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 الملخص:

تبحث ابؼؤسسات عن مكاف بؽا في الصدارة دائما، ك تسعى لتكوف في ابؼقدمة ك قادرة على مواجهة         
رة على الإبتكار على ابؼتميزة ىي التي تكوف قادابؼنافسة ك برقيق النتائج الأفضل، ك من ابؼؤكد أف ابؼؤسسات 

يعتبر الإبتكار التسويقي أحد أىم بؾالات الإبتكار، ، حيث يوجد عدة مداخل للئبتكار ك مستمرأساس دائم ك 
 نظرا للؤبنية التي يلعبها التسويق. 

طات التسويقية الابتكار في نشاطاتها بشكل عاـ كالنشاعلى يتمثل ىدؼ الدراسة في حث شركاتنا         
 تطور أداء ابؼؤسسة.برستُ ك  دكره فيالتسويقي ك  أبنية الابتكار كذلك من خلبؿ إبراز ،بشكل خاص

أف إتصالات ابعزائر مصممة على ابغفاظ على مكانتها الرائدة في سوؽ أما النتائج ابؼتوصل إليها فتتمثل في 
لية : تطوير خدمات جديدة السياسات التا ى ا بإتباعمات ك شبكات الإتصالات السلكية كاللبسلكية  ك خد

التكنولوجيا ك مواكبة ، ضماف جودة ابػدمات ك برستُ الإنتاجية ، مسايرة للعملبء، برديث شبكة البنية التحتية
، حيث إستخدمت الإنتًنت ك موقعها الإلكتًكفٓ في بفارسة فادة منها في إستًاتيجية التسويقالإستالتطورات ك 

 لكسب أكبر قدر بفكن من الزبائن ك ابغفاظ عليهم كتعزيز القدرة التنافسية. أنشطتها التسويقية
 .رضا ككلاء الزبوف ،أداء ابؼؤسسة ، تطور ابؼيزة التنافسية  ،ابؼزيج التسويقي ،: الإبتكار التسويقيالكلمات ابؼفتاحية
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Institutions looking for a place in the top always, and aims to be at the front and able to 

face the competition and achieve better results, And certainly that is distinct institutions 

that are able to innovate on a permanent basis and continuously, Where there are several 
entrances for innovation and marketing innovation it is one of the most important areas of 

innovation, because of the importance played by marketing. 

The objective of the study in urging our companies to innovate in their activities in 

general and marketing activities in particular, through the catalog to highlight the 
importance of innovation and its role in the improvement and development of the 

institution's performance. 

The results obtained is to be Algeria Telecom is determined to maintain the leader in 
services and Telecommunication networks and wireless market and its position this by 

following policies: the development of new services to customers, upgrading 

infrastructure network, ensure the quality of services and to improve productivity, to keep 
pace with technology and keep abreast of developments and take advantage of the 

marketing strategy, where you use the Internet and its Web site in the exercise of its 

marketing activities to earn as much as possible from customers and retain and Strengthen 

competitiveness. 
Key words: innovation marketing - marketing mix - competitive advantage - evolution of 

the performance of the institution - satisfaction and customer loyalty. 

  المـقدمــــة: 

في ظل التطورات التي يشهدىا العافَ اليوـ ك في ظل العديد من معطيات العصر يأخ  التسويق أبنية كبتَة         
برقيق أىدافها ، فكاف لابد للبستجابة بؽ ه  ؤسسةعلى مستول ابؼؤسسة، إذ من دكف تسويق فعاؿ لا بيكن للم

، الركيزة الأساسية للبقاء في ظل ابؼتغتَات ابؼتعددةأصبح الابتكار  ، حيثالابذاه بكو الإبداع كالابتكار ابؼتغتَات في
، الابتكار في الابتكار في إنتاج منتجات كتقدفٔ خدمات جديدة التسويقي ال م يتضمن خاصة الإبتكارك 
ابػدمات ثم العمل على الابتكار في توزيعها حتى تصل إفُ العملبء في ابؼكاف ك سعار ك التًكيج بؽ ه ابؼنتجات ك الأ

بؼناسبتُ ، فالسرعة في التغتَ أخ ت تفرضها ابؼنافسة في عافَ الأعماؿ ابغديثة ك التي أصبحت تعتمد الزماف ا
بشكل متزايد على الابتكار كمدخل أساسي في ى ه ابؼنافسة لتقدفٔ أفضل ابؼنتجات ك ابػدمات ذات ابعودة 

 العالية بهدؼ تطور أداء ابؼؤسسة ك  برقيق ميزة تنافسية مستدامة بؽا .

ابؼمارستُ في بؾاؿ التسويق ك ذلك بؼا لو من تأثتَ تسويقي موضع إىتماـ الأكادميتُ ك فأصبح الابتكار ال        
يتطلب الابتكار التسويقي أف تقوـ ابؼؤسسات ك . إبهابي على بقاح ابؼؤسسة تسويقيا في برقيق الكفاءة ك الفعالية

قيق أقصى تعمل على برقق فوائد كبتَة للمستهلكتُ، ك بو خدماتها بداار في البحث عن تطوير منتجاتها ك باستمر 
رغباتهم لتحقيق ابؼيزة التنافسية التي بسيز ابؼؤسسة عن غتَىا ، إضافة إفُ ذلك فاف الابتكار إشباع بفكن بغاجاتهم ك 
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حديثة بعيدة عن التقليد كعليها أف تطور باستمرار مداخل القياـ بعمليات تسويقية جديدة ك  التسويقي يتطلب
جديدة كتغطية جديدة كنظم جديدة ...افٍ، كل لك بهب أف تكوف مرنة، كقد يستلزـ ذلك إحداث معدؿ دكراف 

فلببد من الإىتماـ  إبهابي للعمالة بهدؼ توفتَ قوة العمل القادرة على برقيق أحدث الأفكار كتقدبيها للمؤسسة.
السلع ابؼادية ابؼلموسة أك ابػدمات أك تلك التي بالإبتكار في المجاؿ التسويقي في كل ابؼؤسسات سواء التي تقدـ 

القياـ بأنشطة تسويقية ذات طابع إبتكارم تساىم في رفع ار، لتحقيق مزيج تسويقي متكامل ك تقدـ الأفك
  معدلات أداء ى ه ابؼؤسسات.

 في ما يلي:  الإشكالية العامة للبحث في ضوء ذلك بيكن حصرك         
 الابتكار التسويقي علا تطور أداء المؤسسة الإقتصادية ؟  تأثير مدى ما
 إفُ البحث يسعى فرعية تساؤلات عدة طرح الإجابة على الإشكالية ابؼطركحة سيتم إفُ كللوصوؿ       

 معابعتها: 
 ابؼؤسسة الإقتصادية  التي تطبقها التسويقي الإبتكار بؾالات ما ىي  -

 في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة   ما مدل تأثتَ الابتكار التسويقي -

 ما ىو أثر الابتكار التسويقي على تطور أداء ابؼؤسسة   -

 ىل بيكن أف يتًتب على الابتكار التسويقي آثار سلبية أك غتَ مرغوب فيها، على الرغم من أبنيتو   -

 

 :للئجابة احتمالا الأكثر تعتبر فرضيات عدة كضع السابقة ب التساؤلات معابعة أجل من فرضيات البحث 

 كىي: البحث، خلبؿ من الفرضيات ى ه مدل صحة اختبار عليها كسيتم

 .أك بصيع ى ه العناصر في آف كاحد عناصر ابؼزيج التسويقيأحد  ينصب علىالتسويقي تكار الإب -

 .برقيق ميزة تنافسية في ابؼمارسات التسويقية الإبتكار مدخل تبتٍ خلبؿ من للمؤسسة بيكن -

 جوىرية بتُ الابتكار التسويقي كمستول الأداء في ابؼؤسسة.توجد علبقة  -

 .على الرغم من أبنية الإبتكار التسويقي فإنو ينتج عنو آثار سلبية أك غتَ مرغوب فيها -

 

 لتأكيد ذلن سو: نتطرق إلا المحاور التالية : و          
 .مفاىيم عامة حوؿ الإبتكار التسويقي :1المحور
 ماىية أداء ابؼؤسسة الإقتصادية :2المحور
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 .أثر الإبتكار التسويقي على تطور أداء ابؼؤسسة الإقتصادية : 3المحور
 .كضعية ابؼؤسسات الإقتصادية ابعزائرية الجانب التطبيقي:

من خلبؿ ما سبق ب بناء بموذج فرضي للبحث يتضمن متغتَاتو ابؼستقلة كابؼتمثلة بحالػة الابتكػار التسػويقي          
السػػػائدة في ابؼؤسسػػػة ابؼعػػػبرة عػػػن عناصػػػر ابؼػػػزيج التسػػػويقي كالػػػتي برمػػػل بظػػػات الابتكػػػار التسػػػويقي في مضػػػمونها .ك 

ابؼتغػػتَات التابعػػة كابؼتمثلػػة بدسػػتول الأداء ابؼتحقػػق في كمػػن ثم تطػػور الأداء ابؼتغػتَات الوسػػيطة ك ابؼتمثلػػة في مؤشػػرات 
          ابؼؤسسة من خلبؿ عدد من معايتَ الأداء. 

النموذج الفرضي للبحث :(01)الشكل رقم   
 متغير تابع                      متغيرات وسيطة                      متغير مستقل                     
 )المؤشرات(                تكار التسويقي(              )الإب         
 
 

 

 

  

 
 من إعداد الباحثة: المصدر
 التسويقي الابتكارمفاىيم عامة حول  : 1المحور 
 مفهوم الإبتكار:   (1

الآخرين كبينحها  إف مفهوـ الابتكار ىو مفهوـ كاسع كيشمل كل ما ىو جديد كبـتلف بييز ابؼؤسسة عن        
دعمان في ابؼركز التنافسي كبرستُ الأداء ، سواء كاف الابتكار في طرؽ الأداء الإدارم أك ابؼافِ أك التسويقي أك 

 .الإنتاجي كعليو فإف الابتكار مرتبط بأم فعل أك شيء جديد من قبل ابؼؤسسة

ىو قدرة عقلية بواكؿ فيها الإنساف أف ينتج )فكرة، كسيلة، أداة، ا1بأنو: إذف بيكن إف نعرؼ الابتكار         

 إبتكار ابؼنتوج

الإبتكار في بؾاؿ  
 السعر

الإبتكار في بؾاؿ 
 التوزيع

الإبتكار في بؾاؿ 
 التًكيج

 زيادة ابؼبيعات

 زيادة الأرباح
 

توسيع ابغصة 
 السوقية

كسب ميزة 
 تنافسية

تطور مستول 
 الأداء في ابؼؤسسة

الإبتكار في بحوث  كسب رضا الزبوف
 التسويق
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 .اطريقة...( فَ تكن موجودة من قبل، أك تطوير رئيسي بؽا دكف تقليد، بدا بوقق نفعا للمؤسسة
  تعريفاjoseph Schumpeter   :ا 

 2عملية أك بموذج تنظيمي إفُ السوؽا.ا الإبتكار ىو تقدفٔ ناجح بؼنتج جديد، 
   3: كالآتي  ابطسة أشكاؿ للئبتكار ىي  joseph Schumpeterلقد حدداك         

 إنتاج منتج جديد. -
 إدماج طريقة جديدة في الإنتاج أك التسويق. -

 .مصدر جديد للمواد الأكلية استعماؿ -

 فتح ك غزك أسواؽ جديدة. -
 .برقيق تنظيم جديد للصناعة -

  اتعريفFrançois Libmannا : 

ىو خلق  الابتكارالشاملة للمؤسسة ك بعبارة أخرل،  الاقتصاديةىو برسن مستمر للكفاءة  الابتكارا        
4لقيمة مضافة ك مستمرة للمؤسسةا.

 

 :  تعريف زيد منير عبوي، سليم بطرس جلدة 

تفكتَه ك قدراتو العقلية، ك ما بويط بو  استخداـىو عملية معينة بواكؿ فيها الإنساف عن طريق  الابتكارا         
من مثتَات بـتلفة ك أفراد بـتلفتُ، أف ينتج إنتاجا جديدا بالنسبة لو أك بالنسبة لبيئتو شريطة أف يكوف ى ا الإنتاج 

5نافعا للمجتمع ال م يعيش فيوا.
 

ىو: عملية إنشاء ك تطوير منتج جديد، خدمة جديدة، عملية  الابتكارالسابقة  أف  نستنتج من التعاريف        
 جديدة بهدؼ برستُ الكفاءة ك الفاعلية ك ابؼيزة التنافسية بدا يضيف قيمة للمؤسسة ك لأصحاب ابؼصلحة.

                                                                                                                                                                       
 الاقتصاديةكلية العلوـ   -يثةا ناصر مرادا كاقع الإبداع في ابؼؤسسةا مشاركة في ابؼلتقى الدكفِ: لإبداع ك التغيتَ التنظيمي في ابؼنظمات ابغد 1
 .24ص  -علوـ التسيتَ جامعة البليدةك 

2 Anais Bégarin, Seyla Chhun et autres, Se défendre face à  l'arrivée d'une innovation concurrente, publié par 

Bridonneau le 2 février 2015 dans prolématiques stratégiques. 
3D'après Alain Caillat, Hachette Technique, 2009, http://bounie.polytech-lille.net/gti/usine2_innov_vp.pdf, 

consulter le 29 juillet 2015. 
4
 François Libmann, veille et innovation, Documentaliste, sciences de l'information, 2011, vol 48,N° 1, p 05. 

 .20، ص 0226زيد منتَ عبوم، سليم بطرس جلدةا إدارة الإبداع ك الإبتكارا ، دار كنوز ابؼعرفة  للنشر ك التوزيع، عماف الأردف،  5



  الإقتصادية الابتكار التسويقي وأثره علا تطور أداء المؤسسة
 مديرية مستغانم -حالة شركة إتصالات الجزائر دراسة

 بن نامة نورية .أ
 أ.د. كربالي بغداد

 

                                                       05 العدد رقم                                                                                                      كس       بؾلة دفاتر بواد  106
 2016 مارس

 

 : و خصائصو التسويقي الابتكار مفهوم (2

نافسة قادرة على مواجهة ابؼكتسعى لتكوف في ابؼقدمة ك  عن مكاف بؽا في الصدارة دائما،تبحث ابؼؤسسات         
رة على الابتكار على أساس دائم من ابؼؤكد أف ابؼؤسسات ابؼتميزة ىي التي تكوف قادك برقيق النتائج الأفضل، ك 

مستمر، حيث يوجد عدة مداخل للببتكار ك يعتبر الابتكار التسويقي أحد أىم بؾالات الابتكار، نظرا للؤبنية ك 
  يلعبها التسويق. التي
  :علػى ينصػب كقػد التسػويقية، ابؼمارسػات في الفعلػي التطبيػق موضػع ابعديػدة الأفكار كضع بو يقصدمفهومو 

 عنصػر علػى أك الػتًكيج، عنصػر علػى أك السػعر، عنصػر علػى أك خدمػة، أـ سػلعة كػاف سػواء ابؼنػتج، عنصػر

 التسػويقي ابؼػزيج عناصر إفُ يوجو التسويقي فالإبداع آخر ف كاحد. بدعتٌ آ في العناصر ى ه بصيع أك التوزيع،

 كبرقيػق الزبػوف، ثقػة لكسػب التجاريػة بالعلبمػة كالتعريػف ابؼؤسسػة، مبيعات في الزيادة إفُ معا كيهدؼ بؾتمعة

1. ابؼؤسسة كجود سبب باعتباره كلائو،
 

 ا كضػػػػع الأفكػػػػار ابعديػػػػدة أك غػػػػتَ التقليديػػػػة موضػػػػع التطبيػػػػق الفعلػػػػي في ابؼمارسػػػػات 2يعػػػػرؼ علػػػػى أنػػػػو:ك          

 التسويقيةا.

ىػػػ ا يعػػػتٍ أف أم ابتكػػػار تسػػػويقي ينطلػػػق مػػػن فكػػػرة جديػػػدة ك لا يتوقػػػف عنػػػد حػػػد توليػػػد أك إبهػػػاد فكػػػرة ك         
أنػػو الاسػػتغلبؿ النػػاجح جديػػدة، ك إبمػػا يتعػػدل ذلػػك كضػػع ىػػ ه الفكػػرة موضػػع التطبيػػق العملػػي، ك لػػ ا يعػػرؼ علػػى 

 للؤفكار ابعديدة في بؾاؿ التسويق.

 3.إف الابتكار التسويقي بيس كل الأنشطة ابؼرتبطة بتوجيو ابؼنتج من ابؼؤسسة إفُ ابؼستخدـ النهائي         

  :4 :الابتكار في بؾاؿ التسويق يتصف بعدة خصائص أبنها إفخصائصو 
 كالعمل على تطبيقها على أرض الواقع.توليد الأفكار كدراستها كبياف جدكاىا  -
 العمل على استغلبؿ الأفكار ابعديدة بشكل كفء كفعاؿ لتعظيم ابؼنفعة ابؼتوقعة منها.  -

                                                             
برقيق ابؼيزة التنافسية للبنوؾ التجارية الأردنيةا أطركحة دكتوراه جامعة عماف  عطا الله فهد سرحافادكر الإبتكار ك الإبداع التسويقي في 1

 .11ص  -2005
 .4، ص 2003نعيم حافظ أبو بصعة ا التسويق الابتكارما ، منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية ، القاىرة، مصر، 2

3 Jean Jacques Lambin, le marketing stratégique, science édition, paris, France, 2ème édition, 1993, p 281. 

  .460-459ص ،2005،منشورات جامعة دمشق طارؽ ابػتَ ك آخركف,امبادئ التسويقا, 4
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 شمولية الابتكار بعميع عناصر ابؼزيج التسويقي.  -
 تسويقية.لا يقتصر على بؾاؿ تسويقي معتُ، كإبما بيتد لأم بؾاؿ أك بفارسة التسويقي  الابتكارإف  -

  :إفُ أفكار الشخص ال م تتوفر لديو القدرة على التوصل "  1يقصد بابؼبتكر التسويقي: المبتكر التسويقي
ابؼمارسات  يستطيع أف بووؿ ى ه الأفكار إفُ التطبيق الفعلي فيجديدة كغتَ تقليدية كلديو الرغبة في ذلك ك 

إبهاد د على ظهور القدرات الإبتكارية ك ال م يساعبهب على إدارة ابؼؤسسة أف تهيا ابؼناخ التسويقية، ك 
 الرغبة لدل العاملتُ للوصوؿ إفُ إبتكارات تسويقيةا. 

2 تتمثل مراحل الإبتكار التسويقي فيما يلي :مراحل عملية الإبتكار التسويقي:  (3
 

ية ك بيكن أف تكوف بدرحلة توليد الأفكار الإبتكار  عملية الإبتكار التسويقي تبدأتوليد الأفكار الإبتكارية :  .1
 ى ه الأفكار في أم من العناصر الأساسية للمزيج التسويقي من منتج ك سعر ك تركيج ك توزيع.

في ى ه ابؼرحلة يتم الإستبعاد ابؼبدئي لبعض الأفكار الإبتكارية ك  :ربلة )التصفية( المبدئية للؤفكارالغ .2
 ة ك ذلك إستنادا إفُ عدد من ابؼعايتَ أك الأسس.ابؼتعلقة بالتسويق ، بحيث لا بزضع للمركر بابؼراحل التالي

ك في ى ه ابؼرحلة يتم تقييم الأفكار بشيء من التفصيل ، بحيث يتحدد ما تقييم الأفكار ) الإبتكارات (:  .3
للفكرة ك ما عليها ك ذلك في ضوء عدد من ابؼعايتَ أك الأسس، بحيث بيكن في نهاية ابؼرحلة ابغكم على ما 

فكار ذات جدكل من عدمو، ك يتم إستبعاد تلك الأفكار غتَ المجدية لسبب أك لآخر ك إذا كانت ى ه الأ
 الإبقاء على الأفكار الأخرل ذات ابعدكل بحيث تنتقل إفُ ابؼرحلة التالية.

ك تتم في ى ه ابؼرحلة عملية إختبار للئبتكار لتحديد ما إذا كاف بيكن تطبيقو من عدمو ك إختبار الإبتكار :  .4
ف الإبتكار ال م لا يصلح للتطبيق يتم إستبعاده بينما يتم الإبقاء على الإبتكارات الأخرل ك التي بالطبع فإ

 تنتقل إفُ ابؼرحلة التالية .
ك يقصد بو كضع الإبتكار موضع التطبيق الفعلي ك في البيئة الفعلية بؼمارسة النشاط تطبيق الإبتكار:  .5

 ا الإبتكار.التسويقي أك الأنشطة التسويقية التي يرتبط به
بعد تطبيق الإبتكار ك السماح بفتًة زمنية كافية لتطبيقو، يتم تقييم النتائج التي ترتبت تقييم نتائج التطبيق:  .6

على ذلك ك التي قد تكوف إبهابية أك سلبية ، بحيث بيكن ابغكم على الإبتكار ك مدل بقاحو، ك يرتبط 
                                                             

 . 24نعيم حافظ أبو بصعة,مرجع سبق ذكره، ص  1
 .70-69نعيم حافظ أبو بصعة ،مرجع سبق ذكره،  ص  2
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سواء فيما يتعلق بدا بهب بذنبو أك ما بهب عملو حتى  به ه ابػطوة التوصل إفُ عدد من الدركس ابؼستفادة
 بيكن زيادة إحتماؿ بقاح الإبتكار التسويقي .

 مجالات الإبتكار التسويقي :  (4

 : الإبتكار في مجال المنتج 

كإف  ،يعتبر ابؼنتج العنصر الأساسي في ابؼزيج التسويقي كىو العنصر ال م تقوـ عليو بقية عناصر ى ا ابؼزيج        
بؼنتج غتَ ابؼرغوب فيو بالسوؽ قد لا نستطيع معابعتو من خلبؿ العناصر الأخرل. كيلعب الابتكار دكران أساسيان ا

 ،في الوصوؿ إفُ منتجات جديدة كذلك إما من خلبؿ تطويرىا أك تقدفٔ منتجات جديدة بسامان بالنسبة للسوؽ
إف الابتكار في بؾاؿ ابؼنتجات أمر لابد منو  افها.كيؤثر الابتكار بدرجة كبتَة على بقاح ابؼؤسسات في برقيق أىد

 ،كبؾاراة التغتَات التي بردث في أذكاؽ كمتطلبات العملبء، مواجهة ابؼنافستُ 1 كذلك لعدد من الأسباب منها:
بالإضافة إفُ إشباع حاجات العملبء سواء كانت حاجات غتَ ظاىرة أك إشباع حاجات تقوـ بعض ابؼنتجات 

 .منتجان يشبعها بشكل أفضل ابؼؤسسةكلكن تقدـ  ،ابغالية بإشباعها

 نيفات أساسية تص لعل أبنها ثلبثةك ىناؾ عدة تصنيفات للمنتجات ابعديدة  :أنواع المنتجات الجديدة
2  ىي:الإبتكار ك حسب نوع 

 

التي فَ تكن موجودة من قبل، حيث توجد سوقا منتجات الإبتكار ابع رم: كىي منتجات مبتكرة بساما ك  -
عادة ما تكوف كراء ى ه ابؼنتجات حاجات حقيقية بؽا أك ما تسمى دة بساما كتغتَ سلوؾ الزبائن، ك جدي

 بابغاجات الكامنة.

ذلك لتعديلبت على ابؼنتجات ابغالية ك اتتمثل في التغيتَات ك لإبتكار التدربهي: )التحسيتٍ(: ك منتجات ا -
 بغرض تقليل التكلفة أك زيادة القيمة ابؼضافة للمستهلكتُ أك مواكبة ظركؼ ابؼنافسة في السوؽ.

لكنها ليست جديدة بالنسبة للسوؽ، أم وف جديدة بالنسبة بؼؤسسة معينة ك ىي التي تكابؼنتجات ابؼقلدة: ك  -
وؽ ابغافِ عن طريق منتجاتها ىي كالتي تسمىا منتجات أنا لإستحواذ على جزء من السأف ابؼؤسسة تريد ا

                                                             
 .269ص  ،مرجع سبق ذكره ،نعيم حافظ أبو بصعة 1
-256، ص 2003، دار كائل للنشر، الطبعة الأكفُ، عماف الأردف، ب ابغديثة(بقم عبود بقما إدارة الإبتكار )ابؼفاىيم ك ابػصائص ك التجار  2

257. 
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، حيث يكوف ابؼعيار تدخل في إطار التقليد الإستنساخيأنها ناؾ من يرل بأنها غتَ إبتكارية ك ، حيث ىأيضاا
 الأساسي في اعتبار ابؼنتج جديد ىو نظرة السوؽ إليو.

 الإبتكار في مجال الخدمات  : 

الآكنة الأختَة إىتماما متزايدا بابػدمات ك تسويقها ك ذلك بؼا بؽا من أبنية خاصة في الدكؿ  شهدت
 ابؼتقدمة، ك يلعب الإبتكار في بؾاؿ ابػدمات دكرا ىاما في النجاح في تسويقها ك في التميز عن ابؼنافستُ .

ية إحتياجات عملبئها ل ا يتحتم على مؤسسات ابػدمات أف تقوـ بتطوير خدمات جديدة ك بؿسنة لتلب
 .قبل بررؾ ابؼنافستُ بكوىا، من أجل الإستمرار ك النمو ك البقاء

 1تستطيع ابؼؤسسات ابػدمية  أف تطور خدمات جديدة من خلبؿ مدخلتُ: 
 : على ابؼؤسسة أف تنتهج كاحد أك أكثر من الأساليب الثلبثة التالية:عن طريق التملن .1

 ث عن مؤسسات خدمية قائمة لشرائها. الأسلوب الأكؿ: قياـ ابؼؤسسة بالبح -

 الأسلوب الثافٓ: قياـ ابؼؤسسة بشراء حقوؽ إختًاعات ك إبتكارات من مؤسسات أخرل. -

 الأسلوب الثالث: قياـ ابؼؤسسة بشراء حقوؽ إمتياز من مؤسسات خدمية أخرل قائمة. -

دة، ك إبما تقوـ ببساطة في ى ه الأساليب الثلبثة، فإف ابؼؤسسة ابؼعنية لا تبتكر أك تطور خدمات جدي
 بإمتلبؾ حقوؽ خدمات قائمة.

 إف عملية تطوير خدمة جديدة فإنها ستأخ  مسارين رئيسيتُ بنا:  عن طريق تطوير خدمة جديدة تماما: .2

ابؼسار الأكؿ: قياـ مؤسسة ابػدمة بإبتكار ك تطوير خدمات جديدة معتمدة بالكامل على إمكانياتها  -
 رية ك غتَىا.ابؼادية ك الفكرية ك البش

الإستشارين ابؼستقلتُ أك بوكلبت دمة بالإتصاؿ بعدد من الباحثتُ ك ابؼسار الثافٓ: قياـ مؤسسة ابػ -
تكليفها بالبحث عن أبقح الوسائل لتطوير خدمات جديدة صة في بؾاؿ تطوير خدمات جديدة، ك متخص

 برمل إسم ابؼؤسسة ابؼعنية.  

 ر:يسعتالإبتكار في مجال ال 

ك لا بيكن لأحد أف ينكر الدكر ال م بيكن أف يلعبو  السعر عنصرا حابظا من عناصر ابؼزيج التسويقي يعد        
حيث يعتبر السعر أحد ابؼؤثرات ابؽامة على قرار العميل بالشراء من  ،السعر في بقاح ابؼؤسسة في تسويق منتجاتها

                                                             
 .79، ص 2008التوزيع، عماف، ا، دار اليازكرم العلمية للنشر ك تسعتَىا، بضيد الطائيا تطوير ابؼنتجات ك بشتَ العلبؽ 1
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كتبرز أبنية السعر بالنسبة للمؤسسة التي تقوـ بالتسويق كونو أحد المجالات ابؼهمة للبستًاتيجيات كالقرارات  ،عدمو
مع بقاء العوامل الأخرل  ،التسويقية من حيث تأثتَه على الإيرادات ك الأرباح كتأثتَه في الطلب على ابؼنتجات

على إيرادات ابؼؤسسة نقصان أك زيادة كيؤثر على الأرباح  على حابؽا فإف تغيتَ السعر بالزيادة أك النقصاف يؤثر 
ففي أغلب ابؼنتجات توجد علبقة عكسية بتُ التغتَ في السعر كالتغتَ في الطلب كيعتبر السعر أكثر  ،ك لك

حيث بيكن تغيتَه بسرعة مقارنة بالتغتَات التي بيكن إدخابؽا على العناصر الأخرل  ،التسويقي مركنة عناصر ابؼزيج
 1. كما يعد الابتكار في بؾاؿ السعر من ابؼداخل ابؽامة لتحقيق التميز التسويقي  ،ابؼزيج التسويقي في

 :الإبتكار في مجال الترويج 

تعد الأنشطة التًكبهية عاملب مهما بالنسبة لأغلب ابؼؤسسات لاجت اب العملبء ك بالتافِ لكي يتم الشراء         
ال م تقوـ ببيعو ك من ثم فاف التًكيج يلعب دكرا حيويا في عملية التسويق ك منك بهب أف يعلم العملبء أكلا ما 

عليك أف تعرؼ كيف تستفيد الاستفادة القصول من الإعلبـ ك ذلك لزيادة حجم مبيعاتك ك ربحيتك. ك بالتافِ 
ابؼؤسسة من  بيكن تعريف التًكيج كعنصر من عناصر ابؼزيج التسويقي على أنو: ىو بصيع النشاطات التي بسارسها

أجل الاتصاؿ بابؼستهلكتُ ابؼستهدفتُ ك بؿاكلة إقناعهم بشراء ابؼنتىج، ك يشمل الإعلبف، البيع الشخصي، أدكات 
2تنشيط ابؼبيعات كالعلبقات العامة.

 

ك ىو ما يتًؾ الأثر في ذىن العميل فتًة  قد أصبح لزاما على ابؼؤسسات التميز في التًكيج ك لفت الانتباهك 
 .يتحقق ذلك من خلبؿ الابتكار في بؾاؿ التًكيج بحيث بيثل عنصر الإعلبف بؾالا خصبا للببتكارك  أطوؿ

 3ك بيكن برقيق الإبتكار في التًكيج من خلبؿ الآتي : 
الوعد الإبتكارم : أم القيمة الفعلية للسلعة أك التي يسعى الإعلبف إفُ إيصابؽا للزبائن إذ يتم تقدفٔ جوىر  -

ة الإبتكارية على شكل مزايا ك منافع تتمتع بها ى ه السلعة، ك في ضوء ى ه الوعود يتم الرسالة الإعلبني
 تكوين الرسالة الإبتكارية.

 دعم الإدعاء: إف دعم الإدعاء ىو بدثابة تأكيد بؼصداقية الرسالة الإعلبنية . -

                                                             
 .155ص  ،مرجع سبق ذكره ،نعيم حافظ أبو بصعة 1
 .09، ص 2010-2009، ماجستتَ تسويق،، جامعة دمشق، كلية الإقتصاد، ابعمهورية العربية السوريةبعتُ الشورامهارات التسويقا 2
  ، 32 بؾلد، 97 مية الرافدين العددتن -الإقتصاد، جامعة ابؼوصللإبتكار التسويقياكلية الإدارة ك ختَم علي أكسو ا دكر ابؼعرفة  في برقيق ا 3

 .247ص  -2010
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 الأسلوب الإبتكارم: أم إتباع الإستًاتيجية الإبتكارية ابؼناسبة.  -

 جال التوزيع:الإبتكار في م 
كيلعب دكران مهمان في خلق ابؼنفعة الزمانية كابؼكانية من خلبؿ  ،يعد التوزيع أحد عناصر ابؼزيج التسويقي  

إيصاؿ السلعة إفُ ابؼستهلك في ابؼكاف كالزماف ال م يرغب فيو كبالكمية ابؼطلوبة. كيتضمن بصيع الأنشطة التي 
بيكنهم  يتم أداؤىا من أجل انسياب ابؼنتجات من منتجيها إفُ ابؼستهلكتُ. كيقوـ ابؼوزعوف بكل ما من شأنو أف

من أداء أنشطة التوزيع بأعلى كفاءة كبالشكل ال م بوقق أىدافهم، كيرضي عملبءىم كذلك من خلبؿ العديد 
من ابؼداخل كالتي يعد الابتكار أبنها. كىناؾ العديد من أنشطة كبؾالات التوزيع التي يفيد الابتكار فيها كل من 

ة كغتَ مألوفة في توزيع ابؼنتجات أك في تصميم منف  التوزيع ابؼسوؽ كالعملبء. فقد يكوف الابتكار في طريقة جديد
أك في ابعو المحيط بعملية التوزيع كال م يؤثر على العملبء  ،كقد يكوف في التصميم الداخلي بؼنف  التوزيع ،نفسو

 1بدرجة أك بأخرل.
 
  :الإبتكار في بحوث التسويق 

برليل البيانات ابؼتعلقة بدوقف تسويقي معتُ أك مشكلة حوث التسويق عملية بصع كتسجيل ك يقصد بب         
كثتَا ما يواجو القائم إبزاذ القرارات في ى ا ابؼوقف. ك ذلك بؼعاكنة ابؼدير في ك  ،تسويقية معينة تواجو ابؼؤسسة

قد يكمن حل مثل ى ه ابؼشكلة في الوصوؿ إفُ فكرة لة أك أثر في إبقاز بعض مراحلو ك بالبحث التسويقي مشك
 فكار مبتكرة ك تطبيقها في البحث.أك أ

 2:كل منها التعليق علىبؾاؿ بحوث التسويق مع برليلها ك  فيما يلي عرض لعدد من الإبتكارات فيك         

ىؤلاء ابؼتسوقوف عبارة عن موظفتُ تابعتُ للمؤسسة تقوـ ببحث تسويقي خاص  المتسوقون الغامضون: -
بها، ك يقوموف بدكر عملبء فعليتُ دكف أف يعرؼ موظفو ابؼؤسسة ابؼسؤكلوف عن التسويق. ك يطلق عليهم 

 .البعض ابؼتسوقوف الأشباح أك الوبنيوف

                                                             
  .229ص  ،مرجع سبق ذكره ،نعيم حافظ أبو بصعة 1
 .268، 262  مرجع سبق ذكره، ص نعيم حافظ أبو بصعة، 2
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ط ك سلوؾ ابؼتسوؽ داخل السوؽ تعتبر دراسات أبما دراسات أنماط و سلوك المتسوق داخل السوق: -
على درجة كبتَة من الأبنية بالنسبة لإدارة ابؼؤسسة، ك بيكن التعرؼ على أبماط ك سلوؾ ابؼتسوقتُ داخل 

 السوؽ من خلبؿ الإستقصاء.

إف فكرة إستخداـ طرؽ الإسقاط في بحوث التسويق ك تطبيقها في ى ا المجاؿ للحصوؿ على  طرق الإسقاط: -
تستخدـ طرؽ الإسقاط بعمع بيانات قد يصعب بل قد ات معينة يعتبر بدثابة إبتكار، ك بيانات أك معلوم

يستحيل بصعها بالطرؽ العادية ك التي تعتمد على توجيو أسئلة ك ابغصوؿ على إجابات مباشرة عنها، إف 
قيقي. لك للتعرؼ على الشعور ابغى ه الطريقة تتغلغل داخل الشخص إفُ ما كراء الإجابات ابؼباشرة ك ذ

يوجد أكثر من طريقة بيكن أف تستخدـ في بصع البيانات عن طريق الإسقاط ك من أىم ى ه الطرؽ: علبقة ك 
 الكلمات، رسومات ابؼستهلك، فرز الصور، إكماؿ ابعمل ك القصص ك أسلوب الشخص الثالث.

ستهلكتُ ك لقد ب إبتكار طريقة تستخدـ في بصع البيانات عن ابؼ فحص محتويات قمامة المستهلكين: -
تضمن أف تكوف البيانات صحيحة ك بيكن الإعتماد عليها ك تتمثل ى ه الطريقة في البحث في أكعية قمامة 
ابؼستهلكتُ، ك بالتافِ فإف فحص ى ه الأكعية بيكن أف يوصل إفُ بيانات عن ابؼنتجات التي يستخدمها 

إستنتاجات عن ابػصائص الدبيغرافية ابؼستهلكوف في حي معتُ أك مبتٌ معتُ. ك به ا بيكن التوصل إفُ 
ذلك لأف قياـ تكار من فوائد إلا أنو فَ ينجح ك بالرغم بفا بوققو ى ا الإبللمستهلك كابغالة الإقتصادية لو. ك 

عدـ معرفة ابؼستهلك أك  عملية غتَ نظيفة كتثتَ الإشمئزاز، ك باحث التسويق بفحص قمامة ابؼستهلكتُ
 تهلك في ابغفاظ على خصوصيتو.إستئ انو يعتبر بـالفة بغق ابؼس

وؾ ابؼستهلك ابؼتعلق بابؼنتجات كابؼاركات ك ابؼتاجر ىناؾ أكجو كثتَة لسل :تحديد بعدية سلوك المستهلن -
 ما يلي ذلك من شعور ما بعد الشراء من رضا أك عدـ رضا. ك 
ماىية أداء المؤسسة 2 ورحمال : 

ك ى ا فابعميع يبحث عن الارتقاء بأداء مؤسساتهم بوظى مفهوـ الأداء بأبنية كبرل في تسيتَ ابؼؤسسات،         
من منطلق أف الأداء بيثل الدافع الأساسي لوجود أية مؤسسة من عدمو، كما يعتبر العامل الأكثر إسهاما في 

 .الاستمراريةك ىدفها الرئيسي ألا ك ىو البقاء برقيق 
لا يوجد إتفاؽ بتُ الباحثتُ لتعريف مصطلح الأداء ك يرجع ى ا الإختلبؼ إفُ مؤسسة: مفهوم أداء ال (1

 تباين كجهات نظر ابؼفكرين ك إختلبؼ أىدافهم ابؼتوخاة من صياغة تعريف بؿدد بؽ ا ابؼصطلح .
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  " تعريف الأداء حسبMiller et Bromily":  ىو إنعكاس لكيفية إستخداـ ابؼؤسسة للموارد ابؼالية ك
1 البشرية ك إستغلببؽا بكفاءة ك فعالية بصورة بذعلها قادرة على برقيق أىدافهاا .

 

نلبحظ من ى ا التعريف أف الأداء ىو حاصل تفاعل عنصرين أساسيتُ بنا الطريقة في إستعماؿ موارد ابؼؤسسة 
 أم عامل الكفاءة ، ك النتائج أك الأىداؼ المحققة من ذلك الإستخداـ أم عامل الفعالية.

  " تعريف الأداء حسبP. Drucker:"2 "البقاء بؿققة التوازف بتُ رضا قدرة ابؼؤسسة على الإستمرارية ك  ىو
 .اابؼسابنتُ كالعماؿ

ىو برقيق ابؼؤسسة بؽدفها الرئيسي ك  نستنتج من ى ا التعريف أف الأداء يعد مقياسا للحكم على مدل        
كمن ثم تتمكن ابؼؤسسة من المحافظة على التوازف في  ظل التنافسإستمرارىا في نشاطها في اء في سوقها ك البق

  مكافأة كل من ابؼسابنتُ ك العماؿ.
ا البحث عن تعظيم العلبقة بتُ النتائج ك ابؼوارد، كفق أىداؼ بؿددة تعكس  3كما يعرؼ الأداء بأنو :        

 توجهات ابؼؤسسةا.

إف الأداء بدختلف أنواعو يعتبر دالة تابعة للعديد من ابؼتغتَات ك العوامل المؤثرة في أداء المؤسسة:  (2
ابؽيكلة،  4 ا فيما يلي :Donald sonالعوامل التي تؤثر فيها سلبيا أك إبهابيا ، حيث أكردىا الباحث: ا 

يارات العملية الإنتاجية في حد ذاتها، الإستًاتيجية، المحيط ال م تنشط فيو ابؼؤسسة، القيادة، الثقافة، ابػ
 التقنية، أسلوب الإدارة.

غتَ أف بعض الباحثتُ قسموا العوامل ابؼؤثرة في أداء ابؼؤسسة حسب إمكانية التحكم فيها إفُ عوامل         
خاضعة لتحكم ابؼؤسسة كأخرل غتَ خاضعة لتحكمها، حيث تقابل الأكفُ إفُ حد ما العوامل الداخلية في حتُ 

 :تقابل الثانية العوامل ابػارجية
  :بناءا على معيار التحكم فإف ى ا النوع من العوامل يشمل العوامل غير الخاضعة لتحكم المؤسسة

بالتافِ فهي بسثل بؿيط ابؼؤسسة ك بؾموعة التغتَات ك القيود ك ابؼواقف التي ىي بدنأل على رقابة ابؼؤسسة. 

                                                             
 .231، ص 2000، دار كائل للنشر، عماف الأردف لبح حسنا الإدارة الإستًاتيجية ا، الطبعة الأكفُعداكم ابغستُ ف 1

2 P. Drucker   " l‟avenir du management selon Drucker , éditions village mondial, paris1999,p73. 

3 Alain Fernandez, Les Nouveaux tableaux de bord des décideurs, Editions D'organisation, Paris, 2000, p 40. 
4 J.chaabani,les concepts de performance dans des théories du management, p24. 
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1ابؼنظمةابأنو ا كل ما ىو خارج   H.Mintezbergبدختلف أبعاده ك ال م يعبر عنو
ك باعتبارىا ك لك   
ف خطرا تؤثر سلبيا فإف آثارىا قد تكوف على شكل فرص يسمح إستغلببؽا بتحستُ أداء ابؼؤسسة أك قد تكو 

تفتًض عليها التكيف إذا أرادت التخفيف من آثارىا. ك مع كونها غتَ على ابؼؤسسة كبالتافِ على أدائها ك 
عوامل حسب طبيعتها إفُ عوامل إقتصادية، إجتماعية، خاضعة لتحكم ابؼؤسسة بيكن أف تقسم ى ه ال

ثقافية، تكنولوجية، سياسية أك قانونية ك بدا أف الأمر يتعلق بابؼؤسسة الإقتصادية فإف العوامل الإقتصادية ىي 
الأكثر إنعكاسا على الأداء ك ذلك نظرا لطبيعة نشاط ابؼؤسسة من جهة ك لكوف المحيط الإقتصادم عموما 

 بـتلف مواردىا ك مستقبل منتوجاتها من جهة أخرل.بيثل مصدر 

 : إف ى ه العوامل تنتج عن تفاعل بـتلف العناصر الداخلية ل لك  العوامل الخاضعة لتحكم المؤسسة
فهي بزضع بغد ما لتحكم ابؼؤسسة ، ك ىي بصفة عامة تشمل بـتلف ابؼتغتَات أك القول ابؼؤىلة للتأثتَ 

  2 بيكن تقسيمها إفُ بؾموعتتُ رئيسيتتُ بنا :على الأداء سلبا أك إبهابا ك 

تضم على ابػصوص تبط بابعانب التقتٍ في ابؼؤسسة ك ابؼتغتَات التي تر كىي بـتلف القول ك  :العوامل التقنية -
ما يلي: نوع التكنولوجيا، نسبة الإعتماد على الآلات بابؼقارنة مع عدد العماؿ، نوعية ابؼنتوج، التوافق بتُ 

 الأسعار...افٍ.رغبات طالبيها، نوعية ابؼواد ابؼستخدمة في عملية الإنتاج، ابؼؤسسة ك نتجات م

تضم خداـ ابؼورد البشرم في ابؼؤسسة ك ىي بـتلف القول ك ابؼتغتَات التي تؤثر على إستك  :العوامل البشرية -
لتوافق بتُ ابعنس، مستول تأىيل الأفراد، االتًكيبة البشرية من حيث السن ك  على ابػصوص ما يلي: 

العلبقة بتُ لأجور، ابعو السائد بتُ العماؿ ك االتي يشغلونها، نظامي ابؼكافست ك مؤىلبت العماؿ ك ابؼناصب 
 ابؼشرفتُ ك ابؼنف ين، نوعية ابؼعلومات.

 تقييم أداء المؤسسة:  (3

  :مفهوم تقييم الأداء 
ا تعبر عن تقييم نشاط الوحدة الإقتصادية في ضوء ما توصلت إليو من نتائج في  1: عملية تقييم الأداء إف        

نهاية فتًة مالية معينة ك ىي تهتم أكلا بالتحقق من بلوغ الأىداؼ ابؼخططة ك المحددة مقدما ك ثانيا بقياس كفاءة 
 الوحدة في استخداـ ابؼوارد ابؼتاحة سواء كانت موارد بشرية أك رأبظاليةا.

                                                             
1 H.Mintezberg, structure et dynamique des organisations, éditions d‟organisation, paris,1992,p 245. 
2 B.Mortory, gestion des ressources humaines , éditions d‟organisation, paris, 1988,p 41. 
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ا عملية تهدؼ إفُ قياس نتائج الأعماؿ التي بردث خلبؿ فتًة زمنية  2بأنها:عملية تقييم الأداء ؼ تعر ك    
 ماضية سواء كانت كمية أك نوعية، بإستخداـ بؾموعة من ابؼعايتَ ك ابؼؤشراتا.

ا أداة من أدكات الرقابة بيكن بواسطتها معرفة مدل مطابقة العمليات  3كما يعرؼ تقييم الأداء بأنو:   
الإنتاجية التي ب إبقازىا في فتًة زمنية بؿددة للخطط ابؼوضوعة مسبقا، ك التعرؼ على أكجو القصور ك نقاط  

 الإبكراؼ عن ابػطط ابؼوضوعة لتلك العملياتا.

ك معرفة فرص التطوير لتقويتها  نتائج الفعلية تساعد في برديدإف تقييم أداء ابؼؤسسة ىو نظرة متعمقة لل        
برديد الإبهابيات لدعمها، ك ابؼقارنة بالنتائج ابؼخططة مع الأخ  في الإعتبار أف نتيجة تقييم الأداء لابد ك أف ك 

 يكوف بؽا خطة عمل بهدؼ التغ ية العكسية ك الرقابة ك بيكن توضيح ذلك من خلبؿ الشكل التافِ: 
 : تقييم أداء المؤسسة(02)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                       
 . 95ص  –العدد الأكؿ  –جامعة بؿمد خيضر بسكرة  -بؾلة العلوـ الإنسانية –عبد ابؼليك مزىودها الأداء بتُ الكفاءة ك الفعاليةا  1
، حناف الصوابغة اتقييم الأداء ابؼؤسسي في شركة الفوسفات الأردنية من كجهة نظر العاملتُ فيهاا دراسة برليلية ميدانية، جامعة الإسراء 2

 .06ص  ،2009
، 0992العلوـ الإدارية، صاد ك ، ابعامعة الأردنية، كلية الإقتاتيجية في الأردفا رسالة ماجستتَالنسوراتقييم الأداء في ابؼشركعات العامة الإستً  3

 .62ص 

 تقييم أداء المؤسسة

دراسة تحليلية و 
 متعمقة للنتائج الفعلية

 النتائج
المخططة   

 

 المقارنة

 النتيجــــة

 فرص التطوير الإيجابيات

 خطة عمل وفقا للآتي:
 معرفة نقاط الضعف -

 تحليل أسباب الضعف -

 إتخاذ الإجراءات التصحيحية والمتابعة -

 خطة عمل وفقا للآتي: 
 معرفة نقاط القوة -
 للؤىدا: المخططةتحليل كيفية الوصول  -
 تقدير ومكافأة القائمين بتحقيق الأىدا: -
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بؿمود عبد الفتاح رضوافا تقييم أداء ابؼؤسسات في ظل معايتَ الأداء ابؼتوازفا المجموعة العربية للتدريب كالنشر،  المصدر:
 .12، ص 2013-2012الطبعة الأكفُ، القاىرة، مصر، 

 
 مؤشرات قياس الأداء:  (4

من منطلق أف ابؼؤسسة  أعتبر الربح لفتًة طويلة ابؽدؼ الأساسي ال م تسعى ابؼؤسسة إفُ برقيقو ك ى ا        
ك من ثم فالتصور ال م كاف سائدا ىو أف ابؼؤسسة التي برقق  تعبر عن أدائها من خلبؿ الأرباح التي برققها،

أرباحا أكبر ىي التي لديها أداء جيد، غتَ أف تطورات المحيط دفعت ابؼستَين إفُ البحث عن أدكات جديدة 
عن أدائها. مع الإشارة إفُ كجود طرؽ تقليدية في قياس الأداء ك لقياس أداء ابؼؤسسة ك التي تعبر بصفة أدؽ 

1أخرل حديثة، حيث تتمثل أىم ابؼؤشرات التقليدية التي تستخدـ في قياس أداء ابؼؤسسات في: 
 

الإنتاجية، القيمة ابؼضافة، فائض الإستغلبؿ ابػاـ، النتيجة الصافية، العائد على الإستثمار، ابؼردكدية         
ية، ك يعتبر مؤشر القيمة ابؼضافة من ابؼؤشرات الأكثر إنتشارا ك إستعمالا، غتَ أف ى ه ابؼؤشرات التي تركز على ابؼال

 ابعانب ابؼافِ تعرضت لكثتَ من الإنتقادات، ك تتمثل أىم الطرؽ ابغديثة لقياس الأداء في : 
 :بطاقة قياس الأداء المتوازنة 

ابؼتوازنة من الوسائل ابغديثة ذات النظرة الشمولية في قياس أنشطة ك مستول أداء بطاقة قياس الأداء  تعتبر        
ابؼؤسسة، ك ى ا من منطلق أف بقاح ابؼؤسسات يتوقف إفُ حد بعيد على قدرتها في قياس أدائها في بؾالات ) 

ح الرؤية للمؤسسة حيث تكمن أبنيتها في أنها تتيح إمكانية توضي علبقات الزبائن، الأعماؿ الداخلية...افٍ(.
.بشأف كيفية تربصة إستًاتيجيتها إفُ أفعاؿ

 2
    

                                                             
1 Gregory Deng los, la création de valeur, édition Dunod ,paris,2003, p67. 
2Françoise Giroud et autres, contrôle de gestion et pilotage de la performance, 2ème édition, Paris, 2004, p 65. 

 الخلفية التاريخية لتقييم الأداء داخل المؤسسات
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تستمد بطاقة قياس الأداء ابؼتوازف أبنيتها من بؿاكلة موازنة مقاييس الأداء ابؼالية ك غتَ ابؼالية لتقييم كلب من         
 اقة قياس الأداء ابؼتوازف فيماالأداء القصتَ الأجل ك الطويل الأجل في تقرير موحد، ك تتمثل ابعوانب الأربعة لبط

1يلي: 
 ابعانب ابؼافِ، جانب العميل، جانب العمليات الداخلية، جانب النمو ك التعليم. 

 
 
  :لوحة القيادة 

القيادة من تشخيص  ابغديثة لقياس الأداء ك تنطلق فكرة إعداد لوحة تعتبر لوحة القيادة من بتُ الطرؽ        
كافة العوامل التي بروؿ دكف برقيق الأىداؼ ابؼسطرة في الآجاؿ المحددة ك بؿاكلة ، أم برديد  كضعية ابؼؤسسة

التحكم فيها من أجل برستُ الوضعية العامة ك ىي عبارة عن كسيلة تسيتَ بذمع بتُ مؤشرات مالية ك غتَ مالية 
  2ابؼناسبة للمسؤكلتُ لقيادة أداء النشاط ال م بيارسونو.

  للؤداء:المقاييس الأساسية الأخرى 

فَ يكتف الباحثوف في ميداف التسيتَ بدؤشرم بطاقة قياس الأداء ابؼتوازنة ك لوحة القيادة في دراساتهم         
على اClark Rod, Philip crapart ابػاصة بقياس أداء ابؼؤسسة فإفُ جانب ذلك عمل عدة باحثتُ من بينهما

 3إضافة سبعة مقاييس أخرل للؤداء تعرؼ بابؼقاييس الأساسية ك تتمثل ى ه ابؼقاييس في : 
 .تسليم العمليات: ك يقصد ب لك التسليم ابؼمتاز  -
 .صحة العمليات ابؼتنبأ بها  -

 بزفيض الآجاؿ: أم التخفيض ابؼستمر لآجاؿ البيع، الإنتاج، التوزيع ك الشراء. -

ودة من خلبؿ عدد العيوب بالنسبة بؼليوف كحدة ب معابعتها ك بذدر الإشارة إفُ ابعودة: يتم ابغكم على ابع -
 أف ى ا ابؼؤشر بيكن تطبيقو على كظائف ابؼؤسسة ليس فقط بالنسبة لوظيفتي البيع ك الشراء.

                                                             
ر ك التوزيع، مصر، عبد ابغميد عبد الفتاح ابؼغربيا بطاقة الأداء ابؼتوازفا )ابؼدخل ابؼعاصر لقياس الأداء الإستًاتيجي(، ابؼكتبة العصرية للنش 1

 .63 -60، ص 2009 الطبعة الأكفُ
2 Françoise Giroud et autres, op cit, p 65. 
3 R.chark et autres , 7 mesures de performance ,édition Afnor, paris,2004, p  26-30. 
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ل إحتًاـ البرنامج: يقصد به ا ابؼقياس أنو بهب على بصيع العماؿ داخل ابؼؤسسة إحتًاـ ك تطبيق برامج العم -
 .التي ب تسطتَىا 

 .إدخاؿ منتجات جديدة في الساعة -
 السرعة: يقصد به ا ابؼقياس سرعة تقدفٔ قيمة مضافة. -

 
 
 

 الاقتصادية: أثر الإبتكار التسويقي علا تطور أداء المؤسسة 3 المحور : 

 تقييم الإبتكار التسويقي :  (1

ن نتائج كما برقق منها ذلك في ضوء ما كاف متوقعا مر التسويقي يتطلب الأمر تقييمو ك بعد تطبيق الإبتكا        
وير كإستخداـ عدد من ابؼعايتَ تتطلب عملية التقييم ى ه مثلها مثل أم عملية تقييم في أم بؾاؿ آخر تطبالفعل ك 

 1: من أمثلة ى ه ابؼعايتَ ما يليك 
 الإبتكار التسويقي.نسبة الزيادة في ابؼبيعات أك ابغصة السوقية للمؤسسة النابذة عن تطبيق  -

 التغتَ في درجة رضا أك عدـ رضا الزبائن . -

 التكلفة الفعلية للئبتكار التسويقي  مقارنة بالعائد منو. -

 نسبة الزيادة في الأرباح التي ترجع إفُ الإبتكار التسويقي. -

 التغتَ ال م طرأ على الصورة ال ىنية للمؤسسة كنتيجة لتبتٍ ك تطبيق الإبتكار التسويقي . -

لكن بهب ملبحظة أف عملية التقييم سواء في بؾاؿ الإبتكار التسويقي أك في غتَه من المجالات أك على ك         
مستول ابؼؤسسة ككل ليست سهلة ، ك يعتًضها الكثتَ من ابؼشاكل ، لعل أبنها صعوبة الفصل بتُ أثر الإبتكار  

 كمتغتَ على الأداء ك أثر ابؼتغتَات الأخرل على ذلك الأداء.

 : دور الإبتكار التسويقي في تعزيز الميزة التنافسية (2

                                                             
 .54بصعة ، مرجع سبق ذكره، ص  أبو حافظ نعيم 1
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 لبناء الركائز أىم أحد ال م يعتبر تعتمد الابتكار أف التنافس ساحة في تبقى للمؤسسات لكي بد لا        

 ابؼؤسسات. بؽ ه التنافسية ابؼيزة كتعزيز
 علبقة الإبتكار بالميزة التنافسية : 
الأفكار ابعديدة حيز التنفي  بشكل يعود بالنفع ابؼادم أك ابؼعنوم على إف الابتكار يقوـ أساسا على كضع  -

 .ةابؼؤسسة كىو ما يساىم في تنمية ميزتها التنافسي

نظرا لسرعة التغتَات كالتطورات ابغاصلة فإف سرعة اندثار الإبتكار كابؼيزة التنافسية تنامت بشكل كبتَ بؽ ا  -
 التنافسية كتطويرىا ىو الإبتكار.فإف الدعامة الأساسية للحفاظ على ابؼيزة 

 يرجع الفرؽ كالتفاكت في ابؼيزة التنافسية بتُ مؤسسة كأخرل في قدرتها على الابتكار كمعدؿ ى ا الابتكار. -

 الابتكار يعتبر أساس خلق ابؼيزة التنافسية كابغفاظ عليها. -

الابتكارية ينبغي توفر  العوامل الأربعة  الأنشطةحتى تتمكن ابؼؤسسة من برقيق ميزة تنافسية من خلبؿ ك         
 1التالية:

أف لا يكوف ى ا الابتكار سهل التقليد بحيث يصعب على ابؼنظمات ابؼنافسة الاستفادة منو كبالتافِ تضمن  -
 .ابؼؤسسة لنفسها التفرد كالتميز الدائمتُ

لكتُ بفا يضمن استمراره ينبغي أف يكوف ى ا الابتكار انعكاسا أك استجابة بغاجات كاقعية لدل ابؼسته -
 كبقاءه نتيجة توفتَه للعوائد ابؼادية كابؼالية اللبزمة ل لك.

أف بيكن الإبتكار ابؼؤسسة من الإستفادة من عامل التوقيت ابؼناسب للدخوؿ للسوؽ أك لتطبيق العمليات  -
 كالنظم الإدارية ابؼبتكرة.

ولوجية متوفرة لدل ابؼؤسسة كغتَ متوفرة لدل أف يكوف الابتكار قائم على إمكانيات كقدرات مالية أك تكن -
 ابؼنافستُ حتى تتمكن من التفرد بها.

 أثر الإبتكار التسويقي علا أداء المؤسسة  (3

 الآثار الإيجابية :  .1

                                                             
بؼنظمات الأعماؿ الصناعية بالإشارة إفُ ابؼؤسسات براينيس عبد القادر، بارؾ نعيمةا متطلبات الإبداع ك الإبتكار لتحقيق ميزة تنافسية  1

 .27الإستًاتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية، ص قى الدكفِ الرابع حوؿ ابؼنافسة ك ابعزائريةا ابؼلت
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  : الإبتكار، حيث يعتبر الإبتكار ىناؾ علبقة جد مهمة بتُ الربح ك أثر الإبتكار التسويقي علا الربحية
ىو الربح الناتج عن الإبتكار. يؤثر ، ك الربحية  بل ىناؾ ما يسمى بالربح الإبتكارمأحد العوامل ابؼؤثرة على 

ستهلكتُ بشكل أفضل من الإبتكار التسويقي على ربحية ابؼنشأة من خلبؿ الإستجابة بغاجات ك رغبات ابؼ
ابؼيزتتُ متًابطتتُ  التكلفة الأدفْ ك بيكن القوؿ بأف ىاتتُ يق ما يسمى بديزة السعر الأعلى ك برقابؼنافستُ، ك 

1موضح فيما يلي:  وكما ى
 

ينتج عن الإبتكار التسويقي منتجات جديدة بشكل ج رم أك إدخاؿ برسينات عليها  ميزة السعر الأعلا: -
تلبي رغبات ابؼستهلك، فبعض ة جديدة في التسعتَ تشبع حاجات ك أك طريقة إعلبنية جديدة أك طريق

ابؼنتجات منخفضة، حيث يربطوف بتُ سعر ابؼنتج ك جودتو ، ل ا ابؼستهلكتُ يشتكوف عندما تكوف أسعار 
الأسعار الدالة أم تضع أسعار مرتفعة بؼنتجاتها لتعكس مكانة أك جودة  بقد أف بعض ابؼؤسسات تستعمل

 ابؼنتج ك رغم أف الكمية ستكوف قليلة إلا أف ى ه ابؼؤسسات برقق أرباحا من خلبؿ ميزة السعر الأعلى
 شارة إليو أف ى ه الأرباح ستكوف مؤقتة لأف ابؼؤسسة ليست كحدىا في السوؽ. لكن ما بهب الإك 

ها عامة خلق عملية تسويقية تؤدم بها إفُ بزفيض تكاليف ابؼؤسسة إذا ما إستطاعت ميزة التكلفة الأدنا: -
ابؼنتجات من حتى الإستفادة من إقتصاديات ابغجم في حالة الإبتكار في بؾاؿ ، ك التكلفة الوحدكية خاصةك 

خلبؿ خلق آلة إنتاجية مثلب ذات طاقة أكبر بفا بيلكو منافسيها ك عليو بيكن للمؤسسة بزفيض أسعارىا 
بالقدر ال م لا يتمكن من اللحاؽ بها عند ذلك ابؼستول، ففي الفتًة التي يكوف ابؼنافسوف فيها بواكلوف 

فتًة من أجل برقيق ميزة التكلفة الأدفْ من الإلتحاؽ بابؼؤسسة من خلبؿ التقليد تكوف قد إستغلت ى ه ال
خلبؿ التعلم أك ما يسمى بدنحتٌ ابػبرة ال م بىفض من تكاليف إنتاجها ك بالتافِ برقيق نوع من الإحتكار 

 بتطبيق سعر برت ابؼستول الإعتيادم ك منو زيادة ىوامشها.

  :بزفيض التكلفة من أىم  إفأثر الإبتكار التسويقي علا خفض التكلفة و زيادة مبيعات المنشأة
الأىداؼ التي تسعى إليها أم مؤسسة ك ذلك بؼا ينعكس على أداء ابؼؤسسة ، حيث أف التكلفة ابؼنخفضة 

                                                             
، أبحاث إقتصادية كإداريةعودية ، ، جامعة طيبة ابؼملكة العربية السترقية أداء ابؼنشأة الإقتصاديةا دكره فيأبضد ابؾدؿا الإبتكار التسويقي ك د. 1

 .348-345، ص 2011 العدد العاشر ديسمبر
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يعطي يؤدم إفُ زيادة مبيعاتها ك مقارنة مع ابؼنافستُ تعتٍ سعر بيع أقل من سعر ابؼنافستُ ك ى ا ما 
1نافسة.ابؼؤسسة ميزة تنافسية بسكنها من الصمود في كجو ابؼ

 

 :يؤثر الإبتكار التسويقي على ابغصة السوقية  أثر الإبتكار التسويقي علا الحصة السوقية و النمو
للمنشأة بوصفو يساىم في زيادة عدد العملبء أك القطاعات السوقية التي قد تستهدفها ابؼنشأة من خلبؿ 

كنو برستُ موقع ابؼنشأة في خلق منتجات جديدة تلبي رغبات قطاع سوقي معتُ، فالإبتكار التسويقي بي
بموىا. بؽ ا فإف الأمر يتطلب من ابؼنشأة ؿ إفُ سوؽ جديد ك توسيع نشاطها ك سوقها ك تعزيزه أك الدخو 
ى ا ما يتطلب إستغلبؿ بصيع كثر ك العمل على تعزيزىا كإدامتها لفتًة طويلة ك برقيق ميزة تنافسية أك أ

الإمكانيات بطريقة كفأة. فابغصوؿ على ميزة تنافسية بوقق صعوبة إختًاؽ ابؼنافستُ لعملبء ابؼؤسسة نتيجة 
2لإرتفاع كلاء العملبء إبذاه منتجات ابؼؤسسة. 

 

 :حلتي النمو ك إف إطالة الفتًة الزمنية لدكرة حياة ابؼنتج ك خاصة مر   أثر الإبتكار علا دورة حياة المنتج
النضج تنعكس على تدفق ابؼبيعات ك من ثم برقيق الأرباح لفتًة أطوؿ، ك يعد الإبتكار من خلبؿ ابؼدخل 

 العلبقة ابؼهمة. التحسيتٍ أىم الإستًاتيجيات التي بيكن أف تتبعها ابؼؤسسة لإطالة حياة ابؼنتج ك ى ا ىو كاقع
 

 الآثار السلبية :  .2
ة الإبتكار التسويقي فإنو ينتج عنو آثار سلبية أك غتَ مرغوب فيها، كبالطبع، ك بيكن على الرغم من أبني         

 3حصر أىم الآثار السلبية للئبتكار التسويقي في:
 إف تكاليف الإبتكار التسويقي قد تكوف باىظة ك عادة ما تضاؼ ى ه  رتفاع تكاليف المنتجات:إ

التكاليف إفُ التكاليف الأخرل للمنتج، ك مع حرص ابؼنشأة على برقيق ربح معتُ ، فإف سعر ابؼنتج يكوف 
 أعلى في حالة كجود إبتكار تسويقي بابؼقارنة بحالة عدـ كجوده.

  :لإبتكار التسويقي في خداع ك تضليل ابؼستهلكتُ ك بيكن أف يستخدـ اخداع وتضليل المستهلكين
يتضح ذلك جليا في عدد من ابؼمارسات مثل بزفيض كزف عبوة ابؼنتج بدلا من رفع السعر ، حيث عادة لا 

                                                             
 .165ص  بقم عبود بقم، مرجع سبق ذكره، 1
 .10أبضد ابؾدؿ ، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .12-11ص  -إدارة التسويق -إعداد خبراء الأكادبيية الدكلية للتدريب كالتنمية البشرية 3
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يلبحظ ابؼستهلك ى ا التخفيض بينما يلبحظ بسهولة إرتفاع في السعر. ك إستخداـ أدلة مزيفة في إثبات 
 الدعاكم الإعلبنية.  

  يرل البعض أف من الآثار السلبية للئبتكار حواجز أمام الآخرين تمنعهم من دخول السوق: وضع
أنو يستخدـ كأداة لوضع حواجز أماـ ابؼنشأة الأخرل بسنعها من الدخوؿ إفُ السوؽ الأمر ال م  التسويقي

 قد يؤدم إفُ الإضرار بابؼنافسة ك الوصوؿ إفُ حالة إحتكار .

حالة مؤسسة إتصالات الجزائر "مديرية مستغانم" دراسة: الجانب التطبيقي 
تدعيما بؼا قدمناه في ابعانب النظرم قمنا بدراسة ميدانية للئجابة على الإشكالية ابؼطركحة حوؿ دكر         

الإبتكار التسويقي في تطور أداء ابؼؤسسة، سنحاكؿ في ى ا الفصل التطبيقي تسليط الضوء على تلك الإبتكارات 
أما السبب ال م دفعنا إفُ أثتَىا على أدائها، التي تطبقها مؤسسة اإتصالات ابعزائرا في بفارساتها التسويقية ك ت

 .اختيار ى ه ابؼؤسسة ىو أنها تعتبر رائدة في بؾاؿ الاتصالات السلكية كاللبسلكية في ابعزائر
 أولا : نبذة عن مجمع إتصالات الجزائر: 

ا برأس ماؿ إجتماعي  يقدر ب SPAإتصالات ابعزائر ىي مؤسسة عمومية إقتصادية ذات أسهما         
حيث  2003جانفي  01دينار جزائرم. ك كانت الإنطلبقة الربظية لمجمع إتصالات ابعزائر في  100.000.000,00

أصبحت بؾبرة على إثبات كجودىا في عافَ لا يرحم ، ابؼنافسة فيو شرسة كالبقاء فيها للؤقول كالأجدر خاصة مع 
  فتح سوؽ الاتصالات على ابؼنافسة.

  : منهجية الدراسة التطبيقية  ثانيا
 :الطريقة المتبعة و أداة الدراسة

لقد قمنا بإتباع أسلوب دراسة ابغالة، كمنهج التحليل الإحصائي من خلبؿ توزيع الاستبياف كب استعماؿ          
لتحليل نتائج الإستمارات ابؼقدمة بؼوظفي إتصالات ابعزائر بدستغافّ كقد  spss version 22البرنامج الإحصائي 

  :سبعة بؿاكرتضمنت الاستمارة معلومات شخصية عن ابؼوظف ثم الأسئلة ابؼتعلقة بدتغتَات البحث كىي في 
 المحور الأكؿ : السلوؾ الإبتكارم للمؤسسة 

 المحور الثافٓ : الإبتكار في بؾاؿ ابؼنتج
بؾاؿ التسعتَالإبتكار في   المحور الثالث : 
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 المحور الرابع : الإبتكار التًكبهي
 المحور ابػامس : الإبتكار التوزيعي

 المحور السادس: الإبتكار في بؾاؿ بحوث التسويق
 المحور السابع : مستول الأداء ابؼتحقق

ىو أكثر ابؼقاييس شيوعا حيث يطلب فيو من ا ك   LIKERT SCALEب استخداـ ا مقياس ليكرت ك         
 5ابؼبحوثتُ أف بودد درجة موافقتو أك عدـ موافقتو على خيارات بؿددة ، ك ى ا ابؼقياس مكوف غالبا من 

 موافق بساما. -5موافق  -4بؿايد  -3غتَ موافق  -2غتَ موافق إطلبقا  -1: خيارات متدرجة على النحو التافِ
 

 : بصيع موظفي شركة إتصالات ابعزائر عبر بـتلف ابؼصافٌ كالأقساـ.بسثل في مجتمع الدراسة  

 : موظف ال ين يزاكلوف النشاط التسويقي كعلى ى ا الأساس  30بسثلت عينة الدراسة في  عينة الدراسة
بطريقة عشوائية على ابؼوظفتُ في مصلحة التسويق كاستًجعت كلها حيث أصبحت  الاستماراتكزعت 

  صابغة للدراسة كالتحليل.

  :متغيرات الدراسة 

 الإبتكار التسويقيمتغتَ الدراسة ابؼستقل: يتمثل في 

 تطور أداء ابؼؤسسة متغتَ الدراسة التابع: يتمثل في 
 :الفرضيات 

 الفرضية الرئيسية: 

أداء ابؼؤسسة  تطبيق الإبتكار التسويقي ك تطور : توجد علبقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بتH1ُفرضية الوجود 
  .الإقتصادية

أداء  تطبيق الإبتكار التسويقي كتطور:عدـ كجود علبقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بتُ H0فرضية العدـ  
  .ابؼؤسسة الإقتصادية

  :الفرضيات الفرعية 

  : الفرضية الأولا 

 بشكل إبهابي بدرجة الإبتكار في بؾاؿ ابؼنتج.ك  الأداء في ابؼؤسسةيتأثر مستول  :H1فرضية الوجود 
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 .بشكل إبهابي بدرجة الإبتكار في بؾاؿ ابؼنتج الأداء في ابؼؤسسةيتأثر مستول  لا :H0فرضية العدـ 

 ثانيةالفرضية ال : 

 .التسعتَبشكل إبهابي بدرجة الإبتكار في بؾاؿ ك  الأداء في ابؼؤسسةيتأثر مستول  :H1فرضية الوجود 

 بشكل إبهابي بدرجة الإبتكار في بؾاؿ التسعتَ. الأداء في ابؼؤسسةيتأثر مستول  لا :H0فرضية العدـ 

  :الفرضية الثالثة 

 ك بشكل إبهابي بدرجة الإبتكار في بؾاؿ التًكيج. الأداء في ابؼؤسسةيتأثر مستول  :H1فرضية الوجود 

 بشكل إبهابي بدرجة الإبتكار في بؾاؿ التًكيج. الأداء في ابؼؤسسةيتأثر مستول  لا :H0فرضية العدـ 
 

  : الفرضية الرابعة 

 ك بشكل إبهابي بدرجة الإبتكار في بؾاؿ التوزيع. الأداء في ابؼؤسسةيتأثر مستول  :H1فرضية الوجود 

 بشكل إبهابي بدرجة الإبتكار في بؾاؿ التوزيع. الأداء في ابؼؤسسةيتأثر مستول  لا :H0فرضية العدـ 
 :الفرضية الخامسة 

 ك بشكل إبهابي بدرجة الإبتكار في بؾاؿ بحوث التسويق. الأداء في ابؼؤسسةيتأثر مستول  :H1فرضية الوجود

 بشكل إبهابي بدرجة الإبتكار في بؾاؿ بحوث التسويق. الأداء في ابؼؤسسةيتأثر مستول  لا :H0فرضية العدـ 

 ككانت ،ألفا ا كركنباخ اختبار ا طريق عن الداخلي للمقياس الاتساؽ من التأكد ب : الدراسة أداة ثبات 
ك ىي تقتًب من الواحد ، إذف أداة القياس تتمتع بدرجة عالية من الثبات   0.750 الاتساؽ الداخلي درجة

الثبات، بالنسبة لكل أسئلة المحاكر، كما بيكن حساب معامل الصدؽ عن طريق حساب ج ر معامل 
 نلبحظ أف النتيجة أيضا تقتًب من الواحد إذف ابؼقياس صادؽ. B =0.866: كتكوف النتيجة كالتافِ

  الدراسة:تحليل نتائج       

بعد الدراسة ابؼيدانية التي أجريناىا في إتصالات ابعزائر كبعد الاطلبع على  نتائج الاستبياف ابؼتحصل عليها    
                                                                                                 بسكنا من الوصوؿ إفُ النتائج التالية :  spssباستخداـ البرنامج الإحصائي

   : تحليل  المعلومات الشخصية للموظفين 
من عينة الدراسة  %67نسبتو  أم ما 20عددىم  بل  حيث ال كور، من كانوا العينة أفراد معظم أف تبتُ         

، حيث بل  عدد ابؼوظفتُ ال ين  ى ا يدؿ على أف نسبة ال كور أكبر من نسبة الإناثىم إناث ، ك % 33ك 
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 كنسبتهم ،موظفتُ 11سنة    40إفُ  30 كمن ،% 40موظف  بنسبة  12سنة  30 ك 20يتًاكح عمرىم ما بتُ 
أما بالنسبة للمستول الدراسي فأكدت  النتائج ابؼتحصل عليها أف معظم أفراد العينة كانوا من ابغاملتُ   37%

، نستنتج أف فئة الشباب في ى ه % 50بنسبة  15لشهادات عليا ك ابؼتخرجتُ من ابعامعة ، حيث بل  عددىم 
بتوظيفهم خاصة ال ين بؽم شهادات عليا  ابؼؤسسة بسثل أكبر نسبة ك ى ا يدؿ على أنها تهتم بفئة الشباب ك تقوـ
 ك كفاءات متميزة ، فهم بيثلوف رأس ماؿ حقيقي بهب الإىتماـ بو.

 
 
 

  :لقد ب إختيار المحور الرابع : الإبتكار التًكبهيتحليل نتائج أسئلة المحاور 
 : توزيع أفراد العينة حسب المحور الرابع01الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار 
2.00 1 3.30% 

3.00 2 6.70% 

3.50 1 3.30% 

4.00 19 63.30% 

4.50 6 20.00% 

500 1 3.30% 

 %100 30 المجموع :

 spss نتائجالمصدر: 
أم ا متوفرا بنسبة  4ىو بيثل الإجابة ك  19أف أكبر التكرارات ىو  (01)رقم  نلبحظ من ابعدكؿ        

إتصالات ابعزائر تقوـ بإبتكارات لتًكيج خدماتها ك ى ا عبر موقعها الإلكتًكفٓ.  بفا يدؿ على أف 63.30%
 الشكل التافِ يوضح ذلك : ك 

 توزيع أفراد العينة حسب المحور الرابع ) (03 الشكل رقم
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 spss نتائجالمصدر: 

 
 

 مقاييس النزعة المركزية للمحور الرابع  : 

 3.98 المتوسط الحسابي 

 4.00 الوسيط

 4.00 المنوال

 0.10 الإنحرا: المعياري

 4ك  3.98نلبحظ من ابعدكؿ أف قيمة ابؼتوسط ابغسابي ك الوسيط في كل أسئلة المحور الرابع مساكية ؿ         
أم القيمة الأكثر شيوعا ىي امتوفرا، أما قيمة  4على التوافِ أم الإجابة امتوفرا، ك ك لك ابؼنواؿ يساكم 

 كىي أقل من الواحد ك ى ا يدؿ على تركز الإجابات ك عدـ تشتتها .  0.10الإبكراؼ ابؼعيارم فهي 
  ثبات أداة القياس للمحور الرابع:

 عدد العناصر ألفا كرونباخ
0.695 3 

2,00 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
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كىي تقتًب من الواحد، إذف أداة القياس  0.695نلبحظ من ابعدكؿ أف قيمة ابؼعامل مساكية لقيمة         
 تتمتع بدرجة عالية من الثبات بالنسبة للمحور الرابع.

كقمنا بإتباع نفس الطريقة كذلك من خلبؿ استخراج جدكؿ التكرارات كالشكل ابؼوضح لو لكل سؤاؿ، ثم        
 لكل بؿور من بؿاكر الاستمارة.

  إختبار علبقات الإرتباط بين متغيرات الدراسة : تحليل و 

ط بتُ متغتَات الدراسة التابعة كابؼستقلة كى ا من خلبؿ ينطوم ى ا ابؼطلب على قياس علبقات الإرتبا        
 الفرضية الرئيسية .  إختبار

طابتَسوفا فإذا كاف لإختبار ى ه الفرضية بهب إختبار الفرضيات الفرعية ك ذلك بقياس معامل الإرتباك         
إذا كاف يساكم الصفر فإنو لا توجد علبقة تغتَين، ك أكبر من الصفر ى ا يعتٍ أف ىناؾ علبقة إرتباط بتُ ابؼ

 إرتباط،  أما إذا كاف أصغر من الصفر فإنو توجد علبقة عكسية بتُ ابؼتغتَين. 
 الفرضية الأولا : إختبار  -

 ك بشكل إبهابي بدرجة الإبتكار في بؾاؿ ابؼنتج. ابؼؤسسةالأداء في يتأثر مستول  :H1فرضية الوجود 

 بشكل إبهابي بدرجة الإبتكار في بؾاؿ ابؼنتج. الأداء في ابؼؤسسةيتأثر مستول  لا :H0فرضية العدـ 
الإبتكار في بؾاؿ ابؼنتج في مؤسسة ك  الأداء في ابؼؤسسةمن أجل معرفة كجود علبقة إرتباط بتُ مستول          

 :كالمحور السابع  كابعدكؿ التافِ يوضح ذلك بعزائر قمنا بقياس معامل الإرتباط بتَسوف بتُ المحور الثافٓإتصالات ا

معامل الإرتباط بين المحور الثاني و السابع (02)الجدول رقم:   
   axe2 axe7 

axe2 Pearson 

Corrélation 
1 ,441(*) 

  N 30 30 

axe7 Pearson 
Corrélation 

,441(*) 1 

  N 30 30 

 spssنتائج المصدر: 
بالتافِ ك  %95عند بؾاؿ ثقة قدره  0.441مساكية ؿ جبة ك نلبحظ أف قيمة معامل الإرتباط بتُ المحورين مو         

ك الإبتكار في بؾاؿ ابؼنتج في مؤسسة  الأداء في ابؼؤسسة أم توجد علبقة إرتباط بتُ مستول H1نقبل الفرضية 
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تطوير خدماتها ك إتصالات ابعزائر ك منو نستنتج أف قياـ ابؼؤسسة بالإبتكار التسويقي ا الإبتكار في بؾاؿ ابؼنتج ا 
 .بفا يؤدم إفُ تطور كبرسن أدائهاأرباحها ك  بالتافِ إفُ زيادة مبيعاتهاإفُ كسب رضا ككلاء الزبوف ك يؤدم 

نفس الطريقة ك ذلك من خلبؿ قياس معامل الإرتباط بتَسوف بتُ بقية المحاكر ك المحور السابع  ك قمنا بإتباع 
 .فرضيات الفرعيةككجدنا أف  فرضية الوجود صحيحة بالنسبة لبقية ال

 في المؤسسة و دوره في تطوير أداء المؤسسة:  الإبتكار التسويقيتقييم  -
إتصالات ابعزائر سنقوـ  دكره في تطوير أداء مؤسسةفي ابؼؤسسة ك  التسويقيالإبتكار كاقع بؼعرفة حقيقة ك          

 كما يلي:بتحليل نتائج بؿاكر الإستبياف  
 

 السلوك الإبتكاري للمؤسسة  -

ابعزائرية كى ا نتيجة قدراتها بسكنت مؤسسة إتصالات ابعزائر من إحتلبؿ موقعا ىاما داخل السوؽ         
ما صاحبو من تعيشها البلبد من إنفتاح للسوؽ ك ابؼرحلة التي بإتباع أساليب تسويقية تتماشى ك  كفاءاتها الداخليةك 

برستُ لتعزيز ى ا ابؼوقع بتطوير ك ىي تسعى جاىدة ولوجيا ابؼعلومات كالإتصالات. ك برولات خاصة في بؾاؿ تكن
تكارات في ى ا من خلبؿ إدخاؿ إبالبقاء في ى ا الزحم التنافسي، ك أدائها كإكتساب ميزات تنافسية بسكنها من 

 التًكيج بؽا. ك خاصة الإبتكار في بؾاؿ ابػدمات التي تقدمها بفارساتها التسويقية ك 
 الإبتكار في مجال المنتج -
، فهي تقوـ بدا أف اتصالات ابعزائر مؤسسة ذات طابع خدمي فابؼنتوج ال م تقدمو ىو عبارة عن خدمة        

ؿ كل المجهودات لتطوير خدماتها مواكبة التكنولوجيا ابغديثة كتب وير ابػدمات ك لدراسات ابػاصة بتطبإعداد ا
ابعيل  “ ”3Gفمثاؿ ذلك استعماؿ مؤسسات شبكة ابؽواتف النقالة لتقنية متطورة مثل  بكو الأحسن تهاترقيك 

كىي تكنولوجيا  NASMنظاـ جديد يسمى عرض  ،، خدمات التعبئة الإلكتًكنيةالثالث للخدمة ابؽاتف النقاؿ 
ابػط الرقمي للزبوف بإستعماؿ ابؽاتف الثابت ك التي تسمح ابؼسماة شبكة النقاط ابؼتعددة ك لتدفق عافِ جدان ن 

، تطوير ابؽاتف الثابت اللبسلكي بواسطة كابل في آف كاحد ا كالتلفزيوفADSLابؼشتًؾ ذم السرعة الفائقةا
WLL  ى ا بؼواكبة دكف خيوط ك بتكنولوجيا متطورة ك  تُىي تقنية تسمح بتحقيق إتصالات بتُ ابؼشتًكك

توسيع بؾاؿ استحواذىا على كسب زبائن جدد ك   للحفاظ على الأقل على زبائنها كذلك ك  التكنولوجيا ابغديثة
 .السوؽ ابػاصة بدجاؿ نشاطها
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 الإبتكار في مجال بحوث التسويق 
الزبائن ابغاليتُ ك ابؼرتقبتُ فإف الإجابات تؤكد على فيما بىص القياـ ببحوث تسويق منتظمة عن حاجات         

د ال م يعمل على مسايرة التجديك ا قدراتها في خدمة الإبتكار ك   طموحاتها كف إتصالات ابعزائر تضع خبراتها ك أ
 .تكنولوجيا حديثة كعالية ابعودة حاجات الزبائن من خلبؿ العمل على تقدفٔطموحات ك 

  :الإبتكار في مجال الترويج 
بالأخص ابؼوقع الإلكتًكفٓ يعتبر قناة تسويقية جيدة ائر تؤكد على أف شبكة الإنتًنت ك إف إتصالات ابعز         

التعريف بوكالاتها ابؼتواجدة عبر كافة الولايات عبر تقوـ بالتسويق كالإشهار عن خدماتها كعركضها ك بؽا، حيث 
لإنتًنت كتطور ابؼستخدمتُ لشبكة الإنتًنت، إزدياد سرعات ا ى ا نتيجة الإزدياد الكبتَ لعددك ابؼوقع الإلكتًكفٓ. 

 ابؼوقع الرئيسي لإتصالات ابعزائر ىو: ك  ابؼؤسسة. إقباؿ الزبائن على موقعتقنيات الإتصاؿ ك 

http://www.algerietelecom.dz  ،أما ابؼوقع ا ec.djaweb.dzا أم اEspace Client Algérie 

Telecomرقم  ا ك ىي خدمة الزبائن على الإنتًنت ، حيث يقوـ الزبوف بالتسجيل ك ذلك بإدخاؿ رقم ابؽاتف ك
 ب لك بيكن للزبوف أف يتحصل على ما يلي:الزبوف بهده في الفاتورة، ك 

 متابعة إستهلبكاتو ابؽاتفية ك الإنتًنت . -

 الإنتًنت.التحصل على فاتورة ابؽاتف ك  -

 مواكبة كإكتشاؼ كل العركض التًكبهية عبر الإنتًنت. -

 معرفة عنواف الوكالة التجارية التابعة لو. -

 إرساؿ بصيع الطلبات ك الشكاكل بشكل تفاعلي ك بكل سهولة. -
 مستوى الأداء المتحقق 

الزبائن كتسخر كل   إف إتصالات ابعزائر تسعى إفُ بناء صورة جيدة عنها كعن خدماتها كبررص على رضا        
برقيق تغطية شبكية أحسن، جودة ابػدمة  ،جهودىا لكسب كلائهم من خلبؿ تقدفٔ خدمات ذات نوعية جيدة

 .بابؼواصفات ابؼطلوبةيم في الوقت المحدد ك كما أنها تلتزـ بذاه زبائنها بالتسل  التقنية، جودة العلبقة مع الزبوف

كثيقة مع الزبائن ك كسب رضاىم ككلائهم كمن خلبؿ ابغديث الإبهابي إف بناء إتصالات ابعزائر علبقات         
الأرباح كزيادة ابغصة السوقية ابؼبيعات ك للزبائن الراضيتُ ذكم الولاء بؽا كتكرار عملية الشراء ينجم عنو زيادة في 
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لعناصر مؤشر على كل ى ه ا  ،كب لك إستطاعت أف بذد لنفسها موقعا في السوؽ ك بالتافِ تعزيز قدرتها التنافسية
 برسن مستول الأداء لديها.تطور ك 

 الخاتـمـــة: 
إف ظهور ما يعرؼ بالعوبؼة الاقتصادية، يعتبر أحد الأسباب الرئيسية لانهيار اقتصاديات العديد من دكؿ         

التي تريد أف تبقى العافَ كمنو التطور الاقتصادم ال م لو علبقة متينة بالتطور التكنولوجي. كبؽ ا على ابؼؤسسات 
 في ابؼيداف الاقتصادم كالتجارم، أف تساير ذلك التطور كى ا بإدماج البعد التكنولوجي ضمن إستًاتيجيتها العامة.

سسة مواكبة شدة ابؼنافسة أصبح الإبتكار التسويقي أداة ىامة بحيث يسمح للمؤ في ظل العوبؼة ك ك 
كما يؤدم تفعيل الإبتكار التسويقي إفُ زيادة    ،بيئة ابؼؤسسة بؼخاطر التي تشهدىامواجهة اابؼستجدات العابؼية ك 

تقليص أسعارىا، بفا بهعل سة من خلبؿ تقدفٔ منتجات جديدة كالعمل على برستُ جودتها ك تنافسية ابؼؤس
تي النمو رغم ابؼنافسة الشديدة الق مزايا تنافسية بسكنها البقاء ك بالتافِ برقيك  ابؼؤسسة متميزة في طرح منتجاتها،

توفتَ الإبتكار التسويقي ك بك على ى ا الأساس بهب على ابؼؤسسة الإىتماـ ك برستُ أدائها يتميز بها السوؽ 
 في ى ا المجاؿ نقتًح ما يلي:ات ك الشركط الضركرية لتفعيلو، ك بـتلف ابؼقوم

 بزصيص إعتمادات مالية كافية للبحث ك التطوير ك الإبتكار . -
 ة الإبتكار التسويقي.تنمية كعي الأفراد بأبني -
 تدعيم مبادرة الأفراد بكو التجديد. -
 الإبداع.ابؼعوقات التي برد من ابؼبادرة ك معابعة بـتلف  -
 التدريب.التعليم ك الإبتكار على مستول التًبية ك اد برامج فعالة لتدعيم الإبداع ك إبه -
 . ابؼتقدمةلتطور التكنولوجي للدكؿ الإستفادة من ابؼعرفة العلمية ك ا -
 الرضا ل بدستو خاص، للبرتقاء بشكل عملهم في كابؼبدعتُ ابؼتميزين للعاملتُ كابؼعنوية ابؼادية ابغوافز منح أبنية -

 بتدبتَ منشغلتُ العاملتُ بذعل كخاصة ابؼادية، ابغوافز، فقلة. كالإبقاز للبنتماء دافعيتهم زيادة كبالتافِ العمل، عن

 .الإبداعي العمل كبذنبهم ابغياتية أمورىم
 . الاقتصادم النشاط بسويل في دكره كتفعيل ابؼافِ كابعهاز ابؼصرفي القطاع تأىيل -
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لا جدكل لبقائها كبموىا في  أف مؤسسة إتصالات ابعزائر لقد تبتُ لنا من خلبؿ ى ه الدراسة ابؼيدانيةك         
تبتٍ الإبتكار كأحد المحددات الأساسية لإستًاتيجية بؿيط يتميز بالتغتَات السريعة في بصيع ابؼيادين ابغياتية دكف 

  ناجحة للمؤسسات.

فأيقنت إتصالات ابعزائر ضركرة إعادة النظر في إستًاتيجياتها الشاملة ك ى ا بؼسايرة التطورات ابغاصلة في           
، جديدة كأكثر فعاليةافة تسويقية ، فعملت على كضع ثقالإتصالات كظهور شبكة الإنتًنتتكنولوجيا ابؼعلومات ك 

رغباتو فكاف التسويق ك الإشهار عبر شبكة الإنتًنت ة على البحث في حاجات ابؼستهلك ك قامت ى ه الثقاف
ها في التعريف بنفسها نقطة الإلتقاء ك التواصل بتُ ابؼؤسسة ك زبائنها خصوصا ك أنها جعلت جل إىتمام

توفتَ كالرد على انتقاداتهم كشكاكيهم، ك ص على رضا الزبائن بدختلف أنشطتها كالتًكيج بؽا ك ك ا ابغر كبعركضها ك 
 خدمات ما بعد البيع ، كلها أسباب ج ب الزبائن ك زيادة كلائهم للمؤسسة.
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