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أ

مقدمة:
تستطیعلاقدراتهاأوإمكانیاتهاكانتمهمامؤسسةأيأنالتاریخیةالخبرةتؤكد

فيالتقلیدیةالاستراتیجیاتوالأسالیباعتمدتإذاالسوقفيالتنافسيموقعهاعلىالمحافظة
تعتمد على الابداع وأنللمؤسساتبدلاإذ؛الاقتصادیةوالعولمةالتكنولوجیةالثورةعصر

التنافسیةالقدرةوتعزیزلبناءالركائزأهمأحدیعتبران اذ انهماالابتكار للبقاء في ساحة التنافس
المؤسسات.لهذه

منتجاتوظهورالابتكاراتإیقاع الإبداعات وسرعةبتزایدالراهنالعصرویتمیز
فالمستهلكحیاتها، خاصة في مجال الإتصال ونقل المعلوماتیة،دورةفيشدیدقصرمعجدیدة

ظلفيیراهاسلعة أو خدمةأولعندبإشباعهایرضىولامعینة،حاجةعندیقفیعدلم
فيهائلوتطورالمنافسة،فيكبیرتزایدمنالاقتصادیةالبیئةتشهدهاالتيالتغیرات

المؤسساتعلىالضروريمنأصبححیثالابتكاریة،والعملیات الإبداعیة  والتكنولوجیا
أو استعمال طرق جدیدة في العمل لإرضاءجدیدةسلعبإنتاجالقیامنشاطهاواستمراریةللنجاح
وطبیعةتتلاءمجدیدةأسالیبتبنيطریقعنالمتزایدة،المنافسةومواجهةرغباتهموتلبیةالزبائن

.الأسالیبلهذهالأساسيالمحوروالابتكارالإبداعیكونحیثالمرحلة؛
:ما سبق ذكره یمكننا طرح الاشكالیة التالیة:الاشكالیة

؟في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات الاقتصادیةوالابتكاركیف یساهم الإبداع  -

:من الاشكالیة الرئیسیة للدراسة تتفرع الأسیلة التالیة:الاسئلة الفرعیة

هو واقعهما في المؤسسة الإقتصادیة؟ماووالابتكاربالإبداع ما لمقصود
 ؟والابتكاركیف یمكن الحصول على المیزة التنافسیة وما علاقتها بالإبداع

 للاتصالاتتحقیق المیزة التنافسیة في مؤسسة موبیلیسوالابتكاركیف یمكن للإبداع

في الجزائر؟  
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:الفرضیات

یساهم الإبداع والابتكار في تحقیق المیزة التنافسیة بالمؤسسات..1

الابداع والابتكار بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس بولایة تیارت یحقق .2

میزة تنافسیة عن باقي منافسیها.

على إستقرارها خلال تبني مدخل الإبداع والابتكارتستطیع المؤسسة من.3

وخلق میزة تمیزها عن منافسیها.

:أسباب إختیار الموضوع

تتمثل دوافع هذا البحث إلى دوافع ذاتیة وأخرى موضوعیة، فالموضوعیة تتمثل في:

الدوافع الموضوعیة:

موجــــــــــــــودة في المؤسســــات محاولة معرفــــة ما إذا كانت عملیة الإبداع فعلا -

الإقتصادیة، ومدى تأثیرها  في المؤسسات الإقتصادیة من خلال تقدیم منتجاتها 

بشكل متمیز.

محاولة تسلیط الضوء، على أهمیة الإرتقاء إلى المستوى الذي یؤدي إلى تحقیق -

ربحیة وتفوق مستمر على منافسیها.

الجزائریة لهذه التطورات.ضرورة  تكیف ومواكبة المؤسسات -

الدوافع الذاتیة:

رغبتنا في معرفة مكانة الإبداع والإبتكار في مؤسساتنا الإقتصادیة.-
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ج

بحكم التخصص فالموضوع له صلة وطیدة بتخصصنا.-

:یسعى هذا البحث إلى تحقیق الأهداف التالیة:أهداف الدراسة

المیزة التنافسیة في المؤسسات محاولة تحدید مفهوم الإبداع والابتكار وتأثیرهما على-

الإقتصادیة.

توضیح مدى أهمیة الإبداع والإبتكار وضرورتهما في المؤسسات الإقتصادیة لجعلها -

تحتل مكانة هامة في السوق عن باقي منافسیها.

إبراز الأسالیب التي یمكن أن تعتمدها المؤسسات الإقتصادیة لتطبیق الإبداع -

والإبتكار.

توى المیزة التنافسیة المحققة على مستوى مؤسسة موبیلیس معرفة مصدر و مس-

للإتصالات في الجزائر.

أفكار جدیدة تؤدي إلى تطویر المیزة ضرورة تدریب الأفراد على أسالیب تولد-

التنافسیة وتنمیتها.

التوصل الى بعض النتائج والتوصیات.-

 :یليتكمن أهمیة الدراسة فیماأهمیة الدراسة:

موضوع الإبداع والإبتكار الذي بدوره یحقق للمؤسسات الإقتصادیة التركیز على -

السمعة والبقاء في السوق.

الدور الذي یلعبه الإبداع والإبتكار في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات الإقتصادیة.-
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المساهمة في اكتشاف المفتاح الدافع للمؤسسات الإقتصادیة لتثبت قدرتها على المیزة 
حلیا وخارجیا.التنافسیة م

 :صعوبات البحث

راجع بسبب غلق المكتبات العمومیةقلة الم.

.صعوبة التنقل بسبب توقف المواصلات

غلق الجامعات بسبب جائحة كورونا.

الحجر المنزلي الاجباري الذي ادى الى استحالة التواصل بیننا وبین المؤسسة

:الدراسات سابقة

 خدیجة خنطیط، دور الإبداع في تحسین تنافسیة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة في

الجزائر، دراسة میدانیة على عینة من المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، أطروحة 

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة العربي بن دكتوراه، 

.2017- 2016،المھیدي، ام البواقي

أطروحة ، دور إدارة الإبداع في تعزیز تنافسیة المؤسسات الجزائریةفتان الطیب ،

، سیدي بلعباس، كلیة ENIEدكتوراه، دراسة حالة، شركة الصناعات الإلكترونیة، 

.بلعباسسیديجامعة جیلالي لیابس ،العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،

 صناعیة بعیطیش شعبان، اثر التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة ال

عة محمد  سییر، جام لوم الت في ع الجزائریة، أطروحة مقدمة لنیل شھادة دكتوراه علوم 

.2016-2015،-المسیلة-بوضیاف

:منهجیة الدراسة
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إن المنهج هو الطریق الذي یعتمده الباحث للوصول إلى هدفه، وبالتالي فإن إختیار 
عد من الخطوات الأساسیة التي تساعد على تحقیق أهداف یالمنهج العلمي الملائم 

الدراسة، ولذلك فقد اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي الذي یتلائم 
من خلال جمع البیانات منھج دراسة الحالةا على كما اعتمدنوطبیعة الموضوع، 

المراجع لتكوین صورة واضحة عن الظاهرة المدروسة مع تحلیل والمعلومات من مختلف
النتائج المتعلقة بالدراسة المیدانیة واختبار الفرضیات.

:حدود الدراسة

 :20/08/2020إلى غایة  02/02/2020حدود زمنیة

 تیارت مؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس.حدود مكانیة: مدینة

  :قمنا بتقسیم البحث الى ثلاثة فصول حیث جاءخطة الدراسة:

الاطار النظري للإبداع والابتكار، و تم تقسیم هذا الفصل الى :الفصل الاول بعنوان 
ثلاثة مباحث، المبحث الاول ركزنا فیه على مفهوم الإبداع ومستویاته كما تطرقنا 

الى شروط الابداع و أهمیته اما المبحث الثاني  فشرحنا فیه مفهوم الابتكار أیضا 
وأهمیته وأشكاله و في الاخیر المبحث الثالث بعنوان العلاقة بین الابداع والابتكار 

ودورهما في تحقیق تنافسیة المؤسسات وتناولنا فیه العلاقة بین الابداع والابتكار 
ة.ودورهما في ابرز المیزة تنافسی

عمومیات حول المیزة التنافسیة وقسم الى ثلاثة :جاء موسوم بعنوان :الفصل الثاني
المبحث الاول بعنوان الاطار النظري للمیزة التنافسیة المبحث :مباحث هي كالتي

الثاني  بعنوان مصادر المیزة التنافسیة واسس بنائها اما المبحث الثالث قیاس المیزة 
.التنافسیة وأبعادها



..................................... مقدمة عامة

و

كذلك بدوره قسم الى ثلاث موبلیسدراسة حالة مؤسسة بعنوانالثالث وجاء الفصل 
تقدیم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر فرع مباحث وهي كالتالي المبحث الأول 

، وفي المبحث الإطار المنهجي للدارسة المیدانیة، والمبحث الثاني بعنوان موبیلیس
اسة ومناقشتها.عرض وتحلیل نتائج الدر الأخیر تطرقنا إلى 



..................................... مقدمة عامة

:لالفصل الأو
الإطار النظري للإبداع 

و الابتكار
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:تمھید 

سماتھ وملامحھ وآلیاتھ ومعاییره عن كل العصورتختلفا عصرالآنالعالمیعیش

وقد كان من أھم ملامح ھذا العصر الجدید شدة التنافسیة على المستوى المحلي السابقة، 

والدولي كحقیقة أساسیة تحدد نجاح أو فشل المؤسسات الاقتصادیة بدرجة غیر مسبوقة، ومن 

ھنا أصبحت المؤسسة الاقتصادیة في موقف یحتم علیھا العمل الجاد والمستمر لاكتساب 

سین موقفھا النسبي في الأسواق المحلیة والدولیة، أو حتى المیزات التنافسیة من أجل تح

وبتزاید حدة .مجرد المحافظة علیھ في مواجھة ضغوط المنافسین الحالیین والمحتملین

المنافسة التي أصبحت تھدد الكثیر من المؤسسات والشركات العالمیة، أصبح اللجوء إلى 

ن لھا في الصدارة دائما، وتسعى لتكون الإبداع أمرا حتمیا، بحیث تبحث المؤسسات عن مكا

في المقدمة وقادرة  على مواجھة تلك المنافسة وتحقیق النتائج الأفضل ومن المؤكد أن 

المؤسسات المتمیزة ھي التي تكون قادرة على الإبداع والتجدید على أساس دائم ومستمر 

طرق الإنتاج الحالیة، أو تطویر المنتجات و.ابتكار منتجات أو طرق إنتاج جدیدةیتیح لھا 

.فضلا عن توسیع السوق المحلیة أو الخارجیة، وجلب المزید من المعرفة

وفي ھذا السیاق تبنت العدید من الشركات العالمیة وخاصة الرائدة منھا عملیة 

الإبداع، ورأت فیھا سبیلا ممكنا لتحقیق أھدافھا التوسعیة واحتواء منافسیھا، وأسلوبا متمیزا 

ید من الموارد المالیة، ھذا وقد أصبحت عملیة السبق في تبني الإبداع السمة لجلب المز

.البارزة والممیزة لھذا العصر

المتعلقةالنقاطمنمجموعةالضوء علىبإلقاءھذا الفصلخلالمننقومسوف

:التالیةالمباحثخلالبالإبداع من

.ماھیة الإبداع وأھمیتھ: المبحث الأول

.ماھیة الابتكار وأھمیتھ وأشكالھ: المبحث الثاني

العلاقة بین الإبداع والابتكار ودورھما في تحقیق تنافسیة المؤسسات : المبحث الثالث

.الإقتصادیة
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المبحث الأول: ماهیة الإبداع وأهمیته.
المطلب الأول: تعریف الإبداع

تعریف الإبداع: 

لَهُ یَقُولُ فَإِنَّمَاأَمْرًاقَضَىٰ وَإِذَاۖ◌ قال تعالى في سورة البقرة:  {بَدِیعُ السَّمَاوَاتِ وَالأَْرْضِ 
.(1)}فَیَكُونُ كُن

وَلَمْ وَلَدٌ لَهُ یَكُونُ أَنَّىٰ ۖ◌ وقال عز وجل في سورة الأنعام: {بَدِیعُ السَّمَاوَاتِ وَالأَْرْضِ 
.(2)عَلِیمٌ}شَيْءٍ بِكُلِّ وَهُوَ ۖ◌ شَيْءٍ كُلَّ وَخَلَقَ ۖ◌ صَاحِبَةٌ لَّهُ تَكُن

الإبداع:

فهو تنظیم الأفكار وظهورها في بناء جدید انطلاقا من عناصر موجودة وأنه الطاقة  

المدهشة  لفهم واقعین منفصلین عن بعضهما البعض والعمل على انتزاع فكرة من وضعهما 

كما أنه و فطریة في أساسها ،إجتماعیة في إنتمائها .جنبا إلى جنب ،وهو طاقة عقلیة هائلة

.(3)القدرة على حل المشكلات بأسالیب وطرق جدیدة 

وهو میزة  ذهنیة تمكن الشخص من التفكیر بطرق جدیدة أو كما هو معروف 

ومتداول التفكیر خارج المربع أو الصندوق ،وغالبا ما تؤدي هذه المیزة أو الخاصیة إلى 

تخدام أسالیب وطرق مغایرة غیر عادیة أو مسبوقة  أثناء التعامل مع مهمة أو الابتكار أو اس

.117القرآن الكریم، سورة البقرة، الآیة (1)
.101نفس المصدر، سورة الأنعام، الآیة (2)
.299، الأردن، ص 2015التنظیمي، الأكادیمیون للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، محمد یوسف القاضي، السلوك(3)
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قضیة معینة ،وقد ینتج عن استخدام هذه الخاصیة بفعالیة النتائج التالیة:  

.تولید شيء جدید غیر مسبوق على الإطلاق.   1

. ربط أو دمج مجموعة افكار بطریقة جدیدة وغیر مألوفة.2

جدیدة غیر متعارف علیها للأفكار المتداولة . .إیجاد استخدامات 3

.(1).نقل الأفكار الموجودة أصلا والمتداولة إلى مستفیدین آخرین أو أشخاص جدد 4

وعرف "آدم سمیث" الإبداع:
لم یسبق أن العملیة الإبداعیة هي التعبیر عن القدرة على إیجاد علاقات بین أشیاء

أن قیل إن بینها علاقة.
الإبداع هو قدرة على تكوین تنظیمات أو تركیبات جدیدة.فل":وقال  "ها

وكما عرفه "ما كینون":
أن الإبداع أربعة مكونات أساسیة وهي:" العمل الإبداعي، العملیة الإبداعیة، والشخص 

.(2)المبدع، والموقف الإبداعي
وقد یعني الإبداع في أبسط مفهوم هو تحویل الأفكار الجدیدة والأفكار الخیالیة إلى 

.(3)واقع، فهو یضم عملیتین أساسیتین هما التفكیر والإنتاج 
ونقصد بالإبداع  مزیج من مجموعة من قدرات واستعدادات و خصائص شخصیة 

ؤدي إلى نتائج أصلیة ومفیدة التي إذا وجدت بیئة مناسبة یمكن أن ترقى بأفكار الشخص لت
للفرد أو الشركة أو المنتج.                                                                

نیفین حسین محمد، دور الابتكار والإبداع المستمر في ضمان المركز التنافسي للمؤسسات الاقتصادیة والدول، دراسة (1)
.04،ص2016القرارات،أوتحالة دولة الإمارات ،وزارة الاقتصاد الإمارات العربیة ،إدارة التخطیط ودعم

.18، ص2004طارق محمد السویدان ومحمد أكرم العدلوني ، مبادئ الإبداع ، الطبعة الثانیة ،(2)
.04نیفین حسین محمد، مرجع سابق، ص (3)
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وهو الإنتاج الغیر مألوف من خلال الفرد أو مجموعة عمل صغیرة والمتسم بالجد والتمیز 
.(1)بأفكار ملائمة القابلة للتنفیذ ، استخدامات محددة 

ویعرف الإبداع على أنه مزیج من الخیال والتفكیر العلمي المتزن، لتطویر فكرة قدیمة 
أو إیجاد فكرة جدیدة مهما كانت الفكرة بسیطة، ینتج عنها إنتاج متمیز غیر مسبوق یمكن 

.(2)تطبیقه وتطبیقه على أرض الواقع 
التيوالمفاهیمتالتصنیفاحسبالإبداعمفهومتعریففيالأساسیةالمداخلومن

والباحثین:الكتابأوردها
:الإنسانيالنشاطأنواعمننوعالإبداع-أ

یمیزالذيالإنسانیة،الأنشطةاحدكونهمنالإبداعمفهومالمدخلهذایطرححیث

یمرالتيالعملیةهوالإبداعإنخبراءیقولذلكوفيالمخلوقات،منغیرهعنالإنسان

وذاته،یتفقبمالهایستجیبثمبعمق،یعیشهاوبهاینفعلمواقفیواجهعندماالفرد،بها

.تفردهعنویعبرأدائهوتحسینتطویرإلىیؤديمما

:جدیدناتجأنهأساسعلىالإبداعتعریف- ب

وزمانمكانفيوأصیلجدیدناتجمنعنهینتجماضوءفيالإبداعالمدخلهذایحدد
ووضعمألوفة،وغیرجدیدةأفكارإنتاجبأنهالإبداععرف وهنامحددین،

التنفیذ.موضعالأفكارهذه
أوالفردمستوىعلىملحوظةقیمةذاتأشیاءبینجدیدةروابطإنتاجانهعلىیعرفكما

.عادیةوغیرجدیدةإمكاناترویةعلىوالقدرةالمجتمعأوالمنظمة
:عقلیةعملیةالإبداعأنعلىالمبنيالمدخل- ت

19ص،2015والابتكار الإداري في التنظیم والتنسیق ،دار المعتز، عمان، الطبعة الأولى،عبد االله حسن مسلم، الإبداع(1)
.32،ص 1999علي الحمادي ،شرارة الإبداع ،دار ابن الحزم ،بیروت لبنان، الطبعة الأولى، (2)
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عنهاینتجوالتيخلالها،منیتمالتيالعملیةضوءفيالإبداعالمدخلهذایحددحیث
منجلفوردویعتبرالمختلفة،ومراحلهاالعملیةنوعیصفأنویحاولالإبتكاري،المنتجذلك
التيالبسیطة،العملیةالقدراتمنلعددتنظیمبأنهالإبداعیعرففهوالتوجه،هذارواد

والمرونةالعلاقةفيالقدراتهذهوتتمثلالإبداع،مجالباختلافبینهافیماتختلف
أو الجماعةأوالفردمستوىعلىتظهرعقلیةقدرةانهعلىأیضاوالأصالة. ویعرف

بأكبریتمیزجدیدعملأوفكرةعنهاینتجمتعددةمراحلذاتعملیةفيتتمثلالمنظمة،
الهدف،نحوالاتجاهومواصلةوالأصالةوالمرونةوالعلاقةللمشكلاتالتحسینقدر من
تنمیتهایمكنالإبداعیةالقدراتهذهجدیدة،علاقةواكتشافارتباطاتتكوینعلىوالقدرة

.وإمكاناتهمالإفرادقدراتوتطویرها حسب
:بهالمحیطةالبیئیةوالعواملالفعلیةالقدراتبینعلاقةالإبداعأنإعتبار- ث

یتوفربماالفرد،یستخدمهاالتيالعملیاتمنمجموعةأنهعلىالإبداعتعریفذلكومن

أولهنافعاإنتاجالینتجمختلفةمؤثراتمنبهیحیطوماوفكریة،عقلیةقدراتمنلدیه
فیه.یعیشالذيالمجتمعأوفیهایعملالتيللمنظمة

للإبداع:التكاملیةالنظرةأساسعلىالمبنيالمدخل-ج

إهمالدونتكاملیةنظرهإلیهینظركونهمنالإبداعتعریففيالمدخلهذاأهمیةوتكمن
والخصائصوالاستعداداتالقدراتمنمزیجبأنهعرفالإطارهذاوفيمدخل،أي

بالمشكلاتإحساساأكثرالفردتجعلفإنهامناسبةبیئةفيوجدتإنالتيالشخصیة،
.(1)قرنائه خبراتأوالشخصیةبخبراتهومرونة

نظروجهةمنالفلسطینیةالأدویةلشركاتالتسویقيبالأداءوعلاقتهالإبداعثقافةبربراوي، واقعرشیدمحمودنضال(1)
الغربیة، استكمالا لمتطلبات الماجستیر، في إدارة الأعمال، جامعة الضفةفيوالأطباءوالصیادلةالقطاعهذافيالعاملین

.24،25،ص ص 2011الخلیل ، فلسطین، سنة 
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):  اهم مبادئ الإبداع1-1الشكل رقم (

.17طارق محمد السویدان ومحمد أكرم العدلوني ، مبادئ الإبداع، ص :المصدر

أن ترى ما لا یراه الآخرون 

أن ترى المألوف بطریقة غیر مألوفة

د ھو تنظیم الأفكار وظھورھا في بناء جدی
انطلاقا من عناصر موجودة مسبقا 

ین إنھ الطاقة المدھشة لفھم واقعین منفصل
على انتزاع ومضة من وضعھما والعمل 

جنبا إلى جنب
الإبداع طاقة عقلیة ھائلة ،فطریة في 
أساسھا، إجماعیھ في نمائھا، مجتمعیة 

وإنسانیة في انتمائھا

ھو القدرة على حل المشكلات بأسالیب 
جدیدة تعجب السامع والمجتھد

الإبداع
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فالإبداع هو تجمیع وإعادة تركیب الأنماط المعروفة من المعرفة في أشكال فریدة، فلا 
یقتصر الإبداع على الجانب التكتیكي فإنه لا یشمل تطویر السلع فقط بل یتعدى أیضا 

ت في التنظیم ونتائج التدریب و الرضا عن العمل الآلات والمعدات وطرق التصنیع والتحسینا
بما یؤدي إلى زیادة الفعالیة.

ولتفرقة بین المصطلحات الشبیهة بالإبداع نعرف ما یلي:

أخرىمصطلحاتبمجموعةالإبداعمفهوماختلطلقد:الإبداعووالكتشافالإبتكار.1

إلىیؤديالذيالفعلهوفالاكتشافوالتطویرالبحثاللإبتكار،والإختراعكالاكتشاف،

كانشيءعنالكشفبمعنىمعروفة،تكنلماللحظةتلكحتىطبیعیةظاهرةمعرفة

یستخدم،كماباستورطرفمنالجراثیماكتشافمثلمعروف،غیرلكنقبلمنموجود

لفظالكتاب(créativité)الإبداعو(innovation)علىللدلالةكمترادفینبعض

أفكار بأنهیعرففالابتكارالمفهومین،بیناختلافهناكولكنواحد،الابتكار معنى

تركیبإعادةأوتجمیعأومعینةمشكلاتبحلمتصلةوومفیدةجدیدةبأنهاتتصف

خلاقحلإلىالتوصلفيیتمثلأو.فریدةأشكالفيالمعرفةمنالمعرفیةالأنماط

التنفیذموضعالجدیدةالفكرةهذهبوضعفیتعلقالإبداعأما.جدیدةفكرةأومالمشكلة

. ومنمعهاأو المتعاملینلزبائنهاالمنظمةتقدمهاخدمةأوسلعةأوعملیةشكلعلى

تطویرلغرضجدیدةفكرةتقدیمأوخلقعملیةهوالابتكارأنالقولیمكنالمنطلقهذا

الإبداعأما.الفكرةهذهتطبیقعنالنظربغضمعینةعملطریقةأوخدمةأوسلعة

ذلكیؤديبحیثالعمليالواقعإلىالجدیدةالفكرةنقلفیهایتمالتيالعملیةإلىفیشیر
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المرحلةهوالإبداعأيفعلي،وبشكلنشاطأيأوخدمةتقدیمأوسلعةإنتاجإلى

.(1)للإبتكاراللاحقة

علىكبیرةأوصغیرةتغییراتأوتعدیلاتإدخالهوالتحسین:والتحسینالإبداع.2

فيملائمةأوتنوعاأوكفاءةأكثریجعلهابماالحالیةالمنتجاتأوالعملیات

التيوالصغیرةالكثیرةالتحسیناتخلالمنجزئیاالجدیدالمنتجالىوالتوصل.الاستخدام

أشكالمنشكلایعدالذيجزئإبداعإلاهوماالحالیةالمنتجاتعلىإدخالهایتم

الإبداع.

تجمیع وإعادةأومعینةمشكلاتبحلومتصلةومفیدةجدیدةأفكارهوإذنفالإبداع
لأنهالتكتیكيالجانبعلىالإبداعیقتصرولافریدةأشكالفيالمعروفةالأنماطتركیب

أیضایتعدىبلفحسب،السوقوإعدادالمتعلقة،والعملیاتالسلعتطویریشمللا
والرضاالتدریبونتائجنفسهالتنظیمفيوالتحسیناتالتصنیعوطرائقوالمعداتالآلات

.(2)الإنتاجیةازدیادإلىیؤديبماالعملعن
.(3)ابتدعهوأنشأهأيالشيءاخترعالفعلمنمشتقلغةالاختراعالإختراع: .3

الذيالتقنيالعلميالجانبفيمحصورأنهیبدوولكنالابتكارأوالإبداعهوالاختراعفإن
الإبداعيالفعلأنواعمننوعهوالاختراعفإنلذا،سماعهأورؤیتهولمسهیمكن

منشمولیةأكثرالإبداعفإنمنهالاجتماعیة، وللمنفعةبتحقیقهیتمیزالذيوالملموس
المجالفيیكونأنیمكنكماالتقنيالعلميالمجالفيالإبداعیكونأنیمكنإذالاختراع
.المجالاتمنغیرهاأوالسیاسيأوالفنيأوالأدبي

.10،11،ص2017لینا جمال، إدارة التمیز والإبداع الإداري، دار خالد الحیاني للنشر والتوزیع، عمان،الأردن،(1)
.137ص،2003للنشر، عمان،وائلدار.الحدیثةوالتجاربوالخصائصالابتكار، المفاهیمنجم، إدارةعبودنجم(2)
.17ص1981المشرق،دار:بیروتالعشرون،والخامسةالطبعةالإعلامواللغةفيالمنجد(3)
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المطلب الثاني: مستویات الإبداع

ویظهر الإبداع في العدید من المستویات ومنها:  

فیجب أن یكون لدى العاملین إبداعیة خلاقة لتطویر الإبداع على المستوى الفردي:  .1

المبدع كالذكاء والموهبة أو العمل، وذلك من خلال خصائص فطریة یتمتع بها 

خصائص مكتسبة كحل المشكلات مثلا، وهذه الخصائص یمكن التدریب علیها وتنمیتها، 

ویساعد في ذلك ذكاء الفرد وموهبته.

وهو الإبداع الذي یتم التوصل إلیه من قبل أحد الأفراد الذین یمتلكون قدرات وسمات 
كون عادة فطریة: إبداعیة، ومن بین خصائص الفرد المبدع والتي ت

یحب الفرد المبدع روح المخاطرة ، وهو مستقل ومثابر، وعالي الدافعیة، الشخصیة : -أ

.(1)ومنفتح الآراء الجدیدة، ولدیه إحساس كبیر بالفكاهة، وقادر على التسامح مع العزلة 

الإنسان المبدع لیس منطویا على نفسه، بل إنه یمیل إلى العادات الاجتماعیة: - ب

، وتبادل الآراء مع الآخرین.التفاعل

.حیث یبذل الفرد وقتا كبیرا لإتقان عملهالمعرفة: - ت

الفرد المبدع لیس بالضرورة عالي الذكاء ، ولكنه یتمتع بالقدرات التفكریة ،  الذكاء: - ث

على تكوین علاقات مرنة بین الأشیاء.

ص 2012أسامة محمد خیري، إدارة  الإبداع والإبتكارات ، دار الرایة للنشر والتوزیع ،الأردن ،عمان ،الطبعة الأولى،(1)
55.
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قد واجه طفولة الفرد المبدع اتسمت بالتنویع ،ومن المألوف أن یكونالطفولة: -ج

اضطرابات عائلیة وأوضاع اقتصادیة صعبة .

وهو یؤكد على أن المنطق یعیق الإبداع. ومن جهة اخرى فقد بینت عدة التعلیم: -ح

دراسات بوجود معوقات تحول دون السلوك الإبداعي للعاملین وتتمثل في ما یلي:

بالشكل الصحیح وتتمثل في عدم إدراك الأفراد لجوانب المشكلةمعوقات إدراكیة: 1- ح
بسبب عزلتها عن سیاقها، أو تضیق نطاقها ، أو لصعوبة إدراك العلاقات البعیدة وذلك

المتضمنة فیها.

وتتمثل في الخوف من المبادرة والخوف من الوقوع معوقات وجدانیة و شخصیة: 2- ح
في الخطأ، والجهود في التفكیر والرغبة في تحقیق النجاح السریع.

وهي تعود الى الضغوط الاجتماعیة المختلفة التي ت ثقافیة أو اجتماعیة : معوقا3-ح
تتدخل في تشكیل حیاة الأفراد وتصرفاتهم، وتؤدي بهم إلى تبني اتجاهات المجاراة لما هو 

.(1)شائع 

. الإبداع على مستوى الجماعات: 2

فالإبداع على مستوى الجماعة هو الإبداع الذي یتم تحقیقه أو التوصل إلیه من قبل 
الجماعة (قسم، أو إدارة أو لجنة...إلخ )، اعتمادا على خاصیة  التداؤب فإن إبداع الجماعة 

یفوق كثیرا مجموع الإبداعات الفردیة  للأعضاء، وذلك نتیجة للتفاعل فیما بینهم وتبادل 
لخبرة ومساعدة بعضهم البعض. والتحدیات الكبیرة التي تواجهها المنظمات المعاصرة الرأي وا

تتطلب تطویر جماعات العمل المبدعة. 

.309،310محمد یوسف القاضي، مرجع سابق ،ص(1)
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بحیث تكون هناك جماعات محددة في العمل تتعاون فیما بینها لتطبیق الأفكار التي 
.(1)لا یحملونها ویتشبعون بها، لتغییر نحو الأفضل كجماعة فنیة في قسم الإنتاج مث

ویتأثر إبداع الجماعة، كما ونوعا، بالعوامل الرئیسة التالیة :

فالالتزام بالتمیز والتفوق في الأداء یشجع على إیجاد مناخ الالتزام بالتمیز في الأداء:-
یسمح للأفراد بتقییم إجراءات العمل والعمل على تحدیها بشكل مستمر. 

الإبداع لدى الجماعة حین یشاطر أفرادها مجموعة حیث تزداد احتمالات الرؤیة:  -
قیم، أفكار تتعلق بأهداف الجماعة.

فحتى یتحقق الإبداع، یجب توفیر المساندة والدعم اللازم دعم و مؤازرة الإبداع: -
لعملیة التغییر، فیمكن أن یأتي هذا الدعم من قبل زملاء الجماعة أو المنظمة.

ة والمناخ اللذین یشجعان الأفراد على التعبیر بحریة عن : إن البیئالمشاركة الآمنة
وكذلك فقد توصلت الدراسات الى العوامل التالیة التي أفكارهم تعززان الإبداع الناجح.

تؤثر على إبداع الجماعة:

حیث أن أفراد الجماعة المنسجمة أكثر میلا للإبداع من جماعة التي انسجام الجماعة: -
انسجام .لیس بین أفرادها 

یزداد الإبداع مع زیاد عدد أعضاء الجماعة، حیث تتوسع القدرات حجم الجماعة:-
والمعرفة والمهارات.

حیث أن الجماعة المختلفة من حیث الجنس تنتج حلولا أفضل من جنس الجماعة: -
الجماعة أحادیة الجنس.

وأن الحل الإبداعي حیث أن الجماعة شدیدة التنوع تنتج حلولا أفضل،تنوع الجماعة: -
.(1)للجماعة یتطلب أن تتكون من أشخاص لهم شخصیات مختلفة 

.55أسامة محمد خیري، مرجع سابق، ص(1)
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. الإبداع على مستوى المنظمات:3

فحتى تصل المنظمات إلى الإبداع لابد من الإبداع الفردي والجماعي، فهناك منظمات 
ثالي متمیزة في مستوى أدائها وعملها، وغالبا ما یكون عمل هذه المنظمات نموذجي وم

.(2)للمنظمات الأخرى 

بحیث أن الإبداع في المؤسسات المعاصرة على اختلاف أنواعها ، لم یعد مسألة ترف أو 
شیئا كمالیا، بل بات أمرا ضروریا وملحا، ولا غنى عنه إذا ما أرادت المؤسسة البقاء و 

ذلك بتوافر الازدهار، وعلیها أن تجعله أسلوب عملها وممارساتها المتكررة، ویمطن تحقیق
"هارولد لا فیت" :الشروط الأساسیة التالیة التي اقترحها الكاتب 

ضرورة الإدراك أن الإبداع والریادة تحتاج إلى أشخاص ذوي تفكیر عمیق..1

حل المشكلات بصورة إبداعیة ضرورة تعلم.2

.(3)ضرورة تنمیة المهارات والقدرات الإبداعیة في إیجاد المشكلات و تعزیزها.3

وهناك من یرى أن للإبداع خمسة مستویات وصل إلیها الباحث "كالفن تایلور" وهي:

ویكون هذا المستوى في مجال الأدب و الفن والثقافة، وما یمیز . الإبداع التعبیري: 1
النابغین في هذا المستوى من الإبداع هو الصفة التلقائیة وصفة الحریة أو المستوى المستقل.

وهو ناتج لنمو النمو المستوى التعبیري والمهارات، فیؤدي إلى إنتاج اجي : . الإبداع الإنت2
أعمال كاملة بأسالیب متطورة غیر مكررة ، ولا ینبغي أن یكون الإنتاج مستوحى من عمل 

الآخرین ، وغالبا ما یكون هذا المستوى من الإبداع في مجال تقدیم منتجات كاملة على 
مختلف أنواعها واشكالها.

.310،311محمد یوسف القاضي، مرجع سابق ص،ص(1)
.55أسامة محمد خیري، مرجع  سابق ،ص(2)
.312محمد یوسف القاضي، مرجع سابق،ص(3)
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وهذا المستوى من الإبداع یتطلب مرونة في إدراك علاقات جدیدة لإبداع الإختراعي : . ا3
غیر مألوفة بین أجزاء منفصلة موجودة من قبل ، ومحاولة ربط أكثر مجال للعلم مع بعض، 
أو دمج معلومات قد تبدو غیر مرتبطة مع بعض حتى یتمكن من الحصول إلى شيء جدید 

أو مجالات العلم مع بعضها البعض ،وهذه العملیة الذهنیة عن طریق دمج هذه المعلومات
تسمى التركیب. مثل محاولة المدیر ربط فكره الإداري مع الفكر الریاضي من أجل تقدیم 

نموذج ریاضي معین یمكن أن یستخدم لرقابة الإنتاج أو تحسین الإنتاج، أو اختراع آلة أو 
أسالیب تشغیل جدیدة.

ویتطلب هذا المستوى من الإبداع قدرة قویة على التصویر التجریدي . الإبداع التجدیدي : 4
للأشیاء مما ییسر للمبدع تحسینها وتعدیلها ، ویقوم المبدع عند هذا المستوى بتقدیم اختراع 

جدید قدیكون في منتج جدید ، أو نظریة جدیدة ، أو نوع جدید. 

لكبیرة تمثل اختلافا جذریا عن الأفكار أو النظریات السائدة وإم معظم الاختراعات الجدیدة ا
عند تقدیم مثل هذه الاختراعات، وتسمى هذه العملیة ب "التجدید".

وهو أرفع صورة من صور الإبداع ویتضمن تصور مبدأ جدید تماما . الإبداع الانبثاقي : 5
اق جدیدة لم یسبق المبدع في أكثر المستویات وأعلاها تجریدا ،مثل إیجاد وإبداع وفتح آف

.(1)إلیها أحد من قبله 

المطلب الثالث: شروط الإبداع وأهمیته
أولا شروط الإبداع:

یتمالمؤسسة، والتيمعالمتناسبةالعواملمنمجموعةمعتتوافقالإبداعشروطإنّ 
مععلاقاتوتخلقداخلیةشبكةتخلقأنالمؤسسةعلىأولهمامستویاتثلاثةعلىتحلیلها
بالعواملخاصإطارخلقعلیهایجبذلكبعدالداخلي، ثمبالمستوىیعرفماوهذاالأفراد

30، ص 2004الإبداع ، الطبعة الثالثة، طارق محمد السویدان، محمد أكرم العدلوني ، مبادئ (1)
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القدرةلدیهمالذینالأفرادعلىالتركیزیتمالأخیرالتنظیمي، وفيبالمستوىیعرفماوهذا
بالإبداعیعرفماوهوالاجتماعيالجانبمس الإبداعلقدالمحتمل، الخلقتحقیقعلى

العملوسوقالعائليبالمحیطالمتعلقةالحیاةشروطبتحسینسمحوالذيالاجتماعي
.والاجتماعیةالعامةبالسیاساتمرتبطكلهوهذاوالأمن،المداخیل

ومن الشروط التي یجب توفرها للإبداع هي كما یلي:

المنظمة وسمعتها الإنتماء إلى المنظمة مما یلزم العاملین بالمحافظة على ممتلكات . 1
المكتسبة.

الحس الاجتماعي والاقتصادي لدى العاملین بما یدفعهم إلى الرشد في النفقات وخفضها . 2
و تحسین مستوى الجودة.

العقلیة العلمیة في التعامل مع المشكلات.. 3

الإنفتاح على الرأي الآخر..4

.(1)بمواهب الآخرینالإیمان و الإنساني في التعامل و الاتصالاتالبعد .5

ثانیا أهمیة الإبداع:

تظهر عملیة الإبداع في المجالات التالیة :

الآخرین.یطور قدرة الفرد على استنباط الافكار الجدیدة وتطویر الحساسیة لمشكلات-

.واجه الأفرادت، والتحدیات التي تیسهم في تطویر إتجاهات إیجابیة نحو حلول للمشكلا-

رد في الوصول للحل الناجح  للمشكلة بطریقة أصلیة.یساعد الف-

لم والتدریب.یعد مهارة حیاتیة  یمارسها الفرد یومیا، ویمكن تطویرها من خلال عملیة التع-

.41م، ص2003محمد عبد الفتاح الصیرفي، الإدارة الرائدة، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، (1)
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یسهم في تحقیق الذات الابداعیة وتطویر المنتجات الابداعیة .-

الإسهام في تنمیة المواهب وإدراك العالم بطریقة أفضل.-

تطویر أسالیب التعلم وأنماطه لتصبح أكثر فعالیة.یسهم في-

یجعل الفرد یستمتع باكتشاف الأشیاء بنفسه.-

حدیات یؤدي الى الانفتاح على الأفكار الجدیدة، والاستجابة بفعالیة للفرص والت-

والمسؤولیات لإدارة المخاطر والتكیف مع المتغیرات المتجددة .

.(1)ع الآخرین لاكتشاف الأفكاریحفز الى المیل الى التعاون م-

یسهم في تطویر قدرة الفرد على التعامل مع التحدیات الحیاتیة بطریقة أكثر إبداعیة.-

. (2)یسهم في مساعدة الأفراد على تلبیة میولهم ومواهبهم وسبل تنمیتها -

بشكل أفضل.حاجة المؤسسات التعلمیة إلى زیادة قدرتها التنافسیة، وتقدیم خدماتها -

تطویر وتنمیة معارف ومهارات الأفراد والتأثیر على اتجاهاتهم و سلوكهم.-

یساعد الإبداع في تحقیق الذات والشعور بالإنجاز لجمیع العاملین.-

یساعد الإبداع على اكتشاف ودعم قدرات الأفراد الذاتیة و توجیهها نحو تطویر المؤسسة.-

سات، وقابلیتها لتكیف مع المتغیرات، وزیادة المرونة في عملها یزید الإبداع من تقدم المؤس-

الفني والإداري.

307محمد یوسف القاضي، السلوك التنظیمي، مرجع سابق، ص (1)
.46أسامة خیري، مرجع سابق، ص(2)
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یسهم في بناء الثقة لدى الأفراد العاملین.-

یوضح للأفراد مسارات تطویر والتجدید في منظماتهم.-

یساعد الفرد على التغلب على المعوقات الشخصیة التي تحول دون قدرته على التعبیر -

ته الإبداعیة.عن إمكانا

یدفع الأفراد إلى الدخول في منافسات التي التحدي والتمیز مع الأخرین -

یساعد الأفراد في إعادة تحدید أهدافه و تصوراتهم عن العمل، وبالتالي قدرتهم على -

.(1)الظهور بصورة إبداعیة مستمرة و متجددة  

.20سابق، صعبد االله حسن مسلم، مرجع (1)
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وأشكاله.المبحث الثاني: ماهیة الابتكار و أهمیته 

المطلب الأول: ماهیة الابتكار

الحالیةمنتجاتهاتحسینأجلمنتتسارعالحاضرالوقتفيالمؤسساتإن
الأسبابأحدولعلالمنتجات،انفجاریشبهفیماتعیشمما یجعلهاجدیدة،منتجاتوإدخال

یحققالذيالنشاطبوصفهوالاستثمارللابتكارالمؤسسةرؤیةفيالحاصلهو التطورلذلك
وجودعدمهوتهدیداتهاأبرزمنالتيالحالةالسوق،فيالتنافسيوالسلاحمضافةقیمة

أصبحالحدیثةالتطوراتبهذهونتیجةالحصة السوقیة،علىالمحافظةفيأكیدةضمانة
.السوقفيوالنموالبقاءأجلمنللمؤسسةالتنافسيالأداءمقاییسأحدالابتكار
الابتكار: مفهوم 

أن الإبتكار هو قدرة الفرد على تجنب الروتین العادي والطرق التقلیدیة تعریف إیلین بیرس: 
في التفكیر ،مع إنتاج أصیل وجدید أو غیر شائع یمكن تنفیذه أو تحقیقه.

أو هو جملة معقدة من الظواهر ذات أبعاد مختلفة، فقد ینظر إلیه أنه القدرة على إنتاج شيء 
قیمة، ومرة  أخرى ینظر إلیه على أنه عملیة یتحقق الناتج من خلالها ، ومرة ثالثة جدید ذو 

یرى أنه حل جید لمشكلة ما، ومرة رابعة ینظر إلیه على أنه مجموعة العوامل الذاتیة 
.(1)والموضوعیة ،التي تقود إلى تحقیق إنتاج جدید وأصیل ذو قیمة للفرد والجماعة

ى أنه قدرة المؤسسة على التوصل إلى ما هو جدید لیضیف قیمة ویعرف أیضا الإبتكار عل
أكبر وأسرع من المنافسین في السوق أي أن تكون المؤسسة الإبتكاریة هي الأولى بالمقارنة 

324سابق، ص محمد یوسف القاضي، مرجع(1)
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مع المنافسین في التوصل إلى فكرة الجدیدة ،أو المفهوم  الجدید أو الأولى في التوصل إلى 
.(1)سوق المنتج أو الأولى في التوصل إلى ال

أو هو المبادأة التي یبدیها الفرد في قدرته على التخلص من السیاق العادي للتفكیر ، وإتباع 
نمط جدید من التفكیر ، كما أشار "سیمبسون" إلى ضرورة أن نهتم في بحثنا عن المبتكرین 

بنمط العقول التي تبحث وتركب وتؤلف ، كما رأى أن المصطلحات مثل: " حب 
والخیال والاستكشاف والاختراع " هي مصطلحات أساسیة في مناقشة معنى الإستطلاع، 

الإبتكار .

تشیر میر هورن، وزملائه:تعریف
الشركاتأفضلأنعلىمؤكداالممارسة،حیزفيووضعهاالجدیدةالأفكارإنشاءعملیة

فيآخرتوسیعوهذا.الممارسةفيتضعهاثمومنالخلاقةالأفكارإلىتتوصلالتيهي
(المیزة)وتأكیداالسوقإلىثمالمنتج(الممارسة)إلىالفكرةمنمتكاملةعملیةالابتكارجعل
.الابتكارعنمعادلتهفيذلكعلىأكدالحدیثكتابهفيهورنتشیر میرقامرؤیتهعلى

.(2)التنافسیة المیزة=الابتكار
:بورتروعرفه مایكل

تدرجالتيهيالابتكارعلىقائمةتنافسیةمیزاتتمتلكالتيالمؤسسةأنبورتومایكلكدأ
إدخالطریقعنذلكواستراتیجیاتهاونشاطاتهاوحداتهاضمنالواسعبمعناهالابتكار

.(3)الوقت نفسفيمبتكرةبعملیاتوالقیامجدیدةتكنولوجیا

149عبد االله حسن مسلم، مرجع سابق، ص (1)
،2003الأولى،الطبعةللنشر،وائلدارالحدیثة،والتجاربوالخصائصالمفاهیم:الابتكارإدارةنجم،عبودنجم(2)

20ص:الأردن،عمان،
Joe Todd.john Bessaut ;et Keith Pavitt, Management de l’innovation : integration du(3)

changementtechnologique , commercial et organisationnel (paris : DeBoeck,2006), p : 96.
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وكما یعرف أیضا على أنه التوصل إلى مفاهیم جدیدة القابلة للتحویل إلى سیاسات 
وتنظیمات وطرق جدیدة في تطویر الأداء في المؤسسة ،و إجراءات نقل الأفكار الجدیدة إلى 
منتجات جدیدة ،ومن ثم الإسراع في إنشائه للأسواق الجدیدة، فالهدف النهائي لهذا الإبتكار 

سین استخدام الموارد وتحقیق النتائج الأفضل وذلك بالمقارنة بالفترة الماضیة  یتمثل في تح
.أو المقارنة بأفضل المنافسین 

إنتاجإلىتهدفمتتابعةمراحللهاعملیةبأنه( 1995 )المفتيمحمدویعرفه
یسودداعممناخظلفيوذلكوالجدةبالتنوعتتسممتعددةحلولإصدارفيیتمثل

.(1)مكوناتهبینوالتآلفالاتساق

.مفھوم الابتكار الأول إلى الفكرة وإلى المنتج ثم إلى السوق : )2- 1(الشكل رقم

23: نجم عبود نجم، إدارة الابتكار، عمان ، الأردن، دار وائل للنشر، ص المصدر

68أسامة خیري، مرجع سابق، ص: (1)

ققابلیة التسوی قابلیة الإنتاج

الأول إلى السوق

القرب من السوق    
كفـــــاءة -الھندســـــة  

المنتج   التحسین-الجودة  العامل المؤشر

سویقیة ، الالخبرة  جھ الت تو
ــــوات  ــــى الزبــــون ، قن إل
التوزیـــــــع ، سیاســـــــات 
التســـــــعیر ، وتـــــــرویج 
.والإعلان

ــــیة  ،  ــــرة الھندس الخب
مرونـــة التكنولوجیـــا ،
إدارة عملیــات كفــؤة ، 

دارة تكالیف كفؤة‘

كر أو  الخبرة الذاتیة للمبت
الشـــركة،  المـــوردون ،  

الزبائن ،  والمنافسون
الوسائل

المساعدة

الأول الى منتجفكرةالأول إلى
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.سابقاً معروفةتكنلمأصیلةنواتجإلىالتوصلأوحلولعنالبحثفيوهو رغبة قویة

منالمعقدالأعلىالمستوىمنفهووالتعقیدبالشمولیةالإبداعيالتفكیرویتمیز

حالةتشكلمتداخلةوأخلاقیةوانفعالیةمعرفیةعناصرعلىینطويالتفكیر لأنه
.فریدةذهنیة

أو فكرة،ینتجأنالإنسانفیهایحاولعقلیة،قدرةبأنهالابتكارنعرفأنویمكن
.(1)تقلید دونلهارئیسيتطویرأوقبل،منموجودةتكنلموسیلة، أو طریقة،

أهمیة الابتكارالمطلب الثاني: 

أهمیة الابتكار:

إن للابتكار اهمیة كبیرة في تحقیق ما یلي:

إن ابتكار المنتج او الخدمة أو عملیة له تأثیر كبیر في خفض النفقات . خفض النفقات:1
سواء بالتوصل إلى منتجات أصغر(مواد أقل في وحدة المنتج ) او تقدیم خدمات أسرع 

(تكلفة عمل اقل) او عملیات أكثر فعالیة، مثل خفض تكلفة التلف ، وإعادة العمل والتخلص 
من التوالف.

فالابتكار له تأثیر كبیر في زیادة المخرجات من خلال  ابتكار عملیة . زیادة الإنتاجیة: 2
أو تقنیة جدیدة مثل إنتاج وحدات أكثر في الزمن ،أو بتأثیرها على المدخلات بخفض التلف 

أو استخدام طاقة أقل في وحدة المنتح.

مات على تحسین الاداء في الوظائف الإداریة والخدفالابتكار یعمل. تحسین الأداء: 3
بشكل كبیر. فالتسویق الإلكتروني مثلا ساعد على تحسین الأداء في إدارة علاقات الزبون، 

والابداعي طریق إلى التمیز والنجاح، المجموعة العربیة للتدریب مدحت محمد أبو النصر، التفكیر الابتكاري (1)
19الطبعة،ص:2012والنشر،
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وبناء قواعد البیانات عن الزبائن لتقدیم الخدمة الأفضل لهم، كما ساهم في تحقیق التفاعل 
الآني، وفي كل مكان مع الزبائن للاستجابة السریعة وبطریقة أفضل.

الابتكار للمنتجات أو الخدمات الجدیدة أسلوب المؤسسات الیوم إن. إیجاد أسواق جدیدة: 4
لصنع أعمال وأسواق جدیدة، لهذا تخصص المبالغ الطائلة للوصول الى هذه المنتجات 

والخدمات التي تصنع اسواقها الجدیدة.

تساهم الابتكارات الجدیدة في إنشاء الشركات وخطط الانتاج . إیجاد فرص العمل الجدیدة:5
خدمة التي تتطلب من یعمل فیها ویدیرها ویقوم بها وهذه كلها فرص عمل جدیدة تتاح وال

.(1)للداخلین الجدد الباحثین عن العمل وتنشیط الاقتصاد في كل بلد 

أكدولقد.النشأةالحدیثةالمؤسساتفيوخاصةتنافسیةمیزةكونهفيتكمنالابتكارفأهمیة
یجبللمؤسسةهامامورداباعتبارهللابتكارالمؤسساتحاجةعلىالباحثینمنالعدید
مختلفةوبطرقالمؤسساتاستجابتفقدلأهمیتهمنهاوإدراكا.وتطویرهتنمیتهحتىبلإدارته

والتفكرالسلوكتشجعشاملةوسیاساتاستراتیجیاتبتبنیهاوذلك.والعنایةالاهتماممن
والتطویروحدات:الابتكار مثللتطویرمتخصصةوحداتبإنشاءالبعضقامفقدالإبداعي

.(2)المبدعة الأفكارلجلبضخمةمبالغأنفقتوأخرى
ویمكن أن نلخص أهمیة الابتكار فیما یلي:

العصففرقخلالمنالجماعيوالتفاعلالتفكیرفيینمي ویجمع  المهارات الشخصیة-
الذهني.

.325، 324محمد یوسف القاضي، مرجع سابق، ص ص(1)
.45ص،2012الأولى، الأردن،الطبعةللنشر،الرایةداروالابتكارات،الإبداعإدارةخیري،أسامة((2)
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علىأوالمنظمةمستوىعلىالمشكلاتلمعالجةالقرارات التي تسمحجودةیرفع من-
الخاصة وتلكوالتسویقیةوالمالیةالفنیةالمختلفةالمجالاتفيوإداراتها ،قطاعاتهامستوى

الاجتماعیة.العملببیئة
حیثمنالمنظمةتمیزفيیسهممماوآخرجدیدمنتجتقدیمبینالفترةتقلیلعلىیساعد-

بالوقت.التنافس
للمنظمة.التنافسیةالقدرةوتعزیزخلقعلىیساعد-
المنتجات جودةمنالمبیعات و یحسنحجمو زیادةلتفعلسبلإیجادعلىیساعد-
عملائها لدىالمؤسسةعنطیبةذهنیةصورةوتعزیزخلقعلىیساعد-
لها یسمحقدقبلمنأحدإلیهیسبقهالمللابتكارالمؤسسةتقدیمفإنذلكإلىبالإضافة-

.(1)الابتكار كثافةدرجةحسبوذلكللسوقومؤقتجزئيبإحتكار
المطلب الثالث: أشكال الابتكار

أشكال الابتكار: 

بصفة عامة قد تأخذ الابتكارات ثلاثة أشكال وهي :

):Innovation Managerial(الابتكار الإداري:  .1

إلى سیاسات وتنظیمات وطرق تساهم في وهو التوصل إلى مفاهیم جدیدة قابلة لتحویلها 
تطویر الأداء في المؤسسة، أما "كنیت" فقد عرفه بأنه " تبني عملیة التغییر في المؤسسة 

والبیئة المحیطة بها "حیث أضاف أن الابتكار  الإداري لا یقتصر على التغیرات التي تجري 
دها حتى البیئة المحیطة داخل المؤسسة بل إلى أبعد من ذلك، حیث أشار إلى عملیة امتدا

بالمؤسسة.

المالیة و الدراساتمجلةإدارة المعرفة ودورها في تحقیق الابتكار لدى منظمات الأعمال، فراح رشید، قنور عادل، (1)
.416، ص 2017،دیسمبر 08والإداریة، العدد المحاسبیة
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:(Technology Innovation)الابتكار التقني: .2

یعرف الابتكار التقني أو التكنولوجي وفقا لتقریر المجلس الاستشاري المركزي للعلوم 
والتكنولوجیا في الولایة المتحدة الأمریكیة بطرائق متعددة، ولكن الابتكار أخذا في هذا التقریر 
معنى عام مشیرا إلى الخطوات التجاریة والصناعیة والفنیة، التي تقود لتسویق السلع الجدیدة،

West)و مصنعة والاستعمال التجاري للتجهیزات والعملیات الفنیة الجدیدة، وحیث أكد ذلك 
et al) ،بأنه تحدث تغیرات بإدخال التقنیات الجدیدة للمؤسسة المتعلقة بنشاط العمل الرئیس

والتي تضمن العناصر الأساسیة مثل المنتجات الجدیدة والخدمات وعناصر جدیدة في 
العملیات.

بینما عرفه البعض على أن الابتكار في مصطلحات التكنولوجیة والتقنیة یمثل السلعة، یمكن 
النظر إلیها على أنه ابتكار وبشكل خاص اذا لاحظها السوق على أنها ابتكاریة، ولیست 
المسألة في التغییر التكنولوجي الذي قد یظهر، فإذا لم یلاحظ الزبائن السلعة على أنها 

قیقي فأنها لا تكون ابتكاریة.جدیدة بشكل ح

بأن الابتكار تقني هو یحدث التجدید التقني ضمن نشاط العمل (Wei Alas)وقد أشار 
بأن الابتكار التقني هو: (Damanpour)الأساسي للمؤسسة، وفي نفس السیاق أشار 

"منتجات جدیدة أو خدمات أو عملیات ترتبط بشكل مباشر بنشاط العمل الابتدائي.

:(Ancillary Innovation)كار الإضافي: الابت.3

فیعرف الابتكار الإضافي بأنه " الابتكار إلى ما وراء الوظائف التقلیدیة" كأن یقوم محترفو 
التسویق بتطویر برنامج تسویقي بمساعدة الزبائن، یعد هذا ابتكارا اضافیا.

ارات التي تشكل حدود الابتكاري الإضافي أو المساعد بأنه " الابتك(Damanpour)ویعرف 
البیئة التنظیمیة والتي تذهب أبعد من الوظائف الابتدائیة للعمل بالمؤسسة، وأضاف 
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(Dangayach et al) على أن الابتكارات: " تهدف الى تقدیم تحسینات في المنتجات
كالخدمات الإضافیة لتلبیة حاجات السوق واستعانة بقدرات المؤسسة في مجال البحث 

.(1)وتطویر والتدریب " 

وتتعد أوجه الابتكار وتختلف أشكاله وهو یتضمن عادة أحد الامور الآتیة:

، وتصریفها في الأسواق بعد أن تتم حمایتها بالعلامات ابتكار منتجات أو مواد جدیدة-
الممیزة، وبراءات الاختراع أو بمنح الامتیازات ، وتظهر هاته الابتكارات نتیجة لاستجابة 
لتغیرات طبیعة الطلب ونوعیته في الأسواق ولیس لكمیته ،كما تؤدي المنافسة الى إبتكار 

مواد ومنتجات جدیدة .

التي تساعد على تطویر الأجهزة والآلات والأدوات، وما یرافقها من ابتكار ابتكار التقنیات -
في طرائق النقل والتوزیع والتجمیع والتصنیع المؤدیة إلى زیادة الانتاجیة .

الابتكار التنظیمي، وهو القدرة على إعادة الهیاكل التنظیمیة والإجرائیة والإداریة، والعمل -
ل الاستجابة لتغیرات البیئة المحیطة ولاسیما الابتكارات التقنیة بها بحیث تستطیع هذه الهیاك

منها.

ابتكار في الأداء والسلوك الإداري كما في ابتكار تقنیات جدیدة، وطرائق تدریب حدیثة، -
وابتكار الحلول الفریدة لبعض المشكلات الإنسانیة والمادیة التي تعاني منها المؤسسة 

.(1)وتطبیق هاته الحلول 

،مجلة بحوث Rouïba Automobileعلیش فطیمة, جعفري وردیة، الابتكار في المؤسسات الجزائریة، دراسة حالة (1)
.109،108ص ص 2019، جوان 02، العدد01والإقتصاد،المجلدالإدارة 

.161عبد االله حسن مسلم، مرجع سابق، ص(1)
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المبحث الثالث: العلاقة بین الابداع والابتكار ودورهما في إبراز المیزة 
التنافسیة للمؤسسات.

المطلب الأول: العلاقة بین الإبداع والابتكار

المستهلكتزویدعلىالقدرةفهي :لدى المؤسسةأولا یجب تطرق لمفهوم التنافسیة

مماالدولیة،السوقفيالآخرینالمنافسینمنوفاعلیةكفاءةأكثربشكلوخدماتبمنتجات

منوالحمایةالدعمغیابظلفيالعالميالصعیدعلىالمؤسسةلهذهمستمرانجاحهایعني

العملیةفيالموظفةالإنتاجعواملإنتاجیةرفعخلالمنذالكویتم،"الحكومةقبل

(1)والتكنولوجیا.المالورأسالعملالإنتاجیة

:الإبداع والابتكارالعلاقة بین 

هناك البعض من عرف العلاقة بین الإبداع والابتكار، بأن الابداع هو قاعدة 
عرفت العلاقة بین الإبداع والابتكار بأن " كل أمبیل" الابتكار، وفي هذا الجانب نجد أن "

ابتكار یبدأ بأفكار مبدعة، الإبداع عن طریق الأفراد والفرق والذي هو نقطة بدایة الابتكار، 
الأول ضروري لكن شرط غیر كافي"، إن هذا التعریف یشیر إلى أن هناك علاقة تلازمیه 

بدون وجود أفكار إبداعیة والتي تبدأ بین الإبداع والابتكار، أي أن لن یكون هناك ابتكار
على مستوى الأفراد المبتكرین وفرق العمل، فوجودها یعتبر شرط ضروري لكن غیر كافي، 
بمعنى وجود أفكار مبدعة لا یكون إلا من خلال أفراد مبتكرین وفرق عمل حیث هم أساس 

ناك عوامل أخرى عملیة الإبداع ووجودهم ضروري للابتكار، لكن غیر كافي مما یعني أن ه

شھادةنیلمتطلباتضمنمذكرة،"والدولالمؤسساتتنافسیةلقیاسمؤشرالاختراعبراءة"الطیب،محمددویس(1)
الجزائر،ورقلة،جامعةالاقتصادیة،والعلومالحقوقاقتصادیة،كلیةدراساتتخصصالاقتصادیةالعلوم ،فيالماجستیر

.4ص،2005



الإطار النظري للإبداع والابتكار    ······································ الفصل الأول

26

مؤثرة على الابتكار یجب أن تتوفر ، كما یشیر التعریف السابق أن الإنسان هو جوهر أو 
.(1)لب الابتكار

وبالتالي یمكن أن نعبر عن العلاقة بین الإبداع والابتكار بالمعادلة التالیة: 

الابتكار= الإبداع + التطبیق.

ء المرتبط بالفكرة الجدیدة في حین أن الابتكار هو وبهذا فإن الإبداع هو الجز 
الجزء الملموس المرتبط بتنفیذ أو تحویل من الفكرة إلى المنتج، وعلیه فإنه ینظر إلى الإبداع 

والابتكار كمرحلتین متعاقبتین. 

كثیر من الأفكار الإبداعیة تأخذ فترات طویلة من التجارب والفشل حتى تصل إلى الشكل 
للتطبیق، ولكن مرحلة التطبیق صعبة حیث أنها تأخذ وقتا وجهدا أكثر وهي التحول القابل 

الإبداع إلى ابتكار. 

ومن خلال ما سبق یمن القول أن:

أن العلاقة بین الإبداع والابتكار هي علاقة تكاملیة حیث أن هناك مدخلات للمؤسسة 
ؤدي إلى الإتیان بأفكار غیر مألوفة ، المبدعة تشمل على أفكار العاملین و التمویل التي ت

ومخرجات تشمل على الإبداع و النمو والعائد من الاستثمار التي تؤدي إلى الابتكار من 
خلال التحسینات المستمرة في الإنتاج والخدمات، وتحقیق المكاسب المادیة. 

أوضحوا حیثالابتكار،یسبقعامةبصفةالإبداعأن) إلىCarrie&Garandأشار(و 
یتعلقالإبداعأنهوInnovation)والابتكار((Creativity)الإبداع بینالفرقبأن

.110مرجع سابق ص علیش فطیمة, جعفري وردیة، الابتكار في المؤسسات الجزائریة، (1)
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شكلعلىالتنفیذموضعالفكرةهذهبوضعفیتعلقالابتكارأماممیزة،فكرة جیدةباستكشاف
.(1)لزبائنهاالمنظمةخدمة، تقدمهاأوسلعةأوعملیة

معالإنساننظریة یولدهاموهبة:هوالإبداعفإنDaft 2001)نظر (وجهةمنأما
الیومیة. المشكلاتحلخلالمنواستخدامهاالمكتسبةالمهاراتمنمجموعة

محطة الإبداع، فیما یرى عبرغالباتمرالابتكارطریقبأن) أیضا0200وأشار(الدیب
)Halilem and St-Jeanبأشكالأن تكونیمكنحیثمعقدة،ظاهرةهوالابتكار) أن

.(2)مختلفة

هذهعلىالابتكاریعملحیثإبداعیةبأفكارأصلاتبدأالابتكاراتفإن جمیع
ابتكارا بفعل التطبیقاتیصبحوهكذاالمنتج،فيملموسةمعینةتغییراتبإحداثالأفكار
الأفكارأوالإبداعیكونهناومنمنظمة،أومؤسسةأيفيالإبداعیةللأفكارالناجحة

للابتكار.انطلاقةالإبداعیة
فحصیتمأنینبغيحیثذاتهحدفيكافغیرولكنهللابتكارضروريفالإبداع

إدارةوطرقبهاالمرتبطةوالعملیاتفعالیتهاعلىللتعرفالواقعأرضعلىوتجریبهاالأفكار
.(3)وجهدتكلفةبأقلالعملیاتهذه

(1) Carrier, C. & Garand, D.J, (1996), Le concept d’innovation : débats et onceptual, 5ème
Conférence Internationale de Management Stratégique, 13-15 mai, Lille.

محمد هلسة، مبادئ وتصنیفات الإبداع والابتكار وأهمیتها لمنظومة الأعمال المعاصرة، مجلة العلوم الإنسانیة، جامعة (2)
.286،ص 2016،دیسمبر 06الاستفلال، فلسطین،العدد

مرجع ،ضمان المركز التنافسي للمؤسسات الاقتصادیة والدولنیفین حسین محمد، دور الابتكار والإبداع المستمر في (3)
.05سابق ص 
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إن الإبداع یأتي بأشیاء جدیدة لم تكن موجودة من قبل، بینما الإبتكار هو الذي 
(1)یعمل على قبوله أو تشكیل تللك الأشیاء التي تصبح ملموسة كالسلع والخدمات وغیرها.

): مدخلات ومخرجات المؤسسة المبدعة3-1الشكل رقم(

الابتكار الأفكار                                    

النموالعاملون                        البحث والتطویر                           

العائد على الاستثمارالتمویل   

الابتكارالإبداع                                                      

اعیةالإتیان بأفكار جدیدة                                            التطبیق الناجح للأفكار الإبد

عاكف لطفي خصاونة، الإبداع والابتكار في منظمات إدارة الأعمال، دار : المصدر
36،ص2011،عمان 01الحامد،الطبعة

2011عمان،،1طوالتوزیع،للنشرالحامددارالأعمال،منظماتفيوالابتكارالإبداعإدارةخصاونة،لطفيعاكف(1)
.36،37ص ص،
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في إبراز المیزة التنافسیة للمؤسساتالمطلب الثاني: دور الإبداع والابتكار

أولا آلیة الإبداع في تعزیز تنافسیة المؤسسة:

تقلیص دورة حیاة المنتج:.1

یمر المنتج بأربعة مراحل، مرحلة الإنطلاق، مرحلة النمو، مرحلة الثبات ومرحلة التراجع 
المبیعات والمردودیة، والسبب الرئیسي في حجمتتمیز عن بعضها بشكل رئیسي من حیث

جعل حیاة المنتج تتقلص هو درجة الإلحاح لدى الزبائن ومطالبتهم دائما بتحسین المنتجات 
سجلوا علیها بعض الملاحظات وكذلك نتیجة التنافس فیما بین المؤسسات المعروضة التي

سعیا منها للحفاظ على الزبائن وتسعى لتحقیق ذللك عن طریق تجدید منتجاتها وتحسین 
أدائها بواسطة الإبداع.

تعتبر المراحل الأولى لحیاة المنتج ذات مردودیة بالنسبة للمؤسسة  في حین تشهد 
بعة ترجعا في المبیعات وتحقق المؤسسة أرباحا قلیلة بل یمكن أن تتحمل خسائر، المرحلة الرا

كما أن تراجع المبیعات معناه تقلص في الحصة السوقیة سیكون مرهون بمدى قدرتها على 
الإبداع.

الإبداع یحافظ على استمراریة المؤسسة:.2

المبدعة تكون معدلات تعرف عادة المؤسسات فشلا مما یحد من استمراریتها فالمؤسسات 
الفشل فیها منخفضا خلاف المؤسسات الغیر مبدعة، فالإبداع هو وسیلة التي  تطیل عمر 

المؤسسة ، فیجب على المؤسسة عدم التوقف حتى مع تحقیقها لنتائج جیدة، واحتلالها موقع 
ار تنافسي مهم، فالمؤسسات التي یكون مستقبلها أفضل من منافسیها هي التي تبدع باستمر 

دون توقف.
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الإبداع یسمح للمؤسسة بالتأقلم مع تغیرات المحیط:.3

محیط المؤسسة متغیر باستمرار سواء المحیط الداخلي أو الخارجي وهو ما یدعوها 
للتغییر وهذا سبب تغیر سلوك المستهلكین وتطور وسائل الاتصالات والعولمة مما یجعل 

ي إلى المستوى الدولي.مستویات المنافسة تنتقل من المستوى المحل

فالمؤسسة التي ترغب في التوسع جغرافیا علیها أن تدرس خصائص الزبائن في المنطقة 
التي ترغب التوسع فیها، والمؤسسات الموجودة بهاتة المنطقة علیها ن تحضر نفسها 
لمواجهة هذه المؤسسة، فالأولى علیها أن تبدع والثانیة علیها أن تبدع حتى تتأقلم مع
المتغیرات الجدیدة ولو احتفظ بعض الطرفین بما لدیه فمصیره الخروج من المنافسة.

الإبداع عامل لإكتساب میزة تنافسیة ویحافظ على الوضع التنافسي:.4

یعتبر الإبداع أحد أهم العوام لتخفیض التكلفة أو تمییز منتجات المؤسسة، ولكي تحافظ 
لى الإبداع ، كما یعتبر وسیلة لتحسین وضعها المؤسسة على وضعها التنافسي فهي مجبرة ع

التنافسي، وأن تأخذ مركز الریادة في السوق إذا كانت في مرتبة أدنى.

الإبداع مفتاح لتحسین إنتاجیة المؤسسة ویسمح بتدویل نشاطها:.5

أظهرت الكثیر من الدراسات التي تؤكد العلاقة بین الإبداع والإنتاجیة أن مخرجات نشاط 
ترتفع إذا قامت بالإبداع ،كمت أن المؤسسة المبدعة یمكن أن یكون لدیها أنشطة المؤسسة س

.(1)دولیة وأن العلاقة بین حجم المؤسسات المبدعة وتدویل النشاط في علاقة موجبة

خدیجة خنطیط، دور الإبداع في تحسین تنافسیة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة في الجزائر، دراسة میدانیة على عینة (1)
كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة العربي بن من المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، أطروحة دكتوراه، 

.160،161المهیدي، ام البواقي، ص 
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أثر الإبداع على تنافسیة المؤسسات.
قوةتظهرحیثالمنتجات،سوقفيالتنافسیةالقوىتكثیفعلىغالباالإبداعیعمل

الأقویاءالمنافسینبینالتنافسیةالقوةعلىتأثیرهخلالمنالسوقیةالمنافسةإثارةفيالإبداع
إمكانیةأمامعائقاتشكلأنیمكنالتيالبدیلةبالمنتجاتالسوقدیدھتقوةوبینجبةمن

والزبائنالمشترینبینالتنافسیةالقوةعنفضلاذاھأخرى،ةھجمنالجددالمنتجیندخول
والعارضین.والمنتجین

المستهلكینرغباتإرضاءبغیةاھمنتجاتنوعیةمنللتحسیندائماتسعىالمؤسسةإن
علاقةاھلالتيالمعاییرمنبمجموعةترتبطالتجاريبالمفهوموالجودةمستمر،بشكل

قابلیةالحیاة،فترةكالضمان،المنتجطبیعةحسباھمیتھأتختلفحیثبالحاجات،
المعاییر.منذلكوغیرالاستعمالسهولةالأداء،الصیانة،

المؤسسة:تنافسیةعلىالإبداعآثار

:ائیةھالنالتكلفةعلىالآثار.1

السعرأيالمؤسسة،منالمنتجاھبیخرجالتيائیةھالنالتكلفةعلىالإبداعبآثارتتعلق
:حالتینفياھتلخیصویمكنالأسواق،فياھمنجاتالمؤسسةبهتبیعالذي
1حالة المخرجات.حجمارتفاع:

فيزیادةأيالإنتاج،قدرةمنالرفعإلىللإنتاججدیدةتقنیاتإدخالمنالمؤسسةدفھت
منكمیةأكبرمعالجةفيوالآلاتیزاتھالتجعملتسریععبرذاھوالمنتجةالوحداتعدد

تقویةآثارهومنالإنتاجیةجوانبأحديھالحالةذهھمعینة،زمنیةفترةخلالالمدخلات
.الطلبحاجیاتإشباعمنویمكنالعرض

2حالة للوحدة.الأصلیةالتكلفةتقلیصحالة:

الوحدویةوالتكلفةعامةبصفةالتكالیفتقلیصوھالإبداعلعملیةالأساسيدفھالإن
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بالتحسیناتالإتیانخلالمنالحرةالمنافسةمنالمؤسسةتمكینبغیةخاصة،بصفة
مماأكبروامشھوتحقیقالإنتاجیةالعملیةترشیداھنتیجتوتكونالمنتجات،فيوالتغییرات

.(1)جدیدةاستثماراتطریقعنالمؤسسةبقاء واستمراریةیضمن
كمیةعلىالأساسياھتأثیریكونالإنتاجعملیةفيجدیدةتقنیاتإدخالیتمعندما
فيالإسراعمنتمكنكماالمنتجة،الوحداتعددمنالتقنیاتذهھترفعحیثالإنتاج،
ذهھومعینةزمنیةفترةضمنالمدخلاتمنكمیةأكبربمعالجةذلكوالإنتاج،عملیة
الوحدةتكلفةوعامةالإنتاجتكالیفمنالتخفیضإلىتؤديماغالباالإنتاجفيالزیادة

الحقیقيالبعدفإنبالتاليومردودیةأحسنللمؤسسةیضمنالذيالأمرخاصة،المنتجة
الأمثلالاستخداموالإنتاجیةالعملیةترشیدطریقعنالتكالیفتخفیضفيیتمثلللإبداع
الإنتاج.لعوامل
:والاستعماللاكھالاستعلىالآثار.2

المنتجات فيوالتجدیدوالتحسینللإنتاج،الفنیةبالأسالیباھمنأكثربالمنتجاتتتعلق
سلامةإلىوكذاالسلعة،طبیعةحسبالاستعمالأولاكھالاستسلامةضمانإلىدفھی

ذهھكلوتدرجلاك،ھالاستعملیةخلاللكھالمستوسلامةالإنتاجعملیةخلالالعمال
المنتج.جودةضمنالعوامل

لنوعیةمستمرتحسینعبرلكینھالمسترغباتلإرضاءدوماالمؤسسةتسعى
ا،ھمنتجات
ونستطیعالمنتج،طبیعةحسبتختلفمعاییربمجموعةالتجاريبالمفهومالجودةوترتبط
:التالیةالنقاطفياھإیجاز

.لكھللمستالمؤسسةطرفمنالممنوحةالمنتجضمانفترة-
ن الطیب، دور إدارة الإبداع في تعزیز تنافسیة المؤسسات الجزائریة، أطروحة دكتوراه، دراسة حالة، شركة فتا(1)

جامعة جیلالي لیابس ،، سیدي بلعباس، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،ENIEالصناعات الإلكترونیة، 
.211بلعباس، صسیدي
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.المنتجلحیاةالمقدرةالفترة-
.للصیانةالمنتجقابلیة-
منه.المنتظرةللوظائفالمنتجأداء-
.لكھالمستطرفمنالمنتجاستعمالولةھس-

رغباتإرضاءبغیةاھمنتجاتنوعیةمنللتحسیندائماتسعىالمؤسسةإن
المعاییرمنبمجموعةترتبطالتجاريومھبالمفالجودةو"مستمر،بشكللكینھالمست

فترةكالضمان،المنتجطبیعةحسباھمیتھأتختلفحیثبالحاجات،علاقةاھلالتي
إیجابیامھتساالمعاییرالتيمنذلكغیروالاستعمالسهولةالأداء،الصیانة،قابلیةالحیاة،

ذلكوnormalisationالمنتج  ومواصفاتمصادرتعددعنالناتجةالمشكلاتحلفي
والخصائصتحدیدعلىتعملعالمیةقیاسیةلمواصفاتمتكاملةنظمعلىبالاعتماد

التيالخدماتنطاقتوسیعثممنوالأداءوالتشغیلطرقوالجودةومعاییرالأبعاد
.لكینھللمستالمنتجوناھیقدم

والتصدیر:التسویقعلىالإبداعأثر.3

اھصادرتزیادةعلىاھقدرتوھاھتنافسیتتحسینفيالمؤسسةنجاحعواملمھأإن
تحسینمنبدایةمترابطة،سلسلةخلالمنذاھوالصعبة،بالعملةأكثرعائداتوتحقیق
منالمؤسسةیمكنمماائیة،ھالنوالتكلفةالإنتاجتكالیففيتخفیضعنهینجرمماالجودة
وزیادةالسوقمنأكبرحصةعلىبالاستحواذاھلویسمحأقوى،تنافسیةوضعیةاحتلال

الاستثماروإعادةمینھالمساعلىالأرباحذهھتوزیعویتمأكبرأرباحوتحقیقا،ھأعمالرقم
.والإبداعالتطبیقيالبحثوتمویل

ومؤسساتهللاقتصادالأداءكفاءةقیاساھإلییسندالتيالمعاییرمھأمنالتصدیریعتبر
علىالقدرةهووالإبداعللتجدیدالأكبرالتحديفإنوبالتالي،الخارجيالمستوىعلى
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الحاجةتولدالإنتاجزیادةأنطالماالتصدیر،خلالمنجدیدةأسواقدخولوعلىالتسویق
هذا المنتج.وتصریفللتوزیعحلوللإیجاد

وسائلتحدیدمنفانطلاقاالبعض،ببعضهامرتبطةالكلیةأوجه العملیةفإنالواقعوفي
الحاجةتزدادوبالتاليالتنافسیة،قوتهوتزدادتكالیفهوتنخفضالمنتججودةتتحسنالإنتاج

دخولوعلىالتسویقعلىالقدرةوھللإبداعالأكبرالتحدي.جدیدةأسواقلفتح ودخول
لتوزیعحلوللإیجادالحاجةتولدالإنتاجزیادةأنطالماالتصدیر،خلالمنجدیدةأسواق

.المنتجذاھتصریف
:العملتنظیمعلىالإبداعأثر.4

الإنتاجیةالطاقةتحسینإلىفقطیؤديلاالإنتاجفيومبتكرجدیدأسلوباستخدامإن
فإنوبالتاليوأسالیبهالعملتنظیمتغییرإلىأیضایؤديبلالمنتج،جودةمنوالرفع

المشتغلةالعاملةالیدوكمیةنوعیةفيتغییریصحبهأنبدلاالإنتاجوسائلفيالتجدید
تجاربأثبتتولقدالحدیثة،یزاتجهالتذهھلاستخدامیلهاھوتأینهاوتكو اھبتطویرا،ھب

زاتجهیوتمعداتمستوىعلىالتجدیدأنالأمریكیةالصناعیةالمنظماتأكبرمنالعدید
ینهابتكو العاملةالیدفياستثماریصحبهلمماالإنتاجیةالطاقةلرفعیكفلاالإنتاج

مها.استخداعلىیبهاوتدر 
لتطویرالعاملینبیناھلملائممحیطخلقفيمھیساالمنظمةداخلفالإبداعوعلیه
ومرداھنمونسبوزیادةةھجمنلكینھالمسترغباتتحقیقبغرضجدیدة،منتجات

.أخرىجهةمناھودیت
:والاستهلاكالجودةعلىالإبداعأثر.5

فيوالتقنیةالعلمیةالمعارفباستخدامالمعاییركلتحقیقمحاولةفيالإبداعدوررھیظ
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بنفسالاحتفاظمعالسابقالمنتجمنأعلىجودةیحققالذيالإبداعأنإذالإنتاج،
السلعفيوالتحسینالتجدیدأنیتعینوبذلكالاقتصادي،النموإلىیؤدي مباشرةالتكالیف
لاك،ھالاستتنشیطعلىالإبداعیساعدكماnormalisationلاك،ھالاستسلامةیضمن

تعددعنالناتجةالمشكلاتحلفيإیجابیامھیساالذيالمقاییسفيالتوحیدذلكأمثلةومن
عالمیةقیاسیةلمواصفاتمتكاملةنظمعلىبالاعتمادوذلكالمنتج،ومواصفاتمصادر

توسیعثمومنوالأداءالتشغیلوطرقالجودةومعاییروالأبعادالخصائصتحدیدعلىتعمل
.لكینھللمستالمنتجوناھیقدمالتيالخدماتنطاق

المدىعلىالاقتصادیةالمنظمةلنشاطاتالاستمراریةتحقیقفيالإبداعمیةھأوتكمن
.(1)العالمیة الأسواقفيالمنافسةحدةتزایدظلفيضروريأمروھوالبعید،
والاتصالات:النقلتكالیفانخفاضعلىالإبداعأثر.6

الاتصالاتعالمفيأخرىثورةاھعننتجتوالتيعارمةتكنولوجیةثورةالعالمدھش
الدولیةالماللأسواقالاندماجتطویرعلىساعدمماوالبرامجوالمعلوماتالآليوالإعلام

فانخفضتوالاتصالات،النقلتكلفةفيكبیرانخفاضحدثكماالعولمة،حركةوتسارعت
بینالنقلتكلفةانخفضتوكذلك،1930عاممنذمرة60بحوالياتفیةھالالمكالمةتكلفة
ةمھالمساالكمبیوتروشبكاتالفاكسورھلظوكانالتكنولوجيللتطورنتیجةالمختلفةالدول

العملاتمنأيأوالدولاراتلملاییربالإمكانفأصبحالجغرافیة،الحدودعقبةتذلیلفي
منلھالمذالتكنولوجيالتطوررفعكذاھومعدودة،دقائقفيالحدودتتجاوزأنالأخرى
رغمكبیرةبسرعةاھعلیوالحصولالأموالرؤوستدفقولةھوسالمالیةالأسواقسیولة
الأمن، فالإبداع هو:مشكل

.المجالذاھفيالرائدةللمؤسساتأساسيسلاحوھفالتقدم،والتطورمحرك-1

.216ص: داع في تعزیز تنافسیة المؤسسات الجزائریة، مرجع سابق، فتان الطیب، دور إدارة الإب(1)
 .
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المؤسسةیمكنالتطویر،والمستمرالتحسینخلالمنأكثرفیهالتحكموالإبداع-2

المحافظةالأقلعلىأوالسوقیةاھحصتتدعمتنافسیةمزایاعلىالحصولمن

.الدولالإطارفياھعلی

المواردمستوىمدىیعكسبذلكوھوالعلميوالمعرفيللمستوىتتابعوھالإبداع-3

علىآثارمناھلماوتبدعالتيأياراتھالمعننتكلمالإطارذاھوفيالبشریة

.العولمةإطارفيخاصةتنافسیةمزایااكتساب

أصبحتحیثالمعرفةاقتصادظلفيالعالم،اھدھیشالتيالتحولاتظلفي-4

أنالمسیرینعلىوجبالمؤسسات،بینالتنافسیةللمیزةمھالأالمصدريھالمعارف

وللإعلامالحدیثةالتقنیاتمسایرةوالتطویروالبحثبالغة لنشاطاتمیةھأیعطوا

حتىالعملوالمحیطتغیراتمعالتأقلمأجلمنذاھومزایا،مناھلماوالاتصال

للمنافسةتتعرضسوفإلاوللأسرعوھفالبقاءالحدیثة،للتكنولوجیاتالتوقععلى

الحادة.

الإطارفيالمؤسساتاستراتیجیاتفيالنظرإعادةأیضاالآثارمھأبینمنو-5

مسایرةكذاوالتكتلاتإطارفيالتحالفاستراتیجیةكإتباعوما یفرضهالجدیدالدولي

تجدیداتوحدیثةتكنولوجیةمناھلماو)الشراكةاستثمارات(الأجنبیةللاستثمارات

تسییركیفیةفيالنظرإعادةأیضاعلیناما یفرضذاھالمجالات،مختلفعلى

الجدید.الدوليبالمنظورالمؤسسات
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للمؤسسة :التنافسیةالمیزةتدعیمفيثانیا: مساهمة الابتكار
:وهيدولعشرعلى

إنجلترا  الأمریكیةالمتحدة" الولایاتM. Porter" بورتو مایكلبإجرائهاقامدراسةفي
المؤسساتأناكتشفوسنغافورةإیطالیا,الدنمارك,الیابان,كوریا,السوید,سویسرا,ألمانیا
التيالمنافسةضلفيعلیهاالمحافظةفيتستمروتنافسیةمیزةاكتسابمنتتمكنالتي

دائمةبصفةوالتطویرالابتكارعلىتقومالتيالمؤسساتتلكهي,الدوليالاقتصادیشهدها
المتواصل.بالاستثمارالالتزاموكذا,مستمرةدینامیكیةعملیةخلالمن
:التنافسیةالاستراتیجیاتعلىالابتكارتأثیر-

فيتسهمالتيعلى المصادراعتمادعلىللمؤسسةالتنافسیةالمیزةتحقیقبحیث یتطلب
ورغباتحاجاتوتغیرالبیئیةالتغیراتوالتطوراتوبسبب,والتمیز عن غیرهاالقیمةإنشاء

التكالیفتقلیلعلىتعتمدالمؤسساتكانتماالتنافسي، بعدأبعاد التفوقالزبائن تغیرت
عن بهاتتمیزجدیدةأخرىطرقعنبالبحثأخرىمؤسساتللمنافسة، قامتأساسيكبعد

عالیة ثم جودةذاتمنتجاتتقدیمخلالمنالسوقیةحصتهالزیادةباقي منافسیها سعیا
ظهرت الحاجة مرة أخرى

أوبالارتفاعسواءالتكالیفعلىالتأثیرخلالمن:التكالیفعلىالابتكارأثر.1

كما یأتي:سنوضحهماوهذاالانخفاض

:الأعلىالتكلفةمیزة-أ

الابتكارفيكما(جزئیا أو)الجذريالابتكارفيكما(كلیاالجدیدبالمنتجالابتكاریأتي
أیضا.ارتفاعاالبیعسعرسیشهدوبالتاليالتكلفةفيارتفاععنهیتنجقدفإنه)الجزئي

الإشارةیجبمالكن.مؤقتبشكلولواحتكاريموضعفيللمؤسسةیسمحالابتكارهذالكن
ردةلهموستكونالوضعیراقبونمنافسینهناكوبالتاليالسوق،فيتعملالمؤسسةأنإلیه
جدیدةمنتجاتابتكارإلىالوصولإلىخلالمنأوالمنتجبتقلیدإماالمؤسسةاتجاهفعل
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بالمؤسسةلحقواقدلأن المنافسینتزولماسرعانالمؤقتةالإضافیةفالأرباحأفضل، وعلیه
فترةخلالالمؤسسة الابتكاریةالمنافسة معهم، لكندائرةفيأخرىمرةالأخیرةهذهفتجد
التعلممعدلنتیجةالأدنىالوحدةتكلفةهيأخرىمیزةتحقققدتكونبهاالمقلدینلحاق
ة أخرى الى التمیز عن منافسیها وضمان استمراریتها. التكالیف، فترجع مر یخفضالذي

2007في عام I Phoneللهاتف الذكي  Appleأبل شركةابتكارعندذلكعلىوكمثال
الاحتكار.هذانتیجةمعتبرةأرباحاالشركةمرتفعا فحققتالمنتجسعركان

منتج الذي نافسGalaxyمنتج لابتكارSamsungبشركة أدىماسرعانلكن
PhoneIبینالمنافسةتقلتفإن,الذكیةالهواتفلإنتاجأخرىشركاتظهرت، ثم
، وأصبح كل سنة أو سنتین هناك ابتكار Tabletsالرقمیة ابتكار الألواحإلىخصوصا

.(1)جدید سواء جذري أو جزئي 
:الأدنىالتكلفةمیزة- ب

أكثرطرقأوإنتاجیة،عملیات (تكنلوجیا) أكثرأو,أولیةموادفيالابتكاریتمثلأنیمكن
الشكلیوضحهكما2تكلفةإلى1من تكلفة الإنتاجتكالیففي تخفیضینعكسكفاء، مما

السعرمنأدنىمستوىإلىالسعرعلى خفضقادرةالابتكاریةالمؤسسةیجعلوهذا
وبالتالي زیادة في حصتها تهامبیعاكمیةزیادةعلىقادرةیجعلهاالسوق، ممافيالاعتیادي
السوقیة.
المنافسین،أسعارعنمرتفعةمنتجاتهاأسعارأنأدركتعندماشركةأنذلكعنوكمثال
بما,الفعلیةالتكلفةتقلیلعلىساعدتهاالتيالابتكاریةتكریر العملیاتبرامجدعمفيبدأت
منافسیها.عنوالتمیزالأسواقلاختراقالفرصةلهاأتاح

والبیعالتوزیععملیاتتسهیلعلىساعدتالتيالعملاءخدمةمراكز:مثلافأنشأت
في خدمة العملاء.والتكرارالتضاربوتجنب

، مرجع سابق ، دور الابتكار في التنمیة المیزة التنافسیة للمؤسسةالصادق لشهب، أحمد بوریش، الشیخ هتهات، (1)
.266،267ص، ص 
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التكلفة.خفضفيالتعلموأثرالتكلفةفيالابتكارأثریوضح):4-1الشكل رقم(

الصادق لشهب، أحمد بوریش، الشیخ هتهات، دور الابتكار في التنمیة المیزة التنافسیة المصدر:

.267للمؤسسة، ص 

المطلب الثالث : دور الإبداع والابتكار في تعزیز تنافسیة المؤسسات

الإبداع والابتكار في أي مؤسسة أمر حیوي لأجل تمیزها عن غیرها، خاصة في ظل 
التحدیات التي تفرضها العولمة والتغیرات المتسارعة والمنافسة الشدیدة ، لذلك یتحتم على 
المنظمات أو المؤسسات مواجهة مثل هذه التحدیات بسرعة وكفاءة وفعالیة، فالمؤسسات 

نة لها في الصدارة الدائمة ،وتسعى لتكون في المقدمة وقادرة على الیوم تبحث عن مكا
مواجهة منافسیها وتحقیق النتائج المرضیة .

.المؤسساتفيالتنافسیةالمیزةإلىللوصولالابتكاروتساعد الإبداعالتيالعوامل-1

یة   وحتى تتمكن المؤسسات من تحقیق المیزة التنافسیة من خلال الأنشطة الابداع
والابتكاریة ینبغي توفر العوامل الأربعة التالیة:

أ. عدم سهولة تقلید هذا الإبداع و الابتكار:
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بمعنى صعوبة  الاستفادة  من هذا الابتكار آو الإبداع , فتضمن المؤسسة المبتكرة أو 
المبدعة لنفسها التمیز والتفرد الدائمین .

واقعیة للمستهلكین:ب. استجابة الإبداع والابتكار لحاجات 

وهذا الأمر یتطلب الإنفاق على أنشطة البحث والتطویر وإقامة الدراسات المتأنیة والسلیمة 
لحاجات ومتطلبات المستهلكین.

ج. تمكین الابتكار والإبداع للمؤسسة من الاستفادة من عامل التوقیت المناسب: 

داریة المبتكرة، حتى تتمكن وذلك لدخول الى السوق أو تطبیق العملیات أو النظم الا
المؤسسة من الحصول على المیزة، أما التكلفة الأقل إذا تمهلت في الدخول إلى السوق أو 

.(1)تطبیق العملیات وانتظرت إخفاض تكالیف الدخول للقطاع وكذلك المخاطرة

د. أن یكون الإبداع والابتكار قائما على إمكانیات وقدرات مالیة أو تكنولوجیة : 

بحیث هذه القدرات تكون متوفرة لدى المؤسسة وغیر متوفرة لدى منافسیها حتى تتمكن من 
التفرد بها ، ویستحسن أن تكون هذه الإمكانیات معرفیة حتى تكون المیزة التنافسیة الناجمة 

عنها میزة مرتفعة وصعبة التقلید على الاقل على المدى القصیر.

امل المنافسة في المؤسسات: تأثیر الإبداع والابتكار على عو -2

تسعى المؤسسات الى توفیر عوامل النجاح والتمیز من خلال ما تبتكره من منتجات أو 
طرق إنتاجیة وتنظیمیة سواء لتحسین الجودة أو تخفیض من التكالیف أو خلق صورة وموقع 

الأسواق.داخلالتنافسیة القوىفيالتأثیرمتمیز، وذلك یؤدي إلى

بن عاشور لیلى، ضحاك نجیة، الإبداع والابتكار تأثیرها على المیزة التنافسیة للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة في (1)
، الجزائر، 03كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائرالجزائر، مجلة أداء المؤسسة الجزائریة، 

47،48، ص ص14،2018العدد
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وتحسین الجودة:   الابتكار-أ

یهدف الابتكار الى تحسین جودة المنتجات والخدمات في إطار رغبة المؤسسات في 

الحصول على شهادة المطابقة للمعاییر الدولیة للجودة حیث أصبحت هذه الشهادة في 

نظر المؤسسات التي تبحث عن التمیز عن غیرها وللدخول إلى الأسواق العالمیة أمرا 

في الفئات السوقیة ،ورغم تعدد معاییر المطابقة والتقییس تلقى جودة حتمیا للتأثیر 

المنتجات هي الابتكار والإبداع یمس بصفة مباشرة أو غیر مباشرة المنتجات.

إن البعد الحقیقي للإبداع والابتكار هو تأثیر الإبداع والابتكار على التكالیف: -ب

لتي تتبعها المؤسسات للخفض من التقلیل من التكالیف ،فمن أكثر الاستراتیجیات ا

أسعار منتجاتها وخدماتها  هي التقلیل من  تكالیفها فتسعى المؤسسات على التنافس 

على الأسعار المنخفضة، وهو ما یتطلب الاهتمام بترشید العملة الإنتاجیة التي تسمح 

بتحقیق هوامش ربح أكبر، وبتالي ضمان البقاء والاستمراریة والنمو.

بداع والابتكار على التمیز :تأثیر الا-ت

الإبداع والابتكار یمثلان مصدرا أساسیا للتمیز ، حیث تعتبر الأسالیب الفنیة الجدیدة وطرق 
الإنتاج والتصامیم الإبداعیة مصدرا هاما لتمیز المنتجات والخدمات، فإنتاج السلع بجودة 

را ودافعا إضافیا للزبائن عالیة أو تقدیم خدمات سریعة أو ابتكار منتجات جدیدة تعطي مبر 
لشرائها وإن كانت بأسعار عالیة ، مما یضمن للمؤسسة میزة تنافسیة في الأسواق.

تأثیر الإبداع والابتكار على التركیز:-ث
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یمكن للإبداع والابتكار في المؤسسات من التركیز على شریحة معینة من الزبائن من خلال 
تجات المقدمة للزبائن، ویتوافق الإبداع والابتكار مع الاعتماد على الابتكار المستمر في المن

استراتیجیة التركیز خاصة اذا كانت المنتجات والخدمات المقدمة ذات كثافة تقییمیة عالمیة
(1).

ر الاقتصادي و الاجتماعي للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة، مجلة أبحاث اقتصادیه وإداریة شبوطي عبد الحكیم، الدو (1)
2015،ص2008، جوان 03،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة ، الجزائر، العدد
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خلاصة الفصل الأول:
التوصلیعنيالابتكارأنالقولیمكنللابتكارالأساسیةالمفاهیملمعظمالتطرقبعد

أنیشترطولامؤسسة،حتىأوعملیةمنتج،فكرة،یكونأنیمكنالذيالجدیدذلكإلى
كانوإنحتىالقائمةالحالةعلىتغییرفأيابتكاراعنهلنقولتماماجدیداالجدیدهذایكون

المبتكرةللمؤسسةیتیحمماأنواععدةأوأشكالعدةللابتكارإن.ابتكارایعتبرفإنهصغیرا
معیننوعتفضلأوواحدبشكلتتقیدأنیجبلاأنهاغلانوع،أوشكلكلحسبتمیزا
لابدلهذا.إلیهیؤديأوآخر،شكلایكملالابتكارمننوعأوشكلكلإنبلالآخر،عن
الجذریةالابتكاراتإلىالبسیطةالتحسیناتمستوىمنبالانتقالالابتكارسیرورةتثمینمن
تتداخلمعقدانشاطانشاطالابتكاریعتبر.الأسواقفيالتنافسیةاللعبةقواعدفرضأجلمن
الأحیان،بعضفيتثبیتهفيأوتحفیزهعلىإماتعملالتيالعواملمنمجموعةتكوینهفي

تتسم أهمیة الابتكار في خفض النفقات وزیادة الانتاجیة وتحسین اداء عمل المؤسسة حیث
واق جدیدة مع توفیر فرص عمل جدیدة.وتسهیل الوصول الى أس
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تمهید الفصل الثاني:

یعد موضوع المیزة التنافسیة من الموضوعات الحدیثة في الأدب الإداري وأحد أهم 

موضوعات الإدارة الإستراتیجیة لما له من أهمیة كبیرة تساهم في تطویر السلع والخدمات 

ة وتحدید منافذ التوزیع المنافسة للمنظمات التسویقیة كافة، لأن وإیجاد الأسواق المتخصص

المیزة التنافسیة هي الأساس الذي تصاغ حوله الإسترااتیجیة التنافسیة وتتفاعل بقیة العوامل 

والمتغیرات لدعم هذه المیزة، وبالتالي انبثاق الإستراتیجیة التنافسیة الشاملة للمنظمة. 

میزتها التنافسیة تلتزم القیام بالتحلیل الإستراتیجي لتشخیص ولكي تبني المؤسسات 

نقاط القوة في مواردها وتحدید المقدرات الجوهریة بها والفرص البیئیة المتاحة باعتبارها 

مصادر وأساس بناء المیزة التنافسیة وتطویرها وبالتالي تمكنها من تحقیق عوامل التفوق 

فسیها مع إمكانیة التأقلم مع المتغیرات وبشكل مرن.وتدعیم مركزها التنافسي قیاسا لمنا

المتعلقةالنقاطمنمجموعةالضوء علىبإلقاءهذا الفصلخلالمننقومسوف
التالیة:المباحثخلالبالمیزة التنافسیة من

المبحث الأول: الإطار النظري للمیزة التنافسیة.

بنائها.المبحث الثاني: مصادر المیزة التنافسیة وأسس 

المبحث الثالث: قیاس المیزة التنافسیة وأبعادها.
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المبحث الأول: الإطار النظري للمیزة التنافسیة

ویعتبر هذا المصطلح كثر استخدام مصطلح المیزة التنافسیة في الآونة الأخیرة،

امتدادا لمصطلح المیزة النسبیة خاصة على مستوى الصناعة ویجب علینا توضیح أن المیزة 

التنافسیة شرط ضروري ولكن لیس كافیا لتحقیق المیزة التنافسیة حیث یجب علینا التفرقة 

بینهما على النحو التالي:

المیزة التنافسیة تخلق ویمكن اكتسابها من خلال عوامل الانتاج على الانتقال،

وخاصة امكانیة انتقال رأس المال.

كن و تعتمد على الوفرة النسبیة إن المیزة التنافسیة تقوم على أسس التحلیل السا

للموارد التي تؤدي الى اختلاف التكالیف النسبیة بین الدول ولذلك یتحدد نمط واتجاه التجارة 

الدولیة والتخصص.

المطلب الأول: مفهوم المیزة التنافسیة و خصائصها

مال الأعوإدارةلقد شغل مفهوم المیزة التنافسیة اهتمام الباحثین في مجال الاقتصاد 

منذ بدایة عهد الثمانینات من القرن الماضي فنظرا لاختلاف رؤى العلماء الاقتصاد من تلك 

.الخاصیة وكانت النتیجة عدم الاتفاق بشأن مفهوم المیزة التنافسیة

حیث نال مفهومها أهمیة كبیرة في الأدبیات المعاصرة في الإدارة، وتشهد البیئة التي 

وهریة على مختلف المستویات، سواء منها المحلیة أو الدولیة تحیط بها المنظمات تغیرات ج
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وذلك نتیجة لثورة تكنولوجیا المعلومات وثورة الإتصالات وتحریر التجارة العالمیة، ومن 

الصعب أن تنشئ أیة منظمة في العالم من تأثیرات بصیغة تبني أدوار فاعلة ینطوي علیها 

دولیا ومحلیا، وهذا ما یشجع جمیع المنظمات على تطویر القدرة التنافسیة لمنظمتها العامة

.(1)تحقیق هدف التفوق التنافسي ضمن قطاع نشاطها من خلالها تحقیق المزایا التنافسیة 

تنشأ المیزة التنافسیة بمجرد وصول المؤسسة إلى اكتشاف وإبتكار طرق جدیدة أكثر 

نجاعة من تلك المستعملة من قبل المنافسین، حیث یكون باستطاعتها تجسید هذا الإكتشاف 

.(2)(M.porter)میدانیا وبمعنى آخر بمجرد إحداث عملیة إیداع بمفهومه الواسع. 

عبارة عن مهارات أوتقنیات أوتطورات تكنولوجیة أو موارد إن القدرة التنافسیة هي 

متمیزة تسمح للمنظمة انتاج قیم ومنافع للعملاء تزید عما یقدمه لهم المنافسون، ویؤكد تمیزها 

و اختلافها عن هؤلاء المنافسین من وجهة نظر العملاء الذین یتقبلون هذا الاختلاف 

ع  والقیم التي تتفوق على ما یقدمه لهم والتمیز، حیث یحقق لهم المزید من المناف

.(3)المنافسون

وتعرف على أنها عنصر تفوق للمؤسسة یمكن تحقیقه في حالة اتباعها لاستراتیجة 

معینة تمتاز بها  للتنافس.

164ن للنشر والتوزیع، صزكیة بوستة، القدرة التنافسیة في الخدمات المالیة والمصرفیة للجزائر، دار زهرا(1)
M. porter, Advantage concurrentiel des nation, inter edition, 1993, p48(2)

119عبداالله محسن مسلم، الإبداع والإبتكار في التنظیم والتنسیق، دار المعتز للنشر والتوزیع، عمان، ص(3)
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وهي القدرة على تحقیق حاجات المستهلك أو القیمة التي یتم الحصول علیها من ذلك 

التورید أو الجودة العالیة للمنتج المنتج و مثال على ذلك قصد فترة 

ویؤكد المجلس الأمریكي للسیاسـة التنافسیة بأن المیــزة التنافسیة تعني قـدرة الدولة على 

انتاج السلع والخدمات، وهذا من أجل تحقیــق مكانة في السوق  تنافس بها الاسواق 

.(1)العالمیة

ا حققت میزة تنافسیة إلا إذا ومن التعاریف السابقة لا یمكن القول عن مؤسسة أنه

تمكنت من تحقیق قیمة مضافة بنفس الاستراتیجیة وفي نفس الفترة، كما تشیر المیزة 

التنافسیة الى الخاصیة التي تمیز المنظمة عن غیرها من المنظمات المنافسة، وتحقق لها 

جت وشانكت موقفا قویا اتجاه الاطراف المختلفة، وعرفت التنافسیة حسب كل من بورتر وهار 

shanketوجوریندارم( ;gorindarajamp)(Porter ;hergert )، تعرف بأنها تكمن في ;

) ثلاث استراتیجیات لتحقیق ذلك وهي (porterالتسییر الجید لأنشطة المنظمة حیث حدد

السیطرة بواسطة التكالیف والتمیز والتكثیف، وبالتالي اكتساب میزة تنافسیة مرهون بما تملكه 

من موارد مختلفة وما تتمتع به من نقاط قوة تؤهلها لاكتسابها فتنفرد بها عن غیرها المنظمة

في ظل الظروف البیئة الخارجیة والداخلیة المتغیرة باستمرار، الأمر الذي یجعل من تلك 

الظروف ذات تأثیر في عملیة بناء المیزة التنافسیة.

48المیزة التنافسیة في المنظمات، دار الأیام، صحفیان عبد الوهاب، دور إدارة الموارد البشریة في تحقیق (1)
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:خصائص المیزة التنافسیة

التنافسیة یأتي في المقام الأول موضوع دیمومتها واستمراریتها عند التحدث عن المیزة 

الذي ینتهي بمجرد أن یستطیع المنافســــون تقلیــــــدها أو محاكاة ماهي المستندة إلیه، إذ أن 

رغبة المنظمـــــة على ایدامة المیزة التنافسیـــــة یعتمد على سرعـــة المنظمات الأخرى بتقلیدها. 

لابد من استمراریة التطویر والتجدید في المیزة التنافسیة بل حتى بناءمن هنا كان 

استراتیجیات تستند الى مصادر ومقدرات متعددة ومتفاعلة للمیزة التنافسیة، تجعل من عملیة 

تقلیدها شدیدة الصعوبة ومرتفعة الكلفة بالنسبة للمنافسین 

منظمات مستقبلا سوف ضمن هذا الاطار أن نجاح ال(Macnillan&Tanpoe)ویرى

یعتمد على ایجاد نماذج جدیدة للمیزة التنافسیة طالما أن النماذج القدیمة لها قد أصبحت 

معروفة  ومتاحة بشكل شائع و من خصائص وصفات المیزة التنافسیة على النحو التالي: 

أنها نسبیة أي تتحقق بالمقارنة ولیست مطلقة..أ

لیة على المنافسین.أنها تؤدي الى تحقیق التفوق والافض.ب

أنها تنتج من داخل المنظمة  وتحقق قیمة لها ..ت

.(1)تقدمهنشطتها أو في قیمة ما ا تنعكس في كفاءة اداء المنظمة لأانه.ث

انها یجب أن تؤدي للتأثیر للمشتریین وإدراكهم الافضلیة بما تقدم المنظمة و تحفزهم .ج

للشراء منها.

، 2008، عمان، النشر والتوزیع 1حسین عجلان حسین، استراتیجات الإدارة المعرفیة في منظمات الأعمال، الطبعة (1)
63ص
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انها تحقق لمدة طویلة و لا تزول بسرعة عندما یتم تطویرها وتحدیدها.ح

وحتى تكون المیزة التنافسیة فعالة یتم الاستناد على الشروط التالیة:

أي تعطي الاسبقیة والتفوق على المنافسین .حاسمة:-1

بمعنى أن تستمر خلال الزمن.استمراریة:-2

(1)المنافس محاكاتها و الغائها: أي یصعب على امكانیة الدفاع عنها-3

المطلب الثاني: محددات المیزة التنافسیة

تتحدد المیزة التنافسیة للمؤسسة من خلال متغیرین أو بعدین هامین هما حجم المیزة 

التنافسیة ونطاق التنافس وفیما یلي استعراض لأهم ملامح هاذین البعدین:

أولا: حجم المیزة التنافسیة

التنافسیة سمة الاستمراریة إذا أمكن للمؤسسة من المحافظة على میزة یتحقق للمیزة 

التكلفة الأقل أو میزة تمیز المنتج في مواجهة الشركات المنافسة، وبشكل عام كلما كانت 

المیزة التنافسیة أكبر كلما كان على المؤسسات المنافسة بذل جهود أكبر من أجل التغلب 

.(2)علیها

:editions, 1993), p48Garibaldi, strategie concurrentiel des nations, (paris(1)

233ملیجة یزید، أصول وفصول اتسویق، دار هومة، الجزائر، ص(2)
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ة للمیزة التنافسیة تبدأ من مرحلة التقدیم أو التمییز السریع، ثم مثلا هنالك دورة حیا

یعقبها مرحلة التبني من قبل الشركات المنافسة، ثم مرحلة الركود في حالة قیام الشركات 

.(1)المنافسة بتقلید الشركات المنافسة ومحاولة التفوق علیها

محیط تمیز بالتحولات وشدة ونشیر إلى أن المؤسسات التي ترید البقاء والریادة في 

المنافسة، یلزم منها امتلاك قدرات معینة تؤهلها لتحقیق ذلك حیث تتمثل هذه القدرات في 

مجموع الكفاءات ( التنظیمیة ، البشریة ، التكنولوجیة ... الخ ) الضروریة، التي تمكنها  من 

تحقیق أهدافها،  وتلبیة  حاجیات المستهلكین والسهر على ارضائهم .

إن القیام بذلك بفعالیة ونجاعة یعكس حجم المیزة التنافسیة الذي یكون بامكان 

المؤسسة تحقیقه ومدى قدرتها على مقاومة التنافسیة الشدیدة، وفي الواقع العملي للمؤسسات 

نجد أن حجم المیزة التنافسیة یختلف من مؤسسة إلى أخرى حیث تعمل كل مؤسسة على أن 

للحصول على قطاعات سوقیة وأن تتموضع فیها ومثلما هو الحال تشغل میزتها التنافسیة

بالنسبة لدورة حیاة المنتجات الجدیدة فإن للمیزة التنافسیة دورة حیاة هي الأخرى تبدأ بمرحلة 

التقدیم أو النمو السریع، ثم تلیها مرحلة التبني من قبل المؤسسات المنافسة، فمرحلة ركود في 

فسة لتقلیدها ومحاكاة المیزة التنافسیة ومحاولة التفوق علیها، وفي حالة قیام مؤسسات المنا

الأخیر تظهر مرحلة الضرورة إلى تقدیم تكنولوجي جدید من أجل تخفیض التكلفة وتدعیم 

میزة تمیز المنتج، ومن هنا تبدأ المؤسسة في تجدید و تحسین المیزة الحالیة أو تقدیم میزة 

للمستهلك أو العمیل.تنافسیة جدیدة تحقق قیمة أكبر 

32، ص2011علاء فرج الطاهر، التخطیط الإقتصادي، دار الرایة للنشر (1)
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فسیة حسب المراحل ومن خلال الشكل التالي سنتعرف على دور حیاة المیزة التنا

المذكورة سالفا.

دورة حیاة المیزة التنافسیة)5-2شكل رقم: (

)                                    2میزة تنافسیة (

)1میزة تنافسیة (

المرحلة الضرورة

التقدیم           التبني        التقلید

235ملیحة یزید، أصول وفصول التسویق صالمصدر:

المیزة في شكل تكلفة نسبیة أقل و/ أو سعر مرتفع

ثانیا: نطاق التنافس أو السوق المستهدف 

إن النطاق یعبر عن مدى اتساع أنشطة و عملیات الشركة بغرض تحقیق مزایا 

تنافسیة، فنطاق النشاط على مدى واسع یمكن ان یحقق وفورات بالتكلفة عن الشركات 

المنافــسة، ومن أمثلة ذلــك الإستفادة من تقدیم تســهیلات إنتاج مشتركة، خــبرة فنیة واحدة، 
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ع لخدمة قطاعات سوقیة مختلفة أو مناطق مختلفة أو صناعات إستخدام نفس منافذ التوزی

مترابطة.

ومن هنا تتحقق إقتصادیات المدى وخاصة عند وجود علاقات متداخلة ومترابطة بین 

القطاعات السوقیة، المناطق أو الصناعات التي تغطیها عملیات المؤسسة، وفي المقابل 

خلال التركیز على قطاع سوق معین یمكن للنطاق الضیق أن یحقق میزة تنافسیة من 

وخدمته بأقل تكلفة أو تقدیم منتوج ممیز له، وهناك أربعة أبعاد لنطاق التنافس من شأنها 

القطاع السوقي، النطاق الرأسي، النطاق الجغرافي، نطاق :التأثیر على المیزة التنافسیة وهي

الصناعة.

): الأبعاد المحددة لنطاق التنافس1-2جدول رقم (

یعكس مدى تنوع مخرجات المؤسسة، والعملاء الذین یتم نطاق القطاع السوقي

بین التركیز على قطاع معین من ماخدمتهم، وهنا یتم الإختیار

السوق أو خدمة كل السوق

یعبر عن مدى أداء المؤسسة لأنشطتها داخلیا أو خارجیا وذلك  النطاق الرأسي

فة.بالإعتماد على مصادر التورید المختل

فالتكامل الرأسي المرتفع بالمقارنة مع المنافسین قد یحقق مزایا 

التكلفة الأقل أو التمیز، ومن جانب آخر یتبع التكامل درجة أقل 
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من المرونة للمؤسسة في تغییر مصادر التورید.

یعكس عدد المناطق الجغرافیة أو الدول التي تتنافس النطاق الجغرافي

یهاالمؤسسة، ویسمح النطاق الجغرافي للمؤسسة بتحقیق مزایا 

تنافسیة من خلال المشاركة قي تقدیم نوعیة واحدة من الأنشطة 

غرافیة مختلفة، وتبرز مدى أهمیة جعبر عدة مناطق والوظائف

اق عالمي، حیث هذه المیزة للمؤسسة التي تعمل حالیا على نط

.تقدم منتجاتها في كل ركن من أركان العالم 

یعبر عن مدى الترابط بین الصناعات التي تعمل في ظلها نطاق الصناعة

عدةروابط بین الانشطة المختلفة عبرن وجودأالمؤسسة، إذ

صناعات، من شأنه خلق فرص لتحقیق مزایا تنافسیة عدیدة، 

التكنولوجیا أو الافراد التسهیلات أوفقد یمكن استخدام نفس 

.(1)عبر الصناعات المختلفة التي تنتمي إلیها المؤسسة

.237،236المصدر: ملیحة یزید، أصول وفصول التسویق المیزة التنافسیة في مجال الأعمال ص ص

237ملیحة یزید، مرجع سابق ، ص(1)
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المطلب الثالث: الأنواع الرئیسیة للمیزة التنافسیة 

یعتمد بناء میزة تنافسیة بشكل أساسي على جملة الموارد المختلفة التي تمتلكها  

المؤسسة، إضافة لما تتمتع به تلك الموارد من نقاط قوة تؤهل المؤسسة لإكتساب میزة 

تنافسیة، تجعلها تنفرد بها عن منافسیها، ولتحقیق موقع مرموق تمتاز به عن غیرها أصبحت 

مصدر وحید للمیزة التنافسیة، بل ترتكز على مجموعة متكاملة المؤسسات لا تعتمد على

:(1)یلي أنواع المیزة التنافسیة وهيمنه، ونعدد فیما

أولا: المیزة التنافسیة الداخلیة

تكون المیزة التنافسیة داخلیة، عندما تكتسب المؤسسة الأفضلیة في تموقعها، فیما 

تسییر المنتوج حیث تنتج المیزة التنافسیة یخص تحكمها في تكالیف التصنیع، إدارة أو

الداخلیة عن الإنتاجیة الجیدة، كما أنها تتیح المؤسسة مردودیة حسنة وتزید من طاقتها على 

مواجهة التخفیض في الأسعار المفروضة من طرف السوق أو المنافسین، فالإستراتیجیة التي 

یة السیطرة عن طریق التكالیف، وبالتالي تبنى على المیزة التنافسیة الداخلیة تعتبر إستراتیج

على المؤسسة اكتساب میزة التكلفة الأقل والتي تعني قدرة المؤسسة على تصمیم، تصنیع 

وتسویق المنتج بـأقل تكلفة مقارنة مع المؤسسات المنافسة، مما یؤدي في النهایة إلى تحقیق 

أرباح أكبر.

م عظیمي دلال، مداخل تحقیق المزایا التنافسیة لمنظمات الأعمال في ظل محیط حركي، مجلة العلوم الإقتصادیة وعلو (1)
.199، ص 2010، جامعة سطیف10التسییر، العدد 
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د إلى مراقبة عوامل تطور التكالیف، كما وللحصول على میزة التكلفة الأقل یتم الإستنا

لا تتمكن المؤسسة من إكتساب میزة التكلفة الأقل إلا إذا توصلت إلى التحكم الجید في هذه 

یليالعوامل مقارنة بالمنافسین الأخرین حیث تكون عملیة مراقبة عوامل تطور التكالیف كما

(1):

مراقبة الحجم:-أ

أن تكون عن طریق التوسع في تشكیلة المنتجات، غیر أن إن عملیة تخفیض التكالیف یمكن 

الحجم الذي یتحكم في التكالیف یختلف من نشاط لآخر،  فنجد أن عملیة الرفع من حجم 

منتج معین على مستوى المحلي أو الجهوي قد تؤدي إلى تخفیض تكالیف قوة البیع أو 

تكالیف التوزیع المادي للمنتج.

الإطار إلى أخذ الحیطة والحذر بعدم الإخلال في التوازن أثناء كما تجدر الإشارة في هذا 

الحجم، بحیث یجب تجنب حدوث تدهور في الأنشطة الأخرى اقتصادیاتعملیة البحث عن 

(مثلا بالنسبة إلى قنوات التوزیع التي كلفت عملیة إنشائها أموالا كبیرة، یمكن أن یتلاشى 

جاهلها.دورها). وبالتالي تضییع عوائد لا یجب ت

مراقبة التعلم: - ب

یكون التعلم نتیجة للجهود المبذولة والمتواصلة من طرف الإطارات والمستخدمین على حد 

سواء،  وفي هذا الإطار یكون المسیرون مطالبین بتحسین التعلم وتحدید أهدافه،  من أجل 

مقابلتها بالمعاییر بلوغ ذلك یتم الإستناد إلى مقارنة درجة التعلم بین التجهیزات والمناطق ثم 

238ملیحة یزید، مرجع سابق، ص(1)
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المعمول بها في القطاع،  وبالتالي یكون من الواجب الأحذ في الإعتبار والتركیز على بعض 

الجوانب (مثل تكالیف النفایات والأنشطة الأخرى المنتجة للقیمة بالإضافة إلى تكالیف الید 

العاملة).

مراقبة الروابط:- ت

تكالیف عندما تتمكن من التعرف على تتواصل المؤسسة إلى تحسین موقعها في میدان ال

الروابط الموجودة بین الأنشطة المنتجة من جهة والعمل على إستغلالها من جهة أخرى.

مراقبة العوامل التأسیسیة:- ث

تستطیع المؤسسة أن تؤثر على العوامل التأسیسیة مثل المقاییس الحكومیة،  كما یمكنها 

جماعات ضاغطة.أیضا أن تؤثر على التفتیش عن طریق وساطة 

مراقبة الرزنامة:-ج

تستحوذ المؤسسات السباقة إلى بعض القطاعات على میزة التكلفة الأقل وهذا راجع إلى 

احتلالها لأفضل المواقع وتعاملها مع موردین ذو خبرة ودرایة،  وفي أغلب القطاعات یكون  

ات الأخرى تنبغي إمتلاك میزة التكلفة الأقل من نصیب من ینشط أولا،  أما بقیة القطاع

الترتیب والإنتظار، لأن هذه الأخیرة تستطیع الحصول على ممیزات في التكالیف، ویعود 

السبب في ذلك إلى التغیر السریع في التكنولوجیا أو دراسة سلوكات المنافسین واكتشاف 

نقاط القوة ونقاط الضعف.



الفصل الثاني ........................    عمومیات حول المیزة التنافسیة وطرق قیاسھا

58

مراقبة الموضع:-ح

فیما بینها أو بالنسبة للموردین والزبائن، یكون بمختلف الأنشطة سواء كان یخص الأنشطة 

ویكون التأثیر على عناصر عدیدة مثل مستى الأجور، فعالیة الإمداد وسهولة الوصول إلى 

الموردین، ونجد أن المؤسسة التي تختار أ المواضع یكون بإمكانها امتلاك میزة مهمة عن 

طریق التكالیف.

جب تفادیها في السیطرة عن طریق كما تجدر الإشارة إلى بعض الأخطاء التي ی

التكالیف ومن أهمها كمایلي:

التركیز على تكلفة أنشطة التصنیع. -

إهمال الأنشطة الصغیرة أو المتوسطة غیر المباشرة.-

الإدراك الخاطئ لعوامل تطور التكالیف.-

الروابط.استغلالغیاب -

تخفیضات متناقصة للتكالیف.-

ثانیا: المیزة التنافسیة الخارجیة

تكون المیزة التنافسیة خارجیة عندما یمكن تقدیم منتوج أو نوعیة متمیزة، والتي تنشئ 

قیمة للمشتري إما عن طریق تخفیض تكالیف الإستعمال أو عن طریق تحسین أداء 

الإستعمال،  كما یــمكن للمیزة التنافسیة الخارجیة أن تعطـي للمؤسسة قوة أكــبر في السوق، 

یجیة المبنیة على أساس المیزة التنافسیة الخارجیة تكون إستراتیجیة تمیز، ونجــد أن الإسترات
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نظروهي قدرة المؤسسة على تقدیم منتج متمیز وفرید بحیث تكون له قیمة مرتفعة من وجهة 

المستهلك لجودة أعلى.

:(1)ومن أجل الحیازة على میزة التمیز المنتج ، یتم الإستناد إلى عوامل التفرد التالیة

تتمثل أهم هذه المقاییس التقدیریة فیمایلي:المقاییس التقدیریة: -أ

خصائص وكفاءة المنتجات المعروضة.-

الخدمات المقدمة (القروض، التوزیع، الإصلاحات).-

كثافة النشاط (مستوى نفقات الإشهار).-

محتوى النشاط (المعلومات المتعلقة بمعالجة الطلبیات).-

التكنولوجي المستعمل في النشاط.المستوى -

جودة وسائل الإنتاج المسخرة للنشاط.-

الإجراءات التي تحكم عمل المستخدمین في النشاط.-

المعلومات المعتمدة علیها في مراقبة النشاط.-

الروابط: - ب

الروابط الموجودة بین الأنشطة أو عن طریق إن خاصیة التفرد یمكن أن تنتج من خلال

مع الموردین وقنوات التوزیع المستغلة من طرف المؤسسة ویمكن تفسیر هذه الروابط الروابط 

یلي:فیما

الروابط بین أنشطة المؤسسة: -

243ملیحة یزید، مرجع سابق، ص (1)
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تلبیة حاجات الزبائن (التنسیق بین الأنشطة المرتبطة فیما بینها)

الروابط مع الموردین:-

یدالتنسیق مع الموردین حتى یتم تلبیة حاجات الزبائن بشكل ج

الروابط مع قنوات التوزیع:-

)الاستغلالیمكنها أن تساهم في تفرد المؤسسة (التنسیق، 

الرزنامة:- ت

یمكن أن ترتبط خاصیة التفرد لمؤسسة بتاریخ شروعها في ممارسة النشاط (مثلا  نجد 

صورة معینة للمنتج یكون بإمكانها اكتساب استعمالأن المؤسسة التي كانت السباقة  إلى 

میزة التمیز لهذا المنتج.

الموضع:- ث

یمكن للمؤسسة الحصول على خاصیة التفرد إذا استغلت الإختیار الأحسن والأفضل 

لموضع الأنشطة.

التعلیم: -ج

یمكن لخاصیة التفرد أن تنتج عن ممارسة التعلم بصفة جیدة إذ أن الجودة الثانیة في العملیة 

بإمكانه أن یؤدي الإنتاجیة یمكن تعلمها، وبالتالي فإن التعلیم الذي یتم إمتلاكه بشكل شامل 

ل.إلى تمیز متواص

التكامل:-ح
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مویكون ذلك إن درجة التكامل في مؤسسة ما یمكن أن تمنحها خاصیة التفرد،

اعتمادا على ضم أنشطة جدیدة كانت تارس من طرف الموردین أو قنوات التوزیع وحتى تلك 

التي تمارس من طرف الزبائن، كما أنها تسمح باستغلال الكفاءات ومراقبة نتائج الأنشطة 

التي بمقدورها أن تكون مصدر للتمیز.

إلى نقطة أساسیة وهي تكلفة بعد عرضنا لعناصر التمیز الأساسیة لابد من الإشارة 

التمیز إذ أن التمیز في الواقع یكلف كثیرا وعلى المؤسسة أن تخصص مبالغا كبیرة إذا أرادت 

الحیازة على خاصیة التفرد ویمكن أن نشیر أیضا إلى تكلفة التمیز قد تختلف من مؤسسة 

، وفي هذه موقع المؤسسات اتجاه عوامل تطور التكالیفاختلافلأخرى وهذا راجع إلى 

الحالة ینبغي الرفع من درجة التمیز بواسطة التنسیق الجید بین الأنشطة (حیث یؤدي 

التموین ورزنامة الإنتاج) إلى تخفیض تكلفة التخزین التنسیق الجید بین مراقبة الأسعار،

وتقلیص أجال التسلیم، كما أن تكلفة التمیز مرتبطة بعوامل تطور التكالیف المنتجة للقیمة 

تي تولد خاصیة التفرد للمؤسسة ، وتتمثل العلاقة بین خاصیة التفرد للمؤسسة وعوامل ال

تطور التكالیف تأخذ شكلین یرتبط كل منهما مع الأخر خاصیة التفرد أن تؤثر على عوامل 

تطور التكالیف وعوامل وعوامل تطور التكالیف یمكن أن تؤثر على خاصیة التفرد

في صیة التمیز إمكانیة وقوع بعض المؤسسات ومن خلال عملیة البحث عن خا

، كما أنها تنجم عن سوء فهم العوامل المتعلقة بالحیازة على أخطاء كذلك یجب أن نشیر إلیها

یلي:خاصیة التمیز أو تكالیفها وتتمثل فیما
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التمیز المفرط.-

سعر إضافي مرتفع .-

عدم معرفة تكلفة التمیز.-
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الثاني: مصادر المیزة التنافسیة وأسس بنائهاالمبحث

المطلب الأول:  مصادر المیزة التنافسیة

ان اكتساب میزة تنافسیة مرهون بما تملكه المنظمة من موارد مختلفة وما تتمتع به من 

نقاط قوة تؤهلها لاكتسابها, فتنفرد بها عن غیرها في ظل الظروف البیئة الخارجیة والداخلیة 

باستمرار، الأمر الذي یجعل من تلك الظروف ذات تأثیر في عملیة بناء المیزة المتغیرة 

التنافسیة ولتعدد مصادرها یمكن حصرها في نوعین أساسین:

:المصادر الداخلیة-أ

تشمل الموارد التي تمتلكها المنظمة وتستطیع التحكم فیها وكذلك الأنشطة والمهارات 

:(1)التي تقوم بها وتتحدد كالتالي

الموارد-1

وهي عبارة عن ما تملكه المنظمة من موجودات كالموارد البشریة والمواد الأولیة 

والأجهزة والهیاكل والأموال وكذلك العلامات التجاریة وقنوات التوزیع وغیرها وكذلك امتلاك 

المنظمة لهیكل تنظیمي مترابط یسهل عملیة تنقل المعلومات من المستویات المتعددة وهذا ما

ل من شأنها أن تسهم في بناء المیزة التنافسیة، ویعتبر تمیز المنظمة في امتلاك موارد یجع

بشریة من ذوي المؤهلات العلمیة المتقدمة أو امتلاكها لرأسمال كبیر قیاسا بالأخرین 

مكمل شيءسیجعلها تتمیز عن المنافسین الأخرین، والعبرة لیست في الموارد فقط بل هناك 

51حفیان عبد الوهاب، مرجع سابق ص(1)
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هو الأنشطة والمهارات التي تقوم بها وتمتلكها المنظمة ویقف في مقدمة هذه لتوفیر الموارد 

النشاطات التخطیط لإعمالها.

إن موارد المنظمات سواء كانت مادیة أو مالیة أم بشریة لا تستطیع أن تعمل بمفردها 

ودون دولیة ومعرفة بأعمال وأنشطة العناصر والإدارات الأخرى في الهیكل التنظیمي.

:الأنشطةالمهارات و-2

وتتعلق بشكل كبیر بالإدارة وأسالیبها والأنشطة التي تقوم بها المنظمة حیث قسم 

)PORTER سلسلة القیمة (نموذجمن خلال 1985) عامVALUE أنشطة المنظمة إلى (

مجموعتین رئیسین هما كالتالي:

المجموعة الأولى: 

لى خلق المادي والخدمات  هي مجموعة من الأنشطة الأساسیة  والتي تؤدي إ

بعد البیع ونظم عدة أنشطة من بینها: وخدمات ما

التوزیع المادي الداخلي:-

والذي یتضمن استلام مدخلات المنتج والتخزین والسیطرة علیه.

التوزیع المادي الخارجي:-

ویتضمن التجمیع والتخزین وتوزیع المنتج للزبائن.

العملیات:-

وتتضمن كافة الأنشطة التي تؤدي إلى تحویل المدخلات إلى منتج نهائي.
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التسویق: -

یتضمن كافة النشاطات التي تساهم في تزوید الزبائن بالمنتج ومنها الإعلان، التوزیع، 

التسعیر والترویج.

الخدمة:-

بعد البیع لزیادة قیمة المنتج وتتضمن التركیز والتدریب والتصلیحأي خدمات ما

والإدامة.

المجموعة الثانیة: 

وتكون مجموعة من الأنشطة المساعدة والمساندة

.الأولیة والمجهزینأي الإمداد بالمواد الإمداد:-

وتشمل أسالیب وأنظمة العمل وتطویر المنتجات والمدخلات تطویر التكنولوجیا:-

التكنولوجیة والأجهزة والمعدات.

إدارة الموارد البشریة:-

كافة الأنشطة المتعلقة باختیار وتدریب وتطویر وتعیین الموارد البشریة وتتضمن

والحفاظ علیها والإستخدام الأمثل لها.

البنى الأساسیة في المنظمة:-

وتتضمن أنشطة الإدارة العامة والإدارة المالیة والأنظمة المساعدة.

المصادر الخارجیة:- ب
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طار الذي تعمل فیه المنظمة إذ نظم مجموع وهي تتعلق بالبیئة الخارجیة العامة والإ

القوى والعوامل الإقتصادیة والسیاسیة والدیموغرافیة والتكنولوجیة التي تؤثر على المنظمات 

بالإتجاه السلبي أو الإیجابي.

والعامل الآخر في بناء التنافسیة هو حجم ومقدار المنافسة في نشاط الذي تعمل فیه 

فرة لدى المتنافسین، إذ أن زیادة حجم المنافسة یؤدي بالمنظمة إلى المنظمة والإمكانیات المتو 

الإهتمام بالجوانب الإستراتیجیة كالتخطیط الإستراتیجي لعملیاتها وأنشطتها لمواجهة المنافسین 

والتمیز علیهم من خلال إمتلاك خصائص غیر موجودة لدى الآخرین، حیث تمكن المنظمة 

ملین تحصل من خلاله على رضائهم بما یكسب المنظمة من تقدیم منتج ذو قیمة للمتعا

السمعة الطیبة  ویوسع حصتها على حساب المنافسین الآخرین.

كذلك فإن التغیرات الفنیة والتكنولوجیة  والتي تضمن الوسائل المتبناة لإنجاز الأنشطة 
التغیرات الإختراعات الجدیدة فضلا عن أثرأوالإنتاج سواء كانت مادیة أم غیر مادیة أو

التكنولوجیة التي قد تأخذ أشكالا مختلفة ومتنوعة، كل هذه العوامل قد تؤدي إلى رجحان كفة 
البعض في تحقیق المیزة التنافسیة قیاسا بالآخرین.

إستراتیجیات المیزة التنافسیة :الثانيالمطلب 

التنافسیة من الخصائص التنافسیة للمنظمات، لأن من خلالها الاستراتیجیاتتعد
تسعى المنظمات إلى الموائمة بین خبرتها ومواردها من جهة والفرص والتهدیدات ضمن 

البیئة التنافسیة من جهة أخرى سعیا وراء تحقیق أهدافها.

دفاعیة التنافسیة على إنها اتخاذ إجراءات هجومیة أوالاستراتیجیات) porterویصف (
لخلق مركز یمكن الدفاع عنه ضمن الصناعة أو إیجاد موقع في الصناعة تستطیع من 
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نذكر الاستراتیجیاتخلاله المنظمة أن تمارس نشاطاتها بین بقیة المنافسین، ومن بین هذه 
:(1)یليما

قیادة التكلفة ( التكلفة المنخفضة):استراتیجیة-أ

ترتكز هذه الاستراتیجیة على الهیمنة و السیطرة على الأسوأ من خلال تدنیة التكالیف و 

تقویة المناورة السعریة، و مفادها أن تضع المنظمة لنفسها وضع هجومي من خلال اعداد 

مختلف التجهیزات المحققة لوفورات الحجم الفعالة، مع التركیز الدقیق على تخفیض التكلفة 

مكن و ذلك عن طریق المراقبة الدقیقة لها، و یعتمد قادة التكلفة المنخفضة الى أدنى حد م

في الصناعة، الى الدرجة العالیة من الرسملة او توفر للآخرینعلى قدرات فریدة لا تتوفر 

الرأس مال، غیر انها تكون عرضة لمنافسة سعریة شرسة تؤدي الى هبوط هوامش الربح و 

خرجاتها أو زیادة منتجاتها بخدمات ممتازة، أو تنفق المزید تحد من قدراتها على تحسین م

من الأموال على الاعلام  والترویج، كما أن النجاح مع استراتیجة التكلفة المنخفضة قد تكون 

قصیرة المدى، حیث یمكن تقلیدها من قبل المنافسین وهذا قد یكون موضع قلق عندما لا 

صة ویمكن تقلیده بسهولة، بالاضافة الى أن الأعمال یكون أساس قیادة التكلفة الملكیة الخا

.(2)التي تتبع التكلفة المنخفضة عرضة للتقادم التكنولوجي

إستراتیجیة التمییز:-ب

.186صد حسین جلاب، المزایا التنافسیة في السوق العراقیة، دراسة مقارنة،أحم(1)
، 2013باسم شمس الدین، استراتیجیات النمو والإستقرار والنجاح في العملیة الإداریة، دار الكتاب الحدیث، القاهرة، (2)

231ص
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حسب مفهوم برتراند فإن المنافسة التامة بین المؤسسات تقود في النهایة الى تساوي الاسعار 

مع التكالیف الحدیة مما یؤدي الى انعدام الارباح، وتعتبر استراتیجة التمیز بمثابة اختیار 

بدیل بالنسبة للمؤسسة لتفادي سلبیات المنافسة القائمة على أساس الاسعار وهذا بتقدیم 

ات تتناسب مع توقعات الزبائن وبالتالي زیادة مستوى رضى هذا الاخیر، وتقوم هذه منتج

الاستراتیجیة على مبدأ جعل الزبون ینظر إلى منتجات المؤسسة بنظرة مختلفة مقارنة مع 

المنافسین من خلال عرض منتوج فرید من نوعه یمثل قیمة للزبون وسط مجموعة  من 

.(1)العروض 

كیز:إستراتیجیة التر-ت

رغم أن كل من استراتیجیة التكلفة المنخفضة واستراتیجة التمییز تعتمدان على ثقافة وطریقة 
تفكیر مختلفة إلا أنه یمكن المزج بینهما بطریقة ینتج عنها ما یعرف باستراتیجیة التركیز، 
وتعتمد هذه الاستراتیجیة على التركیز على مجموعة من المستهلیكن، أو قطاعات سوقیة 

رة بدلا من التركیز على السوق كله، أي انها تتوجه إلى شریحة معینة من الزبائن في صغی
سوق معین، تهدف هذه الاستراتیجیة إلى بناء میزة تنافسیة من خلال فهم واشباع حاجات 

المستهلكین المحددین بطریقة أحسن من المنافسین،  ولتبني هذه الاسترتیجیة خطوتان 
هامتان هما كما یلي:

تحدید أي من القطاعات سیتم التنافس فیهوتیاراخ-

تحدید كیفیة بناء المیزة التنافسیة في القطاعات السوقیة، وهذا بتحدید جاذبیة القطاع -

(حجمه، میزته، القوى التنافسیة المؤثرة علیه...)
مسعود طحطوح، أهمیة التسویق في تعزیز المیزة التنافسیة للمؤسسة، مذكرة ماجیستر، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة (1)

2008- 2001وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 
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C.A.BUILDING: أسس بناء المیزة التنافسیةالمطلب الثالث

استراتیجیتها التسویقیة على وفق رسالتها والاهداف نجحت الشركة في صیاغة اذا ما

الكلیة الموضوعة فان ذلك یعني قد خططت لتحقیق میزة تنافسیة تعتمدها لمواجهة المنافسین 

في ذات الصناعة التي تعمل بها، ولا شك أن عملیة بناء المیزة التنافسیة لا تتم بین لیلة 

ت و المصادر المتاحة في بنائها التي قد وضحاها بل تحتاج إلى فحص دقیق لكل الإمكانا

تستغرق فترة زمنیة طویلة خاصة في الشركات الصناعیة ذات الإنتاج الواسع و المتعدد 

الأسواق و یمكن أن یوضح الشكل المراحل التي تمر بها المیزة التنافسیة في عملیة البناء 

.(1)ومدى علاقتها بعامل الزمن

: بناء المیزة التنافسیة)6-2الشكل (

فترة الانحدار        فترة الانتفاع           فترة البناء

حجم 

المیزة

التنافسیة

الوقت

195ثامر البكري، استراتیجیات التسویق، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، صالمصدر:

195ثامر البكري، استراتیجیات التسویق، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، ص(1)
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تتمثل مختلف المصادر التي تساهم في بناء المیزة التنافسیة في :

الكفاءة :-أ

ویقصد بها الإستغلال الأمثل للموارد، تتجلى في تحسین الإنتاجیة وتقلیص تكالیف الإنتاج، 

لكن الكفاءة وحدها لاتكفي للحصول على نصیب من السوق، على اعتبار انخفاض سعر 

.(1)السلعة لا یعتبر عنصرا محدد لإقدام الزبون على قتناء تلك السلعة

التكلفة :-ب

یم وإنتاج الخدمات والسلع بأقل تكلفة ممكنة ومقارنتها بالمنافسین، بمعنى آخر أن وتعني تقد

المنظمة عندما تقوم بتخفیض التكلفة من أجل الحصول على میزة تنافسیة فیها فهذا یجب أن 

لا تكون على حساب نوعیة أو جودة المنتجات، لأن أي انخفاض في جودة المنتجات لا 

تنافسیة في التكلفة، إذن المیزة التنافسیة بالتكلفة لا یمكن اعتبارها یمكن أن یؤدي إلى میزة 

.(2)میزة إذا كان هناك انخفاض مستوى الجودة في المنتجات المقدمة

الإبداع :-ت

یقصد به تحقیق تطور وعمل خلاق بما یحقق الإبداع في الإنتاج والتكنولوجیا المستعملة أو 

توزیع المنتج بشكل یختلف عما هو قائم حالیا، كما تتحقق میزة ایجاد طرق جدیدة للإنتاج أو 

الإبتكار والإبداع أیضا من خلال استكشاف الفرص الجدیدة في البیئة الخارجیة ومراقبة 

أعمال المنافسین وهو مایطلق علیه الیقضة التنافسیة.

.32أحمد، المنافسة التنافسیة والبدائل الإستراتیجیة، دار جرید للنشر والتوزیع، عمان،صزغدار(1)
245، ص2011الصمیدعي حمد حاسم یوسف، التسویق الإستراتیجي، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الأردن (2)
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تكنولوجیا المعلومات :-ث

كنولوجیا المعلومات في تخفیض تكالیف التشغیل وتمثل المنافع الناتجة عن المیزة التنافسیة لت

وزیادة التحول أمام المنافسین وزیادة سرعة وقت الإستجابة للتغیرات السوقیة، وتحسین جودة 

الخدمات المقدمة وأكثر صورة المیزة التنافسیة لتكنولوجیا المعلومات شیوعا هي الطلب 

الفوري. 

المعرفة :-ج

تسمح للمؤسسة بتحسین فعالیتها من خلال تخفیض تكالیف تتمثل مجموعة من الأفكار التي 

الإنتاج ونوعیة المنتجات، هذه المعرفة تمثل براءة في الإختراع، أصبحت المعرفة المورد 

الأكثر أهمیة في خلق المیزة التنافسیة ومنه فإن الالمؤسسة الناجحة هي التي تخلق بشكل 

ولوجیا المعلومات وأسالیب وسلع وخدمات مسبق المعرفة الجدیدة، وتجسیدها من خلال تكن

جدیدة. 

القیمة  :-ح

أن تقدیم قیمة عالیة للزبون من خلال التمیز في تقدیم المنتجات أو الخدمات یشكل مصدرا 

مهما لإكساب المنظمة المیزة التنافسیة، وأن التفوق في جودة المنتجات أو الخدمات المقارنة 

ى میزة التمیز في هذه المنتجات.بما یقدمه المنافسین یشیر بوضوح إل

المرونة الإستراتیجیة :-خ
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یعني وضع الإستعدادات المستخدمة لمختلف الطلبات والفرص الموجودة في بیئة المنافسة 

الحركیة والغیر المؤكدة، ویتطلب تحدید عناصر التحلیل البیئي المتصلة بعملیات الرصد 

المستقبلیة، معرفة استراتیجیاتهم القائمة والمراقبة والتنبؤ والتقدیر لأهداف المنافسین

والإفتراضات والإستعدادات التي تشكل مددا لتوجیه استجابة المنظمة وتفكیر إداراتها بالتغیر، 

.(1)والمناورة بمصادر ومجالات بناء المیزة التنافسیة

افسیة، الطبعة الأولى، دار الثقافة الطاعي محمد عبد حسین الخفاجي، نظم المعلومات الإستراتیجي،منظورة المیزة التن(1)
22، ص2009للنشر والتوزیع، عمان 
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المبحث الثالث: قیاس المیزة التنافسیة وأبعادها    

Cقیاس المیزة التنافسیةلمطلب الأول:ا .A.MEASURE.

تكون المنظمة بحاجة إلى معرفة حجم المیزة التنافسیة التي تمتلكها ویتم ذلك عبر 

:(1)كالآتيمقاییس مختلفة تتأثر 

)QUALITY MEASUREMENTمقاییس نوعیة:(-1

تكون هذه المقاییس على أساس مدى درجة رضا الزبون عن منتجات الشركة قیاسا 

بالمنافسین الأخرین، ویمكن للزبائن أن یدركوا جودة المنتجات المقدمة لهم من خلال التمیز 

بین عدد من المستویات المختلفة للتوعیة والتي تمثل المیزة التنافسیة في:

)The expectedQualityالنوعیة المتوقعة:(.أ

ج ، ومن وهي تلك الدرجة من النوعیة التي یرى الزبون وجوب وجودها في المنت

الصعب تحقیقه في الغالب بسبب الإختلاف والتباین بین خصائص وحاجات ورغبات 

الزبائن.

)The recognition Qualityالنوعیة المدركة: (.ب

وهي تلك الدرجة من النوعیة التي یكتشفها الزبون عند إقتنائه أو حصوله على المنتج 

على درجة رضاه من عدمه . أحیانا تكون أكثر أو أقل مما تتوقعها وهذا ماینعكس

)The standard Qualityالنوعیة القیاسیة: (.ت

201ثامر البكري، مرجع سابق، ص (1)



الفصل الثاني ........................    عمومیات حول المیزة التنافسیة وطرق قیاسھا

74

هي ذلك المستوى من النوعیة التي تقدمها الشركة والتي تتطابق والمواصفات الأساسیة 

المحددة من قبلها مسبقا والمخطط لها.

)Quality Measurementمقاییس كمیة: (-2

المنظمة في قیــاس المـیزة التنافسیة  وترتـبط وهي المقاییس الأكثر إعتمادا من قبل 

أساسا بالأداء المالي للمنظمة في السوق ویتم ذاك عبر عدد من المؤشرات  ومن 

:(1)أبرزها

مقیاس جودة المنتج النسبي :-أ

یمكن إعتماد هذا المقیاس في المنظمات التي تتعامل بأكثر من منتج في السوق 

منتجاتها قیاسا بالمنافسین سواء كان بشكل یفوقها أو یساویها أو وبالتالي تحدد مستوى جودة 

دونها، ویعتمد في هذا المقیاس على أساس المردودات المتحققة من المبیعات أو التعویضات 

المدفوعة للمشترین ویتضح ذلك كمایلي:

نسبة الضرر جراء   =  إجمالي مردودات المبیعات     إجمالي قیمة التعویضات المدفوعة             

مستوى جودة المنتج             إجمالي المبیعات             إجمالي قیمة المبیعات

المنتجات الجدیدة النسبیة:-ب

التنافسیة والمبیعات المتحققة حیث تعبر عن مقدار إسهام وتأثیر المنتجات الجدیدة في القوة 

بالإضافة إلى إجمالي مبیعات الشركة، وما تحققه من میزة تنافسیة مضافة إلى الشركة، كما

202ثامر البكري، مرجع سابق، ص (1)
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) من أرباح المتحققة تأتي من خلال المنتجات الجدیدة %30أن الدراسات تشیر إلى أن (

التي تطرحها الشركات في السوق.

تكالیف التسویق:-ت

التكالیف المباشرة وغیر المباشرة التي یتم إنفاقها على النشاط التسویقي هي عبارة عن مجمل 

وأفضل مؤشر على ذلك هو ما معتمد من طریقة تكافئ المنافسة بمجمله قیاسا بالمنافسین،

في تقریر میزانیة النشاط الترویجي (الإعلان) في المنظمة.

الحصة السوقیة:-ث

من المبیعات إلى إجمالي مبیعات الصناعة ذاتها یعتبر مؤشر مهم في تقدیر حصة المنظمة 

حیث كلما ارتفعت هذه النسبة كلما تأشر قوة المنظمة في السوق وذلك كمایلي:

اجمالي قیمة مبیعات الشركة 
الحصة السوقیة =-

اجمالي قیمة مبیعات الصناعة 

ومن خلال نفس الوقت یمكن قیاس القوة التنافسیة للمنظمة من خلال قوة مبیعات الشركة 
إلى أقوى المنافسین في السوق كمایلي:

اجمالي قیمة مبیعات الشركة في السوق
القوة التنافسیة =   

اجمالي قیمة مبیعات أكثر المنافسین في السوق
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) فإن ذلك یعني بأن الشركة ذات قوة تنافسیة كبیرة في 1وكلما كانت النتیجة تقرب إلى (

) فإن ذلك یعني بأن الشركة هي الاقوى و 1السوق، والعكس صحیح اما إذا كانت النتیجة (

الفائدة للسوق لكون قیمة مبیعاتها تمثل بذات الوقت قیمة أكبر المنافسین في السوق.

نسب الربحیة :-ج

وهي تلك المقاییس المالیة التي تعبر عن نتائج الأعمال التجاریة التي تقوم بها من أبرز هذه 

النسب هي:

صافي الدخل
100ھامش الربح =                                 -

اجمالي قیمة المبیعات

صافي الربح 
100العائد على الاستثمار   =                                        -

مجموع قیمة الموجودات 

صافي الربح 
100العائد على حق الملكیة  =      -

حق الملكیة

و بطبیعة الحال أن ارتفاع هذه النسب قیاسا بالمنافسین یعطي مؤشر مهم على تحقیق المیزة 

التنافسیة.

)Competition Dimensions:أبعاد التنافس  (المطلب الثاني

طالما كانت المنظمة تتعامل مع البیئة المتحركة و المتغیرة فإنه یتوجب علیها أن 

تكیف أهدافها و استراتیجیاتها بما یتوافق مع متغیرات البیئة ، سواء كان ذلك بشكله الموجب 
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أو السالب، و أن تختار البعد التنافسي الذي یمكن أن یحقق لها المیزة التنافسیة في السوق 

بها، ولا شك بأن اختیار المنظمة للبعد التنافسي مرهون بعاملین أساسیین التي تعمل

الأول مرهون بمصادر المنظمة في بناء میزتها التنافسیة( المدخلات، العملیات ).

الثاني یتعلق بالسوق و حاجات الزبائن، إذن هو تعبیر عن حالة موازنة بین البیئة 

البیئة الخارجیة (فرص و التهدیدات).الداخلیة للمنظمة (القوة و الضعف)، و

عامة و على الرغم من الاختلاف الحاصل بین الباحثین و الكتاب في تحدید أبعاد 

:(1)التنافس إلا أنهم اتفقوا على أربعة أبعاد و هي كالتالي

):Costالكلفة (-

المنظمات والذي تعد الكلفة الأدنى البعد التنافسي الاقدم الذي سعت لاعتماده الكثیر من 

یقصد به قدرة المنظمة على انتاج وتوزیع المنتجات بأقل ما یمكن من الكلف قیاسا بمنافسین 

مما ییجعلها تمتلك میزة تفضیلیة تمكنها من المنافسة  في السوق و امكانیة السیطرة علیه.

ي الاسواق وهذا ماینعكس على السعر النهائي للمنتج و یمنح المنظمة میزة تنافسیة، خاصة ف

التي یكون فیها المستهلك اكثر حساسیة اتجاه الاسعار و الذي یتوقف شراؤه للمنتج من 

عدمه على أساس ذلك.

و من أبرز العوامل التي تؤدي الى تخفیض الكلف هي:

الوفورات المتحققة من زیادة منحى الخبرة و التعلم لدى العاملین.-أ

205ثامر البكري، مرجع سابق، ص (1)
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خاصة في المواد الأولیة مع وجــــود أنظمة خزن الاستثمــــار الأقل فـــي المـــوارد و- ب

متقدمة.

اعتماد سیاسة توزیع تتوافق وخصوصیة المنتج والمحافظة علیه وسلامته من التلف - ت

أو التقادم.

الارتقاء بمستوى استغلال الطاقات المتاحة بموجودات الشركة بتقلیل نسبة تأثیر - ث

الواحدة من الانتاج.التكالیف الثابتة على الكلفة الكلیة للوحدة 

:(Quality)الجودة -

انعكاسا الى حالة الرفاهیة الاقتصادیة التي شهدتها العدید من دول العالم و التطور 

الاجتماعي و الثقافي فیها ، اصبح الزبون یسعى للحصول على المنتجات ذات جودة أعلى 

حاسما في اتخاذه لقرار اعتمادا على المفاضلة بین السعر و الجودة، و لم یعد السعر عاملا

الشراء، فأصبحت منظمات الاعمال تسعى للفوز في طلبات الزبون من خلال تقدیمها 

للمنتجات تحقق توقعات الزبون و رضاه، و یمكن أن یتحقق بعد الجودة من خلال 

وهو درجة ملائمة مواصفات التصمیم مع المتطلبات التي یرغبها جودة التصمیم : -أ

على درجة كبیرة من التطابق مع توقعاتها، ویكون ذلك بالاعتماد على الزبون و أن تكون

دقة النشاط التسویقي في تحدید حالات ورغبات السوق المستهدفة، و الدرجة التي یتمكن 

بها نشاط العملیات من ترجمة تلك الحاجات و الرغبات الى مواصفات.
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مقدم للسوق و حاجات و رغبات و یتمثل بدرجة التوافق بین المنتج الجودة المطابقة: -ب

الزبائن من جهة، و جعل نسبة المعیب و التلف الى أدنى درجة ممكنة و التي یمكن أن 

تصل إلى مستوى درجة التلف الصفري.

الكثیر من المنتجات یتوقف شراؤها على الخدمات المرافقة لها و التي جودة الخدمة :-ت

و هذه مجتمعة أو منفردة كونها  تزید من قد تكون ارشادیة تدریبیة، صیانة ، ضمانات 

قیمة المنتج و جودته وقبوله من قبل الزبون.

):Flexibilityالمرونة (-

و بالتالي فهو حالة جدیدة افرزتها یكون هذا البعد نتیجة لحالة التطور والابداع التكنولوجي،

الحیاة و اصبحت الكلفة و الجودة أبعاد تقلیدیة ویقصد تعقیداتمتغیرات البیئة و عكستها 

بالمرونة أنها قدرة المنظمة في تقدیم مستویات مختلفة و متنوعة بالسوق المستهدفة، ویمكن 

تأثیر مرونة في مجالین أساسیین هما : 

قدرة المنظمة في مسایرة التطورات الحاصلة في مجال التكنولوجیا وتصمیم المنتجات -أ

تفضیلات الزبائن، ولكون الزبائن والمستهلكین تتغیر رغباتهم وأذواقهم فإن هذا على وفق

حتما یؤدي إلى تغییر المنظمة لمنتجاتها من فترة لأخرى. 

قدرة المنظمة في الاستجابة للتغیر في حجم الانتاج بزیادة أو نقصان وبحسب -ب

افي و القدرة على العمل مستویات الطلب، وبالتالي أن یكون لدى المنظمة الاستعداد الك

.(délievery)في بیئة متقدمة غیر مستقرة التسلیم 
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التسلیم:-

نتیجة للتقعید الكبیر الذي اصاب حیاة الانسان في الزمن المعاصر فقد اصبح الوقت 

عامل ذو أهمیة كبیرة في جوهر قرارات الشراء التي یمكن أن یتخذها علیه فان العدید من 

تنافس باعتماد بعد جدید یتمثل في سرعة التسلیم والإستجابةمنظمات الأعمال بدأت 

لطلب الزبون نظرا في أن یدفع كلف أكبر وقد یتغاضى عن مستوى الجودة و مقابل 

الثالثةالحصول على حاجته في الوقت المناسب له، ویتمثل الوقت وحدوده بالعناصر 

التالیة والتي یوضحها الشكل كما یلي:

ة التسلیم                     أجزاء التوقیت فتر ): 7-2لشكل رقم (ا

.207التسویق، ثامر بكرياستراتیجیاتالمصدر:

الوقت الذي تقضیه المنظمة لطرح المنتج الجدید الى السوق و ما یرافقه أو یسبقه من -أ

.اتصالات لإخبار الجمهور بذلكج و عملیة التروی

تستغرقه عملیة تلقي الطلب من الزبون الموجه الى الحلقات الوسیطة الوقت الذي- ب

.الموجودة في السوق، أو الموجهة مباشرة الى المصنع

الزبونالمصنع السوق
بأ

ج
ج
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الوقت المستغرق في ایصال المنتج الى الوسیط ( السوق أو المصنع) الى الزبون و - ت

تستغرقها عملیة تسلم الزبون للمنتج و منذ فترة طرحه بالسوق لاشك بأن هذه الفترة التي 

تعد فرصة تنافسیة مهمة، باعتبار المنظمة التي تستطیع أن تستجیب بسرعة اكبر بطلب 

الزبون یمكن أن تحقق الفرص البیانیة قبل غیرها، و هذا ما یعكس على قدرتها التنافسیة 

جاریة في ذهنیة المستهلك فضلا عن كون في تحقیق موقع متمیز للمنتج أو العلامة الت

سرعة الاستجابة للطلب یؤدي الى تقلیل المخزون الى أدنى حد ممكن و تقلیل التلف من 

.المخزون و هذا ما ینعكس على هامش الربح المتحقق

: العلاقة بین أبعاد التنافس
راتها الزمنیة، یتضح من التتابع في اعتماد أبعاد التنافس في منظمات الاعمال و بحسب فت

بأن المنظمات لا یمكنها أن تعتمد أكثر من بعد تنافسي في ذات الوقت على أساس أن هذه 
:(1)الأبعاد في علاقة تبادلیة كما موضحة في الشكل التالي 

):العلاقة التبادلیة بین أبعاد التنافس 8-2الشكل رقم (

الجودة 
التسلیمالمرونة                            

شكل الكلفة

.208استراتیجیات التسویق، ثامر بكريالمصدر: 

208ثامر البكري، استراتیجیات التسویق،مرجع سابق، ص(1)
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فالجودة العالیة عادة ما تكون مقرونة بسعر اعلى و بالعكس إلى ما كانت الكلفة المنخفضة 

رونة بقدرة فإن ذلك ینعكس على تدني مستوى الجودة و كذلك  فالمرونة عادة ما تكون مق

أقل للمنظمة في امكانیة تلبیة طلب عند حصولھ أو قد تكون سرعة التسلیم مقرونة باستقرار 

أكثر في ھیكلیة اعمالھا .

إلا أن ھذه العلاقة لم تبقى على ھذا المنوال خاصة بعد اشتداد المنافسة، اذا بدأت الشركات 

جاتھا تمیزت بجودة عالیة من بالعمل على السیطرة كلف الانتاج على الرغم من كون منت

خلال وسائل تحسین الجودة و قد مكن ذلك المنظمات من القدرة على انتاج منتجاتھا بجودة 

أعلى مقابل كلفة أقل من كلف المنافسین، و بالتالي فقد أصبحت العلاقة بین أبعاد التنافس 

.علاقة تراكمیة (مشتركة)  بدلا من ما كانت علیھ من علاقة تبادلیة 

المطلب الثالث: تطویر المیزة التنافسیة

لا تكتفي المؤسسة بحیازة وامتلاك میزة تنافسیة باعتبار هذه الأخیرة لا یمكن الإحتفاظ 

بها بصفة نهائیة، بل لابد لها أن تسعى نحو تطویر وتحسین هذه المیزة بصفة مستمرة من 

فالتطویرالمستمر یعتبر من مقومات خلال تشجیع مواردها البشریة على الابداع و الابتكار، 

ادارة التمیز، وفي مایلي سوف نبرز أهم أسباب ابتكارات التي تعزز المیزة التنافسیة وكیفیة 

(1)تطویرها و تنمیتها، ومن بین الأسباب التي تجعل المؤسسة لها میزة تنافسیة هي كمایلي:

ظهور حاجة جدیدة للمشتري أوتغیرها: .1

ترین بتنمیة وتطویر حاجات جدیدة لدیهم أو تغیر أولویات الحاجات حیث عندما یقوم المش

ففي مثل هذه الحاجات یحدث تعدیل في المیزة التنافسیة أو ربما تنمیة میزة تنافسیة جدیدة.

ظهور تكنولوجیا جدیدة:.2

33علاء فرج الطاهر، مرجع سابق، ص (1)
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حیث أن التغیر التكنولوجي یمكن أن یخلق فرص جدیدة في مجالات التصمیم للمنتج وطرق 

لإنتاج والخدمات المقدمة للعمیل.التسویق وا

تغیر تكالیف المدخلات أو درجة توافرها:.3

إن المیزة التنافسیة تتأثر في حالة حدوث تغیر جوهري في التكالیف المطلقة أو النسبیة 

للمدخلات مثل العمالة، المواد الخام، الطاقة، الدعایة، الإعلان، النقل، المواصلات، الألات.

الصناعة:ظهور قطاع جدید في.4

إن ظهور قطاع سوقي جدید في الصناعة یبرز من خلال میزة جدیدة ، كما یجب التفكیر 

باستمرار إلى أیجاد طرق جدیدة لإنتاج عناصر خاصة في خط الإنتاج.

كیفیة تنمیة و تطویر المیزة التنافسیة :-

ع الذي تعتمدالمؤسسات في تنمیة و تطویر تمیزها على المنافسین من خلال الابـــدا

یعد قدرة على خلق أفكار جدیدة و المحرك الأساسي لنجاح المؤسسة، حیث یجب على هذه 

الاخیرة أن تسعى إلى تعظیمها و حمایتها لضمان تعزیز میزتها التنافسیة، هنـــــاك ثلاث 

:(1)أنواع من الابداع: الابداع التنظیمي و التكنولوجي و التسویقي، وهي كما یلي

التنظیمي:الابداع -أ

اجراءات و تطبیقات جدیدة للتسییر و یهدف الابداع التنظیمي بإدخالیتعلق الأمر 

أساسا إلى تحویل أو اعادة تنظیم الطرق، الكیفیات و المعارف المكتسبة حتى تكون 

فهیمة عباس، أهمیة الیقظة الإستراتیجیة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة، رسالة ماجیستر، جامعة بن یوسف بن (1)
133، ص 2009-2008خدة، الجزائر، 
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سلوكیات و عملیات المؤسسة و أفراد أكثر ایجابیة و ذات مردودیة، ویتحقق الابداع 

ینالتنظیمي من خلال بعد

قدرة المؤسسة على التعلم الذي یقع في صمیم قدرتها على التكیف مع بیئة أولا:

سریعة التغیر، وهومفتاح القدرة على التعرف في الوقت المناسب على الفرص قد لا یراها 

الاخرون، و استغلال تلك الفرص بسرعة و على اكمل وجه قبل المنافسین.

التي تعني الاستعداد للتصرف ازاء حادث غیر متوقع أثناءه و التكیف معه و ثانیا:

تدفع المؤسسة مقابل هذا تكیف ثمنا في شكل موارد قدرات اضافیة حیث یمكنها ذلك من 

الحفاظ على حریة الاختیار مستقبلا.

الابداع التكنولوجي:- ب

یجي للمؤسة باعتباره تلك یحتل الابداع التكنولوجي موقعا مهما في التفكیر الاسترات

العملیة التي تتعلق بالمستجدات الایجابیة  والتي تخص المنتجات المختلف أنواعها و كذلك 

أسالیب الانتاج، و من ثمة آفاق تطور و النمو في مستقبل أكثر تعقیدا، و یعد نشاط البحث 

كبیرة التي تتوفر و التطویر المغذي الرئیسي للابداعات التكنولوجیة خاصة في المؤسسات ال

على مخابر وامكانیات مادیة و بشریة معتبرة .

الابداع التسویقي :- ت

ویقصد بالابداع التسویقي البحث عن الكیفیات الجدیدة و المتجددة لتلبیة حاجات 

الزبائن و اشباع رغباتهم، وقد یتعدى ذلك تولید الحاجة و الرغبة لدى العملاء.
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محور تفكیر تسویقي بحیث توجه نحوه الجهود و یعد العمیل من وجه نظر تسویق

لجعله یبدي ولاءا مستدیما للمؤسسة، ولا یكفي أن یكون العمیل راض بدرجة قلیلة لأن ذلك 

لا یضمن الولاء بل یجب أن یكون راض إلى حد كبیر حتى یمكن للمؤسسة أن تضمن درجة 

قبة العملاء و درجة رضاهم وفائه من خلال جودة الخدمة أو جودة السلعة، وعلیه ینبغي مرا

و من خلاها درجة وفائه
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:الثانيخاتمة الفصل

تعرفنا في هذا الفصل على المیزة التنافسیة التي اكتسبت في الوقت الحالي أهمیة كبیرة 

لدى المؤسسات التي تسعى إلى البقاء والإستمراریة في محیط یتسم بالتغیر المستم، هذا ما 

فرض علیها تبني استراتیجیة تركز من خلالها على امتلاك الموارد البشریة النادرة وغیر 

للتقلید لتحقیق استجابة لطلبات العملاء، كما تعد المیزة التنافسیة وسیلة لتكوین رؤیة القابلة 

جدیدة للمستقبل الذي تریده المؤسسة لنفسها، لهذا تسعى بقصد مواحهة المنافسة توفیر 

الإمكانیات وتهیئة القدرات، لتصویب الجهود نحو أهداف واضحة من خلال البحث المستمر 

ن أساس بناء المركز تنافسي جید في السوق، وذلك إما على التمیز عن مصادر قوة تكو 

بتكالیف منخفضة أو من خلال تمیز منتجاتها عن منافسیها.
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الجزائراتصالات

-تیارت-موبیلیسفرع
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:الفصل الثالثتمهید
التنافسیةالمیزةورفعخلقفيالهامةالعواملأحدهوالابتكارأن الإبداع وتبین
ومعقدجدنشاطالابتكارعملیة الإبداع وأنأیضااتضحكما.الاقتصادیةللمؤسسات

منالكثیروتخصیصالعملیاتمنالكثیروتداخلالأطرافمنالعدیدمشاركةیتطلب
الجزائراتصالاتعلىالنظريالجانبفيجاءماإسقاطنحاولالاهتمام، سوفوالموارد
إلىأدىالذيالأمرمردودیة،وذوجذاباالقطاعهذایعتبرحیث-موبیلیس-النقالللهاتف

الظفرجعلالسوق، مماهذاإلىأجنبیةمؤسسةودخولبه،الناشطةالمؤسساتكثرة
وتطرقنا في هذا الفصل الى ثلاثة مباحث المؤسساتلتلكهدفأهمهامةسوقیةبحصص

وهي:
.لمؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیسالمبحث الأول: تقدیم عام 

المیدانیة.المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدارسة

.المبحث الثالث: عرض وتحلیل نتائج الدراسة ومناقشتها



دراسة حالة مؤسسة موبیلیس فرع تیارت ····························· الفصل الثالث

90

تقدیم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر للھاتف النقال موبیلیس:المبحث الأول

الجزائرالتعریف بالمؤسسة اتصالات : المطلب الأول

اتصالات الجزائر نشأة المؤسسةالفرع الأول: 

مؤسســة اتصــالات الجزائــر هــي مؤسســة بــرأس مــالي عمــومي، تنشــط فــي الشــبكات والخــدمات
لإتصـالات الإلكترونیـة، تـم إنشـاؤها وفقـا للقـانون با، والمتعلقـةّ 2000أوت 05المؤرخ في 200
بإعــادة هیكلــة قطــاع البریــد والإتصــالات، والــذي فصــل النشــاطات البریدیــة عــن تلــك 03رقــم 

انطلقــت مؤسســة اتصــالات الجزائــر رســمیا فــي نشــاطها بدایــة مــن حیــث المتعلقــة بالإتصــالات 
ن أجــل تحقیـق ثـلاث أهــداف دخلـت عـالم تكنولوجیــا الإعـلام والإتصـال مـو ، 2003جـانفي 01

رئیسیة هي: المردودیة، الفعالیة، جودة الخدمة.

ثانیا: مهام وأهداف مؤسسة اتصالات الجزائر:

تتمثل المهام الرئیسیة لمؤسسة اتصالات الجزائر في: 

بنقل وتبادل الأصوات والرسائل المكتوبة، التي تسمحبعدعن الاتصالتوفیر خدمات -

الإضافة إلى المعلومات المرئیة والمسموعة.....إلخ.والمعطیات الرقمیة، ب

العامة والخاصة. الاتصالتطویر، واستغلال، وتسییر شبكات -

البیئیة مع كل مستخدمي الشبكات.الاتصالاتتأسیس، وتشغیل، وتسییر -

من أجل تحقیق الأهداف التالیة: والاتصاللقد دخلت المؤسسة عالم تكنولوجیا الإعلام 

عن بعد الاتصالویر عروض الخدمات الهاتفیة وتسهیل الدخول إلى خدمات تنمیة وتط-

لمدد كبیر من المستعملین وبصفة خاصة المناطق الریفیة.
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الرفع من جودة الخدمات المقدمة، والحجم المقدم منها، إضافة إلى رفع تنافسیة خدمات -

المقدمة.الاتصال

وصولة بمختلف طرق المعلومة.عن بعد ناجعة، ومللاتصالاتتطویر شبكة وطنیة -

بولایة تیارتموبیلیسفرع التعریف بمؤسسة الفرع الثاني : 

أولا: نشأة المؤسسة

من خلال الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائـر، تبـین لنـا أن مؤسسـة مـوبیلیس هـي 
فـرع مـن فروعهـا، وهـي مسـتقلة فـي قراراتهـا الإسـتراتیجیة، المالیـة، والتسـویقیة، ومـا یمكـن قولــه 
هو أن هذا الفرع یواجه أكبر التحدیات مقارنة بالفروع الأخـرى، وهـذا لشـدة المنافسـة فـي سـوق 

تف النقال، كمـا أن تجربـة مـوبیلیس تعـد مفیـدة جـدا لبـاقي الفـروع الأخـرى إذا أرادت تأهیـل الها
مستواها التنافسي، وإعادة صیاغة استراتیجیاتها تحسبا لمزید من الإنفتاح.

تعتبــر مؤسســة مــوبیلیس أول متعامــل للهواتــف النقالــة فــي الســوق الجزائریــة، حیــث تــم الإعــلان 
دج100.000.000بأســـهم یقـــدر رأس مالهـــا ب 2003نة عـــن نشـــأتها فـــي شـــهر أوت ســـ

دج ولقــــد تعــــدى عــــدد عمالهــــا 100.000، قیمــــة الســــهم الواحــــد ســــهم1000مقســــم علــــى 
لیعود ویرتفع من جدید إلـى 2005سنة عامل600، وتراجع إلى 2003سنة عامل1000
، وعـــــة مـــــن القـــــیم مـــــن بینهـــــا: الجـــــودة، وتتبنـــــى المؤسســـــة مجم2006ســـــنة عامـــــل1700

لأخــرى التــي تســاهم فــي بنــاء شخصــیة یة، وغیرهــا مــن القــیم االتضــامن، وروح الفریــق، الشــفاف
یلي: المؤسسة، كما أن لها جملة من الإلتزامات نوردها فیما

وضع شبكة ذات جودة عالیة في متناول المشتركین.-

ضمان وصول المكالمات في أحسن الظروف مهما كانت الجهة المطلوبة.-
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عروض واضحة، بسیطة، وشفافة.اقتراح-

التحسین المستمر للمنتجات، والخدمات، والتكنولوجیات المستعملة. -

الإصغاء المستمر للمشتركین والإستجابة السریعة لشكاویهم.-

الإبداع المستمر مـن خـلال الإعتمـاد علـى آخـر التكنولوجیـات، وتكییـف الشـبكة والخـدمات -

مع حاجیات مجتمع المعلومات.

ر، والتجدید، والوفاء بالعهود.التطوی-

أهداف المؤسسة:ثانیا:

تسعى مؤسسة موبیلیس لتحقیق جملة من الأهداف أهمها مایلي:

تحسین جودة خدماتها وتصدر سوق نشاطها.-

زیادة شهرة المؤسسة وخدماتها ومختلف علاماتها.-

ا ونمــو رقــم الزیــادة فــي عــدد المشــتركین وتوســیع حصــتها الســوقیة، مــع زیــادة حجــم مبیعاتهــ-

أعمالها.

تحسین صورتها أمام عملائها وتكوین سمعة طیبة وانطباعات إیجابیة عنها.-

خلــق تواصــل قــوي بــین المؤسســة العمیــل باعتبــاره أصــلا ثمینــا مــن أصــولها، والعمــل علــى -

كسب ولائه حاضرا ومستقبلا.

تحسین مستوى التغطیة لیشمل كامل التراب الوطني بنوعیة ممتازة.-
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دیلات وتحسینات جدیدة فیما یخص إدارة الموارد البشریة، والعمل وفق المقـاییس إدخال تع-

الدولیة.

تطــویر الإتصــال الهــاتفي، وكــذا تنویــع الخــدمات الملحقــة بــه اســتخدام أحــدث التقنیــات فــي -

هذا المجال.

الزیادة في نسبتي الربح والنمو وتحقیق والإستمرار للمؤسسة.-

الأساسیة للإبداع في مؤسسة  موبلیسالمطلب الثاني: العملیات 
تتوفرالذینالأشخاصلتحدیدالاختیارعملیاتبتنظیمتقوم:والإبداعالتوظیفعملیةأولا: 
تسـعىالقـدرةهـذهاكتشـافأجـلومـنالإبـداع،علـىالقـدرةویمتلكـونالمتنوعةالمهاراتفیهم
السـلوكجوانبعلىالمؤسسةفيالتوظیفمقابلاتتركیزضرورةإلىالبشریةالمواردإدارة

.العاملینوانتقاءالمهاراتلفحصمتخصصةلجانوتوجیهللعملللمترشحالإبداعیة
الفـردوإعـدادبتـدریبالبشـریةالمـواردإدارةتقـوم:الإبـداععلـىالبشریةالمواردتدریبثانیا: 
علـىتسـاعدالتـيالتدریبیـةالـدوراتتقـدیممقـدمتهامتنوعـة فـيأسـالیبباعتمـادالإبـداععلى
التـيالحلـول. للمشـكلاتوتولیـدالأفكـارواقتـراحالأفـرادلـدىالإبـداعيالتفكیـرمهاراتتنمیة

المؤسسة.لهاتتعرض
المادیـةالحـوافزخـلالمـنوتعزیـزهالإبـداعيالمنـاخبتـوفیرالبشـریةالمـواردإدارةتقـومكمـا

:فيالمتمثلةوالممارساتالطرقمنمجموعةإتباعإلىبالإضافةوالمعنویة
إغنـاءأمـاتنوعـا،أكثـرجعلهـاالوظیفـةبتوسـیعونعنـي:وتوسـیعهاالوظیفـةإغنـاءثالثـا: 
والإنجـازالتحديعناصرمنأعلىلمستویاتالوظیفةمحتوىشمولمحاولةفیعنيالوظیفة

.الأفرادلدىالإبداعیةالطاقاتلإخراجدافعایشكلمما
تشـجعالمؤسسـةتتبعهـاالتـيالسیاسة الحالیـة:الإبداعتحقیقعلىوأثرهاالتحفیزاترابعا:
المادیـة،التحفیـزاتمـنكـلعلـىالمؤسسـةتعتمـدحیـث،والإبـداعالتنمیـةعلـىمـانوعـا
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زیـادة فـيدورلهـاالتـيالمعنویـةالتحفیـزاتوكـذاالشخصـیةالحیـاةلتسـهیلوسـیلةباعتبارهـا
مـنالأكبـرالجهـدوبـذلالمتمیـزالعمـلودفعهـم إلـىالعـاملینإرضـاءفـيكبیـروأثـر القـدرات

هنـاونؤكـدوالتأنیـب،المـدحوالعرفـان،التقـدیرالهـدف المبتغـى، كالشـكر،إلـىالوصـولأجـل
وهـذاالعطـاءعلـىعالیـةبدرجـةیسـاعدمعـاوالمعنـويالمـاديالتحفیـزنظـامإتبـاعأنعلـى

المادیـةالتحفیـزاتمرحلـةیتجـاوزونالأحیـانبعـضفـيالعماللأنالاستحقاق،درجةحسب
روحوینميوالتطویرالاستمرارعلىویساعدالقدراتیشحنالذيالمعنويالتحفیزویفضلون
.العامللدىالولاءوالانتماء

:الإبداعتشجیعأجلمنالمستخدمةالأسالیب.1

علـىالعـاملینتشـجیعأجـلمـنالمؤسسـةتسـتخدموالمعنویـةالمادیةالتحفیزاتإلىبالإضافة
أفكـارلإنتـاجالجمـاعيالعمـلأسـلوبتشـجیعالترغیـب،مـنالأهـداف كـلوتحقیـقالعمـل
.مانوعامرضیةومقبولةبدرجةجدیدة

مرضیة.بدرجةالإداريالإبداعثقافةترسیخوتنمیةعلىالمؤسسةتعمل

المساعدةوالتسهیلأجلمنأكثردعمإلىمانوعاتحتاجالعملبیئةأنالعمالیرىكما

المهام.أداءعلى

مـنأكثـرالـتعلمعلـىالاعتمـادبمعنـىالإجرائيالبحثوالتعلمأسلوبعلىالمؤسسةتعتمد

المعرفة

دور كبیرالبشریة لهاالمواردلتنمیةتدریببرامجتخصیصعلىمانوعاالمؤسسةتعمل

.المهامأداءتسهیلفي

:التنافسیةالمیزةوالإبداع.2
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الإبـداعیسـاهمباسـتمرار، كمـاالمؤسسـةمنتجات وخـدماتتكالیفتخفیضفيالإبداعیساهم
أیضـاعالیـة،بدرجـةالمؤسسـةتقـدمهاالتـيوالخـدماتالمنتجـاتإتجاهالزبائنولاءكسبفي

وتخفـیضالوقـتتقلیـلأجـلمـنالإبـداعمعیقـاتإزالـةعلىمعاوالعاملالقائدمنكلیعمل
والبوابـةالقـوةمركـزهـوالإبـداعفـإنلـذلكوالتمیـز،التفـردثـمومـنالإنتاجیـةلزیـادةالتكلفـة
.المنافسةعالمإلىللدخول

:: هي كالتالي موبیلیسمؤسسةفيالتنافسیةالمیزةخصائص
النقال.الهاتفسوقفيالحاصلةالتطوراتمواكبة-
الإنتاج.عملیةفيالتكنولوجیاإدخال-
منافسیها.امتیازاتعنتختلفلزبائنهاامتیازاتمنح-
الجزائر.فيالنقالالهاتفسوقفيالثانیةالمرتبةإحتلالها-

.المطلب الثالث: استراتجیات الابداع والابتكار في مؤسسة موبیلیس

:الإبداعتحقیقفيالبشریةالمواردإدارةإستراتجیة.1

تحقیـقعلـىالبشـریةالمـواردإدارةتسـاعدالتـيالاسـتراتیجیاتوتبنـيالإبـداعإدارةسـبیلفـي
جملـةبوضـعالبشـریةالمـواردإدارةتقـومالعـاملینولـدىالمنظمـةفـيوتنمیتـهالإداريالإبداع

یلي:والاستراتیجیات، نوردها كماالأسالیبمن
الجدیدةالأفكارواحترامالإبداعیة،للمحاولاتالإیجابيوالتعزیزللمبدعین،المبكرةالرعایة-

العادیة.غیروالأسئلة
الذاتيالتعلمفرصتشجیع-
الناجح.الإبداعيالأداءلتحقیقالمطلوبةالمهاراتعلىوتدریبهمالفردیةالمهاراتتنمیة-
.(1)المشكلاتالعاملین وتشجیع الطرق العلمیة في حل لدىبالنفسالثقةتعزیز-

.293مرجع سابق،صبوسعدة سعید،(1)
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بطـرقالمهیمنـةوالثقافـةالعمـلومنـاخالتنظیمـيالهیكـلمثـلالمنظمـةخصـائصتغییـر-
الإداري.الإبداععملیةتیسیرإلىتؤدي

فـيووضـعهممبـدعینأفـرادلاسـتقطابالتوظیـفعنـدوتقیـیماختیـارعملیـاتاسـتخدام-
الذهنيالجدیدة كالعصفالأفكارتولیدعلىتشجعوأفكارإجراءاتووضعالمناسب،المكان
حریـة كافیـةوإعطـاءللعـاملینوالتحفیـزالـدعموجـودأیضـاالإسـتراتجیاتبـینمـنمـثلا؛

إبداعا.لإنتاجللموظفین
المعرفـةعلـىوالانفتـاحوالـتعلمالعمـلتكـافئبیئـةوتـوفرالـتعلم،فـيوالرغبـةالـدافعتـوفر-

الإبداعیة.للأنشطةوالتمویلالدعموتوفیرالمختلفةالتحدیاتمعوالتعامل
والابتكـارمهمـةبإسـنادمـوبیلیساكتفـت:مـوبیلیسمؤسسـةفـيالابتكـارإسـتراتیجیة.2

مهمةألصقتحیثأخرى،وظائفإلىالإدارةأسالیبأوالعروضأوالمنتوجاتتجدید

الأفكـارتولیـدمهمـةأسـندتحـینفـيالتسـویق،بوظیفـةوالخـدماتالعـروضتطـویر

الإدارةإلـىالتقنیـةالجوانـبتطـویرمهمـةتركـتكمـاالمعلومـات،نظـمبـإدارةالإبداعیـة

والتطـویرالبحـثعملیـةأنشـطةوزعـتقـدمـوبیلبسمؤسسةأنالقولیمكنناوهنا.التقنیة

منافسـةیشـهدالـذيالقطـاعطبیعـةتقتضـیهمـاخـلافعلىوهذاالوظائف،مختلفعلى

بجانـبالاهتمـاممـنمزیداموبیلیسمنالأمریتطلبحیثالثلاثة،المتعاملینبینحادة

.الابتكار

مـوبیلیسشـریحةهـومنافسـیهاعـنوتمیزهـامـوبیلیساسـتحدثتهاالتـيالعـروضأهـمبـینومن
إلـىموجـهوهـوالجزائـر،بریـدومؤسسـةمـوبیلیسمؤسسـةبـینشـراكةنتـاجالمنتـوجهـذاوكـان
الجاریـةالبریدیـةالحسـاباتمـالكي(CCP)خـلالمـنالهـاتفيالخـطحسـابتعبئـةیـتمحیـث

.السوقفيالمتوفرةالتعبئةبطاقاتبإحدىتزویدهإمكانیةمعالجاريحسابه،منالاقتطاع
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إزاءفعلكردتكونماغالباموبیلیسمؤسسةمنتجاتتطورتتبعخلالمنویلاحظ
قـد.لمنتجاتهـا"أوریـدوو"و"جیـزي"المنافسـةبهـا المؤسسـاتتقـومالتـيوالابتكـارتالتحسـینات

خطـأیعتبرالوقتنفسفيلكنهالتنافسیة،الیقظةقبیلمنكانإذامقبولاالإجراءهذایكون
بـلدفاعیـة،فعلبردةلتقومالمنافسینمبادرةتنتظردائماالمؤسسةكانتإذاقاتلااستراتیجیا

خـلالمـنللمؤسسـةمعتبـرةقیمـةلخلـقبهـا،خاصـة بعـروضهـيتبـادرأنالمؤسسـةعلـى
المنافسـینطـرحبـینالزمنیـةالفتـرةتراعـيأنمـوبیلیسعلـىیجـبكمـا.والتطـویرالابتكـار

الحصـةعلـىیـؤثرقـدالتـأخرلأنللمؤسسـة،الابتكـاريالفعلوردجدیدةوخدماتلمنتوجات
إنهـا حیـثالمنافسـین،إغـراءاتوراءوانسـیاقهمالزبـائنمـنعـددتسـربخـلالمـنالسـوقیة
بمـنحهـيبـادرتلـوفیماالحالیینالعملاءولاءدرجةوترفعالجددالزبائنمنعدداستكسب

.(1)المنافسینقبلالإغراءات
:موبیلیسمؤسسةفيالابتكارأهداف-

تبنـتمنـازع،دونالأولـىالمرتبـةوتصـدرهالجزائریـةالسـوقإلـىتیلكـومأوراسـكومدخـولبعـد
أهدافها كالتالي:وكانت 2003سنةمنذابتكاریةسیاسةموبیلیس

المشتركین؛منالمزیدواستقطابالمنافسةفرصزیادة.1

للتغیرات؛الاستجابةسرعة.2

العاملین؛لدىوالثقافيالفنيالوعيتنمیة.3

وترقیتها؛تنویعهاالهاتفیةالخدماتعرضتطویر.4

والمعزولة؛الریفیةاطقالمنإلىوالوصولالمقدمةالخدماتجودةتحسین.5

حالةدراسة"الاقتصادیةللمؤسسةالتنافسیةالمیزةدعمفيالابتكاردور:ماجستیرالوهاب، مذكرةعبدبوبعة(1)
.164ص"موبیلیس
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منالابتكارعملیةدعمعلىالعملموبیلیس مجبرة مؤسسةكانالسابقة،الأهدافولتحقیق
:خلال

النقال؛الهاتفمجالفيالتطوراتجمیعومواكبةرصد.أ

الابتكاري؛برامجتنفیذفيالتقدمومتابعةالتنسیق.ب

التحكمعلىتساعدهمجدیدةومعارفمهاراتاكتسابأجلمنالعمالتدریب.ج

العملأسالیبفيالحاصلةالتغییراتفيالجید
:موبیلیسشركةفيالعملاءلحاجاتالاستجابة-

مفهومتدعمالتيوالسلوكیةالإجرائیةوالتنظیمیةالجوانبأهمالسیاقهذافيوسنتناول
.للعملاءالاستجابة

بیانـات لقاعـدةالشـركةامـتلاكالعمیـلعلـىالتعـرفعملیةتستوجب:العمیلعلىالتعرف.1

إجـراءمـعدوريبشـكلتحـدیثهایـتمبحیـثالمشـتركین،كـلحـولالمعلومـاتبكـلغنیـة

والقیـامالنمـاذج،واسـتخلاصالمؤشـرات،مختلـفلحسـابالإحصـائیةمختلـف التحالیـل

للتعـرفمتكاملانشاطاتملكلاأنهاالقولیمكن،"موبیلیس"شركةیخصوفیما.بالتنبؤ

شـاملةبیاناتقاعدةهناكتوجدفلا،العملاءبیاناتبقاعدةیتعلقماعلى العمیل، وأما

شاملة بمشتركيبیاناتقاعدةسوىتمتلكلاالتسویقإدارةفإن"موبیلیس"لشركةوموحدة

المعلومـات المتعلقـةكـلتقییـدیـتمحیـثبالفـاتورة،الفئـةهـذهلارتبـاطوذلـكالبعدي،الدفع

.(1)بالمشترك

:إلىعملائهابتجزئةموبیلیسشركةتقوم:العملاءتجزئة..2

(1).166نفس المرجع،ص
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نسبةویمثلونالمسبقالدفعخدماتإحدىفيالمشتركونوهم:المسبقالدفعمشتركي-
.الشركةعملاءمن%96

ونظـراالمؤسسـات،مـنوأغلـبهمالعمـلاءمـن4 %نسـبةویمثلـون:الآجـلالـدفعمشـتركي-
تجزئـةلإجـراءعلیهـاالاعتمـادیمكـنلافإنـهالمشـتركین،بیانـاتقاعـدةفـيللـنقص الموجـود

مـنالاسـتفادةخـلالمـنالنقصهذابتعویضموبیلیسالشركةوتقوم،الشركةلعملاءدقیقة
إحصـائیاتتتضـمنالتـيودوريبشـكلالضـبطسـلطاتتقـوم بهـاالتـيوالدراسـاتالأبحـاث

الدخل،السنالجنس،حسبوتوزیعهمحدىعلىمتعامللكلالنقالالهاتفمشتركيحول
الجغرافـيالتوزیـعإلـىبالإضـافةالمدنیـة،التعلیمي،والحالـةالمهنـة المسـتوى،الشـهري

العمـلاءبتصـنیفللقیـامضـروریةتعتبـرالمعلومـاتهـذهوكـلالعقـدونـوعمـدة،للمشـتركین
طـرحوبالتـاليللشـركة،بالنسـبةفئـةكـلقیمـةتحدیـدأجـلمـنمتعـددةمعـاییرحسـبعلـى

العملاء.منصنفكلحاجاتتلبيوالتيالملائمةالعروض
للمعلومات،ذهبیامصدرایعتبرالعمیلیقولهماإلىالجیدالإصغاءإن:للعمیلالإصغاء.3

المشـبعة،وغیـرالمشـبعةالعمـلاءرغبـاتوحاجـاتإدراكمـنالشـركةالتـي تمكـن

المنطلـقهـذاومـنالخدمـة،جـودةلتحسـینالعمـلاءاقتراحـاتالمطروحة وحتـىوالمشاكل

.استراتیجیاتهاصیاغةعنداعتبارهافيهذه المعلوماتتضعأنللشركةیمكن

هـيالعمـلاء؛إلـىللإصـغاءالمسـتخدمةالرئیسـیةالوسـیلةفـإنمـوبیلیسشـركةیخـصوفیمـا
مـنالمعلوماتعبرهتستمدالشركةلأنفعالة؛اقتصادیةوسیلةیعتبروالذيالاتصال،مركز

.المناسبالتحسینيأوالتصحیحيالإجراءباتخاذیسمحمماالحقیقي،الوقتفيالعملاء
وضعفالتغطیةمشكلةحولالمشتركینشكاويتمحورتلقد:المشتركینشكاويإدارة.4

شركةسعتولقدالهاتفیة،للمكالماتمتكررةانقطاعاتفيیتسببمماالشبكة،إشارة
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نسـبیا،عالیـةجـودةذاتشـبكةتنصـیبإلـىوتوصـلتالتقنیـةالمشـكلةهـذهلحـل"مـوبیلیس"
،2011سـنة% 97مـنأكثـرتغطیـةحققـتحیـثالـوطن،منـاطقمعظـمتغطـيحیـث
.الاتصالاتمجالفيخبرةذاتأجنبیةشركاتمعوشراكتهاالشركةاستثماراتبفضل

"موبیلس"لشركةالتسویقإدارةتقوم:للشركةوولائهمالمشتركینرضامعدلمتابعة.5

وعدمه،الرضاجوانبلتحدید،دوريبشكلزبائنهامنلعیناتواستبیاناتدراساتبإعداد
تحركـاتكـلإزاءیقظـةتكـونأنعلـىتحـرصكمـاللشـركة،الـولاءمعـدلتطـورومتابعـة

نجمـة"و"جیـزي"المنافسـةالشـركاتتطرحهـاالتـيالابتكاریـةالعـروضلمواكبـةمنافسـیها،
خدماتها.عنتحول عملاءهاعدملضمان"

اسـتعملتهاالتيالتكنولوجیاتأهمومن:للعمیلالاستجابةلتحقیقالتكنولوجیاتاستخدام.6

.الاتصالومركزالإنترنتالشركة؛

الإلكتروني،موقعهاخلالمنتسویقیةكقناةالإنترنتشبكةالشركةاستعملت:الانترنت-
وسیاسـتهابالشـركةمفصـلاتعریفـایعـرضحیـثللشـركة،التـرویجفيكبیربشكلساهموالذي

الالكترونیةالفاتورةخدمةأهمهاومن،وخدماتهالمنتجاتهاعرضعلىیشتملكماوثقافتها،
بالنظـاممـرتبطفهـوالتسـویقمـدیروحسـب،الإلكترونیـةالتجـارةفيالموقعاستعمالعنو.

الاسـتهلاكي،الـنمطوالإنترنـتشـبكةواسـتعمالانتشارومدى،الجزائريوالمصرفيالمالي
هذهاستعمالفيبعدویتحكمیستوعبلمالذيالجزائريللزبونالمعرفيالمستوىعنفضلا

.التكنولوجیا
للمشـتركینللإصـغاءالزبـونبخدمـةالاتصالمركز"موبیلیس"شركةتضع:الاتصالمركز-

ذوىالمستشارینمنالمئاتیوظفلیلا،التاسعةإلىصباحاالثامنةالساعةمنمفتوحوهو
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للمشـكلاتوحلـولاستشـاراتوتقـدیمالزبـائنمكالمـاتاسـتقبالعلـىیسـهرونعالیـة،الكفـاءة
.(1)هایواجهونالتي

:موبیلیسلمؤسسةالتنافسیةالمیزةعلىالابتكارأثر-
ملیون تحقیقمنواحدعامخلالوتمكنتالجزائریینثقةتستعیدموبیلسبدأتالوقتبمرور

تقریبامسئولیهاتصریحاتحسبموبیلسشبكةوتغطي2004-2003مشترك في سنة
تملكفتیةمؤسسةإلا2004جوانفيالمؤسسةهذهتكنولم، للجزائرالإجمالیةالمساحة

عددكانحیثالجزائر،اتصالاتثموالمواصلاتالبریدإدارةعنورثتهاصغیرةشبكة
76تفوقتجاریةبشبكةملایین10منأزیدمشتركیهاعددفیبلغالیومأما،300عمالها
.الوطنيالترابعبرموزعةبیعنقطة20000منوأكثروكالة
وغیرهـا،مـوبیبلیسكونكـت،مـوبيكلمنـي،:منهـاالخـدماتمـنالعدیـدمـوبیلیسمؤسسةتقدم
التـرابكامـلالشـبكةهـذهتغطـيحیـثالتغطیـة،نوعیـةحیـثمـنالأولـىالمرتبـةتحتـلوهـي

.جیدةنوعیةذاتوهي% 96.7بتقدرتغطیةبنسبةالوطني
2003سنةمنذانتهجتهاالتيالتجدیدوالابتكارسیاسةبفضلالمؤسسةهذهواستطاعت

بعددتنتقلأنواحدعامخلالاستطاعتأنهاحیثالسوقیة،الحصصمنالمزیدكسبإلى
رقـمفـيبزیـادةتـرجموالـذي،2005إلـى2004مـنملیـون5إلىملیون1منالمشتركین

.المشتركینالأعمال وعدد
الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة:المبحث الثاني

یتم التطرق في هذا المبحث إلى عرض مفصل للمنهجیة والإجراءات التي تم الاعتماد 
، من حیث تحدید مجتمع مؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس ولایة تیارتعلیها في 

وعینة الدراسة، وأداة الدراسة واختبار التوزیع الطبیعي لإجابات بیانات العینة على محاور 
المعتمدة في المعالجة الإحصائیة. الاستبیان، والأسالیب 

(1).168نفس المرجع السابق، ص
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المطلب الأول: مجتمع وعینة وأدوات الدراسة
أولا: تحدید مجتمع وعبنة الدراسة:

: "یعرف مجتمع الدراسة بأنه جمیع المفردات التي تتوافر فیها خصائص مجتمع الدراسة
اتصالات زبائن مؤسسة ، وبالتالي فان مجتمع هذه الدراسة یتمثل (1)المطلوب دراستها"

.الجزائر فرع موبیلیس
: نظرا لكون مجتمع الدراسة، یعد مجتمع مفتوح وغیر محدد وكبیر ونظرا عینة الدراسة

استبیان على أفراد العینة وفیما یلي 60فقد تم اختیار عینة عشوائیة وتوزیع حالیا للصعوبات
:ین كیفیة توزیع وجمع الاستبیاناتجدول یب

یبین كیفیة توزیع وجمع استبیان على عینة الدراسة)2-3(جدول رقم 
عددالبیان

60عدد الاستبیانات الموزعة
58عدد الاستبیانات المسترجعة

عدد الاستبیانات الملغاة (غیر الصالحة) بسبب عدم 
إكمال المستجیب الإجابة على كل عبارات الاستبیان

6

52عدد الاستبیانات الصالحة
.المصدر: من إعداد الطالبین

ثانیا: طرق جمع البیانات
یتطلب إعداد أي دراسة جمع المعلومات التي تحیط بالموضوع وتصب في فحواه، وتم 

الاستعانة بمجموعة من الأدوات للحصول على البیانات المطلوبة وتتمثل فیما یلي: 
حیث تم الاستعانة بمجموعة من الوثائق المتعلقة بالجانب الوثائق والسجلات:-01

التعریفي بالمؤسسة وإمكانیاتها والبیانات الخاصة بالهیكل التنظیمي. 

بعیطیش شعبان، اثر التسویق بالعلاقات في تحقیـق المیـزة التنافسـیة للمؤسسـة الصـناعیة الجزائریـة، أطروحـة مقدمـة لنیـل (1)
186، ص2016-2015،السنة الجامعیة -المسیلة-شهادة دكتوراه علوم في علوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف
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: '' یعتبر الاستبیان الأداة الأكثر استخداما في البحوث الاجتماعیة الاستبیان-02

موعة من الأسئلة أو والإنسانیة إذ یعتبر وسیلة لجمع البیانات من خلال احتوائه على مج

العبارات ویطلب من المبحوثین الإجابة علیها ویتم توزیع الاستبیان عادة بالید أو من خلال 

.(1)إرسالها إلى المبحوثین عبر البرید وغیرها'' 

ثالثا: حدود الدراسة: 
:تتمثل حدود هذه الدراسة المیدانیة فیما یلي

 :مؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس بولایة اقتصرت الدراسة على الحدود المكانیة

تیارت؛

2020جانفي الى شهر أوت : امتدت الدراسة خلال شهر الحدود الزمنیة

 :من مختلف شرائح على زبائن المؤسسةشملت هذه الدراسة مجموع منالحدود البشریة

حسب الجنس، السن، كما هو مبین في الجزء الأول من الاستبیان 

 اهتمت الدراسة بالمحاور المرتبطة  بكل من الابداع والابتكار ودوره في الموضوعیةالحدود :

لخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر فرع تحقیق المیزة التنافسیة ومدى استجابة الزبائن 

.موبیلیس ولایة تیارت 

–المیدانیــةالدراسـاتإعـدادوتصـمیمأسـالیب”موسـومة بــد.طـویطي مصـطفى ،د.وعیـل میلـود ، مطبوعـة جامعیـة(1)
جامعــة –، معتمــد مــن طــرف المجلــس العلمــي بكلیــة العلــوم الإقتصــادیة ، التجاریــة و علــوم التســییر –“إحصــائيمنظــور

:http://dspace.univ-، متــــــــــــــــــوفر علــــــــــــــــــى الــــــــــــــــــرابط2014جــــــــــــــــــوان 30، بتــــــــــــــــــاریخ البـــــــــــــــــویرة 
.bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327 28ص
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المطلب الثاني: أداة الدراسة
كأداة جمع البیانات.كما ذكرنا سابقا فانه تم الاعتماد على الاستبیان 

أولا: محاور الاستبیان الدراسة
ومن أجل تیسیر إجراءات الدراسة والحصول على البیانات وجمعها وتحلیلها 

لاستكمال الجانب المیداني للدراسة تم إعداد استبیان بشكل یساعد على جمع البیانات ودقة 
لسابقة ومدى الوضوح الأسئلة في تصمیمه ما تم تناوله في الجانب النظري وأیضا الدراسات ا

والعبارات الاستبیان لتمكن أفراد العینة المستجوبین من الإجابة عنه بكل بموضوعیة 
بالإضافة إلى أراء والاقتراحات بعض الأساتذة  المحكمین في ذلك للاستفادة من معلومات 

لقیاسه تساهم في تصمیم الاستبیان وهذا من أجل التأكد من أنها تقیس فعلا ما وضعت 
ومدى سلامة ودقة الصیاغة اللفظیة والعلمیة لعبارات الاستبیان، ومدى شمولها لمشكل 

الدراسة  وتحقیق أهدافها، تم الأخذ بوجهات نظرهم والاستفادة من آرائهم في تعدیل الاستبیان 
حیث تم إعادة صیاغة بعض العبارات وإضافة عبارات أخرى لتحسین أداة الدراسة  وأنه 

وتضمن الاستبیان جزئین على النحو التالي:عبارة20لى بناء الاستبیان متكون من خلصنا إ
یتضمن البیانات الشخصیة المتعلقة بالخصائص الدیمغرافیة عن أفراد عینة الجزء الأول: .1

الدراسة 

یشتمل على متغیرات الدراسة، وبدورها تم تقسیمها إلى ثلاث محاور كما یلي:الجزء الثاني: .2

 :والذي احتوى على الابداع والابتكاریتعلق بالمتغیر المستقل للدراسة المتمثل المحور الأول

) عبارة 05(

:المیزة التنافسیة في المؤسسة یتعلق بالمتغیر التابع للدراسة المتمثل فيالمحور الثاني

) عبارات.05على (والذي احتوى 
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:عبارات. )5(على والذي یحتوىزبائن للستجابة لااالمحور الثالث

ثانیا: مقیاس لیكرت المستخدم في الاستبیان
كما وضحنا سابقا فانه روعي في صیاغة عبارات الاستبیان طریقة تتیح للمستجوبین فرصة 

الإجابة عنها بكل وضوح ووفقا للدراسات السابقة فان معظمها تعتمد على مقیاس لیكرت 
Likert Scale عبارة قائمة تحمل الاختیارات التالیة (موافق الخماسي، بحیث یقابل كل

) على التوالي:1،2،3،4،5بشده موافق محاید غیر موافق غیر موافق بشدة) وتمثل رقمیا (
): توزیع درجات مقیاس لیكارت الخماسي3-3جدول رقم (

غیر موافق بدائل القیاس
بشدة

موافق بشدةموافقمحایدغیر موافق

0102030405الدرجة/الترمیز
(Likert Scale)من إعداد الطالبین بالاعتماد على مقیاس لیكرتالمصدر:

: فانــه تــم (1)لإعـداد دلیــل الموافقــة لتحلیــل إجابـات أفــراد العینــة الدراســة علـى عبــارات الاســتبیان
اعتماد علـى أدوات الإحصـائیة التالیـة: المـدى، المتوسـط الحسـابي، الانحـراف المعیـاري حیـث 

لتحدیــد مجــالات ل مقیــاس لیكــرت الخماســي المســتخدم فــي الاســتبیان الدراســة حیــث تــم المــدى 
4)=1-5=() أدنـي درجـة فـي مقیـاس-أعلى درجة في مقیـاسحساب المدى و یساوي= (

وللحصـــول علـــى طـــول الفئـــة  للتنقـــل بـــین المجـــالات الموافقـــة نقـــوم بقســـمة المـــدى علـــى عـــدد 
طــول طــول الفئــة = المـدى / عــدد درجــات المقیـاس،دراجـات الموافقــة وذلـك علــى نحــو التـالي: 

-یعـود أسـاس ظهـور هـذا المقیـاس الـى الباحـث مقیاس لیكرت'' :LikertResis وهـو مقیـاس نفسـي یسـتخدم عمومـا فـي
الاستبیانات، وهو المقیاس الأكثر شیوعا في الاستخدام خاصة في البحـوث النفسـیة، وعنـد الإجابـة علـى مقیـاس لیكـرت یقـوم 

یطة المبحوثین بتحدید مستوى موافقتهم على بنود التي تضمنها الاستبیان... ویعرف البند وفقـا لمقیـاس لیكـرت بانـه عبـارة بسـ
یـتم ســؤال المبحــوث للتقیـیم وذلــك اعتمــادا علـى المعــاییر الموضــوعیة او الشخصـیة والتــي یمتلهــا ورؤیتـه المســبقة حــول ذلــك، 
وبشكل عام فأن مستوى الموافقة أو عـدم الموافقـة هـو مـا یـتم قیاسـه فـي هـذا المقیـاس ... وفـي الغالـب یتكـون مقیـاس لیكـرت 

ص المرجـع السـابق،علیهـا'' نقـلا عـن المرجـع مصـطفى طـویطي، وعیـل میلـود: من خمسة مسـتویات مرتبـة یطلـب الإجابـة
51
.110،111ص المرجع السابق،مصطفى طویطي، وعیل میلود: (1)
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ــة وبإضــافة هــذه القیمــة فــي كــل مــرة للحــد الأدنــى لدرجــة الموافقــة نحصــل 0.8=4/5=الفئ
]1.80-1[فنحصل على مجـال1.80=0.8+1مجال  مثلا : على الحد الأعلى   لكل 

وهو مجال موافقة بدرجة منخفضة جـدا . وهكـذا مـع كـل مجـالات الموافقـة، وتفیـد هـذه العملیـة 
في التعرف على موقف الُمشترك لإجمالي أفراد العینة على كـل عبـارة وعلـى كـل محـور حیـث 

نحصل على المجالات كما یلي:
حدید الاتجاه حسب قیم المتوسط المرجح): ت4-3جدول رقم (
مستوى توفر (تقییم)درجة الموافقةمجال المتوسط الحسابي

درجة منخفضة جداغیر موافق بشدةدرجة1.80إلى 01من 
2.60إلى 1.81من 

درجة
درجة منخفضةغیر موافق

3.40إلى 2.61من 
درجة

درجة متوسطةمحاید

4.20إلى 3.41من 
درجة

مرتفعة درجة موافق

جدامرتفعة درجة موافق بشدةدرجة5إلى 4.21من 
د.طــــویطي مصــــطفى، د.وعیــــل میلــــود، بالاعتمــــاد علــــى المرجع:مــــن إعــــداد الطــــالبین المصــــدر:

–إحصائيمنظور–المیدانیةالدراساتإعدادوتصمیمأسالیب”موسومة بــمطبوعة جامعیة
جامعـة –بكلیة العلوم الإقتصادیة ، التجاریة و علوم التسییر ، معتمد من طرف المجلس العلمي “

ـــــــاریخ  ـــــــویرة ، بت ـــــــرابط2014جـــــــوان 30الب ـــــــى ال ـــــــوفر عل :http://dspace.univ-، مت
.bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327 111-110ص.
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فــي المحــور بالاعتمــاد علــى أكبــر قیمــة متوســط حســابي فــي ترتیــب العبــارة مــن خــلال أهمیتهــا

المحـــور وعنـــد تســـاوي المتوســـط الحســـابي بـــین عبـــارتین فإنـــه یأخـــذ بعـــین الاعتبـــار اقـــل قیمـــة 

للانحراف معیاري بینهما. 

ط حســــــــــــاب الــــــــــــوزن النســــــــــــي للمتوســــــــــــط الاســــــــــــتجابات المســــــــــــتجوبین یســــــــــــاوي =(المتوســــــــــــ

5)/100الحسابي*

ثالثا: اختبار توزیع بیانات العینة والأدوات الإحصائیة المستخدمة في الدراسة
) للبیانات Tests of Normality: اختبار كشف التوزیع الطبیعي (01

یجب تحدید ما إذا كان بیانات أفراد العینة لإجابتهم على المتغیرات الدراسة التي یتم 
دراستها تتبع التوزیع الطبیعي أم من التوزیعات الاحتمالیة اخرى. وهناك عدة طرق إحصائیة 

-Kolmogorovللكشف عن نوع التوزیع البیانات الاستبیان وهي (طریقة اختبار 

Smirnovاملي الالتواء والتفلطح وطریقة اختبار ، طریقة حساب معShapiro-Wilk ( ،
Testsوعند إجراء استكشاف نوع توزیع البیانات فان اختبار(spssوفي باستعانة ببرنامج 

of Normality فانه یعطي لنا مخرجات معًا لكل من (اختبار (Kolmogorov-
Smirnov واختبار ،Shapiro-Wilkنستدل على نوع أي منهما -) في جدول واحد، و

یستخدم إذا Kolmogorov-Smirnovالتوزیع؟فان نعتمد على القاعدة التالیة:أن اختبار 
إذا Shapiro-WilK، في حین نستدل بنتائج اختبار50كان عدد العینة أكبر أو یساوي من 

Testsالتوزیع الطبیعي (والجدول التالي یبن نتیجة اختبار(1).50كان عدد العینة اقل من 

of Normality(:

، الریاض ، دار جریر للنشر والتوزیع spssأبو زید ، محمد خیر  سلیم ، أسالیب التحلیل الإحصائي باستخدام برمجیة(1)
156، ص 2005، 



دراسة حالة مؤسسة موبیلیس فرع تیارت ····························· الفصل الثالث

108

لبیانات إجابات أفراد العینة)Tests of Normality() یبین نتائج 5-3جدول رقم(
اختبار نوع التوزیع 
البیانات إجابات 

العینة على 
المتغیرات الدراسة

-Kolmogorov
aSmirnov

Shapiro-Wilk
نوع 
التوزیع

StatisticDfSig.StatisticdfSig.

المحور الأول: 
0,13652استجابة للزبائن 

0,31
طبیعي80,959520,268

المحور الثاني: 
0,15052الابداع والابتكار 

0,09
طبیعي50,934520,126

المحور الثالث: 
0,13752المیزة التنافسیة 

0,11
طبیعي50,955520,078

فان البیانات تتبع 0.05) أكبر من sigقاعدة: هي إذا كانت قیمة الاحتمال الخطأ أو (مستوى المعنویة 
توزیع طبیعي.

SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبین

فرد فإننا نستدل ب 50أكثر من من خلال الجدول أعلاه نجد وبما أن أفراد عینة الدراسة 
للمحور sigأن مستوى المعنویة تظهر)و aSmirnov-Kolmogorovاختبار (نتائج 

) ،   وأیضا بالنسبة  0.05هي أكبر من (sig=0.318بلغت  استجابة الزبائن  المتعلق 
0.05وهي أكبر من sig= 0.095بلغت قیمة الابداع والابتكار  لبیانات المحور الثاني : 

ومنه بیانات إجابات العینة على sig=115قیمة بلغت الثالث المیزة التنافسیةأما محور 
على إتباع البیانات إجابات أفراد العینة للتوزیع تدلجمیع العبارات محاور الاستبیان

لالیة ومنه في دراستنا سنستخدم الأدوات الإحصائیة المعلمیة الوصفیة والاستدالطبیعي.
وفیما یلي شرح للأدوات لـتحلیل إجابات وأراء افرد العینة واختبار الفرضیات الدراسة 

الإحصائیة المستخدمة في الدراسة:
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: الأدوات الإحصائیة المستخدمة في الدراسة02
تم إخضاع البیانات إلى عملیة التحلیل الإحصائي بالاستعانة ببرنامج التحلیل الإحصائي 

SPSSV25:(SPSS:Statistical Package for the Social(للعلوم الاجتماعیة 
Sciencesوتم الاعتماد على بعض الأسالیب الإحصائیة  كما هو موضح في فیما یلي:

شرحهاالأداة الإحصائیة
التكرارات والنسب 

المئویة:
لمعرفة البیانات الأولیة لمجتمع الدراسة وتحدید استجابات أفرادها اتجاه 

عبارات المحاور الرئیسیة التي تتضمنها أداة الدراسة؛
لتمثیل البیاني للقیم مؤشرات الإحصائیةالرسوم البیانیة

وأكثرها استخداما، حیث أن یعتبر من أهم مقاییس النزعة المركزیة المتوسط الحسابي:
استخدامه لإجابات عینة الدراسة على الاستبانة یعبر عن مدى أهمیة 

الفقرة عند أفراد العینة؛
وهو مقیاس من مقاییس التشتت، یستخدم لقیاس وبیان تشتت إجابات الانحراف المعیاري:

مفردات عینة الدراسة حول وسطها الحسابي، ویكون هناك اتفاق بین 
العینة على فقرة معینة إذا كان انحرافها المعیاري قلیلا؛أفراد

معامل الثبات ألفاكرو 
نباخ:

وذلك لاختبار مدى الاعتمادیة على أداة جمع البیانات المستخدمة في 
قیاس المتغیرات التي اشتملت علیها الدراسة؛

معامل الارتباط 
بیرسون:

استخدام معامل الارتباط لتحدید قوة واتجاه العلاقة بین متغیرات 
وكذا حساب الصدق الاستبیان1± الدراسة؛ وقیمته محصورة بین 

اختبار التوزیع 
الطبیعي

)Tests of
Normality(

لمعرفة نوع توزیع بیانات العینة نحو كل المتغیرات الدراسة

نموذج الانحدار 
:الخطي البسیط

وهو نموذج إحصائي یعبر عن علاقة بین متغیر تابع وبین متغیر 
واحد مستقل والغرض من الانحدار البسیط هو دراسة وتحلیل أثر 
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متغیر مستقل على متغیر كمي ویمكن من خلاله تقدیر قیمة أحد 
المتغیرین بمعلومیة قیمة المتغیر الآخر.

بع في المتغیر المستقل، ویكشف لنا یقیس مدى مساهمة المتغیر التا:R²معامل التحدید 
النسبة التي یؤثر بها المتغیر المستقل على المتغیر التابع حیث كلما 

كانت هذه النسبة كبیرة كلما كانت الساهمة أكبر، وتعزى النسبة المتبقیة 
وقیمته تتراوح بین .لمتغیرات أخرى خارج الدراسة وكذا للخطأ العشوائي

1و0
معامل الانحدار 

Bتأثیر) (ال
وهو معامل الذي یعبر عن متوسط التغیر المتغیر التابع عندما یتغیر 

المتغیر المستقل بمقدار الوحدة واحدة
اختبار (ت) لعینة 

مستقلة 
لمعرفة مستوى توفر المتغیرات 

لمعرفة Fقیمة 
العلاقة بین المتغیرین

المتغیر التابع وهي القیمة التي تشیر الى جودة نموذج العلاقة بین 
والمتغیر المستقل ویتم الحكم على معنویة العلاقة من خلال قیمة 

اقل من Sigفإذا كانت قیمة F) المصاحبة لقیمة Sigاحتمال الخطأ (
فان العلاقة معنویة. ومن خلاله یتم الحكم على قبول الفرضیة 0.05

لمعرفة Tقیمة 
التأثیر بین المتغیرین

لتأثیر (حقیقي وله دلالة إحصائیة) ویتم الحكم للتحقق من معنویة ا
) المصاحبة Sigعلى معنویة التأثیر من خلال قیمة احتمال الخطأ (

فان التأثیر معنویة. أي 0.05اقل من Sigفاذا كانت قیمة Tلقیمة 
ان قیمة معامل الانحدار تشیر الى وجود تأثیر معنوي (دال احصائیا) 

التابع.للمتغیر المستقل على المتغیر
مستوى الدلالة

0.05
یتم اختبار الفرضیة على مستوى دلالة محدد ومستوى الدلالة الشائع 

وهو ما یعرف بقیمة ألفا، 0.05الاستخدام في الدراسات السابقة  هو 
أي أنه یتم اختبار الفرضیة الصفریة على مستوى الدلالة الفا تساوي 

المعاینة، یجب ألا یزید عن ویعني ذلك أن الاحتمال الخطأ في 0.05
أو بمعنى اخر یقبل مقدار خطأ في صحة النتائج لا یزید عن 0.05
0.05.
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مستوى المعنویة 
)Sig أو (احتمال ،(

):P-valueالخطأ) (

، وعلى أساسه یتم Spssیظهر في مخرجات البرامج الإحصائیة مثل 
وهذا من اختبار دلالة الإحصائیة للمؤشرات الإحصائیة المحسوبة   

) المصاحبة للقیم Sigخلال مقارنة خلال قیمة احتمال الخطأ (
0.05المؤشرات الإحصائیة مع مستوى الدلالة 

المطلب الثالث: الخصائص السیكو متریة لأداة الدراسة (صدق وثبات الاستبیان)
نعني بالخصائص السیكو متریة، مجموعة مؤشرات أو عوامل ومقادیر عددیة تشیر إلى 
جودة أداة الدراسة (الاستبیان) وقابلیة قیاسها لما صممت لقیاسه وأهم هذه المؤشرات  مؤشر 

الثبات ومؤشر الصدق. 
أولا: صدق المحكمین (تحكیم أداة الاستبیان)

ان في صورتها الأولیة من اجل تنقیحها وتأكید بعد إعداد الأسئلة أداة الاستبی
مصداقیتها ومدى شمولیتها لموضوع الدراسة فإنها تعرض مجموعة من الأساتذة المحكمین 

یقصد به: ''المظهر العام للاستبیان من حیث صدق المحكمینالمتخصصین أو ما یعرف 
للغرض الذي وضع المفردات وكیفیة صیاغتها ودقتها وموضوعتها ومدى مناسبة الأداة 

(1)لأجله''

ومن أجل ذلك عرضت الصورة الأولیة للاستبیان على عدد من المحكمین في 
الاختصاص وتمحورت مجمل أراء السادة المحكمین في حذف العبارات غیر المناسبة 

على جملة من الملاحظات أخذت وفى ضوء أراء هم وتعدیل بعض منها وقد أسفرت العملیة 
یث تم إجراء التعدیلات المناسبة في إطار تحقیق أهداف المسطرة في بعین الاعتبار، ح

قائمة الأساتذة للدراسة والإجابة على اشكالیتها واختبار فرضیاتها انظر الملحق رقم (..) 
المحكمین.

.239، ص 2007، مكتبة أنجلو المصریة، القاهرة، مصر، الطبعة السادسة، القیاس النفسيفوت فرج، ص(1)
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ثبات الاستبیان:ثانیا
یقصد بثبات الاستبیان: أن مفهوم الثبات یعني أن یكون الاختبار قادرا على أن یحقق 

دائما النتائج نفسها في حالة تطبیقه مرتین أو أكثر على نفس المجموعة. وتوجد عدة 
معادلات وطرق إحصائیة لحساب ثبات الاستبیان.وفي دراستنا تم التحقق من ثبات عبارات 

یعد من حیثراسة، من خلال استخدام طریقة معامل ألفا كرو نباخ.محاور الاستبیان الد
أكثر مقاییس الثبات استخداما من طرف الباحثین، حیث یقیس درجة ثبات عبارات 

الاستبیان، بمعنى ما نسبة الحصول على نفس النتائج أو الاستنتاجات فیما لو أعید تطبیق 
في حساب الثبات spssستعانة ببرنامج نفس الأداة وفق ظروف مماثلة وفي دراستنا تم ا

بطریقة ألفا الكروم باخ ونتائج مدونة في الجدول أدناه:
)  لأداة الدراسةCronbach's Alpha): یوضح قیم(6-3جدول رقم (

محاور الدراسة
ReliabilityStatistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

0.79805المحورالأول: استجابة الزبائن

المحور الثاني: الابداع 
والابتكار

0.66105

0.77310المحورالثالث: المیزة التنافسیة

قیمة ثبات جمیع عبارات 
الاستبیان

0.84515

SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبین
:التعلیق على الجدول أعلاه

إلــى أعلــى قیمــة )0.661محصــورة بــین (نجــد أن قیمــة معامــل ألفــا كــرو نبــاخ ذات قــیم
القیمـــة وأن0.6وهـــي أكبـــر مـــن الحـــد الأدنـــى محـــاور الاســـتبیان )فـــي جمیـــع 0.845(بلغـــت 
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ـــارات الاســـتبیان بلغـــت  ـــات أداة الدراســـة وتجـــدر 0.845إجمالیـــة جمیـــع عب ـــدل علـــى ثب ممـــا ی
لثبـات مرتفعـة. دل علـى أن قیمـة ا01الإشارة أنه معامل ألفا كرونباخ كلما اقتربـت قیمتـه مـن 

حیث المجالات المختلفة لدرجة الثبات ل معامل الفا كرو نباخ هي :
a>0.6 (غیـــر كافیـــة)، إذا كانـــت قیمـــه بـــینa>0.6>0.65 (ضـــعیفة)، إذا كانـــت قیمـــه بـــین

a>0.65>0.70 0.70<(مقبولــة نوعــا مــا) و إذا كانــت قیمــه بــینa a>0.85 (حســنة) و
تكــون قــیم الثبــات 0.9(جیــدة) وإذا كانــت اكبــر مــن a>0.85>0.90إذا كانــت قیمــه بــین

ممتاز.
صدق الاتساق البنائي للاستبیانثالثا:

أحد مقاییس صدق أداة الدراسة، حیث یقیس مدى تحقق الأهداف التي تسعى الأداة هو 
الاستبیان الوصول إلیها، ونهدف من خلاله لقیاس ارتباط الدرجة الكلیة لكل بعد مع الدرجة 

حساب معامل نعبر عن الصدق من خلال وإحصائیاكلیة للمحور الذي ینتمي إلیه. ال
الارتباط بیرسون.

) 1- وعند حساب معامل الارتباط بین متغیرین فان هذا یتراوح في كل الحالات بین (
)، لكن هذا المعامل لا یكتسب دلالته من قیمته المطلقة،  وعلیه یتعین  على الباحث 1و(+

دلالة معامل الارتباط  واحتمال ظهور الارتباط في المجتمع، وهذا بمقارنة أن یتم تفحص
قیمة معامل الارتباط المحسوبة بواسطة دلالة الاختبار بقیمة نظریة مجدولة تتحدد على 

الذي یختاره الباحث لنتائجه ولا )0.01او 0.05أساس درجات الحریة ومستوى الدلالة (
سوبة دالة إذا فاقت أو تساوت مع تلك الجدولیة عند احد تكون معاملات الارتباط المح

.  أو بطریقة أخرى من خلال مقارنة قیمة مستوى المعنویة (1))0.01او 0.05مستویات (
)sig فإذا كانت قیمة(0.05) لكل معامل ارتباط مع مستوى الدلالة ،sig المصاحبة لكل (

لأنه شائع الاستخدام في معظم الدراسات والبحوث 0.05في دراستنا نختارمستوى الدلالة 

الثـاني، دیـوان المطبوعـات ، الجـزءSPSSعبد الكریم بوحفص، الأسالیب الإحصائیة وتطبیقاتها یدویا وباستخدام برنامج (1)
13، ص 2013الجامعیة، الجزائر، 
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فان معامل 0.05ستوى الدلالة: ، أقل أو تساوي مSPSSمعامل ارتباط محسوب ببرنامج 
الارتباط بیرسون ذا دلالة إحصائیة أي توجد علاقة بین بین درجة الكلیة للبعد  والدرجة 

الكلیة  لمحورها ككل، أي بعبارة أخرى  أن البعد صادق ومتسق لما وضع لقیاسه  أي أن 
نتائج حساب الصدق والجداول التالیة تبین مضمون البعد یتلاءم مع مفهوم  المراد قیاسه.
الاتساق البنائي لمحاور والاستبیان كما یلي: 

): یوضح صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة7-3جدول رقم (

محاور الاستبیان
الارتباط مع الدرجة الكلیة للاستبیان 

Pearson
Correlation

Sigالنتیجة

0.815**المحور الأول: استجابة الزبائن
0.00

0
دال

0.839**المحور الثاني: الابداع والابتكار 
0.00

0
دال

0.837**المحور الثالث: المیزة التنافسیة 
0.00

0
دال

أي یوجد ارتباط معنوي بین العبارة والدرجة الكلیة لمحورها:دال
أقل من أو تساوي مستوى (Sig. or P-value)قــاعدة: إذا كانت قیمة الاحتمال الخطأ 

بین العبارة والدرجة الكلیة لمحورها.فانه یوجد ارتباط معنوي.0.05الدلالة،
: أي یوجد ارتباط بین المحور وإجمالي عبارات الاستبیان  أي هناك اتساق بنائي بین دال

المحور والاستبیان ككل
SPSS .V 25المصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج

Pearsonنجد معاملات الارتباط أعلاه من خلال الجدول:التعلیق على الجدول أعلاه
Correlation بین كل المحور من محاور الاستبیان والدرجة الكلیة للإجمالي لأبعاد
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SIGقیمة وهي قیم دالة إحصائیا لان)0.839و0.815(الاستبیان ،قد تراوحت بین 
، ومنه تعتبر محاور 0.05لكل معاملا ارتباط هي أقل من بمستوى دلالة )(مستوى المعنویة

.الاستبیان صادقة ومتسقة، لما وضعت لقیاسه
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المبحث الثالث: عرض وتحلیل نتائج الدراسة ومناقشتها
المطلب الأول: وصف خصائص عینة الدراسة

:توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس-أ
): یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس8-3رقم (جدول 

%النسبةالتكرار

الجنس
53.8%28ذكر
46.2%24أنثى

Total52%100.0
SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبین

فردا، نلاحظ أنها 52من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات العینة البالغ عددها 
24لصالح الذكور و بعدد 53%بنسبة 28توزعت حسب متغیر الجنس الذكور بعددهم 

حسب العینة المستجوبة من زبائن المؤسسة محل الدراسة ،%46وبنسبة 
كما هو مبین في الشكل التالي:

): توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس بالاعتماد على 9-3(الشكل رقم 
الدائرة النسبیة

SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبین
:لعمرتوزیع عینة الدراسة حسب متغیر ا- ب

54%

46%
ذكر

أنثى
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متغیر العمر ): یبین توزیع افراد العینة حسب 9-3جدول رقم (
النسبةالتكرار

العمر 

%3057.7]30- 20من [
%1528.8]40- 31من [
%47.7]50- 41من [

%5035.8أكثر من 
Total52%100.0

SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبین
أنها فرد نلاحظ52من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات العینة البالغ عددها 

تلیها الفئة 57%نسبة 30بعدد] سنة 30-20من [فئةالسن بلغت توزعت حسب متغیر 
]سنة بعدد 50-41من [في حین  الفئة %28ونسبة 5] بعدد&40-31من [التي تنتمي 

كماهو موضح في %5أفراد ونسبة 3سنة بعدد50أما الفئة الأكثر من %07زبائن ونسبة 4
الشكل التالي:

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر العمر اعتمادا على الدائرة :)10-3الشكل رقم(
النسبیة

SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبین

59%
29%

7% 5%

]30-20[من 

]40-31[من 

]50-41[من 

50أكثر من 
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:توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي -ج
المستوى التعلیمي): یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر10-3جدول رقم (

النسبةالتكرار

المستوى 
التعلیمي

%35.8متوسط
%35.8ثانوي

%1019.2لیسانس
%2344.2ماستر
%1325.0دكتوراه
Total52%100.0

SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبین
أنها فرد نلاحظ52تكرارات العینة البالغ عددها من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى 

فرد 23توزعت حسب المستوى التعلیمي حیث كانت أكبر نسبة لفئة ذو مستوى ماستر بعدد
زبون 13وعدد %25أما مستوى دكتوراه بنسبة %19تلیها فئة لیسانس بنسبة %44ونسبة 

التالي یوضح ذلك:.والشكل%5في حین كل من مستوى ثانوي ومتوسط بنسبة متساویة 
): توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي اعتمادا على 11-3الشكل رقم (

الدائرة النسبیة

5%
5%

19%

45%

26%

متوسط

ثانوي

لیسانس

ماستر

دكتوراه
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SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبین
:توزیع عینة الدراسة حسب متعامل الهاتف النقال-د

یبین توزیع أفراد العینة حسب متعامل الهاتف النقال): 11-3جدول رقم (
%النسبةالتكرار

متعامل 
الهاتف 

النقال

%3669.2موبیلیس
%917.3جازي
%713.5أوریدو
Total52100.0%

SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبین
زبائن المؤسسة تكرارات العینة نلاحظ أن أغلبیةمن خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى 

تلیها مستعملي %69ونسبة 36محل الدراسة هم من مستعملي الشریحة موبیلیس بعدد
%13.5زبائن بنسبة 7في حین زبائن شریحة أوریدو %17ونسبة 9لشریحة جازي بعدد 

والشكل التالي یوضح ذلك.
الدراسة حسب متعامل الهاتف النقال اعتمادا ): توزیع أفراد عینة 12-3الشكل رقم (

على الدائرة النسبیة

70%

17%

13%

موبیلیس

جازي

أوریدو
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SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبین
نوع الجیل توزیع عینة الدراسة حسب متغیر-و

): یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر  نوع الجیل12-3جدول رقم (
النسبةالتكرار

نوع 
الجیل

2G2%3.8الثانيالجیل
3G31%59.6الثالثالجیل
4G19%36.5الرابعالجیل

Total52%100
SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبین

شرائح من خلال الجدول أعلاه یمكن ملاحظة أن أغلبیة أفراد العینة المستجوبین یستعملون
أما الجیل 36%زبون ونسبة 19تلیه الجیل الرابع بعدد %59من الجیل الثالث بنسبة 

شكل التالي یوضح ذلك.%3الثاني بفردین ونسبة 
): توزیع أفراد عینة الدراسة حسب نوع الجیل اعتمادا على الدائرة 13-3الشكل رقم (

النسبیة

SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالبین:المصدر

2Gالجیل الثاني 

3Gالجیل الثالث

4Gالجیل الرابع
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المطلب الثاني: تحدید مستویات توفر المتغیرات بالمؤسسة محل الدراسة
الأولالمحور أولا: عرض وتحلیل وصفي لإجابات أفراد العینة على عبارات 

خلال حساب المتوسط الحسابي بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس زبائن للستجابة الا
والانحراف المعیاري من أجل عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة المستجوبین على عبارات 

بالمؤسسة محل الدراسة كما یلي:استجابة الزبائن المتعلقة بقیاس مستویات
:زبائن حسب وجهة نظر أفراد العینةمستوى مستوى استجابة ال-1

عبارات المحور الأول): نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على 13-3جدول رقم (

رقم
العبارةال

المتوسط
الحسابي

انحراف 
یبالمعیاري

لترت
ام الاتجاه العا

للعینة

یح یقـــدم خدماتـــه بالشـــكل المطلـــوب و الصـــح01
منذ البدایة

3.261.03103
بدرجة

متوسطة

صـــالیـــوفر متعامـــل الهـــاتف النقـــال قنـــوات ات02
مع زبائنه.

3.860.68602
بدرجة 
مرتفعة

صـیات تلتزم المؤسسة بالمحافظة علـى خصو 03
الزبائن.

3.980.61001
بدرجة 
مرتفعة

ـــــى حـــــل 04 ـــــال عل یســـــعى متعامـــــل الهـــــاتف النق
مشكلات زبائنه بأسرع وقت ممكن

3.170.90104
بدرجة

متوسطة

تســــــعى المؤسســــــة علــــــى تحــــــدیث و تطــــــویر05
3.050.97805بائنبناء على ردود و اقتراحات الز خدماتها 

بدرجة 
متوسطة
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تجابة أراء واتجاهات أفراد العینة توفر مستوى الاس
الزبائن 

3.469
2

دجبدرجة مرتفعة0.53120

SPSS.V25المصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج
المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة علـى عبـارات من خلال الجدول أعلاه نجد:

ــائن والمتعلــق بقیــاس مســتوى    اتصــالات الجزائــر فــرع مــوبیلیس ولایــة بمؤسســةاســتجابة زب
المتوســط الحســابي هــو ضــمن 0.53120وبــالانحراف معیــاري بلــغ  3.4692بلــغ : تیــارت 

د العینـة موافقـون علـى أن مسـتوى درجة) أي أن اتجاهات أفـرا4.20إلى  3.41مجال (من 
حسـب وجهـة نظـر زبـائن المؤسسـة وهـذابدرجـة مرتفعةهـو استجابة الزبائن لخدمات الشـریحة 

و متوســطها الحســابیة متوســطة،مرتفعــةوان معظــم مــوافقتهم علــى عبــارات البعــد هــي بدرجــة 
تلتـــزم حیـــث )3.98وأعلـــى متوســـط حســـابي بلـــغ :3.05محصـــورة بـــین (ادنـــي قیمـــة بلغـــت :

وهـذا مـا تظهـره إجابـات الزبـائن بدرجة مرتفعـةالمؤسسة بالمحافظة على خصوصیات الزبائن
واحتلــت المرتبــة الأولــى مــن حیــث 3.98بمتوســط حســابي بلــغ 03( عبــارة رقــم علــى 

كانــت یــوفر متعامــل الهــاتف النقــال قنــوات اتصــال مــع زبائنــهكمــا انــه تبــین لنــا أنــه أهمیتهــا)،
بمتوسط حسـابي بلـغ 02( عبارة رقم ا لما تظهره إجابات الموظفین علـى طبقمرتفعةبدرجة 
تبـین لنـا ومـن خـلال وجهـة نظـر في حـین ،واحتلت المرتبة الثانیة من حیث أهمیتها)3.86

ـــائن  المســـتجوبین أنـــه  بدرجـــة منـــذ البدایـــةیقـــدم خدماتـــه بالشـــكل المطلـــوب و الصـــحیحالزب
واحتلـت 3.26بمتوسط حسابي بلغ 01عبارة رقم ( وهذا ما تظهره إجابتهم على متوسطة 

النقــال علــى حــل مشــكلات یســعى متعامــل الهــاتفوان ،المرتبــة الثالثــة مــن حیــث أهمیتهــا)
ــه  ــم وهــذا مــا تظهــره إجــابتهم علــى متوســطةبدرجــة بأســرع وقــت ممكــنزبائن ــارة رق 04( عب

بالمرتبة الرابعة من حیث أهمیتها) في حین احتلت العبـارة رقـم 3.17بمتوسط حسابي بلغ 
و تطـــویر خـــدماتها بنـــاء علـــى ردود و اقتراحـــات الزبـــائنتســـعى المؤسســـة علـــى تحـــدیث05

.3.05حیث أهمیتها النسبیة بمتوسط حسابي قدر المرتبة الخامسة والأخیرة من
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لابداع والابتكار حسب وجهة نظر أفراد العینةمستوى اثانیا: 

عبارات المحور الثاني الإبداع ): نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على 14-3جدول رقم (
و الابتكار 

رقم
العبارةال

المتوسط
الحسابي

انحراف 
یبالمعیاري

لترت
الاتجاه العام ا

للعینة

06
ة تعتمـــــد المؤسســـــة علـــــى ابتكـــــار طـــــرق جدیـــــد
لعملیاتها الخدماتیة.

ةمرتفعبدرجة 3.570.89301

07
س أسـالیب یتبنى متعامل الهـاتف النقـال مـوبیلی

دماتها.إبداعیة في بناء و تعدیل و تحسین خ
3.380.88902

بدرجة 
متوسطة

08
ید مـن حصلت المؤسسة على براءات اختراع تز 

امتیازاتها.
3.000.79205

بدرجة 
متوسطة

09
تخدام متعامــل الهــاتف النقــال فــرص لاســیــوفر 

لاكهـــــا التكنولوجیـــــا المعلومـــــات لا تســـــتطیع امت
مؤسسة أخرى.

3.090.95504
بدرجة 
متوسطة

10
غیــرات لــدى المؤسســة ســرعة فــي الاســتجابة للت

و مواكبة التطورات الحاصلة 
3.111.02203

بدرجة 
متوسطة

اع و الإبدأراء واتجاهات أفراد العینة توفر مستوى 
الابتكار

3.234
6

بدرجة متوسطة0.59504

SPSS.V25المصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج
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المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة علـى عبـارات من خلال الجدول أعلاه نجد:
بمؤسســة اتصــالات الجزائــر فــرع مــوبیلیس ولایـــة الإبــداع و الابتكــار والمتعلــق بقیــاس مســتوى 

وقیمـــة المتوســـط 0.59504وبـــالانحراف معیـــاري بلـــغ 3.2346بلـــغ :محـــل الدراســـةتیـــارت 
ـــة 3.40إلـــى  2.61الحســـابي هـــو ضـــمن مجـــال (مـــن  درجـــة) أي أن اتجاهـــات أفـــراد العین

مـن وجهـة نظـر بالمؤسسـة اتصـالات الجزائـر الابتكارو الإبداعبعـدموافقون على أن مستوى 
وهـــذا حســـب وجهـــة نظـــر زبـــائن  المؤسســـة وان معظـــم متوســـطةبدرجـــة هـــو موجـــود زبائنهـــا  

متوسـطها الحسـابیة محصـورة بـین "متوسـطة، مرتفعة"موافقتهم على عبارات البعد هي بدرجة 
تعتمــد المؤسســة علــى حیــث)3.00وأعلــى متوســط حســابي بلــغ :3.57(ادنــي قیمــة بلغــت :

وهـــذا مـــا تظهـــره إجابـــات محـــل الدراســـة  بالمؤسســـة ابتكـــار طـــرق جدیـــدة لعملیاتهـــا الخدماتیـــة
واحتلت المرتبة الأولى من حیث 3.57بمتوسط حسابي بلغ 06( عبارة رقم علـى الزبائن 

بنـاء و كمـا انـه تبـین لنـا یتبنـى متعامـل الهـاتف النقـال مـوبیلیس أسـالیب إبداعیـة فـيأهمیتها)،
( عبــارة علــى الزبــائن طبقــا لمــا تظهــره إجابــات متوســطةبدرجــة تعــدیل و تحســین خــدماتها. 

كمـا تبـین لنـا ،واحتلـت المرتبـة الثانیـة مـن حیـث أهمیتهـا)3.38بمتوسط حسابي بلغ 7رقم
أن لـدى المؤسسـة سـرعة فـي الاسـتجابة للتغیـرات الزبـائن المسـتجوبین ومن خلال وجهة نظر

بمتوسط حسـابي 10( عبارة رقم وهذا ما تظهره إجابتهم على لتطورات الحاصلة و مواكبة ا
حصــلت المؤسســة علــى بـــراءات ،واحتلــت المرتبــة الثالثـــة مــن حیــث أهمیتهـــا)3.11بلــغ 

08( عبــارة رقــم وهــذا مــا تظهــره إجــابتهم علــى متوســطةبدرجــة اختــراع تزیــد مــن امتیازاتهــا
من حیث أهمیتها). خامسة والأخیرةبالمرتبة ال3.00بمتوسط حسابي بلغ 

الثالـــث  المیـــزة المحور : عـــرض وتحلیـــل وصـــفي لإجابـــات أفـــراد العینـــة علـــى عبـــارات ثالثـــا
التنافسیة 

مـــن خـــلال حســـاب المتوســـط الحســـابي والانحـــراف المعیـــاري مـــن أجـــل عـــرض وتحلیـــل 
مستوى تحقق المیـزة التنافسـیة إجابات أفراد العینة المستجوبین على عبارات المتعلقة بقیاس

محل الدراسة كما یلي:بالمؤسسة 



دراسة حالة مؤسسة موبیلیس فرع تیارت ····························· الفصل الثالث

125

المیزة الثالثعبارات المحور ): نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على 15-3جدول رقم (
التنافسیة 

رقم
العبارةال

المتوسط 
الحسابي

انحراف 
یبالمعیاري

لترت
ا

الاتجاه 
العام 
للعینة

1
1

تقدم المؤسسة خدمات مجانیة تمیزها عن
منافسیها

3.441.0902
بدرجة 
مرتفعة 

1
2

المهارات تتمیز المؤسسة عن باقي منافسیها ب
و الخبرات المتطورة.

3.13.908050
بدرجة 

متوسطة 

1
3

لى تحسین جودة الخدمات المقدمة للوصول ا
المناطق الریفیة و المعزولة

3.231.1604
بدرجة 

متوسطة 

1
4

یاء یقدم المتعامل إمتیازات لزبائنه الأوف
خلاف المتعاملین الأخرین

3.321.01603
بدرجة 

متوسطة 

1
5

حسن تسعى المؤسسة على تقدیم أفضل و أ
الخدمات عن باقي منافسیها

3.460.99910
بدرجة 
مرتفعة 

زة المیأراء واتجاهات أفراد العینة توفر مستوى
التنافسیة 

متوسطةبدرجة 3.29620.75302

SPSS.V25المصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج
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المتوســـط الحســـابي الإجمـــالي لإجابـــات أفـــراد العینـــة علـــى مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه نجـــد:
المیـــزة التنافســـیة بمؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر فـــرع مـــوبیلیس عبـــارات والمتعلـــق بقیـــاس مســـتوى

وقیمــة المتوسـط الحســابي 0.75302وبـالانحراف معیــاري بلـغ 3.2962بلــغ :ولایـة تیـارت 
ت أفــراد العینــة موافقــون علــى درجــة) أي أن اتجاهــا3.40إلــى  2,61هــو ضــمن مجــال (مــن 

وهـذا حسـب وجهـة نظـر بدرجـة متوسـطةالمیزة النتافسـیة بالمؤسسـة محـل الدراسـة أن مستوى 
و متوســطها متوســطة المؤسســة وان معظــم مــوافقتهم علــى عبــارات البعــد هــي بدرجــة زبــائن

حیـث)3.46وأعلـى متوسـط حسـابي بلـغ :3.13الحسابیة محصـورة بـین (ادنـي قیمـة بلغـت :
( عبـارة رقـم هناك تسعى المؤسسـة علـى تقـدیم أفضـل و أحسـن الخـدمات عـن بـاقي منافسـیها 

تقـدم كمـا انـهواحتلـت المرتبـة الأولـى مـن حیـث أهمیتهـا)،3.46بمتوسط حسابي بلغ 15
بمتوسـط 11( عبارة رقم على الزبائن المؤسسة خدمات مجانیة تمیزها عن منافسیها إجابات 

كمــا تبــین لنــا ومــن خــلال ،المرتبــة الثانیــة مــن حیــث أهمیتهــا)واحتلــت3.44حســابي بلــغ 
یقدم المتعامل إمتیازات لزبائنه الأوفیاء خـلاف المتعـاملین المستجوبین أنالزبائن وجهة نظر 
بمتوسـط حسـابي 14( عبـارة رقـم وهـذا مـا تظهـره إجـابتهم علـى متوسـطةبدرجـة الأخـرین ن

تتمیـز المؤسسـة عـن بـاقي منافسـیها ،حیـث أهمیتهـا)واحتلت المرتبـة الثالثـة مـن3,32بلغ 
وهـذا مـا تظهـره إجـابتهم بالمؤسسة محل الدراسة بدرجـة مرتفعـة بالمهارات و الخبرات المتطورة

بالمرتبة أخیرة من حیث أهمیتها). 3.13بمتوسط حسابي بلغ 12( عبارة رقم على 

الدراسةالمطلب الثالث: عرض وتحلیل نتائج اختبار فرضیات 

:عرض نتائج الفرضیات الدراسة
:الفرضیة الرئیسیة-01

≥∝"یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى ( المیزة في تحقیق للإبداع والابتكار) 0.05
بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس ولایة تیارت.التنافسیة

كما یلي:) 0.05لاختبار الفرضیة نقوم بصیاغتها إحصائیا عند مستوى دلالة (
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)الفرضیة الصفریة  ≥∝یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى (:لا( 0.05 (
بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس ولایة للإبداع والابتكار في تحقیق المیزة التنافسیة 

تیارت.
)الفرضیة البدیلة ≥∝یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى (:( ) للإبداع 0.05

بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس ولایة تیارت.والابتكار في تحقیق المیزة التنافسیة 
) یبین ملخص مخرجات تحلیل الانحدار البسیط للعلاقة الفرضیة 16-3جدول رقم (

الرئیسیة 

دراسة العلاقة
بین المتغیرات

معنویة العلاقة بین المتغیرین
معنویة تأثیر بین 

المتغیرین
معامل 
الارتباط 
بیرسون 

)r(

معامل 
التفسیر

)2R(

Fقیمة
المحسو 

بة

مستوى 
المعنویة 

)SIG(دار
نح

 الا
مل

)T(معا
)T-

Test(

مستوى 
المعنویة 

)SIG(

المتغیر 
المستقل

المتغیر 
التابع

0.7400.547
60.46

5
0.000

0.
93

6

7,
77

6

0.000
الابداع 
والابتكار

المیزة 
التنافس

یة
SPSS.V25المصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج

یتضمن جدول تحلیل الانحدار البسیط ما یلي:
:) 0.05(الدلالة الإحصائي عند بین المتغیریندراسة معنویة العلاقة والتأثیر -أ
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المحسوبة F) نجد قیمةF)F-test: من خلال نتیجة اختبار معنویة العلاقة بین المتغیرین-

المصاحبة لقیمة )sig = 0.000(وهي دالة إحصائیا لأن قیمة)calF=60.465(بلغت 

)F () وهذا یشیر إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة 0.05هي أقل من مستوى الدلالة (

0.05عند مستوى الدلالة )(الابداع والابتكار والمیزة التنافسیةبین المتغیرین 

) نجد T-Test: من خلال نتیجة اختبار()Bمعنویة التأثیر بین المتغیرین(معنویة قیمة -

وهي دالة إحصائیا حیث أن قیمة )calT=7.776(المحسوبة بلغت Tقیمة

0.000SIG=) المصاحبة لقیمةT () وهذا یشیر إلى 0.05هي أقل من مستوى الدلالة (

والابتكار بالمؤسسة محل الدراسة في تحقیق وجود تأثیر معنوي (دال إحصائیا) للابداع 

.0.05المیزة التنافسیة عند مستوى معنویة 

انه توجد علاقة دالة إحصائیا ذات تأثیر معنوي بین ومنه نستنتج قرار اختبار الفرضیة:-

)نرفض الفرضیة الصفریةالمتغیرات المدروسة وعلیه  ونقبل الفرضیة (

)البدیلة على الابداع والابتكارلــ ) 0.05ة إحصائیة عند مستوى (:یوجد تأثیر ذو دلال(

بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس ولایة تیارت.تحقیق المیزة التنافسیة 

:)Bمعامل الانحدار،)2R)، معامل التحدید (rمعامل الارتباط بیرسون (تفسیر لــ قیم (- ب

من خلال معامل الارتباط بیرسون الذي بلغت تفسیر قیمة واتجاه العلاقة بین المتغیرین:-

ویدل ذلك أن اتجاه العلاقة بین المتغیرین طردیة (موجبة)أي وهو موجب =0.740rقیمته:

حیث كلما ازدادت مستویات درجة المیزة التنافسیة تأثراً إیجابیا علىأن الابداع والابتكار له 
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یق المیزة التنافسیة. وهذه النتیجة منطقیة من تطبیق الابداع والابتكار یَعقُبه زیادة في تحق

بناءً على ما تطرقنا له في الجانب النظريحیث اتجاه وهذا

من خلال قیمة معامل التفسیر المقدرة بــــبین المتغیرین: ) 2R(تفسیر نسبة المساهمة-

2R=0.547 من التغیرات التي %54.7تفسر(فعالیته) بـ الابداع والابتكار ،یتضح بأن

لأراء المستجوبین في المؤسسة والباقي راجع إلى ذاوهتحدث في درجة المیزة التنافسیة 

عوامل أخرى 

: تشیر قیمة معامل الانحدار ) بین المتغیرینBتفسیر قیمة التأثیر (معامل الانحدار-

) أنه كلما رفعنا في مستویات تطبیق B=0.936المذكورة في الجدول أعلاه والمقدرة ب (

تحقیق المیزة في الابداع والابتكار بالمؤسسة محل الدراسة  بوحدة واحدة یعقبها زیادة

وحدة.0.936التنافسیة بقیمة 

:اختبار الفرضیات الفرعیة-02
:01اختبار الفرضیة 

بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس ولایة تیارت مرتفع مستوى الابداع والابتكار 
) كما یلي:0.05لاختبار الفرضیة نقوم بصیاغتها احصائیا عند مستوى دلالة (

)الفرضیة الصفریة  بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع مستوى الابداع والابتكار :(
موبیلیس ولایة تیارت لیس مرتفع 

)الفرضیة البدیلة بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس مستوى الابداع والابتكار :(
ولایة تیارت مرتفع
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للعینــة الواحــدة لمقارنــة المتوســط العــام )tمــن أجــل اختبــار هــذه الفرضــیة تــم اســتخدام اختبــار(
الإجابات 

عنـد مسـتوى 3المتوسـط الفرضـي ( المتوسط الإجمالي لفقرات محور الابداع والابتكار ) مـع 
:.والجدول التالي یبن نتائج هذا الاختبارSPSSوفقا لبرنامج %5دلالة 

) للعینة الواحدة لمقارنة متوسط الإجابات مع المتوسط الفرضي t): اختبار(17-3الجدول(
( الفرضیة الأولى)

(t)قیمة
المحسوبة

درجات 
الحریة

مستوى 
الدلالة 

sig

الفرق بین 
المتوسطین

%95مستوى الثقة:

القیمة الدنیا
القیمة 
القصوى

2.843510,006,234620,06900,40030

.SPSSإعداد الطالبین  بالاعتماد على مخرجات الـ المصدر: من

أقل من مستوى الدلالة 0.006هي sigةیتضح من خلال الجدول أن  قیمة مستوى الدلال
لقاعدة القرار المعتمدة في اختبار هذه الفرضیة فإنه یمكن القول أن المؤسسة)5%(0.05

محل الدراسة لها مستوى كبیر في تطبیق الابداع والابتكار كما یبن الجدول الفرق بین 
وهذا الفرق في حدود المجال 234620,المتوسطین الحسابیین العام والفرضي والمقدربـ 

،ویدل أن المتوسط العام %95بمستوى ثقة] 40030,-06900,[
)x=3,2346( وتعتبر 3لإجابات زبائن المؤسسة محل الدراسة یفوق المتوسط الفرضي ،

، ]3.40-2.60[قیمة المتوسط الحسابي العام لمحور الابداع والابتكار وفي حدود المجال 
قبول الفرضیة البدیلة.حول فقرات بمعنى ویمثل مستوى الموافقة مرتفعة

:02فرضیة اختبار ال
بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس ولایة تیارت مرتفع استجابة الزبائن مستوى 
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) كما یلي:0.05لاختبار الفرضیة نقوم بصیاغتها احصائیا عند مستوى دلالة (
)الفرضیة الصفریة  بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع استجابة الزبائن مستوى :(

موبیلیس ولایة تیارت لیس مرتفع 
)الفرضیة البدیلة بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس مستوى الابداع والابتكار :(

ولایة تیارت مرتفع
للعینة الواحدة لمقارنة المتوسط العام )t(من أجل اختبار هذه الفرضیة تم استخدام اختبار

الإجابات 
عند مستوى 3المتوسط الفرضي ) مع استجابة الزبائن( المتوسط الإجمالي لفقرات محور 

: والجدول التالي یبن نتائج هذا الاختبارSPSSوفقا لبرنامج %5دلالة 
) للعینة الواحدة لمقارنة متوسط الإجابات مع المتوسط الفرضي t): اختبار(18-3الجدول(

)ثانیة( الفرضیة ال
(t)قیمة

المحسوبة
درجات 
الحریة

مستوى 
الدلالة 

sig

الفرق بین 
المتوسطین

%95مستوى الثقة: 
القیمة القیمة الدنیا

القصوى
6,370510,000,469230,32130,61710

.SPSSإعداد الطالبین  بالاعتماد على مخرجات الـ المصدر: من

أقل من مسـتوى الدلالـة 0.000هي sigیتضح من خلال الجدول أن  قیمة مستوى الدلال 
لقاعدة القرار المعتمدة فـي اختبـار هـذه الفرضـیة فإنـه یمكـن القـول أن المؤسسـة)5%(0.05

كمــــا یــــبن الجــــدول الفــــرق بــــین مســــتوى مرتفــــع اســــتجابة زبائنهــــا لخــــدماتها محــــل الدراســــة لهــــا 
وهـــذا الفـــرق فـــي حـــدود المجـــال 469230,بــــ المتوســـطین الحســـابیین العـــام والفرضـــي والمقـــدر

لإجابــات )x=3,4692،ویــدل أن المتوسـط العــام (%95بمسـتوى ثقــة] 61710,-32130,[
، وتعتبـــر قیمـــة المتوســـط الحســـابي 3زبـــائن المؤسســـة محـــل الدراســـة یفـــوق المتوســـط الفرضـــي 



دراسة حالة مؤسسة موبیلیس فرع تیارت ····························· الفصل الثالث

132

، ویمثـل مسـتوى الموافقـة ]4.20-3.41[وفـي حـدود المجـال سـتجابة الزبـائن العـام لمحـور الا
قبول الفرضیة البدیلة.ومنه حول فقرات جدامرتفعة
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:الثالثخلاصة الفصل

في هدا الفصل تعرفنا على المؤسسة  محل الدراسة واعتمدنا في هده الدراسة على 
الاستمارة التي تم توزیعها الكترونیا على عینة الدراسة، وتضمنت الاستمارة ثلاث محاور 

استجابة الزبائن ، المحور الثاني الابداع والابتكار، المحور أساسیة  هم المحور الأول
، وعند جمع ردود المستجوبین  ثم تفریغها وتحلیل بیاناتها بالاعتماد یزة التنافسیة الثالث الم

" ثم الاعتماد على الاختبارات الإحصائیة اللازمة للإجابة على SPSSعلى برنامج "
یوجد:ومن خلال تحلیل إجابات الأفراد العینة وتفسیرها توصلنا إلى أنهإشكالیة الدراسة،
والابتكار في تحقیق المیزة التنافسیة للإبداع)0.05(عند مستوى حصائیة تأثیر ذو دلالة ا

باضافة إلى أن مستوى كل من ولایة تیارت في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس
الابداع والابتكار واستجابة الزبائن بالمؤسسة مرتفع حسب  اجابات أفراد العینة.
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الخاتمة:
تحقیق المیزةفيالابتكاردور الإبداع  وعنبالبحثالدراسةهذهخلالمنقمنالقد

التيموبیلیسمؤسسةفيضرورتهماتحدیدحاولناكماالتنافسیة للمؤسسات الاقتصادیة،
الجانبعلىالنظريالجانبإسقاطأجلبها منقمناالتيالمیدانیةالدراسةمحلكانت

بحثناإشكالیةفيالمطروحةالأسئلةعلىالإجابةهوذلكمنالغرضوكانالتطبیقي،
الابتكارومراحل الإبداع وومتطلباتماهیةعلىالدقةمنبنوعنتعرفتجعلنابطریقة

وكیف تتمجدیدة،منتجاتلابتكارالمتبعةوالإستراتجیاتالأسالیبمختلفعنوالكشف
كمیدانموبیلیساختیارتموقدالمؤسسة،أداءتحسینفيدورهوكذاالنشاطهذاعلىالرقابة
بتقدیمتهتمأینشدیدةبمنافسةیتمیزقطاعفيتعملالتيالمؤسساتمنباعتبارهاللدراسة

الإبداع جوهرهووهذاالمنافسین،منأفضلوبشكلالزبائنیریدهمامعیتناسبما
بالإبداع  للقیامموبیلیسمؤسسةتواجهالتيوالعراقیلالصعوباتتحدیدوكذا.والابتكار
العراقیللتذلیلالاقتراحاتبعضتقدیمثمالعمومیة،الجزائریةللمؤسسةكنموذجوالابتكار

.موبیلیسأمامتقفالتي
المفاهیمجمیععلىالتعرفخلالمنإلاممكنایكنلمالمفهومهذاإلىالتطرقإن

فيمكننامماالمنتجات والخدمات،مجالفيبالإبداع  و الابتكارالمرتبطةالأساسیة
.نتائجباوالخروجهذابحثنافيأكثرالتعمق

:إختبارالفرضیات
:یساهم الإبداع والابتكار في تحقیق المیزة التنافسیة بالمؤسسات      الفرضیة الأولى

على مخرجات الاستبیان.بناء تم إثبات صحة الفرضیة الأولى
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:الابداع والابتكار بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع موبیلیس بولایة الفرضیة الثانیة

ة الفرضیة الثانیةتیارت یحقق میزة تنافسیة عن باقي منافسیها      تم إثبات صح

.على مخرجات الإستبیانبناء 

:تستطیع المؤسسة من خلال تبني مدخل الإبداع والابتكار على الفرضیة الثالثة

بناء إستقرارها وخلق میزة تمیزها عن منافسیها       تم إثبات صحة الفرضیة الثالثة

على مخرجات الإستبیان.

:الدراسةنتائجعرض

الأفكاریتطلبمابقدرلتحقیقهجدیدةتكنولوجیایتطلبلاالغالبالإبداع فيإن.1

مألوفة؛غیرأوجدیدة

مؤسسةلأيویمكنالمتطلبات،منمجموعةتوفیرخلالمنتحقیقهیمكنالابتكارإن.2

ذلك؛أرادتإذاالمتطلباتهذهتوفرأن

مؤقتةأومستدامةبكونهایتعلقوفیماللمؤسسةتنافسیةمیزةیحققالابتكارإن الإبداع .3

الابتكار؛كثافةدرجةبحسبیبقىذلكفإن

ابتكارعنناتجمعقدمنتجیكونأنبالضرورةلیسالمبتكرالمنتجإن.4

مألوفة؛غیرأومبتكرةفكرةوراءهلكنبسیطامنتجایكونوإنماتكنولوجي،
بیئةفيالبقاءأجلمنالمؤسسةیدفيوسیلتین أهمأصبحانالابتكارإن الإبداع و.5

المحافظةكیفیةفيوإنماالعمیلخلقكیفیةفيتكمنلاالمشكلةحیثالتغیر،دائمة
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خلالمنالمشكلةهذهحلفيمهمدوریلعبانحیثالمتغیرة،الظروفظلفيعلیه

وإیجادكامنةلحاجاتواكتشافهجدیدة،فرصإلىالتهدیداتوتحویلالفرصعنالبحث

أو الخدمة الحالیة؛للمنتججدیدةاستخدامات

تمیزالتيالمتغیرةالظروفظلفيللمؤسسةالبقاءمفتاحهماالابتكارإن الإبداع و.6

التيالجدیدةالتغیراتمعلیتلاءمالمنتجتكییفعلىقدرتهخلالمنالأعمالبیئة

بالتحسیناتالقیام المؤسسة خلالمنالمنافسین،بفعلالزبائنورغباتلحاجاتحدثت

أنقبلعلیهكانالذيبالشكلورغباتهمحاجاتهممعیتناسبالمنتجمنتجعلالتي

فإن وبالتاليالمنافسین،فعلوردالتحسیناتكثافةدرجةبحسبأقلأوأكثرأوتتغیر

فرصإلىالتهدیداتتحویلعلىیعملالمنتجات والخدمات مجالفيالابتكارالإبداع 

شكل لتحقیق میزة عن باقي منافسیها؛بأفضلواستغلالها

إن الإبداع یحقق میزة تنافسیة للمؤسسة لكن سرعان ما تتلاشى هذه المیزة لذا علیها .7

التجدید في الإبداع كلما شعرت أن منتجاتها تعرضت للتقلید من قبل المنافسین؛

الإبداع بواقعیتعلقفیماالنتائجبعضإلىتوصلناالدراسةمحلبالمؤسسةیتعلقوفیما
:وأهمهاداخلهابتنمیهماالخاصةالمتطلباتبعضوجودعدمخلالمنلدیهاالإبتكار

النظریة،الدراسةفيإلیهاالتطرقتمالشروط الإبداعیة التيكلتطبقلاالمؤسسةأن.أ

الأفراد على المستوى مععلاقاتوتخلقفإنها لن تستطیع خلق شبكة داخلیة 

یكونون بعیدي الانتماء إلى المؤسسة وعدم الإنفتاح على الرأي الآخر.الداخلي  ف
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بالإضافةالفعليبالمعنىالإبداع ولا مصلحة الابتكارمصلحةلدیهالیسالمؤسسةأن.ب

وجودعدمیعنيمماالابتكار،مجال الإبداع وفيمتخصصینأفرادوجودعدمإلى

و الخدمات مجال المنتجاتفيسواءالإبتكارلقیاما الإبداعالأساسیةالركیزة

التسویقیة؛مجالاتمنأخرمجالأيفيأو

التوصیات:
الممكنمنالتيوالحلولالتوصیاتوضعإلىتوصلناالنتائجفيذكرهتقدمماعلىبناءا

:یليفیماوتتمثلداخلها،حقیقيالإبتكارعملیةإیجادفيالمؤسسةأن تساعد
ابداع وابتكارمسؤولیةعاتقهعلىیأخذالمؤسسةداخلبالإبداع والابتكارخاصقسمإیجاد

لدیهموتتوفرالتسویقمجالفيالعالیةالتخصصاتذويمنأفرادبهویعملجدیدةمنتجات
المبدعین؛الأفرادسمات
اتباع شروط الإبداع بتحسیس الافراد العاملین بالمؤسسة بانتمائهم الیهاالمؤسسةعلىیجب

والانفتاح على أراءهم  لكي یبدعون ویبتكرون ؛
العملیة الإبداعیة وفيیساهمونالذینبالأفرادخاصوالمكافئاتللحوافزنظامإنشاء.أ

بالإبداع والابتكار؛لدیهاالعاملینتحفیزأجلمنالابتكاریة

لإحداث العاملینمقترحاتإلىبالاستماعالمدروسةالمؤسسةقبلمنالاهتمامزیادة.ب

التشجیعيالدعمتقدیممعمقترحاتهم وأفكارهم،إزاءتشجیعیةسیاساتبوضعالتغییر،

للإبداع والابتكار؛إیجابیةمقترحاتتقدیمهمعندلهم

سیاساتاتخاذإلىالتوصلبضرورةقیادیو هایهتمإنالدراسةمحلالمؤسسةعلىیجب.ج

صیاغةفيباستحداثقیامهاعلىبناءالسوقي،ومركزهاخدماتهالتطویروإجراءات
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أنعلیهایجبذلكولتحققعلیها،الرقابةنظموضبطخدماتهاوتصمیماستراتیجیاتها،

كافةوإزالةالمعارف،وتبادلالعاملین،بینالاتصالاتتفعیلعلىتساعدإجراءاتتتخذ

والحوافز؛والمكافآتالتعیینمجالفيجدیدةلسیاساتالعوائق بانتهاجها

نشر ثقافة الإبداع والابتكار في المؤسسة لأن المورد البشري یعتبر أساس عملیة الإبداع .د

والابتكار، لذا نقترح على المؤسسة أن تولي الاهتمام بها؛

أفاق الدراسة:
وبهدف توسیع هذا البحث وتعمیقه نقترح بعض الأفاق للبحث في شكل عناوین تصلح لأن 

لموضوعات بحوث مستقبلیة:تكون إشكالیة 
.دور الابداع في الخدمات في المؤسسة الاقتصادیة.1
.دور البحث والتطویر في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة.2
تنافسیة.میزةالمؤسسةإكتسابفيدورهوالإبداع.أهمیة3
المؤسسات..دور الابتكار في دعم  تنافسیة 4
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.2014تسویق، دار ھومة، الجزائر، لملیجة یزید، أصول وفصول ا.25

دار:بیروتالعشرون،والخامسةالطبعةالإعلامواللغةفيالمنجد.26

.1981المشرق،

دار.الحدیثةوالتجاربوالخصائصالابتكار، المفاھیمنجم، إدارةعبودنجم.27

2003الأردن،للنشر، الطبعة الأولى، عمان،وائل

نیفین حسین محمد، دور الابتكار والإبداع المستمر في ضمان المركز .28

التنافسي للمؤسسات الاقتصادیة والدول، دراسة حالة دولة الإمارات ،وزارة 

.2016الاقتصاد الإمارات العربیة ،إدارة التخطیط ودعم القرارات،

والمذكرات:والرسائلالأطروحات

ــزة التنافســیة للمؤسســة .1 ــق المی ــي تحقی ــات ف ــر التســویق بالعلاق بعیطــیش شــعبان، اث

سییر،  لوم الت في ع لوم  توراه ع شھادة دك یل  مة لن الصناعیة الجزائریة، أطروحة مقد

.2016-2015،السنة الجامعیة -المسیلة-جامعة محمد بوضیاف

للمؤسسةالتنافسیةالمیزةدعمفيالابتكاردور:ماجستیرمذكرةالوھاب، عبدبوبعة.2

2012-2011،"موبیلیسحالةدراسة"الاقتصادیة
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خدیجة خنطیط، دور الإبداع في تحسین تنافسیة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة في .3

الجزائر، دراسة میدانیة على عینة من المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، أطروحة 

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة العربي بن دكتوراه، 

.2017- 2016،المھیدي، ام البواقي

یةفتان الطیب.4 سات الجزائر سیة المؤس یز تناف في تعز ، أطروحة ، دور إدارة الإبداع 

یة،  صناعات الإلكترون یة ENIEدكتوراه، دراسة حالة، شركة ال باس، كل سیدي بلع  ،

ســیديجامعــة جیلالــي لیــابس ،یة والتجاریــة وعلــوم التســییر،العلــوم الاقتصــاد

2015-2014،بلعباس

فھیمة عباس، أھمیة الیقظة الإستراتیجیة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة، رسالة .5

.2009-2008ماجیستر، جامعة بن یوسف بن خدة، الجزائر، 

للمؤسســة، مــذكرة مســعود طحطــوح، أھمیــة التســویق فــي تعزیــز المیــزة التنافســیة .6

ضر،  حاج لخ عة ال سییر، جام لوم الت یة وع صادیة والتجار ماجیستر، كلیة العلوم الإقت

.2012-2011،باتنة

لشركاتالتسویقيبالأداءوعلاقتھالإبداعثقافةواقعبربراوي، رشیدمحمودنضال.7

طاعھذافيالعاملیننظروجھةمنالفلسطینیةالأدویة صیادلةالق فيوالأطباءوال

یل ، الضفة عة الخل في إدارة الأعمال، جام ستیر،  بات الماج ستكمالا لمتطل یة، ا الغرب

.2011فلسطین، سنة 

المجلات والمطبوعات:

بن عاشور لیلى، ضحاك نجیة، الإبداع والابتكار تأثیرھا على المیزة التنافسیة .1

كلیة للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة في الجزائر، مجلة أداء المؤسسة الجزائریة، 

.14،2018، الجزائر، العدد03العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر

لاجتماعي للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة، شبوطي عبد الحكیم، الدور الاقتصادي و ا.2

مجلة أبحاث اقتصادیھ وإداریة ،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة محمد 

.2008، جوان 03خیضر بسكرة ، الجزائر، العدد
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ــــة.3 ــــود ، مطبوعــــة جامعی ــــل میل ـــــطــــویطي مصــــطفى ، وعی موســــومة ب

سالیب” صمیمأ عدادوت ساتإ یةالدرا ظور–المیدان صائيمن مد–“إح من ، معت

سییر  لوم الت یة و ع صادیة ، التجار لوم الإقت یة الع مي بكل لس العل عة –طرف المج جام

.2014جوان 30البویرة ، بتاریخ 

جعفري وردیة، الابتكار في المؤسسات الجزائریة، دراسة حالة , علیش فطیمة.4

Rouïba Automobile02، العدد01،مجلة بحوث الإدارة والإقتصاد،المجلد ،

2019.

فراح رشید، قنور عادل، إدارة المعرفة ودورھا في تحقیق الابتكار لدى منظمات .5

.2017،دیسمبر 08والإداریة، العدد المالیة و المحاسبیةالدراساتمجلةالأعمال، 

محمد ھلسة، مبادئ وتصنیفات الإبداع والابتكار وأھمیتھا لمنظومة الأعمال .6

،دیسمبر 06العلوم الإنسانیة، جامعة الاستفلال، فلسطین،العددالمعاصرة، مجلة 

2016.

التنافسیة دور الابتكار في التنمیة المیزةالصادق لشھب، أحمد بوریش، الشیخ ھتھات، .7

.2017دراسة میدانیة بشركة الھندسة المدنیة بتقرت، ورقلة ،للمؤسسة



الملاحق



تحضیر مذكرة نھایة السنة الدراسیة من أجل الحصول على شھادة قصدوبعد حیة طیبة ت
تتعلق بموضوع الدراسة والمتمثل في استبانةبإعداد الأعمال قمناالماستر تخصص إدارة 

" ومن أجل الاقتصادیةفي تحقیقي المیزة التنافسیة للمؤسسات والابتكار"دور الإبداع 
لإثراء الموضوع بأجوبتكم الاستمارةحت أیدیكم ھذه المساھمة في تقییم ھذا الموضوع نضع ت

الصادقة مع تشكراتنا المسبقة

ودورھما في تحقیق میزة التنافسیة لدى متعامل موبیلیس لھاتف والابتكارقیاس وتحلیل الإبداع 
النقال بالجزائر من وجھة نظر الزبون

الجنس*

oذكر
oأنثى

العمر*

o30-20من
o40-31من
o50-41من
o 50أكثر من

المستوى التعلیمي*

oمتوسط
oثانوي
oلیسانس
oماستر
oدكتوراه

متعامل الھاتف النقال*

oموبیلیس
oجازي
oأوریدو

نوع الجیل*

o 2الجیل الثانيG
o3الجیل الثالثG
o4الجیل الرابعG



للزبائنالاستجابة

غیر موافق 
بشدة

غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

یقدم خدماتھ 
بالشكل 

المطلوب 
والصحیح منذ 

.البدایة

یوفر متعامل 
الھاتف النقال 

اتصالقنوات 
.مع زبائنھ

تلتزم المؤسسة 
بالمحافظة على 

خصوصیات 
.الزبائن

یسعى متعامل 
الھاتف النقال 

على حل 
مشكلات 

زبائنھ بأسرع 
.وقت ممكن

تسعى المؤسسة 
على تحدیث 

وتطویر 
خدماتھا بن 
على ردود 



واقتراحات
.الزبائن

والابتكارالإبداع *

غیر موافق 
بشدة

غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

تعتمد المؤسسة 
ابتكارعلى 

طرق جدیدة 
لعملیاتھا 
.الخدماتیة

یتبنى متعامل 
الھاتف النقال 

موبیلیس 
أسالیب إبداعیة 
في بناء وتعدیل 

وتحسین 
.خدماتھا

حصلت 
المؤسسة على 

براءات 
اختراع تزید 
.من امتیازاتھا

یوفر متعامل 
الھاتف النقال 

فرص 
لاستخدام

التكنولوجیا 



المعلومات لا 
تستطیع 
امتلاكھا 

مؤسسات 
.أخرى

لدى المؤسسة 
سرعة في 
الاستجابة
للتغیرات 
ومواكبة 

التطورات 
.الحاصلة

التنافسیة*

غیر موافق 
بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

تقدم 
المؤسسة 
خدمات 
مجانیة 

تمیزھا عن 
.منافسیھا

تتمیز 
المؤسسة 
عن باقي 
منافسیھا 

بالمھارات 
والخبرات 



.المتطورة

تحسین 
جودة 

الخدمات
المقدمة 

للوصول 
الى 

المناطق 
الریفیة 

.والمعزولة

یقدم 
المتعامل 
امتیازات
لزبائنھ 

الأوفیاء 
خلاف 

المتعاملین 
.الآخرین

تسعى 
المؤسسة 

على تقدیم 
أفضل 

وأحسن 
الخدمات 
عن باقي 
.منافسیھا



:العربیةباللغةالملخص

متزایدتنافساتشھدبیئةضلفيالتنافسیةمزایاھاأومیزتھاتنمیةعلىالمؤسساتتعمل

ن على یعملانمھمان عاملاماباعتبارھالابتكارو الإبداع نجدلذلكالرئیسیةالأبعادبینومن

ربحھامشبتحقیقیسمحماوھذابخفضھاالتكالیفعلىالتأثیرخلالمنالأعمالرقمتطویر

نتیجةإضافیةعوائدعلىالحصولوبالتاليالمنتجاتجودةلتحسینسعیاوھذابرفعھاأوأعلى

جلبعلىفیعملالمنتجاتتنویعفيالإبتكارالإبداع وویساھمالمنافسین،باقيعنالتمیز

الحصةرفعإلىفیؤديرغباتھمبتلبیةالحالیینالعملاءعلىالمحافظةعنناھیكجددعملاء

.الربحیةمعلاتینميمماالأعمالورقمالسوقیة

:غة الإنجلیزیةالملخص بالل
Institutions are working to develop their competitive advantage or
advantages in the shadow of an environment that witnesses increasing
competition and among the main dimensions of this, we find creativity
and innovation as two important factors working to develop the business
number by influencing costs by reducing them and this allows achieving
a higher profit margin or raising it and this is in pursuit of improving
quality Products and thus obtaining additional returns as a result of being
distinguished from the rest of competitors, and creativity and innovation
contribute to diversifying products, as it works to bring new customers,
not to mention the preservation of existing customers by meeting their
desires, which leads to an increase in the market share and the business
number, which increases profitability rates.


