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ملخص

لا یتجزأ من نسیج الإدارة في المنظمة المعاصرة وموردا أساسیا تعتمد علیه في اجزءنظم المعلومات أصبحت تكنولوجیا 
الذكاء الاستراتیجيو إدارة الجودة الشاملة مفاهیم جدیدة كالتطویر التنظیمي و مما أدى إلى ظهور , تفعیل العملیة الإداریة

و ERP(لاستثمار في نظم المعلومات وهو ما تقوم به مؤسسة موبیلیس من خلال اهندسة التحالفات الإستراتیجیةو 
CRM( حدث الأسالیب وتمكنها من مواجهة المنافسة القویة واكتساب حصة سوقیة تمكنها ألإرساء قواعد إدارة حدیثة تتبنى

.من التمیز والسیادة

، الذكاء الاستراتیجي، إدارة الجودة الشاملة،التطویر التنظیمي، )CRMو ERP(نظم المعلومات :اتیحمفالكلمات ال
.هندسة التحالفات الإستراتیجیة

Systèmes (ERP) et CRM) comme outils clés du Management au sein de l’entreprise
MOBILIS

Résumé
La technologie des SI est devenue une partie intégrante du management contemporain  dans
les organisations et une ressource essentielle pour le processus administratif, ce qui a conduit
à l'émergence de nouveaux concepts  tels que: le développement organisationnel, TQM,
l'intelligence stratégique et l’ingénierie des alliances stratégiques. C'est pourquoi l’entreprise
Mobilis a investi  dans les SI ( ERP et CRM ) pour établir des règles de gestion moderne lui
permettant  de faire face à une forte concurrence et d’atteindre  ses objectifs stratégiques .

Mots-clés: Systèmes d'informations (ERP,CRM), développement organisationnel,
gestion de la qualité totale, l'intelligence stratégique, Ingénierie des Alliances
Stratégiques.

Planning Systems Enterprise ERP Resources and Customer Relationship Management
CRM tools to enable Management in Mobilis company

Abstract
Information systems Technology has become an integral part of the contemporary
management of the organization and an essential resource for the administrative process,
which led to the emergence of new concepts such as: organizational development, total
quality management, strategic intelligence and strategic alliances Engineering. Mobilis
company has invested in information systems (ERP and CRM) to establish modern
management rules that allows it to face strong competition and gain market share to enable
them to the excellence and sovereignty.

Key words: Information Systems ERP and CRM, total quality management, strategic
intelligence; strategic alliances engineering.

bsabah@ymail.com،بلقیدومصباح :المؤلف المرسل
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مقدمة
وتغیرات سریعة الإیقاع، لم یشهد لها مثیلا على كل المستویات المحلیة في سیاق حالي متمیز بتحولات عمیقة 

والدولیة وعلى كافة الأصعدة، سواء على الصعید الاقتصادي والتجاري أو الصعید التنظیمي أو على الصعید 
یرة  التكنولوجي والمعرفي، وبتطورات هائلة مست كل الجوانب الإنتاجیة، وما انجر عنها من تكوین مؤسسات كب

.وظهور تحالفات إستراتیجیة واتساع نطاق الثورة التكنولوجیة خاصة المعلوماتیة منها
الاتجاه الحدیث في تسییر المنظمات على اختلافها یتطلب منها أن تحقق النجاحات المستمرة في أصبح وعلیه 

إدارة لها رؤیة بعیدة لما یجب أن تكون علیه في المستقبل البعید بعملیاتها ، وأن ذلك لا یمكن أن یتحقق إلا 
ترید أن تحققه للجمیع، وتحدید سبب وجودها في بیئة الأعمال، علما أن هذه الأخیرة تشهد زیادة سرعة ماوتحدید 

في أذواق ودینامكیة المتغیرات البیئیة سواء على صعید التطورات التكنولوجیة أو السیاسیة أو الاقتصادیة، أو
. الزبائن أو في المنافسة، إضافة إلى ظهور مفاهیم تسییریة حدیثة

لا یتجزأ من نسیج الإدارة في المنظمة المعاصرة وموردا أساسیا احیث أصبحت تكنولوجیا نظم المعلومات جزء
جر عنه سرعة تأدیة تعتمد علیه في تفعیل العملیة الإداریة وتدعیم القرارات والاستغلال الأفضل للموارد، مما ین

تحسین مستوى الجودة وبالتالي و زیادة الحصة السوقیة، و خلق منتوجات جدیدة، و تخفیض تكلفة الإنتاج،  و المهام، 
.تحسین مستوى الأداء العام بها

الجدیدة التي یفرضها المحیط على منظمات الأعمال المعاصرة، التي وفي خضم هذه التحولات والتحدیات 
لى الاستجابة السریعة للفرص وتجنب المخاطر والتهدیدات، ضمن فعالیات بیئة شدیدة التنافس، تجد تحتاج الیوم إ

نفسها مجبرة على التفاعل والإصغاء لمحیطها، وهو ما یعكس متطلبات أعمال جدیدة المؤسسة الجزائریة
جل تحسین أنظم المعلومات من تستوجب التحرك السریع، لمواكبة المنظمات الناجحة بالاستعانة بأدوات تكنولوجیا 

.أدائها وضمان بقائها
من بین أهم القطاعات التي تعرف نموا كبیرا وتشهد منافسة شدیدة خاصة قطاع الاتصالات في الجزائرویعتبر 

، مما یستدعي استعمال التكنولوجیا الجدیدة في ل بین مؤسسات وطنیة وأخري أجنبیةفي مجال خدمة الهاتف النقا
حدث الأسالیب وتمكنها من مواجهة المنافسة القویة واكتساب حصة ألإرساء قواعد إدارة حدیثة تتبنى هذا المجال

.سوقیة تمكنها من التمیز والسیادة
الوحیدة التي تنشط في من المؤسسات الوطنیة القلیلة إن لم نقلموبیلیستعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر

بین قطاع عام اأصبحت فیها المنافسة متمیزة باعتبار التنافس هنا قائمسوق ذات تكنولوجیة جد متطورة وسوق 
.یعمل على تدعیم معالم التنمیة الاقتصادیة المستدامة وبین قطاع خاص أجنبي

كأهم موبیلیسكأنظمة معلومات من طرف مؤسسة -E.R.PC.R.Mكل من وعلیه یعتبر الاستثمار في 
الذي یقوم على أساس التأقلم مع متغیرات المحیط من Alignement-Stratégiqueأدوات التوافق الاستراتیجي 

التسییر إلى نظام النظام الكلاسیكيجهة ومواجهة المنافسة السوقیة من جهة أخرى ولإنجاح عملیة تحولها من 
.ضمن إستراتیجیة الاستحواذ و كذا إستراتیجیة رضا الزبونالحدیث
والآثار التي أفرزتها تطبیقاتهما على إدارة منظمات الیوم، ERP ,(CRM(لنظامي تبعا للأهمیة المتزایدة و 

:يتالآتظهر معالم الإشكالیة، التي نعالجها في التساؤل الجوهري 
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), ERP(دور نظم ما هو  CRM؟في تفعیل التسییر لمؤسسة موبیلیس
:وعلیه سیتم التطرق في هذه الورقة البحثیة  إلى المحاور الآتیة

في مؤسسة وفي تفعیل الذكاء الاستراتیجي في تعزیز التطویر التنظیمي وإدارة الجودة الشاملة ERPدور  نظام-
.موبیلیس

.موبیلیسفي هندسة التحالفات الإستراتیجیة في مؤسسة CRMدور نظام-
:الأولالمحور

في تعزیز التطویر التنظیمي وإدارة الجودة الشاملة وفي تفعیل الذكاء الاستراتیجي في مؤسسةERPدور نظام
.MOBILIS

(ERP)یط الموارد للمؤسسةطمفهوم نظام تخ: أولا
Entreprise ressources planningهو ترجمة لما هو معروف (ERP)یط الموارد للمؤسسة طنظام تخإن

Systems، من الأساسیةوالفكرةERP إلىهو التحول من استخدام منظومة متفرقة تعمل كل منها على حده
.الرئیسیةمنظومة واحدة بقاعدة بیانات واحدة ومنظومات فرعیة تكون المنظومة الفرعیة للمالیة هي المنظومة 

كاستجابة للتغیرات العالمیة ERPمعلومات تحت اسم أنظمةتنفیذ إلىالعدید من المنظمات قد عمدت إن
رفعو ،كتقلیص فترة دورة العملیاتیحقق لها العدید من المزایا أنیمكن ، ازدیاد نسبة المنافسة العالمیةوأهمها

تمنح المدیرین القدرة على ضبط ERPأنظمةن إفذلك إلىإضافةتولید المعلومات بسرعة، و كفاءة المنظمة، 
.كافة والسیطرة علیها ومراقبتهاالأعمال

:بأنهERPوعلیه یعرف نظام 
التطبیقات أحسنفي الأعماللإجراءاتنوع من البرمجیات الجاهزة القابلة للتشكیل صمم بناء على مسح "-1

المؤسسة مهما كانت جغرافیتها لتتمكن من وإدارةعلى مستوى وظائف والإجراءاتلیعمل على تكامل المعلومات 
مواردها المعلوماتیة والمادیة والبشریة بفعالیة وكفاءة عن طریق توفیر حل شامل متكامل لكافة وإدارةاستخدام 

.(1)"المعلوماتاحتیاجات المؤسسة المتعلقة بمعالجة 
مة كافة عملیات ونشاطات في المؤسسة والذي یحتوي على تتنظام محوسب متكامل مصمم لدعم و"-2

الداعمة الأنظمةالمشاریع وهو من وإدارةالمالیة المحاسبیة والمخازن والتسویق والموارد البشریة للأنظمةبرمجیات 
.(2)"القرارلاتخاذ 

یة للمنظمة من تعزیز وتحسین القدرة التنافسإلىقد صمم بطریقة تهدف ERPنظام نإوعلیه یمكن القول 
تتمثل حیثالمناسب،المنظمة على تولید المعلومات بدقة متناهیة وتوفیرها في الوقت بقدرةخلال الارتقاء

:الآتیةالمزایافيالنظامهذاخصائص
؛واحدینطلق من مصمم نظامهو-
في حال تعطل الوحدة یتم تحدیث المعلومات في الوقت الحقیقي في جمیع الوحدات الأخرى المرتبطة بها-

؛النمطیة
ویمكن أن تشمل نظام فمن السهل أن تجد وتحلل أصل كل المعلومات:الحساباتهو نظام یضمن مراجعة -

؛)إلا إذا اختارت الشركة منذ البدایة لتنفیذ بعض وحدات تخطیط موارد المؤسسات (معلومات المؤسسة بأكملها 
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.منطقيدیه قاعدة بیانات واحدة فقط بمعنى یضمن تفرد المعلومات الواردة لأنه ل-
:MOBILISبمؤسسة التعریف :ثانیا

علىالوطنیةالسوق لانفتاحكنتیجةجاءالنقالللهاتفMOBILISالجزائراتصالاتمؤسسةظهورإن
القلیلة حیث تعتبر من المؤسسات الوطنیة .2000أوت 05المؤرخ في 2000-03حسب القانون رقم ، المنافسة

الوحیدة التي تنشط في سوق ذات تكنولوجیة جد متطورة وسوق أصبحت فیها المنافسة متمیزة باعتبار إن لم نقل
.بین قطاع عام یعمل على تدعیم معالم التنمیة الاقتصادیة المستدامة وبین قطاع خاص أجنبياالتنافس هنا قائم

ذلك في الشكل أهمیةوتظهر وق فلتحقیق التمیز والتكأدواتنظم المعلومات استخدام إلىالأخیرةهذه لجأتلهذا 
:الموالي

MOBILISبالنسبة لمؤسسةنظم المعلومات أهمیة:1شكل رقم 

Source : Pearce John, Robinson Richard: Formulation, Implementation and Control of Competitive Strategy,
8.Éd, M c Graw Hill, Boston, 2003, p: 181.

مكن استخدام تكنولوجیا أنظمة المعلومات من تحسین جوانب كثیرة وفي مختلف مجالات الأعمال، فمن حیث
التجارة الالكترونیة إلى التعلیم عن بعد إلى العلاج والعمل عن بعد إلى تحسین الموقف التنافسي للمنظمات، حیث 

ادة الكفاءة والفعالیة في الأنظمة والعملیات أدى كل هذا إلى زیادة الاستثمار في تكنولوجیا أنظمة المعلومات لزی
: (3)یةتالآوذلك للأسباب . الداخلیة والخارجیة للمنظمة

أصبحت الأخیرةفهذه ویتمثل بظهور اقتصادیات أساسها المعلومات والمعرفة، : ظهور وتطور اقتصاد المعرفة-ا
؛أصول إستراتیجیة أساسیة منتجة

؛المتلاحقة وتفاعلاتها التكنولوجیةتطور شبكة الانترنیت -ب
؛تعقد وتسارع التغیر في بیئة الأعمال- ج
وهنا تلعب تكنولوجیا المعلومات دورا مهما وحیویا في ):العولمة ( لمنافسة الشدیدة والاقتصاد العالمي ا-د

.مساعدة منظمات الأعمال في الحصول على مزایا العولمة 
فالانترنیت والتكنولوجیا ذات الصلة قد جعلت المنظمات لم تعد تقتصر على :التحولات في مشاریع الأعمال-ه

؛الحدود المنظمیة التقلیدیة أي الحدود المكانیة المتعارف علیها

توفیر موانع بناء قاعدة معلوماتیة               بناء منصة إستراتیجیة    
إستراتیجیة                                   لتقنیة المعلومات                                              

لدخول الصناعة
الإستراتیجیة

دور نظم 
المعلومات

تقدیم 
المعلومات 

لمساندة منافسة 
المنظمة 

الإستراتیجیة

الاستثمار في موارد نظم انتقال 
المعلومات من الاستخدام 
التشغیلي إلى الاستخدام 

الاستراتیجي

زیادة نسبة الاستثمار في 
تقنیة المعلومات 
المستخدمة للمنافسة

السوقیةزیادة الحصة التنظیمي          إیجاد فرص تجاریة جدیدة    تحسین التعاون
النتائج
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التغیرات التكنولوجیة التي یشهدها العالم أدت إلى تحول المنظمات إلى ف:ظهور بما یسمى بالشركة الرقمیة-و
التي تكون مجمل الأعمال المهمة سواء مع الزبائن أو المجهزین أو العاملین یتم (4)منظمات أو شركات رقمیة

. (5)تكییفها الكترونیا أو أنها متمكنة رقمیا 
:التطویر التنظیمي: ثالثا

مفهوم التطویر التنظیمي كإطار للتغییر المخطط لمساعدة المنظمات على التكیف والتأقلم مع متغیرات برز
بیئة العمل وهو مدخل لتشخیص المشكلات الإداریة مستندا على المعرفة العلمیة وبالتالي تحقیق جودة شاملة على 

طار الذي تتفاعل فیه جمیع المتغیرات المرتبطة یعتبر الهیكل التنظیمي الوعاء أو الإو.كل المستویات التنظیمیة
فیه أیضا تتحددوالصلاحیات والمسؤولیات، و الاتصالاتأعمالها، حیث تتحدد من خلاله أسالیب بالمنظمات و 

، حیث یتبدل اكما ینبغي للهیكل التنظیمي أن یكون مرن. القراراتاتخاذأسالیب إنجاز المهام وتبادل المعلومات و 
خارجیة ترجع لتقلبات البیئة المحیطة ة، داخلیة كتغیر الإستراتیجیات والأهداف، و تبعا لعوامل عدیدیتغیر شكلهو 

.بالمنظمة
-Alignementعن توافق استراتیجي المعلومات من طرف المؤسسة عبارةنظم إن الاستثمار في تكنولوجیا 

Stratégique المنافسة السوقیة من جهة أخرى ولإنجاح جل التأقلم مع متغیرات المحیط من جهة ومواجهة أمن
كذا إستراتیجیة رضا مسطح ضمن إستراتیجیة الاستحواذ و عملیة تحولها من النظام الكلاسیكي إلى النظام ال

إستراتیجیة المؤسسة هدفه اتیجي بین تكنولوجیا المعلومات والاتصالات و ن التوافق الاستر لأ،)وفاء الزبون(الزبون
:يأتیالوصول إلى تحقیق ما

تحسین مستوى الأداء؛-
التغطیة الشاملة للتراب الوطني؛-
التوسع في السوق و الحفاظ على زبائنها؛-
.المشاركة في التنمیة الاقتصادیة الوطنیة بصفتها مؤسسة وطنیة-

:یةتالآإن مسالة التوافق الاستراتیجي یستوجب البحث عن التناسق بین الأبعاد 
) سوق/منتج(إستراتجیاتها المتعلقة بالبحث عن التموقع في السوق من خلال الثنائیة -
الهیكلي؛التنظیم -
.الاتصالاتستراتیجیة تكنولوجیا المعلومات و الملائمة ضمن إالاتصالاتاختیار-

عبر محورین انطلاقا من هذه الأبعاد عمدت مؤسسة اتصالات الجزائر إلى محاولة إیجاد التناسق اللازم 
:(6)رئیسیین هما

راتیجي بین إستراتیجیة المؤسسة والهیكل التنظیمي من جهة، وبین تكنولوجیا التناسق الاست: المحور الأول
موظف حیث 0050الیوم قویة بأكثر من MOBILISـف. تطبیقاتها في المیدان من جهة أخرىالمعلومات و 

-الالكترونیةقامت بالاستثمار في أداة للرسائل  lotus-notes في إطار الإرادة 2005للاتصال الداخلي عام
لیتأقلم مع الوضع الحالي هذا التغییر سمح  2006الذي تغیر في سنة القویة لاختیار الهیكل التنظیمي المناسب 

جل أداء أحسن اعتمدت المؤسسة في إطار هذا التناسق على التسییر غیر أمن و .للمؤسسة أن تتصف بالمرونة
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Management(مجزئال Décloisonné(حیث الذي یهدف إلى عكس قیم موبیلیس وتثمین الكفاءات
في جمیع الاتجاهات ، وبفضل هذا النمط من داخلي قائمة بین مختلف المصالح و أصبحت عملیة الاتصال ال

مراقبة وتوجیه نتائج الأقسام والمدیریات المختلفة عبر ما یسمىو التسییر أصبح للإدارة العلیا القدرة على متابعة، 
(E.R.P) فعالة قائمة على جل تولید منتوجاتأمن (7)الذي هو عبارة عن قیمة مضافة في عملیة قیادة المؤسسة

.نوعیة و وفرةو سعر، : المعاییر الثلاثة 
بمؤسسة على تفعیل التطویر التنظیمي تكنولوجیا نظم المعلومات استخدامتأثیرشكل الموالي الویوضح 

MOBILIS.
تأثیر تكنولوجیا نظم المعلومات والاتصالات على الفعالیة التنظیمیة:2رقم شكل 

.من إعداد الباحثة اعتمادا على المكتسبات السابقة:المصدر
تطبیق مخططها التطویري واتخاذ مجزئ یساعد المنظمة وخاصة في متابعةالإذن فالاعتماد على التسییر غیر 

.القرارات بواسطة نظم المعلومات المذكورة آنفا
، داخل المؤسسةنشر المعلومات نقل و فإعادة التنظیم سمحت بالاستغناء عن المستویات الوسیطة التي تعرقل 

مار ضرورة ملحة للبقاء تعتبر إدارة المؤسسة هذا الاستثتنسیق واضح بین مختلف الهیاكل، و هو ما سمح بخلق و 
.منحى متصاعديفي سوق ذ

أحداث التغییر قامت بإعادة تنشیط ورة الإسراع في إدارة  التطویر و ووعیا من المؤسسة بضر 2007ففي سنة
نة آلیات تسییر عصر و تسییر الكفاءات،تحقیق الفعالیة،(ثقافة جدیدة للتسییروبإرساءمدیریة الموارد البشریة 

. هي أهم عناصر إستراتیجیة التطویرو ) مؤسسةوظائف ال
الذي ترمي من أجله المؤسسة إلى الاستحواذ على نسبة )2016-2012((8)من خلال مخططها التطویريو 
وبالتالي تعتبر - IBM-ملیار دولار لعصرنة النظام المعلوماتي مع شركة 02من السوق تم تخصیص% 45

:الإستراتیجیة التنمویة تمكنها منالعملیة مرحلة حاسمة في 
مرافقة تطور المؤسسة؛-
تحقیق الفاعلیة الإنتاجیة من خلال فرق العمل؛-
سرعة الأداء في الاستجابة لطلبات العملاء؛-
.الحفاظ على سلامة المعطیات-

 المجزئالتسيير ):DÉCLOISONNÉMANAGEMENT (هو نمط تسيير حديث يهدف إلى ترسيخ مفهوم الإدارة بالمشاركة.

التأثير على 
الفعالية التنظيمية

التأثير 
الشخصي

نوعية 
النظام

استعمال 
نظم تكنولوجيا 

المعلومات
نوعية 

رضا المستعملالمعلومات
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ولخلق 2005في سنة نه بعد إدخال نظام الاتصال الالكتروني إیتعلق بالجانب الوظیفي حیث و : المحور الثاني
(9)الاتصالات تم خلق مدیریة لنظم المعلوماتالاستثمار في تكنولوجیا المعلومات و التنسیق بین الهیكل التنظیمي و 

.وضع البرمجیات الخاصة بنظم المعلوماتمهمتها التكفل بالتكنولوجیا و 
:إدارة الجودة الشاملة: رابعا

أبعاد إستراتیجیة یسمح لها يإدارة الجودة الشاملة كمنهج إداري ذتبني MOBILISفي إطار سعي مؤسسة 
تعیشها منظمات الأعمال الیوم، التي التكنولوجیة ونظرا للتطورات الاقتصادیة و بالتواجد في سوق شدید المنافسة، 

، وما جعل ذالك ممكنا هو استعمال المنظمات أصبح تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة أولى أولویات هذه
من هائلاایوفر كمباعتباره أداة من أدوات اتخاذ القرار لأنه ERPلتكنولوجیا نظم المعلومات خاصة نظام 

وظائف المنظمة لاتخاذ القرار المناسب ب عن مختلف الأعمال والعملیات و سفي الوقت المناالمعلومات الآنیة و 
:المتمثلة فيإدارة الجودة الشاملة و أدواتولضمان تطبیق 

تعتبر سیاسة الجودة أفضل طریقة للمؤسسة :المؤسسةالاهتمام بجودة الخدمات والعروض المقدمة من طرف -1
:تنشط فیه من خلالنحو تحسین أدائها وتمیزها في السوق الذي 

تقدیم وتطویر عروضها وخدماتها عن طریق إدارة عصریة ومتمكنة؛-
ابتكار الجدید فیما یخص تنویع منتجاتها؛-
البحث عن حاجات الأفراد ومحاولة إشباعها؛-
استعمال التكنولوجیا الجدیدة كوسیلة لتقریب خدماتها من زبنائها؛-
.كفاءاتهاتثمین -
، ودراسة الشكاوي التي یتقدم بها إلیهالتوجه نحو الزبون من خلال الاستماععتبر ی:التوجه نحو الزبون-2

.وقیاس درجة رضاه عن الخدمات المقدمة، من أهم المسائل التي تسعى المؤسسة لتحقیقها
والتي یقصد بها مقارنة أداء )Benchmarking(تسمى كذلك بتقنیة القیاس المقارن:تقنیة القیاس المرجعي-3

وأفكار مؤسسة اتصالات الجزائر إلى دراسة تجاربأحیث تلج،بأداء المؤسسات المنافسة الأخرىالمؤسسة
في خلق طرق وأفكار جدیدة وتطبیقها، للحصول على ) ولیس تقلیدها ( ومحاولة استیعابها المؤسسات المنافسة

.میزة تنافسیة
ملیار 64: ـتقدر ب(10)حققت المؤسسة أرباح،2014التسعة أشهر الأولى لسنة خلال ف:الهندسةتقنیة إعادة -4
في رقم أعمال " مستمرا"كما سجل تقدما ، 2013مع نفس الفترة من سنة مقارنة % 22نموا فاق وحققت ج.د

: ـالتكالیف بكما انخفضت . 2013سنة % 27إلى2012سنة % 10,4حیث انتقل من2012موبیلیس منذ 
ي ظل التوجه نحو الیوم تعتمد على عملیات إعادة الهندسة كسلاح تنافسي قوي فةوأصبحت المؤسس%. 2.3

، وغیرها من المتغیرات ، وتداعیات العولمة، وتحریر التجارة الدولیة وظهور التحالفات الإستراتیجیةالاقتصاد الرقمي
.جل تحقیق میزة تنافسیةأالبیئیة من 

إدخال تحسینات وتغییرات كبیرة في طرق ونماذج وأسالیب ببإعادة هندسة عملیاتهاوعلیه قامت المؤسسة
العمل والبناء التنظیمي لها وخلق أقسام ومدیریات جدیدة وطرح منتجات جدیدة لأول مرة  وإدخال تحسینات على 
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تحسین أدائها ومستوى جودة منتجاتها وخدماتها بسمحت لها واعتماد تكنولوجیا جدیدة ومتطورة عروضها القائمة 
.لتحقیق الاستجابة الفعالة والسریعة لرغبات عملائها

ن فكرة مواجهة المنافسة  تقتضي من المؤسسة إ:تنمیة الكفاءات عن طریق التدریب والتكوین المتواصل-5
وانشغالاتها الرئیسیة  حیث تعمل على الاهتمام بكفاءة مستخدمیها وتنمیتها وتطویرها وجعلها من أولى أولویاتها

المستمرة التي تقوم بها المؤسسة داخلیا (11)تفعیل كفاءة مواردها البشریة من خلال دورات التدریب والتكوین
ى حسن كفاءاتها من حیث التوظیف وخارجیا، وتخصیص جزء مهم من میزانیتها لهذا الجانب، إذن فهي تسهر عل

.شدة المنافسةلتغیرات التكنولوجیة المتسارعة و الجماعي في ظل ایم الأداء الفردي و تقینظموالاستقطاب والتكوین و 
یتمثل هذا الأسلوب في قیام مجموعة من العاملین :اعتماد أسلوب فریق العمل أو ما یسمى بحلقات الجودة-6
الملائمة لمشكلات اقتراح الحلولم وبشكل طوعي لمناقشة وتحلیل و تحمل مسؤولیة معینة ضمن مجال تخصصهب

الفنیة لمساعدتهم في وضع الاستراتیجیات المناسبة لمعالجة هم یستعینون بالخبرات الإداریة و النوعیة كما أن
.المشكلات الحاصلة في النوعیة

ا ندا قویا للمؤسسات التي جعلت منهالطریقة في المؤسسات الیابانیة و نظرا للنجاح الباهر الذي حققته هذه و 
عض تفوقت علیها في بعض الصناعات من خلال اكتسابها لمزایا تنافسیة كثیرة فقد حاولت بیة والأمریكیة و الأوروب

.الفلسفة العملیة الجدیدة لكن باحتشام بحیث لم ترتق إلى المستوى المطلوب منهاالمؤسسات الجزائریة تطبیق هذه
جل تحقیق السبق في طرح منتجات وخدمات جدیدة وإجراء أمن :MOBILISتفعیل عملیة الإبداع في-7

المؤسسةعملیات تحسینیة على منتجاتها الحالیة قصد مواجهة المنافسة والتحكم في الحصة السوقیة قامت 
تحفیز وترقیة الكفاءات التي ب) سواء الإبداع الإداري أو الإبداع الفني ( بالاهتمام بالجانب الإبداعي في المؤسسة 

.م بهذه العملیاتتهت
یتطلب تطبیق إدارة الجودة الشاملة أولا وقبل كل شيء تغییر ثقافة المؤسسة :إرساء ثقافة الجودة الشاملة-8

القدیمة إلى ثقافة جدیدة قائمة على المرتكزات الأساسیة التي یحتاجها هذا التطبیق بشكل یجعلها متمكنة وناجحة، 
عمة لبرنامج إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة، ولبعث هذه الثقافة لابد من وبذلك تكون قد نشأت ثقافة جدیدة دا

:أهمهاتتبع مجموعة من الخطوات
تطبیق إستراتیجیة جدیدة، و توفیر الظروف المناسبة للبدء في إنشاء ثقافة مؤسسة جدیدة؛ كتعیین مدیر جدید، -

.إلى غیر ذلك
.الشعارات والاحتفالاتو المبادئ، و نشر الثقافة الجدیدة عن طریق؛ التكوین، -
ة أمكافو دعم الثقافة الجدیدة كاختیار العاملین القادرین على التكیف والمؤمنین بالثقافة الجدیدة والانسجام معها، -

.العاملین وترقیتهم وتكریم الملتزمین بها
MOBILISتفعیل الذكاء الاستراتیجي في مؤسسة :خامسا

الجزائر هي من المؤسسات الجزائریة القلیلة التي تمارس نشاطها في میدان جد مؤسسة اتصالات 
محیط تنافسي متغیر نسبیا سوق التي تتمیز بعدم الاستقرار و متطور على المستوى التكنولوجي وفي ظل ال

یجیة مما یؤثر تأثیرا كبیرا على قراراتها الإسترات. إذ أصبح المحیط الخارجي یشكل تهدیدا على المؤسسة
نظرا لارتباطها بمتغیرات البیئة الخارجیة التي تعمل فیها  لذلك فهي تتبنى مفهوم الیقظة حیث تقوم برصد 
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یجابیة والسلبیة التي تحدث في بیئتها الخارجیة من خلال فصیلة الیقظة الإوتتبع كل التغیرات 
اء الإستراتیجي عملیة اتخاذ ویساعد الذك.الإستراتیجیة المندرجة ضمن مصلحة التخطیط والإستراتیجیة 

التقني و ، ة والرصد البیئي لمحیطها الخارجيمن خلال المتابعالقرارات خاصة الإستراتیجیة منها 
فهي مسار معلوماتي یبدأ والمؤثرات الاقتصادیة الأخرى لاستغلال الفرص وتجنب التهدیدات والتكنولوجي 

والعملیات وغیر ذلك من الأمور بجمع المعلومات عن العملاء والأسواق والمؤسسات المنافسة والموردین 
بعدها تخضع المعلومات " هداف الیقظة است" التي تهم المؤسسة، ثم تعقب المعلومات التي تم تحدیدها في

فرز وغربلة واستخلاص المعلومات المفیدة والمهمة ثم نشرها وتوزیعها و المجمعة إلى المعالجة والتحلیل، 
وما جعل من ذلك ممكنا وسهلا هو اعتمادها على . على مستعملیها لتغذیة القرارات الإستراتیجیة

بما یقدمه من ERPحیث یساعدها نظام التي تقدمها هذه الأخیرة، تكنولوجیا نظم المعلومات نظرا للمزایا 
ربط بیئتها الداخلیة همة الفعالة في اتخاذ القرارات و علیه المساعلومات حول سیر مختلف العملیات و م

ن الذكاء الاستراتیجي هو إبالتالي نستطیع القول و .تحولارجیة وما یجري فیها من تغیرات و بببیئها الخ
، غیر كاملة وغامضة، كما علومات الذكاء هي معلومات توقعیةن ملألومات مفتوح على البیئة، نظام مع

غلب المعلومات التي ترصدها مؤسسة اتصالات الجزائر من بیئتها الخارجیة هي معلومات تخص أأن 
.النقالاتف المنافسین والزبائن الحالیین والمرتقبین وكذلك المعدات التكنولوجیة المستعملة في شبكة اله

MOBILISفي هندسة التحالفات الإستراتیجیة في مؤسسة CRMنظامدور :المحور الثاني

:CRM)(مفهوم نظام إدارة علاقات العملاء : أولا
یجاد فرص لمنظمات الأعمال لبناء إثورة تقنیة المعلومات، وخاصة الشبكة العالمیة والتي ساعدت على مع 

أفضل مما كانت علیه في السابق في عالم غیر متصل، من خلال الجمع بین قدرات استجابة علاقات مع الزبائن 
لها الیوم قدرة أكبر من أي وقت مضى لإقامة ورعایة، ودعم طویل أتاحمباشرة لطلبات الزبائن وبتفاعل مرتفع،

والتي تعد من الحلول الناجعة ، )CRM(الأجل لعلاقات مع الزبائن وهو ما یطلق علیه الیوم بإدارة علاقات الزبون 
.والمنتشرة الآن في جمیع أنحاء العالم، وهدفها الأساس یتمثل في زیادة رضا الزبائن وكسب ولائهم

:منها، للنظامتعاریفعدةوهناك
إستراتیجیة ومجموعة من البرامج المتمیزة والتقنیة التي تهدف إلى خفض الكلفة وزیادة الإیرادات، ":على إنها-1

وخلق فرص وقنوات جدیدة للتوسع، والعمل على تحسین قیمة الزبون وزیادة الرضا والربحیة والمحافظة
.(12)"علیها

.(13)"لبناء ولاء الزبائن وزیادة الأرباح على مر الزمنستراتیجیاتإ":وكذلك-2
فلسفة لتعزیز قیمة العملیات المحددة ودمج مختلف الاختصاصات ":على أنها)Wikstrom(في حین عرفها-3

الزبائن وإضافة قیمة علیا للزبون في الأجل الطویل، " Voiceصوت "إیصالفي المنظمة وتطویرها من أجل 
. (14)"تحدید قطاعات الزبائن الحالیة والمحتملةفضلاً عن 
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إستراتیجیة شاملة وعملیة متكاملة بین المنظمة والمستفیدین بوجه : نهابأCRMلـاف یتعر یمكن عامةبصفة
عام، والزبائن على وجه الخصوص تقوم على أساس التحاور والتشاور والثقة المتبادلة بینهم من أجل الاحتفاظ 

.وتحقیق قیمة لهمبالزبائن 
:أدناه4رقمیتكون من العناصر الموضحة في الشكلن مفهوم إدارة علاقة الزبونأسبقممایتضح

الزبونعلاقةإدارةنظامعناصر:3رقمشكل

.تأسیساً على ما تقدمثةإعداد الباح:المصدر

:CRMخطوات تنفیذ الـ :ثانیا
:الشكل أدناهبمجموعة من الخطوات الرئیسة والموضحة في CRMعملیة تنفیذ ألـ تمر 

CRMتنفیذخطوات:4رقمشكل

Source : Winer, Russell S., Customer Relationship Management: A Framework, Research Directions, and the
Future ,Haas School of Business, University of California at Berkeley, 2001p:8

دة مع عإستراتیجیةعلاقتها مع زبائنها وعملائها قامت بعقد شراكة وتحالفات لإدارةاستراتیجیاتهاوضمن
لهم وذالك باستخدام نظام مضافةاهم و تقدیم قیمة  جل المحافظة على عملائها وتحقیق رضأجهات من 

تقییم بإجراءزبائن لما یوفرانه من معلومات تراكمیة عن زبائنها تسمح علاقة الإدارةمعلوماتها الاستراتیجي و نظام 
.الطویلالأجلعن تحدید قطاعات الزبائن الحالیة و المحتملة في لاضفمستمر لاحتیاجاتهم ،

MOBI-POSTEبطرح منتوج جدید یسمى (15)قامت مؤسسة اتصالات الجزائر وبالشراكة مع برید الجزائرحیث
وهو منتوج انفردت به المؤسسة في السوق الجزائریة وهو منتوج موجه لأصحاب البرید الجاري الدائمین ویعتمد 
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إستراتیجیة شاملة وعملیة متكاملة بین المنظمة والمستفیدین بوجه : نهابأCRMلـاف یتعر یمكن عامةبصفة
عام، والزبائن على وجه الخصوص تقوم على أساس التحاور والتشاور والثقة المتبادلة بینهم من أجل الاحتفاظ 

.وتحقیق قیمة لهمبالزبائن 
:أدناه4رقمیتكون من العناصر الموضحة في الشكلن مفهوم إدارة علاقة الزبونأسبقممایتضح

الزبونعلاقةإدارةنظامعناصر:3رقمشكل

.تأسیساً على ما تقدمثةإعداد الباح:المصدر

:CRMخطوات تنفیذ الـ :ثانیا
:الشكل أدناهبمجموعة من الخطوات الرئیسة والموضحة في CRMعملیة تنفیذ ألـ تمر 

CRMتنفیذخطوات:4رقمشكل

Source : Winer, Russell S., Customer Relationship Management: A Framework, Research Directions, and the
Future ,Haas School of Business, University of California at Berkeley, 2001p:8
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بالتعاقد مع العدید من وبالتحدید استراتیجیات التعاون المتبادل (16)كما اعتمدت على إستراتیجیة الشراكة 
أو خدمة الجوال على - -ROAMINGدولة لتقدیم خدمة التجوال الدولي 140المتعاملین في نفس القطاع من 

ولا ضمانة فهي متاحة لكافة المشتركین اهذه الخدمة التي لا تستلزم لا اشتراك.بطاقات الدفع المسبق والأجل
بإرسال أو استقبال مكالماتهم ورسائلهم على هواتفهم المحمولة التي تم التعاقد معها في (17)المتواجدین في الخارج 

.حالة عدم وجود شبكتها باستعمال نفس أرقام اشتراكهم لدیها
- 09-17سنوات بتاریخ 05سندي مدته وفي نفس استراتیحیة التعاون قامت المؤسسة بإصدار القرض ال

من استثماراتها في إطار توسیع % 10بالتعاون المتبادل مع برید الجزائر وبنك الجزائر وذلك لتمویل 2006
276وتطویر شبكتها للاتصالات الخلویة عن طریق اللجوء إلى الادخار العلني، حیث یقدر البرنامج بحوالي 

ار حقیقي لصحة المؤسسة المالیة ومعیار ثقة للمكتتبین، حیث تم جمع حوالي ، وهو عبارة عن اختبملیار د ج
.مكتتب خاص2537هیئات، 09، امالیامعنویاشخص32من % ) 5أي بزیادة (ملیون دولار 300

هــا طلاقإكســمعة عالمیــةيومــا ســمح بفــتح مجــالات التعــاون والشــراكة هــذه هــو تطویرهــا لشــبكتها مــع مــوردین ذ
ثانیـة بالتعـاون مـع /میغابیـت63ـبالجزائر أول شبكة لانترنت الجیل الثالث التجاریة بطاقة تدفق عالیة تقدر بـمؤخرا 
خاصـة بعـد –واقتنـاء لأنظمـة المعلومـات والتكنولوجیـا المصـاحبة لهـا من جهة ERICSSON(18)السویدي شریكه

ونظــم المعلومــات الاســتراتیجي مــن جهــة أخــرى، لتطــویر -والبریــد الالكترونــيIntranet–اعتمادهــا نظــام الانترانــت 
وتفعیل عملیة الاتصال الداخلي وكذلك لعصـرنة إدارتهـا ودیمومـة تطورهـا وبالتـالي بنـاء قاعـدة معلومـات تسـاهم فـي 

.)4G(رابعلإنجاح عملیة اتخاذ القرارات خاصة الإستراتیجیة منها مع حلول إطلاق استغلال رخصة الجیل ا
خلاصة 

فـي مواجهــة اكبیـر اتعــیش تحـدی-خاصـة العامـة منهـا–بینـت هـذه الدراسـة أن المؤسسـات الاقتصــادیة الجزائریـة 
المؤسســات الخاصــة، خاصــة مــع فــتح الأســواق الوطنیــة أمــام المنافســة الأجنبیــة ممــا یســتوجب علیهــا الاعتمــاد علــى 

وإدارة أصــولها هــذا إذا كانــت تطمــح للتطــور والاســتمرار ضــمن بیئــة المعلومــات فــي تســییر شــؤونها نظــم تكنولوجیــا 
.بعد یومااقتصادیة عالمیة تزداد تقلبا وتعقدا یوم

فعلى المؤسسات الجزائریة أن تعي جیدا أهمیة التطورات التكنولوجیة التي تعرفها الساحة الدولیة وخاصة 
وضرورة الاهتمام بالاستثمار ثر مباشر على نتائجها،أالمعلومات لما لها من نظم التطورات في مجال تكنولوجیا 

. في هذا المجال لأنه یفتح آفاق التمیز والریادة أمام المؤسسات التي تسعى لذلك
وعلیها أن تستفید من تطبیقـات هـذه التكنولوجیـا لتحقیـق فعالیـة التسـییر بمـا یضـمن لهـا تحقیـق أهـدافها الإسـتراتیجیة 

مزیـــد مـــن المزایـــا التنافســـیة واســـتعمال الـــذكاء الاســـتراتیجي لمعرفـــة تحركـــات منافســـیها وذلـــك بالعمـــل علـــى تحقیـــق ال
ـــم، كمـــا  ـــتمكن مـــن إحـــداث تطـــویر تنظیمـــي ملائ علیهـــا أن تســـتعین بهـــذه یتوجـــب وإعـــادة هندســـة عملیاتهـــا بغیـــة ال

.ها السوقیةالتكنولوجیا في إقامة تحالفات إستراتیجیة فعالة تحقق مكاسب كبیرة تمكنها من الرفع من حصت
:أهمهاالنتائجاستخلاص مجموعة من إلىتوصلت الباحثة و 

توسیع استخدام تطبیقـات تكنولوجیـا المعلومـات فـي منظمـات الأعمـال إلـى زیـادة إیراداتهـا وتقلیـل تكـالیف یؤدي -1
.الخدمة المعروضة وحل الكثیر من المشاكل في البیئة الإداریة
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قــوة و اســتخدام تكنولوجیــا المعلومــات المــدراء مــن الحصــول علــى المعلومــات الهامــة عــن حجــم الســوق، یمكــن-2
الوســائل التكنولوجیــة المســتخدمة مــن طــرف و الخصــائص الثقافیــة للمجتمــع، و تغیــر أذواق المســتهلكین، و المنافســین، 

.رسم الاستراتیجیات التنافسیة المناسبةالمؤسسات المنافسة إلى غیر ذلك، وبالتالي تفعیل الإدارة الإستراتیجیة في
المنافسة القائمة بین مؤسسة اتصالات الجزائر وغیرها من المؤسسات الناشطة فـي سـوق الاتصـالات الجزائریـة -3

هي منافسة ذات طبیعة خاصة كونها منافسة بین قطاع عام یخضـع لاعتبـارات وطنیـة وقیـود سیاسـیة، وبـین قطـاع 
ســم الاســتراتیجیات وتعــدیل السیاســات بمــا یخــدم أهدافــه الخاصــة، فمــا تحققــه مؤسســة خــاص لــه كــل الحریــة فــي ر 

.نجازا استراتیجیا كبیراإاتصالات الجزائر من نتائج ضمن هذا السیاق یعد في حد ذاته 
:القطاع بصفة عامةبلنهوض لنراها ضروریة التوصیاتي الأخیر، نقترح مجموعة من فو 

والتطویر الإداري تعزیز عملیة استیعاب تكنولوجیا نظم المعلومات وإتاحتها عملیات التحدیث تقتضي -1
للاستخدام من قبل كل أعضاء المنظمة لهدف تحقیق التمیز في الأداء من خلال انتهاج أسلوب التسییر 

.الاستراتیجي الذي یعكس استراتیجیات التحول نحو اقتصاد المعرفة
یجي والیقظة الشاملة وإدارة الجودة الشاملة والبحث والتطویر وإعطائها خلق أقسام خاصة بالذكاء الاسترات-2

.المزید من الحریة للإبداع والتطویر
:زیادة الاهتمام بتطبیقات تكنولوجیا المعلومات في المنظمات من خلال-3
.نظم المعلوماتتكنولوجیاإدخال التعدیلات المناسبة على الهیاكل التنظیمیة بما یسمح بتوسیع استعمالات -
ضرورة إقامة ندوات ومؤتمرات علمیة وتشجیع الأبحاث والدراسات الهادفة إلى تعزیز الجانب التطبیقي لنظم -

.المعلومات مع محاولة ترجمة نتائجها وتوصیاتها إلى واقع عملي للاستفادة منها
لمشكلات وتعزیز القرارات خاصة القرارات تكنولوجیا المعلومات أهم الوسائل التي توفر المعلومات اللازمة لحل ا-

.الإستراتیجیة من خلال المعلومات الإستراتیجیة وبالتالي تحقیق میزة تنافسیة
لا تلقى نفس الاهتمام لذا  یجب على مؤسسة اتصالات الجزائر التي بقیة متغیرات البیئة الخارجیة بالاهتمام -4

.البقاء أمام منافسیهاأن تتغلب على نمطها كمؤسسة عمومیة إن أرادت
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