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 المقدمة العامة 

 إشكالية البحث  أولا:

زيادة     في  هاما  دورا  والعشرون  الواحد  القرن  بداية  مع   العالم  التي شهدها  الاقتصادية  للتحولات  كان 
المنافسة بين المؤسسات الإقتصادية، حيث التّنافس فيما بينها على الأسواق والفرص والعملاء، فأصبحت  

الرئيسية للمؤسسة لضمان مكانة لها في السوق، لذلك أصبح بناء ميزة تنافسية هو سبيل  التنافسية الأداة  
المؤسسة  للبقاء والإستمرارية والنجاح في تلبية رغبات العملاء، وقد كان لتلك الاحداث والتغيرات العالمية  

لماضية ليصل إلى  المتلاحقة تأثيراتها الواضحة على التسويق، حيث غيّرت من مفهومه عبر في العقود ا
 ما وصل إليه الأن. 

ويعتبر المفهوم الحديث للتسويق مختلفا عن مفهومه التقليدي فيما يتعلق بدوره الذي كان ثانويا وأصبح     
أساسيا من جهة، ومن حيث مجاله الذي كان ضيقا ومحدودا وأصبح واسعا من جهة اخرى، إضافة إلى  

سياسات المؤسسة وقدرتها على البقاء والنمو، ويختلف هذا الأثر  الأثر الكبير للتسويق على إستراتيجيات و 
أصبح   السوق،  نحو  تتّجه  أصبحت   اليوم  المؤسسة  أن  وبما  المؤسسة،  تتبعها  التي  الفلسفة  بإختلاف 
التسويق يلعب الدور الأساسي في إتخاذ القرارات الإستراتيجية، إضافة إلى ذلك فإن بروز دور التسويق  

طيط الإستراتيجي، يقتضي بناء قيمة للعملاء وإستخلاصها منهم باعتبارهم أساس القدرة  ومكانته في التخ
 التنافسية للمؤسسة. 

والتغيرات      العولمة  تحديات  ظل  في  والضرورية  المهمة  المواضيع  من  هو  الإبتكار  موضوع  أن  كما 
ن المؤسسات التي تبحث عن التقنية والتكنولوجية المتسارعة والتطور الحاصل في ثورة المعلومات، كما أ 

التسويق   التي تتميز بقدرتها على الإبتكار في  السوق هي  التميز والتطور والقدرة على مواجهة متطلبات 
في ظل ما يعترى بيئة الأعمال من تغير سريع ومنافسة حادة، لذا فإن العديد من كتاب الإقتصاد والإدارة  

 بتكار التسويقي. في السنوات الأخيرة إهتموا كثيرا بموضوع الإ

إن الإبتكار التسويقي هو ذلك الإبتكار الذي يتعلق بتطبيق أساليب وطرق تسويقية جديدة تتعلق بإجراء     
والطرق  الأساليب  وكذلك  والخدمات،  المنتجات  وتغليف  وتعبئة  تصميم  في  بسيطة  أو  جذرية  تغييرات 
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لتس الجديدة  الطرق  المنتجات وكذلك  المتعلقة بتوزيع  الجديدة  الجديدة  أو الأساليب والطرق  المنتجات  عير 
 في الإتصالات التسويقية ، وكل هذا يندرج تحت ما يسمى بالإبتكار في المزيج التسويقي. 

ما     أهم  التسويقي  المزيج  في  الإبتكار  يكون  وقد  أهم هدف لأي مؤسسة  تنافسية  ميزة  إنشاء  يكون  قد 
الهدف إن الميزة التنافسية هي مجموعة من الميزات  يجب أن تركز عليه كل مؤسسة من أجل تحقيق هذا  

 الفريدة للمنظمة ومنتجاتها التي ينظر إليها السوق المستهدف على أنها مهمة ومتفوقة على المنافسة. 

 من خلال ما سبق تتضح لنا المشكلة  موضوع البحث،  والتي نطرحها في التساؤل الرئيسي التالي:     

الإبتكار التسويقي في دعم تنافسية المؤسسة الخدمية؟ وما هو واقع ذلك في بنك كيف يساهم   •
 ؟ -(111وكالة تبسة ) –الخليج الجزائر 

 يمكن بلورة هذه إشكالية من خلال التساؤلات الفرعية التالية:     

نماذجها  (1 أهم  هي  وما  التنافسية؟  لمصطلح  رة  المفسِّّ النظرية  المقاربات  أهم  هي  ما 
 تها؟وإستراتيجيا

 ما المقصود بالإبتكار التسويقي؟ وما هي متطلباته؟     (2
الدراسة   (3 الخدمية محل  المؤسسة  التسويقي في تنافسية  وكالة  –أين يظهر تأثير الإبتكار 

 ؟ -(111تبسة )

 فرضيات البحث      ثانيا:

 التالية: ة بحيثيات هذا البحث، سمحت لنا التساؤلات المطروحة صياغة الفرضيات طاحوللإ

للتسويق ( α ≤0.05)  عند مستوى معنوي  الفرضية الرئيسية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية •
 . -(111وكالة تبسة )–الإبتكاري ومساهمته في دعم تنافسية بنك الخليج الجزائر 

إحصائية   (1 دلالة  ذات  علاقة  القدرة   (0.05≥∝)توجد  وبين  المُنْتَجْ  في  الإبتكار  بين 
 .-(111وكالة تبسة )- AGBعلى التنافس لدى بنك 

بين الإبتكار في التسعير وبين القدرة    (0.05≥∝)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية     (2
 .-(111وكالة تبسة )- AGBعلى التنافس لدى بنك 
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إحصائية   (3 دلالة  ذات  ف  (0.05≥∝)توجد علاقة  الإبتكار  القدرة بين  وبين  التوزيع  ي 
 .-(111وكالة تبسة )- AGBعلى التنافس لدى بنك 

إحصائية   (4 دلالة  ذات  القدرة    (0.05≥∝)توجد علاقة  الترويج وبين  في  الإبتكار  بين 
 .-(111وكالة تبسة )- AGBعلى التنافس لدى بنك 

إحصائية   (5 دلالة  ذات  علاقة  وبين    (0.05≥∝)توجد  الأفراد  إدارة  في  الإبتكار  بين 
 .-(111وكالة تبسة )- AGBالقدرة على التنافس لدى بنك 

بين الإبتكار في تصميم الدليل المادي    (0.05≥∝)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية   (6
 .-(111وكالة تبسة )- AGBوبين القدرة على التنافس لدى بنك 

ين الإبتكار في سيرورة العمليات وبين  ب  (0.05≥∝)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية   (7
 . -(111وكالة تبسة )- AGBالقدرة على التنافس لدى بنك 

 أهمية البحث  ثالثا: 

إستجلاء      وتتطلب  وتفسيرات  لإجابات  تحتاج  التي  المطروحة  التساؤولات  من  سبق  ما  ضوء  على 
يحتلها   التي  المكانة  خلال  من  البحث  أهمية  إدراك  يمكن  المؤسسة  وإيضاحا،  في  الإبتكاري  التسويق 

الخدمية، وعلاقته بقدرتها على التنافس في السوق الذي تنشط فيه، وهذا راجع لواقع البيئة الجزائرية التي  
أصبحت   ولهذا  مختلفة،  وخارجية  داخلية  وتحديات  ضغوطات  الإقتصادية  المؤسسات  فيها  تواجه 

وناته من منتج وسعر وترويج وتوزيع بهدف تحقيق المؤسسات تتجه نحو الإبتكار التسويقي في مختلف مك
 ميزة تنافسية فيما يتعلق بجودة المنتجات وتحقيق رضا العملاء.

 أهداف البحث   رابعا:

المطروحة،      التساؤولات  السابق وتحديد طبيعة المشكلة وحتى يمكن الإجابة على  العرض  إنطلاقا من 
قيها النظري والتطبيقي( تحقيق الأهداف الرئيسية التي من فإننا نستهدف من خلال تقديم هذه الدراسة )بش 

 بينها: 

 توضيح المفاهيم النظرية المتعلقة بالإبتكار التسويقي وعلاقته بتنافسية المؤسسة الخدمية ؛  (1
 التعرف على متطلبات الإبتكار التسويقي وآليات دعم تنافسية المنتوج الخدمي؛  (2
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 التعرف على مدى مساهمة التسويق الإبتكاري في تحسين تنافسية الخدمة في بنك الخليج     (3
 .  AGB الجزائر           

 أسلوب البحث  خامسا:

دَ في إجراء البحث على نوعين متكاملين من الدراسات على النحو التالي:                أعُْتُمِّ

قمنا   (1 والتي  )النظرية(:  المكتبية  العلمية  الدراسات  الأصول  على  الإطلاع  محاولة  من خلال  بها 
الكتب  والمراجع  الخدمية في  المؤسسة  التسويقي ومساهمتها في دعم تنافسية  لموضوع الإبتكار 

 والدوريات العلمية ، فضلًا عن الرسائل والأطروحات ذات الصلة بالموضوع . 
يانات الأولية اللازمة للبحث، والتي لا  الدراسة الميدانية: والتي قمنا بها من أجل الحصول على الب (2

يمكن توفيرها عن طريق الدراسة المكتبية، ولتحقيق هذا الغرض تم الاعتماد على الأدوات التالية  
 لجمع البيانات:  

 ؛  -(111وكالة تبسة )-(  AGBبعض الوثائق الخاصة ببنك الخليج الجزائر )    •
 لتأكد من صحة المعلومات المتحصل عليها؛ المقابلات والزيارات الميدانية للوكالة وذلك ل •
الإحصائيات وهذا بتحويل مختلف البيانات التي تم تجميعها الى بيانات رقمية وكمية  تسمح  لنا   •

 بالتعليق والإنتقاد على واقع الوكالة محل الدراسة، وتقديم الإقتراحات اللازمة والتوصيات المفيدة .

 دوافع ومبررات اختيار الموضوع   سادسا:

 من جملة الدوافع التي حفزتنا على لاختيار هذا الموضوع نذكر منها:   

 أهمية موضوع الإبتكار التسويقي في ظل التحولات المتسارعة ؛  •
المواضيع  • هذه  لمثل  الشخصية  الميول  الى  بالإضافة  التخصص  طبيعة  مع  الموضوع  موائمة 

 المستحدثة ؛  
مكانة   • إلى  الإهتمام  وتوجيه  الجزائرية،  البنوك  في  القرار  وصُنَّاع  مسؤولي  اهتمام  جلب  محاولة 

 الابتكار خاصة في مجال التسويق . 
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 المنهج المستخدم في البحث   سابعا:

ا     تصميم  المشكلة  تم  معالجة  إلى  تستند  التي  المنهجية  والإعتبارات  الإجراءات  على  اعتمادا  لبحث 
ذات   الوصفية والتحليلية  الرؤية  يعتمد على  الذي  للمنهج  المطروحة، وفقاً  الأسئلة  البحثية والإجابة على 

تكار  الصلة بالموضوع ، عن طريق وصف ظاهرة البحث وتشخيصها بغرض استيعاب الإطار النظري للإب 
التطبيقي   الجانب  في  الحالة  دراسة  منهج  اعتماد  تم  كما  الخدمية،  المؤسسة  تنافسية  دعم  في  التسويقي 

لإلقاء مزيد من الضوء على ظاهرة الدراسة ولسد أوجه القصور في منهجها الوصفي والتحليلي الرئيسيين،   
بنك الخليج الجزائر     –ين الإعتبار  وللتحقق من صدق البيانات التي تم جمعها من الأداة الأصلية أخذاً بع

 (AGBوكالة تبسة )-نموذجاً لذلك.  -111 

 صعوبات البحث   ثامنا:

 تتلخص أهم الصعوبات التي حالت دون الإلمام بمختلف جوانب الموضوع في الأتي:    

 قلة المراجع في بعض الجزئيات المتعلقة بالدراسة ؛  •
المتعلقة بموضوع • البيانات  البحث و الدراسة الميدانية ، والتحفظ    صعوبة الحصول على 

 في تقديم  المعلومات أحيانا ؛ 
 صعوبة اسقاط الجانب النظري للبحث على واقع البنوك الجزائرية .  •

 هيكل البحث   تاسعا:

على      بعضها  ينطوي  فصول،  ثلاثة  إلى  تقسيمه  تم  السابق  التصور  وفق  البحث  مشكلة  مع  للتعامل 
الجانب التطبيقي، إعتماداً في ذلك على الطريقة التي تُمكِّن من ترابط أجزائه  الجانب النظري والأخر على  

مدخل إلى تنافسية المؤسسة الخدمية ، ويعد    الفصل الأولوتجانسه وتكامل أفكاره وتسلسلها، حيث يتناول  
اهيمي  بمثابة مدخل نظري للدراسة ويحتوي على ثلاثة مباحث أساسية، يتناول المبحث الأول الإطار المف

الثالث من هذا  المبحث  أما  للتنافسية،  النظرية  للمقاربات  الثاني يعرض تفصيلا  المبحث  للتنافسية، بينما 
 الفصل فيتناول الإستراتيجيات والنماذج التنافسية.

الثانيأما      الخدمية،    الفصل  المؤسسة  تنافسية  دعم  في  الإبتكاري  التسويق  لفعالية  عرضا  فيتناول 
ويعرض    التسويقي،  للإبتكار  النظرية  الأسس  الأول  المبحث  يتناول   ، مباحث  ثلاثة  على  كذلك  ويحتوى 
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عرضاً لأ م  فيقدِّّ الثالث  المبحث  أما  التنافسية،  الميزة  على  التسويقي  الإبتكار  تأثير  الثاني  همية  المبحث 
 الإبتكار التسويقي في دعم القدرة التنافسية. 

إلى      إنتقلنا  الثالثثم  المؤسسة    الفصل  تنافسية  دعم  في  التسويقي  الإبتكار  مساهمة  فيه  يتناول  حيث 
(، وذلك من خلال ثلاثة مباحث  يعرض  أولها  111)وكالة تبسة  AGBالخدمية  ببنك الخليج الجزائري  
القط وضعية  تشخيص  محل  محاولة  المؤسسة  تقديم  الثاني  المبحث  ويقدم  الجزائر،  في  المصرفي  اع 

تحسين  في  الإبتكاري  التسويق  مساهمة  لمدى  استقصائية  دراسة  الثالث   المبحث  يعرض  بينما  الدراسة، 
 . AGBتنافسية بنك 

ت في هذا وفي نهاية البحث تم عرض أهم النتائج التي توصلنا إليها، ومكّنتنا من إبداء بعض الإقتراحا   
 الموضوع. 

 



 

الإطار المفاهيمي : الأولالفصل 
تنافسية المؤسسة الخدميةل  
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 تنافسية المؤسسة الخدمية الإطار المفاهيمي ل الفصل الأول:

 :تمهيد

فيها،    الواردة  المختلفة  المتغيرات  وتأثير  الأعمال  بيئة  في  المستمر  التحول  إلى  تبحث    بالنظر 
السوق وتعظيم الفوائد من الفرص  المؤسسات عن طرق لتعزيز قدرتها على ال  المتأصلة  ستجابة لتغيرات 

في مركزها  على  الحفاظ  خلالها  من  ويمكن  المنافسة،  عن  والمتميزة  الجديدة  والإ  فيها،  حتفاظ  السوق 
 بالعملاء وجني الأرباح. 

الأعمالو     بيئة  دفعت  الأساس،  هذا  إنتاج    على  على  التركيز  إلى  المؤسسة  وخدمات    سلعالتنافسية 
المنافسة والسعي للإ المؤسسات  أن تكون متناسبة مع مختلفة عن  للحفاظ على مكانتها،  بتكار والتطوير 

 أهدافها وقراراتها الإستراتيجية. 

 التالية: وتفصيلا لما ذكر أعلاه إرتأينا تقديم هذا الفصل في المباحث    

 تنافسية؛ ظرية لل الن الأسس الأول:المبحث    

 مقاربات النظرية للتنافسية؛ ال المبحث الثاني:    

 الإستراتيجيات والنماذج التنافسية.  المبحث الثالث:   
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 تنافسيةللأسس النظرية لا ول:المبحث الأ 

ت    ظاهرة  المنافسة  ال  رافقتعد  عرفته  الذي  السريع  التطور  مع  ما   إ قتصاديات  ظهورها  جانب  لى 
تنافسية   بضمان  الكفيلة  الوسائل  جميع  ذلك  في  وقدرة  أ مستخدمة  المواجهة  كبرأ على  التصدي  و   على 

 . للمنافسين

 ول: طبيعة المنافسةالمطلب الأ 

مط  ن هانما برز ع، متعاملل قتصادية في ا لحرية ا ل ي هو ا الحل سوق القتصاد ا ا ظام نإن أهم ما يميز     
بر حصة  كلحصول على أ ل تجين  نمل ع بين مختلف ا ا صر ل حمة واا مز ل افسة وا نمل قتصادية وهو ا لقات ا لالعل 

 .ةكنسوقية مم
 ول: تعريف المنافسة   الفرع الأ 

نها  أو صناعة ما حيث يرى كوتلر بأ مام المنظمات المختلفة في سوق  أ كبر  تعتبر المنافسة التحدي الأ   
تخاذ قرار  إ عتبار عند خذها بعين الإأ و المحتملة التي يمكن للمشتري  أ "تشمل كل العروض المتنافسة حاليا  

 1الشراء". 

سعار ساليب مختلفة كالأعتماد على الأ "تعدد المسوقون وتنافسهم لكسب العميل بالإ  يضاأ ويقصد بها     
 2".دمة بعد البيع وكسب الولء السلعي وغيرهاسلوب التوزيع والخأ والجودة والمواصفات وتوقيت البيع و 

ذواق المستهلكين من خلال أ يضا "وجود عدد من المؤسسات التي تلبي نفس حاجيات ورغبات و أ وتعنى     
 3".و خدماتأ ما تقدمه من منتجات 

ب    القول  يمكن  بين مؤسسة و أوعليه  المؤسسات  بين  هي عبارة عن مواجهة  المنافسة  تنتج  أ ن  و  أخرى 
 رباح.أ تقدم نفس الخدمة بغرض تحقيق مكاسب و 

 

 
1Philip Kotler ; Bernard Du bois : Marketing management , Edition public, 10eme edition, Paris, 2000, 

p 74.  
 . 20، ص 2000، مؤسسة الشباب، مصر، المنافسة والترويج التطبيقي فريد نجار، 2
 . 288، ص 2011، الطبعة الأولى، التسويق الاستراتيجيمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف: 3
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 نواع  المنافسة  أالفرع الثاني: 

شكال أ تخذت عدة  إ ستعمال كلمة منافسة بمفردها، ولكن  إ قتصادية الحديثة الى عدم  دبيات الإدت الأأ    
 1ن نجمعها في مايلي: أ قتصادية، يمكن من الناحية الإ

نتاج  إ ن  أ ي  أنتاج سلع متجانسة،  إدد كبير من المؤسسات تقوم ببوجود ع  :المنافسة التامة )الكاملة(أولا:  
لإأ  معوض  المستهلك  نظر  في  يكون  مؤسسة  يعني ي  وهذا  تام،  تعويض  ويكون  المؤسسات  باقي  نتاج 

ي  أ نتاج  إ و خدمة  ول يمثل  أسس متشابهة يؤخذ بها لتحديد المواصفات المادية للسلعة  أ بوجود معايير و 
نتاج الكلي في الصناعة، ومقدار ما يتيح المؤسسة الواحدة  ل جزء صغير جدا من الإ إ من هذه المؤسسات  

التامة ول المنافسة  السعر في ظل  المؤسسة  السوق، وعليه تقيل  السائد في  السعر   تحدده، ل يؤثر على 
للمنافسة   المؤسسات كبير و أ ويمكن  لى   إ  ضافةإ نتاجها متجانسا،  إ ن تكون تامة وكاملة عندما يكون عدد 

حرية   وتوفر  السوق  حول  تام  بشكل  لديها  المعلومات  فإ توفر  ولهذا  الموارد،  موضوعإنتقال  المنافسة    ن 
 دعاء المنافسة التامة. إ حد كن لأمرا بعيدا نوعا ما عن الحقيقة، ول يمأ التامة )الكاملة( قد يكون 

التامالإا:  ثاني الإإ يمكن  :  حتكار  كعتبار  مؤسسة  أ حد  أحتكار   فيه  تتواجد  الذي  السوق  تنظيم  صور  هم 
في   المنتج  إ وحيدة  هذا  مصدره  السوق  في  الكلي  العرض  ويكون  قريبة،  بدائل  لها  ليست  ما  سلعة  نتاج 

البيع، ويكون المشتري واحد، يواجه    حتكار إالمشتريين، وهذا ما يسمى بالوحيد الذي يقابله عدد كبير من  
هو   وهذا  المشتري،  قبضة  في  للسلعة  الكلي  الطلب  يكون  وقد  البائعين،  من  كبير  الشراء،  إ عدد  حتكار 

 حتكار المتبادل.  وعندما يكون هناك محتكر وحيد في الشراء يسمى هذا بالإ

الإثالثا:   ه  حتكارية:المنافسة  حيث  يقع  السابقيين،  النوعيين  من  النوع  المؤسسات    أنذا  من  كبير  عدد 
 و جزئي.أ قادرة على تمييز منتجاتها بشكل كامل 

المنتج، وبالتالي هناك   حتكار القلة:إ  رابعا: تظهر في حالة وجود عدد محدود من المؤسسات تقدم نفس 
عدد محدود من المؤسسات المتصارعة، فالمعرفة الجيدة للمؤسسات لبعضها البعض تجعل كل حركة من 

 حتكار القلة:  إ مؤسسة ما يقابلها رد فعل من المؤسسات المنافسة ويمكن التمييز بين نوعيين رئسيين من 

 
الخدمية  :لعربي خديجة أمال1 المؤسسة  تنافسية  الشاملة في تحقيق  الجودة  كلية العلوم القتصادية والعلوم  أثر  ، مذكرة ماجستير، 

 .55-54ص  ،2018لونيسي علي،   2التجارية وعلوم التسيير، جامعة البليدة 
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نتاج  إ وهو ما يتسم بقلة عدد من البائعيين الذين يتنافسون فيما بينهم على    : تكار القلة البححتإ (1
نه من السهل معرفة وبيع منتوج متجانس، هنا تسهل معرفة توازن القطاع ككل في السوق، وهذا لأ 

المتجانسة و من ثم يمكن   للمنتجات  الكلي  للمنتوجات أ العرض  السوق  ن يتقرر سعر موحد في 
 متجانسة. ال 

حتكار هو قلة عدد البائعين الذين يتنافسون فيما مما يميز هذا الإحتكار القلة مع تنوع المنتوج:  إ (2
نتاج وبيع منتوج متنوع، ما يجعل معرفة وضع توازن القطاع في السوق صعبا وذلك إ بينهم على  

 عطاء أسعار مختلفة لمختلف المنتوجات المتنوعة. إ لما ينشأ عن 

 المطلب الثاني: مفهوم التنافسية

تكشف الإشارة إلى الأدبيات المتعلقة بمفهوم التنافسية عن عدم وجود تعريف موحد للتنافسية وتوضح     
  ختلاف مستوى التحليل سواء على المستوى المؤسسي أو على المستوى إأيضا أن مفهوم المنافسة يختلف ب

 . الوطني 

 الفرع الأول: تعريف التنافسية

الربحية، نمو،  ر  ع  ت      المنافسين بغرض تحقيق الأهداف من  أمام  الصمود  التنافسية بأنها:"القدرة على  ف 
توسع،  إ  مستمرة    بتكارإ ستقرار،  بصفة  الأعمال  ورجال  المؤسسات  تسعى  حيث  تحسين  إوتجديد،  لى 

للإ  نظرا  دوري  بشكل  التنافسية  وتتحقق  المراكز  والمحلية  العالمية  المتغيرات  تأثير  من ستمرار  التنافسية 
التكاليف،   عناصر  في  التحكم  منها:  متغيرات  مجموعة  و إ خلال  المنتجات  تجديد  الشاملة،  الجودة  دارة 

العملاء، والبحث عن عملاء جدد، الإ التسويقية التعبئة والتغليف، تخفيض الأسعار، إرضاء     1".تصالت 

ت وا  :افهيعر ويمكن  وال للإ"الجهود  التسويقية  بتكارات  لإجراءات  و  الإدارية  الفعاليات  وكافة  والضغوط 
والإ ورقعة والإنتاجية  أكبر  شريحة  على  الحصول  أجل  من  المنظمات  تمارسها  التي  والتطويرية،  بتكارية 

 2تساعا في الأسواق المستهدفة."إ أكثر 

 

 
للمؤسسة،بوشمال عبد الرحمن، هشام حريز،  1 التنافسية  القدرة  لتحسين  الطبعة الأولى، مكتبة الوفاء   التسويق كمدخل استراتيجي 

 .135/136، ص ص: 2014القانونية، الإسكندرية،
 . 101، ص 0120، دار غريب، القاهرة، إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية السلمي علي: 2
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 الفرع الثاني: أهداف التنافسية

 1: الآتي  تكمن أهداف التنافسية في   

  من  ممكن  مستوى   بأقل   وأعمال  نشاطها  المؤسسة   تحقيق  أي:  الكفاية  من  عالية  درجة  تحقيقأولا:  
 كفاءة. الأكثر المؤسسات بقاء  في تساهم فالتنافسية به، سموحمال  التكنولوجي  التطور ظل وفي التكاليف،

  التكنولوجية   الإبداعات  تحقيق  على  لتركيز ا  خلال  من  للأداء:   المستمر  والتحسين  التطورثانيا:
 المنافسة.  المؤسسات قبل من محاكاتها ويصعب نسبيا  مرتفعة تكلفتها تكون  التي  والبتكارات،

  من   تطورا   والأكثر   الأعلى   الكفاءة  ذات   المؤسسات  تتمكن  حيث  للأرباح:   مفيد  نمط  على  الحصولثالثا:
 أدائها.  في وتفوقها تميزها عن للمؤسسة  مكافأة الأرباح رباحها وتعدأ  تعظيم

 الفرع الثالث: أسباب التنافسية

 2في:  والمتمثلة  الأسباب من العديد هناك   

 التجارة  تحرير   محركة  أما  الأسواق   انفتحت  أن  بعد  العالمي  السوق   في   الفرص  وتعدد  ضخامة -
 العالمية؛  التجارة  )الجات( ومنظمة تفاقياتإ  نتيجة الدولية

  نتيجة  المتغيرات   وملاحقة  متابعة  في  النسبية  والسهولة  العالمية  الأسواق  عن  المعلومات  وفرة -
 السوق؛  بحوث  أساليب   وتطور تصالتوالإ المعلومات تقنيات

 المنظمة   وفروع  وحدات  بين  وفيما  المختلفة  المنظمات  بين  المعلومات  وتبادل  تصالتالإ   سهولة -
  المعلوماتية  وتطبيقات  الحديثة   تصالتالإ  آليات  من  وغيرها  الأنترنيت  شبكة  بفضل  الواحدة

 المتجددة؛
  ستثمارات الإ   بفضل  بتكاروالإ  الإبداع  عمليات  وتسارع  التقنية  والتطورات  البحوث  نتائج  تدفق -

 المجال؛  هذا  في الكبرى  المنظمات بين للتحالفات ونتيجة  والتطوير  البحث عمليات في الضخمة

 
التنافسية،شكال وردة،  1 الميزة  التنظيمية في تحقيق  الثقافة  كلية العلوم القتصادية والتجارية وعلوم التسيير،    دور  مذكرة الماستر، 

 .59، ص 2017-2016، -بسكرة-جامعة محمد خيضر 
أسماء:  2 الصغيرة  رحماني  المؤسسات  تنافسية  دعم  في  الإختراع  براءة  القتصادية  والمتوسطةدور  العلوم  كلية  ماجستير،  مذكرة   ،

 . 17، ص 2009-2008وعلوم التسيير، جامعة بومرداس، 
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ا الطاقا  ةدزيا  مع -   جدد   منافسين  دخول  في  النسبية  والسهولة  الجودةات  مستوي  رتفاعإ و   لإنتاجيةت 
 للعملاء  فيه   الحقيقية   القوة  تتركز  مشترين  سوق   إلى  السوق   تحول   الأسواق،  كثيفة  الصناعات  في

  تكلفة   بأقل  رغباتهم  لإشباع  متعددة  بدائل   بين  والمفاضلة  ختيارالإ  فرص  أمامهم  نفتحتإ   الذين
 العمل  خلال  من  السوق   في  للتعامل  الوحيدة  الوسيلة  التنافسية  تصبح  ثم  ومن  الشروط  وبأيسر

 التنافسية.  القدرات  وتنمية كتسابإ و 

 الفرع الرابع: خصائص التنافسية 

 1التالية:  بالخصائص التنافسية  تتميز   

 التنافسية؛  الميزة إلى  النسبية الميزة من التحول -
 والكساد؛ الرواج لظاهرة  الجغرافي تشارنالإ سرعة -
 العالمية؛  المنافسة إلى  المحلية المنافسة من التحول -
 والخدمات  المنتجات  تطوير  خلال  من  التنافسية  تنشأ  الستراتيجية  التحالفات  نتشارإ و   تساعإ   -

  إلى   الأخرى   المؤسسات  تتسابق  السوق،  في  جديد  منتج   بإطلاق  ما  مؤسسة  قيام  فبمجرد  الجديدة،
 عليها.  حقيقيا خطرا  يشكل مما محاكاتها

 الفرع الخامس: أنواع التنافسية 

 2تتجلى أنواع التنافسية في الآتي:    

 المؤسسة:   وتنافسية  المنتج  تنافسية هما التنافسية من نوعين وتتضمن:  الموضوع بحسب التنافسيةأولا: 

 ما  وكثيرا  كاف  ليس   لكنه  المؤسسة   لتنافسية   املز   شرطا  المنتج  تنافسية   تعتبر   المنتج:  تنافسية (1
 معين.  منتج تنافسية لتقويم وحيد كمعيار التكلفة سعر على يعتمد

 من   لمنتجات  ومشكلا  العتبار  بعين  آخذين  تقويمها  فيتم  المؤسسة  تنافسية  المؤسسة:  تنافسية (2
 البحث  نفقات  العامة،  النفقات  البنية   تكاليف   بينها:  من  نجد  التي   الإجمالية  والأعباء  جهة،

 . أخرى  جهة من المالية  والمصاريف والتطوير،
 

 .61شكال وردة، مرجع سابق، ص 1
كاكي:   2 الكريم  الدوليةعبد  والتنافسية  المباشر  الأجنبي  لبنان،  الإستثمار  العصرية،  حسن  مكتبة  ص  2013،   ،123-125  ،

 )بتصرف(. 
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 هما:   نوعين في تتمثل الزمن: وفق التنافسيةثانيا:  

  محاسبية،   دورة  خلال  المحققة  الإيجابية  النتائج  على  التنافسية  هذه  تعتمد  الملحوظة:  التنافسية (1
 عن  أو  السوق،   في  عابرة  فرصة  عن  تنجم  قد  لكونها  النتائج،  هذه  بشأن  نتفاءل  أل  يجب  أنه  غير

 تكون   ل  قد  القصير،  المدى  في  الإيجابية  فالنتائج  حتكارية، إ  وضعية  في  المؤسسة  جعلت  ظروف
 الطويل.   المدى في كذلك

  عدة   خلال  من  المدى  طويلة  وبنظرة  المستقبلية  بالفرص  تختص  التنافسية  القدرة  التنافسية:  القدرة (2
 استغلال.  دورات

 التنافسيةمؤشرات قياس  المطلب الثالث:

هناك العديد من المؤشرات التي تستعمل في قياس الدراسات التجريبية لتقييم التنافسية، هذه المؤشرات     
ب التحليل،  إتختلف  مستوى  الدولة  إ ختلاف  مستوى  كان على  القطاع  أ ذا  مستوى  مستوى أ و على  على  و 

 المؤسسة. 

ختبار و تقييم القدرة إ قتصاد الكلي فان أهم مقاييس والمؤشرات التي تستخدم غالبا في  فعلى مستوى الإ   
المؤشرات   التجاري أكثر  أما على مستوى القطاع فعادة ما يتم التركيز  إ التنافسية يعتبر الميزان  ستعمال، 

اخليا أو خارجيا،  خر مماثل له دا على المؤشرات تستخدم لقياس التنافسية شرط أن تتم المقارنة مع قطاع  
 1و تتمثل هذه المؤشرات فيمايلي: 

 رتفاع معدل ربحية هذا القطاع "فرع النشاط" في السوق على المدى الطويل؛ إ  -
 خرى؛ نتاجية هذا القطاع بالنسبة للقطاعات الأإ رتفاع معدل إ  -
 خرى؛ نخفاض تكاليف هذا القطاع بالنسبة للقطاعات المنافسة الأإ  -
ه - صادرات  القطاعذزيادة  الأخرى   ا  بالقطاعات  مقارنة  الدولية  السوق  في  حصته  زيادة  وبالتالي 

 المماثلة. 

 
حمدي:  1 معمر  سحنون،  الدين  الصناعيجمال  القطاع  مستوي  على  التنافسية  الملتقى  تحليل  فعاليات  ضمن  مقدمة  عمل  ورقة   ،

الدولي حول "المنافسة والستراتيجيات التنافسية في المؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية"، جامعة حسيبة بن  
 .6، ص 2010نوفمبر،   9-8بو علي، الشلف، 
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 ختيار  وتقييم تنافسيتها نجد : إ ن من أهم المؤشرات التي تستخدم في فإأما بالنسبة للمؤسسة    

مؤشراتها   بحيث يتم الحكم على تنافسية المؤسسة من خلال مقاربة نسبها وبعض  مؤشرات مالية: (1
 المالية، مع تلك الخاصة بقطاع نشاطها مثل: القدرة على التسديد، الستقلالية المالية. 

تجارية (2 لمنافسيها    : مؤشرات  بالنسبة  أسواقها  في  المؤسسة  مكانة  تتحدد  عدة  إ حيث  من  نطلاقا 
 مؤشرات مثل حصتها النسبية في السوق، ولء الزبون، الجودة، تكلفة البيع. 

تقنية (3 بها  :مؤشرات  التجديد   يقصد  التأهل،  درجة   و  المؤسسة  في  السائدة  التكنولوجيا  مستوى 
 بتكار وغيرها. والإ

تنظيمية: (4 لمركزية    مؤشرات  أو  مركزية  المؤسسة،  في  العمل  بتقسيم  المرتبطة  القواعد  تلك  هي 
 القرارات، نظام المعلومات وغيرها.

تسييرية: (5 التسيي   مؤشرات  وفلسفة  وخبرتهم  المسيرين  بتقييم  التفاوض ترتبط  القيادة،  وطرق  ر 
 والتعاون وغيرها. 

تشمل كل المؤشرات السابقة الذكر للحكم على تنافسية المؤسسة فأحيانا يظهر   مؤشرات شاملة: (6
تطور  مستوى  عند  أخرى  أحيانا  و  علاجها،  يتطلب  مما  المؤسسة  طاقات  بين  التوازن  عدم 

 المؤسسة فيما يتضح كجانب جيد للتنافسية قد يصبح ذو تأثير سلبي على تنافسية المؤسسة.  
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 الثاني: المقاربات النظرية للتنافسيةالمبحث 
 جزئين من المقاربات النظرية للتنافسية التقليدية والحديثة منها. سيتم التطرق في هذا المبحث الى   

 التقليدية للميزة التنافسية  ةالمطلب الأول: المقارب
أهمية      يمثل  الصناعة  في  الربحية  قوى  محددات  أو  التنافس  قوى  محددات  صياغة  إن  في  عظمى 

الإستراتيجية، حيث يتطلب متابعة مستمرة ما يحدث في البيئة المحيطة والمؤثرة في الصناعة، فضلا عن 
خلال تحديد  الصناعة من  بيئة  في  المؤسسة  تواجه  التي  الفرص والتهديدات  لتحليل  كونه مدخلا رئيسيا 

 ها.المنافسين الأقوياء ومدى فعاليتهم وتأثيراتهم التي يعملون في
 Porterــالفرع الأول: قوى التنافس ل

متشابهة    وخدمات  سلع  تنتج  التي  المؤسسات  مجموعة  الصناعة  تركيز    ،تشمل  أن  بورتر  يرى  حيث 
القائمة داخل صناعتها  المنافسة  لكل عنصر    المؤسسة ينصب على معرفة درجة  النسبية  وتقييم الأهمية 

وأضيفت    ،حيث ذكر بورتر خمسة قوى للتنافس،  المؤسسة  من القوى التنافسية لمعرفة تأثيرها على نجاح
 قوة سادسة تتمثل في القوة النسبية لأصحاب المصالح يمكن تمثيل قوى التنافس في الشكل الأتي: 

 قوى التنافس(: 01)رقم شكلال

 

 

 

 

 

 

 

 

 1تحدد قوى المنافسة كالتالي:    .54  ص 2015-2014، الجزائر،-تلمسان-بلقايد ، جامعة أبي بكر بتكار في تنمية الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةإ دور الصادق، لشهب المصدر:

 
للمؤسسة الاقتصادية،لشهب الصادق،1 التنافسية  الميزة  تنمية  ابتكار في  -تلمسان-مذكرة الماجستير، جامعة أبي بكر بلقايد،  دور 
 ، )بتصرف(. 58-54، ص 2014-2015،

 الحالة التنافسية

)المنافسة بين 

 الشركات القائمة(

المنافسين 

 المحتملين

 قوة الموردين

 قوة العملاء

جماعات 

أصحاب 

 المصالح

 المنتجات البديلة

قوة المساومة 

قوة المساومة 

 الت ديد بد ول منافسين جدد

التهديد من السلع/ الخدمات 
القوة النسبية للنقابات الحكومية،  البديلة

 حملة الأسهم،... إلخ
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إلى جلب قدارت  جديدة (:  تهديد الداخلين الجدد )المحتملين أولا:   الصناعة  إلى  الجدد  الداخلين  يسعى 
ستقرار  كالرغبة في الحصول على نصيب من السوق أو أكبر كمية ممكنة من المواد، مما يهدد حالة الإ

الزبائن  وتقوية مركزها التنافسي   للمؤسسة، خاصة وأن المؤسسة القادمة تسعى لتخفيض الأسعار لجلب 
 في السوق. و يحدد بورتر عدة معوقات محتملة لدخول وهي:  

للصناعة بإرغامهم  على  الإ  هتحد هذ  قتصادي: الحجم الإ (1 الجدد  المنتجين  قتصاديات من دخول 
 نقائص من حيث تكلفة الإنتاج.  البدء بحجم كبير أو قبول

للمؤسسة: (2 القطاع،    الولاء  في  القائمة  المؤسسة  منتجات  الزبائن  تفضيل  خلال  من  ذلك  يظهر 
الحملات الإعلانية   لهذا الزبون من خلال التركيز على  ويكمن للمؤسسة أن تحسن من صورتها 

العمل على تط للمؤسسة، وكذا  التجارية  العلامة والأسماء  وير منتجاتها من خلال  المستمرة عن 
الأبحاث والتأثير على الجودة العالية للمنتج وخدمات ما بعد البيع، بالإضافة إلى تنويع منتجات 
الإجراءات  هذه  خلال  ومن  الزبائن،  من  المختلفة  الشرائح  ورغبات  أذواق  توافق  حتى  المؤسسة 

من وتجعل  التجارية  وعلامتها  منتجاتها  ولء  بناء  من  المؤسسة  الجدد   تتمكن  للدخلاء  الصعب 
ستقطاع حصة من السوق من المؤسسات القائمة، وهكذا فإن الولء للعلامة والمؤسسة يقلل من إ 

 تهديد دخول منافسين جدد. 
قد يصبح الحصول على قنوات التوزيع منتجات الداخلين الجدد أمرا   الوصول إلى قنوات التوزيع: (3

بموجب  منتجاتها  لتصريف  التوزيع  قنوات  تشغل  القائمة  فالمؤسسات  الصعوبة  في  وغاية  مكلفا 
 العلاقة التجارية طويلة الأمد، وهذا ما يشكل بحد ذاته حاجزا للدخول إلى السوق. 

ن تحد من الداخلين الجدد إلى صناعة معينة  وذلك يمكن للحكومة أ   تدخل السلطات الحكومية: (4
عن طريق إلزام الحيازة على التسريح أو التخفيض من إمكانية الحصول على المواد الأولية، كما  
يمكن للحكومة أن تؤثر بطريقة غير مباشرة، وذلك عن طريق عدة وسائل مثل: القواعد الأمنية أو  

 محاربة تلوث الهواء والماء. 

للزبائن: القثانيا: التفاوضية  تخفيض  وة  على  قدرتهم  خلال  من  الصناعة  على  المشترون  الأسعار    يؤثر 
 والمساومة على جودة أعلى أو المزيد من الخدمات، ويكمن أن تظهر القوة التفاوضية للزبائن فيمايلي:   

نتاج  حتكار شراء كامل للإإ تمتعهم بميزة الشراء بكميات كبيرة، وقد تصل في بعض الأحيان إلى   -
 ولمدة زمنية معينة وقد تصل إلى سنة أو أكثر من ذلك؛
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قبول المشتري لمنتج يتطلب توافر مواصفات معيارية فيها، تدخل مجالت إنتاجية أخرى، كما هو  -
 كترونية؛ الحال على سبيل المثال في صناعة الأدوية والمواد الكيمياوية والإ

 قياسا بغيره من المشترين؛ الأسعار التي يقدمها المشتري تفضيلية  -
يتمتع المشتري بقدرة كبيرة على الحصة على المعلومات المتعلقة بذات المنتج أو البدائل  المتاحة   -

 في السوق؛ 
 التسهيلات التي يقدمها في عمليات التسديد النقدي. -

من ما    لي يقللون حيث يساومون لرفع أسعار ما يبيعونه للمؤسسة، وبالتا   القوة التفاوضية للموردين:ثالثا:  
 كان يمكن لها أن تحققه من أرباح، وتزداد القوة التفاوضية للموردين في الحالت التالية: 

 قلة عدد المؤسسات التي تعمل في التوريد مع توافر قدر كبير من التركيز في المنتجات؛  -
 عدم وجود مواد خام بديلة منافسة لتلك التي يقدمها المجهزون؛ -
 الصناعة بجاذبية تكفل دخول مجهزين جدد؛عدم تمتع  -
 تتحمل المؤسسات نفقات عالية في حالة تفكيرها باللجوء لمصادر بديلة؛  -
 عندما تكون المواد الداخلة في الإنتاج لزمة وتشكل نسبة كبيرة من إنتاج السلعة؛  -
 أعمال الصيانة. عند الوثوق بأن الموردين يشكلون تهديدا لأية محاولة للتعامل العمودي في  -

التي ستظهر   المنتجات البديلة:رابعا: يقصد بها المنتجات التي قد تحل محل منتجات المؤسسة أي تلك 
،  خر ضغطا كبيرا هذا التهديد يمثل هو الآ،  في القطاع وقد يتوجه العملاء إليها بسبب أسعارها أو جودتها

 كلما اتجه العملاء إليها. ، زادت  أسعار المنتجات الرئيسية مقارنة بالبديلة حيث كلما

القائمة المنافسة خامسا:   المؤسسات  الحصول    : بين  إلى  القطاع  نفس  في  الموجودة  المؤسسات  تسعى 
 بالمزاحمة فيما بينها.  ول يتحقق ذلك إل من تحقيق أهدافها، على وضعية جيدة تمكنها

التي تساهم في      القوى  ومن بين   تحديد مدى جاذبية الصناعة،حيث تمثل هذه الأخيرة محور ومركز 
المحددات العديدة للمزاحمة، نجد أن هناك أربعة عوامل بارزة، وهي :نمو الصناعة، نصيب التكلفة الثابتة  

 المنافسين. إلى إجمالي القيمة المضافة للنشاط، مدى عمق تميز المنتج وأخيرا التمركز والتوازن بين
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إمكانيات تمييز المنتج   مرتفع وتكلفة ثابتة أقل نسبيا، ومدى واسع من فإذا كانت صناعة ما تتميز بنمو    
في   المشاركين  لمعظم  جيدة  ربحية  فرص  توافر  هو  الأكبر  الحتمال  فإن  التمركز،  من  عالية  ودرجة 

 . الصناعة والعكس صحيح

درجة المزاحمة بين لذا فإنه من المتوقع أن تعمل العوامل الأربعة الأولى بمثابة محددات مهيمنة على     
شدة  على  التأثير  شأنها  من  أخرى  محددات  إضافة  يمكن  السابقة،  المحددات  إلى  إضافة  المتنافسين، 

منها ونذكر  الحالين،  المتنافسين  بين  مركز :  المزاحمة  متقطع،  بشكل  الطاقة  زيادات  التبديل،  تكاليف 
 ية التي تتعرض لها الشركة. العلامة في  السوق، وأخيرا حواجز الخروج والمخاطر الإستراتيج

 الفرع الثاني: سلسة القيمة: 

مفهوم سلسلة القيمة الذي ظهر في حدود الثمانيات هو أفضل وأدق من مفهوم )القيمة المضافة (عند     
بين   تفضل  لأنها  التكلفة،  لتحليل  منطقيا  أساسا  تعتبر  ل  المضافة  فالقيمة  المنافسة،  على  القدرة  دراسة 

الخام  و  الضوء على  المواد  تلقي  المضافة ل  القيمة  إن  كما  النشاط،   أداء  في  المساعدة  الأخرى  المواد 
ومورديها، المنشأة  بين  الرتباط  تميز    اقتصاديات  زيادة  أو  التكلفة  تقليل  في  مباشرا  سببا  تكون  قد  التي 

 ة وأخرى مساعدة. المنتج، إذن فتقرر: أن في كل منظمة سلسلة القيمة  الداخلية المكونة من أنشطة أساسي 

 سلسلة القيمة: (:  02)رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 البنية الأساسية للمنظمة

 

 إدارة الموارد البشرية

 

 التطوير التكنولوجي

 التموين

 الإمدادات          عمليات التشغيل    المخرجات من      التسويق والبيع           الخدمة

 الدا لية                                     المنتجات

 الأ شطة الداعمة

مذكرة الماجستير، جامعة أبي بكر بلقايد، - دور ابتكار في تنمية الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، لشهب الصادق، المصدر:
 .59 ، ص2015-2014 تلمسان-،
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 1يقسم نشاط المؤسسة حسب سلسلة القيمة إلى :   

أساسية:أولا:   إنشائها،   عناصر  في  مباشرة  تساهم  أو  القيمة  تنشئ  التي  العناصر  تلك  بها  هي    يقصد 
 نشاط التموين )الخارجي والداخلي (  والخدمات التي تقدمها المنظمة. ، وظيفة الإنتاج وظيفة التسويق

هي الموارد  ،  هي تلك التي تساعد العناصر الأساسية على القيام بعملها  عناصر داعمة )مساعدة(: ثانيا:  
 البنية التحتية والتكنولوجيا.         ، البشرية

لمؤسسات الصناعية حيث نجد وظيفة الإنتاج          تجدر الإشارة أن هذا التقسيم لنشاط المؤسسة خاص با   
كما يجب كذلك النتباه إلى ما قد يطرحه هذا الشكل  ،  أما المؤسسات الخدمية فلا يظهر فيها هذا العنصر

 للسلسلة من تساؤلت عند تطبيقه في المؤسسات الفتراضية حيث ل نجد كل هذه العناصر.          

فيمكن أن نقارن بين مؤسستين أو أكثر  ، ذات أهمية كبيرة في مقارنة المؤسسات تمثل سلسلة القيمة أداة    
فتظهر لنا نقاط القوة  ونقاط الضعف لدى كل مؤسسة  كما تظهر لدينا مواطن أو  ، بمقارنة سلسلتها للقيمة

 مصادر الميزة التنافسية عند كل واحدة منها.

فإنه يتعين على المدير أن  ،  للميزة التنافسية  بما أن كل عنصر من هذه العناصر هو مصدر محتمل   
العناصر  يبحث هذه  من  واحد  كل  إدارة  تحسين  البرامج  ،  على  بتحديد  الإنتاج  في  الأمثلية  على  فيبحث 

إدارة الموارد البشرية   ،  التموين،  يبحث أيضا على الأمثلية في التسويق، و المثلى والسياسات الأكثر مناسبة
 تؤدي معاينة هذه العناصر إلى تصنيفها إلى ثلاثة أنواع : ، التكنولوجياستعمال إ و 

إيجابي في القيمة ويجب   عناصر تنشئ القيمة أو تساهم في إنشائها:  (1 لها تأثير  هذه العناصر 
التنافسية الميزة  مواطن  تمثل  لأنها  كبرى  أهمية  تعطى  عليها ،  أن  تعتمد  أن  المؤسسة  فبإمكان 

 تمكنها من خوض المنافسة. كتساب ميزة تنافسية لإ
عتبار تأثيرها في إ بالنسبة لهذه العناصر يمكن    عناصر لا تنشئ القيمة ولا تساهم في إنشائها: (2

من أجل الحفاظ فقط على العناصر ذات   فإن البعض يقترح أخرجتها من المؤسسة  ،االقيمة منعدم
 القدرة على إنشاء القيمة . 

 
 .60-58لشهب الصادق، مرجع سابق، ص 1
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بمعنى   ،بعض العناصر التي لها تأثير سلبي في القيمة  إذا وجد بالمؤسسة   عناصر تحطم القيمة:  (3
فعلى المؤسسة أن تقوم بتحليلها لتتمكن من ،  من العناصر  أنها تأخذ من القيمة التي تنشئها غيرها

فيمكن أن تدخل عليها التغيرات الضرورية التي تجعلها تساهم  ا،  تخاذ القرار المناسب في شأنهإ 
على   أو  القيمة  إنشاء  "تأكلفي  ل  تجعلها  العناصر  "الأقل  أنشأتها  يمكن ،  الأخرى   قيمة  كما 

 للمؤسسة أيضا أن تقوم بأخرجتها لأن في بقائها مشاكل للمؤسسة. 

 المطلب الثاني : المقاربة المبنية على الموارد والعلاقات 

ف  وفقا    المقاربة  دائمة،    هنإلهذه  تنافسية  ميزة  للمؤسسة تحقيق  الموارد  إ يمكن  عتمادا على مجموعة من 
   .والعلاقات التي تمتلكها

 لفرع الأول: المقاربة المبنية على الموارد ا 

النظرية      تركته  الذي  النقص  لتغطية  معتبرا  تطورا  الموارد  نظرية  شهدت  الثمانينات  سنوات  خلال 
ميز نظر ،  الهيكلية الذي  التحليل  فالجمود  بورتر في  من  أية   تنطلق  دينامكية  مقاربة جديدة  لظهور  سس 

التحليل الداخلي للمؤسسة، رغم جذورها التاريخية التي تعود لمطلع القرن التاسع عشر على الأقل ، حيث  
المقاربة تتحدد الإ لهذه  المنافسة  أنه وفقا  الخارجي من  الموارد من جهة والمحيط  ستراتيجية بالتوفيق بين 

من جهة  ا  تموقعها  مواردها ومن  من  تفوقها  الأخرى  هي  تستمد  أن  تحاول  مؤسسات  التي تضم  لموسعة 
التركيز على  ،  أخرى  الحديث في نظرية الموارد التي طورت فيما بعد وتحولت نحو  المدخل  حيث يتبلور 

 1الكفاءات . 

نتاج  ن الإأ" قانون المنافذ المشهورة ب  1803لى عام  إ يعود أصل هذه المقاربة    مقاربة الموارد:أولا: نشأة  
لى خلق الطلب على المنتجات، كون عملية تشكيل المنتج تفتح في نفس اللحظة منفذا على  إيؤدي منطقيا 

متلاك مورد أو عدة موارد  إ منتجات أخرى، في حين تتمثل نظرية أخرى في نظرية الريع التي تفرض أن  
والملاحظنا فوائد،  بعدة  مالكه  على  يعود  أن  يمكن  مقاربة    درة  كون  من  بالرغم  أنه  سبق  ما  خلال  من 

 
التنافسية من منظور      سملالي يحضية، بلالي أحمد، 1 الميزة  البشرية والكفاءات ودورها في تحقيق  للموارد  الأهمية الاستراتيجية 

الموارد   على  مرتكزة  التنميةمقاربة  الدولي حول  الملتقى  فعاليات  ضمن  مقدمة   عمل  ورقة  اقتصاد   ،  في  الندماج  وفرص  البشرية 
 .155 ص ،2004مارس  10-09تصادية، جامعة ورقلة، المعرفة والكفاءات البشرية، كلية الحقوق والعلوم الق
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الحالي   شكلها  حيث  من  حديثة  ترجع  أل  إالموارد  نظريات  إ نها  بالربح  إ لى  علاقة  ذات  قديمة  قتصادية 
 . والمنافسة

يفية تمكن المؤسسة من ضمان  شكالية كجابة لإإحيث كان ظهور هذه المقاربة المبنية على الموارد ك   
  Edith Penrose  1959تعبر  يكسب ميزة تنافسية مستدامة، و   ىالنجاعة والفعالية في أدائها وقدرتها عل 

ونجاعة المؤسسة يمكن تفسيره من خلال مواردها    من المنظريين الذين أصلوا في كتاباتهم لفكرة أن سلوك 
لجميع الموارد المنتجة    "طار أو نموذج تسييري إ أنها "  الخاصة، فالمؤسسة حسب رأيها  يجب أن تفهم على

الإ متعدد  والتنسيق  الترابط  للقراروذات  خاضعة  تكون  بحيث   Edith  وحسب،  التسييري   ستعمالت، 

Penrose ن المؤسسة يتحدد بثلاث مظاهر لتسييرها هيإف: 

الخدمات التي يمكن أن تقدمها  دارتها على معرفة طلب السوق الذي يوفر فرص توافقية مع  إ قدرة   -
 الموارد المتوفرة؛ 

الإ - في قدرة  تنافسية  أكثر  أن تصبح  أجل  الجديدة من  الموارد  مع  المتوفرة  الموارد  دارة على مزج 
 سوق جغرافي جديد أومنتج جديد؛ 

الإ - لساعي  إدارة  ميل  الملازم  الخطر  تقبل  للوصول  إلى  الموارد  من  جديدة  توليفات  لى  إستعمال 
 طلبات الجديدة.رضاء ال إ 

تمام المتزايد خاصة مع  هنتشار مع مرور الوقت، حيث أصبحت تلقى الإلقد بدأت هذه المقاربة في الإ   
أول    "1984  لأعما" يعد  سنة  استعمإ الذي  الموارد  على  المبنية  المقاربة  مصطلح  تبنى 1984ل  كما   ،

لى موارد ملموسة وأخرى غير ملموسة، وترجم مفهوم حواجز التموضع  إتعريفا لماهية الموارد حيث قسمها  
كتساب مورد إ لى أن الموارد هي السبب في ذلك عن طريق عنصر التكلفة الذي تواجهه المؤسسات عند  إ 

الرائدة في خلق و ذ نجدها عال إ جديد،   بالمؤسسات  مقارنة  أضافإ ية  كما  الموارد،  لى مجموعة إ   ستعمال 
في   تتمثل  أخرى  خاصية  التنافسية  الميزة  تخلق  التي  الموارد  تكلفة  إ خصائص  تناقص  ستعمال  إ مكانية 

هذا الإإالموارد موازاة ب للخبرة جراء  المؤسسة  المتكرر،كتساب  لتأثي   ستعمال  الحساسة  الموارد  رات  كما أن 
ما نسميه موارد جذابة )لأ الموارد وهذا  في  التموضع  أن تخلق حواجز  يمكن  الخبرة  تقود  منحى  لى  إنها 

 رباح عالية(. أ 
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الموارد، وتمثلت في      تتبع هذه الدراسة دراسات أخرى ل تقل أهمية، وتصب في خدمة وتفعيل مقاربة 
لمؤسسين لنظرية الموارد التي  حيث يمثل كل هؤلء ا    COOL 1989 ,Barney 1986/1991أعمال  

عتبرت فيما بعد مدرسة قائمة بذاتها خلال فترة التسعينات لتشكل بذلك ملامح نظرة جديدة وموسعة في أ 
 مجال الإستراتيجية. 

 1فرضيتين : ى المقاربة المبنية على الموارد مبنية عل  فرضيات نظرية الموارد: ثانيا:  

للموارد: (1 النسبي  يمكن    التباين  الصناعة  لنفس  التابعة  المؤسسات  أن  النموذج  هذا  ن  أ يفترض 
موارد   لها  مؤسسة  إ تكون  من  نسبيا  تتميز  أن  للموارد  يمكن  أخرى  بعبارة  أي  متباينة،  ستراتيجية 

لنفس القطاع أو الصناعة، وعليه فإ خرى حتى و لأ المالية،  إن كانت هذه الموارد تابعة  ن الموارد 
ش التكنولوجية،  المؤسسةالمعارف  هي  ،  هرة  مؤسسة  إ ما  من  والتباين  للتميز  قابلة  متغيرات  ل 

   .خرى لأ
ن حركية الموارد ما بين المؤسسات يفترض وفقا لهذه المقاربة أنها ليست إ   نسبية حركية الموارد:  (2

مطلقة، وهو ما يعني أن التباين في الموارد قد يكون مستدما، لوجود عوامل تحد من قدرتها على  
ف كامل،  بشكل  بالإإالحركة  كان  منن  التكنولوجيا  بنقل  نقوم  مثلا أن  فمؤسسة لأ  مكان  ن إخرى 

 ختراع قد يتحول دون سهولة ذلك. براءات الإ

 2تتمثل المبادئ الأساسية لنظرية الموارد في : مبادئ نظرية الموارد: ثالثا: 

التقنية، البشرية، وفي نفس الوقت محفظة نها محفظة من الموارد المالية،  أ تصور المؤسسة على   -
 ستراتيجية المركزة على سوق معينة؛ من المنتجات والقطاعات الإ 

ضعف موارد المؤسسة ل يمنعها من تحقيق التفوق في السوق العالمية، كما ل تضمن لها وفرة  -
 الموارد تحقيق النجاح الأكيد؛ 

مؤسسة  الإ - من  المزج  إ ختلاف  طريقة  في  يكمن  أخرى  فروقات لى  عنه  ينتج  ما  مواردها،  بين 
كيفية   في  للأإ محسوسة  الكميات قتحامها  نفس  التي تستخلصها من  النواتج  وتموقعا، وفي  سواق 
 المتاحة من الموارد؛ 

 
 .156سملالي يحضية، بلالي أحمد: مرجع سابق، ص  1
أطروحة الاتجاهات المعاصرة في الادارة لتحقيق الميزة التنافسية وامكانية تطبيقها في المؤسسات الجزائرية ،قاسم شاوش سعيدة ،  2

 .17، ص 2013 -2012، 3والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر دكتوراه، كلية العلوم القتصادية 
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و الإ - بتجميعها  للموارد  الذكي  هدف  إ ستعمال  على  مركزة  وتوظيفيها  المتكامل  ستراتيجي إ شراكها 
جال بين التوظيف سترجاعها بتقليص الآإ نا، وتسريع  قتصاد فيها حيث ما يكون ممكأساسي والإ

 وتحقيق العوائد. 

وفي هذا الطار نميز خمس خطوات أساسية لتجسيد نظرية الموارد تتمثل    :منهجية نظرية المواردرابعا:  
 1في :

 تحديد وتصنيف موارد المؤسسة في ضوء نقاط القوة والضعف؛  -
 لقدرات المؤسسة؛ التحديد الدقيق والتقييم الجيد  -
ستخدامها مدة طويلة من قبل  إ ذا تم إ مكانية تحقيق هذه الموارد والقدرات للربح مستقبلا إ تقييم مدى  -

المؤسسة على عاملين هما مدى تواصل   المتحققة من مواردها وقدرات  المؤسسة، وتعتمد العوائد 
على تحقيق العوائد المكتسبة    نجازها وعلى مقدرة المؤسسة إ الميزة التنافسية التي تستطيع المؤسسة  

 .من مواردها وقدرتها
ستغلال هذه الموارد والقدرات في ضوء الفرص الخارجية  إستثمار و إستراتيجة الخاصة بختيار الإإ  -

للمؤسسة من ختيار الإإ المتوقعة، ويتم   الأكثر أهمية  الموارد والعلاقات  ستراتيجة وفقا لخصائص 
، عدم امكانية تحويلها، مدى صعوبة تنميتها ذاتيا من قبل  حيث درجة استمرارها، صعوبة تقليدها

 . المنافسيين
تحديد فجوات الموارد وتوضيح كيف يمكن تقليص نقاط القوة والضعف تنمية الموارد، ويتحقق ذلك  -

خلال   الإإ من  وتجديد  على حلال  للمحافظة  ويهدف   ستثمارات  الموارد،  من  المؤسسة  مخزون 
 ستراتيجية. ادة مجموعة من الفرص الإتوسيع الميزة التنافسية وزي

 : ويمكن  تلخيص  ما سبق في المخطط الموالي   
 

 

 

 

 

 
 ، )بتصرف(. 118-115، ص 2005، دار وائل للنشر، عمان، أساسيات الإدارة استراتيجيةمؤيد سالم: 1
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 الخطوات الأساسية لتجسيد نظرية الموارد: (: 03) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، مذكرة ماجستير ، كلية العلوم القتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة دور الكفاءات فس تحقيق الميزة التنافسية رحيل آسية، المصدر: 
 . 64، ص 2011-2010أمحمد بوقرة بومرداس، 

 الفرع الثاني: المقاربة المبنية على العلاقات  

بين    تقوم     التعاون  قدرة  لتفسير  العلاقات  شبكة  نظرية  مع  الموارد  نظرية  دمج  على  المقاربة  هذه 
المؤسسات على تحقيق ميزة تنافسية، وتوضح مقاربة العلاقات أن الموارد التي تحقق ميزة تنافسية يمكن 

حدود   تتخطى  فأن  ولهذا  الأخرى،  المؤسسات  مع  العلاقات  مع  وتشمل  الداخلية  إالمؤسسة  المصادر  ن 

تحديد فجوة 

 الموارد التي 

 تحتاج 

 الاستعاضة

التجديد الدقيق وتصنيف موارد 

المؤسسة في ضوء  قاط القوة 

والضعف بالمقار ة مع المؤسسة 

المنافسة ، وتحديد الفرص 

 لتحقيق

 الاستغلال الأفضل للموارد

تحديد قدرات المؤسسة ، 

الأشياء التي تستطيع ا جازها 

 بشكل جيد أو بفعالية أكبر من 

 المنافسين

تقييم امكا ية تحقيق الموارد 

 والقدرات للربح المستقبلي :

ـ مدى امكا ية تحقيق ا لميزة 

 تنافسية مستدامة 

 ـ مدى ملاءمة العوائد

ا تيار الاستراتيجية التي تحقق 

الاستغلال الأفضل لمورد 

 المؤسسة قدرت ا في ضوء 

الفرص الموجودة في البيئة 

 الخارجية

 الموارد

 القدرات

 الاستراتيجية

 الميزة التنافسية
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)المصادر   الأخرى  المؤسسات  مع  للعلاقات  يمكن  بل  تنافسية،  ميزة  تحقيق  على  القادرة  الوحيدة  ليست 
 الخارجية ( أن تحققها كذلك. 

على العلاقات في القدرة على تحقيق    يكمن جوهر الميزة التنافسية القائمة  مفهوم المقاربة بالعلاقات:أولا:  
أرباح كبيرة من خلال العلاقات مع المؤسسات، بحيث ل يمكن تحقيق هذه الأرباح ) ريع العلاقة ( عن 
طريق المؤسسة لوحدها، ولكن فقط على المساهمات المشتركة للمؤسسات المتعاونة، ويظهر الربح ) ريع 

ستثمار فيها من طرف شبكة المؤسسات  إ المادية وغير المادية و   العلاقة ( عندما يكون هناك تبادل للموارد
للموارد  المتناسق  المزيج  قيمة مضافة من خلال  انشاء  التعاقد ويتم  تكاليف  المتعاونة، وعندها ستخفض 

المال الإ  المادية، وغير المادية هذه العلاقات فقط بل بمقاربة رأس  ليست الصلة بمقاربة  جتماعي  الرؤية 
 . أيضا

العلاقات على  و     الأ تؤكد مقاربة  القيمة والكفاءات  الموارد  لنجاح  لانه لتوجد مؤسسة تمتلك جميع  زمة 
مؤسسات  مع  تعاون  خلق  خلال  من  بالعلاقات  للقيام  البدء  هو  المقاربة  هذه  حسب  والحل  السوق  في 

للمؤسسة  ،  أخرى  العلاقات  هذه  تتيح  الأسوا إ بحيث  الموارد،  للمعلومات،  الوصول  التكنولوجيا  مكانية  ق، 
 1الحجم.  وفرات ستفادة منوفوائد عملية التعلم والإ 

 

 

 

 

 

 

 
 

العلوم لقتصادية والعلوم التجارية  ، أطروحة دكتوراه، كلية  الابتكار التسويقي وأثره على الميزة التنافسية للمؤسسةحسان يوزيان،   1
 .146-145، ص  2021-2020علي لونيسي،  2، جامعة البليدة روعلوم التسيي
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 التعاون بين المؤسسات :  (04) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

: ،      المصدر  بوزيان  للمؤسسةحسان  التنافسية  الميزة  على  وأثره  التسويقي  القتصادية   الابتكار  العلوم  كلية  دكتوراه،  أطروحة   ،
 .145، ص  2021-2020علي لونيسي،  2والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة البليدة 

هناك أربع    Dyer And Singh( 1998حسب ) مصادر الميزة التنافسية ضمن مقاربة العلاقات: ثانيا: 
بين   التعاون  لعلاقات  نتيجة  تنشأ  والتي  العلاقات  مقاربة  ضمن  المحتملة  التنافسية  للميزة  مصادر 

 1: المؤسسات

يجب على المؤسسة بذل جزء من مواردها ووقتها في سبيل تطوير  الأصول الخاصة المشتركة:   (1
الأخرى وهذا   المؤسسات  مع  العلاقة  كمحاولة  إ نوعية  للتعاون  الخارجي  المستوى  دماج  إ ما على 

و  عمليات  كتطوير  الداخلي  المستوى  على  أو  جدد  لتسهيل  إ زبائن  الموردين  مع  العلاقة  جراءات 
وبالتالي   الشركاء  بين  الثقة  عدم  تقليص  في  يساهم  أن  شأنه  من  الأمر  وهذا  التبادل،  عملية 

الإ أن عملية  التعاقد ونذكر  تكاليف  ما  ستثماتخفيض  التعامل وهو  لفترة  تابع  هي  العلاقة  في  ر 
 يسمح بتكوين أصول عبر الزمن تساهم في تحسين النتاجية. 

المعرفة:   (2 جديدة إ تقاسم  معارف  بتعلم  توقعها   مع  تحالفات  في  ماتدخل  غالبا  المؤسسات  ن 
لها تحقق  التي  الموارد  على  ب   والحصول  السابقة  الدراسات  أظهرت  وقد  خارجي"  قدرة أ"ربح  ن 

 
 ، )بتصرف(. 148-146حسان بوزيان، مرجع سابق، ص   1

 المؤسسة 

 ب 

 التعاون 

 المؤسسة أ

أهداف 

ومصالح 

خاصة 

 بالمؤسسة ب 
أهداف 

مشتركة 

 محدودة 

أهداف 

ومصالح 

خاصة 

 بالمؤسسة أ 
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تعلم  كان  وكلما  أدائها،  لتحسين  المطاف  نهاية  في  يساهم  شركائها  من  التعلم  على  المؤسسة 
طار فهي ترتبط وأما عملية التعلم في هذا الإالمؤسسة أفضل كلما زاد حجم ربح علاقة مكتسبة  

 ( Kohen   And Livinthal) متصاص لدى كل طرف، وحسب كل من  بدرجة كبيرة بقدرة الإ
تم بتجديد وتجميع و فهي  للمؤسسة  لتسمح  الحالة  تلك  تقتصر  إ ثل  الخارجي، ول  المحيط  ستغلال 

الضمنية كمشاركة  في تطوير   المعارف  أهمية خلق  فقط بل على  المعرفة  بتقاسم  المقاربة  هذه 
 منتج جديد بين المورد والمؤسسة. 

التكملية: (3 ال إ   الموارد  الموارد  على  المبنية  التنافسية  الميزة  فكرة  الربح  ن  لقانون  تخضع  مكملة 
الفائض حيث تكون عملية التكملة هي القوة الخفية التي تزيد من تدعيم الموقف التنافسي للتعاون 

ستراتيجية  للمجموعة من المؤسسات فمثلا يمكن أن  من خلال المزج بين مجموعة من الموارد الإ
اسم وعلامة تجارية مشهورة م ع مؤسسة تقوم كل مؤسسة  تنشأ علاقة تعاون بين مؤسسة تملك 

خر فينتج عن هذه التكملة قدرات بتوفير مجموعة من الكفاءات الخاصة والمتخصصة للطرف الآ 
 قتداء بها.جديدة يصعب الإ

لى تحقيق الميزة التنافسية  إهدف ت ي تعتبر فكرة الحوكمة جوهر العملية الت ليات الحوكمة الفعالة: آ (4
تكاليف   على  لتأثيرها  بوجود نظرا  المؤسسات  بين  العلاقة  تتميز  ما  فكثيرا  القيمة،  وخلق  التعاقد 

نتهازي لأحد الأطراف خاصة في تبادل المعارف ما قد يؤثر سلبا على سير هذه  خطر السلوك الإ
يقترح كل من   المشكلة  هذه  هذا   Dyer And Singh العملية، ولمعالجة  مثل  لتفادي  أسلوبين 

لأسلوب الأول على التعامل ضمن القنوات الرسمية من خلال العقود  النوع من السلوكيات، يعتمد ا 
الفعالة   الحوكمة  أدبيات  الجديد في  العامل  أما  لكل طرف،  الحقوق والواجبات  التي تبين  الموثقة 

عتماد على الطرق غير الرسمية من خلال الرقابة الذاتية  ثين فيتمثل في الإحليه الباإ لذي يميل  ا 
    .وسمعة العلامةوالثقة بين الطرفين 

 المطلب الثالث: المقاربات المبنية على المعرفة و الكفاءات

والعلاقاتإوك    الموارد  على  القائمة  المقاربة  لأفكار  المعرفة  ستمرار  على  القائمة  المقاربة   ساهمت 
النظر خاصة فيما  الكفاءات في تغيير النظرة التقليدية للمعرفة و الكفاءة، وأيضا تغيير الكثير من وجهات و 

 يتعلق بالنظرية التنافسية. 
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 الفرع الأول: المقاربة المبنية على المعرفة 

على      فقط  يعتمد  ل  المنظمات  نجاح  بأن  ترى  المعارف  على  المبنية  المقاربة  العقود  إ ففي  قتصاديات 
المنظمة   فالتي تحددها) حقوق الملكية، الحوافز( ولكن على  مخزون غير متجانس ومتدفق من المعار 

الإ قدرات  تنشئ  التي  الدمج  آليات  في  والبحث  المعرفة  لدمج  ذات  وجدت  الأسواق  في  المرنة  ستجابة 
التي   الموارد  من  أومجموعة  المعارف،  لمعالجة ودمج  المنظمة كمركز  تعتبر  هنا  ومن  الفائقة،  التنافسية 

 يرتكز جوهرها الأساسي على المعرفة. 

؛  ستخدامه من دون أن ينفذإ أنه من الممكن    قابل  للإهتلاك"، مما يعني  "مورد غير  هذه الأخيرة تعتبر   
وبامتلاكها من قبل المنظمة، تعتبر المعرفة كيان ديناميكي يمكنها أن تتغير وتزداد في قيمتها عند دمج  

النظرية   الناحية  يثبت من  ما  هذا  إليها،  الكفاإ عتبارها موردا  إ معلومات جديدة  مثل  مثلها  ءات  ستراتيجيا، 
 ورأس المال المادي. 

أن      كمورد  إ غير  المعرفة  ليعتبرإ عتبار  من   ستراتيجي  للمزيد  المنظمات  دفع  الذي  الوحيد  السبب 
نتج عنها  الإ إدارية  من ممارسات  الثمانيات  في فترة  أهمها ما ساد  أخرى  أسباب  توجد  بل  فيها  ستثمار، 

الممارسات   السلبية، من بين هذه  الحجم  من خلال  إ بعض الآثار  المنظمات  لإستراتجية تقليص  نتهاج 
النشاط قلب  على  والتركيز  التكاليف  تخفيض  في  رغبة  العاملين  ف؛  تسريح  في  ذلك  المنظمة تسبب  قدان 

سنوات مدار  على  العاملين  لدى  متراكمة  مهمة  وخبرات  عن  ،  لمعارف  للبحث  المنظمات  دفع  ما  هذا 
لإعادة   بها،  والحتفاظ  وتخزينها  العاملين   لدى  توجد  التي  المعرفة  لمتلاك  في إ أساليب  ستخدامها 

 المستقبل وهو ما يعرف  بإدارة المعرفة. 

، يعتبر خلق المعرفة جوهر الإستراتيجية ذاتها، وبالتالي ل تعتبر    Nonaka & Takeuchiوبالنسبة     
جتماعية معقدة، وإنما كنظم تعلم أو أيضا كمحفظة  للمعارف والكفاءات بدل من إ المنظمات فقط  كنظم  

أنشطة محفظة  ذاته  ،  كونها  حد  في  يعتبر  المعر إ وهذا  على  المبنية  المنظمات  لمفهوم  هامة    فة نطلاقة 
 إدارتها. ستراتيجي أكثر قيمة من المعلومات وظهرت الحاجة إلىإ كمورد  هتمام بالمعرفةزداد الإإوبالتالي 

ستجابة  للتطورات المتلاحقة في بيئة الأعمال؛ مما دفع المنظمة الحديثة  إ وكان  ظهور  إدارة المعرفة     
:أين  أهمها  متعددة  أسئلة  نفسها  على  تطرح  أن  ا   إلى  هذه  كل  من  المنظمة  تملك  تقع  ماذا  لتطورات؟ 
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المنظمة؟ ماذا ينبغي أن   التي ل تمتلكها  المعرفة  المعرفة؟ ما  الذي يملك هذه  المنظمة من معرفة؟ من 
 تمتلك المنظمة من معرفة؟  

 ,Drucker, 1993;Nonaka & Takeuchi, 1995;Spender, 1996)هذا ما يؤكده الباحثون     
1998;Sveiby,1994)  على ينبغي  و بأنه  المعرفة  إنتاج  على  التركيز  على  إ المديرين  والتعرف  قتنائها 

 1تحركاتها وعوائقها،  ومن ثم تطبيقها. 

للمنتجCowan&Forayوحسب    مماثلة  بترميزها  المعرفة  تصبح  المعرفة    ،   إدارة  تطورت  فقد  لذلك، 
 لمعالجة هذه القضايا :  

 التركيز على طرق تثمينه؛ ويجب  هتلاك،للإالمعرفة تعتبر موردا غير قابل   -
 يجب على المنظمة تحديد المعرفة، ترميزها، تبادلها وتصنيفها.  -

 الفرع الثاني: المقاربة المبنية على الكفاءات 

المحورية   G.hamelو  C.K prahaladيعتبر      الكفاءات  أوائل من وضعوا نظرية  تندرج  ،  من  حيث 
ا المقال  بعد  الموارد،  على  المبنية  المقاربة  مصطلحضمن  فيه  نشرا  سنة  competenciescoreلذي   ،

 التأكيد على أهمية الأصول المعنوية للمؤسسة.     ، حيث تم1990

هي مجموعة من المهارات الخارقة والأصول الملموسة وغير الملموسة  :  تعريف الكفاءات المحوريةأولا:  
في   تشكل  التي  المستوى  فائقة  والتكنولوجيات  الخاص  الطابع  لقدرات  ذات  وقاعدة  مهما  أساسا  مجملها 

 2المؤسسة على التنافس. 

التسيير إلى أن القدرة على التنافس تكون على أساس الفرص المستقبلية      تتطرق الكتابات الحديثة في 
إل  الوصول  إلى نجاح مؤسسة ما في  التي تؤدي  العوامل  أهم  السوق، من  للمؤسسة في  الحالية  ى  وليس 

 
داهينين،   11 عامر  التنظيمية،بن  الذاكرة  تطوير  في  المعرفة  إدارة  وعلوم   مساهمة  والتجارية  القتصادية  العلوم  كلية  دكتوراه،  مذكرة 

 .18-17، ص 2017-2016، -بسكرة-التسيير، جامعة محمد خيصر 
 .65-64لشهب الصادق، مرجع سابق، ص  2
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مل الكفاءات المحورية، وللوصول إلى هذه الأخيرة ينبغي معرفة أبعادها ومميزاتها الفرص مستقبلا هي عا
 1والتي تتمثل في ما يلي: 

 تتمثل في:   الأبعاد الثلاثة للكفاءة:ثانيا:  

يسمح   الدراية: (1 مرجعي   إطار  في  والمدمجة  والمهيكلة  النوعية  العوامل  من  مجموعة  هي 
 للمؤسسة بقيادة أنشطتها والعمل وفقه. 

الفنية:  (2 مسبقا   الدراية  المحددة  الأهداف  حسب  ملموسة   بصفة  التصرف  على  القدرة  تعني 
 . ومن منطلق تجريبي

تسمى كذلك بالدراية العقلانية، تشمل مجموع السلوكيات، المواقف والمميزات    الدراية الذاتية: (3
 الشخصية المرتبطة بالعاملين في المؤسسة. 

 هي:  مميزات الكفاءة:ثالثا: 

هدف: (1 تشغيل  ذات  يتم  معين،   حيث  نشاط  تنفيذ  أو  محدد  هدف  تحقيق  قصد  مختلفة  معارف 
 فالشخص يكون كفؤ إذا ما استطاع تأدية هذا النشاط بصفة كاملة.  

حيث أن كل العناصر المكونة لها تتعامل في ما بينها )درايات   صياغتها تتم بصورة ديناميكية:  (2
 . فنية, ذاتية وغيرها(

مجرد: (3 والوسائل    مفهوم  الممارسة  الأنشطة  هو  ملاحظته  يمكن  ما  بحيث  مرئية  غير  الكفاءة 
 المستعملة فيها ونتائجها. 

ما  مورد مكتسب: (4 لعمل  الأداء  كفؤ  يولد  الت،  الفرد ل  ذلك من خلال  يكتسب  دريب والخبرة إنما 
 .عبر الزمن

 

 

 

 

 
الكتاب الجامع  نظرية الموارد والتجديد في التحليل استراتيجي المنظمات، الكفاءات معامل لتحقيق الأداء،  موساوي زهية خالدي:   1

   .177، ص 2005مارس 9-8للمؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتميزوجكومات، كلية الحقوق والعلوم القتصادية، جامعة ورقلة، 
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 الإستراتجيات والنماذج التنافسية  لمبحث الثالث:ا

  فيه  جاء  الأولين:  قسم  إلى  قسمت  وقد  التنافسية  لستراتيجيات  تفصيلا   المبحث  هذا   في  جاء   
  الثاني  أما  لبورتر،   العامة  الستراتجيات  فيه   التقليدي وتناولنا   التنافسي   التمييز  منهج  وفق  ستراتيجياتالإ

  الدائم   والتحول  الحركة  إستراتيجية  إلى  فيها  التطرق   وتم  المعاصرة  التنافسية  الإستراتيجيات  فيه  فجاء
المكمل    التنافسية  وإستراتيجية  الأزرق   المحيط  وإستراتيجية النموذج  الأخير  وفي   لىإ القصوى، 

 ستراتيجية. ستراتيجيات العامة لبورتر نموذج الساعة الإ الإ

 Porter)الاستراتيجيات التنافسية التقليدية ) المطلب الأول:

المنظمات      بعض  تطبيق  إ تستند  التنافس،  إ لى  سباق  خوض  لغرض  معينة  مركز ستراتيجية  وبناء 
ستراتيجي متميز يضمن لها البقاء والنمو في بيئة منظمات الأعمال، وللحصول على ميزة تنافسية صعبة  إ 

هناك ثلاث   فان  ذلك  وبناء على  أكبر  وتحقيق عائد  يعود إ التقليد  أفضل حتى  أداء  لتحقيق  ستراتيجيات 
 بالنجاح للمنظمات وهذه الستراتيجيات هي: 

 قيادة التكلفة ستراتيجية إالفرع الأول: 

نتاج مقارنة مع منافسيها، بحيث تحقق تغيير جوهري  ستراتيجية على تكاليف مدخلات الإتبنى هذه الإ   
ستراتيجية قيادة إ جراءات الهادئة، حيث تتطلب  عتماد على بعض الإفي التكاليف الكلية لأي صناعة بالإ

وتسعى   الجودة  من  بمستوى  ما  صناعة  في  التكاليف  منخفضة  منتجات  المنظمة  تملك  بأن  لى  إ الكلفة 
ستخدام الأمثل للموارد المتاحة والستفادة من دارية والإخفض التكاليف عام، وأن تهتم بمراقبة التكاليف الإ

للمن يتسنى  حتى  البشرية  الموارد  تطوير  في  الخبرات  مقارنة  تراكم  منافسيها  من  أكبر  ربما  تحقيق  ظمة 
بمتوسط أسعار الصناعة وأن تبيع بأسعار أقل من متوسط أسعار الصناعة لتكسب حصة سوقية، وكلما  

الشركات التي    نخفاض كلما حققت ربحا عاليا وكثيرا منأصبحت الصناعة أكثر نضجا والأسعار في الإ
تراتيجية قيادة الكلفة، لبد أن تكون لديها المقدرة الداخلية من سإ تنجح في تعزيز الميزة التنافسية من خلال  

 1تي: خلال الآ

 
الطبعة العربية، دار الأيام    يزة التنافسية وفق منظور استراتيجيات التغيير التنظيمي،المعز الدين السويسي، نعمة عباس الخفاجي:   1

 .75، ص 2015للنشر و التوزيع، عمان، 
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 نتاج؛ ستثماره في الموجودات الخاصة بالإإ أن تكون لديها رأس مال كبير بحيث يمكن  -
 زمة لتصميم منتجات جديدة؛لاالمهارات ال  -
 توفر الخبرة في مجال هندسة التصنيع؛ -
 قنوات توزيع فعالة.  -

 1ستراتيجية من قبل المؤسسات يوفر لها مجموعة من المزايا : تبني هذه الإن إ    

المنافسين - أقوى  أمام  دفاعيا  حاجزا  تشكل  أنها  تكاليفهم إف  ،تعتبر  تخفيض  المنافسون  حاول  ذا 
بطريقة غير كفأة فسيكون ذلك على حساب الأرباح وبالتالي خروجهم من السوق أما في حالة ما 

رتفاع تكاليفهم إ البقاء على وضعهم الحالي فلن يتمكنوا من المنافسة بسبب  ذا فضل المنافسون  إ 
من  المطلوبة  الكمية  على  سلبا  ينعكس  الذي  الأسعار  مستوى  على  ينعكس  الذي  الأمر  النسبية 

 منتجاتهم؛
ذا كانت هناك ضغوط على المؤسسات مثلا من قبل جمعيات حماية المستهلك  إ أما في حالة ما   -

فلن تكون هناك أي ضغوطات ومطالب على المؤسسة كون تكاليفها منخفضة    لتخفيض الأسعار
 ستراتيجية يشكل حاجزا دفاعيا أمام القوة التفاوضية للمستهلكين؛ ن تبني هذه الإإوبالتالي ف

سترايتجية حاجزا قويا أمام هؤلء وترفع من تكلفة الدخول عندهم، فتحقيق  الحجم ن نجاح هذه الإإ  -
يتطلب   يسمح ست إ الكبير  لن  ضعيف  بحجم  النطلاق  أن  كما  كبيرة،  ومصاريف  ضخمة  ثمارات 

 للمؤسسة الجديدة بالصمود أمام أسعار القطاع؛ 
الإ - هذه  تعمل  أن  كما  يمكن  التي  البديلة  السلع  المؤسسة من خطر وجود  ستراتيجية على حماية 

المنتجات ل تحوز فقط على نفس خ فالتهديد يمكن في أن هذه  المنتج تنافس منتجاتها  صائص 
نما أيضا في قدرتها على المنافسة السعرية، أي على مستوى التكاليف وهو ما إ المراد تعويضه و 

 ستراتيجة. سيكون صعبا في مواجهة مؤسسة تعتمد على هذه الإ

 2: يستراتيجية مايليجابية متعددة، ومن مزايا هذه الإإ ستراتيجية قيادة التكلفة بعدة جوانب إ وتتميز  

 
مذكرة ماجستير ، منشورة ، كلية   مقاربة الموارد الداخلية والكفاءات كمدخل للميزة التنافسية في المؤسسة الجزائرية ،بوزايد وسيلة ، 1

 .34، ص  2012- 2011، 1العلوم القتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة سطيف  
 . 61-60بق، ص احذفاني أمير،مرجع س2
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أساس   - على  المنافسة  حيث  من  أفضل  موقع  في  تكون  أقل  بتكلفة  سلعا  تنتج  الذي  المؤسسة 
 السعر؛ 

على   - المساومة  يمكنهم  فلا  الأقوياء،  العملاء  ضد  بحصانة  تتمتع  أقل  بتكلفة  المنتجة  المؤسسة 
 خفض السعر؛ 

الم - يمكنهم  فلا  الأقوياء،  الموردين  من  مأمن  في  تكون  أقل  بتكلفة  المنتجة  على  المؤسسة  ساومة 
 خفض السعر؛ 

المؤسسة المنتجة بتكلفة أقل تكون في وضع تنافسي جيد، يسمح لها بخفض السعر ومقابلة أي   -
 حجم من المنافسين الجدد المحتمل دخولهم السوق؛

البديلة   - السعر كسلاح ضد السلع  المؤسسة المنتجة بتكلفة أقل لها امكانية استخدام تكلفة خفض 
 ارنة بمنافسيها. المتمعة بأسعر جذابة مق

 ستخدام قيادة التكلفة على مجموعة من المخاطر نذكر منها:إ ستراتيجية  إ كما تنطوي    

 ستثمارات والخبرات السابقة؛ التغير في التكنولوجيا والذي يهدد الإ -
ميزة   - والمنافسيين إ تحقق  للصناعة  الجدد  الداخلين  لدى  الخبرة  منحنى  وتحسن  التكلفة  نخفاض 

 الحاليين؛ 
 عدم القدرة على متطلبات السوق والمنتج نتيجة التركيز على خفض التكلفة؛  -
الإ - على  المؤسسة  قدرة  يحد  مما  التكاليف،  تضخم  مواجهة  على  القدرة  مستوى عدم  على  بقاء 

 لمواجهة المنافسين.    رتنافسي متميز للأسعا

ف    القول  تبني  إوخلاصة  قدإ ن  يعنى  التكلفة  قيادة  خدمات ستراتيجية  منتجات،  تقديم  على  المؤسسة  رة 
ذ  إ لمقارنة بالمنافسيين نتيجة للتكاليف المنخفضة، مما يسمح للمؤسسة بتحقيق بعض المزايا  ا بأسعار بيع  

الأسعار، مع منع دخول منافسيين جدد  المنافسيين نتيجة في حالة حروب  القدرة على مواجهة  لها  تتيح 
التكلفة هو السعر  تقليل مخاطر المنتجات الببكما تسمح   أكثر ما يرتبط بتخفيض  ديلة، وعلى اعتبار أن 

الإ هذه  نجاح  وأن  تنافسية  ميزة  تحقيق  وبالتالي  المنتجات  بتسويق  تسمح  ملاحقة  فهي  يتطلب  ستراتيجية 
 . عتبار للمخاطر المرتبطة بهاالأخذ بعين الإ مستمرة للتكلفة بهدف تقليصها كما يتطلب الأمر

 



تنافسية المؤسسة الخدمية الإطار المفاهيمي ل   ل:والفصل الأ  
 

35 
 

 ستراتيجية  التمايز  إالفرع الثاني: 

"إ تعرف      أنها:  على  التمييز  بخصائص  إ ستراتيجية  والتفرد  التمييز  عن  البحث  في  إستراتجية  ستثنائية 
لى تكوين صورة حسنة ومحببة لدى زبائنها وتتميز المؤسسة  إالصناعة، حيث تسعى المؤسسة من خلالها  

ستراتيجية  يدة، وتتزايد درجات نجاح هذه الإعلى منافسيها عندما يكون بمقدروها الحيازة على خصائص فر 
ما   حالة  في  تقليدها إ التمايز   للمنافسين  يمكن  ل  كفاءة  جوانب  و  بمهارات  تتمتع   المؤسسة  كانت  ذا 

 . 1بسهولة"

 2حتى تكون هذه الستراتيجية ناجحة يجب أن تكون مجموعة من الشروط :    

ستراتيجية التمايز يجب أن تحقق عنصر التفرد، الذي ل يعتمد فقط على عنصر التفرد، الذي ل إ  -
مدركة  قيمة  تقدم  أن  يجب  حيث  التمييز،  كان  مهما  منخفضة  أسعار  تقديم  على  فقط  يعتمد 

 ستخدام؛نخفاض من تكلفة الإستخدام، أو الإما في زيادة أداء الإ أ للعملاء تتجسد هذه القيمة  
 لتفرد يجب أن يكون مهم بالنسبة للجزء المستهدف من العملاء؛ عنصر ا -
 يجب على المؤسسات أن تقوم بحماية عنصر تمييز منتجاتها من التقليد من طرف المنافسيين.  -

 3ستراتيجية التمايز نذكر منها:إ من المزايا التي تتمتع بها     

 حصول المؤسسة على منتجات أفضل من منافسيها؛ -
 ر أعلى لتغطية التكلفة المضافة نتيجة التمييز؛ الحصول على سع -
 بتكارات جديدة.إ لى إ الوصول   -

 ستراتيجية:  ومن المخاطر التي يمكن أن تواجه هذه الإ   

 قد يصبح مبدأ ولء العميل للمنتج المتميز أساس قرراته في كثير من الأحيان؛  -
بقدرة   - يمس  وهوما  المنتجات،  تقليد  خطر  المؤسسة  تواجه  له  إ قد  وتصبح  للتمييز،  العميل  دراك 

 صورة متقاربة للمنتجات. 
 

 
 .149عزوز وافية، مرجع سابق، ص  1
 .147مؤيد سالم السعيد: مرجع سابق، ص 2
 . 144  ص بيروت،  الأعمال، الدار الجامعية،الميزة التنافسية في مجال  بيل مرسي  ليل: 3
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 ستراتيجية التركيز إ  الفرع الثالث:

الإ    هي  ثالث  للتنافس  العامة  الإإستراتيجيات  هذه  تختلف  التركيز،  عن  ستراتيجة  تماما  ستراتيجية 
السابقتين  الإ تستند  إ ستراتيجيتين  تنتجها إلذ  التي  فالمؤسسة  الصناعة،  ضمن  التنافسي  المجال  ى تضيق 

ختيار تجزئة أو مجموعة من التجزئات بدل من التعامل مع السوق كل، وعليه التركيز على خدمة  إتقوم ب
معين،   قطاع سوقي  أو  العملاء  معينة من  المؤسسات  إ فئة  الإ إذ تسعى  منلى  في    ستفادة  تنافسية  ميزة 

قطاع السوق المستهدف بواسطة تقديم منتجات ذات أسعار وتكلفة أقل من المنافسيين، أو منتجات متميزة 
خدمة العملاء أو كلاهما معا كنتيجة لذلك تتحقق الميزة التنافسية على    أو من حيث الجودة، المواصفات  

 مستويين:  

لدنى الناجمة عن تركيز النشاط بشكل يتحقق معه المستوى الأول يتعلق بتحقيق ميزة التكاليف ا  -
 لى أدنى حد ممكن؛إتدنية التكلفة عن طريق عوامل تطور التكلفة 

المستوى الثاني فيتعلق بتمميز المنتج ضمن الجزاء المستهدفة بشكل أفضل تستثمر فيه عوامل   -
 تفرد المنتجات بما يتناسب مع هذا التركيز. 

الألاهما يرتكزان على  ك     لزبائنها ما بين  المؤسسة  التي تخلقها  القيمة  المستهدفة من قبل فوارق  جزاء 
تلبية   التنافسية من خلال  الميزة  ستثنائية  إ حتياجات  إ المؤسسة وباقي أجزاء الصناعة، وتعمل على كسب 

 لمجموعة من الزبائن. 

الإ    هذه  على  تقوم  بإ سترايتجية  الكاملأعتقاد  السوق  خدمة  على  التركيز  ل  ن  المؤسسة  أن  بمعنى   ،
ذا  إ ستطاعها ذلك  إل أنه بإ تحقيق التمييز في الكلفة أو ميز المنتج في حالة خدمة السوق ككل    تستطيع  

ركزت على أهداف سوقية معينة مما يتمتع المؤسسة بحماية سوقية من القوى المنافسة مع ضرورة دراسة  
 ستراتيجية:  السوق المستهدف من مخاطر تطبيق هذه الإ

الإ - سوقية عدم  شرائح  خدمة  عدم  نتيجة  أرباح  تضييع  وبالتالي  الكبير  الحجم  وفرات  من  ستفادة 
 أكثر؛ 

المنافسين  إ مكانية  إ  - الأ إتجاه  على  يؤثر  مما  للمؤسسة  السوقي  القطاع  عدم  لى  مع  خاصة  رباح 
 بالكامل؛ وضوح الفرق بين منتجات المؤسسة ومنتجات المنافسين الذين يخدمون السوق 
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الإ - هذه  تطبيق  مخاطر  يخدمون من  الذين  المنافسين  بين  التكاليف  فرق  ضالة  أيضا  ستراتيجية 
 السوق ككل والمؤسسة التي تعمل على خدمة جزء من السوق. 

خذ فيه المؤسسات  أختيار السوق المستهدف بعناية تإ ستراتيجيات يتطلب ن هذا النوع من الإإمما سبق ف   
بع العوامل  من  الإجملة  التنافسية،  ين  القوى  قوة  مدى  كالربحية،  يرتبط  إ عتبار  ما  وغالبا  النمو  حتمالت 

المؤسسة بحيث تدرك هذه الأ المجابهة على مستوى  بحجم  لها  التي تتيح  الكافية  الموارد  تملك  أنها  خيرة 
الكبيرة  السوق ككل وعليه قد يتناسب المؤسسات الصغيرة والمتوسطة التي ل تستطيع منافسة المؤسسات  

في السوق وبالتالي تركز جهودها على خدمة قطاع معين يصعب على المؤسسات  العلاقة خدمته بكفاءة 
 ليها بسبب تواجد أسواق أكبر تتحقق لها مداخيل أكثر. إأو تتجاهله نظرا لصغره وعدم أهميته بالنسبة 

 المطلب الثاني: الإستراتيجيات المعاصرة 

إن عجز المؤسسات وضعف قدرتها على خلق مزايا تنافسية مستديمة في بيئة تتميز بالديناميكية وعدم    
 الإستقرار،  كان الحافز الذي دفع لظهور مجموعة الإستراتيجيات المعاصرة. 

 الفرع الأول: استراتجية الحركة والتحول الدائم 

التنا    للميزة  المفسر  النظري  الإطار  في  التغير  والكفاءات  إن  الموارد  على  يستند  أصبح  والذي  فسية 
وكذا   التنافسية  البيئة  في  الحاصل  التغير  ومع  المؤسسات،  في  والعلاقات  المعرفة  إلى  إضافة  المحورية 
الحركة   على  التي تركز  الإستراتيجيات  خلق مجموعة من  العوامل عملت على  هذه  المنافسة، كل  قواعد 

في الفضل  ويرجع  الدائم.  من  والتحول  كل  إلى  المصدر    (Prahald. C.k, Hamel.G)ذلك  بإعتباره 
 1الرئيسي لها، ويمكن التفصيل فيها على النحو التالي: 

جاءت إستراتيجية الحركة نتيجة "سلسلة من الأفعال الإستراتيجية الدينامكية التي تحدث بين المنافسين    
كمؤسسة )أ( التي تشن هجوم على قطاع المؤسسة )ب(، هذا الفعل سيدفع المؤسسة )ب( على شن هجوم 

الحركة بأنها ذات توجه  معاكس على قطاع المؤسسة )أ(، ومع ذلك ل يعني أن العتماد على إستراتيجية  
الجانبين وهذا من أجل   التنسيق بين  أو  ذات طابع دفاعي  الحركة يمكن أن تكون  هجومي فقط، بل أن 

 تحقيق تفوق عالي بالنسبة للمؤسسة. 
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وبغية تجنب المؤسسة مخاطر تطبيق إستراتيجية الحركة والتحول الدائم، يتوجب عليها توافر مجموعة    
 المتطلبات يمكن ذكرها فيما يلي:من 

المناسب،  - الوقت  في  السوقية  الفرص  بإستغلال  الأخير  هذا  سيسمح  أين  المستمر  البيئي  الرصد 
والتفوق  تجاوزها  بغية  وهذا  المنافسة  المؤسسات  وسلوكيات  تحركات  جميع  مواكبة  إلى   إضافة 

 عليها؛
 تعبئة جميع الموارد والكفاءات المتاحة لدى المؤسسة؛  -
والذي مش - إستراتيجي،  قصد  تحقيق  بغية  وتلك  الإستراتيجية  هذه  تنفيذ  على  الجميع  والتزام  اركة 

 يعبر على التوجه المستقبلي للمؤسسة. 

 الفرع الثاني: استراتيجية المحيط الأزرق: 

التنافسية، وكمحاولة      البيئة  التي حدثت في  للتغيرات  المحيط الأزرق كنتيجة حتمية  جاءت إستراتيجية 
والتفرد  من التميز  لتحقيق  تعزيز    المؤسسات  أجل  من  الإستراتيجية  هذه  اعتماد  إلى  لجأت  مثيلتها،  عن 

 موقعها التنافسي في السوق، إذن يمكن القول أن إستراتيجية المحيط الأزرق هي: 

في      تعمل  أي  الحالي،  الوقت  في  موجودة  الغير  الصناعات  على  الأزرق  المحيط  إستراتيجية  ترتكز 
السوق الغير مستغلة،    مساحة القول أنه يتم تحديدها من خلال مساحة  السوق الغير معروفة، أي يمكن 

 حيث تنافس المؤسسة من خلالها من خارج اللعبة؛ معناه تتوقف عن محاولة التغلب عن المنافسين.

ث تعتبر  بتكار القيمة حيإ وتعمل هذه الإستراتيجية على خلق الطلب وإتاحة فرص النمو للمؤسسات؛ و    
الأزرق  المحيط  إستراتيجية  في  الزاوية  حجر  الأخيرة  الحركة  ؛  هذه  على  الإستراتيجية  هذه  وترتكز 
الإجراءات والقرارات الإدارية التي تؤدي إلى    الإستراتيجية فهي مصدر الأداء المتميز، وهي تشمل مختلف 

 بتكار مساحات جديدة في السوق. إ تقدم الأعمال وكذا خلق و 

 1تراتيجية المحيط الأزرق تتمثل فيما يلي: أبعاد إس   

ينبغي على المؤسسة التي تبحث عن التفرد أن تتمتع بمنطق  : أولا: متابعة المؤسسات المماثلة أو البديلة
أكثر شمولية من خلال إمعان النظر ومتابعة عمل نظيراتها التي تنتج سلعا أو خدمات بديلة أو مشابهة،  
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؛  تؤدي الغرض ذاته الذي تقدمه منتجاتها كما في استخدام بعض البرمجيات لترتيب المصاريف الشخصية
شكال مختلفة يمكنها أن تؤدي الغرض ذاته، وعلى العكس فهناك سلع وخدمات تأخذ  فجميعها بدائل ذات أ 

 أشكال مختلفة ومتنوعة، ولكنها تخدم الغرض نفسه. 

الإستراتيجية: التكتلات  عبر  الانتقال  ضمن   ثانيا:  العاملة  منافساتها  بمتابعة  المؤسسات  بعض  تقوم 
التي تتبنى   أو تلك  ( تعمل Jaguar, BMW, Mercedesهة، منظمات)ستراتجيات متشابإ القطاع ذاته 

قتصادية على التفوق على بعضهم  في مجال صناعة السيارات الفخمة، في حين يركز منتجو السيارات الإ
عتبار أنهم ليسوا منافسين، وهي  إ هتماما لما ينتجه الآخرون على إ ضمن مجموعتهم الإستراتيجية، ول تعير  

( Toyota Lexusستغلته مؤسسة)إ المحيط الأزرق، وهو الأمر الذي  نظرة ضيقة يمكن تجاوزها لإيجاد  
( القمة  سيارات  تماثل  نوعية  بتقديم  قيامها  خلال  أقرب  Jaguar, BMW, Mercedesمن  بسعر    )

الفئة  كسيارات ) ستطاعت أن تستفيد من توجهات إف  (،Cadillac, Lincolinللسيارات الأدنى من هذه 
 الإستراتيجيتين وإيجاد محيط أزرق لها. كلتا 

المستهدفين: الزبائن  مجموعة  تحديد  إعادة  للزبون    ثالثا:  عام  تعريف  على  المؤسسات  معظم  تتفق 
من   الرغم  على  على  إ المستهدف  القدرة  ناحية  من  جميع  إ ختلافهم  فإن  عام  وبشكل  الشراء،  قرار  تخاذ 

محددة شريحة  تستهدف  ما  صناعة  مجال  في  التركيز    المؤسسات  الدوائية  الصناعات  ففي  الزبائن،  من 
في قرار الشراء وهم الأطباء، متجاهلة المنطق التقليدي في التركيز    يكون بشكل كبير على فئة المؤثرين 

على المستخدمين لمنتجاته، الأمر الذي أتاح للمؤسسة الألمانية المتخصصة في إنتاج الأنسولين المجال  
 زرق. الواسع لإيجاد المحيط الأ

المكملة: والخدمات  السلع  يتم    رابعا: متابعة  ما  المكملة  إ عادة  السلع والخدمات  في  القيم  كتشاف بعض 
ختيارهم لسلعة أو خدمة ما، وقد تكون فرصة النجاح  إ التي تعد  بمثابة الحل الذي يبحث عنه الزبائن عند  

 في الخدمة وليس في المنتج ذاته. 

الإ  في  النظر  إعادة  اخامسا:  للمنظمة:تجاه  والعاطفي  المؤسسات،    لوظيفي  بين  المنافسة  أوجه  تتباين 
فالبعض يركز على الكلفة وحساب المنفعة، في حين نجد أخرى تتنافس في مجال تحريك المشاعر وإغراء  
الرغم من ذلك فإن مواطن جذب معظم السلع نادرا ما يكون في جوهره واحد من  الزبون عاطفيا، وعلى 

في هو  بل  الإغراء    الإثنين،  على  تعتمد  التي  المؤسسات  بين  السائد  المنافسة  لأسلوب  نتيجة  الغالب 
العاطفي، وعندما تسعى  المؤسسات الأخرى  الجودة حين يزداد تركيز  التركيز على معيار  الوظيفي نحو 

 نتقال بين هذين النموذجين. المؤسسات إلى الإنفراد في السوق فإنها تمارس عملية الإ
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الزمن:سادسا:   في    منظور  الكبير  التغيير  حجم  يلاحظ  الزمن  بمرور  تحدث  التي  للتغيرات  المتتبع  إن 
نتشار الوعي البيئي وظهور الحركة العالمية لحماية البيئة، الأمر الذي  إ ستهلاك نتيجة  الرغبات وأنماط الإ

القيمة لدى  تجاه خلق سوق جديدة من خلال تحديد تأثير هذه التحولت في  إيمثل فرصة حقيقية ب تغيير 
 الزبائن وعلى أنشطة المؤسسة وأعمالها لتحديد مسار واضح لأعمالها مستقبلا. 

 الفرع الثالث: استراتيجية التنافسية القصوى: 

تميزت       والتي  السوق،  في  الحديثة  للتطورات  حتمية  كنتيجة  القصوى  التنافسية  إستراتيجية  جاءت 
الشرسة والعدوانية، حيث ترت المؤقتة  بالمنافسة  المزايا  كز هذه الإستراتيجية على محاولة خلق سلسلة من 

بالمؤسسة الطويل،  وذلك    التي تؤدي  المدى  الهيمنة على  إلى  عتمادا على تجديد مزاياها إ إلى وصولها 
 ستقرار المنافسين. إ التنافسية ومدى قدرتها على زعزعة 

المتفوقة فيإذن فتنطوي هذه الإستراتيجية على الصراع      المكانة  المؤسسة  لتحقيق  المجالت    المستمر 
التنافسية، ويعود ذلك إلى مدى قدرتها على إتقان فن التموضع الديناميكي بنفسها في المجالت التنافسية  

 الأربع التالية :السعر/الجودة، الوقت /المهارة، حواجز الدخول، والإمكانيات المالية. 

العداء والإ    المتصاعدة من  المستويات  المزايا  إن  وتدمير  التنافسية،  الأسواق  اليقين في  ضطراب وعدم 
القصوى، حيث تقوم هذه الأخيرة على سبع دعائم   التنافسية  للمنافسين هو ما يميز إستراتيجية  التنافسية 

يلي: فيما  ذكرها  الإسترا   يمكن  التوقع  المصلحة)العملاء...(،  أصحاب  في  رضا  السرعة  تعزيز  تيجي، 
الأفعال، القدرة على المفاجـأة، تغيير قواعد المنافسة، تقديم الإشارات التي تؤثر على التفاعلات المستقبلية  

 عند المنافسين، التوجهات الإستراتيجية المتسلسلة في آن واحد. 

 يسية: والجدول التالي يوضح  كل من الدعائم السبعة وموائمتها مع عوامل النجاح الرئ
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 الدعائم السبعة وموائمتها مع عوامل النجاح الرئيسية: (: 01الجدول رقم )

 الدعائم السبعة  عوامل النجاح الرئيسية المجالات التنافسية

 فهم احتياجات الزبائن  - السعر/الجودة
 خفض التكاليف -

 رضا أصحاب المصلحة  -
 تعزيز السرعة في الأفعال. -

 تتغلغل بسرعة في السوق - الوقت/المهارة
 بناء مهارات وابتكارات جديدة-

 تعزيز السرعة في الأفعال  -
 القدرة على المفاجأة  -
 التوقع الإستراتيجي -

 حواجز الدخول 
 الردع  -
 العدوان-

تقديم الإشارات التي تؤثر على  -
المستقبلية عند   التفاعلات
 المنافسين 

الإستراتيجية  التوجهات -
 المتسلسلة في آن واحد.

 استخدام القوة  - الإمكانيات المالية 
 تدمير وتعطيل المنافسين. -

 تغيير قواعد المنافسة - 
التوجهات الإستراتيجية   -

 المتسلسلة في آن واحد.
  ، 2015-2014،  3جامعة الجزائر  الخدمية،نظام المعلومات ودوره في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة  أسماء،    بلهتهات  المصدر:

 .71ص 

 :  1ويمكن التفصيل في عوامل النجاح على النحو التالي    

ساهمت كل من الدعامتين الأولى والثانية في وضع رؤية حول خلق    أولا: رؤية عامة حول الاضطراب: 
ا، فرضا أصحاب المصلحة  ضطراب في البيئة التنافسية وتحديد مصادر المزايا التنافسية و سبل تحقيقهالإ

)المؤشر الأول(هو مفتاح الفوز في كل التفاعلات الإستراتيجية الديناميكية، فعملية تطوير مزايا جديدة أو  
العملاء إرضاء  كيفية  فهم  مع  تبدأ  المنافسين  من  الإستراتيجي،  ؛  زعزعتها  التوقع  (هو  الثاني  و)المؤشر 

للتنبؤ الجديدة  المعرفة  طلب  على  ينطوي  خلق    الذي  في  يساعد  فهو  مستقبلا،  الزبائن  يريده  الذي  ما 
 تنبوءات تساهم في فتح نوافذ جديدة من الفرص.

تحتاج المؤسسات لأكثر من رؤية للمستقبل، فهم بحاجة إلى القدرات التنظيمية    ثانيا: قدرات الاضطراب:
المتمثلة في   التاليتين  الداعمتين  البعيد،  المستقبل  القادمة في  الرؤية  الرؤية، والقدرة على خلق  لتنفيذ هذه 
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ات من الستفادة  فمع السرعة تتمكن المؤسس؛  قدرات السرعة والمفاجأة لها أهمية بالغة في تنفيذ هذه الرؤية
خدمة   على  المؤسسة  قدرة  تعزز  فالسرعة  المنافسين،  قبل  من  المرتدة  للهجمات  والستجابة  الفرص  من 

 العملاء، واختيار توقيت دخول السوق، سواءا كان ذلك  كأول متحرك أو كأحد التابعين.  

لبناء وضع    المنافسين،  مفاجأة  على  المؤسسة  قدرة  فيعزز  المفاجأة  يتمكن   أما عنصر  أن  قبل  متفوق 
تحقيق   من  تتمكن  المؤسسة  لأن  منظمين  وإبداع  مرونة  ذلك  ويتطلب  مضاد،  هجوم  شن  من  المنافس 

 المفاجأة الحقيقية فقط عندما تكون تحركاتها غير متوقعة كليا. 

  ضطراب البيئة التنافسية، ولها القدرة على إللمؤسسة رؤية خاصة لكيفية خلق    ثالثا: تكتيكات الاضطراب:
ب بذلك  فعاليةإالقيام  تعزز  التي  المختلفة  التكتيكات  بين  تختار  أن  يجب  حيث  الضطراب،    ستمرار، 

التغيير   الإشارات،  الديناميكية:  البيئة  المضاد في  للهجوم  الفعالة  التكتيكات  المتبقية هي  الثلاثة  العناصر 
 في قواعد المنافسة، التوجهات الإستراتيجية المتتابعة والمتزامنة. 

للمؤسسة      يمكن  في إ حيث  منافسيها  تحركات  لمتابعة  السوق  على  للهيمنة  اللفظية  الإشارات  ستخدام 
تصميم  وإعادة  خططهم  في  التفكير  إعادة  إلى  المنافسين  الكثيرة  الإعلانات  تجبر  ما  فغالبا  المستقبل، 

 وتستخدم التكتيكين المتبقين لمفاجأة وإرباك المنافسين.  منتجاتها،

 ث: نموذج الساعة الاستراتيجيةالمطلب الثال

لذا جاء  إ     لشركة ما مقارنة بعروض،  التنافسي  الموقع  لتحليل  الإستراتيجية نموذجا يستخدم  الساعة  ن 
لنموذج    المنافسيين، وصاحبا هذا النموذج هما  بورتر للمجال    ( Faulkner and Bowman)موازيا 

القيمة   و  السعر  يحدها  رباعيات  أربع  في  إستراتيجيات  ثماني  الإستراتيجية  الساعة  وتمثل  التنافسي، 
 المضافة المدركة ، والشكل النجمي الناتج يذكر بوجه الساعة، لذا سميت بهذا السم. 
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 ستراتيجية نموذج الساعة الإ(:  05الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   43بشير العلاق ، قحطان العبدلي ، استراتيجيات التسويق ، بدون طبعة ، دار زهران للنشر والتوزيع ، عمان ، ص  المصدر :

 1( 2،1ستراتيجيات السعر)إالفرع الأول: 

يشير      الأول  من  إالخيار  ولتركيز على جزء محدد  قليلة  قيمة مضافة  السعر مع تحققيق  لى تخفيض 
من   بالرغم  الإإ السوق  هذه  الخدمات،  أو  المنتجات  نوعية  في  نخفاض  منافسة  عن  تبحث  ل  ستراتيجية 

، دحتياجات جزء محدد من السوق يتميز بوجود نمو متزايد لذوي الدخل المحدو إ نما تحاول تلبية  إ السوق و 

 
 . 88-87، ص 2021الجامعة الفتراضية السورية، سوريا،  الإدارة الاستراتيجية مفاهيم وأساسيات،مجد صقور، 1
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هو   الثاني  متقدمةإ الخيار  ميزة  البحث عن  الآ  ستراتيجية  المنافسيين  ذلك من خلال تخفيض  على  خرين 
 المحافظة على نوعية المنتجات أو الخدمات المقدمة. السعر مع

 4ستراتيجيات التمييز إالفرع الثاني: 

المنإ     خدمات  أو  للمنتجات  مدركة  مضافة  قيمة  تقدم  العامة  التمييز  منتجات ستراتيجية  من  أكبر  ظمة 
المنافسيين أو أكثر من أسعار منتجاتهم وخدماتهم، الهدف من هذه   المنافسيين أو منتجات بنفس أسعار 

تقديم الإ خلال  من  وذلك  المبيعات  من  أكبر  حجم  وبالتالي  أكبر  سوقية  حصة  تحقيق  هو  ستراتيجية 
المنتجيين الآإ قياسا  منتجات أو خدمات أفضل نوعية بنفس السعر أو بأسعار غيرر عالية   خرين في لى 

 السوق. 

    3ستراتيجية الهجمية أو المختلطة الفرع الثالث: الإ

على      المحافظة  الوقت  نفس  وفي  للمستهلك  مضافة  قيمة  تقديم  الممكن  هذا إ من  الأسعار،  نخفاض 
ستراتيجية معظم الشركات اليابانية لسنين طويلة حيث جمعت هذه الشركات ما بين القدرة  الخيار يمثل الإ

فهم   المستهلك و إ على  الوقت  إ حتياجات  نفس  المنخفضة، ولذلك تسمح إ شباعها وفي  التكلفة  ميزة  متلاك 
 العالم.بتقديم منتجات عالية النوعية بأسعار منخفضة في أسواق مختلفة ومتباعدة في كل أنحاء  

 5ستراتيجية التمييز المركز إالفرع الرابع:  

سترايتجية تستطيع المنظمة المنافسة في السوق أن تقدم منتجات أو خدمات ذات قيمة  بتطبيق هذه الإ   
ستراتيجية يعنى أن منظمة الأعمال تتنافس في  بسعر عال، أن تطبيق هذه الإ  عالية للمستهلك أو العميل

 جزء محدد من السوق.

 ( 8، 7،  5ستراتيجيات الفاشلة )لفرع الخامس: الإا

يفترض زيادة في السعرمن دون    (6)لى الفشل النهائي، خيار رقم  إ هذه الخيارات تؤدي بصورة محتمة     
حتكار وهذا أن يدرك المستهلك وجود زيادة موافقة في قيمة المنتج، لذلك ما لم تكن المنظمة في وضع الإ 

يعني تقليل القيمة    ( 8)لى الفشل، الخيار رقم  إ ستراتيجية تؤدي بالمنظمة  الإ  ن هذهإممن غير المحتمل، ف
ستراتيجية هي نموذج السوق المنتج  عة الإاخلاصة القول أن الس؛  وفي نفس الوقت المحافظة على السعر

 ستراتيجية للمنظمة. ختيار الإإ لعملية 
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 خلاصة الفصل الأول: 

المؤسسة عن مافسيها، معتمدة في ذلك      الذي من خلاله تتميز  المؤسسة الإطار  التنافسية في  تشكل 
على مجموعة من العناصر التي تخلق وتضمن لمؤسسة صفة اختلاف على المنافسين، تتضمن التنافسية  

الترك استراتيجية  السيطرة،  استرتيجية  التميز،  استراتيجية  هي:  أساسية  استراتيجيات  هذه ثلاث  يز 
مكانتها   على  وتحافظ  تنافسي  موقع  تحقيق  شأنها،  من  المؤسسة  تتبعها  التي  الثلاث  الستراتيجيات 

 التنافسية.  
 



 

 

 أثر وأهمية الفصل الثاني: 

التسويق الإبتكاري في دعم 

 تنافسية المؤسسة الخدمية 
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 التسويق الإبتكاري في دعم تنافسية المؤسسةالخدمية : أثر وأهمية الفصل الثاني

 تمهيد:

بكفاءة     المستهلكين  ورغبات  حاجات  وتلبية  تحديد  على  المؤسسة  تتبعها  التي  الإستراتيجيات  تبني 
أهمية   تدرك  المؤسسات  بدأت  المنافسة  بإشتداد  أنه  إلا  أهدافها وفعالية،  أجل تحقيق  الإبتكار وقيمته من 

المؤسسة، نشاطات  بجل  وإرتباطه  التسويق  لأهمية  مفتاحا  ونظرا  يعد  التسويق  مجال  في  الإبتكار  فإن 
إذا يتطلب قيامها بإستمرار بالبحث عن تطوير منتجاتها بما يحقق أقصى حد لإشباع حاجات   لنجاحها 

بعيدة عن التقليد والتكرار لذا يعتبر الإبتكار التسويقي من أهم  المستهلكين من خلال القيام بعمليات جديدة  
 المفاهيم الحديثة التي أصبحت ركيزة تعتمد عليها المؤسسات . 

الإنجازات      تحقيق  إلى  التسارع  وكذا  المعاصرة،  الأعمال  لبيئة  الثابتة  الصفة  فإن  الأساس  هذا  على 
الإقتصادي   النشاط  ميادين  مختلف  في  إحتلال  التكنولوجية  إلى  السعى  المؤسسات  على  فرض  كله  هذا 

ميزة  خلق  من  تساعدها  التي  والإمكانيات  القوة  نقاط  توظيف  خلال  من  وهذا  السوق  في  متميز  موقع 
تنافسية تستطيع أن تنافس بها القوى الموجودة في السوق، غير أن هذه الميزة قد تتلاشى ويمكن أن يتم 

وعليه فالمؤسسة التي لديها ميزة تنافسية أصبحت لا تسعى   لمنافسين،تقليدها وهي التفوق عليها من قبل ا 
 وإنما لجعلها مستمرة أكبر وقت ممكن من خلال تطويرها.  فقط إلى الحفاظ عليها،

 وتفصيلا لما ذُكِرَ أعلاه إرتأينا تقديم  هذا الفصل في المباحث التالية:    

 النظرية للإبتكار التسويقي ؛ الأسس المبحث الأول :             

 : تأثير الإبتكار التسويقي على الميزة التنافسية ؛   المبحث الثاني            

  : أهمية الإبتكار التسويقي في دعم القدرة التنافسية .  المبحث الثالث             
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 المبحث الأول: الأسس النظرية للابتكار التسويقي

ستراتيجية للإبتكار تمكنها من تحقيق ميزة تنافسية أمرا مهما من أجل بقاء  يعد دور المؤسسات لرؤية إ    
 Innovate or وإستمرارالمؤسسة،  بل قد أصبح من الأقوال المأثورة هذه الأيام إما الإبتكار أو الإندثار،  

Ivaporate   . 

 المطلب الأول: مفهوم الإبتكار التسويقي 

كاديميين و الممارسين في مجال التسويق لما له من تأثير بالغ  حضي الإبتكار التسويقي بإهتمام الأ    
في تحقيق التميز للمؤسسة في ميدان التسويق، ومن ثم الرفع من أداء المؤسسة ككل، ففي ظل هذا الزحم  
التسويق من  في  التميز  كان لابد من  متنوعة  بيئية  المنافسة وضغوط  المؤسسة من عوامل  الذي تشهده 

 خلال الإبتكار. 

 الفرع الأول: تعريف الابتكار التسويقي  

وظائف      في  المستمر  التجديد  أو  بجديد  الإتيان  يشمل  فهو  واسع،  مفهوم  الإبتكاري  التسويق  إن 
 ونشاطات التسويق المتعددة، ويعرف على أنه: 

يعرفه نعيم حافظ أبو جمعة: "وضع الأفكار الجديدة وغير التقليدية موضع التطبيق الفعلي والممارسة     
فالتسويق الابتكاري بذلك لا يتوقف عند حد إيجاد وتوليد الأفكار الجديدة بل يتعداها إلى وضع  1التسويقية" 

 هذه الأفكار محل التطبيق التسويقي. 

   ( له  المنتج، HrázdilováBočkováينظر  من  المبيعات  لدعم  جديدة  طرق  إدخال   ": أنه  على   )
أساس   حاليا  يمثل  فالإبتكار  والخدمات،  للسلع  والترويج  الإعلان،  التغليف،  مجالات  في  والتحسين 

 2الإستراتيجيات التنافسية، والعديد من المنتجات بشكل مناسب والموجهة لمجموعة الزبائن المستهدفة" 

 3فه كوتلر كذلك بأنه: "التسويق الذي يتخيل ويعمل على إيجاد حلول لم يفكر فيها المستهلك أو يحلم".وعر 

  
 .   04، ص   2003، الطبعة الأولى ، مطبعة مصر ، القاهرة ،   التسويق الإبتكارينعيم حافظ أبو جمعة :  1
، مذكرة دكتوراه )غير منشورة (، كلية العلوم الإقتصادية التجارية وعلوم  أثر الإبتكار التسويقي على القيمة المدركة للزبونأمال شتراوي : 2

 . 90،ص 2018التسيير، جامعة غرداية،
مذكرة دكتوراه )غير منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية  في تحسين جودة الخدمات الفندقية،  الابتكار التسويقي ودورههناء رمضاني: 3

 . 19، ص 2021، -تبسة-و العلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة العربي التبسي 
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    الفرع الثاني: أهمية الابتكار التسويقي

يوجد خلاف يذكر حول أهمية التسويق الإبتكاري، سواء بالنسبة للمؤسسة التي تطبقه، أو بالنسبة    لا    
 1: ه، أو المجتمع على العموم والتي تتمثل في للعملاء الذين يستفيدون من

للم     بالنسبة  أهميته  تطبقه،  سسات:  ؤأولا:  التي  للمؤسسة  تنافسية  ميزة  الإبتكاري  التسويق  يحقق 
العديد من النتائج الإيجابية   وبإستمرار إستخدامه فإنه يعمل على استدامتها وينتج عن تحقيق هذه الميزة 
السوقية والمحافظة عليها، وزيادة مبيعاتها وأرباحها، وإمكانية وصولها  للمؤسسة تتمثل في زيادة حصتها 

مرك السوق  إلى  في  القيادة  العملاء  Market Leader ز  على  المحافظة  مع  جدد  عملاء  وكسب   ،
الحاليين، وبطبيعة الحال، كلما تمكن التسويق الإبتكاري من إيجاد ميزة تنافسية والحفاظ عليها أطول وقت  

سية وإنما في ممكن، ثم الحصول على الفوائد المرجوة منه لفترة أطول، فالعبرة ليست في إيجاد ميزة تناف
 .الحفاظ عليها أطول وقت ممكن

للعملاء  بالنسبة  أهميته  : يمكن أن يحقق التسويق الإبتكاري العديد من الفوائد للعميل سواء كان ثانيا: 
أفضل،   بشكل  الحالية  الحاجات  أوإشباع  مسبعة،  تكن  لم  حاجات  إشباع  أهمها  من   ، مؤسسة  أو  فردا 

 لومات أكثر  التوفير في النفقات، الحصول على مع

للمجتمع: بالنسبة  تنعكس الفوائد التي تتحقق للمؤسسات والعملاء على المجتمع ككل، من    ثالثا:أهميته 
خاصة إذا كان يطبق في مجال التسويق   –خلال مساهمته في رفع مستوى المعيشة، وزيادة الناتج القومي 

وق الدولية، وتوفير العملة الإجنبية التي  الأمر الذي يساعد الدولة على مواجهة المنافسة في الس  –الدولي  
 تحتاج إليها الدول النامية بشكل خاص. 

 الفرع الثالث: خصائص الابتكار التسويقي

 2تتجسد خصائص الإبتكار التسويقي في الآتي:       

  
 . 28-27نعيم حافظ أبو جمعة : مرجع سابق ، ص   1
 . 23-22هناء رمضاني: مرجع سابق ، ص 2
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التميز:   يمثل  الابتكار  الأخرين  أولا:  عن  مختلف  هو  بما  الإتيان  على  التسويقي  الإبتكار  يعمل 
أو غير المنافسين، فهو بما ينشئ شريحة سوقية من خلال الاستجابة المنفردة لحاجات هذه المنافسين 

 الشريحة السوقية. 

الجدة:  يمثل  الابتكار  التسويقي بالجديد كليا أو جزئيا في مقابل الحالة القائمة    ثانيا:  يأتي الإبتكار 
)العملية الحالية أو المنتج الحالي( التي تمثل القديم أو ما هو سابق عن الإبتكار، والإبتكار التسويقي  

 يمثل مصدر التجدد من أجل المحافظة على حصة المؤسسة السوقية وتطويرها. 

يتجسد ذلك من خلال وضع أشياء معروفة وقديمة في توليفة  التوليفة الجديدة:  ثالثا: الإبتكار يمثل  
جديدة في نفس المجال أو نقلها إلى مجال آخر لم تستخدم فيه من قبل، وهو ما يمثل حقيقة إعادة 
الابتكار من خلال توليفة الأشياء السابقة أو توليفة القديم مع الجديد وهو بمثابة إكتشاف المجالات 

 الجديدة.

تميز هذه الخاصية صاحب الإبتكار بأنه الأول  رابعا: الإبتكارهو أن تكون القائم الأول في الحركة:  
السبق في الإبتكار، أي أن يكون  إلى  السوق وهذه هي سمة  إلى المنتج،  في التوصل إلى الفكرة، 

 صاحب الإبتكار أسرع منمنافسيه في التوصل إلى ماهو جديد أو محسن.

الإبتكارهو الفرص:  خامسا:  إكتشاف  إنتهاز    القدرةعلى  في  الإبتكار  قدرة  الخاصية  هذه   تجسد 
المنتج   قدارت  لإكتشاف  خلاقة  ورؤية  والتوقعات  للحاجات  جديدة  قراءة  على  يستند  والذي  الفرص، 

 الجديد في خلق طلب فعال. 

 الفرع الرابع: مراحل الابتكار التسويقي 

يق على أنه عملية وليس تصرف أوعمل، ويترتب عن يجب أن ينظر إلى الإبتكار في مجال التسو   
ويعرف   آخر  مجال   إبتكارفي  عملية  أي  مثل  مثله  بمراحل  يمر  التسويقي  الابتكار  أن  النظرة  هذه 
الإبتكارعادة على أنه عملية ذات مراحل مختلفة يبدأ مع خلق الفكرة ثم تنفيذها وتطبيقها ثم الانتشار،  

ه أن عدد  عليه هو  نركز  أن  يجب  سبيل  وما  فعلى  الإبتكار،  مجال  على حسب  يتفاوت  المراحل  ذه 
المثال نجد أن مراحل الإبتكار المنتجات تختلف عن مراحل   إبتكار طريقة تسعير جديدة أو إعلان،  
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إلى   هنا  سنتطرق  ولذا  الإبتكارالتسويقي  مجالات  مختلف  بين  مشتركة  مراحل  هناك  فإن  وبالتالي 
 ي، وأهم مراحل الابتكار التسويقي هي: المراحل الأساسية  للإبتكارالتسويق

ة  وعليه فإن المرحلة الأولى في عملية الإبتكار  رأ بفكد كل إبتكار يبالأفكار الإبتكارية:    دليوأولا : ت
البحو التس هي  الجدي  نع  ثيقي  هدالأفكار  وتهدف  قذة،  أكبر  إيجاد  إلى  المرحلة  مده  ممكن    ن ر 

% من مصادر 50مصادر مختلفة وبصفة عامة فإن السوق يشكل    نوط ومرد أو شوون قيدالأفكارب
وردود أفعال المستهلكين و المنافسين،   قيوخلال بحوث التس  نم  قيوالأفكارللإبتكارات في مجال التس

  ر يطووالت  ث% الباقية للأفكار من خلال المتابعة العملية والبح50نوإرادة المسيري  ثبينما يشكل البح
 1الأفكار.  دليوقتطرو

 2ق: طره ال ذه نالأفكارالإبتكارية وم دلي ويقة يمكن الإستعانة بها لت طر نمروهناك أكث

الذھني:   (1 سنة    Alex Osborneقدم  العصف  مرة  الذھني لأول  العصف  ،  1953أسلوب 
المؤسسات للتعامل   الحين وهو يستخدم بشكل واسع الإنتشار في أنواع عديدة من  ومن ذلك 

تواج التي  المشكلات  إحدى ھھمع مختلف  بأن  تقول  مبني على ملاحظة  الأسلوب  ا،  وھذا 
ھي المؤسسات  في  الإبداعية  الأفكار  نشأة  دون   تقف  التي  الرئيسية  من    العقبات  الخشية 

الفكرة السخرية من جانب الزملاء أو الرؤساء( وبسبب ھذا   ھالتقييم )أي الخوف من أن تواج
 ا. ھالأمرنجد أن الكثيرمن الأفكار الجديدة تظل حبيسة العقول ولايتم الإفصاح عن

دف العصف الذھني إلى إماطة ھذه العقبة جانبا إذ يتم إرجاء التقييم أو النقد لأي فكرة  ھوي
فيما  لاإلى ويتم  الجماعي،  التفكير  على  تعتمد  الأفكار،حيث  توليد  جلسة  تشجيع  ھبعد  ا 

الغرض ھالتي تجتمع ل -أعضاء المجموعة   على تقديم أفكار وذلك بدون وضع أي قيد   -ذا 
التعليق عليھعلي ل ھا وبدون  أو إعطاء قيمة معينة  التعليق عليها من أحد، و  ھا،  ا،  وبدون 

 هارة رئيس الجلسة في إدارتها. يتوقف نجاح هذه الطريقة على م
الأفكار:  (2 شبي 1مختبرتوليف  الأسلوب  ھذا  إشتراك    ھ يعد  من حيث  الذھني  العصف  بأسلوب 

( من  جماعة  تكوين  يتم  حيث  الجديدة،  الأفكار  توليد  في  رئيس  5-7الأعضاء  مع  أفراد   )

  
، مذكرة ماجستير )غير منشورة (، كلية العلوم الإقتصادية  الإبتكار التسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسةمحمد سليماني:  1

 .   59، ص  2007وعلوم التسيير، جامعة المسيلة، 
 . 47-46، ص   1999، الطبعة الأولى، دار ابن حزم،  طريقة لتوليد الأفكار الإبداعية30علي الحمادي :  2
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خبيرا  ومشاركا في المشكلة ولابد أن يتميز ھؤلاء الأفراد بالدافعية والقدرة   ھالجلسة يتميز بكون
يت الذي  الذھني  العصف  فيالإيحائية  والمثابرة، والإھتمام وبخلاف  المشكلة عند    ھم  طرح 

الأفكار والحلول حول  ثم تطلب  أولا  الجلسة  يتمثل في جعل  ھبداية  الأسلوب  فإن جوھرھذا  ا، 
الشيء الغريب مألوفا وجعل المألوف غريبا حيث يمكن التعرف على المشكلة والتي يجب أن  

حديدھا  ا، ومن ثم تھا والوقوف على الأجزاء التي تشمل ھتتخذ  طابعا مألوفا من خلال تحليل 
 ا تسيير ھذا الأسلوب: ھتحديدا دقيقا وھناك ثلاث نقاط يمكن منخلال 

المباشر: (أ إكتشاف مدى التشاب  التناظر  بين شيء وأشياء أخرى مألوفة بالنسبة    ھ أي 
 لك. 

ذات  التناظرالشخصي: ( ب المشكلة  أنت  التظاھربأنك  ستفكرفي  ھأي  كيف  لإكتشاف  ا 
 الحلول.  

الرمزي: ( ج مختصر   التناظر  تغيرات  وضع  ورؤية  أي  حرية،  يعطي  حيث  للمشكلة،  ة 
 أكبر.  

التركيز:  (3 تهدف إلى إستخلاص توصيات تتصف ببعد النظر من خلال التفاعلات   2جماعات 
  10إلى    07التي يمكن أن تتم بين أعضاء هذه الجماعة، وعادة ماتتكون هذه الجماعات من  

أفكار متميزة جدا أشخاص، وتستطيع جماعات التركيزالمكونة من المستهلكين/ الزبائن ت  وليد 
 لمنتجات جديدة يمكن تقديمها إلى السوق. 

الست:  (4 التفكير  قبعات  أكثر  طريقة  من  لأن  الأدوار  تحدد  أنها  الطريقة  لهذه  الأولى  القيمة 
معوقات توليد الأفكار هي الدفاع عن الأنا، أما القيمة الثانية لها في توجيه الإنتباه إلى ستة  

القيمة أما  مختلفة،  طريقة    مظاهر  إلى  الست  القبعات  رمزية  تتيح  إذ  الملائمة  فهي  الثالثة 
 ملائمة لسؤال الآخرين. 

كما أن هذه الطريقة موجهة إلى الرأسمال البشري، لأنه هو المورد الأساسي في التفكير، وتهدف 
التي يحملها الأفراد داخل   إلى نوعية الأفكار  التعرف من خلال مدلول الألوان  إلى  الطريقة  هذه 

 المؤسسة، ويمثل مدلول ألوان القبعات مايلي: 
 موضوعية، محايدة، تركز فقط على الحقائق الموضوعية والأرقام.  القبعة البيضاء: (أ

 
، ] ترجمة : محمود حسين حسني [، دار  إدارة أنشطة الإبتكار والتعبير )دليل انتقادي للمؤسسات (جل كينج ، نيل أندوسون : ني 1

 .   65، ص  2004المريخ للنشر، الرياض، 
 .  28-27علي حمادي : مرجع سابق، ص   2
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الحمراء:  ( ب تمثل    القبعة  الحمراء  والقبعة  والعواطف،  والغيظ  للغضب  يرمز  الأحمر  اللون 
 وجهة النظر العاطفية. 

اللون الأسود يوحي بالحزن والسلبية، والقبعة السوداء تركز على النواحي   القبعة السوداء: ( ج
 السلبية. 

الصفراء: (د والأمل    القبعة  للتفاؤل  رمز  الصفراء  والقبعة  إيجابي  مشرق،  الأصفر  اللون 
 والتغيير الإيجابي. 

الخضراء:  (ه والقبعة    القبعة  والخصوبة  والنمو  الكثير  العشب  على  يدل  الأخضر  اللون 
 الخضراء رمز للإبداع والأفكار الجديدة.

الزرقاء: (و فالل   القبعة  التفكير،  لعملية  المنظم  التحكم  الفاتح هو  تلعب دورا في  الأزرق  ون 
 لون السماء. 

الذهنية:   (5 بطريقة  الخريطة  ما  موضوع  حول  الأفكار  وضع  على  تساعد  تقنية  أو  أداة  هي 
 متسلسلة ومنظمة تحاكي عمل الدماغ البشري، فمن فوائد الخريطة الذهنية مايلي: 

الوصول؟   - إعطاء صورة شاملة عن الموضوع، حيث يتم تحديد الموقع، إلى أين يتم 
 الهدف؟ من أين نقطة البداية؟ ماهي العوائق؛ ماهو

 تنظيم المعلومات وتسلسلها بطريقة سهلة ومختصرة؛ -
 فهم وإدراك الروابط والعلاقات؛  -
 وضع كل مايدور في الذهن من أفكار في ورقة واحدة. -

لة بعد جمع أكبر عدد ممكن من الأفكار في المرحلة السابقة تأتي مرح1: ثانيا: غربلة وتصفية الأفكار
الإمكانيات  مع  متعارضة  تكون  التي  أو  أهمية  الأقل  لإستبعاد  الأفكار  تصفية  يجب  حيث  الغربلة، 

: الجدوى التقنية، الجدوى التسويقية،   (Djitli, 1990)المتاحة وينبغي دراسة ثلاثة جوانب في الأفكار  
 الجدوى المالية. 

  
مجلة الشمائر الاقتصادية   أرباح المؤسسات الخدماتية، التسويق الابتكاري و دوره في تعظيم موزاوي عائشة، موزاوي عبد القادر: 1

 .  617-616، ص 2020(، ديسمبر 02)مجلة علمية محكمة(، العدد )
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الا    التسويق  كبيرة جدا في عملية  أهمية  لها  المرحلة  فعلا  هذه  ينتج عنها  أن  بتكاري، حيث يجب 
من  لمزيد  إخضاعها  يمكن  التي  تلك  على  والإبقاء  للتطبيق  مبدئيا  الصالحة  غير  الأفكار  إستبعاد 

 (: Lambin 2008الدراسة، لذا يجب تجنب الوقوع في نوعين  من الأخطاء هما )

 .يحدث عندما تتسرع المنظمة فتقوم بإستبعاد فكرة تكون ناجحةخطأ الحذف: (1
الاستمرار: (2 يحدث عندما تتبنى المنظمة فكرة غير واعدة وتستمر في تطويرها فتقود إلى  خطأ 

 فشل الابتكار. 

الابتكارية:  الأفكار  تقييم  وفي هذه المرحلة يتم تقييم للأفكار الابتكارية  والإبداعية بشيء من  1ثالثا: 
من المعايير أو الأسس، بحيث يمكن التفصيل بحيث يتحدد ما للفكرة وما عليها،وذلك في ضوء عدد  

في نهاية المرحلة الحكم على ما إذا كانت هذه الأفكار ذات جدوى وفائدة  ويتم إستبعاد تلك الأفكار 
المرحلة   إلى  نقلها  يتم  والفائدة، بحيث  الجدوى   الأفكارالأخربذات  فقط على  المحببة،  والتركيز  غير 

 التالية. 

الفكرة:  اختبار  هذ 2رابعا:  يمكن في  كان  إذا  ما  لتحديد  كفكرة  للإبتكار  إختبار  عملية  تتم  المرحلة  ه 
تطبيقها من عدمه، حيث يتم إختبار ذلك تسويقيا بعد أن يكون المنتج تم تطويره نهائيا، أما الإبتكار 
إستبعاده نهائيا، ، ويتم الإبقاء على الإبتكارات والإبداعات الأخرى   فإنه يتم  للتطبيق  الذي لا يصلح 

 تي تكون ممكنة التطبيق في ظل قدرات وإمكانيات المؤسسة، والتي تنتقل إلى المرحلة التالية. ال 

ت الإختبارس 3: الابتكار  قبيطخامسا:  الإبتكار في  ما نجح   بع  واء كماهو إذا  تع ر إج  دأو  يلات داء 
ا يتوجب ذحلة، ل رمطره المرحلة أخذاق واسع، وتعتبرهط ا الإبتكارعلى نذهقل طرالمؤسسة أن ترعليه تق 

هوت مثل  إتخاذ  في  الحذر  الق ذخي  حي را  ه  ثار،  قذأن  العملية  عالية    ده  تكاليف  لمؤسسة  تحملا 
اق واسع فإن عليها  طالإختبارعلى ن  قبيطرت المؤسسة تروإذا ماق  ر إستثمارات بشكل أو بآخ  بل طوتت

ال   دتحدي ستق ذالمكان  بإوي  السطم  وتعيين  الابتكارفيه،  وكولاق  للإبتكار،  المستهدف   دتحدي  ك ل ذق 

  
السرحان:1 فھد  ،عطاء الله  سالم  الشيخ  للبنوك    فؤاد  التنافسية  الميزة  على  المصرفية  المنتجات  في  التسويقي  والإبداع  الإبتكار  أثر 

 27 ـ25،ورقة عمل مقدمة ضمن فعاليات مؤتمر الإبداع والتحول الإداري والإقتصادي، جامعة اليرموك،  التجارية الأردنية 

 . 07، ص  2006نيسان 
، أطروحة دكتوراة  تسويقي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الأردنية دور الإبتكار والإبداع العطا الله فھد السرحان:  2

 . 25)غير منشورة(، في فلسفة التسويق، جامعة عمان، ص 
دراسة عينة من العاملين بمؤسسة   -واقع التسويق الإبتكاري وعلاقته بالميزة التنافسية في منظمات الأعمالسعودي نجوى:  3

 .241،ص2016،مجلة العلوم الإقتصادية والتسيير والعلوم التجارية ،جامعة محمد بوضياف،المسيلة، كوندورـ
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قف  واق المختارة. ويتوالأس   ند مدة عمل لتقديمه في عطأو وضع خ  دام الإبتكار الجديدكيفية إستخ
 امل أهمها:والع ند مدعلى ع كذل 

 يقي؛ ويج التس زى للمرالأخ ر درجة تأثير الابتكار على المبيعات، وتأثيره على العناص -
 رة على حماية الابتكار؛ دالق  -
 المنافسين؛  نوردود الأفعال المتوقعة مة، دوف الاقتصادية السائظرال  -
 ؛ ريطوخلال دمج تكاليف الت نالمشروع الابتكارم قكمية الاحتياجات المالية لتحقي -
 ة. درةعلى إيجاد الاتصالات المساعدالق  -

نجاحه    نإن المراحل السابقة للإبتكار لا تضم 1تتمثل فيمايلى :  قبيطنتائج الت  محلة تقييرسادسا: م
الس وإنما  وفي  مق،  فق   نتقلل  فشله  وذل طإحتمالات  بالدلع  ك ،  متعلقة  أسباب  والمنافسين   نبائزة 

م دع  مة منه رغورجة المرجدبال   ديقية،وبالتالي عادة ما لا يحقق الابتكار العائووبمتغيرات البيئة التس
ول  م  متقيي  نم  دلاب  كل ذفشله،  الإختبار،  المتوقعة   ننتائج  النتائج  مع  الفعلية  النتائج  مقارنة  خلال 

كانرعوم ما  إذا  ثم  محاولة مع   ت فة  أم لا،  إنحرافات  أسباب هرهناك  إن وجذفة  الإنحرافات  ت ده 
 ارات التصحيحية  المناسبة. ر المسؤولية واتخاذ الق  دوتحدي

 المطلب الثاني: متطلبات  الإبتكار التسويقي

تشير متطلبات الابتكار التسويقي إلى العناصر أو المتغيرات التي يجب أن تكون في أي مؤسسة حتى     
يمكن تبنيه والاستفادة منه في تحقيق أهدافها، ويمكن تقسيم هذه المتطلبات إلى خمس مجموعات أساسية  

 2هي : 

 الفرع الأول : متطلبات ادراية وتنظيمية   

 لسائدة وخصائصها التنظيمية، وتتمثل هذه المتطلبات فيمايلي :  تتعلق بنمط الادارة ا    

 اقتناع الادارة العليا للمؤسسة بأهمية الابتكار التسويقي لتحقيق أهدافها ؛ -

  
 . 44ص ،مرجع سابقآمال شتراوي: 1
 .  47-46نعيم حافظ أبو جمعة : مرجع سابق، ص  2
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تهيئة البيئة التنظيمية التي تساعد على توليد الأفكار تسويقية جديدة ، من خلال بيئة العمل في  -
اتخاذ العمل، طريقة  فريق  مثل  في   المؤسسة  المؤسسة  تمكن  والتي  التنظيمي،  الهيكل  القرارات، 

 التمييز عن منافسيها ؛ 
وتهيئة   - التسويق،  إدارة  فيها  بما   : الإبتكارية  بالأنشطة  المهتمة  الإدارات  بين  والتكامل  التنسيق 

 المناخ داخل المؤسسة وإزالة كافة المعوقات لتحقيق التفكيرالإبتكاري. 

 بنظام المعلومات الفرع الثاني: متطلبات خاصة 

تعتبر المعلومات التسويقية ذات أهمية بالغة في عملية الإبتكار التسويقي، وفي مايلى عرض لكل هذه    
 1المتطلبات :  

وجود نظام أمني بالمؤسسة للمحافظة على المعلومات المتعلقة بالإبتكار التسويقي وتفادي تسربها  -
 في مرحلة مبكرة من مراحل الإبتكار ؛  

الإبتكار  - نتائج  لتقييم  وذلك  التسويقية،  الإبتكارات  تطبيق  نتائج  عن  المرتدة  المعلومات  توافر 
 التسويقي ؛  

المرتدة الازمة لوضع هذه الإستراتيجيات وإتخاذ القرارات ذات   وجود نظام فرعي لتوفير المعلومات -
 العلاقة بالإبتكار. 

 الفرع الثالث: متطلبات متعلقة بادارة الأفراد المشتغلين بالتسويق  

 2تتطلب توافر عدد من العناصر أهمها ما يلى :     

ارة التسويق شرطا مهما توفر قدرات إبتكارية لدى الأفراد المرشحين لشغل الوظائف مختلفة في إد -
 وأساسي ؛  

وجود نظام فعال للتحفيز على الإبتكار في مجال التسويق مطلبا أساسيا لتشجيع العاملين، ويأخذ  -
شكلا ماديا ) كالعلاوات الإستثنائية والحوافز العينية والنقدية ( أو شكلا معنويا كشهادات التقدير  

 وشهادات التمييز؛  
  
، مذكرة دكتوراه       التجارية الاردنية تنافسية لبنوك دور الابتكار و الابداع التسويقي في تحقيق الميزة العطا الله فهد السرحان:  1

 . 20، ص  2005)غيرمنشورة( ، كلية الدراسات الادارية والمالية العليا، جامعة عمان العربية لدراسات العليا، عمان، 
  ، الطبعة الأولى، دار وائلتطوير منتجات جديدة : مدخل استرتتيجي متكامل وعصريمأمون نديم عكروش، سهير نديم عكروش: 2

 . 186 ،ص2004للنشر،عمان، 
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 ببرامج ودورات تدريبية وتكوينية في مجال التفكير الإبتكاري عموما . إلحاق العاملين بالتسويق  -

 الفرع الرابع : متطلبات متعلقة بجدوى وتقييم الابتكارات والابداعات التسويقية

 1إن المؤسسة قبل إتخاذ قرار بشأن وضع إبتكارات معينة موضع التنفيذ مراعاة مايلى :     

الإبتكارات   - جدوى  بالإستعانة  دراسة  اللازمة،  الزمنية  المدة  في  التسويقية  والإبداعات  التسويقية 
بالخبراء المتخصصين في مجال دراسات الجدوى عموما وتخصيص الموارد المالية للإنفاق على  

 هذه الإبتكارات ؛ 
حصة  تقييم الإبتكارات والإبداعات التسويقية بعد تطبيقها لمعرفة نسبة الزيادة في المبيعات ، أو ال  -

 التسويقية للمنظمة الناتجة عن تطبيق الإبتكار .  

 الفرع الخامس: متطلبات متنوعة:  

 2هناك عدد آخر من متطلبات الإبتكار التسويقي نذكر منها :     

 مقاومة الابتكار التسويقي سواء من أفراد معيين سواء من داخل المؤسسة أو من خارج المؤسسة؛   -
لتقليل   -  ، التسويق  مجالات  من  معين  مجال  على  التركيز  بعدم  التسويق  مجالات  في  التوازن 

 المخاطرة المرتبطة به .  

 

 

 

 

 

 

  
 .   23-22عطا الله فهد السرحان: مرجع سابق، ص 1
 .   56-55نعيم حافظ أبو جمعة : مرجع سابق، ص  2
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 ( : متطلبات الإبتكار التسويقي  6الشكل رقم ) 

 
 

 . 45، ص 2003، الطبعة الأولى ، مطبعة مصر، القاهرة، التسويق الإبتكاري :نعيم حافظ أبو جمعة : المصدر
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 المطلب الثالث: الإبتكار في المزيج التسويقي الخدمي 

تحقيق حاجات        في  المؤسسة  عليها  تعتمد  التي  التسويقية  الأدوات  أهم  أحد  التسويقي  المزيج  يعتبر 
الزب في  ورغبات  الإبتكار  فإن  هذا  أجل  ومن  أخرى،  جهة  من  التسويقية  أهدافها  وتحقيق  جهة  من  ائن 

عناصر المزيج التسويقي للمؤسسة سوف يسمح لها بتحقيق تلك الأهداف بشكل أفضل ويسمح لها بتحقيق  
 ميزة تنافسية . 

 الفرع الأول: الابتكار في المنتجات 

عنص     الخدمات  مجال  في  الإبتكار  تعتما  ريعتبر  حاجات    دأساسيا  وإشباع  لمقابلة  المؤسسات  عليه 
تتمي  لظورغبات زبائنها في   المنافسة وسدبشزبيئة  أنه عامل    عةرة  إليه على  ينظر  إذ أصبح  التغيير، 

 ى تميزها.دارية وبقاء المؤسسة ومرمحدد الإستم

تع المنتجات:  يفرأولا:  مجال  في  كار المنتجات ليس  يوضح الواقع أن الباحثين في مجال إبت  الابتكار 
لديهم تعريف محدد ومتسق ، لأن نتيجة الإبتكار في هذا المجال هي الحصول على منتج جديد، حيث 
يعتبر هذا الأخير مصطلحًا متعدد الأوجه، لذلك سيتم تقديم بعض التعاريف التي تطرق لها الباحثين في  

 مايلي:  

الخدمات أو الأفكار التي يتم إدراكها من طرف بعض هناك من يعرفها على أنها "تلك السلع أو   -
 1الزبائن المحتملين كمنتجات غير مألوفة لديهم".

"بأن الإبتكار في المنتج يعني تقديم منتج جديد يحل محل منتج موجود فعلا  :(Foy 1994)يرى  -
بهدف إشباع حاجات قائمة أو كامنة في السوق، أي أن الابتكار في المنتج قد يكون بتقديم سلع 
ولكنها  للمؤسسة  جديدة  تكون  حالية  منتجات  تحسين  أو  معا،  والسوق  للمؤسسة  جديدة  وخدمات 

 2موجود في السوق". 

  
 . 49، ص  ابقمرجع س : مال شتراويأ1
، مجلة بحوث ـ المنتج ندى عبد الباسط كمشولة وآخرون: العلاقة بين أبعاد التسويق الإلكتروني وأبعاد إبداع أكرم أحمد الطويل:  2

 . 150،ص   2012مستقبلية ـ ، كلية الحدباء الجامعية، العراق،  
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:"فإن الإبتكار في المنتج ينطوي على عملية تصو، تصميم، تطوير    (Rainey 2005)وحسب   -
هذه   لديها مصلحة في  التي  الأطراف  أو منفعة أعلى لجميع  وتسويق منتجات جديدة توفر قيمة 

 1المنتجات". 

ور المنتج  رم الإبتكار في مجال المنتجات يتمثل في عملية م والتعاريف يتضح أن مفه  هذخلال ه  نم   
ا ديدا الأخيرجذيعتبر ه  ث، حيديدلا إلى الحصولعلىمنتججوة ووصرالفك   نم  لاقاطاحل إنرعبر كافة م

 نفسها.  سسةؤق أو للمواء كليا أو جزئيا )محسنا( بالنسبة للسوس

 2ة، هي: داع في تصنيفه للمنتجات الجديو ستة أنإلى   (Kotler)قطرت دوق   

ج - تديدمنتجات  مطرة  لأول  والسديدنج وتكة:  رح  المؤسسة  وال وةعلى  في طر،تن بائزق  ح 
 ة. رقلأولموالس

خ - جطوإضافة  منتجات  ليسالمنتجا  هذهة:  ديدط  الس ديدج  ت ت  جوةعلى  وإنما  على  ديدق  ة 
ت اعا طة في قرفو مت  قيةو ص سرط منتجاتها بغية إستثمارفطوالمؤسسة، تحاول إضافتها إلى خ

 معينة.  قيةوس
منتجاتها الحالية   طة إلى خديدم المؤسسة بإضافة منتجات جوتق ط المنتجات الحالية:  طو سيعخ وت -

 تجات الحالية. المن نم يبةراصفاتها قون خصائصها وموتك ثحي
الحالية:    نتحسي - بإجوتقالمنتجات  المؤسسة  تعرم  الحالية  يلاداء  منتجاتها  على  وتحسينات  ت 

 ق. واجهة المنافسة في السو أو م نبائز المضافة لل ض تقليل التكلفة، زيادة القيمة ربغ
المنتجات:   - إحلال  هإعادة  في  المؤسسة  قالحا  هذتعمل  منتجاتها  تموقع  إعادة  على  ت اعا طلة 

إستخ  قية وس :إكتشاف  منها  تغييرسل ديدامات جدمعينة لأسباب  أو  لمنتجاتها  المستهلكين كاوة  ت 
 ت. اعاطالق  هذفي ه

الج - التكلفة:ة  ديدالمنتجات  س  المنخفضة  التكاليف  تخفيض  كان  أو  وإذا  الإنتاج  تكاليف  اء 
 نولك  سسةؤا بالنسبة للمديدفإنه يعتبرمنتجا ج  نبائزدي إلى زيادة القيمة المضافة للؤسي  قيو التس

 ق. ووالس  نبائزبالنسبة لل  س لي

  
 . 91أكرم أحمد الطويل : مرجع سابق ،ص   1
 . 49أمال شتراوي: مرجع سابق، ص2
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إستراتيجية لإبتكارالمنتجات   ائل د ب  أربعة  سسةؤللمثانيا: استراتيجيات الابتكار في مجال المنتجات:  
 1لإستراتيجيات الأربعة هي: ا  هذوه  سسة،ؤوإمكانات كل م وفظر بحس بينها نيمكن الإختيار م

هذا تكتيك هجومي يهدف إلى أن تصبح المؤسسة الأولى في  :ري ذالج  الابتكار   اتيجيةرإست (1
أنها منتجات لم تنتجها من   هذا المجال من خلال تقديم منتجات جديدة، وهنا يجدر الإشارة 
إلى   الأولى  الفكرة،  إلى  )الأولى  الثلاثية  الميزة  تحقيق  إلى  الإستراتيجية  هذه  تهدف  قبل؛ 
تتبعها  التي  التنافسي  مركز  حماية  إستراتيجية  من  جزء  وهي  السوق(،  إلى  الأولى  المنتج، 

لحماية حصتها في السوق ومنع المنافسين من إنتهاز أي فرص أو نقاط ضعف  المؤسسات  
فإن   بل  الجدد  للوافدين  عائقًا  كونه  على  الأمر  يقتصر  لا  الحصة،  هذه  تقليل  إلى  تؤدي 

ى، تؤدي الإبتكارات الجذرية  رسسات الأخ المؤ   نأكبرم قية و حصة س بول سل تحا  دالمؤسسة ق
القدرة عل  الصناعات، مما إلى تغييرات سلوكية بسبب  ى إحداث تغييرات في الأسواق وحتى 

على  أيضا  المؤسسات  وتعتمد  السوق،  إحتكار  ميزة  الأحيان  من  كثير  في  المؤسسة  يمنح 
ال دالق  للمذرات  يبتكسسةؤاتية  ما  أن  أي  يضمخا ر،  أن  يمكن  لا  المؤسسة  في    نرج  القيادة 
 ق. والس

التحسيني: ا  اتيجيةرإست (2 إستمالة  إنها  لإبتكار  إلى  المؤسسات  بها  تهدف  دفاعية  إستراتيجية 
تتجنب   التي   المؤسسة  الإستراتيجية  هذه  تتبع  أعلى،  بأسعار  أصناف  لشراء  المستهلكون 

ة في  دسسة القائبالمؤ   عةرواللحاق بس   ر يطورات التدن المؤسسة تمتلك قوتك  مادالمخاطر وعن
ال والس بهذه  ه  يقة طرق،  تتبنى  التي  المؤسسة  عنا   هذفإن  الإبتكار  ويك  مادلإستراتيجية  ن 

ا فإنها  لن تخسر شيئا، وإذا كان الإبتكار  رة خاسدائر ف المؤسسة ال طر  نالجذري المقدم م
 رابحا لدى المؤسسة القائدة فإنها تسعى إلى اللحاق بها.

المرإست (3 التحسيني  الإبتكار  م:  زالتمي  ونح  جهواتيجية  إستراتيجية    نحو   جهةووهي 
تعتمامات،  دالإستخ ق  دوالتي  التعدعلى  إدخال  على  المؤسسة  الحالي  يلادرة  المنتج  على  ت 

الإستراتيجية المؤسسات   هذق، وعادة ما تتبع هو الس  نم قسما محدودا ومحددا مدوتكييفه ليخ
 نضج المنتج.  حلةرق في موالس   خلدوالتي ت ةطالصغيرة والمتوس

  
 ، 56-55أمال شتراوي: مرجع سابق، ص  1



الخدمية  المؤسسة تنافسية دعم في الإبتكاري  التسويق أثر وأهمية: الثاني الفصل  

 

62 
 

في    قةولإستراتيجية المؤسسات التي تمتلك كفاءة متف ا   هذتتبع هاتيجية الإنتاج الكفء:  رإست (4
نضج    حلةرفي م  قوالس  خلدالتصنيع والسيطرة على التكاليف كالمؤسسات الصغيرة التي ت

  م زبالمقابل تستل   نر، ولكيطووالت  ثكبيرة في البح  دوجه  بل طالإستراتيجية لا تت  هذالمنتج،ه
جانبين أولهما   نالإستراتيجية بالإبتكارم  هذه  طتبر عالية في الإنتاج، وت  وكفاءة  كبيرة  دا وجه
إنتاج منتج ج  مالتعل   نالكثير م  أنوالمرحلة، والثاني ه   هذبلغ ذروته في ه  دق  نويك  ديدفي 

ت متأخ  لظالإبتكارات  فترة  في  قابلة لإستخ  ةرحتى  إمكانات عالية  م  امدتحمل    ايا ز وتحقيق 
كفاءة عالية في    نم  بهزما تتميخلال    نم  كل ذالإستراتيجية ملائمة ل   هذه  نوتك   نإيجابية، أي

 .الإنتاج 

 الفرع الثاني: الابتكار في التسعير 

تنافسية      ميزة  التسويقي،وإيجاد  التميز  لتحقيق  المهمة  المداخيل  التسعيرمن  مجال  في  الإبتكار  يعد 
 للمؤسسة بدرجة أو بأخرى. 

التسعير:   في  الابتكار  تعريف   : في  أولا  جديدة  إستراتيجية  "إستخدام  بأنه:  السعر  الإبتكارفي  يعرف 
التسعير لتسويق السلع والخدمات الخاصة بالمؤسسة، وهذا الأمرقد يتضمن إستخدام طريقة جديدة تسمح 

،  Web-siteللزبائن في إختيارمواصفات المنتجات المطلوبة من قبلهم وعلى الموقع الإلكتروني للمؤسسة  
 1يظهر السعر الذي يمثل ذلك المنتج الذي تم إختياره".  وبعد ذلك يمكن أن

 2كما يعرف الإبتكارفي السعرعلى أنه: "إبتكار طريقة تسعيرجديدة لتعزيز القيمة".   

ويعرف أيضا بأنه: "قدرة المؤسسة على تقديم أسعارمبتكرة ومناسبة للزبائن تسمح بتفضيلها عن باقي     
 3المنافسين".منتجات وخدمات 

المبتكر:   التسعير  تعتمد إستراتيجية التسعير على المدى المتوسط والطويل لتحقيق  ثانيا: استراتجيات 
أساس   على  مبنية  تكون  المؤسسات  أغلب  لدى  التسعير  وإستراتيجية  للمؤسسة،  التسويقية  الأهداف 

  
 204،ص  2014،الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزيع،عمان،  قضايا معاصرة في التسويقثامر البكري: 1
حالة الإبتكار في المنظمة وانعاكاسات على الإبتكار التسويقي والأداء دراسة حالة: شركات تكنولوجيا المعلومات  علي الجياشي: 2

 .  04،ص2016، جامعة العلوم التطبيقية والإدارية، الأردن،2، العدد  الأردنية
 . 06 فھد السرحان : مرجع سابق،ص   عطا الله3
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الإستراتيجي بعض  وجود  من  بالرغم  وذلك  التكلفة  أساس  على  أو  يمكن  المنافسة  التي  المبتكرة  ات 
 1للمؤسسة أن تتبناها في تسعير منتجاتها وخدماتها  والتي من بينها:

الأسعار:   (1 في  التمييز  سعرين  إستراتيجية  تحديد  في  السعر  في  التمييز  إستراتيجية  تتمثل 
ينجح   لكي  ذلك  ومع   ، التكلفة  إلى  النظر  دون  الخدمة  أو  المنتج  لنفس  أكثر  أو  مختلفين 

ال  سعريجب إستيفاء شروط  معينة، مثل وجود قوة إحتكارية، يجب أن تتمتع مؤسسة  التمييز 
إحتكار القلة بالإحتكار من أجل زيادة الأسعار لبعض العملاء، وأيضا إذا كان من الممكن 
للطلب   منها مرونة سعرية مختلفة  لكل  أكثر،   أو  إلى مجموعتين  العملاء  أو  السوق  تقسيم 

لة الأخيرة،  يتعلق الأمر بعدم القدرة على إعادة بيع البضائع بين على السلعة، بالنسبة للحا
لديهم مرونة  الذين تكون  الزبائن  العملاء. وأرباحه حيث يمكن أن يفرض أسعارا أعلى على 

 الطلب منخفضة وسعر أقل على الزبائن الذين تكون لديهم مرونة الطلب مرتفعة. 
القيمة:   (2 أساس  على  التسعير  تلك  يشير  إستراتيجية  إلى  القيمة  أساس  على  التسعير 

الإستراتيجية التي من خلالها يتم وضع السعر بناءا على القيمة التي يتحصل عليها الزبون،  
أو   للمنتج  التي يتحصل عليها من إستعماله  المنافع  السعر بناءا على  أنه يتم وضع  بمعنى 

 الخدمة. 
المشاركة:   (3 على  القائم  فيالتسعير  مؤخرا  المؤسسات  جديدة،    بدأت  تسعير  أساليب  تجربة 

 أهمها إستراتيجية التسعير القائم على المشاركة، التي تتكون من:
بنفسه: ( أ  للسعر  الزبون  تقديم    وضع  الزبائن  من  يطلب  الإستراتيجية  هذه  من خلال 

يكون   عندما  فقط  المنتج  على  الزبون  ويحصل  معين،  منتج  حول  للمزايدة  أسعار 
 سعرالمزايدة أعلى من سعر العتبة الذي يضعه البائع. 

تمنح هذه الإستراتيجية حرية التصرف الكاملة للزبون في وضع  الزبون يدفع ما يريد:   (ب
 ذلك الصفر، ولا يمكن للبائع رفضه. السعر بما في 

أجريت عدة دراسات على الجوانب النفسية للتسعير بغرض فهم كيف يشكل التسعير النفسي:   (4
الزبون تصوراته عن القيمة وكيف يمكن للمؤسسات أن تؤثر عليها بشكل إيجابي ومن الأمثلة 

 عن التسعير النفسي ما يلي: 
  
، مذكرة دكتوراه)غير منشورة(، كلية العلوم الإقتصادية  الإبتكار التسويقي وأثره على الميزة التنافسية للمؤسسةحسان بوزيان: 1

 )بتصرف(. 100-97، ص 2021،  -البليدة -وعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة علي لونيسي



الخدمية  المؤسسة تنافسية دعم في الإبتكاري  التسويق أثر وأهمية: الثاني الفصل  

 

64 
 

الإرتكاز: ( أ  تلك  سعر  إلى  بسعر  ويشير  الزبون  يقارنها  التي  المرتفع  السعر  من  العتبة 
صفقات   عن  عبارة  بأنها  الأحيان  من  كثير  في  )توصف  منخفض  آخر 

 أوخصومات(عند تقييمهل قيمة المنتج أو الخدمة. 
الكسرية:   (ب ثمن  الأسعار  إلى  الكسري  الرقم  إضافة  أساس  على  الطريقة  هذه  وتعتمد 

إتصالات   كأن تحدد مثلا مؤسسة  بـ  السلعة  المكالمة  ثمن  نقدية، 3.69معينة  وحدة 
ثمن  المؤسسة قامت بحساب  للزبون بأن  بالنسبة  إنطباعا  أنها  تعطي  فإلى جانب  

ليس   السعر  بأن  إليه  يوحى  الزبون  أن  أخرى  جهة  ومن  بدقة،  وحدات    4الخدمة 
 وحدة نقدية.  3نقدية، وإنما يقوم بربط ما في الأرقام بـ

التفاخرية: ( ج م السعر المرتفع لدى بعض الزبائن كمؤشر للدلالة على  يستخد   الأسعار 
جودة المنتج، فيقبلون على شرائها حتى يشعروا بتميزهم عن غيرهم في المجتمع، وهو 
عن   لتعبر  المنتجات،  بعض  على  السياسة  هذه  لإستخدام  بالمؤسسات  يدفع  ما 

 منتجات الطبقات العليا والخاصة في المجتمع.
الحزمة:   (5 المنتجات    تقوم هذهتسعير  لعدد من  الزبون  التفرقة بين شراء  أساس  الطريقة على 

لكن كل منتج على حدى، وبين شرائه لها كمجموعة أو حزمة في المرة الواحدة، بحيث يكون  
 إجمالي السعر في الحالة الأولى يزيد بدرجة معقولة عن إجمالي السعر في الحالة الثانية. 

 رويجالفرع الثالث: الابتكار في مجال الت

يحتوى المزيج الترويجي على مجموعة من العناصر والمكونات التي تتفاعل مع بعضها حتى تتحقق     
 الأهداف الترويجية الأساسية للمؤسسة. 

المختلفة خاصة الإعلان مجالاخصبا   هرال الترويج بعناصز لايويج:  رالابتكارفي مجال الت  يفرأولا : تع 
ف  راف المستهدفة، ويعطرل الإتصالات بين المؤسسة ومختلف الأوورنشاط الترويج ح دي  ثللإبتكار، حي

 الإبتكار في مجال الترويج كمايلي:  
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خلال الإعلان    نبالمستهلك، م  روغير المباش  ررة المؤسسةعلىعملية الابتكار في الاتصال المباشد"ق   
بمنتجات المؤسسة ومحاولة إقناعه بأنها تحقق حاجاته   يفهرالمبيعات والنشر، لتع  طشيوالبيع الشخصي وتن

 1وتلبي رغباته من خلال استخدام أدوات ووسائل جديدة مبتكرة". 

للمشاكل      بديلة  كحلول  للتطبيق  وقابلة  إجتماعيا  ومقبولة  فريدة وملائمة  أفكار  إيجاد  على  القدرة  "هي 
 2ها المؤسسة أو التي أصبحت مألوفة". الترويجيةالتي تعاني من

إلى      بالإضافة  المؤسسة،  قبل  المقدم من  للمنتج  الترويج  في  إستخدام طرق وأساليب جديدة  "تعبيرعن 
 3استخدام الوسيلة المعتمدة في الترويج للوصول إلى الزبون وعبر أشكالها المختلفة". 

الترويجي:   المزيج  عناصر  في  الابتكار  الترويج لا يقصد به الإبتكار في  إن  ثانيا:  الإبتكار في مجال 
 مجال واحد فقط كالإعلان مثلما يعتقد الكثيرون وإنما يتعداه ليشمل عناصر المزيج الترويجي . 

حضي لإبتكار في مجال الإعلان بالعديد من الدراسات باعتباره الابتكار في مجال الإعلان:   (1
 مجالا خصبا للإبتكار. 

الاعلان:   (أ في  إبتكار  نستطيع أن نحدد مفهوم الابتكار الإعلاني بأنه: "قدرة تعريف 
للتطبيق كحلول لمشكلات   أفكار فريدة وملائمة ومقبولة اجتماعيا وقابلة  إيجاد  على 
إلى   تستند  متداخلة،  نفسية  و  عقلية  عمليات  لتفاعل  كنتيجة  وهيتحدث  إعلانية، 

ا و  المتغيراتالاجتماعية  من  للمبتكر مجموعة  العقلية  القدارت  و  الشخصية  لسمات 
 4الإعلاني". 

الإعلان:   ( ب مجال  في  الإبتكارية  الإستراتيجيات  الإعلانية  أنواع  الإستراتيجيات  تتنوع 
هناك   أن  نجد  الإعلانية  الإستراتيجيات  تعدد  ومع  أهدافهم،  و  المعلنين  رؤى  بتنوع 

 5نوعين أساسين من الإستراتيجيات: 
 والتي تنقسم بدورها إلى: ي تعتمد على المنتج: الإستراتيجيات الت -

  
دراسة حالة ملبنة سويتلي   –دور الإبتكار التسويقي في رفع أداء المؤسسة الإقتصادية الجزائرية  السلام: رميلة لعمور أمال عبد 1

 . 37(،جامعة زيان عاشور الجلفة،ص02)30مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية)العدد الإقتصادي(،العدد -بالجلفة الجزائر
  –الإبتكار في الإستراتيجية الإعلانية وأهميتها في جذب إنتباه المستهلك بالإشارة إلى مؤسسة إتصالات الجزائر نعيمة بارك:  2

 . 317، ص 2011ديسمبر  10، جامعة محمد خيضر ،بسكرة ، 10، العدد  مجلة أبحاث إقتصادية وإدارية،-المتطلبات والتوصيات 
 . 204ثامر البكري : مرجع سابق، ص  3
 .17، ص  2007الطبعة الأولى، علا الكتب، نشر ، توزيع ، القاهرة ،  إبتكار الأفكار الإعلانية،بهنسي السيد:  4
مذكرة دكتوراه    تنمية الميزة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية،دراسة تحليلية لدور الابتكار التسويقي في عثمان ليلى:  5

 . 84-82، ص 2017،  2)غير منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة البليدة
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العام:   • الإدعاء  المنتج إستراتيجية  تصنيف  بيع  على  تعتمد  وهي 
تقديم   على  التركيز  إلى  المعلنين  يلجأ  فقد  التجارية،  العلامة  وليس 
فائدة أساسية للمنتج في إطار محاولة ربطها بالعلامة التجارية كأن  

ا أو  بالجاذبية  العطور  ربط  هذه يتم  وتستخدم  الحلم،  أو  لمرح 
السوق،   المقدمة لأول مرة في  الجديدة  السلع  الإستراتيجية في حالة 
قبل   أساسي  عام  إدعاء  أو  أساسية  فكرة  إلى  المعلن  يحتاج  حيث 

 التساؤل حول إختلافات العلامة التجارية. 
تركز على الإستراتيجية على تدعيم مكانة  إستراتيجية صفة المنتج:   •

افسية من خلال تقديمه لمزايا أو قدرته على حل مشكلات  المنتج التن
مهما في  دورا  العاطفية والمنطقية  الإستمالات  تلعب  الجمهور وهنا 
حسم القرارات الشرائية بناء على الإختلافات الموجودة بين الماركات 

 المقدمة. 
المكانة:   • التي تستهدف وضع إستراتيجية  الإستراتيجية  بها  ويقصد 

ج في ذهن الجمهور المستهدف بالمقارنة مع المنتجات  ومكانة المنت
خلال   من  المنتجات  يصنف  الجمهور  أن  ذلك  المنافسة  الأخرى 

 ترتيب متدرج في إداركه وفقا لتميز العلامة وأهميتها وحيويتها.
 تنقسم بدورها إلى: الإستراتيجيات التي تعتمد على المستهلك:  -

العلامة:   • شخصية  مثلإستراتيجية  منها    المنتجات  لكل  الأفراد 
صفة   على  فقط  تقتصر  لا  أشياء  عدة  من  مركبة  وهي  شخصية، 
التغليف،   الإسم،  مثل:  فيه  الداخلية  العناصر  أيضا  ولكن  المنتج، 
يمثل  أن  يجب  إعلان  كل  فإن  هذا  وعلى  والإستخدامات،  السعر، 
الداخلية   المكونات  كانت  وإذا  العلامة،  شخصية  إلى  إضافة 

ن الإختلاف الخارجي في شخصية المنتج هو  للمنتجات متشابهة فإ
الذي يصل أيضا من خلال الإعلان و هو المعنى الذي نبحث عنه  
المتميزة من حيث اللغة، التصميم، وتبدو   من خلال أساليب التقديم 
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المنتج في مجال   العلامة ملائمة حينما يتواجد  إستراتيجية شخصية 
 للغاية. تنافسي، وأيضا حين يتميز المنتج بسمة فريدة

الحياة:   • نمط  مقبولة  إستراتيجية  طريقة  الإستراتيجية  هذه  تقدم 
ومرغوبة للحياة وهي في ذلك تعبر عن أقصى فائدة ممكنة أكثر من 
تضييق النطاق على فائدة المنتج فقط وتحتوي على تطوير شخصي  
المنتج   المستهدف لاترى  الجمهور  التي تجذب  فالفكرة  للحياة،  واسع 

كما يجب أن يكون لديهم، أننا نرى المنتج شيء أخر    كما هو، وإنما
 مكمل لطريقتنا في الحياة. 

الاتجاه: • حتمية    إستراتيجية  نتيجة  هي  الاتجاه  إستراتيجية 
لإستراتيجية نمط الحياة، فهي تمثل الخطوة التالية لها، ففي إعلانات 
الحياة،وهي تمثل   أكثرمن نمط  التعبيرعن مشاعرداخلية  الاتجاه نبيع 

نمط نغ لوصف  الرمزي  التطبيق  تمثل  وبذلك  عاطفية،  حالة  مة 
 الحياة، ولكن في حالة عاطفية. 

الشخصي:    (2 البيع  مجال  في  الشخصي  الابتكار  البيع  مجال  في  الإبتكار  إلى  اللجوء  يتم 
 بوصفه وسيلة لزيادة إحتمالات نجاح العملية البيعية.

الشخصي:   (أ البيع  مجال  في  الابتكار  في تعريف  إتجاهين  ذو  "أسلوب  بأنه:  يعرف 
أو   بالفرد  المناسب  التأثير  لتحقيق  مباشر  وبشكل  المشتري  و  البائع  بين  الإتصال 

 1المجموعة المستهدفة في عملية البيع". 
يتم      الشخصي، بحيث  البيع  الإبتكار في مجال  إلى  اللجوء  يتم  أن  تفعيل  ويمكن 

عن   البحث  وهي  فيها  الأولى  المرحلة  من  البيعية  العملية  نجاح  إحتمالات  وزيادة 
العملاء المرتقبين، وحتى المرحلة الأخيرةمنها وهي )المتابعة(، وفيما يلي عرض لهذه 

 2المراحل: 
المرتقبين: - العملاء  عن  معلومات  على  تقليدية     الحصول  مصادر  هنا 

العملا معلومات عن  الأدلة  للحصول على  المصادر  هذه  المرتقبين، ومن  ء 

  
 . 84عثمان ليلى: مرجع سابق، ص  1
 . 427، ص  2018،مجلة دفاتر إقتصادية،   لتسويقيةأثر الإبتكار التسويقي على أدوات الإتصالات اعائشة عمري:  2
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التجارية، والإستعانة بالغرف التجارية والصناعية، والإعلانات الصحيفة التي  
من  ذلك  شابه  ما  أو  الهاتف،  وأدلة  لمناقصات،  طلبا  المؤسسات  تنشرها 

 المصادر التقليدية. 
آخرين: - طريق  نة  يقصد به تحديد العملاء المرتقبين، الإستعا  الإستدلال عن 

عملاء   يكونوا  أن  يمكن  آخرين  أشخاص  وعناوين  أسماء  لتحديد  بأشخاص 
 مرتقبين. 

الاعتراضات:   - )معالجة(  على  خطوة  الرد  الإعتارضات  على  الرد  يعتبر 
أساسية من خطوات العملية البيعية، بل إن نجاح هذه العملية يتوقف إلى حد  

و  الإعتارضات  هذه  على  الرد  في  البيع  مندوب  نجاح  الأمثلة  كبيرعلى  من 
إلتزام   عدم  أو  السعر،  إرتفاع   : العملاء  يثيرها  قد  التي  الإعتارضات  على 

 المؤسسة بالمواعيد.
عادة ما يكون النشر على شكل خبري لذا يتطلب أن يحتوى على الإبتكار في مجال النشر:   (3

 حقائق بصفة أساسية، فالإبتكار في مجال النشر يعتمد بالدرجة الأولى في إختيار ما يجب 
نشره والوقت المناسب للنشروكذلك الوسيلة المناسبة لذلك، كما قد يكون الإبتكار في مجال  

 1النشر من خلال تبني المؤسسة لقضية ما وذلك من أجل لتأثير في الجمهور المستهدف.
المبيعات:   (أ تنشيط  مجال  في  يعد تنشيط المبيعات مجالا خصبا للإبتكارفي  الابتكار 

جاهدة أن تأتي بعروض إبتكارية تميزها عن غيرها تحقق   السوق، وتحاول المؤسسة
 لها أهدافها.

العامة:   ( ب العلاقات  مجال  في  العلاقات الابتكار  مجال  في  التسويقي  الإبتكار  يعتمد 
طريق   عن  كسبه  ومحاولة   المخاطب  الجمهور  كافة  على  الأولى  بالدرجة  العامة 

 أساليب مبتكرة تكون إما عن طريق:  
 ايا إجتماعية؛ تبني المؤسسة قض -
 2حماية الزبائن  ودعم حملات حماية البيئة.  -

  
 . 214نعيم حافظ أبو جمعة: مرجع سابق، ص   1
دراسة ميدانية  –نعكاسات الإبتكار التسويقي على الأساليب المعتمدة في ترويج الخدمات التسويقية الفندقية  مھايا نوري عبد الله:إ 2

 . 267-266،ص 2012،العراق ،23، مجلة العراقية للعلوم الإدارية ،العدد  -في عدد من الفنادق في محافظة أربيل 
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 الفرع الرابع: الابتكار في مجال التوزيع

يساعد          المجال  هذا  في  فالإبتكار  وعليه  والزبون،  المؤسسة  بين  يربط  الذي  الجسر  التوزيع  يعتبر 
 المؤسسة على الوصول إلى زبائنها في الوقت والمكان المناسبيين مما يكسبها ميزة تنافسية  

التوزيع:  أولا:   مجال  في  الابتكار  لتوزيع هو: "طرق  يمكن القول على أن الإبتكار التسويقي في اتعريف 
تسويقية جديدة في توزيع المنتج، تتطلب في الدرجة الأولى تقديم قنوات بيعية جديدة، القنوات البيعية هنا  

 1تشير إلى الطرق المستخدمة في بيع المنتج للزبون وليس الخدمات الوجستية كالنقل، التخزين والتسليم."

 2أساليب التوزيع الابتكاري:  (1
زيع في  و الإبتكارات الناجحة في مجال الت  نم  المنتجاتعلى الأرفف:ى وضع  ومست ( أ 

الأملاياوال  المتحدة  ذل يكيةرت  التي  ذال   ك،  المنتجات  أصناف  وضع  في  يتمثل  ي 
ومتناول    ظرى نوعلى أرفف في مست  -مثل الألعاب-ل  فا طالأ  ظر يمكن أن تجذب ن

ال دي ال فلطي  التي يتجوالتس   بةرن جالسا في ع وييكذ،  الأم في  لبها   و ق  أو  الأب 
أن    علىرسيص  بعط، وبال بهذالإمساك بالمنتج وج  نم  فلطال   نالمتجر، بحيث يتمك

 يحصلعليه. 
مدأك  دوق حرت  معالمنتجا  هذمثله  كةراجعة  أن  قلادت  بيعها  ا  كثير   تإرتفع  دت 

ي  ذال   ر ا المستوى، الأمذتعلى الأرفف علىهالمنتجا  هذقبل وضعه  ضعو مقارنة بال 
 . ته طبسا مالإبتكار رغا  ذل على نجاح هدي

المتاج  نتعتبر م  الضخمة:  رالمتاج (ب المنتجات، تتعامل  والمبتكرة في ت  رأشكال  زيع 
 . ليةزومنرةكهز، ألعاب، أجهيةذ، أحس ائية،ملاب ذادغومنبمنتجات مختلفةم

للأ ( ج ألعاب  المتاجفاطوضع  في  ق:رل    في   يلطو  ت قضاء وق  نن مويتضايق   دلأنهم 
 .متعتبر وسيلة لتسليتها فالألعاب الخاصة بهم ذل   المتجر

المتاج (د داخل  مقاهي  يقضوالكظرفن  :رإنشاء  المستهلكين  في  ون  معتبرا  وقتا  ن 
 احة. ر ال  نم طقس  ذوب أو حتى أخرخفيفة أو مش جبةو والمتجر يمكن أن يحتاج 

  
دراسة حالة  -ويقي في التوزيع في الشركة الجزائرية للكهرباء والغازواقع تطبيق الإبتكار التس  عمار حميود،محمد فوزي الشعوبي: 1

،جامعة قاصدي مرباح،ورقلة  06مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، العدد ،-مديرية التوزيع فرع ورقلة الحضوري 

 . 13،ص2014،الجزائر،
 . 74-73أمال شتراوي، مرجع سابق، ص 2
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المتاجوالتس  بةرع  دويزت (ه في  بها:رالكبي  رق  مثبتة  حاسبة  بآلة  بحيث يمكن    ة 
في  دإستخ  كللمستهل  مق امها  مشترياته  قيمة  كان  مادحساب  إذا  ما  يحدد    في  تلكي 

 ود الميزانية المحددة لها.دح
الآلي: ( و )الأوت   ديقص  البيع  الآلي  إستخماتيكيوبالبيع  في  د(  )الآلات(  الماكينات  ام 

،حيث  رزيع المباشو الإبتكارات المهمة في مجال الت  دت، ويعتبر  أحالمنتجا  يفرتص
 بيع.  وبيدتاج إلى منتحتاج الآلات إلى مساحات صغيرة ولا تح

بالإسهام   نت وإقناعهوت البي بارالإتصال ب   ميت ث حي:ليةز خلال حفلات من  ن البيع م ( ز
حفلات بالمنازل، مقابل حصولهن على    ميظخلال تن  ن منتجات معينة م  قيوفي تس

 ايا عينية أو في شكل الحصول على المنتجات مجانا. دمكافآت إما في شكل ه
بالتج ( ح الأنتدباستخونيا  رإلكت  ئةزالبيع  شبكة  ال   : تنرام  يشكل  ذالشيء  أصبح  ي 

وف فق ديدج  صارآفاقا  للبيع،  الع  دة  أنترنوم  ئةزالتج  رمتاج  نم  د يدأنشأت    ت اقع 
 ومنتجاتهم.    سساتهمؤم نت عماوض معل رلع

 الفرع الخامس: الابتكار في المزيج التسويقي المستحدث

دعت      فقد  اللاملموسية،  خاصية  عليها  تغلب  والتي  الخدمات  بها  تتميز  التي  للخصائص  نتيجة 
التسويقي التقليدي، وهي المحيط المادي، الأفراد   إلى المزيج  الحاجةإلى استحداث ثلاثة عناصر تضاف 

الإب دارسة  إلى  العنصر  هذا  في  التطرق  سيتم  وعليه  الخدمة،  تقديم  الخدمة وعملية  في  مقدمي    تكار 
 1العناصر التالية: 

المادي:أولا:   المحيط  مجال  في  اللافتات والمعدات والابتكار في هذا المجال يكون من خلال   الابتكار 
المحيط   في  الإبتكار  التكنولوجيا. ويشمل  بأحدث  جذابا ومريحا ومجهزا  المادي وجعله  بالمحيط  لأهتمام 

 المادي العناصرالآتية:  

الخارجية:  (1 ال   العناصر  الخارجية،  حجم  الإضاءة  المبنى،  المادي، شكل وتصميم مدخل  بناء 
 المواد المستعملة في البناء، المداخل، السيارات ومواقفها.   

  
 )بتصرف(. 124-121هناء رمضاني: مرجع سابق، ص 1
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الداخلية:  (2 التصميم الداخلي، الإضاءة الداخلية، الألوان، المعدات ووسائل العرض،    العناصر 
 لمواد الداعمة. الإشارات الداخلية )الاتجاهات،الرموز الدالة(، التكييف والتدفئة، ا 

الخدمات(: )مقدمي  الأفراد  مجال  في  الابتكار  لكي تكون عملية الإبتكار فعالة في مجال الأفراد    ثانيا: 
مقدمي الخدمات يجب أن تتوفر فيهم الكفاءة والمهارة والأعتقاد بتحقيق الأفضل والإيمان بأهمية التفوق  

 بها الأفراد المبتكرين مايلي:  في الجودة والخدمة. ومن بين السمات الإبتكارية التي يتمتع

 قوة الشخصية والثقة بالنفس من أجل إيصال الآراء وانجازالأعمال بفعالية؛  -
 مهارات الإصغاء أي التركيز والانتباه لما يقوله الشخص وفهمه بصورة سليمة؛   -
 فن الاتصال وهو طريقة لفهم الآخرين والتحاورمعهم؛    -
 الإبداع من خلال استحضارالحلول الخلاقة للمشاكل التي تواجه المسوق مقدم الخدمة.  -

الخدمة:   تقديم  الإبتكار في مجال عملية  يشمل الأبتكار في مجال العمليات تقديم مبتكر لخدمة  ثالثا: 
   جديدة وذلك من خلال مايلي:

ي الخدمة المقدمة،ومثال ذلك التسوق اللانقدي الذي يتم عبرالبطاقات الذكية والذي تغييرا مهما ف -
 يمكن أن يحل محل التسوق النقدي والتسويق الإلكتروني عبرالانترنيت؛     

يعد  - والذي  الزبون  مع  التفاعل  عملية  بتعلم  يكون  وهذا  لآخر  زبون  من  الخدمة  تقديم  تحسين 
المرة  في  الزبون  لصالح  الخدمة  على  التحسين  إدخال  ثم  ومن  ومطالبه،  حاجاته  لفهم   مصدرا 

 القادمة؛  
مع شكاوي  - السريع  التفاعل  المؤسسة  فعلى  تقديمها  أثناء  الفشل  إلى  الخدمة  تعرضت  حال  في 

الخلل، ومحاولة معرفة  وإ  الزبائن وعدم إهمالها والاعتذار لهم وتعويضهم من جراء هذا  قتراحات 
تجنبها  الأخطاء ومحاولة  أخرى والاستفادة من هذه  إلى مؤسسات  الزبائن وتحولهم  فقدان  سبب 

 مستقبلا. 
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 المبحث الثاني: تأثير الابتكار التسويقي على الميزة التنافسية

تتمكن من إكتساب ميزة تنافسية وتستمر في الحفاظ عليها في ظل المنافسة الدولية  إن المؤسسات التي     
الإلتزام   وكذا  مستمرة  ديناميكية  عملية  من خلال  والتطوير  الإبداع  على  تداوم  التي  المؤسسات  تلك  هي 

 بالإستثمار المتواصل.  

 المطلب الأول: الأثر على قوى المنافسة وإستراتيجيات التنافس 

تحقيق يعد      في  كبيرة  أهمية  من  له  لما  الحالي،ولذلك  وقتنا  في  الحديثة  العناصر  أهم  من  الإبتكار 
 1الإستمرارية لنشاط المؤسسات الخدمية ،في ظل تزايد حدة المنافسة في الأسواق . 

 الفرع الأول: الأثر على قوى المنافسة   

لايمكن إعتبار الإبتكار التسويقي إبتكار حقيقا ما لم يفض إلى نتائج إيجابية، حيث تعود هذه الأخيرة    
 على الزبون وعلى المؤسسة بالربح حتى تؤمن إستمراريتها : 

يكون الأثر أساسا على حواجز الدخول، التي  أولا: أثر الابتكار التسويقي على الداخلين الجدد للسوق:  
سات المتواجدة سلفا من الداخلين الجدد، فبإمكان الإبتكار التسويقي أن يساهم في زيادة حجم تحمي المؤس

المنافسيين  من  نفسها  المؤسسات  تحمي  الحالة  هذه  ففي  الأختراع،  براءة  على  كالحيازة  الدخول  حواجز 
مبتكر لمنتج ما   المحتمليين، من خلال إنفرادها في التحكم في طرائق الإنتاج أو قدرتها على وضع تصميم

تشكل   التي  هي  التسويقي  الإبتكار  على  المستمرة  فالقدرة   ، التكنولوجيا  في  تحكمها  وراء  تحتمي  فهي 
 حواجز الدخول، وتميز بين المؤسسات التي بإمكانها إحتلال مكانة في السوق. 

أُثر الابتكار التسويقي على حدة المنافسة:   من حدة المنافسة،    يمكن للإبتكار التسويقي أن يعدلثانيا:  
 من خلال التقليص أو الرفع من قدرات المؤسسة وخاصة على الـتأثير ونموها في السوق، ومن ثم فإنه :  

عدد   - ، لإن  كثيرة  تحسينية  أو  قليلة  الإبتكارات جذرية  مزدهر،وكانت  في سوق  تنشط  كانت  إذا 
 المؤسسات الراغبة في الدخول الى هذا السوق يكون كبيرا ؛ 

  
،ورقة عمل مقدمة  الإبداع كمدخل لإكتساب ميزة تنافسية مستدامة في منظمات الأعمالنصر الدين بن نذير،الزين منصوري : 1

جامعة العلوم التطبيقية  -التحديات العالمية العاصرة –ضمن فعاليات المؤتمر العلمي الثالث حول إدارة منظمات الاعمال 
 .24،ص2009أفريل 29-27الخاصة،الأردن،أيام 
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المنافسين، إذا   - للصناعة بكاملها، فيتضاءل بذلك عدد  إلى تقادم مفاجئ  التسويقي  أدى الإبتكار 
 مما يؤدي بدوره الى تناقص حدة المنافسة. 

أو        الدخول  حواجز  تعديل  خلال  من   ، المنافسة  حدة  على  يؤثر  قد  التسويقي  الإبتكار  فإن  ومنه 
 جودة في السوق. الخروج ، ومن ثم التأثير على عدد المؤسسات المو 

المنتجات البديلة هي عموما نتائج إبتكار جذري في  ثالثا: أثر الابتكار التسويقي على المنتجات البديلة:  
المنتج، ونادرا ما يحدث ألا يؤدي الإبتكار الجذري إلى إحلال المنتج الجديد محل المنتج القديم ، ويكون 

الذين   المتعاملين بمعنى  القوى التنافسية الأربعة الأخرى ، بالإضافة  ذلك في حال ما تدخل كل  يشكلون 
إلى الدول حيث يقف هؤلاء كلهم أمام اللإحلال. وتجدر الإشارة إلى أنه في بعض الحالات يؤدي الإبتكار  

 التسويقي إلى إحلالات داخلية ، بمعنى إحلال جزء إلى أخر ينتميان الى نفس النشاط. 

يمكن أن يعدل الإبتكار التسويقي في المنتجات أو طرائق المورديين:  رابعا:  أثر الابتكار التسويقي على  
الإنتاج إلى تعديل عميق في العملية الإنتاجية، أو في منتج تام الصنع إلى درجة أن جزر من  التموين  

 التقليدي لا يدخل في عملية تصميم أو تشكيل المنتج.

ا     المنافذ  للمورد خسارة منفذ من  التسويقي يمكن أن  مما يعنى بالنسبة  لتجارية، وبالمقابل فإن الإبتكار 
 يؤدي إلى ظهور موردين جدد ، أو حتى يعمل على تطوير قدرات الموردين الحاليين. 

أما بالنسبة للزبون يكون من خلال قدرة الإبتكار التسويقي  خامسا:  أثر الابتكار التسويقي على الزبائن :  
ين المنتجات الحالية، أو من خلال التطور التكنولوجي الذي يؤدي  على الإستجابة لرغباته، من خلال تحس

الزبون يشكل ضغط على  أن  فالأصل  التنميط ، وبالتالي   لكسر سياسة  تمام  منتجات جديدة  تقديم  إلى 
 1المؤسسات المنتجة المبتكرة في جميع الحالات. 

 استراتيجيات التنافس الفرع الثاني: تأثير الابتكار التسويقي على 

يعتبر الإبتكار التسويقي أحد أهم العناصر الأساسية التي تؤثر على الميزة التنافسية المستمرة للمؤسسة ،  
لتقديم  الضرورية  القرارات  إتخاذ  يتوجب  فإنه  التنافسي  السباق  أن لاتختلف عن  أرادت  المؤسسة  فإن  لذا 

  
 .  24نصر الدين بن نذير، الزين منصوري: مرجع سابق،ص 1
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خيار إستراتيجي يضمن مواجهة التقلبات المحتملة ، فيما يلى    الإبتكارات ، وبالتالي بعد الإبتكار التسويقي
 سنتطرق الى تأثير الإبتكار التسويقي على إستراتيجيات التنافس الثلاث. 

 1تتمثل فيمايلى: أولا:  تأثير الابتكار التسويقي على خفض التكاليف: 

لما - أي مؤسسة، وذلك  اليها  التي تسعى  التكلفة من أهم الأهداف  أداة   إن تخفيض  بنعكس على 
سعر  من  أقل  بيع  سعر  تعنى  المنافسين  مع  مقارنة  المنخفضة  التكلفة  أن  حيث   ، المنشأة 

 المنافسين وهذا ما يعطى المنشأة ميزة تنافسية تمكنها من الصمود في وجه المنافسة. 
 إن تقديم نفس المنتج ولكن بسعر أقل بسبب تخفيض تكلفة إنتاجه النهائية يعتبر من وجهة نظر -

تسويقية منتجا جديدا من خلال عملية التحسين الذي يدخل ضمن المفهوم الواسع للإبتكار، وهذا 
في  الهدر  أنواع  إزالة كل  التحسين من خلال  الأسفل في عملية  الى  أعلى  الإتجاه من  يمثل  ما 

 الموارد في العملية الحالية أو المنتج الحالي. 
الإبتكار أن تخف - المنشأة من خلال  أو عملية  حيث يمكن  أقل،  أولية  التكلفة من خلال مواد  ض 

تكنولوجية أكثر إنتاجية أو من خلال الكفاءة التسويقية في إبتكار وتقديم المنتج إلى السوق وهذا 
 الذي يهمنا هنا. 

 2تتمثل فيما يلى ثانيا:  تأثير الابتكار التسويقي على استراتيجية التمايز :

في السلع والخدمات من جراء قيامها بالإبتكار يمكن أن يحميها من إن التمييز الذي تحققه المؤسسة     
المنتجون   ويستطيع  منتجاتها ،  الزبائن حيال  قبل  للعلامة من  الولاء  إلى خلق  قد تصل  لدرجة  منافسيها 
المتميزون فرض زيادات في الأسعار ، وهذا راجع إلى أن الزبائن لديهم الإستعداد لدفع أسعار إستثنائية  

إتجاه    عالية، دخول  عوائق  يخلقا  أن  شأنهما  من  للعلامة  والولاء  التمييز  بأن  القول  يمكن  الأخير  وفي 
 المؤسسات المنافسة الأخرى، والتي تسعى للدخول في نفس المجال. 

يفيد الإبتكار في إستراتيجية التركيز عن طريق ثالثا:  تأثير الابتكار التسويقي على استراتيجية التركيز :  
 ل التالية :  إحدى السب 

  
، دراسة حالة منشأة سيدي الكبير للمشروبات الغازية   الابتكار التسويقي ودوره في ترقية أداء المؤسسة الاقتصاديةأحمد امجدل : 1

جارية وعلوم التسيير ، جامعة محمد خيضر بسكرة ، كلية العلوم الاقتصادية والت 10بالبليدة ، مجلة أبحاث أقتصادية وادارية ، العدد 

 .   350، ص  2011الجزائر ، دسمبر 
، جامعة محمد 37مجلة العدد الإقتصادية ،العدد الإبداع التكنولوجي كمدخل لتعزيز تنافسية المؤسسة الإقتصادية،محمد قريشي:  2

 .  12خيضر،بسكرة،ص
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 إعطاء صورة أنسب وسمعة أفضل في الجزء المستهدف من السوق ؛  -
 تقليص التكاليف ؛  -
 زيادة الخدمات المقدمة للشريحة السوقية المستهدفة. -

والمؤسسة تلجأ إلى تبني إستراتيجية التركيز عندما لا تسمح مواردها وإمكانياتها بتغطية القطاع بأكمله،     
على   مستمرة  بصفة  تحسينات  إدخال  إلى  يدفعها  مما  الأقوياء،  المنافسين  مواجهة  على  قدرتها  عدم  أي 

تص وبذلك  السوق  من  المستهدف  الجزء  حاجيات  يلبى  الذي  بالشكل  الإبتكار  منتجاتها  إستراتيجية   بح 
 مدعمة لإستراتيجية التركيز ودافع قوى لنجاحها .  

 المطلب الثاني: الأثر على أبعاد الميزة التنافسية المستمرة

نظرا لسرعة التغيرات والتطورات الحاصلة فإن سرعة إندثار الميزة التنافسية للمؤسسة زادت بشكل كبير،      
لى وضع الأفكار الجديدة حيز التنفيذ بشكل يعود بالنفع المادي والمعنوي  وبما أن الإبتكار يقوم أساسا ع

أنه من  إلى  للمؤسسة، ضف  التنافسية  الميزة  الدعائم الأساسية لإستمرارية  يعد أحد  المؤسسة، فهو  على 
 1المعروف مايميز الميزة التنافسية لمؤسسة عن أخرى التفاوت في القدرات الإبتكارية ومعدلها.

 الأول: تأثير الإبتكار التسويقي على الثقافة الإبداعية بالمؤسسةالفرع  

لقد أصبحت الثقافة الإبداعية بالنسبة للمؤسسة ضرورة حتمية لامفر منها خاصة مع إشتداد التنافس،  
المؤسسة   مصلحة  يخدم  بشكل  الإبداعية  والقدرات  المواهب  تسخير  أساس  على  يقوم  التميز  وأصبح 

الثقافة الإبداعية بالمؤسسة، ومنه وتعزيز ميزتها  حيث يلعب الإبتكار ا لتسويقي دورا مهما في تنمية 
 التنافسية وضمان إستمراريتها وديمومتها وذلك من خلال:  

 خلق موارد جديدة للمؤسسة؛  -
 منح المؤسسة فرصة ذهبية لتكون السباقة في السوق؛   -
التي تطبق أساسيات  الإبداع يولد الإبداع، فسرعان ماتنتشر الثقافة الإبداعية د - المؤسسة  اخل 

نفس   من  تكون  أخرى  بإبداعات  متبوعا  الإبداع  مايكون  فغالبا  ومراحله،  التسويقي  الإبتكار 
 العامل أو من نفس الفكرة الأولى. 

  
مذكرة دكتوراه)غير منشورة(،كلية العلوم تحقيق ميزة تنافسية مستمرة للمؤسسة،أثُر ألإبتكار التسويقي في رندة سعدي: 1

 ، )بتصرف(. 106-105،ص 2020الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،جامعة أكلي محند اولحاج،البويرة،



الخدمية  المؤسسة تنافسية دعم في الإبتكاري  التسويق أثر وأهمية: الثاني الفصل  

 

76 
 

بالمؤسسة:   الإبداعية  بالثقافة  التسويقي  الإبتكار  علاقة  المؤسسة  أولا:  تقديم  مبدأ  تبني   يعتمد 
 إبتكارات مقارنة بمنافسيها على تحقيق مايلي:  

البشرية:  (1 الموارد  كفاءة  العمال بنجاح    رفع  إبداعية والرغبة في مساهمة  أفكار  إيجاد  أن  إذ 
الزيادة   على  التسويقي  الإبتكار  يساعد  كما  داخلها  إبداعية  ثقافة  خلق  في  يساهم  المؤسسة، 

ع العمال  داخل  كفاءة  والصعوبات  المشكلات  مع  للتعامل  جديدة  لطرق  كسبهم  طريق  ن 
 المؤسسة وحتى كيفية التعامل من بعضهم البعض.

الأمر    التعليم: (2 المعرفة،  توليد  في  كبيرة  بدرجة  يساهم  الذي  الإستثمار  يمثل  التعليم  أن  بما 
وا  الإبداع  على  قدرة  الأكثر  البشرية  الموارد  بنوعية  الإرتقاء  يفرض  والتطوير الذي  لتجديد 

لأن   الإبتكارات،  المؤسسة  تقديم  عبر  يحقق  الذي  المنطقي  الناتج  التعليم  يمثل  وبالتالي 
 الإبتكار يؤدي إلى زيادة درجة تعلم العاملين  وإرتفاع مخزون المعارف والخبرات لديهم.  

التسويقي: (3 الإبتكار  خلال  من  بالمؤسسة  الإبداعية  الثقافة  خلق  الإبتكار مناهج    يعمل 
 التسويقي بالمؤسسة على الزيادة من تدفقات الإبداع بداخلها من خلال طريقتين: 

الخارج: (أ إلى  الداخل  من  يبنى الإبتكار التسويقي داخل المؤسسة على أساس    العمل 
 خلق روح الإبداع لدى العمال من خلال:  

 جعل الإبتكار يحقق تقدم مفاجئ بإعتباره إستراتيجية وممارسة؛   -
 تعيين الأفراد الأكثر قدرة على الإبداع؛   -
 التوجه نحو مشروع المؤسسة ذات التنظيم غير الرسمية؛  -
 خلق مايعرف بأسواق الأفكار داخل المؤسسة.  -

الداخل: ( ب إلى  الخارج  من  ال   العمل  الإبتكار  تطبيق  الطريقة على  هذه  تسويقي  تعتمد 
داخل المؤسسة والعمل على تكوين ثقافة إبداعية من خلال إستقطاب وجدب الأفكار 
إبداعية   مؤسسات  مع  والتحالف  والتعاون  الشراكة  طريق  عن  خارجها  من  الإبداعية 

 والإستفادة من أفكارها.
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 الفرع الثاني: تأثير الإبتكار التسويقي على ولاء الزبون:

عب دورا هاما في زيادة رضا وولاء الزبون، وذلك من خلال محاولة المؤسسة  إن الإبتكار التسويقي يل  
لمعرفة حاجاته ورغباته والعمل على تلبيتها عن طريق خلق منتجات مبتكرة مميزة في نوعها، وكيفية  
تقديمها وحتى كيفية وصولها له، مما يخلق صعوبة في تحوله إلى منتجات أخرى، وبالتالي يستطيع 

 تسويقي أن يضيق نطاق المنافسة ويجعل المؤسسة رائدة في مجالها. الإبتكار ال 

يهتم القائمون على عملية الإبتكار التسويقي عند تقديمهم  أولا: علاقة الإبتكار التسويقي برضا الزبون :  
وإدخاله  لإبتكارات للسوق بالمراحل التي يمر بها الزبون حتى يتبنى منتج جديد وكذا الوقت اللازم لقبوله  

ضمن مجموعة المنتجات التي يقوم بإستهلاكها، ويتوقف مدى نجاح إنتشار المنتجات المبتكرة على مدى 
المؤثرة في كل منها مما يساعد على وضع المزيج التسويقي   لهذه المراحل والعوامل  تفهم رجال التسويق 

يؤثر على سلوك    الذي  قبول وت  3الملائم  في  أكثر سرعة  الإبتكار والحصول على  الزبون ويجعله  بني 
 رضاه. 

لطلباته:   الإستجابة  وسرعة  الزبون  بخدمة  التسويقي  الإبتكار  علاقة  الطبيعة  ثانيا:   تقتضي  إذ 
الإبتكار   ويعتبر  الزبائن،  ورغبات  لحاجات  ومدركة  واعية  المؤسسة  إدارة  تكون  أن  للأسواق  الديناميكية 

فهو يساعدها على إرضائهم بشكل أفضل من المنافسين  التسويقي أهم أداة تمكن للمؤسسة أن تستخدمها،  
 خلق ولاء الزبون من خلال: 

البراعة في إكتشاف حاجاته الكامنة وتلبيتها، ومنه يمكن القول أن المنتجات المبتكرة تماما تتعلق  -
بالحاجات الكامنة للزبون والتي للإبتكار التسويقي دور في تحديدها وبالتالي خدمته وإشباع رغباته  

 وهو مايخلق ولاءه لمنتجات المؤسسة وبالتالي إكتسابها ميزة تنافسية مستمرة؛
الوقت  - في  الجديدة  المنتجات  طرح  خلال  من  ممكن  وقت  بأسرع  الزبون  لحاجات  الإستجابة 

المناسب حيث يعتبر الوقت من العناصر الأساسية التي يمكن العمل عليها لكسب ميزة تنافسية  
 مستمرة.

بالجودة:   التسويقي  الإبتكار  علاقة  المنتج من ثالثا:  التسويقي على تحسين قيمة وجودة  يؤثر الإبتكار 
متطورة   تكنولوجيا  إدخال  وحتى  إنتاجها،  عملية  خلال  تكون  التي  والأخطاء  العيوب  من  التقليل  خلال 

 وإستخدام تصاميم مبتكرة تسهل من إستخدام المنتج.
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التسويقي   (1 الإبتكار  البيئة:تأثير  نحو  التوجه  الإبتكار   على  أن  المؤسسات  معظم  ترى 
التسويقي يمثل فرصة لها  لإكتساب ميزة تنافسية لربما تكون مستمرة والغالب أن معظم هذه  
المؤسسات تتنافس فيما بينها لتحقيق الربح والبقاء وضمان الإستمرار بغض النظر عن الآثار  

ظل وفي  بالبيئية،  تلحقها  التي  مايعرف    السلبية  وظهور  الزبائن  لدى  البيئي  الوعي  تنامي 
بـ"الزبون/المستهلك الأخضر"، أدى هذا بالمؤسسات إلى إعتبار تقديم منتج مبتكر أخضر، أو 
مبتكرة   بيئيا بطريقة  بعدا  الترويجية  الرسالة  أو تحميل  للبيئة،  تلويثا  أقل  المنتج بطرق  توزيع 

نظر الزبون؛ ويمكن تعريف الإبتكار الأخضر  يمكن أن يأخذ المؤسسة إلى القمة من وجهة  
حفاظا   وأكثر  الزبون  لحاجة  إستجابة  أكثر  جديدة  ومنتجات  مفاهيم  إلى  "التوصل  أنه:  على 
ميزتها   على  الحفاظ  إلى  خضراء  إبتكارات  لتقديم  المؤسسة  تبني  يدفع  كما  البيئة،  على 

 التنافسية وتحقيق إستمراريتها من خلال:  
عمليات أو منتجات خضراء تكون ذات كفاءة بيئيا مقارنة مع ماقدمته المؤسسة من   -

قبل وكل مايقدمه المنافسين  كما حصل في الزراعة الألمانية للزهور في المياه وليس  
للحد من إستخدام   المقيدة  للوائح  المبيدات  وإستجابة  إستعمال  التربة من أجل خفظ 

 المواد الكيميائية؛  
تعديل    التحسينات - في  حصل  كما  بيئيا،  ضرارا  أقل  لتكون  الحالية  المنتجات  على 

 محركات السيارات التي تكون أقل إستهلاكا للوقود وأقل تلويثا للجو؛  
والتسوق   - الورقية  النقود  إستعمال  يتجنب  الذي  اللانقدي  كالسوق  الجذرية  الإبتكارات 

في مواقع إفتراضية    الإفتراضي الإلكتروني الذي يمكن أن يكون عن طريق معارض
الحركة   تقلص  الآلي  الصراف  خدمات  إدخال  أن  كما  الإنترنت،  على  للمؤسسات 

 وإستهلاك الطاقة في إنتقال الأفراد إلى المصارف للحصول على الخدمات؛ 
هي   - محسنة  مركات  بإستخدام  الطيران   شركات  قيام  أمثلته  من  التحسين  الإبتكار 

الضوضBoing (300-767)محركات    مرات  لخفض  بثلاث  الإقلاع  عند  اء 
للتقليل من الإنزعاج، الذي تحدثه  Boing (100-747)ونصف مقارنة مع نموذج   

 الطائرات للمناطق المجاورة للمطارات. 
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 المطلب الثالث : أثر السوق الإبتكاري ) المحيط الأزرق ( على الميزة التنافسية المستمرة 

السو      لفهم تإثير  المستمرة فيمايلى مثال تطبيقي  التنافسية  الميزة  الأزرق ( على  ق الابتكاري )المحيط 
للمؤسسة المصرفية، لأن المؤسسة تسعى دائما لتقديم  وإبتكار خدمات جديدة تقدمها الى الزبائن ويسعى  

 1لجذب زبائن جدد من خلال ما تقدمه من منتجات جديدة وذلك لإستمرار ميزتها التنافسية 

  : المصرفية  المؤسسة  في  الأزرق  المحيط  أو  الابتكاري  السوق   : تسعي المؤسسة المصرفية إلى  أولا 
إستبعاد   إلى  تسعى  لا  كذلك  جدد،  زبائن  ولكسب  تعرضها  التي  المنتجات  مجال  في  الإبتكار  تعزيز 

يجية المحيط  المنافسة، تسعى هذه المؤسسة إلى تخفيض التكاليف وتحقيق التميزوالذي يعتبر جوهر إسترات
 الأزرق. 

على     يتوجب  أنه  والتخفيض  الاستبعاد  شبكة  الأزرق  المحيط  إستراتيجية  تطبيق  محددات  خلال  ومن 
في  التعقيد  نجد  وتخفيضها  إستبعادها  يتوجب  العوامل  وأكثر  العوامل  بعض  وتخفيض  إستبعاد  البنوك 

خطاء التي يرتكبها الموظفون كما يتوجب  المنتجات، المخاطر الداخلية والتي قد تنتج عن سوء الإدارة والأ
 إستعباد الأنشطة المكلفة وكذا الوقت المستغرق في الطوابير. 

ومن خلال شبكة الإستعباد والتخفيض تظهر النتائج أنه من بين العوامل الت يتوجب على المؤسسات     
يد من رضا الزبون وما  المصرفية إنشاؤها وزيادتها أعلى من المستوى في القطاع المصرفي هي كسب المز 

يؤدي الى ولاء الزبون للبنك، منتجات جديدة )تتناسب ومتطلبات الرقمنة ( تشغيل الكفاءات، الجودة، وكذا 
 السرية في التعاملات.  

المستمرة التنافسية  الميزة  على  الأزرق  المحيط  أو  الابتكاري  السوق  خلق  نتائج  إستراتيجية  ثانيا:   :
ج إتجاه  هي  الأزرق  تتبع  المحيط  من  المؤسسات  تفكير  لتحول  إستحدثت  المؤسسة  إستراتيجية  في  ديد 

المنافسين وتقليدهم إلى محاولة التفرد والتميز عنهم ، وذلك من خلال عدة أدوات إقترحها الباحثان " كيم 
القيمة ونمو  منحنى  التخفيض والإستعباد والزيادة والإبتكار،  الإستراتييجة، شبكة  الرزنامة   " ذج  وماوبرغن 
 الاتجاهات الستة، محاولة إيجاد العوامل التي ينبغي التركيز عليها لتطبيق إستراتيجية المحيط الأزرق :

  
، مجلة الحقوق والعلوم الانسانية ةمتطلبات تطبيق استراتيجية المحيط الأزرق في المؤسسات المصرفيكمال قاسمي ، حسيبة دخان :  1

)دراسات اقتصادية ( ، بدون عدد، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة زيان عاشور الجلفة، بدون سنة النش، ص  

177 -182  . 
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الداخلية،   - المخاطر  المنتجات،  في  :التعقيد  بينها  من  العوامل  بعض  وإستبعاد  تخفيض  ضرورة 
 الأنشطة المكلفة وكذا الوقت المستغرق في الطوابير؛ 

لعوامل وأهم هذه العوامل نجد كسب المزيد من رضا الزبون، منتجات ضرورة زيادة وإبتكار بعض ا  -
 جديدة ) تتناسب ومتطلبات الرقمنة( ، تشغيل الكفاءات، الجودة، وكذا السرية في التعاملات ؛

 ضرورة  الإهتمام بالزبون والرفع في قيمته. -

 المبحث الثالث: أهمية الابتكار التسويقيفي دعم القدرة التنافسية

يعتبر الإبتكار التسويقي للخدمات هو قدرة المؤسسة على خلق فرص متعددة لنمو السوق وإستمراريته     
إبتكارًا،   الأكثر  الأماكن  نجد  التكاليف،  خفض  خلال  من  المبيعات،  وزيادة  الربحية  تحقيق  خلال  من 

الربحية  مثل  المؤشرات  مجالات  في  الإبتكارالتخفيف  أهمية  على  الضوء  تسليط  والمبيعات    وسنحاول 
 والتكاليف ودورة حياة المنتج و تحقيق رضا المستهلك. 

 المطلب الأول: الإبتكار التسويقي وتحسين الربحية

لضمان     وذلك  ربحيتها،  تحسين  أجل  من  المؤسسات  في  المؤثرة  العوامل  أهم  أحد  الإبتكارمن  يعتبر 
 إمكانية بقاءها وإستمراراها في السوق. 

 بحيةالفرع الأول: تحسين الر 

ين الربح و الابتكار، حيث يعتبر الإبتكار أحد العوامل المؤثرة على الربحية  ب  مةھھناك علاقة جد م     
بل ھناك مايسمى بالربح الإبتكاري،  وھو الربح الناتج عن الإبتكار ولقد تبين أن الربح الإبتكاري يأتي من 

أو   ماليا  أو  إنتاجيا  أكان  المؤسسة  عمل  جوانب  جميع كل  أن  أي  الإدارة،  بوظائف  متعلق  أو  تسويقيا 
نشاطات المؤسسة من الممكن أن تساھم في تحقيق الربح الإبتكاري، وبصفة عامة  فإن نجاح المؤسسة  

البحث، سيساھم في   موضوع  الزمنية   الفترة  خلال  اھبعض  في  أو  السابقة  الجوانب  كل  في  اھفي زيادة كفاءت
  ھ لإبتكاري فيوا   التسويقي  الجانب  ھو  ھنا  ھوما سنركز علي 1المؤسسة،   ھتنمية الربح الإبتكاري الذي تحقق

المنتج من أ   من  ھولد عنيت  وما للخدمات على نجاح  التسويقي  إبتكار  الربحية حيث يؤثر  ثار على زيادة 

  
المناهج، ، الطبعة الأولى، دار أساسيات إقتصاديات الأعمال مؤيد عبد الحسين الفضل ،رضا صاحب أبو أحمد:   1

 . 336،ص2003عمان،
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المستا   في  ھخلال قدرت   يسمى  ما  وتحقيق  المنافسين،  من  أفضل  بشكل  لكينھلإستجابة لحاجات ورغبات 
 : يلي فيما موضح ھو كما مترابطين الميزتين  وھاتين الأدنى  والتكلفة الأعلى السعر بميزة

  ا ھإن قيام المؤسسة بإبتكار منتجات جديدة بشكل جذري أو إدخال تحسينات علي ميزة السعر الأعلى: أولا: 
إحتكار المؤسسة للسوق مؤقت وذلك بسبب   ھعن  ينجم  قد  لك،ھ)إبتكار التحسن( تتوافق مع ما يريده المست

بين   الجمع  فإن  التسويق، وبالتالي  المتولد عن  الموائمة  الإبتكار وعنصر  يتولد عن  الذي  الجدة  عنصر 
ھذين العنصرين لا يكون إلا من خلال تبني الابتكار التسويقي، كما أن درجة الإحتكار تتوقف على درجة  

المنافسين التقليد أو تقديم إبتكار    كثافة الإبتكارمن جهة، وقدرت  على اللحاق بالمؤسسة سواء من خلال 
قدمت الذي  الإبتكار  من  هذا،   ولتوضيح  أخرى،  ةھج  من   المؤسسة  ھأفضل  كل  من  الأعلى  سعر  ميزة 

(، وبالتالي فإن سعر المنتج الجديد الذي  1( سعره في السوق ھو )س 1نفرض أن ھناك منتج حالي )ص
 1. أعلى  يكون ( 2س )  المؤسسة ھستقدم

( وأن المنتج الجديد يباع  1( وبسعر أدنى )س 1وعلى إفتراض أن المنتج الحالي يباع بكمية أكبر )ك   
أقل )ك أعلى )س 2بكمية  ناجمة عن  2( ولكن بسعر  إضافية  أرباحا  الإبتكارية ستحقق  المؤسسة  فإن   )

 أ(. -27إحتكارھا للمنتج الجديد تتمثل بالمنطقة المظللة في الشكل رقم )

إلي  لكن    نشير  أن  يجب   و   اھاقبونير   منافسين  ھناك  السوق،  في  وحدھا  ليست  المؤسسة  أن  ھو  ھما 
  منتج  من أفضل  جديد منتج إلى  الوصول   خلال  من أو   المؤسسة،  منتج بتقليد إما  سريعة  مھفعل  ردة ستكون 

  الأرباح   فإن  بالتالي   و   جديد  من  المنافسة  دائرة  في  اھنفس  المؤسسة  ستجد  الحالة   ھذه  وفي  المؤسسة،
تكون مؤقتة، وھنا فإن المؤسسة الإبتكارية في جميع الحالات تكون قد إستغلت الفترة الزمنية في    المحققة

التوصل إلى منتج جديد أخر، وبالتالي تحقق ميزة تكلفة الوحدة الأقل من خلال التعلم الناتج عن قانون  
 ميزة التكلفة الأدنى. الخبرة )منحنى الخبرة( وھذا يقودنا إلى الحديث عن 

الأدنى:   التكلفة  لقد رأينا أنه في ميزة السعر الأعلى أن المؤسسة يمكنها أن تحقق احتكار  ثانيا: ميزة 
للسوق، ودرجة الاحتكار مرتبطة بدرجة كثافة الابتكارومدى ملائمته للحاجات والرغبات، غيرأنه في  

خاصة   أساليب  طوروا  المنافسينالذين  بعض  هناك  المنتجات  سوقالمنافسة  تقليد  من  تمكنهم  بهم 
يعوض  قد  مما  بسرعة  بها  اللحاق  ثم  من  المؤسسة،  منتج  بتقليد  سيقومون  فإنهم  الجديدةبالتالي 

  
 .226،ص 2003الطبعة الأولى،وائل للنشر،عمان،إدارة الإبتكار )المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة(،نجم عبود نجم:  1
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إلىالسوق،وهنا   قدمته  بما  مرضي  بشكل  بها  واستثماراتهاللانتفاع  استرجاع  في  قدرةالمؤسسة 
عل  الحصول  من  تمكنت  والتي  الابتكارية  المؤسسة  أن  إلى  أن  يمكنالإشارة  يمكنها  السبق  ميزة  ى 

يكون   التي  ففيالفترة  الأدنى،  التكلفة  ميزة  هو  أخر  بشكل  لكن  الابتكار  هذا  ثانية ومن  مرة  تستفيد 
المنافسون فيها يحاولون التحاق بالمؤسسة من خلال التقليد تكون هي قد استغلت هذه الفترة من أجل  

بمنح يسمى  ما  أو  التعلم  خلال  من  الأدنى  التكلفة  ميزة  تكاليف  تحقيق  من   يخفض  الذي  الخبرة  نى 
إنخفاض السعر بالنسبة إلى سعر السوق الاعتيادي )س  ( مجددا مع إبقاء 1إنتاجها، وهذا ما يؤدي إلى 

 ربح أعلى للشركة. 

 الفرع الثاني: أثرالإبتكار في خفض التكاليف وزيادة المبيعات

مؤسسة،      أي  إليها  تسعى  التي  الأهداف  أهم  من  التكلفة  تخفيض  علىأداء  إن  ينعكس  لما  وذلك 
المؤسسة، حيث أن التكلفة المنخفصة مقارنة مع المنافسين تعني سعربيع أقل من سعر المنافسين وهذا  

 ما يعطي للمؤسسة ميزة تنافسية تمكنها من الصمود في وجه المنافسة.  

يعتبر من     النهائية  إنتاجه  تكلفة  أقل بسبب تخفيض  المنتج ولكن بسعر  تقديم نفس  وجهة نظر   إن 
ما   وهذا  للإبتكار،  الواسع  المفهوم  يدخل ضمن  الذي  التحسين  على عملية  معتمد  جديد  منتج  تسويقية 
يمثل الاتجاه من أعلى إلى الأسفل في عملية التحسين من خلال إزالة كل أنواع الهدر في الموارد في  

ن تخفيض التكلفة من خلال  العملية الحالية أو المنتج الحالي، حيث يمكن للمؤسسة من خلال الإبتكار أ 
تقديم   إبتكارو/أو  في  التسويقية  الكفاءة  من خلال  أو  إنتاجية  أكثر  تكنولوجية  أوعملية  أقل  أولية  مواد 

 المنتج إلىالسوق وهذا الذي يهمنا هنا.

تقديم     /أو  لها بعرض  والمنتج  ابتكار طريقة تسويقية جديدة تسمح  المؤسسة من   تمكنت  ما  فإذا 
%  50ن بتكلفة  أقل قد ينعكس ذلك على تقليل التكلفة النهائية للمنتج خاصة إذا قلنا بأن  منتج جديد، لك

يجعل  ما  هذا  المختلفين،  التوزيع  ووسطاء  التسويقية  العملية  علي  ينفق  بالمنتج  الخاص  الإنفاق  من 
عر  المؤسسة التي تتبني الاتجاه الابتكاري في التسويق قادرة على خفض السعر إلى مستوى دون الس 

 1الإعتيادي فيالسوق مما يجعلها قادرة على زيادة كمية المبيعات.

  
 . 226نجم عبود نجم:مرجع سابق،ص1
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 المطلب الثاني: الإبتكار التسويقي ودورة حياة المُنْتَج ْ 

وبين       المنتج  حياة  دورة  وبين  جهة،  من  حياتها  ودورة  المنتجات  إبتكار  بين  مهمة  جد  علاقة  هناك 
إتفق   وقد  يموت  ثم  يعيش  يولد،  حيث  حياة  دورة  منتج  لكل  أن  فالمعروف  أخرى،  جهة  من  الربحية 

ترات من  المتخصصين في التسويق على وجود أربعة مراحل في دورة حياة المنتج، فالمنتج يمر خلال ف
الزمن بمرحلة التقديم ثم مرحلة النمو ثم مرحلة النضج وأخيرا مرحلة الانحدار أو التدهور، والشكل يوضح  
الشكل النمطي لدورة حياة المنتج من خلال منحنى المبيعات بدلالة الزمن، أما المنحنى الثاني فهو يمثل  

ة نتيجة الإنفاق على الإعلان والترويج لخلق  الربحية، حيث أنه أثناء مرحلة التقديم تتحمل المؤسسة خسار 
المتعلقة ببحوث   إلى مصاريف  المستهلكين والتعريف به، بالإضافة  الجديد لدى  الإدراك والوعي بمنتجها 
النجاح   المرحلة، واذا ما تحقق  الزمن في هذه  الربحية يكون أسفل محور  السوق، ولذلك نجد أن منحنى 

ى التسويق، فإن المنتج سينتقل إلى مرحلة النمو، حيث يزداد فيها حجم  الذي يعود الفضل الكبير فيها إل
أخرى وهي   مرحلة  إلى  المنتج  يصل  لفترة حتى  هكذا  الوضع  تستمر  ثم  مربحا،  المنتج  مبيعاته ويصبح 
مرحلة النضج حيث تستمر الزيادة في المبيعات ولكن بمعدلات منخفضة تدريجيا، ونتيجة لذلك فإن أرباح  

هذه المرحلة تكون قد وصلت إلى أقصى درجة لها ثم تأخذ في الإنخفاض بسرعة للدرجة التي  المنتج في  
يجب أن تتوقع معها الإدارة حدوث خسارة، وبالفعل فإنه عندما ينتقل المنتج إلى مرحلة الانحدار فإن حجم  

 مبيعاته ينخفض وينتج عن ذلك تحقيق خسارة. 

ة النمو وتكون في حدها الإقصى في مرحلة النضج وبالتالي  ومن المعروف أن الأرباح تبدأ مع مرحل    
المبيعات  تدفق  على  تنعكس  والنضج  النمو  مرحلتي  المنتج وخاصة  حياة  لدورة  الزمنية  الفترة  إطالة  فإن 
التي   الإستراتيجيات  أهم  التحسيني  المدخل  الإبتكار من خلال  أطول، ويعد  لفترة  الأرباح  ثم تحقيق  ومن 

ا  تتبعها  أن  أو يمكن  جديدة  مزايا  فإضافة  المهمة،  العلاقة  واقع  هو  وهذا  المنتج  حياة  لإطالة  لمؤسسة 
مثل تحسين   الجديد  للمنتج  أكثر  أو  الحالي أو إضافة سمة جديدة  المنتج  أو  الحالية  العملية  إلى  محسنة 

بتكار  تصميمه أو تسهيل استخدامه أو مدى ملائمته للغرض من إستعماله بالنسبة للزبون، تدخل ضمن الا
التحسين خلق   هذا  ينتج عن  الأعلى، حيث  إلى  الأسفل  بالإتجاه من  بالتحسين  ما يسمى  التحسين،وهذا 
الطلب من جديد ويدفعه، وهذه هي  العرض يخلق  الشراء  إلى معاودة  المستهلك تدفعه  رغبة جديدة لدى 
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الوسيلة أفضل وأكثر كفاء التسويقي، حيث تكون هذه  للابتكار  إلى ترويج  المهمة الأساسية  اللجوء  ة من 
 1مكثف في حالة دخول المنتج مرحلة الانحدار من أجل إعادته الى مرحلة النضج أو النمو 

 ( : يوضح الدورة النمطية لحياة المنتج من خلال منحنى المبيعات ودورة الربح والخسارة7) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

كلية العلوم الإقتصادية    المصدر : محمد سليماني:الإبتكارالتسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسة ،مذكرة ماجستير، )غيرمنشورة(، 
 . 147، ص  2007والتجارية وعلوم التسيي، جامعة المسيلة ، 

إمتلاك          من  للمؤسسة  يمكن  المنتجات  الإبتكار  في  مستمر  بشكل  التحسيني  المدخل  إتباع   إن 
سلسلة من الميزات التنافسية تواجه بها السوق وتحافظ من خلالها على حصتها السوقية ، كما أن إدخال  
التحسين   المنتج إلى أقصى حد ممكن إلى مرحلة لا يمكن معها إدخال  هذه التحسينات يطيل من عمل 

أمل  كل  على  يقضي  جذري  إبتكار  يأتي  أن  أو  جذري  إبتكار  إلى  التوصل  تكلفة  من  إدخال    أكبر  في 
الحالي .  المنتج  دورة  2تحسينات على  إطالة  الناحج على  التحسيني  الإبتكار  يؤثر  والشكل يوضح كيف 

 حياة المنتج . 

 

 

  
، مذكرة ماجستير ) غير منشورة ( ، كلية العلوم الاقتصادية   الابتكار التسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسةمحمد سليماني: 1

 .  146-145، ص   2007والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة المسيلة ، الجزائر ، 
 .   147، ص   مرجع سبق ذكره محمد سليماني ،   2
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 : يمثل أثر إدخال تحسينات على إطالة دورة حياة المنتج .  (8)الشكل رقم

 
   148محمد سليماني: مرجع سابق ، ص  المصدر :

إن طول وإطالة عمر المنتج يعتبر أمر ضروروي وذلك حتى يتسنى الإستفادة منه، وذلك أن دورة        
 حياة أطول تعنى تدفقات نقدية أطول ما يضمن إستقرار المؤسسة بشكل أفضل أمام المنافسين 

المؤس        منتجات جديدة من طرف  إدخال  في  المستمرة  العملية  تلك  الناتجة عن  الأثار  يمكن إن  سة 
الزمن تظهر النجاح في   تصورها من خلال الشكل  يلاحظ فإن هناك سلسلة من منحنيات الأرباح عبر 
الوضع   لذلك  نتيجة  للمؤسسة  الإجمالي  المتجمع  بالربح  الخاص  المنحنى  ويظهر  جديدة،  منتجات  تقديم 

الحدود إلى  المؤسسة  الى أعلى مستوى عندما تصل  لمواردها   والأرباح سوف تزيد وأخيرا تصل  القصوى 
 1المتاحة، وعندما تصبح بعض منتجاتها الحالية مستنفذة 

  
   148محمد سليماني: مرجع سابق ، ص  1
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(: يمثل تأثير تقديم المنتجات الجديدة على الربحي 9الشكل رقم )

 

 .  149محمد سليماني، مرجع سابق، ص  المصدر :

وما يجب أن نشير إليه أن هناك بعض المنتجات ليست لها دورة حياة نمطية، بمعنى أنها مازلت لم      
أنها مازالت في مرحلة النضج ،وبالتالي فإن أرباح المتولدة عنها مازالت تتدفق ومن  تندثر وبمعنى اخر 

حي المطبخ،  وسكين  السيارة  الرصاص،  قلم  المثال  سبيل  على  المنتجات  هذه  المنتجات  بين  هذه  أن  ث 
مازالت لم تدخل مرحلة الانحدار،بالرغم من أن هذه المنتجات قد تم التوصل إليها منذ عقود، إن هذه الفئة  
الى   يحتاج  كان  وإن  أكبر  بشكل  التكنولوجيا  على  يعتمد  الجذري  الإبتكار  منتجات  هي  المنتجات  من 

 ، التسويق حتى ينجح 

ات الجذرية لها دورة حياة طويلة ولن تخرج من السوق إلا بمنتجات  إن المنتجات الناتجة عن الإبتكار    
 ناتجة عن إبتكارات جذرية جديدة أخرى . 

إن هناك بعض المنتجات تدخل ضمن هذه الفئة ولم تتطلب أي تكنوولجيا عالية ومازالت دورة حياتها    
مفتوحة، ومن أمثلتها مشروب الكوكا كولا إلا أن سر طول دورة حياتها الشبه مفتوحة يرجع إلى التسويق  
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تعبئتها، أساليب تنشيط    والإبتكار فيه من خلال طرق عرضها، إيجاد تموقع لها في أذهان المستهلكين،  
 1المبيعات، جعل من دورة حياتها تطول تحويل التهديدات إلى فرص بشكل مستمر

 ويوضح الشكل هذه الدورة الغير عادية لحياة هذه الفئة من المنتجات  

 : يوضح دورة حياة المنتج قلم الرصاص بدون مرحلة الإنحدار (10الشكل رقم )

 
 . 150سليماني: مرجع سابق ، ص محمد :  المصدر

وبالتالي فإن لدرجة كثافة إبتكار أثر بالغ على طول أو قصر حياة المنتج، ومن ثم على      
المؤسسات   تشهدها  التي  الظروف  وفي  لينجح،  التسويق  على  يعتمد  بدوره  وهو  الأرباح 

ه يتيحه  لما  يكون ضروريا،  التسويقي  الإبتكار  الإعتماد على  فإن  من المعاصرة  الأخير  ذا 
في  يزيد  مما  الأمثل،  بشكل  وإستغلالها  وإقتناصها  المتاحة  الفرص  جميع  كشف  إمكانيات 
معدلات نجاح الإبتكار التحسيني أوخلق حاجات وكشف عن الحاجات الكامنة، مما يزيد في  
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يؤدي  قد  وبالتالي  المدخلات،  جودة  من  المخرجات  جودة  الجذري  الإبتكار  نجاح 
 1ذري في هذه الحالة الى إطالة دورة حياة المنتج وجعلها شبه سرمدية . الإبتكارخاصة الج

 المطلب الثالث: الإبتكار التسويقي ورضا المستهلك

المنتجات       التسويق ووظيفة الإنتاج عندما يتعلق الأمر بإبتكار  قائم بين وظيفة  هناك صراع خفي 
إتجاه معين وهذان الإتجاهان هما   العملية، حيث تدعم كل وظيفة  إتجاهان في هذه  ويتمثل في وجود 

تحديد المنتج  تنويع  ويعني  إزاءهما،  سياستها  تحدد  أن  للمؤسسة  لابد  والتنويع،  مثلى    التبسيط  درجة 
المؤسسة   تقوم  التي  المختلفة  المنتجات  عدد  )زيادة  الزائد  التنوع  أن  حيث  المنتجات،  تشكيلة  لتنوع 
بإنتاجها إستجابة لحاجات الزبون الخاصة(،  يزيد من التكلفة ويقلل من الكفاءة التشغيلية وهذا من وجهة  

المحدود يزيد من الكفاءة التشغيلية لنظام    نظر الإنتاج غير مرغوب فيه، بينما التنويع التبسيط أو التنوع 
المتنوعة، وهذا من   الزبائن  المبيعات،  وذلك لأنه يحد من الإستجابة لحاجات  أنه يخفض  إلا  الإنتاج 
إمتلاء المخازن وإنما وجود   وجهة نظر التسويق غير مرغوب فيه، ولما كان الأصل في الإنتاج عدم 

إلى التنويع  منه إلىالتبسيط،  لأنه يأتي بالجديد طلب عليه في السوق، حيث نجد أن الإبتكار يؤ دي 
تنتجها   التي  الأخرى  للأنواع  إضافي يضاف  نوع  الجديد هو  أن  )من حيث  يدخل ضمنالتنوع  والذي 
الشركة(، حيث أن التنويع يعني وجود عدد كبير المنتجات، يؤدي هذا إلى تحسين خدمة المستهلك لأن 

الم أكبرلإختيار  أمامه فرصة  يوفر  المبيعات، وأي خفض في  هذا  يزيد من  مما  نتجات حسب حاجته 
درجة التنوع بالمقارنة مع المنافسين  لابد أن يؤدي إلى تقليص المبيعات،  وهذا يقودنا إلى الحديث عن  

 إيجاد توازن بين  هاتين الوجهتين . 

منتج     خطوط  بإدخال  قيامها  يعني  منتجاتها  في  تنويع  للإستراتيجية  المؤسسة  تبني  إضافية  إن  ات 
جديد للخطوط الحالية التي تتعامل فيها المؤسسة، هذا يعتبر ابتكارعلى أقل من منظور تسويق ويقودنا  
إضافة شكل جديد من   يعني  التشكيل، حيث  الإستراتجية فرعية وهي  للحديث عن  أيضا  الحديث هنا 

)أحجام   مثل  فيها  أوالتعامل  بإنتاجها  المؤسسة  تقوم  التي  الحالية  للثلاجات(،  المنتجات  بالنسبة  مختلفة 
التسويقي،   منظور  من  إبتكار  يعتبر  فإنه  البعض طفيف،  يعتبره  قد  الذي  التغيير  هذا  أن  من  بالرغم 
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نظر  وجهة  من  الأقل  على  الإبتكار  نحو  التوجه  هو  والتشكيل  التنوع  نحو  الاتجاه  فإن  وبالتالي 
 1التسويق. 

من إستراتجيات توسيع المزيج المنتجات حيث  إن كل من إستراتيجية التنويع والتشكيل تدخلان ض   
 2أن التنويع يؤدي إلى إتساع مزيج المنتجات الذيبدوره يؤدي إلى: 

 تحقيق سمعة طيبة للمؤسسة؛   -
 تقديم منتجات تلبي حاجات المستهلكين.  -

 أما التشكيل فإنه يؤدي إلى عمق خطوط الإنتاج وبالتالي تحقيق:     

   الوصول إلى قطاعات سوقية جديدة. -
 تلبية الاحتياجات المتباينة للمستهلكين.  -

سمعة     تحسين  إلى  بالإضافة  المستهلكين  من  قدر  أكبر  إرضاء  إلى  يؤديان  والتشكيل  التنويع  إن 
قيامها  عند  إبتكارية  تسويقية  المؤسسة لإستراتجية  تبني  من خلال  إلا  يتحقق  لن  هذا  وكل  المؤسسة 

 بتقديم منتجات جديدة إلى السوق. 
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 خلاصة الفصل الثاني :

من      بالعديد  لإرتباطه  ما  نوعا  بالتعقيد  يتسم  الإبتكار  مفهوم  أن  القول  يمكن  سبق  ما  خلال  من 
المصطلحات الأخرى ، كما أن الإبتكار قد يشكل عدة مجالات منها الإبتكار التسويقي الذي ظهر نتيجة  

 التطور الحاصل ؛ لمتطلبات البيئة المتغيرة التي تفرض على المؤسسة مواكبة 

الى تجسيدها     ابتداء من الأفكار الإبداعية وصولا  الى ماهو جديد  الوصول  التسويقي  ويشمل الإبتكار 
أن  يمكن  كما  الحالية ،  المنتجات  أو تحسينات على  كليا  منتج جديد  أو  مبكرة  انتاجية  سواء في عملية 

 من قبل ؛ يكون الإبتكار التسويقي الدخول الة أسواق جديدة لم تعرف 

يعد التركيز على الإبداع بعدا حاسما لصناعة ميزة تنافسية مستمرة مع تزايد الداخلين الجدد بأساليبهم    
ومنتجاتهم فلا ضمان لأي ميزة تنافسية بالإستمرار ما لم تكن قادرة على خلق ثقافة ابداعية داخلها بصفة  

 مستمرة حتى تكون السباقة مقارنة بمنافسيها ؛ 

ميزة الإبت    لتحقيق  كمصدر  بيئيا  مبتكرة  حلول  ايجاد  من  والتمكن  الفرص  اكتشاف  يمثل  التسويقي  كار 
أسواق   دخول  على  التسويقي  الميدان  في  الإبتكار  مفهوم  تبني  يؤثر  كما   ، للمؤسسات  مستمرة  تنافسية 

بل ، ومنه يمكن جديدة تعرف بالإسواق الإبتكارية أو المحيطات الزرقاء التي لم تكن المؤسسة تعرفها من ق
يساعد على   بل  المؤسسة  منها  تعاني  التي  المشكلات  يقتصر على حل  التسويقي لا  الإبتكار  أن  القول 
وغير  الموجودة  السوقية  الفرص  المؤسسة  اغتنام  الى  يمتد  ،وكذلك  المنافسين  تهديدات  حدة  من  التقليل 

 مستغلة من طرف المنافسين لتحقيق ميزة تنافسية مستمرة لها . 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

الفصل الثالث:  دراسة حالة بنك  

(ـ 111ـ ) AGBالخليج الجزائر 

       (2017-2021ة)خلال الفتر
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 ( 2017-2021خلال الفترة )الجزائر   AGBالفصل الثالث: دراسة حالة بنك الخليج

 تمهيد:

بعد تقديم الجانب النظري لموضوع مساهمة الإبتكار التسويقي في دعم تنافسية المؤسسة الخدمية، كان    
المؤسسة   واقع  على  للدراسة  النظري  الجانب  اسقاط  محاولة  الإختيار  لابد  وقع  الجزائرية، حيث  الخدمية 

 .20201و  2017على بنك الخليج الجزائر لولاية تبسة مع الأخذ بعين الإعتبار فترة الدراسة بين سنتي 

الجزائري،      المصرفي  لقطاع  بالنسبة  الخدمات  التسويقي في سوق  الإبتكار  أكثر على  ولتسليط الضوء 
 التالية:  إرتأينا تقسيم هذا الفصل إلى المباحث

 محاولة تشخيص وضعية قطاع المصرفي في الجزائر؛  المبحث الأول:   

 ؛  -(111بنك الخليج الجزائر )وكالة تبسة –تقديم المؤسسة محل الدراسة المبحث الثاني:    

 . AGBلمدى مساهمة التسويق الابتكاري في تحسين تنافيسة بنك دراسة إستقصائية المبحث الثالث:    
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 المبحث الأول: محاولة تشخيص وضعية القطاع المصرفي في الجزائر

المالية كبيرة جدا     الحاجات  اقتصاديات المديونية أين تكون  يعد الجهاز المصرفي الممول الرئيسي في 
المتاحة، وهذا   الأموال  إلى  أو غيابها تماما، وهو ما جعل منه  بالنظر  المالية  كفاءة الأسواق  لعدم  نظرا 

 محورا أساسيا لتمويل الحركة التنموية بالجزائر. 

 المطلب الأول: نشأة القطاع المصرفي في الجزائر 

 مر القطاع المصرفي الجزائري بعد الإستقلال  بمراحل لإسترجاع سيادته وهي كالتالي:    

 (:  1986-1962الفرع الأول: المرحلة الأولى )

الجزائر في )    إنشاء مؤسسة إصدار جزائرية لتحل محل بنك  ( بذلك أنشئ البنك  01/01/1962تقرر 
المالي وذلك   المعنوية والإستقلال  الجزائري على شكل مؤسسة عمومية وطنية تتمتع بالشخصية  المركزي 

( رقم  القانون  ع441-62بموجب  المصادق   )( في  التأسيسي  المجلس  قبل  من  ( 12/1962/ 13ليه 
القانون ) إطار  في  إليه  المسندة  المهام  للبنوك  441-62وبموجب  كبنك  تنصيبه  تم  البنك  أن هذا  ( نجد 

المصلحة   التي تقضيها  الحالات الإستثنائية  الخواص إلا في  القيام بأية عملية مع  وبالتالي تم منعه من 
    الوطنية. 

 (:  1962-1990لمرحلة الثانية ) الفرع الثاني: ا

الثمانينات      وبداية  السبعينات  خلال  الجزائري  المالي  النظام  على  أدخلت  التي  التغيرات  أظهرت 
( سنة  شرعت  حيث  حتميا،  أمرا  النظام  هذا  إصلاح  أصبح  وعليه  النظام  1986محدوديتها  بلورة  في   )

لمتابعة القروض الممنوحة للتقليل من خطر عدم   المصرفي الجزائري بتوصية البنوك بأخذ التدابير اللازمة
 إسترداد القرض.  

   ( القانون  في  أنها  01-88وجاء  على  الإقتصادية  العمومية  للمؤسسة  التجاري  الطابع  على  ليؤكد   )
 شخصية معنوية تسيرها قواعد القانون التجاري. 
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 (: 1990الفرع الثالث: المرحلة الثالثة )مابعد  

التن    إعادة  المركزي؛  تعطي  للبنك  نسبية  إستقلالية  والقرض  بالنقد  المتعلق  القانون  عن  المنبثقة  ظيم 
( بأنه: "مؤسسة وطنية تتمتع بالشخصية المعنوية  11ويعرف قانون النقد و القرض بنك الجزائر في مادته)

 والإستقلالية". 

له بالكامل للدولة، وبالرغم من ويخضع بنك الجزائر آليا لقواعد المحاسبة التجارية، وتعود ملكية رأس ما   
القانون) لأحكام  أيضا  ولايخضع  التجاري،  السجل  في  للتسجيل  لايخضع  فهو  )01–88ذلك  في   )11  

 (.  1988جانفي 

يتضمن البنك المركزي محافظا يساعده ثلاث نواب له ومجلس النقد والقرض، ومراقبون يتولون شؤون     
ي، يعين المحافظ بمرسوم يصدره رئيس الجمهورية لمدة ست سنوات  المديرية والإدارة والمراقبة على التوال 

ويعين نوابه بنفس الكيفية لمدة خمس سنوات، ولا يمكن إحالتهم من وظائفهم إلا بمرسوم رئاسي في حالة  
 عجز أو خطأ فادح. 

 المطلب الثاني: تطور القطاع المصرفي في الجزائر

مر      بعدة  الجزائري  المصرفي  الجهاز  مر  فبعد لقد  معينة،  بخصائص  منها  مرحلة  كل  إتسمت  احل 
الإستقلال السياسي ورثت الجزائر جهاز مصرفي متنوع قائما على أساس النظام الليبيرالي يخدم المصالح  

( سنة  الجزائرية  العمومية  السلطات  ماجعل  وهذا  الجهاز  1966الفرنسية  بذلك  ليتشكل  البنوك  تُأًمَّم   )
ه واحتفظ  الجزائري،  تنظيمه المصرفي  في  النظر  أعيد  أن  الثمانينات  بداية  غاية  إلى  بهيكله  الأخير  ذا 

 ووظائفه تماشيا مع الإصلاحات الإقتصادية آن ذاك. 

تم     حيث  والتنظيمية،  التشريعية  النصوص  تعديل  في  المصرفية  المنظومة  إصلاح  محاولة  وتجسد 
( القانون  ) 12-86إصدار  بتاريخ  الصادر  الإقراض  19/08/1986(  وشروط  البنوك  بنظام  والخاص   )

العمومية  المؤسسات  باقي  مست  التي  والإصلاحات  يتوافق  بما  المصرفي  النظام  لإصلاح  كمحاولة 
 تصادية.  الإق

القانون )    المؤرخ في )10-90وبصدور  النقد والقرض وإستكمالا 14/04/1990(  قانون  ( والمتضمن 
الوضعية   ومقاييس تصحيح  المصرفي  النشاط  تنظيم  في  تغيرات جذرية  إدخال  ثم  السابقة،  للإصلاحات 
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أنواع العمليات البنكية في  المالية للبنوك، حيث تم إلغاء مبدأ التخصيص وأصبح بإمكان البنوك القيام بكل  
 كل القطاعات الإقتصادية، وبذلك تكون البنوك العمومية قد تحصلت على نظام بنكي شامل.    

 المطلب الثالث: واقع القطاع المصرفية في الجزائر 

يتكون سوق البنوك في الجزائر من ثلاث قطاعات رئيسية يترأسها البنك المركزي الجزائري، هي البنوك     
ارية والمؤسسات المالية إضافة إلى مكاتب التمثيل؛ حيث تواصل البنوك العمومية هيمنتها في القطاع  التج

إنشاء   وتيرة  الوطني رغم تسارع  التراب  كامل  الموزعة على  أهمية شبكات وكالاتها  المصرفي من خلال 
المستمرة الزيادة  هذه  تساهم  الأخيرة،  السنوات  هذه  في  الخاصة  المصارف  المنافسة    الوكالات  ترقية  في 

للزبائن، وإلى غاية   الأساسية  المصرفية  الخدمات  أو على مستوى توزيع  الموارد  سواء تعلق الأمر بجمع 
 ( فإن القطاع المصرفي يتكون من:2022بداية )

 ( بنوك تجارية؛ 19) -
 ( مؤسسات مالية عمومية؛ 08) -
 ( مؤسسة مالية خاصة؛ 01) -
 ( مكاتب التمثيل. 06) -

 يمكن توضيحها في الشكل التالي:  
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 البنوك في الجزائر   (:11الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 البنك المركزي

 مكاتب التمثيل المؤسسات المالية البنوك التجارية

 مؤسسات ماليةعمومية مؤسسة مالية خاصة
 البنك الخارجي الجزائري-

 البنك الوطني الجزائري-

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية-

 بنك التنمية المحلية.-

 القرض الشعبي الجزائري-

الصندوق الوطني للتوفير -

 والاحتياط.

 بنك البركة الجزائري.-

المؤسسة العربية المصرفية -

 الجزائرية.

-Natixis Algerie. 

-Societe Generale 

Algerie. 

-Citibank N.A Algeria 

 البنك العربي الجزائري.-

-BNP Paribas el 

djazair 

 الجزائري.بنك الثقة -

 بنك الخليج الجزائري.-

-H.S.B.C. Algeria 

 بنك السلام-

 فرنسا بنك الجزائر-

بنك الاسكان للتجارة -

 والتمويل الجزائر

-Sofinance 

bank 

-CNMA 

شركة اعادة -

التمويل 

 الرهني

الشركة -

العربية 

 للايجار المالي

المغاربية -

 للايجار المالي

الشركة -

الوطنية 

 للايجار المالي

الجزائر -

 ايجار

- 

الصندوق -

الوطني 

 للاستثمار

البنك العربي -

البريطاني 

 التجاري.

اتحاد البنوك -

العربية 

 والفرنسي.

القرض -

الصناعي 

 والتجاري.

-Banco 

Sabadell. 

-Monte Dei 

Paschi Di 

Siena. 

 .BANK-OF-ALGERIA.DZ 22/04/2022: تقرير بنك الجزائر على موقع الويب المصدر:
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 -(111الجزائر )وكالة تبسة  بنك الخليج -المبحث الثاني : تقديم المؤسسة محل الدراسة 

تطورا مستمرا ليفرض مكانته على الساحة المصرفية الجزائرية،     AGB عرف بنك الخليج الجزائري       
 كما أنه من أعمدة النظام المصرفي الجزائري، فنشاط الوكالة يكون مراقبا مركزيا من قبل البنك الأم.  

 ( 111المطلب الأول: التعريف ببنك الخليج الجزائر)وكالة تبسة

 تقديم البنك والتعريف به مفصلا، لابد من التطرق لكل من نشأته ومهامه.    حتى يتم     

 111الفرع الأول: نشأة وكالة تبسة  

تبسة      الجزائر  الخليج  بنك  وكالة  )   -  111  -أنشئت  رسميا  (2009بتاريخ  افتتاحها  وتم   ،
، حيث تم غلق ذلك المقر وتم فتح مقر جديد للوكالة  1960ديسمبر    11بحي    ( 2012/ 12/ 31في:)

  7تبسة، توظف حاليا    181، مجموعة رقم  183مزود بجميع المعدات الحديثة بحي هواري بومدين رقم  
الجزائر   الخليج  لبنك  المتمثلة  الوكالة  وتعتبر  عالية،  كفاءة  وذوى  جامعات  مستخدمين خريجي  أشخاص 

 على المستوى المحلي.  

 –وكالة تبسة  -ني: مهام وكالة بنك الخليج الجزائر  الفرع الثا

 تتمثل مهام الوكالة فيما يلى:     

 فتح الحسابات المصرفية بالعملة الوطنية والعملة الصعبة؛   -
 ـحسابات خاصة بالإدخار على الطريقتين التساعمية والكلاسيكية؛   -
 و أصحاب المهن الحرة ؛ ـحسابات خاصة بالمؤسسات سواء الأشخاص الطبيعين أو المعنويين أ  -
 ـحسابات خاص بتوظيف الأجر للعامليين ومنح بطاقة السحب المغناطيسية؛   -
 حسابات خاص بالعملة الصعبة ومنح بطاقات الفيزا والماستر؛   -
 ـجراء عمليات التجارة الخارجية بكل مراحلها؛   -
 تحميل أموال )الدفع والسحب( على حسابات العملاء الجارية؛   -
 (؛ SAYARATI ،TASHILAT ، BAYTI  بكافة أنواعها: )منح القروض  -
 التواصل المتطور مع العملاء بإستعمال تكنولوجيا الإعلام والإتصال الحديثة .      -
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 ( 111المطلب الثاني: التقسيم الوظيفي لبنك الخليج الجزائر) وكالة تبسة  

، بالإضافة إلى الهيكل التنظيمي  -المؤسسة الأم–سيتم تقديم الهيكل التنظيمي للبنك الخليج الجزائري       
 .-111-وكالة تبسة 

   –المؤسسة الأم  –الفرع الأول: الهيكل التنظيمي لبنك الخليج الجزائر

الثاني مكلف    البشرية،  الموارد  بإدارة  أقطاب: )الأول مكلف  المصرف خمسة  الثالث    يمتلك  بالتشغيل، 
بالأخطار   مكلف  الخامس  والمتابعة،  المالية  بالعمليات  مكلف  الرابع  والمشاريع،  بالأساليب  مكلف 
التي تضم خمس  العامة  المديرية  إلى  إضافة  الأقسام،  هناك مجموعة من  العملياتية(، وتحت كل قطب 

الوسط(، وتحت كل مد )الجزائر، عنابة، وهران،  يرية جهوية هناك مجموعة من  مديريات جهوية، وهي: 
 وهذه الوكلات تساع  1الوكالات التابعة لها، منها ماتم فتحه، والبقية سيتم فتحهم لاحقا،

 في تحقيق الآتي:  

 الجودة والسرعة في أداء الخدمات المصرفية؛   -
 التقرب أكثر من  العملاء لتلبية حاجاتهم وكسب رضاهم؛   -
 النمو والتطور والابتكار في الخدمات المصرفية؛   -
 تقديم أوسع تشكيلة من المنتجات المتطورة والخدمات المالية الشخصية.  -

 

 

 

 

 

 

  
 ( 01أنظر الملحق رقم ) 1
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   –وكالة تبسة -الفرع الثاني: الهيكل التنظيمي لبنك الخليج الجزائر 

الجزا     الخليج  بنك  أو  إن  مصرفية  كانت  سواء  المؤسسات  باقي  عن  للوظائف  توزيعه  في  يختلف  ئر 
 أخرى، والهيكل التنظيمي الموالي يوضح ذلك:  

 -وكالة تبسة -الهيكل التنظيمي لبنك الخليج الجزائر(: 12الشكل رقم )  

 : معلومات مقدمة من طرف مصلحة المستخدمين بالوكالة. المصدر 

الوكالة: (1 توفير    مدير  المسؤول عن  وهو  الوكالة   مستوى  على  للمصرف  الرئيسي  الممثل  يعتبر 
ارية مع الإهتمام المستمر بإدارة الجودة والمخاطر،   التنظيم الإداري والتشغيلي للوكالة وتنميتها التج

الشفافية  وضمان  المصرف،  إدارة  حددتها  التي  والمالية  الإستراتيجية  الأهداف  تحقيق  وكذا 
نظامية  مراقبة  على  السهر  مهامه  من  وكذلك  الوكالة،  ميزانية  وإدارة  للمصرف  الإقتصادية 

الإدارية والتشغيلية وإجرائها في إطار القانون، مع    الحسابات في الوكالة والتأكد من سير العمليات 
 مهمة إدارة موظفي الوكالة والإشراف عليهم. 

التجاري: (2 المبيعات   المسؤول  فريق  على  الإشراف  من  التجاري  للمسؤول  الرئيسية  المهام  من 
تتعلق  التي  والكمية  النوعية  العمل  أهداف  تحقيق  في  مساعدته  أجل  من  وتنشيطهم  وتحفزيهم 

من بال  العملاء  تزويد  مع  إدارتها،  وضمان  العملاء  محافظ  تسيير  على  يشرف  أنه  كما  وكالة، 

 المراقب 

 المدير

 المسؤول التجاري 

مندوب 

 إداري 

مستشار العملاء 

 التجاري 

المكلف بالعلاقة 

 مع العملاء 

أمين 

 الصندوق 
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جميع المنتجات التي يقدمها المصرف، وإحترام تطبيق القرارات الإئتمانية، مراقبة فتح الحسابات، 
والقروض  الملفات  تحليل  على  أيضا  والإشراف  الإدارية  الطبيعة  ذات  العمليات  على  والإشراف 

سسات والأفراد كذلك وضع ضمانات لجميع المسوقة من طرف الوكالة لعملائها والكثير من للمؤ 
 المهام الأخرى التي يقوم بها في إطار تحقيق الجودة وإدرة المخاطر. 

مهمة المراقب الأساسية هي ضمان حسن الرقابة على جميع المعاملات التي يقوم بها   المراقب:   (3
المخا إدارة  سياق  في  للشباك الوكالة  الجاري  اليومى  العمل  من  التحقق  أيضا  التشغيلية،  طر 

والصندوق للعملاء من أفراد ومؤسسات، كذلك مراقبة العمليات ذات الطابع الإداري والتدقيق في 
المعلومات  وصحة  الحسابات  ومراقبة  الداخلية  بالمراجعة  والقيام  والقانونية،  الإدارية  الحسابات 

 وانسجامها مع القوانين.  
التجاري: (4 العملاء  من   مستشار  العمل  وتجهيز  )المؤسسات(  العملاء  محفظة  إدارة  مهامه  من 

غلق(  تغيير،  )فتح،  العملاء  حسابات  إدارة  وكذلك  المصرف  يقدمها  التي  المنتجات  مجموعة 
الإستثمار وتنفيذ عمليات  الاحتياطي، وإدارة قروض  الكفالات والضمان  برعاية خاصة، وتسيير 

 رجية، ومعالجة المعاملات مع الدول الأجنبية. التجارة الخا
 لدى المندوب الإداري مجموعة من المهام الرئيسية كتوفير ضمان إجراء عمليات   مندوب إداري : (5

 (Backoffice  مع إحترام القوانين المعمول بها في المصرف في إطار الجودة والدقة، كذلك )
يقوم بإدارة الحسابات والحفاظ على ملفات العملاء وتسيير دفاتر الصكوك والتصريح بالشبكات 

غير المدفوعة كذلك تجهيز المعاملات على الفواتير والشيكات والتحويلات وفقا للإجراءات وإدارة 
 ذنية وجميع الأوراق التجارية بالإضافة للقيام بعمليات المقاصة الإلكترونية. السندات الإ

6) : العملاء  مع  بالعلاقات  الدفع    المكلف  عمليات  إجراء  الحسابات،  تسوية  ضمان  على  يعمل 
والسحب للعملاء تزويد الموزع بالأوراق النقدية ومتابعة سيرورته، وهو أيضا المسؤول على جميع 

الخاص  تغيير،  الإجراءات  )فتح،  العملاء  حسابات  إدارة  الى  بالإضافة  الآلى،  النقدي  بالموزع  ة 
 غلق(، ومختلف العمليات الخاصة ببطاقات الفيزا والماستر وإستقبال العملاء وتوجيههم.

الصندوق   أمين الصندوق :   (7 الصندوق وعن ضمان بشكل مستمر عمليات  المسؤول عن  وهو 
إحترام العملاء، وحسن سيرها،  المصرف،  مع  بها في  المفعول  السارية  للممارسات والإجراءات  ا 

أنه مسؤول عن إعداد الأكياس لإرسالها   كما يسهر على ضمان تسوية الحسابات بالإضافة إلى 
 إلى بنك الجزائر.  
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 (111المطلب الثالث : الخدمات المصرفية  لبنك الخليج الجزائر ـ وكالة تبسة ـ )

والنمو      والأستمرار  السوقية  على حصته  الحفاظ  إلى  المصارف  من  كغيره  الجزائر  الخليج  بنك  يسعى 
وإحتياجاتهم   وضعياتهم  إختلاف  على  العملاء  رغبات  تلبى  متنوعة  خدمات  تقديم  خلال  من  وذلك 

ي الجانب  المصرفية كما يسعى إلى تقديم خدمات جديدة ومبتكرة تتوافق مع التطورات المتسارعة خاصة ف
 الإبتكاري على مزيجه التسويقي مما يؤدي إلى تحسين جودة خدماته المصرفية. 

   -111-الفرع الأول: الخدمات المصرفية التقليدية لبنك الخليج الجزائر وكالة تبسة  

 يقدم بنك الخليج الجزائر العديد من الخدمات المصرفية التقليدية، لعل أهمها:      

 تتعدد أنواع الودائع التي يتلقاها بنك الخليج الجزائر، وفقا لما يلي:   أولا: الودائع :   

الجاري: (1 صناعيون،   الحساب  )تجار،  والمعنويين  الطبيعيين  للأشخاص  الحساب  هذا  يفتح 
فلاحون، مؤسسات تجارية  الذين يمارسون نشاط تجاري، ولا تنتج عن الحساب الجاري أي فوائد   

لى هذا الحساب يكفى أن يتقدم للوكالة ويقدم الملف المطلوب وحتى يستطيع العميل الحصول ع
 دج.  10.000لهذا النوع من الحساب وإيداع قيمة  

)الصكوك(:   (2 الشيكات  تجاري  حساب  نشاط  أي  لايمارسون  الذين  والأفراد  للأشخاص  يفتح 
نقوده  الحساب سحب  فوائد، يستطيع صاحب  أي  بدوره لاينتج عنه  كالموظفين والجمعيات وهو 

التقدم م يجب  الحساب  من  النوع  هذا  ولفتح  دائنا  دائما  الحساب  هذا  يكون  أن  ويجب  يشاء  تى 
 دج .  1.000للوكالة مع الملف المطلوب إيداع قيمة 

هذا النوع من الودائع لإلتزام المصرف بدفعه في الآجال المحددة للوديعة ولا يمكن  الإيداع لأجل:   (3
الأفراد  لصالح  مفتوح  الودائع لأجل  المحدد، وحساب  التاريخ  قبل  بها  المطالبة  الوديعة  لصاحب 

الاف دينار جزائري لمدة أقلها   10الطبيعيين أو المعنويين وقد يشترط ألا يقل مبلغ الوديعة عن  
المتفق عليها بين المصرف والمودع يحق 10هر وأقصاها  أش  3 سنوات، وفي نهاية مدة الإيداع 

 لهذا الأخير استرجاع الوديعة مضافا إليها قيمة الفوائد. 
 وهي عبارة عن ايداع لأجل، وتنقسم هذه السندات الى قسمين :  أذونات الخزينة :  (4

 ي يضاف اليها ربح متغير؛  : تعمل وفقا لمبدأ الشريعة الإسلامية أ سندات تساهمية (أ



  ( 2017-2021) الفترة خلال الجزائر  AGBالخليج بنك حالة دراسة: الثالث الفصل 

 

102 
 

كلاسيكية (ب المترتبة  سندات  الفوائد  إليها  مضاف  للسند  إسمية  سندات  عن  عبارة  وهي   :
 عنها.

: هو وسيلة إدخار سهلة، وآمنة تمنح للعملاء فرصة الإستثمار بأموالهم وفي نفس  دفتر التوفير (5
ون أي قيود مع حرية  الوقت إمكانية التصرف بها بكل حرية وفي أي وقت، ويتم فيها السحب بد

 الإيداع وبنك الخليج الجزائر يمنح نوعين من حساب دفتر التوفير هما:  
ويتم من خلاله إيداع النقود والإستفادة من سعر فائدة كل ثلاثة  دفتر التوفير الكلاسيكي:  ( أ 

 أشهر. 
التساهمي  (ب التوفير  وفقا  دفتر  المودعة  المبالغ  على  التساهمية  الأرباح  توزيع  فيه  يتم   :

 لشريعة الإسلامية كل نهاية سنة مالية للمصرف. ل 

 وللحصول على أحد هذين الحسابين يكفى التقرب من الوكالة وتقديم الملف الخاص بهذا النوع           

 مع تقديم مبلغ كحد أدنى يقدر ب ثلاثون ألف دينار جزائري.                                        

الصعبة: (6 العملة  ليس  يفتح    حساب  منه  والغرض  المعنويين  والأفراد  للأشخاص  الحساب  هذا 
الإيداع  الحساب  صاحب  ويستطيع  فوائد  أي  عنه  لاينتج  وهو  تجاري  نشاط  أي  في  إستعماله 
والسحب متى شاء والحذف منه إما أن يكون مرفقا مع البطاقات العالمية أو لغرض توطين الراتب 

رو أو الدولار، ولفتح هذا الحساب لابد من تقديم الوثائق للعاملين في الخارج ويكون إما بعملة الأو 
 أورو أو دولار.  100المطلوبة مع إيداع مبلغ كحد أدنى 

 وتتمثل في:  START  وستارت   SMART  حسابات التوفير من نوع سمارت  (7
توفير سمارت ( أ  توفير سمارت هو حساب بسيط وآمن يسمح   :SMAR   حساب  حساب 

بتنمية الأموال بفضل هامش ربح جد مفيد حيث يمكن كل شخص طبيعي يبلغ من العمر 
سنة وما فوق من فتحه ويقوم هذا الحساب بتحويل مبلغ معين كحد أدنى ما يعادل    23

بتحويل  دج من الحساب الجاري أو الشيك إلى حساب التوفير وذلك يكون إما    10.000
 شهري أو فصلي بصفة مستمرة حسب رغبة الزبون وله العديد من المزايا تتمثل في:  

 تأمين الحماية الفردية؛   -
 قرض بيتي بأسعار تفاضلية؛   -
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 الكثير من الهدايا للربح.  -
الحساب هو تقديم بداية حسنة للأبناء بوضع START   حساب توفير ستارت ( أ  : إن مبدأ هذا 

أموالهم في حساب بسيط وآمن يمكنهم من إستثمار أموالهم بفضل هامش ربح مفيد والتمتع بعدة 
مزايا ويستفيد من هذا الحساب كل شخص طبيعي بالغ أو قاصر تحت وصاية يبلغ من العمر 

إلى   شهر  ا   23بين  للتحويل  الحد  ويكون  يقارب  سنة،  ما  أدنى   10.000لأول  وكحد  دج 
 دج ومن مزايا هذا الحساب:   15.000دج والتحويل الفصلي  5.000للتحويل الشهري 

 تأمين الحماية الفردية؛   -
 تخفيضات مع شركاء للربح؛   -
 الكثير من الهدايا للربح.  -

 :  يمنح بنك الخليج الجزائر عدة انواع من القروض يمكن ذكرها فيما يلي ثانيا: القروض:

العقاري   (1 الذين   :BAYTIالقرض  للعملاء  أو توسيع سكن ويمنح  لتمويل شراء سكن  هو موجه 
عن   يقل  لا  منتظم  شهري  دخل  بدفتر    75.000لديهم  أو  موثق  العقار  يكون  أن  ويجب  دج 

يقدم   القروض  من  النوع  هذا  وفي  و     %90البنك  عقاري،  قيمته  كدفعة   %10من  تكون 
سنة كحد أقصى وطالب القرض   30شخصية، حيث تمتد مدة القرض من سنتين كحد أدنى إلى

 عند نهاية تسديد القرض.  سنة 70وأن لا تتجاوز  سنة 20لابد أن لا يقل عمره عن 
لتمويل م   :Proline   قرض مهنة (2 الحرة والتجار  المهن  القرض لأصحاب  شاريعهم  موجه هذا 

 وهو حل متكامل لجميع إحتياجاتهم المصرفية ولهذا القرض عدة أنواع تتمثل في: 
المخزون(:   ( أ  )تمويل  الإستغلال  حاجات  إلى    تمويل  قيمته  تصل  مجدد  سنوي  تمويل    5وهو 

المخزون المقدم للمصرف وتكون إعادة التسديد   % 70ملايين دينار جزائري، حتى   من بيان 
 المبلغ، وفي هذا التمويل يقدم بنك الخليج الجزائر نوعين هما:  يوما بعد صرف  90فيه 

 تمويل المخزون الكلاسيكي؛  -
 تمويل المخزون سلام يعمل وفقا لمبدأ الشريعة الإسلامية.  -

  2.000.000المبلغ الأقصى لهذا التمويل يصل الى  تمويل إقتناء معدات أو مركبات آلية:   (ب
حتى   بتمويل  البنك  ويقوم  ثمن    %80دج  القرض من  مدة  وتكون  تمويلها  المراد  المعدات 

 سنوات والتسديد يكون شهري وفي هذا التمويل:  5القصوى 
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 تمويل كلاسيكي؛  -
 تمويل من نوع "مرابحة " يعمل وفقا لمبدأ الشريعة الإسلامية.  -

)مكتب(: ( ج تجاري  محل  اقتناء  حتى   تمويل  التمويل  ويصل  محدودة  غير  القرض  قيمة  تكون 
 سنوات بأقساط شهرية. 10من السعر المعلن للصفقة ولمدة قصوى   80%

القرض مالكا للعقار تمويل تجهيز أو تأهيل محل تجاري أو مكتب  (د : وذلك سواء كان صاحب 
 من المقايسة التقديرية.  %70سنوات بتسديد شهري وبتمويل   5أو مستأجر له مدته تصل الى 

هو إيجار من طرف البنك لمعدات ذات    :    LEASING PROقرض الإيجار المالي للمهنيين   (3
العقد أي  في نهاية  الطرفين  للبيع من  العميل معدات مهنية    إستخدام مهني، يرافقه وعد  إختيار 

المعنويين،  الأشخاص  للتجار  موجه  ويكون  بحرية  لإستغلالها  له  وتأجيرها  بشرائها  البنك  يقوم 
العميل له خبرة لا تقل عن سنة من النشاط وتحدد   المهنيين الأحرار والحرفيين بشرط أن يكون 

شهرية وتتمثل المعدات    حسب طبيعة المعدات بأقساط  شهرا  60الى    شهرا   24مدة الإيجار من  
 التي يمكن تمويلها في قطاع النقل، قطاع الطب، وكذا قطاع الأشغال العمومية والهيروليكية. 

 ومن مزايا الإيجار المالي نجد:  
 ـحرية إختيار المعدات والتجهيزات والممولين؛  -
 ومدته جد ملائمة؛   %100تمويل يصل حتى   -
 مزي في نهاية العقد. دينار ر  ( 1)إعادة شراء المعدات بواحد  -

الجزائر نوعين من قروض :Crédit dExploutation  قروض الاستغلال (4 الخليج  بنك  يمنح 
 الإستغلال وتتمثل في: 

هو عبارة عن قرض موجه للأشخاص  :  TASHILAT القرض الإستهلاكي تسهيلات   (أ
هذا  شروط  وتتمثل  الجزائر  في  مركبة  أو  مصنوعة  منزلية  معدات  إقتناء  في   الراغبيين 

 القرض في: 
 ؛  دج 100.000والحد الأدنى  دج 2.000.000: الحد الأقصى  المبلغ -
 حسب قدرة المقترض على التسديد؛ %100: الحد الأقصى نسبة التمويل -
 . سنوات والتسديد  5: من سنة إلى المدة -

 أما شروط القبول لهذا القرض، فتتمثل في:                  
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 كل شخص لديه رتبة موظف يتقاضى راتبا ويعمل في التراب الوطنى؛  -
 القدرة القانونية للتعاقد على القرض؛    -
 على أقصى تقدير؛  سنة 65والحد الأقصى   سنة 21الحد الأدنى للسن  -
 منتظم ومستمر(؛ للموظفين )أجره دج   45.000صافي الدخل الأدنى   -
 الأقدمية في العمل والتي تقدر بسنتين؛   -
 تبرير القدرة الكافية للتسديد؛  -
 مسموح للشخص بفتح حساب بنكي في الوكالة.  -

سيارتي   ( ب الإستهلاكي  موجه  :  SAYARATIالقرض  إستهلاك  قرض  عن  عبارة  هو 
تتمثل  حيث  الجزائر،  في  مركبة  أو  مصنوعة  مركبات  إقتناء  في  الراغبين    للأشخاص 

 شروط هذا القرض في: 
 ؛ دج 100.000والحد الأدنى  دج 5.000.000: الحد الأقصى  المبلغ -
 كحد أقصى حسب قدرة المقترض على التسديد؛ %100: نسبة التمويل -
 : من سنة إلى خمسة سنوات بتسديد شهري.المدة -

  TASHILAT أما عن شروط هذا النوع من القروض فهي نفسها شروط قرض                  

 ـ  00111الفرع الثاني: الخدمات المصرفية الحديثة لبنك الخليج الجزائر لوكالة تبسة ـ  

ط  يقدم بنك الخليج الجزائر العديد من الخدمات المصرفية الحديثة، التي سيتم التعرف عليها في النقا      
 الموالية : 

وهي تلك الخدمات الإلكترونية التي إعتاد المصرف على  الخدمات المصرفية الإلكترونية المعتادة:    أولا:
 تقديمها وتتمثل في :  

النصية   (1 الرسالة  للعميل    :  SMS PUSH خدمة  تصل  نصية  رسالة  في  الخدمة  هذه  تتمثل 
يرها بالإضافة إلى الإطلاع على تعلمه بالتغيرات الحاصلة في حسابه من تحويل سحب، دفع وغ

   0555888888الحساب في أي وقت عن طريق إرسال رسالة نصية للرقم :
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وهي خدمة يقدمها المصرف حتى يمنح لمتعامليه السهولة والراحة    :  AGB ONLINE خدمة   (2
التعامل وهي متوفرة   السري يستطيع   24/24أيام و    7/7في  إدخال رقمه  ساعة وذلك بمجرد 

 طلاع على حسابه ومعرفة عدة خدمات هي: العميل الإ
 متابعة حركة الحساب عبر الأنترنت؛  -
 تحميل كشوف الحسابات؛   -
 نشر الوضعية الإجمالية للحساب؛   -
 الإطلاع على أسعار العملات.   -

العميل وضع   :  SWIFT MAILخدمة البريد   (3 السريع يتوجب على  البريد  للإستفادة من خدمة 
في  الحاصل  بالتقدم  البريد  هذا  عبر  إعلامه  يتم  حتى  العملاء  مستشار  لدى  الإلكتروني  بريده 

 عملياته الدولية المتعلقة بالإستيراد والتصدير.  

المضافة و   ثانيا: الخدمات المصرفية الإلكترونية المطورة: الخدمات  السالفة  تتمثل في  للخدمات  المطورة 
 الذكر لإضافة الخدمات الحديثة والرائدة في السوق وهي:

بنك   :  AGB ONLINE خدمة   (1 فإن  الإلكتروني  السوق  في  الحديثة  والتغيرات  التطورات  مع 
 AGB    الخليج الجزائر قام بإضافة جملة من الخدمات المصرفية الإلكترونية الخاصة بخدمة

ONLINE  :والمتمثلة في 
خدمة   - خدمة    Commerce Online إطلاق    Prés Domiciliationوإعتماد 

بالتجارة   الخاصة  العمليات  القيام بجملة من  الخدمة  هذه  العميل من خلال  يمكن  حيث 
 الخارجية باتباع جملة من الخطوات؛ 

الأمو  - تحويل  خلال  من  الصعبة  بالعملة  الدولية  الدفع  المسبقة  البطاقات  من  تعبئة  ال 
 الحساب الى البطاقة وفي أي مكان؛

    AGBتحويل الأموال من حساب إلى آخر بشرط أن يكون الحساب ب  -
الذاتية   (2 المصرفية  التي     SELF BANKING الخدمة  والجديدة  المبتكرة  الخدمات  من  :تعد 

العمليات  مختلف  بإجراء  للعميل  تسمح  نوعها  من  الأولى  وهي  الجزائر  الخليج  بنك  أطلقها 
الصراف ال  أجهزة  طريق  عن  وذلك  المصرف  موظفي  تدخل  ودون  الساعة  مدار  على  مصرفية 

الآلي حيث يمكن للعميل وبعد إدخال بطاقته المصرفية ورقمه السري الخاص بها القيام بمختلف 
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العمليات من سحب، إيداع نقدي، إيداع صكوك، الإطلاع على وضعية الحسابات، تحويل مبالغ 
 حساب آخر. مالية من حساب إلى 

هو جهاز صراف آلي مصمم خصيصا للعملاء لسحب النقود    :  DRIVE BANKING خدمة   (3
دون أن يتركوا سياؤتهم وتتميز هذه الخدمة بالسرعة والأمان والراحة، إذ ينفرد بنك الخليج الجزائر 
من  النوع  هذا  وإقترح  عرض  الذي  الجزائر  في  الوحيد  المصرف  فهو  الخدمة،  لهذه  بتقديمه 

 مات، كما أنه يسعى إلى توسيع الخدمة في جميع فروعه.الخد
ويتم من خلال هذه الخدمة إرسال الأموال عبر الموزع الآلي    : Mandat Par DAB خدمة   (4

التحويل   خلال  من  بعيدا  كان  ولو  حتى  يختاره  شخص  إلى  المصرف  لدى  عميل  طرف  من 
ب الجزائر  الخليج  ببنك  خاصين  ماليين  موزعين  بين  المبلغ الإلكتروني  لايتجاوز  أن  شرط 

لكل شخص   دج50.000 الخدمة  هذه  الإستفادة من  تتجاوز ساعتين، ويمكن  ولمدة محددة لا 
 .RIB يمتلك حساب الشيك وبطاقة 

هي خدمة مصرفية مقدمة عبر الأنترنت يقوم بها مختلف العملاء :  E.COMMERCE خدمة   (5
التسويق عبر الأنترنت وتسديد مختلف المشتريات سواء  كانوا أحرار أو مهنيين ومن خلالها يتم  

الحسابات  للتنقل، أي القيام بجميع العمليات على  المغناطيسية دون الحاجة  عن طريق البطاقة 
 من خلال الموقع الإلكتروني. 

  تتعدد وسائل الدفع الإلكتروني التي يقدمها بنك الخليج الجزائر والمتمثلة   ثالثا: وسائل الدفع الإلكتروني:
يتم   سوف  المطلب  هذا  ومن خلال  الإلكترونية  والنقود  الإلكترونية،  المقاصة  الإلكترونية،  البطاقات  في 

 التعرف على مختلف هذه الوسائل كل على حدى كما يلى:

الإلكترونية:   (1 يملكون حساب مصرفي   البطاقات  معه والذين  الدائمين  للمتعاملين  المصرف  يوفر 
ة لتسهل عليهم عملية الشراء أو السحب عبر الانترنت أو عبر  بطاقات دفع عالمية وأخرى محلي

 ، وتتمثل في: DAB أو عبر الموزعات الآلية للأوراق النقدية  TPE جهاز 
المغناطيسية   (أ تسديد    :     CIB SAHLA البطاقة  لحاملها  تسمح  بطاقة وطنية  وهي 

مشترياته من السلع والخدمات في مختلف المحلات التجارية وكذا القيام بسحوبات نقدية  
الجهد والوقت وكذا   أنها تتميز بتوفير  النقدية كما  الموزعات الآلية للأوراق  من مختلف 
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للع البطاقة  المناطق الإقليمية تمنح هذه  لديه حساب  السرعة والتوفير في كل  الذي  ميلة 
 شيك في البنك. 

تعتبر بطاقة تعريف للعميل لدى المصرف حيث تحتوى على     :  RIB البطاقة البنكية   ( ب
اسم العميل، صورته ورقم حسابه، حيث يكون السحب بها عبر كامل شبكة بنك الخليج  
 الجزائر تساعد حاملها في الإستعلام عن رصيده وتسليم كشف عن الحساب، وتمنح هده 

 البطاقة للعميل الذي يملك حساب شيك في المصرف. 
المغناطيسية   ( ج التوفير  الذين    :   CIB EPARGNE بطاقة  الذين  للأشخاص  تمنح 

بين   التمييز  يمكن  حيث  الحساب،  نوع  اختلاف  بحسب  وتختلف  التوفير  حساب  لديهم 
الكلاسيكية  وبطاقة التوفير التساهمية، وتتميز هذه ال  بطاقة بنفس  نوعين بطاقة التوفير 

 . SAHLA مزايا بطاقة 
الدولية   (2 الإلكترونية  بطاقتان   :    MASTER/ VISAالبطاقات  الجزائر  الخليج  بنك  يستخدم 

الدولار،   عملتها  وتكون  كارد  والمستر  الأورو  عملتها  وتكون  كارت  الفيزا  عالميتان،  إلكترونيتان 
شيك، حساب التوفير وحساب تمنح هذه البطاقة للأشخاص الذين لديهم ثلاث حسابات، حساب ال 

أو عن طريق  الأنترنت  الإلكتروني عن طريق  الدفع  عبر جهاز  كان  الخارج سواء  في  العملة 
الخمس   القارات  مستوى  على  إستخدامها  يمكن  الآلي،  الصراف  أجهزة  من  النقدية  السحوبات 

 وترتبط بحساب العملة. 

الجزائر مجموعة من البطاقات تتمثل    الكلاسيكية،    ويمنح بنك الخليج  في: بطاقة مسبقة الدفع البطاقة 
                                                                                                                                  البطاقة الذهبية وبطاقة البلاتينيوم ولكل بطاقة من البطاقات  يمكن ايجازها كما يلي:                                             

:   MASTER/VISA بطاقة   ( أ  الدفع  اسم  مسبقة  تحمل  معرفة لا  غير  بطاقة خاصة 
العميل، تسلم هذه البطاقة فورا عند الطلب بالتقرب من المستشار المصرفي وتكون قابلة  

ال  التأمين على  إلى خدمة  بالإضافة  الأنترنت  أو عبر  المصرف  سفر  للشحن في شباك 
 التي تقدمها حيث تشمل مختلف مزايا وخدمات التأمين. 

الاسمية   (ب البلاتينية(:    MASTER / VISA البطاقة  الكلاسيكية،  تعتبر    )الذهبية، 
يشمل   السفر  على  تأمين  مجموعة  تقدم  العميل،  اسم  تحمل  معروفة  خاصة  بطاقة 
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ال  البطاقة  حامل  يستفيد  المساعدات،  وكذا  المختلفة  التأمين  والبلاتينية،  ضمانات  ذهبية 
 من خدمة تكميلية "بطاقة الطوارئ" والحصول على أموال جاهزة للدفع في حالة الطوارئ. 

يمكن   لإستعمالها  وحدود  شروط  البطاقات  هذه  لمختلف  فإن  ذكره،  سبق  لما  إضافة 
 إيجازها من خلال الجدول الآتي: 

 MASTER/ VISA شروط الحصول على البطاقة : ( : 2رقم )  الجدول

البطاقة    نوع 
MASTER/ 

VISA  

 حدود البطاقة   
EUR /USD 

المبلغ الواجب   
في   وضعه 
البنك   حساب 

DA 

الواجب   المبلغ 
في   وضعه 
 حساب العملة  
EUR/ USD 

الواجب    المبلغ 
في   وضعه 

حساب 
 DA التوفير 

المدخول  
الشهري  

توفره   الواجب 
البطاقة    لحامل 

DA 
الى    200من   المسبق   الدفع

2000 
10.000 200 30.000 25.000 

الى 300من   الكلاسيكية  
30000 

15.000 300 50.000 100.000 

الى 5000من   الذهبية  
50000 

20.000 5000 80.000 200.000 

الى 1000من   البلاتينية   
10000 

25.000 10000 300.000 500.000 

 معلومات مقدمة من طرف مصلحة الدفع والتحويلاتالمصدر : 

يلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن البنك يسعى إلى تنويع البطاقة المقدمة وذلك بهدف الوصول إلى     
 مختلف الشرائح وهذا واضح من خلال الإختلاف في حدود البطاقة التي تتباين حسب مداخيل العملاء. 

المعاملات   رابعا: المقاصة الإلكترونية: لتسوية  المعالجة عن بعد  المقاصة الإلكترونية على  يعتمد نظام 
 فيما بين المصارف والمؤسسات المالية ويعرف بنظام الدفع الشامل للمبالغ الصغيرة. 

المطلوب      الصكوك  أو  الصك  برفقة  الصكوك  لتسليم  لنموذج  العميل  تقديم  طريق  عن  المقاصة  وتتم 
المقاصة الإ  الموظف  تحويلها عبر  الموظف بالتحقق من صحتها وقبولها، بعدها يقوم  لكترونية، ثم يقوم 

بفتح نظامي المقاصة ثم يقوم بتحويل قيمة المبلغ الذي يحتويه نموذج تسليم الصكوك عبر النظام وذلك  



  ( 2017-2021) الفترة خلال الجزائر  AGBالخليج بنك حالة دراسة: الثالث الفصل 

 

110 
 

الجهاز   المراد تحويلها    ( SXANNER PANINI)   لخاص امن خلال  المبالغ  بإرسال  يقوم  ذلك  وبعد 
حساب المستفيد، فإذا كان المستفيد عميلا لدى بنك الخليج الجزائر مهما كانت الوكالة يحول    نظاميا إلى

أيام إبتداء من يوم الغد،    3المبلغ في نفس اليوم، وإن كان المستفيد من مصرف آخر يحول المبلغ بعد  
 والشكليين يوضحان مختلف مراحل الذهاب والإياب في المقاصة الإلكترونية: 

 مرحلة الذهاب في المقاصة الإلكترونية   (: 13الشكل رقم )                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 معلومات مقدمة من طرف مصلحة الدفع والتحويلات :المصدر
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   مرحلة الإياب في المقاصة الإلكترونية(: 14الشكل رقم )  

 معلومات مقدمة من طرف مصلحة الدفع والتحويلاتالمصدر: 
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لمدى مساهمة التسويق الإبتكاري في تحسين تنافيسة المبحث الثالث : دراسة إستقصائية  
 AGBبنك 

إن إسقاط الإطار النظري لموضوع الدراسة على أرض الواقع من خلال دراسة ميدانية على المؤسسة     
التي   الأساسية  والقواعد  الملامح  يحدد  واضح  منهجي  إطار  توفر  أولى  كخطوة  يتطلب  الدارسة،  محل 

ى نتائج ذات ستجرى من خلالها الدراسة الميدانية، بل ويجب أن يبنى ذلك على أسس متينة، للوصول إل
 مصداقية تقدم على أساسها التوصيات الملائمة.

 المطلب الأول: منهجية الدراسة 
 تم تقسيم منهجية الدراسة لموضوع البحث، حسب المحاور الرئيسية التالية :    

 الفرع الأول: مجتمع الدراسة 
أو      الدراسة  لإعداد  المطلوبة  البيانات  لديها  تتوافر  التي  المفردات  مجمل  عن  الدراسة  مجتمع  يعبر 

"ما مدى مساهمة التسويق الإبتكاري في تحسين تنافسية  تم التعرض إلى  هذه الدراسة  البحث، حيث في  
الإالبنك" إدارة  ورواد  الباحثون  بها  إهتم  التي  الحديثة  المواضيع  من  يعد  مدى الذي  بقياس  وذلك  عمال، 

قياس   سيتم  الدراسة  هذه  ففي  المتغيرات،  من  مجموعة  على  تحسين تأثيرها  في  الابتكاري  التسويق  أثر 
 وقد تم إختيار بنك الخليج الجزائر وكالة تبسة.  تنافسية 

 الفرع الثاني: عينة الدراسة  
بـ      الدراسة تقدر  العينات في هذه  الحرص على أن تكون عدد  شخص تم إختيارها بطريقة    60لقد تم 

 عشوائية، وذلك مــن أجــل الوصـول إلى أدق النتــائج، والجدول الموالي يوضح تداول الإستمارة كالآتي:  
 

 : تداول الاستمارة( 3الجدول رقم)

 النسبة% العدد  الإستبانات 
 % 100 60 الموزعة

 % 100 60 الصالحة للتحليل 
 من إعداد الطالبتين  :المصدر
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إستبانة أي ما نسبته    60إستبانة، وتم إسترجاع    60( نلاحظ أنه تم توزيع  3من خلال الجدول رقم )   
 وهي نسبة يمكن الإعتماد عليها.  % 100

 
 الفرع الثالث: أدوات الدراسة  

الإستبيان:   إستمارة  مفيـأولا:  وأداة  البيانـات،  جمـع  فـي  المسـتخدمة  الأدوات  أكثـر  من  الإستبيان  دة  يعد 
الوصـول   أو  إذ أنه يسمح بالحصول على معلومات لا يمكن للباحـث ملاحظتهـا  الحقـائق،  إلــى  للوصـول 
إليهـا، كمـا أنــه يتيح فرصة الحصول على الكثيـر مـن الآراء والمعلومـات حـول موضـوع البحــث، وذلك لمــا 

خدم الإستبيان كـأداة أساسـية فـي هـذه الدراسـة،  يضــمنه الإستبيان مـن حريـة وسـرية فـي الإجابـة، وقـد إست
بمراجعـــة   بـــدءا  والخطـــوات،  المراحـــل  مـــن  بالعديـــد  الإستبيان  إستمارة  أسـئلة  صـياغة  عمليـة  مـرت  وقـد 

أ  مـن  أوليـة  إستمارة  إعداد  ثم  منها،  والعبارات  المقولات  وإقتباس  بالموضـــوع  الصـــلة  ذات  جـل  الأدبيـــات 
متغيــرات  تعكــس  التــي  الأساســية  المحــاور  بتحديـد  وذلك  والمعلومـات  البيانـات  جمـع  فـي  إستخدامها 

إلــى غايــة معالجتهــا، وإحتوت الإســتمارة علــى مجموعة من الأسئلة مقدرة بـ    43الدراســة، ثــم تصــميمها 
 :سؤالا مقسمة إلى الأجزاء التالية

الأو الوظيفي    :لالقســــم  المســـتوى  العمـــر،  )الجـــنس،  ويضـــم  والوظيفيـــة  الشخصـــية  بالبيانـــات  خـــاص 
 والخبرة المهنية(؛ 
 خاص بالفقرات المشكلة للإستبيان ويتكون من محورين هي:القسم الثاني: 

مكونات   3سؤال، مقسمة على    13ويضم    تنافسية المؤسسة الخدميةخاص بموضوع    المحور الأول:
 كالآتي:  

 عبارات؛  4المكون الأول: التنافسية ويضم  -
 عبارات؛  6المكون الثاني: المقاربات النظرية للتنافسية ويضم  -
 عبارات.  3المكون الثالث:الاستراتيجيات التنافسية ويضم  -

 مكونات كالأتي:  7سؤال، مقسمة على  30ويضم خاص بموضوع الإبتكار التسويقي المحور الثاني:  
 عبارات؛  5المكون الأول: الابتكار في مجال المنتجات ويضم  -
 عبارات؛  5المكون الثاني: الابتكار في محال الأسعار ويضم  -
 عبارات؛  5المكون الثالث: الابتكار في مجال التوزيع ويضم  -
 عبارات؛  4ار في مجال الترويج ويضم المكون الرابع: الابتك -
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 عبارات؛  4المكون الخامس: الابتكار في مجال الأفراد ويضم  -
 عبارات؛  4المكون السادس: الابتكار في مجال العمليات ويضم  -
 عبارات.  4المكون السابع: الابتكار في مجال الدليل المادي ويضم  -

 ثانيا:أساليب التحليل الاحصائي: 
لدراسة وإختبار صحة الفرضيات تم إستخدام أساليب إحصائية من خلال إدخال  للإجابة على أسئلة ا

 للتوصل إلى:  SPSS v22المعطيات إلى الحاسوب وتحليلها بإستخدام برنامج الإحصاء 
، وذلك لوصف عينة الدراسة وإظهار خصائصها من التكرارات والنسب مقاييس الإحصاء الوصفي -

 الحسابي وغيرها. والتكرارية، المتوسط 
 ، لتحديد الإتساق الداخلي بين فقرات الإستبيان. حساب معامل ألفا_كرونباخ -
 . إختبارات التوزيع الطبيعي -

 وصيغت الإستمارة وفقا لسلم ليكارت والمتكون من الدرجات الخمسة للموافقة الموالية: 
 درجات؛  5موافق بشدة:  -

 درجات؛ 4موافق:  -

 درجات؛  3محايد:  -

 درجة؛  2غير موافق:  -

 درجة. 1غير موافق بشدة:  -

أفراد   التي من خلالها يحدد درجة إستجابات  ليكارت  المرجح لدرجات سلم  المتوسط  بعد ذلك يتم حساب 

 ( الموالي: 4العينة لعبارات الإستبيان، ويمكن توضيحها في الجدول رقم )
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 المتوسط المرجح ( : 4الجدول رقم)

 المستوى  المتوسط المرجح
موافق بشدة غير   ]1.8إلى 1من] 

 ]2.6إلى 1.8من] غير موافق 
 ] 3.4إلى 2.61من] محايد
 ] 4.2إلى 3.41من] موافق 
 ] 5إلى 4.21من] موافق بشدة 

 من إعداد الطالبتين  المصدر:

( نلاحظ تحديد طول الخلايا لمقياس ليكرت الخماسي )الحدود الدنيا والعليا(،  4من خلال الجدول رقم )   
،  3إلى    2، من  2إلى    1حساب طول الفئة والذي يساوي حاصل قسمة عدد المسافات ) من  حيث تم  

...( على عدد الخيارات المتاحة أمام المستجوبين )موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق بشدة، غير  
لواحد  ثم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس وهي ا   8.0=5/4موافق(، وعليه يساوي طول الفئة  

 الصحيح وذلك لتحديد الحد الأعلى للخلية. 
 المطلب الثاني: خصائص عينة الدراسة:

تم توزيع استمارات الاستبيان على مجتمع الدراسة والتعرف على البيانات الشخصية والوظيفية لمجتمع    
 الدراسة وفيما يلي تحليل لذلك. 

 الفرع الأول: متغير الجنس 
 الموالي توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير الجنس: يمثل الجدول    

 توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير الجنس(: 5الجدول رقم )
 النسبة )%(  التكرار  الجنس

 56.7 34 ذكر 
 43.3 26 أنثى 

 100 60 المجموع
 تم إعداده بناء على نتائج التحليل الإحصائي.  المصدر:

من خلال الجدول السابق يلاحظ انخفاض نسبة الإناث مقارنة بنسبة الذكور إذ لم تتعدى نسبة الإناث     
المجتمع   بالبنك يشغلها نسبة كبيرة  56.7% مقابل  43.3من  الوظائف الإدارية   للذكور، وعليه فإن   %
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ى أن مختلف الوظائف المشغولة في البنك  تتلائم أكثر مع نوع الذكور  من الذكور، وهو ما قد يفسر عل 
بحسب نوع الوظائف المتاحة في البنك وكذا المشاركة المرتفعة للذكور في مختلف المسابقات التي ينظمها 

 البنك، وهو ما يوضحه الشكل  الموالي:  
 توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير الجنس(:  15الشكل رقم )

 
 تم إعداده بناء على ما ورد في الجدول رقم)(  :المصدر

 الفرع الثاني: متغير العمر 

 يوضح توزيع أفراد المجتمع حسب متغير العمر من خلال الجدول الموالي:    

 

 توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير العمر(: 6الجدول رقم )
 النسبة )%(  التكرار  العمر 

 21.7 13 سنة  30 من أقل
 48.3 29 سنة  39 إلى 31 من
 23.3 14 سنة 50 إلى 40 من
 6.7 4 فوق  فما 51 من

 100 60 المجموع
 تم إعداده بناء على نتائج التحليل الإحصائي  المصدر:

ذكر
57%

أنثى
43%
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)من   فئة  تكرارا هي  الأكثر  الفئة  أن   السابق  الجدول  مؤية  39إلى    31يتضح من خلال  بنسبة  سنة(  
 سنة(  المرتبة الثانية  بنسبة مؤوية قدرت   50إلى  40% ، واحتلت الفئة )من 48.3قدرت بـ: 

في الأخير  ، لتحل  %21.7سنة( المرتبة الثالثة بنسبة قدرت بـ:    30، واحتلت الفئة )أقل من  %23.3بـ:  
بـ:    51الفئة )أكبر من   البنك  %6.7سنة(، بنسبة ضعيفة  قدرت  أغلبية عمال   أن  القول  ، وهنا يمكن 

محل الدراسة من الفئات العمرية المتوسطة وهو عامل يمكن من خلاله تعزيز عامل الخبرة الذي يمكن أن 
ى عامل التوظيف، أي فتح المسابقات  يتناسب وتطلعات الوكالة البنكية بتبسة،  وقد تفسر هذه  النتائج إل 

 في البنك يكون عبر فترات زمنية طويلة ومتباعدة. وهو ما يلخصه الشكل الموالي: 
 توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير العمر(:  16الشكل رقم )

 
 تم إعداده بناء على ما ورد في الجدول رقم )(  المصدر: 

 

 الفرع الثالث: المستوى التعليمي 
 الجدول الآتي توزيع أفراد مجتمع الدراسة من حيث متغير المستوى الوظيفي: يوضح     

 توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير المستوى الوظيفي (: 7الجدول رقم )
 النسبة )%(  التكرار  المستوى التعليمي 

 8.3 5 مدير
 21.7 13 صندوق  أمين

 10.0 6 المراقب 
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 مع بالعلاقات المتكلف
 العملاء

10 16.7 

 11.7 7 التجاري  المسؤول
 10.0 6 إداري  مندوب

 21.7 13 التجاري  العملاء مستشار
 100 60 المجموع

 تم إعداده بناء على نتائج التحليل الإحصائي  المصدر:
من خلال ما سبق يلاحظ أن أعلى نسبة محققة بالنسبة للمؤهل العلمي كانت من ضمن فئتي )أمين    

، وجاء ت باقي المستويات     لكل منهما، 21.7%الصندوق ومستشار العملاء التجاري( بنسبة قدرت بـ  
ل  وفقا  النتائج  هذه  تفسير  ويمكن  أعلاه،   الجدول  نتائج  في  موضحة  هي  كما  منخفضة  توزيع  بنسب 

 الوظائف وفقا للهيكل التنظيمي للبنك الذي تتطلب فيه بعض الوظائف عدد أكبر من العمال. 
 توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي (:  17الشكل رقم )

 
 تم إعداده بناء على ما ورد في الجدول رقم )(  المصدر:
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 توزيع المبحوثين وفق متغير الخبرة المهنية  الفرع الرابع: 
 المبحوثين وفق الخبرة المهنية   توزيع(: 8الجدول رقم )

      

         الإحصائي التحليل نتائج  على بناء إعداده تم : المصدر
يتضح من الجدول والشكل أعلاه أن الفئة الأكثر تكرارا هي فئة الأفراد الذين يتمتعون  بخبرة متوسطة    

، لتليها الفئة من  %40( حيث سجلت هذه الفئة النسبة الأعلى والتي  قدرت بـ:  سنوات  3سنة إلى   من )
وحلت  الفئة )أقل من سنة( في المرتبة الثالثة بنسبة  ،  %36.7سنوات(  بنسبة قدرت بـ    10إلى    05)من  

بـ:   البنك يتمتع بعامل خبرة مهم ومتنوع يمكن أن يساهم في  %23.3قدرت  القول أن  ،  وبالتالي يمكن 
هذه  تباين  تفسر  يمكن  الأداء، و  وتطوير  يمكن من خلاله  تحسين   ما  مهارة وقدرة وهو  أعلى  تحقيق 

 ئة العمرية كذلك. وهو ما يمكن توضيحه وفقا للشكل الموالي: النتائج بالرجوع لمتغير الف
 توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير الخبرة  المهنية (:  18الشكل رقم )

 
 تم إعداده بناء على ما ورد في الجدول أعلاه  المصدر:
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مهم   ويتمتعون  الشباب فئة من  أغلبهم الدراسة عينة أفراد أن يتبين سبق ومما      أن كما بعامل خبرة 
مما يمكن من   وتوع مهم في المستوى الوظيفي،  مؤهلات يمتلكون  الدراسة  قيد مستوى البنك الأفراد على 

 . تحقيق نتائج الدراسة المراد التوصل لها

 المطلب الثالث: تحليل نتائج الدراسة
أف    استنتاجات  تمثل  والتي  الأساسية  البيانات  سيتم عرض  المطلب  هذا  متغيرات في  نحو  المجتمع  راد 

 (. SPSSالواردة في أداة الدراسة المتمثلة في الاستبيان، وقد تم الاستعانة في ذلك ببرنامج )
 الفرع الأول: تحليل إجابات أفراد المجتمع نحو أبعاد  متغير الابتكار التسويقي 

المستقل )الإبتكار      المتغير  نتائج دراسة  الجزء  التسويقي( وذلك من خلال تحليل عبارات  يتضمن هذا 
 المحور بأبعاده.

 أولا: نتائج إجابات المبحوثين فيما يخص البعد الأول الابتكار في مجال المنتجات  
(: إجابات المبحوثين على فقرات بعد )الإبتكار في مجال المنتجات( من خلال 9يوضح الجدول رقم )   

 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري  
 الابتكار في مجال المنتجاتبعد  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات (:  9الجدول رقم)

 

المتوسط  العبارة  الرقم 
 الحسابي 

 الانحراف 
 المعياري 

ترتيب    الاتجاه
 العبارات  

والابتكار   01 بالتجديد  المؤسسة  منتجات  تتميز 
 مقارنة بالمنافسين

 1 مرتفع 1.375 3.80

مقارنة  هناك   02 المؤسسة  منتجات  في  تنوع 
 بالمنافسين

 3 مرتفع 1.205 3.65

منتجات   03 وتقديم  ابتكار  على  المؤسسة  تعمل 
 4 مرتفع 1.235 3.63 جديدة باستمرار

القديمة   04 المنتجات  باستبدال  المؤسسة  تقوم 
 5 مرتفع 1.269 3.50 بأخرى جديدة مميزة مقارنة بالمنافسين

المقدمة التحسينات   05 المنتجات  في  والابتكار 
 2 مرتفع 1.081 3.68 تحقق تطلعات العملاء
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 / مرتفع  0.876 3.65 إجمالي درجة المحور 
 spssمن إعداد الطالبين  بناءا على مخرجات برنامج  المصدر:

من خلال الجدول يتضح أن هناك  مستوى مرتفع لدرجة رضا المبحوثين في بنك الخليج وكالة تبسة،     
تم  حيث  التسويقي،  الابتكار  أبعاد  من  كبعد  محقق  وأنه  المنتجات  مجال  في  الابتكار  بعد  عبارات  عن 

قيمة هذا  (، والملاحظ أن  0.876وانحراف معياري )  3.65تحقيق متوسط حسابي إيجابي والذي قدر بـ  
[ حسب مقياس ليكارت الخماسي المستخدم، وعليه فإن درجة 4.19-3.40المتوسط تنتمي إلى المجال ]

الموافقة في هذا البعد كانت تتجه نحو درجة  )موافق( وبنسب مرتفعة،  وقد تم قياس هذا البعد من خلال  
دول أعلاه، وبشكل عام يمكن  ( عبارات تميزت كلها بالموافقة وبنسب مرتفعة، كما هو موضح في الج05)

المجال، وهو ما يؤكد أن   القول بأن هناك موافقة بدرجة مرتفعة من قبل المبحوثين على كل فقرات هذا 
،    -تبسة–المبحوثين راضين عن أن بعد الابتكار مجال المنتجات  محقق بدرجة مرتفعة  بالوكالة البنكية  

 زيز نظام الابتكار التسويق  بالوكالة. الابتكار في مجال المنتجات  في تع ومنه تبرز 
 ثانيا:نتائج إجابات المبحوثين فيما يخص البعد الثاني  الابتكار في مجال الأسعار 

(: إجابات المبحوثين على فقرات بعد )الابتكار في مجال الأسعار( من خلال  10يوضح الجدول رقم )   
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  

 الابتكار في مجال الأسعاربعد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات : ( 10الجدول رقم )
المتوسط  العبارة  الرقم 

 الحسابي 
 الانحراف 
 المعياري 

ترتيب    الاتجاه
 العبارات  

 2 مرتفعة 1.304 3.60 تقدم المؤسسة عروض سعرية مبتكرة 06

عند تطبيق الابتكار السعري تأخذ المؤسسة في  07
 الحسبان ارضاء الزبائن 

 4 مرتفعة 1.295 3.48

ومتميزة  08 متنوعة  دفع  تسهيلات  المؤسسة  تقدم 
 مقارنة بالمنافسين

 5 متوسطة   1.462 3.28

لتحقيق  09 أسعار كوسيلة  بتخفيض  المؤسسة  تقوم 
 التميز في السوق 

 1 مرتفعة 1.415 3.72

أسعار  10 في  والابتكار  بالتنويع  المؤسسة  قيام 
 منتجاتها يعزز رضا الزبون 

 3 متوسطة   1.200 3.48
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 / مرتفعة 0.917 3.51 إجمالي درجة المحور 
 spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات برنامج  المصدر:

،  -من خلال الجدول يتضح أن هناك مستوى مرتفع لدرجة رضا المبحوثين في بنك الخليج وكالة تبسة    
تم   التسويقي، حيث  الابتكار  أبعاد  من  كبعد  محقق  وأنه  الأسعار   مجال  في  الابتكار  بعد  عبارات  عن 

لملاحظ أن قيمة  (، وا 0.917وانحراف معياري )  3.51تحقيق متوسط حسابي إيجابي مرتفع والذي قدر بـ  
[ المجال  إلى  تنتمي  المتوسط  فإن 4.19-3.40هذا  المستخدم، وعليه  الخماسي  ليكارت  مقياس  [ حسب 

درجة الموافقة في هذا البعد كانت تتجه نحو درجة  )موافق(، ونسب مرتفعة، والتزمت عينة الدراسة الحياد  
كبيرة على المؤسسة تقدم تسهيلات دفع  (، أي أن  المبحوثين  لم توافق بدرجةو  08في ما يخص العبارة )

قبل  من  مرتفعة  بدرجة  موافقة  هناك  بأن  القول  يمكن  عام  وبشكل  بالمنافسين،  مقارنة  ومتميزة  متنوعة 
المبحوثين على أغلب  فقرات هذا المجال، وهو ما يؤكد أن المبحوثين راضين عن أن بعد  الابتكار في  

، ومنه يبرز  دور عامل  الابتكار في   -وكالة تبسة  -خليج  مجال الأسعار محقق بدرجة مرتفعة ببنك ال 
مجال الأسعار في تحديث الابتكار التسويقي بالبنك  ما يمكنه من الحصول على التطور المستمر  من 

 خلال بناء قاعدة متينة وفعالة يتم فيها دراسة وتطوير وابتكار أسس مهمة لمجال الأسعار في الوكالة. 
 ت المبحوثين فيما يخص البعد الثالث الابتكار في مجال التوزيع ثالثا: نتائج إجابا 

(: إجابات المبحوثين على فقرات بعد )الابتكار في مجال التوزيع( من خلال  11يوضح الجدول رقم )   
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  

 ار في مجال التوزيعالابتكبعد  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات (: 11الجدول رقم )

المتوسط  العبارة  الرقم 
 الحسابي 

 الانحراف 
 المعياري 

ترتيب    الاتجاه
 العبارات  

والابتكار  11 بالتجديد  المؤسسة  منتجات  تتميز 
 مقارنة بالمنافسين

 1 مرتفع 1.351 3.65

مقارنة  12 المؤسسة  منتجات  في  تنوع  هناك 
 بالمنافسين

 3 مرتفع 1.371 3.47

منتجات تعمل   13 وتقديم  ابتكار  على  المؤسسة 
 جديدة باستمرار

 4 مرتفع 1.268 3.47
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القديمة  14 المنتجات  باستبدال  المؤسسة  تقوم 
 بأخرى جديدة مميزة مقارنة بالمنافسين

 5 مرتفع 1.186 3.47

المقدمة  15 المنتجات  في  والابتكار  التحسينات 
 تحقق تطلعات العملاء

 2 مرتفع 1.242 3.52

 / مرتفع  0.859 3.51 إجمالي درجة المحور 
 spssمن إعداد الطالبين  بناءا على مخرجات برنامج  المصدر:
الخليج وكالة    من خلال الجدول يتضح أن هناك  مستوى مرتفع لدرجة رضا المبحوثين في بنك 

أبعاد    التوزيع  وأنه محقق كبعد من  التسويقي،  تبسة ، عن عبارات بعد  الابتكار في مجال   الابتكار 
بـ   إيجابي والذي قدر  (، والملاحظ أن  0.859وانحراف معياري )  3.51حيث تم تحقيق متوسط حسابي 

إلى المجال ] المستخدم، وعليه  4.19-3.40قيمة هذا المتوسط تنتمي  الخماسي  ليكارت  [ حسب مقياس 
مرتفعة،  وقد تم قياس هذا البعد    فإن درجة الموافقة في هذا البعد كانت تتجه نحو درجة  )موافق( وبنسب

( عبارات تميزت كلها بالموافقة وبنسب مرتفعة، كما هو موضح في الجدول أعلاه، وبشكل  05من خلال )
عام يمكن القول بأن هناك موافقة بدرجة مرتفعة من قبل المبحوثين على كل فقرات هذا المجال، وهو ما  

–ر مجال  التوزيع  محقق بدرجة مرتفعة  بالوكالة البنكية  يؤكد أن المبحوثين راضين عن أن بعد الابتكا 
 الابتكار في مجال  التوزيع  في تعزيز نظام الابتكار التسويقي  بالوكالة.  ومنه يبرز دور  -تبسة

 رابعا: نتائج إجابات المبحوثين فيما يخص البعد الرابع الابتكار في مجال الترويج 
الم12يوضح الجدول رقم )   بحوثين على فقرات بعد )الابتكار في مجال الترويج( من خلال (: إجابات 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  
 الابتكار في مجال الترويجبعد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات (: 12الجدول رقم )

المتوسط  العبارة  الرقم 
 الحسابي 

 الانحراف 
 المعياري 

ترتيب    الاتجاه
 العبارات  

 2 مرتفعة 1.304 3.60 تستخدم المؤسسة أساليب ترويجية متنوعة  16

على  17 منتجاتها  تقديم  عند  المؤسسة  تحرص 
 استخدام طرق مبتكرة

 3 مرتفعة 1.295 3.48

تنشيط  18 في  الابتكار  على  المؤسسة  تعمل 
 المبيعات من خلال تقديم حواجز مميزة

 4 متوسطة   1.462 3.28
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أساليب الترويج الجديدة التي مارستها المؤسسة  19
 أكبر من المنافسين 

 1 مرتفعة 1.415 3.72

 / مرتفعة 0.904 3.45 إجمالي درجة المحور 
 spssمن إعداد الطالبين بناءا على مخرجات برنامج  المصدر:

،  -من خلال الجدول يتضح أن هناك مستوى مرتفع لدرجة رضا المبحوثين في بنك الخليج وكالة تبسة    
تم  حيث  التسويقي،  الابتكار  أبعاد  من  كبعد  محقق  وأنه  الترويج  مجال   في  الابتكار  بعد  عبارات  عن 

لملاحظ أن قيمة  (، وا 0.904وانحراف معياري )  3.45تحقيق متوسط حسابي إيجابي مرتفع والذي قدر بـ  
[ المجال  إلى  تنتمي  المتوسط  فإن 4.19-3.40هذا  المستخدم، وعليه  الخماسي  ليكارت  مقياس  [ حسب 

درجة الموافقة في هذا البعد كانت تتجه نحو درجة  )موافق(، ونسب مرتفعة، والتزمت عينة الدراسة الحياد  
كبيرة على أن الوكالة البنكية بتبسة تقدم     (، أي أن  المبحوثين  لم يوافقوا بدرجة18في ما يخص العبارة )

تسهيلات دفع متنوعة ومتميزة مقارنة بالمنافسين، وبشكل عام يمكن القول بأن هناك موافقة بدرجة مرتفعة 
بعد    أن  عن  راضين  المبحوثين  أن  يؤكد  ما  وهو  المجال،  هذا  فقرات  أغلب   على  المبحوثين  قبل  من 

، ومنه يبرز  دور عامل    -وكالة تبسة  -بدرجة مرتفعة ببنك الخليج  الابتكار في مجال  الترويج محقق  
التسويقي بالبنك  وهو ما يمكنه من الحصول   الترويج  في تحديث وتطوير الابتكار  الابتكار في مجال 

 على تنافسية مناسبة تعزز من مكانته.
  الأفراد  خامسا: نتائج إجابات المبحوثين فيما يخص البعد الثالث الابتكار في مجال

الجدول رقم )    (: إجابات المبحوثين على فقرات بعد )الابتكار في مجال الأفراد( من خلال 13يوضح 
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  

 الابتكار في مجال الأفرادبعد  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات (: 13الجدول رقم )

المتوسط  العبارة  الرقم 
 الحسابي 

 الانحراف 
 المعياري 

ترتيب    الاتجاه
 العبارات  

يحرص البنك على استقطاب اليد العاملة ذات  20
 التكوين العالي 

 1 مرتفع 1.269 3.68

يعمل البنك على توفير دورات تدريبية لعملائه  21
 بخصوص التقنيات البنكية الحديثة 

 3 مرتفع 1.171 3.53

الذين  22 لموظفيه  ومعنوية  مادية  تحفيزات   4 مرتفع 1.241 3.53يمنح 
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 يتقنون تكنولوجيا إعلامية حديثة

23 
يسمح مسؤول البنك لأراء واقتراحات الموظفين 
لتقديم  جديدة  طرق  ابتكار  كيفية  بخصوص 

 الخدمات
3.62 1.250 

 مرتفع
2 

 / مرتفع  0.995 3.42 إجمالي درجة المحور 
 spssمن إعداد الطالبين  بناءا على مخرجات برنامج  المصدر:

من خلال الجدول يتضح أن هناك  مستوى مرتفع لدرجة رضا المبحوثين في بنك الخليج وكالة تبسة،     
التسويقي، حيث تم  أبعاد  الابتكار  عن عبارات بعد  الابتكار في مجال  الأفراد  وأنه محقق كبعد من 

(، والملاحظ أن قيمة هذا  0.878وانحراف معياري )  3.59والذي قدر بـ    تحقيق متوسط حسابي إيجابي
[ حسب مقياس ليكارت الخماسي المستخدم، وعليه فإن درجة 4.19-3.40المتوسط تنتمي إلى المجال ]

الموافقة في هذا البعد كانت تتجه نحو درجة  )موافق( وبنسب مرتفعة،  وقد تم قياس هذا البعد من خلال  
ت تميزت كلها بالموافقة وبنسب مرتفعة، كما هو موضح في الجدول أعلاه، وبشكل عام يمكن  ( عبارا 04)

المجال، وهو ما يؤكد أن   القول بأن هناك موافقة بدرجة مرتفعة من قبل المبحوثين على كل فقرات هذا 
البنكي بالوكالة  مرتفعة   بدرجة  محقق  الأفراد  مجال   الابتكار  بعد  أن  عن  راضين     -تبسة –ة  المبحوثين 

 الابتكار في مجال الأفراد  في تعزيز نظام الابتكار التسويقي  بالوكالة.  ومنه يبرز دور

 سادسا:نتائج إجابات المبحوثين فيما يخص البعد السادس الابتكار في مجال العمليات 
خلال    (: إجابات المبحوثين على فقرات بعد )الابتكار في مجال العمليات( من14يوضح الجدول رقم )   

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  
 الابتكار في مجال العملياتبعد  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات (: 14الجدول رقم )

المتوسط  العبارة  الرقم 
 الحسابي 

 الانحراف 
 المعياري 

ترتيب    الاتجاه
 العبارات  

الوقت   24 تخفيض  على  باستمرار  البنك  يعمل 
 1 مرتفع 1.381 3.58 اللازم لتقديم الخدمة للعميل

الخدمة   25 تقديم  مراحل  باستمرار  البنك  يراجع 
 3 متوسط 1.273 3.35 للعميل 

 2 متوسط  1.219 3.35يعتمد البنك في تخطيط خدماته على أشخاص   26
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تصميم   مجال  في  خبرة  وأصحاب  مختصين 
 الخدمة 

 / مرتفع  0.995 3.42 إجمالي درجة المحور 
 spssمن إعداد الطالبين  بناءا على مخرجات برنامج  المصدر:

،  -من خلال الجدول يتضح أن هناك مستوى مرتفع لدرجة رضا المبحوثين في بنك الخليج وكالة تبسة    
التسويقي، حيث تم  أبعاد الابتكار  العمليات وأنه محقق كبعد من  عن عبارات بعد الابتكار في مجال   

(، والملاحظ أن قيمة  0.995وانحراف معياري )  3.42تحقيق متوسط حسابي إيجابي مرتفع والذي قدر بـ  
[ المجال  إلى  تنتمي  المتوسط  فإن 4.19-3.40هذا  المستخدم، وعليه  الخماسي  ليكارت  مقياس  [ حسب 

عي والتزمت  مرتفعة،  وبنسب  )موافق(،  درجة   نحو  تتجه  كانت  البعد  هذا  في  الموافقة  الدراسة  درجة  نة 
العبارتين ) البنك 26،  25الحياد في ما يخص  لم يتفاعلوا بدرجة مرتفعة مع أن  المبحوثين   (، أي أن  

دائما   يمنح  لا  كذلك  وأنه  الحديثة  البنكية  التقنيات  بخصوص  لعملائه  تدريبية  دورات  توفير  على  يعمل 
حديثة، وهو الأمر الذي يجب على إدارة  تحفيزات مادية ومعنوية لموظفيه الذين يتقنون تكنولوجيا إعلامية  

البنك التركيز عليه ودعم من أجل تحقيق مستوى أداء أفضل،  وبشكل عام يمكن القول بأن هناك موافقة  
بدرجة مرتفعة من قبل المبحوثين على أغلب  فقرات هذا المجال، وهو ما يؤكد أن المبحوثين راضين عن 

، ومنه يبرز     -وكالة تبسة  -حقق إلى  درجة ما  ببنك الخليج  أن بعد  الابتكار في مجال العمليات  م
 دور عامل  الابتكار في مجال العمليات في تعزيز نظام  الابتكار التسويقي بالبنك. 

 سابعا:نتائج إجابات المبحوثين فيما يخص البعد السادس الابتكار في مجال الدليل المادي 
ن على فقرات بعد )الابتكار في مجال الدليل المادي( من (: إجابات المبحوثي 15يوضح الجدول رقم )   

 خلال المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  
 الابتكار في مجال الدليل الماديبعد  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات (: 15الجدول رقم )

المتوسط  العبارة  الرقم 
 الحسابي 

 الانحراف 
 المعياري 

ترتيب    الاتجاه
 العبارات  

مباني البنك يراعي فيها الحداثة المعمارية عند  27
 1 متوسط 1.430 3.30 تصميمها 

تتوافق  28 مكاتب  اقتناء  على  البنك  يعمل 
 2 متوسط 1.394 2.92 ومتطلبات عملائه
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29 
جعلت   البنك  في  والإنتظار  الراحة  مرافق 
أجل  من  الإنتظار  من  لايشتكون  عملائه 

 الخدماتالحصول على 
2.90 1.285 

 متوسط
3 

الإعلام  30 أجهزة  بتغيير  باستمرار  البنك  يقوم 
 4 متوسط 1.338 2.80 الألي المستخدمة في تقديم خدماته

 / متوسط  1.047 2.97 إجمالي درجة المحور 
 spssمن إعداد الطالبين  بناءا على مخرجات برنامج  المصدر:

من خلال الجدول يتضح أن هناك مستوى متوسط لدرجة رضا المبحوثين في بنك الخليج وكالة تبسة،     
عن عبارات بعد الابتكار في مجال الدليل المادي وأنه محقق كبعد من أبعاد الابتكار التسويقي، حيث تم  

إيجاب (، والملاحظ أن  0.1047وانحراف معياري )  2.97ي متوسط والذي قدر بـ  تحقيق متوسط حسابي 
إلى المجال ] المستخدم، وعليه  3.39-2.60قيمة هذا المتوسط تنتمي  الخماسي  ليكارت  [ حسب مقياس 

فإن درجة الموافقة في هذا البعد كانت تتجه نحو درجة  )موافق(، وبنسب مرتفعة، والتزمت عينة الدراسة  
ع كل  قبل  الحياد  من  كبيرة   موافقة  هناك  توجد  بأن لا  القول  يمكن  عام  وبشكل    ، المحور  هذا  بارات 

بعد  أن  عن  تماما  غير  راضين  المبحوثين  أن  يؤكد  ما  المجال، وهو  هذا  فقرات  كل   على  المبحوثين 
الخليج   المادي  محقق ببنك  الدليل  أنه لا ي  -وكالة تبسة  -الابتكار في مجال  القول  وجد ، ومنه يمكن 

 دور  كبير لعامل  الابتكار في مجال الدليل المادي  في تعزيز نظام  الابتكار التسويقي بالبنك.
 الفرع الثاني: تحليل إجابات أفراد المجتمع نحو المتغير التابع  تنافسية المؤسسة الخدمية

تحليل      خلال  من  وذلك  الخدمية(  المؤسسة  )تنافسية  التابع  المتغير  دراسة  نتائج  الجزء  هذا  يتضمن 
(: إجابات المبحوثين على فقرات محور )تنافسية المؤسسة الخدمية(  16عباراته حيث يوضح الجدول رقم )

 .من خلال المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور تنافسية المؤسسة الخدمية (: 16)الجدول رقم 

المتوسط  العبارة  الرقم 
 الحسابي 

 الانحراف 
 المعياري 

ترتيب  الاتجاه
 العبارات 

التي   31 القطاع  في  شديدة  منافسة  المؤسسة  تواجه 
 1 مرتفعة 1.401 3.73 تنشط فيه

 12 متوسطة  1.145 3.33 المنافسة تستخدم أساليب محددة لمواجهة  32
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ظروف  33 عن  معلومات  وتقييم  بجمع  المؤسسة  تقوم 
 التنافسية 

 9 مرتفعة 1.183 3.42

منتجات وخدمات بطرق مختلفة عن  34 المؤسسة  تقدم 
 منافسيها 

3.33 1.311 
 11 متوسطة 

بمواجهة   35 لها  تسمح  التي  الموارد  المؤسسة  تمتلك 
 3 مرتفعة 1.424 3.65 المنافسةالتحديات التي تفرضها 

المؤسسات  36 لاتمتلكها  كفاءات  المؤسسة  تمتلك 
 13 متوسطة  1.219 3.27 المنافسة 

في  37 يساهمون  تجعلهم  التي  القدرات  الأفراد  يمتلك 
 10 مرتفعة 1.183 3.42 تحقيق الأهداف الاستراتيجية 

في   38 البشري  المورد  بتفعيل  اهتماما  المؤسسة  تولي 
 7 مرتفعة 1.171 3.47 استراتجياتها لتحقيق مزايا تنافسية 

تعتبر المؤسسة المورد البشري الأكثر أهمية لمواجهة   39
 1.214 3.48 المنافسة 

 6 مرتفعة

العاملين  40 جهود  تقدير  على  المؤسسة  ادارة  تعمل 
 5 مرتفعة 1.255 3.50 وانجازاتهم واشعارهم بأهمية وظائفهم بها 

تكلفة  تسعى   41 بأقل  خدمات  انتاج  إلى  المؤسسة 
 للسيطرة على حصتها في السوق 

 2 مرتفعة 1.151 3.72

تتميز المؤسسة بخدمات جديدة عن باقي المؤسسات  42
 8 مرتفعة 1.211 3.42 المنافسة 

43 
حجم  في  التحكم  في  عالية  مرونة  المؤسسة  تمتلك 
الطلب  تقلبات سوق  مع  يتناسب  بما  انتاج خدماتها 

 على الخدمات
3.50 1.282 

 مرتفعة
4 

 / مرتفعة 0.695 3.47 إجمالي درجة المحور 
 spssمن إعداد الطالبين  بناءا على مخرجات برنامج  المصدر:

من خلال الجدول يتضح أن هناك مستوى مرتفع لدرجة رضا المبحوثين في في بنك الخليج وكالة تبسة،    
 الخدمية وأنه محقق بدرجة مرتفعة، حيث تم تحقيق متوسط حسابي إجمالي عن محور  تنافسية المؤسسة  

  ( حيث يشير إلى عدم وجود فروق كبيرة بين إجابات0.695وانحراف معياري ) 3.47مرتفع بلغ  
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المبحوثين وهناك اتفاق في الإجابة على عبارات هذا المحور، والملاحظ أن قيمة هذا المتوسط تنتمي إلى  
[ هذا 4.19-3.40المجال  في  الموافقة  درجة  فإن  وعليه  المستخدم،  الخماسي  ليكارت  مقياس  حسب   ]

( عبارة تميز أغلبها بالموافقة   13خلال )المحور كانت تتجه نحو )موافق(، وقد تم قياس هذا المحور من  
الدراسة نحو الحياد فيما يتعلق بالعبارات ) (، أي أن     36،  34،  32وبنسب مرتفعة،   وقد اتجهت عينة 

عن   مختلفة  بطرق  منتجات وخدمات  دائما   تقدم  المنافسة ولا  لمواجهة  محددة  أساليب  كثيرا   تستخدم  لا 
الدرا  عينة  تتفاعل  لم  و  المؤسسات  منافسيها  لاتمتلكها  كفاءات  يمتلك  البنك  أن  مع  كبير  بشكل  سة 

المنافسة، وبشكل عام يمكن القول بأن هناك موافقة بدرجة مرتفعة من قبل المبحوثين على  كل فقرات هذا  
المجال، وهو ما يؤكد أن المبحوثين راضين عن أن محور تنافسية المؤسسة الخدمية  محقق وبشكل جيد    

 . -وكالة تبسة  - ببنك الخليج 
 : إختبار صحة الفرضيات 1

 ختبار ومنه تحتمل الرفض أو القبول وفقا لما يلي: ختبار الفرضيات يتم وضع الفرضية قيد الإإ لإجراء    

 . 0,05أكبر  α: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية إذا كان مستوى الدلالة 0Hتقبل الفرضية الصفرية    
أصغر أو يساوي    α: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية إذا كان مستوى الدلالة  1Hتقبل الفرضية البديلة     

0,05 . 
المصرفية     )الخدمة  بين  العلاقة  معرفة  أجل  الفرعية  الفرضيات  ومناقشة  النتائج  وتفسير  عرض    ، سيتم 

التوزيع،   البنك(  االسعر،  عمليات  البنك،  في  الموظفين  أداء  المادي،  الدليل  تنافسية   لترويج،  ودعم 
الخدمية   عتماد ختبار الفرضيات الفرعية تم الإلإو   ،-(111)وكالة تبسة –الجزائربنك الخليج  في  المؤسسة 

الإ تحليل  نتائج  بدراسة  على  يسمح  الذي  المتعدد  الخطي  المتغير نحدار  أبعاد  بين  علاقة  وجود  إمكانية 
كما التابع،   الإ  المستقل والمتغير  الارتباطتم  معامل  على  أو    (R) عتماد  العلاقة )طردية  طبيعة  لمعرفة 

لمعرفة نسبة تفسير المتغير  (  2R)وقد تم حساب معامل التحديد  (  α  ≤  0.05)عكسية( عند مستوى دلالة  
 التابع نتيجة المتغير المستقل.  

 :ويمكن توضيح نتائج اختبار الفرضيات الفرعية من خلال الجدول التالي 
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 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية(: 17)الجدول رقم 
المتغير  

 المستقل:
 إدارة المعرفة   

المتغير  
 الخطأ          B    التابع 

 المعياري  
قيمة  

(Beta ) 
قيمة    
(T)  

مستوى 
 الدلالة  

في  الابتكار 
 المنتجات مجال 

 
 
 
 
تنافسية   

المؤسسة 
 الخدمية

0.290 0.111 .365 2.610 0.012 

في  الابتكار 
 0.262 1.135 149. 0.099 0.113 الأسعار  مجال

في  الابتكار 
 0.044 2.068 252. 0.099 0.204 لتوزيع مجال ا 

في  الابتكار 
 الترويج   مجال

0.107 0.096 .140 1.115 0.270 

في  الابتكار 
 0.763 0.303 040. 0.104 0.032 الأفراد   مجال

في  الابتكار 
 العمليات  مجال

-
0.031- 0.087 -.045- -

0.363- 0.718 

في  الابتكار 
ا لدليل  مجال 

 المادي
0.080 0.059 .120 1.342 0.185 

 Rقيمة        
 

0.806 
 R²  0.649قيمة      
 F 13.758قيمة      

 على نتائج التحليل الإحصائي  تم إعداده بناء   المصدر:

الإ    تحليل  نتائج  خلال  من  المتعدديتضح  تأثير  ستخد  ا  الذي    نحدار  هناك  كان  إذا  ما  لمعرفة  لأبعاد  ام 
في   المستقل  الخدمية  المتغير  المؤسسة  الدراسة-دعم تنافسية  أنه-محل  الجدول    ، حيث تبين  من خلال 

( بمعنى أن   2R=)0.649معامل التحديد   نحدار المتعدد حيث بلغت قيمة معامل الإ(  لتحليل  17رقم )
  ، -(111)  وكالة تبسة –  الجزائر  دعم تنافسية بنك الخليج  في   نسبة مرتفعة لدور الابتكار التسويقي هذه ال 
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ا في حين   معامل  قيمة  نسبته  لإسجلت  ما  أن  ،(R=)0.806رتباط  الخدمية  أي  المؤسسة  وأبعاد    تنافسية 
   .%80.6رتباطا مرتفعا جدا  بنسبة  قدرت بـ: إ بتكار التسويقي مرتبطين  الإ

م لمعرفة ما إذا كان هناك دور لأبعاد  ستخد  ا    نحدار المتعدد الذيومنه يتضح من خلال نتائج تحليل الإ   
 المتغير المستقل على المتغير التابع، حيث تبين أنه: 

  التي تنص على أنه الفرضية    نتائج الجدول أعلاه يمكن قبول  من خلال  الفرضية الفرعية الأولى: (1
  للابتكار في مجال المنتجات (   α ≤0.05)دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  ذات  توجد علاقة  

التنافسية القدرة  الخدميةل   وبين  تبسة–  لمؤسسة  أنه  وتوض   ،  -(111)وكالة  أعلاه  الجدول  نتائج  ح 
دلالة   ذو  علاقة  )توجد  ثقة  مستوى  عند  قيمة  %95إحصائية  وأظهرت    ،)(t)    :بـ المقدرة 

بتكار في مجال المنتجات لإا   درجةتتأثر وبشكل كبير بتنافسية المؤسسة الخدمية     بأن (2.610)
ق   كما  البنك،  مستوى  )د   على  بـ  الدلالة  مستوى  )0.01ر  الثقة  مستوى  من  أقل  وهو   ،)0.05   ≤  

α) ،  ل الفرضية التالية:  ب  ق  وبالتالي ت 

بين الإبتكار في المُنْتَجْ وبين (  α ≤0.05)دلالة إحصائية عند مستوى معنوية توجد علاقة ذات 
 . -( 111وكالة تبسة )- AGBالقدرة على التنافس لدى بنك 

( α ≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  لا توجد علاقة ذات  :  الفرضية الفرعية الثانية (2
ح وتوض   ،  -(111)وكالة تبسة –  الجزائر  دعم تنافسية بنك الخليجفي  بتكار في مجال الأسعار  للإ

(،  وأظهرت  %95دلالة إحصائية عند مستوى ثقة )ذات  توجد علاقة  لا  الجدول أعلاه أنه  نتائج  
بتكار الإ  بدور  بشكل كبير  تتأثرتنافسية المؤسسة الخدمية لا    بأن (1.1335المقدرة بـ: )  (t)قيمة  

الأسعار  مجال  الدلالة    في  مستوى  قدر  كما  البنك،  مستوى  )على  من 0.262بـ  أكبر  وهو   ،)
 الفرضية التالية:    لب  ق  ت   لا  وبالتالي،  (α  ≥ 0.05مستوى الثقة )

التسعير (   α ≤0.05)دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  توجد علاقة ذات   في  الإبتكار  بين 
     . -(111وكالة تبسة ) - AGBوبين القدرة على التنافس لدى بنك 

الفرضية التي تنص على أنه    من خلال نتائج الجدول أعلاه يمكن قبول:  الفرضية الفرعية الثالثة (3
دور   علاقة  ذات  توجد  معنوية  إيجابية  مستوى  عند  إحصائية  في  بللإ(   α ≤0.05)دلالة  تكار 
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فيمجال التوزيع   الخليج  دعم تنافسية  ومساهمته  تبسة–  الجزائر  بنك  ح وتوض     ،-(111)  وكالة 
علاقة   توجد  أنه  أعلاه  الجدول  )  ذات نتائج  ثقة  مستوى  عند  إحصائية  وأظهرت  %95دلالة    ،)

بتكار في الإ  بدور تتأثر وبشكل كبير تنافسية المؤسسة الخدمية بأن ( 2.610المقدرة بـ: ) (t)قيمة 
(، وهو أقل من مستوى الثقة  0.04مجال التوزيع على مستوى البنك، كما قدر مستوى الدلالة بـ )

(0.05 ≤ α ) ، ب لوبالتالي  الفرضية التالية:    ت ق 

معنوية  ذات    توجد علاقة عند مستوى  إحصائية  التوزيع (   α ≤0.05)دلالة  في  الإبتكار  بين 
   . -(111وكالة تبسة ) - AGBوبين القدرة على التنافس لدى بنك 

الرابعة (4 الفرعية  دور:  الفرضية  علاقة  ذات    توجد  معنوية إيجابية  مستوى  عند  إحصائية        دلالة 
(α ≤0.05   )فيبتكار في مجال  الترويج  للإ الخدمية   ومدى مساهمته  المؤسسة  دعم تنافسية 

دلالة إحصائية عند مستوى ذات  توجد علاقة  لا  وتوضح نتائج الجدول أعلاه أنه  محل الدراسة،  
( قيمة    (،%95ثقة  )   (t)وأظهرت  بـ:  لا  بأن (1.115المقدرة  الخدمية  المؤسسة  تتأثر    تنافسية 

كبير  كماالإ  بدور  بشكل  البنك،  مستوى  على  الترويج  مجال  في  بـ    بتكار  الدلالة  مستوى  قدر 
ب ل لا وبالتالي ، (α ≥  0.05(، وهو أكبر من مستوى الثقة )0.270)  الفرضية التالية:    ت ق 

الترويج (   α ≤0.05)دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  ذات    توجد علاقة الإبتكار في  بين 
     . -(111وكالة تبسة ) - AGBوبين القدرة على التنافس لدى بنك 

(   α ≤0.05)دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  ذات    توجد علاقة:  لفرضية الفرعية الخامسةا (5
الخدمية  وتحسين بتكار في مجال  الأفراد  للإ المؤسسة  تبسة –  تنافسية  وتوضح   ،-(111)  وكالة 

(، وأظهرت  %95دلالة إحصائية عند مستوى ثقة )ذات  توجد علاقة  لا  نتائج الجدول أعلاه أنه  
بتكار الإ  تتأثر بشكل كبير  بدورتنافسية المؤسسة الخدمية لا    بأن (0.303المقدرة بـ: )  (t)قيمة  

من مستوى (، وهو أكبر  0.763في مجال الأفراد على مستوى البنك، كما قدر مستوى الدلالة بـ )
ب للا وبالتالي ، ( α ≥  0.05الثقة )  الفرضية التالية:    ت ق 

بين الإبتكار في إدارة الأفراد  (   α ≤0.05)دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  ذات  توجد علاقة  
     . -(111وكالة تبسة ) - AGBوبين القدرة على التنافس لدى بنك 
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(   α ≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  توجد علاقة ذات  :  الفرضية الفرعية السادسة (6
  وكالة تبسة –  الجزائر   تنافسية بنك الخليج  وعلاقتها بتحسينالعمليات    سيرورةبتكار في مجال  للإ

ذو دلالة إحصائية عند مستوى ثقة    وتوضح نتائج الجدول أعلاه أنه توجد علاقة دور،  -(111)
تتأثر بشكل تنافسية المؤسسة الخدمية لا  بأن (0.363-المقدرة بـ: ) (t)(،  وأظهرت قيمة 95%)

(،  0.718بتكار في مجال العمليات على مستوى البنك، كما قدر مستوى الدلالة بـ )الإ  بدور  كبير
 ل الفرضية التالية:  ب  ق  ت  لا وبالتالي ، (α ≥  0.05وهو أكبر من مستوى الثقة )

معنوية  ذات  توجد علاقة   مستوى  عند  إحصائية  تصميم  (   α ≤0.05)دلالة  في  الإبتكار  بين 
    .-(111وكالة تبسة )- AGBالدليل المادي وبين القدرة على التنافس لدى بنك 

السابعة (7 الفرعية  ذات  :  الفرضية  علاقة  معنوية  توجد  مستوى  عند  إحصائية  (  α ≤0.05)دلالة 
الخدمية    ومكانته في تحسينبتكار في مجال  الدليل المادي  للإ الدراسة، تنافسية المؤسسة    محل 

(،   %95وتوضح نتائج الجدول أعلاه أنه توجد علاقة دور  ذو دلالة إحصائية عند مستوى ثقة )
 بدور   تتأثر بشكل كبيرتنافسية المؤسسة الخدمية لا    بأن (1.342المقدرة بـ: )  (t)وأظهرت قيمة  

(، وهو 0.185بتكار في مجال الدليل المادي على مستوى البنك، كما قدر مستوى الدلالة بـ )الإ
 ل الفرضية التالية:  ب  ق  ت   لا  وبالتالي ، (α ≥  0.05أكبر من مستوى الثقة )

ذات   إحصائيتوجد علاقة  معنوية  دلالة  عند مستوى  سيرورة  (   α ≤0.05)ة  في  الإبتكار  بين 
     .-(111وكالة تبسة )- AGBالعمليات وبين القدرة على التنافس لدى بنك  

 ويمكن تمثيل أهم نتائجها من خلال الجدول التالي: : ختبار الفرضية الرئيسةإ (8
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى (: 18الجدول رقم )

المتغير  
 المستقل 

المتغير  
 التابع 

ثابت 
 الإنحدار 

(α ) 

معامل  
الإرتباط  

(R) 

معامل  
 التحديد

(2R) 

  قيمة
(t) 

القيمة  
 المحسوبة 

(F) 

 مستوى 
 الدلالة 

(sig) 

بتكار  لإا
 التسويقي

تنافسية   
المؤسسة 
 الخدمية  

0.761 0.785 0.617 9.662 93.356 0.000 

 تم إعداده بناء على نتائج التحليل الإحصائي  المصدر:
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) ما  يفسر المستقل  المتغير أن  السابق الجدول في الواردة التحليل  نتائج شارتأ     من 0.617نسبته   )
الخدمية  الحاصل التباين المؤسسة  تنافسية  تبسة–في   بين العلاقة طبيعة ولاختبار،  -(111)  وكالة 

( والذي أظهر نموذج الإنحدار بشكل عام 93.356والتي تساوي )  (F)على قيمة   عتمادالإ تم المتغيرين
،  0.00ر مستوى الدلالة بـ:  د   ( وهي دالة إحصائيا، حيث ق  28أنه ذو دلالة إحصائية عند درجة الحرية )

 التي تنص على :   (، وبالتالي يتم  قبول الفرضية الرئيسية0.05وهو أقل من )

ذات    علاقة  معنوية  توجد  مستوى  عند  إحصائية  الإ(   α ≤0.05) دلالة    بتكاري للتسويق 
 . -(111)  وكالة تبسة– الجزائردعم تنافسية بنك الخليج ومساهمته في 
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 خلاصة الفصل الثالث: 

الخليج  قمنا في هذا الفصل بعرض واقع القطاع المصرفي في الجزائر، وتقديم عام لمؤسسة بنك     
الجزائري بالإضافة إلى عرض واقع الإبتكار التسويقي في المؤسسة محل الدراسة وتحليل ومناقشة النتائج  

الخاصة بالدراسة الميدانية، التي هدفت إلى معرفة أثر الإبتكار التسويقي بأبعاده ) الإبتكار في عناصر  
يقي الحديث( على تنافسية المؤسسة الخدمية،  المزيج التسويقي التقليدية، الإبتكار في عناصر المزيج التسو 

ونظرا لحدة المنافسة التي يعرفها قطاع المصرفي الجزائري يمكننا ملاحظة الإبتكارات التسويقية المقدمة  
 المؤسسة في القطاع.  في المؤسسة والتي ساهمت في تعزيز ودعم مركز تنافسية



 

 

      الخاتمة العامة 
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 الخاتمة العامة 
لو        لتطبيق مبادئه، لأنه حتى  المناسبة  البيئة  التسويقي بالمؤسسات على وجود  يعتمد تبني الإبتكار 

كانت هنالك وظيفة إدارة التسويق بالمؤسسة فإن ذلك لايكفي، لأن خلق الأفكار الإبداعية وتجسيدها ليس  
رجال التسويق حتى    نظر  جهةمجرد وظيفة بها، بل هو نشاط مستمر يساهم فيه كل العاملون، لأنه من و 

وحتى  والتنظيمية  الإدارية  المتطلبات  من  جملة  توفر  من  لابد  التسويقي  للإبتكار  الفعلي  التطبيق  يتم 
 المعلوماتية وغيرها، من أجل توليد الأفكار الإبداعية وتقييمها وإختيار أفضلها وصولا إلى تجسيدها.

 النتائج   :أولا

 ستخلاص النتائج التالية: ا من  (ظرية والميدانية الن) مكنتنا الدارسة بشقيها    

 نتائج الدراسة النظرية:  (1
توفير   - في  قدرتها  على  يعتمد  الابتكار  إستراتيجية  وتنفيذ  تبني  في  المؤسسات  نجاح  إن 

للقيام  المالية والمادية  الموا رد  البيئة الملائمة لذلك من خلال توفير الموارد البشرية )الكفاءات(، 
 الإبتكار على أرض الواقع.بتطبيق هذا 

يقصد بالابتكار التسويقي وضع الأفكار الجديدة والغير تقليدية موضع التطبيق الفعلي في   -
 الأنشطة التسويقية. 

 بتكار التسويقي أصبح وسيلة هامة لتحقيق البقاء والنمو في ظل المنافسة الشديدة. إن الإ -
حديثة بقدر ما يتطلب أفكار تسويقية    بتكار والإبداع التسويقي لا يتطلب تكنولوجياإن الإ -

 جديدة. 
التغيرات  لإا  - مع  للتجاوب،  توجد طريقة  فلا  العصر،  هذا  في  التنافس  أصبح سمة  بتكار 

 ن تكون المؤسسة أسرع منها في طرح التغيير والتطوير وبصفة مستمرة. أ   والتطورات سوى 
ا أ لابد   - يشمل  المزيج  لإن  عناصر  جميع  التسويقي  دون بتكار  لأي  إ   التسويقي،  همال 

 المؤسسة.   ميزة تنافسية سينتحمن أجل   عنصر
 مكنتنا الدراسة الميدانية من استخلاص النتائج التالية:  نتائج الدراسة الميدانية: (2
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نسبتهم   - بلغت  قد  الذكور  من  المبحوثة  العينة  أفراد  غالبية  أن  النتائج  بنيت   % 57لقد 
بلغت  حيث  الشباب  فئة  من  الأغلبية  وأن  الإناث،  عدد  يفوق  الذكور  عدد  أن  فنلاحظ 

 .%48.3سنة(  39إلى  31أعلى تسبة للفئة العمرية )من
العملاء   - ومستشار  صندوق  أمين  الدراسة  عينة  أفراد  معظم  أن  الجداول  نتائج  تظهر 

 .     %16.7، تليها مستشار علاقات العملاء بنسبة %21.7التجاري بنسبة 
من أفراد العينة بلغت مدة خدمتهم من )من سنة إلى    %40كما تبين النتائج أن ما نسبته   -

 . %36.7سنوات( بنسبة  10إلى  5سنوات( تليها من لديهم الخدمة )من 3
الجزائر   - الخليج  أفراد بنك  الدراسة  إذ تم توزيع  -وكالة تبسة-شملت عينة  استبانة    60، 

المستر  إرجاع بلغت    60جعة  وبلغ عدد الاستبانات  و هي نسبة مرتفعة.    %100بنسبة 
 استبانة.  60وعلى هذا الأساس فإن مجموع الإستبانات التي خضعت للتحليل 

فقر  - جميع  للدارسة، اكانت  الكلي  المجال  مع  طردية  علاقة  على  الاستبانة  ت 
وهذا ما يعكس مصداقية وصلاحية الاستبانة للتطبيق الميداني، وهذا ما دعمه 

ت الاستبانة مع  االصدق البنائي من وجود اتساق داخلي بين كل فقرة من فقر 
الفقر  إليه ومع جميع  تنتمي  الذي  تتضمنهاا البعد  التي  توصلنا ،  الأداة   ت  كما 

ألفا    كرونباخ  معامل  قيمة  خلال  من  الدارسة  أداة  في  جيد  ثبات  وجود  إلى 
 .%93.6 مما يدل على أنها متكاملة ومتجانسة بدرجة  0.936

ذات   - معنوية  توجد علاقة  مستوى  عند  إحصائية  في  (   α ≤0.05)دلالة  الإبتكار  بين 
بنك   لدى  التنافس  القدرة على  تبسة )-  AGBالمُنْتَجْ وبين  مايثبت    -(111وكالة  )وهو 

 صحة الفرضية الفرعية الأولى(. 
ذات   - معنوية  توجد علاقة  مستوى  عند  إحصائية  في  α ≤0.05)دلالة  الإبتكار  بين    )

)وهو مايرفض    -(111وكالة تبسة )-  AGBالتسعير وبين القدرة على التنافس لدى بنك  
 صحة الفرضية الفرعية الثانية(. 

ذات   - معنوية  توجد علاقة  مستوى  عند  إحصائية  في  α ≤0.05)دلالة  الإبتكار  بين    )
القدرة   التنافس لدى بنك  التوزيع وبين  )وهو مايثبت    -(111وكالة تبسة )-  AGBعلى 

 صحة الفرضية الفرعية الثالثة(. 
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ذات   - معنوية  توجد علاقة  مستوى  عند  إحصائية  في  α ≤0.05)دلالة  الإبتكار  بين    )
)وهو مايرفض    -(111وكالة تبسة )-  AGBالترويج وبين القدرة على التنافس لدى بنك  

 ابعة(. صحة الفرضية الفرعية الر 
ذات   - معنوية  توجد علاقة  مستوى  عند  إحصائية  في  α ≤0.05)دلالة  الإبتكار  بين    )

بنك   لدى  التنافس  على  القدرة  وبين  الأفراد  )-  AGBإدارة  تبسة  )وهو    -(111وكالة 
 مايرفض صحة الفرضية الفرعية الخامسة(. 

ذات   - معنوية  توجد علاقة  مستوى  عند  إحصائية  في  α ≤0.05)دلالة  الإبتكار  بين    )
 -(111وكالة تبسة )-  AGBتصميم الدليل المادي وبين القدرة على التنافس لدى بنك  

 )وهو مايرفض صحة الفرضية الفرعية السادسة(. 
ذات   - معنوية  توجد علاقة  مستوى  عند  إحصائية  في  α ≤0.05)دلالة  الإبتكار  بين    )

)وهو    -(111وكالة تبسة )-  AGBلعمليات وبين القدرة على التنافس لدى بنك  سيرورة ا 
 مايرفض صحة الفرضية الفرعية السابعة(. 

للتسويق الإبتكاري  α ≤0.05)دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  توجد علاقة ذات   -   )
الجزائر   الخليج  بنك  تنافسية  دعم  في  )–ومساهمته  تبسة  مايثبت    -(111وكالة  )وهو 

 ة الفرضية الرئيسية(. صح

 الإقتراحات   :نياثا

مجالات  - في  والإبتكار  التطوير  مسؤولية  عاتقه  على  يأخذ  المؤسسة  داخل  للتسويق   قسم  إيجاد 
التسويق ويعمل بها أفراد من ذوي التخصصات العالية في مجال التسويق وتتوفر لديهم  سمات 

 الأفراد المبدعين. 
بين   - الإبتكار  بالرغم إحداث توازن في  المنتج  التركيز فقط على  التسويق وعدم  مختلف مجالات 

 من أهميته.
المؤسسة - مصالح  مختلف  يمثلون  أفراد   من  لجنة  مشاريع  بعة  ومتا  بدراسة تهتم    تكوين  مختلف 

 ية. بتكار لإا 
خلال   - من  وذلك  والتميز،  للمنافسة  كإستارتيجية  التسويقي  الإبتكار  المؤسسة  تبني  ضرورة 

 للموارد والكفاءات.  الإستخدام الأمثل
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 . ستقطاب الزبائنإ دخال أساليب ترويجية أكثر فعالية في  وإ التركيز على الترويج،  -
طلاعهم على كل ما هو جديد وماهو الحرص على تقديم دورات تكوينية للأفراد بصفة دورية لإ -

 وغيرها. أ    جنتا إ دخوله للأسواق من تكنولوجيا وأساليب تسيير و  متوقع

 آفاق الدارسة  :ثالثا 

في -بالنظر إلى محددات الدراسة التي دفعتنا إلى التركيز على جانب من جوانب هذا الموضوع، فإننا     
نقترح بعض العناوين التي يمكن أن تكون مواضيع بحث مستقبلية، أو تكمل مختلف زوايا هذا    -الأخير

 البحث : 

 الاقتصادية؛     سسةؤستدامة للمدور الابتكار المستدام في تفعيل الميزة التنافسية الم -
 الاستراتيجي في تحقيق الميزة التنافسية المؤسسة الاقتصادية؛     قيودور التس -
 سسة. ؤالابتكاري في تحقيق رضا العميل والحفاظ على ولائه للم  قيودور التس -
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 قائمة المراجع:

 قائمة المراجع العربية (أ

 أولا: الكتب 

بهنسي السيد: إبتكار الأفكار الإعلانية، الطبعة الأولى، علا الكتب، نشر ، توزيع ، القاهرة ،  (1
2007. 

التنافسية ب(2 القدرة  لتحسين  استراتيجي  كمدخل  التسويق  حريز،  هشام  الرحمن،  عبد  وشمال 
 .2014نونية، الإسكندرية،اء القابة الوفللمؤسسة، الطبعة الأولى، مكت

للنشر (3 الحامد  دار  الأولى،  ،الطبعة  التسويق  في  معاصرة  قضايا  البكري:  ثامر 
 .2014والتوزيع،عمان،

 .2001السلمي علي: إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية ، دار غريب، القاهرة، (4

، مكتبة حسن العصرية، لبنان، لأجنبي المباشر والتنافسية الدوليةعبد الكريم كاكي: الإستثمار ا (5
2013. 

الميزة التنافسية وفق منظور استراتيجيات التغيير (6 السويسي، نعمة عباس الخفاجي:  عز الدين 
 .2015التنظيمي، الطبعة العربية، دار الأيام للنشر و التوزيع، عمان، 

 . 1999زم، طريقة لتوليد الأفكار الإبداعية، الطبعة الأولى، دار ابن ح30 علي الحمادي :(7

 .2000، مؤسسة الشباب، مصر، المنافسة والترويج التطبيقي  :فريد نجار(8

سهير نديم عكروش:تطوير منتجات جديدة : مدخل استرتتيجي متكامل   :مأمون نديم عكروش (9
 .2004للنشر،عمان،  وعصري، الطبعة الأولى، دار وائل
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الافتراضية السورية، سوريا،  الإدارة الاستراتيجية مفاهيم وأساسيات، الجامعة    :د صقورمج (10
2021. 

الأولى،   (11 الطبعة  الاستراتيجي،  التسويق  يوسف:  عثمان  ردينة  الصميدعي،  محمود جاسم 
2011. 

 .2005ئل للنشر، عمان، مؤيد سالم: أساسيات الإدارة استراتيجية، دار وا  (12

الأعمال،   (13 إقتصاديات  أساسيات  أحمد:  أبو  صاحب  ،رضا  الفضل  الحسين  عبد  مؤيد 
 .2003الأولى، دار المناهج، عمان، الطبعة

 . نبيل مرسي خليل: الميزة التنافسية في مجال الأعمال، الدار الجامعية، بيروت  (14

ا  (15 نجم:إدارة  عبود  الحديثة(،الطبعة  نجم  والتجارب  والخصائص  )المفاهيم  لإبتكار 
 .2003الأولى،وائل للنشر،عمان،

الأ  (16 الطبعة  الإبتكاري،  التسويق   : جمعة  أبو  حافظ  القاهرة،  نعيم  مصر،  مطبعة  ولى، 
2003. 

، ]  نيجل كينج ، نيل أندوسون : إدارة أنشطة الإبتكار والتعبير )دليل انتقادي للمؤسسات ( (17
 .2004ترجمة : محمود حسين حسني [، دار المريخ للنشر، الرياض، 

 ثانيا: الرسائل و الأطروحات الجامعية 

القيم (1 على  التسويقي  الإبتكار  أثر   : شتراوي  )غير  أمال  دكتوراه  مذكرة   ، للزبون  المدركة  ة 
 .2018ية،(، كلية العلوم الإقتصادية التجارية وعلوم التسيير، جامعة غردا منشورة 

داهينين (2 عامر  كلية  :بن  دكتوراه،  مذكرة  التنظيمية،  الذاكرة  تطوير  في  المعرفة  إدارة  مساهمة 
 . 2017-2016، -بسكرة-ر العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيص
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ية في المؤسسة الجزائرية  مقاربة الموارد الداخلية والكفاءات كمدخل للميزة التنافس: بوزايد وسيلة (3
جامعة    ، التسيير  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية   ، منشورة   ، ماجستير  مذكرة   ،

 .2012- 2011، 1سطيف 

أطروحة دكتوراه، كلية  الميزة التنافسية للمؤسسة،    الابتكار التسويقي وأثره على:  حسان يوزيان (4
التجارية و  البليدة  العلوم لاقتصادية والعلوم  التسيير، جامعة  لونيسي،    2علوم  -2020علي 

2021. 

رحماني أسماء: دور براءة الإختراع في دعم تنافسية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، مذكرة  (5
 .2009-2008التسيير، جامعة بومرداس، ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم 

التسوي (6 ألإبتكار  سعدي:أُثر  للمؤسسة،مذكرة رندة  مستمرة  تنافسية  ميزة  تحقيق  في  قي 
أكلي   التسيير،جامعة  وعلوم  التجارية  والعلوم  الإقتصادية  العلوم  منشورة(،كلية  دكتوراه)غير 

 . 2020محند اولحاج،البويرة،

وردة (7 ف  :شكال  التنظيمية  الثقافة  التنافسيةدور  الميزة  تحقيق  كلية  ي  الماستر،  مذكرة  العلوم ، 
 .2017-2016، -بسكرة-الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر 

للمؤسسات   (8 التنافسية  الميزة  تنمية  في  التسويقي  الابتكار  لدور  تحليلية  دراسة  ليلى:   عثمان 
التجاالاقتصادية الجزائرية، مذكرة دكتوراه )غير منشور  العلوم الاقتصادية والعلوم  رية  ة(، كلية 

 .2017، 2وعلوم التسيير، جامعة البليدة

للبنوك   (9 التنافسية  الميزة  تحقيق  في  التسويقي  والإبداع  الإبتكار  دور  السرحان:  فهد  الله  عطا 
 .التجارية الأردنية، أطروحة دكتوراة )غير منشورة(، في فلسفة التسويق، جامعة عمان

س (10 شاوش  المعاصرة  :عيدةقاسم  وامكانية    الاتجاهات  التنافسية  الميزة  لتحقيق  الادارة  في 
التجارية   الاقتصادية والعلوم  العلوم  كلية  دكتوراه،  ،أطروحة  الجزائرية  المؤسسات  في  تطبيقها 

 .2013 -2012، 3وعلوم التسيير، جامعة الجزائر 
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للمؤسسة (11 التنافسية  الميزة  تنمية  في  ابتكار  الصادق،دور  الاقتصادية،مذكرة   لشهب 
 .2015-2014، -تلمسان-الماجستير، جامعة أبي بكر بلقايد، 

مذكرة  (12 الخدمية،  المؤسسة  تنافسية  تحقيق  في  الشاملة  الجودة  أثر  أمال:  خديجة  لعربي 
البليدة   التسيير، جامعة  التجارية وعلوم  العلوم الاقتصادية والعلوم  لونيسي    2ماجستير، كلية 

 . 2018علي، 

سليمام (13 الإبتحمد  ماجستير ني:  مذكرة  المؤسسة،  أداء  تحسين  على  وأثره  التسويقي  كار 
 . 2007)غير منشورة (، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، جامعة المسيلة، 

ي تحسين جودة الخدمات الفندقية،مذكرة دكتوراه هناء رمضاني: الابتكار التسويقي ودوره ف (14
العربي   جامعة  التسيير،  وعلوم  التجارية  العلوم  و  الاقتصادية  العلوم  كلية  منشورة(،  )غير 

 . 2021، -تبسة-التبسي 

 ثالثا: المجلات و الدوريات 

ني لإلكترو أكرم أحمد الطويل: ندى عبد الباسط كمشولة وآخرون: العلاقة بين أبعاد التسويق ا  (1
 . 2012وأبعاد إبداع المنتج، مجلة بحوث ـ مستقبلية ـ ، كلية الحدباء الجامعية، العراق، 

الإقتصادية  (2 المؤسسة  أداء  رفع  في  التسويقي  الإبتكار  دور  السلام:  عبد  أمال  لعمور  رميلة 
الجزائر  –الجزائرية   بالجلفة  سويتلي  ملبنة  حالة  ا   -دراسة  والعلوم  الحقوق    لإنسانية)العدد مجلة 

 . (،جامعة زيان عاشور الجلفة 02)30الإقتصادي(،العدد

دراسة   -سعودي نجوى: واقع التسويق الإبتكاري وعلاقته بالميزة التنافسية في منظمات الأعمال (3
التجارية ،جامعة  الإقتصادية والتسيير والعلوم  العلوم  كوندورـ ،مجلة  بمؤسسة  العاملين  عينة من 

 . 2016مسيلة،محمد بوضياف،ال 

دفاتر عائشة   (4 ،مجلة  التسويقية  الإتصالات  أدوات  على  التسويقي  الإبتكار  أثر  عمري: 
 . 2018إقتصادية، 
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التسويقي والأداء دراسة  (5 المنظمة وانعاكاسات على الإبتكار  الإبتكار في  الجياشي: حالة  علي 
العدد   الأردنية،  المعلومات  تكنولوجيا  شركات  جامع2حالة:  والإدارية،  ،  التطبيقية  العلوم  ة 

 .2016الأردن،

الشركة  (6 في  التوزيع  في  التسويقي  الإبتكار  تطبيق  واقع  الشعوبي:  فوزي  حميود،محمد  عمار 
والغاز للكهرباء  الحضوري  -الجزائرية  ورقلة  فرع  التوزيع  مديرية  حالة  أداء -دراسة  ،مجلة 

 .2014ورقلة ،الجزائر،،جامعة قاصدي مرباح،06المؤسسات الجزائرية، العدد 

قاسمي (7 حكمال  دخان،  المؤسسات سيبة  في  الأزرق  المحيط  استراتيجية  تطبيق  متطلبات   :
العلوم   كلية  عدد،  بدون   ،  ) اقتصادية  )دراسات  الانسانية  والعلوم  الحقوق  مجلة  المصرفية، 

 . الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة زيان عاشور الجلفة 

تنافسي  (8 لتعزيز  كمدخل  التكنولوجي  الإبداع  قريشي:  العدد محمد  الإقتصادية،مجلة  المؤسسة  ة 
 .، جامعة محمد خيضر،بسكرة37الإقتصادية ،العدد 

مهايا نوري عبد الله:إنعكاسات الإبتكار التسويقي على الأساليب المعتمدة في ترويج الخدمات  (9
، مجلة العراقية للعلوم  -اسة ميدانية في عدد من الفنادق في محافظة أربيل  در –التسويقية الفندقية  

 . 2012،العراق ،23لإدارية ،العدد ا 

المؤسسات  (10 أرباح  تعظيم  في  دوره  و  الابتكاري  التسويق  القادر:  عبد  موزاوي  عائشة،  موزاوي 
 .2020(، ديسمبر 02)الخدماتية، مجلة الشمائر الاقتصادية )مجلة علمية محكمة(، العدد 

في جذب (11 وأهميتها  الإعلانية  الإستراتيجية  في  الإبتكار  بارك:  بالإشارة   نعيمة  المستهلك  إنتباه 
،مجلة أبحاث إقتصادية وإدارية، العدد  -المتطلبات والتوصيات    –إلى مؤسسة إتصالات الجزائر  

 .2011ديسمبر  10، جامعة محمد خيضر ،بسكرة ، 10
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 رابعا: الملتقيات العلمية 

د (1  ، الاقتصادية  المؤسسة  أداء  ترقية  التسويقي ودوره في  الابتكار  امجدل :  حالة  أحمد  راسة 
 10منشأة سيدي الكبير للمشروبات الغازية بالبليدة ، مجلة أبحاث أقتصادية وادارية ، العدد  

التسيير ، جامعة محمد   العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  الجزائر ،  ، كلية  خيضر بسكرة 
 . 2011دسمبر 

الص (2 القطاع  مستوي  على  التنافسية  تحليل  معمر حمدي:  الدين سحنون،  ناعي، ورقة  جمال 
في   التنافسية  والاستراتيجيات  "المنافسة  حول  الدولي  الملتقى  فعاليات  ضمن  مقدمة  عمل 

معة حسيبة بن بو علي،  المؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية"، جا
 .2010نوفمبر،  9-8الشلف، 

البشر  (3 للموارد  الاستراتيجية  الأهمية  أحمد،   ودورها في سملالي يحضية، بلالي  ية والكفاءات 
مقدمة  ضمن   ، ورقة عمل  الموارد  على  مرتكزة  مقاربة  منظور  من  التنافسية  الميزة  تحقيق 

ة وفرص الاندماج في اقتصاد المعرفة والكفاءات  فعاليات الملتقى الدولي حول التنمية البشري 
 .2004مارس  10-09البشرية، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة، 

المنتجات  (1 في  التسويقي  والإبداع  الإبتكار  أثر  السرحان:  فهد  الله  ،عطاء  سالم  الشيخ  فؤاد 
نية ،ورقة عمل مقدمة ضمن فعاليات مؤتمر المصرفية على الميزة التنافسية للبنوك التجارية الأرد

 .2006نيسان  27ـ25الإبداع والتحول الإداري والإقتصادي، جامعة اليرموك، 

زهية   (2 الكفاءات موساوي  المنظمات،  استراتيجي  التحليل  في  والتجديد  الموارد  نظرية  خالدي: 
الأداء المتميزوجكومات، كلية  معامل لتحقيق الأداء، الكتاب الجامع للمؤتمر العلمي الدولي حول  

 .2005مارس  9-8الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة، 

كمد (3 :الإبداع  منصوري  نذير،الزين  بن  الدين  في نصر  مستدامة  تنافسية  ميزة  لإكتساب  خل 
إدارة منظمات  الثالث حول  العلمي  المؤتمر  فعاليات  مقدمة ضمن  الأعمال،ورقة عمل  منظمات 
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العاصرة  –الاعمال   العالمية  الخاصة،الأردن،أيام    -التحديات  التطبيقية  العلوم   29-27جامعة 
 . 2009أفريل

 قائمة المراجع الأجنبية (ب

 أولا: الكتب 

1) Philip Kotler ; Bernard Du bois : Marketing management , Edition 
public, 10eme édition, Paris, 2000 . 
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 الهيكل التنظيمي لمؤسسة بنك الخليج الجزائر  (: 01)الملحق رقم
 

 

   

 

  

   

 

   

  

  

   

 

 

   

 

  

  

 

  

 

  

   

 

   

 

 

    

 

لمديرية العامة المكلفة بقطب  ا

 التشغيل

بقطب   المديرية العامة المكلفة 

الموارد البشرية ادارة   

الوكالة المركزية لدالي ابراهيم  

ير جبنك التأمين التأ  

 مديرية المالية

 العلاقة العامة

 المؤسسات المتوسطة 

 مديرية الدعم والبيع

 متابعة وتأمين

لمديرية الجهوية  ا

 الجزائر 

المديرية الجهوية  

 عنابة 

المديرية الجهوية  

 سطيف

 المديرية العامة

المديرية الجهوية  

 الوسط

المديرية الجهوية  

 وهران

ية تسويق رؤؤس الأموال لخ  

 الميزانيات ومراقبة التسيير 

 تطوير شبكة الإعلام 

 مديرية الإدارة العامة 

 صيانة الدعم اللوجستي 

 مديرية الموارد البشرية 

تسيير المواهب اداري   

 مديرية الجهاز الإعلامي

 ادارة جهاز الموارد 

 التطوير المعلوماتي 

مديرية الإرجاع الرسمية  

 المركزية

 ارجاع رسمي للقرض

عملة ارجاع رسمي )دينار ـ 

(  صعبة  

المديرية المكلفة 

 بقطب العمليات المالية 

مراقبة المحاسبة 

منتجات وخدمات  

 الكترونية

مديرية المالية 

 والمحاسبة

محاسبة وضرائب  

 تدقيق محاسبي ومالي

المديرية المكلفة بقطب الأساليب  

 والمشاريع 

 أساليب واجراءات 

 مديرية العلاقات الدولية 

 العمليات المستندة 

مع المسؤول   اتالعلاق  

 المديرية العامة لقطب الأخطار 

 

أخطار القرض مديرية  مديرية أخطار السوق   

ادارة القروض محفظة  

 التقارير 

 مراقبة دائمة )دورية (

أمن معلوماتي ومتابعة النشاط  

 التسيير لأخطار نظام الإعلام الالى 
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(: الإستبيان02الملحق رقم)  

الجزائرية الديمقراطية الشعبيةجمهورية ال  

-تبسة-جامعة العربي التبسي   

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 قسم العلوم التجارية 

 

 

 

 

 

 )ة(  \الكريم:))ة \السيد:

 م عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته تحية طيبة وبعد:السلا

في إطار القياااب ذهاارا ةراذااة حضلاا  ستكااي ا طذاات ماح وت علاااه التمااتح  عاا   ااهاة  واذاات            

 –لتلساايأكاةيمي في التستيق الخدوي ون كعية الععتب اطقتماةية حالتجارية ح عتب التسيي  جاوعة الع ذي ا 

 سلسة.

نكع ذين أيدي م هرا اطذتلانة لعتمتح  ع  وععتواه الغ ض ونها اللتث الععمي حم ا حالمسا د  فااي 

 .التصاااااتح الااااا  نتاااااائت حستصاااااياه قيماااااة س ياااااد التاقاااااع حسسااااااهم فاااااي س اااااتر المساااااتقل 

حنتة أن نتقدب ل م ذتاف  الش   حالتقدي  ذع ا لأن م ذتخممتن جزء ون حقت م الثمين للإجاذة  ع          

أواب ةرجة المتافقة الري يعل   ن حجهة نظ كم، حذما يت ااق (X) اطذتلانة حضل  ذتضع  لاوة فق اه هرا

.  عمااا ذااتن نتااائت هاارا الدراذااة وع وتاق  م الم يتة التي ذتساهم في التصتح إل  نتائت حقيقية ححاقعية

 .ذااااااااتعاو  ذالساااااااا ية التاوااااااااة حذتسااااااااتخدب لأ اااااااا اض اللتااااااااث الععمااااااااي فقاااااااا 

 ل م ونا فائق اطحت اب حالتقدي .حنش  كم  ع  حسن سعاحن م وعنا ح

  

 

 

 

  

 استمارة استبيان حول: 

 

مساهمة الإبتكار التسويقي في دعم تنافسية المؤسسة    

 الخدمية 

 

-وكالةتبسة   ـ الخليج دراسة حالة بنك  
 

 إشراف الأستاذ:  

زايدي عبد السلام -  

2021/2022 :الجامعيةالسنة   

:تينمن إعداد الطالب  

مراتي أميرة -  

عطوي العالية -  
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 الجزء الأول: البيانات الشخصية والوظيفية: 

 الجنس:  -1

 ضك                                     أنث 

 العم :  -2

 ذنة                                                 50إل   40ذنة                  ون   39إل   31ذنة                   ون  30أق  ون 

 فما فتق  51ون 

 

 المستتى التظي ي:  -3

 

 المت عف ذالعلاقة وع العملاء   الم اقب  أوين المندحق  ودي    

 

 أخ ى  وستشار العملاء التجاري  المسؤحح التجاري       وندحب اةاري         

 الخل   المهنية:  -4

 

 ذنتاه                                         10ذنتاه إل   5ذنتاه               ون  3أق  ون ذنة                       ون ذنة إل  

 الجزء الثاني: محاور الاستبيان:

هي اذتعماح المتارة المتاحة لعمؤذسة ور الأول:تنافسية المؤسسة الخدمية المتغير التابع : المح

 أحسن اذتغلاح ذالنظ  إل  قت  المنافسين حط يقة اذتعمالهم لتع  المتارة في وتاجهة المنافسين.

وتافق   الاااعلاااااااار        ال قم 

 ذشد 

 ي   وتايد   وتافق

 وتافق

 ي  

وتافق  

 ذشد 

      /التنافسية: 1 

ستاجه المؤذسة ونافسة  ديد  في الق اع التي   01

 سنش  فيه. 

     

      سستخدب أذاليب وتدة  لمتاجهة المنافسة.   02

سقتب المؤذسة ذجمع حسقييم وععتواه  ن ظ حف  03

 التنافسية. 

     

سقدب المؤذسة ونتجاه حخدواه ذ  ق وختع ة  ن   04

 ونافسيها. 

     

      /المقارذاه النظ ية لعتنافسية: 2 
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سمتع  المؤذسة المتارة التي سسمح لها ذمتاجهة  05

 التتدياه التي س  ضها المنافسة. 

     

سمتع  المؤذسة ك اءاه ط سمتع ها المؤذساه  06

 المنافسة.

     

يمتع  الأف اة القدراه التي سجععهم يساهمتن في  07

 اطذت اسيجية.ستقيق الأهداف 

     

ستلي المؤذسة اهتماوا ذت عي  المترة اللش ي في  08

 اذت اسجياسها لتتقيق وزايا سنافسية.

     

سعتل  المؤذسة المترة اللش ي الأكث  أهمية  09

 لمتاجهة المنافسة. 

     

سعم  اةار  المؤذسة  ع  سقدي  جهتة العاوعين   10

 حظائ هم ذها. حانجازاسهم حا عارهم ذتهمية 

     

      /اطذت اسجياه التنافسية: 3 

سسع  المؤذسة إل  انتاج خدواه ذتق  س ع ة  11

 لعسي     ع  حمتها في الستق.

     

ستميز المؤذسة ذخدواه جديد   ن ذاقي   12

 المؤذساه المنافسة.

     

سمتع  المؤذسة و حنة  الية في التت م في حجم   13

خدواسها ذما يتناذب وع سقعلاه ذتق ال عب  انتاج 

  ع  الخدواه.

     

 

القياب ذعمعية سستيق جديد   ن ط يق  المحور الثاني:الابتكار التسويقي المتغير المستقل :

 اذت اسيجية أح ف    سستيقية جديد  س تن ولت    حوختع ة  ن ط ق التستيق التقعيدية. 

      /اطذت ار في وجاح المنتجاه: 1 

ستميز ونتجاه المؤذسة ذالتجديد حاطذت ار وقارنة  14

 ذالمنافسين.

     

وقارنة هناك سنتع في ونتجاه المؤذسة  15

 ذالمنافسين.

     

سعم  المؤذسة  ع  اذت ار حسقديم ونتجاه جديد    16

 ذاذتم ار.

     

سقتب المؤذسة ذاذتلداح المنتجاه القديمة ذاخ ى   17

 جديد  وميز  وقارنة ذالمنافسين. 

     

التتسيناه حاطذت ار في المنتجاه المقدوة ستقق  18

 س ععاه العملاء. 

     

      /اطذت ار في وجاح الأذعار: 2 

      سقدب المؤذسة   حض ذع ية ولت   .  19

 ند س ليق اطذت ار السع ي ستخر المؤذسة في   20

 التسلان ارضاء الزذائن.

     

سقدب المؤذسة سسهيلاه ةفع وتنت ة ح وتميز    21

 وقارنة ذالمنافسين.

     

     سقتب المؤذسة ذتخ يض أذعار كتذيعة لتتقيق   22
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 التميز في الستق.

قياب المؤذسة ذالتنتيع حاطذت ار في أذعار  23

 ونتجاسها يعزز رضا الزذتن.   

     

      /اطذت ار في وجاح التتزيع: 3 

سعم  المؤذسة  ع  اذتخداب أذاليب ستزيع  24

 ذالمنافسين. ولت    ححديثة وقارنة 

     

الجهد حالتقت الملرحح ون قل  الزذتن لعتمتح  25

  ع  المنتت هت الأق  وقارنة ذالمنافسين. 

     

سقتب المؤذسة ذت تين القتى الليعية لديها حسنمية  26

وععتواسهم  ن الأذتاق المستهدفة ون فت    

 لأخ ى.

     

المتميزين سعم  المؤذسة  ع  اذتق اب الأف اة  27

 حالملت  ين لتتظي هم في أ ماح الليع حالتتزيع.

     

وستتى اذتخداب المؤذسة لعت نتلتجيا التديثة في  28

 الليع حالتتزيع كلي  وقارنة ذالمنافسين. 

     

      /اطذت ار في وجاح الت حيت: 4 

      سستخدب المؤذسة أذاليب س حيجية وتنت ة. 29

المؤذسة  ند سقديم ونتجاسها  ع  اذتخداب  ست ص  30

 ط ق ولت   . 

     

سعم  المؤذسة  ع  اطذت ار في سنشي  المليعاه   31

 ون خلاح سقديم حتاجز وميز . 

     

أذاليب الت حيت الجديد  التي وارذتها المؤذسة  32

 أكل  ون المنافسين.  

     

      /اطذت ار في وجاح الأف اة: 5 

يت ص اللن   ع  اذتق اب اليد العاوعة ضاه  33

 الت تين العالي.

     

يعم  اللن   ع  ستفي  ةحراه سدريلية لعملائه   34

 ذخمتص التقنياه اللن ية التديثة.

     

يمنح ست يزاه واةية حوعنتية لمتظ يه الرين  35

 يتقنتن س نتلتجيا إ لاوية حديثة.

     

يسمح وسؤحح اللن  لأراء حاقت احاه المتظ ين  36

ذخمتص كي ية اذت ار ط ق جديد  لتقديم  

 الخدواه.

     

      /اطذت ار في وجاح العمعياه: 6 

التقت اللازب  يعم  اللن  ذاذتم ار  ع  سخ يض  37

 لتقديم الخدوة لععمي .

     

ي اجع اللن  ذاذتم ار و اح  سقديم الخدوة  38

 لععمي .

     

يعتمد اللن  في سخ ي  خدواسه  ع  أ خاص   39

وختمين حأصتاب خل   في وجاح سمميم  

 الخدوة.

     

      /اطذت ار في وجاح الدلي  الماةي:7 
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التداثة المعمارية  ند  ولاني اللن  ي ا ي فيها  40

 سمميمها. 

     

يعم  اللن   ع  اقتناء و اسب ستتافق حوت علاه  41

  ملائه. 

     

و افق ال احة حالإنتظار في اللن  جععت  ملائه  42

طيشت تن ون الإنتظار ون أج  التمتح  ع   

 الخدواه.  

     

يقتب اللن  ذاذتم ار ذتغيي  أجهز  الإ لاب الألي  43

 المستخدوة في سقديم خدواسه. 
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  قائمة الاساتذة المحكمين (:03م )الملحق رق

 الجامعة   التخصص   الرتبة  الأستاذ 

 جامعة تبسة  تسويق  أستاذ محاضر ـ أ ـ  د/ مهدي مراد  

 جامعة تبسة  تسويق   أستاذ محاضر ـ ب ـ  د/ رايس عبد الرحمان  

 جامعة تبسة  تسويق   أستاذ محاضر ـ ب ـ  د/ قاطر فارس  
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SPSS    خرجات برنامج (: م04)رقم لملحقا
 البيانات الشخصية

 

 الجنس 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 56.7 56.7 56.7 34 ذكر

 100.0 43.3 43.3 26 أنثى

Total 60 100.0 100.0  

 

 العمر 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 21.7 21.7 21.7 13 سنة  30 من أقل

 70.0 48.3 48.3 29 سنة  39 إلى  31 من

 93.3 23.3 23.3 14 سنة50 إلى  40 من

 100.0 6.7 6.7 4 فوق فما 51 من

Total 60 100.0 100.0 
 

 

   _المستوى

ي الوظيف  

 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8.3 8.3 8.3 5 مدير

 30.0 21.7 21.7 13 صندوق أمين

 40.0 10.0 10.0 6 المراقب 

 56.7 16.7 16.7 10 العملاء مع بالعلاقات المتكلف 

 68.3 11.7 11.7 7 التجاري  المسؤول

 78.3 10.0 10.0 6 إداري مندوب

 100.0 21.7 21.7 13 التجاري  العملاء مستشار

Total 60 100.0 100.0  

_الخبرة ة ينهملا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 23.3 23.3 23.3 14 سنة  من أقل

 63.3 40.0 40.0 24 سنوات 3 إلى  سنة  من
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 100.0 36.7 36.7 22 سنوات 10 إلى  5 من

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 : لفا كرونباخ  الاجماليمعامل أ

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 60 100.0 

Exclusa 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.936 43 

 الثاني:  الابتكار التسويقي  المحور لإجمالي معامل الفا كرونباخ 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 60 100.0 

Exclusa 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.916 30 

 تنافسية المؤسسة الخدمية  المحور الأول: لإجمالي معامل الفا كرونباخ 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 60 100.0 

Exclusa 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.816 13 

 

 للمحور الثاني  الابتكار التسويقي المتوسطات والانحرافات المعيارية  
 البعد الأول الابتكار في مجال المنتجات 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

_بالتجديد_المؤسسة_منتجات_تتميز

 بالمنافسين_مقارنة_والابتكار
60 3.80 1.375 

_المؤسسة_منتجات_في _تنوع _هناك

 بالمنافسين_مقارنة
60 3.65 1.205 

_وتقديم_ابتكار_على _المؤسسة_تعمل

 باستمرار_جديدة_منتجات
60 3.63 1.235 

_المنتجات_باستبدال_المؤسسة_تقوم

_مقارنة_مميزة_جديدة_باخرى_القديمة

 بالمنافسين

60 3.50 1.269 

_المنتجات_في _والابتكار_التحسينات

 العملاء_تطلعات_تحقق_المقدمة
60 3.68 1.081 

N valide (listwise) 60   

 
 مجال الأسعار البعد الأول الابتكار 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

_سعرية_عروض_المؤسسة_تقدم

 مبتكرة 
60 3.60 1.304 

_تأخذ_السعري_الابتكار_تطبيق_عند

 الزبائن_ارضاء_الحسبان_في _المؤسسة
60 3.48 1.295 

متنوعة _دفع_تسهيلات_المؤسسة_تقدم

 بالمنافسين_مقارنة_ومتميزة_
60 3.28 1.462 

_أسعار_بتخفيض_المؤسسة_تقوم

 السوق _في _التميز_لتحقيق_كوسيلة
60 3.72 1.415 

_في _والابتكار_بالتنويع_المؤسسة_قيام

 الزبون _رضا_يعزز_منتجاتها_أسعار
60 3.48 1.200 

N valide (listwise) 60   
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 مجال التوزيع البعد الثالث: الابتكار في 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

أساليب _استخدام_على _المؤسسة_تعمل

_مقارنة_وحديثة_مبتكرة_توزيع_

 بالمنافسين

60 3.65 1.351 

_قبل_من_المبذول_والوقت_الجهد

_هو_المنتج_على _للحصول_الزبون

 بالمنافسين _مقارنة_الأقل

60 3.47 1.371 

_البيعية_القوى_بتكوين_المؤسسة_تقوم

الأسواق _عن_معلوماتهم_وتنمية_لديها

 لأخرى _فترة_من_المستهدفة_

60 3.47 1.268 

الأفراد _استقطاب_على _المؤسسة_تعمل

في_لتوظيفهم_والمبتكرين_المتميزين_

 والتوزيع _البيع_أعمال_

60 3.47 1.186 

للتكنولوجيا _المؤسسة_استخدام_مستوى

_كبير_والتوزيع_البيع_في _الحديثة_

 بالمنافسين_مقارنة

60 3.52 1.242 

N valide (listwise) 60   

 البعد الرابع: الابتكار في مجال الترويج
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

_ترويجية_أساليب_المؤسسة_تستخدم

 متنوعة
60 3.47 1.384 

منتجاتها _تقديم_عند_المؤسسة_تحرص

 مبتكرة_طرق_استخدام_على _
60 3.58 1.183 

_في _الابتكار_على _المؤسسة_تعمل

_تقديم_خلال_من_المبيعات_تنشيط

 مميزة_حواجز

60 3.50 1.186 

_التي _الجديدة_الترويج_أساليب

 المنافسين_من_أكبر_المؤسسة_مارستها
60 3.28 1.303 

N valide (listwise) 60   
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 البعد الخامس: الابتكار في مجال الأفراد  
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

_اليد_استقطاب_على _البنك_يحرص

 العالي_التكوين_ذات_العاملة
60 3.68 1.269 

_دورات_توفير_على _البنك_يعمل

_التقنيات_بخصوص_لعملائه_تدريبية

 الحديثة _البنكية

60 3.53 1.171 

_ومعنوية_مادية_تحفيزات_يمنح

_تكنولوجيا_يتقنون_الذين_لموظفيه

 حديثة _إعلامية

60 3.53 1.241 

_لأراء_البنك_مسؤول_يسمح

كيفية_بخصوص_الموظفين_واقتراحات

 الخدمات _لتقديم_جديدة_طرق_ابتكار_

60 3.62 1.250 

N valide (listwise) 60   

 

 العملياتالبعد السادسّ: الابتكار في مجال 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

_تخفيض_على _باستمرار_البنك_يعمل

 للعميل_الخدمة_لتقديم_اللازم_الوقت
60 3.58 1.381 

_تقديم_مراحل_باستمرار_البنك_يراجع

 للعميل_الخدمة
60 3.35 1.273 

على_خدماته_تخطيط_في _البنك_يعتمد

خبرة _وأصحاب_مختصين_أشخاص_

 الخدمة _تصميم_مجال_في _

60 3.35 1.219 

_الحداثة_فيها_يراعي _البنك_مباني 

 تصميمها _عند_المعمارية
60 3.30 1.430 

_مكاتب_اقتناء_على _البنك_يعمل

 عملائه_ومتطلبات_تتوافق
60 2.92 1.394 

_البنك_في _والإنتظار_الراحة_مرافق

الإنتظار_من_لايشتكون_عملائه_جعلت

 الخدمات _على _الحصول_أجل_من_

60 2.90 1.285 

_أجهزة_بتغيير_باستمرار_البنك_يقوم

_تقديم_في _المستخدمة_الألي _الإعلام

 خدماته

60 2.80 1.338 

N valide (listwise) 60   
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 ن المتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات الاستبيا
   تنافسية المؤسسة الخدمية الثاني المحور 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

_في _شديدة_منافسة_المؤسسة_تواجه

 فيه _تنشط_التي _القطاع 
60 3.73 1.401 

_لمواجهة_محددة_أساليب_تستخدم

 المنافسة
60 3.33 1.145 

معلومات _وتقييم_بجمع_المؤسسة_تقوم

 التنافسية _ظروف _عن_
60 3.42 1.183 

_وخدمات_منتجات_المؤسسة_تقدم

 منافسيها _عن_مختلفة_بطرق
60 3.33 1.311 

_تسمح_التي _الموارد_المؤسسة_تمتلك

تفرضها _التي _التحديات_بمواجهة_لها

 المنافسة _

60 3.65 1.424 

_لاتمتلكها_كفاءات_المؤسسة_تمتلك

 المنافسة _المؤسسات
60 3.27 1.219 

_تجعلهم_التي _القدرات_الأفراد_يمتلك

_الأهداف _تحقيق_في _يساهمون

 الاستراتيجية 

60 3.42 1.183 

المورد _بتفعيل_اهتماما_المؤسسة_تولي 

_لتحقيق_استراتجياتها _في _البشري_

 تنافسية_مزايا

60 3.47 1.171 

_البشري_المورد_المؤسسة_تعتبر

 المنافسة_لمواجهة_أهمية_الأكثر
60 3.48 1.214 

_تقدير_على _المؤسسة_ادارة_تعمل

واشعارهم _وانجازاتهم_العاملين_جهود

 بها _وظائفهم_بأهمية_

60 3.50 1.255 

_خدمات_انتاج_إلى _المؤسسة_تسعى 

في_حصتها_على _للسيطرة_تكلفة_بأقل

 السوق _

60 3.72 1.151 

_عن_جديدة_بخدمات_المؤسسة_تتميز

 المنافسة_المؤسسات_باقي 
60 3.42 1.211 

_في _عالية_مرونة_المؤسسة_تمتلك

_بما_خدماتها_انتاج_حجم_في _التحكم

على_الطلب_سوق_تقلبات_مع_يتناسب

 الخدمات _

60 3.50 1.282 

N valide (listwise) 60   
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 اجمالي المتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات الاسبيان
 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 66319. 3.4659 60 الإجمالي

N valide (listwise) 60   

 

 والأبعاد  إجمالي المتوسطات والانحرافات المعيارية للمحاور
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 69534. 3.4600 60 التسويقي_الابتكار

 69561. 3.4795 60 المؤسسة _تنافسية

 87672. 3.6533 60 الأول _البعد

 91789. 3.5133 60 الثاني_البعد

 85914. 3.5133 60 الثالث _البعد

 90452. 3.4583 60 الرابع _البعد

 87813. 3.5917 60 الخامس _البعد

 99545. 3.4278 60 السادس _البعد

 1.04789 2.9792 60 السابع _البعد

N valide (listwise) 60   

 

 اختبار التوزيع الطبيعي 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 المؤسسة _تنافسية التسويقي_الابتكار الإجمالي 

N 60 60 60 

Paramètres normauxa,b 
Moyenne 3.4659 3.4600 3.4795 

Ecart-type .66319 .69534 .69561 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue .116 .139 .112 

Positive .105 .114 .071 

Négative -.116- -.139- -.112- 

Z de Kolmogorov-Smirnov .901 1.077 .867 

Signification asymptotique (bilatérale) .391 .197 .440 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 
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 تائج اختبار الفرضيات 

 الرئيسية )الانحدار البسيط( بن المتغير المستقل والتابع  الفرضية  -
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالتسويقي _الابتكار 1

a. Variable dépendante : المؤسسة _تنافسية 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 .785a .617 .610 .43430 .617 93.356 1 58 .000 

a. Valeurs prédites : (constantes), التسويقي_الابتكار 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 17.609 1 17.609 93.356 .000b 

Résidu 10.940 58 .189   

Total 28.549 59    

a. Variable dépendante : المؤسسة _تنافسية 

b. Valeurs prédites : (constantes), التسويقي_الابتكار 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) .761 .287  2.653 .010 

 000. 9.662 785. 081. 786. التسويقي_الابتكار
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a. Variable dépendante : المؤسسة _تنافسية 

 

نتائج اختبار الفرضيات الفرعية )الانحدار المتعدد( بين أبعاد المتغير المستقل والمتغير  
 التابع 

 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 

 ,السابع_البعد

 ,الأول_البعد

 ,الرابع_البعد

 ,السادس_البعد

 ,الثالث_البعد

 ,الثاني _البعد

 bالخامس_البعد

. Entrée 

a. Variable dépendante : المؤسسة _تنافسية 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 .806a .649 .602 .43875 .649 13.758 7 52 .000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخامس_البعد ,الثاني _البعد ,الثالث_البعد ,السادس_البعد ,الرابع_البعد ,الأول_البعد ,السابع_البعد 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 18.539 7 2.648 13.758 .000b 

Résidu 10.010 52 .192   

Total 28.549 59    

a. Variable dépendante : المؤسسة _تنافسية 

b. Valeurs prédites : (constantes), الخامس_البعد ,الثاني _البعد ,الثالث_البعد ,السادس_البعد ,الرابع_البعد ,الأول_البعد ,السابع_البعد 

 

 

Coefficientsa 
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Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) .695 .295  2.353 .022 

 012. 2.610 365. 111. 290. الأول _البعد

 262. 1.135 149. 099. 113. الثاني_البعد

 044. 2.068 252. 099. 204. الثالث _البعد

 270. 1.115 140. 096. 107. الرابع _البعد

 763. 303. 040. 104. 032. الخامس _البعد

 718. -363.- -045.- 087. -031.- السادس _البعد

 185. 1.342 120. 059. 080. السابع _البعد

a. Variable dépendante : المؤسسة _تنافسية 

 للمتغيرات الشخصية    Anovaمعامل  

 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

 الجنس

Inter-groupes 7.636 25 .305 1.463 .150 

Intra-groupes 7.098 34 .209   

Total 14.733 59    

 العمر

Inter-groupes 21.188 25 .848 1.408 .175 

Intra-groupes 20.462 34 .602   

Total 41.650 59    

 الوظيفي_المستوى

Inter-groupes 105.493 25 4.220 1.000 .493 

Intra-groupes 143.490 34 4.220   

Total 248.983 59    

 المهنية_الخبرة

Inter-groupes 15.971 25 .639 1.146 .351 

Intra-groupes 18.962 34 .558   

Total 34.933 59    
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خليج الجزائر بنك ال(: وثائق 05ق)الملح  
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 :الملخص

أن        إذا  الخدمية،  المؤسسة  تنافسية  دعم  في  التسويقي  الإبتكار  مساهمة  إبراز  إلى  الدراسة  هدفت 
الحديث الإبتكار  -اليوم-  التسويق  على  تحديات   قائم  مواجهة  أخرى  ناحية  ومن  ناحية،  من  التسويقي 

 المنافسة والقدرة على التكيف مع المستجدات المعاصرة التي تواجه المؤسسات الخدمية بكافة أنواعها. 

تحديات      مسايرة  في  المؤسسة  تساعد  التي  الحديثة   المداخل  من   التسويقي  الإبتكار  أصبح  حيث 
م مجموعة  خلال  من  الميزة  المنافسة،  تحقيق   في  مهما  دوراً  تلعب  التي  والإستراتيجيات  المقاربات  ن 
 . التنافسية وضمان الإستمرارية فيها

، كانت من بين المؤسسات المصرفية الرائدة -محل الدراسة-وتجدر الإشارة إلى أن المؤسسة الخدمية      
 . لتسويقيفي مجالها في السوق المصرفية خاصة ما تعلق منها بموضوع الإبتكار ا

 . : الإبتكار التسويقي، التنافسية، المنافسة، المؤسسة الخدمية الكلمات المفتاحية

 

Résumé :  

    Cette étude visait à mettre en évidence la contribution de l'innovation marketing au soutien 

de la compétitivité de l'entreprise de service, car le marketing moderne - aujourd'hui - repose 

sur l'innovation marketing d'une part, et d'autre part, face aux défis de la concurrence et à la 

capacité à s'adapter aux évolutions contemporaines auxquelles sont confrontées les entreprises 

de services de toutes sortes. 

    Comme l'innovation marketing est devenue l'une des approches modernes qui aident 

l'organisation à suivre le rythme des défis de la concurrence, grâce à un ensemble d'approches 

et de stratégies qui jouent un rôle important dans l'obtention d'un avantage concurrentiel et en 

assurent la continuité. 

    Il convient de noter que l'entreprise de service - objet de l'étude - figurait parmi les 

établissements bancaires leaders dans son domaine sur le marché bancaire, notamment en ce 

qui concerne la question de l'innovation marketing. 

Mots clés : innovation marketing, compétitivité, concurrence, entreprise de service. 

 
 


