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  :مقدمـة

یعرف الاقتصاد العالمي في ھذه الحقبة من الزمن حركیة متسارعة نحو النمو والتوسع، والتطور 

المذھل على مستوى التكنولوجیا الذي یعتبر سببا ونتیجة في الوقت نفسھ لھذا الوضع، أصبح أداة لتعمیق 

  .قسمة العمل الدولیة الممارسة من قبل الدول والمؤسسات الاقتصادیة

محیط زالت فیھ العدید من القیود والعوائق الزمانیة والمكانیة والتقنیة، بالتطور السریع وفي 

للمواصلات والاتصالات، الذي سھّل انتقال المعلومات، وتجاوز الحدود التقلیدیة للنشاط بتجاوز طرق 

ّض في كل من التكالیف الثابتة والمتغیرة،  برز الارتكاز على التوزیع التقلیدیة، والتطور الفني الذي خف

المحتوى الفكري للنشاط الصناعي، وتراجع محتواه المادي، حیث تم تجاوز المؤشرات التقلیدیة للمنافسة 

السعر والتكلفة، إلى مؤشرات تعتمد على التحكم في المعلومة باختلاف مصادرھا، للمحافظة على ما : مثل

  .اطرة إلى أبعد حدّ ممكنتم اكتسابھ، ورسم محاور للنمو ناجحة بتقلیص مجال المخ

في ظل ھذه الظروف لا یمكن أن تبقى المؤسسة الجزائریة بمعزل عما یجري، خاصة وأن الجزائر 

مقبلة على الانضمام إلى المنظمة العالمیة للتجارة، وبدخول اتفاق الشراكة بینھا والاتحاد الأوربي حیز 

افة، بفعل إلغاء التقییدات الإداریة المطبقة على التطبیق، ستواجھ المؤسسات دخول الواردات الأجنبیة بكث

التجارة الخارجیة، وبھذا سیتسع نطاق المنافسة المحلیة والدولیة وستواجھ صعوبات إیصال منتجاتھا إلى 

خاصة، لشراسة المنافسة التي ستلقاھا سواء من قبل منتجي الاتحاد الأوروبي،  ةالسوق الدولیة والأوروبی

رقیة والوسطى، أو منتجي بقیة دول العالم، وبسبب اعتمادھا على مؤشرات للأداء أو منتجي أوربا الش

وسیزید من تعقید وضعیتھا، التنازلات التي ستمنح للأطراف المنافسة في . تجاوزھا منافسیھا بتفوق كبیر

فاوض ظل الانضمام للمنظمة العالمیة للتجارة، لضعف القوة التفاوضیة للطرف الجزائري، باعتبار أنھ ی

  .كالاتحاد الأوربي، الولایات المتحدة الأمریكیة، وغیرھا: أطرافا قویة

في إطار ھاتھ الظروف العامة بات لزاما على المؤسسة الجزائریة التأھب والاستعداد الكافي 

ّ بإتباع سبل علمیة في جمیع أشكال نشاطھا وجوانب إدارتھا وتستطیع في . للمواجھة، والذي لا یتأتى إلا

لاستفادة من تجارب مؤسسات الدول المتقدمة، بتوفیر ثقافة قویة، تولد نقلة نوعیة لمستوى أدائھا، ذلك ا

بالإیمان بمبادئ تسییریة أثبتت نجاعتھا وأھمیتھا البالغة في التأثیر على نمو واستمراریة وأرباح 

ن عملائھا نقطة وغیرھا من المؤسسات التي اتخذت م   IBM, Toyota, Xerox:المؤسسات الرائدة مثل

  .الانطلاق في بناء أعمالھا

  

  



ب 

وھذا ما یتیح لھم فرص , من المعروف أن تزاید المنافسة في السوق یكون لصالح العملاء في النھایة

 Les: وما یؤكد أھمیة ھذه الفكرة توجھ بعض المنظمات في تسویق منتجاتھا نحو ما یسمى, اختیار أوسع

stratégies atomisés, ل الأمر في بعض المجالات كالسیاحة والفندقة إلى توفیر خدمات بما حیث أنھ وص

 B: أي لكل عمیل خدمة خاصة بھ بالمواصفات التي یؤكد علیھا، وذلك من خلال ما یسمى , یطلبھ العمیل

to C.  

, الخدمات وعملیات الإنتاج/ا المضمون یبرز الاتجاه نحو خلق القیمة على مستوى المنتجاتذضمن ھ

وبالتالي إعادة تصمیم  ،الخدمة تعمل المنظمة على التخلي عنھ/جوكلف ولا یضیف قیمة للمنتفكل ما ی

فالمؤسسة تصمم المنتجات . ي یتضمن وفقط الجوانب المولدة للقیمةذمنتجاتھا وعملیات الإنتاج بالشكل ال

رد فعل ھؤلاء ھو لكن , كبیر احتیاجات العملاء ي یوحي لھا بأنھا توافق إلى حدّ ذوالعملیات بالشكل ال

ردود أفعالھم الناتجة عن تقییمھم ، ف -ولو أن الأمر یبقى نسبي -لك من عدمھذي یثبت لھا صحة ذال

 ،والجوانب التي من الأفضل التخلي عنھا تماما ،للمنتجات تبرز الجوانب الضعیفة المحتاجة إلى تدعیم

  .والقویة التي یفترض المحافظة علیھا

من معرفة ومتابعة تطور حاجات  أي لابدّ  ,خدمات/اتجوتسویق حقیقي للمنتمن  لكي یكون ذلك لابدّ 

أصبحت  التي ھذا الأخیر ویطابق قدر المستطاع توقعات عرض المؤسسة والعمل على أن یوافق ،العمیل

 :بـ في إطار ما یسمى، تمثل الاھتمامات الأولیة لكل مؤسسة على اختلاف القطاعات التي تنتمي إلیھا

فھذا التوجھ , وعلیھ كان لزاما على المنظمة أن تضع العمیل في مركز اھتماماتھا". حو السوقالتوجھ ن"

یسمح لھا مما , ومقارنة مركزھا مع مركز منافسیھا ،الأولي یسمح لھا بتطویر وسبق حاجات عملائھا

استعمال حیث أن تبني مقاربة شاملة لقیاس رضا العمیل و, أیضا بتقویة عملیة التخطیط الإستراتیجي

 ّ إذا وضع ذلك في إطار إستراتیجیة معینة كأداة تسییر  ،د میزات مھمة للمؤسسةالنتائج المحصل علیھا یول

  .    ولیس كوسیلة لمساءلة الأفراد

فإنھ یمكن تحقیق رضا العمیل من خلال العناصر  ،وحسب الكتابات في مجال التسویق والإستراتیجیة

  : التالیة

  .الخدمة/ المنتج تكلفة حصول العمیل على -

 . آجـال التسلیـم -

نرید , بالتركیز على ھذا الجانب ومن خلال ما سبق تقدیمھو ,الجودة من خلال التحسین المستمر -

 :   الإجابة من خلال ھذا البحث عن الإشكال التالي

  "كیف یمكن من خلال الاستجابة للجودة المطلوبة من طرف العمیل تحقیق میزة تنافسیة ؟ "

  

  :التساؤلات الفرعیة التالیة دي بنا إلى طرحمما یؤ



ج 

  ما مفھوم المیزة التنافسیة ؟ .1

  كیف یمكن أن تكتسب مؤسسة ما میزة تنافسیة ؟ .2

 جودة، وبالتالي تنافسیة المؤسسة ؟الكیف یساھم تحقیق رضا العمیل في تحسین  .3

فصلناھا إلى ولمعالجة موضوع بحثنا من الناحیة التطبیقیة انطلقنا من فرضیة واحدة، والتي  

  :مجموعة من الأسئلة، كما یلي

  : فرضیةالبحث

تدرك المؤسسة الجزائریة ضرورة تسریع تأقلمھا مع الوضع الجدید، ومواكبتھا للمستوى التنافسي "  

  :الناتج عن ذلك، مما یلزمھا برفع مجموعة من التحدیات أھمھا

  .الخدمات لرغبات العملاء/ ملائمة المنتجات  -

 ."التسییریة لخدمة ھذا الھدف تطویع معاییرھا -

  :یقودنا للتساؤلات التالیة الأمر الذي

  إلى أي مدى تتلاءم عروض المؤسسة الجزائریة ورغبات عملائھا ؟ -

  ھل یمارس عمیل المؤسسة الجزائریة قوتھ التفاوضیة ؟  -

 ما أثر ذلك على قرارات وسیاسات المؤسسة ؟ -

  :مراد الوصول إلیھا والمتمثلة فیما یليالنتائج الإلى مجموعة من الدراسة  وتھدف ھذه

 تقییم الوضع الحالي للمؤسسات الجزائریة فیما یخص مواكبتھا للتوجھات الحدیثة.  

 الإحاطة بتقییم عملاء ھذه المؤسسات لجودة المنتجات المقدمة.  

 تقدیم بعض الاقتراحات لتحسین مواطن الضعف في الجودة المسلمة للعمیل .  

من حیث كونھ محاولة لإسقاط مفھوم التنافسیة في واقع المؤسسات , میةیكتسي ھذا البحث أھو

المؤسسات  هالجزائریة، أما من الناحیة التطبیقیة فھو محاولة للتعرف على المشاكل التي تواجھھا ھذ

  .  والتي تعیق التسویق الحقیقي لمنتجاتھا

ب البحث في ھذا المجال، والذي ، المساھمة في إثراء جانن من دواعي اختیارنا لھذا الموضوعحیث أ

وكیفیة مساھمتھ في , إبراز ضرورة العمل بالتسویق المنسقیتسم بقلة الجھود المبذولة محلیا وسطحیتھا، و

في اھتمام الباحثة  تتمثلفأما الدواعي الذاتیة . تحسین جوانب تسییریة في المؤسسة على اختلاف طبیعتھا

  .ھوالبعد الإستراتیجي ل, بمجال التسویق

وقد اتبعنا في تجسید ھذه الدراسة المنھج الوصفي التحلیلي، في كلا الجانبین النظري والتطبیقي، حیث 

قمنا میدانیا بدراسة حالة مؤسسة صناعیة خاصة، كممثل عن واقع المؤسسة الصناعیة الجزائریة، وذلك 

  .لصناعیة لمیدان الدراسةعلى ضمّ كل المؤسسات ا -من ناحیة المجھود والوقت والتكلفة - لعدم قدرتنا



د 

ومن اجل دراسة موضوع البحث، واختبار الفرضیة، بالإجابة على التساؤلات المطروحة، تمّت ھیكلة 

  :معالجتنا الموضوع إلى أربعة فصول، فصلین في الجانب النظري، و فصلین للجانب التطبیقي

التي تصف التوجھات الفكریة التي  لمفھوم المیزة التنافسیة، والنظریات اوتناول توضیح  :الفصل الأول

  . بحثت في ھذا المفھوم، مع إبراز كیفیة تجسیده على أرض الواقع بالربط مع التوجھات الفكریة الحدیثة

بعد توضیح الدور الذي یلعبھ رضا العمیل كمحور للتنافس في الفصل الأول، تم التركیز  :الفصل الثاني

ة المفھوم والأھمیة، وكیفیة إدراك العمیل لھا، وحكمھ علیھا، في ھذا الفصل على جانب الجودة من ناحی

وتأثیر ذلك على القرارات الاستراتیجیة للمؤسسة، مع عرض لبعض التجارب الواقعیة الناجحة لمؤسسات 

  .عملت وفق ھذا التوجھ

ضبط حجم تم التركیز فیھ على توضیح الإجراءات المیدانیة المتبعة، فیما یخص الأدوات،  :الفصل الثالث

العینة وطریقة اختیارھا، وسبق ذلك تبیان لمبررات اختیار المؤسسة محل الدراسة، مع توضیح مفصل 

  .لنشاطھا وطموحاتھا، وواقع السوق الذي تنشط فیھ، وتبیان للآفاق المستفبلیة لھ

حاولة ویتضمن عرض وتحلیل نتائج استمارة الاستبیان الموجھة لعملاء المؤسسة، ثم م :الفصل الرابع

  .الإجابة عن تساؤلات الدراسة بالاعتماد على ھذه النتائج، وبعض الإحصائیات والدراسات

  

  

  

  

  

  
 


