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 :قال الله تعالى

 ﴾وما أوتيتم من العلم إلا قليلا ﴿
 8سورة الإسراء، الآية 

 
 

 :قال الله تعالى

       أنزل الله عليك الكتاب والحكمة وعلمك ما لم تكن تعلم و ﴿
 ﴾ وكان فضل الله عليك عظيما                  

 

 113، الآية النساءسورة 



  
 

 تبارك الذي أهدانا نعمة العقل وأنار سبيلنا بنور العلم ومهد لنا طريق النجاح
 الحمد لله الذي تولاني برحمته وباركني ببركته وأحاطني برعايته

 

 أهدي ثمرة جهدي
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 حفظهما الله الوالدين الكريمين ،إلى من ربياني صغيرا وعلماني كبيرا

 تي الغالية التي كانت خير سندجإلى حبيبة قلبي زو 

أريج ومولودي الكتكوتة وصال و  الحنونةالعزيزات بناتي  إلى من أنار البهجة والسعادة في قلوبنا

 الله محفظه ،الجديد

 زملائي في العمل و إلى كل أصدقاء المشوار الدراسي
 اللسان ونساه القلب ذكره من كل إلى

 إلى كل قريب أو بعيد
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           طيباً مباركاً فيه كما ينبغي لجلال وجهه وعظيم سلطانه كثيرا الحمد الله رب العالمين حمداً  
 :أما بعد( ص)وأصلي وأسلم على أشرف الخلق والمرسلين محمد بن عبد الله 

 
كان لهذا العمل المتواضع أن يتم لولا فضل الله عز وجل وتوفيقه وفضل أصحاب الفضل   فما

 ستعيننبهم بعد الله  ادين، وكننالذين لهم 
 

محرز : الدكتور العرفان إلى الأستاذ الفاضلتقدم بجزيل الشكر و نفي هذا المقام إلا أن  الا يسعن
ومساهمته الفكرية في تعزيز  المذكرةإنجاز هذه على جهده المتميز في الإشراف على صالح 

 وجميل صبره الفكرية وعلى كثير نصحه وحسن معاملته االعلمية وإثراء مضامينه امنهجيته
 

تقدم بجزيل الشكر إلى جميع الإخوة العاملين في مؤسسة إتصالات الجزائر نأن  اكما يسرن
  العون والمساعدة لإثراء المضمون العلمي  الوحدة العملية بتبسة، الذين لم يتوانوا عن تقديم يد

 وتعبئة الإستبانة بكل مصداقية وموضوعية ذكرةالم هوالفكري لهذ
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 مقدمة 

  

  أ

 

 مقدمة

تطمح يرى أنها نفتاح على العالم، لإاقتصاد السوق و إي ظل فإن المتتبع لواقع المؤسسات الجزائرية و       
تسعى جاهدة إلى ، فهي إلى التقدم والتطور في طرق تقديم الخدمات وتنويعها، وتسويقها وتحسين جودتها

حتدام المنافسة وتوفر البدائل من العروض إإيجاد أساليب وتقنيات تساعدها على التميز والبقاء في ظل 
رغبات المستهلكين  و أو طرق إنتاج جديدة تلبي حاجاتأو خدمات وأصبح من الضروري تقديم منتجات 

لأهداف التي تسعى المؤسسات إلى فإشباع حاجات المستهلكين أصبح من ا ،وتزيد من إنتاجية المؤسسة
 .تحقيقها بهدف كسب ولائهم

 

                 تقديم خدمات ذات جودة عالية للعملاء أصبح الشغل الشاغل للمؤسسات من خلال بحثها الدائم ف      
 أو سلعةسواء والمستمر عن حاجات وتوقعات العميل ومستوى الجودة التي يرغب توفرها في المنتج 

ستعماله لهذا المنتج مما يزيد من مستوى ولائه للمؤسسة إقصد كسب رضاه وخلق قيمة من خلال  ،خدمة
ستمرار العلاقة والتعامل بين هذه المؤسسة وعملائها، فجودة خدمة العملاء من أهم إكل هذا يساهم في 

من بحت ، حيث أصختلاف أنشطتها إلى تطبيقها بالشكل الملائمإالأساليب التي تسعى المؤسسات ب
هتمام كبير من طرف الباحثين والاقتصاديين، فالمؤسسات العالمية سارعت إالمفاهيم الحديثة التي تلقى 

ن سر نجاحها وتفوقها مرهون بالعلاقة المتميزة مع العملاء والمحافظة أقتناعها بلإهذا المفهوم لتبني 
 .عليهم بتقديمها لعروض جيدة تمتاز بالجودة في خدمة عملائها

 

أنتجت  ،تصالات والمعلوماتلإالتي عرفتها تكنولوجيا االتطورات التقنية والبرمجيات الحديثة ف      
مكنت العميل من أن يستطيع  ةتكنولوجيهذه التغيرات الالعملية، و قتصادية لإنشطة االأتحدّيات عديدة في 

صدار  بالإبداعات افرض قوتهالمؤسسات ت تفأصبح، ختياراتها  المفاضلة بين الخدمات حسب رغباته و  وا 
ستغلال التطورات التكنولوجية إنشاط الإبداع التكنولوجي الذي يعمل على من خلال ، جديد التطبيقات

                  تكون قادرة على إشباع حاجاتلالحديثة من أجل تقديم منتجات أو عمليات جديدة أو التحسين فيهما 
  .الإستراتيجيةرغبات العملاء وتحقيق أهداف المؤسسة  و
 

الإبداع التكنولوجي يعتبر مطلبا هاما وشرطا أساسيا لمواكبة التغيرات العلمية والتكنولوجية لذا كما أن      
ستراتيجيتها  اتفإنه يتوجب على المؤسس أن تأخذ به وتمارسه بشكل علمي ومنظم يتوافق مع أهدافها وا 

 عن طريق تنظيم وتفعيل نشاط البحث والتطوير الذي يعتبر المحرك الرئيسي للإبداع التكنولوجي
كما  ،اهتطوير خدماتأو لاهتمام به بشكل يتيح تحسين منتوجات المؤسسة أو أساليبها الفنية الإنتاجية، وا

تتوفر على التي أن الإستعمال الأفضل للتقنيات التي تتيحها تكنولوجيا المعلومات يساعد المؤسسات 
  البقاء جلأمن قدرات إبداعية معتبرة على تطوير قدراتها الإبداعية بشكل يتيح لها تحقيق ميزات تنافسية 



 مقدمة 

  

  ب

 

 .كتساب مواقع قوية في الأسواقإ والنمو، و
 

التماشي مع  كان لزاماولتحقيق هذا المسعى العلمي ، دراستهو  تشخيصه و وصفه سعى إلىتهذا ما       
تفسيرات غاية في التحليل  ةالأهداف التي سعت الدراسة إلى تحقيقها منذ الوهلة الأولى، من خلال بلور 

ء فعالية الإبداع التكنولوجي في تحسين خدمة العملا "ي فالمستفيض والمركز لموضوع الدراسة المتمثل 
         ."(بسةالعملية بتوحدة ال)بمؤسسة إتصالات الجزائر

  :مشكلة الدراسة
          

لقد أكدت العديد من الأبحاث والدراسات على أن الإبداع التكنولوجي يلعب دورا هاما ومحوريا في       
في الحفاظ على تنافسيتها وموقعها في السوق  ها، فنجاحاتالتطور الإقتصادي على مستوى المؤسس

يتوقف على مدى مسايرتها للتطورات المحيطة بها، خصوصا التكنولوجية منها، ويتم ذلك باللجوء إلى 
ستغلال الأفكار المبتكرة  .إحداث إبداعات تقنية على منتوجاتها وتحديث أساليب الإنتاج وا 

      
سددددتراتيجي الأكثددددر ضددددمانا للمؤسسددددات فددددي مواجهددددة مختلددددف الإخيددددار اليعددددد الإبددددداع التكنولددددوجي        

يتعددين لددذا  للمؤسسددات، أحددد أهددم الركددائز الأساسددية فددي بندداء المزايددا التنافسددية، وهددو الاضددطرابات المحتملددة
جددراءات لتقددديم إعليهددا                  بكددل ثقددة الخدددمات لتقددديم هددذهأو تطددوير تقنيددات جديدددة  خدددماتهاتخدداذ خطددوات وا 

الدراسدددة لتجيدددب عدددن ت ءعليددده جددداو ، ن والمدددرتقبينيالحدددالي عملائهددداومقابدددل تكلفدددة منخفضدددة، تلبدددي حاجدددات 
 :الإشكالية المتمثلة في التساؤل الرئيسي التالي

وحدة ال)مؤسسة إتصالات الجزائرب الإبداع التكنولوجي في تحسين خدمة العملاء مساهمة ما مدى -
 ؟( تبسةالعملية ب

 

 :يمكن طرح الاسئلة الفرعية التالية :الفرعيةالأسئلة 
 

 ؟ لإبداع التكنولوجيل( تبسةالعملية بوحدة ال) مؤسسة إتصالات الجزائرتبني ما هو واقع  -1        
 ؟خدمة العملاء وتطوير  تحسين المؤسسة في هو دورما  -2        

 ؟وما أثره في تحسينها  المؤسسة فيخدمة العملاء و الإبداع التكنولوجي  علاقة بين هل توجد -3        
  :الدراسة فرضيات

 :ة الأولىيالفرض
ت لاتصاإمؤسسة نفي تبني ت α = 0.05 الدلالة ة إحصائية عند مستوىلالد اتذ علاقةوجد لا ت

 .لتعزيز الخدمات المقدمة لعملاءهالإبداع التكنولوجي ل( الوحدة العملية بتبسة)الجزائر
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 :ة الثانيةيالفرض
مؤسسة و دور  بين الإبداع التكنولوجي α = 0.05 الدلالة ة إحصائية عند مستوىلالد اتذ علاقةوجد لا ت

  .ءستجابة لحاجات العملافي تحسين وتطوير الخدمة للإ( الوحدة العملية بتبسة)ت الجزائرلاتصاإ
 

 :ة الثالثةيالفرض
خدمة العملاء الإبداع التكنولوجي و بين  α = 0.05 الدلالة ة إحصائية عند مستوىلالد اتذ علاقةوجد لا ت
 .(الوحدة العملية بتبسة)ت الجزائرلاتصاإمؤسسة  في

 :أهمية الدراسة
 

من ( فعالية الإبداع التكنولوجي في تحسين خدمة العملاء )المدروسوضوع مالتكمن أهمية البحث  -
 والتابع( الإبداع التكنولوجي)المستقل  تربط بين المتغيرينخلال تسليط الضوء ومحاولة تبيان العلاقة التي 

وتتبع خلفيات هذه العلاقة والآثار ( تبسةالعملية بوحدة ال)في مؤسسة إتصالات الجزائر( خدمة العملاء)
 .  الناجمة عنها والتي ستتضح جليا في الجانب التطبيقي

   .التكنولوجي بداعرورة الإهتمام بالإلمؤسسات لضانظار ألفت  -
هود لبلورة جزيد من المال ىحاجة إل ي تزال ف لا يواضيع التمبداع التكنولوجي هو من اللإموضوع ا  إن -

مكانية تطبيق   .خدمية أو  كانت  نتاجيةإ  ؤسساتمال يا فهنظرية تكنولوجية متكاملة وا 

وكسب لإرضاء عملائها للتحسين المستمر  المؤسساتفي دفع  الإبداع التكنولوجيالذي يلعبه دور ال -
  .المؤسسات بل إلزاملل جودة الخدمة والتي لم تعد خيار بالنسبة لا، ويكون ذلك من خثقتهم و ولائهم

 

  :أهداف الدراسة
 .في المؤسسةلعملاء وخدمة االإبداع التكنولوجي  الموجودة بينالكشف عن طبيعة العلاقة  -
من خلال ( تبسةالعملية بوحدة ال)مؤسسة إتصالات الجزائرفي التكنولوجي تعرف على مستوى الإبداع ال -

  .خدمة العملاءتبنيها خطط التحسين لتطوير 
 الوقدددوف علدددى المشددداكل والأسدددباب والمعوقدددات التدددي تحدددول دون الإسدددتفادة مدددن الأبحددداث العلميدددة والتقنيدددة -

 .المؤسسات الجزائريةالتي تزخر بها  المبدعةوالطاقات البشرية 
 .نشر ثقافة الإبداع في المؤسسات الوطنية -
جودة الخدمة وتحسين ر يقتراحات التي من الممكن أن تساهم في تطو لإتوصل إلى بعض النتائج واال -

 .تافي المؤسس
من خلال الإبداع  وتطويرها وتحديثهاطرق تحسين الخدمات ستفادة من لإضافة علمية مفيدة لإتقديم  -

 .التكنولوجي
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لرفع من بتبني الإبداع التكنولوجي ل( تبسةالعملية بوحدة ال)إتصالات الجزائرلتزام مؤسسة إراسة مدى د -
 .لتحسين العلاقة مع عملاءها جودة خدماتها

 

 :الدراسة وأدوات المنهج المستخدم
 منهج من أجل دراسة الموضوع وتحليله ومناقشة إشكاليته والتحقق من فرضياته تم الإعتماد على       

من المتعلقة بمتغيرات الدراسة، وهذا لضبط مختلف المفاهيم الذي يلائم طبيعة الموضوع،  ةلاحلا ةسار د
أما بالنسبة ، ظل العوامل المؤثرة فيه في فعاليته ، لتحديدبجميع جوانبهوالإلمام أجل فهم وتحليل أبعاده، 

بالإستعانة  وهذاالمؤسسة محل دراسة الحالة  إسقاط الدراسة النظرية على واقعللجانب التطبيقي تم 
للوصول إلى حل بالإستبانة من خلال القيام بجمع البيانات والمعلومات حول متغيرات الدراسة وتحليلها 

  .فرضياتالوتحليل النتائج في ضوء  المشكلة
 

                المسح المكتبي بجمع المراجع والوثائق المكتبية، وذلك بغرض الوقوف على  مستخداتم إ امك       
وكذا بعض المجلات والدراسات السابقة من خلال بعض مذكرات  ،ما تناولته المصادر العربية والأجنبية

ستخدام شبكة الإنترنت لجمع إحصائيات أو بيانات إضافة إلى إوالكتب، طروحات الدكتوراه، أالماجستير و 
كذا تصميم إستبانة لتحليل و إستخدام المقابلة أضف على ذلك  ،أو معلومات أخرى تخدم الموضوع

 .البيانات والمعطيات
 :أسباب إختيار الموضوع

 : أسباب ذاتية
في ديثة لحالتوجهات او المستجدة ت لاالتحو الإبداع التكنولوجي خاصة في ظل  موضوع هميةشعور بأال -

 .ؤسساتمالقطاع 
 .محاولة التميز في الموضوع المطروح من خلال حداثته والرغبة في التعمق في مضامينه -

 :أسباب موضوعية
                امعاتلجا ىحظها من الدراسة على مستو  يتستوف مل يواضيع التالإبداع التكنولوجي من الميعد  -
 .موضوع حساسخاصة وأنه  الكتبو 
 .في ترقية المؤسسات تهبداع التكنولوجي وأهميلإموضوع ا ىنتباه إللإلفت او تسليط الضوء  -
عطاءه بداع لإا لحو المتضاربة  المفاهيمضبط  - دوره في تحسين اضحة، مع إبراز و صورة التكنولوجي وا 

 .وتطوير الخدمة
ستراتيجيات لإقطاع البحث العلمي والتقني نتيجة نقص فعالية السياسات وايعرفه لواقع الصعب الذي ا -

 .يةالجزائر  في المؤسساتالتنمية لدعم  الإبداع التكنولوجيعملية ستفادة من مخرجات لإالوطنية ل



 مقدمة 

  

  ج

 

  البشرية  لكفاءاتا  رغم في التحسين من قدراتها الإبداعية   ؤسساتمال  فشل  سبب  عن  الدائم  التساؤل -
 .اهب  تزخر  يتالالمبدعة 

  .توسيع الحاصل العلمي في هذا المجال -
 :التربص حدود

 :المجال المكاني -
الوكالدددددة  علدددددى مسدددددتوى( تبسدددددةالعمليدددددة بوحددددددة ال)جدددددرى التدددددربص الميدددددداني بمؤسسدددددة إتصدددددالات الجزائدددددر 

 .التقنيةالوكالة التجاريةو 
  : الزمانيالمجال  -

 .30/40/9412إلى غاية  11/40/9412وهي المدة التي جرى فيها التربص الميداني والمحددة من الفترة 
 :الموضوعيالمجال  -

العملاء ودرجة تأثيره في تحسين  إقتصرت هذه الدراسة على معرفة الإبداع التكنولولجي وعلاقته بخدمة
 (.الوحدة العملية بتبسة)هذه الخدمة داخل مؤسسة إتصالات الجزائر 

 :هيكل الدراسة
 

النظري  التأصيلالأول خصص لإستعراض  ثلاثة فصولتأسيسا على ما سبق قسمت الدراسة إلى       
وطرق الإبداع التكنولوجي وقد تم التطرق فيه إلى أساسية تتعلق بالدراسة مفاهيم و  للإبداع التكنولوجي
أما الفصل الثاني وحمايته والمنظور الإستراتيجي للإبداع التكنولوجي في المؤسسة، تنظيمه وتسييره 
 خدمة العملاءوالمتغير التابع وهو الإبداع التكنولوجي  المستقل وهو المتغيرالعلاقة بين خصص لدراسة 

 بسةالعملية بتوحدة العرض عام عن مؤسسة إتصالات الجزائر  تم من خلالهتطبيقي  الفصل الثالثأما 
ستراتيجية المؤسسة في التعامل معهم لخدمةوالتطرق  كما أوردنا فكرة عن مجتمع البحث  ،العملاء وا 

عن طريق إستمارة الإستبيان المكونة من من المؤسسة  الكمية المستقاة تحليل البيانات معوخصائصه، 
يتعلق بواقع الإبداع  الثانير و والمح عينة الدراسةية عن صيتعلق بالمعلومات الشخ الأول أربعة محاور

 الرابعيتعلق بتحسين وطوير خدمة العملاء بالمؤسسة والمحور  الثالثوالمحور  التكنولولجي بالمؤسسة
الإحصائي  بالإعتماد على التحليلوهذا يتعلق بالعلاقة بين الإبداع التكنولوجي وخدمة العملاء بالمؤسسة 

حصائية لإا مةبرنامج الحز و  لرسم الأشكال البيانيةبرنامج الأكسل النسب المئوية بالاستعانة بالتكرارات و و 
 نى مجموعة كبيرة ملو برنامج يحتوي عهو   (SPSS) ختصار بالرمزإب هجتماعية والذي يرمز للإا مو لعلل
وهذا للإجابة عن إشكالية الدراسة والوصول ، حصاء الوصفيلإا نحصائية التي تندرج ضملإختبارات الإا

 .هاإلى نتائج في ضوء فرضيات
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 :الدراسات السابقة
ن أي دراسة علمية لابد أن تنطلق من خلفية بحثية، فالباحث عليه أن يستند في مرجعيته الفكرية إ      

بد من الإطلاع مدخل البحث، لذلك كان لاإلى عدد كبير من الدراسات والأبحاث التي تستخدم الموضوع 
على التراث المعرفي الذي يعكس الواقع وتجسيداته في مختلف الحقبات التاريخية، التي تعبر عن 

لتي ا جنبيةلأالعربية وا من خلال هذا المبحث تناول بعض الدراسات يتما سوف ذوله ،الأوضاع المختلفة
لية، مرتبة ترتيبا زمنيا احلصلة وثيقة بالدراسة ا هال يت الترايتغمتتناول ال يع عليها، والتلاطلإاتم 

لية بالدراسات احلقة الدراسة الارضها ومن أجل معرفة ععقدم، وبعد لأا ىحدث إللأتصاعديا من ا
دوات لأنهجية امجراءات اللإهداف، العينة، الأا، وضوعاتمليل هذه الدراسات من حيث الحالسابقة، سيتم ت

 .والنتائج
 الدراسات العربية -

ستراتيجيات الإبداع التكنولوجي على الإأثر  «بعنوان ( عميمر فضيلة) من قبلمقدمة دراسة  -1
كلية العلوم ، أطروحة دكتورا، دراسة مقارنة لمجموعة من المؤسسات الصناعية » التنافسية للمؤسسات

 -تلمسان ،أبي بكر بلقايدأعمال، جامعة تخصص إدارة  ،علوم التسييرو  قتصادية والعلوم التجاريةالإ
 .(2102) الجزائر

 

إطار على  01ستبانة الموزعة على مجموع لإلى جمع المعلومات بواسطة اإعتمدت هذه الدراسة ع        
بداع في المنتج لإبراز أثر كل من الإنحدار المتعدد لإستعمال نموذج اإمؤسسة صناعية ب 00مستوى 

ز، وهذا ستراتيجية التركيا  ستراتيجية التميز و ا  ستراتيجية تدنئة التكاليف، و إبداع في العمليات على الإو 
 :للإجابة على الإشكالية الرئيسية المتمثلة في

وهدفت هذه  ؟ جزائريةلمؤسسات السراتيجيات تنافسية اإ ىعل يأي مدى يؤثر الإبداع التكنولوج إلى
بداع التكنولوجي في تنمية تنافسية المؤسسات الصناعية في ظل الإمدى مساهمة معرفة  الدراسة إلى

براز دور البحث والتطوير في تدعيم إل لات التي تشهدها البيئة الخارجية، من خلاالتغيرات والتحو 
 .لتنافسيةاستراتيجيات الإبداع التكنولوجي و الإقة بين أنواع لابداع التكنولوجي، وتحديد العالإستراتيجية إ
ستراتيجيات التنافسية لعينة لإبداع التكنولوجي في المنتج يؤثر على كل الإالدراسة إلى أن ا خلصتو 

                  ستراتيجية التميزإبداع التكنولوجي في العمليات يؤثر على كل من لإالمؤسسات الصناعية، أما ا
 .ستراتيجية تدنئة التكاليفإستثناء إستراتيجية التركيز با  و 
 

بداع التكنولوجي في تحقيق لإدور ا «بعنوان ( كوثر فضل يوسف موسى)دراسة مقدمة من قبل  -2
، ماجستير، كلية التجارة سطينيةلت الفلاتصاالإى شركة لدراسة تطبيقية ع  »جتماعيةلإولية اؤ المس

      .(2102) فلسطين -أعمال، الجامعة الإسلامية غزةتخصص إدارة 
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 هذة الدراسة تم إستخدام المنهج الوصفي التحليلي حيث تم تصميم إستبانة كوسيلة لجمعفي          
ستبانة على إ 211اسة على أساس طبقي حيث تم توزيع ر لازمة تم توزيعها على عينة الدلالبيانات ا

وتم إستخدام  % 18 ةستبانة بنسبإ 021 ستردادإوقد تم  سطينيةلت الفلاتصاالإالعاملين في شركة 
 :وهذا للإجابة على الإشكالية الرئيسية المتمثلة في لتحليل البيانات spssحصائي لإرنامج ابال

في  سطينيةلت الفلاتصاماهو دور الإبداع التكنولوجي في تحقيق المسؤولية الاجتماعية في شركة الإ 
التكنولوجي في تحقيق المسؤولية وهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور الإبداع  ؟ قطاع غزة

من وجهة نظر موظفي الشركة، وتوصلت الدراسة إلى  سطينيةلت الفلاتصاالاجتماعية في شركة الإ
 .مجموعة من النتائج

تهتم بالإبداع التكنولوجي وبالبحث والتطوير، فهي تستخدم وسائل  سطينيةلت الفلاتصاشركة الإ -
عتبر الإبداع التكنولوجي جزء أساسي من إستراتيجية تكنولوجيا جديدة في تطوير خدماتها، وي

 .الشركة

كشفت الدراسة وجود مستوى عالي لتبني شركة الإتصالات للمسؤولية الإجتماعية فهي تساهم  -
في حل المشاكل الإجتماعية بالمجتمع المحلي وتسعى للحصول على رضا زبائنها من خلال 

 .تطوير خدماتها بشكل مستمر

 .خيرة من حيث إهتمام الشركةلأالمرتبة افي بالإهتمام بالبيئة أتت الأنشطة الخاصة  -
  
أهمية الإبداع والإبتكار في تعزيز جودة الخدمات  «بعنوان ( نوالة مريم)دراسة مقدمة من قبل  -3

 قتصادية والعلوم التجاريةالإكلية العلوم أطروحة دكتورا، دراسة مقارنة لخمسة بنوك جزائرية،  » البنكية
 .(2102) الجزائر -تسويق جامعة الجيلالي اليابس، سيدي بلعباستخصص  ،علوم التسييرو 

ولية المتعلقة لأختبار فرضياها تم تصميم وتطوير إستبانة لجمع البيانات اا  لتحقيق أهداف الدراسة و 
 بواسطة برنامج  SEMبمتغيرات الدراسة بهدف تحليلها بإستعمال طريقة نمذجة المعادلات البنائية

SMART  PLS 2 عميل بنك، حيث تم  111، فقد تم إختيار عينة ملائمة من مجتمع الدارسة مكونة من
، كما تم تصميم أداة الدراسة وصياغتها بدقة للتأكد من مدى %23إستبانة أي بنسبة  210إسترجاع 

 :وهذا للإجابة على الإشكالية الرئيسية المتمثلة في ،ملائمة أسئلة الإستبانة لمتغيرات الدراسة
وهدفت  ؟ ماهي أهمية الإبداع و الإبتكار في عناصر المزيج التسويقي في تعزيز جودة الخدمات البنكية

الدراسة إلى مدى التعرف على الإبتكار والإبداع ودوره في تعزيز جودة الخدمات البنكية، كذلك تقديم 
وع، الذي يجب أن تأخذه البنوك الجزائرية بعين الإعتبار محلية كانت أم توصيات حول هذا الموض

خاصة، كذا تبصيرهم بأهم العناصر والجزئيات التي ينبغي أن يتم الإهتمام بها، والكشف عن أوجه 
 .القصور والقوة التي تشهدها البنوك الجزائرية في هذا المجال
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مساهمة الإبداع التكنولوجي في تعزيز  «بعنوان ( بوزناق عبد الغني)دراسة مقدمة من قبل  -4
كلية ماجستير، مؤسسة كوندور ببرج بوعريريج، الجزائر، لحالة دراسة  »تنافسية المؤسسة الصناعية

إقتصاد صناعي تخصص قسم العلوم الإقتصادية،  ،علوم التسييرو  قتصادية والعلوم التجاريةالإالعلوم 
 (.2102)الجزائر  -جامعة محمد خيضر، بسكرة

 

ستخدام المقابلة مع رؤساء إمن خلال  اوهذ الوصفي التحليلي المنهج إتباعفي هذة الدراسة تم         
المصالح والمدراء بالمؤسسة محل الدراسة، هذه المقابلات ساعدت كثيراً في رسم الخطوط العريضة 

كذا المسح المكتبي من أجل جمع أكبر قدر من ، المؤسسات المنافسة لها في السوقللدراسة إضافة إلى 
 :وهذا للإجابة على الإشكالية الرئيسية المتمثلة فيالوثائق والإحصائيات، 

حيث هدفت الدراسة  كيف يمكن للإبداع التكنولوجي أن يساهم في تعزيز تنافسية المؤسسة الصناعية ؟
أقل تكلفة، سعر ) ي الإبداع التكنولوجي في منتجاتها التي تتمتع بمزايا تنافسيةنبتوجيه المؤسسات لت إلى

تفاقيات تعاون مع إقتناء التراخيص أو من خلال عقد إ، بالاعتماد على التطوير الداخلي، (منخفض
مؤسسات أخرى لتطوير وتنويع تشكيلة منتجاتها، من أجل كسب مزايا تنافسية أخرى لمواجهة المنافسة 

 :وقد توصلت الدراسة إلى نتائج عدة أهمها، المفروضة عليها في القطاع
في ظل البيئة التنافسية لقطاع الصناعة الإلكترونية والكهرومنزلية في الجزائر تواجه مؤسسة  -

 .كوندور منافسة حادة من قبل المنافسين في القطاع
تفاقيات إوالمتمثلة في إقامة  المؤسسة لتنفيذ نشاطات الإبداع التكنولوجي على عدة طرق تعتمد -

قتناء الرخص، بالإضافة إلى التطوير الداخلي لمنتجاتها من خلال دوائر إتعاون مع الجامعات، 
 .الجودة

نفس المنتوج بأقل سعر، والتي تعتبر حسب موقف المؤسسة لالمؤسسة إستراتيجية التقليد  تتبع -
قال إلى الإستراتيجية الهجومية مستقبلا لتحقيق نتلإالتنافسي الإستراتيجية الملائمة حاليا من أجل ا

 .ستدامة مزاياها التنافسيةا  السبق في السوق و 

 

بداع التكنولوجي في تطوير الإ تأثير «بعنوان ( عطية خلف الموسوي)دراسة مقدمة من قبل  -5
قتصاد العدد لإوا دارةلإمجلة ا ،العراقية ةبائيلكهر الشركة العامة للصناعات لدراسة حالة  » منتجات الشركة

21 (2118). 

  

سلوب التحليل الإحصائي الوصفي من أجل في عرض وتحليل البيانات على أتمدت هذه الدراسة إع        
قتصرت عينة الدراسة إستخراج المتوسطات الحسابية والتكرارات والنسب المئوية لمتغيرات الدراسة،  على وا 

، وهذا للإجابة على الإشكالية الرئيسية للصناعات الكهربائية العراقيةلشركة العامة اقسام أبعض مدراء 
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 :المتمثلة في
هدفت و  ؟ هل المدراء مبدعين ومبتكرين في أفكارهم وأساليبهم التي تتعلق بالمنتوج الحالي والجديد -

ت إلى تبيان ية، كما هدفر توضيح مفهوم الإبداع التكنولوجي وما يتعلق به من مفاهيم نظإلى هذه الدراسة 
علاقة العوامل الفنية للإبداع التكنولوجي المتمثلة في تصميم المنتج الحالي وتصميم وتحسين العملية 

بداع التكنولوجي لإلى تحديد بعض العوامل التنظيمية في اإضافة لإالانتاجية بتطوير منتجات الشركة، با
بداع في الشركة العامة لإوالتعرف على مستوى ا لم والتدريبعدارة العليا والتحفيز والدعم والتلإمثل دعم ا

لى إخلال تبنيها خطط التحسين لتطوير منتجات الشركة وقد توصلت الدراسة من  ،اعات الكهربائيةنللص
 :أهمهاعدة  جنتائ

العاملين من  لتصرف ساسأت الرسمية كهاتجالإجري عليها البحث على اأتعتمد الشركة التي  -
 .دارة العملية التنظيميةإي فجراءات لإتباع القواعد واإخلال 

لال خلى التميز من إن كانت تسعى ا  هتمام الكافي على التحديث في منتجاتها و لإبداء اإعدم  -
 .التنظيميةمل اتكامل العو بلا إوهذا لا يكفي  ،المحاولة في تحسين منتجاتها الحالية

ملين في م رغبة العالى عدإفكار العاملين مما يؤدي لأستناد لإضعف الدعم المادي والعنوي وا -
 .لشركةاالمساهمة لتطوير 

لحديثة اساليب التكنولوجية لأعتماد اا  ن قبل الشركة و متبناة مليب التقليدية الاسضرورة تجاوز الأ -
 .ن تحقق وفرات في الوقت والجهدأا هنأمن شالتي 

 

 الدراسات الأجنبية -

 :بعنوان  (Michael & Nawaz )دراسة  -0
« Knowledge fusion for technological innovation in organizations »                   

 .(2002) المؤسساتفي لإبداع التكنولوجي لالمعرفة إندماج 
 

تم جمع ، حيث يليلج الوصفي التحهمنالعلى  إعتمدت هذه الدراسة في عرض وتحليل البيانات        
ومات في لين في شركات تكنولوجيا المعلى الموظفين والمدراء العاملستبانة عإل توزيع البيانات من خلا

                دارة لدمج لإا هي لعرض وتوجيلتقديم إطار تكام، وهدفت هذه لدراسة إلى ةمريكيلأيات المتحدة االولا
 قتراح طريقة لتنفيذ المعرفةإى فت إلهدا كم ،بداع تكنولوجيوا  ق معرفة جديدة لفة لخلتحاد المعرفة المختا  و 
 .وب فعاللبداع التكنولوجي بأسلإوا

 :اهمهت الدراسة إلى عدة نتائج من ألوقد توص
كتشاف إما زادت فرصة لبداع في المنظمة كلإكتشاف اإستثمار في لإية الما زادت عملك -

 .الموظفين المبدعين
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                 فة زاد بشكل كبير لوالتخصصات المختية لقسام العملأن تبادل الخبرات التكنولوجية بين اإ -
 .الموظفين ىارات وقدرات جديدة لدهب مكتساإإلى  ىذا أدهو 

تخاذ القرارات لإمثل لتطبيق إطار عام لأب او لسلأو اهرمي هيل الللى أن التحالدراسة إت لتوص -
 .داريةلإا

 

كتساب لإفة لية المختلقسام العملأالتكنولوجية بين اية تبادل الخبرات لوقد أوصت الدراسة بزيادة عم       
بداع التكنولوجي في المنظمات وقد الإتحاد ودمج المعارف و إية لة لعملارات، القيام بدراسات مكمهم

ى أساليب تحويل المعرفة من معرفة ضمنية إلى معرفة تطبيقية لأوصت الدراسة بضرورة التركيز ع
أوصت بضرورة القيام بدراسة ، كما بداع التكنولوجي وتطور المؤسساتلإم في زيادة اهفة تسالبأشكال مخت

 .ىقتصادية أخر إت لاى مجالع
 

 :بعنوان  ( McAdam, Stevenson, & Armstrong )دراسة -1
« Innovative change management in SMES: beyond continuous improvement  » 

 (2000)، المستمر ما وراء التحسين ،والمتوسطة إدارة التغيير المبدعة في المؤسسات الصغيرة
 

               شركة صغيرة ومتوسطة الحجم في شمال 02ى عينة مكون من ليرلندا عإذه الدراسة في هجريت       
موظف وتم مراعاة أن تكون الشركات عينة البحث  011يتجاوز عدد الموظفين  يرلندا بحيث لاإوجنوب 

ف من ألو متهبداع و لإلقياس ا Centrimستخدام نموذج إوقد تم  ،تكنولوجي متميزبداع وا   يذو نمو عال
قة بين لاذه الدراسة إلى معرفة العه، وهدفت ر فرعيةمحاو  3 ىلع يكل محور يحتو  محاور رئيسية و 2
 .متوسطة وصغيرة الحجم المؤسساتبداع التكنولوجي في لإسفة التحسين المستمر والف
 

خر لآالمستمر والبعض الإبداع تعتمد سياسة التحسين وا المؤسساتت الدراسة إلى أن بعض لتوص      
بداع والتحسين المستمر توفر لإن الشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم التي تتبع سياسة اأو  ،اهيتبع لا

مكونات ال ذه الشركات جميعهعمال وقد وجدت بلأبداع التكنولوجي في مجال الإأساس متين لبناء ثقافة ا
 .بداع التكنولوجيلإى تشجيع الالتي تساعد ع

   
                    الصغيرة  المؤسساتبداع والتحسين المستمر في لإأوصت الدراسة بضرورة تشجيع سياسة ا      

 .المؤسساتذه هين في لفراد العاملأا ىبداع لدلإمتوسطة الحجم وبناء ثقافة االو 
 على الدراسات السابقة التعقيب
ف ختلاإفت بلختا  ذه الدراسات قد تعددت و هستعراض الدراسات السابقة أن إل يتضح من خلا      

ا، والمتغيرات هلبيئات التي تمت فياا، و هف القطاعات التي تناولتختلاا  ا، و هداف التي سعت إلى تحقيقلأها
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               ف بين الدراسة الحاليةلاختلإتفاق والإا هأوجسيتم إستعراض ا هنا، و هتبعتإجيات التي ها، والمنهالتي تناولت
 .والدراسات السابقة

 :و الإختلاف أوجه الإتفاق
 : بيئة الدراسة -1

فقد تناولت الجزائرية التطبيقية من حيث البيئة  ةتشابهت بعض الدراسات السابقة مع الدراسة الحالي      
مقارنة  ،بما فيها الدراسة الفلسطينية، خاصة الدراسات الأجنبية تكنولوجيا المعلوماتبيئة بيئة الإتصالات و 

قطاع  ناولتتو سة الحالية ان بيئة الدر ختلف عتبيئة  يفالتي كانت  السابقة ة التطبيقية لبقية الدراساتئبالبي
  .قطاع الصناعةو البنوك 

 :متغيرات الدراسة -2
الإبداع )المستقل وهو جل الدراسات السابقة تشابهت مع الدراسة الحالية من حيث دراسة المتغير       

وهذا يظهر  في دراسة أثر المتغير المستقل على المتغير التابع حلاف واضتخإبشكل عام مع ( التكنولوجي
 . علاقته بمتغيرات مختلفة ةالتي تناولت الإبداع التكنولولجي ودراس الدراسات السابقة معظمجليا في 

 :لدراسةانتائج  -2

كبيرة بالنسبة  ةهميأن الإبداع التكنولوجي له أعلى  تجمعأالحالية و جل الدراسات السابقة       
مع إعطاء التوصيات لتجنب العوائق التي تعترض طريق الطاقات والقدرات الإبداعية  للمؤسسات
 .للمؤسسات

 :السابقةستفادة من الدراسات لإا هوجأ
 

                م فيهسا يمر الذلأدراسات السابقة فائدة كبيرة في تكوين تصور شامل لموضوع الدراسة الكان ل      
 :ما يلي

 .فروض الدراسة ت وصياغة مشكلا -

 .ةمن الدارس يء الجزء النظر اإثر  -

 (.ستبانةلإا) بناء أداة الدراسة الحالية -

 .تفسير نتائج الدراسة الحالية -

 .اهجنبية منلأخاصة ا التزود ببعض المراجع و -

 .من الدراسات السابقة لأيتمثل تكرارا  ذه الدراسة لاهالتأكد من أن  -
 

 :ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

للمؤسسة محل الدراسة وهي الجزائرية لوثيق بموضوع الإبداع التكنولوجي بالبيئة التطبيقية االإرتباط  -
تكنولوجيا  مجالفي والطاقات الإبداعية  ان خصب للمواهبمك عتبرتي تلاتصالات لإبيئة ا
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 .تصالاتالإ

ع الإبداع التكنولوجي وعلاقته بخدمة ضو لتي تطرقت لمو ا القلائلدراسات لتعتبر الدراسة الحالية من ا -
الخدمة جودة خرى مثل أعكس الدراسات السابقة التي قامت بدراسة متغيرات  ،فة عامةصالعملاء ب

 .لمنتجاتاجتماعية وتعزيز التنافسية وتطوير الإالمسؤولية و  البنكية

سبة للمؤسسات نبال (خدمة العملاءي، جو الإبداع التكنول)الأهمية الكبيرة التي يكتسيها موضوع الدراسة  -
التي تحتم  نافسة الشديدةملتغير التكنولوجي وتطور تقنيات الإعلام والإتصال، والاخاصة في ظل 

  ولائهم للمؤسسة لتحسين خدمة عملائها لتحقيق رضاهم والتقنية يها تفعيل طاقاتها الإبداعية عل
  .لمؤسسةلحيث يعتبر العميل بمثابة رأس مال 

  .من خلال موضوع الدراسة الفجوة البحثيةلتغطية منهجية و إضافة علمية الدراسة الحالية يف تض -
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  النظري للإبداع التكنولوجي التأصيل :الأول الفصل

 تمهيد

إن التطورات التكنولوجية التي يشهدها العالم تطرح الكثير من التحديات والفرص، ولعل أهم التحديات       
المؤسسات حول الأسواق في بيئة تنافسية متغيرة، أين تزايدت أهمية زدياد حدة المنافسة بين إيتمثل في 

             قتصاديات المعاصرة لإل شاطات البحث والتطوير حيث أصبحت الميزة الغالبةنالمعرفة والتكنولوجيا و 
وأصبح من  وأصبحت قوة الدول والمؤسسات تقاس بمدى تقدمها في مجال التكنولوجيا والبحث والتطوير

رغبات المستهلكين وتزيد من إنتاجية  ضروري تقديم منتجات جديدة أو طرق إنتاج جديدة تلبي حاجات وال
فإشباع حاجات المستهلكين أصبح من الأهداف التي تسعى المؤسسات إلى تحقيقها بهدف كسب  ،المؤسسة

ميع المؤسسات في الوقت فج ولائهم، ولن يكون لها ذلك إلا من خلال الاهتمام بعمليات الإبداع التكنولوجي،
مقدمة الأهداف في  وأصبحوقعها المتسارع والمستمر  الحالي معنية به، خاصة مع التطورات التكنولوجية و

 .ستغلاله بشكل يتيح لها البقاء والصمود في ظل التغيراتا  التي تسعى إلى تحقيقها و 
 

خلال  من لإبداع التكنولوجيلالنظري التأصيل  ىهذا الفصل إل يسيتم التطرق فوضوع وللإلمام بالم      
 : المباحث التالية

  الإطار المفاهيمي للإبداع التكنولوجي :بحث الأولالم
 الإبداع التكنولوجي في المؤسسة :الثانيبحث الم
 تنظيم وتسيير الإبداع التكنولوجي :الثالثبحث الم
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    الإطار المفاهيمي للإبداع التكنولوجي: المبحث الأول
زدياد حدة المنافسة دفع المؤسسات إلى الاهتمام ا  وقعه المتسارع والمستمر، و  إن التقدم التكنولوجي و      

ستجابة لرغبات زبائنها، وبالتالي أصبح أحد أهم لإستمرار في نشاطاتها والإبالإبداع التكنولوجي، وهذا ل
     .تنافسية متغيرةالمصادر التي تؤثر في تحديد بقاء المؤسسة في ظل بيئة 

 مفهوم الإبداع التكنولوجي: المطلب الأول

 الإبداع والإبتكارالفرق بين  :أولا

ختلاف إالابتكار كمترادفين للدلالة على معنى واحد، لكن هناك و الإبداع يستخدم بعض الكتاب لفظي        
أغلب  حيث يرى الفرق بين الإبداع والابتكارلإزالة الغموض والخلط بينهما لابد من توضيح و  ،نبين المفهومي

 :بتكار، وفيما يلي أهم هذه الآراءلإالكتاب والباحثين أن هناك فرق بين الإبداع وا
 

الإبداع هو عملية تتبع الابتكار، بالتالي ينبغي عدم الخلط بينهما، حيث أن الإبداع هو أول ن إ       
ماعي يتطلب تعاون مجموعة من جكما أن الابتكار هو عمل فردي بينما الإبداع هو عمل  ،ستخدام للابتكارإ

 1.الأفراد
بتكااار يااأتي بأشااياء جدياادة لاام تكاان موجااودة ماان قباال، بينمااا الإبااداع هااو الااذي يعماال علااى قولبااة أو لإا إن      

 2.تشكيل تلك الأشياء لتصبح ملموسة كالسلع والخدمات وغيرها
 

بتكار يشير إلى العمل من أجل إيجاد شيء جديد حيث يعتبره تحقيق مورد جديد لإمصطلح ان إ        
 .بشكل جيد وتسويقها  للشركة، في حين يعتبر أن الإبداع هو تحقيق التكامل بين هذه الموارد الجديدة

 

نظمة المبدعة حيث أن هناك مدخلات للم بتكار هي علاقة تكاملية،لإإلى أن العلاقة بين الإبداع وا      
تشتمل على الأفكار، العاملين والتمويل، تؤدي إلى الإتيان بأفكار غير مألوفة ومخرجات تشتمل على الإبداع 

 .تحقيق المكاسب الماديةو  والنمو، من خلال التحسينات المستمرة في الإنتاج
مشكلات معينة أو تجميع بتكار عبارة عن أفكار تتصف بالحداثة وهي مفيدة ومتصلة بحل لإإذن ا      

عادة تركيب الأنماط المعرفية في أشكال فريدة أو يتمثل في التوصل إلى حل خلاق لمشكلة ما أو فكرة  وا 
عملية أو سلعة أو خدمة  جديدة، أما الإبداع فيتعلق بوضع هذه الفكرة الجديدة موضع التنفيذ على شكل

 .لزبائنها أو المتعاملين معها  تقدمها الشركة
 

                                                             
1
 - Simon Alcouffe, La Diffusion et l’adoption des innovations managériales en comptabilité et contrôle de 

gestion, thèse de doctorat non publié, école des hautes études commerciales, France, 2004, P:30. 

  2 00:، ص5002، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر،إدارة الإبداع التنظيميرفعت عبد الحليم الفاعوري،  -
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  تعريف الإبداع التكنولوجي: نياثا

ستعمال كلمة الإبداع للدلالة على كل شيء جديد وفريد من نوعه، بالإضافة إلى ذلك إكثيرا ما يتم         
وما يجب الإشارة إليه هو أن الإبداع ليس هبة منحت  ،فإنه يشمل الأفكار البارعة والنيرة والفنون الرائعة

 .لمجموعة قليلة مختارة من الأفراد، فكل فرد يولد وبداخله طاقة إبداعية هائلة

كل الأعمال التي يقوم بها الأفراد والمؤسسات بطريقة مباشرة أو غير " ن الإبداع هوإإذن يمكن القول   
، أما في ما يخص كلمة التكنولوجيا فإنها تشير إلى 1"فة الميادينمباشرة للحصول على نتائج إيجابية في كا

جملة المعارف والخبرات والممارسات التقنية والعلاقات المتبادلة بين الأنظمة الفرعية للعمل حيث تطبيقها "
 .2"يساهم في إشباع الحاجات الاقتصادية والاجتماعية، الحقيقية والمتوقعة

                    التكنولوجي بالمعنى الحديث لأول مرة من طرف الاقتصاديأستعمل مصطلح الإبداع   
Josef Schumpeter  كما عرف  ،، بقوله أن الإبداع التكنولوجي هو التغيير المنشأ أو الضروري9191سنة

 .3"الإبداع التكنولوجي هو إدخال شيء معد من شيء جديد، وغير معروف" على أن 
 

                ارة يذكر الأول ويراد به الثاني وبالعكستكثيرة للإبداع التكنولوجي والاختراع فلكن هناك تعاريف   
ختراع هو إيجاد لإتارة أخرى يستعمل المصطلحان لنفس الغرض، وفي الحقيقة يوجد فرق كبير بينهما، فاو 

فقد  ،وة أكثر من الاختراعشيء جديد أما الإبداع التكنولوجي فهو الاختراع الذي يعود بالنفع، أي هو خط
تبتكر ولكن تبقى هذه الفكرة دفينة ولا يستفيد منها أحد، ولكن بعد أن تطوره إلى ما يستفيد منه الآخرون 

 .فأنت بذلك أصبحت مبدعا  
 

ختراع جهاز جديد أو شيء إولا ينبغي أن يذهب التفكير إلى أن الإبداع التكنولوجي يكون فقط في   
 .4الإبداع التكنولوجي قد يكون بفكرة إدارية أو بطريقة أداء أعمال مألوفة بطريقة غير مألوفةجديد، بل إن 

 

 وضع حيز  "عرف الإبداع التكنولوجي على أنه  9191سنة  Morin Jقتصادي لإن اإبصفة عامة ف      

 .5"صناعيةستغلال تكنولوجيا موجودة، التي تتم في شروط جديدة وتترجم بنتيجة إ التنفيذ أو
 

                                                             

 000.000:صص   0990، 00:ج، الجزائر، ط.م.، دوظائف و نشاطات المؤسسة الصناعيةمحمد سعيد أوكيل،   -0
2
 Pierre Dusange , Bernard Ramanantsoa, Technologie et Stratégie d’entreprise,éd  international, Paris 

1994,p .13. 
3 - Randall  morck et Yeung Bernard,"Les déterminants économiques de l’innovation",Ottawa :Industrie Canada, 

document hors série n°25, Janvier 2001,P1  
4 - Bouquet Valérie(J. Morin ),"Système de veille stratégique au service de la recherche et de l’innovation de 

l’entreprise : principes – outils - applications", thèse  de doctorat (non publié), université de droit et d’économie et 

de sciences d’Aix-marseille III, 1995., P56.  
5- Bouquet Valérie(J. Morin ), Op. Cit. P56.  
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 (:OCDE)وعرفته منظمة التعاون والتنمية الاقتصادية       
الأساليب الفنية الجديدة، وأيضا التغييرات التكنولوجية  الإبداعات التكنولوجية تغطي المنتجات الجديدة و" 

أو  (المنتجإبداع )المهمة للمنتجات وللأساليب الفنية، ويكتمل الإبداع التكنولوجي عندما يتم إدخاله للسوق
، إذا  الإبداعات التكنولوجية تؤدي إلى تدخل كل أشكال (إبداع الأساليب)ستعماله في أساليب الإنتاجإ

 .1"النشاطات العلمية، التكنولوجية التنظيمية، المالية والتجارية
 

 :يمكن أن نعرف الإبداع التكنولوجي بصيغة أشمل فهو  
 

التصميم، النشر، السوق  ،التكنولوجيا في حد ذاتها وكذلك كل دورة حياتهايشير إلى تدرج يشمل "        
                إلخ...قتصادي يُدخل متغيرات مثل المردودية، التنافسية، الاستثمارإوالتدهور، فالإبداع هو تدرج  التحسين

ة أو فردية الإبداع هو كذلك جتماعي يُدخل ممثلين وفوائد تتباعد أو تتقارب، تمثيليات جماعيإوهو أيضا تدرج 
تدرج مؤسساتي يتم في برامج أو داخل تنظيمات عمومية أو خاصة، والتي يكون موضوع مفاوضات وأساليب 

 ".قرار

 الإبداع التكنولوجي خصائص: ثالثا

 :بداع التكنولوجي نذكر منهالإهنا عدة خصائص لل        
إن الإبداع التكنولوجي هو نتيجة تطبيق معارف فنية أو تكنولوجية معترف بها، ومعنى هذا أن كل جديد  -

 .عتبارها إبداعا تكنولوجياإيقوم على معلومات غير دقيقة وبالتالي يؤدي إلى نتائج غير فعالة لا يمكن 

ؤدي إلى تحسين عملية الإنتاج أو أن يكون الإبداع مرتبطا بالإنتاج والإنتاجية، أي أن كل إبداع لا ي -
ستخدام عناصر الإنتاج، ولا حتى في توفير منتجات جديدة أو تحسين المنتجات المتواجدة لا يعتبر إبداعا إ

 .تكنولوجيا بالمعنى الصحيح

فإن نتشاره في الأسواق يكون محدود الفعالية والكفاءة حسب النظرة الشومبيترية إإن الإبداع التكنولوجي بدون  -
الإبداع التكنولوجي هو عامل أساسي في المنافسة وبالتالي في ديناميكية السوق الحرة وحتى تتحقق التنمية 

 .2الاقتصادية الشاملة لا بد من أن يكون له أثار أوسع

التحكم في التكاليف ليست إبداعات تكنولوجية، والنقطة  إن المجهودات الإبداعية التي تؤدي إلى عدم -
وسعر البيع فالأسلوب  النهائيةهنا هي أن الإبداع التكنولوجي يحمل في طياته المنافسة في التكلفة الأساسية 

         .زدهار المؤسسةإالفني الذي لا يخفض من تكلفة الإنتاج الوحدوية لا يستطيع أن يضمن 
                                                             

1-OCDE,"Définitions et convention de base pour la mesure de la recherche et du développement expérimental 

(R-D)", Paris, 1994. 

 

001 :مرجع سابق، ص وظائف ونشاطات المؤسسة الصناعية،محمد سعيد أوكيل،   -2  
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 أنواع الإبداع التكنولوجي: رابعا

طبيعة الإبداع التكنولوجي حيث نجد الإبداع : لعاملين أساسيين همايمكن تقسيم الإبداع التكنولوجي وفقا      
التكنولوجي للمنتوج والإبداع التكنولوجي لأسلوب الإنتاج، والعامل الثاني هو درجة الإبداع التكنولوجي حيث 

.نجد الإبداع التكنولوجي الجزئي أو الطفيف والإبداع التكنولوجي النافذ أو الجذري
 1 

 بداع التكنولوجيطبيعة الإ -1
 :يمكن التمييز بين نوعين أساسيين هما

إحداث تغيير في مواصفاته  وهو ويتعلق بخصائص ومكونات المنتوج نفسه :الإبداع التكنولوجي للمنتوج
ويهدف إلى عرض منتوجات  ،وخصائصه لكي تلبي بعض الرغبات أو تشبع بعض الحاجيات بكيفية أحسن

في السوق تتصف بالتجديد بالنسبة للمعروضات من المنتوجات المتواجدة في نفس السوق، ويمكن أن يكون 
 2 .أو في شروط إستعمالهالمنتوج الإبداع في الوظائف التي يؤديها 

 

 :إذن الإبداع التكنولوجي للمنتوج يتعلق بثلاثة جوانب للمنتوج هي        
 الحاساااوب)ختراع تركيباااة جديااادة للمنتاااوج أو تغييااار جاااذري فيهاااا إالتركيباااة الوظيفياااة للمنتاااوج كاااباااداع إ -

 .(عتبر إبداعا في التركيبة الوظيفية للحاسوبأالمحمول 

 تطااااور الااااة التصااااوير أو)إباااداع التركيبااااة التكنولوجيااااة للمنتاااوج ويخااااص الخصااااائص التقنيااااة للمنتاااوج  -
  .(التكنولوجية للمنتوجالتلفزيون أعتبر إبداعا في التركيبة 

لمااا فصاالت ) إبااداع العناصاار أو الخصااائص المقاادم فيهااا المنتااوج وتخااص الشااكل المقاادم فيااه المنتااوج -
 (.بين لوحة المفاتيح والحاسوب أعتبر إبداعا في تقديم المنتوج  IBM شركة

 

ويعرف بأنه كل تجديد أو تغيير فاي أساليب الإنتاج يهدف إلى تحسينه  :الإبداع التكنولوجي لأساليب الإنتاج
أداء الأسلوب الفني للإنتاج مما يترتب عنه نتائج إيجابية  تحسينوتخفيض تكاليف الإنتاج، ويهدف أيضا إلى 

نخفاض تكلفة الوحدة المنتوجةة في المردودية وكمي  3 .المخرجات وا 
 

الإنتاج عن طريق إستغلال الإبداعات التكنولوجية يؤدي إلى رفع فعالية الجهاز إن تحسين أساليب         
 .الإنتاجي وتحسين جودة المنتوجات، وبالتالي تحقيق أرباح أكثر وضمان ميزة تنافسية دائمة للمؤسسة

 

متداخلة فيما بينها العلاقة بين الإبداع التكنولوجي للمنتوج والإبداع التكنولوجي للأسلوب الفني للإنتاج ف        
فإحداث تغيير في المنتوجات قد يتطلب ضرورة إحداث تغيير في طريقة إنتاجها، وتتوقف هذه العلاقة على 

 :عاملين أساسيين هما
                                                             

005-000: ص ، ص   نفسه المرجع   -1  
. 13:، صالمرجع نفسه  - 2  

069-061:،ص ص 5001دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن،  ،0، طیم والخصائص والتجارب الحدیثةھإدارة الابتكار المفا نجم عبود نجم، -3
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 .(استثماري أو استهلاكي)طبيعة المنتوج  -

  .(جذري أو طفيف)الإبداع التكنولوجي  درجة -

التغيير فيها تغييرا في طريقة إنتاجها بينما المنتوجات الإستهلاكية الإستثمارية يتطلب  فالمنتوجات الصناعية أو
لا يتطلب التغيير فيها ضرورة إجراء تغيير في طريقة إنتاجها، وبالنسبة لدرجة الإبداع التكنولوجي، فالمنتوج 

 .الذي أبدع فيه جذريا يتطلب إحداث تغيير في طريقة إنتاجه
 

 رجة الإبداع التكنولوجيد -2

 :حسب درجة الإبداع التكنولوجي يمكن التمييز بين نوعين من الإبداع هما        

قصد به إجراء تغييرات أو تحسينات تدريجية للعناصر المكونة ي: لإبداع التكنولوجي الجزئي أو الطفيفا
بأنه لا يتطلب  هذا النوع من الإبداع معارف علمية جديدة أو معمقة، ويتميز هذا النوع للمنتوج، ولا يتطلب

قتراح يتحول بعد إمجهودات كبيرة أو مكلفة، ويمكن أن يقوم به أي عامل وغالبا ما يبدأ بفكرة صغيرة أو 
ستمراريته كونه يتم تدريجيا ويمكن أن يؤدي تراكم التحسينات إستغلاله إلى فرصة للربح، كما يتميز با  دراسته و 

.المنتوج أو أساليب الإنتاجوالإبداعات الطفيفة إلى إحداث تغيير جذري في 
 1

                ويقصد به إجراء تغيير جذري أو جوهري على العناصر المركبة للمنتوج  :لإبداع التكنولوجي النافذا
تصور مختلف وجديد عن الأشياء الموجودة في  وهو كذلك ويتطلب قدرات ومعارف علمية جديدة ومعمقة

ومن خصائصه الكبرى أنه يحدث على فترات متباعدة نسبيا ومنه فإن الإبداع الأسواق أو التي يعرفها الناس، 
التكنولوجي الجذري يحدث تغييرا جوهريا على المنتوجات أو أساليب الإنتاج ويتطلب مجهودات كبيرة ومكلفة 

تغيير  الإبداع أن يحدث إنقلابا في الأسواق ويؤدي إلى ومعارف علمية معمقة وحديثة، ويمكن لهذا النوع من
ولكنه في المقابل يمنح المؤسسة موقعا قويا في السوق وميزة تنافسية قوية ، جذري في شروط المنافسة

 .حتكارها للمنتوجإب

 الإبداع التكنولوجي أهداف: خامسا

عائد )يفترض دائما أن كل إبداع تكنولوجي لابد أن يسفر بطريقة تلقائية عن تأثير مرغوب فيه        
على  سواء من وجهة نظر المبدع أو من تبنى الإبداع أو المجتمع ككل، وهذا الخط الفكري يقوم( قتصاديإ

 2 :الروابط التالية
الأمر الذي يعني )تسفر التأثيرات المادية لجميع الإبداعات التكنولوجية إما عن منتجات جديدة  -

رتفاع إالأمر الذي يؤدي إلى )، أو عمليات إنتاجية جديدة(مزيدا من الأرباح وكفاءات أعلى في الإنتاج
 .(الإنتاجية

                                                             

059 :ص ،5001ج للنشر والتوزيع، عمان، هدار المنا ،0، ط-یم و مداخل، تقنيات، تطبيقات علميةھمفا -إدارة التكنولوجيااللامي غسان قاسم،  - 1  

692-693: ،ص ص 5000، مركز وايد سیرفيس للاستشارات والتطوير الإداري، مصر، الإدارة وتحدیات التغيير سعيد يس عامر،  -2  
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 .تجنخفاض في تكلفة الوحدة من النالإن الارتفاع في الإنتاجية يعني اإ -

رتفاع الأرباح ونمو المؤسسات، الأمر الذي إن الانخفاض في تكلفة الوحدة من الناتج يسفر عن إ -
 .يشكل الدوافع الرئيسية من أجل جهود أخرى لإنتاج المزيد من الإبداعات التكنولوجية

ي الحفاظ ن الارتفاع في الإنتاجية يعني زيادة الناتج الكلي بنفس القدر من الموارد، الأمر الذي يعنإ -
 .على الموارد في المجتمع

جتماعية مرغوب فيها وهذا إإن المزيد من الإبداعات التكنولوجية والانتشار السريع لها يعتبر أهدافا  -
 .لبين أهداف المجتمع ككيعني أن هناك تطابق بين أهداف المؤسسة و 

بين الأهداف المرجوة بما أن نتائج الإبداعات التكنولوجية قد تحققت بالكامل يصبح هناك تطابق  -
 .والنتائج الفعلية

وتتفق معظم المؤسسات على هذه الأهداف النهائية التي تسعى لتحقيقها من أجل تحسين الأداء        
 .قتصادي لها في شكل زيادة في الإيرادات أو تخفيض في التكاليفلإا

 الإبداع التكنولوجي أهمية: سادسا

التي تمتلك القدرة على الإبداع وفقا للأسس السائدة في البيئة التي تعمل  إن أفضل المؤسسات هي تلك       
فيها، كما أن إبداعية المؤسسة أصبحت اليوم واحدة من المعايير المتعددة التي تعتمد عليها لقياس وتقييم اداء 

لضمان النجاح الإبداع التكنولوجي يعد من العوامل المهمة والرئيسية ف ،ت لاسيما الصناعية منهاالمؤسسا
 1 :رز أهمية الإبداع التكنولوجي في النقاط التاليةتبلذا  ،الطويل الأمد لجميع الشركات

 .تحسين الخدمات الموجهة للمستهلكين من خلال تقديم منتجات جديدة ذات جودة عالية وبأسعار تنافسية -
 .ية والقيام بعمليات البحث والتطويرتنمية رأسمال البشري من خلال تأهيله وتدريبه على المعارف التكنولوج -
ا أو تخفيض تكاليفها، حيث أن الإبداع التكنولوجي تهتحسين أداء الشركات إما بزيادة الطلب على منتجا -

للمنتج أو عملية الإنتاج يمكن أن يضع المؤسسة المبدعة في موقع متميز في السوق التي تتميز بميزة التكلفة 
 .قادرة على الحصول على هامش ربح أفضل عن السعر الموجود في السوقعلى منافسيها، حيث تكون 

ستهداف أسواق جديدة من خلال إطلاق منتجات جديدة هذا من إيسمح الإبداع التكنولوجي للمؤسسة من  -
المنافسة في  زيادة أرباحها، كذلك يزيد من قدرة المؤسسة على أجل كسب حصص إضافية في هذه الأسواق و

 .قهذه الأسوا
ا والأساليب تهتحسين صورة المؤسسة سواء في الداخل أو في الخارج من خلال تنوع وجودة منتوجا -

 (.تبقى رائدة في السوق) المستعملة في ذلك، مما يضمن لها النجاح على المدى المتوسط والبعيد 
 

                                                             

مقدمة إلى الملتقى الدولي الأول حول أهمية الشفافية ، مداخلة التقنيتأثير البحث والتطویر في الإبداع سلوى مهدي عبد الجبار، صالح مهدي العامري،  -3
  8:ص ، 5001جوان  5-ماي 10ونجاعة الأداء للاندماج الفعلي في الاقتصاد العالمي، جامعة الجزائر، فندق الاوراسي، الجزائر، 
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 الإبداع التكنولوجيآثار : الثانيالمطلب 

 التكنولوجيالآثار الاقتصادية للإبداع  :أولا

 تتنوع وتختلف الآثار الاقتصادية الناجمة عن القيام بالإبداعات التكنولوجية، وتتعلق بالخصوص بالتنمية
 1 :الاقتصادية أو النمو، ونستطيع تقسيمها إلى ثلاث أنواع

 

يخرج بها المنتج تتعلق بآثار الإبداع التكنولوجي على التكلفة النهائية التي  :لآثار على التكلفة النهائيةا -1
 :ينحالتجاتها في الأسواق، ويمكن تلخيصها في تمن المؤسسة، أي السعر الذي تبيع به المؤسسة من

تهدف المؤسسة من إدخال تقنيات جديدة للإنتاج إلى الرفع من قدرة  :رتفاع حجم المخرجاتإحالة  - أ
الإنتاج، أي زيادة في عدد الوحدات المنتجة وهذا عبر تسريع عمل التجهيزات والآلات في معالجة 
أكبر كمية من المدخلات خلال فترة زمنية معينة، هذه الحالة هي أحد جوانب الإنتاجية ونسميه 

 .قوية العرض ويمكن من إشباع حاجيات الطلبالمردودية ومن اثاره ت

إن الهدف الأساسي لعملية الإبداع التكنولوجي هو تقليص  :حالة تقليص التكلفة الأصلية للوحدة  - ب
التكاليف بصفة عامة والتكلفة الوحدوية بصفة خاصة، بغية تمكين المؤسسة من المنافسة الحرة من 

منتجات، وتكون نتيجتها ترشيد العملية الإنتاجية وتحقيق خلال الإتيان بالتحسينات والتغييرات في ال
 .ستثمارات جديدةإستمرارية المؤسسة عن طريق ا  هوامش أكبر مما يضمن بقاء و 

تتعلق بالمنتجات أكثر منها بالأساليب الفنية للإنتاج، والتحسين : الآثار على الاستهلاك والاستعمال -2
سلامة الاستهلاك أو الاستعمال حسب طبيعة السلعة، وكذا إلى والتجديد في المنتجات يهدف إلى ضمان 

سلامة العمال خلال عملية الإنتاج وسلامة المستهلك خلال عملية الاستهلاك، وتدرج كل هذه العوامل ضمن 
 .جودة المنتج

أهم عوامل نجاح المؤسسة في تحسين تنافسيتها هو قدرتها على زيادة صادرتها  :الآثار على التصدير -3
وتحقيق عائدات أكثر بالعملة الصعبة، وهذا من خلال سلسلة مترابطة، بداية من تحسين الجودة مما ينجر عنه 

 ، ويسمح لهاحتلال وضعية تنافسية أقوىإتخفيض في تكاليف الإنتاج والتكلفة النهائية، مما يمكن المؤسسة من 
زيادة رقم أعمالها، وتحقيق أرباح أكبر ويتم توزيع هذه الأرباح على  ستحواذ على حصة أكبر من السوق ولإا

عادة الاستثمار وتمويل البحث التطبيقي والإبداع التكنولوجي .المساهمين وا 
 2

 

                                                             

30-11: ، مرجع سابق، ص صالتكنولوجي قتصاد وتسيير الإبداعإمحمد سعيد أوكيل،    -1  

  2 -   80:،ص5009جامعة عمار ثليجي الاغواط،  ،05، مجلة دراسات، العدد نشاطات الإبداع في منظمات الأعمالیم بورنان ، مصطفى بورنان ، هإبرا  
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 آثار الإبداع التكنولوجي في المؤسسة :ثانيا
ستغلال ا  التكنولوجي للمؤسسة بزيادة قدرتها على مواجهة تهديدات المحيط الخارجي و يسمح الإبداع         

الفرص المتاحة، مما يمكنها التفوق على منافسيها والبقاء في السوق، وفي هذا المجال يوجد عدة أثار إيجابية 
 : للإبداع التكنولوجي في المؤسسة نلخصها فيما يلي

ستخدام تقنيات ا  الإبداع التكنولوجي من خلال تفعيل البحث والتطوير و يؤدي  : تحسين أداء المؤسسة -1
ستعمال العقلاني لمواردها المادية والمالية لإمتطورة إلى زيادة القدرة الإنتاجية للمؤسسة، كما يعمل على ا

ات التي وقد بينت إحدى الدراس ،والبشرية والتكنولوجية، مما يعمل على تحقيق الكفاءة والفعالية في الأداء
رتباط قوي بين الأداء الحالي والإبداع إمؤسسة في أوروبا واليابان وأمريكا الشمالية، أن هناك  1300شملت 

التكنولوجي، إذ كانت مستويات أداء تلك المؤسسات عالية وأرباحها متميزة بسبب التكنولوجيا المتطورة في 
.الإنتاج والعمليات

 1 

يعمل الإبداع التكنولوجي على ترسيخ العمل الجماعي بين أفراد  : المؤسسةتحسين التنظيم الإداري في  -2
المؤسسة أي تنشيط العمل بالفريق، كما يعمل على تشجيع الديمقراطية والمشاركة، مما يشكل حافزا لطرح 

جات كما يسمح الإبداع التكنولوجي بالتحول من الإنتاج الواسع للمنت ،المبادرات وظهور القدرات الإبداعية
عتماد على نظم الإنتاج ذات مرونة عالية تساعد في لإالنمطية إلى منتجات وفقا لطلبات الزبائن، التي تتطلب ا

 .تقديم منتجات متميزة
يؤدي الإبداع التكنولوجي إلى قدرة المؤسسة على مواكبة التطور التكنولوجي،  :واكبة التطور التكنولوجيم -3
بالتالي تمديد دورة  البحث والتطوير، قصد التحسين المستمر لمنتجاتها وذلك من خلال تكثيف نشاطات  و

 فالمؤسسات تعمد إلى إدخال التحسينات والتعديلات على منتجاتها أكثر من لجوئها إلى طرح منتجات ،حياتها

. جديدة، نظرا لما تتطلبه هذه الأخيرة من إمكانات كبيرة قد لا تتوفر لدى كل المؤسسات
 2 

 و عوائقه الإبداع التكنولوجي مصادر: الثالثالمطلب 

  مصادر الإبداع التكنولوجي: أولا
إمكانيات المؤسسة في إبقاء مستوى تنافسيتها على عدة عوامل محددة لهذه التنافسية، منها  تعتمد         

ستخدام بعض المعلومات ذات الطابع ا  اليقظة التكنولوجية التي تتمثل في مراقبة المؤسسة لمحيطها والبحث و 
تخاذ قرارات جيدة، هذه المعلومات تمثل أحد المصادر لخطوات الإبداع إالإستراتيجي مما يمكنها من 

إن البحث  نتباه المؤسسة لمحيطها ضروري إذا كانت تريد زيادة فاعليتها مقارنة بالمنافسينإالتكنولوجي، حيث 

                                                             

  01:، مجلة العلوم الإقتصادية وعلوم التسيیر، جامعة سطيف، العددالإبداع التكنولوجي في الجزائر واقع وآفاق ،عمار عماري، سعيدة بوسعدة -1
  20: ص 5003

  2 -   10 :ص ،5008 ،1،جامعة الجزائر  01، مجلة الاقتصاد والتسيیر والتجارة ، العدد الإبداع كمدخل لتحقيق تنافسية المؤسسةالداوي الشيخ،   
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على المؤسسة مراعاته والقيام به، ويمكن للمؤسسة أن تتحصل على  بديدة يعتبر أمر هام يجعن الأفكار الج
 :الأفكار الجديدة من خلال عدة مصادر منها

 .إقتراحات إدارة التسويق -
 .إقتراحات إدارة الإنتاج -
قتراحات المستهلكين -  .رغبات وا 
 .تقارير وكالات الإعلان -
 .اراء المستشارين -
 .المنافسين ضغوط -
 .مراكز البحث العلمي -
 :ونجد أيضا من مصادر الأفكار الأولية للإبداع التكنولوجي        
 .المجلات المتخصصة، فهي تحتوي على أحدث المعلومات التقنية حول المخترعات والمنتوجات الجديدة  -
 .براءات الإختراع المودعة لدى الهيئات المختصة -
 .الندوات العلمية الوطنية والدولية، فهي تطرح أفكارا ومعلومات يمكن أن تشكل مصدرا للإبداع التكنولوجي -

الاقتراحات والمعلومات المستقاة من الاتصال المباشر بالمستهلكين أهم مصدر للأفكار الأولية  وتعتبر        
ففي دراسة قام بها مركز ، جات المستهلكينللإبداع التكنولوجي، كونها تعطي صورة صادقة عان رغبات وحا

مسؤول لمؤسسات صغيرة ومتوسطة في كل من  122في التسيير تناولت  CESAG الدراسات للعلوم التطبيقية
تصال المباشر لإكتساب ميزات تنافسية، تبين أن الإيطاليا، كان هدفها قياس التخصص كإستراتيجية ا  ألمانيا و 

من المؤسسات  %12 اع التكنولوجي في كل من ألمانيا وايطاليا، حيث أنبالزبون يمثل أهم مصدر للإبد
              ستقاء أفكارها المبدعة على المستهلكإمن المؤسسات الإيطالية كانت تعتمد أساسا في  % 11الألمانية و

 .وأكبر نسبة كانت تخص الإبداع التجاري الذي يتعلق بالجانب التسويقي

  الإبداع التكنولوجي عوائق: ثانيا
               جتماعية ا  قتصادية و إ: يمكن تقسيم العوائق التي تواجه عملية الإبداع التكنولوجي إلى ثلاثة أقسام       
 1 .وفنية

 :يعلى المستوى الإقتصاد -1
المؤسسات أو قتصادية التي تواجه عملية الإبداع التكنولوجي سواء على مستوى لإمن أهم العوائق ا        

 عدم وجود الدعم المؤسسي للإبداع التكنولوجي والمتمثل في ضعف الهيئات العلمية أو مراكز البحث، هو

                                                             

المعرفة ) ، الملتقى الدولي الثالث حول تسيیر المؤسسات،ات والاتصالات في عمليات إدارة المعرفةدور تكنولوجيا المعلومالخناق سناء عبد الكریم،  -3
، جامعة محمد خيضر بسكرة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيیر والعلوم التجارية، قسم (الركيزة الجديدة والتحدي التنافسي للمؤسسات الاقتصادية

  .518 :ص ،5002نوفمبر  01-05التسيیر، 



 التكنولوجي للإبداع النظري التأصيل     الفصل الأول                                             

  

21 
 

ودية الموارد المالية خاصة بالنسبة للأنشطة التي تتطلب مستويات عالية من المخاطر وعدم اليقين، حيث دحم
ضعف المخصصات المالية لا يسمح بالقيام ببحوث متقدمة بغية تحقيق إبداعات تكنولوجية، إضافة إلى ذلك 

الإبداعات على مستوى الهيئات عادة ما تكون هذه الإبداعات ذات مردودية غير كافية، خاصة إذا تمت 
 .قتصاديلإحيث لا يجد من يجسدها في الواقع ا( الجامعات)العلمية 

 

كما يعتبر نقص المعلومات عن مستوى المخاطر الاقتصادية والمالية التي يمثلها إدخال إبداع         
رتفاع التكاليف إلإضافة إلى تكنولوجي جديد إلى السوق من العوائق التي تقف في وجه الإبداع التكنولوجي، با

 .ستعمال التجهيزات في الإنتاج أو البحث، كما أن هناك عوائق في هيكل السوق وحواجز الدخولإب الخاصة 
 على المستوى الإجتماعي -2

تمثل أهم العوائق التي تحد أو تقف في وجه الإبداع التكنولوجي على المستوى الاجتماعي هو         
بحيث لا تتضافر جهودهم في ( الإدارة، المساهمين، العمال والنقابات)تصال السيئ بين أقطاب المؤسسةلإا
 نهمتجاه واحد مساعد على الإبداع التكنولوجي بالإضافة إلى مدى تقبل المستخدمين لفكرة جديدة في الإنتاج لأإ

بضرورة الإبداع التكنولوجي لضمان ديد لمناصبهم أو تخفيف في الأجور، لذلك يجب توعيتهم ته يرون فيها
1 .مستقبل المؤسسة ولهم أيضا

 
 

ا عامل حاسم لنجاح نهحتضالإذه المهمة و به ستعداد لدى إطارات المؤسسة للقياملإويمثل مستوى ا        
الإبداع التكنولوجي في المؤسسة، وتترجم مخاوف المستخدمين بصفة عامة في نوعية عقود العمل التي تطلقها 
المؤسسات الاقتصادية والتي لا تضمن مستقبلهم في حالة وقوع أزمات للمؤسسة أو في حالة تحقيقها الأرباح 
الكثيرة، ويمثل إصلاح هذه العقود أحد أهم الحوافز التي تشجع المستخدمين والإطارات خاصة على القيام 

 .بتكار والقيام بعملية البحث من أجل الإبداع التكنولوجيلإبا

  (التقني)الفني ى المستوى عل -3
يمثل القيام بإبداع تكنولوجي مجازفة كبيرة تنطوي على عدة مخاطر خاصة على المستوى التقني وهذا         

قتناء تكنولوجيات وتجهيزات متطورة بتكاليف عالية وعدم وجود يد عاملة تقنية مؤهلة نظرا لعدم وجود بنية إب
ختصة في تكوين الموظفين والإطارات، كذلك نقص التكوين على مستوى تحتية للبحث العلمي والتكنولوجي م

الشركات، عدم وجود الخبرة الكافية وعدم وجود فرص تكنولوجية على مستوى الشركات نظرا لضعف في البيئة 
 .الخارجية

                                                             
1 -  Bertrant Bellon, L’innovation Créatrice, Economica, Paris, 2002, p: 16 
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 الإبداع التكنولوجي في المؤسسة :الثانيبحث الم
 

تعد عملية موجهة بواسطة عنصر  لمجالاتفي الوقت الراهن أصبحت المنافسة في الكثير من ا       
والتجديد ما يدفعها لتبادر بمنتجات جديدة وعمليات بتكار لإالإبداع الذي يمثل حافزا قويا لأي مؤسسة ل

بالتالي يمكن القول أن الإبداع التكنولوجي هو الخيار  ،جديدة يمكنها غالبا من تحقيق أرباحا معتبرة
الإستراتيجي الأكثر ضمانا للمؤسسات في مواجهة مختلف الاضطرابات المحتملة في المحيط وأحد أهم 

 .المزايا التنافسية للمؤسسةالركائز الأساسية في بناء 
 

 دوافع تبني الإبداع التكنولوجي: المطلب الأول

لماذا تلجأ المؤسسات إلى تحقيق الإبداع التكنولوجي؟ إن هذا التساؤل يدفعنا للبحث عن الدوافع        
مشتركة  والأسباب الكامنة وراء عملية الإبداع التكنولوجي في مؤسسة ما، حيث أن هذه الدوافع تكاد تكون

1 : في جميع المؤسسات وهي
 

 :المنافسة الحادة في الأسواق -1

ستمرار أدى إلى زيادة المنافسة في الأسواق المحلية والدولية، أين إإن ظهور منافسين جدد ب      
أصبحت المنافسة لا تقتصر على جودة المنتج والسعر فقط بل تعددت لتشمل كل أنشطة المؤسسات 

رغبات الزبائن حتى تتمكن المؤسسات من صياغة  ستراتيجيات المنافسين وإوأصبح من الضروري تتبع 
الإبداع  وعليه أصبح لزاما على المؤسسات اللجوء إلى ،كفؤة وبعيدة المدى ستراتيجيةإوتطوير خطط 

 2.التكنولوجي في المنتجات من أجل الحفاظ على الحصة السوقية وتعظيم ربحيتها

 :ستجابة لحاجات العميلالإ -2

يمكنهاا مان إدخاال ستثمار المؤسسة في الإبداعات التكنولوجية المتعلقة بأساليب الإنتاج والمنتج إإن        
 منتجاااات جديااادة إلاااى الساااوق تتصاااف بخصاااائا أكثااار جاذبياااة مثااال الساااعر الأقااال أو الجاااودة الأعلاااى، أو

الحااليين  حتياجات ورغبات العملاءإخدمات أكثر بعد البيع، ضمان أطول، أو ملاءمة أحسن، وذلك لتلبية 
 .التنافسي وتعزز تنافسيتهاوالمحتملين، وبالتالي تتمكن المؤسسة من المحافظة على مركزها 

 :واكبة التقدم التكنولوجيم -3
                                                             

23:،ص9111، الدار الجامعیة، مصر، "الأصول والأسس العلمیة ' الاستراتیجیةالإدارة عوض محمد أحمد،  - 1  

 . 39:، ص3002، عمان، الأردن، 9، دار وائل للنشر، طتطوير المنتجات الجديدةنديم مأمون عكروش،   - 2  
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لا تستطيع المؤسسة في الأجل الطويل أن تعزل نفسها بنجاح عن الضغوط التي تفرض عليها       
فإذا تغاضت المؤسسة عن تحديث تكنولوجياتها، فإن التقدم ، تحديث نفسها من الناحية التكنولوجية

كارثة تنافسية، بحيث لا يمكن إنقاذها إلا من خلال التدخل الحكومي من  التكنولوجي قد يسبب للمؤسسة
ستطاعت المؤسسة إخلال منح إعانات أو التعريفة الجمركية، أو الإشراف على الصناعة، وبالمقابل إذا 

تطوير تكنولوجياتها من خلال تطوير الأبحاث والإكثار من التعاقدات مع مراكز البحث والجامعات فإنها 
تستطيع أن تحقق المزايا التنافسية القائمة إما على أساس التكلفة الأقل أو تقديم سلع مميزة، مما يسمح 

 1.للمؤسسة بأن تبني مركزا تنافسيا يمكن الدفاع عنه

 :سهيلات والمساعدات الحكوميةتال -4

ي سواء كانت في شكل التسهيلات والمساعدات الحكومية التي تقدم لدعم عمليات الإبداع التكنولوج       
 مساعدات فنية أو مالية، حيث لا يكاد يخلو بلد من بعض المؤسسات التي ترعى المؤسسات المبدعة

 .خصوصا الصغيرة منها

 :الاتصالات تطور تكنولوجيا المعلومات و -5

تعبر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات عن مجموعة من المكونات المادية، البرمجيات الاتصالات        
سترجاعها ا  ستقبال البيانات والمعلومات وخزنها ومعالجتها و إالبيانات والأفراد التي تستخدمها المؤسسة في 

ور الهائل في هذا النوع من ، إن هذا التط(السمعية، البصرية، النصية)ستخدام برمجيات متعددة الوسائطإب
الوسائل قد أدى إلى الكثير من الإضافات، منها ما هو بشكل سلع أو خدمات كالتي تقدمها الإنترنت أو 

هذه التكنولوجيا تحسن الاتصال وتعزز تبادل  ،في شكل تصميم سهل وسريع للكثير من المنتجات
 .المعلومات والمعارف بين الأفراد داخل المؤسسة وخارجها

 :ثورة العلمية التكنولوجيةال -6

كتشافات المتعلقة بالإنتاج، التصميم لإوالتي أدت إلى التطبيق الفوري تقريبا لنتائج الأبحاث، ا      
الجودة، حيث أصبحت الفترة بين التوصل إلى النتائج أو الاكتشافات وتجسيدها في شكل  وتحسين

قامة المراكز الخاصة  ،منتجات قصيرة جدا كذلك الإكثار من الشراكات مع مراكز البحث والجامعات وا 
 .بالشركات نفسها وتطويرها

                                                             

.212:، ص3002داري، مصر، لإ، مركز وايد سرفیس، للإستشارات و التطوير االإدارة و تحديات التغییرسعید يس عامر،     -1  
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  :إمكانية الإنتاج بأحجام كبيرة -7

نخفاض أكبر للتكاليف نتيجة لتقسيم التكاليف الثابتة على ا  هذا ما يعني مبالغ كبيرة من الأرباح و       
 .إمكانية البيع بأسعار تنافسية عدد أكبر من الوحدات، ومن ثم

ن بين أكثر الدوافع التي تؤدي بالمؤسسة إلى تحقيق الإبداعات التكنولوجية هو تعظيم مويبقى       
                ربحية المؤسسة وتدعيم الفرا من أجل زيادة حصتها في السوق وتحمل المخاطر المرافقة لذلك

 . الخدمات وتقديم خدمات بدورة حياة إنتاجية قصيرةل زيادة تنوع لاتحقيق المرونة من خو 

 الإبداع التكنولوجي سيرورة: الثانيالمطلب 
 

عملية الإبداع التكنولوجي هي نظام مفتوح على البيئة الخارجية، حيث تدعو جميع الجهات الفاعلة       
على "تعرف سيرورة عملية الإبداع التي لها علاقة مع المؤسسة مشاركتها في توليد الأفكار والقرارات، و 

أو عملية جديدة للإنتاج موجه  ةجديد( سلعة أو خدمة)ترتيب النشاطات التي تؤدي إلى منتوج  أنها
كما أن ، المؤسسة وتعتمدها لتحقيق إبداعاتبها مراحل وخطوات من النشاطات تقوم  نهاللسوق، أي أ

الإبداعية التي تؤثر بالإيجاب والسلب في تفعيلها تحقيق كل مرحلة تتداخل فيها مجموعة من العوامل 
 1.والتي تجعل المؤسسة مبدعة أكثر من غيرها

 التكنولوجي العوامل المؤثرة في الإبداع: أولا
 العوامل التنظيمية -1

عتباره عنصر منافسة في ا  قتناعها بجدوى الإبداع التكنولوجي و ا  يأتي في مقدمتها دعم الإدارة العليا و       
 2قتراحات المقدمة من أفراد المؤسسة، فضلا عن التنسيق الذي يجب أنلإهتمامها بالأفكار واا  السوق، و 

من أجل خلق  ،(البحث والتطوير،الموارد البشرية والمالية التسويق، الإنتاج،)يحصل بين مختلف الوظائف
 .نوع من التكامل في العمل الذي يؤدي في النهاية إلى نتائج إيجابية

 

 

                                                             
1 -Florence Durieux, Management de l’innovation, une approche évolutionniste, Vuibert édition, Paris 

France, 2000, p : 07 

المجلد   3 الإقتصادية و القانونیة، العدد صالح مهدي محسن العامري، العوامل التكنولوجیة و التنظیمیة المؤثرة في الإبداع التكنولوجي، مجلة العلوم -3   
.921 :، ص3002، دمشق، سوريا، 39   
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 العوامل البشرية -2

ختلافات الموجودة بين الأفراد في فهمهم للتغييرات بنفس الأنماط تكون أكبر عائق لترجمة لإا      
الفرا إلى إبداعات، نتيجة لتكوينهم المختلف، نشاطهم داخل المؤسسة، وضعية مؤسستهم المالية 

تصال المستديم وبث لإحد باوغيرها، لهذا يجب تقريب النظرة وتوجيهها إلى تحقيق هدف إبداعي مو 
 .المعلومات فيما بينهم وخلق وضعية سامحة لتبادل الأفكار والآراء

 الماليةالعوامل  -3

وجوب توفير موارد مالية معتبرة لدعم الإبداع التكنولوجي وتحفيز أفراد البحث والتطوير على        
رغم الأخطار الناجمة عن الإبداعات إلا أنه غالبا عمل  ،ستمرارية المؤسسةإستمرار في عملهم لضمان لإا

 .ائيانه ختفاء والزوال من السوقلإإجباري من أجل المنافسة أو ا

 العوامل الإجتماعية والثقافية -4

تمع، ولا تتطور لمجإن نشر الإبداعات يتعرض لمعوقات بسيكولوجية وعادات راسخة في المؤسسة وا      
إلا تدريجيا تحت تأثير مختلف الضغوط مثل الحملات الإعلامية والتحسيسية، تأثيرات الأنماط المعيشية 

 1 .وجود قوى منافسة رتفاع مستوى الكفاءات وإ

 العوامل  ااتكنولوجية -5

بداع، فأجهزة تتركز بالدرجة الأساسية حول وفرة الأجهزة والمعدات الحديثة اللازمة لتطوير الإ      
الإعلام الآلي وبرامج التصميم الحديثة تعد عاملا مهما في إمكانية تقديم منتجات أو عمليات جديدة 

طلاع المستمر على التطور التكنولوجي في القطاع الذي تعمل فيه المؤسسة هو أمر لإبالإضافة إلى ا
ومراكز  كما أن التعاون مع الجامعات ،كتساب أفكار جديدة ومعرفة أساليب عمل أكثر تطورالإحيوي 

ستشارية يمكن أن يقدم الكثير من العون للمؤسسات في مجال تطوير إبداع لإالبحوث فيها والشركات ا
 .تكنولوجي جديد

 مراحل سيرورة الإبداع التكنولولجي :ثانيا

 مرحلة الإبتكار -1
                                                             

  1- .322:،ص 3002، دار الفاروق للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، إدارة الإبداعبیتر كوك، ترجمة خالد العامري ، 
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الأساسية تأتي من البحث الأساسي  بتكار أساسا على مجموعة من المعارف والأفكارلإيرتكز ا       
ختيار المناسب منها  ا  ستقبالها وتبويبها و إتظهر الأفكار الأولية للوجود مما يستوجب على المؤسسة  حيث

حيث أن هناك أفكار تظهر تلقائيا، وأفكار تنتج من مواجهة بين أفراد يعملون في نفس القطاع أو في 
تبنى العديد من المؤسسات المفهوم الذي ينطوي على أن الطريقة لهذا ت ،قطاعات مختلفة في بلدان مختلفة

الوحيدة المتاحة لبناء مؤسسة إبداعية هي الحصول على موارد بشرية ذات جودة عالية، لذلك تقوم بالعمل 
ا وتحقق أعلى معدلات الإبداع، كما أن مدير مشروع الإبداع يجب تهحتى تبلغ ذرو  على تنميتها وتدريبها

فيه بعض الخصائا والمهارات حيث يجب أن يسيطر على منهجية تسيير المشروع بالإضافة أن تتوفر 
جتماعات التقارب بين مختلف الخبرات المهنية إكما أنه في هذه المرحلة تتزايد  ،تنظيمالإلى القدرة على 

ن المصادر بتكوين العلاقة فيما بينهم عاصفة الأفكار وغيرها من الطرق الإبداعية وجمع المعلومات م
 .المختلفة للوصول إلى أفكار مبدئية تكون بداية لسيرورة الإبداع

نفتاح المؤسسة على بيئتها إكل العوامل الإبداعية يجب أن تجتمع للوصول إلى الهدف، لهذا        
ظيمها وقدرة مسيريها على إحداث لقاءات جديدة تشكل نعلى تقييم مواردها البشرية، سيولة ت تهاوقدر 
 .طاب الأساسية على هذا المستوىالأق

 مرحلة التطوير -2

تخرج الفكرة من طابعها الأولي خاصة إذا كانت فردية لكي يتقاسمها الفريق في أول الأمر بكامل        
عطائها طابع رسمي في المؤسسة قبل إرساء نموذج تمهيديتهكفاءا مثال )م من أجل تطويرها وتشكيلها وا 
أخطار عدم القدرة على )الجماعية إلى تفادي الأخطار المترتبة عن الإبداعدف المشاركة ته، و (مبدئي

من أجل إثراء النقاش حوله تقوم المؤسسة بدراسات عديدة تكون ضرورية ( تسويقه، التكاليف الضخمة
  1.الدراسات التقنية الدراسات الاقتصادية و لتطوير الإبداع تتمثل في

  وم المؤسسة بدراسات عديدة تكون ضرورية لتطوير الإبداع تتمثل فيمن أجل إثراء النقاش حوله تق      
 .الدراسات الاقتصادية والدراسات التقنية

                                                             

، مداخلة مقدمة إلى -دراسة تحلیلیة - المنظمات المعاصرةدور الفكر الإبداعي في بناء وتحسین أداء حي ، اعبد الرحمان بن عنتر، عثمان مد -9
  3090 ماي 92-93الإبداع والتغیير في المنظمات الحديثة،كلیة العلوم الاقتصادية وعلوم التسیير، جامعة البلیدة، الجزائر، : الملتقى العلمي الدولي

.92:ص  
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 مرحلة التجسيد أو التصنيع -3

                   دخل الفكرة مرحلة إعطائها طابع مادي بأول نموذج للإبداع الجديد، والذي يتطلب موارد مالية        
في هذه المرحلة مستقبل المشروع يبدأ يترسم لذلك يجب الإحاطة  ،وموارد بشرية تتبع التطبيقوتكنولوجيا 

قتناء تكنولوجيا جديدة بشرائها أو التعاون مع مؤسسة إبكل متطلبات تحقيقه، حيث تختار المؤسسة بين 
 .أخرى بالنظر إلى الإمكانيات المادية المتاحة

تفكير في القوة التجارية للمؤسسة، والمشروع الجيد هو الذي يتماشى مع بداية من هذه المرحلة يبدأ ال      
مرحلة التجسيد تتميز بصعوبتها وتعقدها  ،قدرات المؤسسة البشرية، التقنية والتجارية ولا يتناقض وأهدافها

خرى وتزايد الأخطار التي تعرقل تقدمها إذا لم تحسن المؤسسة التجاوب معها، كما تتساءل المؤسسة مرة أ
عن إمكانية مواصلة المشروع أو التخلي عنه وفقا للمعلومات المتوفرة لديها، فإذا قررت المواصلة تدخل 

 .ائية للإبداع لا يمكنها التراجع بعدهانهفي مرحلة 

 داع التكنولوجيلإبمرحلة نشر ا -4

المشروع بداية من هذه المرحلة يعني إدخاله في التجربة النهائية لطرحه في السوق أو  واصلةم      
تطبيقه في المؤسسة على أساس نوع الإبداع، فيعطى للإبداع الشكل النهائي لتبدأ المؤسسة في تجريبه مع 

 .عينة من الزبائن

  المنظور الإستراتيجي للإبداع التكنولوجي في المؤسسة: الثالثالمطلب 
 

ومواردها أدى إلى  تهاختلاف الظروف والعوامل المؤثرة في نشاط منظمات الأعمال وتباين إمكانياإ      
 1.ستراتيجيات الإبداع التكنولوجيإوعة من جممل وضع نماذج عديدة

 

 تعريف إستراتيجيات الإبداع التكنولوجي: أولا
من أهمية للمؤسسات نتيجة لكثرة التغيرات في  شغل مفهوم الإستراتيجية حيزا واسعا وذلك لما يمثله      

إجمالا الإستراتيجية هي الطريق الصحيح الذي يؤدي  ،البيئة الخارجية وتنوعها إضافة إلى زيادة المنافسة
إلى بلوغ الأهداف مع مراعاة الفرا والتهديدات والتغيرات البيئية وكذا الموارد المتاحة، بذلك فإن 

ستراتيجيات لأنشطتها إالإستراتيجية تعتبر الموجه العام لأنشطة ومهام المؤسسة، كما أن للمؤسسة 

                                                             

، مداخلة مقدمة إلى الملتقى العلمي الإبداع التكنولوجي في منظمات الأعمالالاقتصاد المعرفي كآلیة لتفعیل حمد طرطار، سارة حلیمي، أ -1
  92 :ص ،3090ماي  92-93لبلیدة، الجزائر، الإبداع والتغیير في المنظمات الحديثة،كلیة العلوم الاقتصادية وعلوم التسیير، جامعة ا: الدولي
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ق والإنتاج والمالية والبحث والتطوير وغيرها من الأنشطة التي تمارسها فإنه الوظيفية المختلفة كالتسوي
يفترض أن تكون لها إستراتيجية للإبداع تتمكن من خلالها من مواجهة التحديات في البيئة الخارجية 

و البشرية شتداد المنافسة بين المنظمات وندرة الموارد سواء منها المادية مثل المواد الأولية أإالمتمثلة في 
  .1العالية، فضلا عن التغيرات العلمية والتكنولوجية الأخرى متمثلة بالاختصاصين والمهنيين ذوي المهارات

بناءا على كل ما سبق يمكن تحديد مفهوم إستراتيجية الإبداع التكنولوجي أنه الاتجاه العام       
لذي يتم تحديده بما يتلاءم مع ما تتمتع به المستقبلي في إبداع المنتوج أو إبداع العملية الإنتاجية وا

 .المنظمة من إمكانيات وموارد بالشكل الذي يحقق أهدافها المتمثلة في البقاء والنمو
يمكن للمؤسسة الحصول على العديد من المزايا التي تتولد عن وجود إستراتيجية للإبداع التكنولوجي       

 :وتتمثل في مايلي
 .المنافسة المحلية والعالمية واجهة -

 .تجاهات التكنولوجية المستقبليةلإتحديد ا -

 .تخصيا جهود البحث والتطوير -

 .تحديد بدائل التغيير التكنولوجي -

تسريع التقدم التكنولوجي من خلال تعظيم معدلات التوافق مع المعرفة والتكنولوجيا والميزة  -
 .الموجودة

 الإبداع التكنولوجيأشكال إستراتيجيات : ثانيا
لمؤسسة، النوع الأول يرتكز على وزن الإبداع لإستراتيجيات الإبداع التكنولولجي في ا نوعينهناك     

 .فيها، والنوع الثاني درجة كثافة الإبداع

 2:خذ شكلين هماأوزن الإبداع في المؤسسة و ي ىيرتكز عل: النوع الأول -1

 تهاالتي تختار هذا النوع من الإستراتيجية تكون رائدة في قطاعاشركات ال :إستراتيجية قائد السوق -أ
 :االذاتية، لهذا يجب توفر مجموعة من الخصائا أهمه تهاعلى قدرا وتعتمد

                                                             

، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلیة الاقتصاد، بغداد، العراق فیه العوامل المؤثرةالإبداع التقني وبعض اني عبد الجبار ، ھالسامرائي سلوى  -1
.992:ص، 9111  

2 - Pascal Corbel, Technologie, Innovation, stratégie, de l’innovation technologique a l’innovation 

stratégique, L’extenso éditions, France, 2009, P: 308 
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 ف أن تكون هي الأولى في إدخال منتجات جديدة ذاتبهد توفر قدرات كبيرة في مجال البحث والتطوير
ا بسرعة، مما يتيح بهستيعاإجودة عالية وتكنولوجيا جديدة في الأسواق وبمعايير يصعب على المنافسين 

 .لها الهيمنة على السوق لأطول فترة ممكنة

ازفة نظرا للمخاطر الكبيرة التي تحيط لمجهذه القدرات تستلزم موارد بشرية ومالية كبيرة، وقدرة على ا-
 .ذا النوع من الإستراتيجيةبه

نجاز أبحاث ودراسات لمعرفة كل إمعرفة السوق لأجل البقاء في الريادة، ما يتطلب القيام ب -
 .التطورات التي تحدث في السوق وخاصة من ناحية المستهلكين والمنافسين

زالة الحواجز التي تهتصال مع الموردين والزبائن للحفاظ على كمية ونوعية منتجالإالقدرة على ا - ا وا 
 .شرائها والحفاظ على سمعتها في السوقتحول دون 

  .التقليد من طرف المنافسينضد  منتجاتهاتخدام حقوق الملكية الفكرية من أجل حماية إس -

لشركات التي تتبع هذه الإستراتيجية لا تستطيع تحمل التكاليف المرتفعة ا :إستراتيجية إتباع القائد -ب
المهارات الأساسية والمعرفة اللازمة من إتباع واللحاق بسرعة كتساب إللبحوث الأساسية ولهذا يجب عليها 

ستجابة السريعة للمنتجات المطورة لإبالشركات القائدة في السوق، وتكون لها قدرة تطوير كبيرة تمكنها من ا
 1 .من قبل الشركات الرائدة

طرح المنتجات أو أساليب في كثير من الأحيان تكون هذه الإستراتيجية مفيدة، لأن هذا التأخير في       
ستحواذ، كما يسمح في لإالإنتاج بسبب عدم اليقين يسمح بإقامة تحالفات من خلال عمليات الاندماج أو ا

المنتوجات بطريقة معمقة، كما أن الإطلاق التسلسلي للمنتج يسمح بضبطه قبل إطلاقه في أسواق  ختبارإ
 .أخرى

  .أشكال ستةة كثافة الإبداع التكنولوجي في المؤسسة ويأخذ هذا النوع يرتكز على درج: النوع الثاني -2

تحقيق الريادة  بهدف ستعمل المؤسسة هذه الإستراتيجيةت: الهجومية إستراتيجية الإبداع التكنولوجي -أ
والتطوير واستعمال مختلف التقنيات الممكنة لأجل تطوير المنتجات  في السوق عن طريق تكثيف البحث

هذه الإستراتيجية التي تتبعها المؤسسة  ،عتماد على الإبداعات الجذرية خصوصالإالإنتاجية باوالعمليات 
2 .تتطلب إمكانيات وقدرات هامة وكذلك متطلبات تكنولوجيا حديثة

 

دف المؤسسة من وراء هذه الإستراتيجية إلى تحقيق ته لا :الدفاعيةإستراتيجية الإبداع التكنولوجي  -ب
مركز الريادة، بل تبحث عن التقليل من المخاطر التي تواجهها من ناحية الإبداع بتتبع ودراسة خطوات 

                                                             

  4- 92:، صمرجع سابقسارة حلیمي،  أحمد طرطار، 

921-921:،ص ص 3002دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن،  ،9، طيم والخصائص والتجارب الحديثةھإدارة الابتكار المفانجم عبود نجم،    -2  
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تتطلب هذه الإستراتيجية قدرة ضئيلة في مجال و  ،رتكبوهاإالمنافسين في السوق لتجنب الأخطاء التي 
تلزم قدرة تطويرية وهندسية كبيرة لوسائل الإنتاج للمحافظة على موقعها في ا تسنهالبحث الأساسي، إلا أ

 1.الصمود أمام المنافسة القوية السوق و
ستدراك التأخر التكنولوجي الكبير عن إدف المؤسسة تسته: إستراتيجية الإبداع التكنولوجي التقليدية -ج

ر عن طريق محاولة خلق أو تطوير منتج جديد ختيالإطريق المتابعة الدائمة والنشطة للسوق، يبرز هذا ا
ضافات جديدة على هذا الأخيرإ لا تستلزم  هذه الإستراتيجية ،نطلاقا من منتج قديم بإدخال تعديلات وا 

 .ا تحتاج إلى مستوى عالي من هندسة الإنتاجنهجهود كبيرة في البحث والتطوير إلا أ
الإستراتيجية تعكس البحث عن فئة معينة في هذه  :(للتطبيقاتالموجهة )الإستراتيجية الفرصية -د

السوق، وتتطلب تخصا المؤسسة بإنتاج منتوج معين، وأن تقوم بالبحث عن الفرا السوقية من خلال 
والمؤسسات التي تتبع هذه الإستراتيجية عادة هي  ،مراقبة حاجات زبائنها في ذلك السوق الذي تستهدفه

ق في مرحلة نضوج المنتج وتقوم بإدخال تعديلات عليه وتكيفه على المؤسسات الصغيرة والتي تدخل السو 
 2.ستراتيجية تستلزم جهدا كبيرا في هندسة الإنتاجلإوهذه ا وفق حاجات زبائنها في ذلك السوق،

تقع ضمن هذه الإستراتيجية التعاقدات الفرعية، حيث لاتوجد ريادة نحو الإبداع : تراتيجية التابعةالإس -ـه
ذلك بواسطة الزبائن، حيث لا تمتلك هذه المؤسسات الموارد، أو نشاط البحث والتطوير الذي  إلا إذا تم

ومن الأمثلة على ذلك التعاقدات الفرعية  ،ام بالأنشطة الإبداعية للمنتجات أو أجزاء معينةالقي ا منهيمكن
 .المؤسسات اليابانية مثل تويوتا لبعض 

نما لإإن ا :مزيج الاستراتيجيال -و ستراتيجية المثلى للإبداع التكنولوجي لا يمكن تحديدها بشكل مطلق وا 
مكاناتها لإيمكن لكل مؤسسة أن تحدد ا                  ستراتيجية الملائمة حسب الظروف الداخلية والخارجية وا 

ية من أجل طبيعة المجال الذي تعمل فيه، مما يتطلب التحليل العميق للبيئة الداخلية والخارج وحجمها و
من خلال تحديد الإستراتيجية التي تتبعها المؤسسة ، و تضمن لها البقاء والنمو ستراتيجية التيلإتحديد ا

يمكن تحليل سلوك المؤسسة في قطاع صناعي معين والتنبؤ باتجاهاتها المستقبلية، وبهذا يعد الإبداع 
 3 .المستقبلفي التكنولوجي كبعد إستراتيجي مهم 

  تسيير الإبداع التكنولوجي تنظيم و :الثالثبحث الم
               عملية الإبداع التكنولوجي تتطلب مجموعة من المؤشرات من أجل إعطاء صورة واضحة إن       

الإبداع التكنولوجي نظام  تنظيم وتسييرهذه المؤشرات يمكن قياسها من خلال  وشاملة والقيام بالتقييم،
                                                             

 23: ، ص نفس المرجع -
1  

  2-   22 :، صنفس المرجع

32: ، صنفس المرجع  -3  
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مجموعة من الأنشطة هدفها الأساسي تحويل التكنولوجيا إلى إبداع إنطلاقا من فكرة أو  الذي يعبر عن
إختراع معين إلى غاية إنجازه لمواجهة طلب معين، فنظام الإبداع التكنولوجي يعمل على توليد الإبداع 

 .ونشره في البيئة المحيطة به
 نظام الإبداع التكنولوجي: المطلب الأول

  نظام الإبداع التكنولوجي تعريف: أولا

إلى تحويل فكرة  جموعة الأنشطة والوظائف التي تهدفم" يعرف نظام الإبداع التكنولوجي بأنه       
إذن فنظام الإبداع التكنولوجي هو مجموعة المراحل التي  ،"مبتكرة إلى منتوج جديد أو أسلوب إنتاج جديد

تبدأ من الفكرة الأولية للإبداع إلى غاية الوصول إلى تحقيقها في شكل منتوج جديد أو أسلوب إنتاج 
 1.جديد

البيئة التقنية ) ويمكن تمثيل نظام الإبداع التكنولوجي بنظام مفتوح على البيئة الخارجية للمؤسسة
 .يستمد منها معلوماته ومصادر أفكاره الأولية( السياسية، الاجتماعية، الثقافيةالإقتصادية، 

 

عتبار أن نظام الإبداع التكنولوجي هو مجموعة من الأنشطة هدفها الأساسي تحويل التكنولوجيا إب       
داع إلى إبداع إنطلاقا من فكرة أو إختراع معين إلى غاية إنجازه لمواجهة طلب معين، فنظام الإب

 .التكنولوجي يعمل على توليد الإبداع ونشره في البيئة المحيطة به
 

إن نجاح الإبداع التكنولوجي يتوقف على مدى إنتشار النتائج التي يحققها، والتي بدورها تتوقف       
على الإبداعات التكنولوجية   Marquisو  Myrsetعلى مدى الطلب الذي يتلقاه الإبداع، وقد بينت دراسات

من الإبداعات التكنولوجية كانت نتيجة حل  % 41أن نسبة  1969الناجحة في الإقتصاد الأمريكي سنة 
من الإبداعات التكنولوجية كانت ناتجة عن  %22قنية في عملية الإنتاج، ونسبة مشاكل وصعوبات ت

 .ة المعنيةالمتبقية نتجت عن تغيير داخلي في المؤسس % 2طلب السوق و

 مراحل نظام الإبداع التكنولوجي: ثانيا

لى جانب ذلك        يتعلق نظام الإبداع التكنولوجي أساسا بوظيفة البحث والتطوير في المؤسسة، وا 
والمتمثلة  تساهم الوظائف الأخرى للمؤسسة في تشكيل وصياغة مختلف مراحل نظام الإبداع التكنولوجي

 :في
 : الفكرة الأولية -1

 أو( قتراحات داخليةإ)تتمثل في الفكرة الأولية للإبداع التكنولوجي ومصدر هذه الفكرة قد يكون داخليا 

                                                             
1 - : Smail ait El-hadje : l'entreprise face à la mutation technologique, les éditions d'organisation, paris, 1989, 

p: 140 
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ويكون هدفها إما لمعالجة مشاكل ( براءات الإختراع، المجلات المتخصصة، اللقاءات العلمية) ةخارجي
 1.على ضغوط المنافسينتقنية في عملية الإنتاج أو لإشباع أفضل لرغبات المستهلكين أو ردا 

  :لتصورا -2
بعد دراسة الفكرة وتحليلها تتحول إلى تصور لشيء يمكن إنجازه وتحقيقه سواء كان تصورا لمنتوج جديد  

 .أو لأسلوب إنتاج جديد
  :بناء النموذج الأصلي -3

وضع النموذج الأصلي الذي يخضع للتجارب والتحسينات اللازمة  إستنادا إلى التصور يتم إعداد و
للوصول إلى النموذج الفعلي القابل للتسويق ويقوم بهذه التجارب وظيفتا الإنتاج والتسويق، فالأولى تتكفل 

نطباعات وآراء عينة المستهلكين الأولية وعلى إبالجوانب الفنية للمنتوج أو الطريقة، والثانية تقوم برصد 
 .اس إقتراحاتهم يتم إجراء التعديلات الممكنة للوصول إلى النموذج النهائي القابل للتسويقأس
 : لتصريف في السوقا -4

وهي المرحلة الأساسية التي يتحدد خلالها مدى نجاح الإبداع التكنولوجي، فنجاح الإبداع لا يتعلق فقط 
 .له في السوق من طرف المستهلكينبمدى جدته أو قيمته العلمية، ولكن يكمن أساسا في مدى تقب

  :التطوير -5
بعد أن يحقق الإبداع التكنولوجي نجاحا مقبولا في السوق تلجا المؤسسة إلى إحداث تغييرات في بعض 
مواصفات أو خصائص المنتوج لكي يتناسب مع تغيرات رغبات وحاجات المستهلكين، فالمؤسسة يجب 

حتلال ا  التغييرات المناسبة والمتواصلة للحفاظ على تنافسيتها و عليها أن تقوم بتطوير المنتوج بإجراء 
 .حصص سوقية أكبر

 

( النموذج الأصلي ،الفكرة الأولية، التـصور)تتميز المراحل الثلاثة الأولى لنظام الإبداع التكنولوجي       
لمنتوج أو الطريقة ا)حتمال نجاح الإبداع التكنولوجيإبكونها أكثر المراحل خطرا على المؤسسة وذلك لأن 

في السوق يبقى عشوائيا وغير مؤكد بالإضافة إلى التكاليف المرتفعة التي تتحملها المؤسسة أثناء ( الفنية
 :نظام الإبداع التكنولوجي أكثر كفاءة وفعالية يجب توافر عدة شروط هي هذه المراحل، ولكي يكون

 .إمكانيات مالية وبشرية وتجارية وخبرات تكنولوجية -

 .علومات كافية علن السوق وحجم الطلبم  -

 .كفاءات تسييرية مؤهلة  -

  طرق اللجوء للإبداعات التكنولوجية :الثثا

                                                             
1

- Jean LACHMANN: le financement des stratégies de l'innovation, economica, paris, 1993, p:52 
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كون المؤسسة الإقتصادية تسعى إلى ترشيد إستغلال مواردها الإقتصادية المتاحة فإنها تقوم        
التكنولوجية، ويتم ذلك إما بالممارسة الفعلية بالمفاضلة بين البدائل المتاحة للحصول على الإبداعات 

جمالا يمكن حصر ا  لنشاط البحث والتطوير أو شراء و  قتناء الأفكار والإبداعات من مصادر خارجية، وا 
 1:مايليطرق اللجوء إلى الإبداعات التكنولوجية في

ستقلالية كبيرة في إإن ممارسة نشاط البحث والتطوير داخل المؤسسة يعطيها  :طوير الداخليالت -1
إتخاذ قراراتها ويمكنها من تحقيق مكاسب معتبرة في حالة النجاح كما يضمن لها السرية والثقة في 

لحماية القانونية للإبداعات وبراءات الإختراع ا عن طريق نشاطها ويحد من فرص تقليد المنافسين لها،
وتتحمل تكاليف مرتفعة، فعلى سبيل المثال  وبالمقابل فإن المؤسسة تنفق وقتا كبيرا في البحث والتطوير

 يتطلب عشر سنوات من جهود البحث والتطوير ومبالغ معتبرة من الأموال "جديد إكتشاف دواء" فإن
 :ويتوقف نجاح مشروع البحث والتطوير على توفر شروط أساسية هي

 .سط مشجع ومدعم للإبداع والتجديدو  -

ى إستغلال الأفكار الجيدة وجعلها متلائمة مع إقتراحات صادرة عن مبدعين قادرين عل -
 .المؤسسة

 .تعاون داخلي بين وظائف البحث والتطوير، الإنتاج، التسويق  -
 

تفاقيات التعاون -2 إن إرتفاع تكاليف نشاط البحث والتطوير والنقص في إمكانيات المؤسسة  :عقود وا 
تفاقيات مع مؤسسات أخرى ا  يدفعها إلى القيام بإبرام عقود و ( خصوصا المؤسسات الصغيرة والمتوسطة)

نجاز مشاريع البحث والتطوير، وعلى سبيل إقصد الاشتراك في تحمل التكاليف والأخطار وتقليص مدة 
الذي كان هدفه تطوير نظام إستغلال  1991عام  APPLE و IBM لف الذي أبرمته شركتاالمثال التحا

  Microsoft  Windows, DOS)). 2 قادر عل منافسة أنظمة شركة (système exploitation'd) جديد

تفاقيات التعاون مجالا واسعا للمؤسسات التي تتميز بمحدودية إمكانياتها البشرية ا  وتشكل عقود و       
للتعاون والتكفل بتكاليف نشاطات البحث والتطوير، فمن جهة تسمح هذه العقود والإتفاقيات  ،والمالية

مكانياتها، ومن جهة أخرى تحد من   .في إتخاذ قراراتها استقلاليتها وحريتهإللمؤسسة بترشيد مواردها وا 

مراكز البحث الجامعات ) ا باللجوء إلى مؤسسات أخرىنتقوم المؤسسة الإقتصادية أحيا: ناولةالم -3
قصد تنفيذ جزئي أو كلي لنشاط البحث والتطوير، ويسمى هذا الشكل بالمقاولة الباطنية ( مكاتب الدراسات

ويتواجد بكثرة في البلدان الصناعية، حيث يتعامل عدد كبير من المؤسسات مع الباحثين والجامعيين 

                                                             
1 - Joël BROUSTAIL, Frederic FRERY : le management stratégique de l'innovation, édition Dalloz, paris, 1993, p: 
146  
2  - ibid. p: 148  
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ل على الإبداع التكنولوجي وتنفيذه بالإضافة إلى أنها فعالة للحصو  فالمقاولة الباطنية تعتبر وسيلة مهمة و
 .تمكن المؤسسة من تخفيض تكاليف البحث والتطوير وترشيد إستغلال مواردها المتاحة

هي عبارة عن شراء الإبداع أو الإختراع من صاحبه الأصلي، وتعتبر الوسيلة  :قتناء الرخصةإ -4
علم تام بخصائص الإختراع، بالإضافة إلى سرعة  ىلالأكثر فاعلية وسهولة لكون المؤسسة تكون ع

إستغلاله والنقل المباشر للمعلومات والمعارف المتعلقة بالإبداع، وينص عقد الاقتناء أو الشراء على بنود 
 1:تتضمن وشروط عينة

 .وضوع العقد -

 .دة العقدم -

 .مجال الإستغلال -

 .المكافآت المالية -

 .ي تقوم بها المؤسسةشروط الإشعار بالتحسينات الت -

 .شروط تخص العلامات التجارية للطرفين -

 
 البحث عن الفرص والمنتوجات الجديدة: رابعا

تميز البيئة التي تتواجد فيها المؤسسات الإقتصادية بالتغير والتنوع والتقلب، ولذا فإن المؤسسات ت      
عادة ما تلجأ إلى بيئتها الخارجية للكشف عن الفرص المحيطة بها قصد الإعداد لاستثمارها بما لديها من 

يجاد أسواق جديدة إمكانيات وقدرات متاحة، وتتضمن هذه الفرص إنتاج منتوجات جديدة أو تحسين ها، وا 
يريدها المجتمع، فالمؤسسة تقوم برصد المتغيرات البيئية وتحويلها إلى فرص قابلة للإستغلال ويعتبر بيتر 

 :أول من حدد فرص الإبداع والتجديد حيث حددها في الفرص التالية( Drucker Peter)دراكر 

رها على التساؤل عن التغييرات الأساسية يعتبر فرصة للمؤسسة للإبداع فهو يجب :النجاح الفجائي -1
هو التقنية التي تستخدمها أم هو أسواقها التي  لالمناسبة لها وبالأسلوب الذي يتلاءم مع أعمالها، ه

عتبار كل نجاح فجائي وتتناوله من خلال لإأعطتها هذا النجاح؟ فالمؤسسة يجب عليها أن تأخذ بعين ا
 2:الإجابة عن التساؤلات التالية

  ماذا يعني بالنسبة لها لو تم إستغلال هذا النجاح الفجائي؟ 

   إلى أين يمكن أن يقودها هذا النجاح؟ 

  ماذا يجب على المؤسسة فعله لتحويل النجاح إلى فرصة ؟ 

  كيف يمكن للمؤسسة التعامل معه ؟ 

                                                             

  1-   701: ، مرجع سابق، صإقتصاد وتسییر الإبداع التكنولوجيمحمد سعید أوكیل،         

4: حسین عبد الفتاح، مركز الكتب الأردني ، الأردن ص :، ترجمة"ممارسات ومبادئ "التجدید والمقاولة  ،بیتر دراكر     -2  
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أو الخطأ  إن معظم حالات الفشل ناشئة عن عدم الكفاءة في التصميم والتنفيذ :الفشل الفجائي -2
والفشل الفجائي يمكن حدوثه في المؤسسة أو لدى المنافسين وغالبا ما يوجب التغيير والفرصة معا 
فالإفتراضات التي تنتج على أساسها المنتوجات يجب أن تتناسب مع الواقع سواء تعلقت بالتصميم أو 

ع هام جدا، وفي كلا الحالتين بإجراءات وأساليب التسويق، كذلك فإن نجاح أو فشل المنافسين غير المتوق
ب البحث عنها جيجب على المؤسسة أخذ الحدث بجد كعلامة دالة على إمكانية وجود فرصة تجديدية ي

 .ستقصاؤها وتحليلهاا  و 

يعني بالحدث الخارجي الفجائي الأحداث التي لا تسجل ضمن المعلومات  :الحدث الخارجي الفجائي -3
التي تتوجه على ضوئها المؤسسة، والمثال التالي يوضح كيف يمكن أن يشكل الحدث الخارجي الفجائي 

لصناعة الحاسوب تركز على إنتاج الحاسوب   (IBM)فرصة كبيرة للإبداع والتجديد، فقد كانت شركة
تع بذاكرة أكبر ومقدرة حسابية أكثر، وظلت لفترة تركز جهودها على الإحتفاظ بصدارتها المركزي الذي يتم

في سوق الحاسوب المركزي، ولكن الحدث الخارجي الفجائي المتمثل في زيادة الطلب على الحاسوب 
أدى بالشركة إلى الاتجاه إلى التركيز على تصنيع  1991-1933خصوصا خلال الفترة  (PC) الشخصي

 .إنتاج الحاسوب الشخصي في العالم سوب الشخصي وبذلك أصبحت الشركة الرائدة فيالحا
 

إذن فالحدث الخارجي يعتبر مجالا للتجديد والإبداع يقدم للمؤسسة فرصا جيدة للإستغلال، وتلعب       
ستمرار إفيه الخبرة والقدرة على تحريك العناصر المادية بسرعة دورا مهما وأساسيا، فالفرصة موجودة ب

 .اوتتطلب السعي من قبل المؤسسة في البحث عنها والإستفادة منه
 

ستطاعت المؤسسة إتواجه المؤسسة الإقتصادية صعوبات فنية في عملها وكلما 1 :لحاجة إلى طريقةا -4
حلها كلما حققت نجاحا أكبر، فالحاجة لحل مشاكل الإنتاج تعد دافعا وفرصة للإبداع، ولذلك لابد من 

عرفة جديدة لكي تتمكن المؤسسة من تحويل الحاجة إلى طريقة عن طريق القيام ببحث موجه توافر م
يجاد حل له سواء من قبل مراكز البحث على مستوى المؤسسة أو خارجها  لغرض معالجة المشكل وا 

 :لنجاح الإبداع الناجم عن الحاجة هي وهناك معايير أساسية
 .محددا أن يكون الهدف واضحا و -

 .تكون مواصفات المشكل محددة بدقةأن  -

 .أن يكون لدى المؤسسة إدراك قوي بضرورة إيجاد طريقة أخرى أفضل -
 

تتميز بنية السوق والصناعة بكونها عرضة للتغيرات، والتي تشكل  :تغير بنية السوق والصناعة -5
بدورها فرصا كبيرة للإبداع، فتغيرات السوق تشكل تهديدا لبعض المؤسسات وفرصا لمؤسسات أخرى 

                                                             

  1-  44: ، صمرجع سابق ،بیتر دراكر
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والمؤسسات الفعالة لا تنتظر حدوث مثل هذه التغيرات بل تساهم في إحداثها، وتعتبر الصناعات عالية 
ميدانا خصبا لمثل هذه التغيرات كونها تمون بسهولة ( عات الإلكترونية، الإتصالاتالـصنا)التكنولوجيا

 .بواسطة الإختراعات والإكتشافات الجديدة
تتمثل التغيرات الديمغرافية في نمو عدد السكان وحجمهم وأعمارهم وبنى تكوينهم  :لتغير الديمغرافيا -6

 ومستوى تعليمهم، ولهذه العناصر أثر كبير على توجهاتهم الإستهلاكية ونوع المشترين والمؤسسة
الإقتصادية يجب عليها معرفة التغيرات الديمغرافية الحادثة والمتوقع حدوثها، ومحاولة إستغلال هذه 

عن طريق إنتاج منتوجات جديدة تتوافق مع رغبات وتوجهات  ى فرص إبداعية،للتغيرات وتحويلها إا
 .المستهلكين الجدد

تتمثل المعارف والعلوم الجديدة في الإختراعات والإكتشافات والنظريات  :لمعارف والعلوم الجديدةا -7
ل، سواء كانت تتعلق بمنتوجات جديدة أو العلمية الجديدة، فهي تحمل معها فرصا إبداعية قابلة للإستغلا

يعاب عليها أنها قد تأخذ زمنا طويلا قبل أن تصبح قابلة للتطبيق  أساليب إنتاج جديدة، ولكن ما
لك جهاز الحاسوب، فلولا تضافر وتجمع العديد من المعارف الرياضية لما ذ الصناعي والتجاري، ومثال

سنة  53الإختراعات يمكن أن تأخذ فترة طويلة قد تصل إلى  نأوقد بين التاريخ ب ،أمكن إنتاج الحاسوب
 .حتى يمكن أن تصبح قابلة للإستغلال الصناعي والتجاري

  نماذج تنظيم الإبداع التكنولوجي: الثانيالمطلب 
، وهما النموذج الخطي والنموذج النماذج لتنظيم الإبداع التكنولوجي في المؤسسةهناك نوعين من       

 .التعاقدي

فــي هــذا النمــوذج يعتبــر الإبــداع التكنولــوجي نتيجــة لنشــاط البحــث والتطــوير حيــث  :النموووذج الخطووي: أولا
 .من النماذج نوعين نيمكن التمييز بي

 هذه المقاربة الأولى للإبداع متأثرة بنظريات الاقتصاد :النموذج الموجه من خلال التكنولولجيا -1

(Schumpeter) ،  حيث كان يعتمد  ،الخمسينات والستينات من القرن الماضيسنوات في وقد ظهرت
يقترح هذا النموذج أن الإبداع و  ،على تصميم المنتجات في الأساس على التطورات التكنولوجية

البحث والتطوير ومصبه النهائي  تجاه، مصدره الأول العلم ونشاطاتلإالتكنولوجي ناتج من تدفق وحيد ا
الخطوات التالية كما هو مبين  ن الإبداع التكنولوجي ذو نموذج خطي يتبع أي أ، في التطبيقات التجارية

1 :التالي في الشكل
 

 

                                                             

  1-  47:ص ،4004،عمان، الأردن، 7ئل للنشر، ط، دار واتطویر المنتجات الجدیدةمأمون نديم عكروش، سهير نديم عكروش، 
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 النموج الموجه من خلال التكنولوجيايمثل  (1)الشكل رقم 

 

 
 51:ص 5113 ،عمان، الأردن،1، دار وائل للنشر، طتطوير المنتجات الجديدةمأمون نديم عكروش، سهير نديم عكروش،  :المصدر

 

عندما يكون تنوع الطلب في السوق هو العامل الدافع لعملية : الموجه من خلال السوقالنموذج  -2
قادر على تفسير التغيرات الإبداع، فإن النموذج السابق والمبني على البحث والتطوير يصبح غير 
حيث تم الاهتمام بفرص  ،الملاحظة، هذا مما أدى إلى تصميم نموذج جديد يكون الإبداع التكنولوجي

حتياجات الزبون، أي أن الإبداع مشتق من الطلب الملاحظ في السوق والقسم الذي يحث على الإبداع ا  و 
لى خبرة الزبون يمكن أن يشار إلى المشكلات كما أنه بالاعتماد ع ،هو الذي له علاقة مباشرة بالزبون

 الموجودة أثناء التصميم أو يقترح مواضيع للبحث، إذ السوق هو مصدر الأفكار الموجهة للبحث

1 :الشكل الموالي يبين مراحل نموذج الإبداع الخطي المبني على الطلب ،والتطوير
 

 

 السوقالنموج الموجه من خلال يمثل  (2)الشكل رقم 

 

 
 51:ص 5113 ،عمان، الأردن،1، دار وائل للنشر، طتطوير المنتجات الجديدةمأمون نديم عكروش، سهير نديم عكروش،  :المصدر

الخطي لمراحل الإبداع التكنولوجي لتظهر لقد تخلى المفكرون عن فكرة التتابع  :التفاعليالنموذج : ثانيا
ويسمى بالنموذج المتكامل الفكرة   (Rosenberg et kling -1986) النماذج غير الخطية، وأهمها نموذج

الأساسية له ترتكز على ضرورة إشراك كل الأقسام التنظيمية للمؤسسة في عملية تطوير منتج أو خدمة 
 2 .جديدة

نموذجا لعملية الإبداع التكنولوجي ميزته الأساسية  1993سنة  (Rosenberg et Kling) قدم الباحثان      
 . أن نشاطات عملية الإبداع التكنولوجي لا تتبع مسارا معينا حيث يمكن أن تأخذ أشكالا مختلفة

من سلسلة مركزية للإبداع تحتوي على خمسة تكتلات، ثلاثة منها خاصة  نموذجهذا التكون ي      
، لكنهما خارج السلسة (لتطويراالبحث و )ثنان خاصة بالسوق وتكتلين آخرين يمثلان العلوم ا  صميم و بالت

الكتلة الأولى هي قاعدة المعارف المتوفرة والتي يمتلكها أفراد المؤسسة  ،المركزية على الرغم من أهميتهما
                                                             

.40 :، صالمرجع نفسه  -1  

  2- .47:، صمرجع سابقأمون نديم عكروش، سهير نديم عكروش، م 
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التصميم هي المحفز على الإبداع وفق هذا النموذج تكون وظيفة  ،أما الكتلة الثانية فهي خاصة بالبحث
 .ولها دور محوري في نجاح أو فشل عملية الإبداع

 تكنولوجيلالإبداع احماية و قياس : الثالثالمطلب 
 قياس الإبداع التكنولوجي: أولا

ملية الإبداع التكنولوجي تتطلب مجموعة من المؤشرات من أجل إعطاء صورة واضحة وشاملة ع      
ستثمار في البحث والتطوير أو لإا أن تخصص للمدخلات كانههذه المؤشرات بإمكاوالقيام بالتقييم، 

1 :للمخرجات مثل براءات الاختراع، فيمايلي أهم هذه المؤشرات التي تستخدم لقياس الإبداع التكنولوجي
 

 لبحث العلميا الإنفاق على -1
ستثمارات في الإبداع التكنولوجي حيث أنه لإتستعمل بشكل واسع قيمة البحث والتطوير كمقياس ل      

في كثير من الدول المتقدمة مثل الولايات المتحدة الأمريكية تقوم بإجبار المؤسسات التي لها ميزانيات 
معتبرة في البحث والتطوير على إظهار قيمتها في الميزانيات السنوية لها، حيث أن هذه المبالغ الكبيرة 

 .دي إلى زيادة قيمة أسهم هذه المؤسسات في البورصةطوير تؤ والتالمخصصة للبحث 
أما في دول أخرى، فإن إظهار هذه القيم في الميزانية السنوية ليس إجباري، وهذا ما يسمح لبعض       

 المؤسسات بإخفاء نفقات مهمة للبحث والتطوير على منافسيها، ونفس الشيء بالنسبة لبعض المؤسسات 

 2.حث والتطوير فتخفي ذلك عن نظر المستثمرينالتي لا تنفق في مجال الب
ستخداما لجمع وتفسير البيانات المستعملة إتعتبر المنهجية الأكثر إن قياس نفقات البحث والتطوير       

حيث يستخدم في عمليات جمع البيانات الخاصة  ، Oslo’d Manuelفيفي الدول الأوروبية موجودة 
كما أنه في العديد من البلدان تجمع البيانات المتعلقة بالبحث  ،العالموالتطوير في جميع أنحاء  بالبحث

 .والتطوير بانتظام على أساس سنوي
هودات المبذولة من طرف لمجإن الاعتماد على قياس الإنفاق على البحث والتطوير يقيم لنا ا      

ت أي آثار الإبداع المؤسسات والدول المخصصة لنشاطات معينة، لكن لا يقيس نتائج هذه النشاطا
 .التكنولوجي على النمو الاقتصادي

 عدد براءات الإختراع -2

ختراعات جديدة يعتبر نتيجة من نتائج البحث والتطوير التي يتم إجرائيا إى لإن الحصول ع      
ومات لى معللحصول علم ها المؤسسة مصدر مهيلختراع التي تحصل علإعدد براءات ا ويعتبر بالمؤسسة

لها عدة ايجابيات حيث تقوم بتوفير المعطيات في معظم كما أن عدد براءات الإختراع ، بداعلإعن ا
                                                             

. 417:، ص4002، 4، دار جرير للنشر و التوزيع، الأردن، طتحلیل الإقتصاد التكنولوجي،  معروف هوشیار   -1  

4 :ص ،4000ران للنشر، عمان، الأردن، ھ، دار زدراسات تسویقیة متخصصةعسكري أحمد شاكر ،   -2  
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لكترونية لبراءات إالبلدان الصناعية عن طريق المكاتب الوطنية للملكية الفكرية التي تتوفر على بيانات 
ختراع السابقة الاختراع من جهة، ومن جهة أخرى يطلب من المؤسسات المبدعة إيداع جميع براءات الا

يصبح من الممكن الحصول على مقياس تقريبي لنوعية الإبداع  م التكنولوجية، لذاتهالمتعلقة بإبداعا
 1 .التكنولوجي

بداع لعدة أسباب لإير صحيحة عن درجة اغومات لع معخترالإءات اابر  عددعطي يممكن أن لكن       
بداع لإعالي من ا ىى مستو لا ليست عهيلع ع التي تم الحصولاختر لإءات اافة مثل أن تكون بر لمخت

تشويش )ذا يسمىها و هيل منافسيلدف تضهومات بلبالمع بالتلاعبة أو أن تقوم المؤسس ،التكنولوجي
 .)ختراعلإبراءات ا
ختراع ليست مقياس دقيقا للإبداع التكنولوجي في بلد ما، حيث في الواقع لإبراءات اعدد مع ذلك       

، ولكن ليست كل الإبداعات يتم تسويقها (التسويقي)تسجل فقط من المنظور التجاري ختراعلإنجد براءات ا
 2 .وخاصة بالنسبة للمؤسسات التي تمتلك تكنولوجيا جديدة وتخشى من منافسيها

  تعداد الإبداعات التكنولوجية -3
المؤسسات وتكون تعداد الإبداعات التكنولوجية عبارة عن قائمة الإبداعات المتأتية من مختلف        

مستخلصة من تحقيق شامل، ويجب أن تمثل أحسن مصادر المعلومات لأنها تقيس بوضوح الإنتاج 
 3.المحقق

نتقاد لهذا التعداد لعشوائية الطابع الذي يتميز به، فيجب على القائمين بالتحقيق إوفي الواقع يوجه       
وعادة ما يفصلون بين الإبداعات التكنولوجية المهمة أن يحددوا ماذا يمثل إبداع تكنولوجي وما لا يمثل، 

 وغير المهمة، ونشير في الأخير أن تعداد الإبداعات التكنولوجية معلومة غير متوفرة في معظم
 .مؤسساتال

 حماية الإبداع التكنولوجي: ثانيا
ستعمال ما يعرف حقوق الملكية الصناعية والتي إالتكنولوجية ب تهاتقوم المؤسسات بحماية إبداعا      

كافة الحقوق القانونية الناشئة عن أي نشاط أو جهد " تعتبر نوع من أنواع حقوق الملكية الفكرية وهي
ولكي تحافظ المؤسسة على مثل  "لات الصناعية، العلمية، الأدبية والفنيةالمجابتكار في إفكري يؤدي إلى 

لها الإبداعات التكنولوجية المحققة يتوجب عليها حمايتها من التقليد أو السرقة هذه المكاسب التي تمنحها 
 :مايلي تحقيق تلك الحماية من خلالويمكن ، من طرف المؤسسات المنافسة في السوق

                                                             

724: ، مرجع سابق، صإقتصاد وتسییر الإبداع التكنولوجيمحمد سعید أوكیل،   -1  

  2- .71-72: ، ص ص4002، القاهرة، مصر، 7، دار الفكر الجامعي، طبراءة الإختراع و معاییر حمایتهاعبد الرحیم عنتر عبد الرحمان،  

.772:جامعة الشلف، الجزائر، ص، 3، مجلة إقتصاديات شمال إفريقیا، عدد ملكیة الفكریةلإتفاقیة حمایة حقوق اعبد السلام مخلوفي،   - 3  
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  براءات الإختراع -1
بحماية رتباطها المباشر لإختراع من أكثر أنواع الحقوق الفكرية إثارة للجدل لإتعد براءات ا      

 1 :انهأبختراع لإالتكنولوجيا المتطورة التي تدخل في مختلف الصناعات، حيث تعرف براءة ا
هي عبارة عن شهادة أو وثيقة تحتوي على معلومات مفصلة عن الإبداع أو الإختراع، تمنح من  "-

الملكية عتراف بالإختراع، وتعطي لصاحبه حق لإطرف مؤسسة رسمية وطنية أو دولية، تتضمن ا
 ".وحرية الإستعمال

شهادة أو وثيقة تمنحها الدولة بواسطة هيئة عمومية مختصة لصاحب الاختراع أو من آلت هي  "-
ختراع المشمول بالبراءة عن لإستغلال اإإليه حقوق الاختراع يتم بموجبها منحه حقا قانونيا، يحظر 

ستغلال دون موافقة صاحب البراءة أو لإستعمال وغير ذلك من أوجه الإطريق التصنيع أو البيع أو ا
الجدة الخطوة، الإبداعية والقابلية للتطبيق )ختراع إذا توافرت شروط منح البراءة لإمن آلت إليه حقوق ا

 ".ختراع منتجا أو طريقة صناعيةلإهذا لفترة زمنية محددة سواء كان ا ،(الصناعي

ختراع من طرف مصلحة مختصة متمثلة في لإوثيقة تسلم لحماية ا "نهاعرفها المشرع الجزائري بأ -
ختراعات الجديدة لإالمعهد الوطني للملكية الصناعية، حيث يمكن أن تحمي بواسطة براءة الاختراع ا

ختراع منتوجا أو لإختراعي والقابلة للتطبيق الصناعي، كما يمكن أن يتضمن اإوالناتجة عن نشاط 
 2."طريقة

  العلامات التجارية -2
كلمة )ا الرمز أو العلامة نهالعلامة التجارية وسيلة حماية بالنسبة للمنتجات، حيث تعرف على أتمثل 

عن باقي المنتجات تها ا بوضوح منتجاهالمميزة والمنفردة التي تختارها المؤسسة، حيث تميز ( شعار، صورة
لتالي تستطيع رفع ا وباتههذا المؤشر المميز يشير إلى جودة منتوجا ،المنافسة لها في نفس القطاع

  .3أسعارها، ما يضمن لها زيادة أرباحها، كما أنه جد مهم في كل عملية إشهارية
كل الرموز القابلة للتمثيل الخطي لاسيما  "ا نهكما يعرف المشرع الجزائري العلامات التجارية على أ      

                   والأشكال المميزة للسلعالكلمات بما فيها أسماء الأشخاص، الأحرف، الأرقام، الرسومات، الصور 
بمفردها أو مركبة، التي تستعمل كلها لتمييز سلع أو خدمات شخص طبيعي أو معنوي عن سلع  والألوان

                                                             

جامعة  ،04العدد  ، مجلة الباحث،براءة الاختراع مؤشر لقیاس تنافسیة اقتصادیات الجزائر والدول العربیةبراهیم بختي، محمد الطیب دويس، إ -7
  .742:ص ،4002ورقلة، الجزائر، 

42:ص  ،4003 ،44لاختراع، الجريدة الرسمیة رقم المتعلق ببراءة ا ،4003ان جو  72المؤرخ في  ،01-03الأمر رقم  ،7المادة     -2  

الجمعیة العربیة  ،42قتصادية عربیة، العددإ، مجلة بحوث صعوبة حمایة العلامات التجاریة الشهیرة في ظل الاقتصاد الرقميیلى شیخة، ل -7
  .44:ص ،4002ماي للبحوث الاقتصادية، القاهرة، مصر، 
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كما أن هناك علامات من نوع خاص تستخدم لتوضح أن المنتجات التي تحملها متوافقة  ،وخدمات غيره
 1.)9111إيزو )عينة كمعايير الجودة الدولية أو تحمل مواصفات م مع المعايير

 الأسرار التجارية -3
تشكل الأسرار التجارية إحدى وسائل الحماية، وهي عبارة عن معلومات خاصة بمؤسسة ما، غالبا       

لا تتوافق مع المتطلبات الإلزامية القانونية حول براءات نها ما تكون غير معروفة بالنسبة للآخرين كما أ
 2.يسمح بحماية فئة من الأصول والأنشطة على نطاق واسعما  ،الاختراع

كترونيا يلإذا الجانب من الملكية الصناعية بسبب سهولة نقل المعلومات به هتماملإزدادت حدة اإوقد       
حتمالات نقلها عن طريق الأشخاص الذين يشغلون وظائف حساسة في شركة ما ثم يحصلون إزدياد ا  و 

 :عموما المعلومات تعتبر كأسرار تجارية خاصة إذا كانت، منافسةناصب في شركات معلى 
 .قتصاديةإشكل خاصية متميزة بالنسبة للمؤسسة ويكون ذلك على شكل أرباح ت -

 .تبقى ذات قيمة مرتفعة ومهمة بالنسبة للمؤسسة عندما تبقى هذه المعلومات خاصة -

ميائية، خطط العمل، الأساليب التجارية قوائم الزبائن، الصيغ الكي، تتمثل في طرق الإنتاج -  
    .وصفات خاصة

 

 و النماذجأالتصاميم  -4
هي عبارة عن مجموعة من الأشكال والألوان ذات طابع فني خاص، يتم تطبيقها على المنتجات       

تضعها  ،اتهعند صنعها لإضفاء الجمال عليها وبالتالي جذب الزبائن لشرائها وتفضيلها على مثيلا
المؤسسة لتحديد الخصائص الرسمية والمميزات الأساسية للمنتجات لمنع أي تقليد بنفس المواصفات ونفس 

ستفادة من كل محاولات لإالأبعاد، حيث يتم التصريح بالملكية الصناعية لهذا النموذج مما يسمح لها با
 3.ستغلال النموذجإ

الحرف اليدوية كصناعة الأجهزة التقنية والطبية تجد النماذج مجال تطبيقها في الصناعة و        
لية والكهربائية والسيارات والتصاميم الهندسية والرسوم الموضوعة نز والساعات والحلي والآلات والأجهزة الم

كما يمكن إدراج أي شيء آخر يحتاج في صناعته أو تجسيده إلى تصميم أو رسم أو  على الأقمشة،
 .نموذج يميزه

 
 

                                                             

  1-  .43:ص ،44،4003الجريدة الرسمیة رقم  يتعلق بالعلامات، ،4003جوان 72، المؤرخ في  02- 03،الأمر  4المادة   

 رتفاع تكالیفهإموقف المؤسسات المتوسطة والصغیرة من حقوق الملكیة الفكریة بین ضرورة التسجیل و صالح عمر فلاحي، لیلى شیخة،  -4
 4002 أفريل 72-71متطلبات تأهیل المؤسسات الصغيرة و المتوسطة في الدول العربیة، جامعة الشلف، الجزائر، : مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي

  .201: ص
401:ص ،4000دار الثقافة، عمان، الأردن، ، مكتبة الملكیة الصناعیة والتجاریةصلاح زين الدين،  .   -4  
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        وللأ ا خلاصة الفصل

ستراتيجيا الأكثر ضمانا بالنسبة لمؤسسات اليوم لمواجهة مختلف إيعد الإبداع التكنولوجي خيارا        
التهديدات المحتملة من بيئتها، كما يعتبر الأكثر فاعلية في تحقيق ميزة تنافسية لها لمواجهة المنافسة 

وهذا من خلال منظور إستراتيجي للإبداع  ،نفتاح الأسواقا  الشديدة التي فرضها منطق العولمة و 
ومن أهم التصنيفات للإبداع التكنولوجي نجد الإبداع التكنولوجي في المنتج والإبداع التكنولوجي، 

عتماد الإبداع لإكما تعتمد المؤسسات على العديد من الآليات والطرق  ،التكنولوجي في عملية الإنتاج
التطوير الممول الأساسي والمصدر و ويعتبر نشاط البحث  الذي يمر على عدة مراحل، ،التكنولوجي

                  الفئات العاملة فيه و ذا النشاط به هتماملإالرئيسي للإبداع التكنولوجي، لذا وجب على المؤسسات ا
ن الإبداع التكنولوجي يكون محدود الفعالية والكفاءة إذا لم يتم أكما  ،وتخصيص ميزانيات سنوية له
، كما أن ختراع الوسيلة الهامة والأساسية لحماية الإبداعات التكنولوجيةلإحمايته ونشره، وتعد براءات ا

ستثمارا من قبل المؤسسة مع التوقع بأنه سيؤدي إلى تحقيق الأرباح ويزيد من إيتطلب الإبداع التكنولوجي 
ن حصتها السوقية،   لتحقيق الأسبقيات والامتيازات التنافسيةعتبر من الأهمية البالغة يحماية هذه الفوائد وا 

 .للمؤسسة



 المؤسسة في العملاء بخدمة وعلاقته التكنولوجي الإبداع            الفصل الثاني        

  

54 
 

 الإبداع التكنولوجي وعلاقته بخدمة العملاء في المؤسسة :الثاني الفصل

 تمهيد

ئهم لاو  ء وتحقيق رضاهم وفي خضم المنافسة المتزايدة والتسارع نحو السبق في خدمة العملا       
ئها وذلك بعاد والزوايا لعملالأستراتيجيات تمكنهم من رسم صورة متكاملة اإنتهاج إ المؤسساتأصبح على 

ء بالتحليل والتنظيم الدقيق للكم الهائل من المعلومات الخاصة بهم، وبمعنى آخر فإن معرفة العملا
ء والتي تعتبر المدخل لاقات العملاومعرفة ما يشعرون به وما يحتاجونه وما يتوقعونه يحتاج إلى إدارة ع

 .ء وتحسين جودة الخدمةدارة خدمة العملالإالرئيسي 
 

رغباتهم من إشباع  ء الخدمة دائما على أساس جودتها ومقدار ما تحققه لحاجاتهم ولايدرك العم       
المتراكمة لدى العميل والتي يصيغ من والحقيقة أن مدى رضاهم هذا يتحدد في ضوء الخبرات الشخصية 

حقيقة أن قدراتها التنافسية في السوق  المؤسساتحول الخدمة، وقد أدركت  ها توقعاتهم وتطلعاتهملاخ
 كبر عدد من العملاءأستقطاب لإلتزامها بتقديم خدمات ذات جودة عالية، إإنما تعتمد على مدى 

ل لامن خإلا يتحقق هذا  ، ولالعملائها ل الخدمات التي تقدمهالاوأصبحت تسعى لتحقيق التميز من خ
ستراتيجيات إنتهاج إيضا أو  وتحسين جودتهاعها ير طريقة تقديم الخدمة وتنو يتطو التكنولوجي لالإبداع 
 همتلبية حاجاتلحديثة إبداعية تطبيق أساليب و  ،أثير على العملاءستخدام تقنيات التإبتسويقها في فعالة 
والمعلوماتية  تصالاتلإا ثورة تكنولوجيالأن  ،ولائهم للمؤسسة هم ووكيفية قياس رضاالعملاء،  هوتوقعات

  . ختياراتها  و  مكنت العميل من أن يستطيع المفاضلة بين الخدمات حسب رغباته
     

وعلاقته بخدمة العملاء  لإبداع التكنولوجيا ىهذا الفصل إل يسيتم التطرق فوضوع وللإلمام بالم      
 : خلال المباحث التالية  في المؤسسة من

 

  .العملاءماهية خدمة  :بحث الأولالم
 .جودة الخدمة لتحقيق رضا العملاء :الثانيبحث الم
 .مساهمة الإبداع التكنولوجي في تعزيز خدمة العملاء :الثالثبحث الم
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 ماهية خدمة العملاء: المبحث الأول
هتمام بتحسين خدمة العملاء خاصة مع تنوع البدائل لإفي ظل التنافسية أصبح من الضروري ا      

حتياجات إالمتاحة أمامهم، فالهدف الرئيسي والنهائي لأي مؤسسة سواء كانت عامة أو خاصة هو إشباع 
       .ضمان البقاء والنمولرغبات عملائها بأي طريقة ممكنة،  و

   مفهوم الخدمة: المطلب الأول
 الخدمة تعريف: أولا
على كثير من الكتب والبحوث في مجال الخدمة، تبين أنّ هناك عدد كبير من  الإطلاعمن خلال       

 :نذكر منها التعاريف،

 ركن لطرف أن يقدمه لطرف آخر ومن الضروري أن يكون غيمأداء ي نشاط و دمة هيخأن ال  -
نتاجه قد يرتبط أو لا ملموس ولا  ."المادينتج ميرتبط بال ينتج عنه أي نقل للملكية وا 

أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر وتكون أساسا غير ملموسة ولا  هي الخدمة"  -
ن إنتاجها وتقديمها قد يكون مرتبطا بمنتج مادي ملموس أو لا يكون  1 .تنتج عنها أية ملكية، وا 

التصرفات التي تتم في زمن محدود ومكان معيّن من خلال  تصرّ ف أو مجموعة منالخدمة هي  " -
 ".وسلوكيات منظمة وسائل مادية وبشرية لمنفعة معيّنة أو مجموعة من الأفراد بالاعتماد على الإجراءات 

عرض تالنشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو التي : " تعرفها الجمعية الأمريكية للتسويق على أنها -
 ."ة بسلعة معينلإرتباطها 

:              الخدمة على أنها ، 2048ISOوفقا للمواصفة  (IZO)فت المنظمة الدولية للمقاييس ر فيما ع -
ستجابة لإنتيجة تتولد عن النشاطات في التعامل بين المورد والزبون، ومن النشاطات الداخلية للمورد ل "

 2".لحاجات الزبون

للخدمة، يمكننا القول أنّ الخدمة هي نشاط أو منفعة يتم الحصول  من خلال التعاريف السابقة       
 عليها بواسطة أنشطة ناشئة من التداخل بين المؤسسة والزبائن، ومن الأنشطة الداخلية في المؤسسة وهي

 .دف أساسا إلى إشباع حاجات الزبائن وتحقيق رضاهمته

 

                                                             

  1- .81 :، ص2000، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، عمان،  تسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  

 8111مركز الرضا للكومبيوتر، كانون الثاني : في سلسلة الرضا للمعلومات، دمشق" إدارة الجودة وعناصر نظام الجودة"مد حسن وبسام عزام مح -2
. 22- 22 :ص ص  
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 خصائص الخدمة :ثانيا
 :وأهمها مايليهناك عدة خصائص تميز الخدمة 

 : اللاملموسية -1
وهي  ،وقها أو رؤيتها أو شمها، أو سماعها، أو الإحساس بهاذأصل الخدمة غير ملموسة، أي لا يمكن ت

ن تكرار الشراء قد يعتمد على الخبرة السابقة ويمكن للعميل  الخاصية التي تميز الخدمة عن السلعة، وا 
وتوضح هذه الخاصية أنّ الخدمة ليس لها كيان مادي ، الحصول على شيء مادي ملموس يمثل الخدمة

 سنةWilson) )قترحإوقد ، تفقد المشتري القدرة على إصدار قرارات وأحكام بناءا على تقييم محسوس حيث
 :ثلاث أقسام اللاملموسية إلى إمكانية تقسيم ،2798
 مثل خدمات الأمن ،خدمات تتصف بعدم الملموسية الكاملة. 
  مضافة للشيء الملموس، مثل خدمات التنظيفخدمات تعطي قيمة. 
  1 .خدمات توفر منتجات ملموسة، مثل خدمات محلات التجزئة

 

 :(عدم الانفصالية) التلازمية -2

وتشير هذه الخاصية إلى أنّ معظم الخدمات تنتج وتستهلك  "تلازم عملية الإنتاج والاستهلاك " أي       
 2.ونبتعتمد في تقديمها على الاتصال الشخصي بين مقدم الخدمة والز  هافي نفس الوقت، وأن

  
لا الذي يترتب ، إرتباط الوثيق بين الخدمة ذاتها وبين الشخص الذي يتولى تقديمهالإتعني اكما       

 ماكن تقديمها كما هو الحال في الخدمات الطبية ويترتب عنألى إعليه ضرورة حضور طالب الخدمة 
 :هذه الخاصية ما يلي

 كون تقديم الخدمة في الوقت الذي تطلب فيهي. 
  النوع من الخدمات الى  ستخدامه في توصيل هذاإالتوزيع المباشر هو الاسلوب الوحيد الذي يمكن

 .طالبيها
 المعرفة بينهما للمعرفة  تكون العلاقة بين مقدم الخدمة والمستفيد منها قوية ووطيدة وقد تتطور

 .لى صداقات وعلاقات عائليةإحيان لألتصل في بعض االشخصية 
  يزيد من كمية الخدمات  نأن الطبيب لا يستطيع أعرض هذا النوع من الخدمات غير مرن بمعنى

ي من لم أمثاله لا يعملون تحت شعار أوبالتالي فهو و ، ذا ما زاد الطلب عليهاإلى زبائنه إالمقدمة 
 .فليأتي في وقت آخريستطيع الحصول على الخدمة اليوم 

 :عدم تجانس الخدمة -3
                                                             

  1- .282 :ص ،2002 دار الثقافة للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى، ،، عمانمبادئ التسويقمحمد صالح المؤذن،  

202. :،ص2002الدار الجامعية، : ، مصرقراءات في إدارة التسويقمحمد فريد الصحن،   -2  
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تعني هذه الخاصية عدم القدرة على توحيد وتنميط الخدمة المقدمة، إذ تختلف طريقة تقديم الخدمة        
زمان تقديمها، وكفاءة وسلوك  و من زبون لآخر حسب درجة التفاعل بين مقدم الخدمة والزبون، ومكان

 1.معينةوفقا لظروف  مقدمي الخدمات، و
ن الصعب إيجاد معايير موحدة في حالة إنتاج الخدمة، على الرغم من إستخدام أنظمة موحدة م      

خاصة بتقديم الخدمة كحجز السفر في الطائرة، فعلى الرغم من وضع المؤسسات معايير للتأكد من تقديم 
قبل الشراء من طرف الخدمة بمستوى عال من الجودة إلا أنه من الصعب الحكم على جودة الخدمة 

لأن تقديم الخدمة يعتمد على الأشخاص الذين تتحكم فيهم المعايير الشخصية، فلا يمكن أن ، العميل
يكون مقدم الخدمة على نفس مستوى النشاط خلال يوم كامل من العمل وبالتالي تكون الخدمة مختلفة 

ختلاف شخصيات حسب مزاجه وظروفه النفسية، إلى جانب ذلك مشاركة العميل في تقد يم الخدمة، وا 
العملاء سوف يؤدي إلى إختلاف في تقديم الخدمة، بالإضافة إلى أن الخدمة التي يراها عميل بأنها ذات 
جودة يراها الآخر أقل جودة، فتقديم القهوة في فندق بدرجة حرارة معينة فهناك من يراها باردة وهناك من 

 . اق القهوة أكان جيد أم لاذتحكم على ميراها ساخنة، فالمعايير الشخصية هي التي 

 :عدم القابلية للتخزين -4
تعتبر الخدمة ذات طبيعة غير قابلة للتخزين وذلك لعدم ملموسيتها، أي أن درجة الملموسية تزيد        

من درجة فناء الخدمة، وبالتالي لا يمكن حفظ الخدمة على شكل مخزون وهذا ما يجعل تكاليف التخزين 
فالخدمة تستهلك وقت إنتاجها وبالتالي عدم إمكانية  ،نسبيا أو بشكل كامل في المؤسسات الخدمية لا توجد

تخزينها، وهذا ما يجعل الأمر صعب بالنسبة للمؤسسات الخدمية، وذلك في حالة حدوث تقلبات في 
 2. الطلب لهذا عليها إما بتغيير الأسعار، أو إستخدام طرق جديدة في الترويج

 :إنتقال الملكيةعدم  -5

"  الاتفاق عليها الخدمة لا تمتلك أو تنقل ملكيتها من المنتج إلى العميل عند "نعني بالملكية أنّ        
، متلاك لشيء غير ملموس لكونه يستهلك مباشرةإغالبا ما لا يكون هناك  اوتشير هذه الخاصية إلى أنه

ة، وذلك لأن العميل يمكنه إستعمال الخدمة لمدة صفة عدم إنتقال الملكية صفة تميز السلعة عن الخدمف
معينة دون إمتلاكها كإستعمال غرفة في فندق أو مقعد في طائرة، عكس السلعة التي يكون فيها 

 .للمستهلك حق إمتلاكها والتصرف فيها
 :عدم القابلية للاستدعاء -6

                                                             

.000: فيليب كوتلر وجاري أرمسترونج، مرجع سابق، ص  -1  

 :ص 2002الدار الجامعية، : لإسكندريةمفاهيم أساسية وطرق القياس والتقييم، ا ،الخدمات اللوجستيةكفاءة وجودة ثابت عبد الرحمان إدريس،  -2
20.  
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نتاجها إخطاء فنية في ألى سحب سلعهم من السوق بسبب إبعض المنتجين لسلع معينة يضطرون       
ما الخدمات المقدمة للعملاء فلها طبيعة ، أستهلاك الآدميلإو عدم صلاحيتها لأحيانا يسمى فساد أو أ

ن تصنع الخدمة وتقدم للعميل أخرى بعد تقديمها وبمجرد أستدعاء مرة لإنها غير قابلة للأمختلفة ذلك 
 .ي تعديلاتأواللحظة وعادة لا تكون هناك فرصة لإضافة فإنها تستهلك في التو 

 تباين الخدمة -7
 1: .الكيفية التي تقدم بها المكان و نوعية الخدمة تعتمد على من يقدمها وكذلك على الوقت و

 :صعوبة تقييم جودة الخدمة من جانب الزبون -8
د ومر  ،بالمقارنة بالسلع المادية الملموسةيواجه الزبون صعوبة أكبر عند تقييم الخدمة المقدمة له        

  يرجع إلى أنّ الأداء الفعلي للخدمة يرتبط بتفاعل الزبون مع مقدم الخدمة وبخبرة الزبون نفسه هذا
وبالتالي فإنّ الحكم على الخدمة بأنها جيدة أو سيئة يختلف من زبون لآخر، ومن وقت إلى آخر بالنسبة 

 .للزبون نفسه
 :دماتتصنيف الخ :ثالثا

 :يمكن تصنيف الخدمات من وجهات نظر مختلفة حيث يمكن تصنيفها إلى       
 :نوع السوق حسب -1
لخدمات السياحية ا شباع حاجات شخصية مثللإوهي الخدمات التي تقدم  :ستهلاكيةإدمات خ -

بالخدمات والصحية وخدمات النقل والاتصالات وحلاقة الشعر والتجميل ولهذا سميت هذه الخدمات 
 .الشخصية

عمال كما هو الحال في لأشباع حاجات منشآت الإوهي الخدمات التي تقدم  :خدمات منشآت -
وهناك خدمات يتم بيعها ، ت والمعداتلآلادارية والخدمات المحاسبية وصيانة المباني والإستشارات الإا

فالحصول مثلا  مختلفة ومتباينةساليب وسياسات تسويقية ألكل من المستهلكين ومنشآت الاعمال ولكن ب
قتصادية في حال التعامل مع منشآت إسلوب البيع الشخصي يكون عملية أعلى طلبات لتنظيف السجاد ب

 2.ةو الشقق السكنيأصحاب المنازل أحد أعمال ولكنه لا يكون كذلك في حال كون الزبون لأا

  :حسب درجة كثافة قوة العمل -2
رعاية  وخدمات تربية و مثلتها خدمات الحلاقة والتجميلأمن  :آليهخدمات تعتمد على جهود شخصية 

 .طفال وخدمات التدريس والخدمات التي يقدمها الطبيب في عيادته وغيرهالأا

                                                             

.22:، ص2001 ،الطبعة الاولى، الاردن ،التوزيع عمان ثراء للنشر وإدار ، تسويق الخدمات المالية، حمد الرحومي، أثامر البكري  -1  

  2-  .881 :ص ،8111شر والتوزيع، عمان، الأردن، ، دار زهران للن"مدخل متكامل: مبادئ التسويق" عمر وصفي عقيلي وآخرون،
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تصالات السلكية واللاسلكية وخدمات لإمثلتها خدمات اأمن : دمات تعتمد على المستلزمات الماديةخ
 1.البيع الآلي وخدمات غسل السيارات آليا وغيرهاوخدمات  طعاملإالنقل العام وخدمات ا

 :حسب درجة الاتصال بالمستفيد -3

كن وخدمات النقل الجوي الس مثل خدمات الطبيب والمحامي وخدمات :تصال شخصي عالإخدمات ذات 
 .وخدمات التأمين وغيرها

ماكن المبيت والاستراحة ة، وأمثل خدمات مطاعم الوجبات السريع :تصال شخصي متوسطإخدمات ذات 
 .ثناء السفر مسافات طويله وغيرهاأ

مواقف السيارات الآلية  مثل خدمات الصراف الآلي وخدمات :تصال شخصي منخفضإخدمات ذات 
 .والخدمات البريدية وغيرها

 : داء الخدماتأحسب الخبره المطلوبة في  -4

والخبراء وذوي المهارات  داريين والصناعيينلإمثل خدمات الاطباء والمحامين والمستشارين ا :مهنية
 .البدنية والذهنية

 .مثل خدمات حراسة العمارات والعناية بالحدائق وغيرها :غير مهنية
 :حسب دوافع مقدم الخدمة -5

لى مختف إو جمعيات أمنظمات  وأفراد لأهي خدمات تقدم من قبل مجموعة من ا :خدمات غير ربحية
الربح مثل الخدمات المقدمة من طرف الدولة كالتعليم والعلاج الطبي والجمعيات فراد وليس بدواعي لأا

 .الخيرية
 .المدارس والجامعات الخاصةو  تقدم بدافع الربح مثل المنظمات الخاصة كالمستشفيات :خدمات ربحية

 العملاء الإطار المفاهيمي لخدمة: الثانيالمطلب 

 مفهوم العملاء: أولا

 :تعريف العملاء -1
 :عدة تعاريف تعرضت لمفهوم العميل نذكر منها هناك       

ن داخل المنظمة أو من خارجها يتقدم لشراء مكان  كل شخص تتعامل معه المنظمة سواءالعميل هو  -
 2.دماتهاا أو للحصول على ختهمنتجا

ستفادته من إكل شخص طبيعي أو معنوي مستعد للدفع عند حيازته لمنتج أو أكثر أو بالعميل هو  -
 3.لينو ممن الم خدمة أو عدة خدمات

 
                                                             

221: ص ،8112 مصر، ، مكتبة عین الشمس للنشر، القاهرة،"المفاهيم والإستراتيجيات: التسويق"  عمرو خیر الدين،  -1  

:مصر، ص، الدار الجامعية الاسكندرية، البيعدليل فن خدمة العملاء ومهارات جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر،  4 . -2  
3 - Claude Demeure, marketing aide mémoire , 6eme édition ,Dunud, paris, 2008, p6  
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  :بالنسبة للمؤسسةأهمية العملاء  -2
لها لن يتوفر  نهستمرارها، فبدو إويضمن  ؤسسةيشكل العميل الشريان الذي يدب الحياة في الم       
تحقق أية أرباح ولن تكون لها قيمة سوقية، فأهمية العميل بالنسبة لوجود المنظمة حقيقة أقرها  وائد ولنع

فيليب )أن العميل هو مركز الربح الوحيد للمنظمة، كما يؤكد ( بيتر دراكر)كبار رجال التسويق، يقول 
يضا أن التسويق هو أن التسويق يمثل جوهر المنظمة والعميل جوهر العملية التسويقية، ويقول أ (كوتلر

 1 :فن إيجاد العميل والمحافظة عليه، فأهمية العميل للمنظمة تتمثل فيما يلي
العميل هو الأساس في خلق المنتجات الجديدة أو تحسين المنتجات الحالية، كما أنه المعيار  -

 .ؤسسةدى نجاح أو فشل المم الأساسي لقياس

فالعميل اليوم يتمركز في قلب العملية التسويقية ، المؤسسةالعميل هو المبرر الوحيد لوجود  -
 .بيتهارغباته والعمل على تل حتياجاته وإالتعرف على  ومهمة المنظمة هي

تقلب عالم الأعمال، فالفرد أصبح يغير خياراته وأفكاره أمام كثرة العروض، كذلك المنظمة لا  -
يل الحالي هو مصدر الربح الذي عتماد فقط على العملاء الجدد، فالعملإستمرار بالإاتستطيع 

 .التطور يتيح للمنظمة فرصة النمو و

حيث بينت الدراسات أن نسبة كبيرة من المنتجات  ،تأمين الدعم المادي والمعنوي للمنظمة -
الجديدة يقبل عليها العملاء الحاليين ونسبة قليلة جدا من الجدد، وهو ما يجعل المنظمة تتخوف من 

كانت تكاليفها مرتفعة، لكن مع وجود عملاء ذوو ثقة في علامة  إطلاق منتجات جديدة خاصة إذا
 .2ا يشجعها أكثر على المبادرتهلشراء منتجا ستعداد دائمإا وعلى تهالمنظمة ومنتجا

 تعريف خدمة العملاء: ثانيا
و أما شخصيا إنشطة التي تتفاعل المؤسسة من خلالها مع المستهلك لأمجموعة ا هي خدمة العملاء -

نشطة يتم تصميمها وأدائها بناءا على هدفين رئيسين هما رضا لأتصال الغير مباشر، وهذه الإمن خلال ا
 تصال مباشر معإوهذا التعريف يشمل كل الموضفين الذين لهم  تقديم الخدمة بكفاءة وفعالية،و  العملاء

 .العملاء في تقديم الخدمة
ستهلاك السلعة، وهي بذلك إا المساعدة التي يقدمها البائع للمشتري حتى يتمكن من نهكما تعرف بأ -

صلاحها وصيانتهاو تركيب السلعة  تشتمل على   .ا 

مر الذي يؤدي إلى خلق لأا ،من أجل مصلحة العميل المؤسسةخدمة العميل هي كل ما تقوم به  -
يشعر  هموظفي، بدرجة تجعلالت شخصية مرضية تترك أثرا طيبا لدى العميل مع مختلف لاتفاع

 .ويرغب في العودة مرة أخرى بالخصوصية ويتذكر تعامله مع الشركة 
                                                             

21: ص، ترجمة فيصل عبد االله بابكر، مكتبة جرير، بیروت، لبنان، كوتلر يتحدث عن التسويقفليب كوتلر،   -1  

. 22 :ص ،2008وائل للنشر، عمان، الأردن،  ، الجزء الأول، دارالشخصيالبيع  ،محمد الصیرفي    -2  
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خليط من المعرفة والمهارات المكتسبة والتي يتم تعلمها، والتي تعكس  "خدمة العملاء تعرف على أنها  -
تي تقوم المعرفة واسعة عن المنتجات والخدمات المقدمة للعملاء الداخليين والخارجيين وكذا الإجراءات 

 1 ".بها المؤسسة لإشباع متطلباتهم و إرضاء رغباتهم
أو  يقيق منافع تلبحتب عليها تر يت يقيمة والتوسة مدفوعة اللمالم رنشطة غيلأاخدمة العملاء هي  -

 .   نيين الصناعير شتمأو ال نن النهائيييستهلكمحتياجات وتوقعات الإتفوق 

 :ريف نستخلص مايلياالتع همن خلال هذ
 .هي نشاط أو أداء أو تصرف وليست شيئاً مادياً ملموساً العملاء دمة خن إ -

دمة نظري قيمة معينة لطرف آخر هو خأحدهما يقدم ال نتتطلب وجود طرفيالعملاء ن خدمة إ -
 .دمة وقد يكون مستهلكاً نهائياً أو مشرياً صناعياً خنتفع بالمتلقي والمال

كحد أدنى ويفضل أن  يرتب عليها منافع وفوائد تلبتي ينشطة التلأي اهء خدمة العملا إن -
هم أعلى درجات لحتى توفر  نستهدفيمء الرغبات وتطلعات وتوقعات العملا حتياجات وإتفوق 

 .رتياحلإالرضا وا

 ئها بشكل جيد لاتطلبات عممنشأة لمل فهم اللامن خ ء بشكل متميز لن تتم إلاخدمة العملا إن -
خدمة دائماً بشكل أفضل مما لستمرارية تقديم اإء لضمان ودقيق، مع ضرورة التواصل مع العملا

 .نافسونميقدمه ال

 ءخدمة العملا عناصر: ثالثا
 :ترتكز خدمة العملاء على ثلاث عناصر هي    
 :ويتعلق بالبيئة التي تقدم فيها الخدمة والتي تشمل بدورها العناصر الآتية :العنصر المادي -1

 .ةأماكن تقديم الخدمصميم المباني و ت -

 .مستوى التكنولوجيا المستخدمة -

 . ظهر العاملينم -

 .أنظمة و إجراءات التعامل في الخدمة -

 . الإضاءة والتهوية -

 2 .اللوحات الإرشادية -
 

                                                             

.12:ص ،2002 رة،ھالقا ،8ط مجموعة النيل العربية، شويكار زكي،: رجمة، تالتدريب على جودة الخدمةتوني نيوباي،   -1  

 مدخلك لتحقيق ميزة تنافسية في بيئة الأعمال البيع،ارات ھدليل فن خدمة العملاء وممصطفى محمود أبو بكر،  جمال الدين محمد مرسي، -2
21 :صمصر،  الدار الجامعية، الإسكندرية،   
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ويتعلق بالأسلوب الذي تقدم به الخدمة، وهو ما يعرف بمدى التفاعل بين العميل  :لعنصر التفاعليا -2
 :ومقدم الخدمة ويشمل هذا العنصر الجوانب الفرعية التالية

 .المعاملة الودية -

 .حسن الإنصات -

 .إظهار الإهتمام -

 .الإستجابة -

 .التعاطف -

   .العلاقة الشخصية -
 

                 نطباعات التي يكونها العملاء عن سمعة المؤسسة لإوتتعلق با :لصورة الذهنية للمؤسسةا -3
تجاهاتهم نحو العاملين بها، لذا يجب ترك   .نطباع جيد عن المؤسسة في ذهنهمإوتاريخها وسياساتها وا 

 ءأهمية خدمة العملا: رابعا
ئها لديها رسالة معينة تسعى لاء لعمتقدم خدمة العملا ينشآت التمتعارف عليه نظرياً أن الممن ال      
 يما يلببئها لاعم ىلازمة لبقائها وتقديم خدماتها إللوارد امصول على الحل اللاحقيقها من خت ىإل
فراد لأت مع الامعامت واللابادمسلسلة من ال يراط فخنلإحتياجاتهم وتطلعاتهم وذلك عن طريق اإ

 1:ء هي كالتاليلاخدمة العملبروز أهمية  ىأدت إل يسباب التلأوا، يطةلمحالبيئة ا يؤسسات فموال
 .وأساليبها لهاتنوع أشكا نافسة ومحدة ال ةيادز  -

 .كومية والتشريعاتحالضغوط ال -

 .ستهلكماية المظهور حركات ومنظمات ح -

 .والصحفي الإعلاميالضغط  -

 .ديث للتسويقحفهوم المفلسفة ال يتبن -

 .ءلارتفاع توقعات ومطالب العمإ -

 .ء كميزة تنافسيةلاقة بالعملاالع ىالنظرة إل -

 .ء للمنشأةلاء العملاتعزيز و  -

 .ءلاتنمية وتعظيم رضا العم -

  .اتها وخدماتهاجن منتيحستنشأة من تطوير و من اليمكت -
 لعملاءاأهداف خدمة : خامسا

 :خدمة العملاء على تحقيق الأهداف التالية تحرص       
                                                             

808:، ص2008، الأردن، عمان ،اء للنشر والتوزيعفدار ص ،ءلاإدارة الجودة الشاملة وخدمة العم، مأمون سليمان الدرادوة  -1  
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   . المحافظة على السمعة الطيبة للشركة من خلال الحرص على متابعة كافة طلبات العملاء -

 .المشاركة في زيادة عدد العملاء، عن طريق تحفيزهم بتقديم المكافآت الرمزية لهم -

 .ستمرارهم مع الشّركةإافظة على التميّز في تقديم الخدمات لكافة العملاء من أجل المُح -

 .الالتزام بالتحمل والصبر وعدم التعامل بملل أو عصبية مع العملاء -

ن كان غاضباً، ويُساهمإ -   ستيعاب وفهم كل عميل ومحاولة التعامل معه بأسلوب هادئ حتى وا 

 .ذلك في إيجاد حلول منطقية للمشكلة التي تواجهه -
 

  تجاهات خدمة العملاءإ: سادسا
الإنساني أصبح بفضل الثورة التكنولوجية قرية صغيرة يستطيع المرء أن يفاضل بين  المجتمعإن       

العديد من السلع البديلة في الأسواق، لذا على المؤسسات معرفة السلع والخدمات التي يرغب العميل في 
تجاهات الرئيسية لخدمة لإ، فمن اقتنائها، بالإضافة إلى سبل التوصيل والقابلية للتطوير والتحسين وغيرهاإ

 1:العملاء ما يلي

  :خدمات ما قبل البيع -1
وميولهم تهم م وحاجاتهبالمستهلكين والتعرف على رغبا تصاللإهي تلك الخدمات التي تركز على ا      

م في الطلب المرتقب على السلعة، هذه الخطوات عادة تتعرف عليها المؤسسة بدراسة سلوك تهتجاهاا  و 
كملاحظة المستهلك بالسوق  مالمستهلك والتعرف على قدراته الشرائية، وهذه السبل تستدعي العمل الدائ

    . ستهلاكيةلإومتابعة كل ما يتعلق بتطلعاته وطموحاته ا

  :لخدمات المرافقة للبيعا -2
عتمادية لإودرجة االقياسية تها مواصفاهي تلك الخدمات التي تتركز في تعريف المستهلك بالسلعة و       

 .ستخدام من المواصفات التي ينبغي أن تكون وسيلة جذب مثلى للعملاءلإكما أن شرح طرق وسبل ا
  :خدمات ما بعد البيع -3

هي تلك الخدمات التي تتركز عادة بسبل الإصلاح والصيانة والاستبدال للسلعة أو الأجزاء التي       
المؤسسة الجاذبة للمستهلكين تركز عادة على توفير هذه المستويات ستعمال، ولذا فإن عمل لإأتلفت عند ا

 2 .الثلاث من الخدمة

 : مسؤولية خدمة العملاء :سابعا
تتأثر العلاقة بالعميل بنوعية الموظفين الذين يتعاملون معه، مهما كانت وظائفهم أو مواقعهم، حيث       

احدة، لذا من الصعب قبول فكرة أن خدمة يتلقى العميل معاملاته من أكثر من جهة في مؤسسة و 
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العملاء ترتكز على جهة واحدة، لأنه في واقع يتعامل مع جهات متعددة، من هذا المنطلق يجب الإقرار 
، فالعملاء يحكمون عن الخدمة من خلال طريقة تعامل الموظفين "خدمة العملاء مسؤولية الجميع"بأن 

ؤولية الجميع لابد من التنسيق بين الوحدات والأقسام التي ولأن خدمة العملاء مس ،معهم في المؤسسة
والمسؤولين عن أنشطة  تربطها علاقة مع العميل، بما يسمح بتوليد المعلومات والإتصالات بين الوحدات 

ولكي تتمكن المؤسسة من تطبيق فلسفة خدمة العملاء مسؤولية ، ومنظمخدمة العملاء بشكل تلقائي 
 :عليها القيام بما يلي ملي يجب الجميع في الواقع الع

حتياجات العملاء لكل قسم في المؤسسة -  .شرح متطلبات وا 

 .ستخدام قائمة للمراجعة قصد معرفة مدى الإلتزام بتطبيق هذه الفلسفةإ -

 .ىتقييم مستوى العمل من خلال الأداء الشامل لجميع الأقسام وليس كل قسم على حد -

 .بين الأقسام ذات العلاقة بخدمة العميلالتبادل المستمر للمعلومات  -

جعل العاملين يهتمون بالعملاء بشكل مباشر مع منحهم الصلاحيات اللازمة لحل مشكلات  -
 .العملاء

 .الإدخال المستمر للتعديلات على الإجراءات والخطط في ضوء أراء ومقترحات العملاء -

 أن الإساءة إلى العميل تعني فقدانيجب أن يعلم العاملين بأن لا شيء أهم من العميل، و  -
 .الوظيفة

 طرق تقديمها والعملاء عناصر إنتاج خدمة  :الثالثالمطلب 

 :عناصر إنتاج الخدمة: أولا

 لوقد حدد ك ،تتكون المؤسسة الخدمية من عدة عناصر تتفاعل فيما بينها لإنتاج وتقديم الخدمة       
 1:هيالعملاء خمسة عناصر أساسية تدخل في عملية إنتاج خدمة  (Langeard et Eiglier) من

 (:المكتب الخلفي) نظام التنظيم الداخلي -1

نظام في الإدارة العليا للمؤسسة، والتي تعتبر مصدر القرارات المتعلقة بعرض الخدمات هذا ال ليتمث      
تصال بين المؤسسة لإأشكال اختيار المحيط المادي، توظيف وتسيير الموارد البشرية، تحديد إ
، تأثيرا مباشرا لعميلوبذلك يكون لهذا الجزء من عملية الإنتاج وغير المرئي بالنسبة ل ،الخ...،لعملاءوا

 .تهاالخدمة وجودعلى عملية تقديم 
 : (موظّفو المكتب الأمامي)العمال المباشرون  -2

                                                             

الاقتصادية وعلوم  رسالة ماجستیر، جامعة الأغواط، كلية العلوم" ، جودة الخدمات البنكية وتأثيرها على رضا الزبائن"عبد الحميد نعيجات،  -8
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ويؤدي هؤلاء  ،ويمثلون المؤسسة في نظرهم عملاءمقدمي الخدمات الذين يتعاملون مباشرة مع الهم       
، مما يتطلب توافرهم على مهارات وكفاءات تهاالموظفون دورا بالغ الأهمية في عملية تقديم الخدمة وجود

 .عالية
 : السند المادي -3

 ةيظهر السند المادي في التصميم الداخلي للمؤسسة، التجهيزات والمعدات الضرورية لإنتاج الخدم      
 .تقديمها وهو يؤثر على عملية إنتاج الخدمة و ،إلخ...موقع المؤسسة،

  :العملاء -4
المستهلك النهائي  عميليمكن أن يكون ال، و منها يتلقّى سلع وخدمات من يتعامل مع المؤسسة وهم كل 

 هوو مؤسسة، داخليا أو خارجيا بالنسبة لل عميليمكن أن يكون ال، كما المستخدم، المستفيد أو المشتري
 1 .الأخير للخدمة المقيم الأول و

 : عرض الخدمات -5
التي يعتمد و  تمثل النتيجة المتولدة من مجموعة التفاعلات الحاصلة بين مختلف عناصر إنتاج الخدمة

 .في آن واحد عميلتقديمها في الغالب على وجود مقدم الخدمة وال
  لعملاءاتقديم خدمة وأساليب طرق : ثانيا
 :وهي عديدة لاء حيث أنها تأخذ أشكالاختتلف طرق وأساليب تقديم خدمة العمت       
 :ءلاباشر مع العممتصال اللإ ا -1

( ءلاخدمة العملكل فرع يوجد به مكتب ) المركزيةلا حالة لهذه ا يء فلاتكون إدارة خدمة العم       
حالة على لهذه ا يف مؤسسةالتركز  ، حيثمؤسسالمر هنا أن يقوم العميل بزيارة مكان لأويتطلب ا

ظهور و  أجهزة التكييفو  لات والتلفزيونجملا رتوفيو  النظافة مناسبة من حيثو ضرورة وجود بيئة مهيئه 
 .ءلاابي مع العمجيلإئق، وتركز على تدريبهم على طريقة التعامل الاموظفيها بشكل أنيق و 

 :انيجملتصال بالرقم الإ ا -2
              (لمؤسسةل يركز الرئيسمال يجابة على الهاتف فالإ) بمركزية تقديم الخدمةهذه الطريقة  تتصف      

خدمة لاني جصيص رقم مخدمة، حيث يتم تخسلوب لتكامل تقديم اللأهذا ا مؤسساتوتتبع معظم ال
 .غرافيةجناطق المخدمة كافة الل مؤسسةال يف يركز الرئيسمدمة يكون من الخء وموقع اللاالعم

 :هذه الطريقة مميزات
 :ء للقيام بدورهم مثللاعدد ممكن من العم ردمة على مدار أربع وعشرين ساعة وأكبخال يرتوف      
 ستفسارإجابة عن أي لإا. 
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 .أي مشكلة طارئةحل  -
1.راحاتتقلإستقبال أي نوع من الشكاوى أو اإ -

 

   (Text messages): الرسائل النصية -3
هاتف جوال إلى  (SMS) سواء كانت صناعية أو خدمية بإرسال رسالة نصيهنشأة متستخدمها ال       

 .ه عن منتج جديدر خبتموعده أو بالعميل لتذكره 
  (Internet): الإنترنتشبكة  -4

ونية، أخذت ر لكتلإا بالتجارةتزايدة للتعامل ميول المحاسب واللبأجهزة ا نتعامليممع تزايد عدد ال       
ات جنتمعلومات حول تطوير المل الشبكة، مثل تقديم اللابتقديم خدمات متميزة من خ مؤسساتال

 ىضافة إللإصول عليها باحوتقديم التحذيرات، وبيان أنواع ومواصفات السلع وأسعارها وكيفية ال هاوترويج
قات عملها وأرقام هواتفها وأو  مؤسسةنت، وتقديم عناوين وبيانات عن الر نتلإاذج الشراء على امتعبئة ن

 يستفسار عن أي مشكلة فلإاني من أجل اجملتصال الإوشروط الشحن والتوصيل، مع تقديم رقم ا
 .السلعة
مكن ي يديثة التحستخدام بعض التقنيات الإنت ساعد على ر نتلإجد أن انوة على ذلك لاع      

 :مثلة على هذه التقنياتلأء ومن الاخدمة العم يستخدامها فإ
 

يستطيع حيث  (Chatting) نرتنتلإشبكة ا ينشأة فمل موقع اللامن خ (:التشات) دثةحاملتقنية ا
حيث توفر  (التشات(دثة حاملء عن طريق الاباشر مع العملمتصال الإء الاموظف خدمة العم

سئلة والرد عليها لأل توجيه الاستفسار من خلإدثة ويستطيع العميل المحاخاصية اؤسسة ملا
 .ءلاالعممباشرة من موظف خدمة 

 (youtube)ر اليوتيوبيوقع الشهمل توفر مواقع الفيديو كاللامن خ (:Video)فيديوتقنية ال
اتها وخدماتها بشكل فيديو جمنتل يستخدام هذه التقنية بوضع شرح كافإب مؤسسةوتستطيع ال

أن يقوم  وما على العميل إلا مؤسةال ىتصال أو الذهاب إللإتاج حمصور، وبالتالي العميل لن ي
العميل و ء لاوظف خدمة العمموجود برامج تتيح ل ىضافة إللإبا ،بتشغيل الفيديو ويشاهد العرض

وظف يرون بعضهم مرا وبالتالي العميل واليستخدام الكامإباشر بالصوت والصورة بمتصال اللإا
 .الكمبيوترشاشة ل لاالبعض من خ
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تستطيع أن تستخدمها  Facebook بوكوالفيس  twitter التويرت :جتماعيمواقع التواصل الإ
ستفسارات والشكاوي ومعرفة ما إذا كان لإجابة على الإوخدماتها وا جاتهاعرض منتل المؤسسة

 .دمةخنتج أو المال يف ةهناك مشكل
ة ؤسستتيح للم يخفاض تكلفتها والتإنتتميز ب يمن الطرق الت (Email): رونيتكلإلالربيد ا

ستقبال لإميع وأيضا تستخدمها جء بإرسال رسالة واحده لللامن العم رالتواصل مع عدد كبي
 .ءلاستفسارات والشكاوي من العملإا
 يديثة التحساليب التقنية اللأمن ا (Smart Phone Applications): الذكيةتطبيقات الهواتف         

 المؤسسةحيث أن   (Tablets)جهزة اللوحيةلأواتف الذكية واهنتشار الإمع  مؤسسةتستخدمها ال
ميل التطبيق حعلى معلومات عنها، ويستطيع العميل ت تويحتستطيع تطوير تطبيق خاص بها ي

 .المؤسسةعلومات بكل يسر وسهوله عن محصول على اللهاز اللوحي واجو الأاتف و هلمن ا

 لتحقيق رضاء العملاء خدمة ال جودة: الثانيالمبحث 

على الرغم من تزايد إدراك الباحثين والممارسين في صناعة الخدمات، بأهمية الجودة في خدمة       
الزبائن وأثرها على رضاهم، فإن التعرف على المؤشرات التي يلجأ إليها الزبائن للحكم على جودة الخدمة 

لكثير من الباحثين هتمام اإستحوذت إمن الموضوعات التي  لقياسها، يعد مؤشراتالمقدمة إليهم وتحديد 
      .والإداريين على حد سواء

 العملاء جودة خدمةمفهوم : الأولالمطلب 

 تعريف جودة خدمة العملاء: أولا
تلك الجودة التي تشمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي  : "تعرف جودة خدمة العملاء على أنها -

والإجراءات  حيث يتكون الجانب الإجرائي من النظمكأبعاد مهمة في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية، 
المحددة لتقديم المنتجات أو الخدمة، أما الجانب الإنساني أو الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل 

 1 .بمواقفهم وسلوكياتهم والممارسات اللفظية مع العملاء العاملون
ا أو هتوقعة أو المدركة التي يتوقعو يقصد بجودة خدمة العملاء نوعية الخدمات المقدمة سواء كانت الم -

ا في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئيسي لرضا العميل أو عدم رضاه، وتعتبر في الوقت نفسه من هيدركو 
 .للمؤسسات التي تريد تعزيز مستوى النوعية في خدمتها الأولويات الرئيسية 

قتصادية لإهتمامات كافة المؤسسات اإ في خدمة العملاء مركز الصدارة في تحتل الجودة العالية       
ستقرار، لذا وجب على مقدمي الخدمات سواء في مجال المنتجات السلعية أولإالهادفة لتحقيق النجاح وا
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1 .مجال الخدمات أن يتعاملوا بشكل فعال مع العملاء ليقدموا مستوى عالي من الخدمة
 

 العملاء محددات جودة خدمة: ثانيا
 :محددات جودة خدمة العملاء هي كالأتي      

 .المادية التي توفرها المؤسسة في سبيل خدمة عملائهاتمثل في التسهيلات ي :المحدد المادي
 .ستعداد موظفي المؤسسة على تقديم خدمة مميزة للعملاءا  هو رغبة و  :المحدد المرتبط بالاستجابة

 .هو قدرة المؤسسة على إنجاز الخدمة التي وعدت بها بشكل دقيق :المحدد المرتبط بالثقة
 .لضيافة من الموظفين والقدرة على زرع الثقةالمعرفة وحسن ا :تأكيد الثقة المتبادلة

رتكز على الرعاية والخدمة على أساس فردي من خلال حاجات كل عميل يو  :المحدد المرتبط بالعناية
 2 .على حدا

 خدمة العملاءجودة أبعاد : ثالثا
س أبعاد مء بصفة عامة وجدت أن هناك خلاحديد رغبات العمتال جم يت فمت يالدراسات التإن       

 :دمة وهيخحكم جودة الت

قدمة للعميل مخدمة اللا يمكن رؤيتها وتشكل جانباً هاماً في يهي الت :لموسةمدية اللماالعناصر ا -1
خدمة وبالتالي فإنه لملك اتيستطيع  ن العميل لالأخدمة، ذلك لن مقدمي ايوظفمبس اللادوات وملأا مثل

 اديمخدمة من منظور لحكم على الا يساعدته فلمصاحبة للخدمة ملموسة المشياء اللأيعمد للبحث عن ا
نطباعاً جيداً إرك تميل ويجخدمة بشكل لجوانب من شأنه إبراز الخدمة بهذه الهتمام مقدمي اإلذلك فإن 

 .ءلاعنها لدى العم

مكانية اال -2 ستناداً إجال تقديم خدماتها م يعة طيبة فمنشأة سمبناء ال يهو يعن :عتماد عليهالإثقة وا 
 .ءلاعتماد عليها لدى العملإخدمة ويرسخ إمكانية الا يئها مما يعزز الثقة فلاحو عمنتزاماتها إلللوفاء ب

خدمة لهم الئها وتوفر لانشأة لعمميب الجهم جداً أن تستملمن ا :ءلاحتياجات العملإستجابة لإسرعة ا -3
 .نشأة على تقدير العميل وسرعة تلبية مطالبهمأسرع وقت وبكفاءة عالية، والشك أن هذا يؤكد حرص ال يف

خدمة وذلك لا يمان والضمان فلأزمه وجود الابد أن يلاخدمة لأن تقديم ا يهذا يعن :مان والضمانلأا -4
طمئنان لإخدمة والمة الاما يضمن سبستمر محرص على تدريبهم اللن وايوظفمختيار الإل حسن لامن خ

 .قد تشوب تقدميها يخاطر التمختزال الا  ها و ل

                                                             

.71:دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، بدون سنة نشر، ص ،0999إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل للإيزوعلى السلمى،   -1  

787:ص ،2002صفاء للنشر والتوزيع، عمان، دار ال ،7ط، الجودة في المنظمات الحديثةمأمون الدرادكة، طارق الشلبي،   -2  
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نشأة محرص على تقديم خدمة متميزة تشعر العميل بتقدير اللا يهتمام يعنلإوهذا ا :ءلاهتمام بالعملإا -5
 .نشأةمئهم نحو اللاء وتعزيزاً لو لالتزامها بالوفاء بها سعياً لرضا العما  رغباته و  حتياجاته ولإله وتفهمها 

 العملاءخطوات تحقيق الجودة في خدمة : رابعا
لتحقيق الجودة في الخدمة المقدمة للعملاء بغية تحقيق رضاه وتعزيز مكانة المؤسسة لديه، هناك        

 1 :ة من الخطوات التي يتم تتبعها لتحقيق ذلك وهي على النحو الآتيمجموع
ثارة الإهتمام بالعملاء: الخطوة الأولى -1  :جذب الانتباه وا 
نتباه العملاء وكذا إثارة إهتمامهم من خلال المواقف الإيجابية إفالنجاح يتحقق من خلال جذب        

الإبتسـامة )التي يظهرها عادة في مجالات خدمة العملاء، فالإستعداد المعنوي والمادي لملاقاة العملاء 
هم على الخدمة تسمح بترسيخ صورة ذهنية فاعلة لدى العملاء عند حصول...( المظهر الجيد، الثقة

 .بمواصفات دقيقة وبمعاملة في قمة الإحترام والتقدير ترضي أو تفوق تطلعاته
 :خلق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتهم: لخطوة الثانيةا -2

العرض السليم بويتم هذا من خلال المهارات البيعية والتسويقية التي يتميز بها مقدم الخدمة،        
والمنطقي لمزايا السلعة أو الخدمة، إقناع العميل بإقتناء هذا المنتج والتركيز على نواحي وكيفية معالجتها 
ما يجب الإعتماد على كل المعدات البيعية للتأثير على حواس العميل، كذلك على مقدم الخدمة الإستماع 

ا ذكرنا سابقا التحلي بالجوانب مك جابة عنها،ستفسارات العميل بكل إهتمام والإجتهاد في الإإلكل 
الإنسانية في التعامل من خلال الإهتمام بالحاجات الحالية والتطلعات المستقبلية للعملاء التي يجب أن 

 .يلمسها
 :عتراضات لديهلإإقناع العميل ومعالجة ا: الخطوة الثالثة -3

ث تتطلب العديد من الجهود السلوكية القادرة طرق الإقناع وخلق الرغبة ليست بالأمر الهين، حي       
ستقطاب قناعاتهم ومعالجة إعلى خلق مرتكزات القناعة لدى العملاء، من خلال تقديم خدمات قادرة على 

عتراضات من موقف لآخر فأحيانا يكون الرد مباشرة، وأحيانا أخرى يترك العميل يسترسل في لإا
كما يجب على مقدم الخدمة الإنصات الجيد لكل ما يقوله العميل، مع إنهاء ، عتراض ثم الإجابةلإا

المقابلة بأدب ولباقـة، ومن الأمور المهمة أيضا جعل مقدم الخدمة يشعر بأنه قد هزم في هذه المناقشة 
 .نتصر بطريقة إقناعية ترضي شكاويهإوأن العميل قد 

 :لاء بالتعامل مع المؤسسةستمرارية العمإالتأكيد على : الخطوة الرابعة -4
شعارهم بأهمية         ويتم هذا من خلال الإهتمام بشكاوي العملاء وملاحظاتهم من خلال الاعتذار لهم وا 

تـوفير الخدمات بعد  إلخ،...ةفستبدال السلع التالإالشكوى المقدمة من طرفهم، تعويضهم عن الخسارة، 

                                                             

.222-271:صص ، 2002 دار المیسرة للنشر و التوزيع، الأردن، ،7، طإدارة الجودة وخدمة العملاءخضیر كاظم حمود،   -1  
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التركيب، الصيانة، طريقة الإستخدام أو التشغيل )د البيع إتمام عملية البيع والتعاقد مثل خدمات ما بع
 (.إلخ...توفير قطع الغيار

 العملاء أهمية جودة خدمة: خامسا
ودة الخدمة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات التي تهدف إلى تحقيق النجاح والإستقرار، ففي جل       

وتصنيف المنتجات بإنتظار العملاء لكن  مجال المنتجات السلعية يمكن إستخدام التخطيط في الإنتاج،
في مجال الخدمات فإن العملاء والموظفين يتعاملون معا من أجل خلق الخدمة وتقديمها على أعلى 

لذلك تكمن أهمية الجودة في تقديم الخدمة  مستوى فعلى المؤسسات الإهتمام بالموظفين والعملاء معا،
 1:فيمايلي

  :نمو مجال الخدمة -1
إزداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات فمثلا نصف المؤسسات الأمريكية يتعلق  لقد      

 .نشاطها بتقديم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتية مازالت في نمو متزايد ومستمر
  :إزدياد المنافسة -2

ا لذلك فإن الإعتماد إن تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوف يؤدي إلى وجود منافسة شديدة بينه      
 .على جودة الخدمة سوف يعطي لهذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة

 :فهم العملاء -3
إن العملاء يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على الخدمة، فلا يكفي       

 .لأكبر للعملاءتقديم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفير المعاملة الجيدة والفهم ا
 : المدلول الإقتصادي لجودة الخدمة -4

المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز على توسيع حصتها السوقية لذلك لا يجب  أصبحت      
على المؤسسات السعي من أجل إجتداب عملاء جدد، ولكن يجب كذلك المحافظة على العملاء الحاليين 

 .ولتحقيق ذلك لابد من الإهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة
 مزايا جودة خدمة العملاء: سادسا

جودة خدمة العملاء توجه جديد تسعى كل المؤسسات لتبني مضامنيه، ولعل أهمية جودة خدمة       
 2:العملاء تبرز في المزايا الآتية

شكل أهمية كبيرة للمؤسسات حيث أن الحفاظ على العملاء الحاليين يكون أقل تكلفة وأكثر ت - 
 .والتواصل بينهما ستمرار العلاقةإسهولة من البحث عن عملاء جدد، مما يؤدي إلى 

                                                             

757 :ص ،2007 الأردن، عمان، ،7ط، ، دار صفاء للنشر والتوزيع إدارة الجودة الشاملة، مأمون الدراركة  -1  
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 من المعروف أن العميل يفضل الشراء من المؤسسة التي سبق وتعامل معها عن التعامل مع  -

 :مؤسسة جديدة، فإذا شعر العميل بأن الخدمة التي قدمت له متميزة فإنه سيكون قد

 .تعرف على الخدمات التي تقدمها المؤسسة -

 .تكونت لديه الثقة في كفاءة المؤسسة ودقة مواعيدها في تسليم السلع أو الخدمات -

 .تعرف على شروط الشراء في المؤسسة -

 .التأكد من أن المؤسسة محل ثقة -

 خدمة العملاء بطريقة متميزة أهمية كبيرة من خلال تعامله مع شكوى العميل بسرعة وكفاءة وكذال -
 .القدرة على إرضاءه مما يعزز ولاء العميل للمؤسسة

لإدارة خدمة العملاء الناجحة وجهة نظر تفيد أن المشكلات هي في حقيقتها فرص تستطيع من  -
 .خلالها الحفاظ على العميل لسنوات قادمة

               ميزة تنافسية فريدة عن بقية المؤسسات وبالتالي القدرة على التواجد في بيئة تنافسية  تحقيق -
 .والتخلص من مختلف الضغوط

 .تحمل تكاليف أقل بسبب قلة الأخطاء في العمليات والأنشطة المؤداة -

حاليين وجذب عملاء لجودة في خدمة العملاء تزيد من قدرة المؤسسة على الإحتفاظ بالعملاء الا -
 .جدد

 .الخدمة المتميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات إضافية -

قناع عملاء جددا -  .لخدمة المتميزة تجعل من العملاء بمثابة مندوبي مبيعات للمؤسسة في توجيه وا 

مما يؤدي ، تسمح الجودة في خدمة التعامل في التواصل الفعال والبناء بين مختلف أفراد المؤسسة -
 .تحسين مختلف الأقسام الأخرىإلى 

 العملاء ؤشرات تقييم جودة خدمةم: سابعا
كف الباحثون في مجال دراسة جودة الخدمة، على إيجاد المؤشرات التي يعتمد عليها الزبائن في ع      

وهذا للإطلاع على مستواها وعلى ما تتطلبه من تحسينات لكسب  ،تقييمهم لجودة الخدمة المقدمة إليهم
 1:الباحثين نذكر منهمهتم عدد من إفي هذا الإطار و  ،ولائهم ائن وبرضى الز 

 (Berry- Parasuraman-Zeithmal-Taylor et Cronin) أهم المؤشرات المعتمدة في الحكم على  بتحديد
 :يليا م وتتمثل هذه المؤشرات في ،جودة الخدمة

 قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه، بدرجة عالية من الدقة هي :لاعتماديةا 

 .والإتقان

                                                             

.22:ص ،2005، أبو ظبيللنشر، ، دار هومه إدارة الجودة الشاملةجمال الدين لعويسات،     -1  
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ستعداد مقدمي الخدمات لخدمة ومساعدة الزبائن، مهما كانت ا  تشير إلى رغبة و  :الاستجابة -
 .الظروف

 .الخدمةمتلاك مقدمي الخدمات للمهارة والمعرفة اللازمة لأداء هي إ :الكفاءة -

تصال وتيسير الحصول على الخدمة لإسهولة االمقصود بها  :هولة الحصول على الخدمةس -
نتظار الحصول على الخدمة، وتوفير عدد كافي من منافذ إمن طرف الزبون كتقصير فقرة 

 .الحصول عليها

ستقبال الإك عني تمتع مقدمي الخدمات بروح الصداقة والاحترام واللطف في التعاملت :اللباقة -
 .الطيب مع التحية والابتسامة مع الزبائن

ا وتقديم هيقتضي هذا المؤشر تزويد الزبائن بالمعلومات وباللّغة التي يفهمو  :الإتصال -
 .التوضيحات اللازمة حول طبيعة الخدمة وتكلفتها

مما تشير إلى مراعاة مقدمي الخدمات للأمانة والصدق في التعامل مع الزبائن  :المصداقية -
 هل يحافظ المحامي على أسرار موكلّه؟ وهل يوثق به في" ومثال ذلك  ،يولد الثقّة بين الطرفين

 الدفاع عن قضيته؟

ويستخدم هذا المؤشر للتعبير  ،غياب المخاطرة والشك في التعامل مع المؤسسةهو  :الأمان -
درجة الأمان  ماهي" ومثال ذلك  ،عن درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة وفي من يقدمها

 ستئجار شقة أو غرفة في فندق؟إالمترتبة على قيام الزبون ب

من طرف مقدمي الخدمات لفهم الكافي ود لمجها بذل اد بهالمقصو  :وتفهم العميل معرفة -    
م الخاصة، وتقديم النصح والاستشارة والتوجيه اللازم ويشير هذا تهحتياجاإحاجات الزبائن ومعرفة 

 .حتياجات الزبائنإالمؤشر إلى مدى قدرة مقدم الخدمة على تحديد وتفهم 

وهي تشير إلى  ،لتسهيلات المادية المتاحة لدى المؤسساتهي ا: لجوانب المادية الملموسةا -
 ظمة، والأجهزة المستخدمة في أداء الخدمةالمظهر الخارجي، والموقع، والتصميم الداخلي للمن

الداخلي  هل التكنلوجيا المستخدمة في تقديم الخدمة حديثة؟ وهل تصميم المظهر" ومثال ذلك 
 .والديكور يخلفان جوا مريحا للزبون؟

 العملاء رضامفهوم : الثانيالمطلب 

الرضا لدى العملاء من أهم المعايير التي تمكن المؤسسة من التأكد من جودة سلعها  يعتبر       
وخدماتها، لأنه يعتبر مصدر ولاء العملاء للمؤسسة، لذلك تسعى إلى العمل على زيادة درجة الرضا لدى 

 .عملاءها للمحافظة على بقاءها في السوق

 العملاء رضاتعريف : أولا
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 1.التعاريف الخاصة برضا العميل ونذكر منهاتوجد العديد من     
 ".تحملها العميل عند الشراء يتعدم المكافأة لقاء التضحيات ال هو الإنطباع بالمكافأة أورضا الزبون " -
 ".هو شعور العميل الناتج عن المقارنة بين خصائص المنتوج مع توقعاتهرضا الزبون  " -
للخدمة  على جودة المنتوج الناتج عن مقارنة بين توقعات العميلالحكم بأه " عرف رضا العملاء كما ي -

 ".والأداء
ستهلاك خدمة معينة، يترجم بواسطة شعور عابر" ويعرف أيضا بأنه - مؤقت  حالة نفسية لما بعد شراء وا 

لسابق تجاه ا ناتج عن الفرق بين توقعات العميل والأداء المدرك، ويعتمد بالموازاة مع ذلك على الموقف
 2".الخدمة

حساس نفسي يعبر عن الفرق بين م       ن خلال التعاريف السابقة نستنتج بأن الرضا عبارة عن شعور وا 
 :أداء السلعة أو الخدمة المدركة وتوقعات العميل، وبذلك يمكن التمييز بين ثلاثة مستويات

  العميل غير راضة       اللاجود        التوقعات < الأداء. 

  العميل راضة         الجود        التوقعات =  الأداء. 

  جدا العميل راض      عالي ة الجود        التوقعات > الأداء. 
      العملاء خصائص رضا: ثانيا

يختلف رضا العميل من عميل لآخر ومن العميل نفسه من وقت لآخر، لذا فالرضا يتصف بثلاث        
 3:هيخصائص 

نظرة العميل لجودة الخدمة المقدمة هي النظرة الوحيدة التي يعتمد عليها لتحديد مستوى  :الرضا الذاتي -1
خر، من هذا المنطلق تسعى المؤسسة آرضاه، فليس ما يراه في خدمة ما أنها متميزة ينطبق على عميل 

 ". إنتاج ما يتوقعه ويرغب فيه العميل "إلى إنتهاج أسلوب 

نما نسبي، يرجع ذلك إلى إختلاف التوقعاتالرضا لا يعب :الرضا النسبي -2 من  ر عن حالة مطلقة وا 
عميل لأخر حول نفس الخدمة لا ينتج عنه نفس رد الفعل إتجاهها، لذا تلجأ المؤسسة إلى تجزئة السوق 

 .قصد تحديد التوقعات المتشابهة للعملاء، من أجل تقديم خدمات أكثر توافقا مع هذه التوقعات
في ر إن التغير المستمر لمستوى التوقعات والأداء المدرك للعميل ينتج عنه تطو  :الرضا التطوري -3

درجة رضا العميل، هذا التغير المستمر يحدث نتيجة لظهور خدمات إضافية، تحسين في تقديم الخدمة 
، مما يزيد من إدراك العميل لجودة الخدمة المقدمة له مما يطور مستوى الرضا ...ظهور منافسة جديدة

 .ديهل
                                                             

. 17: ، مرجع سابق، صإدارة التسويققراءات في محمد فريد الصحن ،   - 1  
222: ،ص7998رة،ھ، مكتبة عین الشمس، القالكھسلوك المستعائشة مصطفى المناوي،    -2  
3 - Daniel Ray,mesurer et dévolopper la satisfaction clients, la nouvelle norme édition d'organisation, Paris, 

2001, p:24. 
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    ددات رضا العميلحم: ثالثا

 1:تفق الباحثون في هذا المجال على أن محددات الرضا الرئيسية تتمثل فيإ       

كما  (خدمة،سلعة)تتمثل في إحتمالات وتطلعات قام العميل بتعريفها وهي خاصة بمنتج ما  :التوقعات -1
بالإعتماد على معايير وعناصر  عملية الشراء،إعتقاد العميل المرتبط بالمنتج قبل  "التوقع بأنه يعرف 

 ". مرجعية يقوم بمقارنة أداء المنتج

 2:لجأ العميل عند قيامه بتقييم الأداء الفعلي للعديد من التوقعات منهاي         
 .التوقعات عن تكاليف السلعة أو الخدمة -

 .التوقعات عن طبيعة أداء السلعة أو الخدمة -

 .المنافع و رد الفعل الإجتماعيالتوقعات عن  -

 :توقعات العميل إلى ثلاث أنواع (Woodside et Pitt) من جهة أخرى صنف كل من     
تركز  تتمثل في المعتقدات على مستوى أداء معين، فالتوقع التنبؤي عملية عقلية :التوقعات التنبؤية -

 .على الخصائص والمميزات التي يتوقع توفرها في المنتج

 ترتكز على مستويات مثالية في الأداء، يتم إعدادها عن طريق دراسات :التوقعات المعيارية -
 .وأبحاث نظرية قياسية

بمنتجات  يتمثل في معتقدات العميل عن تكوين توقع عن منتج أو علامة مقارنة :التوقع المقارن -    
 .وعلامات يتوقع أنها في نفس المستوى

ستخدامه أو إيعبر عن مستوى الأداء الذي يرغب العميل الحصول عليه أثناء  :الأداء الفعلي -2
، بمعنى إدراكه الفعلي والحقيقي لتوقعاته، تبرز أهمية الأداء في الدراسات (خدمة، سلعة)إستهلاكه للمنتوج 

ه عتماد عليه للتعبير عن وجهة نظر لإكونه مقياس مبسط وعملي يمكن ا (عدم الرضا، بالرضا)الخاصة 
في الجوانب المختلفة المتعلقة بأداء المنتوج، من ناحية أخرى تكمن أهمية الأداء الفعلي كونه معيارا 

 .الإيجابية أو السلبية  للمقارنة بينه وبين التوقعات بناءا عن حالة المطابقة أو عدم المطابقة
  :المطابقة وعدم المطابقة3- 
 .اء الفعلي للمنتج مع مستوى الأداء المتوقعهي الدرجة التي يتساوى فيها الأد :مطابقةال
هي درجة إنحراف أداء المنتوج عن المستوى المتوقع الذي يسبق عملية الشراء، ونجد  :م المطابقةعد

 :نوعان من الإنحراف وهما
  (.حالة مرغوبة)يكون عندما يتفوق الأداء الفعلي على التوقعات :الإنحراف الموجب -

                                                             

27:ص 2002، رسالة ماجستیر غیر منشورة، تخصص تسويق،كلیة العلوم التجارية، جامعة الجزائر ستراتجي لبناء ولائهإكمدخل  رضا الزبونتفعيل حاتم نجود،  -1  

.722 :صمرجع سابق،  ،ائشة مصطفى المناويع    -2  
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       (.حالة غير مرغوبة)نتيجة إنخفاظ الأداء الفعلي عن الأداء المتوقع  :الإنحراف السالب -
مما سبق نستنتج أن المطابقة وعدم المطابقة الموجبة تولد لدى العميل شعور بالرضا، في حين 

 .عدم المطابقة السالبة ينتج عنها عدم الرضا والشعور بالإستياء
 الرضا كمعايير إدرا: رابعا
 1:يهدراك الرضا و لإث معايير أساسية يوجد ثلا       

  :الرضا الشخصي -أ
مثال ذلك عة أو الخدمة وليس حسب الواقع، للسلالشخصي  هى إدراكلإن الرضا لدى العميل يقوم ع       
 :بين شخصينحوار 
 .اليوم في السوق هأحسن منتوج وجدت هيعة لذه السهبالنسبة لي  :1 العميل
 .، يوجد منتوجات منافسة أحسن منهنوعيته رديئةإطلاقا لا،  :2العميل 
  .هي الأحسنعتنا لشيئا، بالنسبة لي لقد أخطأ فس يفهم لاإنه  :الممول
ة نظره هذا حسب شخصية كل فرد، أي أن لكل عميل وجهدراك و لإف في اناك إختلاهحظ أن نلا       

الذي لأنه هو و العميل فالمهم ه هرأي مناهي ا، ولكن لاهف عن إدراك الممول للدراك يختلإذا اهكما أن 
 .ة بين المنتجاتلية الشراء والمفاضليقوم بعم

 :الرضا المرتبط -ب

نما كذلك حسب الحاجات ففي بعض الأحيان نجد        الرضا لا يرتكز فقط على المعايير الشخصية وا 
لك بسبب ذمختلفة تماما، و عميلين يستعملان نفس السلعة وفي نفس الشروط، ولكن ردود الأفعال تكون 

ه ليس بالضرورة أن المنتوج الجيد الذي سيشترى دائما نخرى أألاف الحاجات وهذا يفسر من جهة تإخ
نما المنتج الذي يلبي حاجات العميل  .وا 

حتياجات لإول يتمثل في الأفين، الل مستويين مختلاالرضا يتطور عبر الزمن من خ :لرضا التطوريا -ج
 .إستعمال المنتوجوالثاني دورة 

 :العميل سلوكيات :خامسا
 تصرفات تصدر عن الأفراد والمرتبطة بشراء أو إستعمال السلع : "يعرف سلوك العميل على أنه      

 ." والخدمات، وبما في ذلك عملية إتخاذ قرارات التي تسبق و تحدد هذه التصرفات
عدم الرضا يعبر عن ذلك الشعور بعدة سلوكيات التي تظهر مستوى أو  رضاال: ـفالعميل الذي يشعر ب

 :ستخدامه للمنتج، وتتمثل هذه السلوكيات فيإرضاه عن 

 :تتجلى في التصرفات الآتية :سلوكيات العميل الراضي -1
                                                             

1 - Daniel Ray, ibid. p p: 24-27. 
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               يتجسد رضا العميل من خلال الشراءات المتتالية التي تعبر عن قدرة المؤسسة  :لوك تكرار الشراءس -
 هماتكرار الشراء يختلف عن الولاء لوجود فرق جوهري بينكما أن ، ونجاحها في إسعاد وتعظيم رضاه

فسلوك تكرار الشراء لا يشترط أن تكون الشراءات متتالية، في حين أن الولاء يتطلب ذلك، إضافة إلى أن 
 1نوايا تكرار الشراء لدى العميل لاحقا الدراسات أثبتت أنه يوجد إرتباط كبير بين مستوى الرضا وظهور

يعتبر العميل الراضي مصدر للمعلومات الجيدة عن المنتج والمؤسسة من حيث  :الاتصال المباشر -
حديثه الإيجابي عن المؤسسة وما تقدمه من مزايا، فالعميل ومن دون أن يشعر يصبح أداة إعلانية عن 

طين به بكل مصداقية، من خلال نشره للمعاملة التي يمحالمؤسسة وبإمتياز، فهو ينقل مستوى رضاه لل
حظي بها وكذا للخصائص المتميزة التي يتكون منها المنتج والجودة التي يتصف بها فالعميل الراضي 
ينقل أرائه إلى خمسة أشخاص على الأقل، بينما العميل غير راضي يتحدث عن أسلوب المعاملة، وكذا 

لاء من معارفه، فسلوك هذا العميل يؤثر في تقييم وجذب عمالكثير  قعاته إلىالمنتج والمؤسسة المخيبة لتو 
 2 :أخرين من خلال

 .تصديق المعلومات الإيجابية التي يحصل عليها -

 .الإنقياد نحو سلوك الجماعة بغض النظر عن موافقته أو عدم موافقته على هذا السلوك -

من  الأفراد بوسيلة للتعبير وتحديد الحاجات التي لها قيمة حقيقية عنده ولكنها ضمنية يزود -
 .خلال النظرة الإيجابية المتوفرة لديه والناتجة عن رضاه على المنتج

لدى العميل هو حالة الإرتباط التي تنشأ بين العميل والمؤسسة من خلال سلوك الولاء  :سلوك الولاء -
 :المتتالية، إذ أن العميل الراضي يكون لديه إستعداد للولاء للعلامة أو المؤسسة إنطلاقا منالشراءات 

 .الرضا حالة من الإرتياح النفسي إتجاه منتج معين أو علامة ما تم إختيارها عن إرادة -

 (.السعي للإقناع بالإختيار الصائب)الرضا بحث عن التناسق الداخلي  -

اتجة عن إجابة المؤسسة ودراستها لشكوى العميل تكون أعلى مستوى مـن حالة إعادة الرضا الن -
حالة الرضا الأولية التي كان يحتمل حصولها، بالإضافة إلى إحساسه بأهميته لدى المؤسسة نظرا 

 .لإهتمامها بشكواه والسعي لإيجاد الحلول قصد دعم رضاه وكسب ولائه
 سلوكيات العميل غير راضي -2

                                                             

 2001جامعة الجزائر، دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية، ،مذكرة ماجستیر،العميل مية تعزيز الجودة في رفع رضاھأ راء،ھسكر فاطمة الز -7
99:ص   

50:ص 2002، رسالة ماجستیر، جامعة سعد دحلب، البلیدة "استراتيجيات رضا العميل"كشیدة حبیبة،  -2  
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             يستجيب لتوقعاته ولا يلبي حاجاته ة عدم الرضا عند إحساس العميل بأن الأداء الفعلي لاتنتج حال       
 .1"والمزيج الفعلي الفجوة بين المزيج المثالي لخصائص معينة :"حالة عدم الرضا عرفتحيث  ،ورغباته

غياب علاقة واضحة بين ) الإجابات الإدراكية: هناك عدة تصرفات نتيجة عدم الرضا تتمثل في      
إجابات خاصة، عدم الإجابة والاتصال من الفم إلى الأذن السلبي ) ، إجابات سلوكية(السبب والأثر

 (.الشكاوي، اللجوء إلى العدالة وكذا مؤسسات الدفاع عن حقوق المستهلك
بتصحيح يسمح  (عدم الرضا)، فمعالجة هذا الاحتجاج " إحتجاج العميل فرصة للمؤسسة نإ "      

 2 :الأخطاء، إرضاء العميل المتذمر، تحديد العيوب، وللقيام بكل هذا لا بد من إنتهاج ثلاث طرق
 .اقتراحاتهو بإعلام العميل عن مكان توجيه شكاويه  :تسهيل التعبير عن عدم الرضا - أ
القرار مع إتخاذ  وتحليل مشكلته من خلال الإصغاء للعميل :معالجة الشكاوي والاقتراحات بعناية  - ب

 .المناسب

  نات يستغلال المعلومات المجمعة من الشكاوي للقيام بتحسإبمعنى  :إستغلال عدم الرضا للتطور  - ج
 المؤسسة الراغبة في الاستمرار تأخذ بعين الإعتبار كل صغيرة  ،وتعديلات في المنتجات المقدمة

د في إيجاد الحلول وتعويض وكبيرة يتقدم بها عملائها سواء كانت إيجابية أو سلبية، ومع الإجتها
 .الضرر الذي قد تكون تسببت فيه للعميل

 :أهمية رضا العميل :سادسا
ستحوذ رضا العميل على أهمية كبيرة في عمليات وأنشطة المؤسسة عبر مختلف أقسامها فمـن إ      
عملائها من خلال ، وبإعتماد المؤسسة على إقامة علاقات دائمة ومتميزة مع " العميل هو الملك " منطلق

التسويق بالعلاقات، وكذا تقديم خدمات ذات جودة عالية، أصبح الرضا معيارا مهما للحكم على أداء 
 :المؤسسة، فرضا عملائها عنها ذو أهمية كبيرة تبرز فيما يلي

ستمرار في التعامل مما يؤدي إلى تخفيض تكاليف التحول إلى لإرضا العملاء يضمن ا -
 (.خفض المرونة السعرية للعملاء الحاليين)، منافسةالالمؤسسة 

جذب زبائن جدد من خلال تحدث عملائها عن المزايا التي تقدمها مما يؤدي إلى تخفيض  -
 (.فالعميل الراضي وسيلة ترويجية مجانية وفعالة) تكاليف جذب زبائن جدد

 .تحقيق ميزة تنافسية في سوق شديد التنافسية -

 .المقدمة للعملاء( الخدمات، السلع)المنتجات لرضا مقياس لجودة ا -

 .لتقرب والتعرف أكثر على عملائها المربحينا -

 .رضا العملاء يساهم في تعظيم أرباح المؤسسة -

                                                             

22 :ص ،7997 للعلوم، بیروت،، ترجمة مركز التعريب والترجمة، الدار العربیة أصول خدمة الزبائن" جون والمین،  -1  
2 -Jean Louis Dunoulin,clients satisfais enterprise gagmante,les edition d'organisation,Paris,1994,p:28. 
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لعمل الدائم على تطوير المنتجات المقدمة للعملاء في ظل تقلبات السوق والحاجيات ا -
 .والعروض للمحافظة على رضاهم

 عملاءالقياس رضا  :سابعا

 العملاءأدوات قياس رضا  -1

تقديم  لاءتتجه العديد من المنظمات إلى وضع نظام يسهل على العم :نظام الشكاوى والمقترحات -
أو عنوان بريد  أخضرل تخصيص خط هاتف لاوقد يكون ذلك من خ ،قتراحاتهم للمؤسسةا  شكواهم و 

 .قتراحاتإمن شكاوى أو  العملاءما يتقدم به  لالهإلكتروني أو موقع إلكتروني تتلقى المؤسسة من خ
ستبيان لقياس مستوى رضا لإهي مسوح ميدانية دورية يستخدم فيها ا :العميلالمسح الميداني لرضا  -

 1 .حد المقاييسأعتماد إل مجموعة من العبارات وبلاالزبائن من خ
والضعف  المحتمل وتثبيت نقاط القوةستخدام أفراد لتقمص دور المشتري إيجري فيه  :التسوق الوهمي -

 .ل شراء منتجات الشركة أو شركات منافسة ثم المقارنة بمنافسيهالاالتي يروها من خ
 عملاءتصال باللإسلوب يجري الأفي ظل هذا ا :ء المتوقفين عن التعامل مع المنظمةلاتحليل العم -

الذين توقفوا عن الشراء من المؤسسة أو تحولوا إلى مورد أخر لمعرفة السبب من جانب ولمراقبة معدل 
 .الذين تفقدهم المؤسسة من جانب أخر عملاءال
المؤسسة  ل المدراء أو ممثليلايجري ذلك من خ :ء الحاليينلاتصال بالعمالإ ت الشخصية و لاالمقاب -

ع لاستطا  و  تلاتصلإت والايمكن في مثل هذه المقاب و ،مندوبي المبيعاتالمكلفين بهذه المهمة أو من قبل 
 .مستوى الرضا ومدى التغير في الرغبات والتوقعات

 عملاءهداف قياس رضا الأ -2

يجعل المؤسسة  عميلفالتقييم المستمر لرضا العملائها يمكن المؤسسة من أن تكون قريبة من  -
تخاذ السبل إحتياجات زبائنها مما يمكنها من ا  مطلعة على أي تغيرات قد تطرأ على رغبات و 

 .شباعهملإالكفيلة 

فتستطيع بذلك تعديل  عملاء،يمكن المؤسسة من تقييم أدائها ومعرفة مدى مطابقته لتوقعات ال -
 .ستراتيجياتها التسويقية تبعا لتلك النتائجإ

المعلومات التي تحصل عليها المؤسسة من زبائنها تعتبر أساسا مهما في تطوير منتجاتها  إن -
 .الحالية وتقديم منتجات جديدة للسوق

 نشطة التسويقية المختلفةالأمعرفة نقاط القوة والضعف لدى المؤسسة سواء في المنتجات أو  -
 .داءلأا لتقييم امن أهم مصادر المعلومات التي يمكن أن يعتمد عليه عملاءفال

                                                             

755:ص ،2008الأردن،  التوزيع، عمان، ، دار الیازوري العلمیة للنشر وإدارة الجودة الشاملةقدادة، عیسى رعد الطائي و   -1  
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ت الرقابة اكأداة من أدو  عملاءستخدام البيانات والمعلومات التي يوفرها قياس رضا الإيمكن  -
خطاء الناتجة عن عدم رضاء الموظفين لأكتشاف اإداء الداخلي للمؤسسة، ومن ثم يمكن لأعلى ا
 .ضاأو الصعوبات والعقبات المالية المسببة لعدم الر  أنفسهم

 العملاء رضاجودة الخدمة و أثرها على : ثالثالالمطلب 

      :تحقيق التميز في العلاقة مع العميل: أولا

يعتبر التميز في العلاقة مع العميل ركيزة أساسية بالنسبة للمؤسسات الخدمية لتطوير خدماتها       
الخدمة عن وتعزيز وجودها في السوق، فتواصل العلاقة مع العميل تمثل عملية تحسين مستمر لجودة 

طريق تقييم العميل للنتيجة المتحصل عليها من جهة والتقييم الداخلي الذي تقوم به المؤسسة لضمان 
تصال بين المؤسسة والعميل خلال سيرورة إيحدث  حيث توافق مواصفات الخدمة مع متطلبات العميل،

التي على أساسها يتم تحديد رغباته ويتم ترجمتها إلى المواصفات  التسويق لمعرفة حاجاته وعملياته و
خصائص الخدمة ومواصفات الرقابة على جودتها قبل تقديمها، وبعد ضبط هذه المواصفات يتم أداء 

   ذلك تتم عملية التقييم على المستويين الداخلي والخارجي وبعد، (التداخل بين العميل والمؤسسة) ةالخدم
ستغلال نتائج التقييم في إعادة تصميم الخدمة و  1 .ستغلالها في ضبط سيرورة الأداءا  مواصفات أداءها و وا 

 
 

عليه يمكن القول أن التميز في العلاقة مع العميل لغرض تفعيل عملية تحسين الجودة تتطلب       
 : وضع عدة إستراتيجيات منها

 :نتظار العميلإدارة فترة إ -أ
نتظار إنجاز معاملاته إنتظار الحصول على الخدمة أو في إإن الفترة التي يقضيها العميل في        

باعاته حول المؤسسة ومستوى الجودة في خدماتها ولذلك طنا  تؤثر تأثيرا سلبيا على إدراكاته للأداء الفعلي و 
نتظار عملائها بجعلهم ينشغلون بشيء خلال تلك الفترة، فالعميل الذي إستثمار فترة إينبغي على المؤسسة 

مشغول يشعر بوقت قصير من العميل الذي ينتظر وهو غير مشغول، ويمكن تحقيق ذلك  ينتظر وهو
على سبيل المثال بوضع الجرائد والمجلات، نشرات إعلامية للعملاء للتعريف بالمؤسسة، أو تهيئة قاعات 

 . نتظارلإوأماكن مناسبة ل

 :لتعامل مع شكاوي العملاءا -ب
شكوى العميل عبارة عن ترجمة لعدم رضاه عن مستوى الأداء بالمؤسسة ويرجع ذلك للأسباب  إن       
 :التالية

إلخ مما ...عدم تقديم الخدمة حسب الوعد بتوفيرها من حيث التوقيت، السلوك، أنماط الاتصال، -
 .يتسبب في وجود مشاكل لدى العميل

                                                             
1-  Forman.B, Du manuel qualité au manuel de management .l’outil strategique , AFNOR , paris , 2001 , P94 . 
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مهارة الموظفين أو عدم قدرتهم على ضعف المصداقية أو الثقة في المؤسسة نتيجة لضعف  -
 .حتياجات العميلإفهم 

مقاومة التغيير من طرف العميل فقد تقوم المؤسسة بتغيير السياسات أو الإجراءات أو أنظمة  -
 .رفضه للتغيير العمل أو شروط ومتطلبات الحصول على الخدمة، ما يؤدي إلى تدمر العميل و

لخدمة فقد يواجه العميل أو مقدم الخدمة ظروفا غير مرغوبة حالة المزاجية للعميل أو لقدم اال -
ستجابته للطرف الآخر، وقد يترتب عن ا  تؤثر على حالته المزاجية، وبالتالي تؤثر على تفاعلاته و 

 .ذلك مشكلات في التعامل بين الطرفين

 .التمييز بين العملاء فيما يتعلق بزمن أو أسلوب أو طريقة الحصول على الخدمة -

 .قص الوعي وعدم توافر المعلومات لدى العميلن -

 . عدم توافق الخدمة المقدمة مع توقعات العميل -
 :ى يقترح بعض الباحثين العديد من الأساليب للتعامل مع شكاوي العملاء منهاذل 
 .التعرف على توقعات العملاء لمستويات الخدمة المقبولة -

 .التحديد الجيد لمجالات الشكاوي -

 .ستخدام التكنولوجيا المتطورةا  إجراءات العمل وتبسيط متطلبات الحصول على الخدمة و  تطوير -

ديم الضمان وتوفير الأمان في التعامل مع المؤسسة لإزالة الشعور بالمخاطرة عند شراء تق -
 .الخدمة

 .أداء الخدمة بطريقة صحيحة ومن المرة الأولى -

 .تصال الفعال بالعملاءلإ -

 .ت إلى فرص بهدف كسب عملاء جدد والمحافظة على العملاء الحاليينتحويل المشكلا -

 .تجاوز توقعات العميل وتحقيق التميز في تقديم الخدمة -

 .ستقطاب وتوظيف أفضل الكفاءاتإالعمل على  -

 .وضع الإرشادات اللازمة للتعامل مع شكاوي العملاء -

 . تنمية وتطوير ثقافة تنظيمية لدعم الجودة -

 :العلاقة مع العميل شخصية جعل -ج
في محيط يتميز بالمنافسة الشديدة وتعدد الأسواق يجب على المؤسسة الخدمية أن تأخذ في        

فعدم الرضا لدى  ،الحسبان بأن إستراتيجية الولاء لدى العملاء أقل تكلفة من إستراتيجية غزو أسواق جديدة
العميل سيؤدي حتما إلى فقدانه مما يحتم على المؤسسة أن تجعل العلاقة مع العميل شخصية أي أنه 
حتى تتميز العلاقة مع العميل لابد من تقوية درجة التقارب في العلاقة، فليست الخدمة هي التي تخلق 

 .اتهاذ التميز ولكن العلاقة هي التي تخلق التميز في حد
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 لتحقيق القيمة للعميل الخدمة جودة  :ثانيا
لا يمكن تحقيق رضا العملاء وضمان ولائهم إلا من خلال تعظيم القيمة في المنتجات بصفة دائمة       

من  عهي الجودة التي تعظم من قيمة المنتجات من وجهة نظر العميل، مما يرف الخدمةجودة ف ،ومستمرة
اتها، وهذا يؤدي إلى زيادة الحصص السوقية لها وتحسين وضعيتها ثقته فيها، وبالتالي بالمؤسسة في حد ذ

التنافسية وتعظيم أرباحها، ولا يمكن الحديث عن الجودة بمعزل عن السعر ذلك أن قرار الشراء الذي 
الخاص بالمنتجات التي سوف يشتريها وعلاقتها بالقيمة ( جودة، سعر) يتخذه العميل لمدى تقييمه للعلاقة

 1.يتحصل عليهاالتي سوف 
 

يمكن للمؤسسات إستغلال إمكانياتها في تحسين القيمة التي يدركها العميل للسلع والخدمات التي       
 ءلكي يدرك العملاو  إستغلال إمكانياتها المتميزة يكلفها الكثير فيتقدمها تلك المؤسسات وفشل أي مؤسسة 

بكافة المعلومات عن قيمة المنتجات  متزويده يهاعليها من قبل المؤسسة يجب عل ونالقيمة التي يتحصل
مع المؤسسة على قيمة  مجراء تعامله، لكي يدركوا أنهم يحصلون بالمقارنة مع منافسيها مالتي تقدمها له

وعلى الرغم من أن السعر يلعب دورا ، أعلى من القيمة التي يحصلون عليها عند تعاملهم مع منافسيها
دى العميل، إلا أن الأمر أعقد بكثير من مجرد مقارنة مستوى جودة المنتج هاما في تحديد مفهوم القيمة ل

  2 .بالنسبة لسعره
 

كعملية مسبقة للقيمة المدركة من العميل في منتج ما، ويتحقق رضاه الخدمة يمكن إعتبار جودة        
عندما يتطابق أداء المنتج مع ما كان يتوقعه، وبالتالي تلبية إحتياجاته أو حتى تجاوزها، إن رضا العميل 
سوف يؤدي إلى ضمان ولائة وكذا إكتساب عملاء جدد مما يزيد من ربحية المؤسسة، فتحسين جودة 

التركيز على عملية تصميم وبناء ونقل القيمة إلى العميل يكون من خلال وى رضا العملاء ومستالخدمة 
 .الخدمة كأساس لخلق جودة

 

منتج ترافقه خدمات تخلق فيه قيمة مضافة، والتي يمكن تعظيمها  تقديمإلى لذا تسعى المؤسسات        
 3:بعدة طرق نذكر منها مايلي

 .الخ...المتمثلة أساسا في تكاليف النقل، التركيب، الصيانة والضمان :خدمات ما بعد البيع -
عن طريق إستخدام شبكات الأنترنت، حيث أن العملاء  :تقديم معلومات فورية عن المنتجات -

سوف يتلقون نظريا، مزيدا من القوة في العلاقات الشرائية بسبب تحسين إمكانية وصولهم إلى 

                                                             

20:،ص2002مصر، ، الدار الجامعیة، "مدخل كمي: "إدارة الإنتاج والعملياتبد الستار محمد علي، ع  -1  

.9-8:ص ،ص2002، الدار الجامعیة، مصر، "التنافسيةمدخل لتحقيق الميزة : " نظم المعلوماتمعالي فهمي حیدر،   -2  

  3-  222:، ص2007، 7طإبراهیم يحي الشهابي، مكتبة العبیكان، السعودية، : ترجمة ،إستراتيجية العولمةغروس روبرت، 
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فإنه من المحتمل أن يكونوا راغبين في إنفاق المزيد من أجل منتج  المعلومات المعززة بالشبكة
مدعم بمكون خدمة قوي، حيث تعد سرعة وملائمة التسليم عاملا كبيرا من عوامل الخدمة 
 المتلقاة، سوف تحتاج المؤسسات إلى إستخدام الشبكة لجمع أفضليات العملاء وتنمية

كة وبالتالي بإستخدام هذه المعلومات تكون إستراتيجيات خدمات تهدف إلى أعلى قيمة مدر 
 .المؤسسة قادرة على تقديم قيمة مضافة ملائمة لعملائها

حيث أنهم على إحتكاك مباشر ودائم بالعميل وأكثر من يتأثر بسلوكهم  :تدريب رجال البيع -
عداد وا  هم لية الشراء، لذا على المؤسسات أن تولي إهتمامها الكبير بهم وذلك بتكوينمبع عند قيامه

نهم من التعامل الجيد مع العميل حيث يجب أن يظهروا الإهتمام الحقيقي به يتمكلدورات تدريبية 
يقف بجانبه ويسعى لخدمته بتقديم المنتج، هذه المعاملة تولد لدى العميل  أنهوجعله يشعر 

ن سر نجاح إلتالي فبا ،ولائه الإحساس بالثقة والأمان، وبالتالي تكوين قيمة تزيد من رضاه و
المؤسسات العملاقة هو تركيزها على العميل وجعله محور إهتمامها عن طريق خلق قيمة إضافية 
في منتجاتها يحسها العميل ويدركها، وذلك بالتركيز على تحسين خدماتها التي تزيد من رضاه 

 .رغباته وتلبي حاجاته و
 يلنظر العموجهة جودة الخدمة من : ثالثا

ل مقارنة الخدمة التي يتلقونها فعليا مع توقعاتهم السابقة لاعلى جودة الخدمة من خ لاءالعميحكم        
إذا كانت  دراكاتهمإعن الخدمة، وعليه فإن جودة الخدمة هي حالة التناقض بين توقعات المستفيدين وبين 

ما في حالة ما أ ،راضين عن الخدمة اجود الخدمة المقدمة للمستفيدين تفوق توقعاتهم فإنهم سوف يكونو 
وهناك عدة عوامل ، إذا كان أداء الخدمة أقل من توقعاتهم فإنهم سيكونون غير راضين عن مستوى الخدمة

 1 :تؤثر على توقعات المستفيدين هي
تتمثل في الحاجات والمطالب الشخصية للمستفيد والتي تحدد عن طريق : الحاجات الشخصية -

 .والشخصية للفردجتماعية لإالعوامل النفسية، ا

 .درجة معرفته بطبيعتها تتمثل في تجربة المستفيد للخدمة من قبل و :التجارب السابقة -

وخدماتها من قبل أي  المؤسسةقاويل التي تقال عن لأحاديث والأهي تلك ا :الكلمة المنطوقة -
 .صدقاء أو الخبراء والتي تؤثر على المستفيدلأ، مثل أراء ايهاينتمي إللا شخص 

ستخدام إنات أو الوعود المصرح بها من قبل مقدم الخدمة بلاعلإهي تلك ا :ت الخارجيةلاتصالإ ا -
في  اسوف يتلقاه نطباعات عن جودة الخدمة التيإالعديد من أدوات الترويج مما يجعل الزبون يكون 

 .ذلك الموعد المحدد

                                                             

.752-757:ص ص ،2075الأردن، عمان، التوزيع، اء للنشر وفص دار ،أصول ومضامين تسويق الخدمات بشیر بودية، طارق قندوز،  -1  



 المؤسسة في العملاء بخدمة وعلاقته التكنولوجي الإبداع                    الثانيالفصل 

  

66 
 

 مساهمة الإبداع التكنولوجي في تعزيز خدمة العملاء: الثالثالمبحث 

من مداخل النجاح والتميز في عالم  لاحقيقة أساسية ومدخالتكنولوجي  لإبداعا عمليةبحت أص      
جديدة في ميدان خدمة أساليب تسعى لتطوير والتي ، الحديثة التي تتساير مع العصر الحديث مؤسساتال

 قتحقين أجل بات العصر، ملت تتماشى ومتطخدما إبداعفي التكنولوجيا الحديثة  مستخداإب كوذلالعملاء 
 .الشديدةة منافسالب مبة تتسلستمرار في بيئة متقلإالبقاء وا نوضما هدافهاأ
 

 أثر الإبداع التكنولوجي على خدمة العملاء: الأولالمطلب 

عناصر المزيج التسويقي خدمة العملاء من خلال على الإبداع التكنولوجي جليا أثر يظهر        
 1.ةوعمليات الخدم فرادالألتسعير، التوزيع، الترويج، البيئة المادية، االخدمي المتمثلة في الخدمة، 

  الخدمة :أولا
 :الإبداع التكنولوجي من خلال مايلي فيالحديثة تحاول المؤسسات إستخدام التقنيات        

بدلا عن أساليب التصميم التقليدية، وهذا بفضل وجود العديد  :ستخدام الحاسوبإصميم الخدمات بت -
 .تقديم خدمات مميزة لعملائهامن البرمجيات الجاهزة والمفصلة ل

   بالإضافة إلى الأساليب الأخرى مثل المصنع الإفتراضي :الحاسوبستخدام إقديم الخدمات بت -
ت، بالإضافة إلى العديد انار تت والإكساوالطب الإتصالى أو عن بعد من خلال شبكات الإنترنت والإنتران

 .، كذا مواقع التواصل الإجتماعيالخدماتعلى الآلاف من  تملتشالتي من الأساليب الإلكترونية و 

 الحصول على الخدمات الإلكترونية المطلقة، والتي نقصد العملاءأصبح بإمكان  :نترنتستخدام الإ إ -
تصال مادي مع مزود الخدمة حيث تتم كل إتلك الخدمات التي يحصل عليها الزبون دون أي  بها

تقديم العمليات المترتبة على إنتاج الخدمة وتوصيلها وما بعدها بالوسائل الإلكترونية حصريا من أمثلتها 
 .خلإ....الخدمات المصرفية الإلكترونية، والسفر الإلكتروني، والتعليم الإلكتروني

 التسعير :ثانيا
جراءاأفكار جديدة وأساليب حديثة في أدخل الإبداع التكنولوجي          :من خلالا تههيكل الأسعار وا 

 .ربط التسعير بالسوق المستهدف والمكانة التنافسية -
 .نهاتخاذ قرارات فورية بشأا  رات السعرية المفاجئة و التحكم بالتغي -

                                                             

222-220 :ص ص ،2009 ، دار الیازورى العلمیة، عمان،مبادئ التسويق الحديثبشیر العلاق، حمید الطائي،  - 1  
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 .تقدير الطلب على الخدمات وبالتالي تحديد الأسعار المناسبة -
  اادنتنااامي تسااتخداط الطاارا اةبداعيااة يااي التسااعير ماا  خااسع اةنترنااتف يالتسااعير الماار  م  ااوط  ديااد  -
 ي ااي م اااع الأسااعار بالتحديااد تتااوير تقنيااات متطااورت عباار اةنترناات تم اا  فطبيقاتاام ماا  خااسع اةنترنااتت

 .لمشتري م  تستخداط تقنية أو برنامج يساعده يي البحث ع  الأسعار المتويرت عبر اةنترنتا
  التوزيع: ثالثا

                دي يي تقليص دور وأهمية الوسطاء التقليأثر اةبداع الت نولو ي على التوزيع م  خسع تس امم        
سط القنوات اةل ترونية  بديع ع  القنوات التقليدية القائمة يي العالط إوبروز مصطلح  ديد يعرف ب

 : الواقعي وم  أبرز هذه القنوات اةل ترونية ما يلي
بحيث توير هذه ( عبر اةنترنت) تص ح ال تالو ات اةل ترونية للعمسءحيث يم    :الكتالوجات قناة -

ال تالو ات ت اصيع دقيقة ع  المنت ات المختل ةف وتوضح أسعارها ومنشئ ا و ي ية الحصوع علي ا 
 .ويستطيع المتسوا أ  يتصع هات يا ويحدد طلبياتم م انا

بمؤسسة ما ويطلب شراء زيارت ص حة الويب الخاصة ب العمسءربما يرغب  :قناة المصنع المباشر -
وت و  هذه العملية عبر ال اتف أو أو برم يات أو تستشارت معينةف  منتج أو الحصوع على خدمات

 .اة تماعي الموقع اةل تروني للمؤسسة أو مواقع التواصع
أ  يتص ح ص حات الويب الخاصة ويقار  بي  يستطيع العميع حيث  :قناة الوسيط الإلكترونية -

يعمع على تحديد أما   شرائ ا بأيضع مختلف العسمات الت ارية المتويرت وبي  مختلف أسعارها  ما 
              رياهية الزبو  زيادتو  الخدماتالأسعارف ويلعب الوسيط اةل تروني دورا هاما يي تخ يض أسعار 

الوقت و  أو الخدمةوالمنتج  العميعتوسيع شب ات التوزيع وتقريب المساية بي  و  وتحقيا ربحية الوسيط
 1.تلى سرعة الحصوع على الخدمة أو المنتجوال  د وت اليف النقع مما يؤدي 

  :الترويج :رابعا

توسيع الذي ساهط يي بعملية اةبداع الت نولو يف  راأثي الخدمي توهو أ ثر عناصر المزيج التسويق      
ع الزبائ  مسلسلة م  اةتصالات  ث يولد ذلكيح فيتح م اع عروض الترويج م  خسعدائرت الترويج 

التسويا عبر أو  (marketing direct)التسويا المباشرتسط  يمطلا عليالحالي  والمرتقبي ف 
بم اط أساسية اةبداع الت نولو ي قوط حيث ي فالشخصيأو التسويا   (personal marketing)الحوار

والبيع الشخصي وتنشيط وحيوية لدعط وت عيع عناصر المزيج التروي ي التقليدي مثع اةعس  والدعاية 
الترويج ال ديدت والتي تقع ضم  التسويا  آليات و وسائعا باتت تحدث تغيرا  وهريا ن المبيعات لدر ة أ
   :المباشر  ما يلي
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 .تعس  البريد المباشر  -

 .تعس  اةست ابة المباشرت -

 .اةعس  عبر الأ  زت النقالة -

 م نت المشار ي  م  ت راء محادثات بسرعة يائقة اةتصالات التسويقية الت اعلية التي  -
ا توير أدات ت اعلية راقية ت والت اعع بش ع مباشر مع المرو ي  والواقع أ  اةنترنت بحد ذا

 .اءعلى حد سو  عمسءوال للمؤسسات
 ئة الماديةالبي: خامسا
المادية أو الدليع المادي  بير يي عناصر البيئة  ر نوعيييي تحداث تغياةبداع الت نولو ي أس ط       

 : ر يي الآتييوقد تمثع هذا التغي
وع البيئة المؤل ة م  المباني والساحات المادية والم اتب يي العالط الواقعي تلى بيئة تيتراضية تح -

 .مؤل ة م  عتاد وحاسوب وبرم يات

أصبحت للتعويض ع  البيئة المادية حيث  (Multimeia) ظ ور تقنيات الوسائط المتعددت -
 .هناك بعض الخدمات يم   أ  تقدط بال امع م  خسع البيئة اةيتراضية

وهي عبارت ع  تقنيات ت سد الواقع بش ع  (reality virtual) ظ ور تقنيات الواقع اةيتراضي -
                  م  خسع اةستخداط ال اعع للصور والرسوط والصوتف يالمؤتمرات واللقاءات  عمصطن

  توبي المبيعات والباحثي  وغيرها تتط عبر شب ات مختل ة يي الوقدالنقاشف وتو يم منو لسات 
 1 .الحقيقى عبر قارات العالط المختل ة

 الافراد: سادسا
 :مايلي يت و  هذا العنصر م       

على مزودي الخدمة حيث أصبح بإم ا  هذا اةبداع الت نولو ي وقد أثر  :مزودي الخدمة -
بالأ  زت والمعدات والبرم ياتف ولط يعد هناك حا ة تلى مزودي خدمة م   المالأخير تستبد

 .الناس

قد أصبح تتصال ط مع مزودي الخدمة يتط عبر البرم يات والأ  زت والمعدات  :تلقي الخدمة -
 .اةست ابةيي مما قلص م  تحتمالات اللقاءات الشخصية المباشرت أو التأخر 

 .أصبحت تتط على مدار الساعة وبدو  توقف :الخدمة ومتلقي زوديلعلاقات التفاعلية بين ما -

قد تتسع نطاق ا وصارت تتط على مستوى العالط م   :العلاقات مع متلقي الخدمة أنفسهم -
 .خسع حلقات النقاش اةل ترونية وغرف المحادثة والشب ات على تختسف أنواع ا
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 عمليات الخدمة : سابعا
توصيع أو تسليط الخدمة تتط عبر تقنيات اةتصاع المختل ة بدلا م  اةتصاع أصبحت عملية       

                          ةتصاع اي" خدمة تل ترونية"اةنترنت تحولت عناصر الخدمة تلى  عضب الشخصي المباشرف و 
الحقيقي يالخدمة ط بال امع أصبح يتط عبر الشب ات يي الوقت ت ست ابة لطلبااةتواصع مع الزبائ  و الو 

اةل ترونية تمنح الزبائ  رقابة وسيطرت أ برف  ما أ  عناصر الخدمة اةل ترونية تشمع العديد م  
 1.خصائص الخدمة الذاتية

   دور الإبداع التكنولوجي في تحسين و تطوير خدمة العملاء :الثانيالمطلب 
     في تحسين إنتاجية الخدمة دور الإبداع التكنولوجي :أولا

الت نولو ي واة ثار م  اةبداع ر تنتا يت ا تلى التو م نحو تدخاع يتل أ المؤسسات الخدمية لتطو        
                    اةعتماد على الأنظمةف يمدخع الأنظمة يحاوع تحديد عناصر التشغيع الأساسية المطلوب عمل ا 

البديلة وتحسي  التنسيا داخع النظاط   ع يم    ختيار الطرا البديلة للقياط بأدائ ا والتوصية بالطراا  و 
 :وهيطرا  دخع م  خسع ثسثةمال تطبيا هذا
مثع غسيع السيارات )تعني تحسع الآلات والوسائع محع العنصر البشري :كنولوجيا الأجهزةت -

 .(تلخ...أوتوماتي ياف أ  زت تصوير ذاتية

المعدت محع عمليات الخدمات اليدويةف هذه تعني تحسع أنظمة البرامج : تكنولوجيا البرامج -
الأنظمة قد تتشمع على بعض الت نولو يا ل   خصائص ا الأساسية هو بالنظاط ذاتم الذي 

 .(تلخ...مثع مطاعط الو بات السريعة)يصمط للحصوع على أيضع النتائج 

               ل عالية حيث يتط تدخاع برامج مخصصة على الأ  زت لزيادت ا :خليط من النوعين السابقين -
 . (خدمات تصليح السيارات تل ترونيا مثس) والسرعة يي عملية تنتاج الخدمة

 

الخصائص  ىتأثير  بير على تنتا ية الخدمات وينع س هذا التأثير عل اخع ل االمد هذهوبالتالي       
 :التالية

 .ريادت تنميط الأداء واةنتاج ال بيز  -

اةهتماط ييم منصبا حوع  يف يم   لطرا التحسي  م  أ  ت عع أداء ط الوظائف ي و  يقيت -
 .الوظي ة مختل ا وأ ثر يعالية

  .تخصيص يي ال  ود والأسواا ل عع العامع أ ثر تنتا يةال -
تحسي  ال وهر المادي للخدمةف وهذا قد  يزيد م يي أداء بعض الخدمات  اةبداع الت نولو ي  ت     

 ما أ  تأثير الت نولو يا على  فأو  طريا لتقوية الطبيعة الشخصية و ودت الخدمةي و  بديس للعمالة 
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تحسي  الخدمات الحالية وتطوير الخدمات ال ديدت يي السنوات الأخيرت يي حقوع متنوعة  مناولة المواد 
الدايع الرئيسي وغيرها أصبحت  الم تباتوالنقع وأنظمة المراقبة اةل ترونية يي العمع والبنك اةل تروني و 

 .ا وتخ يض ت الي  ات للمؤسسات الخدمية للبحث يي تطبيقات هذه الت نولو يا وذلك لتحسي  تنتا يا
 دور الإبداع التكنولوجي في تصميم و تطوير الخدمة: ثانيا

 :الخدمة مفهوم تصميم وتطوير -1
بحيث تؤدي هذه المزايا تلى قصد بتصميط وتطوير الخدمات تضاية مزايا  ديدت لتلك الخدمات ي       

زيادت الطلب على هذه الخدماتف ت  تصميط وتطوير الخدمات ال ديدت يختلف عما هو يي السلع المادية 
بسبب خصائص الخدمة وخاصة عدط الملموسيةف ويتحقا التميز يي الخدمات عندما تستطيع المؤسسة 

مؤسسة يريدت ومتميزت يي نوعية و مية الخدمات المقدمة أو المزيج ال ريد  ن االخدمية تقناع زبائن ا بأ
للخدمات المقدمةف وأ  أهمية تصميط وتطوير الخدمات ال ديدت تت لى م  خسع الأهداف التي تسعى 

 1:وهي المؤسسة الخدمية لتحقيق ا م  وراء هذه العملية
ستمالة زبائ   دد للمؤسسة الخدمية -  .محاولة  ذب وا 

 .زيادت ح ط التعامع للخدمات المقدمة م  قبع المؤسسة للسوا -

 .التي تقدم ا المؤسسات الخدمية المنايسة الأخرىب ة تخ يض ت ل ة تقديط الخدمات المتشا -

 .ا الخدمية يي ذه  الزبائ  والسوات خلا صورت تي ابية ع  المؤسسة الخدمية ومنت ا -

 .لخدمية م  الصمود أماط المنايسي  داخع الأسوااخلا قاعدت تنايسية تم   المؤسسة ا -

 .التنوع يي تقديط حزمة الخدمات المبدعة -

  : الإبداع في تطوير خدمات جديدة -2
نما يعتمد  داء ال يد يي تويير الخدمات العامة و لأى اليعتمد يقط ع الخدمات لا االن اح يي تسوي  ا 

ف م  خسع اةبداع يي عروض لا يم   مقاومت ا م  قبع خدمات  ديدت  ى ت ويلمتزايد ع عبش 
زت   لأالسيارات أو ا  يشترو ي ط لا ال رصف   يقتنصو   شياء ول لأا  يشترو  الناس لايالعمسءف 

ستثمارات بعيدت ةت الخاصة واسيرصة التنزي عال رصف مث  يشترو  ماي ار تنلأل ترونية أو حتى اةا
سمى لتقديط خدمة تي ا يبداع اةتط ال رص التي هذه ب مع  طوعندما تقو  فضاييةةت االمدىف والمنت ا

 .عرض
 

 مريض  يم  بحيث لا طيقاو  عرض لااةبداع يي ي رت و هخدمة تقديط الم تاح لبيع أي منتج أو   ت      
 .يي تغتناط ال رص زبو  ي  رال عي ع وطيقا لاعرض  لاو خه مالتحدي الذي أمام  ف ت الزبو  عقب  م

 داع التكنولوجي في تحسين عرض الخدمةالإبدور : ثالثا
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الخدمات والتي  يلعب اةبداع الت نولو ي دور  بير يي عرض الخدمة وهذا م  خسع تحسي  يي       
خدمات ت ميلية داعمة "و "رالخدمة ال وه"  يطلا علي ا بحزمة الخدمة وتشمع هذه الحزمة قسمي  هما

 :مايليالخدمات الت ميلية الداعمة لل وهر تلى  فيي تسويا الخدماتقد قسط الباحثو  و ف "لل وهر
يإنم يحتاج تلى معلومات ع  هذه  خدمة  يدتعلى  العميع ي يحصع ل :المعلومات والإستشارة -

 العمسءالخدمةف  ما أ  مزودي الخدمة هط أحوج للمعلومات ع  الخدمات التي يرغبو  بتسويق ا تلى 

                 ناك معلومات أساسية يحتا  ا الزبو  م  مزودي الخدمة مثع المعلومات حوع تستسط الطلبية ي
تستخداط ت نولو يا اةبداع الت نولو ي م  خسع على اليوط أصبح التر يز حيث  هافومواعيد تن يذ

ع هي التي توير ثورت م  يالمواقع الشب ية المصممة بش ع بار الم اعف المعلومات واةتصاع يي هذا 
اةضاية تلى الربط بالبريد اةل تروني للمتابعة بف ت احتا  ا الزبائ  حوع المؤسسة وخدمايالمعلومات التي 

 اةضايية م  قبع ممثع خدمة الزبائ ف  ما أ  بعض المواقع الشب ية توير تس يست المخاطبة

(chatting)  قتصر المعلومات على الزبائ  تولا ف ط البعضالتي تتيح للزبائ  يرصة التحدث تلى بعض
يحسبف بع ينبغي أيضا تويرها للقائمي  على تقديط الخدمة حيث يم   تحويع هؤلاء تلى خبراء يوريي  

 1.وم اط أعمال ط ت طم  خسع منح ط يرصة الوصوع الس ع تلى المعلومات المسئمة المرتبطة بمسؤوليا

يتقديط الطلبيات بش ع شخصي أو عبر ال اتف أو البريد أو ال ا س هي أساليب  :اتبيلام الطلإست -
التطورات الحاصلة يي اةبداعات الت نولو ية و مازالت تستخدط على نطاا واسع وباةست ادت م  

ت نولو يا المعلومات واةتصاع أصبح باةم ا  تقديط الطلبيات عبر نظط ال واتف المؤتمنة المرتبطة 
يب والشب ات وهي تحدى الخيارات المتاحة اليوطف يمؤسسات الطيرا  تش ع الزبائ  على التحقا بالحواس

 .م   داوع الس ر والقياط بإ راءات الح ز بأن س ط
 

عناصر الضياية وحماية ممتل ات الزبائ   تساهط: الإستثناءاتو حماية ممتلكات الزبائن و ضيافة ال -
والتي تنطوي على ت راءات ملموسة يي بيئات ماديةف يي المساعدت على  عع زيارات الزبائ  أ ثر متعة 

ط المتنوعةف أما يئة اةستثناءات ي ي ت و رغبا ت طط واةهتماط بتلبية حا ات و راحة م  خسع معامس
يالطلبيات الخاصة خصوصا تلك التي تنطوي على  فمعا تتضم  الطلبات الخاصة وحع المشا ع

هذا  الأسس يي دحا ات طبية وغذائية معينة تعتبر شائعة مثع الضياية ال ندقية والسياحة ويم   تحدي
اةبداع دور  ي م السريع م  قبع القائمي  على تقديط الخدمة أو اةدارت المسؤولة عن ط و م اع ال

تلى تمريرها  وأالطلبيات  هذهتخزي  لت نولو يا يدت أو أي ار يي م اع الالت نولو ي يي تبداع طرا  د
تسريع ف و ي تسريع عملية حع المشا ع أيضاة يساهمالمالمختصة ذات العسقة وتوثيا تن يذها و  اةدارات

 انت يي السابا  مسائع التيالاة راءات م  خسع تقليص الوقت وال  د السزمي  لمعال ة ال ثير م  
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 انت تنطوي علي ا عمليات تخزي  الوثائا ويا  نزف وقتا و  دا ثميناف ناهيك ع  الصعوبات التيتست
 1.الأساليب الورقية التقليدية

تعتبر ال واتير و شويات الحساب م  الوثائا الم مة سواء  انت على ش ع  :إعداد الفواتير والدفع -
ورقي أو تل ترونيف يالزبائ  يرغبو  بأ  ت و  ال واتير و شويات الحساب واضحة ومتضمنة معلومات 

ا للوصوع تلى ت مالي المبلغ المطلوبف وغالبا ت س ولة  ي ية حساب م ردابم يدت ومرتبة بش ع يوضح 
ع تلى بحوث التسويا للوقوف على ما يتوقعم الزبائ  بصدد لم المؤسسات الرائدت يي هذا اما تل أ ا

ال شويات وال واتير م  حيث هي لت ا والت اصيع المطلوبة يي ا ل ي تتم   م  تستخداط الت نولو يا 
صدار ال واتير وال شويات بما يتطابا مع رغبات الزبائ  ال حقيقيةف يقد المسئمة لتنظيط عملية تعداد وا 

ختيار أيضل ا ةللزبائ   الم اع قرر أحد المصارف العربية طرح ثسثة أنواع م   شويات الحساب وترك
المو ودت داخع غرف النزلاءف وذلك ( أو عبر الشب ة)رض ياتورت الحساب على شاشة التل زيو  الداخليعب

و اةعتراض علي ا قبع مغادرت ال ندا لتم ن ط بش ع مسبا م  اةطسع علي ا والتحقا من ا والمصادقة أ
ويي بعض المطاعط ال رنسية ي لب النزع تلى طاولة الضياية قارئ بطاقة لاسل ي عندما  فب ترت  ايية

  ذه أم نة يحي  موعد ديع ال اتورتف حيث يتط تدخاع مبلغ ياتورت وتقديم ا للتوقيع م  قبع الضيفف ت  
باةضاية تلى تقليص ا للعمع الورقي وةحتمالات الوقوع يي توير الوقت للزبو  ومزود الخدمة معا 

 .الأخطاء
  تحقيق رضا العملاء و جودة الخدمةلتحسين  الإبداع التكنولوجيتفعيل  :المطلب الثالث

المؤسسة يي الحصوع على الزبائ  والح اظ  هاط الحلوع التي تعتمدھبر  ودت الخدمة تحدى أعتت       
نتاج الخدمات ويقا لرغباتماط هتطف يالاھعلي وحا ات الزبائ  والأداء ال يد  المتزايد بتحسي  ال ودت وا 

البشرية والت نولو يةف يؤدي تلى تحقيا   اوأصول هاللوظي ة التسويقية ونتي ة الاستغسع الأمثع لموارد
سة متوا دت الذي يبقي المؤسهو  بر مستوى م  الرضاف يالزبو  الذي يشعر بالرضا واةشباع والولاء أ

ذا و ب على المؤسسات  بص ة مستمرتف ول  اقتنائا  و   ات اه خدمات ئ اف م  خسع ويا ايي السوا ويدعم
ا م  خسع هذويم   تحقيا   اوتحقيا رضا زبائن  االعمع على اةبداع ل ي تحس  م   ودت خدمات

ستغسع وسائع ت نولو يا وهذا بإف وتحقيا رضا العمسءلتحسي   ودت الخدمة  اةبداع الت نولو يت عيع 
 2:ما يلي  االمعلومات التي توير ل

  :تقديم الخدمات الحرة -

مباشرت دو  الل وء تلى الم ا   ميستطيع الزبو  تن يذ الخدمة بن ساةبداع الت نولو ي بواسطة 
نترنت ودخوع موقع ةستعانة بأشخاص معيني ف ومثاع ذلك الل وء تلى اةالمادي للمؤسسةف أو ا
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 .ست سارات أو طلب خدمة معينةتالمؤسسة والبحث ع  
 :لقضاء على زمن الانتظار وضياع الوقتا -    

لزبائ  خلا الت اعع بطريقة مباشرتف وبالتالي لم  قبع المؤسسة  ت عيع اةبداع الت نولو ييتيح     
وم    ةالزبائ  يي وقت واحد م    سب الوقت م  خسع تلبية المؤسسة لرغبات عدد  بير م  

نتقاع م  م ا  تلى آخرف وبالتالي ربح الوقت والقضاء على ةأخرى ت نب الزبو  مشقة ا  ة 
 .زم  الانتظار

 :قضاء على المركزيةال -    

تلى القضاء على المر زية والبقاء يي م ا  ثابت وت ادي  اةبداع الت نولو يستخداط تيؤدي 
 محتماع تر تيد م  تز الزبو  والتي   ام  الأمور التي يستاء من هار وغير التنقست والطوابي

 .ع  خدمات المؤسسة مستغنائا  و 
 :ستعلام عن بعد للزبائنلإتطوير خدمات ا -    

حوع  ئ ط ع معرية آراأع  بعد م    ايم   للمؤسسة متابعة زبائن اةبداع الت نولو يب ضع     
الخ و ع ... اتفل تروني أو عبر الةع  طريا ترساع رسائع عبر البريد ا هذاف وي و   اخدمات
 . اوبالتالي  سب رضاه عن تهتمامممحع  أن التشعر الزبو   هذا

 

ي ب على المؤسسات   ذاالمزايا تساعد المؤسسة على بناء عسقات وطيدت بالزبائ ف ول ھذه   ع ت
 . ايسي  الأمر الذي يح ز الزبو  على التعامع معمتميزت ع  باقي المنا  ا نقطة ت عل  استغسلت
 

  خلاصة الفصل الثاني

ت  عملية تحسي  وتطوير الخدمات المو ودت المقدمة للعمسء أو تقديط خدمات  ديدت يعتبر عامع        
أساسي لتعزيز م انة المؤسسات الخدميةف التي تسعى  اهدت م  أ ع تحتسع م انة يي السوا وهذا يي 

ة لعمسئ اف ل   هذه ال ودت لا مالثورت الت نولو ية المتسارعةف وذلك ع  طريا  ودت الخدمة المقدظع 
تعني بالضرورت التميزف ي ي ببساطة المطابقة للمواص ات وتر مة لحا ات العمسء وتوقعات ط وم  ثط 

 .تلبي اي و  العميع هو المقرر الن ائي ييما تذا  انت الخدمة تلبي حا اتم أو لا 
 

ت  تحقيا رضا الزبو  يديع المؤسسات للبحث ع  تستراتي ية  ديدت تقوط على مستوى عاع م         
 . الأداء واةبداع الت نولو ي لتحسي  وتطوير نوعية الخدمات المقدمة للعمسء لتتأقلط مع البيئة التنايسية
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 (الوحدة العملية بتبسة)دراسة حالة ميدانية بمؤسسة إتصالات الجزائر :الثالث الفصل
 تمهيد

على مؤسسة إتصالات الجزائر نظرا لما لها من مميزات عن باقي المؤسسات من أهمها  الإختياروقع        
أنها خدمية وتنشط على المستوى الوطني كما أنها تسعى في الآونة الأخيرة إلى إحداث نقلة نوعية على 

           دراسة     ، كما تساعد في تحقيق الأهداف المرجوة وهي تصالاتلإالمستوى التكنولوجي في مجال ا
   .المؤسسة في السنوات الأخيرةفعالية الإبداع التكنولوجي في تحسين خدمة العملاء الذي عرفته  وتحليل

 

تصالات إدراسة حالة ميدانية بمؤسسة  ىهذا الفصل إل يسيتم التطرق فوضوع وللإلمام بالم   
 : خلال المباحث التالية  من (الوحدة العملية بتبسة)الجزائر

 

  (الوحدة العملية بتبسة)الجزائر ت الاتصإنبذة شاملة عن مؤسسة  :الأول بحثالم
 خدمة العملاء واقع الإبداع التكنولوجي بالمؤسسة و :الثانيبحث الم

 النتائج وعرض البيانات تحليل و للدراسة المنهجية الإجراءات :الثالثبحث الم
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 الجزائرت الاتصإنبذة شاملة عن مؤسسة  :الأول المبحث
 نشأة و تطور المؤسسة :المطلب الأول

  :تعريف المؤسسة :أولا

                   إتصالات الجزائر تعتبر المتعامل التاريخي لقطاع الإتصالات في الجزائر في سوق الحلول الشبكية
ذات أسهم  % 011وهي شركة ذات أسهم تابعة للدولة بنسبة  )الهاتف الثابت اللاسلكي)وخدمات الإتصالات 

وحدة  84وتشمل  18083B02:رقمتحت المقيدة في السجل التجاري  ،دج 01111111111 :برأسمال قدره
م ت ،و معنويأموزعة على التراب الوطني تقوم بتقديم مجموعة من المنتجات الخدمية بشكل طبيعي 

المتعلق بإعادة هيكلة قطاع  ،1111أوت  0، المؤرخ في 1111/10للقانون رقم  01إنشاءها بموجب تطبيق بند 
ومنه فإن  ،البريد والإتصالات وبموجب هذا القرار تم الفصل بين نشاطات البريد ونشاطات الإتصالات

ارس أنشطتها ما تهصبحت مؤسسة ذات أسهم قائمة بذاتأزائر هي وليدة هذا القانون و جمؤسسة إتصالات ال
 0:تابعة للوظيف العمومي إلى حين صدور القرار رقميث كانت ، ح1110جانفي  10بتداءا من إمي سبشكل ر 

أجريت  08/10/1110، حيث أصبحت إتصالات الجزائر مؤسسة قائمة بذاتها وفي تاريخ 2003/11/11:في
 1 .804/10 -004/10تعديلات في هيكلة المؤسسات ومهامها بموجب مرسوم رقم 

  

عن  00/01/1111 ينشأ فأتف النقال موبيليس الذي لهاستقل فرع شبكة اإ 1110ية سنة نها يف          
لول الشبكية لتحويل حالثابت وال الهاتفسوق  فيأصبحت تنشط  مزائر ومن ثجت اللاتصلإركزية مالوكالة ال
 .المجال بالجزائرهذا  يزائر الرائد فلجت االاتصإخواص حيث تعد لوالصوت بالنسبة للشركات وا المعطيات

وحدة موزعة عبر كامل التراب  84موظف موزعين على  103004 تصالات الجزائرإيعمل بمؤسسة           
الوطني كما تم تقويم الشبكة التجارية للمؤسسة من سنة لأخرى للتقرب من الزبائن، حيث أصبح لديها اليوم 

ى تحديث ، وتسعى المؤسسة من خلال خطة عمل إل1110وكالة في سنة  110وكالة تجارية مقابل  080
الشبكة الوطنية الذي لا يكون ممكنا إلا من خلال تكثيف الألياف البصرية مع إمكانية جمع شبكات الصوت 

وذلك بتغيير  على المستوى الوطني وتعميم إستعمال الألياف البصرية على مستوى المدن والمعطيات معا
تراجع مستوى الخدمة، حيث قدرت المسافة الكوابل النحاسية القديمة والمكلفة التي تعتبر المصدر الرئيسي ل

كم، أما بخصوص الشبكة الدولية لإتصالات الجزائر فهي تتكون  103000: الكلية للربط بالألياف البصرية بـ
من روابط تحت مائية وأرضية وفضائية، أما في مجال شبكة النفاذ فقد سمح برنامج تشغيل أجهزة التكنولوجيا 

ولاية، حيث إرتفع عدد الزبائن لخدمة الهاتف  84متد هذا البرنامج على مستوى الجديدة بتحديث الشبكة وي
، كما عرف مجال الإنترنت تقدما إيجابيا في عدة ميادين وهذا 1100خلال شهر مارس  031.43040إلى 
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نتيجة عدة عمليات تحسين وتطوير والتغير التكنولوجي الذي عرفته المؤسسة في السنوات الأخيرة، حيث تم 
                030103808بلدية بالأنترنت ذو التدفق السريع كما بلغ عدد أجهزة الإنترنت ذو التدفق السريع  0080ربط 

ويصل  1100خلال شهر مارس  WIFI 030443110وصل عدد زبائن الأنترنت ذو التدفق السريع مع مودم  و
كما يقدر عدد الوصلات  +ADSL2مع تكنولوجيا  Mbps 11أقصى تدفق الإتصالات على الشبكة الهاتفية 

 1.وصلة 103011التكنولوجية الحديثة المقدمة للشركات والمؤسسات سواء عامة أو خاصة 

 جزائرلت االاتصإمهام مؤسسة  :ثانيا
                  ختص مؤسسة إتصالات الجزائر في تسويق خدمات الإتصالات التي تمكن من النقل والتبادل الصوتيت -

 .لإعلام السمعي البصريوالبيانات الرقمية، وا
ستغلال الشبكات العمومية والخاصة لتتعمل على تطوير و  -  .تصالاتلإنمية وا 
 .الشبكة يف ينتعاملميع الممع ج المحليةت لاتصالإل الاستغا  عمل على وضع وتنمية و ت -

 جزائرلت االاتصإ أهداف مؤسسة :ثالثا
 :تسعى مؤسسة إتصالات الجزائر إلى تحقيق الأهداف التالية          

إلى ت وذلك للوصول لاتصالإخدمات الوتسهيل الولوج  لهاتفيةنسبة العرض بالنسبة للخدمات ا يزيادة ف -
 .ناطق الريفيةمصوص الخوبالين ستعملممن الأكبر قدر ممكن 

قدمة، وجعلها أكثر لمت الاموعة التشكيمجعروضة، وسلسلة أو مدمات اللخجودة ا يتنمية فالزيادة و ال -
 .تلاتصالإال خدمات اجم يتنافسية ف

 .ملاعلإت، مرنة وموصولة بطرق الاتصاللإلية حتطوير شبكة وطنية م -
 .زائرجال يتصال فلإم والاعلإمؤسسة الال فتح برنامج تطوير جم يمشاركة كممثل رئيسي فلا -

 :التغير التكنولوجي بالمؤسسة :رابعا
 ستراتيجياتإوجعلها في قلب الحديثة تسعى مؤسسة إتصالات الجزائر إلى تطبيق التكنولوجيات           

والتي  1108منذ عام  0Gدمة الهاتف النقال إستعمال تكنولوجيا الجيل الثالث خ عرفت حيث وسياسات التنمية
 8Gتكنولوجيا الجيل الرابع  ، تم إطلاق.110تم تعميمها تدريجيا في جميع أنحاء الوطن، و مع دخول عام 

خاذ العديد من تم إت امك، ذات التدفق العالي والتي سمحت بتسهيل الحياة الرقمية للمؤسسات والمواطنين
إنشاء مجموعة أرضيات توفر طور الإنجاز في مجال الإتصال عبر الساتل من أجل  فيجراءات الإ

المؤتمرات عن طريق  IP phone VSAT والخدمات عبر الساتل للمستخدمين عدة حلول في مجال الإتصال
 هتطلقأالذي  Alcomsat-1 القمر الصناعيوسوف تستفيد المؤسسة من خدمة  الفيديو، تحديد الموقع الجغرافي
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ذلك  بما في من جميع أنحاء الوطن شبكة الأنترنت، والذي يسمح بالولوج إلى 1104الجزائر في عام 
حيث سيقوم هذا القمر الصناعي بضمان إستمرارية التواصل عبر شبكة الأنترنت في  ،المناطق النائية

 تغيير ىعل المؤسسة وعملت ،حدوث إضطرابات على مستوى الألياف البصرية وبتكاليف منخفضة حالة
MSAN(  -multi)الخدمات متعدد الجديد التكنولوجيا جهاز إلى  لتحوي لعملية تبعا وذلك الهواتف رقامأ

node access service 1.الزبون لتطلعات ترقى عالية جودة ذات خدمات لتقديم للوصول 

 :بالمؤسسةالكفاءات  تنمية :خامسا
                        هتمام بكفاءة مستخدميهلإا إتصالات الجزائر ن فكرة مواجهة المنافسة تقتضي من مؤسسةإ          

الرئيسية حيث تعمل على تفعيل كفاءة مواردها البشرية  تهانشغالاا  و  تهامن أولويا وتنميتها وتطويرها وجعلها
المؤسسة داخليا وخارجيا وتخصيص جزء مهم من  بها من خلال دورات التدريب والتكوين المستمرة التي تقوم

من حيث التوظيف والاستقطاب والتكوين ونظم  كفاءاتها لهذا الجانب، إذن فهي تسهر على حسن ميزانيتها
  .دي والجماعي في ظل التغيرات التكنولوجية المتسارعة وشدة المنافسةتقييم الأداء الفر 
  الهيكل التنظيمي: المطلب الثاني

 لمؤسسة إتصالات الجزائر الهيكل التنظيمي :أولا

 ىعمال القائمة حيث يتوللأول عن الأسؤول امدارة ويعد اللإلس اجهو رئيس م PDG: دير العامملرئيس الا -
 :ما يلي تخصصة ومن مهامه السهر علىمال حصالمرسومة من قبل المهداف اللأقيق احمع مساعديه مهمة ت

 .قالسو  يصص فحفاظ على اللحا -
 .ةنافسمسوق ال يتطوير ثقافة الشركة ف -
 .حصالمال ينوافق عليها والتنسيق بمرامج البالسهر على تطبيق ال تطوير التسويق العملي -
ح صالمتصل إليها من ال يل التقارير التلاؤسسة من خمال يفختلفة مالنشاطات ال رمراقبة تسيي -
 .ختلفةمال
 .مؤسسةال يالعادي فو  سنحال رعلى السي المحافظةو  قدمةماحات الر قتلإا يالنظر ف -

وكلة عند طلب مهام المتطبيق ال، مية العامةلاعلإوتنحصر مهامه في التغذية ا: IDTمديرية التخطيط  -
من  رص الفواتيخع على كل ما يلاطلإا، علوماتيةمال رديريات عبمال بينالتنسيق ، دير العاممرئيس الال
 .ت أو ما شابه ذلكلاليص أو تعطخخليص أو عدم تت
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تنفيذ ، عمال السنويةلأمراقبة قاعدة ابت رقابة مباشرة للمدير وهي مكلفة حكون تتو  :المفتشية العامة -
 يحالة ظهور أي مشكلة ف يالقيام بتحقيقات ف، العام شخصيادير مفاجئة للتفتيش بطلب من المهام المال
وافقة مهوي بجخطط السنوي المتطبيق ال، قليميةلإفتشيات امال حومتابعة ومراقبة مصال تنسيقمؤسسة، ال
  .دير العاممال
 مؤسسةستعملة من طرف المص الطاقة اليخهي مكلفة بكل ما و  DEE :المحيط مديرية الطاقة و  -
 .لها العاميط حملدراسة ا ىضافة إللإبا
نشاء، العمود الفقري للشركة من مهامها روهي تعتب DRH:مديرية الموارد البشرية  -                  إعداد الدراسات وا 
عتبار لإا ينخذ بعلأخططات التنموية مع امإعداد ال يشاركة فر، المحصائيات ومتابعة مؤشرات التسييلإا

أنظمة  رتسيي، خططات وبرامج التكوين وتنشيطها وفقا لوضعها العمليمإنشاء ، والكفاءات المال رتسيي
 .والتحفيزات كافآتمال
     المحاسبير يتنشيط الس، ساعدة للهياكل العمليةمم اليقدتوهي مكلفة ب DFC: لمحاسبةاالمالية و مديرية  -

 .جراءات والسهر على تطبيقهالإإعداد و وضع القواعد وا، جبايةالو  يزانيةمر اليتسيوالمالي للمؤسسة، 
ساسية لتنشيط أنظمة لأالنصوص التنظيمية ا بمعالجةوتقوم   DGAL:مداداتلإدارة العامة والإديرية ام -
عادة لاية الذمم اموح رتسيي، سائل القضائيةمة الجعلى هياكل الشركة ومعالمؤسسة، المحافظة ال مالية، وا 

عادة المتسجيل عقود ال داري لإا رتنشيط التسيية، سمؤسراكز التابعة للمال رهيئة وتسيي، تالعقاريةلفات ملكية وا 
 1 .ستنتاج ومعاجلة الصفقاتإب
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 1لمؤسسة إتصالات الجزائر الهيكل التنظيمي( 03)لشكل رقم ا
 مستشار  مدير الإدارة العامة  المساعد الرئيسي

  
 المكلفين بالمهام      مديرية الإتصالات

  
   مديرية الدراسات

 
D.G.A  

Division de l’andit    
D.F.R 

   D.R.C.P 
 مديرية المشروع

Fawri 
  D.A.I 

 D.G.C 
  D.E.P 

 مديرية المشروع
Easy 

  
 

   مفتشية العامة
 DW AC  

    مديرية التخطيط للمعلومات والبيانات التقنية   
DP FTIX  

DP ATHIR       الجزائر إتصالات ساتيليت 
  Djaweb 

 
Mobilis 

  

 
  مديرية الطاقة والمحيط 

DRA   
DRT DRVT   

DRB 
DRI     

 

 
 

                                                             
1 - WWW. Algéria telecom .DZ  

DDRVT  DPSI  مديرية المالية والمحاسبة      مديرية المالية والمحاسبة  الموارد البشريةديرية م 

DRMS DROI DSIE 



                                                 (بتبسة العملية الوحدة)الجزائر إتصالات بمؤسسة ميدانية حالة دراسة       الفصل الثالث         

  

22 
 

 زائرجت اللاصالمؤسسة إتالتنظيم العام : ثانيا
 1:يقسم التنظيم العام لمؤسسة إتصالات الجزائر حسب المبادئ العامة إلى ثلاثة مستويات          

             وفرعين مركزيين وهي مقسمة إلى خمسة مديريات مركزية  :ديرية العامة للمؤسسةمال :وللأ ستوى امال
 :والمكونة من

مديرية  -مديرية التسيير التقني لشبكات الإتصالات –مديرية المالية -مديرية التخطيط وتنظيم الأعمال -
فرع تطوير شبكات  -النوعية رع التسويق وتسييفر  -مديرية الإدارة العامة التشريعية -الموارد البشرية

 .تلاتصالإا
 :انية وهي مكونة منمبعدد يبلغ ث :تلاتصالل قليمية لإديريات امال: يستوى الثانمال
 .مفتشية جهوية-  سة مديريات فرعيةمخمن  فريق عمل مكون-  تلاتصاللإعدة وحدات عملية  -
ية وهي مكونة لاكل و  يأي واحدة فوحدة بعدد ثمانية وأربعون  :تلاتصالل الوحدات العملية : ستوى الثالثمال

 . فريق عمل، جارية للهاتف، وخدمات أخرىتتفية، وكالة اهلت الاتصالإمركز ا ،عملي مركز من

 (تبسةالعملية بدة حو ال) تصالات الجزائرإالهيكل التنظيمي لمؤسسة : ثالثا
ربعة دوائر وكل دائرة أربعة خلايا و ألى إ (الوحدة العملية بتبسة)تصالات الجزائرإتنقسم مديرية          

وظائف خاصة في مجموعة مكاتب تعمل  مهام و ةأوكلت لكل مصلححيث  لى مصالحإتنقسم بدورها 
فيما بينها وتنسق المهام لإكمال العملية الإدارية في أحسن الظروف ويشرف على كل مصلحة رئيس 
يعمل على إتمام مهامه والتنسيق بين المكاتب لتحسين خدمات المصلحة وهو مكلف بتنفيذ الأوامر 

، ويعمل ك بغية تحقيق أهدافها المنشودة من خلال الوسائل المتاحة لديهاالصادرة من رئيس الدائرة وذل
إداري وعامل على مستوى جميع الوكالات المتواجدة ببلديات ودوائر ولاية تبسة، كما عملت  .10بها 

 .من المكاتب على مستوى الأحياء لتوفير خدمة أحسن للزبائن المؤسسة على إنشاء العديد
  :الخلايا -1

 .تطبيق القانونو فتح التحقيقات مثل فتح التحقيق حول سرقة الكوابل مهامها: لية التفتيشيةالخ
   .تمثيل المؤسسةو  تحسين صورة المؤسسة أمام الزبائن والمستثمرينتقوم ب :خلية العلاقات الخارجية 

تحديد فرقة حراسة ، توفير الوسائل اللازمة لحماية المكاتب مهمتها :الداخلي للمؤسسة الأمن خلية
 .من الإدارة و جميع هياكلهاأتسهر على 

  .السعي وراء الأهداف المسطرةو  مراقبة مخطط عمل المؤسسة المبرمجبوتقوم  :الخلية النوعية
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أربعة دوائر مختلفة المهام وهي  (تبسةالعملية بوحدة ال)تصالات الجزائرإتوجد في مؤسسة  :الدوائر -2
هداف المنشودة من خلال الأمديرية العملية وذلك بغية تحقيق الالتي تتلقاها من مدير وامر لأا تقوم بتنفيذ

 :الوسائل المتاحة لديها وتتمثل في ما يلي
 :لح هياتتكون من أربعة مص :الشؤون القانونية والتأميناتو الدائرة المالية والمحاسبة  -

  .الخاصة بالمشاريع والضرائب المختلفةتقوم هذه المصلحة بتسديد الفاتورات  :صلحة الماليةم    
                 تقوم هذه المصلحة بتسجيل مختلف العمليات المحاسبية بالتسلسل في دفتر المحاسبة :مصلحة المحاسبة    

             ستلام المستحقات إكما تعمل على تسوية وضعية الزبائن من خلال  ،(جنتائ دول حساباتج ،دفاتر يومية)
 .لتزامات على مستوى الولاية والإدارة المركزية بالعاصمةلإودفع ا

ي عن أممتلكات والعقارات والاعلان المين أتقوم هذه المصلحة بت: صلحة الشؤون القانونية والتأميناتم    
و الدرك الوطني من أمن لألمصالح ا اويتقديم الشكو ، مهايتقيو تصالات الجزائر إضرار التي تمس الأنوع من 

 .ممتلكات المؤسسة حمايةجل أ
فحص ومراقبة و ستلام ملفات النفقات من مختلف المصالح والأقسام إمن وظائفها : مصلحة الميزانية   

عداد وضعية إقفال جميع و  ،جميع الوثائق المكونة لملف النفقة والتأكد من صحة العمليات المحاسبية ا 
رسالها إلى المديرية المركزية  الحسابات   .العاصمةبوا 

 :تضم ثلاثة مصالح حيوية وهي :دائرة الموارد البشرية -
 :وهذه المصلحة تنقسم إلى ثلاثة مكاتب وهي على النحو التالي: مصلحة الموارد البشرية               

بتسيير الموارد البشرية وذلك بتطبيق  كتبالم اقوم هذي: مكتب تسير المستخدمين       
مين من أقوم بقضاء شؤون العمل الاجتماعية كالتيو القوانين الخاصة بالعمل كما أاللوائح 

 1.حوادث العمل

 القيام بعمليات دفع المنح الجزافية ذات المنفعة العامة وظيفته فيتتمثل  :مكتب الأجور       
مطالبة مكتب ، تسوية الأجور والعلاوات ذات الطابع الاجتماعي ،والشكاوي معالجة المنازعات

                  العمل على حل المشاكل الخاصة بالعمال ،المحاسبة بإرسال كل وثائق المحاسبة شهريا
 .والمتعلقة بالأجور العمومية كالمنح

كل ما يتعلق تسيير ، تسيير ملفات التوظيف بجميع فروعها هوظائفمن : تسيرالمكتب       
تسيير ملفات الترقية ، بالحياة المهنية للموظفين متابعة العقود الإدارية الخاصة بالعمال

   .تسيير نفقات التكوين للمستخدمين عند مختلف الهيئات ،المختلفة
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حصاء ممتلكات المؤسسةتو ر المخزن يتسيبقوم تو : مصلحة تسير الممتلكات -  .عداد وا 
حيث  (تبسةالعملية بوحدة ال)تصالات الجزائرإهم المصالح في مديرية أتعتبر من  :مصلحة اللوجيستية -

 :لى ثلاثة مكاتبإتقوم بالتجهيز والصيانة وهي تنقسم 
 .صيانة وتجهيز الأجهزة الإداريةو نقل الأجهزة والعتاد بويقوم  :مكتب النقل 

رسال و ير المصالح يتجهيز كل المكاتب بالوسائل والأدوات لتس مهامه :مكتب البناء  ا 
 .مين الأجهزة وخاصة تجهيزات الإدارةأتو الموظفين للقيام بالمهمة الإدارية 

 .هاتسيير وسائلو حتياجات المؤسسة إشراء يقوم ب :مكتب الإمداد
 :تضم ثلاث مصالح وهي :الدائرة التقنية -

 :لى ثلاث مكاتبإتقوم هذه المصلحة بتسيير شبكات الاتصال وتنقسم  :مصلحة الشبكة               
 . تركيب الخطوط -
  .مكتب دراسة المراجع -
  .مكتب مراقبة الانتاج -

طات الهاتفية للشبكة تتقوم هذه المصلحة بإعداد الدراسات والمخ: مصلحة الممتلكات القاعدية              
 :مكتبينستغلال وبناء كل المراكز الهاتفية وتظم هذه المصلحة ا  و  وذلك بصيانة

  .مكتب الإرسال والاستبدال -              
  .كتب دراسة المحيط ومعطيات الشبكةم -

  .يانة الاتصالات والتكنولوجياصتقوم هذه المصلحة بمتابعة و : مصلحة شبكات الإنترنت             
 :ثلاث مصالح وهيتضم  :الدائرة التجارية -

 .تقوم هذه المصلحة بمعالجة شكاوي الزبائن: مصلحة علاقات الزبائن
عداد الفاتورات للزبائن وتدرس ملفات الزبائن إتقوم هذه المصلحة ب :ا قبل المنازعاتممصلحة الفوترة و 
 .لى المنازعاتإالمدينون ثم تحولهم 

             سبوعية أصائيات إحتقوم هذه المصلحة ب: مصلحة متابعة المبيعات على مستوى الوكالات التجارية
  .نواع الممتلكاتأ وشهرية وسنوية لكل
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 1(تبسةالعملية بوحدة ال)الهيكل التنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر( 04)الشكل رقم 
   المدير العملي  

        
    لعلاقات الخارجيةا              المفتشية     

  
 خلية الأمن                         

 والنظافة
 خلية النوعية         
        

   
                              دائرة المالية، المحاسبة

القانونية  الشؤون
 والتأمينات

 الدائرة التجارية   
 

دائرة الموارد البشرية                  الدائرة التقنية   
 والوسائل

     
           

  
 مصلحة المالية  

 
                      مصلحة متابعة    

 المبيعات
   مصلحة الشبكة     

 
  مصلحة الموارد      

 البشرية   
 

          
                        علاقاتالمصلحة  مصلحة المحاسبة  

 الزبائن
  مصلحة الممتلكات القاعدية   

 
     مصلحة    
 اللوجيستيكية    

 
        

 مصلحة الشؤون القانونية  
 و التأمينات

                                     مصلحة     
 الفوترة    

                          التخليص وما قبل   
 المنازعات    

 مصلحة شبكات الانترنت    
 ذ

 
 

 التكوين مصلحة   

      
  مصلحة تسيير        مصلحة الميزانية  

 الممتلكات   
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 مؤسسة إتصالات الجزائرخدمات  ومنتجات : الثالثالمطلب 
 

في القمر للمؤسسة تنشط أيضا  بالإضافة إلى خدمات الهاتف الثابت والتي تمثل النشاط الأساسي          
 تصالات الجزائر خدمات إرسال المعطيات جملةإوالانترنت، كما تقدم "IN TASRAM VSAT"  الصناعي
CAPZD و CPAGEM ت فائق السرعة، خدمة التيلكس وخدمات الخطوط المتخصصة انترنلإالدخول على ا

  .الوطنية والدولية
 المنتجات  -1

 :تصالات الجزائر على النحو التاليإ منتجاتيمكن تقسيم           
  :الثابت الهاتف

جودة عالية في نوعية  همتصالات مثالية، وتضمن لإوتمنحكم شبكة زبائنها  ىتصالات الجزائر تعرض علإ
وهذا بفضل شبكة الهاتف الثابت السلكي تتألف من المعايير الدولية العمومية، وتغطيتها الجغرافية  هممكالمت

 .نيتسع كامل التراب الوط
  :الهاتف اللاسلكي

رتباط بين المشتركين، مثل مشروع إلات تقنية لاسلكية تسمح بتحقيق آرتباطات السلكية توجد لإالإضافة لب
ستغلاله بفعالية نظرا للأخطاء التسويقية والتقنية إالذي لم تتمكن المؤسسة من " WLL" الهاتف الريفي
 .نخفاض جودتهوا  المصاحبة له 

 :دمة الأرقام الافتراضيةخ
تصالات الجزائر إقامت بتفعيلها  ،(ID) Direct INWARD Dialling المباشر الوافدتصال لإأو ما يعرف با

بالشراكة مع متعامل أجنبي وذلك من خلال إرساله لهذا المتعامل حزمة أرقام هواتف عادية مع التعريف 
                رتصال من داخل الجزائلإعلى أن يتم تشغيل هذه الأرقام خارج الجزائر إذا أراد شخص ا ،البسيط لها

 .تستخدم من قبل المهاجرين المقيمين في الخارج لتلقي المكالمات من عائلاتهم الذين يعيشون في الجزائرو 
 : شبكة المعطيات

جل تطوير تسيير المؤسسات خلال السنوات الأخيرة أمن  التكنولوجيا الحديثةستعمال لإدى التعميم الواسع أ
حلقة شبكية وطنية أو في إلى بروز حاجة كبيرة فيما يخص ترابط شبكات الكمبيوتر وتجسدت هذه الحاجة 

تصالات إ :تصالات الجزائر حلا مقدما عل أساس التكنولوجية الآتيةإستجابة لهذا الطلب تقترح لإلو ، جهوية
  شبكة DZPAC  شبكة ،RTC  شبكةRMS  شبكة، ذات ألياف بصريةمتخصصة رقمية على خطوط 

.DJAWEB 

 :تصالات عبر الأقمار الصناعيةلإ ا
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نظام من عدة عناصر، منه قمر صناعي ومركز مراقبة وهياكل أرضية متكاملة هذا اليتكون           
 :ييل ر حركة المعلومات، ويمكن إيجاز الخدمات المقدمة فيماييلتس

- VAST:  تصالات عبر الأقمار الصناعية قادرة على تأمين خدماتلإتكنولوجية حديثة لهي 
ستغلال هذه إالهاتف، النسخ ونقل المعطيات والمحاضرات المرئية في نطاق تغطية الأقمار، ويمكن 

 .الخدمات من طرف بنوك شركات خاصة أو عامة وطنية أو أجنبية في حدود نطاق التغطية
تصالات عبر الأقمار الصناعية كانت في الأصل موجهة لإشبكة عالمية ل"MARSAT IN": شبكة -

 .لخدمات النقل الجوي والبحري وقد تم توسيع هذه الخدمات إلى النشاطات البرية
تصالات الجزائر تتمثل في هاتف نقال يعمل حتى في إثريا المقترحة من قبل " GMPCS":  مةخد -       

 .رض وحتى في البحارلأالتي تعمل على ا " GMS"  المناطق التي لا يغطيها
  :رنتالإنت

 :نترنت عبر الهياكل التاليةلإتصالات الجزائر اإتعرض       
DJAWEB -     : لكتروني، ونقللإالإطلاع على صفحات الويب والبريد ا تهامن بين خدما FTP 

 .ستضافة مواقع الويب، تقديم الخدمات الخاصة والعديد من الخدماتإ
     -ADSL :  نترنت ذات السرعة العادية أو الفائقة لإتقدم هذه الهياكل خدمات الدخول ل ،يزيا  فوري و

 .حتياجات الزبائنإحسب  s/Mbit 2إلى   s/Kbit 014والتي تتراوح بين 
               نترنت لإيات اانه تسمح هذه التكنولوجية دون أي ضغط بتحقيق ترابط بين: WIFI بكةش -        

متر  033تصالات راديو ذات تأدية سريعة ونوعية مرتفعة في نطاق محدود إ ومحطات العمل عبر
 .هذه التكنولوجية شائعة الاستعمال في الأماكن العامة

 ميقابايت في الثاية ذو سرعة تدفق عالية وأسرع والتمتع  11إلى غاية  Idoom ADSL :عرض  -       
 .في الحزمة بعدة خدمات مدرجة

التي  WICI بطاقات تعبئة حساب زبائنها تصالات الجزائر تحت تصرفإ تضعWICI:  خدمة -       
تصالات لإ WICI تصال غير محدود بشبكة الأنترنت اللاسلكي على شبكةإم بالاستفادة من هتسمح ل
 .الجزائر

تحدث هذه الخدمة النجاح الذي عرفته بعد  : VoLTE ةيبتقن 4GLTEخدمة الجيل الرابع  -       
زبائنها  ىفي عالم الاتصالات السلكية واللاسلكية بالجزائر وتقترح عل ن جديد ثورةمتصالات الجزائر إ

 عتقنية الصوت عبر شبكات الجيل الراب VoLTEية بتقن 4GLTEحصريا عرضا جديدا للجيل الرابع 
 .ي شمال إفريقياوبذلك تعد الجزائر أول بلد يطلق هذه التقنية ف
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م هالحياة وتضع تحت تصرفزبائنها  ىالجزائر تسهل عل إتصالات  IDOOM  ADSL :بطاقات -      
 اتهم وبكل بساطة وفي أي وقت مهما كان تدفق إتصالاتهم، بطاقاتتعبئة حساب م منهلتمكين

IDOOM  ADSL– 011 دج 0111 -دج 1111 -دج 0111 -دج. 
تصالات الجزائر المقدمة وتطلق إجزء من آلية تجديد، تحتل  :الإلكترونيخلاص الدفع  خدمة -

 .تدعيم خدمة التعبئة ودفع الفواتير الخاصة بها من أجل خلاص خدمة
وحتى  على الأساتذة والطلبة والمسيرينتصالات الجزائر إقترح ت :fimaktabati خدمة في مكتبتي -

علوم، تربية، ثقافة عامة صحة، حياة )واسعا من المعارف آلاف الكتب تغطي مجالا محبي المطالعة 
 .شهرا 01لمدة  دج 1811: ، فقط بـخال...يومية

تسمح هذه المكتبة الرقمية العربية لعشاق المطالعة  (:المكتبة الرقمية باللغة العربية)خدمة نون بوك -
بمئات دور النشر الدولية والطلاب والمعلمين والباحثين من الاطلاع على آخر المنشورات الخاصة 

شهرا  01ن خلال شراء بطاقات الترخيص صالحة لمدة م، باللغة العربية والتي تمس مختلف المجالات
                                             . تصالات الجزائرلإتتوفر هذه البطاقات على مستوى الوكالات التجارية  ،دج 1811بمبلغ 

 :ترابط والشبكاتال
يمثل الترابط في خدمات متماثلة يقدمها متعامل الشبكات العامة للاتصالات أو هو الخدمات           

 المقدمة من قبل متعامل شبكة عامة للاتصالات إلى مزود خدمة الهاتف العامة والتي تسمح لجميع
 1.المستعملين بالتواصل فيما بينهم بحرية

 خدمات ال -2

تصالات الجزائر خدمات مباشرة للزبون فهناك الزبائن العاديين وكبار الزبائن من إقدم مؤسسة ت          
 :ت عمومية ويمكن إبراز أهم الخدمات التسويقية التي تقدمها المؤسسة فيما يليآمؤسسات وهي

م له فاتورة عن طريق يسدد الزبون العادي ستة فواتير في السنة كل شهرين، فتقد :دمة الفاتورةخ -                           
هتمام المؤسسة تقدم له تسهيلات لكسب إالبريد مستهلكة الدفع ولأن الزبون هو أساس وموضوع 

كما يستقبل  تفاق بين الطرفينإرضاه مثل تسديد المستحقات على مجموعة أقساط يتم تحديد عددها ب
كما تقدم المؤسسة  لغ الفاتورة،المكتب الاحتجاجات كانقطاع الخط الهاتفي، بعد الأسلاك الهاتفية، مب

 .خدمات الصيانة مجانا
يعمل هذا المكتب على تقديم الفاتورة المفصلة، حيث يستطيع الجهاز  :خدمة الفاتورة المفصلة -        

 .و المدة وحتى تحديد مبلغ المكالمةبها أ الحصول على الأرقام المتصل
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أي يستطيع الجهاز التعرف بصاحب المكالمة الواردة وهذا عن طريق  :خدمة الكاشف الرقمي -        
 .إظهاره

ستعمال الجهاز إلا في حالة إبواسطة هذه الخدمة لا يستطيع شخص غريب  :الرقم السري -        
 .الرقم السري  code حصوله على

في حالة الاتصال بالهاتف الثابت أو اللاسلكي يمكن تحويل المكالمة نحو  :تحويل المكالمات -        
 .PREPRID CARDSERVICE  جهاز آخر

هذه الخدمة ستساعد المشتركين على التحكم بإجراء  :دمة البطاقات المدفوعة الأجر مقدماخ -        
والتي تمكنهم من إجراء المكالمات الوطنية المحلية، الدولية، الهواتف  وفقا لقيمة البطاقة تهممكالما

شتراك ودون تعاقد ومن أي هاتف في الجمهور وستحصل المؤسسة على إالنقالة والانترنت دون 
 .المبلغ لهذه الخدمة مقدما نقدا

المطلوبة  هذه الخدمة تعطي ميزة للمشترك لشحن هاتفه بالوحدات: اخدمة الهاتف المدفوع مقدم -
المكالمات وفق ميزانية معينة، كما تستفيد المؤسسة بالحصول على قيمة  وبالتالي يمكن إجراء

 .المكالمات مقدما، مما يساهم في خفض المديونية
الخدمة مخصصة للشركات والمؤسسات التي ترغب بتزويد زبائنها بالمعلومات  هذه:لمجانخدمات ا- 

ولا يتحمل  على المنتجات والخدمات المتوفرة لديها عن طريق خط هاتفي مخصص لهذه الخدمة
تصال بل تقوم الشركة المعنية بالتكفل بجميع المكالمات الهاتفية الوارد إليها من لإالمتصل كلفة ا
 .نية المخصصة لهالمجارقام االزبائن على الأ

بواسطة هذه الخدمة يمكن فتح مناصب شغل تساهم في التنمية، مع  :خدمة الهواتف العمومية -
من إجمالي الفاتورة ويستفيد من  %80ن فواتير الهاتف العمومي شهرية يستفيد عادة بنسبة أالعلم 

 .مجانية الاشتراك
  هذه الخدمة تستفيد منها البنوك والمؤسسات، بحيث يتم الربط بينها :خدمة الخطوط المتخصصة -

 .وبين الحماية المدنية والشرطة وبين المؤسسة الأم وفروعها عبر حقول مغلقة أو مفتوحة
م ويستفيد به ختيار خمس أرقام يتصلإهذه الخدمة تمنح لكل زبون في  :خدمة الخمس أرقام-

       . من قيمة المكالمات % 01بتخفيض 
هناك عدة خدمات تسويقية يستفيد منها الزبائن حسب المواسم والفترات والغرض الأساسي منها هو           

ن هذه إستهلاكه من خدمات المؤسسة وبالتالي رفع المبيعات، من جهة أخرى فإتشجيع الزبون على زيادة 
والمكتوبة وكل أوجه الدعاية والإشهار عبر كافة الأنشطة بالإضافة للمعارض والإعلانات المسموعة والمرئية 

     الوسائل تساهم مساهمة بليغة في رفع ولاء الزبون وبالتالي تفعيل الأنشطة البيعية والتسويقية لتحقيق أهداف
 .ومخططات المؤسسة
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 خدمة العملاء وواقع الإبداع التكنولوجي بالمؤسسة  :الثاني المبحث
جديدة لتقديم  جديدة أو طرقأو خدمات تقديم منتجات على المؤسسات أصبح من الضروري           

أصبح من الأهداف التي تسعى المؤسسات إلى  هفإشباع حاجات عملاء،رغبات ال تلبي حاجات و الخدمة
هتمام بعمليات الإبداع لإ، ولن يكون لها ذلك إلا من خلال اوتحقيق رضاهم تحقيقها بهدف كسب ولائهم

 .(الوحدة العملية بتبسة)وهذا ما تسعى إليه مؤسسة إتصالات الجزائر حتياجات السوقإعلى التكنولوجي ردا 
 (الوحدة العملية بتبسة)بمؤسسة إتصالات الجزائر  الإبداعات التكنولوجية: المطلب الأول

تطوير ها من خلال تاإلى زيادة فعالية خدم (الوحدة العملية بتبسة)تصالات الجزائرإتسعى مؤسسة           
مخرجاتها وتحديث أساليب عملها لتحقيق التميز وهذا من خلال الإبداعات التكنولوجية التي تعتبر عملية 

مارسات وتقنيات جديدة في تقديم الخدمة للعملاء، ومن أهم الإبداعات التكنولوجية ممستمرة لإدخال طرق و 
  1: التي عملت المؤسسة على تحقيقها لتحسين وتطوير خدمة العملاء ما يلي

 (Notification par SMS) خدمة تبليغ الفواتير الهاتفية عبر الرسائل النصية القصيرة -1

الجزائـر تحـت تصــرف زبائنهـا الخــواص خدمـة تبليـغ الفــواتير الهاتفيـة وعبــر تضـع مؤسسـة إتصــالات           
الرسائل النصية القصيرة تعلمهم من خلالها بمبلغ فواتيرهم الهاتفية وعلى آخر أجـل لتسـديدها، مـن جانـب آخـر 

روض الجديـدة يتم إعلام الزبائن المشتركين في خدمة تبليغ الفواتير الهاتفية عبـر الرسـائل النصـية القصـيرة بـالع
 .والعروض الترويجية لإتصالات الجزائر بإستعمال هذه الخدمة

 (Visiophonie Pro) المكالمات عبر الفيديو -2

 للمؤسسات لات الجزائر لا داعيالإتص "Visiophonie Pro" بفضل خدمة المكالمات عبر الفيديو          
فرصة تنظيم مؤتمرات إتصالات الجزائر م مؤسسة هجتماعات حيث تمنحلإجل عقد اأمن  هاإستدعاء موظفي

 .التراب الوطني رالمنتشرة عب هاعبد الفيديو مع هياكل
عبارة عن جهاز هاتفي يعمل بواسطة وهو الهاتف المزود بجهاز تصوير  تشمل هذه الخدمة          
لصورة وهو مجهز بكاميرا تقوم بإرسال الفيديو ايسمح بإجراء مكالمات الصوت و  (VOIP) نترنتإبروتوكول 

، كما أن هذا المكالمات مجانية وغير محدودة ، هذهتصلون بهيم من رؤية الشخص الذي هشاشة تمكنو 
                  عرضا مزدوجا يحتاج إلى سرعة تدفق لا تقل عنفهو بكة إنترنت عالية التدفق البرنامج يعتمد على ش

 .نيةميغابايت في الثا 1
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 :هذا البرنامج مزايا
لة دون هو لمكالمات بالصوت والصورة بكل ساإجراء وتلقي العملاء من يمكن  :سهولة الإستعمال -

 .جهزة الإعلام الآليأرامج أو غيرها من بسعمال العديد من الإاللجوء إلى 
تمكن هذه الخدمة من ربح الوقت ومزيد من المرونة ومصاريف التنقلات في  :إنتاجيةأحسن  -
 .تخاذ القرارإ
 .داخل المؤسسةتعزز هذه الخدمة الجو الأخوي والرفاهية لدى الموظفين  :رفاهيةأكثر  -
 .نية وكأنهم في نفس الغرفةآيمكن للأشخاص تبادل المكالمات عبر الفيديو بصورة  :تفاعلية -

  )4GLTE IDOOM(تقنية الصوت عبر شبكات الجيل الرابع  -3

 

تصالات الجزائر ثورة في إتحدث  (IDOOM 4GLTE)النجاح الذي عرفته خدمة الجيل الرابع  بعد          
ءها عرضا جديدا للجيل الرابع بتقينة لاعم ىتصالات السلكية واللاسلكية بالجزائر وتقترح عللإعالم ا

 )VoLTE) وبذلك تعد الجزائر أول بلد يطلق هذه التقنية في شمال إفريقيا. 
ستلام المكالمات الوطنية والدولية عبر ( VoLTE( دمة الجديدة خال هي عبارة عن تقينة جديدة تسمح بإجراء وا 

 .عداد المكالمةإنترنت الجيل الرابع مع تحسين جودة الصوت إلى حد كبير إلى جانب الحد من زمن لإشبكة ا
 (WiMAX ) لويماكساخدمة  -4

جل الوصول إلى أالويماكس كلمة قصيرة تعني التشغيل البيني في جميع أنحاء العالم من           
حيان كوسيلة إرسال و وصول إلى لألب اأغوهو معيار للإتصالات اللاسلكية يستعمل اليوم في  الميكروويف

 61.208معيار إرسال راديو  ىستنادا إلإالأنترنت ذات التدفق السريع كما يغطي مساحة جغرافية واسعة 
 .توحيد القياسيلمن قبل المنظمة الدولية ل 100.الموافق عليه في سنة 

لمناطق المعزولة ويهدف ت في انأثير ويماكس عرض كامل ومناسب للشركات ولمستعملي الأنتر           
نترنت ذات التدفق السريع، ويعتمد على تكنولوجية الألى تلبية إحتياجات الشركات من حيث الوصول إلى إ

ميغابيت في الثانية مع مجال نظري قدره  1.ذات تدفق سريع عبر موجات راديو تصل إلى إرسال لاسلكية 
 .كم 2.

 :هذه الخدمة ميادين تطبيق
 .المعزولة والريفية والجبال والصحراء والآلات المتحركة المناطق -
 .(المناطق غير المجهزة والمتضررة)مناطق التي تفتقر لبنية الإتصالات الأرضية ال -
 .(الصيانة عن بعد ،دارات العامةلإا ،التأمينات ،البنوك)لإستراتيجية ااطق نالم -

 :هذه الخدمة مزايا
 .سلاكالأمتماثل ودون دعم بإتصال أنترنت ذات تدفق سريع  -
 .ميغابيت حسب التغطية 8كيلوبايت إلى  28.خدمة متوفرة بعدة تدفقات تصل من  -
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 .إنترنت غير محدودة مدارة من برنامج مؤمن ومتكرر -
 1 .ستعمالات الدقيقةللإعتبر رباط نجدة ت -

 (FTTX ) تكنولوجية عرض -5
إلى شبكة الجيل الجديد الذي يعتمد على إستعمال الألياف  ذحل للنفا هي (FTTX) تكنولوجيةإن           

سرع من الحلول التقليدية من أالبصرية لتوفير خدمات النطاق العريض وهي عشرة مرات أو حتى مئة مرة 
 .(ADSL(نوع 

 :ت منهااالعديد من الخدميقدم  (FTTX) عرض          
 .ثانية/ ميغابيت 022نترنت ذو التدفق العالي جدا والذي يصل إلى لإا -
                   (IP)وكول الأنترنتتغير محدودة ومجانية نحو كل شبكة برو  (VOIP) المكالمات الهاتفية -

 .تصالات الجزائرلإوشبكات الهاتف الثابت 
ضافية مثل المراقبة بالفيديو ومؤتمرات بالفيديو والشبكة الوهمية الخاصة مجموعة من الخدمات الإ -
(VPN)، ستضافة مراكز البيانات، مركز الإتصالات واو  .ألخ...وغيرها ستعلامات وشبكة الأنترنتلإا 

  :هذا العرض مزايا
 .(اتمر  01 :ـأقل من زوج النحاس الملتوي ب)ض قليل جدا االإنخف -
 .لكل طول موجة ةالثاني/ ابيتغجي 01نطاق ترددي عال جدا يصل إلى  -
 .طيسيةامغن ثر بالتشويشات الكهروألا يت -
 .ثر بهاأ يتلاو لا يؤثر و  ةيركب مع الخطوط الكهربائي -
 .حاسية الموجهة للتوزيعات ذات السعة العاليةنفة ومرنة مقارنة مع الخطوط اليجدا خف ةصغير  -
 .سهلة التركيب وضغط الخلايا فيها منخفض -
 .قابلة للتطور وتحمل قابلية زيادات هائلة للتدفق -
 .كبرىلالصغيرة والمتوسطة والمؤسسات املائم للمؤسسات  -
 022الثانية إلى /ميغابيت0على شكل تدفقات مختلفة تتراوح ما بين رمتوف (FTTX)عرض          
 .الثانية/ ميغابيت

 (NGN) اتمالشبكة المتعددة الخد -6
من هي شبكة جديدة لتحويل المعطيات ذات السعة الكبيرة وهي  (NGN)ت االشبكة المتعددة الخدم          

                 ستثمار وتكاليف التشغيل لإتعمل هذه الشبكة على تبسيط الشبكات وخفض ا، (IP/MPLS IP/MPLS) النوع
وضمان  تصالات الجزائر على توفير قدرة كبيرة على بروتوكولإحيث تهدف مؤسسة ، وتقديم خدمات جديدة
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              تشغيل المتبادل للنظم غير المتاجنسة وتحقيق التقارب بين الصوت الالترابط وهجرة النظم القائمة وضمان 
 .والبيانات

 :عملاء هذه الشبكة هم
 .حليةمالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة والسلطات ال -
 .(المصارف والمصانع)المؤسسات الكبيرة الخاصة والعامة  -
  .نترنتلإخدمات ا متعهدي -
 .تصالات، الثابت، النقال، المحطات الطرفية، الحلقة المحليةالإشركات  -
 .مشغلي الناشئة، تجار التجزئة -
 .هنيينلمعامة الناس وا -

 ةمو الخدمات المدع
نه :الخدمات الهاتفية -  ء الحركة الملكية الفكرية ومقسم فرعي لترابط الشبكات والترابط بين مشغلياجمع وا 

الوصل  (Audiotel )أس، دائرة ترابط  تي إم، والمحمولة يوأم نوع جي إس (BTI )الشبكات الثابتة والمتحركة
 .بين مراكز الإتصال

 : خدمات البيانات -
 .(خط مشترك الرقمي غير المتماثل)خدمات النطاق العريض  -
 .الأنترنتخدمات  يتجار الجملة لمقدم -
 (.x25-IP) نقل البيانات -
 (.MPLS)فتراضية الخاصة الإخدمات الشبكات الخاصة الإفتراضية، الشبكات  -
                يضمن تسليم الموقع إلى الشركة على عدة مستويات متعددة التسلسل الهرمي وضمان سلامة  -

 (.QOS)مة ة الخددوجو 
1 .خرى من بوابة دوليةتقديم خدمات أ -

 

  الوسائط المتعددةو خدمات الفيديو  -
الفيديو حسب الطلب، والتطبيب عن بعد، مؤتمرات الفيديو، مركز )خدمات الوسائط المتعددة -
 .(تصاللإا
تي  بروتوكول التطبيقات اللاسلكية المحمولة يوأم) مستقبلبط خوادم الفيديو، ترابط شبكات الرات -

 .(أس
 :بمايلي التي تتميز (VPN)فتاضية الشبكات الخاصة الإ -
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إنشاء عدة دوائر  ىالأخرى دون الحاجة إل واصل مع المواقعتحيث يمكن لكل موقع ال :المرونة -
 .لطلباتالحصول على جميع اتراضية مع جميع المواقع العالمية ويمكن إف
مراتب الخدمة تستخدم لتحديد الأولويات وفقا لتدفق الطبيعة الحاسمة للمحافظة على جودة  :الأداء -

ية في السيطرة على تدفق المستهلكين مثل البريد الإلكتروني أو نقل الملفات الخدمة والتطبيقات الحيو 
 .نترنتالأأو جداول حركة 

 مرور على الشبكات الخاصةلتخدم لمراقبة حركة اس، تجودة الخدمة مضمونة :الإدارة والجودة -
علام دون اللجوء إلى إستخدام وسائل الإنواع وسائل أصل بين مختلف الو و  ( SLA)تراضية فالإ
 . علامالإ

 : الشبكة المتعددة الخدمات مزايا
 :ربط المواقع على شبكة المتعددة الخدمات يوفر مايلي          

 التدفق العالي -

 ةقموثو  ةخدم -

 QOSجودة الخدمة  -

 منلأا -

 التوافر  -

 التكيف والمرونة -

 (الأنترنت و الفيديو الصوتية عبر بروتوكول)دمات جديدة خ -
 عرض محترف -7

  المحامون، المحاسبون، الأطباء، المهندسون المعامريون) الحرة هذا العرض موجه لأصحاب المهن         
 .(الخ...ريعة، وكالات السفر والسياحة، مدارس تعليم السياقةسالمؤسسات المصغرة، مطاعم الوجبات ال

 :مزايا هذا العرض
 .تصال كاملةإمكانية الدخول بكل سهولة إلى حلول إ :السهولة

 .جتماعيالإضمان قابلية ظهور مثلى لنشاطات على الإنترنت وعلى شبكات التواصل  :قابلية الظهور
 .سعارالأميزانية بفضل علاقة جيدة بين المزايا و الإمكانية التحكم في  :التحكم

 المتعدد القنوات الإتصالمركز  -8

مرا ضروريا أون مؤشرا قويا لنجاح المؤسسة التجارية ومن ثم فإن رصد السوق يكون برضا الز يمثل           
والموزعات  تصاللإلخاصة بمراكز ااول لتصالات الجزائر مع الرائد العالمي في الحإة سشتركت مؤسإحيث 
 .نلزبو ر العلاقة مع ايية التفاعلية لإيجاد حلول لتسيالصوت
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                    رضية هاتفية أيقام على  تهو هيكل مكون من جهاز بشري و وسائل مواصلاتصال لإمركز ا          
 .و وظيفته هي التسيير عن بعد للزبائن

عنه ما يسمى مركز  أشكما سهل تقدم الكنولوجيا والأنترنت تطور مختلف قنوات الإتصال مما ن          
ندما لا تكون طرق الإتصال هاتفية عت المتعددة القنوات، لمتعددة الوسائط أو مركز الإتصالااتصالات لإا

الشبكات الإجتماعية، موقع الإتصال الخلفي ، الدردشة ،الفاكس ،البريد الإلكتروني، الرسائل القصيرة)فقط 
web call back موقع التعاونيل، ا.) 

رجيا في االذاتية ويمكن أن يكون ختصال أن يتواجد داخل المؤسسة لإحتياجاتها لإا ركزيمكن لم          
 .مركز متخصص

  :تصال المختلفةمراكز الإ 
مر بمصالح الإعلام في المؤسسات حول منتجاتها  الأويتعلق  :مراكز الإتصال ذات المنحى الإعلامي -

تصال المخصصة الإمراكز  إلىع والعروض الترويجية بالإضافة يخدماتها وحول شبكات نقاط البو 
 .أو خدمات ما بيع البيع( مصلحة المستهلكين)لتلقي الشكاوى 

 

ويتمثل نشاطها الأساسي في البيع عن بعد وتأهيل بطاقيات : تصال ذات المنحى التجاريالإ مراكز  -
 (.لزبائن والتحصيل والدراسات وسبر الآراء والحجز وتجديد الطلبيات وتحديد المواعيدا
 

تستعمل هذه المراكز  )line-hot(تسمى غالبا  :التقنيةتصال ذات المنحى الخاص بالسندات لإ مراكز ا -
 .طار تسويق المنتجات التقنيةإفي 

 : المؤتمرات عن بعد خدمة -9

 تصالات الجزائر تحت تصرف عملائها قاعات وحقائـب مجهـزة بالفيـديو موزعـة عبـرإتضع مؤسسة           
ريق الفيديو ما بين عدة مواقـع طجتماعات وتجمعات وتكوينات عن بعد عن إالتراب الوطني تسمح لهم بالقيم ب

 1 .وطنية ودولية

 تصميم المواقع الإلكترونية -01

جل إنشاء وتصميم المواقع الإلكترونية أائر على عملائها خدماتها من ز تقترح مؤسسة إتصالات الج          
 .سواء كانت ثابتة أو ديمانيكية أو تفاعلية
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 لمواقعاصيص فريق من مبرجي ومصممي خهداف يتم تلأبعد رصد الإحتياجات وتقييم ا          
 .نترنتالإقامة علاقة تواصل نوعية حول شبكة إستمرار مع الزبون على إلكترونية الذي يعمل بالإ

 :بعض الإنجازات

www.at.dz 

ec.algerietelecom.dz 

www.pfln.dz 

www.ads.dz 

www.msnfcf.gov.dz 

www.arh.gov.dz 

www.majliselouma.dz 

www.ocrc.gov.dz 

 )Web hosting( إيواء المواقع الإلكترونية -00
كترونية المهنية على موزعات عالية الأداء وذات شهرة لإلتمنح المؤسسة خدمة إيواء المواقع ا          

 تدفق عالي تسمح لهم بالحصول على مساحة قرص بسعة نترنت عبر وصلات ذاتلإعالمية متصلة بشبكة ا
كما تضمن  ،حتياطي اليومي لبياناتهملإكثر كما تضمن لهم الحفظ اأو أجيغا  011جيغا و قد تصل إلى  0

، كما يستفيدون من تأمين الموقع ة محددة مسبقايفترة زمنلالتحديثات في أي وقت بناء على طلبهم أو وفقا 
نواع الهجمات أو البرمجيات الخبيثة، ويستفيدون من مساعدة وتوجيه فريق من التقنيين من ذوي أضد كل 

 .الخبرة
ستراتيجية التعامل معهم  خدمة العملاء: الثانيلمطلب ا  بمؤسسة إتصالات الجزائر وا 
  :خدمة العملاء بالمؤسسة: ولاأ

تحت شعار العميل هو هدف الجميع وضرورة تنمية علاقات شخصية وحميمة مع العملاء كان           
لزاما على أي مؤسسة تسعى إلى تحقيق النجاح، أن تعمل على تحسين العلاقة بين المؤسسة وعملائها 

 إتصالات مؤسسة تعملهو مفتاح النجاح وبالتالي  تجاهاتهم ونيل رضاهم،إفالتقرب من العملاء وكسب 
والتي تعد عملية ديناميكية  دمة العملاءخ وذلك من خلال على إدارة وتعزيز العلاقة مع عملائها الجزائر

مستمرة تعمل على دعم نجاح أية مؤسسة تقدم خدمة من أجل المحافظة على مستواها التنافسي، في سوق 
لابد من تحقيق تميز في  أبدالمولتحقيق هذا  ،نفتاح الأسواق العالميةإتتسم بالمنافسة الشديدة، ناهيك عن 

 .ستقطاب عملاء جددإالعملاء الحالين ومحاولة  خدمة
عن طريق خدمة العملاء، هو الذي تسعى مؤسسة إتصالات الجزائر لتحقيقه الهدف الرئيسي  إن          

ؤسسة، بحيث تضمن تلك ستمرار في التعامل مع الملإتجاهاتهم، لا  حتفاظ بولائهم والسعي لكسب ثقتهم و لإا
                 نضمام إلى قائمة عملائها والتي ستؤدي بدورها إلى خلق لإلجلبهم يجابية للمؤسسة الإالثقة والاتجاهات 

 .وبالتالي تحقيق هامش من الربح و زيادة الطلب على الخدمات المقدمة

http://www.at.dz/
https://ec.algerietelecom.dz/
http://www.pfln.dz/
http://www.ads.dz/
http://www.msnfcf.gov.dz/
http://www.arh.gov.dz/
http://www.majliselouma.dz/
http://www.ocrc.gov.dz/
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   :تراتيجية المؤسسة في التعامل مع العملاءإس: ثانيا

 :منها في بعض النقاطفي التعامل مع العملاء إتصالات الجزائر تراتيجية مؤسسة إسنلخص          

إن رسالة المؤسسة و رؤيتها المستقبلية تقوم على أنها أنشأت لتخدم العملاء وبأنها تقدم لهم نفس الخدمة  -
 .ولهم نفس الأهمية، مهما كان نوعهم أو موقعهم الوظيفي

 .وسياستها وجدت لتخدم العملاء وكسب اتجاهاتهم ورضاهم والاحتفاظ بهمإن إستراتيجية المؤسسة  -

 .إن نجاح المؤسسة يتناسب طرديا مع نجاحها في إشباع رغبات العملاء -
 .تجاهاته وشخصيته ودوافعهإإن كل عميل يحتاج إلى معاملة مختلفة، حسب  -
لهذا  ومتطورة لإسعاد العملاء ستعمال معايير جديدةا  و  إبداعإن رضا العملاء يتوقف على مدى  -

 .ستمرار وتتجاوز توقعاتهمإيجب على المؤسسة أن تفاجئ عملائها ب
 .قية والأمانة في التعامل مع عملائها سيدعم ثقة العملاءاإن توخي المؤسسة المصد -
 .لا يعتبر العميل عائقا في تقدم المؤسسة بل دافعا لها للتقدم -
 .هم مسخرين بالدرجة الأولى لخدمة العملاء والعمل على إرضائهمإن جميع الموظفين بالمؤسسة  -
 .إن العملاء لا يعتمدون على المؤسسة بشكل كلي، حيث أن العميل لا يشتري كل خدماته منها -

 مؤسسة البلاء مالإبداع التكنولوجي كإستراتيجية لتحسين خدمة الع: الثالثلمطلب ا
تتضمن فقط التكنولوجيا، بل تتضمن كذلك دورة حياة  قتصادية لاإبداع التكنولوجي هو عملية لإا          

حصة لااح ربلأنتاجية، الإؤشرات كامموعة من الج، وهو يؤثر على م(نتشار والتطور، التدهورلإالتصميم، ا(
               اعةمشكل أفراد أو جعلى  نتدخل متعاملي يف نجتماعية تكمإر عملية تبالسوقية، والتنافسية، كما أنه يع

 .ؤسسةمبرامج ال كذلك عملية مؤسسية من ضمن أهداف و ربويعت
صادر م، وتتمثل الالتكنولوجي بداعلإساسي الذي يشكل عملية الألكن تبقى التكنولوجيا العنصر ا          

التعاقد مع هيئات البحث أو التعاون مع في  بمؤسسة إتصالات الجزائربداع التكنولوجي لإتعلقة بامالرئيسية ال
عارف مصدر الرئيسي لمن يبقى اليح يرج، فاخلصول على تكنولوجيا مطورة من اللحمؤسسات أخرى، 

ن يوالتحس لإبداع التكنولوجيلالفعال  المحرك ربنشاط البحث والتطوير الذي يعت يبداع التكنولوجي يتمثل فلإا
 .ؤسسةمستمر داخل المال

 ضوء الفرص يحديده فتوالذي يتم  لخدمةإبداع ا يمستقبلي للمؤسسة فلالعام االإتجاه  إن          
بالشكل ( نقاط القوة)ؤسسة من إمكانيات وموارد مءم مع ما تتمتع به اللاما يتبرجية و اخلالبيئة ا يوالتهديدات ف

  .تنافسية البقاء والنمو وجعلها يحقق أهدافها فيالذي 
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لإبداع لثلى ماتيجية الر ستلإاترى أن  وحسب مديرها العملياتي بتبسة إن مؤسسة إتصالات الجزائر          
ملائمة حسب الظروف لتيجية اار تسلإدد احكن لكل مؤسسة أن تم، ويالمزيج الإستراتيجي هيالتكنولوجي 
مكانالالداخلية وا التحليل العميق للبيئة ال الذي تعمل فيه، مما يتطلب جملها وحجمها وطبيعة اتخارجية وا 
 يهي الت اتيجيةر ستإإن أفضل  ،ا البقاء والنمولهتضمن  يتلراتيجية اتسلإحديد اتخارجية من أجل لالداخلية وا
اهات لإتجأن تكون متبعة  حيث تكون رائدة بدلا ستقبل جديدمخلق رؤية جديدة لتجذري و لر ايترتبط بالتغي
 .خرونلآوضعها ا

 النتائج وعرض البيانات وتحليل للدراسة المنهجية الإجراءات :المبحث الثالث
جراءات المنهجية لإاالإستبيان يجب إتباع عن طريق من المؤسسة  البيانات الكمية المستقاةلتحليل           

 .لهذه الدراسة نتائجهذا للوصول إلى و 
 البياناتومعالجة مع جأدوات : المطلب الأول

  البياناتمع جأدوات : أولا 
 :أكثر من وسيلة منهاتم إستخدام المعلومات والبيانات الكافية التي يتطلبها موضوع الدراسة  ىللحصول عل

  :الملاحظة -0
                        إحدى الوسائل المهمة في جمع البياناتحيث تعد  الملاحظة أداة من أدوات البحث العلمي تعتبر          

                      ووصف الحقائق والأحداث، كما تساعد على تكوين تصور حول الوقائع لها والمعلومات، وتسجي
المكاتب الوحدات و مستوى مختلف المصالح و  تم إستخدام الملاحظة علىو ، والظروف المحيطة بالعاملين

تي تهتم بالتكنولوجيات وتم التركيز على الدائرة التقنية ال ،(الوحدة العملية بتبسة)إتصالات الجزائر بمؤسسة
لملاحظة مدى إستخدام الموظفين للوسائل التكنولوجية  الحديثة وطرق تطويرها، إضافة إلى الدائرة التجارية

 1 .والتعرف على الطاقات المبدعة من أجل تقديم خدمات ذات جودة للعملاءالحديثة وكيفية تفاعلهم معها 

   :المقابلة -.
تمكن الفرد من التعرف على حقائق غير معروفة مسبقا وتتحقق في الدراسات  المقابلة طريقة منظمة         

الميدانية عن طريق أسئلة يلقيها الباحث على الفرد الأخر الذي يلتقي به وجها لوجه لمعرفة رأيه في موضوع 
سؤولين المهذه الأداة بإجراء مقابلة مع  تم توظيفحيث  ،معين أو للكشف عن إتجاهاته الفكرية ومعتقداته

كيفية تسيير المؤسسة ومختلف  قاموا بتوضيح نوالذيبالمؤسسة من المدير ورؤساء الأقسام والمصالح 
والطاقات المبدعة الهيكل التنظيمي، و  حول التعريف بالمؤسسةالأسئلة دارت و المعلومات الخاصة بها، 

 2 .وغيرها من الأسئلة الملمة بموضوع الدراسةبالمؤسسة 
                                                             

046 :، ص .10. مصر، ،دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، "أصول الفكر و البحث العلمي"جمال محمد أبو شنب   -1  

  2- 522: ، ص12.، دار الشروق القاهرة، مصر، "أساليب البحث العلمي و التحليل الإحصائي"عبد الحمید البلداوي،   
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 :ستمارةالإ
ستخداما في البحوث الإجتماعية والإنسانية إذ يعتبر وسيلة لجمع إيعتبر الإستبيان الأداة الأكثر           

تم  ،الإجابة عليها حتوائه على مجموعة من الأسئلة أو العبارات ويطلب من المبحوثينإالبيانات من خلال 
عدادها لتغطي مختلف جوانب الموضوع و إستمارة الإستبيان كأداة ثالثة وأساسية  إعتماد تحليل البيانات الكمية لا 
 .محاور أربعةبحيث تم تقسيمها إلى من المؤسسة  المستقاة

  .عن عينة الدراسة بيانات شخصيةيتعلق ب :الأول -    
 . يتعلق بواقع الإبداع التكنولوجي بالمؤسسة :الثاني -    
 . يتعلق بتحسين وتطوير خدمة العملاء بالمؤسسة :الثالث -    
     .يتعلق بالعلاقة بين الإبداع التكنولوجي وخدمة العملاء بالمؤسسة :الرابع -    

 أساليب المعالجة الإحصائية للبيانات :ثانيا
 

من والتكرارات بخصوص معالجة البيانات وتحليل نتائج هذه الدراسة، تم إستخدام التحليل الإحصائي           
                     إلى نتائج قابلة للتحصيل همتحويل إجاباتلأفراد العينة و  خصائص الشخصيةاللوصف المئوية خلال النسب 

والأعمدة  لرسم الأشكال البيانية 7002لإصدارا   ExcelMicrosoft Officeوالتفسير وهذا بالإستعانة ببرنامج 
و برنامج هو  (SPSS) ختصار بالرمزإب هجتماعية والذي يرمز للإا مو لعلحصائية للإا مةبرنامج الحز و  التكرارية
                        التكرارات لحصاء الوصفي مثلإا نحصائية التي تندرج ضملإختبارات الإا نى مجموعة كبيرة مليحتوي ع

ي ل، وفيما يل معاملات الإرتباطلي مثلاستدلإحصاء الإا نالخ، ويضم..نحرافات المعياريةلإالمتوسطات واو 
 1 :ذه الدراسةها في هستخدامإ محصائية التي تلإساليب الأمجموعة ا

 : المتوسط الحسابي -

وهو المقياس الأوسع إستخداما من مقاييس النزعة المركزية ويتم إستخدامه لإجابات عينة الدراسة           
القيمة التي تقع في منتصف البيانات  وهوعن الإستبيان لأنه يعبر عن مدى أهمية الفقرة عند أفراد العينة، 

 .مساويًا لمجموع القيم الواقعة بعده هبحيث يكون مجموع القيم الواقعة قبل
  :الوسيط  -

هووو النقطووة التووي تقسووم التوزيووع إلووى قسوومين بحيووث يكووون عوودد الوودرجات التووي تقووع أعلووى هووذه النقطووة           
 .يساوي عدد الدرجات التي تقع أسفل النقطة ، ويتم حساب الوسيط عندما تكون عدد القيم معروف

  :الإنحراف المعياري -
هو مقياس من مقاييس التشتت ويستخدم لقياس وبيان تشتت إجابات مفردات عينة الدراسة حول           

                                                             

. 11-1:ص ، 7002 ،الأردن دار الفكر ، " الإحصائیةالحزمة  تحلیل البیانات باستخدام برنامج" أبوسریع رضا عبد الله،   -1  
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 وسطها الحسابي ويكون هناك إتفاق بين أفراد العينة على فقرات معينة إذا كان إنحرافها المعياري منخفضا
نخفض  .تشتتها حيث كلما إقتربت قيمته من الصفر كلما تركزت الإجابات حول متوسطها الحسابي وا 

  .لقياس ثبات فقرات الإستبانة :معامل ألفا كرونباخ ومعامل الصدق -
  :التكرارات والنسب المؤية -

لتعرف على الخصائص الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة، كذا لتحديد إستجابات أفرادها تجاه عبارات ل           
 .محاور الإستبيان

 :معامل إرتباط بيرسون -
يسوتخدم لمعرفووة موودى إرتبوواط درجووة كوول عبووارة مون عبووارات الإسووتبيان مووع الدرجووة الكليووة للمحووور الووذي           
 .معرفة علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة المستقلة والتابعةو  ،(الإتساق الداخلي لأداة الدراسة)تنتمي إليه 

 (simirnov-kolmogorov):  معامل التوزيع الطبيعي -
 .التوزيع الطبيعي للبيانات المستخلصة من إجابات أفراد العينةللتأكد من 

ختبار أداة الدراسة البحثوعينة مجتمع : المطلب الثاني   وا 
 مجتمع البحث  :أولا

حيث تتكون عينة  تحديد مجتمع البحث الذي أجريت عليه الدراسة وهم فئة الإداريين بالمؤسسةتم          
، وهم كل من (الوحدة العملية بتبسة)والمسؤولين للمديرية العملية لإتصالات الجزائرالدراسة من الإدارة العليا 

و رؤساء الأقسام والمصالح والخلايا وبعض الموظفين الإداريين بإعتبار أن هذه الفئة هي المسؤولة عن  المدير
وأهمية بالنسبة اقعه وو إتخاذ القرارات و وضع الإستراتيجيات وهي على دراية بمفهوم الإبداع التكنولوجي 

 .للمؤسسة 
 عينة الدراسة :ثانيا

بعض و المسؤولين بالإدارة العليا على العينة العشوائية من خلال فئة  تم الإعتمادفي هذه الدراسة           
 ،لتطبيق إستمارة الإستبيان عنهممن مختلف الوظائف  فردا منهم 10 ، حيث تم إختيارالإداريين بالمؤسسة

 .التالي يوضح عدد الإستبيانات الموزعة والمسترجعةوالجدول 
 

 .عدد الإستبيانات الموزعة والمسترجعة( 10)الجدول رقم       
 
 
 

 
 .من إعداد الطلبة إستنادا لنتائج المعالجة الإحصائية: المصدر

 
 

 المسترجعة عدد الإستبانات الموزعة
10% 10% 
100% 100% 
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 الدراسة أداة صدق اختبار: ثالثا

 

 .للإستبيان( الإتساق الداخلي)إختبار صدق اداة الدراسة من خلال الصدق الظاهري  والبنائي تم 

 

 للإستبیان الظاھري الصدق -أ

                على مجموعة من المحكمين من ذوي الخبرة هاالأولية، تم عرض هاستبانة في صورتلإبعد إعداد ا          
ومدى  هاوتحديد مدى وضوح عبارات يهاللحكم عل( 5أنظر الملحق رقم)والمعرفة في مجال البحث العلمي 

، وكفاية العبارات لتغطية كل محور من محاور هلقياس ما وضعت لأجل هاوملاءمت هاإلى محور  هانتمائإ
 .ائيةهالن هامتغيرات الدراسة وبناءا على ذلك تم تعديل بعض العبارات لتخرج في صورت

 

 (الإتساق الداخلي)للاستبیان  البنائي الصدق -ب
 

تم  ى بيانات العينة الكمية حيثلا ميدانيا عهطبيقتم تق الظاهري لأداة الدراسة الصد نبعد التأكد م          
ستبانة مع المحور لإامحاور فقرات  نل الإرتباط بيرسون لمعرفة درجة الإرتباط بين كل فقرة محساب معام

 :ل التاليدو الج فيوضح ي، كما هتنتمي إليالذي 
 ل الإرتباط بيرسون لمعرفة درجة الإرتباطمعام( 10)الجدول رقم     

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 spssرجات خعتماد على ملإبا الطلبةمن إعداد : المصدر
  

كل عبارة من عبارات الإستبيان مع الدرجة الكلية الجدول أن قيمة معامل إرتباط  خلال نتضح مي          
ودالة إحصائيا  5والإرتباط قوي نسبيا لأنه قريب من ة موجب (الإتساق الداخلي للأداة) للمحور الذي تنتمي إليه

 .، مما يدل على صدق إتساقها مع محورها وبعدها0.01الدلالة عند مستوى 
 دراسةلأداة ا ثبات: رابعا

إعادة  مفيما لو ت ررها بشكل كبييستبانة وعدم تغيلإنتائج ا يستقرار فلإستبيان الإقصد بثبات اي          
من أجل البرهنة على أن الاستبانة تقيس العوامل ، و ة زمنية معينةر ل فتلاتوزيعها على أفراد العينة عدة مرات خ

 3المحور  0المحور  0المحور  
 1درجة إرتباط بيرسون بالمحور 

 مستوى الدلالة
 حجم العينة

1 
 
10 

9.0.0 
9.999 

9.0.0 
9.999 

09 

 7درجة إرتباط بيرسون بالمحور 
 الدلالةمستوى 

 حجم العينة

0.020 
0.000 

10 

1 
 
10 

9.0.0 
9.999 

09 

 3درجة إرتباط بيرسون بالمحور 
 مستوى الدلالة
 حجم العينة

9.0.0 
9.999 

09 

9.0.0 
9.999 

09 

1 

 
10 
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21 
29 

 بيانات شخصية

  ذكور

  إناث

حيث تم تقييم تماسكه  ،ء مدى الاتساق الداخلي لفقرات المقياسإجراتم المراد قياسها والتأكد من صدقها، 
من الناحية و  ،تساق أداء الفرد من فقرة إلى أخرىإإذ أن هذا الأسلوب يعتمد على  ،بحساب ألفا كرونباخ

 .معقولا في البحوث المتعلقة بالإدارة والعلوم الإنسانية 0.1 ≤ ألفا التطبيقية يعد

 الثبات ألفا كرونباخ معامل( 13)الجدول رقم    

 
 

 spssرجات خعتماد على ملإبا الطلبةمن إعداد : المصدر

 00:ولعدد العبارات المقدرة ب%  0...0هو  كرونباخ ألفاقياس الثبات ن خلال الجدول يتضح أن مم          

تتمتع بالثبات وبذلك تكون أداة القياس صالحة و  0.1النسبة المقبولة إحصائياوهي نسبة عالية وأعلى من بارة ع
 .عند إستخدامها في الدراسة يمكننا من خلالها الحصول على بيانات صادقةو 

 في ظل فرضيات الدراسةمعطيات التحليل : المطلب الثالث

 (البيانات الشخصية) تحليل معطيات المحور الأول: أولا

على خصائص ومميزات العينة التي تم استقصائها وذلك بالتطرق إلى التعرف يتم  هذا القسمفي           
 .الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة: العناصر التالية

   الجنس -0
 توزيع العينة حسب الجنس( 05)لشكل رقم ا               توزيع العينة حسب الجنس( 10)الجدول رقم       

 

 .من إعداد الطلبة إستنادا لنتائج المعالجة الإحصائية: المصدر                                
ونسبة الذكور  %15يبين لنا الجدول والشكل أعلاه جنس أفراد العينة، حيث بلغت نسبة الإناث           

راجع أساسا إلى طبيعة نشاط  هذاو  ومن الملاحظ في هذا الجدول أن فئة الإناث غالبة على العينة% 27
 .ة و توجههاالمؤسس

 
 
 

 عدد العبارات كرونباخ ألفا الثبات معامل
9.000 .9 

 النسبة التراكمية النسب المئوية التكرارات الجنس
 %0. %0. 00 ذكور

 %099 % .0 00 إناث

  %099 09 المجموع



                  (                                                بتبسة العملية الوحدة)الجزائر إتصالات بمؤسسة ميدانية حالة دراسة                  الفصل الثالث

  

50. 
 

   العمر -0
 توزيع العينة حسب العمر( 06)الشكل رقم                         توزيع العينة حسب العمر( 10)الجدول رقم         

 
    

 
 

 
 
 

 .الإحصائية إستنادا لنتائج المعالجةمن إعداد الطلبة : المصدر                                
ظهرت النتائج المدونة في الجدول والشكل أعلاه، أن هناك تباين في عمر أفراد العينة أي أن الأفراد           

، وهي فئة الشباب تليها الفئة %20: سنة تمثل أعلى نسبة والمقدرة بو 31-72الذين تتراوح أعمارهم بين 
، و أصغر نسبة % 12سنة بنفس النسبة  21-32بعها فئة  %09بنسبة سنة فأقل  71المتراوحة أعمارهم بين 

سنة، أي أن أعمار الأفراد تتناسب وطبيعة العمل بحيث  21إنحصرت في فئة أكثر من  % 2المتمثلة في 
الخبرات والمعارف، وعليه بتنوع الأعمار يكون هناك تنوع في يوجد تنوع في السن مما يسمح بالتعاون وتبادل 

 .وهذا التنوع يحسب كنقطة إيجابية للمؤسسة وأفرادها  الأداء
   المؤهل العلمي -3
 توزيع العينة حسب المؤهل العلمي( 07)الشكل رقم                توزيع العينة حسب المؤهل العلمي( 10)الجدول رقم    

  
 
 
 
 
 

 
 .من إعداد الطلبة إستنادا لنتائج المعالجة الإحصائية: المصدر

من خلال النتائج المدونة في الجدول والشكل أعلاه، أن نسبة أفراد العينة الحاملين لمؤهل جامعي           
 %10 نسبتها عليا دراسات لشهادات الحاملة الفئة أما 20%بنسبة  الحاملين لشهادة تقني ساميتليها  56%تمثل 

الذي وهذا راجع لنمط ونظام التوظيف المعمول به  %12ضئيلة بالنسبة للمستوى ثانوي المقدرة بو مع  نسبة 
يساعد المؤسسة في التحكم في التكنولوجيا الحديثة في ظل التغيرات الحتمية، خاصة وأن المؤسسة تعتمد 

تم هتعالي، كما تبين أن المؤسسة  إعتمادا كبيرا على التكنولوجيات المختلفة التي تتطلب مستوى ومؤهل علمي
 .لطبيعة عملها تاراهبالكفاءات والم

 النسب المئوية التكرارات العمر
 %09 09 سنة فأقل 71

 % 09 9. سنة 72-31

 % 00 . سنة 32-21

 % . 0 سنة 21أكثر من 

 %099 09 المجموع

 النسب المئوية التكرارات المؤهل العلمي
 % .0 90 ثانووي

 % 00 .0 يوجامع

 % 09 0 دراسات عليا

 % 09 09 تقني سامي

  %099 09 المجموع
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عليا دراسات جامعـي ثانـوي سامي تقني   

العلمي المؤهل  
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   سنوات الخبرة -1

 توزيع العينة حسب سنوات الخبرة( 08)لشكل رقم ا               توزيع العينة حسب سنوات الخبرة( 10)لجدول رقم ا  

 
 
 
 
 

 
 .من إعداد الطلبة إستنادا لنتائج المعالجة الإحصائية: المصدر                                  

 1أفراد العينة ذوي خبرة عملية من المدونة في الجدول والشكل أعلاه، أن نسبة توضح النتائج           
 1الذين لديهم خبرة  24% وهي أعلى نسبة، تليها نسبة 50%: مقدرة بوخبرة  سنوات 10من  اقل -سنوات

لفئة ذوي الخبرة  6%، وأقل نسبة هي 20%بنسبة  خبرة سنة 11اقل من -سنوات 10سنوات فأقل، ثم فئة من 
وتعليل ذلك أن المؤسسة تعتمد بشكل  التي تعد نسبة ضئيلة مقارنة بما سبقها من الفئات، ،فأكثر سنة 11من 

 طهاعلي تنفيذ خط تهاتمتلك كوادر ذوي خبرة تعزز قدر  نهاكو كبير على الأفراد ذوي خبرة لا بأس بها 
 .  وهذا يعود بالفائدة على الأداء العام للمؤسسةبكفاءة  الإستراتيجية

                            

الوحدة العملية  واقع الإبداع التكنولوجي بمؤسسة إتصالات الجزائر)تحليل معطيات المحور الثاني :ثانيا
 ( بتبسة

واقع الإبداع التكنولوجي بمؤسسة إتصالات الجزائر                 ل م التطرق في المحور الثاني للإستبيانت          
الخماسي، الذي يعتبر من أشهر  Likert ليكارت من خلال الإعتماد على مقياس الوحدة العملية بتبسة،

المقاييس إستخداما وذلك لسهولة تطبيقه وتحليل نتائجه، ويستخدم هذا المقياس لمعرفة إتجاهات و آراء ومواقف 
الأشخاص تحت الدراسة من العبارات التي يقرؤونها والتي يكون نصفها إيجابي والنصف الآخر سلبي والتي 

 .  1يوضح درجات هذا المقياسترتب بشكل عشوائي والجدول التالي 

 مقياس ليكارت الخماسي( 10)الجدول رقم 
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الإتجاه
 1 7 3 2 1 الدرجة

 ضعيف جدا ضعيف متوسط مرتفع مرتفع جدا مستوى القبول
                                                             

  1-  .700، ص  7007طیبة للنشر و التوزیع الأسكندریة ، " المعلومات و البحوث التسویقیة " عصام الدین أمین أبو علفة 

النسب  التكرارات سنوات الخبرة
 المئوية

 % .0 00 سنوات فأقل 0

  %09 00 سنوات 01 اقل من -سنوات 0

 20 % 09 سنة 00من اقل -سنوات 01

  %0 . أكثر فسنة  00   

 %099 09 المجموع
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العينة راي  



                  (                                                بتبسة العملية الوحدة)الجزائر إتصالات بمؤسسة ميدانية حالة دراسة                  الفصل الثالث

  

555 
 

الدراسة الخمس تم حساب المدى لتحديد طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي المستخدم في أبعاد           
وللحصول على طول الخلية الصحيح نقوم بقسمة المدى العام على عدد درجات الموافقة وذلك ( 4=5-1)

وبإضافة هذه القيمة في كل مرة للحد الأدنى لدرجة الموافقة نحصل على الحد  8,0= 4/5على النحو التالي 
ه العملية في التعرف على موقف مشترك لإجمالي أفراد العينة الأعلى وهكذا مع كل درجات الموافقة، وتفيد هذ

 : حيث
        إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي المرجح لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الإستبانة ما بين -
 .غير موافق بشدةفإن هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل ( 1-1.0)
إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي المرجح لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الإستبانة ما بين  -
 .غير موافقفإن هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل ( 1.0-6.2)
إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي المرجح لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الإستبانة ما بين  -
 .محايدفإن هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل ( 6.2-4.4)
إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي المرجح لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الإستبانة ما بين  -
 .موافقفإن هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل ( 4.4-4.6)

      رة من عبارات الإستبانة ما بين إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي المرجح لدرجة الموافقة حول أي عبا
 . موافق بشدةفإن هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل ( 4.6-5)
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 الثانيعينة الدراسة نحو فقرات المحور إستجابة تحليل ( 10)الجدول رقم 
               

 

 spssرجات خعتماد على ملإبا الطلبةمن إعداد : المصدر
 

 
 
 
 

 
 

 العبارة
 

  العينة إتجاه
المتوسط 
 الحسابي

 
الخطأ 
 المعياري

 
 الوسيط
 الحسابي

 
 الإنحراف
 المعياري

 
درجة 
 الموافقة

موافق 
 بشدة

 غيـر محايد موافق
 موافق

غيـر 
 موافق
 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت
تحظىىىىىىىىىى  ا فكىىىىىىىىىىىار  0

المبدعىىىة بىىىالقبول مىىىن 
طىىىىىىىىىر  مسىىىىىىىىىؤولي 

 المؤسسة

0 

 

 محايد 90..0 99.. 9.0.0 00.. 09 0 00 .0 09 0 0. .0 .0

 

المؤسسىىىىىىىىىىة تىىىىىىىىىىدع   2
عمليىىىىىىىىىات ا بىىىىىىىىىدا  
التكنولىىىىوجي لتع يىىىى  

 مكانتها في السوق

 محايد .0..0 99.. 9.099 99.. .0 00 00 . 0 . .. 00 09 0

المؤسسة تقىو  بتععيىل  3
                    وظيعىىىىىىىىىىىة البحىىىىىىىىىىىىث
و التطىىىىىىىوير لتنميىىىىىىىة 

 القدرات ا بداعية

 موافق 00..0 99.. .9.09 .0.. 09 09 . . 00 0 .. 00 00 .0

تقىىد  المؤسسىىة الىىدع   4
المىىىىىادي و المعنىىىىىوي 
للمبىىىىىىىىىدعين لتنميىىىىىىىىىة 

 مهاراته  ا بداعية

 محايد 09..0 09.. 9.0.0 .0.. 0 . 9. 09 . 0 9. 00 09 09

تقو  المؤسسىة بققتنىا   5
رخصىىىىىىىىىة ا بىىىىىىىىىدا  
التكنولىىىىىىوجي كونهىىىىىىا 

 أكثر فعالية

غير  ....0 0.99 9.0.0 .0.0 .. 00 0. .0 0 . 00 0 00 0
 موافق

المؤسسىىىىة إلىىىى   أتلجىىىى 6
المؤسسىىىىات ا خىىىىر  
للحصىىىىىىىىىىىول علىىىىىىىىىىى  
ا بىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىداعات 

 التكنولوجية

 محايد 0.0.9 99.. 9.000 .9.. 00 00 09 09 09 09 .0 00 .0 0

بىىىىىىىىىىىىدا   يعتبىىىىىىىىىىىىر ا 7
التكنولىىىىىىىوجي جىىىىىىى   
أساسىىىىىىىىىىىىىىىي مىىىىىىىىىىىىىىىن 

  المؤسسةإستراتيجية 

 موافق 0.900 99.. 9.000 .0.. . 0 .0 0 0 0 09 00 9. 00

 هالمنافسىىىين لىىى وجىىىود 8
دور كبيىىىىر فىىىىي حىىىىث 

 ا بدا   عل المؤسسة
 التكنولوجي

 موافق 0.000 99.. 9.000 00.. . 0 .0 0 . 0 .. 00 9. 09

تسىىع  المؤسسىىة إلىى   9
إسىىىىىىىتقطاد ا فىىىىىىىراد 
                     المبىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىدعين

 و الممي ين 

 موافق 0.0.9 99.. 9.0.0 .... . . 09 09 00 . 0. 00 .0 00

ؤسسىىىىىة مصىىىىى  التخ 01
دورات تكوينية لتنمية 

طاقاتهىىىىىىىىا مهىىىىىىىىارات 
 المبدعة

 موافق 0.000 99.. 9.000 .0.. 09 0 00 . . 0 09 00 09 09

 محايد 331. 3.3. 23.1.3 3..3.           المجموع 
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والإنحراف المعياري أقرب من الصفر  4.5أنه كلما كان المتوسط الحسابي أكبر أو يساوي  القاعدة          
واقع ) الثانيأن المتوسطات الحسابية للمحور ( 80)كلما كان التقييم جيد، حيث يتضح من خلال الجدول رقم 

إذ حقق ( 4.02 -6.64)تراوحت ما بين  (الوحدة العملية بتبسة الإبداع التكنولوجي بمؤسسة إتصالات الجزائر
حيث كلما إقتربت قيمته  1.60: رجة إنحراف معياري قدرت بودو ، (4.446)هذا المحور متوسط حسابي عام 

نخفض تشتتها هذا  8.1016وخطأ معياري ، من الصفر كلما تركزت الإجابات حول متوسطها الحسابي وا 
ما يعني درجة  (4.4-6.2)يتراوح بينعلى مقياس ليكارت الخماسي الذي ( 4)المتوسط يقع في الدرجة 

وهذا  ،ومستوى قبول متوسط محايدهي  من طرف أفراد العينةالموافقة على ما جاءت به فقرات هذا المحور 
 ةبمؤسس لمسناهالإبداع التكنولوجي واقع واقع ، رغم أن متفقينغير  موهأفراد العينة  تشتت إجاباتإلى  يؤدي

 تأخذ به وتمارسه بشكل علمي ومنظم يتوافق مع أهدافهاالتي أصبحت  (العملية تببسةالوحدة )إتصالات الجزائر
ستراتيجيتها عن طريق تنظيم وتفعيل نشاط البحث والتطوير  الذي يعتبر المحرك الرئيسي للإبداع التكنولوجي ،وا 

التي تتيحها تكنولوجيا الحديثة لإستعمال الأفضل للتقنيات أصبحت تتقن ا المؤسسةلتطوير خدماتها كما أن 
 .التقنية تطوير قدراتها الإبداعيةلالمعلومات 

 

مون  حيوث يتضوح (تحظى الأفكوار المبدعوة بوالقبول مون طورف مسوؤولي المؤسسوة) الأولى الفقرةتحليل           
: ودرجوووة إنحوووراف معيووواري قووودرت بوووو 4.62حقوووق للفقووورة الأولوووى إذ المتوسوووط الحسوووابي  (80)خووولال الجووودول رقوووم 

علوى مقيواس ليكوارت الخماسوي الوذي يتوراوح ( 4)هذا المتوسط يقوع فوي الدرجوة  ،8.688وخطأ معياري  1.482
هووي  مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه فقوورات هووذا المحووور موون طوورف أفووراد العينووة (4.4-6.2)بووين 
 يركوزونن مسوؤولي المؤسسوة لا أوهذا ما يؤكود  ،كانت متشتتة هم، أي أن إجاباتومستوى القبول متوسط محايد
 . اعية لموظفيهمدبلإفكار والقدرات الأبا هماممإهت

 

يتضووح  (المؤسسووة توودعم عمليووات الإبووداع التكنولوووجي لتعزيووز مكانتهووا فووي السوووق)الثانيووة  الفقوورةتحليوول           
ودرجوة إنحوراف معيواري قوودرت  4.88إذ حقوق  الثانيوةأن المتوسوط الحسوابي للفقوورة ( 80)مون خولال الجودول رقوم 

علووى مقيوواس ليكووارت الخماسووي الووذي ( 4)، هووذا المتوسووط يقووع فووي الدرجووة 8.105وخطووأ معيوواري  1.414: بووو
موا يعنووي درجوة الموافقووة علوى مووا جواءت بووه فقورات هووذا المحوور موون طورف أفووراد العينووة  (4.4-6.2)يتوراوح بووين 

لعمليوات المؤسسوة دعوم ، أي أن إجابواتهم كانوت متشوتتة، وهوذا موا يؤكود أن محايد ومستوى القبول متوسـطهوي 
 .ز مكانتها في السوقيتعز من أجل  الإبداع التكنولولجي متوسط

 

يتضووح  (المؤسسووة تقوووم بتفعيوول وظيفووة البحووث والتطوووير لتنميووة القوودرات الإبداعيووة)الثالثووة  الفقوورةتحليوول           
ودرجوة إنحووراف معيواري قوودرت  4.20إذ حقوق  الثالثووةأن المتوسوط الحسووابي للفقورة ( 80)مون خولال الجوودول رقوم 

علوووى مقيووواس ليكوووارت الخماسوووي الوووذي ( 4)، هوووذا المتوسوووط يقوووع فوووي الدرجوووة8.680وخطوووأ معيووواري  1.420: بوووو
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المحوور موون طورف أفووراد العينووة موا يعنووي درجوة الموافقووة علوى مووا جواءت بووه فقورات هووذا ( 4.6-4.4)يتوراوح بووين 
المؤسسووة تقوووم بتفعيوول ، وهووذا مووا يؤكوود أن متوافقووة، أي أن إجابوواتهم كانووت مرتفــعومســتوى القبــول  موافــقهووي 

وتشووجيعهم علووى طوورح أفكووار إبداعيووة جديوودة إلا أن  وظيفووة البحووث والتطوووير لتنميووة القوودرات الإبداعيووة لموظفيهووا
 .تطبيقها في المؤسسة يتطلب توفير بيئة ملائمة

 

 (تقوودم المؤسسووة الوودعم المووادي و المعنوووي للمبوودعين لتنميووة مهوواراتهم الإبداعيووة)الرابعووة  الفقوورةتحليوول           
 ودرجوة إنحوراف معيواري 4.10إذ حقوق  الرابعوةأن المتوسوط الحسوابي للفقورة ( 80)يتضح من خلال الجدول رقم 

علووى مقيوواس ليكووارت الخماسووي ( 4)، هووذا المتوسووط يقووع فووي الدرجووة 8.101وخطووأ معيوواري  1.468: قوودرت بووو
مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه فقوورات هووذا المحووور موون طوورف أفووراد  (4.4-6.2)الووذي يتووراوح بووين 

أن أفوراد العينوة ليسووا ، وهوذا موا يؤكود متشوتتة، أي أن إجابواتهم كانوت متوسطومستوى القبول  محايدالعينة هي 
علووى درايووة كافيووة أو غيوور متؤكوودين موون قيمووة الوودعم المووادي والمعنوووي الووذي تقدمووه المؤسسووة للمبوودعين لتنميووة 

 .اعيةدبلإمهاراتهم ا
 

يتضووح  (التكنولوووجي كونهووا أكثوور فعاليووةتقوووم المؤسسووة بإقتنوواء رخصووة الإبووداع )الخامسووة  الفقوورةتحليوول           
ودرجة إنحوراف معيواري قودرت  6.64أن المتوسط الحسابي للفقرة الخامسة إذ حقق ( 80)من خلال الجدول رقم 

علووى مقيوواس ليكووارت الخماسووي الووذي ( 6)، هووذا المتوسووط يقووع فووي الدرجووة 8.100وخطووأ معيوواري  1.444: بووو
موا يعنووي درجوة الموافقووة علوى مووا جواءت بووه فقورات هووذا المحوور موون طورف أفووراد العينووة  (6.2-1.0)يتوراوح بووين 
، وهذا ما يؤكد أن المؤسسة لا تقوم بإقتناء رخوص الإبوداع التكنولووجي موافق ومستوى القبول ضعيفهي غير 

ستراتيجية اترى أنها ليست لها فعالية بالنسبة ل كونهاولا تهتم بها   .لمؤسسةتحقيق أهداف وا 
 

تلجووووأ المؤسسووووة إلووووى المؤسسووووات الأخوووورى للحصووووول علووووى الإبوووووداعات )السادسووووة  الفقوووورةتحليوووول                
ودرجووة  4.80إذ حقووق  السادسووةأن المتوسووط الحسووابي للفقوورة ( 80)يتضووح موون خوولال الجوودول رقووم  (التكنولوجيووة

علووى مقيووواس ( 4)، هوووذا المتوسووط يقووع فوووي الدرجووة 8.121وخطووأ معيوواري  1.148: إنحووراف معيوواري قوودرت بوووو
موا يعنوي درجوة الموافقوة علوى موا جواءت بوه فقورات هوذا المحوور  (4.4-6.2)ليكارت الخماسي الوذي يتوراوح بوين 

ن إجابواتهم كانوت متشوتتة، وهوذا موا يؤكود أن ، أي أمحايـد ومسـتوى القبـول متوسـطمن طورف أفوراد العينوة هوي 
كونهووا تعتموود علووى طاقاتهوووا تلجووأ إلووى المؤسسووات الأخووورى للحصووول علووى الإبووداعات التكنولوجيوووة، المؤسسووة لا 

 .الإبداعية المتوفرة لديها
 

يتضووح موون  (يعتبوور الإبووداع التكنولوووجي جووزء أساسووي موون إسووتراتيجية المؤسسووة)السووابعة  الفقوورةتحليوول           
: ودرجوة إنحوراف معيواري قودرت بوو 4.04أن المتوسوط الحسوابي للفقورة السوابعة إذ حقوق ( 80)خلال الجدول رقوم 

علوى مقيواس ليكوارت الخماسوي الوذي يتوراوح ( 4)، هذا المتوسط يقوع فوي الدرجوة 8.155وخطأ معياري  1.802
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المحووور موون طوورف أفووراد العينووة هووي  مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه فقوورات هووذا( 4.6-4.4)بووين 
تعتبووور الإبوووداع ، أي أن إجابووواتهم كانوووت متوافقوووة، وهوووذا موووا يؤكووود أن المؤسسوووة موافـــق ومســـتوى القبـــول مرتفـــع

 .التكنولوجي جزء أساسي ولا يتجزأ من إستراتيجيتها
 

 (الإبوووداع التكنولووووجيى علووووجوووود المنافسوووين لوووه دور كبيووور فوووي حوووث المؤسسوووة )الثامنوووة  الفقووورةتحليووول           
علووى نسووبة فووي أوهووي  4.02إذ حقووق  الثامنووةأن المتوسووط الحسووابي للفقوورة ( 80)يتضووح موون خوولال الجوودول رقووم 

، هوذا المتوسوط يقوع فوي الدرجوة 8.121وخطوأ معيواري  1.111: درجة إنحراف معياري قودرت بووبهذا المحور و 
مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه ( 4.6-4.4)علووى مقيوواس ليكووارت الخماسووي الووذي يتووراوح بووين ( 4)

، أي أن إجابوواتهم كانوت متوافقووة موافـق ومســتوى القبــول مرتفـعفقورات هوذا المحووور مون طوورف أفوراد العينوة هووي 
وجوود منافسووين فوي السوووق أثور علووى المؤسسوة تووأثيرا كبيورا جعلهووا تهوتم أكثوور بالإبووداع وهووذا موا يؤكوود أن  ومرتفعوة

 . تلال مكانة في السوق ومن ثم المحافظة عليهاالتكنولوجي لإح
 

يتضوح مون خولال  (تسوعى المؤسسوة إلوى إسوتقطاب الأفوراد المبودعين و المميوزين)التاسوعة  الفقرةتحليل           
: وبدرجوووة إنحوووراف معيووواري قووودرت بوووو 4.44إذ حقوووق  التاسوووعةأن المتوسوووط الحسوووابي للفقووورة ( 80)الجووودول رقوووم 

علوى مقيواس ليكوارت الخماسوي الوذي يتوراوح ( 4)، هذا المتوسط يقوع فوي الدرجوة 8.101وخطأ معياري  1.608
مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه فقوورات هووذا المحووور موون طوورف أفووراد العينووة هووي ( 4.6-4.4)بووين 

أن المؤسسوة تسوعى دائموا أن إجاباتهم كانوت متوافقوة ومرتفعوة وهوذا موا يؤكود ، أي موافق ومستوى القبول مرتفع
وفق إستراتيجيتها في توظيف الأفراد الوذين يتمتعوون بطاقوات إبداعيوة وهوذا عون طريوق إسوتقطابهم مون مؤسسوات 

 .  أخرى منافسة أو من الأفراد المميزين من المعاهد والجامعات
 

يتضوح مون  (تخصوص المؤسسوة دورات تكوينيوة لتنميوة مهوارات طاقاتهوا المبدعوة)العاشورة  الفقرةتحليل           
: وبدرجوة إنحوراف معيواري قودرت بوو 4.54إذ حقوق  العاشورةأن المتوسط الحسوابي للفقورة ( 80)خلال الجدول رقم 

علوى مقيواس ليكوارت الخماسوي الوذي يتوراوح ( 4)، هذا المتوسط يقوع فوي الدرجوة 8.110وخطأ معياري  1.625
مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه فقوورات هووذا المحووور موون طوورف أفووراد العينووة هووي ( 4.6-4.4)ين بوو

تخصووص ، أي أن إجابوواتهم كانووت متوافقووة ومرتفعووة وهووذا مووا يؤكوود أن المؤسسووة موافــق ومســتوى القبــول مرتفــع
الإستشوارية والتكوينيوة علوى  دورات تكوينية لتنميوة مهوارات كفاءاتهوا مون خولال رسوكلتهم بالإعتمواد علوى المكاتوب
  .لتعريفهم بكل ما هو جديد .المستوى الوطني أو خارج الوطن خاصة في المؤسسات المرموقة والمعروفة عالميا

تحسين وتطوير خدمة العملاء بمؤسسة إتصالات الجزائر الوحدة )الثالثتحليل معطيات المحور  :الثاث
  (العملية بتبسة
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 الثالثعينة الدراسة نحو فقرات المحور إستجابة تحليل ( 01)الجدول رقم 

 
 spssرجات خعتماد على ملإبا الطلبةمن إعداد : المصدر

تحسين وتطوير خدمة ) أن المتوسطات الحسابية للمحور الثالث( 10)يتضح من خلال الجدول رقم           
إذ حقق هذا ( 4.46 -4.14)تراوحت ما بين ( العملاء بمؤسسة إتصالات الجزائر الوحدة العملية بتبسة

حيث كلما إقتربت قيمته  1.1421: ، ودرجة إنحراف معياري قدرت بو(4.414)المحور متوسط حسابي عام 
نخفض                     8.1264وخطأ معياري تشتتها، من الصفر كلما تركزت الإجابات حول متوسطها الحسابي وا 

ما يعني درجة ( 5-4.6)على مقياس ليكارت الخماسي الذي يتراوح بين ( 5)هذا المتوسط يقع في الدرجة 

 
 
 
 

 
 

 العبارة
 

  العينة إتجاه
المتوسط 
 الحسابي

 
الخطأ 
 المعياري

 
الوسيط 
 الحسابي

 
 الإنحراف
 المعياري

 
درجة 
 الموافقة

موافق 
 بشدة

 غيـر محايد موافق
 موافق

غيـر 
 موافق
 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت
تظهىىىىىىىر إدارس المؤسسىىىىىىىة  0

ا لت ا  بالتحسين المسىتمر 
 لخدماتها

 موافق .9.00 99.. 9.000 90.. 0 0 0 . . . 00 00 0. 00

تىىىىىىىىولي إدارس المؤسسىىىىىىىىة  2
إهتمامىىىىىا بتقىىىىىدي  خىىىىىدمات 
 متمي س تثير جذد العملا 

 موافق 0.900 99.. 9.000 .9.. . 0 . . . 0 .. 00 9. 09

يىىت  تحسىىين خدمىىة العمىىلا   3
بالمؤسسىىة با عتمىىاد علىى  

 المهارات العردية

 محايد .0..0 09.. 9.099 .0.. 00 . .0 00 09 0 9. 00 09 09

تسىىىىىىع  المؤسسىىىىىىة إلىىىىىى   4
معرفىىىىة حاجىىىىات العمىىىىلا  
غيىىىىىىر المشىىىىىىبعة لتحقيىىىىىىق 

 رغباته 

 موافق 0...0 99.. 9.009 .0.. 09 3 .0 0 9 9 9. 09 0. .0

تحىىىىر  المؤسسىىىىة علىىىى   5
إدخىىال تعىىديلات جوهريىىىة 

 عل  طرق تقدي  الخدمة

موافق  .0..9 09.. .9.00 0... 9 9 . . 0 0 9. 09 09 00
 بشدة

تخصىى  المؤسسىىة مبىىال   6
كافيىىىىىة لجهىىىىىود البحىىىىىث و 
 التطوير لتحسين الخدمات

 موافق 0.000 99.. 9.000 9... 09 09 00 0 0 . 0. 00 9. 00

ترك  المؤسسة عل  جودس  7
الخىىىىىىدمات التىىىىىىي تقىىىىىىدمها 

 للعملا 

موافق  0.909 99.. ..9.0 09.. . 0 0 . 9 9 0. .0 .. 00
 بشدة

للمؤسسىىىىة المقىىىىدرس علىىىى   8
تقىىدي  خىىدمات جديىىدس ذات 
جىىىىودس و قيمىىىىة و تكىىىىالي  

 أقل

 موافق 9.0.0 99.. 9.0.9 .9.. . 0 0 . . 0 .0 00 0. 00

تتوافىىق خىىدمات المؤسسىىة  9
 مع حاجات العملا 

 موافق ..0.0 99.. .9.00 00.. 0 . .0 0 0 . 0. .0 .0 .0
مىىىىىع  المؤسسىىىىىةتتواصىىىىىل  01

 لىىىى ع للإطىىىىلا  عملائهىىىىا
عىىن  ئهىى  و ملاحظىىاته راأ

 المقدمة له  الخدمات

 موافق 0.0.0 09.. .9.00 00.. 0 . 0 . . 0 .. 00 09 00

موافق  1.1421 4.85 8.1264 4.414           لمجموعا 
 بشدة
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موافق بشدة ومستوى قبول مرتفع الموافقة على ما جاءت به فقرات هذا المحور من طرف أفراد العينة هي 
فق التام لإجابات أفراد العينة وتوحد آرائهم، هذا ما يؤكد أنهم على دراية بأن ، وهذا يقودنا إلى التواجدا

حتلالق أهدافها و يالمؤسسة لتحق بتقديم تحافظ على عملاءها وتجذب عملاء جدد عليها و مكانة في السوق  ا 
  .ء لإشباع رغباتهملاومعرفة حاجات العموالتطوير المستمر التحسين خدمات متميزة من خلال 

 

يتضووح موون خوولال  (تظهوور إدارة المؤسسووة الإلتووزام بالتحسووين المسووتمر لخوودماتها)الأولووى الفقوورة تحليوول           
 8.014: وبدرجوة إنحووراف معيواري قودرت بووو 4.80حقوق  الأولووىأن المتوسووط الحسوابي للفقورة ( 10)الجودول رقوم 

علووى مقيووواس ليكووارت الخماسوووي الووذي يتوووراوح بوووين ( 4)، هووذا المتوسوووط يقووع فوووي الدرجوووة 8.160وخطووأ معيووواري 
موافـق ما يعني درجوة الموافقوة علوى موا جواءت بوه فقورات هوذا المحوور مون طورف أفوراد العينوة هوي ( 4.4-4.6)

ر إلتزامهوا تظهوالمؤسسوة إدارة ، أي أن إجاباتهم كانت متوافقوة ومرتفعوة وهوذا موا يؤكود أن ومستوى القبول مرتفع
 . كونها إستراتيجية حتمية بالتحسين المستمر لخدماتها

 

يتضووح  (تووولي إدارة المؤسسووة إهتمامووا بتقووديم خوودمات متميووزة تثيوور جووذب العموولاء)الثانيووة الفقوورة تحليوول           
: وبدرجوة إنحوراف معيواري قودرت بوو 4.80حقوق  الثانيوةأن المتوسط الحسابي للفقورة ( 10)من خلال الجدول رقم 

علوى مقيواس ليكوارت الخماسوي الوذي يتوراوح ( 4)، هذا المتوسط يقوع فوي الدرجوة 8.151وخطأ معياري  1.822
مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه فقوورات هووذا المحووور موون طوورف أفووراد العينووة هووي ( 4.6-4.4)بووين 

إجابواتهم كانووت متوافقوة ومرتفعووة وهوذا موا يؤكوود أن إدارة المؤسسوة تووولي ، أي أن موافـق ومســتوى القبـول مرتفــع
 .إهتماما بتقديم خدمات متميزة تثير جذب العملاء

 

يتضح من  (يتم تحسين خدمة العملاء بالمؤسسة بالإعتماد على المهارات الفردية)الثالثة الفقرة تحليل           
: ودرجة إنحراف معياري قدرت بو 4.10أن المتوسط الحسابي للفقرة الثالثة إذ حقق ( 18)خلال الجدول رقم 

على مقياس ليكارت الخماسي الذي يتراوح ( 4)، هذا المتوسط يقع في الدرجة 8.688وخطأ معياري  1.414
المحور من طرف أفراد العينة هي  ما يعني درجة الموافقة على ما جاءت به فقرات هذا( 4.4-6.2)بين 

، أي أن إجاباتهم كانت متشتتة، وهذا ما يؤكد أن أفراد العينة غير متفقين على محايد ومستوى القبول متوسط
هذه الفقرة، هذا يؤكد أنهم مترددين في إجاباتهم بخصوص إعتماد مؤسستهم على المهارات الفردية لتحسين 

 .خدمة عملاءها

 (تسوووعى المؤسسووة إلوووى معرفووة حاجوووات العموولاء غيووور المشووبعة لتحقيوووق رغبووواتهم)الرابعووة الفقووورة تحليوول           
وبدرجووة إنحووراف معيوواري  4.10حقووق  الرابعووةأن المتوسووط الحسووابي للفقوورة ( 10)يتضووح موون خوولال الجوودول رقووم 

لخماسووي علووى مقيوواس ليكووارت ا( 4)، هووذا المتوسووط يقووع فووي الدرجووة 8.108وخطووأ معيوواري  1.445: قوودرت بووو
مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه فقوورات هووذا المحووور موون طوورف أفووراد ( 4.6-4.4)الووذي يتووراوح بووين 



                  (                                                بتبسة العملية الوحدة)الجزائر إتصالات بمؤسسة ميدانية حالة دراسة                  الفصل الثالث

  

551 
 

، أي أن إجابواتهم كانوت متوافقوة ومرتفعوة وهوذا موا يؤكود أن المؤسسوة موافـق ومسـتوى القبـول مرتفـعالعينة هوي 
 .الغير مشبعة ومن ثم العمل على تحقيقهاكبيرا بعملاءها وهذا من خلال معرفة حاجاتهم تولي إهتماما 

 

 (تحوورص المؤسسووة علووى إدخووال تعووديلات جوهريووة علووى طوورق تقووديم الخدموووة)الخامسووة الفقوورة تحليوول           
وهوي أكبور نسوبة فوي هوذا  4.46حقوق  الخامسوةأن المتوسط الحسابي للفقورة ( 10)تضح من خلال الجدول رقم ي

( 5)، هوذا المتوسوط يقوع فوي الدرجوة 8.164وخطوأ معيواري  8.020: وبدرجة إنحراف معياري قدرت بوالمحور، 
ما يعني درجة الموافقة علوى موا جواءت بوه فقورات هوذا ( 5-4.6) على مقياس ليكارت الخماسي الذي يتراوح بين

إلووى التوافووق التووام  ، وهووذا يقودنوواموافــق بشــدة ومســتوى قبــول مرتفــع جــداالمحووور موون طوورف أفووراد العينووة هووي 
تحورص دائموا علوى إدخوال بوأن المؤسسوة تاموة لإجابات أفراد العينة وتوحد آرائهوم، هوذا موا يؤكود أنهوم علوى درايوة 

تعديلات جوهرية على طرق تقديم الخدموة، كونهوا مؤسسوة خدميوة وتعمول فوي سووق تتسوم بالمنافسوة الشوديدة مون 
 .القبل المؤسسات العاملة في قطاع الإعلام والإتص

 

 (تخصووص المؤسسووة مبووالة كافيووة لجهووود البحووث و التطوووير لتحسووين الخوودمات)السادسووة الفقوورة تحليوول           
وبدرجوة إنحوراف معيواري  4.48حقوق  السادسوةأن المتوسوط الحسوابي للفقورة ( 10)يتضح من خلال الجدول رقوم 

علووى مقيوواس ليكووارت الخماسووي ( 4)، هووذا المتوسووط يقووع فووي الدرجووة 8.612وخطووأ معيوواري  1.565: قوودرت بووو
مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه فقوورات هووذا المحووور موون طوورف أفووراد ( 4.6-4.4)الووذي يتووراوح بووين 

 مؤسسوتهمإجابواتهم كانوت متوافقوة ومرتفعوة وهوذا موا يؤكود أن ، أي أن موافق ومسـتوى القبـول مرتفـعالعينة هي 
 . تخصص مبالة كافية لتسحين خدماتها المقدمة لعملاءها وهذا من خلال جهود البحث والتطوير

 

يتضووح موون خوولال  (تركووز المؤسسووة علووى جووودة الخوودمات التووي تقوودمها للعموولاء)السووابعة الفقوورة تحليوول           
وهوي أكبور نسوبة فوي هوذا المحوور، وبدرجووة  4.20حقوق  السوابعةأن المتوسوط الحسوابي للفقورة ( 10)الجودول رقوم 

علووى مقيووواس ( 5)، هوووذا المتوسووط يقووع فوووي الدرجووة 0.143طووأ معيوواري خو  1.010: إنحووراف معيوواري قوودرت بوووو
لمحوور مون ما يعني درجة الموافقة علوى موا جواءت بوه فقورات هوذا ا( 5-4.6) ليكارت الخماسي الذي يتراوح بين

، وهووذا يقودنووا إلوى التوافووق التوام لإجابووات أفووراد موافــق بشــدة ومســتوى قبــول مرتفـع جــداطورف أفووراد العينوة هووي 
متأكدين بأن جودة الخودمات التوي تقودمها المؤسسوة لعملاءهوا حتميوة لابود العينة وتوحد آرائهم، هذا ما يؤكد أنهم 

 .   منها لإرضاءهم وتحقيق ولاءهم للمؤسسة
 

 (للمؤسسووة المقوودرة علووى تقووديم خوودمات جديوودة ذات جووودة و قيمووة وتكوواليف أقوول)الثامنووة الفقوورة تحليوول           
وبدرجووة إنحووراف معيوواري  4.84حقووق  الثامنووةأن المتوسووط الحسووابي للفقوورة ( 10)تضووح موون خوولال الجوودول رقووم ي

علووى مقيواس ليكوارت الخماسووي  (4)، هوذا المتوسوط يقووع فوي الدرجوة 8.148وخطوأ معيوواري  8.8000: قودرت بوو
مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه فقوورات هووذا المحووور موون طوورف أفووراد ( 4.6-4.4)الووذي يتووراوح بووين 
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المقودرة مؤسسوتهم لأن هوم علوى درايوة ، أي أن إجابواتهم كانوت متوافقوة و موافق ومستوى القبول مرتفعالعينة هي 
 .أقل لجذب عملاء جدد والمحافظة على العملاء الحاليينعلى تقديم خمات ذات جودة وقيمة وتكاليف 

 

يتضووح موون خوولال الجوودول رقووم  (تتوافووق خوودمات المؤسسووة مووع حاجووات العموولاء)التاسووعة الفقوورة تحليوول           
وخطوووأ  1.100: وبدرجوووة إنحوووراف معيووواري قووودرت بوووو 4.12أن المتوسوووط الحسوووابي للفقووورة التاسوووعة حقوووق ( 10)

-4.4)علووى مقيوواس ليكووارت الخماسووي الووذي يتووراوح بووين ( 4)، هووذا المتوسووط يقووع فووي الدرجووة 8.120معيوواري 
موافـق ومسـتوى ما يعني درجة الموافقة على ما جاءت به فقرات هذا المحور من طرف أفراد العينوة هوي ( 4.6

تتوافق موع حاجواتهم بأن الخدمات التي تقدمها مؤسستهم لعملاءها ، أي أن إجاباتهم كانت متوافقة القبول مرتفع
 .ولاءهم  وكسب ثقتهم جل تحقيق رضاهم وأو رغباتهم من 

 

تتواصوووول المؤسسووووة مووووع عملائهووووا للإطوووولاع علووووى أرائهووووم و ملاحظوووواتهم عوووون )العاشوووورة الفقوووورة تحليوووول           
 4.12حقووق  العاشوورةأن المتوسووط الحسووابي للفقوورة ( 10)يتضووح موون خوولال الجوودول رقووم  (الخوودمات المقدمووة لهووم

علووى ( 4)، هووذا المتوسووط يقووع فووي الدرجووة 8.124وخطووأ معيوواري  1.140: وبدرجووة إنحووراف معيوواري قوودرت بووو
مووا يعنوي درجوة الموافقووة علوى مووا جواءت بووه فقورات هووذا ( 4.6-4.4)مقيواس ليكوارت الخماسووي الوذي يتووراوح بوين 

مؤسسوتهم إجاباتهم كانت متوافقوة بوأن ، أي أن موافق ومستوى القبول مرتفعالمحور من طرف أفراد العينة هي 
 .تتواصل مع عملاءها للإطلاع على آراءهم وملاحظاتهم عن الخدمات المقدمة لهم
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 بمؤسســة إتصــالات العلاقــة بــين الإبــداع التكنولــوجي وخدمــة العمــلاء) الرابــعتحليــل معطيــات المحــور  :رابعــا
  (لجزائر الوحدة العملية بتبسةا

 الرابععينة الدراسة نحو فقرات المحور إستجابة تحليل ( 00)الجدول رقم 

 
 spssرجات خعتماد على ملإبا الطلبةمن إعداد : المصدر

العلاقة بين الإبداع ) أن المتوسطات الحسابية للمحور الرابع( 11)يتضح من خلال الجدول رقم           
( 4.40 -4.20)تراوحت ما بين ( التكنولوجي وخدمة العملاء بمؤسسة إتصالات الجزائر الوحدة العملية بتبسة

حيث كلما  80510: ، ودرجة إنحراف معياري قدرت بو(4.16)إذ حقق هذا المحور متوسط حسابي عام 

 
 
 
 

 
 

 العبارة
 

  العينة إتجاه
المتوسط 
 الحسابي

 
الخطأ 
 المعياري

 
الوسيط 
 الحسابي

 
 الإنحراف
 المعياري

 
درجة 
 الموافقة

موافق 
 بشدة

 غيـر محايد موافق
 موافق

غيـر 
 موافق
 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت
تلجىىىأ المؤسسىىىة إلىىى  تبنىىىي  0

إبداعات تكنولوجيىة جديىدس 
 لتحسين خدماتها

موافق  9.000 09.. 9.0.9 09.. 9 9 0 . .0 0 9. 00 09 00
 بشدة

تعتمىىىىىىد المؤسسىىىىىىة علىىىىىى   2
قىىدراتها ا بداعيىىة لتحسىىين 

 و تطوير خدمة العملا 

 موافق 0.0.0 99.. 9.000 .0.. . . .0 0 0 . 0. .0 00 .0

ا بىدا  التكنولىوجي يساه   3
قيمة ذات تقدي  خدمات في 
  لاللعم

 موافق ...0 99.. 9.000 0... 0 . 09 0 0 . .. .0 9. 00

ا بىىىىدا  التكنولىىىىوجي يسىىىىهل  4
للعمىىىىىىلا  الحصىىىىىىول علىىىىىى  

 خدمات ذات جودس عالية

 موافق ..0.0 99.. 9.0.0 .... . . 00 0 . 0 0. .0 9. 09

ينمىىي ا بىىدا  التكنولىىوجي  5
المهىىىىىىىىىىارات البيعيىىىىىىىىىىىة و 

 التسويقية لمقد  الخدمة

موافق  9.000 99.. .9.90 0... 9 9 9 9 0 0 09 9. .. 00
 بشدة

تطوير طرق تقدي  الخدمىة  6
و تنويعهىىىا وتحسىىىينها مىىىن 
 خلال ا بدا  التكنولوجي

موافق  9.000 99.. 9.900 .... 9 9 . 0 9 9 09 00 0. .0
 بشدة

ا بىىدا  التكنولىىوجي يحقىىق  7
للمؤسسىىىىىىىة التميىىىىىىى  فىىىىىىىي 

 العلاقة مع العميل

موافق  9.0.0 99.. 9.900 .0.. 9 9 9 9 .0 0 .. .0 .. 00
 بشدة

يعمىىل ا بىىدا  التكنولىىوجي  8
علىىىى  توافىىىىىق مواصىىىىىعات 
الخدمىىىىىىة مىىىىىىع متطلبىىىىىىات 

 العميل

موافق  09..9 99.. .9.00 .0.. . 0 9 9 . 0 00 00 9. 09
 بشدة

ا بدا  التكنولوجي يكسىد  9
المؤسسىىىة عمىىىلا  جىىىدد و 
يحىىىىىىىافظ علىىىىىىى  العمىىىىىىىلا  

 الحاليين

موافق  9...9 99.. 9.000 00.. 0 0 . 0 0 0 .0 00 .. 00
 بشدة

تبنىىىىىي ا بىىىىىدا  التكنولىىىىىوجي  01
يحقق رضا العملا  و يضمن 

 ولائه  للمؤسسة

 موافق 0.9.9 99.. 9.0.0 .0.. . 0 0 . . 0 .. 00 0. 00

 موافق 2303.0 2323 20..23 23.3           لمجموعا 
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نخفض تشتتها، إقتربت قيمته من الصفر كلما تركزت الإجابات حول متوسطه وخطأ معياري ا الحسابي وا 
ما يعني ( 5-4.6)على مقياس ليكارت الخماسي الذي يتراوح بين ( 5)هذا المتوسط يقع في الدرجة  8.1481

موافق بشدة ومستوى قبول درجة الموافقة على ما جاءت به فقرات هذا المحور من طرف أفراد العينة هي 
حول فقرات هذا المحور، مما يدل على أن هناك  تماما وافقة ومقبولة، أي أن إجاباتهم كانت متمرتفع جدا

 (.الوحدة العملية بتبسة)بين الإبداع التكنولوجي وخدمة العملاء بمؤسسة إتصالات الجزائرعلاقة 

يتضوح مون  (اتلجأ المؤسسة إلى تبني إبداعات تكنولوجية جديودة لتحسوين خودماته)الأولى  الفقرةتحليل           
وهوووي أكبوور نسوووبة فووي هوووذا المحوووور  4.20حقووق  الأولوووىأن المتوسوووط الحسووابي للفقووورة ( 11)الجووودول رقووم  خوولال

علووى ( 5)، هووذا المتوسووط يقووع فووي الدرجووة 8.148وخطووأ معيوواري  8.012: وبدرجووة إنحووراف معيوواري قوودرت بووو
ه فقوورات هووذا مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بوو( 5-4.6) مقيوواس ليكووارت الخماسووي الووذي يتووراوح بووين

، وهووذا يقودنووا إلووى التوافووق التووام موافــق بشــدة ومســتوى قبــول مرتفــع جــداالمحووور موون طوورف أفووراد العينووة هووي 
مؤسستهم تلجأ إلوى تبنوي إبوداعات تكنولولجيوة لإجابات أفراد العينة وتوحد آرائهم، هذا ما يؤكد أنهم متأكدين بأن 

 .هاجديدة لتحسين خدمات
 

يتضوح  (تعتمود المؤسسوة علوى قودراتها الإبداعيوة لتحسوين و تطووير خدموة العمولاء)الثانية الفقرة تحليل           
: وبدرجوة إنحوراف معيواري قودرت بوو 4.20أن المتوسط الحسابي للفقورة الثانيوة حقوق ( 11)من خلال الجدول رقم 

لخماسوي الوذي يتوراوح علوى مقيواس ليكوارت ا( 4)، هذا المتوسط يقوع فوي الدرجوة 8.115وخطأ معياري  1.642
مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه فقوورات هووذا المحووور موون طوورف أفووراد العينووة هووي ( 4.6-4.4)بووين 

ــول مرتفــع ، أي أن إجابوواتهم كانووت متوافقووة ومقبولووة، هووذا مووا يؤكوود أنهووم متفقووين علووى أن موافــق ومســتوى القب
 .لتحسين وتطوير خدمة العملاءالمؤسسة تعتمد على قدرات مواردها البشرية الإبداعية 

 

يتضوووح مووون  (فوووي تقوووديم خووودمات ذات قيموووة للعمووولاءالإبوووداع التكنولووووجي يسووواهم )الثالثوووة الفقووورة تحليووول           
: وبدرجووة إنحوووراف معيوواري قوودرت بوووو 4.02أن المتوسوووط الحسووابي للفقوورة الثالثوووة حقووق ( 11)خوولال الجوودول رقووم 

علووى مقيوواس ليكووارت الخماسووي الووذي يتووراوح ( 4)، هووذا المتوسووط يقووع فووي الدرجووة 8.126وخطووأ معيوواري  1.44
مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه فقوورات هووذا المحووور موون طوورف أفووراد العينووة هووي ( 4.6-4.4)بووين 

ــول مرتفــع ، أي أن إجابوواتهم كانووت متوافقووة ومقبولووة، هووذا مووا يؤكوود أنهووم متفقووين علووى أن موافــق ومســتوى القب
 . لإبداع التكنولوجي يساهم في تقديم خدمات ذات قيمة لعملاءها من خلال الإبداعات التقنية المتطورة والحديثةا
 

 (الإبووداع التكنولوووجي يسووهل للعموولاء الحصووول علووى خوودمات ذات جووودة عاليووة)الرابعووة الفقوورة تحليوول           
وبدرجووة إنحووراف معيوواري  4.00أن المتوسووط الحسووابي للفقوورة الرابعووة حقووق ( 11)يتضووح موون خوولال الجوودول رقووم 

علووى مقيوواس ليكووارت الخماسووي ( 4)، هووذا المتوسووط يقووع فووي الدرجووة 8.106وخطووأ معيوواري  1.600: قوودرت بووو
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مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه فقوورات هووذا المحووور موون طوورف أفووراد ( 4.6-4.4)الووذي يتووراوح بووين 
، أي أن إجاباتهم كانت متوافقة ومقبولوة نوعوا موا، هوذا دليول علوى أنهوم موافق ومستوى القبول مرتفعي العينة ه

متفقوووين أن الإبوووداع التكنولووووجي يسوووهل للعمووولاء الحصوووول علوووى خووودمات ذات جوووودة عاليوووة سوووواء فوووي السوووعر أو 
 .يم الخدمةدالمعاملة وطرق تق

 

يتضووح  (المهوارات البيعيووة و التسووويقية لمقودم الخدمووةينمووي الإبوداع التكنولوووجي )الخامسووة الفقوورة تحليول           
وبدرجوة إنحوراف معيواري قودرت  4.42حقوق  الخامسوةأن المتوسوط الحسوابي للفقورة ( 11)من خلال الجودول رقوم 

علووى مقيوواس ليكووارت الخماسووي الووذي ( 5)، هووذا المتوسووط يقووع فووي الدرجووة 8.814وخطووأ معيوواري  8.201: بووو
ما يعني درجة الموافقة على موا جواءت بوه فقورات هوذا المحوور مون طورف أفوراد العينوة هوي ( 5-4.6) يتراوح بين

عينة وتوحد آرائهوم هوذا موا ، وهذا يقودنا إلى التوافق التام لإجابات أفراد الموافق بشدة ومستوى قبول مرتفع جدا
الإبووداع التكنولوووجي ينمووي المهووارات البيعيووة والتسووويقية لمقوودم الخدمووة إذا توووفرت بووأن تمامووا يؤكوود أنهووم متأكوودين 

 .دورات تكوينية للموارد البشرية
 

          (التكنولووجيتطووير طورق تقوديم الخدموة وتنويعهوا وتحسوينها مون خولال الإبوداع )السادسوة الفقرة تحليل           
وهوي أكبور نسوبة فوي هوذا  4.40حقوق  السادسوةأن المتوسط الحسوابي للفقورة ( 11)يتضح من خلال الجدول رقم 

( 5)، هوذا المتوسوط يقوع فوي الدرجوة 8.800وخطوأ معيواري  8.201: بدرجة إنحراف معياري قدرت بوالمحور، و 
ما يعني درجة الموافقة علوى موا جواءت بوه فقورات هوذا ( 5-4.6) على مقياس ليكارت الخماسي الذي يتراوح بين

، وهووذا يقودنووا إلووى التوافووق التووام موافــق بشــدة ومســتوى قبــول مرتفــع جــداالمحووور موون طوورف أفووراد العينووة هووي 
حووول الإبووداع التكنولوووجي الووذين يوورون بأنووه يسوواهم فووي تطوووير طوورق الخدمووة  لإجابووات أفووراد العينووة وتوحوود آرائهووم 

 .هاوتنويعها وتحسين
 

يتضوح موون  (الإبوداع التكنولوووجي يحقوق للمؤسسوة التميوز فوي العلاقووة موع العميول)السوابعة الفقورة تحليول 
: وبدرجووة إنحووراف معيوواري قوودرت بووو 4.64حقووق  السووابعةأن المتوسووط الحسووابي للفقوورة ( 11)خوولال الجوودول رقووم 

علوى مقيواس ليكوارت الخماسوي الوذي يتوراوح ( 5)، هذا المتوسط يقوع فوي الدرجوة 8.801وخطأ معياري  8.565
موافـق ما يعني درجة الموافقة على ما جاءت به فقرات هوذا المحوور مون طورف أفوراد العينوة هوي ( 5-4.6) بين

لإجابووات أفووراد العينووة وتوحوود تمامووا  أي أن إجابوواتهم كانووت متوافقووة ومقبولووة، بشــدة ومســتوى قبــول مرتفــع جــدا
 .مع الزبائن ةيحقق للمؤسسة التميز في العلاقهذا ما يؤكد أنهم متأكدين تماما بأن الإبداع التكنولوجي ، آرائهم

 

 (مووع متطلبووات العميووليعموول الإبووداع التكنولوووجي علووى توافووق مواصووفات الخدمووة )الثامنووة الفقوورة تحليوول           
وبدرجووة إنحووراف معيوواري  4.64حقووق  الثامنووةأن المتوسووط الحسووابي للفقوورة ( 11)يتضووح موون خوولال الجوودول رقووم 

علووى مقيوواس ليكووارت الخماسووي ( 5)، هووذا المتوسووط يقووع فووي الدرجووة 8.164وخطووأ معيوواري  8.018: قوودرت بووو
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ما يعني درجة الموافقة على ما جاءت به فقرات هوذا المحوور مون طورف أفوراد العينوة ( 5-4.6) الذي يتراوح بين
، أي أن إجاباتهم كانت متوافقوة ومقبولوة تماموا لإجابوات أفوراد العينوة موافق بشدة ومستوى قبول مرتفع جداهي 

مواصوفات الخدمووة  يعمول علوى توافوقبوأن الإبوداع التكنولووجي  علوى علوم ويقوينوتوحود آرائهوم، هوذا موا يؤكود أنهوم 
  .مع متطلبات العميل، لأنه يكسب الخدمة مواصفات تقنية ذات جودة عالية

 

الإبوووداع التكنولووووجي يكسووووب المؤسسوووة عمووولاء جووودد و يحوووافظ علوووى العموووولاء )التاسوووعة الفقووورة تحليووول           
وبدرجوة إنحوراف  4.66حقوق  التاسوعةأن المتوسط الحسابي للفقورة ( 11)يتضح من خلال الجدول رقم  (الحاليين

علوووى مقيووواس ليكوووارت ( 5)، هوووذا المتوسووط يقوووع فوووي الدرجوووة 8.110وخطوووأ معيووواري  8.048: معيوواري قووودرت بوووو
موا يعنوي درجوة الموافقوة علوى موا جواءت بوه فقورات هوذا المحوور مون طورف ( 5-4.6) الخماسي الذي يتراوح بوين

أي أن إجابواتهم كانوت متوافقوة تماموا لإجابوات أفووراد ، موافـق بشــدة ومسـتوى قبـول مرتفـع جــداأفوراد العينوة هوي 
العينة وتوحد آرائهم، هذا دليل علوى أن الإبوداع التكنولووجي يكسوب المؤسسوة عمولاء جودد ويحوافظ علوى العمولاء 

 .الحاليين مما يكسبهم الرضا والولاء للمؤسسة
 

يتضوح  (لعمولاء و يضومن ولائهوم للمؤسسوةتبني الإبداع التكنولوجي يحقق رضا ا)العاشرة الفقرة تحليل           
: وبدرجة إنحراف معيواري قودرت بوو 4.14حقق  العاشرةأن المتوسط الحسابي للفقرة ( 11)من خلال الجدول رقم 

علوى مقيواس ليكوارت الخماسوي الوذي يتوراوح ( 4)، هذا المتوسط يقوع فوي الدرجوة 8.142وخطأ معياري  1.848
مووا يعنووي درجووة الموافقووة علووى مووا جوواءت بووه فقوورات هووذا المحووور موون طوورف أفووراد العينووة هووي ( 4.6-4.4)بووين 

ــول مرتفــع ، أي أن إجابوواتهم كانووت متوافقووة ومقبولووة، هووذا مووا يؤكوود أنهووم متفقووين علووى أن موافــق ومســتوى القب
 .المؤسسة تعتمد على قدرات مواردها البشرية الإبداعية لتحسين وتطوير خدمة العملاء

 

  إختبار الفرضيات: خامسا
بعد القيام بتحليل وتفسير البيانات المستنبطة من الدراسة الميدانية وبعود التعليوق علوى الجوداول التوي توم        

وصوول إلووى مجموعووة موون النتووائج التووي تعوود برهنووة علووى موودى تحقيووق الفرضوويات م التتصووميمها وفووق الإسووتبيان توو
 . المقترحة

 (التوزيع الطبيعي) الإختبارات الطبيعية -1
ا الإختبار من أفضل الطرق المستخدمة لمعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ذه يعتبر          

البيانات تتوزع توزيعا طبيعيا  أنبعندما يفترض  H0ية معتماد الفرضية العدإختبار يتم لإومن خلال هذا ا م لاأ
 ما إذا كانت البيانات تتوزع توزيعا ةن البيانات لا تتوزع طبيعيا، ولمعرفأبعندما يفترض  H1لة يوالفرضية البد

    :ختبار التاليلإأم لا يتم إستخدام ا طبيعيا

 .فأكثر 48يستخدم عندما يكون حجم العينة : Kolmogorov-Smirnov سميرنوف -كولموجوروف إختبار -
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 سميرنوف -كولموجوروف إختبار( 00)الجدول رقم    

 
 

 

 spssرجات خعتماد على ملإبا الطلبةمن إعداد : المصدر
يمكن من معرفة نوع  Kolmogorov-Smirnov سميرنوف -كولموجوروفإختبار التوزيع الطبيعي           
أو درجة المعنوية  Sigختبار الفرضيات ويتبين من خلال مستوى الدلالة إختبارات الواجب إستخدامها عند لإا

وبالتالي فبيانات الدراسة تتبع توزيعا  8.85 :مستوى المعنوية المقدر بو كبر منأوهي نسبة  8.801المساوي 
العدمية التي تفترض بأن بيانات العينة التالي نقبل الفرضية بويجب إستخدام الإختبارات المعلمية و  طبيعيا

 .مسحوبة من مجتمع تتبع بياناته التوزيع الطبيعي
 

 التوزيع الطبيعي القياسي( 03)الجدول رقم 

 مستوى المعنوية نوع الاختبار
 

 الثقة مستوى
 1 

 القيمة الجدولية
  (القيمة الحرجة)

Z 1- /2 
 ختبار من طرف واحد إ

 (الجهة اليمنى)
%5 % 95  1.6 

%1 % 99  2.33 

 ختبار من طرف واحد إ
 (الجهة اليسرى)

%5 % 95  -1.64 

%1 % 99  -2.33 

 .من إعداد الطلبة إستنادا لنتائج المعالجة الإحصائية: المصدر
  (Z) الإحصائي ختبارالإ -

للموازنة بين المتوسط الحسوابي للعينوة ومعودل المجتموع الإحصوائي عنودما يكوون ختبار لإيستخدم هذا ا          
مفردة  ويستخدم لتقويم مودى إخوتلاف خصوائص  00الإنحراف المعياري للمجتمع معروفا ويزيد حجم العينة عن 
علوى مجموعوة بيانوات  (t) ختبوارا  و  (Z) ختبوارإيطبوق و  العينة عن معوالم المجتموع الإحصوائي الوذي أخوذت منوه،

 .حصائيإحصائية لمتوسط عينة واحدة مسحوبة من مجتمع لإعددية لفحص الدلالة ا

 (t)الإحصائي بار تخالإ -

ما إذا كان متوسط متغير و لحسابي افرضية تتعلق بالوسط هذا الإختبار الإحصائي لفحص  ميستخد          
 :هما ختبارلإاهذا ق شرطان قبل إجراء قويجب أن يتح، ةيساوي قيمة ثابتما لعينة واحدة 

 .ق هذا الشرط بزيادة حجم العينةقن يتبع توزيع طبيعي ويتحأيجب  -

 سميرنوف -كولموجوروف إختبار Nعدد العبارات 
 مستوى المعنوية Sigمستوى الدلالة 

α 
.9 9.000 9.9.0 9.90 
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 .لبعضافرادها لا تعتمد على بعضها أيجب أن تكون العينة عشوائية وقيم  -

 إختبار الفرضيات الإحصائية -2

 : الأولىإختبار الفرضية  -

مؤسسة تنفي تبني   α = 0.01الدلالة ة إحصائية عند مستوىلالد اتذ علاقةوجد لا ت):0H العدمية يةالفرض -
 (.لتعزيز الخدمات المقدمة لعملاءهاللإبداع التكنولوجي ( الوحدة العملية بتبسة)ت الجزائرلاتصاإ

مؤسسوة تنفوي تبنوي  α = 0.01 الدلالوة ة إحصوائية عنود مسوتوىلالود اتذ علاقوةوجود ت): H1 الفرضـية البديلـة -
 (. لتعزيز الخدمات المقدمة لعملاءهاللإبداع التكنولوجي ( الوحدة العملية بتبسة)ت الجزائرلاتصاإ

H0  :  = ....0 

H1  :   ≠  ....0 

يتضح أن نسبة الموافقة على عبارات الإستبيان تتراوح بين حد   %05عند مستوى ثقة  (α –1): درجة الثقة
 . 4.5دنى و حد أقصى  لا يقلان عن  التقييم الجيد أي يفوقان  القيمة أ

 إختبار التوزيع الطبيعي للفرضية الأولى( 00)الجدول رقم 

 

 SPSS  من إعداد الطلبة إستنادا لنتائج المعالجة الإحصائية: المصدر
 

    :تحديد القيمة الجدولية 

 الملاحظ -5.11 :هي (t) الجدوليةقيمة الن أمعلو   بالتعويض نجد  σبما أن ا نحرا  المعياري            
نه من جدول التوزيع إف  α=0.05وحيث أن مستوى المعنوية   الأيسرواحد هو الطرف  طرفختبار ذو لإأن ا

Z 1.64 - = : هي (الحرجة) المحسوبةالطبيعي القياسي نجد أن القيمة  1- /2 

 

 

 

 

حجم 
 nالعينة
 

المتوسط 
 الحسابي

 

الإنحراف 
 σ المعياري
 

الخطأ 
 المعياري

 tقيمة 
 الجدولية

مستوى 

 الدلالة

α 

 درجة الثقة
1) – α  (  

 8.05 8.85 -1.57 0.1812 1.60 3.332 10 الفرضیة الأولى
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 :تخاذ القرارإ

وهي تقع في  -1.64 (الحرجة) المحسوبةمن القيمة   أكبر -1.51: هي( t)القيمة الجدولية بما أن           
 ة إحصائية عند مستوىلالد اتذ علاقةوجد لا ت ) القائل   فرض العدم  نقبلوبالتالي فإننا  القبولمنطقة 
لتعزيز للإبداع التكنولوجي ( الوحدة العملية بتبسة)ت الجزائرلاتصاإمؤسسة تنفي تبني  α = 0.01 الدلالة 

 (. الخدمات المقدمة لعملاءها

 :الفرضية الثانيةإختبار  -3

بين الإبداع   α = 0.01الدلالة ة إحصائية عند مستوىلالد اتذ علاقةوجد لا ت):0Hالعدمية  يةالفرض -
ستجابة في تحسين وتطوير الخدمة للإ (الوحدة العملية بتبسة)ت الجزائرلاتصاإمؤسسة ودور  التكنولوجي

  .ءلحاجات العملا

 بين الإبداع التكنولوجي α=0.01 الدلالة ة إحصائية عند مستوىلالد اتذ علاقةوجد ت):H1 ةالبديل يةالفرض
 (.ءستجابة لحاجات العملاللإ في تحسين الخدمة(الوحدة العملية بتبسة)ت الجزائرلاتصاإمؤسسة  ودور

H0  :   = ...0. 

H1  :   ≠ ...0. 

دنى أيتضح أن نسبة الموافقة على عبارات الإستبيان تتراوح بين حد   %05عند مستوى ثقة  (α –1): درجة الثقة
 .  4.5وحد أقصى  لا يقلان عن  التقييم الجيد أي يفوقان  القيمة 

 إختبار التوزيع الطبيعي للفرضية الثانية( 00)الجدول رقم 

 SPSS      من إعداد الطلبة إستنادا لنتائج المعالجة الإحصائية: المصدر
    :تحديد القيمة الجدولية 

نلاحظ أن  0.051: هي( t) الجدوليةقيمة المعلو  بالتعويض نجد أن  σبما أن ا نحرا  المعياري            
نه من جدول التوزيع إف  α=0.05وحيث أن مستوى المعنوية  منالأي واحد هو الطرف طرفختبار ذو لإا

Z 1.64  = : هي (الحرجة)المحسوبة الطبيعي القياسي نجد أن القيمة  1- /2 

 

حجم 
 nالعينة
 

 المتوسط
 الحسابي

 

الإنحراف 
 المعياري

 

الخطأ 
 المعياري

 tقيمة 
 الجدولية

مستوى 

 الدلالة

α 

 درجة الثقة
)1– α  (  

 8.05 8.85 0.016 0.1623 1.1467 4.314 10 الثانیةالفرضیة 
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 :تخاذ القرارإ

وهي تقع في  1.64 (الحرجة)المحسوبة من القيمة   أصغر 8.812: هي( t)بما أن القيمة الجدولية           
ة لالد اتذ علاقةوجد ت) القائل H1ل الفرض البديل بونق   وبالتالي فإننا نرفض فرض العدم  الرفضمنطقة 

الوحدة )ت الجزائرلاتصاإمؤسسة ودور  بين الإبداع التكنولوجي  α = 0.01الدلالة إحصائية عند مستوى
  (.ءستجابة لحاجات العملافي تحسين وتطوير الخدمة للإ( العملية بتبسة

 : الثالثةإختبار الفرضية  -4

الإبووداع بووين  5α = 0.0 الدلالووة ة إحصووائية عنوود مسووتوىلالوود اتذ علاقووةوجوود لا ت) :0H العدميــة يةالفرضــ
  (.الوحدة العملية بتبسة)ت الجزائرلاتصاإمؤسسة  فيخدمة العملاء التكنولوجي و 

الإبوداع التكنولووجي بوين  α = 0.05 الدلالوة ة إحصائية عند مستوىلالد اتذ علاقةوجد ت) :H1 ةالبديل يةالفرض
  (.الوحدة العملية بتبسة)ت الجزائرلاتصاإمؤسسة  فيخدمة العملاء و 

H0  :   = ..0. 

H1  :   ≠ ..0. 

  α=0.05: مستوى المعنوية

حد  بينيتضح أن نسبة الموافقة على عبارات الإستبيان تتراوح   %05مستوى ثقة  دعن α – (1: )درجة الثقة
   .4.5حد أقصى  لا يقلان عن  التقييم الجيد أي يفوقان  القيمة  دنى وأ

 إختبار التوزيع الطبيعي للفرضية الثالثة( 00)الجدول رقم 

 .SPSS من إعداد الطلبة إستنادا لنتائج المعالجة الإحصائية: المصدر
    :تحديد القيمة الجدولية 

نلاحظ أن  0.11: هي( t) الجدوليةقيمة المعلو  بالتعويض نجد أن  σبما أن ا نحرا  المعياري              
نه من جدول التوزيع إف α=0.05وحيث أن مستوى المعنوية  الأيمن واحد هو الطرف طرفختبار ذو لإا

Z 1.64  = : هي (الحرجة)المحسوبة الطبيعي القياسي نجد أن القيمة  1- /2 

 

حجم 
 nالعينة
 

المتوسط 
 الحسابي

 

الإنحراف 
 المعياري

 

الخطأ 
 المعياري

 tقيمة 
 الجدولية

مستوى 
 الدلالة

α 

 درجة الثقة
)1– α  (  

 8.05 8.85 0.75 0.146 1.030 4.14 10 الثالثةالفرضیة 



                  (                                                بتبسة العملية الوحدة)الجزائر إتصالات بمؤسسة ميدانية حالة دراسة                  الفصل الثالث

  

501 
 

 :تخاذ القرارإ
وهي تقع في   1.64 (الحرجة)المحسوبة من القيمة   أصغر 8.15: هي( t)بما أن القيمة الجدولية           
ة لالد اتذ علاقةوجد ت) القائل H1ل الفرض البديل بونق   وبالتالي فإننا نرفض فرض العدم  الرفضمنطقة 

ت لاتصاإمؤسسة  فيخدمة العملاء الإبداع التكنولوجي و بين   α = 0.05الدلالة إحصائية عند مستوى
   (.العملية بتبسةالوحدة )الجزائر

 خلاصة الفصل الثالث
 

محاولة تشخيص واقع الإبداع التكنولوجي بالمؤسسة محل الدراسة وهي مؤسسة في هذا الفصل تم           
التي وقع عليها الإختيار كونها مؤسسة خدمية وأحدثت نقلة نوعية في ( الوحدة العملية بتبسة)إتصالات الجزائر

رجوة من هذه السنوات الأخيرة في مجال تكنولوجيا الإعلام والإتصال، كما أنها تساعد في تحقيق الأهداف الم
 .تحسين خدمة العملاء بالمؤسسةوعلاقته بالدراسة من خلال تحليل فعالية الإبداع التكنولوجي 

 

كما تم التطرق في هذا الفصل إلى نشأة المؤسسة وتطورها ومهامها وأهدافها وهيكلها التنظيمي                         
إلى التطرق إلى واقع الإبداع التكنولولجي بالمؤسسة                والتعريف بمنتجاتها والخدمات التي تقدمها، إضافة 

ودوره في تحسين وتطوير خدمة العملاء، مع إبراز أهم الإبداعات التكنولوجية بها، كذا التعرف على خدمة 
 .العملاء بهذه المؤسسة والإستراتيجية المتبعة في التعامل معهم

 

                 إستمارة الإستبيان كأداة أساسية  عتمادولوجي بهذه المؤسسة تم إلتشخيص واقع الإبداع التكن          
عدادها لتغطي مختلف جوانب الموضوع و  بحيث تم تقسيمها إلى  ،من المؤسسة تحليل البيانات الكمية المستقاةلا 

، وهذا بالإستعانة بأدوات جمع البيانات وتحليلها ومعالجتها، وأساليب المعالجة الإحصائية محاور أربعة
ختبار أدا الدراسةوعينة مجتمع ل قكما تم التطر للبيانات،  حول متغيرات الدراسة معطيات التحليل وهذا ل ،تهاوا 

 .فرضياتالوتحليل النتائج في ضوء  للوصول إلى حل المشكلة
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 خاتمة 
 

تعد عملية ديناميكية مستمرة تعمل على دعم نجاح أية مؤسسة تقدم خدمة من  دمة العملاءخإن           
                 الأسواق العالميةنفتاح إأجل المحافظة على مستواها التنافسي، في سوق تتسم بالمنافسة الشديدة، ناهيك عن 

 .ستقطاب عملاء جددإالعملاء الحالين ومحاولة  لابد من تحقيق تميز في خدمة أبدالمولتحقيق هذا 

جديدة لتقديم  جديدة أو طرقأو خدمات تقديم منتجات على المؤسسات أصبح من الضروري           
أصبح من الأهداف التي تسعى المؤسسات إلى  مهفإشباع حاجات عملاء،رغبات ال تلبي حاجات و الخدمة

هتمام بعمليات الإبداع لإ، ولن يكون لها ذلك إلا من خلال اوتحقيق رضاهم تحقيقها بهدف كسب ولائهم
  .حتياجات السوقإالتكنولوجي ردا على 

إلى الاهتمام  زدياد حدة المنافسة دفع المؤسساتا  إن التقدم التكنولوجي ووقعه المتسارع والمستمر، و        
لكن تبقى التكنولوجيا العنصر ، ستمرار في نشاطاتها والاستجابة لرغبات زبائنهالإبالإبداع التكنولوجي، وهذا ل

الوحدة العملية )وهذا ما تسعى إليه مؤسسة إتصالات الجزائر، التكنولوجي بداعلإساسي الذي يشكل عملية الأا
التعاقد مع من خلال  ،ير مخرجاتها وتحديث أساليب عملهاتطو بها تازيادة فعالية خدمبتبسة، من خلال 

ن يبقى يح يرج، فاخلصول على تكنولوجيا مطورة من اللحهيئات البحث أو التعاون مع مؤسسات أخرى، 
الفعال  المحرك ربنشاط البحث والتطوير الذي يعت يبداع التكنولوجي يتمثل فلإعارف امصدر الرئيسي لمال

الإبداعات التكنولوجية التي تعتبر عملية على  إعتمادالتحقيق التميز ، ؤسسةمل الستمر داخمن اليوالتحس
 .قنيات جديدة في تقديم الخدمة للعملاءتمارسات و مإدخال طرق و بمستمرة 

مؤسسة إتصالات ب الإبداع التكنولوجي في تحسين خدمة العملاء ةساهمما مدى ملكن           
تسليط الضوء ومحاولة تبيان للإجابة على هذا التساؤل جاءت هذه الدراسة ل ؟( تبسةالعملية بوحدة ال)الجزائر

مؤسسة وتتبع الفي ( خدمة العملاء) والتابع (الإبداع التكنولوجي)المستقل العلاقة التي تربط بين المتغيرين
من خلال تبنيها  التكنولوجي فيها،تعرف على مستوى الإبداع ال، و خلفيات هذه العلاقة والآثار الناجمة عنها

الوقوف على المشاكل والأسباب والمعوقات التي تحول دون خدمة العملاء، كذلك خطط التحسين لتطوير 
 .المؤسسات الجزائريةالتي تزخر بها  المبدعةالإستفادة من الأبحاث العلمية والتقنية والطاقات البشرية 

منهج من أجل دراسة الموضوع وتحليله ومناقشة إشكاليته والتحقق من فرضياته تم الإعتماد على    
من لضبط مختلف المفاهيم النظرية المتعلقة بمتغيرات الدراسة وهذا الذي يلائم طبيعة الموضوع  ةلاحلا ةسار د

أما بالنسبة ، في ظل العوامل المؤثرة فيه فعاليته ، لتحديدبجميع جوانبهوالإلمام أجل فهم وتحليل أبعاده، 
بالإستعانة بالإستبانة  وهذاالمؤسسة محل دراسة الحالة  إسقاط الدراسة النظرية على واقعللجانب التطبيقي تم 

يتعلق بالمعلومات الشخصية الأول  أربعة محاورالمكونة من  من المؤسسة الكمية المستقاة تحليل البياناتل
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والمحور الثاني يتعلق بواقع الإبداع التكنولولجي بالمؤسسة والمحور الثالث يتعلق بتحسين عن عينة الدراسة 
بين الإبداع التكنولوجي وخدمة العملاء طوير خدمة العملاء بالمؤسسة والمحور الرابع يتعلق بالعلاقة تو 

برنامج الأكسل ستعانة بوالتكرارات والنسب المئوية بالاالإحصائي  بالإعتماد على التحليلبالمؤسسة، وهذا 
 .  (SPSS)جتماعيةلإا مو لعلحصائية للإا مةبرنامج الحز  و لرسم الأشكال البيانية

 الدلالة ة إحصائية عند مستوىلالد اتذ علاقةوجد تلا ) القائل   فرض العدم  قبولخلصت الدراسة إلى  -

α = 1.15   لتعزيز الخدمات للإبداع التكنولوجي ( الوحدة العملية بتبسة)ت الجزائرلاتصاإمؤسسة تنفي تبني
 .المقدمة لعملاءها

ة إحصائية لالد اتذ علاقةوجد ت) القائل H1رض البديل وقبول الف    رفض فرض العدم كما خلصت إلى  -
( العملية بتبسةالوحدة )ت الجزائرلاتصاإمؤسسة ودور  بين الإبداع التكنولوجي α = 1.15 الدلالة عند مستوى

  .ءستجابة لحاجات العملافي تحسين وتطوير الخدمة للإ

ة إحصوائية عنود لالود اتذ علاقوةوجود ت) القائول  H1وقبوول الفورض البوديل    رفض فرض العدم إضافة إلى  -
 .مؤسسة فيخدمة العملاء الإبداع التكنولوجي و بين  α = 1.15 الدلالة مستوى

 نتائجال -
 :الدراسة والتحليل للمشكلة يمكن إجمال النتائج الرئيسية للدراسة فيما يليمن خلال          

 

تأخذ التي أصبحت ( الوحدة العملية تببسة)إن الإبداع التكنولوجي واقع لمسناه بمؤسسة إتصالات الجزائر -
ستراتيجيتها عن طريق تنظيم وتفعيل نشاط  به وتمارسه بشكل علمي ومنظم يتوافق مع أهدافها البحث وا 

 .والتطوير

إتصالات عالية كبيرة في تحسين الخدمات المقدمة للعملاء بمؤسسة ف يجلإبداع التكنولو لإن  -
 .(الوحدة العملية تببسة)الجزائر

حتلال مكانة في السوق وتحافظ على عملاءها وتجذب عملاء جدد إ - تسعى ن المؤسسة لتحقيق أهدافها وا 
 . تقديم خدمات متميزة من خلال التحسين والتطوير المستمر ومعرفة حاجات العملاء لإشباع رغباتهمإلى 

 

الإبداع التكنولولجي عملية ضرورية لجميع المؤسسات بإختلاف أنشطتها وتوجهاتها للإرتقاء بمستوى  -
 .أدائها

العلاقة تظهر جليا من خلال اع التكنولولجي وخدمة العملاء بالمؤسسة، دهناك علاقة إتباط قوية بين الإب -
 .قدرة المورد البشري على طرح أفكار إبداعية جديدة إلا أن تطبيقها في المؤسسة يتطلب توفير بيئة ملائمة
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           تخفيض تكاليف الخدمات المقدمة وبالتالي جذب عملاء جدد للمؤسسة   الإبداع التكنولولجي يساهم في  -
 .والحفاظ على العملاء الحاليين

على تقديم  قدرتها من خلال المؤسسة فيجودة خدمة العملاء الإبداع التكنولوجي في تحسين  يظهر دور -
 .رغبات العملاء يتلب أقلبتكاليف و  وقيمة خدمات جديدة ذات جودة

 ءستجابة لحاجات العملاللإ التقدم التكنولوجيواكبة مهو  دوافع تبني المؤسسة لعملية الإبداع التكنولوجي -
عناصر المزيج التسويقي ، ويظهر أثره من خلال ةربحيالمن أجل الحفاظ على الحصة السوقية وتعظيم 

 . الخدمي

  إقتراحات وتوصيات -
 

الها في ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة تم تقديم مجموعة من الإقتراحات والتوصيات والتي يمكن إجم
 :كمايلي

  
لابد من التدريب والإعداد الكافي للعاملين على التقنيات الحديثة للتكنولوجيا بغية تمكينهم من الإستفادة  -

                  منها في تطوير أنفسهم وأنظمة تفكيرهم وعملهم في الوقت نفسه للحصول على قرارات إدارية فاعلة 
 .ومتوائمة مع الواقع

قامة المؤتمرات والندوات العلمية لمناقشة تطوير  - الأساليب العلمية بما يساعد على الإبداع والإبتكار، وا 
 .المستجدات التي تطرأ على نظم تكنولوجيا المعلومات

ستثمار في التكوين لتطوير المعارف والإبداع لأن إدخال التكنولوجيات الحديثة يجب أن يكون مرفقا الإ -
 .لبشرية من ناحية الكفاءات، المهارات والخبراتبتطوير الإمكانيات ا

هامة  هياكل البحث من جامعات ومراكز البحث العلمي بإعتبارها مصادر جميعضرورة التواصل مع  -
 .لإستقطاب الأفكار والطاقات المبدعة

من بتحالفات وشراكات مع مؤسسات ذات قدرات تكنولوجية عالية  ضرورة قيام مؤسسة إتصالات الجزائر -
 .لإكتساب المهارات والخبرات أجل التعرف على التكنولوجيات الحديثة والتمكن منها

 .نشر ثقافة الإبداع التكنولوجي بين العاملين في المؤسسة لأن المورد البشري يعتبر جوهر عملية الإبداع -
 .ان ومتابعة أفكار المبدعين والمحافظة عليهمضإنشاء قسم مختص بالمؤسسة لإحت -
  .ستخدام البرامج التسويقية الموجهة لتعريف العملاء بما يستجد من خدمات تكنولوجيةإ -
 .الموقع الإلكتروني لتطوير نظم آلية تقوم بالرد المباشر على العميل من خلا -
ضرورة إستغلال الطاقات البشرية العاملة في المؤسسة وقدراتهم الإبداعية وتشجيعهم على المبادرة  -

 .التطوير في مجال خدمة العملاءوالإبتكار و 
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ومدى  راء العملاءآتها والتعرف على اإجراء دراسات وبحوث دورية لمساعدة المؤسسة على تطوير قدر  -
 .تناسب مع إحتياجاتهميرضاهم عن الخدمات المقدمة لهم وكيفية تطوير هذه الخدمات بما 

هو جديد في عالم التقنية وتكنولوجيا إرسال موظفين إلى الخارج بشكل مستمر للإطلاع على كل ما  -
 .الإتصالات للمساهمة في تطوير وتقدم المؤسسة

 

 آفاق الدراسة -
 

لك من خولال الإلموام بجميوع عناصوره فإنوه ذيمكن القول أن أي بحث علمي مهما بذل من مجهود و           
لايخلو من النقائص وهذا ما يميز البحوث العلمية، حيث يعتوبر كول بحوث مكمول للبحووث السوابقة ومهودا 

موضووعا  الإبداع التكنولوجي وعلاقته بخدمة العملاءلبحووث آتية والتي على ضوئها يمكن إعتبار موضوع 
لا أن آفاق البحوث تبقوى مفتوحوة، منهوا إ ه،وددة، بوالرغم مون المحاولة بالإلموام بكافة جوانبمعقودا ولوه أبعواد متع

متغيرات أخرى وبيئة تطبيقية في ظل الإبداع التكنولوجي ودراسته علوى سوبيل المثوال يجوب الاهتموام بموضووع 
لتغير التكنولوجي وتطور تقنيات الإعلام اسبة للمؤسسات خاصة في ظل نبال، لما له من أهمية كبيرة مغايرة

التي تحتم عليها تفعيل طاقاتها الإبداعية التقنية لتحسين خدمة عملائها لتحقيق  نافسة الشديدةموالإتصال وال
  .و ولائهم للمؤسسة حيث يعتبر العميل بمثابة رأس مال للمؤسسة رضاهم

 

 :ناول مواضيع قريبة مثلإن هذا الموضوع لا يزال خصب للبحث ويمكن ت          
 .وتعزيز ولائه مساهمة الإبداع التكنولوجي في تحقيق رضا الزبون -
 .الإقتصادية دور الإبداع التكنولوجي في تنمية المؤسسات -
  .لتحسين أداء المؤسسات الإبداع التكنولوجيإستراتيجية تفعيل  -
 .التكنولوجيمتطلبات تطبيق عملية الإبداع التكنولوجي في ظل التغير  -
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 ان ـإستبي 

دراسة فعالية الإبداع التكنولوجي في تحسين 
 خدمة العملاء 

     (الوحدة العملية بتبسة)الجزائر  بمؤسسة إتصالات 

 

    :بعد و .....تحية طيبة     

 

فري  (LMD)مذكرة تخرر  مرمم متطاتراي نشرا ةرماسة ماكرتر يكراسشمي ي إطار إنجاز ف

نمع تشم يشسشكم هذه الإكتتانة  ،8102 -8102لاكنة الجامعشة  تخصص إسارة يعماا

 التكنولروجي فري تيكرشم خسمرة العمرز لسراكرة فعالشرة الإترسا  لجمع التشانراي الززمرة 

تمؤككتكم، يشث تم إختشاركم ممم مجموعة العاماشم للإجاتة عار  العتراراي الروارسة 

الإجاتة عنما تمومروعشة لمرا لرذلن مرم و فشما، شرج  التكرم تقرا ة هذه العتاراي تسقة

وف يثر كتشرر عار  صرية النترالم المتوصرا إلشمرا، كمرا نعامكرم ترمم هرذه المعاومراي كر

كتعاما تكررشة تامرة ةراكرشم لكرم كرانا يكرم  تكتخسم لأغراض التيث العامي فقط  و

 . تعاونكم
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 :ملخص 
جي في تحسين خدمة العملاء بمؤسسة إتصالات و هدفت الدراسة إلى الكشف عن فعالية الإبداع التكنول       

تبنيها خطط التحسين من خلال  مستوى الإبداع التكنولوجي فيها، والتعرف على (الوحدة العملية بتبسة)الجزائر
وخدمة العملاء في  المستمر لتطوير خدمة العملاء والكشف عن طبيعة العلاقة الموجودة بين الإبداع التكنولوجي

والأسباب والمعوقات التي تحول دون الإستفادة من الأبحاث العلمية والتقنية  المؤسسة، والوقوف على المشاكل
المستقل ولقد تم تحديد متغيرين للدراسة المتغير  ة،بها المؤسسات الجزائريوالطاقات البشرية المبدعة التي تزخر 

حيث تم تسليط الضوء ومحاولة تبيان العلاقة التي تربط ( خدمة العملاء)والمتغير التابع ( الإبداع التكنولوجي)
 .بين المتغيرين في المؤسسة محل الدراسة

   
تهتم ( الوحدة العملية بتبسة)الجزائر  إن مؤسسة إتصالات توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهما        

بالإبداع التكنولوجي والبحث والتطوير فهي تستخدم وسائل تكنولوجية حديثة لتحسين وتطوير خدمة عملائها 
بشكل مستمر، كما أنها تعتبر الإبداع التكنولوجي جزء من إستراتيجيتها ومن أهم التوصيات الإهتمام الكافي 
 بعملية الإبداع وبشكل مستمر ومتجدد من خلال إنشاء قسم يعنى بإحتضان الأفكار المبدعة والمحافظة عليها

 . والقيام ببرامج تدريبية تشجع الموظفين على الإبداع والتعرف على كل ما هو جديد في عالم التكنولوجيا
 

 : الكلمات المفتاحية
 .خدمة العملاء، مؤسسة إتصالات الجزائر ،الإبداع، الإبداع التكنولوجي

 

Abstract: 

           The study aimed at revealing the effectiveness of technological innovation in 

improving the customer service at Etisalat Algeria (the practical unit of tebessa) and 

identifying the level of technological innovation in it by adopting continuous 

improvement plans to develop customer service and uncovering the nature of the 

relationship between technological innovation and customer service in the institution. 

On the problems, causes and constraints that prevent the benefit of scientific and 

technical research and creative human resources that are rich in Algerian institutions. 

Two variables have been identified for the independent variable study (technological 

innovation) and the dependent variable (Customer service) where the highlight and 

attempt to show the relationship between the two variables in the institution under 

study                                                                                                                                 
 

          The study reached a number of conclusions, The Algerian Telecommunications 

Corporation (PTT) is interested in technological innovation, research and 

development,It uses modern technological means to continuously improve its 

customer service, It also regards technological innovation as part of its strategy, The 

most important recommendations are adequate attention to innovation process, It 

aims at embracing and maintaining creative ideas and conducting training programs 

that encourage employees to innovate and learn about everything new in the world of 

technology.                                                                                                                                    
 

key words:                                                                                                                       
                     

Innovation, Technological Innovation, Customer Service, Algeria Telecom 

Corporation.                                                                                        

    
 

 



                                             


