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الحمد الله الذي بفضله تتم الصالحات، وبتوفيقه تتحقق المقاصد 

  الغايات،و

أحمده عزوجل على ما رزقني من علم نافع، وما أعطاني من قوة لإتمام هذا 

  . العمل

  .فالحمد الله حمدا كثيرا طيبا مباركا فيه

والتقدير والامتنان إلى الأستاذة الجزيل  كما أتقدم بكل عبارات الشكر

 التي لم تدخر جهدا في تقديم التوجيهات" قطاف فيروز" المشرفة 

  .النصائح القيمة والأفكار النيرة التي ساهمت في اثراء هذا العملو

على كل الدعم " كدودة عادل" زوجي الغالي الأستاذ بالشكر ل أتوجه  كما

  . ات انجاز هذا العملوالمساعدة والتشجيع في كل خطوة من خطو

ولا يفوتني أن اشكر الأساتذة المحكمين لاستبيان الدراسة، كما أتقدم 

  .بجزيل الشكر لكل من ساعدني في توزيعه

بخالص الشكر و التقدير لأعضاء لجنة المناقشة لقبولهم  توجهكما أ

  .مناقشة هذا العمل

  .عزيز امنة 



  
 

 
 

 
 
  
  

والدي و والدتي : التي مازالت ترفرف في سماء حياتي الطاهرة  الأرواحإلى 

الأعلى و جمعهما بالحبيب اسكنهما الفردوس رحمهما االله والغاليين 

  .محمد صلى االله عليه و سلمالمصطفى 

خ لى من كان لي مزيجا بين الأب و الأ، إسندي في الحياة وإلى رفيق دربي 

زوجي : صبر معي لبلوغ هدفي و شجعنيو دعمني لى منإالصديق، و

  .الغالي عادل

  ياسين و تالين: إلى من حلت بركة وجودهم في حياتي أولادي

  إلى جميع اخوتي و أخواتي الأعزاء

  لمده يد العون و المساعدة " عبد اللطيفإلى خالي الغالي  

  عائلة زوجي:  إلى عائلتي الثانية

  ...ن، خلود، ميادة، زينبايما : إلى جميع صديقاتي خاصة

  إلى جميع الأهل و الأقارب
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بتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة الامساهمة  توضيحإلى هذه الدراسة  هدفت

والذي تم  الابتكار التسويقي، وقد تحددت الدراسة بمتغير مستقل تمثل في الاتصالات أوريدو الجزائر

، التوزيععير، الابتكار في الابتكار في التسالمنتج، الابتكار في بعاد التالية: لأالاعتماد على اقياسه ب

، الابتكار في الدليل العمليات الابتكار في الأفراد، ، الابتكار في ةالتسويقي تالابتكار في الاتصالا

بعاد التالية: )الأداء المتميز من المنظور لأالاعتماد على ابوقد قياسه  والأداء المتميز كمتغير تابع(، المادي

ور الزبائن، الأداء المتميز من منظور العمليات الداخلية، الأداء المتميز من منظالأداء المتميز من  ،المالي

لإطارات مؤسسة الاتصالات أوريدو  موجه استبيان صميمولتحقيق أهداف الدراسة تم ت منظور التعلم والنمو(

برنامج المفردة، وتم استخدام  (114) مكونة منعشوائية  عينةمن  الأولية جمع البيانات الجزائر، حيث تم

     .اختبار الفرضياتو  لتحليل بيانات الاستبانة (SPSS.V25)للعلوم الاجتماعية الإحصائي 

في إحصائية للابتكار التسويقي ذو دلالة موجب وجود أثر  :أهمها عدة نتائج وقد توصلت الدراسة إلى

: التاليةل المستق المتغير أبعادتبين أن  حيث لمؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر، الأداء المتميز تحقيق

 في الدليل المادي والابتكارالابتكار في التسعير ، الابتكار في الأفراد الابتكار في الاتصالات التسويقية،

من دون أن تؤثر في تحقيقه  للمؤسسة محل الدراسة الأداء المتميزتحقيق في  وتساهمهي فقط التي تؤثر 

 الدراسة كما أوضحت .(ملياتالعالابتكار في التوزيع، الابتكار في  )الابتكار في المنتج، التالية الأبعاد

بالمؤسسة محل  وجود أثر ذو دلالة احصائية للابتكار التسويقي على كل بعد من أبعاد الأداء المتميز

 ,الدراسة

يقية أكثر بالبرامج التسوالاهتمام  بخصوص الاقتراحاتفي الأخير قدمت الدراسة مجموعة من و

 .تحقيق التميز في أدائهافي  فعال دور من الما لهبالمؤسسة محل الدراسة  الابتكارية وبتنوعها 

، مؤسسة النقال في الجزائر الهاتف خدمةقطاع أداء متميز،  ابتكار تسويقي،الكلمات المفتاحية: 

 الاتصالات أوريدو الجزائر,
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Abstract: 
 
     The aim of this study is to clarify the contribution of marketing innovation in achieving the 

excellent performance of the telecommunications company Ooredoo Algeria. The study was 

determined by an independent variable represented by marketing innovation, which was 

measured based on the following dimensions: innovation in the product, innovation in pricing, 

innovation in distribution, innovation in marketing communications, Innovation in 

individuals, innovation in process, innovation in physical evidence), and excellent 

performance as a dependent variable, was measured based on the following dimensions: 

(excellent performance from a financial perspective, excellent performance from a customers’ 

perspective, excellent performance from an internal operations perspective, and excellent 

performance from a learning and growth perspective). To achieve the objectives of the study, 

a questionnaire was designed and directed to the executives of the telecommunications 

company Ooredoo Algeria. Primary data was collected from a random sample of (114) 

individuals, and the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS.V25) was used to 

analyze the questionnaire data and hypothesis testing. 

     The study reached several results, the most important of which are: the existence of a 

statistically significant positive effect of marketing innovation on achieving excellent 

performance of the telecommunications company Ooredoo Algeria. It was found that only the 

following dimensions of the independent variable: (innovation in marketing communications, 

innovation in individuals, innovation in pricing, and innovation in physical evidence) are the 

ones that affect and contribute in achieving excellent performance for the company under 

study. In contrast the following dimensions (innovation in the product, innovation in 

distribution, innovation in process) do not have impact in achieving the excellence in 

performance. In addition, the study also showed that there is a statistically significant impact 

of marketing innovation on each dimension of excellent performance in the company under 

study. 

     Finally, the study presents a set of recommendations concerning focusing more on 

innovative marketing programs and their diversity in the company under study, as it has a 

very effective role in achieving excellence in its performance. 

Keywords: marketing innovation, excellence performance, mobile phone service sector in 

Algeria, telecommunications company Ooredoo Algeria. 
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 تمهيد 

ظل مجموعة من التحدي   التي ف ضسسسسسسسته  عظيه  ال      في المع صسسسسسسس  تعيش المؤسسسسسسسس سسسسسسس        

 سي د  تقني     عولمة للأسواق   شديد  من ف ة   المتغيرا  الع لمية المت  رعة  المعقد   م  رافقه  من  

  و م  الاقتصسسسس دية  التونولووية  ،ير     تطورا  م سسسسع ايا ا  لا الاتصسسسس لم  المعظوم    

في ظل  ذه المتغيرا  لم يعد يوفي تحقيق فاندث ر. في موقف بق ء  اسسسسسسسسسسسسسسسسسسستم ار    فن ء  وعظه  

بل   المتجدد ف سسسسسة  تطظع   ال ب تن المت ايد    المن  م سسسسستوا ااداء الع دج لمواوهة  ع صسسسسسير التغير 

 ج مؤسسسسس سسسسة مهم    نع  من الواضسسسسم عدت اسسسسستط عة  وب عظيه  تحقيق التمي  في  داته .  إذ  نه

إمو ني ته   قدراته  المح ف ة عظى موقعه  التن ف سسسسسسسسسسسي في ال سسسسسسسسسسسوق ب ل  و  إ  ااسسسسسسسسسسسس ليب 

مواوهته  قصسسسور   في تحقيق   دا  المؤسسسس سسسة   الاسسسسياتيجي   الت سسسييرية التقظيدية  التي  ث تع 

تن سسسسج  ما  حديثة ت ني مم رسسسسس     سسسسس ليب ادارية  إ م  دفعه  لظ سسسسعي   لتحدي   ال يئة المتغير 

ال حث عن ااسسسسسسسظول اامثل الذج  عظه    ذلك من خلالم التطورا  الح صسسسسسسظة في ال يئة ا  روية

  متف د   متمي   في  داته .

 المم رسين لوونه لم ا تم ت العديد من ال  حثين في ااداء  موضوع التمي  ن لمعظى ذلك   بن ء     

نمو   في س حة التن فس في ع لم ق ت  عظى ا  م ت المؤس    بل حتمية لضم   بق ته   يعد خي ر

 م  زاد الا تم ت بهذا المفهوت منذ ظهور  ال ب تن.سيط   ر،    لتطور الم تم   انفت ح ااسواق  ا

من  الجوات  الع لمية التي تقوت بتو ي  المؤس    التي تحقق  داء متمي ا  إ  و نب ت ني العديد

 الهيئ   الد لية لهذا المنهج   و م  وعل المؤس    المع ص   ت عى  راء تحقيقه.

س ة الابتع د عن  ل م   و نمطي داء المتمي  يتطظب من المؤ م   ث تع الدراس      تحقيق اا     

حد المداخل التي تمون المؤس ة من   الابتو ر ر تيني  ت ني ن     ث  ف عظية  حيوية.   يعد 

  و م  ا د عظيه ع لم الادار  "درا  "    الابتو ر  و  حد مص در التمي    و س   تحقيق ذلك.

  وود  استم ارية المؤس   .

 و المنشئ لظث     يمنم المؤس ة الق تمة عظى عقود قظيظة م ضية  فقد  ص م الابتو ر  منذ     

الابتو ر عظى  س س دات  القدر  عظى المن ف ة  التويف ما متغيرا  ال يئة المعقد   المتغير  التي 

تعيش فيه   الوصولم إ  المنتج    ال ب تن  ااسواق الجديد  بط يقة  س ع   فضل من المن ف ين  

لذج ي ود ع لم ااعم لم المع ص .  بذلك  ص م ض  ر  حتمية   ذا  و ق نو  المن ف ة ااس سي ا

  ضم   بق ته   نمو   في ال وق  ذلك    المؤس    التي لا ت تو  في  قتن  ول مؤس ة ت عى إل

 الح ض  مصير   الفشل    الاندث ر.

د   مية  للابتو ر عد  مداخل  يعد الابتو ر في مج لم الت ويق  حد  ذه المداخل   ذلك لت اي     

 ظيفة الت ويق ب لن  ة لظمؤس ة في ظل المن ف ة الشديد   التغيرا  المتجدد   المت ايد  لمتطظ    

  ذ اق لظ ب تن. فقد  ص م ال بو  اليوت ي حث عن  ل م   و ممي  من منتج    خدم   تحقق له 

فا ب لمؤس    إ  قيمة تفوق توقع ته خ صة في ظل تعدد ا ي را  المط  حة  م مه  اام  الذج د
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ال حث عن  س ليب وديد   م تو   تمونه  من التويف ما  ذه التغيرا  فظجأ  إ  ت ني 

الابتو ر في المم رس   الت ويقية من خلالم م  ي مى ب لابتو ر الت ويقي   الذج  ص م يمثل 

ق التمي  في ال لاح التن ف ي ال تي ي الذج ت تخدمه المؤس    لتع ي  مو نته  في ااسواق  تحقي

  داته    دا  من  د ا  التع مل ما متغيرا  ال يئة المع ص  .

خ صة تظك التي تعمل في بعض لي ع بمنأا عن  ذه التغيرا   بيئة  عم لم المؤس    الج ات ية      

ب لإض فة الاستثم ر الاونبي فتحه   م ت  مثلالتغييرا  العديد من التطورا   ع فع  القط ع   التي

  ي الد لة عن سي سة الدع   الحم ية  مم  فتم الط يق  م ت  وود من ف ة فعظية  شديد ظإ  تخ

  س ليب ي إسياتيجي    النمو    تن   إ  اام ت  تنم عظى المؤس    ال ا، ة في ال ق ء  و م  حت  

 ابتو رية     لا يوو  ذلك إلا من خلالم ت ني اسياتيجية   المتجدد  المتغيرال    وديد  لمق بظة

 . التمي  في  داته  ال ق ء  النمومن ه  تمون

   لا: اشو لية الدراسة 
   القط ع   التي  من في الج ات   قط ع خدمة اله تف النق لم خ صة  قط ع الاتص لا يعتبر      

ا   التطورا  يرب  عة ما التغ يتغير  ب عت  ره سوق  ن شئ  ير نة ااخع  في الآيع فع تطورا س 

خ صة في ا  لم الت ويقي ن  ا  للابتو رخص    عتبر مج لاي م       الاتص لايلتونولووية الع لم

ات  ع  ذه ااخير  لذلك لابد عظى لظمن ف ة الشديد  بين المؤس    الن شطة في  ذا القط ع  

دج يتقظ يرقي متو مل  ،يج ت ويقي  خظق م يج الت ويعن ص  الم يا الابتو ر في اتيجية اسيا

ء ال ب تن من وهة  الوصولم إ  تحقيق التمي  في ااداء من وهة    لاي تع التمي  عن المن ف ين  ضمني

  خ ا.

م   مة الابتو ر الت ويقي في تحقيق ااداء     حولم لتتمحور دراستن   و ء ضمن  ذا ال ي ق          

تمثل في مؤسسس سسة الاتصسس لا    ريد   المخدمة اله تف النق لم في الج ات   المتمي  احد متع مظي قط ع 

 الج ات .

 : النحو الت لي الدراسة عظىصي ،ة اشو لية  تقدت يمون تأسي   عظى م   

 المتمي  لمؤس ة   ريد  الج ات ؟ داءفي تحقيق اا الت ويقي الابتو ر  يف ي          

 ااسئظة الف عية الت لية:   يندرج ضمن  ذه الاشو لية 

ااداء المتمي  لمؤس ة الاتص لا    ريد   تحقيقالت ويقي بأبع ده في لابتو ر  يف ي     ا -

 الج ات ؟
الاتص لا    ريد   لمؤس ةبأبع ده  ااداء المتمي  تحقيقفي الت ويقي لابتو ر  يف ي     ا -

 الج ات ؟
 الدراسة  ف ضي  ث ني : 

   تم صي ،ة الف ضيقصد الاو بة عظى مختظف الت  ؤلا  المط  حة   الدراسةاشو لية   استن دا إ

 : ةالت ليال تي ية 
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  :اا   ال تي يةالف ضية  •

 .ااداء المتمي  لمؤس ة الاتص لا    ريد  الج ات الت ويقي في تحقيق ي     الابتو ر 

 الف ضية ال تي ية الث نية:  •

 ااداء المتمي  لمؤس ة الاتص لا    ريد  الج ات .الت ويقي بأبع ده في تحقيق ي     الابتو ر 

 : الف ضي   الف عية الت ليةندرج تحع  ذه الف ضية ت 

 الف عية اا  : الف ضية -

 ااداء المتمي  لمؤس ة الاتص لا    ريد  الج ات . تحقيقفي لابتو ر في المنتج ي     ا 

 الف عية الث نية: الف ضية -

 ااداء المتمي  لمؤس ة الاتص لا    ريد  الج ات . تحقيق في لابتو ر في الت عير ي     ا 

 الف عية الث لثة: الف ضية -
 ااداء المتمي  لمؤس ة الاتص لا    ريد  الج ات . تحقيقفي لابتو ر في التوزيا ي     ا 

 :الف عية ال ابعة الف ضية -
 ااداء المتمي  لمؤس ة الاتص لا    ريد  الج ات . تحقيقفي  الاتص لا  الت ويقية فيلابتو ر ي     ا

 الف عية ا  م ة: الف ضية -

 .  ريد  الج ات  ؤس ةالمتمي  لم داءتحقيق اافي اف اد في ا الابتو ري     

 الف عية ال  دسة: الف ضية -

ااداء المتمي  لمؤس ة الاتص لا    ريد   تحقيقفي  في عمظي   تقدي  ا دمةر الابتو في ي      

 الج ات .

 الف عية ال  بعة:  الف ضية -

 ااداء المتمي  لمؤس ة الاتص لا    ريد  الج ات . تحقيقفي  دليل الم دجفي اللابتو ر ي     ا

 الف ضية ال تي ية الث لثة:  •

 ااداء المتمي  بأبع ده لمؤس ة الاتص لا    ريد  الج ات .الت ويقي في تحقيق ي     الابتو ر 

 : الف ضي   الف عية الت ليةندرج تحع  ذه الف ضية ت 

 الف عية اا  : الف ضية -

ااداء المتمي  من المن ور الم لي لمؤس ة الاتص لا    ريد   تحقيقفي الت ويقي لابتو ر ي     ا 

 الج ات .

 الف عية الث نية: الف ضية -

ااداء المتمي  من من ور ال ب تن لمؤس ة الاتص لا    ريد   تحقيقالت ويقي في لابتو ر اي      

 الج ات .
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 الف عية الث لثة: الف ضية -
ااداء المتمي  من من ور العمظي   الداخظية لمؤس ة الاتص لا   تحقيقالت ويقي في لابتو ر اي      

   ريد  الج ات .

 الف عية ال ابعة: الف ضية -
الاتص لا    ريد    النمو لمؤس ةااداء المتمي  من من ور التعظ   تحقيقفي الت ويقي لابتو ر اي     

 الج ات .

 
 الدراسة   مية ث لث :
 خ صة في الوقع ال ا ن   مية المتغيرا  التي تتن  له خلالم  ه الدراسة   ميته  من ت تمد  ذ     

المتمي  ض  ر  مظحة لظمؤس    المع ص   لمواوهة   ااداءالت ويقي الابتو ر فقد  ص م  ل من 

نج حه    لضم  المن ف ة الشديد  التي تشهد    سواق ااعم لم من وهة تحدي   ال يئة المتغير   

خير  عظى استحوذ   ذين الموضوعين في ال نوا  اا فقد لذلك  استم ار   من وهة  خ ا. بق ته   

العلاقة بين التي تط قع إ  توضيم لا    الدراس   لهم . إ المم رسينمن ال  حثين   العديدا تم ت 

  ي يد من   مية  ذه  و م ن در     م   مته في تحقيق ااداء المتمي   ي قظيظةالابتو ر الت ويقي  

الموت ة   ب لت لي ت  يد   صف ن  ج لهم    توضيم العلاقة بينهم  لإعط ءت عى التي الدراسة 

 بمصدر حديث لظمعظوم   من شأنه م  عد  ال  حثين المهتمين بهذا ا  لم. الج معية

ت ويقي بمؤس ة الابتو ر ال مم رسة  م  ميداني  فتتجظى   مية الدراسة في الوقو  عظى  اقا     

شد  المن ف ة بين ثلاث حيث تنشط  ذه ااخير  في قط ع يتمي  ب  لج ات االاتص لا    ريد  

مح  لة الوقو  عظى مدا م   مة ت ني  ذه المؤس ة محل الدراسة للابتو ر  إ  ب لإض فةمتع مظين. 

و ء   ذه الدراسة لتح يس م يرج المؤس    قي في تحقيق التمي  في  داته .  م  الت وي

سواق  وعظه مدخلا اا في الاقتص دية حولم   مية ت ني الابتو ر الت ويقي لظتويف ما التغيرا 

 م  ت تمد  ذه الدراسة   مته  تحقيق التمي  في  داته . ن له  ال ق ء  الاستم ارية   س سي  يضم

ب ليه  لمؤس ة   ريد  الج ات  بم  يعطيه  صور   اضحة عن الجوانإمن خلالم   مية النت تج المتوصل 

 اعط ته  اا لوية. التي  ب زي د  الا تم ت به   

   دا  الدراسة رابع :

ه تم   مبين الابتو ر الت ويقي بأبع ده  في توضيم العلاقة تمثل الهد  ال تي ي لهذه الدراسة ي     

 يظي:  لتحقيق  ذا الهد  بن غي مع لجته من خلالم م  في تحقيق ااداء المتمي  لظمؤس ة الاقتص دية. 

 ذلك عبر تت ا  " "ااداء المتمي   "مف  يمي لمتغيرج الدراسة "الابتو ر الت ويقي إط رتقدي   -

 الم  را  التن يرية للأدبي   التي تن  لع الموضوعين.
 .  ريد  الج ات  الاتص لا  الابتو ر الت ويقي بمؤس ة  اقا مم رسةالتع   عظى   -
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 المتمي . ل ي قى إ   صفه ب اداء   ريد  الج ات    الاتص لا داء مؤس ة التع   عظى م توا   -
 المؤس ة محل الدراسة. المتمي  فيظى ط يعة العلاقة بين الابتو ر الت ويقي  ااداء التع   ع -
  الذج يشهد من ف ة احتو ر القظة خدمة اله تف النق لم في الج ات  التع   عظى  اقا قط ع -

     التطورا  التي ع فه . 
لمؤس ة تمي  الم ااداء التع   عظى م   مة  ل بعد من  بع د الابتو ر الت ويقي في تحقيق -

  .الج ات   ريد   الاتص لا 
التي  الج ات  الدراسة التط يقية لمؤس ة   ريد  الاقياح   عظى ضوء نت تج تقدي  مجموعة من  -

  داته .يمون لظمؤس ة الاستف د  منه  في تع ي  
 الابتو ر  ود ا ا مية  الم يرينالج ات ية  المؤس    في الق ار صح ل  توعية مح  لة -

 . الفع لم في تحقيق ااداء المتمي  في ظل بيئة شديد  التغير  د ره يالت ويق
 مبررا  اختي ر الموضوع خ م  :

إ  اختي ر  ذا الموضوع نظخصه  فيم   ة ن ك مبررا   ثير  موضوعية  شخصية دفعع ال  حث     

 يظي:

 .الت ويق ميدا   "  ميولم ال  حثة إادار  ااعم لم" علاقة موضوع الدراسة بمج لم التخصص -
 الاستطلاع في  ذا الموضوع.  ال ، ة في ال حث    -
 ح وة  متطظ    ال يئة الاقتص دية لمثل  ذه الدراس  . -
ودي  ب ل حث ن  ا ااداء المتمي   و   موضوع الابتو ر الت ويقي ل من بأ  ة عتق د ال  حثا -

م  تشهده بيئة عمظه   ظلظمؤس    في  ل منهم  ب لن  ة ل للأ مية ال  لغة التي  ص م يوت  ه 

 في ال وق.  ال ق ءتغيرا  مت  رعة انعو ع عظى قدرته  عظى المن ف ة من 

 حد القط ع   اله مة الم   مة في خظق الث       ع الاتص لا  في الج ات  ب عت  رهطاختي ر ق -

س    التي تنشط خص   للابتو ر نتيجة المن ف ة الشديد  بين المؤ ونه مج لا إ   ب لإض فة

  قد اختير  مؤس ة   ريد  الج ات  لاعت  ر   مؤس ة راتد  في مج لم الابتو ر.   فيه.
 حداثة الموضوع في ميدا  ال حث العظمي في الج ات .  -

 بمثل  ذه المواضيا. الج معية مح  لة إث اء الموت ة -

 حد د الدراسةس دس : 

 قمن  به  في النق ط الت لية حد د الدراسة التي  يمون ا  ز

  :الموضوعيةالحد د  -

ت  ينع  التي ااداء المتمي  متغيرج الابتو ر الت ويقي  في قي س الم تخدمة في ظل تعدد اابع د 

سة الابتو ر الت ويقي عظى درا الح لية  اقتص   الدراسة فقد   قع إليه تطالتي الدراس    ح ب
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   م  ااداء المتمي  فقد تم  ص  الم يج الت ويقي الموساالابتو ر في عنفي بع د المتمثظة من خلالم اا

 قي سه ح ب  بع د بط قة ااداء المتواز .

 ة:د المو نيالحد  -

لج ات  الموزعة عبر الوطن  اتمع  ذه الدراسة عظى م توا الو  لا  التج رية لمؤس ة   ريد   

تق     رقظة  بش ر  ، داية  إلي ج  ب ج  لاية  ي: ب و    الوادج   20حيث تم تغطية 

بوع ي يج  ق لمة  ت  ة  عن بة  الط ر   الج ات  الع صمة  ال وي    ويجل  الجظفة  الم يظة  

 اا،واط  سعيد   النع مة.

سنة  دي مبرشه   س تمبر إ شه  من لم الفي  الممتد  ية خلانالدراسة الميدا تمع :ال منيةالحد د  -

2023. 

اط را  مؤس ة   ريد  الج ات   ذه الدراسة عظى عينة عشواتية من اقتص    :ال ش يةالحد د  -

. ااط ر 114حج  العينة   بظغ . لاية( 20في بعض الولاي   )  المتواود  عظى م توا الو  لا  التج رية

التج رية الو  لا  في ح لم تج  ل قد     من الممون الوصولم إ  عدد   بر من  ف اد العينة  

 .الاست ي  عظى  و بةعن الإ تم م  التي امتنعع المدي ية الع مة لظمؤس ة   ااخ ا

 الدراسة منهج س بع :

في العلاقة  لوونه  ت مم ب ل حث "الوصفية" الفظ فة الوضعية الح لية ضمنتتموضا الدراسة     

ااداء من الابتو ر الت ويقي  الم تمد  التن ؤ انطلاق  من الن  ي   ق بظين لظقي س  ين بين متغير

م   مة الابتو ر الف ضي   الق بظة للاخت  ر لقي س إ   ضا مجموعة من  ب لإض فة  المتمي 

الت ويقي في تحقيق ااداء المتمي .  م  تم تحظيل ال ي ن   عن ط يق مجموعة من ااس ليب 

  خ ا.لت هيل تو ار الدراسة م   الإحص تية 

حيث ت تند  ذه   موضوع ال حث لدراسة الاستنت وية -المق ربة الافياضية  م  تم اعتم د      

الن  ج  الإط رالم توح   من  الدراسةاشو لية المق ربة عظى مجموعة من ا طوا  بداية بتحديد 

التي ت بط  بع د الابتو ر الت ويقي ب لمتغير الت با المتمثل به   الف ضي   ا  صة ث  صي ،ة لدراستن  

بهد  اخت  ر   لظخ  ج بنت تج تبرز م   مة  ل بعد  دد علاقة الارت  ط بينهم تح في ااداء المتمي  

م حظة تحديد  دا  اا ال ي ن   . لتظيه  بعد ذلك من  بع د الابتو ر الت ويقي في تحقيق ااداء التمي 

 المن س ة الاحص تيةااد ا  استخدات مجموعة من  الاست ي   في دراستن  الح لية  في  دا ظع التي تمث 

التي اليه    النت تج المتوصل  تف يرعمظية تحظيل لظوصولم في ااخير إ  لقي س العلاقة بين المتغيرين 

 الف عية.  ت  ؤلاته تجيب عظى الاشو لية ال تي ية لظدراسة 

الحق تق  ااالذج يهد  إ   الوصفيالمنهج  عظى تم الاعتم د م  عن منهج الدراسة فقد      

في حين  .نت تج محدد   إ لظوصولم    تف ير  ما مح  لة  تحظيظه المدر سة  عن ال       ال ي ن  

  نت تج دقيقة  مفصظة حولم إ بغية الوصولم دراسة الح لة سظول اسياتيجية الدراسة في  تمثظع

بمؤس ة الاتص لا    ريد  الج ات  من خلالم تشخيص  اقا الدراسة  حيث تمعالمدر سة    ال    
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ذلك من خلالم   تم  مم رسة الابتو ر الت ويقي  مدا م   مته في تحقيق التمي  في  داء المؤس ة

 م  ط را   ذه المؤس ة. لجما ال ي ن   من عينة الدراسة المتمثظة في إ  أدا  الاست ي   استخدات

قط ع الاتص لا  في تطور  ق اء   دراسة   الذج تم استخدامه في عظى ال حث الارشيفي تم الاعتم د 

المتوف   الالوي نية في الج ات    الاتص لا  البريد خلالم التق ري  ال نوية ل ظطة ض ط من  الج ات 

 . عظى الموقا  الالوي ني ال سمي لهذه الهيئة

 : الدراس   ال  بقة ث من 

 الابتو ر الت ويقي  الم تقل:الدراس   المتعظقة ب لمتغير  ❖
  الع بية:الدراس   -1

تأثير عن ص  الت ويق الابتو رج في المم رس   المؤدية لظنج ح "  ( بعنوا :(2015)ص دق  دراسة  -

. "مدي ج من م   ااعم لم في اقظي    دست   الع اقدراسة استطلاعية لآراء عينة من  الت ويقي.

 الث ني  العدد اا لم(.  )ا ظدمق لم منشور في مجظة الابتو ر  الت ويق 

ي  إسياتيجية )تطوفي المتمثظة  بأبع ده الابتو ر الت ويقيتحديد تأثير   دفع  ذه الدراسة إ       

التخيل   المح وبة المخ ط   إ  د قيمة ال بو    رفا قيمة الموارد تونولووي  الت ويق 

التع     ذلك من خلالم  الإبداع الم تدات( في المم رس   المؤدية إ  النج ح الت ويقي بتو رج الا

 اقا الح لم لهم  ب لمؤس      تشخيص الدراسة بين متغيرج  التأثير عة علاق   الارت  طعظى ط ي

في مح ف ة  المؤس   لآراء عينة من مدي ج سة استطلاعية ق ت ال  حث بدرا حيث الدراسة.محل 

من ق ل  حولم الا تم ت ب لابتو ر الت ويقي  متغيراتهمشوظة الدراسة  تمحور . ب لع اق د وك

  في مج لم اانشطة الت ويقيةر بتو الا خص تصبعض في  من نقص  التي تع نيالمؤس    الم حوثة 

يقية المؤدية إ  النج ح الت ويقي مم  يؤدج إ  ال ق ء ضمن  لمم رس   الت وخ صة م  تعظق منه  ب

من خلالم نت تج التحظيل الاحص تي إ   .  م  خظصع الدراسةمنتج ته  ع ضتقظيدج في الط ر الإ

عظى   مية  ل  ف اد عينة الدراسة  وود علاقة ارت  ط ا  بية بين متغيرج الدراسة ب لإض فة اتف ق 

.  م  قدت ال  حث النج ح الت ويقي تحقيق  علاه فيالت ويقي المذ ور  بع د الابتو ر  بعد من 

 اظة من التوصي   ل ي د  ا تم ت المؤس    الم حوثة بول بعد من  بع د متغيرج الدراسة.

 الج ات ية. ث  إدار  الت ويق الابتو رج عظى قيمة المؤس ة : تحع عنوا  (2019) ولي   دراسة-

    ي دراسة تندرج ضمن متطظ    نيل شه د  قتص ديةالاالمؤس    دراسة ميدانية لعينة من 

 دفع الدراسة إ  التع   عظى د توراه عظوت تخصص ادار   عم لم بج معة محمد خيض  ب و  . 

مص لحه    مع فة  اقا عمظية ادار  الابتو ر في بعض المؤس    الج ات ية   م توا تط يقه  لدا 

الذج تم توزيعه عظى   مدا تأثير   عظى قيمة المؤس ة.  لتحقيق ذلك تم الاعتم د عظى  دا  الاست ي  

ب لاعتم د عظى   تف ير  تحظيل ال ي ن     تمفي العديد من الولاي  . عينة من المؤس    الاقتص دية 

  مه  الم توا المتوسط لتط يق    مجموعة من النت تجإااس ليب الاحص تية.   م  توصظع الدراسة 

الابتو ر الت ويقي عظى م توا المؤس    محل الدراسة ما تف    تط يق الابتو ر من نش ط 
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    بع د قيمة المؤس ة عظىذه الانشطة له ا  بي . ب لإض فة إ   وود علاقة تأثيرت ويقي إ   خ 

  من خلالم  ذه النت تج   صى ال  حث بض  ر  تشجيا المؤس    الج ات ية  .خظق الث    لظم   مين

لظتووه   الابتو رية في مج لم الت ويق  تطوي  اسياتيجي    فق من ور ت ويقي يضمن تحقيق 

 القيمة لظم   مين.

 الابتو رج الت ويقي الم يج عن ص   ث مق لم بعنوا : "  (2022)عظم   محمد    اب ا ي    دراسة-3

   مجظة طنش  من " .تط يقية مص . دراسة في الصحي التأمين لم تشفي   الد نية الصور  عظى

 .  التطوي   ال حوثعن م    الاستش را   ال ابا  الص در   العدد ااربعو  الادارية. ا ظدال حوث 

عظى الصور  الذ نية عن م تشفي   التأمين  الابتو رج الت ويقي ث  عن ص  الم يج  ع لجع الدراسة

م   الصحية ا د . حيث اخت ر  اابع د الت لية لقي س الت ويق الابتو رج:الصحى فى مص 

ق   ف يق ط الم تخدمة   الوس تل الي  ية  الصحيموقا م تشفي   التأمين    سع ر    المقدمة

.  م   دفع  وود  عمظي   تقدي  ا دمة الصحية  ال يئة الم ديةمم ضين  العمل من  ط  ء  

 الوشف عن الاسياتيجية اا ث  اابع د   ذهمن تحديد ال عد اا ث  تأثيرا الدراسة  يض  إ  

عظى الصور  الذ نية  الابتو رج الت ويقيملاتمة التى يمون ات  عه  ل ي د  تأثيرا  عن ص  الم يج 

دلالة إحص تية بين  تأثير ذ خظصع الدراسة إ   وود علاقة   .لم تشفي   التأمين الصحى فى مص 

 بين الصور  الذ نية لم تشفي   المختظفة  بأبع دهب لم تشفى  جالابتو ر الت ويقيعن ص  الم يج 

من نت تج قدمع الدراسة عد  توصي   منه   الدراسة بن ء عظى م   سف   عنه  .التأمين الصحى

ا دمة العمل التي تؤث  عظى متظقي   بف قدي  ا دم   الصحية ض  ر  الا تم ت بتح ين ط ق تق

 الوف ء .  رفاعظى التح ين الم تم  لظصور  الذ نية  إ  العمل ب لإض فة

 الدراس   الاون ية: -2

 The impact Of Marketing» :بعنوا  (Ungerman, Dedkova, & Gurinova, 2018) دراسة -
Innovation on the Competitiveness of entreprises in contexte of Industry 4.0 »  (

المنشور  في   ( 4.0تأثير الابتو ر الت ويقي عظى القدر  التن ف ية لظمؤس    في سي ق الصن عة 

في مج لا  راسة عظى ال حث حيث ر     ذه الد"  Journal of Competitivenes" مجظة

 مؤس ة 50شمظع عينة الدراسة  تأثيراته   الآث ر الميت ة عظى ال قمنة.  4.0 الصن عة ظلفي  الت ويق

 عش   حد م  تم  ضا ف ضي   لظدراسة تمثظع في اعتم د  .4.0 الصن عة ب ستخدات نف ه  تقدت

 التأثيرا ذ    مية   ير .  تمثظع  تعتبره المؤس    الم حوثة الذج الت ويقي للابتو ر  رتي ي تأثيرا

  تغيير العمل  إنت وية زي د   مؤس ةلظ التن ف ية القدر  زي د : التي تم تصنيفه  في   مية اا ث 

   ظه   تقييمه   التأثيرا   ذه وصفلالوصفي  الإحص ء  س ليب استخداتث  تم . ؤس ةالم ثق فة

  المتوسطة الصغير  المؤس    ق ل من التأثيرا  رؤية  يفية في اختلاف    ن ك    ال حث نت تج

 صن عة مؤس    ق ل من   مية اا ث   نه  عظى التأثيرا  تصنيفاذ تم . الو ير  ؤس    الم

 القدر  زي د خظصع الدراسة إ  التأ يد عظى      م  .اا ر بية المؤس ية الثق فة ذا  ال ي را 
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      الذج  4.0 الصن عة سي ق في للابتو ر الت ويقي اا بر التأثيريمثل  لظمؤس    التن ف ية

 .   من خلالم نت تج ال حثتقييم ااعظى التأثير

 Marketing Innovation and its"  بعنوا  :  (Breesam, Salman, & Thabit, 2019) دراسة -

reflection in improving the marketing performance in the mixed sector hotels in 

Baghdad   "مق لم نش  في مجظة  "International Journal of Innovation,Creativity and 

Change " . القط ع المختظط لظفن دق في  الت ويقي فيالابتو ر الت ويقي عظى تح ين ااداء  ) ث

بأبع ده )الابتو ر في عن ص   الت ويقي الابتو ر  ث  عظى التع   إ  ال حث  ذا  د  .بغداد(

 بغداد مدينة في المختظط الفندقي ظقط عل الت ويقي داءاا عظىقي الموسا لظخدم  ( يالم يج الت و

 من توونع عينة عظى ال ي ن   لجما  أدا  الاست ي   توزيا تمحيث .  ب بل عشت ر بفندقي  المتمثل

ف ضي   ال حث تم استخدات  لاخت  ر  .ب بل فندق منشخص   21   عشت ر فندق من شخص  20

العديد من النت تج  إ الدراسة   توصظع. SPSS ب ن مجالمتمثظة في مة الاحص تية لظعظوت الاوتم عية ال ز

 الابتو ر متغيرج حيث من الفندقين من الدراسة عينة بين إحص تية دلالة ذا  ف  ق  وودمن   مه :  

 متغير في  بع ده بو فة الت ويقي الابتو ر لمتغير معنوج تأثير    وودالت ويقي  ااداء الت ويقي

 بو فة الت ويقي الابتو ر بمتغير ب بل فندق إدار   ب لإض فة إ  ا تم ت لظفندقين الت ويقي ااداء

 في  .لظفندقين الت ويقي ااداء   ير بشول يعوس  الذج عشت ر فندق إدار  يفوق بم  عن ص ه

 إدار  في الت ويقي الابتو ر اعتم د ض  ر ضوء  ذه النت تج تم تقدي  محموعة من التوصي   منه : 

 ظقبخ عشت ر فندق  ض  ر  قي ت المن ف ة في  ال ق ء الت ويقي ااداء تح ين  ول من الفندقين  لا

 ط قل ب بل فندق  عتم ديوصى ب م   .عظيه الحصولم يت  الذج ال بم    مش الن يل قيمة بين التواز 

 لضم   المعنيين الضيو  إ    صوله  تدفقه  س عة يحقق بم خدم ته  توزيا في  م تو   وديد 

 .رض   

 Effect of Marketing Innovation on"  بعنوا : (Adamu, Ismail, & Hussin, 2020) دراسة  -

Performance of Small and Medium Enterprises in Nigeria.  "(ث  الابتو ر الت ويقي عظى  

 International Journal of"منشور في مجظةمق لم ،بنيجيري (  المتوسطةالمؤس    الصغير    داء

Innovation, Creativity and Change". عظى الت ويقي الابتو ر  ث  لمع فة  ذه الدراسة  دفع 

العلاقة بين اسياتيجي   الابتو ر  عن من خلالم ال حثبنيجيري    المتوسطة الصغير  المؤس     داء

تمثظع عينة . المتوسطةالمؤس    الصغير    في  ل عنص  من عن ص  الم يج الت ويقي   ف ء 

  تمالمنهج الومي  عظىاعتمد   م  . في نيجيري  مؤس    ااث ث مؤس ة من 203الدراسة في 

     إ الدراسة  خظصع.  ذه العلاقة تحديد في لظتحظيل  أد ا  المتعدد  الانحدارا  استخدات

 م   . ف ءته  لظمؤس    محل الدراسة عظى الت ويقي لاسياتيجي   الابتو ر تأثير ا  بي  ن ك

تقدي  العديد من   تم . المتوسطة الصغير  ؤس   الم بأداء قوية علاقة المتغيرا  ميا   لج  ظه  

لاعتم د الابتو ر  ض  ر  سعي  ذه المؤس    :منه إليه   التوصي   بن ء عظى النت تج المتوصل

 لدراسة ال حوث من الم يد   ض  ر  إو اءإ ب لإض فة. التج رية عمظي ته  خطوط الت ويقي في
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 يمون التي  توتيو ته ب سياتيجي ته متعمقة مع فة لتوفير للابتو ر الت ويقي ااخ ا الجوانب

 بنيجيري .  المتوسطة الصغير  المؤس    تح ين  داء إ  تؤدج   

 The Impact Of The Marketing Innovation Strategy :بعنوا  (Habboush, 2022) دراسة -

On" Achieving The Competitive Advantage For Saudi Telecom Companies During 

Covid-19 ( " الاتص لا  لش     التن ف ية المي   تحقيق عظى الت ويقي الابتو ر اسياتيجية  ث 

 دفع  .(2العدد  19) ا ظد   Webology( . الذج نش  في مجظة 19 وفيد   زمة خلالم ال عودية

لعينة من  .التن ف ية المي   تحقيق في الت ويقي الابتو ر اسياتيجية  ث  توضيم إ  الدراسة  ذه

(. ال عودية الاتص لا  ش  ة ال عودية  زين موب يظي ) المتمثظة في  ال عودية الاتص لا  ش    

 لجما أدا   الاست ي  إ  استخدات  ب لإض فة التحظيظي الوصفي المنهج الدراسةحيث اعتمد  

 الثلاث الش     فيالنق لم  اله تف مشي ي ايا عظى  يقة عشواتيةطب توزيعه تمالذج   ال ي ن  

   ظه  . ال ي ن   لتحظيل( SBS) استخدات تم  م . لظتحظيل ص لحة است  نة( 741) اسيو عإذ تم 

 تحقيق في الت ويقي الابتو ر لإسياتيجية إحص تية دلالة ذ   ث   وود الإحص تي التحظيل نت تج

لهذه  التشغيظي للأداء الم لي ااداء خلالم من ال عودية الاتص لا  لش     التن ف ية المي  

 الاتص لا  ش  ة عملاء من   نع الم تهدفة العينة ف اد  ، ل ية    ت ين الش    .  م 

 اا ث   ج الثلاث  الش     بين تن ف ية اا ث تعد  الش  ة  ذه    عظى يدلم م  ال عودية

 الثلاث الش      صع الدراسة في ااخير بض  ر  ت ني  . الت ويقي الابتو ر لاسياتيجية تط يقً 

  فال الت ويقي الابتو ر سياتيجيةلا( ال عودية الاتص لا   ش  ة ال عودية  زين موب يظي )

 مجتماعظى مم ثظة بنفس المتغيرا   بإو اء دراسة م    صع ب لقي ت . لديه  التن ف ية المي   م توا

 .النت تج تعمي   ول من مختظف

 ااداء المتمي  الت با:الدراس   المتعظقة ب لمتغير  ❖

 :الدراس   الع بية-1

خظق المع فة    ث    في ااداء المتمي : دراسة ميدانية في بعنوا  : " (2019)ا ف وي  دراسة  -

العظوت الادارية بج معة آلم ال يع   الاقتص د  رس لة م وي تير بوظية الوظي   اا ظية في الع اق "

ب ارد .  دفع  ذه الدراسة إ  مع فة  ث  خظق المع فة في  ااداء المتمي  حيث تم الاعتم د عظى 

  م  متغير ااداء متغير خظق المع فة: التش رك التخ يج التجميا  الادخ لم اابع د الت لية لقي س

حيث تمع في ايا  .ط قة ااداء المتواز  لقي س  ذا المتغير المتمي  فقد اعتمد ال  حث  بع د ب

عظى الاست  نة لتجميا  ب لاعتم دذلك     ظية 24س در عدد   ب الع اق  المقالوظي   اا ظية في

س ليب الاحص تية مثل مع ملا  الارت  ط اخت  ر  م  تم الاعتم د عظى العديد من اا. ال ي ن  

 ظه   نت تج الدراسة  وود م توا م تفا  ظق المع فة ب لوظي   محل  . الانحدار ا طي المتعدد

الدراسة  ما  وود علاقة  ث  ذ  دلالة احص تية  ظق المع فة بأبع د   عظى ااداء المتمي  من  وهة 

ن   الع مظين ب لوظي   اا ظية ب لع اق.  م  قدمع الدراسة مجموعة من التوصي   منه  ض  ر  
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بم  ي مم له  بتحقيق  داء متمي ا بم  يلات  ال يئة التي تعمل به   ت ني  بع د خظق المع فة الاستم ار في 

 في  عم له .

 الإقتص دية لظمؤس ة المتمي  ااداء في الإسياتيجية الم  نة  ث :  بعنوا  (2021)، ب لم  دراسة -

في عظوت  د توراه  ط  حة . ب و   اور  - للاسمنع ال  و ية مؤس ة ح لة دراسة .الج ات ية

التج رية  عظوت الت يير   الاقتص ديةالعظوت  تن يم     ظيةتخصص ادار  اسياتيجية  الت يير  

دفع  ذه الدراسة إ  توضيم  ث  الم  نة الإسياتيجية )الم  نة   .بج معة محمد خيض  ب  و  .

   نة المعظوم  ( في تحقيق ااداءال وقية  الم  نة التن ف ية  م  نة الموارد  مالإنت وية  الم  نة 

)تنمية الموارد ال ش ية القي د  الفع لة الهيول التني مي الم    ن  ت معظوم   بأبع ده  المتمي 

ال  و ية بمؤس ة  ميدانية دراسة   في  ذا ال ي ق  و يع متو مل  الي ي  عظى ال بو (

 قد استخدمع ال  حثة الاست ي    أدا  لجما  ( مف د .130وونة من )م عينةعظى  للاسمنع

توصظع  . الف ضي  لتحظيظه   اخت  ر   )(SPSS.V19 الاوتم عيةالبرن مج الإحص تي لظعظوت   ال ي ن  

 محل الدراسة م  يعوسؤس ة  لمارتف ع م توا الم  نة الإسياتيجية ب :منه الدراسة إ  عد  نت تج 

ارتف ع  إ  ب لإض فةا تم ت الإدار  بت ني الم  نة الإسياتيجية بأبع د   المختظفة عظى  رض الواقا. 

عمظي   التجديد  م  يدلم عظى تمي    في ال وق نتيجة دعمه  الدات  لمختظف به م توا ااداء المتمي  

 تية لظمتغيرا  الم تقظة  ث  ذ  دلالة إحص م  بينع الدراسة  وود  .في مختظف ا  لا  التطوي  

 ث  ما  وود )الم  نة التن ف ية  م  نة الموارد  م  نة المعظوم  ( في ااداء المتمي  لظمؤس ة   لية:الت

 عظى ضوء م  تم التوصل . مووب ذ  دلالة إحص تية لظم  نة الإسياتيجية  مجموعة في ااداء المتمي 

زي د  ا تم ت  المؤس ة ض  ر  توصي   من   مه : العديد من ال   حثةإليه من نت تج اقيحع ال

 حد     الموارد الداخظية  اللامظموسة التي تدع  م       ب عت  ر  بموارد   ال ش ية   ف ءاته  

عظى التع مل ما التغيرا  المف وئة  ذلك من ه  ض  ر  تدري ما التن ف ي  تؤث  عظى م توا  داته   

لاستف د  من الاتج      م    صع الدراسة ب   تطوي   ف ءاته   تدريبال  تووينب امج ال خلالم

 .ووانب ااداء المؤس يايا  تحقيق التمي  في  دارية المع ص   في ا تش   الف ص المداخل الإ

 الدراس   ااون ية: -2

 The role of organization culture in: "بعنوا   (Qawasmeh & Darqal, 2013)دراسة -

achieving organizational excellence: Jadara university as a case study. "فة  قد ر الث

  التع   عظى  دفع  ذه الدراسة إ  نموذو .التن يمية في تحقيق التمي  التن يمي: و معة ودارا 

الهيوظي تمي  تمي  التمي  الاسياتيجي البأبع ده ) التن يمي التمي  تحقيق في التن يمية الثق فة د ر

الاعتم د عظى من خلالم  ااردنية ودارا  معةبجحيث تمع دراسة الح لة  دارج(التمي  الإالع مظين 

 المتوسط   المتحصل عظيه   النت تج ايا موظفين الع مظين به . بينع من المعظوم   لجما ست  نةالإ

لظتمي  التن يمي  الع ت المتوسط     حين فيمتوسط       ودارا لج معةلظثق فة التن يمة  الع ت

  ااخير   صعفي . المتغيرين بين قوية إ  بيةارت  ط  علاق    وود  م  توصظع الدراسة إ . م تفعً 
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 الج معة  موظفي لجميا  التطوي  التدريب ف ص بتوفيرلظج معة  العظي  الإدار  بقي ت الدراسة

بهد    المؤس ية الثق فة في الم تق ظية التغيرا  تشخيص م تق ظية دراس   إو اء إ  ب لإض فة

 تحقيق التمي  التن يمي. عظى تأثير   تت ا عظى العظي  الإدار  م  عد 

 The Impact Of The " Continuous بعنوا : (Medani & Mohammed Belkebir, 2021)   دراسة-

Improvement Application On The Achieving Of Organizational Excellence In Algerian 

Companies Case Study Of Elsewedy Cables In Ain Defla. تأثير تط يق التح ين الم تم  في "

دراسة ح لة مؤس ة ال ويدج لظو بلا  بعين -التن يمي في المؤس    الج ات يةتحقيق التمي  

إ  التع   عظى  دفع الدراسة  . Journal of the new economy. مق لم منشور بمجظة : ظى الدف

 حيث تم الاعتم د في المؤس    الج ات ية لتن يميتحقيق التمي  ا ث  تط يق التح ين الم تم  في 

يول عظى اابع د الت لية لقي س التمي  التن يمي: )التمي  القي دج  تمي  الاسياتيجية تمي  اله

 ميدانيةدراسة القي ت من خلالم ذلك  ش ية تمي  الثق فة التن يمية(  التن يمي  تمي  الموارد ال

إط را  78 موونة منتم تصمي  است ي    توزيعه عظى عينة حيث   ؤس ة ال ويدج لظو بلا بم

 ي ن  . اللتحظيل  (SPSS) البرن مج الإحص تي لظعظوت الاوتم عيةعظى تم الاعتم د  م  . ب لمؤس ة

من الوعي بمف  ي  التح ين الم تم   التمي    وود م توا ع لمخظصع الدراسة إ   خير في اا

 ث  ذ  دلالة إحص تية لتط يق التح ين   وودإ  ع    م  توصظ ف اد عينة الدراسة لدا  التن يمي 

  من خلالم .  الم تم  في تحقيق التمي  التن يمي   بع ده المختظفة في مؤس ة ال ويدج لظو بلا

تشجيا  عن ط يقتع ي  تط يق التح ين الم تم  النت تج تم تقدي  العديد من التوصي     مه  

الا تم ت  ى تحقيق التمي  التن يمي من خلالمالع مظين  مو فأته  عظى ااداء المتمي    العمل عظ

    مف تيم التمي    لاعت  ر الا تم ت الموارد ال ش ية إ  زي د   ب لإض فة  ب لهيول التن يمي

من خلالم إش ا ه  بشول   بر في اتخ ذ الق ار  في صي ،ة ذلك  التن يمي في المن مة 

  .المقيح  

 مع :الدراس   التي تن  لع المتغيرين  ❖

 الت ويقي للإبداع  مدخل الاسياتيجية الم  نة"  :بعنوا مق لم  (2017)بوف س   بلايظية  دراسة  -

"  منشور بمجظة الدراس   ميدانية دراسة .الج ات ية الاقتص دية المؤس     داء في التمي   تحقيق

ظى م اي  الم  نة الاسياتيجية التع   ع   دفع  ذه الدراسة إحيث  .الاداريةالم لية  المح س ية  

لظتويف ما المتغيرا  الح صظة  لظق ارا  المن س ة في التوقيع المن سب م  عدته  في اتخ ذ المؤس ة 

 قي س  ث ه من خلالم عن ص  الم يجيفية م   مة الابداع   تحديد   م   دفع إ  في بيئته .

الي يج( عظى الابداع في التوزيا  الابداع في  الابداع في المنتج  الابداع في ال ع  ) التقظيدج الت ويقي

ا بولاية سوق    اس  دراسة ن بظغيث الوبرمط ححيث تم اختي ر مؤس ة  .تحقيق تمي  المؤس ة

استخدات ب ن مج التحظيل الاحص تي لعينة الدراسة لجما ال ي ن     است ي    60توزيا اذ تم  .ح لة

SPSS دلالة احص تية   وود علاقة تأثير ذا :   اظة من النت تج منه لتحظيظه .  خظصع الدراسة إ

داء بأبع ده اامجتمعة في تحقق التمي  في  بدلالة مؤش اته ن ص  الم يج الت ويقيبين الابداع في ع
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 م      الابتو ر في مج لم التوزيا  و اا ث  تأثيرا عظى تمي   داء المؤس ة محل عة. ممجت

ال يئة التن ف ية تمثل   بر التحدي   التي دراسة إ     التحدي   الم لية   م  توصظع ال الدراسة.

ليه  تم تقدي  إفي ضوء النت تج التي تم التوصل  لم التصدي .  الدراسة في مجتواوهه  المؤس ة محل 

منتج ته  إ  ال ب تن في  لإيص لملتوزيا لظمؤس ة ا  قنوا عد  توصي   منه : ض  ر  تنويا ط ق 

 في ااسواق الد لية.  ل فا تن ف يته ون ية اا تفعيل الش ا      الوقع  المو   المن س ين

مق لم  الفندقية ااعم لم تمي  تحقيق في الابتو رج الت ويق د ر بعنوا : (2020)شح ته  دراسة -

الابتو ر د ر  مع فة الدراسة إ  ع  دف.  الضي فةمنشور بمجظة اتح د الج مع   الع بية لظ ي حة 

الإبداعي لظم وقين لتخيل ا  إ  د قي  لظعملاء  )تطوي  تونولووي  الت ويق الت ويقي بأبع ده

بفن دق  حيث تمع الدراسة في تحقيق تمي  ااعم لم الفندقية تقيي  ود ا الابتو را  الت ويقية( 

تية من مدراء الت ويق عينة عشوااختي ر من خلالم الشيخ   ش تا م ة نجوت بمدينتي الق     

  الاست ي ي ت ب لدراسة ب ستخدات  دا  لظقالمنهج الوصفي التحظيظي  تم الاعتم د عظى .  م  الم يع  

الدراسة إ   وود تط يق ويد قد خظصع  . (SPSS) يب لبرن مج الإحص ت ه تحظيظ ما ال ي ن   لج

في تمي  ااعم لم ه  وود تأثير  اضم لمع    بع دلمع   فن دق العينة ابع د الابتو ر الت ويقي ما 

ق  ابداع الم وقين"  الظذا      لهم  تأثير   ير خ صة بعدج" تطوي  تونولووي  الت وي الفندقية

الابتو ر  بع دتط يق  ل  بي  م  توصظع الدراسة إ   وود تأثير إفي تحقيق تمي  ااعم لم  

  صع .  بذلك منف دا بعد في تح ين تمي  ااداء الفندقي  فضل من تط يق  ل معةتمج الت ويقي

تة من خلالم تووه إدار   مم رسة  احد  د   تج  تمعةمج الابتو ر الت ويقيبأ مية تط يق  بع د 

ق  ب لإض فة إ  ة الاسياتيجي   الت ويقية لظفند صي ،في الت ويق  الم يع   ب لفو  الابتو رج

 لمية التي تشهد    ذه الصن عة ض  ر  ا تم ت الفندق بتحقيق التمي  المؤس ي في ظل المن ف ة الع

 مم رس   الابتو ر الت ويقي. تط يقمن خلالم التووه إ   ذلك 

 لتحقيق مصدر الت ويقي الم يج في الابتو ر: مق لم بعنوا  (2022)بوحلاسة    ورتل   دراسة -

الدراسة  ع دف .ا لظدراس     الابح ث الاقتص ديةمنشور في مجظة المنتد . الفندقية المؤس    تمي 

ال ع  في التوزيا  الي يج   في المنتج  في )الابتو رالابتو ر الت ويقي بأبع ده  د رالتع   عظى إ  

 اقتص   الدراسة عظى   تحقيق تمي  المؤس    الفندقيةااف اد  الدليل الم دج  العمظي  ( في 

 وود م   مة   ير  ظع إ  العديد من النت تج   مه : المع لجة الن  ية لهذا الموضوع . حيث توص

تمي    عن ،ير   من المن ف ين يقي في نج ح المؤس    الفندقية  بتو ر في عن ص  الم يج الت ولال

الم ني عظى  التطوي   يت  من خلالم التح ين الم تم        تحقيق التمييعطيه  قيمة مض فة بم 

 ر   ذه الدراسة تم تقدي  مجموعة من التوصي     مه : ض فو ر الم تو  .  في ضوء نت تج اا

ا تم ت الفن دق محل الدراسة بتحقيق التمي  من خلالم التووه لتط يق مم رس   الابتو ر الت ويقي 

ينعوس عظى تقدي   ل توفير الجو الملات  له  بم  عظى  صح ل الافو ر الابتو رية   ب لارتو ز

 م تو  داخل المؤس    الفندقية.وديد  م   و 
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 اسه م   الدراسة: ❖

بشول   ير في بن ء ا ظفية الن  ية لظموضوع محل الدراسة   الدراس   ال  بقةلقد س  مع      

 ااس ليب الاحص تية   دا  الدراس   ال  بقة في المنهج الم تخدت  حيث تشيك الدراسة الح لية ما

ما الدراس   ال  بقة التي تم  دراستن عظيه تتو مل .  الدراسة الم تخدمة المتمثظة في الاست  نة

ليه  إلا  نه  تختظف معه  في  مور  خ ا. فأ،ظب الدراس   تط قع إ  موضوع الابتو ر ق إط الت

الت ويقي سواء من حيث   ميته ب لن  ة لظمؤس    المع ص      من خلالم ربطه بمتغيرا   خ ا 

إلا      من المتغيرا  ااخ ا مثل ااداء الت ويقي    ااداء بشول ع ت    ب لمي   التن ف ية   ،ير  

-الدراس   التي تن  لع العلاقة بينه   بين ااداء المتمي   مفهوت ادارج حديث  ي قظيظة   ن در  

اسة الح لية عن  و م  يمي  الدر   هوت التمي  بصفة ع مةفبحيث تم ربطه بم - ح ب اطلاع ال  حثة

 بأبع ده الابتو ر الت ويقيمتغير  العلاقة بينتحديد   ونه  تتن  لم  ذلك فيالدراس   ال  بقة 

الابتو ر في  الابتو ر في التوزيا  الابتو ر في ال ع   ) الابتو ر في المنتج (: 7P’s)ال  عة

الابتو ر في العمظي    الابتو ر في الدليل الم دج(  الابتو ر في ااف اد  الاتص لا  الت ويقية 

التمي   التمي  في ااداء من من ور ال ب تن  ن ور الم لي المبأبع ده ) التمي  في ااداء من  ااداء المتمي  

لا    دراستن  داء من من ور التعظ  التن يمي(. إالتمي  في اا في ااداء من من ور العمظي   الداخظية 

حيث  منتختظف معه   لونه من حيث المتغيرا  المدر سة  (2017)بوف س   بلايظية  تتفق ما دراسة 

بع د الم تخدمة لقي س   ااإ ط ر ال مني له   ب لإض فة الإ نش ط المؤس ة  ج ميدا  الدراسة نوع

 بع د المعتمد  في دراستن .متغيرج الدراسة فهي تختظف عن اا

 حد القط ع   ق ته  في  ونه  تح  لم دراسة  ذه العلاقة في ه الدراسة عن س ب م  تختظف  ذ -

د ر مه  في تحقيق م  يظع ه من ل مج لا خص   للابتو ر الت ويقي  اله مة في الج ات   الذج يمث

  قط عفي قط ع الاتص لا  بصفة ع مة المتمثل التمي  في  داء المؤس    الن شطة في  ذا القط ع  

قط ع   حيث تن  لع الدراس   ال  بقة الابتو ر الت ويقي في خدمة اله تف النق لم بصفة خ صة. 

 مؤس    ،ير المؤس ة محل الدراسة الح لية.  فيد لم مختظفة   في خ ا 

المتمثظة في مؤس ة الاتص لا   حد مؤس     ذا القط ع   ذه الدراسة عظى  اقا ت ني  سن    في  -

م   مة  ذا النوع من المف  ي    ريد  الج ات  لمفهوت الابتو ر الت ويقي   مح  لة التع   عظى 

لك من خلالم دراسة العلاقة بين الابتو ر في  ل عنص  من    ذة في تحقيق التمي  في  داته داريالإ

 الابتو ر في التوزيا   الابتو ر في ال ع  عن ص  الم يج الت ويقي الموسا ) الابتو ر في المنتج 

ليل  الابتو ر في الدالابتو ر في العمظي    الابتو ر في ااف اد   الابتو ر في الاتص لا  الت ويقية

 تحقيق ااداء المتمي  لظمؤس ة محل الدراسة.الم دج(  
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 ت سع : نموذج الدراسة 

 عظى نموذج الدراسة الذج يوضحه الشول الت لي: الدراس   ال  بقة سيت  الاعتم د انطلاق  من 
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 الف ضية ال تي ية الث لثة           

             

 اعداد ال  حثة ب لاعتم د عظى الدراس   ال  بقةمن المصدر: 

 

 ع ش ا:  يول الدراسة

الف ضي   التي تم صي ،ته  لمع لجته  ستقوت  ذه الدراسة عظى  المط  حة في ضوء اشو لية      

ليه  إ  و نب مجموعة من خ تمة تتضمن     النت تج التوصل إتظيه  ثلاثة فصولم ت  قه  مقدمة  

 التوصي  . 

ط ر الن  ج للابتو ر الت ويقي بحيث سيت  تق يمه إ  ثلاث م  حث الإ الفصل اا لميتن  لم      

مص دره   مفهومهع ض يبحيث  للابتو ر ع ت مدخلتقدي    إ منه  الم حث اا لم قيتط    س سية

 للابتو ر الت ويقيس سية المف  ي  اا فيهت  بتوضيم الم حث الث ني  م  النم ذج المف    له.  مختظف

الم حث في حين سيخصص  ال  حثين  من  وهة ن   بعض  تصنيف ته  متطظ  ته من حيث م  يته

 بتو ر في عن ص  الم يج الت ويقي. مج لا  الاع ض إ  الث لث 

 ااداء المتمي  الابتو ر الت ويقي

ير الت با
 المتغ

ير 
المتغ

 تقل
الم

 

  .الابتو ر في المنتج-

الابتو ر في الت عير -

  .الابتو ر في التوزيا

الابتو ر في الاتص لا  -

 .الت ويقية

 الابتو ر في ااف اد -

الابتو ر  عمظي   تقدي  -

 .ا دمة 

 الم دج الابتو ر  في الدليل -

 

التمي  في ااداء من  -

 المن ور الم لي.

التمي  في ااداء من -

 من ور ال ب تن.

التمي  في ااداء من -

من ور العمظي   

 الداخظية.

التمي  في ااداء من -

 . من ور التعظ    النمو



 مقدمة

 

 ع
 

 ذا الفصل  حيث و ء  المتمثل في ااداء المتمي ف يت  تخصيصه لظمتغير الت با   يالفصل الث ن م       

 و الآخ  ثلاث م  حث يع لج لعلاقته ب لابتو ر الت ويقي الاط ر الن  ج للأداء المتمي    ا بعنو

ااداء   صولا إ  الم حث الث ني التمي    حولماا لم بتقدي  مف  ي  ع مة رتي ية  يختص الم حث 

الم حث الث لث ليت  الي ي  في لمف  ي  ااس سية للأداء المتمي   الذج سيت  التط ق من خلاله إ  ا

   .  د ره في تحقيق ااداء المتمي  ااخير من  ذا الفصل عظى العلاقة الن  ية بين الابتو ر الت ويقي 

لظدراسة الميدانية المتعظقة بمح  لة اسق ط الج نب الن  ج عظى  الث لث الفصلفي حين يخصص      

سيع لج ذلك من خلالم ثلاث   ات . الميدا  التط يقي من خلالم دراسة مؤس ة الاتص لا    ريد  الج

م  حث  حيث ي ظط الم حث اا لم الضوء عظى تطور قط ع خدمة اله تف النق لم في الج ات  بتقدي  

إ  تقدي  ع ت لظمؤس ة محل الدراسة  في حين  ب لإض فة     مؤش ا  قي سه لمحة ت ريخية عنه  

 تف ير  المنهجي لظدراسة  التحظيل الاحص تي لاخت  ر ف ضي   الإط رتتط ق بقية الم  حث إ  

 .النت تج

 صعوب   الدراسة ح دج عش :

 انج ز  ذه الدراسة في:  ال  حثة  ثن ءتتمثل     الصعوب   التي  اوهع 

 الوتب.الم اوا المتعظقة بموضوع الدراسة ب لظغة الع بية  خ صة قظة  -

 .  "ااداء المتمي " الابتو ر الت ويقي   لاقة بين المتغيرينإ  الع تن  لعندر  الدراس   التي   -

رفض المدي ية الع مة لمؤس ة   ريد  الج ات   بعض الو  لا  التج رية الت بعة له  ب لعديد من  -

 م  صعب من   و ب لمؤس ة مووهة للإط را  الدراسة خ صة  نهو بة عظى است ي   الإالولاي   

 الشخصية.  التدخلا اا العدد الو في لعينة الدراسة ب ل ،   ل المح  لا  



 

  
  :ولالأ الفصل

 لإطار النظري للابتكار التسويقي  ا
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  :تمهيد 

 

العالمية التي شكلت لها  تعيش المؤسسات في ظل الألفية الثالثة العديد من التحولات والتطورات     

من أبزرها العولمة والتطورات الهائلة في مجال تكنولوجيا المعلومات تحديا ورهانا في مجال أعمالها و

الاقتصادي واشتداد المنافسة وما نتج عنها من سرعة تقادم  الانفتاحوالاتصال واتساع سياسات 

بقاء المؤسسات  واجهتها وضمانالمنتجات وقصر دورة حياتها. وفي خضم هذه التحديات وبهدف م

الاستراتيجيات الجديدة التي تتسم لزاما عليها البحث عن الوسائل والأساليب و بات استمراريتهاو

يعتبر الابتكار قدرتها على ايجاد هذه الحلول. و بمدى انجاحها مرتبط وأصبح، والفعاليةبالكفاءة 

التسويقي خاصة أحد الخيارات الاستراتيجية التي تمكنها من تحقيق ذلك من خلال  والابتكارعامة 

يساهم في  ومبتكرخلق مزيج تسويقي متكامل نشطة تسويقية ذات طابع ابتكاري والقيام بأ

لهذا و  .رارية وتحقيق التميز في الأسواقفسية تمكنها من النجاح والاستماكتساب المؤسسة لميزة تنا

تكار ثم ساسية المتعلقة بمفهوم الابالتطرق أولا إلى بعض المفاهيم الأسنحاول من خلال هذا الفصل 

إلى  وأخيراي يمارسه في المجال التسويقي بما يسمى بالابتكار التسويقي إلى الدور والتأثير الذ

تقسيم هذا الفصل إلى  وعليه سيتمعنصر من عناصر المزيج التسويقي.  لابتكار في كلمجالات ا

 المباحث التالية:

 

 .للابتكار عام مدخلالأول: المبحث  -          

  .الابتكار التسويقي ماهيةالثاني: المبحث  -          

  .المزيج التسويقي في عناصرالابتكار  الثالث: مجالاتالمبحث  -          
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 للابتكار  عام مدخلالأول: المبحث 

المنافسة من أجل النمو معقدة تتسم بشدة الصراع و ظل بيئةفي عالم اليوم في  ؤسساتتعيش الم     

لبلوغها صبح الابتكار حالة ملحة تسعى فقد أ، لهافضلا عن التهديدات والتحديات المصاحبة  البقاءو

والخلق والتجديد التحديات  مع هذهوالتكيف عليها ضرورة الاستجابة  المنظمات وحتمالعديد من 

لال هذا المبحث تسليط الضوء على من خ سنحاول .سواقالأفي  والتميزلتحقيق التفوق  والابتكار

ومختلف  وأنواعه ومصادرهساسية المتعلقة بالابتكار من خلال التعرف على ماهيته المفاهيم الأ

 النماذج المفسرة له.

 ذات العلاقة والمصطلحاتالابتكار  تعريفالأول: المطلب 

 ،خلال السنوات الأخيرة والباحثينلقد حظي مفهوم الابتكار على اهتمام العديد من الكتاب      

ضرورة تحتمها طبيعة العصر صبح الاهتمام به أ ولكون همية موضوع الابتكارألى إذلك  ويعود

 المعاصرة في الاقتصاديات المؤسساتمن  تعتمدها العديداستراتيجية الابتكار صبح فقد أ .الحديث

. (Onikoyi, 2017, p. 24) 

 الابتكار  الأول: تعريفالفرع 

تحديد هذا وجهات النظر في  لفتاختالصعوبة، إذ وضع مفهوم للابتكار أمرا في غاية يعد      

ماتهم العلمية حسب مناحي الباحثين واهتما وذلكعليه  ومتفقله  تعريف محدد إعطاءوالمفهوم 

، صفحة 2018)فرحات و غدايفي،  سباب التاليةلى الأإ ويعود هذا الاختلافكرية. ومدارسهم الف

776): 

 حاديا قابل للتعريف بشكل دقيق.فهو ليس مفهوما نظريا أثم  ومن الابتكاروجه ظاهرة تعدد أ -

 التنبؤ بها. وصعوبة وتعددهاالابتكار  تعقد ظاهرة -

التي تؤثر بصورة مباشرة أو غير مباشرة  والعواملالديناميكي بين المتغيرات  والتفاعلالتداخل  -

 التداخل.على مخرجات الابتكار مما يتعذر عزل أو تحديد أثار أي منها جراء هذا 

فبينما يمكن الحكم على الناتج الابتكاري  النسبية في الحكم على العمل أو الناتج الابتكاري،-

 فإنه يصعب الحكم على العملية وصفا وتفسيرا ومن ثم تنبؤا وتحكما.

 بعادمعقدة ومتعددة الأأو عملية  ظاهرةهو  Alexander Rochka  كد عليهكما أ الابتكارف     

  .(18، صفحة 2004)أبو النصر،   ينوتمس جميع الميادوالمضامين 

الذي يترجمه البعض بالتجديد كما جاء في و (Innovation) والابتكار هو ترجمة لكلمة      

و العربية بـ ) التجديد  لىالمترجم إو ( Innovation and Entrepreneurship ) كتاب بيتر دراكر

 .(136، صفحة 2018)نجم،  مع التأكيد على أن التجديد يعني تجديد المنتج الحالي (،المقاولة

 J.Schumpeterشومبيتر جوزيف  الاقتصادي الشهيرمرة من طرف  لأولتعريف الابتكار تم  لقد     

بحاثه من قبل العديد أوتم تطوير  "بالتنمية الاقتصادية "في نظريته المسماة في بداية القرن العشرين 
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 نه النتيجة الناجمة عن انشاءوعرفه على أ. (Amghar & Hassaine, 2018, p. 250) من المؤلفين

)غياط و  وكذا التغيير في جميع مكونات المنتج أو تصميمهسلوبا جديدا في الانتاج طريقة أو أ

في الوضع الذي تكون  التغييرنه قدم هذا التعريف الابتكار على أ . (55، صفحة 2009بوقموم، 

 و طرق الانتاج  المستخدمة.سة بإدخال تجديدات على المنتجات أعليه المؤس
لى التغييرات التي إ كذلك الابتكار يشير أن (Kinberly 1981)ويعتقد بعض الكتاب ومنهم      

فقد  .(24، صفحة 2004)اندرسون و كنج، يكون لها أثر كبير على المنظمة التي يطبق فيها 

 .ؤسسةداخل الم ار التي تنجم عن عملية التغييرثالأا التعريف على ركز هذ

ة ن أن يأخذها الابتكار داخل المؤسسيمكخمسة مظاهر للابتكار  فهفي تعري شومبيتروقد قدم      

طوير مصادر ، تسواق جديدةفتح أ ،جديدة، ادخال طرق جديدة للإنتاج: انتاج منتجات في وتتمثل

 & Gerguri) جديدة للصناعةتنظيمات  تطوير وأخيرات جديدة أخرى و مدخلاجديدة للمواد الخام أ

Radani, 2010, p. 2). 

ه شومبيتر على مؤكدا ما قال ،على أنه " التخلي المنظم عن القديم " Drucker ومن جهته عرفه       

 أنقاضأن الجديد مبني على المقاربة  وتعني هذه. (21، صفحة 2007)نجم،  "الهدم الخلاق" نه أ

ما هو موجود  وتحسين دها أن الابتكار يقوم على تعزيزوهي تختلف عن المقاربة التي مفا، القديم

عناه الواسع الجذري والتدريجي في كتابه الابتكار بم دراكرفقد استخدم  عادة النظر فيه. إدون 

 الابتكار.همية الاستمرار في وركز كذلك على أ  التجديد.كثر مما يعني أ

 يمكنهاو خرينالآعن  ؤسسةيد يميز المكل ما هو جدل وشاملا مفهوما واسعايعد الابتكار و     

فالابتكار  وعليه .(32، صفحة 2019)العيسوي،  أدائها وتحسينالتنافسي  هامركزدعم من 

بينما يرى البعض الاخر أن الابتكار في  .ؤسسةي فعل أو شيء جديد من قبل المبأ ويرتبطيختص 

وقتنا الحاضر لم يعد مجرد الإتيان بشئ جديد ولكنه أيضا يعتبر علاجا لحل المشكلات المختلفة 

 (Kotsemir, Abroskin, & Meissner, 2013, p. 3) . المؤسسةالتي تواجه 
يسمح لها لى كل ما هو جديد إصل ة على التولمؤسسقدرة ا" يتمثل في نهأ فيرى عبود نجم أما     

 المبتكرةن تكون المؤسسة أهذا التعريف ويعني  "السوق.من المنافسين في  وأسرعكبر أقيمة بإعطاء 

أو في التوصل الى المنتج الجديد لى الفكرة الجديدة إفي التوصل في موقف استباقي مقارنة بالمنافسين 

أن هذا التعريف ربط بوضوح  ويلاحظ . (68، صفحة 2016)كافي م.، لى السوق به إ والوصول

هو مطلوب للفهم  يفقده القدرة على تحديد ما وعامتعريف شامل إلا أنه  مفهوم الابتكار بالسوق

 .والتطبيق
لى إفكار الابداعية الأنه عملية تحويل أالابتكار على  Robbins and Coulterكما عرف      

ن الابتكار لا يتوقف عند عتبة أبمعنى  .(Onikoyi, 2017, p. 24)  ساليب عمل مفيدةأمنتجات و

 .  لهالى التطبيق العملي إنما يتعداها إفكار الجديدة والأ
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عملية " بأنهيعرفون الابتكار إذ و زملاؤه    J.R.Schermerhornيتفق هذا التعريف مع تعريف و     

المؤسسات هي التي تتوصل ن فضل أوضعها في الممارسة مع التأكيد على  فكار الجديدة وانشاء الأ

   .(140، صفحة 2018)نجم،  "فكار الخلاقة و من ثم تضعها في الممارسةإلى الأ

منتجات  وتطويرقدرتها على الابتكار  مرهون بمدى واستمرارهاء المؤسسة ح بقابصفقد أ     

 & Amghar) منافسيها.على  والتفوقالحفاظ على حصتها السوقية  جديدة بهدف وعمليات

Hassaine, 2018, p. 249)  

أنه لتحقيق النجاح في الابتكار يجب على المؤسسات  Tellis and Griffin س السياق صرحنف وفي     

لذلك  .مبتكرة وخدماتلال تقديم منتجات ترضيهم من خ وأنأخذ احتياجات العملاء كأولوية أن ت

 ,Onikoyi)لى السوق المستهدفة جديدة إ وخدماتلية تقديم منتجات على أنه عمالابتكار عرفوا 

2017, p. 24)  . 
يل الابتكار هو عملية متعددة المراحل تقوم فيها المنظمات بتحو بأن Bareghed and alضاف وأ     

تحقيق التميز في والمنافسة و ستمرارجل الاأ و عمليات جديدة منألى منتجات أو خدمات إفكار الأ

أي أن الابتكار يمثل عملية تسلسلية للوصول  .(Oystein, Tord, & Andreas, 2018, p. 3)  سواقالأ

إلى منتجات وخدمات جديدة تلبي احتياجات المستهلكين كما أنه وسيلة لمواجهة تحديات البيئة 

 .(416، صفحة 2022)حمدوني، بلخادم، و صافر،  الديناميكية القائمة على المنافسة

مجموع نه  "أالابتكار على  OCDE ) ) التعاون و التنمية الاقتصادية منظمة عرفتومن جهتها      

، محسنةأو تسويق منتجات صناعية جديدة لنجاح وتطوير وات العملية والفنية والتجارية الخطو

جديدة في الخدمة  طريقة ، أو ادخاللأساليب ومعدات جديدة أو محسنة والاستخدام التجاري

، صفحة 2007)جواد،  "خطوة واحدة من هذه الخطوات  إلا، وليس البحث و التطوير الاجتماعية

توسيع مجالات المنتجات ويشمل تجديد  في كونهيختصر هذا التعريف الابتكار  اذن .(182

، وادخال تغييرات وتوزيعهوعرضه  للإنتاجاللازمة لها، واعتماد طرق جديدة  والاسواقوالخدمات 

  العاملة.يم العمل ومهارات القوة ظتنو الادارة،على 

نشطة المتعلقة نه مجموعة من الأعلى أالابتكار  عرف الذي  Trottويتفق هذا التعريف مع تعريف      

معدات جديدة ، والتسويق، وانتاج منتجات وعمليات انتاج وفكار والتطوير التكنولوجييد الأبتول

 . (Ilić, Ostojić, & Damnjanović, 2014, p. 35)و محسنة أ

ومختلفة وبعيدة عن التقليد جديدة  وأساليباستخدام طرق من عرف الابتكار على أنه  وهناك      

في عمل أو تطوير الأشياء والأفكار. كما أنه عملية عقلية تعبر عن التغييرات الكمية والجذرية في 

التفكير وفي المنتجات و ي العمليات أو طرق وأساليب الأداء وفي التنظيمات والهياكل كذلك 

 .(52، صفحة 2022)سلام، جنينة، و خلوفي، 

و تطويرها بشكل ختراع أو عملية صنع سلعة جديدة أنه التطبيق العملي للاأالصرن  ضافأو     

ركز هذا التعريف على .  (284، صفحة 2016)هلسه، كثر قبولا من الناحية الاقتصادية يجعلها أ

 للاختراع.عملية تطبيق  إلاالابتكار ما هو  وأن والابتكارالعلاقة بين الاختراع 
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بالمشكلات  الاحساس العملية التي تتضمن"نه فقد عرفا الابتكار على أ الجريريالزعبي و ماأ      

 ،الفروض التي تعالج هذه المشكلات فكار ووضع، ثم تحديد بعض الأوالثغرات في مجال ما

ن فحسب هذا التعريف فإ " للآخرين.وتوصيلها واختبار مدى صحة هذه الفروض وتعميم النتائج 

ا و من ثم البحث عن ايجاد حل لهفي مجال معين  فكرة الابتكار تنبع من الاحساس بمشكلة معينة

 .(172، صفحة 2015)الصليبي،  مبتكرة فكار جديدة و من خلال أ
و ساسية أربعة جوانب أ توافر يلزم لعملية التفكير الابتكاري جمعت الدراسات على أنهأ كما     

، 2020)سماعيل، محي الدين، و بوزكري،  فيو تتمثل الابتكار،  عملية عناصرالتي يطلق عليها 

 :(639صفحة 

 الكثير من الناس العاديين. اهاقد لا ير حساس بالمشكلات التيمن الإ درجة عالية -

 .جابات لسؤال واحدكبر قدر ممكن من الادرجة عالية من الطلاقة، أي القدرة على انتاج أ -

) القدرة على فكار المتنوعة درجة عالية من المرونة أي القدرة على انتاج أكبر قدر ممكن من الأ -

 لفة مع المواقف المختلفة (.التجاوب بطرق مخت

 .فكار الغريبة و الجديدة كبر ممكن من الألقدرة على انتاج أي امن الأصالة أ درجة عالية -

)سالم، التي توضح أبعاد المسائل التسويقية  والشاملةي المعالجة الدقيقة أالميل إلى إبراز التفاصيل  -

2011). 

 والمؤسسة أجزاء بكل  ترتبطي عملية شاملة الابتكار ه عملية خير يمكن القول أنوفي الأ     

من خلال   ي في المؤسسةالسلوك الابتكار يمكن ملاحظة و .لكل استراتيجياتهاتكون منطلقا 

الى سعي مثلا ال، فريوك ابتكاذات سل ن المؤسسةص عدد من الظواهر التي تشير الى أتشخي

حد مظاهر السلوك جوهرية متفردة في منتجاتها يعد أ و احداث تغييراتديدة أابتكار منتجات ج

هو كذلك  في السوقنة قيادية مكا وتوليها الاخرينلى التفوق على إلى سعيها إ بالإضافة  .الابتكاري

 .(35، صفحة 2019)الدسوقي، مظهر من مظاهر الابتكار 

 على توليدالقدرة ص تعريف شامل للابتكار على أنه يمكن استخلامن خلال التعاريف السابقة      

ق طرحه من قبل ووضعها حيز ا هو موجود أو الاتيان بما لم يسبتحسين م الجديدة بهدفالافكار 

ى المنافسة بهدف التفوق عل والمراحل والعملياتوذلك من خلال مجموعة من الخطوات  التطبيق،

 التميز في الأسواق. وتحقيق

 العلاقةذات  والمصطلحاتالابتكار بين  الفرق الثاني:الفرع 
 المصطلحات الاخرى وبعضبين مصطلح الابتكار العديد من الادبيات  الخلط فيعادة ما يتم      

وسنحاول ازالة الغموض بين هذه المصطلحات حسب . وغيرهاختراع والبحث والتطوير والا كالإبداع

   يلي:ما جاء في الادبيات المختلفة كما 
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  والابداعالفرق بين الابتكار  أولا:
 و الابتكار Creativity ) ( الابداع  مفهوميو وجهات النظر حول التمييز بين  الآراءلقد تعددت      

( Innovation لى أن هناك شار إمن أمنهم و ،كمصطلحين مترادفينن استخدمهما ن هناك مذ أ. إ

 الجديدة ومفهوم في الفكرة مفهوم الابداعبحيث حصر البعض  المفهوم،من حيث  ابينهم ااختلاف

ن لى عكس ذلك أي أإذهب البعض الاخر على أرض الواقع وتنفيذ هذه الفكرة  الابتكار في

 الفكرة.الابداع إلا تطبيق لهذه  الجديدة وماالابتكار يمثل الفكرة 

تم استخدامهما كمصطلحين والابتكار و الابداع لم تميز بين التي والأبحاثالدراسات بين من      

وم الادارية إذ في كتابه معجم مصطلحات العل البدوي ما جاء به ءالشيللدلالة على نفس  مترادفين

بعيدا عن الاتجاه الاصلي  والانحراف"درجة الخلق لدى الفرد أنه  علىمعا  والابتكارالابداع عرف 

، 2022)غالم و حسيبة، لى تفكير مختلف كليا" العادي في التفكير إ عن التسلسل والانشقاق

وحسب  ،والخلق كمترادفات والابتكاركذلك مفاهيم الابداع تي والقري واستخدم. (1211صفحة 

شياء بطرق لى الأجديد وغير مألوف أو حتى النظر إ ءبشيتعني جميعها الاتيان  فإنهاوجهة نظره 

 Mealiea andوجهة النظر هذه مع وجهة نظر  وتتفق. (10، صفحة 2005)الفاعوري،  جديدة

Latham   والابتكار يمكن أن يستخدما بشكل متبادللى أن الابداع أشارا بوضوح إ واللذان 

لا يوجد فوارق كبيرة " نهيرى أ ذإ خصاونة كذلكإليه وهو ما ذهب  .(137، صفحة 2018)نجم، 

 والتربويةالعلمية  والدراسات بحاثعنى لمصطلحي الابداع والابتكار طالما أن معظم الأتشوه جوهر الم

على  والقدرةسعة الخيال  ،الأصالة، جمعت على اشتراكهما في نفس العناصر كالطلاقة، المرونةأ

، وكذلك طالما أن ص التفاصيل وابرازها بمظهر مبدعلى استخلاالميل إالمشكلات وتحسس 

 "تحسين أداء المنظمة  وهولى هدف واحد إكلاهما يأتي بمخرجات جديدة أو اضافات تصبو 

 .(28، صفحة 2010)خصاونة، 

ذ يميل الابداع ار مصطلحان مترادفان ومتداخلان، إن الابداع والابتكأ الفاعورييرى جهته  منو     

نب العملي والمؤسسي في لى الجاية الذهنية بينما يميل الابتكار إلى المستوى الفردي وبداية العملإ

نماط التقليدية على المستوى ويتضمن كلاهما تغييرا في الأساليب والأعية فكار الابداتطبيق الأ

 .(11، صفحة 2005)الفاعوري،  الفردي والمؤسسي

الصحيح  ن المرادفإلى كلمة الابداع مع العلم أ Innovation  يترجم مصطلحن هناك من  حين أفي     

  ربية هو كلمة الابتكار.لهذا المصلح في اللغة الع

 التمييز بين ويرتبط بينهما. فرقتالتي خرى الأمن الدراسات  الكثيرفإن هناك  وبالمقابل     

ن العلاقة أيرى بعض الباحثين  ذإ كثر من الاختلاف الجوهري بينهما.أبالتعبير عنهما  المصطلحين

ن البعض الاخر منهم يميز بين المفهومين أ إلا ،وتلازمية علاقة تكاملية بين الابداع والابتكار هي

و  مفيدةو  إنتاج أفكار جديدةعبارة عن عملية   Amabileعرفته  الإبداع كماف.  من زوايا معينة

ما الابتكار فهو ناشئ ومبني أ، عملون معايوعة من الأفراد الذين من قبل الفرد أو مجم لوفةأغير م

 .(26-25، الصفحات 2010)خصاونة،  ساس العملية الابتكاريةأالافكار المبدعة التي تمثل على 
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فراد لأفان كل ابتكار يبدأ بأفكار مبدعة، وأن الابداع عن طريق ا Amabileنظر  فمن وجهة

فراد الابداعية لا يأتي إلا من خلال أ فكارن وجود الأأطة بداية الابتكار، ومعنى ذلك والفرق هو نق

 ذ يتطلب توافر عواملإ ييكفولكن ذلك لا  لية الابتكار.لأنها أساس عم مبدعين وفرق عمل مبدعة

، صفحة 2018)مراد،    الابتكار = الابداع + التطبيق: التالية خرى يمكن التعبير عنها بالمعادلةأ

14). 

ن إاء جديدة لم تكن موجودة من قبل فذا كان الابداع يأتي بأشيإبأنه   Cummingبينما يرى     

  .(Cumming, 1998)  الابتكار يتولى تشكيل تلك الاشياء لتصبح ملموسة في صورة سلع و خدمات

الابداع الفرق بينهما يتمثل في كون "ن إلى أ Carrier  و  Garandفي نفس السياق يشير كل منو

أما الابتكار فيتعلق بوضع هذه الفكرة موضع التنفيذ يتعلق باستكشاف فكرة جديدة مميزة، 

ن إد فذا كان الابداع متعلق بالأفرا. وإأو خدمة تقدمها المنظمة لزبائنهاأو سلعة  ليةعلى شكل عم

ن ويتضح من خلال هذا الفرق أ. (20، صفحة 2018)العوامي و جبريل،  "الابتكار متعلق بالمنظمة 

طريق " بأن الديبوضحه ونفس الأمر أ .العلاقة بينهما هي علاقة تكامليةالابداع يسبق الابتكار و

ما هو على أنه بوصف الابتكار كذلك  David كده أهو و الابتكار يمر غالبا عبر محطة الإبداع.

 .(134، صفحة 2014)رادي،  لى السوقالمنتج إ نتيجة للإبداع ويستخدم كوسيلة لإخراج إلا

نه بالرغم من اختلاف وجهات النظر حول مفهوم الابداع أ من خلال ما سبق يمكن القول     

ايجاد التطبيق الفعلي  الجديدة هون الهدف من اكتشاف الافكار نهم يتفقون على أأوالابتكار إلا 

 .تحقيق أهداف المؤسسة الواقع بغيةلها على ارض 

  والاختراع الفرق بين الابتكار: ثانيا

فالاختراع كما يعرفه . ( Invention ) عادة ما يتم الخلط بين مصطلحي الابتكار والاختراع     

ن يكون نظريا في شكل قاعدة، أيمكن و ،كل جديد في المعلومات العلميةيشمل  أوكيل سعيد

، 2016)كافي،  و أن يكون تطبيقا في شكل طريقة حل أو معالجة شكل معين أقانون علمي 

 . (57صفحة 
ول يعني ايجاد مورد جديد ن الأساس أعلى أ والابتكاربين الاختراع  ترشومبيميز ومن جهته      

ن الابتكار ي أأ .ورد في سلعة تطرح فيما بعد للسوقا المادماج هذبينما يعمل الابتكار على ، للمنظمة

، بينما الابتكار الاختراع يشمل انتاج معارف جديدةوهذا يعني أن  والسوق،الاختراع يمثل الجسر بين 

 .(190، صفحة 2015)قاشي،  تجسيد لهذه الافكار في الواقع 

فقد ميزا بين الاختراع والابتكار بحيث أن الاختراع يشير الى التوصل   Robbins and Coulterماأ     

بينما يعني الابتكار  .ؤسسات المجتمعيةلى فكرة جديدة ترتبط بالتكنولوجيا وتؤثر على المإ

، 2018)نجم، جديد  ءبشيتي ر الجديدة لتأبوصفه اعادة تشكيل أو اعادة عمل الافكاالتجديد 

سانية لا يمكن ن كانت تلبي حاجة انلتوصل الى الفكرة الجديدة حتى وإن اأي أ .(137صفحة 

.  (268، صفحة 2017)بورنان و معراج،  ذا كانت مرتبطة بالتكنولوجيااعتبارها اختراعا إلا إ

تطبيق تجاري للاختراع  ما هو إلا ن الابتكارإذ ترى أ ،كذلكMarie Debourg   ليهوهو ما ذهبت إ
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لاختراع الليزر. ومن هنا عطت مثالا على الليزر أنه اختراع وأن الاقراص الليزرية هي تطبيق تجاري أو

)الابتكار = الاختراع + التطبيق  :بين الابتكار والاختراع كما يلي عن العلاقة برن نعيمكن أ

 .التجاري(

تطبيق تجاري  هو إلا وما الاختراعالابتكار مرهون بوجود  السابقين فإنالتعريفين  وحسب     

في حين أن الابتكار مفهوم واسع  التكنولوجيوم الابتكار بالجانب يعني حصر مفه وهذا لاختراع.ل

 .(58، صفحة 2016)كافي م.،  الانسانية نشطةوالألى جميع حقول المعرفة إ ويمتد وشامل

  والتجديدالفرق بين الابتكار  :ثالثا

بيتر كما جاء في كتاب   innovationتجديد كترجمة لكلمة البعض مصطلح الستخدم ا لقد     

التجديد ) العربية تحت عنوان لىإالذي ترجم ( و Innovation and Entrepreneurship) دراكر

ن فالتجديد يبدأ م. كما يرى بعض الاقتصادييناسع جدا والمقاولة (. غير أن مفهوم التجديد و

الابتكار هو نقطة بداية  بأن   Yvesولى في التجديد بحيث يرىالابتكار الذي يعتبر الخطوة الأ

 .(56، صفحة 2016)كافي م.،  منظمةليه كل ثم للتغيير نحو الأفضل الذي تسعى إ ومن التجديد

   والتحسينالفرق بين الابتكار رابعا: 

لى منتج جديد أو عملية جديدة صل إالتو الجذري والذي يقصد بهيشمل الابتكار الابتكار      

إلى ادخال تحسينات أو تعديلات أو  يهدفالتدريجي الذي  والابتكارسبقها  عماتختلفا كليا 

، صفحة 2018)نجم،  المنتج الحالي أي التوصل الى المنتج الجديد جزئيا على وكثيرةتغييرات صغيرة 

الابتكار أي شكال أحد أن التحسين هو بمعنى ألق عليه بعملية التحسين ما يط وهو ،(138

 .التدريجيالتحسين = الابتكار 

 الدافعة له  والأسبابأهمية الابتكار  المطلب الثاني:

بالنسبة للمؤسسات نظرا للدور الذي يلعبه في ضمان بقائها واستمراريتها  كبيرةأهمية للابتكار      

 العديدكما أن هناك  المعاصر.بها في وقتنا التي تتسم الشديدة المنافسة خاصة في ظل  سواقفي الأ

التطرق لها في هذا  أهميته سيتموزادت من  لى تبني الابتكارسباب التي تدفع المؤسسات إمن الأ

 المطلب.

 الابتكار  أهميةالأول: الفرع 

 فقد  .على مستوى المؤسسات أو الدول سواءالابتكار في وقتنا الحاضر لقد تغيرت النظرة إلى      

 والحفاظهة المنافسة جموا جلأ فمن .الابتكار في الانشطة الاقتصادية لى تسريع عملياتأدت العولمة إ

 من الاستفادة أجل من باستمرار الابتكار تعزز أن المؤسسة على يجبعلى مكانتها في السوق 

ة دورا حيويا في المنافس ويلعبفالابتكار يحفز التنمية الاقتصادية  .أدائها لتحسين الجديدة الفرص

 بيئة مضطربة ميزة تنافسية في ظل في اكتساب هايساعد كما والمؤسسةعلى المستوى الوطني 

 & ,Tajpour, Hosseini) داءها على المدى البعيدبالإيجاب على أ سينعكسما  وهو. ومعقدة

Salamzadeh, 2020, p. 820) . 
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 والتي والتطوير البحث أنشطة في اليوم المعاصرة المؤسسات تبذلها التي الجهود لىبالنظر إف     

 تنطوي التي العالية المخاطر من الرغم وعلى عديدة، لسنوات تستمرو كبيرة مبالغ تتطلب أن يمكن

 بأهمية الكبير الوعي على ن ذلك لدليلفإ السوق، في الابتكار فشل معدل ارتفاع بسبب عليها

 أكثر تخصص اليابانية الشركاتالمثال نجد أن  سبيل فعلى .المؤسساتطرف هذه  من الابتكار

حد ضحى الابتكار اليوم أفقد أ لى ذلك. إضافة إوالتطوير البحث لأنشطة إنتاجها من ٪30 من

 .(72صفحة ، 2016)كافي م.،   المؤسساتالمؤشرات الهامة للاستدلال على مدى تقدم 

أحد العوامل و عناصر الميزة التنافسية للمنظماتكعنصر من  الابتكار  cookاعتبر  ومن جهته     

الشركات بما يتجاوز نمو يفيد الابتكار  فحسبه فإن. احها وتميزهاالرئيسية لبقاء المنظمات ونج

 المزايان تحقق الشركات كذلك العديد من أالكفاءة، فمن المرجح المبيعات المباشر أو تحسين 

 من خلال تبني عملية ابتكار فعالة الاجتماعية التي تنشأ من العمل الجماعي وتحفيز الموظفين

(Tajpour, Hosseini, & Salamzadeh, 2020, p. 53) . 

على حاجة المؤسسة للابتكار باعتباره موردا هاما للمؤسسة  ت العديد من الدراساتكدكما أ     

 عناية كبيرة لذلك المؤسساتولت أفقد  أهميتهبا منهوعيا و دارته، بل حتى تنميته و تطويره .ايجب 

، فقد قام التفكير الابتكاريتشجع السلوك وستراتيجيات وسياسات شاملة لاتبنيها من خلال 

 قامت بإنشاءخرى ، وأةمبالغ ضخمة للاهتمام بالكفاءات والمواهب المبدع بتخصيص منها البعض

، 2009)بوهزة و مرزوقي،  والتطوير، مثل وحدات البحث وحدات متخصصة لتطوير الابتكار

  .(8صفحة 

 .كذلك وتشجيعه ليس فقط على مستوى المنظمات بل على مستوى الدول كما أن الابتكار     

هما  جائزتان مثلا لديها فالأردنللابتكار  الكثير من الدول على تخصيص جوائز لذلك تحرص

وجدت جائزة بمسمى كما أن دولة دبي كذلك أ .الخاص وللقطاع، الملك عبد الله للقطاع العام جائزة

 .(30، صفحة 2007)العتيبي،   المتميز جائزة دبي للأداء الحكومي

 : (85، صفحة 2018)بن عبد السلام،  همية الابتكار في النقاط التاليةتلخيص أ ويمكن     

 تحسين جودة المنتجات  -
 القدرة التنافسية للمؤسسة  تعزيز -
 عملائها  للمؤسسة لدىالحسنة  الصورة الذهنية وتعزيزخلق  -
 ورغباتهم.العمل على تحسين خدمة المستهلكين من خلال المرونة والتكيف مع حاجاتهم  -
 تنمية المهارات الشخصية في التفكير والتفاعل الجماعي من خلال فريق العصف الذهني. -
فعالية في الاداء وانجاز الأهداف العمل على تحسين انتاجية المؤسسة من خلال تحقيق الكفاءة وال -

 اقتصادي.واستخدام الموارد والطاقة بشكل 
زيادة جودة القرارات التي تعنى بمعالجة المشكلات على مستوى المؤسسة أو مستوى قطاعاتها  -

  .الخاصة ببيئة العمل الاجتماعية واداراتها في المجالات المختلفة الفنية والمالية والتسويقية، وتلك
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خر وهو ما يساهم في تميز المؤسسة من حيث اعلى تقليل الفترة بين تقديم منتج جديد ويساعد  -

 التنافس بالوقت.
حد من قبل يتيح لها فرصة احتكار ديم المؤسسة لابتكار لم يسبق له ألى ذلك فإن تقاضافة إ -

 الابتكار.وذلك حسب درجة كثافة  للسوق،جزئي ومؤقت 

  الابتكار يساهم في تحقيق الميزة التنافسية من عدة جوانب نأ  Tiddخر يرىومن جانب أ     

 :(Urbancovà, 2013, p. 84) كمايلي

 وتميزها.تحسين أداء المؤسسة  فيالجديدة المنتجات  تطوير يساهم -

 .ربحيتها وزيادةللمؤسسة المنتجات الجديدة في الحفاظ على الحصة السوقية  تطوير ساهمي -

 الخ(....الجودة ، )التصميم،طريق العوامل غير السعرية  على النمو عن الابتكارساعد ي -

 .أو تحسينهاالمنتجات القديمة  القدرة على استبدال -

المنتجات الجديدة مقارنة  لى تقصير وقت الانتاج وتسريع تطويرابتكار العمليات إيؤدي  -

 .بالمنافسين
 الابتكار دوافع : الفرع الثاني

 .ذو أهمية خاصة أكثر من أي وقت مضى الابتكارجعلت من هناك مجموعة من العوامل التي      

 : (72، صفحة 2016)كافي م.، ذكر من بينها مايلي  نو

 كبر حجم منظمات الاعمال  -

 ارتفاع توقعات المستهلكين  -

 اشتداد النافسة بين المؤسسات  -

 تزايد الطلب على الافكار الجديدة  -

 نقص الموارد  -
من العوامل التي دفعت المنظمات  وجود العديدبحاث على تتفق العديد من الدراسات والأكما      

 :(32-31الصفحات ، 2010)خصاونة، لى تبني الابداع والابتكار نذكر من بينها إ

مر هها المنظمات الأزايد المستجدات البيئية التي تواجة وتتغيرات في عناصر البيئة التنافسيالم -

 للإبداعضرورة الاستجابة لتبني سياسات وأنشطة داعمة و والتجديدالذي بات يتطلب التحديث 

 الابتكار لمواكبة التحديات البيئية الجديدة.و

سوق العالمي من ثورة تكنولوجية خاصة في مجال السلع والخدمات شهده اللى ما الاستجابة إ -

اجراء بعض  ؤسساتوطرق الانتاج والتوزيع بهدف تلبية احتياجات الزبائن، وهو ما حتم على الم

والحفاظ  التغييرات الادارية بشكل ابداعي في سبيل مواكبة الثورة التكنولوجية ومواجهة المنافسة

 السوق.ها وضمان البقاء في ائنعلى رضا زب

فر المنتجات والخدمات اعن مدى تووتوقعاتهم والتي زادت من معرفتهم  زيادة وعي المستهلكين -

وبالتالي ة الطلب على السلع والخدمات يفضل وهو ما انعكس على نوعالاضافية وذات الجودة الأ

ن المستهلكين يطلبون إك فاضافة لذل لى تلبية رغبات المستهلك.إوسعيها  ؤسساتالمتنعكس على 
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لى توفير هذه المعلومات بالوقت إبحاجة  المؤسساتو، مات مفصلة عن المنتجات والخدماتمعلو

 رضاهم.والسرعة المناسبين سعيا وراء كسب 

التنظيمية في ظل الموارد هداف اد طرق ابداعية ملائمة لتحقيق الأندرة الموارد وهو ما تطلب ايج -

 .المتاحة

بين المؤسسات وانفتاح العالم على بعضه نتيجة العولمة وثورة المعلومات  المنافسةاشتداد      -

أمام السلع والخدمات  دى الى زيادة فرص الاختيار والتنوع فيحولات العالمية الجديدة وهو ما أوالت

 .المستهلك
هذه العوامل و غيرها تضع الكثير من الضغوطات على  من خلال ما سبق يمكن القول أن كل     

المؤسسات لتكون أكثر تميزا وأكثر سعيا لتحقيق ميزة تنافسية باعتبارها الورقة الرابحة للمؤسسة 

 في ظل هذه العوامل والظروف.

 
  وأنواعهالابتكار  خصائص: الثالثالمطلب 

وعميقة  ظاهرة معقدة ويعد  التطور الانساني.ن الابتكار ظاهرة ذات تاريخ طويل في مسيرة إ     

فراد والمنظمات وخاصة في عصرنا الحديث ثرية في مجال الابتكار ودلالاته.  ما يجعل تجربة الأ وهو

 معايير.بحاث في تصنيفها حسب عدة دبيات والأع الابتكار اختلفت الأهناك العديد من أنوا كما أن

 .ما سيتم عرضه خلال هذا المطلب وهو

 الابتكار خصائص: الفرع الأول

)عبابة، بصاشي، و عليش، والخصائص التالية  الدلالات لابتكار في المنظماتقد يأخذ ا     

 :(455، صفحة 2023

 الاستجابة المنفردةمن خلال زه عنهم ييوتم المنافسين في السوقبما هو مختلف عن  الاتيان -

 سوقية معينة.شريحة  وتطلعاتاجات لح
  القائمة. وضعيةفي مقابل الو جزئيا أكليا  فكار جديدةأالاتيان ب -
و أ شياءي توليفة الأأ .في توليفة جديدة في نفس المجال ومعروفةشياء قديمة أوضع القدرة على  -

 لى مجال اخر لم تستخدم فيه من قبل . إنقلها 
هو جديد  لى ماإ التوصل فيمن خلال تحقيق السبق  السوقول في الأ المؤسسة المتحرك ن تكونأ -

 .مقارنة بالمنافسينأو محسن 
الرؤية الخلاقة التوقعات وديدة للحاجات والجقراءة ال القائمة على القدرة على اكتشاف الفرص -

  جديدة.سواق أ واكتشافلاكتشاف قدرة المنتج على خلق طلب فعال 
 .والأمانالموازنة بين المخاطرة  الاستراتيجية الابتكارية إلا أنه يجب تعد المخاطرة والمجازفة جوهر -
، فهو تسلسل لعدد من القرارات التنظيمية من توليد ىالمد وطويلةالابتكار هو ظاهرة مستمرة  -

 جديدة.عملية ى تصبح منتجا قابلا للاستهلاك أو حت وتسويقهاللفكرة إلى غاية تطويرها 
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يتعارض  ولاراد يحظى بقبول الأف وأنأن يحقق الابتكار منفعة أو قيمة لم تكن موجودة سابقا،  -

 .ومعتقداتهممع قيمهم 

مستوى تؤدي الى ظهور خصائص على الابتكار  ما سبق يمكن القول أن عمليةمن خلال      

 الجديدة وكذلكوالتي تتميز الجدة والتوليفة  التنظيم(العملية و الخدمة، )المنتج، العملية مخرجات

 منافسيه في السوق.بالمقارنة مع  الابتكارية وذلك القائم بالعمليةخصائص على مستوى 

  الابتكار الثاني: أنواعالفرع 

ن الاختلاف ذ أإ .المضامين ومتعددة وعميقةقدة هو ظاهرة معتعريفه سابقا  تم ن الابتكار كماإ     

انواع لابتكار جعل هناك العديد من الدراسات التي قامت بتصنيف لمفهوم محدد  إعطاءفي 

حسب  ،، كالتصنيف حسب الهدف منهاالمختلفة والمعاييرسس الابتكار حسب العديد من الأ

كثرها اعتمادا بعض هذه التصنيفات وأ. وسنتطرق ل...الخ جدتها درجة وحسبالاستراتيجية المتبعة 

 :والأبحاثفي الدراسات 
 (OCED) والتنميةمنظمة التعاون الاقتصادي  تصنيف :أولا

 تصنيف منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية  هوكثرها شيوعا أو هميةأكثر التصنيفات أ علل     
OCED  ساسي لوصف و تصنيف الابتكارات الذي يعتبر المرجع الدولي الأ لووسأدليل والذي جاء في

لى تجميع وتقييم أنشطة الابتكار، بالإضافة إ تقديم مبادئ توجيهية لتحديدسة و على مستوى المؤس

هذا الدليل  وقدم .(Gunday, Ulusoy, Kilic, & Alpkan, 2011, p. 2)واستخدام البيانات ذات الصلة

 : كالأتينواع من الابتكارات هي أربعة أ

جديد أو محسن  خدمة(أو  )سلعةلى ادخال منتج ابتكار المنتج إ: يشير ابتكارات المنتجات •

، وهي تشمل تنفيذ تحسينات الخصائص أو الاستخدامات المقصودةبشكل كبير فيما يتعلق ب

أو  مجيات المدمجة وسهولة الاستخداموالمكونات والمواد، والبر كبيرة على المواصفات الفنية،

 . (Gameti, 2022, p. 67) ىخرالخصائص الوظيفية الأ
و في طريقة انتاج المنتجات أ و التغييراتأ لى التعديلات: ويشير إابتكارات العمليات •

ويشمل ابتكار العمليات ابتكار المنتج نفسه أو الابتكار في الاجراءات والعمليات التي  ،الخدمات

 . (Abdel-Aty & Deraz, 2022, p. 37)تستفيد من المعدات الجديدة 
للتسويق تتضمن تغييرات رئيسية في  طريقة جديدة تنفيذ به ويقصد :التسويقيالابتكار  •

جديدة أو فتح  يرعو استراتيجيات تس، أجديدة لترويج السلع والخدماتالمنتج واستخدام مفاهيم 

وتهدف بذلك إلى تلبية احتياجات العملاء  جديدة للمنتجات في السوق.سواق جديدة أو مواقف أ

 . Mohamed & Kanbur, 2022, p. 339)( واختراق أسواق جديدة وزيادة المبيعات فضلبشكل أ
تنظيم في ممارسات أعمال الشركة أو هو تنفيذ طريقة تنظيمية جديدة  الابتكار التنظيمي: •

 ويمكن أن يؤدي الابتكار التنظيمي إلى تحسين أداء المؤسسة .مكان العمل أو العلاقات الخارجية

 الوظيفيلى تحسين الرضا إ بالإضافةمن خلال تقليل التكاليف الادارية وتكاليف المعاملات 
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(OCDE, 2005, p. 60).  يعد الابتكار التنظيمي حسب كماDamanpour   وAravind  استثمارا

  Petersيساهم في استدامة الميزة التنافسية للمؤسسة وهو ما أكد عليه تراتيجيا أساسيا اس

 & Tanesab) البيئية الديناميكيةللاستجابة للتغيرات  للمؤسسة وسيلةعلى أنه  Watermanو
Park, 2020, p. 22). 

 و درجة الحداثة حسب كثافة الابتكار أ تصنيفالثانيا: 

  دبيات.شيوعا في الأ وأكثرها هميةأكثر التصنيفات التصنيف حسب هذا المعيار من أ ويعد     

 : ساسيين هماألى نوعين إ يصنف الابتكاربحيث 
يختلف بشكل كلي  والذي المنتج الجديدصل إلى العملية أو التوبه  يقصدو الجذري:الابتكار  -

لافها الكلي عما من خلال اختيث تعمل على تحقيق ميزة تنافسية بح ،عن الابتكارات التي سبقتها

في تغيير نمط فهو يساهم كذلك في بشكل واضح . (70، صفحة 2020)بياضي،  جاء به السابقون

، صفحة 2007)نجم، بشكل جذري ويتجاوزهافهو خارج الحالة القائمة  .الحياة العامة كذلك

111). 

 يتضمن مهمًا تغييًرا يشكل الجذري الابتكار أن Pedersenو    Dalum خرى يرىجهة أ ومن     

 التجارية الأعمال في اليقين عدم من عالية درجة يخلق فإنه لذلك،. التكنولوجيا في ثورية تغييرات

 أقوى الجذرية الابتكارات تأثير كما تشير الدراسات إلى امكانية أن يكون .الصناعات في وحتى

 تندرج الابتكارات من فقط ٪10 ننادرة إذ أ الجذرية الابتكارات فإن ذلك معو. الشركة أداء على

وكمثال على هذا النوع من الابتكار أشعة   .(Rahali, 2018, p. 36) الجذرية الابتكارات فئة في

والتي كانت محصلة لمجموعة من التكنولوجيات القديمة للعديد  1958الليزر التي تم اختراعها سنة 

تم  1980من السنوات وتم استخدامها في مجالات متعددة خاصة المجال العسكري، وفي سنة 

دومي، )مباركية و  ومن ثم بدأ انتشارها في العالم والجراحة بالليزر  الى الطباعة بالليزرالتوصل 

 .(541، صفحة 2021

يقصد به احداث تغييرات ذلك بالابتكار التدريجي أو التراكمي ويسمى كو: الابتكار التحسيني -

 الانتاجية المستخدمة مما ساليبالأو العمليات وأسواء على المنتجات الحالية دد صغيرة وكثيرة الع

 تطورا ضمن الحالة القائمة وليس خارجها لا يعاني من الانقطاع ولكنه يكونيجعله تحسينا مستمرا 

حيان من ادخال تعديلات ذلك ما يقوم به صانعو السيارات في كثير من الأ مثالو .(2007)نجم، 

كما   المبيعات.الاحساس بالجدة وتجديد  لخلق نوع وذلكو الموديلات كل بضع سنوات أعلى النماذج 

. 2000أداء رائعا في هذا المجال بتحسيناتها التدريجية لتقنيات الحلاقة منذ سنة   Gilletteقدمت

كما يعد هذا النوع من الابتكار حجر الزاوية وذو أهمية كبيرة للمؤسسة في توفير الحماية من 

وجيا صغيرة عبر تغييرات في التكنول ادخال تحسيناتمن خلال تها لمدة أطول المنافسة وزيادة ربحي

 .(542، صفحة 2021)مباركية و دومي،  ونموذج الأعمال
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 التمييز الممكن من يجعل لأنه مهمًا أمرًا حداثتها لدرجة وفقًا الابتكارات تصنيف يعتبروعليه     

 ذلك معو. طفيفة تحسينات إلى تؤدي التي وتلك الحداثة من عالية درجات تقدم التي الابتكارات بين

 جذريًا يعتبر الذي الابتكار فإنوبالتالي  . الوقت بمرور وتتغير نسبي أمر هي الابتكار حداثةفإن 

 ,Rahali, 2018)  .شيوعًا أكثر الأساسية المعرفة قاعدة تصبح حيث الوقت بمرور تدريجيًا سيصبح

p. 37) . 

 حسب المصدر الابتكار تصنيف  : ثالثا 

ك الذي يصنف الابتكار حسب مصدره همية هو ذلأكثر التصنيفات ن أأبعض الدراسات ترى      

 :(65، صفحة 2016)كافي م.،  لى نوعينإ

عرف ي ام وهي: والمعرفةالعلم  وتطورالناتجة عن التطور التكنولوجي والتقني ات الابتكار -

 لأفكارجذرية حيث تمثل تجسيدا ملموسا  هذه الابتكارات وتكون التكنولوجيابابتكارات دفع 

 جديدة في ميدان العلم والمعرفة.

عرف بابتكارات جذب يما  وهي :والمستهلكيناتجة عن تغيير سلوك الزبائن نكارات البتالا - 

 تلبية حاجات ورغبات المستهلكين لىإمفروضة من خارج المؤسسة وتهدف  ن تكونأي أ وقالس

 السوق.هذا النوع من الابتكار بمقاربة  ويعرف

  هما:لى نوعين إن الابتكار يصنف حسب مصدره فيرى أ نجم عبودأما 

، صفحة 2018)نجم،  الذاتية وبقدراتهايتم تطويره داخل المؤسسة  والذي :الابتكار الداخلي -

ئدة مريكية الراكما تعد الشركات الأ . داخل المؤسسة والتطويرل البحث من خلا وذلك ،(231

بغية تحقيق التطوير اذ تخصص موارد هامة للاستثمار في البحث وفي هذا النوع من الابتكارات، 

، 2012)رضوان،  الاستحواذ على الاسواقور التكنولوجي وبالتالي طميزة تنافسية من خلال الت

 .(12صفحة 

خيص أو شراء المؤسسة صاحبة ايتم الحصول عليه عن طريق التر الذيو الخارجي:الابتكار  -

إلا أن العديد من المؤسسات لا تميل إلى تبني هذا  ،(231، صفحة 2018)نجم،  الاختراع بالكامل

ولقد عانت الشركات الامريكية طويلا بسبب هذه العقدة  ،بسبب عدم حدوثه بداخلهاالأسلوب 

)رضوان،  في مقابل الشركات اليابانية التي لم تتوانى في أخذ أي فكرة جديدة مهما كان مصدرها

 .(12حة ، صف2012

 حسب مستوياته في المؤسسة  الابتكار تصنيف رابعا:

  :يلي ماإلى  حسب هذا المعياريمكن تصنيف الابتكار 

 خدمات أو منتجات به تطويريقصــد و نولوجيويســمى أيضــا بالابتكار التك  : التقني الابتكار - 

ــتخدمها المنظمة وتغيرات التي التقنيات في تغيرات جديدة أو ــاليب في تســــ ــلو إنتاج أســــ  العمل بأســــ

فة إلى إحداث ابتكار في مختلف العمليات والأنشـــــــــــطة الهاد الابتكار التقني  يشـــــــــــمل و .وغيرها

التقنية الأســاســية والتطبيقية  و كل المعارف النظريةلى إ كذلك يشــير، وطرق الانتاجوفي  المنتجات
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منتج حالي أو التي  تحســــــينوإلى تحويل فكرة إلى منتج جديد أو التي تؤدي إلى تطوير التي تهدف 

 .(15، صفحة 2010)بن خديجة و جحيق،  العملية الانتاجية تحسينوتهدف إلى ابتكار 

 وتنظيمات سياسات إلى للتحويل القابلة الجديدة المفاهيم إلى التوصلويقصد به  :الإداري الابتكار  -

 المؤسسة في التغيير عملية تبني " :بأنه كنيت وعرفه المؤسسي، الأداء تطور في تساهم جديدة وطرق

 داخل تجري التي التغييرات على يقتصر لا الإداري الابتكار أن إلىشار أ حيث ،"بها المحيطة والبيئة

بتكار ن الاأي أ .(137، صفحة 2017)بن شيشة،  بها المحيطة البيئة إلىيتعداها  بل المؤسسة

ف التحسين في اجراءات العمل والأساليب التنظيمية التي التغير في العمل الاداري بهدو الاداري ه

 .(2019)طرشاني،  لى انتاج وتسليم المنتجتؤدي إ

كل حدود البيئة بأنه "الابتكارات التي تشــــ  Damanpourيعرف حســــب   :الإضـــافي  بتكارالا - 

التي تذهب إلى أبعد من الوظائف الابتدائية للعمل بالمؤســـــــــســـــــــة"، وتهدف إلى تقديم والتنظيمية، 

الاســتعانة بقدرات المؤســســة في   ولتلبية حاجات الســوق   ســينات في المنتجات كخدمات إضــافية تح

الخدمات التي   و يتعلق هذا  النوع من الابتكار بالبرامج     كما  لتدريب"،   و امجال البحث والتطوير   

تتجاوز النشـــاطات الوظيفية الأســـاســـية للمؤســـســـة، مثل برامج تنمية الوظائف التعليمية والمكاتب 

، صــــفحة 2017)بن مير، هداف المهام العامة، وبذلك نجد أن هذه الابتكارات تحدث تغيرات في أ

57). 

 تصنيف الابتكار حسب المخرجات  : اخامس

 وابتكاراتارات المنتج كلى ابتبتكار حسب مخرجات عملية الابتكار إالا فيتصنيمكن     

 : العمليات

يختص هذا النوع من الابتكارات إذ ويقصد بها ادخال منتجات جديدة للسوق.  المنتج:ابتكارات  -

  .(78، صفحة 2016)كافي، منتجات استهلاكية في سوق الاستهلاك  بإدخال

وع يدخل هذا النو. ة للتكنولوجيا والنظام التشغيلي: هي الابتكارات الموجهابتكارات العمليات -

لى عمليات إوهي عناصر جديدة يتم تقديمها  سوق الانتاج.لى من الابتكارات منتجات صناعية إ

 .(221، صفحة 2004)اندرسون و كنج،  المؤسسةفي  والخدماتالانتاج 

 خفض إلى أساسي بشكلو، الإنتاج كفاءة أو فعالية تحسين إلى الابتكارات هذه وتهدف     

 محسّنة أو جديدة منتجات وتطوير الجودة تحسين إلى بالإضافة التوزيع، أو الإنتاج وتكاليف الأسعار

(OCDE, 2005, p. 57). 

 منتجات تطوير أن بمعنى جنب إلى العملية جنبًا وابتكاريسير ابتكار المنتج  ما غالبًاالواقع  وفي     

 العمليات تسمح أن يمكن كما جديدة، إنتاج عمليات إنشاء إلى الشركة يقود أن يمكن جديدة

 .(Rahali, 2018, p. 35) جديدة منتجات بإنتاج الجديدة
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درجة و التكنولوجي( الابتكار) التكنولوجياحسب معياري درجة حداثة  تصنيف الابتكار :سادسا

 )العادات الاستهلاكية( والاستعمال بالنسبة للمستهلك التعود

 ,Le Nagard) كالتالي هي نواعربعة ألى أإعيارين هذين المتم تصنيف الابتكار حسب لقد      

Manceau, & Morin-Delerm, 2015, pp. 28-29) : 

تكنولوجيا جديدة وطريقة يتميز بمبتكر  جعملية خلق منت ابه ويقصد :الجذرية تالابتكارا -

على المؤسسة  مزدوج يحتملخطر وع من الابتكار معرض وهذا النال جديدة على المستهلك. استعم

ولوجيا الجديدة وهما الخطر التقني المتمثل في عدم عمل التكنالقدرة على التحكم فيها ضرورة 

المتمثل في خطر صعوبة الاستعمال من طرف المستهلك نتيجة عدم الخطر التجاري ، وكما هو متوقع

 .الابتكارورفضه لتبني  تقبله لتغيير عاداته الاستهلاكية

ادخال تكنولوجيا جديدة دون التغيير في  على وهي ابتكارات ترتكز الابتكارات التكنولوجية: -

ر وابتكا( للشاشات Blu-Ray) من طرف المستهلك، وكمثال على ذلك تقنية  المنتج طريق استعمال

فكلا المنتجين السابقين لهما نفس طريقة الاستعمال التقليدية  محركات هجينة للسيارات.

هذا النوع من الابتكار خطر تقني يتمثل  يصاحبكما طيان قيمة اضافية للمستهلك. يع ولكنهما

ول نوع الأمقارنة بمخاطر ال ضئيل هذا الخطر ولكن، التكنولوجيا الجديدةفي تحكم الفي درجة 

 الاستعمال. عاداتنه لا يتطلب تغييرات في إذ أ

ون و استهلاك المنتج دالابتكار يغير في طريقة استعمال أالنوع من  هذا : السلوكيةالابتكارات  -

مثال ذلك التدريس عن بعد والذي يمثل تغيير في طريقة تلقي  .الاعتماد على تكنولوجيا جديدة

 .(303، صفحة 2018)معراج و حويشتي،  المعلومات

ويرتكز هذا النوع من الابتكار على الابقاء على ما هو موجود من  : الابتكارات التدريجية - 

، بحيث يكون الابتكار بنسب وكي مع ادخال بعض التحسينات عليهالجانب التكنولوجي والسل

كليا وعدم التغيير الكبير  عدم الزام المستهلك بتبني التكنولوجيا الجديدة قليلة و مستمرة تضمن

جة المخاطرة نواع من حيث درقل الأأويعد هذا النوع من الابتكار  في طريقة الاستعمال كذلك.

 العملاء.نسبة نجاح في المحافظة على  وأعلى

 حسب الاستمرارية :تصنيف الابتكار :  سابعا

  نواع هي:لابتكارات حسب درجة الاستمرارية إلى ثلاث أيمكن تصنيف ا

المنتج الحالي بطريقة  على صغيرة تدريجيةتغييرات ويقصد به إدخال   :الابتكارات المستمرة -

تعديلات على تصميم المنتج أو على الغلاف أو  كإدخال. ا يضمن تحسين في المنتج وأدائهمستمرة بم

 ومثال ذلك التطورات المتسارعة والمستمرة لأجهزة الهواتف الذكية التنويع في تشكيلة المنتج. العبوة أو

 .(16، صفحة 2021)بوشقيفة، 

وتشمل ادخال  ،الابتكارات المستمرة الديناميكيةيضا بوتسمى أ  النصف مستمر:الإبتكار  -

فراد و تحقيق تغييرات ا تأثير معقول على طريقة عمل الأالحالي ويكون لهكبر في المنتج أت تغييرا

 .(231، صفحة 2018)نجم،  سلوكية معينة



    

 

18  

 

تكنولوجيا أو التي تنشئ تغييرات رئيسية فيما قبلها من  وهي  :المتقطعالابتكار غير المستمر أو  -

أي . (74، صفحة 2018)محمد،  هسلوب الحياة الذي نعيشوتغير في بعض الحالات أ ،منتجات

صنف  وهو ما ينتج عنه سوق جديد، ،قسابمنتج ابتكار منتجات جديدة تماما وغير مرتبطة بأي 

 جديد، مستهلك جديد.

 المفسرة له  والنماذجبتكار الا : مصادرالرابعالمطلب 

مكانة المؤسسة  تعززمن التي  نحاول من خلال هذا المطلب التطرق إلى المصادر المتعددة للابتكار     

 له.بالإضافة إلى أهم النماذج المفسرة  قدرتها التنافسية وتدعمفي الأسواق 

 الابتكار  الأول: مصادرالفرع 

شار لابتكار كل ما هو جديد. فقد أفرصا توفر للمؤسسة  للابتكارعديدة هناك مصادر      

Drucker (15-14، الصفحات 2012)المطيري،  تتمثل في ساسية للابتكار إلى سبعة مصادر أ: 

من المنتجات والخدمات الجديدة التي تم ابتكارها من قبل  أن العديدحيث  :حداث غير المتوقعةالأ -

من خلالها العديد  ، وحققتو فرق البحث جاءت عن طريق الصدفةأسطة مهندسيها بوا المنظمات

 مضاعفة. المنظمات أرباحامن 

 المتوقع يعتبر والأداءالفرق بين الأداء الفعلي  أي أن بين ما هو واقع وما هو متوقع التنافر أو التعارض -

 المهمة.تبرز من خلالها العديد من الابتكارات التكنولوجية  والتيفرصة للابتكار 

واحداث لى تغير السوق اك العديد من العوامل التي تؤدي إن هن: إذ أو السوقأالتغيرات في الصناعة  -

و الانكماش...( مثل التطور عات الاقتصادية )النمو أو الضمور، التوسع أفي القطا تغيرات

يتحتم على المنظمات مواكبة إذ  الصناعة وغيرها، وطبيعةستهلكين لمذواق اوجي وتغير أالتكنول

   جديد.هو  هذه التغيرات الابتكار وتقديم كل ما

اد في تفسير الحقائق والمفاهيم فرالأ إدراكمن الممكن أن يكون التغير في : المتغيرات الادراكية -

ورشاقتهم فتح أبوابا واسعة للمنظمات  تمام الزائد للأفراد بصحتهمفمثلا الاه فرصة مهمة للابتكار.

لى تطوير بالإضافة إغذية خالية من السكريات أو منبهات خالية من الكافيين لابتكار أو انتاج أ

 بهذه الحاجات. للإيفاءمرافق 

) أي ما مفقودا يءن العمليات المراد القيام بها تتطلب القيام بشويقصد بها أ : متطلبات العملية -

ة المفقودة وعرضها على هذه الحلق لإيجادذ تغتنم بعض المنظمات الفرصة ريقة معينة(. إالحاجة إلى ط

من بين الابتكارات المهمة في هذا المجال الابتكارات ين. فالحاجة أم الاختراع كما يقال، والاخر

 في ميدان الجراحة وطرق اجراء العمليات الجراحية.  

ن التحولات التي تطرأ على عدد السكان وتركيبتهم العمرية والمهنية إ: المتغيرات السكانية -

ن تشكل أيمكنها تواهم التعليمي ومستوى العمالة وتوزيعهم حسب الدخل ومسالجغرافي وتوزيعهم 

يم فرصا للابتكار من خلال تقديم ابتكارات جديدة في مجالات مختلفة مثل الصحة والتعل

 السكان.ن زيادة عدد خرى ناجمة عوالسكن وحل مشاكل أ



    

 

19  

 

ذا التقدم العلمية فسح المجال لتضمين ه وغيرالعلمية  الهائل في المعارف فالتقدم : العصريةالمعرفة  -

فكار ومعارف أالاتصال، فهي حصيلة  ووسائلنها لالكترونية ماصة اعدد هائل من المنتجات خ

 .ومبتكرةجديدة تم تنفيذها بأساليب وطرق عمل جديدة 

 لابتكارهم مصادر ايشكلون أوالموردون الحاليون العملاء ن السوق ويرى أ  Guerguriجهته منو      

وذلك للابتكار مهما  يشكلون مصدرا ؤسسةلى أن العملاء الحاليون للمإ. اذ اشار بالنسبة للمؤسسة

حلولا مبتكرة لمشاكل قائمة  بقترحونو مهمة عن الاحتياجات غير الملباة تقديم بياناتمن خلال 

وير طن تكما أ .ت مبتكرة لتلبية هذه الاحتياجاتتسمح من خلالها للمنظمة بتطوير منتجات وخدما

سيساهم في تحديد الاحتياجات وتقديم الحلول المبتكرة  شراكات قوية مع الموردين الرئيسيين

 .(Gerguri & Radani, 2010, p. 6)لكلا الطرفين 

 على خاص بشكل يعتمدون العمليات مبتكري أن لىإ الدراسات أشارت العديد من كما        

 ابتكارات إلى الرأسمالية السلع مصنعي منتجات ابتكارات تؤدي قد الواقع، في. الموردين من المعرفة

 أو التجزئة سوق إلى مباشرة منتجاتها تبيع ةالمؤسس كانت إذا عما النظر بغض، عملائهم بين عملية

 الإمكانات لفهم الموردين مع كثب عن العمل الضروري من يكون ما غالبًاف أخرى، شركات إلى

 (Dodgson, Gann, & Salter, 2008, p. 70). منها والاستفادة الجديدة للتكنولوجيا الكاملة

 :للابتكار تتمثل في ساسيةهناك أربعة مصادر أبعض الدراسات أن خرى ترى جهة أ ومن     

هم تمثل أحد أذ طا بموضوع الابتكار. إارتباو أكثر المصادر شهرةد من والتي تع  :التكنولوجيا -

 تلخيص أهميتها ويمكن. والمادي( التكنولوجي، الانساني )البعدؤسسات الأبعاد الثلاثة لمختلف الم

المعروفة، فضلا  والخدماتالمنتجات  لى ارتباطها الوثيق بتطوير معظمإ دان المنافسةمي كبيرة فيال

 .Morand & Manceau, 2009, p) .والتطويرلبحث بمصالح ا لدى جميع المؤسساتارتباطها عن 

9). 

ذ تعتمد العديد من الابتكارات اليوم على تغيير النموذج الاقتصادي والذي إ: النموذج الاقتصادي -

ويقصد به مصدر الدخل أو المقابل من استخدام المنتج ( Eco-system) يطلق عليه كذلك مصطلح 

 .(24، صفحة 2017)رايس،  أو تقديم الخدمة

: لقد غيرت بعض الابتكارات طرق استعمال المنتجات أو طريقة تلقي الخدمات، ولقد الاستعمال-

بها منتجات بديلة  سواقا جديدة ومنتجات جديدة نافستأحققت بفعل هذه الاستخدامات الجديدة 

 .(287، صفحة 2022)سالم و راهم،  أخرى

 والتي تساهم في تحقيقو تقديم الخدمة الابتكارات حول سيرورة الانتاج أ تتمحور بعض: السيرورة -

 .Le Nagard, Manceau, & Morin-Delerm, 2015, p)التميز عن المنتجات أو الخدمات المنافسة 

19) 
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 لابتكار المفسرة ل نماذج: الالفرع الثاني

نه مجالا ذلك لكو ويعود متعددةنظريات  وكار وتفسيره عادة من خلال نماذج أيتم توصيف الابت     

 إلى عبودنجم  أشار وقد للابتكارات. والمتنوعةلتراكمات الواسعة عن االجوانب ناتج  ومتعددواسعا 

 : اذج مهمة في مجال الابتكار وهينمثلاث 

ن الابتكار يعتمد أ افتراض هذا النموذج على ويقوم  :الفائق أو ما وراء النطاق المادي النموذج: أولا

فراد ى المؤسسة البحث عن الأعليجب وبالتالي  .بتكرون العباقرةفراد هم المخاص من الأ نوع على

سرع أ الجديدة بشكللى الابتكارات إمن هذا النمط العبقري والذين لديهم القدرة على التوصل 

  .(157، صفحة 2018)نجم ن.،  مفضل من غيرهأو

، فالابتكار يمكن م الاختراعحقيقة أن الحاجة هي أيقوم هذا النموذج على   :الآلي النموذجا: ثاني

دفعهم الى توجيه جهودهم تلقائيا ان يظهر عندما تكون هناك مشكلة تواجه الشركة او الافراد و ت

 .(75، صفحة 2018)محمد، لى ابتكار ما يعالجون به هذه المشكلة إ

التحليل والترابط، والتحقق من ، هذا النموذج على جهود التفكير يعتمدو : التراكمي النموذج: ثالثا

وهو ما يفسر التحسينات المختلفة على  فكار ثم المنتجات أو الخدمات الجديدة.أجل التوصل إلى الأ

 وغير ذلك  و اضافة مكون جديد أو سمة جديدةأالمنتجات الحالية من خلال التوليفة الجديدة 

 .(67، صفحة 2019)شرارة، 

التي يتم استخدامها من طرف وللابتكار  النماذج المفسرةالعديد من أن هناك الدراسات  شيروت     

 د من المجالات العلمية، كما هو الحال في العديفي العصر الحاليالعديد من الشركات الكبرى 

وجهات  لعقود القليلة الماضية اذ انقسمتفيما يتعلق بالابتكار في اواختلفت المذاهب والآراء  الاخرى.

 :(Keresztes & Endresz, 2020, p. 53) أساسيتن همامدرستين فكريتين حسب حوله النظر 

و تكار للمؤسسة يتم تسهيله أنطاق نشاط الاب نأ التي ترىو السوقوجهة النظر القائمة على  *

 المهم للمؤسسة التعرف على هذه الفرص للابتكار. ومنبواسطة ظروف السوق ده تقيي

ساسا قويا أنه لا يوفر أ وترىلتي انتقدت التوجه السابق وا دالقائمة على المواروجهة النظر * 

كبر على بشكل أفقد ركزت هذه المدرسة   .والمتقلبةسواق الديناميكية الأ للابتكار خاصة في

ودورها في تحقيق ميزة تنافسية في السوق عن طريق انشاء وقدراتها ومهاراتها  موارد الشركة

  ومبتكرة.منتجات جديدة 

مختلفة لى تقديم تفسيرات إدت عملية الابتكار أراء ووجهات النظر حول أن تعدد الآكما      

ال عن عدد نه لا يوجد اجماع في هذا المجذ أ. إنماذج متعددةوذلك من خلال  والعمليات للأصول

اسع في ن هناك نماذج تم تناولها بشكل وإلا أوبالرغم من هذه الاختلافات النماذج أو تسمياتهم. 

   . (Barbieri & Teixeira Álvares, 2016, p. 90)بحاث الكثير من الدراسات والأ

 :النماذجويوضح الجدول الموالي عرضا لبعض هذه 
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 المؤلفين  بعضحسب : نماذج الابتكار (01)جدول رقم 

 الجيل
Rotwell 
(1994) 

Marinova 
(2003) ;Phillimo

re 
Tidd (2006) 

Berkhout ;Duin 
(2006) ;Ortt 

Bochm ; 
Frederick 

(2010) 

1 

نموذج دفع 

 التكنولوجيا

(Technology 

puch ) 

 

نموذج الصندوق 

 الاسود

The Black box 
model 

النموذج 

 الخطي

دفع )

التكنولوجيا و 

 (سحب السوق

 دفع التكنولوجيا
دفع 

 التكنولوجيا

2 

نموذج سحب 

 السوق ) الطلب (

Market pull 
model 

 النماذج الخطية

Linear Models 
 سحب الطلب سحب السوق

3 

أو  نموذج الاقتران

 التجميع المتزامن

Coupling 
model 

 النموذج التفاعلي 

Interactive 

model    يضم (

نموذج الاقتران  

coupling 

model   و نموذج

التكامل 

Integrated  
model 

 النموذج المقترن

( Coupling 
Model ) 

مزيج بين دفع 

التكنولوجيا و 

 سحب السوق

Combination 
of 

Technology 
puch and 

market pull 

 ادارة المحفظة 

Portofolio 
management  

4 

 نموذج التكامل

(Integrated 

model ) 

 نموذج الشبكة

Interactive 
model 

نموذج 

الخطوط 

 المتوازية

The Parallel 
lines mdel 

نموذج الابتكار 

 الدوري

Cyclic 
Innovation 

model 

الادارة 

 المتكاملة

Integrated 
managemen

t 

5 

نموذج التكامل 

 المتوازي

Parallel and 
Integrated 

model 

 النموذج التطوري

Evolutionary 
model 

تكامل 

الانظمة و 

 الشبكات

Systems 
integration 

and 
extensive 

networking 

 
 الانظمةتكامل 

Systems 
integrations 

6  

الوسائط 

 الابتكارية

Innovative 
milieu 

  

الاندماج في 

 الشبكة

Integration 
in network 

 (Barbieri & Teixeira Álvares, 2016, p. 90) من إعداد الباحثة بالاعتماد على   المصدر: 
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عام   Rotwellفمن بين المحاولات المهمة التي حاولت تقديم تطور لنماذج الابتكار ما قام به       

جيال إلى خمسة أالابتكار  الأخير نماذجهذا  فقد صنفعلاه . وكما هو موضح في الجدول أ1994

: نموذج دفع ذج فيالنما تتمثل هذه.  البيئة الامريكية في ذلك الوقتكمرجع في التي تم استخدامهاو

(، الثالث)الجيل  قتراننموذج الا، )الجيل الثاني( نموذج سحب السوق ول(،الأالجيل )التكنولوجيا 

الخامس( وسمي  الجيل)والتكامل التوازي نموذج  الجيل الرابع(،) التكامليالمتكامل أو  جالنموذ

 .لك بنموذج تكامل النظم والشبكاتكذ

 Rotwellعلى دراسة  بالاعتمادجيال للابتكار فقد اقترحا ستة أ Phillimoreو   Marinovaما أ      

نماذج   ،، النماذج التفاعليةسود، النماذج الخطية:  نموذج الصندوق الأجيال فيالأ تتمثل هذه  .

 وساط الابتكارية .، و نموذج الأالنظم، النماذج التطورية

 : يلي شرح لبعض هذه النماذج وفيما

بعد الحرب العالمية  هذه النماذج الخطية على الصناعة سيطرت (Linear Models) النماذج الخطية -1

فالابتكار حسب هذه النماذج الخطية  .نظرا لسهولتهاالانتشار في المؤسسات واسعة  وأصبحتالثانية 

 والحاجاتالتكنولوجي  والتطور (والمعاهد )الجامعات والمعرفةيحدث نتيجة التفاعل بين العلم 

الشكل الموالي  ويوضح. (Keresztes & Endresz, 2020, p. 53) الموجودة في سوق معين والرغبات

 الابتكار.بين هذه العناصر الثلاثة كأساس لعملية  عملية التفاعل

 : النماذج الخطية للابتكار (01شكل رقم )

 

 

 

 

 : هما  و ينقسم هذا النوع من النماذج الى نوعين 

 

 .(Keresztes & Endresz, 2020, p. 53) الباحثة بالاعتماد علىمن اعداد  :رالمصد

                       :(Technology Push)  (النموذج الخطي من خلال التكنولوجيا )الدفع التكنولوجي  1-1

، ثم يقوم يحصلون على اكتشافات غير متوقعة العلماءأن قوم فكرة هذا النموذج على فكرة ت

قسم  وبعدها يتولى فكار منتجات جديدة.بيق هذه المعرفة من أجل تطوير أطعلماء التكنولوجيا بت

خير يتولى قسم التسويق بيع الأ وفيبة لتطوير المنتج الجديد الانتاج في المؤسسة تحديد الطرق المناس

فهذا النموذج يركز على  .(118، صفحة 2011)بروبي، تجات الجديدة للعملاء المحتملين المن

يدعم  وهذا .والتطويررفة العلمية المنتجة في مراكز البحث الابتكارات المكثفة القائمة على المع

 
خلق معرفة جديدة عن طريق 

 والمنظمات العلميةالجامعات 

 التطورات التكنولوجية

 من قبل المؤسسات

و   تعبير المستهلكين عن حاجاتهم

 رغباتهم من خلال استهلاك

 المنتجات

قاعدة العلم 

 والتكنولوجيا
 حاجات السوق التطورات التكنولوجية
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ساس التدفق المستمر من في الممارسة على أ العلمي يستخدم التقدم المجتمع بأنالاعتقاد السائد في 

 .(Barbieri & Teixeira Álvares, 2016, pp. 90-91) سواقلى الأإثم  ومنإلى التكنولوجيا  العلم
حسب هذا النموذج  المؤسسة فهوت كما يرى هذا النموذج أن السوق ليس له تأثير في تطوير منتجا     

دور وظيفة التسويق في إضافة إلى إهماله ل ،والتطوير لما يقوم به قسم البحث طفقيعتبر ملتقى 

 .(118، صفحة 2011)بروبي،  المؤسسة

 نموذج دفع التكنولوجيا   :(02) رقم الشكل

 

 
 
 
 

 (Barbieri & Teixeira Álvares, 2016, p. 91) من اعداد الباحثة بالاعتماد على المصدر:   

 

 وقد. سحب السوقويسمى بنموذج  :  (Market Pull ) السوقالخطي الموجه من خلال  النموذج  1-2

لفترة التي تميزت بشدة ا وهيالسبعينات من القرن الماضي  وأوائلمنتصف الستينات في تم تطويره 

ذات  والتقنياتات الجديدة لى المنتجالاستثمارات في الانتقال إ وبدأت ةمريكيفي السوق الأالمنافسة 

ذ يرى أن دفع التكنولوجيا(، إ )نموذجنموذج الجيل الأول هذا النموذج مع . كما يتعارض الصلة

 بنموذج سحب السوقسمي  ولهذا والتطويرفكار التي تدفع عمليات البحث هو مصدر الأ السوق

(Barbieri & Teixeira Álvares, 2016, p. 91) ؤسسة يعتمد هذا النموذج على التفاعل بين الم. و

الاهتمام عن طريق فكار الجديدة الأ مهما في انتاجوتلعب وظيفة التسويق دورا  ،والمستهلكين

يتم  الجديدة والتي للأفكاراجات الزبائن التي تعتبر محور عمل التسويق والتي تكون مصدرا بح

 ,Keresztes & Endresz, 2020) .دالمنتج الجديلتصميم لى قسم البحث والتطوير تحويلها بعد ذلك إ

p. 54). 

 : نموذج سحب السوق (03) شكل رقم

 

 

 

 

 (Barbieri & Teixeira Álvares, 2016, p. 91)  من اعداد الباحثة بالاعتماد على :المصدر

 

. نموذج الاقتران أو الجيل الثالثسمى أيضا بيو  :( Interactive Models)  التفاعليج النموذ -2

على  وذجالنم يقوم هذا السوق.جذب  ونموذجالتكنولوجيا دفع  نموذج كلًا من ويدمج هذا النموذج

هارات والقدرات لعملية التصنيع والتكامل المتزامن للمعرفة والمنتيجة كفكرة حدوث الابتكار 

 

 العلوم 

 الاساسية 

 التصميم 

 و الهندسة

 مبيعات تصنيع

 ) السوق (

 تسويق

 

 تطوير تصنيع المبيعات  احتياجات السوق



    

 

24  

 

ورية بحيث تعتبر هذه الوظائف ضروالتصنيع والبحث والتطوير(،  )التسويق ساسيةثلاث وظائف أفي 

نشطة الابتكارية فيما بينها في تنشيط التغذية العكسية لهذه يساهم تزامن الأ، ولحدوث الابتكار

نه العملية التي على أالنموذج يمكن فهم هذا كما  الوظائف وتحسين العملية الابتكارية الجديدة.

، صفحة 2012)رضوان،  توافق بين الضروريات التقنية وارادة تصنيع منتج جديد بإقامةتسمح 

14). 

 النموذج التفاعلي للابتكار : (04) شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 .(Amghar & Hassaine, 2018, p. 254)من اعداد الباحثة بالاعتماد على  :المصدر

 يعود .نموذج تكامل النظم والشبكاتكذلك ب ويسمى  :Network Model)) ج الشبكة ذنمو -3

إذ . الابتكار عملية تعقيد فهمل جاءت كمحاولةالتي و العشرين القرن أوائل إلى النماذج هذه تاريخ

. الخارجية الأطراف مع والتواصل للشركة الخارجية البيئة مع التفاعلات على النموذج يقوم هذا

 لهذا وفقًا وثيقًا ارتباطًا مرتبطون للشركة والخارجيين الداخليين" المصلحة أصحاب" فإنوبالتالي 

 .(Keresztes & Endresz, 2020) المفهوم

 والمنظمات الأفراد مع والعمل روابط بتكوين الشركةويرتكز هذا النموذج على ضرورة قيام      

 حتىو الجامعات،و والموردين العملاء من واسعة مجموعة من الابتكاريةالأفكار استلهام و ،خارجيًا

 وبين وعملائها، الشركات بين أي) الرأسية المصادر بين التفاعلات هذهوتقسم . المنافسين

 المعروف ومن (.الرسمية غير المعرفة خلال من المنافسين مع أي) الأفقية والمصادر( ومورديها الشركات

 أهمية ذات المثال، سبيل على السيارات، صناعة في والموردين المستخدمين بين المنهجية الروابط أن

 للتغيير الرئيسي المصدرو ه Bosch بوش المكونات مورد يعتبرففي ألمانيا مثلا  .للابتكار خاصة

 على مرسيدس سيارات لجميع التثبيت نظام تطوير) الإلكترونية السيارات أنظمة في التكنولوجي

 الصناعة هذه في الابتكار إمكانيات تحدد التي الرئيسية العوامل أحد فإن وبالتالي(. المثال سبيل

 ,Bosch. (Dodgson, Gann, & Salter وشركة السيارات مجمعات بين الروابط وجودة قرب هو

2008, p. 64). 

 
جديدة حاجة  احتياجات السوق و المجتمع 

نولوجيا و الانتاجكاحدث ما توصلت اليه الت  تقنية جديدة 

توليد 

الفكر

 ة

 السوق
 و  بحثال

 تطويرال

و   تسويق

 مبيعات

مبدئي  نموذج تصنيع
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 اعتماد إلى بحاجة الشركات أن الباحثون اقترح(:  Open innovation  ) المفتوح الابتكارنموذج  -4

 التسويق وطرق للأفكار الخارجية المصادر على الانفتاح خلال من الابتكار نماذج من المزيد

 التحول أنه على هذا إلى Chesbrough يشير إذ .المتعاونين من أوسع نطاقو أكبر عدد مع المشاركةو

 أصبحت الابتكار عملية بأن المنظور هذا يجادلكما ". المفتوح" الابتكار إلى" المغلق" الابتكار من

 بشكل الفاعلة الجهات من أكبر عددًا يشمل أن يجب الشركات ابتكار وأن متزايد بشكل معقدة

 للغاية إلزاميًا البحث هذا يكون ما غالبًاو. لأفكارهم التجارية الإمكانات لتحقيق ومكثف وثيق

 . G & P و IBM و Intel و Lucent مثل شركات في الرائدة للممارسات حالة دراسات إلى ويستند

 الداخلية الابتكار أنشطة بين مرونة أكثر بتفاعلاتكذلك  المفتوح الابتكار نموذجتميز وي

 هذا في. وخارجها وحولها المنظمات داخل المواردو والأشخاص الأفكار تتدفق حيث والخارجية،

 قابلية أكثر للشركة العامة التشغيل وبيئة والخارجية الداخلية الأنشطة بين الحدود تكون النهج

 ,Dodgson) الخارجية البيئة من المعرفة من ممكن قدر أكبر استخراج المهم من وبالتالي للاختراق،

Gann, & Salter, 2008, p. 67).   

يتضح أن الابتكار المفتوح ينطوي على بعدين يتمثل الأول في الابتكار المفتوح الوارد  مما سبق     

لأطراف الخارجية من خلال إقامة ختلف االذي يهدف إلى الاستفادة من المهارات العلمية والتقنية لم

وذلك بهدف تحسين الابتكار الداخلي، أما البعد الثاني فيتمثل في الابتكار  المؤسسة لعلاقات معهم

الصادر الذي يهدف إلى الاستغلال التجاري للأفكار والمعارف التكنولوجية الداخلية لصالح 

وذلك لزيادة جهودها التسويقية  علاقات بإقامةتتعامل معها المؤسسة  الأطراف الخارجية التي

 .(65، صفحة 2018)بخوش و بن سعدة،  ال تجارية جديدةوالتطويرية في أعم
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 الابتكار التسويقي  : ماهيةالثانيالمبحث 

المستهلكين أذواق في  لمنافسة وتغيرمن اشتداد لالتغيرات التي تعيشها المؤسسات  في ظل     

ن الاستمرار في بالطرق التقليدية لأ أعمالهاتستمر في أداء لم يعد كافيا أن  وديناميكيتها والأسواق

لسعي للمحافظة على كان لابد عليها من الذلك  الأحيان،فشلها في كثير من  إلىذلك سيؤدي 

التغيير والتحسين المستمر في  تبنيوضرورة واجهة تحديات بيئتها المتغيرة ولمسواق مكانتها في الأ

 ما سنحاول تناوله في هذا المبحث. وهو، قيق ذلكحد المداخل لتح. ويعد الابتكار التسويقي أتجاتهامن

 عوامل ظهوره نشأة الابتكار التسويقي و: المطلب الأول

ظهر نتيجة التطورات قد والتوجهات الحديثة لعلم التسويق، المفاهيم و تكار التسويقي منيعد الاب     

كما أن هناك العديد من  ،غاية يومنا هذا هوم التسويق من سنوات الخمسينات إلىالتي عرفها مف

 .ة الاهتمام بهفهوم ودفعت بالمؤسسات إلى ضرورالعوامل التي ساهمت في تطور هذا الم

 الابتكار التسويقينشأة   :الأولالفرع 

احتياجات  الذي يلبيلتسويقي زيج االم تطويرق واسودراسة الأمقتصرا على  اليوم يعد التسويق لم     

) اكتشاف الحاجات  إلى خلق الحاجةكونه نشاط متكامل يهدف  بل تطور إلىالمستهلكين 

فالمؤسسات في العصر الحالي تعيش في بيئة تتميز بشدة المنافسة جراء التطورات  الكامنة (،

خر كبير وحتم عليها التفكير ح التحدي بالنسبة للمؤسسات هو الآصبالكبيرة، وأالتكنولوجية 

شباع ق مستوى عالي من الرضا والإيتحقلها القدرة على يقية غير تقليدية للعملية التسو بأساليب

تسمح و، (43، صفحة 2020)حمري و ابراهيمي،  للمجتمع وتساهم في جودة ورفاهية الحياة

 بذلك ظهروبولها في السوق. المبدعة وق للأفكاروضمان الاستعمال الناجح كذلك باقتناص الفرص 

 . (64، صفحة 2019)هولي، تطورات البيئية المعاصرة ستجابة لهذه البتكار التسويقي كاالا

في الخمسينات من  مراحل تطور التسويق بظهور تسويق السلع الاستهلاكية Kotlerحدد فقد      

وتتابعت   الستينات،غاية ظهور تسويق السلع الصناعية في إلىومن ثم تتابعت التطورات القرن الماضي 

التسويق الاجتماعي وتسويق في المنظمات غير الربحية و ن برز مفهوم التسويق اللاربحيأ إلىالتطورات 

لذي كان بمثابة ا، ثم تبلور مفهوم تسويق الخدمات وبعينات وثمانينات القرن العشرينالخدمات في س

، أما مفهوم وم التسويق الريادي في التسعيناتبعدها ظهر مفه ،المفاهيم التسويقيةقلة نوعية في ن

 يةفاهيم التسويقالمخر نقلة جوهرية  في ليمثل هو الأ 2000قي فقد برز عام الابتكار التسوي

   .المراحلوالشكل الموالي يوضح هذه .  (171، صفحة 2014)كشمولة، 
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 مراحل تطور مفهوم الابتكار التسويقي   :(05شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  (172، صفحة 2014)كشمولة،  المصدر :

 عوامل ظهور الابتكار التسويقي  :الفرع الثاني

حولت اتجاه المؤسسات من المسار والتي سواق العديد من التغيرات على الأت في العصر الحالي طرأ     

 النقاط التالية:  العوامل فييمكن تحديد هذه و  .المسار الابتكاري إلىالتقليدي 

 :تزايد معدلات الابتكار و التغير التكنولوجي  -

 تم علىحما  المنتج وهوتقليص زمن دورة حياة  إلىادة معدلات الابتكار التكنولوجي دت زيلقد أ     

من خلال  الأسواق وذلك إلىجديدة  تقديم منتجاتمن وتيرة  بالإسراعالمؤسسات بضرورة قيامها 

 .(30، صفحة 2020)كروش،  علىأ وكفاءةعمليات تصميم المنتجات بسرعة  إلىتوجيه الاهتمام 

 :المنتجاتعولمة الاسواق و تزاحم  - 

والثقافية دود الاقليمية على التنقل عبر الح والخدماتقدرة السلع  إلىلاسواق عولمة ا أدتلقد      

وبيع المنتجات الجديدة أصبحت  أن يتم فيها تصريف الذي يمكن، ومعنى ذلك أن السوق للدول

السوق مترامية  في هذه تزايد المنتجات بهدف تغطية الطلب إلىوهو ما أدى  تشمل العالم كله.

 .(43، صفحة 2008)أبو النجا، طراف الأ

 درجة من  التشبع  و الركود:   إلىوصول الاسواق  - 

درجة عالية من التشبع والركود  إلىعند وصول أي سوق للمؤسسات  الوحيدالملجأ الابتكار يعد      

، 2020)سعودي،  عمق في تحقيق النتائجالسحرية للتسويق والمبيعات والأسرع والأفهو بمثابة العصا 

 .(74صفحة 
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  :سلطة المنتجين وتراجعتعاظم قوة الموزعين  -

على تعظيم النتائج ليات النظام الرأسمالي تعمل القيمة. فآالبيع في سلسلة منافذ  تزايدت قوة      

فالرابحون في التوزيع.   مشكلة فيخلق  إلىم المنتجات في المخازن مما يؤدي تراك إلىوهو ما يؤدي 

كار سبل جديدة و الزبائن ومن ثم تركزت القوة في ابتهم الموزعون وليس المنتجون أ هذا النظام

 . (30، صفحة 2020)كروش،  تقنيات الانتاجدوات وللتسويق وليس في أ

 : قصر دورة حياة المنتجات  -

أن المؤسسات  إلىأقصر. ويعود ذلك  ولفتراتمزدحمة بمنتجات أكثر  اليوم سواقصبحت الألقد أ     

صلاح المنتجات تحسين أو إ المنتجات الجديدة بدلا من تقديمصبحت تجد سهولة أكبر في تطوير وأ

المنتجات الجديدة في فترة زمنية  بإصدارمرحلة متقدمة سمحت لها  إلىالإنتاجية ، فوصول القائمة

 .(43، صفحة 2008)أبو النجا،   قصيرة

  :المنتجات وتشابهتماثل  -

البحث  إلىن لنفس المنتجات المتشابهة المزيد من الزبائفشل التسويق التقليدي في جذب لقد أدى      

)رمضاني، زبائن جدد  وإيجادخر من التسويق قادر على الاحتفاظ بالزبائن الحاليين عن فكر أ

  .(22، صفحة 2021

  المنافسة الشرسة:  -

جديدة ف صناعات اكتشاجديدة مبتكرة وتزداد فرص النجاح في صناعة ما بتقديم قيمة      

، صفحة 2008)أبو النجا،  الصناعة هذه فيكلما ازدادت المنافسة في الأسواق الجديدة  والابحار

43). 

بالابتكار التسويقي يشجع المؤسسات  هتمامالاأن تزايد Tellis و   Chandyىيرخرى ومن جهة أ     

 :(459، صفحة 2017)كموش،  سباب التاليةعلى تقديم منتجات جديدة ومبتكرة ويعود ذلك للأ

 الجديدة الموقف التنافسي للمؤسسةتدعم  الابتكارات السلعية  -

 ابتكار المنتجات الجديدة من الوسائل المهمة للنمو الاقتصادي يعد  -

في التأثير على بقاء العديد  قدرتهوانعكاس الابتكار الحقيقي على شكل الصناعة في السوق  -

 .واستجابتهامن المؤسسات 

  وأهميتهالابتكار التسويقي  تعريفالثاني: المطلب 

في السنوات الأخيرة لما  والباحثينحظي مفهوم الابتكار التسويقي باهتمام العديد من الكتاب      

 همأمن خلال هذا المطلب التطرق إلى  وسنحاولفي الأسواق.  وتفوقهاله من أهمية في نجاح المؤسسة 

  كذلك. وأهميتهالتعريفات التي تناولت هذا المفهوم 

 
 
 



               

 

29  

 

 الابتكار التسويقيتعريف  :الفرع الأول

 نتائج، إلى كلاهما بحيث يؤدي ،الابتكارو التسويقهما وفقط ساسيتان للمؤسسة وظيفتان أ"     

 العلوم في المؤسسين المؤلفين أشهر حدالمقولة لأ تظهر هذه  ." نفقات مجرد الوظائف فهيباقي  أما

 يؤكدبحيث  والتسويق، الابتكار ينفصلان لا اللذين الزوجين أهمية 1954سنة  Druckerالإدارية 

 في هذه الوظيفة من خلال تبني الابتكار وضرورةالمؤسسة  في التسويق على أهمية امن خلاله كرادر

 . (Zair & Ghomari, 2020, p. 134) السوق في جديدة أفكار القدرة على تنفيذ

مفاهيم تسويقية  تراتيجيات تسويقية جديدة تماما أوساستخدام إ يشير إلى لابتكار التسويقيفا     

 & ,Ilić, Ostojić) أو طرق تسويقية جديدة لم يتم تطبيقها من قبل من طرف المؤسسة .
Damnjanović, 2014, p. 36) . مجال أي  في وأفي جوهره عن الابتكار عموما  لا يختلف فهو بذلك

ووظائف التسويق  في نشاطاتديد أو التجديد المستمر الجيشمل الاتيان ب إذ أنه، لاف التسويقبخ خرأ

 . (206، صفحة 2016)مجاهدي، مخلوف، و قارطي،  المتعددة

النظر  وجهاتحسب اختلاف التوجهات  المفهوم وذلك تناولت هذاوتعددت التعاريف التي      

 المجال.في هذا  والمفكرينالباحثين  واجتهادات

فكار خلاقة في مجال التسويق تميز أكل فعل ابداعي يقوم على "على أنه  العزاويفقد عرفه      

  . (9، صفحة 2019)العزاوي،  ."المنظمة عن غيرها

و غير التقليدية موضع التطبيق الفعلي أالجديدة  الأفكاروضع "نه أعلى  بو جمعةأ هعرفبينما      

، 2011)أبوجمعة،  ".وممارسته تعلمهو كنظامدراجه كذلك إ ويمكنفي الممارسات التسويقية 

   .(4صفحة 

والخلاقة وغير التقليدية  الجديدة الأفكاروتنفيذ مجموعة من " تصميم كما عرف على أنه      

، 2005)الخير و أخرون، " حد عناصر المزيج التسويقيبيقات وممارسات عملية في أوتحويلها إلى تط

  . (459صفحة 

ايجاد أو توليد أن الابتكار التسويقي ينطلق من عملية  ةالسابق اريفيلاحظ من خلال التع     

في  لمؤسسةهداف اأ رض الواقع بما يحققلها على أالتطبيق العملي  إلىثم يتعداها  كرة الجديدةفال

 .السوق

فعل أن كل بمعنى   ."ما يكون جديد وهام للسوق ءشيتقديم  " على أنه عرفه فقد الصرنأما      

يدخل في مجال خرين في السوق الأيجعل المؤسسة مختلفة عن و يالتسويقانب الجو متفرد في أمميز 

 .(5، صفحة 2003)الجياشي،  الابتكار التسويقي

لم يتم افتراضها التي ديدة الج الأفكارتعامل مع ال إلى الابتكار التسويقييشير مفهوم  كما     

بالبحث عن يقوم فهو   .(34، صفحة 2008)أبو النجا،  كامنةالفرص العن البحث من قبل و

حتى الكامنة التي لا يستطيع المستهلك و اكتشاف الحاجات والرغبات الجديدة للمستهلكين

 اختصرهفقد  .(206، صفحة 2016)مجاهدي، مخلوف، و قارطي،  الكشف عنها أو التعبير عنها

و يحلم بها اد حلول لم يفكر فيها المستهلك أعلى أنه التسويق الذي يتخيل ويعمل على ايج البعض
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ريف على قدرة الابتكار التسويقي ذن يركز هذه التع. إ(938، صفحة 2022)لنصاري و بوخلوه، 

 المستهلكين.على التكيف مع التغير المتسارع لحاجات ورغبات 

أن تقوم المؤسسات بشكل مستمر بالبحث عن تطوير منتجاتها بما يتطلب الابتكار التسويقي ف     

شباع لحاجاتهم ورغباتهم قصى إعلى تحقيق أ ويعملدى المستهلكين ل وجديدةيحقق فوائد كبيرة 

 .(35، صفحة 2008)أبو النجا، 

على أنه فكرة أو سلعة أو تقنية جديدة في الانتاج ومعروضة في السوق  Kotlerعرفه ومن جهته      

ولى في السوق الأ يتقبلها المستهلك على أنها جديدة تماما وتتمتع بخواص فريدة من نوعها تطبق للمرة

 و  Moorheadمع تعريف  Kotlerويتفق تعريف  .(130، صفحة 2021)زاهر، ناصر، و زيود، 
Griffin شياء جديدة أيجاد وصنع على أنه يتمثل في إ الابتكار التسويقي إلىشار الباحثان حيث أ

 .(159، صفحة 2009)العبيدي، و خدمات أو عمليات أسواق باعتبارها سلع لطرحها في الأ

على  فالاعتمادجديدة، اكتشاف أسواق  على كذلك يعمل الابتكار التسويقي جهة أخرى ومن     

التكنولوجيا ثم تضع تطبيقا لها يتناسب  تقدموتخترع ابتكارا، فالمؤسسات  يعد لاية سواق الحالالأ

يجب الاكتفاء بالنجاحات السابقة اذ أنه لا . والمستقبليةالمستهلكين الحالية  ورغباتمع حاجات 

 في المستقبل والتفوق الريادةللحفاظ على  المستمرين التجديدعلى المؤسسة الابتكار و فقط بل يجب

 .(167، صفحة 2018)موزاوي و لحمر، 

مع  التسويقي على التكيف قدرة الابتكارأنها ركزت على  يلاحظ من خلال التعاريف السابقة     

 بالإضافةمن خلال البحث عن الحاجات الجديدة والكامنة المتسارع لاحتياجات المستهلكين  التغير

 سواق جديدة.البحث عن أ إلى

غير مقتصر على مجال معين وامل وشهو مفهوم واسع الابتكار التسويقي أن  يمكن القول عليهو     

الأنشطة  جميع إلىبل يتعدى ذلك  و في مجال الاعلان فقطأويق كالابتكار في مجال المنتج في التس

مجال بحوث  إلى كذلكيمتد فقد  .(113، صفحة 2016)كافي،  خرىالمجالات التسويقية الأو

، 2011)أبوجمعة،  التسويق، أو تبني قضية أو الاختلاف مع المنافسين في مواقفهم تجاه قضية معينة

 .(4صفحة 

و رئيسية قيام المؤسسة بإجراء تغييرات  يعبر عن بأن الابتكار التسويقي Danو   Maier أضافو    

، والعلامات التجارية ترويجهاالطرق الجديدة في توزيع المنتجات ومهمة في تصميم المنتج وتعبئته، و

فتح  إلى بالإضافة، والعرض التقديمي الجيد التسعيرديدة في البيع وسياسات الجديدة، والطرق الج

على أنه التغييرات في  Peng هعرف وفي نفس السياق  .(Maier & Dan, 2018, p. 183)أسواق جديدة 

والتي لا تتطلب  التسعير(المنتج والتعبئة والتغليف والترويج و )تصميمللمؤسسة المزيج التسويقي 

 .Peng, Qin, & Tang, 2021, p) ي أنه لا يتطلب استثمارات ضخمةأ ة.اختراقات تكنولوجية كبير

2). 
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اذ اعتبر الابتكار التسويقي Eurosat  و أوروسات OCDE وسلو لمنظمةكد عليه دليل أوهو ما أ     

وتستلزم ابتكارات التسويق  الموازي للابتكار التكنولوجي.كشكل من اشكال الابتكار 

( ولا تغييرات في تصميم المنتج والتعبئة والتغليف والترويج والتسعير )مثلتغييرات في المزيج التسويقي 

   . (Peng, Qin, & Tang, 2021, p. 2)  كبيرة تتطلب اختراقات تكنولوجية

مستندة في ذلك ساليب تسويقية جديدة وأعلى أنه تطوير أدوات  فقد عرفهChen   (2006)أما     

بطريقة فعالة في القدرة على الحصول شكل الأول اليتمثل إذ ، شكلين من الابتكار التسويقي إلى

ما الشكل الثاني فيمثل القدرة على تخفيض تكاليف المعاملات مع من الزبائن أعلى معلومات 

ية جمع المعلومات عن همعلى أالضوء التعريف ا لقد سلط هذ. (Cascio, 2011, p. 11)  الزبون

من ستراتيجيات تسويقية جديدة والتي يتم على أساسها صياغة اة جديدة مبتكر بطرقالمستهلكين 

 المؤسسة. قدمهااتجاه المنتجات التي ت همسلوكى شأنها التأثير عل

ها سائل جديدة تمكنأن الابتكار التسويقي يتمثل في استخدام المؤسسة لو Halpern وأضاف     

 جديدة.ة الدخول لأسواق طنشكذلك أ ويتضمن ،لينيين أو المحتمنفسها للزبائن الحالمن تسويق 

 إلىشارا حيث أNarver و   Slaterهو ما أكد عليهو . (560، صفحة 2020)الزعبي و طبايبية، 

ي عن طريق تقديم خدمات ن الطريقة المثلى التي تعتمدها المؤسسات لتحسين مبادراتها التسويقية هأ

واكتشاف مناهج جديدة نشاء قنوات توزيع جديدة وإ الخدمات الحاليةعادة صياغة جديدة أو إ

نفسها للزبائن الحاليين  بحيث تمكن هذه الممارسات المؤسسات من تطوير وتسويق للإدارة

 ..(Gupta, Malhotra, & Czinkota, 2016, p. 5673) والمحتملين
أن  التميز يجبتسعى إلى  التيو ن المؤسسات الناجحةتتفق الدراسات والأبحاث على أ كما     

 ,Peng)رامج تسويقية مبتكرة بشكل مستمر ب وتنفيذتحافظ باستمرار على فهم محدث للسوق 

Qin, & Tang, 2021, p. 3) .  لضمان  والابتكارالبحث ركز هذا التعريف على عامل الاستمرارية في

   النجاح التسويقي.

نشطة التي الأ إلىمفهوم الابتكار التسويقي يشير أن استنادا إلى ما سبق  يمكن القول وعليه     

من خلال تطوير منتجات وتقنيات  ةالمؤسس لمواردمجالات وطرق استخدام جديدة  ايجاد إلىتهدف 

تلبية احتياجات المستهلكين بطريقة أفضل من المنافسين، ورفع  بهدفجديدة والترويج لها في السوق 

زيادة  إلىالتكاليف بما يؤدي  وخفضرباح الأة وتحقيق الكفاءة من خلال تعظيم حصتها السوقي

 (Ostrovskaya, Yurev, & Denisov, 2014, p. 125). وتحقيق التميزسواق قدرتها التنافسية في الأ

همها ألتي يتسم بها الابتكار التسويقي العديد من الخصائص ا نتاجاست كذلك يمكن مما سبق     

 :(275، صفحة 2015)قندوز،  يلي ما

موضع  وبيان جدواها والعمل على ايصالها إلىديدة الج رافكالأتوليد خلق والقدرة على  -

 .التطبيق الفعلي
 المنفعة المتوقعة منها وتحقيق فوائدتعظيم لبفعالية دة الجدي الأفكارعلى استغلال  العمل  -

 .ؤسسةللم
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و ممارسة ألأي مجال الابتكار التسويقي  نما يمتدإ، ومحددقي على مجال تسوي عدم الاقتصار -

التسويقي في عالم الاعمال والتي  للابتكارالعديد من الأمثلة الواقعية  ن هناكإذ أ، تسويقية

 تعكس تطبيقه في العديد من المجالات التسويقية. 
يشمل منتجات  الزبائن وهذااحتياجات ول مبتكرة أو غير عادية لمشاكل والبحث عن حل  -

فضل تحديد أ إلى بالإضافة، وعمليات جديدة لأداء الوظائف التنظيمية جديدة،وخدمات 

 . (140، صفحة 2018)قميحة،  سواق المستهدفةالجديدة لخدمة الأت والطرق الامكانا

نشطة التسويقية ي يركز على الأالتسويق ن الابتكارمن تعاريف نستنتج أ من خلال ما تقدم     

واجراءات ساليب أطرق ول استخدام من ؤسسةالعمل التسويقي من خلال ما تقوم به الم ساليبأو

في  والتي تساهم ثنين هما المفاهيم ومجالات التطبيقفي مجالين إ وحديثة وبعيدة عن التقليدجديدة 

 ذلك:يلخص  والشكل التالي . جميعهاو حد عناصر المزيج التسويقي أأفي  خلق حالة جديدة تسويقيا

 مجالات الابتكار التسويقي (:06) شكل رقم

 شطش

 

 
 
 
 
 
 

 إلىفي الاخير يمكن القول ان كل فكرة جديدة في الممارسات  و الانشطة التسويقية  تؤدي 

 تغيايجابي و يتم تطبيقها بنجاح  بما يجعل المنظمة متفوقة على المنافسين في المجال التسويقي

 

 65لى شكل نقاط و كاين مقال ع 6الابكتار التسويقي و كاين في مقال نقدر نزيد هدف 

 مليحةفقرة

 CASCIOكاين تعريف ابتكار تسويقي في مذكرة كروش  تعريف 

 

 

 
 
 
 
 

 

 (36، صفحة 2008)أبو النجا، : المصدر 

 

 

  .اشاعة روح الابتكار و التجديد في كل أنشطة المؤسسة -

 التعامل بأسلوب مبتكر مع الفرص و التهديدات . -

 خلق فرص و أساليب  جديدة لخلق الابتكارات . -

 وجود تدفق مستمر من السلع الجديدة و المتطورة. -

 ممارسات تسويقية غير مسبوقة. -

 خلق اساليب جديدة في الانتاج و التعبئة و التغليف . -

 خلق اساليب جديدة و مبتكرة للتسعير و التوزيع و الترويج.  -

استغلال الافكار و المنتجات الجديدة على مستوى العالم  -

 بأسلوب سريع و فعال .

مفاهيم جديدة   -

أفكار تسويقية جديدة   -

 فلسفة جديدة إذ أصبح -

 الابتكار التسويقي وظيفة  -

ادارة اكثر منه وظيفة 

 مؤسسة 

 

 في مجال التطبيق في المفاهيم

 مجالات الابتكار التسويقي
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 الابتكار التسويقي  أهمية الثاني:الفرع 

في  والاستمرارفهو يساعد المؤسسة على البقاء  لا يوجد خلاف حول أهمية الابتكار التسويقي،     

المنافسة  وشدةظل بيئة تتميز بالتعقيد  في والتوسعهدافها المتعلقة بالنمو أ وتحقيقممارسة أعمالها 

. فقد فرض التسارع والتغير التقني تحديات كبيرة (96، صفحة 2007)عكروش و عكروش، 

التصدي لها ومواجهتها بسرعة وكفاءة عالية وذلك من خلال  عليها ضرورةعلى المؤسسات استوجب 

 السوق إلى جديدة وتقديمهامنتجات  وتطويرمتنوعة  وممارسات واستراتيجياتتبني سياسات 

 .(14، صفحة 2016)سعودي ن.، 

 برر الاهتمام بالابتكار التسويقيسباب رئيسية تأن ثمة ثلاث أ Armstrong و Kotler يرى كما      

 :(431، صفحة 2017)كباب، 

وتطبيق ناجح  وتبنيتطوير كذلك  ويعتبر، الجديدة الأفكاريحفز الابتكار التسويقي على توليد  -

 للأفكار الجديدة المبدعة في مجال التسويق.

كما  المؤسسة،لتعزيز أداء  ضروريةالتنوع في المنتجات والتي تعتبر  إلىالابتكار التسويقي يؤدي  -

ساسية في المنتجات والتي تمكن المؤسسة من الحصول على ميزة أنه يركز على الاختلافات الأ

 تنافسية.

 ضمن متطلبات اكتساب ميزة تنافسية. استراتيجي مهميعد الابتكار التسويقي مصدر  -

المظاهر التسويقية  أحدهماله اعتبر إ أبو جمعةالكبيرة للابتكار التسويقي فإن وبسبب الأهمية      

فالابتكار في عناصر المزيج التسويقي يعد من أهم النقاط التي يجب التركيز عليها  ،غير الصحية

في خلق الميزة  االفوائد لاسيموالعناية بها وتوظيفها من قبل المؤسسات وذلك لتحقيق العديد من 

 .(259، صفحة 2009)مهابات، التنافسية 

مستوى المؤسسة كن إبراز أهمية الابتكار التسويقي من خلال المنافع التي يحققها على يم كما     

 التالية:النقاط  التي نوضحها فيو ،والزبون والمجتمع

 تهاصور تمييزخلال وذلك من  المؤسسات من تحقيق ميزة تنافسيةالابتكار التسويقي يمكن   -

على/أو  المحافظةلمنتجاتها بالشكل الذي يساعد على  والترويجالمستهلكين لدى وسمعتها  الذهنية

تي تساعد في تحقيق هذه الميزة وغيرها من العوامل ال رباحهاأمبيعاتها و السوقية وزيادة زيادة حصتها

 الحاليين زبائن جدد والمحافظة على الزبائن من فوائد عديدة كالحصول على جني ما ينجم عنهاو

  .(50، صفحة 2006)طاهر، 

 المحافظةوأنه كلما كان تمكن الابتكار التسويقي من ايجاد ميزة تنافسية  جمعةبوأويضيف      

المؤسسة من جني ثمار هذا النوع من الابتكار في مجال طول فترة ممكنة، كلما تمكنت عليها لأ

 .(12، صفحة 2011)أبوجمعة،  التسويق لفترة أطول

 التيؤسسات الم إنف الواقع في. أداء المؤسسة على مباشر بشكل التسويقي كذلك الابتكار يؤثر -

، واحتياجاتهم العملاء توقعات تلبية في فاعلية هي الأكثرالابتكارية  التسويقية الأنشطة على تركز
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 طريقة تنفيذ يعزز المثال سبيل على المنافسة، من أفضل بشكل همإرضاء في ينجحون فهم لذلك

 ؤسساتالم بين المعلومات لتبادل وسيلة تشكل المؤسسة لأنها وأداء من كفاءة اتصال جديدة

 ,Meziani & Bougheraba) نسبيًا منخفضة بتكلفة احتياجاتهم وتوصيل لتحديد والمستهلكين

2022, p. 883). 

ة على تكوين قيمة مرتفعة ويعتقد البعض أن المنظمة ذات الأداء المتميز هي التي تكون لها القدر     

عدم العمل بالابتكار التسويقي يعبر عن فشلها في مواجهة التحديات  ، وأن اهمال أوللزبائن

 .(874، صفحة 2018)عمر،  والتنافسيةالمستقبلية 

سواء  لهم من الفوائد التسويقي الكثيربالنسبة للزبائن يحقق الابتكار التسويقي وخاصة في المزيج  -

 قبل أوفرادا أو منظمات والتي تأخذ شكل اشباع حاجات ورغبات لم تكن مشبعة من كانوا أ

 . (278، صفحة 2015)قندوز، التقليل من النفقات  المنافسين أواشباعها بشكل أفضل من 

خلال من  وذلك ككل، لمجتمععلى مستوى ا لابتكار التسويقيتظهر كذلك أهمية كما  -

ذا تم تطبيقه في مجال التسويق طني وخاصة إالووزيادة الناتج  يستوى المعيشالمفي تحسين  مساهمته

العملة الصعبة التي تحتاج إليها  وتوفيرالدولي، اذ أنه يسمح بمواجهة المنافسة في الاسواق الدولية 

 .(Freihat, Homsi, & Hashem, 2020, p. 267) الدولة خاصة في الدول النامية

)زاهر، ناصر، و  يلي همية الابتكار التسويقي تظهر من خلال ماأن أ التميميترى  جهتهاومن      

 : (2021زيود، 

 المستهلكين. وأذواقمواجهة المنافسة ومجاراة التغيرات في متطلبات  -

ايرادات  على وانعكاس ذلك والتدهورمرحلة الانحدار  إلىالتقليل من أثر وصول بعض المنتجات  -

  المؤسسة.

جديدة تلبي  ومنتجاتالحاجات الكامنة أو تقديم عروض  بإشباعحل مشاكل العملاء سواء  -

 .ليةالحا والمنتجاتالحاجات بشكل أفضل من العروض 

تستفيد المؤسسات من الابتكار بدرجة كبيرة كلما كان الابتكار الذي تم التوصل اليه صعب  -

 والخدماتنظرا لكون تقليد المنتجات  وذلك، أو يتطلب وقتا طويلا لتقليده والمنافسةالتقليد 

 به.من السهل القيام  اموضوع

 ومتطلباته:  تصنيفات الابتكار التسويقي المطلب الثالث

. كما أن التطبيق حسب المعايير المعتمدة في ذلك وذلكيصنف الابتكار التسويقي إلى عدة أنواع      

الناجح له يتطلب توفر مجموعة من المتطلبات التي تمكن المؤسسة من الاستفادة منه في تحقيق 

 أهدافها. 
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  الفرع الأول: تصنيفات الابتكار التسويقي

إذ تم تناوله حسب  ،ينيفات وأنواع الابتكار التسويقتحديد تصراء الباحثين حول لقد تعددت أ    

 شيوعا. وأكثرها المستخدمةسس وجهات نظر مختلفة بحسب الأ

  التالية:سس على الأ بالاعتمادالابتكار التسويقي  لأنواع تصنيفا جمعةبو أقدم فقد 

  :التصنيف حسب نوع المنتج -

يمكن أن يتخذه يتأثر بدرجة كبيرة ساسي من الابتكار التسويقي والشكل الذي ن الهدف الأإ 

 الخدماتأو  لعسالفي مجال أن يكون  التصنيف يمكنذي ينصب عليه، فحسب هذا بنوع المنتج ال

على اعتبار أن المنتج يمكن أن يكون على  الأفكارحتى في مجال أو المؤسسات أو شخاص الأأو 

)أبوجمعة،  للتسويق وذلك طبقا للمفهوم الموسع من الناحية التسويقية فكرة شكل سلعة أو خدمة أو

 . (5، صفحة 2011

 التصنيف حسب الهدف:  -

 :(264، صفحة 2018)مزعل،  إلىيقسم الابتكار التسويقي حسب الهدف من وراءه 

ظاهرة غير مرغوب معالجة  ، أوالمؤسسة هاحل مشكلة معينة تواجه إلىابتكار تسويقي يهدف  -

 الابتكار في هذه الحالة كرد فعل.  ويكون، انخفاض حجم المبيعات مثلفيها تعاني منها 

في هذه الحالة كمبادرة من  ويعتبربه،  والارتقاءكما قد يكون الابتكار بهدف تحسين الأداء  -

 . سة بعكس النوع الأولطرف المؤس

الابتكار  إلىكما يمكن للمؤسسة الجمع بين النوعين عندما تواجه بعض المشاكل بينما تسعى 

 مختلف الاصعدة. ىبشكل مستمر بغية تحسين أدائها عل

   :ؤسسةلتصنيف حسب نوع الما -

التي تبتكر،  المؤسسة يقي حسب نوعالتسوحسب هذا التصنيف يمكن تصنيف الابتكار 

 :(2020)كروش،  التقسيم حسبساس يمكن الأ وباستخدام هذا

- -ن في منظمة ربحية أو غير ربحية يكو : فقدلهاساسي الهدف الأأي  الغرض من وجود المنظمة -

أو تجارية أو غير ذلك من ن تكون منظمة صناعية أو خدماتية كأ: ساسي لهاحسب النشاط الأ -

الذي يصلح لمنظمة  أن الابتكار التسويقي إلىسس التي يمكن استخدامها. كما تجدر الاشارة الأ

 لا يصلح لمنظمة أخرى. معينة قد

  :المستهدفالزبون  حسب نوعالتصنيف  -

 :(118، صفحة 2016)كافي،  نوعين إلىويقسم 

: والذين تكون قراراتهم غير رشيدة لمستهلكين النهائيين )الأفراد(الابتكار التسويقي الموجه ل -

   لهم.الابتكار التسويقي بذلك على اثارة الدوافع العاطفية  مقارنة بالمستهلك الصناعي، فيعتمد

يعتمد على إثارة الدوافع  )المؤسسات(: والذيالابتكار التسويقي الموجه للمشترين الصناعيين  -

     العقلية لهم على اعتبار أن قراراتهم تكون قرارات رشيدة وعقلانية بعكس المستهلك النهائي.
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في أي نوع من أنواع المنتجات التسويقي يمكن أن يتم  انطلاقا مما سبق يمكن القول أن الابتكار     

ستهلكين النهائيين ، كما قد يتم مع الملمؤسسة نفسهاكمبادرة من اما كرد فعل أو إأو المؤسسات 

الابتكار  فإن شكلوبالرغم من ذلك  وقد يحدث داخل المؤسسة أو خارجها، ،أو الصناعيين

 اخر. إلىالجديدة موضع التطبيق قد يختلف من نوع  الأفكاركيفية وضع  التسويقي أو

 ما يلي إلى حسب معيار السوق الابتكار التسويقي وأخرون Berthonخرى صنف ومن جهة أ     

 : (353، صفحة 2012)الرشدي، 

 الزبون،و ؤسسة وبمعزل عن السوقوهي الابتكارات التي تتم داخل الم: الابتكار التسويقي المنعزل -

 داخليا والاستراتيجية المتبناة هي المحافظة على الابتكار الحالي. المؤسسةيكون توجه و

أي  ت الحالية للسوقويتعلق بالابتكارات التي تكون تابعة للاحتياجا: لتسويقي التابعالابتكار ا -

ويكون  ،كون فيها الابتكارات بشكل تدريجي، وتبالاعتماد على بحوث التسويقتتبع السوق 

 مستجيبة. بون وتتبنى استراتيجيةالمؤسسة نحو الزتوجه 

التي تتحقق بفعل التفاعل بين التكنولوجيا والزبون، ويكون  : وهيالتفاعليالابتكار التسويقي  -

ذلك بالاعتماد على معرفة تشاركية ويجية استرات المؤسسةتوجها تفاعليا. وتتبنى  المؤسسةتوجه 

 السوق.

 التسويقي بتكارلاللرئيسية تطلبات االم: الفرع الثاني 
له التطبيق الناجح ما يحققه من مزايا للمؤسسات فإن همية الابتكار التسويقي وأ إلىبالنظر       

حتى  التي يجب توفرها والعناصرالمتغيرات  إلىتشير  والتي ،تطلباتتوافر مجموعة من الم يستدعي

المتطلبات: الموالي يوضح هذه  والشكل. المؤسسة تحقيق أهدافمنه في  والاستفادة يمكن تبنيه

 الابتكار التسويقي  متطلبات: (07رقم ) شكل
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 (28، صفحة 2011)أبوجمعة،  المصدر :

 :شرح لهذه المتطلبات يلي فيماو

   :والإداريةتنظيمية التطلبات الم -

 .االمؤسسة وكذلك خصائص التنظيم المعمول به السائد فيتتعلق هذه المتطلبات بنمط الادارة       

مع وتهيئة البيئة التنظيمية  بأهمية الابتكار في مجال التسويقالعليا  دارةاقتناع الإ في ضرورة وتتمثل

 .(28، صفحة 2011)أبوجمعة،  نشطة الابتكاريةدارات المهتمة بالأباقي الإوالتكامل بين  التنسيق

 المتطلبات:وفيما يلي عرض لهذه 

 العليا للمؤسسة:  دارة اقتناع الإ  •
بأهمية  هم متطلبات الابتكار التسويقي أن يكون لدى الادارة العليا الاقتناع الكافيمن أإن      

كما  ودوره في تحقيق أهدافها ومواجهة المنافسة،شطتها التسويقية وضرورة انتهاج الابتكار في أ

أن وجود هذا الاقتناع ضروري ومهم لتهيئة المناخ التنظيمي لقيام الابتكار التسويقي داخل المؤسسة 

عدم وجود هذا الاقتناع سينعكس سلبا على الجهود التسويقية إضافة إلى ذلك فإن  وتطويره.

ذا حدث إفكر فيه تحت مبررات مفتعلة. أما درجة محاولة محاربة كل من ي إلىيمتد  وقدللمؤسسة 

، الاتجاهامكانياتها ومواردها نحو هذا العليا بأهميته فسيتم توجيه جميع  ةالعكس واقتنعت الادار

، 2016)كافي، جزءا لا يتجزأ من استراتيجياتها تقديم الدعم الكامل بغية جعله ب تقوم بذلكو

 (26صفحة 

 تهيئة البيئة التنظيمية:    •
يمكن استخدامها في  والتيخصائص بيئة العمل داخل المؤسسة  إلىتشير البيئة التنظيمية      

مل كسيادة ه البيئة العديد من العواوتشمل هذ  .من المؤسسات وغيرهامؤسسة معينة التمييز بين 

ونظام  الانتماءروح والهيكل التنظيمي و تالقراراوكيفية اتخاذ  ،روح العمل في شكل فريق

يعتبر من مناخ العمل بهذا فإن و  .(64، صفحة 2017)عثمان،  داخل المؤسسةالحوافز والمكافآت 

 ،الجديدة الأفكارد المؤثرات المحفزة على توليد حتي تؤثر في السلوك الابتكاري وأهم العوامل الأ

واتاحة الفرصة للنمو والتطور  فراداذ يتسم هذا المناخ بسيادة الحوار والانسجام والتعاون بين الأ

 . (26، صفحة 2009)مهابات،  وتحقيق الطموحات

 :نشطة الابتكاريةدارات المهتمة بالأالإ والتكامل بين باقيالتنسيق      •
دارات المهتمة الإ بين جهود كلتكامل تنسيق و ايجاد الابتكار التسويقي العمل علىيتطلب       

المتعلقة بالتفكير لها القدرة على ازالة المعوقات  التيبما فيها ادارة التسويق و نشطة الابتكاريةبالأ

ساسي للابتكار التسويقي  اخ الملائم داخل المؤسسة كمتطلب أالمن وتهيئةوالسلوك الابتكاري 

 . (282، صفحة 2014)برهوم و سعيد، 
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  :خاصة بالمعلومات تطلباتالم -

من خلال  وذلكاتها على ضمان الحفاظ على سرية معلومبقدرة المؤسسة هذه المتطلبات  تتعلق     

ضافة إ كفاءتها من جهة أخرى. ويضمنمني فعال يضمن عدم تسرب المعلومات من جهة اعتماد نظام أ

بهدف تقييمها  الأفكارمن نتائج تطبيق تلك ؤة للحصول على التغذية العكسية كفتبني أنظمة  إلى

   في: المتطلباتهذه . تتمثل (86، صفحة 2011)النعمة و رؤوف، 

 :  منيآلية أو نظام أ  •
يحافظ على سرية المعلومات الابتكارية وحمايتها من  فعالأمني نظام مر بتوفير يتعلق الأو     

ة وذلك من خلال توعية المديرين والعاملين بالمؤسسة وخاص و السرقة من طرف المنافسينأالتسرب 

 عدد محدود من الاشخاصفي ها المعلومات وحصرلى سرية بقسم التسويق بأهمية المحافظة ع

  .(32، صفحة 2011)أبوجمعة، 
 :المرتدةالمعلومات توافر  •

، نتائج تطبيق الابتكارات التسويقية نع المرتدةتوفر المعلومات الابتكار التسويقي نجاح يتطلب      

هذه المعلومات تسمح  كما .المناسب والتوقيت والشمولءة داثة، الكفاحيث يجب أن تتصف بالح

المؤسسة  توجيه ها كذلكيمكنولاحقا، ها يقي والاستفادة منوللمؤسسة بتقييم نتائج الابتكار التس

استفادة من  على تحقيق أقصىالتي تساعد  واجراء التصحيحات اللازمةالمناسبة في اتخاذ القرارات 

 . (83، صفحة 2019)هولي،  التسويقي الابتكار

 :  نظام فرعي للمعلومات التسويقية •

 يسمحالذي و الفرعي الذي يختص بكل ما يتعلق بالابتكارات التسويقية ذلك النظاموهو       

تسمح  والتيالمشار اليها سابقا دة بما فيها المعلومات المرت للمؤسسة بتوفير الكثير من المعلومات

، 2018)بوطلاعة و بن دبيش،  بهذه الابتكاراتذات الصلة  تالاستراتيجيا ورسمباتخاذ القرارات 

 .(125صفحة 
 فراد العاملين بالتسويق : الأ بإدارةتطلبات متعلقة الم -

القدرات  رالتسويق، واعتباوتتعلق بضرورة وجود نظام فعال محفز للابتكار في مجال       

وضع برامج تدريبية في مجال الابتكار بهدف تنمية  إلى بالإضافة الابتكارية شرطا لشغل الوظائف.

 :(52، صفحة 2006)طاهر،  في هذا المجال والمهاراتالقدرات 

 :   اعتبار القدرات الابتكارية شرطا لشغل الوظائف   •
 فراد الذين يشغلون المناصب الخاصة بإدارة التسويق توفر القدرات الابتكارية لدى الأيعد      

العقلية التحليلية  والقدرةن تتوفر لديه المعرفة العلمية إذ أن الشخص المبتكر يجب أ .شرطا ضروريا

)عبد الحميد ط.، كمل وجه المعارف المتاحة لديه على أ على الربط بما يسمح من استغلال والقدرة

 .(341، صفحة 1999
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 : وجود نظام فعال محفز للابتكار في مجال التسويق •
العينية  والحوافزوات ن وجود هذا النظام يعد مطلبا أساسيا قد يأخذ شكلا ماديا كالعلاإ      

ن يتصف هذا النظام بالعدل من أكما يجب  .والترقيةأو شكلا معنويا كشهادات التقدير  والنقدية

 . (350، صفحة 2001)حسن،  فراد الذين يساهمون في الابتكارخلال مكافأة الأ

 : تدريبية برامج  وضع •
في وظيفة التسويق بهدف تنمية العاملين فراد ى المؤسسة القيام بدورات تدريبية للأيجب عل     

مع الحرص على متابعة هذه الدورات ومدى  اتهم في مجال الابتكار التسويقي،قدراتهم ومهار

الابتكارية داخل وظيفة التسويق نشطة تفادتهم منها في ممارسة أعمالهم وانعكاس ذلك على الأاس

 .(34، صفحة 2011)أبوجمعة، 
  :التسويقيةلابتكارات ادوى تقييم بجمتعلقة  متطلبات  -

 الأحيان ودرجةلبها الابتكارات في الكثير من الكبيرة التي تتط والاستثماراتالمبالغ  إلىبالنظر      

تكارات المخاطرة العالية التي تكتنفها في الكثير من المواقف فإنه من المهم قبل الشروع في الاب

من معارضة البعض  وبالرغم .بإعطاء فكرة عن مستقبلها تسمح للمؤسسةالقيام بدراسات جدوى لها 

المؤسسة العديد  الدراسات تجنبأن هذه  لاقيام المؤسسة بهذه الدراسات بحجة تكلفتها الكبيرة إ

بتقييم نتائج التي تصاحب القيام بابتكار تسويقي معين ثم تعرضه للفشل. كما تسمح من المخاطر 

 ويتمامكانية الاستمرار أو التوقف،  منولنتائج المرجوة أو لا تحقيقها لما سبق منها للتأكد من 

، صفحة 2016)حاج عيسى، مجاهدي، و إيراين،  المجالا ذلك عادة بالاستعانة بمتخصصين في هذ

43). 
  :متطلبات متنوعة -

ضرورة  إلى بالإضافةمر هنا بتوقع مقاومة الابتكار التسويقي والاستعداد للتعامل معه ويتعلق الأ      

 :(133، صفحة 2016)كافي،  تحقيق التوازن في مجالات الابتكار التسويقي

 :  مقاومة الابتكار التسويقي و الاستعداد للتعامل معه •

داخل المؤسسة أو خارجها  منمختلفة سواء طراف أقاومة من قبل الابتكار مفقد تعترض عملية      

وهو ما يحتم على ادارة  .ةمعينباعتباره تغييرا وكل تغيير كما هو متعارف عليه يتعرض لمقاومة 

والاستعداد لها للتغلب على المعوقات التي  ن تكون لها القدرة على التعامل مع هذه المقاومةأالمؤسسة 

 تعترضها.قد 

 : تحقيق التوازن في مجالات الابتكار التسويقي •

التسويق كما يجب على المؤسسة عدم التركيز على مجال معين أو عنصر معين من عناصر      

ينتج عنها من انخفاض نسبة  التسويقية وماعن طريق تنويع الابتكار في مختلف العناصر  وذلك

 المخاطرة الكلية المرتبطة به. 
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 همية عامل الوقت : أدراك إ •

تأخذ عملية الابتكار وقتا طويلا حتى  وألان تكون المؤسسة على وعي بأهمية عنصر الوقت يجب أ 

 أرباح أكثر وتحقيقامكانية فشلها  الواقع تجنبلى أرض الابتكارات ع في تجسيدتكون السباقة 

 .(30، صفحة 2021)رمضاني، 

زام ن عدم الالتأ للمؤسسة و وجودها ضرورييعد   هذه المتطلبات  انطلاقا مما سبق نستنتج أن     

كما أن توافرها لا ، للابتكار التسويقي داخلها الناجحسيعرقل التطبيق  منها  كثربواحدة أو أ

الاخلال بمرحلة منها  ونها تمر بمجموعة من المراحل   بالضرورة نجاح هذه الابتكارات إذ أيعني

 .فشل العملية الابتكارية ككل إلىيؤدي يمكن أن 

 وعناصره التسويقيالابتكار  الرابع: مراحل المطلب 

ر بها الابتكار التسويقي في المؤسسة انطلاقا من مرحلة  توليد يتناول هذا المطلب المراحل التي يم     

بالإضافة إلى التطرق إلى العناصر المكونة له  نتائج تطبيقه. مالأفكار الابتكارية حتى مرحلة تقيي

 التسويقي في بعض الأحيان. للابتكارأبعادا  واعتبرتهاها العديد من الدراسات يتطرقت إل والتي

 مراحل الابتكار التسويقي :الفرع الأول

تنفيذها  إلىمن خلق الفكرة  ذات مراحل متعددة تبدأهو عملية ار كما عرف سابقا ن الابتكإ     

له مثل أي عملية ابتكار في التسويقي مث والابتكار ،(Sylvie, 2003, p. 180)ثم الانتشار  وتطبيقها

، صفحة 2016 )كافي،خر يمر بمجموعة من المراحل يتفاوت عددها حسب مجال الابتكار مجال أ

توضيحها من  المجالات يمكنن هناك مراحل مشتركة بين مختلف من هذا إلا أ وبالرغم ،(134

 : خلال الشكل الموالي

 الابتكار التسويقي (: مراحل08شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 مرحلة توليد الأفكار الابتكارية

 الأفكار الابتكارية غربلة مرحلة

 الأفكار الابتكارية تقييم مرحلة

 لأفكار الابتكاريةا اختبارمرحلة 

 يةبتكارلأفكار الإمرحلة تطبيق ا

 تقييم نتائج التطبيق مرحلة 
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  من اعداد الباحثة :لمصدرا

تتمثل فيما  ساسية لعملية الابتكار التسويقيمراحل أ ستة علاهأن خلال الشكل م بو جمعةأ حدد

  :يلي

  الأفكارتوليد  أولا: مرحلة

ولى من مراحل الابتكار التسويقي بحيث يتم حلة الأرالابتكارية الم عملية توليد الأفكار تمثل      

 ومن مصادر مختلفة الجديدة في مجال التسويق الأفكار كبر عدد ممكن منأ البحث عنخلالها 

ه جديدا على الذي تريد ءالشينها: "ذلك على أ تعريف الفكرة الجديدة ويمكن خارجية.داخلية أو 

 والمستخدمينمطلوبة أو مرغوبة من قبل المستهلكين  منفعةعلى  ويشتمل ل مادي أو غير ماديكش

الابتكارية نتيجة  الأفكارتوليد  إلىوقد يتم اللجوء  .(55، صفحة 2000)عبيدات، " الاسواق.في 

وهناك عدة طرق يمكن  بغرض استغلال فرصة سوقية.  أو مشكلة معينة حاجة المؤسسة لمواجهة

كثرها شيوعا أ( Brainstorming) طريقة العصف الذهني وتعتبر الاستعانة بها لتحقيق ذلك،

  Alex Osborn)  تم تطويرها من قبلوالتي ، (56-55، الصفحات 2011)أبوجمعة،  واستخداما

عضاء أبحيث يتم فيها تشجيع يقة على عملية التفكير الجماعي تعتمد هذه الطر. و1953 سنة (

بدون وضع أي قيود عليها أو اعطاء قيمة معينة لها ودون  الابتكارية الأفكارالجماعة على تقديم 

 .(47، صفحة 1999)الحمادي،  التعليق عليها كذلك

  الأفكار وتصفيةغربلة  ثانيا: مرحلة

السابقة التي نتجت عن المرحلة  الأفكاركبير من العدد ال وغربلة يتم خلال هذه المرحلة تصفية      

هداف مع أ ملائم يتعارضلبعض منها غير ا يجعلما  وهوو محددات قيود أ إلىلم تخضع  والتي

 وتتم تبنيها.موارد المؤسسة لا تسمح بالدخول فيها أو  ولكن ومغريةو أنها تبدو جذابة أسسة المؤ

التي تتماشى مع امكانات المؤسسة المتاحة  والمعاييرسس على مجموعة من الأ بالاعتمادهذه العملية 

الجديدة  الأفكارو عادة ما تواجه المؤسسة في هذه المرحلة مشكلة القبول أو الرفض لهذه  وأهدافها.

 .(62، صفحة 2021)بوشقيفة، 

التي يمكن اخضاعها لمزيد من  الأفكار بإبقاءهمية كبيرة في التسويق اذ تسمح المرحلة أ ولهذه 

 غير الصالحة مبدئيا. الأفكار واستبعادالدراسة 

  الابتكارية الأفكارمرحلة تقييم   :ثالثا

أو الابتكارات بنوع من التفصيل من خلال تحديد  الأفكاريتم خلال هذه المرحلة تقييم       

تسمح في  وذلك بالاعتماد على مجموعة من الاسس والمعايير  التي الأفكارايجابيات وسلبيات هذه 

 الأفكارذا كانت  ذات جدوى أو لا  ويتم في الاخير الابقاء على الاخير  بالحكم على ما إ

، 2016)بن نامة و كربالي،  المرحلة الموالية إلىها بالابتكارية ذات الجدوى و من ثم الانتقال 

 .(107صفحة 
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  الابتكارية الأفكاراختبار  رابعا: مرحلة

بهدف معرفة ردود فعل السوق المستهدف الابتكارية موضع التطبيق ر الأفكاويقصد بها وضع       

نها تحملها أوتعتبر هذه المرحلة ذات أهمية بالنسبة للمؤسسة بالرغم من  من تطبيق الفكرة.

الجديدة موضع التنفيذ على  الأفكارتكاليف عالية فهي تسمح لها بتقليل المخاطر المرتبطة بوضع 

 .(92، صفحة 2015)قرش و سويسي،   نطاق واسع

 تطبيق الابتكار خامسا: مرحلة

 عليه تتخذاللازمة  اجراء التعديلات السابقة وبعدبعد نجاح الابتكار في المرور عبر المراحل      

القرار. في اتخاذ مثل هذا  توخي الحذر مراعاة واسع معاق لمؤسسة القرار بشأن اطلاقه على نطا

  هذه العملية اختيار الوقتتعنيو ،عاليةتحمل المؤسسة تكاليف  مرحلة اذخطر أتعد هذه المرحلة و

اختيار السوق المستهدف وتحديد كيفية  إلى بالإضافة الابتكار لإطلاقالمناسبين  التطبيق مكانو

 .(44، صفحة 2020)شتراوي،  استخدام الابتكار الجديد 

  تقييم نتائج التطبيقمرحلة : سادسا

في  نجاحهبالضرورة  تضمن ولا فقط فشلهن المراحل السابقة للابتكار تقلل من احتمالات إ     

مع ما كان متوقعا منها  الفعليةبمقارنة النتائج  وذلكلذلك لابد من تقييم نتائج تطبيقه  ،السوق

 لإجراءما يلزم من قرارات  واتخاذأسباب الانحرافات ان وجدت  بينهما ومعرفةومدى التطابق 

 .(66، صفحة 2019)سياغ،  المناسبة  تصحيحاتال

 عناصر الابتكار التسويقي : الفرع الثاني 

يوضحها  والتي التسويقيار كونة للابتكوجود ستة عناصر م إلىتشير بعض الدراسات       

 : يلي اكم نوجزهاوالشكل الموالي 

 : عناصر الابتكار التسويقي (09الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : ( Fillis & Rentschler, 2006, p. 17) 
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 تطوير استراتيجية تكنولوجيا التسويق   :ولاأ

وفق القيم  ذواق الزبائنألتغيرات التي تحدث في على المؤسسة التكيف السريع مع ا ينبغي     

عند مستوى  وتكون ورغباتهمحاجاتهم  تلبيومبتكرة  منتجات جديدةتقديم وذلك  والتقاليد

استراتيجية تسويقية تعتمد على التطور التكنولوجي في انجاحها   وتطويرمن خلال تبني  تطلعاتهم

ة لكل من الجوانب الحيويهذا الأخير  ويمس. (906، صفحة 2020)قريشي، شنين، و قزال، 

المقدمة للزبائن بمختلف  والخدماتمن خلال المساهمة في خفض أسعار السلع انتاجية التسويق 

الرأي بغرض  واستطلاعاتالمرتبطة بالتسويق عن طريق دراسات السوق  والمعلومات، البيانات أنواعهم

وكذا اعادة هندسة عمليات  المستهدفة،لكين في الأسواق المسته وتفضيلاتالتعرف على حاجات 

 ناصر المزيج التسويقيالتسويق من خلال استخدام أساليب مبتكرة كاستخدام الحاسوب في ع

 .(113، صفحة 2022)قدري و راهم، 

  قيمة للزبون : ايجادثانيا

ويرتبط بقاءها ليها المؤسسة وأهم المرتكزات التي تستند إ لأنشطةيعد الزبون المحور الاساسي      

 تلبية احتياجات زبائنها الحاليين أصبحت المؤسسات التي إلىفبالإضافة  له،ونموها بتحقيق القيمة 

فهم يشكلون  الجديدة،سواق الحالية وجذب زبائن جدد في الأ إلىالابتكار التسويقي تسعى  تتبنى

)عبد الله، مصري، و جديدة  وتكنولوجياسوق  منتج،خلق مجالات الجديدة ومصدرا للأفكار 

 . (94، صفحة 2021، محمود

 قيمة الموارد رفع :ثالثا

ويقصد بها الموارد التي تستخدمها المؤسسات لتحقيق الابتكار في تصنيع المنتجات وما لهذه      

ساسيا لتطوير وتنمية المؤسسات عد عملية رفع قيمة الموارد شرطا أوت الموارد من أثر على فاعليتها،

بشكل جيد وتخصيصها لغرض ي، وذلك من خلال تحديد مواردها التسويقتتبنى الابتكار التي 

وذلك باستغلال الفرص وتجنب التهديدات والمخاطر عن طريق قدرتها على  تنفيذ برامجها التسويقية

كثر بيعا القيام بتوزيعها على وحدات العمل الأوخاصة البشرية والمالية منها و استغلال مواردها

)الخضر و يونس،  المستهدفة مقارنة بما تقدمه المؤسسات المنافسةسواق وربحية وجاذبية في الأ

 .(97، صفحة 2021

   المحوسبة المخاطرة : رابعا

 واتخاذلها  والاقتصاديةالنفسية  المواجهةوالقدرة على حساب المخاطر الممكن حدوثها  وتعني       

تتمكن  وحتى. (94، صفحة 2021)عبد الله، مصري، و محمود، القرارات المناسبة للتغلب عليها 

لها القدرة على حساب يجب أن يكون تطوير استراتيجية تسويقية ابتكارية بنجاح  منالمؤسسة 

نشطة بيئتها الخارجية ومشاركتها مع جميع الأوذلك من خلال جمع المعلومات الدقيقة عن المخاطرة 

)نوري و محمد،  حد مؤشرات نجاح المؤسسة وتميزها عن المنافسيند ذلك أويع ،داخل المؤسسة

 .(142، صفحة 2018
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 الخيال الابتكاري : خامسا

نتائج أصيلة  إلىقوية في تقديم الحلول أو التوصل توجهه رغبة  وهادفهو نشاط عقلي مركب      

 .(138، صفحة 2015)صادق، لم تكن معروفة مسبقا 

  :المستدامالابداع  : سادسا

خلال اعادة  التسويقية للمؤسسات من البرامج والاستراتيجياتداع المستدام على انجاح الاب يعمل     

ة اذ يجب ان ما يرتبط ببيئتها الخارجي وكل واستراتيجياتها ورسالتهاالداخلية  قدراتها فيالنظر 

التشغيلية  والاجراءاتتبني الهياكل التنظيمية بغية باستمرار  ومتجددةتكون رؤيتها مبتكرة 

 .(94، صفحة 2021)عبد الله، مصري، و محمود،  المناسبة

 

 : مجالات الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المبحث الثالث

ما ينعكس على ما تقدمه من سلع  الابتكارية وهو وقدراتهاتتباين المؤسسات في بيئتها الداخلية      

ا ويعد الابتكار التسويقي كم .(214، صفحة 2014)البكري،  وخدمات تميزها عن غيرها

فهو يتطلب القيام بعمليات المؤسسات  وديمومةد مفاتيح نجاح حتطرقنا إليه في المبحث السابق أ

للمؤسسة بتحقيق ميزة  ومتكامل يسمحمزيج تسويقي مبتكر  وخلق وابتكاريةتسويقية جديدة 

   أفضل.أدائها بشكل  وتحسينتنافسية 

مع بعضها البعض  من مجموعة من الأنشطة التسويقية التي يتم مزجها يتكونالتسويقي  المزيجف     

 لها التميز وتحققتحقيقها بشكل أفضل من المنافسين  لبية الأهداف التي تسعى المؤسسة إلىتل

(Subandi & Shiratina, 2023, p. 2). 

يمكن الابتكار في مجال ا المزيج أو جميعها، إذ اصر هذويمس الابتكار التسويقي أحد عن     

بقية العناصر المستحدثة  إلى الابتكار في بالإضافة ،الترويج أو التوزيع أوفي مجال التسعير  أوالمنتج 

بحث. الم في هذاه يلوهو ما سيتم التطرق إ ،والدليل المادي العمليات ،الأفراد والمتمثلة في لهذا المزيج

 : الابتكار في مجال المنتجات ولالمطلب الأ

 قدرته على إشباع حاجات ورغبات العملاء أي مؤسسة فيتكمن الأهمية الاستراتيجية للمنتج في      

محوريا في صياغة من جهة خرى. كما يلعب دورا أساسيا وهدافها في السوق من جهة وتحقيق أ

ة تتمحور أن صياغة هذه الأخير إذ منها بصفة خاصة، والتسويقيةامة استراتيجياتها الع وتطوير

البيع يم خدمات ما بعد تقدالعلامة التجارية المميزة له و ووضعوتطويره  المنتجبشكل أساسي حول 

نشطة التسويقية الأخرى تتمحور كلها حول المنتجات التي والتوزيع والأ والترويجوأن التسعير  وغيرها

 .(65، صفحة 2021)طيبي، بوبكر، و جلد،  تقدمها المؤسسة
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تميزها في ظل كار في مجال المنتج عاملا مهما ومحددا لاستمرارية ونمو المؤسسة ويعد الابتو     

أن المنتج لا يمكن أن يبقى على حاله فترة طويلة من الزمن في ظل  إذسوق تتسم بشدة المنافسة، 

منتجات  ابتكاربتطوير منتجاتها وعلى المؤسسة من القيام باستمرار هذه المنافسة لذلك لابد 

تميز عن المنافسين بطريقة أفضل تحقق لها الجديدة تتلاءم مع حاجات ورغبات الزبائن المتجددة و

  .(Freihat, Homsi, & Hashem, 2020, p. 268)  أسرعو

سويقية في بقية عناصر تبنى عليه مختلف الجهود التلمنتج محور العملية الابتكارية وباعتبار او       

 ل مقارنة ببقية العناصر الأخرى.الابتكار في هذا المجاعنصر  المزيج التسويقي سنفصل نوعا ما في 

 وأسبابه المنتجات في بتكار الا: مفهوم لوالأ الفرع

 المنتجات  في  بتكارالا: مفهوم لاأو

المؤسسة من مواجهة التحديات  حدى الاستراتيجيات التي تمكنتعد عملية ابتكار المنتجات إ     

 والرغباتتطور في الحاجات ر وما يميزها من تغيٌو يها الطبيعة الديناميكية للأسواقالتي تمل

  للزبائن.الاستهلاكية 

 : تعريف المنتج الجديد -1

أن هذا المصطلح  إلىذلك  ويعودالنظر في اعطاء تعريف محدد للمنتج الجديد اختلفت وجهات      

فإن   Kotler قدمه فحسب التعريف الموسع الذي.  (Trott, 2005, p. 385) الأبعاد ددومتعنسبي 

 أوالحيازة  أوالاستخدام  أوالسوق بغرض الاستهلاك  إلىيمكن تقديمه  ءشيالمنتج الجديد هو أي 

غير المادية والأشخاص  والخدماتادية بذلك يشمل الأشياء الم وهورغبة معينة.   أوالاشباع لحاجة 

  .(223، صفحة 2005)ادريس و المرسى،  والأفكار والمنظمات والأماكن

من جودة  ويحسنالسوق  إلىعلى أنه عملية توفير كل ما هو جديد  يمكن تعريفهكما      

 اركز السابقين أنهماين التعريفيلاحظ من خلال  . (Kortel & Benzaid, 2016, p. 416)  المنتجات

السوق لأن ابتكار المنتج وحده لا يكفي ما لم يتم  إلىأهمية توصيل المنتج  وهيعلى نقطة مهمة 

 .فشله أوعرضه على المستهلكين للحكم على نجاحه 

 أومنفعة  على تحقيق قادر نتجلجديد على أنه كل مالمنتج اف عرٌ Lendrevieومن جهته       

 ,Lendrevie & Denis, 2003) .كهسلوسوسا في بتغير مح تترجمو المستهلكيدركها  اضافة جديدة

p. 332)   . مفهوم المنتج الجديد انطلاقا من درجة التجديد من وجهة نظر ل واتنهذا التعريف

 . تهلكالمس

المنتج فهوم لمشامل  كتعريف عكروشمأمون نديم ويمكن اعتبار التعريف الذي قدمه       

 وخصائصفات تطوير في مواص أوتحسين  أوضافة إ أوتغيير أي " إلىيرى أنه يشير  إذ ،الجديد

 والرغبات على إشباع الحاجات ويعملرافقة له الخدمات الم أوغير الملموسة  أوالمنتج المادية الملموسة 

يكون هذا المنتج جديدا على  وقدمستهدفة، المرتقبة للعملاء في قطاعات سوقية و أالحالية 

 .(94، صفحة 2007)عكروش و عكروش، . "جميعهم معا أوالمنظمة  أوالسوق  أوالعملاء 



  

 

46  

 

نتج الجديد ليس بالضرورة أن يكون أن الم يرى حيث Assaelوهو ما يتوافق مع وجهة نظر     

ي أن أ جديدا بالنسبة للمؤسسة نفسها. بمعنىجديدا بالنسبة للمستهلكين بل يمكن أن يكون 

تحسين  أوي تطوير كما يمكن اعتبار أ ،منتجات الحالية تعد منتجات جديدةضافية للمنتجات إ

 (230، صفحة 2005)ادريس و المرسى، في المنتجات الحالية للمؤسسة منتجات جديدة كذلك 

، 2004)اليوسفي و الأحمد، جديدا من عدة زوايا  باعتبارهالمنتج  إلىوعليه يمكن النظر   

 :(229-228الصفحات 

ل مرة و بالتالي فهي تعتبر ودم للسوق لأ:  وهي المنتجات التي تقالحالية جديد بالمقارنة مع المنتجات ✓

 منتجات جديدة بالنسبة للمؤسسة و المستهلكين معا. 

:  ويتطلب في هذه الحالة من المستهلك التعرف أكثر على المنتج الجديد جديد بالنسبة للمستهلك ✓

  وتجريبه.

فقط  من خلال جديدا بالنسبة للمؤسسة : يعتبر المنتج حسب هذا التوجه  جديد بالنسبة للمؤسسة ✓

المنافسين .  أوا كان جديدا بالنسبة للمستهلكين إذل مرة بغض النظر عما وانتاجه و تسويقه لأ

  تعديلا له. أوتطويرا  أويمثل استخداما جديدا لمنتج حالي  وقد

التسويق بالنسبة  أوالانتاج تخفيض تكاليف  ا كانإذ: لمنتجات الجديدة منخفضة التكلفةا  ✓

ليس لكن  أو المنتج يعتبر جديدا هذ للمستهلكين فإنافة زيادة القيمة المض لىإللمؤسسة يؤدي 

 . (2017)عثمان، للسوق  بالنسبة

المنتج الجديد يتوقف على درجة احتوائه على  نجاح تقديمبأن  التميمي أخرى أضافتومن ناحية      

نجاحه ، كما أن فرص قدمه المؤسسات المنافسة في السوقا تمع م أكبر بالمقارنةمزايا  أومنافع 

القدرات التسويقية الكبيرة التي يتمتع  إلى قوية. بالإضافةا كانت المنافسة غير إذأكبر  تكون

 . (2009)التميمي،  بها والتي تساهم في زيادة معدل نجاحه في مختلف مراحل دورة حياته

الجديد المنتج  مفهوم اختلاف وجهات النظر حولما تقدم من تعاريف  من خلال يلاحظن ذإ     

من يرى أنه يجب أن يكون ناتج عن ابتكار جذري، والبعض الاخر يرى أنه يكفي القيام  فمنهم

حين ذهب البعض الاخر  جديدا، فينتج الحالي لاعتباره منتجا تحسينات على الم أو تعديلاتبأي 

 جديدا.معا فهو ليس  والسوقا لم يكن جديدا بالنسبة للمؤسسة إذنتج أن الم إلى

فكارا كل منتج يحمل أ يعبر عنالمنتج الجديد  أن القول يمكنسبق  وعليه ومن خلال ما     

 وقد تقديم مزايا أكبر لهم مقارنة بالمنافسين.اليهم ويوجه  حاجات من وجديدة هدفها إشباعفريدة 

 منتج بعلامة جديدة. أومعدل  مطور، ،مبتكريأخذ شكل منتج 

 تعريف ابتكار المنتج: -2

 إلىغالبا ما يستخدم مصطلحي التطوير والابتكار كمترادفين باعتبار أن كليهما يصبوان      

ما هو جديد يضيف قيمة أكبر وأسرع من المنافسين في  إلىهدف واحد وهو التوصل  تحقيق
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)الطائي و مفهوم الابتكار وكذلكشاملا بمفهوم التطوير ما يمكن اعتباره مفهوما  وهوالسوق، 

 . (58، صفحة 2008العلاق، 

بحاث في مجال الابتكار نظرا ر المنتج على أغلب النقاشات والأسيطر مفهوم ابتكالقد      

وكذلك الدخول لأسواق  تهمورغبا وتلبية احتياجاتهم ارضاء العملاءالاستراتيجية في لأهميته 

 ميزة لتحقيق كأداة المنتجات ابتكار اعتبار يمكن وعليه . (Aksoy, 2017, p. 139) .جديدة

 وتطوير الحالية، المنتجات على الأسعار تخفيضات مثل أخرى أدوات مع جنب إلى جنبًا تنافسية

 .(Angelmar, 1990, p. 2)جديدة  توزيعو تصالاتا وبرامج جديدة، عملاء خدمات

  Gault هعرّف. فقد شيوعًا الابتكار أنواع أكثر هو المنتج بتكاراى أن علبحاث غلب الأأ وتتفق     

 بشكل تغييره تم أو جديدًا يكونبحيث  المحتملين مستخدمينلل توفيره يتم منتجكل  أنهعلى 

 .(Edwards-schachter, 2018, p. 68)ه  استخدامات أو بخصائصه يتعلق فيما بيرك

( النواحي بعض في الأقل على) جديد أنهنقصد بذلك  فإننا مبتكر، منتج عن نتحدث عندماف     

 التي المنتجات من الحداثة درجة في المنتجات ابتكارات حواتترو .فيه إطلاقه تم الذي للسوقبالنسبة 

 إلى( إلكتروني جيني ومركب تصوير وآلة طائرة لأومن أمثلتها ) تمامًا جديدة أسواقًا تفتح

 عدة شحن يمكنه مضغوط قرص مشغل لأو المثال سبيل على(، )محسنة نوعا ما جديدة منتجات

 .(Angelmar, 1990, p. 1) مضغوطة أقراص

احداث تغييرات في  جديدة أومنتجات  أنه: تطويرف ابتكار المنتجات على يمكن تعريعليه و     

 أن هذا، بمعنى ةجديدة في طرق الانتاج الحالي وتقنياتاستخدام وسائل  أوتصميم المنتجات الحالية 

 والوظائفئص على تمييز المنتجات الحالية في الأسواق الحالية من خلال الخصايركز المفهوم 

  .(Cherroun, 2014, p. 147)الجديدة التي لا تشتمل عليها العروض الحالية 

الخدمة  أوفي خصائص أداء السلعة التغيير الجذري  أوعلى أنه التطوير  يمكن تعريفه كما     

من  المجال  هذافي الابتكار إلىالنظر  ذلك يمكن إلىضافة إ  .(Aksoy, 2017, p. 139) المقدمة

التي تمتلكها  والمواردالمعرفة، القدرات، التكنولوجيات على : الجانب الداخلي الذي يقوم جانبين

 .Cherroun, 2014, p) وتوقعات الزبائن على حاجاتالخارجي الذي يركز  والجانبالمؤسسة 

147). 

لتصنيف   Kotlerالتصنيف الذي اقترحه إلىجهة أخرى أشارت العديد من الدراسات  ومن     

على النحو  المؤسسة في الابتكار درجةو لسوقفي ا الابتكار درجةالمنتجات الجديدة حسب معياري 

 : (Kotler & Keller, 2006, pp. 726-727) التالي

هذه  وتكون .والعملاء والسوق المؤسسة على جديدة: مرة لولأ جديدة منتجات طرح -

  .وتكنولوجيةاكتشافات علمية  أونتيجة لابتكارات ل مرة في السوق والتي تقدم لأالمنتجات 

لى ع جديدة ولكنها السوق في جديدة ليست المنتجات هذه :جديدة إنتاج خطوط إضافة -

 .سوقة معينة قطاعات السوقية في الفرص لاستغلال إنتاجها خطوط إلى إضافتها لاوتح ،المؤسسة
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 خطوط إلى جديدة منتجات بإضافةة تقوم المؤسس :الحالية المنتجات خطوط توسيع -

استغلال  إلىمن خلالها  وتهدفوالمواصفات تتقارب معها في الخصائص  حيثالحالية منتجاتها 

 الجديدة  أوسواق الحالية لأا سوقية فيفرص 

 الحالية منتجاتهاعلى  وتحسينات  تعديلات بإجراء المؤسسة تقوم :الحالية المنتجات تحسين -

 .السوق في المنافسة مواجهة أو للعملاء المضافة القيمة زيادة أو  التكلفة تقليل بغرض

 قطاعات نتجاتها فيم احلال إعادة علىؤسسة الم تعمل  الحالة هذه في :المنتجتموضع  إعادة -

 تغييرها عند أو ، القطاعات هذه في لمنتجاتها جديدة استخدامات اكتشاف و ذلك عند  ، محددة

 . اعادة احلالها . إلىدت أ وجود تطورات تكنولوجية على المنتجات أوالمستهلكين  سلوكات 

 تسويقال أو الإنتاج تكاليف في ا كان الانخفاضإذ  :التكلفة منخفضة جديدة منتجات -

ولكن لا  للمؤسسة اعتبار المنتج جديدًا للمستهلكين فيمكن المضافة القيمة زيادة في إلى يؤدي

 .السوقو  نه جديد بالنسبة العملاءليه أإينظر 

الجديدة خر للمنتجات الباحثين إلى ضرورة إضافة تصنيف أوفي نفس السياق أشار العديد من      

م المؤسسة بتطوير المنتج الجديد في شكل تطوير للأنشطة تقو ، إذتطوير نظام التسليم: في يتمثل

العملاء في  إلىيتم من خلالها توصيل المنتجات  والتيالمتعلقة بقنوات التوزيع  والعمليات والإجراءات

 . (100، صفحة 2013)بن قشوة،  قطاعات سوقية معينة

غير ملموسة تتمثل في  أوتعريفه سابقا يمكن أن يكون سلعا ملموسة لمنتج كما تم او      

ة كذلك خاصة أن دراستنا ستتم في . وعليه يجدر بنا توضيح المقصود بابتكار الخدمالخدمات

 الخدمية. حدى المؤسسات ا

أضحى النجاح في تسويق الخدمات لا يعتمد شديدة التي تعيشها الأسواق ي ظل المنافسة الفف     

على تطوير  يعتمد بشكل متزايد وإنمايد في توفير الخدمات الحالية ى تحقيق الأداء الجعل

، لذلك أصبح من الضروري بالنسبة للمؤسسات الابتكار في مجال خدمات جديدة وابتكار

  (150، صفحة 2015)البصير،  الخدمات لتحقيق أهدافها.

أي أنها  .قبل يسبق للمؤسسة تقديمها من على أنها الخدمات التي لم مات الجديدةالخد وتعرف     

أما  . (662، صفحة 2019)بن غبريد،  معين.ل مرة لقطاع سوقي ولأ وتقديمهاخدمات يتم طرحها 

ديم قيم جديدة في أنه خلق و تقعلى  Skalén فقد عرٌف حسبالابتكار في مجال الخدمات 

تطوير القيم السابقة في  أوموارد جديدة  أوو/ انشاء ممارسات  أوالخدمات من خلال تطويرها 

، 2018)عباسي،  رسات بطرق جديدة مختلفةاكذلك عن طريق  دمج الموارد و المم  أوالخدمات 

 أويشمل تقديم قيم مضافة جديدة بتكار الخدمات ن اعلى أهذا التعريف  ركز .(124صفحة 

في الاشياء الملموسة التي تقدم بها  أوفي الممارسات م السابقة للخدمات الحالية سواء القيتطوير 

 .الخدمة
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خدمات جديدة على تقديم قدرة المؤسسة  يعرف الابتكار في مجال الخدمات على أنه كما     

بهدف تعديلات على الخدمات الحالية  أوتحسينات  أوييرات جراء تغإ أوتماما بالنسبة للسوق 

لحاجات ورغبات جابة السريعة مقارنة بالمنافسين موقع متميز في السوق من خلال الاست إلىالوصول 

 . (69، صفحة 2021)صالحي، عطوات، و بن الزين، . الزبائن المتغيرة

تكرة، مثل الخدمة المبدمة الجديدة العديد من الأشكال يمكن أن تأخذ الخ لكذة على وعلا     

)علما،  توسيع خطوط الخدمات الحالية أوالخدمة بعلامة جديدة ، المعدلة، الخدمة المحسنة

أنت تتخذها ال التي يمكن أضاف هذا التعريف الأشك .(10، صفحة 2022محمد، و ابراهيم، 

بعلامة جديدة وتوسيع  والتعديل، الخدمةالتحسين  التطوير، ،الابتكارالخدمات الجديدة مثل 

 .خطوط الخدمات الحالية

اعادة  أوفي ادخال خدمات جديدة تماما  الخدمة يتجلى أن ابتكارا سبق يمكن القول ذن مما      

 ,Sulton)ضافية الإ أوالجذرية  ساليبالخدمات الحالية إما عن طريق الأ تخطيط و تحسين

Hidayatul, & Surya, 2022, p. 387) ،  من وذلك بهدف اشباع حاجات الزبائن بشكل أفضل

 .ميزة تنافسية للمؤسسة المنافسين وتحقيق

مة جديدة للعملاء قرار تقديم خد اتخاذبنقطة مهمة تتعلق  إلى جمعة أخرى أشار أبوجهة  ومن     

 وملائمة سوقية دقيقة وأبحاثيرى أنه يجب أن يستند على دراسات  إذ ،التعديل في خدمة قائمة أو

فما قد يكون منطقيا بالنسبة  .(135، صفحة 2011)أبوجمعة،  الافتراضاتيبنى على  وألا

على  ، ومثالصحيح العملاء والعكسمن طرف  فيه وبافي المؤسسة قد لا يكون مرغ للمسئولين

ملائها تحدة الامريكية بحيث ابتكرت خدمة جديدة لعالبنوك بالولايات المحدى ذلك ما قامت به إ

 وهوالبنط  إلىتجنيبهم مشقة التنقل  منازلهم بهدف إلىالمتقاعدين  إلىتمثلت في توصيل المعاشات 

)كباب، مصير هذه الخدمة الجديدة الفشل. ء وكانالعملاما لم تتقبله هذه الشريحة من 

 .(113، صفحة 2017

 نه ابتكار المرة الواحدةيميَز الابتكار في مجال الخدمة أ أن ما إلىوتجدر الاشارة كذلك      

تم انتاجها من قبل سلوب تفاعلي لمشكلة يطرحها الزبون و يلكونه يمثل ابتكار لحل من خلال أ

والمنظمة، فهو ابتكار لا يمكن إعادة انتاجه ومع ذلك يمكن إعادة انتاج مجموعة من الزبون 

دائها على أن الخدمات تعتمد في وهذا لأ صياغة جزء من خبرته وابتكار ابداع مشابه أوالقوانين 

، صفحة 2017)كباب،  البشري مما يجعلها لا تمتاز بالتجانس ولا تخضع للنمطيةر العنص

105).  

 ينقسم الهذا المج في الابتكار فإن نيفات الابتكار في مجال الخدماتبتصيتعلق  يخص وفيما     

 :(134، صفحة 2020)عطية،  الأصناف التالية إلى

مات جديدة لم تكن موجودة من قبل تتضمن خصوصيات : وتعبر عن خدابتكارات رئيسية -

 كليا.وسيرورة جديدة 
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سابقا، ام سيرورة جديدة في خدمات موجودة استخدفي تتمثل و :السيرورةابتكارات  -

 في عملية التعليم عن بعد.  كاستعمال الانترنت

عملاء  إلى أووهي عبارة عن خدمات جديدة توجه للعملاء الحاليين   توسيع صف الخدمات:  -

كخدمة  قبل،العروض الاجمالية الخدمة المتواجدة من  إلىجدد لهم احتياجات مختلفة و تضاف 

 زيادة خدمات التأمين بالنسبة للبنوك. أو ويل المكالمات في مؤسسات الاتصالتح

الخدمات الحالية  لإيصالوهي ابتكارات تقترح طرق جديدة   توسيع سيرورة الوصول: -

 تكار موقع للانترنت يساعد في توزيع المنتجات بعد عملية شرائها .كاب المتواجدة،

تحسين جودة  محيطية أووتمثل في قيام المؤسسة بإضافة خدمات  التكميلية:ابتكار الخدمات  -

يرى  الشراء، بحيثالخدمات المتواجدة كاستخدام بطاقات الدفع الالكترونية كوسيلة لعملية 

 يتغير.جديدة بالرغم من أن الأساس لم الزبائن هذه التحويلات خبرة 

    المنتجات الجديدةفي  بتكارالاأسباب   ثانيا:

بتكار في مجال المنتجات من القيام بالا ت اليوم الاختيار والمفاضلة بينبإمكان المؤسسا لم يعد     

 ي أصبح عرضة للتغيرات المتسارعةفي السوق الذ والتوسعا ما أرادت البقاء إذعدمه وذلك 

از يجيمكن إ وعليه من التشريعات الحكومية. أوالشركات المنافسة  أومن الزبائن  والمفروضة

  يلي:فيما  وتطويرهاابتكار المنتجات الجديدة  إلىالأسباب التي تدفع المؤسسات 

يصاحبها من سرعة ظهور واختفاء المنتجات  وماالمتسارعة  التكنولوجية والتطوراتالتغيرات  -

)نجم،  ياتها مما يحتم على المؤسسات وضع برامج تطوير لمنتجاتها لتفادي تقادمهاوقصر دورة ح

  . (258، صفحة 2007

 لإشباعجديدة  أوتقديم منتجات معدلة  إلىاكتشاف الفرص السوقية وتطويرها بما يؤدي  - 

المعاصرة ال المؤسسات ا أن اتباع التطوير في أعم، كموالمرتقبينات العملاء الحاليين حاجات ورغب

بتحديث وبناء خطط واستراتيجيات بشكل يسهل التعرف على الفرص المتاحة لها  يسمح

. بما يتماشى مع المتغيرات البيئية المحيطة تعديل أي منتجات تطوير أوواستغلالها من خلال 

  (2008)فيلالي، 

تقتضي الابتكار المستمر  والتيعلى استدامة الميزة التنافسية  والحفاظهة المنافسة مواج -

 .لا يفقد ميزته التنافسية أمام المنتجات المقلدة من طرف المنافسين للمنتج لكي والمتواصل

  (59، صفحة 2008)الطائي و العلاق، 

 والخدماتفي نوعية السلع  وتنوعصاحبها من تغير  وما وتنوعهابائن الز وأذواقحاجات تطور  -

لها من خلال تطوير  والاستجابةما حتم على المؤسسات بضرورة متابعة هذه التغيرات  وهوالمطلوبة 

 .(258، صفحة 2007)نجم، المنتجات الحالية  وتحسين منتجات جديدة وابتكار

فهو يسمح  من خلال الابتكار والتطوير المستمر، وعليهللنمو المستقبلي  متينة بناء قاعدة -

 .(60، صفحة 2008)الطائي و العلاق، للمؤسسة بمواجهة التغيرات المستقبلية وادارتها بفعالية 
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يمكن أن  أوعن أي منتجات ذات جودة رديئة   أن المؤسسة مسئولة إذ  :تجنب المساءلة القانونية -

وير منتجات طتحسين جودة منتجاتها وتالسعي ل إلىتلحق أضرارا بالصحة العامة، مما يدفعها 

 قانونيا  محظورةغير مضرة بالصحة العامة و غير  يةاوكيمجديدة تستخدم فيها موادا و تركيبات 

 .(571، صفحة 2016)بوبكر، 

  المنتجات في بتكارالاو استراتيجيات  مراحل الفرع الثاني :

 المنتجات في بتكار الامراحل :  لاأو

 تمر عملية ابتكار المنتج الجديد بالمراحل التالية : 

 الأفكاركبر قدر ممكن من خلال هذه المرحلة جمع أ : يتمالجديدة الأفكارمرحلة توليد  -

خارجية كالوسطاء  الانتاج وأخرىر مختلفة منها داخلية مثل قسم التسويق والجديدة من مصاد

ولة عن المسؤلكونها  الأفكارالعليا باختيار أفضل  والمنافسون وغيرها. وتتكفل الادارة

 .(249، صفحة 2006)سويدان و حداد،  استراتيجية التطوير

يجب على المؤسسة  الأفكارعملية جمع أكبر عدد من  بعدالجديدة:  كارالأفمرحلة غربلة  -

تقليص عددها واختيار الأحسن منها من حيث من خلال  الأفكارلهذه  وتنقيحالقيام بعملية غربلة 

، صفحة 2008)الطائي و العلاق،  ويقية واستبعاد غير الممكن منهاجدواها الاقتصادية والتس

71) . 

هده المرحلة بتقييم الجدوى الاقتصادية من انتاج هذا المنتج  الاقتصادي: تتعلقمرحلة التحليل  -

حجم المبيعات ومختلف  اف المؤسسة وتقديرجاذبيته وتحقيقه لأهدالجديد لتحديد مدى 

، 2015)قندوز و سليماني،  رباح المتوقعة منهوتسويق المنتج وكذا الأ بإنتاجالتكاليف الخاصة 

 . (91صفحة 

التي تم  والأفكارخلال هذه المرحلة ترجمة المفاهيم  وتتم: للمنتجلي أو مرحلة تطوير نموذج -

من خلال تحديد مواصفات المنتج الجديد: الحجم، الشكل، الطعم، الغلاف ... مع اختيارها 

 .(407، صفحة 2012)مباني،  عليه  اجراء الاختبارات اللازمة

ويقصد بها قيام المؤسسة بطرح المنتج الجديد في جزء صغير من : التسويق الاختباريمرحلة  -

 عليه والتعرفردود افعالهم  ومعرفةلية للزبائن والآراء الأ على للتعرفالسوق يتم تحديده مسبقا 

  .(250، صفحة 2006)سويدان و حداد،  القوة والضعف لهذا المنتج الجديد نقاط ىكذلك عل

النهائي  المنتج بشكلهخلال هذه المرحلة تقديم  : ويتمالجديدلمنتج لمرحلة التسويق التجاري  -

الأخذ بعين الاعتبار  معبعد نتائج الاختبارات السوقية  بكميات كبيرة السوق المستهدفة إلى

 . (407، صفحة 2012)مباني، السوق   وظروفالتوقيت المناسب 
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 المنتجات الابتكار في  ثانيا: استراتيجيات 

لك حسب ظروف حد البدائل الاستراتيجية لابتكار المنتجات وذيمكن للمؤسسة الاختيار بين أ     

  وتتمثل هذه البدائل في:  .ل مؤسسةوامكانيات ك

في  تحقق المؤسسة السبق ناستراتيجية هجومية هدفها أ وهي: الجذرياستراتيجية الابتكار  -

ل في وتحقيق ميزة الأ إلىكما تهدف هذه الاستراتيجية  مجالها من خلال تطوير منتجات جديدة.

هذه تعد  وبذلك، ه في السوقفي طرح والأولفي تطوير المنتج  لوالفكرة والأ إلىالوصول 

. كما تقوم على (115، صفحة 2019)حذفاني،  مام الداخلين الجددالاستراتيجية بمثابة حاجز أ

تكنولوجيا جديدة والتي تقدم سوقا جديدا يخلق طلبا ومكانا جديدين والذي  واستعمالادخال 

 .(541، صفحة 2021)مباركية و دومي،  وصناعة جديدة جديديساهم في خلق قطاع  بدوره

تسويقية تستلزم ايجاد وتقديم منتج  هي استراتيجيةواستراتيجية الابتكار التدريجي:  -

بخصائص جديدة قابلة للتسويق، فهذا النوع من الابتكار يمثل طريقة للحصول على أكبر قيمة 

استثمارات ضخمة و  أوحداث تغييرات كبيرة الخدمات الموجودة دون إ أوة من المنتجات ممكن

مثال ذلك ما يقوم به صانعو السيارات في الكثير من الأحيان من اجراء تعديلات طفيفة من فترة 

والموديلات والتي انشأت بهدف خلق نوع من الاحساس بالجدة وتجديد  النماذجأخرى على  إلىزمنية 

استراتيجية  ن هذه الاستراتيجية هيكما أ .(542، صفحة 2021)مباركية و دومي، بيعات الم

. وتتبع علىقتناء منتجات ذات أسعار أين لاهلكاستمالة المست إلىالمؤسسة من خلالها  دفاعية تهدف

عن رد فعل لأي نشاط تقوم به المؤسسات  وتعبرهذه الاستراتيجية المؤسسات التي تتجنب المخاطر 

   .(115، صفحة 2019)حذفاني، القائدة في السوق 

وتعتمد على  وهي استراتيجية موجهة نحو التطبيقات. يجية التحسين الموجه نحو التميز:استرات -

معينا الي وتكييفه بشكل يخدم جزءا الحقدرة المؤسسة على ادخال تغييرات وتعديلات على المنتج 

من السوق. وعادة ما يتم اتباع هذه الاستراتيجية من طرف المؤسسات الصغيرة  ومحدود محددا

 .(111، صفحة 2007)سليماني،   السوق أثناء مرحلة نضج المنتج إلىوالمتوسطة والتي تدخل 

 التي تستطيعيتم اتباع هذه الاستراتيجية من طرف المؤسسات  الكفء: استراتيجية الانتاج -

السيطرة على التكاليف ولها كفاءة متفوقة في التصنيع. وهذه الاستراتيجية تتطلب جهودا كبيرة 

كما ترتبط هذه ة في البحوث والتطوير. ولا تتطلب مجهودا كبيرالإنتاج وكفاءة عالية في 

ل هو التعلم في انتاج منتج جديد يكون قد بلغ ذروته في و، الأمن جانبينستراتيجية مع الابتكار الا

عالية قابلة  )قدرات(إمكانات والثاني هو أن العديد من الابتكارات تظل تحمل ، هذه المرحلة

يكون هذا النوع من  إذفي تحقيق مزايا ايجابية ر متأخرة وتستم في فتراتللاستخدام حتى 

، 2021)سويسي،  خلال ما تتميز به من كفاءة عالية في عملية الانتاج الاستراتيجيات ملائما من

 .(43صفحة 
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 الكبيرة لهذاهمية ما تم عرضه لأهم العناصر المتعلقة بابتكار المنتجات يتضح لنا الأ من خلال     

في ظل  التسويقية هاهدافالفعال في تحقيق أ دورهو وتميزها نموهاوالأخير في استمرارية المؤسسة 

عن طريق الاستجابة السريعة لحاجات ومتطلبات الزبائن  وذلكالتحديات الكبيرة التي تواجهها 

ادخال  أو ومبتكرةخدمات( جديدة  أو سلع)منتجات بشكل أفضل من المنافسين من خلال تطوير 

  لها التميز في الأسواق.  ويحققيمة أكبر على المنتجات الحالية بما يحقق ق وتحسيناتتغييرات 

   الابتكار في مجال التسعير: المطلب الثاني

الابتكار في  الأنشطة التسويقية للمؤسسة يمكن أن يمس بالإضافة إلىالابتكار في إن      

من خلال هذا  وسنحاوليج التسويقي الأخرى مثل التسعير. المنتجات الابتكار في عناصر المز

  ال.المج في هذاسليط الضوء على الابتكار المطلب ت

 الابتكار في مجال التسعير  مفهوم : لوالفرع الأ

 و أهدافه  لا:  مفهوم التسعير أو

كثرها مرونة أ يمثل أحد أهم عناصر المزيج التسويقي السعردبيات التسويق على أن تجمع أ     

ات التي تؤثر في يريدا لكثرة المتغكثرها تعقأوالأخرى لكونه يتغير بسرعة مقارنة بالعناصر 

 Armstrongو Kotler حسب  نهكما أ .(207، صفحة 2015)الربيعاوي و عباس،  عملية تحديده

)  رباح عكس العناصر الاخرىتحقيق الأللمؤسسة و مصدرا لايرادات العنصر الوحيد الذي يحقق  

العنصر  كذلك ويعد .(Tarmidi, 2021, p. 748) لها اويج( التي تمثل تكاليف، الترالمنتج، التوزيع

 .Breesam, Salman, & Thabit, 2019, p) والخدماتء في تقييم السلع الذي يستند عليه العملا

335) . 

ن السعر هو المقابل المادي الذي حيث أ والتسعيربين السعر  ن هناك فرقوكما هو معروف فإ     

 تحدد المؤسسةالعملية التي على أساسها ى منافع السلعة أما التسعير فهو يدفعه الزبون للحصول عل

فن ترجمة قيمة السلعة  ن اعتبارهيمكأي  . (207، صفحة 2015)الربيعاوي و عباس،  سعر المنتج

 .(19، صفحة 2014)أبو أمين،   قيمة نقدية إلى

تمثل جوهر العملية  والتيأحد المحددات الرئيسية للقيمة  يعدالسعر من المنظور التسويقي ف      

دركة من قبل تتحدد على أساس القيمة المتي تقدمها المؤسسة مة المنتجات القيالتسويقية، ف

)طاهر،  ساس السعر الذي يدفعونه مقابل الحصول على تلك القيمةعلى أ وكذلكالزبائن 

  (65، صفحة 2006

يد القيمة نشاط تسويقي يتضمن تحد إلىيشير  فهو وعايشعرفه الضمور أما التسعير كما     

خدمة معينة، وهو مجموع قيم  أوالعينية التي يدفعها المشتري مقابل حصوله على سلعة  أوالنقدية 

)الضمور و  الخدمة أواستعمال للسلعة  أويازة ح أوالتبادل التي يحصل عليها الزبون كامتلاك 

 إلىمن خلال عمليات التسعير لمنتجاتها ؤسسة تهدف الم كما .(106، صفحة 2005عايش، 

أخرى حسب الموقف التنافسي الذي تواجهه  إلىتتغير من فترة  والتي الأهدافتحقيق مجموعة من 
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، 2018)حذفاني و زايد،  ما يلي: الأهدافبين هذه  ومنمن العوامل الأخرى،  والعديدالمؤسسة 

  (112 صفحة

، فالحصة السوقية للمؤسسة تعد أحد المؤشرات المحافظة عليها أوتحسين وضعيتها السوقية  -

مركزها في  للحكم على وكذلك والاستقرارالهامة للحكم على مدى تحقيقها لأهداف النمو 

 .السوق التي تنشط فيها

 معدل معين للعائد  على الاستثمار.تحقيق  -

صناعة التي تتميز بنمطية منتجاته ووجود مؤسسات قائدة في مواجهة المنافسة خاصة في ال -

الحد  أوالسوق، فيمكن للمؤسسة اتباع مدخل " اتيع القائد" حتى تتمكن من مقابلة المنافسة 

 منها وهذا في حالة عدم قدرتها على التحكم في العوامل المحددة لأسعارها.

شيوعا بين  الأهدافذي يمثل أكثر على المدى الطويل والتحقيق معدل أعلى من الأرباح  -

على رضا زبائنها المؤسسات كونه ينطوي على أفضل طريقة لتشخيص الموارد مع المحافظة 

 .، وهو ما يسمح لها بتحقيق أهداف البقاء والنمو في السوقواشباع حاجاتهم

ا في المحافظة على استقرار الأسعار، ففي بعض الأحيان تريد المؤسسة الحفاظ على وضعيته -

راضية عليها فتختار بذلك أن تكون المنافسة على أساس غير سعري فتكون  وتكونالسوق 

في بعض  ساليبويمكن للمؤسسة اتباع هذه الأ المنافسين.قريبة لأسعار  أو مساويةأسعارها 

عندما  أوالحالات مثل أن تكون هذه المؤسسة قائدة في السوق وبالتالي تكون قيادة سعرية، 

في حالة  أوحد كبير بحيث يصعب تمييز أيا منها بخصائص مميزة،  إلىتجات نمطية تكون المن

 ضعف فرص النمو في سوق معينة تتميز بالاستقرار النسبي.  

  يتسعيرالابتكار المفهوم   :ثانيا

، كما واجهها المؤسسات باختلاف أحجامهايعد تسعير المنتجات من التحديات الكبيرة التي ت     

 على دراسات وأبحاث ومبنيةواضحة هذا المجال  ون استراتيجيات التسعير المبتكرة فييجب أن تك

 .(145، صفحة 2018)قميحة،  علمية دقيقة وفق طرق تسعير غير مألوفة لدى الزبائن

ه لتأثير وذلكؤسسة هم القرارات الاستراتيجية للمالابتكار في هذا المجال من بين أ يعدكما  

، صفحة 2015)البصير، منتجاتها  لاقتناءالزبائن  وجذب وديمومتها وربحيتهاالمباشر على نجاحها 

150).  

من  Elizabeth Marting من طرف 1968 عام إلىظهور لمفهوم الابتكار التسعيري  لأويعود و     

البحثية لـ  راقومجموعة من الأ ضم " والذيالإبداعي التسعير نوان "خلال نشرها لكتاب تحت ع

 إلىوتطرق هذا الكتاب . الإبداعية التسعير مناهج التسعير حول مجال في وممارسًا باحثًا 19

 للتسعير، المالية غير والجوانب ،أهدافهاو التسعير التسعير، سياسة مواضيع متنوعة مثل دور

 وإدارة التسعير في الكمبيوتر أجهزة واستخدام المنتج، نوع حسبو يعالتوز قناة حسب والتسعير

 السليم تدعيم التخطيط إلىالكتاب المنشور يهدف  فإن مارتن إليزابيت وحسب . الأسعار تغيرات

 له تأثيرأن يكون  يمكن بأن للتسعيروترى كذلك  ،المناسب الدعم تقديمو المرنة والتقنيات
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 ,Hinterhuber & Liozu)بطريقة إبداعية.  ا تم ممارستهإذالمؤسسة  باحعلى الانتاجية وأر إيجابي

2018, p. 3) 

 أوطرق  أو المؤسسات استراتيجيات فيها تبتكر التي التسعيري بالحالاتر الابتكايتعلق و     

تماد على فهم المتغيرات النفسية لها القدرة عى جلب الجديد للصناعة بالاع ممارسات تسعير جديدة

 ,Naruetharadhol)  رضاهم من جهة أخرى الأرباح من جهة وتحقيق للمستهلكين بهدف زيادة

Ketkaew, & Crisathan, 2022, p. 2)  ،ما يبطل الاعتقاد الخاطئ عن علاقة المؤسسة  وهو

 إلىأنها علاقة مربحة لأحد الطرفين في حين تؤدي في نفس الوقت بعملائها في مجال التسعير على 

 .(Hinterhuber & Liozu, 2014, p. 414) خسارة الطرف الاخر

للمؤسسة لتحقيق التميز وخلق الابتكار التسعيري وسيلة فعالة  أوالمبتكر  التسعير يعتبر كما     

ا تم دراسته ووضعه بعناية وذلك لتأثيره الكبير على سلوك إذخاصة زة في السوق مكانة متمي

 .(Kortel & Benzaid, 2016, p. 418) المستهلكين

. كما أنه لا ل تقديم عروض سعرية أفضل للزبائنويتجسد الابتكار في هذا المجال من خلا     

البحث عن وسائل للتخفيض في الأسعار، ففي بعض المواقف قد تقوم المؤسسة يرتبط بالضرورة ب

ا كان من المتوقع أن يؤثر ذلك بطريقة ايجابية على إذن أسعارها مرتفعة أبالابتكار لتظهر للزبائن 

 .(150، صفحة 2015)البصير، سلوكهم 

جديدة لتسعير  أساليبايجاد المؤسسة لطرق و إلىفي مجال التسعير مفهوم الابتكار كما يشير      

 يتعلق بإيجاد فهو الزبون يفضلها عن باقي المنتجات المنافسة ويقوم باقتنائها. بطريقة تجعلها نتجاتم

المزيد من الأرباح فضلا عن تحقيق رضا عالي  وتحقيقمن النمو  النموذج المناسب الذي يمكنها

بحيث  Piercy ليه إذهب وهو ما يتوافق مع . (939، صفحة 2022)لنصاري و بوخلوه،  لزبائنها

في ابتكاري  المؤسسة لنهجتبني  إلى يشيرالابتكار التسعيري  أو الابتكاري  التسعير يرى أن

 ا عن المنتجات المنافسةاتهتمييز منتجايراداتها ورباحها ومية أبهدف تن يةالتسعير إستراتيجيتها

(Naruetharadhol, Ketkaew, & Crisathan, 2022, p. 2) . 

من أصعب المهام التي تقع على عاتق المسئولين في  يعدالتسعير في مجال  أن الابتكاروالواقع       

تتغير بسرعة ومعظمها لا تستطيع  المؤسسة وذلك لخضوع هذه العملية للعديد من العوامل التي

 أوتحديد الابتكار في مجال الأسعار على أساس التكاليف يمكن  إذ. السيطرة عليهاالمؤسسة 

 تحقيق ايرادات أكبر إلى. وبالرغم من أن التسعير يهدف بناءا على مرونة الطلب أوأسعار المنافسين 

ات مختلفة لتحقيق هذا الهدف ن المؤسسة تعتمد على استراتيجيمن حجم التكاليف إلا أ

 .(80، صفحة 2019)محمودي، عثمان، و بعلة، 
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 الابتكار في مجال التسعير    ثالثا: أهداف

قيق جملة من تح إلىتسعى  المؤسسة فإن، يالتسعيرار نظرا للأهمية التي يكتسيها الابتك     

، صفحة 2020)بن شريف، منها ما يلي   نذكرالمجال في هذا  من خلال الابتكار الأهداف

121): 

 الاستغلال الكلي والفعال للموارد المتاحة  -

 في الأسواقتجنب المنافسة  أومواجهة  -

 تنميتها  أوالحصة السوقية  ىالمحافظة عل -

 لهم اشباع حاجات ورغبات الزبائن بما يتوافق مع دخو -

 جديدة في عملية التسعير  أساليبالاستفادة من التطورات التكنولوجية في اخال  -

من خلال تمييز منتجاتها عن  وذلكفاظ على الصورة الذهنية للمؤسسة لدى زبائنها الح -

 هانهم ذأبقية المنتجات المنافسة في 

 عائد على الاستثمار زيادة ال إلىيؤدي  التنافسية بماسعار زيادة مبيعات المؤسسة بفضل الأ  -

 الابتكار في مجال التسعير : استراتيجياتالفرع الثاني

  ى الاستراتيجيتين التاليتين: جاتها الجديدة تعتمد المؤسسة احدبهدف تسعير منت

 وتطويربتكار اهذه الاستراتيجية على  : تعتمد المؤسسات التي تتبنىاستراتيجية كشط السوق -

ة بغية كشط العائدات من عدة قطاعات سوقية تتوفر لديها القدرة منتجات جديدة وبأسعار عالي

، صفحة 2008)الطائي و العلاق، في اقتناء المنتجات الجديدة  والرغبةعلى دفع هذه الاسعار 

لمنتجات اومن مخاطر استخدام هذه الاستراتيجية احتمال عدم اقبال الزبائن على شراء  .(183

المؤسسات  إلى المؤسسة وتحولهمفقدان ثقة الزبائن في  إلىالسعر، كما قد يؤدي ذلك  مرتفعة

 . (224، صفحة 2015)الربيعاوي و عباس، المنافسة  

على هذه  د المؤسسةتعتم استراتيجية كشط السوقعلى عكس   :استراتيجية اختراق السوق -

من خلال وضع أسعار  لاستراتيجية لمواجهة مدى تقبل المنتج الجديد من طرف المستهلكين وذلكا

عدم اعطاء أساسية منخفضة لاختراق السوق بسرعة وعمق ولجذب عدد كبير من الزبائن من جهة 

ويفضل  .(74، صفحة 2018)عطوات،  من جهة أخرى المنافسين الفرصة لمجاراة أسعارها

الدخول  لأصحاباستخدام هذه الاستراتيجية في حال تزايد المنافسة وعند دخول الاسواق الكبيرة 

  .(224، صفحة 2015)الربيعاوي و عباس،  المتوسطة والمنخفضة

 :  مجالات الابتكار في مجال التسعير الفرع الثالث

 أوطبيعة المنتج  أومجال نشاط المؤسسة  أوأسالب الابتكار التسعيري حسب الهدف  نوعتت     

 .منها ما يتعلق بالمؤسسة ومنها ما يتعلق بنفسية الزبائن الوضع التنافسي،  أوالسوق المستهدف 

 في:   ساليبوتتمثل هذه الأ
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ل كبير  لمنتجات تة بشكواويتمثل في  تحديد المؤسسة أسعارا مختلفة و متف  :يالفردالتسعير  -

من خلال الاستفادة من قاعدة البيانات الفردية للعملاء وخدمات مماثلة مستندة في ذلك على 

أحد  ديومن بين المؤسسات الخدمية التي استخدمت التسعير الفر. تكنولوجيا الاعلام و الاتصال

 على العقارات ع من التسعيرتم استعمال هذا النو إذ  Suntyustوهو بنك مريكا كبر البنوك في أأ

العميل  وذلك باستخدام العديد من البرامج  لمعرفة الحالات التي يكون فيهاوقروض السيارات 

معرفة الحالات التي خسرت فيها وبالمقابل  مبلغ أكبر للاستفادة من قرض سكنمستعد لدفع 

  . (101، صفحة 2019)هولي،  الشركة  بسبب الارتفاع المفرط للأسعار

وتعتمد هذه الطريقة على توضيح سعر الوحدة للمنتج بغض  :ساس سعر الوحدةالتسعير على أ -

بين العبوات مختلفة الاحجام من حيث  المقارنة النظر عن حجم العبوة وهو ما يمكن الزبون من

ابي على مبيعات المؤسسة ، وينعكس استخدام هذه الطريقة بشكل ايجالأسعار بكل سهولة

 .(328، صفحة 2022)دراج و دراج،  وصورتها الذهنية وعلاقاتها مع زبائنها

بوضع سعر  :  تقوم هذه الطريقة على قيام المؤسسةتسعير الذروة و التسعير خارج نطاق الذروة -

قات خارج أوبحيث يكون الطلب مرتفعا، بينما في  ر مرتفع في وقت الذرةالخدمة بسع أوللسلعة 

الوقت الذي ينخفض  إلى الذروةتحويل الطلب على المنتج في وقت  إلىمما يؤدي الذروة يتم تخفيضه 

 .(13، صفحة 2014)بن يعقوب و هباش، الطلب  عليه 

تسعير المنتجات قيام متاجر التجزئة بالطريقة على  تقوم هذه :الجملةسعر التجزئة بنفس سعر  -

تكون دائما أقل من أسعار تنادا إلى فكرة أن أسعار الجملة اسسعار الجملة بأسعار مقاربة لأ

يقومون بالشراء  إذ. وتنجح هذه الطريقة بجذب عدد أكبر من الزبائن للتعامل معها التجزئة

سعار التي الأ ت صغيرة بأسعار أقل بكثير منبكميات ملائمة لهم والتي عادة ما تكون فئا

 .(229، صفحة 2012)مرعي،  يشترون بها من المتاجر التي لا تطبق هذه السياسة 

وهي عبارة عن طريقة مبتكرة للتسعير تقوم على تجميع المنتجات   :()المجموعة تسعير الحزم -

سعر لها يكون أقل مما لو وضع لكل منتج من المجموعة منفردا. ووضع  في حزم ومجموعات

 إلىمستوى أعلى من الأرباح بالإضافة  وتحقيقوتسمح هذه الطريقة بزيادة مبيعات المؤسسة 

سسة التي الحصول على المزيد من الزبائن من خلال تشجيعهم على تركيز تعاملاتهم مع المؤ

م من التعامل في أكثر من منتج مع مؤسسات مختلفة تحوله وامكانيةتستخدم تسعير المجموعة 

 .(170، صفحة 2011)أبوجمعة، التعامل مع مؤسسة واحدة  إلى

بتأثير التسعير على الجوانب النفسية تتعلق هذه الطريقة : )السيكولوجي(التسعير النفسي  -

بهدف معرفة كيفية التأثير  المنتج وذلكتصورهم لقيمة م وادراكهكيفية للزبائن من خلال فهم 

بدفع الزبون فتقوم بذلك ، (Hinterhuber & Liozu, 2014, p. 419)سلوكهم بشكل ايجابي  على

ر مثلتها وضع سعل عاطفي دون تفكير عقلاني. ومن أللشراء من خلال التأثير على قراراته بشك

، صفحة 2017)حميود، مرتفع للمنتج يترك لدى الزبون انطباع ايجابي و جعلة يشعر بالتفاخر 

 دج أو 5من  دج بدلا 4.99مثل الفردية  الكسرية الأسعاركذلك  الطريقة هذهأمثلة ومن  .(102
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وتأثير رؤيته للمنتج  ية عالية في ذهن العميلصورة ذهن لإحداثعادة  والتي تستخدم سعار الزوجيةالأ

 .(180، صفحة 2011)أبوجمعة،  كسرياا ما حدد له سعرا إذرقى باعتباره أ

اعطاء الزبون الفرصة في تحديد السعر الذي يتوافق  إلىتهدف هذه الطريقة  : التسعير الذاتي -

كما .  (Kortel & Benzaid, 2016, p. 419) الاسعار المرفقة بكل منتج  مع قيمة المنتج في قائمة

درجة رضاه على المنتج. ويستعمل هذا النوع  أوارادته  أوحسب القدرة الشرائية للزبون يتغير السعر 

 أوقانونية الستشارات لاا، نترنتالا )خدماتحيان في مجال الخدمات غالب الأمن التسعير في 

كما يمكن استخدامها عند تقديم سلعة  الخدمة.أن الزبون هو الذي يحدد سعر  بحيثطبية ...( ال

 .(18، صفحة 2019)حويشتي،  جديدة في السوق على شكل عينات

كار طرق ى ابتعل ة المؤسسةالتسعيري يتمثل في قدر مما سبق يمكن القول أن الابتكار     

 إلىمنتجاتها لتمييزها عن المنتجات المنافسة وتؤدي بالمستهلكين جديدة في تسعير  أساليبو

نظرا لحساسية المستهلك ال يعد من أهم مجالات الابتكار في هذا المجتفضيلها عنها. فالابتكار 

كنها من مواجهة المنافسة يساهم في اكتساب المؤسسة لميزة تنافسية تمة لكونه للسعر بالإضاف

 .وتنميتهاعلى حصتها السوقية  والحفاظفي السوق 

  التوزيعفي مجال  الثالث: الابتكارالمطلب 

هم المجالات ي من خلال عرض مفهومه وأهدافه وأنتطرق في هذا المطلب إلى الابتكار التوزيع     

  تبتكر فيها المؤسسة في هذا المجال. أن التي يمكن

 وأهدافهالتوزيع بتكار في مجال : مفهوم الاولالفرع الأ 

 مفهوم الابتكار في مجال التوزيع   : أولا

قنوات يمثل التوزيع أحد عناصر المزيج التسويقي ويقوم على الاتصال بالزبون بالاعتماد على      

، 2018)عبد الحميد، السلع  وتقديمدورا فعالا في انتاج  ويلعب غير مباشرة أومباشرة  توزيعية

لكية المنتجات من مصادر فالتوزيع هو نشاط تسويقي ديناميكي يختص بانتقال م .(27صفحة 

)الصميدعي و العلاق، أساسيات التسويق الشامل و المنتفع  أوالمستهلك النهائي  إلىانتاجها 

 . (141صفحة  ،2002المتكامل، 

دف توليد سلسلة التي تسته والمتكاملة" مجموعة من الأنشطة المترابطة كذلك على أنه ويعرف     

 أوالمستهلكين  إلىوالخدمات بما يضمن ايصالها وتضم النقل المادي للسلع  .من القيم المضافة

مؤسسات متخصصة ة طه الانش. ويتولى القيام بهذيين في الوقت والمكان المناسبينالمشترين الصناع

 . (254، صفحة 2017)علي، ومستهلكيها  والخدماتتلعب دور الوساطة بين منتجي السلع 

ونظرا لأهمية قنوات التوزيع في سد الفجوة المكانية و تقريب المؤسسة من زبائنها  من خلال      

وحاسما بذلك فإن لهذا العنصر دورا مهما ، وفيهاالمتواجدين ماكن في الأ اتاحة و توفير منتجاتها

المنتج في الوقت أن عدم حصول الزبون على  إذللمؤسسة فشل النشاط التسويقي  أوفي نجاح 

ن شك  عدم توفره في المكان المناسب فسيؤثر ذلك بدو أوالمناسب  نتيجة تأخر في  عملية التسليم  
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، ديد والترويج له بطريقة مناسبةن نجحت في تصميم هذا المنتج الجوإ حتى على سمعة المؤسسة

التفنن والابداع في تجهيز من خلال  تجاتها بطريقة مبتكرةولهذا فكرت المؤسسات في توزيع من

  وكلاء(رجال بيع،  لتابعة لها )تجار تجزئة،التجارية وكل الفروع اوفضاءاتها وكالاتها 

 .(80، صفحة 2019)محمودي، عثمان، و بعلة، 

داء تعتمد على السرعة والدقة في الأأحد الانشطة الحيوية التي  هو التوزيعي الابتكارف     

مع طبيعته. كمثال على ذلك شركة والتواجد الفوري للمنتج المزود بتصميم قنوات توزيع مكيفة 

وزيع ت استراتيجيةالعرض والترويج واعتمدت ميزت منتجاتها من خلال أسلوب  كوكاكولا

مريحة  ميز عن المنافسين من خلال تطبيق آلية توزيع مميزة ووالتتعتمد على الفرص  مبتكرة

(Kortel & Benzaid, 2016, p. 420). 

على المؤسسة  اعتماد أنه لىع (OCED) الاقتصادية والتنميةن وامنظمة التعكما عرف من قبل      

متعلقة ببيع السلع خلال تقديم قنوات بيعية جديدة توزيع منتجاتها من ل طرق تسويقية جديدة

تؤدى في  والتي المنتجات( وتسليمالتخزين  )النقل، ةاللوجستيالطرق  وليستللزبائن  والخدمات

 .(Yazid, Deghnouche, & Mezghiche, 2022, p. 683) الأحيان بفاعليةغالب 

وظائف تنفيذ  في كيفيةيضا الابتكار ن الابتكار التوزيعي يشمل أقابل هناك من يرى أوبالم     

ف فيما بين الجهات  طريقة تقسيم المهام والوظائفيترتبط بهيكل القناة و التوزيع والتي قنوات

تبعاد اس أوفي القناة ادراج أطراف إضافية  بتكار قد يستلزمن هذا النوع من الاأ إذ .الفاعلة فيها

مختلفة من السلع في نواع . فتوزيع أمن الابتكاربعضها بما يحقق تركيبات أفقية جديدة تعزز 

ا من حل لابتكار التوزيع والذي يأتي غالب امصدر التوزيع يعتبركثر من قنوات أ أومرحلة واحدة 

 . (Niberg, 1998, p. 12) خرىسوق أ أوموجود منتج أخر 

وطرق جديدة في  أساليباستخدام  إلى التوزيع يشيرن ابتكار مما سبق يمكن أن نستنتج أ     

  ذلك.والوسائل المستخدمة في العملية الانتاجية كالتكنولوجيا  مدخلاتفي التوزيع نتيجة التغير 

 التوزيعي  هداف الابتكارأثانيا: 

نذكر من  الأهدافمن  تحقيق جملة إلىالتوزيع  من خلال الابتكار في مجالتسعى المؤسسة      

 :(72، صفحة 2020)شتراوي،  ما يليبينها 

 احتياجات الأسواق  وتلبيةالسوق المتغيرات الحاصلة في ظروف  إلىالاستجابة  -

في تنافسية من خلال الابتكار والتجديد المستمر  تحقيق ميزةب على المنافسة والسعي للتغل -

 التوزيع  طرق

 الأهدافالخدمات ومع  أوالمنتجات  مع طبيعةاستخدام أفضل القنوات التوزيعية التي تتناسب  -

 تحقيقها. إلىالتسويقية التي تسعى المؤسسة 

 .ولاءه وبناءالمؤسسة ثقة العميل بخدمات  وتعزيزدعم  -

متطلبات الدخول  جديدة تناسبقنوات توزيعية  وتصميمدخول أسواق جديدة من خلال انشاء  -

 الاسواق.لهذه 
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 المناسبة. والجودة وبالأسعارالمناسبين  والزمانتوفير المنتجات في المكان  -

 ا .بين المؤسسة وأعضاء القناة لتوزيعية وزبائنه في الاتصالوالفعالية  تحقيق الكفاءة -

 الابتكار التوزيعي  مجالات الثاني:الفرع 

من المؤسسة  هناك العديد من مجالات التوزيع التي يفيد الابتكار فيها كلان أأبوجمعة يرى      

في  أو طرق جديدة غير مألوفة في توزيع المنتجاتاعتماد  فقد يكون في الابتكار في والعملاء.

الجو المحيط  أوكار التصميم الداخلي لمنفذ التوزيع كما قد يمس الابت شكل منافذ التوزيع.

 (235، صفحة 2011)أبوجمعة، . ءبأخرى على العملا أوجة رثر بديؤ والذي التوزيعبعملية 

 : في مجال توزيع المنتجات المبتكرة ساليببعض الأيلي  وفيما 

 يةتوزيع أساليبابتكار  في  ةالتكنولوجي ات لتطورمت اساهلقد  : ليلآابتكار التوزيع ا -

في مجالات مختلفة  الذي كان له استخدامات متعددةوللسلع والخدمات  التوزيع الالي منها جديدة 

، صفحة 2019)محمودي، عثمان، و بعلة،  ات توزيع الوقود والكتب وغيرهاكالبنوك و محط

الذاتية والملائمة والسهولة  والخدمةساعة  24ومن مزايا هذا الاسلوب توفر الخدمة على مدار . (80

ومع  بيع،رجال  إلى ولامساحات كبرى  إلىما من ناحية المؤسسة فهي لا تحتاج أ الاستخدام،في 

التي تباع ذلك فهذا الاسلوب لا يخلو من العيوب التي تصاحب استخدامه مثل ارتفاع اسعار المنتجات 

للمؤسسة بسبب ارتفاع تكلفته بالنسبة امكانية ذلك ق هذا الاسلوب بالنسبة للزبون وكعن طري

 .(243، صفحة 2011)أبوجمعة،  والتصليح المتعلقة بها خدمات الصيانة أوالمعدات المستخدمة 

الابتكارية التي لاقت رواجا بين طرق التوزيع  خرى منالا هي وتعدللمنازل:  خدمة التوصيل -

طعمة ثم توسع نطاق استخدامها لتشمل كذلك البنوك من خلال توصيل شملت الأ والتيكبيرا 

 .(80، صفحة 2019)محمودي، عثمان، و بعلة، بيوتهم  إلىمعاشات الزبائن 

 الانترنت منمن خلال شبكة  البيع بالتجزئة الكترونياعملية  عتبرت: الكترونياالبيع بالتجزئة  - 

فقد ، والذي فتح آفاقا جديدة لبيع المنتجات في مجال التوزيع كذلك بين الابتكارات الناجحة

عرض المنتجات وتقديم تقوم من خلالها ب نشأت العديد من متاجر التجزئة مواقع الكترونيةأ

 .(74، صفحة 2020)شتراوي، مؤسساتهم  المعلومات عن

أساليب مبتكرة استخدام  إلىالمؤسسات لجأت العديد من   :الابتكار في طرق عرض المنتجات -

ا  والرقمنة  لضمان اقبال الزبائن عليها وذلك من خلال ادخال التكنولوجي و مواكبة التطورات 

ابتكرت  KIABI مما يترك انطباعا جيدا لديهم . فمثلا شركةفي عرض منتجاتها وإبهار زبائنها 

بمجرد دخول العميل  إذ .لائهابهدف انشأت علاقات قوية مع عمبطاقة ولاء متصلة بشبكة المتجر 

من ، وعند كل رواق توي على عدد نقاطه ونسبة الخصمالمتجر يتلقى رسالة ترحيبية نصية تح إلى

حسب ذوقه بالاعتماد على مشترياته السابقة.  منتجاتتتواجد شاشة عرض تقترح له المحل 

حسب ولائه  الدفع يكونصندوق  إلىطرف البائع عند وصوله  معه منن التعامل أ إلى بالإضافة

مستوى المبتكرة كذلك في المتاجر  ساليببين الأ ومن. (23، صفحة 2019)حويشتي،  للمؤسسة

تكون  رفف بحيثالأعلى  وتجلب أنظارهمالاطفال مثلا اهتمام التي تثير  ف المنتجاتوضع أصنا



  

 

61  

 

، اهتمامهإلحاحه على اقتناء المنتجات التي أثارت  إلىتؤدي  والتي ل يدهوامتن وفيه في مستوى نظر

)بله و محسن، بسبب الوقف العاطفي للطفل  وانماالشراء ليس لحاجة المستهلك  يتم وبذلك

  .(267، صفحة 2020

ويتمثل في استخدام احدى وسائل الاتصال الجماهيري المهمة وما : الابتكار من خلال التلفاز  -

، 2011)أبوجمعة،  المنتجات بما فيها التوزيعتتمتع به من مزايا متعددة في الاتصال في تسويق 

 .(246صفحة 

 (3P’s) و العناصر الاضافية للمزيج التسويقي  : الابتكار في الاتصالات التسويقيةالمطلب الرابع

يعد الابتكار وسيلة هامة لدعم الاتصالات التسويقية داخل المؤسسة. فالابتكار في هذا المجال      

يساهم في انشاء علاقات ، كما لتقديم الناجح لمنتجاتها الجديدةفي تسهيل عملية ايساعدها 

لها البقاء والاستمرار والتميز  ويضمنسمعتها  ويعززناجحة مع مختلف الأطراف التي تتعامل معها 

  .(165، صفحة 2015)بن ساسي و طريف،   في الأسواق

 : مفهوم الابتكار في مجال الاتصالات التسويقيةلوالفرع الأ

  Lendrevie و  Denisتعرف حسب إذهي أحد عناصر المزيج التسويقي،  الاتصالات التسويقية     

 أجل تحقيق السوق منعلين في نها تلك الاتصالات الموجهة من طرف المؤسسة لمختلف الفاعلى أ

في تسهيل التواصل الفعال فهي تساهم  ،(373، صفحة 2022)بن حراث، . التسويقية الأهداف

الخدمة  أومع الزبائن الحاليين والمحتملين بهدف زيادة المبيعات واعلام المستهلكين بأهمية السلعة 

 .Jassim & M.Ridha, 2022, p)  يميزها عن المنافسين. وما ورغباتهملاحتياجاتهم  اوملاءمته ومدى

السلوك الشرائي لدى استمالة  إلى اقناعي تهدفملية اتصال ع هو تصال التسويقيالابذلك ف، و (9

 وأماكناخبارهم بوجود المنتج وخصائصه وسعره والمنافع التي يقدمها لهم من خلال المستهلكين 

، 2018)عمري،  الشرائيعلى سلوكه  والتأثيرقناعه تصال التسويقي بإثم يقوم الا ومنتواجده 

 .(424صفحة 

أهمية الزبائن  الانتاج وتزايدففي ظل المتغيرات السوقية المعاصرة من زيادة حدة المنافسة وتطور      

 إلىهان المسوقين الحاجة إذفي  وترسخدة تبيع نفسها بنفسها، ن المنتجات الجديتلاشت فكرة أ

عن  وتفضيلهانتجات التي تقدمها المؤسسة بالم ناعهواقون تكثيف الجهود الترويجية لتعريف الزب

)الربيعاوي و تعامله معها من خلال وسائل ترويجية مبتكرة  واستمراريةبقية المنتجات المنافسة 

  .(231، صفحة 2015عباس، 

 تنفيذ في ويتمثل عناصره.ف التسويقي مجالا خصبا للابتكار بمختل عليه يعتبر الاتصالو      

 فيه واستخدام تعمل الذي القطاع في تمارس التي تلك عن تختلف اتصال المؤسسة لإستراتيجية

 . (Yazid, 2011, p. 56) لمنتجاتها  للترويج جديدة مفاهيم
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 لإستراتيجية أويقية على أنه ايجاد المؤسسة تسوالابتكار في الاتصالات ال إلىيمكن النظر ا إذ      

 الحالية التقليدية  دواتييرات في الطرق والأحداث تغإ أوجديدة في هذا المجال  لطرق تسويقية

(Prikhodko, Danilevskaya, & Shupinko, 2019, p. 482).   

قدرة المؤسسة على توظيف الجانب عن التسويقية  الابتكار في الاتصالاتكما يعبر      

غير المباشر بزبائنها من خلال عناصر المزيج الاتصالي والاتصال المباشر  عملياتفي الابتكاري 

التسويق والعلاقات العامة ووالبيع الشخصي وتنشيط المبيعات التسويقي والمتمثلة في الاعلان 

وسائل مجموعة من ال من خلال استخداماقناعهم  اولةومحبهدف التعريف بمنتجاتها  وذلك المباشر

 .(Jassim & M.Ridha, 2022, p. 9)بتكرةالمديدة والج الترويجية والأساليب

 المؤسسة استخدام في يتمثل تكار في الاتصال التسويقيمن خلال ما سبق نستنتج أن الاب     

حد مجالات مزيج الاتصال أ الجديدة والمبتكرة في الأفكارلتوظيف  ووسائل جديدة ساليبلأ

بما يساهم في جذب بها  لة اقناعهمواالتعريف بمنتجاتها ومح وذلك بهدف، التسويقي التقليدي

 هان الجمهور.ذأيزة للمؤسسة وتعزيز مكانتها في صورة مم العملاء وبناءالمزيد من 

 تصالات التسويقية: مجالات الابتكار في الاالفرع الثاني

تبني حيث شيوع  المنتج منتعد الاتصالات التسويقية مجالا خصبا للابتكار وقد تلي عنصر      

فيه، ويتم ذلك من خلال الابتكار في عناصر المزيج الاتصالي  الابتكار التسويقي وتطبيق

إذ  ،المباشر( يقوالتسوالتسويقي )الاعلان، البيع الشخصي، تنشيط المبيعات، العلاقات العامة 

عن وجود علاقة ايجابية بين الاتصالات التسويقية المبتكرة  والأبحاثالعديد من الدراسات  تؤكد

في كل عنصر من عناصر المزيج الاتصالي  توضيح الابتكارويمكن  الجديدة.المنتجات  ونجاح

  يلي:التسويقي كما 

 لا : الابتكار في مجال الاعلان أو

بعروض  ثارة الزبائنإ إلىالتي تهدف حد عناصر المزيج الاتصالي التسويقي يعد الاعلان أ      

 إلى مباشر لنقل الرسالة الترويجية . وهو اتصال غير شخصي وغيرالمؤسسة لحثهم على شرائها

، 2015عباس،  )الربيعاوي و جروعة الأن طريق وسائل غير مملوكة ومدفع الزبائن المستهدفين

 .(238صفحة 

من نوعها وتتسم بالملائمة  جديدة وفريدةفكار ايجاد أ فيفيتمثل الابتكار الاعلاني ا أم     

كما تحدث كنتيجة  الاجتماعي وتكون قابلة للتطبيق كحلول لمشكلات اعلانية، والقبول

ت الاجتماعية والسمات امجموعة من المتغير إلىلعمليات عقلية ونفسية متداخلة وذلك بالاستناد 

  . (19، صفحة 2012)بهنسي،  العقلية للمبتكر الاعلاني القدراتالشخصية 

بتحرير  الفنية المتعلقةكافة الجوانب  الاعلان يمسن الابتكارية في أالعلاق  كما يرى     

 الاعداد والتحرير من مهامن فن ن كوبالرغم منه أ إذ ة الاعلانيةوتصميم واخراج الرسال

تقع على  وغيرهاخراج الاتصميم واللا أن الجانب المتعلق بإكاتب الرسالة  أولمحرر ا واختصاص
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المخرج هو عمل الرسالة وعاتق مصمم الاعلان. ويرى كذلك أن عمل كل من المصمم وكاتب 

 تعتمدعليه و .(110، صفحة 2010)العلاق،  روح الفريق الواحد إطارتكاملي يندرج ضمن 

 إلى الاعلانية بالإضافةتب الرسالة كا وتصورات وعبقريةالابتكارية في الاعلان على مواهب 

طريقة قدرات التعلم لدى المستهلكين وفهم  إدراكضرورة معرفة البيئة التسويقية الكلية و

مرتبط ن نجاح الاعلان المبتكر كما أ .(264، صفحة 2009)مهابات،  للإعلان استجابتهم

الديموغرافية وتقسيماتهم  وثقافتهمدقيقة عن تفضيلات المستهلكين  باستخدامه لمعلومات

ساسية التي يرتكز عليها نجاح الاعلان نافسين وغيرها من المعلومات الأالمستهدفة والم والأسواق

 .(317، صفحة 2011)بارك،  يز المتم

شهر الميادين المتضمنة أ ومن ،نشطة التسويقية المعروفة بالابتكاراتالاعلان من أكثر الأيعد و     

وسي ما يعرف بالتسويق الفير واستخدام ةالإلكترونيلها شبكة الانترنت خاصة مع تطور التجارة 

وضع الاعلانات للعلامات التجارية في محركات الأمثلة على ذلك  ومن ،يلكترونالإ والتسويق

 كتروني للمؤسسة ومنصات التواصل الاجتماعيلالموقع الا علىوالمشهورة المواقع  وعلىالبحث 

 . (83، صفحة 2021)بوغدة و ليتيم،  وغيرها

مجال الاعلان الابتكار في انتاج الاعلانات التليفزيونية والراديو  كما يشمل الابتكار في     

كثر تفاعلية وتأثيرا على تعد هذه الاخيرة الوسيلة الأ إذ ،سابقاوالانترنت كما تم الاشارة إليه 

التفاعلية المستخدمة الأخرى. فبحكم التقنيات  ببقية الوسائل الانترنت مقارنةي مستخدم

فإن الحيل العقلية المتمثلة في المؤثرات الصوتية والألوان لها فاعلية ة الأبعاد كالصور ثلاثية ورباعي

 . (26، صفحة 2017)قميحة و بومدين،  يمكن تطبيقها في الكثير من الحالاتو كبيرة

 على المبادئ التالية:   يمكن تحقيق الابتكار في مجال الاعلان بالارتكاز ذلك إلىضافة إ     

يجب تقوم الرسالة الاعلانية المبتكرة على اظهار القيمة الحقيقية للسلعة  إذ الابتكاري:الوعد  -

تتمتع بها  المزايا والمنافع التيخلال ابراز  الزبائن من إلى لإيصالهاالخدمة التي يسعى الاعلان  أو

 .(246، صفحة 2010)أوسو،  دذه الوعوهوء هذه السلعة. ويتم تكوين الرسالة الابتكارية في ض

أن يكون الادعاء اذ ينبغي  .بمثابة تأكيد لمصداقية الرسالة الاعلانية الذي يعدو: دعم الادعاء-

)العلاق،  البراهين التي يمكن للمستهلك تصورها أو تلمسها عند استخدام السلعةمدعما بالأدلة و

 .(112، صفحة 2014

ن خلال م الاستراتيجية الابتكارية المناسبة اختيار ويقصد به ضرورة الابتكاري:سلوب الأ -

كان  سواءعالية  واحترافيةمرحة  ،ي على وصف لنبرة دراماتيكيةاختيار الاسلوب الذي يحتو

المميزة من الاضافات  والألوان والايقاعتعتبر الحركات  ذإمقروءا  أومسموعا  أوالاعلان مرئيا 

 .(115، صفحة 2020)سعودي،  لنجاحه الضرورية

ما يلي  وأهمهاعتبار ينبغي أن يأخذ الاعلان الابتكاري بعض النقاط بعين الاومن جهة أخرى      

 :(408، صفحة 2012)مباني، 

 مبتكر في الاعلانات  والدعابة بشكلروح الفكاهة  استخدام -
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 اثارة فضول العملاء والتي لها أهمية بالغة في الرسالة الاعلانية   -

 علانات المنافسة العمل على تجنب الاساءة للإ -

 مع السائدة في المجت والدينية والثقافيةمراعاة القيم الاجتماعية  -

 ضرورة اختبار الاعلان المبتكر قبل استخدامه على نطاق واسع  -

 علان يعكس محتوى  و جوهر الرسالة الاعلانية عنوان الرئيسي للإن يكون المراعاة أ -

 "الابتكارية الجديدة في مجال الاعلان ما يسمى بتسويق العصابات ساليبمن بين الأو     

Guerilla marketing" والذي ساهمت  للإعلان تقليدية غير شكالشكل من الأكيعتبر  والذي

 قدر أقصى العصابات توليدتسويق  ويسمح .والاتصالات المعلومات وتقنيات الأسواق ظهوره تطورفي 

 أبدًا يدرك أن دون بالحملة يهتم المستلم أن إلى يؤدي مما محدودة، ميزانية باستخدام الاهتمام من

 في رئيسي بشكل العصابات حرب تسويق استخدام الآن يتم ،تسويقي لذلك ترويج أنها حقيقة

قوة  وتكمنالإبداعي  التسويق إمكانات لتحقيق سواء، حد على والكبيرة الصغيرة الشركات،

 غير أنه تقليدية كما غير إعلانية ا النوع من الوسائل المبتكرة في استخدامه لوسائطوفعالية هذ

  ثانوية. دعاية إنتاج على القدرة ديهول البشري، النفس علم مع ويعمل مكلف

 بتكار في مجال تنشيط المبيعات الا: ثانيا

خلق يركز على  والذيتصالات التسويقية نشاط تنشيط المبيعات أحد أشكال الايعد       

أنها "مجموع  للتسويق على. وقد عرفتها الجمعية الامريكية قصيرة الأجل أواستجابة فورية 

الوسائل الاعلامية والتسويقية خلال فترة زمنية محددة من خلال  وتطبق الضغوط التي تمارس

سلوك الشرائي القائم على التجربة بغرض تحريك واستثارة السلوك الشرائي الاندفاعي وال

، 2023دي، )علوان و محمو " لتحسين جودة المنتج أوبالإضافة لاستخدامه كأداة لزيادة الطلب 

 . (249صفحة 

 ووسائلنها مجموعة من التقنيات يمكن تعريف تنشيط المبيعات على أ وبشكل مبسط     

سلوك التغيير  أو لقبخ وذلكالاتصال التي تستخدمها المؤسسة بهدف اثارة الجمهور المستهدف 

 . (Ingold, 1995, p. 25) البعيد " القصير أوشرائي في المدى ال

 وأساليب وسائلل لمؤسسات فيظهر من خلال استخدامتنشيط المبيعات الابتكار في ا أم     

 بين هذهومن   .التميز عن منافسيها تحقيق تتمكن من خلالها من والتي في هذا المجالمبتكرة 

  يلي: الأساليب ما

فيما تنافس يطلب من خلالها من الزبائن ال عملية ترويجية : وهيوالألعابأسلوب المسابقات  -

. المسابقةمعينة تستلزمها  وقدراتعلى مهارات  بالاعتمادعينية  أو جوائز نقديةللحصول على بينهم 

ضمان ولاء زبائنها  خاصة خلال  بهدفلتنشيط مبيعاتها  ساليبو تلجأ المؤسسة لهذا النوع من الأ

 .(352، صفحة 2023)شرقي و حفناوي،  في فترة الركود أوفترات موسمية المنتج 
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من بين  بحيث يتم مكافئة الزبون الذي يقوم بتكرار عملية الشراء: حافز المستخدم المتكرر -

جير مكاتب تألفنادق، شركات الطيران وا ساليبهذا النوع من الأ إلىالمؤسسات التي تلجأ 

 .(32، صفحة 2012)التميمي ط.،  السيارات

:  وهي عبارة عن قسيمات تعطي لصاحبها الحق في خصم معين من السعر عند الكوبونات  -

زيادة مبيعات علامة معينة   أوالتعامل مع محل معين   إلىجذب الزبون  إلىتهدف  إذ، عملية الشراء

وقد ساهمت تكنولوجيا  .(88، صفحة 2017)عثمان،  تجاستمالة المستهلك لتجريب المن أو

ظهرت ما يسمى فطريقة جديدة لهذه الوسيلة الترويجية ابتكار  ومات والاتصال فيالمعل

 أوشهادات يتم وضعها على موقع الويب  أوبالكوبونات الالكترونية والتي هي عبارة عن قسيمات 

المؤسسة من  وتتمكن بذلك والمحتملين،الزبائن الحاليين  إلىعبر البريد الالكتروني ارسالها 

)شرقي و  ولائهم لها وبناءمنتجاتها  على بعضكسب المزيد من الزبائن من خلال تقديم تخفيضات 

  .(353، صفحة 2023حفناوي، 

من طرف المؤسسة بهدف  اعتمادهاالتي يتم  لأساليب الترويجيةامن  ويعد :المجانيالاختبار  -

في مجال المنتجات الرقمية  وخاصةخصائص منتجاتها بمساعدة المستهلكين  وتشخيصتقييم 

معينة زمنية  المؤسسة لفترة من موقعمجانا  وتنزيلهابرامج الهواتف  أوكالبرمجيات للحواسيب 

)شرقي و حفناوي،  التي تعرضها المؤسسة ء المنتجاتاقتنامستخدمي هذه البرامج على  لتشجيع

 .(353، صفحة 2023

عرض سلعها وخدماتها والتحكم في  المؤسسة منوهو وسيلة تمكن  :الكتالوج الالكتروني -

)شرقي و حفناوي،  مع زبائنها توماتيكي والتفاعلأو الالكتروني بشكلاسعارها عبر موقعها 

 .(353، صفحة 2023

 : الابتكارات البيعية ثالثا

أكثر من  أونه  عملية الاتصال المباشر وجها لوجه مع واحد يعرف البيع الشخصي على أ     

 بشراء المنتجات التيلبيع من خلال اخبارهم و اقناعهم المشترين المرتقبين بهدف اتمام عملية ا

 والشفهيم الشخصي هو التقدي أو .(341، صفحة 2006)سويدان و حداد،  تقدمها المؤسسة

، 2019)الطائي،  بها والاقتناعفكرة بهدف دفع العميل المحتمل لشرائها  أوخدمة  أولسلعة 

ستخدمها المؤسسة لتطوير علاقاتها مع شطة التي تهم الانأ لبيع الشخصي منيعد او  .(21صفحة 

الذي تبدأ وتنتهي عنده  يلعب دورا مهما في مزيج الاتصال التسويقي لكونه العنصر إذ ،زبائنها

 الصفقة البيعية ويضمن تفاعل المشتري مع المؤسسة، كما يضمن التفاعل بينه وبين عناصر المزيج

تميزا لبلوغ  وأكثرقة مبتكرة هذا النشاط بطري المؤسسة ارسى ولهذا يجب أن تمالاتصالي الأخر

 .(29، صفحة 2017)شين، تحقيقها  إلىالتسويقية التي تسعى  الأهداف

التي والمبتكرة  والسلوكيات الجديدة الأفكارمجموع "  إلى الفي هذا المج بالابتكار يشير إذ     

 ويظهر .(2022)بن الشيخ و شعابنة،  "ليهم إلة و المبيعات في أداء الأنشطة الموكيظهرها مندوب

كذلك من خلال تكامل القوى البيعية في المؤسسة التي تقوم بتوفير المعلومات التي يحتاجها 
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، صفحة 2018)عمري، " فقات البيعيةالمستهلكون وكذلك النجاح في اقناعهم بغية اتمام الص

427). 

تفعيل وزيادة احتمالات نجاح العملية  الابتكار في مجال البيع الشخصي بهدف إلىويتم اللجوء     

ء بعد انها بعة العملاءمرحلة متا إلىالبيعية بجميع مراحلها بداية من البحث عن العملاء المرتقبين 

ز عملية وان الابتكار في البيع الشخصي تجكما أ .(84، صفحة 2018)بوفاس،  الصفقة البيعية 

عن الاتجاه  يعبر هذاو ،المستهلك يساهم في جذب زبائن جددجعل مرحلة  إلىاتمام الصفقة البيعية 

ن التقليدية التي تكتفي بإتمام الصفقة البيعية الجديد الذي يميز وظيفة البيع الشخصي الحالية ع

 .(175، صفحة 2015)بن ساسي و طريف، فقط 

العملية البيعية لذلك يتعين على  وإتمام في تفعيلساسي رجل البيع عنصر أ وباعتبار وعليه     

طرق لهم القدرة على استخدام  والذينعالية ال ضيةاوالتفالمؤسسة اختيار الاشخاص ذوي المهارات 

عمال الموكلة تمكن مهارات البائع المبتكرة من تنفيذ الأ إذ .واقناعهمفي جذب الزبائن  ابتكارية

ية البيعية وايجاد حلول سريعة وناجحة وتقديم مجموعة لله بكفاءة وفعالية في جميع مراحل العم

 اع العميل بالمنتجات وتعزز الصورة الذهنية للمؤسسةالتي تعمل على اقن والبدائلمن الخيارات 

(Jassim & M.Ridha, 2022, p. 10). 

 مبتكرة في الحصولجديدة و أساليبفي هذا المجال من خلال استخدام  الابتكاركما يظهر      

وذلك من خلال  الزبائن عتراضاتاى عل طرق الردمعلومات على الزبائن المحتملين وكذلك في  على

 أوالاعتراض يتم استخدام نفس  بحيث (Boomerang)العكس  أوأسلوب القلب على الاعتماد 

 قوة( )نقطةكسبب للشراء  أوكميزة  واستغلالهمثلا( نقص  أو )عيبة التي يثار بشأنها طالنق

 (31، صفحة 2012)التميمي ط.، 

البيع جل زيادة كفاءة أداء رجال المؤسسة من أكذلك التي تعتمدها  الابتكارية ساليبالأمن و     

يات لأتمتة وظائف إدارة هي عبارة عن تقنية تستخدم البرمج والتيأتمتة قوة المبيعات لها  التابعين

 ،وقعات المبيعاتدارة علاقات العملاء، تحليل تإ ،تبادل المعلومات ،الاتصالدارة ، االمبيعات

، 2015)بن ساسي و طريف،  وفعاليةتقييم أداء العاملين للقيام بمهامهم بكفاءة  إلىبالإضافة 

من خلال تقليل لية رجال البيع ل العديد من المؤسسات اليوم تعزيز فعاواكما تح .(175صفحة 

عن طريق  الزبائن وذلكوالبيع والتفاعل مع  نترنت للتواصلوسيلة الاوالتكاليف باستغلال  الوقت

اجتماعات البيع وحتى لقاءات مباشرة مع الزبائن  التدريبية وعقداستخدام مجموعة من البرامج 

" وذلك من خلال دمج الممارسات البيعية المبتكرة مع  2.0والتي يطلق عليها اسم " المبيعات 

 .(30، صفحة 2017)شين،     Web 2.0تقنيات

الابداعي يستفيد رجال البيع من برامج غير تقليدية للتدريب على التفكير طار الإ وفي هذا      

خلال  لها منالمبتكرة الحلول ايجاد المشكلات وشاف تكفي برامج تنمية القدرات على ا تتمثل

التي تمكنهم من حل المشكلات التي يواجهونها في  بساليتدريب المشاركين فيها على معرفة الأ

هاراتهم في التأثير تنمية م إلىبرامج الابتكار التي تهدف  إلىوبرامج التوعية بالإضافة بيئة العمل 
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، 2010)قنديل،  الأفكارتشجيعهم ومساندتهم لهذه  أولنقل أفكارهم المبتكرة على الاخرين 

 . (257صفحة 

 العلاقات العامة في بتكار الا:  رابعا

الادارية  الجهود»نها أحسب المعهد البريطاني للعاقات العامة على تعرف العلاقات العامة     

)علاوي،  "بناء وتدعيم التفاهم المتبادل بين المؤسسة وجمهورها إلىلمستمرة التي تهدف االمخططة و

كما . افهابأنشطتها ورسالتها وأهد العام الجمهور فهي تساهم في إعلام ،(156، صفحة 2015

لعديد من ا وحسبجمهورها،  أمام المنظمة صورة عكس فيذات أهمية كبيرة ها جهود تعد

يمس  لأنه وذلك إستراتيجيااستثمارا  يعد العامة العلاقات في والأبحاث فإن الاستثمار الدراسات

، 2020)العلاق، تنظيم و إدارة العلاقات العامة،  .فقط منتجاتها من بدلًا بأكملهاالمؤسسة 

 . (5صفحة 

 بناء التواصليزة تساهم في خلق وارية متمدامة هي وظيفة إن العلاقات الععليه يمكن القول أو     

وجمهورها الداخلي والخارجي و ن المشترك بين المؤسسة وال والتعوالفهم المتبادالمستمر والفعال 

ا يجعله بشكل تعمل كذلك على امداد الادارة بالمعلومات اللازمة لحل المشكلات التي تواجهها

 (255، صفحة 2015)الربيعاوي و عباس، بة مع الرأي العام وامتج

لعلاقات  لالابتكار في تطوير المؤسسة مجال العلاقات العامة فيعرف على أنه في  ما الابتكارأ     

 إلى بالإضافةبصفة دورية، عن احتياجات المجتمع  وثيقة مع جمهورها الخارجي  و جمع المعلوماتال

، 2020)بن شريف،  ارير السنويةالتق عن طريقعن المؤسسة و نشرها اعداد المعلومات اللازمة 

 وبمنتجاتهازيادة الوعي بالمؤسسة  إلىالعلاقات العامة  لابتكار فيكما يؤدي ا . (125صفحة 

كثر مما يتم ويكسب ثقة الجمهور أعلان باعتباره نشاطا يحمل مصداقية أكبر مقارنة بالإ

 .(Jassim & M.Ridha, 2022, p. 10)تقديمه في الاعلان 

، الصفحات 2014)النسور و الصغير، يلي ال ماهذا المجشكال الابتكار في من بين أو     

139-140): 

مثل تنظيم حفلات للمساهمة في بناء مستشفى ذات الطابع الخيري والاجتماعي حداث رعاية الأ -

 السرطان.لمرضى 

 بهدف تدعيم صورتها لدى الجماهير ني قضايا حماية المستهلك بالنسبة للمؤسسات الغذائية تب -

 أو لحضور حفل افتتاح فرع جديد للمؤسسة استغلال توجيه الدعوة لشخصية مرموقة في الدولة -

 اندفاع وسائل الاعلام لتغطية هذا الحدث. إلىعند طرح منتج جديد في السوق وهو ما يؤدي 

 الأزمات. أوأسر ضحايا الكوارث الطبيعية  أو التخفيف عن المنكوبين المساهمة في -

الزبائن الذين و أكان ذلك للموظفين داخل المؤسسة  سواءالخاصة  والدعواتتنظيم الحفلات   -

 معها.يتعاملون 

توفر  والتيالمرتبطة بها  والأجهزةالدولة  المشاركة في الاحتفالات الرسمية التي تقيمها التي -

  .احساسها بالمسؤولية وتنميةت للمؤسسات لتقوية علاقاتها مع المجتمع مساحا



  

 

68  

 

المشاركة في المسابقات العامة التي تأتي ضمن وسائل الاتصال المباشر مع الجمهور مثل   -

 التليفزيونية  والمسابقاتالبرامج 

 الابتكار في مجال التسويق المباشر  خامسا:

تخدام المؤسسة لقنوات اتصال مباشرة مع العملاء بهدف تزويدهم يعبر التسويق المباشر عن اس      

)عكروش و عكروش، رجال التسويق  أوبالسلع و الخدمات المطلوبة دون استخدام الوسطاء 

 والتيلى قاعدة بيانات تفصيلية عن القطاعات المستهدفة . ويستند في ذلك ع(367، صفحة 2007

تمكن المؤسسة من بناء علاقات قوية ومستمرة مع عملائها من خلال تقديم عروض شخصية تشبع 

العروض من خلال وسائل اتصالية انتقائية تتوافق مع  بالترويج لهذه والقيام ورغباتهمحاجاتهم 

 .(225، صفحة 2008)لحول، السمات المميزة لهم  

المؤسسة  تغييرات سريعة في طريقة تفكير جراءإ إلىفيشير الابتكار في هذا المجال ما أ      

. فبعض المؤسسات أصبحت تعتمد ارضائهم والحفاظ عليهم مع العملاءللتعامل وبناء علاقات 

كمدخل جوهري مبتكر في تحقيق نشاطاتها  على التسويق المباشر والانترنت بشكل كبير

 eBayالمؤسسات:  مثلة هذه مبهرة على الصعيد العالمي، ومن أ يجة لذلك نتائجالتسويقية وحققت نت

 كذلك ويعرف .(177، صفحة 2015)بن ساسي و طريف،   Dell computer و Amazon  و 

رة ويتميز بتكال متنوعة وماتص تستخدم قنواتدوات الاتصالات التسويقية التي على أنه أحد أ

ع جمهور المؤسسة عن بالتواصل المستمر م ويسمحفضل على معرفة النتائج بشكل أسرع وأ بالقدرة

 & Jassim)الاتصال بهم وابلاغهم بالمنتجات الجديدة للمؤسسة  أوائل بريدية طريق إرسال رس

M.Ridha, 2022, p. 10). 

لتحسين وترقية وتقنيات جديدة  أساليببتطبيق التسويق المباشر تقوم المؤسسات بهدف تفعيل و     

تحقيق  قد تستعين المؤسسة بهدفالاتصالات التسويقية بشكل أكثر فعالية، وأداء الأنشطة و

المؤسسات المتخصصة في تكنولوجيا  كسب استجابة قياسية مثلا بخدماتالنجاح لمنتجاتها و

على  الحديثة وتعمل لها الخبرة الكبيرة في ميدان التكنولوجياتهندسة الكمبيوتر والتي 

مساعدة المؤسسات في تطوير قاعدة بيانات الزبائن الخاصة بهم  بهدف ضمان جودة تصميم وتنفيذ 

)بن  أكبر كفاءةبالتي تسمح بمعالجة الملفات ولي ق المباشر بمهارات الحاسب الآتقنيات التسوي

 . (178، صفحة 2015ساسي و طريف، 

المباشر مبتكرة في مجال التسويق  وأساليبوسائل على الاعتماد كما يمكن للمؤسسات      

 (118، صفحة 2020)سعودي،   يلي:منها ما  نذكر

المباشر يقوم عليها التسويق  الركيزة الذي أوتمثل الاساس  والتيالاعتماد على قاعدة البيانات  -

فقاعدة البيانات تسمح  والزبون، وبذلكبين المؤسسة  والتفاعليالاتصال المباشر  على لاعتماده

الزبائن بشكل فعال بحيث تتضمن  إلىالمؤسسة في الوصول  دقيقة تساعدبالحصول على معلومات 

 اط الشراء، قيمة الاستجابة للإعلانات ...الخ أنم العنوان، كالاسم،كل المعلومات المتعلقة بهم 
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لموقع الويب الخاص بالمؤسسة بشكل يحفز ويشجع الزبائن على  والمبتكرالتصميم الجذاب  -

  زيارته بصفة متكررة. 

استغلال الهواتف الذكية لإيصال الاعلانات التي تقدمها المؤسسة وكذلك في التفاعل مع  -

 سريع.الزبائن بشكل 

في الاتصال و التواصل مع الاخرين مثل ونشر الفيديوهات على الانترنت  الاعلاناتاد على الاعتم-

Youtube   وgoogle . 

يضم مختلف القوائم للفئات التي يتكون منها الجمهور المستهدف  والذيتروني البريد الالك-

 للمعلومات.مصدرا هاما  ويعدللمؤسسة 

واسعا و خصبا للابتكار إذ  تصال التسويقي يعد مجالامن خلال ما سبق يمكن القول أن الا     

، كما يمكن للمؤسسة أن تتميز اصر مزيج الاتصال التسويقييمكن أن يمس أحد أو جميع عن

في هذا المجال وتحقيق العديد من المزايا كزيادة الحصة السوقية ومواجهة المنافسة وتحقيق المزيد 

 فيه بصورة جيدة. والتميزالتحكم اذا تمكنت من  الأرباح وذلكمن 

 الابتكار في العناصر الاضافية للمزيج التسويقي  : الفرع الثالث

 التقليدية في المزيج التسويقي تم استحداث ثلاث عناصر أخرى خاصة فيالعناصر  إلىضافة إ     

  و  Booms تم تطويرها من طرف والأفرادمجال الخدمات تتمثل في العمليات، المحيط المادي 

Bitner  هذه العناصر هي الأخرى من ، حيث تتطلب قي الموسعيوأطلق عليه تسمية المزيج التسو

  يلي:ويمكن توضيح الابتكار في كل عنصر كما . المؤسسات الخدمية القيام بالابتكار

 تقديم الخدمة  عمليات مجال  الابتكار في : لاأو

كافة الإجراءات  وتشمل تقدم بها الخدمات على مستوى النوعية التيتقديم الخدمة  عملية تعبر     

 .(6، صفحة 2020)عامر و حسين،  التي تضمن تقديم الخدمة للزبائن بشكل فعال

 تنفيذفي يتمثل ابتكار العمليات فإن  (OCED)الاقتصادية  والتنميةن وامنظمة التعحسب و     

 والتقنياتمن خلال اجراء تغييرات كبيرة في المعدات  وذلكمحسنة  أوة تسليم جديد أوطريقة انتاج 

الفعالية والكفاءة زيادة  إلىوالتي تهدف  (174، صفحة 2022)بوحلاسة و كورتل،  والبرامج

رفع العمليات وهي قلب العملية الابتكارية. كما يسمح الابتكار في هذا المجال ب والانتاجية

 إلىاعادة تصميم خط انتاج بما يؤدي في الأخير  أوتحسين  أوالقائمة مع تكنولوجيا جديدة 

 .(267، صفحة 2020)بله و محسن، خدمة جديدة  منتج أوابتكار 

ين على الزبون المرور بها كما يشير الابتكار في عملية تقديم الخدمة إلى الاجراءات التي يتع     

درجة من السهولة، ويتم ذلك باتباع الأساليب  واعلىللحصول على الخدمة لتصبح أكثر بساطة 

التي  ومختلف الطرق المبتكرة الابتكارية من خلال توفير واستخدام المعدات والوسائل الحديثة

  .(110، صفحة 2019)بن شريف و رايس، تساهم في تطوير الخدمة المقدمة 
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  :(48، صفحة 2021)رمضاني، يلي تقديم الخدمات ماالابتكار في مجال عمليات  ويشمل   

: مثل التسوق اللانقدي الذي يتم عن طريق استخدام التغيير الكلي في الخدمة المقدمة -

 كية اقات الذطالب

من خلال عملية  حاجاته وطلباتهبفهم  وذلكأخر  إلىنوعية الخدمة المقدمة من زبون  تحسين -

 تسمح بإدخال التحسينات على الخدمات المقدمة له في المرات القادمة. والتيالتفاعل معه 

 ملهم وتعويضه والاعتذارى الزبائن وأخذ اقتراحاتهم بعين الاعتبار واالتفاعل السريع مع شك -

، صفحة 2022)علما، محمد، و ابراهيم، الفشل أثناء عملية تقديمها   إلىالخدمة  في حال تعرض

10) 

تطوير ابتكارات في عمليات  في  تكنولوجيا المعلومات والاتصالكما ساهمت التطورات في -

النظام  من بين هذه الابتكاراتو ،بالاعتماد على التقنيات الحديثة وذلك تقديم الخدمة

وكذلك التصميم الالكتروني  للزبائن،مان الابواب والذي يوفر الراحة والأ كتروني لغلقلالا

لكتروني وذلك عند ائيا بشكل إالغرفة والتلفاز تلقيتم غلق الاضاءة وستائر  إذلبعض الغرف 

 .  (88، صفحة 2020)رمضاني و عيواج،  شعور الزائر بالنعاس

 في الأفراد مقدمي الخدمة ثانيا: الابتكار

يمثل الأفراد العنصر الأساسي في عملية انتاج الخدمة و تسليمها للعملاء للمستفيدين من حيث      

بتكرين على الأفراد المالابتكار في هذا المجال  ويعتمدطريقة التقديم و العلاقات التفاعلية معهم. 

يقع على  لأنهم وأفضلالذين لديهم القدرة على التوصل إلى الابتكارات الجديدة بشكل أسرع 

إذ   .(33، صفحة 2016)عبد و كامل،  ما تم ابتكاره وتنفيذعاتقهم أداء العمليات التسويقية 

 وقدراتهمية مهاراتهم بشرية من خلال تنمال هامواردالابتكار في يجب على المؤسسة القيام 

تكوينية يتم  ودوراتمثلة على ذلك أسلوب التعلم عن طريق برمجة محاضرات الأ ومنالفكرية. 

التدريب عن  ويكونالجديدة  الأفكارخلالها طرح مواضيع تساعد مقدمي الخدمة على توليد 

 . (70، صفحة 2021، عطوات، و بن الزين، )صالحي طريق ورشات عمل

  للخدمة المادي لدليلفي االابتكار  ثالثا:

يتمثل الدليل المادي للخدمة في جميع العناصر الملموسة التي توفر أجواء مريحة في بيئة الخدمة      

ا تتميز . وبسبب م.... الخالجدران، الافتات الاشهارية والتحف كالخارجي  والديكورمثل المباني 

الخدمة أقرب ما  لجعل طيطلعملية التخبه الخدمة بعدم الملموسية فعلى المؤسسة الاهتمام بعناية 

دوات والتجهيزات المستخدمة في انتاج الخدمة بالشكل تكون إلى عنصر ملموس من خلال الأ

 والمضمون المناسب لتقدميها للزبون.
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بالابتكار في محيطها المادي بشكل  هتمامهاواالمؤسسة قدرة  إلىيشير الابتكار في هذا المجال   

بأحدث التكنولوجيات من خلال توفير البيئة المادية المتمثلة في  يجهزوأريحية و بيةاذجيجعله أكثر 

 وذاتبسرعة  تقديم خدماتما يساعد على  وهو وغيرهاالتعريفية  والبطاقات والديكورالأثاث 

 احدىعلى ذلك اعتمدت  وكمثال .(176، صفحة 2020)بوشقيفة و بن ديدة،  جودة أكبر

 إلىتنقل بكندا على فكرة مبتكرة لجذب عملائها الراغبين في ال والسفروكالات السياحة 

قامت بتوفير  إذاضفاء جو حماسي على قاعات الاستقبال الخاصة بها  إلىالجبال لممارسة التزلج 

 راق لاصقةأوبكذلك بتغليف جدرانها  وقامت التليفريك،اعد هة بتلك المستعملة في مقمقاعد شبي

 .(267، صفحة 2020)بله و محسن،  عليها مناظر شبيهة بالأماكن المقرر زيارتها
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 خلاصة الفصل :

صل المتعلق بالإطار النظري للابتكار التسويقي تبين لنا من خلال ما تم تناوله في هذا الف      

اذ أصبح أحد العوامل الأساسية  الأهمية التي يكتسيها الابتكار عامة بالنسبة للمؤسسات،

القدرة  ومنحهافي ظل البيئة التنافسية التي تعيش فيها  واستمرارهابقائها  وضمانالمحددة لتميزها 

الأسواق الجديدة بطريقة أفضل وأسرع من المنافسين.  وإلىتجات إلى المن والوصولعلى المنافسة 

عن الأنشطة المتعلقة بعملية توليد الأفكار  ويعبرفالابتكار يعني التوصل إلى كل ما هو جديد 

الابتكار من أكثر المواضيع اثارة للجدل  ويعدعلى ترجمتها على أرض الواقع.  والقدرةالجديدة 

مخرجاته وأشكاله وتنوع طرق تحقيقه وتعدد العوامل المؤثرة فيه  وهو مفهوم معقد بسبب تعدد

بالإضافة إلى أن هناك العديد من النماذج التي حاولت تفسيره كما تم التطرق إليه في متون هذا 

 الفصل.

المؤسسة على خلق  إلى قدرةويشير  الابتكارويعتبر الابتكار في المجال التسويقي أحد مداخل      

سواق من خلال تطوير أفكار جديدة في المجال التسويقي بهدف الاستمرار في الأفرص للنمو و

كما يتضمن الابتكار  ،السوقتعظيم القيمة للزبون وتحقيق الاسبقية مقارنة بالمنافسين في 

والتجديد المستمر في كل ما له علاقة بالنشاط التسويقي للمؤسسة، بمعنى أن أي فعل متفرد أو 

عن المنافسين يدخل في المجال التسويقي.  كما  ومتفردة المؤسسة متميزةال يجعل متميز في هذا لمج

توصلنا الى أنه كلما تمكنت المؤسسة من التوصل الى ابتكار بشكل يصعب تقليده من طرف 

ن نجاح المؤسسة في ممارسة أصحيح. كما  منه والعكسالمنافسة كلما تمكنت من الاستفادة 

 والمقوماتويقي لا يأتي بالتمني بل يتطلب ذلك مجموعة من المتطلبات الابتكار في المجال التس

 إلى ضرورة اتباع مجموعة من الخطوات اللازمة لتطبيقه. بالإضافةاللازمة لتحقيقه 

من  وذلك جمعيهاكما يمكن أن يمس الابتكار أحد عناصر المزيج التسويقي للمؤسسة أو      

في مجال المنتج أو التسعير أو التوزيع  ومبتكرة ومتميزةدة اتيجيات تسويقية جديخلال تطوير استر

المادي.  والدليلأو الاتصال التسويقي أو في العناصر الاضافية الأخرى المتمثلة في الأفراد والعمليات 

الفعال في  ودورهوهو ما يعكس الاهمية الاستراتيجية للابتكار التسويقي بالنسبة للمؤسسة 

ولائهم بما يساهم في الأخير بتميز المؤسسة  وتعزيزرضا الزبائن  وتحقيقايدة مواجهة المنافسة المتز

ما سنحاول التطرق إليه في الفصل  وهوالتميز في أدائها.  وتحقيقحصتها السوقية  السوق وزيادةفي 

 الابتكار التسويقي في ومساهمةالموالي بالتطرق إلى أهم المفاهيم الأساسية المتعلقة بالأداء المتميز 

 تحقيقه.

 



 

 
 :ثاني  ال  الفصل

للأداء المتميز وعلاقته  لإطار النظري  ا
  بالابتكار التسويقي  
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   تمهيد:

عمال المعاصسسسسسسسرة  ع    ا   في ظل التحديات العديدة التي تواجهها المؤسسسسسسسسسسسسسسسسات في بي   ا       

والتي أ رزتها المتغيرات المتسسسارع   ا ادسستداد المنا سسس  والتاورات التكنولوجي  المتلا ق   ا صسسعدة

قدرتها ع   تحقيق وعولم  ا سسسسسسسواد وتعقد  اجات ورلزات الزبالا وتا عاتهع  وانعكاسسسسسسسها ع    

النجاح والزقاء والاسسستمراري  في ا سسسواد بات  ا اليسسروري ع   ؤسس المؤسسسسسسات تكثي  ا هود      

ل حفاظ ع    كانتها في ا سسسسواد  ا  لال الت  ي عا ا سسسساليل التق يدي  التي اعتادت ع يها  ا  

ع   اسسسسسستيعا  ؤسس   قزل وال جوء إلى أسسسسسساليل إداري   ديث  وا تلاة رفي  و  سسسسسسف  دسسسسسا    قادرة   

التغيرات و واجه  التحديات ا ديدة والقدرة ع   التعا ل  عها بما يساعدؤا ع   تحقيق التميز في  

طار النظري لهسا المفهوم الاداري الحديث في و ا ؤسا المنا ق  إن ؤسا الفصسسسسسسسسسسسسسل يتناول الإ. أدالها

لمتغير ا ول ل دراسسسسسسسسسسسسس  المتمثل في ا وبينمجال التسسسسسسسسسسسسسيير و ا  ع التارد إلى العلاق  النظري  بينه 

 إلى المزا ث التالي : تم تقسيمه وقدالابتكار التسويقي.  

 

 التميز.عام لمفهو ي ا داء و ا ول:  د لالمزحث  •

 ا داء المتميز. الثاني:  اؤي المزحث  •

 ا داء المتميز.بين الابتكار التسويقي و الثالث: العلاق المزحث  •
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 ا داء والتميز  عام لمفهو ي  د ل :ا ولالمزحث 

 الكزير ليس ان لها تأ يرؤا التي  والمتغيرات التحدياتالعديد  ا تواجه المؤسسات المعاصرة      

ذا  إ  سلك. استدا تهوداء عيها نحو تحقيق التميز في ذلك ا دالها  حسل بل ع   سع    ستوى أ

أصزح ضرورة  تمي    قد، دك لغ  التميز بلا هي العصر ؤسا  ان ل مؤسسات لغ  تتحدث بها في 

لسا سعت المؤسسات ع    ،أ ا هالم يعد بسلك  يارا  ارو ا ع يها ت ك المتغيرات الزي ي  و  رضتها

 في بي   ا عمال المعقدة. والزقاءلى الزحث عا أساليل جديدة تحقق لها النمو إا تلاف أنواعها 
 .والتميز  داءا لمصا حيا ساسي  ؤسا المزحث تس يط اليوء ع   بعض المفاؤيع  سنحاول  ا  لال

 داءساسي   ول ا أ اؤيع:  فولالما ل ا 

 عا  و قيق  أساسي  ؤناة أن عبر الز ا إلا  وتاورؤان المؤسسات  هما ا ت فت أؤدا ها إ     

 هو الدا ع ا ساسي لوجود أي  .ا داء وؤيبتسيير ؤا ألا  ترتزطوالمؤسسات تنازق ع   جميع 

 .والاستمراري ؤد ها الرليس المتع ق بالزقاء  سها ا في تحقيقا  ثر ا والعا لسس   ؤ

 ذات العلاق   والمصا حاتا داء  تعري  :ا ولالفرع  

 ا داء  أولا: تعري 

 ؤميته، لاقت اؤتما ا  زيرا بعد إدراة المؤسسات  المعاصرة التيعد  فهوم ا داء  ا المفاؤيع ي     

زالرلع  ا  ثرة .  والاقتصادفي مجال التسيير  واست دا ا ا أ ثر المفاؤيع ديوعا   سلك وؤو

 سل  وذلك،   محدد له ول إعااء تعريقد تزاينت آراء الزا ثين است دام ؤسا المصا ح إلا أن 

 إن ؤسا الواقع يعكس المعاني  Bourguinon و سل، والع مي الفكري   و  فياتهعتوجهاتهع 

 إنه ينتمي إلى عال   المصا حات  تعددة ا بعاد أو  ا يسم  بس  بالتاليوالمتعددة لهسا لمصا ح، 

دم للإدارة إلى الك مات التي تحمل بشكل أ ثر ديوعًا، والتي تست  ي "زالمصا حات الحقال"

 .(Bourguignon, 1995, p. 61) التفسيراتبمجموع  واسع   ا  وتسمحفي السياد  واسع عاني  

في ( to perform) أنه  شتق  ا الفعلداء ال غوي لمصا ح ا  الادتقاد ا النا ي  ال غوي  يشير      

 إنجازيعني  والسي ( Performare )ؤو ا  ر  ا ال غ  اللاتيني  القديم   الإنج يزي  والمستمدال غ  

  (Larousse, 1998, p. 1179) .العمل

اتفقت العديد  ا ا بحاث ع     قدت ؤسا المفهوم. تي تناولالتعريفات ال  تعددت اصالا اا أ       

)زرنوح،  "تنجز نانجاز ا عمال  ما يجل أ"بشكل عام ع   أنه  التعزير عا ا داء أنه يمكا

 .(29، صفح  2017

أي  ،عمل أو انجاز نشاط أو تنفيس  هم  تأدي "ع   أنه    kherakhem  عر هالصدد ؤسا  وفي      

  سلا داء   ،(16، صفح  2018)يوس ،  "القيام بأي  عل يساؤع في تحقيق ا ؤداف المسارة

في الوصول  المؤسس  ساعدالتي ت والمهام وا نشا القيام با عمال  ا  لال يتجسد ري  التعؤسا 

يتفق  ع   ا وؤو .ا ساليل المتا  ل أ ي باست دام المسارة وا ؤدافإلى الغايات 
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السي يقود إلى  ثل في العملداء في  لا   أبعاد رليسي  تتم  يث لخص  فهوم ا   Bourguinonرأي

 . (101، صفح  Kansab ،2017) العمل ونتيج النجاح في تأدي  العمل ، النجاح

 والتيالنتيج  النهالي  للأنشا  " أن ا داء يمثل   Wheelen &Hungerيرى هنفس السيادوفي       

، صفح  2022)الياسري و العزاس، " المسارة وا ؤدافقاس عا طريق المقارن  بين النتالج المحقق  ت

ؤداف ب وغ ا يشير ؤسا التعري  إلى ارتزاط ا داء بالنتالج التي تعكس قدرة المؤسس  ع   . (10

ا داء عا  بحيث عبر  Ecclec ا أ د ع يه  وؤو. المسار لها  سزقا والخاط والمعايير والغايات

  .(206، صفح  2010)بودعور،  ع   تحقيق أؤدا ها" وقاب يتها بكونه " انعكاس لقدرة المؤسس 

 .والمجهودا داء يمثل العلاق  بين النتيج  يمكا القول أن إذن مما سزق 

قدرتها  و دى ا  نظور علاق  المؤسس  بزي تها  ا تارد لمفهوم ا داء   سلك الزا ثين و ا      

 ل السي يعكس إ كاني  شاال ذلك النشاطع   التكي   عها، إذ عرف في ؤسا الصدد ع   أنه " 

 و عاييربناء ع   أسس وذلك   ش هاع   التكي   ع الزي   أو  وقدرتها واستمراريتهانجاح المؤسس  

)رديد و الزيادي، " ضوء ا ؤداف طوي   ا جل وع  تحددؤا المؤسس  و قا لمتا زات نشاطها 

  سل النتيج  (أي الفشلسي ا )أو  النجاح(أي )قد يكون جيدا  ا داء إذن . (15، صفح  2014

  المصا ح. كرة ا داء ا يد عند ذ ر ؤسا ت قاليا ن ا ذؤا ا أنه عادة  ا يتزادر إلى  بالرلع المحقق 

 والخارجيفي تحديدس لمفهوم ا داء  ع   الزعد الزي ي الدا  ي   Lepetitر ز  نفس السيادوفي     

بحيث لا يكفي ؤو  فهوم  تعدد ا بعاد أن ا داء  ويرىقدرتها ع   التكي   عه  و دىل مؤسس  

 وعر ه.  سلك ماعيوالاجتا داء الزي ي  بل يجل  راعاة ل حكع ع   ا داء  الاقتصاديا انل 

 "والزي ي  والمجتمعي  والمالي  والاجتماعي  الاقتصادي  ا ؤسا المنظور ع   أنه " ؤد ا  تعدد ا بعاد 

   .(5، صفح  2017)بكوش، 

 إطار راد في أداء ا  :وؤيمحص   لثلا   أبعاد أساسي  " ؤوا داء  يرى أن ا  أييا وؤناة     

 وأداءإطار السياس  العا   ل مؤسس   و داتهع التنظيمي  المت صص ، أداء الو دات التنظيمي  في

.  (12، صفح  2021)عزد الر يع،  "والاجتماعي  والثقا ي المؤسس  في إطار الزي   الاقتصادي  

 نظو    تكا    لنتالج أعمال المؤسس  في ضوء تفاع ها  ا داء المؤسسي ؤو يمكا القول أن  وع يه

  عا.  والخارجي  ع بي تها الدا  ي  

بالقدرة التنا سي   ورباهالاابع الاستراتيجي ع    فهوم ا داء  عدد  ا الزا ثينضف  أ  ما      

بالشكل المرلو  سود تنا سي   تاورة    الاستمرار في قدرة المؤسس  ع" عرف ع   أنهل مؤسس   

 .   (87، صفح  2001) زؤودة،  "ن وا دفي آ الكفاءة والفعالي تحقيق   ع يه 

ازن بين رضا قدرة المؤسس  ع   تحقيق التو"  يمثلا داء   إن P. Drucker  ا وجه  نظر أ ا     

  ,Drucker, 2000)".المدى الزعيدع    والزقاء الاستمراري  وبينع   المدى القصير  والعمالالمساؤمين 

p. 40) وؤوها ا ساسي قدرة المؤسس  ع   تحقيق ؤد في مثل تداء يا . ر ز ؤسا التعري  ع   أن 
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لا يتحقق إلا إذا  انت لها القدرة ع   التكي   ع  والسيفي ظل التنا س  والنموالزقاء في السود 

  .بي تها

 (Lorino, 1993, p. 18):  ا داء في الزعديا التاليين  م فهو  Lorino وبدورس لخص      

ليس  وبالمقابلتك ف (، /)قيم الثنالي   في تحسين ا يساؤع  و قطا داء ؤو  ل أن  أولا: -

  ا يساؤع في زيادة القيم  لو دؤا أو تخفيض التك ف  لو دؤا  ا داء اعتزارباليرورة 

ل مؤسس ، أي ع   المدى   الإستراتيجي ا يساؤع في تحقيق ا ؤداف  و قطا داء ؤو  ل  انيا:  -

تمثل  الإستراتيجي ،  القيم  وا ؤداف والتك ف استند ؤسا التعري  ع    فاؤيع القيم   الزعيد.

 هي التي تقد ها المؤسس ، أ ا التك ف   الس ع والخد اتالحكع السي يتزناس الزبالا ع    نفع  

، في  ين أن ا ؤداف الاستراتيجي  تمثل ا ؤداف طوي   ا جل المسته ك  لإنتاجهاالموارد  ت ك

 ها ع   المدى الزعيد.أي الرؤانات التي ا تارت المؤسس  العمل لتحقيق ونموؤاالمتع ق  بزقاء المؤسس  

باست دام ؤداف التنظيمي  "انجاز ا  ؤوأن ا داء  المدؤون يرى  والفعالي أ ا  ا  نظور الكفاءة       

لى تعظيع النتالج باست دام أقل الموارد بينما إتشير الكفاءة " أن  وأوضح"، و عالي الموارد بكفاءة 

        .(67، صفح  2014)المدؤون،  "ؤداف المرلوب  تحقيق ا   دى الفاع ي   تشير إلى

 دام المؤسس  انعكاس لكيفي  استعا ا داء ع   أنه "   Miller & Bromilyجهتهما عبر  و ا     

أؤدا ها" بكفاءة و عالي  بصورة تجع ها قادرة ع   تحقيق  واستغلالها والزشري لمواردؤا المالي  

زل التي تمكا المؤسس   ا ع   الس ر ز ؤسا التعري  .(38، صفح  2009)ادريس و الغالبي، 

المتا    و واردؤاقدراتها  واستغلال زج ؤدا ها  ا  لال الارد التي تعتمدؤا في الوصول إلى أ

 .في ؤسا الاستغلال نجا هالى  دى إ بالإضا  

المحقق   النتالجأنه ه ع   عبر عن   ا  نظور الكفاءةداء ا   فهومإلى  Stantoskyأدار   ما     

 .(133، صفح  2019)الزبيدي و السا رالي،  و واردؤا ا تفاعل أنشا  المؤسس  

بمجموع   ا المفاؤيع المتع ق   و رتزطدا ل  فهوم  ؤو ا داءيمكا القول أن   ا سزقإذن      

 ا العوا ل  وليرؤا والنوعيالكمي ، بوالمحققالمسار ، بوالفعالي بالكفاءة  ،والفشلبالنجاح 

نشاط يؤدي  وؤوالنجاح  بعلاقته بمؤدرات ولكاا داء لا يعبر عنه  ا  لاله  ما أن . المتع ق  به

 .(2011)رايس، ع   نتيج  تظهر في ز ا  عين    سيرورة وليسإلى النمو 

ؤسس  الم وقدرة أنه نتيج إعااء تعري  دا ل للأداء ع    يمكا ا  لال التعاري  السابق       

 ا  لال الانشا  التي تقوم في نتالج  ع ي   الم اا ؤدا ها أ واردؤا لتجسيد ثل لما ستغلال الاع   

أي أن ا داء ؤو . والخارجي الدا  ي  في ظل ظروف بي تها بها  ع الالتزام بالمعايير الموضوع   سزقا 

 . عالي وبكفاءة ؤدا ها  قياس لقدرة المؤسس  ع   تحقيق أ
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 المصا حات ذات العلاق  با داء   انيا:

  ع  فهو ي وتدا  هاتيح لنا ارتزاطه الو يق  داء ا لال التعاري  التي تم استعراضها لمفهوم  ا       

 ا يتع الخ ط بين ؤسس المفاؤيع  أنه عادة والدراساتبحاث العديد  ا ا  وبينت، والفعالي الكفاءة 

  ي ي:ذ يتع است دا هما  متراد ين إلا ان ؤناة ا تلا ا واضحا بينها  ما إ

 وتعرف. (382، صفح  2020) داح،  " عمال بالاريق  الصحيح بها إنجاز ا  ويقصد الكفاءة: -1

ؤو النشاط الك ء  ،  عمال الما وب  بأقل الإ كانياتالقدرة ع   انجاز انها  سلك ع   أ

لعلاق  بين  هي تمثل ا أنها الاست دام الا ثل ل موارد بأقل تك ف .  بمعن " النشاط ا قل تك ف 

 (26، صفح  2018)يوس ،  التالي : ا  لال المعادل   وتقاس والم رجاتالمد لات 

 

 

  

 

 والكفاءة: تعظيع الكفاءة الانتاجي ،  فاءة التوزيع  لا   أبعاد أساسي  تتمثل في ل كفاءةو      

 .(18، صفح  2017)زايد،  د ل  ؤسسي لإدارة ا داء التنظيمي، التنظيمي  

  إن الفعالي   تعبر عا  عل ا عمال الصحيح .   ما أنها تعبر عا  P. Drucker   سل الفعالي : - 2

بكمي  الم رجات النهالي  دون النظر إلى  وترتزطا،  اع ي  المؤسس  في تحقيق أؤدا ه قياس لمدى 

 M.Bartoli سل  الفعالي جه  أ رى عر ت   او المست د   في سزيل الحصول ع يها. مي  الموارد 

، 2019)قااف،  " الانحراف ا  لال قياس المتوقع   والنتالجالج المحقق  ع   أنها " العلاق  بين النت

 :(69، صفح  2015)الزارودي،  التعزير عنها بالمعادل  التالي  ويتع. (107صفح  

 

  

 

 

  

بإ كان ؤو أنه   يتمثل الفرد ا وؤري بينهما والفعالي   فهو ي الكفاءةأ ا عا العلاق  بين      

إذا تمكنت  ا انتاج أ بر قدر  ا الم رجات أن تتص  بدرج  عالي   ا الكفاءة المؤسس  

الي  تستايع تحقيق الفعلير أنه بالرلع  ا ذلك  إنها لا المد لات، ممكا  ا باست دام أقل قدر 

أ د ؤسس ا ؤداف ترديد  ؤداف المسارة  سزقا والتي قد يكونإلا اذا تمكنت  ا تحقيق ا 

أن  فهوم الفعالي  أشمل وأوسع  ا  فهوم  وبالتالي يمكا القول ،است دام الموارد )الكفاءة(

إلى عدم ا كاني  تصور تحقيق المؤسس   ؤدا ها المتوسا  والزعيدة المدى وذلك يرجع  ،الكفاءة

أ د  إذا ؤي ءةلكفا ا .) الكفاءة( واردؤا  والمحا ظ  ع   استمراريتها ) الفعالي (  ع القيام بتزسير

 =  الفعالي 
المحقق  ()النتالج  الم رجات الفع ي   

 الم رجات الم اا  ) النتالج المتوقع ( 

100X 

 ) النتالج المحقق (  الم رجات 

 المد لات  ) الموارد المست د  (

 الكفاءة = 

 

100 X 
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ن المؤسس  يمكا أ أوضح زايد ما . (383، صفح  2020) داح، العناصر الها   لتحقيق الفعالي  

ذلك في الحالات  أؤدا ها ويكون ع   تحقيقتكا قادرة  أن تكون ذات  عالي   ن في  إذا لم

التي تتميز  يها المؤسس  بدرج  عالي   ا اتقان العمل لير أن  نتجاتها لم ت ق اقزالا في السود أو لير 

بمراجع  قد يتا ل ا  ر  ا المؤسس  القيام ل   في ؤسس الحا لدى المسته ك. إدزاع  اج قادرة ع   

)زايد،  د ل  ؤسسي لإدارة ا داء التنظيمي، الم ت ف   يمي  ع   الاست دا اتتوزيع  واردؤا التنظ

 ا ر زت المؤسس  ع   الكفاءة  قط إذا المتميز لا يتحقق  إن ا داء  وع يه. (25، صفح  2017

)زايد،  د ل  ؤسسي لإدارة ا داء بينهما  والتوازنتحقيق التكا ل   ا  لال وإنماو الفعالي   قط أ

 .(27، صفح  2017التنظيمي، 

 ا داء  أنواع: الفرع الثاني

با ث إلى أ ر  سل  ا تعدد تصنيفاته  د  فهوم ا داء لدى الزا ثين إلىأدت صعوب  تحدي لقد     

 ي ي:نس ر  ا بينها  ا  لتحديد مخت   ا نواع،  عايير  عين 

  الازيع   عيار  سل: أولا

ارتزط  فهوم ا داء لفترة طوي    ا الز ا بالمستوى المالي الزحت ل مؤسس   ع اتسع نااقه ليشمل      

 رى  ا  ؤسس  إلى أيخت   داء ا .  وليرؤا والاجتماعي ا انل الاقتصادي جوانل أ رى  ثل

  نها:عدة أنواع  وؤناةبه.   سل النشاط السي تقوم

 ق  المساؤمين  ويعززؤسا النوع  ا ا داء الوضعي  الحقيقي  ل مؤسس   يعكس قتصادي:الاا داء  -

 مي   قاييسقياس ؤسا ا داء عادة  ا  لال   ويتع، (182، صفح  2023)درقي، بها  والزبالا

 وقوالعتعدس  ا تقارير  و االمؤسس   ود اتر،  ما يعتمد ع   سجلات الربحي  بأنواعها الم ت ف   ثل

يعتمد ع يه  ا نسل  و افي است دام التح يل المالي  الاقتصاديأدوات تقييع ا داء  وتتمثل.  سلك

 ولكنه ان ؤسا الاداء المعيار ا ساسي لتقييع أداء المؤسس   وقد . (2011)رايس،   الي  و ؤدرات

الصورة الحقيق   واعااءبمفردس  المؤسس  اليوم في ظل الزي   المعاصرة ضمان تنا سي  بإ كانهلم يعد 

  دالها.

يعرف ع  " أنه قدرة المؤسس  ع   ت زي  ا تياجات مخت   أصحا  المص ح ،  :الاجتماعيا داء  -

 ,Autissier)..."  والموردون والعملاء والمساؤمين ثل العا  ين  والخارجي أي ا هات الفاع   الدا  ي  

Bensebaa, & Boudier, 2010, p. 530) بين  والتفاعلاتتيج  ل علاقات نه نأيعرف ع   .  ما

 و ساؤم المرتزا  بأنشا  المؤسس  بمعن  أصحا  المص ح   والخارجي ا هات الفاع   الدا  ي  

أن ؤسا . أي (Tremblay & Rolland, 2004, p. 16)المؤسس   ولايات ل طرف في تحقيق أؤداف 

علاقتها  ع مجتمعها  ويعكسالنوع  ا ا داء يعبر ع   نجاح المؤسس  في تحقيق أؤدا ها الاجتماعي  

أؤداف بحيث ترتزط  ارجي  وأ رإلى قسع دا  ي  الاجتماعييقسع ا داء  وع يهالمحيا  بها.  والزي  

 ا  لال السعي لتحقيق أع   )العا  ين(  الزشري والموردالدا  ي بالمساؤمين المؤسس  ع   المستوى 

أ ا ع   المستوى  ،(185، صفح  2023)درقي،  الرضا الوظيفي وتحقيقادزاع له  ستوى 
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  الاستشارات  رى في  ياديا مخت ف ع  ؤسسات أفي التعاون  الخارجي  تتمثل أؤداف المؤسس  

الثقافي  طفي بعض أوجه النشاالخبرات الفني  بالإضا   إلى  ساؤم  المؤسس   وتزادل والزحوث

، وتقييمه ا ا داء بصعوب  قياسه يتميز ؤسا النوع   ما المجتمعات المحيا  بها. وتاوير والاجتماعي

، 2016)الدعج ،  وصول إلى  قاييس عادل  لتقييمه ل وا هودلسا يتا ل ا  ر المزيد  ا المحاولات 

 .(163صفح  

 و عال باريق   ف    والتشغيل والسياساتالخاط بتنفيس ا داء الإداري  يتع ق :داريالإاء ا د -

 ويمكاتحقيق ذلك  ا  لال است دام أ يل الزدالل التي تحقق أع   الم رجات الممكن .  ويتع

)رايس،  الخاي  والبرمج تقييع ؤسا ا داء  ا  لال الاستعان  با ساليل الم ت ف  لزحوث العم يات 

2011). 

 مؤدر لقياس نظام التميز أي  ويست دم ،أييا با داء طويل المدى ويسم : ستراتيجيالاداء ا  -

ن ع   المؤسس  أتحقيق ذلك يجل في  ول نجاح . نا سيها لمهم  لتميز المؤسس  عاالمؤدرات اأنه  ا 

 قا    ؤسسي   ،و دروس  استراتيجي  واضح ترتكز ع   العديد  ا المقو ات  ثل تاوير 

ع     ق  بالإضا   إلى قدرتها لتحفيز العا  ين لتحقيق أؤدا ها طوي   ا جل عال  ونظامدينا يكي  

  هع يتمثل في عا ل Saulquin & Schier وييي   يها. بي تها التي تنشط و راقز  قيم  لعملالها

أنه بالرلع  ا ا كاني   ساؤم  ؤسس  إلىR.Dixon et al  يشير.  ما ل مؤسس  الاجتماعي المسؤولي  

نجا ها إلا أن الإ راط في است دا ها يمكا أن يكون  وبالتاليالعوا ل في تحقيق التميز ل مؤسس  

 .(Sogbossi Bocco, 2010, p. 118)سززا في  ش ها في الوقت نفسه 

  سل  عيار المصدر   انيا: -

 ا المعيار إلى: داء  سل ؤسيمكا تصني  أنواع ا  

 في ل مؤسس  والمتمث  ا زلي   ا ا داءات  توليف  لاث أنواع تمثل  Bernard:  دد ا داء الدا  ي -

 :(32، صفح  2017)زرنوح، 

  .المتا   المالي  ؤاوارد  المؤسس  في ادارة فاءة يعبر عا و داء المالي:* ا 

 . بفعالي  المؤسس  لاستثماراتها استغلال القدرة ع   وؤوا داء التقني: * 

 زير ع   أداء المؤسس .  يؤ ر   راد العا  ين بالمؤسس  والسياء افي أد الزشري: يتمثل* ا داء 

 إليه.  والمهام المو    الفرد با نشا با داء الزشري قيام  ويقصد

الناتج  عنها.  نجاح  والتاوراتأداء  رتزط بالزي   الخارجي  ل مؤسس   وؤو: الخارجيا داء  -

ا يدة  والمتابع ع   الاستجاب  لهسس التاورات   رؤون بقدرتهاق ؤسا ا داء يقالمؤسس  أو  ش ها في تح

استغلال الزي   التي تنشط  يها و سا  وبينوقدرتها ع     ق درج  عالي   ا التلافم بين أنشاتها  لها

 (33، صفح  2017)زرنوح، تهديداتها أو التق يل  ا  دتها  وتفادي رصها 

 ع   ؤسس الفرص ظهور أسواد جديدة واعدة، أز ات تعاني  نها  ؤسسات  نا س ، و مثال     

 ا الفرص.  وليرؤا وتدعمهابراءات ا تراع يتع استثمارؤا، ظهور قوانين  كو ي  تخدم المؤسس  
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دا  ي(  نه ليس ل مؤسس  دور في  المؤسس  )أداء ما أن ؤسس الفرص لا يمكا استنادؤا إلى أداء 

في يزق  دور المؤسس   ولكاقي. أداء  ارجي أو ظاؤري أي لير  قي يا ق ع يها ولهسا  قها 

 & MARTORY) ا يمثل أداءؤا الساتي أو الدا  ي  وؤواستغلالها  و يفي ؤسس الفرص  ا تشاف

CROZET, 2002, p. 165). 

  عيار الشمولي    الثا:  سل

 : تحت ؤسا التصني  ا نواع التالي يندرج 

لى  ستويات ا داء تكون  ا ؤسا النوع  ا ا داء ع    كرة أن الوصول إ : يقومالك يداء ا  -

يمكا نسزها إلى أي عا ل  ولا والموارد والعم يات والوظال نشا  جميع ا  وتفاعل ساؤم   لال 

 والاستمراري   الزقاء)الشا    ب وغ المؤسس   ؤدا ها  و يفي  ما يعبر عا  دى  لو دس.عنصر و أ

 .(51، صفح  2016)بومجان،  ....( والنمو

 ا  ولالزاوؤسا يتحقق ؤسا النوع  ا ا داء ع    ستوى نظام  رعي ل مؤسس   ا داء ا زلي: -

إذ يتحقق ا داء  ليرؤا(.المالي  أو وظيف  الانتاج أو التسويق أو  )وظيف  يكون أ د وظالفها التنظيمي 

نتيج  لتفاعل أداءات  هو بسلك  ل نظام  رعي  ؤدا ه،الك ي ل مؤسس   ا  لال تحقيق  

 .(89، صفح  2001) زؤودة، أنظمتها الفرعي  

   سل المعيار الوظيفيرابعا:  

 :(115-114، الصفحات 2019)قااف،  يقسع ا داء  سل ؤسا المعيار إلى

قياس ؤسا أداء  ويتعفي قدرة المؤسس  ع   تحقيق أؤدا ها التسويقي .  ويتمثل: أداء وظيف  التسويق -

المؤسس   وسمع الزبالا  ورضاؤسس الوظيف   ا  لال مجموع   ا المؤدرات  ثل الحص  السوقي  

 العلا   التجاري  في أذؤان المسته كين. ورسخالتي تقيس  يور 

بتحقيق ا ؤداف المالي  ل مؤسس   ا  لال قدرتها ع   بناء ؤيكل  الي  ويتع ق :المالي أداء وظيف   -

 التوازن المالي المقزول. وتحقيق عال 

 وتحقيقد الزشري  يها رارتزاطا و يقا بأداء المو وبقاءؤايرتزط نجاح المؤسس   : ا  رادأداء وظيف   -

العالي   والمهاراتالكفاءات  ذوو  رادا ن يزن  ؤسا ا داء ع    سا ا تيار ا يجل أسل اع يته، 

 تسييرا  عالا. وتسييرؤع

،  ع يتحقق ؤسا ا داء عند تحقيق المؤسس  لإنتاجي   رتفع   قارن  بالمنا سين : وظيف  الإنتاج أداء -

  راعاة انتاج  نتجات عالي  ا ودة بأقل التكالي  لزيادة قدرتها ع   المنا س .

المساؤمين، ؤسس الوظيف  بعين الاعتزار  صالح اء في يأ س ا د: العلاقات العا   أداء وظيف  -

 الزبالا، العا  ين، المورديا.  ا داء بالنسز  ل مساؤمين يتمثل في تحقيق عالد  رتفع  سهمهع

 ا بالنسز  ل زبالا  يتمثل في  صولهع ع   المنتجات التي يرلزونها في ا رباح الموزع ، أ واستقرار

تو ر في  في  ين يمثل ا داء بالنسز  ل عا  ين .تسديد طوي   وبفتراتالوقت المناسل  وفيبجودة عالي  
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أ ا المورديا  ا داء ؤو ا ترام المؤسس   جال  رتفع ،الم والمعنوياتل عمل  والمحفزلالع المناخ الم

 في التعا ل  عها. والاستمراري التسديد 

 داء قياس ا  الثاني:الما ل 

داء ذات أؤمي   زيرة عم ي  قياس ا  إن   ا لا يمكا قياسه لا يمكا ادارته  ا  نا ق أن     

 ا  المتزع  وذلكاستراتيجيتها  ونجاحلها بمعر    دى تحقيقها  ؤدا ها المنشودة  تسمحل مؤسس  

  .ليه في ؤسا الما لإ ا سيتع التارد  وؤو. والحديث  المقاييس التق يدي  لال است دام مجموع   ا 

  وأؤميتها داء قياس  فهوم  ا ول:الفرع 

  فهوم قياس ا داء  :أولا

ا وانل المرتزا  با داء إلا في العديد  ا  والقياس فهو ي التقييع  الدراساتتتناول العديد  ا      

تسزق  اسا داء نجد أن عم ي  القي وتقييعا داء  تعري  قياسإلى  وبالرجوعأن ؤناة  رد بينهما، 

عم ي  تحديد القيع الرقمي  للأدياء أو ا  داث و قا ": يقصد بها القياس عم ي  . عم ي  التقييع

، يجل أن تكون  توا ق   ع  صالص ا دياء أو ا  داث  وضع القياس والتيلقواعد  عين  

. (137، صفح  2010)أبو النصر، " تحقيق ا ؤداففي   ثل ؤسس المؤدرات لتقييع التقدم واستعمال

تاوير  عايير قاب   ل قياس يمكا تتزعها بشكل  نتظع لتقييع التقدم عم ي  "ع   أنه  ما يعرف 

 .(14، صفح  2010)دوديا، السي تم ا رازس في عم ي  تحقيق ا ؤداف المحددة  سزقا"  

عم ي  تهدف إلى قياس  ا تم إنجازس  ا طرف المؤسس   لال  تعرف ع   أنها " التقييععم ي   أ ا     

عا طريق است دام مجموع   ا  ونوعا سزقا  ما  تم تخاياه ترة ز ني  محددة بالمقارن   ع  ا 

علاجها في الملالم  لسزل ال وإيجادن وجدت إ والانحراف ع تحديد أوجه القصور  والمؤدراتالمعايير 

  كع ذوصدار داء يرتزط إذا بإ تقييع ا  ،(10، صفح  2015)أبو  اضي، " والمستقزلالحاضر 

 .(57، صفح  2016)بومجان، المؤسس   مخت    واردقيم  ع   إدارة 

 ا داء قياس  : أؤمي  انيا

 ع  وتمادياتيجي   ي  ؤسس . نجاح الخا  الاستراوأساسيا ل  همايعتبر قياس ا داء جزءا      

تتيمنه  و اإن عم ي  قياس ا داء   يمكا تنفيسس، ولا يمكا إدارته  الا يمكا قياسه لا كرة أن 

 في وتساؤعى تحقيقها  ؤدا ها الإستراتيجي  تساعد المؤسس  في  عر    د و ؤدرات ا  عايير 

في الوقت المناسل لتصحيح  والتد لالتقارير الدوري  التي تساعدؤا في اتخاذ القرارات المناسز  إعداد 

 .(11، صفح  2021)عزد الر يع، الانحرا ات عما ؤو مخاط له إن وجدت 

ا. إلى تحقيقها  ا  لاله المؤسس ا  لال ا ؤداف التي تسع  أؤمي  قياس ا داء   توضيح ويمكا

  :(15، صفح  2021)عزد الر يع،  ايجازؤا في النقاط التالي   ويمكا

  .يساؤع في تس يط اليوء ع    فاءة استغلال الموارد المتا   ل مؤسس  -

 يساعد في اتخاذ القرارات الإداري .  -
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الانحرا ات وايجاد الح ول المقتر    وأسزا ا داء  ا  لال تحديد المعوقات  وتحسينتاوير  -

  عا تها.

 يساعد في التحقق  ا قدرة المؤسس  ع   تحقيق أؤدا ها. -

 .المتو رة لتحقيق نجاح وظال  المؤسس  والااقاتتحسين الكفاءات المتميزة  -

 ا داء   قاييسالثاني: الفرع 

تعتمد المؤسس  في قياس أدالها ع   العديد  ا المقاييس التي تخت   با تلاف ا ؤداف  ا عم ي       

القرارات  واتخاذعم ي  التقييع   ا أجل الحصول المع و ات التي تفيدؤا في وذلكالقياس في  د ذاتها 

ذات الصيغ  المالي   م المؤدرات التق يدي است دالمؤسسات تقتصر ع   افي السابق  انت  ، المناسز 

 تع  مماالمؤسسات  ؤسسأداء الصورة الك ي  عا  في اعااء زتت عجزؤا أ ن ؤسس ا  يرةأ إلا قط 

 شمولي .ع يها ال جوء إلى الزحث عا  ؤدرات أ ثر 

 الاست دام وسهلح ع   ا  ور، إذ أنه بدون  قياس واض ا داء ؤو أداة  هم  ل حكع و قياس     

 الش صي  الانازاعي  ع   ا  ور و قا ل تد لات والحكعع يه سيتع التقييع  و تفق و زسط

 وتجدر .(195، صفح  2007)محمد،  القيم  الحقيقي  لمؤدرات ا داء مقياس ا داء ؤو  للأ راد.

تستند  الر يزة التيا ساس أو ؤو " . إذ أن المعياروالمؤدراتبين المعايير   رود أن ؤناةالادارة إلى 

 المعيار يتع قياسه  وبسلك، المعيار وتفسيريمثل أداة ل قياس ، أ ا المؤدر  ع يها عم ي  تقييع ا داء"

 .(59، صفح  2016)بومجان،  ا  لال مجموع   ا المؤدرات  وتفسيرس

،  ؤدرات والفعالي تشمل المؤدرات التالي :  ؤدري الكفاءة ا داء  أن  قاييس العمري يرىو      

  ؤدراتالنتالج،   ؤدراتنجاز، الا  ؤدرات ؤدرات التنا سي ،  ا ودة،  ؤدرات ،الإنتاجي 

أن العديد  ا الدراسات تجمع ع   إلا ، (8، صفح  2009)العمري،  الزي   و ؤدراتالوسالل 

 .لير المالي ا داء  و قاييسالمالي   قاييس ا داء : ؤما داء إلى نوعين قاييس ا تقسيع 

 المالي    قاييس ا داءأولا: 

المؤسسات في التعزير عا أؤدا ها  تمثل ؤسس المقاييس ا دوات التق يدي  التي تست د ها العديد  ا     

ا صول وربحي  والعالد ع    الاستثماروالعالد ع    أدهرؤا: العالد ع   المزيعاتونتالجها المالي  و ا 

 اييس تعرضتالمقإلا أن ؤسس  ،الميا  القيم  الاقتصادي   ،ا سهع والعالد ع   الم كي  الفكري 

بالإضا   لكونها لا تناسل التغيرات  ل عديد  ا الانتقادات لارتكازؤا ع   قيع محاسزي  وتاريخي ،

 ا  لال تجاؤ ها ل عديد  ا القيايا  ثل رقاب  ا ودة الزي ي  المعاصرة التي تعيشها المؤسسات 

 .(146، صفح  2016)جا  الر ، وليرؤا 

 المالي ا داء لير  يا:  قاييس ان

ا داء المؤسسي  وتقييعداء المؤسسات المعاصرة برزت أؤمي  قياس بهدف التحسين المستمر       

ضرورة تاوير  ا  تع  وؤوالمستمر،  والتحسين والتاويرلتوضيح ا وانل التي تحتاج إلى التغيير 

أؤع ؤسس المقاييس:  و ايق ا ؤداف ا ديدة ل مؤسسات داء تقوم ع   تحق قاييس جديدة للأ
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 المحدد،لتك ف ،  قاييس الإنتاج في الوقت أداء التس يع،  قاييس ا قاييس  ا ودة،اييس  ق

 .(147، صفح  2016)جا  الر ،  والتاوير قاييس الزحوث 

التي لاقت  يس(  ا أبرز ا دوات الحديث  لقياس ا داء المؤسBSC)  ما تعد بااق  ا داء المتوازن     

ترجم   اذ يتع بموجزها ،داء  ا  نظور استراتيجياس ا لقينظام دا ل أول قزولا عالميا لاعتزارؤا 

)زوي  ل تحسين المستمر و زادرات ستهد    و عايير و قاييسؤداف محددة استراتيجي  المؤسس  إلى أ

 . (1027، صفح  2022و ساطوح، 

 أداة  ديث  لقياس ا داء المؤسسيا داء المتوازن   بااق  الثالث:الفرع 

إن التصور السي  ان سالدا لفترة طوي    ا الز ا ؤو الحكع ع   ا داء ا يد ل مؤسس   ا      

اعتبر الهدف ا ساسي السي تسع  إلى تحقيقه.  ولسلك يرة التي تحققها ؤسس ا  العالي   لال ا رباح

التي يتع تحقيقها،  والمحاسزي لهسا التوجه  قد  ان قياس ا داء يتع  ا  لال النتالج المالي   وو قا

 قياس تعبر بصف  أدد ع   إلى الزحث عا أدوات جديدة ل بالمسيرياإلا أن تاورات المحيط د عت 

 .(223، صفح  2009)داودي، أدالها 

بداي  التسعينات زاد الاؤتمام بقياس ا داء  ا  لال التر يز ع   المعايير لير المالي  إلى مع       

 في تقديعقصورؤا المالي   المعايير أبدت .  قدتي تعتمد ع   الزيانات التاريخي ال المعايير المالي  جانل

 د لا  1992عام    Norton و  Kaplanؤنا قدم و ا، في المستقزلبيانات تساعد  ت سي القرار 

قياس وتاوير ا داء في المؤسس  سمي ب ويسمحيتماد   ع التاورات الحاص   في ع وم الإدارة جديدا 

في العديد  ا  صزح يازقوانتشر ؤسا المفهوم وأبااق  ا داء المتوازن و بمد ل قياس ا داء المتوازن أ

 .(200، صفح  2007)محمد، في العالم  المؤسسات

 المتوازن ا داء  بااق  تعري أولا: 

ع   أنها إطار عمل  تكا ل يسمح  Norton & Kaplan سل  تعرف بااق  ا داء المتوازن     

ل مؤسس  بترجم  رفيتها واستراتيجيتها إلى مجموع   ا المؤدرات التي يتع ا تيارؤا بعناي  وذلك 

بهدف التواصل  ع جميع الفاع ين بالمؤسس  وتعريفهع بعوا ل ا داء المستقز ي   ا  لال ربط النتالج 

ا يتا ل  ا إدارة المؤسس    وؤو ،تحدد ؤسس النتالج التي تسع  المؤسس  إلى تحقيقها بالعوا ل التي

 ,Kaplan & Norton) نحو تحقيق أؤدا ها ع   المدى الزعيد والمعارف والمهاراتجميع الااقات توجيه 

1996, p. 37). 

المالي  ولير المالي  وتغاي مجموع   ا المقاييس ظام لقياس ا داء ييع ن"عر ت ع   أنها  ما      

التع ع  وأنشا   ي  ا، علاقات الزبالا، العم يات الدا داء المالي :لات بالمؤسس  وؤيأربع  مجا

 قاييس،الم، ؤدافا : تتمثل فيعناصر أساسي    ل محور  ا محاورؤا ما ييع . والابتكار

نظام قياس  تكا ل يحتفظ بالمقاييس نها  ع يمكا النظر إليها ع   أ و ا. والمزادراتالمستهد ات 

 .(325، صفح  2011)لحسين،  "المالي  للأداء بالماضي ويسمح بتو ير محر ات ا داء في المستقزل
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اولتها تحقيق التوازن في مجالات أن بااق  ا داء المتوازن ادتق اسمها  ا  لال محإلى  ويشار     

، وفي  راعاتها ل مقاييس والخارجي يتحقق  ا  لال تغاي  الا ور الدا  ي   وؤو  ا مخت ف  و تعددة

ل تحقيق التوازن بين  ستهد ات  ما تحاو با ؤداف المستقز ي ،وت ك المرتزا  بالنتالج المرتزا  

ي الموجه ء الخارجداا  و ستهد ات والتع ع والابتكارا داء الدا  ي المرتزط بالعم يات الدا  ي  

  . (326، صفح  2011)لحسين،  والعملاءل مساؤمين 

  أؤمي  بااق  ا داء المتوازن    انيا:

ونس ر  ا بينها  ا . المنا ع العديدة  ا است دا ها ا  لال بااق  ا داء المتوازن  أؤمي  تتز ور     

 :(330، صفح  2020)أبو عر  و أبوسويرح،  ي ي

 ربع  لزااق  ا داء المتوازن بمراقز  النتالج المالي  و سلكا ر  ا  لال المحاوتمكين المؤسس   -

 يدعع قدرتها ع   بناء القدرات الاستراتيجي . التقدم بما  راقز 

 ا عمال.عا طزيع  العم يات لم ت   اعااء صورة دا     -

 توجه يث  ا الاؤتمام بالمدى القصير إلى المدى الزعيد،  المتوازن بالانتقالبااق  ا داء تسمح  -

 ع   تحقيقإلى تحقيق رفيتها واستراتيجيتها بعد ا  ان الاؤتمام  نحصرا  تر يز اؤتمام المؤسس 

 المالي .النتالج 

 ا داء.  ق الترابط بين ا ؤداف و قاييس  -

تحديد  قاييس بااق  ا داء المتوازن الدا ع الرليسي للأؤداف الإستراتيجي  و تا زات يمثل  -

 التنا س.

 .عا  ؤسساتهعالمسيريا بمؤدرات السزل و ؤدرات النتيج   تدعيع -

، بالإضا      الو دات والمستويات الإداري تسمح ترجم  وتوصيل استراتيجي  المؤسس  إلى مخت -

 .وتحقيق النتالج المرجوةبشكل  عال ا إلى قياس  دى تنفيس ؤ

  محاور بااق  ا داء المتوازن   الثا: 

تتميز بااق  ا داء المتوازن بتعدد أبعادؤا ع    لاف ا ساليل التق يدي  المعتمدة سابقا لقياس      

محاور بااق  ا داء المتوازن أربع  تتيما وتقييع ا داء المالي وت ع بم ت   العناصر المؤ رة ع يه.  ما 

التي تمثل في مجم ها ا داء و ا بينها بعلاقات السزل والنتيج تميز بالتكا ل والترابط  يمت أو أبعاد

   التالي:وؤي العام ل مؤسس  

إلى  دى  ساؤم  تنفيس الإستراتيجي  في التحسين المستمر ؤسا المحور  ويشير :ا داء الماليمحور  -

ا داء  . و ا  ؤدراترباح والنموبمستوى تحقيق ا  ؤداف المالي .  ما تتحدد ا وعم ياتها ؤدا ها 

 الاستثمارالعالد ع    المزيعات، نمو: القيم  الاقتصادي  الميا  ، نمو المست د   في ؤسا المحور

   (45، صفح  2017)با عيشي و با عيشي،  وتخفيض التكالي .

.  المؤسس  ساليل التي تخ ق القيم  ل زبالا وتحقق رضاؤعيهتع ؤسا المحور با  :امحور الزبال -

تحتاج إلى توجيه اؤتما ها نحو ت زي   اجات ورلزاتهع باعتزارؤع  صدرا لتحقيق ا رباح وبالتالي 
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وتعتمد المؤسس   د ات بجودة عالي  وبأسعار تنا سي ،أؤدا ها المالي  وذلك  ا  لال تقديع  

وربحي   الزبالا ا دد بالزبالا، عدد الا تفاظ مؤدرات قياس لهسا المحور: رضا الزبالا،  عدل 

 .(199-198، الصفحات 2018)يوس ، العميل 

:  ا التالي جاب  ع   السؤالقياس ا داء في ؤسا المحور ع   الا : يهدفالدا  ي  يات محور العم -

ير ز ؤسا اؤمين؟. ن نتفود  يها لإرضاء الزبالا والمسالتي يجل أ ؤي العم يات الدا  ي  التشغي ي 

تحقيق الرلزات وبالتالي تمكا  ا لمؤسس   يها ا تميزتالمهم  التي يمكا أن العم يات المحور ع   

ييع ؤسا المحور الابتكارات  المتوقع  ل زبالا بكفاءة و عالي  وبالتالي تحقيق ا ؤداف المالي .  ما

، صفح  2018)درلام و الفرا،  ل مؤسس  وا ددالتي تحقق رضا الزبالا الحاليين  الا تراعاتو

42) 

ا المحور بعناصر الزني  التحتي  اللاز   لتحقيق أؤداف المحاور السابق  ويهتع ؤس: والنموالتع ع  بعد -

با  راد  . وييع عدد  ا المقاييس التي تتع قالمتع ق  بكفاءة العم يات الدا  ي  وبأؤداف الزبالا

تقد ه  ا  ع و ات بالإضا   إلى  و انظع المع و ات دا ل المؤسس   و عالي ، رضاؤع ودرج العا  ين 

بين العا  ين بها  والمساواةالعدال   وتحقيقبما تمت كه المؤسس   ا نظع التحفيز   المتع قالمقاييس 

 .(165، صفح  2015)يحياوي و  رنان، 

الزعد الزي ي والاجتماعي  يث يرى بعض الزا ثين ضرورة اضا     الزي ي:الزعد الاجتماعي و -

المساؤم  في ضرورة وؤو  ا يحتع ع يها  تشكل المؤسس  جزءا ؤا ا  ا المجتمع السي تعمل  يه

عار  عقول   يلا عا حماي  سلا   الزي   سألي  وبتحقيق ر اؤيته  ا  لال تو ير المنتجات بجودة عا

ها  ا  لال تجنل مخاطر الت وث والحفاظ ع   صح  المواطنين في المجتمع و سلك العا  ين ب

سس  بالإضا   إلى تحسين أداء العا  ين  ا  لال ادزاع  اجاتهع  وؤو  ا يساؤع في تعزيز دور المؤ

 .(70، صفح  2023) برو ي، في الايفاء بمتا زات المجتمع 

مجموع المزادرات التي تقوم بها المؤسس  تجاس المجتمع  ا  لال يعبر عا إذا  الاجتماعيلزعد  ا     

)درلام و الزني  التحتي "  وتأؤيل والتع يعالصح   ومجالاتتقديع  د ات في مجال الرعاي  الصحي  

 .(43، صفح  2018الفرا، 

 قد أصزح  .المؤسس  ع   الزي   المحيا  بها زهالسي تسز يعتبر أداة لقياس التأ ير الزعد الزي ي أ ا      

  .(134، صفح  2023) برو ي،  عا لا  هما لزقالها واستمرارؤا أو انسحابها  ا المجتمع.

 ساسي   ول التميزاؤيع أ:  فثالثالما ل ال

وتحديا إلحا ا  ا  ثرالقيايا  أ د يعكس  ديث إداري أس و   ياة ونمط  كري ؤوالتميز      

الزي    المتسارع  التي  رضتها تغيراتالم ا الصمود أ ام ا  يرة ل مؤسسات وبدونه لا تتمكا ؤسس 

الما ل تعري  التميز والمرا ل التي  ر بها ؤسا المفهوم، دوا عه، ا ولهسا سنتناول في ؤس المعاصرة.

 .التي يقوم ع يها  تا زاته والمزادئ
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 الشا    ا ودة  وبينبينه  والفردتاورس را ل ،  التميز تعري : الفرع ا ول

 :  فهوم التميز أولا

« Excellence" في ال غ  الانج يزي   :  ا يسم  التميز أودبيات الإداري  إلى أن  فهوم تشير ا      

يا قون ع يه تعزير "  و انواالالريق تم است دا ه قديما  ا طرف  ديث الا تشاف بل  ليس

Aristeia الانج يزي  " إلى ال غ  عني ترجمته ت والتيBest , Braver , Mightier » وال ا  أ يل بمعن 

 . (28، صفح  2019)الزنط،  و أ ثر ؤولا أو دجاع  أ

العشريا  ثمانينات القرن أواللإلى  في ا د  التنظيمي المصا ح  ما تعود بداي  الاؤتمام بهسا     

أي الزحث عا التميز  «In Search of excellence» تابهما  ووتر ان وروبرتتوم بيتر عند ا أل  

 ريكي   نس ستينات جاء  رد  عل لتميز الشر ات الياباني  ع   نظيراتها ا  والسي، 1982سن  

نما ؤناة  ؤسسات كل دالع وإإلى عدم وجود  ؤسسات  تميزة بشاذ أدار الكاتزان  .القرن الماضي

 .(Ben Achour & Belaghemas, 2022, p. 889) ا أجل تحقيق التميز تسع  جاؤدة 

 سل ا تلاف وجهات نظر الزا ثين  وذلكالتي تناولت  فهوم التميز  التعاري  وتعددت     

  التعاري :س ي ي عرض لزعض ؤس و يما ،الفكري  و دارسهع الع مي  وتوجهاتهع

 ما أنه يشير إلى  المتزايد عا الآ ريا، والنجاحالتفود ع   أنه "التميز  جا  الر يعرف       

"  و زهراا تلاة الش ص أو المنظم   وؤز  أو  اصي  تجع ها مخت ف  عا الآ ريا ا تلا ا ايجابيا 

ؤسا المد ل  قد أجمعت العديد  ا الدراسات ع  و. (42، صفح  2021)أبو سعدة و آ رون، 

في أداء الفرد أو المؤسس  عا نفسها أو  ثيلاتها أو  والتفودالتفرد بإدارتها لمفهوم التميز ع   أنه 

 . عملالهاتوقع 

 التي ا  راد يشير إلى مجمل ا  عال وا نشا التميز ع    ستوى أن إلى   Mc Gregorوأدار     

 "هاويتيما العديد  ا قوى العمل التي تشكل ؤيك  ؤسس الم دا ل  ردلكل قوي الانجاز تعّزز وت
(Hasan & Altaee, 2020, p. 179) .ما عر ته  Mirabile  المعارف والمهارات  مجموع" ع   أنه

 ،(333، صفح  2021)عوينان و بولصنام،  "العاليأصحا  ا داء  ا  راد والقدرات التي يمت كها

دعار تر عه العديد  ا المؤسسات  يعرف التميز  ا  د ل الممارسات وينظر إليه ع   أنه  زايد أ ا

المؤسسات باستمرار ع   أ يل الممارسات العالمي  في تفود أنه " يرى  الحديث  وتت سس  رسال  لها

أداء  ها ها وترباها علاقات التأييد والتفاعل  ع عملالها والمتعا  ين  عها وتعرف قدرات أداء 

 ع   تميزالتميز لا يقتصر أن  وييي  ".ة الخارجي  بها والزي   المحيا  نا سيها ونقاط اليع  والقو

)زايد، ا داء التنظيمي المتميز الاريق   ل ا وانل التنظيمي  ل مؤسس لى يمتد إ ولكاالمنتج  قط 

 ؤوالتعري   سل ؤسا  التميز يمكا القول أن وبسلك، (11، صفح  2003إلى  نظم  المستقزل، 

 .  في ادارة المؤسس تفوقالممارسات الم لال   االنتالج أ يل تحقيق 
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إدارة "  تابه  فيوالسي تارد إليه  المؤسس  التميز ع    ستوىأن  الس مي وفي ذات السياد يرى   

الرليسي   المعاصرة  ا جه  وير ز إلى الميزةساسي  للإدارة في المؤسسات ا   الغاي»إلى يشير  التميز

محوريين في  بعديا إلىا المنا ق  إن التميز يشير  ا ؤس،  رى"ن تتص  بها  ا جه  أأالتي يجل 

 سزوق  تتفود  نتالج لير ق التميز  ا  لال انجازيلى تحقفي السعي إ أولهمايتمثل  ذإ ، الادارة الحديث

 اصي   فيالثاني  يتمثل ، أ ا ، بل وتتفود بها ع   نفسها بمناق التع ع نا سيهاع    المؤسس  بها

و ا تعتمدس  ا المؤسس   إدارة صدر عات التيقرارات العمال وا  ل بها تتص   نالتميز التي يجل أ

 هيئتي تال ودة الفالق  التي لا تترة مجالا ل  اأ أو الانحراف والتميز با بمعن  ،نظع و عاليات

   .(13، صفح  2019)بهوري،    ا أول  رةالس يع والتام س تنفيل الحقيقي   الفرص

عا مخت    أي ؤو الاتيان بما ؤو رالابتكا» أنهع   ع    ستوى المؤسس   ما عرف التميز      

  تسويقي  الاستجاب  المنفردة لحاجات دريح ا  لالوذلك   ريا أو لير المنا سين الآ المنا سين

 . (13، صفح  2016)رضا،  " عين  في السود عا طريق الابتكار

تحديد  فهوم التميز  ن ا ت فت وجهات النظر فيوإ ت   هنأيلا ظ  ا  لال التعاري  السابق       

ع   أ وتحقيقداء التفود المستمر في ا  وؤووا د  ن المعن أ إلا ؤسس و المأ دسواء ع    ستوى الفر

يتحقق صد   ولا بالأن التميز لا يأتي  ما  و المؤسسي.أع   المستوى الفردي   ستويات الانجاز سواء

يكفي تحقيق  لاأنه لى ضا   إإ . ا   المستوياتجهود العا  ين في   ا مجمل، بل يتحقق بالتمني

  ستوى التميز، بل ا ؤع الا تفاظ بهسا المستوى وتنميته باستمرار.

)بلاي ي ،  ؤمال تميز ع   محوريا أساسيين  عظع النماذج الإداري   كزترتجه  أ رى  و ا     

 :(68، صفح  2018

الادارة  التميز  ثلالقدرات التنظيمي  ل مؤسس  القادرة ع   تحقيق  وتيع:  سززات التميز -

  وليرؤا، الموارد الزشري  الإستراتيجي ، القيادة

التي يمكا ل مؤسس  تحقيقها  ا  لال تحقيق التميز  ثل قيادة  وتيع النتالج: نتالج التميز -

 نتالج ا عمال ا  رى. وتحسينالسود، رضا الزبون 

 (68، صفح  2018)بلاي ي ،  :م التميز في المعادل  التالي يمكا ت  يص  فهو وع يه 

 

 

 

 

   ر عا  ين ضرورة تو يث أ دت ع    محددات التميز لى ما أدارت بعض الدراسات إ     

الحقيقي  ا  ثر يمث ون الموجودات  استقاا  ا  راد المزتكريا السيا: ؤما أساسيين لتحقيقه

 ا  لال  و ساندتهالتنظيمي  المناسز  التي تعمل ع   دعع الابتكار  العوا لوجدوى في المؤسس  

 سززات التميز )الادارة الإستراتيجي ، القيادة، الموارد الزشري ...(  + نتالج   = عادل  التميز

 .التميز )الزبون، السود...(
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، صفح  2011) زيروة و حميمدات، المزتكريا  ويدععالسي يحفز ع   الابتكار  المناخ التنظيمي

343).  

 التي  ر بها  فهوم التميز  المرا ل انيا: 

ييع عناصر و قو ات  و تكا ل دا ل نهج المؤسسات إلى  اج  نشأ  فهوم التميز ل تعزير عا      

 ا  واجه  التغيرات  ا التميز عا ليرؤا و ع   أسس  تفوق  تحقق لها قدرات عالي  تمكنها بنالها

بين عناصرؤا الساتي  واستثمار قدراتها بما  والتناسقلها الترابط  وتحققجه   الشديدة  االمنا س  و

ويمكا   .(28، صفح  2014)عيد،  جه  أ رى  ا ميع أصحا  المص ح   نا ع لها  يحقق

 : ا  فهوم التميز في ا دول التاليت  يص أؤع المرا ل التي  ر به

 : أؤع المرا ل التي  ر بها  فهوم التميز (02) جدول رقع

 المر     السن 

بسلك  ا  رى وأنشأت المحدد ا ساسي ل تميز عا المؤسسات في اليابان  ث ت ا ودة 1951

 ل تميز. Demingنموذج  

 (7)و تيما سزع   Peter and Weterman ا طرف   McKinsey 7sظهور نموذج  1980

ا نظم  ، الهيا ل، : الاستراتيجي ، ث ت فيوالتفود  تم عناصر  هم  ل وصول إلى التميز

 . القيع المشتر  ، العا  ين و المهارات ،النمط الإداري

و ا  لالها أدر ت  والتي انتقدت الفكر الإداري الغربي (Z)نظري   W.Ouchiقدم   1981

وأصزحت  فتا ا  .ا ودة ؤو  يار استراتيجي ل تميز عالعديد  ا المؤسسات أن واق

 ل تميز ونجاح العديد  ا المؤسسات.

بتاوير نموذجهما السابق  ا  لال  تابهما الشهير"   Peter and Wetermanقام  1982

In search of excellence » الإبداع  الاؤتمام بتمث ت في   رى إضا   عناصر أب

 التغير .والقيادة والقدرة ع   

لسي استند إلى  ا طرف الحكو   ا  ريكي  وا  Malcom Baldrigeاصدار نموذج  1987

   المؤسسات ا  ريكي . لتميز لتاوير أداءمجموع   ا  عايير ا

 وطور نموذجي  ا طرف المنظم  ا وربي  ل جودة   EFQMظهور النموذج ا وربي ل تميز  1991

  وبالدريج ديمنج 

1999-
2003 

السي ر ز ع   الموارد     4Pبتاوير نموذج  Dahlgaard –Park and Dahlgaard قام 

القيادة الفعال      People ن التميز يتحقق  ا  لال المعايير التالي  :أالزشري  وأوضح 

 المنتجات والعم يات  Product،الشرا   أو  رد العمل Partnershipالمتمث   في الناس، 

Process  . 

 نموذجا  شابها ل نموذج السابق تيما المعايير التالي  الف سف ، العم يات، Likertطور  2004

 الزشر و ل المشكلات.
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: للإدارة وؤي و تكا ل  لنظام دا ل ل معايير اللاز تصورا  ستقز يا    Steelاقترح  2008

الت ايط الإستراتيجي، القيادة، إدارة المعر  ، إدارة العلاق   ع الزبالا، إدارة 

 العم يات، إدارة العا  ين، إدارة النتالج. 

  (103، صفح  2017)لانم، المصدر:  

 ،يرتزط في جسورس التاريخي  بمفهوم ا ودة ميز فهوم الت نأنلا ظ  أعلاس  ا  لال ا دول     

وطورت بعدؤا  فاؤيع نموذج ديمنج الياباني  ا  اأ كارؤ تاستمدأن العديد  ا نماذج التميز  ما 

 ع    ترات ز ني  مخت ف . جديدة ل تميز

 الفرد بين التميز وا ودة الشا     الثا: 

 سل المعهد الفيدرالي ل جودة ع   أنها "القيام بالعمل الصحيح وبالشكل  ا ودة الشا   تعرف      

  .(2020)تيسير،    دى تحسا ا داء"لمعر   ع   تقييع العمل  الاعتمادالصحيح  ا أول  رة  ع 

بينهما  الا تلافو التشابهودرج   وتنوعت الدراسات وا بحاث التي تناولت  فهو ي ا ودة والتميز

أن  فهوم التميز يعتمد ع     سف  ا ودة بعض الدراسات  إذ أ دتبا ث،  ل  وذلك  سل رفي 

ع    وصورتهق الناجح لإدارة ا ودة الشا    الشا    واعتبرت أنه النتالج التي يتع تحقيقها  ا التازي

ؤسس الدراسات  سلك ادارة ا ودة  برتواعتأنه المر    ا  يرة ضما  را ل تاور  فهوم ا ودة 

 .(638، صفح  2018)عزد الكريع و المولى،  الشا    قاعدة إدارة التميز

ع   مجموع   ا الشر ات   Arthur D- Littleحسل الدراس  التي قام بها  زير ا ودة        

بدرج   زيرة في زيادة قدرتهع التنا سي  وتحقيق  تساؤم إن برا ج ادارة ا ودة الشا    ا  ريكي  

با ودة ع   جميع  ستويات ا داء ؤو  الالتزامن  ما أبي  ع    ستوى أدالهع وتميزؤع. نتالج ايجا

ا داء المؤسسي   صدرا لتاوير وتحسينذ تعتبر ادارة ا ودة الشا    درط أساسي لتحقيق التميز. إ

لى تحقيق رضا إ وذلك ل وصولالاعتماد ع   الحقالق وتهي   المناخ المناسل للأ راد العا  ين  ا  لال 

ميز إلى أنه يمكا ل مؤسس  أن تحقق التفود والت Porterزبالنها وتحقيق أؤدا ها. و ا جهته أدار 

المرون  أو التك ف   الوقت، : ا ودة، وا د أو أ ثر  ا الابعاد التاليعا المنا سين بالاعتماد ع   

 .(232، صفح  2018)يوس ،  ا قل

 و فهومبين  كر ا ودة الشا    علاق  الترابط الشديد  إلىالدراسات  العديد  ا  ما أدارت     

ع   الزبون  والتر يزالمستمر  والتحسينالتميز  ا  لال الادتراة في بعض المفاؤيع  ثل القيادة 

لسلك تعتبر ؤسس الدراسات أن التميز ؤو   سف   ا  ا ميع، و شار  ع   الحقالق  والتر يز

 .(26، صفح  2016)ساري،   سفات ادارة ا ودة الشا    

التميز بشكل  تلازم  ع  فهوم ادارة أن المفهو ين  تراد ين وربط  فهوم  Kanjiبينما يرى       

 ر يرى أن الزعض الآإلا أن  ا ودة الشا     ا  لال العلاق ) إدارة التميز = ادارة ا ودة الشا   (،

 فهوم التميز ينفرد بمجموع   ا الخصالص التي تميزس عا العديد  ا برا ج ا ودة الشا   ، 

بعد يرتكز ع   نقل ا  كار إلى  دى أذ إ ،الشا    ا  فهوم ادارة ا ودة  مفهوم التميز أشمل 
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 ا  داؤا ا ص ي في تحقيق التميز في ا داء بالإضا   إلى الاعتماد ع    عايير قياس أشمل  ا 

 . (16، صفح  2012)التميمي، الشا     عايير قياس ا ودة 

نماذج التميز أشمل  ا النماذج الشالع  لإدارة ا ودة الشا    ؤو   إن  ا يجعلو ا جه  أ رى       

بالتكا ل والشمولي   ميع نشاطات المؤسس  بما يساؤع في  هع وتحديد الروابط وعلاقات  الاؤتمام

السزل والنتيج  الموجودة في أعمالها،  ما تست دم نماذج التميز  فهوم التقويع الساتي  أداة 

، صفح  2016)ساري،  بالمؤسس  بهدف وضع  ا  العمل المناسز  واليع  لتحديد نقاط القوة

26). 

يمكا القول أن التميز ؤو انعكاس ومحص   نهالي  ونتيج  سززي  ل تازيق  ع    ا سزق بناء      

وجود علاق  ارتزاط بين بالإضا   إلى  ،دارة ا ودة الشا    وؤو  ر    لما بعد ا ودةالناجح لمفهوم إ

  ي:التال لال الشكل   ا  زروعآل  عايير التميز وا ودة  ما أ د ع يه 

 لاق   فهوم التميز بمفهوم ا ودة: ع(10دكل رقع )

 

 

 

 

 

 

 (26، صفح  2010 )آل  زروع، ا اعداد الزا ث  بالاعتماد ع   : المصدر

 و صالص المؤسسات المتميزة :  قا   التميز الفرع الثاني 

 التميز أولا:  قا  

 ا  لال استثمار ت ك الثقا   تتع  التيو تاوير  قا   التميز ؤو لاي  ادارة التميز المؤسسي  إن     

ع   إلى أنه يكاد يتعسر تشير الدراسات   أل ل ،(39، صفح  2022)عزد الحميد و  سين، 

 (45، صفح  2012)الحيالي، المؤسس  تحقيق التميز  ا لم تكا الثقا   السالدة ؤي  قا   التميز 

الإستراتيجي   هاأؤدا ها التنظيمي  وو داتبين  العلاق  التحديد الواضح لازيع  نها يتا ل وؤو  ا 

)زايد،  د ل لتحقيق ت ك ا ؤداف   ع التحديد الدقيق ل قيع التنظيمي  الحا م  لس وة العا  ين

 .(247، صفح  2017 ؤسسي لإدارة ا داء التنظيمي، 
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ا  ها والتي دارة والعا  ين بدوتعرف  قا   التميز لدى المؤسس  بأنها الثقا   السالدة بين الإ     

إذ تتيما دعع الابتكار دارة  ع العا  ين وفي تفاعلات العا  ين  ع العملاء، تنعكس في تفاعلات الإ

)الم يجي،  المؤسسيل وصول إلى أع    ستويات ا داء  بتقديع الخد   المميزة الالتزامو والانتماء

 .(195، صفح  2012

مجموع  القيع والمعتقدات والرفى المشتر   المهيمن  ع    كر "ع   أنها  الزنط ما عر ها      

ويتع ترجمتها إلى سياسات واستراتيجيات تقود س و هع نحو  وس وة وممارسات القيادة والعا  ين

، صفح  2019)الزنط،  "عا ليرؤا  ا المؤسساتمل الرالع  وتحقق تميز المؤسس  ممارسات الع

62). 

والتكيي   الثقا   التنظيمي  التي يكون  يها قيع الابداع والابتكار" وعر ها  سلك ع   أنها     

 عتقدات قيادات المؤسس   ؤي القيع الع يا التي تنزثق  نهاو وا ز  العصر  ،لانسجام  ع الزي  او

ستراتيجيات وممارسات عم ي  ع   لى سياسات واإوالعا  ين  يها و ا  ع يتع تجسيدؤا وترجمتها 

 عر ها ع   أنها قدرة المؤسس  ع   ايجاد   Groteأ ا، (61، صفح  2019)الزنط،  "رض الواقعأ

)لنصاري و بو  وس،   رص التاوير وتهي   الظروف التي تحفز وتحل  شكلات ا داء بفعالي 

 قا   التميز وتاويرؤا يكفي الحصول ع   يرى أنه لا   الخالدي إلا أن .(193، صفح  2022

 لى التنفيس والتازيق والمشار   ل وصول إلىتحويل ؤسس الثقا   إؤو ؤع  ا ذلك ا بل و شار تها 

الثقا   المتميزة التي لا تنعكس في التنفيس مجرد تك ف   هدرة تعد  ذالتميز المؤسسي المنشود، إ

ؤسس  تكونيجل أن أنه  زايدوأضاف ، (37، صفح  2022)عزد الحميد و  سين، ل مؤسس  

ع   مجرد وضع الشعارات تكوينها  وألا يقتصرتنظيمي  نواتها ا داء المتميز  نمط  ياة الثقا   

 .(248، صفح  2017)زايد،  د ل  ؤسسي لإدارة ا داء التنظيمي،  فلاتالحالتنظيمي  وإقا   

الثقا   التنظيمي   وتميزؤا عا قا   التميز التي تتص  بها  إلى الخصالص زروع آل أدار  ما      

 :(29، صفح  2010)آل  زروع،   التاليوؤي  ،جسريا ا تلا اتخت   عنها التق يدي  و

 ورسال ين رفي  التماسك ب وتحقيقالرفي  المستقز ي  ل مؤسس   وب ورةالمشار   في   ق قيع جديدة  -

 .وقيمهاالمؤسس  

 .ع   التاوير الساتي وبالتر يز بمسأل  التميزإذ يجل أن يعن   ل الموظفون  والتفويضالتمكين  -

 .أصحا  المص ح   عهع و ع والتعاونالعملاء التر يز ع    صالح  -

  .المستمر والتع ع قا   التحسين  -

التي قد تكون  تدا     والإجراءاتض الخد ات نه بع  ل عمل ينتج توجيه العم يات إذ أن  -

 إلى توجيه. وتحتاجوظيفيا 

 المسؤوليات. وتحمل والحيادي  والشفا ي ترسيخ قيع النزاؤ   -

 ل مجتمع.تقديع اسها ات  -
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 المؤسسات المتميزة   انيا:  صالص

بمفهوم التميز،  قد عر ت بأنها المؤسسات يعد  فهوم المؤسسات المتميزة  ا المفاؤيع ذات الص        

         . (15، صفح  2016)صقر،  التي تتفود باستمرار ع    ثيلاتها بتقديع أ يل الممارسات

بأنها المؤسسات التي تحقق  ستويات عالي   ا ا داء  قارن  بالمؤسسات ا  رى   Owenويعتقد

لى اعتماؤا ع   الابداع ن في  قد   أصحا  المصالح اضا   إ ونها ذات تو ه سوقي وتيع الزبو

 .(7، صفح  2014)رديد و الزيادي،  والابتكار في تقديع المنتجات  الخد ات

ا المتا   ع   استغلال  واردؤ والقاب ي  القدرةالمؤسسات التي لها  ع   أنها الخراد   ما عر ها     

 ما أنها تقوم   ق أ يل المعايير المتعارف ع يها،، وتمارس نشاطها وبشكل أ يل  ا  ثيلاتها

ع   تح يل المع و ات ونقل المعر    يما بينها وتعمل بروح الفريق الوا د وترباها علاقات  سن   ع 

 . (2021)لربال، طراف التي تتعا ل  عها  ا   ا 

الفرص المتا    نها المؤسسات التي تتمتع بالقدرة ع   اقتناصع   أ باديوةوتعرف  سلك  سل      

دام الآليات و واجه  التحديات وسرع  التجاو   عها بالكفاءة والفاع ي  الما وب  عا طريق است 

 بالإضا  سيناريوؤات  ستقز ي ، ها الخارجي  و ا  ع ترجمتها إلى  تغيرات بي تالمناسز  ل تعرف ع   

 ا  لال  تنظيمي  تقوم بتدعيمها لى قدرتها ع   ترجم  استراتيجياتها إلى عم يات  توالم  وؤيا لإ

اجراء التغييرات الما وب  عبر  ا    را ل س س   القيم  و ا  ع تاوير مجموع   ا المؤدرات أداء 

 .   (36-35، الصفحات 2019)باديوة،  عمال ذات الص  لج مخرجات ا االعم يات  نت

 يث يرى ، لتي تتمتع بها المؤسسات المتميزةالخصالص ا في تحديدنظر  وجهاتا ت فت لقد       

 :(31، صفح  2016)ؤني ،  التالي أن المنظمات ذات ا داء المتميز تتص  بالخصالص   سا

 السماح بالاستقلالي  التنظيمي  في العمل.  -

 الإدارة التق يدي .  الخروج عا أنماط -

 العمل ع   توطيد العلاقات  ع المتعا  ين والاستجاب  لمقتر اتهع.  -

 واللا ر زي .است دام نظع رقاب   عال  و رن  باتزاع المر زي   -

 توعي  العا  ين للاؤتمام بقيع المؤسس . -

 قد أدار إلى أن المنظمات ذات ا داء المتميز تتمتع بمجموع   ا الخصالص والمتمث    Groteأ ا      

 :(Grote, 2002, pp. 194-195)في 

  .ع   التميز في التحفيز والتشجيع قدوة ولها الدور الفعال  والتي تعمل: تو ر القيادة الكفؤة -

إذ يعاي  ،والسي يعد  ا أؤع  صادر التميز المؤسسي :ذات التحدي الفالق الصعز  قزول ا عمال -

 ل مؤسس   رصا ل نمو والتع ع السريع وتحسين العم يات.

 و د  داء يد  ا الفرص لتحقيق التميز في ا التي تقدم العدو :عا العمل الخبرات بعيداتو ر  -

 .المجتمع

  .تعكس  ستوى قدرة المؤسس  والتي: المصاعلتحمل  -
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في تحقيق  ويساؤع ناخ دا  ي يعزز  ا ذلك  وبناءلتأدي  المهام  في ا تيار أ يل ا ساليلالدق   -

 تميز المؤسس .

 اعتماد برا ج تدريل تعزز  ا تميز المؤسسات. -

ز والمؤسسات ذات ا داء داء المتمي صالص المؤسسات ذات ا  إلى المقارن  بين الف تاوي ت يما ذؤز     

 ي ي:  العادي  ما

 ا داء المتميز و ؤسسات داء التق يدي ؤسسات ا الفرد بين  (:03)جدول رقع 

  ؤسسات ا داء المتميز داء التق يدي  ؤسسات ا 

 تر ز ع   الزبالا تر ز دا  يا ع   العا  ين

 عا طريق  رد العمل التنسيقالت ايط و الت ايط والتنسيق يتع عا طريق الإدارة

  ر زي  وو دات  ا    ؤيك ي  ليرذات  ذات ؤيك ي  بيروقراطي  و ر زي 

 الوظال  محددة بدق 
الوظال  واسع  ا  ق ويمارس الموظفون 

  هارات  تعددة

 ير ز التدريل ع   التاوير الشا ل ل موظ  يتع التدريل ع   المهارات الفني   قط

 الفردي ل موظ تستند المكا آت إلى ا داء 
تستند المكا آت إلى المساؤمات في  اع ي  

 الفريق

 النظر إلى الموظفين ع   أنهع در اء المؤسس تم كها النظر إلى الموظفين  أداة 

داء وؤناة طريق  وا دة إعتماد المعياري  في ا 

 ل قيام بالعمل

ستوى الم طرد لتحقيق نفسا كاني  وجود عدة 

  ا ا داء

 (57-56، الصفحات 2012)الفتلاوي، : المصدر

  و زادلهلتميز دوا ع ا الفرع الثالث:

 لتميزا أولا: دوا ع

دالها بتزني  كر إداري جديد يحقق سسات الرلز  في تحقيق التميز في أتمت ك الكثير  ا المؤ       

يجمع العديد  ا الزا ثين ع   وجود توليف   ا المبررات ، وي ر وق  في السود التنا سلها  كان  

 :ي ي ايجازؤا  يما يمكاوالدوا ع 

 وقرارات: وؤي ت ك التي تنشأ  ا  لال القوى الخارجي  التي تؤ ر ع   نشاط  عدلات تغير سريع  -

المؤسسات المعاصرة ؤو التغيير المتسارع السي  ما بين أؤع القيايا التي تشغل  بها. وتتأ رالمؤسس  

إذ  تعا ل  عه ؤسس المؤسسات،تتسع به بي   الاعمال اليوم إذ أصزح التغير ؤو الثابت الو يد السي ت

 ا  وؤون أسزا   شل في الحاضر، ساليل التي  انت تؤدي إلى التميز في الماضي قد تكوأن ا 

 ا  لال تزني  د ل التميز السي  وذلك ع المتغيرات الزي ي   والتفاعل تع ع يها ضرورة التكي  

)زايد،  والمستقزلفي الحاضر  وتاويرسع    وقعها التنا سي  والحفاظيمكنها  ا الاستمرار 

 .(7، صفح  2003



علاقته بالابتكار التسويقيطار النظري للأداء المتميز والإ              :الفصل الثاني  

 

95  

 

الحالي وأصزحت المؤسسات  لقد نزايد الاؤتمام بموضوع ا ودة في العصر :تنا ي الشعور با ودة -

توليها اؤتما ا  زيرا لكونها   سف  اداري  تسمح ل مؤسس  بتحقيق  يزة تنا سي  تساعدؤا ع   

التي وضعت التميز  ياع   ا  رص بقالها واستمرارؤا بشكل أ بر  ا المؤسساتتالاستقرار و

 .  (2017)جمال،  ولوياتهاأ ر قالم  آفي 
الإدارة التي تازق ؤسسات بأن المإذ يرون  Wheeln & Hungerويؤ د ؤسس الحقيق   ل  ا 

)عوض،  داريالتي لا تازق نفس الفكر الإ تؤسساالم ثر  ا ت ك الاستراتيجي  تعمل بشكل أ

2017). 

الزشري والمعر   ورأس  ساليل التي تمكا  ا تحويل ا هدا  عا : تعبرالمع و اتتكنولوجيا  -

 زادر ع   تكويا  رد العمل لى  نتجات و د ات تا   الصنع يكون لها تأ ير المال والمواد الخام إ

طالت   قد .(2017)جمال، هع وطرد الرقاب  وتقييع العمل نماط التفاعل  يما بينو جع وأ

ؤا   لت فيض  وسي   أصزحتو  ل جوانل العمل المؤسسي والاتصالتكنولوجيا المع و ات 

 وبسلكا ودة في أنشا  المؤسس   وتحسين وتزادلها  عا   المع و اتسرع   وزيادةالتكالي  

محددا لتنا سي   ديث  في أداء العم يات  عياراأصزحت القدرة ع   توظي  التكنولوجيات الح

 .(100، صفح  2017)بيصار، المؤسس  

ت ك المنا س  المفتو   التي تنشأ نتيج  الغزو الثقافي السي تعيشه الز دان.  ؤي  دود:  نا س  بلا -

وجدت المؤسسات  تصالالا رزتها العولم  والتقدم في تكنولوجيا المع و ات وأ قي ظل التغيرات التي 

والتي جع ت  ا السود زير عنها بأنها  نا س  بلا  دود نفسها في سود  فتوح و نا س  يمكا التع

إذ أصزح لزا ا ع   المؤسسات في ظل ؤسس اليغوطات الزحث عا التميز  يكتسي الاابع العالمي.

)زايد، ا داء  ح طراف ذات المص ا سيها ونيل رضا وولاء جميع ا  ا أجل تحقيق التفود ع    ن

 (17، صفح  2003التنظيمي المتميز الاريق إلى  نظم  المستقزل، 

 المكان يجسد   كانتها،يساعد التميز ع    فظ  كان المؤسس  و  فظ المكان والمكان : -

ل تميز تزدأ  ا دا ل المؤسس  وذلك ساسي  إذ أن نقا  الانالاد ا  القدرات الساتي  ل مؤسس  ذاتها،

بالحفاظ ع    صادرؤا ا ساسي  ل تميز )الثقا   التنظيمي ، الهيكل التنظيمي، الموارد الزشري  

أ ا المكان   تعكس الموقع التنا سي المتميز ل مؤسس   ا بقي  المؤسسات  والقيادات التنظيمي (،

 .(2017)ال وح،  العا    في نفس المجال أو الصناع 

سزا  التي تحفز المؤسسات ل سعي المتواصل نحو التفود ا  رزبأ في مجم ها وتمثل ؤسس العوا ل     

 قرانها  ا المنا سين.أوالتميز لتتزوأ المؤسس   كان   نا س   ع 

  زادئ التميز : انيا

اصا ح ع يها دعالع  فهوم التميز  أساسي يرتكز  فهوم التميز المؤسسي ع   ثماني   زادئ      

"Fondamental concepts of Excellence "  تسمح ل مؤسس  بتحديد  سارؤا نحو تحقيق أسس

 في المستقزل.  استدا تهالتميز وضمان 
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 :(20-19، الصفحات 2019)باديوة، المزادئ في ؤسس تتمثل و

لال صيال  ستراتيجي   ا  ل في قدرة القالد ع   تحقيق ا ؤداف الإ: وتتمثالهدف و زاتالقيادة  -

 .حس ؤممهع لتحقيقهاوالقدرة ع   تحفيز جميع العا  ين بالمؤسس  ودرفي  ورسال  المؤسس  

، والتعرف ع    يا    قيقي  لهع وبصف   ستمرة : وتقديع قيم التر يز ع   المتعا  ين -

إلى تنمي  علاقات  تين   والمستقز ي ، بالإضا   تا زاتهع وتا عاتهع الحالي   فهعا تياجاتهع وت

  عهع. و ستمرة

نسز   وزيادة وتنمي  لال توظي  ذوي المهارات الما وب    ا الزشري:المورد  و شار  تاوير  -

 المسارة.ؤداف  شار تهع في تحقيق الاستراتيجيات وا 

 بداع.للإبي   تنظيمي  محفزة  و  قلال  ساؤم  العا  ين  ا   ؤو تعظيعالتميز 

والا ترام  جل  ا الثق  والانفتاحلتاوير والا تفاظ بعلاقات طوي   ا  : والسعيالشرا اتتاوير  -

  رى.المتزادل  ع جميع المتعا  ين والمورديا والمجتمع والمؤسسات ا 

 ا  لال عا  ين يزحثون عا المعر   دارة التغيير المؤسس  بإ : تقومالمستمر والتحسينالتع ع  -

ويحولونها إلى ابتكار  ا دأنه أن يحدث قيم   يا   لدى جميع المتعا  ين باست دام التع ع لخ ق 

 . والابتكار رص التحسين 

المو ق   المع و اتو يث تزن  القرارات في المؤسس  ع   الحقالق : الادارة بالعم يات والحقالق -

لى تصميع العم يات ، بالإضا   إوا نظم  فاءة العم يات  و ؤدراتاء نتالج قياس ا دالمأ وذة  ا 

 ع   الا تياجات الفع ي  ل متعا  ين. و زنيالاداري  بشكل  ترابط 

بناء ع   التغسي   واستراتيجياتها ا  لال قيام المؤسس  بمراجع  سياساتها : توجيه النتالج -

  سلك إلىاصحا  المص ح  والتي تؤدي  المرضي   ميع،  ما يشترط تحقيق النتالج العكسي 

 تفود المؤسس 

الكا    تجاس  والمسؤولي ارسات المؤسس  بالشفا ي  أن تتسع  ل مم : يجلالاجتماعي المسؤولي   -

أ را ايجابيا  ا دوار الزي ي  والاقتصادي  والاجتماعي  التي ترلل في القيام بها.  ما يجل أن تحدث

 ع   المجتمع المح ي بي يا واقتصاديا واجتماعيا 

العالمي  ساسي  ل تميز والتي ترتكز ع يها  برى المؤسسات المزادئ ا  يرى أن  جا  الر  ا أ     

ه نحو تحقيق جالتو ،الممارسات الفعال ، التميز لصالح العملاء،  ا العملاء: التقر  في تتمثل

بناء التنظيمات الزسيا   ،زيادة الانتاجي   ا  لال ا  راد ،الساتي  والتقييع الساتيالادارة ، القيم 

، 2013)جاد الر ،  والو دات الاداري  طرف القيادةتشجيع المزادرات  ا  المعقدة وأ يرا ولير

 .(122صفح  
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 الأداء المتميز  ماهية:  المبحث الثاني

التي لاقت اهتماما كبيرا من قبل العديد من الباحثين ضوع الأداء المتميز من المواضيع يعد مو     

هدافها وتعزيز أ وتحقيق توجيه المؤسسة نحو بلوغ لتأثيره الواضح في وذلكالإداري  في مجال الفكر

سنحاول من خلال هذا المبحث  خرى.الأعمال وتميزها عن بقية المؤسسات الأ في بيئةموقعها 

تسليط الضوء على المفاهيم الأساسية للأداء المتميز انطلاقا من تعدد التعريفات التي تناولها 

المعيقات التي  وأهمنجاحه  ومقومات وأهدافهوابراز أهميته  حسب توجهاتهم المختلفةالباحثون 

ساعدت المؤسسات  التي والعربيةأهم النماذج العالمية  إلى التطرق إلى بالإضافةتحول دون تحقيقه 

 التميز.نحو تحقق  ودفعتها

 المتميز وأهدافه داء الأ تعريف  المطلب الأول:

بمجموعة من المصطلحات التي  مفهوم التميزربطت العديد من المصادر والدراسات والأبحاث       

والتطورات  عصر المعرفةالتغيرات والتحديات التي شهدتها بيئة أعمال المؤسسات بظهرت نتيجة 

التميز المؤسسي، التميز التنظيمي، إدارة التميز والأداء مصطلح  منها التكنولوجية المتلاحقة

في  الاختلافالرغم من لى ع أنه المصطلحات هكما تؤكد الدراسات التي تناولت هذ ،المتميز

، التميز في الأداءوفي نفس الغاية المتمثلة في تحقيق  في نفس المضمونسمياتها إلا أنها تشترك م

والقيم نفسها التي تؤكد على أفضل الممارسات بما  النماذج المفاهيم، على اعتمادهاإلى بالإضافة 

 .(105، صفحة 2021)كرارشة،  يحقق أهداف المؤسسة والتفرد في الأداء

  المتميزتعريف الأداء  الأول:الفرع 

 لى قائمة المصطلحات الكبيرة التيفاهيم الحديثة التي جاءت لتضاف إداء المتميز من الميعد الأ     

داء في ارة الأده المرموقة بين فلسفات ونظريات إصبح له مكانتعرفها الفكر الاداري الحديث وأ

وع تميز قلام الباحثين وتدفق الكثير من مدادها على موضالمؤسسات المعاصرة. ولطالما جرت أ

معنى لتقديم فهوم كان ولا يزال بابا مفتوحا أمام الباحثين للاجتهاد الفكري أن هذا الم الأداء، إذ

الرؤى بين الباحثين بمختلف توجهاتهم حيث تتباين فيه الدراسات وودلالة دقيقة لهذا المفهوم، 

 العلمية. وفيما يلي عرض لبعض التعاريف التي تناولها الباحثون: 

المؤسسة، من قبل  الذي يتجاوز حدود المعايير الموضوعة داءالأذلك " نه أعلى الأداء المتميز عرف      

، صفحة 2018)العبيدي،  " نوعاخرون كما وداء ما يقدمه الآأداء يتفوق على أفضلا عن كونه 

28).  

على من أ وقدرةن المؤسسة تعمل بكفاءة أحالة ايجابية منشودة تؤكد على نه أب غازي رفهعو     

فهو بذلك   .(2016)مغاوري،  يجعلها تضمن التفوق على مثيلاتها وبشكل، غيرها من المؤسسات

عادية من الأداء  غير مستويات حققتسمح بتالتي ؤسسي "حالة من الإبداع الإداري والتفوق الم يمثل

ه انجازات تتفوق على ما يحقق بما ينتج عنه، والتنفيذ للعمليات الإنتاجية والتسويقية والمالية وغيرها
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 .(80، صفحة 2001)السلمي،  "المؤسسةة أصحاب المصلحة في المنافسون, ويرضي العملاء وكاف
أنها تطرقت لمفهوم الأداء المتميز من مدخل الأداء المقارن  يلاحظ من خلال التعاريف السابقة

 .المؤسسة على مثيلاتها أي على المنافسينتفوق فسرته على أساس و

داء الوحيد المقبول في عصر العولمة مستوى الأ أن الأداء المتميز يعبر عن ربو النصأيرى كما       

، صفحة 2012)أبو النصر، سيادة العقل البشري  وعصر والاتصالالاعلام  وتقنيات والتنافسية

 وتحقيقوالابداع في تقديم المنتجات والخدمات  ادةيالر" :على أنهفي هذا الصدد إذ عرف  ،(68

أشار هذا . (27، صفحة 2022)بختي و وزاع،  "والعاملين والعملاءبهرة ترضي المساهمين نتائج م

من منتجات ذات جودة عالية  دمه المؤسسةفي الأداء يتحقق من خلال ما تق التعريف إلى أن التميز

 أطراف المصلحة. وجميع هازبائن توقعات مضافة تفوقتحقق قيمة 

محصلة الجهود التنظيمية المخططة "نه على أ  Barker  &Seymourوفي السياق نفسه أكد      

 والجودةالتي تهدف إلى تحقيق مزايا تنافسية مستدامة للمؤسسة في ظل عصر المؤسسات الذكية 

  .(29-28، الصفحات 2019)الزنط،  "ذوي القدرات الابداعية والأفرادالشاملة 

القدرة على التوفيق  هوعند بعض الباحثين المفهوم التالي: "فيما أخد مفهوم الأداء المتميز      

لى مخرجات إ والوصولأعلى مستويات الفاعلية ا يحقق المتكامل لعناصر المؤسسة بم والتنسيق

، صفحة 2002)السلمي، المصلحة المرتبطين بالمؤسسة" صحاب أ وتوقعات تساهم في تحقيق رضا

. ركز هذا التعريف على الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها من خلال بلوغ الأداء (21

 قيمة تتجاوز توقعاتهم. وخلقفي تحقيق المنافع لجميع أصحاب المصلحة  والمتمثلةالمتميز 

 الفرص المؤكدة استغلال" على تحقيق أهداف المؤسسة من خلاليركز الأداء المتميز كما      

يسبقها التخطيط الاستراتيجي الفعال والالتزام بإدراك رؤية مشتركة يسودها وضوح  التي والمتاحة

تطرق هذا . (326، صفحة 2018)حسن م.،  "على المصادر وكفاءة الأداء والحرصالهدف 

لتحقيق التميز كالأنشطة والعمليات والرؤية الواضحة والتخطيط  المصادر الأساسية إلىالتعريف 

بتحقيق التميز في أدائها من التي تسمح للمؤسسة الأساسية والممارسات  قوماتالم الاستراتيجي أي

  الأمثل للفرص المتاحة في الأسواق . الاستغلال خلال 

نفس هذا المدخل القائم على تفسير  (EFQM) بية للإدارة بالجودةوورالمنظمة الأكما تبنت      

نتائج المؤسسة وتحقيق المهارة في إدارة  فعرفته على أنه "تميز بناءا على ممارسات المؤسسة الأداء الم

ترضي مختلف الأطراف بناءا على مجموعة من الممارسات التي تشتمل على مجموعة من المبادئ 

إدارة العمليات، إشراك  ،يادة و ثبات الهدفبالعملاء، الق الاهتمامالتركيز على النتائج،  :هي

 جتماعيةالاالمنفعة المتبادلة بين الشراكات، المسؤولية  التحسين المستمر والإبداع،، الأفراد

)الزنط،  "تمع بأسرهوالمج المشتركة وتحقق المنافع لأصحاب المصلحة بشكل متوازن للأفراد

 .(33، صفحة 2019



 المتميز وعلاقته بالابتكار التسويقيالفصل الثاني:                 الإطار النظري للأداء 

 

99  

 

فان رأيه داء، فحسب حقيق التميز في الأهمية توفر مفهوم ثقافة التميز لتأ  Acdemir ضافأو     

مسؤولية لثقافة داعمة تجعل العاملين يتحملون  ؤسسةخلال امتلاك الم داء يتحقق منالتميز في الأ

، 2014)الياسري و مردان،  مئنجاز الاعمال التي يكلفون بها لتعزيز النجاح التنظيمي الداإ

 .(38صفحة 

ي أنه لا يمكن تصور قابل للتجزؤ أ وغيرو مفهوم شامل داء المتميز هالأأن ا يتضح لن مما سبق      

 خرى .في المجالات والأنشطة الأ تفتقر إليهو في نشاط معين بينما تميز أداء مؤسسة في مجال ما أ

 .(8، صفحة 2002)السلمي،  للأداء المتميز وملازمتان أساسيتان ميزتانهما  والتشابكن توازفال

من تعدد التعاريف التي تناولت مفهوم نه بالرغم لنا أيضا أ من خلال التعاريف السابقة يتضح     

الممارسات، تفوق المؤسسة  :نها تدور حول ثلاث محاور أساسية  تتمثل فيأتميز الاداء المؤسسي إلا 

يكون داء ن التميز في الأصحاب المصالح، وأوق توقعات أعلى مثيلاتها وكذلك تحقيق أداء يف

ة تحقيق التميز ما ؤسسنه يتعذر على المأ. كما فراد كذلكوعلى مستوى الأؤسسة على مستوى الم

، بل يتحقق بالتمني ولالا يأتي صدفة أي أن التميز  .لم تكن الثقافة السائدة هي ثقافة التميز

 ذلك فإنهإضافة إلى ، المعاصرة على كافة المستويات ؤسسةين في الميتحقق من مجمل جهود العامل

 باستمرار. وتنميتهالاحتفاظ بهذا المستوى  هو الأهمبل  يكف تحقيق مستوى التميز لا

بالأداء الكلي للمؤسسة  الارتقاءاعطاء تعريف شامل للأداء المتميز على أنه  يمكن خيرالأ وفي      

 والاستغلال وعملياتهامن خلال تحقيق نتائج غير مسبوقة ناتجة عن الممارسة الفعالة لأنشطتها 

يصعب محاكاتها من طرف المنافسين  ومتميزةبطريقة متفردة  ومؤهلاتهاالأمثل لمواردها المتاحة 

أعلى  وبلوغ خلق قيمة مضافة لجميع أصحاب المصلحةفي الأسواق،  الاستمراريةيضمن لها  وبما

  المراتب التنافسية. 

 المتميز  الأداءأهداف : ثانيا

التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها من خلال العمل على بلوغ التميز هداف الأ أهم يمكن ايجاز     

  : (272، صفحة 2011)جميل و سفير،  في النقاط التاليةا هأداءفي 

 .تحقيق تنمية مستدامة للمؤسسة  -

 .أدوات قياس الأداء وتطويرمتابعة  -

  .عليهم والمحافظةارضاء زبائنها  -

  .خلق بيئة داعمة للتحسين المستمر -

 .تحسين الكفاءة الانتاجية  -

  .الثقة وتحسينترسيخ ثقافة تنظيمية ترتكز على العملاء   -

  .تحسين نوعية المخرجات -

   .على الحقائق لا المشاعر بالاستنادالقدرة على اتخاذ القرارات  -
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  وتكلفتهالفرع الثاني: أهمية الأداء المتميز 

 المتميز  الأداءأهمية : أولا

صبح لزاما عليها تطوير سياسات ي الذي تعيش فيه المؤسسات اليوم أفي ظل العصر التنافس     

وتحقق  لها التميز حتى تتمكن من تعزيز واستراتيجيات جديدة تدعم من أدائها أمام منافسيها 

داء ضحى الأأ. فقد (14، صفحة 2019)الخفاجي، قدرتها التنافسية وتضمن البقاء في الأسواق 

كما تم الإشارة  اذ يعني ،التنافسية والعولمة والمعرفة داء الوحيد المقبول في عصرالمتميز مستوى الأ

 ويقدمونه.   التفرد والتفوق على المنافسين  فيما يقومون به إليه سابقا

ذلك من خلال وعلى بلورة القوى الداعمة للتميز داء المتميز من قدرة المؤسسات الأ وتنبع أهمية     

وتنامي الشعور بالجودة والقدرة على   السريعة وتحقيق المنافسة غير المحدودةتحقيق معدلات التغير

زاد  وقد .(519، صفحة 2022عدلان، )عبد الله و توظيف التكنولوجيا في المعلومات والابداع 

تقوم بتتويج المؤسسات التي تحقق الجوائز العالمية التي ر بظهوهتمام بالأداء المتميز للمؤسسات الا

مفروضا بشكل غير  وجعلهيئات الدولية لهذا المنهج ضافة إلى تبني العديد من الهبالإ، أداء متميزا

، 2016)ساري،  والاجتماعية والثقافية لاقتصاديةاطورات مباشر من أجل اللحاق بركب الت

 .(1صفحة 

وذلك حسب ما أشارت إليه العديد من  في النقاط التاليةأهمية الأداء المتميز  ويمكن تلخيص      

، 2018)مجباس و البياتي، ،(219-218، الصفحات 2022)العيساوي،  الدراسات مثل

 :(188، صفحة 2013)الدعمي و كمونة،  ،(632صفحة 

يساعد المؤسسة في تحقيق أهدافها الإستراتيجية بالاعتماد على الرؤية المستقبلية الواضحة  -

 الاستراتيجية طويلة الأجل.والخطط 

لضعف في البيئة الداخلية للمؤسسة ومعرفة المشاكل ا تحديد نقاط القوة وفيالمساهمة  -

 جراءات اللازمة لمعالجتها.امكانية تشخيصها بدقة واتخاذ الإالتنظيمية و

 فراد العاملين بالمؤسسة تعزيز فاعلية الثقافة المشتركة بين الأ -

 لهم. والخدماتفي تقديم المنتجات  والتميزالزبائن  ورغباتالاستجابة السريعة لحاجات  -

المؤسسة  ةزيادة القدرة على التمكين واتخاذ القرارات المناسبة بما يساهم في زيادة انتاجي -

 وربحيتها. 

داث واح والتحسين المستمر داخل المؤسسة يساهم في تدعيم التعلم والابداع والابتكار -

 التغييرات المناسبة  وخلق بيئة او مناخ مناسب لذلك .

 تلبية توقعات أصحاب المصالح بالمؤسسة وتحقيق أهدافهم.  - 

لى تحديد العناصر إاضافة ، في المواقع المناسبة الكفؤة ووضعهايسمح بالكشف عن العناصر  -

  بأدائها.للنهوض  وتطويرلى دعم إالتي تحتاج 
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 التميز  ثانيا: تكلفة

ديد من الظروف والقوى مام المؤسسة بل حتمية فرضتها العاليوم خيارا مطروحا ألم يعد التميز      

ولويات التي تسعى العديد من متطلباته في مقدمة الأهداف والأحتى أصبح التميز و ،الخارجية

 .(36، صفحة 2015)حناوي،  ةالمؤسسات إلى تحقيقها في ظل البيئة التنافسية المتغير

موقع المؤسسات تجاه تلف تكلفة التميز من مؤسسة إلى أخرى و مرد ذلك هو اختلاف و تخ     

عوامل تطور التكاليف، و من ثمة ضرورة الرفع من درجة التميز من خلال التنسيق الجيد بين 

 . (354، صفحة 2011)مبيروك و حميمدات،  مختلف الانشطة

الاعتماد على مجموعة من العوامل التي تعبر عن يتم من خلال يمكن أن  فالسعي نحو التميز      

كالبحث والتطوير والابتكار وتمييز المنتجات والموارد البشرية ذوو   الأساليب الحديثة للمنافسة

ساليب تدعمها الامكانيات الفنية والتكنولوجية على عكس الأالتي  المهارات والكفاءات العالية

ارد البشرية غير والتقليدية للمنافسة والتي تعتمد على الموارد الطبيعية والتكنولوجيا البسيطة والم

 غير  . (122)عبايدي و بن جروة، صفحة   والتي يمكن أن تقودها إلى الانقراض التنظيمي المؤهلة

لارتفاع تكلفته من وجهة نظرها أو أنها ترى أنه ات من لا تسعى إلى تحقيق التميز أن من المؤسس

من التكاليف التي لا يمكن أن تتحملها كل المؤسسات، إلا أن هذا النمط من التفكير الإداري 

إلا أن  تكلفة عدم هو منظور قصير المدى، فعلى الرغم من أن تكلفة التميز قد تكون عالية 

 .(122)عبايدي و بن جروة، صفحة  ستكون أعلى بالتأكيدز التميي

 والتكاليفالمباشرة  هما: التكاليفتقسيم تكاليف التميز إلى نوعين من التكاليف  ويمكن     

  المباشرة.غير 

إلى ثلاثة أنواع ا وتنقسم بدوره وهي التي تظهر في سجلات المؤسسة :التكاليف المباشرة -

 :(48، صفحة 2019)الحرازين، 

 والتدريب والمراجعة والتحقق والرقابةتكاليف التخطيط  الوقاية: وتشملتكاليف  -

 تقارير الأداء وكتابة والتقييمتكاليف الفحص  وتشمل :تكاليف التقييم -

تكاليف الفشل: وتشمل الخارجية مثل تكاليف معالجة شكاوى العملاء، استرداد الأموال(،  -

 والداخلية مثل )اعادة التصنيع والتلف( 

يصعب  والتيسة التكاليف المرتبطة بالموقف التنافسي للمؤس : وهيالمباشرةالتكاليف غير  -

 : (116، صفحة 2019)كرارشة و زدام،  التالية. وتشمل التكاليف قياسها بشكل دقيق

 المقدمة  والخدماتبسبب عدم الرضا عن المنتجات  وتسربهمالزبائن تكاليف خسارة  -

 تكاليف تقلص ) انخفاض( الحصة السوقية  -

 المؤسسة.استغلال الطاقات البشرية المبدعة داخل  القدرة علىعدم تكاليف  -
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 ومعوقاته تحقيق الأداء المتميز متطلبات: الثانيالمطلب 

في الأداء اليوم ضرورة حتمية للمؤسسة فرضتها عليها العديد من المتغيرات  لقد أصبح التميز     

كل المعيقات  وتجاوز لبلوغهالأساسية  والمقوماتالخارجية بما يستوجب منها توفير كل المتطلبات 

 والتحديات.

  المتميزمتطلبات تحقيق الأداء : الفرع الأول

نوجزها  والتيمن المقومات  توليفةفر اتو ذلك يتطلبلا يأتي بالتمني بل  الأداء المتميزإن تحقيق      

 :(23-22، الصفحات 2016)رضا، فيما يلي 

 .الرئيسية وتوجهاتهايعبر عن النظرة المستقبلية للمؤسسة  : بناء استراتيجي متكامل -

مقومات التنفيذ السليم للخطط والبرامج  وتوفيرتتولى وضع الأسس والمعايير : قيادة فعالة -

 .وتؤكد فرص المؤسسة في تحقيق التميز

القائمين بمستويات  وترشدعمل المؤسسة  وتنظمالتي تحكم  منظومة متكاملة من السياسات -

 .اتخاذ القرارات وأسسالأداء إلى قواعد 

 ووسائلمصادرها  وتحديديضم آليات لرصد المعلومات المطلوبة  :نظام معلومات متكامل -

توظيفها لدعم اتخاذ  وآلياتفضلا عن قواعد  واسترجاعها وحفظها وتحديثها وتداولهاتجميعها 

 .القرار

التعديل والتكيف مع المتغيرات  وقابلة مع متطلبات الأداء ومتناسبة هياكل تنظيمية مرنة -

 .والخارجيةالداخلية 

لتخطيط  والآلياتمن خلال اعتماد نظام متطور لإدارتها يوضح القواعد  :تنمية الموارد البشرية -

  .أدائها وتوجيهالبشرية الموارد  وتنمية وتكوين واستقطاب

تحديد مواصفات  وأسسيحدد آليات تحليل المعلومات  TQM لجودة الشاملةتبني منهج ا -

  .تصحيح انحرافات الجودة ومداخلالرقابة  وآلياتالجودة  وشروط

يتضمن قواعد وآليات  تنفيذ مختلف العمليات والوظائف المطلوبة في   نظام  فعال لإدارة الأداء -

 .تسس تخطيط الأداء المستهدف وتقويم النتائج والانجازاأالمؤسسة ،و

وأداء مجموعات وفرق العمل  وحدات الأعمال  نظام متكامل لتقييم الأداء الفردي -

 .الاستراتيجية والأداء المؤسسي بهدف تقويم الانجازات مقارنة بالأهداف ومعايير الأداء المقررة

الأداء تحقيق أخرى يرى بأن توافرها ضروري ل ومقوماتمتطلبات  محمد قدري حسن وأضاف     

 :  (14-13، الصفحات 2015)حسن م.،  تتمثل في للتميز

 .العمل بروح الفريق لانجاز المهام الصعبة و المعقدة -

 .قامة شبكة من العلاقات الكفيلة بتحقيق المعرفة وتزيد من حجم المعلوماتإ -

في المشروعات والتي تتطلب مشاركة الرؤية الواضحة لفهم ما تحدثه التغييرات الطفيفة  -

 .خرينالآ
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 . والمبادراتلأداء المزيد من المهام  دارة الذات بإيجاد الوقت الكافيإ -

 المعرفة التنظيمية التي تراعي المصالح المختلفة لكل مكونات المشروع. -

 :(150، صفحة 2021)كردود،  التاليةتطلبات ضافت دراسات أخرى المأفيما       

 مرتكز  مجمل النشاطات في  المؤسسة  وجعلهالزبون التركيز على  -

الأخلاقي لهما أهمية على المدى  والسلوكالمسؤولية الاجتماعية، إذ أن المواطنة الصالحة  -

 الطويل لصالح المؤسسة

            .بصفة دائمة والأحسنبالجديد  يسمح للمؤسسة بالإتيان والذيالمستمر  والتحسين التعلم -

خلال توليفة متنوعة من يتم من المتميز داء في الأالقول أن بلوغ  يمكن من خلال ما سبق     

البيئية  والعواملحسب الظروف  وتتباينتتفاوت  والتيتوافرها  يغبالتي بن والمقوماتالمتطلبات 

تقتصر على محورية عامل دون الآخر بل يجب تحقيق التكامل فيما كما أنها لا لكل مؤسسة، 

 بالأداء. والارتقاءتكرس منطق التفوق  ومتداخلة ومتكاملةبينها وفق منظومة شاملة 

 : معوقات الأداء المتميزالفرع الثاني

ويعود ذلك الى تخفق العديد من المؤسسات في تحقيق مستوى الأداء المطلوب لتحقيق التميز      

 .مجموعة من المشاكل أو المعوقات التي تحد من قدرتها على تحقيق ذلك

 في اقتناعها فإن أهم المشاكل الداخلية التي تعاني منها هذه المؤسسات تتمثل  Ziglarفحسب     

على  من قدرتهايحد  والذي والتميزحرصها على التطور  وعدم وانجازاتبما تحققه من نتائج 

مما ينعكس على مستوى  والخارجيينعملائها الداخليين  وتوقعاتالارتقاء إلى مستوى  تطلعات 

تصرفها عن تحديث استراتيجياتها   والتي الروتينية اليومية بالأعمال أدائها اضافة إلى انشغالها

  .(49، صفحة 2016)بالحمر،  التي ربما لا تتماشى مع متطلبات العصر الحالي وأهدافها

 راقيل  والتحديات  وتتمثل فيالعير من الدراسات إلى مجموعة أخرى من كما أشارت الكث     

 :(272 ، صفحة2022)عليان،  ،(383-382، الصفحات 2022)عبد الصمد و شوشان، 

عن استثمار الفرص  والعجزالاستجابة لها  وبطءضعف القدرة على متابعة التغيرات في الأسواق  -

  .التهديدات وتجنبالموجودة فيها 

 وسلوكهم.مستويات أداء الأفراد  وبين وقيمهاضعف التناسق بين أهداف المؤسسة  -

  .مواكبة التقنيات والتطورات التكنولوجية وعدمضعف أنظمة ادارة المعرفة بالمؤسسة  -

المحورية ومصادر التميز للمؤسسة وما ينتج عنها من غياب الرؤية  قلة الوعي بالكفاءات -

 الواضحة لكيفية استثمارها وتفعيلها.

 .غياب البيئة والثقافة التنظيمية الداعمة للتميز  -

 .ومقاومتهعدم تقبل التغيير  -

وجود القيادة الفعالة القادرة على تحفيز العاملين وفق  وعدماعتماد النمط القيادي التقليدي  -

 . والمعاصرةمناهج الادارة الحديثة 
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 .في الأداء والتميزعدم توافر الموارد البشرية المؤهلة القادرة على تحقيق الابداع  -

 الأمد.بالاستراتيجيات قصيرة  اموالاهتممد عدم  التركيز على الاستراتيجيات طويلة الأ -

 ضعف التوجه نحو العملاء وعدم القدرة على ادراك متطلباتهم  وتلبيتها في الوقت المطلوب . -

  :(32، صفحة 1994)الهيجان،  معوقات أخرى تتمثل في  نالهيجا  وأضاف     

  .عدم مساندة العمل الجماعي -

  .وضوح الرؤية عدم -

  .التمسك بالأنماط المألوفة -

، 2017)اللوح، لتميز في الأداء هي فيرى أن أبرز أسباب اخفاق المؤسسات في تحقيق ا اللوح أما     

 :(31صفحة 

 .التعجل في تحقيق المؤسسة لنتائج سريعة -

  .البيئة الملائمة التي يتطلبها تحقيق التميزسراع في التنفيذ  قبل اعداد الإ -

التي اعتمدتها دونما السعي لتكييفها  والمناهجلتجارب المؤسسات الأخرى   ومحاكاةتقليد  -

  .المؤسسة وبيئةحسب طبيعة  وتطويعها

  .لا تتوافق مع مدخل التميز وأنظمةاتباع سياسات  -

  والموردين.للعملاء  عدم الانصات الكافي -

منها ما يرتبط تي تعيق تحقيق التميز في الأداء ال والعراقيلتعدد المشاكل  مما سبق يلاحظ     

 ومنهايمكن السيطرة عليها  والتيبالعوامل الشخصية أي العوامل المرتبطة بالأفراد داخل المؤسسة 

 . وغيرهاما يرتبط بالمؤسسة مثل البيئة البيروقراطية 

ه العراقيل واختلاف أسبابها ألا أنه ينبغي على المؤسسة تجاوزها وعلى الرغم من كثرة هذ     

)السر، كما يلي  السروالتي حددها  مجموعة من الخطواتوتلافيها وذلك من خلال اتباع 

 :  (38، صفحة 2019

هداف أتوجيه النتائج من خلال وضع رؤية ورسالة و تركز علىثقافة التنظيمية انشاء  -

  .على كافة المستوياتلدى الجميع ومعروفة للقيادة العليا و واضحةاستراتيجية 

بالإضافة  ،هدافالأضمان تحقيق عمل ومبادرات تستهدف  وخططوضع خطط استراتيجية  -

 إلى دمج  هذه الأهداف والغايات في  نشاطات المؤسسة وعملياتها.

  .الأداء ومراقبةلمتابعة التقدم  والتقويمفي القياس  داريةإ وممارساتاعتماد قرارات  -

والتي يجب اظهارها للعاملين  جديدة من خلال تطبيق ممارسات وأفكار التحسين والابداع -

 .باستمرار من خلال النتائج المحققة وصولا للمستويات الاستراتيجية المرتفعة

فهي نبين وجهة نظر  النتيجة المحققة من ثقافة مبنية على التقويم والتحسين المستمرالتأثير وهو  -

  المجتمع .فيخرين آالعميل الداخلي والخارجي أو مساهمين 
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 الأداء المتميز  نماذج: الثالثالمطلب 

داء إلا أن الكثير قا فإن العديد من المؤسسات تسعى إلى تحقيق التميز في الأكما رأينا ساب      

 & Al-Dhaafri) المفهوم بهذا والعميقوعيها الكافي  فهمهالعدم نتيجة منها يخفق في تحقيق ذلك 

Al-Swidi, 2016, p. 48).  لى ظهور تنظيمات رائدة على المستوى العالمي أخذت على وهو ما أدى إ

موعة تساعد المؤسسات وتدفعها نحو تحقق التميز وذلك من خلال مجعاتقها مهمة صياغة نماذج 

تستند عليها المؤسسات في اجراء التقييم الذاتي والوقوف على أوجه من المعايير المحددة التي 

ض العناصر بع . وتشترك هذه النماذج في(76، صفحة 2018)بلايلية،  القصور والضعف في أدائها

تدعم المؤسسة  لى أخر. كما أنهاإتختلف درجة أهمية كل عنصر من نموذج أو المعايير ولكن 

)الدويري،  داءر والضروري لتحقيق التميز في الأبالأساس لكسب ثقافة التحسين والابداع المستم

 . (72، صفحة 2006

 النماذج العالمية للتميز في الأداء : الفرع الأول

كأداة أساسية لتعزيز  داءلاستراتيجية لنماذج التميز في الأهمية ال الأأدركت الكثير من الدو     

ات إدارة الأداء للتميز لدعم عملي وجوائزفقامت بإنشاء برامج  العملي لها والتنفيذمبادئ التميز 

التي تناولت هذه النماذج  والأبحاث والأدبياتعلى مختلف الدراسات  بالاطلاعووتحقيق التميز. 

 :(Nenadál & Vykydal, 2018, p. 51)  يلي يتبين أنه يمكن تقسيمها إلى مجموعتين كما

دورها تقديم الإرشادات  ويتعدىلها من قبل من قبل منظمات دولية  والترويجنماذج تم تطويرها  -

تحديد المعايير التي تسمح بقياسه، بالإضافة إلى رصد جوائز إلى في الأداء لتحقيق التميز  والمبادئ

من أشهر هذه النماذج العالمية النموذج الياباني لدعم مساعي بلوغه. و ووطنيةتنافسية دولية 

  والأمريكي والأوربي.

ما تكون هذه النماذج أدوات  وعادةمعروفين،  وأفرادنماذج أخرى تم تطويرها من طرف خبراء  -

 .kanji ونموذج (3C) ونموذج (4P). ومن أمثلتها نموذج داء المتميزمدعمة لبلوغ الأ توجيهاتو

لنموذج سنقتصر في دراستنا على سبيل الذكر لا الحصر على أبرز النماذج المتمثلة في او     

 .ذه النماذج.  فيما يلي شرح لهواليابانيالأوربي والأمريكي 

 (   EFQM )في الأداء  وربي للتميزالنموذج الأ : أولا

اجهة لمومن أهم الوسائل المعتمدة يعد النموذج الأوربي للتميز من أشهر النماذج العالمية و     

 وهيعلى قاعدة أساسية استمدت من فكر الجودة الشاملة ألا  ويقوم، التحديات العالمية المعاصرة

الأوربية  عن المؤسسةهذا النموذج  صدر. (253، صفحة 2016)عبد الوهاب و سليمان،  التميز

 1991سنة (  EFQM ()L'Européen Fondation for Quality Managementلإدارة الجودة )

بما يعرف اليوم بالجائزة الاوربية للجودة التي تتحصل عليها المؤسسات التي تبرهن نيتها في وألحق 

 البحث عن التميز، وذلك من خلال مختلف الإجراءات التي تبين اتباعها لنهج التحسين المستمر

 .  (1139، صفحة 2022)الرملاوي و نصار، 
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لميا يدعم المؤسسات في إدارة التغيير وتحسين ايعتبر هذا النموذج إطار عمل معترف به عكما      

ميع المؤسسات على اختلاف أحجامها لج بالإضافة إلى ملائمته، (EFQM, 2022, p. 7) الأداء

إذ أثبت هذا النموذج  ،(Uygur & Sümerli,̇ 2013, p. 980)أو القطاع الذي تنشط فيه  وهياكلها

فهو يسمح للمؤسسة بقياس أدائها لمؤسسات نحو التميز والتنافسية، نجاحا كبيرا في قيادة ا

الحلول المناسبة إيجاد بها ومن ثم التعرف على نقاط القوة والضعف واجراء التقييم الذاتي و

، صفحة 2022)زهران، غيرات المتلاحقة في شتى المجالات أدائها ومواكبة الت والارتقاء بمستوى

1143). 

وربي للتميز على الدور المحوري الذي تقوم به القيادة في تحقيق  تتبلور فلسفة النموذج الأو     

لأصحاب المصلحة وذلك من خلال قدرتها على التميز في الأداء وخدمة العملاء وتحقيق المنافع 

سسة بنجاح بما دارة مختلف العمليات بالمؤات واستثمار مواردها البشرية وإصياغة وتوجيه السياس

ولتحقيق ذلك . (279، صفحة 2014)ميلود و رشام، تحقيق التميز في الأداء  يساهم في الأخير في

التي تعبر عن المبادئ الأساسية لهذا النموذج الأسس من  على مجموعة ة الفعالةتقوم الإدار يجب أن

وحددتها المؤسسة الأوربية لإدارة الجودة وهي تمثل في ذات الوقت مبادئ التميز التي تم التطرق 

 :الشكل المواليالموضحة في و إليها في المبحث السابق 

 الأساسية للنموذج الأوربي للتميزالمفاهيم  : (11شكل رقم  )

 

 (Uygur & Sümerli,̇ 2013, p. 989)من اعداد الباحثة بالاعتماد على المصدر: 

الرادار ج منهيسمى بمفهوم التقييم الذاتي أو  ماعلى هذا النموذج يرتكز جهة أخرى  ومن      

(RADAR) وهوالتميز  وتحقيقمنهجية واضحة تساعد المؤسسة في تقييم أدائها  يعبر عن الذيو 

)خليفي  .Review, Assessment, Deployment, Approach, Result): لكلمات التاليةاختصار ل

أداة هامة للإدارة تعبر عن ديناميكيا للتقييم وإطارا نهج هذا المكما يعد  .(2017و دخاخني، 

حاجة أي مؤسسة إلى تحديد النتائج المراد تحقيقها والإعداد والتخطيط والتطوير لمجموعة 

، 2019)باشيوة، متكاملة من المنهجيات السليمة لتحقيق الاهداف المطلوبة في الحاضر والمستقبل 
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، Livia ،2021) يما يلالاعتبار على ضرورة أخذ المؤسسة بعين  الرادار منهج  وينص .(40صفحة 

 :(303صفحة 

 كجزء من استراتيجيتها. (Resultsتحديد النتائج المطلوب تحقيقها )  -

 - (Approach ) هذه  لتحقيق المناسبة والأساليبمن المناهج  متكاملة مجموعة وتطويرتخطيط

 .النتائج

-  (Deployment) :  بطريقة منظمة على كافة مستويات المؤسسة. والأساليبنشر المناهج 

النتائج التي تم  وتحليلمن خلال رصد ( Assessment and Review)مراجعة المناهج تقييم و -

من خلال الأداء  وتحسينعن الانحرافات لاتخاذ الاجراءات المناسبة لتصحيحها  ها والكشفتحقيق

 .عملية الابتكار والتحسين والتعلم 

 والشكل الموالي يوضح منطق الرادار :

 ( RADAR: منطق الرادار )(12)شكل رقم 

 
 (534، صفحة 2020)شريط و خلوفي، : المصدر

سمة إلى فئتين، إذ تمثل تسعة معايير  مقمن يتكون  فإنه وربيالنموذج الأ عاييرأما بالنسبة لم       

)القيادة، السياسات  هي: وتضم خمسة معايير( Enablers)" الممكنات" مجموعةالأولى 

كيفية عمل المؤسسة   إلىوتشير الموارد البشرية، العمليات، الشراكات والموارد( والإستراتيجية،

وتضم  (Results)"  النتائج"  مجموعةأما الثانية فتمثل ، التميز لىللوصول إليب التي تتبعها ساالأو

وتشير الى   نتائج العملاء، نتائج الأفراد، نتائج الأداء الرئيسية ونتائج المجتمع(: ) معايير هي أربعة

 ,Zhang, Xia, Li, & Skitmore) حققتها المؤسسة من خلال تطبيق الأساليب السابقةالنتائج التي 

2019, p. 3)   عدد من المعايير الفرعية، إذ يصل اجمالي  ، إضافة إلى أن كل معيار رئيسي يضم

 .(1147، صفحة 2022)زهران، معيار  32المعايير إلى 
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يقوم به خبراء تميز مستقلون وتحصل  سلوب تقييم رقميتمد هذا النموذج على أعكما ي      

تعبر نتيجة التقييم  ، إذنقطة موزعة في شكل نسب مئوية 1000المؤسسة على درجة اجمالية من 

تمثل حاصل جمع الدرجات التي تحصلت عليها  وهيعلى مستوى التميز الذي وصلت إليه المؤسسة 

مع امكانية  (287، صفحة 2017)زايد،  نتيجة لتطبيقها معايير التميز المختلفة لهذا النموذج

، 2014)ميلود و رشام،  عمل كل مؤسسة وطبيعةحسب  ظروف  وذلكتعديل قيمة أي معيار 

 .(280صفحة 

تؤدي بدورها إلى  والتيوحسب هذا النموذج فإن الممكنات هي التي تؤدي إلى تحقيق النتائج      

المستمر داخل  والتحسين والابتكارالتعلم  تحفز بدورها والتيتحقيق التميز في نتائج الاعمال 

بعوامل تمكينية متطورة ستتحقق معنى ذلك أن المؤسسة التي تتمتع و .(2022)زهران،  المؤسسة

فيما تمثل العمليات ، ممتازة. إذ تمثل نتائج العملاء ونتائج الأداء الرئيسية أهم معايير النتائج نتائج

والشكل الموالي يوضح  . (Nabitz & Klazinga, 2000, p. 192) أهم عوامل التمكين والقيادة

  .  EFQMمعايير نموذج 

 (EFQM 2013 )النموذج الأوربي للتميزمعايير  : (13شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Mazandarani, 2015, p. 113)من اعداد الباحثة بالاعتماد على  :المصدر

هذا النموذج يقوم على منطق أن مختلف النتائج التي تحققها يتضح أن أعلاه من خلال الشكل      

 تتحدد نتيجة كفاءة القيادة التي تتولى املين أو العملاء أو المجتمع المؤسسة سواء على مستوى الع

بالتنسيق بين مختلف الموارد المتاحة  وتوجيه العاملين وتقوموضع السياسات والإستراتيجيات 

سعي إلى تكوين شراكات واستثمار العلاقات مع مختلف الأطراف بالمؤسسة بالإضافة إلى ال

الخارجية ذوي المصلحة للمؤسسة ثم تقوم بصياغة كل ذلك في عمليات يتم تصميمها بكفاءة 
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كل فيما يلي شرح ل. و(222، صفحة 2012)المليجي،  تؤدي في النهاية إلى تحقيق الأداء المتميز

 عنصر من عناصر النموذج الأوربي للتميز: 

 : (41، صفحة 2015)حناوي،  وتضم المعايير التاليةالممكنات: * 

التي تحقق  والتحسين تطويرال إلى سلوك القيادة في  دعم عمليات وتشيرالقيادة  ول:الأالمعيار  -

  .من المجموع الكلي (%10)بما يعادل  (نقطة 100)لهذا لمعيار  وخصص  داءالتميز في الأ

أخذ  .وتتعلق بكيفية تنفيذ المؤسسة لرؤيتها ورسالتهاالاستراتيجية والسياسة: المعيار الثاني:  -

 .من المجموع الكلي (%8)بما يعادل  نقطة( 80)ا المعيار هذ

طوير معارف تالمؤسسة لمواردها البشرية وتحديد وويتعلق بإدارة الموارد البشرية:   :المعيار الثالث -

دعم سياسة وقدرات العاملين  على مستوى الأفراد وفرق العمل والمؤسسة ككل بما يساهم في 

 .من المجموع الكلي (%9)بما يعادل نقطة(  90)واستراتيجية المؤسسة. أعطي له 

إدارتها   وكيفيةويشير هذا المعيار إلى تحديد موارد المؤسسة   :والموارد  الشراكة المعيار الرابع: -

 .من المجموع الكلي (%9)بما يعادل  نقطة( 90) رصد له . وفعالية بكفاءة 

 .وتحسينها ومراجعتهاالمؤسسة لعملياتها  بكيفية إدارة ويتعلقالعمليات:  :المعيار الخامس -

 .من المجموع الكلي (%14)بما يعادل ( نقطة 140خصص له )

وتضم المعايير  .التطور فيها ن انجازات ومعدلاتوتعبر عما حققته المؤسسة م* مجموعة النتائج: 

 : (82، صفحة 2018)بلايلية،  التالية

قياس ادراك العملاء للمنافع التي حققتها لهم  ويتم من خلالنتائج العملاء: : المعيار السادس -

 (%20)بما يعادل  نقطة( 200) هذا المعيارأخذ   .أداء المؤسسة لخدمة عملائها ومؤشراتالمؤسسة 

 .من المجموع الكلي

 ويتمؤسسة للعاملين بها هذا المعيار النتائج التي حققتها الم ويحققالعاملين:  نتائجالسابع: المعيار  -

المؤسسة الموجهة لخدمة  أداء ومؤشراتمن خلال قياس العاملين للمنافع التي حققتها لهم المؤسسة 

 .من المجموع الكلي (%9)بما يعادل  نقطة( 90) وله، العاملين

لمستوى المحلي على ا ووزنهاتقييمه من خلال أهمية المؤسسة  ويتم: نتائج المجتمع :المعيار الثامن -

بما  نقطة( 60)رصد له  مؤشرات الأداء في مجالات خدمة المجتمع. وكذلك، والدولي والوطني

 .من المجموع الكلي (%6)يعادل 

و يشير إلى النتائج و الانجازات المحققة مقارنة بالأهداف : نتائج الأداء الرئيسية : المعيار التاسع -

قياسه بالاعتماد على مخرجات المخطط لها و بما يتماشى مع استراتيجية و سياسة المؤسسة و يتم 

الأداء الرئيسية و  مؤشرات الأداء الرئيسية المتعلقة بعمليات المؤسسة الهادفة لتحسين نتائج الأداء 

 .من المجموع الكلي (%15)بما يعادل  نقطة( 150)خصص له  المؤسسي.
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لى ثلاث للنموذج الأوربي إ التميز وفق منهجية تقييمتصنيف المؤسسات  أنه يتمالإشارة إلى  وتجدر  

 :(258، صفحة 2016)عبد الوهاب و سليمان، مستويات كما يلي 

 .نقطة 399 إلى 200المؤسسات ما بين  وتحصل  ملتزمون التميز -

 .نقطة 599 إلى 400المؤسسات ما بين  وتحصل بالتميزمعروفون  -

 .نقطة 1000 إلى 600بين  المؤسسات ما وتحصل العالميالتميز  -

ذ تم ثات تماشيا مع التطورات العالمية، إالجودة لعدة تحدي لإدارةوربي الأ النموذجخضع  كما     

  ثم  2010ثم   1999وكان ذلك سنة  من خلال عدة إصدارات عدة مرات تحديثهمراجعته و

 ,Saoudi & Dehane) 2020كان سنة  له خر تحديثوآ (222، صفحة 2018)دياب،   2013

2020, p. 705)، ستراتيجي للمؤسسة )الغاية على البعد الإ الإصدار الجديد للنموذج بحيث يركز

قيادي على مستوى كل المستويات أكبر للدور اللك إعطاء أهمية كذو والرؤية والاستراتيجية(

موزعة على معايير أساسية  سبعة. كما تم تقليص عدد المعايير المعتمدة للتقييم إلى الاستشرافية

)أبو شمالة،  معيارا فرعيا 25مدعوما بعدد  النتائجو التنفيذو التوجهفي   تم ثلاث أبعاد أو أقسام 

 عدة جوانب منها مراعاته في 2013النموذج المعدل عن نموذج  . كما يتميز(16، صفحة 2022

لى تركيزه على  المستقبل، بالإضافة إفيحاليا و قيمة مستدامةلنظام الايكولوجي للمؤسسة وبناء ل

هداف التنمية المستدامة والعولمة والتكتلات الاقتصادية أ الأبعاد المرتبطة بالبيئة العالمية مثل

بعاد من فرص أو ما زمات وغيرها وما توفره هذه الألدولية والتغيرات المناخية والأقليمية واالا

 . (18، صفحة 2022)أبو شمالة،  تفرضه من تحديات على المؤسسة

 (EFQM 2020) المحدث لـ النموذج: (14شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 (EFQM, 2022, p. 10)المصدر: 

 

 

 

 (Nenadál, 2020, p. 20)على   بالاعتماداعداد الباحثة  منالمصدر: 

 

 

  Organisation المؤسسة

 Direction  التوجه

 Execution التنفيذ

  Excecutionثء

 Results  النتائج

 الثقافة التنظيمية و القيادة2 

Org Culture & Leadership  

 و الرؤية و الإستراتيجية  الغاية1 

Purpose & Vision& Strategy  

 اشراك المعنيين3 

Engagement 
Stakeholder 

 مستدامةبناء قيمة 4 

Creating 
sunstainble  Value  

 قيادة الأداء و التحول5 

Driving performance & 
transformation 

 الأداء الإستراتيجي و التشغيلي7 

Strategic &Operational  
Performance 

 انطباعات المعنيين6 

Stakeholders perception 



 المتميز وعلاقته بالابتكار التسويقيالفصل الثاني:                 الإطار النظري للأداء 

 

111  

 

حسب الطبعة الرابعة لدليل أن هيكل النموذج المحدث  حسب الشكل أعلاه يتبين       

يتمثل  وواضح لى منطق بسيطيستند إالذي تصدره المؤسسة الأوربية لإدارة الجودة   EFQMنموذج

 :هي كالتالي ثلاث أقسام ويضم  ".لماذا " و" كيف"  و" ماذا سئلة التالية "  في الاجابة على الأ

هي الأهداف  وماموجودة المؤسسة  لماذا" على سؤال " ويجيب "(Direction) : التوجهولسم الأالق *

 : (Saoudi & Dehane, 2020, p. 706)هذه المجموعة المعايير التالية  وتضم المطلوب تحقيقها،

صحاب أيجادل النموذج الجديد أهمية مراعاة احتياجات : نقطة(100 ) والاستراتيجيةالرؤية  -

 بالإضافة إلى المساهمة في المجتمع الذي تعمل فيه. وأهدافهاالمصلحة عند تحديد رؤية المؤسسة  

 ونظامخلال التأكيد على أهمية ثقافة التميز  من: (نقطة100) والقيادةالثقافة التنظيمية  -

 القيادة الذي يشرط جميع الأفراد بما فيهم أصحاب المصلحة الرئيسيين في صنع القرار. 

على السؤال " كيف" تنوي المؤسسة الوفاء  بالإجابةويتعلق  (  Execution): التنفيذ القسم الثاني* 

 :(17، صفحة 2022)أبو شمالة، ويضم هذا القسم ثلاث معايير تتمثل في بغايتها واستراتيجيتها 

  نقطة(100 )في نشر استراتيجية المؤسسة (  اشراك المعنيين ) أصحاب المصلحة -

وبناء القيمة،  ويتضمن المعايير الفرعية التالية: تصميم نقطة( 200) :بناء قيمة مستدامة -

 تحديد وتطبيق التجربة الشاملة. تقديم القيمة، التواصل وبيع القيمة،

المخاطر قيادة،  وإدارةهذا البعد قيادة الاداء  ويتضمن نقطة(100 ) :التحولقيادة الأداء و -

من التكنولوجيا، ادارة الموارد  والاستفادة، الابتكار والمعرفة والمعلوماتالاستفادة من البيانات 

 .والأصول

ما حققته المؤسسة  ويتضمن "على السؤال"  ماذا  ويجيب (Results) النتائجالقسم الثالث:  ❖

 ,EFQM)ستقبل أي التنبؤات المستقبلية تنوي تحقيقه في الم وما والتنفيذضمن قسمي التوجه 

2022, p. 31). : و يتكون من المعايير التالية 

بمصالح  والمعنيين والمتعامليننتائج انطباعات العاملين  ويضم نقطة( 200انطباعات المعنيين )-

 .والشركاء والموردين والمجتمع والحوكمةالأعمال 

يركز هذا المعيار على النتائج المرتبطة بأداء  نقطة( 200) والتشغيليالأداء الاستراتيجي  -

ة مستدامة والملائمة المستقبلية المؤسسة من حيث القدرة على تحقيق الغاية والاستراتيجية وبناء قيم

(EFQM, 2022, p. 36). 

  (Baldrige Excellence Performance Model National)مريكي للتميز الأ بالدريج نموذجثانيا: 

استخداما في العالم بعد النموذج الأوربي. ثاني أشهر النماذج  مريكي للتميزالأ النموذجيعتبر      

التجارة الامريكي مالكولم من طرف وزير  1987أنشأ في الولايات المتحدة الأمريكية سنة 

 Malcolm Baldrige)ج" "جائزة بالدري اسمحملت  باسمهخصصت جائزة الذي بالدريج و

National Quality Award ) تمنح للمؤسسات التي تنجح في تطبيق  و  و أفكاره تقديرا لمجهوداته

المعهد الوطني للمعايير هذه الجائزة ما يعرف ب يديرمعايير نموذجية للأداء المتميز، كما 
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ذلك من خلال ومريكية ويقوم الإشراف على المؤسسات المتنافسة للحصول عليها والتكنولوجيا الأ

المتميز ء لعروض سنوية مفصلة لأنظمتهم الادارية المتبع والتي تستجيب لمعايير الأداتقديمهم 

منح هذه الجائزة للفئات التالية: المؤسسات التعليمية،  ويتم .(209، صفحة 2012)المليجي، 

الصحية. بالإضافة إلى منح هذه  والمرافق والمؤسساتغير الهادفة للربح  والمنظماتالشركات 

لقطاع  وأخرىجائزة للقطاع الصناعي  خصصت إذ أن هناك، الجائزة حسب طبيعة النشاط

 .(35، صفحة 2019اج نعاس و نوري، )الحالخدمات 

ديمنج الياباني ويهدف إلى تنمية القدرات مريكي أفكاره من نموذج لنموذج الأاستمد او     

التنافسية للمؤسسات وترويج وتدعيم المفاهيم المتعلقة بعناصر ومكونات تميز الأداء فيها، 

بالإضافة إلى نقل تجارب وخبرات المؤسسات التي تنجح في تحقيق مستويات عالية من الأداء إلى 

صول إلى مراتب أعلى في طريق التميز غيرها من المؤسسات الساعية إلى تحسين أدائها والو

 مرجعي كنموذجيعد هذا النموذج . كما (81، صفحة 2013)باشيوة، البرواري، و عيشوني، 

 على نفسها قياس للمؤسسة يمكن التي الرائدة الإدارة ممارسات ويعكس الأداء، في للتميز

 الممارسات أفضل لمشاركة المنظمات بين للتواصل مشتركة لغة Baldrige معايير تمثلإذ  .أساسها

(Lonica & Baleanu, 2010, p. 131) . 

 والتطبيقعناصر تتمثل في المنهجية  تجمع أربعةADLI) )النموذج مصفوفة يطلق عليها  ويستخدم     

، 2014)بن سلطان،  ونتائجهاالتقدير المناسب وفق العمليات الرئيسية لوضع  والتكامل والتعلم

العمليات الواجب اتخاذها،  وتخطيططريقة تحديد الأهداف  بالمنهجيةذ يقصد إ .(32صفحة 

فيعني التعلم من الإخفاقات  التعلم أماداخل المؤسسة،بر عن طريقة تنفيذ هذه العمليات يع التطبيقو

 بالتكاملالنتائج مع التوقعات، في حين يقصد  ومقارنةالسابقة من خلال القياس  والنجاحات

أو اعادة  الانحرافاتالتحسينات اللازمة لمعالجة  وإجراءتحقيق التكامل بين عناصر النموذج 

  .(Bouali, 2020, p. 1199) ن تطلب ذلكهيكلة العمليات إ

 يوضحهأما بالنسبة لمعايير هذا النموذج فهو يضم سبعة معايير مترابطة فيما بينها كما      

 الشكل الموالي : 
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  مريكي للتميزنموذج بالدريج الأ:  (15)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (158، صفحة 2021)كرارشة ف.، : المصدر

 الشكل أعلاه فإن المعايير المعتمدة في النموذج الامريكي لتقييم مستوى تميز أداء وحسب     

نقطة على مجموع المعايير ونوضحها  1000تقاس من خلال توزيع  والتيالمؤسسات هي سبعة معايير 

 :  (126)عبايدي و بن جروة، صفحة كما يلي 

تشجيعها  ومدىهذا المعيار نمط القيادة في المؤسسة  ويدرس: نقطة( 120) القيادةالمعيار الأول:  -

 مناخ العمل بداخلها بالإضافة إلى مراعاة مسؤوليتها الاجتماعية. وتحسينعلى التميز في الأداء 

هذا المعيار بكيفية تطوير المؤسسة  ويتعلق: نقطة( 85المعيار الثاني: التخطيط الإستراتيجي ) -

 تغييرها حسب الظروف التي تواجهها. وامكانية وتنفيذهاعملها  وخططافها الاستراتيجية لأهد

هذا المعيار بكيفية تحديد  ويتعلق نقطة(: 85)  والأسواقالمعيار الثالث: التركيز على الزبائن  -

فرص  وتطويربهدف بناء علاقات مع زبائنها  والأسواقالزبائن  ومتطلباتالمؤسسة لاحتياجات 

 أعمال جديدة.

هذا المعيار بطرق تحليل  ويتعلق: نقطة( 90المعلومات  ) وادارة والتحليلالمعيار الرابع: القياس  -

 في  تطوير أدائها. واستغلالها وتطويرها وادارتهاالمعلومات 

الأمر بطرق التوظيف  ويتعلق نقطة(: 85التركيز على الموارد البشرية ) :الخامسالمعيار  -

قدراتهم للاستفادة منها في تحقيق الاداء  وتنميةالموارد البشرية داخل المؤسسة  وادارةوير والتط

 المؤسسة. وتطورالمتميز بالإضافة إلى مدى توفر البيئة الملائمة لنجاح 

بكيفية قيام المؤسسة بتحديد مراكز  وتتعلق نقطة(: 85المعيار السادس: إدارة العمليات ) -

 والاستمرارعملياتها الأساسية لتحقيق النجاح  وتطويرالعمل بالإضافة إلى إدارة  وأنظمةالكفاءة 

 في مجال نشاطها.

 

 محيط علاقات و تحديات المؤسسة

Environment, Relationship and Challenges 

 قياس و تحليل المعلومات و إدارة المعرفة

Measurement,Analysis and Knowledge Management 

 النتائج

Results 
 القيادة

Leadership 

 التركيز على الموارد البشرية

Human Focus 
Ressources 

 إدارة العمليات

Process Management 

 التركيز على الزبائن

Customers Focus 

 التخطيط الإستراتيجي

Strategic Planification 
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يتعلق هذا المعيار بتقييم أداء المؤسسة في مجالات  نقطة(: 450المعيار السابع: نتائج الأعمال ) -

ج التركيز على الخدمات،نتائ وتقديممتعددة من خلال تقييم: النتائج المحققة من انتاج السلع 

 ونتائجالسوق، نتائج الموارد البشرية   ونتائجتحقيق رضاهم،نتائج الأداء المالي  ومستوىالزبائن 

 فعالية العمليات. 

أضيفت و خرالآهو  تطويرهوتجدر الإشارة إلى أن المعايير السابقة ليست ثابتة فقد تم تحديثه و     

( تتمثل في: التنوع، 2022-2021خر تحديث له سنة )آحسب رى من المعايير مجموعة أخ

، صفحة 2023)بتغة و ثامري، المساواة، المرونة التنظيمية، الرقمنة والثورة الصناعية الرابعة 

345). 

 تميز لل الياباني(  Deming)نموذج ديمنج  : ثالثا

وأنشأ في اليابان سنة  .في بناء نماذج وجوائز التميزساس الأ حجر يعتبر نموذج جائزة ديمنج     

ويركز  " الذي ارتبط اسمه بحركة الجودة في اليابان.وليام ادوارد ديمنجتخليدا لجهود"  1951

إلى معرفة مدى نجاح المؤسسات في  ويهدف والخدماتهذا النموذج على ضمان الجودة للمنتجات 

الاحصائية . كما تقدم جائزة ديمنج  للمؤسسات التي  والتقنياتتطبيقها لسياسة الجودة الشاملة 

، 2019)الزنط،  وذلك وفق معايير هذا النموذجزات هامة في مجال مراقبة الجودة تحقق انجا

لليابانيين فقط ثم أبدت مؤسسات غير يابانية ائزة تقدم في البداية كانت الج. (93صفحة 

مثل مؤسسة ذلك اهتمامها بالجائزة وتقدمت للفوز بها إذ تمكنت بعض المؤسسات الأمريكية من 

Lucent Technologies.  ،كما تمنح جائزة  .(86، صفحة 2013)باشيوة، البرواري، و عيشوني

ضبط  وجائزة جائزة ديمنج للتطبيقات ثلاث فئات تتمثل في: جائزة ديمنج للأفراد، إلىديمنج 

 .(174، صفحة 2018)زروخي و لقليطي،  والإداراتالجودة للأقسام 

العمليات، نظرية  التحكم فيالادارة العليا وادة ويقوم هذا النموذج على المفاهيم التالية: دعم قي     

عشرة  وهي. التحسين المستمر وتقليل الهدر أو الفائض والتخطيط المستقبليفي  كايزن

 لجودة، التحليل، التقييس،، ادارة معلومات اوالنشرالتعليم  ،وإدارته)السياسات، التنظيم معايير

 كما يلي ربع مجموعات رئيسيةلى أتقسيمها إتم ، ووالتخطيط، ضمان الجودة، النتائج الرقابة

 :  (94-93، الصفحات 2019)الزنط، 

 ار السياسات التي تتبعها المؤسسة.يتحدد توجه المؤسسة من خلال معي : التوجه -

الموارد  وتنميةالمقاييس  وتوحيد والمعلومات: دعم التوجه من خلال معايير التنظيم الدعم -

  .البشرية

أنشطة   ومعيارالأنشطة  ومراقبة والصيانةمعايير أنشطة ضمان الجودة  ويضم التنفيذ: -

  .التحسين

 الخطط المستقبلية التي تبنى بناء عليه. ومعيارمن خلال معيار التأثير   وتقاس النتائج: -
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 الموالي هذه المعايير كما يلي :  الشكل ويوضح 

 

 

  للتميز الياباني  (Deming)  نموذج ديمنج  (:16) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 (94، صفحة 2019)الزنط، المصدر:    

عن غيره من النماذج المعروفة على المستوى العالمي بعدم إلزامه  ديمنجويختلف نموذج       

للمؤسسات على التقيد بإجراءات أو أساليب عمل محددة إذ يترك لها الحرية التامة في تحديد 

الحلول اللازمة لحل جميع  وإيجاداستراتيجياتها اللازمة لتحقيقها أهدافها ورسم سياساتها و

تخضع للتقييم من حيث لجنة التي تؤطر نموذج ديمنج ولاسة إلى مشاكله، ثم تتقدم هذه المؤس

مدى تحقيقها لأهدافها ومدى فاعلية الاجراءات المطبقة لعلاج المشاكل وكذلك مدى إمكانية 

بمعنى أن هذا النموذج لا يهتم بمدى توفر عناصر محددة في المؤسسة  ،تحقيقها لأهداف مستقبلية

وإنما يهدف إلى مكافئة كل مؤسسة تسير في الطريق السليم من أجل تحقيق التميز من خلال 

 .(52، صفحة 2021)راقع،  اتباع تطبيقات فعالة في إدارتها

 النماذج العربية للتميز  : الفرع الثاني

علمي في وضع سلوب العديد من الدول العربية انتهاج الأمن بلدان العالم حاولت الا كغيره     

سس وتطوير الأداء المؤسسي وتميزه وتحقق ذلك من خلال عدة برامج وجوائز للتميز التي أطلقتها أ

نها من الحصول على المرتبة كهذه الدول منها برنامج دبي للأداء الحكومي المتميز والذي م

الأولى عالميا في الأداء الحكومي، وبرنامج أبوظبي للأداء الحكومي المتميز وجائزة الملك عبد الله 

الثاني للتميز  في دولة الأردن  وكذلك جائزة الملك عبد العزيز في المملكة العربية السعودية المبنية 

هي الأخرى لم تبقى في منئ عن  والجزائر . (307، صفحة 2017)زايد،  على النموذج الأوربي 

بنماذج  ابتطوير النموذج الجزائري للجودة اقتداء وقامتتبني نموذج وطني للتميز يجاري التطورات 

 

 السياسات

 التوجه

 توحيد المقاييس

 المعلومات

 التنظيم

 لدعما التنفيذ النتائج

 التأثير

 الخطط المستقبلية 

 الصيانة و مراقبة الأنشطة

 أنشطة ضمان الجودة 

 أنشطة التحسين
 البشرية المواردتنمية 
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على سبيل الذكر  يلي عرض لبعض هذه النماذج العربية وفيماالتميز السباقة في الدول المتقدمة . 

 . الجزائري للتميز والنموذجتميز دبي للأداء الحكومي الم في نموذج الحصر تتمثللا 

 

 في الأداءبرنامج دبي للتميز :  نموذج أولا

بمستوى أداء قطاعها الحكومي لتمكينه من مواكبة  الارتقاءحرصت دولة دبي على      

التطورات المتلاحقة وتعزيز قدراته في تطبيق المفاهيم الإدارية الحديثة المشجعة لروح الإبداع وتنمية 

أو برنامج دبي للأداء  فقامت بإنشاء نموذج ،القدرات لبناء ودعم استراتيجية التميز المؤسسي

بح مثالا للتجارب الناجحة عالميا. وقد أدى  هذا النجاح إلى تفوق وأص 1997الحكومي المتميز عام 

أداء القطاع الحكومي في جودة الخدمات على أداء القطاع الخاص مما جعل هذه الأخيرة تنظر 

، صفحة 2017)زايد،  (Benchmarkingللمؤسسات الحكومية كأساس للمقارنات المرجعية ) 

307). 

بين الجهات الحكومية في دبي  والابداعويهدف هذا النموذج إلى نشر مفاهيم الجودة والتميز      

، وذلك من (34، صفحة 2016)هنية،  موظفي القطاع الحكومي وتحفيزأداء متميز  وتحقيق

التميز إلى فئتين هما فئات التميز المؤسسي مثل فئة المؤسسة الحكومية خلال تقسيم فئات 

، صفحة 2013)سهمود،  التميز الوظيفي مثل الموظف المتميز في المجال الإداري. وفئاتالمتميزة 

الاوربي على وجه التحديد  موذجوالنواستفاد هذا البرنامج من النماذج العالمية للتميز في الأداء . (20

وعمل على تكييفها مع متطلبات القطاع الحكومي بالدولة. فهو يقوم بربط نتائج الدوائر والهيئات 

ية النتائج المستخدمة في العمل لضمان استمرار والآلياتوالمؤسسات الحكومية بالمنهجيات 

ما أدى إلى حدوث نقلة نوعية في مستوى  وهو ،(20، صفحة 2013 )سهمود،وتحسينها  تطويرها 

أداء هذه  الدوائر والهيئات والمؤسسات الحكومية بإمارة دبي وذلك من خلال عمليات التقييم 

 .(138فحة ، ص2016)رضا، يير التقييم الخاصة بالبرنامج الذاتي التي تجريها بالمقارنة مع معا

يتعلق بمعايير نموذج دبي للأداء الحكومي المتميز فإنه يقوم على نفس المنطق الذي  وفيما      

الأمريكي.  ويتكون من مجموعتين من المعايير:  والنموذجأسس عليه كل من النموذج الأوربي 

من القيمة  %50تعادل  " والممكناتوتمثل " القيادة والاستراتيجية والمتعاملينضم تالمجموعة الأولى و

نتائج الموارد و تضم   %50"  وتمثل هي الأخرى النتائج الإجمالية للنموذج، والمجموعة الثانية وهي" 

يميز هذا  وما. نتائج المتعاملين ونتائج الشراكة والمجتمع المدني نتائج الأداء الرئيسية، البشرية،

الأداء الحكومي على اعتبار أن التميز في ساسي على الأالنموذج عن النماذج الأخرى هو تركيزه 

ما نجحت دولة دبي في  وهو والاجتماعيةقاطرة التنمية الاقتصادية  يمثلتطوير القطاع الحكومي 

 .(317، صفحة 2017)زايد،  تحقيقه.

 للتميز الجزائري النموذج ثانيا:

لمسايرة  وأنشأ العربي والعالممن النماذج الرائدة في افريقيا النموذج الجزائري للتميز  يعد     

عن جهود الدولة الجزائرية فهو يعبر  (41، صفحة 2020)غرباوي،  وتحدياتهاالتطورات العالمية 
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ذلك بشكل  وترجمالرائدة  الإدارية والأساليبنحو تبني التقنيات  ودفعهابأداء مؤسساتها  للارتقاء

في إطار البرنامج  2002جانفي  6المؤرخ في  02-05رسمي من خلال المرسوم التنفيذي رقم 

الحكومي لتطوير نظام وطني للتقييس، حيث وضع تحت اشراف وزارة الصناعة ممثلة بقسم 

يقدم هذا كل أنواع المؤسسات، وبة مرجعية لالصناعي. ويعتبر هذا النموذج بمثا والأمنالجودة 

( التي تعد تشجيعا للمؤسسات الجزائرية واعترافا PAQالنموذج الجائزة الجزائرية للجودة)

مليون دينار وكأس  2بمجهوداتها في الارتقاء بمستوى أدائها من خلال تقديم مكافأة مالية بقيمة 

لى مستوى التراب الوطني سواء المؤسسات الناشطة ع لإحدىاستحقاق وشهادة شرفية والتي تمنح 

 كانت  عمومية أو خاصة، صناعية أو تجارية، صغيرة أو متوسطة أو كبيرة ، ربحية أو غير ربحية

بحيث تقوم المؤسسات الراغبة في الحصول على هذه  ،(112-111، الصفحات 2014)قبطان، 

الجائزة بإتباع مجموعة من المراحل والخطوات اللازمة التي تمكنها من التعرف بدقة على نقاط 

 قوتها و نقاط ضعفها. 

التالية ويهدف النموذج الجزائري من خلال الجائزة الجزائرية للجودة إلى تحقيق الأهداف      

 :(743، صفحة 2020)سلفاوي و حجاج، 

 مسيرتها في مجال الارتقاء بالجودة. ودعمتثمين مجهودات المؤسسة   -

تعكس  والتيتحسين صورة المؤسسة لدى عملائها من خلال الحصول على جائزة الجودة  -

 .وخدماتهامستوى جودة منتجاتها 

 التوجه لتطبيق التميز المؤسسي الجزائرية نحودفع المؤسسات  -

 العاملين بالمؤسسة في مشروع الجودة  واشراكتحفيز  -

وفيما يتعلق بمعايير النموذج الجزائري للتميز فإن منهجية التقييم لا تختلف في إطارها العام عن      

م تنقيط مثيلاتها في نماذج التميز التي تم التطرق إليها سابقا. حيث يتم التقييم على أساس سل

( نقطة موزعة على ثمانية معايير بأوزان مختلفة حسب أهمية كل معيار. وتختار 1000يتضمن )

اللجنة المختصة للتقييم النقطة المناسبة حسب ملاحظاتها للإجابات المؤسسة على الأسئلة المتعلقة 

)بيصار، ، (97-96، الصفحات 2020يونسي و مرزق، )هذه المعايير في  وتتمثلبمعايير التقييم 

 : (139، صفحة 2017

هذا المعيار مدى اهتمام الادارة   ويعكس نقطة ( 120: ): التزام الإدارة العلياالأولالمعيار  -

سواء  والجودةمبادرات التحسين المستمر  بإنجاحبالجودة من خلال المجهودات المقدمة للالتزام 

مثلة عن العمليات أالموارد اللازمة لذلك بالإضافة إلى اعطاء  وتخصيصكانت فردية أو جماعية 

 . والخارجيةالداخلية 

هدا المعيار مدى توافق وارتباط  ويتعلق نقطة( 80: ) والأهدافالإستراتيجية  المعيار الثاني: -

لاستراتيجية الكلية للمؤسسة ومدى اعتبار الجودة كهدف في كل استراتيجية الجودة مع ا

 وظائف المؤسسة بالإضافة إلى اشراك العاملين في تنفيذ هذه الاستراتيجية.
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هذا المعيار عن الوسائل التي تستخدمها  ويعبر(  نقطة 200صغاء للزبون ): الإالمعيار الثالث -

قدرتها على الاستجابة لتطلعاتهم بالإضافة إلى معرفة  ومدىالمؤسسة لمعرفة مستوى رضا زبائنها 

 التنافسية. وقدراتهاعلاقاتها مع جمعيات حماية المستهلك 

هذا المعيار مدى تحكم المؤسسة في  ويقيس نقطة ( 120التحكم في الجودة  ) :المعيار الرابع -

علاقاتها مع الموردين  ارواختيتنوعها  ومدىالتي تقدمها  والخدماتالجودة من خلال نوعية السلع 

 عليهم. الاعتماد ومدى

م هذا المعيار مدى اهتمام المؤسسة بقياس ييق: نقطة ( 100قياس الجودة ) المعيار الخامس: -

 الجودة من خلال نوعية المعايير التي تستخدمها للقيام بذلك. 

هذا المعيار مدى اهتمام المؤسسة بتحسين  ويقيس نقطة( 80)   تحسين الجودة المعيار السادس: -

 الرقابة على الجودة . وعملياتالجودة من خلال الاجراءات المتبعة في تحسين جودة المنتجات 

مستوى تمكين العاملين هذا المعيار  ويقيس نقطة( 100مشاركة العاملين )  المعيار السابع: -

لال الاعلام على تجسيدها من خ والعملودة في اقتراح الاجراءات التحسينية على الج ومشاركتهم

 والتحفيز والتكوين.

التقييم لأنه يتعلق  هذا العنصر من أهم عناصر ويعد نقطة( 200النتائج ) : المعيار الثامن -

يقوم على تقييم النتائج المالية والتسويقية للمؤسسة، ونتائج رضا الزبائن حيث بمخرجات المؤسسة. 

  وبالإضافة إلى النتائج  المتعلقة بالعمليات الداخلية والمسؤولية الاجتماعية.الداخليين والخارجيين 

در الإشارة إلى أن النموذج الجزائري يتضمن جانب أخر للتقييم يتعلق بمحور خاص وتج      

بالتعريف بالمؤسسة المترشحة من خلال طرح أسئلة تتطلب الاجابة عنها بالتفصيل مكونة بذلك 

 .(115، صفحة 2014)قبطان، دم صورة كاملة عن هذه المؤسسة يقتقريرا عاما 

نخلص إلى أن   والعربيبعض نماذج التميز على المستوى العالمي ل نابعد استعراض وخلاصة القول     

هناك اجماع على أهميتها الكبيرة بالنسبة للمؤسسات في تزويدها بأسس موضوعية علمية متفق 

من  وذلكمع بقية المؤسسات من جهة أخرى،  ومقارنتهعليها تساعدها على الارتقاء بأدائها من جهة 

ثم  ومنوات خلال تحديد مكانها على المسار نحو تحقيق التميز مما يساعدها على فهم الفج

ايجاد الحلول المناسبة لها. وذلك بالاعتماد على وضع الاستراتيجيات والسياسات المناسبة وادارة 

لذلك يتوجب على  الإيجابية،العمليات بالمؤسسة والإدارة الفعالة للموارد البشرية ودعم النتائج 

لتميز في أدائها مداخل متكاملة لتحقيق ا المؤسسات على اختلاف أنواعها ومجالاتها تبني

 معايير التميز ودعم الادارة العليا والتحسين والتطوير المستمرين.  على بالاعتماد  
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 داء المتميز أبعاد الأ  المطلب الرابع :

 تناولناه ما وبحسب. المتميز الأداء أبعاد تحديد حاولت التي والدراسات الأبحاث من العديد هناك    

 الكتاب نظر وجهات بين السائد الغموض اكتشفنا خلاله من والذي المفهوم ذاله ناتعريف عند

. لتحديد أبعاده محاولاتهم في نفسه الشيء ظهر فقد له، محدد تعريف إعطاء في المختلفة والباحثين

 وطبيعةتختلف هذه الأبعاد حسب حجم . كما عليها اعتمدت التي والتوجهات المداخل حسب وذلك

 ومجتمعحسب الدراسات التي تناولها الباحثون  وكذلك المؤسسة والبيئة التي تعمل فيها عمل

وبمراجعتنا لبعض أدبيات الادارة المتعلقة بأبعاد الأداء المتميز تبين لنا وجود  الدراسة المستهدف.

 أكثر من توجه واتجاه لتحقيقه  منها ما يلي:

تركيز على استخدام معايير أشهر النماذج العالمية بالتوجه تبنته العديد من الدراسات هناك  -

اعتمدت معظمها على أبعاد القياس التالية:  والتيمريكي اء المتميز كالنموذج الأوروبي والأللأد

المعرفة، التركيز على الزبون،  وادارة والتحليلالقياس  )القيادة، التخطيط الاستراتيجي،

)كواشي، تبنتها العديد من الدراسات مثل دراسة  والتي، العمليات( وادارة التركيز على العاملين

 .(2021)راقع،  ودراسة (2014)المدهون، دراسة  و (2013

منظور  توجه آخر اعتمد على أبعاد بطاقة الأداء المتوازن في قياس الأداء المتميز ) الأداء المالي،  -

العديد من الدراسات كذلك  واعتمدته(   والنمومنظور التعلم  منظور العمليات الداخلية، الزبائن،

  ودراسة (2019)الخفاجي،  دراسة، (2017)عوض،  دراسة، (2012)الفاعوري، كدراسة 

 (2022)العيساوي ه.، 

تحديد أبعاد الأداء المتميز ومؤشرات قياسه  وتوجه آخر ركز على طبيعة الدراسة وميدانها في   -

بعاد التالية: ) الثقافة التنظيمية، ادراك الذي اعتمد على الأ (2010)آل مزروع، مثل دراسة 

احتياجات العاملين و ادراك احتياجات المتعاملين ( في بناء نموذج مقترح لتحقيق التميز في أداء 

مجموعة أبعاد بتحقيق التميز في الأداء و  التي حددت (2013)المياحي،  الأجهزة الأمنية و دراسة

نوعية تحول  التسويق، قيمة ملكية حملة الأسهم، إدارة الموارد البشرية، )المالية،المتمثلة في 

 .(2017)بيصار، و دراسة  (2016)هنية، و التي تبنتها كذلك دراسة  المؤسسة، الإدارة العليا(

 كما أن هناك توجه اعتمد على الأبعاد التالية في قياس الأداء المتميز: نتائج العملية والخدمة، -

نتائج الموازنة والنتائج المالية  نتائج التركيز على الموارد البشرية، نتائج التركيز على الزبون،

 .(2022)عليان، ودراسة   (2022)الياسري و العباس، والسوقية مثل دراسة  

اتجاه عام اعتمد على المجالات التي يمكن للمؤسسات تحقيق التميز فيها في عملية   وهناك -

تحديد أبعاد الأداء المتميز مثل التميز القيادي، تميز الموارد البشرية، التميز في تقديم الخدمة، 

تميز الهيكل التنظيمي، التميز المعرفي  التميز المالي، تميز العمليات، التميز التكنولوجي،

 . (2021)غربال،   ودراسة (2018)العبيدي، مثل دراسة .وغيرها من المجالات  ..
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 يلي عرض لبعض هذه الآراء في الجدول الموالي:   وفيما 

 داء المتميز حسب وجهات نظر بعض الباحثين أبعاد الأ  :(04جدول رقم )
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 X  X X   X  

)الفاعوري، 

2012) 

X X X X      

(Qawasmeh 
& Darqal, 

2013) 

X  X X X  X  X 

     X X X X  (2014)المدهون، 

Rezaei et al 
2015  

X  X X X    X 

      X X X X (2017)عوض، 

   X X X X  X  (2018)العبيدي، 

)الخفاجي، 

2019) 

X X X X      

)الخطيب، 

2020) 
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   X  X X X X  (2021)غربال، 

)العيساوي ه.، 

2022) 

X X X X      

)الياسري و 

 (2022العباس، 

X X X X      

      X X X X (2022)عليان، 

  من اعداد الباحثة بالاعتماد على المصادر المذكورةالمصدر : 

 وتعددللعديد من الباحثين يلاحظ اختلاف  التوجهاتبعض  واستعراضعلاه من خلال الجدول أ   

لقياس الأداء المتميز حسب كل توجه، لذلك وجب علينا السعي نحو بناء توافق  والأبعادالمجالات  

 وعليهالتوجه الذي يخدم موضوع البحث للدراسة الحالية.  واختيارفي الآراء من الدراسات السابقة 



 المتميز وعلاقته بالابتكار التسويقيالفصل الثاني:                 الإطار النظري للأداء 

 

121  

 

مع فروضه تم اعتماد التوجه  وانسجاماالمؤسسة التي سيتم فيها  وطبيعةمع ميدان البحث  وتماشيا

 للأسباب التالية:  وذلكيس الأداء المتميز من خلال أبعاد بطاقة الأداء المتوازن الذي يق

التي تناولته يلاحظ ان  والدراساتفي معظم توجهات قياس الأداء المتميز  والتمعنبالنظر  -

الأداء  وتميزالأفراد  وتميزمعظمها يركز على أبعاد تميز خدمة الزبون و  تميز العمليات الداخلية 

 ما تضمنته  أبعاد بطاقة الاداء المتوازن. وهوالمنفعة لأصحاب المصلحة  وتعظيمالمالي للمؤسسة 

على اعتبار بطاقة الأداء المتوازن  كمدخل من مداخل قياس الأداء  والأبحاثاجماع الأدبيات  -

 .Sigma 6، مدخل  المتميز للمؤسسة على غرار مدخل اعادة الهندسة، مدخل المقارنة المرجعية

و المجالات أأشارت إلى أهمية قياس هذه الأبعاد  والعربيةج التميز العالمية ذأن معظم نما -

 داء المؤسسي.ضمن المعايير الموضوعة لتحقيق التميز في  الأ واعتمدتها

 مؤسسة اتصالات .  وهيداء المتوازن المؤسسة محل الدراسة بعاد لبطاقة الأتلائم هذه الأ -

الخاصة بكل بعد.  الاستبانةتم قياس هذه الأبعاد من خلال الأسئلة التي تضمنتها استمارة  وقد     

 وفيما يلي شرح لهذه الأبعاد " :

  بعد التميز في الأداء من المنظور المالي:أولا: 

بعاد التي ترتكز عليها المؤسسات على اختلاف مجالاتها لتحقيق يعد هذا البعد من أهم الأ      

تميز في أدائها. فالأداء المالي يشير إلى مدى قدرة المؤسسة على أداء مهامها  بكفاءة وفعالية ال

والمحدد لنجاحها أو فشلها من خلال امكانية الوصول إلى أداء مالي جيد يساهم في زيادة 

على للتخطيط السليم للمؤسسة بالاعتماد داة أالبعد  هذا يعد كما   مبيعاتها. وتنشيطاستثماراتها 

في اعداد اطار شامل للأداء المالي لها من خلال تحديد  ويساهمالتوزيع الامثل لمواردها المتاحة 

على المدى القصير والبعيد  لمواجهة  وتحسينهاأهدافها المالية التي تسمح بزيادة طاقتها الإنتاجية 

، صفحة 2019)الخفاجي، يز في الأداء الذي تسعى إليه التغيرات المستقبلية والوصول إلى التم

15). 

 الأداء من منظور الزبائن: بعد التميز في ثانيا: 

العناية  وأهميةيعكس هذا البعد أهمية  الصورة التي يجب أن تظهر بها المؤسسة أمام  زبائنها       

وذلك لا يتحقق إلا من خلال القيام بدراسات مفصلة لفهم حاجاتهم  ، وتوقعاتهمبتحقيق رضاهم  

لضمان بقائها  وذلك والاختلاف في فئات الزبائن وتفضيلاتهم ومراعاة التنوع ورغباتهم

سواق ومواجهة المنافسة وتحقيق التميز في خدمة الزبائن  وهو ما سينعكس واستمراريتها في الأ

  (42، صفحة 2020)سعودي، ية على تحقيق أهدافها بكفاءة وفعال

ويمكن هذا البعد المؤسسة من وضع مؤشرات تعكس وضع الزبون بالنسبة للمؤسسة مثل رضا 

 )مزريق، الزبون ودرجة الولاء والقدرة على الاحتفاظ بالزبائن والقدرة على جذب زبائن جدد

 .(62، صفحة 2013
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تميز المؤسسة في اشباع حاجات خلال  يه يتجسد التميز في الأداء من منظور الزبائن منوعل     

رضاهم بتقديم منتجات وخدمات متميزة تفوق  وتحقيق زبائنها بطريقة أفضل من المنافسين ورغبات

كذلك في جذب زبائن جدد. كما أن التميز في أداء الزبائن  وتساهمعلى ولائهم  وتحافظتوقعاتهم 

تساهم  والتييجب أن تتفوق فيها  والتيينطلق من التركيز على العمليات الداخلية الهامة بالمؤسسة 

 بشكل كبير في تحقيق رضا زبائنها.

 بعد التميز في الأداء من منظور العمليات الداخلية:   ثالثا:

الحيوية الداخلية التي تميز المؤسسة عن غيرها  والفعالياتإلى جميع الانشطة يشير هذا البعد       

، صفحة 2018)العبيدي،  الزبائن  وتوقعاتيتم من خلالها مقابلة احتياجات  والتيمن المؤسسات 

تتحدد من خلال ايصال  والتيأداء عملياتها الداخلية  ، فكفاءة المؤسسة تتحدد بكفاءة(39

والاحتفاظ به. لذلك وجب لتحقيق  وبالتالي الحصول على رضاه ووفائه القيمة للزبون الخارجي

التميز في هذا المجال النظر للمؤسسة على أنها مجموعة من العمليات المترابطة والمتداخلة فيما بينها 

ت الداخلية يركز على جميع وأن تكون محددة وواضحة للعاملين. كما أن تميز أداء العمليا

عمليات داخلية ذات قيمة أكبر  لإنجازأنشطة الابتكار والتعلم وتطوير القدرات والمهارات اللازمة 

وتدعم سياسات  واستراتيجيات المؤسسة لإرضاء زبائنها   (220، صفحة 2022)العيساوي ه.، 

 .(39، صفحة 2018)العبيدي، أصحاب المصلحة  وجميع

  : والنموبعد التميز في الأداء من منظور التعلم   :رابعا

يرتكز هذا البعد على التعلم التنظيمي والنمو اللذان يحددان ويشخصان البنية التحتية التي      

التميز. وذلك  وتحقيقفي المدى العيد  والتطوريجب على المؤسسة الاعتماد عليها لتحقيق الابتكار 

لا يتحقق إلا خلال ثلاث مصادر رئيسية تتمثل في الأفراد العاملين بالمؤسسة والنظم والإجراءات 

فراد لذلك يجب على المؤسسة الاستثمار في الأ، (359، صفحة 2016)عبد العزيز، التنظيمية 

إضافة إلى تغيير الاجراءات نظم واللومات عالمالاهتمام بتكنولوجيا هارات العالية وبها ذو الم ملينالعا

التنظيمية الروتينية و ذلك بغرض سد الفجوة بين بين القدرات الحالية للأفراد و النظم و الاجراءات 

الداخلية وأصحاب المصلحة  ات وبين ما هو مطلوب لمقابلة أهداف المؤسسة المتعلقة بالزبائن والعملي

 .(227، صفحة 2009)محمد،  تحقيق التميز في الأداء على المدى البعيدو
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 المتميز والأداءالعلاقة بين الابتكار التسويقي   الثالث:لمبحث ا

ويرجع سبب لجوء المؤسسات إلى هذا النوع من  ،يعد الأداء المتميز من المفاهيم الإدارية الهامة     

التي تستدعي من المؤسسات ضرورة التفكير في السبل التي تجعل  المعاصرة الأداء إلى بيئة العمل

الابتكار  ويعد .حتى تستطيع المنافسة وابداعيتقدم بشكل ابتكاري  وخدماتهامنتجاتها 

سنحاول من خلال هذا  . تحقيقهمة في من مفاتيح النجاح المساه ومفتاحالتسويقي أحد هذه السبل 

كل  الابتكار في ومساهمةالمتميز  والأداءبين الابتكار التسويقي  النظرية المبحث توضيح العلاقة

 في تحقيقه.ناصر المزيج التسويقي عنصر من ع

 بالأداء المتميزالتسويقي  الابتكارعلاقة لمطلب الأول: ا

عموما ثم العلاقة  والابتكارالتميز لعلاقة بين مفهومي طرق أولا لالت سنحاول في هذا المطلب     

  في تحقيق التميز في الأداء. ومساهمتهبين الابتكار التسويقي 

 بالابتكار عموما : علاقة التميز لفرع الأولا

ات المعاصرة لى تحقيقهما العديد من المؤسسوالابتكار سمتان أساسيتان تسعى إيعد التميز      

والتغير وبوجود الكثير من التحديات، فلم يعد البقاء فيها  تتميز بالتعقدبيئة  للبقاء والنمو في ظل

 في المجال التسويقي والابتكارعامة  الابتكار ويعدعدة مداخل  وللتميزإلا للمؤسسات المتميزة. 

ذلك إلى الدور الذي يلعبه هذا الأخير في تحقيق أهداف المؤسسة  ويرجعأحد هذه المداخل،  خاصة

بما  وولائهمرضاهم  وكسببشكل أفضل من المنافسين  الزبائن ورغباتبإشباع حاجات  والمتعلقة

من خلال قيام المؤسسة  وذلكقدرتها التنافسية  دةوزيا وتميزه ينعكس بالإيجاب على أداءها

 إلى تطلعاتهم.  وترقى جديدة تفوق توقعاتهم وخدماتات منتج وتطويربابتكار 

الرصينة على أن مفهوم التميز في أبسط معانيه  والأبحاثفقد اتفقت أغلب الدراسات العلمية      

أي لابتكار أنه ا : "المبحثين السابقين علىليه في التميز كما تطرقنا إ ذ عرفإ ،يعني الابتكار

ة تسويقية من خلال المنافسين، فهو ينشئ شريح وغيرنافسين الإتيان بما هو مختلف عن الآخرين الم

   .(33، صفحة 2019)الزنط، " الابتكارفردة لحاجاتها عن طريق المت الاستجابة

كل ما هو جديد يضيف قيمة قدرة المؤسسة على التوصل إلى أنه على  التميز كما عرف     

على أنه وعرف في نفس السياق   . السوق بغية تحقيق ميزة تنافسيةمن المنافسين في وأسرعأكبر 

من الأداء الاستراتيجي فضلية عن المنافسين في واحد أو أكثر المؤسسة للأ قيقيتمثل في تح

 .(340، صفحة 2011)مبيروك و حميمدات، الابتكار(  /، المرونةالاعتمادية)التكلفة/ الجودة/ 

 .في دراستنا النظرية لهذا المفهومليه  التطرق إاستنادا إلى ما تم دور مهم في تحقيق ذلك للابتكارو

 ،المؤسسات المتميزة بالقدرة على  توجيه ابداعها وابتكارها نحو مخرجات ناجحة سمتتكما      

ن الابتكار يتمثل في القدرة على تحديد إذ أشار إلى أ P.Cookكوك بيتر  وهو ما أكد عليه

)عبد  الوسائل التكنولوجية التي تسمح باحتلال المؤسسة للريادة مقارنة بالمنافسين في السوق
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  واستمراريةتنافسية لتحقيق التميز  ضرورةذن هو إفالابتكار  .(141، صفحة 2016الصمد، 

 المؤسسة.

 ساسية للتميزالمفاهيم الأالمبادئ وسين المستمر أحد والتح التعلمومن جهة أخرى يعد      

ليه في المبحثين إما تم التطرق للابتكار وذلك حسب  وتحفيزهما يساهم في توفير بيئة مناسبة

خلال والأداء المتفرد من المضافة  لمؤسسات المتميزة تولد مستوى عالي من القيمةفا .السابقين

، 2019)باشيوة،  وخلق بيئة مواتية باستمرار لتبني كل ما هو جديدالتحسين المستمر والابتكار 

قيمة لصالح  وتضيف كذلك ،خلال رعاية القدرات الابتكارية للمعنيينمن  (99صفحة 

من خلال فهم الاحتياجات و التطلعات والتنبؤ بالفرص السوقية واستغلالها بما باستمرار  متعامليها

يخلق أثرا ايجابيا للمؤسسة على البيئة المحيطة بها من خلال تعزيز قدرتها التنافسية وأدائها 

 . (32، صفحة 2019)باشيوة، 

ميز ر من معايير تحقيق التعلى الابتكار كمعيا العالمية نماذج التميزاعتمدت معظم كما      

الفيصل في الحكم على باعتبارهم المصدر وأي الزبائن  مام بالمتعاملينتالاهمعيار  لىبالإضافة إ

الحالية تياجاتهم وتطلعاتهم احفهم  وتلبية  وذلك من خلال ومنتجاتها وخدماتها  تميز المؤسسة

همية ما يفسر أ وهذا، (55، صفحة 2019)الزنط، بهم   والاحتفاظلتحقيق ولائهم  والمستقبلية

 . المؤسسيبتحقيق التميز  وعلاقتههذا المفهوم ) الابتكار( 

 الأداء المتميز وتحقيقالعلاقة بين الابتكار التسويقي الفرع الثاني: 

التميز في  تحقيقوالابتكار التسويقي  الأبحاث التي تناولت العلاقة بين مفهومين الدراسات وإ     

ن وإ (.والأجنبيةالعربية  والابحاث)حسب اطلاعنا على العديد من الدراسات الأداء قليلة جدا 

التي تناولت  والأبحاثالدراسات  نتائج  المتغيرين يستند إلىبين هذين اجتهادنا لتوضيح العلاقة 

لى الدراسات التي تناولت إ بالإضافة ،المؤسسي على العموم والأداءالعلاقة بين الابتكار التسويقي 

يزة تحقيق المؤسسة لمأن  لاعتبار وذلكالتنافسية للمؤسسة  والميزةالعلاقة بين الابتكار التسويقي 

 تنافسية تميزها عن منافسيها سيساهم لا محالة في تحقيق التميز في أدائها.

 جوزيف شومبيترفالعلاقة بين الابتكار التسويقي والأداء يعود تفسيرها التقليدي الأول إلى      

(Joseph Chumpeterوذلك من خلال نظريته في اقتصاديات الدينامكية )  التي أكد  1934سنة

التي جاءت  بعدها العديد من الدراسات ثم  ،وجبة بين هذين المتغيرينمفيها وجود علاقة سببية 

تها طالمؤسسة في أنش ديفيلإشارة إلى أن تنفيذ مبادرات مبتكرة أكدت هذه العلاقة من خلال ا

فرص البيئية حيث أن وال لمختلف المتغيرات الاستجابةبسبب الموارد المستخدمة والقدرة على  ةالتجاري

 .(157، صفحة 2016)فروي و جناس،  ايجابيأداء توليفة مختلفة من الابتكار تولد 

للابتكار التسويقي على الأداء المؤسسي  الايجابيمن بين الدراسات التي تطرقت إلى الأثر ف     

، إذ توصلت هذه الدراسة إلى أن الابتكار التسويقي يساهم في تحسين (Biégase, 2018)دراسة 
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كما ....،الأداء المالي للمؤسسة من خلال  زيادة الربحية والتدفق النقدي الإجمالي ونمو الأرباح

أثر ايجابي لعناصر الابتكار  على وجود (Breesam, Dawood, & Thabit, 2019) أكدت دراسة

 في المزيج التسويقي الموسع على الأداء التسويقي للمؤسسة من خلال زيادة رضا الزبائن و المبيعات

التي تطرقت  (Adamu, Ismail, & Hussin, 2020)لى دراسة إ بالإضافةوالحصة السوقية والربحية. 

بعاده الأربعة )الابتكار في المنتج، في السعر، في التوزيع تكار التسويقي بأإلى العلاقة بين الاب

على أهمية تبني هذه الأخيرة  وأكدتفي نيجيريا  والمتوسطةة المؤسسات الصغير وأداء (والترويج

كما  أدائها. وتحسينتها ءالإيجابي على كفا لتأثيره وذلكت الابتكار التسويقي لاستراتيجيا

فيها الابتكار ا جميع أنواع الابتكارات بم أن (Peng, Qin, & Tang, 2021)دراسة أشارت 

 ل كبير في تحسين أداء المؤسسات.التسويقي تساهم بشك

لعلاقة بين الابتكار إلى ابحاث العديد من الدراسات والأتطرقت خر فقد جانب آ منو       

أكدت التأثير الايجابي للابتكار التسويقي على استمرارية المزايا والتسويقي والميزة التنافسية 

راسة دو (2017)عبد القادر و كشرود،  دراستي من بينهار ونذك ،التنافسية للمؤسسات

لى تأكيد العلاقة بين الابتكار في عناصر المزيج ا إتوصلت اللتان (2018)حذفاني و زايد، 

أحد أهم المزيج هذا  و تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة حيث يعتبر الابتكار فيالأربعة  التسويقي

التي  (2020محسن، )بله و دراسة ما أكدت عليه  هووبناء و تعزيز القدرة التنافسية. ل  الركائز

أثر الابتكار في العناصر الإضافية  وبإضافةفي مجال الاتصالات  ولكنتطرقت إلى نفس العلاقة 

 .ذلكتحقيق على مساهمته في  وأكدتللمزيج التسويقي الموسع على تحقيق الميزة التنافسية 

 50جريت على التي أ (Ungerman, Dedkova, & Gurinova, 2018)دراسة كما أكدت         

في زيادة القدرة التنافسية لهذه  لى مساهمة الابتكار التسويقيإ صناعية وتوصلت مؤسسة

الدور الفعال الدي  (2019)بن عاشور،  دراسة حجامها. كما أظهرت أالمؤسسات  على اختلاف 

دى ادراك المسئولين لأهمية م وكذلك التسويقيفي عناصر المزيج ار والابداع الابتك يلعبه

داخل  في خلق ميزة تنافسية توافر المعلومات التسويقية لخدمته ومدىالتسويقي ر الابتكا

تعزيز  وبينلى وجود تأثير طردي لدور الابتكار التسويقي إ وتوصلت والمتوسطةالمؤسسات الصغيرة  

)بوشقيفة و  دراسةكذلك  وأظهرت .لى أخرإدرجة التأثير من عنصر  الميزة التنافسية مع اختلاف

ناصر المزيج التسويقي المستحدثة لع تأثير ذات دلالة احصائية على وجود علاقة (2020بن ديدة، 

لهذه  وجود أثر ايجابي وبدرجات متفاوتةوتوصلت إلى لمؤسسة الاتصالات  الميزة التنافسيةفي 

 المؤسسة تسويقيا.  ونجاحالعناصر على المحافظة على الميزة التنافسية 

لمفهومي الابتكار التسويقي  النظريتم التطرق إليه في الإطار  وماعلى ما سبق  وبناءا  وعليه     

 الأساسية لتحقيق والركائز داخلالمالمتميز يمكن القول أن الابتكار التسويقي يعد أحد  والأداء

 :يلي ماخلال من براز الدور الذي يلعبه في تحقيق ذلك إ ويمكن  .داء المتميزلأا
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يتحقق التميز في الأداء من خلال استخدام المؤسسة لاستراتيجيات تسويقية فريدة ومبتكرة  -

 ميزة تنافسية. وتحقيقتمكنها من التميز عن المنافسين 

عن  تحقيق أداء يفوق توقعات الزبون  يتحقق التميز في الأداء من خلال قدرة المؤسسة على -

دائما البديل  هابما يجعلسات اضافية تفوق توقعاتهم يزة أو لمتقديم منتجات أو خدمات متمطريق 

اختيار للزبائن المرتقبين بما  وأفضل وولائهممما يؤدي إلى كسب رضاهم الوحيد للزبائن الحاليين 

أداء  وتحقيقية وزيادة أرباحها السوق وحصتهازيادة مبيعاتها  وبالتالي. يساهم في كسب زبائن جدد

  .(98، صفحة 2018)لطيف و بدوي،  بالزبائن تعلقوالمفي المجال المالي  متميز

على المنافسة من خلال القدرة على  والتفوقكما يمكن للمؤسسة تحقيق التميز في أدائها  -

 وبشكلبصورة تفوق توقعاتهم  وتلبيتها والمستقبليةزبائنها الحالية  ورغباتالتعرف على حاجات 

  .أسواق غير مستغلة واكتشاف الفرص المتاحة في الأسواق واستغلالمن المنافسين  وأسرعأفضل 

ا تطرقنا إليه في كما أن التميز والتفرد في أداء المؤسسة على المؤسسات المنافسة يتحقق كم -

التي لتحقيق أفضل النتائج  الممارسة الباهرة والمتفردة في إدارة المؤسسةمن خلال المبحث السابق 

التركيز على والمتمثلة في: على المبادئ الأساسية للتميز  بالاستنادوذلك ترضي جميع الأطراف 

، التحسين إدارة العمليات، إشراك الأفراد بالعملاء، القيادة وثبات الهدف، الاهتمامالنتائج، 

تركة وتحقق المش الاجتماعيةالمسؤولية المنفعة المتبادلة بين الشراكات،  ،الابتكارالمستمر و

)عثمان، سراي، و بعلة،  المنافع لأصحاب المصلحة بشكل متوازن للأفراد والمجتمع بأسره

المساعدة في تحقيق هذه المبادئ  ويعد الابتكار التسويقي أحد الوسائل. (25، صفحة 2018

 المتعلقة منها بالاهتمام بالعملاء والتحسين المستمر والابتكار واشراك الأفراد.

يساهم الابتكار التسويقي في تحقيق المؤسسة لأداء متميز من خلال تعزيز ثقافة الابتكار  -

تيجيات تسويقية جديدة استرا وتطويربداخلها من خلال تشجيع العاملين على التفكير الابتكاري 

 تساهم في خلق منتجات جديدة. ومبتكرة

في تحقيق  واستغلالهايسمح الابتكار التسويقي للمؤسسة بمجارات التطورات التكنولوجية  -

 التميز.

والتميز في أدائها   يجب توفر مجموعة من العوامل المساعدة على تحقيق المؤسسة لميزة تنافسية -

  :(7)بارك و برانيس، صفحة نشطة الابتكارية التي تقوم بها. وتتمثل هذه العوامل في من خلال الأ

 بحيث يكون مورد من المواردمنه  والاستفادةطرف المنافسين  منالابتكار  صعوبة محاكاة * 

 .الدائمين والتميزتضمن المؤسسة التفرد  وبالتالي، التي تمتلكها المؤسسة دون غيرها

ليات أو النظم الإدارية لتوقيت المناسب للدخول للسوق أو لتطبيق العمالمؤسسة ل اختيارضرورة  *

إما التمهل في دخول أسواق جديدة للاستفادة من انخفاض التكاليف بمرور الوقت أو المبتكرة، 

 شهرتها. وزيادةصتها السوقية جديدة جديدة لزيادة ح وأسواققطاعات التعجل في دخول 
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ينبغي أن يكون هذا الابتكار انعكاسا أو استجابة لحاجات واقعية للمستهلكين بما يضمن * 

تأنية ما يستدعي الدراسة الم وهو توفيره للعوائد المادية اللازمة لذلك. نتيجة وبقاءهاستمراره 

 ،للسوق المستهدفة والعميقة

متوفرة لدى المؤسسة وغير   وتكنولوجيةمالية  وقدراتقائم على امكانيات  الابتكار* أن يكون 

 .حتى تتمكن من التفرد بها متوفرة لدى المنافسين

فإن ذلك  ساسي لتحقيق الابتكارات بالمؤسسةالمصدر الأ والتطويرنشاطات البحث باعتبار * 

في السوق  بتحقيق موقع رياديلها ا يسمح بم وتعزيزهب منها ضرورة الحفاظ على تدعيمه يتطل

 لأطول فترة ممكنة. في الأسواق  لها التميزما يضمن  وهوبمجال تميزها المعرفة  وصدارة

 بالأداء المتميز وعلاقتهما التسويقية والاتصالاتالمنتج : الابتكار في المطلب الثاني

ثل مجالا خصبا التي تمأهم عناصر المزيج التسويقي  التسويقية والاتصالات تعد المنتجات     

سنتطرق من خلال هذا المطلب إلى توضيح الدور الذي يلعبه الابتكار في كل  وعليهللابتكار. 

 في تحقيق الأداء المتميز للمؤسسة. منهما مجال

 بالأداء المتميز وعلاقته الابتكار في المنتج الفرع الأول:  

 خلال من المنافسين من أفضل بشكل لزبائناتحقيق رضا  إلى التسويقي الابتكار يهدف     

 المؤسسة، وإمكانيات قدرات وبين بينها والموائمةة دقب ورغباتهم حاجاتهم وتلبية تحديد في البراعة

 اكتشافضافة إلى إ ،الزبائن لحاجات تلبية أفضل ويقدم الطلب العرض يخلق أن إلى يسعى كما

أو محسنة  ومتفردة من خلال تطوير منتجات مبتكرة وتلبيتها للمستهلكين الكامنة الحاجات

  . ما يسمى ابتكار المنتج  وهو (114-113، الصفحات 2016)كافي، تلبي هذه الحاجات 

تحسينه و داء المؤسسيعلاقة الابتكار في المنتجات بالأ التي تناولت والأبحاثالدراسات  وتتعدد     

 ,Christa & Kristinae)و  (Tsai, Chang, & Lin, 2020)و  (Onikoyi, 2017) من بينها دراسة وتميزه

 .داء المؤسسيعلى الأ على وجود أثر ايجابي للابتكار في المنتجات  بحاث هذه الأ كدتوأ  (2021

 حياة دورة صروق التكنولوجي، والتطور التقدم وتسارع العالمية، المنافسة اشتداد ففي ظل     

لى تحقيقها وضرورة تحتم عليها مة الأساسية التي تسعى المؤسسات إالس الابتكار أصبح المنتج،

 المنتجات ابتكارف. تدعم ذلك تنافسية استراتيجيةتبني والأداء  في التميز لتحقيق المتزايد السعي

 تقليدها المنافسين على الصعب من يجعل ، كمامبيعاتها ونمو يةالسوق يسمح لها بزيادة حصتها

 ,Tsai, Chang, & Lin)بما سينعكس على التميز في أدائها  عنهم  والتفوققق لها التميز مما يح

2020, p. 2)، .بالتاليو ،مستمرة للمؤسسة حااربتحقيق أ علىالمنتجات  ابتكاريعمل  كما 

بنسبة  2021لعام  Coca-colaارتفاع أرباح مؤسسة ومثال ذلك  .الصلة ذات الأداء مؤشرات تحسين

اطلاق منتجاتها الجديدة ونكهاتها الجديدة. فقد ذلك إلى   ويرجععلى أساس سنوي  % 14.7
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خيارا استراتيجيا لجميع المؤسسات على اختلاف أنواعها ووسيلة لكسب أصبح ابتكار المنتجات 

 ..(Zhang, Tian, Li, & Liu, 2022, p. 1) مزايا تنافسية في السوق

المتقدمة في  تكنولوجيا استخدام زيادة إلى ابتكارا الأكثر البيئة تؤدي ذلك، على علاوة     

 في " فقط نظمو بالكمبيوتر، المتكامل التصنيعو الكمبيوتر، بمساعدة التصميم مثل تصنيعال

 فحسب، الجودة زيادة إلى التقنيات هذه استخدام يؤدي لاكما . " Just in time المناسب الوقت

ؤسسة الم أرباح زيادة وبالتالي ،بما يساهم في كفاءة العمليات العملاء رضا زيادة إلى أيضا يؤدي بل

(Tsai, Chang, & Lin, 2020, p. 5) . 

أهمية بالغة في المؤسسات تكتسي عملية ابتكار المنتجات الجديدة أن  يتضح مما سبقإذن      

حيان توقعاتهم في بعض الأ وتفوقائنها زباصرة، إذ أن تطوير منتجات جديدة تستجيب لتطلعات المع

يساعدها في البقاء والاستمرار في ظل بيئة شديدة المنافسة، كما يساعدها في تحقيق أهدافها 

بالإضافة  ،(96، صفحة 2021)طيبي، بوبكر، و جلد،  الاستراتيجية المتعلقة بالنمو والتوسع 

 علىفي الأخير  ينعكسلائهم وتنشيط مبيعاتها وزيادة ربحيتها بما إلى كسب رضا زبائنها وو

 التميز في أدائها. تحقيق

 ضمن عناصر المزيج التسويقينفسه  همية المنتجويمكن إرجاع أهمية ابتكار المنتجات إلى أ     

كما تم الاشارة إليه سابقا، إذ أن فشل المنتج في اشباع  واستمرارها ودوره في نجاح المؤسسة

)كافي،  الأخرى المستهلكين لن يعوضه أي جهد في عناصر المزيج التسويقي ورغباتحاجات 

 .(159، صفحة 2016

من خلال  و للمؤسسةكبيرة  ن للابتكار في مجال المنتجات أهميةفإ Cherroun وحسب الباحثة     

 :(Cherroun, 2014, p. 148) الفوائد التي يحققها والتي يمكن ايجازها في النقاط التالية

أكثر قدرة على المنافسة في  وجعلهاالمنتجات التي تقدمها المؤسسة في تحسين جودة  المساهمة -

 .والخارجيةالأسواق الداخلية 

منتجات جديدة بمواصفات  وتقديملها من خلال تطوير  والاستجابةادراك احتياجات العملاء  -

 للمؤسسة . على ولاء الزبون ظيحاف وبمافريدة لم تكن موجودة من قبل  ومميزات

امكانية قياس مساهمة ابتكار المنتجات في انتاج المؤسسة من خلال الأرباح  و المبيعات التي  -

 جات الجديدة.تساهم بها المنت

المنتجات محركا مهما للنمو الاقتصادي والانتاجية. إذ أن مخرجات الابتكار ر ابتكا يعد -

على ذلك   وكمثاللمؤسسة ما يمكن أن تكون جزءا من مدخلات الابتكار لمؤسسة أخرى . 

جهاز المعدل العالي للابتكار في مجال أشباه الموصلات إلى دفع الابتكار في أعمال ساهم 

 إلى ذلك. وماكانت كمحرك لأعمال الكمبيوتر الشخصي   والتيالشخصي   رالكمبيوت

فرص جديدة لاستخدام الموارد  وخلقتقديم حلول لمشاكل الإنتاج التي تواجه المؤسسة   -

 .الجديدة
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قيمة للعملاء   وخلقجديدة  وخدماتيؤدي الابتكار في مجال المنتجات إلى تطوير منتجات  -

رباح التكاليف وزيادة الانتاجية والأخلق أسواق جديدة. كما يساعد في تخفيض  بالإضافة إلى

 والعمالة وبالتالي تحقيق التميز في الأداء  .

ن ها ابتكار المنتجات الجديدة إلا أهمية التي يكتسبأنه بالرغم من الأإلى ا تجدر الاشارة كم     

أن هناك العديد من  إذ ،المنتجات في الأسواقهذه العملية تكتنفها العديد من المخاطر لفشل هذه 

، فحسب بعض الدراسات يمكن أن تصل نسبة الابتكاراتالحالات التي فشلت فيها مثل هذه 

الأصلية  الأفكارارتفاع معدلات الفشل في ترجمة  إلىسبب ذلك  وأرجعت، %80 إلىالفشل 

  . وهو ما أشار  إليه(112، صفحة 2011)أبوجمعة، منتجات ناجحة في السوق  إلىالجديدة 

عدم الفهم  إلىرجعا معظم أسباب اخفاق المنتجات الجديدة أ إذBartels & Reinders كذلك  

في تصور حداثة المنتج بين المؤسسات فوجود الفجوة . وتوقعات الزبائن تلجيد لاحتياجاا

لمسألة الحداثة في هذه المنتجات فهي  ووفقاتشكل خطرا كبيرا في تبني الابتكار،  والمستهلكين

لذلك يتعين على  .(Hetet, 2022, p. 58)التي يتصورها المسوق ثم يقوم بتقديمها المستهلكين 

المؤسسات القيام بكل ما من شأنه تخفيض نسبة المخاطرة و من بينها مرور هذه العملية بعدد من 

 (112، صفحة 2011)أبوجمعة،  المراحل بحيث يكون احتمال نجاح المنتج المبتكر مرتفعا

ارتفاع معدل فشل المنتجات الجديدة هناك عوائق أخرى تواجه المؤسسة في المضي  إلى بالإضافة     

دورة حياه مة المستهلك، قصر او، مقل ارتفاع تكلفة ابتكار المنتجاتقدما في عملية الابتكار مث

، صفحة 2021سلالي، ) من العوائق الأخرى وغيرهاالحكومية  والتشريعات، القيود المنتجات

173) . 

الابتكار في مجال المنتجات في تحقيق  براز الدور الذي يلعبهسبق يمكن إخلال ما  ومن وعليه      

 :(245، صفحة 2017)كباب،  يلي ماخلال من التميز في أداء المؤسسة 

تحقيق التميز في :  يمكن منتجاتها الحالية وتطويرادخال تعديلات  وأ منتجات جديدة ابتكار -

لبي احتياجات الزبائن بما يابتكار منتجات جديدة أو تعديل المنتجات الحالية الأداء من خلال 

 هذه المنتجات أو تقليل التكاليف.المنافسين وتساهم في رفع جودة  بطريقة أفضل من

ن الابتكار في يمكَ :المنافسةوذواق في الأ والتطوراتالتغيرات التكيف مع مختلف  سرعة -

ق المستهلكين ذواأمختلف التغيرات والتطورات في  التكيف معمجال المنتجات المؤسسة من 

كما يسمح للمؤسسة باقتناص الفرص التسويقية  سواق.التميز في الأ تحقيقوبسرعة  المنافسةو

سبة للمؤسسات التي تكون بالن وخاصةبما يكسبها وضعية احتكارية في السوق  واستغلالها

  الجديدة.طرح المنتجات سباقة في 

خلال زيادة  ذلك منفي  التميز تحقيقوء المؤسسة داأبتحسين  ابتكار المنتجاتكما يسمح  -

فضل من أالمستهلكين المستجدة بطريقة  ورغبات على الاستجابة لحاجات فالقدرة رباح.الأ

  المؤسسة. زيادة ربحيةتساهم في المنافسين 
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الحاليين  زبائنالعلى ولاء  والحفاظذب زبائن جدد بجيسمح ابتكار المنتجات للمؤسسة  -

والعروض  لابتكاراتمن خلال ا وذلك السوقيةة صالح وزيادةالحصول على أرباح أكثر  وبالتالي

 .عن المنافسين والمتفردة المتميزة التي تقدمها

من خلال ترشيد  وذلكمن عملية تطوير المنتجات ساسي الغرض الأ التكاليف تخفيضثل يتم -

وهو ما يؤدي إلى تقليص تكلفة الوحدة الواحدة  مثل لعوامل الانتاجالاستغلال الأالعملية الانتاجية و

المؤسسة على مردودية يعتها بما ينعكس ايجابيا حسب طب وتوزيعهاوإلى تعديل بنية التكاليف 

 . (153، صفحة 2017)عثمان،  وبالتالي على أدائها

في  خلية للمؤسسة من خلال المساهمةكما يساهم ابتكار المنتجات بتميز أداء العمليات الدا -

 والمتميزةنية المبتكرة ساليب الفالأ واستخدام واحتياجاتهملعميل تصميم المنتجات وفقا لتوقعات ا

ما سينعكس على رضا زبائنها  وهوتكلفتها  وتقليلفي ذلك بما يعزز من جودة هذه المنتجات 

 وجذبخرى في تحقيق رضاهم متميزة تساهم هي الأخدمات ما بعد البيع اعتماد لى بالإضافة إ

 زبائن جدد.

 داء المتميزبالأ وعلاقتهالابتكار في الاتصالات التسويقية  الفرع الثاني: 

للمؤسسة مجالا خصبا للابتكار خاصة في ظل اكتظاظ الأسواق  التسويقية الاتصالاتتعد      

الهائل من الإعلانات المعروضة بهدف لفت انتباه المستهلكين  والكمبمختلف أصناف المنتجات 

هذا المجال يمكن أن يكون في  بتكارالافسلوكهم نحو اقتناء المنتجات المروج لها.  وتوجيه

الآثار الناتجة عنه كما  يتم ذلك من خلال لمؤسسة، وافي أداء  مصدرًا من مصادر تحقيق التميز

، 2018)حذفاني و زايد،  و (Prikhodko, Danilevskaya, & Shupinko, 2019, p. 482)  يلي

 :(117صفحة 

بالإضافة إلى  بتكاريةالاطرق المألوفة لل وغيرالعادية  غيرالطبيعة  إلى الانتباه لفت القدرة على -

يميز المؤسسة عن منافسيها بما  استخدام الفكاهة والكوميديا بشكل مبتكر في الإعلان

نحو  وتوجيههن، بالإضافة إلى دورها في التأثير على قرار الشراء لديهم الزبائالمزيد من  يجذبو

 زيادة الإقبال على منتجاتها.

 المنافسة. عن المؤسسة المبتكرة يميز الابتكاريةستخدام الأساليب ا -

 . الزبون مشكلة لحل أسلوب جديد في مجال الاتصالات التسويقية بتكاريةالاطرق تعتبر ال -

 .قصير غزو السوق في وقت  امكانية -

القدرة على خدمتهم  وبالتاليللزبائن بما يساهم في التعرف أكثر عليهم  بيانات قاعدة إنشاء -

 بشكل متميز يرقى إلى تطلعاتهم. 

لدى مختلف الزبائن  وبمنتجاتهابها  والتشهير والتعريفخلق صورة ذهنية طيبة عن المؤسسة  -

قيمتها من  وزيادة وخدماتهامنتجاتها  وصورةتحسين صورتها  في  بما يساهم والمحتملينالحاليين 

من خلال الرسائل الترويجية التي تفيد المستهلكين في تقديم  وذلكسمعتها  وتدعيموجهة نظرهم 
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التي تقدمها بالإضافة إلى القدرة على  والضمانات وأسعارها ومنتجاتهاالمعلومات لهم عن المؤسسة 

 اشباع حاجاتهم من خلال  المنافع التي تقدمها.   

امكانية حصول الزبائن على العديد من المنافع غير المباشرة، إذ أنه من خلال الاعلانات التي  -

م من خلال تقدي الاقتصاد ودعمل وسائل الإعلان تقدمها المؤسسة تمكنها من المشاركة في تموي

 التكنولوجي.   والتقدم والاختراعاتالمنتجات الجديدة 

لا يتوقف الابتكار في مجال الاتصالات التسويقية عند التصميم المتميز للحملات الإعلانية أو  -

غيرها من الممارسات المبتكرة في عناصر مزيج الاتصالات التسويقية بل يتعداه إلى ابتكار أساليب 

فمثل هذه  العائد، المؤسسة لاختبارات الادراك والتذكر واختبارات تقييم فعاليتها مثل اجراء

باهتمام المؤسسة بآرائه من جهة  لهالممارسات بإمكانها التأثير على ادراك الزبون من خلال الايحاء 

 .(204، صفحة 2019)بن عاشور، والتعرف على اقتراحاته من جهة أخرى 

مستوى رضا الزبائن وتعزيز ولائهم  وجذب  كل العناصر سابقة الذكر من شأنها التأثير على     

وتنمية حصتها السوقية واكتساب ميزة تنافسية  زيادة مبيعات المؤسسةالمزيد منهم بما يساهم في 

 كذلك.تحقيق التميز في أدائها  والتالي ضمن لها موقعًا متميزًا في أذهان المستهلكينوي قوية

 وعلاقته بالأداء المتميز التوزيعو التسعيرفي بتكار الا  :المطلب الثالث

ول في هذا سنحا همية عن الابتكار في مجال المنتج.أ والتوزيعبتكار في مجال السعر لا يقل الا     

 للمؤسسة.وتحقيق الأداء المتميز في التوزيع الابتكار في مجال التسعير وبين  طلب توضيح العلاقةالم

 وعلاقته بالأداء المتميز التسعيرفي بتكار الا : ولالفرع الأ

ؤثر بشكل مباشر على الإيرادات المتوقعة المالتسعير أحد عناصر المزيج التسويقي يعد      

في هذا المجال بشكل يصعب تقليده من طرف المؤسسات المنافسة   الابتكاراللمؤسسة. وعليه فإن 

وتحقيق  الاستثمار وعائداتها على سيسمح للمؤسسة بتعظيم ايراداتها وزيادة قدرتها التنافسية

 التميز في أدائها.

كما تم الإشارة إليه سابقا استخدام المؤسسة مجال التسعير  في الابتكار ويتضمن     

 ,Ilić) في سوق معينة وخدماتهالإستراتيجيات تسعيرية جديدة تماما تطبق لأول مرة في منتجاتها 

Ostojić, & Damnjanović, 2014, p. 36) لعروض أسعارها  إلى تحديد المؤسسة. كما يشير

مميزة  منتجاتها لاعتبارها منتجات لاقتناءلزبائنها بطرق ابتكارية ومميزة وجذابة تدفع بالمستهلك 

 ة. أقل من المؤسسات المنافسة بفضل هذه الطرق الابتكاريفي ظاهرها من جهة، وذات أسعار تبدو 

، إلى أخرىمن مؤسسة  تتفاوتمجال التسعير  الابتكار في أهميةفإن  السرحاندراسة حسب و     

رة، حيث ينبغي أن يساهم في والتحديات التي تواجه المؤسسات المعاصيعد من الجوانب الحساسة و

الأهداف التسويقية للمؤسسة من خلال ايصال منتجاتها إلى المستهلكين بأقل التكاليف تحقيق 

يف الوبما يلبي حاجاتهم ورغباتهم. ونظرا لتعلق السعر بجوانب مختلفة للمؤسسة مثل التك
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من العوامل فإنه بذلك يكتسي أهمية  وغيرهاالمستهلكين  وقدراتوالايرادات وظروف المنافسة 

لذلك يتعين على ادارة التسويق للمؤسسة تفهم وجهات النظر النفسية للمستهلكين  بالغة،

  .(50، صفحة 2005)السرحان،  لاعتمادهم على عنصر السعر لتقييم جودة المنتجات المقدمة

أن الابتكار في هذا المجال يعد من المداخل المهمة لتحقيق التميز  أبو جمعةومن جهته يرى       

هذا النوع من  ومع ذلك فإن ،قي وايجاد ميزة تنافسية للمؤسسة وتحقيق أداء متميزالتسوي

سين مقارنة بالابتكار في مجالات والممارالابتكار لم يلق الاهتمام الكافي من الكتاب والباحثين 

. كما أنه يعتبر من أصعب المهام التي (158، صفحة 2011)أبوجمعة،  خرى كالمنتج والترويجأ

تواجه المؤسسة نظرا لتأثيره المباشر على ربحيتها وقدرتها على تحقيق الأهداف التي تسعى اليها 

 .(117، صفحة 2017)كباب،  التميز التنافسيوتحقيق 

ما  هناك إذ وربحيتهاالمؤسسة  مبيعات على المؤثرة العوامل أحدفي التسعير  الابتكار كما يعد     

 على التسويقي الابتكار يؤثر حيث، الابتكار عن الناتج الربح هوو ،الابتكارييسمى بالربح 

 المنافسين، من أفضل بشكل الزبائن رغباتو لحاجات الاستجابة على قدرته خلال من المنتج نجاح

فمن جهة   .الأدنى التكلفة ميزةو الأعلى السعر ميزةهما  مترابطتين ميزتين تحقيقمن خلال  وذلك

استخدام  أوعلى المنتجات الحالية  تحسينات إدخال أو تماما جديدة نتجاتالمؤسسة لم تكاربا يسمح

 ومؤقتجزئي  السوق بشكل الزبائن باحتكار تتوافق مع تطلعات ومبتكرةطرق تسعيرية جديدة 

يربط انخفاض الاسعار  إلا أنه هناك من المستهلكين من ،مما سيسمح لها بزيادة ربحيتها

كطريقة  جودة المنتج فتلجأ المؤسسة في هذه الحالة إلى استعمال طريقة الأسعار الدالةانخفاض ب

رباحا من أي وضع أسعار مرتفعة لمنتجاتها لتعكس جودة أو صورة المنتج لتحقق بذلك أ ابتكارية

  .خلال ميزة السعر الأعلى بالرغم من أن الكميات ستكون قليلة

المنافسة الشديدة داخل الأسواق وسعي المؤسسات المنافسة لتطوير في ظل  من جهة أخرى     

فإن جدوى الابتكارات التسويقية للمؤسسة منتجات جديدة أفضل من منتج المؤسسة المبتكرة 

خلال  الاستفادة من هذه الابتكارات من بإمكانهاغير أنه  ،تتضاءل عند تقليد المنافسين لها

منحنى الخبرة( الذي يساعدها على خفض لال التعلم )تحقيق ميزة التكلفة الأدنى من خ

، 2016)بن نامة و كربالي،  وبالتالي البيع بسعر أقل من الاعتيادي وزيادة هوامشها التكاليف

 .(120صفحة 

 الأهداف أهموالتي تعد من  التكاليف خفض علىبشكل كبير   يؤثر التسويقي الابتكارف      

على أسعار المنتجات وزيادة المبيعات وبالتالي  المباشر لانعكاسها وذلكمؤسسة  أي إليها تسعى التي

 المنافسينأقل من  سعرالبيع ب لمنافسينبا مقارنة المنخفضة التكلفة تعني حيث المؤسسة، أداء على

وتحقيق التميز في  المنافسة وجه في الصمود من تمكنها تنافسية ميزة للمؤسسة يمنح ما وهذا

 نظر وجهة من يعتبر النهائية إنتاجه تكلفة تخفيضنتيجة  أقل بسعر المنتج نفس تقديمف أدائها. 

 . للابتكار الواسع المفهوم ضمن خلالتي تد التحسين عملية على عتمدي جديد منتج تسويقية
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 تقديم أو/و المنتج بعرض لها تسمح جديدة تسويقية طريقة ابتكار في المؤسسة نجحت عليه اذاو

 ما يمنح وهو  للمنتج النهائية التكلفة تقليل على ينعكس قدفإن ذلك   أقل وبتكلفة جديد منتج

 السعر دون إلى السعر خفض التسويق القدرة على في الابتكاري الاتجاه تتبنى التي المؤسسة

 .(144، صفحة 2007)سليماني، المبيعات  زيادة وبالتاليالسوق  في الاعتيادي
إذ أنه عادة ما  ،كما يدعم الابتكار في مجال التسعير  تميز لمؤسسة وبناء سمعة جيدة لها     

يؤثر على سلوكه  اأسعار المنتجات بمستوى جودتها وهو م كما تطرقنا إليه سابقايربط المستهلك 

ساهم في جذب ساليب تسعيرية مبتكرة تاستخدام أب من المؤسسة ما يتطل وهو، بشكل ملحوظ

وقد تم عرض بعض هذه   .مع خصائصهم وتتوافق على اقتناء منتجاتها وحثهمالمستهلكين 

الأساليب الجديدة عند تطرقنا إلى المفاهيم الأساسية المتعلقة بالابتكار في التسعير في الفصل 

 وغيرهالفردي، التسعير النفسي، تسعير الحزم... التسويقي  مثل التسعير ا بالابتكارالأول المتعلق 

ولائهم بما يؤدي إلى زيادة  وكسبمن الأساليب السعرية المبتكرة التي تساهم في جذب الزبائن 

 بأدائها.  والارتقاءمبيعات المؤسسة 

عما  ومتميزةجذابة  وعليه يمكن القول أنه كلما استطاعت المؤسسة ابتكار طرق تسعيرية     

كلما مكنها  كذلك مع متطلبات زبائنها وتتوافقمن طرفهم  تقليدها ويصعبيقدمه المنافسون 

 ذلك من تحقيق التميز في أدائها. 

 وعلاقته بالأداء المتميز في التوزيعالابتكار   الثاني:الفرع 

من المنتج إلى  التوزيعنوات عقيداتها فإنها تمر بالضرورة بقتها أو تطن المنتجات مهما تباينت بساإ     

ويشير الابتكار في مجال التوزيع إلى  المناسبين. والوقتالمستهلك النهائي لتوفيرها في المكان 

استخدام المؤسسة لطرق جديدة وغير مألوفة في توزيع منتجاتها أو في تصميم شكل منفذ التوزيع 

يؤثر في النهاية على الزبائن بدرجة أو أو في التصميم الداخلي له أو الجو المحيط بعمليه التوزيع بما 

 .(351، صفحة 2023)هولي و لطرش، بأخرى 

إلى الاستجابة إلى المتغيرات الحاصلة في  التوزيع من خلال الابتكار في مجالتسعى المؤسسة و     

 الابتكار في مجال التوزيعأهمية يمكن توضيح احتياجات الأسواق. و وتلبيةظروف السوق 

، الصفحات 2008)الصميدعي، مساهمته في تحقيق التميز في أداء المؤسسة على النحو التالي و

 :(Djellal & Gallouj, 2002, p. 219)و  (61-62

من خلال توفير الثقة والولاء لمنتجات لمؤسسة وتدعيم صورتها ساهم الابتكار التوزيعي في بناء ي -

بما سينعكس على التميز في بأقل التكاليف كان والزمان المناسبين للزبائن المنتجات في الم

 أدائها. 

 يساهم في تزويد المؤسسة بالطرق المبتكرة للوصول للأسواق المستهدفة. -

 معلومات عن الأسواق والمنافسين والزبائن.دورا مهما  في  توفير   الابتكار التوزيعييلعب  -
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 مات الضرورية حول منتجات المؤسسة. يسمح بتزويد الزبائن بالمعلو -

المؤسسة لسوق  وتحسينبإيصالها إلى أسواق جديدة  والمنتجاتالتوسع في تقديم الخدمات  -

 .التوزيعخدماتها بزيادة عدد منافذ 

من  قتها مع زبائنهاعلا وتوطيد التي تنشط فيها والأسواقين المؤسسة ب الاتصال الكفء تفعيل -

المباشرة معهم مما  والاتصالاتالمنافسين  عن والمتميزةساليب التوزيعية المبتكرة خلال الأ

تتيح هذه الاتصالات المباشرة التغذية  كما، وتميزهعلى أداءها  وبالتاليسينعكس على رضاهم 

 .تساعدها في التعرف أكثر على خصائص زبائنهابحيث العكسية للمؤسسة 

 بها لمؤسسة بهدف مجاراة التغيرات المحيطة لتعديل الخطط التوزيعية   -

تنعكس بدورها على  والتييع في تقليل التكاليف التسويقية تساهم كفاءة قنوات التوز -

 . وتميزهعلى أداء المؤسسة  وبالتاليانخفاض الاسعار 

أدائها من خلال مساهمته  تعزيز تنافسية المؤسسة وتميز علىيعمل  التوزيعيلابتكار فا     

على مستوى مقبول من الأرباح عن طريق زيادة بتخفيض الأسعار مقارنة بالمنافسين مع المحافظة 

 سوقية فضلا عن تشكيل قوة رادعة لدخول المنافسين الجدد للصناعةالمبيعات وحصتها ال

  . (153، صفحة 2006)قسمية، 

خلال تطوير المهارات واستخدام الأساليب الاحصائية من  الابتكار في مجال التوزيعكما يؤدي      

إلى تعزيز البعد التنافسي للمؤسسة الذي يركز والحاسوبية في عمليات النقل والتخزين والمناولة 

الخدمات المقدمة للزبائن من  يساهم في تحسين مستوى على التكلفة وجودة الخدمات المقدمة فهو

)حذفاني و  رونة في الاستجابة للتغيرات المحيطة كما ونوعاحيث سرعة التسليم بما يؤدي إلى الم

 . (119، صفحة 2018زايد، 

القول أنه كلما تمكنت المؤسسة من ادخال طرق جديدة ومبتكرة في توزيع منتجاتها خلاصة      

القيمة لزبائنها كلما ساهم ذلك في  ويحققرف المنافسين يصعب تقليده من ط وبشكللزبائنها 

التكاليف بما سينعكس في الأخير على الارتقاء بأدائها  وخفضزيادة مستوى الرضا لديهم 

 وتميزه.

 ضافية للمزيج التسويقي في العناصر الإ والابتكارالمتميز داء الأ العلاقة بين : المطلب الرابع

كل عنصر الابتكار في توضيح العلاقة النظرية بين  سيتم التطرق من خلال هذا المطلب إلى     

الأداء المتميز  وتحقيق المادي( والدليلالأفراد، العمليات ) عناصر المزيج التسويقي المستحدث من

 للمؤسسة.
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 وعلاقته بالأداء المتميز فراد مقدمي الخدمة في الأ الابتكارالفرع الأول:  

رأس المال الحقيقي لأي هو مورد استراتيجي و المورد البشريأو  الأفرادأن  P.Druckerيرى      

سمح للمؤسسة بتحقيق ميزة تنافسية تعتمد على سسة مهما كان حجمها أو نشاطها ويمؤ

)عابدي،  وقدراتهالكامل لطاقاته من خلال التفعيل  الابتكار والتحسين المستمر للإنتاجية

و   المعاصرة القائمة على المعرفةأهمية هذا المورد في ظل البيئة زادت  وقد، (268، صفحة 2016

 .والانتاجيةدور الموارد المادية تضاؤل 

هذا وتشير الأدبيات التي تناولت مفهوم التميز المؤسسي أن تميز الموارد البشرية يعد من أهم      

صول الاستراتيجية المؤسسات والتفوق على المنافسة باعتباره أهم الأ مقومات تحقيق التميز في أداء

 .   للمحاكاة أو النقلللمؤسسة التي تساهم في تحقيق تميزها لكونه المورد الوحيد الغير قابل 

ليه سابقا يعبر عن لموارد البشرية( كما تم الاشارة إتميز افراد)فالتميز في الأداء على مستوى الأ     

القدرات والسلوكيات والمهارات الفكرية والمعرفية العالية التي يتمتع بها الافراد العاملون "مجموع 

تحقيق معدلات انجاز  داخل المؤسسة لتوظيفها في عملهم ومجالات تخصصهم  وتمكنهم من

ا ونوعا وتساهم كذلك في تقديم تتجاوز المعايير الموضوعة وتتفوق بها على ما يقدمه الأخرون كم

بما يعزز من تحقيق أهداف عالية المستوى  الإبداعصالة ور ومنتجات تتسم بالحداثة والأكافأ

 .(96، صفحة 2007)العبادي، " والأداء المتنامي للمؤسسة

المعرفة التي يأتي من تميز تحقيق المؤسسة للأداء المتميز   إذ يرى Drucker  وهو ما أكد عليه      

، صفحة 2013)جبوري،  محور الاعمال التي تقوم بها المؤسسة باعتبارها  يمتلكها المورد البشري

الساعية لتحقيق التميز تحرص على تطوير مهارات وقدرات على هذا فإن المؤسسات  وبناءا. (179

وذلك من خلال رعايتهم وتدريبهم وتحفيزهم على المستوى الفردي وفرق العمل وانتاجية العاملين 

 لتمكينهم من توظيف مهاراتهم لصالح المؤسسة.

كما تركز المؤسسات المتميزة على استقطاب أفضل الكفاءات ذات القدرات والمهارات التي      

والدقة في اختيارهم باعتبارهم  ،(228، صفحة 2020و زدام،  )زنينةالمنافسين تفوق ما لدى 

ن أداء المؤسسة هو أداء عنصرها " أ  CARNAUD كما يقول مدير مجمعمفاتيح النجاح والتفوق 

وربية ات الأخير هو الذي يخلق الفرق" وذلك أثناء انعقاد ملتقى المؤسسوهذا الأ البشري

، 2005)عبد الله،  وراء القوة التنافسية للمؤسسات اليابانيةسرار الكامنة مريكية لبحث الأوالأ

 .(233صفحة 

لى أنه يجب توفر مجموعة من الخصائص في المورد البشري لكي يكون وتجدر الاشارة إ     

 : امة  تميز المؤسسة عن المنافسين وهيالمساهمة في استد بإمكانه
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بمعنى أن تتوفر المؤسسة على مورد بشري يتمتع ين أي أن يكون غير متاح للمنافس الندرةخاصية 

ومحاكاته من  صعوبة تقليدهوخاصية صعب على المنافسين الحصول عليها بمهارات وقدرات نادرة ي

قدرة هذا المورد البشري لى خاصية إ بالإضافة ،التأهيلو مج التدريب أطرف المنافسين سواء ببرا

 من خلال تكامل الخبرات والمهارات والقدرات العالية على العمل في فريق المضافة انتاج القيم على

  .(281، صفحة 2017)جربي، 

 : ط التاليةداء المتميز في النقاالأ تحقيق فيمساهمة تميز الأفراد براز إ يمكن وعليه     

يق التميز والتفوق على داء وتحقلى مستويات عالية من الأعلى الوصول إ قدرة المؤسسةإن  -

بشكل عام يعد  لابتكار فاها. داخلب الابتكارو عدل الابداعمنافسيها ترتبط ارتباطا وثيقا بم

 على الاحتفاظ بمكانتها التنافسية في الأسواقالمعاصرة في قدرة المؤسسات  ورئيسياعاملًا مهما 

الاستجابة السريعة لمتطلبات التغيير ها على فهو يساعد، البيئة التي تعيش فيهاومواجهة تحديات 

. (142، صفحة 2016)عبد الصمد،  من خلال التميز في أداءها تهيئة فرص الازدهار والريادةو

ن تعمل على الاستثمار يجب على المؤسسات أ وعليه ،البشري دور مهم في تحقيق ذلك وللمورد

  .داءهذا التميز في الأ ودعم وتحقيق أداة فعالة ويجعلهيدعم تميزه الجيد فيه بما 

على منافسيها باستمرار يرتبط كما تم  والتفوقفي الأداء يق التميز تحقعلى قدرة المؤسسة إن  -

 ومتميزةنتجات فريدة لم اهفي الأداء بتقديم والتميزالتطرق إليه في العلاقة بين ابتكار المنتجات 

ما يتطلب توفر مورد  وهوجديدة في المنتجات الحالية  ومزاياأو اضافة خصائص باستمرار  وجديدة

تمكنه من خلال طرح أفكار جديدة  يتم ترجمتها  والابتكاربشري متميز له القدرة على الابداع 

  إلى منتجات أو خدمات جديدة.

شري فمن الضروري فكار الخلاقة التي مصدرها المورد البباعتبار مصدر الابتكارات هي الا  -

من خلال تهيئة  على الابتكار وتشجيعه د لتحفيزهرالمولهذا  ةيلاء  عناية كبيرإبالنسبة للمؤسسة 

وكسب ولائهم  لإرضائهمتعظيم القيمة لزبائنها  بغية الظروف المناسبة لخلق مناخ ابداعي بداخلها

 فأداء المؤسسة . في الارتقاء بأدائهاخير بما يساهم في الأ أسواق جديدةسواق ودخول وللتوسع في الأ

صة ذوي المهارات العالية ادارتها لمواردها البشرية خا وأسلوبدرجة اهتمامها يتوقف على  ذنوتميزه إ

  . (90، صفحة 2014)خلوط، الابتكارية  والقدرات

فكار الابداعية ونشرها بين ة عمل ابداعية يساهم في توليد الأالمؤسسة لقون امتلاك إ -

العاملين، ولذلك تقوم بتحفيز الأفراد مولدي المعرفة في كافة المستويات للوصول إلى أعلى معدلات 

ي المولد للقيمة عن طريق ستثمار في هذا المورد الاستراتيجالأداء والعوائد المتوقعة وذلك من خلال الا

بعمليات التدريب في تنمية قدراتهم  والقياماستقطاب واجتذاب أفضل الكفاءات الموهوبة من جهة 

 .(336، صفحة 2016)عابدي، في العمليات المختلفة لتوليد القيمة من جهة أخرى  واستخدامها
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 والابتكارقدرتهم على الابداع  ورفعبتحسين انتاجية الأفراد في المورد البشري  لاستثماريسمح ا -

في تقنيات الانتاج  بما  والتحكمإلى التكيف مع التكنولوجيا المتطورة  ضافةبالإمعارفهم  وزيادة

 الارتقاء بأدائها.اتها على الاستثمار ومح للمؤسسة في الأخير بتعظيم عائديس

وذلك  في المؤسسات الخدمية هوتميز المورد البشري الابتكار فيتزداد أهمية  ومن جهة أخرى     

خيرة للانفصال عن نظرا لعدم قابلية هذه الأ فراد مقدمي الخدمةالأفي ضرورة الاستثمار  من خلال

ينعكس على امكاناتهم لاستيعاب التطورات في مجال الخدمات بما وتطوير قدراتهم ومقدمها 

تماشيا  ة الاستجابة في تقديم الخدمات سرعإلى  بالإضافة بأدائها،تقاء الارجودة الخدمة المقدمة و

مفهوم  وهو ما يعبر على لإيجاد قيمة جديدة ومضافةرغبات وتوقعات العملاء  مع التغير والتجدد في

الدور الذي يلعبه مقدمو  فهذا النوع من الابتكار يعزز فراد مقدمي الخدمة.الابتكار في مجال الأ

وبالتالي إيجاد نوع من التأييد الذي يؤدي  ،المنتج جودة أوتها في تحسين جودومساهمتهم الخدمة 

 .(14، صفحة 2013)نقماري،  إلى إبراز المؤسسة كمصدر لبناء القدرات التنافسية

ال لى رأسمإالها البشري رأسمتحويل  قدرة المؤسسة على على فرادالابتكار في الأ يعبر كما     

قدراتهم  ذلك من خلال اختيار الموظفين بناءا على ويتم والماليةفكري يفوق الاصول المادية 

 ومهاراتهملتنمية قدراتهم ر فيهم من خلال اخضاعهم للتدريب الاستثماو والعمليةالابتكارية 

 بحرية وآرائهموجهات نظرهم  وتقديمفكارهم إلى منحهم مساحات لمناقشة أ بالإضافةالفكرية 

الفرصة  واعطائهمفكار الجديدة التي تخدم المؤسسة لى مساعدتهم على تقديم الأإ بالإضافة

 .(130، صفحة 2020)بن شريف،  تهالممارس

فراد على لتطوير مهارات الأ فراد أي سعي المؤسسةبتكار في الأيمكن القول أن الا وعليه      

من مقومات يعتبر  والذيهذا المورد البشري إلى تميز  يؤديفيهم  والاستثمارالتفكير الابداعي 

      تحقيق الأداء المتميز .

ول على مورد فراد سيمكن المؤسسة من الحصفي الأ الابتكارن أنخلص في الأخير إلى اذن      

 إنتاج الأفكار الإبداعية وحل المشكلات بطريقة مبتكرة ومتميزةقادر على بشري متميز ومتفرد 

لى تميزه في عملية تقديم الخدمة إ بما يؤدي إلى انجاز العمليات الداخلية بكفاءة وفعالية بالإضافة

وبالتالي المساهمة  خير على رضاهم وكسب ولائهمالأبما سينعكس في وتعظيم القيمة لهم  للزبائن

 .بما يحقق لها التميز في أدائها المالية للمؤسسة فبلوغ الأهدا في

 وعلاقته بالأداء المتميزالمادي  الدليلفي  الابتكار : الفرع الثاني

 والضوضاء والديكور والألواني للمؤسسة البيئة المادية مثل الأثاث يتضمن الدليل الماد     

 ويساهم ،...الخالوصول  وسهولةموقف السيارات أخرى مثل  وعوامل والخارجيالداخلي  والتصميم

أساسي يميزها عن غيرها من المؤسسات المنافسة.  وعاملالدليل المادي في صنع شخصية المؤسسة 
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ا من هذه العناصر الداخلية أو الخارجية يأن يمس الابتكار أ ويمكن .(14، صفحة 2011)عبد، 

 للمؤسسة. 

التي تقوم بها المؤسسة  والتحديثمختلف أنشطة التحسين  يشملالدليل المادي فالابتكار في      

إلى ضرورة تميز  بالإضافة ،التصميمناقة في عالية من الأ وبدرجةمكاني جذاب  بهدف توفير حيز

ضرورة مع بيع الخدمات الراحة خاصة في قاعات الانتظار أو في نقاط  وفيرالدليل المادي من خلال ت

دمج الجانب التقني والتكنولوجي لمساهمته الفعالة في تسريع عملية تقديم الخدمة وبجودة عالية 

، 2020)بن شريف،  زبائن والمساهمة في زيادة رضاهمبما يؤدي إلى ترك انطباعات ايجابية لدى ال

 .(131صفحة 

كما تشير العديد من الدراسات إلى أن الدليل المادي له تأثير واضح على ادراك الزبون المتعلق       

)البكري،  بتجربة الخدمة وتقييمه لها بحيث أن زيادة ادراكه له تؤدي إلى زيادة الرضا لديه.

 . (222، صفحة 2006

داء المتميز من خلال في تحقيق الأللمؤسسة  يساهم الابتكار في الدليل المادييمكن أن وعليه      

في عملية اصدار الحكم عليها من قبل الزبائن وفي تحسين الصورة الذهنية لها وتميزها في تأثيره 

ا سينعكس على ايرادات المؤسسة ولائهم بم وكسبأعين زبائنها بما يساهم في تعزيز رضاهم 

  رباحها. وأ

 وعلاقته بالأداء المتميزتقديم الخدمة عمليات في  الابتكار  :فرع الثالثال

ها مقدي الخدمة وكيفية تقديمتعرف عملية تقديم الخدمة على أنها سلوك الأفراد العاملين      

)أوباح و  ودرجة اشتراك العملاء في انجازها وتدفق المعلوماتالمستخدمة في توصيلها  ليةوالآ

مقدم الخدمة السياسات والاجراءات المتبعة من طرف تتضمن و. (22، صفحة 2021النعاس، 

ساليب تسويق العلاقة يفية توجيههم ومعاملتهم وأكلى إ بالإضافةلى العميل لضمان تقديم الخدمة إ

، 2006)برانيس، ا عملية انتاج الخدمة أو تقديمهعلى المشاركة الفعالة في  وتحفيزهممعهم 

 (310صفحة 

كما أن الكيفية التي يتم من خلالها تقديم الخدمة ذات أهمية بالغة بالنسبة لمقدم الخدمة أو      

العميل أو لا، إذ أن اقتناع هذا تقود إلى ارضاء ه العمليات جودتها التي قد ن لهذأذ أالعميل نفسه. 

في حد ذاتها. و لذاك  مة المقدمةدودة الخيحدد اقتناعه  بجالأخير بالأسلوب الذي أديت به الخدمة 

لى استخدام كل الطرق التي تؤدي إلى تقليص دورة العمليات الطويلة سواء إتسعى المؤسسات 

بصورة متوازنة بدلا من العمليات المتتابعة أو  المتعلقة بتبسيط الاجراءات أو محاولة القيام بالعمليات

ومن بينها القيام بالتجديد والابتكار في هذه . (310، صفحة 2006)برانيس،  غيرها من الطرق

قد يمتد التجديد إلى الواجهة كما الخدمة،  وتوصيل لإنتاجالعمليات بتجديد الاجراءات التقليدية 

 .  (306، صفحة 2018)بوفولة،  مامية فقطكما قد يقتصر على الواجهة الأالخلفية للمؤسسة 
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يز المؤسسة من دورا هاما في تميلعب عمليات تقديم الخدمة الابتكار في يمكن القول أن  وعليه   

ة  بما التسويقية للمؤسس والأنشطةكافة العمليات  ويشمللخدمة مبتكر ل وتنفيذخلال تقديم 

 (179، صفحة 2020)بوشقيفة و بن ديدة،  والعميلالخدمة  مقدمييضمن التفاعل السريع بين 

تقديم بفعل التميز في اجراءات عملياتها ل وذلكعن خدمات المنافسين الخدمات التي تقدمها  وتميز

في عملية تقديم الخدمة يمنح المؤسسة القدرة على التكيف ذن إالتميز ف .ومتميزةفريدة  خدمات

 .و استمراريتها هابقاءساس لضمان هو أمع التغيرات و التطورات الحاصلة في البيئة و 
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 خلاصة الفصل 

ملأن خلألال تسلأليط الضلأوء      التميلأز للألأداء   تمثل الغرض من هذا الفصل في توضيح الإطار النظري     

 والتميلأز على أهم المفاهيم الأساسية المتعلقة به  بحيث تناولنا بداية  بعض المفاهيم الأساسية بلأالأداء  

دد لهلأذين  فاتضح لنا  تعدد واختلاف وجهات النظر في  محاولة اعطلأاء تعريلأف محلأ     كل على حدى.

المصطلحين بالرغم من زخم الدراسات والمنطلقات البحثية التي تناولتهما. وفيما يتعلق بمفهوم الأداء  

بيئتها، كما يمثلأل   ومتغيراتالأبعاد يتطور بتطور أهداف المؤسسة  ومتعددتبين لنا أنه مفهوم واسع 

الأثلأر اسلأهاما في تحقيلأق هلأدفها      والعاملالقاسم المشترك لجميع الجهود المبذولة من طرف المؤسسة  

أما بالنسبة لمفهوم التميلأز فتوصلألنا إلى أن هلأذا المفهلأوم ظهلأر       الرئيس المتمثل في البقاء والاستمرارية.

فعللألأي لكلألأل   وسلألألوك وإدارينملألأط فكلألأري   وهلألأوعللألأى قملألأة التطلألأورات اللألأتي تعيشلألأها ثلألأورة المعرفلألأة       

توجيلألأه المؤسسلألأات للأتي تسلألأاهم في  العناصلألأر الأساسلألأية ا ويتضلألأمننواعهلأا،  المؤسسلأات عللألأى اخلألأتلاف أ 

المنلأافع لجميلأع أطلأراف المصلألحة      وخلقمن خلال أفضل النتائج  والتفوقة  نحو تحقيق التفرد المعاصر

. كما اتضح لنا أن  هناك توليفة من المبررات واللأدوافع اللأتي جعللأت منلأه     القدرة على المنافسة وتنمية

 ة للتميز. ضرورة حتمية للمؤسسة وتشكل ما يسمى بالقوى الداعم

لنا أيضلأا ملأن خلألال هلأذا الفصلأل أهميلأة تحقيلأق الأداء المتميلأز بالنسلأبة للمؤسسلأات بحيلأث             وتبين     

يعلأد   ولمتتحلأدث بهلأا المؤسسلأة المعاصلأرة      ولغلأة أصبح مستوى الأداء الوحيد المقبلأول في عصلأر المعرفلأة    

الخارجيلأة. و توصلألنا كلأذلك إلى أنلأه ملأن       والظلأروف بل حتمية فرضلأتها العديلأد ملأن القلأوى      اخيارا له

المفاهيم الادارية الحديثة و تناولته العديد ملأن الدراسلأات عللأى المسلأتويين الفلأردي و المؤسسلأي و ذللأك        

التعبير عنه على أنه  ويمكنلارتباطه الوثيق بتحقيق نجاح المؤسسة في ظل البيئة التنافسية المتغيرة . 

في أدائها عن باقي المؤسسلأات المنافسلأة ملأن خلألال      ومتفردةيزة تلك الأنشطة التي تجعل المؤسسة متم

المتاحة بما ينعكس بالإيجاب على تعاملها ملأع مختللأف أصلأحاب     وقدراتهاالاستثمار الفعال لمواردها 

 . وأنشطتهاكيفية أداء عملياتها  وعلى وخارجياالمصلحة داخليا 

المترابطلأة   والمتطلباتعة من المقومات كذلك من خلال هذا الفصل ضرورة توافر مجمو وتوصلنا     

فيما بينها لتحقيق الأداء المتميز بحيث أنه لا يمكن تحقيق هذا الأخير بالتركيز عللأى   والمتشابكة

جانلألأب تنظيملألأي دون الأخلألأر. و بغيلألأة مسلألأاعدة المؤسسلألأات في الوصلألأول الى الأداء المتميلألأز فقلألأد قاملألأت        

ماذج التميلأز اللأتي تسلأمح للمؤسسلأات  بمعرفلأة ملأدى       العديد من المؤسسات العالمية بإنشاء ما يعرف بن

اقترابها أو ابتعادها علأن مسلأتويات معلأايير الأداء المتميلأز المسلأتهدفة و تمكنهلأا ملأن اجلأراء التقييملأات          

كلأذلك خلألال    وتطرقنلأا المختلفة التي تساهم في تحويل الجهود نحو التحول إلى مؤسسلأات متميلأزة .   

لنلأا تعلأدد هلأذه الأبعلأاد      واتضلأح لأساسلأية لمفهلأوم الأداء المتميلأز    هذا الفصل إلى محاولة تحديد الأبعاد ا

 من بينها ما نراه يخدم موضوع دراستنا.  واخترناالفكرية  وتوجهاتهابتعدد الدراسات التي تناولتها 
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لإعطائها  وذلك اذ تم اعتماد أبعاد بطاقة الأداء المتوازن لقياس الأداء المتميز للمؤسسة محل الدراسة

عن أداء المؤسسلأة وبالتلأالي امكانيلأة تحقيلأق الأداء المتميلأز ملأن خلألال تحقيلأق التميلأز في           نظرة شاملة

 كل بعد من أبعاد بطاقة الأداء المتوازن.

وتطرقنا في الأخير إلى محاولة توضيح العلاقة النظرية بين متغيري الدراسة أي بين الاداء المتميز      

ويقي في تحقيقلأه. بحيلأث تناولنلأا بدايلأة إلى العلاقلأة بلأين       والدور الذي يلعبلأه الابتكلأار في المجلأال التسلأ    

المفهومين بشكل عام ومختلف الدراسات والأدبيلأات اللأتي تناوللأت العلاقلأة بينهملأا ثلأم سلألطنا الضلأوء         

عللألأى امكانيلألأة تحقيلألأق التميلألأز في الأداء ملألأن خلألألال الابتكلألأار في كلألأل عنصلألأر ملألأن عناصلألأر الملألأزيج          

 التسويقي. 

 



 

  :ثالثال الفصل
علاقته  ار التسويقي و الدراسة التطبيقية للابتك

بتحقيق الأداء المتميز في مؤسسة الاتصالات  
 أوريدو الجزائر
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والابتكار التسويقي بمؤسسة الهاتف النقال في الجزائر  خدمة تطور قطاعالمبحث الأول: 

 أوريدو الجزائر

كثرها نجاحا تصادية الهامة وأالهاتف النقال في الجزائر أحد القطاعات الاق خدمة يعد قطاع     

ساهمت بشكل خاصة بعد الاصلاحات التي مسته والتي ا يشهده من تطور ونمو متسارعين ذلك لمو

من تحسين لتنافسية  كبير في انفتاح هذه السوق على المنافسة بدخول متعاملين أجانب وما نشأ عنه

أهم بحث تقديم لمحة عن هذا القطاع والمراحل التي مر بها وول من خلال هذا الماسنحهذا القطاع. 

لابتكار التسويقي بهذه بالإضافة إلى تقديم لمؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر وا مؤشرات قياسه.

 المؤسسة محل الدراسة.

 الجزائر الهاتف النقال في  خدمة قطاعلمحة عن : طلب الأولالم

 تتماشى كبيرة قطاع خدمة الهاتف النقال خاصة منافسةو في الجزائر يعرف قطاع الاتصالات     

هذا القطاع العديد من  شهد . كماالاتصاللمي القائم على ثورة الاعلام وامع متطلبات الاقتصاد الع

هذا  المطلب إلى أهم المراحل التي مر بها يتطرق هذاالمتسارعة من نشأته إلى يومنا هذا. التطورات 

 ولمحة عن الهيئة المكلفة بتنظيمه بالإضافة إلى أهم المتعاملين الناشطين فيه. القاع 

 الهاتف النقال في الجزائر خدمة قطاع تطور مراحلالفرع الأول: 

 ساسيةمراحل أ في ثلاث الهاتف النقال في الجزائرخدمة قطاع  بها مركن تلخيص المراحل التي يم     

   : يلي كماغاية يومنا هذا  إلى 2000في الفترة الممتدة من سنة وذلك 

 ( 2002مرحلة الاحتكار التام )ما قبل  أولا:

 الاصلاحاتطات بمجموعة من ائر قبل قيام السلالهاتف النقال في الجز خدمة قطاع تميز     

انحصر نشاطه في  الذي المواصلاتكلية للمتعامل التاريخي للبريد وسيطرة باحتكار والهيكلية 

بحيث قدر عدد مشتركي خدمة  ،تغطية احتياجات فئات الدخل المرتفع المعتمدة على الدفع المؤجل

ألف مشترك  18 ما يقارب ليرتفع هذا العدد إلى 1996سنة  مشترك 4961الهاتف النقال بحوالي 

 2001جويلية 11الذي اصدر بتاريخ  2000-03أما بعد الاصلاحات وبموجب القانون  .1999سنة 

فقد عرف هذا القطاع دخول أول متعامل أجنبي تمثل في مؤسسة أوراسكوم تيليكوم المعروفة بإسم 

الفاصل في انهاء مرحلة  الذي اعتبرعلى رخصة الشبكة في التاريخ السابق  تتحصل و التي"جيزي" 

 .(94، صفحة 2018)بوبكر و مختاري،  احتكار الدولة لقطاع خدمة الهاتف النقال في الجزائر

 (2004إلى  2002مرحلة الاحتكار الثنائي ) من ثانيا: 

والمتعامل  يخي اتصالات الجزائرتميزت هذه المرحلة بتواجد متنافسين في السوق هما المتعامل التار   

لأول   GSMالفعلي لشبكةمن طرفها الاستغلال  التي تم" جيزي" وؤسسة أوراسكوم تيليكومم

عرض الدفع المؤجل. كما  بالإضافة إلى قيامها بإطلاق 2002 فيفري 15بتاريخ  في الجزائر مرة
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ن الحصة السوقية في م %70الريادة من خلال استحواذها على  وتحقيقاستطاعت تصدر السوق 

في الثالث من شهر  لمواجهة المنافسة الشرسة من طرف هذا المتعامل ظهرالسنة الأولى من دخولها. و

ن المتعامل كفرع مالمتعامل الوطني اتصالات الجزائر للنقال المعروف باسم " موبيليس"  2003أوت 

ي منحت له الكويتي الذ يدخرجة وتحضيرا كذلك لدخول المتعامل الجدالتاريخي على سبيل الأ

والمتمثل في مؤسسة الوطنية للاتصالات المعروفة باسم "نجمة"  2003ديسمبر  20الرخصة بتاريخ 

 .  (506، صفحة 2018)واضح،  سابقا و"أوريدو" حاليا

 إلى يومنا هذا( 2004مرحلة احتكار القلة ) من سنة ثالثا:  

غلال دخوله السوق الجزائرية تحت اسم "نجمة" قام باسترخصة وحصول المتعامل الثالث للبعد      

، وأصبح التنافس قائما بين 2004العشرين من شهر أوت لسنة شبكته لأول مرة في الخامس و

من ناحية وعلى طرق تمييز  المتعاملين منذ هذا التاريخ على تحسين جودة التغطية وخدمات الشبكة

إلا أن  بأسعار تنافسية وجد مدروسة. السوق خرى خاصة بعد دخول "نجمة"ناحية أمن هم خدمات

التنافس السعري يبقى بعيدا عن مجال المنافسة بقدر ما ينصب على العروض الترويجية بغية كسب 

زايد كما شهدت هذه المرحلة التطور السريع والمت بولاء الزبائن الحاليين. والاحتفاظالمزيد من الزبائن 

ذلك الى استقطاب فئة الدخل المحدود التي لم  ويرجعلعدد المشتركين في سوق خدمة الهاتف النقال 

)واضح،  السابقتين بسبب ارتفاع أسعارها يكن بمقدورها الاشتراك في هذه الخدمات في المرحلتين

والجيل  الجيل الثالث تيمنح رخص 2016و 2013كما شهدت سنتي   .(507، صفحة 2018

النمو المتسارع لعدد المشتركين  للاستفادة من هذه  تعاملين الثلاث مما أدى إلىللمالرابع على التوالي 

   الخدمات.

 (ARPCE) ضبط البريد والاتصالات الالكترونيةسلطة لمحة عن : الثانيالفرع 

هيئة إدارية مستقلة تتمتع بالشخصية  (ARPCE)نية سلطة ضبط البريد والاتصالات الالكتروتعد      

 2000أوت سنة  05المؤرخ في  03-2000رقم  القانون، أنشئت بموجب ةيالمال يةعنوية والاستقلالالم

 سلطة ضبط البريدتحت اسم " المحدد للقواعد العامة للبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية

المؤرخ  04-18بموجب القانون هذا القانون ألغي ، ثم (ARPTالمواصلات السلكية واللاسلكية ) و

حيث أضفى هذا ، والاتصالات الالكترونية المحدد للقواعد العامة للبريدو 2018ماي  10في 

تتمحور المهمة  . كمابعض التعديلات  مع الابقاء على نفس روح القانون السابق ديدالقانون الج

ومشروعة بين الفاعلين الاقتصاديين فعلية  ن منافسةالسهر على ضما الأساسية لسلطة الضبط حول

، ARPCE) في ظل سوق تتسم بالتطور الدائم وبظهور التكنولوجيات الجديدة والخدمات المبتكرة

 سلطة ضبط البريد والاتصالات الالكترونية تتولىمن بين أهم المهام التي و . (5، صفحة 2021

  :(2022، حول السلطة، ARPCE)ام بها ما يلي القي
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أو استغلال شبكات الاتصالات الالكترونية وتوفير خدمات الاتصالات لإنشاء و/ منح التراخيص •

 .وتراخيص الشبكات الخاصةالالكترونية 

 الالكترونية.الات في سوقي البريد والاتصاتخاذ كل التدابير الضرورية لترقية المنافسة  •

 ة.في ظل احترام حق الملكي تصالات الالكترونيةالسهر على تجسيد تقاسم منشآت الا •

ونشر التقارير والإحصائيات الموجهة للجمهور المتعلقة بالبريد والاتصالات الإلكترونية  إعداد •

 .بصفة منتظمة

وتقاسم  وصيل البيني والنفاذالتفي حال تعلق الأمر بالنزاعات التي تنشأ بين المتعاملين  تسوية •

 .المنشآت والتجوال الوطني

 .تسوية النزاعات التي تنشأ بين المتعاملين والمشتركين •

 إعداد مخطط وطني للترقيم ودراسة طلبات الأرقام ومنحها للمتعاملين، •

عايير المحددة عن المصادقة على تجهيزات البريد والاتصالات الإلكترونية طبقا للمواصفات والم •

 .ريق التنظيمط

 .ورية للقيام بالمهام المخولة لهاالحصول من المتعاملين على جميع المعلومات الضر •

السهر على احترام متعاملي البريد والاتصالات الالكترونية للأحكام القانونية والتنظيمية  •

 .ت الالكترونية والأمن السيبيرانيالمتعلقة على الخصوص بالبريد والاتصالا

تمثيل الجزائر في المنظمات الدولية المختصة في مجالي البريد والاتصالات  ة فيالمشارك •

 .الإلكترونية

 الهاتف النقال في الجزائر  خدمة الفرع الثالث: لمحة عن متعاملي سوق

ظل النصوص القانونية المنظمة لسوق خدمة الهاتف النقال في الجزائر فإن تنظيم هذا السوق في      

دود من المتعاملين ق احتكار القلة والتي يتم فيها احتكار النشاط لعدد محيتم في ظل ضوابط سو

أساسيين  ينشط في سوق الهاتف النقال في الجزائر ثلاث متعاملينوبناءا عليه فإنه الاقتصاديين. 

قامة و/ أو استغلال شبكة عمومية للمواصلات اللاسلكية الخلوية من على رخصة إحاصلين 

بـ: مؤسسة اتصالات يتعلق الأمر ط البريد والاتصالات الالكترونية، وضب من طرف سلطة  GSMنوع

نية طومؤسسة الو " Djezzy"، مؤسسة أوبتيموم تيليكوم الجزائر "   Mobilisالجزائر للنقال" 

 : عن كل متعامل مختصرة فيما يلي لمحةو . " Ooredooللاتصالات الجزائر " 

 ATM  (Mobilis)اتصالات الجزائر للنقال أولا: 

أول متعامل للهاتف  " موبيليسالحاملة للاسم التجاري " و اتصالات الجزائر للنقال تعد مؤسسة     

المؤرخ في  186-02يذي رقم الرخصة وفقا للمرسوم التنفمن خلال حصولها على  الجزائرفي النقال 

ت تعامل منذ أوكم أقرت استقلاليتهااتصالات الجزائر  مؤسسةهي فرع من فروع ، و2002ماي 26

من لى تحقيقها في تقديم أفضل الخدمات لزبائنها هداف الرئيسية التي تسعى إمثل الأتتو .2003
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بالإضافة إلى التنويع والإبداع في العروض تحسين جودة خدماتها و توفير شبكة ذات جودة عاليةخلال 

التحسين المستمر تماشيا ر وإلى الابتكا بالإضافة، التكفل الجيد بهمو للزبائن الخدمات المقترحةو

  (A Propos d' ATM Mobilis, 2023)تحت شعار " معا نبني المستقبل "ومع التطورات التكنولوجية 

مليون  21ثر من الجزائرية  بــأك و تصدر السوقهامة هو ما مكنها من تحقيق حصص سوقية و .

  %18أي بزيادة قدرت بـ  2022مليار دينار جزائري سنة  144 بـ ررقم أعمال قدو  2022مشترك سنة 

)بن واضح،  الجزائربذلك عاما استثنائيا في تاريخ الهواتف النقالة في ققة مح 2021مقارنة بسنة 

2023). 

 82956ثر من وأك وكالة تجارية 183 كامل التراب الوطني عبر يغطي هذا المتعاملكما      

قدم العديد من العروض والخدمات الموجهة وي. BTSمحطة تغطية  5000و نقطة بيع غير مباشرة

 .  GSMكما تشمل هذه الخدمات خدمات النظام العالمي للاتصالات المتنقلة . لمؤسساتلللأفراد و

 .  (A Propos d' ATM Mobilis, 2023)للهاتف النقال 4G والجيل الرابع 3Gو خدمات الجيل الثالث 

 OTA (Djezzy) مؤسسة أوبتيموم تيليكوم الجزائرثانيا: 

 ةالمعروفو OTAوراسكوم تيليكوم الجزائر سابقا( وبتيموم تيليكوم الجزائر ) أتعد مؤسسة أ     

تصالات الجزائرية المتعامل الأجنبي الأول الذي دخل سوق الا "  Djezzy" جازي " بالاسم التجاري 

 2001 جويلية 31المؤرخ في  219-01من خلال حصوله على الرخصة وفقا للمرسوم التنفيذي رقم 

مليون  737 ـبعرض قدر بالحكومة الجزائرية عنها من طرف  علنبعد فوزه في مناقصة دولية أ وذلك 

في  تكان كما. 2002وأول عرض تجاري لها سنة شبكتها زي" " جا وأطلقت. مريكيدولار أ

 1998مجموعة أوراسكوم تيليكوم هولدينغ المصرية التي تأسست سنة  البداية فرع من فروع

وتنشط في العديد من المجالات ومنها الاتصالات. و بعد العديد من المحاولات تمكنت الدولة 

من  %51من الاستحواذ على  2015في  (FNI) الجزائرية ممثلة في الصندوق الوطني للاستثمار

بينما يستحوذ مجمع  "  Vimpelcomلصالح المؤسسة الروسية " %43.1مقابل  وراسكومؤسسة أم

 بذلك فرع من فروع هذه الأخيرة وراسكومأ أصبحتو سهم،من الأ %3.5على  (Cevital)سيفيتال 

أوراسكوم تيليكوم " تغير اسمكما تم  VEON" إلى مجموعة 2017التي تم تغيير تسميتها و

، 2019)بوفولة،  مع الحفاظ على الاسم التجاري لها "وبتيموم تيليكوم الجزائرأ"إلى  "الجزائر

 .(120صفحة 

ة بالكامل للدولة الجزائرية بعد  أصبحت جازي مؤسسة مملوك 2022أنه بتاريخ جويلية  إلا     

ته تقدر يكوبذلك أصبحت مل للاستثمارأسهمه لصالح الصندوق الوطني  عن كامل "VEON"تنازل 

طرف حاليا التسيير  الكلي لمؤسسة جيزي يتم صبح وأ  %3.43 ـومجمع سيفيتال ب %96.75بـ 

س على نتائجها المالية اذ تمكنت هو ما انعكو ،(2023)لمحة عن جازي،  مساهمين جزائريين

مليار دينار  93.3بلغت . اذ 2017سبة مداخيل لها منذ سنة على نمن تحقيق أ 2022أواخر سنة 
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عدد مشتركيها الذي بلغ لى زيادة يرجع ذلك إو الماضيةلسنة با مقارنة %5.2 ـبنسبة زيادة قدرت ب

أوبتيموم كما تشمل الخدمات التي تقدمها مؤسسة  .2022مليون مشترك خلال سنة  15حوالي 

والجيل  3Gخدمات الجيل الثالث و GSM لمي للاتصالات المتنقلة خدمات النظام العاتيليكوم الجزائر 

)بيان صحفي. جازي تستعرض نتائجها المالية و العديد من الخدمات الأخرى  للهاتف النقال  4Gالرابع

بر تتعتم ذكره اضافة الى ما  .(2023الأولى منذ شراء الصندوق الوطني للاستثمار لأغلبية أسهمها، 

امل ك من السكان عبر %95 اليومتغطي مجال اتصالات الهاتف النقال وزي رائدة في مؤسسة جا

 .(2023)لمحة عن جازي،  التراب الوطني

  WTA  (Ooredoo)  الوطنية للاتصالات الجزائر : ثالثا

قا ثاني ساب "مةنج "حاليا وو"فة بالاسم التجاري "أوريدالمعرو WTA لاتصالات الجزائرالوطنية تعد      

ديسمبر  2شبكة الهاتف النقال بالجزائر في  واستغلالوضع رخصة  ثالث دولي تحصل علىمتعامل 

دد متعول متعامل هي أو"، تحت اسم العلامة التجارية "نجمة 2004 أوت 25وتم تسويقها في  2003

)عن أوريدو ،  النقال في الجزائر الرابع للهاتفالثالث والجيل  خدمات تكنولوجياالوسائط وفر 

مليون مشترك محققة بذلك رقم  12 أكثر من 2022وصل عدد مشتركيها سنة كما . (2023

رق بالتفصيل لهذا المتعامل في طت. وسيتم الخلال هذه السنةمليار دينار جزائري  86.7 عمال قدر بـأ

  اسة.رالثالث من هذا المبحث باعتبارها المؤسسة محل الدالمطلب 

 الهاتف النقال في الجزائرخدمة   المطلب الثاني: مؤشرات قطاع

 تطورات كبيرة  لىالهاتف النقال في الجزائر إ خدمة قطاع دت الاصلاحات التي عرفهاألقد      

وذلك في  من المؤشرات غيرهاو تخدمةأو نوعية التكنولوجيا المس من حيث عدد المشتركينسواء 

وهو ما  للحصول على أكبر حصة سوقية في هذا القطاع. اشتداد المنافسة بين المتعاملين الثلاث ظل

 هذا القطاع.ت الضوء على أهم مؤشرا من خلال تسليط هذا المطلبسيتم توضيحه في 

 للهاتف النقال في الجزائر  لخدمة الفرع الأول:  تطور السوق الاجمالي

 الهاتف النقال حسب كل متعامل خدمة عدد مشتركي سوق لا: تطورأو

ديم خدمات متطورة الهاتف النقال في الجزائر إلى تقخدمة من متعاملي سوق  يسعى كل متعامل    

فيما يلي زيادة حصته السوقية. وشتركين وبأسعار تنافسية لجذب أكبر عدد من الموبجودة عالية و

 :(2022-2013) لنقال حسب كل متعامل خلال الفترة تطور لعدد مشتركي الهاتف ا
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 الهاتف النقال حسب كل متعامل خدمة كيعدد مشتر :  تطور( 05) جدول رقم

  المتعامل

 

 

 

 السنة

ATM 

اتصالات الجزائر 

 الهاتف النقال

 (Mobilis) 

OTA 

أوراسكوم لاتصالات 

 (Djezzyالجزائر)

WTA 

 الوطنية لاتصالات الجزائر

(Ooredoo) 

 المجموع

2013 12538475 17585327 9506545 39630347 

2014 13022295 18612148 11663731 43298174 

2015 14318169 16611115 12298360 43227643 

2016 16885490 16360904 12571452 45817846 

2017 18365148 14947870 12532647 45845665 

2018 19106401 15848104 12199759 47154264 

2019 18633553 14708787 12083193 45425533 

2020 18973938 14363704 12218031 45555673 

2021 19831246 14593691 12590820 47015757 

2022 21098772 15177875 12742119 49018766 

-2013زائر خلال الفترة ) من اعدا د الباحثة بالاعتماد على التقارير السنوية لسلطة الضبط في الجالمصدر: 

2022) 

 ات:يوضح الشكل الموالي التمثيل البياني لهذه المعطيو

الهاتف النقال حسب كل متعامل خلال  خدمة ( : تطور عدد مشتركي سوق 17شكل رقم )

 (2022-2013الفترة )
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  ( 05من اعداد الباحثة بالاعتماد على معطيات الجدول رقم )المصدر:  

-2013ى التقارير السنوية التي تصدرها سلطة الضبط في الجزائر خلال الفترة ) اعتمادا عل     

عدد مشتركي ل المستمر تزايدالالموضحة في الجدول أعلاه  يلاحظ من خلال المعطيات ( و2022

ويرجع ذلك  . 2022إلى  2013 خلال الفترة الممتدة من سنة الهاتف النقال في الجزائر عاما بعد عام 

على استراتيجيات  المتعاملين الثلاث لزيادة حصصهم السوقية واعتمادهم فسة القوية بينالمنا لىإ

التنويع في الخدمات بالإضافة  تخفيض أسعار الخدمات المقدمة وتنافسية ساهمت بشكل كبير في

هو ما ساهم بدوره في جذب مشتركين جدد وتنويع لمستمر في جودة هذه الخدمات ولى التحسين اإ

 في عدد المشتركينما يفسر الزيادة الهائلة  هولال الاشتراك في أكثر من مؤسسة و من خالمشتركين

 %9.26 بنسبة قدرت بـ ارتفع  حيث 2014سنة  ملحوظااذ عرف تزايدا  في سوق الهاتف النقال.

هذه  وتعود 2014مليون مشترك سنة  43.3إلى  2013مليون مشترك سنة  39.6منتقلا بذلك من 

، ثم انخفض العدد الاجمالي في السوق الجزائرية3G اطلاق خدمة الجيل الثالث الزيادة إلى

ذلك أساسا إلى ايقاف تشغيل شرائح المشتركين  ويرجع  % 0.16بنسبة  2015للمشتركين سنة 

وذلك بأمر من سلطة الضبط بغية  النشطة من طرف متعاملي الهاتف النقال الثلاث وغيرغير المعروفة 

اطلاق و الجيل الثالث للمتعاملين الثلاث شبكة زيادة مشتركيلنتيجة و .2015ة تنظيم السوق سن

استمر و 2016مليون مشترك خلال سنة  45.8ارتفع عدد المشتركين إلى   4Gخدمة الجيل الرابع 

ساسا إلى ارتفاع نسبة مشتركي راجعة أ % 2.85اين سجلت زيادة بنسبة  2018في الارتفاع لغاية سنة 

 2019العدد الاجمالي للمشتركين سنتي . في حين سجل انخفاض في % 15.52 بـ 3G/4Gخدمات 

كما  مليون مشترك. 49أين وصل إلى  2022و  2021ثم عاد للارتفاع مجددا سنتي  2020و 

يلاحظ من خلال الجدول و التمثيل البياني اعلاه  تزايد عدد مشتركي متعامل اتصالات الجزائر 

طني ويرجع لذلك لكونه المتعامل الو 2022إلى  2013هذه الفترة الممتدة من للنقال )موبيليس( خلال 

 21أين سجل لتنوع الخدمات و العروض الترويجية له خلال هذه الفترة الأول في السوق الجزائرية و

كذلك بالنسبة لمشتركي المتعامل الوطنية للاتصالات "أوريدو" ، و2022مليون مشترك خلال سنة 

لمشتركين تزايدا خلال هذه الفترة من سنة إلى اخرى و لكن بوتيرة أقل، في حين فقد عرف عدد ا

مليون مشترك  18.6لى حيث وصل إ  2014دد المشتركين سنة سجلت مؤسسة "جيزي" ارتفاعا في ع

بالرغم من ذلك فإن عدد و 2022إلى سنة  2015تمرا من سنة ثم شهد هذا العدد انخفاضا مس

تحصلت على و 2015إلى سنة  2013 كي مؤسسة موبيليس من سنةمشتركيها فاق عدد مشتر

 كبر حصة سوقية. أ
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للفترة  ( 3G.4G.GSM) التكنولوجيا نوع حسب  الهاتف النقال خدمة تطور عدد مشتركيثانيا: 

(2013-2022) 

التكنولوجيا  الهاتف النقال حسب نوع  خدمة الموالي تطور عدد مشتركييوضح الجدول      

(SM4G.G3G/ ( للفترة )2022-2013):  

الهاتف النقال حسب نوع التكنولوجيا للفترة خدمة (: تطور عدد مشتركي سوق 06جدول رقم ) 

(2013-2022) 

نوع 

 التكنولوجيا/

 السنة

GSM % 3G/G4 % المجموع 

2013 39322328 - 308019 - 39630347 

2014 34789121 -11.5 8509053 2662.5 43298174 

2015 26908616 -22.6 16319027 91.78 43227643 

2016 20125227 -25.2 25692619 57.4 45817846 

2017 14385131 -28.5 31460534 22.4 45845665 

2018 10811663 -24.8 36342601 15.5 47154264 

2019 8514105 -21.2 36911428 1.5 45425533 

2020 6783111 -22.81 38772562 5 45555673 

2021 5235558 -22.8 41780199 7.7 47015557 

2022 4260261 -18.6 44758505 7.1 49018766 

  من اعداد الباحثة بالاعتماد على تقارير سلطة الضبطالمصدر: 

من خلال  التكنولوجياالهاتف النقال حسب نوع خدمة تطور عدد مشتركي ويمكن توضيح       

 :الشكل المواليالاعمدة البيانية الموضحة في 

 

 

 

 

 

 

 

 



علاقته بتحقيق الأداء المتميز الدراسة التطبيقية للابتكار التسويقي والفصل الثالث: 

 في مؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر

 

152  

 

 جياالتكنولوالهاتف النقال حسب نوع عدد مشتركي خدمة تطور  (: 18شكل رقم )

(3G.4G.GSM  ( خلال الفترة )2022-2013 :) 

 

 .(  06: من اعداد الباحثة بالاعتماد على معطيات الجدول رقم )المصدر 

  GSMالانخفاض التدريجي لعدد مشتركي خدمةعلاه طيات الجدول أيلاحظ من خلال مع     

لمتزايد لخدمتي الجيل الثالث مقابل الارتفاع ا 2022إلى غاية سنة  2013خلال الفترة الممتدة من سنة 

 2013سنة مليون مشترك  39.3خلال نفس الفترة. حيث انتقل عدد المشتركين من  3G/4Gوالرابع 

نظرا  %11.5انخفاضا بنسبة شهد هذا العدد  2014سنة . فخلال 2022مليون مشترك سنة  4.2إلى 

وذلك  2013ر الأخيرة من سنة التي أطلقت في الاشه 3Gلتحول المشتركين نحو خدمة الجيل الثالث 

ارتفع  بحيثبعد حصول جميع متعاملي الهاتف النقال على رخص استغلال خدمات الجيل الثالث 

 ،2014مليون مشترك سنة  8.5إلى  308019من خلال هذه السنة عدد مشتركي هذه الخدمة من 

ذلك لإطلاق و يرجع  %28.86بنسبة  2017سنة  GSMووصلت أعلى مستويات الانخفاض لخدمة 

من طرف جميع المتعاملين في سوق الهاتف النقال وهو ما يفسر  2016سنة  4Gخدمة الجيل الرابع 

 .%57.4بزيادة قدرت ب   2016ذروتها سنة ت ارتفاع عدد مشتركي هذه الخدمة التي بلغ
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 (2022-2013خلال الفترة ) السوقية لكل متعامل الحصصتطور  ثالثا: 

لموالي تطور الحصص السوقية لمتعاملي سوق خدمة الهاتف النقال في الجزائر خلال يوضح الجدول ا  

 (2022-2013الفترة )

 (2022-2013الحصص السوقية لكل متعامل خلال الفترة ) تطور(: 07جدول رقم )

 المتعامل

 السنة

اتصالات الجزائر 

 % (ATM) للنقال

 تيليكوم بتيموم أو

 % ( OTA) الجزائر

 لات الجزائرالوطنية لاتصا

(WTA) % 

2013 31,64  44,37 23,99 

2014 30,08 42,99 26,93 

2015 32,47 39,19 28,34 

2016 36,87 34,79 28,34 

2017 40,06 32,6 27,34 

2018 40,52 33,61 25,87 

2019 41,02 32,38 26,6 

2020 41,65 31,53 26,82 

2021 42,18 31,04 26,78 

2022 43,04 30,96 26 

 (2022-2013ة الضبط للفترة )طمن اعداد الباحثة بالاعتماد على تقارير سل المصدر: 

 ويمكن تجسيد هذه النسب من خلال الشكل الموالي: 

-2013الهاتف النقال للفترة  ) خدمة (: تطور الحصص السوقية لمتعاملي سوق19شكل رقم )

2022)

 

 .(07لجدول رقم ) يات اطالمصدر: من اعداد الباحثة الاعتماد على مع

يلاحظ الارتفاع أعلاه  الجدولبمقارنة الحصص السوقية للمتعاملين الثلاث الموضحة في       

ما عدا  2022إلى  20013التدريجي للحصة السوقية للمتعامل موبيليس خلال الفترة الممتدة من 
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ققا بذلك مح 2013عام  %31بعدما كان  %30لى ين سجل انخفاضا طفيفا ليصل إأ 2014سنة 

ذلك لحساب المتعامل و 2015إلى سنة  2013نقال من سنة المرتبة الثانية في سوق الهاتف ال

. التي حققت الريادة في السوق خلال هذه الفترة" جيزي "اوراسكوم تيليكوم الجزائر المعروفة ب 

 ة بالمنافسين كبر مقارنالسوقية الأ تحقيق الحصةبيليس لتصدر سوق الهاتف النقال وبعدها عادت موو

بزيادة قدرت بـ  2016اذ ارتفعت حصتها سنة  (2022-2016خلال الفترة )بدلا من جيزي وذلك 

أما المتعامل  .%43.04قدرت بـ  2022حققت أعلى حصة لها سنة  كما ،2015مقارنة بسنة  4.4%

من  ( اذ انتقل2022-2013جيزي فقد عرف انخفاضا تدريجيا في حصته السوقية خلال الفترة) 

 ـ  2022سنة  % 30.96إلى  2013سنة  %40.37أعلى حصة سوقية حققها خلال هذه الفترة والمقدرة ب

إلى غاية سنة  2013إلا أنه بالرغم من هذا الانخفاض فقد احتل المرتبة الأولى في السوق من سنة 

نت المرتبة . في حين كا( بعد المتعامل موبيليس2022-2016والمرتبة الثانية خلال الفترة)  2015

( للمتعامل الوطنية لاتصالات الجزائر المعروف باسم 2022-2013الثالثة في السوق خلال الفترة )

وبالرغم من ذلك فقد عرف تزايدا في حصته السوقية لهذه الفترة محققا نجمة سابقا و أوريدو حاليا 

 .%23.99بـ  2013و أقل حصة سنة  %28.34قدرت بـ  2016و 2015أعلى حصة له سنتي 

وتجدر الاشارة إلى أن القطاع السوقي لكل متعامل ينقسم إلى قطاع خاص بخدمات الدفع المسبق      

توزيع مشتركي كل الجدول الموالي يوضح المؤجل ) البعدي أي الفاتورة(. ووآخر بخدمات الدفع 

 :2022و 2021متعامل حسب نوع الخط لسنتي 

حسب  2022و  2021ع المسبق والدفع البعدي لسنتي ( : تطور عدد مشتركي الدف 08جدول رقم )

 كل متعامل.

 عدد المشتركين         

 المتعامل

 الدفع المؤجل الدفع المسبق

 2022سنة  2021سنة  2022سنة  2021سنة  

Mobilis 

 
19117798 

43.05% 

20391988 

43.96% 

712137 

27.26% 

706784 

26.88% 

Djezzy 13823125 

31.13% 

14383943 

31.01% 

770439 

29.49% 

793932 

30.19% 

Ooredoo 11462459 

25.81% 

11613170 

25.03% 

1129745 

43.25% 

1128949 

42.93% 

 44403382 المجموع 

100% 

46389101 

100% 

2642321 

100% 

2629665 

100% 

 2022و 2021لسنتي  من اعداد الباحثة بالاعتماد على تقارير سلطة الضبط المصدر: 
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من العدد  % 94.44يغطون نسبة  مشتركي الدفع المسبقأن من خلال الجدول اعلاه يلاحظ      

في حين يغطي مشتركو الدفع البعدي   2022و  2021الاجمالي لمشتركي الهاتف النقال لسنتي 

. كما يلاحظ ارتفاع العدد الاجمالي لعدد مشتركي الدفع المسبق خلال نفس الفترة  %5.56نسبة 

تفاع عدد مشتركي هذا القطاع لكل متعامل في  حين شهد قطاع الدفع البعدي لى ارذلك إ ويعود

و مشتركي الدفع ن معدل نموهو ما يدل على أ  2021مقارنة بسنة  2022انخفاضا طفيفا سنة 

عدد مشتركي المتعامل موبيليس كبر من معدل نمو مشتركي الدفع البعدي.  كما شهد المسبق أ

الذي شهد ارتفاعا في عدد  على عكس المتعامل جازي  خلال نفس الفترةارتفاعا  وريدوأ والمتعامل

ما يلاحظ كذلك هو تصدر مؤسسة موبيليس لقطاع سوق   .2022لسنة مشتركي الدفع البعدي 

وريدو في حين تسيطر هذه الاخيرة على قطاع الدفع البعدي تليها مؤسسة جازي ثم أ الدفع القبلي

والمؤسسات تليها مؤسسة جازي ثم موبيليس في ب المهن الحرة  اصحايخص فئة المحترفين والذي

 المرتبة الثالثة.

 المطلب الثالث: تقديم عام لمؤسسة أوريدو الجزائر 

دخلت  والتيوعة أوريدو العالمية للاتصالات الجزائر الفرع الجزائري لمجم وريدومؤسسة أتعد      

ستغلال خدمات الهاتف النقال. سنحاول من السوق الجزائرية من خلال الحصول على ثالث رخصة لا

ل لى لمحة عن المؤسسة محتطرق إخلال هذا المطلب عرض لمحة عن مجموعة أوريدو العالمية ثم ال

 أهدافها ومقوماتها الأساسية. الدراسة مؤسسة أوريدو الجزائر،

  لأول:  لمحة عن مجموعة أوريدو العالمية الفرع ا

مؤسسة عالمية رائدة في مجال الاتصالات الثابتة والنقالة وخدمة  Ooredooتعتبر " أوريدو "      

، مقرها بالدوحة عاصمة قطر وتنشط في العديد من الانترنت عالية التدفق للأفراد والمؤسسات

وسط وشمال افريقيا، وتتمثل هذه الدول في: قطر، الأسواق في جنوب شرق آسيا والشرق الأ

زائر ، تونس، المالديف، سلطنة عمان والكويت ومينامار. كما فلسطين، العراق، اندونيسيا، الج

)عن مجموعة  مدرجة في بورصة قطر وسوق أبوظبي للأوراق المالية  Ooredooمجموعة همأن أس

 سنةجائزة أفضل مشغل اتصالات على العديد من الجوائز منها  المجموعة حصلو .(2023أوريدو، 

وجوائز    2015افريقيا  سنة  وشمالوسط جائزة المؤسسة الأكثر ابتكارا في الشرق الأ ،2013

وأفضل مشغل لخدمات الاتصالات في افريقيا بالإضافة  2022أفضل مكان للعمل في الجزائر سنة 

. كما حققت (2022دو، )أوري خلال نفس السنةة في مجال المسؤولية الاجتماعية إلى أفضل مبادر

على  5Gتجارية  أبرزها إطلاق أول شبكة  ومنالعديد من الانجازات في مجال الاتصالات في العالم 

 .(2022)فرح،  2018 سنةمستوى العالم 

 ك"عن الحلة الجديدة لعلامتها التجارية وعن شعارها الجديد" طور عالم Ooredooوكشفت      

. كما قامت منذ وموظفيهاالذي يعكس اهتماماتها المستقبلية والمرنة وتوجه اهتمامها نحو زبائنها و
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ديد فرص لزيادة تحهم في تعزيز اعمالها الاساسية  والعديد من التغييرات بما سا بإجراء 2021سنة 

ذكية تهدف إلى  اتصالاتجية المجموعة حول التطور لتصبح مؤسسة يتتتمحور استرانموها المالي. و

سواق التي تنشط فيها. ويلخص ئد على رأسمالها لتبوء المركز الأول أو الثاني في جميع الأتحسين العا

 :(2022)أوريدو،  ا في خمس محاور أساسية تتمثل فياطار عمل استراتيجيته

 ولائهم .ئها  وكسب رضاهم  وية قاعدة عملاالتميز في تجربة العملاء  من خلال تنم  -

 العمل.  وطرق والمواهبالاهتمام بالموظفين من خلال بناء المهارات  -

الارتقاء إلى شركة اتصالات ذكية بهدف تعظيم العائد على رأسمالها  من خلال ايجاد  عوامل  -

 استخدامات جديدة . وابتكارتمكين جديدة  

 عمالها الأساسية.عزيز الأرباح في أمن خلال ت  Braveheartاستراتيجية تبني  -

مراجعة محفظتها الاستثمارية لتعظيم القيمة من خلال خفض قاعدة الممتلكات وتحقيق استخدام  -

 أفضل في الخارج.

قطري بنسبة  يالرمليار  23 كثر منأ 2022سنة الشركة بلغت إيرادات لى ذلك فقد إضافة إ     

لتوقعات السنوية لهذه السنة، على مستوى من ال هذه القيمة أ، وتمث2021عن سنة  % 4زيادة تقدر بـ 

تجاوز و ر.ق يارمل 10ـ على خلال العشر سنوات الاخيرة والذي قدر بكما حققت مستوى أرباح يعد الأ

فيصل  الشيخالمجموعة  رئيس مجلس إدارة  حسبو مليون عميل، 156في العالم حاجز عدد عملائها 

وتجربة  فير خدمات اتصالات قويةبتو Ooredoo التزاملنجاح يعكس فإن هذا ا يبن ثاني آل ثان

من   %23ويمثل فرع الجزائر خلال هذه السنة نسبة  .وتوفير أعلى قيمة للمساهمين استثنائية للعملاء

  .(2023)أوريدو،  المجموعة ايراداتمن اجمالي   %10اجمالي عدد المشتركين و

 أوريدو الجزائر  لمؤسسة الفرع الثاني: تقديم

 وريدو الجزائر أ مؤسسة أولا: لمحة عن

ثالث متعامل للهاتف النقال و بالجزائر فرع مجموعة أوريدو العالمية تمثل مؤسسة أوريدو الجزائر      

 421ثالث رخصة لاستغلال الهاتف النقال بعرض قدر ب في السوق الجزائرية من خلال حصولها على 

الجزائر كفرع من مجموعة  في البداية دخل هذا المتعامل  .2003ديسمبر  02في  وذلكمليون دولار 

ة للاسم حامل(121، صفحة 2019)بوفولة،  1997 سست سنةالتي تأ الوطنية للاتصالات الكويتية

 2007في مارس  و   2004وت سنة أ 25بتاريخ  بتسويق منتجاتهابدأت التجارية "نجمة"  والتي 

من أسهم الوطنية للاتصالات  51%( QTEL كيوتال) القطرية للاتصالاتمجموعة  امتلكت

من أسهم نجمة ملكا  %80بموجب الصفقة التي تمت بين الشركتين وأصبحت بذلك الكويتية 

 هذه الأخيرةقامت  2013فيفري  25 بتاريخو. (182، صفحة 2018)رجم،  للقطرية للاتصالات

بتعميم هذه العلامة على كل فروع المجموعة تدريجيا  وقامتأوريدو" بتغيير اسمها التجاري إلى"

كما تعد أوريدو الجزائر  .نوفمبر 21في ذلك و وريدوإلى أفي الجزائر  نجمةلتتحول العلامة التجارية 
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)عن  وض التي تحترم المعايير العالمية من العر مجموعةسائط في الجزائر توفر أول متعامل متعدد الو

قبل نهاية بجودة استثنائية في الشبكة و استطاعت تغطية كامل التراب الوطنيو (2023أوريدو ، 

)بن التومي،  سنوات جال المتفق عليها والمقدرة بأربعلآشهرا متفوقة على ا 18في مدة  2015سنة 

على الرغم من  الجزائرية من تعزيز مكانتها في السوقكذلك تمكنت و (414، صفحة 2021

   4Gوذلك لكونها المؤسسة الرائدة في جودة شبكة خدمات الجيل الرابع  بداخلها المنافسة القوية

 .(2022)أوريدو، التقرير السنوي لمجموعة أوريدو، وفي تجربة العملاء 

استقطاب عدد كبير من ذلك فقد تمكنت أوريدو منذ دخولها الجزائر من ضافة إلى إ     

ذ تميزت خدماتها بالحداثة مثل تعامل متعدد الوسائط في الجزائر إمول أ اباعتبارهالمشتركين 

استخدامها للتكنولوجيات المتطورة لأنظمة التغطية وتميزت وصورة خدمات الانترنت والرسائل الم

)بوفولة،  المنافسينكذلك بأسعارها المناسبة في السوق  وذلك بهدف تمييز عروضها عن باقي 

  .(121، صفحة 2019

حيث قويا  أداءموعة أوريدو حسب التقرير السنوي لمج 2022ريدو الجزائر خلال سنة وحققت أو     

عن  %2.8ما يمثل ارتفاعا بنسبة مليار ريال قطري(  2.2) مليار دينار جزائري 86.7بلغت ايراداتها 

قاعدة زبائنها بنسبة  وارتفعتمليار دينار جزائري  30.8رباحها قيمة . فيما بلغت أ2021ايرادات سنة 

، 2022)أوريدو، التقرير السنوي لمجموعة أوريدو،  مليون مشترك 13لى حوالي لتصل إ % 1.6

على جائزة "أفضل مكان للعمل في الجزائر"  2022تحصلت المؤسسة خلال سنة ، كما  (33صفحة 

كذلك  وتحصلت لموظفيها.تقديراً لجودة سياستها للموارد البشرية وبيئة العمل المتميزة التي توفرها 

فضل مشغل لخدمات الاتصالات في ل هذه السنة منها جائزة أخلا العديد من الجوائز ىأوريدو عل

 Telecomأفضل مبادرة في مجال المسؤولية الاجتماعية في الجزائر خلال حفل جوائز  وجائزةافريقيا 

Review ،أوريدو(Ooredoo 2022، 2022م الجزائر تحصد شهادة "أفضل مكان للعمل" لعا) . 

من  %10وريدو العالمية و من اجمالي قاعدة زبائن مجموعة أ %23وريدو الجزائر بنسبة ساهم فرع أو

و ذلك خلال  رباح قبل الفوائد و الضرائب و الاستهلاك و اطفاء الدينمن الأ %9الايرادات و 

 .(32، صفحة 2022وي لمجموعة أوريدو، )أوريدو، التقرير السن  2022سنة

 أهدافها  ثانيا:

جيا تسعى مؤسسة متعامل للوسائط المتعددة في الجزائر ورائدة في مجال التكنولوباعتبارها أول      

تميزة وريدو الجزائر إلى تحقيق الريادة والتميز في السوق الجزائرية من خلال تقديم خدمات مأ

 عالية.  ةوتقنيجودة   وذات ومبتكرة

 : (183، صفحة 2018)رجم،  لى تحقيقها في النقاط التاليةويمكن تلخيص الأهداف التي تسعى إ

 



علاقته بتحقيق الأداء المتميز الدراسة التطبيقية للابتكار التسويقي والفصل الثالث: 

 في مؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر

 

158  

 

انترنت بجودة اتصالات وخلال توفير خدمات من  الحفاظ عليهوتعزيز وفائهم سب رضا الزبائن وك -

 ،عالية

 على تحقيق تطلعاتهم أو طموحاتهم وتطويرها، مساعدتهمواثراء حياة الزبائن اليومية  -

لسوق الجزائرية والتميز في العمل على تلبية احتياجات ا التميز في تجربة العملاء أيتحقيق  -

 خدمتها،

 ،(والتحفيز والتدريبين المواهب ) الاهتمام بالعامل جذب أفضل الكفاءات وتطوير -

 ،قاعدة المشتركين توسيع الحصة السوقية من خلال توسيع -

 ،المؤسساتللزبائن من الأفراد و المنالتوفير حلول سهلة الاستخدام و -

 في الجزائر، في مجال الخدمة متعددة الوسائط للهاتف النقال الريادية الحفاظ على مكانتها -

 ،التميز في جميع نواحي العمل بداية من العمليات الى الاستراتيجية تحقيق  -

 من مردودية المؤسسة. والرفعساهمين زيادة رضا الم -

 ثالثا: مقوماتها

 مؤسسة أوريدو الجزائر على المقومات التالية: ترتكز 

  وريدو:رؤية أ-1

تقوم الرؤية الجديدة  إذمؤسسة أوريدو الجزائر في اطار نفس رؤية المؤسسة الأم،رؤية تندرج      

إلى تحويل أعمالها والتي تهدف من خلالها لرقمية" "اثراء حياة العملاء المجموعة أوريدو العالمية على 

مي لمواكبة العصر تحفيز المؤسسات التابعة لها على التمكين الرق عن طريقإلى أعمال رقمية 

منتجات اتصالية لتتعداها إلى تمكين الخدمات الرقمي و ذلك لتوفير أكثر من مجرد خدمات و

اقامة شراكات مع كبار المؤسسات العاملة في قطاع  من خلالمتميزة للعملاء وتوفير تجربة  الرقمية

   (19، صفحة 2018)أوريدو، التقرير السنوي لمجموعة أوريدو،  الاتصالات و تكنولوجيا المعلومات

 : وريدورسالة أ -2

 زةية ممدمبختمتاع الاسو من الوصولزبائنها  تمكين فيالأساسية  Ooredooتتمثل رسالة      

 المتواصل الاستثمارم بالإضافة إلى الاستخداوسهلة لسرعة فائقة ا يةخدمات اتصالوتوفير نترنت للإ

 سساتوالمؤ عمل على تمكين الأفرادتكما لهم. تلبية الاحتياجات الرقمية المتزايدة ل هافي شبكات

ى الاستمتاع بتجارب رقمية تثري عل زبائنمساعدة الالسوق التي تنشط بها ومن التحول الرقمي في 

 .(2023)أوريدو، لمحة عنا،  حياتهم اليومية

  :وريدوأ بادئمقيم و -3

تحولها ية تمثل هويتها الخاصة وذلك بعد حول ثلاث عناصر أساس Ooredooتتمحور قيم مؤسسة      

 ة مع بحيث قامت بتبني قيمها السابق 2013فمبر نو 21وريدو" في أ من علامة " نجمة" إلى علامة"
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 في المتعلقة باثراء حياة العملاء الرقمية  هذه القيم تتمثل ا من خلال تبني ثقافة التغيير. واثرائه

 :(19، صفحة 2018)أوريدو، التقرير السنوي لمجموعة أوريدو، 

لاستجابة السريعة لطلبات لزبائنها ودعم اإلى  Ooredooتسعى   :(Caring) والاهتمامالرعاية  -

 تجاههم والبساطة والشفافية . المسؤوليةوروح  والثقةالاحترام 

إلى المساهمة بفعالية في تنمية المجتمعات التي  أوريدو تسعى مؤسسة :(Connecting)التواصل  -

احتياجات أفراد المجتمع خدمات متطورة تلبي تنشط بها ونشر قوة شبكتها والاعتماد عليها لتوفير 

 لالتزام بالروح التعاونية في العمل.الجزائري وا

الات : تطمح أوريدو لتقديم الأفضل دائما والتطور في جميع المج(Challenging) التحدي ثقافة  -

لشباب التي مثل لروح اتغلال الأوذلك من خلال الاسعن المنافسة  التميزواحداث التغيير والابتكار و

 تمتلكها.

إلى  اليومية إلى العمل على اثراء حياة زبائنها بالإضافةوريدو تتمحور أن قيم ألى تجدر الاشارة إو    

ذلك بهدف تعزيز الرعاية و : أولايم التاليةقالمن خلال  وذلكتحفيز مواردها البشرية كذلك تنمية و

الى التحلي بروح  بالإضافةر الانتماء لديهم تنمية شعوالبشرية و ومواردهابين المؤسسة الارتباط 

واصل من خلال العمل قيم الت ثانياالتي تقوي العلاقات الانسانية بينهم. الاخرين  ومساعدةالمسؤولية 

إلى التفكير كزبائن من  بالإضافةالمودة بهدف توسيع العلاقات المهنية كفريق واحد والانفتاح و

بهدف التميز وصنع الفارق من خلال تنمية المهارات يم التحدي ق خيراأو فضل الخدمات.جل تقديم أأ

 التحديات. وتجاوزللتكيف مع المتغيرات  والمثابرةروح المبادرة  وتبنيالكفاءات   وتطوير

 (19، صفحة 2018)أوريدو، التقرير السنوي لمجموعة أوريدو، 

 : وريدوثقافة  أ-4

تتمثل في التوجه نحو  مترابطة فيما بينهار في ثلاث توجهات أساسية وجم ثقافة أوريدو الجزائتتر     

 :(415، صفحة 2021)بن التومي، التوجهات فيما يلي عرض لهذه . والجودة والزبونالابتكار و

تراتيجية للمؤسسة سواء من ناحية جودة تغطية تعد الجودة من الأولويات الاس التوجه نحو الجودة: -

ادارة الجودة  لأساليبما دفعها لتبني اطار مرجعي  وهوالخدمات والعروض المقدمة  الشبكة أو جودة

 (.ISO 9000)  9000من خلال العمل وفقا لقواعد الايزو  وذلك

تصالية متعددة الوسائط تحتل مؤسسة أوريدو مركز الريادة في الخدمات الا الابتكار:التوجه نحو  -

في الجزائر وهو ما أهلها للحصول على لقب مؤسسة الاتصال المبتكرة والمبدعة لكونها السباقة 

 دائما في جلب التكنولوجيات الحديثة واستخدامها في السوق الجزائرية.   

عي دائما من خلال الس وذلكوريدو مؤسسة متوجهة نحو الزبون أتعتبر مؤسسة  التوجه نحو الزبون: -

 فضل الخدمات والعروض التي ترقى إلى توقعاته أو تفوقها.ألتقديم 
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 المطلب الرابع: الابتكار التسويقي في مؤسسة أوريدو الجزائر  

 الاتصالاتمواكبة التغيرات والتطورات المتسارعة في مجال لى إ أوريدو الجزائرتسعى مؤسسة      

 الاستجابة المتميزة لحاجات الزبائن من خلال الابداع ومواجهة المنافسة الشديدة في السوق وإلى

لى المزيج رق من خلال هذا المطلب إطفي كل عنصر من عناصر مزيجها التسويقي.  سنت والابتكار

  التسويقي لهذه المؤسسة وكذا أهم ابتكارات المؤسسة في كل عنصر من عناصره.

 أوريدو الجزائر ت الخدمية لمؤسسةالابتكار في المنتجا: الفرع الأول

سعيا منها لتلبية احتياجات زبائنها والارتقاء إلى تطلعاتهم وكسب ولائهم فقد حرصت مؤسسة    

عروض الدمات وتشكيلة متنوعة من الخ تقديمأوريدو الجزائر ومنذ دخولها السوق الجزائرية إلى 

ية تتماشى مع جميع تنافس أسعارعالية وخصائص فريدة ومبتكرة وبودة بصفة مستمرة وبجميزة الم

فئات المستهلكين، بالإضافة إلى الاعتماد على التكنولوجيات الحديثة لإرساء أسس التطوير 

والابتكار لمواجهة لمنافسة في السوق. كما تحرص مؤسسة أوريدو الجزائر دائما على تقديم خدمات 

وجية التي يشهدها قطاع انترنت فريدة مقارنة بالمنافسين خاصة في ظل التطورات العلمية والتكنول

الاتصالات في الجزائر وخاصة قطاع الهاتف النقال وما رافقه من ثورة في التطبيقات التي دخلت في 

جميع نواحي الحياة الخاصة والعامة للأفراد أين أصبح الفرد اليوم  ولأغراض متعددة دائم الاتصال 

بر اوريدو الجزائر المتعامل الاول المتعدد طوال الوقت.  فكما تم الاشارة اليه سابقا تعت بالإنترنت

الوسائط في الجزائر. يقوم هذا المتعامل بتقديم حزمة من العروض والخدمات ذات الدفع المسبق 

و خدمات الانترنت  أو أسواء تعلق الأمر بخدمات الهاتف النقال  والمؤسساتللأفراد  والموجهة والمؤجل

 خدمات اضافية أخرى.

ها المرتكزة على اثراء الحياة الرقمية لعملائها فقد شهدت السنوات الاخيرة تقديم وفي ظل رؤيت     

العديد من العروض و الخدمات المبتكرة لتلبية الاحتياجات الرقمية المتزايدة لهم و الموجهة سواء 

هو عرض  و 2021الذي اطلق سنة yoozللأفراد الخواص أو المؤسسات، ومن أمثلتها  عرض 

كنهم من شباب الجزائري يملفئة العملاء من ال موجهمسبق الدفع فريد من نوعه جديد   رقمي

سنة  Sahla Boxواطلاق عرض   ختيار عروضهم الخاصة والولوج إلى محتويات رقمية حصريةا

و خدمة    Dimaوهو عرض ترك اثرا ايجابيا على مستويات الرضا لدى المشتركين، وعرض  2022

والتي سجلت معدلات استخدام يومية تجاوزت توقعات استخدامها بنسبة  " الرقمية الجديدة"فايدة 

. والجدول الموالي يعرض (30، صفحة 2022)أوريدو، التقرير السنوي لمجموعة أوريدو،  % 126

 وريدو الجزائر: مؤسسة أالمنتجات الخدمية التي تقدمها 
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 نتجات الخدمية لمؤسسة أوريدو الجزائر ( : الم09جدول رقم )

 نوع الزبائن

 

 العروض

 الخواص

( Ooredoo Particulier) 

 المؤسسات

(Ooredoo business) 

 

 

 

عروض 

الهاتف 

 النقال

 :عروض الدفع المسبق * 

 Goldالجديد)  La Gold عرض -

1000Da/1500Da/2000Da) 

 Yoozعرض -

 Hanya ( :Hanya 10Da/ Hanyaعرض  -

30Da/ Hanya 50Da) 

 Dima  (Dima500da/Dimaعرض-

1200Da/Dima 1500Da/Dima2000Da/ 
Dima 2500Da) 

 :عروض الدفع البعدي* 

 /La switch (1500Da /2500 Daعرض  -

4000Da) 

 Dima+    (2000Da)عرض  -

 :الاشتراكات * 

: عرض مكالمات و انترنت )  Smartاشتراكات  -

Smart 50Da/100Da/200Da 24ة لمدة صالح 

 ساعة.

اشتراكات المكالمات ) اشتراكات يومية  -

 دج(150دج/100دج/50

 الاشتراكات الدولية-

 اشتراكات مسافر-

 :العروض* 

)  Shiftعرض -

1000/2000/4000) 

 Ambitionعرض  -

 Eliteعرض  -

 M2Mبطاقة  -

 

 : الاشتراكات* 

 اشتراكات المكالمات -

 Smartاشتراكات  -

-Data Roaming 

 

عروض 

 الانترنت

 العروض:* 

 Sahla Boxعرض  -

 انترنت مسبقة الدفع SIMبطاقة  -

 سبوك بصيغة مجانيةايف-

 الاشتراكات:* 

 دج1500دج/1000دج/500دج/ 300اشتراك

 

 

 Sahla Box Proعرض  -

 Data Proعرض  -

 Data Share Pro عرض -

 / Estormخبرني / رنيني/ ستورميلي/ ديما/ - 

عاودلي/ فيلتري/خلصلي/ خدمة تحويل العملات/ خدمة 

 /Storeخدمة الرقابة الابوبة/ هيا  /113البوابة 

 ميزة المجموعة غير المحدودة -

 الفاتورة -

 خدمة المكالمة الجماعية-
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الخدمات 

 الاضافية

Anazik/Quiz ooredoo/ خدمة فيسبوك عبر

SMS/ .خدمة تعبئة أوريدو 

 Ooredooخدمة زبائن  -

 للمؤسسات

-Estorm/ Anazik/ Ranini 

 Storeهيٌا 

- Blue Mind )حلول الأعمال ( 

 

 .2023المصدر : من اعداد الباحثة بالاعتماد على الموقع الرسمي لأوريدو الجزائر سنة  

للخواص مؤسسة أوريدو الجزائر  قدمتهاهم ابتكارات المنتجات الخدمية التي وفيما يلي عرض لأ     

من الخدمات لعروض الهاتف النقال وعروض الانترنت ومجموعة  ضمنةوالمت سواءالمؤسسات على حد و

 الاضافية الأخرى: 

الدفع البعدي فيما يتعلق  وعروضوتتضمن عروض الدفع المسبق لخواص:  أولا: العروض الموجهة ل

بعروض الهاتف النقال بالإضافة إلى عروض للانترنت ومجموعة من الخدمات الاضافية الأخرى.  وهي 

 : (2023)الموقع الرسمي لأوريدو الجزائر ) عروض الخواص( ، ي كالتال

  منها: المبتكرةتضم العديد من العروض   عروض الهاتف النقال:-1

 :  يلي ماوتندرج ضمن هذا الشكل مجموعة من العروض  الامتيازات كما لدفع البعدي: عروض ا -أ

، da1500 la switchهذا العرض ثلاث صيغ للاشتراك تتمثل في:   :  يضم La switchعرض  -

la switch 2500 da  وla switch 4000 da يمكن للزبون من خلال هذا العرض اختيار ، و

 بتشكيل 4000و  2500، 1500التغيير بين الاشتراكات  الاشتراك الذي يناسبه مع امكانية

المكالمات المجانية وغير المحدودة  مثل مجموعة من المزايا. ويضم كذلك *113# الرمز

ثانية مخصصة  SIM واشتراكات إنترنت شهرية وشريحة 7أيام/7و 24ساعة/  24Ooredoo نحو

. للشهر المواليغير المستهلك للإنترنت، إلى جانب إمكانية تكديس الرصيد وحجم الإنترنت المهدى 

تقاسم الإنترنت » ميزة تتمثل قي  خاصية مبتكرة و جديدة   على  La Switch يحتوي عرضكما 

الاستفادة  بحيث يمكن من خلالها الزبون من   وهي ميزة جديدة حصرية ولأول مرة في الجزائر « 

مختلفتين في آن واحد دون أن تكونا قريبتين )هاتف  SIM من اشتراكات الإنترنت على شريحتين

إلى امكانية  بالإضافة .تصل بالإنترنتنقال، لوحة إلكترونية، حاسوب ... إلخ( أو أي جهاز آخر م

 .الأولى، وشراء اشتراكات إنترنت من كلتا الشريحتين SIM التحكم في الاستخدام من شريحة

 الزبائن اشتراك شهري دون التزام يمنحيتمثل هذا العرض الجديد في : Dima + 2000 عرض -

إنترنت،  60GOالشبكات الوطنية، ومكالمات غير محدودة نحو كل العديد من المزايا والمتمثلة في 

مجاني بعد نفاذ حجم  Facebook، و ANAFLIX و ANAZIK وتسجيل مهدى في خدمتي

إلى غاية  ة جميعهارسالة قصيرة نحو كل الشبكات الوطنية صالح 250 الإنترنت، بالإضافة إلى
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 لإثراءر المتواصل  ويندرج هذا العرض الجديد ضمن سعي مؤسسة أوريدو الجزائ  .نهاية دورة الفوترة

 تجربة زبائنها بحلول مبتكرة  مصممة خصيصا لتلبية الاحتياجات المتزايدة لهم.

 : يلي هم العروض المبتكرة في هذا المجال مامن بين أ عروض الدفع المسبق :  -ب

تجربة  ويمثل أطقتها،التي  الجديدة وريدوأفضل عروض أ من :  يعد هذا العرض yoozعرض  -

عبارة عن تطبيق  وهوهم. لتطلعات وتستجيبي الجزائر دة من نوعها موجه خصيصا للشبابرقمية فري

زم وفقًا الحبتكوين  يسمح للزبون والجاذبية والترفيهحصري للهاتف النقال يتميز بالحداثة 

مثل  ستثنائيةامزايا  محتوى رقمي حصري والاستفادة من للوصول إلى هوامكانياته لاحتياجات

بأفضل الأسعار. ويعكس هذا العرض خاصية رصيد انترنت محدود  تفعيلومجانية مكالمات 

 التخصيص التي تمنحها مؤسسة أوريدو الجزائر لزبائنها.

وغير ملزم دفع مسبق ال مرن ومكيف حسب احتياجات الزبائن، رض جديدع هوو :Hanyaعرض  -

يمنح  .حصريا للشراء كشريحة لوحدها أو مع تعبئة خاصة بالعرضر متوفوبتسعيرة متميزة وفريدة 

هذا الأخير الزبائن فرصة الاستفادة من أفضل سعر للمكالمات في الجزائر وأخفضها من خلال 

لى إ ضافةبالإثواني نحو جميع الشبكات .  10دج لكل  0.99تقديم تسعيرة استثنائية تقدر ب 

دج أو أكثر. كما يمكن للزبون من  500العديد من المزايا الأخرى الجديدة بعد اعادة التعبئة عند 

دج  وذلك حسب 10خلال هذا العرض الاستفادة من العديد من الاشتراكات اليومية ابتداء من 

 في : .  تتمثل هذه الاشتراكات*151#احتياجاته ورصيده المتاح ويتم ذلك بتشكيل الرمز 

-  Hanya 10Da  :  يستفيد الزبون من رسائل قصيرة غير محدودة نحو أوريدو 

- Hanya 30Da  : دقيقة نحو  30مكالمات غير محدودة نحو رقمين أوريدو أو  يستفيد الزبون من

 أوريدو.

- Hanya 50Da  :  دقيقة نحو كل  20ميغا أو  500و  نحو أوريدودقيقة  50من يستفيد الزبون

 ات.الشبك

- Hanya 500Da  : دج رصيد و  500خلاله من  يستفيد الزبون منيوم  30هو عرض صالح لمدة

  جيغا انترنت. 2دج رصيد و 500دج مكالمات نحو اوريدو أو  500

هو عرض جديد مسبق الدفع دون التزام يمكن الزبون من الاستفادة  : Dima Oeredooعرض   -

وتطبيقات رقمية ثرية وأحجام انترنت مختلفة بالإضافة إلى من العديد من المزايا مثل مكالمات 

امكانية التحكم في العرض المختار. ويتجسد ذلك من خلال حرية الزبون في اختيار وشراء الاشتراك 

الذي يناسبه من بين الاشتراكات المعروضة ومزاياها المختلفة مع امكانية تجديد اشتراكه تلقائيا 

إلى امكانية الزبون تحويل اشتراكه إلى رصيد تعبئة  بالإضافةلذلك  بشرط توفر الرصيد الكافي

 )ساعة، ويتم كل ذلك من خلال زيارة الموقع  24غضون  أو اشتراك ديما في غضون

choof.ooredoo.dz) 500#الرمز  أو عبر تشكيل*.  

https://www.newtechni.com/2022/07/best-ooredoo-offers.html
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وتحقيق  الجزائر الرقمية  Ooredooوقد ساهم هذا العرض المبتكر عند اطلاقه في تكريس ريادة

 ايرادات مالية أفضل 

ا  وصيغة جديدة أطلقتها أوريدو جديد يعد هذا العرض شكلا:  La gold Jdida 2000  عرض-

الجزائر لتتيح لزيائنها  المزيد من الامتيازات  وذلك بعد نجاح الشكل الاول له وتمديدا لصلاحيته. 

من يستفيد حيث ،  La Gold 2000Da و 1000Da La Goldبصيغتين: العرض السابق اء حيث ج

يمنح ف  العرض الجديدأما ، عف خلال الثلاثة  أشهر الأولىالمشترك من حجم إنترنت مضاخلاله 

ترك من ويستفيد المش ،دينار 2000دينار و  1500دينار و  1000إمكانية الاختيار بين ثلاثة صيغ: 

المكالمات رصيد ضاعفة مع امكانية م شهر بعد التشغيل 12ول حجم انترنت مضاعف صالحة لأ

 من . (2021)حمى،  حسب أنواع العرض الثلاثة صيغةهذا ال والإنترنت الممنوح بموجب

 الصيغ الثلاثة لهذا العرض فيما يلي:   وتتمثل

- 1000Da La Gold   : 12دج و 2000يوم يستفيد الزبون من رصيد  90هو عرض صالح لمدة GO 

 غير محدودة نحو أوريدو. ومكالماتنت  انتر

- 1500Da La Gold:    40دج و 3000يوم يستفيد الزبون من رصيد  90هو عرض صالح لمدة GO 

 غير محدودة نحو أوريدو. ومكالماتانترنت  

- 2000Da La Gold:    06دج و  5000يوم يستفيد الزبون من رصيد  90هو عرض صالح لمدة GO 

 غير محدودة نحو أوريدو. انترنت  و مكالمات

 الاشتراكات: -ج

بالنسبة للاشتراكات فإن مؤسسة أوريدو الجزائر تقدم باستمرار اشتراكات متنوعة لزبائنها      

تلبي رغباتهم من خلال ما تقدمه من امتيازات وبأسعار تنافسية مثل اشتراكات المكالمات اليومية 

 Smartبين هذه الاشتراكات كذلك اشتراك مسافر. ومن واشتراكاتالدولية  والاشتراكات

200Da   غير محدودة  ومكالماتالذي يمكن للزبون من خلاله الاستفادة من انترنت غير محدود

 ساعة. 24وهو عرض صالح لمدة دج  600صيد إلى ر بالإضافةنحو أوريدو 

  :عروض الانترنت-2

صممة خصيصًا لتناسب ن العروض المم قدم أوريدو مجموعة متنوعةتعروض الإنترنت فيما يخص      

بأسعار تنافسية هذه العروض لتوفير خدمات إنترنت عالية الجودة و تم تطويركما  زبائنها،احتياجات 

الجزائر  وريدوأجعل عروض انترنت وهو ما Facebook و  YouTubeمع ميزة التصفح المجاني على

)الموقع الرسمي ا الرائدة في هذا المجال  باعتباره الخيار الأمثل لمستخدمي الإنترنت في الجزائر

 .(2023لأوريدو الجزائر ) عروض الخواص( ، 
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في الجدول  والمذكورةهذا الصدد تقدم أوريدو الجزائر العديد من اشتراكات الانترنت لزائنها  وفي  

تم  4Gوهو عرض انترنت   Ooredoo internet عرضأعلاه، ومن أبرز الابتكارت في هذا المجال 

 1500و  1000و  300و  100و هي عرض  ربع صيغ جديدةتضمن أ والذي 2023اطلاقه في مارس 

لى رصيد إن الحاجة هتمون بالانترنت فقط بدوا مع متطلبات الزبائن المتتماشيذلك و دينار جزائري 

   .(2023في الجزائر،  4Gأفضل عروض أوريدو  Ooredoo internet)عرض  مكالمات

الموجه خصيصا للعائلات الجزائرية  وهو   Sahla Boxومن بين العروض الجديدة كذلك عرض       

يوما يمكن من خلاله الاستفادة من انترنت عالي التدفق ومكالمات  30عرض دون التزام صالح لمدة 

دج  1000انترنت بالإضافة إلى رصيد  GO 50و  4G Box  ام جهاز مود هاتفية من المنزل تتمثل في 

اشتراكات يشمل كل منها  4دج.  وضم هذا العرض  8990مكالمات نحو أوريدو وكل ذلك بسعر 

. Sahla Box1500Da/2000Da/3500Da/5000Daامتيازات متعددة، وتتمثل هذه الاشتراكات في: 

أو على الموقع  #151*أو بتشكيل الرمز   Sahla   Appويمكن شراء هذه الاشتراكات عبر تطبيق 

الالكتروني لأوريدو الجزائر. كما يمكن تقاسم الاشتراك مع خمس مستخدمين من اختيار 

 (2023)الموقع الرسمي لأوريدو الجزائر ) عروض الخواص( ، المشترك. 

 الاشتراكات:  -ب

مختلفة تناسب  وبأسعارائر العديد من اشتراكات الانترنت لزبائنها تقدم مؤسسة اوريدو الجز     

دج . كما تمنح هذه 1500دج/500دج/300دج/100دج/50حاجاتهم و بمزايا مختلفة منها اشتراك 

مع حجم انترنت مهدى يصل   My Ooredooالاشتراكات مزايا حصرية عبر تطبيق الهاتف النقال 

ذلك ضمن سياسة أوريدو  ويندرجأو الذهبية .  CIBال بطاقة في حالة الشراء باستعم % 100إلى 

 المرتكزة على التحول الرقمي.

للدفع البعدي  وعروضهذه العروض عروض للدفع المسبق  وتشمل: العروض المقدمة للمؤسساتثانيا: 

يلي  وفيمافي الجدول أعلاه .  والموضحةسواء تعلق الأمر بخدمات الهاتف النقال أو خدمات الانترنت 

 :(2023)الموقع الرسمي لمؤسسة أوريدو الجزائر ) عروض المؤسسات(،  بعض هذه العروض

 :  د من العروض المذكورة في الجدول أعلاه، ومن أهمهاالعدي وتضم : عروض الهاتف النقال -1

مرات  اعفة اشتراكه ثلاثيستفيد الزبون من خلال هذا العرض من امكانية مض:  Shiftعرض  - 

في شكل مكالمات أو انترنت أو رسائل قصيرة.  حسب حاجته يمكن استهلاك الرصيد المهدىبحيث 

بالإضافة إلى الاستفادة من مكالمات ورسائل قصيرة غير محدودة نحو أوريدو وسعر مكالمة نحو 

 Shiftهي:  شهريةثلاث اشتراكات هذا العرض  يضمدج للدقيقة. و 7الشبكات الأخرى بـ

1000Da/Shift 2000Da Shift 4000Da  . 
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وسهولة الاستخدام هو عرض موجه للمؤسسات الكبرى يتميز بقابلية التكييف  : Eliteعرض -

الاستفادة من هذا العرض عند  ويمكن. التي تختلف مزاياها من اشتراك لآخروتعدد الاشتراكات 

ا تخصيص الاشتراك المناسب لموظفيها حسب ، كما يمكن لهفأكثر ط خ 250 لـ شراء المؤسسة

تقدر مدة مناصبهم أو حسب الاستعمال ) انترنت أو مكالمات( أو حسب الاستهلاك المرغوب فيه. و

 صلاحية الاشتراك بثلاثون يوما.

يدة انطلاقا من خط متوفر بمزايا جدترفين عبارة عن عرض جديد خاص بالمح : Ambitionعرض  -

، أحجام إنترنت ودقائق Ooredoo مكالمات ورسائل قصيرة نحو على ايشتمل شهري واحد حيث

 .مجانية نحو الخارج بالإضافة إلى رصيد مهدى صالح للمكالمات والرسائل القصيرة

أوريدو مجموعة من الخيارات المصممة مؤسسة تقدم   :عروض الانترنت الموجهة للمؤسسات -2

 اعمالهأعلى الإنترنت في هذه الأخيرة عتماد ا تزايد ل المؤسسات وذلك في ظخصيصًا لتلبية احتياجات 

ددة من حيث السرعة متع وخياراتتتضمن هذه العروض خدمات الألياف البصرية  . حيثالتجارية

)عروض انترنت اوريدو  تالمؤسسالضمان الحصول على خدمة متوازنة تناسب  والحجم والسعر

  .(2023ود مع يوتوب مجاني، الجديدة بلا حد

)الموقع الرسمي لمؤسسة أوريدو الجزائر ) من بين أهم العروض المبتكرة في هذا المجال ما يلي: و 

 (2023عروض المؤسسات(، 

:  هو عرض يمنح العديد من المزايا للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة من Sahla Box Proعرض  -

 ومجانااختيار الصيغة المناسبة لها، بالإضافة إلى امكانية الاستفادة من انترنت عالي التدفق  خلال

كما وضعت أوريدو تحت تصرف  .غير محدودة نحو أوريدو ومكالماتبعد نفاذ الاشتراك 

. ويضم  App  Sahla Box مشتركيها تطبيقا للهاتف النقال خاص بهذا العرض يدعى ب:

 .Sahla Box 1000Da/ Sahla Box 2500Da/ Sahla Box 5000Daة : الاشتراكات التالي

هو عرض جديد يمنح المؤسسات فرصة الاتصال بالانترنت في أي وقت وفي أي   : Data Proعرض  -

، ويضم مجموعة من  4G Modemمكان على اللوحات الالكترونية ومفاتيح الانترنت و

 دج.5000دج/2500دج/1200دج/700/دج500دج/300الاشتراكات تتمثل في :  اشتراك 

: وهو عرض موجه للمؤسسات التي تحتاج الى حجم هائل من الانترنت. Pro  Data Shareعرض -

وخطوط اضافية  تستمد الانترنت   1TBإلى يوفر حجم انترنت يصل  Materيتشكل من خط اساسي 

 .Pro S/L/XXL   Data Shareمن هذا الخط.  يضم الاشتراكات التالية: 

عدة من خلال هذا العرض أصبح بإمكان المؤسسات  مشاركة كمية كبيرة من البيانات مع و

 . Master Simالرئيسية  طمن خلال شريحة الخ وذلك موظفين 
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صالح لمدة  4G و   2G/3G(: هو عرض متوفر على شبكات جهاز إلى جهاز) من  : M2Mعرض  -

حيث يسمح هذا العرض بالربط بين الأجهزة  ،ؤسسةيوما حسب دورة الفوترة الخاصة بالم ونثلاث

التي  يمكن استعمالها في العديد من  M2Mوالتحكم فيها بفضل شريحة البيانات الجديدة  

 غيرها. عن بعد والمراقبة عن بعد و والقراءةلقياس عن بعد المجالات مثل  تحديد الموقع الجغرافي  وا

 M2M ECO/M2M CONFORT/M2M OPTIMAL: ويضم هذا العرض ثلاث صيغ هي

: يتمثل هذا العرض في بريد الكتروني مبتكر تم تطويره بالشراكة مع   Blue Mindعرض  -

issal   الاستخدام مثل مساحة تخزين عالية ابتداء من  وسهلةويضم مجموعة من المزايا العصرية

100GO  من المزايا  إلى أمن المعلومات وحفظها وغيرها بالإضافةوعقد اجتماعات عبر الفيديو

 الأخرى لهذا العرض.

ر من جانب أخر تجدر بنا الاشارة إلى بعض الابتكارات التي قامت بها مؤسسة أوريدو الجزائو      

جائحة كورونا التي أثرت على جميع دول العالم ومن بينها الجزائر وما نتج عنها من تباطؤ في ظل 

لمؤسسة أوريدو إذ ساهمت بشكل كبير في إلا أن هذه الجائحة كانت فرصة بالنسبة  اقتصادي.

ة إلى استخدام الخدمات الرقمية تسريع عملية التحول الاقتصادي والرقمي الناتجة عن زيادة الحاج

طار الإ قامت أوريدو في هذا حيث. في هذه الفترة البيانات من طرف أكبر عدد من المستخدمينو

بهدف  لبيع بطاقات شرائح الخط عبر الانترنت بإطلاق موقع الكتروني جديد واستخدامه في الترويج

إلى حملات تسويقية لمساعدة زبائنها في الحصول على المنتجات  بالإضافة ،زيادة مبيعاتها الرقمية

عملية التسوق الالكتروني من  لتسهيل تجربتهم كذلك فيالعروض المقدمة من طرف المؤسسة وو

الرقمية واضافة مزايا جديدة على تطبيق  والقنواتية ، كما قامت بترقية جميع الخدمات الرقمالمنزل

ضافة إلى اطلاق العديد من إ.  الهاتف النقال الخاص بها لتسهيل عمليات الشراء والدفع الالكتروني

وغيرها من العروض  العروض الرقمية المبتكرة التي تم التطرق إليها سابقا مثل "عرض ديما أوريدو"

 .(38، صفحة 2020)أوريدو م.، التقرير السنوي لمجموعة أوريدو،  علاهالمذكورة أ

 لمؤسسة أوريدو الجزائر والتوزيعية يةرالفرع الثاني: الابتكارات السع

 يدو الجزائرررية لمؤسسة أوأولا: الابتكارات السع 

المتميزة والمبتكرة الرقمية روضها وع يدو الجزائر أسعارا تنافسية لخدماتهارتعتمد مؤسسة أو     

ري، ويظهر ذلك جليا من خلال ما تم ناسب مع جميع طبقات المجتمع الجزائوالمتجددة باستمرار تت

العرض الذي يتم اختياره  حسب الزبائنالتي يستفيد منها  المتعددة للمزايا في العنصر السابقعرضه 

 ة وبأسعار مختلفة لكل عرض رقمي مقدممن طرفهم، بحيث تعرض أوريدو الجزائر صيغا متعدد

هذه العروض شتمل ت ، كماالاختيار وفقًا لاحتياجاتهم وميزانياتهم لهم خيارات مرنة تتيحتوفير مع 

، وهو ما يعكس اتباع مؤسسة أوريدو المختار العرض نوع حجم انترنت مجاني حسبوعلى مكالمات 

  الجزائر لسياسة التمييز السعري.
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تمكنها من  في هذا المجال من خلال وريدو الجزائرقامت مؤسسة أ السعرية ما الابتكارات ومن

هو ما جعل لاشارة اليه سابقا وقل تسعيرة في السوق الجزائرية للهاتف النقال كما تم اتقديم أ

سعارا منخفضة تقدم أكما سسات المنافسة. ؤبالمقارنة مع أسعار المسعارها تتميز بالتنافسية أ

  .الخارج للمكالمات نحو

 الجزائر وريدوأ ؤسسةالمبتكرة لم نترنتالاأحد الجوانب التي تميز بها عروض ضافة إلى ذلك فإن إ     

في السوق  امن بين الأكثر موثوقية واستقرارأوريدو تعتبر حيث  سعارلأهو التوازن بين الجودة وا

كما . (2023)أوراس الجزائر، تقديم سرعات عالية وأداء متميز  في هذا المجال من خلال الجزائرية

 .تعتبر أسعار عروض الانترنت المقدمة متميزة من ناحية الاسعار والحجم والتنوع مقارنة بالمنافسين

طرق جديدة ومبتكرة ومتميزة عن المنافسين على تقديم المؤسسة تحرص  من جهة أخرىو     

، ومن أمثلتها ما قامت به في اطار تشجيع زبائنها على لخدماتلتسهيلات الدفع  للحصول على ا

بالتعاون مع مؤسسة بريد الجزائر حيث   EStorm Flexyالدفع الالكتروني من خلال اطلاق خدمة

يمكن للزبون  من خلال هذه الخدمة القيام بتعبئة رصيده بالبطاقة الذهبية مباشرة عبر الانترنت في 

 .(2023)الأمين،  أي مكان وفيأي وقت 

وني ما بين البنوك في الجزائر وريدو أول متعامل اطلق خدمة الدفع الالكتركما تعد مؤسسة أ     

طريق عن في عمليات تعبئة الخط أو تسديد الفاتورة  CIBذلك من خلال استخدام البطاقة البنكيةو

  .(2022)أوريدو، أول خدمة للدفع على الانترنت في الجزائر،  My Ooredoo الهاتف النقال تطبيق

في نفس السياق وبهدف تشجيع الدفع الالكتروني يمكن للزبون كذلك من خلال هذا التطبيق      

في حالة شراء   % 100مثل حجم انترنت مهدى يصل إلى زايا حصرية الاستفادة من العديد من الم

 .أو الذهبية CIBات للانترنت باستعمال بطاقة اشتراك

في هذا الاطار  و بهدف تعزيز خدماتها الرقمية قامت المؤسسة بابرام اتفاقية مع البنك الوطني و     

الجزائري لتشجيع الزبائن على استخدام الخدمات الرقمية و ذلك من خلال قيام أصحاب الحسابات 

للخدمات  wimpayأجهزة الصراف الآلي و من خلال خدمة  بالبنك بدفع قيمة خدمات أوريدو عبر

 (2022)أوريدو، التقرير السنوي لمجموعة أوريدو،  المصرفية الالكترونية

 لمؤسسة أويدو الجزائر : الابتكار في التوزيعثانيا

غير المباشر اشر و التوزيع المبيتيأوريدو الجزائر على استراتيج تعتمد زبائنهالى التقرب إبهدف      

جاتها عبر العديد من الوكالات  منتة يتم من خلالها تسويق خدماتها وشبكة توزيع مباشرمن خلال 

ة تتم عن توزيع غير مباشر وشبكة، عبر كامل التراب الوطني الموزعةو لها تابعة ال البيع  طنقاو

شبكة توزيعها تطورا عرفت  كما يق خدماتهاترخيص لنقاط بيع بتسو أو طريق التعاقد مع وكالات

كثر من لى شبكة تضم  أإ 2022إذ وصلت سنة سنوات تواجدها بالجزائر، ملحوظا ومنذ أولى 

فضاءات  بإنشاءقامت حيث  (215، صفحة 2023)طلبة، ي فضاء تجار 270و نقطة بيع ألف  50
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عروض على فكرة العمل الجواري من خلال تخصيص نقطة بيع حصرية لخدمة أوريدو المرتكزة 

وريدو تتعامل مع المؤسسات ين المعتمدين غير المباشرين فإن أما الموزع. أداخل كل منطقة وريدوأ

)بن التومي،   Mobi phone،Raya،West tel،Ropoin tcom  ،Nova phone: التالية

 .(416، صفحة 2021

ما قامت به في اطار في مجال التوزيع ومن الابتكارات التي قامت بها مؤسسة أوريدو الجزائر       

ذكية في العديد من ولايات افتتاح ما يعرف بالمحلات الباستراتيجيتها القائمة على التحول الرقمي 

 برج بوعريريج،  عنابة، سطيف، قسنطينة، وهران، البليدة، الجزائر العاصمة،على غرار  الوطن

في انتظار تعميم التجربة على شار باتنة وب الدفلى، عين هراس،أسوق  غرداية، بجاية، تيزي وزو،

من خلال  استثنائيةعيش تجربة رقمية فريدة وذلك بهدف السماح لزبائنها بو الأخرى كافة الولايات

 .مبتكرةفي أجواء مريحة، عصرية و التي تقدمها لهم المتنوعة و الخدمات الرقمية المميزة 

مجموعة من الاجنحة تتمثل في ؤسسة أوريدو الجزائر لم ةالذكي تالمحلا ضموفي ذات السياق ت     

نتظار يتوفر على كل ما يحتاجه الزبون لشحن هاتفه والأجهزة النقالة مع منح تجربة مرئية للاناح ج

مع  بالطلبات التجارية للزبون يتكفل مبيعاتلل ية، وجناح ثانيعلى شاشات إعلانية كبيرة وعصر

جناحا مصمما على يضم المحل كما  .منحهم خيار الدفع نقدًا أو عن طريق جهاز الدفع الإلكتروني

  SAHLA  BOX أوريدو من خلال بإنترنتتمتع فيها أن يس  شكل قاعة جلوس منزلية يمكن للزبون

للتجربة يحتوي خر آجناح إلى  بالإضافة، ANAZIKو   ANAFLIXوتجربة تطبيقات أوريدو كمنصات 

والأجهزة  لكترونيةتجربة آخر الهواتف الذكية واللوحات الابلزبون ل تسمح  على منصات عرض

  .(2023)عزوق، الجزائر  النقالة الأخرى التي تقترحها أوريدو

سلوب التوزيع ألجزائر على وريدو امؤسسة أ ماداعت في مجال التوزيع ذلككت ومن الابتكارا      

بالاعتماد على الوسائط الالكترونية عبر الهاتف النقال و ذلك عن طريق رموز الالكتروني للخدمات 

و أكواد محددة من طرف المؤسسة تمنح للزبون خيارات متعددة للخدمات يقوم من خلالها بتحديد 

لك حصوله على الخدمة مباشرة مع اقتطاع سعرها من الخدمة المرغوبة وارسال رقمه ليتم بعد ذ

رصيده أو من خلال طرق الدفع الالكتروني.  كما يمكن للزبون الحصول على الخدمات 

 ، my ooredooمن خلال تطبيقات الهاتف النقال لمؤسسة أوريدو على غرار  والاشتراكات

sahlabox ،yooz   (216، صفحة 2023، )طلبة.  
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 لمؤسسة أوريدو الجزائر : الابتكار في الاتصالات التسويقية الفرع الثالث

لى اتباع ما دفع بكل متعامل إشرسة قال في الجزائر منافسة قوية ونال الهاتفخدمة تشهد سوق      

لمواجهة هذه و.  كسب ولاء الزبائنكبر حصة سوقية وللحصول على أ استراتيجيات ترويجية متنوعة

وريدو الجزائر على اتباع استراتيجية اتصالية تسويقية جذابة ومبتكرة مؤسسة أالمنافسة حرصت 

الابتكار في كل  بين  ودها الترويجيةهجتنوعت . إذ علامتها التجاريةتعزيز صورة لتسويق خدماتها و

المبيعات، البيع الشخصي،  طعنصر من عناصر مزيج الاتصالات التسويقية على غرار الاشهار، تنشي

 العلاقات العامة والتسويق المباشر.

م مختلف وسائل الاعلافبالنسبة للابتكار في مجال الاشهار تعتمد مؤسسة أوريدو الجزائر على      

 والملصقاتل التواصل الاجتماعي تروني لها ووسائالمرئية والسمعية والمكتوبة وعبر الموقع الالك

الومضات الاشهارية عن طريق  وذلكالمتجددة  وعروضهاللتعريف بخدماتها  الاشهارية الخارجية

تميزها عن باقي الجزائري و تثير انتباه المستهلك لوفةأم غير فكارلأ هاعرضتتميز ب  المبتكرة التي

مثل ميسي  والرياضيينشاهير لجأت إلى استخدام العديد من الم إذ اشهارات المؤسسات المنافسة. 

الجديد للمؤسسة " طور عالمك " أو لريادة المؤسسة في مجال السرعة الفائقة لترويج للشعار يمار في اوني

ى استخدام تكنولوجيا المعلومات عل وريدو الجزائرمؤسسة أتعتمد كما  .نترنتلشبكتها على الا

من ا باعتباره .مثل الاشهار الالكتروني والاشهار  عبر التطبيقات الرقمية  في اشهاراتها الاتصالو

  . كثر الوسائل تأثيرا على الشبابأ

وفي خضم المنافسة الشديدة فإن أوريدو الجزائر، بيعات المتنشيط  لابتكار في مجالبالنسبة لأما      

تسعى  ،لتنشيط المبيعات مختلفة  السوق الجزائرية وما يعتمدونهم من وسائلفي تعاملين الثلاثالمبين 

كبر عدد دة باستمرار ومتميزة عما يقدمه المنافسون لجذب أومتجدمبتكرة لى استخدام وسائل إ

المبيعات  من بين وسائل تنشيطو  .المؤسسة بيعاتمحجم زيادة تحفيزهم في المدى القريب ومن الزبائن و

 وتخفيضاتما تحتويه من خصومات لزبائنها والكريم  ما تقدمه من عروض خاصة بشهر رمضان

من خلال تخفيض  والعمرةلى عروض خاصة بالحج بالإضافة إ ،انترنت مجانيةوأرصدة مكالمات و

في البقاع  والمعتمرينواستقبال المكالمات لفائدة الحجاح  الدقيقة لإجراء لسعرلخدمات التجوال و

 خرى المميزة عن المنافسين.إلى تقديم العديد من العروض الترويجية الأ بالإضافة. المقدسة

رعاية  وريدو الجزائر تقوم هذه الاخيرة بلاقات العامة لمؤسسة أ اطار العومن جهة أخرى وفي     

ف ترسيخ صورتها في بهد ندية الرياضيةتمويل الأعمال الخيرية والأالثقافية و العديد من التظاهرات

 : (2023)أوريدو،  منها ما يلي ونذكر .أذهان الزبائن 

استراتيجية  2023سنة وريدو الجزائر اعتمدت أ الرياضة في الجزائرهم في دعم بصفتها فاعل م -

شريكا رياضيا بين أندية  20لت للرعاية الرياضية في مختلف التخصصات الرياضية  شمجديدة 



علاقته بتحقيق الأداء المتميز الدراسة التطبيقية للابتكار التسويقي والفصل الثالث: 

 في مؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر

 

171  

 

توفير أدوات وريدو بتقديم الدعم المالي لها وخلالها مؤسسة أ تلتزم منجمعيات رياضية واتحادية و

 ا.الاتصال المخصصة لتطويره

سنة  وريدوطلقت أأ ة،قية المقاولاتية النسويترب وملتزمةمشجعة للابتكار  مؤسسةباعتبارها   -

تثمين أصالة المشاريع و الطبعة الثانية لمسابقتها المسماة بـ " مشروعي" المخصصة لمكافأة  2023

شاريع المقدمة من طرف النساء الجزائريات اللاتي نجحن في ترجمة افكارهن المبتكرة إلى م

ة اضالحالمشاريع الفائزة من دعم وإيواء داخل  حقيقية في مختلف المجالات. كما تستفيد

تصرفهن من أجل تجسيد مشاريعهن تحت  ، ووضع خبرتها لمؤسسة أوريدو الجزائر التكنولوجية

 .بصفة أفضل

دراسي حضور الفعاليات الاقتصادية الوطنية الكبرى مثل المشاركة كراعي رسمي في اليوم ال -

تحت شعار تحديات التمويل  2023حول التمويل الشامل في الجزائر بالجزائر العاصمة شهر اكتوبر 

وريدو الجزائر تجربتها وخبرتها في مجال الدفع أحيث عرضت مؤسسة  الشامل المبتكر في الجزائر.

 الالكتروني في الجزائر. 

برنامج تسطير و لخيريةلمشاريع الإنسانية واتجسيد العديد من ا رافقة الهلال الأحمر الجزائري فيم -

تضامن لمساعدة الشعب لى حملة المثل الانضمام إ عمل مشترك يدخل في إطار التضامن الوطني

في  عملية التبرع لفائدة أطفال العائلات المعوزة بالأدوات المدرسية جمع التبرعات له.الفلسطيني و

لى العديد من الاعمال الخيرية التي تقام في شهر إضافة بالإ ،المناطق النائية والمعزولة عبر الوطن

 وغيرها. والمحتاجينعابري السبيل  لإفطاررمضان المبارك مثل فتح مطاعم 

التي قامت بها في شهر  الواسعة مثل الحملة التحسيسيةتحسيسية الملات القيام بالعديد من الح   -

 .مع جمعية "وين نلقى"بالتعاون  كافحتهوم  كتوبر الوردي حول الكشف المبكر لسرطان الثديأ

في مختلف الميادين مثل المعرض والصالونات الدولية  المشاركة في العديد من الطبعات للمعارض -

العربي والدولي الصالون  عرض الدولي للصحة بوهران،الم ،2022الوطني في ديسمبر  للإنتاجالدولي 

فيفري  ر العاصمة في بالجزائ الون التوظيفص، و2022نوفمبر  والمتوسطةللمؤسسات الصغيرة 

 وغيرها.  2023

سبق فإن مؤسسة أوريدو الجزائر تعتمد بصفة كبيرة على تقنيات التسويق المباشر  ما لىإضافة إ     

ويتضح ذلك من خلال الموقع الالكتروني لها على شبكة  ،التفاعل معهمالدائم مع زبائنها وللتواصل 

وكل المعلومات عن العروض  ووظائفهايتعلق بنشاط المؤسسة  ل ماالانترنت والذي يعرض ك

التي تقدمها وكيفية الاستفادة منها من خلال عدة نوافذ مخصصة لفئتي الخواص  والخدمات

الاتصال بها  من حول المؤسسة و وتقييماتهلآرائه بالإضافة إلى امكانية تقديم الزبون  والمؤسسات

من طرف أوريدو الجزائر  كذلك قنيات التسويق المباشر المعتمدةخلال نافذة مخصصة لذلك. ومن ت

 تم من خلالحيث يالتويتر و الفيسبوك و قناتها على اليوتيوب مثل  هي شبكات التواصل الاجتماعي
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الاتصال المباشر مع الزبائن والتفاعل معهم. كما تعتمد مؤسسة أوريدو على الهاتف  هذه الشبكات

خدمة الرسائل النصية القصيرة بهدف التوعية  وكذلك خط خدمة الزبائن عبر  وذلكللاتصال بهم  

 .الدينية والوطنية أو التهنئة في المناسبات

 : الابتكار في عناصر المزيج الاضافيةالرابعالفرع 

لقائمة على اثراء رؤيتها اهدافها وسة أوريدو شريك مهم في تحقيقها لأيعد المورد البشري في مؤس     

 والاستثمارولذلك سعت المؤسسة لتطوير مهارات موظفيها شرية. تحفيز التنمية البملاء وحياة الع

من برامج تدريبية  ط الامامي ) مقدمي الخدمة(لخمنهم موظفو او الامثل لهم.  حيث يستفيد الموظفون

من  وذلكتكوينية عالية المستوى في شتى المجالات مكنت المؤسسة من امتلاك أفضل الكفاءات و

كما تسعى مؤسسة لال انشاءها  لمعهد خاص يتكفل بذلك يحمل اسم "معهد نجمة" ) سابقا(. خ

ابداعي لتحريك    لى تنمية كفاءات موظفيها من خلال انتهاجها لبرنامج تسيير أوريدو الجزائر إ

اذ يمكن للموظف تقديم أفكاره المبتكرة من خلال استمارة  الأفكار الابداعية وفسح المجال لها،

فكار المقبولة على الانترنت تقيم من طرف هيئات متخصصة في الابداع، كما يستفيد أصحاب الأ

 . (416، صفحة 2021)بن التومي، من تحفيزات معتبرة 

قيق وتمكينهم من تح ،عيين أفضل الموظفين الواعدين والارتقاء بقدراتهمتلتزم المؤسسة بتكما      

 تجربة رقمية للعملاء وأحسنيؤدي الى تحسين جودة الخدمات المقدمة  وبما كل ما يتطلعون إليه

باعتبار موردها وموظفو الخط الأمامي أي مقدمي الخدمة  لما لهم من اهمية في تحقيق ذلك.  وخاصة

ينا في وظفمن المزايا والفرص لدعم م ها، تتيح مؤسسة أوريدو العديدأركان نجاحالبشري أهم 

عروض خاصة متفق ، رواتب مميزة في قطاع الاتصالاتهذه المزايا  تشمل، المطلوب تحقيق التطور

دعم ، تغطية طبية دولية، مكافآت في الأمدين القصير والبعيد، عليها مع شركات محلية وإقليمية

 (2022)أوريدو، ماذا نقدّم،  الاخرى. المادية وغير المادية من المزايا وغيرها تعليم الأبناء

على جائزة"  أفضل مكان  2022سنة  أوريدو الجزائر تحصلت مؤسسةفقد  ومن جهة أخرى      

المؤسس من و دولة حول العالم 100ينشط في أكثر من الذي  البرنامج في اطار "في الجزائر للعمل

 ، ويمنحبالولايات المتحدة الأمريكية  Best Companies USA Institute مريكيالأ عهدالم طرف

وقد فازت أوريدو الجزائر بهذه  ،مؤسساتهمالفرصة للموظفين لإبداء آرائهم حول  هذا البرنامج

الوطنية  المؤسساتما أتاح لها التميز من بين مختلف  لجودة سياستها للموارد البشريةتقديرا الجائزة 

برنامج وسلط الضوء عليها كشركة توفر أفضل بيئة في هذا ال شاركت ومتعددة الجنسيات التي

الجزائر تحصد شهادة "أفضل مكان للعمل" لعام  Ooredoo)أوريدو،  وظروف للعمل في الجزائر

2022 ،2022).  
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ن أوريدو فإفي عمليات تقديم الخدمة بصفة خاصة عموما و العملياتأما فيما يتعلق بالابتكار في   

فضل التكنولوجيات المتطورة. حيث تعد السباقة أ جلبالجزائر تخصص استثمارات كبيرة في مجال 

لوجيا الاول الذي جلب تكنوونها المتعامل كلاستخدام  أحدث التكنولوجيا في السوق في جلب و

 كنولوجيا.تمكن من تغطية كامل التراب الوطني في وقت قصير بهذه التالجيل الرابع في الجزائر و

إلى تكنولوجيا )  بالإضافة( EDGEكما قامت  أوريدو الجزائر بتعزيز شبكتها بتكنولوجيا ) 

UMTSوريدو السباقة في استخدام كة الهاتف النقال والجيل الثالث وكذلك كانت أ( الخاصة بشب

. كما (407، صفحة 2020)طويل و سايحي،  لى الانترنتإ هي تقنية للولوجو (WAPتكنولوجيا ) 

ذلك  ويظهرة المبتكر والتجهيزاتتتوفر أوريدو على شبكة عالية الجودة من أحدث التكنولوجيات 

عن  ما يزيدمركز تحويل و 20من  وأكثربيني  محطة ربط 3500كثر من من خلال امتلاكها لأ

العديد من وكلاء التوزيع لى إ الإضافةبنقطة بيع مباشرة  2000نقطة بيع غير مباشرة و 50000

 .(416، صفحة 2021)بن التومي،  نالمعتمدي

الموزعة عبر كامل التراب التابعة لها و فضاءات تقديم الخدماتالتجارية وتضم وكالاتها و      

   .لية تسريع الخدمة المقدمة للزبونالوطني أحدث التجهيزات التقنية المتطورة  التي تساهم في عم

ن هذه الوكالات مهيئة بشكل مميز يسمح للزبون بتمييزها عن المؤسسات المنافسة اذ أكما      

 بالإضافة يعكس شعار المؤسسة، مريح للأنظارحمر بشكل جذاب والأبيض والأ للونتم اعتماد ا

ة الدليل المادي الداخلي ن خلال تهيئم بطريقة مميزة والخدمة بكل راحة على الزبون لى حصول إ

ن تعمم على على أات في العديد من الولاي بإنشائهامثلتها المحلات الذكية التي قامت ومن أ .للوكالة

من خلال الخدمات  والزبونالتي من شأنها تعزيز الثقة بين المؤسسة و خرىن الأطباقي ولايات الو

طار في ا المبادرةه . كما جاءت هذمنه حتى خروجهل وية التي يتمتع بها منذ دخوله الى المحالذك

 منح زبائنها خدمات ذات جودة عالية في بيئة ماديةووريدو الجزائر مؤسسة أشبكة تعزيز وتحديث 

 الابتكار.تشمل الراحة والتصميم العصري و

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



علاقته بتحقيق الأداء المتميز الدراسة التطبيقية للابتكار التسويقي والفصل الثالث: 

 في مؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر

 

174  

 

 طار المنهجي للدراسةالمبحث الثاني: الإ

تحديد التموضع الابستمولوجي للدراسة ومراحل تصميمها  لىرق إسيتم في هذا المبحث التط     

وذلك من خلال تحديد مجتمع  وعينة الدراسة ومختلف الأدوات والأساليب الإحصائية المستخدمة في 

 تحليلها إلى جانب صدق وثبات أداة جمع البيانات.

 الابستمولوجي للدراسة  المطلب الأول:  تحديد  التموضع 

 مولوجي لبحثه طار ابستإاشكاليتها يتوجب على الباحث وضع دف الدراسة وانطلاقا من ه     

ليتمكن من تبرير المعرفة المنتجة وموقفه منها، ويعتبر البحث العلمي بمختلف طرقه وأساليبه 

 ومناهجه  الطريقة المثلى لانتاج المعرفة لكونه يتميز بالعقلانية والموضوعية في قبول النتائج.

 فهوم الابستيمولوجيا في البحث العلميالفرع الأول: م

والتي تحمل معنى  " Epistemeالابستمولوجيا هي مصطلح مكون من كلمتين يونانيتين هما "     

النظرية أو الدراسة، فالمعنى الأصلي  إذن للابستمولوجيا هو نظرية العلم  وتعني" logosالعلم وكلمة "

 وفروضهار " الدراسة النقدية لمبادئ العلوم المختلفة بها وفق هذا المنظو ويقصدأو دراسة العلم. 

إلى تحديد أصلها المنطقي. كما أن الابستمولوجيا عند اليونان لا تخرج عن ميدان  وتهدف ونتائجها

 .(154 ، صفحة2021)عبد الله، غريب، و مرباح،  العلم والمعرفة لاعتبارهما مفهومان مترادفان

"فلسفة العلوم "إلا أنها بالمعنى  لالاندوتعني حسب تعريف  تعد الابستمولوجيا أحد فروع الفلسفةو     

 الحديث تختلف عن ذلك لإهمالها التركيز على معاني المفاهيم وتركز على دورها بدلا من ذلك.

الموجودة  والمضامينت فهي تشير إلى ذلك التخصص الذي يهتم بدراسة الأسس الفلسفية والافتراضا

 . (338، صفحة 2011)دبلة، ضمن العلوم المختلفة 

كما تعرف على أنها ذلك البحث الذي يقوم بالدراسة النقدية لمبادئ العلوم المختلفة وفروعها      

لى تحديد قيمة هذه العلوم ودرجة إ بالإضافةونتائجها بهدف بغية التوصل إلى إرساء أساسها المنطقي، 

 . (106، صفحة 2018)كلفاح، موضوعيتها 

وتجدر الاشارة إلى تعدد الدلالات التي اتخذها هذا المصطلح عبر تاريخ استخدامه، ومن أمثلتها      

 ا، بحيث أن الفرنسيين فصلوالتباين بين الفرنسيين والانجلوساكسون في استعمال هذا المصطلح

بين الابستمولوجيا ونظرية المعرفة على عكس الانجليز الذين قصدوا بهما نفس المعنى وذلك على 

)عبد الله، غريب، و مرباح، اعتبار أن الابستمولوجيا تبحث في حدود المعرفة وشروطها ومصادرها 

 .(154، صفحة 2021

ذلك من خلال تحديد تمركز للابستمولوجيا و ينبغي على الباحث مراعاة المستويات المختلفةو     

للتمكن في الاخير من تحديد ما يسمى بالتموقع بحثه في كل مستوى من مستويات هذه الاخيرة 

لأخير يمثل البراديغم الابستمولوجي . فهذا ا(14، صفحة 2018)سعادي، الابستمولوجي للبحث 

للمعرفة الذي يختاره الباحث ويتخذه إطار مرجعيا في بحثه، فهو الذي يوجه فكره وأفعاله وأدواته 
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. وتتمثل مستويات الابستمولوجيا في العناصر التالية: (108، صفحة 2018)كلفاح، المنهجية 

، صفحة 2018)سعادي، سفة/ المقاربة/المنهج/ الاستراتيجية/ وأدوات جمع البيانات ( تحديد ) الفل

14). 

 الابستمولوجي للبحث   النموذجالفرع الثاني: تحديد 

سعى الاتجاه  في البحث العلمي ومرجعية ستمولوجية أساسيةهناك ثلاث فلسفات أو نماذج اب     

ديث للتسيير للتقريب بينها، ويتعين على الباحث اختيار أحدها بما يناسب ويتبع موضوع بحثه أو الح

دراسته من جهة، وبما يتوافق مع معتقداته وايمانه الشخصي في كثير من الأحيان من جهة أخرى. 

ذج البنائي تتمثل هذه المداخل أو النماذج في: النموذج الوضعي أو الوصفي، النموذج التفسيري، النمو

  .(340، صفحة 2011)دبلة، 

لكونه النموذج الأكثر استعمالا واعتمادا في علوم  النموذج الوضعيوفي دراستنا هذه تم اختيار       

ين المنظمة وأكثرها واقعية. تقوم فلسفة هذا النموذج على دراسة العلاقة السببية بين متغيرين قابل

للقياس والتنبؤ كما هو الحال في دراستنا التي تهدف إلى قياس مساهمة دور الابتكار التسويقي 

في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة الاتصالات "أوريدو الجزائر". ويقتضي البحث العلمي وفق هذا 

مخرجاته  النموذج العمل على المتغيرات أو الحقائق الملاحظة والمكونة للظاهرة المدروسة وتكون

نتائج قابلة للتعميم على باقي الظواهر المماثلة للظاهرة المدروسة، بالإضافة إلى اعتبارها حقائق علمية 

ذات علاقة بالظاهرة المدروسة مع امكانية تطورها لتصبح نظريات علمية. كما يقوم النموذج 

ظاهرة المدروسة مع الوضعي على الملاحظة التي تمكن الباحث من معرفة المكونات الحقيقية لل

)سعادي، القيام بالتجارب التي تسمح بمعرفة علاقات التأثر والتأثير بين مختلف متغيرات الدراسة 

 .(15، صفحة 2018

 الفرع الثالث: تحديد مقاربة الدراسة 

ج .  وبما أن النموذمن طرف الباحث يتم اختيارهرتبط بالنموذج التي ن تحديد مقاربة الدراسة يإ     

تي الطرق الصول على المعرفة العلمية  ويهمل ي فقط كوسيلة للحقطالوضعي يقر بالاستنتاج المن

هي المقاربة المفضلة لأنصار هذا النموذج.  الاستنتاجية-المقاربة الافتراضيةفإن  خرىتتبناها المناهج الأ

الذي يذهب من العام إلى الخاص، بمعنى أن الباحث يقوم إذ تعتمد على الاستنتاج العقلي المنطقي 

بصياغة بحثه المستلهم من نظرية ذات قبول عام ثم تحديد فرضياته التي تتعلق بحالة خاصة ثم 

اختبارها من أجل تأكيدها أو رفضها وبالتالي إضافة جزء من المعرفة إلى النظرية الأساسية. 

أنه إذا كانت الفرضيات صحيحة فالنتائج تكون كذلك  هو إذا وسيلة للإثبات حيث فالاستنتاج

 . (346، صفحة 2011)دبلة، 
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ناءا ب( الاستنتاجية-المقاربة الافتراضيةوعليه سيتم اعتمادنا في هذه الدراسة على هذه المقاربة )    

ديد المشكلة المرتبطة بالدراسة الحالية حول على اختيارنا للنموذج الوضعي حيث  تم من خلالها تح

مدى مساهمة الابتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز، وصياغة الفرضيات الفرعية المتعلقة 

 ،بجميع أبعاد المتغير المستقل ) الابتكار التسويقي( وكذا أبعاد المتغير التابع المتمثل في الأداء المتميز

 ان كأداة لجمع البيانات واستخدام مجموعة من الأساليب الاحصائيةبعد ذلك تم تحديد الاستبي

وفي الأخير تم تفسير النتائج التي تم التوصل إليها بناءا على البيانات التي تم جمعها في ظل الفرضيات 

 المطروحة. 

 الفرع الرابع: تحديد منهج الدراسة 

من جهة أخرى، حيث  التفسيريد في دراستنا الحالية على المنهج الوصفي من جهة وتم الاعتما     

يقوم المنهج الوصفي على" تقديم وصف دقيق للظاهرة المدروسة من خلال اعطاء نظرة واضحة حول 

"بمتابعة وملاحظة ظاهرة ما  ابها"، فهو يعنىبماهية الظاهرة أو المشكلة المدروسة مكوناتها وأس

على معلومات نوعية أو كمية في فترة زمنية معينة أو خلال فترات زمنية مختلفة بغية التعرف  بالاعتماد

على شتى جوانب الظاهرة وعلاقتها بغيرها من الظواهر للوصول إلى نتائج تساعد في فهم الواقع 

. وقد استخدمنا هذا المنهج في دراستنا (19، صفحة 2018)سعادي، الراهن ليتم تطويره مستقبلا" 

لتبيان الابتكار التسويقي وعناصره، وكذا التعريف بمفهوم الأداء المتميز ومختلف أبعاده وسبل 

 الوصول إليه،

فيهدف إلى "البحث في علاقات التأثر والتأثير بين متغيرين أو أكثر، حيث  التفسيريأما المنهج      

وعية العلاقة بين المتغيرات ودرجة الارتباط فيما بينها لمعرفة مدى تأثير يعمل الباحث على تحديد ن

ومن ثم تفسير هذه العلاقة للخروج بنتائج من شأنها تقديم إضافة في الجانب   المتغيرات فيما بينها

. ولهذا (20، صفحة 2018ادي، )سعالمعرفي. ويستخدم هذا المنهج بكثرة في ميدان علوم التسيير" 

تم استخدام هذا المنهج في هذه الدراسة بهدف تفسير وتحليل تأثير الابتكار التسويقي على تحقيق 

 الأداء المتميز.

 الدراسة تحديد الأسلوب الاستراتيجي : الفرع الخامس  

ام بدراسة ميدانية في وذلك من خلال القي "دراسة الحالة "تم الاعتماد في دراستنا على أسلوب      

أحد مؤسسات الاتصال بالجزائر" مؤسسة أوريدو الجزائر"  بهدف الوصول إلى نتائج دقيقة مفصلة 

حول الظاهرة المدروسة والمتمثلة في علاقة الابتكار التسويقي بتحقيق الأداء المتميز للمؤسسة محل 

. وقد تم اختيار الاستبيان كأداة تغيرينالمالدراسة والأدوات المستخدمة في تفسير علاقة الارتباط بين 

 موعة من اطارات مؤسسة أوريدو الجزائر.تصميمه توزيعه على مجحيث تم لجمع البيانات، 
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  الثاني:  تصميم الدراسة الميدانيةالمطلب 

مع البيانات لجالدراسة في الباحث والتقنيات التي يستخدمها الأدوات يتناول هذا المطلب مجموعة      

 إلى جانب وصف لمجتمع وعينة الدراسة والأساليب الاحصائية المستخدمة .  المعلوماتو

 مجتمع وعينة الدراسة الفرع الأول :

 أولا: مجتمع الدراسة

قبل تحديد حجم العينة يتوجب على الباحث تحديد مجتمع الدراسة، وهو جميع المفردات أو      

والهدف من هذا الإجراء المنهجي هو التحديد دراستها، ر فيها الخصائص المطلوب الوحدات التي تتوف

 .الدقيق للمجتمع موضوع الدراسة
وذلك لاختبار ارات مؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر طفي جميع ا الحاليةويتمثل مجتمع الدراسة      

ع . وسيتم تطبيق موضوالمؤسسة الجزائرية تحقيق تميز أداءمدى مساهمة الابتكار التسويقي في 

طارات وليس الزبائن باعتبارهم أدرى بممارسات الابتكار التسويقي على مستوى الدراسة على الإ

 مؤسسة أوريدو الجزائر وبعناصر تميز أدائها كذلك.

 ثانيا: عينة الدراسة 

باختيار عينة تكون ممثلة لمجتمع الدراسة،  ةالباحث قد قامتف ةدراسلكبر حجم مجتمع ال نظرا     

في  لعينة من أكثر الأدوات استعمالامن تعميم النتائج التي يتحصل عليها، وتعتبر ابحيث تمكن 

، ولما تحققه من نتائج صادقة وملموسة، بجميع الاداراتلصعوبة الاتصال ا مثل هذه البحوث نظر

أوريدو الجزائر على مستوى الوكالات التجارية  مؤسسة طاراتإ ة منوقد تم اختيار عينة عشوائي

بالنسبة للاستبيانات الورقية فقد تم ،ف(كترونيالورقي و) استبيان 150حيث تم توزيع  ،لها التابعة

لعدم تحقق منها  06وبعد تفحصها تم استبعاد  استبيان 90 اجع منهاستر استبيان 120 توزيع

استرجعت  استبيان30 الالكتروني فقد تم توزيع ، أما بالنسبة للاستبيانللإجابةالشروط المطلوبة 

 استمارة. 114وبذلك يكون عدد الاستمارات الخاضعة للدراسة هو  كاملة،

ينة الدراسة لو تم تلق وتجدر الاشارة إلى أنه كان من الممكن الحصول على عدد أكبر لع     

استجابة من طرف المديرية العامة للمؤسسة ومديرياتها الجهوية وكذا الوكالات التجارية المتواجدة 

تلق الرفض التام لتوزيع الاستبيان تصال بها ولكن تم بالولايات الأخرى. بحيث قامت الباحثة بالا

والمديرية  الجهويةنسبة للمديريات مستواها من طرف مسيري هذه الوكالات وكذلك الحال بالعلى 

العامة لمؤسسة أوريدو الجزائر بالرغم من اللجوء إلى العديد من العلاقات الشخصية إلا أنها لم تجد 

 نفعا.
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 أدوات جمع البيانات الفرع الثاني: 

قسمت هذه الدراسة إلى جزئين نظري وأخر تطبيقي بحيث تم استخدام العديد من أدوات جمع      

 لبيانات في كل جزء كما يلي: ا

تم الاعتماد في تحرير هذا الجزء على مجموعة من المراجع العربية والأجنبية التي  الجزء النظري: -

تنوعت بين الكتب والمقالات والأطروحات والمواقع الالكترونية. كما حاولنا الاعتماد على الحديثة 

 مثلة في الابتكار التسويقي والأداء المتميز. ومتغيراته المت منها وذات الصلة بموضوع الدراسة

تم الاعتماد في هذا الجزء على الاستبيان كأداة للدراسة الميدانية صمم خصيصا  الجزء التطبيقي: -

لهذا الغرض للإجابة على فرضيات الدراسة. بحيث تم توزيعه على العديد من الوكالات التجارية 

ولاية، علما  20وبلغ عددها كامل التراب الوطني الجزائري  لمؤسسة أوريدو للاتصالات الموزعة عبر

أننا اتصلنا بالعديد من الوكالات الأخرى في الولايات المتبقية وتم الرفض التام لتوزيع الاستبيان على 

 .ية العامة لمؤسسة أوريدو الجزائروالمدير الجهويةوكذلك الحال بالنسبة للمديريات اها مستو

. المجال نفس في السابقة الدراساتمجموعة من بالاعتماد على  الدراسة استبيان قد تم تصميم      

 مشكلة مع يتوافق بما تكييفه فقد تم البحث يتناول موضوع جاهز مقياس وجود ونظرا لعدم

 التسويقي الابتكارقياس  تناولت التي بهذه الدراسات بالاستعانة اوفرضياته اوهدفهالدراسة 

إلى قياس الأداء المتميز من خلال  ضافةالابتكار في عناصر المزيج التسويقي بالإ بالاعتماد على أبعاد

لها من قبل بعض الدراسات السابقة والمتمثلة في  أبعاد بطاقة الأداء التي تم تناو مجموعة من الأبعاد

 المتوازن.

 ويضم الاستبيان قسمين هما:     

ية والوظيفية المتعلقة بعينة الدراسة والمتمثلة في: يضم هذا القسم المعلومات الشخصالقسم الأول:  -

 الجنس، السن، المؤهل العلمي، الوظيفة، سنوات الخبرة والولاية. 

  كالتالي: يتألف من محورينهذا الجزء على متغيرات الدراسة وويشتمل القسم الثاني:  - 

 يقي: المتعلق بالمتغير المستقل المتمثل في الابتكار التسوولالمحور الأ

 : عبارة تم توزيعها على الأبعاد التالية 40المحور ويضم هذا      

 .6إلى  1 ، يتكون من العبارات مننتجتكار في المالاب البعد الأول: -

 .13 إلى 7 يتكون من العبارات من ،تسعيرتكار في الالاب البعد الثاني: -

 .17 إلى 14من يتكون من العبارات  ،توزيعتكار في الالاب  البعد الثالث: -

 26. إلى 18 يتكون من العبارات من ،تصالات التسويقيةتكار في الاالاب البعد الرابع: -

 .31 إلى 27، يتكون من العبارات من الأفرادتكار في الاب البعد الخامس: -

 . 35إلى 32يتكون من العبارات من  ،الابتكار في عمليات تقديم الخدمة البعد السادس: -

 40 إلى 36 الابتكار في الدليل المادي، يتكون من العبارات منابع: البعد الس -
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 في الأداء المتميز.  : المتعلق بالمتغير التابع المتمثلثانيالمحور ال -

 : أبعاد كما يلي 4عبارة موزعة على  21يضم  هذا المحور 

 .5إلى  1، يتكون من العبارات من الأداء المتميز من المنظور المالي البعد الأول:-

 .9 إلى 6 يتكون من العبارات من ،الأداء المتميز من منظور الزبائن البعد الثاني: -

 .15 إلى 10 يتكون من العبارات من ،الأداء المتميز من منظور العمليات الداخلية  البعد الثالث: -

 .21 إلى 16يتكون من العبارات من  ،الأداء المتميز من منظور النمو والتعلم البعد الرابع: -

 ( Likert)  مقياس ليكارت علىعتماد الافقرات متغيرات الدراسة فقد تم وفيما يتعلق ب     

المقياس على كل عبارة من  الب من أفراد العينة اعطاء درجة موافقتهم وفق هذطحيث  الخماسي

ديد ما عدا جزء البيانات الشخصية والوظيفية. كما تم غلق الاجابات وتح عبارات الاستبيان

الاختيارات حسب سلم ليكارت من "غير موافق بشدة "إلى "موافق بشدة" كما يوضحه الجدول 

  الموالي:

 (: درجات الاختيارات للاستبيان  10جدول رقم )

 الاجابات
غير موافق 

 بشدة
 موافق محايد غير موافق

 موافق

 بشدة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 (5-4.21) (4.20-3.41) (3.40-2.61) (2.60-1.81) (1.80-1) المجال

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض جدا منخفض المستوى

 (26، صفحة 2009)الفرا، المصدر :  

 : تحديد مجالات الإجابة كما يليوقد تم     

 المدى حساب تم الاستبيان في المستخدم الخماسي ليكارت مقياس خلايا طول لتحديد     
 أي المقياس درجات عدد على تقسيمه ثم ،( 4=1-5) قياسالم لدرجات قيمة وأصغر أكبر بين

 الأعلى الحد لتحديد وذلك (1) وهي المقياس في قيمة أقل إلى القيمة هذه إضافة ثم( 0.8=4/5)

 هو موضح في الجدول رقم )(. كما الفئات لطو أصبح وهكذا  (،1.8=1+0.8) للفئة

 ئية المستخدمةالاحصاالمعالجة  ليبساالفرع الثالث: أ

 برنامج استخدام تم والإجابة على اشكاليتها واختبار فروضها الدراسة أهداف لتحقيق
 برنامج وهو ،المجمعة البيانات تحليللتبويب و ( SPSS V25) الاجتماعية للعلوم الإحصائية الحزم
 مثل الوصفي الإحصاء ضمن تندرج التي الإحصائية الاختبارات من كبيرة مجموعة على يحتوي

 معاملات مثل لاستدلاليا الإحصاء وضمن الخ،...المعيارية والانحرافات المتوسطات التكرارات،
 استخدامها تم التي الإحصائية الأساليب مجموعة يلي وفيما  .الخ...الأحادي التباين الارتباط،

 :الدراسة هذه في



علاقته بتحقيق الأداء المتميز الدراسة التطبيقية للابتكار التسويقي والفصل الثالث: 

 في مؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر

 

180  

 

لمعرفة الأهمية النسبية  ابية والانحرافات المعياريةالمتوسطات الحس التكرارات، النسب المئوية، -

 لمتغيرات الدراسة.

 متغيرات الدراسة للتأكد من درجة الارتباط والعلاقة بين :(Pearsonمعامل الارتباط بيرسون ) -

 .الاستبيان فقرات ثبات لمعرفة: كرونباخ ألفا اختبار -

  المتغير المستقل على المتغير التابع لتحديد تأثير البسيط الخطي اختبار تحليل الانحدار -

لاختبار أثر أبعاد المتغير المستقل على التغير  المتعدد ) القياسي والتدريجي(الخطي اختبار الانحدار  -

 التابع.

 متغيرات الدراسةلاختبار معنوية العلاقة بين  Tاختبار  -

لتأكد من عدم وجود ارتباط عال بين ل اختبار معامل التضخم التباين واختبار التباين المسموح به -

 المتغيرات المستقلة وملائمة البيانات لافتراضات تحليل الانحدار

لاختبار مدى ملائمة نموذج الدراسة لتمثيل العلاقة بين  (ANOVA)للانحدار تحليل التباين  -

 المتغيرات.

 أداة الدراسة وثباتالمطلب الثالث: صدق 

ثبات أداة الدراسة، حيث  يتم التطرق أولا إلى دراسة الصدق من يتناول هذا المطلب قياس صدق و

خلال الصدق الظاهري، صدق الاتساق الداخلي والصدق البنائي، ليتم بعدها التطرق إلى دراسة 

 باخ.نثبات الأداة من خلال معامل الثبات ألفا كرو

 الفرع الأول: صدق أداة الدراسة

الدراسة على قياس الغرض المصمم من أجله، بالتالي مدى يقصد بصدق أداة الدراسة مدى دقة      

لقياس ما وضع لقياسه، وللتحقق من صدق الاستبيان في دراستنا اعتمدنا على  الاستبيانصلاحية 

 : ما يلي
 أولا: الصدق الظاهري 

ومدى خدمتها للأهداف  (الاستبيانصدق محتوى أداة الدراسة )اعتمدت الباحثة لاختبار      

 والتجارية الاقتصادية العلوم الاستبيان على مجموعة من الأساتذة المختصين فيطرح  علىة المرجو

فيه من  آرائهموإبداء  الاستبيانلتحكيم البليدة  وذلك الوادي و : بسكرة،التسيير بجامعات وعلوم

ى حيث وضوح العبارات ومناسبتها للمحتوى، ومدى كفايته من حيث عدد العبارات وشموليتها، وعل

ليتم التوصل إلى اخراج عديل راء المحكمين بإجراء ما يلزم من حذف وتضوء ذلك تم الاستجابة لآ

 ( كما هو 07توزيعه على عينة الدراسة، وبلغ عدد المحكمين )و الاستبيان في صورته النهائية

 (.01موضح في الملحق رقم )
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 ثانيا: صدق الاتساق الداخلي ) الصدق الذاتي(

ذلك من  ويتم، ستبيان مع البعد الذي تنتمي إليهمدى اتساق كل عبارة من عبارات الا ويقصد به     

عند مستوى  الارتباط معاملاتتبين  المواليةوالجداول ، (Pearsonالارتباط )حساب معامل  خلال

إحصائية فالفقرة تحقق  دلالة للارتباطأنه إذا كان  الإحصائيون حيث يقترح فأقل،( 0.05) دلالة

 :ق الذاتي، وسنوضح النتائج المحصل عليها في الجداول المواليةالصد

 "الابتكار التسويقي":  المتغير المستقل لأبعاد صدق الاتساق الداخلي نتائج  -1

الابتكار التسويقي لأبعاد المتغير المستقل  صدق الاتساق الداخلينتائج لعرض فيما يلي 

تصالات الابتكار في التوزيع، الابتكار في الا الابتكار في التسعير، )الابتكار في المنتج،

 :الابتكار في الأفراد، الابتكار في عمليات تقديم الخدمة، الابتكار في الدليل المادي( ة،التسويقي

 الابتكار في المنتج" الأول " بعدعبارات الل صدق الاتساق الداخلي  1-1

عبارات البعد الأول والدرجة الكلية  يوضح الجدول الموالي معاملات الارتباط بين كل عبارة من    

 لهذا الأخير.

 الابتكار في المنتجبعد عبارات ل صدق  الاتساق الداخلي (:11جدول رقم )

 6العبارة  5العبارة  4العبارة  3العبارة  2العبارة  1العبارة  

 0.800 0.826 0.854 0.801 0.872 0.833 معامل بيرسون

 Sig" 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000قيمة "

 دالة دالة دالة دالة دالة دالة  مستوى الدلالة

  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

تراوحت الذي تنتمي إليه  والبعد عبارةبين كل  الارتباط معاملاتيتضح من الجدول السابق أن 

كثرها ارتباطا بالبعد هي العبارة رقم أ (، حيث أن0.05)( عند مستوى دلالة %87( و)%80) بين

كما تبين أيضا أن معاملات الارتباط دالة احصائيا حيث كانت مستويات الدلالة الإحصائية  ،(2)

الابتكار في المنتج  تعتبر صادقة لما  عبارات بعدأن ، وهذا ما يؤكد 0.05وهي أقل من  0.000

 وضعت لقياسه.

 "كار في التسعيرالابت الثاني " بعدعبارات الل الاتساق الداخلي  صدق  1-2

يوضح الجدول الموالي معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات البعد الثاني والدرجة الكلية 

 لهذا الأخير: 
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 التسعير الابتكار في بعد عبارات ل  صدق الاتساق الداخلي (:12جدول رقم )

 العبارة 

7 

 العبارة

 8 

 العبارة

 9   

 العبارة 

 10 

 العبارة

 11 

 العبارة

 12 

العبارة 

13 

معامل 

 بيرسون

0.578 0.705 0.547 0.586 0.696 0.562 0.675 

 Sig" 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000قيمة "

مستوى 

 الدلالة

 دالة دالة دالة دالة دالة دالة دالة 

  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

ــابق أن   ــح من الجدول الســــــ  الذي تنتمي إليه والبعد عبارةبين كل  الارتباط معاملاتيتضــــــ

كثرها ارتباطا ، حيث أن أ0.05( عند مســــــــتوى دلالة %70.5( و)%54.7) تراوحت بينموجبة و

ــائيا حيث كانت  8بالبعد هي العبارة رقم ) ــا أن معاملات الارتباط دالة احصـــــ (، كما تبين أيضـــــ

، وهذا ما يؤكد أن عبارات بعد الابتكار 0.05وهي أقل من  0.000الإحصائية   مستويات الدلالة 

 في السعر صادقة ومتسقة داخليا .

 الابتكار في التوزيع" الثالث " بعدعبارات الل صدق الاتساق الداخلي  1-3
يوضح الجدول الموالي معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات البعد الثالث والدرجة الكلية 

 ذا الأخير له

 الابتكار في التوزيع بعد عبارات لصدق الاتساق الداخلي   (:13جدول رقم )

 17العبارة  16العبارة   15العبارة  14العبارة  

 0.741 0.828 0.840 0.771 معامل بيرسون

 Sig" 0.000 0.000 0.000 0.000قيمة "

 دالة دالة دالة دالة مستوى الدلالة

  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج احثةمن إعداد البالمصدر: 

من عبارات بعد الابتكار في  عبارةبين كل  الارتباط معاملاتالجدول الســـــــــــــــابق أن   يبين

، 0.05( عند مســـــــــــتوى دلالة %84( و)%74.1) تراوحت بينالتوزيع والدرجة الكلية لهذا البعد 

ــحكما (، 15حيث أن أكثرها ارتباطا بالبعد هي العبارة ) ــا أن معاملات الارتباط دالة أي يتضــ ضــ

وهذا ما يؤكد  ،0.05وهي أقل من  0.000احصـــائيا حيث كانت مســـتويات الدلالة الإحصـــائية 

 .التوزيع صادقة ومتسقة داخلياأن عبارات بعد الابتكار في 

 الابتكار في الاتصالات التسويقية" الرابع " بعدعبارات الل صدق الاتساق الداخلي 1-4
كل عبارة من عبارات البعد الرابع والدرجة الكلية  والي معاملات الارتباط بينيوضح الجدول الم

 لهذا الأخير:
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 تصالات التسويقيةالابتكار في الابعد عبارات ل صدق الاتساق الداخلي (:14جدول رقم )

 23العبارة  22العبارة  21العبارة  20العبارة  19العبارة  18العبارة  

 0.743 0.694 0.737 0.499 0.722 0.701 معامل بيرسون

 Sig" 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000قيمة "

 دالة دالة دالة دالة دالة دالة  مستوى الدلالة

 
 26العبارة  25العبارة  24العبارة  

 0.723 0.721 0.740 معامل بيرسون

 Sig" 0.000 0.000 0.000قيمة "

 دالة دالة دالة  مستوى الدلالة

  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةر: المصد

ــابق أن  يبين      من عبارات بعد الابتكار في  عبارةبين كل  الارتباط معاملاتالجدول الســـــــــــــــــــــ

( عند مســتوى %74.3( و)%49.9) تراوحت بينوالدرجة الكلية لهذا البعد  الاتصــالات التســويقية

ــا (، 06البعد هي العبارة )، حيث أن أكثرها ارتباطا ب0.05دلالة  دالة أنها كما تبين أيضــــــــــــــــــــ

وهذا ما يؤكد ، 0.05وهي أقل من  0.000احصـــائيا حيث كانت مســـتويات الدلالة الإحصـــائية 

 صادقة ومتسقة داخليا .في الاتصالات التسويقية أن عبارات بعد الابتكار 

 "فرادالابتكار في الأ "الخامس  بعدعبارات الل  الاتساق الداخليصدق  1-5
والدرجة الكلية  كل عبارة من عبارات البعد الخامس يوضح الجدول الموالي معاملات الارتباط بين

  :لهذا الأخير

 فرادالابتكار في الأبعد عبارات ل الاتساق الداخلي صدق  (:15جدول رقم )

 31العبارة  30العبارة  29العبارة  28العبارة  27العبارة  

 0.772 0.764 0.752 0.859 0.839 معامل بيرسون

 Sig" 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000قيمة "

 دالة دالة دالة دالة دالة  مستوى الدلالة

  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

من عبارات بعد الابتكار في  عبارةبين كل  الارتباط معاملاتالجدول السابق أن  يتضح من     

، 0.05( عند مستوى دلالة %.85( و)%75.2) تراوحت بينوالدرجة الكلية لهذا البعد د الأفرا

احصائيا حيث كانت أنها دالة كما تبين أيضا (، 06حيث أن أكثرها ارتباطا بالبعد هي العبارة )

الابتكار في الأفراد وهذا ما يؤكد أن عبارات بعد ، 0.05وهي أقل من  0.000مستويات الدلالة 

 .متسقة داخلياوصادقة 
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 عمليات تقديم الخدمة"الابتكار في  "لسادس: ا بعدعبارات الل الاتساق الداخليصدق   1-6
والدرجة الكلية  كل عبارة من عبارات البعد السادس يوضح الجدول الموالي معاملات الارتباط بين

  :لهذا الأخير

 مليات تقديم الخدمةالابتكار في عبعد عبارات لصدق الاتساق الداخلي  (:16جدول رقم )

 35العبارة  34العبارة  33العبارة  32العبارة  

 0.794 0.792 0.692 0.697 معامل بيرسون

 Sig" 0.000 0.000 0.000 0.000قيمة "

 دالة دالة دالة دالة  مستوى الدلالة

       SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

من عبارات بعد الابتكار في  عبارةبين كل  الارتباط معاملاتول السابق أن الجد يتضح من     

( عند مستوى %.79.4( و)%69.2) تراوحت بينوالدرجة الكلية لهذا البعد  عمليات تقديم الخدمة

احصائيا أنها دالة كما تبين أيضا (، 04، حيث أن أكثرها ارتباطا بالبعد هي العبارة )0.05دلالة 

، وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي لعبارات 0.05وهي أقل من  0.000ويات الدلالة حيث كانت مست

 الابتكار في عمليات تقديم الخدمة.بعد 
 الدليل المادي"الابتكار في  "لسابعا بعدعبارات اللصدق  الاتساق الداخلي   1-7

جة الكلية كل عبارة من عبارات البعد السابع والدر يوضح الجدول الموالي معاملات الارتباط بين

 لهذا الأخير:

 الدليل المادي الابتكار في بعد عبارات ل صدق الاتساق الداخلي (:17جدول رقم )

 40العبارة  39العبارة  38العبارة  37العبارة  36العبارة  

 0.667 0.769 0.863 0.794 0.821 معامل بيرسون

 Sig" 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000قيمة "

 دالة دالة دالة دالة لة دا مستوى الدلالة

  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

من عبارات بعد الابتكار في  عبارةبين كل  الارتباط معاملاتالجدول السابق أن  يتضح من     

، 0.05( عند مستوى دلالة %.86.3( و)%66.7) تراوحت بينالبعد الأفراد والدرجة الكلية لهذا 

احصائيا حيث كانت أنها دالة كما تبين أيضا (، 03يث أن أكثرها ارتباطا بالبعد هي العبارة )ح

الابتكار ، وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي لعبارات بعد 0.05وهي أقل من  0.000مستويات الدلالة 

 في الدليل المادي.
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 ":ميزالأداء المت" لأبعاد المتغير التابعالاتساق الداخلي صدق نتائج  -2 

الأداء المتميز من )الأداء المتميز: التابع لأبعاد المتغير  فيما يلي سيتم عرض نتائج الصدق الذاتي     

الأداء  الأداء المتميز من منظور العمليات الداخلية، الأداء المتميز من منظور الزبائن، المنظور المالي،

 (.والتعلمالمتميز من منظور النمو 

 الأداء المتميز من المنظور المالي " الأول " بعدعبارات الل الداخلي صدق  الاتساق   2-1 

يوضح الجدول الموالي معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات البعد الأول والدرجة الكلية      

 لهذا الأخير: 

 الأداء المتميز من المنظور الماليبعد عبارات ل صدق الاتساق الداخلي (:18جدول رقم )

 5العبارة  4العبارة  3العبارة  2العبارة  1بارة الع 

 0.70 0.839 0.810 0.814 0.807 معامل بيرسون

 Sig" 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000قيمة "

 دالة دالة دالة دالة دالة  مستوى الدلالة

  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

الأداء المتميز من عبارات بعد  عبارةبين كل  الارتباط معاملاتابق أن الجدول الســــ يتضــــح من     

ــتوى دلالة %83.9( و)%70) تراوحت بينوالدرجة الكلية لهذا البعد  من المنظور المالي ( عند مســـــ

كانت مســـــــــــــــــــــــتويات الدلالة كما (، 15، حيث أن أكثرها ارتباطا بالبعد هي العبارة )0.05

ــائية  الأداء المتميز من المنظور  وهذا ما يؤكد أن عبارات بعد  ،0.05وهي أقل من  0.000الإحصـــ

 .صادقة ومتسقة داخليا  المالي
 الأداء المتميز من منظور الزبائن"  الثاني " بعدعبارات اللصدق  الاتساق الداخلي  2-2

لية يوضح الجدول الموالي معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات البعد الثاني والدرجة الك     

 لهذا الأخير:

 منظور الزبائنالأداء المتميز من بعد عبارات لصدق الاتساق الداخلي  (:19جدول رقم )

 9العبارة  8العبارة  7العبارة  6العبارة  

 0.834 0.875 0.844 0.879 معامل بيرسون

 Sig" 0.000 0.000 0.000 0.000قيمة "

 دالة دالة دالة دالة  مستوى الدلالة

  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

الأداء المتميز من عبارات بعد  عبارةبين كل  الارتباط معاملاتالجدول السابق أن   يتضح من 

( عند مســــــــــــتوى %87.9( و)%83.4) تراوحت بينمنظور الزبائن والدرجة الكلية لهذا البعد من 

كانت مســـــــــــــتويات الدلالة  كما (، 8هي العبارة ) ، حيث أن أكثرها ارتباطا بالبعد0.05دلالة 
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منظور الأداء المتميز من   وهذا ما يؤكد أن عبارات بعد  ،0.05وهي أقل من  0.000الإحصـــــائية 

 .صادقة ومتسقة داخلياالزبائن 
 الأداء المتميز من منظور العمليات الداخلية" الثالث " بعدعبارات اللصدق  الاتساق الداخلي  2-3

دول الموالي معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات البعد الثالث والدرجة الكلية يوضح الج     

 لهذا الأخير 

 الأداء المتميز من منظور العمليات الداخلية بعد عبارات لصدق الاتساق الداخلي  (:20جدول رقم )

 15العبارة  14العبارة  13العبارة  12العبارة  11العبارة  10العبارة  

 0.734 0.703 0.766 0.799 0.776 0.675 ل بيرسونمعام

 Sig" 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000قيمة "

 دالة دالة دالة دالة دالة دالة  مستوى الدلالة

  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

الأداء المتميز  عبارات بعد من عبارةبين كل  الارتباط معاملاتالسابق أن   الجدوليتضح من  

( عند  %79.9( و)%67.5) تراوحت بين العمليات الداخلية والدرجة الكلية لهذا البعد            منظور من

ــتوى دلالة  ــتويات كما (، 12، حيث أن أكثرها ارتباطا بالبعد هي العبارة )0.05مســ كانت مســ

ــائية  الأداء المتميز من   بعد وهذا ما يؤكد أن عبارات ،0.05وهي أقل من  0.000الدلالة الإحصــــــ

 .صادقة ومتسقة داخليامنظور العمليات الداخلية 
 " النمو والتعلمنظور م الأداء المتميز من " الرابع بعدعبارات الل اق الداخليالاتس صدق 2-4

يوضح الجدول الموالي معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات البعد الرابع والدرجة الكلية      

 : لهذا الأخير

 "النمو والتعلم الأداء المتميز من منظور "بعد عبارات ل صدق الاتساق الداخلي  (:21جدول رقم )

 21العبارة  20العبارة  19العبارة  18العبارة  17العبارة  16العبارة  

 0.785 0.855 0.881 0.928 0.827 0.786 معامل بيرسون

 Sig" 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000قيمة "

 دالة دالة دالة دالة دالة دالة  مستوى الدلالة

  SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

من عبارات بعد الأداء المتميز من  عبارةبين كل  الارتباط معاملاتالجدول السابق أن  يتضح من       

ــتوى %92.8( و)%78.5) تراوحت بينمنظور النمو والتعلم والدرجة الكلية لهذا البعد  ( عند مســـــ

ــتويات الدلالة كما (، 18، حيث أن أكثرها ارتباطا بالبعد هي العبارة )0.05دلالة  كانت مســـــــ

منظور الأداء المتميز من وهذا ما يؤكد أن عبارات بعد  ،0.05وهي أقل من  0.000الإحصــــــــائية  

 .صادقة ومتسقة داخليالتعلم االنمو و
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 الصدق البنائي:  -3

لعبارات  هذا المقياس درجة ارتباط كل بعد من أبعاد محاور الدراســــــــــة بالدرجة الكلية يبين     

 التي تقيس ذلك:يبين الجدول الموالي معاملات الارتباط الاستبانة. و

 (:  الصدق البنائي لفقرات أبعاد محاور الدراسة 22جدول رقم )

 الأبعاد
 معامل الارتباط

 بيرسون
 مستوى الدلالة "Sigقيمة "

 دالة 0.000 0.562 الابتكار في المنتج

 دالة 0.000 0.718 الابتكار في التسعير

 دالة 0.000 0.562 الابتكار في التوزيع

الابتكار في الاتصالات 

 التسويقية
 دالة 0.000 0.819

 دالة 0.000 0.715 الابتكار في الأفراد

الابتكار في عمليات 

 تقديم الخدمة
 دالة 0.000 0.741

 دالة 0.000 0.772 تكار في الدليل الماديالاب

 الابتكار التسويقي

الأداء المتميز من المنظور 

 المالي
 دالة 0.000 .0747

الأداء المتميز من منظور 

 الزبائن
 دالة 0.000 0.798

الأداء المتميز من منظور 

 العمليات الداخلية
 دالة 0.000 0.749

الأداء المتميز من منظور 

 موالتعلالنمو 
 دالة 0.000 0.823

 الأداء المتميز

 .SPSS: من اعداد الباحثة بناء على مخرجات المصدر

ــح من  ــابق أن  الجدوليتبين لنا يتضـــ ــويقي  ارتباط معاملاتجميع الســـ أبعاد الابتكار التســـ

ــتوى دلالة %81.9( و)%56.2) تراوحت بينوالدرجة الكلية لهذا الأخير  حيث ، 0.05( عند مســـــ

أبعاد هذا وهذا ما يؤكد أن  ،0.05وهي أقل من  0.000الدلالة الإحصــــــائية كانت مســــــتويات 

 لما وضعت لقياسه.صادقة المحور ) الابتكار التسويقي( هي  

بعد من أبعاد الأداء المتميز بين كل  الارتباط معاملاتأن كما يتضــــــــــــح من خلال الجدول 

وهي معــاملات موجبــة تبين أن  (%82.3( و)%74.7) بين والــدرجــة الكليــة لهــذا الأخير تراوحــت
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حيث  0.05عند مستوى  الارتباط قوي وتعبر عن مدى اتساق هذه الأبعاد مع المتغير، كما أنها دالة  

أبعاد هذا وهذا ما يؤكد أن  ،0.05وهي أقل من  0.000كانت مســــــتويات الدلالة الإحصــــــائية  

 لما وضعت لقياسه.صادقة المحور ) الأداء المتميز( هي 

 : ثبات أداة الدراسةنيالفرع الثا

  أو نتائج متقاربة لو تم اعادة توزيعه  نفس النتائج الاستبيان أداة الدراسة أن يحقق يقصد بثبات      

في نفس الظروف. وتوجد عدة معادلات وطرق إحصائية لحساب و نفس المجموعةأكثر من مرة على 

) (كرونباخ ألفا) معامل من خلال طريقة في دراستنا  الاستبانة ثبات قياستم  وقد .ثبات الاستبيان

Cronbach’s Alpha )( 0.60الذي يحدد قبول أداة القياس بمستوى ≤ Alpha).  الموالي والجدول 
 .الكلي الثبات معامل إلى بالإضافة الدراسة لأبعاد (اخبكرون ألفا) معاملات يبين

 لدراسة لمتغيرات ا( كرونباخ ألفا) الثبات معاملات  :(23) رقم الجدول

 لثباتا معامل الفقرات عدد اورالمح
 0.908 06 نتجالمالابتكار في  

 0.734 07 الابتكار في التسعير 

 0.805 04 التوزيعالابتكار في 

 0.868 09 الابتكار في الاتصالات التسويقية

 0.852 05 الابتكار في الأفراد

 0.733 04 الابتكار في عمليات تقديم الخدمة 

 0.830 05 في الدليل المادي الابتكار

 0.939 40 الابتكار التسويقي 

 0.855 05 الأداء المتميز من المنظور المالي

 0.880 04 الأداء المتميز من منظور الزبائن

الأداء المتميز من منظور العمليات 

 الداخلية

06 0.836 

 0.919 06 الأداء المتميز من منظور النمو و التعلم

 0.941 21 ز الأداء المتمي

 0.963 61 الاستبانة ككل 

 Spss  بالاعتماد على نتائج برنامجالمصدر: من إعداد الباحث 

 

( 0.939معامل الثبات لمحور أبعاد الابتكار التسويقي بلغ )من خلال الجدول أعلاه أن  تضحي 

اني المتعلق بالأداء للمحور الث وبالنسبةيدل على أن هذا المحور يتمتع بدرجة عالية من الثبات،  وهذا

( وهو معامل مرتفع أيضا ومناسب لأغراض البحث. كما قدر 0.941المتميز فقد بلغ معامل الثبات )



علاقته بتحقيق الأداء المتميز الدراسة التطبيقية للابتكار التسويقي والفصل الثالث: 

 في مؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر

 

189  

 

مما يدل على ثبات  0.6أكبر من الحد الأدنى  ووه( 0.963معامل الثبات الكلي لأداة الدراسة بـ )

 لثبات. أي أنه ذو مستوى ممتاز من الثقة وا 0.9من  وأكبر، أداة الدراسة

 

 المبحث الثالث: تحليل الجانب الوصفي لعينة الدراسة 

 وعرض الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة، المتغيرات سنقوم في هذا المبحث بوصف     

 مؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر. في التابع والمتغير المستقل المتغير أبعاد تواجد مستويات

 نة الدراسة المطلب الأول: وصف خصائص عي

 المؤهل العلمي، المتمثلة في الجنس، السن،عدد من المتغيرات الديمغرافية ويتضمن هذا المطلب      

 والتي سيتم على ضوءها وصف خصائص عينة الدراسة.الوظيفة، سنوات الخبرة والولاية 

  :من خلال ما يوضحه الجدول الموالي

 لأفراد عينة الدراسة  والوظيفية(: المتغيرات الشخصية 24جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 

 الجنس

 64.9 74 ذكر

 35.1 40 أنثى

 100 114 المجموع

 

 

 

 السن

 21.9 25 سنة 30أقل من 

 48.2 55 سنة 39إلى  30من 

 29.8 34 سنة 49إلى  40من 

 0 0 سنة فأكثر 50

 100 114 المجموع

 

 المؤهل العلمي

 43.9 50 ليسانس

 51.8 59 ماستر

 4.4 5 دراسات عليا

 100 114 المجموع

 

 

 سنوات الخبرة

 25.4 29 سنوات 5أقل من 

 10إلى أقل من  5من 

 سنوات

29 25.4 
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إلى أقل من  10من 

 سنة 15

39 34.2 

 14.9 17 سنة  فأكثر15

 100 114 المجموع

 

 

 الوظيفة 

 9.6 11 مسؤول منطقة

 23.7 27 اريةرئيس فرقة تج

 16.7 19 مشرف

 50 57 مستشار مبيعات

 100 114 المجموع

 المصدر: من اعداد الباحثة 

 ،الخصائص الشخصية والوظيفية حسب الدراسة عينة أفراد توزيع( 24) رقم الجدول يبين

لنسبة . أما با% 35.1هم من فئة الذكور بينها تمثل فئة الاناث   % 64.9خلاله أن  من يتبين حيث

 بلغ حيث (سنة 39-30 من) لفئةل كانت نسبة أعلى أنلأفراد عينة الدراسة فنجد  للفئات العمرية

 تلتها ثم ،(%48.2) بلغت مئوية بنسبة أوريدو مؤسسة لدى اطارا 55 الفئة هذه ضمن الأفراد عدد

 تبلغ مئوية وبنسبة (34) الفئة هذه ضمن الأفراد عدد بلغ حيث (سنة 49-40 من) الفئة

تفسر و إطارا، 25سنة بعدد يقدر بـ 30فئة الافراد أقل من  %21.9كما تمثل ما نسبته ،(29.8%)

هذه النتيجة أن غالبية المبحوثين هم من الفئة الشابة ما يدل كذلك على المؤسسة محل الدراسة تهتم 

د أفراد من عدم وجو  أيضا الجدول ويوضحبتوظيف الطاقات الشابة خاصة في الوكالات التجارية.  

في عينة الدراسة ويمكن تبرير ذلك بوجود هذه الفئة بالمراكز   (سنة50 من أكثر) العمرية الفئة

 ائج السابقةالنت تدلكما  العامة لمؤسسة أوريدو الجزائر. والمديريةالقيادية في المديريات الجهوية 

 يخدم مما متنوعة اتخبر وجود يعكس مما الدراسة، مجتمع أفراد أعمار مستوى في التنوع على

 .الدراسة أهداف

 عددهم بلغ حيثمستوى  لهم العينة أفراد من (%51.8) أن نلاحظ بالمؤهل العلميوفيما يتعلق 

 بلغ حيثالمستوى الاول  جدا قريبة بنسبة الثانية المرتبة فيليسانس  مستوى فئة وجاءت ،اطارا (59)

دراسات عليا في  فئة جاءتفيما  ،(%43.9) لغتب مئوية وبنسبة (50) الفئة هذه ضمن الأفراد عدد

. وتدل النتائج السابقة الدراسة عينة أفراد مجموع منأفراد  5يمثل  ما (%4.4) المرتبة الثالثة بنسبة

على أن غالبية أفراد عينة الدراسة ذو مستوى دراسي عال ويرجع  ذلك الى أن معظم الافراد العاملين 

 ت بمؤسسة أوريدو الجزائر.بالوكالات التجارية هم اطارا



علاقته بتحقيق الأداء المتميز الدراسة التطبيقية للابتكار التسويقي والفصل الثالث: 

 في مؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر

 

191  

 

 تقسيمها  تم حيث ،الخبرة متغير حسب  الدراسة  عينة أفراد توزيعأعلاه  الجدول يوضح  كما

 ضــمن الأفراد عدد بلغ إذ الأولى المرتبة في (ســنة  15إلى  10من ) الفئة جاءت حيث فئات،أربع  إلى

ــبة اطارا 39 الفئة هذه ــبة بنفس  تلتها ثم ،(%34.2) بلغت مئوية وبنســـــــــ  10إلى  5) فئتي النســـــــــ

 بلغت مئوية وبنسبة  (29) الفئةكل  ضمن  الأفراد عدد بلغ حيثسنوات(   5) أقل من  وفئة (سنوات 

 ضــمن الأفراد عدد بلغ حيث (ســنة 15أكثر من ) الفئة جاءت فقد الثالثة المرتبة في أما،(25.4%)

ــبة (17) الفئة هذه ــاب النتائج وتدل .(%14.9) بلغت مئوية وبنســـ  لدى الخبرة عامل توفر على قةالســـ

ــة، عينة أفراد ــلبية أو إيجابية أراء تكوين على قادرين يجعلهم مما الدراســــــــ  تجاه دقة أكثر ســــــــ

ــويقي ــة أوريدو الجزائر الابتكار التسـ ــسـ  العوامل أكبر من الخبرة تعتبر حيث ،والأداء المتميز لمؤسـ

  بشــــــــكل هماتســــــــ التجارب عبر تراكمةالم الخبرات ذلك أن الظواهر، نحو الأفراد أراء في المؤثرة

 .معين موضوع اتجاه سلبية أو إيجابية اتجاهات تكوين في كبير
( من أفراد عينة الدراسة يعملون كمستشاري % 50) فنجد أن  لمجال الوظيفةأما بالنسبة      

 ويمكن تفسير ذلك بطبيعة عمل هذه الوكالات 57لات التجارية حيث بلغ عددهم امبيعات بالوك

واحتكاكها الدائم بالزبائن أثناء عمليات تقديم الخدمة. لتليها بالمرتبة الثانية الأفراد الذين يعملون 

، بينما بلغ عدد الأفراد الذين يعملون (%23.7بنسبة ) 27كرؤساء فرق تجارية والبالغ عددهم 

مناطق بيعية  يكمسؤول( فيما جاء بالمرتبة الأخيرة الأفراد العاملون %16.7بنسبة ) 19كمشرف 

 (.%9.6بنسبة ) 11يعملون خارج الوكالات التجارية حيث بلغ عددهم 

 وفيما يتعلق بالولايات التي تم على مستواها توزيع الاستبيان فيلخصها الجدول الموالي:     

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الولايات  : (25)جدول رقم 

 % النسبة التكرار الولاية 

 0,9 1 جيجل 1

 4,4 5 الاغواط 2

 2,6 3 البويرة 3

 10,5 12 الجزائر 4

 3,5 4 الجلفة 5

 8,8 10 السعيدة 6

 5,3 6 الطارف 7

 6,2 7 المسيلة 8

 3,5 4 النعامة 9

 2,6 3 الوادي 10

 5,3 6 اليزي 11

 4,4 5 برج بوعر 12
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 7 8 ورقلة 13

 8,8 10 بسكرة 14

 4,4 5 بشار 15

 3,5 4 تبسة 16

 5,3 6 قرتت 17

 5,3 6 عنابة 18

 2,6 3 غرداية 19

 5,3 6 قالمة 20

 100 114 المجموع 

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات   المصدر:

 
 المطلب الثاني: التحليل الوصفي لاتجاهات عينة الدراسة حول المتغير المستقل " الابتكار التسويقي" 

حول المتغير المستقل المتعلق عينة الدراسة أفراد ييم في هذا المطلب عرض نتائج تق سيتم

وذلك من خلال تحليل اتجاهات اجاباتهم حول كل بعد من أبعاد هذا المتغير و بالابتكار التسويقي 

الابتكار في الاتصالات  الابتكار في التوزيع، الابتكار في التسعير، المتمثلة في: الابتكار في المنتج،

في الأفراد مقدمي الخدمة، الابتكار في عمليات تقديم الخدمة، الابتكار في  التسويقية، الابتكار

بتحديد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل عبارة من عبارات الدليل المادي وسيتم ذلك 

 الخماسي.مقياس ليكارت   باستخداموتقييمها  هذا الجزء 

 ول بعد الابتكار في المنتج الفرع الأول: اتجاهات أفراد عينة الدراسة ح
بعد الابتكار  عبارات حولأفراد عينة البحث الموالي نتائج التحليل الوصفي لاتجاهات الجدول يوضح 

 في المنتج .
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



علاقته بتحقيق الأداء المتميز الدراسة التطبيقية للابتكار التسويقي والفصل الثالث: 

 في مؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر

 

193  

 

 التحليل الوصفي لاتجاهات عينة الدراسة حول بعد الابتكار في المنتج (:26جدول رقم)

 

 .SPSSداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات من اع المصدر:

المبحوثين نحو بعد الابتكار في المنتج كأحد عناصر الابتكار يعرض الجدول السابق اتجاهات    

-4.2( وهو ينتمي إلى المجال )4.324سط الحسابي الكلي لهذا البعد )، حيث بلغ المتوالتسويقي

( والذي يعبر عن درجة مرتفعة جدا من الموافقة وذلك وفقا لمقياس الدراسة، كما جاء الانحراف 5

( ما يدل على عدم وجود تشتت كبير في اجابات أفراد العينة حول هذا البعد. 0.644المعياري بقيمة )
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1 

تحرص المؤسسة على التنويع في 

في تشكيلة خدماتها عروضها و 

بما يتناسب مع  مختلف شرائح 

 .الزبائن

 
56 
 

 
55 
 

 
1 

 

 
0 

 

 
2 

 4,4

3 
0,691 1 

دا
ج

ع 
تف

مر
 49,1 48,2 0,9 0 1,8 

2 

تحرص المؤسسة على ادخال 

تعديلات على الخدمات المقدمة 

بشكل يلبي حاجات و تطلعات 

 الزبائن

54 
 

55 
 

3 0 2 
4,3

9 
0,712 2 

دا
ج

ع 
تف

مر
 47,4 48,2 2,6 0 1,8 

3 

تقدم المؤسسة  خدمات اضافية 

تتناسب مع حاجات الزبائن 

 تميزها عن باقي المنافسين

 

60 
 

35 
 

17 
 

0 
 

2 
 

4,3

2 
0,857 5 

دا
ج

ع 
تف

مر
 

52,6 30,7 
14,

9 
0 1,8 

4 

تسعى المؤسسة  إلى تقديم 

ذات جودة  خدمات مبتكرة

 .عالية  بصفة مستمرة

57 44 11 0 2 
4,3

5 
0,798 4 

ع 
تف

مر

دا
ج

 50 38,6 9,6 0 1,8 

5 

تسعى المؤسسة إلى تقديم 

خدمات مبتكرة يصعب تقليدها 

 من طرف المنافسين

33 61 16 2 2 
4,0

6 
0,812 6 

فع
رت

م
 28,9 53,5 14 1,8 1,8 

6 

تركز المؤسسة على 

التكنولوجيا الحديثة في تقديم 

 خدماتها

60 42 10 0 2 
4,3

9 
0,644 2 

ع 
تف

مر

دا
ج

 52,6 36,8 8,8 0 1,8 

 

 الابتكار في المنتج
4,3

24 
0,6448 
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مر
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ئج أن نسبة القبول لجل عبارات هذا البعد جاءت مرتفعة جدا ما عدا العبارة رقم كما أوضحت النتا

( وهو ما يدل على قبول  4.43-4.04( بنسبة قبول مرتفعة، حيث تراوحت المتوسطات بين ) 5)

( في المرتبة الاولى 1المبحوثين على ما جاء في محتوى عبارات هذا البعد، حيث جاءت العبارة  رقم )

( وبانحراف معياري 4.32( وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ )4.43سابي بلغ )بمتوسط ح

( وانحراف 4.06( بالمرتبة الاخيرة بمتوسط حسابي )5(، فيما جاءت الفقرة رقم )0.69قدر بـ )

 (.0.81معياري )

يدو الجزائر وتدل هذه النتائج على أن أفراد عينة الدراسة يؤكدون على اهتمام مؤسسة أور      

ها على التنويع في عروضها وفي تشكيلة خدماتها حرصبالابتكار في  مجال المنتج  وذلك من خلال 

خدماتها كذلك بشكل يلبي حاجات  دخال تعديلات علىوا مختلف شرائح الزبائنبما يتناسب مع 

ؤسسة تسعى الم كما ذلك، تحقيقاستخدامها للتكنولوجيات الحديثة في  عن طريق همتطلعاتو

ذات جودة عالية مع التركيز على التميز على منافسيها من  إلى تقديم خدمات مبتكرة باستمرار

. وما يؤكد ذلك هو ما تم التطرق خدمات اضافية يصعب تقليدها من طرف المنافسين خلال تقديم

و إليه في المبحث السابق من خلال عرض مختلف العروض والخدمات المبتكرة التي تقدمها أوريد

الجزائر لتلبية الاحتياجات الرقمية المتزايدة لزبائنها وما يرافقها من مزايا سواء الموجهة للأفراد أو 

أسس الابتكار والتطوير ولمواجهة  لإرساءالمؤسسات إلى جانب الاعتماد على التكنولوجيات الحديثة 

 المنافسة في الأسواق.  
 التسعير ل بعد الابتكار فيالفرع الثاني: اتجاهات أفراد عينة الدراسة حو

بعد الابتكار  عبارات حولأفراد عينة البحث الموالي نتائج التحليل الوصفي لاتجاهات الجدول يوضح 

 في السعر.
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 (: التحليل الوصفي لاتجاهات عينة الدراسة حول بعد الابتكار في التسعير27جدول رقم )

 .SPSSداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات اعمن  المصدر:

كأحد عناصر  لتسعيرالجدول السابق اتجاهات المبحوثين نحو بعد الابتكار في ايعرض      

( وهو ينتمي إلى المجال 4.117، حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد )الابتكار التسويقي

افقة وذلك وفقا لمقياس الدراسة، كما جاء ( والذي يعبر عن درجة مرتفعة من المو3.41-4.20)

( ما يدل على عدم وجود تشتت كبير في اجابات أفراد العينة حول 0.494الانحراف المعياري بقيمة )

هذا البعد. كما أوضحت النتائج أن نسبة القبول لجل عبارات هذا البعد جاءت مرتفعة حيث تراوحت 
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1 

تحرص المؤسسة باستمرار على تقديم 

بتكرة جذابة لجذب م عروض سعرية 

 المزيد من الزبائن

47 50 14 1 2 

4,219 0,282 3 

دا
ج

ع 
تف

مر
 

41,2 43,9 12,3 0,9 1,8 

2 
تعتمد المؤسسة على طرق تسعير جديدة 

 تتوافق مع متطلبات الزبائن
40 59 11 4 0 

4,18 0,747 4 

فع
رت

م
 35,1 51,8 9,6 3,5 0 

3 

مبتكرة و تقدم المؤسسة طرق جديدة و 

متميزة عن المنافسين لتسهيلات الدفع  

 للحصول على الخدمات

 

57 47 8 2 0 

4,39 0,699 1 
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50 41,2 7 1,8 0 

4 

تقدم المؤسسة أسعارا مناسبة للخدمات 

الجديدة مقارنة بالمنافع التي يحصل عليها 

 .الزبون

 

51 55 8 0 0 

4,38 0,615 2 

دا
ج

ع 
تف

مر
 44,7 48,2 7 0 0 

5 

تعتمد المؤسسة  على طريقة الأسعار 

المنخفضة كوسيلة لتحقيق التميز في 

 .الأسواق

 

34 52 16 12 0 

3,95 0,930 6 

فع
رت

م
 29,8 45,6 14 

10,

5 
0 

6 

تحرص المؤسسة على الأخذ بعين الاعتبار 

خصائص المستهلكين عند تطبيق 

 ابتكاراتها السعرية

 
36 
 

 

64 

 

 
13 

 

 
0 

 

1 4,18 0,694 4 

فع
رت
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31,6 56,1 11,4 0 0,9 

7 

تستخدم المؤسسة أسلوب تسعير المجموعة 

 (pack للتأثير على قرار الشراء لدى  )

 الزبون

34 45 26 8 1 
3,90 0,940 7 

فع
رت

م
 29,8 39,5 22,8 7 0,9 

 0,494 4,117 يرسعتلابتكار في الا

دا
ج

ع 
تف

مر
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( والتي جاءت مرتفعة جدا حيث 1( و )4( و)3ارات )(  ما عدا العب 4.18-3.90المتوسطات بين ) 

.( وهو ما يدل على قبول 4.38،4.39،4.21كانت متوسطاتها الحسابية على التوالي كما يلي: )

( في المرتبة الأولى 3المبحوثين على ما جاء في محتوى عبارات هذا البعد.  كما جاءت العبارة رقم )

( وبانحراف معياري 4.32ن المتوسط الحسابي العام البالغ )( و هو أعلى م4.39بمتوسط حسابي بلغ )

( وانحراف 3.90( بالمرتبة الاخيرة بمتوسط حسابي )7(، فيما جاءت الفقرة رقم )0.699قدر بـ )

 (. 0.940معياري )

وتدل هذه النتائج على أن أفراد عينة الدراسة يؤكدون على اهتمام مؤسسة أوريدو الجزائر      

زة عن متمييم طرق جديدة ومبتكرة وتقدمجال التسعير وذلك من خلال حرصها على  بالابتكار في

أسعارا مناسبة للخدمات الجديدة مقارنة  مع للحصول على الخدماتالمنافسين لتسهيلات الدفع 

تقديم عروض سعرية مبتكرة ، إضافة إلى حرصها المستمر على بالمنافع التي يحصل عليها الزبون

طرق على  عند تطبيق ابتكاراتها السعرية، كما تعتمد المؤسسة يد من الزبائنجذابة لجذب المز

مع استخدام خصائص المستهلكين  عين الاعتبارآخذة في  تسعير جديدة تتوافق مع متطلبات الزبائن

لديهم. وهو ما تم تأكيده من خلال ما تم للتأثير على قرار الشراء ( packأسلوب تسعير المجموعة ) 

ليه عند عرضنا للابتكارات السعرية التي تعتمدها مؤسسة أوريدو الجزائر في المبحث التطرق إ

الخاص بتقديم عروض والخدمات المتنوعة التي تعرضها المؤسسة وما يرافقها من تنوع في العروض 

السعرية وبأسعار تنافسية وتلبي مختلف شرائح المجتمع الجزائري ناهيك عن طرق الدفع الالكترونية 

عروضة لزبائنها والمزايا التي يستفيد منها الزبون عند القيام بالدفع الكترونيا أو اقتناء خدمات الم

 بطريقة الكترونية. 

 التوزيع اتجاهات أفراد عينة الدراسة حول بعد الابتكار فيالثالث:   الفرع

بعد الابتكار  اتعبار حول أفراد عينة البحثالموالي نتائج التحليل الوصفي لاتجاهات الجدول يوضح 

 في التوزيع.
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 (: التحليل الوصفي لاتجاهات عينة الدراسة حول بعد الابتكار في التوزيع28جدول رقم )

 .SPSSداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات من اع لمصدر:ا

كأحد عناصر  التوزيعنحو بعد الابتكار في  يبين الجدول السابق اتجاهات أفراد عينة الدراسة     

( وهو ينتمي إلى المجال 4.33، حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد )الابتكار التسويقي

مرتفعة جدا من الموافقة وذلك وفقا لمقياس الدراسة، كما جاء  ( والذي يعبر عن درجة4.21-5)

( ما يدل على عدم وجود تشتت كبير في اجابات أفراد 0.613الانحراف المعياري الكلي بقيمة )

العينة مقارنة بالانحراف المعياري لعبارات هذا البعد. كما أوضحت النتائج أن نسبة القبول لجل 

( وهو ما يدل 4.40-4.27فعة جدا، حيث تراوحت المتوسطات بين )عبارات هذا البعد جاءت مرت

( في المرتبة 2على قبول المبحوثين على ما جاء في محتوى عبارات هذا البعد، حيث جاءت العبارة رقم )

( 3(، فيما جاءت الفقرة رقم )0.773( وبانحراف معياري قدر بـ )4.40الأولى بمتوسط حسابي بلغ )

 (. 0.875( وانحراف معياري )4.27توسط حسابي بلغ )بالمرتبة الأخيرة بم
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1 

توزيع تستخدم المؤسسة أساليب 

 .احتياجات الزبائن مبتكرة تناسب

 

53 47 14 0 0 

4,34 0,689 2 

دا
ج

ع 
تف

مر
 

46,5 41,2 12,3 0 0 

2 

 تجاريةت توفر المؤسسة وكالا

مختلف  عبربيع متعددة  ونقاط

لضمان تغطية جغرافية  المناطق

 .كامل التراب الوطنيفعالة على 

 

61 43 5 5 0 

4,40 0,773 1 

دا
ج

ع 
تف

مر
 53,5 37,7 4,4 4,4 0 

3 

 

المؤسسة بتوفير خدماتها  تقوم

 المناسبين لمكانواللزبون في الوقت 

 .بأقل التكاليف

 

54 46 5 9 0 

4,27 0,875 4 

دا
ج

ع 
تف

مر
 47,4 40,4 4,4 7,9 0 

4 

أحدث  تعتمد المؤسسة على

في توزيع  والتكنولوجياتالتقنيات 

خدماتها بطرق مبتكرة مقارنة 

 .بالمنافسين

53 44 16 1 0 

4,31 0,742 3 

دا
ج

ع 
تف

مر
 

46,5 38,6 14 0,9 0 

 الابتكار في التوزيع
4,3

3 
0,613 

دا
ج

ع 
تف

مر
 



علاقته بتحقيق الأداء المتميز الدراسة التطبيقية للابتكار التسويقي والفصل الثالث: 

 في مؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر

 

198  

 

تدل هذه النتائج على أن أفراد عينة الدراسة يؤكدون على اهتمام مؤسسة أوريدو الجزائر       

نقاط بيع متعددة و تجاريةوكالات  توفير ها علىحرصبالابتكار في مجال التوزيع وذلك من خلال 

واستخدام أساليب  كامل التراب الوطني عبرفعالة ية لضمان تغطية جغراف مختلف المناطق عبر

 تالتكنولوجيازبائنها، وذلك بالاعتماد على أحدث التقنيات واحتياجات  مبتكرة تناسبتوزيعية 

عن منافسيها.  وما يؤكد هذه النتيجة هو فتح مؤسسة  ومتميزةفي توزيع خدماتها بطرق مبتكرة 

من الولايات مجهزة بأحدث التقنيات وتوفر خدمات ذكية أوريدو الجزائر لمحلات ذكية في العديد 

بجودة عالية تسمح للزبون بالتمتع بها منذ دخوله إلى هذه المحلات بالإضافة الى استخدام 

التكنولوجيا الحديثة في توزيع خدماتها بطريقة الكترونية لزبائنها من خلال موقعها الالكتروني 

 أو تطبيقاتها عبر الهاتف النقال. 

 الاتصالات التسويقية بعد الابتكار في اتجاهات أفراد عينة الدراسة حول لفرع الرابع: ا

الابتكار بعد  عبارات حولأفراد عينة البحث الموالي نتائج التحليل الوصفي لاتجاهات الجدول يوضح 

 :في الاتصالات التسويقية

الاتصالات في الابتكار (: التحليل الوصفي لاتجاهات عينة الدراسة حول بعد 29جدول رقم )
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1 

عن  تسعى المؤسسة إلى التميز 

ساليب أاستخدام  .من خلال المنافسين

 .ترويجية مبتكرة 

 

48 51 15 0 0 
 
4.2

9 

 
0.688 

 
5 

دا
ج

ع 
تف

مر
 

42,1 44,7 13,2 0 0 

2 

 لتعريفلتستخدم المؤسسة طرق مبتكرة 

التي تطرح خدماتها الجديدة و  بمنتجاتها

 في السوق لأول مرة

56 47 11 0 0  
4.3

9 

 
0.660 

 
ع  2

تف
مر

دا
ج

 49,1 41,2 9,6 0 0 

3 

تعتمد المؤسسة في اعلاناتها على استخدام 

مثل  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال  

الاعلان الالكتروني و الإعلان عبر 

 التطبيقات الرقمية

69 42 3 0 0  
 
4.5

8 

 
 

0.547 

 
 
1 

مر
دا

ج
ع 

تف
 60,5 36,8 2,6 0 0 

4 

لى تقديم اعلانات إتسعى المؤسسة 

  غير فكارأمبتكرة من خلال عرض 

 لوفةأم

47 48 12 5 2  
4.1

7 

 
0.911 

 
ع  9

تف
مر

 41,2 42,1 10,5 4,4 1,8 

5 
المؤسسة باستمرار وسائل مبتكرة  تقدم

 لتنشيط المبيعات
52 49 10 2 1  

4.3

1 

 
0.777 
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ج

 45,6 43 8,8 1,8 0,9 
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 .SPSSة بالاعتماد على مخرجات داد الباحثمن اع المصدر:

مجال الاتصالات نحو بعد الابتكار في  يبين الجدول السابق اتجاهات أفراد عينة الدراسة     

، حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد كأحد عناصر الابتكار التسويقي التسويقية

وفقا  وذلكفعة جدا من الموافقة ( والذي يعبر عن درجة مرت5-14.2( وهو ينتمي إلى المجال )4.306)

( ما يدل على عدم وجود تشتت كبير 0.526لمقياس الدراسة، كما جاء الانحراف المعياري بقيمة )

في اجابات أفراد العينة حول هذا البعد. كما أوضحت النتائج أن نسبة القبول لجل عبارات هذا البعد 

( 8( و)4( ما عدا العبارتين رقم )4.58-4.21جاءت مرتفعة جدا، حيث تراوحت المتوسطات بين )

حيث كانت نسبة القبول مرتفعة وهو ما يدل على قبول المبحوثين على ما جاء في محتوى عبارات 

( وبانحراف 4.58( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )3هذا البعد، حيث جاءت العبارة رقم )

( 4.17بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ ) (4(، فيما جاءت الفقرة رقم )0.547معياري قدر بـ )

 (. 0.911وانحراف معياري )

تدل هذه النتائج على أن أفراد عينة الدراسة يؤكدون على اهتمام مؤسسة أوريدو الجزائر      

طرق مبتكرة  استخدام علىها حرصبالابتكار في مجال الاتصالات التسويقية وذلك من خلال 

استخدام مع التركيز على  تها الجديدة التي تطرح في السوق لأول مرةخدماو بمنتجاتها لتعريفل

كما  يتضح ذلك  .عن المنافسينالمؤسسة التميز ها بهدف في اعلانات تكنولوجيا المعلومات والاتصال

في مختلف عناصر مزيجها الترويجي، ومن أمثلتها ساليب ترويجية مبتكرة أعلى  اعتمادها من خلال

حيث  .سين صورتها الذهنية لدى زبائنهاتحبهدف الخيرية والثقافية  تراالتظاهف مختللمشاركة في ا

أن مؤسسة أوريدو الجزائر تقوم برعاية العديد من الأندية الرياضية، بالإضافة إلى تشجيع المشاريع 

6 

على تحسين صورتها لدى تحرص المؤسسة 

مختلف أصحاب المصلحة من خلال نشر 

 معلومات صحيحة و واضحة
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17 
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0.857 
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 43 39,5 14,9 0,9 1,8 

 
7 

تراعي المؤسسة  القيم الاجتماعية و 

دة في المجتمع عند ئة الساخلاقيالأ

  مزيحها الترويجي.الابتكار في

 

 

52 
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0.712 
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 45,6 43,9 8,8 1,8 0 

8 

 

تخصص المؤسسة ميزانية معتبرة 

 للابتكار في عملياتها الترويجية

46 51 10 6 1  
4.1

8 

 
0.868 

 
فع 8
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م

 40,4 44,7 8,8 5,3 0,9 

9 

مختلف لمشاركة في باالمؤسسة  تقوم

بهدف الخيرية  والثقافية  التظاهرات

 تحسين صورتها الذهنية لدى زبائنها .

 

47 55 10 2 0 4.2
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0.700 
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 41,2 48,2 8,8 1,8 0 

 الابتكار في الاتصالات التسويقية 
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الابتكارية مثل مبادرة " مشروعي" التي تتولى مؤسسة أوريدو بتمويلها ودعمها لأصحاب المشاريع  

تي تحمل أفكارا مبتكرة بالإضافة الى المشاركة في العديد من المبادرات الخيرية بالتعاون مع ال

 الهلال الأحمر الجزائري أو جمعيات خيرية عبر مختلق مناطق البلاد. 
 الأفراد مقدمي الخدمة الابتكار في  الفرع خامس:  اتجاهات أفراد عينة الدراسة حول بعد

بعد  عبارات حولأفراد عينة البحث نتائج التحليل الوصفي لاتجاهات الموالي الجدول يوضح    

 الأفراد مقدمي الخدمة:الابتكار في 

الأفراد مقدمي في (: التحليل الوصفي لاتجاهات عينة الدراسة حول بعد الابتكار 30جدول رقم )
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1 
تحرص المؤسسة على استقطاب 

 الأفراد ذوي الكفاءات العالية

51 42 17 4 0  

4,2

3 
0.831 
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44,

7 
36,

8 
14,9 3,5 0 

2 

يتمتع مقدمو الخدمة بالمهارة و 

القدرة على تقديم الخدمات 

تلبي  للزبائن بطريقة مميزة

 تطلعاتهم.

 

53 47 10 4 0 
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صغاء يقوم مقدمو الخدمة بالإ

متابعة تطور  للزبائن و

 .احتياجاتهم بغية كسب ولائهم
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4 

تقوم المؤسسة ببرمجة دورات 

دورية  تكوينية و محاضرات 

ساليب ألتدريب موظفيها على 

 .التفكير الابداعي

49 54 7 4 0 

4,3
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0,740 
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 .SPSSداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات من اع المصدر:

 

مجال الأفراد مقدمي نحو بعد الابتكار في  يبين الجدول السابق اتجاهات أفراد عينة الدراسة     

( 5-4.21( وهو ينتمي إلى المجال )4.243الخدمة، حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد )

تفعة جدا من الموافقة وذلك وفقا لمقياس الدراسة، كما جاء الانحراف والذي يعبر عن درجة مر

( ما يدل على عدم وجود تشتت كبير في اجابات أفراد العينة حول هذا البعد. 0.653المعياري بقيمة )

كما أوضحت النتائج أن نسبة القبول لجل عبارات هذا البعد جاءت مرتفعة جدا، حيث تراوحت 

( حيث كانت نسبة القبول مرتفعة وهو ما يدل 5( ما عدا العبارة رقم )4.32-4.23المتوسطات بين )

( في المرتبة 3على قبول المبحوثين على ما جاء في محتوى عبارات هذا البعد، حيث جاءت العبارة رقم )

( 5(، فيما جاءت الفقرة رقم )0.768( وبانحراف معياري قدر بـ)4.32الأولى بمتوسط حسابي بلغ )

 (. 0.984( وانحراف معياري )4.07ة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ )بالمرتب

وتدل هذه النتائج على أن أفراد عينة الدراسة يؤكدون على اهتمام مؤسسة أوريدو الجزائر      

ها على قيامهم بالإصغاء للزبائن حرصبالابتكار في مجال الأفراد مقدمي الخدمة وذلك من خلال 

هم لتدريبدورية محاضرات وبرمجة دورات تكوينية و بغية كسب ولائهممتابعة تطور احتياجاتهم و

بهدف تطوير مهاراتهم وقدراتهم بشكل يسمح بتقديم الخدمات  ساليب التفكير الابداعيأعلى 

حرصها على استقطاب الأفراد ذوي الكفاءات اضافة إلى  تلبي تطلعاتهم. للزبائن بطريقة مميزة

وما  .و معنويةأمادية من خلال تقديم حوافز وجوائز يهم لد بتكاريةالاتشجيع السلوكيات و العالية

 2021يؤكد ذلك هو حصول مؤسسة أوريدو على جائزة أفضل مكان للعمل بالجزائر لسنتي 

نتيجة اهتمامها بموردها البشري وحرصها على توفير المناخ الملائم للابتكار وتشجيع تقديم   2022و

ا لبرنامج تسيير ابداعي لتحريك هذه الأفكار، بحيث يمكن للعاملين الأفكار الابتكارية بانتهاجه

بمؤسسة أوريدو الجزائر تقديم أفكارهم عن طريق استمارة عبر الانترنت والتي يتم تقييمها من 

 طرف هيئات متخصصة وتقديم العديد من التحفيزات لأصحاب الافكار المبدعة المقبولة.
 

5 

تقوم المؤسسة بتشجيع 

بتكارية لدى لإالسلوكيات ا

من خلال تقديم حوافز  وظفينالم

 .و معنويةأو جوائز  مادية 
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 عمليات تقديم الخدمةالابتكار في ينة الدراسة حول بعد اتجاهات أفراد عالفرع السادس:  

الابتكار بعد  عبارات حولأفراد عينة البحث الموالي نتائج التحليل الوصفي لاتجاهات الجدول يوضح 

 .في الاتصالات التسويقية

عمليات تقديم الابتكار في (: التحليل الوصفي لاتجاهات عينة الدراسة حول بعد 31جدول رقم )

 مةالخد

 

 .SPSSداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات من اع صدر:الم
عمليات تقديم الخدمة،  نحو بعد الابتكار في يبين الجدول السابق اتجاهات أفراد عينة الدراسة     

( والذي 5-4.21( وهو ينتمي إلى المجال )4.261حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد )

يعبر عن درجة مرتفعة جدا من الموافقة وذلك وفقا لمقياس الدراسة، كما جاء الانحراف المعياري 

العينة حول هذا البعد. كما ( ما يدل على عدم وجود تشتت كبير في اجابات أفراد 0.653بقيمة )

أوضحت النتائج أن نسبة القبول لجل عبارات هذا البعد جاءت مرتفعة جدا، حيث تراوحت 
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1 
تحرص المؤسسة على ابتكار طرق جديدة  

 لتحسين عملياتها الخدمية
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تتم معالجة شكاوى الزبائن بسرعة و 

بأساليب جديدة  و مبتكرة  تعزز من رضا 

 الزبون.
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3 
تقوم المؤسسة بتخفيض الوقت اللازم 

 للحصول على الخدمة
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تقوم  المؤسسة  من خلال الابتكار  بتبسيط 

 الاجراءات المتعلقة بتقديم الخدمة  و جعلها

 رقمية أكثر
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( حيث كانت نسبة القبول مرتفعة وهو ما يدل 3( ما عدا العبارة رقم )4.35-4.25المتوسطات بين )

( في المرتبة 2ت العبارة رقم )على قبول المبحوثين على ما جاء في محتوى عبارات هذا البعد، حيث جاء

( 3(، فيما جاءت الفقرة رقم )0.652( وبانحراف معياري قدر بـ)4.35الأولى بمتوسط حسابي بلغ )

 (. 0.812( وانحراف معياري )4.18بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ )

ريدو الجزائر وتدل هذه النتائج على أن أفراد عينة الدراسة يؤكدون على اهتمام مؤسسة أو     

ها على تعزيز رضا زبائنها باستخدام حرصبالابتكار في عمليات تقديم الخدمة وذلك من خلال 

 من خلال، كذلك تحسين عملياتها الخدميةأساليب جديدة ومبتكرة في معالجة شكاويهم وفي 

للازم بتخفيض الوقت ا بما يسمح جعلها رقمية أكثرراءات المتعلقة بتقديم الخدمة وتبسيط الاج

أوريدو الجزائر لاستثمارات كبيرة في مجال جلب صول عليها.  وما يؤكد على ذلك تخصيص للح

الحديثة المستخدمة في عمليات تقديم الخدمة بوكالاتها  والتقنياتأفضل التكنولوجيات المتطورة 

تخفيض التجارية عبر مختلف ولايات الوطن بما سمح من تحسين جودة الخدمات المقدمة ورقمنتها و

 تكاليفها.

 الدليل الماديالابتكار في اتجاهات أفراد عينة الدراسة حول بعد الفرع السابع: 

الابتكار بعد  عبارات حولأفراد عينة البحث الموالي نتائج التحليل الوصفي لاتجاهات الجدول يوضح 

 الدليل المادي.في 

 الدليل الماديالابتكار في بعد (: التحليل الوصفي لاتجاهات عينة الدراسة حول 32جدول رقم )
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تعمل المؤسسة على تهيئة المحيط  1

المادي لها و للوكالات التابعة لها 

 بشكل مميز و جذاب.
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تتوفر لدى المؤسسة و نقاط البيع  2

التابعة لها  على تجهيزات تقنية 

 ة  لتسريع خدمة الزبائنحديث

54 49 6 3 2  
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2 
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تعتمد المؤسسة على تصاميم خاصة  3

لمحيطها المادي بشكل يسهل تمييزه 

 .عن باقي المنافسين

 

 

61 

 

43 
 

9 

 

1 
 

0 
 

 

4,4

4 

 

 

0,679 

 

 

1 

دا
ج

ع 
تف

مر
 53,5 37,7 7,9 0,9 0 



علاقته بتحقيق الأداء المتميز الدراسة التطبيقية للابتكار التسويقي والفصل الثالث: 

 في مؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر

 

204  

 

  SPSSداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات من اع المصدر: 

الدليل المادي، حيث بلغ ر في نحو بعد الابتكا يبين الجدول السابق اتجاهات أفراد عينة الدراسة     

( والذي يعبر عن درجة 5-4.21( وهو ينتمي إلى المجال )4.31المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد )

( 0.638مرتفعة جدا من الموافقة وذلك وفقا لمقياس الدراسة، كما جاء الانحراف المعياري بقيمة )

نة حول هذا البعد. كما أوضحت النتائج ما يدل على عدم وجود تشتت كبير في اجابات أفراد العي

-4.22أن نسبة القبول لجل عبارات هذا البعد جاءت مرتفعة جدا، حيث تراوحت المتوسطات بين )

( وهو ما يدل على قبول المبحوثين على ما جاء في محتوى عبارات هذا البعد، حيث جاءت 4.44

(، 0.679( وبانحراف معياري قدر بـ )4.44( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )3العبارة رقم )

 (. 0.957( وانحراف معياري )4.22( بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ )5فيما جاءت الفقرة رقم )

وتدل هذه النتائج على أن أفراد عينة الدراسة يؤكدون على اهتمام مؤسسة أوريدو الجزائر       

على تصاميم خاصة بشكل يسهل تمييزه عن  اعتمادها بالابتكار في الدليل المادي  وذلك من خلال

ل الزبون على الخدمة بشكل مميز من خلال توفير حصوبالإضافة إلى حرصها على  باقي المنافسين

الحديثة تقنية التجهيزات العلى تظار بالوكالات التجارية التابعة والاعتماد الانمرافق الراحة و

لوكالات التابعة لها بشكل لها المادي ومحيطسة على تهيئة كما تعمل المؤس .لتسريع خدمة الزبائن

 جذاب.مميز و

ي حسب اجابات افراد بعاد الابتكار التسويقوفيما يلي جدول يعرض ترتيب الأهمية النسبية لأ     

 عينة الدراسة:
 

 

 

 

عد مرافق الراحة و الانتظار تسا 4

بالوكالات التجارية التابعة 

للمؤسسة على حصول الزبون  على  

 الخدمة بشكل مميز.
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والوكالاالموقع الجغرافي للمؤسسة  5

با مقارنة ومتميزالتابعة لها جذاب  ت

 .سينلمناف
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 الفقرات الخاصة بمتغير الابتكار التسويقي ترتيب :  (33جدول رقم )

 

المتوسط  بعادعبارات الا رقم البعد

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاتجاه  الترتيب

 العام

 مرتفع جدا 2 0,644 4,324 الابتكار في المنتج 1

 مرتفع 7 0,494 4,117 الابتكار في التسعير 2

 مرتفع جدا 1 0,613 4,33 الابتكار في التوزيع 3

 مرتفع جدا 4 0,526 4,306 الابتكار في الاتصالات التسويقية 4

 مرتفع جدا 6 0,653 4,243 الابتكار في الأفراد مقدمي الخدمة 5

 مرتفع جدا 5 0,560 4,261 تقديم الخدمة عملية الابتكار في 6

 مرتفع جدا 3 0,638 4,310 الابتكار في الدليل المادي 7

المستقل ) الابتكار  المتوسط الكلي للمتغير

 التسويقي (

 مرتفع جدا  0,422 4,276

 SPSS V25من اعداد الباحثة بناءا على مخرجات المصدر: 

كار التسويقي حسب نتائج يشير الجدول السابق إلى ترتيب أبعاد المتغير المستقل المتعلق بالابت     

( وبانحراف 4.276حيث بلغ المتوسط الكلي ) ،د عينة الدراسة حول هذا المتغيرفرااتجاهات أ

سابي يقع ضمن الدرجة المرتفعة جدا ويعود ذلك بالدرجة ( مما يعني أن المتوسط الح0.422)معياري 

( وبانحراف 4.330الأولى إلى الابتكار في مجال التوزيع حيث قدر متوسط اجابات هذا البعد بـ )

(، وبالدرجة الثانية إلى الاهتمام بالابتكار في مجال المنتج بمتوسط حسابي 0.613معياري )

لابتكار في الدليل المادي بالدرجة الثالثة والذي يقابل (،ول0.644( وانحراف معياري )4.324)

،تبني الابتكار في مجال الاتصالات التسويقية بالدرجة 0.638( وانحراف معياري 4.310متوسط )

(،وللابتكار في عمليات تقديم 0.526( وانحراف معياري )4.306الرابعة بمتوسط حسابي )

(، 0.560( والانحراف المعياري) 4.261لحسابي )الخدمة بالدرجة الخامسة حيث قدر المتوسط ا

( وانحراف 4.243وبالدرجة السادسة للابتكار في الأفراد مقدمي الخدمة بمتوسط )

 ة الابتكار في مجال التسعير.ع( و بالمرتبة الأخيرة و بدرجة مرتف0.653معياري)

وتصدر  بتكار التسويقيبعاد الانتائج المتعلقة بالأهمية النسبية لأيمكن تفسير هذه الو      

الابتكار في مجالات التوزيع والدليل المادي والمنتجات والاتصالات التسويقية على التوالي إلى 

على حساب  في هذه المجالات الابتكارية التي قامت بها مؤسسة أوريدو في الفترة الأخيرةالممارسات 

ى تكثيف الابتكار في هذه المجالات لت أوريدو في السنتين الأخيرتين عخرى اذ اعتمدالمجالات الأ
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وتهيئة دليلها المادي بما يتماشى مع متطلبات  من فتح للمحلات الذكية المرتبطة بسياستها التوزيعية

هذه المحلات الذكية، ومن تكثيف للعروض والخدمات المبتكرة والمتميزة خاصة منها المرتبطة 

ر مؤسسة رائدة في مجال التكنولوجيا و أول بمجال التكنولوجيا باعتبار مؤسسة أوريدو الجزائ

متعامل للهاتف النقال في الجزائر أدخل خدمة الوسائط المتعددة في الجزائر اذ أن كل هذه الممارسات 

 جاءت لمواجهة المنافسة القوية في السوق.

 ميز"المطلب الثالث: التحليل الوصفي لاتجاهات عينة الدراسة حول المتغير التابع " الأداء المت

عرض اتجاهات أفراد عينة الدراسة حول عبارات المتغير التابع )الأداء المتميز( سيتم فيما يلي      

وذلك من خلال تحليل اجاباتهم حول كل بعد من أبعاد هذا المتغير و المتمثلة في: الأداء المتميز من 

ن منظور العمليات الداخلية والأداء الأداء المتميز م المنظور المالي، الأداء المتميز من منظور الزبائن،

 المتميز من منظور النمو و التعلم.

  حول بعد الأداء المتميز من المنظور الماليالفرع الأول: اتجاهات أفراد عينة الدراسة 
بعد الأداء  عبارات حولأفراد عينة البحث الموالي نتائج التحليل الوصفي لاتجاهات الجدول يوضح 

 المالي: المتميز من المنظور

 الأداء المتميز من المنظور المالي(: التحليل الوصفي لاتجاهات عينة الدراسة حول بعد 34جدول رقم)
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1 

تمكنت المؤسسة من تعظيم 

عوائدها على الاستثمار بفضل 

 ابتكاراتها التسويقية.

 

39 56 18 1 0 
 
 

4,17 

 

 

0,715 
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15,
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2 

المؤسسة مبيعات معتبرة حققت 

تتماشى مع حجم ونوع الابتكارات 

 .التي قدمتها في المجال التسويقي

36 58 18 2 0 
 

4,12 

 

0,730 
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3 

أدت كثافة العروض والخدمات 

التي قدمتها المؤسسة إلى  الجديدة

 زيادة حصتها السوقية
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4 
ساهمت الأنشطة الابتكارية 

 للمؤسسة في زيادة أرباحها
41 54 19 0 0 
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0,702 
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  SPSSمن اعداد الباحثة بناءا على مخرجات المصدر: 

الأداء المتميز من المنظور المالي، نحو بعد  يبين الجدول السابق اتجاهات أفراد عينة الدراسة       

( والذي 5-4.21( وهو ينتمي إلى المجال )4.215بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد )حيث 

يعبر عن درجة مرتفعة جدا من الموافقة وذلك وفقا لمقياس الدراسة، كما جاء الانحراف المعياري 

( ما يدل على عدم وجود تشتت كبير في اجابات أفراد العينة حول هذا البعد. كما 0.574بقيمة )

جدا، حيث  ومرتفعةوضحت النتائج أن نسبة القبول لجل عبارات هذا البعد جاءت بين مرتفعة أ

( وهو ما يدل على قبول المبحوثين على ما جاء في محتوى 4.36-4.17تراوحت المتوسطات بين )

( 4.36( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )5عبارات هذا البعد، حيث جاءت العبارة رقم )

( بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي 5(، فيما جاءت الفقرة رقم )0.680اف معياري قدر بـ )وبانحر

 (. 0.730( وانحراف معياري )4.21بلغ )

وتدل هذه النتائج على أن أفراد عينة الدراسة  يؤكدون على تميز أداء مؤسسة أوريدو الجزائر      

هذا التميز وتكثيف لتحقيق نيات المتاحة مكاالامن المنظور المالي وذلك من خلال استغلال كل 

زيادة حصتها  التي تقدمها إلى أسواقها بها أدى إلى العروض والخدمات الجديدةالأنشطة الابتكارية و

 تتناسب معمبيعات معتبرة  وتحقيقتعظيم عوائدها على الاستثمار  وأرباحها وبما مكنها من السوقية

 . لمجال التسويقيحجم ونوع الابتكارات التي قدمتها في ا
 حول بعد الأداء المتميز من منظور الزبائنالفرع الثاني: اتجاهات أفراد عينة الدراسة 

الأداء بعد  عبارات حولأفراد عينة البحث الموالي نتائج التحليل الوصفي لاتجاهات الجدول يوضح 

  زبائن.منظور الالمتميز من 

 

 

 

 

 

 

 

تستغل المؤسسة كل امكانياتها 

المتاحة لتحقيق التميز في أداها 

 المالي.

47,

4 
41,2 

11,

4 
0 0 

4,36 0,680 

 الأداء من المنظور المالي  التميز في 
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 الزبائن منظوراهات عينة الدراسة حول بعد الأداء المتميز من ( :  التحليل الوصفي لاتج35جدول رقم)

 

 Spss عداد الباحثة بناءا على مخرجاتمن االمصدر: 

الأداء المتميز من منظور الزبائن، نحو بعد  يبين الجدول السابق اتجاهات أفراد عينة الدراسة     

( والذي 5-4.21( وهو ينتمي إلى المجال )4.344حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد )

ا لمقياس الدراسة، كما جاء الانحراف المعياري يعبر عن درجة مرتفعة جدا من الموافقة وذلك وفق

( ما يدل على عدم وجود تشتت كبير في اجابات أفراد العينة حول هذا البعد. كما 0.585بقيمة )

أوضحت النتائج أن نسبة القبول لجل عبارات هذا البعد جاءت مرتفعة جدا، حيث تراوحت 

بحوثين على ما جاء في محتوى عبارات هذا ( وهو ما يدل على قبول الم4.39-4.30المتوسطات بين )

( وبانحراف معياري 4.39( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )3البعد، حيث جاءت العبارة رقم )
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1 

يساعد الابتكار التسويقي في حصول 

الزبائن  على خدمات مميزة مما يزيد 

 .من مستوى الرضا لديهم

54 
49 

 
11 0 0 

 

4,38 
 

0,657 
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 47,4 43 9,6 0 0 

2 

ساهمت العروض المبتكرة التي تقدمها 

 ؤسسة في زيادة عدد مشتركيها.الم

 

47 55 11 1 0 
 

4,30 

 

0,677 
 

ع  4
تف

مر

دا
ج

 41,2 48,2 9,6 0,9 0 

3 

تساهم التكنولوجيات الحديثة التي 

تمتلكها المؤسسة في تميز أدائها 

بتقديمها لخدمات و منتجات مبتكرة 

 و متميزة تفوق توقعات الزبائن

 

56 

 

48 
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4,39 
 

0,698 

 

1 

دا
ج

ع 
تف

مر
 49,1 42,1 7 1,8 0 

4 

تحرص المؤسسة من خلال الابتكار 

تعزيز العلاقة بينها و بين  علىالتسويقي 

 .زبائنها

 

49 

 
54 9 2 0 

 

4,32 
 

0,695 
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 الأداء المتميز من منظور الزبائن
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( وانحراف 4.30( بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ )2(، فيما جاءت الفقرة رقم )0.698قدر بـ )

 (. 0.677معياري )

ج على أن أفراد عينة الدراسة يؤكدون على تميز أداء مؤسسة أوريدو الجزائر وتدل هذه النتائ     

لتكنولوجيات الحديثة التي تمتلكها من منظور الزبائن وذلك من خلال استغلال هذه المؤسسة ل

تميزة تفوق توقعات زبائنها بما يسمح بحصولهم مفي تطويرها لخدمات ومنتجات مبتكرة والمؤسسة 

 . مما يزيد من مستوى الرضا لديهمعلى خدمات مميزة 

 حول بعد الأداء المتميز من منظور العمليات الداخليةالفرع الثالث: اتجاهات أفراد عينة الدراسة  
الأداء بعد  عبارات حولأفراد عينة البحث الموالي نتائج التحليل الوصفي لاتجاهات الجدول يوضح 

 العمليات الداخلية: منظورالمتميز من 

 منظور(: التحليل الوصفي لاتجاهات عينة الدراسة حول بعد الأداء المتميز من 36) قمجدول ر 

 العمليات الداخلية
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1 

تسعى المؤسسة إلى تحقيق السبق 

في استخدام التكنولوجيات 

بالمنافسين في  المتطورة مقارنة

 السوق

45 62 6 1 0 

 

4,32 
0,61

7 
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39,5 54,4 5,3 0,9 0 

2 

تمتلك المؤسسة شبكة عالية 

الجودة من أحدث التكنولوجيات 

والتجهيزات المبتكرة والتي تساهم 

 في تحقيق التميز في أدائها

56 45 12 0 1 

 

4,36 

 

0,74

2 
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49,1 39,5 10,5 0 0,9 

3 

تخصص المؤسسة ميزانية معتبرة 

 .لأنشطة البحث والتطوير

 

40 52 21 1 0 
 

4,15 

 

0,74

3 

 

ع  4
تف

مر
 35,1 45,6 18,4 0,8 0 

4 

حققت المؤسسة ارتفاعا في عدد 

 .المنتجات الجديدة

 

46 53 12 2 1 
 

4,08 

 

0,78

9 
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 40,4 46,5 10,5 1,8 0,8 

5 

تسعى المؤسسة إلى الارتقاء بجودة 

منتجاتها لتتناسب مع تطلعات 

 الزبائن.

46 53 12 2 1  

4,24 

 

 

0,77
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    SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

الأداء المتميز من منظور العمليات نحو بعد  يبين الجدول السابق اتجاهات أفراد عينة الدراسة     

-3.41( وهو ينتمي إلى المجال )4.206الداخلية، حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد )

( والذي يعبر عن درجة مرتفعة من الموافقة وذلك وفقا لمقياس الدراسة، كما جاء الانحراف 4.20

( ما يدل على عدم وجود تشتت كبير في اجابات أفراد العينة حول هذا البعد. 0.585المعياري بقيمة )

ة جدا، حيث كما أوضحت النتائج أن نسبة القبول لجل عبارات هذا البعد جاءت بين مرتفعة ومرتفع

( وهو ما يدل على قبول المبحوثين على ما جاء في محتوى 4.36-4.08تراوحت المتوسطات بين )

( 4.39( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )2عبارات هذا البعد، حيث جاءت العبارة رقم )

سط حسابي بلغ ( بالمرتبة الأخيرة بمتو2(، فيما جاءت الفقرة رقم )0.743وبانحراف معياري قدر بـ)

(. وتدل هذه النتائج على أن أفراد عينة الدراسة يؤكدون على 0.677( وانحراف معياري )4.30)

شبكة تميز أداء مؤسسة أوريدو الجزائر من منظور العمليات الداخلية وذلك من خلال امتلاكها ل

هذا التميز يق في تحق ساهمتعالية الجودة من أحدث التكنولوجيات والتجهيزات المبتكرة والتي 

، بالمنافسين في السوق التكنولوجيات المتطورة مقارنة هذه إلى تحقيق السبق في استخدامبالإضافة 

جاتها لتتناسب مع تطلعات الزبائن المؤسسة إلى الارتقاء بجودة منت كما يتضح ذلك من خلال سعي

     .المؤسسة ميزانية معتبرة لأنشطة البحث والتطوير تخصصو
 والتعلمحول بعد الأداء المتميز من منظور النمو ابع: اتجاهات أفراد عينة الدراسة الفرع الر

الأداء بعد  عبارات حولأفراد عينة البحث الموالي نتائج التحليل الوصفي لاتجاهات الجدول يوضح 

 النمو والتعلم: منظورالمتميز من 

 

 

 

 

 

6 

هناك انخفاض في عدد الاجراءات 

الخاطئة من مجموع الاجراءات 

 السنوية بالمؤسسة

 

40 45 28 1 0 
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النمو  منظورحول بعد الأداء المتميز من  ( : التحليل الوصفي لاتجاهات عينة الدراسة37) جدول رقم 

 والتعلم

 

    SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 
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1 

تحرص المؤسسة على الاستفادة 

 للأفرادمن القدرات الابداعية 

 .والاحتفاظ بهم  بهاالعاملين 

 

 
48 

 
41 

 
15 
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0 

 

 

0,995 
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42,1 
 

36 

 

13,2 
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1,8 

2 

تقوم المؤسسة بتنمية القدرات 

بتكارية لموردها البشري الا

بانتهاجها لبرنامج تسيير ابداعي 

 لتحريك الأفكار المبتكرة.

 

40 50 21 0 3 
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35,1 
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3 

تقوم المؤسسة بتحفيز موردها 

البشري على الابتكار مما 

يجعله أداة فعالة في تحقيق  و 

 دعم التميز في أدائها .

 

45 40 18 11 0 
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4 

 

 

0,972 
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35,
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15,8 
 

9,6 
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4 

الابتكارية و  تساهم المهارات

المعارف التي يمتلكها المورد 

البشري للمؤسسة بشكل واضح 

 في تميز أدائها.

56 34 16 8 0 
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5 

المناخ الذي تهيئ  المؤسسة 

يساعد على ظهور القدرات 

 الابتكارية لدى العاملين

46 44 11 12 1  
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6 

تمتلك المؤسسة أنظمة معلومات 

أداء  متطورة تساهم في تميز

 عملياتها الداخلية.

 

53 
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الأداء المتميز من منظور النمو والتعلم، نحو بعد  يبين الجدول السابق اتجاهات أفراد عينة الدراسة     

( والذي 4.20-3.41( وهو ينتمي إلى المجال )4.128الحسابي الكلي لهذا البعد )حيث بلغ المتوسط 

يعبر عن درجة مرتفعة من الموافقة وذلك وفقا لمقياس الدراسة، كما جاء الانحراف المعياري بقيمة 

( ما يدل على عدم وجود تشتت كبير في اجابات أفراد العينة حول هذا البعد. كما أوضحت 0.794)

أن نسبة القبول لجل عبارات هذا البعد جاءت بين مرتفعة ومرتفعة جدا، حيث تراوحت النتائج 

( 4و 6( موافق ، أما العبارات )5،3،2،1( حيث جاءت العبارات )4.36-4.01المتوسطات بين )

فقد كان الاتجاه العام مرتفع جدا، وهو ما يدل على قبول المبحوثين على ما جاء في محتوى عبارات 

( وبانحراف 4.26( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )6د، حيث جاءت العبارة رقم )هذا البع

( 4.04( بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ )3(، فيما جاءت الفقرة رقم )0.863معياري قدر بـ)

 (. 0.972وانحراف معياري )

أداء مؤسسة أوريدو الجزائر وتدل هذه النتائج على أن أفراد عينة الدراسة يؤكدون على تميز      

أداء  نظمة معلومات متطورة تساهم في تميزمن منظور النمو والتعلم وذلك من خلال امتلاكها لأ

 المهاراتبالإضافة إلى تركيزها على امتلاك موردها البشري للمعارف و عملياتها الداخلية

إلى  اعي لتحريك الأفكار المبتكرةبانتهاجها لبرنامج تسيير ابدمن خلال القيام بتنميتها الابتكارية 

من خلال العمل  والاحتفاظ بهم للأفرادالقدرات الابداعية هذه رص على الاستفادة من جانب الح

 دعم التميز في أدائها.على تقديم مختلف الحوافز المتعلقة بالابتكار بما يجعله أداة فعالة في تحقيق  و

 الأداء المتميز حسب اجابات افراد عينة الدراسة:بعاد لأ وفيما يلي جدول يعرض ترتيب الأهمية النسبية
 الأداء المتميزالخاصة بمتغير  الفقراتترتيب : (38جدول رقم )
المتوسط  عبارات الابعاد رقم البعد

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاتجاه  الترتيب

 العام

 مرتفع جدا 2 0,574 4,215 المالي الأداء المتميز من المنظور 1

 مرتفع جدا 1 0,585 4,344 الزبائنالأداء المتميز من منظور  2

العمليات  الأداء المتميز من منظور 3

 الداخلية

 مرتفع جدا 3 0,553 4,206

النمو  الأداء المتميز من منظور 4

 والتعلم

 مرتفع 4 0,794 4,128

 مرتفع جدا  0,535 4.212 المتوسط الكلي للمتغير التابع

 الباحثة من إعدادالمصدر: 
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اد فربالأداء المتميز حسب نتائج اتجاهات أالمتعلق لتابع يشير الجدول السابق إلى ترتيب أبعاد المتغير ا  

لمستوى الأداء فراد عينة الدراسة عينة الدراسة حول هذا المتغير. ويتبين من خلاله أن نتائج تصورات أ

حيث بلغ المتوسط عا جدا وفق مقياس الدراسة، المتميز بمؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر جاء مرتف

(. كما شكلت معظم أبعاد متغير الأداء المتميز قبولا 0.422)( وبانحراف معياري 4.276الكلي )

مرتفعا جدا كذلك . وتفسر هذه النتيجة مدى تميز  أداء مؤسسة أوريدو الجزائر، حيث يعود هذا 

( 4.344لزبائن حيث قدر متوسط اجابات هذا البعد بـ )التميز بالدرجة الأولى إلى تميزها في محور ا

(، وبالدرجة الثانية إلى تميزها من المنظور المالي بمتوسط حسابي 0.585وبانحراف معياري )

(،وللتميز في محور العمليات الداخلية بالدرجة الثالثة والذي 0.574( وانحراف معياري )4.215)

(،إلى التميز في أدائها من منظور النمو والتعلم 0.553( وانحراف معياري )4.206يقابل متوسط )

 (، 0.794( والانحراف المعياري بـ ) 4.128بالمرتبة الأخيرة حيث قدر المتوسط الحسابي بـ )

نتائج المتعلقة بتميز أداء بمؤسسة أوريدو الجزائر أن هذا التميز ناتج يمكن تفسير هذه الو      

دمة زبائنها بتقديم عروض وخدمات تناسب احتياجاتهم وتفوق بالدرجة الأولى عن التميز في خ

توقعاتهم معتمدة بالدرجة الأولى على الابتكار والتكنولوجيا الحديثة وهو ما يسمح بتحقيق مستوى 

عال من الرضا لديهم وإلى كسب المزيد من الزبائن الجدد كذلك وزيادة مبيعاتها وهو ما سينعكس 

لي بتحقيق أرباحا أكثر ورقم أعمال أعلى. كما ينتج هذا التميز عن تميز حتما على تميز أدائها الما

شبكة عالية الجودة من أحدث التكنولوجيات والتجهيزات ل عملياتها الداخلية من خلال امتلاكها

التي تساهم في تحسين جودة منتجاتها بما ينعكس على تخفيض تكاليف عملياتها  المبتكرة

خير إلى تميزها في مجال . وفي الأوالتطويرجهودها المستمرة في مجال البحث الداخلية،  بالإضافة إلى 

 بالإضافةالتعلم التنظيمي من خلال توفير البنية التحتية الملائمة والمناخ الملائم للعمل  لمواردها البشرية 

الافكار إلى السعي المتواصل لنشر ثقافة الابتكار داخل المؤسسة وتطوير مهارات  هذا المورد ودعم 

 الحوافز الملائمة لتشجيع ذلك. وتقديمالابتكارية 
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 نموذج وفرضيات الدراسة  الرابع: اختبارالمبحث 

اختبار نموذج الدراسة للتأكد من ملائمة وخطية العلاقات إلى جانب اختبار  يتناول هذا المبحث     

  الفرعية. وفرضياتهاالرئيسية  اتالفرضي

 المطلب الأول: اختبار نموذج الدراسة 

خلال التطرق بداية إلى اختبار التوزيع الطبيعي  اختبار نموذج الدراسة منيتضمن هذا المطلب      

ها للتأكد من عدم تداخلها مع بعضها البعض وبالتالي تلمتغيرات الدراسة ليتم بعدها اختبار استقلالي

 صلاحيتها لاختبارات الانحدار. 

 التوزيع الطبيعي  الأول: اختبارالفرع 

ي في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة مساهمة الابتكار التسويقالفرضيات لإيجاد  اختبارقبل 

. الدراسة خضوع البيانات للتوزيع الطبيعي لمتغيرات من اختبارلابد أولا  ،الجزائرالاتصالات أوريدو 

إلى نظرية النزعة المركزية والتي تنص على أنه إذا كان حجم  وقد تم التأكد من ذلك استنادا

فان توزيع المعاينة للوسط الحسابي يقترب من  2σوالتباين  µوله وسط حسابي  30العينة أكبر من 

، وهو ما يسمح لنا باعتماد الاختبارات المعلمية (223، صفحة 2004)الهيتي،  التوزيع الطبيعي

 لاختبار الفرضيات.

 الفرع الثاني: اختبار استقلالية متغيرات الدراسة 

من عدم وجود ارتباط  ، وللتأكدالانحدارتحليل  تلافتراضابيانات ال ملائمةمن أجل ضمان     

 VIF - Variance Inflation) استخدام اختبار معامل تضخم التباينسيتم  عال بين المتغيرات المستقلة

Factory-) واختبار التباين المسموح (Tolerance ) لكل بعد من أبعاد المتغير المستقل، مع مراعاة

( Toleranceالتباين المسموح ) اختبار(، وقيمة 10( للقيمة )VIF) ل تضخم التباينعدم تجاوز معام

 :( يبين نتائج هذه الاختبار39م )والجدول رق (،0.05أكبر من )

 معامل تضخم التباين والتباين المسموح اختبار(: 39جدول رقم )

 المتغيرات المستقلة

معامل تضخم 

 التباين 
VIF 

 ن المسموح التباي

Tolérance 

 0.719 1.319 الابتكار في المنتجبعد 
 0.479 2.089 يرسعتالابتكار في البعد  
 0.628 1.593 الابتكار في التوزيعبعد  

 0.462 2.166 الابتكار في الاتصالات التسويقيةبعد 
 0.574 1.741 الابتكار في الأفرادبعد 
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 0.399 2.506 الابتكار في عمليات تقديم الخدمة  بعد 
 0.470 2.130 الابتكار في الدليل المادي عد ب

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

لجميع ( VIF) أن قيم اختبار معامل تضخم التباين (39)نلاحظ من خلال الجدول رقم        

سموح التباين الم اختباروأن قيم  (،2.506و 1.319) وتتراوح بين 10المتغيرات تقل عن 

(Tolerance( ترواحت بين )وهي أكبر من 0.719 0.399 )(0.05)  ويعد هذا مؤشرا على عدم

عال بين المتغيرات المستقلة أي التأكيد على استقلالية المتغيرات المستقلة وعدم تداخلها  ارتباطوجود 

 مع بعضها.
  بين متغيرات الدراسة الارتباطمعامل  الثالث: اختبارالفرع 

لك من خلال معامل الارتباط ذفي هذا الفرع بدراسة علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة وقوم ن   

تها ا يعزز من استقلاليبموجود تداخل بين أبعاد المتغيرات  بيرسون الذي يستخدم للتأكد من عدم

الموجود والجدول  وعدم تداخلها مع بعضها البعض وبالتالي صلاحيتها وجاهزيتها لاختبارات الانحدار.

درجة ارتباط كل بعد من والمتعلقة ب نتائج اختبار معامل الارتباط بيرسون ( يوضح03بالملحق رقم) 

 من خلال هذا الجدول أن لنا تبينيومستوى دلالاتها، و بعاد المتغيرات الأخرىأأبعاد المتغيرات مع 

ي في الغالب متوسطة إلى ، أما قوة الارتباط فه0.05دلالة احصائية عند مستوى معنوية  ذوجميعها 

 من منظور الزبائن  والأداء المتميز الدليل المادي حيث كانت أعلاها بين متغيري الابتكار في  مرتفعة،

لأداء او التوزيعبينما كان أضعف ارتباط بين متغيري الابتكار في   0,694بمعامل ارتباط يقدر بـ

 .  0,230 بمعامل ارتباط قدرالمتميز من منظور الزبائن  

واستنادا إلى نتائج اختبارات جاهزية وصلاحية البيانات الثلاثة السابقة فإنه يمكن استخدام      

 اختبارات تحليلات الانحدار.

 الأولى  المطلب الثاني: اختبار الفرضية الرئيسية

ار بالاعتماد على اختبار الانحدالأولى  يتضمن هذا المطلب نتائج اختبار الفرضية الرئيسية     

على قاعدة القرار التالية: "  سيتم اعتماد قرار قبول أو رفض فرضيات الدراسة بناءًبحيث ، البسيط

( ونقبل البديلة، بينما نقبل 0,05)  أقل من أو يساوي( α) نرفض الفرضية الصفرية اذا كانت

( لكونه 0,05وقد تم اعتماد مستوى المعنوية )." 0,05أكبر من ( α)الفرضية الصفرية اذا كانت 

 المستوى المعتمد في أغلب البحوث الاجتماعية.
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على  )الابتكار التسويقي( التأكد من صلاحية النموذج لاختبار تأثير المتغير المستقل: لالفرع الأو

  المتميز( )الأداء المتغير التابع

المتغير أثير تلاختبار  متهءوملاالنموذج  ةالتأكد من صلاحيو الانحداراختبار معنوية  رضبغ     

سيتم استخدام تحليل التباين المتميز(  )الأداء)الابتكار التسويقي( على المتغير التابع  المستقل

 ، والجدول الموالي يوضح ذلك:(Analysis of Variance) (ANOVA)للانحدار 

 الأداء المتميز لانحدار الابتكار التسويقي و (ANOVAتحليل التباين )نتائج  (:40)جدول رقم 

 مصدر التباين
مجموع 

 المربعات

 درجة

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 قيمة

F 

مستوى 

 الدلالة

Sig 

معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد
2R 

 

1 

 

 

 0.644 0.803 0,000 202,909 20,900 1 20,900 الانحدار

     0,103 112 11,536 البواقي

      113 32,436 المجموع

 Spssبالاعتماد على مخرجات من اعداد الطالبة   :المصدر

بقيمة احتمالية  ( 202,909)المحسوبة بلغت   Fأن قيمة لنا يتضح السابقمن خلال الجدول      

مما يعكس صلاحية ( 0.05) المعتمد وهو أقل من درجة مستوى المعنوية (0,000) دالة احصائيا

، ومنه "قي في تحقيق الأداء المتميز الابتكار التسوي "يساهم ولىالأ النموذج لاختبار الفرضية الرئيسة

 يمكن القول أن هذا النموذج معنوي وخطي وأن خط الانحدار يلائم بيانات الدراسة.

 الأولى اختبار الفرضية الرئيسية نتائجالثاني: الفرع 

يساهم الابتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة " :أنهعلى  الأولى تنص الفرضية الرئيسية

 وريدو الجزائر."أر

 سيتم اعادة صياغتها كما يلي: هذه الفرضية  واختبارمن أجل تقييم 

 لا يساهم الابتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .الجزائر

 .الجزائر أوريدويساهم الابتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة  (: H1الفرضية البديلة ) -

لاختبار صحة هذه الفرضية سيتم استخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط لكون الفرضية      

 الأداء)واحد على متغير تابع )الابتكار التسويقي(  المتغير المستقل تأثيرتبحث في الرئيسية الأولى 

 المتميز(. والجدول الموالي يوضح نتائج هذا الاختبار.
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 نتائج تحليل الانحدار البسيط للابتكار التسويقي على الأداء المتميز.(: 41جدول رقم )

F =909.202                               /R =803.0                                  / 2R =644.0 

 النموذج

معاملات نموذج الانحدار غير 

 المعيارية

المعامل المعياري 

 للنموذج
 Tقيمة 

 المحسوبة

 توى الدلالةمس

Sig 

 B Std Error Beta 

 0.647 -0.459  0.307 -0.141 الثابت

 الابتكار

 التسويقي
1.018 0.071 0.803 14.245 0.000 

  Spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

 0.05المعنوية عند مستوى  ( أن هناك أثر ذو دلالة احصائية41)يتضح من خلال الجدول رقم      

وقوية  موجبة ارتباط علاقةللابتكار التسويقي في الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر، إذ أن هناك 

بلغت قيمة معامل حيث ، "الأداء المتميز"والمتغير التابع  "الابتكار التسويقي"بين المتغير المستقل 

أن القدرة التفسيرية لنموذج الانحدار كما  .%80,3 تقدر بـرتباط ا شدةأي ب 0.803( Rالارتباط )

 ابع نتيجة التغير في المتغير المستقل( الذي يعبر عن تباين المتغير الت 2Rوالمتمثلة في معامل التحديد )

يفسر ما نسبته  )الابتكار التسويقي( هو ما يشير إلى أن  المتغير المستقلو ،0.644حيث بلغت قيمته 

من  %66,4ن فإ آخر ىوبمعن تغير التابع )الأداء المتميز(،التباين الحاصل في الم من 66,4%

هي قدرة التغيرات التي تحدث في الأداء المتميز تعزى إلى التغيرات الحاصلة في الابتكار التسويقي و

لى وجود تأثير إوهو ما يشير  متغيرات أخرى خارج النموذج.النسبة فتفسرها  باقي، أما جيدةتفسيرية 

همية تطبيق الابتكار التسويقي مؤشرا لأ ار التسويقي والأداء المتميز، كما يمثلمعنوي بين الابتك

( F) وأكدت كذلك قيمة من تأثير كبير في تحقيق التميز في أدائها.  ومالهبالنسبة للمؤسسة 

 0.000وبمستوى دلالة  113هي دالة عند درجة و 202.909معنوية هذا التأثير حيث بلغت قيمتها 

وهي  0.000بقيمة احتمالية دالة احصائيا  14.245( المحسوبة Tبلغت قيمة )و. 0.05أقل من  وهي

  . 0.05المعتمد أقل من مستوى الدلالة

(  المتميز الأداءالمستقل)والتي تمثل معامل المتغير  الانحدار(كما بلغت قيمة معلمة الميل )معامل  -

ما يدل  وهو 0.05 المعتمد ة المعنويةأقل من درجقيمة موجبة و وهي 0.000بدرجة معنوية  1.018

على ايجابية التأثير احصائيا بين الابتكار التسويقي والأداء المتميز، وهو يعني أن الزيادة بدرجة 

لذلك فإن العلاقة  .1.018واحدة في الابتكار التسويقي يؤدي إلى زيادة في الأداء المتميز بقيمة 

 خلال المعادلة الخطية التالية:موجودة ودالة احصائيا ويمكن تمثيلها من 

 

 

Y= - 0.141+1.018 X 
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Yالأداء المتميز = 

X الابتكار التسويقي = 

للفرضية الرئيسية  على هذه النتائج فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة وبناء     

و يساهم الابتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدالتي تنص على أنه: " الأولى و

   الجزائر."

)بوحلاسة و كورتل، ودراسة  (2017)بوفاس و بلايلية، دراسة  هذه النتيجة مع وتتطابق     

مؤسسة أوريدو  ه كلما تبنتوبهذا يمكن القول أنوكذلك مع الجانب النظري للدراسة،  ، (2022

 وتعكس  في تحقيق التميز في أدائها. ة كلما ساهم ذلكالتسويقيفي ممارساتها الجزائر الابتكار 

صفة عامة ومؤسسة أوريدو الجزائر بصفة بهذه النتيجة أهمية الابتكار التسويقي بالنسبة للمؤسسة 

خاصة وما له من دور كبير في تحقيق التميز في الأداء خاصة في ظل البيئة التنافسية التي تعيش فيها 

 ؤسسات المعاصرة.الم

على  وتؤكدبشكل كبير في بناء بقية الفرضيات نتائج الفرضية الرئيسية الأولى تساهم  إن      

بين  وقيمتهن الاشكال المطروح هو كيفية التأثير ألا إوجود فعلي للعلاقة والتأثير في هذه الدراسة 

 تغيرات والأبعاد.الم

 لثانيةة الرئيسية االفرضي اختبارالثالث: المطلب 

سيتم من خلال هذا المطلب اختبار الفرضية الرئيسية الثانية وذلك بالاعتماد على الانحدار الخطي 

 . المتعدد

في تحقيق  بأبعاده يساهم الابتكار التسويقي" ما يلي: تنص الفرضية الرئيسية الثانية علىحيث 

 الأداء المتميز لمؤسسة أروريدو الجزائر."

 سيتم اعادة صياغتها كما يلي: ذه الفرضية من أجل تقييم واختبار ه

في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة  بأبعاده لا يساهم الابتكار التسويقي (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .الجزائر أوريدو

 في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو بأبعاده يساهم الابتكار التسويقي (: H1الفرضية البديلة )  -

 .الجزائر

سيتم استخدام تحليل الانحدار المتعدد القياسي والتدريجي  ية الرئيسية الثانيةلاختبار هذه الفرض     

لكون هذا الاختبار يبحث في قياس أثر مجموعة من الأبعاد المتعلقة بالمتغير المستقل )الابتكار في 

الابتكار  لتسويقية،الابتكار في الاتصالات ا الابتكار في التسعير، الابتكار في التوزيع، المنتج،

الابتكار في الدليل المادي( على متغير تابع واحد  في الأفراد، الابتكار في عمليات تقديم الخدمة،

والمتمثل في الأداء المتميز. حيث يهدف هذا القياس إلى قياس أي بعد من أبعاد المتغير المستقل له تأثير 

 ن التأثير.الأبعاد المستبعدة م وكذاأكبر في المتغير التابع 
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 )الابتكار التسويقي( المتغير المستقلالتأكد من صلاحية النموذج لاختبار تأثير أبعاد  الفرع الأول:

  )الأداء المتميز( على المتغير التابع

 صلاحية النموذجللتأكد من  (ANOVA)للانحدار تحليل التباين نتائج يوضح الجدول الموالي      

الابتكار في التسعير، الابتكار في  )الابتكار في المنتج، المستقلد المتغير لاختبار تأثير أبعا وملاءمته

الابتكار في الأفراد، الابتكار في عمليات تقديم  الابتكار في الاتصالات التسويقية، التوزيع،

 :)الأداء المتميز( في المتغير التابعالابتكار في الدليل المادي(  الخدمة،

 )الابتكار التسويقي( المتغير المستقل أبعادلانحدار  (ANOVA)ل التباين تحلي: نتائج (42جدول رقم )

  المتميز( )الأداء على المتغير التابع

مصدر 

 التباين

مجموع 

 المربعات

 درجة

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 قيمة

F 

مستوى 

 الدلالة

Sig 

معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد
2R 

 

معامل 

 التحديد

 المعدل

 

 

 

 

 0,691 0.711 0.843 0,000 37.173 3.292 7 23.047 الانحدار

      0.089 106 9.389 البواقي

      113 32.436 المجموع
 

   Spss بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

بقيمة احتمالية دالة  37.173المحسوبة بلغت F ( أن قيمة 42)يتضح من نتائج الجدول رقم      

، مما يعكس صلاحية النموذج 0.05 المعتمد  وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000ائيا بلغت احص

معامل الارتباط بين أبعاد الابتكار  كما بلغت قيمة .واعتباره معنويا وذو دلالة احصائية للاختبار

ار معامل الارتباط بين الابتك من قيمة أكبر وهي 0.843( R)والأداء المتميز  مجتمعة التسويقي

 ـ التسويقي والأداء المتميز  وارتفعت، وقويةلى وجود علاقة ارتباط طردية إوهي تشير   0.803 المقدرة ب

المستقل المتغير ير إلى أن أبعاد ما يش وهو 0,691حيث بلغت  المعدل معامل التحديدكذلك قيمة 

في المتغير التابع  من التباين الحاصل  %69.1تفسر ما نسبته الابتكار التسويقي( أبعاد)مجتمعة 

 المتميز(، أما باقي النسبة فتفسرها متغيرات أخرى خارج النموذج. )الأداء

 )الأداءفي المتغير التابع التسويقي(  )الابتكاراختبار تأثير أبعاد المتغير المستقل  نتائجالثاني: الفرع 

 الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الثانية(  )اختبارالمتميز( 

المنتج، الابتكار في أبعاد الابتكار التسويقي) تأثيروضح الجدول الموالي نتائج تحليل الانحدار لي     

الدليل في  عمليات تقديم الخدمة،في  الأفراد،في  الاتصال التسويقي،في  التوزيع،في  التسعير،في 

 .لمؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر المادي( على الأداء المتميز
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)الابتكار تأثير أبعاد المتغير المستقل نتائج تحليل الانحدار المتعدد القياسي لاختبار  (:43جدول رقم )

 )الأداء المتميز(في المتغير التابع التسويقي( 

F =37.173                               /R =0.843                                  /Adjusted 2R =0,691 

 النموذج

لانحدار غير معاملات نموذج ا

 المعيارية

المعامل المعياري 

 للنموذج
 Tقيمة 

 المحسوبة

 مستوى الدلالة

Sig 
B Std Error Beta 

 0.930 -0.088  0.291 -0.026 الثابت

في  الابتكار

 المنتج
0.058 0.051 0.070 1.131 0.260 

الابتكار في 

 يرسعتال
0.287 0.083 0.262 3.469 0.000 

الابتكار في 

 يعالتوز
0.101- 0.058 0.116- 1.752- 0.083 

الابتكار في 

الاتصالات 

 التسويقية

0.420 0.078 0.413 5.367 0.000 

الابتكار في 

الأفراد مقدمي 

 الخدمة

0.242 0.057 0.295 4.275 0.000 

الابتكار في 

 تقديم عملية

 الخدمة

0.074- 0.079 0.077- 0.935- 0.352 

الابتكار في 

 الدليل المادي
0.164 0.064 0.195 2.560 0.012 

   Spss بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

     

أن كل من الابتكار في المنتج، الابتكار  الجدول أعلاه في الموضح Tخلال اختبار نلاحظ من      

حيث  0.05دلالة عملية تقديم الخدمة غير دالة احصائيا عند مستوى الفي في التوزيع، الابتكار 

وليس لها أي هي مستبعدة من معادلة الانحدار ف وعليه 0.260،0.083،0.352كانت على التوالي 

كالتالي:  وهيبعاد المتبقية للابتكار التسويقي لها تأثير دال على الأداء المتميز بينما الأ .تأثير

الابتكار في الدليل  الأفراد،الابتكار في  الابتكار في الاتصال التسويقي، الابتكار في التسعير،

 المادي.
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 Stepwise)التدريجي تحليل الانحدار المتعدد  نامخدستوللوصول إلى النموذج النهائي ا     

Multiple Regression)  والذي يستخدم كذلك في دعم المؤسسة في اتخاذ القرارات والسياسات

 : ا التحليليوضح نتائج هذ الجدول التاليو المناسبة وعمليات التنبؤ.

للفرضية  لاختبار الفرضيات الفرعية المتعدد التدريجيتحليل الانحدار (: نتائج 44) رقم جدول

 الرئيسية الثانية

F =103.62                            /R =834.0                                 /2R =0.695 

Sig  =000.0                                 /  ustedAdj  2R =0.684 

 النموذج

معاملات نموذج الانحدار غير 

 المعيارية

المعامل المعياري 

 للنموذج
 Tقيمة 

 المحسوبة

 مستوى الدلالة

Sig 
B Std Error Beta 

 0.911 -0.112  0.284 -0.032 الثابت

في  الابتكار

الاتصالات 

 التسويقية

0.0373 0.073 0.366 5.109 0.000 

الابتكار في 

 فرادالا
0.205 0.054 0.251 3.803 0.000 

الابتكار في 

 يرسعتال
0.241 0.068 0.220 3.560 0.001 

في الابتكار 

 المادي  الدليل
0.177 0.062 0.211 2.859 0.002 

    Spss بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الباحثةالمصدر: 

التي أضافت التسويقي( و )الابتكارالمستقل  تغيرتشير نتائج الجدول أعلاه أنه من بين أبعاد الم     

الابتكار في الاتصالات : على التوالي نجد المتميز( )الأداءتفسيرا جوهريا للتباين في المتغير التابع 

في الدليل المادي،  والابتكار يرسعتفي الالابتكار  ،في الأفراد مقدمي الخدمة  التسويقية، الابتكار

مستوى الدلالة ( لكل منها، كما يؤكد ذلك Betaعاملات المعيارية )الم ذلك من خلال  ويتضح

يتضح من كما  . 0.05الذي يقل عن مستوى الدلالة و (44رقم ) الموضح في الجدولعد منها لكل ب

وهي  0.000بقيمة احتمالية دالة احصائيا بلغت  62.103المحسوبة بلغت  Fنتائج الجدول أن قيمة 

، مما يدل على ملائمة خط الانحدار للعلاقة بين المتغيرات. كما 0.05 لمعتمدا أقل من مستوى الدلالة

المستقل المتغير ير إلى أن أبعاد وهو ما يش 0.684( 2R Adjusted) المعدل بلغت قيمة معامل التحديد

من التباين  %68.4ما نسبته  مجتمعة تفسر أعلاه الموضحة في الجدول الابتكار التسويقي()

 المتميز(، أما باقي النسبة فتفسرها متغيرات أخرى خارج النموذج. )الأداءلمتغير التابع الحاصل في ا
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  :تكون معادلة الانحدار المتعدد كما يليمن خلال ما سبق 

 

 

 
 

( تمثل الابتكار في X1( تعبر عن الأداء المتميز،)y( عن قيمة الثابت، )0.032-)حيث تعبر القيمة  

(  تمثل الابتكار في X3( تمثل الابتكار في الافراد مقدمي الخدمة، )X2) الاتصالات التسويقية ،

تمثل بقية المتغيرات التي لم يتم ادراجها في   ei( تمثل الابتكار في الدليل المادي، أما X4التسعير، )

  .نموذج الدراسة

ص اختبار فيما يخ نستنج ما يلي (44( و)43الموضحة في الجدولين ) من خلال هذه النتائج      

  :الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الثانية

 الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية الثانية:  اختبار -

يساهم الابتكار في المنتج في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة "  يلي: تنص هذه الفرضية الفرعية على ما

 .أوريدو الجزائر

 تم اعادة صياغتها كما يلي: سيمن أجل تقييم واختبار هذه الفرضية 

 في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدوفي المنتج لا يساهم الابتكار  (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .الجزائر

 .الجزائر في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدوفي المنتج يساهم الابتكار  (: H1الفرضية البديلة )  -

للابتكار  0.05 ≥أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة  ودوجعدم ( 43يوضح الجدول رقم )     

 . 0.05وهو أكبر من  0.260في المنتج على الأداء المتميز حيث بلغ مستوى الدلالة 

التي تنص على: " لا يساهم الابتكار في  لفرضية الفرعية الأولىلعليه نقبل الفرضية الصفرية و     

  ؤسسة أوريدو الجزائر.المنتج في تحقيق الأداء المتميز لم

 للفرضية الرئيسية الثانية: ثانية اختبار الفرضية الفرعية ال -

في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة التسعير في يساهم الابتكار " يلي: على ما تنص هذه الفرضية الفرعية

 .أوريدو الجزائر

 سيتم اعادة صياغتها كما يلي: من أجل تقييم واختبار هذه الفرضية 

 في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدوالتسعير في لا يساهم الابتكار  (:H0لفرضية الصفرية )ا -

 .الجزائر

 في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو التسعيرفي يساهم الابتكار  (: H1الفرضية البديلة )  -

 .الجزائر

Y= - 0.032+0.373 X1+0.205 X2+0.241 X3+ 0.177 X4+ei 
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للابتكار في  0.05 ≥ى دلالة أثر ذو دلالة احصائية عند مستو وجود( 44يوضح الجدول رقم )     

وهو أقل من  0.001حيث بلغ مستوى الدلالة  الجزائر لمؤسسة أوريدوالتسعير على الأداء المتميز 

0.05. 

التي تنص على:  للفرضية الفرعية الثانية وعليه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة     

  المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر". تحقيق الأداء " يساهم الابتكار في التسعير في

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الثانية:  -

في تحقيق الأداء المتميز التوزيع يساهم الابتكار في "  يلي: على ما الثالثة تنص هذه الفرضية الفرعية

 .لمؤسسة أوريدو الجزائر

 ياغتها كما يلي: سيتم اعادة صمن أجل تقييم واختبار هذه الفرضية 

 في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدوفي التوزيع لا يساهم الابتكار  (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .الجزائر

 في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو في التوزيعيساهم الابتكار  (: H1الفرضية البديلة )  -

 .الجزائر

للابتكار  0.05 ≥و دلالة احصائية عند مستوى دلالة أثر ذ وجودعدم ( 43يوضح الجدول رقم )     

 .0.05وهو أكبر من  0.083على الأداء المتميز حيث بلغ مستوى الدلالة  التوزيعفي 

" لا يساهم الابتكار في  على:التي تنص  للفرضية الفرعية الثالثة وعليه نقبل الفرضية الصفرية  

  يدو الجزائر".التوزيع في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أور

 للفرضية الرئيسية الثانية:  رابعةاختبار الفرضية الفرعية ال -

في تحقيق الأداء  في الاتصالات التسويقيةيساهم الابتكار "  يلي: على ما تنص هذه الفرضية الفرعية

 .المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر

  سيتم اعادة صياغتها كما يلي:من أجل تقييم واختبار هذه الفرضية 

في تحقيق الأداء المتميز الاتصالات التسويقية في لا يساهم الابتكار  (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .الجزائر لمؤسسة أوريدو

في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة  الاتصالات التسويقيةفي يساهم الابتكار  (: H1الفرضية البديلة )  -

 .الجزائر أوريدو

للابتكار في  0.05 ≥أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة  وجود( 44يوضح الجدول رقم )     

 .0.05وهو أقل من  0.000الاتصالات التسويقية على الأداء المتميز حيث بلغ مستوى الدلالة 

 على:التي تنص  للفرضية الفرعية الرابعة الفرضية البديلة ونقبلوعليه نرفض الفرضية الصفرية      

  في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر".صالات التسويقية الات" يساهم الابتكار في 
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 للفرضية الرئيسية الثانية: امسة اختبار الفرضية الفرعية الخ -

في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة الأفراد في يساهم الابتكار "  يلي: تنص هذه الفرضية الفرعية على ما

 .أوريدو الجزائر

 سيتم اعادة صياغتها كما يلي: ذه الفرضية من أجل تقييم واختبار ه

 في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدوالأفراد في لا يساهم الابتكار  (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .الجزائر

 في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الأفرادفي يساهم الابتكار  (: H1الفرضية البديلة ) -

 .الجزائر

للابتكار في الأفراد  0.05 ≥أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة  وجود( 44يوضح الجدول رقم )

 .0.05أقل من  وهو 0.000حيث بلغ مستوى الدلالة  الجزائر لمؤسسة أوريدوعلى الأداء المتميز 

التي تنص على:  للفرضية الفرعية الخامسة وعليه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة

  تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر". بتكار في الأفراد في" يساهم الا

 اختبار الفرضية الفرعية السادسة للفرضية الرئيسية الثانية:  -

تحقيق الأداء  في عملية تقديم الخدمة فييساهم الابتكار "  يلي: تنص هذه الفرضية الفرعية على ما

 .المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر

 سيتم اعادة صياغتها كما يلي: يم واختبار هذه الفرضية من أجل تقي

في تحقيق الأداء المتميز  عملية تقديم الخدمةفي لا يساهم الابتكار  (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .الجزائر لمؤسسة أوريدو

في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة عملية تقديم الخدمة في يساهم الابتكار  (: H1الفرضية البديلة ) -

 .الجزائر أوريدو

للابتكار  0.05 ≥أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة  وجود ( عدم43يوضح الجدول رقم )     

 .0.05وهو أكبر من  0.352في عملية تقديم الخدمة على الأداء المتميز حيث بلغ مستوى الدلالة 

على: " لا يساهم الابتكار التي تنص  للفرضية الفرعية السادسة وعليه نقبل الفرضية الصفرية     

  في عملية تقديم الخدمة في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر".

 اختبار الفرضية الفرعية السابعة للفرضية الرئيسية الثانية:  -

الأداء المتميز  في الدليل المادي في تحقيقيساهم الابتكار "  يلي: تنص هذه الفرضية الفرعية على ما

 .وريدو الجزائرلمؤسسة أ

 سيتم اعادة صياغتها كما يلي: من أجل تقييم واختبار هذه الفرضية 

في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة الدليل المادي في لا يساهم الابتكار  (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .الجزائر أوريدو
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 المتميز لمؤسسة أوريدو في تحقيق الأداء الدليل الماديفي يساهم الابتكار  (: H1الفرضية البديلة )  -

 .الجزائر

للابتكار في  0.05 ≥أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة  وجود( 44يوضح الجدول رقم )     

أقل من  وهو 0.002حيث بلغ مستوى الدلالة  الجزائر لمؤسسة أوريدوالدليل المادي على الأداء المتميز 

0.05. 

التي تنص  للفرضية الفرعية الخامسة وعليه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة     

  تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر". على: " يساهم الابتكار في الأفراد في

ومما سبق نستنتج أن الابتكار التسويقي بأبعاده لمؤسسة أوريدو الجزائر يؤثر )أي يساهم( في      

(، وقد تباين هذا الأثر )هذه المساهمة( حيث أن 0.05قيق التميز في أدائها عند مستوى دلالة )تح

والابتكار في الدليل الابتكار في التسعير  ،الابتكار في الأفراد  الابتكار في الاتصالات التسويقية،

اهم( في تحقيقه كل أي تساهم( في تحقيق الأداء المتميز من دون أن تؤثر )تس)المادي هي التي تؤثر 

 الابتكار في التوزيع والابتكار في عملية تقديم الخدمة. من الابتكار في المنتج،

الفرضية البديلة للفرضية الرئيسية  نقبلاختبار الفرضيات الفرعية السبعة نتائج من خلال عليه وو     

الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو  في تحقيق بأبعاده يساهم الابتكار التسويقي أنه:تنص على  والتي الثانية

على الابتكار ومستمر بشكل لافت  تفسير ذلك بحرص مؤسسة أوريدو الجزائر ويمكن الجزائر."

 .للتميز عن المنافسة عناصر مزيجها التسويقيمختلف  المستمر في 

ريدو تشير نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية إلى ضرورة اهتمام وتركيز مؤسسة أوكما      

الجزائر على الابتكار في عناصر المزيج التسويقي التالية على التوالي : الابتكار في الاتصالات 

الابتكار في الأفراد، الابتكار في التسعير والابتكار في الدليل المادي إذا ما أرادت   التسويقية،

 لك. الوصول إلى التميز في الأداء وذلك  لدورها وتأثيرها الكبير على تحقيق ذ

 الثالثة المطلب الرابع: اختبار الفرضية الرئيسة

 وذلك الفرضيات الفرعية التابعة لهاوالثالثة  سيتم خلال هذا المطلب اختبار الفرضية الرئيسة     

 باستخدام الانحدار الخطي البسيط.

 داء المتميزيساهم الابتكار التسويقي في تحقيق الأ"تنص الفرضية الرئيسية الثالثة على ما يلي: حيث 

 ."الجزائر لمؤسسة أوريدوبأبعاده 

 سيتم اعادة صياغتها كما يلي: من أجل تقييم واختبار هذه الفرضية 

لمؤسسة  بأبعاده المتميزء لابتكار التسويقي في تحقيق الأداا لا يساهم (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .الجزائر أوريدو
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 لمؤسسة أوريدو بأبعادهتسويقي في تحقيق الأداء المتميز لابتكار اليساهم ا: ( H1الفرضية البديلة )  -

 .الجزائر

الفرضيات ر وذلك من خلال اختبا بالانحدار الخطي البسيطسنقوم باختبار صحة هذه الفرضية 

 الفرعية التالية: 

 للفرضية الرئيسية الثالثة اختبار الفرضية الفرعية الأولى الأول:الفرع 

 : تنص هذه الفرضية على ما يلي

 .الجزائر لمؤسسة أوريدومن المنظور المالي  يساهم الابتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز

 سيتم اعادة صياغتها كما يلي: من أجل تقييم واختبار هذه الفرضية 

المالي نظور الممن التسويقي في تحقيق الأداء المتميز لابتكار ا لا يساهم (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .ريدو الجزائرؤسسة أولم

المالي نظور الممن التسويقي في تحقيق الأداء المتميز لابتكار ا يساهم: ( H1الفرضية البديلة )  -

 .ؤسسة أوريدو الجزائرلم

 سيتم اختبار هذه الفرضية الفرعية كما يلي:  

 الفرضية الفرعية الأولىلاختبار  التأكد من صلاحية النموذجأولا: 

المتغير لاختبار تأثير  وملاءمتهة النموذج التأكد من صلاحيو الانحدارة بغرض اختبار معنوي     

( من المنظور المالي المتغير التابع )الأداء المتميزالبعد الأول من أبعاد )الابتكار التسويقي( على المستقل 

 (، والجدول الموالي يوضح ذلك:ANOVAسيتم استخدام تحليل التباين للانحدار )

 للفرضية الفرعية الأولى معنوية الانحدار لاختبار (ANOVA) التباينتحليل  (:45)جدول رقم 

مجموع  النموذج

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 قيمة

F 

مستوى 

 الدلالة

معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد
2R 

 

1 

 

 

 بين مجموعات

 الانحدار

16,254 1 16,254 86,529 b0,000 a0,660 0,436 

خارج 

 موعاتالمج

 البواقي

21,038 112 0,188     

      113 37,292 المجموع

a : Dependent Variable الأداء المتميز من المنظور المالي    

b : Predictors( Constant)  الابتكار التسويقي 

 Spssمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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وهو أقل  0,000 هو لموضح في الجدول أعلاه فان مستوى الدلالةتحليل التباين ا نتائج من خلال     

 دالة عند مستوى وهي  86,529  المحسوبة Fكما بلغت قيمة ، %5من درجة مستوى المعنوية 

وهو ما يؤكد لنا كفاءة المتغير المستقل ، احصائيا ودال وبالتالي فان النموذج معنوي 0,05

 .الأداء المتميز من المنظور المالي(  التابع ) بعد)الابتكار التسويقي( في تفسير المتغير

 الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية الثالثة نتائج اختبار الفرضيةثانيا: 

تي تنص لالجدول الموالي نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية الثالثة ايبين      

 لمؤسسة أوريدومن المنظور المالي  ق الأداء المتميزيساهم الابتكار التسويقي في تحقي يلي: على ما

 وذلك من خلال نتائج تحليل الانحدار البسيط. .الجزائر

ولى للفرضية الرئيسية لاختبار الفرضية الفرعية الأ البسيط الانحدارنتائج تحليل (: 46)جدول رقم 

 الثالثة

F =86,529                                                 R =0,660                                2R =0,436 

معاملات نموذج الانحدار غير  

 المعيارية

المعامل المعياري 

 للنموذج

 قيمة

T 

 المحسوبة

 مستوى الدلالة

Sig  

 B Std Error Beta 

Constant 0, 377 0,415  0,908 0,366 

الابتكار 

 التسويقي

0,898 0,097 0,660 9,302 0,000 

a.Dependent variable :  الينظور المالمالأداء المتميز من  

 spssمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

بين المتغير  ومتوسطةموجبة  ارتباطعلاقة يمكن القول أن هناك  الجدول اعلاه خلالمن       

حيث قدرت من المنظور المالي( المتميز  الأداء)لمتغير التابع ل لالبعد الأووالمستقل الابتكار التسويقي 

يتأثر  من المنظور المالي ، وبالرجوع لمعامل التحديد يتضح أن الأداء المتميز%66شدة الارتباط بـ 

من التغيرات التي  %43,6فان من نسبته  من الابتكار التسويقي وبمعني آخر %43,6بنسبة 

المتغيرات الحاصلة في الابتكار التسويقي والباقي  لىإترجع  من المنظور المالي تحدث في الأداء المتميز

 يعود لمتغيرات أخرى خارج النموذج.

أن ميل الانحدار هو دال عند مستوى كما يتضح من خلال مستوى المعنوية الموضح في الجدول أعلاه   

در ، كما يتبين من الجدول أن معامل الانحدار ق0.000 ـحيث قدر مستوى الدلالة ب 0.05معنوية 

قيمة موجبة مما يعني إيجابية التأثير بين الابتكار التسويقي وتحقيق الأداء المتميز  وهي 0,898بـ 

لى زيادة إمن المنظور المالي أي أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الاهتمام بالابتكار التسويقي يؤدي 

 .   0,898المنظور المالي بمقدار في تحقيق الأداء المتميز من
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المتميز من  والأداء( Xوبذلك تكون معادلة الانحدار البسيط بين متغيري " الابتكار التسويقي" )      

 (  على النحو التالي: Y2منظور المالي )

 
 
 
 

 

 معنوي للابتكار التسويقي على الأداء المتميز من المنظور يرأثتاذن مما سبق نستنتج أن هناك      

للفرضية  ية الأولىلفرضية الفرعالفرضية البديلة ل ونقبلفرية نرفض الفرضية الص وعليه ،المالي

 التي تنص على أنه: " الرئيسية الثالثة

 الجزائر لمؤسسة أوريدو لمالينظور االمالأداء المتميز من يساهم الابتكار التسويقي في تحقيق 

يز في أدائها وريدو الجزائر تمكنت من تحقيق التمأويمكن تفسير هذه النتيجة بأن مؤسسة      

بفضل الاستثمار  عوائدها على وتعظيمالمالي من خلال تحقيق أرباح عالية وتكاليف منخفضة 

 . والمقدمة إلى أسواقها التي قامت بها في أنشطتها التسويقية ات المكثفةالابتكار

 اختبار الفرضية الفرعية الثانيةالفرع الثاني: 

 : يما يلتنص هذه الفرضية على  

 الجزائر ريدووأ من منظور الزبائن لمؤسسة بتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميزيساهم الا

 سيتم اعادة صياغتها كما يلي: من أجل تقييم واختبار هذه الفرضية 

الزبائن من منظور في تحقيق الأداء المتميز التسويقي لابتكار ا لا يساهم (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .ؤسسة أوريدو الجزائرلم

الزبائن من منظور في تحقيق الأداء المتميز التسويقي لابتكار ا يساهم: ( H1الفرضية البديلة )  -

 .ؤسسة أوريدو الجزائرلم

  يلي: الفرعية كماهذه الفرضية  سيتم اختبار 

 الفرضية الفرعية الثانيةلاختبار  التأكد من صلاحية النموذجأولا: 

المتغير لاختبار تأثير  ة النموذج وملاءمتهأكد من صلاحيالتو الانحداربغرض اختبار معنوية      

من منظور  المتغير التابع )الأداء المتميزالبعد الثاني من أبعاد )الابتكار التسويقي( على المستقل 

 (، والجدول الموالي يوضح ذلك:ANOVAسيتم استخدام تحليل التباين للانحدار )( الزبائن

 
 
 
 
 

Y1= 0,377+0,898X 

 = الأداء المتميز من منظور المالي0,377 +( 0,898الابتكار التسويقي )
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 لاختبار معنوية الانحدار للفرضية الفرعية الثانية (ANOVA)باين تحليل الت (:47)جدول رقم 

مجموع  النموذج

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 قيمة

F 

مستوى 

 الدلالة

معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد
2R 

 

 

 

1 

 

 

بين 

 مجموعات

 الانحدار

20,113 1 20,113 121,372 0,000 0,721 0,520 
 
 

خارج 

 المجموعات

 البواقي

18,560 112 0,166     

      113 38,674 المجموع

a : Dependent Variable زبائننظور المالأداء المتميز من    

b : Predictors( Constant)  الابتكار التسويقي 

 spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن اعداد الباحثة  المصدر:

وهو أقل  0,000 هو ول أعلاه فان مستوى الدلالةتحليل التباين الموضح في الجد نتائج من خلال     

دالة عند  وهي 121,372المحسوبة   Fكما بلغت قيمة ، %5 المعتمد من درجة مستوى المعنوية

وهو ما يؤكد لنا كفاءة المتغير المستقل ، احصائيا  ودال ن النموذج معنويإوبالتالي ف  0,05 مستوى

 .الأداء المتميز من منظور الزبائن( التابع ) بعد) الابتكار التسويقي( في تفسير المتغير 

 الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية الثالثة نتائج اختبار الفرضيةثانيا:  

تي تنص لللفرضية الرئيسية الثالثة ا لثانيةالجدول الموالي نتائج اختبار الفرضية الفرعية ايبين      

 لمؤسسة أوريدومن منظور الزبائن  ق الأداء المتميزيساهم الابتكار التسويقي في تحقي يلي: على ما

  وذلك من خلال نتائج تحليل الانحدار البسيط.الجزائر. 

لاختبار الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية نتائج تحليل الانحدار البسيط (: 48)جدول رقم 

 الثالثة

F =121,372                                             R =0,721                                   2R =0,520 

معاملات نموذج الانحدار غير  

 المعيارية

المعامل المعياري 

 للنموذج
 قيمة

T 

 المحسوبة

 مستوى الدلالة

Sig 

B Std Error Beta 

Constant 0,073 0,390  0,189 0,851 

الابتكار 

 التسويقي

0,999 0,091 0,721 11,017 0,000 

a.Dependent variable : الأداء المتميز من منظور الزبائن 
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 Spssمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

بين المتغير المستقل الابتكار  قويةموجبة وارتباط  علاقةلنا وجود  يتضحأعلاه  الجدول خلالمن      

حيث قدرت شدة الارتباط بـ ر الزبائن( من منظوالأداء المتميز )لمتغير التابع البعد الثاني لالتسويقي و

 %52يتأثر بنسبة  منظور الزبائن من ، وبالرجوع لمعامل التحديد يتضح أن الأداء المتميز72,1%

 من التغيرات التي تحدث في الأداء المتميز %52فان من نسبته  من الابتكار التسويقي وبمعني آخر

في الابتكار التسويقي والباقي يعود لمتغيرات أخرى ترجع الي المتغيرات الحاصلة  من منظور الزبائن

 خارج النموذج.

الانحدار هو دال عند كما يتضح من خلال مستوى المعنوية الموضح في الجدول أعلاه أن ميل    

، كما يتبين من الجدول أن معامل 0.000حيث قدر مستوى الدلالة ب  0.05مستوى معنوية 

موجبة مما يعني إيجابية التأثير بين الابتكار التسويقي وتحقيق  و هي قيمة 0,999الانحدار قدر بـ 

الأداء المتميز من منظور الزبائن أي أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الاهتمام بالابتكار التسويقي 

وبذلك تكون معادلة  0,999منظور الزبائن  بمقدار لى زيادة في تحقيق الأداء المتميز منإيؤدي 

(  Y2( والأداء المتميز من منظور الزبائن ) Xيط بين متغيري " الابتكار التسويقي" ) الانحدار البس

 على النحو التالي : 

 
 
 
 

  

 معنوي للابتكار التسويقي على الأداء المتميز من منظور يرأثتاذن مما سبق نستنتج أن هناك   

التي تنص  لثانيةضية الفرعية الفرالفرضية البديلة ل ونقبلنرفض الفرضية الصفرية  الزبائن، وعليه

 على أنه: "

 .الجزائر لمؤسسة أوريدوالأداء المتميز من منظور الزبائن يساهم الابتكار التسويقي في تحقيق    

التميز في خدمة بتحقيق  الدائم وريدو الجزائرأباهتمام مؤسسة تفسير هذه النتيجة  ويمكن     

ب احتياجاتهم وتفوق توقعاتهم معتمدة في ذلك على زبائنها من خلال تقديم عروض وخدمات تناس

والتكنولوجيا الحديثة وهو ما يرفع من مستوى الرضا لديهم ويؤدي الى كسب  التسويقي الابتكار

  التسويقية. بفضل هذه الابتكاراتالمزيد من الزبائن الجدد وزيادة مبيعاتها 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة الفرع الثالث: 

 يلي:  ذه الفرضية على ماتنص ه 

 أوريدو من منظور العمليات الداخلية لمؤسسة يساهم الابتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز

 . الجزائر

Y2= 0,073+0,999X 

 = الأداء المتميز من منظور الزبائن0,073  +( 0,999الابتكار التسويقي ) 
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 سيتم اعادة صياغتها كما يلي: من أجل تقييم واختبار هذه الفرضية 

العمليات من منظور تميز في تحقيق الأداء المالتسويقي لابتكار ا يساهملا   (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .ؤسسة أوريدو الجزائرالداخلية لم

العمليات من منظور في تحقيق الأداء المتميز التسويقي لابتكار ا يساهم: ( H1الفرضية البديلة )  -

 .ؤسسة أوريدو الجزائرالداخلية لم

  يلي: الفرعية كماهذه الفرضية  سيتم اختبار 

 الفرعية الثالثة تبار الفرضيةخلا التأكد من صلاحية النموذجأولا: 

المتغير لاختبار تأثير  ة النموذج وملاءمتهالتأكد من صلاحيو الانحداربغرض اختبار معنوية      

من منظور  المتغير التابع )الأداء المتميزالبعد الثالث من أبعاد )الابتكار التسويقي( على المستقل 

 (، والجدول الموالي يوضح ذلك:ANOVAين للانحدار )سيتم استخدام تحليل التبا( العمليات الداخلية

 للفرضية الفرعية الثالثة لاختبار معنوية الانحدار ANOVAتحليل التباين  (:49جدول رقم )

مجموع  النموذج

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 قيمة

F 

 

مستوى 

 الدلالة

معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد
2R 

 

 

1 

 

 

 بين مجموعات

 لانحدارا

13,755 1 13,755 73,804 0,000 0,630 0,397 

خارج 

 المجموعات

 البواقي

20,873 112 0,186     

      113 34,628 المجموع

a : Dependent Variable العمليات الداخلية الأداء المتميز من منظور    

b : Predictors( Constant)  الابتكار التسويقي 

 Spssعلى مخرجات  بالاعتمادحثة من اعداد البا المصدر:

وهو أقل  0,000 هو تحليل التباين الموضح في الجدول أعلاه فان مستوى الدلالة نتائج من خلال     

 هي دالة عند مستوىو 73,804المحسوبة   Fكما بلغت قيمة ، %5من درجة مستوى المعنوية 

د لنا كفاءة المتغير المستقل وهو ما يؤك، احصائيا ودال وبالتالي فان النموذج معنوي 0,05

 .الأداء المتميز من منظور العمليات الداخلية( )الابتكار التسويقي( في تفسير المتغير التابع ) بعد

 الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الثالثة نتائج اختبار الفرضيةثانيا: 

تي تنص لرضية الرئيسية الثالثة اللف لثالثةالجدول الموالي نتائج اختبار الفرضية الفرعية ايبين      

من منظور العمليات الداخلية   يساهم الابتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز  يلي: على ما

  وذلك من خلال نتائج تحليل الانحدار البسيط.الجزائر.  لمؤسسة أوريدو
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الثة للفرضية الرئيسية الفرضية الفرعية الثنتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار (: 50جدول رقم )

 الثالثة

F= 73,804                                             R =0,630                                   2R =0,397 

معاملات نموذج الانحدار غير  

 المعيارية

المعامل المعياري 

 للنموذج
 قيمة

T 

Sig 

B Std Error Beta 

Constant 0,674 0,413  1,632 0,105 

الابتكار 

 التسويقي

0,826 0,096 0,630 8,591 0,000 

a.Dependent variable : العمليات الداخلية الأداء المتميز من منظور  

 Spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن اعداد الباحثة  المصدر:

 

ل الابتكار بين المتغير المستق ارتباط متوسطة علاقةيتضح وجود  السابق الجدول خلالمن      

حيث قدرت شدة من منظور العمليات الداخلية( الأداء المتميز )لمتغير التابع البعد الثالث لالتسويقي و

 منظور العمليات الداخلية من ، وبالرجوع لمعامل التحديد يتضح أن الأداء المتميز%63الارتباط بـ 

من التغيرات التي  %39,7بته فان من نس من الابتكار التسويقي وبمعني آخر %39,7يتأثر بنسبة 

ترجع الي المتغيرات الحاصلة في الابتكار  من منظور العمليات الداخلية تحدث في الأداء المتميز

 التسويقي والباقي يعود لمتغيرات أخرى خارج النموذج.

الانحدار فهو دال عند كما يتضح من خلال مستوى المعنوية الموضح في الجدول أعلاه أن ميل      

، كما يتبين من الجدول أن معامل الانحدار 0.000 ـحيث قدر مستوى الدلالة ب 0.05توى معنوية مس

و هي قيمة موجبة مما يعني إيجابية التأثير بين الابتكار التسويقي وتحقيق الأداء  0,826قدر بـ 

التسويقي يؤدي المتميز من المنظور المالي أي أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الاهتمام بالابتكار 

وبذلك تكون معادلة 0,826 الى زيادة في تحقيق الأداء المتميز من منظور العمليات الداخلية  بمقدار 

( و الأداء المتميز من منظور العمليات الداخلية  Xالانحدار البسيط بين متغيري " الابتكار التسويقي" ) 

(Y3:على النحو التالي  ) 

 

 

 

     

 

Y3= 0,674+0,826X 

لأداء المتميز من منظور العمليات = ا0,826 +0,674الابتكار التسويقي )

   الداخلية
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 معنوي للابتكار التسويقي على الأداء المتميز من منظور يرأثتنستنتج أن هناك  اذن مما سبق      

 ثالثةاللفرضية الفرعية الفرضية البديلة ل ونقبلنرفض الفرضية الصفرية ، وعليه العمليات الداخلية

 التي تنص على أنه: 

 أوريدو لمؤسسةلية الداخمنظور العمليات من  يساهم الابتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز

 .الجزائر

ويمكن تفسير هذه النتيجة بحرص مؤسسة أوريدو الجزائر على تحقيق التميز في أداء عملياتها      

سعيها الدائم لامتلاك شبكة  ويتضح ذلك من خلال ، الداخلية من خلال تبني الابتكارات التسويقية

التجهيزات المبتكرة التي تساهم في و في مجال الاتصال عالية الجودة من أحدث التكنولوجيات

، بالإضافة هابما ينعكس على تخفيض تكاليفوتسريع عملياتها الداخلية تحسين جودة منتجاتها 

 .وخدمات جديدة وما ينجر عنها من توليد منتجات إلى جهودها المستمرة في مجال البحث والتطوير

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعةالفرع الرابع: 

 يلي:  ه الفرضية على ماتنص هذ 

 .الجزائر أوريدو من منظور التعلم والنمو لمؤسسة يساهم الابتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز

 سيتم اعادة صياغتها كما يلي: من أجل تقييم واختبار هذه الفرضية 

منظور التعلم ن مفي تحقيق الأداء المتميز التسويقي لابتكار ا يساهملا  (:H0الفرضية الصفرية ) -

 .ؤسسة أوريدو الجزائرلموالنمو 

منظور التعلم من في تحقيق الأداء المتميز التسويقي لابتكار ا يساهم: ( H1الفرضية البديلة )  -

 .ؤسسة أوريدو الجزائرلموالنمو 

  يلي: الفرعية كماهذه الفرضية  سيتم اختبار 

 لفرعية الرابعةالفرضية الاختبار  التأكد من صلاحية النموذجأولا: 

المتغير لاختبار تأثير  ة النموذج وملاءمتهالتأكد من صلاحيو الانحداربغرض اختبار معنوية      

من منظور التعلم  المتغير التابع )الأداء المتميزالبعد الرابع من أبعاد )الابتكار التسويقي( على المستقل 

 (، والجدول الموالي يوضح ذلك:ANOVAسيتم استخدام تحليل التباين للانحدار )( والنمو

 لاختبار معنوية الانحدار للفرضية الفرعية الرابعة (ANOVA)تحليل التباين  ( :51)جدول رقم 

مجموع  النموذج

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 قيمة

F 

مستوى 

 الدلالة

Sig 

معامل 

 الارتباط

R 

معامل 

 التحديد
2R 

 

 

1 

 بين مجموعات

 الانحدار

35,314 1 35,314 109,630 0,000 0,703 0,495 

خارج 

 المجموعات

36,077 112 0,322     
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 البواقي

      113 71,391 المجموع

a : Dependent Variable التعلم و النمو منظور ن الأداء المتميز م    

b : Predictors( Constant)  الابتكار التسويقي  

 Spssعلى مخرجات  دبالاعتمامن اعداد الباحثة  المصدر:

وهو أقل  0,000 هو تحليل التباين الموضح في الجدول أعلاه فان مستوى الدلالة نتائج من خلال     

 هي دالة عند مستوىو 109,630المحسوبة    Fكما بلغت قيمة ، %5من درجة مستوى المعنوية 

ة المتغير المستقل وهو ما يؤكد لنا كفاء، احصائيا ودال وبالتالي فان النموذج معنوي 0,05

 .(والنموالأداء المتميز من منظور التعلم  )الابتكار التسويقي( في تفسير المتغير التابع ) بعد

 للفرضية الرئيسية الثالثة رابعةالفرعية ال نتائج اختبار الفرضيةثانيا: 

تي تنص لالثالثة اللفرضية الرئيسية  لرابعةالجدول الموالي نتائج اختبار الفرضية الفرعية ايبين      

لمؤسسة  التعلم والنمومن منظور  يساهم الابتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز يلي: على ما

  وذلك من خلال نتائج تحليل الانحدار البسيط.الجزائر.  أوريدو

ة لاختبار الفرضية الفرعية الرابعة للفرضية الرئيسينتائج تحليل الانحدار البسيط (: 52جدول رقم )

 الثالثة(

F= 109,630                                           R =0,703                                   2R =0,495 

معاملات نموذج الانحدار غير  

 المعيارية

المعامل المعياري 

 للنموذج

 قيمة

T 

مستوى الدلالة 

Sig 

B Std Error Beta 

Constant 1,530 - 0,543  2,818- 0,006 

الابتكار 

 التسويقي

1, 323 0,126 0,703 10,470 0,000 

a.Dependent variable : ر التعلم و النمو الأداء المتميز من منظو  

 Spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن اعداد الباحثة  المصدر:

 

تكار التسويقي بين المتغير المستقل الاب ارتباط قوية علاقةوجود  يتضحالسابق  الجدول خلالمن      

حيث قدرت شدة الارتباط بـ من منظور التعلم والنمو( الأداء المتميز )لمتغير التابع البعد الرابع لو

يتأثر بنسبة  من منظور التعلم والنمو ، وبالرجوع لمعامل التحديد يتضح أن الأداء المتميز70,3%

التغيرات التي تحدث في  من %49,5فان من نسبته  من الابتكار التسويقي وبمعني آخر 49,5%

ترجع الي المتغيرات الحاصلة في الابتكار التسويقي والباقي  من منظور التعلم والنمو الأداء المتميز

 يعود لمتغيرات أخرى خارج النموذج.
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هو دال عند  الانحداركما يتضح من خلال مستوى المعنوية الموضح في الجدول أعلاه أن ميل      

يتبين من الجدول أن معامل  ، كما0.000يث قدر مستوى الدلالة ب ح 0.05مستوى معنوية 

هي قيمة موجبة مما يعني إيجابية التأثير بين الابتكار التسويقي وتحقيق و 323 ,1الانحدار قدر بـ 

أي أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الاهتمام بالابتكار  من منظور التعلم و النموالأداء المتميز 

وبذلك  323 ,1بمقدار  من منظور التعلم والنمولى زيادة في تحقيق الأداء المتميز إدي التسويقي يؤ

من منظور ( والأداء المتميز Xتكون معادلة الانحدار البسيط بين متغيري " الابتكار التسويقي" ) 

 (  على النحو التالي:Y4) التعلم والنمو 

 

 

 

للابتكار التسويقي على الأداء المتميز من منظور  معنوي يرأثتاذن مما سبق نستنتج أن هناك      

التي  رابعةاللفرضية الفرعية الفرضية البديلة ل ونقبلنرفض الفرضية الصفرية  وعليه، والنموالتعلم 

لمؤسسة التعلم والنمو منظور من  يساهم الابتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز تنص على أنه: "

 ,الجزائر أوريدو

كن ترجمة هذه النتيجة من أن تطبيق المؤسسة محل الدراسة للابتكار التسويقي واهتمامها ويم     

خاصة بعنصر الأفراد في عناصر مزيجها التسويقي والابتكار فيه  أدى الى تميز مواردها البشرية 

بشرية وتدعيم بنيتها التحتية  من خلال نشر ثقافة الابتكار داخل المؤسسة وتطوير مهارات مواردها ال

 ودعم الأفكار الابتكارية وتقديم الحوافز الملائمة لتشجيع ذلك. 

يث تم رفض فرضياتها بحمن خلال ما سبق واعتمادا على نتائج اختبار الفرضيات الفرعية الأربعة      

الصفرية الأربعة وقبول الفرضيات البديلة لها والتي تنص على وجود تأثير للابتكار التسويقي على 

لى رفض الفرضية الصفرية للفرضية إمن أبعاد الأداء المتميز على حدا يمكننا التوصل كل بعد 

الرئيسية الثالثة والتي تنفي وجود تأثير للابتكار التسويقي على أبعاد الأداء المتميز لمؤسسة 

جود والتي تؤكد  نقبل الفرضية البديلة للفرضية الرئيسية الثالثةالاتصالات أوريدو الجزائر و بذلك 

بحيث جاءت  الأداء المتميز بأبعاده بمؤسسة الاتصالات أوريدو الجزائر على  تأثير للابتكار التسويقي

، الأداء المتميز من منظور الزبائن، بعاد مرتبة بالترتيب التالي: الأداء المتميز من منظور التعلم والنموالأ

 من منظور العمليات الداخلية. الأداء المتميز من المنظور المالي وأخيرا الأداء المتميز 

الاستمرار في تبنيه هذه النتيجة أهمية الابتكار التسويقي بالنسبة للمؤسسة وضرورة  وتترجم     

لتأثيره الكبير على تحقيق التميز على مستويات متعددة من الأداء الكلي للمؤسسة خاصة في ظل 

 المنافسة الكبيرة في الأسواق التي تنشط فيها.

 

Y4= - 1,530 +1,323X 

 النمو= الأداء المتميز من منظور التعلم و1,530 -  +( 1,323الابتكار التسويقي ) 

   النمو
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 خلاصة الفصل:

للجانب النظري للدراسة على أحد مؤسسات خدمة الهاتف النقال  اتناول هذا الفصل اسقاط     

الابتكار التسويقي  "أوريدو الجزائر" وذلك بهدف التعرف على مساهمةمؤسسة بالجزائر ألا وهي 

افتراضي لتوضيح متغيرات بأبعاده في تحقيق الأداء المتميز لهذه المؤسسة وذلك بالاعتماد على نموذج 

على هذا النموذج تم اعداد استبيان وتوزيعه على عينة من اطارات المؤسسة محل  الدراسة، وبناءً

الدراسة، وبعدها تم اخضاع البيانات للتحليل باستخدام برنامج التحليل الإحصائي للعلوم الاجتماعية 

Spss  عانة بالأساليب الاحصائية الوصفية لمعرفة مع قياس صدق وثبات أداة الدراسة إلى جانب  الاست

المبحوثين وتحديد اتجاهات اجاباتهم نحو متغيرات الدراسة، كما تم استخدام الأساليب  خصائص

الاحصائية الاستدلالية لتحديد أثر المتغيرات المستقلة على المتغير الذي يؤكد أو ينفي صحة فرضيات 

 ا يلي: واتضح من خلال نتائج الدراسة م الدراسة.

جاءت تصورات أفراد عينة الدراسة حول مستوى اهتمام مؤسسة أوريدو الجزائر بالابتكار  -

 .وفقا لمقياس الدراسة مرتفعة جداالتسويقي 

كذلك  مرتفعة جداجاءت تصورات المبحوثين حول مستوى الأداء المتميز بالمؤسسة محل الدراسة  -

  وذلك وفقا لمقياس الدراسة،

وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية بين الابتكار التسويقي والأداء المتميز حيث قدرت شدة الارتباط  -

 .% 80.3بـ 

فسر ما مقداره ي أن الابتكار التسويقي حيثفي الأداء المتميز التسويقي  موجب للابتكاروجود أثر  -

 سة من التغيرات الحاصلة في الأداء المتميز للمؤسسة محل الدرا 66.4%

وجود أثر ذو دلالة احصائية لأبعاد )الابتكار في الاتصالات التسويقية، الابتكار في التسعير،   -

، في حين  لم يكن الابتكار في الأفراد والابتكار في الدليل المادي على التوالي( على الأداء المتميز 

أي )الابتكار في المنتج، الابتكار في التوزيع، الابتكار في عمليات تقديم الخدمة ( لباقي الأبعاد 

 تحقيقه  وذلك بحسب تصورات أفراد عينة الدراسة. لى تأثير ع

)الأداء المتميز داء المتميزالأمن أبعاد  للابتكار التسويقي على كل بعدوجود أثر ذو دلالة احصائية   -

، المتميز من منظور العمليات الداخلية المتميز من منظور الزبائن، الأداء ءمن المنظور المالي، الأدا

 .0.05( عند مستوى الدلالة والنموالمتميز من منظور من منظور التعلم  الأداء

وتأتي نتائج هذه الدراسة لتدعم نتائج بعض الدراسات السابقة التي تناولت نفس الموضوع في      

أهمية استخدام مؤسسات الاتصال للابتكار التسويقي كوسيلة مجالات أخرى، ولتؤكد على 

 لتحقيق التميز في أدائها .

 

 



 

 

 خاتمة



 خاتمة

 

238  

 

 

ما تعلق منها بالزبائن أو   تعيشها المؤسسات المعاصرة سواء ظل التغيرات البيئية المتسارعة التيفي     

الثقافية ى في جميع المجالات الاقتصادية والاجتماعية والمنافسة الشديدة أو المتغيرات البيئية الأخر

مرهون بمدى قدرة المؤسسة على التكيف وغيرها أصبح تحقيق النمو والاستمرار في أسواق الأعمال 

. ولا يستثني الأمر سوق المتميز ذات الأداء لا للمؤسساتهذه المتغيرات، وبات البقاء فيها اليوم إمع 

الاتصالات الذي يشهد تطورا سريعا ومستمرا ومنافسة شديدة وهو ما حتم على المؤسسات الناشطة 

رة وإستراتيجيات جديدة تضمن لها البقاء والتميز في هذه السوق بضرورة البحث عن أساليب مبتك

في السوق ومواجهة تحدياته. ويعتبر الابتكار في المجال التسويقي أحد هذه الأساليب إذ يسمح 

للمؤسسة بخلق مزيج تسويقي متكامل والقيام بأنشطة تسويقية ذات طابع إبداعي وابتكاري 

هة وتحقق لها التميز عن المنافسين في الأسواق بما تستجيب لحاجات وتطلعات الزبائن المتزايدة من ج

 يساهم في الأخير في تحقيق الأداء المتميز من جهة أخرى.

وفي هذا السياق جاءت الدراسة الحالية لمعالجة إشكالية مدى مساهمة الابتكار التسويقي في      

والفرضيات المرافقة لها  تحقيق الأداء المتميز للمؤسسة الاقتصادية. وانطلاقا من هذه الإشكالية

فية النظرية للابتكار التسويقي والأداء المتميز وعلاقة طروحة نظرة عامة عن الخلقدمت هذه الأ

الارتباط بينهما من خلال توضيح مساهمة الابتكار في كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي في 

ت في قطاع يتميز المؤسساحدى ميدانيا على إسقاطها تحقيق التميز في الأداء، ومن ثم محاولة إ

يحاول كل منهم تحقيق الريادة والسيطرة على  متعاملين ةالمنافسة بين ثلاثشدة بباحتكار القلة و

الاتصالات "أوريدو الجزائر" المؤسسة محل الدراسة، أين سعت  مر بمؤسسةالسوق، و يتعلق الأ

 هذه المؤسسة لمفهوم الابتكار التسويقي الباحثة إلى إبراز الأهمية الإستراتيجية التي تتولد من تبني

ومساهمته في تحقيق التميز في أداءها. وكمحصلة لما تم التوصل إليه من خلال هذه الدراسة، سيتم 

فيما يلي عرض أهم النتائج المتعلقة بالجانب النظري والتطبيقي والتي تجيب على التساؤلات 

فة إلى تقديم مجموعة من التوصيات التي تعزز من والفرضيات التي تضمنتها المقدمة العامة بالإضا

مساهمة الابتكار التسويقي في تحقيق الأداء المتميز للمؤسسة محل الدراسة وكذا الاقتراحات 

 البحثية التي من شأنها أن تكمل الدراسة الحالية وتفتح آفاقا لدراسات مستقبلية. 

 : نتائج الدراسة أولا

 نوردها فيما يلي:  لتطبيقيةالنتائج النظرية وا ة عن جملة منأسفرت هذه الدراس

  النتائج النظرية:* 

يعد الابتكار عنصرا مهما ومحددا لمستوى تقدم الأمم ورقيها ومفتاح من مفاتيح نجاح المؤسسات  -

 في مواجهة التحديات المعاصرة.

لي لها في جميع يقصد بالابتكار التسويقي وضع الأفكار الجديدة والفريدة موضع التطبيق العم -

 الممارسات التسويقية. 
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تسعى المؤسسة من خلال الابتكار إلى التميز عن منافسيها وتغيير قواعد اللعب السارية حاليا   -

وذلك برسم حدود جديدة تسمج بإنشاء نظام داخلي يسهل التدفق المستمر للأفكار الإبداعية والتي 

رغبات المستهلكين المتجددة وترقى إلى تطلعاتهم يمكن ترجمتها إلى منتجات جديدة تشبع حاجات و

 في ظل التطورات التكنولوجية الهائلة.

الابتكار التسويقي هو ظاهرة معقدة لكثرة العوامل المؤثرة فيه كما أن نجاح المؤسسة في   -

تطبيقه يتطلب توافر مجموعة من المتطلبات الأساسية التي قد يؤدي غياب أحدها إلى تعطيل مسار 

 ملية الابتكارية أو توقيفها.الع

يكتسي الابتكار التسويقي أهمية بالغة في عالم المؤسسات الاقتصادية وهو غير مقتصر على  -

مجال واحد من المجالات التسويقية وإنما يعنى بجميع الأنشطة التسويقية التي تساهم في خلق حالة 

لمتغير ومواجهة المنافسة وتحقيق ميزة تسويقية جديدة تساعد المؤسسة على مواجهة تحديات العالم ا

 تنافسية.

يمكن أن يمس الابتكار التسويقي أحد عناصر المزيج التسويقي أو جميعها. إذ إن الابتكار في   -

مجال المنتج يمكن المؤسسة من طرح منتجات أو خدمات جديدة أو إجراء تحسينات على المنتجات 

السعر يوفر إمكانية جذب الزبائن وتفضيلهم لمنتجات أو الخدمات الحالية، كما أن الابتكار في 

المؤسسة من خلال استخدام إستراتيجيات تسعيرية مميزة ومبتكرة تتوافق مع خصائصهم وتلفت 

انتباههم وتشبع حاجاتهم، كما يتيح الابتكار في مجال التوزيع إمكانية تميز المؤسسة من خلال 

فير منتجاتها للزبائن بأقل التكاليف والجهد المبذول الطرق التوزيعية الجديدة والمتفردة في تو

وباستخدام أحدث التقنيات، ويوفر كذلك الابتكار في مجال الاتصال التسويقي الفرصة للمؤسسة 

بالتعريف بمنتجاتها وإقناع زبائنها باقتنائها وذلك من خلال استخدام إستراتيجيات اتصالية جديدة، 

من عناصر مزيجها الاتصالي التسويقي والتي تسمح لها بالتميز  مبتكرة وغير مألوفة في كل عنصر

عن منافسيها. كما يمكن أن يمس الابتكار كل عنصر من العناصر الإضافية للمزيج التسويقي 

 الموسع والمتعلقة بالأفراد والعمليات والدليل المادي.

المؤسسة وتميزها عن  يعد الابتكار التسويقي ضرورة تنافسية تربطه علاقة إيجابية ببقاء  -

 في أداءها. المنافسين بحيث يدفعها نحو الارتقاء لتحقيق التميز

أصبح الأداء المتميز مستوى الأداء الوحيد المقبول في عصر المعرفة وحتمية فرضتها العديد من  -

 المتغيرات البيئية المحيطة بالمؤسسة.

لمداخل التقليدية في تحقيق أهداف ظهر الأداء المتميز كأسلوب إداري حديث نتيجة قصور ا -

 المؤسسة في ظل البيئة المعاصرة.

الأداء المتميز هو منهج شامل يقوم على مجموعة من المبادئ التي تسمح بتحقيق أفضل النتائج  - 

لجميع أصحاب المصلحة والارتقاء بالأداء إلى أعلى مستوياته بالإضافة إلى تفوق المؤسسة عن 

 منافسيها.
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باحثون حول تحديد أبعاد الأداء المتميز تبعا لاختلاف اختصاصاتهم وتوجهاتهم العلمية اختلف ال -

واخترنا في دراستنا أبعاد بطاقة الأداء المتوازن لقياس التميز في الأداء )المنظور المالي، الزبائن، 

 العمليات الداخلية والتعلم والنمو( وذلك لإعطائها نظرة شاملة عن الأداء.

ديد من النماذج للأداء المتميز والتي طورت من طرف مؤسسات عالمية حملت على عاتقها هناك الع -

 مهمة توجيه المؤسسات نحو تحقيق التميز وتشجيعها على ذلك.

يساهم الابتكار في المجال التسويقي وخلق مزيج تسويقي متكامل ومبتكر في تحقيق المؤسسة   -

 تكار في كل عنصر من عناصره.للأداء المتميز وذلك من خلال تفعيل الاب

إن اهتمام المؤسسة بالابتكار في المجال التسويقي من خلال الاستثمار بداية في مواردها البشرية   -

التي تعتبر مصدرا حقيقيا للثروة في عالم اليوم والسعي الدائم لتطوير مهارات موظفيها وقدراتهم 

ير المناخ المناسب لذلك بالإضافة إلى توفير الابتكارية وتشجيعهم على الإبداع والابتكار وتوف

التقنيات التكنولوجية الحديثة، كل ذلك من شأنه أن ينعكس على جودة عملياتها الداخلية  

وتميزها من خلال عدة جوانب كتطوير منتجات مبتكرة تناسب تطلعات الزبائن تتميز بالجودة 

قدمة خاصة في قطاع الخدمات بالإضافة العالية والتكلفة الأقل وكذلك تحسين جودة الخدمة الم

إلى تخفيض تكاليف العمليات الداخلية بما يساهم في الأخير في كسب رضا الزبائن وزيادة مبيعات 

المؤسسة وحصتها السوقية وبالتالي إلى تحسين الأداء المالي لها، وبذلك تحقيق التميز في الأداء 

 الكلي للمؤسسة في جميع جوانبه.

 :النتائج التطبيقية *

 : تائج تتمثل في الآتيلى مجموعة من النخلصت الدراسة التطبيقية إ

يعد قطاع الاتصالات في الجزائر من القطاعات الهامة الخالقة للثروة والمساهمة في النمو الاقتصادي  -

-03للدولة، حيث عرف هذا القطاع العديد من التحولات والتطورات خاصة بعد ظهور القانون 

 والمنظم للقطاع والذي تم بموجبه فتحه أمام المنافسة. 2000

يعد قطاع خدمة الهاتف النقال مكونا محوريا في قطاع الاتصالات بالجزائر لمساهمته البارزة في   -

تحقيق مداخيل هذا القطاع، كما أنه لا يزال في مرحلة النمو في ظل الابتكارات الجديدة وظهور 

 جيا.أجيال جديدة للتكنولو

، إذ ينشط في السوق ثلاثة احتكار القلةمنافسة لى النقال في الجزائر إيخضع قطاع خدمة الهاتف  -

متعاملين هم موبيليس، جيزي وأوريدو حيث يتنافسون على موقع الريادة في السوق من خلال سعي 

يرها بما كل متعامل إلى استخدام أحدث الوسائل التكنولوجية في تقديم الخدمات والعروض وتطو

يواكب حاجات وتطلعات الزبائن المتجددة باستمرار وتقديم أقل الأسعار بما يضاعف عدد 

 مشتركيه. 

 إن تقارب الحصص السوقية للمتعاملين الثلاثة يعكس المنافسة الشديدة بينهم.  -
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في  الجزائر أول متعامل للهاتف النقال متعدد الوسائط في الجزائر والرائدة تعد مؤسسة أوريدو -

حدث إلى السوق الجزائرية إلى امتلاك أمنذ دخولها عمدت و ، فقدوالتكنولوجيا مجال الانترنت

كما تحتل أوريدو اليوم المرتبة الثالثة في السوق  .ا الاتصالات المستخدمة في العالمتكنولوجي

 4Gبذل جهودا كبيرة لمواجهة تحديات السوق، فقد تمكنت من إنشاء أكبر شبكة الجزائرية وت

)أي سنتين  2018في الجزائر وتوفير تغطية لهذه التكنولوجيا في جميع ولايات الوطن خلال سنة 

فقط من إطلاقها(، بالإضافة إلى تقديم العديد من العروض المبتكرة باستمرار بهدف التميز عن 

 منافسيها.

 إن التحديات التي تواجهها أوريدو الجزائر تفرض عليها زيادة الاهتمام بالابتكار التسويقي.  -

تسعى أوريدو إلى تعزيز مكانتها في السوق الجزائرية من خلال تبنيها لمفاهيم الجودة والابتكار   -

 الرقمي والتميز في تجربة الزبائن.

عال من قبل المبحوثين على اهتمام مؤسسة أوريدو  أظهرت نتائج الدراسة التطبيقية وجود اتفاق -

الجزائر بالابتكار التسويقي وتطبيقه في عناصر مزيجها التسويقي بمستويات متفاوتة حيث تراوحت 

بالمرتبة  الابتكار في التسعيرو بين مرتفع ومرتفع جدا، اذ جاء الابتكار في التوزيع بالمرتبة الأولى

 الأخيرة.

راسة التطبيقية وجود اتفاق عال من قبل المبحوثين على سعي مؤسسة أوريدو أظهرت نتائج الد  -

الجزائر لتحقيق التميز في أدائها من منظور عدة جوانب بمستويات متفاوتة حيث تراوحت بين مرتفع 

ومرتفع جدا، اذ جاء الأداء المتميز من منظور الزبائن بالمرتبة الأولى والتميز من منظور النمو والتعلم 

 المرتبة الأخيرة.ب

ايجابي للابتكار التسويقي على الأداء أثر  وجود الأولى اختبار الفرضية الرئيسية أظهرت نتائج -

 ،وهو ارتباط قوي وموجب % 80.3 ـ، حيث قدرت شدة الارتباط بالمتميز للمؤسسة محل الدراسة

الابتكار التسويقي يساهم في تفسير التغيرات التي تحدث في الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو وتبين أن 

 .الفرضية الرئيسية الأولىاثبات وبالتالي  .% 64.4الجزائر بنسبة 

بأبعاده  ايجابي للابتكار التسويقيأثر  وجود الثانية اختبار الفرضية الرئيسية أظهرت نتائج -

الابتكار في التسعير، الابتكار في التوزيع، الابتكار في الاتصالات  المنتج،)الابتكار في 

 التسويقية، الابتكار في الأفراد، الابتكار في عمليات تقديم الخدمة، الابتكار في الدليل المادي( 

 أبعاد وتبين أن، % 3 .84، حيث قدرت شدة الارتباط بـ على الأداء المتميز للمؤسسة محل الدراسة

الابتكار التسويقي تساهم في تفسير التغيرات التي تحدث في الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر 

الابتكار في الأفراد،  وقد تباين هذا الأثر حيث أن الابتكار في الاتصالات التسويقية، .%69.1بنسبة 

التي تؤثر في تحقيق الأداء  فقط هيعلى التوالي  الابتكار في التسعير والابتكار في الدليل المادي 

اثبات وبالتالي . تحقيقه بقية الأبعاد الأخرىمن دون أن تساهم في  لمؤسسة أوريدو الجزائر المتميز

 كما يلي: لها كما جاءت نتائج اختبار الفرضيات الفرعية  ثانية.الفرضية الرئيسية ال
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أنها غير دالة عند مستوى   للفرضية الرئيسية الثانية اختبار الفرضية الفرعية الأولى أظهرت نتائج - 

ما يعني عدم وجود أثر للابتكار في المنتج على الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر، وهو  %95ثقة 

لا يساهم الابتكار في المنتج في تحقيق  "التي تنص على أنه:  قبول الفرضية الصفريةما يدل على 

 .الفرضية الفرعية الأولى نفي. وبالتالي أوريدو الجزائر"الأداء المتميز لمؤسسة 

وجود أثر ايجابي للابتكار  للفرضية الرئيسية الثانية اختبار الفرضية الفرعية الثانية أظهرت نتائج -

مما يدل على التأـثير احصائيا للمتغير  0.05في التسعير على الأداء المتميز وهي دالة عند مستوى 

المستقل الابتكار في التسعير على الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر، وهو ما يدل على رفض 

في  التسعير" يساهم الابتكار في التي تنص على أنه:  وقبول الفرضية البديلةالفرضية الصفرية 

 .ثانيةالفرضية الفرعية الاثبات وبالتالي  الجزائر". تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو

إلى أنها غير دالة عند  للفرضية الرئيسية الثانية ثالثةاختبار الفرضية الفرعية ال أظهرت نتائج -

 ما يعني عدم وجود أثر للابتكار في التوزيع على الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو %95مستوى ثقة 

 التوزيعلا يساهم الابتكار في التي تنص على أنه: "  قبول الفرضية الصفريةالجزائر وهو ما يدل على 

 .ثالثةالفرضية الفرعية ال نفي". وبالتالي في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر

وجود أثر ايجابي  للفرضية الرئيسية الثانية رابعةاختبار الفرضية الفرعية ال أظهرت نتائج  -

مما يدل على  0.05للابتكار في الاتصالات التسويقية على الأداء المتميز وهي دالة عند مستوى 

التأثير احصائيا للمتغير المستقل الابتكار في الاتصالات التسويقية على الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو 

ما يدل على رفض الفرضية الصفرية  الجزائر، حيث جاء بالمرتبة الأولى من حيث قوة التأثير، وهو

في تحقيق  الاتصالات التسويقية يساهم الابتكار فيالتي تنص على أنه: "  الفرضية البديلة وقبول

 .رابعةالفرضية الفرعية ال اثباتوبالتالي  الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر".

وجود أثر ايجابي  للفرضية الرئيسية الثانية امسةاختبار الفرضية الفرعية الخ أظهرت نتائج  -

مما يدل على التأـثير احصائيا  0.05للابتكار في الأفراد على الأداء المتميز وهي دالة عند مستوى 

على الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر، وهو ما يدل على في الأفراد للمتغير المستقل الابتكار 

 فيفي الأفراد " يساهم الابتكار التي تنص على أنه:  رضية البديلةوقبول الفرفض الفرضية الصفرية 

 امسة. الفرضية الفرعية الخ اثباتوبالتالي  تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر".

إلى أنها غير دالة عند  للفرضية الرئيسية الثانية السادسةاختبار الفرضية الفرعية  أظهرت نتائج  -

ما يعني عدم وجود أثر للابتكار في عمليات تقديم الخدمة على الأداء المتميز  %95مستوى ثقة 

لا يساهم التي تنص على أنه: "  قبول الفرضية الصفريةلمؤسسة أوريدو الجزائر، وهو ما يدل على 

 نفيوبالتالي  ".في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر تقديم الخدمة عمليات ار فيالابتك

 السادسة. الفرضية الفرعية

وجود أثر ايجابي  للفرضية الرئيسية الثانية سابعةاختبار الفرضية الفرعية ال أظهرت نتائج -

مما يدل على التأـثير  0.05للابتكار في الدليل المادي على الأداء المتميز وهي دالة عند مستوى 
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على الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر، وهو في الدليل المادي احصائيا للمتغير المستقل الابتكار 

الابتكار " يساهم التي تنص على أنه:  وقبول الفرضية البديلةما يدل على رفض الفرضية الصفرية 

الفرضية الفرعية  اثباتوبالتالي  في تحقيق الأداء المتميز لمؤسسة أوريدو الجزائر".في الدليل المادي 

 .سابعةال

 أبعاد ايجابي للابتكار التسويقي على أثروجود  الثالثة اختبار الفرضية الرئيسية أظهرت نتائج -

بالترتيب التالي: الأداء المتميز من منظور التعلم والنمو، الأداء  للمؤسسة محل الدراسة الأداء المتميز

من منظور العمليات المتميز من منظور الزبائن، الأداء المتميز من المنظور المالي وأخيرا الأداء المتميز 

حيث  وذلك حسب نتائج اختبار فرضياتها الفرعيةثالثة الفرضية الرئيسية الاثبات وبالتالي . الداخلية

  كما يلي:لها  تم رفض فرضياتها الصفرية الأربعة وقبول الفرضيات البديلة

ايجابي للابتكار  وجود أثرلأولى للفرضية الرئيسية الثالثة اختبار الفرضية الفرعية ا أظهرت نتائج -

التحديد ومعامل  %66حيث قدرت شدة الارتباط بـ ، التسويقي على الأداء المتميز من المنظور المالي

 . لأولىاالفرضية الفرعية اثبات وبالتالي  43,6%

للابتكار وجود أثر ايجابي لثانية  للفرضية الرئيسية الثالثة اختبار الفرضية الفرعية ا أظهرت نتائج -

ومعامل  %72,1حيث قدرت شدة الارتباط بـ ، التسويقي على الأداء المتميز من منظور الزبائن

 الثانية. الفرعيةالفرضية  اثباتوبالتالي  . %52التحديد 

ايجابي للابتكار  وجود أثرللفرضية الرئيسية الثالثة  لثالثةاختبار الفرضية الفرعية ا أظهرت نتائج -

 %63حيث قدرت شدة الارتباط بـ  ،منظور العمليات الداخليةالتسويقي على الأداء المتميز من 

 .الثالثة الفرعيةالفرضية اثبات وبالتالي  . %39,7التحديد ومعامل 

ايجابي للابتكار  وجود أثرلرابعة للفرضية الرئيسية الثالثة اختبار الفرضية الفرعية ا أظهرت نتائج -

ومعامل  %70,3حيث قدرت شدة الارتباط بـ ، منظور التعلم والنموالتسويقي على الأداء المتميز من 

 .الرابعة الفرعيةالفرضية اثبات وبالتالي   %49,5التحديد 

  :قتراحاتالا* 

ن التالية والتي يمكن أ قتراحاتالتي توصلت إليها الدراسة يمكن تقديم الانتائج الفي ضوء      

كذلك فيما يتعلق بمساهمة الابتكار خدمة الهاتف النقال في الجزائر وتساهم في تطوير سوق 

 :مواجهة المنافسةتحقيق التميز في أدائها ووريدو الجزائر في أالتسويقي لمؤسسة 

إليه بما يؤدي  في الجزائر للمنافسة وتقليل عوائق الدخول خدمة الهاتف النقال سوقفتح ضرورة   -

إلى التحسين في جودة الخدمات المقدمة للزبائن وتحسين جودة التغطية الناتجة عن المنافسة بين 

 متعاملي القطاع للحصول على أكبر الحصص السوقية. 

العمل على استكمال عملية تحديث القوانين وتنظيم البيئة التنظيمية والقانونية لتشجيع الاستثمار  -

 القطاع الحيوي. النوعي في هذا
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في تحسين العمليات الداخلية من  لجهوداضرورة تكثيف المتعاملين الثلاث وخاصة مؤسسة أوريدو  -

خلال اقتناء أحدث التقنيات التكنولوجية الخاصة بأنظمة الاتصالات المتنقلة لمواكبة التطورات في 

 يساهم في تحقيق رضاهم. صناعة الاتصالات لتقديم أفضل الخدمات للزبائن   بجودة عالية بما

بالنسبة لمؤسسة أوريدو الجزائر ترى الباحثة ضرورة الاستثمار أكثر في الموارد البشرية من خلال  -

التركيز على تطوير الكفاءات المتميزة وتنمية القدرات الإبداعية وتشجيع العاملين على طرح 

ترجمتها بعد ذلك إلى خدمات  الأفكار الإبداعية وتقديم حوافز مميزة لأصحابها والتي يمكن

 ومنتجات جديدة. بالإضافة إلى ضرورة نشر الفكر الابتكاري على جميع مستويات المؤسسة.

ضرورة إنشاء نظام للحوافز والمكافآت خاص بالأفراد المبتكرين المساهمين في العملية  -

 ر.الابتكارية يكون مبنيا على أسس علمية ومهنية يتضمن أسس التميز والابتكا

تطوير القدرات الابتكارية للأفراد مقدمي الخدمة في الوكالات التجارية من خلال إخضاعهم  -

إلى دورات تدريبية باستمرار تختص بأساليب التفكير الابتكاري واستيعاب التكنولوجيات 

وتقنيات الاتصال الحديثة كذلك بما ينعكس في الأخير على التميز في أدائهم وعلى رضا الزبائن 

 ن خلال تقديم خدمات متميزة.م

القيام باستقراء مستمر للبيئة شديدة التغير وتحليلها بما يعزز قدرة المؤسسة على التعامل المسبق  -

 مع المستجدات والقيام بالمبادرات الملائمة قبل المنافسين.

ات السوق زيادة الاهتمام بالابتكار التسويقي بجميع عناصره كإستراتيجية فعالة لمواجهة تحدي -

 وزيادة الحصة السوقية بما يساهم في تحقيق التميز في أداء مؤسسة أوريدو الجزائر.

يمكن لمؤسسة أوريدو من زيادة حصتها السوقية وتحقيق قفزة نوعية في أدائها والتميز عن  -

منافسيها عن طريق تحقيق الأسبقية في مواكبة آخر التطورات التكنولوجية في مجال الاتصالات 

( واستغلالها في طرح خدمات جديدة متميزة بأسعار 5Gخلال إطلاق تكنولوجيا الجيل الخامس ) من

متفردة بما يساهم في توفير تجربة رقمية متطورة ومتميزة للزبائن وبما يعزز من كفاءة أدائها. إذ تعد 

اري مجموعة أوريدو العالمية أول شركة في العالم أطلقت شبكة الجيل الخامس على نطاق تج

 وكان ذلك في دولة قطر في انتظار تعميمها على جميع الأسواق التي تعمل فيها ومنها الجزائر. 

 

  أفاق الدراسة:* 

 إليها تبين أن هذا الموضوع من الموضوعات النتائج المتوصلمن خلال معالجة إشكالية الدراسة و     

 بالدراسات الاهتمام تعميق لابد من لذلك ،المجال هذا في للباحثين بالنسبة والتحليل للدراسة الخصبة

كما تبقى هناك العديد من  .لها واقعية إسقاطات إيجاد على والعمل ،الموضوعات لهذه الميدانية

كمنطلقات فكرية من شأنها أن تكون التي و في الدراسة الحالية النقاط لم يتم التطرق إليها

 عل أهمها ما يلي: لهذا المجال. و ضافة فيلتقديم الإ لباحثين آخرين
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ميز في الأداء لأحد متعاملي تحقيق التفي  ركزت هذه الدراسة عن مساهمة الابتكار التسويقي -

توسيعها بالتطرق إلى دراسة مقارنة بين جميع  وبالتالي يمكنسوق خدمة الهاتف النقال في الجزائر، 

  .المتعاملين

تطرقت الباحثة إلى دراسة متغير الابتكار التسويقي من خلال الأبعاد المتمثلة في الابتكار في   -

عناصر المزيج التسويقي الموسع ومتغير الأداء المتميز من خلال أبعاد بطاقة الأداء المتوازن بناء على 

العلاقة بين نفس  العديد من الدراسات التي اعتمدت نفس الأبعاد، وعليه يمكن التطرق إلى توضيح

ا العديد من الدراسات كذلك. كما يمكن تطبيق نفس موضوع تناولته أخرى لكن بأبعادالمتغيرات 

 الاتصالات. قطاع خر غير آقطاع أو في مؤسسة غير خدماتية الدراسة في 

 ويمكن تقديم المواضيع التالية كآفاق لبحوث مستقبلية: 

 تعزيز الأداء التنافسي لمؤسسات الاتصال في الجزائر. دو ر الاتصالات التسويقية المبتكرة في  -

 أثر الابتكار التسويقي على الأداء التنافسي لمؤسسات سوق خدمة الهاتف النقال في الجزائر.  -

 دور إدارة المعرفة التسويقية في تفعيل الابتكار التسويقي بمؤسسات خدمة الهاتف النقال.  -

 محددات ومتطلبات قياس الابتكار التسويقي في المؤسسات الاقتصادية.  -

 دور التكنولوجيات الحديثة في تنمية القدرات الابتكارية للمؤسسة الاقتصادية.  -
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ر: (. القاهرة، مص1)الإصدار  الابداع التسويقي لوثائق التأمين(. 2015طارق قندوز، و محمد سليماني. ) .25

 الدار المصرية اللبنانية.

(. القاهرة، مصر: مؤسسة 1)الإصدار ط ادارة الابتكار و التطوير(. 2019طارق نبيل محمد الدسوقي. ) .26

 طيبة للنشر و التوزيع.

)الإصدار الطبعة التاسعة (. مصر:  التسويق الفعال : الأساسيات و التطبيق(. 1999طلعت أسعد عبد الحميد. ) .27

 المتحدة للاعلام.

القاهرة، مصر: المنظمة العربية  الأداء التنظيمي المتميز الطريق إلى منظمة المستقبل.(. 2003عادل زايد. ) .28

 للتنمية الإدارية.

 القاهرة، مصر: المنظمة العربية للتنمية الإدارية. مدخل مؤسسي لإدارة الأداء التنظيمي.(. 2017عادل زايد. ) .29

(. عمان، الاردن: 1)الإصدار  بداع و الابتكار في منظمات الاعمالادارة الا(. 2010عاطف لطفي خصاونة. ) .30

 دار الحامد للنشر و التوزيع.

مداخلة مقدمة ضمن ندوة (. قياس الأداء، النشأة و التطور التاريخي و الأهمية. 2007عبد الرحيم محمد. ) .31

صر: منشورات المنظمة العربية م مدخل قائمة قيلس الإنجاز المتوازنة. -قياس الأداء في المنظمات الجكومية 

 للتنمية الإدارية أعمال المؤتمرات.

ورقة مقدمة في ندوة قياس الأداء (. مدخل قياس الأداء المتوازن المحاور و المميزات. 2009عبد الرحيم محمد. ) .32

عربية (. مصر : المنظمة ال228-213)الصفحات  مدخل قائمة قياس الإنجاز المتوازنة -في المنظمات الحكومية 

 للتنمية الإدارية.

القاهرة،  قياس الأداء المؤسسي و بناء معايير و مؤشرات الأداء.(. 2021عبد الرحيم محمد عبد الرحيم. ) .33

 مصر: منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية.

ان، (. عم1)الإصدار  ادارة الابتكار المفاهيم و الخصائص و التجارب الحديثة(. 2007عبود نجم نجم. ) .34

 الاردن: دار وائل للنشر.

 (. عمان: دار الفكر.1)الإصدار ط القيادة الادارية و ادارة الابتكار(. 2010علاء محمد سيد قنديل. ) .35

)الإصدار الطبعة الاولى (. بيروت، لبنان: دار  طريقة لتوليد الأفكار الابداعية.30(. 1999علي الحمادي. ) .36

 ابن حزم.

(. القاهرة، مصر: دار غريب للطباعة و النشر 1)الإصدار  في الإدارة المعاصرةخواطر (. 2001علي السلمي. ) .37

 و التوزيع.

القاهرة: دار غريب للنشر و  إدارة التميز. نماذج و تقنيات الإدارة في عصر المعرفة.(. 2002علي السلمي. ) .38

 التوزيع.

كار، القيادة الرشيدة، أفضل روائع التميز المؤسسي) الابداع،الإبت(. 2019لحسن عبد الله باشيوة. ) .39

 عمان، الأردن: مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع. الممارسات المتميزة(.

التميز المؤسسي مدخل (. 2013لحسن عبد الله باشيوة، نزار عبد المجيد البرواري، و محمد احمد عيشوني. ) .40

 ن: الوراق للنشر و التوزيع.)الطبعة الاولى (. عمان الارد الجودة و افضل الممارسات مبادئ و تطبيقات
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(. عمان، الاردن: دار خالد اللحياني للنشر و 1)المجلد  إدارة التميز و الابداع الاداري(. 2017لينا جمال. )  .41

 التوزيع.

تطوير المنتجات الجديدة مدخل استراتيجي متكامل (. 2007مأمون نديم عكروش، وسهير نديم عكروش. ) .42

 عمان، الأردن: دار وائل للنشر و التوزيع. و عصري.

 عمان، الاردن: دار وائل للنشر. تطوير المنتجات الجديدة.(. 2000محمد ابراهيم عبيدات. ) .43

 القاهرة: دار الفجر للنشر و التوزيع. الطريق الى الابداع و التميز الاداري.(. 2007محمد زويد العتيبي. ) .44

تحسين الأداء مؤسسيا  و فرديا  -تقييم الأداء  -داء المتميز. قياس الأداء إدارة الأ(. 2015محمد قدري حسن. ) .45

 الإسكندرية، مصر: دار الجامعة الجديدة. .

 عمان، الاردن: دار اليازوري للنشر و التوزيع. ادارة التوزيع.(. 2008محمود جاسم الصميدعي. ) .46

عمان،  التسويق الشامل و المتكامل.أساسيات (. 2002محمود جاسم الصميدعي، و بشير عباس العلاق. ) .47

 الأردن: دار المناهج للنشر و التوزيع.

القاهرة، مصر: مجموعة النيل  تنمية القدرات الابتكارية لدى الفرد و المنظمة.(. 2004مدحت أبو النصر. ) .48

 العربية.

(. القاهرة، مصر: المجموعة العربية للتطوير 1)الإصدار ط الأداء الإداري المتميز(. 2010مدحت أبو النصر. ) .49

 و النشر.

 (. القاهرة: المجموعة العربية للتدريب و النشر.2)الإصدار ط الأداء الإداري المتميز(. 2012مدحت أبو النصر. ) .50

مان، ع الابتكار و الابداع التسويقي و فلسفة التوجه نحو التسويق الأخضر.(. 2016مصطفى كافي كافي. ) .51

 الأردن: دار المناهج للنشر و التوزيع.

 عمان، الأردن: دار حامد للنشر و التوزيع. إدارة الأداء.(. 2018مصطفى يوسف. ) .52

القاهرة، مصر: المجموعة العربية  القائد المتميز و أسرار الإبداع الإداري.(. 2015منال أحمد البارودي. ) .53

 للتدريب و النشر.

(. عمان، 1)الإصدار  ادارة الابتكار المفاهيم و الخصائص و التجارب الحديثة(. 2007نجم عبود نجم. ) .54

 الاردن: دار وائل للنشر.

 (. عمان، الاردن: دار صفاء للنشر و التوزيع.2)الإصدار ط القيادة و ادارة الابتكار(. 2018نجم عبود نجم. ) .55

عمان: دار حامد للنشر و  م معاصرة .التسويق مفاهي(. 2006نظام موسى سويدان، و شفيق ابراهيم حداد. ) .56

 التوزيع .

 (. القاهرة: المنظمة العربية للتنمية الادارية.2)الإصدار  التسويق الابتكاري(. 2011نعيم حافظ أبوجمعة. ) .57

)محمود حسن حسني، المترجمون(  ادارة انشطة الابتكار و التغيير.(. 2004نيل اندرسون، و نيجل كنج. ) .58

 الرياض، المملكة العربية السعودية : دار المريخ للنشر.

)الإصدار الطبعة الاولى(. عمان، الأردن:  التميز الإداري في منظمات الأعمال(. 2016هاشم حمدي رضا. ) .59

 دار الراية للنشر و التوزيع.

: أساسيات الأداء و بطاقة الأداء 1داء الإستراتيجي سلسلة إدارة الأ(. 2009وائل ادريس، و طاهر الغالبي. ) .60

 عمان: دار وائل للنشر. المتوازن.

الندوة العالمية للشباب  .spssتحليل بيانات الاستبيان باستخدام برنامج (. 2009وليد عبد الرحمان الفرا. ) .61

 الاسلامي.
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الاأداء المؤسسي نحو بناء نموذج إدارة أداء المؤسسات الحكومية: مدخل تميز (. 2019يحي عطوة الزنط. ) .62

القاهرة .مصر: المنظمة العربية للتنمية الادارية  .2030لتميز أداء الجهاز الإداري المصري في ضوء رؤية مصر 

 .جامعة الدول العربية.

 :*  المجلات

(. نظم المعلومات الإدارية كمدخل لتحقيق التميز في أداء منظمات 2022ابراهيم بختي، و محمد وزاع. ) .63

 .41-21(، الصفحات 1)25مجلة معهد العلوم الإقتصادية، الأعمال. 

(. القيادة الإبداعية كأحد متطلبات التميز التنظيمي حالة المؤسسة الوطنية للدهن ) 2021أحلام كردود. ) .64

ENAP ) .165-142الصفحات (، 1)9المجلة العلمية المستقبل الاقتصادي. 

مجلة الامتياز لبحوث الادارة (. أثر الدعم التنظيمي على ادارة الابتكار. 2018احمد العوامي، و وائل جبريل. )  .65

 .54-10(، الصفحات 3)2و الاقتصاد، 

لمؤسسات .دراسة حالة منتجع الغزال (. دور الابتكار التسويقي في تحسين أداء ا2019أحمد رمزي سياغ. ) .66

 .80-61(، الصفحات 1)6مجلة الابتكار و التسويق، الذهبي بمدينة وادي سوف. 

(. إدارة التميز المؤسسي كمدخل لتطويرالأداء الإداري في مدارس 2021أحمد رياض أبو سعدة و آخرون. ) .67

-35الصفحات   (.15)15التربوية و النفسية، مجلة جامعة الفيوم للعلوم التعليم الأساسي بمحافظة الفيوم. 

91. 

(. دور المداخل الاستراتيجية في تطوير المنتجات الجديدة 2021حمد طيبي، ياسين بوبكر، و محمد جلد. )أ .68

مجلة على عملية التمويل الرياضي .دراسة حالة المؤسسة الوطنية للاتصالات أوريدو في التمويل الرياضي. 

 .501-483(، 1)12، اضيالابداع الري

مجلة الباحث في (. الابتكار و طرق قياسه و تنميته )مقاربة نظرية(. 2018أحمد فرحات، و هند غدايفي. ) .69

 .782-775(، الصفحات 3)10العلوم الانسانية و الاجتماعية، 

(. أثر الابتكار التسويقي على جودة الخدمات الصحية من وجهة نر المرضى 2014أديب برهوم، و رشا سعيد. ) .70

-273(، الصفحات 4)36مجلة جامعة تشرين للبحوث و الدراسات العلمية، في مستشفى الباسل بطرطوس. 

294. 

مهارات التسويق الابتكاري دراسة (. أدوات التعلم التنظيمي و دورها في تبني 2009أزهار عزيز العبيدي. )  .71

مجلة الغري استطلاعية لاراء عينة من مدراء اقسام الشركات العامة للاسمنت. )جامعة الموصل، المحرر( 

 .182-151(، الصفحات 13)4للعلوم الاقتصادية و الادارية، 

ج التسويقي (. أثر عناصر المزي2022أسامة محمد علما، شريف طاهر محمد، و منى محمد ابراهيم. )  .72

مجلة البحوث الادارية، الابتكاري على الصورة الدهنية لمستشفيات التأمين الصحي في مصر .دراسة تطبيقية. 

40(4 ،)1-34. 

المجلة (. أثر استراتيجيات تنمية الموارد البشرية على تميز الأداء الوظيفي. 2020أسماء زنينة، و يوسف زدام. )  .73

 .241-227(، الصفحات 16)9الجزائرية للأمن و التنمية، 

بحث ميداني في كليات .دور اللاملموسيات في تحقيق الأداء المتميز .(2013) .ع .ع ,كمونة ,.ف .ع ,الدعمي .74

 .204-174الصفحات  (8)2 .،جامعة كربلاء

 

الأوربي للتميز في مؤسسات التعليم العالي (. دراسة مقارنة لتطبيقات النموذج 2018إكرام عبد الستار دياب. ) .75

 .262-173(. الصفحات 9)مجلة التربية المقارنة و الدوليةببعض الدول و إمكانية الإقادة منها في مصر. 
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مجلة (. نظم المعلومات الاستراتيجية و دورها في تحقيق الأداء المتميز. 2014اكرم الياسري، و نورس مردان. ) .76

 .45-32(، الصفحات 12)3الادارة و الاقتصاد، 

المجلة (. تأثير القيادة الاستراتيجية في تحقيق الأداء المتميز. 2022أكرم محمد الياسري، و سؤدد علي العباس. ) .77

 .22-1(، الصفحات 63)16العراقية للعلوم الإدارية، 

تصادية: دراسة (. دور التسويق الابتكاري في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسة الاق2018الشريف بوفاس. ) .78

(، الصفحات 2)4مجلة إدارة الأعمال و الدراسات الاقتصادية، حالة مؤسسة مطاحن بلغيث بسوق أهراس. 

78-97. 

(. المرونة الاستراتيجية كمدخل للإبداع التسويقي و تحقيق التميز 2017الشريف بوفاس، و ربيع بلايلية. )  .79

(، 1)4مجلة الدراسات المالية والمحاسبية والإدارية، يدانية. دراسة م -في أداء المؤسسات الإقتصادية الجزائرية

 .290-270الصفحات 

 .227-217(، الصفحات 7)7مجلة الباحث، (. تحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداء. 2009الشيخ داودي. )  .80

(. دور الاتصالات التسويقية في تعزيز تنافسية المؤسسة الصغيرة و المتوسطة. دراسة 2022العربي بن حراث. ) .81

 .387-368(، الصفحات 3)8مجلة البشائر الاقتصادية، عينة من مؤسسات ولاية غليزان. 

ى سرعة انتشار (. الابتكار في عناصر المزيج الترويجي و أثره عل2015الياس بن ساسي، و أمينة طريف. ) .82

 .192-165(، الصفحات 2)6مجلة دراسات العدد الاقتصادي، المنتجات الجديدة. 

(. أثر الابتكار التسويقي على اكتساب المؤسسة ميزة تنافسية 2022امباركة لنصاري، و باديس بوخلوه. ) .83

مجلة ) دراسة حالة الوكالات التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائر بكل من ورقلة ، حاسي مسعود و تقرت (. 

 .956-932(، الصفحات 2)11الاجتهاد للدراسات القانونية و الاقتصادية، 

دراسة حالة مؤسسة  -(. أثر التعلم التنظيمي في تعزيز ثقافة التميز 2022مباركة لنصاري، و باديس بوخلوه. )ا .84

 .204-186(، الصفحات 1)6مجلة العلوم الإدارية و المالية، . -إتصالات الجزائر بتمنراست 

 .47-28(، الصفحات 3)1مجلة سوسيولوجيا، (. الأداء في المنظمة. 2017امحمد زرنوح. )  .85

(. الابتكار في المزيج التسويقي كمصدر لتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة. 2018أمير حذفاني، و مراد زايد. ) .86

 .121-107(، الصفحات 2)14مجلة الاقتصاد الصناعي، 

(. تحديد الاشكالية في البحوث الانسانية بين صعوبة التموقع الابستمولوجي للباحث و 2018أمينة كلفاح. ) .87

 .115-99(، الصفحات 9)4مجلة متيجة للدراسات الانسانية، مواجهة العقبات الابستمولوجية. 

( المؤسسي في EFQM(. متطلبات تطبيق معايير النموذج الأوربي للتميز ) 2022ايمان حمدي زهران. ) .88

 .1209-1109(، الصفحات 94)المجلة التربويةالجانعات المصرية على ضوء مستحدثات العصر الرقمي . 

مجلة دراسات (. واقع التسويق الابتكاري في المؤسسات المصرفية الإسلامية. 2017بركاهم كموش. ) .89

 .477-451(، الصفحات 4)1اقتصادية، 

(. دور التسويق الابتكاري في تحسين الصورة الذهنية 2021زيود. )بسام زاهر، سومر ناصر، و ربا محمد  .90

 .141-124(، الصفحات 6)4مجلة جامعة حماة، لدى عملاء شركات التأمين في محطات اللاذقية. 

(. أثر الاتصالات التسويقية على تنشيط الطلب السياحي 2022بوبكر الصديق بن الشيخ، و فارح شعابنة. ) .91

 .321-302(، الصفحات 1)22مجلة دراسات اقتصادية، دراسة حالة الجزائر.  -الداخلي

و التنمية  مجلة الاقتصاد(. الاليات المستحدثة في مجال الابتكار لتسويق المنتجات. 2021بوبكر سلالي. )  .92

 .179-166(، 2)4المسندامة، 
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مجلة العلوم الادارية و المالية، (. قراءة فكرية لميكانيزمات نمو الابتكار التسويقي. 2018بوبكر عباسي. )  .93

2(2 ،)120-128. 

(. دور التسويق الابتكاري في تحقيق الميزة التنافسية .دراسة تحليلية لعينة من 2012جعفر خليل مرعي. ) .94

مجلة جامعة الأنبار للعلوم ركة الحكماء لصناعة الأدوية و المستلزمات الطبية في الموصل. موظفي ش

 .244-217(، الصفحات 9)4الاقتصادية و الادارية، 

 .115-95(، 2)2مجلة المؤسسة، (. أهمية تطوير المنتجات الجديدة. 2013جلول بن قشوة. ) .95

 - تقويم الأداء الشامل.دراسة حالة مؤسسة اللإسمنت (. دور بطاقة الأداء المتوازن في2023جمعة شرقي. ) .96

 .203-178(، الصفحات 1)8مجلة الأفاق للدراسات الإقتصادية، تبسة. 

مجلة (. أثر تطبيق بطاقة الاداء المتوازن على أداء شركات الاتصال الاردنية. 2016جيهان ونس عبد العزيز. ) .97

 .372-347(، الصفحات 47)كلية بغداد للعلوم الاقتصادية

(. السلوك الاستراتيجي للمؤسسات العاملة في صناعة خدمة الهاتف 2020حدة طويل، و الخامسة سايحي. ) .98

 .411-379(، الصفحات 1)3مجلة البحوث القانونية و الاقتصادية، النقال في الجزائر. 

ادللعلوم الاقتصادية مجلة كلية بغد(. جودة الخدمة و دورها في الاداء المتميز. 2013حمزة محمد جبوري. ) .99

 .194-167(، الصفحات 34)الجامعة

(. دور الابتكار التسويقي في عناصر المزيج التسويقي المستحدثة 2020حميد بوشقيفة، و هواري بن ديدة. ) .100

دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  -) الاضافية ( في المحافظة على الميزة التنافسية للمؤسسات الجزائرية 

 .186-174(، الصفحات 2)6مجلة مجاميع المعرفة، ف. لولاية لشل

(. دور التوجه الاستراتيجي في 2021حيدر طه عبد الله، احسان سالم مصري، و سعد علي محمود. ) .101

مجلة تحقيق التسويق الابتكاري بحث تحليلي وصفي لاراء عينة من العاملين في شركة اسيا سيل للاتصالات. 
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مجلة الإصلاحات الإقتصادية و الاندماج في الإقتصاد دو ". الهاتف النقال في الجزائر " جيزي، موبيليس و أوري

 .89-78(، الصفحات 2)15العالمي، 

(. الاداع و الابتكار في تطبيقات لمسؤولية الاجتماعية في ظل جائحة 2022فضيلة غالم، و سميرة حسيبة. ) .166

(، الصفحات 1)36لامية.، مجلة جامعة الامير عبد القادر للعلوم الاس. -تجربة الجزائر نموذجا - 19كوفيد 

1198-1238. 

(. القوانين والتشريعات المعتمدة لاصلاح قطاع الاتصالات الجزائري وتأثيرها على 2018فواز واضح. ) .167

(، 1)3مجلة العلوم القانونية والاجتماعية، مؤسسات خدمات الهاتف النقال نموذجا.  -المنافسة بين مؤسساته 

 .516-498الصفحات 
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(. تطبيق تكنولوجيا المعلومات و الاتصال كتوجه استراتيجي 2023أمال حفناوي. )فوزية شرقي، و .168

مجلة الافاق للدراسات الاقتصادية، لتنشيط المبيعات في المؤسسة ) دراسة حالة أوريدو للاتصالات الجوائر (. 

 .365-345(، الصفحات 1)8

مجلة البحوث الادارية (. نماذج عالمية من الأداء المتميز. 2018الأخضر لقليطي. )فيروز زروخي، و .169

 .177-170(، الصفحات 2)2والاقتصادية، 

(. أثر المزيج الترويجي في زيادة الحصة السوقية للمؤسسة. دراسة 2017فيصل قميحة، و يوسف بومدين. ) .170

 .41-21(، الصفحات 2)4مجلة البديل الاقتصادي، حالة مؤسسة الحضنة لانتاج الحليب و مشتقاته المسيلة. 

(، 23)6مجلة الإدارة و الإقتصاد، (. آليات الحوكمة و أثرها على الأداء المتميز. 2017قسمة صابر عوض. ) .171

 .169-150الصفحات 

 -(. دور الابتكار التسويقي في انعاض السياحة العلاجية 2019كريمة بن شريف، و عبد الحق رايس. ) .172

مجلة الاقتصاديات المالية البنكية و ادارة دراسة ميدانية للمركب السياحي حمام الصالحين بسكرة . 

 .125-104(، الصفحات 1)5الأعمال، 

( في بلورة التمايز في EFQMة التميز وفق نموذج )(. دور إدار2020كمال شريط، و سفيان خلوفي. ) .173

مجلة العلوم الإقتصادية و الاقتصادية دراسة حالة شركة المراعي بالمملكة العربية السعودية.  -منظمات الأعمال 

 .541-528(، الصفحات 3)12و علوم التسيير، 

الممارسات التسويقية الابتكارية  (. دور نظم الرصد المعلوماتي في تحقيق2022لويزة قدري، و فريد راهم. ) .174

 .121-108(، الصفحات 2)7مجلة التنمية الاقتصادية، . دراسة حالة شركة موبيليس. 

(، 18)5مجلة أفاق العلوم، (. التميز في الأداء من خلال إدارة الجودة الشاملة. 2020لخضر مداح. ) .175

 .391-380الصفحات 

(. القيادة الإبتكارية و علاقتها بلأداء المتميز. عرض 2018ليلى عثمان، صالح سراي، و طاهر بعلة. ) .176

(، 1)3مجلة اقتصاديات الأعمال و التجارة، بعض التجارب في القيادة و الأداء المتميز لبعض المؤسسات. 

 .32-20الصفحات 

تعزيز ق أبعاد بطاقة الأداء المتوازن وين تطبي(. العلاقة ب2018ماهر موسى درغام، و نهلة محمد الفرا. ) .177

مجلة الجامعة الإسلاميةللدراسات الإقتصادية و الإدارية، الميزة التنافسيةللبنوك الفلسطسنية في قطاع غزة. 

 .66-33(، الصفحات 2)26

يزة (. متطلبات تجسيد التسويق الابتكاري و دوره في تعزيز الم2018محمد بوطلاعة، ونعيمة بن دبيش. ) .178

(، 5)3مجلة التنمية الاقتصادية، التنافسية للمؤسسة. دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانم. 

 .133-121الصفحات 

مجلة جامعة (. دور الإبداع التسويقي و التكنولوجيا في تحقيق الميزة التنافسية. 2011محمد زيدان سالم. ) .179

 .138-107(، الصفحات 2)13الأزهر، 

مجلة العلوم (. دور عناصر الابتكار التسويقي في الأداء التسويقي. 2018حمن عمر. )محمد عبد الر .180

 .888-870(، الصفحات 3)6الانسانية لجامعة زاخو، 

مجلة (. دور الابتكار التسويقي في دعم تنافسية المؤسسات الصغيرة و المتوسطة. 2012محمد مباني. ) .181

 .412-399(، 1)6دراسات اقتصادية، 

(. أثر القدرات الإستراتيجية في تطوير ثقافة التميز على 2022محمود عبد الحميد، و أسامة حسين. ) .182

المجلة الدولية للأداء الإقتصادي، تحقيق التميز المؤسسي في الجهاز المصرفي بالولاية الشمالية بالسودان. 

 .51-35(، الصفحات 1)5
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بتكار المفتوح بين الحاجة و خطوات تبنيه في المؤسسات (. الا2018مديحة بخوش، و عبد القادر بن سعدة. ) .183

 .75-59(، الصفحات 2)2مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية و الادارية، الصغيرة و المتوسطة الجزائرية. 

مجلة (. قياس الأداء المتميز للمؤسسات من خلال نماذج الجوائز العالمية للجودة. 2013مراد كواشي. ) .184

 .333-317(، الصفحات 14)داريةابحاث اقتصادية و ا

(. سلوك المواطنة و أثره في تحقيق التميز التنظيمي دراسة ميدانية في شركة 2018مروان صباح حسن. ) .185

 .349-315(، الصفحات 14)مجلة الدنانيراسيا سيل. )كلية الادارة و الاقتصاد، المحرر( 

بطاقة الأداء المتوازن في تقييم الأداء المالي و (. دور المؤشرات الحديثة للبعد المالي ل2023مروة مبروكي. ) .186

(، الصفحات 1)13مجلة الإبداع، قيادته نحو خلق القيمة بالمؤسسات الإقتصادية دراسة حالة مجمع صيدال. 

65-84. 

اء البيئي (. مساهمة مؤشرات البعد البيئي لبطاقة الأداء المتوازن في تقييم الأد2023مروة مبروكي. ) .187

 .150-129(، الصفحات 1)14(. 2021-2015دراسة حالة مجمع صيدال للفترة ) -تصادية للمؤسسات الإق

(. الابستمولوجيا ودورها في تطوير 2021مصطفى عبد الله، مختار غريب، و أحمد تقي الدين مرباح. ) .188

 .164-153(، الصفحات 2)11مجلة المداد، العلوم الاجتماعية. 

نموذج الجزائري للجودة و دوره في تحسين الجودة بالمؤسسات (. ال2020مصطفى يونسي، و سعد مرزق. ) .189

 .101-87(، الصفحات 2)11الجزائرية. 

(. أثر أخلاقيات التسويق على الابتكار التسويقي 2019مليك محمودي، ليلى عثمان، و طاهر بعلة. ) .190

 .89-74(، الصفحات 1)6مجلة أبحاث و دراسات التنمية، وكيفية تحقيقها في المؤسسة. 

(. الابتكار التسويقي كخيار استراتيجي لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات 2017منال كباب. ) .191

 .440-426(، الصفحات 17)2017مجلة العلوم الاقتصادية و التسيير و العلوم التجارية، الجزائرية. 

لاف بين مفهوم (. أوجه التشابه و الإخت2018ميسون علي عبد الكريم، و مثنى عبد الوهاب المولى. )- .192

 .658-638(، الصفحات 1)27مجلة كلية المعارف الجامعة، الجودة و مفهوم التميز لدى منظمات الأعمال. 

في  EFQM(. استخدام نموذج التميز الأوربي 2016نادية لطفي عبد الوهاب، و سناء محمود سليمان. ) .193

(، 8)1الدراسات الإقتصادية و الإدارية،  مجلةتقييم أداء المنظمات بحث تطبيقي في مستشفى النعمان العام. 

 .288-236الصفحات 

مجلة تنمية (. فعالية الإبداع و دوره في تحقيق الأداء المتميز في المؤسسة الإقتصادية. 2019نبيل بهوري. ) .194

 .27-7(، الصفحات 6)الموارد البشرية للدراسات و الأبحاث

(. بيروت، لبنان: مجد 1)الإصدار ط ة و المتوسطةادارة و تنمية المؤسسات الصغير(. 2007نبيل جواد. ) .195

 المؤسسة الجامعية للدراسات و النشر و التوزيع.

مجلة (. بطاقة الأداء المتوازن و دورها في تحقيق التنمية المستدامة. 2022نبيل علي زوي، و مهدية ساطوح. ) .196

 .1038-1022(، الصفحات 2)7الجامع في الدراسات النفسية و العلوم التربوية، 

(، الصفحات 9)9مجلة دراسات، (. الإبداع في مجال الخدمات مميزاته و مستوياته. 2018نبيلة بوفولة. ) .197

300-322. 

(. 2016-2006(. تطور قطاع الهاتف النقال في الجزائر خلال الفترة الممتدة ما بين)2019نبيلة بوفولة. ) .198

 .130-115(، الصفحات 7)4مجلة التنمية الاقتصادية، 

(. مهارات التسويق الإبتكاري في منظمات الأعمال و دوره 2020نجود حمري، و عبد الرزاق ابراهيمي. ) .199

 .160-142، الصفحات مجلة دفاتر البحوث العلميةفي تحقيق التميز ) شركة آبل (. 



 قائمة المراجع

 

259  

 

. -دراسة حالة مؤسسة كوندور  -(. الابتكار التسويقي أداة للمنافسة في الأعمال 2016نجوى سعودي. ) .200

 .29-11(، الصفحات 3)3مجلة الابتكار و التسويق، 

(. تأثير عناصر التسويق الابتكاري في تعزيز الأداء التسويقي دراسة 2014ندى عبد الباسط كشمولة. ) .201

مجلة تنمية الرافدين، استطلاعية لاراء عدد من المدراء في مجموعة من المنظمات الصناعية في محافظة بغداد. 

 .186-167ت (، الصفحا115)36

(. الابتكار في الإستراتيجية الإعلانية و أهميتها في جذب انتباه المستهلك بالاشارة إلى 2011نعيمة بارك. ) .202

-315(، الصفحات 2)5أبحاث اقتصادية و ادارية، . -المتطلبات و التوصيات  -مؤسسة اتصالات الجزائر 

339. 

(. طرق ومؤشرات قياس رأس المال الفكري في منظمات الأعمال 2015نعيمة يحياوي، و نجوى حرنان. ) .203

 .176-160(، الصفحات 13)8مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، . -دراسة تحليلية -

دورية المعهد لية رائدة. نماذج دو -(. الجوانب النظرية و التطبيقية للتميز المؤسسي2022نواف أبو شمالة. ) .204

 (.160)الوطني للتحقيق

دراسة  -(. أثر التغير التنظيمي على الابتكار في المؤسسات الصغيرة و المتوسطة2017نوال بن شيشة. ) .205

 .151-133(، الصفحات 17)2مجلة الاقتصاد الجديد، . -حالة 

مجلة الابتكار و راسة تجارب عالمية. (. الإبداع و الإبتكار في المنظمات الحديثة د2014نور الدين رادي. ) .206

 .158-127(، الصفحات 1)1التسويق، 

 EFQMنور ياسر الرملاوي، و صديق توفيق نصار. )بلا تاريخ(. درجة توافر أبعاد النوذج الأوربي للتميز )  .207

جامعة  مجلة( لدى الجامعات الفلسطينية و علاقته بالأداء المؤسسي بالتطبيق على الجامعة الإسلامية بغزة. 

 .140-113(، الصفحات 12)الإسراء للعلوم الإنسانية

(. انعكاسات الابتكار التسويقي على الأساليب المتبعة في ترويج الخدمات 2009نوري عبد الله مهابات. ) .208

المجلة العراقية للعلوم الادارية، التسويقية الفندقية . دراسة ميدانية على عدد من الفنادق في محافظة أربيل. 

 .280-254(، الصفحات 2)6

(. الابتكار التسويقي و اثره على تطور اداء المؤسسة الاقتصادية 2016نورية بن نامة، و بغداد كربالي. ) .209

 .132-101(، الصفحات 5)مجلة دفاتر بوداكس.دراسة حالة اتصالات الجزائر .مستغانم. 

المتميز. دراسة تحليلية لآراء عينة من  (. دور الذكاء العاطفي في تعزيز الأداء2022هادي مران العيساوي. ) .210

(، الصفحات 1)12مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية و الإقتصادية، موظفي شركة مصافي الشمال. 

209-233. 

(. دور استراتيجيات الإدارة المرئية في نجاح عمل الإدارة الجامعية لتحقيق الأداء 2007هاشم فوزي العبادي. ) .211

 .117-84(، الصفحات 3)1مجلة دراسات ادارية، المتميز . دراسة تطبيقية في جامعة الكوفة. 

تحقيق التميز التنظيمي. (. التمكين الاداري بمؤسسات التعليم قبل الجامعي ل2016هالة أمين مغاوري. ) .212

 .186-141(، الصفحات 171)مجلة التربية للبحوث التربوية و النفسية و الاجتماعية

(. أثر عناصر المزيج التسويقي الخدمي لفنادق الخمس 2005هاني حامد الضمور، و هدى مهدي عايش. ) .213

(، 1)1ة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلنجوم في الأردن على الصورة المدركة من قبل السياح : دراسة مقارنة. 

 .120-101الصفحات 

(. أثر تطبيق بطاقة الأداء المتوازن على تقييم كفاءة 2020هبة حمادة أبو عرب، و أيمن سليمان أبوسويرح. ) .214

مجلة إقتصاد المال و فلسطين.  -الأداء المالي في البلديات من وجهة نظر رؤساء البلديات في المحافظات الجنوبية 

 .342-327(، الصفحات 2)5الأعمال، 
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مجلة العلوم  .مبادئ و تصنيفات الابداع و الابتكار و أهميتها لمنظومة الاعمال المعاصرة .(2016) .م ,هلسه .215

 .pp. 278-290 ,(2)3 ,الانسانية

(. أثر الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستحدثة )الإضافية( 2020مختار عيواج. )هناء رمضاني، و .216

مجلة الاستراتيجية و دراسة تحليلية لأراء عينة من زبائن فندق شيراتون عنابة.  -على جودة الخدمات الفندقية 

 .100-82(، الصفحات 2)10التنمية، 

راسة سلوك المستهلك في عملية الابتكار ) دراسة حالة (. دور د2018هواري معراج، و توفيق حويشتي. ) .217

 .311-295(، الصفحات 1)12مجلة دراسات اقتصادية، . IRISو شركة  Condorلشركة 

مجلة كلية يغداد للعلوم (. أثر التراكم المعرفي في انجاح تطوير المنتجات الجديدة. 2009وفاء التميمي. ) .218

 .50-35(، الصفحات 21)الاقتصادية الجامعة

(. دور التسويق الابتكاري في تحقيق الكفاءة 2018ولاء جمال الدين نوري، و عمر ياسين محمد. ) .219

مجلة كلية التسويقية دراسة استطلاعية لعينة من العاملين في الشركة العامة للصناعة الاسمنت الشمالية. 

 .152-131(، الصفحات 54)بغداد للعلوم الاقتصادية

(. الابتكار في المزيج التسويقي مصدر لتحقيق تميز المؤسسات 2022ريد كورتل. )ياسمين بوحلاسة، و ف .220

 .182-167، الصفحات مجلة المنتدى للدراسات و الابحاث الاقتصادية الفندقية . 

(. الانتقال من هيكل المنافسة المجمع إلى هيكل المنافسة المجزأ و أثره على المداخل 2016ياسين بوبكر. ) .221

(، الصفحات 1)16مجلة العلوم الانسانية، . ANSOFFلتطوير المنتجات الجديدة حسب مصفوفة  الاستراتيجية

565-581. 

(. أثر هيكل المنافسة في القطاع الصناعي على تحسين جودة 2018ياسين بوبكر، و مصطفى مختاري. ) .222

(، 2)1ء الاقتصادي، مجلة البناالجزائر.  -المنتجات دراسة حالة: خدمة الهاتف النقال للمتعامل أوريدو 

 .101-86الصفحات 

  الأطروحات :* الرسائل و

دراسة ميدانية لآراء المدراء  -(. أثر القدرات الإستراتيجية في الأداء المتميز 2018ابراهيم فائق العبيدي. ) .223

ال ، في شركات الإتصال العراقية ) رسالة ماجيستير( . كلية الإقتصاد و العلوم الإدارية .قسم إدارة الأعم

 الأردن: جامعة آل البيت .

(. أثر القدرات الاستراتيجية في الأداء المتميز: دراسة ميدانية لاراء المدراء في 2018ابراهيم فائق العبيدي. ) .224

 شركات الاتصالات العراقية ) رسالة ماجيستير (. كلية الاقتصاد و العلوم الادارية، الاردن: جامعة آل البيت.

دراسة تقييمية مقارننتية بين الأردن و  -مقومات تفعيل التميز في منظمات الأعمال  (.2016أحلام ساري. ) .225

دبي و الجزائر ) أطروحة دكتوراه(. كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسيير ، الجزائر: جامعة 

 المسيلة . -محمد بوضياف

دراسة  -المتميز للمؤسسة الإقتصادية الجزائرية (. أثر المرونة الإستراتيجية في الأداء 2021أحلام غربال. ) .226

ارية جمورة بسكرة .) أطروحة دكتوراه( . كلية العوم الإقتصادية و التج -حالة مؤسسة البسكرية للاسمنت 

 جامعة بسكرة .و علوم التسيير ، الجزائر .

الأداء المؤسسي : دراسة (. أثر فاعلية أنظمة تخطيط موارد المنظمة في تميز 2012أسماء مروان الفاعوري. ) .227

 تطبيقية في أمانة عمان الكبرى ) رسالة ماجيستير(. كلية الأعمال، الأردن: جامعة الشرق الأوسط.

(. درجة توافر الخصائص الريادية لدى القدرات الإدارية في الكليات 2019أكرم محمد السر. ) .228

لتربية ، فلسطين: . كلية اسالة ماجيستير()ر علاقتها بإدارة التميزومية بمحافظات فلسطين الجنوبية والحك

 . جامعة الأزهر . غزة
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 قائمة المحكمين :(01)ملحق رقم 

 
 

 
 

 الجامعة العلمية  الرتبة اسم ولقب المحكم الرقم

 جامعة بسكرة أستاذ  محمد قريشي  01

 جامعة بسكرة أ محاضرأستاذ  عبلة بزقراري  02

 جامعة البليدة أستاذ  حجاجزينب  03

 جامعة البليدة أستاذ  زاير وافية 04

 ورقلة جامعة أستاذ  حكيم بن جروة 05

 جامعة الوادي أستاذ  نعيم دفرورعبد ال 05

 جامعة الوادي محاضر أأستاذ  بوبكر عباسي  06

 جامعة الوادي محاضر بأستاذ  عثمان مديني 07
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02 

الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة الجمھوریة  

  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

  -بسكرة  -جامعة محمد خیضر 

  التسییركلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم 

 
(Questionnaire destiné aux cadres de l’entreprise Ooredoo Algérie)   

 

 

             

  

 



             

 

  

Nous avons le plaisir de vous présenter ce formulaire s'inscrivant dans le cadre de la 
préparation d'une thèse  de doctorat en sciences de gestion intitulée : « La contribution de 
l'innovation marketing à l’atteinte de l’excellence de la performance de l’entreprise 
économique. Etude de cas de l'entreprise de Télécommunication Ooredoo Algérie». Nous 
souhaitons votre participation à cette étude et de bien vouloir répondre à toutes les questions 
dans ce formulaire, sachant que l'exactitude de vos réponses reflétera l'exactitude des résultats 
qui seront obtenus. Nous vous informons également que les informations recueillies seront 
traitées de manière strictement confidentielle et ne seront utilisées qu'à des fins de recherches 
scientifiques.  
Nous vous remercions d’avance pour votre collaboration. 

 

biskra.dz-a.aziez@univ)biskra.dz-fairouz.guettaf@univ 

  
  

20232024 

Année universitaire : 2023/2024 
 

mailto:a.aziez@univ-biskra.dz
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 )Données personnelles   ( 

  
Veuillez mettre le signe (X) devant la case qui correspond à votre réponse :  

  

-  (Sexe)                    (Masculin)                  (Féminin) 

  (Age)            30 ( Moins de 30 ans)                    30 39  (de 30 à 39 

ans)                                   40 49  ( de 40à49 ans)        50      (50 ans et plus) 

   : (Niveau d’étude)                     (Licence)                                                      

                                                                                                        

     

- ( Poste ou fonction )   

(Directeur Général)  

             (Sous Directeur) 

     (Chef  Service) 

 (Chef Département) 

(Directeur régional)  

             (Responsable de zone)   

      (Chef d’équipe commerciale)  

 (Superviseur de boutique)    

             (Conseillé de ventes ) 

 (Autre).( mentionnez-la )…………… 

   ( Années d’experience)  

   5 ( Moins de 5 ans)         510 (de 5 à moins 10 ans)(       

            0115 ( de 10 à moins 15 ans)                    15  (Plus de15 ans )   

-    )la Wilaya......................................... : (  

 

  

   Veuillez mettre le signe (X)  à la réponse qui correspond à votre opinion.   
 
 
 
 
 
 

                                                                           

( Master) 

( post graduation) 
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  Axe Innovation Marketing  









 

Expressions de mesure  
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 Innovation dans le produit 

1 
 

            

. 
L’entreprise tient beaucoup à diversifier ses offres et sa gamme de 
services afin répondre aux différents segments de clientèle. 

          

2 

          

. 
L’entreprise tient beaucoup à faire entrer des modifications aux 
services fournis sur le marché  de manière à répondre aux attentes des 
clients. 

          

3 
. 

L’entreprise offre des services supplémentaires adaptés aux besoins des 
clients et qui les distinguent des autres concurrents. 

          

4   . 
L’entreprise cherche continuellement à offrir des produits et services 
innovants de haute qualité. 

          

5  . 
L’entreprise tient beaucoup à fournir des services innovants difficiles à 
imiter par les concurrents. 

          

6  . 
L’entreprise tient beaucoup à se baser sur les nouvelles technologies 
pour fournir ses services. 

          

 Innovation dans le prix   








 

Expressions de mesure  
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7 

. 
L’entreprise tient beaucoup continuellement à proposer des offres de 
prix innovantes et attractives pour attirer plus de clients. 

          

8  . 
L’entreprise propose de nouvelles méthodes de tarification qui 
correspondent aux exigences des clients. 

          

9   

. 
L’entreprise propose de nouvelles méthodes des facilités de paiement 
innovantes et distinctes des concurrents. 
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10            

. 
L’entreprise propose des prix raisonnables pour les nouveaux services 
par rapport aux avantages dont bénéficie le client. 

          

11  . 
L’entreprise s’appuis sur la méthode de réduction des prix pour 
parvenir à l'excellence sur les marchés. 

          

12          

 
L’entreprise tient compte des caractéristiques des consommateurs en 
mettant en œuvre ses innovations en matière de prix. 

          

13         pack      

. 
L’entreprise propose une méthode de tarification sous forme de forfait 
(pack) pour influencer la décision d’achat du client. 

          

  Innovation dans la Distribution   









 

Expressions de mesure  
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14  
  

  

 
L’entreprise utilise des nouvelles méthodes innovantes de distribution 
qui conviennent aux besoins de ses clients. 

          

  
  

15  
  
  

  

      

. 
L’entreprise met à disposition de multiples agences commerciales et 
points de vente dans diverses régions pour assurer une couverture 
géographique efficace sur tout le territoire national. 

          

  
16  

 . 
L’entreprise tient à fournir ses services aux clients aux bons moments 
et endroit  avec des moindres coûts. 

          

 
 

17  



 
L’entreprise s’appuie sur les dernières technologies dans la distribution 
de ses services d’une manière innovante par rapport à ses concurrents 

          

  Innovation dans la Communication marketing 
  
18  

         

 
L’entreprise vise à se démarquer de ses concurrents par l'utilisation de 
méthodes promotionnelles innovantes. 

          

 
19 
 
 

    

 
L’entreprise utilise des méthodes innovantes pour introduire ses 
nouveaux produit et services sur le marché pour la première fois. 
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20 

          

 
L’entreprise s’appuie dans ses publicités sur l’utilisation des nouvelles 
technologies de l’information et de la communication telle que la 
publicité électronique et la publicité à travers les applications 
numériques. 

          

 
21 

        
L’entreprise vise à proposer des publicités innovantes en présentant des 
idées inédites. 

          

 
22 

 
L’entreprise propose en permanence des nouveaux moyens innovants 
de promotion   des ventes.  

          

 
23 

          

 
L’entreprise tient beaucoup à améliorer son image auprès de ses 
différentes parties prenantes (en publiant des informations correctes et 
claires). 

          

 
 

24 

         

 
L’entreprise tient compte des valeurs sociales et éthiques en vigueur 
dans la société en mettant en œuvre ses innovations en matière de mix 
promotionnel. 

          

 
25 

 
L'entreprise consacre un budget important à l'innovation dans ses 
opérations promotionnelles. 

          

 
 

26 

        

 
L’entreprise participe à divers événements culturels et caritatifs  pour 
améliorer son image auprès de  ses clients. 

          

    ( Innovation dans le personnel ) 








 

Expressions de mesure  
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27 . 
L’entreprise vise à recruter des personnes qualifiées et talentueux. 

          

 
 

28 
 

 
 Les prestataires de service ont les compétences et la capacité de 
fournir des services aux clients d'une manière distinctive et qui 
répondent à leurs attentes. 

          

 
 29  

. 
Les prestataires de service sont toujours  à l’écoute des clients et 
suivent l’évolution de leurs besoins afin de les fidéliser. 
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30 
        

. 

L’entreprise organise des formations et des conférences 
périodiquement pour former son personnel aux méthodes de pensée 
créative. 

          

 
 

31 
 

. 
L’entreprise   encourage les comportements innovants et créatifs chez 
son personnel en leur  motivant matériellement et moralement.  

          

    Innovation dans le processus de prestation de service)  
 

32 
 

. 
L’entreprise tient à innover des nouvelles méthodes afin d’améliorer 
ses opérations de service.  

          

  
33  
  

 

 
Les réclamations des clients sont traitées rapidement tout en utilisant 
des méthodes nouvelles et innovantes qui améliorent la satisfaction des 
clients. 

          

34 . 
L’entreprise réduit le temps nécessaire pour obtenir le service. 

          

  
35 



. 
L’entreprise utilise l’innovation pour simplifier les procédures liées à 
la prestation de service et de les digitaliser. 

          

  )     ( Innovation dans le Les preuves matérielles 
  
36  

 
L’entreprise vise à concevoir un environnement physique distinctif et 
attrayant pour elle-même et ses agences affiliées. 

          

  
37  

  
  



. 
L’entreprise et ses points de vente disposent des équipements 
techniques modernes pour accélérer le service client. 

          

  
  
38  

          

. 
L’entreprise s'appuie sur des designs spéciaux pour son environnement 
physique d'une manière lui permettant de la distinguer facilement des 
autres concurrents. 

          

  
  
39  
  

        

 
Les aires de commodité et d'attente au niveau du siège de l'entreprise et 
de ses agences commerciales aident le client à obtenir le service de 
façon distinctive. 

          

40  . 
L’endroit géographique de l’entreprise et de ses agences affiliées est 
attrayant et distinct par rapport aux concurrents. 
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   (Axe Excellence de la Performance) 
 

  
Expressions de mesure 
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  Excellence de la performance d’une perspective financière) 

  
1 

  

 
 L’entreprise a pu maximiser ses rendements sur investissement grâce 
à ses 'innovation marketing.  

          

2      

. 

L’entreprise a réalisé des ventes importantes grâce à ses innovations 
dans le domaine du marketing.   

          

3         

 

L'intensité des nouvelles offres et services fournis par l’entreprise a 
entraîné une augmentation de sa part de marché. 

          

4   
Les activités innovantes de l’entreprise ont contribué à 
l’augmentation de ses bénéfices. 
 

          

5   
L’entreprise exploite tous ses moyens et capacités disponibles en 
matière d'innovation marketing pour atteindre l'excellence en matière 
de sa performance financière. 
 
 

          

      (( Excellence de la performance d’une perspective Client )  

6             

. 
L'innovation marketing permet aux clients d’obtenir des services 
distingués ce qui augmente leur niveau de satisfaction. 

          

7   
Les offres innovantes de l’entreprise ont contribué à augmenter le 
nombre de ses abonnés. 

          

8          

 
Les technologies modernes que possède l'entreprise contribuent à 

          








 

Expressions de mesure  
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l'excellence de ses performances en fournissant des services et des 
produits innovants et distingués qui dépassent les attentes des clients. 

9   . 
Grâce à l'innovation marketing, l'entreprise tient beaucoup à améliorer 
sa relation avec ses clients. 

          

   ( Excellence de la performance d’une perspective 

processus interne )  
10            

. 

L’entreprise cherche à être la première à utiliser les nouvelles 
technologies par rapport aux concurrents sur le marché. 

          

11  

. 
 L’entreprise dispose d'un réseau de haute qualité des dernières 
technologies et d'équipements innovants qui contribuent à atteindre 
l'excellence dans sa performance 

          

12   . 
L’entreprise consacre un budget important pour les activités de 
recherche et développement. 

          

13  . 
L’entreprise a réalisé une augmentation du nombre de nouveaux 
produits et services. 

          

14   
L'entreprise tient beaucoup à améliorer la qualité de ses produits et 
services pour correspondre aux attentes des clients. 

          

15   
Il y a une diminution du nombre de procédures erronées sur le total des 
procédures annuelles dans l’entreprise.   

          

 :  (Excellence de la performance d’une perspective apprentissage et 
développement )  

16   

. 
L’entreprise tient beaucoup à bien profiter des capacités créatives et 
innovantes de ses employés et de leur garder. 

          

17         

 
 L’entreprise tient beaucoup à développer les capacités d'innovation de 
ses ressources humaines en adoptant un programme de gestion créatif 
pour stimuler les idées innovantes. 

          









 

Expressions de mesure  
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18      

 
L’entreprise motive ses ressources humaines à innover ce qui en fait un 
outil efficace pour atteindre et soutenir l’excellence dans sa 
performance. 

          

19     

 

Les compétences innovatrices et les connaissances que possèdent les 
ressources humaines de l’entreprise contribuent clairement à atteindre 
l’excellence dans sa performance. 

          

20   
L’entreprise tient beaucoup à créer un climat favorisant l'émergence de 
capacités d'innovation chez les employés. 

          

21    
L’entreprise dispose de systèmes d'information développés qui 
contribuent à l’excellence de la performance de ses opérations internes. 

          

   

 

  .شكرا لحسن تعاونكم   

Merci pour votre patience et collaboration  
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03SPSS . V25 
  

 
 الجنس

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 64,9 64,9 64,9 74 ذكر 

 100,0 35,1 35,1 40 أنثى
Total 114 100,0 100,0  

 
 

 السن

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide  21,9 21,9 21,9 25 30اقل من 

و  30بین 
39 

55 48,2 48,2 70,2 

 100,0 29,8 29,8 34 49و 40بین 
Total 114 100,0 100,0  

 
 

 العلمي_المؤھل

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide 43,9 43,9 43,9 50 لیسانس 

 95,6 51,8 51,8 59 ماستر
دراسات 

 علیا
5 4,4 4,4 100,0 

Total 114 100,0 100,0  

 
 

 الوظیفة

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide 9,6 9,6 9,6 11 مسؤول منطقة 

رئیس فرقة 
 تجاریة

27 23,7 23,7 33,3 

 50,0 16,7 16,7 19 مشرف
 100,0 50,0 50,0 57 مستشار مبیعات

Total 114 100,0 100,0  
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 الخبرة

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide  25,4 25,4 25,4 29 سنوات 5أقل من 

 10إلى أقل من  5من 
 سنوات

29 25,4 25,4 50,9 

 15إلى أقل من  10من
 سنة

39 34,2 34,2 85,1 

 100,0 14,9 14,9 17 كثرسنة فأ 15من 
Total 114 100,0 100,0  

 
  
  
 

 الولایة

 Fréquence 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide Jijel 1 ,9 ,9 ,9 

 5,3 4,4 4,4 5 الاغواط
 7,9 2,6 2,6 3 البویرة

 18,4 10,5 10,5 12 الجزائر
 21,9 3,5 3,5 4 الجلفة
 30,7 8,8 8,8 10 ةالسعید

 36,0 5,3 5,3 6 الطارف
 41,2 5,3 5,3 6 المسیلة
 44,7 3,5 3,5 4 النعامة
 47,4 2,6 2,6 3 الوادي
 52,6 5,3 5,3 6 الیزي

 54,4 1,8 1,8 2 برج بوعر
 57,0 2,6 2,6 3 برح بوعر

 65,8 8,8 8,8 10 بسكرة
 70,2 4,4 4,4 5 بشار
 73,7 3,5 3,5 4 تبسة

 78,9 5,3 5,3 6 تقرت
 84,2 5,3 5,3 6 عنابة

 86,8 2,6 2,6 3 غردایة
 92,1 5,3 5,3 6 قالمة

 93,0 9, 9, 1 مسیلة
 100,0 7,0 7,0 8 ورقلة

Total 114 100,0 100,0  
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Statistiques descriptive 

 N Moyenne Ecart type 
 64487, 4,3246 114 منتج
 48869, 4,1717 114 السعر
 61372, 4,3311 114 التوزیع

 52649, 4,3060 114 تسویقي  اتصال
 65325, 4,2439 114 خدمة_مقدمي
 56088, 4,2610 114 الخدمة_تقدیم
 63863, 4,3105 114 المادي_الدلیل

 42241, 4,2761 114 التسویقي  بتكارالا
N valide (liste) 114   

 
 

Statistiques descriptive 
 N Moyenne Ecart type 

 57447, 4,2158 114 المالي_الاداء
 58502, 4,3443 114 الزبائن

 55357, 4,2061 114 الداخلیة_العملیات
 79484, 4,1287 114 التعلم_النمو

 53577, 4,2126 114 متمیزالاداء ال
N valide (liste) 114   
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 
R Square 
Change F Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 ,803a ,644 ,641 ,32094 ,644 202,909 1 112 ,000 
a. Predictors: (Constant), ابتكار 

  

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 
1 Regression 20,900 1 20,900 202,909 ,000b 

Residual 11,536 112 ,103   

Total 32,436 113    

a. Dependent Variable: متمیز 
b. Predictors: (Constant), ابتكار 

  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -,141 ,307  -,459 ,647 

 000, 14,245 803, 071, 1,018 كارابت
a. Dependent Variable: متمیز 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

, المادي_الدلیل 1
, منتج, التوزیع
, خدمة_مقدمي
, اتصال, السعر
 bالخدمة_تقدیم

. Enter 

a. Dependent Variable: متمیز 
b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 
R Square 
Change F Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 ,843a ,711 ,691 ,29761 ,711 37,173 7 106 ,000 
a. Predictors: (Constant), الخدمة_تقدیم, اتصال, السعر, خدمة_مقدمي, منتج, التوزیع, المادي_الدلیل 

  

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 
1 Regression 23,047 7 3,292 37,173 ,000b 

Residual 9,389 106 ,089   

Total 32,436 113    

a. Dependent Variable: متمیز 
b. Predictors: (Constant), اتصال, السعر, خدمة_مقدمي, منتج, التوزیع, المادي_الدلیل ,

 الخدمة_تقدیم
  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -,026 ,291  -,088 ,930 

 260, 1,131 070, 051, 058, منتج
 001, 3,469 262, 083, 287, السعر

 083, 1,752- 116,- 058, 101,- التوزیع
 000, 5,367 413, 078, 420, اتصال
 000, 4,275 295, 057, 242, خدمة_مقدمي
 352, 935,- 077,- 079, 074,- الخدمة_تقدیم

 012, 2,560 195, 064, 164, اديالم_الدلیل
a. Dependent Variable: متمیز 
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Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 
 . اتصال

Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= 
,050, Probability-of-F-to-remove >= ,100). 

2 
 . خدمة_مقدمي

Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= 
,050, Probability-of-F-to-remove >= ,100). 

3 
 . السعر

Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= 
,050, Probability-of-F-to-remove >= ,100). 

4 
 . المادي_الدلیل

Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= 
,050, Probability-of-F-to-remove >= ,100). 

a. Dependent Variable: متمیز 
  

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 
R Square 
Change F Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 ,724a ,525 ,521 ,37099 ,525 123,672 1 112 ,000 
2 ,789b ,623 ,616 ,33181 ,098 29,011 1 111 ,000 
3 ,820c ,672 ,663 ,31092 ,049 16,417 1 110 ,000 
4 ,834d ,695 ,684 ,30125 ,023 8,173 1 109 ,005 

a. Predictors: (Constant), اتصال 
b. Predictors: (Constant), خدمة_مقدمي, اتصال 
c. Predictors: (Constant), السعر, خدمة_مقدمي, اتصال 
d. Predictors: (Constant), المادي_الدلیل, السعر, خدمة_مقدمي, اتصال 

  

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 
1 Regression 17,021 1 17,021 123,672 ,000b 

Residual 15,415 112 ,138   

Total 32,436 113    

2 Regression 20,215 2 10,108 91,807 ,000c 
Residual 12,221 111 ,110   

Total 32,436 113    

3 Regression 21,802 3 7,267 75,178 ,000d 
Residual 10,634 110 ,097   

Total 32,436 113    

4 Regression 22,544 4 5,636 62,103 ,000e 
Residual 9,892 109 ,091   
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Total 32,436 113    

a. Dependent Variable: متمیز 
b. Predictors: (Constant), اتصال 
c. Predictors: (Constant), خدمة_مقدمي, اتصال 
d. Predictors: (Constant), السعر, خدمة_مقدمي, اتصال 
e. Predictors: (Constant), المادي_الدلیل, السعر, خدمة_مقدمي, اتصال 

  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1,038 ,288  3,611 ,000 

 000, 11,121 724, 066, 737, اتصال
2 (Constant) ,579 ,271  2,136 ,035 

 000, 7,998 540, 069, 550, اتصال
 000, 5,386 364, 055, 298, خدمة_مقدمي

3 (Constant) -,011 ,293  -,037 ,971 
 000, 6,825 455, 068, 463, اتصال
 000, 4,742 307, 053, 252, خدمة_مقدمي
 000, 4,052 253, 069, 278, السعر

4 (Constant) -,032 ,284  -,112 ,911 
 000, 5,109 366, 073, 373, اتصال
 000, 3,803 251, 054, 205, خدمة_مقدمي
 001, 3,560 220, 068, 241, السعر
 005, 2,859 211, 062, 177, المادي_الدلیل

a. Dependent Variable: متمیز 
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Excluded Variablesa 

Model Beta In t Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity 
Statistics 
Tolerance 

 200b 2,995 ,003 ,273 ,884, منتج 1
 317b 4,753 ,000 ,411 ,799, السعر

 059b ,808 ,421 ,076 ,790, التوزیع
 364b 5,386 ,000 ,455 ,744, خدمة_مقدمي
 230b 2,818 ,006 ,258 ,601, الخدمة_تقدیم

 368b 4,798 ,000 ,414 ,604, المادي_الدلیل
 175c 2,907 ,004 ,267 ,879, منتج 2

 253c 4,052 ,000 ,360 ,762, السعر
 025c -,367 ,714 -,035 ,747,- التوزیع

 085c 1,038 ,302 ,098 ,509, الخدمة_تقدیم
 261c 3,427 ,001 ,311 ,534, المادي_الدلیل

 101d 1,613 ,110 ,153 ,755, منتج 3
 141d -2,096 ,038 -,197 ,642,- التوزیع

 044d -,530 ,597 -,051 ,430,- الخدمة_تقدیم
 211d 2,859 ,005 ,264 ,515, المادي_الدلیل

 079e 1,293 ,199 ,123 ,742, منتج 4
 116e -1,747 ,084 -,166 ,628,- التوزیع

 095e -1,160 ,249 -,111 ,412,- الخدمة_تقدیم
a. Dependent Variable: متمیز 

b. Predictors in the Model: (Constant), اتصال 
c. Predictors in the Model: (Constant), خدمة_مقدمي, اتصال 
d. Predictors in the Model: (Constant), السعر, خدمة_مقدمي, اتصال 
e. Predictors in the Model: (Constant), المادي_الدلیل, السعر, خدمة_مقدمي, اتصال 

 

  

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterابتكار 1

a. Dependent Variable: المالي_الاداء 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,660a ,436 ,431 ,43340 ,436 86,529 1 112 ,000 

a. Predictors: (Constant), ابتكار 

 
 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16,254 1 16,254 86,529 ,000b 

Residual 21,038 112 ,188   
Total 37,292 113    

a. Dependent Variable: المالي_الاداء 

b. Predictors: (Constant), ابتكار 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,377 ,415  ,908 ,366 

 000, 9,302 660, 097, 898, ابتكار

a. Dependent Variable: المالي_الاداء 
  

 
Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterابتكار 1

a. Dependent Variable: الزبائن 

b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,721a ,520 ,516 ,40708 ,520 121,372 1 112 ,000 

a. Predictors: (Constant), ابتكار 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 20,113 1 20,113 121,372 ,000b 

Residual 18,560 112 ,166   
Total 38,674 113    

a. Dependent Variable: الزبائن 

b. Predictors: (Constant), ابتكار 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,073 ,390  ,189 ,851 

 000, 11,017 721, 091, 999, ابتكار

a. Dependent Variable: الزبائن 

 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterابتكار 1

a. Dependent Variable: الداخلیة_العملیات 

b. All requested variables entered. 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,630a ,397 ,392 ,43170 ,397 73,804 1 112 ,000 

a. Predictors: (Constant), ابتكار 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13,755 1 13,755 73,804 ,000b 

Residual 20,873 112 ,186   
Total 34,628 113    

a. Dependent Variable: الداخلیة_العملیات 

b. Predictors: (Constant), ابتكار 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,674 ,413  1,632 ,105 

 000, 8,591 630, 096, 826, ابتكار

a. Dependent Variable: الداخلیة_العملیات 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterابتكار 1

a. Dependent Variable: التعلم_النمو 

b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,703a ,495 ,490 ,56755 ,495 109,630 1 112 ,000 

a. Predictors: (Constant), ابتكار 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 35,314 1 35,314 109,630 ,000b 

Residual 36,077 112 ,322   
Total 71,391 113    

a. Dependent Variable: التعلم_النمو 

b. Predictors: (Constant), ابتكار 

  

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1,530 ,543  -2,818 ,006 

 000, 10,470 703, 126, 1,323 ابتكار

a. Dependent Variable: التعلم_النمو 
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 بیرسون بین متغیرات الدراسة  ط معامل الارتبا): 04(ملحق رقم 
الابتكار في  

 المنتج

الابتكار في 

 السعر

 الابتكار في

 التوزیع

 الابتكار في

 تصالالا

 التسویقي

  الابتكار في

 الافراد

الابتكار في 

عملیة تقدیم 

 الخدمة

الابتكار في 

 الدلیل المادي

الأداء المتمیز 

 منظور مالي

الأداء المتمیز 

 منظورالزبائن

الأداء المتمیز 

منظور 

العملیات 

 الداخلیة

الأداء المتمیز  

منظور النمو و 

 التعلم

 الابتكار في المنتج

Corrélation de Pearson 1           

Sig. (bilatérale)            

N 114           

 الابتكار في السعر

Corrélation de Pearson ,474** 1          

Sig. (bilatérale) ,000           

N 114 114          

التوزیع الابتكار في  

Corrélation de Pearson ,278** ,529** 1         

Sig. (bilatérale) ,003 ,000          

N 114 114 114         

 تصالالا الابتكار في

 التسویقي

Corrélation de Pearson ,340** ,449** ,458** 1        

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000         

N 114 114 114 114        

 الافراد  الابتكار في

Corrélation de Pearson ,237* ,393** ,412** ,506** 1       

Sig. (bilatérale) ,011 ,000 ,000 ,000        

N 114 114 114 114 114       

الابتكار في عملیة 

 تقدیم الخدمة

Corrélation de Pearson ,253** ,587** ,433** ,632** ,581** 1      

Sig. (bilatérale) ,007 ,000 ,000 ,000 ,000       

N 114 114 114 114 114 114      

الابتكار في الدلیل 

 المادي

Corrélation de Pearson ,365** ,455** ,304** ,630** ,546** ,613** 1     

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000      

N 114 114 114 114 114 114 114     

الأداء المتمیز منظور 

 مالي

Corrélation de Pearson ,305** ,408** ,316** ,659** ,510** ,491** ,598** 1    

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000     

N 114 114 114 114 114 114 114 114    

 الأداء المتمیز منظور

 الزبائن

Corrélation de Pearson ,403** ,504** ,230* ,617** ,634** ,503** ,694** ,550** 1   

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,014 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000    

N 114 114 114 114 114 114 114 114 114   

الأداء المتمیز منظور 

 العملیات الداخلیة

Corrélation de Pearson ,283** ,491** ,260** ,631** ,397** ,512** ,564** ,546** ,634** 1  

Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114  

الأداء المتمیز منظور 

 النمو و التعلم

Corrélation de Pearson ,421** ,529** ,409** ,570** ,609** ,507** ,506** ,601** ,664** ,635** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 
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