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  خاتـــمـة
القیمة للعمیل، فلا یمكن امتلاك  بإنشاءمن خلال بحثنا، توصلنا إلى أن التنافسیة مرتبطة إلى حدّ كبیر 

ھذا الأخیر الذي تعدى حكمھ علیھا حدود . ما لم یتحقق رضا العمیل عن القیمة المسلمة لھمیزة تنافسیة 

ویتأثر ھذا الحكم بطریقة إدراك  .أم خدمة ن منتوجاكاأمعاملة الشراء إلى تجربة موضوع التبادل سواء 

 یتمیز بالاحترافیة في المفاضلة بین أصبحتم تجریبھا، حیث  ضة والتيولكل الخصائص المعر العمیل

ي على المؤسسة التي تسعى لكسب مركز تنافسي یؤھلھا ضرورال العروض المقدمة لھ، وبالتالي بات من

كمرجعیة لتحسین عرضھا خذ ذلك ألدى عمیلھا و الإدراكة ، الإحاطة بخصائص عملیللتفوق والاستمرار

حسین المنتجة لھذا العرض بكل خصائصھ وزوایاه العامة والدقیقة منھا، مما یمكنھا من الت وكل الأنشطة

  .الناجحالمستمر، والإبداع 

لذي یلعبھ من محوریة الدور ا القیمة للعمیل، وبالرغم إنشاءالتي یكتسیھا  وعلى الرغم من ھذه الأھمیة

خیر في التنافسیة، إلا أن الواقع المعاش لمؤسساتنا یتمیز بالتخلف في تطبیق ھاتھ الفلسفة الحدیثة ھذا الأ

والتصورات التي تعطي التوجیھ الناجح لنشاط المؤسسات وللاقتصاد ككل، حیث توصلنا من خلال ھاتھ 

  : الدراسة إلى جملة من النتائج یمكن تلخیص أھمھا فیما یلي

 لى مستوى المؤسسةع:  

جیدا لعملائھا مقارنة بالظروف الحالیة للسوق، لكنھ بعید عن التسویق تقدم المؤسسة عرضا  -

  .الحقیقي، كونھ غیر مبني على الرغبات الحقیقیة للعمیل

یسیطر على المؤسسة التصور البیعي، لكن ھذا لا ینفي وجود بعض المؤشرات الایجابیة الدالة  -

وھو خدمة العمیل كمحور لنشاطھا،  ،تقبلي الذي تنوي المؤسسة انتھاجھتیجي المسالاتجاه الاسترا على

  .بینت ذلك نتائج الاستبیانكما 

  .على مستوى تنظیمھا تعاني المؤسسة من نقص مھارات الاستعلام وھیاكلھ -

 على مستوى المحیط:  

 تأھیل المؤسسات، برنامج: ، والتي منھالا یوجد محیط تنافسي رغم الجھود المبذولة لجعلھ كذلك -

  .برنامج تحسین التنافسیة، وغیرھا

البنوك، ( التي أنشئت من اجلھا ھدافھیاكل الدولة تثبط الدینامیكیة التنافسیة على عكس الأ -

  ....)، ھیئات الدراسات والاستشاراتالإداریةالمؤسسات 

  .لمستثمریننظام معلومات وطني عاجز عن توفیر المعلومة الموافقة لاحتیاجات المؤسسات وا -

ة في في جوانب تقنیة، مما أدى إلى فقدان الثق ا، وانحصارھضعف مصداقیة المعلومة المقدمة -

   .الجھات العمومیة
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المحدودة للمؤسسات إلى نتیجة سلبیة وھي ضعف القدرة التفاوضیة للعمیل، والقدرة  أدى قما سبكل 

  .ك كلھ عروض لا تخدم رغبات العملاءونتج عن ذل ،إلا في حالات خاصة جدّاعلى التحسین والإبداع 

 للمنظمة العالمیة للتجارة، وبعد دخول اتفاق الشراكة مع الاتحاد الأوربي لكن في ظل سعینا للانضمام

، لابد من العمل على حیز التطبیق في الفاتح من سبتمبر المنصرم، لا یمكن المواصلة بھذا الوضع المتأزم

بالتالي و- الاقتصادیة العالمیة  ذ السریع لھا، لأن وتیرة التغیراتالضروریة والتنفی الإجراءاتاتخاذ 

ّ إذا تحقق الالتزام الصارم يمتسارعة بشكل قد لا یعط - المحلیة والجدّیة في  الفرصة لتدارك الأمر، إلا

محل  الأمر للمؤسسة ئھة في بادموعة من الاقتراحات والتوصیات الموجّ وعلیھ نتقدم بمج. التطبیق

على المستوى  ثم تلیھا توصیات واقتراحات نراھا ضروریة ومكمّلة لما تم اتخاذه من قراراتالدراسة، 

 .الكلي

 على مستوى المؤسسة:  

  .عملیة الشحنتقلیص فترة الانتظار بالتحسین على مستوى تنظیم  -

، فعلى تقدیم تسھیلات فیما یخص دفع المستحقات، مع عدم اقتصار ذلك فقط على ذوي الصداقات -

  .تیسر على العمیل عملیة التسدید ة التفكیر في طریقة تضمن بھا حقوقھا وفي الوقت نفسھالمؤسس

أن یكون ذلك على  بیتوفر في عرض المؤسسة عامل قوي وھو التكلفة المناسبة، لكن لا یج -

حساب العمیل، فعلیھا مراعاة مصلحة العمیل إلى جانب مصلحتھا، والتوفیق بینھما لتقدیم عرض 

  .واستعدادھا للظروف المستقبلیة التنافسي یقوي مركزھا

تابعة  ولیة تخضع لرقابة متخصصةبما أن المادة الأفالبحث عن سبب ضعف جودة المنتوج،  -

ّ بترخیص للدولة   .منھا، فإن المشكل أكید في سلسلة القیمة داخل المؤسسة ولا تستعمل إلا

ل التسلیم خاصة بالنسبة ، ففیما یخص مشكل تأخر آجاأقلمة الخدمات وفق ظروف العملاء -

، )سلسلة أنشطتھا(، فعلى المؤسسة معالجتھ بتحلیل سلسلة القیمة لدیھا للمقاولین البعیدین جغرافیا

، للبحث عن أسباب وسلسلة القیمة لدى الجھة المتكفلة بالنقل، وكذا تحلیل نقاط التنسیق بین السلسلتین

    .ھذا المشكل ومحاولة إیجاد حلول لھا

  .میل على التصریح برأیھ، بإعداد سیاسة ملائمة شرط أن تبنى بشكل جماعيتشجیع الع -

، أو اللجوء إلى التعاون ومكاتب ومھارات الاستعلام على مستوى تنظیم المؤسسة لتوفیر ھیاك -

  .المعلومة المعالجة يعلى توفیر المصداقیة ف الدراسات القادرة

 الممكنة وقنوات الاتصال ھ بأسالیبوتعریف تشجیع العمیل على التقدم بالشكوى في حال وجودھا، -

  .، وضمان السرعة في الردّ مشكلةظھور في حال 
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بمعرفة الجوانب الھامة والمعاییر التي یستخدمھا العملاء للحكم على  للاستفادةتحلیل الشكاوى  -

داع الجودة، ونواحي الضعف في الأداء، ومن ثم بناء الخطط التحسینیة الملائمة، واكتشاف سبل الإب

  .الممكنة

  .تقویة ثقافة خدمة العملاء بمختلف فئاتھم داخل المؤسسة -

والعمل على التحسین المستمر لھا، ومحاولة الاستفادة من  القیام بدراسات تقییمیة للجھود المبذولة -

  .ارات المتوفرة على مواقع الانترنتشتالتجارب والاس

  .توظیف المھارات اللازمة لتنفیذ ما سبق من توصیات -

 على مستوى المحیط:  

  وبالتالي تحقیق جو جنبي لإعطاء دفع للمنافسة بین المؤسساتالأ الاستثمارعلى الحكومة تشجیع ،

الإجراءات الإداریة المتناقضة وتسھیل الحصول على القروض، تنافسي، وذلك بإعادة النظر في 

وكذا  في أمریكا اللاتینیة، تستعین في ذلك بتجارب الدول النامیةوتخفیض معدلات الفائدة، ویمكن أن 

  .والشرق الأوسط )سنغافورة(شرق آسیا 

  لإجراء البحوث والدراسات اللازمة لإقامة المشاریع والتوسعات  للمؤسساتتقدیم مساعدات مالیة

  .والتحسین في مجالات النشاط المختلفةالمستقبلیة 

  ّفلا یكفي تنصیب ھیئات مختصة ریةللمؤسسات الجزائ التأھیللسیر عملیة  من المراقبة الجدّیة لابد ،

  .دون مراقبة فاعلیتھا

 من توظیف مھارات قادرة  ومساعدة المستثمرین، فلا بدّ  التأھیل العلمي للقائمین على توفیر المعلومة

  .ه التنظیماتلى تحقیق الأھداف المتوخاة من ھذفعلا ع

  بائعة  دمؤسسات منتجة لا مجرلجعل ال ،الإنتاجیةتخفیف الأعباء الجمركیة على استیراد الآلات

  .لمنتجات مستوردة

 ذلك وكذا المؤسسات، وإن تعذر والإداریة توفیر مھارات تسییریة على مستوى التنظیمات الرسمیة 

فمن الأفضل توفیر ھیئات استشاریة تتضمن  -حیث أن المالك ھو المسیر في المؤسسة الخاصة-

  .وجیھات الصائبةوتقدیم الت مھارات متمیزة في الإحاطة بالواقع

  التشریعات المنظمة إعطاء رؤیة واضحة للتوجھات الكبرى للإقتصاد، وبالتالي تحسین درجة تعقید

   .والعمل على مسایرتھا للتطورات العالمیة ،لھا

 ھا إلى الخارج توفیر شبكة اتصال على المستوى الوطني بین الھیئات والمؤسسات، وكذا مدّ حدود

اتفاقیات شراكة، صقل  ، الاستشارات،من ناحیة المعلومات أكثرفادة لتحقیق الاحتكاك والاست

فلا بدّ من الاستفادة بصورة ذكیة من  دخول في شراكة مع الاتحاد الأوربيال، خاصة بعد ...المھارات

  .ھذه التجربة
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 الملتقیات  طارات وأفراد المؤسسات بتنظیمتوفیر التوعیة، وإعطاء التكوین اللازم والمتواصل لإ

  .للاقتصاد الوطني سة تعلیم تخدم التوجھات المستقبلیةاسی إتباعالدورات التكوینیة، وكذا و

  إصلاح البنوك، وكذا توفیر بنوك مختصة تلائم ظروف عملھا خصائص المؤسسات المتوسطة

  .والمصغرة والصغیرة

  والشریكةةلدول النامیالناجحة لتجارب اللابدّ من التحسین المستمر للسیاسات المتبعة، وأخذ ، - 

   .كمرجعیة لذلك - الاتحاد الأوربي

 جانب التمویل:  

  :كما یلي بالنسبة للبنوك والمؤسسات المالیة فمساھمتھا یجب أن تكون -

  .وطنیة ودولیة ةتقدیم دعم مالي للمشاریع الجدیدة بتسھیل حصولھا على مصادر مالی -

  :المیادین التالیة تحسین مھاراتھا المھنیة للتعاون في

 والمستثمرین، لتحریك بالشراكة مع المؤسسات ) استغلال فرص( حضیر مشاریع جدیدة ت

  .الاقتصاد العام والجو التنافسي إنعاش شأنھا تنشیطالمجالات التي من 

 تحریـك الادخار.    

 توسیع العرض المرتقب للخدمات حسب خصوصیات عملائھا.  

 تقدیم خدمات مالیة للمستثمرین والمدخرین.  

 للاستثمار والشراكة في راس مال المؤسسات، وبالتالي المشاركة في إدارتھا وضع ھیاكل.  

 توإعلامیة حول تسییر المؤسسات لضمان حصولھا على القرارا ةوضع خدمات استشاری 

 .الاقتصادیة المناسبة

  

  

 

 جانب توفیر المعلومة:  

  نشاطت اللاومجا اتقطاعالالتنسیق بین الجھات المتضمنة للبیانات والمعطیات حول واقع كل 

الغرف التجاریة، الجماعات المحلیة، التعاونیات الخاصة بالمھن، مراكز الأعمال، اتحادات : مثل

  .، مكاتب الاستشارة وكذا البنوكأرباب العمل

 المكان المناسبفي توفیر المعلومة النوعیة والكمیة في الوقت المناسب، وبالشكل المناسب، و.  

 لضمان عدم  ھل لمعالجة المعلومة، مع توفیر ظروف عمل مناسبة لھتوفیر العامل البشري المؤ

  .فقدانھ

 یجب أن یتوفر على مستوى المؤسسات مھارات لجمع ومعالجة ونشر المعلومة.  
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 بمعالجة المعلومة وفق  بنوك معطیات وتشجیع استعمال المعلومة، وتوفیر عامل الثّقة إنشاء

  .مؤشرات تلائم احتیاجات المستعملین لھا

من  فتأكدنابالواقع التنافسي لمؤسساتنا، للإحاطة ولى أن ھذا البحث أتى بالدرجة الأ لاصة القولخ

تدرك ضرورة تسریع تأقلمھا مع الوضع  الجزائریة وھي أن المؤسساتصحة الفرضیة التي انطلقنا منھا 

ا تبقى محدودة من خلال نتائج البحث رغبة ناشئة لتحقیق ھذا المكسب، لكن قدرتھالجدید، حیث ظھرت 

ّز في إطار محیط غیر مشجع بكل جوانبھ والذي أثّر المتمثل في ولتنافسیتھا  سلبا على الطرف الثاني المحف

 تقراراتھم التفاوضیة بالمحدودیة، رغم توفر الوعي لدیھم ومحاولتھم لبناء حیث تتمیز قدر ،عملائھا

تخلص من ھذا الجمود التنافسي نقترح وبذلك قیّدت كل الأطراف المحرّكة للتنافس، ولل موضوعیة،

  :تملیھما الظروف الحالیة بإلحاح معالجة موضوعي بحث غایة في الأھمیة

  :على المستوى الكلي -   

  "المناخ التنافسي ؟مع الاتحاد الأوربي لتنشیط  كیف یمكن الاستفادة ایجابیا من واقع الشراكة"

  :على المستوى الجزئي یمكن طرح إشكال مكمّل -   

   "كیف یمكن للمؤسسة الجزائریة بكل أشكالھا المنتجة والخدمیة الاستفادة من الشراكة الأوربیة ؟"


