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ادت سرعة التّكنولوجيا والتّنافس فيما بين المؤسّسات في العصر الحالي تغيرّت بيئة العمل بصورة مربكة، ولقد ازد
حة في عالم كلّما العالميّة والمحلّيّة، والتي أصبح الترّكيز فيها على العمليّة الابتكاريةّ، وقدرا على بناء إطار شامل ورؤية واض

أحد مخرجات هذه الثّورة هو الابتكار و . - بسبب التّطوّرات السّريعة والهائلة للتّكنولوجيا–ازدادت غموضا  اتّضحت الرّؤية
  .لفجوات بين الاقتصادات المختلفةالرقّمي وقدرته على سدّ ا

 لمستعمليلذلك سعت هذه الدّراسة إلى معرفة أثر الابتكار الرقّمي على رضا الزبّون، من خلال عيّنة دراسيّة 
فبعد جمع استبانة صالحة للتّحليل،  150تردّ منها استبانة، واس 170في ولاية سكيكدة، تمّ توزيع  تطبيقات بريد الجزائر

، توصّلنا إلى أنهّ يوجد spssلبرنامج الإحصائي بالاعتماد على اوتحليلها بيانات الدّراسة الميدانيّة، واختبار الفرضيّات 
  .تأثير إيجابي للابتكار الرقّمي على رضا الزبّائن

التّطبيقات بما يتماشى  تحديثعن طريق  هتمام بالزبّائنزيادة الا منها الاقتراحاتوفي الأخير وضعنا بعض 
  .ومتطلّبات الزبّائن لأجل الحصول على رضاهموالسّوق 

  
  .الابتكار الرقّمي، الزبّون، رضا الزبّون، تطبيقات بريد الجزائرالابتكار،  :الكلمات المفتاحية 
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Today's business environment has changed disconcertingly, and technology has 

accelerated, as has competition among global and local institutions, where the focus 

has become on the innovative process, and their ability to build a comprehensive 

framework and a clear vision in a world where the vision becomes clearer — because 

of the rapid and massive advances in technology — one of the outcomes of this 

revolution is digital innovation and its ability to bridge the gaps between different 

economies. 

This study sought to identify the impact of digital innovation on client 

satisfaction through a study of Algerie Poste’s applications  users in the wilaya  of 

Skikda, 170 questionary were distributed and 150 of which were retrieved for 

analysis.  After collecting field study data and testing and analyzing hypotheses based 

on statistical program spss, we found that there was a positive impact of digital 

innovation on customer satisfaction. 

Finally, we have developed some suggestions, such as increasing customer 

interest by updating applications to suit the market and customers requirements to 

reach  their satisfaction. 

keywords: innovation, digital innovation, client satisfaction, Algerie Poste’s 

applications. 
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تواجه الدّول بصفة عامّة، والمؤسّسات بصفة خاصّة، تحدّيات عالم معقّد ومضطرب، وهي تعمل لأجل استمرار 
فيكون الابتكار ضرورياّ لأجل . دائمة التّغيرّ بقائها، وتناضل من أجل التّكيّف والتّطوّر، للتّعامل مع الأسواق والتّقنيّات 

واقتصاد اليوم لا يخلو من منافسين أقوياء، ومن خطر ظهور منافسين جدد في الأسواق العالميّة، وبما أنّ . تحقيق ذلك
إن لذلك ف. على السّوق المحلّيّةالعالم اليوم أصبح قرية صغيرة، فإنّ ظهور منافسين في سوق معيّنة قد يشكّل خطرا 

أن يكون الابتكار لديها دائما ومتواصلا، ولقد عبرّ عالم  ويجبتنفيذ أفكار جديدة وبنجاح،  إلىالمؤسّسات بحاجة 
دودجسون و جان، () يقدّم جزرة المكافأة الراّئعة، أو عصا الفقر المدقع( :الاقتصاد جوزيف شومبيتر عن الابتكار بقوله

  .)25، صفحة 2014
الطاّقة المتجدّدة والنّظيفة، النّقل، التّكنولوجيا، التّعليم، الصّحّة، ( جميع القطاعات إذن فالابتكار يتغلغل في

شركات ومؤسّسات، أو حكومات، ويجب أن تتوفّر له بيئة داعمة، من له روّاد سواء كانوا أفرادا، أو ، و )المياه، والفضاء
، البنية التّحتيّة )لائمة لإيجاد المناخ المناسب للابتكارإيجاد قوانين وأطر تنظيميّة م(خلال الإطار التنظيمي للابتكار 

، )فهي تسهم في إنتاج المعرفة التي يحتاجها المبتكرون وإتاحتها وتخزينها وتسهيل التّواصل فيما بينهم(التّكنولوجيّة 
، والاستثمار والحوافز )ت التّعليمإنّ أهمّ ما يميّز الدّول المتطوّرة في مؤشّرات الابتكار هو ارتفاع مستويا(الخدمات الدّاعمة 

  ).فالاستثمار في الأفكار الجديدة ودعمها وتحويلها إلى منتجات وخدمات لتعزيز القدرة على الابتكار(
إذن فنحن نعيش في زمن تغيرّ تكنولوجي غير مسبوق في وتيرته ونطاقه وعمق تأثيره، وأحد روافده الابتكار 

كلّ لحظة، فهو عبارة عن تقنيّات رقميّة جديدة وخدمات، وطرق مبتكرة لممارسة الأعمال الرقّمي، والذي تزداد أهميّته في  
مليار دولار في غضون عقد من الزّمن،  50- 30التّجاريةّ، فمثلا قطاع الرّعاية الصّحّية سيحقق إيرادات سنويةّ ما بين 

ت كيف تثير دوافع الابتكار الرقّمي، وتنتهج ج مليار دولار إذا عرف 315وأنّ دولة مثل أستراليا يمكنها أن تستفيد من 
أدريان تورنر أنّ أستراليا متخلّفة في مجال  CSIROالدّول الراّئدة في هذا اال، رغم اعتراف المدير التّنفيذي لبيانات 
أنّ أكبر الشّركات ومن المعلوم . (Turner, 2018) الابتكار الرقّمي مقارنة بأعضاء منظّمة التّعاون الاقتصادي والتّنمية

عالميّا لأجل  اتولار دّ مليارات ال اع الرقّمي، ولقد أنفقت المؤسّساتالخمس الأكثر قيمة في العالم تنتمي إلى القط
، والذي كلّ هذا يظهر دور الابتكارات الرقّمية والاتجّاهات العالمية. الاستحواذ على مؤسّسات التّكنولوجيا الرقّميّة النّاشئة

تمّ  اغفله الدّولة الجزائرية، خاصّة وأنّ منظّمة مثل منظّمة التّعاون الاقتصادي والتّنمية تنشر تقارير لا يجب أن ت
   .بالابتكارات الرقّمية، ويجب أن تمّ أيضا بتقارير المنظّمة العالمية للملكيّة الفكريةّ
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فيه الزبّون يحبّ الاستقلاليّة، وعدم  لقد حاولت مؤسّسة بريد الجزائر أن تستثمر في الوضع الراّهن، والذي أصبح
، إلى التّفكير في حلول ابتكارية رقميّة )كالذّهاب إلى مركز البريد من أجل معرفة الرّصيد فقط(التّقيّد بالإجراءات 

ولقد أشارت الإحصائيّات أنّ  )eccpدي نت، يبريدي موب، بر : فقدّمت ثلاث تطبيقات خلال ثلاث سنوات(
حسب ( ملايين مشترك 06لذّهبيّة والتي تسمح بفتح حساب على تطبيق بريدي موب قد تجاوز مستعملي البطاقة ا

 google، لكن واقع تحميل التّطبيق من متجر )تصريح المدير العام للمؤسّسة على صفحة بريد الجزائر في الفيسبوك

play  لمستعمليandroid  حاملي البطاقة الذّهبيّة فقط من مستعملي  6/1حوالي مليون تحميل فقط، أي حوالي
  .يستخدمون هذا التّطبيق، وهي نسبة ضعيفة جدّا، يجب تداركها

تحوّلهم من خدمات  -بحكم تجربة صغيرة ذاتية مع زملاء سابقين يعملون في مختلف المؤسّسات–وما يلاحظ 
سة إليها، ولقد تواصلت مع مؤسّ  بريد الجزائر إلى استعمال بنوك أخرى عامّة أو خاصّة، وهذه النّقطة أيضا يجب الانتباه

  .تنفيذيةّ أكثريةّ موظفيها لا يتعاملون مع بريد الجزائر
لديهم  وهناك منلذلك فإنّ زبون اليوم أصبحت لديه الكثير من الخيارات، مثل البنوك الخاصّة أو العامّة، 

ن أمر مهمّ وحسّاس، وجب الانتباه له، ضا الزبّو رِ وغيرها، فَ ...) ، لبايسيرا، بايبا(دوليّة مثل  مؤسّساتحسابات لدى 
، ثمّ 2017فالبطاقة الذّهبية تمّ إصدارها سنة هذه التّطبيقات، مثل رة في إطلاق خاصّة وأنّ مؤسّسة بريد الجزائر متأخّ 

شركة كوداك كانت تتباهى وتعتمد على  فيذكر أنّ . 2018سنة  أطُلقأوّل تطبيق مرتبط ا، هو تطبيق بريدي موب، 
أو أكثر، لكنّها لم تقاوم هجومات من قبل شركة سوني، والتي أدخلت الرقّمية %  90ا للسّوق الأمريكيّة بنسبة تغطيته

هذه المعطيات، تتجاهل لذلك على بريد الجزائر ألاّ . في سوق التّصوير الفوتوغرافي، وكسر النّظام السّائد للشّريط القديم
  .خاصّة من النّاحية الابتكارية وربطها بالتّكنولوجياوتفكّر بجدّيةّ في كيفيّة إرضاء زبائنها، 

وعلى مؤسّسة بريد الجزائر وغيرها من المؤسّسات سواء العامّة أو الخاصّة أن تستفيد من الدّراسات الجامعيّة، 
معرفة  من أجل. ، بحوث ومقالات، وما تنتجه الجامعة على مدار السّنة)ليسانس، ماستر، دكتوراه(خاصّة رسائل التّخرجّ 

  .التّوجّه العام، سواء من خلال الزبّائن أو الموظفّين، أو المنافسين
  :إشكالية الدراسة �

الذي يشهده الاقتصاد العالمي اليوم، وكيف ساهمت تكنولوجيا الإعلام والاتّصال في هذا التّسارع، إنّ التّسارع 
من حيث ...) صناعيّة، خدميّة، زراعيّة،(بين القطاعات  وتداخل الأسواق الأجنبيّة بالمحلّيّة، وأنهّ لم تعد هناك فروقات

أهميّتها وأولويتّها في الاقتصادات المحلّية أو الدّولية، ثمّ إنّ التّزايد المستمرّ بالابتكارات خاصة الابتكارات الرقّمية، التي 
رقميّا، ومرتبطا بالتّكنولوجيا بشكل  أصبحت سمة هذا العصر، وارتباط الّزبون ا، فلا يمكن إغفال فكرة أنّ الزبّون أصبح 
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لقد حاولنا ). خاصة اتفه المحمول(من رضائه مرتبط بالتّكنولوجيا ) سواء كان كبيرا أو صغيرا(كبير جدّا، وأنّ جزءا 
الاطّلاع على دراسات سابقة؛ والتي تناولت موضوع الابتكارات الرقّميّة كخيار استراتيجي لزيادة رضا الزبّون، لم نجد 

لدّراسات التي كانت ستساعدنا في موضوعنا، لكن وجدنا دراسات تحدّثت عن الرّضا الزبّوني المتأثرّ بالابتكارات بصفة ا
  :عامّة أو بتكنولوجيا الإعلام والاتّصال، لذلك حاولنا أن نتطرّق إلى الإشكاليّة الرئّيسيّة التّالية

  زيادة رضا الزّبون؟هل للابتكارات الرّقميّة كخيار استراتيجي تأثير على 
  :ساؤلات التاليةالتّ  اع منهوتتفرّ       

  ؟هل لسهولة استخدام الابتكار الرقّمي تأثير على رضا الزبّون �
  ؟هل لفوائد استخدام الابتكار الرقّمي تأثير على رضا الزبّون �
  الزبون؟ للثقّة في التّطبيقات تأثيرات على رضا هل  �

 :فرضيات الدراسة �
 :لات الدّراسة، وضعنا الفرضيّات الثّلاثة التّاليةوللإجابة على تساؤ 

 ؛بريد الجزائرتطبيقات بون في بالإيجاب على رضا الزّ ستخدام لاسهولة ار تؤثّ  �
  ؛بريد الجزائر تطبيقات بون فيالزّ  رضابالإيجاب على ستخدام لافوائد ار ؤثّ ت �
  . بريد الجزائر تطبيقات بون فيالزّ  رضابالإيجاب على الثقّة ر تؤثّ  �

  :ختيار الموضوعامبررات  �
 :ما يليرات التي دفعتنا إلى اختيار هذا الموضوع من المبرّ 
، أدّى إلى قلّة الأبحاث العلميّة )الابتكارات الرقّميّة كخيار استراتيجي لزيادة رضا الزبّون(إنّ حداثة موضوع  �

اضيع، وهو ما اعتبرناه تحدّ لنا، فحاولنا والأكاديميّة فيه، فلم يتطرّق إليه الباحثون بالزّخم المعتاد مع بعض المو 
  ؛تسليط الضّوء عليه بما يتماشى مع متطلّبات مذكّرة الماستر 

ة مع توجّهات في اكتشاف عوالم هذا الموضوع والتّوسّع فيه، والذي أصبح موضوعا يجب التّطرّق إليه خاصّ الرغبة  �
 ؛ي يمكن أن تحدثه في الفترة القصيرة والمتوسّطة القادمةواال الواسع الذ ،العالم، وسيطرة الابتكارات الرقّميّة

 ؛عريف به، ومحاولة إضافة مرجع إلى رصيد المكتبةتقديم الموضوع إلى القارئ من أجل التّ  �
من التّقليدي إلى الرقّمي، وما صاحبه من تغيرّات في المفاهيم الحديثة، والنّظرة الجديدة  يالتّحوّل الاقتصاد �

 للاقتصاد؛
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أدّى بالمؤسّسات والدّول إلى التّفكير بالحلول الرقّميّة، ومدى نجاعتها، لدعم  ،)جائحة كورونا(ت خارجية تأثيرا �
ومساعدة متطلّبات التّباعد والحفاظ على الصّحّة، هذا ما لاحظناه مع بداية تفشّي الوباء في الصّين، وكيف 

 ؛الوقايةساعدت التّكنولوجيا الرقّميّة في جعلها تتحكّم في إجراءات 
 .ية موضوع الابتكارات الرقّميّة وارتباطها برضا الزبّونأهمّ  �

 :أهداف الدراسة �
  :إنّ اختيارنا لهذا الموضوع جاء لمحاولة تحقيق مجموعة من الأهداف، نشير إليها فيما يلي

ز مكانة إنّ التّحدّياّت كبيرة على مستوى العالم، وخاصّة على المستوى المحلّي، فجاء هذا الموضوع لإبرا �
  الابتكار الرقّمي، وكيف يؤدّي إلى رضا الزبّون والذي هو نواة وأساس كلّ اقتصاد؛

، لفتح أعين الباحثين عليه، ومحاولة لفت )قلّة الدّراسات في هذا اال(تسليط الضّوء على موضوع جديد  �
  لى أهميّّة الموضوع؛إوالأفراد ) العموميّة أو الخاصّةسواء (انتباه المؤسّسات 

في التّأثير على الزبّون، خاصّة وأنّ زبون اليوم يختلف عن زبون الأمس،  دوره تقريب الابتكار الرقّمي وإبراز �
فالزبّون في وقتنا الحاضر يتّسم بالرقّمية؛ حيث تحيط به من كلّ جانب، فلا يمكن تجاهل هذا الأمر في بيئة كلّ 

  مؤشّراا تؤدّي إلى التّحوّل الرّقمي الكبير؛
ار مكانة الابتكار الرّقمي حتىّ تستفيد المؤسّسات من مخرجاته، والوصول إلى الغاية الكبرى وهي رضا إظه �

  الزبّون، والذي تتحقّق جميع الأهداف بالحصول على هذا الرّضا؛
مي، خاصّة مع توجّه الدّولة إلى الفكر قدعم المكتبة الجامعيّة، ولو بجهد بسيط في موضوع الابتكار الرّ  �

لاتي، والذي يعتمد على الإبداع والابتكار، ومن أهمّ الابتكارات التي ستساعد على النّهوض بالاقتصاد المقاو 
 .الوطني، نجد الابتكار الرّقمي، إذا وجد الرّعاية الكافية وتسخير كلّ الجهود لأجل هذه الغاية

 :راسةية الدّ أهمّ  �
 الابتكار الرقّميلالها على الواقع الذي نعيشه، فتلقي بظتجلّى بوضوح في أهميّته، والتي يإنّ اختيار هذا الموضوع 

  :، ولن يكون ذا نفع إذا لم يكن هناك رضا للزبّون على مخرجاته، والأرقام العالمية تؤكّد ذلكيؤدّي إلى تحريك الاقتصاد
الاتجاه نحو التّغيرّات التي تحدث بسرعة في عالم الاقتصاد، خاصّة في السّوق الجزائريةّ، ومحاولة الكثيرين  �

  مؤسّسات صغيرة ومتوسّطة، والاهتمام بالفكر المقاولاتي الذي يعتمد على الابتكار؛
هروب الكثير من الزبّائن إلى مؤسّسات أخرى تتفوّق ابتكارياّ وتكنولوجيّا على المؤسّسات التي كانوا زبائن  �

  م أصبح مرتبطا اتفه النـّقّال؛لديها، لأّا عجزت عن تحقيق آمالهم وطموحام، خاصّة وأنّ زبون اليو 
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وإن كان هذا الدّعم (ما توليه الدّولة الجزائرية من اهتمام ذا الموضوع، والدّعم الذي تقدّمه للشّباب المبتكر  �
سواء من حيث مدخلات  ،، وهذا ما لاحظناه في التّقارير عن مرتبة الجزائر عالميّا)لا يرقى إلى المستوى المطلوب

لذلك فهو بحاجة إلى اهتمام خاصّ وجاد من أجل النّهوض بالاقتصاد الوطني وتقليل . رجاتهالابتكار أو مخ
 ؛)سواء التّبعيّة الأجنبية، أو التّبعيّة الدّاخليّة المرتبطة بالبترول ومشتقّاته(التّبعيّة الاقتصادية 

صة فيما يخصّ التّطبيقات على تحاول مؤسّسة بريد الجزائر أن تواكب التّطوّرات الحاصلة في عالم الرقّمية خا �
تطبيق بريدي  2018الهواتف المحمولة، وتحاول استدراك تأخرها ببعث تطبيقات مختلفة، حيث أطلقت في سنة 

، من أجل منح eccpأطلقت تطبيق  2020، ثمّ في سنة 2019موب، ثمّ أتبعته بتطبيق بريدي نت في سنة 
  زائر؛ خيارات أكبر للزبّون في تعاملاته مع بريد الج

نقص الدّراسات حول الموضوع، خاصّة وحسب نظرتنا البسيطة، أنّ الواقع الميداني للابتكار الرقّمي على  �
  .مستوى العالم، يفوق الواقع النّظري حول هذا الموضوع

  :المنهج المستخدم �
ه أسلوب في لقد تمّ استخدام المنهج الوصفي التّحليلي لغرض تحقيق أهداف الدّراسة، وهو منهج يعرّف بأنّ 

ويستطيع الباحثون التّفاعل معها عن طريق البحث، يتناول أحداث وظواهر موجودة للدّراسة دون تدخّل في مجرياا، 
ويهدف بيان دور تأثير الابتكارات الرقّميّة كخيار استراتيجي لزيادة رضا الزبّون، ولأجل ذلك اتبّعنا  .وصفها وتحليلها

الدّراسة الحالية، باعتماد الطرّيقة الافتراضيّة الاستنتاجيّة، وتمّ إعداد وتصميم استبانة  جل تصميممجموعة من الخطوات لأ
لأجل جمع البيانات وتحليلها عن طريق إحصائيّات متقدّمة، ولقد تمّ توزيعها على عيّنة من مستعملي تطبيقات بريد 

 . لولاية سكيكدة )baridimob. baridinet. eccp(الجزائر 
  :سةهيكل الدرا �

راسة إلى فصلين ة المطروحة، قمنا بتقسيم هذه الدّ لأجل معالجة هذا الموضوع، ومحاولة الإجابة على الإشكاليّ 
راسة، قسّمناه إلى ثلاثة مباحث، تناولنا في المبحث ات الدّ عريفات بأدبيّ التّ  قنا فيه إلى أهمّ ل نظري؛ تطرّ اثنين، الفصل الأوّ 

دا، وفي وء عليه جيّ قمي، وحاولنا تسليط الضّ اني فتمحور حول الابتكار الرّ ا المبحث الثّ ة، أمّ ل الابتكار بصفة عامّ الأوّ 
ل في الجانب اني فتمثّ الفصل الثّ  أمّا. سةمؤسّ  بون، والذي تسعى إليه كلّ قنا إلى موضوع رضا الزّ الث تطرّ المبحث الثّ 

  .راسةنة الدّ على عيّ  ا قمنا بتوزيعهتي، والةانستبفيه تحليل واستخراج نتائج الا راسة، والذي تمّ طبيقي لهذه الدّ التّ 
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 ابقةراسات السّ الدّ  �
لقد نال موضوع الابتكار ورضا الزبّون، اهتمام العديد من الباحثين في تخصّصات مختلفة، وذلك لارتباط الابتكار 

ار وتكنولوجيا الإعلام بمختلف مجالات الحياة المختلفة، حيث توفّرت العديد من الدّراسات التي تتحدّث عن الابتك
حسب –والاتّصال وتأثيره على رضا الزّبون، وإن كنّا واجهنا قلّة أو انعدام الدّراسات المباشرة بموضوع الابتكار الرقّمي 

  .، لذلك نأمل أن تكون هذه الدّراسة رافدا مفيدا للطلّبة والباحثين-اطّلاعنا وبحثنا المتواضع
 & ,Naveed, Akhtar) راسات، نجد دراسةعليها الكثير من الدّ  والتي اعتمدت ،راساتالدّ  من أهمّ  �

Cheema, 2013)  ّموا جارية، فقدّ ضا والولاء للعلامة التّ بون والرّ والتي هدفت إلى معرفة أثر الابتكار على الز
ام برنامج تائج المناسبة، باستخدي البسيط والارتباط من أجل النّ واستخدموا الانحدار الخطّ . طالبا 85استبانة لـ 

SPSS .ولقد  . جاريةلعلامة التّ لولاء البائن و هناك علاقة بين المنتج المبتكر ورضا الزّ  أنّ  ولقد أظهرت النتائج
 ؛ين فقطب الجامعيّ لاّ صة لفئة الطّ نة مخصّ كانت العيّ 

بون في صناعة وهي تبحث في تأثير الابتكار على رضا الزّ   ،(Diaw & Asare, 2018) نشر ورقة بحثية �
فقط،  150استبانة واستعيد منها  250عت لأجل ذلك وزّ . صالات ذات المنافسة العالية في غانادمات الاتّ خ

استخدام  ، ولقد تمّ MTN. VODAFON. TIGO AIRTEL. GLO. EXPRESSOعلى زبائن 
ليكارت الخماسي، ، واستخدم الاستبيان مقياس )ةابعة والمستقلّ التّ (ات تحليل البيانات لتقييم العلاقة بين المتغيرّ 

استخدام الارتباط والانحدار  د لتحليل البيانات، وتمّ دات والارتباط والانحدار المتعدّ دّ ط والترّ المتوسّ (استخدام  وتمّ 
ة بين الابتكار ه هناك علاقة إيجابيّ لت إلى أنّ ولقد توصّ ). بائنالمتعدد لتحليل العلاقة بين الابتكار والاحتفاظ بالزّ 

صالات في تقديم خدمات راسة بضرورة استثمار شركات الاتّ ولقد أوصت الدّ . الاحتفاظ مبائن و ورضا الزّ 
راسة تعتبر هذه الدّ  ؤ بالمنتجات والخدمات، وأنّ نبّ اهات الحالية من أجل التّ مبتكرة من خلال البحث في الاتجّ 

صالات مين في صناعة الاتّ لمنظّ وأوصت أيضا بضرورة قيام ا. صنيعت بقطاع التّ راسات اهتمّ معظم الدّ  إضافة لأنّ 
صالات من ركات العاملة في قطاع الاتّ  الشّ بتهيئة بيئة مواتية من شأا تعزيز الابتكارات، وأوصت بضرورة تبنيّ 

وأيضا إجراء مزيد من . بائن وإرضائهم والاحتفاظ م في مجال التسويق والخدمات والتكنولوجياأجل جذب الزّ 
 ؛بائن والاحتفاظ مكار الخدمة على رضا الزّ راسات لفحص تأثير ابتالدّ 

والتي استخدمت نماذج الابتكار المفتوح والمغلق في تعاملها مع مشكلة  (Daragahi, 2017)  يت دراسةوأجر  �
البحث الرئّيسية، لأجل معرفة مدى تأثير الابتكار في عرض المنتجات على رضا الزبّائن، حيث شمل اتمع 

تمّ توزيع فرد،  400ضمّت العيّنة العشوائيّة . رات التّجميل التي تنتجها شركات بإيرانالإحصائي زبائن مستحض
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أشارت النّتائج التي تمّ التّوصّل إليها . فقط ةاناستب 387عليهم، وبعد التّحقّق من الاستبانات تمّ إبقاء  ةانالاستب
لذين يستهلكون مستحضرات الزبّائن ا إلى أنّ الابتكار في عرض المنتجات كان له الأثر الإيجابي في إرضاء

 ؛التّجميل
إلى التّعرّف على تأثير تكنولوجيا الإعلام والاتّصال على رضا الزبّون، وكذا  )2020بوغديري، ( دراسة هدفت �

من  أخذت. كأداة أساسيّة  ةانالاستبمعرفة مدى أثر جودة الخدمة الالكترونيّة كوسيط بينهما، واستخدمت 
والذين تعاملوا مع بريد الجزائر لأكثر من سنة، وقد تمّت دراسة  طالب جامعي، 1068(بالغ مجتمع الدّراسة ال

إلى التّحليل،  420خضع منها  450 نة على عيّنة بلغتتحليليّة لوحدة البريد لولاية بسكرة، فوزّعت الاستبا
ياس ليكارت ، واستخدام مق23الإصدار  AMOSوكذلك برنامج  23.0الإصدار  SPSSواستخدم برنامج 

ولقد توصّلت الدّراسة إلى مجموعة من النّتائج أهمّها وجود علاقة ذات دلالة معنويةّ بين تكنولوجيا  .الخماسي
الإعلام والاتّصال ورضا الزبّون، وأشارت الدّراسة إلى وجود أثر لأبعاد جودة الخدمة الالكترونيّة بين تكنولوجيا 

ولقد أوصت الدّراسة باهتمام أكبر بجودة الخدمة . نّ لها تأثير على رضا الزبّائنالإعلام والاتّصال ورضا الزبّائن، وأ
   ؛بين تكنولوجيا الإعلام والاتّصالور الوسيط الذي تلعبه دّ الالالكترونيّة نظرا ب

معرفة تأثير الابتكار التّكنولوجي على  (Omobalanle & Tope, 2016) في هذه الدّراسة حاول كلّ من �
 Ogunبولاية  Ilaroفي مدينة  United Bank Africa, Access Bankن في بنوك مختارة رضا الزبّائ

ابقين، أصحاب على المشاركين والذين هم أساسا زبائن للبنكين السّ  ةاناستب 200توزيع  تمّ  بنيجيريا، حيث
ات قرض، المسودّ  موا بطلب للحصول علىوفير، بالإضافة إلى زبائن آخرين تقدّ الحسابات الجارية، حسابات التّ 

سبة والنّ  t-testتحليل الاستبيان باستخدام  ، تمّ ة خمس سنوات على الأقلّ لب، والذين زاروا البنك لمدّ تحت الطّ 
الابتكار  أنّ : هاراسة إلى نتائج أهمّ لت الدّ ولقد توصّ . ة البديلةة العدم والفرضيّ ة البسيطة على أساس فرضيّ المئويّ 

راسة البنوك ولقد أوصت الدّ . أكبر من البنك الآخر رف الاتحّاد الأفريقي بشكلر على مصكنولوجي قد أثّ التّ 
فين من أجل تقديم جودة خدمة أفضل في كنولوجي لتحسين عمل الموظّ بوجوب تعظيم استخدام الابتكار التّ 

 ؛ة تشهد منافسة كبيرةالبيئة العامّ  ة وأنّ بائن، خاصّ مجال الخدمات لكسب رضا الزّ 
كنولوجية على رضا إلى تحديد تأثير الابتكارات التّ  (Ameme & Wireko, 2016) اسةر سعت هذه الدّ  �

راسة أحد البنوك الذي فاز بابتكار المنتج وأخذ جوائز غانا ولقد اختارت الدّ . ة الغانيةناعة المصرفيّ بائن في الصّ الزّ 
ة، ة الالكترونيّ زبونا للخدمات المصرفيّ  50 اختيار ة مناسبات، تمّ سويق في عدّ ة المرموقة ومعهد تشارترد للتّ المصرفيّ 

ة زبائن فروع لها غالبيّ  05منهم من  بين لكلّ و مستج 10اختيار  تمّ  راسة أكرا عاصمة غانا، ثمّ مكان الدّ 
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راسة لت الدّ ولقد توصّ . اناتلتحرير الاستب SPSSواستخدم برنامج . ةة الالكترونيّ يشتركون في الخدمات المصرفيّ 
م راسة على البنوك أن تقدّ واقترحت الدّ . بونة ورضا الزّ كنولوجيّ ة بين الابتكارات التّ لاقة كبيرة وقويّ ع هناك إلى أنّ 

نة قت بحجم العيّ قد أشارت إلى بعض القيود التي واجهتها والتي تعلّ كاليف طويلة الأجل، ولتدابير لخفض التّ 
 ؛تائجغيرة للبيانات، ولا يمكن تعميم النّ الصّ 

أثر المتغيرّات المتعلّقة بتجربة العلامة، الجودة المدركة من الخدمة،  )2019بن أشنهو و حمّوتي، (تناولت دراسة   �
، بمدينة تلمسان، فرد 159ثقة ورضا الزبّائن على الوفاء للعلامة التّجاريةّ، حيث أجريت على عيّنة تتكوّن من 

، ووفقا )SEM(النّمذجة بالمعادلات الهيكلية ، ثمّ )PCA(تمّ تحليل البيانات باستخدام تحليل العامل الأساسي 
الجودة المدركة للخدمة، ثقة الزبّون، أثر مباشر على رضا  بائن للعلامة التّجارية،لنتائج الدّراسة تأكّد أنّ تجربة الزّ 

 .للعلامة التّجاريةّ ذا الأخير تأثير مباشر على وفائهالزبّون، وأنّ له
 :راسةنموذج الدّ  �

رضا (، والمتغيرّ التّابع )الابتكار الرقّمي(الدراّسة والعلاقات بين المتغيرّ المستقلّ، والمتمثّل في  يمكن توضيح نموذج
   :، والتي سوف يتمّ دراستها كما في الشّكل التّالي)الزبّون

 راسةنموذج الدّ  ):1-1(الشكل رقم 
  

  
  

  
  
  
  

  

  .ابقةالسّ  تساار عل الدّ  دالب بالاعتماعداد الطّ من إ :المصدر

  

 الثقّة

 رضا الزّبون

 سهولة الاستخدام

 الاستخدام فوائد

 1ف 

 2ف 

 3ف 



 

 

  
  
  
  

  لالفصل الأوّ 

  طار النّظري للدّراسةالإ
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  تمهيد
كنولوجي الهائل الذي أحدث قفزة كبيرة في ر التّ طوّ ر البارز الذي حدث في اية القرن العشرين، هو التّ طوّ التّ  إنّ 
دليل واضح على هذا  ة إلاّ قميّ ة الرّ كنولوجيّ لات التّ حوّ ة، وما التّ سات بصفة خاصّ ة، وفي حياة المؤسّ ة عامّ حياة البشريّ 

مليار  3.9يوجد ، )27، صفحة 2020عبد الصادق، ( كنولوجيا ارتباطا وثيقالإنسان مرتبطا بالتّ ولقد أصبح ا .رطوّ التّ 
مليون وظيفة ستنتهي لصالح الآلة بحلول  75قد قطاع الأعمال ه سيفنسمة يستخدمون الانترنت، وتشير دراسات أنّ 

بون ورضائه ر على اختيار الزّ تؤثّ و ، ميّ قاستحداثها في مجالات الاقتصاد الرّ  مليون وظيفة سيتمّ  133، في حين 2025
  ..).،اتمواقع ويب، تطبيق(كنولوجيا سات مرتبطة بواقع التّ من الواجب أن تكون المؤسّ  وولائه، بل صار

ة كيفيّ ة له و عائم الأساسيّ ماهية الابتكار والدّ  ل تناولنا فيهمباحث، المبحث الأوّ منا دراستنا إلى ثلاثة ولقد قسّ 
تناولنا  ثمّ . قاتهماته ومعوّ ، مقوّ يته، من حيث مفهومه وأهمّ قميّ ر الرّ الابتكا فيه اني، تناولناالمبحث الثّ . سةؤسّ تفعيله داخل الم
  .ضاضا وسلوك عدم الرّ دات الرّ بون وأساليب قياسه، محدّ بون ومعايير إدراك رضا الزّ الث، مفهوم رضا الزّ في المبحث الثّ 
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  راسةللدّ  ظريّ ل من الإطار النّ ط الفصل الأوّ طّ مخ ):2-1( كل رقمالشّ 
  
  

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                 
  

  .البمن إعداد الطّ  :المصدر
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 الإطار النظري: لالفصل الأوّ 

  :لالمبحث الأوّ 

 الابتكار في المؤسّسة

  :الثاّنيالمبحث 

 مدخل إلى الابتكار الرقّمي

العلاقة بين : الثاّلثالمبحث 
 الابتكار الرقّمي ورضا الزبّون

 لالمطلب الأوّ 

 انيالمطلب الثّ 

 لالمطلب الأوّ 

 المطلب الثاّني

 الثطلب الثّ الم

 لالمطلب الأوّ 

 المطلب الثاّني

 المطلب الثاّلث

 المطلب الراّبع

 لثاالمطلب الثّ 
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  سةالابتكار في المؤسّ : لالمبحث الأوّ 
شعار لشركة  ، وهو)2017أبو الفتوح، ( الابتكار أو الاندثار: ة شعارة منذ مدّ سات عالميّ لقد رفعت مؤسّ 

 215تينات لم يتجاوز مبيعاا في بداية السّ  ة بل كأسلوب حياة؛ حيث نجد أنّ ستراتيجيّ ت الابتكار كاِ ، وتبنّ )موتورولا(
ات، فدخلت الحكومات سف الأمر عند المؤسّ ات، بل لم يتوقّ مانينمليار دولار في اية الثّ  6.7مليون دولار، ليرتفع إلى 

أنا حكومة ": انيةوالثّ " الابتكار أن تكون أو لا تكون: ")2017ثابت، ( قوله أحد القادة جاء عن .على هذا الخطّ 
  .ة القصوى لموضوع الابتكارعلى الأهميّ  ا يدلّ على شيء فإنمّ  وإن دلّ ". مبتكرة إذن أنا حكومة موجودة

  ماهية الابتكار : لالمطلب الأوّ 

ة، ظمات العالميّ ة، وأهم المنّ ة الاقتصاديّ طر على المؤتمرات العالميّ ة، والتي أصبحت تسيحريّ الابتكار؛ هذه الكلمة السّ 
وأوّل من أشار . ين، وغيرهمنفيذيّ ة، وباتت على لسان الخبراء ورجال الأعمال، والمديرين التّ ة أو غير الحكوميّ سواء الحكوميّ 

   .حرسّ شومبيتر، فأصبحت في ريادة الأعمال كال العالم الاقتصاديّ  إلى هذا المصطلح هو
   الابتكار مفهوم: لالفرع الأوّ 

والفرق بينهما، هو . آخر يلازم الابتكار، ألا وهو الإبداعق إلى تعريف الابتكار، نجد دائما مصطلحا طرّ قبل التّ 
. الذي لا يصل مرحلة الإنتاج الإبداع، وله تبعاته وتكاليفه، عكس )أي شيء ملموس(الابتكار مربوط بالإنتاج  أنّ 

  :فريق بين هذه المصطلحاتخل مصطلحات أخرى كالاختراع والاكتشاف، ولقد وضع شكل للتّ داتوكذلك ت
  مة بين الاختراع، الابتكار، الإبداع والاكتشافالفروق المقيّ ): 3-1(كل رقم الشّ 

  
  
  

  
  
  
  

  
  .)299، صفحة 2019قوت و رولامي، (: المصدر

  

استحداث ما لم : الاختراع
 يكن موجودا

 التّطبيق+الاختراع: الابتكار

  التّطوير+الابتكار: الإبداع
شيء موجود : الاكتشاف

 وغير معروف

 ولادة شيء غير مألوف
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 :تعريف الابتكار .1

  :ذكر منهامختلفة للابتكار، ن اتريفلقد أعطيت تع
) جوزيف شومبيتر( النمساويّ  ف الابتكار دون ذكر تعريف العالم الاقتصاديّ لا يمكن أن نعرّ  :لعريف الأوّ التّ  - 

عن إنشاء طريقة أو أسلوب جديد في اجمة تيجة النّ النّ : ")429، صفحة 2017كباب، ( هفه على أنّ والذي عرّ 
ما يتعلق  ز على الإنتاج، وكلّ ركّ  )شومبيتر(ـ ف. "ة تصميمهكيفيّ نات المنتوج أو  غيير في جميع مكوّ الإنتاج وكذا التّ 

  صميم؛نات وطريقة التّ لمنتج، من مكوّ با
يثمر في  وعلميّ  جهد بشري عقليّ ": فالابتكار هو )2، صفحة 2017لحمر، ( حسب :انيعريف الثّ التّ  - 

 عريف تمّ في هذا التّ . "ق أملاويحقّ حاجة  ما يسدّ  ة، ويضيف إلى رصيدهاهاية إنجازا جديدا مفيدا للإنسانيّ النّ 
  تكون له نتائج ملموسة ومفيدة للإنسانية؛) عقلي، عملي( كيز على القيمة المضافة للجهد البشريّ الترّ 

ة هو العمليّ ": )211، صفحة 2019بن عبد العزيز، داودي، و غربي، ( التعريف الموالي اأمّ  :الثعريف الثّ التّ  -
وسيلة أو أداة تسمح بدخول شيء  كلّ ز على  ركّ ف". وقل شيء جديد إلى السّ أو العمل الذي يسمح لنا بإدخا

  وق والاستفادة منه؛ا إلى السّ يا أو جزئيّ جديد سواء كلّ 
سماعيل، حمود عمر، و بوزكري، ( بيتر دراكر جاء في تعريف الابتكار لرائد الإدارة الأمريكيّ : ابععريف الرّ التّ  - 

هو الذي يحدث  ، فالابتكار الحقيقيّ "جديدا من الأداء االذي ينشئ بعدغيير التّ : "هأنّ  )639، صفحة 2020
 ا على أداء جميع الأطراف؛ا إيجابيّ ر تأثير تغييرا على جميع الأصعدة، والذي يؤثّ 

الابتكارات هي : ")19، صفحة 2016بصمة جي، ( ولقد ورد أيضا تعريف الابتكارات :عريف الخامسالتّ  - 
  ".وزيع أو المنتجات المستهلكةالإنتاج والتّ  قت في أعمالأشياء جديدة طبّ 

يعتمد على العلم من أجل إحداث القطيعة مع  الابتكار نظام عقليّ  من خلال ما سبق يمكن الإشارة إلى أنّ 
 .ةعيّ ادة الإبو الجزء الملموس من العمليّ ة، وهة حاجاته العامّ الماضي، بخلق منتج جديد أو أسلوب يساعد الإنسان في تلبيّ 

 في أكبر هبة من االله: ")2017شولتر، ( مة البارزة له، حيث يعتبرها في عصرنا الحديث بل هو السّ جدّ  بتكار مهمّ فالا
  .خصائصه، وذلك لمكانته و "التاريخ

  خصائص الابتكار .2
  :)535- 534، الصفحات 2018رولامي، فراح، و بياضي، ( ز الابتكار بسمات وخصائص؛ ذكرهايتميّ 
زها عن المنافسين حلولا ابتكارية، واستجابة للحاجات القائمة سة ما يميّ م للمؤسّ يقدّ  :يزماالابتكار يعني التّ  •

 والمحتملة؛
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سة على الابتكار، ومدى يا، حسب قدرة المؤسّ ا أو كلّ وقد يكون هذا الجديد جزئيّ  :ل الجديدالابتكار يمثّ  •
ة، وتطويرها، وقيّ تها السّ ل الحفاظ على حصّ سة من أجا للمؤسّ مصدرا مهمّ  الي فالابتكار يعدّ وبالتّ . اهتمامها به

 ي إلى بقائها واستمرارها؛وهذا يؤدّ 
، )اخل أو المحيطسواء للدّ (ؤية ز الابتكار هو قدرته على الرّ ما يميّ  :الابتكار هو القدرة على اكتشاف الفرص •

  وجود الابتكار؛ا لم تكن لتكون لولاي إلى خلق حاجات ربمّ وهذا يدفع به إلى اكتشاف الحاجات، بل ويؤدّ 
بق للوصول إلى سة، سواء في السّ ة للمؤسّ فهو يعطي الأولويّ  :وقل في السّ ك الأوّ الابتكار أن تكون المتحرّ  •

ا ويعمل فارقا جدّ  الوقت مهمّ  ة الوصول، إذا علمنا أنّ الفكرة أو قيادة تحسينات على المنتجات ويمنحها أولويّ 
  .ئن وإرضائهمبابين المنافسين للوصول إلى حاجات الزّ 

  وأنواعه ة الابتكاريّ أهمّ : انيالفرع الثّ 

  ة الابتكاراتيّ أهمّ   -1
حيث يخلق . ذاا ة في حدّ نافسيّ سة، بل قد يكون هو الميزة التّ ة للمؤسّ ة الابتكار في كونه يخلق ميزة تنافسيّ يّ تبرز أهمّ 

من قبل  الاعتراف به ة الابتكار إلىيّ ت أهمّ أدّ ). ولو لبعض الوقت(سة هروبا إلى منطقة آمنة من المنافسة للمؤسّ 
المتحدة، ( سنة يوما للابتكار أفريل من كلّ  21حدة من يوم وقادة العالم، ولقد جعلت هيئة الأمم المتّ ول سات والدّ المؤسّ 

  :من خلال )7- 6، الصفحات 2020كروش، (يته ى أهمّ ، وتتجلّ )2017
د بمستوى وبوت، ومدى قدرته على الأداء الجيّ تعانة بالرّ تكاليف العمل المباشرة، وذلك للاسل ي إلى تقلييؤدّ  •

 ا؛عالٍ جدّ 
ي إلى زيادة المبيعات بطريقة ملموسة وبأثر واضح في العلاقة بين زيادة المبيعات والابتكار، فهذا الأخير يؤدّ  •

نفاق على ي إلى زيادة الأرباح، والتي تساهم بدورها في تخصيص جزء منها للإوزيادة المبيعات تؤدّ . الواقع
 طوير؛الابتكار والبحث والتّ 

 م في الوقت؛حكّ ال والتّ ت إلى تحسين الجودة عن طريق الأداء الفعّ اكمية مع الوقت، أدّ ارتفاع وتيرة الابتكار الترّ  •
من أجل تفادي حوادث (ول عبر مراحل عديدة للعمل على تحسين ظروف العمل سات والدّ لقد سعت المؤسّ  •

احة، ق للفرد الرّ فحقّ . قطة بنجاح كبير، ولقد ساهم الابتكار في تأدية هذه النّ )الالعمل، وتوفير راحة العمّ 
 ة الفرد ومن ورائه اتمع؛ى إلى رفاهيّ ة أكبر، وهذا أدّ يّ ، وإنتاج بكمّ والعمل ببذل وقت وجهد أقلّ 

ع، وميزات مرتفعة من لبات في الوقت المناسب، وفي وقت أسر ة الإنتاج، وتوفير الطّ ر مرونة عالية في عمليّ يوفّ  •
 .بائنأجل تحقيق رضا الزّ 
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تظهر أيضا في ية الابتكار أهمّ  إلى أنّ  )36، صفحة 2017سليماني، ( فقد أشارابقة، قاط السّ بالإضافة إلى النّ 
  :الية، والتي نشير إليها باختصارقاط التّ النّ 

 لجماعة؛فاعل مع افكير أو التّ ة، سواء من حيث التّ خصيّ ر من المهارات الشّ يطوّ  •
 ي إلى جودة القرارات، وتحسين جودة المنتجات؛يؤدّ  •
 ة؛نافسيّ يساعد على خلق وتعزيز القدرة التّ  •
ة من حيث ز المؤسّسي إلى تميّ يؤدّ  ؛ي إلى تقليل الوقت بين تقديم منتج وآخرالقدرة على الابتكار تؤدّ  إنّ  •

 نافس بالوقت؛التّ 
ة وق، وذلك بحسب نوعيّ ت للسّ يها أحد، يسمح لها باحتكار مؤقّ يادة في ابتكار منتج لم يسبقها إلبق والرّ السّ  •

 .الابتكار
امية، عن طريق ورة والنّ ول المتطّ تقليل الفجوة بين الدّ  حدة إلىومن بينها هيئة الأمم المتّ  ،ةمات العالميّ تسعى المنظّ 

  . ر المناخ المناسب لذلكل هذه الفجوة، إذا توفّ الابتكار، فهو آلية يمكنها أن تقلّ 
  الابتكارأنواع  -2

  : ة أنواع للابتكارعدّ  )127- 125، الصفحات 2020عيسات، ( ذكر
نات، أو خصائص، سواء دف إلى تحسين المنتجات؛ على بات، مكوّ ق بالمنتج، مركّ ما يتعلّ  كلّ   :ابتكار المنتج •

 :بثلاث جوانب وتمّ . ون، الحجم، أو على مستوى استخدامااكل، اللّ مستوى الشّ 
 ة؛كيبة الوظيفيّ ق بجانب الترّ ما تعلّ  •
 ة؛كنولوجيّ كيبة التّ تغيير الترّ  •
 .تغيير عناصر أو خصائص •

  ق بالقدرة على الإتيان بمنتجات جديدة؛أو ما تعلّ 
عاون التّ  ةسة، وقد أشارت منظمّ ة في المؤسّ ة أو الخدميّ ات الإنتاجيّ ة العمليّ ق بجزئيّ ما تعلّ  كلّ  :اتابتكار العمليّ  •

نة في الإنتاج، كخدمة تبنيّ طرق وأساليب جديدة أو محسّ : "إلى تعريف هذا النوع على أنه ةصاديّ نمية الاقتوالتّ 
 ؛"يانةراء والمحاسبة والصّ شاطات والبرامج المستخدمة كالشّ ما له علاقة بالنّ  وصيل، وكذلك كلّ التّ 

ما يمكن  ة، وكلّ تقنيات إداريّ  ،)ةهياكل تنظيميّ (نظيمي الاهتمام بالجانب التّ  :والإداري نظيميّ الابتكار التّ  •
 نظيمي لإنجاز الأعمال؛استحداثه في اال الإداري والتّ 
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بون، وما يستطيع تقديمه ه يكون مباشرة مع الزّ ة وأنّ ا في الابتكارات، خاصّ جدّ  عنصر مهمّ  :سويقيالابتكار التّ  •
سويق الالكتروني، ويشمل ل التّ غبات والحاجات بسهولة، مثالرّ لهذا الأخير، من أجل توفير وتيسير وتحقيق 

 :العناصر التالية
 وزيع؛قنوات التّ  •
 إلى فئات زبائن جديدة؛ وجيه إعادة التّ  •
 .تقنياتد الّ سويق متعدّ اعتماد طرق التّ  •

أثير في عادات وسلوك مستهلكي القدرة على التّ : ولقد اعتمد باحثون آخرون على معيارين لتصنيف الابتكار هما
  :سة صاحبة الابتكار، وبتطبيق هذين المعيارين تظهر لنا أربعة أنواعسات المنافسة  للمؤسّ ؤسّ الابتكار، ومركز الم

 سات المنافسة؛ا، وليس له تأثير على المؤسّ  من عادات وسلوك مستهلكيه تغييرا جوهريّ يغيرّ  :الابتكار الجوهري •
 نافسة؛سات المله تأثير محدود على مستهلكيه وعلى المؤسّ  :دريجيالابتكار التّ  •

 سات المنافسة؛يكون تأثيره هائلا على مستهلكيه وعلى المؤسّ  :الابتكار الجذري •
  .سات المنافسةابتكار له تأثير محدود على مستهلكيه، لكن له تأثير كبير على المؤسّ  :الابتكار الاستراتيجي •

  :الجزائر والابتكار: الثالفرع الثّ 
بالابتكار، وقبل الإشارة إلى ترتيب الجزائر، تجدر بنا  ول التي تمّ أن نعرف مكانة الجزائر على قائمة الدّ  لا بدّ 

ر كيز عليه هو المؤشّ ر يمكننا الترّ مؤشّ  أهمّ  ول، ولعلّ بقياس الابتكار في الدّ  ة التي تمّ رات العالميّ المؤشّ  الإشارة إلى ذكر أهمّ 
 193حدة وتنضوي تحتها تابعة للأمم المتّ  WIPO ةلفكريّ ة اة للملكيّ العالميّ  مةنظّ الموالذي تصدره  GIIالعالمي للابتكار 

ها جنيف بسويسرا، ومن أهدافها تشجيع الابتكار إلى جانب العديد من الأهداف دولة، والجزائر عضو فيها، مقرّ 
لات الإنفاق على البحث وهو يقيس معدّ  BIIوهناك مؤشر بلومبيرغ للابتكار . 1967ست عام الأخرى، تأسّ 

ر من نوعه في ل مؤشّ ر دبي للاقتصاد، وهو أوّ وعربيا هناك مؤشّ . راتصنيع، وغيرها من المؤشّ القدرة على التّ طوير، و والتّ 
واعتمدنا . ة، تصدره غرفة دبيز على مدينة دبي مقارنة بباقي المدن العالميّ ئ، ويركّ العالم لقياس الابتكار في اقتصاد ناش

ببعض الدول العربية؛ وذلك بالاعتماد على الأرقام الجزائر مقارنة  لرسم صورة عن واقع الابتكار في GIIعلى مؤشر 
واعتمدنا أيضا على   ،(Dutta, Lanvin, & Wunsch-Vincent, 2017, pp. 18-19)قرير   الواردة في التّ 

استخلاص الأرقام إلى نا أيضا دْ مَ وعَ  (Dutta, Lanvin, & Wunsch-Vincent, 2018, pp. 20-21) قريرالتّ 
عرش  عت سويسرا على، ولقد تربّ (Wunsch-Vincent, Dutta, & Lanvin, 2019, pp. 34-35) قريرمن التّ 

  :الية فنبرزها في الجدول التّ ول العربيّ ا الجزائر وبعض الدّ ؛ أمّ اعالميّ تيب الترّ 



 الإطار النّظري للدّراسة                                                  الأوّل                                  الفصل 

 

 

9 

 

  2019.2018.2017لسنوات  GIIر ة حسب مؤشّ ول العربيّ وضع الدّ ): 1-1( الجدول رقم
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .المنظمة العالمية للملكية الفكريةرات ة بمؤشّ صّ الب بالاعتماد على آخر ثلاث مراجع الخامن إعداد الطّ : المصدر
قات مالية ولوجيستية لمدخلات لقد حاولت الجزائر بذل جهود معتبرة في دعم الابتكار، من خلال دفع تدفّ 

لمدخلات الابتكار، نجد الجزائر في  ر الفرعيّ تصنيف المؤشّ  فيما يخصّ  2020ر لسنة الابتكار، ومن خلال نفس المؤشّ 
عف الذي تعاني منه ، وهذا يظهر الضّ (Lanvin, Dutta, & Wunsch-Vincent, 2020) اعالميّ  111 تيبالترّ 

ا، وفي رت في ذلك ستكون العواقب وخيمة جدّ ما تأخّ ة من أجل الاهتمام بالابتكار، وكلّ الجزائر في إحداث نقلة نوعيّ 
رات خطيرة يجب ، وهي مؤشّ 126لجزائر المرتبة ت انة احتلّ لمخرجات الابتكار في نفس السّ  ر الفرعيّ تصنيفات المؤشّ 

ة قمي واعتماد الابتكار كاستراتيجيّ ل الرّ ولة بالتحوّ الاهتمام ا وبمعالجتها في أسرع وقت، عن طريق وضع أولوية للدّ 
  . طفي المدى المتوسّ  نوات القادمة على الأقلّ للسّ 

الماضية أي ترتيب نة السّ في حظ أيضا لو وهذا ما  بها،سنة من ترتي الجزائر تفقد في كلّ  وما يلاحظ من الجدول أنّ 
  :حه في الجدول الموالينوضّ  ، والذي2020سنة 

  

  الإصدار موضوع( GIIر المؤشّ 
ول عدد الدّ  سنة الإصدار ورقم الإصدار

  )قريرالتي شملها التّ 

  ةالعربيّ   ولالدّ 
  

  
 ارتيب عالميّ التّ 

  
2017  2018  2019  

الإصدار ، 2017ي العالم الابتكار يغذّ 
ول التي شملها عدد الدّ ، 10رقم 
  127: قريرالتّ 

  2018اقة بالابتكار إمداد العالم بالطّ 
  11الإصدار رقم  

  126: قريرول التي شملها التّ دد الدّ ع
مستقبل الابتكار : ةيّ خلق حياة صحّ 
  2019 يبّ الطّ 

  12الإصدار رقم 
  129: قريرول التي شملها التّ عدد الدّ 

  36  38  35  حدةة المتّ الإمارات العربيّ 
  65  51  49  قطر
  68  61  55  ةعوديّ ة السّ المملكة العربيّ 

  60  60  56  الكويت
  74  76  72  ةيّ المملكة المغرب

  70  66  74  تونس
  80  69  77  سلطنة عمان

  88  90  81  لبنان
  86  79  83  ةة الهاشميّ المملكة الأردنيّ 
  92  95  105  مصر
  113  110  108  الجزائر
  129  126  127  اليمن

  78  72  66  البحرين
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  2020لسنة  GIIر ة حسب مؤشّ ول العربيّ ترتيب الدّ  ):2-1(جدول رقم ال
  

  . (Lanvin, Dutta, & Wunsch-Vincent, 2020, pp. 32-33)على اعتماداالب من إعداد الطّ  :المصدر
  

  ة للابتكارعائم الأساسيّ دّ ال :انيالمطلب الثّ 

كامل بين الإنسان والآخر، والابتكار يقف على أرض ضح مدى التّ ر الإنسان وزادت الاكتشافات، اتّ ما تطوّ كلّ 
دمجها وترسيخها،  ة، وبقدر ما تحمل من مخاطر، بقدر ما تكون فائدا أكبر، إذا ما تمّ صر بدعائم قويّ صلبة في هذا الع
  :)53، صفحة 2016حديد، ( سة، ما يليعائم التي تسند الابتكار في المؤسّ كائز والدّ ومن أهم الرّ . ودفعها إلى الأمام

  إدارة المعرفة: الفرع الأوّل

 ا من أجل تزويد كلّ ة جدّ دة، فالمعرفة مهمّ ة أو الفرد خطوة دون وجود معرفة جيّ سم المؤسّ لا يمكن أن تتقدّ 
، المهارة، القيم، البيانات المعرفة إذن مزيج من الخبرة. ؤ بالمستقبلنبّ اذ القرار، والتّ الأقسام والفروع بالمعلومات، من أجل اتخّ 

سلمان عبد ( "ي إلى خلق قيمة مضافةمال فكري يؤدّ  والقدرة على تحليلها واستغلالها، فهي تعتبر رأسوالمعلومات، 
  .)225- 224، الصفحات 2009الرزاق، 

  :سة، فهية في المؤسّ ، لما تضيفه وتلعبه من أدوار مهمّ )43، صفحة 2014حلاق، ( ية كبيرةوللمعرفة أهمّ 

  ولةالدّ 
فئة 

  خلالدّ 

نتيجة 

  رالمؤشّ 

رتيب التّ 

  العالمي

  HI 41.79  34  حدةة المتّ الإمارات العربيّ 

  LM  31.21  65  تونس

  HI  30.94  66  ةة السعوديّ المملكة العربيّ 

  HI  30.81  70  قطر

  LM  28.97  75  ةالمملكة المغربيّ 

  HI  28.40  78  الكويت

  HI  28.37  79  البحرين

  UM  27.79  81  ةة الأردنيّ المملكة الهاشميّ 

  HI  26.50  84  سلطنة عمان

  LM  24.23  96  مصر

  LM  19.48  121  الجزائر

  LI  13.56  131  اليمن
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  ؛كاليفسة في تقليص التّ فرصة للمؤسّ  تعدّ   - 
  ؛تجاه تحقيق أهدافهااسة ة لتنسيق أنشطة المؤسّ ة نظاميّ عمليّ  - 
  ؛سة وتشجيع مواردهاأداة لتحفيز المؤسّ  - 
  ؛سةغيير لأجل تجديد المؤسّ تقود التّ  - 

  ؛حسين المستمر ومواجهة المصاعب المختلفةي إلى التّ تؤدّ  –
  .ةنظيميّ اكرة التّ المشكلات، وتطوير الذّ  زيادة القدرات على حلّ  – 
هناك  إلى أنّ  يرش، ولقد أُ ..، الخبراء، الأفرادالإداري مثل الجهازحصول على المعرفة، للجد مصادر عديدة و وت

جاء بعده  ينات من القرن الماضي، ثمّ تّ صنيفين هو ميشال بولاني في السّ ل من أشار إلى هذين التّ تصنيفين للمعرفة، وأوّ 
، صفحة 2019العوفي، ( ة المعرفةة للاهتمام الواسع بإدار يّ سم، والتي اعتبرت البداية الر 1991إيكاجيرو نوناك في اية 

496( :  
ة التي عادة ما قة في مصادر المعرفة الرسميّ وثّ ا مُ هي معرفة جاهزة وسهلة الوصول، ذلك أّ  :ةمنيّ المعرفة الضّ  �

  ؛)الوثائق، الحاسوب(نظيم دة التّ تكون جيّ 
إليها بشكل غير مباشر عن  الوصول ة للوصول من سابقتها، حيث يتمّ قابليّ  هي معرفة أقلّ : ريحةالمعرفة الصّ  �

  ).ماتالعقل البشري، المنظّ (قة ا غير موثّ ة لأّ ها معرفة غير رسميّ طريق الاستعلام والمناقشة، ولكنّ 
  ةمقارنة بين نوعي المعرفة البشريّ ): 3-1(جدول رقم ال

  .)18، صفحة 2014ين، نصر الدّ ( :المصدر
  :ومن خصائصها

 يمكن توليد المعرفة؛ •
 منتج؛ بمراحل كأيّ  تمرّ  •
 .لا تستهلك باستخدامو  ؛يمكن أن تمتلك •

  المعرفة المكنونة  المعرفة الظّاهرة

  صعب التّعبير عنها، ومن ثمّ يصعب تدوينهاي  يمكن التّعبير عنها بسهولة، ومن ثمّ يمكن تدوينها

  ذاتيّة  موضوعيّة

  مصدرها الممارسة العمليّة والخبرة النّاشئة عنها  مصدرها التفّكير العقلاني

  شخصيّة  غير شخصيّة
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استخلاص المعرفة من الأفراد : "اتعريفها بأّ  يتها في علم الإدارة أصبح هنالك ما يعرف بإدارة المعرفة، ولقد تمّ ولأهمّ 
  ".وتحليلها وتشكيلها وتطويرها إلى وثائق مطبوعة أو الكترونية ليسهل على الآخرين فهمها

  .)50- 30فحات ، الص2014صراع، ( اتة عمليّ وتقوم بعدّ 
  ات إدارة المعرفةعمليّ ): 4-1(كل رقم الشّ 

  
  

    
  
  
  

  .)30، صفحة 2014صراع، (: المصدر
ة لأجل ات الأخرى، في مهمّ وضع سياسات وبرامج العمليّ  ة يتمّ من خلال هذه العمليّ  :تشخيص المعرفة •

 ة؛لخارجيّ ة أو اسة معرفة المصادر سواء الداخليّ ات، فيجب على المؤسّ إكمال باقي العمليّ 
ة تعتمد على قدرة الأفراد ة دوريّ بمعنى توليد وإبداع المعرفة، من خلال المشاركة، وهي عمليّ  :إنشاء المعرفة •

 ة في الوصول إلى مخرجات ذات معنى؛الذهنيّ 
 سة،داخل المؤسّ ان للمعرفة هو الفرد ا، وأكبر خزّ ة جدّ خزين للمعرفة مهمّ مكان أو وسائل التّ  إنّ  :خزن المعرفة •

سات أخرى، وكذلك هناك الحواسيب، والتي يجب سة إلى مؤسّ مغادرة المؤسّ  وقد تواجه خطر فقدانه، إذا قرّر
 تجديدها وحمايتها؛

كل خص المناسب، في الوقت المناسب، ضمن الشّ في هذه الخطوة إيصال المعرفة المناسبة للشّ  يتمّ  :توزيع المعرفة •
 كلفة المناسبة؛المناسب، وبالتّ 

على أرض الواقع، فلا معنى للمعرفة إن لم  ابقة تكون بلا معنى إذا لم تنفّذْ الخطوات السّ  إنّ  :رفةتطبيق المع •
 .الاطبيق فعّ ق، ويجب أن تكون ملائمة للاستخدام ومرتبطة بالمهام، ويجب أن يكون التّ تطبّ 

وعية، أن تتوفر ية أو النّ ث الكمّ يجب توافر المورد البشري الكافي، سواء من حي: بات لتطبيق المعرفة، منهاوهناك متطلّ 
نظيمي مساعدا على وأن يكون الهيكل التّ . ةة ومحميّ صالات حديثة، قويّ ة للمعلومات والاتّ سة على قاعدة تكنولوجيّ المؤسّ 

  .صف بالمرونةيجب أن يتّ و الإبداعات الكامنة لدى الأفراد، ية وإطلاق توفير الحرّ 

معرفةإنشاء ال المعرفة  

 خزن المعرفة

 تشخيص المعرفة

 توزيع المعرفة

 تطبيق المعرفة
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  كنولوجياالتّ : انيالفرع الثّ 

لما كان هناك ابتكار، ) ة في هذا العصرخاصّ (كنولوجيا إن لم نقل لولا التّ يعمل على دعم الابتكار،  عنصر مهمّ 
  .)19-16، الصفحات 2012بوحسان، ( كنولوجيا ارتباطا وثيقاولقد أصبح هذا الأخير مرتبطا بالتّ 

رة من خلال قة آلية متطوّ قنيات المتسلسلة لإنتاج مصنوع بطريهي مجموعة التّ : "كنولوجياجاء في تعريف التّ 
 د أنّ وهذا يؤكّ . ناعةكنولوجيا هي الحلقة الوسيطة بين البحث العلمي وبين الصّ فالتّ ". استخدام نتائج البحث العلمي

قنيات والقواعد وضع العلوم والتّ إذن فالتكنولوجيا . لهاا هي نتائج المنتجات المختلفة الجديدة ليست تكنولوجيا وإنمّ 
  .سةسيير وأنظمة المعلومات في المؤسّ تدخل في تصميم المنتج أو طرق إنتاجه، وكذا طرق التّ  ة التيالأساسيّ 

  :كنولوجيا أنواع نذكر منهاوللتّ 
 حكما مشاعة، ودرجة التّ ز بأّ مايز؛ فالأولى تتميّ ة، وتكنولوجيا التّ كنولوجيا الأساسيّ التّ  :محكّ أساس درجة التّ  •

 ؛انيةفيها بدرجة كبيرة، عكس الثّ 
 م، تكنولوجيا المعلومات والاتصال؛صميسيير، التّ فنجد تكنولوجيا المنتج، أسلوب الإنتاج، التّ  :أساس الموضوع •
 ضج؛مو، مرحلة النّ فتنقسم إلى تكنولوجيا وليدة، مرحلة النّ  :أطوار الحياة •
 سة، وأخرى خارجها؛تكنولوجيا مستخدمة داخل المؤسّ  :استخدامها محلّ   •
  .وجيا ذات درجة عالية، تكنولوجيا عاديةتكنول :عقيدأساس التّ  •

سات الكبيرة، والتي تنتهج ة في المؤسّ خاصّ ة، كانتها أصبحت لها إدارة مستقلّ يتها ومكنولوجيا، ولأهمّ هذه أنواع التّ 
  .ةة والإنسانيّ ر في الحياة الاقتصاديّ طوير والإبداع، وتحاول أن تساهم وتؤثّ منهج البحث والتّ 

   طويروالتّ  البحث: الفرع الثاّلث

ول ة والدّ ناعيّ ول الصّ ة والفرق بين ما تنفقه الدّ طوير، يرى حجم الهوّ ة بالبحث والتّ قارير الخاصّ لع على التّ المطّ  إنّ 
فهو وسيلة لتوسيع . )8-7، الصفحات 2014شعيب، ( طويرية البحث والتّ ناعية أهمّ ول الصّ امية، وذلك لإدراك الدّ النّ 

مو كان راجعا النّ   ⅛ مو أنّ في نموذجه للنّ  ولوصروبرت ة الإبداع، وقد أظهر  تعتمد عليها عمليّ ة التييّ كنولوجالمعارف التّ 
طوير ة يرجع إلى عنصر التّ نمية الاقتصاديّ ة التّ عامل مفرد في عمليّ  أهمّ  أنّ  ولود صالمال في الإنتاج، وقد أكّ  إلى ضخّ 

ول تنفق إنفاقا كبيرا على يته أصبحت الدّ ولأهمّ . ةطبيقيّ بحوث التّ ال ة، ثمّ كنولوجي، والذي يعود إلى البحوث الأساسيّ التّ 
خل الوطني، في الإنفاق دولة اليابان من إجمالي الدّ  ول على المستوى العالميّ ل الدّ ائطوير، ونجد من أو أنشطة البحث والتّ 

  .طويرتّ من المبيعات لتنفقها على البحث وال% 15سسات فيها تصل إلى تخصيص أكثر من وبعض المؤّ 
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اكتشاف وتعزيز المعرفة، توليد الأفكار، : طوير، من بينهاقيق أهداف وغايات يسعى إليها البحث والتّ وذلك لتح
ة الإنتاج، تحليل ودراسة المنتجات المنافسة، تقديم ابتكار منتجات جديدة، تحسين منتجات حالية، تحسين وتطوير عمليّ 

سة على المنافسة من ة آمنة، زيادة قدرة المؤسّ ة الإنتاجيّ المنتج والعمليّ  د من أنّ أكّ ة، التّ ية للأقسام الوظيفيّ الخدمات الفنّ 
  .نعقليل من تكاليف الصّ بائن، والتّ رعة في تقديم منتجات جديدة، تحسين خدمة الزّ خلال السّ 

  :طوير سمات وخصائصوللبحث والتّ 
 ؛تتراكم مع مرور الوقت، أي ارتباط الحاضر بالماضي :ةراكميّ التّ  •
 ة قليلة؛صات تكنولوجيّ كيز على أضيق نطاق من الأنشطة، وتخصّ سات إلى الترّ تميل المؤسّ  :صخصّ التّ  •
ابقتين ظهر نموذج تقسيم العمل، من خلال يتين السّ من خلال الخاصّ  :كنولوجيوزيع الجغرافي للعمل التّ التّ  •

 نة؛مة في مناطق معيّ تقدّ ي إلى توليد معرفة مة، والتي بدورها تؤدّ كنولوجيّ إنشاء المعرفة التّ 
 كنولوجي؛م التّ قدّ سارع في التّ يزداد عدم اليقين نتيجة للتّ  :عدم اليقين •
ى إلى توليد كامل والاندماج، والذي أدّ بميزة التّ  ق إلاّ أصبح الابتكار وفي معظمه لا يتحقّ  :كنولوجيكامل التّ التّ  •

 .ةكترونيّ ة والالقنيات البصريّ كامل بين التّ صات جديدة مثل التّ تخصّ 
  سةتفعيل الابتكار في المؤسّ  :الثالمطلب الثّ 

ولقد ذكر ، سةة في المؤسّ ة آليات وأدوات، تجعله أكثر فعاليّ يحتاج الابتكار إلى تفعيله أو إلى تحفيزه عن طريق عدّ 
  : )68- 65، الصفحات 2018ترغيني، ( شوفراي ودوري التّصنيفات التّالية

  وقالسّ  رق حسبتصنيف الطّ : الفرع الأوّل

ه لا يوجد أسلوب واحد يعتبر قالبا أو نموذجا لابتكار المنتجات، نظرا راسات ما أثبته الواقع، أنّ دت الدّ أكّ 
تباينها من حيث القدرات سة، و صناعة التي تنتمي إليها المؤسّ  ة لكلّ سات، والبيئة الخاصّ ة للمؤسّ لاختلاف البيئة العامّ 

  :المنتجات الحالية أو الحصول على منتجات جديدة، ومن بين هذه الأساليبات لتحقيق أهدافها، وتحسين والإمكان
ة، يجُمع عدد قليل من اقتراح أفكار منتجات جديد وق، ومنها يتمّ تستخدم لمعرفة احتياجات السّ  :فرق الحوار �

عات، طلّ عات والتّ ط، لأجل دراسة الاحتياجات والتوقّ قيادة منشّ  تحت )المحتملين/الحاليين( المستعملين
من خلالها يحاولون تكوين قاعدة و وأحاسيسهم تجاه المنتجات الحالية، ترتبط الأفكار وردود الأفكار فيما بينها، 

بيانات، أو تصوّر عام حول دوافعهم، يمكن لهذه القاعدة من المعطيات أن تبرز أفكارا جديدة لمنتجات جديدة، 
  أو تطوير منتجات قائمة؛
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ل في احتجاجات واقتراحات يرغب ة، والتي تتمثّ يعتبر من المصادر المهمّ  :بائنالزّ  تحليل انتقادات واقتراحات �
ي إلى تطوير المنتجات تؤدّ  رها في المنتج، تحليل هذه الانتقادات والاقتراحات يسمح بإيجاد أفكاربائن بتوفّ الزّ 

  بائن؛حسب رغبات الزّ 
ة، هذه ة أو غير رسميّ ة، سواء كانت رسميّ خاصّ  سات باستعمال استمارةتقوم ا المؤسّ  :القيام باستجوابات �

  إنجازها من قبل رجال البيع وغيرهم؛ الأخيرة يتمّ 
وق، وقراءته لأجل الحصول على أفكار ا الاهتمام بما هو موجود في السّ جدّ  من المهمّ  :وقتحليل هيكل السّ  �

ل ة أو معدّ جاريّ ة أو التّ كنولوجيّ التّ ة وأا تأخذ في الحسبان فئات المنتجات المتشاة، الخصائص جديدة، خاصّ 
  مو؛النّ 

ا في توفير أفكار جديدة، كونه قد يكون مصدرا نوعيّ   ،اجدّ  بون مهمّ فالزّ  :بائن وتفضيلاتهمتحليل إدراك الزّ  �
تحديد الإدراك  عنصر في هذه المراحل، هو الإدراك، وليتمّ  ة مراحل، وأهمّ بعدّ  راء يمرّ ة الشّ بون قبل عمليّ فالزّ 

 حليل المستمرّ ة، التّ اهات، الخريطة الإدراكيّ سلالم الاتجّ : حديدة تقنيات لأجل هذا التّ سة عدّ مل المؤسّ تستع
  .بائن، والتي يمكن أن تؤدي إلى اكتشاف فرص جديدة لتطوير منتجات جديدةلإدراك الزّ 

  صنيف حسب الخبراءالتّ : الفرع الثاّني

 دن من مجموعة أعضاء، يجتمعون لأجل إيجافريق، يتكوّ تقنية تعتمد على تكوين  :هنيحلقات العصف الذّ  •
فكرة في  200د العديد من الأفكار قد تصل إلى ة، فتتولّ يّ حرّ  قاش بينهم بكلّ دة، فيحضر النّ حلول لمشاكل محدّ 

 تلك الأفكار البسيطة، وتؤخذ الأفكار القابلة بجميع الأفكار حتىّ  اجحة، وتمّ سبة للحلقات النّ اعة بالنّ السّ 
  طبيق؛لتّ ل

ة هي محاكاة الحالات فكرا الأساسيّ  جوردن .ويليام جقنيات التي ابتكرها إحدى التّ  :رابطاتأسلوب التّ  •
زون أعضاء، يتميّ  08إلى  05ما بين  لتقيي. لية اعتمادا على حلول سابقةمشاكل حا المتشاة، كحلّ 

الة، وقد يقوم ا فرد بطريقة فعّ  تتكون قد حلّ ة سابقة، قارنتها بوضعيّ ، ومةيتدارسون المشكل بكفاءات مختلفة،
  واحد؛

فين، سة عن طريق جمع اقتراحات الموظّ داخل المؤسّ  تتمّ  :)علبة الابتكارات(نظام اقتراحات الابتكارات  •
أو  يةصحاا تحفيزات سواء مادّ لأ مُ د قَ م اقتراحا، والاقتراحات التي تثبت نجاحها، ت ـُف أن يقدّ موظّ  فيستطيع أيّ 

  ة؛نويّ مع
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اا فرصا تحمل في طيّ  ةسة تعتبر نظاما مفتوحا، والبيئة الخارجيّ المؤسّ  :ؤ بهانبّ ة والتّ ع البيئة الخارجيّ تتبّ  •
ع هذه وقع، لذلك وأثناء تتبّ ة صعبة التّ البيئة الخارجيّ  عها باستمرار، وبما أنّ سة سوى تتبّ ديدات، فما على المؤسّ و 
  عة؛أفكار وحلول للمشاكل المتوقّ ابتكار  سةات يمكن للمؤسّ غيرّ التّ 

عات الخبراء إلى قيم قابلة ، أساسها تحويل آراء وتوقّ ، من طرف أوتيرباك1982ل سنة مت لأوّ قدّ  :طريقة دلفي •
رات التي يمكن أن تحدث في طوّ ة لتحديد معرفة التّ ، تستخدم خاصّ ةالمشكل للقياس، واعتمادها كمعايير في حلّ 

  ة؛سة الخارجيّ بيئة المؤسّ 
ة على فترات متقاربة، يتناولون فرد، يلتقون بصفة دوريّ  12إلى  06تكوين فريق بين  يتمّ  :حلقات الجودة •

تائج النّ  عديل، على ضوءجديد والتّ ظام، أو إعطاء آراء وحلول لأجل التّ ق بجودة المنتج أو النّ مواضيع مختلفة، تتعلّ 
التي ساهمت بشكل كبير في نجاح  حسين المستمرّ نيات التّ تق قة، وهي تعتبر من أفضل بل ومن أهمّ ة المحقّ الفعليّ 
 .ةسات اليابانيّ المؤسّ 
  قميمدخل إلى الابتكار الرّ : انيالمبحث الثّ 

 اتة، ففي إحصائيّ قميّ كنولوجيا والرّ عصر التّ  االثة، يمكن أن نطلق عليهة الثّ العشرين وبداية الألفيّ اية القرن 
مليار جهاز  50مليار جهاز إلى  09قمي من ات الاقتصاد الرّ هزة المرتبطة بعمليّ د ارتفاع الأجتؤكّ  )2019الوزني، (

قمي الذي يتسارع بخطوات ل الرّ حوّ ولن يكون هناك تجديد إلا بالتّ ) دْ أو تبدّ  دْ تجدّ (د مقولة ، لذلك تتأكّ 2020بحلول 
  . ةغير مسبوقة في تاريخ البشريّ 

  قميمفهوم الابتكار الرّ  :لالمطلب الأوّ 

، يقودنا إلى الرقّمي ة، بموضوع الابتكارة أو غير الحكوميّ ة؛ سواء الحكوميّ مات العالميّ ول، واهتمام المنظّ تسابق الدّ  إنّ 
ورة ه عصر الثّ م علينا مواكبة العصر، وكما أشرنا أنّ ه يتحتّ ة وأنّ وء عليه، خاصّ وجوب معرفة هذا المصطلح، وإلقاء الضّ 

 .ة، في سرعة الانتشارناعيّ ة الصّ ور ة، والتي تختلف عن الثّ قميّ الرّ 
  صالتكنولوجيا الإعلام والاتّ  مفهوم: الفرع الأوّل

  تعريف تكنولوجيا الإعلام والاتّصال -1

ن من ثلاث صال بسبب تركيب المصطلح، حيث يتكوّ حول مصطلح تكنولوجيا الإعلام والاتّ  اتريفعدت التّ تعدّ 
تعريفا لتكنولوجيا الإعلام  )172، صفحة 2018لي، مغيز ( متقدّ . مصطلح يختلف عن الآخر مصطلحات؛ وكلّ 

توظيفها لمعالجة المضمون أو  ظم المختلفة التي يتمّ النّ قنيات والأدوات أو الوسائل أو تّ مجموعة من ال": اصال على أّ والاتّ 
و الجمعي أو خصي أصال الجماهيري أو الشّ ة الاتّ صالي، الذي يراد توصيله من خلال عمليّ المحتوى الإعلامي والاتّ 
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رة المرسومة أو من خلالها جمع المعلومات والبيانات المسموعة أو المكتوبة أو المصوّ  نظيمي أو الوسطي، أو التي يتمّ التّ 
صال والآلات التي اريخي لوسائل الاتّ ر التّ طوّ قمية من خلال الحاسبات الالكترونية أو الكهربائية، حسب مرحلة التّ الرّ 

   ."رطوّ يشملها هذا التّ 
ة الأنشطة كافّ ": صالتعريفا آخر لتكنولوجيا الإعلام والاتّ  )40، صفحة 2017جليد و بركان، ( وذكر أيضا

سات من معالجة ة بتمكين الأفراد والمؤسّ كنولوجيات الخاصّ ق بالتّ ة التي تتعلّ نظيميّ ة والتّ ة والأكاديميّ كنولوجية والاقتصاديّ التّ 
  ."ةعلى نحو أسرع وأكثر فعاليّ وقت ومكان  المعلومات ونقلها في أيّ 

  صالية تكنولوجيا الإعلام والاتّ أهمّ  -2

صال إلى تكنولوجيا الإعلام والاتّ أهميّة  )100-98، الصفحات 2015ام، و كافي، حّ مايلة، اللّ الشّ ( رجعي
 ّدحر الفقر، الجوع، هود بغية ة والفقيرة، والإسراع ببذل الجة لتجاوز الانقسام الإنمائي بين البلدان الغنيّ ر أداة قويّ توفّ : اأ

. دريب على أكثر المناطق انعزالام والتّ علّ ويمكنها توصيل منافع الإلمام بالقراءة والكتابة والتّ . دهور البيئية والتّ يّ المرض، الأمّ 
ها فيات الوصول إلى أفضل المعلومات والمعارف المتاحة، كما يمكنومن خلالها يمكن أيضا للمدارس والجامعات والمستش

  .سات وغيرهاقة بالأشخاص والمؤسّ العديد من المشاكل المتعلّ  ة بحلّ سائل الخاصّ نشر الرّ 
فاعل الجماعي والاقتصادي، ة إلى نشوء أشكال جديدة من التّ قميّ ورة الرّ ي الثّ ة، تؤدّ نمية الاقتصاديّ تساهم في التّ 

ة تكنولوجيا ورة حول قوّ ة الجميع، وتتمحور هذه الثّ ويّ أثير في حيريع، والتّ نتشار السّ ز بالاوقيام مجتمعات جديدة، وتتميّ 
مكان بالعالم، وفي نفس الوقت  اس بالوصول إلى المعلومات والمعرفة الموجودة في أيّ صال التي تسمح للنّ الإعلام والاتّ 

لعالم إلى مكان ل اصال، وتقاسم المعلومات والمعارف، والتي ترفع من فرصة تحوّ زيادة قدرة الأشخاص على الاتّ  تقريبا؛
  .انهورفاها لجميع سكّ أكثر سلما 

شين والمعزولين من أن يدلوا دلوَهم في اتمع العالمي، ة، الأشخاص المهمّ قليديّ تمكّن بالإضافة إلى الوسائل التّ 
اءة وتحسين مستوى حيام، وتحسين كفسعها تمكين الأفراد واتمعات، وبو . ظر عن نوعهم  أو مكان سكنهمالنّ  غضّ بِ 

  فافية؛ة للاقتصاد من خلال الوصول إلى المعلومات والشّ الأدوات الأساسيّ 
ة، فهي قافيّ ة والثّ ة والاجتماعيّ ة والبشريّ نمية الاقتصاديّ في تعزيز التّ  دور مهمّ لها صال إذن فتكنولوجيا الإعلام والاتّ 

شرائح اتمع،  ة لكلّ عليميّ ة والتّ ثقيفيّ علومات والبرامج التّ ع المز بكثرة وتنوّ وتتميّ . ولة للدّ ياسيّ ة والسّ ى الحدود الجغرافيّ تتخطّ 
  .مكان وزمان وبتكلفة منخفضة وهي متاحة في أيّ 
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  قميةكنولوجيا الرّ ثلاث موجات من التّ  -3

ة، فبرزت ثلاث لقد شهد العالم منذ منتصف القرن الماضي، زيادة لافتة للانتباه في قدرات الحواسيب الأساسيّ 
  :(Nylen, 2015, pp. 13-15) قميةكنولوجيا الرّ وحكاية التّ موجات من فصول 

 ونة اللّ ات أحاديّ ة في الخمسينات، كذلك ظهرت محطّ ظهرت بظهور أجهزة الحاسوب المركزيّ  :الموجة الأولى •
ة؛ حيث  قميّ تمكين معالجة المعلومات الرّ  وتمّ . ساتعلى نطاق واسع في المؤسّ  دة المستخدمين، ولقد انتشرتمتعدّ 

  ؛)مثل مفاتيح الهاتف(نة داخل بعض المنتجات التقليدية قمية مضمّ نات الرّ نت المكوّ كا
مت فقدّ . أجهزة الكمبيوتر والانترنت -ولقد غَيـرَتاَ العالم–تين بدأت بظهور تقنيتين أساسيّ  :انيةالموجة الثّ  •

واضحة وواجهة استخدام  ةمع رسوم بيانيّ  OSبنظام تشغيل  1984 ماكنتوش،لـ ة وظائف الكمبيوتر الأساسيّ 
GUI ّماكنتوش تخدام جهاز اس ، سطح المكتب، الفأرة، ولقد تمMacintosh  ما يعرف باختصار أوMac 

ة خاصّ كلفة، ويمكن إعادة تشكيلها بسهولة وبدأت تصبح ميسورة التّ . ةسات الحكوميّ في الجامعات والمؤسّ 
. وانتشرت بسرعة في إعدادات العمل والمنزل. Ms Windowsشغيل ة مع نظام التّ أجهزة الكمبيوتر القياسيّ 

   الاستفادة منها بمرور الوقت؛ وتتمّ  ،رة باستمرارقمية متطوّ وبدخول الانترنت أصبحت القدرات الرّ 
ل في تصميم حوّ مصطلح شامل يسعى إلى التقاط ذلك التّ وهو ، 2.0هور الويب ظهرت بعد ظ :الثةالموجة الثّ  •

وما . ماح باشتراك المحتوى، غير متزامنالمشاركة، السّ : ات الويبة في تقنيّ سينات رئيسيّ الموقع، ولقد بدأ بثلاث تح
  .مته الانترنت من خدمات عظيمة في عصرنا الحاليقدّ 

  قميالابتكار الرّ  مفهوم: الفرع الثاّني

  تعريف الابتكار الرّقمي -1

كنولوجيا، لذلك على التّ تعتمد  قمي، حديث ويتداخل مع العديد من المصطلحات التيمصطلح الابتكار الرّ 
  :التالية اتريفنذكر التع

قمي هو في جوهره الابتكار الرّ " :هأنّ  على قميالابتكار الرّ (Hargan, 2021)  جاء في تعريف :لعريف الأوّ التّ  - 
  ؛"ات على مشاكل وممارسات الأعمالات البرمجيّ ببساطة تطبيق تقنيّ 

تنفيذ مجموعات جديدة من " :(Frey, Holotiuk, & Beimborn, 2020, p. 2) تعريفه تمّ  :انيعريف الثّ التّ  - 
  ؛"ةديية لإنتاج منتجات جدة والمادّ قميّ نات الرّ المكوّ 

ات وق أو العمليّ إنشاء عروض السّ ": عريفهذا التّ  (Hess & Wiesbök, 2020, p. 4) أورد :الثعريف الثّ التّ  - 
  ؛"ةقميّ كنولوجيا الرّ لتّ اتجة عن استخدام اماذج النّ ة أو النّ جاريّ التّ 
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 & Gustafsson) قمي هومت لتعريف الابتكار الرّ عريفات التي قدّ أيضا من بين التّ  :ابععريف الرّ التّ  - 

Westbergh, 2010, p. 4) :" ّال ي إلى أشكقمية، يؤدّ قنيات الرّ ة التّ قمي، نعني ابتكارا تم تمكينه بواسطالابتكار الر
  ؛"قمنةجديدة للرّ 

على قمي عريف الابتكار الرّ بت (Ciriello, Richter, & Schwabe, 2018, p. 564) قام :الخامسعريف التّ  - 
قمية، كوسيلة الرّ  اكنولوجيّ ات التّ ة باستخدام منصّ جاريّ ات أو نماذج الأعمال التّ يعني ابتكار المنتجات أو العمليّ ": أنه

  ."ساتتنتهي داخل وعبر المؤسّ 
تطبيق للتقنيات والمكونات الرقّمية للمنتجات وغيرها عن طريق استخدام  إذن فالابتكار الرقّمي هو كل  

  .التكنولوجيا الرقّمية فيما يخص المنتجات ونماذج الأعمال
 قميأبعاد الابتكار الرّ  -2

  :أبعاد على أربعة (Gustafsson & Westbergh, 2010, p. 5)ركّزا 
ب على المبتكرين فيتطلّ ر، وفي الوقت نفسه تعتبر حاجزا، المعرفة هي مصدر الابتكا تشير إلى أنّ  :ةمفارقة الجدّ  •

ي إلى الفوضى، جديد تؤدّ كثرة التّ   ى بالابتكار الجميل، ويشير إلى أنّ دة وجديدة، وخلق ما يسمّ معرفة مؤكّ 
  كود وهو أمر خطير بنفس القدر؛ي إلى الرّ والعكس يؤدّ 

قمية كنولوجيا الرّ ضت التّ ة بعد أن خفّ سة خاصّ ؤسّ ئيسي للابتكار داخل الميعتبر الموقع الرّ  :موضع الابتكار •
ة الابتكار، سواء من المصدر المفتوح، وحشد المصادر، أو مصادر جديدة إلغاء مركزيّ  صالات، وتمّ تكلفة الاتّ 

والأطراف، وهو انعكاس  للاقتران الأكثر  اخل إلى الحوافّ لأشكال الابتكار، فعمل على نقل الابتكار من الدّ 
  قمي؛ظام الرّ النّ مرونة في 

ا لمواكبة قمنة، فالابتكار يجب أن يكون مستمرّ تمكينه داخل برنامج الرّ  غيير الذي تمّ ل التّ تقيس معدّ  :رعةالسّ  •
 ؛ا تحدث باستمرارة وأّ قمية، خاصّ الوتيرة المتزايدة في الرّ 

حتية، كة نفس قدرات البنية التّ مشار  قاطعات تتمّ دة للتّ قنيات التي لديها نقاط موحّ تلك التّ  :قميقارب الرّ التّ  •
 وما يلاحظ أنّ . صلة سابقاوفتح فرص جديدة للمنتجات، وهي نتيجة للجمع بين الأجهزة والخدمات غير المتّ 

  .ةقميّ ات الرّ  أكثر في المنصّ المنتجات تتغيرّ 
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  وأنواعه قميمراحل الابتكار الرّ : الفرع الثاّلث

  مراحل الابتكار الرّقمي -1

كما   (G.Fichman, L. Dos Santos, & Zheng, 2014, p. 336)  ة مراحلقمي بعدّ الابتكار الرّ  يمرّ 
  :يلي

ة أو منتج أو عمل نموذج ابتكار، طوير المحتمل، سواء في عمليّ اكتشاف أفكار جديدة للتّ  يتمّ  :الاكتشاف •
ة ة الخاصّ لإبداعيّ ة االاختراع؛ سواء بخلق شيء جديد من خلال العمليّ : ةز هذه المرحلة بأنشطة أساسيّ وتتميّ 
ويميل . ة وتقييمهاكنولوجيا في البيئة الخارجيّ اعتماد محتمل لتطوير مبتكرات التّ  يتمّ  أيّ  ؛الاختيار. سةبالمؤسّ 

الابتكارات غالبا ما تقوم ( ختيارالاختراع أو من الا مبتكرو نماذج المنتجات والأعمال إلى المشاركة بنشاط في كلّ 
ات بدلا من م مثل البرمجيّ زَ ون يميلون أكثر إلى الر نظيميّ ا المبتكرون التّ أمّ ). تطويرها بعد على القائمة التي لم يتمّ 

  الاختراع؛
ة إلى ابتكار قابل للاستخدام، وتنطوي على تطوير وصقل تطوير فكرة لتكنولوجيا أساسيّ  يتمّ  :نميةالتّ  •

يطة بالمنتجات ة المحكنولوجيا الأساسيّ غليف، أي التّ عبئة والتّ ة، بالإضافة إلى نشاطات مثل التّ كنولوجيا الأساسيّ التّ 
كوين؛ أي تحديد ميزات ن التّ شاط في هذه المرحلة يتضمّ ة، فالنّ يخص الابتكارات العمليّ فيما . كميليةالتّ 
  عديلات؛كنولوجيا التي سيتم استخدامها كما هي أو مع التّ التّ 

شر، أي شاط الأساسي لهذه المرحلة هو النّ المحتملين، والنّ  الانتشار عبر مجموعة من المستخدمين يتمّ  :الانتشار •
   واستخدام الابتكار؛سات والأفراد لتبنيّ زمة لإنتاج وتمكين المؤسّ حشد الموارد اللاّ 

قمية أثيرات سواء المقصودة أو غير المقصودة، والتي تنتشر فيها الابتكارات الرّ كيز على التّ الترّ  ينصبّ  :أثيرالتّ  •
، وجانب )تحسين الكفاءة(كلفة أثير بشكل ملحوظ على جانب التّ قمي يمكنه التّ فالابتكار الرّ  .د نشرهابمجرّ 

تخصيص : ة لهذه المرحلةئيسيّ وتشمل الأنشطة الرّ ). مايز المدعوم بقنوات ونماذج الأعمالتمكين التّ (الإيرادات 
ة، ة الفكريّ وي على مهام مثل إدارة الملكيّ سبة للمبتكرين في نماذج الأعمال والمنتجات، وتنطالقيمة وتحويلها بالنّ 

؛ فتخصيص القيمة بشكل نظيميّينا من جانب المبتكرين التّ أمّ . كميليةظام البيئي للمنتجات والخدمات التّ النّ 
ويمكن أن . نظيم بغرض الاستفادة من الفرص التي تأتي عن طريق الابتكاركنولوجيا والتّ على تحويل التّ  مستمرّ 

 .وق والمستوى اتمعيت أيضا على مستوى السّ لاحوّ تحدث التّ 
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  قميأنواع الابتكار الرّ  -2

  قميأنواع الابتكار الرّ ): 5-1(كل رقم الشّ 
  
  
  

  
  

 
  

 Source   : (Wiesbök & Hess, 2020, p. 77). 

  
حنا في ة كما وضّ قميّ ثلاثة أنواع للابتكارات الرّ  (Wiesbök & Hess, 2020, pp. 77-79)من  لقد أبرز كلّ 

  :كل أعلاهلشّ ا
تشير إلى المنتجات الجديدة، والتي تنتج عن الاستخدام المبتكر  :ةقميّ ابتكارات المنتجات والخدمات الرّ  •

جديدة بشكل أساسي، أو من خلال تحسينها أو تكامل ة ة، سواء يكون الإنشاء لمنتجات رقميّ قميّ قنيات الرّ للتّ 
، وتعتمد هذه AppleCarPlayحالة ارات يّ ة في السّ كيّ الذّ دمج الهواتف : قمية، مثال على ذلكنات الرّ المكوّ 

ة في عمليّ دين بائن والمورّ زّ ب تكامل قوى من اليدة، وهذا يتطلّ بائن الجدات الزّ الابتكارات على تفضيلات وسلوكيّ 
ب إليها، ويتطلّ بائن متاحة ويمكن الوصول ين، وتجعل بيانات الزّ هائيّ بائن النّ ة للزّ إضافيّ م مزايا فهي تقدّ . الابتكار

إطلاق ابتكارات المتابعة : وعة لهذا النّ ومن الخصائص الأساسيّ . ة وأمن البياناتالأمر مزيدا من ضمان الخصوصيّ 
ات والأسواق وترتبط ا أيضا المنصّ  Amazon’s Echo كيّ طبيقات، تطبيقات المنزل الذّ مثل متاجر التّ 

ت إلى تقارب متزايد بين ات أدّ قنيّ هذه التّ  كلّ . ةقميّ ر المنتجات الرّ ا في ابتكاة، والتي تلعب دورا مهمّ الالكترونيّ 
  طبيقات المثبتة مسبقا؛ومعه العديد من التّ  كيّ بون على الهاتف الذّ المنتجات، مثل حصول الزّ 

 لتقاط الاستخدامإنظيم بشكل كبير، فهو يهتم بى إلى تغيير التّ وع أدّ هذا النّ  :ةقميّ ات الرّ ابتكارات العمليّ  •
ة، ة الإداريّ شغيليّ اا التّ ة جديدة لتحسين عمليّ ات تجاريّ لتعزيز القائمة، أو إنشاء عمليّ  ةقميّ ات الرّ قنيّ المبتكر للتّ 

سات ة، فأصبح للمؤسّ كاليف الإداريّ فتسمح بتحسين جودة الخدمة، وتوسعة إمكانيات الإنتاج، تخفيض التّ 

  الابتكار
 قميالرّ 

  ابتكارات المنتجات
 الرقّمية

  ابتكارات العمليّات
 الرقّميّة

 ابتكارات نموذج 
 الرقّمي العمل
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ات ة، كتقنيّ وبوتيّ ات الرّ ة، والاستفادة من العمليّ جاريّ ات التّ ات العمليّ ملفّ ة لأتمتة قميّ ات الرّ قنيّ ة استخدام التّ إمكانيّ 
بائن، والحصول على عقود سويق وأغراض المبيعات، أو خدمة الزّ ردشة للتّ شغيل الآلي، وتنفيذ روبوتات الدّ التّ 

  ة؛قميّ ات التي يمكن الاستفادة منها في مجال الابتكارات الرّ بدون أوراق، وغيرها من العمليّ 
ف على الفرص المتاحة عرّ سات بحاجة إلى التّ ة، المؤسّ على مستوى أكثر جوهريّ  :قميابتكارات نموذج العمل الرّ  •

ات قنيّ جديدة، فالتّ ة ا، أي إيجاد طرق ف وتوسّع من محافظ نماذج الأعمال الخاصّ يّ لتك يةقمّ ات الرّ قنيّ من التّ 
طراب كبيرين على الإيرادات الحالية ونماذج الأعمال، فهي بحاجة إلى ة لديها القدرة على إحداث تغيير واضقميّ الرّ 

قمية، من خلال ة، طرق إنتاج، أشكال جديدة من إنشاء الإيرادات الرّ قميّ مجموعات جديدة من المنتجات الرّ 
ة بحتة ة رقميّ ريّ قد يكون البدء في أعمال تجا. أمينارات أو التّ يّ ة، مثل شركات تأجير السّ قميّ إنشاء قنوات البيع الرّ 

ات الفيديو عند أو منصّ  eBAYة وق الالكترونيّ ات السّ ات مثل منصّ جديدة تماما، وأعمال قائمة على المنصّ 
  .ةجاريّ ات الأعمال التّ ة ومنصّ كترونيّ لة للأسواق الاوتتبع المبادئ العامّ . YouTubeالطلب 

  قميية الابتكار الرّ أهمّ : انيب الثّ المطل

ارئة، ريعة والطّ ات السّ غيرّ ة مع التّ ة، خاصّ ة العالميّ الاقتصاديّ  ماتقمي، يشغل المنظّ لابتكار الرّ لح القد أصبح مصط
عد مرور أكثر من سنة من  بجائحة كورونا والتي مازالت تلقي بظلالها حتىّ  :ليلدّ الو  ،والتي جعلت العالم في اضطراب

   .  ةقميّ ارات الرّ ة الابتكة الابتكارات وبخاصّ ى أهميّ ؛ وهنا تتجلّ انتشارها
  :)2017حويشيتي، ( ية فيما يليل هذه الأهمّ تتمثّ 
  :الابتكار من أجل البقاء -

مات ت الكثير من المعطيات، وظهور منظّ ة بعد منتصف القرن العشرين، وتغيرّ ور خاصّ طّ لقد تسارعت وتيرة التّ 
ما حدث هو  الكثير من القطاعات، وأهمّ  وعدم استقرار ع الأسواق،ت إلى تشبّ جارة، فأدّ ة سعت إلى تحرير التّ دوليّ 
وصار هو  من متقاربا ما بين اختفاء تكنولوجيا وظهور أخرى، فبرز عنصر مهمّ كنولوجيا، فأصبح الزّ ريع للتّ قادم السّ التّ 

  سات وبقائها؛ ألا وهو الابتكار؛ر المؤسّ المعيار الحاسم في تطوّ 
  :غيير المفاجئلمواجهة التّ الرّقمي الابتكار  -

عامل للتّ  الرقّمي سة وسيلة أفضل من الابتكارغير، فلا تجد المؤسّ ز بالاضطراب وسرعة التّ سة في محيط يتميّ المؤسّ  تعمل
ات، بل كانت تعتمد على غيرّ بالبيئة وبالتّ  عندما لم تمّ  وهذا ما حدث لشركة كوداك. اتغيرّ مع هذه الاضطرابات والتّ 

باقتحام مجال  سات مثل سوني، كاسيو، إيبسون،قليدي، إلى أن فاجأا مؤسّ ر التّ صويوق في مجال التّ زبائنها وريادا للسّ 
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ة، ولقد استغرق منها الأمر قليديّ صوير التّ ي الجزئي عن آلة التّ خلّ حاق م، وبدأت بالتّ ولقد حاولت اللّ . قميصوير الرّ التّ 
  ت مجال نشاطها؛ وقتا طويلا، وفي الأخير غيرّ 

  :اخليطوير الدّ ل التّ جمن أالرّقمي الابتكار  -
 تأصبح الرقّمي سة، فالابتكارسة، مرتبط ارتباطا وثيقا بالابتكار داخل المؤسّ تحقيق الأهداف الكبيرة للمؤسّ  إنّ 

فالاهتمام . ةر في بيئتها الخارجيّ سات المبتكرة تؤثّ ة، فالمؤسّ  الخارجيّ اخلية وحتىّ له القدرة على تجاوز الكثير من العقبات الدّ 
قت جاح، لقد حقّ ها عوامل تساعد على النّ ات وطريقة العمل، كلّ اخلي، خطوط الإنتاج، والمعدّ سيير الدّ ر في التّ بالابتكا

 15خلال  طوير، وتمّ ، فأنشأت مخبرا للبحث والتّ €مليار  6.6ر بـ ة إنتاجا يقدّ للفلاحة والمواد الغذائيّ  IAAسة مؤسّ 
ف، فيما كان تحقيق رقم موظّ  175900فقط بـ € مليار  163 إنتاجها إلىمنتجا، ساعد في رفع  70سنة ابتكار 

  ف؛موظّ  412000فين عددهم ابق بموظّ في السّ € مليار  6.6
  :من أجل تغيير المحيطالرّقمي الابتكار  -

وق إلى ابتكار منتجات  ي دراسة السّ سة، فتؤدّ بالمؤسّ خطوة لأجل إحداث ثورة  الرقّمي لابتكار استراتيجية اتبنيّ 
 775على  2009 سنة حتىّ  Lafargeة، وهذا يمنح فرصا لخلق أسواق جديدة، ولقد حصلت مؤسسة جزئيّ  ة أويّ كلّ 

، ولقد ابتكرت طرق استعمال هذه المنتجات، )الاستدامة(براءة اختراع، فهي تقوم بإنتاج مواد بطريقة محافظة على البيئة 
  .فسها سوقا لا ينافسها أحد ابتلك المنتجات، فخلقت لن ى إلى ابتكار آلات جديدة تختصّ فأدّ 

  قاتهومعوّ قمي مات الابتكار الرّ مقوّ : الثالمطلب الثّ 

لا أن تعرف نقاط ضعفها ، يجب عليها أوّ - االات وفي كلّ - قمي سة في مجال الابتكار الرّ نجاح أي مؤسّ  إنّ 
 شيء يجب معرفته فيما يخصّ  أهمّ  ت، وإنّ هديداب التّ هها لأجل اقتناص الفرص، وتجنّ اخلية، وأن توجّ ا في البيئة الدّ وقوّ 

  ).ةقات الحقيقيّ أي معرفة المعوّ (ول دون تحقيقه مات والأسباب التي تحَُ قمي المقوّ الابتكار الرّ 
   قميمات الابتكار الرّ مقوّ : لع الأوّ الفر 

  :(Cyrillle, 2014) اليةقاط التّ قمي في النّ مات الابتكار الرّ تبرز أهم مقوّ 
  :مزخم الإدارة حاس �

يحمل  الرقّمي فالابتكار. إذا كانت الإدارة العليا تؤمن بذلك وتدعمه ، إلاّ الرقّمي لن يكون هناك قبول للابتكار
 يتمّ  رؤية استراتيجية، خيارات، مخاطر، بع القيادةتأثيرات وتأتي بمهارات جديدة، وتتّ  معه تغييرات؛ وهذه الأخيرة تمسّ 

 وغير ة في سياق اقتصادي تقني متغيرّ ه ضرورة وحتميّ رورة فشلا، لكنّ ليس بالضّ فتغيير المسار . رتقييمها بشكل متكرّ 
  ؛مستقرّ 
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  :سةالعمل على ثقافة المؤسّ  �
تائج في حال ما كانت المخاطر مرتفعة كانت النّ ا، وكلّ بالمخاطر، بل بمخاطر عالية جدّ الرقّمي يرتبط الابتكار 
بتحطيم المبدعين ) لطةالسّ (الإدارة العليا  م، وغالبا ما تقومعلّ ختبار والتّ ا، ويجب تعزيز ثقافة الاتجاوز المخاطر كبيرة جدّ 

تطوير ثقافة العمل، وإشراك جميع الأطراف الملموسة في فالابتكار بالممارسة هو الأفضل من أجل . ةلأهداف شخصيّ 
  ة؛هذه العمليّ 
  :قميل الرّ حوّ إعطاء الوسائل والوقت من أجل التّ  �

قليدي الورقي إلى ل من التّ حوّ يف التّ هناك تكال ب موارد ووقت من أجل إنجاحه، لأنّ يتطلّ  قميل الرّ حوّ التّ  إنّ 
ب مزيدا من وهذا يتطلّ ) جربة والخطأالتّ (ابق إلى ثقافة العمل، فهي يصاحبها مبدأ وكما أشرنا في العنصر السّ . قميالرّ 

سوى المرافقة بتوفير الأدوات والوسائل، وتوفير  ارة العليافما على الإد. الموارد والوقت للعمل على الابتكارات واختياراا
  ات الجديدة؛قنيّ الأدوات والتّ  ،دريبعم  والمساعدة في التّ فالمبتكر بحاجة إلى الدّ . زة على الابتكاردة ومحفّ بيئة جيّ 
  :عم المناسبتقديم الدّ  �

  :اليةة قصيرة مدعومة بالخطوات التّ دريب خلال فترة زمنيّ كالتّ 
  ؛عم بمرور الوقتلدّ تقديم ا •
  ؛ةالعمل على أدوات داخليّ  •
  ؛ةالممارسة في ظروف حقيقيّ  •
  ؛دريبصائح والتّ مزج النّ  •
  ؛بين عن بعدتابع المتدرّ  •
  ؛دريب بشكل تعاونيالعمل على مشاريع للتّ  •
  :الةسة فعّ إنشاء مؤسّ  �

 يْ كَ فلِ . ة المكانجغرافيّ فين، و ثقافتها، مستوى مهارة الموظّ سة، خذ بعين الاعتبار حجم المؤسّ الأ ب ذلكيتطلّ 
لطة الكافية والاستقلالية، وأن لا يكون هناك دة يجب على الإدارة العليا أن تمنح للمبتكرين السّ ة جيّ تكون هناك مردوديّ 

  .زون لمصالحهمرضوخ لسلطة مسؤولين يتحيّ 
ابع ويعمل على يت ة الاستكشاف، كإنشاء قسم خاصّ ات كثيرة تساعد على ذلك، من بينها تقنيّ وهناك تقنيّ 
جاح، وفي حالة الفشل ة وتشجيعها وتثمينها في حالة النّ وأيضا يمكن دعم المبادرات الفرديّ . رابكّ ات مُ اكتشاف المستجدّ 

  عم للمبتكر؛يجب منح الدّ 
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  :القياس، التجريب والتعلم �
ناعي أو البناء، الصّ صميم ة أثبتت جدارا في التّ جارب ومعرفة مدى نجاحها، وهي طريقة نموذجيّ يجب قياس التّ 

ويجب أخذ الاحتياطات . كرار أم لاالتّ  وهذا يعني قضاء وقت في تحليل نتائج العمل، لمعرفة ما إذا كان الأمر يستحقّ 
جاح أو ر في مسألة النّ ي الذي لا معنى له، وأن لا تفكّ والابتعاد عن منطق الكمّ . عةزمة بخصوص الانحرافات المتوقّ اللاّ 

  د؛استخدامها بشكل جيّ  شيء أدوات تعمل على تحسين العمل إذا تمّ  لّ فهي قبل ك. الفشل
  :تحديد المواهب وتنميتها �

بلعب هذا ) المبتكرين(افة ماح للكشّ ة للسّ الموارد البشريّ  ولطة وصانعو القرار، ومدير يلعبه أصحاب السّ  دور مهمّ 
لوقت، وفي مقابل ذلك مطالبتهم بإرفاق أو إرسال تقارير عن الأدنى من الموارد وا ة والحدّ ائد، ومنحهم الاستقلاليّ ور الرّ الدّ 

  تجارم؛
بشكل  ة تتمّ ، وما يجعل العمليّ ة هو العمل الجماعيّ من ميزات الابتكار بصفة عامّ  :ة والأدواتاقتراح العمليّ  �

 دة في وضع المشروع، ويمكن أن يكون هذا من خلال اجتماعوين فرق صغيرة حول مواضيع محدّ د هو تكجيّ 
  .ميتوزيع المهام، تعيين مدير المشروع، ووضع جدول أعمال تقدّ  فيتمّ ) شهري، حسب الحاجة ،أسبوعي( دوريّ 

د الأعمال، وبشكل متسلسل عن عاون متعدّ د في التّ وهذا يحتاج إلى توظيف أدوات لأجل العمل بشكل جيّ 
  .ة بشكل مفيدبعد، من أجل تحقيق الأهداف الابتكاريّ 

ة ص في عدّ لابتكار، والتي تتلخّ ل أخرى ماتإلى مقوّ  )420- 418، الصفحات 2010رزق، (ولقد أشار 
  :أمور

 تصبح جزءا من مهام الفرد نفسه، وشعور الانتماء يساهم في سة حتىّ ة الارتباط بالمؤسّ شدّ  :سةالانتماء للمؤسّ  •
مع الياباني، فقد استطاع الفرد؛ ف إلى الابتكار والخلاقّية، مثل اتة الإبداع والابتكار، فهو يدفع بالموظّ عمليّ 

عور فالشّ . قنيناعي والتّ م الصّ قدّ نت اليابان من أن تحظى بقيمة في التّ ا كان موقعه ببذل الجهد والابتكار، وتمكّ وأيّ 
  والعدالة؛ سة في خدمة الحقّ سة، والمؤسّ بالانتماء أمر جوهري في تفجير الإبداع وإنمائه، ما دام في خدمة المؤسّ 

ة، بل أصبحت في عصرنا الحاضر لم يعد يوجد زمن للأعمال الفرديّ  :عامل مع الأزماتة في التّ العلميّ ة العقليّ  •
والذي يقوم ة أخرى في الإدارة والأحسن والأبقى، مهمّ  نظيم المشترك أقوى من أيّ الجماعة هي التي تقود، فالتّ 
حيحة للوصول إلى الأهداف ة الصّ رق العلميّ ع الطّ با ذلك إلا باتّ  ولا يتمّ . فينة الموظّ على الجهود المتكاملة لكافّ 

  بجدارة؛
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والمواقف وإن كانت مخالفة،  في أجواء لا يسودها الاحترام والآراءالرقّمي الابتكار  لا يتمّ  :الانفتاح على الآخر �
  .نسيق عن طريق الحوارعاون والتّ لوك لأجل التّ يجب محاولة ترويض السّ  لذلك
فين على تطوير أفكارهم وإيداع ع الموظّ فاهم، وتشجّ قين تزيد من فرص التّ ريها الخلاّ ة بمديسة الإبداعيّ فالمؤسّ 

  . تدعيمه إلا بالعمل الجماعي ، فلا يتمّ سهلا ااقتراحام لتحسين ظروف العمل، والاعتراف وقبول الآخر ليس أمر 
 قميقات الابتكار الرّ معوّ : انيالثّ  الفرع

 ب عليهاغلّ ة عوائق يجب التّ سة الأبحاث العالمية جارتنر، أشارت إلى وجود ستّ راسات التي أجرا مؤسّ في إحدى الدّ 
  :)20-19، الصفحات 2020دارم، حاج عيسى، و لحشم، (

  :غييرثقافة رفض التّ  -
العمل قادرة على  قُ رَ عاون، وأن تكون فِ بتعزيز وتكثيف ثقافة التّ  نوطٌ سة مَ قمي في المؤسّ نجاح الابتكار الرّ  إنّ 

ه لا يوجد استكشاف للأفكار إن لم يكن هناك تغيير، غيير، لأنّ سات ثقافة رفض التّ وتواجه المؤسّ . كار جديدةإظهار أف
صال أن سلسل الهرمي، فعلى مديري تكنولوجيا الإعلام والاتّ ق بالفرد، أو بالتّ ة اعتبارات سواء ما تعلّ وذلك راجع إلى عدّ 

قمي، ودعمه وحمايته لأجل ا بالابتكار الرّ ضحة، وأن يكوّنوا فريقا خاصّ ة واة رقميّ يبدؤوا ولو بشكل بسيط تحديد عقليّ 
  تطوير ثقافة جديدة؛

  :عاون بشكل محدودالمشاركة والتّ  -
ات والمعلومات م في العمليّ ق الأمر بالتحكّ غالبا ما يتعلّ  ،دين في مشاركة معارفهم وخبرامفين متردّ ما يجعل الموظّ 

فون ا ألفَِهُ الموظّ ، تكون بطريقة مختلفة عمّ )دة المهاممتعدّ (ب مشاركة قمي الذي يتطلّ الرّ  والابتكار. وامتلاكها والأنظمة
  عاون؛ي م إلى إبداء مقاومة تجاه المشاركة والتّ ة، وهذا يؤدّ سلسلات الهرميّ والتّ  ق بالوظائففيما يتعلّ 
  :سات ليست جاهزة بعدالمؤسّ  -

ل، سواء حوّ ة لهذا التّ سة لا تكون جاهزة تماما أو مستعدّ المؤسّ  ي أنّ وفريقه، ه قميعقبة تواجه الابتكار الرّ  أهمّ 
ل حوّ ة والتّ قميّ الأعمال الرّ  ةمن حيث امتلاك المهارات أو الموارد المطلوبة للقيام بالأمر، رغم اهتمام قادة الأعمال بقضيّ 

  قمي؛الرّ 
  :فجوة المواهب -

قمي كنمط غيير بطيئا، والابتكار الرّ طار العمل، يجعل من التّ سة في إيدي الذي كانت تتبعه المؤسّ قلمط التّ النّ  إنّ 
كنولوجيا معا، ات والتّ فين والعمليّ قليدي، يحتاج إلى منهج جديد، يعتمد على مزج الموظّ ط التّ مجديد مغاير تماما للنّ 

  ب الأمر مهارات جديدة وتكنولوجيا جديدة؛ويتطلّ 
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  :الممارسات الحالية لا تدعم المواهب -
اقات، ولا وجود ممارسات لا تسمح بإبراز المواهب والطّ  لمواهب لا يعني جعلها تعمل لصالحك، في ظلّ امتلاك ا
قوالب ولا نماذج نظيم، وفي المقابل لا توجد ة شديدة التّ ات تقليديّ بيئة عمليّ  سريعا في ظلّ قمي أن يحلّ يمكن للابتكار الرّ 

  .ال التي تدعم المواهب التي لديهاللعثور على ممارسات الأعم داسة أن تبحث جيّ مؤسّ  على كلّ يجب . جاهزة للتنفيذ
  بونقمي ورضا الزّ العلاقة بين الابتكار الرّ : الثالمبحث الثّ 

د هذه القاعدة، مع مرور الوقت تتأكّ بون هو الملك، الزّ  سويق؛ وهي أنّ قاعدة في التّ  منا أهمّ منذ أن تعلّ 
لأجل خلق روح ..) خدمات، أسعار، منافع،( الوسائل ل إرضاءه بشتىّ بون وتحاو سات تسعى إلى جذب هذا الزّ فالمؤسّ 

  .الولاء لديه
  بونمفهوم رضا الزّ  :لالمطلب الأوّ 

تها من خلال الحفاظ على حصّ  سة الحقيقي، والذي بفضله يمكن أن تستمرّ مال المؤسّ بون رأس اعتبر الزّ  إذ
بون، وتمنحه سة أن تعمل على إرضاء الزّ ات المؤسّ من أولويّ  فإنّ . تنتجهبون بما بقاءها مرتبط بمدى اهتمام الزّ  ة، وأنّ وقيّ السّ 

  .نةما يسعى إليه من وراء شراء منتج أو الاستفادة من خدمة معيّ 
  بونمفهوم الزّ : لالفرع الأوّ 

ون ا سيقولسة، ربمّ سبة للمؤسّ شيء بالنّ  لو سألت الكثير من المديرين والذين لهم علاقة بعالم الأعمال، عن أهمّ 
ة، وهو الوصول عتبر وسائل تعمل مجتمعة من أجل جوهر العمليّ سة يما داخل المؤسّ  لكن كلّ  ؛صحيح. يّ موردها البشر 

  .ومحاولة الاحتفاظ بهورضائه بون إلى الزّ 
  بونتعريف الزّ  - 1

ذلك الفرد الذي يقوم " :بون هوفالزّ  )345، صفحة 2011العبادي و الطائي، ( حسب :لعريف الأوّ التّ  •
 ؛"أو استخدامه العائليّ  ث عن سلعة أو خدمة ما وشرائها لاستخدامه الخاصّ بالبح

ي أو شخص مادّ  كلّ ": بون ما يليمن بين تعريفات الزّ  )92، صفحة 2011واله، ( ذكرت :انيعريف الثّ التّ  •
  ؛"ينلة خدمات من المموّ أو عدّ  فع عند حيازته على منتج أو أكثر، أو يستفيد من خدمة للدّ  مستعدّ  معنويّ 

هائي لخدمات المستخدم النّ " :بون هوالزّ  أنّ إلى  )90، صفحة 2014عطلاوي، ( أشار :الثعريف الثّ التّ  •
ة اكرة، وبعوامل خارجيّ وافع والذّ ة والمعتقدات والأساليب والدّ خصيّ ة مثل الشّ ر قراراته بعوامل داخليّ مة، وتتأثّ المنظّ 

 ."ماتبائن أفرادا أو منظّ والأصدقاء، وقد يكون الزّ  فضيلمثل الموارد وتأثيرات العائلة وجماعات التّ 
  ).خدمة أو سلعة(فالزبّون هو كل شخص يتعامل مع المؤسّسة من أجل الاستفادة من منتجاا إذن 
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 بائنأنواع الزّ  -2
ق نة قد تتعلّ باحث على خصائص معيّ  بون ودراسته ومحاولة تحديد أنواعه، وقد اعتمد كلّ الباحثون بالزّ  اهتمّ 

  :)103- 100، الصفحات 2020بن تفات و بن جروة، ( سةعلاقته بالمؤسّ  وأبون أو بمحيطه بالزّ 
  :ة أنواعذكر الباحثون في هذا المعيار ستّ  :ةخصيّ صنيف على أساس الخصائص الشّ التّ  •
  فاته؛لتصرّ  ف وفق عواطفه، لا يوجد تحليل منطقيّ يتصرّ  :بون العاطفيّ الزّ  - 
  سلوك؛ ة، والبحث عن تحقيق المنفعة من وراء أيّ ز قراراته بالعقلانيّ تتميّ  :شيدبون الرّ الزّ  - 
  صال القائم بينه وبين رجل البيع؛مشاكل في نقاط البيع، يدعم الاتّ  ب أيّ لا يسبّ  :بون الودودالزّ  - 
  ة؛خذ أحيانا قرارات عشوائيّ ب، استجابته قائمة على الانفعالات، ويتّ ز بمزاج متقلّ يتميّ  :بون الانفعاليّ الزّ  - 
  ، ولا يستجيب بسرعة لإغراءات رجل البيع في نقطة البيع؛ع في قراراته، بل يتأنىّ لا يتسرّ  :بون الهادئالزّ  - 
  .سةل مشكلة أمام المؤسّ  عن رأيه، يمثّ لا يعبرّ  :بون الخجولالزّ  - 
  سةسبة للمؤسّ بون بالنّ ية الزّ صنيف على أساس أهمّ التّ  •

سة، تختلف هم يتعاملون مع نفس المؤسّ بائن وإن كانوا كلّ سة، فالزّ لمؤسّ بون في اهذا المعيار يعتمد على مكانة الزّ 
فون إلى صنّ على هذا المعيار يُ  وبناءً . تهاسة أو ربحيّ ة اعتبارات، سواء في نشاط المؤسّ سة، وذلك لعدّ مكانتهم في نظر المؤسّ 

  :ثلاثة أصناف
  سة؛لمنتجات أو علامات المؤسّ  لٍ ومستوى ولائه عا ة،أكثر زبون له مردوديّ  :بون الاستراتيجيالزّ  - 
سة، والتي تسعى ات وانشغالات المؤسّ م أولويّ ة في سلّ مكانة مهمّ  ه يحتلّ ة، لكنّ مردوديّ  أقلّ  :كتيكيبون التّ الزّ  - 

  لرفعه إلى مستوى أحسن؛
لك ع تطْ سة، مع احتمال قَ زبون يتساوى احتمال بقائه واستمراره في معاملاته مع المؤسّ  :وتينيّ بون الرّ الزّ  - 

  .سة فرصة أو ديداسبة للمؤسّ ل بالنّ بون المشكل، فهو يمثّ العلاقة، ويعرف بالزّ 
  :سةبون والمؤسّ صنيف على أساس نوع الارتباط بين الزّ التّ  •

ن يْ على إقامة علاقة بين متغيرّ  )103-100، الصفحات 2020بن تفات و بن جروة، ( صنيفيعتمد هذا التّ 
  :اليةأخذ شكل المصفوفة التّ يلعلاقات والحاجة إلى المعلومات، ا بون إلىأساسيين أحدهما حاجة الزّ 

  
  



 الإطار النّظري للدّراسة                                                  الأوّل                                  الفصل 

 

 

29 

 

  سةمصفوفة زبائن المؤسّ ): 6-1( كل رقمالشّ 
  
  
  

    
  
  
 
  

  .)102، صفحة 2020بن تفات و بن جروة، (: المصدر
  :ات من خلال المصفوفةتظهر أربع وضعيّ 

ز هذا ما يميّ . تكلفة الوقت المناسب، وبأقلّ  زبون مشتري يريد الحصول على المنتج المناسب، في :ة الأولىالوضعيّ  - 
  سة أو المشاركة في المشروع؛غبة في بناء علاقة مع المؤسّ ة الرّ بائن قلّ وع من الزّ النّ 

بائن بالحصول على المنتج أو العلامة المراد شراؤها دون حاجة إلى وع من الزّ هذا النّ  يهتمّ  :انيةالثّ ة الوضعيّ  - 
  م؛ه بحاجة إلى التعلّ ز بمعرفته لما يريد، لكنّ ن المعلومات يتميّ بون الباحث عالعلاقات، الزّ 

ة حاجاته ورغباته، وقادرة على ا تدرك بدقّ سة، والتي يفَترِض أّ للمؤسّ  كبيرتين  وقيمة يةيعطي أهمّ  :الثةة الثّ الوضعيّ  - 
 يرغب في بذل مجهود نه من المعلومات التي بحوزا، غالبا ما يكون زبونا يفتقد للخبرة، ولاتلبيتها، وستمكّ 

  للبحث عن المعلومات؛
ة وطويلة المدى، مع سة، وهو الذي يسعى إلى إقامة علاقات شخصيّ يعتبر شريكا للمؤسّ  :ابعةة الرّ الوضعيّ  - 

 .ةناعيّ عاملات الصّ سة، من أجل تحقيق أهداف مشتركة، تبرز هذه العلاقات في مجال التّ المؤسّ 
  
  
  
 

  مرتفعة

ه نحو العلاقاتوجّ التّ   

 الثةة الثّ الوضعيّ 

  ه نحو المعاملةوجّ التّ 

 ولىة الأالوضعيّ 

 المعلوماتنحو  هوجّ التّ 
 انيةة الثّ الوضعيّ 

  منخفضة  الحاجة إلى المعلومات

  منخفضة

  مرتفعة

  الحاجة 

  إلى

 العلاقات

  المشاركةه نحو وجّ التّ 

 الرّابعةة الوضعيّ 
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  بونمراحل الاحتفاظ بالزّ  - 3

  بونمراحل الاحتفاظ بالزّ ): 7-1( رقم كلالشّ 
  
  
  
  
  

  .)45، صفحة 2019الدجاني، الصميدعي، و القرم، (: المصدر
مراحل للاحتفاظ  ستّ  )45، صفحة 2019الدجاني، الصميدعي، و القرم، ( من من الجدول أعلاه ذكر كلّ 

  :بونبالزّ 
  بون والاحتفاظ به؛سة من جذب الزّ سّ ة التي تمكّن المؤ تشير هذه المرحلة إلى الكيفيّ  :بونالزّ  بُ ذْ جَ  - 
  بون؛لي لإقامة علاقة طويلة مع الزّ س هذه المرحلة للبناء الأوّ تؤسّ  :إقامة علاقة - 
  بون؛ضا لدى الزّ ق الرّ مة والتي تحقّ والخدمات المقدّ  إلا من خلال مستوى المنتجات وهذا لا يتمّ  :ضاتحقيق الرّ  - 
  بون لتحقيق أهدافها؛ذه المرحلة استثمار قيمة الزّ سة في هتحاول المؤسّ  :بوناستثمار قيمة الزّ  - 
مه من منتجات لصا لما تقدّ بون مخُْ الي يبقى الزّ سة، وبالتّ قد يقود إلى الولاء للمؤسّ  ضاإن الرّ  :سةالولاء للمؤسّ  - 

  وخدمات؛
  .ياةبون دائم الوفاء مدى الحبون، أن يصبح الزّ وهذا هو هدف إدارة علاقات الزّ : ويل الأمدالاحتفاظ الطّ  - 

  بونمفهوم رضا الزّ : انيالفرع الثّ 

ضا، فتعمل جاهدة في سبيل تحقيق ذلك، الرّ سة أن تغريه، وتسعى لكسب بون، يجب على المؤسّ للمحافظة على الزّ 
  .حقيقالأهداف سهلة التّ  بون، تكون كلّ ه عندما يرضى الزّ لأنّ 

  بونتعريف رضا الزّ  - 1

 عن المدى الذي عبرّ ضا يُ الرّ ": فإنّ  )22، صفحة 2019يلي، صوار، عاصي، و عل( وفقا لـ :لعريف الأوّ التّ  - 
  ؛"بونعات الزّ يعتبر فيه أداء المنتج مطابق لتوقّ 

 استثمار قيمة الزبّون إقامة علاقة بونجذب الزّ 

 الولاء للمؤسّسة تحقيق الرّضا

 الأمدالاحتفاظ طويل 
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اتج عن بون النّ ضا هو إحساس الزّ الرّ ": في تعريفها أنّ  )97، صفحة 2007سكر، ( ذكرت :عريف الثانيالتّ  - 
  ؛"عاتهحكم مقارن بين أداء المنتج وبين توقّ 

مه  ضا الذي قدّ الرّ  ا لمصطلح تعريف )33، صفحة 2017خثير و مرايمي، ( من كلّ   اأوردلقد  :الثعريف الثّ التّ  - 
ابقة عن هذا اته السّ عم له بتوقّ اتجة عن مقارنته لأداء المنتج المقدّ بون بالمتعة أو خيبة الأمل النّ إحساس الزّ : "كوتلر
  ؛"المنتج

اتج عن الفجوة بون النّ رأي الزّ " :ل فيضا يتمثّ لرّ ا فإنّ  )109، صفحة 2011واله، ( حسب :ابععريف الرّ التّ  - 
 ."عاتهبين إدراكه للمنتج المستعمل وبين توقّ 

الرضا هو شعور ناتج عن مقارنة تحصل لدى الزبون بين توقعاته المسبقة، وبين ما يحصل عليه فعلا من اسخدام 
 . المنتج

  بونية رضا الزّ أهمّ  - 2

، لكونه ركنا بون بشكل مستمرّ إلى تحقيق رضا الزّ  ؤسسة تسعىالم إلى أنّ  )81، صفحة 2011خدير، ( أشارت
سة على تحقيق موقع يساعد المؤسّ  ن وتلبية حاجاتهو بالعمل على إرضاء الزّ  إنّ . ا من أركان بقائها، وجوهر استمرارهاهمّ مُ 

 ف عليه ثمّ ة إلى اكتشافه والتعرّ سباته واحتياجاته، وهذا ما تسعى المؤسّ بون ومتطلّ ة بالزّ راسات الخاصّ ت الدّ ، اهتمّ تنافسيّ 
  .عي لتلبيتهالسّ 

قاط وذلك من خلال النّ  - كما أشرنا سابقا–سسة واستمرارها بون تعتبر أحد أركان بقاء المؤّ ية رضا الزّ فأهمّ 
  :اليةالتّ 

  ة؛عريّ ة المنافسة السّ ة، خاصّ نافسيّ غوط التّ سة على تجنب الضّ يساعد المؤسّ  •
  سات أخرى؛ل إلى مؤسّ حوّ ل التّ نقص من معدّ سات منافسة، فيُ ن إلى مؤسّ و بزّ ل الة تحوّ ل من احتماليّ يقلّ  •
  سة؛اضي يصبح أداة من أدوات جذب زبائن جدد للمؤسّ بون الرّ الزّ  •
ي ائدة والمحتملة، وهذا يؤدّ د المشاكل السّ مة له، والتي تحدّ اجعة بخصوص المنتجات المقد غذية الرّ مقياس للتّ  •

  . ائما في منتجااطوير دسة إلى التّ بالمؤسّ 
  بون وأساليب قياسهمعايير إدراك رضا الزّ : انيالمطلب الثّ 

ة أساليب سة بعدّ سة، لذلك تقوم المؤسّ في حياة المؤسّ  ضا، عنصر مهمّ ة الرّ بون وسلوكه خاصّ الاهتمام بالزّ  إنّ 
  .وجوهر بقائها واستمرارها ؛اجدّ  لأجل قياسه، فهو مهمّ 
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  بونرضا الزّ معايير إدراك : لالفرع الأوّ 

  خصي للمنتج، وليس حسب الواقع؛بون على الإدراك الشّ ضا لدى الزّ يقوم الرّ  :خصيضا الشّ الرّ  •
ين يستعملان نفس المنتج وفي على حسب الحاجات، فأحيانا نجد زبونَ   ضا ويرتكزيرتبط هذا الرّ  :لمرتبطضا االرّ  •

د هو الذي رورة أن المنتج الجيّ فليس بالضّ روط، لكن ردود الفعل مختلفة، بسبب اختلاف الحاجات، نفس الشّ 
راء، ة للشّ خصيّ ، حسب الخبرات الشّ وق اليوميّ حالة السّ : ونجده في.  الحاجاتشترى دائما، بل ما يلبيّ يُ 

  شرات ووعود البائعين؛بون عن طريق الاستماع المباشر له، الإشهار والإعلان، النّ لة من الزّ المعلومات المحصّ 
من من خلال ر مع الزّ  ويتطوّ ضا شعور داخلي، فهذا الأخير غير ثابت، يتغيرّ رّ لا بما أنّ  :ريضا التطوّ الرّ  •

، الصفحات 2012مزيان، ( ل في دورة استعمال المنتجيتمثّ اني؛ ل في الاحتياجات، الثّ ل؛ يتمثّ الأوّ : مستويين
101 -102(.  

  بونأساليب قياس رضا الزّ : انيالفرع الثّ 

ه من الصعب ة وأنّ بون، خاصّ قياس رضا الزّ  ن، إيجاد طرق ووسائل من خلالها يتمّ و اديّ لقد حاول الخبراء، والاقتص
  :لذلك حاولوا وضع بعض المقاييس. بونضا؛ وهو شعور داخلي يعتري الزّ إيجاد مقياس موحد يقيس الرّ 

  :قيقةالقياسات الدّ  �
-162، الصفحات 2011قطاف، ( ي الذي يمكن قياسه بالوحدات والأرقامهذه القياسات بالأسلوب الكمّ  تمّ 

163(:  
سة، ومقدار رقم بائن الذين لهم علاقات طويلة مع المؤسّ قياسها عن طريق عدد الزّ  ويتمّ  :ةوقيّ ة السّ الحصّ  - 

اخلية، ويمكن القيام المبيعات الدّ  فحص سجلّ : وهناك طرق أخرى غير مباشرة مثل. بائنق مع الزّ الأعمال المحقّ 
يجب مراعاة بعض العوامل إذا كانت هناك زيادة في . نة التي قبلهاترة مقارنة بالسّ بمقارنات شهر بشهر، أو ف

ة ومقارنتها بالمنافسة، وعليها أن تضع في وقيّ ة السّ ظر إلى الحصّ المبيعات كوجود إعلان مصاحب، يجب النّ 
  بون؛وق مع رضا الزّ ات في السّ غيرّ عات أخرى للتّ حسباا وجود توقّ 

  بائن الحاليين؛ق مع الزّ شاط المحقّ ة النّ يّ كمّ   تقاس من خلال نموّ  ):بائنة الزّ أقدميّ (بائن زّ ل الاحتفاظ بالمعدّ  - 
هو ذلك الذي يستطيع جذب واستقطاب زبائن جدد، أو إجمالي  شاط الحقيقيّ النّ  نموّ  إنّ  :زبائن جدد جذب - 

  بائن الجدد؛ق مع الزّ رقم الأعمال المحقّ 
يادة والإقبال على بائن، فهذه الزّ هناك زيادة في عدد الزّ ة أن تكون رات المهمّ من بين المؤشّ  :بائنر عدد الزّ تطوّ  - 

  .عاتبائن أو تفوق هذه التوقّ عات الزّ مة استطاعت توفير وتلبية توقّ المنتجات المقد  معناه أنّ ) سلعة/خدمة(المنتج 
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  :ةقريبيّ البحوث التّ  �
  :)21- 20، الصفحات 2015فزع،  أبو( بالجانب المحسوس ابقة، لا تمّ عكس القياسات السّ 

عة لقياس حالات تكرار ة بشكل دوري، عن طريق طرح أسئلة متنوّ استخدام هذه العمليّ  يتمّ  :ةسحيّ راسة المَ الدّ  - 
  بون إذا كان مرتفعا أو منخفضا؛عامل، والتي ترتبط بقياس رضا الزّ التّ 

سة، لأجل رفع ات المختلفة بالمؤسّ ومون بالعمليّ فون كزبائن، يقسة بوضع أفراد يتصرّ تقوم المؤسّ  :سويق الخفيّ التّ  - 
  بائن؛فين مع الزّ ف الموظّ ة تصرّ عف التي يلاحظوا، ومتابعة كيفيّ وة والضّ تقارير عن نقاط القّ 

للكتابة عليه، أو عن طريق  ة؛ بوضع سجلّ قليديّ ريقة، سواء التّ تستخدم هذه الطّ  :كاوىالاقتراحات والشّ  - 
ريقة سائل، وهذه الطّ عليقات أو الرّ ي التّ واصل الاجتماعي لتلقّ تح صفحة على وسائل التّ ات الحديثة؛ مثل فقنيّ التّ 
بائن من أجل استلام طلبام وجمع المعلومات حول شكاويهم زمة للزّ سهيلات اللاّ سات التّ ر للمؤسّ توفّ 

  ومقترحام؛
هذا الأخير أساسا لتحديد تلك ة مستويات للجودة وربطها مع المنافس، أي جعل وضع عدّ  يتمّ  :تحليل فقدان - 

ات التي تحصل على مستويات الجودة، بائن للتغيرّ ة استجابة الزّ المستويات، والمستوى الملائم يعتمد على كيفيّ 
  .سة أخرىبون إلى مؤسّ ل الزّ ي إلى تحوّ فسوء الخدمة مثلا قد يؤدّ 

  ضاضا وسلوك عدم الرّ دات الرّ محدّ : الثالمطلب الثّ 

بة، فأحيانا تجده راضٍ عن المنتجات، وأحيانا أخرى لا يرضى، ومع ازدياد ته المتقلّ ن دائما بنفسيّ بو يرتبط سلوك الزّ 
  .من سقفها لأجل رضاه عاته ورفعَ المنافسة، ازدادت توقّ 

  وسلوكيّاته بوندات رضا الزّ محدّ : الفرع الأوّل

  محدّدات رضا الزّبون  -1

  :)99-98، الصفحات 2011بوسطة، ( بوندات لرضا الزّ تحديد ثلاث محدّ  تمّ 
 ماله أي قبل شراء المنتج، وتعتبر، قبل استعبون لمنتج معينّ وهي تلك الاحتمالات التي يضعها الزّ  :عاتوقّ التّ  - 

  .عات تكون في مجملها حول تكاليف، طبيعة ومنافع المنتجة توقّ على عدّ  ، بناءً المرجع لأجل تقييم الأداء الفعليّ 
  :هذه التّوقعّات إلى )106- 103الصفحات  ،2012مزيان، ( فوهناك من يصنّ 
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  بونعات الزّ أنواع توقّ ): 8-1(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  

  .)104، صفحة 2012مزيان، ( :المصدر

  ج توفيرها؛ع من المنتَ توقّ زات التي يُ ز على الخصائص والمميّ ة تركّ عات عقليّ توقّ  :ةؤيّ عات تنبّ توقّ  •
  ة؛ة قياسيّ اث نظريّ عن طريق دراسات وأبح تتمّ  :ةعات معياريّ توقّ  •
  .بمنتجات أخرىع عن منتج مقارنة ويتم هذا التوقّ  :ع المقارنالتوقّ  •
الحصول عليه أثناء استخدامه أو استهلاكه في  عن مستوى الأداء الذي يرغب العميل يعبرّ  :الأداء الفعليّ  - 

ا، وأيضا هو معيار للمقارنة بينه ضضا وعدم الرّ عات، وهو يرتبط بالرّ للتوقّ  والحقيقيّ  للمنتج، أي الإدراك الفعليّ 
  .ةة أو سلبيّ غير مطابقة، إيجابيّ / عات، سواء تكون مطابقةوبين التوقّ 

  :المطابقة وعدم المطابقة -
  ع؛مع الأداء المتوقّ  اوي الأداء الفعليّ سَ تَ  :المطابقة •
  :ز في هذه الحالة نوعانع، ويبر عن المستوى المتوق  درجة انحراف الأداء الفعليّ : عدم المطابقة :عدم المطابقة •

  عات؛على التوقّ  ق الأداء الفعليّ تفوّ وهو انحراف مرغوب، يظهر عندما يَ  :انحراف موجب •
  .ععن الأداء المتوقّ  حالة غير مرغوبة، تظهر عندما ينخفض الأداء الفعليّ  :انحراف سلبيّ  •

  ضاات الرّ سلوكيّ   -2

بوسطة، ( ق له رضاه، فيظهر ذلك من خلالة إذا حقّ خاصّ  ج؛مشاعره تجاه المنتَ  مَ تْ كَ   - عموما–بون لا يستطيع الزّ 
   : )101- 100، الصفحات 2011
  
  

  توقع تنبؤي       
 توقع معياري         
 توقع مقارن            
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  : راءسلوك تكرار الشّ  �
ة سة في إرضاء زبوا، وتكرار عمليّ ة تعبرّ عن قدرة المؤسّ راء، وهي عمليّ ة الشّ بون إلى تكرار عمليّ ي بالزّ ضا يؤدّ الرّ 

ولقد أثبتت . ب ذلكالولاء يتطلّ  ء لا يشترط أن يكون متتاليا، في حين أنّ راراء يختلف عن الولاء، فسلوك تكرار الشّ الشّ 
  بون؛راء لدى الزّ ضا وإبداء نوايا تكرار الشّ راسات وجود ارتباط كبير بين الرّ الدّ 

  :)صال المباشرالاتّ (صال من الفم إلى الأذن الإيجابي الاتّ  �
ة يثه الإيجابي عن المنتج وعن مزاياه، يصبح أداة إعلانيّ المنتج، فحددة عن اضي مصدر للمعلومات الجيّ بون الرّ الزّ 

  :اضي يؤثر في تقييم واستقطاب زبائن آخرين من خلالبون الرّ سة، فسلوك الزّ للمؤسّ 
  ة التي يحصل عليها؛تصديق المعلومات الإيجابيّ  •
  يقود إلى سلوك الجماعة؛  •
  .عبير وتحديد الحاجاتيكون وسيلة للتّ  •
  :سلوك الولاء �

سة، وهو بذلك يبدي استعدادا للولاء للعلامة بون يبني علاقة مع المؤسّ راء المتتالية يجعل الزّ ات الشّ عمليّ  تكرار إنّ 
  :سة، انطلاقا منأو المؤسّ 
  اختياره عن إرادة؛ ضا حالة ارتياح نفسي اتجاه منتج تمّ الرّ  •
  اخلي؛ناسق الدّ ضا بحث عن التّ الرّ  •
بون يشعر بون ودراستها، يجعل من الزّ سة لشكاوى الزّ ستجابة المؤسّ ضا، والتي تنتج عن احالة إعادة الرّ  إنّ  •

    .مشاكله قصد دعم رضاه وكسب ولائه عي إلى حلولبالاهتمام والسّ 
  ضاسلوك عدم الرّ : الفرع الثاّني

 ضاتعريف عدم الرّ  -1

ة فعل ما تكون هناك ردّ  ضا، بل كثيراي إلى الرّ رورة تؤدّ بون مع المنتج بالضّ ة شراء، أو تعامل الزّ عمليّ  ليست كلّ 
ى هذه الحالة بون غير التي كان يرجو، تسمّ وعندما تكون نتيجة الزّ . ق بالمنتجبون أو فيما يتعلّ ق بالزّ ئة سواء فيما تعلّ سيّ 

الفجوة بين المزيج المثالي لخصائص : "بأا )105- 101، الصفحات 2007سكر، ( تعريفها ولقد تمّ . بونبعدم رضا الزّ 
د ة، فتتولّ حالة من عدم المطابقة، ونتيجتها سلبيّ عريف يظهر أنّ عدم الرّضا ومن خلال هذا التّ ". زيج الفعلينة والممعيّ 

  .ات والإجاباتعنها مجموعة من السلوكيّ 
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  ضاات عدم الرّ سلوكيّ  -2

بون رسها الزّ ات يماضا، والتي تترجم في سلوكيّ ي إلى حالة عدم الرّ عات مع الأداء الفعلي، يؤدّ عدم تطابق التوقّ  إنّ 
  : ليبدي عدم رضاه

ات فيما يعرف اتجة عن السلوكيّ ل في البحث عن الأسباب وتحديدها، وشرح الآثار النّ تتمثّ  :ةالإجابة الإدراكيّ  �
بب ة السّ الاستقرار، الأصل، قابليّ : ، وله ثلاثة أبعاد)ببيبالإسناد السّ (بب والأثر، ويعرف هذا المبدأ بين السّ 

  .للكشف والمراقبة
  بة؛ة أو متقلّ ة، وقد تكون هناك أسباب أخرى ظرفيّ ة أو متغيرّ قد تكون هذه الأسباب مستقرّ و 

  :ةة وخاصّ في هذا العنصر يظهر نوعان من الإجابات، عامّ  :ةالإجابة السلوكيّ  �
  :عريف ويصعب اكتشافهاا قد تكون غير قابلة للتّ ز بأّ تتميّ  :ةالإجابة الخاصّ  - 
ي إلى هروب ضا، فيؤدّ يكون ناتجا عن عدم الرّ  دّ وهذا الرّ  :سة إلى المنافسينؤسّ عامل مع المل عن التّ حوّ التّ  •

  :ل الذي تكون بعض أسبابهحوّ ص هذا التّ سة أن تقلّ بائن، فعلى المؤسّ ب الزّ وتسرّ 
  ؛بونبات الزّ استغراق وقت طويل للاستجابة لمتطلّ  •
  ؛مستوى الجودة متقارب لدى المنافسين الآخرين مع اختلاف الأسعار •
  .كاوىعامل مع الشّ عدم الاهتمام والقدرة على التّ  •
لدى الأفراد، بإبداء الآراء وإظهار الاستياء  ة تتمّ دة فعل طبيعيّ وهي رّ  :لبيصال من الفم إلى الأذن السّ اتّ  •

وقد  للغرباء، حدث عن تجربته الفاشلة لعائلته، وأصدقائه، وأحيانا حتىّ بون يتّ والانزعاج تعبيرا بالكلام، فتجد الزّ 
اضي، وما له بون غير الرّ ة قد تصل إلى عشرة أفراد يتم إخبارهم من قبل الزّ د بعض الباحثين أن هذه العمليّ أكّ 

  .سةعلى المؤسّ  من تأثير سلبيّ 
  :بون القدرة للإجابة بـلها بعد اجتماعي، ويكون للزّ  :الإجابة العامة - 
بائن عه، وينقسم الزّ عدم حصوله على ما كان يتوقّ ة فعل لبون إلى هذا الأسلوب كردّ يلجأ الزّ  :كوىسلوك الشّ  •

  :كوى إلىمن حيث الشّ 
  سة إغراءه على الكلام وإبداء رأيه؛زبون تحاول المؤسّ  :امتبون الصّ الزّ  •
سة كوى، فالمنتج دائما به أخطاء، تحاول المؤسّ مهما كان المنتج، فهذا النوع يحترف الشّ  :كوىبون دائم الشّ الزّ  •

  مشاكله إن كانت موجودة فعلا؛ الاستماع له، وحلّ 



 الإطار النّظري للدّراسة                                                  الأوّل                                  الفصل 

 

 

37 

 

 بالأعذار؛ را، ولا يهتمّ إذا كان هناك مبرّ  لا يشتكي إلاّ  :بون الموضوعيالزّ  •
  .يحاول الاستفادة من الوضع لزيادة كسب المزيد من المزايا :لّ بون المستغِ الزّ  •

: كوىم بالشّ قدّ قه من وراء التّ بائن وما يسعون إلى تحقيق بأهداف الزّ ة تصنيفات أخرى تتعلّ هناك عدّ  بالإضافة إلى أنّ 
 .ةخصيّ ضا، وقد يحاول المقاطعة الشّ هناك من يبحث عن تعويض، أو يحاول نقل وإيصال عدم الرّ 

  :أخذ شكليجه نحوه ردود الأفعال، فيء الذي تتّ ويوجد تصنيف آخر حسب تحديد الشّ 
  فعل اتجاه البائع؛ ةمرتبطة بالخبرة، وتكون ردّ  :ةشكاوى علنيّ  •
  ة؛تكون في صورة غير مباشرة، وترتبط بعلاقات اجتماعيّ  :ةصّ شكاوى خا •
  .ة من أجل الحصول على تعويضاذ إجراءات قانونيّ كاتخّ   :هة لجهات أخرىكاوى الموجّ الشّ  •

ة ة والموضوعيّ كاوى، والاهتمام بالمنطقيّ كاوى؛ تبدأ عادة بغربلة الشّ ويجب أن تكون هناك إجراءات لمعالجة الشّ 
 ،بون وإبلاغه بالحلّ صال بالزّ الاتّ . المشكلة اذ القرار لحلّ اتخّ . يتها وخطوراحقيقات لتبينّ مدى جدّ التّ إجراء . منها فقط

  .المتابعة وتنفيذ القرار
  .ا وبدراستها، وإيجاد الحلول المناسبة لها بائن، وتمّ شكوى من الزّ  ب بأيّ سة أن ترحّ وعلى المؤسّ 

 ولو كان منزعجا، وهنا فعل، حتىّ  ةبردّ  امت الذي لا يهتمّ بون الصّ  الزّ كما أشرنا سابقا إلى  :الفعل غياب ردّ  �
بون للزّ . بائني إلى فقدان هؤلاء الزّ ضا ومعالجته، ومع الوقت يؤدّ سة تحديد مصدر عدم الرّ يصعب على المؤسّ 

هد أثمن من الوقت والج وأنّ  ،هذا الأمر ليس له قيمة أنّ : هج؛ من بينهاامت حجج تجعله يسلك هذا النّ الصّ 
ع شكاوى ولا تشجّ  الإدارة لا تمّ  كاوى مصدر إزعاج، وأنّ الشّ  ضا، يعتبر أنّ على عدم الرّ  دّ إهداره في الرّ 

  .كاوىصال لتقديم الشّ بائن، وعدم وجود قناة اتّ الزّ 
  بونة في زيادة رضا الزّ قميّ دور الابتكارات الرّ : ابعالمطلب الرّ 

لقدرة على اقتناص الفرص المتاحة، ويسعى أحيانا إلى خلق تلك الفرص، من أجل سة اقمي يمنح المؤسّ الابتكار الرّ 
كاليف، ومن على تخفيض التّ ) إلى جانب الأنواع الأخرى(قمي ق ذلك، يعمل الابتكار الرّ ولكي يحقّ . البقاء والاستمرار
ة إذا بون، خاصّ في كسب رضا الزّ  كاليف تساهمة أي تخفيض التّ وهذه العمليّ . بحية وزيادة المبيعاتورائها تحقيق الرّ 
  . وفيق بينها وبين تقديم جودة ممتازة للمنتجسة التّ استطاعت المؤسّ 

  كاليفأثر الابتكار على التّ : الفرع الأوّل

، الصفحات 2017لشهب، بوريش، و هتهات، ( كاليف سواء بارتفاعها أو انخفاضهاللابتكار تأثير كبير على التّ 
266 -267(:  
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، ينتج عنه زيادة ، أو بشكل جزئيّ )ابتكار جذريّ ( ابتكار منتج بشكل جذريّ  إنّ  :ة الأعلىكلفميزة التّ  - 
ة؛ سة تعمل في بيئة تنافسيّ المؤسّ  وبما أنّ . ي إلى ارتفاع سعر البيعكلفة، وهذا يؤدّ واضحة وملموسة في التّ 

ز ه وإدخال تحسينات عليه، ما يميّ وق، بل يحاولون إنتاج منتج جديد أو تطوير فالمنافسون لا يتركوا تحتكر السّ 
الوقت الذي يقوم المنافسون بإطلاق  أيّ (اقة في مجالها، ومع مرور الوقت سة المبتكرة أا تكون رائدة وسبّ المؤسّ 

. كاليفض التّ م الذي يخفّ ل التعلّ تكون هي قد استفادت من تكلفة الوحدة الأدنى نتيجة معدّ ) منتج أو تطويره
قت أرباحا، ، كان سعره مرتفعا، لكنها حقّ 2007في سنة ) أيفون(مت هاتفها لما قدّ  لأبمثلما حدث لشركة 

، والمنافسة محتدمة اليوم بينهما في تطوير وتحسين الهاتف وأنتجت غالاكسي على الخطّ  ودخلت شركة سامسونغ
  ؛الذكيّ 

ة، أو طرق أكثر إنتاجيّ ) تكنولوجيا(ات ة، أو عمليّ ليّ يمكن أن يكون الابتكار في مواد أوّ  :كلفة الأدنىميزة التّ  - 
عر إلى أدنى ة قادرة على تخفيض السّ سة الابتكاريّ فيجعل المؤسّ  .أكثر كفاءة، وهذا ينعكس على تكاليف الإنتاج

   .ةة سوقيّ مبيعاا وتكسب حصّ  وبذلك تزداد. وقممكن في السّ  حدّ 
 بونأثر الابتكار على رضا الزّ : الفرع الثاّني

نويع هو ، فالتّ )نويعبسيط والتّ التّ (اهين سويق والإنتاج، بوجود اتجّ تجات جديدة إلى وجود صراع بين التّ ي ابتكار منيؤدّ 
ض المبيعات، شغيل، يخفّ ة لنظام التّ شغيليّ ل الكفاءة التّ كلفة، يقلّ يزيد من التّ (ائد التنويع الزّ  تحديد تشكيلة المنتجات، إنّ 

  . بون فرصا أكبر لاختيار المنتجاتر أمام الزّ ، وهذا يوفّ )سويق أمر غير مرغوب فيهوهو من وجهة التّ 
فالتنويع . كل، وهو يهتم بالشّ )الابتكار في العمليات(نويع بإدخال خطوط إنتاج ة التّ  استراتيجيّ سة تتبنىّ المؤسّ 

  :ي إلىنويع بدوره يؤدّ ساع مزيج المنتجات، والتّ يان إلى اتّ شكيل يؤدّ والتّ 
  ة؛سبة للمؤسّ تحقيق سمعة طيّ  •
  .بائن حاجات الزّ توفير منتجات تلبيّ  •

  :الي تحقيقي إلى عمق في خطوط الإنتاج، وبالتّ شكيل يؤدّ والتّ 
  ة جديدة؛الوصول إلى قطاعات سوقيّ  •
  .بائن المتباينةة حاجات الزّ تلبيّ  •

بتبنيّ الابتكار عند التّنويع والتّشكيل يوصلان إلى إرضاء الزبّائن، بالإضافة لتحسين سمعة المؤسّسة، وهذا لن يكون إلا 
  .)39- 37، الصفحات 2017بلغول، ( تقديم المنتجات
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  :خلاصة الفصل
 ات التي يحملها هذا الفصل الخاصّ قة بالمتغيرّ طرق إلى مختلف الجوانب المتعلّ التّ  ظريّ حاولنا في هذا الفصل النّ 

يه ة التي تغذّ والخصائص، مرورا بدعائمه الأساسيّ  والأنواع، اتريفبالابتكار، حيث تناولنا أهمّ التّعراسة، بداية بموضوع الدّ 
ة، والاهتمام سة للبيئة الخارجيّ ب يقظة من المؤسّ سة بتفعيل الابتكار داخلها، فالابتكار يتطلّ زه، وكيف تقوم المؤسّ وتحفّ 
 ات الحديثة، فإنّ صادفإذا كان الابتكار أساس الاقت، )عاية للمبتكرينة الاهتمام ومنح الرّ خاصّ (ة د ببيئتها الداخليّ الجيّ 

يجب الالتفات ) ة خطيرةوالتي تعتبر وضعيّ (تها مع الابتكار أساس الابتكار هو المبتكرون، وأشرنا إلى حالة الجزائر ووضعيّ 
في الجزائر، فعليها الاهتمام  ادّ جء يبطأنه ، والذي يلاحظ قميّ ل الرّ دول العالم تجاوزت مرحلة التحوّ  ة وأنّ إليها، خاصّ 

  .زمةر وتوفير البيئة اللاّ بالابتكا
، الذي منح بعدا آخر وحياة أخرى قميّ أن نعرج إلى الابتكار الرّ  ، كان لا بدّ نا نعيش في عصر رقميّ بما أنّ و 

، فقمنا قمي تجاوز الحواجز المفروضة، وكيف استطاع الابتكار الرّ 19وباء كوفيد ة ما شاهدناه في زمن خاصّ  ،ساتللمؤسّ 
سبة للفرد أو ة سواء بالنّ يته في الحياة اليوميّ ، خصائصه، وأهمّ - ثلاثة أنواع-عريفات، والأنواع ض التّ وء على بعبتسليط الضّ 

قات التي المعوّ  سات، طبعا ولم نغفل أهمّ قمي في المؤسّ مات التي تنهض وتدفع بالابتكار الرّ سة، فأشرنا إلى المقوّ المؤسّ 
  .على تجاوزها المؤسّسات لتصادف المؤسسات في هذا اال، والتي يجب أن تعم

 ائم والمستمرّ طوير الدّ سات من خلال التّ  في دراستنا، والذي تسعى المؤسّ ؛ وهو ثاني متغيرّ تناولنا العنصر المهمّ  ثمّ 
سة، وكيف تحاول أن ترضيه، وحاولنا بون في المؤسّ المفاهيم المرتبطة بالزّ  إلى إرضائه ومحاولة جذبه واستقطابه، فتناولنا أهمّ 

   .بونضا لدى الزّ ة لا مناص منها للولوج إلى منطقة الرّ وسيلة عصريّ  قميّ بون، فالابتكار الرّ برضا الزّ  قميّ ط الابتكار الرّ رب
 

  



 

 

  

الإطار  :انيالفصل الثّ 
 راسةطبيقي للدّ التّ 
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  :تمهيد
للإلمام بالمفاهيم  تخصيصه ي تمّ ذالو  ،ابقراسة في الفصل السّ ظري للدّ ض الجانب النّ بعدما قمنا باستعرا

ة، حيث سنحاول قياسها من خلال هذا الفصل كدراسة تطبيقيّ  والتي سيتمّ  ،راسةالدّ  اتقة بمتغيرّ والمصطلحات المتعلّ 
 Algérie(بط سوف نستهدف زبائن بريد الجزائر وبالضّ  ،يدانإلى المه وجّ التّ ب ذلكو  ،الإجابة على تساؤلاتنا من خلاله

poste( طبيقات الذين يستعملون أو استعملوا التّ  ،لولاية سكيكدة)eccp.baridimob. baridinet(، تمّ وست 
سهولة ( ، وهيفي مجموعة من المحاورعة مجموعة من العبارات موزّ على توي تح ةانراسة من خلال توزيع استبالدّ 

يم تقس ولهذا تمّ  .ة المطروحةالإشكاليّ  لحلّ  ،راسةات الدّ اختبار فرضيّ  بغرض ،)، الرّضا، الثقّةفوائد الاستخدام، الاستخدام
ص للأساليب اني خصّ والمبحث الثّ  ،راسةنة وأداة الدّ عيّ  لالمبحث الأوّ  تناولنا فيمباحث، حيث  الفصل إلى أربعة

إلى ابع ق في المبحث الرّ وسنتطرّ  ،ةانستبحليل الوصفي لنتائج الالتّ ل خصّصالث ا المبحث الثّ أمّ  ،الإحصائية المستخدمة
  .راسةختبار ومناقشة نتائج الدّ ا
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  الثاّنيهيكل الفصل ): 1-2( كل رقمالشّ 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  
  
  

  .البمن إعداد الطّ : المصدر
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  انيالفصل الثّ 
 ةطبيقيّ راسة التّ الدّ 

  المبحث الثاّني
الأساليب 
  الإحصائيّة
 المستخدمة

  المبحث الأوّل

  عيّنة وأداة

 الدّراسة 

  المبحث الثاّلث

يل الوصفي التّحل
 ةانلنتائج الاستب

  المبحث الرّابع

  مناقشة نتائج

 الدّراسة 
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  عيّنة وأداة الدّراسة: المبحث الأوّل
مجتمع ة اختيار ة، من خلال توضيح كيفيّ راسة الميدانيّ ة إجراء الدّ ق لكيفيّ طرّ التّ سنقوم من خلال هذا المبحث       

  .راسةعتماد عليها في هذه الدّ الا تي تمّ نة، وأداة القياس الراسة والعيّ الدّ 
  راسةنة الدّ مجتمع وعيّ : لالمطلب الأوّ 

 .baridi mob. baridi net) بريد الجزائرمستخدمي تطبيقات بائن زّ الراسة من جميع ن مجتمع الدّ يتكوّ   

eccp)  م عن  صّ بما يخ ةانستبكمال الالولاية سكيكدة، لإريد الجزائرمن طرف ب قميدور الابتكار الرّ فكر )Algérie 

poste ( بريد الجزائر راسة في زبائننة الدّ ل عيّ تتمثّ إذا  .بونالزّ  رضاوأثره على )Algérie poste( الذين  لولاية سكيكدة
   .)baridimob. baridinet. eccp(يستعملون تطبيقات 

  أداة القياس: انيالمطلب الثّ  

ة توزيع داية تكوينها إلى عمليّ راسة من بعتماد عليها في هذه الدّ الا التي تمّ ق في هذا المطلب إلى أداة القياس سنتطرّ       
  .ختبار صدق وثبات هذه الأداةا ، ثمّ ةانستبالا

  تكوين أداة القياس: الفرع الأوّل

سهولة "ر المحاو  راسة والذي ضمّ بعوامل الدّ  ل خاصإلى قسمين رئيسيين، القسم الأوّ  ةستباننقسم الات
صناه للأسئلة اني خصّ ا القسم الثّ ، أمّ "، والثقّة في التّطبيقات، الرّضا عن التّطبيقاتائد الاستخدامفو  ،الاستخدام

  ".طبيق المستخدمالخدمات التي استخدمت، نوع التّ ، رالجنس، العم" :ةيمغرافيّ الدّ 
  راسةخاص بعوامل الدّ : لالقسم الأوّ 

  )PEU( الاستخدام ةسهولخاص ب: لالعامل الأوّ 

  PEU1. PEU2. PEU3. PEU4 :ـزت هذه الفقرات ب، وقد رمّ سهولة الاستخدامعبارات ل 04وضع  تمّ 
  : ح ذلكيوضّ  )1-2( والجدول رقم
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  سهولة الاستخدامعبارات ): 1- 2( جدول رقم

  العبارات  رميزالتّ 

PEU1  ّعامل مع تطبيق بريد الجزائر بشكل واضح ومفهومأستطيع الت  

PEU2   ّهل إجراء معاملات مالية من خلال تطبيق بريد الجزائرسّ سبة لي، من البالن  

PEU3   ّهل استخدام تطبيق بريد الجزائربشكل عام، أرى أنه من الس  
PEU4   ّسبة ليتطبيق بريد الجزائر سهل بالنّ ة استخدام م كيفيّ تعلّ  أجد أن  

   .البطّ من إعداد ال: المصدر
  )PU(  فوائد الاستخدامخاص ب :انيالعامل الثّ 

 PU1. PU2. PU3. PU4:ـزت هذه الفقرات ب، وقد رمّ فوائد الاستخدامعبارات ل 04تخصيص  تمّ  قد

  :ح ذلكيوضّ  )2-2( والجدول رقم
  فوائد الاستخدامعبارات ): 2- 2( جدول رقم

  العبارات  رميزالتّ 

PU1  
من خلال استخدام تطبيق بريد الجزائر للهاتف المحمول يمكن إجراء المعاملات المالية 

  عة أكبربسر 

PU2  
من خلال استخدام تطبيق بريد الجزائر للهاتف المحمول يمكن إجراء المعاملات المالية 

  بسهولة أكبر
PU3  يعتبر استخدام تطبيق بريد الجزائر مفيدا في إجراء المعاملات المالية  
PU4  يؤدّي استخدام تطبيق بريد الجزائر إلى تحسين كفاءتي في إجراء المعاملات المالية 

  .البمن إعداد الطّ  :المصدر
  )ESAT(خاص بالرّضا : الثالعامل الثّ 

 .ESAT1. ESAT2. ESAT3. ESAT4: ـزت هذه الفقرات بعبارات للاستجابة، وقد رمّ  07صنا وقد خصّ 

ESAT5. ESAT6. ESAT7.  ح ذلكالي يوضّ الجدول التّ و:  
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  الرّضاعبارات ): 3-2( الجدول رقم
 
 
 
 
 
 
 

  .البمن إعداد الطّ : المصدر
  )ETR( خاص بالثقّة: ابعالعامل الرّ 

 ETR1. ETR2. ETR3:ـهذه الفقرات بزت ، وقد رمّ ثقّةعبارات لل 03أيضا قمنا بإعداد وفي هذا العامل 
  :ح ذلكالي يوضّ والجدول التّ 

 الثقّةعبارات ): 4-2( الجدول رقم

  العبارات  رميزالتّ 
ETR1  أداء تطبيق بريد الجزائر يلبّي  توقّعاتي  

ETR2  
يمكن الاعتماد على تطبيق بريد الجزائر لتنفيذ معاملات مالية مختلفة 

  بنجاح
ETR3  لأداء الجيّد لتطبيق بريد الجزائريمكنني الوثوق في ا  

  .البمن إعداد الطّ : المصدر
  يمغرافيةخاص بالأسئلة الدّ : انيالقسم الثّ 

 21سنة، من  20 أقل من( ـب حدّد، العمر و )ذكر، أنثى(  ـب حدّدالجنس و : إضافة أسئلة حول في هذا القسم تمّ 
في  هاالخدمات التي استخدمتأيّ من و ، )سنة 45 سنة، أكثر من 45إلى  31سنة، من  30إلى  26، من 25 إلى سنة

تتبّع الرّصيد وكشوف الحساب، تجديد وإعادة تفعيل البطاقة الذّهبيّة، التّحويل من حساب (بـ  حدّدتهذه التّطبيقات و 
  .)baridimob.baridinet. eccp(بـ  حدّدتو  أيّ من التّطبيقات التي تستخدمها، و )إلى حساب

  العبارات  رميزالتّ 
ESAT1 كان خياري لاستخدام تطبيق بريد الجزائر حكيمًا 
ESAT2   ّضا بقرار استخدام تطبيق بريد الجزائرأشعر بالر  
ESAT3   ّحيح باستخدام تطبيق بريد الجزائريء الصّ ني فعلت الشّ أعتقد أن  
ESAT4   ّني استخدمت تطبيق بريد الجزائرأنا سعيد لأن  
ESAT5  ائرأنا راضٍ عن خدمات تطبيق بريد الجز 
ESAT6  نترنتخدمات تطبيق بريد الجزائر عبر الاأنا راضٍ بشكل عام عن 
ESAT7 أنا راضٍ عن تجربة استخدام خدمات تطبيق بريد الجزائر  
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  وجمع البيانات وترميزها ةانستبة توزيع الاعمليّ  :الفرع الثاّني

على إلى شهر ماي من نفس السّنة،  2021 سنة مارسشهر الفترة الممتدة من اية خلال  ةانستبتم توزيع الا
من تقديم شرح بسيط حول موضوع  نانوهذا ما مكّ  ،بائنواصل المباشر مع الزّ بالتّ  ، وقمنافي ولاية سكيكدة راسةنة الدّ عيّ 

وليس هناك إجابات  ،همإجابتهم تخصّ  أكيد لهم أنّ والتّ  ،ة الكاملة في الإجابةيّ بائن الحرّ إعطاء الزّ و  ، والهدف منهالبحث 
 12وتم حذف  162واسترجاع  استبانة، 170وتم توزيع  .ةانستبوهذا للإجابة بصدق على الاصحيحة أو خاطئة 

  .حليلكانت صالحة للتّ   ةاناستب 150، إذا ةاستبان
من خلال الحزمة  ،غة الأجنبيةة إدخال البيانات وترميزها باللّ باشرنا عمليّ  ،اواسترجاعه ةانستبة توزيع الابعد عمليّ        

عامل مع تطبيق بريد الجزائر أستطيع التّ " سهولة الاستخدامة بلعبارة الأولى الخاصّ ازت مّ ولقد ر  spss.22الإحصائية 
م كيفيّة استخدام بريد الجزائر سهل تعلّ  أجد أنّ "وهي  ،الراّبعةالعبارة  وهكذا حتىّ  PEU1… ـب "بشكل واضح ومفهوم

من خلال استخدام تطبيق بريد الجزائر "فوائد الاستخدام لعبارة الأولى من ازت ورمّ  .PEU4ـ زت بورمّ " بالنّسبة لي
يؤدّي استخدام " وهي ،ابعةبارة الرّ  العوهكذا حتىّ  ...PU1 ـب "للهاتف المحمول يمكن إجراء المعاملات المالية بسرعة أكبر

الرّضا عن لعبارة الأولى من ازت ورمّ  .PU4ـ زت بورمّ " تطبيق بريد الجزائر إلى تحسين كفاءتي في إجراء المعاملات المالية
ا أن"السّابعة  العبارة وهكذا حتىّ ... ESAT1 ـب "كان خياري لاستخدام تطبيق بريد الجزائر حكيما"تطبيق بريد الجزائر 

أداء تطبيق بريد "الثقّة زت للعبارة الأولى من ورمّ . ـESAT7ـ زت لها بورمّ " عن تجربة استخدام تطبيق بريد الجزائر راضٍ 
زت ورمّ " يمكنني الوثوق في الأداء الجيّد لتطبيق بريد الجزائر"  الثاّلثةوهكذا حتى العبارة  ...ETR1 ـب" الجزائر يلبيّ توقعّاتي

   .ETR3 ـلها ب
  قياس صدق وثبات أداة الدراسة: ع الثاّلثالفر 

ة من تقنين العبارات الأساسيّ  ، لذلك تمّ )ةستبانالا( راسةبات من الخصائص المطلوبة لأداة الدّ دق والثّ يعتبر  الصّ 
  :كما يلي  ةانستبصدق وثبات الا

  راسةصدق أداة الدّ  - 1

د من أكّ التّ  لذي وضع لأجله، وقد تمّ اقيق الهدف لقياسه، وتح د من صدق ما أعدّ أكّ التّ  ةستبانالمقصود بصدق الا    
  :راسة من خلال ما يليصدق أداة الدّ 

 أساتذة محكّمين من النّاحية اللّغوية والعلميّة، وبعد الأخذعلى  ةانستبالاعرض  تمّ  ةستبانة توزيع الاقبل عمليّ 
  .ةهائيّ ستبانة في صورا النّ ، وبذلك كانت الامةمة المقد القيّ  قترحاتالمعلى  تعديل بعض العبارات، بناءً  تمّ  آرائهمب
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  راسةثبات أداة الدّ  - 2

صل ختبار، أي نحتائج نفسها في حال تكرار الاالنّ ) ةستبانلاا( ق فيها مقياس البحثة التي يحقّ رجبات الدّ يقصد بالثّ      
ثبات  قات مختلفة، أو بمعنى آخر أنّ روف وفي أو نة في نفس الظّ على نفس العيّ  ةستبانلاتائج إذا أعيد تطبيق اعلى نفس النّ 

ات، وقد ة مرّ ة عدّ نعلى أفراد العيّ  اعادة توزيعهإ وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تمّ  ،استقرار في نتائجهيعني الا ةستبانالا
وانسجامها، حيث يعتبر  ةانستبتناسق عبارات الا لقياس مدى Cronbach’s Alpha)( اختبار ألفا كرونباخ استخدم

، ونتائج قويّ  ةستبانما كان ثبات الاسبة كبيرة كلّ ه النّ ما كانت هذوكلّ  % 70ا إذا كانت نسبته إحصائيّ  عامل مقبولاالم
  :حة في الجدول الآتيختبار موضّ الا

  ةستباننتائج اختبار معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الا): 5- 2( جدول رقم
  الصّدق  معامل ألفا كرونباخ  العبارات  المجال

 0.906 0.821 04  هولة الاستخدامس
  0.925  0.856  04  فوائد الاستخدام

  0.962  0.926  07  الرّضا
  0.946  0.896  03  الثقّة

  0.969  0.940  18  جميع الفقرات
 .spssعتماد على مخرجات بالا لبامن إعداد الطّ : المصدر

جزء من أجزاء  باخ مرتفعة لكلّ بات ألفا كرونقيمة معاملات الثّ  أعلاه أنّ ) 5- 2(ضح من الجدول رقم يتّ 
 أعلى، كما بلغتْ  كحدّ  0.926أدنى و كحدّ   0.821  محور من محاورها، حيث تراوحت ما بين ، ولكلّ ةالاستبان

 ةمعامل ثبات الاستبان لى أنّ إتائج تشير ذات النّ  ،0.940 بات ألفا كرونباخ لجميع العباراتة لمعامل الثّ يّ القيمة الكلّ 
  .قويّ 

، ومنه %70قبولة، والتي تبلغ سبة المكوا أعلى من النّ   كن اعتبارها صالحة لأغراض البحث العلميّ الي يموبالتّ 
تائج والإجابة لتحليل النّ  اتهوصلاحيّ  تهاة بصحّ تامّ  على ثقة البا يجعل الطّ بات، ممّ ع بدرجة عالية من الثّ تتمتّ  ةانستبفالا

 .اتالفرضيّ  راسة واختبارعلى أسئلة الدّ 
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  ة المستخدمةنة والأساليب الإحصائيّ بيعي للعيّ وزيع الطّ اختبار التّ : انيث الثّ المبح
ة التي  لنا معرفة الأساليب الإحصائيّ  يتسنىّ نة حتىّ بيعي للعيّ وزيع الطّ سنقوم من خلال هذا المبحث باختبار التّ      

  .تتماشى مع دراستنا
  نةبيعي للعيّ وزيع الطّ اختبار التّ  :لالمطلب الأوّ 

وزيع وكذلك البرنامج المناسب، يجب علينا القيام باختبار التّ  ،راسةختبار الملائمة للدّ أجل معرفة طريقة الامن 
لكي تتبع البيانات توزيعا و ،  Kurtosisفلطحومعامل التّ  skewnessلتواء نة وذلك من خلال معامل الابيعي للعيّ الطّ 

  .+3و -3، ومعامل التّفلطح محصور بين +1.96و  -1.96 لتواء أن يكون محصورا بينا على معامل الاطبيعيّ 
  راسةالدّ  لعواملبيعي وزيع الطّ التّ  :)6-2(الجدول رقم 

  kurtosis طحلالتف  skewness الالتواء  العوامل
 2.781 1.489-   سهولة الاستخدام
 2.967 1.678-  فوائد الاستخدام

 2.011 1.430-   الرّضا
 0.252 1.007-   الثقّة

  .spss.v22عتماد على مخرجات بالا لباإعداد الطّ من : المصدر
راسة تتراوح بين لتواء لعوامل الدّ معامل الا بيعي لأنّ وزيع الطّ بع التّ نة تتالعيّ  فإنّ ) 6-2( حسب الجدول رقم

  .ّ+2.967و 0.252+دراسة تتراوح بين، ومعامل التفلطح لعوامل الّ - 1.007و -1.678
  لإحصائي المستخدمةحليل اأساليب التّ : انيالمطلب الثّ 

،  kurtosisطحلفومعامل التّ  skewnessلتواء نة من خلال معامل الابيعي للعيّ وزيع الطّ ختبار التّ ابعد القيام ب     
ات ة الفرضيّ سوهذا لدرا ،ي البسيطنحدار الخطّ ات عن طريق الاخير سنختبر الفرضيّ حليل الوصفي، وفي الأق إلى التّ سنتطرّ 

 statistical packageحليل الإحصائي استخدام برنامج التّ  تمّ  البسيط،ي نحدار الخطّ الاخلال  منالمباشرة البسيطة 

for social sciences  والمعروف باختصار)spss (ا، تحليل البيانات راسة، اختبار فرضيّ ق أهداف الدّ يقصد تحقا
  .راسةات الدّ أثيرات ما بين متغيرّ تجميعها، وتوضيح التّ  التي تمّ 

ويمكن ) spss(في ذلك على العديد من الأساليب الإحصائية المستخرجة من برنامج الإحصائية  البد الطّ اعتم
فا  لمعامل آ  راسة؛نة الدّ يمغرافية لأفراد عيّ ات الدّ ة لوصف المتغيرّ ة والمئويّ سبيّ كرارات النّ التّ  :ه الأساليب فيما يليذكر هذ
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نحدار الا ؛انةستبية عبارات الانحراف المعياري لبيان أهمّ ط الحسابي والاوسّ تالم  اسة؛د من درجة ثبات الدرّ أكّ كرونباخ للتّ 
  .  اتلفرضيّ لي البسيط الخطّ 

  ةانستبحليل الوصفي لنتائج الاالتّ : الثالمبحث الثّ 
ل المبحث ماشى مع دراستنا، سنباشر من خلاتة التي تنة ومعرفة الأساليب الإحصائيّ بيعي للعيّ وزيع الطّ ختبار التّ ابعد     

  .ةانستبل عليها من خلال الاتائج المتحصّ لنّ تحليل االثاّلث 
  يموغرافيةقة بالأسئلة الدّ تائج المتعلّ تحليل النّ : لالمطلب الأوّ 

الجنس، : تانة المستجوبة، وذلك من خلال المتغيرّ غرافية للعيّ و يمصائص الدّ الخسنعرض من خلال هذا المطلب 
 يمكن توضيحو  .تخدمتها في هذه التّطبيقات، أي من التّطبيقات التّالية التي تستخدمهاأي من الخدمات التي اس ،العمر
 :اليمن خلال الجدول التّ  ذلك

  نةخصية لأفراد العيّ الخصائص الشّ ): 7- 2( جدول رقم
  % سبة المئويةالنّ   كرارالتّ   رفئات المتغيّ   رالمتغيّ 

  الجنس
 % 44.7  67  ذكر
  % 55.3  83  أنثى

  % 100  150  المجموع

  
  

  العمر
  

  % 4.0  06  سنة 20 قل منأ
  % 27.3  41  سنة 25إلى  21من 
  % 13.3  20  سنة 30إلى  26من 
  % 45.3  68  سنة 45إلى  31من 

  % 10.0  15  سنة 45أكثر من 
  % 100  150  المجموع

أيّ من الخدمات التي 

  استخدمتها في هذه التّطبيقات

  % 59.53  128  ع الرّصيد وكشف الحساببّ تت
  % 20.47  44  تجديد وإعادة تفعيل البطاقة الذّهبيّة
  % 20.0  43  التّحويل من حساب إلى حساب

الية التي طبيقات التّ من التّ  أيّ 
  تستخدمها

Baridi mob  75  39.06 % 
Baridi net  27  14.06 %  

Eccp 90  46.88 %  

  .spss.v22عتماد على مخرجات بالا لبامن إعداد الطّ : المصدر
  : ديمغرافيّ ة بكل متغيرّ خاصّ أشكال  من خلال وضع ،ليللجدول التاّ  ام شرحيمكن أن نقدّ     
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  :المستجوبين بائنالزّ مثيل البياني الآتي طبيعة جنس ح من خلال التّ سنوضّ  :الجنس
  راسة حسب الجنسنة الدّ ح نسبة توزيع عيّ تمثيل بياني يوضّ ): 2-2(رقم  كلالشّ 

  
  .spss.v22عتماد على مخرجات بالا البن إعداد الطّ م: المصدر

نة في عيّ  الزبّائنمن مجموع  % 55.3 لون نسبةإذ يشكّ  ،إناثراسة هم نة الدّ ة عيّ أغلبيّ  كل أنّ نلاحظ من خلال الشّ     
نة من الجامعة، والتي أغلب طلبتها أننّا اعتمدنا على عيّ راجع إلى وذلك  % 44.7 ل فقطتمثّ  الذكّورراسة، بينما نسبة الدّ 

الإدارات العموميّة والتي تغلب عليها نسبة الإناث، وتجاوب بعض ة، وكذلك تواصلنا مع ة في قسم اللّغة العربيّ إناث خاصّ 
 .على الاستبانة أكثر من الذكّور الإناث مع الرّد

  :اليالتّ مثيل البياني بائن المستجوبين في التّ يمكن توضيح أعمار الزّ : العمر
  راسة حسب العمرنة الدّ ح نسبة توزيع عيّ تمثيل بياني يوضّ ): 3-2( رقم كلالشّ 

0

100

أ�ل �ن 
20

21-25
26-30

31-45
أ��ر �ن 

45

ا���ر

  
 .spss.v22عتماد على مخرجات بالا البمن إعداد الطّ : المصدر

 ،% 45.3بنسبة  سنة45إلى  31من  :راسة هينة الدّ ة المسيطرة على عيّ الفئة العمريّ  كل أنّ الملاحظ من الشّ       
 13.3بنسبة سنة  30إلى  26من  ةالعمريّ  ةفئتليها ال ثمّ  ،% 27.0 سنة بنسبة 25إلى  21ة من تليها الفئة العمريّ 

ة، كنولوجيّ ، ويبدو أنّ هذه الفئة لا تفكّر كثيرا بالأمور التّ % 10.0سنة بنسبة  45تليها الفئة العمريةّ أكثر من   ثمّ  ،%
تأتي في الأخير الفئة ، ثمّ اورتنا للبعض بأّم يفضّلون التّعامل التّقليدي مع خدمات بريد الجزائروهذا ما لمسناه عند مح
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، وهذا راجع إلى أنّ هذه الفئة تكون جديدة العهد باستعمال خدمات بريد % 4.0سنة بنسبة  20 أقل منة العمريّ 
  .هبيّة، وهذه الأخيرة تستغرق وقتا للحصول عليهادي موب يتطلّب الحصول على البطاقة الذّ يالجزائر، مثلا تطبيق بر 

 راسة حسبنة الدّ مثيل البياني الآتي توزيع عيّ ح التّ يوضّ : في هذه التطبيقات هاالخدمات التي استخدمتأيّ من 
  :الخدمات التي استخدمت في هذه التّطبيقات

التي استخدمت في هذه  التّالية الخدماتي أراسة حسب نة الدّ ح نسبة توزيع عيّ تمثيل بياني يوضّ ): 4-2(رقم  كلالشّ 
  التّطبيقات

  
  .spss.v22عتماد على مخرجات بالا البمن إعداد الطّ : المصدر

نة أغلبية عيّ  ، أنّ الخدمات التي استخدمت في هذه التّطبيقاتبائن حسب الذي يظهر توزيع الزّ كل من خلال الشّ       
، فلقد تحدّث بعض % 59.53 بنسبةتتبّع الرّصيد وكشف الحساب استخدمت هذه التّطبيقات لغرض لتي اراسة الدّ 

م إلى مراكز البريد من ع على الرّصيد، وقلّلت من ذهاالزبّائن أنّ هذه التّطبيقات سهّلت لهم كشف الحساب والاطّلا
لأخير في او  % 20.47بنسبة يل البطاقة الذّهبيّة خدمة تجديد وإعادة تفعتليها  أجل عمليّة بسيطة وهي معرفة الرّصيد،

  . % 20.0 ـر بتقدّ  نسبةب خدمة التّحويل من حساب إلى حساب تأتي
أيّ من التّطبيقات التّالية راسة حسب نة الدّ الي توزيع عيّ كل التّ  لنا الشّ يبينّ : أيّ من التّطبيقات التّالية التي تستخدمها

  :التي تستخدمها
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  استخدموهاأيّ من التّطبيقات التي بائن حسب ح نسبة توزيع الزّ تمثيل بياني يوضّ ): 5-2( رقم كلالشّ 

  
  .spss.v22عتماد على مخرجات ب بالالامن إعداد الطّ : المصدر

الذين  الزبّائنسبة ن ، أنّ أي من التّطبيقات التي استخدموهابائن حسب كل الذي يظهر توزيع الزّ من خلال الشّ       
بنسبة  baridimobتطبيق يليها  ، وذلك لسهولة استخدامه،% 46.88ـ ب كبيرة حيث قدّرت eccpاستعملوا تطبيق 

  .% 14.06 بنسبة baridinetتطبيق ويأتي بعد ذلك  %، 39.06
  راسةتحليل عبارات عوامل الدّ : انيالمطلب الثّ 

  :يمه كما يليتقس درجات وتمّ  7م ليكرت من اختيار سلّ  تمّ 
 م ليكرت السّباعيعلى سلّ  ط الحسابيمجالات تقييم المتوسّ ): 8-2( الجدول رقم

  قييمالتّ   ط الحسابيقيمة المتوسّ   م ليكرتسلّ 
  منخفض جدّا  1.85- 1.00  ةغير موافق بشدّ 
  منخفض  2.71- 1.86  غير موافق

  منخفض نوعا ما  3.57- 2.72  ما غير موافق إلى حدّ 
  توسّطم  4.43- 3.58  محايد

  عالٍ نوعا ما  5.29- 4.44  ما إلى حدّ  موافق
  عالٍ   6.15- 5.30  موافق

  عالٍ جدّا  7.00- 6.16  ةموافق بشدّ 

  .)107، صفحة 2018بوسيف، (: المصدر
  سهولة الاستخدامتحليل عبارات : أولا

نحراف بالا ةناستبل الانة للمحور الأوّ المكوّ  سهولة الاستخدامتحليلا لعبارات ) 9- 2( يتناول الجدول رقم
  .نةط الحسابي حسب إجابات أفراد العيّ المعياري والمتوسّ 
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  سهولة الاستخدامنحراف المعياري لعبارات والاط الحسابي المتوسّ ): 9-2( الجدول رقم

  .spss.v22 عتماد على مخرجاتلب بالاامن إعداد الطّ : المصدر
سهولة ط الحسابي الإجمالي لفقرات وسّ تالم حليل الإحصائي الواردة في الجدول أعلاه نلاحظ أنّ انطلاقا من نتائج التّ        

 يدلّ  وهذا ما ،عالٍ م ليكرت ومدلوله الحسابي حسب سلّ  ،1.37375بانحراف معياري  5.5025بلغ  الاستخدام
  .عالية سهولة الاستخدامعبارات  أنّ على 
  فوائد الاستخدامتحليل عبارات : ثانيا
نحراف المعياري بالا ةانستباني للانة للمحور الثّ المكوّ  فوائد الاستخدامتحليلا لعبارات ) 10-2( يتناول الجدول رقم     

 .ينةبي حسب إجابات أفراد العّ ط الحساوالمتوسّ 
  فوائد الاستخدامنحراف المعياري لعبارات ابي والاط الحسالمتوسّ  ):10-2( الجدول رقم

  العبارات
ط المتوسّ 

  الحسابي
نحراف الا 

  المعياري

مدلول 
المتوسط 
  الحسابي

من خلال استخدام تطبيق بريد الجزائر للهاتف المحمول يمكن إجراء المعاملات 
  رعة أكبرالمالية بس

  عالٍ   1.440  5.55

من خلال استخدام تطبيق بريد الجزائر للهاتف المحمول يمكن إجراء المعاملات 
  المالية بسهولة أكبر

  عالٍ  1.463 5.47

  عالٍ  1.234 5.63  يعتبر استخدام تطبيق بريد الجزائر مفيدا في إجراء المعاملات المالية
  عالٍ  1.332 5.46 سين كفاءتي في إجراء المعاملات الماليةيؤدّي استخدام تطبيق بريد الجزائر إلى تح

  عالٍ  1.236 5.55  المجموع

 .spss.v22عتماد على مخرجاتلب بالاامن إعداد الطّ : المصدر

  العبارات
المتوسّط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مدلول 
وسط متال

  الحسابي
  عالٍ   1.255  5.62  أستطيع التّعامل مع تطبيق بريد الجزائر بشكل واضح ومفهوم

  عالٍ   1.419  5.32  ل تطبيق بريد الجزائربالنّسبة لي، من السّهل إجراء معاملات مالية من خلا
  عالٍ   1.453  5.42  بشكل عام، أرى أنّه من السّهل استخدام تطبيق بريد الجزائر

  عالٍ   1.368  5.65  تطبيق بريد الجزائر سهل بالنّسبة ليأجد أنّ تعلّم كيفيّة استخدام 
  عالٍ   1.37375  5.5025  المجموع
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ط الحسابي الإجمالي لفقرات وسّ تالم نلاحظ أنّ  ،حليل الإحصائي الواردة في الجدول أعلاهانطلاقا من نتائج التّ      
على  يدلّ  وهذا ما ،عالٍ م ليكرت ومدلوله الحسابي حسب سلّ  1.236بانحراف معياري  5.55بلغ  مفوائد الاستخدا

 .عالية فوائد الاستخدامعبارات  أنّ 
  عن التّطبيقات الرّضا: ثالثا
ط توسّ نحراف المعياري والمبالا ةستبانالث للانة للمحور الثّ المكوّ  الرّضاتحليلا لعبارات ) 11- 2(يتناول الجدول رقم      

 .نةالحسابي حسب إجابات أفراد العيّ 
  الرّضانحراف المعياري لعبارات ط الحسابي والاالمتوسّ ): 11-2( الجدول

  العبارات
ط المتوسّ 

  الحسابي
نحراف الا 

  المعياري
وسط متمدلول ال

  الحسابي
  عالٍ  1.192 5.67 كان خياري لاستخدام تطبيق بريد الجزائر حكيمًا

  عالٍ  1.385 5.40  ستخدام تطبيق بريد الجزائرأشعر بالرّضا بقرار ا
أعتقد أنّني فعلت الشّيء الصّحيح باستخدام تطبيق بريد 

  الجزائر
  عالٍ  1.440 5.540

  عالٍ  1.401 5.44  أنا سعيد لأنّني استخدمت تطبيق بريد الجزائر
  عالٍ نوعا ما 1.622 5.00 أنا راضٍ عن خدمات تطبيق بريد الجزائر

خدمات تطبيق بريد الجزائر عبر عام عن  أنا راضٍ بشكل
 نترنتالا

  عالٍ نوعا ما 1.640 4.85

  عالٍ نوعا ما 1.516 5.07  أنا راضٍ عن تجربة استخدام خدمات تطبيق بريد الجزائر
  عالٍ نوعا ما 1.215 5.282  المجموع

  .spss.v22 عتماد على مخرجاتبالا البمن إعداد الطّ : المصدر

 الرّضالحسابي الإجمالي لفقرات ط اوسّ تالم نلاحظ أنّ  ،حليل الإحصائي الواردة في الجدول أعلاهتائج التّ انطلاقا من ن       
 أنّ على  يدلّ  وهذا ما ،عالٍ نوعا مام ليكرت ومدلوله الحسابي حسب سلّ  1.215بانحراف معياري  5.282بلغ 

  .نوعا ما عالية رّضالعبارات ا
  الثقّةتحليل عبارات : رابعا
ط نحراف المعياري والمتوسّ بالا ةستبانابع للانة للمحور الرّ تحليلا لعبارات الأمان المكوّ ) 12- 2(يتناول الجدول رقم      

  .نةالحسابي حسب إجابات أفراد العيّ 
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  الثقّةنحراف المعياري لعبارات ط الحسابي والاالمتوسّ ): 12-2( الجدول

  العبارات
ط المتوسّ 

  الحسابي

الإنحراف 

  المعياري

وسط متمدلول ال

  الحسابي

  عالٍ نوعا ما 1.594 4.71  أداء تطبيق الجزائر يلبّي توقّعاتي

يمكن الاعتماد على تطبيق بريد الجزائر لتنفيذ معاملات مالية 

  مختلفة بنجاح
  عالٍ نوعا ما 1.450 5.01

  عالٍ نوعا ما 1.556 4.93  يمكنني الوثوق في الأداء الجيّد لتطبيق بريد الجزائر

  عالٍ نوعا ما 1.215 5.282  مجموعال

  .spss.v22 عتماد على مخرجاتبالا البمن إعداد الطّ : المصدر
 الثقّةط الحسابي الإجمالي لفقرات وسّ تالم نلاحظ أنّ  ،حليل الإحصائي الواردة في الجدول أعلاهانطلاقا من نتائج التّ        

 أنّ على  يدلّ  وهذا ما ،عالٍ نوعا مام ليكرت سلّ ومدلوله الحسابي حسب  1.215بانحراف معياري  5.282بلغ 
  .نوعا ما عالية ثقّةلعبارات ا

  راسةتحليل ومناقشة نتائج الدّ : ابعالمبحث الرّ 
مناقشتها  ل إليها، ثمّ تائج المتوصّ النّ  ىعل راسة المطروحة بناءً ات الدّ سنحاول من خلال هذا المبحث اختبار فرضيّ 

  .وتفسيرها
  راسةات الدّ ار فرضيّ اختب: لالمطلب الأوّ 

راسة ات الدّ سنقوم باختبار فرضيّ  ،spss حليل الإحصائيل إليه من مخرجات برنامج التّ وصّ التّ  ما تمّ  ىعل بناءً    
  :المطروحة كما يلي

  ة الأولىاختبار الفرضيّ : الفرع الأوّل

  "بريد الجزائرتطبيقات  بون فيرضا الزّ  ىبالإيجاب عل سهولة الاستخدامر تؤثّ ": ة الأولىالفرضيّ 
 للابتكار سهولة الاستخدام"  العامل المستقلّ أي درجة تغيرّ  ،R2رتباط معامل الا) 13 -2(ح الجدول رقم يوضّ 

 ".بونرضا الزّ " ابعللعامل التّ  "الرقّمي
  بونلرضا الزّ  سهولة الاستخدام تفسير): 13- 2(جدول رقم 

 R2حديد معامل التّ 
 اخليشخيص الدّ التّ 

30.40 % 
  .spss.v22عتماد على مخرجات بالا بالمن إعداد الطّ : درالمص
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 رفسّ ت سهولة الاستخدام يعني أنّ  وهذا  R2 =  %30.40حديد معامل التّ  ابق نلاحظ أنّ من الجدول السّ 
  .رها عوامل أخرىتفسّ  % 69.60و بون،من رضا الزّ  % 30.40

  :اليول التّ وضع الجد بون تمّ رضا الزّ على  سهولة الاستخدام ولتوضيح تأثير
  بونعلى رضا الزّ  سهولة الاستخدام أثر): 14- 2(جدول رقم 

  موذجالنّ 

  ةمطيّ غير النّ المعاملات 
Unstandardized 

coefficients 

  مطيةالمعاملات النّ 
standardized 
coefficients  

 Tقيمة 
  المحسوبة

  ةحتماليّ القيمة الا
T (Sig) 

β  الخطأ المعياري  Beta 
 000. 4.832  416. 2.008  ثبات

 000. 8.039 551. 074. 596.  سهولة الاستخدام

  .spss.v22عتماد على مخرجات لالب باامن إعداد الطّ : المصدر

 سهولة هذا يعني أنّ  0.05من  أي أقلّ  0000.لالة نلاحظ أن مستوى الدّ ) 14-2(من بيانات الجدول رقم 
  .بريد الجزائر مستعملي تطبيقات تأثير على رضا زبائن اله الاستخدام

  ي البسيطمعادلة الانحدار الخطّ 

SAT = 0.596 (PEU) + 2.008  

PEU: ؛سهولة الاستخدام SAT: رضا الزبون.  
 سهولة الاستخدام x 0.596+ 2.008=  رضا الزبون 
  ة الأولى قبول الفرضيّ  ومنه تمّ  �

  انيةة الثّ ختبار الفرضيّ ا:الفرع الثاّني

  "بريد الجزائرتطبيقات بون في الزّ  رضابالإيجاب على  ستخدامفوائد الا رؤثّ ت:"ة الثانيةالفرضيّ  �
 ابعللعامل التّ " فوائد الاستخدام" ير العامل المستقلّ أي درجة تغّ  ،ينبين المتغيرّ  R2 رتباطح الجدول معامل الايوضّ 

  ."بونالزّ  رضا"
 بونالزّ  رضال فوائد استخدام تطبيقات بريد الجزائرتفسير  ):15- 2( جدول رقم

 R2 حديدامل التّ مع
 اخليشخيص الدّ التّ 

40.2 % 

  .spss.v22عتماد على مخرجات لب بالاامن إعداد الطّ : المصدر
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= % 40.2 حديدمعامل التّ  نلاحظ أنّ ) 15-2( من الجدول رقم
 
R2رفسّ ت فوائد الاستخدام أنّ  يعني وهذا 

  .رها عوامل أخرى تفسّ  % 59.8و بون،الزّ  رضامن  % 40.2
 :اليوضع الجدول التّ  تمّ  رضا الزبّون على فوائد الاستخدام ولتوضيح أثر

 بونالزّ  رضاعلى  فوائد الاستخدامأثر ): 16- 2(جدول رقم 

  موذجالنّ 

  ةمطيّ غير النّ المعاملات 
Unstandardized 

coefficients 

  مطيةالمعاملات النّ 
standardized 
coefficients  

 Tقيمة
  المحسوبة

  القيمة الإحتمالية
T (Sig) 

β  الخطأ المعياري  Beta 
 000. 5.114  356. 1.819  ثبات

 000. 9.974 634. 063. 623.  فوائد الاستخدام

  .spss.v22 من خلال ةانستبعتماد على نتائج تحليل الالب بالاامن إعداد الطّ : المصدر 
ه أنّ  ، أيّ  β= 0.623ومعامل  0.05من  أقلّ  أيّ  0.000مستوى الدلالة  أنّ ) 16- 2(نلاحظ من الجدول 

كما   رضا الزبّونعلى  فوائد الاستخدامكن تمثيل معادلة تأثير ، ويمرضا الزبّونعلى  فوائد الاستخدامتأثير إيجابي ل يوجد
  : يلي

  معادلة الانحدار الخطي البسيط
SAT=0.623(PU)+1.819  

PU: ؛فوائد الاستخدام SAT: رضا الزبون.  
  .انية ة الثّ وعليه يمكن قبول الفرضيّ  �

  الثةة الثّ ختبار الفرضيّ ا:الفرع الثاّلث

  "ربريد الجزائ تطبيقات بون فيالزّ  رضابالإيجاب على  الثقّةر تؤثّ ": الثةة الثّ الفرضيّ  �
 رضا"ابع للعامل التّ " الثقّة"  العامل المستقلّ أي درجة تغيرّ  ،R2رتباط معامل الا) 17-2(ح الجدول رقم يوضّ 

  "بونالزّ 
  رضا الزبّونل الثقّة تفسير ):17- 2(جدول رقم 

 R2حديد معامل التّ 
 اخليشخيص الدّ التّ 

49.10 %  

  .spss.v22 من خلال ةانستبعتماد على نتائج تحليل الابالا البمن إعداد الطّ : المصدر 
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 % 49.10ر تفسّ  أنّ الثقّةهذا يعني  R2 = % 49.10 حديدمعامل التّ  نلاحظ أنّ ) 17-2(من الجدول رقم 
  .ترجع إلى عوامل أخرى % 50.90 بريد الجزائر،مستعملي تطبيقات بائن لدى ز  رّضامن ال

  أثر الثقّة على رضا الزبّون ):18- 2( جدول رقم

  
  موذجالنّ 

  غير النمطيةالمعاملات 
Unstandardized 

coefficients 

  المعاملات النمطية
standardized 
coefficients  

 T قيمة
  المحسوبة

  القيمة الإحتمالية
T (Sig) 

β  الخطأ المعياري  Beta 
 000. 8.800  260. 2.290  ثبات

 000. 11.954 701. 051. 612.  الثقّة

  .spss.v22عتماد على مخرجات لب بالاامن إعداد الطّ : المصدر
أي  ،0.05أي أقل من  رضا الزبّونل 0.000 هي للثقّةلالة  مستوى الدّ  أنّ ) 18- 2( نلاحظ من الجدول رقم

  .بونالزّ  رضاعلى لثقّة يجابي لأنه يوجد تأثير إ
 معادلة الانحدار الخطي البسيط

SAT = 0.612 (ETR) + 2.290  

ETR: ؛الثقّة SAT: رضا الزبون.  
 الثة ة الثّ وعليه يمكن قبول الفرضيّ  �
  :اليات في الجدول التّ ختبار الفرضيّ ايمكن تلخيص نتائج  �

  اتنتيجة الفرضيّ  :)19- 2( جدول رقم
  ةنتيجة الفرضيّ   ةالفرضيّ   ةرقم الفرضيّ 

  ة الأولىالفرضيّ 
  تؤثّر سهولة الاستخدام بالإيجاب على رضا الزّبون

  في تطبيقات بريد الجزائر
  مقبولة

  انيةة الثّ الفرضيّ 
  تؤثّر فوائد الاستخدام بالإيجاب على رضا الزّبون

  في تطبيقات بريد الجزائر
  مقبولة

  الثةة الثّ الفرضيّ 
  ا الزّبون فيتؤثّر الثقّة بالإيجاب على رض

  بريد الجزائر تطبيقات
  مقبولة

  .ل إليهاتائج المتوصّ على النّ  بناءً  البمن إعداد الطّ : المصدر
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   تائجمناقشة وتفسير النّ :اني المطلب الثّ 

، والتي اعتمدنا يما يخصّ عبارات عوامل الدّراسةنحاول تقديم مناقشة عامّة لما توصّلت إليه الدّراسة من نتائج، سواء ف
يهم في الجانب التّطبيقي، ثم نلقي الضوء على نتائج الفرضيّات، والتي نتمنى أن تفيد المؤسّسة موضوع الدّراسة والأخذ عل

  . بآراء زبائنها

  راسةمناقشة عبارات عوامل الدّ  :الفرع الأوّل

 ما يخصّ ا فيمّ أ ،الٍ عو  نوعا ما  راسة كانت تتراوح بين عالٍ حول عوامل الدّ  الزبّائن إجابات تائج أنّ النّ  كشفتْ 
التي  و  يجد أنّ تعلّم كيفيّة استخدام تطبيق بريد الجزائر سهل بالنّسبة له، :هوكان أعلاها موقفهم هو أنّ  سهولة الاستخدام،

ة استخدام م كيفيّ مستعملي تطبيقاته يجدون سهولة في تعلّ ئر  زبائن بريد الجزا :ا يعني أنّ ممّ  5.65 طها الحسابيكان متوسّ 
جميع  فيما يخصّ  عاليةراء آ احيث أبدو  عالية،تائج النّ  انت كلّ فقد ك فوائد الاستخداموبخصوص  .طبيقاتتّ هذه ال

. 5.63بمتوسّط حسابي  ،يعتبر استخدام تطبيق بريد الجزائر مفيدا في إجراء المعاملات المالية :العبارات، وكانت أعلاها
 :قييم عالٍ نوعا ما نال ثلاث عبارات، أعلاهاوبين عالٍ، فيما يخص التّ  بينما عامل الرّضا فقد تراوح ما بين عالٍ نوعا ما

 04، في حين التقييم عالٍ مسّ 5.07بمتوسّط حسابي قدره  ،أنا راضٍ عن تجربة استخدام خدمات تطبيق بريد الجزائر
أما عامل الثقّة، فقد . 5.67بمتوسّط حسابي  ،كان خياري لاستخدام تطبيق بريد الجزائر حكيما  :عبارات، أعلاها عبارة

يمكنني الاعتماد على تطبيق بريد الجزائر لتنفيذ معاملات مالية  :نوعا ما، ونالت عبارة حصلت عباراته على تقييم عالٍ 
  .5.01قدره  احسابيّ  اطمختلفة بنجاح، متوسّ 

   راسةات الدّ مناقشة وتفسير نتائج فرضيّ  :الفرع الثاّني

  "بريد الجزائر هولة الاستخدام بالإيجاب على رضا الزّبون في استعمال تطبيقتؤثرّ س: "ة الأولىالفرضيّ  -1
كما لاحظنا من خلال  ،بونر بالإيجاب على رضا الزّ تؤثّ  سهولة الاستخدام ة الأولى يظهر لنا أنّ من نتائج الفرضيّ 

ومن خلال نتيجة معامل  2.604كلّما أضفنا لسهولة الاستخدام وحدة واحدة زاد رضا الزبّون بـ ه  نتائج دراستنا أنّ 
بون رضا الزّ  من%  30.40 ر ما قيمتهتفسّ  قميةالرّ  تفي الابتكارامة المقدّ سهولة الاستخدام  نّ القول أيمكن  التحديد

  ؛عوامل أخرى رهاتفسّ ضا من الرّ  % 69.60أما  ،سةتجاه هذه المؤسّ 

  "بريد الجزائر استعمال تطبيق بون فيالزّ  رضابالإيجاب على  تؤثرّ فوائد الاستخدام" :انيةة الثّ الفرضيّ  -2
كما لاحظنا من خلال نتائج ،  بونر بالإيجاب على رضا الزّ تؤثّ  الاستخدام فوائد ظهر لنا أنّ ت الثاّنيةة من نتائج الفرضيّ 

 حديدومن خلال نتيجة معامل التّ  2.442الاستخدام وحدة واحدة زاد رضا الزبّون بـ  كلّما أضفنا لفوائده  دراستنا أنّ 
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بون تجاه هذه رضا الزّ  من%  40.20 ر ما قيمتهتفسّ  قميةالرّ  تفي الابتكارامة المقدّ الاستخدام  فوائد نّ القول أيمكن 
  ؛عوامل أخرى تفسرهاضا من الرّ %  59.80أما  ،سةالمؤسّ 

  "زائربريد الج تطبيقات بون فيالزّ  رضابالإيجاب على  بالتّطبيق الثقّةر تؤثّ " :الثةالثّ  ةالفرضيّ  -3
ه كما لاحظنا من خلال نتائج دراستنا أنّ ،  بونر بالإيجاب على رضا الزّ تؤثّ  الثقّة ظهر لنا أنّ ت الثاّلثةة من نتائج الفرضيّ 

 الثقّة نالقول أيمكن  حديدومن خلال نتيجة معامل التّ  2.604وحدة واحدة زاد رضا الزبّون بـ  كلّما أضفنا للثقّة
من %  50.90ا أمّ  ،سةبون تجاه هذه المؤسّ رضا الزّ  من%  49.10 ر ما قيمتهتفسّ  قميةالرّ  تفي الابتكارامة المقدّ 

  .عوامل أخرى تفسرهاضا الرّ 
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  :خلاصة الفصل
 توزيعها تمّ  تيال ةانستبا من خلالها بتحليل أسئلة الاوالتي قمن ،ةراسة الميدانيّ قمنا من خلال هذا الفصل بعرض الدّ    

الذين يستعملون  )Algérie poste( نة من مجموع زبائن بريد الجزائريالمكوّ  ،بولاية سكيكدة راسةالدّ  نةعيّ على 
 تمّ والتي  ،راسةة بالدّ ، وذلك من أجل جمع الآراء والبيانات الخاصّ )baridimob. Baridinet. eccp(تطبيقات 

ل المتوصّ  مناقشة النتائجة المطروحة، وبعد تحليل و راسات الدّ ختبار فرضيّ امن أجل  spss v.22تحليلها عن طريق برنامج 
الابتكارات الرقّمية إيجابي وواضح على رضا الزبّون، وأنّ على مؤسّسة بريد الجزائر، أن تمّ بباقي  تأثير ضح لنا أنّ تّ اإليها 

أخرى، وإنّ أصعب ما في  وتزيد من فعاليّة الاستخدام، وتضيف خدمات. دراستنا إليها في العوامل الأخرى التي لم نتطرّق
لأجل كسب رضاه، خاصّة وأنّ . إرضاء الزبّون الرقّمي هو كيفيّة تعزيز الوصول إلى البيانات، وإدارة الخصوصيّة والأمان

           .المسيطرة على السّوق الجزائرية الصّكوك البريديةّ الجارية، فهي مؤسّسة بريد الجزائر لا تواجه منافسة قويةّ في مجال
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  عامة خاتمة
في ظلّ التّحوّل الرقّمي الذي يشهده عالم اليوم، وخاصة عالم الاقتصاد، والانفتاح الذي أحدثه الانترنت، أصبح   

ليديةّ، وبعيدا عن التّكنولوجيا ووسائل الاتّصال، لذلك يأتي الابتكار الرقّمي ليسدّ من الصّعب إرضاء الزبّون بالطّرق التّق
، وعلى الإدارة العليا أن )التّطبيقات(الفجوة الموجودة، خاصّة وأنّ مؤسّسة بريد الجزائر تأخّرت كثيرا في ولوج هذا العالم 

ّا، والتي يجب أن تعمل على تجسيدها وتطويرها على أرض الواقع، تجعل في استراتيجيتها الابتكار الرقّمي أولويةّ من أولويا
فيه على أساس أنهّ أهمّ الحلول الحالية والمستقبليّة، خاصّة في مثل الظرّوف الاستثنائية التي يعرفها العالم وما وأن تفكّر 

  .19خلّفه وباء كوفيد 
ات تسوّق إلى اللاّزبون، وكما أشارت عديد الزبّون جوهر العمليّة الاقتصاديةّ، فلا يمكن أن تتخيّل منتج  

ولا تتمّ عمليّة . من تكلفة الحفاظ على زبون حالي الدّراسات أنّ استقطاب زبون جديد يكلّف المؤسّسة خمسة أضعاف
يسعى  الاحتفاظ إلا بإرضاء الزبّون، والوصول به إلى منطقة الرّضا، الذي لا يجعله يفكّر بتغيير العميل، ما دام هذا الأخير

إلى تحقيق رغباته ويلبيّ طموحاته، وهذا ما تحاول تقديمه مؤسّسة بريد الجزائر، ويجب فتح قوس هنا؛ أنّ مؤسّسة بريد 
الجزائر مؤسّسة عموميّة أي تخضع لسلطة الدّولة، وما لاحظناه بصفة عامّة عن وضع الجزائر تجاه الابتكار بصفة عامّة من 

، وهي لم تشذ عن الاتجاه العام، وذلك من خلال دخول مجال التّطبيقات، للملكيّة الفكريةّخلال تقارير المنظّمة العالمية 
، فخلال ثلاث سنوات قدّمت ثلاث تطبيقات، وإن كنّا )كما أشرنا سابقا في دراستنا(فقدّمت العديد من التّطبيقات 

 1/6(بائن، ويؤدّي م إلى عدم استعمالها نرى أنّ تقديم ثلاث تطبيقات وتقريبا بنفس المعايير والخدمات، يشتّت الزّ 
ومماّ يلاحظ أنّ تقديم ، )نسبة استعمال تطبيق بريدي موب، مقارنة عدد تحميلا التّطبيق إلى عدد حاملي البطاقة الذّهبيّة
 .تطبيق، ثمّ تركه دون تحديث لأزيد من سنتين ونصف، لا يشجّع على التّعامل مع هذه التّطبيقات

نقدّم دراسة حول تأثيرات الابتكار الرقّمي على رضا الزبّون، وأنهّ أصبح من الضّروري أن يؤخذ لقد حاولنا أن   
وأن تركّز زيادة الثقّة في التّطبيقات، برفع درجة الأمان والحفاظ على بجدّيةّ، وتفُعّل استراتيجيته على مستوى الإدارة العليا، 

  .الخصوصيّة للزبّائن
    :ةظريّ أثيرات النّ التّ  
قامت هذه الدّراسة باختبار العلاقة بين الابتكارات الرقّميّة ورضا الزبّائن لمستعملي تطبيقات بريد الجزائر      
)baridimob. baridinet. eccp(  بولاية سكيكدة، وهي محاولة لإثارة ولفت انتباه الدّارسين لهذا الموضوع، والذي

لعربيّة، وكذلك محاولة تبسيط الموضوع لدى متخذي القرار على مستوى الإدارة يعاني قلّة المراجع التّنظيريةّ خاصة باللّغة ا
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) سهولة وفوائد الاستخدام، الثقّة(العليا لمؤسّسة بريد الجزائر لمعرفة تأثيرات موضوع الابتكار الرّقمي بعوامله التي اخترناها 
  .على رضا الزبّائن

  :ةأثيرات العمليّ التّ 
لمسؤولين ومتّخذي القرارات للتّعرّف عن قرب على العوامل التي تؤثرّ على رضا الزبّائن إلقاء الضّوء لتبصير ا    

وهذا ما أثبتته الدّراسة تأثير إيجابي للابتكار الرقّمي على رضا الزبّائن مستعملي . مستخدمي تطبيقات بريد الجزائر
  .تطبيقات بريد الجزائر
  :اقتراحات الدراسة

 ائر برغبات زبائنها، وأن تكون في مستوى توقعّام؛أن تمّ مؤسّسة بريد الجز  - 1
 العمل على توليد الثقّة لدى الزّبائن، عن طريق توفير خاصّيّة الأمان والحفاظ على الخصوصيّة؛ - 2
ر الإمكان، حتى تزيد الفائدة، مع عدم الاكتفاء بالخدمات الحالية، بل يجب دعمها، والعمل على تبسيطها قد - 3

 ؛)خاصّة الفئات التي تعاني من أمراض مزمنة(عليميّة، وفئات اتمع المختلفة مراعاة المستويات التّ 
التّحسين المستمرّ للخدمات على مستوى التّطبيقات، ومحاولة تتبّع كلّ جديد، فمن الملاحظ مثلا أنّ تطبيق  - 4
)baridimob( ثر من ، أي أك2020- 11- 24تحديثه إلاّ في  لم يتم 2018-04- 10إنشائه بتاريخ ، ومنذ

 سنتين ونصف، وهي مدّة كبيرة، خاصّة مع التّسارع التّكنولوجي ودخول خدمات جديدة في هذا اال؛
، والبدء من حيث انتهى الآخرون، فالهدف هو العمل الجاد )مثل دول الجوار(الاهتمام بتجارب الدّول الأخرى  - 5

   .لإرضاء الزبّائن، الذين هم أساس بقاء أي مؤسّسة واستمرارها
  :حددات الدراسةم

 ؛في ولاية سكيكدة نة من زبائن بريد الجزائر الذين يستخدمون تطبيقاتهاقتصرت الدراسة على عيّ   - 1
، وإن كانت غير متوفّرة بالكمّ المطلوب، خاصة راسات السابقةفي أدبيات الدّ  الابتكار الرقميراسة تناولت الدّ   - 2

  باللّغة العربيّة؛
، ويمكن أن تتوسّع لتشمل ولاء الزبّون، ويكون بدون أبعاد) بائنرضا الزّ (ابع التّ  راسة المتغيرّ استخدمت هذه الدّ   - 3

  . وسيط، وفي مجالات أخرى سواء الخدمية أو الصّناعيّة أو غيرهاالرّضا متغيرّ 
  : ةمقترحات ببحوث مستقبليّ 

الزبّون، ولقد ركّزنا على رضا  تحقيقالرقّميّة كخيار استراتيجي لتناولت هذه الدّراسة دور وتأثير الابتكارات 
، نوصي مستقبلا للاهتمام ذا الموضوع من كلّ الجوانب، )سهولة الاستخدام، فوائد الاستخدام، الثقّة(ثلاث عوامل 
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وهناك مواضيع نعتقد أّا يمكن أن تنال  .ةات العالميّ الرقّمية ستحدث فرقا في الاقتصادوذلك لأهميّته، وأنّ الابتكارات 
  :لبة والباحثيناهتمام الطّ 

 دراسات حول سياسات الدّولة تجاه الابتكار الرقّمي ووضع منهج شامل له؛ •
 ؛)النّجاح جدّا والفشل جدّا(إخفاقات السّوق وقيود الابتكارات الرقّميّة، والخطورة المرتفعة لها  •
  .دراسات حول فشل الابتكارات الرقّميّة ونتائجها على الاقتصاد •
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  -الطارف -اذلي بن جديد جامعة الشّ 

  قتصادية، التجارية وعلوم التسييرية العلوم الاكلّ 

  قسم علوم التسيير

  .دارة إستراتيجيةإ: صالتخصّ 

  

  :وبعد...السلام عليكم ورحمة االله وبركاته

  :نضع بين أيديكم استبانة لأغراض البحث العلمي لموضوع رسالة ماستر

  كخيار استراتيجي لتحقيق رضا الزبون الابتكارات الرقمية

  بريد الجزائر اتدراسة حالة تطبيق

إجابتكم  علما أنّ  ،عناية ووضوح وصراحة ستبانة بكلّ الا عن جميع العبارات الواردة في ل بالإجابةفضّ يرجى التّ 
جمعها من خلال إجابتكم ستحاط  المعلومات التي سيتمّ  أنّ على  أكيدالتّ  وأودّ  ستغني البحث ومعلومات الباحثين،

  لأغراض البحث العلمي فقط؛ امة ولن يتم استخدامها إلاّ رية التّ بالسّ 

  . شكرا لتعاونكمو 

  

  لويحمزة الع: البالطّ 

  .بوسيف سيد أحمد .د: بإشراف                                                                      

  

  :تطبيقات بريد الجزائر

 

الجزء 
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  .خصيةالبيانات الشّ :لالأوّ 

  :أمام الخانة المناسبة √ ضع علامة

  

 أنثى                                      ذكر                          :                 سالجن -1
 

  : العمر -2

  سنة 25إلى  21من                                                    سنة 20 أقل                    

  سنة 45إلى  31من                                                  سنة  30إلى  26من             

  سنة         45كثر من أ                                                       

  

  :طبيقاتأي من الخدمات التي استخدمتها في هذه التّ  -2
  ة هبيّ تجديد وإعادة تفعيل البطاقة الذّ                                     صيد وكشوف الحسابع الرّ بّ تت

  لى حسابإحويل من حساب التّ   

  

  :الية التي تستخدمهاطبيقات التّ من التّ أي  -4

Baridi mob                                                                    Baridi net  
ECCP  
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  فيما يلي مجموعة من العبارات حول: الجزء الثاّني

  

  

  أمام الخيار الذي يناسبك Xتكون الإجابة بوضع علامة 

غير 

موافق 

  بشدّة

ر غي

  موافق

غير 

موافق 

إلى 

  حدّ ما

  

موافق 

إلى حدّ 

  ما

  موافق
موافق 

  بشدّة

أمام  Xتكون الإجابة بوضع علامة  :سهولة الاستخدام

  الخيار الذي يناسبك
  

بريد الجزائر بشكل واضح  عامل مع تطبيقأستطيع التّ 

  ومفهوم
              

راء معاملات مالية من خلال سبة لي، من السّهل إجبالنّ 

  ريد الجزائرب تطبيق
              

بريد  رى أنّه من السّهل استخدام تطبيقبشكل عام، أ

  الجزائر
              

بريد الجزائر سهل تطبيق تعلّم كيفية استخدام  أجد أنّ 

  سبة ليبالنّ 
              

أمام  Xتكون الإجابة بوضع علامة  :فوائد الاستخدام

  الخيار الذي يناسبك
  

ئر للهاتف المحمول بريد الجزا من خلال استخدام تطبيق

  يمكن إجراء المعاملات المالية بسرعة أكبر
              

بريد الجزائر للهاتف المحمول من خلال استخدام تطبيق 

  يمكن إجراء المعاملات المالية بسهولة أكبر
              

بريد الجزائر مفيدا في إجراء  يعتبر استخدام تطبيق

  المعاملات المالية
              

بريد الجزائر إلى تحسين كفاءتي في  يقي استخدام تطبيؤدّ 

  إجراء المعاملات المالية
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  أمام الخيار الذي يناسبك Xتكون الإجابة بوضع علامة 

غير 

موافق 

  بشدّة

غير 

  موافق

غير 

موافق 

إلى 

  حدّ ما

  

موافق 

إلى حدّ 

  ما

  موافق
موافق 

  بشدّة

فيما يلي مجموعة من العبارات حول رضاك عن تطبيق 

  الجزائر بريد
  

                بريد الجزائر حكيمًا كان خياري لاستخدام تطبيق

                ضا بقرار استخدام تطبيق بريد الجزائرأشعر بالرّ 

بريد  حيح باستخدام تطبيقيء الصّ الشّ  ني فعلتأعتقد أنّ 

  الجزائر
              

                ني استخدمت تطبيق بريد الجزائرأنا سعيد لأنّ 

                طبيق بريد الجزائرأنا راضٍ عن خدمات ت

أنا راضٍ بشكل عام عن خدمات تطبيق بريد الجزائر عبر 

  الإنترنت
              

                أنا راضٍ عن تجربة استخدام خدمات تطبيق بريد الجزائر

فيما يلي مجموعة من العبارات حول ثقتك بتطبيق بريد 

  الجزائر
              

                عاتيي توقّ بريد الجزائر يلبّ أداء تطبيق 

تنفيذ معاملات بريد الجزائر ليمكن الاعتماد على تطبيق 
  بنجاحمالية مختلفة 

              

               د لتطبيق بريد الجزائرداء الجيّ الأيمكنني الوثوق في 
 

 

  .وشكرا لتعاونكم

  
  
  


