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  : ملخص

هات الكبرى العالمية كالاستخدام الواسع للشبكات الاجتماعية مما تميزت السنوات الأخيرة بالعديد من الاتجا
أدى لخلق فرص تجارية كبيرة، كما أن الاستخدام على نطاق واسع لبطاقات الائتمان والانفجار الهائل 
للأنترنت وارتفاع نسبة انتشار الهاتف المحمول قد مهدت الطريق لتطبيقات الهاتف المحمول المتقدمة التي 

من خلال ذلك تعد الأجهزة . ل من المستهلكين والمؤسسات للحصول على خدمات متميزة ومشخصنةتمكن ك
المحمولة جزءا مهما من حياة الناس فباستخدام الهاتف المحمول يمكن التعرف على آخر المستجدات في 

  ...الأسواق محليا ودوليا وتلقي رسائل البريد الإلكتروني على الفور بعد إرسالها
 مما جعلهم أمام تحديات 2013تعاملو الاتصالات في الجزائر خدمات الجيل الثالث ابتداء من سنة أطلق م

وفرص تجارية هائلة، تمثل هذه الورقة البحثية محاولة للتطرق لتنافسية مؤسسة موبيليس من خلال آراء عينة 
 إلى التجارة النقالة في البداية ثم لزبائن المؤسسة المستخدمين لخدمات تكنولوجيا الجيل الثالث، وقد تم التطرق

  .نعرج على الانترنت وأهميتها للمؤسسات ثم نسلط الضوء على تنافسية مؤسسات الهاتف النقال
  الهاتف النقال، التجارة النقالة، تنافسية مؤسسات الهاتف النقال : الكلمات المفتاحية

  

Abstract:  
            In The last years a large scale of use of social networks allowing many 
commercial opportunities, the extended use of the credit cards, the massive explosion of 
the Internet and high mobile penetration rate has paved the way for mobile applications 
developed which enables both consumers and companies for outstanding personalized 
services. Mobile handsets became an important part of people's lives; by using a mobile 
phone people could have many information about domestic markets or international one, 
and receive e-mail messages immediately after sending it … 
        Communications companies in Algeria have been launched the third-generation 
services, in 2013, making them in front of many challenges and business opportunities. 
This paper represents an attempt to address competitiveness of MOBILIS Company by 
examing a sample of MOBILIS clients; we discuss mainly mobile commerce, Internet 
importance for companies then the competitiveness of mobile. 
 
Key words: mobile phone, mobile commerce, competitiveness 
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I. المقدمة :  

  :تمهيد .1

تعتبر التكنولوجيا من أهم سمات العصر الحديث فقـد امتـدت لتـشمل جميـع نـواحي الحيـاة فـي العـصر 
 النمو الاقتصادي للأمـم، فعلـى سـبيل المثـال سـاهمت التكنولوجيـا الحالي، ويعود الفضل للتقدم التكنولوجي في

كمـا نمـت ،  1ادي فـي الخمـسين سـنة الماضـيةفي الولايات المتحدة في تحقيـق مـا يعـادل نـصف نموهـا الاقتـص
 مقارنة بالسنوات من 2000 إلى سنة 1985 من سنة %100براءات الاختراع في الولايات المتحدة بأكثر من 

والمؤســــسات بــــدورها ليــــست فــــي معــــزل عــــن التــــأثر بالعوامــــل التكنولوجيــــة فقــــد غيــــرت  ،  19852  إلــــى1970
وهــو مــا نطلــق عليــه حاليــا بيئــة "  البــشرية طــرق الإنتــاج والاســتهلاك التكنولوجيــا المتعاقبــة علــى مــدار تــاريخ

، وبالرجوع إلى الأدبيات الإداريـة يتـضح لنـا الحيـز الكبيـر الـذي تـشغله التكنولوجيـا ومختلـف تأثيراتهـا "الأعمال
  نمت العديد من المؤسسات الكبيـرة فـي العـصر الحـالي نتيجـة قـدرتهاPorterعلى تسيير المؤسسات، فحسب 

  كمــا يعتبــر 3علــى اســتغلال التغييــر التكنولــوجي والــذي يعتبــر مــن أبــرز العناصــر التــي تغيــر قواعــد المنافــسة
Antoniou & Ansoff4 التكنولوجيـا كانـت القـوة المحركـة للأعمـال فـي القـرن العـشرين، كمـا يٌتوقـع أن "  أن

 وتطبيــق التكنولوجيــا هــي القــوى تحتــل نفــس الأهميــة أو أكثــر فــي القــرن الواحــد والعــشرين، إن خلــق وتطــوير
الرئيـــــسية التـــــي تجعـــــل المؤســـــسات ناجحـــــة، كمـــــا أن أنجـــــح المؤســـــسات هـــــي التـــــي فـــــي طليعـــــة الابتكـــــارات 

  زادت 5، أصبحت التكنولوجيا بمثابة سلاح استراتيجي لتحقيق تموقع منفـرد للمنتجـات والخـدمات "التكنولوجية
الات من حاجة المؤسسات لتطوير المنتجات والخـدمات وبنـاء التطورات الحديثة لتكنولوجيا المعلومات والاتص

    6نماذج أعمال تدمج التكنولوجيات المتنوعة وتتسع لتشمل عدة صناعات
يمـــر ســـوق الاتـــصالات حاليـــا بتغيـــرات كبيـــرة حيـــث أن الجيـــل القـــادم مـــن الزبـــائن يتطلـــع لخـــدمات أكثـــر مـــن   

ين التكنولـوجيين الانترنـت والهواتـف المحمولـة نمـوا هـائلا الخدمات الصوتية المقدمة ويشهد الـدمج بـين القطـاع
ممــا يجعــل المتعــاملين أمــام تحــديات كبيــرة وفــرص هائلــة، إن التغيــر فــي قاعــدة التنــافس فــي ســوق الاتــصالات 
المحمولة للمتعاملين ينتج من تغير سلوك المستهلكين المستخدمين للأنترنت نظـرا للتطـور الكبيـر للاحتياجـات 

لاتـــصال الاجتمـــاعي والـــشراء علـــى الانترنـــت، يفـــرض الـــدمج بـــين خدمـــة الانترنـــت والاتـــصالات مـــن خـــلال ا
 كمــا  7المحمولــة علــى المتعــاملين تخمينــا جديــدا حــول نمــوذج الأعمــال المــستخدم لخلــق القيمــة فــي المؤســسة

نولوجيـات أصبح من الضروري على متعامل الاتصالات أن يتميـز عـن بـاقي المنافـسين سـواء بـالتوقع فـي التك
الجديـــــدة و فـــــي نمـــــاذج الأعمـــــال وبتـــــسريع إدراج خـــــدمات ذات ابتكـــــار عـــــالي وبتعـــــاون وثيـــــق مـــــع التـــــسويق 

إن ظهــور التقنيــات المتقدمــة والــشبكات الجديــدة مثــل انترنــت الهــاتف النقــال والوســائط  8الاســتراتيجي للمؤســسة
 المـــستخدمة فـــي تعزيـــز، تثمـــين  المتعــددة يفـــرض علـــى متعامـــل الاتـــصالات إعـــادة تعريــف و تـــصور  للطريقـــة

  .9وشخصنة عرض الاتصال المقدم للمستخدم النهائي
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  :الإشكالية  .2

  : في ظل ما سبق تحاول هذه المقالة أن تسلط الضوء عن الإشكالية المصاغة في السؤال التالي      
ء مؤســسة مــوبيليس مــا مــدى مــساهمة إدراج التكنولوجيــات المتطــورة كتكنولوجيــا الجيــل الثالــث فــي تحــسين أدا

  للاتصالات وتحقيقها الميزة التنافسية في سوق الاتصالات؟ 
 : الفرضيات .3

ـــى  ـــا نقتـــرح الفرضـــية الأساســـية والتـــي ســـوف نـــسعى إل للإجابـــة عـــن الإشـــكالية المطروحـــة أعـــلاه فإنن
  : اختبارها في الدراسة الميدانية، تمت صياغة الفرضية كما يلي

ت دلالـة إحـصائية بـين مـا يـتم فـي مؤسـسة مـوبيليس لتحقيـق ميـزة تنافـسية فـي لا توجد فـروق ذا ) 

 .التكنولوجيات المتطورة للاتصالات وبين ما هو مطلوب لتحقيقها

 الأهداف .4

 الانتباه  ونلفت منها الخدمية سيما لا للمؤسسات أساسي رهان باعتبارها للتكنولوجيا التطرق إلى نهدف
 والمؤســــسات الافــــراد حيــــاة تطــــوير فــــي ودورهــــا واســــتخداماتها للاتــــصالات ثــــةالحدي التكنولوجيــــات أهميــــة إلــــى

 مــا فــي مــوبيليس مؤســسة عــرض لتقيــيم نهــدف كمــا. للمؤســسات الأداء طــرق تحــسين فــي الفعالــة ومــساهمتها
  .المؤسسة زبائن من عينة خلال من وذلك الثالث الجيل تكنولوجيا يخص
  :أهمية الموضوع .5

 مــن يعتبــر والــذي الدراســة محــل الاتــصالات خــدمات قطــاع أهميــة مــن أهميتهــا قدمــةالم المقالــة تــستمد        
 التي  موبيليس مؤسسة منه عينة درست والذي عام، بشكل الاقتصاد وتطوير لتنمية الأساسية القاعدية الهياكل

 والمؤســـسات الزبـــائن مـــن كبيـــر عـــدد تزويـــد عـــن والمـــسئولة الجزائـــر فـــي الاتـــصالات مؤســـسات أهـــم مـــن تعـــد
 نقـل سـهولة إلـى يـؤدي ممـا الانترنت وخدمة النقال الهاتف تتضمن التي الاتصال بخدمات والخاصة العمومية

  .وفعالية وبكفاءة المطلوبة بالسرعة والأفراد الإدارات مختلف بين والاتصال المعلومات
 بالمؤسسة تؤدي ورةالمتط الأجيال تكنولوجيا أن حيث المدروس، الموضوع من أهميتها تستمد أنها كما       

 المقدمـة للمقالـة التطبيقيـة الأهميـة وتبـرز. التنافـسية الميـزة تحقيـق فـي وتـساهم الأداء مـن عاليـة مـستويات إلـى
  . منها يستفاد أن يٌأمل والتي موبيليس مؤسسة في الميدانية الدراسة خلال من المقدمة والتوصيات النتائج من

 :المنهج المستخدم .6

 الكتـب، فـي ورد مـا أهـم علـى بالاعتمـاد وذلـك الوصـفي المنهج على الاعتماد تم النظري الجانب في         
 فقــد التطبيقــي الجانــب أمـا. للباحــث تــوفرت التـي والمــذكرات والأطروحــات والمقـالات والأجنبيــة العربيــة المراجـع

 ثم البحث عينة لأفراد الموجه الاستبيان بأسلوب البيانات جمع خلال من الحالة، دراسة بمنهج الاستعانة تمت
  . عليها والتعليق إحصائيا بتحليلها القيام
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 :الميدانية الدراسة وأدوات عينة .7

 الثالـث الجيـل خـدمات مـن والمـستفيدين مـوبيليس مؤسـسة زبـائن مـن مجموعـة فـي الدراسـة عينة تتمثل        
 من  ليكرت سلم وفق الاختيار ريةح للمستجوبين وتركت أسئلة 07من استبيان توزيع تم وقد النقالة للاتصالات

 البرنــامج علــى الاعتمــاد وقــدم للتحليــل، صــالحة 98 مــنهم أُســترجع اســتبيانا 120 توزيــع تــم وقــد درجــات، 05
  .البيانات تحليل في SPSS الإحصائي

II.  من انترنت النقال إلى التجارة النقالة أو المحمولةMobile Commerce:  

ولــــوج للانترنــــت مــــن جهــــاز نقــــال، مثــــل هــــاتف، مــــساعد رقمــــي شخــــصي : " تتمثــــل انترنــــت النقــــال فــــي      
)PDAs( سـاعة، جهـاز منــاداة ،)Pager ( أو أي أجهـزة أخــرى قـادرة علـى الولــوج للانترنـت بغــض النظـر عــن

تبــادل للـسلع، الخــدمات والمعلومـات باســتعمال التكنولوجيــا " ، تعتبـر الأعمــال النقالـة بمثابــة "الوقـت أو الموقــع 
، أنتجت التطورات 10"تعاملات بقيمة نقدية مدارة باستعمال انترنت النقال "  ، تتمثل التجارة النقالة في "النقالة 

ـــه بالأعمـــال  ـــام بالأعمـــال وهـــو مـــا يطلـــق علي ـــدة للقي التكنولوجيـــة فـــي اتـــصالات الهـــاتف المحمـــول طـــرق جدي
 الكترونيــة لاســلكية، وكمــا التجــارة المحمولــة أو التجــارة المحمولــة، تتمثــل التجــارة المحمولــة ببــساطة فــي تجــارة

الالكترونية المتمثلة فـي مجموعـة مـن التطبيقـات فـي شـبكة الانترنـت، تحتـوي التجـارة المحمولـة علـى عـدد مـن 
ـــين  ـــى وجـــود صـــلة ب ـــوجي الحـــديث عل التطبيقـــات فـــي انترنـــت الهـــاتف المحمـــول، يعتمـــد هـــذا الانجـــاز التكنول

ة بياناتها ومن جهة الهواتف اللاسلكية وأجهـزة الاتـصال المحمولـة الاتجاهين، من جهة الانترنت بمحتوى قاعد
 ، ويؤكــد بعــض ممارســي التجــارة النقالــة أن هــذا النــوع مــن التجــارة أكثــر مــن مجــرد تجــارة الكترونيــة 11الأخــرى

و حيــث تــضيف التجــارة النقالــة بعــدا جديــدا للفهــم التقليــدي للتجــارة الالكترونيــة وهــو اســتقلالية الموقــع فمــستخدم
التجــارة النقالــة يــستفيدون مــن الخــدمات والمعلومــات فــي أي وقــت وفــي أي مكــان وعليــه فالتجــارة النقالــة تمثــل 
توســــعا ملاحظــــا فــــي وظيفــــة التجــــارة الالكترونيــــة بمعنــــى أنهــــا تــــضفي الطبيعــــة الحركيــــة علــــى نظــــم التجــــارة 

نقالـــة المدعمـــة مـــن الانترنـــت لإجـــراء الالكترونيـــة، تنطـــوي التجـــارة النقالـــة علـــى اســـتخدام الأجهـــزة اللاســـلكية ال
عبــر شـــبكات ســـلكية  ) B-2-C( ومـــا بــين المؤســـسات والزبـــائن  ) B-2-B( تعــاملات مـــا بــين المؤســـسات 

ولاسلكية ويصفها البعض بأنها نشاط يتضمن الاتصال والوصول للانترنت وشراء وبيع الـسلع والخـدمات عبـر 
وأجهـــزة المنـــاداة ) PDAs( والمـــساعدات الرقميـــة الشخـــصية الأجهـــزة اللاســـلكية، حيـــث تمثـــل الهواتـــف الخلويـــة

)Pagers (12أكثر الأجهزة اللاسلكية شعبية والمستخدمة في مضمار التجارة النقالة.  

III. سلسة القيمة للتجارة النقالة : 

تؤثر عدة عوامـل علـى بيئـة وبنيـة التجـارة المحمولـة ممـا يجعلهـا معقـدة، فيوجـد كـل مـن متعـاملي الاتـصالات، 
 مختــصة فــي التجــارة المحمولــة، وكــل (Start-up)ســسات الانترنــت، مــزودو المحتويــات ومؤســسات ناشــئة مؤ 

مؤسسة منهم تهدف إلى تحقيق عوائد من تقسيمات سـوقية محتملـة، ينبغـي وجـود تـآزر وتعـاون بـين الأطـراف 
 ، إن الاعتمـاد علـى 13يـةالفاعلة في تقديم الخدمة لأنه لا يمكن لأي مؤسسة منفردة منهم أن تخلق حلـولا نهائ



�د�אج�	��و�و����א���ل�א���������	���ق�	�������������א�
�	��א����ل���������و!���س−������−� �

 

 51 ��2017�!	�!�−א�"دد�א������–�����א�!�و��وא�د�א����א�	������

العامل التكنولوجي غير كاف لتحقيق خدمات إبداعية، ينبغـي تـصميم أطـر جديـدة مـع الاعتمـاد علـى المعرفـة 
  .14من عدة صناعات

   15:يوجد عدد من اللاعبين الرئيسين في ميدان التجارة النقالة ومن أبرزهم
ظـم التـشغيل والمتـصفحات الدقيقـة للأجهــزة عبـارة عـن مؤسـسات تقـوم بتوصـيل ن: بـائعو قواعـد التكنولوجيـا  �

التـي قامـت بتـرخيص متـصفحها  ) Phone.com( و  ) Microsoft ‘s Windows CE( النقالـة مثـل 
 مـن مـصنعي الأجهـزة اللاسـلكية المحمولـة باليـد فـي %90بالمجان لـ  )  UP Browser( المعروف باسم 

 .العالم

والتـي تعتبـر  … Nokia, Sony- Ericsson, Simens مثـل مؤسـسات:  بـائعو معـدات البنيـة التحتيـة  �
مــن أهــم المــؤثرين فــي التجــارة النقالــة نظــرا للــدور الــذي تلعبــه قــدراتها الابتكاريــة فــي قيــادة الموجــة المقبلــة 
للتطــــورات التكنولوجيــــة فــــي شــــبكات الاتــــصالات ومــــساهمتها فــــي خلــــق قيمــــة مــــضافة للمعــــاملات التجــــارة 

 .16النقالة

يقومون بتزويد متطلبات البنية التحتية من البرامج الوسـيطة مثـل معـابر بروتوكـول : طبيقاتبائعو قواعد الت �
  ) WAP-gateways( التطبيق اللاسلكي 

تُبنى التطبيقات الخاصة بالبيئة النقالة حاليا بشكل أساسي على قواعد التكنولوجيا مثـل : مطورو التطبيقات �
)Windows CE  ( كي يجــد حاليــا دعمــا متزايــدا مــن قبــل المطــورين الــذين وبروتوكــول التطبيــق اللاســل

 .يستهدفون بشكل مبدئي سوق الهاتف الذكي

مثل وكالة الأنباء رويترز التي بدأت توزع أخبارها عبر شركاء مثل اركسون ونوكيا، إذن : مزودو المحتوى �
 .أدركت المؤسسة الأهمية القادمة للنقال كأداة توزيع

هــذه البوابــات بتجميــع التطبيقــات والمحتــوى مــن عــدة مــزودين لكــي تــصبح المــزود تقــوم :  البوابــات النقالــة �
الرئيسي الذي يوفر للمستخدمين معلومات مبنية علـى الويـب تـضخ إلـى أجهـزتهم النقالـة، وتحتـاج البوابـات 

 .النقالة لدرجة عالية من الشخصنة وتحديد الموقع بالمقارنة مع البوابات المنتظمة

يمتلكون البنية التحتية ولهذا فهم يلعبون دورا مهما في تطوير التجارة  ) Vodafone(ل مث: مشغلو الشبكة �
 . النقالة 

هـــؤلاء يمكنـــون الزبـــون مـــن الاشـــتراك فـــي خدمـــة الانترنـــت اللاســـلكي : مـــزودو خدمـــة الانترنـــت اللاســـلكي �
 . الدفعويتعاقدون معه في جميع المسائل المتعلقة بالحصول على الخدمة بما في ذلك ترتيبات

تشكل التجـارة النقالـة بالنـسبة للزبـائن تجربـة جديـدة ذلـك أن معظمهـم يـستخدم الهـاتف : المستعملين/ الزبائن �
النقــال بغــرض الاتــصال الهــاتفي الــصوتي والرســائل النــصية، واســتنادا لدراســة أجرتهــا مؤســسة نوكيــا حــول 

 : خدمات تكون كما يليخدمات القيمة المضافة فإن القطاعات السوقية المستهدفة لهذه ال

 )  سنة وما دون18(المراهقون  �

 )  سنة25-19(الطلبة  �
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 ) سنة36-25(رجال أعمال شباب  �

كما يمكن تقسيم سوق الأعمال إلى ثلاث فئات من المنظمات التي لديها حاجات واضـحة للتجـارة النقالـة 
  : وهي
 .المنظمات المدفوعة بالمبيعات، مثل مؤسسات التصنيع والمصارف �

 .نظمات المدفوعة بالخدمة، مثل المؤسسات الاستشاريةالم �

 المنظمات المدفوعة باللوجستك مثل مؤسسات النقل  �

واعتمــادا علــى الفئــة التــي تقــع ضــمنها المؤســسة فإنــه يوجــد احتمــال أن تلجــأ هــذه المؤســسة لاســتخدام تطبيــق 
جهزة النقالة في نظـم تخطـيط مـوارد ، أو دمج الأ)  إدارة العلاقة مع الزبونCRM( معين للتجارة النقالة مثل 

   ) ERP(المؤسسة 
IV. أهمية الانترنت وتحدياتها للمؤسسات  :  

 بالـدور الـذي سـتلعبه الانترنـت وأنهـا سـتكون جـزء مـن حيـاة 1990تنبأت المؤسسات الرائدة في سـنوات        
ة بــدأت الانترنــت فــي الأفــراد، أصــبحت تلــك الرؤيــة حقيقــة فــي عــالم اليــوم فخــلال الخمــسة عــشر عامــا الأخيــر 

اكتــساح الأســواق، ممــا أتــاح مجموعــة مــن الابتكــارات وخلــق مجموعــة جديــدة مــن المؤســسات فــي العديــد مــن 
 أنـــه كاستـــشاري تٌطـــرح عليـــه نفـــس Sheltonالـــصناعات، تواجـــه المؤســـسات حاليـــا نفـــس التحـــديات ويعتبـــر 

ـــة لـــشبكة الانترنـــت والمد " فوعـــة مـــن الـــسحابة الاجتماعيـــة النقالـــة مجموعـــة الأســـئلة والمتعلقـــة بالموجـــة المقبل
Social mobile cloud"  نلتــزم مــع الأفــراد فــي فتــرة وجيــزة إلا أننــي "  حيــث يقــول أحــد الرؤســاء التنفيــذين

أعرف أنه ستُخلق قيمة أكثر بكثير إذا استطعنا التواصل المستمر معهم حول كل الأشياء المتعلقة بـالمنتج أو 
  .17"الخدمة 

نترنت تعد بمثابة المكان للنـاس، لـيس فقـط معلومـات فهـي تتنقـل مـع الأفـراد لكـل مكـان مـن خـلال فالإ        
الأجهزة النقالة وتتطور لأداة في كل مكان يمكن الاعتماد عليها وسهلة الاستخدام، نختبـر حاليـا حقيقـة جديـدة 

المعلومـات وفـي كـل الأوقـات، ممـا نرتبط ببعضنا رقميا وبعالم من ". الالتزام الرقمي المستمر" للمستهلك وهي 
ساهم في تغيير توقعاتنا كأفراد في المجتمع، كمواطنين وكمستهلكين نتوقع أكثر وأسـرع اسـتجابة والتـزام، أكثـر 
ولوج للمعلومات، أكثر تحكم في القرارات المؤثرة علينا، إجمالا نتوقع لعب دور أكبر في مجتمعاتنا، حكوماتنـا 

  .18عهاوالمؤسسات التي نتعامل م
توجد عدة فرص استثمارية واعدة في مجال انترنت الهاتف النقال، فعلى سبيل المثال المؤسسات          

المختصة في التكنولوجيات المرتبطة بتحديد المواقع والشخصنة تمتلك فرصة كبيرة لتصبح ناجحة جدا لما 
 الأرباح عن طريق خدمات أخرى غير توفره انترنت النقال، فمعظم مؤسسات الهاتف النقال تهدف إلى تعظيم

الصوتية التي شهدت تراجع في المداخيل، فالخدمات المرتبطة بالمواقع تمثل أحد الخصائص الأساسية 
للهواتف النقالة التي تسمح بتوفير الخدمات المبتكرة المتعلقة بالإعلانات حسب الموقع وكذا خدمات التوجيه 

          ئل الفورية احد الفرص المهمة لانترنت الهواتف النقالة فعلى سبيل المثال للمواقع، كما تعتبر تكنولوجيا الرسا
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؟ كما يمكن % 25يمكن التعرف على أسعار الأوراق المالية للأسبوع الأخير وأي منها نزل سعرها بنسبة 
 الفوترة التعرف المستمر على حركة الحسابات في الحساب البنكي ومتى بلغ صفر ؟ كما يمكن توفير خدمة

  .لمؤسسة الكهرباء وإرسالها نصيا للهاتف وجعلها قابلة للتسديد من أي مكان
تستعمل غالبية المؤسسات انترنت الهاتف النقال كأداة في مهارتها الأساسية لتسويق الخدمات        

 نقالة لأجزاء والمنتجات بشكل أسرع، تسمح التكنولوجيا النقالة بتوفير أنظمة متكاملة للمؤسسات بامتدادات
من أنظمة المؤسسة، فمن خلالها تستطيع أن تتحرك لمجالات أخرى بشكل أسرع مع الاحتفاظ بالزبائن 
الحاليين للمؤسسة وبالعلاقات معهم، توفر الأنظمة المتكاملة قيمة مضافة لخدمات المؤسسات المتضمنة 

.  وإدارة سلاسل التوريد ERP المؤسسة للقنوات النقالة في إدارة العلاقات مع الزبون، نظم تخطيط موارد
إضافة لما سبق يستخدم مزودو المحتويات كفاءاتهم الأساسية لتوفير خدمات معلومات نقالة فعلى سبيل 
المثال توفر القنوات الرياضية امتدادات نقالة لبرامجها توفر للمستخدمين المعلومات والتحديثات عن البرامج 

  19 .همالمقدمة عندما يكونون بعيدين عن تلفزيونات
تمكن التكنولوجيا الجديدة لأنترنت الهاتف النقال المتاجر على الخط من الاستفادة من خلال البقاء       

على اتصال مع الزبائن بغض النظر عن مكانهم، تسمح الخدمات على الخط بالاستفادة المتعددة القنوات 
لزيادة ولاء الزبائن وتمييز الخدمات للمؤسسة بدمج التجارة النقالة والالكترونية هذه القنوات تستعمل كطريقة 

  . وخلق مجموعة من الحلول
تواجه نماذج الأعمال لمتعاملي الاتصالات تحديات من عوامل متعلقة بتكنولوجيا الانترنت والتي بالرغم       

  20:من كونها مورد خدمات للاتصالات إلا أنّها

  . )ية وتكنولوجيا الواب  تعتمد على شبكة الانترنت العالم(شبكات مستقلة  - 
 . )... موثوقية منخفضة، دفع ببطاقات الائتمان ولا توجد فوترة شهرية (غير متحكم فيها بشكل جيد  - 

 . )... اعتمادا على البيانات الشخصية لكل مستخدم( مخصصة بشكل كبير  - 

 .  غير موحدة من ناحية المواصفات وغالبا لا يوجد توافق بين الأطراف الفاعلة - 

 . Web 2.0مثل موجة   يشارك ويتفاعل المستخدمون ويساهموا في عملية الإنتاج قد - 

 في تصور أو مقترح للجيل الثاني لخدمات الانترنت كمواقع التواصل Web 2.0تتمثل تكنولوجيا 
، ومختلف تطبيقات الاتصال القائمة على التعاون والتشارك على الخط بين المستخدمين Wikisالاجتماعي، 

 مما يؤدي إلى ظهور القيمة من خلال مشاركة عدد كبير ) التفاعل ( واجهات تسمح بالقراءة والكتابة وإنشاء
،21جدا من المستخدمين

 بخلق شبكة من زبائن المؤسسة المتحمسين لعروضها Web 2.0تسمح تكنولوجيا  

ل الأفكار البارعة  فرصة كبيرة للابتكار، فهي تسمح للمؤسسة باستغلاWeb 2.0 ، تمثل تطبيقات 22المقدمة
لصالحها ومسايرة المعارف المتنوعة في العالم، تحول الابتكار من عمليات داخلية مغلقة إلى أنظمة ابتكار 

           23بيئية
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V. تنافسية مؤسسات الهاتف النقال : 

خدمات زادت التطورات الحديثة لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات من حاجة المؤسسات لتطوير المنتجات وال
وبناء نماذج أعمال تدمج التكنولوجيات المتنوعة وتتسع لتشمل عدة صناعات، ينبغي على المؤسسات التي 
تنشط في الصناعات التي تتميز بالتغير بسرعة كبيرة أن تأخذ في عين الاعتبار وتتصرف باستراتيجيات 

لتكيف البيئي بل ببناء تصميم للأعمال مبنية على قواعد تنافسية وتخلق التوجه المستقبلي الملائم ليس فقط با
» business  architecture  «  موازي ومساير للاستراتيجيات لأمثلة كل عنصر متضمن في نظام

المؤسسة الأنظمة، التكنولوجيا، العمليات، القيادة والموارد البشرية وذلك لتحقيق نمو من خلال التكيف 
  . والتطوير الديناميكي

دول الغربية على الابتكار في الخدمات كأداة ومحرك مهم لتحقيق النمو وزيادة تعتمد اقتصاديات ال
الوظائف وذلك من خلال تطوير خدمات جديدة مبتكرة كالخدمات الالكترونية، خدمات الهاتف النقال، 

 المهم النمو: يرتبط الابتكار في الخدمات بالاتجاهات الأربع التي تشكل الاقتصاد الغربي ..الخدمات المالية 
في الخدمات، الحاجة للابتكار، تغيرات المستهلك وأسواق الأعمال والتقدم في تكنولوجيا المعلومات 

، يٌعتمد على الابتكار في الخدمات لتحقيق الميزة التنافسية للاقتصاديات ككل وكذا (ICT)والاتصالات 
عم هذه الخدمات، يفيد مصطلح للمؤسسات، يرتبط الابتكار المتعلق بالخدمات بنموذج الأعمال الذي يد

نموذج الأعمال كثيرا لكونه يأخذ في عين الاعتبار خلق القيمة وتحقيقها من تطوير الخدمات المرتبط 
 المعتمد في المؤسسة أو (Logic)بتصميم نظام تسليم الخدمة، يحدد نموذج الأعمال الكيفية أو المنطق 

بائن ومقدمي الخدمة يرتكز تقديم تعريف لنموذج الأعمال الخدمة، الطريقة التي تؤدي إلى خلق القيمة للز 
  24للخدمة الجديدة أو الموجودة على مفهوم القيمة، إن نجاح الخدمة يتطلب وجود نموذج أعمال قابل للتطبيق

يُمّكن نموذج الأعمال الناجح من خلق فهم وكشف لمجريات الأمور التي تؤدي إلى إيجاد ارتباط بين        
يمثل نموذج ،  25لتقنية والقيمة الاقتصادية، يكشف نموذج الأعمال عن القيمة الكامنة في التكنولوجياالعوامل ا

الأعمال  طريقة للتعبير عن المتغيرات الاقتصادية والإستراتيجية للمؤسسة وهو مصطلح عام يسمح بتمثيل 
لى التوليفة الجيدة لمختلف كل ما هو مهم للمؤسسة ومؤدي إلى خلق القيمة ويرتكز النموذج الاقتصادي ع

العوامل كالزبائن، الموردون، الموارد والكفاءات، يرى بعض الكتاب أن النجاح في استراتيجيات الابتكار 
يتحقق من خلال قدرة المؤسسة على إجراء الابتكار الموازي في نماذج الأعمال المستخدمة لخلق القيمة حيث 

دوات التي تسمح بمعرفة الطريقة المنظمة لخلق القيمة للزبون من أنه لا يتوفر لدى مدراء التكنولوجيا الأ
خلال التكنولوجيا وبأي نموذج لخلق القيمة أو أي نموذج أعمال يمكن تطبيقه في السوق، وعليه ينبغي على 

  Bouwman et al  أعمال جديد مبني على أساس الابتكار التكنولوجي، يقترح المؤسسة أن تطور نموذج

 أي (STOF)صميم وتحقيق النجاح في نموذج الأعمال  للانترنت المحمولة من خلال نموذج مقاربة لت
 . الخدمات، التكنولوجيا، الترتيبات التنظيمية والجوانب المالية
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 رســم بيــاني يوضــح الوضــعيات الإســتراتيجية للمؤســسة الخدميــة، الزبــائن Gustafsson & Johnsonقــدم 
 محاولة كل مؤسـسة تحقيـق ميـزة تنافـسية فـي الخدمـة، تمثـل الـدوائر الثلاثـة والمؤسسات المنافسة لها ويتضمن

حاجات الزبائن، ما ينبغي على المؤسسة أن تقدمه لزبائنها وما يحصل عليه الزبائن من المؤسسات المنافسة؛ 
تمثــل الأساســيات كــل مــا يحــصل عليــه الزبــائن مــن جميــع المؤســسات مــع أن هــذه الاحتياجــات تعتبــر مهمــة 

زبـــائن إلا أنهـــا لا يمكـــن أن تميـــز مؤســـسة عـــن أخـــرى لان الزبـــائن يعتبرونهـــا متـــوفرة فـــي جميـــع المؤســـسات لل
كالموثوقيــة فــي آلات الــدفع الالكترونــي، وبــالعكس تمثــل احتياجــات الزبــائن المــستجابة مــن طــرف  المتنافــسة

ر المؤســسة مــن بــين المؤســسة وغيــر المحققــة مــن طــرف المنــافس مــصدر الميــزة التنافــسية وهــي ســبب اختيــا
المنافــسين وبطريقــة مماثلــة تــرتبط احتياجــات الزبــائن المحققــة مــن طــرف المنافــسين بميــزتهم التنافــسية ويؤكــد 
الباحثــــان أن مؤســــسات الخدمــــة مثــــل بــــاقي مؤســــسات الإنتــــاج تقــــوم بتقليــــد المنافــــسين مــــن دون التحقــــق مــــن 

ـــال وضّـــحت أن التركيـــز علـــى المقارنـــة احتياجـــات الزبـــائن أو ممـــا يريدونـــه، فحـــسب دراســـة علـــى ســـبيل  المث
  .26قد يسبب فقدان التركيز على الزبائن' Benchmarking'المرجعية أو المقارنة بأفضل أداء 

  

 

 

 

 

 

  A. Gustafsson And M. D.Johnson, Competing in Service economy, Wiley, USA, 2003, P26: المصدر 

المقاربة التنافسية والدراسات المرتكزة على الاستراتيجيات التنافسية الديناميكية ) Paradigm(يقوم نموذج 
(D’Aveni, 1994; Day & Reibstein, 1997; Valdani, 2003)  على افتراض أنه في القطاعات ذات

ضة  القادرة على التنبؤ وقيادة التحديات المفرو ي تلكه) اللاعبين(التكنولوجيا العالية أحسن المؤسسات 
والناتجة من الابتكارات التكنولوجية الجديدة والمفاجئة، يتصف قطاع النقال بديناميكية تنافسية عالية ناتجة 

   27من القفزات النوعية للابتكارات التكنولوجية في هذا القطاع

يؤكد بعض الكتاب على ضرورة الابتعاد عن المنطقة المتوسطة في المثلث التنافسي لسوق الاتـصالات مـن 
ـــامج تـــسويقي محـــدد وواضـــح، فالمتعامـــل يمكـــن أن يحقـــق النجـــاح مـــن خـــلال خـــ لال اســـتراتيجية أعمـــال وبرن

التكنولوجيــا وتطــوير خــدمات جديــدة مبتكــرة تــؤدي إلــى جــذب الزبــائن، كمــا يكمــن لمتعــاملين آخــرين أن يحققــوا 
عامـل الأخيـر المـؤدي لتحقيـق النجاح بـالتركيز علـى الرضـا والمعرفـة الجيـدة للزبـائن والمتأتيـة مـن التـسويق، وال

   .28النجاح يتمثل في القدرة على تحقيق الربحية من خلال قيادة مالية ناجحة أي القدرة على تأمين المداخيل

 فرصة 

 )التحرك أولا ( 
 الميزة التنافسية 

  الأساسيات 

  المؤسسة ، زبائنها والمنافسون   : 02الشكل رقم    
 

إعادة تخصيص 

 الموارد ؟

 عرض

 المؤسسة 

 احتياجات الزبائن 
  ينميزة للمنافس

الملاحظة لكن بدون           

 تقليد 

عروض المؤسسات 

 المنافسة 
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VI. النتائج:   

  : سيتم اختبار الفرضية من خلال مجموعة الأسئلة الموجهة لعينة الزبائن كما يلي
  :  الفرضية
لـة إحـصائية بـين مـا يـتم فـي مؤسـسة مـوبيليس لتحقيـق ميـزة تنافـسية فـي لا توجد فـروق ذات دلا  ) 

 .التكنولوجيات المتطورة للاتصالات وبين ما هو مطلوب لتحقيقها

 أسئلة تناولت جوانب تنافسية خدمة الجيل الثالـث فـي مؤسـسة مـوبيليس مـن خـلال 07تم تصميم استبيان من 
 لمختلف جوانب الخدمة ابتداء من كفاءة وفعالية الخدمـة وتظهـر بنود متعلقة بمدى تقييم عينة زبائن المؤسسة

 03، أمــا البنــد رقــم 02فــي البنــد الأول ومــدى تقــديم الخدمــة بــشكل صــحيح ومــن المــرة الأولــى فــي البنــد رقــم 
 تعلـق بتقيـيم مؤسـسة مـوبيليس لخــدمتها 04فيـرتبط بمـدى التحـسين المـستمر لخـدمات الجيـل الثالـث، البنـد رقـم 

 بتـسعيرة خـدمات الجيـل الثالـث مقارنـة بالمنافـسين، يظهـر البنـد 05 نظر الزبائن، ارتبط البنـد رقـم حسب وجهة
 وأخيرا يعمل البند  مدى توفر الابتكارات التقنية في مختلف خدمات الجيل الثالث في مؤسسة موبيليس06رقم 
  .   مع المنافسين على تقييم مدى تنافسية خدمة الجيل الثالث لمؤسسة موبيليس مقارنة07رقم 
 : صدق وثبات الأداة  . أ

  : لاختبار صدق وثبات الأداة تم الاعتماد على معامل كرونباخ الفا كما يلي
 Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,827 7 

 
 

  مما يدل على نسبة مقبولة من دقة الأداة  % 82,7من خلال الاختبار ظهرت نسبة 
  ة اختبار الفرضي  .  ب

   : يوضح الجدول التالي متوسطات إجابات أفراد العينة عن بنود الاستبيان ومعنوية فروقها إحصائيا

  البند   الرقم 
  المتوسط

  الحسابي 
t  Sig (2 – tailed) 

معنوية الفروق بدرجة 
  %95ثقة 

  معنوية  000, 7,587- 2,3163  .تتميز خدمة الجيل الثالث بالكفاءة والفعالية  01

  معنوية 000, 6,571- 2,1837  .الخدمة بشكل صحيح من المرة الأولىتقدم   02

03  
أشعر بتحسن مستمر في تطوير خدمات الجيل 

  .الثالث المطروحة من قبل المؤسسة
  معنوية 000, 4,767- 2,4592

04  
توجه المؤسسة أسئلة تهدف لمعرفة مستوى 

  .الرضا عن خدمات الجيل الثالث
  معنوية 000, 25,103- 1,6020
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05  
سعر خدمة الجيل الثالث هو الأقل مقارنة 

  .بالمنافسين
  معنوية 000, 13,464 4,1327

06  
تتوفر خدمات الجيل الثالث على ابتكارات تقنية 

  .عالية
  معنوية 000, 4,672- 2,4490

07  
خدمة الجيل الثالث في موبيليس هي الأفضل 

  .مقارنة بالمنافسين
  معنوية 001, 3,595 3,4490

  
 One-Sample Test 
 

Test Value = 3 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

  t Df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference Lower Upper 

01ا?<=> ر:9   -7,587 97 ,000 -,68367 -,8625 -,5048 

02ا?<=> ر:9   -6,571 97 ,000 -,81633 -1,0629 -,5698 

03ا?<=> ر:9   -4,767 97 ,000 -,54082 -,7660 -,3157 

04ا?<=> ر:9   -25,103 97 ,000 -1,39796 -1,5085 -1,2874 

05ا?<=> ر:9   13,464 97 ,000 1,13265 ,9657 1,2996 

07ا?<=> ر:9   -4,672 97 ,000 -,55102 -,7851 -,3169 

07ا?<=> ر:9   3,595 97 ,001 ,44898 ,2011 ,6968 

 

  
لقة بالاستبيان بمتوسطات متفاوتة كما يوضح الجدول وانخفضت في أغلبها عن المتوسط ظهرت البنود المتع

 المتعلق بسعر خدمات الجيل الثالث لمؤسسة موبيليس مقارنة مع 05 ، باستثناء البند رقم 03المفترض 
  .المؤسسات المنافسة 

 نظرا 0,05عن  ) SIG( أما فيما يخص اختبار الفرضية فقد ظهرت جميع البنود معنوية لانخفاض 
  وعليه نرفض الفرضية الصفرية % 95لاستخدام مستوى موثوقية ب 

لا توجــــد فــــروق ذات دلالــــة إحــــصائية بــــين مــــا يــــتم فــــي مؤســــسة مــــوبيليس لتحقيــــق ميــــزة تنافــــسية فــــي  ) 
  .التكنولوجيات المتطورة للاتصالات وبين ما هو مطلوب لتحقيقها

  :  ونقبل الفرضية البديلة

 توجــد فــروق ذات دلالــة إحــصائية بــين مــا يــتم فــي مؤســسة مــوبيليس لتحقيــق ميــزة تنافــسية فــي  )

  .التكنولوجيات المتطورة للاتصالات وبين ما هو مطلوب لتحقيقها

  :من خلال نتيجة اختبار الفرضية يمكن القول أن
 الية المطلوبة من جميع الزبائن خدمة الجيل الثالث في مؤسسة موبيليس لا تتميز الكفاءة والفع •

 . خدمة الجيل الثالث في مؤسسة موبيليس لا تقدم بالشكل الصحيح ومن المرة الأولى •
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لا يــتم تحــسين خدمــة الجيــل الثالــث فــي مؤســسة مــوبيليس بــشكل مــستمر كمــا لا تتوجــه المؤســسة بأســـئلة  •
 .لمعرفة مدى تقييمهم لخدمات الجيل الثالث

وبيليس أن خدمة الجيل الثالث في مؤسسة مـوبيليس هـي أحـسن خدمـة مـن حيـث لا يعتبر زبائن مؤسسة م •
 .التكلفة

 .لا تتوفر خدمة الجيل الثالث في مؤسسة موبيليس على جميع الابتكارات التقنية المرغوب فيها •

 .لا تعتبر خدمة الجيل الثالث في مؤسسة موبيليس هي الأفضل بين المنافسين •

  :  بمثابة توصيات مقدمةيكمن اعتبار النقاط التالية 

تحــسين كفــاءة وفعاليــة الخدمــة والعمــل علــى التوجــه نحــو الزبــائن باســتبيانات لمعرفــة آرائهــم حــول خــدمات  •
 .الجيل الثالث

 .العمل على تخفيض التسعيرة •

 . إدراج الابتكارات التقنية في خدمات الجيل الثالث والموجهة للزبائن أفرادا ومؤسسات •
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