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:توطئة)1
ات والتحدیات المنظمات في عصرنا الحالي تعیش في بیئة متغیرة ومتقلبة ملیئة بالتهدیدأصبحت

افسیة لغة العصر و موضوع بحیث تعد التنوالتي زادت فیها حدة المنافسة بین المنظمات، الداخلیة والخارجیة
هي تعتبر العامل والدافع الذي یضبط ویحدد خطوات الجمیع ویحفزهم للعمل والمزید من العطاء فالساعة 

بالمنظمات أدىما وهذا الخدماتیة المتعلقة بالهاتف ولواحقهفي مجال الصناعةخاصة الإبداعوالخلق و
المنافسین في نفس الصناعة وغیرهم أخطارصدلمجابهة و تطبیق بعض الاستراتیجیات التنافسیةإلىللجوء 

سوقیة اكبر حصةستحواذ على والإالأسواقالبقاء والتفرد والسیطرة التامة على المنافسین الجدد بغیةمن
یسمح للمنظمة أن بما، ینالمنافستفوقعالیةبموصفات تقدیم منتجات  وخدمات ذات جودة مع ، تنافسیة 

حد ممكن أو أدنىإلىبخفض التكالیف الأسعاروتكون لها قدرة السیطرة في تحدید الأسواقتصبح القائد في 
وكما یمكنها استهداف فئة معینة من لعمیل أو یفوق توقعاتهاالتمیز بمنتجاتها وخدماتها وفق ما یحتاجه

.بما یخدم مصالحها ویحقق أهدافها المستهلكین أو سوق معین
:إشكالیة الدراسة)2

:على ما سبق یمكننا طرح الإشكالیة الرئیسیةوبناء
خلال الجزائر تصالاتإمؤسسةفي ما مدى مساهمة الاستراتیجیات التنافسیة في تحسین جودة الخدمة- 

؟2018- 2016الفترة الممتدة من 
:تنبثق التساؤلات الفرعیة التالیةوعلى ضوء هذه الإشكالیة- 
للمؤسسة؟ستراتیجیات التنافسیةما مفهوم الإ- 
جودة الخدمة؟على تأثیرستراتیجیة  قیادة التكالیف هل لإ- 
كیف تساهم إستراتیجیة التمایز في تحسین جودة الخدمة؟- 
ي مدى تؤثر إستراتیجیة  التركیز على جودة الخدمة؟أإلى - 
:فرضیات البحث)3
بناءا على لتفوق على منافسیها لالإستراتیجیة التنافسیة عبارة عن مجموعة من الخطط تضعها المؤسسة - 

قوتها؛
بتكلفة اقل من قیادة التكلفة على جودة الخدمة من خلال تقدیم منتجات وخدمات إستراتیجیةتؤثر - 

المنافسین؛
لجوهر الخدمة؛ةتساهم إستراتیجیة التمایز في تحسین جودة الخدمة بالخصائص العام- 
.التركیز على تمییز الخدمة على المنافسأومة التركیز على تخفیض تكالیف الخدإستراتیجیةتؤثر - 
:البحثأهمیة)4

مساهمة الاستراتیجیات التنافسیة للمؤسسة  في مدى توضیح أهمیة هذا البحث من خلال تكمن
وبالتالي مناقشة المفاهیم المتداولة في تطرق إلى أبعاد كل من المفهومین بالالخدمة المقدمة ةتعزیز جود
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دور التأصیل النظري للموضوع وكذا استكشاف وتحلیل المعطیات والبیانات الواردة في وثائق المؤسسة حول 
الاستراتیجیات التنافسیة في تحسین جودة الخدمة من خلال إستراتیجیة قیادة التكلفة و التمایز والتركیز

: نسعى من خلال هذا البحث إلى تأكید جملة من الأهداف على النحو التالي :أهداف البحث)5
.تسعى الدراسة إلى التعرف على واقع تطبیق الاستراتیجیات التنافسیة في المؤسسة- 
قیق المیزة التنافسیة في المؤسسة؛التعرف على تح- 
قدیم الخدمات؛تفي جودة الالتعرف على مدى تحقیق - 
التنافسیة في تحقیق جودة الخدمة؛الاستراتیجیاتتحدید اثر تطبیق - 
مجموعة من التوصیات التي تفید المؤسسة في تحقیق جودة الخدمات بناءا على العلاقة بین إلىالوصول - 

راتیجیات التنافسیة وجودة الخدمة؛الاست
تصالات إالتعرف على واقع تطبیق الإستراتیجیة التنافسیة ومدى إسهاماتها في تحسین جودة الخدمة- 

.الجزائر
:دوافع اختیار الموضوع)6

:یرجع اختیارنا لهذا الموضوع إلى
الموضوع یدخل ضمن التخصص؛بة الذاتیة في دراسة هذا الموضوع كون أنالرغ- 
اتصالاتخصوصا في مؤسسة معرفة واقع مساهمة الاستراتیجیات التنافسیة في المؤسسات الاقتصادیة- 

الجزائر؛
.الرصید العلمي حول الموضوعحب الاطلاع وتنمیة - 
:حدود الدراسة)7
سیة ودورها في ات التنافتناولت الدراسة موضوع جودة الخدمة من خلال الاستراتیجی:الحدود الموضوعیة- 

تحقیق جودة الخدمة؛
؛درارأبتصالات الجزائر إمؤسسةتم إجراء الدراسة على مستوى : دود المكانیةالح- 
كمجال زمني للدراسة التي بین 2018إلى غایة 2016الفترة الممتدة من تم اختیار : الحدود الزمانیة- 

.أیدینا 
: منهج الدراسة المتبع)8

اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج الوصفي والمنهج التحلیلي بالتطرق الى كل ما یتعلق 
مفاهیم المتعلقة بالموضوع، كما تم الستراتیجیات التنافسیة و جودة الخدمات، بغیة الإلمام بمختلف بالإ

.تصالات الجزائرإالاعتماد على دراسة حالة لإسقاط ما هو نظري على واقع مؤسسة 
واستندنا في ذلك على مجموعة من المصادر والمراجع كالكتب والمجلات العلمیة المتخصصة، 

لجانب التطبیقي فتم فیه الاعتماد على وثائق اأماوالملتقیات العلمیة ومواقع الانترنت ذات الصلة بالموضوع، 
.المؤسسة و المقابلات الشخصیة و موقع المؤسسة على الانترنت
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:صعوبات الدراسة)9
یكاد یخلو أي بحث من البحوث العلمیة من مواجهة جملة من الصعوبات أثناء تحریره وإعداده ، لا

:عدید الصعوبات والتي یمكن بلورتها في ما یلي الإعدادهین أیدینا قد واجهنا أثناء لیكون هذا البحث الذي ب
إلىأدىنتیجة تغییر نظام برنامج العمل مما محل الدراسةعدم توفر معلومات كافیة حول المؤسسة- 

؛في مجال دراستنافقدان معلومات السنوات الماضیة
.العاليتعیشها البلد وانعكاساتها على مؤسسات التعلیم الظروف السیاسیة التي - 

:تقسیمات الدراسة)10
على إشكالیة البحث والتساؤلات الواردة حولها وكذا اختبار صحة الإجابةالموضوع وبغیة لإثراء

:فصلین هماإلىالفرضیات، تم تقسیم الدراسة 
یتضمن الأولمبحثین فالمبحث للدراسة ، حیث حوىالنظريالتأصیلالمتضمنالأولیتناول الفصل 

المبحث الثاني فیتضمن الدراسات السابقة والتي لها أمامطلبین لعرض مفاهیم عامة حول متغیرات الدراسة، 
.وأجنبیةعلاقة بالموضوع من دراسات عربیة 

لمؤسسة اتصالات الجزائر ویتكون من مبحثین فالأول مخصص یتضمن دراسة حالة الفصل الثانيأما
والمبحث الثاني وفیه یتم إسقاط متغیرات الدراسة على المؤسسة " تصالات الجزائرإ"لقراءة عامة حول المؤسسة

.محل العمل
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:تمهید
والبقاء وتحقیق الأهداف من أسمى أولویات منظمات الأعمال، حیث تسعى هذه الاستمراریةتعد 

التي أنشأت من أجلها مثل الربح، الریادة، تحقیق العدید من الأهداف إلى في عصرنا الحالي الأخیرة
مختلف ن هذه المنظمات تجربأیجعل للشك مكانا فیه وهو الأمر الذي لالخ، إ...السیطرة على الأسواق

مجموعة من الخطط والمناهج المنشآت والمنظمات ضعتلبلوغ هذه الأهداف إذ ،الوسائل لتحقیق أهدافها
مع بعد التحولات التي عرفها العالم والتقدم العلمي والتكنولوجي و حیث بالإستراتیجیة، المعروفةوالوسائل 

ظهرت خصوصا مع النصف الثاني من القرن العشرین،هاوتزایدمواحتیاجاتهلاء رغبة العمفختلاا
وهذا ما أدى إلى ظهور به إلى أبعد الحدودهتماموالإفلسفتها التوجه نحو الزبونعمال جدیدةمنظمات أ

لزاما أن تظهر طرق ووسائل ومناهج جدیدة لمواجهة التغییرات والتقلبات لیصبح منافسة شدیدة فیما بینها، 
من بینها الإستراتیجیات التنافسیة التي تعتمدها لتكونالتي تواجهها منظمات الأعمالومختلف التحدیات 

ساهم هذه الإستراتیجیات في تالمنظمات في خططها ومناهجها وفهم مختلف المتغیرات المحیطة بها، بحیث 
.تحسین الجودة والخدمةإلى تحسین مختلف منتجات المنظمة وخدماتها وطرق إنتاجها بالإضافة 

: سبق سنحاول معالجة هذا الفصل وفق مبحثین على النحو التاليعلى ماوبناء 
الإطار العام للإستراتیجیة التنافسیة والجودة: المبحث الأول .
الدراسات السابقة: الثانيالمبحث.
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.الإطار العام للإستراتیجیة التنافسیة والجودة:المبحث الأول
بح كل منها لك أصالمنافسة بین منظمات الأعمال لذأساسالأسواقعلى نفتاحالاتعتبر عملیة 
جلیا من خلال الاستراتیجیات هذایظهر حیثمیز وتحقیق الجودة في مجال الأعمال، یهدف إلى التفوق والت

ة ت التنافسیة العامستراتیجیاالإالتطرق إلى خلال هذا المبحثفبناءا على هذا سنحاول من، التنافسیة
ستراتیجیات ة العلاقة بین الإدراسإلى بالإضافة على الجودة وأهمیتها ومتطلباتهالك التعرف والبدیلة وكذ

.التنافسیة والجودة
ستراتیجیات التنافسیةماهیة الإ:المطلب الأول

عدید هتمامابالأعمال المعاصرة فقد حظیت منظماتنظرا لأهمیة هذه الآلیة والمیكانیزمة في 
مسیرین والمفكرین الأمر الذي جعل مفهومها یختلف من باحث لآخر ومن مسیر لثاني، حیث سنحاول من ال

:  خلال هذا إعطاء بعض المفاهیم وأهداف وخصائص الإستراتیجیة التنافسیة وذالك على النحو التالي
مفهوم الإستراتیجیة التنافسیة:الفرع الأول

:یليونذكر منها ماالمفكرینالباحثین وباختلافتختلف مفاهیم الإستراتیجیة 
لیة التي تتنافس بها المنظمة بغرض التفوق على منافسیها وهذا من مصادر قوتها الآ:أنهاتعرف على 

1.لتحقیق أداء أفضل

طویلة الأمد، والتي تهدف من خلالها المنظمة إلى تحقیق میزة تنافسیة مستدامة، وأرباح الخططال:بهایقصد
2.لمقارنة مع المنافسیناكبر با

تختاره المؤسسة من بین المسارات البدیلة الذيساسيالأمسلك المسار أو ال:هيالإستراتیجیة التنافسیة
3.المختلفة والمتوفرة لدیها لتحقیق أهدافها في ظروف عدم التأكد والمخاطرة

لطرق واجموعة من الخطط عبارة عن م:على أنهاومن مما سبق یمكن أن نستنتج تعریف للإستراتیجیة
.لتحقیق أهداف المنظمةالمترابطة والمتسلسلة

الیة والمحاسبیة ، مجلة الدراسات المفعالیة إدارة المعرفة في تعزیزالمیزة التنافسیة من خلال الاستراتیجیات التنافسیةبن خلیفة أحمد، بعلي حمزة، 1
.547الجزائر، ص -، أم البواقي2017والإداریة، العدد الثامن، جامعة العربي بن مهیدي، دیسمبر 

، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة مدخل لتحقیق المزایا التنافسیة في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة: البدائل الاستراتیجیةغرزولي إیمان، 2
.101، ص 2010الجزائر، -وم الإقتصادیة، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة فرحات عباس، سطیف الماجیستیر في العل

.9، ص2013الأردن، - ، عمانإعداد الإستراتیجیة التسویقیة وعملیاتها، دار الیازوري للنشر والتوزیعأحمد بن مویزة، 3
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الإستراتیجیة التنافسیةأساسیات:الفرع الثاني
معینة ویتضح ذلك من إستراتیجیةترتكز الاستراتیجیات التنافسیة على تحدید كیفیة وطرق تنفیذ مهمة 

:خلال الشكل التالي
مكونات الإستراتیجیة التنافسیة):1-1(الشكل 

الوطنیة ستراتیجیة التنافسیة ودورها في أداء المؤسسة دراسة حالة المؤسسةشیقارة هجیرة، الإ:بالإعتماد علىمن إعداد الطلبة
، كلیة العلوم الإقتصادیة یةفي العلوم الإقتصادمقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیررسالة،)(ENCGللمواد الدسمة 

.14ص،2005والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر،

:الطریقة التي تنافس بھا

إستراتیجیة المنتج-
إستراتیجیة المواقع-
إستراتیجیة مصادر -

التوزیع
استراتیجة التسعیر-

:أین تنافس

اختیار السوق-
ار المنافساختی-

میزة تنافسیة متواصلة

الأصول والمھارات: أساس التنافس
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أهمیة الإستراتیجیة التنافسیة:الفرع الثالث
تكتسي الإستراتیجیة التنافسیة أهمیة بالغة بالنسبة لمنظمات الأعمال في المجال التنافسي وتتمثل هذه 

: 1ما یليالأهمیة فی
؛یجیة تمیز المنظمة عن باقي المنافسینالإسترات-1
؛تساهم الإستراتیجیة  في رفع الأسعار وجذب العملاء-2
؛ضمان ولاء العلامة التجاریة-3
؛تقدم الإستراتیجیة تفاصیل لنموذج أعمال المنظمة-4
تساهم في بناء میزة تنافسیة في السوق عن طریق إعطاء المشترین قیمة أعلى نسبة من عروض -5

؛افسینالبائعین المن
؛تساعد الإستراتیجیة في إنشاء سلسلة قیمة تنافسیة قویة-6
.تساعد على نمو إیرادات بمعدل سنوي أسرع من قدرة المنافسین-7

:أهداف الإستراتیجیة التنافسیة:الفرع الرابع
الریادة وتحقیق یرى البعض أن الإستراتیجیات التنافسیة هي المنهج الصحیح للوصول إلى التفوق و

: 2یليأهداف المنظمة وهذا من خلال ما
 تساعد المنظمة من الوصول إلى وضعیة نسبیة جیدة بالمقارنة مع المنافسین، كما تمنحها میزة تنافسیة

؛تجعلها بمنأى عن تحرشات المنافسین وحروبهم السعریة
الموردین الأقویاء إعطاء المنظمة مركز نسبي جید مما یجعلها في مركز القوة وقدرتها على المساومة مع

؛وكذلك الزبائن
؛منح إمكانیة للمنظمة في فرض أسعار قریبة أو حتى اقل من متوسط الأسعار التنافسیة للقطاع
؛منع أخطار ظهور منافسین جدد في نفس القطاع
؛خلق وضعیة تنافسیة نسبیة ملائمة في مواجهة قوى المنافسة
ي الأنشطة المقدمة في السوق من طرف المنافسینجعل أنشطة المنظمة مثالیة ذات جودة عن باق.

1finance institute.comwww.corporate 20:22، على الساعة 14/04/2019،اطلع علیه یوم.
، المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتمیز للمنظمات والحكومات، المنعقد إستراتیجیة التنافس كأساس للمیزة التنافسیة المستدامةأحمد بلالي، 2

.469-468الجزائر، ص-م الإقتصادیة، قسم علوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، كلیة الحقوق والعلو 2005مارس 9- 8یومي 
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ستراتیجیات التنافسیةأنواع الإ:المطلب الثاني
البالغ في الدراسة من طرف الباحثین وذلك عن بالاهتمامتعد التنافسیة من أهم المواضیع التي تحظى 

.المطلبوهذا ما سنقوم بتوضیحه من خلال هذاطریق مناهج تدعى بإستراتیجیة التنافس
للتنافسالعامةستراتیجیات الإ:الأولالفرع 

الإستراتیجیات العامة للتنافس والموضحة باستعمالتسعى المنظمات دائما للسیطرة على الأسواق والتفرد 
: كالآتي

:ستراتیجیه قیادة التكلفةإ/أولا
الكفاءة من خلال إنتاج كمیات هذه الإستراتیجیة تجعل المنظمة أقل المنتجین تكلفة، وتركز على

كبیرة من السلع الموحدة، وتأمل المنظمة من الاستفادة من وفرات الحجم، بحیث یكون هناك منتج بتكلفة 
منخفضة نسبیا ویتم توفیره لمجموعة كبیرة من العملاء، ویتطلب الحفاظ على هذه الإستراتیجیة البحث 

1.العملتخفیضات التكلفة في جمیع جوانب المستمر عن

ذلك القوة التفاوضیة المنافسین وكأقوىتشكل إستراتیجیة قیادة التكلفة حاجز دفاعي أمام كما 
بما أن الهدف للمستهلكین كما تضمن هذه الإستراتیجیة تصمیم منتجات بطریقة سهلة وبتكلفة منخفضة، 

افسین إلا أن سوء تطبیقها ینجم عنه لهذه الإستراتیجیة تعزیز المیزة التنافسیة وتجنب أخطار المنالأساسي
:2جملة من المخاطر نذكر منها

؛التي قامت بها المنظمةقدیمة الالاستثماراتالتغیر التكنولوجي الذي یمكن أن یلغي- 
؛تقلید سیاسات الكلفة الأدنى من قبل المنافسین- 
السلعیة بسبب التركیز على عدم القدرة على إدراك المتغیرات التسویقیة الأخرى والمتعلقة بالمتطلبات - 

؛الكلفة
تضخم التكالیف الذي یحد من قدرة المنظمة على إحداث فرق عالي بالأسعار بین سلعها وسلع المنافسین - 

. الذین ینتهجون إستراتیجیة التمایز

1 Retika Tanwar, Porter generic competitive strategies, IOSR journalof business and management(IOSR- JBM)
issue1 ,Delhi university india, (nov.- dec.2013), p 12.

أثر العوامل الإستراتیجیة وإستراتیجیات المنافسة على المیزة التنافسیة لشركات إنتاج الأدویة الأردنیة دراسة جمال عثمان، مهدي صلاح الدین2
كلیة الإقتصاد والعلوم الإداریة، جامعة الیرموك رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجیستیرفي العلوم الإقتصادیة، ، میدانیة من منظور المدیرین

.35، ص2003الأردن، 



التأصیل النظري................................................................................الفصل الأول

7

:التمییزستراتیجیهإ/ثانیا
سلعة بمیزات فریدة تتمتع بها عن تستطیع الشركة أن تخلق لنفسها مركزا تنافسیا ممیزا عن طریق إنتاج 

1.باقي المنافسین الذین یقومون بإنتاج نفس السلعة

من منافسیها وهذا من خلال خلق الولاء لعلامتها للمنظمةالحمایة إن هذه الإستراتیجیة توفر 
لاء في تشكیل ومنتجاتها من قبل العملاء بحیث یمنحها فرصة الزیادة في الأسعار، كما یساهم التمییز والو 

حاجز أمام المنافسون الراغبون دخول نفس القطاع، وكل هذه المزایا التي تتمتع بها هذه الإستراتیجیة إلا أنها 
:2تواجه مجموعة من المخاطر من بینها

في الحفاظ على التمیز لمدة طویلة؛المنظمة استطاعةعدم - 
.إستراتیجیة التمییزتكالیف تمیز المنتجات المبالغ فیها تقلل من فرصة نجاح- 

:ستراتیجیه التركیزإ/ثالثا
بحیث یتم على أساس اختیار مجال تنافسي محدود في داخل قطاع الصناعة،ترتكزستراتیجیه وهي إ

.3منطقة جغرافیة محددةإلى، مجموعة معینة من المستهلكین، بالإضافة معین من السوقالتركیز على جزء 
یة على فكرة أن المنظمة قادرة على خدمة هدفها الاستراتیجي الضیق بأعلى تعتمد هذه الإستراتیج

كالیف أوكل منهما لتحقیق أهدافها، تخفیض التكفاءة وفعالیة عن المنافسین، إن المنظمة تحقق التمیز أو
:4الأمثل لهذه الإستراتیجیة ینتج عنه بعض المخاطرالاستخداموكنتیجة لعدم 

؛لة لمجاراة الخدمة المقدمة للقطاعیجد المنافسون طرق فعا- 
؛ئص منتج آخرتغیر تفضیلات المشترین نحو خصا- 
.الإرباحانقسامدخول منافسون جدد لنفس القطاع مما یؤدي إلى - 

.192، ص 2013دار الفكر الجامعي للنشر والتوزیع، الإسكندریة مصر، ،)النظریة والتطبیق(الإدارة الإستراتیجیة محمد مصطفى السنهوري، 1
، رسالة مقدمة ضمن لنقالالشركة الجزائریة للهاتف ا: العامة لبناء المیزة التنافسیة ودورها في خلق القیمة دراسة حالةلأسسهلالي الولید، ا2

مسیلة متطلبات نیل شهادة الماجیستیرفي العلوم الإقتصادیة، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف ال
.59، ص2009الجزائر،

.40، ص 2012، عمان، الأردنع،التوزیر و الطبعة الأولى، دار زهران للنش، إستراتیجیات التسویقبضیر العلاق، قحطان العبدلي، 3
، أثر تفاعل نظم المعلومات وإدارة المعرفة على تحقیق المزایا التنافسیة دراسة میدانیة مقارنة بین منظمات القطاع الصناعي بن طاطا عتیقة4

لعلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبي ، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الدكتوراه في العلوم الإقتصادیة، كلیة اوالخدمي بالجزائر
.87، ص2017بكر بلقاید تلمسان، الجزائر، 
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: ومن خلال ما سبق یمكن صیاغة الإستراتیجیات التنافسیة على النحو التالي

یة خیارات تطبیق الإستراتیجیة التنافس):2-1(الشكل 
كلفة أدنى   یز                                تما

السوق الكامل 

سوق صغیر 

.38مهدي صلاح الدین جمال عثمان، مرجع سبق ذكره، ص:علىاد من إعداد الطالبین بالإعتم

المفاضلة بین أحد الإستراتیجیات التنافسیة یعتمد على ظروف المنظمة أي دراسة البیئة الداخلیة 
لذلك فإستراتیجیة قیادة التكلفة تتطلب ،)والتهدیداتالفرص، نقاط القوة، الضعف(جیة للمنظمة والخار 

خمة وكفاءات وخبرات عالیة وتتطلب أیضا التقلیل من بعض المصاریف مثل مصاریف البیع ضاستثمارات
أما إستراتیجیة التمایز تحتاج زیادة الإنفاق على البحوث ومختلف المصاریف ومصاریف البحث والتطویر،

ظمة عن باقي واستقطاب الكفاءات والخبرات البشریة وهذا كله من أجل تمییز منتج المنالتكنولوجیاوشراء 
اللجوء إلى إستراتیجیة التكلفة الأدنى والتمایز المركزة عند قلة موارد المنظمة أي جات المنافسین ویتم منت

احتیاجهمأنها لا تستطیع التوسع لتغطیة السوق كلیا فهي تركز على مجموعة من المستهلكین فتدرس 
ق إذا كان مربحا والمنافسة فیه مع المنظمات وتلبیتها بغرض البقاء، وتقصد المنظمة جزءا معینا من السو 

اللجوء إلى سوق ضیق یكون في حالة الأخرى ضعیف كون هذه المنظمات تركز على السوق كاملا أما
.1مجابهاتها وجها لوجهتي لا تقدر المنظمة على منافستها أومنافسة الشركات العملاقة اللتفادي 

.38مرجع سبق دكره، صمھدي صلاح الدین جمال عثمان، 1

إستراتیجیة قیادة التكلفةالتمایزإستراتیجیة

إستراتیجیة التمایز
المركزة

إستراتیجیة قیادة التكالیف
المركزة
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لةالاستراتیجیات البدی:الفرع الثاني
على الإستراتیجیات العامة للتنافس لتحقیق أهدافها تقوم منظمات الأعمال في مجالات نشاطها

: سنقوم بعرضه من خلال هذا الجزءتلجأ للإستراتیجیات البدیلة وهو ماالمسطرة وفي حین فشلها
:الانكماشستراتیجیهإ/أولا

المنظمة لأهدافها المسطرة التي كانت تحققها من قبل، عند عدم تحقیق الإستراتیجیةالمنظمة هذه تتبع
الكفاءة من خلال رفع مستوى الأداء، وخدمة عملائها في قطاع المنتجات وعلیه تركز الإدارة على تحقیق 

1.والخدمات السابقة وهذا مع خفض عدد من هذه القطاعات

:رالاستقراستراتیجیهإ/ثانیا
تلف مواردها بهدف تقویة وتحسین ما تمتلكه من وسائل ومزایا تنافسیة، بتركیز مخوتعني قیام المنظمة

وهي تطبق بعض التغییرات الطفیفة على كل من منتجاتها، خدماتها، وطرق إنتاجها، بحیث تعتمد هذه 
2.الأخرىالإستراتیجیة لمواجهة ظروف الكساد والتقلبات 

:النموستراتیجیهإ/ثالثا
یة زیادة المبیعات وأرباح المنظمة ، بحیث تقوم المنظمة بالتوسع بإضافة الغرض من هذه الإستراتیج

وتحمل الابتكارالتجدید والإستراتیجیةجدیدة، وتتطلب هذه خدمة جدیدة إلى أسواق حالیة أومنتج أو
3.المخاطر والبحث عن فرص العمل

عمومیات حول الجودة:المطلب الثالث
لجودة بشكل كبیر في الآونة الأخیرة بجعلها أساسا لمجابهة أخطار المنظمات بااهتماملقد زاد 
لا یقتصر على الاهتمامكما أن هذا نسبة عالیة من العملاء وحصة سوقیة كبیرة، اكتسابالمنافسین و

سبق سنقوم ومن خلال مافي هذه الأسواق، الاستمراربل من أجل القدرة على البقاء والمزایا التنافسیة 
.وأهمیتها و تحدید العلاقة بینها وبین الاستراتیجیات التنافسیةض مفاهیم الجودةبعرض بع

التوزیع والطباعة، عمان، ، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر و )حالات تطبیقیة-عملیات- مفاهیم(الإدارة الإستراتیجیة ماجد عبد المهدي مساعدة، 1
. 256، ص 2013الأردن، 

بالمسیلة hodnalaitدراسة میدانیة في مؤسسة (إستراتیجیة التنویع في المنتجات وأثرها على تنافسیة المؤسسة الإنتاجیة جعیجع نبیلة، 2
كلیة العلوم الإقتصادیة ، في العلوم الإقتصادیةستیرالماجیرسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ومؤسسة كوندور للألكترونیات ببرج بوعریریج،

.17، ص 2007الجزائر،، جامعة محمد بوضیاف المسیلة،وعلوم التسییر والعلوم التجاریة
ة دراس(أثر إستراتیجیة النمو على الأداء التسویقي لدي شركة التأمین الكویتیة ودور التوجه السوقي كمتغیر وسیط ناصر الشافي الدوسري، 3

.14، ص 2010، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط الأردن، مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجیستیرفي إدارة الأعمالرسالة ،)میدانیة
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مفهوم الجودة وأهمیتها:الفرع الأول
: یليماونجدالمفكرین والباحثین في هذا السیاق باختلافتعددت واختلفت مفاهیم الجودة وأهمیتها 

:مفهوم الجودة/ولاأ
:  یليونذكر مافي هذا الجزءالجودةتعار یفى بعض یمكن أن نسلط الضوء عل

1.للاستعمالبأنها الصلاحیة للاستخدام، والمطابقة تعرف- 

2.الذي یحمل داخله القدرة على إشباع الصریحة والضمنیةو تمثل الخصائص الشاملة لكیان ما، - 

3.ومتطلباتهقدرة المنتج المطلوب في شكل منتج نهائي لإشباع استعمال العمیلهي - 

4.قدرة المؤسسة على ملاقاة توقعات العملاء، أو التفوق علیها:المقصود بجودة الخدمة- 

أوجودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة، أي التي یتوقعها العملاء : وتعني أیضا
5.یدركونها في الواقع الفعلي

جودة هي الكفاءة المنتظرة من المنتج وقدرته على تلبیة حاجات ومن خلال التعاریف السابقة نستنتج أن ال
. ورغبات المستهلك

:محددات جودة الخدمة/اثانی
: 6ویمكن أن نلخص هذه المحددات في ما یلي

وهو الدلیل المادي للخدمة كمرافق ولتسهیلات المنظمة المادیة كالا لآت وملابس الموظفین في :المادي- 1
؛یرانالمطاعم وموظفین الط

؛وهي قدرة المنظمة على أنجاز الخدمة التي وعدت بها بشكل دقیق وثابت:الثقة- 2
وهي رغبة واستعداد وقدرة موظفي المنظمة لتقدیم الخدمة المناسبة لهم ،مثل الاستجابة :الاستجابة- 3

؛یة لموظفي الطوارئ في المستشفیاتالفور 

. 23، ص 2010، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة تكالیف الجودة إستراتیجیاحیدر علي المسعودي، 1
.63، ص 2008، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة مصر، أساسیات إدارة الجودة الشاملة، مدحت أبو النصر2
، ص 2005، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان الأردن )2000:9001(إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزوقاسم نایف علوان، 3

20 .
، مجلة الإقتصاد الصناعي، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر أهمیة جودة الخدمة في تحقیق الرضا لدى العمیللوف، عیسى مرازقة و سیهام مخ4

. 388، ص 2017، جوان 12والعلوم التجاریة، جامعة باتنة الجزائر، العدد 
رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل ، )ؤسسة المینائیة لسكیكدةدراسة میدانیة في الم(جودة الخدمات وتأثیرها على رضا العملاءبوعنان نور الدین، 5

.65، ص 2007ر،كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف المسیلة الجزائر، یالماجیستشهادة 
.223، ص2010ردن، نظام موسى سویدان، التسویق المعاصر، الطبعة الأولى، دار الحامد لنشر والتوزیع،عمان الأ6



التأصیل النظري................................................................................الفصل الأول

11

نهم وبین للموظفین وقدرتهم على زرع الثقة بیوتعود للمعرفة وحسن الضیافة: تأكید الثقة المتبادلة- 4
؛)الزبائن(مستلمي الخدمة

.وتعود إلى الرعایة وتركیز الخدمة على أساس فردي من خلال حاجات الزبائن:العنایة- 5
:الجودةأهمیة/ثالثا

أهمیة في على حد سواء فإنها تعد ذات نظرا لما تحققه الجودة من مزایا سواء للمستهلكین أو المنتجین
:1حیاة المنظمات، بحیث نلتمس أهمیة الجودة في النقاط التالیة

فهذا یضفي على به منتجاتها،تستمد شهرة المنظمة من مستوى الجودة الذي تنتج:شهرة الشركة-1
ویترتب على فشل الإدارة في إعطاء الاهتمام الكافي ،حسنة والانتشار الواسع لمنتجاتهاالمنظمة السمعة ال

؛ما فقدانها لعدد كبیر من زبائنهادة الإساءة إلى سمعة المنظمة ورببالجو 
ة تكون مسؤولن المنظمات التي تقوم بتصمیم منتجات معینة وإنتاجها،إ:المسؤولیة القانونیة عن المنتج-2

وتوزع منتجات خالیة من العیوب،قانونا عن كل أذي یحصل نتیجة استخدام المنتج،وعلیه لابد من أن تنتج ،
؛سالة القانونیة المترتبة على ذلكوالأخطاء قدر الإمكان لتجنب الم

ان من أجل أن تكون المنظمة المنتجة في وضع تنافسي على المستوى الدولي ف:التطبیقات الدولیة-3
فالمنتوج یجب أن یتوقف وینسجم مع المتطلبات العالمیة ،حتى تضمن،علیها الاهتمام بمستوى الجودة

؛في بیئة الإعمالالمنظمة بقاءها 
عدد جذب اكبرإلىتحقیق الجودة الجیدة والتحسین المستمر لها یؤدي إن:التكالیف والحصة السوقیة-4

.ثم زیادة ربحیة المنظمة،تخفیض التكالیفإلىومن ثم زیادة الحصة السوقیة ،وذلك یؤدي ،من الزبائن
الجودةمتطلبات :الفرع الثاني

في أدائها وخدماتها فلابد من توافر جملة من یعرف بالجودةالمنشآت تحقیق ماحتى یتسنى للمنظمات و 
:2المتطلبات وذلك على النحو التالي

وصفات عامة عالیة فیه خصائص تقنیةیسعى العمیل للحصول على منتج تتوفر:الأداءاحترام معاییر 
وتقنیات تفوق توقعات أداءمنتج ذویم الخ، مما یجعل المنظمة تهدف إلى تقد...، القوة، الصلابةكالسرعة

إصلاح أو تحمل تكالیف إضافیة المستهلكین، وتكون مستمرة لفترة طویلة من الزمن دون الحاجة إلى أي
؛تؤثر على جودته

، دار الیازوري للنشر والتوزیع، محمد عاصي العجیلي، لیث علي الحكیم، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة والخدمیةیوسف حجیم الطائي، 1
. 74، ص 2009الأردن، 

.11بوعنان نور الدین، مرجع سبق ذكره، ص2
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التكلفة أساس في تحقیق الجودة في الاقتصاد الحالي، فالعمیل لم یعد یعطي أهمیة لفترة تسلم تعتبر :التكلفة
تكالیف مجمل التكالیف المحملة لهذا المنتج مثل تكالیف الصیانة،ما أصبح یراعي المنتج، وإن

؛الخ...الإصلاح
والوفاءالالتزامعلى الأخیرةهي تعبر عن المدة المتفق علیها بین العمیل والمنظمة، وقدرة هذه :فترة التسلیم

والمفاضلة بین الاختیارله إمكانیة بتسلیم المنتوج بالكمیة والنوعیة المطلوبة من قبل العمیل، والذي 
؛المنتجات
وتمثل هذه الخدمات مستوى الجودة ،)خدمات ما بعد البیع(وهي مختلف الخدمات التكمیلیة:الخدمات

؛والسرعة في التعامل مع شكاوي العملاء بعد حصولهم على السلعة أو الخدمة
را على عدم حدوث أخطار أو حوادث أو أضرار ، ویكون قادفي جودة المنتجامهمایعد الأمن معیار :الأمن

.أو خسائر في البضائع، حیث أصبح العمیل یمیل إلى المنتجات التي تكون صدیقة للبیئة
بین الاستراتیجیات التنافسیة والجودةالعلاقة:الفرع الثالث

على العلاقة بین هذه یجب التعریجوالمتمثلة في كل من الإستراتیجیات التنافسیة والجودةلدراسة المتغیرات
:1كما یلي) الإستراتیجیات التنافسیة وجودة الخدمة( المتغیرات 

منتجاتها ذات جودة عالیةالإستراتیجیة لتكونبحیث تعمد المؤسسة هذه : العلاقة بین التمیز والجودة
عة مح المؤسسة س، وهذا یمنالخ...، والأداء العالي للمنتج، بقاؤها، ثباتها، المنافسینتختلف عن منتجات 

الثقة، الشهرة، الفكرة الذهنیة للعمیل، وما یحققه المنتج من منفعة وإشباع رغبات وحاجات وذلك ب،جیدة
.العملاء

.مة من خلالها من أسعار مرتفعة، وحصة سوقیة أكثر أهمیة، مما یجعلها تحقق أرباح عالیةوتستفید المنظ
مطابقة مواصفات المنتج للخصائص المتوقعة والمنتظرة، ویتم وتكمن في :بین التكلفة والجودةالعلاقة

.تخفیض تكالیف اللاجودة كالنفقات، المردودات، ونفقات شكاوي العملاء
نتاج منتجات بموصفات عالیة وتكون موجهة لسوق لإوتسعى المؤسسة : العلاقة بین التركیز والجودة

السیطرة الكاملة على السوق والتفوق على منتجات وهي بذلك تحاول. محدد، أو فئة معینة، أو قطاع معین
.المنافسین

.115/116بن طاطا عتیقة، مرجع سبق ذكره، ص1
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:نستنتج علاقة شاملةأنقد تم تقدیمه یمكن ومن كل ما
اتیجیات التنافسیة من اجل البقاءوالاستر ،الإنتاجیةالعملیة أثناءالمؤسسة تستخدم نظام الجودة أننجد 

یكسبها حصة سوقیة عالیة،مما، شهرة وفكرة ذهنیة لدى العملاء،جیدةوكسب سمعة،الأسواقوالثبات في 
فئة إن المؤسسة تستهدف قطاع، سوق، أو وبذلك فاللاجودة كالنفقات، مرتفعة، مع تخفیض تكالیفوأسعار 

.معینة
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الدراسات السابقة:المبحث الثاني
واضیع البالغة الأهمیة في منظمات الأعمال الأمر الذي یعد موضوع الإستراتیجیة التنافسیة من بین الم
من عدة نواحي، وللإلمام بهذا الموضوع سنتناول بعض أدى بالباحثین والمفكرین لدراسة هذه الإستراتیجیات

. الدراسات العربیة والأجنبیة
العربیةالدراسات :المطلب الأول

محل الدراسة، وسنتناول في هذا المطلب بعض حسب المتغیراتاختلفتتنوعت دراسات الباحثین و
.الدراسات

واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة وعلاقته بتحقیق المیزة الموسومة بعنوان اسماعیل صبحي كیحلدراسة/أولا
).جامعة الأقصى(،دراسة تطبیقیة على جامعة فلسطین-التنافسیة

لجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي الفلسطینیة التعرف على واقع إدارة اإلىالدراسة هذه هدفت 
من خلال فللمیزة التنافسیة، الفلسطینیة ى تحقیق الجامعة بما مدوعلاقة ذلك المؤسسات الفلسطینیة كإحدى

أغراضالمنهج الوصفي التحلیلي لتحقیق الباحث فیها واستخدم الإداریةویات العاملین في كافة المستأراء
بالجامعة والبالغ والإداریینالأكادیمیینالعاملین على مستوى كافة تخدمت الاستبانة كأداة رئیسة اس، الدراسة
،لتمثیل هذا المجتمعفي الجامعةعاملا)144(عینة عشوائیة بواقع ر وتم اختباموظف،)230(عددهم 

، )%91.67(ل استردادللتحلیل بمعدةصالحاستبانه)132(الدراسة، وتم استرداداستبانهووزعت علیهم 
:حیث توصل الباحث إلى

یصل إلى حد التمییز في أن هناك مستوى جید لتقییم إدارة الجودة الشاملة بشكل عام في الجامعة ولكن لا
تطبیق هذا المنهج في العمل الإداري في الجامعة بالإضافة إلى وجود مستوى جید لتقییم عناصر المیزة 

.الدراسة للجامعةالتنافسیة المحددة في أداة 
في هذه الدراسة ودراستنا الحالیة یكمن في تطبیق إدارة الجودة الشاملة من أجل تحقیق إذ نجد أن الفرق 

قیادة التكلفة، (المیزة التنافسیة في جامعة فلسطین، أما دراستنا تسعى إلى تطبیق الإستراتیجیات التنافسیة 
بناءا على جملة تحسین جودة الخدمة لتحقیقها مدى ر و الجزائتصالاتإمؤسسةفي ) التمایز، التركیز
:الأهداف التالیة

ستراتیجیات التنافسیة في المؤسسة؛التعرف على واقع تطبیق الإ- 
.التعرف على مدى تحقیق الجودة في تقدیم الخدمات- 
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اجیة دراسة حالة نادیة تاهمي المعنونة بدور التوزیع في الإستراتیجیة التنافسیة للمؤسسة الإنتدراسة/ثانیا
.مؤسسة الحضنة لإنتاج الحلیب ومشتقاته بالمسیلة

الإلمام بأهم المفاهیم المرتبطة بالتوزیع وإبراز دوره في مختلف حاولت الباحثة إذ من خلال هذه الدراسة 
ي الإستراتیجیات التنافسیة من خلال تحدید بعض الجوانب التي یمكن من  خلالها تحقیق میزة تنافسیة ف

كان لها دور فيالتوزیع الخاصة بمؤسسة الحضنة  لمعرفة إذاإستراتیجیةالتوزیع بالإضافة إلى تشخیص 
ه على المنهج الوصفي التحلیلي في جمع تالباحث في دراسعتمدإ، سسةتعزیز المركز التنافسي للمؤ 

ث إلى جملة من النتائج من المعطیات والبیانات والمعلومات المتعلقة بالظاهرة موضوع البحث، وتوصل الباح
نظام عتبارهإبتم تخطیطه بشكل سلیم وإستراتیجي التوزیع أحد مصادر تحقیق المیزة التنافسیة إذ ما: أهمها

كز الإستراتیجیة التنافسیة للملبنة وتدعیم المر يبادل، بحیث أن للتوزیع دور مهم فیخدم كل أطراف الت
م بتسلیم منتجاتها إلى الوسطاء في الوقت والمكان المناسبین بشكل سسة تهتمؤ التنافسي لها، بالإضافة أن ال

.منتظم وفي حالة جیدة وبأدنى معدلات من التلف 
افسیة في مؤسسة الحضنة نعالج الباحث من خلال دراسته الدور الذي یلعبه التوزیع في الإستراتیجیات الت

،فسیة للمؤسسة ومركز تنافسي متمیزلإنتاج الحلیب ومشتقاته وهذا من خلال تحقیق قدرة تنا
تصالات الجزائر إمؤسسةفي ) قیادة التكلفة، التمایز، التركیز( ات التنافسیة یأما دراستنا فستعالج الاستراتیج

على الدراسة المیدانیة، حیث كلا الدراستین بالاعتمادوهذا زة التنافسیة وتحسین جودة الخدمةوتحقیقها للمی
.في التحلیلي لدراسة الموضوعالمنهج الوصاعتمدت

شركة الجزائریة هلالي الولید تحت عنوان الأسس العامة لبناء المیزة التنافسیة دراسة حالة الدراسة/ثالثا
.بیلیسللهاتف النقال مو 
الدراسة إلى التزود بقاعدة نظریة في مجال المیزة التنافسیة ومفهوم خلق القیمة وإبراز دور سعت هذه

العامة لبناء المیزة التنافسیة، بالإضافة لتشخیص حالة الشركة الجزائریة للهاتف النقال التي یفترض الأسس 
.لمواردها وطرح خدمات تتمیز بالجودة العالیةالأمثلالاستغلالأن تحقق التفوق من خلال 

.لدراسة المیدانیةاستخدم الباحث في دراسته المنهج الوصفي التحلیلي ومنهج دراسة الحالة فیما یتعلق با
فعالیة توصل الباحث في دراسته إلى أن المیزة التنافسیة تنشأ بتوصل الشركة إلى أسالیب وطرق جدیدة أكثر

.من تلك المستعملة من قبل المنافسین، حیث یكون بمقدورها تجسیدها میدانیا
تاحة أمامها والتهدیدات المعیقة وتوصل أیضا أن تحلیل البیئة الخارجیة للشركة یتیح لها معرفة الفرص الم

وتتوافق مع البیئة التي تعمل من خلالها، تتلاءملابد للإستراتیجیة أن الاستمرارلها وحتى تضمن النجاح و
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وینحصر اهتمام الإدارة العلیا بجودة الخدمة في الجوانب التقنیة كما تبقى مجرد شعارات دون تطبیق فعلي 
.طویر مستقلة بذاتها رغم الحاجة الملحة لهاتملك إدارة بحث وتوالشركة لا

مع تشخیص حالة المؤسسة الإطار النظري لمیزة التنافسیة وخلق القیمة عالج الباحث من خلال دراسته
مؤسسة في ) قیادة التكلفة، التمایز، التركیز( ات التنافسیة یأما دراستنا فستعالج الاستراتیجموضوع الدراسة 

الإستراتیجیاتدورتحدید بناءا علىزة التنافسیة وتحسین جودة الخدمةحقیقها للمیتصالات الجزائر وتإ
.الجزائرتصالاتإمؤسسةالتنافسیة في تحقیق جودة الخدمة في

الدراسات الأجنبیة :المطلب الثاني
حسب المتغیرات محل الدراسة، وسنتناول في هذا المطلب بعضاختلفتتنوعت دراسات الباحثین و

.الدراسات
THEالعلاقة بین الإستراتیجیات التنافسیة وجودة المنتج: بعنوانPRAJOGO.DANIEL I:دراسة/أولا

RELATIONSHIP BETWEE COMPETITIVE STRATEGIES AND PRODUCT
QUALITYأسترالیا- بجامعة موناش.

،لإستراتیجي الأساسي لأداء الجودةفهم القصد االتطرق للإستراتیجیات التنافسیة و إلى هدفت الدراسة 
، أعتمد الباحث  في هذه التأثیر الفردي للتمییز وقیادة التكلفة بالإضافة إلى تأثیر التفاعل على جودة الأداء

مسیر لشركات صناعیة أسترالیة، وتحلیل التراجع 102الدراسة على مجموعة من المتغیرات المأخوذة من 
.الأداءخدم لتحلیل العلاقة بین الإستراتیجیات التنافسیة وجودةالمتعدد مع أثر التعدیل المست

إستراتیجیةالتمایز، ولكن لیس إستراتیجیةأن  جودة المنتج تم توقعها من خلال إلىوتوصلت الدراسة 
ومع ذلك فإن تأثیر التفریق على الجودة خاضع للإشراف من قبل قیادة التكلفة حیث كلما ، قیادة التكلفة

.تفعت تكلفة القیادة كلما كان التأثیر أقوىار 
بالاعتمادبجامعة موناش الدراسة توضیح  العلاقة بین الإستراتیجیات التنافسیة وجودة الأداءالغرض من 

، نجد أن هذه الدراسة تتفق مع الدراسة الحالیة في المنهج المتبع وتختلف عنها في طریقة جمع spssعلى 
.محل الدراسةالمعلومات والمكان 
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العلاقة بین الإستراتیجیات التنافسیة والأداء بعنوانPRICILLA MUTHONI NDERITUدراسة /ثانیا
THE RELATIONSHIP BETWEEالمحدوددراسة حالة مصنع بامبوري للأسمنت

COMPETITIVE STRATEGIES AND PERFORMANCE:ACASE STADY OF
BAMBURICEMET LIMITED. كینیا- وبيبجامعة نیر.

هدفت الدراسة إلى توضیح العلاقة بین الإستراتیجیات التنافسیة وأداء مصنع بامبوري للإسمنت، حیث 
تم تجمیع المعلومات من خلال نماذج إستبیان والتي تمت إدارتها من طرف جمیع رؤساء الأقسام والمسیرین 

باستخدامروبي، وهذه المعلومات تم تحلیلها مامباس، أثي ریفر، وشركات متعاونة في نی: في ثلاثة فروع
صفات ومفاهیم الدراسة، وأكدت الإحصاء الوصفي إذ یمكن الباحث من إجراء تصریحات عامة بخصوص 

.ورضا الزبائناحتیاجاتبامبوري للإسمنت على اعتمادالدراسة 
اتیجیة تنافسیة تعتمدها وجدت الدراسة أن السعي الحثیث لتخفیض التكالیف وتحدید الهویة هو إستر 

الشركة بحیث توفر الشركة خدمات العملاء المتمیزة للحفاظ على عملائها و أشار المجیبون إلى أن الشركة 
.طورت اسم علامتها التجاریة كإستراتیجیة تنافسیة

خدمات متخصصة حتى تساعدهم على الأداء بشكل / كما تظهر النتائج أن الشركة توفر منتجات 
في السوق التنافسیة من النتائج ، وقامت الشركة بقیاس معدل الأداء من إجمالي الإیرادات استناداً إلى أفضل

على جمیع المنتجات بما في ذلك الشركة التابعة وتمكن التدابیر المستخدمة من الوفاء 2014مبیعات 
.بالتزامات أصحاب المصلحة والبقاء على قید الحیاة قوى السوق التنافسیة

الإستراتیجیات التنافسیة والأداء بجامعة نیروبي، واستخدمت التأثیر المتبادل بین ركزت الدراسة على 
( ات التنافسیة یعلى الاستراتیجالموضوع محل الدراسة یرتكزأما الإستبانة في جمع المعلومات والبیانات 

قیقها للمیزة التنافسیة وتحسین جودة الخدمةتصالات الجزائر وتحإمؤسسةفي ) قیادة التكلفة، التمایز، التركیز
.وهذا بتطبیق الدراسة المیدانیة

المعنونة بجودة المنتج من أجل تحقیق المیزة التنافسیة MEERA-SINGHدراسة/ثالثا
PRODUCT QUALITY FOR COMPTETEVE ADVANTAGE IN MARKETINGالتسویقیة
.الهندبونا، جامعة 

دارة الجودة الشاملة والإیزو إتوضیح مفاهیم دیم نظرة عامة على جودة المنتج و تقإلىهدفت الدراسة 
المیزة التنافسیة في التسویق والخطوات اللازمة تحقیقلدور الرئیسي الذي تلعبه جودة المنتج فيبالإضافة ل

.ةقرر الحصة السوقیة للشركتامجال حیوي لأنهتعتبرجودة المنتج لذلك ، لتحقیق جودة المنتج
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تطبیق الشركة و الجودة تخلق القیمة ورضا العملاء،: لمجموعة من النتائج من بینهاتوصلت الدراسة 
منتج یمكّن الشركة التركیز على جودة الحیث أن الشركة بالجودة،لتزاملإإشارة واضحة دارة جودة المنتجلإ

فالمسوقون لهم أدوارًا ة تنافسیة في التسویق، فاحصة على مفهوم الجودة بأكمله مما یمنحها میز من إلقاء نظرة
.عدیدة في مساعدة منظمتهم على تحدید وتقدیم سلع وخدمات عالیة الجودة لاستهداف العملاء

في جامعة بونا، حیث استخدمت الإستبانة كمصدر جودة المنتج في تحقیق المیزة التنافسیة عالجت الدراسة
قیادة التكلفة، ( ات التنافسیة یستراتیجالإة تسعى لمعرفة إسهاماتاسة الحالیالدر أما لجمع المعلومات،

.اتصالات الجزائر وتحقیقها للمیزة التنافسیة وتحسین جودة الخدمة مؤسسةفي ) التمایز، التركیز
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:خلاصة الفصل
تنافسیة التي تسعى لتحقیق من خلال دراستنا لهذا الفصل والذي تضمن مختلف الإستراتیجیات ال

الأهداف الكلیة للمؤسسة، وتعد هذه الأخیرة أساس التنافس في الأعمال، وتطبق المؤسسة مجموعة من 
المترابطة والمتسلسلة، التي تسعى من خلالها إلى تقدیم منتجات وخدمات بأقل التكالیف، الطرقالخطط و 

ن هذه المنتجات والخدمات متمیزة عن باقي منتجات باعتمادها على الكفاءات المتوفرة لدیها، بحیث تكو 
وخدمات المنافسین، ولتحقیق هذه المیزة یجب أن تقوم المؤسسة بالتركیز على قطاع معین، سوق معین، 

.مجموعة معینة من المستهلكین
البدائل وفي حالة عدم تحقیق المؤسسة للخطط الإستراتیجیة المعتمدة فإنها تقوم باللجوء إلى مجموعة من

).النمو، الاستقرار، الانكماش(الإستراتیجیة 
تهدف المؤسسة من خلال تطبیقها لهذه الخطط لعرض خدمات ومنتجات ذات جودة، وهي أحد 

.المتطلبات الأساسیة في المنافسة مما یكسبها سمعة ومكانة جیدة لدى العملاء
ة من خلال إنتاج سلع وخدمات ذات جودة، بحیث تكون تكمن العلاقة بین الإستراتیجیات التنافسیة والجود

.متمیزة عن منتجات المنافسین وبتكلفة أقل، مما یؤدي إلى بقاء وثبات المؤسسة في الأسواق



الثانيالفصل  
دراسة ميدانية  

لمؤسسة إتصالات الجزائر



دراسة میدانیة لمؤسسة اتصالات الجزائر..................................................الفصل الثاني

21

:تمهید
على نظریة التي تم التطرق إلیها في الفصل الأول الفصل تطبیق المفاهیم الاسنحاول من خلال هذ

حیثیوم، بعد تد فیها حدة وقوة المنافسة یوماتصالات الجزائر في ظل بیئة تشإلمؤسسةشكل دراسة میدانیة 
تزداد أهمیة بناء مزایا تنافسیة تتركز على أسس متینة تضمن خلق قیمة مضافة وتساعد على الاستمراریة 

من خلال هذا الفصل فإننا فوالتغلغل فیها، الاستهلاكیةقكافة أنحاء السو والبقاء والسیطرة الكاملة على 
.محل الدراسة المؤسسةإجراء دراسة لمختلف خدمات سنعمل على  

: سبق سنحاول معالجة هذا الفصل وفق مبحثین كما یليبناءا على ما
.درارأبر تصالات الجزائإلمؤسسةتعریفيتقدیم : المبحث الأول
.درارأبتصالات الجزائرإمؤسسةالدراسة علىمتغیراتتطبیق :المبحث الثاني
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تصالات الجزائر إلمؤسسةتعریفيتقدیم :الأولالمبحث 
تصالات الجزائر من خلال نشأته، إلى انطلاقاته الرسمیةإسنتطرق في هذا المبحث إلى تقدیم مجمع 

إلى الهیكل التنظیمي للمدیریة العملیة والمدیریتین الفرعیتین التجاریة والتقنیة وصولا إلى مهام بالإضافة 
.ةمؤسسالوأهداف 

تصالات الجزائرإتقدیم مجمع :المطلب الأول
اقتصادیة ذات أسهم التي تم فصلها عن البرید والمواصلات مؤسسةتصالات الجزائر إمجمع یعتبر

.لیصبح كل منهما ینشط في قطاع معین، ومن خلال هذا المطلب سنحاول الإشارة إلى نشأتها وتعریفها
:تصالات الجزائرإنشأة مجمع /أولا

یفرضها التطور المذهل الحاصل في تكنولوجیات الإعلام والاتصال جعل الدولة إن التحدیات التي
حیث انتهت هذه الإصلاحات بسن قانون 1999یقة في قطاع البرید مند سنة الجزائریة تقوم بإصلاحات عم

وهذا لإنهاء احتكار الدولة على نشاطات البرید والمواصلات 2000جدید للقطاع وذالك في شهر أوت 
تم إنشاء سلطة ضبط تطبیقا لهذا المبدأ فتنظیم واستغلال وتسییر الشبكات، الفصل بین نشاطي الوكرس

مستقلة إداریا ومالیا ومتعاملین إحداهما یتكفل بالنشاطات البریدیة والخدمات المالیة البریدیة والمتمثلة في
تصالات للمنافسة وفي إطار فتح سوق الإ،"تصالات الجزائرإ" تصالات والمتمثلة فيوثانیها بالإ"برید الجزائر"

السوق بیع رخصة لإقامة واستغلال شبكة للهاتف النقال واستمر تنفیذ برنامج فتح2001تم في شهر جوان 
لمحلي في المناطق وشبكة الربط اVSAT، حیث تم بیع رخص تتعلق بشبكات للمنافسة لیشمل فروع أخرى

والربط المحلي في المناطق الحضریة في 2003الدارات الدولیة في كما شمل فتح السوق كذالك الریفیة 
لك في ظل احترام دقیق لمبدأ وذ2005تصالات مفتوحة تماما في سنة وبالتالي أصبحت سوق الإ2004
الشروع في برنامج واسع النطاق یرمي إلى تأهیل مستوى في نفس الوقت، لیتم ولقواعد المنافسةالشفافیة

.1والمسجل على مستوى نشاط الشركة على تدارك التأخر المتراكمعتماداإسیة المنشآت الأسا
:تصالات الجزائرإومیلاد 2000/03قانون /ثانیا

تصالات تصالات الجزائر مؤسسة عمومیة ذات أسهم برأسمال تنشط في سوق الشبكة وخدمات الإإ
:2وكان میلادها وفقا لما یليالسلكیة واللاسلكیة بالجزائر

.تصالات الجزائر، أدرارإوثائق مقدمة من طرف مؤسسة -1
45:23، على الساعة07/05/2019، اطلع علیه یوم http://www.algerietelecom.dz،اتصالات الجزائر-2
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لقواعد المحدد ل2000سنة ) أوت(أغسطس 05المؤرخ في 2000/03وفق قانون المؤسسةتأسست
مارس 01بتاریخ ) CNEP(، فضلا عن قرار المجلس الوطني لمساهمات الدولة العامة للبرید والمواصلات

.''تصالات الجزائرإ'' قتصادیــــة أطلق علیها اسم إالذي نص على إنشاء مؤسسة عمومیة 2001
الذي حدد نظام مؤسسة عمومیة اقتصادیة تحت صیغة قانونیة )2000/03( وفق هذا المرسوم

دینار جزائري والمسجلة في مركز السجل 50.000.000.000لمؤسسة ذات أسهم برأسمال اجتماعي قدره 
.02B 0018083تحت رقم 2002ماي 11التجاري یوم 

مؤسسةلكي تبدأ ال2003الانتظار حتى الفاتح من جانفي سنة تصالات الجزائر وإطاراتها إن على لیكو 
حیث أصبحت بایرة تماما لما كانت علیه من قبلمغبرئلكن شوارها الذي بدأته مند الاستقلالفي إتمام م

مستقلة في تسییرها عن وزارة البرید ومجبرة على إثبات وجودها في بیئة تمتاز بالمنافسة القویة المؤسسة
. تصالات على المنافسةبقاء للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الإشعارها ال

درارأ- الجزائرتصالاتإتعریف مؤسسة /ثالثا
تصالاتلإم الخاص بتنظیم المدیریة العملیة 2002بتاریخ 02115وفق قرار المدیریة العامة رقم 
لهذه المدیریة في الفاتح من جانفي نطلاقةالإوكانت درارأتصالاتلإالجزائر تم تأسیس المدیریة العملیة 

عمومیة مؤسسةالجزائر كتصالاتإم وبعد تقسیم البرید والمواصلات إلى مؤسستین برید الجزائر و2003
تصالات السلكیة واللاسلكیة تصدره في مجال خدمات الإذات أسهم، ودورها الأساسي یتجلى في كل ما
المؤسسة بترقیة خدماتها من خلال وضع هیكل تنظیمي یرأسه وبغیة التسییر الحسن لمختلف المصالح لجأت 

.1تصالاتالمدیر العملي للإ

تصالات الجزائرإمؤسسةمهام وأهداف :المطلب الثاني
مات تصالات الجزائر لتقدیم مجموعة من الخدمات لتلبیة متطلبات المجتمع من مكالإمؤسسةتسعى 

:  2وهي كالتاليمؤسسةلك من خلال مهام وأهداف الذویتجسدإلخ، ...تصوتیة ورسائل وخدمات الإنترن
:یليتصالات الجزائر مامن المهام الرئیسیة لإ:  المهام.1
التي تسمح بنقل الصوت، الرسائل ) تصالخدمات الإ(تزوید الزبائن بخدمات الهاتف الثابت والانترنت - 

. المعطیات الرقمیة المرئیة والصوتیةالمكتوبة،
تصال السلكیة واللاسلكیة؛استغلال وتسییر شبكات الإتعمل على تنمیة - 

.، المتعلقة بمھام ومسؤولیات الھیاكل الإقلیمیة لاتصالات الجزائر06/07/2010تعلیمة إداریة، صادرة بتاریخ 1
.مقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر، إدراروثائق-2
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الروابط مع المتعاملین في الشبكة؛تقوم بتطویر واستغلال وتسییر - 
خدمات الهاتف الثابت والانترنت؛توسیع انتشار- 
المقدمة و تعزیز المركز التنافسي؛تحسین نوعیة الخدمات - 
ثقة الزبائن؛تصال بغیة كسبضمان جودة الخدمة  في عالم الإ- 
.زیادة الإنتاج الهاتفي بالكمیة والكیفیة- 
: الأهداف.2

:تصالات الجزائر جاهدة إلى تحقیق عدة أهداف فرعیة إجرائیة والمتمثلة فيإمؤسسةتسعى 
نطاق؛أي توفیر الخدمة على أوسع زیادة عدد المشتركین في خدمات الهاتف الثابت والانترنت ،- 
الزبائن وتعزیز المركز التنافسي؛ونوعیة الخدمة المقدمة وهذا لكسب ثقةتحسین جودة - 
.تنمیة وتطویر الشبكة الهاتفیة و تنویع المنتوج- 

:تعمل على تحقیق ثلاث أهداف أساسیة وهيلمؤسسةمن خلال هذا یتضح لنا بان ا
؛المر دودیة- 
الفعالیة؛- 
.الجودة- 

دراربأالهیكل التنظیمي للمدیریة العملیة :المطلب الثالث
على مصلحة منهالجزائر وتعریف كل اتصالاتمؤسسةلنعرض الهیكل التنظیمي سالمطلب من خلال هذا

.حد سواء مع توضیح مهام كل مصلحة من هذه المصالح في إطار الأنشطة المكرسة في قانون المؤسسة
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دراربأباتصالات الجزائرالتنظیمي للمدیریة العملیةالهیكل : )3-2:(الشكل رقم

.درارأتصالات الجزائر،إمؤسسةوثائق مقدمة من طرف : المصدر

المدیر العملي

قسم المالیة والمحاسبة

قسم المشتریات والخدمات قسم إدارة النقل الهاتفي
اللوجیستیة

مصلحة الشؤون القانونیة 
والمنازعات

للمستخدمینالمدیریة الفرعیة المدیریة الفرعیة التقنیةالمدیریة الفرعیة التجاریة

قسم التخطیط والمتابعة التقنیة

قسم إدارة الشبكة الهاتفیة

قسم تسییر الموارد 
البشریة

قسم إصلاح الشبكة الأساسیة

قسم المبیعات العامة

مكلف بمتابعة الشبكة التجاریة والعلاقات مع 
الزبائن

مكلف بقوة البیع للدائرة 
التجاریة

مكلف بمتابعة الفوترة والمستحقات وتحسین الأداء قسم الدعم التجاري
التجاري التجاریة والعلاقات مع الزبائن

مكلف بمتابعة أعمال الشركات والمؤسسات قسم الشركات والمؤسسات 
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.العملیةوصف الهیكل التنظیمي للمدیریة : أولا
:1یتكون منمؤسسةللالهیكل التنظیمينرى بان)3-2(رقمالسابق والمرقم تحتمن خلال الشكل

حیث یعمل على تجسید ،لأعلى للشركة على المستوى المحليهو المسؤول الأول والقائد ا:المدیر العملي.1
المادیة ،البشریة والمالیة لتحقیق الأهداف الإستراتیجیة العامة للإدارة المركزیة من خلال توفیر كافة الوسائل 

.المسطرة في مخطط العمل السنوي
، یعمل على تنشیط و بیع وزیادة وتنشیط الخدمات ویرأسها مدیر فرعي: المدیریة الفرعیة التجاریة.2
خدمات مثل في لك عن طریق تقدیم خدمة راقیة لمنتوج تنافسي والمتوذ،جاریة المقدمة للزبائن كما وكیفاالت

:نترنت وتتكون منالهاتف الثابت والإ
؛ة قوة البیع والعلاقة مع الزبائنیسهر على زیاد: قسم المبیعات العامة- 
؛یعمل على تقدیم المساندة التجاریة للمنتوج الهاتفي وتحسین الأداء التجاري: قسم الدعم التجاري- 
مهني وإعطائه میزة تفضیلیة والعمل على  یهتم بضمان الخدمة للزبون ال: قسم الشركات والمؤسسات- 

.نترنت للزبون المهنين خلال بیع الخدمات الهاتفیة والإمللمؤسسةتحصیل المستحقات الهاتفیة 
الهاتفي الإنتاجیعمل على توفیر التقنیات المستخدمة في ویرأسها مدیر فرعي،: المدیریة الفرعیة التقنیة.3

نترنت وأجهزة الاتصال السلكیة واللاسلكیة وضمان سیرورة عمل هذه الأجهزة عن طریق الصیانة وتصلیح والإ
: نترنت وتتكون منالدعم التقني للمنتوج الهاتفي والإوتوفیر ،والأعطال الهاتفیةعطابالأ
فیة من خلال توسیع یعمل على بناء الإستراتجیة التقنیة للمشاریع الهات: قسم التخطیط والمتابعة التقنیة- 

الأجهزة المتطلبة لهذه المشاریع؛الشبكة وتوفیر
دوره الأساسي في ضمان السیر الحسن للاستغلال الهاتفي والانترنت عن طریق : قسم إدارة الشبكات- 

التدخل في الوقت المناسب لتصلیحه؛والأعطال و الإعطابتصلیح 
والتدخل السریع ،قل المعلومات والمعطیات الهاتفیةان مسار نیقوم بإدارة  وضم: قسم إدارة النقل الهاتفي- 

لانقطاع الخارجي للشبكة الهاتفیة؛في حالة ا
والمتمثلة في الشبكة الوطنیة ویعمل على ضمان الاتصال المباشر بهذه : قسم إصلاح الشبكة الأساسیة- 

.الشبكة
فهي تسهر على دراربأتصالات العملیة للإفرع من فروع المدیریة هي : المدیریة الفرعیة للمستخدمین.4

السیر الحسن للموارد البشریة والمادیة وهي تتضمن حمایة الممتلكات والأفراد العاملین بالوحدة 

.راروثائق مقدمة من طرف شركة إتصالات الجزائر، أد1
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:ویرأسها مدیر فرعي یقوم بالمهام التالیة
؛المؤسسةتوفیر وتطبیق القرارات والإجراءات المعمول بها في- 
؛داریة للموظفینتحدید ومتابعة الملفات الإ- 
؛مراقبة وتطبیق الأنظمة وقوانین العمل ووفرة النصوص المتعلقة بها- 
؛تسییر الشؤون التأدیبیة- 
؛تصفیة حسابات الأفراد المقبلین على التقاعد أو المتوفین- 
؛المأخوذة من طرف المدیریة العامة) العامة،الفردیة(تطبیق القرارات الداخلیة - 
.إنجاز الأجرة الشهریة للموظفین- 

:وتتكون المدیریة الفرعیة للمستخدمین من
؛یشرف على تنظیم وتوجیه وتسییر الموارد البشریة للمدیریة العملیة: قسم تسییر الموارد البشریة- 
؛یقوم بالحسابات المالیة والمحاسبیة وإعداد المیزانیة العامة للمدیریة: قسم المالیة والمحاسب- 
یعمل على توفیر المستلزمات الضروریة للأداء الخدماتي للأعوان : قسم المشتریات والخدمات اللوجیستیة- 

نیین و تقدیم الخدمات اللوجیستیة؛والتق
للتمثیل القانوني والفصل في المنازعات والخصومات ومتابعة الزبائن : زعاتمصلحة الشؤون القانونیة والمنا- 

.الغیر ملتزمین بدفع المستحقات الهاتفیة قانونیا
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التجاریةللمدیریة الفرعیةالهیكل التنظیمي :ثانیا
.دراربأتصالات الجزائر التجاریة لإللمدیریة الفرعیةالهیكل التنظیمي )4- 2: (الشكل رقم

.درارأتصالات الجزائر،إمؤسسةوثائق مقدمة من طرف :المصدر

نلاحظ بان المدیریة الفرعیة التجاریة موزعة عبر التراب المحلي للولایة ) 4-2(خلال الشكل رقم من 
وكالة تیمیمون وهي شمال الولایة بنقطة بیع تابعة،وهي في وسط الولایةدرارأوكالة بأربع وكالات تجاریة ،

مستوى وكالة رقان جنوب الولایة بنقطتین بیع تابعة لها وهي على ،لها وهي على مستوى دائرة اوقروت
كل من هذه ف،درارأ، وكالة أولف وهي شرق ولایة رج باجي مختار ودائرة زاویة كنتةالولایة المنتدبة بب

المدیریة الفرعیة التجاریة

الوكالة التجاریة بأولف الوكالة التجاریة بأدرار

1فریق عمل تجاري رقم 

2فریق عمل تجاري رقم 

1فریق عمل تجاري رقم 

2فریق عمل تجاري رقم 

الوكالة التجاریة  برقان

2فریق عمل تجاري رقم 

1عمل تجاري رقم فریق

الوكالة التجاریة بتمیمون

1فریق عمل تجاري رقم 

2فریق عمل تجاري رقم 
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حیث أن كل وكالة بها فریقین عمل تجاریین یقومون ببیع جاریة تعمل بأسلوب فریق عمل تجاريالوكالات الت
.رنت للشركةنتو تقدیم مختلف العروض والخدمات التجاریة للهاتف الثابت والا

تصالات الجزائرمؤسسة إها قدمالخدمات التي ت:ثالثا
:1لمؤسسة اتصالات الجزائر العدید من الخدمات والتي نوجزها كما یلي

:خدمة الهاتف الثابت.1
.الجزائر التي تعتبر حالیا المتعامل الوحید الذي یقدم هذه الخدمةاتصالاتلمؤسسةهي خدمة محتكرة 

:في إطار هذا النظام یوجد ثلاث عروضidoomfixeوهي 
؛لیة داخل الولایة بصفة غیر محددةدج شهریا للمكالمات المح250.00عرض  -
؛لمحلیة والوطنیة بصفة غیر محدودةج شهریا للمكالمات اد500.00عرض -
بالنسبة %30دج شهریا للمكالمات المحلیة والوطنیة بصفة غیر محدودة مع خصم 1000.00عرض -

.للمكالمات في اتجاه الهاتف
.عرض الرقم، محاضرة عن بعد، تحویل مؤقت، ترقیم مختصر: خدمات أخرىإلىبالإضافة

:تخدمة الإنترن.2
: الزبائن العادیین-أ

:میغابایت بالتسعیرة التالیة8إلى 1عرض من 
ر؛دج للشه1600: میغا1-
ر؛دج للشه2100: میغا2-
؛للشهردج 3200: میغا4-
.دج للشهر5000: میغا8-

:الزبائن المهنیین-ب
دج للشهر 1000: عرض إیدوم-
نظام الجیل الرابع .3

هي خدمة جدیدة ومتطورة وموجهة للمناطق التي لم تصلها الشبكة الهاتفیة بعد، وتوفر حالیا خدمة 
: الإنترنت بالتدفق العالي والتسعیرة كما یلي

؛أیام10یلوبایت في الثانیة لمدة ك512بتدفق یصل إلى تنترنالإجیغا أوكتي من 1: دج500-

1www.algerietelecom.dz 10:22،على الساعة 10/05/2019، أطلع علیھ یوم.
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؛یوم30كیلوبایت في الثانیة لمدة 512بتدفق یصل إلى تالانترنجیغا أوكتیه من 4: دج1000-
؛یوم10كیلوبایت في الثانیة لمدة 512بتدفق یصل إلى تالانترنجیغا أوكتیه من 10: دج2500-
كیلوبایت في الثانیة لمدة 512غیر محدود بتدفق یصل إلى انترنتجیغا أوكتیه 15: دج3500-

؛یوم30
كیلوبایت في الثانیة لمدة 512غیر محدود بتدفق یصل إلى تانترنجیغا أوكتیه 30: دج3500-

.یوم30
ت دفع الفواتیر الهاتفیة والإنترنخدمة.4

بین الزبون ومؤسسة برید تفاقبالإ، وهي خدمة جدیدة تمت )(khalasخدمة الدفع الإلكتروني خلاص 
.من رصیده قصد دفع الفواتیربالاقتطاعالجزائر حیث تسمح 

خدمة ثقافیة وعلمیة .5
: هذه الخدمة تشمل بطاقات الكترونیة بها أكثر كم آلاف الكتب بمختلف التخصصات والمجالات

Fimaktabatiدج 2400بیة والعلمیة بسعر خدمة الكترونیة بھا عدد معتبر من الكتب بالتخصصات الأد
سنویا؛

 أكادیميfimaktabati؛دج سنویا3000ین الجامعیین بسعر خدمة موجهة أساسا للباحث
 خدمةnoon bookدج سنویا2400ولكن باللغة العربیة بسعر السابقةمات دخدمة بنفس الخ.
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.درارأبتصالات الجزائر إمؤسسةتطبیق متغیرات الدراسة على: المبحث الثاني
هذا من خلال والجزائرتصالاتإفي هذا المبحث سنقوم بإسقاط الجانب النظري على مؤسسة 

الجزائر وإسهاماتها في تعزیز جودة تصالاتإالتعرف على الإستراتیجیات التنافسیة المطبقة في مؤسسة 
.الخدمة، بالإضافة إلى عرض ومناقشة نتائج الدراسة

تصالات الجزائرإمؤسسةفي المطبقة الاستراتیجیات التنافسیة :المطلب الأول
تصالات الجزائر أدى بها للقیام بالكثیر من إمؤسسةتعدد المنافسین في القطاع الذي تنشط به

التعدیلات والتغییرات من أجل الحصول على میزة تنافسیة والسیطرة على السوق وتسعى للتمیز عن منافسیها 
.خلال الحصول على میزة تنافسیة مستدامةمن 

من خلال تطبیق هذه الإستراتیجیة إلى تقدیم منتجات بأقل التكالیف في غالب الأحیان المؤسسةتسعى
والحصول على أكبر حصة سوقیة فهي بهذه الحالة تحدث فرقا كبیرا بین منتجاتها ومنتجات المنافسین، 

تصالات الجزائر على مجال البحث والتطویر وتطویره وتسریع العملیات من تخفیض إفركزت مؤسسة 
نظام جدید یرتبط بخدمة اعتمادفقامت المؤسسة بتغییر الشبكة القدیمة وعطابالإالتكالیف وتخفیض نسب 

حیث میغا 1نفس تسعیرة بمیغا2میغا إلى صیغة 1لین بصفة تعامتف والإنترنت بدمج المشتركین المالها
الإنترنت في خدمة لى زیادة حجم وتدفقیحقق جودة عالیة للزبائن خدمات مختلفة بأقل تكلفة بالإضافة إ

تصالات الجزائر على تطبیق إستراتیجیة التمیز في ظل المنافسة التي إتعمل مؤسسة الجیل الرابع، كما 
ككل بتقدیم خدمات سریعة وممیزة یشهدها عالم الإنترنت، فتقوم بتطویر كفاءاتها وخبراتها لخدمة السوق

، نقاط البیع، مختلف الاستخدامیقدمه المنافسون، تدفق عالي، سهولة وبجودة عالیة تختلف عن ما
.1التسهیلات، التنقل

، 06/05/2019درار بتاریخ أتصالات الجزائر إالتجاریة والعلاقة مع الزبائن بالمتابعة للشبكةمقابلة شخصیة مع السید عیسى سالم، رئیس مصلحة 1
.30:09على الساعة 
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مؤسسة في في تعزیز جودة الخدمة التنافسیةلإستراتیجیات إسهامات ا:مطلب الثانيال
.الجزائرتصالاتإ

تتحقق إلا بتطبیق تصالات الجزائر لتقدیم خدمات ذات جودة عالیة وهذه الخدمات لاإمؤسسة تسعى 
تحسنها وتعززها، وسنتطرق لجودة الخدمات والصعوبات والتحدیات التي أنمناهج وأسالیب حدیثة من شأنها 

:1تصالات الجزائر كما یليإتواجهها في مؤسسة 
الجزائرتصالاتإجودة الخدمة في مؤسسة :الأولالفرع 

الفرص المتاحة بإستغلالتصالات الجزائر على موقعها التنافسي تقوم إمن أجل محافظة مؤسسة 
أقصىالجزائر لتوسیع شبكتها إلى تصالاتإبتدنیة المخاطر وتحویل نقاط الضعف إلى قوة، تسعى مؤسسة 

حد، وفلسفتها التوجه نحو الزبون والمحافظة علیه وهذا بتوفیر خدمات بسعر تنافسي وتوصیلها له بنوعیة 
والشكاوي، والقیام بمنح تسهیلات الإعطابتقنیات جدیدة وأجهزة حدیثة تقلل من باستخداموجودة عالیة 

إلى زیادة الوكالات التجاریة والعروض وتحسینها عن طریق زیادة الحجم المستعمل في التدفق، بالإضافة 
من الزبون لتحسین الأداء الإدارةوى الوكالة وتقریب تونقاط البیع بغرض التقلیل من الضغط على مس

.الخدماتي
تضع هدفا خلال السنة  وتسعى لتحقیقه من أجل تعزیز الموقع التنافسي مؤسسةمما لاشك فیه أن كل 

الألیافإلىت من الأسلاك النحاسیة نترنوهو تحویل قنوات نقل الإائر تصالات الجز إمؤسسةوهذا ما تقوم به 
لأنه إذ أن المشروع مختلف عن غیرهتذبذببتدفق عالي بدون تنترنالإالتي لها قدرة على توصیل البصریة 

.تنترنللإسیقدم وجها مختلفا 
.الجزائرتصالاتإالتحدیات التي تواجهها :الفرع الثاني

واختراقهاالمنافسة التي تشهدها مختلف المؤسسات ولدت العدید من الصعوبات والتي تحاول التغلب علیها 
: یليبهدف البقاء، وتتمثل هذه التحدیات في ما

؛الخدمات من الزبائن وجود الشبكةطلب- 
؛وجود الشبكة ولكن تكون معبأة- 
؛لحدیثة للإنترنت التي لم تصل بعدالتقنیة ا- 
.السكاني في المنطقةوزیعالتطبیعة - 

.15:09، على الساعة 12/05/2019مقابلة الشخصیة مع السید عیسى سالم، بتاریخ 1
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.تصالات الجزائرإتقییم جودة الخدمة في مؤسسة :الفرع الثالث
تصالات الجزائرإمؤسسةجدول یوضع عدد مشتركي خدمات): 1(الجدول رقم

).2018- 2016(في الفترة الممتدة 
.عدد المشاركین : الوحدة 

المجموع 2018 2017 2016
40.86% 70466 41.38% 22873 38.05% 23189 43.41% 24404 عدد المشتركین في 

الهاتف الثابت
32.28% 55660 27.58% 15244 37.74% 23000 30.98% 17416 عدد المشتركین في 

الانترنتخدمة 
26.86% 46314 31.05% 17162 24.21% 14752 25.61% 14400 عدد المشتركین في 

خدمة الجیل الرابع
100.00% 172440 100.00% 55279 100.00% 60941 100.00% 56220 المجموع

.وثائق مقدمة من طرف المؤسسةعلى بالاعتمادمن إعداد الطالبین :المصدر

:التالیةسیتم تلخیصه من خلال الأشكال البیانیةالجدول أعلاهلمناقشة وتحلیل معطیات 
2016تصالات الجزائر لسنةإمؤسسةعدد مشتركي مخطط یوضح ): 5- 2(رقمالشكل

01بالاعتماد الجدول رقم من إعداد الطالبین:المصدر 

حیث كان عدد المشتركین 2016تصالات الجزائر لسنة إمؤسسسةیمثل عدد مشتركي)3- 2(الشكل
من الإجمالي، في الهاتف الثابت تمحور عدد المشتركین من %43لنجد أن ما نسبته ، 56220الإجمالي 

من الإجمالي ونسبة المشتركین في خدمة الجیل الرابع %31نسبة المشتركین في الإنترنت بلغتبینما 
.من الإجمالي26%

عدد المشتركین في 
خدمة الأنترنت

31%

عدد المشتركین في 
خدمة الجیل الرابع

26%

2016عدد مشتركي اتصالات الجزائر لسنة 
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.تصالات الجزائرإتقییم جودة الخدمة في مؤسسة :الفرع الثالث
تصالات الجزائرإمؤسسةجدول یوضع عدد مشتركي خدمات): 1(الجدول رقم

).2018- 2016(في الفترة الممتدة 
.عدد المشاركین : الوحدة 

المجموع 2018 2017 2016
40.86% 70466 41.38% 22873 38.05% 23189 43.41% 24404 عدد المشتركین في 

الهاتف الثابت
32.28% 55660 27.58% 15244 37.74% 23000 30.98% 17416 عدد المشتركین في 

الانترنتخدمة 
26.86% 46314 31.05% 17162 24.21% 14752 25.61% 14400 عدد المشتركین في 

خدمة الجیل الرابع
100.00% 172440 100.00% 55279 100.00% 60941 100.00% 56220 المجموع

.وثائق مقدمة من طرف المؤسسةعلى بالاعتمادمن إعداد الطالبین :المصدر

:التالیةسیتم تلخیصه من خلال الأشكال البیانیةالجدول أعلاهلمناقشة وتحلیل معطیات 
2016تصالات الجزائر لسنةإمؤسسةعدد مشتركي مخطط یوضح ): 5- 2(رقمالشكل

01بالاعتماد الجدول رقم من إعداد الطالبین:المصدر 

حیث كان عدد المشتركین 2016تصالات الجزائر لسنة إمؤسسسةیمثل عدد مشتركي)3- 2(الشكل
من الإجمالي، في الهاتف الثابت تمحور عدد المشتركین من %43لنجد أن ما نسبته ، 56220الإجمالي 

من الإجمالي ونسبة المشتركین في خدمة الجیل الرابع %31نسبة المشتركین في الإنترنت بلغتبینما 
.من الإجمالي26%

عدد المشتركین في 
الھاتف الثابت

43%

عدد المشتركین في 
خدمة الجیل الرابع

26%

2016عدد مشتركي اتصالات الجزائر لسنة 
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.تصالات الجزائرإتقییم جودة الخدمة في مؤسسة :الفرع الثالث
تصالات الجزائرإمؤسسةجدول یوضع عدد مشتركي خدمات): 1(الجدول رقم

).2018- 2016(في الفترة الممتدة 
.عدد المشاركین : الوحدة 

المجموع 2018 2017 2016
40.86% 70466 41.38% 22873 38.05% 23189 43.41% 24404 عدد المشتركین في 

الهاتف الثابت
32.28% 55660 27.58% 15244 37.74% 23000 30.98% 17416 عدد المشتركین في 

الانترنتخدمة 
26.86% 46314 31.05% 17162 24.21% 14752 25.61% 14400 عدد المشتركین في 

خدمة الجیل الرابع
100.00% 172440 100.00% 55279 100.00% 60941 100.00% 56220 المجموع

.وثائق مقدمة من طرف المؤسسةعلى بالاعتمادمن إعداد الطالبین :المصدر

:التالیةسیتم تلخیصه من خلال الأشكال البیانیةالجدول أعلاهلمناقشة وتحلیل معطیات 
2016تصالات الجزائر لسنةإمؤسسةعدد مشتركي مخطط یوضح ): 5- 2(رقمالشكل

01بالاعتماد الجدول رقم من إعداد الطالبین:المصدر 

حیث كان عدد المشتركین 2016تصالات الجزائر لسنة إمؤسسسةیمثل عدد مشتركي)3- 2(الشكل
من الإجمالي، في الهاتف الثابت تمحور عدد المشتركین من %43لنجد أن ما نسبته ، 56220الإجمالي 

من الإجمالي ونسبة المشتركین في خدمة الجیل الرابع %31نسبة المشتركین في الإنترنت بلغتبینما 
.من الإجمالي26%
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2017تصالات الجزائر لسنةإمؤسسةعدد مشتركي مخطط یوضح ): 6- 2(رقمالشكل 

.1بالإعتماد على الجدول رقممن إعداد الطالبین:المصدر

حیث كان عدد 2017تصالات الجزائر لسنة إمؤسسةیلخص عدد مشتركي)4- 2(الشكل رقم
من الإجمالي وبینما كانت %38، فكان عدد المشتركین في الهاتف الثابت 60941المشتركین الإجمالي 

من %24من الإجمالي ونسبة المشتركین في خدمة الجیل الرابع %38نسبة المشتركین في الإنترنت 
حیث یمكن النظر إلى هذا الرقم على أنه نسبة نمو معتبرة فاقت الأربعة آلاف مشترك في ،الإجمالي

أضحت تقدم بالإضافة إلى مدى حرص المؤسسة وهذا إن دل فإنما یدل على مدى جودة الخدمات التي
.المؤسسة على مواكبة مختلف التطورات في هذا المجال

عدد المشتركین في 
خدمة الأنترنت

38%

عدد المشتركین في 
خدمة الجیل الرابع

24%

2017تصالات الجزائر لسنة إعدد مشتركي 
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2017تصالات الجزائر لسنةإمؤسسةعدد مشتركي مخطط یوضح ): 6- 2(رقمالشكل 

.1بالإعتماد على الجدول رقممن إعداد الطالبین:المصدر

حیث كان عدد 2017تصالات الجزائر لسنة إمؤسسةیلخص عدد مشتركي)4- 2(الشكل رقم
من الإجمالي وبینما كانت %38، فكان عدد المشتركین في الهاتف الثابت 60941المشتركین الإجمالي 

من %24من الإجمالي ونسبة المشتركین في خدمة الجیل الرابع %38نسبة المشتركین في الإنترنت 
حیث یمكن النظر إلى هذا الرقم على أنه نسبة نمو معتبرة فاقت الأربعة آلاف مشترك في ،الإجمالي

أضحت تقدم بالإضافة إلى مدى حرص المؤسسة وهذا إن دل فإنما یدل على مدى جودة الخدمات التي
.المؤسسة على مواكبة مختلف التطورات في هذا المجال

عدد المشتركین في 
الھاتف الثابت

38%

عدد المشتركین في 
خدمة الأنترنت

38%

عدد المشتركین في 
خدمة الجیل الرابع

24%

2017تصالات الجزائر لسنة إعدد مشتركي 
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2017تصالات الجزائر لسنةإمؤسسةعدد مشتركي مخطط یوضح ): 6- 2(رقمالشكل 

.1بالإعتماد على الجدول رقممن إعداد الطالبین:المصدر

حیث كان عدد 2017تصالات الجزائر لسنة إمؤسسةیلخص عدد مشتركي)4- 2(الشكل رقم
من الإجمالي وبینما كانت %38، فكان عدد المشتركین في الهاتف الثابت 60941المشتركین الإجمالي 

من %24من الإجمالي ونسبة المشتركین في خدمة الجیل الرابع %38نسبة المشتركین في الإنترنت 
حیث یمكن النظر إلى هذا الرقم على أنه نسبة نمو معتبرة فاقت الأربعة آلاف مشترك في ،الإجمالي

أضحت تقدم بالإضافة إلى مدى حرص المؤسسة وهذا إن دل فإنما یدل على مدى جودة الخدمات التي
.المؤسسة على مواكبة مختلف التطورات في هذا المجال
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2018تصالات الجزائر لسنةإمؤسسةعدد مشتركي مخطط یوضح ):7-2(الشكل رقم

.1على الجدول رقمبالاعتمادمن إعداد الطالبین:المصدر

حیث كان عدد 2018تصالات الجزائر لسنة إمؤسسةعدد مشتركي)5- 2(الشكل رقمیمثل 
كانت من الإجمالي وبینما%41، فكان عدد المشتركین في الهاتف الثابت 55279المشتركین الإجمالي 

من %31من الإجمالي ونسبة المشتركین في خدمة الجیل الرابع %28ت نسبة المشتركین في الإنترن
.الإجمالي

2018-2016الهاتف الثابت خلال الفترة تطور خدمة:)02(الجدول رقم

النسب االمئویة عدد المشتركین السنوات
34.63% 24404 2016

32.91% 23189 2017
32.46% 22873 2018

100.00% 70466 المجموع
على وثائق مقدمة من طرف المؤسسةبالاعتمادمن إعداد الطالبین:المصدر

عدد المشتركین في خدمة 
الجیل الرابع

31%

2018تصالات الجزائر لسنة إعدد مشتركي 
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2018تصالات الجزائر لسنةإمؤسسةعدد مشتركي مخطط یوضح ):7-2(الشكل رقم

.1على الجدول رقمبالاعتمادمن إعداد الطالبین:المصدر

حیث كان عدد 2018تصالات الجزائر لسنة إمؤسسةعدد مشتركي)5- 2(الشكل رقمیمثل 
كانت من الإجمالي وبینما%41، فكان عدد المشتركین في الهاتف الثابت 55279المشتركین الإجمالي 

من %31من الإجمالي ونسبة المشتركین في خدمة الجیل الرابع %28ت نسبة المشتركین في الإنترن
.الإجمالي

2018-2016الهاتف الثابت خلال الفترة تطور خدمة:)02(الجدول رقم

النسب االمئویة عدد المشتركین السنوات
34.63% 24404 2016

32.91% 23189 2017
32.46% 22873 2018

100.00% 70466 المجموع
على وثائق مقدمة من طرف المؤسسةبالاعتمادمن إعداد الطالبین:المصدر

عدد المشتركین في الھاتف 
الثابت

41%

عدد المشتركین في خدمة 
الأنترنت

28%

عدد المشتركین في خدمة 
الجیل الرابع

31%

2018تصالات الجزائر لسنة إعدد مشتركي 
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2018تصالات الجزائر لسنةإمؤسسةعدد مشتركي مخطط یوضح ):7-2(الشكل رقم

.1على الجدول رقمبالاعتمادمن إعداد الطالبین:المصدر

حیث كان عدد 2018تصالات الجزائر لسنة إمؤسسةعدد مشتركي)5- 2(الشكل رقمیمثل 
كانت من الإجمالي وبینما%41، فكان عدد المشتركین في الهاتف الثابت 55279المشتركین الإجمالي 

من %31من الإجمالي ونسبة المشتركین في خدمة الجیل الرابع %28ت نسبة المشتركین في الإنترن
.الإجمالي

2018-2016الهاتف الثابت خلال الفترة تطور خدمة:)02(الجدول رقم

النسب االمئویة عدد المشتركین السنوات
34.63% 24404 2016

32.91% 23189 2017
32.46% 22873 2018

100.00% 70466 المجموع
على وثائق مقدمة من طرف المؤسسةبالاعتمادمن إعداد الطالبین:المصدر
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)2018- 2016(مخطط یوضح عدد المشتركین في الهاتف الثابت خلال الفترة: )8- 2(رقمالشكل 

.2بالاعتماد على الجدول رقممن إعداد الطالبان:المصدر

تصالات الجزائر للفترة الممتدة إعدد مشتركي الهاتف الثابت في مؤسسة ) 6- 2(یمثل الشكل 
خط اشتراك 24404مشترك خلال الفترة حیث تم تحقیق 70466والذي بلغ حوالي ) 2018- 2016(مابین
من العدد الإجمالي للمشتركین، لینخفض عدد المشتركین في سنة %34.63أي ما یعادل نسبة 2016لسنة 

عدد المشتركین بالانخفاض لیصل إلى مشترك، ولیستمر 23189مشترك لیصبح 1215بمقدار2017
نخفاض راجع إلى عدة أسباب كفسخ من إجمالي المشتركین وهذا الإ%32.46مشترك بمعدل 22873

عقود المشتركین المدینین الغیر الملتزمین وكذلك توسع وانتشار شبكة الهاتف النقال بالإضافة إلى إقلاع 
.تف الثابتالمؤسسة عن تقدیم عروض و تحفیزات هاتفیة للها

2018- 2016تطور خدمة الإنترنت خلال الفترة ):3(الجدول رقم

.على وثائق مقدمة من طرف المؤسسةبالاعتمادمن إعداد الطلبة :المصدر

22000

22500

23000

23500

24000

24500

2016

24404

النسب 
المئویة

عدد 
المشتركین

السنوات

31.29% 17416 2016

41.32% 23000 2017

27.39% 15244 2018

100.00% 55660 المجموع
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)2018- 2016(مخطط یوضح عدد المشتركین في الهاتف الثابت خلال الفترة: )8- 2(رقمالشكل 

.2بالاعتماد على الجدول رقممن إعداد الطالبان:المصدر

تصالات الجزائر للفترة الممتدة إعدد مشتركي الهاتف الثابت في مؤسسة ) 6- 2(یمثل الشكل 
خط اشتراك 24404مشترك خلال الفترة حیث تم تحقیق 70466والذي بلغ حوالي ) 2018- 2016(مابین
من العدد الإجمالي للمشتركین، لینخفض عدد المشتركین في سنة %34.63أي ما یعادل نسبة 2016لسنة 

عدد المشتركین بالانخفاض لیصل إلى مشترك، ولیستمر 23189مشترك لیصبح 1215بمقدار2017
نخفاض راجع إلى عدة أسباب كفسخ من إجمالي المشتركین وهذا الإ%32.46مشترك بمعدل 22873

عقود المشتركین المدینین الغیر الملتزمین وكذلك توسع وانتشار شبكة الهاتف النقال بالإضافة إلى إقلاع 
.تف الثابتالمؤسسة عن تقدیم عروض و تحفیزات هاتفیة للها

2018- 2016تطور خدمة الإنترنت خلال الفترة ):3(الجدول رقم

.على وثائق مقدمة من طرف المؤسسةبالاعتمادمن إعداد الطلبة :المصدر

2017 2018

23189

22873

النسب 
المئویة

عدد 
المشتركین

السنوات

31.29% 17416 2016

41.32% 23000 2017

27.39% 15244 2018

100.00% 55660 المجموع
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)2018- 2016(مخطط یوضح عدد المشتركین في الهاتف الثابت خلال الفترة: )8- 2(رقمالشكل 

.2بالاعتماد على الجدول رقممن إعداد الطالبان:المصدر

تصالات الجزائر للفترة الممتدة إعدد مشتركي الهاتف الثابت في مؤسسة ) 6- 2(یمثل الشكل 
خط اشتراك 24404مشترك خلال الفترة حیث تم تحقیق 70466والذي بلغ حوالي ) 2018- 2016(مابین
من العدد الإجمالي للمشتركین، لینخفض عدد المشتركین في سنة %34.63أي ما یعادل نسبة 2016لسنة 

عدد المشتركین بالانخفاض لیصل إلى مشترك، ولیستمر 23189مشترك لیصبح 1215بمقدار2017
نخفاض راجع إلى عدة أسباب كفسخ من إجمالي المشتركین وهذا الإ%32.46مشترك بمعدل 22873

عقود المشتركین المدینین الغیر الملتزمین وكذلك توسع وانتشار شبكة الهاتف النقال بالإضافة إلى إقلاع 
.تف الثابتالمؤسسة عن تقدیم عروض و تحفیزات هاتفیة للها

2018- 2016تطور خدمة الإنترنت خلال الفترة ):3(الجدول رقم

.على وثائق مقدمة من طرف المؤسسةبالاعتمادمن إعداد الطلبة :المصدر

النسب 
المئویة

عدد 
المشتركین

السنوات

31.29% 17416 2016

41.32% 23000 2017

27.39% 15244 2018

100.00% 55660 المجموع
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)2018- 2016(خلال الفترة)adsl(مخطط یوضح عدد المشتركین في الإنترنت):9-2(الشكل رقم

.)3(على الجدول رقمبالاعتمادعداد الطلبةإمن :المصدر
- 2016(تصالات الجزائر خلال الفترة إعدد مشتركي الإنترنت في مؤسسة )7-2(الشكل رقمیمثل

تقدر 2016مشترك في هذه الفترة حیث كانت نسبة المشتركین في سنة 55660والذي یمثل ) 2018
ارتفاعا حادا في عدد 2017وشهدت سنة اشتراكخط 17416یمثل من الإجمالي وهذا ما%31.29ب

التقنیات باستعمالمشترك وهذا راجع لنوعیة وجودة هذه الخدمة 23000لي المشتركین والذي قدر بحوا
عیرة وتوسع شبكة خدمة الإنترنت والتسانتشارأخرىالحدیثة في تسییر هذه الخدمة هذا من جهة ومن جهة 

میغا وبنفس 2صیغة میغا إلى1ت بدمج مجموعة من المشتركین في صیغة الرمزیة لهذه الخدمة حیث قام
مشترك وهذا راجع إلى 15244نخفض عدد المشتركین لیصل إلى ا2018أما في سنة میغا، 1تسعیرة 

مع التذبذبات التي الناتج عن مشتركي الهاتف الثابت وفسخ عقود بعض المشتركین الغیر ملتزمینالانخفاض
قنیات المستخدمة في هذا المجال خصوصا في ظل ضعف التالمؤسسة تسجلها في تدفق الانترنتأضحت

وتقادمها بالإضافة إلى واقع المنافسة الحادة التي أضحت مسجلة بین مختلف المؤسسات المتخصصة في 
.خدمة الهاتف النقال خصوصا 
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)2018- 2016(خلال الفترة)adsl(مخطط یوضح عدد المشتركین في الإنترنت):9-2(الشكل رقم

.)3(على الجدول رقمبالاعتمادعداد الطلبةإمن :المصدر
- 2016(تصالات الجزائر خلال الفترة إعدد مشتركي الإنترنت في مؤسسة )7-2(الشكل رقمیمثل

تقدر 2016مشترك في هذه الفترة حیث كانت نسبة المشتركین في سنة 55660والذي یمثل ) 2018
ارتفاعا حادا في عدد 2017وشهدت سنة اشتراكخط 17416یمثل من الإجمالي وهذا ما%31.29ب

التقنیات باستعمالمشترك وهذا راجع لنوعیة وجودة هذه الخدمة 23000لي المشتركین والذي قدر بحوا
عیرة وتوسع شبكة خدمة الإنترنت والتسانتشارأخرىالحدیثة في تسییر هذه الخدمة هذا من جهة ومن جهة 

میغا وبنفس 2صیغة میغا إلى1ت بدمج مجموعة من المشتركین في صیغة الرمزیة لهذه الخدمة حیث قام
مشترك وهذا راجع إلى 15244نخفض عدد المشتركین لیصل إلى ا2018أما في سنة میغا، 1تسعیرة 

مع التذبذبات التي الناتج عن مشتركي الهاتف الثابت وفسخ عقود بعض المشتركین الغیر ملتزمینالانخفاض
قنیات المستخدمة في هذا المجال خصوصا في ظل ضعف التالمؤسسة تسجلها في تدفق الانترنتأضحت

وتقادمها بالإضافة إلى واقع المنافسة الحادة التي أضحت مسجلة بین مختلف المؤسسات المتخصصة في 
.خدمة الهاتف النقال خصوصا 
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)2018- 2016(خلال الفترة)adsl(مخطط یوضح عدد المشتركین في الإنترنت):9-2(الشكل رقم

.)3(على الجدول رقمبالاعتمادعداد الطلبةإمن :المصدر
- 2016(تصالات الجزائر خلال الفترة إعدد مشتركي الإنترنت في مؤسسة )7-2(الشكل رقمیمثل

تقدر 2016مشترك في هذه الفترة حیث كانت نسبة المشتركین في سنة 55660والذي یمثل ) 2018
ارتفاعا حادا في عدد 2017وشهدت سنة اشتراكخط 17416یمثل من الإجمالي وهذا ما%31.29ب

التقنیات باستعمالمشترك وهذا راجع لنوعیة وجودة هذه الخدمة 23000لي المشتركین والذي قدر بحوا
عیرة وتوسع شبكة خدمة الإنترنت والتسانتشارأخرىالحدیثة في تسییر هذه الخدمة هذا من جهة ومن جهة 

میغا وبنفس 2صیغة میغا إلى1ت بدمج مجموعة من المشتركین في صیغة الرمزیة لهذه الخدمة حیث قام
مشترك وهذا راجع إلى 15244نخفض عدد المشتركین لیصل إلى ا2018أما في سنة میغا، 1تسعیرة 

مع التذبذبات التي الناتج عن مشتركي الهاتف الثابت وفسخ عقود بعض المشتركین الغیر ملتزمینالانخفاض
قنیات المستخدمة في هذا المجال خصوصا في ظل ضعف التالمؤسسة تسجلها في تدفق الانترنتأضحت

وتقادمها بالإضافة إلى واقع المنافسة الحادة التي أضحت مسجلة بین مختلف المؤسسات المتخصصة في 
.خدمة الهاتف النقال خصوصا 



دراسة میدانیة لمؤسسة اتصالات الجزائر..................................................الفصل الثاني

38

.2018-2016تطور خدمة الجیل الرابع خلال الفترة :)04(الجدول رقم 

النسي المئویة عدد المشتركین السنوات
31.09% 14400 2016
31.85% 14752 2017
37.06% 17162 2018

100.00% 46314 المجموع

.على وثائق مقدمة من طرف المؤسسةبالاعتمادمن إعداد الطلبة :المصدر

- 2016(الفترةخلال G4یوضح عدد المشتركین في خدمة الجیل الرابع مخطط: )10-2(الشكل رقم
2018(

.)4(ول رقمدعلى الجبالاعتمادمن إعداد الطالبان: المصدر
حیث بلغ ) 2018- 2016(تطورات عدد المشتركین في تقنیة الجیل الرابع خلال) 8- 2(یمثل الشكل

من إجمالي عدد المشتركین خلال الفترة، %31.09نسبة ما یقارب 2016مشترك في سنة 14400عددهم 
إلى أن 2018ثم یستمر في الزیادة خلال سنة 2017مشترك في سنة 14752وارتفع عدد المشتركین إلى 

من الإجمالي وتعود أسباب هذه الزیادة كونها تتمیز بتدفق عالي جدا یسمح بالولوج مشترك 17162یصل 
میغا بایت في الثانیة ، وباعتبار هذه الخدمة 100ثواني قیاسیة بتدفق یصل إلى إلى الشبكة العنكبوتیة في

منفصلة عن الهاتف الثابت الشيء الذي حفز على زیادة الاشتراك، بالإضافة  إلى كونها  خدمة جدیدة 
الجزائر متمكنة تصالاتإشبكة موبیلیس التي هي تحت وصایة أنكما وسهلة  الاستخدام وإمكانیة التنقل

. من تغطیة عدید الأماكن في القطر الوطني على غرار الشبكات الأخرى 
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.2018-2016تطور خدمة الجیل الرابع خلال الفترة :)04(الجدول رقم 

النسي المئویة عدد المشتركین السنوات
31.09% 14400 2016
31.85% 14752 2017
37.06% 17162 2018

100.00% 46314 المجموع

.على وثائق مقدمة من طرف المؤسسةبالاعتمادمن إعداد الطلبة :المصدر

- 2016(الفترةخلال G4یوضح عدد المشتركین في خدمة الجیل الرابع مخطط: )10-2(الشكل رقم
2018(

.)4(ول رقمدعلى الجبالاعتمادمن إعداد الطالبان: المصدر
حیث بلغ ) 2018- 2016(تطورات عدد المشتركین في تقنیة الجیل الرابع خلال) 8- 2(یمثل الشكل

من إجمالي عدد المشتركین خلال الفترة، %31.09نسبة ما یقارب 2016مشترك في سنة 14400عددهم 
إلى أن 2018ثم یستمر في الزیادة خلال سنة 2017مشترك في سنة 14752وارتفع عدد المشتركین إلى 

من الإجمالي وتعود أسباب هذه الزیادة كونها تتمیز بتدفق عالي جدا یسمح بالولوج مشترك 17162یصل 
میغا بایت في الثانیة ، وباعتبار هذه الخدمة 100ثواني قیاسیة بتدفق یصل إلى إلى الشبكة العنكبوتیة في

منفصلة عن الهاتف الثابت الشيء الذي حفز على زیادة الاشتراك، بالإضافة  إلى كونها  خدمة جدیدة 
الجزائر متمكنة تصالاتإشبكة موبیلیس التي هي تحت وصایة أنكما وسهلة  الاستخدام وإمكانیة التنقل

. من تغطیة عدید الأماكن في القطر الوطني على غرار الشبكات الأخرى 
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.2018-2016تطور خدمة الجیل الرابع خلال الفترة :)04(الجدول رقم 

النسي المئویة عدد المشتركین السنوات
31.09% 14400 2016
31.85% 14752 2017
37.06% 17162 2018

100.00% 46314 المجموع

.على وثائق مقدمة من طرف المؤسسةبالاعتمادمن إعداد الطلبة :المصدر

- 2016(الفترةخلال G4یوضح عدد المشتركین في خدمة الجیل الرابع مخطط: )10-2(الشكل رقم
2018(

.)4(ول رقمدعلى الجبالاعتمادمن إعداد الطالبان: المصدر
حیث بلغ ) 2018- 2016(تطورات عدد المشتركین في تقنیة الجیل الرابع خلال) 8- 2(یمثل الشكل

من إجمالي عدد المشتركین خلال الفترة، %31.09نسبة ما یقارب 2016مشترك في سنة 14400عددهم 
إلى أن 2018ثم یستمر في الزیادة خلال سنة 2017مشترك في سنة 14752وارتفع عدد المشتركین إلى 

من الإجمالي وتعود أسباب هذه الزیادة كونها تتمیز بتدفق عالي جدا یسمح بالولوج مشترك 17162یصل 
میغا بایت في الثانیة ، وباعتبار هذه الخدمة 100ثواني قیاسیة بتدفق یصل إلى إلى الشبكة العنكبوتیة في

منفصلة عن الهاتف الثابت الشيء الذي حفز على زیادة الاشتراك، بالإضافة  إلى كونها  خدمة جدیدة 
الجزائر متمكنة تصالاتإشبكة موبیلیس التي هي تحت وصایة أنكما وسهلة  الاستخدام وإمكانیة التنقل

. من تغطیة عدید الأماكن في القطر الوطني على غرار الشبكات الأخرى 
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.نتائج الدراسةومناقشة عرض :الثالثلمطلبا
:توصلنا من خلال دراستنا إلى مجموعة من النتائج وهي كما یلي

التنافسي؛ساعدها في تحدید مركزها یمؤسسةأن تحلیل البیئة الداخلیة والخارجیة لأي- 
تتحقق وفق ما تقدمه من منتجات وخدمات إما بمیزة التكلفة الأقل أو مؤسسةن المیزة التنافسیة لأي إ- 

المنافسین؛باقي منتجاتبمیزة تمیز منتجاتها عن
تمتلك كفاءات متمیزة من مواردها وذات مؤسسةأي نوع من أنواع التمیز أو التفوق لا یتحقق إلا أذا كانت- 

المستهلكین ویتماشى مع متطلباتهم؛بما یخدم رغبات قیمة عالیة
تكون إلا بخفض تكالیف المنتجات أو بتحدید أسعار تتوافق لامؤسسة إن القیمة المضافة التي تحققها أي - 

ن فارق السعر تغطیه طبیعة الجودة؛، حیت نجد ألمنتجات من خلال تمیزها بالجودةوطبیعة ا
مع فاض في تكلفة المنتجات وهذا ما ینتج عنه انخالمؤسسةتمكن الكفاءة من الاستغلال الأمثل لموارد - 

جودة معتبرة في طبیعة الخدمات؛
ومجابهة كل الضغوطات التي ختلف العوامل الخارجیة وتغیراتهاتسعي المؤسسة إلى التكیف مع م- 

مختلف التطورات والمستجدات؛تفرضها
ادة في التكالیف بالنسبة للقطاع الأمر الذيإستراتیجیة قیادة التكلفة تمكن المؤسسة من القین تبني إ- 

بما یخدم المصلحة العامة للمقبلین على السوق لاقتناء مختلف المنتجات سعارالأیجعلها تتحكم في 
.والخدمات
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:خلاصة الفصل

تصالات إمؤسسةعلىمن خلال هذا الفصل یمكن القول أنه تمت محاولة إسقاط الجانب النظري 
الهاتف الثابت، الإنترنت، ( ارس نشاطها في محیط تنافسي كما تسعى إلى تعزیز خدماتهاالجزائر التي تم

هذه عن تركیها حیث تمنح عروض مغریة وتخفیضات لمشب،التنافسیةالإستراتیجیة باستخدام) الجیل الرابع
وذلك بهدف السعيعن باقي خدمات المنافسین في السوقمتمیزة تتسم بجودة عالیة و التي الخدمات المقدمة

تقنیة في مثل هذا الظرفلمؤسسةلتستعمل اإلى كسب مشتركین جدد والمحافظة على المشتركین الحالیین
جل تغطیة المناطق الغیر موصولة بشبكة أمرتفع وتدفق عالي من انترنتالجیل الرابع التي تمتاز بحجم 

.الهاتف الثابت



الخاتمــــة



المراجعقـائمة  



: قائمة المراجع

:الكتب

 ،إعداد الإستراتیجیة التسویقیة وعملیاتها، دار الیازوري للنشر والتوزیعأحمد بن مویزة ،
.9، ص2013الأردن، -عمان

 ،الطبعة الأولى، دار زهران للنشر إستراتیجیات التسویقبضیر العلاق، قحطان العبدلي ،
.40، ص 2012والتوزیع،عمان، الأردن ، 

 ،دار الیازوري العلمیة للنشر إدارة تكالیف الجودة إستراتیجیاحیدر علي المسعودي ،
. 23، ص 2010والتوزیع، الأردن، 

 ،الطبعة الأولى، )2000:9001(إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزوقاسم نایف علوان ،
. 20، ص 2005دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان الأردن 

 ،حالات تطبیقیة-عملیات-مفاهیم(الإدارة الإستراتیجیة ماجد عبد المهدي مساعدة( ،
.256، ص 2013الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، 

 ،دار الفكر الجامعي ،)النظریة والتطبیق(الإدارة الإستراتیجیة محمد مصطفى السنهوري
.192، ص 2013سكندریة مصر، للنشر والتوزیع، الإ

الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر ، أساسیات إدارة الجودة الشاملةمدحت أبو النصر ،
.63، ص 2008والتوزیع، القاهرة مصر، 

 نظام موسى سویدان، التسویق المعاصر، الطبعة الأولى، دار الحامد لنشر والتوزیع،عمان
.223، ص2010الأردن، 

 ،محمد عاصي العجیلي، لیث علي الحكیم، نظم إدارة الجودة في یوسف حجیم الطائي
.74، ص 2009، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، المنظمات الإنتاجیة والخدمیة

:الرسائل الجامعیة
، أثر تفاعل نظم المعلومات وإدارة المعرفة على تحقیق المزایا التنافسیة بن طاطا عتیقة- 

، رسالة مقدمة ن منظمات القطاع الصناعي والخدمي بالجزائردراسة میدانیة مقارنة بی
ضمن متطلبات نیل شهادة الدكتوراه في العلوم الإقتصادیة، كلیة العلوم الإقتصادیة 

87، ص2017والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبي بكر بلقاید تلمسان، الجزائر، 

دراسة میدانیة في المؤسسة (لاءجودة الخدمات وتأثیرها على رضا العمبوعنان نور الدین، - 
الماجیستسر،كلیة العلوم رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ، )المینائیة لسكیكدة



الإقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف المسیلة الجزائر، 
.65، ص 2007

إستراتیجیة التنویع في المنتجات وأثرها على تنافسیة المؤسسة الإنتاجیة جعیجع نبیلة، - 
بالمسیلة ومؤسسة كوندور للألكترونیات ببرج hodnalaitدراسة میدانیة في مؤسسة (

، كلیة في العلوم الإقتصادیةرسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجیستیربوعریریج،
یر والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، الجزائر، العلوم الإقتصادیة وعلوم التسی

.17، ص 2007
الوطنیة شیقارة هجیرة، الاستراتیجیة التنافسیة ودورها في أداء المؤسسة دراسة حالة المؤسسة- 

مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في العلوم رسالة ،)(ENCGللمواد الدسمة 
، 2005الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر،الإقتصادیة، كلیة العلوم 

.14ص
مدخل لتحقیق المزایا التنافسیة في المؤسسات : البدائل الاستراتیجیةغرزولي إیمان، - 

، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجیستیر في العلوم الصغیرة والمتوسطة
والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة فرحات عباس، سطیف الإقتصادیة، كلیة العلوم الإقتصادیة 

.101، ص 2010الجزائر، - 
أثر العوامل الإستراتیجیة وإستراتیجیات المنافسة على مهدي صلاح الدین جمال عثمان، - 

رسالة ، المیزة التنافسیة لشركات إنتاج الأدویة الأردنیة دراسة میدانیة من منظور المدیرین
كلیة الإقتصاد والعلوم مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجیستیرفي العلوم الإقتصادیة، 

.35، ص2003الإداریة، جامعة الیرموك الأردن، 
أثر إستراتیجیة النمو على الأداء التسویقي لدي شركة التأمین ناصر الشافي الدوسري، - 

--- مقدمة ضمن رسالة ،)میدانیةدراسة(الكویتیة ودور التوجه السوقي كمتغیر وسیط 
، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط متطلبات نیل شهادة الماجیستیرفي إدارة الأعمال

.14، ص 2010الأردن، 
: العامة لبناء المیزة التنافسیة ودورها في خلق القیمة دراسة حالةلأسسهلالي الولید، ا- 

ضمن متطلبات نیل شهادة الماجیستیرفي ، رسالة مقدمةالشركة الجزائریة للهاتف النقال
العلوم الإقتصادیة، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة محمد 

.59، ص2009بوضیاف المسیلة الجزائر،



:في الملتقیات والمؤتمراتالمداخلات
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ملخصال

طار التنافسیة في تحسین جودة الخدمة وذلك بتقدیم إهذه الدراسة إلى التعرف على دور الاستراتیجیات تهدف
وكذلك ) قیادة التكلفة، التمایز، التركیز(نظري یحدد ویعرف مختلف المفاهیم المتعلقة بالاستراتیجیات التنافسیة 

باعتبارها أساس التفوق و الریادة على المنافسین من جودة الخدمة المقدمة، بالتركیز على الاستراتیجیات التنافسیة
هذهخلال ما تقدمه من تحسینات و إضافات لجودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة، كما حاولنا في

اعتماد الاستراتیجیات التنافسیة كوسیلة تصالات الجزائر معرفة مدىمؤسسة إبمن خلال شقها المیداني الدراسة 
لتطورات عدد دمات المعتمدة في المؤسسة بهدف التوصل إلى الضبط الدقیق والحقیقيخلتحسین جودة ال
والمؤشرات لسنوات الدراسة والقیام بتحلیلها بغیة التماس المؤسسة بالاعتماد على بعض المعطیات المشتركین في

.درجة اهتمام المؤسسة محل الدراسة بمثل هذه المتغیرات 
. الإستراتیجیات التنافسیة، الجودة، جودة الخدمة، المیزة التنافسیة، التنافسیة:الكلمات المفتاحیة

abstract:

The goal of this study is to help us know the role of  the Competitive Strategy in improving the
Quality Service . Thus, by  offering a theoritical framework which specify and introduces the different
concepts which related to Competitive Strategy (Cost Leadership , Differentiation, Focus) and also the
Offered Quality Service. On the otherhand , we focus on the Competitive Strategy which considered as
the essential part between competitors in excellence and leadership through improvements and
addititions which offered to Quality Services of the establishment.Moreover, we attempted by the Field
Side of this study in  ( Algerian Communications)  to know  in what extent the reliance on Competitive
Strategy to improve the Quality Services which adopted in the establishment in order to reach the  real
precise settings to the development of numbers of subscribers partners in the establishment, relying on
some data and indicators of  the prior study  and analize it, in order to know the attention degree of  the
estabmishment in the study concerning these variables.

Key words: competitive strategies, quality of service, quality, comptitive advantage, Competitiveness.

دور الإستراتیجیات التنافسیة في تحسین جودة الخدمة

The rol of the competitive strategies in imraving the quality of service.


