويحفزه على تكرار عملية شراء المنتج، ليعكس السعر 

 

                                                           
197

 http://www.academia.edu/..innovation_maraketing , le: 17-05-2015, à: 10 :57. 
198

  Les quatre NATURES d’innovation,  Lexique de catégorisation de l’innovation élargie- Version du 06 

janvier 2014 Cette action bénéficie du soutien de la Région Languedoc-Roussillon, P: 10, Du site: 

http://www.laregion.fr/cms_viewFile.php?idtf=4314&path=5c%2F4314_938_GuideNOOLR2014.pdf,  le: 11-

09-2015, à: 19:02. 

http://www.academia.edu/..innovation_maraketing
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 يئج المتوقعة من الابتكار التسعير النتا الفرع الثاني:
وفقا لاعتبارات  ،وتتنوع الإبتكاريةالتسعيرية  الإستراتيجيةتتعدد الأهداف والنتائج المسطرة المراد تحقيقها من وراء تخطيط وتنفيذ 

المعقول أن نتوقع نتائج تفوق متطلبات تحقيقها موارد من غير عدة تفرضها بيئة المؤسسة الداخلية والخارجية على حد سواء، ف
 :199وإمكانات المؤسسة، ومن بين ما تسعى إليه هذه الأخيرة من خلال تبني سياسة التجديد والابتكار التسعيري

 .التكنولوجي التقدم نتائج من بالاستفادة العميل مشاركة -
 .تحقيق الكفاءة والفعالية في استخدام الموارد -
 .الاستثمار على عائدا ققا يحبممتميزة ومنافسة  أسعارمن خلال تقديم  ،ات وتوسيع الحصة السوقية للمؤسسةرفع مستوى المبيع -
 يصعب منافستها في السوق. كأداة ترويجية فعالة  الإبتكارياستغلال التسعير  -
 .عميلالتركيز على تقديم منتجات بأسعار تتوافق مع القدرة الشرائية لل -
 .الذاتي التمويل على المؤسسة قدرة تحسين في المساهمة ثم ومن ،الطويل المدى على الربح تحقيق -

 الإبتكاريأساليب التسعير  :الفرع الثالث
مجال نشاط المؤسسة، طبيعة المنتج، السوق  الهدف المراد تحقيقه،عرية بناءا على الابتكار في السياسة الس  أساليب وأنماط تتعدد 

 :200منها أشكالعرية عدة الابتكار على مستوى السياسة الس   يأخذقد . و الوضع التنافسي أوالمستهدف، 

 التسعير الذاتي أولا:

في  يتوافق مع قيمة المنتج أنهبفرصة وضع السعر الذي يرى  لعميلاليمنح  ،تقوم هذه الطريقة على وضع المنتجات دون تسعير
 التأكدللدفع، وفي حال وجود أي خطا يتم  العميلقائمة عند تقدم هذه ال، ليقوم البائع بمراجعة كل منتجالمرفقة ل الأسعارقائمة 

 "1رقم العبارة المتداولة اليوم "العملاء انطلاقا من ، فموضع اتهام العميلوضع  تصحيحه، دون على الإمكانوالعمل قدر  ،منه
 :201قاعدتين لموظفيهالعالمية  الأسواقالذي يدير كبريات  ستوليوناردوضع 

 العميل دائما على حق. .القاعدة الأولى:1

 فارجع إلى القاعدة الأولى. إذا كان العميل مخطئا، .القاعدة الثانية:2

 

 
                                                           

صارف الإسلامية، المؤتمر الدولي حول منتجات وتطبيقات الابتكار والهندسة المالية الم لمنتوجات تنافسية ميزة اكتساب في التسويقي الابتكار بن يعقوب الطاهر، هباش فارس، دور 199
،  setif.dz/uploads/3.pdf-eco.univمن موقع: من موقع: .12 ص:، 2014 ،جامعة فرحات عباس سطيف ،الإسلاميةبين الصناعة المالية التقليدية والصناعة المالية 

 .3418:، على الساعة: 2015-02-06بتاريخ: 
دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير، شعبة العلوم التجارية، تخصص –خلوط زهوة، التسويق الإبتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن  200

 .39،43ص:  ص، 2014تسويق،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة امحمد بوقرة،  بومرداس، 
 .160 :ص، 2007 مكتبة جرير، كوتلر يتحدث عن التسويق، فيليب كوتلر، 201
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 الوحدة سعر أساس على التسعير ثانيا:
، مما العبوة حجم نع النظر بصرف المنتج من الوحدة سعروضع وتحديد التسعيري على أساس  الإبتكارييقوم هذا الأسلوب 

 على الإقبال لشراء المنتج. العميليشجع 

 الحزمة تسعير الثا:ث
عند الحجز في وقت  أو ،من المعتاد تقديم عرض تخفيض للمشترين الذين يقبلون على شراء كميات اكبر من المنتجات مرة واحدة

المبيعات ويدعم الجهود ينشط   ماوهو  شراء كميات اكبر من السلع أو تمديد فترة انتفاعهم بالخدمة،واحد، مما يشجعهم على 
 .202هالقاءقام بدفعه ضعاف ما لمنفعة المحققة أبان ا العميلالترويجية لما هو معروض، عن طريق تحسيس 

 الذروة نطاق خارج والتسعير الذروة تسعير :رابعا
 خارج السعر )يمثل مرحلة بلوغ الطلب اعلي مستوى له(، وخفض الذروة وقت المنتج سعر المؤسسة وضع على الطريقة هذه تقوم

 الأسلوب:هذا  فوائدومن ، المنتجات على الطلب تقلبات ليتقلل الذروة أوقات
 السعر من ليستفيد نتظارللا دفعهي أنلهذا الأسلوب التسعيري  يمكن ،تجاه المنتج العميلملحة لدى  حاجةلة عدم وجود افي ح .أ 

 المنخفض؛
، لتتجنب المؤسسة بذالك الوقوع في الطلب زيادة عن الناتج الضغط ن تساهم في خفضأ الطلب تحويلمن شان عملية  .ب 

 .معين وقت في إمكانياتها عن زيادته بسبب تلبيته مشكل عدم كفاية العرض حين يصعب على المؤسسة

 ) النفسي التسعير (السيكولوجي عيرالتس خامسا:
   في اتخاذ قرار الشراء على الجانب العاطفي أكثر من الجانب العقلاني ترتكزتشجيع الأنماط الشرائية التي  على السياسة هذه تعتمد

 الأسعار سياسةومثال على ذالك نجد  الصناعي، السوق مجالمقارنة مع  الاستهلاكي السوق المجفي تطبيقها بكثرة  ىلدى يجر  ،
، حيث دينار 5من بدلا دينار 4.99الخدمة ب يرتسع مثلا النقدية الوحدات كسور أساس على المنتجاتتسعر  أين ،الكسرية
 .203فيه خداع لا أنهو  التكلفة من وقريبا دقيقا كان التسعير لان ،نفسيا مرتاحا سيكون العميل أن السياسة هذه تفترض

 معدل النشاط أساسالتسعير على  سادسا:
موحدة غالبا في حال تواجد جملة من السلع والخدمات المتجانسة في سوق تنافسي، ففي حال عرض  الإستراتيجيةتعد هذه 

بشكل جيد  الأسعارعدم وضوح  عندتجد نفسها خارج السوق مباشرة، ف جد منخفض قد أوالمؤسسة لمنتجها بسعر جد مرتفع 
أو  بناءا على تجار التجزئة أوالمنافسين على مواقع الانترنيت  أسعارتفقد ل ،يةعلى المسيرين القيام ببحوث تسويقفي السوق يتوجب 

 .204التسوق'' والادعاء بكون المسؤول عن البحث عميلا محتملا لدى المنافسين أشباح'' أسلوبطبيق يمكن ت كما الوسطاء،

                                                           
202 http://www.thedesigntrust.co.uk/how-to-price-your-work-about-different-price-strategies-that-you-can-use/     

, le: 05-02-2016, à: 18 :58. 
 .28: ص، 2010، الأردن-محمد إبراهيم عبيدات، احمد محمود زامل، سياسات التسعير الحديثة، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان 203

204
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هدفه حل المشاكل التي قد  وليد الواقعو خلاق،  ،على مبدأ تبني وتقبل كل فكر جديدممارسة الابتكار التسعيري تقوم ومنه نجد أن 
نحها القدرة على مواكبة تغيرات البيئة المحيطة بم ،على دعم المركز التنافسي للمؤسسةومن ثم العمل  ،بالدرجة الأولى العميلتواجه 

يقبل على إشباع  العميل أصبحزماني محدد، بل  أوتحصره في حيز مكاني  أومعالم واضحة تحده  ذاتلم تعد  بها، فالسوق اليوم
حاجاته على مستوى الحيز الواقعي والسوق الافتراضي على حد سواء، مما زاد من حدة المنافسة وجعل الابتكار مطلبا للاستمرار 

 لا خيارا يمكن العمل بدونه.
  

 الإبتكاريالتوزيع  المطلب الثالث:
 الإبتكاريضبط المفاهيم المتعلقة بهذا النشاط ألا وهي المزيج التسويقي بأسلوب علمي صحيح  الإبتكاريممارسة التسويق  تتطلب

ألا وهو  ،تنجح الجهود التسويقية بغيابه أننشاطا جد مهم لا يمكن  ،الإبتكاريعير سوالت الإبتكاريالمنتج  إلى إضافةالذي يضم 
على مستوى السياسة  الإبتكاريتطبيق  النمط ف، عميلالمنتج المبتكر لل تسمح بإتاحةالوحيدة التي  الآليةباعتباره  ،التوزيعنشاط 

اقل ممكن و  وقت بأسرعغير مباشرة، تضمن وصول المنتج للسوق  أومباشرة  وإمدادخلق قنوات توزيع  أويتطلب توظيف توزيعية ال
 الإبتكاريتوزيع ال مفهوم في للبحث المطلب هذا في يدفعنا ما وهذا، ينالمنافس المطبقة من قبل مقارنة بأساليب التوزيعتكلفة 

 .النشاطعلى مستوى ممارسة هذا توضيح الأساليب المبتكرة ل

 الإبتكاريتعريف التوزيع  :ولالفرع الأ
 التي واجهةال كونها   ،من خلال الدور التي تؤديه وعملائها المؤسسة بين صلالو  حلقة والمبيعات والتوزيع التواصل واتل قنتشك

لنشاط التوزيعي يكسبه طابع التميز والتجدد با الإبتكاريتجربته للمنتج، وارتباط النمط  في امهم ادور  تلعب والتي العميل يلمسها
 نذكر:لضبط مفهوم التوزيع الابتكاري  ومن بين التعريفات التي قدمت .المستمر

والتي  ،المستحدثة في النشاط التوزيعي والأساليبالمبتكرة  الأفكارمجمل  عن رةعبا'' على أنهالابتكار في سياسة التوزيع  يعرف-
 من ،همعملاء وإرضاء أهدافهم تحقيق ثم ومن ،الممكنة الكفاءة مستويات بأعلى متهمنتجا توزيع إلىخلالها  من المنتجون يهدف
 .205"حيازية، أو زمانية، ةمكاني منافعالمتحصل عليها سواء كانت  المنافع تعظيم خلال

اقتناص الفرص والحصول على مبيعات المنافسين القائمة على  الإستراتيجيةتلك كونها  الإبتكاريالتوزيع  كما تعرف إستراتيجية-
في حال نفاذ الوقود من على سبيل المثال ف ،المتاحةالخيارات مقارنة مع بقية  إتاحةملائمة و  أكثرتمتاز بكونها  لية توزيعاعتماد آب

هو المنتج المتوفر في هذا حينئذ بل الأهم  ،قد لا تشكل العلامة التجارية أهمية كبرى لديه ،عند قيادته في طريق سريع العميل
 .206المعتمدة من قبل المؤسسة الإبتكاريةالتوزيعية  الإستراتيجيةمما يعكس فعالية ونجاعة  ،الموقف

                                                           
: ، على الساعة2015-02-06: ، بتاريخ  setif.dz/uploads/3.pdf -eco.univمن موقع: ،16: ص مرجع سبق ذكره،فارس،  هباش، الطاهر يعقوب بن205 

10:31. 
206

  Michael makeyoh  oladun, Innovative distribution strategies and performance of selected multinational corporation  

(MNCs) and domestic manufacturing firms in Nigeria, thesis submitted to the school of post graduates studies, in partlal 

fulfillment of the requirements for the award of doctor of philosophy (Ph.D) in business administration (Entrepreneurship), 

department of business studies, school of business, college of development studies, convenant university, OTA, OGUN state, 
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الآنية  الإتاحة، مع يعد من الأنشطة الحيوية والتي تقوم على السرعة والدقة في الأداء الإبتكاريمما سبق نستنتج أن نشاط التوزيع 
قد خرجت  الإبتكاري، لدى نجد معظم المؤسسات المهتمة بتبني النمط ات توزيعية تتلاءم وطبيعة المنتجتصميم قنو بللمنتج المقدم 

التوزيعية التي ميزت منتجها من  "كوكاكولا"إلى تبني نهج جديد ومتطور، كمثال على ذالك نجد سياسة مؤسسة من قوقعة التقليد 
 أماكنمتاحة في  قامت المؤسسة بتصميم ثلاجات خاصة بعلب وزجاجات المنتج أينحيث أسلوب العرض والترويج، والتوزيع، 

 الأماكنوغيرها من  ،السينما، دور المحلات، المؤسسات، محطات البنزينالحدائق العامة، الجامعات، المطاعم، الطلب كالمقاهي، 
 ألا ،هراء استهلاكمن و  إشباعهاكل يستهدف الحاجة المراد بش وصورة المنتج المقدم المؤسسةعلامة  حاملة، الأفرادالتي يتواجد بها 

 وهي الشعور بالانتعاش. 

 الإبتكاريالتوزيع  إستراتيجيةالنتائج المراد تحقيقها من  :الفرع الثاني
إلى تحقيق أهداف ونتائج المؤسسة  الإبتكاريا شان بقية استراتيجيات المزيج التسويقي أنهش الإبتكاريتسعى إستراتيجية التوزيع 

 انطلاقا من نقاط رئيسية تشمل: ،في آن واحد العميلو 
 .العميللعمل على تحقيق السرعة والاستجابة العالية لحاجة ا -
 وسهولة الأداء. تعتمد على التكنولوجيا الحديثة يعيةز و تصميم قنوات ت -
 توسيع مجال توفير المنتج ونقله من السوق الفعلي إلى السوق الافتراضي. -
 .العميلهان ذالتوزيعية بشكل يرسخ صورة المنتج والهدف من عرضه في أ الأنشطة أداء -
 والانفراد في أسلوب التوزيع.تميز التحقيق بالمؤسسة ككل  أداءالتحسين من ورفع  -

 الإبتكاريالتوزيع  أساليب الفرع الثالث:
تقوم على فكرة التجدد  ووسائل نقل أساليب توزيعيف ظتصميم وتو من  الإبتكاريالتوزيع بها نشاط  أنيطالوظائف التي  إلىنظرا 

 الإبتكاريوجه تتبنى المؤسسة ذات الت أنكان من الضروري ،  العميلعلى درجة رضا  إيجابامما ينعكس  الأداءوالتميز والانفراد في 
طبيعة السوق  أوافسون، يطبقها المن الأنماط التوزيعية التيالمراد تحقيقها،  الأهداف، إمكاناتهامع  إماتتوافق متميزة توزيعية  أساليب

 :207رالتي يمكن تطبيقها نذك التوزيعية الإبتكارية الأساليبومن بين  .المستهدف

 الأوتوماتيكي أو الآلي يعالب. أ 
 خلال منمنتجاتها مادية كانت أو خدمية،  تسويقل المؤسسات من العديد قبل من المستخدمة الحديثة الطرق منالبيع الآلي يعد  

، الخدمات البنكية، خدمات الساخنة والمشروبات الغازية المشروبات مثلة الميسر  المنتجات تلك خاصة الآلات استخدام
 .الخالاتصالات،...

 البريدي لبيعا. ب 
 طريق عن ،لهم المرسلة الترويجية المطويات أو الكتالوجات خلال من بعملائها المؤسسة اتصال على البيع البريدي طريقة ترتكز 

  ة.المعتمد الأسعار ومستويات استعماله طرقخصائصه، ، شرحا وافيا عن المنتج متضمنة ،أو الالكتروني العادي البريد
                                                           

 .18 -17 :ص فارس، مرجع سبق ذكره، ص هباش ،الطاهر يعقوب بن 207
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 الالكتروني البيع.ج
 لموقعإلى ا الدخول عميللل يمكن حيث الانترنت، عبر البائعة الشركات موقع إلى الدخول خلال من الإلكتروني البيع عملية تتم 

 الدفع الآلي. بطاقات طريق غالبا عن الدفعويتم  يريده واختيار ما

 الأرفف ىعل الأصناف عوض ىمستو .د
 أنظار بتجذ نأ نيمك التي المنتجات أصناف عوضالتوزيع، حيث يتم  لمجا في ةالناجح تالابتكارا نم هذا الأسلوب يعد

 في فأرف ىعل ، مرفقة بألوان جذابة ورسومات تعرض شخصيات كرتونية تحظى بإعجابهمىالحلو  عوقطأ ببكالألعا الأطفال
 لمث نأ تالدراسا تأكد دوق رؤية المنتج.من  لالطف نيتمك ثبحي ،ماركت رالسوب رمتج في الوالدين يد ومتناول نظر ىمستو 

 نم مالرغ ىعل يالتوزيع رالأسلوب من الابتكا هذا حنجا  ىعل ليد يالذ رالأم ،كثيرا ابيعه تمعدلا تارتفع تالمنتجا ههذ
  .هبساطت

 البيع بالتجزئة إلكترونيا. ه 
مواد التجميل، والوجبات السريعة أين يتم ، الألبسةخاصة في مجال  في الوقت الحالي اانتشار يعد هذا الأسلوب من أكثر الطرق 

 ،World wide web (www)وقد أوجد النمو المتزايد لشبكة  استخدام شبكة الإنترنت في البيع بالتجزئة إلكترونيا،
 آفاقا America onlineمثل أمريكا أون لاين  online information servicesوخدمات المعلومات على خط 

لعرض معلومات  websitesقد أنشأ العديد من تجار التجزئة مواقع ويب )مواقع عنكبوتية( لدى ف ،للبيع بالتجزئةجديدة  وفرصا
تكنولوجيا  مع استمرار التقدم في ،ذه الطريقةالبيع بالتجزئة به فيويتوقع أن يتم التوسع بدرجة كبيرة ، عن شركاتهم ومنتجاتها

 .208العملاءوضيق الوقت وضغطه على  الحاسبات الآلية

 تزويد عربة التسوق بآلة حاسبة . و 

تزويد عربات خاصة في الدول الغربية، حين تم  تاجر السوبر ماركتمن قبل م الإبتكاريالتوزيعي  الأسلوبتم تطبيق هذا 
 إلىفرصة التحكم في ميزانية مشترياته وحساب قيمتها قبل الوصول  العميلمما يمنح التسوق بآلات حاسبة مثبتة بها، 

من نقود، إضافة إلى ما سبق ذكره فان هذا  يحملهند تجاوز المشتريات ما لشعور بالإحراج عا بذالك العميل ليتجنب ،بالمحاس
فقد كان هذا الابتكار  لذا ،نهاية عملية التسوقالأسلوب يقلل من احتمال الخطأ في حساب الموظف لقيمة المشتريات عند 

 .209العملاءمن واستحسانا كبيرين  نجاحا وتقديرا، ليلاقي بذالك هذا المجال في العميللما يواجهه  حلا ملائما
قائما على رفع  يعد نشاطا  ،الإبتكاريشأن بقية عناصر المزيج التسويقي  أنهش التوزيع مجال في الابتكار أن القول يمكن وعليه 

وزيادة فعاليتها بما يحقق الإتاحة المكانية والزمنية للمنتج، والتفكير بذهنية العميل وما  ،كفاءة وسائل التوزيع لأقصى درجة ممكنة
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أداء المؤسسة يتوقع توفره لتقليل العبء عليه لاقتناء ما يريد من منتجات، لينتج عن هذا الوجه المتجدد لنشاط التوزيع تحسن في 
 تسارعة التي تشهدها بيئة الأعمال اليوم.وجعلها أكثر تكيفا ومرونة مع التطورات والتغيرات الم

  

 وأدواته الإبتكاريالترويج  لمطلب الرابع:ا
وجها جديدا ويقي المتميز والمتجدد، فهو يعكس المزيج التساحد مواضيع الساعة كما يعد ركيزة من ركائز  الإبتكارييعتبر الترويج  

مع طرح أفكار غير معتادة  ،الأساليب والوسائل الاتصالية وتجديد مستمر لكل من لوب الأداء يقوم على خلق، تنويع،لأس
     من العناصر )الابتكار في الإعلانوممارسات تتميز بالكفاءة، الجاذبية، والتفرد بأسلوب طرح مزيج ترويجي ابتكاري يضم جملة 

مجتمعة متكاملة ومتناسقة، تهدف   تتصف بكونها ،، الابتكار في البيع شخصي، الابتكار في تنشيط مبيعات، الابتكار في النشر(
بة واتصال مع العواطف والعقل في أسلوب مخاطيعد  الإبتكاريالترويج ف للتعرف على واقتناء المنتج. العميلإلى خلق الفضول لدى 

 على المؤسسةوهو ما يساعد وممتنعا من ناحية التقليد،  للعميليمتاز بكونه سهلا من حيث نوعية المعلومة الموجهة كما ن واحد،  آ
ن خلال حاول مسن الإبتكاريالترويج  لأدواتوقبل التطرق خلال جميع مراحل الشراء لتستمر لما بعده.  هاعميلالتأثير في سلوك 

 وعرض أشكاله والصور التي يتخذها. الإبتكاريالترويج  سياسةبهذا المطلب التعريف 

  الإبتكاريتعريف الترويج  ول:الفرع الأ

وارتباط ، مستقبلا ا هو معروض في الأسواق أو بما سيتم عرضهكل مل، الجذب، والإقناع بشيء هو فن الاتصاالترويج قبل كل 
هو محصلة  الإبتكاريمقاومة التأثر به، فالترويج يصعب المميز الذي  بهذا النشاط تعكس وجها جديدا للإقناع الإبتكاريةصفة 

لتحقيق وخلق الإحساس بالحاجة لما الموظفة  الأداةالرسالة الترويجية و تكامل الفكر والفن والإبداع في تصميم، صياغة، وإخراج 
 يروج له من منتجات.

الاتصال  يبفي تطبيق ممارسات جديدة لأسال الإبتكاريةلها المؤسسة ذمجمل الجهود التي تب'' على أنهالترويج الإبتكاري  كما يعرف
 العميلمن خلال كل من الإعلان، تنشيط المبيعات، البيع الشخصي والنشر للتعريف بالمنتج وإقناع  ،العملاءب المباشر والغير مباشر

 .210''قادر على تلبية رغباته أنهب

مستمر لكل من الأساليب  وتجديد ،تنويع، يقوم على خلق يمثل وجه جديد لأسلوب أداء الإبتكاريلترويج اأن يمكننا القول وعليه 
عبر طرح أفكار غير معتادة  ملائهاعتوسيع قاعدة مع  ،أسواقها المستهدفةلتواصل بين المؤسسة و لتفعيل ا ،لوسائل الاتصاليةوا

 طرح والتعريف بالمنتج المقدم للسوق.الوممارسات تتميز بالكفاءة، الجاذبية، والتفرد بأسلوب 
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 الإبتكاريأشكال الترويج  :الفرع الثاني

، نظرا لارتباطه المباشر باهتمام الباحثين الإبتكاريشان بقية السياسات التسويقية ذات الطابع  أنهش الإبتكاريالترويج حظي 
للتجدد والتميز كمطلب حتمي قديم أفكار ابتكارية جاءت  تزداد الحاجة لتلخاصة منها المبيعات والحصة السوقية،  الأداءبمؤشرات 
 :211نجد الإبتكاريالترويج التي تمت ممارستها في مجال  الإبتكاريةومن بين الأساليب والأفكار  .في الطرح

 . الرعاية الرياضيةولاأ

على توجه السوق  تأثيرهادون دراسة مسبقة لمدى  الأحداثفرعاية بعض  ،مهمجد  أمراختيار المؤسسة للرعاية المناسبة 
رياضية  لأحداثرعاية  أيشراء ومثال على ذالك نجد غير،  دون عائد ومضيعة للوقت لا إضافيةالمستهدف قد يكون تكلفة 

 العميلتفضيل تعزيز  إلىتطوير أو ابتكار خطة تسويق تهدف ليتم بعدها  ،لها معنى إستراتيجيةخاصة يتطلب بداية إيجاد خطة 
تغطية بهدف  ،الإنتاجتحديد كيفية زيادة المبيعات بخلق حملة إعلان وترويج لبيع كميات أكبر من وحدات  للعلامة التجارية، مع
  .السعر المحدد للرعاية

  الإستراتيجية: التحالفات ثانيا

لى الربح أو غير هادفة إ أو تنظيمات ،مشاريع مشهورة مثل الأعمال الخيريةو  المؤسسةالتحالفات شراكة رسمية بين منتجات تعتبر 
 نجد: الإستراتيجيةالتحالفات  أشكالومن  فسر شهرتها العالية كوسيلة ترويجيمما  ،مؤسسات ترفيه

أو قضية إنسانية لدفعه إلى شراء  ،خيريبعمل  العميلالتسويق على ترابط  مديريراهن  أينله علاقة بقضية،  الذيالتسويق  .أ 
 منتجات شركته. 

 . مجتمع ما في يعتبر جهدا مبتكرا لملأ نقص حقيقي المؤسسةأو قضية خاصة ب خيريإيجاد عمل  .ب 
 الأبطالما تم عرض استعمال احد  إذاخاصة  ،ترويجية كأداة ةالسينمائي الأفلاماستعمال يتم من خلال  الترويج السينمائي .ج 

 للمنتج المروج له، مما يساهم في خلق مكانة هامة للعلامة التجارية في السوق لارتباطها بالأفلام السينمائية.
من  يأخذلا  أنه، كما وأرخص بكثير من الترويج السينمائي بالفيديو أقل مخاطرة وأكثر وضوحايعتبر الترويج الترويج بالفيديو،  .د 

 .المستهدف سوى بضع دقائق لمشاهدته العميل
لموسيقيين وموسيقاهم ل استخدامهبحقوق  ويسمح للراعي ،معظم الفرق الموسيقية تبيع رعاية جولاتهاجولات الفرق الموسيقية،  .ه 

 .  الإعلان في
أعداد ضخمة ذب لجأفضل طريقة  خاصة إذا لاقى هذا الأخير نجاحا فهو بذالك ،أو مسلسل لبرنامج تليفزيوني رسميراعى  .و 

 من المشاهدين.
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 الإبتكاريالنموذج الترويجي  الفرع الثالث:

   مألوفهو جديد وغير  بطبيعتهم يميلون إلى كل ما العملاءنموذج يقوم على تصور أن يعرف النموذج الترويجي الابتكاري على أنه 
المستهدف خلال العملية الاتصالية حسب هذا  العميلفكرة مبتكرة وفريدة من نوعها، ويمر على ي في مضمونه نطو يكما ،  

 :212مراحل تشمل بأربعةالنموذج 

 المنتج.بوجود  إعلام الفردعن مرحلة مرحلة الإدراك  تعبر :الإدراك .أ 

 بالمنتج. ينلدى الفرد دافعية واهتمام ملحوظمرحلة الانجذاب  تخلق الانجذاب: .ب 

 .عميلالتعريف بالمنتج وشرح فوائده للمهمة المروج في خلال هذه المرحلة  ظهرت التقييم: .ج 

 تجربة واختبار المنتج.لعلى حث الفرد مرحلة التجربة  تقوم التجربة: .د 

 يتم تبني المنتج المبتكر والمروج له من قبل الفرد الذي يقوم بشرائه. خلال هذه المرحلة التبني: .ه 

 الابتكار على مستوى المزيج الترويجي الفرع الرابع:

نبرة مرحة، دراماتيكية، واحترافية سواء   هذا النشاط أن يعكسنجاحا من المهم  الإبتكارييجي حتى تلاقي جهود النشاط الترو      
 العميلمع طبيعة المنتج و  التي تتماشى لحركة، والصياغة الجذابة، ابالإيقاعلابد أن يتميز ا فمقروءأو  امسموع الإعلانكان 

تماشى مع التطور تل من قبل الم يسبق عرضهكما أنه من الضروري أن تتسم الرسالة الترويجية بالحداثة والتغيير أي  ،المستهدف
 يستدعي اختيار الشخص المناسب لصياغة الرسالة الترويجية. وهو ما المتسارع للبيئة ولما يتم عرضه في السوق،

لا بد أن أي عن صياغة الرسالة الترويجية ووضوح الهدف المراد تحقيقه،  المسؤولذكاء  الإبتكاريسلوب الترويج ما يدعم الأفمن 
من الترويج  ويثيره لتجربة المنتج، ويجعل المستهدف العميليخلق الفضول لدى ل متميزا وفريدا من نوعه جذابا، ،يكون الترويج مؤثرا

المدفوع السعر تها ذالك بان تطرح عليه بدائل تفوق منفع المؤسسة قد فهمت حاجته ورغبته، لا بل وقد تعدتن أيرى ب الإبتكاري
 .أحياناالترويج الفعال قد يبرر السعر المرتفع من منطلق  أن  عليه منتجا وفق مقاسهلتعرض ، لقائها

  الإبتكاري الإعلانأولا: 

في مجال الترويج  حتميمطلب إلى التغيير والتجديد  ، تحولمن سلسلة تطورات وتغيرات متسارعةما تشهده البيئة الحالية  إلىنظرا 
التقليدية من ارتفاع تكلفتها ومحدودية  الإعلانتواجهها وسائل  أصبحتلعراقيل التي مع ا، فبشكل خاص الإعلانعموما ومجال 
    معظمها بشبكة الانترنيتتتصل  ،وسائل حديثة ذات توجه عالمي على غرار الجرائد الالكترونية والتلفزيون الرقمي تانتشارها، ظهر 

 ، لتطرح كل ما هو جديد في قالب مستحدث لم يسبق عرضه من قبل.
                                                           

         ، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير، فرع علوم تجارية-حمود بوعلام–دراسة حالة مؤسسة -بن سالم فاروق، دور الاتصالات التسويقية المتكاملة في خلق القيمة للزبون 212
 . 36: ص، 2011، 03والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر  ، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية
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وجذبه لمواصلة  إليهإثارة اهتمام وفضول المعلن  إلىالهادف  الترويجيأحد عناصر المزيج " على أنه الإبتكاري الإعلان ويعرف-
مشاهدة الإعلان، لدى فمن المهم اختيار عبارات تجعل المنتج فريدا من نوعه ويصعب الحصول على بديل لمنفعته، مما يجعل 

 .213"ويدفعه إلى اقتناء المنتج والاستجابة لما تم عرضه ،يعلق في ذهن المعلن إليه الإبتكاريالإعلان 

يمكن حصرها في توفير نقاط عدة  من لابد ،نالمستهدف من الإعلاوقادرة على التأثير في ولصياغة رسالة إعلانية جذابة، متميزة، 
 :214الآتي

لمشاهدة  وفضولهاهتمامه  وإثارة ،المستهدفالعميل عنصرا جد هام لجذب انتباه  العنوان الرئيسي يعد العنوان الرئيسي:. أ 
ن الرسالة يعد ملخصا شاملا يعكس مضمو كما ،  المعروضةالمعلومات  أهمالتركيز على  في إليه، كما يساعد المعلن الإعلان

 .الإعلانية

مهمته  نمكتو  فكرة العنوان الرئيسينظرا لتكملته ، الإعلانيهو خط الوصل بين العنوان الرئيسي والمضمون  العنوان الفرعي:. ب 
 .تهلمواصلة مشاهد الإعلانفي جذب المستهدف من 

   من المنتج إليهبشكل يوضح المنفعة التي سيتحصل عليها المعلن  ،رسالة المعلنالمحتوى الإعلاني  يعكس :الإعلانيالمحتوى . ج 
من الصعب الحصول و  ،في اختيار العبارات التي تجعل المنتج فريدا من نوعه الإعلانيةدور المسؤول عن صياغة الرسالة  يأتي، وهنا 

 على بديل لمنفعته.

، فهي تتضمن كلمات وصور تلخص ما تم عرضه في إليهما يجب أن يعلق في ذهن المعلن  آخرتعد  :الإعلانيةالخاتمة . د 
 المنتج والاستجابة لما تم عرضه. لاقتناء إليهن تدفع المعلن وآخر خطوة لابد أ ،الإعلان

 من غيرها من وسائل الاتصال أكثرفالعين تنجذب إلى الصورة والموسيقى  تجميلية أداة تعتبر الصور والرسوم والموسيقى:. ه 
المستمع، مع اختيار صور  أذن ؤذيتلا ن أسيقى التي تتماشى وطبيعة المنتج و و في اختيار الم الإبتكاريدور الفكر  يأتيل، 

 .إليهومشاهد تتوافق وخصائص الجمهور المستهدف وتحاكي حاجة المعلن 

  ن يتم اختيار شخصية جذابةأن يتضمن الإعلان شخصية ذات علاقة بالمنتج، والأفضل أمن المهم  :الإعلانيةالشخصية . و 
 ، معروفة،  تتمتع بالمصداقية وذات تأثير على مستوى البيئة التي يتواجد بها المعلن إليه. 

فكار أخاذة تعرض يتوقف نجاح الإعلان على القالب الذي تقدم فيه الرسالة الإعلانية المعروضة ضمن أ :الإبتكاريالعرض . ز 
لتعكس  ،في بيضة Drive Hard diskمنتجها المتمثل في  IBM مؤسسةعرضت ديد وممتع، فعلى سبيل المثال بشكل ج

 .215صورة درامية لمدى صغر حجم الهارد المبتكر والذي بلغ حجم عملة صغيرة

                                                           
المتطلبات والتوصيات، العدد العاشر، أبحاث اقتصادية -بارك نعيمة، الابتكار في الإستراتيجية الإعلانية وأهميتها في جذب انتباه العميل بالإشارة إلى مؤسسة اتصالات الجزائر213

 . 19:46، توقيت:2015-05-22 بتاريخ: ،biskra.dz/rem/n10/13.pdf-univ .من موقع:319-318: ص ص ،2011وإدارية، جامعة الشلف، 
 .319، ص: المرجع نفسه 214
 . 173: ص، 2007مصر، -السيد بهلسي، ابتكار الأفكار الإعلانية، الطبعة الأولى، دار عالم الكتب للنشر والتوزيع، القاهرة 215
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حتى يتمكن مبتكر الإعلان من تقديم أسلوب جديد ومميز يخلق أسلوب الاتصال الجذاب، الذكي، والتفاعلي فلا بد من تتبع عدة 
 :216تشمل هذه المراحل كلا منو مراحل تسمح له بالتأثير إيجابا على متلقي الرسالة الإعلانية، 

مطلبا رئيسيا يسمح لمبتكر الرسالة الإعلانية من البحث في أسرار ما حوله، سعيا منه  تحريك الخيال يعتبر تحريك الخيال:. أ 
 لتقديم أسلوب يعكس الحاجة التي لم تكتشف بعد والمنفعة القادر على إشباعها.

من خلال تفحص  ،هذه العملية رؤية المبتكر لما يراه الآخرون والتفكير بشكل أعمق تعكس .التفكير في البيانات: ب 
 سباب وإيجاد العلاقات الخفية الموجودة بينها.الأ

 القائم على تغيير كل ما هو مألوف. الإبتكاريالتوجه قاعدة  إليهيعد تقبل التغيير والميل  التغيير والتبديل:. ج 

وهل سيتقبل الآخرون هذه  ،حول إمكانية تغيير ما ألفه الغيريتبنى المبتكر فكر التساؤل  أنمن المهم  التساؤل للتغيير:. د 
 الفكرة أو سيرفضونها.

الانطلاق في الابتكار من ما هو موجود في البيئة المحيطة، لا أن يكون  من الضروري أن يكون وضع القوانين الشخصية:. ه 
 فكرة لا تتماشى والواقع المعاش.

بالعلاقات الخفية المحيطة به، مستلهما منها ما من المفيد أن يستعين المبتكر  المقارنة بين العلاقات السببية للأشياء:. و 
  يشاء في ابتكار فكرته.

 ثانيا:الابتكار في البيع الشخصي

، وتوسع من قاعدة البيانات العميلتفعل من عملية الاتصال مع  جديدة أفكارعملية خلق على البيع الشخصي  فيالابتكار يقوم 
 ادر المبتكرة في جمع المعلومات، ومن المصالترويج لهقرار تصميم المنتج و وهو ما يزيد من فعالية  ئي،لمعلومات المتعلقة بسلوكه الشراوا

 :217نذكر

بناءا على خبراتهم أو تجاربهم، ومن  لتحديد العملاء المرتقبين بأشخاصيمكن الاستدلال  :الآخرينالاستدلال عن طريق أ.
يتميز هذا الأسلوب بانخفاض حيث ، عن العميل مندوبو البيع لجمع المعلومات إليهم أالذين يمكن أن يلج الأشخاصبين هؤلاء 

 ثقة العميل بمندوب البيع. خلق وتوظيف مصدر المعلومة في ،المصداقية العالية ،التكلفة

 العميلفرصة لتحسيس  إلىتقديم المنتج لرافق لما الخطأ أوتقوم هذه الطريقة على تحويل المشكلة  أسلوب القلب والعكس:.ب
ويعمل على تصحيحه طبعا إن كان في حدود ما هو  ،و بائع المنتج نفسه الخطأ الحاصلحيث يحمل مقدم الخدمة أ ،الأهم أنهب

 انطباعا جيدا تجاه المنتج والمؤسسة ككل. العميلمما يعطي  ،مسموح به
                                                           

 . 222: ص ،2015 الأردن،-الإعلان في القرن الحادي والعشرين، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمانعبد الرزاق محمد الدليمي،  216
217 unpan1.un.org/intradoc/groups/.../unpan009587.pdf, le: 10-06-2015, à: 22 :32. 
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 المبيعات تنشيط مجال في الابتكار ثالثا:

    وتوسعة حصتها السوقية لمؤسسةا أداءسببا هاما في تحسين  لكونه ،الترويجي إلى تبني مدخل ابتكاري متجدد الأسلوبيحتاج هذا 
فيما يخص  الإبتكارية الأدواتالمسطرة، ومن بين  الأهدافمتميزا يحقق  إبتكاريا أسلوبان تتبني المؤسسات أى فمن المهم ، لد

 :218تالمبيعا وظيفة تنشيط

خاصة  عميليتم منح مكافأة كتحفيز على تكرار معدل الشراء، مما يخلق ولاء ال وفق هذه الأداة :المتكرر المستخدم فزحا .أ 
 في قطاع الخدمات.

 مما يجذب انتباه ،الية من الذكاءالذين يتمتعون بنسبة ع للعملاءمنح جوائز  هذه الطريقة على قومت ب:والألعا المسابقات .ب 
 لتكرار عملية الشراء.  العميلويمكن تكثيف عرض الرسائل الترويجية بشكل يرسخ علامة المنتج ويدفع  ،لهذه المحلات العملاء

 النشر مجال في الابتكار رابعا:

     عنها النشر يتم التي المؤسسةنطاق  عن عادة ويخرج ،أساسية بصفة حقائق على ويحتوي خبري شكل في يأتي النشر لكون نظرا
 الذي والوقت نشره يتم ما مجال في الأولى بالدرجة يكون إنما ،الخبر صياغة طريقة في عادةتم ي لا النشر مجال في الابتكار فإن ،

 :219النشر ومن أشكال الابتكار في. الملائمة والوسيلة النشر فيه يتم

 . عميللقضية حماية ال المؤسسةتبنى  -
فلاشك أن الصورة  ،ابتكاريبالصحف والمجلات بشكل نشر خبر عن توظيف المعوقين )ذوى الاحتياجات الخاصة(  -

 .عميللل السلوك الشرائير على ستؤث للمؤسسةالذهنية الجيدة 
لحضور  تتمتع بدرجة مصداقية كبيرة لدى الجمهور المستهدف ،أو شخصية معروفة ول كبير بالدولةؤ توجيه الدعوة لمس -

وما ينتج عنه من  ،إلى مقر أو مبنى جديد انتقالهاأو بدء تقديم منتج جديد لها، أو  ،للمؤسسةحفل افتتاح فرع جديد 
الشخصية  أو وإنما بسبب المسئول المؤسسةليس بسبب  ،لتغطية هذا الحدث الجماهيريوسائل الاتصال توجيه أنضار 

 .المدعوة للافتتاح
عادة فأثناء حفل مقام بالجهة لهذا الغرض،  الاجتماعيفي مجال العمل تعمل  التيالتبرع للجمعيات الخيرية والمؤسسات  -

 ونشر أخبار عن المساهمة فيه. إعلامياالحدث  ما يتم تغطية
بناء مستشفى لعلاج  فيمثل إقامة حفل يخصص إيراده للمساهمة  ،اجتماعيث معينة ذات طابع خيري أو رعاية أحدا -

 السرطان.

 
                                                           

 .46: ص، مرجع سبق ذكرهخلوط زهوة،   218
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  الإبتكاريوسائل الترويج  أداءتقييم  الفرع الخامس:
   العملاءوقدرته على تغيير توجهات  هذا النشاط تأثيرمن خلال دراسة وتحليل مدى  الإبتكاريوسائل الترويج  أداءيمكن تقييم 

درجة  إلىدائم أي الوصول  عميل إلىالتحول  أو ،شراءالقرار  لاتخاذ العميلعلى دفع مدى قدرة هذا النشاط  قياسإلى  إضافة، 
صول على بديل لما تقدمه المؤسسة يصعب الح أنه العميل اقتناع، وهو ما لا يمكن تحقيقه سوى من خلال الولاء للمنتج المروج له

 :220ما يلي لالنشاط الترويجي من خلا أداءويمكن تلخيص النقاط المعتمد عليها في تقييم  .مقارنة بعروض منافسيها

 التعريف بالمنتج وخصائصه :أولا
ئصه مع تسليط الضوء والملخص للمنتج وخصا ،الشامل، في التعريف البسيط الإبتكاريالترويجية ذات الطابع  يرتكز دور الأداة

 مقارنة بعروض المنافسين. على ما يقدمه

 والتأثيرالتوجه الشخصي في التواصل  ثانيا:
ه وبين بين ن العلاقةأوك ،ل مع كل عميل حسب حاجتهبقدرتها على التواص الإبتكاريالترويجية ذات الطابع  الأداةتتميز  أنلابد 

     في الجمهور المستهدف والتأثير مع يف كفاءات تتمتع بالقدرة على التواصل، وهو ما يمكن تحقيقه من خلال توظشخصية المؤسسة
اكتشافها  العميلبوسع  لا مجرد وعود زائفة ،يمكن تحقيقهايقدم وقائع والتزامات تعكس فكر راقي  وأفكارمن خلال عبارات ، 

 للمنتج. الأولمن الاستعمال 

 إشباعهاترتيب المنتج ضمن الاحتياجات الواجب ل العميلدفع  ثالثا:
المنتج ضمن الاحتياجات  إدراجوهو  ألامؤشر  أوليظهر  ،ابتكاري بأسلوب العميلبمجرد نجاح الوسيلة الترويجية في جذب انتباه  

 ، مع مقارنة ما تعرضه المؤسسة بعروض المنافسين.إشباعهاالواجب 

 اتخاذ قرار الشراء رابعا:
مما  ،لحصول على بديلها بان ما يروج له يصعب  العميل إقناععلى ته من خلال قدر  الإبتكاريينعكس نجاح النشاط الترويجي 

قدمها على العروض التي ت امتزايد اتشهد طلب ى نجد دول الغرب على وجه الخصوصإلى اتخاذ قرار الشراء، لد العميليدفع 
من  أو ،الاتصال الشخصي ،يميلمن خلال الإ ،التواصل معهم مع الانترنيت في الترويج لمنتجاتها الموظفة لخدمةالوسائل الترويجية 

 خلال مواقع المؤسسات.
 

 

 

 
                                                           

           ،الطبعة الأولى، دار الكتاب الجامعي، العين، الإمارات العربية المتحدة-مدخل صناعة الإعلان-نبعة، هندسة الإعلان الفعالأبو علي فلاح الزعبي، عبد العزيز مصطفى  220
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 الابتكار في العناصر الإضافية للمزيج التسويقي المطلب الخامس:

ؤسسة خدمية والمنتج المبتكر ما إذا كانت المفي حالة الابتكار في المزيج التسويقي  أشكالبعض  دنجما سبق ذكره  إلى إضافة
ومن السياسات المكملة لكل من سياسة المنتج الابتكاري، التسعير الابتكاري، التوزيع الإبتكاري، الترويج الإبتكاري خدمة، 

 221:نجد

 الابتكار في الدليل المادي  الفرع الأول:

بهدف توفير حيز مكاني جذاب يتمتع بدرجة عالية من الأناقة  ،يشمل الإبتكار في الدليل المادي كل أنشطة  التجديد والتحسين
     رفي التصميم، مع الأخذ بعين الاعتبار ضرورة تميز الدليل المادي بخاصية الراحة خاصة في نقاط بيع الخدمات أو قاعات الانتظا

، مع دمج الجانب التقني والتكنولوجي المواكب لمتطلبات العصر، إضافة إلى اختيار ألوان ذات علاقة بطبيعة المنتج المقدم ومريحة 
للعميل  شعور الماديالوتعميق  ويدخل في تقديم الخدمة ،ل ما هو ملموسللنظر، نظرا إلى أهمية الدليل المادي في كونه شاملا لك

 .بها

 الأفرادالابتكار في : ثانيالفرع ال

    يل رأس مالها البشري إلى رأس مال فكري يفوق الأصول المادية والماليةراد من خلال قدرة المؤسسة على تحو يبرز الابتكار في الأف
الاستثمار فيهم من خلال إخضاعهم مع  ،والعلمية الإبتكاريةاختيار الموظفين بناءا على قدراتهم وهو ما يمكن تحقيقه من خلال ، 

إلى تداريب تحسين الكفاءة والخبرة محليا ودوليا، وإرسالهم إلى مراكز تدريب ذات مستوى عالي مما يرفع من كفاءتهم، إضافة إلى 
يم يساهم في عملية تقديشمل هؤلاء الأفراد كلا من حيث منحهم مساحات لمناقشة أفكارهم وتقديم أراء ووجهات نظر بحرية، 

ولتوضيح آلية الابتكار على  ،التسويق التفاعليهذه الأخيرة للانفصال عن مقدمها وهو ما يعبر عنه بعدم قابلية ، نظرا لالخدمة
 في الابتكار على مستوى المورد البشري: ةالتجربة الياباني فيما يلي مستوى الأفراد نعرض

 اليابانية المؤسسات الابتكار على مستوى  الموارد البشرية في إدارة أولا.
    الجودة الشاملة إدارةتطبيق مبادئ إدارية حديثة من بينها والمقصود بها  ،اليابانية بالإدارةرف برز عوامل النهضة اليابانية ما عمن أ

تحويله إلى قيمة اجتماعية مرتبطة بالثقافة اليابانية والابتكار ، بوإتقان العمل الإداري -روح الفريق-العمل ضمن فريق عمل مع  ،
في حين ، تها الأساسية وأغلى أصولها جميعاثرو  يه مؤسسةتبنى إستراتيجية أحد أركانها الأساسية أن الموارد البشرية للوالتطوير، مع 

على وحدة بما يؤكد  ،معاملة راقية تليق به وبقدراته البشرىمعاملة العنصر على اليابانية  الإدارةستراتيجية لإالركن الثاني يرتكز 
 .222المصلحة بين المؤسسة والعاملين

                                                           
 .49_48 :ص ص، 2011الأردن،  -عمان والتوزيع،، تسويق الخدمات، دار الراية للنشر زاهر عبدا الرحيم عاطف 221
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اليابانية خاصة في الشركات الكبرى ذات التأثير  قيادةالو  الإدارةفإن  ،البشري وردالم إدارةولتحقيق الإستراتيجية الإبتكارية في 
 :223الآتيةتنتهج السياسات  الجوهري على الاقتصاد القومي

 ف مدى الحياةيضمان التوظ -
هذه وح المعنوية لقوة العمل، فتطبيق إيجابية على الإنتاجية والر ر مما له من آثا اليابانية على ضمان فرصة عمل دائمة الإدارةتحرص 

علاقات الود  تشجيع الفرد على تنميةمع  تكاليف التدريبفي السياسة يساعد على تخفيض معدل دوران العمل، والاقتصاد 
ومن السياسات المكملة لسياسة  .بالمؤسسة وارتباطا ولاءالتنظيمي ويجعل الفرد أكثر ما يزيد التلاحم ، وهو والصداقة مع زملائه

  :ذكرف الدائم نيالتوظ

 سياسة الاختيار -
 الخاصة، لذلك فهي تفضل دائماتها انتقاء أفضل العناصر التي يمكنها التكيف مع ظروف المؤسسة وفلسف سياسة الاختيار تضمن

على مدى تمتع الفرد بمهارات  ون التركيز في عمليات الاختياريكلا الخريجين الجدد باعتبارهم أسهل في عمليات الإعداد والتهيئة، و 
ته ومدى قدر  ،ومستواه التعليمي مع احتياجات المؤسسة مدى توافق خصائصه الشخصيةيتم على أساس مؤهلة لمنصب معين، إنما 

  .على النمو والاستعداد لاكتساب مهارات جديدة

 سياسة التدريب المستمر -
 هذه السياسة كل فرد في المؤسسة من بداية حياته العملية حتى نهايتها، وتستهدفمن المهم أن تشمل سياسة التدريب المستمر  

  .تأهيل الفرد ليكون أكثر قدرة على التكيف مع فلسفة المؤسسة وقيمها، وتعد هذه العملية مسئولية مشتركة بين الفرد والمؤسسة

 تفضيل الإلمام العام على التخصص المحدود سياسة -
لأخرى، أما  سسةمؤ ويسهل على الفرد مهمة الانتقال من  ،التخصص الدقيق في مسار وظيفي معين يقلل من الولاء التنظيمي

الإلمام العام وعدم التخصص الدقيق من ناحية معينة يزيد الولاء التنظيمي، كما يسهل من مهمة التنسيق والتعاون الداخلي في 
الذي  Job Rotation المؤسسة، ولوضع تلك السياسة موضع التطبيق تأخذ المؤسسات اليابانية أسلوب التناوب الوظيفي

  ة.لكل العاملين في المؤسس كبيرة ويكون شاملاطيط له بعناية  يتم التخ

 السياسة البطيئة في الترقية -
يتمكن من خلالها أن يلم  ،أن الفرد لا يرقى إلا بعد أن تمر عليه فترة كافية في المؤسسةالسياسة البطيئة في الترقية يكمن في  جوهر

والحكم على مستوى  لتقييم أدائه الفترة كافية أيضا هذه تكونلدة، بمختلف جوانب العمل وأن يتشبع بقيمها وفلسفتها الفري
  جدارته على أساس سليم.

 في تقييم الأداء والبطءشمولية السياسة  -
أكثر ان كونيه سشخصية الفرد ومستوى أدائكلا من   ( فإنات طويلة )مرة كل خمس سنوات مثلاإذا حدث التقييم على فتر 

م أسلوب دورية العمل فرصة له احفي تقييم أدائه أكثر من مسئول أتعن أنه من الممكن في هذه الحالة أن يشترك  فضلا ،وضوحا
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نظام شمولي، فهو لا يهتم  بكونهنظام تقييم الأداء في المؤسسات اليابانية الكبرى إضافة إلى ذالك يتميز  ،عن قرب ة العاملمعرف
بقياس مختلف الخصائص الشخصية والسلوكية المؤثرة فيه مثل القدرة  وإنما يعنى أيضا ،للأداءلسطحية فقط بمجرد قياس الظواهر ا

 .في أداء الجماعة ة العاملومدى مساهم النضوج العاطفي، مهارة الاتصال، القدرة على التعاون، على الابتكار، التجديد

 سياسة الأجور على أساس الأقدمية -
ثم يزداد الأجر الأساسي بعد ذلك مع زيادة  ،أجره الأساسي على أساس مستواه التعليميعند التحاق الفرد بالخدمة يتحدد 

 خدمته بالمؤسسة.

 الجماعية في اتخاذ القرار -
المجتمع الياباني استطاع أن فه سمة من سمات شخصيتهم الوطنية، وهذ ،يتميز اليابانيون بالروح الجماعية والعمل كفريق متكامل

الشاقة التي تواجد فيها بفضل صياغة نمطه المتفرد من الوحدة التكوينية، بحيث أصبحت الأمة في عصرها يتغلب على الطبيعة 
أو على الأقل الموافقة  ،إلا بعد أن ينصهر القرار أو الاتجاه في بوتقة الإجماع فيها لا تتحرك ،الحديث مؤسسة ووحدة تكوينية

ثم تعيد صياغتها بشكل  ،ن تتفتح على كل معطيات العالم الحديث لتستوعبهاالضمنية الاجتماعية، ومن هنا استطاعت اليابان أ
 .224يناسب تراثها الفريد في التعبئة الوطنية الشاملة

  لمسئولية الجماعيةا -
وإنما على  يالمسئوليات لا يكون على أساس فردإن أهم ما يميز التنظيم الياباني عن التنظيم الكلاسيكي هو أن تحديد السلطات و 
أساس  وطالما أن السلطة والمسئولية تحدد على ،أساس جماعي، ومن ثم فإن وحدة البناء في التنظيم هي الجماعة وليس الفرد

 .225فإن المساءلة لابد أن تكون على أساس جماعي ،يالجماعة وليس على أساس فرد

 الاهتمام الشمولي بالموظف -
من بعض  خر، فالموظف الذي يعاني الجانبيين في حياته يؤثر في الآوأن كلا ،يمكن تجزئتهنسان كيان متكامل لا من منطلق أن الإ
       واهتمامه به ،انتظامه في العمل فيما يخصحياته الأسرية من المتوقع أن ينعكس وبشكل مباشر على عمله  فيالمشاكل الخاصة 

ولذلك فإن المدير الياباني يحرص على الاهتمام بالمشاكل الخاصة لموظفيه قدر اهتمامه ، على الأداء وعلاقاته بالآخرين هوتركيز 
 .226هالاعتبار عند تقييم أدائ بعينن الناحية الأولى تعتبر من بين الجوانب الهامة التي تؤخذ إبمشاكل العمل، بل 

 العملياتالابتكار على مستوى  الفرع الثالث:

 وكل من تبني مدخل التحسين على مستوى عملية الإنتاج ومراحل التموين أهمية إلىالإبتكار على مستوى العمليات  شيري
كافة وفي مجال الخدمات تشير العمليات إلى  227الأنشطة الداعمة كعملية البيع، المحاسبة، الصيانة، أو التكنولوجيا المستخدمة.

                                                           
224
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العميل عاملا وكون  دمةالخ انفصالنظرا إلى خاصية عدم  ،يهامتلقبين مقدم الخدمة و  التفاعلالخدمة و  بأداءالأنشطة المتعلقة 
فيها  رصيتم الح التي ،تركيزه على طريقة أو آلية الإنتاج والعملبويص ب هذا النوع من الابتكار  ،مشاركا في عملية التقديم ذاتها

 التالي استخدام موارد بشكل أقل، وبتخفيض التكلفة أو ءالأداتغيير في أسلوب قادرة على إحداث تكنولوجيا حديثة  اعتمادعلى 
 .نتاج أكبرلإ

        الإبتكاري يمثل كلا متكاملا يعكس وجها جديدا ومتجددا من الأفكار الواقعية، الجذابة سويقيالمزيج الت أنوعليه نستنتج 
غير أن البقاء  ،خلق مجال تنافسي تحتل فيه المؤسسة المبتكرة مركز الري ادة، مع ليمنح المؤسسة فرصة خلق أسواق جديدة ، والمتميزة

في هذه المرتبة يتطلب تكثيف جهود البحث والتطوير والانفتاح بدون مقاومة على تغيرات البيئة المحيطة، مع الاستفادة من تجارب 
ق المؤسسة على نفسها كما حدث مع مؤسسة نوكيا لا أن تنغل في نفس الصناعة، المؤسسات المنتهجة لركب الابتكار والتجديد

التي لم تستطع مواكبة التجديد والابتكار المستمر الذي تبنته نظيراتها من المؤسسات العالمية، لتخسر هذه المؤسسة العملاقة مركزها 
سواء   ا للاستمرارحتمي امطلب كونهتحول لوحضورها في قائمة المؤسسات العالمية الرائدة في مجال الهواتف النقالة، فالابتكار اليوم 

كان ابتكارا جذريا أو تحسينيا، كما أن المجال واسع والأنشطة التسويقية عديدة لتمنح المنتجين فرصة المفاضلة بين السياسات 
سسات تطبيق المؤسسة لسياسة تسويقية ابتكارية واحدة يجعلها ضمن قائمة المؤ و  ،الممكن تبني التوجه الإبتكاري على مستواها

ليبقى مجال التجديد مفتوحا ومرنا لآي ممارسات ستكون وليدة تغير البيئة وتنامي مستويات كل من حاجة  ،الخلاقة والمتجددة
 .بالمؤسسة العميل ووتيرة أنشطة البحث والتطوير
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 مفهوم الأداء وسبل تحسينه المبحث الثاني:

، وكونه ثاني متغير من متغيرات الدراسة كان من أحيانا مع مصطلحات أخرى تتداخل التي يعد الأداء من المفاهيم الواسعة
ه نيتحس آليةتعكس التي  ؤشرات، وتوضيح المووضع معايير واضحة لقياسه مفهومهبهدف ضبط  تغيرالبحث في هذا المالضروري 

ة من تشكيل فكر لنتمكن في الأخير لدى سنمر بدراستنا لمتغير الأداء بعدة محطات  وتصحيح الانحرافات التي قد تطرأ عليه،
خاصة منها  جراء ممارسة مختلف الوظائف والأنشطة المؤسساتية ،عقو لتحقيق الأداء المت واضحة عن أسلوب التسيير الأنسب

  .إلى مفهوم الأداء ومؤشرات قياسه التسويقية ذات الطابع الابتكار، وعليه سنبدأ هذا المبحث بالتطرق الأنشطة

  ومؤشرات قياسه مفهوم الأداء المطلب الأول:

يستدعي التعرض للمفاهيم التي قدمها الباحثون بهذا الصدد، للخروج  ح ومن ثم كنتيجة للجهود المبذولةإن فهم الأداء كمصطل
 .ومؤشرات قياسه فهوم الأداءبم المرتبطةمع ضرورة توضيح المصطلحات  ام النقاط التي سبقت الإشارة إليهبمفهوم إجرائي يضم أه

 مفهـوم الأداء :الأولالفرع 

 إلىطرق الباحثين والمفكرين في مجال الإدارة، وللتعريف به سنت قبل العديد من من التي شهدت اجتهاداتمن المفاهيم  الأداءيعد 
  ة واصطلاحا.مفهومه لغ

 لغة أولا:

ليظهر  ،يقصد بها "الإنجاز أو "التنفيذ"التي كان  " parformerتعود كلمة الأداء إلى القرن الثالث عشر ذات أصول فرنسية "
يعني إتمام والانتهاء  أنهكما   ،والذي يقصد به الأداء ككلمةفي القرن الخامس عشر  to performبعدها المصطلح الانجليزي 

 .228حقيق الأهداف المرجوةلت من العملية

 . 229الانجاز المحققكما انه يعبر عن   ،فرد مامن قبل المحققة  الأهداف على أنه Larousseمن قبل  الأداءكذالك تم تعريف 
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Yvon Pesqueux, La notion de performance globale, 5 Forum international ETHICS, Tunisia, 2005, P: 6.du 

site: https://hal.archives-ouvertes.fr/halshs-00004006/document, le: 30-09-2015, à:18 :02. 
229

 Larousse, dictionnaire de français, France, 2008, p: 312 

https://hal.archives-ouvertes.fr/halshs-00004006/document
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 اصطلاحا ثانيا:

ما يحققه  أو قدرة المؤسسة على تخصيص مواردهافقد يعتبره البعض مفهوما يعكس مدى  ،بمتغيرات عدة الأداءارتبط مفهوم 
 :ذا الصدد نذكرالعنصر البشري الموظف، ومن بين المحاولات التي جاءت به

 لمدخلات معطاة نتاج ظهورها يعد مخرجات أو أهداف تصور" على أنهالأداء  (H.M, Hamadyـادي )حميعرف الباحث  -
 المؤسسةبتسليط الضوء عليها من أجل إحراز التصور الذي تسعى  ،المؤسسةننوي بها تفجير وتجنيد الطاقات الموجودة داخل 

 .230"إليه
 تمكن التيو  ،الباحثون يحددها التي القياسو  للتمثيل الملائمة المعايير من مجموعة" على أنهالأداء    Jean Yvesيعرف كما -

 231ة.الخارجيالبيئة  على المؤسسة تأثير و المنتجات ،لنتائجالأنشطة، ا على تقييمي حكم إعطاء من
بشكل  ،نجده يدل على عملية خلق القيمة أوسعوالنتائج المتوقع تحقيقها، وبشكل  الأهداف" على أنه الأداءكذالك يعرف  -

 .232"وعوائد معتبرة أرباحمؤسسة تحقيق ليضمن ل
، حيث تعكس الكفاءة يةبكل كفاءة وفعالها ردبتوظيف موا تنفيذ أهداف المؤسسة" على أنهإضافة إلى ذالك يعرف الأداء  -

 ،233المتوقعة مسبقافعلا والأهداف النتائج المحققة تحدد من خلال تقييم كل من و  ،القدرة على تحقيق الأهداف بأقل التكاليف
 .234"بينما تعبر الفعالية عن القدرة على تحقيق الأهداف المسطرة سابقا

تم التخطيط  ،من أهداف ونتائج بمفهومه الدقيق يعكس كل ما تحققه المؤسسة نستنتج أن الأداءبناءا على ما سبقت الإشارة إليه 
الممارسة على جملة الأنشطة وهو مالا يمكن تحقيقه سوى بتضافر مختلف الجهود وتكامل ، لها مسبقا لا وقد يتعدى ما كان متوقعا

ة يتم من خلاله معالج ،نظام قائم بحد ذاتهكما يمكن تعريفه اعتمادا على مدخل النظم باعتباره   المؤسسة في بيئة أعمالها.مستوى 
 ورؤية المؤسسة.رسالة تعكس كلا من أهداف، غايات،  المدخلات وتحويلها إلى مخرجات

 :235رئيسية تشمل كلا من أفكاريضم ثلاث  الأداءنجد  الكلاسيكية داريةالإومن وجهة النظر 

                                                           
الماجستير، تخصص إدارة دراسة حالة المؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز"سونلغاز"، مذكرة مقدمة لنيل شهادة -نعيمة فضيل، أهمية تقييم أداء العاملين في تدعيم أداء المؤسسة 230

 .21: ،ص2006أعمال، قسم علوم التسيير، 
 وعلوم الاقتصادية العلوم كلية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، فرع تسويق،   الشاملة الجودة ظل إدارة في المؤسسة أداء الحليم، تحسين عبد مزغيش 231

 .19: ص، 2011جامعة الجزائر، التسيير، 
232

 Virginie GALDEMAR et autres, Performance, efficacité, efficience : les critères d’évaluation des politiques 

sociales sont-ils pertinents ?, cahier de recherche CREDOC N299,  2012, P: 9, du site : 

http://www.credoc.fr/pdf.php?param=pdf/Rech/C299, le: 30-09-2015, à: 10:51. 
233

 Définition et évaluation de la performance, Hachette Livre - Management des entreprises - BTS 1re année -

39, P: 39. du site : http://www.images.hachette-livre.fr/media/contenuNumerique/029/62454240.pdf , le: 30-09-

2015, à: 10/58. 
 .327: ص، 2006الأردن، -عبد الستار العلي وآخرون، المدخل إلى إدارة المعرفة، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان 234

235
 Stéphane Jacquet, Management de la performance : des concepts aux outils, P: 2. du site : 

http://www.creg.ac-versailles.fr/IMG/pdf/Management_de_la_performance_-_des_concepts_aux_outils.pdf,  le 

30-09-2015, à: 10:54. 

http://www.credoc.fr/pdf.php?param=pdf/Rech/C299,%20le:%2030-09-2015
http://www.images.hachette-livre.fr/media/contenuNumerique/029/62454240.pdf%20,%20le:%2030-09-2015
http://www.images.hachette-livre.fr/media/contenuNumerique/029/62454240.pdf%20,%20le:%2030-09-2015
http://www.creg.ac-versailles.fr/IMG/pdf/Management_de_la_performance_-_des_concepts_aux_outils.pdf,%20%20le%2030-09-2015
http://www.creg.ac-versailles.fr/IMG/pdf/Management_de_la_performance_-_des_concepts_aux_outils.pdf,%20%20le%2030-09-2015
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 الوسائل

 الفعالية الفاعلية

 الكفاءة

 النتائج

 الأهداف

 
 

 الأداء

 .الأهدافنتيجة تعرض مستوى ما حقق من  الأداءيعتبر  -
 .حقيقي تطور وتحسن أنه أي ،فعلية بإنتاجيةالانجاز الذي يترجم الأداء ذالك  يعد -
 قد يعبر الأداء عن النجاح المحقق من خلال نشاط المؤسسة.  -

 بالأداءفاهيم المتعلقة مال ثالثا:

امة بمفهوم الأداء نجد منها مصطلح الكفاءة، الفعالية والفاعلية، ولتوضيح العلاقة بين هاته المفاهيم تم الهصطلحات الم عضترتبط ب
 :الآتيالموضح في الشكل  الأداء( والذي عبر عنه بمثلث 1980)جيلبرتتقديم نموذج شامل يطلق عليه نموذج 

 1980(:نموذج جيلبرت 09شكل رقم:)

  

  

      

Source: Stéphane Jacquet, Management de la performance: des concepts aux outils. du site: 
http://www.creg.ac-versailles.fr, le: 30-09-2015,  à: 10:54., p: 03. 

 كانت إذا ما مشيرا إلى ،الفعاليةعن  والنتائج الأهدافيعبر الجزء الفاصل بين  ثحي بالأداءالمفاهيم المتعلقة  أعلاهيوضح الشكل 
 يشير، لالأداءفي  كفاءةال والوسائل النتائج بينالفاصل  الجزءفي حين يعكس  ،أهدافها تحقيقعلى  الكفاية فيه بماقادرة  المؤسسة

فيعكس  والأهداف الوسائل بينالفاصل  الجزءأما  ،والموارد التكاليف بأقل أهدافها قيققادرة على تح المؤسسة كانت إذا ما إلى
 .236أهدافها تحقيقتضمن لها  جيدة وسيلةمونها عن أهمية اختيار المؤسسة لالتي تعبر في مض، و الفاعلية

 أبعاد الأداء :الفرع الثاني

والتي تنقسم  ،خاصة في مجال الابتكار الأداءتقييم  أنماطتختلف  (Fernez‐Walch & Romon)من وجه نظر كل من 
 أوتترجم من خلال مؤشرات مختلفة مثل الحصة السوقية المتحصل عليها نتيجة تقديم منتجات مبتكرة  ،نوعية أوبين كونها كمية 
     تمكن المؤسسة من توفير المنتج في الوقت المحدد إلىالراجع  عملاءتقديم المنتج، رضا ال أومستحدثة في تصميم عرض تكنولوجيا 

أو مستوى المبيعات المحققة من وراء  ،البحث والتطوير والممثل في رقم أعمال النجاح الذي حققته جهودالعائد على الاستثمار و ، 
أو الوضع الذي تمر به المؤسسة  ،لغرض من القياسا إلىعائدا  الأنسبيبقى التباين في اختيار المؤشر ل. 237 تقديم المنتج الجديد

                                                           
236

 Ibid., P : 03. 
237

 Marc Trela , Optimisation des performances d’innovation : Une approche combinant 

Inventivité technique et recherche du succès commercial, T H È S E pour obtenir le grade de docteur délivré par 

l’École Nationale Supérieure d'Arts et Métiers Spécialité “ Génie Industriel ”,  École doctorale n° 432 : Sciences 

des Métiers de l’Ingénieur, Doctorat Paris Tech, 2013, P: 24. 
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والحفاظ على مركز  ،الأداءتحسين الهدف من توظيف هذه المؤشرات هو العمل على  بقىمتاح لها من موارد للقياس، لي وما هو
    في مستوى أداء المؤسسة التحسن قياس مؤشراتإلى بعض مد خلال دراستنا التطبيقية نظرا إلى أننا سنعتففي السوق.  المؤسسة

 ، ارتأينا عرض بعضها مثل:

 الحصة السوقية أولا:

ى ، حيث يسمح تحليلها بالتعرف علا من بين إجمالي مبيعات الصناعةنصيب المؤسسة أو نسبة مبيعاتهتعبر الحصة السوقية عن  
بغض النظر عن الزيادة أو النقصان لمبيعات المؤسسة، فانخفاض المبيعات قد  ،والتغير الحاصل فيها وضع المؤسسة بالنسبة لمنافسيها

 لا يصاحبه انخفاض طردي في الحصة السوقية للمؤسسة والعكس صحيح.

 إستراتيجيةالمؤسسة، يعكس فاعلية  أداءمقياس ملائم لمستوى  اكونه كما يطلق على الحصة السوقية مصطلح المركز السوقي
 .238واستراتيجياتها مقارنة مع منافسي المؤسسة في السوق المؤسسة ومدى نجاح خططها

 .100×مبيعات السوق الكلية في المدة نفسها( ÷ خلال مدة زمنية معينة المؤسسة)مبيعات  الحصة السوقية:

 نمو المبيعات ثانيا:

الاستفادة من منحنى الخبرة أو التعلم في تخفيض سعر الوحدة يعد نمو المبيعات مقياسا يوفر فرصة لتحقيق اقتصاديات الحجم أو 
ما يجعل من المبيعات المعيار الأول وهو  الواحدة من المنتج، مما يؤدي إلى زيادة المبيعات من هذا الأخير مقارنة بمنافسي المؤسسة،

 .239لنجاح أداء المؤسسة على العموم والأداء التسويقي على وجه الخصوص

 .100×[المبيعات السابقة() ÷( المبيعات السابقة - )المبيعات الحالية] نمو المبيعات:

 رضا العملاء ثالثا:

رضا العميل تسويقيا يعكس مدى قبوله لما تعرضه حاجاتهم الهدف المرجو تحقيقه، ف وإشباعيعد العملاء منطلق الوظيفة التسويقية 
في مجال التسويق الابتكاري لم ب به، و توقع ما يحتاجه العميل وما يرغالمؤسسة من منتجات، كما يعبر عن مدى نجاح المسوقين في 

ث و البح أنشطةخلق الحاجة الغير معلنة، والتي تم اكتشافها من خلال  إلىالحاجات المعلنة بل تطور  تلبيةمنطو على  الأمريعد 
 عرضها السوق ولم تستغل بعد.المسؤولة عن اكتشاف الفرص التي ي التسويقيةو 

                                                           
 ص:، 2013الأردن، -مدخل الأداء التسويقي المتميز، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان-نزار عبد المجيد مجيد البرواري، فارس محمد النقشبندي، التسويق المبني على المعرفة 238

225. 
، 2013الأردن، -مد للنشر والتوزيع، عمانأكرم احمد الطويل، علي وليد العبادي، إدارة سلسلة التجهيز وأبعاد إستراتيجية  العمليات والأداء التسويقي، الطبعة الأولى، دار الحا 239
 .126 ص:
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تكلفة جذب  أن إلى أفضتلدراسات التي ، نتيجة لحالة ولاء إلىعلى بلوغ رضا العميل وتطويره  الإصرارويبرز السبب من وراء 
تكلفة الحفاظ على عميل حالي راض عن ما تقدمه المؤسسة، ولسوء الحظ فان غالبية  أضعافعميل جديد تقدر بخمسة 

      شعور الرضا لديهم وإدامةبدلا من الحفاظ على العملاء الحاليين  ،يل الجديدجذب العم آلياتالدراسات التسويقية تركز على 

سترجع عميلا ت أنلم نقل من المستحيل  إنفي حين انه من الصعب  ،نجد أنه من السهل كسب عميل جديد أخرىومن جهة ، 
  .240عدم رضا إلىغادر المؤسسة وتحول رضاه 

 الميزة التنافسيةرابعا: 

بنشاطها  الأمر ما قورنت بمنافسيها، سواء تعلق إذا الأداءفرد بها المؤسسة بالفعالية في نالميادين التي ت إلىتشير الميزة التنافسية 
ليل نقاط القوة والضعف الداخلية والفرص من خلال تح، تغلال وتطوير الموارد البشريةاسأو ب تمويلي، الإنتاجيالالتسويقي، 

 .241وتشكيل التوليفة الملائمة حفاظا على مكانة المؤسسة في السوق ،تفرضها البيئة الخارجيةوالتهديدات التي 

 مكونات الميزة التنافسية .أ 

والتميز من خلال الاختلاف عن المنافسين،  ،نوعين أساسين للميزة هما الميزة من خلال السيطرة على التكاليف بورترحدد 
 :242ونعرض فيما يلي مكونات الميزة التنافسية

 و انخفاض التكاليف مقارنة بالمنافسين.أالميزة التنافسية الأساسية: وهي جوهر الميزة التنافسية والتي تحقق من خلال التميز  .1
 مقارنة مع منافسيها. مؤسسةالحصة السوقية الظاهرة: وتعكس الحصة السوقية لل .2
 للمؤسسة على المدى الطويل.الميزة التنافسية المستدامة: هي الميزة التي تحمي الحصة السوقية  .3

  التنافسية الميزة تعزيز آليات .ب 
تمنحها درجة مرونة  ،بعدة عوامل تساهم مجتمعة في منح المؤسسة ميزة تنافسية الجديد العالمي المعرفة اقتصاد في التنافسية الميزة ترتبط

 243:عالية للتكيف مع تغيرات البيئة المحيطة بها ومن بين هذه العوامل نذكر
 الابتكار إستراتيجية . أ

 أفكاريقوم عليه هذا النشاط من عملية خلق وتحويل  ما إلىنظرا  ،زيز الميزة التنافسية بالمؤسساتآليات تع أهميعد الإبتكار من 
الابتكار الا انه  يتضمنهامعنوية تميز المؤسسة عن منافسيها، فعلى الرغم من درجة المخاطرة التي  أومنافع مادية  إلىجديدة ومطورة 

                                                           
الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة والإستراتيجيات  المنافسة واكتساب ميزة تنافسية،حكيم بن جروة، محمد بن حوحو، تسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقيق  240

 .14ص: التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية، 
 .59: ص، مرجع سبق ذكره وهيبة مربعي، 241
 .95: ، ص2009الأردن،  -، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان-مدخل الإستراتيجي-إلهام فخري طمليه، التسويق في المشاريع الصغيرة 242
 في ومساهمتها الرقمي الاقتصاد ظل في المعرفةل حو  الدولي العلمي ، الملتقى-إستراتيجية رؤية- الجديد الرقمي النظام رهانات ظل في التنافسية المزايا تحقيق براهيمي شراف، آليات243

 .17-15العربية، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، ص ص:  للبلدان التنافسية المزايا تكوين
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مع ضرورة تنمية وتطوير العامل البشري الذي يعد  تهديدات، واقتناص الفرص المتاحة قوية لمواجهة ما يعترض المؤسسة من أداةيعد 
 المصدر الأساسي للأفكار الإبتكارية.

 المعلومات تكنولوجيا إستراتيجية . ب
 ومعالج الإنترنت شبكة تستطيع إذالتكاليف،  خفض في فعالا ادور  وتبنيها الحديثة المعلومات تكنولوجيا تطبيق يلعب أن يمكن

 تصميم على غرار مجال  ،عديدة مجالات في الضخمة والاستثمارات الحجم وفورات تأثيرات من التخفيف في يساعدا أن البيانات
ومكنت المؤسسات  ،لم توجد من قبل كما فتحت شبكة الانترنيت أسواقا افتراضية إلخ،....والاتصالات التسويق، المنتجات،

والتأثير عليهم بأقل التكاليف وبمستوى أعلى مقارنة مع وسائل الاتصال  ،عملائهابالخدمية من الاتصال بشكل مباشر خاصة منها 
 التقليدية، كما أصبح التميز التنافسي بين المؤسسات أوضح من ذي قبل. 

 التحسينو  التطوير إستراتيجية . ج
وفي هذا الإطار نجد العديد من  ،إستراتيجية التطوير والتحسين من دعائم تكوين والمحافظة على الميزة التنافسية للمؤسساتتعد 

يشجع هذا النشاط ويدعمه ماليا وقانونيا، ومن بين الإجراءات  يموفرة مناخ استثمار  ،ر للثروةدالدول قد التفتت لهذا النشاط الم
 المقدمة لدعم نشاط البحث والتطوير نذكر:

 وترتيبات المنح، الميسرة، القروض) المالية الأدوات من متنوعة مجموعة خلال من ،والتطوير للبحث المتاح التمويل حجم زيادة .1
 .(إلخ ...التكاليف في المشاركة

 لديها يوجد والتي ،مختارة أنشطة في تعمل التي للصناعات البحثية بالمؤسسات الخاصة البحث ميزانيات من أجزاء تخصيص .2
 .تنافسية ميزة لتحقيق إمكانية

 .الخاص القطاع مع المشتركة البحوث خلال من ،تكاليفها من أجزاء بتغطية البحثية المؤسسات إلزام .3
 .الخاص القطاع به يقوم الذي والتطوير للبحث مهمة ضريبية حوافز تقديم .4
الجامعات ومنتجاتها الفكرية مع ما يحتاجه سوق العمل، ووضع سياسات تدعم مشاريع البحث العلمي التي  أنشطةالربط بين  .5

 إلى بالإضافة  خاصة في مجال المقارنة المرجعية وإعادة الهندسة،  توجيهها في المسار الملائم لهاتم تحمل في طياتها فرص نادرة إذا ما
 في الرائدة المؤسسات قليدوت ،الإنتاجية للعمليات المستمر التحسين مثل الحديثة الإستراتيجية الأساليب من مجموعة اتخاذ

 .حولها المعلومات من كمأكبر  ب الإلمام طريق عن اللمجا
 .الممارسات أفضل إلى استنادا والتطوير البحث برامج لتطوير المانحة الجهات من ومالية فنية مساعدة على الحصول .6
 بالنسبة وكذلك التنافسية، تقدرالل بالنسبة والتطوير البحث أهمية حول الخاص القطاع تستهدف عامة توعية حملة في البدء .7

 .المتاحة للوسائل

 والتعاونات التحالفات إستراتيجية .د 
  توفير بيئة محفزة ومشجعة لقيام في  لمؤسساتهاالميزة التنافسية  تعزيز إلى الرامية جهودها في الحكومات تتعاون أن الضروري من  

 إنشاء مع ،لا وهو المورد البشري وتحويله إلى رأس مال فكريالاستثمار في أهم مورد أ خلال من ذلك تحقيق ويمكن ،معرفة اقتصاد
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 وربما الوطنية، المعلومات تكنولوجيا ووزارات هيئات بين والخبرات المعلومات تبادل تشجيع وتتولى ذلكب تعنى إقليمية تنسيق هيئة
 .للابتكار الداعمة التعاونية الأنشطة تسهيل لاحقة مرحلة في

  الأداءتحسين مستويات وأنماط المطلب الثاني: 

ة عملية التحسين لالعمل على مواص أو ،وتصحيحه الأداءبهدف اكتشاف الخلل في لمراقبة والتقييم المستمر لالمؤسسة  أداءيخضع 
أو ما يتجاوز توقعاتها، وعليه فقد لاقت وظيفة البحث والتطوير اهتماما كبيرا  المرجوة الأهدافحققت المؤسسة  إذافي حال ما 

سيتم معالجتها من وبتطبيق أنماط وأساليب تقييمية وتحسينية مختلفة  ،وفق مستويات عدة الأداءلكونها المحرك الرئيسي لعجلة تحسين 
 خلال هذا المطلب.

 ن الأداءيتحسمستويات  :الأولالفرع 

       ظهرت عدة أساليب وأدوات إدارة وتنظيم شاع تطبيقها في السنوات الأخيرةفقد نظرا للتطورات المتسارعة التي نشهدها اليوم 
وليدة الملاحظة التي استنتج من  الأدواتوتعد هذه  ،ةبيئة المؤسسة الداخلية والخارجي عقلنة الأداء وخلق توازن بينتهدف إلى ، 

أين لاحظ أن ما  Bell Electricفي مؤسسة  كإحصائياشتغل   ريكيمأوهو مهندس  Edwards Demingخلالها 
لدى فعلى المدير أن يتبنى مدخل تحسين  ،بقدر تعلقها بسوء التنظيم الأفراد بخطأالمؤسسة لا علاقة لها  ٪ من مشاكل95 يقارب 

 :244العراقيل مرورا بمستويين رئيسيين هماه ليجتاز هذ الأداء

  على مستوى النشاط المحدد أولا:

وحل المشكلة بصفة التحسين  إجراءاتالشروع في  مع العمل علىبشكل ممنهج،  وأسبابهالابد من الحرص على تحديد العيوب  
 يعد تكلفة. تأخير أيلان  ،فورية

 على مستوى مدير المؤسسة ثانيا:

ن المراد تحقيقه في لتحسلتطبيقها  يؤديوالتي من المفترض أن  "غ"عجلة ديمنتنفيذ الخطوات الأربعة من يقوم هذا المنهج على  
 :ةالآتيويمر هذا المنهج بالخطوات  ،أداء المؤسسة

 ؛تحديد الأهداف .أ 
 ؛الأهداف لتحقيق اللازمة جراءاتالإتحديد وتنفيذ  .ب 
 ؛الأهداف والإنجازاتبين للانحرافات تقييم دوري  .ج 
 .بهدف القضاء على الانحرافات في الانجازتحسين اللازمة لل بالإجراءاتالتعريف أخيرا  .د 
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نهج والذي تم دمجه ضمن المعايير الدولية لإدارة الجودة، إذ يقدم هذا الم غنياجحة قد تبنت منهج ديمالمؤسسات الن أغلبيةلدى نرى 
 للنجاح. أفضلتمنح المديرين فرصا  لةمبادئ توجيهية لإدارة فعا

  الرئيسية لتحسين الأداء الأنماط :نيالفرع الثا

نظرا لنقص الصراع على  مقارنة مع المؤسسات الكبيرةبسهولة أكبر  الأداء تحسينل الصغيرة تنفيذ الطرق الحديثة مؤسساتيمكن لل
 بالمؤسسة المسيرين أداءتحسن من  أن بإمكانهاوالتي  مينغيدويمكن عرض الخطط الثلاثة التي جاءت بها منهجية  ها،داخلالسلطة 

 :245والتي تضم
تنفيذ تعلقة بها، الم أي نشاط: وضع الأهداف والإجراءاتهامة لممارسة  أربع خطواتمن  نا له سابقاوهو ما تعرض :ينغيمدورة د.1

 إجراءات التحسين.تصحيح الانحرافات من خلال  ،تقييم الثغرات ،هذه الإجراءات
والمتمثل في استجابة  ،يساعد على توضيح الغرض من أي نشاطمفهوم  هي :. "أفضل جودة" )وتسمى أيضا "الجودة الشاملة"(2

نشاط ذوي المصلحة ب جميع الأطرافأي  ،والراعيين الرسميينالموردين  ،الموظفين ،الشركاء ،عملاءأي ال "الأطراف المعنية"لـأحسن 
 .المؤسسة

 .ه وعلاجهلول تحسينالخطأ وحتحديد و  كتشافتسمح با هي تقنية  :نهج حل المشاكل .3

 
 المؤسسة أداء على التسويق الإبتكاري أثر المطلب الثالث:

 وزيادة الربحية تحقيق خلال من ،السوق في والاستمرار للنمو متعددة فرص خلق على المؤسسة قدرة عن التسويق الابتكاري يعبر
على أداء ممارسة التسويق الإبتكاري  يرتوضيح مدى تأثلو  تحقيق رضا العملاء وكسب ميزة تنافسية، ،التكاليف خفض المبيعات،
على مؤشرات الأداء الرئيسية من ربحية، التكلفة، زيادة  الإبتكاريسنخصص هذا المطلب لتحليل مدى تأثير التسويق  ،المؤسسة

 .العميل، الميزة التنافسية ورضا المبيعات، العائد من الاستثمار

 الربحية على الإبتكاريالتسويق  أثر :الأولالفرع 
 أكان سواء المؤسسة، عمل جوانب كل مساهمة من يأتي الذي الابتكار عن الناتج الربح وهو الإبتكاري بالربح يسمى ما يوجد

    الإبتكاري الربح تحقيق في تساهم أن يمكن المؤسسة أنشطة جميع أن بمعنى الإدارة، بوظائف امتعلق أو تسويقيا أو ماليا أو إنتاجيا
 لحاجات الاستجابة على الجديد المنتج قدرة خلال من ،المؤسسة نجاح على مثلا للمنتجات التسويقي الابتكار يؤثر حيث ،

 مترابطتين الميزتين وهاتين ،الأدنى والتكلفة الأعلى السعر بميزة يسمى ما وتحقيق المنافسين، من أفضل بشكل العملاء ورغبات
 :246ويمكن توضيحهما من خلال ما يلي
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 الأعلى السعر زةيم أولا:
 العميل دهيير  ما مع تتوافق (تحسيني ابتكار( عليها تحسينات إدخال أو جذري بشكل جديدة منتجات بابتكار المؤسسة قيام إن
 وعنصر الابتكار عن يتولد الذي الجدة عنصر بسبب وذلك مؤقت، بشكل منه جزء أو للسوق المؤسسة احتكار عنه ينجم قد

 بالمؤسسة اللحاق على المنافسين وقدرة ،جهة من الابتكار كثافة على تتوقف الابتكار درجة أن كما التسويق، عن المتولد المواءمة
 المحققة الأرباح تكون وعليه سابقا، المؤسسة قدمته الذي الابتكار من أفضل ابتكار تقديم خلال من أو التقليد خلال من سواء
 منسبقية الأ ميزةيمنحها  جديد منتج إلى التوصل في الاحتكار فترة تستغل أن المؤسسة مما يوجب على  ،أكبر وبشكل تةمؤق

 .جديد

 الأدنى التكلفة زةيم ثانيا:
 أن منتجاتها على سيناتتح إدخال أو جديد منتج إطلاق في السبق ميزة على الحصول من تمكنت التي الإبتكارية مؤسسةيمكن لل
 المنافسون يحاول فيها  التي الفترة فخلال ،الأدنى التكلفة ميزة بواسطة آخر بشكل لكن ،الابتكار هذا من ثانية مرة تستفيد
 ما أو التعلم عبر ،الأدنى التكلفة ميزة تحقيق أجل من الفترة هذه استغلت قد هي تكون ،التقليد خلال من بالمؤسسة اللحاق
 التحسين ويساهم في عملية، كل في الإنتاج تكاليف من يخفض الذي الابتكار هذا مجال في المكتسبة الخبرة بمنحنى يسمى

 .جديدة تكنولوجيا إدخال أو الإنتاج لطرق المستمر

  المبيعات وزيادة التكلفة خفض على  الإبتكاريالتسويق أثر  الفرع الثاني:
 التسويق نظر وجهة من يعتبر النهائية إنتاجه تكلفة تخفيض بسبب أقل بسعر ولكن ينالمنافسالمعروض من قبل  المنتج نفس تقديم
 في الموارد في الهذر أنواع كل إزالة، برللابتكا الواسع المفهوم ضمنليدخل بذالك  التحسين عملية على معتمد ،جديد منتج

 أولية مواد على الاعتماد من انطلاقا ،التكلفة تخفض أن الابتكار خلال من للمؤسسة يمكن حيث ،الحالي المنتج أو الحالية العملية
 لذلك حتمية وكنتيجة ،للسوق المنتج تقديم أو ابتكار في ةيالتسويق الكفاءة عبر أو إنتاجية، أكثر تكنولوجية عملية تبني أو أقل

 .247المبيعات كميةزادت معه   التكلفة انخفاض تأثير بسبب السعر انخفض كلماف المؤسسة، مبيعات تزداد
 على العائد من الاستثمار الإبتكاريأثر التسويق  الفرع الثالث:

تحقيق  إطارفي  ،تؤدي  ممارسة الابتكار خاصة على مستوى طرح وتطوير منتجات مبتكرة إلى تنمية مستوى العائد على الاستثمار
 .248الأخيرةطراف ذات العلاقة بهذه بما لا يتعارض مع مصالح الأ ،رؤية ورسالة المؤسسة

 ثر الابتكار على الميزة التنافسيةأ الفرع الرابع:
فان السعي لتحديد فرص جديدة سواء  وعليه  ،ةفظة على الميزة التنافسية للمؤسسفرص عدة لخلق والمحا الإبتكارييقدم التسويق   

خلق فرص ية، لدى فإن التسويق اتفي إدارة المجهود ةداكانت بالابتكار أو محاولة تحسين الكفاءة أو غيرها يمثل الحكمة والرش
على وجه الخصوص، فمعنى  الإبتكاريعامة والتسويق  من أكثر مصادر الفرص الشائع استخدامها في التسويقيعد تنافسية 
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بما يمنح المنتج طابعا متميزا ومنفردا عن ما يقدمه  ،التحسين التعديلي الابتكار يضم في طياته مفاهيم التجديد الجذري أو
حتى لو أدى  ،مبدأ أحقية الفرد في مجتمع الحرية في أن يتصرف بما يحقق مصلحته إلىيعود مصدر الفرصة التنافسية . و المنافسون

 صر المكونة للمجهود التسويقيخلق فروق تنافسية يعتبر أحد العنافالاجتهاد بهدف  ،هذا إلى محاولته لإقناع الآخرين بوجهة نظره
ينبني هذا كما  ،لدى العميل يزبالتم شعورإلى خلق  جميعا الفروق التنافسية عدة أشكال ولكنها تهدف ، وقد تأخذالإبتكاري

 أماكن توزيعه، الخليط الترويجي الذي في أحجام مختلفة، طريقة تغليفه، تهكيفية تعبئ  جودة المنتج،في كل من  الشعور على فروق
ل مكان كما قد يشمل ك  ،العملية إتمام هذه المسئولون على خدمة، أو الأفراد أوتقديم المنتج سواء كان سلعة  أسلوبفي  يدعمه

 .أنشطة تبادل المنافع لإشباع الحاجات بطريقة متميزةتتم على مستواه 

 ثر الابتكار على رضا العميلأ الفرع الخامس:
اختيار شريحة من شرائح السوق والتركيز على تلبية رغباتها يكمن في  الإبتكاري التسويق لإدارة ةإن مصدر الفرص المتاح

السياسة بتقسيم السوق ثم  هوتعرف هذ ،الشريحة هفي خدمة هذ سيطرهي المورد الم المؤسسةالعمل على أن تكون مع  ،واحتياجاتها
ونظرا إلى كون  ،التسويقي للمؤسسة الأداء ا العميل يعد احد ركائز قياس نجاح، فرضالتركيز على شريحة من شرائحه المختلفة

 لفن الإبتكاريالتسويق فقد تحول  ،لم يدركها العميل بعد وتقديم منفعة تشبعهامن فكرة خلق حاجة  اأساس قد جاءالابتكار 
، ليتعلق به لاحقا ويراه لم يكن متوفراالمنتج الذي غافلا عن كان   أنهبويدفعه للاقتناع  ،يخاطب اللاوعي بالحاجة لدى العميل

لما  مكانة أي أن المبتكر التسويقي هنا يمارس لعبة الخداع العقلي ليخصصعنه ولم يدركه مسبقا،  يبحثملائما لما كان  إشباعا
 فيضي نهنحن اليوم لا نكتفي بما هو معروض بل نبحث على ما يفوق توقعاتنا لأفعميل المستهدف، ابتكره ضمن اهتمامات ال

 درجة في سلم حاجاتنا الذي يرتفع يوما بعد يوم لتأخذ كماليات اليوم مكان ضروريات الغد.
 

 المقارنة المرجعية ودورها في تحسين الأداءتقنية  المطلب الرابع:
 ابتكار أساليب تسيير حديثة البيئة الحالية فمن المهم أن تتبني المؤسسة مدخل التطوير الدائم و  للتغيرات المستمرة التي تشهدها نظرا 

ز دور وظيفة مراقبة فقد بر  ،لخارجيةواة الداخلية ؤسسة نظام مفتوح يؤثر ويتأثر بمتغيرات البيئ، وباعتبار الماستمراريتهالضمان 
فرصة تتيح هذه الأخيرة  حيث المقارنة المرجعية، من خلال مختلف أدوات المراقبة على غرار ،وتصحيحه الأداءم التسيير في تقيي

توليفة متكاملة يكون لق ، لخمع فهم ما تقدمه البيئة من فرص وتهديدات، تحديد نقاط قوتها وضعفهاة المؤسسة بتشخيص بيئ
الرائدة في نفس مجال نشاطها، وللإحاطة  اتؤسسالمؤسسة من تجارب الميعكس حسن استفادة  ،أحسن أداءنتاجها مستوى 

 الإشارة إلى أشكالها وماسنقوم ب بجميع المفاهيم المرتبطة بأسلوب المقارنة المرجعية سنبدأ بتعريف المقارنة المرجعية ونشأتها، ومن ثم
 ككل. ها  داء أتقدمه للمؤسسة من فرص لتحسين 

 المقارنة المرجعية مفهوم  :الفرع الأول
ومعايير اختيار  هاأسباب تطبيق بتعريفها ومرورا بعرض ءابد ،ختلف المفاهيم المتعلقة بهاالإحاطة بم ب تطبيق المقارنة المرجعيةيتطل

 .من الدراسة ، وهو ما سنتطرق إليه من خلال هذا الجزءالمؤسسة أداءأسلوب المقارنة المرجعية الأنجع لتحسين 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/5104/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/5104/posts
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 المقارنة المرجعية تعريف :أولا

 أفضل "ممقارنة ء المؤسسة أدا قياسل خلا من للأداء تحسين ا عمليةعلى أنهالمقارنة المرجعي ة  للجودة الأمريكية الجمعية تعرف
 استخدام للمؤسسة يمكن وكيف ،الأداء في عالية بتحقيق مستويات المؤسسات هذه قيام يفيةك  وتحديد مجالها، في ت" المؤسسا

 .249الأداء مستوى نفس إلى والوصول لتحسين أدائها المعلومات هذه
 أوهذا بالنسبة للمقارنة الداخلية،  مستويات أداء أفضل داخل المؤسسة وعليه نجد أن المقارنة المرجعية تقوم على أساس إيجاد

مع مؤسسات منافسة أو عاملة ضمن نفس القطاع، والتي يتحقق من خلالها الانفتاح على تجارب  أفضل مستويات مقارنة خارجية
 الآخرين ونجاحاتهم. 

الآخرين من اجل  ممارسات يتمثل في تحديد نواحي القصور مقارنة مع ،دف الرئيسي للمقارنة المرجعيةيتضح أمامنا أن الهوعليه 
من هنا  .250لة للتحقق من أن الأهداف المراد تحقيقها تتناسب مع احتياجات السوقوسيكما أنها العمل على استكمال النقص،  

 :251ةالآتي العناصر يتبين أن المقارنة المرجعية تضم
 ؛فقط الأداء قياس وليس على المقارنة على تقوم عملية .هي أ 
من  للتعلم جانبا وتتضمن ،الخارجيين المنافسين على التركيز خلال من تتم مؤسسة خطوات على تقوم مهيكلة عمليةهي . ب 

 ؛الآخرين تجارب
  .التحسين لإحداث ضرورة التقييم كان وإن مييالتق مجرد إلى وليس ،التحسين إحداث إلى النهاية في .هي عملية تهدف ج 

 المقارنة المرجعية : نشأةثانيا

تعويضه إلا من بتطبيق المقارنة المرجعية في أعقاب الحرب العالمية الثانية، حين خرجت  بدمار لا يمكن  أكانت اليابان أول من بد  
في أساليب التفوق العلمي في مختلف المجالات، مع القطاع العسكري إلى مجال البحث  التي كانت مركزة في خلال توجيه جهودها

لى جمع المعلومات واستقطاب الأفكار والعمل على الاستفادة من تجارب بجميع السبل، لدى فقد اعتمدت ع الأداءرفع مستوى 
وتكييف ما  الشركات الأمريكية وتكييفها بما يتوافق مع طبيعة البيئة اليابانية، حيث كان الهدف الرئيسي هو الحصول على المعرفة

م، وكان ذالك في نهاية الستينات وبداية السبعينات عليها في إبداع منتجاتهم ومبتكراته صوصيتهم اليابانية والاستنادوفق خ شاهدوه
لتنتقل بعدها تطبيقات هذا الأسلوب إلى الولايات المتحدة  ،قبل أن تكون تسمية المقارنة المرجعية موجودة في قاموس الأعمال

                                                           
 .38.35ص:  ص ،2012 ،38العدد  العزيز، عبد الملك جامعة الإستراتيجية، الدراسات يصدرها مركز دراسات المعرفة ، سلسلة مجتمع نحو الفيلالي، يحيى بن عصام 249

كلية الإدارة والاقتصـاد جامعـة الموصـل  مقالة بعنوان تأثير التكامل بين التقنيات المستجدة في محاسبة التكاليف وترابطها في خدمة منظمات الأعمال، معاد خلف إبراهيم الجنابي، 250
 .16_15: ص ص جمهورية العراق،

 الثالث العدد- 27 المجلد–دمشق جامعة مجلة، الشاملة الجودة إدارة فلسفة ضوء في في الأردن التعليمية المؤسسة إدارة لتطوير مقترح الصرايرة، نموذج أحمد خالد العساف، ليلى 251
 .629 ص: ، 2011الأردن، -عمان والرابع،
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يعتمد خطوات  وكأسلوب علمي ،نة المرجعية كتسميةسة للمقار س( هي الرائدة والمؤ Xerox) مؤسسةالأمريكية، حيث تعتبر 
 .1979252وذلك في العام المؤسساتمحددة تؤدي إلى تقييم وتحسين أداء 

 :فوائد المقارنة المرجعية وأنواعهاالفرع الثاني
وتختلف أنواعها وفق معايير التصنيف المأخوذ بها من قبل الباحثين أو ، جعية كأسلوب لتحسين أداء المؤسسةتتعدد فوائد المقارنة المر 

 .ولتوضيح ذالك سنتطرق من خلال هذا العنصر إلى فوائد وتصنيفات المقارنة المرجعية، المسيرين

 فوائد المقارنة المرجعية :أولا
 :253ومن بين هذه الفوائد نذكر ،على حد سواء الخارجيو الداخلي اها مستو على  رجعية عدة فوائد للمؤسسةتقدم المقارنة الم

 ؛الممارسات في نفس المجال أفضل الأداء وبين تقييم بعملية تقوم التي المؤسسة بين الأداء فجوات تحديد على .المساعدة أ 
 ؛الإستراتيجية الأهداف والأغراض مع التحسين أنشطة ومواءمة الأهداف، تطوير علىالعمل . ب 
 ؛في المؤسسة والنظم الإدارية العمليات وفعالية كفاءة في متكاملة تحسينات .تحقيق ج 
 ؛الاحتياجات هذه وتلبية المتغيرة العملاء باحتياجات الوعي زيادة . د 
 ؛تشجيع الإبداع والابتكار . ه 
 ؛الخارج من للتحسين الأفكار والمصادر وإيجاد الأساليب، أفضل ملاحظة خلال من التميز عن والبحث .التحسين و 
 ؛داخل المؤسسة للعمليات جيد فهم وإيجاد الفع ال، التعلم عملية بدء في .المساعدة ز 
 ؛فعالة إستراتيجية وغايات أهداف .صياغة ح 
 .الأداء لمقاييس مرجعية نقطة .إنشاء ط 

 أنواع المقارنة المرجعية :ثانيا
 تمييز معيارين رئيسيين هما: نايمكنوعموما معايير تقسيمها،  وتختلف حسب  تتعدد أشكال المقارنة المرجعية

 ؛معيار الطرف الذي تتم معه عملية المقارنة المرجعية .أ 
 المقارنة المرجعية.من  معيار الهدف .ب 
 :254واعتمادا على المعيار الأول يمكن أن نميز ثلاثة أشكال من المقارنة المرجعية 

 داخل المؤسسة المقارنة المرجعية .1

 ثم ومن داخل المؤسسة، الأقسام أو الخطط ،تلإدارااكل من  بين مقارنة تجريوفق أسلوب المقارنة المرجعية داخل المؤسسة   
 إلى الإشارة وتجدر ى،الأخر  والأقسام باقي الإدارات بالتميز عن أداؤه يتسم قسم أو ،خطة ،إدارة مع العمليات بين تجري المقارنة

                                                           
 .4 :ص سكيكدة الجزائر،1955 أوت 20،جامعة  -شركة نفطال دراسة حالة –دور المقارنة المرجعية في قيادة وتقييم أداء المؤسسات  بلاسكة صالح، مزياني نور الدين، 252
 .40 ص: مرجع سبق ذكره، الفيلالي، يحيى بن عصام 253
 .627، 623 ص ص:مرجع سبق ذكره، الصرايرة، أحمد خالد ، العساف ليلى 254
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 مستوى الأداء انخفاض بسبب، وداخلية خارجيةعلى المديرين  عديدةات لضغوط استجابة المرجعي يأتي القياس من النوع هذا أن
 :255ومن أهداف هذا النوع .الأخرى بالأقسام مقارنة الأقسام أحد في

  ؛تحسين أداء وظيفة نشاط أو عملية ما -
 ؛مع تحفيز العمال على تغيير طريقة أدائهم ،تحديد العمليات التي تسمح بالتوسع -
 تسريع حركة التغيير الذي يخلق ميزة تنافسية. -

 التنافسية المقارنة المرجعية .2

ت  الإمكاناتقريبا نفس  لديها لمؤسسة منافسة الحالي بالأداء للمؤسسة الحالي الأداء مقارنة وفق هذا النوع من المقارنة المرجعية متي
 سير  معدل معرفة من ةفهو يمكن هذه الأخير  ،أداء المؤسسة في التحسين من نوعا يحقق أنه إلى إضافة المقارنة من النوع وهذا ،

 .256سبل تحسينها وتحديدات عن مواضع الانحراف ، ويتيح لها فرصة البحثفي الأنشطة رتطو ن والالتحس

 العامة المقارنة المرجعية .3

 الخدمات مجال في أفضل الممارسات بتحديد المسؤول يقوم أين العامة، الخدمات مجال فيالمقارنة المرجعية العامة  يتم تطبيق  
 .بالمنافسين المقارنة مشاكل على التغلب في المقارنة النوع من هذايساعد و  منها، والتعلم بها المقارنة موتت المقدمة

 النحو أساليب المقارنة المرجعية على تقسيم يمكن المقارنة المرجعية، عملية من بالهدف المتعلق الثاني المعيار وبالاعتماد على
 :257التالي

 الإستراتيجية المقارنة المرجعية .1
 ذلك ويشمل للمؤسسة، الإستراتيجية والرؤية بالتصوراتيتعلق الأمر  آخر وبمعنى ،الإستراتيجية الجوانب علىهنا  تركز المقارنة

 .لهذه المنتجات والتطوير البحث مستوياتإضافة إلى  واختيارها ،خدمة للعملاء أوفي شكل سلعة  المنفعة المقدمةتحليل 

 للأداء  المقارنة المرجعية .2
 وكسب ميزة تنافسية الأداءبهدف رفع مستوى  وفقها، المؤسسات بترتل ليةوالعم لاقتصاديةا المطلقة، الأداء تتم مقارنة مستويات 

كفاءة، نمو المبيعات، رضا الصة سوقية، الح من الأداءؤشرات الذي يتم قياسه من خلال متحسن الموقف السوقي للمؤسسة، 

                                                           
255 Luc Boyer .Didier burgravem, ‘le marketing avancée  du one to one au e-business, édition organisation, paris, 

2000, p: 80. 
256

 Camp robert : ‘ le benchmarking  pour atteindre l’excellence et dépasser vos concurrent, édition 

d’organisation, paris, 1992, p  : 32. 
 .629_628 ص:ص  مرجع سبق ذكره، العساف، ليلى 257
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ويمكن إيجاز أهم أسباب تطبيق هذا الأسلوب في النقاط  .المتشكلة الذهنية والانطباعات الميزة التنافسية، ،ةالربحي ،العملاء
 :258الآتية

 ؛فيها الدراسة وتقدمه خلال السنوات التي تجري الأداءالتمكن من دراسة اتجاهات  -
 ؛لمنافسين والمعدل العام للصناعةمع مؤشرات اة أداء المؤسسة يمكن مقارن -
 المنافسين.   أداءمنخفضا أو اقل من  الأداءإذا كان إلى ما  التحسينات الممكنة أو الضرورية يرشيمكن أن ت -

  للعمليات المقارنة المرجعية .3
  العمليات تنظيم أو الأداء أساليب التنظيمية، الممارسات بين المقارنةتطبيق المقارنة المرجعية للعمليات في إجراء  الهدف منيكمن 

 مقارنة به تقوم الذي ما تساؤل عن إجابةء، في كون هذا الأخير للأدا المرجعي القياس عن للعمليات المرجعي يختلف القياسو  ،
عن  والبحث التحسين في يفيد وهذا أفضل؟، بطريقة تؤدي كيف تساؤل عن لإجابةا العمليات قياس يعنيفي حين  بالآخرين؟،

 داخل الفع ال التعلم عملية في البدءمع  من الخارج، للتحسين والمصادر الأفكار وإيجادالأساليب  أفضل ملاحظة خلال من ،التميز
 .المؤسسة

 المقارنة المرجعية مراحل عملية الفرع الثالث:
        جمعها في خمس خطوات رئيسية تشمل التخطيط، التحليل، التصميم نيمك يتطلب القيام بعملية المقارنة المرور بعدة مراحل

 :259فيما يلي، والتي يمكن توضيحها ، التنفيذ، والنضج
 مرحلة التخطيط :أولا

 يمكن التي المؤسسات وتحديد المراد قياسها، الإدارية العمليات بتحديد المؤسسة هو أن تقوم من بين ما تسعى إليه هذه المرحلة
  وتتضمن هذه المرحلة ما يلي: .المقارنة المرجعية عملية في الشركاء تحديدمع  بها نفسها تقارن أن للمؤسسة

 قياسه ينبغي ما تحديد .1
 .وظيفة أو عملية أي مناسبة لنتاج القياس عملية وتعتبر د"مردو  "أو ج"منت "لها المؤسسة في وظيفة كل

 المؤسسات التي سيتم استخدامها في المقارنة تحديد .2
 إجراء مقارنات المرغوبالمؤسسات  من لبيانات المقارنة المنتظم الجمع لعملية والعناية الجهد من مزيد بذل المؤسسة على يجب

 .الداخلية المكاسب بعض لتحقيق وذلك العالمي، المستوى على الرائدة المؤسساتخاصة  معها قياسية

 المقارنة المرجعية معايير تحديد .3
 المؤسسة، ومن بين هذه المعايير نجد: لتقييم كوسيلة أنسب المعايير لاعتمادها يترتب على المؤسسة اختيار

 

                                                           
258

 Robins.J & Wiersema,1995,,AresourceBased Approach to the Multibusiness Firm, Empirical Analysis of 

portfolio inter Relationship and corporate financial  performance, Strategy management Journale,vol,16,No ,4, P 

:122. 
 .41، 35 ص: ص ،2012، العزيز عبد الملك ة، جامع38الإستراتيجية، العدد اساتالدر  يصدرها مركز دراسات سلسلة المعرفة، مجتمع نحو259
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 المثالية المعايير -
 تغطي كل التي الممارسات أفضل على يعتمد نموذج وضع بموجبهوهي منهج يتم  ،"الذهبية المعاييركذالك مصطلح "  اعليه يطلق

 الذي المجال في كل المحدودة المجالات بعض في المؤسسات النموذج لتقييم هذا يستخدم ،مؤسسة بأي المتعلقة والمجالات الجوانب
 .يناسبه

 الأنشطةعدد  المقارنة المرجعية وفق -
 أنشطة من غيرها مع تحليلها ومقارنتها ويتم المؤسسية، الأنشطة تطابق أو تمثل التي الأنشطة من عدد فيه اختيار يتم هجمن هو

 .الأخرى المؤسسات
 العمودية المقارنة المرجعية -
 احد وحدات المؤسسة. وأداء تهإنتاجي العمل، أعباء، تقدير تكاليف إلى يسعى الذي المنهج ذلك يه

 الأفقية لمقارنة المرجعيةا -
 أكثر من أو واحد ضمن واحدة إدارية عملية وأداء العمل، إنتاجية وأعباء تحليل تكاليف إلى يسعى المنهج الذي ذلك هي

 لتحسين الأولويات وتحديد وترتيب تشخيص في المفيدة الأدوات من والعمودي الأفقي القياس من كل ويعتبر .الوظيفية المجالات
 .المؤسسة داخل إدارية وظيفة أو عملية أي

 الممارسات أفضل تحديد .4
 ما والتي غالبا ما تبنى على أساس ،بقياسها المؤسسة القيام تنوى التي المعايير على يعتمد للمؤسسة الممارسات أفضل اختيار إن

 .ورسالتها ورؤيتها بالمؤسسة الخاصة الإستراتيجية الخطط مراعاة مع العملاء يرضي

 البيانات جمع طرق تحديد .5
 لإجراء فقط واحدة طريقة هناك ليست أنهب العلم مع ،جمعها في البدء وتاريخ البيانات جمع طريقة بتحديد المؤسسة تقوم

 .وكيف؟ ؟ ؟من ماذا ة:الأسئل على الإجابة بيانات تجميع خطة وضع في الأساسية الخطوات وتشمل، البيانات تجميع استقصاءات

 التحليلمرحلة ثانيا: 
 كيفية عن معلومات نوعين إلى المعلومات هذه وتنقسم لضمان دقة عملية المقارنة، ة جمع وتحليل المعلومات جد مهمةتعد مرحل

 في يجب الأخذ المعلومات على الحصول أجل ، ومنالأداء هذا عن المحققة النتائج تقيس كمية الأفضل، ومعلومات الأداء كيفية
 وتحديد الأداء، ثغرات تحديد في المرحلة هذه أهداف وتتلخص .المعلومات صحة المصاحبة، الوقت، ومدى التكلفة الاعتبار

 :260ومن بين الأسئلة المهم طرحها، المستقبل في الأداء مستويات
 ؛؟ مؤسستنا من أفضل الأخرى المؤسسة تلك هل .1
 ؛؟ المستوى لذلك الوصول كلفها وكم أفضل، المؤسسة هذه لماذا .2

                                                           
260

 .288 :ص، 2000، مصر-الإسكندرية الجامعية الدار ،الكلية الجودة إدارة، البكري محمد سونيا 
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 ؛؟ استخدامها الممكن حاليا، أو المستخدمة الممارسات أفضل هي ما .3
 .؟ مؤسستنا في بها للعمل تبنيها أو الممارسات تلك دمج يمكن كيف .4

  .متعادلة أو ايجابية سلبية أو كانت سواء الأداء في الفجوة أبعاد تحدد سوف الأسئلة تلك على والإجابة
  تصميممرحلة الثالثا: 
 :التالية النشاطاتمرحلة التصميم  تتضمن

 المقارنة خلال من ذلك يتم ويمكن أن الأخرى، للوحدات تقديمها يمكن التي يزاتموالم المعلومات لتعريف خطوات اتخاذ . أ
 .داخليا المرجعية

 شكل واختيارة، الدراس لإجراء تحتاجها التي الرسمية الاتفاقيات على للحصول المختارة الاقتصادية الوحدات مع التفاوض . ب
 .261المعلومات تبادل

 مرحلة التنفيذ :رابعا
 يمكن التي المحددة الأعمال من مجموعة إلى عليها القائمة التنفيذية المقارنة والمبادئ نتائج من كل خلال هذه المرحلة يتم تحويل

 ل.العم بمهام فعلا يقومون لمن المبدعة المواهب استخدام ويجب، انجازه ما قد تم وتقييمي الدور  القياس مراعاة مع، بها الأخذ
 : في هذه المرحلة أهداف وتتلخص

 ؛الايجابية النتائج أفضل إلى بالمؤسسة للوصول عمل خطة تحديد .1
 ؛التقدم ورصد المحددة الأعمال بعض تنفيذ .2
 ؛نظرائك مع القياس لنتائج منتظمة مراجعات إجراء مع الحاجة، حسب التعديل .3
ر      التقاري تقديم في مستمرة وآلية نتائج القياس، لتحديث مراحل أيضا تتضمن أن يجب للتغيير خطة أي أن ملاحظة يجب .4

 .القياس في نتائج تقدم بأي الموظفين جميع إبلاغ ويجب ،

 مرحلة النضجخامسا: 
    المؤسسة تفوقها ضمنت وبالتالي ،التجارية جميع العمليات في القطاع في الممارسات أفضل دمج يتم عندما النضج إلى الوصول يتم

 ما التفوق اختبارات وتشمل. العمليات جميع في للممارسات الكامل دمجوال ادةالري   مركز إلى لوصولاالمرحلة  أهداف هذه منو 
 :يلي

 ؛الأخرى؟ المؤسسات الأعمال في رجال سيفضلها هل للآخرين، متاحة الحالية التغيير عملية كانت .إذا أ 
 الداخلية؟. المؤسسة عمليات أداء بقياس الأخرى المؤسسات ستقوم .هل ب 

 المؤسسي الطابع إضفاء ويتم ،للإدارة ذاتية مبادرة كذا، و أساسية مستمرة، عملية القياس يصبح عندما أيضا النضج يتحققحيث 
 .فقط المختصين بواسطة يتم ولا المناسبة المستويات كافة تنفيذها على في حالة المقارنة عملية على

                                                           
 .05، ص: 2008 ،للربح الهادفة غير الاقتصادية العراقية الوحدات في تطبيقها وإمكانية الأداء تقويم في المرجعية المقارنة فاعلية اسماعيل، دواي مجبل 261
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 مقومات نجاح المقارنة المرجعية وتقييمها :الفرع الرابع

الآخر  البعضيرتبط في حين يتوقف نجاح ممارسة المقارنة المرجعية على توفر مقومات عدة يتعلق بعضها بالجانب التنظيمي، 
سين أداء المؤسسة من في تح هابالجوانب التكنولوجية وبيئة المؤسسة، ليلي عملية تنفيذ المقارنة المرجعية نشاط التقييم النهائي لنجاح

 عدمه.

 مقومات نجاح المقارنة المرجعية :أولا

تؤثر على نجاح من شأنها أن  التي، العوامل الهامة من الكثير أيضا هناك ولكن وأدائه القياس نظام تحديد المهم من أنه في  شك لا
 :262هذه المقومات نذكر من ضمنوفعالية نتائج المقارنة المرجعية و 

 ؛المقارنة المرجعية لعملية العليا الإدارة .دعم أ 
 ؛المقارنة المرجعية عملياتب المكلف المشروع فريق .تدريب ب 
 ؛المقارنة المرجعية لعملية والمفيدة اللازمة المعلومات تكنولوجيا أنظمة .توفير ج 
 ؛التعلم على تشجع التي الثقافية الممارسات .استخدام د 
 .مفيدة معدات أو تمويل، وقت، صورة في تكان إذا خاصة المرجعيةالمقارنة  لعمليات اللازمة الموارد .توفير ه 

 المقارنة المرجعية تقييم صحة الفرع الثاني:
 والفهم ،التفاوض ،نالتعاو  التطوير، عمليات كلا من  وتشمل أداء المؤسسة في مستمر تحسين عملية هي الصحيحة القياس عملية
    البعض بعضهم من أفرادها ليتعلموا بين الحوار لغة تطوير على تعمل المؤسسات الصحيحة عملية المقارنة المرجعية فيف ل،المتباد

تثمين المبادرات الهادفة لخلق أفكار وأساليب إبداعية جديدة ضرورة  مع تزداد مردودية العنصر البشري ودوره في تحقيق التطور،ل ،
  ومبتكرة.

 يقصد ولا التنفيذ، في الدائم والابتكار بالإبداع صريحة، تتميز واضحة، أهدافاتسامها ب الصحيحة المقارنة عمليةومن بين مميزات 
 مجرد الخاطئة المقارنة عمليةفي حين تعد ، ومسببات نجاحها وإنما الاستفادة من نقاط قوتها عمىالتقليد الأ الممارسات أفضل بتبني

 الأهداف تلك من كل وتعتبر، الأداء تحسين بعملية الاهتمام دون - بغرض التجسس تكون قد – خفية لأغراض استكشاف
 .للمقارنة المرجعية زائفة مكونات الواضحة غيرال الغامضة والعمليات

 
مقارنة مع المؤسسات الرائدة من بالمؤسسة  تحديد نواحي القصورعبارة عن عملية  لقول أن عملية المقارنة المرجعيةوعليه يمكننا ا  

 أفضل الأداء وبين تقييم بعملية تقوم التي المؤسسة بين الأداء فجوات تحديدلوسيلة كما أنها اجل العمل على استكمال النقص،  
وتختلف  .في المؤسسة والنظم الإدارية العمليات وفعالية من خلال رفع كفاءةوتصحيحها ، نشاطها المجالممارسات في نفس 

أشكال المقارنة المرجعية باختلاف المعايير المعمول بها من قبل المؤسسة، سواء كان المعيار هو الطرف الذي تتم معه عملية المقارنة 
                                                           

 .7 :ص مرجع سبق ذكره، بلاسكة صالح، مزياني نور الدين، 262
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تتميز بكونها مراحل سلسلة بتطبيق  الأداءمن المقارنة المرجعية، فالهدف يبقى واحدا وهو السعي لتحسين  المرجعية أو معيار الهدف
 تكنولوجيا مزود بأنظمة مؤهل لتنفيذ هذه المهمة فريق مع امتلاك  ،لهذه العملية العليا الإدارة دعمتتطلب  ومتكاملةمتتابعة 

ا أن توفر قاعدة معلومات كافية ودقيقة يتم على أساسها اتخاذ القرار التصحيحي، الذي يرجى منه أن أنهالتي من ش المعلومات،
 بما يدعم المركز التنافسي للمؤسسة. الأداءالاستفادة من التجارب الناجحة لرفع مستوى  في الأهداف المسطرة والمتمثلة  يحقق
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 الفصل  لاصةخ
نفسه بالحاجة إليها، حيث تتولى إدارة  العميلعتماده على تقديم المنفعة قبل إدراك لانشاطا متجددا نضرا  الإبتكارييعد التسويق 

التسويق مهمة البحث عن ما غفل المنافسون عنه، من خلال تخطيط وتصميم مزيج تسويقي ابتكاري متكامل يضم أربع سياسات 
ل من ( في حالة السلع مضافا إليها في حالة الخدمات كرئيسية )منتج ابتكاري، توزيع ابتكاري، تسعير ابتكاري، وترويج ابتكاري

المؤسسة، وهو ما  أداءعلى تحسين  مجتمعة تعملل (الإبتكارية عملياتال، الإبتكاريادي المدليل ال، الإبتكاريونفراد )الأ سياسات
تعتمد الحصة السوقية أو بعض المؤسسات فنجد معايير عدة  المختلفة والتي يتم اختيارها وفق الأداء أبعاديمكن قياسه من خلال 

    أو الميزة التنافسية المحققة في السوق وولائه عميلمستوى رضا ال الآخر في حين يقيس البعض ،اس مستوى أدائهانمو المبيعات لقي
، ونظرا للأهمية التي يلعبها أسلوب المقارنة المرجعية في الأداء اختيار البعد الأنسب لقياس يبقى المجال مفتوحا أمام المسيرين في، ل

إلى  الإبتكاريوإبراز دوره في تمكين المؤسسة الساعية لتطبيق التسويق تحسين أداء المؤسسة فقد قمنا بتحليل هذا الأسلوب 
  أخطاءما وقع فيه منافسوها من تفادي و  ،لاستفادة من تجارب المؤسسات الرائدة في مجال نشاطها لمعالجة الانحرافات في الأداءا

 بالانسحاب الكلي من السوق. مكلفت بعضه
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 الفصل تمهيد

العالم عامة وبالجزائر  ت يالاتصالانجد قطاع  ،تزايدمخدمية من نشاط   أوف القطاعات صناعية كانت نظرا لما تشهده مختل  
ظرا ن الإبتكاريخصبة لممارسة التسويق  أرضيةفهو يعرض  ،مرتمن القطاعات الدائمة التطور والتغير المسعلى وجه الخصوص يعد 

 ا على مستوىتقاربيعرف  عد سوقا ذو تنافسية عاليةفسوق الهاتف النقال مثلا ي ،من بنى تحتية متطورة يقوم عليه ما إلى
الجانب البشري وانتقاءه على  إلىلاء الاهتمام يا يتم على مستواهلى أن إإضافة التكنولوجية،  والاستعداداتالمالية  الإمكانات

للحفاظ على مكانتها السوقية.  الإبتكاريتبني التوجه  هذا القطاع اتمؤسسمما حتم على  ،المهارات والكفاءات العالية أساس
الابتكار والتسويق كل على حدا مع لبعض المفاهيم المتعلقة بكل من  عرض من السابقةفصول الثلاثة ي ال تناولهوبناءا على ما تم 

 الرئيسية الإبتكاريعرض نظري لعناصر المزيج التسويقي  إلىومتطلبات تطبيقه، كما تطرقنا  الإبتكاريتوضيح ماهية التسويق 
النظرية اهيم هذا الفصل تطبيق المففسنحاول من خلال  ،الإبتكاري مستواه ي لل ممارسة التسويق ينوكيفية تحس داءالأومفهوم 

نمو كل من خدمتي الهاتف  إلى بالإشارة ،ت ي العالمالاتصالاواقع قطاع  لو الأحيث سنعرض من خلال المبحث  على الواقع
قطاع  تقديم لمحة عن إلىتطور استخدام خدمة الانترنيت من جانب آخر، لننتقل بعدها دى النقال والثابت من جهة وم

س جهود الدولة لدعم هذا تعكإحصائيات عرض من خلال على وجه الخصوص بالجزائر بالعالم العربي بشكل عام و ت الاتصالا
ر ثلاث متعاملين فاعلين ي و له كانت نتيجتهبالجزائر والذي   النقال الهاتف خدمة تطور مراحل  أهمذكر ، مع تطويرهالقطاع و 

اتصالات الجزائر مؤسسة احد متعاملي الهاتف النقال المتمثل ي المبحث الثاني لتقديم لنخصص بعدها  ،سوق خدمة الهاتف النقال
مبرزين مجالات تمتعه بميزة تنافسية جراء ممارسة الابتكار والتجديد على مستوى  ،الإبتكاريتحليل مزيجها التسويقي ب موبيليس

بحث الثالث من خلال مؤشراته المتمثلة ضمن الم، لننتقل بعدها إلى تحليل أداء المؤسسة عناصر المزيج التسويقي الخاص بالمؤسسة
لوحظ أي تحسن لأدائها خلال الفترة ما إذا بهدف تحليل واستنتاج  ،وتطور عدد عملائها رقم أعمال المؤسسة، ي الحصة السوقية

 . االمحيطة بههذا المبحث بعرض آليات تطوير وتحسين أداء المؤسسة ي لل تغيرات البيئة لنختتم  ،المتزامنة وهذه الممارسات

 :ةرئيسي ثلاث مباحث إلىبمختلف جوانب هذا الموضوع سنقسم هذا الفصل  وللإحاطة

 .خاصة بالجزائربالعالم عامة و ت الاتصالاتقديم قطاع المبحث الأول: 

   .موبيليساتصالات الجزائر واقع الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة المبحث الثاني: 

 .لية تحسينهآو  الإبتكاريالتسويق مؤسسة موبيليس في ظل ممارسة  أداءالمبحث الثالث: 
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 ت بالعالم عامة وبالجزائر خاصةالاتصالا: تقديم قطاع لو الأالمبحث 

 ، وهذا راجعالاقتصادية ذات الطابع الخدمي نشطةالأ أهمباعتباره احد  تطورا متسارعا بأسرهالعالم  ت يالاتصالايشهد قطاع 
شكل خسارة هذه تتفوق ما كان متوقعا، كما قد  أهدافتحقيق  إلىفرص تسويقية هامة قد يؤدي اقتناصها ما يقدمه من  إلى

من خلال هذا المبحث عرض  انأيارتمن هذا القطاع، لدى فقد الكلي  أوالجزئي  لانسحابلالفرص تهديدا يعرض المؤسسات 
 لتحديد مستوى نمو ،ت بالجزائرالاتصالاواقع وحقيقة قطاع  تناولبالعالم بشكل موجز وتوليفه كمقدمة ل تالاتصالاواقع قطاع 

 اقتصاديواستغلاله كمورد  هلتطوير  المتخذة اتجراءالإوالوقوف على  ،دولالمقارنة بالنمو الذي تشهده بقية  بالجزائر قطاعهذا ال
 جد هام. 

  .العالمفي  تالاتصالا ةخدم تطور ل:و الأالمطلب 

 المعلومات تكنولوجيا استعمال خدمات زاللا ة من أزمات اقتصاديةالأخير رغم ما شهدته العديد من الدول ي السنوات 
، نظرا لدور هذه الخدمات ي تفعيل عملية التواصل بين العالم أنحاء جميع ي ينمو والإنترنت المتنقلة الهواتف مثل تالاتصالاو 

حليل ودوليا، فلا نشاط بدون معلومة ولا معلومة بدون وسيلة اتصال فعالة، ولإبراز أهمية خدمة الاتصالات سنقوم بتالأفراد محليا 
 من خلال هذا المطلب. هاتطور 

 في العالم النقالالثابت و  الهاتف تيتطور خدم :لو الأالفرع 

ت وخاصة على الاتصالافمثلا ي قطاع  ،الثورة التكنولوجيةلتسارع عجلة نظرا  يوما بعد يومتقلصا مستمرا  الفجوة الرقميةشهدت 
 ضعفا 14تقلصت الفجوة بين البلدان المتقدمة والبلدان النامية من حيث عدد الخطوط الثابتة من  مستوى خدمات الهاتف الثابت

الاتصالات بشكل سريع ، وهو تقلص كبير يعكس ازدياد الحاجة لخدمة 2002263 سنة أضعاف  5مجرد  إلى 1992 سنةي 
 .جدا لتزداد معه الفرص الاستثمارية التي يعرضها هذا القطاع

 سنة ضعفا 30من وفيما يخص خدمة الهاتف النقال فقد تم تقدير التقلص ي الفجوة الرقمية بين الدول المتقدمة والدول النامية 
اعتمادها لأنواع قد شهدت مؤخرا تطورا من خلال فنامية لبيئة الدول اير ي يتغال نتيجة ،2002 سنةأضعاف ي  5إلى  1992

 ما بينوا هاما فيما يخص خدمة الهاتف المتنقل ي الفترة حيث سجلت نملاحتياجاتها وبيئتها،  ملائمة أكثرجديدة من التكنولوجيا 
قدر عدد  نأي بعدها مليون مشترك. لتستمر هذه الزيادة 500من  أكثر إلى ملايينمن ثلاثة  2002 غاية سنة إلى 1993

      لعالما ي نسمة 100 لكل 96 يعادلما  أي، اشتراك ليارم 4.6 بنحو 2009  نهايةات ي الخدمة الخلوية المتنقلة شتراكالا
 نهاية نسمة ي 100 لكل 57 نحو بالغا المائة ي الخمسين عتبة النامية ي البلدان الخلوية المتنقلة الهواتف انتشار ز بذالكجاو ليت ،

                                                           
، من موقع: 1: ، صدور الاتحاد الدولي للاتصالات ي توسيع رقعة الاتصالات ي البلدان النامية نحو توفير النفاذ للجميع -الوصول إلى غير الموصول  263

http://www.mcit.gov.sa/ar/Communication/Pages/Reports.aspx21:56: توقيت الاطلاع ،2016-05-07: ، تاريخ الاطلاع . 
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 اسجل نمو حيث  للنظر لافتا الحاصل التقدم معدل يظلل المتقدمة، البلدان ي المتوسط عن كثيرا ذلك قلي حين ،  2009سنة
 % 23 نسبته تقدر بــــ كانت حينما2005 سنة  منذ نسبته مثلي من أكثرب النامية البلدان ي الخلوية المتنقلة الخدمة انتشاري 

 .264فقط

 الفرع الثاني: تطور استخدام الانترنيت في العالم 

 عدادأفيما يخص تطور الانترنيت وارتفاع  النامي تفوق بكثير دول العالمتسجل على الدوام نسب  ولازالت كانت الدول المتقدمة
، فالصين لوحدها الإنترنت خط على الدخول فوائد من مستبعدين أشخاص خمسة كل من أربعة يزال لاحيث  ،مستخدميها

 سنة  نهاية ي % 64 المتقدمة البلدان ي الإنترنت انتشار معدل بلغ فيماف، النامي العالم ي الإنترنت مستعملي عدد ثلثتشكل 
 .265(الصين استبعدت ماإذا  فقط % 14 ) النامية البلدان ي % 18 نسبة إلى إلا يصل لم فهو   2009

 الثابت الهاتف خدمتيي مشتركالذي يعكس نمو ، نعرض الشكل المواليي العالم ت الاتصالالتوضيح التطور الحاصل ي قطاع و 
 :2014سنة  غاية إلى 2000 خلال الفترة الممتدة من سنة العالم يوخدمة الانترنيت  النقال والهاتف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
-http://www.itu.int/dms_pub/itu-d/opb/ind/D من موقع: .1ص:  ،2010، (ITU-D)الاتصالات  تنمية قطاع الاتحاد الدولي للاتصالات، 264

IND-ICTOI-2010-U2-SUM-PDF-A.pdf21:00 ، توقيت الاطلاع:2016-04-17: ، تاريخ الاطلاع. 
 .1، ص: المرجع نفسه 265
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 (2014-2000خلال الفترة ) والانترنيت في العالمالنقال  والهاتف الثابت الهاتف خدمتي مشتركي عدد تطور (:07جدول رقم)

 الهاتف خطوطاشتراكات  عدد السنوات
 الثابت

 الهاتف خطوطاشتراكات  عدد
 النقال

 مستعملواشتراكات  عدد
 الانترنيت

2000 6.5340290000000 5 .1478000000000 1.83850000000000 

2001 16.6424464808345 15.4643657542232 7.95475560977714 

2002 17.2081550787579 18.3826674105673 10.7038430354752 

2003 17.8155420844920 22.2211296073895 12.2859038915725 

2004 18.6500044578219 27.3110335291032 14.095771809582 

2005 19.1209595918743 33.9175349166548 15.8075368593683 

2006 19.1647491459821 41.7165781841833 17.5558932407311 

2007 18.8334299938358 50.592543786411 20.5757342192549 

2008 18.5165506991473 59.7263664753836 23.1292378605176 

2009 18.3576843072920 67.9520361932583 25.6386901354754 

2010 17.7870009739988 76.5625556547563 29.4130335486071 

2011 17.1731500624605 83.8384835382477 32.4730414503929 

2012 16.6552425462313 88.081106325183 35.4744326833166 

2013 15.9017150349681 93.1400901694163 37.7894501417017 

2014 15.1878083573582 96.0717781367617 40.5712460014061 

2015 14.5250768932266 96.7834893059544 43.3547150241402 

 
 من موقع:، 2010، (ITU-D)ت الاتصالا تنمية قطاع الاتحاد الدولي للاتصالات، :المصدر

 http://www.itu.int/dms_pub/itu-d/opb/ind/D-IND-ICTOI-2010-U2-SUM-PDF-A.pdf،04-17:بتاريخ-
 .11:42 على الساعة:، 2016-06-03: بتاريخ ، http://www.itu.int/en/I  موقع: إلى إضافة .21:00، على الساعة:2016

 

 

 

 

 

 

 

http://www.itu.int/dms_pub/itu-d/opb/ind/D-IND-ICTOI-2010-U2-SUM-PDF-A.pdf،بتاريخ
http://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/stat/default.aspx
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 (2014-2000خلال الفترة ) النقال والانترنيت في العالم والهاتف الثابت الهاتف خدمتي مشتركي عدد تطور (:10الشكل رقم)

 

 .(07اعتمادا على معطيات الجدول ) إعداد الباحثةمن  المصدر:

ت فيما يخص خدمة الهاتف النقال قد شهد نموا على وتيرتين ففي الفترة الممتدة الاتصالاأن قطاع  أعلاهيتضح لنا من الشكل  
نسمة  100اشتراك لكل  ترليون 51ما يقارب فمن  أضعافبثلاث  تقدر زيادةو قفزة نوعية عرفت  2001_2000من سنة 

 تأتيالفترة التي  تعرفل، 2001سنة  نسمة سكانية 100اشتراك لكل ترليون  154 إلىتضاعف العدد  2000نة سكانية س
اشتراك تريليون  96بما يقارب  2014بمعدل تقريبا ثابت لتبلغ ذروتها سنة نموا متواصلا  2015غاية  إلى 2001بعدها من سنة 

رص شجعت فبهذا القطاع نظرا لما يقدمه من  تزايدت والاهتمام المالاتصالامما يعكس نمو سوق  ،نسمة سكانية 100لكل 
 وتقبل أغلبية الدول لفكرة فتح مجال الاستثمار على مصرعيه. ،إلى الاستثمار فيه ؤسساتكبريات المالعديد من  

الزيادة كانت اكبر فيما يخص خدمة  أن إلا 2001 - 2000رغم تزايد اشتراكات خدمة الهاتف النقال ي الفترة من سنة 
يتجاوز ما  إلى 2000نسمة سكانية سنة  100اشتراك لكل  مليون 6ما يفوق ازداد عدد الاشتراكات من  أينالهاتف الثابت 

عدد مشتركي خدمة الهاتف النقال ي الزيادة ي حين  بعدها ليستمر ،2001نسمة سكانية سنة  100اشتراك لكل  مليون 16
فترة الممتدة انخفاض طفيف ي عدد المشتركين خلال ال أو بطيءبالتذبذب بين نمو جد عدد مشتركي خدمة الهاتف الثابت  أبد

نسمة  100اشتراك لكل مليون  15ب ا يقار حديثا بم سبة خطوط الهاتف الثابتقدرت ن نأي ،2014-2001سنة من 
فرصة التنقل والاستفادة من  للأفرادتقادمه كخدمة ولهور بديل جديد يتيح  إلىويفسر عدم الاهتمام بهذا القطاع  ،سكانية

 .تطبيق الدول خاصة النامية منها سياسة الاحتكار على هذا القطاع إضافة إلىمكان،  أيخدمات اتصال ي 
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Note: * Estimate 
Source:  ITU World Telecommunication /ICT Indicators database 
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ات الهاتف اشتراكجود زيادة طردية بين مستعملي الانترنيت و و يعكس  أعلاهنجد الشكل إليه  الإشارةما سبقت  إضافة إلى    
كون   إلى ذالكويعود  ،شتراكا مليون 40.5عدد الاشتراكات إلى ليصل ، 2014-2000النقال من الفترة الممتدة من 

اتف النقال حااجة ي اله الاتصالالانترنيت، فمعظم إن لم نقل كل خدمات  خدمة ات الهاتف النقال تدعم من خلالاشتراك
عدد مستعملي الانترنيت للاستفادة بشكل أفضل من خدمات الهاتف النمو الطردي لما يفسر وهو  ا،أدائهللانترنيت لتفعيل 

 النقال.

 تطور خطوط خدمة الهاتف النقال بالعالم العربي الثالث:الفرع 

سنة  مليون خطا 414 تم تسجيل ما يقارب أينعرفت خدمة الهاتف النقال على مستوى العالم العربي تطورا ملحولا     
 413.6در عدد خطوط الهاتف النقال خلالها بما يقارب والتي ق 2014مقارنة بنهاية سنة  مسجلين بذلك ارتفاعا ،2015

للهاتف النقال ي الوطن العربي من حيث عدد  أكبر مشغللتحتل مصر المرتبة الأولى ك ،% 0.1بنسبة نمو مقدارها  خط مليون
تحت عنوان "تحليل مؤشرات  المرشدين العرب مؤخرا ، وذلك حاسب تقرير أصدرته مجموعة2015المشتركين حالول شهر مارس 

 سنة منشرات الأداء الرئيسية للمشغلين لمؤ  شاملا ويتضمن التقرير تحليلا ،"ي الوطن العربي قالالأداء الرئيسية لمشغلي الهاتف الن
 عشرة دولة عربية هي  المملكة العربية السعودية ةي تسع مشغلا 47، كما يغطي التقرير 2015حتى نهاية شهر  مارس  2014

       ليبيا، المغرب، موريتانيا، عمان، فلسطين، قطر، سوريا، السودان، الجزائر، البحرين، مصر، العراق، الأردن، الكويت، لبنان، 
على سوق الاتصالات المدفوعة مسبقا  النقال الهاتف خدماتحيث سجلت سيطرة  .، تونس، الإمارات العربية المتحدة، واليمن

 .2015266% أو أكثر من الخطوط بنهاية شهر مارس 90مشغلا ما نسبته  14بية بــــالعر 

 تنامي استخدام الانترنيت في الوطن العربي الفرع الرابع:

 يحيز افتراض إلىمن حيزها التقليدي  الأسواقونقل  ،يشهد  العالم اليوم ثورة معرفية تقوم على التوسع وتجاوز الحدود الواقعية   
لـتقرير  ـافوفق ،2018 سنةمليون مستخدم حالول  226نحو  عدد مستخدميها يتوقع أن يبلغ والتي بكة الإنترنتبناءا على ش

الارتفاع المرتقب  إلى أشاروالذي   (Orient Planet Research)من قبل إعدادهتم  2016-2015عرفة العربياقتصاد الم
 2014 سنة% خلال 37.5 نسبةب ، مقارنة2018 سنة% حالول 55بـــوالمقدر  معدلات استخدام شبكة الإنترنتتسجيله ي 

ي المقام الأول إلى حيث تعزى هذه النتائج ،مليار مستخدم 3.6على معدل النمو العالمي المتوقع والبالغ  % تقريبا7 ـمتفوقة بـ
المعتمدة على النفط، والتي كان  تالاقتصادياعن  لعربية لتحقيق التنويع الاقتصادي والتحول بعيداالدول اقبل الجهود المبذولة من 

 امسي لا من القطاعات الاقتصادية الرئيسيةلها الأثر الأكبر ي إطلاق مبادرات رائدة تستهدف تبني أحدث الابتكارات التقنية ض
تبني التقنيات الحديثة والاستثمار ي البنية التحتية لتكنولوجيا  من خلال تحسين قطاعها التعليميوالضيافة، مع  قطاع الاتصالات

وتعتبر الشراكة بين مؤسسات  ،ير وتحسين بيئة الأعمال بشكل عاماعتماد برامج قوية للبحوث والتطو مع  المعلومات والاتصالات،

                                                           
266

 http://www.mcit.gov.sa/Ar/Communication/Pages/ReportsandStatistics/Tele-Reports-22061437_453.aspx, le: 

22-05-2016, à: 23 :02. 

http://www.mcit.gov.sa/Ar/Communication/Pages/ReportsandStatistics/Tele-Reports-22061437_453.aspx
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ويضم  .267يادة الأعمال تدعم الابتكاروبناء ثقافة لر  التقدم السلس ي مؤشرات المعرفة القطاع العام والخاص ضرورية لضمان
ي وتطور استخدام الإنترنيت  مة حول مختلف المجالات الحيوية ذات الصلة باقتصاد المعرفةتقرير إحصاءات حديثة ومعلومات قيال

 والتي يوضحها الشكل الآتي: العالم العربي
 2015تطور خدمة الانترنيت في الوطن العربي خلال سنة  (:11شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: http://www.mcit.gov.sa/Ar/Communication/Pages/ReportsandStatistics/Tele-Reports-

22061437_453.aspx, le:  22-05-2016, à: 23 :02. 

 

 ت بالجزائرالاتصالاتقديم قطاع  :ثانياللمطلب ا

، باشرت الدولة الجزائرية منذ سنة الاتصالوعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور المذهل الحاصل ي تكنولوجيات الإعلام و   
شهر   جديد للقطاع يبإصلاحات عميقة ي قطاع البريد والمواصلات حيث  تجسدت هذه الإصلاحات ي سن قانون  1999

الفصل بين نشاطي التنظيم مهمة  مع تولي ،والمواصلات نشاطـات البريـدلاحتكار الدولـة  الذي تم بموجبه إنهاء، 2000تأو 
تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا وماليا ومتعاملين أحدهما يتكفل بالنشاطات  بدأتطبيقا لهذا المف استغلال وتسيير الشبكات.و 

 "."اتصالات الجزائر ت ممثلة يالاتصالاوثانيهما ب ،متمثلة ي مؤسسة" بريد الجزائر" البريدية والخدمات المالية البريدية 
                                                           

267
 Ibid. 

 

http://www.mcit.gov.sa/Ar/Communication/Pages/ReportsandStatistics/Tele-Reports-22061437_453.aspx
http://www.mcit.gov.sa/Ar/Communication/Pages/ReportsandStatistics/Tele-Reports-22061437_453.aspx
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 ت بالجزائرالاتصالامؤسسات  (:12شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

Source: https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation, le: 3o-o4-2o16, à:  10  :08. 

 

 تالاتصالاقطاع لضبط للبريد والمواصلات لتطوير سلطة ا اتإجراء :لو الأالفرع 

ستمر او  ،لهاتف النقالابيع رخصة لإقامة واستغلال شبكة  2001ت للمنافسة تم ي شهر جوان الاتصالاي إطار فتح سوق 
)تقنية اتصال عبر الساتل( VSAT حيث تم بيع رخص تتعلق بشبكات ،أخرىالسوق للمنافسة ليشمل فروع تنفيذ برنامج فتح 

 المناطق الريفية. شبكة الربط المحلي يوهي 

 ت بالجزائرالاتصالاتطوير قطاع  أنظمة :لاأو 

 خدمات ومقدمي متعاملين إقامة أمام المجال بفتح ،2000سنة انشأته مند نشاطها والمواصلات للبريد الضبط سلطةباشرت  
 :268التالية الأنظمة افتتاحها مستخدمة المبرمج الأقسام ي تدريجي بشكل جدد

 التعاونب ،خواص متعاملين لصالح للمواصلات العمومية الشبكة واستغلال إقامة أجل من رخصة منح يتم وفيه: الرخصة نظام- 
 .التنفيذي المرسوم عليها نص التي للصلاحيات وفقا الاتصالو  الإعلام وتكنولوجيات البريد وزارة مع

 .الضبط سلطة قبل من محددة شروط تسجيل إلى النظامين كلا يخضع :طالبسي التصريح ونظام الترخيص نظام -

 تالاتصالاالضبط للبريد والمواصلات لتطوير قطاع قوانين سلطة  ثانيا:

 :269ت الجزائري قوانين تشمل كلا منالاتصالاالبريد و  سلطةسنت  الأنظمة هذه أداءلتفعيل سعيا منها 

                                                           
 العلوم ي الماجستير شهادة لنيل مكملة موبيليس، مذكرة  النقال للهاتف الجزائر اتصالات مؤسسة حالة الجزائرية دراسة الاقتصادية المؤسسة ي الإعلان وأهمية ليلى، واقع كوسة 268

                                  .162-161ص ص: ،2008قسنطينة،   منتوري التسيير، جامعة وعلوم الاقتصادية العلوم تسويق، كلية التجارية، تخصص
 .19:12: ، توقيت الاطلاع2016-04-03: ، تاريخ الاطلاع  .bu.umc.edu.dz/theses/economie/AKOU2402من موقع:

269 https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation, le: 3o-o4-2o16, à: 1o :o8. 

 

https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation
https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation
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 وميلاد اتصالات الجزائر 03/2000قانون  .أ 

ر إنشاء حيث تم بموجب هذا القرا ،والمواصلاتعن استقلالية قطاع البريد  2000ت أو  05المؤرخ ي  03/2000نص القرار 
بتسيير قطاع البريد، وكذالك مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير  كلفت مؤسسة بريد الجزائر والتي

د هذا القرار  التي وكلت بع عن وزارة البريد اتصالات الجزائرليتم منح الاستقلالية ي التسيير لمؤسسة ت ي الجزائر، الاتصالاشبكة 
   تالاتصالااجتماعي تنشط ي مجال  مال رأسلتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم ب مهمة المراقبة. لها
أضحت  03/2000تبعت القرار  الاتصالقامت بها وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلام و  دراساتبعد أزيد من عاميين وبعد ، ف

 .2003سنة اتصالات الجزائر حقيقة جسدت 

 الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر 2003جانفي  01 .ب 

ي إتمام مشوارها الذي  ؤسسةلكي تبدأ الم 2003 تها الانتظار حتى الفاتح من جانفي سنةإطاراكان على اتصالات الجزائر و 
 نقلة ي تسييرها عمست ؤسسةتماما لما كانت عليه قبل هدا التاريخ، حيث أصبحت الم مغايرةلكن برؤى  ،الاستقلال ذبدأته من

ت الاتصالاخاصة مع فتح سوق  ،منافسة شرسة البقاء فيها للأقوى والأجدري ضل ومجبرة على إثبات وجودها  وزارة البريد
 لمنافسة.ل

 لمواصلاتطة الضبط للبريد واسل وظائف :ثالثا

 :270تشمل إضافيةمن الفصل الثالث لهذا القانون مهام وولائف  13سبق حددت المادة  ما إضافة إلى

    القطاع هذا متعاملي مختلفتجمع فعالة  تنافسية بيئة تهيئة خلال من واللاسلكية السلكية والمواصلات البريد قطاع هيكلة إعادة-
 ؛جودة ذات اتصالو  إعلام تكنولوجيا خدمات ، مع توفير بنية تحتية ذات طابع رقمي تقدم

مختلف  أماممع فتح المجال  يجري، عما التأخر وعدم الجديدة التكنولوجية الثورة العمل على التحديث الدائم والمستمر لمواكبة-
 ؛القطاع بهذا النهوض شأنه من ما كل اقتراح بغية والوطنية الدولية الهيئات

 ي المتعاملين من الرخص الغرامات، وسحب كفرض والعقابية الزجرية القرارات باتخاذ قانونا المخولة الهيئة هي الضبط سلطة -
 ؛للسوق المؤطرة القوانين مخالفة حالة

 المتعاملين. بين الناشئة النزاعات لفض التحكيم تولي مهمة -

                                                           
 اقتصادي، قسم واستشراف تحليل الاقتصادية، تخصص العلوم ي الماجستير شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة سمية ديمش، التجارة الالكترونية حتميتها وواقعها ي الجزائر، مذكرة 270
  .295 :، ص2011، -قسنطينة – منتوري التسيير، جامعة وعلوم الاقتصادية العلوم الاقتصادية، كلية العلوم

 .19:12، توقيت الاطلاع: 2016-04-03، تاريخ الاطلاع: .bu.umc.edu.dz/theses/economie/ADIM3592من موقع:  
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للتنافس بهدف تقديم خدمات  اوحافز  املائم ات ي الجزائر مجتمعة جو الاتصالاالتي شهدها سوق  اتجراءالإكل شكلت      
 ي الضبط سلطة شرعت 2001ة ، ففي سنالإنترنيتل و النقا الهاتفو  الثابت الهاتفاتصال أفضل على مستوى كل من قطاع 

، لتشتد بعدها المنافسة سنة OTA اتصالات الجزائر" أوراسكوملمتعامل الهاتف النقال " لهاأو  كان والتي الاستغلال رخص منح
 خدمات لمزودي بالنسبة الأمر ونفس ، 2004سنة قمتها المنافسة تبلغل ATMبدخول المتعامل اتصالات الجزائر  2003

 . 271رخصة 100 حوالي الهيئة نشاط من سنوات 4 بعد عددهم بلغ والذي الإنترنيت

     المتجدد الداعم لتطور قطاع الاتصالات السلكية واللاسلكية بالجزائر الإبتكاريالمسجل حديثا دليلا على التوجه  الإجراءويعد 
رخص الجيل لالجزائر العاصمة ب 2016-05-23بتاريخ واللاسلكية  سلطة ضبط البريد والمواصلات السلكيةوالمتمثل ي منح ، 

حسب ترتيب منح الرخص المؤقتة لوضع واستغلال شبكات عمومية ، فالثلاثة الناشطين بالجزائر نقالالهاتف ال الرابع لمتعاملي
من بعدها  الأولىالمرتبة اتصالات الجزائر للهاتف النقال )موبيليس( احتلت للمواصلات السلكية واللاسلكية النقالة للجيل الرابع 

 .272وم الجزائر)أوريدو(والوطنية تيليك ،أوبتيميوم تيليكوم الجزائر )جازي(

  مجمع اتصالات الجزائر أنشطةو  أهداف الفرع الثاني:

فروعه والمؤسسات التابعة  إلى الموكلة نشطةالأعلى تحقيق أهداف مسطرة مسبقا من خلال  أدائهيعتمد مجمع اتصالات الجزائر ي 
 الأهداف، لدى سنعرض من خلال هذا العنصر جملة ككل  تالاتصالابما يحقق التطور والنمو المستمر على مستوى قطاع له 

 :273ي ةالمتمثلا و أدائهالتي تسهر فروع المجمع على  نشطةالأو 

 مجمع اتصالات الجزائر أهدافه لا:أو 

الجودة، الفعالية وهي  ألا ؤسسةة تقوم عليها المأساسيثلاث أهداف  بدايةسطرت إدارة مجمع اتصالات الجزائر ي برنامجها مند ال
ويمكن توضيح هذه الأهداف  .ت بالجزائرالاتصالاوجعلها المتعامل رقم واحد ي سوق  الرياّدةمركز ي  ءقابلل ،ونوعية الخدمات

 :274فيما يلي

 ؛خدمات سلطة البريد والمواصلاتتنمية وتنويع عروض  .أ 
 ؛تنافسية بأسعارتحسين جودة الخدمات المقدمة وعرضها  .ب 

                                                           
 .260: المرجع نفسه، ص 271

272 http://www.aps.dz/ar/sante-science-tech/, le: 24-05-2016, à: 19 :11. 
273

 https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation, le: 3o-o4-2o16, à: 10 :08. 
274

 Hadjou Abdelaziz, Analyse de ma structure et de la dynamique concurrentielles au sein du secteur des 

télécommunications en Algérie « le cas de la téléphone mobile », Mémoire en vue d’obtenir du diplôme de 

magister en Science de gestion, option management des entreprises, Département des Sciences de Gestion, 

faculté de Science économiques, commerciales, et de gestion, Université Mouloud Mammeri de Tizi-Ouzou, 

2014, P: 134. Du site : http://www.ummto.dz/IMG/pdf/Hadjou_Abdelaziz.pdf, le: 09-04-2016, à: 16 :47. 

http://www.aps.dz/ar/economie/30516-%D8%B3%D9%88%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A8%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA%D8%B7%D9%88%D8%B1-%D9%85%D9%84%D8%AD%D9%88%D8%B8-%D9%81%D9%8A-2016
http://www.aps.dz/ar/sante-science-tech/,%20le:%2024-05-2016
https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation
http://www.ummto.dz/IMG/pdf/Hadjou_Abdelaziz.pdf
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 والاتصالات؛تجديد وتطوير شبكة البريد  .ج 
 يشكل انطلاقة لاقتصاد تنافسي، متنوع، ومفتوح على العالم. تصالات كونه قطاع اقتصادي جد هامالترويج وتعزيز قطاع الا .د 

  نشاطاتهاثانيا: 

 :ةالآتيالنقاط  إيجازها يوولائف يمكن  أنشطةيعنى مجمع اتصالات الجزائر بجملة 

 ؛الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقميةت بما يسمح بنقل الاتصالاتمويل مصالح   .أ 
 ؛ت العامة والخاصةالاتصالاتطوير واستمرار تسيير شبكات   .ب 
  ت.الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالاير يإنشاء واستثمار وتس .ج 

 فروع مجمع اتصالات الجزائر ثالثا:

وتشمل هذه ت الاتصالار التطورات الحاصلة ي مجال يات لتسأفروعها التي أنشع حقيقي من خلال تعتبر اتصالات الجزائر مجم
 الفروع كلا من:

 فرع اتصالات الجزائر"موبيليس"  .أ 

 أهمموبيليس مؤسسة اتصالات الجزائر الهاتف الخلوي، حيث تعتبر خدمة ي  امختصفرعا  اتصالات الجزائر "موبيليس"يعد فرع 
 مشترك. مليون 13ا عدد زبائنها الذي تعدى ذبالمائة وك 98تغطيتها التي تعدت ي النقال ي الجزائر من خلال لمتعام

 "جواب" للانترنتاتصالات الجزائر  فرع .ب 
 للانترنتاتصالات الجزائر  وهوألا هام  أساسييظم مجمع اتصالات الجزائر فرع فرع اتصالات الجزائر موبيليس  إضافة إلى
وللإشارة فكل  ،سرعة فائقة اتت ذينترنكلت له مهمة تطوير وتوفير اأو ، حيث مختص ي تكنولوجية الانترنت "جواب"

( يةالتكوين المهني، الصحة، الإدارة، المحروقات، المال العالي، البحث، التربية الوطنية،  قطاعات النشاط الكبرى ي البلاد )التعليم
 مقرات الربط بالانترنت عن طريق شبكة "جواب".مع  Intranet الانترانتشبكات بمربوطة حاليا 

  اتصالات الجزائر الفضائيةفرع  .ج 

  ل والأقمار الصناعية .تتكنولوجيات السايختص فرع اتصالات الجزائر الفضائية ب

 

 

http://www.mobilis.dz/
http://www.djaweb.dz/
http://www.djaweb.dz/
http://www.djaweb.dz/
http://www.ats.dz/
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 من الاحتكار ت بالجزائرالاتصالاقطاع  تحرير مراحل: لثلمطلب الثاا

تم الانتقال الشكل الذي نراه اليوم  إلىدفعة واحدة، فحتى يصل من الاحتكار المطلق للدولة  تالاتصالاعملية تحرير قطاع لم تأتي 
 لىإ  2000سنة فخلال الفترة الممتدة من الذي نشهده حاليا،مرحلة احتكار القلة  إلىشيئا فشيئا من مرحلة الاحتكار المطلق 

خلال هذا المطلب بعرضها ت خاصة فيما يخص خدمة الهاتف النقال بثلاث محطات رئيسية والتي سنقوم الاتصالامر قطاع اليوم 
 :275ةالآتيي النقاط 

  2002 ل سنة قب المطلق الاحتكار رحلةم :لو الأالفرع  

 يمستهدفة قطاع سوقي واحد ينحصر  النقال، الهاتف دماتلخرت واحتكار سلطة البريد والمواصلات سيطشهدت هذه المرحلة 
 ما يقارب 1996 الذي بلغ سنة المشتركينوهو ما يفسر انخفاض عدد  المؤجل، الدفع على المعتمدة المرتفعة الدخولذوي  فئة

 وجبالتي شهدها القطاع  بم الهيكلية الإصلاحاتنتيجة  مشترك 18000 إلى 1999ليرتفع بعدها سنة  مشترك، 4961
" لينتهي بذالك احتكار الدولة لسوق للاتصالات أوراسكوم" أجنبي متعامل لأو  دخولب سمح ذيوال ،2000/03 القانون

  الهاتف النقال.

 2004-2002الثنائي  الاحتكار مرحلة الفرع الثاني:

تواجد ي سوق الهاتف النقال يل "GSM" الذي استغل شبكة  2002-02-15ي  جازيعرفت هذه المرحلة  دخول المتعامل 
           المؤجل الدفع ي المتمثل لعرضها ةالأخير  هذه بإطلاق المرحلة هذه تميزتحيث  الجزائر، واتصالات تيليكوم وراسكومأكل من 

ليظهر بعدها  السوقية الحصة من % 70على ما يقارب  باستحواذها الرياّدة منصب تفتك أن استطاعت جازي وبدخول ،
 الوطنيةالمتعامل " المنافسة إلىينظم ، و 2003-08-03التجاري "موبيليس" ي  هاسمبالمتعامل الوطني لاتصالات الجزائر 

 .2003-12-20على رخصة الدخول ي  الحاصل" تللاتصالا

  القلة احتكار حلةمر  لفرع الثالث:ا

 الوطنية "الكويتي للمتعامل تم منح ثالث رخصة  "الجزائر لاتصالات "والثانية "متيليكو  وراسكوملأ "لىو الأ الرخصة منح بعد
معدل مبيعات وحيازة  أعلى، لتنطلق هذه المؤسسات الثلاث ي التنافس بهدف تحقيق "نجمة "التجاري هاسم تحتت" للاتصالا

من خلال تقديم خدمات متنوعة تقوم على رفع القدرة على تحقيق اكبر تغطية، مع الابتكار الدائم ي تصميم  ،اكبر حصة سوقية
توفير بالعمل على تيسير عملية تقديم الخدمة و  تطوير مستوى مقدمي الخدمات، مع ية تسعيرهآلالخدمات وتوزيعها وترويجها، و 
 .السوقة المؤسسة ي مكان على جذب العملاء ويحافظلي محيط مادي مشجع على ذالك 

                                                           
 شهادة لنيل الجزائر، مقدمة ي النقال الهاتف خدمة قطاع ( حالة2011-2008الجزائرية ) الاقتصادية أداء المؤسسات على الخارجية البيئة متغيرات تأثير واضح، بن الهاشمي 275

 .178-177ص ص:، 2014سطيف،  عباس فرحات التسيير، جامعة وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية  الاقتصادية، العلوم الدكتوراه ي



اأدائهواقع الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس وآلية تحسين            الفصل الرابع  

~ 142 ~ 
 

 جزائرلخدمات الهاتف والانترنيت با إحصاءات تطور الرابع:المطلب 

ا لمنظرا  ،ذات الطابع الخدميالهامة الاقتصادية  يشهد قطاع الاتصالات ي العالم بأسره تطورا متسارعا باعتباره احد الأنشطة
فرص تسويقية هامة قد يؤدي اقتناصها إلى تحقيق أهداف تفوق ما كان متوقعا، كما قد تشكل خسارة من هذا القطاع  يقدمه

عرض المطلب لانسحاب الجزئي أو الكلي من هذا القطاع، لدى فقد ارتأينا من خلال هذا لهذه الفرص تهديدا يعرض المؤسسات 
الوقوف على الإجراءات المتخذة لتطوير هذا العالمي، مع  النمووى ستمقارنة بمه واقع قطاع الاتصالات بالجزائر لتحديد مستوى نمو 

الخاصة بنمو الإحصاءات من خلال هذا المطلب  تناولسن، وللاستدلال على ذالك القطاع واستغلاله كمورد اقتصادي جد هام
النقال والثابت وخدمة  ات خدمات كل من الهاتفشتراكالنمو لا معدلاتنشاط الاستثمار ي هذا المجال مع تحليل إحصاءات 

 نيت بالجزائر.الانتر 

 إحصاءات تطور قطاع الاتصالات بالجزائر الفرع الأول:

ن القطاعات الحيوية التي عرفت نشاطا ي السنوات الأخيرة من قبل قطاع الاتصالات عامة وقطاع بالجزائر م يعد قطاع الاتصالات
الموضح من خلال إحصاءات على مؤشر الاستثمار ي هذا المجال و خدمة الهاتف النقال على وجه الخصوص، وهو ما انعكس 

الذي يمثل تطور قيمة الاستثمارات بالجزائر ي مجال  ،(08)جدول رقم خلال الجدول الآتي  البنك الدولي والمعبر عنها من
 :2014276- 2000الاتصالات بمشاركة القطاع الخاص خلال الفترة الممتدة من سنة 
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)بالأسعار الجارية للدولار  (.2014-2000خلال الفترة ) الاتصالات بالجزائر بمشاركة القطاع الخاصالاستثمار في  (:08جدول رقم:)
 الأمريكي(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: http://data.albankaldawli.org/indicatorart, le: 01-07-2016, à: 13 :05. 

 

 

 

 

 حجم الاستثمارات بالمليار دولار أمريكي السنوات
2000 -- 

2001 3685.0 

2002 0.1330 

2003 0.5200 

2004 1.13 

2005 1.27 

2006 0.702 

2007 0.561 

2008 0.264 

2009 0.380 

2010 0.237 

2011 0.214 

2012 0.0867 

2013 0.609 

2014 0.74234 

http://data.albankaldawli.org/indicatorart
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)بالأسعار الجارية للدولار . (2014-2000) خلال الفترة الاستثمار في الاتصالات بالجزائر بمشاركة القطاع الخاص (:13شكل رقم)
 الأمريكي(

 
  .(08رقم ) المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على معطيات الجدول

 
ليتطور بعدها ي السنوات  2000سنة منذ  انطلق بالجزائر قدمن الشكل أعلاه يتضح لنا أن الاستثمار ي قطاع الاتصالات 

 مراحل:التالية مرورا بعدة 
قطاع  انفصال، نتيجة عرف الاستثمار ي قطاع الاتصالات خلال هذه الفترة انخفاضا: 2002- 2001من سنة  -

 الجزائر.ب الاتصالات عن قطاع البريد

 0.1330قيمة الاستثمارات من قيمة ل نمو متزايدمع  اسريع انمو شهد خلالها قطاع الاتصالات : 2005-2002من سنة  -
مليار دولار أمريكي خلال ذات الفترة، ويفسر ذالك بتحرير سلطة الاتصالات لقطاع خدمة  1.27مليار دولار أمريكي إلى

مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس كأول متعامل وطني لخدمة الهاتف  تأسيسمن خلال  ،الهاتف النقال وفتح المجال للمنافسة
خلال ذات الفترة ليتحول هذا  للاتصالات والوطنية للاتصالات أوراسكومالنقال، مع منح رخص لكل من المتعاملين الأجنبيين 

مليون دولار، حيث  950ب مقدرة ه حقق ارتفاعا ي استثماراتلوحده قد  أوراسكومالقطاع إلى عنصر جذب للاستثمار. فالمتعامل 
الذي يعد المشروع الأول للخواص. وفيما يخص المتعامل و  بانجاز الربط البحري بين أوروبا والجزائر بالألياف البصرية ؤسسةقامت الم

المتعامل  ي حين قرر ،مليون دولار 421مقابل  2003الرخصة الثالثة ي ديسمبر تمكن من حيازة الثالث "الوطنية الكويتية" ف
واعتماد نظام الفاتورة الثانية، مع السعي للحاق  2004 سنة بدوره تخفيض أسعاره بشكل كبير منذ بداية موبيليسالوطني 

( قبل نهاية نفس السنة، وهكذا يصبح سوق الهاتف النقال ي GPRSونظام ) (MMSبتكنولوجيات الأنظمة الجديدة مثل )

0
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أي بعد الانتقال من مرحلة توفير  ا ومع دخول المنافسة مراحل حاسمةمع مؤسساتفيه ثلاث  نافستالجزائر الوحيد إفريقيا الذي 
  الهاتف النقال إلى مرحلة تحسين الخدمات وتخفيض الأسعار، فلا مجال لتدخل الدولة إلا لمراقبة التعهدات عن طريق سلطة الضبط

الهاتف الثابت فمع زيادة خدمة  وفيما يخص ئج إيجابية.طالما أنها قد حسمت توجهها لصالح فتح السوق الذي أعطى نتا ،
مشكل طول مدة منح خطوط الهاتف والتي قد سلطة الاتصالات واجهت  الاتصالات ولهور عجز ي تلبيته الطلب على قطاع

 2005نذ يوما. لذلك شرعت الجزائر م 21تقدر بـفترة الخطوط المعطلة إلى  إصلاحإضافة إلى مشكل طول مدة  ،أشهر 7تفوق 
( الذي يوفر الأجهزة المناسبة لهذا النوع من ZTEبمشاركة مع المتعامل الصيني ) برنامج طموح لرفع كثافة التغطيةبتنفيذ 

    العادية لهاتفاة والجبلية المحرومة من وصول شبكات نائي التغطية الهاتفية للمناطق الالاتصالات، ويستمد المشروع أهميته من توفير
صيانة وتجديد الخطوط التالفة. إضافة إلى الاستعانة بالمجموعات الدولية كالمجموعة الفرنسية ي ، كما يسمح باقتصاد التكاليف 

ي ارتفاع الاستثمار وفق الشكل  انعكسللاتصالات وإيريكسون السويدي ي تجديد الشبكة وتدارك تخلف التجهيزات، وهو ما 
 .277الموضح أعلاه

عرفت هذه الفترة انخفاضا وتذبذبا جاء نتيجة انحصار خدمات الهاتف النقال ي المتعاملين الثلاثة  :2012-2005من سنة  -
فقط، وفيما يخص خدمة الهاتف الثابت فقد شهدت ثبات الانخفاض المسجل على هذه الخدمة مقارنة مع التزايد المستمر ي 

 .278الطلب على خدمة الانترنيت وخدمة الهاتف النقال

مليار  0.0867عاد قطاع الاتصالات للانتعاش حيث عرف نموا ي قيمة الاستثمارات من  :2014-2012سنة من  -
أنشطة الهاتف النقال والانترنيت مع إدخال خدمة الجيل الثالث مليار دولار أمريكي، نتيجة نمو  0.74234دولار أمريكي إلى 

هواوي " الصينية التي  "لتفعيل أداء هذه التكنولوجيا على غرار مؤسسة للجزائر والحاجة إلى إقامة شراكات مع مستثمرين أجانب 
   .الاتصالات ي العالم مؤسساتأثبتت وجودها كواحدة من اكبر 

 خدمتي الهاتف الثابت والنقال بالجزائر إحصاءات تطورالثاني: ع الفر 

 ةالأخير خاصة خلال السنوات  الثابت والمحمولمن حيث عدد متعاملي الهاتف  اتزايدمنمو ت بالجزائر الاتصالاسوق شهدت 
 درتقبزيادة  أي، 2014مليون مشترك سنة  46.39 إلى 2013 سنة  مشترك مليون 42.76من عدد المشتركين  ارتفع حيث

 %.8 بـ

نجد وي المقابل  ،% ي قطاع الهاتف النقال 109.62منها   %117.46اق محققا معدل اختر  نمو قاعدة المشتركينلينتج عنه 
مليار دقيقة سنة  90.601حيث ارتفعت من  ،لم تسجل تغيرا كبيرا ابت والنقالبين مشتركي شبكات الهاتف الث التداولحركة 

                                                           
277 http://data.albankaldawli.org/indicator/IE.PPI.TELE.CD?end=2015&locations=DZ&start=1990&view=chart, 

le: 01-07-2016, à: 12 :47. 
، من 11ص: ،2008وضعية الجزائر، كلية علوم الاقتصاد وعلوم التسيير، مدرسة الدكتوراه، جامعة الحاج لخضر باتنة، -، الاقتصاد المعريرونوآخبركات غنية  278

 .13:17: ، على الساعة2016-07-01، بتاريخ:  boubakour.edu.dz/-http://www.faresموقع:
 

http://data.albankaldawli.org/indicator/IE.PPI.TELE.CD?end=2015&locations=DZ&start=1990&view=chart
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 شكالالأتوضح حيث  .2013سنة  مع % مقارنة0.01بزيادة قدرها  أي ،2014مليار دقيقة سنة  91.528 إلى 2013
وكذا والنقال ات وتطورات كبيرة ي عدد المشتركين ي قطاع سوق الهاتف الثابت تغير  (15-14)شكل رقم  البيانية المبينة أدناه
ما  أي، %117.46 ما نسبته 2014 سنةنسمة  100ا عدد المشتركين لكل الكثافة الهاتفية التي يمثله تبلغ، لمعدلات انتشارها

 .279للهاتف الثابت( 8للهاتف المحمول مقابل  منحت  109نسمة )  100مشترك لكل 117يعادل 

 إلى 2000على مستوى خدمتي الهاتف الثابت والنقال خلال الفترة الممتدة من سنة قطاع الاتصالات والشكل الموالي يوضح نمو 
 :2014سنة  غاية

 (2014-2000) خلال الفترة الثابت والنقال بالجزائرخدمتي الهاتف تطور تغلغل  (:14شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 
Source: http://www.andi.dz/index.php/ar/tic16042015, le: 09-05-2016, à: 19 :35. 

 

 ألا ،ةأساسيالتركيز على نقطة  بت والمحمولاالثشبكات الهاتف  لغتطور تغلل ةتكراري أعمدةوالممثل ب أعلاهالشكل  يتطلب تحليل
 سيطرت 2002 – 2000من سنة ف ،ي نسبة التطور بين الخدمتينوالانعكاس المفاجئ  ريذوالتحول الجتغير وهي سنة ال

فرع  إنشاءنتيجة  2002ظهور سنة لتبدأ بعدها خدمة الهاتف النقال بال ،شبكات الهاتف الثابت على سوق خدمة الاتصالات
تطور تغلغل شبكة الهاتف ة خدمة الهاتف النقال بالجزائر، وهو ما يفسر سوجه لمؤس أوللمؤسسة اتصالات الجزائر والذي كان 

ور تطبدأ يلاحظ  ي حين .%4.6إلى% 0.3 من نسبة 2003إلى غاية سنة  2001سنة خلال الفترة الممتدة منالثابت 
رفع الدولة  إلىاجع ر ، وهذا 2003سنة ي نهاية  %0.1 تتجاوزنسبة لا ليحقق  2002سنة تغلغل خدمة الهاتف النقال 

هذا السوق وانعكس على  أنعشمما  ،ت ودخول الجزائرية للاتصالات كفرع لخدمات الهاتف النقالالاتصالاطاع قعن ها احتكار 
 ما يقارب لغت نسبة تطور تغلغل خدمة الهاتف الثابت ي ذات السنةتطور التغلغل على مستوى هذه الخدمة، ي حين ب بداية

                                                           
279 http://www.andi.dz/index.php/ar/tic16042015,  le: 09-05-2016, à: 19 :35. 

 

 

http://www.andi.dz/index.php/ar/tic16042015
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الهاتف النقال والتي قدرت  خدمةسجل نمو مضاعف ي نسب التغلغل ي  نأي 2004تنقلب بعدها الموازين سنة ، ل64%.
، مع الثبات التقريبي %109.6ــــقدرت نسبة التطور ب نأي 2014 سنة غاية إلىلتستمر هذه النسبة ي الزيادة  % 15.3ـــب

ت الاتصالاونفسر هذا التحول الجذري بما شهده سوق  ،%1.5للتغلغل خدمة الهاتف الثابت والمقدرة تقريبا ب لنسبة التطور
منح رخصة عملية ليه تللاتصالات ل أوراسكوم متعامل وهو لثاني أخرى رخصةمنح بمرحلة انتقالية تم خلالها  همرور نتيجة بالجزائر 

ت ابدائل متعددة من الخدم تح المجال للتنافس مع منح العملاءت كان له الفضل ي فالاتصالافتحرير قطاع  ،للوطنية للاتصالات
مع تقديم عروض متميزة من  ،واحد آنمن متعامل ي  أكثرمع  شتراكفرصة الا بل ومنح العميل ،منها الأنسبللمفاضلة بين 

هذا السوق وجعله موردا اقتصاديا متجددا  أنعشما كان متوقعا، وهو  ما منفعتهاأحيانا مناسبة قد تفوق  أسعارو خدمات مبتكرة 
 ي الشكل أدناه:والنتيجة موضحة  .دائما الأفضلطالما انه هناك منافسة وسباق نحو تقديم 

 (2014-2000خلال الفترة ) خدمتي الهاتف الثابت والنقال بالجزائر (: تطور اشتراكات 15شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

Source: http://www.andi.dz/index.php/ar/tic16042015, le: 09-05-2016,  à: 19 :35. 

 

ات شتراكنمو عدد الا ه مماثلا لمدرجعدد مشتركي خدمتي الهاتف الثابت والنقال نجدنمو الممثل لو  أعلاه المنحنى البيانيفيما يخص 
عبر عنها ي وحدة المتغيرات المدروسة والتي  اختلفت انفالتحليل نفسه و  ،النقالالثابت و  تغلغل ي خدمتي الهاتفالوتطور 

من المدرج التكراري  ضحأو يعد  أعلاه أن المنحنىليون، غير النقال بالمالثابت و ات لخدمتي الهاتف شتراكعدد الاالمنحنيات البيانية ب
يقارب ا ات بمشتراكقدر عدد الا نأي ،2003سنة  النقالالثابت و ات الهاتف اشتراكنقطة تقاطع منحنى  لكونه يعكس ووضح

ات اشتراكبين خدمتي الهاتف الثابت والنقال، حيث أخذت ات شتراكنقلب بعدها عدد الامليون ونصف مليون مشترك، لي
بما  ات ذروتهاشتراكت عدد الابلغ حيث 2008 سنة غاية إلىسنة  غاية إلى 2003من سنة بالنمو المتباطئ الهاتف الثابت 

عدد مليون اشتراك، ويعود بعدها  3إلى ما يقارب  2009 سنةص التناق ي بدأتن وألبثت  ما ثممليون اشتراك  4يقارب 
وما يلاحظ من  .اشتراكمليون  4ات تقارب اشتراكالثبات النسبي بعدد و  جديد من الطفيف لارتفاعلاشتراكات الهاتف الثابت 

 

http://www.andi.dz/index.php/ar/tic16042015


اأدائهواقع الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس وآلية تحسين            الفصل الرابع  

~ 148 ~ 
 

لاشتراكات  المتسارعكانت انطلاقة النمو النقال   فالهاتمتعاملي خدمة  تااشتراكالانعطاف ي عدد  نقطة أنالشكل أعلاه 
وهو رقم جد مهم ي سوق تغلبت فيه  ،اشتراكمليون  44يقارب لتبلغ ما  2014سنة  إلى غاية 2003من سنة  الهاتف النقال

والملائمة ي الانتفاع، مع التجدد الدائم ي  تاحةالإ مزاياما تقدمه من  إلىخدمة الهاتف النقال على خدمة الهاتف الثابت نظرا 
 ميع فئات المجتمع. وشاملة لج تواكب تطور تكنولوجيا الهواتف النقالة منخفضة، ابتكارية، أسعاربالعروض 

 الجزائرتنامي استخدام الانترنيت في  :الفرع الثالث

ورد ي تقرير محاضرة الأمم المتحدة حول التجارة والتطور )تقرير  حيثي تطوير العديد من ميادين الحياة،  تيالانترنساهمت 
% من  90تم تصنيف الجزائر من بين الدول الإفريقية الخمسة التي تجمع أين  اهات والتوقعات(، الاتج2009الإعلام الاقتصادي 

 تحسين وتنظيميعد نتيجة لأنشطة ، وهو ما مصر وجنوب إفريقيا ،تونس، جانب المغرب إلىمشتركي الانترنت ذو التدفق السريع 
خدمة  . ويعود دخول280ت الوطنية والدوليةالاتصالاوتوسيع شبكات  بذل مجهودات كثيفة من أجل تطويرهذا القطاع مع 
بعد خمسة سنوات من هذه ف ،وهو مركز للأحااث تابع للدولة CERISTعن طريق مركز  1993لى سنة إالانترنت للجزائر 

الخاصة بتقديم  مؤسساتوسمح للالخدمة الدولة لهذه الذي أنهى احتكار  1998 سنة 256 الوزاريالمحدودة صدر المرسوم  بدايةال
مقدمي الخدمة لأغراض تجارية أن يكونوا جزائري الجنسية، ويتم تقديم الطلبات مباشرة  ياشترط المرسوم كما خدمات الإنترنت،  

 .281الخدمة مقدمي عدادت أالتزويد الخاصة وارتفعمؤسسات لى أو لهرت  1998سنة ت وي الاتصالاوزير  إلى

ومقاهي  ؤسساتالم، سمح بوصل المنازل مماالتدفق السريع  اتذشبكة بلدية بالانترنت بفضل  1541تم ربط  2008منذ سنة و 
ل ليزداد الطلب على هذه الخدمة ي ذات ذو التدفق السريع ي المناز  حيث ارتفعت نسبة توفر الانترنت ،الانترنت بهذه الخدمة

ففي سنة  .% على مجموعة عروض اتصالات الجزائر الخاصة بالانترنت ذو التدفق السريع 50تخفيضات قدرها السنة نتيجة تقديم 
مع  Mbps  20 أما اليوم فيمكن أن يصل إلى Kbps 64 بتدفق الاتصالات على الشبكة الهاتفية  قدر أقصى 2003

مع توسيع إمكانية التوصيل بالألياف البصرية التي  ،اختيار تمديد شبكاتها ؤسساتكما تستطيع المADSL +2  تكنولوجيا
  .Gbps  10  282تصل إلى

فيما يتعلق بعدد أجهزة و  ،2013 سنة%  20 ما نسبته إلى 2005 سنة%  1وقدر النمو ي استغلال خدمة الانترنيت من 
شهر مارس  نهايةي  1.309.454 إلى 2005جهاز سنة  56000من  عددها انتقلنت ذو التدفق السريع فلقد الانتر 

%  50من بينها  خط 682540تشغيل التي سمحت بو ، MSAN انتشار شبكة الجيل الجديد من نوعإضافة إلى  2013
الانترنت ذو التدفق السريع فلقد انتقل من  عملاءوفيما يتعلق بعدد  .+ADSL2 تخص الانترنت ذو التدفق السريع

                                                           
280

 https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=at_histoire_realisations, le: 3o-o4-2o16, à:  10:08 . 
281

 http://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=304423, le: 05-04-2016, à: 17 :31. 
282

 https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=at_histoire_realisations, le: 3o-o4-2o16, à: 10 :08. 

http://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=304423
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خدمة من % منهم  60استفاد  حيث 2013ي مارس عميل  1.188.201 إلى 2007 سنة نهايةي عميل  178.707
 .WIFI283 الانترنت ذو التدفق السريع مع مودم

 بالجزائر النقال الهاتف اتاشتراكتطور  :لثثاالفرع ال

بتوليف ، المتنقلة العمومية الهاتفية الخدمة ي اتشتراكنموا متسارعا خاصة على مستوى الا بالجزائر تالاتصالاقطاع  شهد
 بين مؤسسات القطاع ية توزع المشتركينوللكشف عن كيفالمدفوعة مسبقا،  SIMتكنولوجيا الخلوية بما ي ذالك عدد بطاقات ال

عها بين كل من يمشتركي خدمة الهاتف النقال بالجزائر وتوز (، والذي يوضح نمو 09جدول رقم )أدناه  دولالجالمتنافسة سنعرض 
 غاية سنة إلى 2000لال الفترة الممتدة من سنة خالوطنية للاتصالات و  للاتصالات أوراسكومللاتصالات،  ةالجزائريمؤسسة 
2014 : 

 مليون ة:الوحد. (2014-2000) خلال الفترة الجزائر في متعاملين الثلاثةلل لالنقا الهاتف خدمة شتركيم عدد (: تطور09جدول رقم )
 مشترك

  .179 :، صسبق ذكره ع، مرجواضح بن الدكتوراه للهاشمي أطروحةكل من   علىاعتمادا  الباحثة إعدادمن  المصدر:
 http://www.arpt.dz/fr/doc/pub/raa/raa_2014.  ،2012-2013 opérateurs ,2014 : ARPT (parc موقع: إضافة إلى

Audité par l’ARPT), ، 18:56: ، على الساعة2016-04-20: تم التصفح بتاريخ. 
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 Ibid. 

عدد اشتراكات  السنة
 للاتصالات يةالجزائر 

 بالمليون

عدد اشتراكات 
 للاتصالات أوراسكوم

 بالمليون

عدد اشتراكات 
 الوطنية للاتصالات

 بالمليون

 المجموع

2000 0.086 - - 0.086 

2001 0.100 - - 0.100 

2002 0.136 0.314 - 0.450 

2003 0.168 1.278 - 1.446 

2004 1.176 3.418 0.285 4.882 

2005 4.908 7.277 1.473 13.662 

2006 7.475 10.530 2.990 20.998 

2007 9.694 13.382 4.487 27.563 

2008 9.934 14.017 6.7 30.651 

2009 10.164 14.936 7.5 32.6 

2010 9.44 15.08 8.24 32.78 

2011 10.28 16.49 8.46 35.2 

2012 10.622 17.845 9.059 37.527 

2013 12.538 17.585 9.506 39.630 

2014 13.022 18.612 11.663 43.298 

http://www.arpt.dz/fr/doc/pub/raa/raa_2014.pdf
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 مشترك مليون: الوحدة .(2014-2000) خلال الفترة الجزائر في النقال الهاتف لخدمة يمشترك عدد تطور (:16شكل رقم)

 
 (.09اعتمادا على معطيات الجدول) الباحثة إعدادمن  المصدر:

 
من  امة قد عرف تزايدا مستمراالنمو ي عدد الاشتراكات على مستوى خدمة الهاتف النقال بصفة ع أعلاه أنيتضح من الشكل 

خلال سنة  مليون مشترك 43.298إلى غاية  2000مشترك سنة  86000فالتحول من  2014إلى غاية سنة  2000سنة 
 مما يعكس نجاح جهود مؤسسات الاتصالات وتحقيقها للأهداف المرجوة. ،سنة14قارنة بمدة تحسنا معتبرا ميعد  2014

 :فترات إلىم هذا النمو يالهاتف النقال يمكننا تقسبصفة تفصيلية على مستوى متعاملي  أعلاه شكلوبتحليل ال

 مشترك 86000 عدد مشتركي خدمة الهاتف النقال منيرتفع خلال هذه الفترة لنموا متوسطا عرف القطاع  :2000-2003-
 .للاتصالات أوراسكوم الخاص المتعامل نظرا لدخول مشترك 450000 إلى

 إضافة إلىوهذا راجع  ،مليون مشترك 43ز و اتج نأيهذه الفترة  ة خلالتزايدمعدد المشتركين بوتيرة  ارتفع  :2004-2014-
بذالك توسع ت، ليالاتصالات على رخصة الدخول لسوق المتعامل الثالث الوطنية للاتصالاللاتصالات حصول  أوراسكومدخول 

مما  سعارتنويع الخدمات وخفض الأأدى إلى عدد المتنافسين فت ،ت على مستوى قطاع الهاتف النقالالاتصالامجال تغطية خدمات 
حكرا  الأخيرخدمات الهاتف النقال، حيث لم يعد هذا عروض و ة الاستفادة من ذوي القدرات الشرائية المنخفض عملاءيتيح لل

 .لىو الأعلى فئة ذوي الدخول المرتفعة كما كان الحال ي السنوات 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

 المجموع الوطنية للاتصالات اوراسكوم للاتصالات الجزائرية للاتصالات



اأدائهواقع الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس وآلية تحسين            الفصل الرابع  

~ 151 ~ 
 

ونظرا لارتباط خدمة الهاتف النقال بتكنولوجيا الاتصالات فقد ارتأينا عرض توجهات العملاء لمتعاملي الهاتف النقال وفق  
 :الآتيالتكنولوجيا المعروضة كما هو موضح ي الجدول 

 2014لسنة  ات العملاء حسب نوع التكنولوجيااشتراكتطور  :(10جدول رقم )

 لوجياالتكنو 
 المؤسسات

GSM 3G المجموع 

 295 022 13 312 816 3 983 205 9 الجزائرية للاتصالات
 148 612 18 250 254 1 898 357 17 للاتصالات أوراسكوم

 731 663 11 491 438 3 240 225 8 الوطنية للاتصالات
 174 298 43 053 509 8 121 789 34 المجموع

Source: ARPT (parc Audité par l’ARPT) 2014, le : http://www.arpt.dz/fr/doc/pub/raa/raa_2014.pdf, le : 

20-04-2016, à 18 :56. 

 2014لسنة  ات العملاء حسب نوع التكنولوجيااشتراكتطور  (:17رقم )شكل 

 

 

 

 

 

 .(10)الجدولاعتمادا على معطيات  الباحثة إعدادمن  المصدر:
 

بنسبة  أي GSMيستعملون شبكة مليون مشترك  34.79مليون مشترك 43انه من بين  أعلاهما يلاحظ من الشكل 
وهي نسبة ضعيف إذا ما  %19.65( بنسبة 3Gيستخدمون شبكة الجيل الثالث ) مليون مشترك 8.51، مقابل 80.35%

إضافة ها تقد شهدت محدودية الانتشار عند انطلاق خلال هذه الفترة شبكة الجيل الثالث أنويمكن تفسير ذالك  ،قورنت بسابقتها
نقص الطلب عليها  إلى أدىمما  تباين ي الأسعارلهر  ،بهذه التقنية تالاتصالاضعف التغطية وعدم التحكم الجيد لمؤسسات  إلى

 .GSMمقارنة بتكنولوجيا 
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 متعاملي الهاتف النقال بالجزائر أعمالة نمو الحصة السوقية ورقم سار : درابعالفرع ال

بينما  ،وولائهم عملاءكرضا ال  المؤسسات من خلال مؤشرات عدة قد يعتمد بعضها على الجانب التسويقي أداءعادة ما يقيم 
من خلال هذا العنصر تحليل النمو ي  سنحاوللدى  ،الأعمالكمؤشر الحصة السوقية ورقم الغالبية على الجانب المالي  تعتمد 

 .سوق خدمة الهاتف النقال أعمالالحصة السوقية ورقم 

 نمو الحصة السوقية لمتعاملي الهاتف النقال بالجزائر دراسة: لاأو 

    للاتصالاتوهم الجزائرية  ألاالحصص السوقية للمتعاملين الثلاثة  دراسةالفروقات بينها لابد من  وإبرازلتحليل الحصص السوقية 
نشاط قطاع خدمة الهاتف النقال انطلاقة توقيت  لإبراز 2000بدءا من سنة  ،تصالاتوالوطنية للا للاتصالات أوراسكوم، 

اتصالات جانب  إلىنشاطها  تتوسععلى للاتصالات  أوراسكوممؤسسة  عملتحين  2002سنة  والذي بدءفعليا بالجزائر 
عقب حق بعدها الوطنية للاتصالات بركب المنافسة ، لتل2003وهو الجزائرية للاتصالات سنة  فرعا لهاالتي قدمت للسوق  ،الجزائر

 :أدناهبين المتعاملين الثلاثة كما هو موضح ي الشكل  متباينالدخول لتتوزع الحصص السوقية بشكل  رخصةتحصلها على 

  (2014-2000خلال الفترة ) نمو الحصة السوقية لقطاع الهاتف النقال(: 11رقم) جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ،181، ص مرجع سبق ذكره واضح، بن الدكتوراه للهاشمي أطروحةكل من  اعتمادا على الباحثة إعدادالمصدر: من 

 .18:56 على الساعة: ،2016-04-20: ، تم التصفح بتاريخhttp://www.arpt.dz/fr/doc/pub/raa/raa_2014.pdf موقع:إضافة إلى  

 

 

 الوطنية للاتصالات أوراسكوم للاتصالات الجزائرية للاتصالات السنوات
2000 - - - 

2001 - - - 

2002 %30.03 %69.97 - 

2003 %11.59 %88.41 - 

2004 %24.10 %70.01 %5.89 

2005 %35.93 %53.27 %10.81 

2006 %35.60 %50.15 %14.24 

2007 %35.17 %48.55 %16.28 

2008 %28.50 %52.19 %19.31 

2009 %30.80 %44.66 %24.54 

2010 %28.82 %46.03 %25.16 

2011 %29.18 %46.81 %24.01 

2012 %28.31 %47.55 %24.14 

2013 %31.64 %44.37 %24.14 

2014 %30.08 %42.99 %26.94 
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 (2014-2000خلال الفترة ) قاللحصة السوقية لقطاع الهاتف الننمو ا (:18شكل رقم)

 
 .(11اعتمادا على معطيات الجدول) الباحثة إعدادالمصدر:من 

 
 الفترة التي سبقتها أن إلىوهذا راجع ، 2002الحصة السوقية تم احتسابها انطلاقا من سنة  أنيتضح لنا  أعلاه الشكل خلال من

على قطاع خدمات الهاتف  اتصالات الجزائرمؤسسة شهدت سيطرة  قد 2001غاية سنة  إلى 2000والممتدة من سنة 
 على ضعف حصة مؤسسة اتصالات الجزائر ةالأخير  هذهاستولت  للاتصالات وراسكومومع منح رخصة الدخول لأ ،بالكامل
والتي بلغت موبيليس تصالات للجزائرية للا مقارنة مع الحصة السوقية 69.97%ــــبنسبة تقدر ب 2002سنة  موبيليس

د توسع مجال المنافسة بدخول ثالث متعامل لسوق نع 2004سنة  متفاوتةبنسب بعدها ، لتنقسم الحصص السوقية %30.03
، تليها 70.0%للاتصالات بنسبة  أوراسكومفي المقدمة نجد ف ،زع النسب على التواليو لتتالهاتف النقال وهو الوطنية للاتصالات 

ما يمكن  أنغير  .5.89%ــــلتي قدرت با، لتحتل الوطنية للاتصالات اقل حصة سوقية و 24.10% بنسبة للاتصالاتالجزائرية 
نظرا  ،2004سنة هو التحول المفاجئ ي الحصص السوقية  منحنيات تطور الحصص السوقية لمتعاملي الهاتف النقالملاحظته من 

 لصالح كل من الجزائرية للاتصالات % 20لحصة سوقية تقارب  اصالات وفقدانهللات أوراسكومتراجع الحصة السوقية لمؤسسة ل
 نأي  2009 سنة  غاية إلىيستمر الوضع ، لي نسبة حصصهما السوقية تزايدم اواللتان عرفتا نمو  والوطنية للاتصالات موبيليس

دخول لها ي سوق  لأو ي تنمية حصصها السوقية لكن بنسب قليلة مقارنة مع حصتها السوقية عند  للاتصالات أوراسكوم بدأت
تليها كل من  44.66%ا يقارب إلى م 2009لتنخفض سنة  69.97%بكانت حصتها السوقية تقدر   نأي ،الهاتف النقال

 .24.54%بنسبة  لوطنية للاتصالاتمن بعدها او  30.80% الجزائرية للاتصالات بنسبة 
لكل من  التراخيصلى سنوات منح أو منه ي  أكثر 2014خلال سنة  انسبي تقارببشكل ملتستمر الزيادة ي الحصص السوقية 

نظرا لتقديم كل متعامل باقة خدمات مبتكرة دعمتها تكنولوجيا الجيل الثالث  ،للاتصالات والوطنية للاتصالات أوراسكوممتعاملي 
والتي كانت  42.99%الجزائر بنسبة  وراسكوملأ الأعلىفنجد الحصة السوقية بشكل كثيف، يها عللب زيادة الط إلى أدىمما 
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، لتتبعها الوطنية للاتصالات بنسبة  30.08%بتقدر  حصة سوقية للاتصالات بنسبةالجزائرية ، تليها لىو الأولازالت تحتل المرتبة 
26.94 %. 

كما انه   الرياّدةوهي امتلاك اكبر حصة سوقية عند الانطلاق لا يكفي للبقاء ي مركز  ألاما تم تحليلها يمكننا الخروج بنتيجة  ولإيجاز
 هذهقدرة الحفاظ على يكمن ي  الأكبربل التحدي والانجاز  ،الجزائر وراسكوملا يعكس قوة المؤسسة كما هو الحال بالنسبة لأ

عكس نظيراتها خاصة منها مؤسسة اتصالات الجزائر والتي  ،تنميتها وهو ما عجزت عن تحقيقه هذه المؤسسة أوالحصة السوقية 
شيء فهو  علىوان دل هذا  ،سنة تليها مؤسسة الوطنية للاتصالات 12يقارب  ت على معدل نمو لا باس به على مدىحافظ

خسارة ما يقارب  اا المقدمة لتتجنبما وعروضهموالتجديد المستمر ي باقة خدماته رالابتكادلالة على حرص  المؤسستين على 
للاتصالات، فالابتكار التسويقي يعد الدعامة الرئيسية للحفاظ على مركز  أوراسكومنصف حصتها السوقية كما حدث لمؤسسة 

 لغيرها. أرباحاالمؤسسة ي السوق وتحقيق النمو الذي يحميها من الفشل والخسارة لفرص حققت 

 النقال بالجزائرخدمة الهاتف  أعمالرقم  :تحليل النمو فيثانيا

  المسجل الإيراداتمقارنة مع مبلغ  %8 قدرها أعمالهاي رقم نمو وزيادة  شكل ي خدمة الهاتف النقال انعكست جهود متعاملي
ما إلى  2014سنة  الاتصالاتي قطاع  التداول أووصلت قيمة المبيعات كما   ،مليار دج 299.788ــــبوالمقدر  2013عام 

% مقارنة 8.65ــــبمعدل نمو أكبر ب أي دجمليار  459 إلىحيث وصلت القيمة  2013عكس سنة  ،دجمليار  499يقارب 
خدمة الهاتف النقال للمتعاملين الثلاثة خلال الفترة  أعمالالتالي يوضح نمو رقم  الجدولو  .2013284تم تسجيله سنة  مع ما

 .2014-2000الممتدة من 
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 مليار دج. :الوحدة. (2014-2000)خلال الفترة  نمو رقم أعمال خدمة الهاتف النقال بالجزائر (:12جدول رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: http://www.andi.dz/index.php/ar/tic16042015, le : 09-05-2016, à : 19 :35.plus  Hadjou Abdelaziz, 

op cit, p : 179. 

 (2014-2000)خلال الفترة  خدمة الهاتف النقال بالجزائر أعمالنمو رقم  (:19شكل رقم )

 
 (.12اعتمادا على معطيات الجدول) الباحثة إعدادمن  المصدر:
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 مليار دج.رقم الأعمال الوحدة  السنوات
2000 - 

2001 3.3 

2002 14 

2003 35 

2004 76 

2005 119.5 

2006 160.5 

2007 191.70 

2008 214.83 

2009 222.127 

2010 222.576 

2011 246.066 

2012 274.324 

2013 299.788 

2014 324.276 

http://www.andi.dz/index.php/ar/tic16042015


اأدائهواقع الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس وآلية تحسين            الفصل الرابع  

~ 156 ~ 
 

مليار دينار سنة  3.3 من حيث ارتفع الجزائر قد عرف نموا مستمرا، قطاع الاتصالات ي أعمالن رقم أحظ نلا أعلاهمن الشكل 
 الجزائريللمتعامل رخصة خدمة الهاتف النقال  أولأي منذ بداية منح  2002سنة  دينار جزائريمليار 14 إلى 2001

ليه بقية المتعاملين على غرار مؤسسة اوراسكوم تليكوم ومؤسسة الوطنية للاتصالات، ليرتفع معها رقم يل ،للاتصالات موبيليس
الجيل الثالث         منها رقم الأعمال لخدمات 2014سنة  دينارمليار  324.276ــــبما يقارب  إلىأعمال قطاع الهاتف النقال 

للخدمات المعروضة والتي عملت على جذب  الإبتكاريالطابع  هي تطوير هذا القطاع ومنح ةالأخير هذه  ساهمت، حيث 
 وزيادة الطلب على خدمات الهاتف النقال. لعملاءا

العائدات المستحدثة فقد تم تسجيل ارتفاع ي قيمة  ،قطاع خدمة الهاتف النقال أعمالالتطور الملحوظ فيما يخص رقم  إضافة إلى
 لتتجاوز ما يفوق 2014إلى  2009الفترة الممتدة من سنة خلال  الثابتمتعاملي الهاتف و النقال من طرف متعاملي الهاتف 

ي الناتج المحلي الخام  تالاتصالاقطاع  مساهمة% من المنتجات المجمعة للقطاع. أما عن 85ما يمثل حوالي  أيمليار دج،  416
وهي نسبة معتبرة جاءت نتيجة الجهود التي بذلتها مؤسسات خدمة الهاتف النقال على وجه  %2.91فتقارب  2014لسنة 

 .285الخصوص

واحد سواء على  تالاتصالانمو وتطور قطاع  أني هذا المبحث يمكننا الخروج بفكرة تقوم على  إليهمن خلال ما تم التعرض 
التي رفعت احتكارها على هذا القطاع فاتحة مجال المنافسة بسنها لقوانين وإقامة أنظمة  ،على مستوى الجزائر أوالمستوى العالمي 

ية أهموعي الجزائر ب إلىت، ويعود هذا التحول الاتصالالا ومن ثم لصالح متعاملي خدمات أو  ات كانت ي صالح العميلإجراءو 
خصبة للتنافس على تقديم  أرضية يعرض فرصا استثمارية جد مهمة، كما يعتبر التطور ودائمجدد مت قطاع اقتصاديكت  الاتصالا

ذوي  وأفرادت توزيع وتسعير، دلائل مادية وعمليا أساليبو تنافسية،  أسعارخدمات مبتكرة، قالب  جة يذالأفكار المنم أجدد
 أحدثت هذهحيث  ،دمة الهاتف النقالخاصة ي مجال خ مقاومتهايعجز العميل عن بشكل  الإقناعمهارات عالية وقدرة على 

 لحظية ومتاحة متى كان العميل الاتصالخدمة  ة الانترنيت التي جعلتعلى خدم امع اعتمادهت الاتصالاثورة ي عالم  ةالأخير 
 على مستوى احد متعاملي الهاتف النقال التسويقي واقع الابتكار والتجديد دراسة. وعليه سنخصص المبحث التالي لحااجة لها

ذات  خدمةتقديم وجها دائم التجدد ل تولازال ت كانمؤسسة اتصالات الجزائر )موبيليس( ذات الطابع الوطني، والتيوالمتمثل ي 
  الهاتف النقال بالجزائر. جودة تحظى برضا العملاء وتعبر عن رسالة المؤسسة ي ما يخص خدمة
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 واقع الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس الثاني: لمبحثا

 تحول السباق بين المؤسسات الناشطة على مستوى سوق الهاتف النقالفقد  تالاتصالاقطاع  نظرا لاشتداد المنافسة ي     
جديدة لتقديم خدمة اتصال تتميز بالسرعة مبتكرة و  أساليبأفكار و  استحداثمن خلال  ،الرياّدةصراع للحلول بمركز  إلى خاصة

  ما ينعكس تسويقيا ي شكل رضا وولاءوهو  بعملائهاتها علاق على والحفاظ لقمع منح المؤسسة فرصة خ ،داءالأوالفعالية ي 
ا ضرورة نأيارتمن هنا . الأعمالزيادة ي رقم تحقيق رحاية تمثل  أويترجم ي صورة نمو حصة المؤسسة السوقية وماليا ، العملاء

الناشطة ي سوق الهاتف النقال منذ مثال عن المؤسسات الوطنية على واقع الممارسات التسويقية لمؤسسة موبيليس كتسليط الضوء 
حصتها السوقية وتنميتها منذ دخولها لسوق  علىي الحفاظ ، حيث نجحت هذه المؤسسة تالاتصالازوال احتكار الدولة لقطاع 

الشق الثاني لهذا لدى سنستكمل  توضيحه من خلال الإحصائيات التي تضمنها المبحث السابق،كما تم   ،لخدمة الهاتف النقا
     لا أوالممارسات طابع الابتكار التجديدي  هذهميز إذا وفيما  ،الفصل بتقديم مؤسسة موبيليس وتحليل واقع ممارساتها التسويقية

هذا  نهايةي  إلى إجابة عنهتساؤل هام نريد التوصل  ناأمامتوفرت سمات الابتكار والتجديد ي ممارساتها التسويقية يطرح إذا ، ف
تحسن  أيهل واكب التجديد والابتكار على مستوى النشاط التسويقي عامة والمزيج التسويقي خاصة تسجيل  ،وهو ألاالمبحث 

ي الجانب إليه  الإشارةما تمت  لإسقاطمنا  محاولةعن هذا التساؤل من جهة و  للإجابةسعيا منا و  لا. أوالمؤسسة  هذه أداءي 
اتصالات ؤسسة بدءا بتقديم م عن التساؤل المطروح للإجابة بمحطات عدةالله خلال هذا المبحث  بإذنسنمر  ،النظري لدراستنا

واقع الابتكار على مستوى مزيجها ومن ثم سنحلل  ،وانجازات وأهدافمن ولائف لى كل ما يتعلق بها شيرين إمموبيليس  الجزائر
  خلال تلك الفترة . اأدائهووضع التسويقي 

 مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس  تقديم :لو الأالمطلب 

    خاصة ةالأخير خلال الفترة  أداء المتعاملين الثلاثةوتقارب مؤشرات ما يشهده سوق الهاتف النقال من قلة المنافسين  إلىنظرا    
على  رالابتكاوهل كان وراء هذا التقارب  المؤسسات للكشف عن الأسباب هذه إحدى، فقد كان من المهم تسليط الضوء على 

ي سوق خدمة الهاتف النقال  لو الأل الوطني ممستوى المزيج التسويقي احدها، لدى سنقدم من خلال هذا المطلب المتعا
     لمتعامل الوطنيالتسويقي ل واقع الابتكار على مستوى المزيج إلىالتطرق قبل  لكن دراسةكحالة   ،موبيليس"الجزائر "اتصالات 

 .الهاتف النقال خدمةوانجازاتها ي سوق  أنشطتها أهمكما سنعرض   " موبيليس"تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر  تناولسن، 

 الجزائر موبيليستعريف مؤسسة اتصالات  :لو الأالفرع 

                   286دج25000000000بــــ مال يقدر رأسذات  جزائريةمؤسسة عمومية تعد  "موبيليس" اتصالات الجزائرمؤسسة  
        ت الفضائيةالاتصالاو  جوابوخدمات الإنترنت  ،موبيليستنشط ي مجال الهاتف الثابت والنقال و   2003سنة، تأسست 

                                                           
286 Règlement du jeu « Challenge ARSSELLI pour Points de Vente niveau 2 et 3 » Du 20 Mars au 09 Avril 2016, 
P: 1. du site : http://www.mobilis.dz/jeux/reglement_challenge_arsselli_niveau_02_et_03_2016.pdf, le: 23 -04-
2016, à: 13 :31. 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/2003
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8_%28%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA%29
http://www.mobilis.dz/jeux/reglement_challenge_arsselli_niveau_02_et_03_2016.pdf
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المرتبط بإعادة هيكلة قطاع البريد والمواصلات لفصل قطاع البريد عن قطاع  2000 فيفريوجب قانون ، حيث أنشأت المؤسسة بم
 سنة من جويلية شهر ي لها مركزية إدارة لأو  إنشاء حيث تم 2004 جانفي من بدايةتنظيمي  هيكل لديها ليصبح، الاتصالات

 .287للاتصالات الجزائرية المؤسسة تستخدمها التي التجارية التسمية هي وموبيليس ،بالعاصمة 2004

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة :نيالثا الفرع

 لكل الموكلة المهامو  السلطاتكما يضبط   اله المكونة الأقسامو  الوحدات يصور الذي الإطار مؤسسة يلأ التنظيمي الهيكل يعتبر
سة موبيليس قد نجد مؤس وعليه ها.داخل الرسمية تالاتصالا قنواتو  طرق يبينإضافة إلى انه  ،م ولكل مولف عامل بالمؤسسةقس

التغيير توضيح ، ويمكن أنشطتهاهندسة هيكلها التنظيمي ليتماشى والتطور الحاصل على مستوى  عملت على تطوير وإعادة
 :الآتييكل التنظيمي السابق والممثل بالشكل اله عرض من خلالالتنظيمي  يكلاله الملاحظ عل

 لمؤسسة موبيليسيكل التنظيمي اله (:20شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، فرع علوم التسيير، تخصص تسويق إستراتيجية ترقية المبيعات في النشاط التسويقي،رسالة ماجستير، المصدر: بوضياف الياس،
 .23 :، ص2008، جامعة قسنطينة، 

                                                           
البشرية     الموارد تسيير الماجستير، تخصص شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة ، مذكرة"موبيليس مؤسسة حالة دراسة"المؤسسة  ي للتغيير كعامل الإستراتيجية نصيرة، اليقظة لعاوي 287

 .192بلقايد، تلمسان، ص  بكر أبي الشركات، جامعة وحوكمة الأفراد إدارة:الدكتوراه التسيير، مدرسة وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم ، كلية

مديرية النظام 

 المعلوماتي

 مديرية الإستراتيجية

العلاقة والاتصالمديرية   

 مديرية المالية

 مديرية الموارد البشرية

 الرئيس المدير العام

 الديوان

 المستشار التقني

 ةالموارد البشري مستشار

 المستشار القانوني

 المساعدة الرئيسية

 قسم الشؤون الداخلية

 مدير الشؤون العامة

 مدير المراقبة والنوعية

 قسم السوق العمومية

 مديرية التسويق

 مديرية التوزيع والبيع

 مديرية خدمة المشتركين

 
 قسم تقنيات الشبكة والخدمات

 مديرية الهندسة وتطوير الشبكة

 مديرية التنمية

صفقات المؤسسةمديرية   

 المديريات الجهوية

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%8A%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/2000
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 الرئيسية النواة يكونون رئيسية مديريات 7 من موبيليس لمؤسسة التنظيمي الهيكل تكونما يلاحظ من خلال الشكل أعلاه هو 
 تحت مسيرين ي ممثل  100%جزائري مؤطرقبل  منيتم  موبيليس مؤسسة تسييرغير أن ما يجهله البعض هو أن  ،للمؤسسة

 288ويمكن شرح الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس من خلال عرض مفصل لمديريات المؤسسة: ،العام المدير إشراف

 المتبعة والأساليب السياسات وتحديد ،ةالبشري الموارد تسيير نظم وتطوير بتنمية المديرية ههذتكلف  :البشرية الموارد مديرية 1-
 .المؤسسة متطلبات حسب مستمر بشكل الإطاراتو  العمال وتأهيل بتكوين تهتم كما ،العمال ترقيةو  الأجور ي

 .بها الخاصة المالية العمليات وجميع المؤسسة خزينة تسيير المديرية هذه عاتق على يقع: المالية مديرية 2-

   ابهم خاصة مديرية والاتصال للعلامة نجد حيث ،التسويقية للعمليات كبير اهتمام المؤسسة تولي :الاتصالو  العلامة مديرية 3-
 .البحث مخابر مع بالتنسيق والأحااث الدراسات بإجراء ذلكو  موبيليس منتجات بترقية المديرية ذهه وتهتم ،

 .للمؤسسة المستقبلية والسياسات الإستراتيجية بشؤونهذه المديرية  متهت: الإستراتيجية مديرية 4-

 بالمعلومات الأخرى المصالح وتزود، المؤسسة ي المعلوماتية الأنظمة علىهذه المديرية  تشرف: المعلوماتي النظام مديرية 5-
 .اللازمة البياناتو 

 .الأخرى ؤسساتالم مع تبرم التي العقود أو الشراكة وعقود بالصفقاتهذه المصلحة  متهت: المؤسسة صفقات مديرية 6-

   بورقلة الجهوية المديرية ،للوسط العامة المديرية: وهي جهوية مديريات ثمانية إلى موبيليس مؤسسة عتتفر : الجهوية المديريات 7-
       بوهران الجهوية ديرية، المبشلف الجهوية المديرية ،بعنابة الجهوية المديرية، بقسنطينة الجهوية المديرية ،بسطيف الجهوية المديرية، 
 .ببشار الجهوية المديرية ،

 : التالية العملية الأقسام وبيليسؤسسة ملم التنظيمي الهيكل ضمي السابقة المديريات جانب إلى

 يهتمو  ،يةالتنم ومديرية الشبكة وتطوير الهندسة مديرية من كلهذا القسم على   يحتوي :لخدماتاو  الشبكة تقنيات قسم -
 .الترويجية العروض وتنفيذ لتصميم التسويق لمديرية التقني الدعم تقديمإضافة إلى  ،اصيانتهو  لالنقا الهاتف شبكة بوضع

 بتتبع عام بشكل م، كما يهتينالمشترك خدمة مديرية التوزيع، مديرية التسويق، ديريةيضم هذا القسم م: العمومية السوق قسم-
 .الخ... السوق بدراسة والقيام ،جالتروي وأنشطة المبيعات حركة

 العامة الشؤون بتسيير يكلفحيث  النوعية،و  المراقبة مديريةو  العامة الشؤون مديرية يضم هذا القسم: الداخلية الشؤون قسم-
 اللازمة الحلول إيجادمع  المطابقة عدم تشخيصو  تحليلة، المراجع تقارير إعداد المقدمة، العروض لجودة الدورية المراقبةو  للمؤسسة
 . المقدمة العروض جودة من والرفع الانحرافات لتصحيح

                                                           
 .196-194 ص ص:نصيرة ، مرجع سق ذكره، علاوي 288
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يتولى مهمة تقديم  ،قانوني مستشارو  البشرية الموارد مستشار ،التقني المستشار  وهم المستشارين من عدد على ييحتو  : الديوان-
 .تخصصه حسب كل المناسبة القرارات اتخاذ على المساعدة

ومن ثم يتم توزيعها على مختلف المديريات  ،يتم على مستواها تجميع وتحليل مختلف المعلومات التسويقية مديرية التسويق:-
 للمساعدة على اتخاذ القرار الأنسب للوضع الذي تمر به المؤسسة.

 وللاستدلال على التغيير والتعديل الذي طرا على الهيكل التنظيمي للمؤسسة نعرض الهيكل التنظيمي الحالي والممثل بالشكل أدناه:

 .بعد التعديل وبيليس(:الهيكل التنظيمي لمؤسسة م21شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .152 ص:واضح، مرجع سبق ذكره،  بن الهاشمي المصدر:

 

التعديل  أنأهم ما يمكننا ملاحظته هو بساطة الهيكل التنظيمي للمؤسسة ووضوح المسؤوليات والولائف على مستواه، كما   
ي حين أنها كانت وفق الهيكل التنظيمي السابق مفصولة عن  إدارة خاصة بهتم تخصيص  نشاط التسويق الذيالحاصل فيما يخص 

ما  إلىالخدمة ويستمر  إنتاجقبل  يبدأبان التسويق نشاط شامل  الإدارةمديريات التوزيع والبيع وخدمة المشتركين، مما يعكس وعي 
 أقسام فرعية تشمل: ديرية التسويقموتضم  بعد بيعها،

 الاستشارات القانونية 

 الإدارة المحلية 

 التقنيةالإدارة 

 إدارة التسويق

 الاستشارات 

 الإدارة العامة 

إدارة الاستثمارات المالية 

والموارد البشرية 

 والاتصالات والتكنولوجيا

 إدارة الموارد البشرية

 إدارة الأعمال العامة

 

 الإدارة المالية

 إدارة المشاريع

 القيمة والجودة 

 (01الإدارة المحلية )
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 بتحليل الخاصة المعلومات تتولى هذه المديرية مهمة تجميع :الشركاء مع العامة والعلاقات الاستراتيجي التسويق مديرية -
الاستراتيجيات  وإعداد المصالح أصحاب مع العلاقات تنظيم ي تستعملكما  الموردين، مع العلاقات ،العملاء ،ودراسة السوق

 المناسبة للتعامل معهم، والقيام بدراسة السوق.

 بين الربط جودة ضمان ي لاستعمالها البيني، بالربط ةالخاص والبيانات المعلوماتتجميع  على مستواها يتم :البيني الربط مديرية -
 .الدول مختلف مع اتفاقيات وإبرام الشبكات

     المؤجل فعالد عروض المسبق، فعالد بعروض الخاصة المعلومات مستوى هذه المديرية على عتتجم :العروض تسويقة مديري -
 .العملاء مع العلاقات وتسيير العروض تسيير ي وتستعمل الخدمات، تطوير ،

 والاتصال الإعلانات وضع ي تستعملو  الخدماتب الخاصة المعلوماتهذه المديرية  ضمت بالمنتج: الخاص الاتصال مديرية -
 .الجمهور مع الالفع

  يتجلى دور إدارة التسويق ي تزويد مختلف إدارات المؤسسة بمعلومات عن المنافسة، أساليب تصميم الخدمات المعروضة    
 مع العلاقات إدارةوالسياسة التسعيرية الأنسب كما توفر معلومات عن قنوات التوزيع والترويج، إضافة إلى السهر على عملية 

 هيكلها بناء ي اعتمدته يالذ صالتخص مبدأ كما دعم  ،أفضل بشكل والمسؤوليات مما ساعد على تحديد المها، وهو العملاء
 .المختلفة التسويقية الأنشطة لكل فرعية مديريات خصّصت حيث التنظيمي،

 وانجازات المؤسسةالمتبعة لإستراتجية ا :الثانيالفرع 

   برامجصياغته وتنفيذه من  تالدولي على ما تم أوخدمية ناشطة على المستوى المحلي  أوكانت   سلعيةمؤسسة  أييعتمد نشاط 
، لدى تعتمد مؤسسة موبيليس مسبقاالمخطط لها  الأهدافلا تتوافق مع  أو، خطط، واستراتيجيات تسفر عن نتائج قد تتوافق 

 دة كما سيتم عرضها من خلال هذا الجزء.على استراتيجيات تسمح لها بتحقيق انجازات محد أخرىمؤسسة  أيشان  أنهاش

 الإستراتيجية المتبعة لا:أو 

تجاه عملاءها  رضا ضمان إلىوالتي تهدف من خلالها  ،إستراتيجية التميز الطويلة الأمدموبيليس ي تسييرها على  مؤسسةتعتمد 
وهو  تحكمها ي الجودة وتكلفة خدماته، إضافة إلى المنافسين عروض عبر طرحها لخدمات فريدة ومختلفة عن باقيالمقدمة  خدماتها

 عالية. محفز وذو قدرات فريق من المسوقين جد طموحخدماتها على عملية تقديم ما جعلها تعتمد ي 
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 مؤسسة موبيليس وانجازات أنشطةالفرع الثالث:

لدى  ،موبيليس ي سوق خدمة الهاتف النقالة عن رسالة مؤسسة لمح ةالمؤسسة المتبع وإستراتيجية التنظيمي الهيكل كل من   أعطى
المسطرة والمراد تحقيقها مقارنة  الأهدافو  ،على مستوى المؤسسةالممارسة  نشطةالأ مختلفمن خلال هذا العنصر عرض  سنحاول 

 هذا. يومنا حتى 2003 سنة انشأته منذ مع ما تم انجازه فعلا

 المؤسسة أنشطة:أولا

ما  أداءتحقيق حسن التسيير المؤسسي، مع ضمان  إلىجملة من الولائف يكمن الهدف من ورائها  أداءبتعنى مؤسسة موبيليس 
 :289المؤسسة نذكر أنشطةالنتائج المرجو تحقيقها، ومن بين  إلىخطط له للوصول 

 الرقمية؛ والمعطيات المكتوبة والرسائل والصوت الصورة بنقل يسمح بما تالاتصالا مصالح تمويل-

 والخاصة؛ العامة تالاتصالا شبكات تسييررار واستم تطوير-

 ؛عالية أداءخدمات اتصال ذات جودة  البحث والتطوير المستمر لبعث وتقديم-

 .تالاتصالا شبكة متعاملي كل مع الداخلية تالاتصالا وتسيير واستثمار إنشاء -

 انجازات المؤسسة :ثانيا

الهامة والتي تتوافق ورسالة  نجازاتالامن جملة  مؤسسة موبيليس حققت ،المسطرة والتي تم عرضها سابقا الأهدافانطلاقا من 
 : المؤسسة، حيث يمكن إيجازها ي النقاط الآتية

 تغطية وطنية للسكان. تحقيقها ل -

 . تابعة للمؤسسة وكالة تجارية 120من  أكثرامتلاك  -

 نقطة بيع غير مباشرة.  60.000من  أكثرالتواجد ي  -

 خدمات ناجعة وذات جودة عالية.  أرضية امتلاك -

 ليسيموب لمؤسسة التنظيمية ماتالمقو  الفرع الرابع:

 تضيفه من قيمة مضافة  أنوما تريد  ،يعتمد نشاط المؤسسة وأدائها على مقومات تنظيمية تبرر سبب وجود المؤسسة ي السوق

                                                           
 .112 :صوة، مرجع سبق ذكره،  ھز خلوط 289



اأدائهواقع الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس وآلية تحسين            الفصل الرابع  

~ 163 ~ 
 

 :290مقارنة مع منافسيها، وتشمل هذه المقومات كلا من

 الثقافة :أولا

 أصبحت حيث الجماعية، المعتقدات من مجموعة إرساء إلى بذاتها قائمة مؤسسة إلى إدارة من ليسيموب مؤسسة انتقال أدى 
 :ي الثقافة هذه وتتجلى. التنافسية بيئتها مع لاالفع الانسجام لها تضمن لتيااتيجية الإستر  المضامين إرساء بضرورة محكومة ثقافتها

 القيادة؛ مركز لبلوغ الطاقات تجنيد خلال من التحدي ثقافة إرساء -

 وتنويع جديدة جاتمنت طرح خلال من ،والابتكار بالتجديد والقيام المستمر والتحسين الجودة إدارة ثقافة خطى على المشي -
 .لمكانتها ي السوق اضمان المقدّمة العروض

 لا اأنه كما ،العميلب اتوجه أكثر جعلتها ليسيموب ثقافةف، "ةيوالنوع الجودة تحيطه الاهتمام مركز ي العميلالتركيز على مبدأ "-
تتركز على كل الجزائريين من خلال شعارها "موبيليس أينما كنتم" والذي يعكس  بل فحسب، المشتركينعملائها  على تقتصر

 شمولية وآنية خدماتها التي ترافق الجزائريين ي كل مكان وزمان.

 فالأهدا ثانيا:

 ثم ومن المنافسة، رهان بكسب تحقيقها يرتبط الأهداف من مجموعةموبيليس  وضعت ة المؤسسةلرسال الفعلي التجسيد أجل من
 291:التالية النقاط ي إيجاز هذه الأهداف يمكنو  ،الأداء من أمثل مستوى تحقيق

 الاتصال؛ خدمات تنافسية رفعمع  المقدمة، الخدمات تقديم أحسن الخدمات من خلال تحسين مستوى جودة -

 عن الاتصال خدمات إلى الدخول وتسهيل ،الهاتفية الخدمات عرض التكفل الجيد بالمشتركين لضمان وفائهم من خلال تطوير -
 ؛الريفية المناطق خاصة وبصفة من المستعملين كبير لعدد بعد

مع تحقيق أرقام أعمال مهمة من مكنها  ماا ذوه ،الجديد بما يتماشى والتطورات التكنولوجية خلال تقديمالإبداع والابتكار من  -
 مشترك.  يونمل 13أكثر من ضم 

ين للمشتركتوفير شبكة ذات جودة عالية، وخدمة جد ناجعة من خلال والحفاظ عليها صورة ذهنية ايجابية لدى العملاء خلق -
 .دمةي العروض والخدمات المق الابتكارالتنويع و  إضافة إلى

                                                           
 دكتوراه شهادة  لنيل مقدمة (، أطروحةنجمة جازي، الجزائر)موبليس، ي الاتصال مؤسسات حالة التسويقية دراسة القرارات اتخاذ ي التسويقية المعلومات نظام فراح،  دور خالدي 290

 موقع: . من148-147، ص ص:2014، – بسكرة – خيضر محمد التسيير جامعة علوم التسيير، قسم وعلوم التجارية و الاقتصادية العلوم التسيير، كلية علوم،  تخصص علوم
http://thesis.univ-biskra.dz/1259/1/gest_d2_2015.pdf69 :11:11 ، توقيت الاطلاع:2016-04-23 ، تاريخ الاطلاع. 

291 http://www.mobilis.dz/ar/apropos.php, le: 13-05-2016, à: 15 :57. 

http://thesis.univ-biskra.dz/1259/1/gest_d2_2015.pdf69
http://www.mobilis.dz/ar/apropos.php,%20le
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 الرسالة :ثالثا

 تتمحور والتي إليها، ةالموكل للرسالة المنهجي التطبيق بفعل ادةيّ ر ال نحو للتسابق وتحدّيات نجاحات عدة المؤسسة نشاط واقع حمل 
 تراحاق خلال من الظروف أحسن ي المكالمات وصول تضمن عالية، جودة ذات شبكة المشتركين متناول ي وضع ي اأساس

. تمعلوما من المجتمع حاجات مع المقترحة والخدمات الشبكة تكييف، تقوم على حديثة تكنولوجياتعتمد على  بسيطة عروض
 لها حقق يالذ الأمر النقال، الهاتف قطاعورات لتط ومستقبلية واقعية رؤية على مبنية اتيجيةإستر  شكل ي الرسالة هذهحيث ترجمة 

 .البلاد ي مالتقد وبعث الثروة إنشاء على تعمل وطنية مؤسسة وأنها خاصة صعيد، من أكثر على جاحالن
 

 واقع الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس :المطلب الثاني
بناءا على اجتهادات  أو حسب طبيعة المنتج أخرىعناصر إليه عناصر رئيسية تضاف  أربععلى  الإبتكارييرتكز التسويق 

واقع ممارسة الابتكار على مستوى المزيج التسويقي بعناصره  دراسةالمطلب بخلال هذا من الباحثين ي هذا المجال، وعليه سنقوم 
كان الابتكار نمط يميز إذا  ( لمؤسسة موبيليس لتحديد فيما ، أفراد، عمليات، ودليل ماديتوزيع، ترويج )منتج، سعر،السبعة 

 لا. أوعناصر المزيج التسويقي المدروس 

 سياسة المنتج بالمؤسسة الابتكار في  :لو الأالفرع 

فموبيليس كانت ولازالت تهدف باستمرار  ،يهامنافس عنها يز من خدمات تم تعرضهمؤسسة موبيليس على ما بقاء ونمو يعتمد    
لتحليل  وعليه سنخصص هذا العنصر مزيج خدمات متنوع، متكامل ومتجدد. إلى التجديد لضمان استمراريتها ي السوق، بتقديم

 عرض أساليب التجديد المطبقة على مستوى خدماتها. مع  ،واقع الابتكار على مستوى مزيج خدمات مؤسسة موبيليس

 يس موبيلل الإبتكارية الخدمات أشكاللا:أو 

 ةقي، ي حين اكتست بمنفعةعلى ما تحققه من  العملاءوبيليس جملة خدمات بعضها تقليدي تعود ؤسسة ميضم المزيج الخدمي لم
مؤسسة ولتوضيح طبيعة مزيج خدمات  .) المكالمات، الرصيد، الانترنيت( جديدة مبتكرة ي مجالات عدة أشكالالخدمات 

  لجدول التالي:نستعرض ا موبيليس
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 مزيج خدمات مؤسسة موبيليس :(13)جدول رقم
 عروض الخواص  
 عرض الدفع المسبق عرض الدفع البعدي

 انتهاء بعد إلا يجريها التي المكالمة قيمة المشترك بدفعي هذا العرض لا يقوم 
 الدفع وتتمثل عروض فاتورة، طريق عن وذلك عرض لكل المخصصة المدة

 ي: البعدي
 لأو  ويعتبر (:Résidentiel Mobilis) العادي شتراكالا عرض .أ 

 المكالمة سعر تسبيق، وبدون كل شهرين فيه الفوترة وتتم لموبيليس عرض
 على حصول المشترك بالإضافة إلى تنافسي، بسعر مطروح الدولية أو المحلية

 الأجنبية الدول من عدد ي العرض هذا صلاحية مع مجانية، خدمات
 مجال ي دوليين متعاملين مع موبيليس أبرمتها التي الاتفاقيات بفضل
 النقال. الهاتف

 حجما العرض هذا ويتضمن :(FORFAIT) الجزافي العرض .ب 
 المكالمات من ساعة عشرة وستة ،عتينسا بين يتراوح المكالمات من ساعيا
 الاستهلاك عن زيادة حالة وي شهرين، لمدة اشتراك إطار ي الهاتفية

   أجراها التي تالاتصالا قيمة دفع المشترك على يتعين ،شتراكالا ساعات
 .العادي شتراكالا عرض خدمات يقدم نفس العرض هذا أن العلم مع ،

 تم للمؤسسات موجه عرض وهو (FLOTTE): العائمالعرض  .ج 
 خطوط (10)لها الاستفادة من  يتيح ، 2005مارس 04 ي إطلاقه

 زادت كلماف الهامة، الامتيازات من بسلسلة الفوز أجل من الأقل على
 بواسطة المتاحة الخدمات أما العائم، العرض هذا أسعار الخطوط انخفضت

 ولكنها السابقة العروض التي تقدمها الخدمات نفس فتضم العرض هذا
 .(FAXDATA)الفاكس  واستقبال إرسالبخدمة  فقط عليهم تزيد

 المقدمة الخدمات قيمة بدفع هنا العميل يقوم من خلال هذا العرض
 :ةالآتي الأنواع ضموي مسبقا،

خط  على بالحصول هذا العرض ويسمح :البطاقة موبيليس عرض .أ 
 .اشتراك دفع بدون نقال هاتف

احدث العروض  يعتبر من:  (GOSTO)عرض قوسطو .ب 
 باختلاف يختلف الذي بسعره ويتميز الشباب، فئة إلىالموجهة 

 العمل. ساعات وساعات الراحة ساعات ،الزمني المجال
 بتكلفة ورسائل مكالمات عرض هو :تيلا موبي عرض .ج 

 .موبيليس شبكة داخل منخفضة
الحائزين على  العملاءو عرض خاص به :بوست موبي عرض  .د 

قيمة اقتطاع  أوحيث يتم شهريا سحب ، حساب بريدي جاري
  .الأخيرمالية معينة انطلاقا من هذا 

يعرض عددا من الساعات  اشتراكهو    0661:بريميوم رضع .ه 
أرقام مفضلة بالإضافة إلى  المجانية للمكالمات نحو كل الشبكات،

 .7ام /أي 7 و 24سا/ 24 مجانية
    توفيق عروض من الاستفادة خلاله من يمكن :كونكات موبي .و 

،  SMS ,MMS  ،الخ ...قوسطو باطل، رسائل إرسال. 
 فئة لدى النظير منقطع رواجا هذا العرض لاقى عرض توفيق: .ز 

 .الطلبة
 

 المؤسسات عروض
 .الخطوط عدد ازدادت كلما العرض هذا أسعار خطوط، وتنخفض 10 ي الأقل على شتراكبالا من هذا العرض الاستفادة كنيم .أ 
     الدولية لمكالماتلالمغرية  سعارالأ من الاستفادة مع للمؤسسة الخطوط التابعة قائمة عن خارجة طرعاية خطو يتعلق هذا العرض ب :ةياالرع عرض .ب 

 .الدولي GPRS MMS وال،الج ،
        للخارج بسعر تنافسي قصيرة، رسائل إضافية أرصدة، المتعاملينوغير محدودة بين  مجانية كالمةهذا العرض م ويقترح :كوربورات موبي عرض .ج 

 .دج 4000 اشتراكعلى  (GPRS/EDGE) بالإنترنت غير المحدود الاتصال ،
إمكانية استعمال الإنترنت غير الحدود ومجانا مع  ،السوق ي تنافسية أسعاروب الاحتياجات تتكيف حاسب عروض عن عبارة :المجموعة عروض .د 

 .متعامل للهاتف النقال 283من  أكثربلد ومع  145خدمة التجوال للصوت متوفرة عبر ،  ++3G اشتراكعند استهلاك  2Gي
 .كتيهأو  جيقا 02 إلى تصل تخزين كمفتاح بطاقة استعماله يمكن محدود، غير  اشتراكو ذ USB للانترنت مفتاح عن عبارة :تككونا  موبي .ه 

 مقدمة ، مذكرة-موبيليس – النقال للهاتف الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسةالخدمية  الاقتصادية المؤسسة فيالتسويقي  الاتصال واقع بوجنانة، تقييم المصدر: فؤاد
 مرباح قاصدي التسيير، جامعة وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم التسيير، كلية علوم تسويق، قسم التسيير، تخصص علوم في الماجستير شهادة نيل متطلبات لاستكمال

 .16:38 ، على الساعة:2016-05-13 ، بتاريخ:http://www.mobilis.dzالاطلاع على موقع المؤسسة:  إلى إضافة، 115: ص ،2009 ورقلة، –

http://www.mobilis.dz/ar/apropos.php
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   تقديم عروض جديدة ومبتكرةموبيليس ي  مؤسسة رتماستالسابق عرضها من خلال الجدول تشكيلة الخدمات  إلى إضافة     
لتكنولوجيا  هاوهو تبني ألاي الجدول السابق إليه كما اشرنا   انجاز حققته المؤسسةهم ألابد وان نعرف  اإليهلكن قبل الانتقال  ،

اكتسبت طابعا  ،أخرىومبتكرة جديدة  تخدماطرح سلسلة ملائمة ل أرضيةالخطوة ي خلق  هذههمت احيث س، الجيل الثالث
الابتكار  أنماطلتوضيح و ، لتميز على عروض منافسيهاامنح مؤسسة موبيليس فرصة مما ، ااقتصادي ا وبعدلىو الأالدرجة اجتماعيا ب

 ات مؤسسة موبيليس نعرضها فيما يلي:مي خد

 تكنولوجيا الجيل الثالث .أ 

هو عبارة و  ،ضا الجيل الثالث لتكنولوجيا النقالأيوالمسمى  للاتصالاتالنظام العالمي  اسمعلى تكنولوجيا الجيل الثالث يطلق      
التطور ف عالي، والتي تطورت مع مرور الزمنل خدمات ومعطيات ذات التدفق اليلهاتف للصوت والمعطيات بقدرة تحمعن نظام ا

تدفق أعلى من  إلىبالانتقال  +3، إذ يسمح الجيل HSPA*يسيايعتمد أساسا على مق والذي+  3هو الجيل  3لـلجيل  لو الأ
أعلى تدفق للشبكة  (THDM) أو++، 3الجيل HSPA نا المسمى أحيا 3لشبكات الجيل  الأخيركما سمح التطور  نظيره

  ./ثانية بايت اغمي 24 إلى 21من  يتراوح+ وذلك بتدفق 3بمضاعفة سرعة شبكات الجيل 

 تكنولوجيا الجيل الثالث مزايا -

  ت المرئيةالاتصالا، على تدفق كخدمات الدفع الإلكترونيخدمات تتطلب وجود أالثالث  تمنح تكنولوجيا الجيلمن الناحية التقنية 
بكل بساطة الربط بشبكة الإنترنت بكل سرعة وأفضل من ذي  أو ،الألعابو  ، مشاهدة البث التلفزيوني الحي، تحميل الموسيقى

  حتى بالإطار القانوني أو ،أصحاب الحقوقالخدمات باتفاقية بين موبيليس و  قبل، وبطبيعة الحال يرتبط استعمال البعض من هذه
 :292نذكر ومن بين التصورات التي قدمت على أساسها هذه التقنية

 ت بذكاء.الاتصالاالتغلغل ي سوق  .1
 جاذبية. أكثرتوسعت مزيج الخدمات والعروض وجعلها  .2
 الثابت بفضل خاصية التنقل.  ADSLي خدمات مالتنافس مع مقد .3
 .القادمة اقفزة التكنولوجي والذي يعد تخطى جي بي آر إس .4
 .3Gالجيل الثالث  إلى 2Gالانتقال وبسهولة من تقنية   .5
 .متعددةاتصال توفير وسائط  .6

                                                           
292 Fayçal TOUATI, MOBILIS the First Operator in Algeria, ITU/Algerie Telecom Seminary Algiers 19-22nd 
June 2006, P13.du site https://www.itu.int/ITU-
D/tech/events/2006/Algiers2006/Presentations/Day%204/Algiers_Presentation_47_FTouati, le 09-04-2016, 
à16 :47. 

*   High Speed Packet data Access(HSPA:باقة ذات سرعة عالية للنفاذ للبيانات.من موقع:) http://www.3gpp.org/technologies تاريخ ،
 .20:43، توقيت الاطلاع: 2016-05-14: الاطلاع

https://www.itu.int/ITU-D/tech/events/2006/Algiers2006/Presentations/Day%204/Algiers_Presentation_47_FTouati
https://www.itu.int/ITU-D/tech/events/2006/Algiers2006/Presentations/Day%204/Algiers_Presentation_47_FTouati
http://www.3gpp.org/technologies/keywords-acronyms/99-hspa
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 آفاق تطوير خدمة الجيل الثالث  -

 لمستعمليها كونها تكنولوجيا جد مكلفة  ،تكنولوجيا عالميةوالتي ترتكز على  تطبيق تقنية الجيل الرابع إلىتهدف المؤسسة مستقبلا    
اليابان، فرنسا، المملكة العربية على غرار  أخرىعكس ما هو الحال ي عدة دول  تقديمها،هو ما يفسر التأخر ي و  لىو الأبالدرجة 

لسنوات الثالث  العديدة للجيل زايامن الم دولهذه ال عملاءبعدما استفاد  ،إسبانيا وكذا انجلترا ي تسويق الجيل الرابع السعودية،
 .عدة

 دمة توفيقخ .ب 

خدمة موجهة للطلبة الجامعيين ي الجزائر تقوم على خفض  الكونه ،الابتكار والتجديد أشكالشكلا من كس خدمة توفيق عت
ثانية. مما  30ل دج 1بحيث تقدر تسعيرة المكالمات بين الطلبة الحاملين لشريحة موبيليس توفيق  ،مستوى أدنى إلىالمكالمة  ةتسعير 

مع استمرارية  ،بعد وعدم توجه الغالبية لسوق العمل ،محدودية موردهم المالي إلىيعكس الدعم الفعال لطلاب الجامعات نظرا 
 من الجامعة. البن هذه الخدمة لما بعد تخرج الطالاستفادة م

  la Win  لدفع البعديعرض ا .ج 

مكالمات غير هذا العرض والتي تشمل  مزايامن خلال  بكل حريةمكالماته  إجراءبتمكين العميل من  ةتسمح هذه الخدمة الجديد
ها الجديدة والمتميزة مزاياويمكن توضيح  .نحو الخارج إضافية أرصدة، ، أرقام مفضلةمحدودة، الإنترنت المجاني، رسائل قصيرة مهداة

 :ةالآتيمن خلال النقاط 

 الوطن. ولايات جميع الجيل الثالث ي الدائم بخدمة الاتصال .1
 .ي المناطق الحضريةالتنقل  على جميع الطرقات خلالالاستفادة من خدمة شبكة الجيل الثالث ذات التغطية الواسعة  .2
 وفق ميزانية العميل.ات اشتراك أسعارتوفير  .3
 .رصيدالبكل حرية وبدون انقطاع وحتى بدون تعبئة كالمات م إجراء .4

يكمن ي كونها خدمة متعددة الاستعمالات فهي  la Win  لدفع البعدياي خدمة  الإبتكاريالجانب  أنوعليه يمكننا القول 
ضه ي الابتكار على عر  سيأتيجد ملائمة كما  أسعاروب ،دوليا أوخدمة رصيد، مكالمات، رسائل وانترنيت ي وقت واحد محليا 

 .هذه الخدمة تسعيرمستوى سياسة 

 

 



اأدائهواقع الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس وآلية تحسين            الفصل الرابع  

~ 168 ~ 
 

 عائليةخدمة الرقابة ال .د 
خدمة جديدة تسمح للآباء بمرافقة ومراقبة استخدام الإنترنت عبر الهاتف  بإطلاقموبيليس  وطنيمشغل الهاتف المحمول القام     

من خلال  ،لاستعمال الإنترنت هذه الخدمة الجديدة حلا"، حيث تقدم عائلية"الرقابة ال اسمالنقال لأطفالهم على شبكتها تحت 
 .دون سن الرشد لأي منح خاصية الأمان للأطفا ،محتويات غير لائقةمن تصفح  حمايتهممراقبة أطفالهم و و  باء بمتابعةالسماح للآ

يريدون وضع الرقابة  ختيار ماوا *600# بتشكيل الصيغةتفعيلها الدفع المسبق  مشتركوالخدمة يستطيع  هذهوللاستفادة من 
 : لموبيليس -الرقابة العائلية  -ة خدم ومن بين الميزات التي تقدمها ه،علي

 .URL منع لهور محتويات لبعض مواقع -
 .الجديدةضا تحميل التطبيقات أيالرسائل الفورية، و ، برامج الدردشة، الاجتماعيةبعض الشبكات  إلىمنع الدخول  -
توى غير لائق على المساعدة القصوى لتجنب مشاهدة كل مح يمقدعبر ت ،اجتماعية أهدافالموفرة تحمل  اتجراءالإكل هذه  -

 شبكة الإنترنت.

  "من عندي"خدمة  .ه 

 Men3andi اسمتحمل كنترول  هة لمشتركي الدفع المسبق وموبيبإطلاق خدمة جديدة مبتكرة موج قامت مؤسسة موبيليس 
ن ثم اختيار عشرة أرقام للأقارب لائحة الخيارات، وم إلىللدخول  *618# الرقم، والتي يمكن الاستفادة منها من خلال تشكيل 

للمساعدة خاصة ي حالة  أداةكونها هو   الإبتكاريعكس الوجه وما يلتكفل بمكالماتهم، ابء، حيث تسمح هذه الخدمة الأصدقا أو
 مكالمة مع عدم امتلاكه لرصيد كاف. إجراء إلىيحتاج الفرد  نأي ،الطوارئ

 خدمة موبيليس للمعلومات .و 

 جذابة قائمة جدمن خلال عرضها ل ،الاستخدامإمكانية الخيار بين نمطين من  Mobinfo اسمتمنح الخدمة المبتكرة تحت     
ية كبرى، والممكن الحصول عليها من خلال الرسائل القصيرة، ومن بين هذه أهمتضم مجموعة من المحتويات والمعلومات ذات 

باقة ، باقة الترفيه، باقة الرياضة، باقة المرأة(،  الدولية الوطنية، ،الاقتصادية) باقة المعلومات، الباقة الدينية المواضيع نجدو المعلومات 
المعلومة للعميل مع توفير  وإيصالالمجالات،  مختلفتوفير التوعية ي . لينعكس الوجه التجديدي المبتكر لهذه الخدمة ي الثقافة

 الوقت والجهد للبحث عنها.

 تقنية نظام "دوت راديو"  .ز 

والتي تسمح لها بتوسيع شبكتها وتلبية مشاكل التغطية ، تبنت مؤسسة موبيليس تقنية جديدة تسمى "نظام دوت راديو"    
حيث يوفر  ،المغلقة الأماكنلتوسيع تغطية شبكتها ي  مع شريكها إريكسون وتجهيزاته التعاونعالية الكثافة، ب الأماكنخاصة ي 

      العامة الأماكنلكل من يعانون من مشاكل ي التغطية داخل المباني و  غايةهذا النظام قدرة الاستجابة بشكل مبتكر وفعال لل
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الوحيد ي الجزائر الوطني ير الدولية، والمشغل يا، لتكون بذالك مؤسسة موبيليس المقدم الوحيد لهذه التكنولوجيا الجديدة وفق المع
جودة عالية لمستخدمي مستوى  وفر بذالك هذا الحل التكنولوجي ي شبكة الجيل الثالثي، لإفريقيا ي لىو الأوبين المراكز الثلاثة 

 .293ت المتنقلةالاتصالاخدمة 

متقدمة لسرعة الاتصال بالانترنيت والتي سنعرفها فيما وآخر ما قدمته مؤسسة موبيليس هو خدمة الجيل الرابع للانترنيت كمرحلة 
 يلي:

 تكنولوجيا الجيل الرابع .ح 

لم تكتفي المؤسسة بهذا الانجاز بل استمرت ي  ،موبيليس ي المرتبة الأولى لإقامة رخصة الجيل الثالثصدارة بعد إعلان       
شبكة عمومية للمواصلات السلكية  استغلالإقامة و  المتعاملين الحاصلين مؤقتا على رخصةتطوير جهودها لتتصدر قائمة 
شرعت لجنة إعلان المنافسة لسلطة الضبط للبريد  حين 2016ماي  23والذي صادف  ،واللاسلكية النقالة للجيل الرابع

ثلاث رخص  على الإعلان عن نتائج المناقصة لمنح ،والمواصلات السلكية واللاسلكية ي جلسة علنية حاضور المتعاملين المشاركين
ستغلال شبكات عمومية للمواصلات السلكية واللاسلكية النقالة للجيل الرابع، بإعلان موبيليس ي المرتبة الأولى الحاصلة الإقامة و 

  على رخصة مؤقتة للجيل الرابع.

موبيليس جاهزيته تم إعلان ـ، لوبة ي ملف الإعلان عن المنافسةالمطوفق المعايير التقنية والمالية  جرد محتوى العروضكنتيجة عن 
بتكريس مركزه الريادي وإدماج هذه التكنولوجية  بالتزامهتقنيا وبشريا لأخذ هذا المنعرج التكنولوجي الهام وتشريف مرتبته الأولى، 

 .عملائها أحسن الخدمات المبتكرة لتوفيرللبلاد، من خلال نشر أحسن شبكة و  الاقتصاديلتجسيد النمو 

 294بين هذه التكنولوجيا وتكنولوجيا الجيل الثالث نعرض بعض خصائصها فيما يلي:ولتوضح الاختلاف 

إلى  ة، عبر إتاحة الولوجمرحلة جديدة ألا وهي مرحلة سرعة التدفق الجد عالي G4 LTEتمثل تكنولوجيا الجيل الرابع  -
 .من كمبيوتر المكتب، الهاتف الذكي، اللوحة أو الكمبيوتر المحمول بسرعة تدفق وراحة عاليتين الانترنت

التصفح السهل الذي يسمح  إضافة إلى تمكن سرعة التدفق الجد عالية لهذه التكنولوجيا من إجراء التحميلات فائقة السرعة، -
 .من خدمات متعددة الوسائط بالاستفادة

 .ms150  من تقليص زمن الاستجابة إلى أقل من ،التطور على المدى البعيدالتي يقصد بها و   LTE تمكن تكنولوجيا -

 .بطريق سهلة وسريعة (CPE) العميلتركيب وإعداد جهاز استقبال  -

                                                           
293 http://www.aps.dz/sante-sciences-tech/35628-internet-mobilis-lance-le-service-contr%C3%B4le-parental-
pour-la-s%C3%A9curit%C3%A9-des-enfants, le 04-04-2016, à: 20 :09. 
294 http://4g.at.dz/index-ar.php, le: 24-05-2016, à: 18 :39. 

http://www.aps.dz/sante-sciences-tech/35628-internet-mobilis-lance-le-service-contr%C3%B4le-parental-pour-la-s%C3%A9curit%C3%A9-des-enfants
http://www.aps.dz/sante-sciences-tech/35628-internet-mobilis-lance-le-service-contr%C3%B4le-parental-pour-la-s%C3%A9curit%C3%A9-des-enfants
http://4g.at.dz/index-ar.php
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 .الهاتف الذكي اللوحة أو المحمول،لكل من الكمبيوتر   (Wifi)استخدام مختلف الدعامات اللاسلكية عملاءيمكن لل -

 .الذين لا يملكون الهاتف الثابت عملاءلخدمة الانترنيت لتسهل وتوفر  -

 خفض تسعيرة خدمة الانترنيت عن طريق تقنية الجيل الرابع مقارنة مع خدمة الانترنيت العادية. -

 موبيليس  خدمات مؤسسة أبعاد مزيج ثانيا:

ر الدائم والتجديد هذا المزيج هو التطو ، وما يميز إليهكما سبق وان اشرنا تعرض مؤسسة موبيليس مزيج متكامل من الخدمات  
ي طبيعة الخدمة ووسائل تقديمها، ويمكن تصنيف خدمات المزيج الخدمي لمؤسسة موبيليس من خلال أبعاد المزيج والتي  والابتكار
 تشمل:

خط خدمة  ، خط خدمة الرسائل القصيرة،خدمة الرصيدخطوط تتمثل ي خط  أربعة يضم اتساع مزيج المنتجات: .أ 
 .الانترنيتخط خدمة  المكالمات،

 متوسط عدد الأصناف التي تقوم المؤسسة بإنتاجها من جميع خطوط الإنتاج ونجد أن: إلىويشير عمق مزيج المنتجات:  .ب 

 أصناف.  5عمق خط خدمة الرصيد هو  -

 أصناف. 5هو  خط خدمة الرسائل القصيرةعمق  -

 ف . اصنأ 6 المكالماتعمق خط خدمة  -

 صنف. 11عمق خط خدمة الانترنيت  -

بالتالي فإن طول مزيج  إن طول مزيج المنتجات يعبر عن مجموع المنتجات ي جميع الخطوط،طول مزيج المنتجات:  .ج 
 إلىتسعى المؤسسة  حيث الاستعمالات. بمختلف ،مقسمة ضمن أربع خطوطخدمة  27بــــ يقدر خدمات مؤسسة موبيليس

 إلى يؤدي المزيج هذا وتناسق وعمق اتساع زيادة أن فيه شك لا فمما توزيع اهتمامها على كافة خطوط منتجاتها دون تمييز،
 العميل. أمام الاختيار فرص زيادة

 مديرية التسويق مهام من وليست س"موبيلي" لمؤسسة العامة الإستراتيجية ضوء على تتحدد مزيج المنتج قراراتونظرا إلى أن 
   تجزئة السوق لقطاعات نتج هوالم فالهدف الرئيسي من اتخاذ قرار مزيج المؤسسة، داخل هامالم كاملفلابد من ت لوحدها بالمؤسسة

 .المرتقبينأو منهم  الحاليين العملاء سواء حاجات ورغبات تحقق التنوع ي إشباع مختلف ،
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 موبيليسالابتكار على مستوى شعار وعلامة مؤسسة  :ثالثا

 يسهل ولكي ،عن غيرها المؤسسة خدمات لتمييز تهدف صورة أوز رم ،ماس فإما أن تتم باستخدام الخدمات تتعدد مؤشرات تمييز
 علامة تير اخت لذا غيرها، عن مميزة العلامة تكون يجب أن المنافسة العلامات مع خلطها وعدم معينة علامة العميل اختيار على

 :يلي ما وفق موبيليس"" مؤسسة

 التجاري سمالا .أ 

   للتمييز  واحدة أداة تستخدم المؤسسة أن العربية والفرنسية بمعنى اللغتينتكتب بو  بها التلفظ من عميلال تمكن كلمة عن عبارة   
تشملها  والإضافة التيالهاتف النقال،  mobileخدمات والمشتقة من كلمة  "موبيليس" لمجموعة اسم المؤسسة اختارت وقد ،

 الكلمة تعكس خدمة الهاتف النقال المتميزة بالحركية الدائمة.

 شعار مؤسسة موبيليسالابتكار في  .ب 

شعار  إلى، ليتغير بعدها 2010-2003شعار "الكل يتكلم" من سنة  2003نشأتها سنة منذ مؤسسة موبيليس و حملت 
ما سمح ، وهو ء، والابتكار والتقدم التكنولوجيولاء العملاو ما كنتم" مركزة على أهداف رئيسية تشمل كلا من رضا نأي"موبيليس 

حينما كانت تواجه منافسة بين أقوى مشغلي شبكات الهاتف النقال ، مليون مشترك ي وقت قياسي 13فوق لها بكسب ما ي
قربا من  أكثركمتعامل   مؤسسة موبيليس تموقعتلو  ،295يةالاتصالا فرض عليها مراجعة استراتيجياتها ممالثلاثة الموجودة ي الجزائر، 

القرب مفهوم  الأخيرهذا  عكسحيث ما كنتم"، نأي القديم بشعار جديد "موبيليسشعارها لجأت إلى تغيير  عملائهاشركائها و 
بدلالته مع الشعار ، ليتلازم  ةالديناميكيكما انه يحوي فعل التعبير الضمني عن فكرة تعهد بالإصغاء الدائم،  الدائم من العميل وال

تترجم ل ما كنتم"نأيالشعار الجديد "موبيليس  أمامالمجال  مفسحا الأخيرى هذا موبيليس والكل يتكلم"، حيث اختفالسابق "
موبيليس  مؤسسةالشعار قامت  تغييرمع تجديد و فت. الاتصالاسوق  ي حصتهانمو و شبكة الجودة قدرتها على تحقيق  المؤسسة

تم  نأيللمؤسسة  القيم الوطنيةتثبيت  كان له دور فعال ي  مما علامتهالوني من خلال تطوير  ،البصرية بشكل جديدهويتها  تأكيدب
 296العلم الوطني كما سيلي توضيحه . ألواناختيار 

 لمؤسسة موبيليس التجارية العلامة .ج 

ويمكن  بالنطق، وليس بالنظر المؤسسةخدمات  على تعرفلل العميل تساعدل التجاري سمالا هاأمام يكتب ورقة عن عبارة وهي
  (22) أدناه والموضحة ي الشكل لىو الأعلامتها غيير من الاستدلال على التجديد ي علامة مؤسسة موبيليس من خلال تحليل الت

 (.23العلامة الحالية الموضحة ي الشكل رقم ) إلى، والتي تطورت 
                                                           

295Naima Achouri, Au coeur des stratégies de communication de la téléphonie mobile en Algérie: du logo au 
slogan, Université de Bejaia, Algérie, Synergies Algérie n° 21 - 2014 p. 155-164, P: 159. 
296 Ibid, P: 163 
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 لمؤسسة موبيليس الأولى التجارية العلامة (:22شكل رقم )

 

 

Source: http://www.mobilis.dz. 

 
شكل  آخذا، صغيرة لاتينية أحرفالرسوم والكلمات من خلال بين  يجمع ما شعار موبيليس أننلاحظ  أعلاهمن الشكل      
     اعدية لموجات أثير الشبكةصمنحنية تعكس حركة تطوط بخمرفق يظم جناح طائر  شكل بيضوي ي وضع مائليتوسطه  مربع
كما تضمن   ،لأنشطتهاتكمن قوة الشعار ي أصالته وقدرته على توليد وتحديد هوية المؤسسة التي يشكل العميل المحور الرئيسي ، و 

ويأتي الشعار  ،"موبيليس" وعلامة رمزية  تجسد قيم مغايرينالتصميم الأصلي عملية دمج كل من اللاتينية والخط العربي بلونين 
 إستراتيجيةكما تحدثنا عنه ي   الإبتكاريوالذي يعكس التوجه  الأخيرذا لهمع هيمنة واسعة  ،الأزرقو  الأخضر، باللون البرتقالي

  ما مضمونه "سمحنا لبعض الحرية يعكس ي شعارهاف .والابتكار والتجديد الدائم الرياّدة الأزرقيعكس اللون  نأيالمحيطات الزرقاء 
مستوى ، وهو ما يوضح "ي التعامل ديةلن نقدم شيئا بدون قيمة فمعنا تضمن الجللحركة والابتكار ولكن  معادين، نحن لسنا 

حيوية، مبدعة، وفية  مؤسسةها التجاري الذي تطلقه على خدماتها من خلال فرض نفسها كسمالمسؤولية التي تحمّلها المؤسسة لا
من تحليل  .297المباشر إلى الاتصال ةبالإضاف ،المصداقيةالجدية و يتطلب النجاح فيه تبني مبدأ  محيط تنافسيضمن  ةيشفافتعمل بو 

 :علامة المؤسسة يتضح لنا أن كل شكل ولون مولف له معناه ودلالته وهو ما يمكن توضيحه فيما يلي
 .الغش والتضليل أشكالوابتعادها عن جميع  منتجات المؤسسة،الصدق للدلالة على موثوقية و  النقاء لون هو الأبيض: -

المؤسسة  إليه وهو ما تسعى  ،ةصحالابتكار والتجديد، الالنظافة،  نضج،ال، العدالة، الهدوء، العقلانية، الإيمانيعكس  :الأزرق -
 .التنمية المستدامة مبدأمن خلال دعم 

 والثورة.يعكس الحدث،  الأحمر:_

لكون جهودها تهدف لتقديم خدمات  الأمان، الرضا، الراحة، الأمل،التنمية المستدامة، الطبيعة، الحياة،  التجديد، :الأخضر-
 تخفف على العميل عبء التنقل للحصول على الخدمة.

   والمرونة ي سياستها لتتكيف مع تغيرات بيئتها. داءالأعبر عن التميز ي ي _بيضوي:

، كما تعكس وليفة من دون حواجز الاتصالللتعبير على أن المؤسسة تجعل العميل يحلق ي سماء تكنولوجيا  جناح الطائر:
  المؤسسة ي خلق قناة اتصال بين الأفراد ونقل الرسائل.

                                                           
297 Dr. Hazar Maiche, Djezzy, Mobilis et Nedjma, valeurs et identités : lecture sémiotique des logos, Université 
d’Annaba, Synergies Algérie n° 14 - 2011 pp. 105-113, P:110.du site : 
http://gerflint.fr/Base/Algerie14/hazar_maiche.pdf, le: 09-04-2016, à:16 :47 

http://www.mobilis.dz/
http://gerflint.fr/Base/Algerie14/hazar_maiche.pdfpdf57
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 .والدقة الإشباعو  الرخاءو  النعومة تمثل _الخطوط المنحنية:

 تطوير شكل علامة  موبيليس (:23شكل رقم)

 

 

Source: http://www.mobilis.dz. 

 

كما هو موضح ي   جديد لعلامتها اوتصميم إطارامؤسسة موبيليس عرضت والتجديد والابتكار المستمر  منظور التغيير من      
، ليستخدم الأحمروالأبيض و  الأخضرالعلم الوطني  ألوانيحمل طابع البساطة والوطنية المطلقة بوالذي  ،(23رقم ) أعلاه شكل
الذي كتبت به   الأحمري حين يعكس اللون  ،لتجديد والبيئة والتنمية المستدامةكخلفية لعلامة المؤسسة كونه رمز ل  الأخضراللون 

تينية لاالمستخدم ي كتابة كلمة موبيليس باللغة ال الأبيضي حين ولف اللون  الثورة،كلمة موبيليس بالعربية مفهوم الاستمرارية و 
عن المنافسين   يبقى سبب التميز لوانالأ هذهبتوليف  إيصالهاالمراد  الإيحاءات إلى إضافةو  الشفافية والنقاء.وحاجم اكبر للتعبير عن 
 يعمل الالتزامها بالمؤسسة على  تأكيدمع  لاختيار هذا القالب الجديد للعلامة، همغالبا السبب الأ لوانوالانفراد بالشكل والأ

يحظى  الأخضراللون ف وبيليسلمولادة جديدة والخصوبة مما يعكس روح الابتكار انه رمز ل، كما التنمية المستدامة واحترام البيئةإطار 
 .298الجزائريينكبيرة من قبل شعبية  ب

 بالمؤسسة الابتكار في سياسة التسعير الثاني: الفرع

التسعير على أساس  أسلوبلكنها قد تضطر أحيانا لاستخدام  سياسة التسعير على أساس التكلفة، موبيليس تتبع مؤسسة
ي ترويج أسلوبالخدمات ك أوكالمات بعض الم  أسعارخفض  أو المنافسة للحفاظ على موقعها التنافسي تماشيا مع تغيرات بيئتها،

نقدم على واقع سياسة التسعير لمؤسسة موبيليس  الإبتكاريعلى ما تم عرضه ي الجانب النظري ي تعريف التسعير  إسقاطافعال، و 
 التسعيرية الممارسة من قبل مؤسسة موبيليس والتي تضم: الإبتكارية نماطالأ

 الحزمة تسعير :لاأو 
 أنماطتسعير الحزمة المقدم من خلال الجانب النظري على سياسة التسعير بموبيليس نجده يتوافق مع  الإبتكارينمط ال إسقاطعند 

 تسعير خدماتها على غرار كل من: 

 دج20برنامج توفيق  تسعير .أ 

دج  20خدمة بتكلفة  أن أي، ابتكاري كأسلوب دج فقط 20تسعيرة من  بالاستفادةللمشتركين هذا النمط التسعيري يسمح 
جميع دقائق نحو  05 أودقيقة من المكالمات نحو موبيليس،  20تشمل  تمنحك فرصة الاستفادة من حزمة خدمات متنوعة

 وهو سعر، د30دج / 1ــــب نحو أرقام المجموعةالطلبة  مكالمات ةتسعير  إضافة إلى.رسالة 20، أو بنفس التسعيرة خرىالشبكات الأ
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غالبية الطلبة  وإقبالفريد من نوعه حضي برضا  يمما منح المؤسسة وجه ابتكار  بلوغه،لم يستطع منافسوها  للمكالمات جد متدني
 الجامعيين لاقتناء شريحة خط موبيليس توفيق.

 la Win تسعير خدمة  .ب 
مكالمات غير تعبر عن نمط تسعيري جد مبتكر يقدم  والتي la Win خدمة  ةالسابق نجد تسعير  الإبتكاريالشكل إضافة إلى 

 :الآتيدول والتسعير موضح ي الج نحو الخارج. إضافية أرصدةمحدودة، الإنترنت المجاني، رسائل قصيرة مهداة، أرقام مفضلة، 
 

 la Win تسعير خدمة  (:41جدول رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La source : http://www.mobilis.dz. 

 

السبب الرئيسي لتطبيق  أنيتضح لنا  ،التسعير لأسلوب الإبتكاريط موبتحليل هذا الن أعلاهبناءا على ما تم عرضه من الجدول 
 عميلهو معروض، عن طريق تحسيس الدعم الجهود الترويجية لما لمبيعاتها مع ط يشما يحققه للمؤسسة من تن إلىيرجع النمط هذا 

 دمات المؤسسة. المحققة أضعاف ما دفع لقاء شرائه لخ نفعةبان الم

 ) النفسي التسعير ( السيكولوجي التسعير ثانيا:
 نماطوتشجيع الأعلى  لتأثيريولف ل ،تسعيري ابتكاري أسلوبتعتمد مؤسسة موبيليس هذا النمط ي التسعير والذي يعتبر 

 سعارالأ ومثال على ذالك نجد سياسة من الجانب العقلاني، أكثري اتخاذ قرار الشراء على الجانب العاطفي المعتمدة الشرائية 
 من  بدلا دينار ثانية 30دج/  3.98 ـتسعير الخدمة ب مثلا نقدية وحداتل كسور أساس علىالخدمات تسعر  نأي الكسرية

 لا وانه التكلفة من وقريبا دقيقا كان التسعير لان مرتاحا نفسيا سيكونالعميل  أن السياسة هذه تفترضحيث ، ثانية 30دج/ 4
 .فيه خداع

 السعر نوع العرض
 ثا 30دج /  2.5 المكالمات نخو موبيليس

 ثا 30 / دج 2.5 المكالمات نحو الشبكات الأخرى
 دج 1 الرسالة القصيرة نحو موبيليس

 دج 3 نحو الشبكات الأخرىأو الرسالة القصيرة نحو موبيليس 
 دج 10 الرسالة القصيرة نحو الخارج

 دج 0 التشغيل
 دج 1000 قيمة الضمان المحلية والدولية

 دج 150 تغيير الرقم المفضل
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 رفعت سقف التحدي ،متجددةو  السابق عرضها قدمت مؤسسة موبيليس صيغ تسعيرية مبتكرة الإبتكارية نماطالأ إضافة إلى 
 :نذكر من بينها

يتطابق الذي و  ،الشكل الجديد من تقسيم  الدفعات( أوالتخصيص )الإطار  أوالتقسيط  لإستراتيجيةتبني مؤسسة موبيليس  -
ي هذا العرض لا ) والمؤجل ،مسبقا( المقدمة الخدمات قيمة بدفع هنا العميل يقوممن خلال هذا العرض ) ونظام الدفع المسبق
باعتبارهما صيغ  فاتورة( طريق عن وذلك ،عرض لكل المخصصة المدة انتهاء بعد إلا يجريها التي المكالمة قيمة يقوم المشترك بدفع

 .دراسةي الجزء النظري من ال إليه سعرية مبتكرة من الجانب التحسيني كما سبق وان اشرنا 
 ي خدمة قوسطو. والأقارب للأصدقاءمكالمات خاصة  أسعارمنح  -
 والتعبئة المتكررة للرصيد. الدفع من خلال نقاط الولاء أسلوبتطبيق  -
دج وهي تكلفة بطاقة  100لقيمة  العميل، ففي حال عدم امتلاك دج50تكلفة  إلىتعبئة جد منخفضة تصل  أرصدةتوفير  -

             دماتالخلانتفاع بمختلف  ،قيمة التكلفة وما فوقها تعبئة نصفيمكن لصاحب خط موبيليس ، التعبئة لجميع الخطوط
 الغالبية. تناولوهو سعر ي م )المكالمات، الرسائل القصيرة، الانترنيت(

المتعاملين وما دل  آراءلته و اما تدتحدي واجهته مؤسسة موبيليس والذي انعكس من خلال  أهمما سبق ذكره يبقى إضافة إلى 
فرصة بتحويل غضب العملاء لرضا، من خلال  إلىهو قدرتها على تحويل التهديد ، ألا و موبيليس لمؤسسة الإبتكاريعلى التوجه 

ا على امتصاص عدم هساعد ماوهو  ،الهاتف النقال ااستدراك سريع للزيادة التي أقرها متعاملو ما قامت به مؤسسة موبيليس من 
 4 التي كانت تحتسب بتسعيرة لىو الأثانية  30الـ أي لىو الأرضا عملائها من الارتفاع المفاجئ الذي تمثل ي ارتفاع تسعيرة الوحدة 

المقدمة من قبل منافسيها الإنترنت( و ات شتراكالا، )المكالمات الهاتفية أسعارثانية، ي حين استمرت  60دج لمدة  8دج لتصبح 
ية ثان 30دون تغيير تحمل على ثبات الضريبة على مكالماتها  صرحت ؤسسة موبيليسم أنغير  ،أطولي الارتفاع المسجل لفترة 

 .299وفقا للعروض والصيغ المقترحة باقات الانترنت التي عادت سعارسبة لأكما هو الحال بالندينار   3.98بمعدل 

تدنية  مبدأوهو  ألا ،جد هام مبدأمن خلال تحليل واقع الابتكار على مستوى التسعير نجد مؤسسة موبيليس قد ركزت على 
 فوق ما يتوقعه العميل. نفعةمستوى من القدرة الشرائية،  ومضاعفة الم دنىالتكلفة لأ

 الابتكار في سياسة التوزيع بالمؤسسة :الفرع الثالث

مؤسسة موبيليس  تبنت الأساس، وعلى هذا ي الوقت والمكان المناسبين الخدمة للعميل وإتاحة توفير فكرةيقوم نشاط التوزيع على 
 يمكن عرضها فيما يلي: ،غير مباشرة أخرىتوزيع مباشرة و  خلال استعمال قنواتمن سياسة التوزيع الشامل 
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 مباشرةقنوات توزيع  لا:أو 

مديريات جهوية تشمل كلا من  08المؤسسات الجهوية الموزعة عبر التراب الوطني والتي تضم مختلف تشمل قنوات التوزيع المباشرة 
   عنابة المديرية الجهوية قسنطينة، المديرية الجهوية سطيف،المديرية الجهوية ل ورقلة،الجهوية لالمديرية  المديرية العامة للوسط الجزائري،

 بشار. المديرية الجهوية وهران، المديرية الجهوية الشلف، المديرية الجهوية ، 

 للنشاط التوزيعي المباشر لمؤسسة موبيليس يكمن ي: الإبتكاريةجه و ومن ابرز الأ

 راجعتكاري مميز اب أسلوبوهو  ،ما كنتم"نأيحققت شعارها "موبيليس  نأيالجامعات  إلىنقل مؤسسة موبيليس لنقاط بيعها  -
لاحظت على مستوى وكالاتها مشكل  أنتوفيق، بعد خط  ىللجامعات وتسهيل حصول الطلبة عل لانتقال نقاط بيع المؤسسة

ضغط الذي تشهده  إلىوالذي يمنعه من الانتظار لفترات طويلة للحصول على هذه الشريحة نظرا  ،الوقت الضيق للطالب
 وبامتياز. تاحةالإ مبدأ الوكالات التابعة للمؤسسة، لتحقق موبيليس بذالك

بشكل عام  لمختلف خدمات مؤسسة موبيليسشاملة التغطية عكسته النتائج المحققة لل الإبتكاريثاني وجه للتوزيع المتجدد و  -
    متبقية وهي ميلة ولاياتتسع  إلىالوطن ي أعقاب تمديد خدماتها  ولاياتجميع لتغطي ، وخدمة الجيل الثالث بشكل خاص

مليون  13ما يفوق ، عين تموشنت، سعيدة وتيسمسيلت. ليبلغ عدد متعامليها النعامة، مستغانم، معسكر، البيض، تندوف، 
فقد استطاعت مؤسسة موبيليس من  3G++وفيما يخص توزيع تكنولوجيا ، 300مشترك، وهو رقم معتبر مقارنة مع منافسيها

 ولايات، ومن بين الي الجزائر 3G ي كونها أحسن وأقوى شبكة ++لىو الأمما جعلها تحتل المرتبة  ،دمةالخ ذهبه ولاية 19تغطية 
الأغواط، ، الجزائر، قسنطينة، وهران، ورڤلة، تيبازة، بسكرة، سيدي بلعباس، عنابة، باتنةة نذكر الأخير بتغطية هذه  تحضاالتي 

حققته المؤسسة من  يبين ما الآتيوالشكل  تبسة، الواد وتيارت. ،تلمسان، سطيف، تيزي وزو، البليدة، عين الدفلة، الجلفة
 :تغطية وما تسعى لتحقيقه

 خدمة الجيل الثالثتطور تغطية  (:24شكل رقم )

 

 

 

  

 اعتمادا على معطيات الموقع الالكتروني للمؤسسة. الباحثة إعدادمن  المصدر:
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 قنوات توزيع غير مباشرة ثانيا:

 قنوات التوزيع اعتماد مؤسسة موبيليس ي توزيع خدماتها على قنوات توزيع مباشرة تستخدم المؤسسة وسطاء يشكلون إضافة إلى 

  جيكو ألجريكا، آنب مسجري، ج ت س فون، جميع فروع اسيلو، بريد الجزائر. والمتمثلون ي: الغير مباشرة

 ومن ثم خاصية ،بامتياز تاحةالإ ي منح خدمتها خاصيةيكمن  توزيع مؤسسة موبيليس أسلوبالابتكار ي  أنمما سبق نستنتج   
يس حققت من خلال لفالحيازة فيما يخص خدمات مؤسسة موبي ،تحقيقها ي مجال السلع المادية لا الخدمات أعتيدالحيازة والتي 

من خلال وسائل مادية عدة كمثال على  ،المناسبينوالانتفاع بها ي الوقت والمكان  هميل القدرة على حجز الخدمة لصالحمنح الع
 من مرة كثرلأالتعبئة  أوالنقاط المجمعة نتيجة تلقي مكالمات ، تقارب التكلفة أسعارالك نجد بطاقات تعبئة الرصيد المتوفرة بذ

 الاتصالتوفير مؤسسة موبيليس لمفتاح  إضافة إلىشاء،  مكالمات وقت ما أورصيد  إلىالعميل الاستفادة منها وتحويلها  فبإمكان
فهو تحسيني جعل  جذريالم نقل  إنكل هذا يعد ابتكارا   ،أراد ما كان ووقت مانأيبالانترنيت والذي يوفر للعميل خدمة انترنيت 

 المقدمة. الاتصالمن خاصية الحيازة ميزة تشمل خدمات 

 لمؤسسة موبيليس الإبتكاريالفرع الرابع: الترويج 
 ، لإقناعهمسسةمن خلال اطلاعهم على كل المستجدات التي تشهدها المؤ  بالعملاء تصالالاتفعيل عملية  إلىتهدف المؤسسة 

  على مستوى مزيجها التسويقي عموما ابتكاريتوجه تبنى وهو ما يمكن تحقيقه من خلال  شجيعهم على الاستفادة من خدماتهاوت
 نشر. بيع الشخصي،  وص من إعلان، ترقية المبيعات،والمزيج الترويجي على وجه الخص ،

  الإبتكاريالإعلان  لا:أو 

، مع التوقيت لوانيركز على جودة الصورة والأ إيقاعالإعلان الذي تعرضه موبيليس لعملائها بكونه حيوي، ذو  أسلوبيتميز 
التوجه  إلى ي مضمونه يهدف ،ما كنتم"نأي"موبيليس  ن شعار المؤسسة المصاحب لإعلاناتها، إضافة إلى أالمناسب للعرض

 ما ووقتما احتاجها العميل.نأيالشخصي لكل عميل لتحسيسه بان المؤسسة تسهر على توفير خدماتها على نطاق واسع، 

توليف العديد من الشخصيات ذات الشهرة، لترسيخ علامتها ي  إلىللمؤسسة من خلال لجوئها  الإبتكاريكما يبرز الطابع 
الذي قدم للجزائر بدعوة من  "مارادونا"لاعب الكرة العالميا إليه لجأتومن بين الشخصيات التي  ،ذهن عملائها المستهدفين

 .إضافة للعديد من الشخصيات الرياضية مؤسسة موبيليس للترويج عن عروضها بخصوص تكنولوجيا الجيل الثالث

 الابتكار في البيع الشخصي ثانيا:

 إضافة إلى تركز مؤسسة موبيليس ي عملية البيع الشخصي على توليف مقدمي خدمة ذوي مهارات وكفاءات اتصالية عالية، 
ي و ابما يوفر استجابة متواصلة للرد عن ومعالجة شك ،عبر موقعها الالكتروني ساعة 24فتح مجال اتصال متوفر على مدى 
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 الإبتكاري جالتروي أسلوب من خلال تطبيق الخطأ للمحافظة على رضا عملائها تحميل نفسها محاولةمع واستفسارات العملاء، 
 فرصة لتعزيز علاقتها مع عملائها. إلىبتحويل الخطأ ي تقديم الخدمة  القائم على القلب والعكس

 المبيعات تنشيط مجال في الابتكار ثالثا:

 ا نجد:أشكالهالمبيعات ومن بين  ي مجال تنشيط الإبتكاريةالعديد من الأدوات  "موبيليس"تطبق مؤسسة 

التعبئة المستمرة  أونح عرض خدمة خاصة تقدم ي شكل مكافأة لعملاء المؤسسة، يمالمتكرر:  المستخدم حافز أسلوب -
 للرصيد.

 تقوم على منح جوائز لعملاء موبيليس.  ب: والألعا المسابقات -
 7990ت بين و اتتف أسعارب لأشهرة موبيليس، وخدمة انترنيت يح، شر ذكيةتقديم تخفيضات على ألواح الكترونية وهواتف  -

 دينار.14990دينار و
تتكون من لوحة رقمية من  ،اقةب دج 9990 ـــبوبسعر تنافسي يقدر  2016أفريل  27 قدمت مؤسسة موبيليس انطلاقا من -

عند انتهاء مدة ، و إضاي انترنيتدج ورصيد  100لي قيمته أو جي برصيد  3جي/ 2+ شريحة مبتسم  708نوع كوندور جي 
يكمن الجانب ، كذالك من دون انقطاع بقاء متصلين ي نمط الجيل الثانيموبيليس ال عملاءالإنترنت يمكن ل أرصدةصلاحية 

 . أجنبيةي دعم المنتج المحلي كوندور عوض الاستعانة بمنتجات  التجديدي المبتكر لهذا الشكل من التحفيز الشرائي

 النشر مجال في الابتكار رابعا:

 :النقاط الآتية إيجازها يتتنوع مجالات الابتكار ي أسلوب النشر وتتوسع لتشمل مجالات عدت بيئية، ثقافية، رياضية يمكن 

مخيمات  إقامةوبيليس حملة تطوعية لتنظيف الشواطئ، كما تمت ؤسسة مة البيئة، حيث نظمت ميالقضية حم ؤسسةتبنى الم -
 ؛احتفالات صيفية فعاليات ضمتة الأخير على مستوى هذه 

 نمية قدراتت شاريعالتبرع للجمعيات الخيرية والمؤسسات التي تعمل ي مجال العمل الاجتماعي، من خلال دعمها لم -
  للطفولة؛طفال ذوي الاحتياجات الخاصة، والمشاركة ي الاحتفال السنوي باليوم العالمي الأ
والذي عمل على ترسيخ علامة المؤسسة ي أذهان العملاء  2013سنة  Sweecherموبيليس للفيلم السينمائي  رعاية  -

كرة لم يسبق عرضها من قبل تجمع فكرة ، تعرض فكرة مبتأكثرالمستهدفين، خاصة وان فكرة المسلسل اتصفت بكونها شبابية 
        ت الجديدة، تم خلاله التركيز على التذكير بعلامة موبيليسالاتصالاالإعلام و  الفلم بين الخيال العلمي والإثارة وتكنولوجيات

 ؛ بطريقة غير مباشرة العميلالفواصل الاشهارية للمسلسل لجذب  ي
ا ي مختلف المجالات، مع عرض صور فعالياتهالموقع الالكتروني للمؤسسة يعد مجال نشر فعال تعرض من خلاله المؤسسة جميع  -
مرتبطة بعلامة المؤسسة، كما انه  ألوانجذاب و  أسلوبتها، حيث تم تصميم الموقع بياالتي تبنتها المؤسسة وتولت رع فعالياتلل
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، مع الحرص هممما يجعل مؤسسة موبيليس على انفتاح دائم مع وفضاء تفاعلي متواصل مع العملاء يضم محتوى غني بالمعلومات
 مع المؤسسة وتنويعها. الاتصالعلى توسعت وسائل 

 لمؤسسة نجد:الالكتروني ل وقععنها على مستوى الم والإعلانالتي يتم التصريح بها  نشوراتالمومن بين  
ضم هذا المنتدى مجموعة من الخبراء من دكاترة  نأيتنظيم موبيليس لمنتدى تحت عنوان التعليم الإلكتروني والألعاب الجادة،  -

  الاتصالي التعليم الإلكتروني، مهندسي دولة ي الإعلام الآلي، صحفيين مختصين ي تكنولوجيات الإعلام و  ينوباحثين متخصص
  ؛ل تجربة للألعاب الجادة ي الجزائرأو والذي يعرض   quizzito.comالكترونية كموقع شرفون على مواقع، مبتكرون وم

ي المركز الجديد للاتفاقيات  2015أفريل  04 إلى 01المشاركة للمرة الثانية ي الصالون الدولي للسياحة الأسفار من  -
 ؛الجزائرحة والثقافة السياحية ي "الميريديان" بوهران، بهدف الترويج للسيا

"فهم أفضل  ، تحت شعار2015فيفري  17و 16ام التسويق الرياضي" ي أيمرافقة موبيليس للطبعة السادسة من " -
        حيث فتح المجال للمشاركين بتبادل الآراء ومناقشة أحدث الأخبار التي تحكم مجال التسويق الرياضي الرياضة"، لميكانيزمات

مؤسسة موبيليس تعمل على دعم كل توجه متجدد وابتكاري قادر على رفع  نالرعاية أويتضح من خلال هذا النوع من  ،
 ؛من خلال التشجيع على تبني وممارسة التسويق الرياضي ،مستويات الرياضة الجزائرية

، حاضور وجوه من الشخصيات العامة، وكذا ممثلي 2015جوان  01لمبياد الشباب يو  لألىو الأالدورة  ترعاية احتفالا -
 ؛ةيبااهتمامها الكبير بتطوير النشاطات الرياضية والشب على القطاعات الحكومية والحركة الجمعوية لتؤكد موبيليس

    من طرف وزارة الفلاحة والتنمية الريفية المؤسسة " موانئ وسدود زرقاء " للطبعة الرابعة للعملية الوطنيةرسميا  وبيليسمرعاية  -
 والتي تمالغرفة الجزائرية للصيد البحري وتربية المائيات تحت عنوان "إنتاج مستدام ومتنوع ي وسط نقي ومحمي"، و  الصيد البحري ،

وتهدف  ،الوطن ولاياتساحلية وبالسدود الرئيسية ل ولاية 14عبر محطات الموانئ المتواجدة ي  2016 يام 06 عقدها بتاريخ
ات على النظام البيئي المائي وعلى عمليات ياالمشاركة ي عمليات الحدّ من آثار النف إلىمؤسسة موبيليس من خلال هذا الحدث 

 .الصيد

 لمزيج التسويقي لمؤسسة موبيليسل ضافيةالعناصر الإالابتكار على مستوى  المطلب الثالث:

لازالت  ،أخرىبعناصر  مجال الخدماتتسويقي الإبتكاري ي ال زيجالمسابقا يتميز  اإليهعناصر المزيج التسويقي المشار  إضافة إلى 
 قيد التوسع تماشيا مع اجتهادات الباحثين ي مجال التسويق والتي نذكر منها:

 الأفرادالابتكار على مستوى الفرع الأول: 

 وتنمية تدريب عمالها وتطوير مهاراتهم إلىيشمل الأفراد كل من يتدخل ويؤثر على عملية تقديم الخدمة، لدى تسعى المؤسسة 
، حيث يتم اختيارهم من أوائل خريجي الجامعات والمدارس العليا، كما يخضع مولفو قدراتهم حتى يكونوا ي المستوى المطلوب

وأساليب إنتاج وتقديم  ،خر تقنيات الأداء الوليفيآالمؤسسة لدورات تدريبية محليا ودوليا بهدف جعلهم على اطلاع دائم مع 
 . الخدمة
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 الدليل الماديالابتكار في الفرع الثاني: 

 بدرجة عالية من الأناقة ي التصميم حتى تهيأ لعملائها جو ملائم لاستقبالهم ي وكالاتها التجارية أوتتميز نقاط بيع المؤسسة 
والبساطة ي تجهيزات المكاتب وتمتعها بخاصية الشفافية ي تقديم  الألوان حيث  من مستويات الراحة أعلىوتوفير  ،أحسن الظروف

مما ينمي روح الفريق ويخفض من احتمال  ،من خلال اعتماد المؤسسة على مبدأ المكاتب المفتوحة بدون حواجز أو فواصل ،الخدمة
حة ا ونقاط بيعها تبعث الإحساس بالراإلى أن الألوان المستخدمة ي تصميم واجهة وكالاته إضافة ،شعور المولفين باغتراب مهني

 والمتموقعة ي  اختيار المواقع التي تتواجد بها وتربط العميل مباشرة بعلامتها، كما أن أهم  ما يميز وكالات المؤسسة هو الذكاء ي
تصميم بعض  أسلوبويمكن توضيح جهة بارزة يسهل الوصول إليها، و مما يجعلها التي تتوزع على مستواها المدن والدوائر قلب 

 الشكل الآتي: وكالات المؤسسة من خلال 

 تصميم نقاط بيع مؤسسة موبيليس (:25شكل رقم)

 
 
 
 

 

 

 

Source: http://www.mobilis.dz. 

العملياتالابتكار في الفرع الثالث:   

ي و اضرورة الاستجابة لهذه الشك، وتركز على دائما لأخذها بعين الاعتبارتسعى ي التي تتلقاها المؤسسة فهي و ارغم الشك
عملية تقديم خدمة تتميز على  إيجاباوهو ما ينعكس  ،والتساؤلات بما يضمن لها التحسين الدائم وتصحيح الانحراف ي خدماتها

اجات العميل انطلاقا من رجال الأمن إلى لح، كما تتصف غالبية المعاملات بالاستجابة الملائمة تلبية داءالأبالسرعة والفاعلية ي 
 .غاية مدير الوكالة

    

 

http://www.mobilis.dz/
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 الإبتكارية نماطتعدد الأنا أمامالمطبقة على مختلف عناصر المزيج التسويقي للمؤسسة يتضح  الإبتكارية الأساليبمن تحليلنا لواقع  
ضاع المنافسة ووفق الحالة التي تمر بها المؤسسة، فعلى أو والتي تخضع للتجديد والتوليف حسب  ،المتبعة من قبل مؤسسة موبيليس

كانت لها   نأيها خدمة الجيل الثالث أهم ،مستوى الخدمة المبتكرة تقدم مؤسسة موبيليس عروضا متنوعة وذات قيمة منفعة مرتفعة
    الموائمة بين عروض مزيجها مبدأمحققة  ،التكنولوجيا عند التشغيل هذهمزيج خدمات تقوم على  وإطلاقعنها  بالإعلان الأسبقية

يسمح بالحفاظ ولو بشكل لا باس به  أخلاقيتقديمها لخدمات الرقابة العائلية وهي نمط ابتكاري ذو طابع اجتماعي  إضافة إلى
على مستوى سياستها التسعيرية  رللابتكابة سبالن أما لا.بعلى ما يتلقاه الطفل ي سن صغيرة من مواد قد تؤثر على سلوكه مستق

ة ين ابتكاريين وضع احدهما حاجزا يصعب على المنافسين تخطيه من خلال تدنيأسلوب الأقلعلى دمج على  المؤسسة فقد عملت
ي حين عرض  .وهو ما تعكسه تسعيرة خط توفيق بين الطلبة الجامعيين على سبيل المثال لا الحصر ،اقل المستويات إلىالتكلفة 
       وهي القدرة على تحقيق التغطية الشاملة لخدمة الجيل الثالث ألالمؤسسة موبيليس ميزة جد هامة  ي التوزيع الإبتكاريالنمط 

الابتكار  . ليأخذالعميل كما جرى ي توزيع خطوط شريحة موبيليس توفيق للطلبة الجامعيين إلىالانتقال بنقاط بيعها  إضافة إلى  ،
 ألاالعملاء بهدف التركيز على نقطة قد يغفل عنها البعض  إلى ةمن خلال رسائله الموجه الأسدعلى مستوى المزيج الترويجي حصة 

تغير سلبي  أيتم رصد  إذافلابد من الحفاظ عليها إما  ايجابية، ففي حال كونها سة لدى عملائهالذهنية لعلامة المؤسوهي المكانة ا
لتفادي مواجهة النظرة،  ذهوالعمل وبشكل فوري لتصحيح ه ،الطوارئ إنذارسة فهنا لابد من تشغيل ي نظرة العملاء للمؤس

وفيما يخص الابتكار على  .ي السوق عمالهاأا من خلال مؤشرات حصتها السوقية ورقم المؤسسة لخطر تدني مستويات أدائه
مع عرض خاصية الشفافية ي الأداء  مستوى العناصر الإضافية للمزيج التسويقي نجد المؤسسة قد اعتنت بجانب التصميم الأنيق

كما هارة اتصالية عالية وقدرة على الاستجابة بدرجة عالية،  وليف موارد بشرية ذات موتعلى مستوى وكالاتها ونقاط بيعها، 
فحرص مؤسسة موبيليس على خدمة عملائها انعكس على عملت المؤسسة على تقليص توقيت تقديم الخدمة قدر الإمكان، 

 بحث التالي.ي السوق وهو ما سيتم عرضه من خلال الم أداءهامستوى 
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 لية تحسينهآو  الإبتكاريالتسويق مؤسسة موبيليس في ظل ممارسة  أداء لمبحث الثالث:ا

 مبدأتها مؤسسة موبيليس للتعريف بالهدف والرسالة المراد تحقيقها من وراء تواجدها ي السوق، نجد المبادئ التي اتخذ إلىبالنظر 
اليوم، فعرضنا لواقع الابتكار على مستوى  إلىالمؤسسة نشأة الرئيسية المراد تحقيقها منذ  الأهدافتحسينه من داء و الأالتميز ي 

ها ما الهدف وراء تبني مؤسسة أهمعن تساؤلات عدة  للإجابة الأساسالمزيج التسويقي للمؤسسة لم يكن عبثا بل هو حجر 
لكي لا تبقى ي  أولتمييزها عن المنافسين،  الميزة كنقطة قوة هذه ضافةهل هو لإ ي مجال التسويق، الإبتكاريموبيليس للتوجه 

الحقيقية  والإجابةالحيز الافتراضي،  إلىمن حيزها الواقعي  الأسواقفيها خرجت معزل عن ما يشهده العالم اليوم من ثورة رقمية 
كانت   إذا المؤسسة  أداءتحسين  إلىوهو السعي  ألانشاط مؤسسي  أيالتساؤل تكمن ي النتيجة المنتظرة من وراء  على هذا

مؤسسة موبيليس تحتل  أنوبما  .الرياّدةالمؤسسة مركز  احتلت إذاالمحقق  داءالأالحفاظ على مستوى  أوتتموقع ي مراتب ثانوية، 
لها هو التحسين الدائم  لو الأسنوية، يبقى الهدف إحصاءات المرتبة الثانية مقارنة مع منافسيها كما تم استنتاجه مما سبق عرضه من 

الدراسة فترة خلال مؤسسة موبيليس  أداءمن خلال هذا المبحث تحليل سنحاول ، وعليه الرياّدةبغرض بلوغ مركز  ادائهلأوالمستمر 
تكميلية مساعدة  آلياتمع عرض  ،توى المزيج التسويقي للمؤسسةالمصاحبة لمرحلة ممارسة الابتكار على مسوبالتركيز على الفترة 

 المؤسسة ومساعدتها على التكيف مع بيئتها.  أداءعلى تحسين 

 الإبتكاريالتسويق مؤسسة موبيليس في ظل ممارسة  أداءتحليل  ول:المطلب الأ

الرحاية ( و الحصة السوقية)عدد العملاءوالتي يعد كل من  ،داءالأمؤسسة موبيليس الاستعانة ببعض مؤشرات  أداءيتطلب تحليل 
 أوابيا يجاكان إذا  المحقق  داءالأ، واللذان يعكسان مستوى توليفا من قبل الباحثين كثرلأوا الأخيراحد صور هذا  (رقم الأعمال)

 .وهو ما سنكتشفه من خلال هذا المطلب سلبيا

 الإبتكاريممارسة التسويق مؤسسة موبيليس في ظل الحصة السوقية لتحليل تطور  :لو الأالفرع 

على مستوى كل  الإبتكارية ي الفترة المرافقة لممارساتهلهاتف النقال موبيليس نموا مستمرا اتعامل ت الحصة السوقية لملقد شهد   
خلال الفترة الممتدة من  ،إليه الإشارة( كما سبقت ، الدليل المادي، الأفراد، العمليات، السعر، التوزيع، الترويجةمن )الخدم

 :الآتي، وهو ما يوضح الجدول 2014سنة  غاية إلى 2000
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 (.2014-2000) خلال الفترة مؤسسة موبيليستطور الحصة السوقية ل(: 15جدول رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

La source: http://www.aps.dz/sante-sciences-tech/12911-mobilis-forte-hausse-du-nombre-de-clients-et-du-

chiffre-d%E2%80%99affaires-%C3%A0-fin-septembre, le: 12-06-2015,  à: 23 :41 

 

 (2014-2000)خلال الفترة  مؤسسة موبيليسل الحصة السوقيةتطور  (:26شكل رقم)

 
 (.15اعتمادا على معطيات الجدول رقم ) الباحثة إعدادمن  المصدر:

نسبة لها  أيولم يسجل  2002من سنة اتصالات الجزائر بداية تسجيل الحصة السوقية لمؤسسة  نلاحظ أعلاهمن الشكل        
 الجزائراتصالات متعامل وطني كان لمؤسسة  لأولمنح رخصة الهاتف النقال  أن إلى( وهذا راجع 2001-2000من قبل )
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 الحصة السوقية  السنوات

2000 - 
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2002 %30.03 

2003 %11.59 

2004 %24.10 

2005 %35.93 

2006 %35.60 

2007 %35.17 

2008 %28.50 

2009 %30.80 

2010 %28.82 

2011 %29.18 

2012 %28.31 

2013 %31.64 

2014 %30.08 
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انخفاض ي قطاع جديد، لتشهد بعدها المؤسسة والذي كان مسيطرا على سوق الهاتف النقال لا منافس له  2002موبيليس سنة 
 أوراسكومنتيجة دخول مؤسسة  11.59%نسبة  إلى 30.03%نسبة  منو  2003سنة  إلىاستمر الحصة السوقية مفاجئ ي 

باسترجاع لتبدأ بعدها مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس للاتصالات كمنافس قوي تحصل على جزء كبير من الحصة السوقية، 
 داد، لتعود بعدها للانخفاض مج35.93%بلغت حصتها السوقية نسبة  نأي 2005سنة  غاية إلىحصتها السوقية شيئا فشيئا 

ما ، و الوطنية للاتصالات نتيجة تغلغل المنافس الثالث ي السوق وهو مؤسسةطفيفة نسبة هي و  28.50%ــــب ةقدر م 2008سنة 
للارتفاع مجددا  النسبة هذهلتعود  للاتصالات والوطنية للاتصالات، أوراسكومها وبين منافسيها انقسام العملاء بينمن نتج عنه 

جراء  ،لنسبة معتبرة من حصتها السوقية تللاتصالا أوراسكومخسارة مؤسسة  إلىنظرا  30.80%بنسبة  ةمقدر  2009سنة 
الحصة السوقية شهد لتتالمصاحبة لمقابلة كرة القدم بين المنتخبين الجزائري والمصري.  الأحداثلجزء كبير من العملاء نتيجة  نهاافقد

 ،28.8% وتبلغ نسبة بسبب العروض المكثفة التي قدمها منافسوها خلال تلك الفترةانخفاضا  2010لمؤسسة موبيليس سنة 
 نأي ،2013سنة  غاية إلىبين الارتفاع الطفيف والانخفاض البسيط  التذبذبلمؤسسة موبيليس ي الحصة السوقية واستمرت 

 ،لسوق الهاتف النقال لأول مرة ويفسر ذالك بتقديم موبيليس تكنولوجيا الجيل الثالث 31.64%ارتفعت حصتها السوقية لنسبة 
التنويع  إضافة إلى .ةبتكر الرصيد، المكالمات الصوت والصورة، وخدمات الانترنيت المما يخص ي  خدمات جديدةحبها من اوما ص

غالبية العملاء قد يجعل  تسعيرية وتوزيعية وترويجية فعالة أساليبفابتكار خدمة دون تطوير  خدماتها، تسعير وتوزيع أنماطي 
مقدمي الخدمات وتوفير بيئة مادية مريحة، مهارات منتجي و ضرورة تطوير  إلىضافة إ ،الأساسوجود هذه الخدمة من باهلين ج

نتيجة % 1.56 والذي قدر بنسبة  2014حصة السوقية لمؤسسة موبيليس سنة الطفيف لل نخفاضالاويعود  .وعمليات آنية
الثلاثة مما انعكس على الحصة السوقية لمؤسسة انطلاق منافسيها ي تقديم خدمة الجيل الثالث وانقسام العملاء بين المتعاملين 

 موبيليس.

خاصة كل من سياسة الخدمة، التسعير، ، الممارسة على مستوى المزيج التسويقي الخدمي الإبتكاريةللجهود  أنيمكننا القول وعليه 
 للمؤسسة. الحصة السوقية تنمية ة يهماتعد من احد العوامل المس ،، الأفراد، الدليل المادي والعملياتالتوزيع، والترويج

 الإبتكاريممارسة التسويق تحليل تطور رقم أعمال مؤسسة موبيليس في ظل  الفرع الثاني:
 أداءالزيادة المحققة على مستوى الحصة السوقية لمؤسسة موبيليس وحدها لا تعد مؤشرا كافيا للاستدلال على تحسن   إن      

خلال  ،مؤسسة موبيليس أعمالهذا العنصر بعرض واقع التطور ي رقم  من خلال لدى سنقومفقد تكون زيادة مؤقتة،  المؤسسة
على مستوى  الإبتكاريةممارسات تضم الفترة المصاحبة لل أنها إلىنظرا  ،2014سنة  غاية إلى 2000الفترة الممتدة من سنة 

رقم دور ي التأثير على  تكار التسويقي الممارسبكان للاإذا  من خلالها استنتاج فيما ، لنتمكن المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس
 :الآتيهو ما يوضح الجدول ، و داءالأليس باعتباره احد مؤشرات يمؤسسة موب أعمال
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 دج مليار :الوحدة .(2014-2000)خلال الفترة  تطور رقم أعمال مؤسسة موبيليس (:16جدول رقم)

 الأعمال رقم السنوات
2000 - 

2001 - 

2002 4.4 
2003 7.8 
2004 21 
2005 25 
2006 33 
2007 39.99 
2008 46.62 
2009 47.74 
2010 47.99 
2011 51.30 
2012 57.16 
2013 49.62 
2014 64 

La source: Notice d’information, les-émetteurs-notice-algerietelecom, p33,du site : 

http://mgbay13.blogspot.fr/2015/02/blog-post_3.html, le: 09-04-2016, à16 :47, plus le 

site :http://www.aps.dz/sante-sciences-tech/12911-mobilis-forte-hausse-du-nombre-de-clients-et-du-

chiffre-d%E2%80%99affaires-%C3%A0-fin-septembre, le: 12-06-2015, à: 23 :41. 

 .(2014-2000)خلال الفترة  تطور رقم أعمال مؤسسة موبيليس :(27)شكل رقم      

 
 (.16اعتمادا على معطيات الجدول رقم ) الباحثة إعدادمن  المصدر:

 

0

10

20

30

40

50

60

70

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

رقم 
-الاعمال
الوحدة 

مليار دينار 
 -جزائري

http://mgbay13.blogspot.fr/2015/02/blog-post_3.htmlpdf%2053
http://www.aps.dz/sante-sciences-tech/12911-mobilis-forte-hausse-du-nombre-de-clients-et-du-chiffre-d%E2%80%99affaires-%C3%A0-fin-septembre
http://www.aps.dz/sante-sciences-tech/12911-mobilis-forte-hausse-du-nombre-de-clients-et-du-chiffre-d%E2%80%99affaires-%C3%A0-fin-septembre


اأدائهواقع الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس وآلية تحسين            الفصل الرابع  

~ 186 ~ 
 

شهدت غياب تسجيل رقم أعمال نتيجة أن المؤسسة لم تمارس  2002-2000أن فترة من سنة  نلاحظ أعلاهمن الشكل   
حيث  رقم أعمال مؤسسة موبيليس، ي تزايدموجود نمو  2012-2002، لنلاحظ ي الفترة التي تليها من سنة دنشاطها بع

مليار دينار  49.62 إلى 2013مليار دينار، لينخفض بعدها سنة   57.16 إلىمليار دينار  4.4من  الأعمالرقم  ارتفع 
لتقوم المؤسسة  ،لدى عملاء المؤسسة بداية انسبي اإعراضت والتي لاققديم خدمة الجيل الثالث نتيجة بداية نشاط المؤسسة ي ت

للارتفاع  أعمالهاالتي تسهل وتفعل عملية الاتصال ليعود بعدها رقم  ،الخدمة ثيف حملاتها للترويج لهذهبعدها باستدراك الوضع وتك
أن المؤسسة استطاعت أن تؤثر على عملائها  أي، 2013% مقارنة بسنة 22 عدلبم مقدرا حيث عرف نموا 2014سنة 

 بممارساتربط هذا النمو المستمر ويمكن  ،وتكرار عمليات الشراء والطلب على عروضها بصفة مستمرة لانتفاع بخدماتهالوتدفعهم 
ي طردية بزيادة ذالك سواقها المستهدفة ليتبع والتي وجهت لأ على مستوى المزيج التسويقي خلال ذات الفترة الإبتكاريةالمؤسسة 

تحقيق تغطية مع ، نفعةتدنية التكلفة وتعظيم الم وأساليب الخدماتي رقم أعمالها، حيث قدمت المؤسسة أفكار جديدة ومبتكرة 
ترفع حصتها السوقية من جهة  أناستطاعت المؤسسة من خلاله متجدد وجذاب، ، تم تعزيزها بنشاط ترويجي مبتكر جد واسعة

 .أخرىمن جهة  أعمالهاتنمي رقم و 

  مؤسسة موبيليس أداءتطوير  آليات ني:المطلب الثا

عدم استقرار بيئة المؤسسة والمتغيرات التي  إلىانخفاض ي المستوى، وهذا راجع  أوالمؤسسة حالة نمو  أداءيواجه  أنمن الطبيعي 
لتخصيص بالتطور ما لم تتميز جهودها التسويقية على سبيل ا ،طويلة فتراتها لأداءتضمها مما يصعب من مهمة الحفاظ على 

المؤسسة  أداء ينتطوير وتحس آليات إلىمن خلال هذا المطلب التطرق سنحاول سابقا، وعليه  ليةإكما اشرنا والتجدد المستمر  
 على مستوى المزيج التسويقي. الإبتكاريتبني التوجه  آلية إضافة إلى

 موبيليس مؤسسة في التطوير :لو الأالفرع 

 مستقل قسم تنشأ لم الآن لحد أنها إلا الإستراتيجية، الأسس أهم كأحد   والتحسين التطوير لعملية موبيليس مؤسسة اختيار رغم
 والعروض الخدمات وتحسين بتطوير المتعلقة عملياتال بكلبالمؤسسة تتولى القيام  التسويق وليفة، فوالتحديث التطوير على يسهر

 إستراتيجية وتعتبر .المعلومات نظم قسم إدارة إلى اأسندته فقد الجديدة الأفكار وتوليد الإبتكارية بالعمليات يتعلق فيما أما ،المقدمة
هجومية للتميز، فما  إستراتيجيةي موقع يتطلب منها تبني  أنهاي حين  ،دفاعية إستراتيجية الابتكار مجال ي موبيليس مؤسسة

 على فعل كرد المؤسسة عروض لىتعديلات ع بإدخال ،هو تحليه بصبغة الابتكار التحسيني غالبا لاحظناه على مزيجها التسويقي
 همالأ أن إلاّ الابتكار  أشكال، فرغم كونه شكل من "والوطنية للاتصالات أوراسكوم "القطاع ي المنافسة المؤسسات به قامت ما

    دفاعية إستراتيجيةتطبيق ومن ثم العمل على المحافظة عليه من خلال  ،الرياّدةلبلوغ مركز  أعلىمنه هو تحويل تركيزها على هدف 
 .  301الإبتكاري الجانبدعم و  المؤسسة اسمب جديدة قيمة لخلق لآخر حين من المبادرة فلا بدمن اخذ، 
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 مؤسسة موبيليس أداءن يات تحستقني الفرع الثاني:

وذالك من خلال قيام كل مؤسسة على غرار مؤسسة موبيليس  ،مؤسسات قطاع الهاتف النقال تقنية القياس المرجعي غالبا ما تتبنى
بخطوات هامة اعتمدت ، كما عملت أحيانا أفضل أداءها، والعمل على تطبيقه لتحقيق مستوى وتحليل ما قدمه منافسو  دراسةب

تغيير شعار المؤسسة  التحسين يشمل حايث ،داءالأ جوانب ي وجوهري سريع تحسنوالتي تعكس  الهندسة إعادة تقنيةفيها على 
كما غيرت المؤسسة من هيكلها التنظيمي لتبسيط وتوضيح تغيير العلامة التجارية،  ومنحه طابع التواصل الدائم مع العميل، 

 إلى تؤدي تنافسية أسعار تحديد وكذا ،عوائدها وزيادة العمليات وتكلفة ووقت مراحلض خفإضافة إلى السلطات والمسؤوليات، 
تعزيز علامة المؤسسة ي  إلىوالذي يهدف  "سويتشرز"للفيلم الشبابي  رعايتهاوكمثال على ذالك نذكر  السوقية الحصة زيادة

 مليار 12ب تقدر اأرباح المؤسسة حققت  2012سنة ففي والرحاية الأعمال رقمالشباب خاصة ليتزامن هذا العمل وارتفاع  أذهان
، كذالك هو الحال عندما سارعت مؤسسة  2.3 %نسبةـب التكاليف تراجعت ي حين  11.4%نسبةب الأعمال رقم تفعلير  دج

ي زيادة حصتها  إيجابامما انعكس  ،2013لجزائر سنة ل مقدم لخدمة الجيل الثالث باأو ي كونها  الأحداثاستباق بموبيليس 
  .302سابقا إليه  لإشارةتمت اكما   أعمالهاالسوقية ورقم 

  مؤسسة موبيليس هي مؤسسة ذات تسيير ديناميكي جد مرن يعمل على الدمج والفرز حسب الحاجة أنوعليه يمكن الاستنتاج 
     للاتصالات  أوراسكوم، فنجدها تطبق تقنية المقارنة المرجعية ي حال عدم قدرتها على التفوق على منافسيها خاصة مؤسسة 

مؤسسة ابتكارية بجدارة تتبنى  أخرىف التي يمر بها الاقتصاد عامة والمؤسسة خاصة، ي حين نجدها تارة تأثير الظرو وذالك تحت ، 
حد يعجز  إلىتقديم خدمات جديدة ومبتكرة، تدنيتها لتكلفة مكالماتها  أنشطةة من خلال ما تقوم به من الهندس إعادة إستراتيجية

 أكثرا الترويجي يعتبر من أسلوبه أنوهو انجاز ليس بالهين، كما  ولاية 48ا يقارب تحقيقها لتغطية شاملة لم أومنافسوها عن بلوغه، 
المعتمد على مع دمج صفة الحداثة والتطور الرقمي  ،من الطابع الوطني قالبا له اتخذبساطة وصعوبة ي التقليد فهو نمط  الأساليب

 أساليبو  أداءمن المزج هو القدرة على تكييف المزيج الذي يضم تقنيات تطوير  أصعبهو  واحد، فما آنالتكنولوجيا الجديدة ي 
 كان له دور جد هام يللمؤسسة   البشري المال رأس أنذات الوقت، وتجدر الإشارة إلى قد تكون متعاكسة ي ابتكارية متنوعة 

على  إيجابا أدائه انعكست جودة ،مستمر تأهيلوما يخضع له من تدريب و  الكفاءات والمهارات التي يمتلكها إلىذالك نظرا 
    والملائمة ي التصميم، الوقت تاحةما تقدمه من خدمات مبتكرة، متنوعة، تتمتع بصفة الإ جودةداء العام للمؤسسة و الأمستوى 

  .ءعملاالا توقعات لمكان، وبالسعر الذي قد يفوق غالب، ا

 

 

 
                                                           

 .259 :صالمرجع نفسه، 302



اأدائهواقع الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس وآلية تحسين            الفصل الرابع  

~ 188 ~ 
 

  موبيليسمؤسسة لة بات التكيف مع البيئلمتط المطلب الثالث:

من الصعب الحفاظ على مكانة المؤسسة واستمراريتها ي السوق ما لم تتكيف  أصبحمع التغيرات التي يشهدها العالم اليوم 
يعكس النشاط المتجدد منذ  ،بكونها وجه مؤسسي وطني موبيليسز مؤسسة يمعلى مستواها، وهو ما  شطةوتغيرات البيئة النا

 يوم حفالا على مكانتها ي السوق.ال إلىا نشأته

 البيئة المحيطة بالمؤسسةالفرع الأول: حلول مواجهة تهديدات 

يمكننا  ،المسطرة الأهدافمدى ملائمة النتائج المحققة مع على سلبا أن تؤثر  أنهامن شمن عراقيل المؤسسة رغم ما قد تواجهه 
 :303ومن بين الحلول المقترحة نذكرعرض بعض الحلول التي من شانها أن تدعم مسارها ي السوق وتمكنها من التكيف مع بيئتها، 

زيادة عدد عملاء المؤسسة ومنه حصتها  إلىمما يؤدي  ،مجال الترويج ي مستدامة ابتكارية فعالة اعتماد سياسةلابد من  -
 ؛السوقية

 ؛يعطيها طابع التجدد والحداثة والتميزمما  ،تكثيف استخدام التكنولوجيا خاصة ي مجال تقديم الخدمة -

 إنتاج تكلفة تخفيض وبالتالي الخدمة، جودة وتحسين العامل إنتاجية رفع أجل من وتحفيزهم العمال وتدريب بتكوين الاهتمام -
 والاستشارات؛ البحوث مجالات ي المتخصصة والمراكز بالجامعات والاستعانة الواحدة، الوحدة

 تطوير على اهميساعد كلا حايث المعلومات، توفير مراكز وكذا متخصصة اقتصادية استشارية مراكز إحداث وتشجيع تحفيز -
 ؛قراراتها اتخاذ ي تساعدها بمعلومات وتزويدها ؤسسةالم نشاط

      المشتركين من قدر أكبر إلى والوصول الرياّدة نحو السعي وهو ألا أساسيؤسسة على هدف الم أينشاط تقوم به  أييرتكز  -
 أسبقيتهابالإضافة إلى  الوقت عامل ويعد سوقية، حصة على أكبر باستحواذها الرياّدة مجموعة ي جازي مؤسسة تموقعت حيث ،

 مجموعة ي يقعان الآخران المتعاملان أما ،الرياّدة مرتبة إلى للوصول المتعامل ساعدت هذا التي العوامل من التكنولوجيات تقديم ي
    الشبكة جودة الترقوية، العروض ،العملاء مع العلاقة وإدارة جديدة، منتجات دخالعندما تتعلق المنافسة بإ المتحدية المؤسسات

 ؛والسيطرة بالتكاليف ،

 من أخرى أجيال"ة ساسيالأ الابتكارات فترة طالت وكلما النمو، مرحلة ي مازال الجزائري النقال الهاتف خدمة قطاع  -
 المتزايد ي الطلب أساس سوقية على حصص تحقيق ي المؤسسات واستمرار النمو، فترة باستمرار ذلك سمح كلما "التكنولوجيا

 ؛الفترة هذه

                                                           
 . 159-155: ص صذكره، الهاشمي بن واضح، مرجع سبق  303
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 أني حين  ضيقة، جد تنافسية وسيلة السعرخدمة الهاتف النقال  امتعاملو  يعتبر "القلة منافسة"التوجه الاحتكاري منطلق من -
 بوجود القطاع يتميز كما ،ةيّ بيعال همنقاط تكثيف إلىمن خلال لجوءهم  للتنافسواسعا  فضاءنسبة لهم يفتح لي باالتوزيعالنشاط 

 وتسيير المنافسة بتنظيم تقوم حيث ،"واللاسلكية السلكية والمواصلات البريد ضبط سلطة" ي الدولة تتمثل قانونية عوائق
 جديدة للقطاع مؤسسات دخول من الحد خلال من القطاع ي المنافسة على كبير تأثير الدخول عوائقفل منح الرخص، مناقصات

 .الجدد المنافسين تهديد خطر من التقليل على القائمة ساعد المؤسساتمما ي

من خلال  دراستنامؤسسة موبيليس والمعبر عنه ي  أداء أنمن خلال هذا المبحث يمكننا القول  إليه الإشارةبناءا على ما تمت 
سنة  غاية إلى 2002تحسنا ملحولا خلال الفترة الممتدة من سنة  ، قد شهدأعمالها مرقنسب النمو ي الحصة السوقية وزيادة 

المولفة ي  الأساليبو  ،متزامنا مع ما شهده المزيج التسويقي للمؤسسة من تجدد وابتكار ي طبيعة الخدمات المقدمة  2014
السهر على تقديم الخدمات بتكلفة منخفضة و ، مع ازدياد التركيز على الانتقاء الرشيد للموارد البشرية، تسعيرها وتوزيعا والترويج لها

مؤسسة موبيليس بين كل من تقنية المقارنة  مزجت حيث داءالأدور التقنيات التحسينية للنهوض بإضافة إلى ، لمناسبوي الوقت ا
الهندسة والتي تعكس غالبا نمط الابتكار الجذري من خلال  إعادةقنية مع ت التقليدي أوتعكس الابتكار التحسيني لالمرجعية 

السوق، وعليه فديناميكية المؤسسة المستمرة تجعلها تجربة جيدة تعكس التنوع ي التسيير جديدة لم يسبق عرضها ي  تقديمها لمنافع
 ي السوق وتنميتها متى استطاعت ذالك. تهاللحفاظ على مكان
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 الفصلخلاصة 

عندما لا نجد طلبانا ي إليه  يتم اللجوءة وافتراضية ي ذات الوقت اقتصاد اليوم هو اقتصاد معري وسوق اليوم هي سوق واقعي    
تقوم عليها عملية  أنر الرئيسية التي من الواجب و اصح التعبير المح إنالممارسات  أوالمفاهيم وهو ما جعل من هذه ، لو الأالسوق 

متوسعة  أوناشطة على مستوى السوق المحلي  ، سواء كانتأو الخدمات سلعتعمل ي مجال الصياغة كل إستراتيجية مؤسساتية 
 هذهالمفاهيم على بيئة الجزائر تحديدا نجد العميل قد تماشى مع  هذه أسقطناإذا فطراف، دولية مترامية الأ أسواق إلىبنشاطها 

، ليبقى اسابقإليه  الإشارةة كما تمت الأخير خاصة مع توفر الانترنيت وارتفاع عدد مشتركيها ي السنوات كبير التغيرات بشكل  
 أنشطتهكانت المؤسسة الجزائرية موبيليس تطبق الابتكار التسويقي من خلال إذا  الفصل والمتمثل فيما ذا ه بدايةالسؤال الذي طرح 

 أنها( وهل تعي المؤسسة ، الدليل المادي، الأفراد، العملياتوهي )المنتج، السعر، التوزيع، الترويج ألاوسياساتها التسويقية المدروسة 
ه بما يريد وما يطمح وعيت افتراضية زاد أسواقعميلها اليوم متواجد ي  رفة وسبل اكتسابها وتطويرها، واني اقتصاد يقوم على المع

وواقع  ،كل من واقع الابتكار على مستوى المزيج التسويقي من جهةلمن تحليلنا  إليهاانطلاقا من النتائج المتوصل ف .للحصول عليه
للدراسة نتيجة  شهد تحسنا ملحولا خلال الفترة المتزامنةتوصلنا الا أن أداء مؤسسة موبيليس قد  ،مؤسسة موبيليس أداء

على الربط المباشر بين ممارسة الابتكار على خر نقطة ي دراستنا هذه والتي تقوم إلى آ نصلل للمؤسسة.  الإبتكاريةالممارسات 
داء المسجل، وهل الأي مستوى  مولفوها ومقدمو خدماتهاحظه س والتحسن الذي لايزيج التسويقي لمؤسسة موبيلمستوى الم

وهو ما سنعرضه من  التأثيري  تباينهناك  أن أمالمؤسسة،  أداءعلى بنفس الدرجة  الإبتكارير المزيج التسويقي عناص أثرت جميع 
 خلال الفصل الموالي. 
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 تمهيد الفصل

  إنالمسطرة والتي تنعكس  الأهدافتحقيق  على الإبتكاريعلى مدى قدرة المزيج التسويقي  الإبتكارييقوم نجاح نشاط التسويق 
عد من المؤسسات الجزائرية التي عرف المؤسسة محل الدراسة ت أن إلىالمؤسسة، ونظرا  أداءسلبية على مستوى  أو ةايجابيكانت 

 (، الدليل المادي والعملياتالأفراد، نشاطها طابعا متجددا ومبتكرا انعكس في سياساتها التسويقية )المنتج، السعر، التوزيع، الترويج
 المديرية الجهوية لمؤسسة موبيليس، وباعتبار نافسة قطاع خدمة الهاتف النقال بالجزائرم ههدت تحسينات مستمرة لتواك  التي، و 
 لذانيقي الخدمي في الوقت والمكان التوفير المزيج التسو لتي تسهر على والوكالات التابعة لها من فروع ومديريات المؤسسة ا بعنابة

موبيليس والوكالات التابعة لها تقييم موظفي المديرية الجهوية لمؤسسة القيام بدراسة تقييمية لتحليل  ارتأينا، العميل مايرغ  فيه
والذي سبق عرض مستوياته نموه سابقا، وستركز هذه الكلي  أدائهاعلى ه تأثير دى مو  لمؤسسة موبيليس الإبتكاريواقع التسويق ل

باهر لسلوك العملاء نتيجة تسجيلهم المل ظران ،كونهم الأقرب للعميل والأجدر بتقييم أداء المؤسسة  الدراسة على موظفي الوكالات
عروض المؤسسة ومقارنتها بما يعرضه المنافسون في السوق فالتعامل مع الأهخاص يحصل معلومات اصدق من التعامل مع ب همتأثر 

لبحث والتطوير وتبني رك  ا د نتائج ممارساتها دافعا للاقتداء بها،مؤسسة وطنية تعفمؤسسة موبيليس قبل كل هيء هي  مجرد أرقام،
ثلاث مباحث رئيسية  إلى هميتقس ارتأيناوللإحاطة بجميع جوان  هذا الفصل  .لدائم لتحقيق والحفاظ على مركز الصدارة بالسوقا

 تشمل كلا من:

 دوا الأالطريقة و  :الأولالمبحث 

 الدراسة أداةوصف وتحليل : المبحث الثاني

 لدراسةاختبار فرضيا  ا المبحث الثالث:
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 -منهجية الدراسة- والأدوا الطريقة  ل:الأو  المبحث

الإبتكار  تطبيق تأثيربحثنا والمتمثلة في التساؤل حول مدى  إهكالية لمعالجةالمراد تحقيقها  والأهداف الموضوع طبيعة من انطلاق
 إجابة إلىالمراد التوصل  التساؤلات على وبناء ،مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس ءعلى مستوى المزيج التسويقي في تحسين أدا

منهجية تم توظيفها لجمع البيانات  أسالي سابقا، معتمدين فيه جملة  إليهعنها قمنا بتخصيص هذا الفصل كخاتمة لما تم التطرق 
 المنهج على الباحثة اعتمدت حيث إلخ،..البيانات جمع وأداة البيانات جمع أسلوب ومن ثم عرض تحديد مجتمع الدراسة، إلى إضافة
 .، ومنهج دراسة الحالةالتحليلي والمنهج الوصفي
 

 مجتمع وعينة الدراسة :الأولالمطلب 
يعد مهما لتبرير سب  الاقتصار على العينة بدل وحصره ، المتوصل إليها نتائجالعمم عليه ت أنعن كل ما يمكن  دراسةيعبر مجتمع ال

الدراسة فقد  أهدافوبناءا على ، له تمثيلها وتأكيدة تعميم نتائج العينة على المجتمع يتطبيق البحث على المجتمع كله، وكذا قابل
 4000ـوالمقدر عددهم ب قالالناهطة في مجال خدمة الهاتف النمؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس بموظفي تحدد مجتمع الدراسة 

 وزعون على الوكالاتوالم للمديرية الجهوية لموبيليس عنابةالوكالات التجارية التابعة المديريات و  موظفي ، لتشمل العينةموظف
 ولم ،(سكيكدة، عنابة، قالمة، الطارف، سوق اهراس، تبسة)والمتواجدون في الولايات التالية والمديريات التابعة للمديرية الجهوية 

 إلى لجأتف هامل، سحمإجراء  الباحثة تستطع لدى لم وانتشاره المجتمع حجم كبرنظرا ل الوطن مناطق باقيالدراسة  تشمل
ز تتمي لما وذلك لبسيطة"العشوائية ا العينة" على ذلك في واعتمدت ،النتائج وتعميم لدراستهاموظف  200فدرت بــ  عيّنة سح 
وحدود خطأ  % 95، مع معامل ثقة مقدر بـــالظهور في ومستقلة متساوية فرصة البحث مجتمع من دراسة وحدة كل إعطاء في به
+
- 5%. 
والبالغ عددهم  لها التابعة التجارية الوكالاتالمديرية الجهوية لموبيليس بعنابة و الدراسة في جميع الموظفين العاملين ب عيّنة لتتشك
 الاستجابة نسبة فإن وبالتالي ،الإحصائي للتحليل صالحة 175 منها استرد استبانة 200 توزيع تم حيث ،موظف 200
 البالغة المتبقية النسبة استرداد من الباحثة تمكن عدم سب  وكان العلمي، البحثلأغراض  ةدجي نسبة وهي ،% 87.5بلغت
خروجهم في  أو غيابهم اوأحيان ،عملاءال بمشاكل الاهتمام أو الوقت لضيق إما تعبئتها نع نو المسؤول اعتذار هو % 12.5
 لبعضهم. ديدالش ظالتحف أو ،إجازات

 
 تخطيط الدراسة الميدانية  المطلب الثاني:

معتمدين فيها على  الميدانية الدراسة تخطيطأولها عملية  المنهجية، خطواتنا تسطير علينا توج  الميدانية الدراسة في الشروع قبل
 :هما الدراسة ضبط على ساعدانا محددين

 الدراسة أهداف :الأولالفرع 

على الإبتكار في المزيج التسويقي ايجابي لممارسة  تأثيرتأكيد أو نفي وجود  إلىهو الوصول  الاستقصائية دراستنا خلال من الهدف
 مؤسسة موبيليس. أداءمستوى 
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 الدراسة حدود الفرع الثاني:

 أههر، قمنا ستةلمدة  من خلال الاستقصاء الذي دام  لبحثنا اللازمة المعلومات تجميع راستنا الميدانية علىلقد اعتمدنا في د
على المديرية الجهوية لموبيليس بمدينة عنابة  الميدانية الدراسة اقتصرت وقدموظف،  200ب حجمها ردق عينة بدراسة خلالها

 .على مستوى مختلف الولايات والوكالات التابعة لها
 

 الدراسة أدوا  :الثالمطلب الث
 الظواهر دراسة في ملائمة المناهج أكثر من جزء من الدراسة كونه إجراء في التحليليوالمنهج  الوصفي المنهج الباحثة استخدمت
 مصدرين من البيانات على الاعتماد تم كماأهدافها، تحقيق أجل من الدراسة موضع وكونه مناسبا للظاهرة والإنسانية، الاجتماعية

 :هما

 يةالأول المصادر :الأولالفرع 

تطبيق  بأهمية قيتعل فيما اوتحديد تفصيلا، أكثر بشكل الدقيقة الجوان  ببعض الإحاطة وبغية جوان  الدراسة لمختلف استكمالا 
 أداءعمليات ودليل المادي( ودوره في تحسين ، أفرادترويج،  وزيع،ت سعر، ج،ى مستوى المزيج التسويقي من) منتعل الإبتكار
 بتسويق فينالمكلالجهوية و موظفي المديرية  لجميع توجيهه بغية الدراسة بهذه ملحق الاستبيان بإعداد الباحثة قامت ،المؤسسة
 جمعها المطلوب البيانات دتحد وقد ،ومقدمي الخدمات لمؤسسة موبيليس الجهوية الوكالات التجارية التابعة للمديرية في جاتتالمن
 .وفقرات أسئلة صورة في صياغتها وتم فرضيات الدراسة، كل مفردات من

 الاستبيان في ترد لم أخرى معلومات على والحصول المعلومات تأكيد في أهمية من لها لما المقابلة إلى اللجوء تم الاستبيان إلى إضافة
 أوراق على الأجوبة تسجيلو  الموضوع صل  رأيناها في التي الشفوية الأسئلة بعض طرح طريق عن ،الدراسة موضوع حول

 فينلمك الأطراف التي تمت معها المقابلة من تعددت كما ،الدراسة أجزاء مختلف عرضتحليل و  في صياغتها إعادة بعد استعملناها
ممارسة  حقيقة على للوقوف ،للمديرية الجهوية لموبيليس عنابة التابعة التجارية والوكالاتخدمات مؤسسة موبيليس  بتسويق
 باعتبارها الملاحظة على الباحثة اعتمدت كما المسطرة، الأهدافالمؤسسة بما يخدم  أداءودوره في تحسين  الإبتكاريالتسويق 
وتوزيعها  ،تقديم الخدمة، ترويج، تسعير أسلوبفي  يبتكار كشف الوجه الإ في أفادتنا وقد العلمي، للبحث الهامة الأدوات إحدى

مقدمي ، إضافة لاستفادة الباحثة من الاحتكاك مع ءداطابع التميز في الأ المؤسسة في منح هاومدى فعالية المحيط الموفر لتقديم
 ليات تقديم الخدمة.متواجدها بأكثر من وكالة تجارية لتقييم عنتيجة  له دخل في تقديمها للعملاء الخدمة وكل من

 الثانوية المصادر الفرع الثاني:

 والبيانات ةالمتخصص المجلات، العلمية الدوريات، المراجع، الكت  على للدراسة اللازمة الثانوية البيانات جمع في الباحثة اعتمدت  
حيث ساعدت هذه المصادر  مباهرة، غير أو مباهرة بطريقة البحث موضوع تخدم التي الإحصائية والتقارير المنشورات في المتوفرة
    مةمنظ وتشريعات قوانينمن  ذلك في بما عام، بشكل الاتصال بقطاع قةالمتعل تلك منها سواءمختلف مراحل الدراسة  فيالباحثة 
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 ،سموبيلي) الضبط سلطة (ARPT) المؤسسات عن الصادرة والوثائق أو المنشورات ومؤسساته، القطاع عن الصادرة تلك أو ،
 أدائهاومؤهرات  ،موبيليسالتسويقي لمؤسسة  جللمزي يالإبتكار مركزين بصفة اكبر على المنشورات الخاصة بالوجه  ،(نجمة جازي،
 منه المعلومات وأخذنا ها الإلكترونيموقع بزيارة قمنا حيث خاص بالمؤسسة، واب واجهةمع الاعتماد بشكل اكبر على  السوقفي 

 .ابتكاري متجدد ل المزيج التسويقي للمؤسسة الأم وكل ما تم طرحه في قا بمنتجات الخاصة
 

 الدراسة  إجراءا  :رابعالمطلب ال
 مرت دراستنا بمراحل عدة يمكن حصرها في النقاط الآتية:

 التطبيق قبل ما مرحلة :الأولالفرع 

  :التالية الخطوات على مرحلة ما قبل التطبيق  اهتملت 

 ؛بمؤسسة موبيليس قةالمتعل والمعلومات البيانات كافة جمع -

 الظاهري؛ الصدق لاختبار مينالمحك على وعرضهاالدراسة  استبانة تصميم -

 ؛الدراسة محل للمؤسسة التابعة التجارية والوكالات الجهوية المديرية قعمو  تحديد -

 .الاستبانة لتسليمهم الخدمات بتسويق المكلفين مع مقابلة مواعيد لتحديد المؤسسات مع بالاتصالات القيام -

 التطبيق مرحلة الفرع الثاني:

 :التالية الخطوات على هذه المرحلة اهتملت

عن  والإجابة ملاحظات أية على للوقوف تعبئتها وقت الباحثة مراعاة تواجد مع نةالعي على أفراد العينة استبانة بتوزيع القيام -
 تعبئتها؛ في الدقة لضمان العينة أفراد يبديها التي الاستفسارات

 "."SPSSالإحصائي البرنامج على منها المسترد وتفريغ الاستبانة، ترميز على لعملا-

 .الدراسةاستبانة  من جمعها تم التي البيانات لتحليل اللازمة الإحصائية الأسالي  باستخدام القيام -

 النتائج وتحليل تفسير مرحلة الفرع الثالث:

نفي فرضيات الدراسة ومنه الفرضية  أو، مع تحديد صدق نتائج من إليه لالتوص تم ما تفسير تم الإحصائي بالتحليل القيام بعد
 الرئيسية.
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 والتوصيا  النتائج مرحة الفرع الرابع:

 :الآتية الجوان  على اهتملت

 نتائج؛ من إليه التوصل تم ما عرض -

 موبيليس.مؤسسة  أداءفي تحسين  الإبتكاريالاستفادة من تطبيق التسويق  آلية لتوضيح التوصيات من مجموعة تقديم -
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 الدراسة أداةوصف وتحليل  المبحث الثاني:

 ""SPSSالبرنامج الإحصائي مستعملين  ،الاستبيانتوزيع  دراسة الحالة ومنهج التحليل الإحصائي من خلال  أسلوب بإتباعقمنا 
بعنابة والوكالات التابعة لها وقد تضمنت  موبيليس لتحليل نتائج الاستمارات المقدمة لموظفي المديرية الجهوية لاتصالات الجزائر 

 .رئيسية محاورالاستمارات  ثلاث 
 

 الاستبيان  محاورالمطلب الأول: 
 :رئيسية تشمل ما يلي محاورستبيان ثلاث شمل الا

 الموظف.معلومات هخصية عن  المحوريضم هذا  :الأولالمحور 

، وهل المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس الإبتكار فيتطبيق يم مستوى يتقالخاصة بكل العبارات   المحوريضم هذا  الثاني: المحور
 .بنفس المستوى للمؤسسة محل الدراسة جميع عناصر المزيج التسويقي ىالإبتكار علتتم ممارسة 

مستوى المزيج  ىالإبتكار علمؤسسة موبيليس في ظل ممارسة  أداء تقيسجميع العبارات التي  المحوريضم هذا  :لثالثاالمحور 
 للمؤسسة) نمو الحصة السوقية  ه علىتأثير مستوى المزيج التسويقي و  ىالإبتكار علتشمل  محاور رئيسة أربعمقسما على  ،التسويقي

 ربحية المؤسسة، رضا العملاء والميزة التنافسية(.، 
 

 استخدام مقياس ليكار  المطلب الثاني:
وقبل الشروع في عملية ، Likert sacleرت اسنعتمد في تحليلنا للجان  الثاني من الاستقصاء على ما يسمى بمقياس ليك

حتى يتسنى لنا فهم وقراءة النتائج المتحصل عليها من خلال استعمال  لضروري تقديم وتعريف هذه الطريقةأنه من ا ارتأينا التحليل
 هذه الطريقة.

 Likert scale -مقياس ليكر الفرع الأول: 

ومن ثم يتم  ،تغير له مقياس ترتيي  والأرقام التي تدخل للحاسوب تعبر عن الأوزانلمالمقياس الذي يعبر عن درجة الموافقة  يعتبر
 عرض جدول تكراري يعكس توزيع الآراء والمقياس الذي يعبر عن الاتجاه في مثل هذه الحالات يعرف بمقياس ليكارت.

وفي الحالة الرباعية يعرف باسم  ،يعرف باسم مقياس ليكارت الثلاثي موافق( -يبدون رأ -في الحالة الثلاثية مثل )غير موافق
 الاستقصاء على هذه الطريقة. لاعتمادنظرا  عرف مقياس ليكارت الخماسيوسوف ن وهكذا. ،مقياس ليكارت الرباعي
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 مقياس ليكار  الخماسيالفرع الثاني:

 ،موافق محايد، ،غير موافق ،إذا كانت الإجابات هي أحد خمسة اختيارات مثل درجة الموافقة من خمس اختيارات )غير موافق تماما 
 فإنه عادة ما تدخل القيم )الأوزان( كما في الجدول التالي: ،موافق تماما(

 مقياس ليكار  الخماسي (:17جدول رقم)

 5 4 3 2 1 الوزن
 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما الرأي

 باحثةمن إعداد ال المصدر:

مي تللعينة( بحساب طول الفئة التي ينثم يحدد الاتجاه ) الرأي العام  ،يتم بعد ذلك حساب المتوسط الحسابي )المتوسط المرجح(
لنتحصل على مجالات درجات الموافقة للوسط الحسابي كما هو (. 5-1)/ 5 = 0.08بالعلاقة  الوسط الحسابي لكل بعد إليها

 الآتي:الجدول  موضح في

 الخماسيمقياس ليكار   درجة الموافقة للوسط الحسابي وفق :18)جدول رقم)

1.8   -  1 المجال  1.8 -  2.6  2.6   -   3.4  3.4  -4.2  4.2   -  5  
الموافقة درجة 

وسط الحسابيلل  
جدا ةضعيف ةضعيف  ةمتوسط  ةمرتفع  جدا ةمرتفع   

 باحثةمن إعداد ال المصدر:

الانحراف المعياري ضمن جدول يبين و  وذلك بتقديم المتوسط المرجح للعينة ،نحلل فيما يلي كل عبارة )رأي( على حدا: التحليل
 إجابات أفراد العينة بالتفصيل.

 
 وتنفيذ الاستبيان إعدادظروف المطلب الثالث:

من  تحكيمهاعرضها على المشرف و  تم الأسئلة قائمة إعداد ، فبعدمراحل عدة على رمفقد  الحالي هكله في الاستبيان يخرج أن قبل
 ،الاتصالاتفي مجال  هنيينمو  سكيكدة  1955أوت  20من جامعة  طيار والدكتور أحسن مقيمح كل من الدكتور صبريقبل  

 وكذام، أفعاله ردودتمت ملاحظة  افرد 20من تتكون بعد توزيعها على عينة استطلاعية أولية وتصحيحها مراجعتها كما تمت
 أصبحت حتى السابقة الملاحظات على ابناء جديد من الأسئلة قائمة صياغة إعادة لتتم والغامضة المفهومة غير الأسئلة حصرت

 .الحالي هكلها في

 5 إلغاءبعد  استمارة175ب الاحتفاظ تم الاستمارات رزفو  مراجعة بعدموظف، و  200 ب يقدر ونالمستقص الأفراد عدد كان وقد
 . بياناتها اكتمال لعدم منها اتاستمار 
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 النموذج الفرضي للدراسةالفرع الأول: 

 الدراسة نوعين من المتغيرات:تضمنت 
   في التسعير الإبتكارفي المنتج،  الإبتكار هي عناصر رئيسية متضمنا سبعة الإبتكاريويمثل المزيج التسويقي  .المتغير المستقل:1
 العمليات.، الابتكار في الدليل المادي، الإبتكار في الأفراد، الابتكار في الترويج الإبتكارفي التوزيع،  الإبتكار، 
بحية المؤسسة، رضا ر ، الحصة السوقيةنمو  مؤهرات تشمل كلا من أربعةتقسيمه وفق تم ، والذي داءيمثل الأ .المتغير التابع:2

 كما هو موضح في الشكل أدناه:  الميزة التنافسية.و  العملاء
 النموذج الفرضي للدراسة :(28)الشكل رقم 

 
 
 

 

 

 

 

 من إعداد الباحثة المصدر:

 صدق وثبا  الاستبانةالفرع الثاني: 

تم إخضاع هذه القائمة للتحكيم  الأستاذ المشرف،ة من خلال النقاش والتشاور مع بعد تصميم قائمة الأسئلة بصورة هبه نهائي   
دراسة تجريبية على عينة من مجتمع الدراسة بغرض اكتشاف الأخطاء  إلىمن قبل أستاذين في التخصص كما أخضعت الاستمارة 

الغموض الذي قد تتضمنه بعض الأسئلة، ثم قمنا بتصحيح هذه الأخطاء وكل غموض قبل تصميم القائمة بصفة نهائية ثم  أو
 Alphaدرجة ثبات المقاييس المستخدمة فقد تم استخدام مقياس الثبات  ى عينة الدراسة. أما بالنسبة لقياستوزيعها عل

Cronbach ةبلغت قيم، حيث للتأكد من مدى التناسق الداخلي لهذه العبارات Alpha (0.976 لمجمل العبارات المتعلقة )
إمكانية قبول هذه المقاييس  إلى Alphaالمؤسسة، حيث تشير قيمة معامل الثبات  أداءو  المزيج التسويقي على مستوىبالابتكار 

 (:19جدول رقم ) (.كما يوضحه الجدول أدناه0.60لكون قيمتها قد تجاوزت الحد الأدنى )

 

 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 مستوى المزيج التسويقي: ىالإبتكار عل
 المنتجفي  الإبتكار
 التسعيرفي الإبتكار 
 التوزيعفي  الإبتكار
 الترويجفي  الإبتكار

 الإبتكار في الدليل المادي
 الابتكار في الأفراد

 العمليا  يالإبتكار ف
 

 الدليل المادي يالإبتكار ف
 

 

 أداء المؤسسة:
 نمو الحصة السوقية 
 ربحية المؤسسة
 رضا العملاء
 الميزة التنافسية 
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 معامل الفا كرونباخ :19)الجدول رقم)

 قيمة الفا كرونباخ  عدد الفقرا   المتغيرا  
 0.953 40 مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس ىالإبتكار عل

 0.987 29 مؤسسة موبيليس أداء
 0.976 69 المعامل العام

 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجا   المصدر:

 .وهذا يعني أن الاستبانة بمجالاتها تتمتع بدرجة ثبات مناسبة لاستخدامها لأغراض هذه الدراسة
 

 الإحصائيأدوا  التحليل الفرع الثالث: 
ومن المؤهرات  SPSS V 21الإحصائي البرنامج وبمساعدةالإحصائية  من المؤهرات بمجموعة بالاستعانة البيانات تحليل تم

 :المستخدمة نذكر

 عينة وصف في ةالباحث وتفيد ما متغير فئات تكرار معرفة لأغراض أساسي بشكل ستخدمالتوزيعات التكرارية والنس  المئوية، ت -
 .الدراسة

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري، للتعرف على مدى تشتت إجابات المستجوبين. -

، ومن الداخلي للعبارات المتعلقة بعناصر متغيرات الدراسة تساقللتأكد من مدى الا Alpha Cronbachمعامل الثبات  -
 .اجل قياس ثبات أداة الدراسة

 للاستدلال عن الفروق في إجابات المبحوثين. Mann-Whitney et Kruskal Wallisاختبار  -
 .اللامعلمية البيانات حالة في الدراسة متغيرات بين العلاقة لقياس بيرسون( البسيط )معامل الارتباط معامل -
 .موبيليس مؤسسةعلى مستوى أداء في المزيج التسويقي  لقياس مدى تأثير الإبتكار Tمعامل  -
 .لدراسة العلاقة التأثيرية بين متغيرات الدراسة (  Multiple Linear Regression) المتعددالانحدار الخطي  اختبار -
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 التحليل الوصفي لمتغيرا  الدراسةالفرع الرابع: 

 رئيسية شملت ما يلي: محاورلإجراء التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة قمنا بتقسيم الاستبانة إلى ثلاثة 

 لأفراد العينة الشخصية : المعلوما الأول المحور

 الجنس .1
 الجنس (:20جدول رقم)

 النسب الجنس
 %42.2 ذكر
 %57.8 أنثى

 SPSSالمصدر:من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجا  
 

ن النس  كانت جد متقاربة بين الإناث والذكور أظ بنلاح ،( وفيما يخص متغير الجنس20من خلال الجدول أعلاه )جدول رقم 
وهذا راجع إلى أن قطاع الاتصالات قطاع خدماتي %، 42.2بلتليها نسبة الذكور والمقدرة % 57.8بنسبة الإناث حيث قدرت 

 ملائم للجنسين.
 السن .2

 السن (:21جدول رقم)

 
 
 
 

 
 

 
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجا   المصدر:

 

مقدرة سنة(  35 -25) من الجدول أعلاه نلاحظ بأن غالبية الفئة العمرية من موظفي مؤسسة موبيليس هم من الفئة العمرية
أفكار جديدة والقدرة  تقديملما تلعبه هذه الفئة من دور فعال في فئة عمرية هابة  نظرا إلى اعتماد المؤسسة على، %50.9بنسبة  

% وهي نسبة معتبرة تشمل 46.2سنة( بنسبة  45 -36على التأقلم السريع مع متغيرات بيئة الأعمال، لتليها الفئة العمرية من)

 النسب السن
 %1.7 سنة 25أقل من 

 %50.9 سنة35الى25من
 %42.2 سنة46الى36من
 %1.2 سنة57الى47من

 -- سنة 57أكبر من 



 دراسة اثر الابتكار في المزيج التسويقي على مستوى أداء مؤسسة موبيليس               الخامس   الفصل 

~ 201 ~ 
 

%  1.7 ــبسنة فقد احتلت المرتبة الثالثة بنسبة جد ضئيلة والمقدرة  25فئة ناضجة وذات خبرة في المجال، أما الفئة العمرية اقل من 
 .%1.2ب سنة والتي قدرت نسبتها كذالك  55-46كذالك هي فئة من 

 المستوى التعليمي .3

 المستوى التعليمي (:22جدول رقم)

 النسب المستوى التعليمي
 %6.9 ثانوي 

 %6.9 تكوين مهني 
 %64.2 جامعي 
 %22 دراسا  عليا

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجا   المصدر:
 

المؤسسة على  كس اعتمادمما يع ،%64.2بنسبة  ونغل  موظفي المؤسسة هم جامعيأما يتعلق بالمستوى التعليمي فان في
% نظرا إلى أن بعض المصالح التقنية 22موظفين ذوي ههادات عليا ومؤهلات علمية، يليهم مستوى الدراسات العليا بنسبة 

المنص  الذي يشغله والمهمة الموكلة إليه، ليليه  للموظف مع طبيعة تتطل  موظفين من ذوي الدراسات العليا ليتوافق المؤهل العلمي
 %.6.9قدران بنسبة مي الثانوي والتكوين المهني تعليمالمستوى ال
 الوظيفة .4

 الوظيفة (:23جدول رقم)

 
 

 
 

 
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجا   المصدر:

 
% في حين أن 22تليها فئة موظف تأطير بنسبة  ،%64.2التنفيذ بنسبة  يانت غالبية أفراد العينة من موظفكفيما يخص الوظيفة  

 %.13فئة موظف سامي كانت الأقل بنسبة 

 

 

 النسب الوظيفة
 %25 موظف تنفيذ
 %21.4 طيرأموظف ت

 %23.2 موظف سامي



 دراسة اثر الابتكار في المزيج التسويقي على مستوى أداء مؤسسة موبيليس               الخامس   الفصل 

~ 202 ~ 
 

 لأقدمية في العملا .5
 الأقدمية في العمل (:24جدول رقم)

 
 
 

 
 
 
 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجا   المصدر:
 

 9% يتمتعون بخبرة تفوق 53.2غالبية أفراد العينة بنسبة فالأقدمية في العمل عنصر يخص من الجدول أعلاه نلاحظ بأنه فيما    
 إلى 1من سنوات وفئة 6-4كل من فئة من مما يعكس مستوى الإمكانيات العلمية والعملية في مجال الاتصالات، تليها   ،سنوات
سنوات  9-7ن بأقل من سنة وفئة م الأقدميةقدرت فئة ، في حين الترتي على  %16.2و %23.2 سنوات بنسبة 3
 إلى% وتعود فئة الأقل من سنة بنسبة سنوات  6-4من  الأقدميةبينما حظيت فئة  ،على التوالي %10.4و %12.1نسبةب

 حداثة إنشاء بعض الوكالات التجارية.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النسب الأقدمية في العمل
 %12.1 أقل من سنة 

 %16.2 سنوا  3-1من 
 %23.2 سنوا  6-4من 
 %10.4 سنوا    9-7من 

 %53.2 سنوا  9أكثر من



 دراسة اثر الابتكار في المزيج التسويقي على مستوى أداء مؤسسة موبيليس               الخامس   الفصل 

~ 203 ~ 
 

 مؤسسة موبيليسل مستوى المزيج التسويقي ىعل يالإبتكار فتطبيق تقييم مستوى  الثاني: المحور

 لمؤسسة موبيليس  مستوى المزيج التسويقي ىالإبتكار علالوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارا   (:25الجدول رقم)

الانحراف  الوسط الحسابي العبارة
 المعياري

 الترتيب درجة الموافقة

على مستوى  تمارس مؤسسة موبيليس الإبتكار .1
 خدماتها المقدمة.

 3 مرتفعة 0.849 3.97

على مستوى  تمارس مؤسسة موبيليس الإبتكار .2
 السعر. 

 1 مرتفعة جدا 0.754 4.06

على مستوى  مؤسسة موبيليس الإبتكار تمارس .3
 نشاط التوزيع.

 2 مرتفعة جدا 0.816 4.02

على مستوى  تمارس مؤسسة موبيليس الإبتكار .4
 نشاط الترويج.

 5 مرتفعة 1.073 3.80

على مستوى  تمارس مؤسسة موبيليس الإبتكار .5
 الدليل المادي.

 4 مرتفعة 0.917 3.97

مستوى على  تمارس مؤسسة موبيليس الإبتكار .6
 الأفراد.

 7 مرتفعة 1.002 3.49

على مستوى  تمارس مؤسسة موبيليس الإبتكار .7
 العمليات.

 6 مرتفعة 1.095 3.63

  مرتفعة 0.827 3.85 المتوسط العام
 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجا   المصدر:  

والثانية  الأولىاحتلا المرتبتين  حيث الثالثو  الثاني بعدينال حولجدا من خلال قراءة الجدول يتضح لنا وجود موافقة بنسبة مرتفعة  
على التوالي  4.02-4.06ــبدرت متوسطاتها الحسابية وقمرتفع جد يت هذه العبارات بتقييم ايجابي ظح كما  ،على التوالي

بكونها اصة بموبيليس تتميز والتوزيع الخالعينة يعتبرون سياسة التسعير ، أي أن أفراد 0.816-0.754ب ين يقدران معياري ينوانحراف
هذه  تيحظفقد  والدليل المادي الخدماتالترويج و  الابتكار على مستوى نشاطفيما يخص و  .ابتكارية ودائمة التطور والتجدد

 وانحراف معياري 3.97-3.80بتوسط حسابي يقدر محتلة المرات  الثالثة والرابعة والخامسة على الترتي  بم مرتفعة بموافقة الأبعاد
تقدم  أنهاالترويج والتعريف بخدماتها كما  أسلوبمؤسسة موبيليس تركز على التنويع في  أن، أي 0.917 -1.073محصور بين

مما يدعم  جذابمع دليلي مادي  اللعميل خدماتهتقدم  أنالتجدد، وتحرص في نفس الوقت على  ودائمةتوليفة خدمات متميزة 
فقد  الأفرادالعمليات و الابتكار على مستوى ببعدي بالنسبة للعبارات المتعلقة  أما. ارنة بمنافسيهاصورة المؤسسة وعروضها مق
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-3.49ب بمتوسطين حسابيين يقدران على الترتي   السادسة والسابعة لكن احتلت المرات  الأخيرة مرتفعةموافقة بدرجة  تحظي
التركيز  إلىبحاجة موبيليس مؤسسة أي أن أفراد العينة يرون أن ، 1.095-1.002بعلى التوالي وانحرافين معياريين يقدران  3.63

 حداثة. أكثروتقديم الخدمة طابعا  إنتاجعلى تجديد وتحسين مستوى موظفيها ومنح عملية 

المتوسطات الحسابية لمستوى ممارسة الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس من خلال  أنيلاحظ وعلى العموم 
التوجه عكس" ن آراء أفراد العينة  تأ أي، 3تفوق  والعمليات الأفراد زيع، الترويج، الدليل الماديالمنتج، التسعير، التو  أبعاد

يث قدر  ح "تمارس الابتكار على مستوى مزيجها التسويقي بدرجا  متفاوتةمؤسسة موبيليس على أن   الموافقةو الايجابي 
 . 0.827انحراف معياري قدره وهي درجة مرتفعة مع  3.85بالمتوسط الحسابي للإجابات الخاصة بهذا المحور 

 .المزيج التسويقيعلى مستوى  الإبتكارمؤسسة موبيليس في ظل ممارسة   أداءالثالث: قياس  المحور
المزيج على مستوى  الإبتكارمؤسسة موبيليس في ظل ممارسة   أداء لقياس الوسط الحسابي والانحراف المعياري (:26الجدول رقم )

 .التسويقي

 الترتيب درجة الموافقة الانحراف المعياري الوسط الحسابي العبارة
 1 مرتفعة جدا  0.768 4.20 نمو الحصة السوقية للمؤسسة

المؤسسةتحقيق  ربحية   3 مرتفعة 0.829 4.04 
 4 مرتفعة  0.887 4.03 رضا العملاء
 2 مرتفعة 0.815 4.06 الميزة التنافسية
  مرتفعة 0.810 4.08  المتوسط العام

  SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجا   المصدر:
 
النمو في الحصة السوقية لمؤسسة الخاصة ببعد  عباراتالحول  جدا مرتفعة د موافقةو نلاحظ وجمن خلال قراءتنا للجدول   

احتل مؤهر الميزة التنافسية المرتبة في حين ، محتلة المرتبة الأولى 0.768وانحراف معياري  4.20ب هموبيليس بمتوسط حسابي قدر 
انحراف معياري و  4.06 بحسابي يقدر  ةمتوسطذات مرتفعة  درجة موافقةبذا البعد المتعلقة به العبارات الثانية حيث حظيت

انحراف معياري و  4.04 ببمتوسط حسابي يقدر مرتفعة درجة موافقة لى عالربحية بعد العبارات الخاصة بكما حصلت  ،0.815
ذالك فقد حظيت العبارات الخاصة  إلى إضافة ،ةليحتل هذا البعد المرتبة الثالث يعكس اتجاه ايجابي لأراء أفراد العينةمما  0.829

    الرابعةمحتلة المرتبة  0.887وانحراف معياري  4.03بمتوسط حسابي يقدر ذات مرتفعة  موافقةدرجة العملاء ب تحقيق رضابعد ب
بالمرتبة الأولى تليه تحقيق المؤسسة نمو الحصة السوقية على مستوى مؤسسة موبيليس قد ههد تحسنا معتبرا  أداءمما يدل على أن  ،

 .في آخر مرتبة رضا العملاءربحية المؤسسة المرتبة الثالثة، و لميزة تنافسية، ليحتل بعد تحقيق 
نمو الحصة السوقية  الأداء من أبعاد جميع مؤسسة موبيليس من خلال أداءالمتوسطات الحسابية للتحسن في  أنكما يلاحظ 

 أداءالتحسن في مستوى عكس" ت وعليه فان آراء أفراد العينة مرتفعة،  وتحقيق ربحية المؤسسة، رضا العملاء وكسبها ميزة تنافسية
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نمو الحصة السوقية وتحقيق ربحية المؤسسة، رضا ) داءالأ ط الحسابي للعبارات الخاصة بمؤهراتحيث قدر المتوس "مؤسسة موبيليس
 .مما يعكس درجة موافقة مرتفعة 0.810 قدره وانحراف معياري 4.08بــ (العملاء وكسبها ميزة تنافسي
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 اختبار فرضيا  الدراسةالمبحث الثالث: 

ور كبير في د التسويقي لمؤسسة موبيليس  المزيج على مستوى عناصر للابتكارالرئيسة: " الفرضية وثبوت صحة من للتأكد
 عدمه، لابد نم الفرضية الرئيسية قبول أجل ومن صحتها. وإثبات الفرعية الفرضيات من اختبار لابد "المؤسسة أداءتحسين 

 ،(Mann-Whitney et Kruskal Wallis)لكل من اختبارات  لمان ويتني ويو ،كاي مربع  معاملات اختبار من
 مدى وجود منسنتحقق بداية ف ،للفرضيات الفرعية (Linear Regression) الخطي المتعدد الارتباط والانحدارإضافة إلى 

قي لمؤسسة موبيليس ترجع يالمبحوثين حول واقع تطبيق الابتكار على مستوى المزيج التسو  إجاباتفي  إحصائيةفروق ذات دلالة 
     عند مستوى الدلالةإحصائية ذات دلالة  تأثيرعلاقة  كانت هناك  إذاالتحقق فيما لنقوم بعدها بالمعلومات الشخصية،  إلى

الفرضيات الفرعية  حبطر مؤسسة موبيليس محل الدراسة، وذالك  أداء& ما بين الابتكار في المزيج التسويقي وتحسن  ≤0,05
 الآتية:

المبحوثين حول واقع تطبيق الابتكار على مستوى المزيج  إجاباتفي  إحصائيةتوجد فروق ذات دلالة "الفرضية الفرعية الأولى: 
 .  "المعلومات الشخصية إلىقي لمؤسسة موبيليس ترجع يالتسو 

 ."موبيليس  هناك علاقة قوية بين الإبتكار في المزيج التسويقي وأداء مؤسسة"الفرضية الفرعية الثانية: 
 ."أداء مؤسسة موبيليس"يوجد اثر ذو دلالة معنوية للابتكار في عناصر المزيج التسويقي على  الفرضية الفرعية الثالثة:
 .أداء مؤسسة موبيليس"و عناصر المزيج التسويقي  على مستوىالابتكار بين د علاقة واثر ايجابي توج"الفرضية الفرعية الرابعة: 

اتجاهات سية تتعلق بكل من يالمبحث إلى أربعة مطال  رئ م مضمون هذايتقسعن الفرضيات الفرعية للدراسة قمنا ب وللإجابة
  إضافة إلى ،الارتباط بين متغيرات الدراسةعلاقة الموظفين تجاه ممارسة الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس، و 

 مؤسسة موبيليس. أداءتحليل اثر الابتكار على مستوى المزيج التسويقي على لاقات الأثر بين متغيرات الدراسة و ع
 

تجاه ممارسة الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة بحوثين اتجاها  الم :الأولالمطلب 
 موبيليس
بين  =& 0.05 الدلالةمستوى   هنالك فروق ذا  دلالة إحصائية عند"التحقق من صحة الفرضية الفرعية الأولى من اجل 
 كل من متغيرا  ترجع ل ،المبحوثين حول واقع تطبيق الإبتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس إجابا 
 .في العمل" الأقدمية، السن، المستوى الوظيفي، الخبرة، الجنس

 لمجموعتين مستقلتين وكانت النتائج كما في الجدول وكروسكال واليز مان وتني اختبار من أجل فحص هذه الفرضية استخدم
 (:27)  أدناه جدول رقم
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المبحوثين حول واقع  لدلالة الفروق في اتجاها  Mann-Whitney et Kruskal Wallis اختبارنتائج (: 27جدول رقم)
 .معلوما  الشخصيةعود للتوالتي قي لمؤسسة موبيليس يالابتكار على مستوى المزيج التسو تطبيق 

 المتغير
 

متوسط 
 الرتب

U de Mann-
Whitney 

Khi-
deux 

مستوى 
 sigالدلالة 

 0000.  208.000 39.85 ذكر الجنس
 121.42 أنثى

سنة 25أقل من  السن  2.00  66.890 .0000 
سنة35الى25من  60.70 
سنة46الى36من  117.15 
سنة57الى47من  165.50 

سنة 57أكبر من   -- 
المستوى 
 التعليمي

 0000. 47.359  6.50 ثانوي
 93.50 تكوين مهني
 83.98 جامعي

 119.18 دراسا  عليا
 0000. 28.481  72.77 موظف تنفيذ الوظيفة

 121.87 موظف تأطير
 97.58 موظف سامي

الأقدمية في 
 العمل

 0000. 69.657  25.86 أقل من سنة
سنوا  3-1من   62.00 
سنوا  6-4من   50.50 
سنوا  9-7من   97.39 

سنوا  9أكثر من  112.09 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجا  
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 يخص كل من المتغيرات الخاصة بــــــ:وفيما ( 27) أعلاهانطلاقا من نتائج الجدول 

 الجنس :ولالفرع الأ
من الموظفين متوسطات رت  من الذكور و  الموظفينمتوسطات رت  يتضح من الجدول بأنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  

لأنه أصغر من مستوى الدلالة  دال نظرا ( فإنه0.000بالنظر إلى مستوى الدلالة الذي يساوي )ف ،لمتغير الجنس تبعاالإناث 
من الإناث، وأن الموظفين الذكور وبين الموظفين من بين  ( وعليه توجد فروق دالة إحصائية0.05المحدد في هذه الدراسة وهو )

يعزز حقيقة وجود  مماهذه الفروق كانت ذات دلالة وأنها لم تكن بفعل عوامل الصدفة، وهذا يشير إلى رفض الفرضية الصفرية، 
اكبر من  الإناثمتوسط رت   أن إلىنظرا  ،الإناث الموظفين من روق ذات دلالة إحصائية على مستويات متغير الجنس لصالحف

 .متوسط رت  الذكور 
الابتكار متشابهة، وأن اهتمامات لهما الموظفين أن وجود فروق في الاتجاهات بين الجنسين قليلة لأن كلا الجنسين من  ةالباحث ترى

سب  وجود الفروق القليلة ذات الدلالة الإحصائية في اتجاهات  ةعزو الباحثت، و عد حكرا على الذكور دون الإناثلم ي التسويقي
 . لإناثأقل منها بالنسبة لالذكور إلى أن نسبة لإناث لصالح اممارسة التسويق الابتكاري  نحوالموظفين 

 ثاني: السنالفرع ال
ممارسة الإبتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة  نحوالموظفين  استجاباترت  ( أن متوسط 27يتضح من الجدول ) 

  :يرت  كما يلي تبعا لمتغير العمر بمستوياته  موبيليس
سنة  35-25(، ومن ثم  117.15سنة ) 46-36(، يليه مستوى العمر من 165.50سنة ) 57-47من  مستوى العمر

 .(2.00سنة ) 25أقل من  ، و(60.70)
( 0.000فبالنظر إلى مستوى الدلالة الذي يساوي )، الرت  دالة إحصائيا الجدول السابق أن الفروق بين متوسطات يتضح من

( وعليه توجد فروق دالة إحصائية بين الموظفين 0.05فإنه دال نظرا لأنه أصغر من مستوى الدلالة المحدد في هذه الدراسة وهو )
رضية الصفرية، مما يعزز حقيقة وجود فروق ذات دلالة إحصائية على مستويات متغير وفق مستوى العمر، وهذا يشير إلى رفض الف
 سنة، نظرا إلى أن متوسط رت  هذه الفئة يفوق متوسط رت  بقية الفئات. 57-47العمر لصالح فئة الموظفين من الفئة العمرية 

 ممارسة الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لدى جميع الموظفين  إلى النتيجة الجيدة التي تظهر وضوح معالم فوائد ةشير الباحثوت
 .بالتالي أصبح لديهم قناعات تامة بان الابتكار التسويقي ضرورة حتمية لابد منهاعلى اختلاف أعمارهم، و 

 ثالث: المستوى التعليميالفرع ال
          الموظفين من أصحاب الدراسات العلياهات اتجا رت  يتضح من الجدول بأنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط

تطبيق على  المستوى التعليميلمتغير تبعا لجامعيين والمستوى الثانوي ذوي ههادة تكوين مهني، االموظفين اتجاهات ، ومتوسط 
الموظفين أصحاب الدراسات العليا لاستجابات الرت  ، حيث بلغ متوسط الابتكار في المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس

يليه الموظفون ذوي ههادات جامعية بمتوسط رت   (،93.50) ذوي تكوين مهني بمتوسط رتي  يقدر بــــحملة يليه (، 119.18)
كما أنه بالنظر إلى مستوى الدلالة الذي يساوي (،  6.50رتبة بمتوسط رت  ) آخر(، ليحتل المستوى الثانوي 83.98يقدر بـــ)
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مما  توجد فروق دالة إحصائيا( وعليه 0.05من مستوى الدلالة المحدد في هذه الدراسة وهو ) أقللأنه  نظرا فإنه دال (0.000)
السب  يعود إلى ضرورة منح الفرص للجميع مع التركيز على ذوي المستويات  أن، وترى الباحثة الفرضية الصفرية رفض يشير إلى

 العلمية لقدرتهم على الإتيان بكل ما هو جديد ومبتكر.

 : المستوى الوظيفيرابعالفرع ال
الوظيفي على  الموظفين تبعا لمتغير المستوىتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط اتجاهات أعلاه بأنه يتضح من الجدول  

بينما بلغ متوسط (، 121.87 )يرطأالرت  لموظفي الت ، حيث بلغ متوسطالمزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس تطبيق الابتكار في
بالنظر إلى مستوى الدلالة الذي يساوي و ، (72.77(، ليحتل متوسط رت  موظفو التنفيذ )97.58رت  موظف سامي )

بين  توجد فروق دالة إحصائيا( وعليه 0.05من مستوى الدلالة المحدد في هذه الدراسة وهو ) قللأنه أ نظرا دال(، فإنه 0.000)
 الفرضية الصفرية.  رفضصدفة مما يشير إلى لم تكن ذات دلالة وأنها رت  الموظفين، أي أن هذه الفروق  متوسط
الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة الموظفين تجاه تطبيق أن سب  وجود الفروق في الاتجاهات بين  ةالباحث وترى

يعود إلى أن ممارسة هذا النشاط تتم على جميع المستويات الوظيفية وتتطل  التكامل في  ،موبيليس وفق متغير المستوى الوظيفي
 .والتناسق بينها الأنشطة

 في العمل الأقدمية: خامسالفرع ال
لمتغير  ممارسة الابتكار في المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس تبعانحو الموظفين  استجاباتأن متوسط رت   أعلاهيتضح من الجدول 
 -1(، من 97.39سنوات ) 9 - 7(، من 112.09سنوات ) 9أكثر من   كما يأتي:  على الترتي   كانتالأقدمية في العمل  

بين الرت   متوسطاتأن الفرق في (. أي 25.86أقل من سنة )1(،  50.50سنوات ) 6-4(، من 62.00سنوات ) 3
سنوات  9أكثر من  :الذين لهم سنوات الخبرةالموظفين لصالح  الأقدمية في العمل دال إحصائيالمستويات متغير  الموظفين تبعا

لأنه أصغر من مستوى الدلالة المحدد  (، فإنه دال نظرا0.000، كما أنه بالنظر إلى مستوى الدلالة الذي يساوي )(112.09)
في العمل لموظفي  الأقدمية(. وعليه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط مستويات متغير 0.05ة وهو )في هذه الدراس
، وأن هذه الفروق كانت ذات دلالة إحصائية، ولم تكن بفعل عوامل الصدفة وهذا يشير إلى رفض الفرضية مؤسسة موبيليس

 الصفرية .
توافر عامل الخيرة  أهميةإلى سنوات   9في العمل أكثر من  أقدميتهم دامت نالذي الموظفين  وجود فروق لصالح ترجع الباحثة سبو 

       هفيه لفترة طويلة، مما يعزز علاقة الموظف بالمؤسسة ويحفزه على إعطاء المزيد من خبرته ومعارف والاستقرارنتيجة ممارسة العمل 
 وهو ما عملت مؤسسة موبيليس على تجسيده.  ، حاليين، فتكلفة استقطاب موظفين جدد تضاعف تكلفة الحفاظ على موظفين

بناءا على صحة الفرضيات المتعلقة بمتغيرات كل من الجنس، العمر، المستوى التعليمي، المستوى الوظيفي، الأقدمية في العمل      
=& بين  0.05ى الدلالةمستو   هنالك فروق ذا  دلالة إحصائية عند، نتوصل إلى قبول الفرضية الفرعية الأولى، أي انه " 

إجابا  المبحوثين حول واقع تطبيق الإبتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس ترجع للمعلوما  
 الشخصية".
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 بين متغيرا  الدراسةعلاقة الارتباط المطلب الثاني: 
" مؤسسة موبيليس أداءسويقي و المزيج التفي  الإبتكارهناك علاقة قوية بين " الثانية الفرعيةلفرضية بغية التحقق من صحة ا

   :المتوصل إليها يوضح النتائجأدناه  (، والجدول21SPSSباستخدام البرنامج الإحصائي) اتم اختبارها إحصائي ،الجزئيةوفرضياتها 
 مصفوفة الارتباط (:28جدول رقم)

 = α 0.05دلالة  مستوي عند إحصائيًا دال الارتباط 
 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجا   المصدر:

 
وجود علاقة ذات دلالة  إلىشير هذه النتائج تمعنوية الارتباط، حيث ع المتغيرات و يعن مصفوفة الارتباط بين جم أعلاهيعبر الجدول 

( وهو ذو دلالة معنوية عند 0.834) الكلي إذ بلغ معامل الارتباط المؤسسة وأداءبتكاري ة موجبة بين المزيج التسويقي الإمعنوي
)الخدمات، السعر، التوزيع، الترويج، الدليل  المتغير المستقل أبعاد(، في حين بلغت معاملات الارتباط على مستوى 0.05مستوى)

معامل 
 الارتباط 

(R) 

الإبتكار 
في 
 الخدما 

الإبتكار 
في 
 التسعير

الابتكار 
في 
 التوزيع

الإبتكار 
في 
 الترويج

الإبتكار 
في الدليل 
 المادي

الإبتكار 
في 
 الأفراد

الإبتكار 
في 
 العمليا 

أداء 
 المؤسسة

المؤشر 
 الكلي

القيمة 
الاحتمالية 
(.Sig) 

الإبتكار 
في 
 الخدما 

1 0.968 0.955 0.979 0.734 0.995 0.667 0.984  0.000 

الإبتكار 
 في التسعير

0.968 1 0.936 0.958 0.713 0,571 0.608 0.963  0.000 

الإبتكار 
 في التوزيع

0.955 0.936 1 0.916 0.750 0.586 0.684 0.948  0.000 

الإبتكار 
 في الترويج

0.979 0.958 0.916 1 0.690 0.575 0.662 0.988  0.000 

الإبتكار 
في الدليل 
 المادي

0.734 0.713 0.750 0.690 1 0.901 0.811 0.703  0.000 

الإبتكار 
 في الأفراد

0.595 0.571 0.586 0.575 0.901 1 0.802 0.566  0.000 

الإبتكار 
في 
 العمليا 

0.667 0.608 0.684 0.662 0.811 0.802 1 0.685  0.000 

أداء 
 المؤسسة

0.984 0.963 0.948 0.988 0.703 0.566 0.685 1 0.83
4 

0.000 
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عليه و  تي ،على التر ( 0.685، 0.566، 0.703، 0.988، 0.948، 0.984، 0.984، والعمليات( )الأفرادالمادي، 
الابتكار في الخدمات، الابتكار في التسعير، الابتكار في ) ينوجود علاقة معنوية قوية وموجبة بعلى  طالارتبامن معاملات نستدل 

 0.703( حيث تراوح معامل الارتباط بين المؤسسة أداء( والمتغير التابع )الإبتكار في الدليل المادي، التوزيع، الابتكار في الترويج
 ، الابتكار في العمليات(الأفراد)الابتكار في الارتباط بين بقية المتغيرات المستقلة  أن، في حين %95عند مستوى ثقة  0.988و

   %95عند مستوى ثقة على التوالي  0.685 و0.566بينل الارتباط امبلغ معالمؤسسة( كان أقل قوة حيث  أداءوالمتغير التابع)
الحكم على قبول الفرضية وبذالك وجدنا المسوغ في  ارتباط تام بين المتغيرات المستقلة وبعضها البعض. ، في حين انه لا يوجد

  "مؤسسة موبيليس أداءفي المزيج التسويقي و  الإبتكاربين معنوية موجبة ارتباط علاقة وجود والتي تنص على " الفرعية الثانية
التي  أبعادهاصة من خلال ، خالمؤسسة بأداءواستدلالا بذالك فان الابتكار على مستوى المزيج التسويقي ذو قدرة على التنبؤ ، 

من الابتكار في مجال  ، في حين يمتلك كل(، الدليل الماديالخدمات، التسعير، التوزيع، الترويج من الابتكار في مجال تمثل كل
 قدرة اقل في التنبؤ بأداء المؤسسة. العملياتو لأفراد، ا
 

 علاقا  الأثر بين متغيرا  الدراسة :الثالث المطلب 
 أداء علىعناصر المزيج التسويقي  فيللابتكار  د اثر ذو دلالة معنويةيوج" والتي تنص على اختبار الفرضية الفرعية الثالثة بغية

مؤسسة موبيليس  أداء علىالمزيج التسويقي من اثر  فيتم التعرف من خلال المحور الحالي على ما للابتكار يس"، مؤسسة موبيليس
 :(30)و  (29)ينوما هو مبين في الجدول

 المتغيرا  الداخلة والمستبعدة من معادلة الانحدار (:29جدول رقم)
 

 

 

 

 

 

 
 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجا   المصدر:

 
الإبتكار في المنتج، الإبتكار في التسعير، الإبتكار في التوزيع، الإبتكار في )من الجدول نلاحظ أن جميع المتغيرات المستقلة    

دخلت في معادلة الانحدار ففي الطريقة العياريه لا  (، الإبتكار في العملياتالأفرادالترويج، الإبتكار في الدليل المادي، الابتكار في 
 غيرات.تستبعد المت

المتغيرا   المتغيرا  ضمن معادلة الانحدار النموذج
 المستبعدة

 الخطوا 

 الإبتكار في المنتج 1
 الإبتكار في التسعير
 الإبتكار في التوزيع
 الإبتكار في الترويج

 الإبتكار في الدليل المادي
 الأفرادالابتكار في 

 الإبتكار في العمليات

 دخول 



 دراسة اثر الابتكار في المزيج التسويقي على مستوى أداء مؤسسة موبيليس               الخامس   الفصل 

~ 212 ~ 
 

 مقاييس النموذج (:30جدول رقم)

 = α 0.05دلالة  مستوي عند إحصائياً دال الارتباط
 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجا   المصدر:

 
، كما أن معامل 995. 0بللنموذج جد مرتفعة حيث قدرت  Rنلاحظ أن قيمة معامل الارتباط الكلي  أعلاهمن الجدول 
  التغير في أداء المؤسسة يعود للابتكار على  % من 99ما نسبته أن   أي 0.990لنموذج الانحدار المتعدد قد بلغ   R2التفسير 
الإبتكار في المنتج، الإبتكار في التسعير، الإبتكار في التوزيع، الإبتكار في الترويج، الإبتكار في الدليل )المتغيرات المستقلة مستوى 

مما يفسر أن  خارج نطاق البحث، أخرىزاد عن ذالك يعود لمتغيرات  وما (، الإبتكار في العملياتالأفرادالمادي، الابتكار في 
العلاقة بين كل من المتغير المستقل والتابع هي علاقة  أن إلىمعامل الارتباط الموجبة تشير  إهارة أنكما النموذج المقترح ملائم.  

المؤسسة محل  أداءكلما تحسن مستوى  طردية موجبة، أي كلما زاد الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس
لدى وبناءا  وهي قيمة منخفضة مما يعني انخفاض الخطأ في النموذج. 0.18093ب. وتفسر قيمة خطا التقدير هنا والمقدرة الدراسة

جميع عناصر المزيج التسويقي "ل أي انه لثةلفرضية الفرعية الثانقبل ا( 30( والجدول رقم )29الجدول رقم)كل من على نتائج  
 ."الإبتكاري دور في التأثير على أداء المؤسسة

 
 لمزيج التسويقي على أداء مؤسسة موبيليسالايجابي للابتكار في االعلاقة والأثر تحليل : المطلب الرابع

المزيج  على مستوى عناصر"وجود علاقة واثر ايجابي بين الابتكار  والتي تنص علىبغية اختبار الفرضية الفرعية الرابعة 
المزيج في عناصر لابتكار انخصص هذا المحور للتعرف على طبيعة العلاقة والأثر بين أبعاد س"، أداء مؤسسة موبيليسالتسويقي و 
  (31)الجداولما هو مبين في ك ANOVAالتباين ، اعتمادا على نتائج تحليل مؤسسة موبيليس أداءومستوى  التسويقي

 :(32)تشكيل معادلة الانحدار الخطي المتعدد من نتائج الجدول و 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

في  أالخط (R2)المعدل معامل التحديد  (R2 معامل التحديد) (R  )الارتباطمعامل  النموذج
 Stdالتقدير

1 0 .995 0.990 0.990 0.08189 
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 ANOVAنتائج تحليل التباين  (:31جدول رقم)

 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجا   المصدر:
 

 لاختبار معنوية الانحدار. ANOVAنتائج تحليل التباين  أعلاهيضم الجدول 

 الانحدار غير معنوي)لا يختلف عن الصفر(. الفرض الصفري:

 الفرض البديل: الانحدار معنوي)يختلف عن الصفر(. 

  df(7.165)من اجل  5أكبر من  وهي قيمة جد عالية 2384.451بتقدر  Fقيمة  أن نجد ANOVAمن جدول 
ومنه نرفض الفرض العدم ، 0.05هي اقل من مستوى المعنوية و Sig=0. 000 و ،F لإحصاءةالمرافقة  p-value=0وقيمة 

ذات تأثير  بكونهاعلى الأقل  احد المتغيرات المستقلة أوونحكم على النموذج والعلاقة بين المتغير التابع وجميع  ،ونقبل الفرض البديل
قادر  الإبتكاريسويقي واحد على الأقل من عناصر المزيج التعنصر ف ة وهذه العلاقة ذات معنوية عالية،انه توجد علاقمعنوي، أي 

 .مؤسسة موبيليس وتحسينه أداءفي إيجابا  تأثيرعلى ال

على الابتكاري  الذي يوضح مدى تأثير كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي(، و 32جدول ) أدناه ومن خلال عرض الجدول 
 :الآتيةتحصلنا على النتائج مستوى أداء مؤسسة موبيليس 

 

 

 

 

 

 

 

 

مجموع  النموذج
 المربعا 

درجا  
 الحرية

 F Sig متوسط مجموع المربعا 

1 111.931 
1.106 
113.037 

7 
165 
172 

15.990 
0.007 

2384.451 0,000 



 دراسة اثر الابتكار في المزيج التسويقي على مستوى أداء مؤسسة موبيليس               الخامس   الفصل 

~ 214 ~ 
 

 جدول لتشكيل معادلة خط الانحدار المقدرة (:32جدول رقم)

 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجا   المصدر:
 

 يلي: ما أعلاهيلاحظ من نتائج تحليل الانحدار المتعدد المبينة في الجدول 

 Sigمعنوية كون قيمة ما عدا متغير الابتكار في الدليل المادي  المتغيراتجميع نلاحظ أن  امسبناءا على نتائج العمود الخ .1
دار، في حين لانحوهي سب  معنوية تحليل التباين ل 0.05وهي قيمة اقل من  0.037و  0,000الخاصة بها محصورة بين 

 .0.05الخاصة به أكبر من  Sigالابتكار في الدليل المادي يعد غير معنوي كون قيمة  أن
 أداءا على تأثير الخدمات تعد من أكثر العناصر ، والابتكار في الابتكار في التوزيع، الإبتكار في الترويجعنصر كل من  .2

الابتكار في  ومن ثم نجد ،تي على التر  الأفرادو العمليات  التسعير، بتكار فيليها عنصر الاي، على التوالي مؤسسة موبيليس
كلما أدى ى عناصر المزيج التسويقي  ستو على م فكلما زاد الإبتكار عينة الدراسة، آراءا حس  تأثير  الأقلالدليل المادي كونه 

 الأفرادأي تغير في مجال الخدمات، التوزيع، الترويج، التسعير، مؤسسة موبيليس، ف أداءعلى مستوى  إيجابا تأثيرال إلىذالك 
للخدمة وإقباله على تجربتها والانتفاع بها، كما يكس  ه أن يؤثر على مدى إدراك العميل أنمن هوالدليل المادي والعمليات 

        ةوالتسعيريّ  ةوالتوزيعيالترويجية  وأساليبهافيما تعرضه من خدمات  والتحسين الدائم ديالمؤسسة ميزة تنافسية نتيجة التجد
ومكان   أسرع الخدمة إنتاجوجعل عملية  الأخيرهذا  أداءومنه  تفعيل  ،اهتمامها بتطوير كفاءة المورد البشري إلى إضافة، 

 احدث من ذي قبل.وتقديمها  إنتاجها
، 1،2 ،3دار المتعدد الانحقيم  أننلاحظ  أعلاهمن الجدول من خلال ما جاء في معادلة الانحدار الخطي ونتائج المعنوية  .3

4 ،5 ،6 ،7  الإحصائيمادا على قيمة الاختبار اعت إحصائيةذات دلالة t  لكل منها والتي بلغت على التوالي

 T Sig المعاملات المعيارية  المعاملا  اللامعيارية  النموذج
 
 
 الثابت

A الخطأ المعياري Bêta 
0.781 0.054  14.369 0.000 

 0.013 2.521 0.143 0.054 0.136 دماتالخالإبتكار في 
 0.037 2.098 0.074 0.038 0.079 التسعيرالإبتكار في 

 0.000 5.913 0.181 0.030 0.180 الإبتكار في التوزيع
 0.000 13.498 0.603 0.034 0.455 الإبتكار في الترويج

 0.536 0.620 0.015 0.021 0.013 الإبتكار في الدليل المادي
 0.000 3.728 0.076 0.017 0.062 الأفرادالابتكار في 

 0.000 5.875 0.095 0.012 0.070 الإبتكار في العمليات
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وجود علاقة  إلىوتشير (، 5.875) (، 3.728) (، 0.620) (، 13.498) (، 5.913)(، 2.098) (، 2.521)
، الإبتكار في الترويج، الإبتكار في التوزيع، الإبتكار في التسعير، دماتالخالإبتكار في ) ية تفسيرية بين المتغيرات المستقلةتأثير 

 أنتعني الموجبة  إهارته( و 1فقيمة معامل الانحدار )، (الإبتكار في العمليات، الأفرادالابتكار في ، في الدليل الماديالإبتكار 
المؤسسة( بقيمة  أداءزيادة المتغير التابع ) إلى( بقيمة وحدة واحدة تؤدي دماتالخالإبتكار في زيادة المتغير المستقل )

بقيمة وحدة  (الإبتكار في التسعيرزيادة المتغير المستقل) أن الموجبة  إهارته( و 2كما تعني قيمة معامل الانحدار)   ،(0.136)
( 3معامل الانحدار)ذالك نجد قيمة  إلى إضافة، (0.079)المؤسسة( بقيمة  أداءزيادة المتغير التابع ) إلىواحدة تؤدي 

 أداءزيادة المتغير التابع ) إلىبقيمة وحدة واحدة تؤدي  (توزيعالإبتكار في الزيادة المتغير المستقل)  أن تعني الموجبة وإهارته
 الإبتكار فيزيادة المتغير المستقل ) أنإلى الموجبة  وإهارته( 4قيمة معامل الانحدار ) وتشير، (0.180المؤسسة( بقيمة )

قيمة معامل أن في حين (، 0.455المؤسسة( بقيمة ) أداءزيادة المتغير التابع ) إلىالترويج( بقيمة وحدة واحدة تؤدي 
زيادة  إلىالدليل المادي( بقيمة وحدة واحدة تؤدي  الإبتكار فيزيادة المتغير المستقل ) أنالموجبة تعني  إهارته( و 5الانحدار )

زيادة المتغير  أنالموجبة تعني  إهارته( و 6الانحدار ) قيمة معامل(، كما تدل 0.013المؤسسة( بقيمة ) أداءالمتغير التابع )
قيمة (،  وتعبر 0.062المؤسسة( بقيمة ) أداءزيادة المتغير التابع ) إلى( بقيمة وحدة واحدة تؤدي الأفراد الإبتكار فيالمستقل )

 إلى( بقيمة وحدة واحدة تؤدي العمليات الإبتكار فيزيادة المتغير المستقل ) أن الموجبة على وإهارته( 7معامل الانحدار )
وهي دالة (، 0.781( قد بلغت)قيمة معامل الثبات ) أن، كما (0.070المؤسسة( بقيمة ) أداءزيادة المتغير التابع )

(، وهي تمثل قيمة المتغير ≥0.05عند مستوى الدلالة  ) 14.36 بلغت t الإحصائيقيمة الاختبار  أنحيث  إحصائيا
، الإبتكار في التوزيع، الإبتكار في التسعير، دماتالخالإبتكار في عندما تكون قيمة المتغيرات المستقلة ) المؤسسة(. أداءالتابع)

 ( مساوية للصفر.الإبتكار في العمليات، الأفرادالابتكار في ، الإبتكار في الدليل المادي، الإبتكار في الترويج
   دماتالخالإبتكار في ) أبعادهبدلالة  الإبتكاريية بين المزيج التسويقي تأثير للعلاقة اليمكن بناء نموذج الانحدار المتعدد الممثل  .4

الإبتكار في ، الأفرادالابتكار في ، الإبتكار في الدليل المادي، الإبتكار في الترويج، الإبتكار في التوزيع، الإبتكار في التسعير، 
 مؤسسة موبيليس كما يلي: أداء( و العمليات

𝑦 =  + β
1
X1+β2X2+β3X3+β4X4+β5X5+β6X6+β7X7 

معامل بناءا على نتائج ثاني  لار المقدرة والخطأ في التقدير لكمعادلة خط الانحدتكون  أعلاهوعند تمثيل القيم في النموذج 
 : بالشكل الآتي أعلاهعمود من الجدول 

الإبتكار في التوزيع  0.180الإبتكار في التسعير+ 0.079+ خدما الالإبتكار في  0.136 +0.781المؤسسة= أداء
الإبتكار  0.070+ الأفرادالابتكار في  0.062الإبتكار في الدليل المادي+  0.013الإبتكار في الترويج + 0.455+

 في العمليا .

 والممثلة بالفرضية الفرعية الرابعة أي انه:  مية وقبول الفرضية البديلة لها،بناءا على النتائج أعلاه فقد تم رفض الفرضية العد .5
ما بين  الابتكار في جميع عناصر  (≥0.05)توجد علاقة وتأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة "
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الإبتكار في ، الإبتكار في التوزيع، الإبتكار في التسعير، خدما الالإبتكار في المزيج التسويقي بدلالة أبعاده )
وتحسن أداء مؤسسة موبيليس  (الإبتكار في العمليا ، الابتكار في الأفراد، الإبتكار في الدليل المادي، الترويج

 .محل الدراسة"
على للابتكار  ":، يمكننا تأكيد الفرضية الرئيسية أي انهالأربعةعند اختبار الفرضيات الفرعية  من خلال ما توصلنا إليه .6

 "أداء المؤسسةدور كبير في تحسين  التسويقي لمؤسسة موبيليس  المزيجمستوى عناصر 
المديرية الجهوية لمؤسسة موبيليس عنابة  موظفي واستطلاع آراء الميدانيةوعلى ضوء الدراسة نتيجة الدراسة من خلال  .7

راسة الافتراضي وصياغته  يمكنا تمثيل نموذج الد للنموذج أساسااختبار الفرضيات الموضوعة ، ومن خلال والوكالات التابعة لها
 :كما هو موضح في الشكل أدناه

 الإحصائيبعد الاختبار  النموذج الفرضي (:29الشكل رقم )
 
 
 

 

 

 

 

 التحليلالطالبة اعتمادا على نتائج  إعدادمن  المصدر:
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 أداء المؤسسة:
 نمو الحصة السوقية 
 الميزة التنافسية
 ربحية المؤسسة
 رضا العملاء
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 لاصة الفصلخ
 أداء أنيرون  لها، غالبية موظفي مؤسسة موبيليس بالمديرية الجهوية لعنابة والوكالات التابعة أنمن خلال ما سبق يمكننا القول 

لنشاط الابتكار والتجديد والتحسين على مستوى عناصر المزيج  الأمتحسنا نتيجة ممارسة المؤسسة  ههدمؤسسة موبيليس قد 
 والأفرادالتسعير والعمليات  سياسة كل من أنفي حين  الخدمات،التوزيع، عناصر كل من الترويج،  وبالأخصالتسويقي للمؤسسة 

  أيامن خلال تبني منهج تنمية والاستثمار في المورد البشري  ،تطوير وتجديد على مستواها إلىلازالت بحاجة  ليل المادي خاصةالدو 
بجودة ترتبط جودة الخدمة من الناحية التسويقية نجد ف، الأداءمن ركائز تحسين كانت وظيفته فكل فرد في المؤسسة يعد ركيزة 

      في تقديم الخدمة والآنيةعملية التواصل بين المؤسسة والعملاء تتطل  يد عاملة تتمتع بالقدرة على التواصل  أنكما   ،مقدميها
توظيف احدث التقنيات بوتقديم الخدمة  إنتاجضرورة تفعيل عملية  إلىفرصة، كما نشير  إلىالقدرة على تحويل الخطأ مع ، 

فنحن في مجتمع  ،معنويا أوالانتفاع بالخدمة على العميل ماديا  أعباءوالتكنولوجيات في مجال خدمة الاتصال، مما يسهل ويخفف 
سسة محل الدراسة، وفيما يخص الدليل وهو ما يج  أن تتصف به خدمات الاتصال خاصة بالمؤ  رقمي يتميز بالسرعة والدقة العالية

لتحويل أنظار  ،المادي يمكننا القول أن أفراد العينة يرون أن مؤسسة موبيليس بحاجة إلى توفير دلائل مادية احدث وأكثر جذبا
  العملاء إليها وتحسيسهم بالراحة عند القدوم لشراء الخدمة أو التساؤل عن أي إهكال قد يواجههم.



 

 

 

 

 
 
 ةــــخاتم
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 خاتمة

بتكرة على مستوى المزيج مأفكار جديدة و ود إدارة تسويق تهتم بعملية خلق يتطلب تطبيق التسويق الإبتكاري بالمؤسسة وج   
في الإشراف عليه  التسويق الإبتكاري كل نشاط تساهممن وجهة نظر التسويق يعد ف ،ميزة تحافسيةها ا منح بمالتسويقي للمؤسسة 

هو ما تم و ، المؤسسة وتعزيز مكانتها بالسوق لت سين أداء ،من خلال تقديم أفكار محسحة أو جديدة كلياوتحفيذه إدارة التسويق 
ساهمت في تحفيز سسة قد بالمؤ  تبين أن إدارة التسويقالتوصل إليه من خلال دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس حيث 

  .ائم التغير والتجددالعاملين على تقديم خدمات وسياسات تسويقية جديدة لمواجهة المحافسة والتميز في سوق د

كل نشاط تجديد أو تحسين على مستوى السياسات ، نجد  وأداء المؤسسة التسويق الإبتكاري نظرا إلى العلاقة التي تربط نشاطو  
     موبيليس اتصالات الجزائر مؤسسةحالة من خلال دراسة ف .مؤشر من مؤشرات الأداء على مستوى تحسن يحتج عحهالتسويقية 

 توصلحا إلى أن هذه الأخيرة تعمل على تطوير وتحسين سياسات المزيج التسويقي الخاص بها لتعزيز مكانتها التحافسية وتحقيق ربحية، 
جديدة على مستوى مزيجها التسويقي وتص يح أي  أفكاررضا عملاءها بتقديم  قتحمية حصتها السوقية من خلال تحقيمعتبرة مع 

  تقصير في عملية تقديم خدماتها الاتصالية.

    فكر يطالب بالتغيير ويعاكس فكر الركود والتقيد بأسلوب واحدكل منكححا القول أن الابتكار يعكس  وبحاءا على ما تم تحاوله   
كما يصعب ، فهو نشاط متجدد يحجم عن تبحيه في مجال التسويق تميز المؤسسة بمزيج تسويقي يصعب تقليده من قبل المحافسين،  

هو ما نجده في مؤسسة موبيليس التي و  ،ليحجر عحه جملة تحسيحات على مستوى أداء المؤسسة ككل مقاومته من قبل العملاء
، كما استمرت في تطوير كفاءات عمالها وترقية ج وتوزيع مبتكرة مع خدمات جديدةأساليب ترويأطلقت في السحوات الأخيرة 

إيجابا على أثرت مكانة سوقية هامة، لت قق إيرادات عالية مح ت المؤسسة  نشاطها التوزيعي،جودة عملية تقديم الخدمة وتحسين 
التسويقي  هامزيجعحاصر مجال ممارسته ليشمل كل  وسيعوتابتكاري  سويقالاستمرار في ممارسة التمطالبة بلدى فهي  مستوى أدائها

 طرح أفكار جديدة كليا أو معدلة بشكل مستمر.دون استثحاء من خلال 

أن تمارس التسويق الإبتكاري بشكل يمكنها من  موبيليس لمؤسسةكيف يمكن : للإجابة عن اشكاليتحا الرئيسية المتمثلة فيو  
 هذه بعض الحتائج المتوصل إليه والتي ستقودنا إلى تأكيد أو نفي الفرضية الرئيسية للدراسة: .التأثير على أدائها وتحسينه

 نتائج الدراسة  -
 ن بيحها نذكر:م حتائجمنكححا عرض جملة من البحاءا على ما توصلت إليه الدراسة 

يعكس تقحية إعادة هحدسة تماشيا مع بداية من هيكلها التحظيمي الذي موبيليس يتضح الوجه الإبتكاري والتجديدي لمؤسسة  -
 متطلبات الوظائف الإدارية، وما تتطلبه عملية صياغة وتحفيذ مزيج تسويقي متجدد؛

للتواصل مع  ،تمثل في فت ها فضاء تفاعلي افتراضي على مستوى موقعا الالكترونيتثاني وجه للممارسة الإبتكارية للمؤسسة  -
 ابة عحها، مع العمل على تقديم حلول للشكاوي التي يقدمونها؛عملائها والاستماع إلى تساؤلاتهم والإج
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تركز المؤسسة محل الدراسة على ضرورة انتقاء رأس مال بشري قابل للتطور، ذو مهارات ومكتسبات علمية راقية نتيجة  -
 التي من شأنها أن تدعم أداءها مستقبلا؛المتميزة و الموارد البشرية  هاانتقاء

بكسب رأس مال بشري قيم وإنما العمل على تحويله إلى رأس مال  موبيليس مؤسسةعدم اكتفاء مما لوحظ من دراستحا هو  -
فكري من خلال توفير إمكانات تدريبية وتأهيلية جيدة، مع تعويد الموظفين على الاحتكاك بالخبرات الخارجية لكسر حاجز 

 ؛إطلاق أفكارهم لتقديم قيمة مضافةالتردد و 
  نطلاقا من مقولة "من تعلم لغة قوم سلم شرهم" والتي تعد مبدأ رائع في التعامل وتوسعت أطر التعارف وتبادل المكتسباتا -

  التواصل مع الآخرين دون مواجهة قيود اللغة؛مما يزيد من فعالية د لغتين نجد رأس المال البشري لموبيليس يجي، 
ألا وهي قيمة المحفعة المقدمة  ،لخدمات في خمس أوجه تم عرضها سابقاتمارس مؤسسة موبيليس الابتكار على مستوى ا -

للعميل، التجدد المستمر في طبيعة الخدمات، تقديم المصل ة الاجتماعية للخدمة قبل المصل ة الاقتصادية، شعار المؤسسة 
توجه مؤسسة والذي طور ليعكس الإتاحة المكانية والزمانية لخدمات المؤسسة، علامة المؤسسة التي شكلت في ذهحية العميل 

 يدمج الجديد في قالب وطني أصيل لا منكن التخلي عحه؛والذي تجدد الموطني الس موبيلي
المؤسسة تطبق أكثر  أنما يلاحظ من خلال تحليلحا لواقع الابتكار لمؤسسة موبيليس على مستوى السياسة التسعيرية، هو  -

والت كم في تكلفتها بشكل يعجز  وهو ما يعكس التسيير الاستراتيجي الفعال ، سلوب ابتكاري تسعيري في آن واحدمن أ
 محافسوها عن تقليدها فيه؛

وهو مفهوم اعتدنا أن  ،قق مفهوم حيازة الخدمةيح التغطية ةشامل امنتاز الوجه الإبتكاري للسياسة التوزيعية للمؤسسة بكونه -
تمت ملاحظته كما   ،للخدمة هتوجهللعميل بدل أن  اانتقالهإضافة لاكتسابها ميزة جديدة من خلال نجده في مجال السلع، 

 ؛الجامعيين طلبةلسياسة توزيع موبيليس لخطوط توفيق لمن خلال 
 استطاعت المؤسسة أن تحقق السرعة والإتاحة الفورية في الانتفاع من الخدمات؛ -
انه يضم  فيما يخص الابتكار على مستوى المزيج الترويجي لمؤسسة موبيليس نجده متحوعا وشاملا لجميع عحاصر المزيج، كما -

حافع وأهداف ربحية، بييية وتحموية بصفة لم ، فأسلوبها الترويجي يتصف بشموليتهمزيج متكامل من المحافع التي يصعب فصلها
، توعوية، اجتماعية تكافلية، ثقافية، ترفيهية. غير أن الهدف الرئيسي أو الرسالة المراد ترسيخها تكمن في انه على  مستدامة

الغاية المراد الهدف الرئيسي و إلا أن رضا العميل هو  ،داف المراد تحقيقها والتي قد تتعارض أحياناالرغم من  تعدد الأه
 تحقيقها على الدوام؛

     زيادة في عدد العملاء مع نمو حصتها السوقيةالتجديدي صاحبت الفترة التي مارست خلالها مؤسسة موبيليس نشاطها  -
ي عامة والابتكار على مستوى المزيج التسويقي المدروس خاصة يعد عاملا هاما في ما يدل على أن الابتكار التسويقوهو ، 

 تحقيق هذا الت سن مقارنة مع أداء محافسي المؤسسة؛
تقحية فحجدها تطبق  ،مما دعم نجاح ممارسة التسويق الإبتكاري لمؤسسة موبيليس هو تبحيها لأكثر من تقحية في تحسين أداءها -

لم تستطع تقديم ما يفوق محافسيها والاكتفاء بت سين مخرجاتها بحاءا على عروض المؤسسة الرائدة في في حال المقارنة المرجعية 
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للتفرد عن محافسيها بما تعرضه من خدمات  ،تطبيقها لتقحية إعادة الهحدسة بهدف التغيير والتجديدإضافة إلى السوق، 
 متميز يصعب تقليده؛ مادي، عمليات، أفراد ودليل وأسعار وأسلوب توزيعي وترويجي

=& بين إجابات المب وثين حول  0.05 مستوى الدلالة فروق ذات دلالة إحصائية عحديوضح الت ليل الإحصائي وجود  -
 لمعلومات الشخصية للمب وثين وفقلوالتي تعود واقع تطبيق الإبتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس 

 .في العمل ى الوظيفي، الخبرة، الأقدميةالجحس، السن، المستو متغيرات 
يوضح الت ليل الإحصائي أن غالبية أفراد عيحة الدراسة يرون أن مؤسسة موبيليس لا تمارس الإبتكار على مستوى جميع  -

عحاصر مزيجها التسويقي بحفس الدرجة، وهو ما قد يؤثر على مستوى أدائها ويدفع بعملائها إلى اقتحاء خطوط أخرى  
 بديلة.كخدمات 

بحاءا على الت ليل الإحصائي لأفراد العيحة وفق نموذج الانحدار الخطي المتعدد يتضح لحا أن الابتكار على مستوى الترويج يحتل  -
 المرتبة الأولى في التأثير على أداء المؤسسة، يليه الإبتكار في التوزيع والخدمات.

ماعدا   والأداءيرات المزيج التسويقي الإبتكاري قوية وموجبة بين متغأظهرت نتائج تحليل علاقة الارتباط وجود علاقات ارتباط  -
نفس الأهمية للابتكار على مستوى تعطي  أن المؤسسة لمالابتكار في مجال الدليل المادي، وهذا يقودنا إلى استحتاج مفاده 

 . وهو ما قد يؤثر على مستوى أداءها في السوقالتسويقي  هاجميع عحاصر مزيج
نتائج الت ليل وجود أثر كبير للابتكار خاصة في مجال الترويج، الابتكار في التوزيع، والابتكار في الخدمات على أداء  بيحت -

، ويليهما الابتكار في الدليل تيبالعمليات والأفراد على التر  التسعير، مؤسسة موبيليس على التوالي، يليها عحصر الابتكار في
آراء عيحة الدراسة، وهذه الحتيجة تقودنا إلى استحتاج آخر مفاده أن مؤسسة موبيليس لم المادي كونه الأقل تأثيرا حسب 

وهو ما سيحعكس سلبا على  ،تت كم بعد في مفهوم التسويق الابتكاري بأن تعطي جميع عحاصر المزيج التسويقي نفس الأهمية
 سياسة العمليات والدليل المادي والأفراد. مستوى أدائها ما لم تولي الاهتمام للتجديد والت سين المستمر في كل من

تؤكد الحتائج المت صل عليها انطلاقا من الت ليل الإحصائي لمتغيرات الدراسة ص ة الفرضيات الفرعية، مما يؤكد ثبات ص ة وعليه 
دة تماما أو يمكن تطبيق التسويق الإبتكاري عبر صياغة وتنفيذ مزيج تسويقي مبتكر، يقدم منفعة جدي)الفرضية الرئيسية 

 (. مؤسسة موبيليس ستوى أداءمما يؤدي إلى تحسين م مطورة في احد أو جميع عناصر المزيج التسويقي
 

أن نجاح التسويق الإبتكاري عامة والابتكار على مستوى المزيج التسويقي خاصة في تحسين أداء المؤسسة لا يكمن  ويرى الب ث
مؤسسة نوكيا ما مرت به  على ذالك مثالو غ الرياّدة في عالم الأعمال، الت سين المستمر لبلو  يتطلب بله خلال فترة قصيرة، تحقيق

لعدم نته نظرا خسر هذا العملاق مكالي، ة الحشاط في سوق الهواتف الحقالةبعد أن كانت المؤسسة الرائدة في السوق محذ بداي
خسارته جزءا معتبرا من حصته السوقية    التغير والتطور الدائم لبييته، فلم يكن تاريخه في عالم الأعمال ملاذا له من عدم  تهواكبم
منكن من خلالها استحتاج متطلبات البقاء في السوق ونتائج الانقطاع عن الحشاط  فتجربة نوكيا تعد من التجارب الهامة التي، 

 .باستمرار رفي قائم على الب ث والتطوير والابتكارالإبتكاري في ضل اقتصاد مع
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 توصيات الدراسة-

لتي تعرقل جهودها مؤسسة موبيليس أن تحتل مرتبة الصدارة في سوق خدمة الهاتف الحقال، لابد لها أن تحل المشاكل ا تتمكنحتى 
 إلى  ومحه المؤسسة ونمو حصتها السوقيةبحية ميزة تحافسية تحعكس إيجابا على معدلات ر  وكسب ،رضا عملاءها المبذولة لت قيق

وانطلاقا من آراء أفراد العيحة المدروسة منكن تقديم التوصيات السابق عرضها نتائج الدراسة  وبحاءا على تحسن مستوى أدائها،
 الآتية:

بهدف إبقاء  ،ةإدارة اليقظة التحافسيأن تهتم مؤسسة موبيليس في إعادة هحدسة هيكلها التحظيمي على تخصيص من الضروري  -
 .مع عروض محافسيهاالمؤسسة على تواصل دائم 

، فالهدف الأول والأخير وسع توظيفها لأسلوب القلب والعكس في معالجة شكاوي عملائهاأن تت موبيليسيحبغي على مؤسسة  -
التسويقية بتوجه للخدمة هو إجابة حاجات ورغبات العملاء وتوقعاتهم على الدوام والتقصير في ذالك هو ما يسبب الخسارة 

 العميل لخدمات المحافسين.
 يحبغي على مؤسسة موبيليس أن تستمر في اختيار أفراد ذوي مهارات متميزة وقوة على الإقحاع والخلق المتجدد للأفكار -

ت مع مح هم فرصة تحفيذ مقترحاتهم إن كانت واقعية وذا ،والحفاظ عليهم وتحمية الشعور بالرضا والانتماء للمؤسسة لديهم
 من مرحلة تقييم وتجربة الخدمة إلى مرحلة تبحيها.وانتقاله ه سلوك العميل يتوجدور كبير في من  مما له قيمة مضافة،

لتمكين جميع  ،توسيع دائرة محح فرص الاستفادة من التكوين والتدريب خارج الوطنأن تتبنى مبدأ موبيليس على مؤسسة  -
 المعلومات والاتصالات.لمام بما وصلت إليه تقانة للإالأفراد من 

 من المهم أن تحرص المؤسسة على أن يتقن مقدمو خدماتها أكثر من لغة وبطلاقة مما يزيد من فعالية الاتصال. -
مع الاستمرار في  ،لابد على المؤسسة محل الدراسة أن تحرص على تحشيط وظائف الب ث والتطوير لت سين خدماتها الاتصالية -

 . ها في السوقدعم أداءيأن  شانهمن الطابع الوطني لخدماتها وهو ما مع الحفاظ على تقديم خدمات جديدة 
 على مؤسسة موبيليس تحويع أساليبها الإبتكارية على مستوى سياسة التسعير للم افظة على مكانة خدماتها في ذهحية العميل. -
 دمة الجيل الثالث.حققته عحد توزيعها لختوسع نطاق توزيع خدمة الجيل الرابع مثلما  أنيحبغي على مؤسسة موبيليس  -
 من الضروري أن تواصل المؤسسة في رفع مستوى كفاءتها لإتاحة خدماتها في الوقت والمكان الملائمين لعملائها. -
 داثة والجاذبية في العرض.يست سن أن تحوع مؤسسة موبيليس من أساليبها الترويجية  وتحرص على مح ها طابع الح -
تطبق المؤسسة إستراتيجية هجومية لا دفاعية لبلوغ مركز الريادة وتوسيع حصتها السوقية وعدم الاكتفاء بالمركز  من الضروري أن -

 الثاني في السوق.
كل من بييتها حسب تغير  الهحدسة  وإعادةالمقارنة المرجعية  أسلوبتكيف استعمالها لكل من  أنيحبغي على مؤسسة موبيليس  -

 الداخلية والخارجية.
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تلعب المتغيرات الشخصية لموظفي مؤسسة موبيليس دورا هاما في نجاح ممارسة التسويق الابتكاري لدى يجب أخذها بعين  -
 الإعتبار.

مع  ،دون تحيز أو استثحاء الابتكاري على كامل عحاصر المزيج التسويقيموبيليس  مؤسسةاهتمام توزيع وتحويع  يتممن المهم أن  -
 من عروضها الإبتكارية. العملاء ستفادةلاالعمل على تفعيل قحوات اتصالها وفتح مجال اكبر 

يجب أن لا تغفل مؤسسة موبيليس دور كل من الابتكار على مستوى العمليات، الأفراد والدليل المادي في تحسن صورتها أمام  -
 العملاء.

لا  على مستوى عحاصر المزيج التسويقي قاعدة وسائل المؤسسة الاتصالية، فممارسة الابتكار تحويعالتأكيد على أهمية لابد من  -
فممارسة  موبيليس، ؤسسةلم كفي بل الأهم هو تفعيل وسائل الاتصال التي من شانها أن تعكس صورة الممارسات الإبتكاريةت

 الإبتكار دون الإعلام به كعدمه.

في السوق واستمرارها يتوقف على مدى نجاحها في تقديم الجديد إن كان محسحا أو موبيليس مؤسسة وعليه منكححا القول أن بقاء 

مع أهداف، رسالة وغاية أداء المؤسسة  توافقاد الابتكار كحقطة الانطلاق ليجذريا، وهو ما لا منكن تحقيقه سوى من خلال اعتم

 المؤسسة المرجو تجسيدها. 

 الدراسة قتراحاتا-
من بين المقترحات التي قدمتها عيحة الدراسة ضمن المقابلة التي تمت مع العديد من مسؤولي المؤسسة ومديري الوكالات التجارية 

 نذكر:وموظفيها 
مع تقديم تحفيزات مادية ومعحوية للأفراد من اجل  ،الحرص على الضبط الص يح وتوضيح أهمية وظيفة التسويق والابتكار -

 أفكار متجددة وتحويلها إلى ممارسات على أرض الواقع. تشجيعهم على تقديم
من إنتاج وتصحيع وطني عوض استيراد هذه  ،دعم الأفكار والخطط التي تسعى إلى صحاعة معدات تقدم خدمات اتصال -

 التقحيات من الخارج.
 جودة خدمة الاتصال بشكل مستمر. ينتحس -
 خفض الأسعار بهامش قليل لزيادة معدلات الشراء واستعماله كأداة ترويجية.  -
حملاتها تحشيط  اركة في مختلف الأعمال الخيرية،المشمن خلال ، كأداة ترويجية  المشاريع الداعمة للشباب توظيف المساهمة في -

اقع التواصل الاجتماعي وتوفير التغذية تكثيف تواجدها على مو  الإعلانية عبر القحوات التي تتمتع بأكبر نسبة مشاهدة،
 البصرية.أو  لسمعيةاستعمال مختلف وسائل الإعلام والاتصال سواء العكسية لمعالجة انشغالات العملاء با

 تجحب التقليد الأعمى للمؤسسات المحافسة. -
 العمل على زيادة تدفق خدمة الجيل الثالث وتوسيع نطاق توزيع خدمة الجيل الرابع. -
 .بأهمية تقديم خدمات ذات جودة عاليةتوعية ضرورة ال الاهتمام إلىايلاء  -



 خـاتمــــــــة
 

~ 223 ~ 
 

 بشكل يعكس خدمة ذات جودة وبأسعار تحافسية. خفض أسعار الخدمات -
 تحويع التسعيرة من خلال عرض اشتراكات متحوعة. -
 زيادة المحدوبين التجاريين في كل ولاية من ولايات الوطن لتغطية الطلب المتزايد. -
 لقدرة الشرائية للعميل بشكل أدق.دراسة السوق وا -
من خلال الاعتماد على طاقات بشرية  ،مزجها بطابع احترافيو  وافق مع خصوصية المجتمع الجزائريتبني أساليب ترويجية تت -

 .وأفكار خلاقة
،           ال خدمات الاتصالالطبخ، القرآن الكريم، قحاة تعرض آخر التطورات في مج ةقحاكإنشاء قحاة خاصة بموبيليس   -

 حتجاتها قصد استقطاب اكبر عدد من العملاء.مع التعريف بمبالمؤسسة وأنشطتها للتعريف 
الترقية في السلم الإداري بما يتوافق و  ل، التكوين المستمرفيما يخص الإبتكار على مستوى الأفراد من المهم تحسين ظروف العم -

 ومردودية العاملين.
ات في مجال خدمة الاتصالات بشكل مستمر، فتكوين المورد البشري في مجال الاتصال اطلاع العاملين على آخر التطور  -

 والتكحولوجيا هو ضمان لتقديم أفضل الخدمات لعملاء المؤسسة.
السهر على رفع مستويات الشفافية في ما يخص عملية تقديم الخدمات، مع إعادة هيكلة نظام الترقية والحظام الداخلي بصفة  -

 عامة.
 مديرية خاصة بالابتكار التسويقي. وإنشاء التحظيمي الهيكل في الحظر بإعادة رياتهاية ومدسسؤ الم في التسويق وظيفة ورد تفعيل -
صورة مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس تتشكل بحاءا على تصميم وكالاتها التجارية والعاملين بها، لدى يجب الحرص على  -

 .وتكويحه في جانب فن التواصل والإقحاع عالتوى تكوين العاملين والعاملات على مس
 تصميم دليل مادي يعتمد على تكحولوجيا أكثر تطورا وتقحيات احدث. -
 تشكيل مصل ة اليقظة التحافسية كمصل ة تعمل بالتحاسق مع بقية المصالح والمديريات. -

توفير أكبر قدر من المعلومات التي ب ،جوانبهاختيار الموضوع ومعالجة أهم وفي الختام نرجو من الله عز وجل أن نكون قد وفقحا في 

 استفدنا محها نحن ويستفيد محها من يطلع على هذا العمل، والله ولّي التوفيق.

 آفاق الدراسة-

تسهم في إثراء موضوع الدراسة وتخدم الب ث العلمي  أنوالتي من الممكن  ةتم اقتراح عدد من الدراسات المستقبلية من قبل الباحث
 وهي كالآتي:

 للمؤسسة. المستدمنة المحيطات الزرقاء ودورها في تحقيق الميزة التحافسية إستراتيجية .1
 داء المؤسسة.الخدمات الإبتكارية في تفعيل أدور  .2
 على مكانة المؤسسة في السوق. وتأثيره الإبتكاريالتسويق  .3
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 عرفة على الأداء التسويقي للمؤسسة.تأثير اقتصاد الم .4
 .في ظل التوجه الإبتكاري المؤسسة وتحسيحه أداءاليقظة في الحفاظ على مستوى نظام دور  .5
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، 2010. 

الطبعة الأولى، دار  ،-مدخل صناعة الإعلان-الزعبي، عبد العزيز مصطفى أبو نبعة، هندسة الإعلان الفعالعلي فلاح  .30
 .2014الكتاب الجامعي، العين، الإمارات العربية المتحدة،  

 . 2000الأردن، -إدارة الإنتاج والعمليات، دار وائل للنشر، عمان ،عبد الستار أحمد العلى .31
 .2015الأردن،  -عمان الدليمي، الإعلان في القرن الحادي والعشرين، دار اليازوري للنشر والتوزيع،عبد الرزاق محمد  .32
 .2006، الأردن-يرة للنشر والتوزيع، عمان، دار المسالأولىإدارة المعرفة، الطبعة  إلىعبد الستار العلي وآخرون، المدخل  .33
 .2006مصر، -الحديث، الإسكندريةعبد السلام أبو قحف وآخرون، التسويق، المكتب الجامعي  .34
 .1999مصر، -عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات المصرفية، البيان للطباعة والنشر، القاهرة .35
   الأردن-متكامل(، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان -علي فلاح الزعبي، إدارة التوزيع )مدخل تطبيقي .36

 ،2010.  
 .2006 مصر،-كتب الجامعي الحديث، الإسكندريةالم التسويق، ون،عبد السلام أبو قحف وآخر  .37
، الطبعة مدخل تحليلي-عبد الرحمن الجاموس، إدارة المعرفة في منظمات الإعمال وعلاقتها بالمداخل الإدارية الحديثة .38

 .2013الأردن، -الأولى، دار وائل للنشر، عمان

http://ia601209.us.archive.org/6/items/waq72106/72106.pdf
http://ia601209.us.archive.org/6/items/waq72106/72106.pdf
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 .2009الأردن، -كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، عمانفريد كورتل، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، دار   .39
فيليب كوتلر، جاري ارمسترونج، أساسيات التسويق، الجزء الأول، الطبعة الأولى، تعريب سرور علي إبراهيم، دار المريخ  .40

 .2007، للنشر والتوزيع، الرياض
 .2000، مكتبة جرير كوتلر يتحدث عن التسويق، فيليب كوتلر، .41
الصميدعي، رشاد محمد يوسف الساعد، إدارة التسويق )التحليل، التخطيط، الرقابة(، الطبعة الثانية، دار محمد جاسم  .42

 .2007الأردن، -عمان ،المناهج للنشر والتوزيع
 .2011محمد عبد العظيم أبو النجا، إدارة التسويق، الدار الجامعية، مصر،  .43
 .2000الأردن، -مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان محمد أمين السيد علي، أسس التسويق، الطبعة الأولى، .44
 .2000 ،مصر-الإسكندرية ،التسويق، الدار الجامعية للنشر والتوزيع سيد،محمد الإسماعيل  محمد فريد الصحن، .45
دار اليازوري العلمية للنشر  مية للتسويق الحديث) مدخل شامل(،محمود جاسم الصميدعي وآخرون، الأسس العل .46

 .2007 الأردن،-عمانوالتوزيع، 
الطبعة الأولى، دار المناهج  سلوك المستهلك)مدخل كمي وتحليلي(، محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، .47

 .2008الأردن، -عمان للنشر ولتوزيع،
-دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان تسويق الخدمات، ،الأولىالطبعة  ردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي، .48

 .2010 ،الأردن
 .2005الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع، مصر،  إدارة التسويق، ،محمد الصيرفي .49
         الأردن-مؤيد عبد الحسين الفضل، الإبداع في اتخاذ القرارات الإدارية، الطبعة الأولى، إثراء للنشر والتوزيع، عمان .50

 ،2009. 
 .2004، مصر-الاستراتيجي والإدارة الإستراتيجية، الدار الجامعية، الإسكندرية مصطفى محمود أبو بكر، التفكير .51
 .2008مصر، -لإسكندريةاتسويق المتقدم، الدار الجامعية، محمد عبد العظيم، ال .52
-عمان دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الجودة في المنظمات الحديثة، طارق شبيلي، سليمان الدرادكة، مأمون .53

 .2002 ،الأردن
-محمد إبراهيم عبيدات، واحمد محمود زامل، سياسات التسعير الحديثة، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان .54

 .2010الأردن، 
 .2003الأردن، -محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، مفاهيم وتطبيقات، دار وائل للنشر، عمان .55
-عمان دار وائل للنشر، ،احمد محمد فهمي البرزنجي، استراتيجيات التسويق، الطبعة الأولى نزار عبد المجيد البراوي، .56

 .2004الأردن، 
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        الأردن-نظام موسى سويدان، شفيق إبراهيم حداد، التسويق مفاهيم معاصرة، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان .57
 ،2009. 

     الأردن-، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان-تحليلي.مدخل -ناجي معلا، رائف توفيق، أصول التسويق .58
 ،2008. 

         مدخل الأداء التسويقي المتميز-نزار عبد المجيد مجيد البرواري، فارس محمد النقشبندي، التسويق المبني على المعرفة .59
 .2013الأردن، -، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان

، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر -المفاهيم الأساسية والخصائص والتجارب الحديثة-إدارة الابتكارعبود نجم، نجم  .60
 . 2007والتوزيع، 

 .2015الأردن،  -نجم عبود نجم، القيادة وإدارة الابتكار، الطبعة الثانية، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان .61
 المذكرات:

   الابتكاري كمتغير وسيط  على العلاقة بين التوجه بالسوق والأداء التسويقي للمنظمةأماني السيد أحمد البري، تأثير التوجه  .1
 .2005ية التجارة، جامعة عين شمس، ، أطروحة دكتوراه الفلسفة في إدارة الأعمال، كل

 والفشل، المدرسة النجاح المصرفية دروس الخدمة مجال في التسويقي والابتكار الحديثة براق، الاتجاهات لحرش ومحمد الطاهر .2
، 2015-05-22، بتاريخ www.elbassair.net/.../maktaba .من موقع:للتجارة، الجزائر العليا

 .19:15بتوقيت:
وأثره على المركز التنافسي لمنظمات الأعمال المصرية "دراسة تطبيقية على  الإبتكاريآمنة أبو النجا محمد أبو النجا، التسويق  .3

كلية التجارة، جامعة  ، أطروحة دكتوراه الفلسفة في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال،"قطاع الصناعات الغذائية في مصر
 .2008، مصر، طنطا

 قطاع ( حالة2011-2008الجزائرية ) الاقتصادية المؤسساتأداء  على الخارجية البيئة متغيرات تأثير واضح، بن الهاشمي .4
 والتجارية الاقتصادية العلوم كلية الاقتصادية، العلوم الدكتوراه في شهادة لنيل مقدمةأطروحة  الجزائر، في النقال الهاتف خدمة
 .2014سطيف،  عباس فرحات التسيير، جامعة وعلوم

كلية  فرع علوم التسيير، تخصص تسويق،رسالة ماجستير،  في النشاط التسويقي،، إستراتيجية ترقية المبيعات بوضياف الياس .5
 .2008جامعة قسنطينة، العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، 
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 .2012قسنطينة، 

قسم العلوم التجارية ، تخصص تسويق رسالة ماجستير، تأثير عناصر المزيج التسويقي على سلوك المستهلك، حكيم خلفاوي، .7
 .2007 البليدة، جامعة سعد دحلب، ،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،  

http://www.elbassair.net/.../maktaba/.../séminaire/.../15.PDF
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ار الملك عبد العزيز الأمنية بمطحاتم علي حسن رضا، الإبداع الإداري وعلاقته بالأداء الوظيفي، دراسة تطبيقية على الأجهزة  .8
أكاديمية نايف العربية للعلوم  كلية الدراسات العليا،،  قسم العلوم الإدارية لنيل درجة الماجستير،مذكرة مقدمة ، الدولي بجدة

 .2003الأمنية، 
 الجزائر إناد - هنكل مجمع حالة التسويقي دراسة القرار اتخاذ التسويقية في المعلومات نظام الفقون، دور الشيخ بن رشيدة .9

التسيير، تخصص  علوم في الماجستير شهادة لنيل مكملة ، مذكرة(Henkel- Enad Algérie )العيد  شلغوم مركب
 .2005قسنطينة،  -منتوري التسيير، جامعة وعلوم الاقتصادية العلوم كلية   المؤسسات، تسيير

دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، مذكرة مكملة لنيل –الزبائن زهوة خلوط، التسويق الابتكاري وأثره على بناء ولاء  .10
كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة  شهادة الماجستير، شعبة العلوم التجارية، تخصص تسويق،

 .2014امحمد بوقرة،  بومرداس، 
تخصص إدارة  رسالة ماجستير، التحولات الاقتصادية الراهنة،ظل سعيد الطيب، أهمية التسويق بالمؤسسة الإنتاجية في   .11

 .2004جامعة الجزائر،  ،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير ،فرع علوم التسيير الأعمال،
 العلوم في الماجستير شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة ية ديمش، التجارة الالكترونية حتميتها وواقعها في الجزائر، مذكرةسم .12

 التسيير، جامعة وعلوم الاقتصادية العلوم الاقتصادية، كلية العلوم اقتصادي، قسم واستشراف تحليل الاقتصادية، تخصص
، توقيت 2016-04-03 ، تاريخ الاطلاع:.bu.umc.edu.dz/theses.من موقع: 2011، -قسنطينة – منتوري

 .19:12: الاطلاع
ة بمستوى الإبداع الإداري، دراسة مسحية على العاملين في المديرية العامة عادل بن صالح الشقحاء، علاقة الأنماط القيادي .13

كلية الدراسات  قسم العلوم الإدارية، ،للجوازات بالرياض، دراسة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة ماجستير
 .2003جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية،  ،العليا

دراسة حالة اتصالات الجزائر للهاتف النقال -الابتكار في دعم الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةوبعة، دور ب عبد الوهاب .14
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماجستير في علوم التسيير، تخصص إدارة الموارد البشرية، كلية العلوم -موبيليس

 .2012الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري قسنطينة، 
 الأعمال إدارة في ميدانية، رسالة دكتوراه الرفض دراسة أو التبني دوافع -الإنترنت عبر النونو، التسوق إسماعيل أحمد عماد .15

 .2007الأمريكية،  العالم جامعة الاقتصادي، والتخطيط
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الشاملة الجودة ظل إدارة في المؤسسة أداء مزغيش، تحسين الحليم عبد .16

 .2011جامعة الجزائر، التسيير،  وعلوم الاقتصادية العلوم كليةالتجارية، فرع تسويق،  
وضعية الجزائر، كلية علوم الاقتصاد وعلوم التسيير، مدرسة الدكتوراه، جامعة الحاج -، الاقتصاد المعرفيوآخرونغنية بركات  .17

، 2016-07-01، بتاريخ:  boubakour.edu.dz/-http://www.fares:من موقع. 2008لخضر باتنة، 
 .13:17 على الساعة:
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       الماجستير شهادة لنيل مذكر مكملة  الجزائري، للمستهلك الشرائي السلوك على والتغليف التعبئة تأثير ،ةيمين بن كمال .18
 .2011 تلمسان، د،بلقاي بكر أبي جامعة التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية  ،دولي تسويق تخصص ،

دراسة حالة استهلاك الياغورت لدى الفرد –، دور العلامة التجارية في الاتصال التسويقي ابن سيرود فاطمة الزهراء .19
 .2007الفلسطيني، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة منتوري قسنطينة، 

، مذكرة -حمود بوعلام–دراسة حالة مؤسسة -التسويقية المتكاملة في خلق القيمة للزبونبن سالم، دور الاتصالات  فاروق .20
       مكملة لنيل شهادة الماجستير، فرع علوم تجارية، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 .2011، 03، جامعة الجزائر 
، )موبليس الجزائر في الاتصال مؤسسات حالة التسويقية دراسة القرارات اتخاذ في سويقيةالت المعلومات نظام ورد خالدي، فراح .21

 الاقتصادية العلوم كلية  ،التسيير علوم قسم التسيير، علوم، تخصص علوم دكتوراه ادةهش لنيل مقدمة (، أطروحةنجمة جازي،
 موقع:من  .2014، – ةبسكر  – خيضر محمد جامعة ،التسيير وعلوم والتجارية

  http://thesis.univ-biskra.dz11:11 ، توقيت الاطلاع:2016-04-23: ، تاريخ الاطلاع. 
لمعايير الأداء ، الإدارة الإستراتيجية لتحسين القدرة التنافسية للشركات وفقا القحطاني الخنفري مطلق بن محمد بن فيصل .22

     يطانيةالاستراتيجي وإدارة الجودة الشاملة، مذكرة ماجستير، تخصص إدارة الشركات، كلية إدارة الأعمال، الجامعة الدولية البر 
-12بتاريخ:    http://www.abahe.co.uk/Research-Papersموقع:  من .2010، المملكة المتحدة، 

 .13.30: ، توقيت04-2014
 للهاتف الجزائر اتصالات مؤسسة حالة الخدمية دراسة الاقتصادية المؤسسة التسويقي في الاتصال واقع بوجنانة، تقييم فؤاد .23

 علوم التسيير، تخصص تسويق، قسم علوم في الماجستير شهادة نيل متطلبات لاستكمال مقدمة ، مذكرة-موبيليس – النقال
إضافة إلى الاطلاع على  ،2009ورقلة،  – مرباح قاصدي التسيير، جامعة علومو  والتجارية الاقتصادية العلوم التسيير، كلية

 .16:38: ، على الساعة2016-05-13: ، بتاريخhttp://www.mobilis.dzموقع المؤسسة: 

  النقال للهاتف الجزائر اتصالات مؤسسة حالة الجزائرية دراسة الاقتصادية المؤسسة في الإعلان وأهمية كوسة، واقع ليلى .24
     التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم تسويق، كلية التجارية، تخصص العلوم في الماجستير شهادة لنيل مكملة موبيليس، مذكرة

     2016-04-03: تاريخ الاطلاع، bu.umc.edu.dz/theses من موقع:.2008قسنطينة،   منتوري ، جامعة
 .19:12: ، توقيت الاطلاع

كلية  تخصص تسويق، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير، دور التغليف في النشاط الترويجي للمؤسسة، ليلى مصباح، .25
 .2010 جامعة منتوري قسنطينة، العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،

http://thesis.univ-biskra.dz/1259/1/gest_d2_2015.pdf69
http://www.mobilis.dz/ar/apropos.php
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 لاستكمال مقدمة دراسة حالة الجزائر، مذكرة-الصغيرة والمتوسطةمرزوقي مرزوقي، دور الابتكار في تنافسية المؤسسات  .26
     الاقتصادية العلوم ومتوسطة، قسم صغيرة مؤسسات تسيير الاقتصادية، تخصص العلوم في الماجستير شهادة نيل متطلبات

 .2008ورقلة،   مرباح قاصدي الاقتصادية، جامعة والعلوم الحقوق ، كلية
 من غزة محافظات في للبنوك العاملة التنافسية الميزة تحقيق في والتكنولوجيا التسويقي الإبداع وآخرون، دورسالم  زيدان محمد .27

بتصرف.من موقع:  ،2011 ،2العدد  ،13المجلد الإنسانية، العلوم سلسلة غزة،-الأزهر جامعة العملاء، مجلة نظر وجهة
www.alazhar.edu.ps/journal. :18:11 ، على الساعة:2016-03-16، بتاريخ. 

، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الشاملة الجودة ظل إدارة في المؤسسة أداء ، تحسينمزغيش الحليم عبد .28
 .2011جامعة الجزائر، التسيير،  وعلوم الاقتصادية العلوم كليةالتجارية، فرع تسويق،  

    وهيبة مربعي، دور التسويق الابتكاري في المحافظة على الميزة التنافسية، رسالة مقدمة لنيل شهادة ماجستير في علوم التسيير .29
، جامعة الحاج صص اقتصاد تطبيقي وإدارة منظمات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرتخ ،

 .2012لخضر، باتنة، 
       دراسة حالة المؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز"سونلغاز"-ة فضيل، أهمية تقييم أداء العاملين في تدعيم أداء المؤسسةنعيم .30

 .2006، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، تخصص إدارة أعمال، قسم علوم التسيير، 
 ضمن مقدمة ، مذكرة"موبيليس مؤسسة حالة دراسة"المؤسسة  في للتغيير كعامل الإستراتيجية علاوي، اليقظة نصيرة .31

 التسيير، مدرسة وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم البشرية، كلية الموارد تسيير الماجستير، تخصص شهادة نيل متطلبات
 تلمسان. يد،ابلق بكر أبي الشركات، جامعة وحوكمة الأفراد إدارة الدكتوراه

دراسة حالة مؤسسة الاتصالات –للموارد البشرية في ظل التغيرات التكنولوجية  مدوري، الإدارة الإستراتيجية نور الدين .32
، مذكرة ماجستير، تخصص تسيير الموارد البشرية، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، مدرسة الدكتوراه -بمستغانم

 .2011تسيير الأفراد وحوكمة الشركات، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، 
 المقالات العلمية:

أزهر عزيز العبيدي، أدوات التعلم التنظيمي ودورها في تبني مهارات التسويق الابتكاري )دراسة استطلاعية لآراء عينة  .1
 . من موقع:من مدراء أقسام  الشركة العامة للاسمنت، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفة

 http://www.uokufa.edu.iq/journals:08:40، على الساعة:2015-02-26، بتاريخ. 

       المصارف الإسلامية توجاتلمن تنافسية ميزة اكتساب في التسويقي الابتكار ، هباش فارس، دوربن يعقوب الطاهر .2
الإسلامية   ، المؤتمر الدولي حول منتجات وتطبيقات الابتكار والهندسة المالية بين الصناعة المالية التقليدية والصناعة المالية 

-06بتاريخ:  ،setif.dz/uploads/3.pdf-eco.univ موقع: من .2014 جامعة فرحات عباس سطيف، ،
 .18:34 على الساعة:، 02-2015

http://www.alazhar.edu.ps/journal
http://www.alazhar.edu.ps/journal
http://www.uokufa.edu.iq/journals/index.php/ghjec/article/view/1782/163026-02-2015%20à%208:40
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 الهادفة غير الاقتصادية العراقية الوحدات في تطبيقها وإمكانية الأداء تقويم في المرجعية المقارنة فاعلية دواي، مجبلاسماعيل  .3
 .2008، للربح

دراسة  -والإمارات مصر الجزائر،-من  كل في والاتصالات المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية شنيني، واقع حسين .4
    ورقلة مرباح، قاصدي جامعةالتسيير،  وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم ، كلية2010-2000الفترة  مقارنة خلال

بتاريخ:  ، www.univ-setif.dz/Tdoctorat :من موقع .2011 ،مجلة الباحث ،09العدد  الجزائر، ،
 .19:12، على الساعة: 03-04-2016

 الصغيرة والابتكار بالمؤسسات الإبداع تطوير في ودورها التكنولوجية الأعمال محمد بوقوم، حاضنات، شريف غياط .5
 :من موقع .قتصادية والإدارية، جامعة قالمة، مجلة الأبحاث الا06العدد ، الجزائر( والمتوسطة )حالة

univ-biskra.dz/rem/n6/2.pdf05: 18: ، على الساعة2014-10-27: ، بتاريخ. 
 العلمي ، الملتقى-إستراتيجية رؤية- الجديد الرقمي النظام رهانات ظل في التنافسية المزايا تحقيق شراف براهيمي، آليات .6

العربية، جامعة حسيبة بن  للبلدان التنافسية المزايا تكوين في ومساهمتها الرقمي الاقتصاد ظل في المعرفة حول الدولي
 بوعلي الشلف.

شركة  دراسة حالة –دور المقارنة المرجعية في قيادة وتقييم أداء المؤسسات مقال حول  بلاسكة، مزياني نور الدين، صالح .6
 الجزائر.، سكيكدة1955أوت  20جامعة   ،-نفطال

     الجزائر بين النظرية والتطبيق، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية، التسويق المصرفي في طاري محمد العربي .7
 .2007 ،23المجلد  ، العدد الأول،

 عبد الملك جامعة الإستراتيجية، الدراسات يصدرها مركز دراسات المعرفة، سلسلة مجتمع نحو الفيلالي، يحيى بن عصام .8
 .2012، 38العدد العزيز،

سرحان، دور الابتكار والإبداع التسويقي في الخدمات والمنتجات المصرفية لتحقيق الميزة التنافسية، مجلة عطا الله فهد  .9
 .الساتل

: ، بتاريخ http://www.siironline.orgحـديثـة في الفكــر الإداري، من موقع:  اتجاهات، قلش عبد الله .01
 .11:11: ، على الساعة06-02-2016

 الجودة إدارة فلسفة ضوء في في الأردن التعليمية المؤسسة إدارة لتطوير مقترح الصرايرة، نموذج أحمد خالد العساف، ليلى .11
 .2011الأردن،،   27المجلد الثالث والرابع، العدد، دمشق جامعة مجلة، الشاملة

في محاسبة التكاليف وترابطها في خدمة مقالة بعنوان تأثير التكامل بين التقنيات المستجدة  معاد خلف إبراهيم الجنابي، .12
 .د جامعـة الموصـل جمهورية العراقكلية الإدارة والاقتصـا منظمات الأعمال،

 .والفشل النجاح المصرفية دروس الخدمة مجال في التسويقي والابتكار الحديثة لحرش، الاتجاهات الطاهر براق، محمد .13

http://www.univ-setif.dz/Tdoctorat/facultes/facultes/.../hachemi%20benwatheh.pd..pdf
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دراسة استطلاعية لأراء عدد -الابتكاري، في تعزيز الأداء التسويقيندى عبد الباسط كشمولة، تأثير عناصر التسويق  .14
والاقتصاد، جامعة  مجلة تنمية الرافدين، كلية الإدارة ،36، المجلد 110من المنظمات الصناعية في محافظة بغداد، العدد 

 .2014الموصل، 
-العميل بالإشارة إلى مؤسسة اتصالات الجزائر بارك، الابتكار في الإستراتيجية الإعلانية وأهميتها في جذب انتباه نعيمة .15

 .من موقع:2011المتطلبات والتوصيات، العدد العاشر، أبحاث اقتصادية وإدارية، جامعة الشلف، 
 biskra.dz/rem/n10/13.pdf-univ، 19:46: ، توقيت2015-05-22: بتاريخ. 

دراسة ميدانية في المصارف التجارية -المصرفيةوفاء صبحي صالح التميمي، أثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمة  .01
       ، المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية المجلد العاشر، العدد الأول، قسم تسويق، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية-الأردنية

  .2007، جامعة العلوم التطبيقية، الأردن،
 

 لمؤتمرات العلميةا
العلمي الدولي السنوي الرابع عشر للأعمال، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة  إدارة الابتكار في الإعمال، المؤتمر .1

 .2015الأردن،  -الزيتونة الأردنية،  عمان
 الملتقيات العلمية

    حكيم بن جروة، محمد بن حوحو، تسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة واكتساب ميزة تنافسية .0
الدولي الرابع حول المنافسة والإستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول ، الملتقى 

 .14العربية
 

 التقارير العلمية

ة الاتصالات في البلدان نحو توفير النفاذ للجميع دور الاتحاد الدولي للاتصالات في توسيع رقع -الوصول إلى غير الموصول  .1
على  ،2016-05-07 اريخ:تب ،http://www.mcit.gov.sa/ar/Communicationمن موقع: .النامية
 .21:56: الساعة

       http://www.itu.int من موقع:، 2010، (ITU-D)الاتصالات  تنمية قطاع الاتحاد الدولي للاتصالات، .2
 .21:00: ، توقيت الاطلاع2016-04-17: تاريخ الاطلاع، 

لمعرفة، من اد اقتصا إلىول لتحالمية في ارب عا، تجاو كسلإا، اسيآلغربي  والاجتماعية الاقتصاديةللجنة المتحدة امم تقرير الأ .3
 توقيت، 2016-12-8: تاريخ الإطلاع، http://css.escwa.org.lb/ICTD/1433/22a.pdfموقع: 

 .16:22الاطلاع: 

http://www.mcit.gov.sa/ar/Communication/Pages/Reports.aspx
http://www.itu.int/dms_pub/itu-d/opb/ind/D-IND-ICTOI-2010-U2-SUM-PDF-A.pdf
http://css.escwa.org.lb/ICTD/1433/22a.pdf
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،            38العدد العزيز، عبد الملك جامعة ،الإستراتيجية الدراسات يصدرها مركز دراسات سلسلة المعرفة، مجتمع نحو .4
2012. 
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 46 التسويق الإبتكاريالمبحث الأول: مفهوم 
 46 المطلب الأول: تعريف ونشأة التسويق الإبتكاري          
 48  المطلب الثاني: مقومات التسويق الإبتكاري ومراحله         

 53 المطلب الثالث: السوق الإبتكاري وإستراتيجيته         
 62 التسويق الإبتكاريتجارب مؤسسات رائدة في مجال المطلب الرابع:          

 67 تصنيفات التسويق الإبتكاري والعوامل المؤثرة فيالمبحث الثاني: 
 67 الإبتكاري تصنيفات التسويق المطلب الأول:المطلب الأول:          
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 68 تصنيف العملاء وفق التسويق الإبتكاري  المطلب الثاني:         
 69 التسويق الإبتكاريالمطلب الثالث: أهمية وأهداف          
 70  متطلبات التسويق الإبتكاري والعوامل المؤثرة به المطلب الرابع:         

 74 خلاصة الفصل
  الفصل الثالث:المزيج التسويقي الإبتكاري والأداء

 75 تمهيد الفصل
 76 المزيج التسويقي الإبتكاري المبحث الأول:
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 94 المطلب الثاني: التسعير الإبتكاري         
 97 التوزيع الإبتكاري المطلب الثالث:         
 100 الترويج الإبتكاري وأدواته المطلب الرابع:         
 107 المطلب الخامس:الابتكار في العناصر الإضافية للمزيج التسويقي         

 111 هالأداء وسبل تحسينمفهوم  المبحث الثاني:
 111  مفهوم الأداء ومؤشرات قياسه المطلب الأول:         
 117 المطلب الثاني: مستويات وأنماط تحسين الأداء          

 118 المؤسسة أداء على التسويق الإبتكاري أثر المطلب الثالث:         
 120 ودورها في تحسين الأداءالمقارنة المرجعية تقنية  لمطلب الرابع:ا         

 129 خلاصة الفصل
 واقع الابتكار على مستوى المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليس وآلية تحسينالفصل الرابع: 

 أدائها
 

 130 تمهيد الفصل 
 131 : تقديم قطاع الاتصالات بالعالم عامة وبالجزائر خاصةالمبحث الأول

 131 في العالم الاتصالاتخدمة  تطور :المطلب الأول         
 136 تقديم قطاع الاتصالات بالجزائر المطلب الثاني:         
 141 من الاحتكار قطاع الاتصالات بالجزائر مراحل تحرير: لثلمطلب الثاا         
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الإضافية للمزيج التسويقي لمؤسسة الابتكار على مستوى العناصر المطلب الثالث:    
 موبيليس

179 

 182  التسويق الإبتكاري وآلية تحسينهأداء مؤسسة موبيليس في ظل ممارسة المبحث الثالث: 
 182 التسويق الإبتكاريتحليل أداء مؤسسة موبيليس في ظل ممارسة  :المطلب الأول         
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 -01-الملحق رقم                
 

 استبيان حول دور التسويق الإبتكاري في تحسين أداء مؤسسة موبيليس
 
 

 :سيدي سيدتي
أقدم لكم هذا الاستبيان والذي يخص الدراسة التي أقوم تسيير المؤسسة، يسرني أن  استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الدكتوراه تخصص

 دور التسويق الابتكاري في تحسين أداء المؤسسة  )دراسة حالة مؤسسة  موبيليس( بإعدادها والموسومة بـ
جابة التي تراها يشرفني أن أضع بين أيديكم هذا الاستبيان الموجه لموظفي المؤسسة آملين منكم التكرم بتعبئته بعناية ودقة، واختيار الإ

مناسبة، علما بأن الإجابات ستحاط بالسرية التامة، ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي، كما أنه في هذا الاستبيان لا توجد إجابة 
 صحيحة أو خاطئة، ولكن الإجابة الصحيحة هي التي تعبر عن وجهة نظرك بصراحة وموضوعية، وهو ما نطمح إليه لنجاح هذه الدراسة. 

 
 شكرا
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 المحور الأول: المعلومات الشخصية

  الجنس: -
 ذكر                                أنثى

 العمر:-
 سنة فأكثر 56سنة              55 -   46سنة               45 -36سنة             35 -26سنة                25أقل من 

 المستوى العلمي: -
 جامعي                            دراسات عليا                       تكوين مهني ثانوي                               

 المستوى الوظيفي:-
 موظف تنفيذ                                               موظف تاطير                                           موظف سامي

موافق  العبارة الرقم
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

واقع 
الابتكار 
على 

مستوى 
 الخدمات

      نقدم خدمات مبتكرة، متنوعة، تخضع للتحسين والتطوير الدائم. .1

      ا. نيعكس شعار "أينما كنتم" تواجدنا الدائم في خدمة زبائن .2

      إلى التطوير والتجديد المستمر. تخضع كل من عروض الخواص والمؤسسات .3

      كانت تكنولوجيا الجيل الثالث دافعا لتقديمنا مزيج خدمات مبتكر. .4
نهدف من خلال حصولنا على رخصة تقديم خدمة الجيل الرابع للبقاء للاستمرار في  .5

 تقديم الأفضل.
     

      ا.نأدائنمارس التقييم الدوري لمستوى خدماتنا وتصحيح أي انحراف في  .6
      نهتم بدمج المنفعة الاجتماعية  والمصلحة الاقتصادية. .7

الابتكار 
على 

مستوى 
 التسعير

      تتوافق أسعار خدماتنا والقدرة الشرائية لزبائننا. .1

      تعكس صيغ الدفع المسبق والآجل تسهيلات وضمانات تتوافق وحاجة كل زبون. .2

      نمارس أنماط تسعير مناسبة ومتنوعة على غرار التسعير النفسي وأسلوب تسعير الحزمة  .3

مبدأنا هو تدنية التكلفة لأدنى مستوى من القدرة الشرائية، ومضاعفة المنفعة فوق ما  .4
 يتوقعه العميل.

     

الابتكار 
على 

مستوى 

      نقاط بيعها في جميع ولايات الوطن.بتوسع نطاق تغطيتها وانتشار  تتميز خدماتنا .1

      نقدم خدماتنا لفترات مناسبة وعند الإغلاق تقوم بتقديم خدماتها من خلال الهاتف. .2

      نحرص على تحقيق منفعة الحيازة لخدماتنا في الوقت والمكان المناسبين. .3
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      زبائنها.يسعى وسطاء التوزيع إلى دعم تواجدنا الدائم لتلبية حاجات  .4 التوزيع

نقل نقاط بيعنا أثناء توزيع خطوط للطلبة كان بهدف تسهيل خدماتها وتفهما منا  .5
 بوضع الطالب وارتباطه ببرنامج زمني يصعب التغيب عنه لاقتناء شريحة توفيق.

     

الابتكار 
على 

مستوى 
 الترويج

      تتضمن بعض إعلاناتنا شخصيات مشهورة  لترسيخ علامتتا . .1

      إعلان خدمة الجيل الثالث المستوى الفعلي لهذه الخدمة. يعكس .2

      تتميز إعلاناتنا بالنقاء في الصور والتجدد في الأفكار. .3

      يوظف الموقع الالكتروني لفتح قناة اتصال مباشرة بين العميل ومقدم الخدمة. .4

من اللغات، ولباقة  يتم انتقاء مقدمو الخدمة على أساس المهارة في الاتصال التمكن .5
 ية لشكاوي العملاء وانشغالاتهم.ظالتعامل، سرعة البديهة لتقديم حلول لح

     

      نقدم عروض مبتكرة " مكالمات مجانية، انترنيت، تعبئة، وهدايا رقمية بشكل دوري". .6

      نهتم برعاية الأحداث خاصة منها الرياضة والخيرية، لا بمجرد تحقيق الربح. .7

علامتها في ذهن زبائنها خاصة رسخت   Sweecherرعاية موبيليس لمسلسل .8
 الشباب منهم.

     

تصميم الموقع الالكتروني يقوم على الجاذبية في التصميم، وكفاءة في تقديم المعلومة  .9
 والاستجابة عن تساؤلات الزبائن.

     

الابتكار 
على 

مستوى 
الدليل 
 المادي

التقنيات وعلى نطاق واسع مما يتيح لعملائنا فرصة الانتفاع نقدم خدماتنا وفق احدث  .1
 بخدمة ذات جودة وفي كل مكان .

     

تطوير أحدث الابتكارات في مجالات الخدمات الصوتية ونقل البيانات،  نعمل على .2
 لنقدم خدمات مميزة ونحافظ على مستوى جودة الشبكة والمرونة المثلى لها.

     

      ونقاط بيعنا بالتصميم الأنيق بلونيه المتجانسين وعلامة المؤسسة.تتميز  وكالاتنا  .3

      تحوي نقاط البيع على مساحات واسعة وأنظمة تدفئة وتبريد تضمن راحة العميل. .4

      تزود وكالاتنا بشاشات عرض لشرح طبيعة خدماتنا وأساليب التسعير المتوفرة. .5

الابتكار 
على 

مستوى  
 الأفراد 

مقدمو خدمتنا وموقعنا أسلوب القلب والعكس، بتحويل الخطأ في تقديم الخدمة  يعرض .1
 إلى فرصة لتعزيز ثقة متعاملينا.

     

تهتم مؤسستنا بإيجاد قدرات مبتكرة فيي موظفيها وتطويرها لتقدم المزيد بما يدعم مكانتنا  .2
 في السوق.

     

      يشجعنا على تحسن أدائنا.نحظى بتحفيز مادي ومعنوي من قبل مؤسستنا مما  .3

      تدعم موبيليس طموحاتنا، وتستثمر طاقاتنا للرفع من إنتاجيتنا. .4

نخضع لتداريب تحسين المستوى داخل وخارج الوطن بما يرفع من كفاءاتنا في تقديم  .5
 .حلول مستحدثة للوقوف في وجه العوائق التي تواجه مؤسستنا

     

الإجابة عن أي تساؤل أو شكوى يطرحها العميل بصدر يحرص عمال الأمن على  .6
 رحب.

     

الابتكار 
على 

       تعتمد آلية الإنتاج والعمل على تكنولوجيا حديثة تقلل التكلفة ونزيد العائد من أدائنا. .1
      .و نعمل على تحقيق استدامتها العملاء، شرائح شريحةٍ من كل   مع علاقات   .2
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 الأقدمية في العمل: -
 سنوات فأكثر 10سنة               9 - 7سنوات                من  6 - 4سنوات             من  3 - 1أقل من سنة           من 

 
 تطبيق الابتكار في المزيج التسويقي لمؤسسة موبيليستقييم مستوى لمحور الثاني:ا

      
 المحور الثالث: قياس أداء مؤسسة موبيليس في ظل ممارسة  الابتكار على مستوى المزيج التسويقي .         

مستوى 
 العمليات

في تقديم خدماتنا على التكنولوجيا الحديثة مما يفعل من أدائنا ويقلل الوقت  نبني نعتمد .3
 والتكلفة على المؤسسة والعميل في آن واحد.

     

لدينا فريقا من المهندسين والخبراء والفنيين المتمرسين ذوي الخبرة العريضة يعمل على  .4
الأوجه المتعلقة بعمل الشبكة، وذلك مدار الساعة طوال أيام الأسبوع لمراقبة كافة 

 .لضمان أعلى مستويات للخدمة، ولتقديم خدمات ميسرة تكون في متناول عملائنا

     

موافق  العبارة الرقم
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

الابتكار 
 على

مستوى 
المزيج 

التسويقي 
وتأثيره 

على نمو 
الحصة 
السوقية 
 للمؤسسة

      ساهم مزيج الخدمات مبتكرة وتكنولوجيا الجيل الثالث في زيادة الطلب مقارنة مع العرض على خدماتنا. .1

      اثر التجديد في شكل وألوان علامتنا في تثبيت صورتها في أذهان زبائننا وتعزيز مركزنا السوقي. .2
      شجعت أسعار الخدمات الجديدة والمبتكرة ، وصيغ الدفع زيادة الإقبال على خدماتنا. .3
      اتساع تغطيتنا اكسبها حصة اكبر. .4
      ساهم النشاط الترويجي الابتكاري المتنوع في جذب عملاء جدد. .5
      اثر التعريف بالخدمات المبتكرة الجديدة وخصائصها في زيادة الطلب عليها. .6
      تسمح تقنية المقارنة المرجعية مع منافسينا بتحسين أدائنا. .7
      عند عرض خدمات مبتكرة نخضع بعض أنشطتنا إلى إعادة الهندسة)التغيير( للرفع من مستوى أدائنا. .8

الابتكار 
على 

مستوى 
المزيج 

التسويقي 
وتأثيره  

على 
ربحية 
 المؤسسة

الأخيرة أدى إلى تنشيط مبيعاتنا خلال ذات الفترة وزيادة الأرباح تقديم خدمات مبتكرة في السنوات  .1
 المحققة.

     

      إتباع أنماط التسعير الابتكاري ذو التكلفة المناسبة ساهم في خفض الأسعار ومنه في نمو مبيعاتنا. .2

      تكثيف نقاطنا البيعية كان له دور في دعم مركزنا التنافسي. .3
الألواح الالكترونية أو الهواتف الذكية مع خدمة الانترنيت كأسلوب ترويجي في تنشيط ساهمت عروض  .4

 مبيعاتنا.
     

استطاعت المؤسسة من خلال الابتكار في مزيجها التسويقي من تخفيض التكلفة وزيادة الأرباح المحققة من  .5
 نشاطها الابتكاري.

     

      مستوى الربحية من خلال التوجه للزبون كفرد لا كفرصة مؤقتةالمحافظة على يرتكز نشاطنا الابتكاري على  .6

      استطعنا من خلال أنشطتنا التسويقية المبتكرة من تغيير الصورة الذهنية لعملائنا إيجابا. .1الابتكار 
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 وشكرا على تعاونكم

على 
مستوى 
المزيج 

التسويقي 
وتأثيره  

على رضا 
 العملاء

      الأهم بالنسبة لنا.جودة الشبكة و إرضاء عملائنا يعد الأولوية  .2
      .نعمل عل تدنية تكلفة خدمتنا للعملاء بما يوافق قدرتهم الشرائية  .3
نسعى أن نقدم لعملائنا  أفضل الشبكات التي يمكن الاعتماد عليها وكذلك أحدث التقنيات وأفضل  .4

 خبرات وسائل الاتصال على الإطلاق.
     

       تلبية كافة احتياجات عملائنا. نهدف من خلال نشاطنا الابتكاري إلى .5
% من المساحة الإجمالية للجزائر 100لكي يتمكن عملاؤنا من إجراء الاتصالات في أي مكان، نغطي  .6

 بشبكة الجيل الثالث
     

      الاحتفاظ بهم العملاء بل نعمل  لا نكتفي باكتساب .7
الابتكار 

على 
مستوى 
المزيج 

التسويقي 
وتأثيره  

على 
الميزة 

 التنافسية

حصول موبيليس كأول متعامل على رخصة الجيل الرابع ستمنحنا فرصة تطوير أدائنا بمنح عروضنا  طابع  .1
 ابتكاري متميز.

     

      ساهمت الأفكار الجديدة في تعزيز مكانتنا التنافسية. .2
      وخدماتنا.نسعى أن يكون الابتكار والإبداع والتجديد من السمات المميزة لأدائنا  .3

      استطعنا من خلال ما نقدمه من أنشطة تسويقية مبتكرة أن نواجه تغيرات بيئة الأعمال ومنافسينا. .4

      يتميز أسلوبنا الابتكاري في التسويق بكونه صعب التقليد مما يمنحنا التميز في الأداء. .5
      التجديد فيما نقدمه ما هو إلا انعكاس للحاجات الفعلية لعملائنا.  .6
يكمن نجاحنا في تبني توجه ابتكاري تحسيني أو متجدد في استباق تقديم خدماتنا بنمط جديد يختلف عن  .7

 ما يعرضه منافسونا.
     

      أن نصبح أفضل شبكات الهاتف النقال العاملة في الجزائر.هدفنا الأول هو  .8



 الملاحــــــق

~ 256 ~ 
 

 -02-الملحق رقم
 المقابلة

 :المقابلة أسئلة
 ماهية مصادر الابتكار في مؤسستكم؟ .1

 متخذي القرار                   الموارد البشرية                              العملاء

 ؟ الجديدة الخدمات تقديم على المسؤول من .2
 أخرى مصلحة التسويق                             مصلحة الإنتاج                                مصلحة

خدمات جديدة، نمط تسعير جديد، أسلوب توزيع  بتقديم يتعلق فيما المنافسين من القادمة الخطوات على اطلاع هل هناك .3
 جديد، نمط ترويجي جديد؟

 لا                                                                 نعم
 الأفكار؟ لتوليد فكرية نماذج على المبنية الطرق تستخدمون هل .4

 لا نعم                                                                    
 ؟ الجديدة للأفكار مصدر أي على تعتمدون هل  .5

 لا نعم                                                            
 تقنية المقارنة المرجعية مع المنافسين أو تقنية إعادة الهندسة بالتغيير الجذري والذاتي على مستوى كل من ابتكار تتبعون هل .6

 خدمات جديدة، نمط تسعير جديد، أسلوب توزيع جديد، نمط ترويجي جديد ؟ بتقديم
 الاثنين معا                                     2                                                1

 المدخل؟ هذا ستتبعون هل .7
 لا                                                     نعم

 ؟ لماذا .8
 أخرى أسباب                                 وقت يأخذ                          الاقتناع عدم

، تحسن عمليات خدمات جديدة، نمط تسعير جديد، أسلوب توزيع جديد، نمط ترويجي جديد بتقديم بتقديم ستقومون هل .9
 مستمر؟ بشكلتقديم الخدمة، وتطوير مهارات الأفراد، مع توفير دليل مادي جذاب 

 لا                                                               نعم
للما هو حالي أم  ستكون  تحسين مجرد الخدمات أو أنماط التسعير، أسلوب التوزيع، أو الترويج الجديدة ستكون هذه هل .10

 معا؟ الاثنين أم للمؤسسة بالنسبة جديدة
1                                 2                                       3  

 ؟ ذلك أجل من خارجي مصدر عل تعتمدون هل .11
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 لا                                                                           نعم
 ؟ تعتمدون ما على .12

 استشارية مؤسسات                                                             خبراء
 الأساسي؟ هدفكم هو ما .13
 الحفاظ على الموقع الحالي                                          تحقيق الرياّدة  .14
 ما هو الأسلوب المتبع للابتكار في مؤسستكم؟ .15

 الابتكار الجذري                                                   الابتكار التحسيني

 المتبعة لتجنب خطر التجديد؟ما هي الإجراءات  .16

......................................................................................... ......................
........ 

 فيه؟ تنشط الذي السوق عن كاملة فكرة لديها المؤسسة هل .17

............................…………………………………………………………… 

لتحسين أداء مؤسسة اتصالات الجزائر سويقي هي التحسينات التي تقترحها فيما يتعلق الابتكار على مستوى بالمزيج التما  .18
 من حيث: موبيليس في السنوات القادمة؟

 ..الخدمة:..........................................................................................................
 التسعير:............................................................................................................
 التوزيع:.............................................................................................................

 ..................................................................................................الترويج:..........
 الأفراد:.............................................................................................................
 العمليات:..........................................................................................................
 الدليل المادي:......................................................................................................

 .........................................................................................إضافات أخرى............

 وشكـــــــــــــــــرا                                                        

 
 



 الملاحــــــق

~ 258 ~ 
 

 -03-الملحق رقم
 المصطلحات التقنية للهاتف النقال

 : 1لأهمها بسيط شرح إعطاء يمكن المستعملة التقنية المصطلحات في أكثر التحكم قصد

 :GSM (Global System for Mobile communication)النقال  الشامل النظام .1
 "SMS"تكون هناك إمكانية نقل الصوت والنص البسيط بواسطته حيث البداية( في أوروبيًا )كان النقال للهاتف عالمي نظام هو

 "GSM"1800-900) موجات عدة يستغل واستقبال الصور....الخ، كما إرسال و للانترنت بالدخول يسمح فقط، ولا 
 .أمريكا( شمال في دول كيلوهرتز   1900و العالم دول معظم في كيلوهرتز

 GPRS " (Global Packet Radio Service)نظام  .2
في  النظام وتصل قوة هذا الراديو ومحطة الهاتف جهاز بين  (Paquets)يعتمد هذا النظام على تحويل المعطيات على شكل الحزم

(، مما يتيح الفرصة لاستعمالات جديدة كالدخول للانترنيت، إرسال رسائل  (GSMمرات قوة بث نظام 10البث إلى ما يفوق 
MMS ولا يعتبر هذا النظام شبكة مستقلة بل هو إصدار متطور لنظام ،GSM وقد تم ظهوره بعد تعديلات وتحسينات ،

 .لبرامج هذا الأخير

 UMTS (Universal Mobile Technology System)نظام  .3
ت"    ، أي بنظام "الباقاGPRS إذ يمثل شبكة المستقبل. يشتغل مثل نظام,GSM إنهّ نظام جديد و مستقل تماما عن نظام

هذه التّكنولوجيا الراّقية فرصة الإبحار عبر  . تتيح GPRSمراّت سرعة 10و GSM مرةّ سرعة 200تصل سرعة إرساله إلى ،
 .شبكة الانترنيت بسرعة فائقة، بالإضافة إلى تسجيل الأفلام و مشاهدة برامج التلّفزيون انطلاقا من هاتفك النّقال
بأوّل التجارب في  علما أن العديد من البلدان الأوروبية تستعمل هذا النّظام، فقد قامت الجزائر، بفضل الشبكة التجريبية لموبيليس،

 .2004هذا المجال في شهر ديسمبر 

 "MMS " (Multimedia Message Service)نظام  .4
يسمح هذا النّظام بإرسال واستقبال مختلف الرّسائل الصوتية والمصورة، المقطوعات الموسيقية، ولقطات الفيديو... الخ. إذ يتمّ ذلك 

كما تسمح الرّسائل المصوّرة .جهاز نقّال خاص أخر، أو إلى بريد إلكترونيانطلاقا من شبكة الواب أو جهاز نقّال خاص إلى 
 .بتلقي وإرسال المعلومات على شكل صور نحو هاتفك النّقال )كالأخبار، الأحوال الجوّية، السينما( MMS الصوتية

 EDGE (Enhanced Data for GSM Evolution)نظام  .5
 ، ويعتمد هذا النّظام على تحديث مختلف برامجUMTSو GPRS وهي مرحلة تواصل بين E GPRS يسمّى أيضا

GSM و تعّديل بعض خاصيات الشّبكة، مما سيسمح بإقامة بعض التغييرات المتعلقة باستعمال شبكةUMTS   ، كما

                                                           
1
 http://www.algerieinfo.biz/algerie-telecom/mobilis-telecom.htm, le :27-11-2016, à :18 :14. 

http://www.algerieinfo.biz/algerie-telecom/mobilis-telecom.htm
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كيلوبايت   144، مع سرعة تدفّق قد تصل إلى GPRSلـ بنفس الطرّيقة التّي يشتغل بها نظام ا EDGE يشتغل نظام الـ
 ./ثانية 216للثاّنية بذروات تصل 

 ( Visiophonie ) مكالمات الفيديو .6
توفر هذه الخدمة إمكانية رؤية المراسل أثناء التحدث إليه، و ذلك عبر شاشة الهاتف النقال أو الثابت بشرط أن يكون من 

 . (UMTS)طراز الجيل الثاّلث

 " Streamingخدمة " .7

  .UMTS ورة بشكل دائم على الهاتف النقال، و ذلك عبر شبكةتستعمل هذه الخدمة لإرسال الصوت و الصّ 
دفق مستمر دون أن يتطلب ذلك وقتا طويلا أو أي ت، سترسل محتويات لقطات الفيديو ب Streaming فبفضل تكنولوجيا

 .تسجيل. كما أنها ستمكنك من مشاهدة الأفلام على هاتفك النّقال

 "La Visiophonie "خدمة  .8
 في هواتف الجيل الثالث   ممكنة هي و .هاتفية مكالمة خلال النقال الهاتف شاشة عبر المراسل برؤية تسمح تكنولوجيا عن عبارة هي

."UMTS"  
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 تصميم الموقع الإلكتروني لموبيليس وعروضه الترويجية
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 قاعدة بيانات البحث

 

 SPSS V 21الإحصائيالبرنامج  المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

المستوى  السن الجنس 
 التعليمي

الأقدمية  الوظيفة
 في العمل

 4ب 3ب 2ب 1ب 7أ 6أ 5أ 4أ 3أ 2أ 1أ

1 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 
2 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 3,00 
3 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 3,00 3,00 2,00 2,00 2,00 2,00 3,00 3,00 
4 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 3,00 3,00 2,00 3,00 2,00 2,00 3,00 4,00 
5 1,00 2,00 3,00 1,00 1,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 2,00 3,00 3,00 4,00 
6 1,00 2,00 3,00 1,00 2,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 2,00 3,00 3,00 4,00 
7 1,00 2,00 3,00 1,00 2,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 
8 1,00 2,00 3,00 1,00 2,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
9 1,00 2,00 3,00 1,00 2,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
10 1,00 2,00 3,00 1,00 2,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
11 1,00 2,00 3,00 1,00 2,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
12 1,00 2,00 3,00 1,00 2,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
13 1,00 2,00 3,00 1,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
14 1,00 2,00 3,00 1,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
15 1,00 2,00 3,00 1,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
16 1,00 2,00 3,00 1,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
17 1,00 2,00 3,00 1,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
18 1,00 2,00 3,00 1,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
19 1,00 2,00 3,00 1,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
20 1,00 2,00 3,00 1,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
21 1,00 2,00 3,00 1,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
22 1,00 3,00 3,00 1,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
23 1,00 3,00 3,00 1,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 


