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 الــتــســيــيــــر وم   ــل ــع م ـس ـق

 الــتــســيــيــــر وم   ــل ــي ع  ـي ف  ـم  ــاديــر أك  ــت ــاس ــادة م ــه  ــل ش ـي ـات ن  ـب  ـل ـطـت ـن م ـم ـة ضــدم  ـق ـرة م ـذك ــم
  إدارة الأعـــمــــال. ص:   ــصــخ  ــت
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 الــدكــتــور بــن حــراث الــعــربـي                                                                مــيــســوم إبـــراهــيــم  

 
 

 الـمـنـــاقــشـــة:أعــضــاء لــجـنـــة 
 ا  ـــس  ـي ــرئ جــامــعــة غــلـيـزان  أســتــاذ مـحــاضــر صـنـف "أ"  مـــيـــمــونــي يـــاســيـــن
 مـشــرفــا ومـقـررا  جــامــعــة غــلـيـزان  أســتــاذ مـحــاضــر صـنـف "أ"  بــن حــراث الــعــربـي 
 ا  ـش ــاق ـن  ـم جــامــعــة غــلـيـزان  " بأســتــاذة مـحــاضــرة صـنـف "  بــن عــبـد الله رشــــا

                                        
  2024/2025   ة:  ـي  ــعـام ــج  ـة ال ــن ــالس
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  ر ر  ــــ ــــديديــــق ق ــــــتتر و ر و ــــــــــــــشكشك
ـه الــصــالــحــات، والــشــكـــر والــثــنــاء لـه وحــده عــلى تــيــســيــر الخـــطـــوات نعمت تــتــم بــالــحــمـــد لـلـه الـــذي  

مــن قـــريــب أو بــعــيــد فــي   اتــقــــدم بــجـــزيــل الـــشـــكـــر لــكـــل مـــن ســاعـــدن ــن ــوتــذلــيــل الــعــقـــبــات؛ أمــا بــعـــد  

لم يـبـخـل بــن حـــراث الــعـــربــي، الـــذي  الدكتور خـــص بـالـــذكــــر الأســتـــاذ الــمــشـــرف نـــو ، ه المذكرةإنــجـــاز هـــذ

صورتـهـا  في  الـمـذكـرة  هـذه  إخــراج  إلـى  أفـضت  الـتي  الــهــادفـة  وانـتـقــاداتــه  الـقـيـمـة  بـتـوجـيـهــاتــه  عـلـيـنـا 

الـنــهـائـي الـمـوقـرة ،  وشكــلـهــا  الـمـنـاقـشــة  لـجــنـة  أعــضـاء  إلى  والــعـرفــان  الشكــر  مـعــانـي  بـأسمـى  نـتـقـدم  كـمـا 

قـبـولــه ـ والإثــراء،    معـلـى  للمـشــاركــة  وحضورهم  الموضوع  جـمــيع  ن ـــكــما  مــنـاقشــة  الـذيـن ســاتـــذة  الأشــكـــر 

الـمســار   هـذا  خــلال  تدريسنا  على  بحرصوا  بـمـقـــامــه  اسـمــه  ـكــل  عــلــيــنـــا وكــل  يــبــخــلــوا  لــم  والــذيــن   ،

بــن عــبـد الله   ة الــتــخــصــص الــدكــتــور   ـةبـالـمـعـــلـــومــات والــنــصــائح والــتــوجــيــهــات، وعــلى رأســهـــم مـــــســـــؤول

يــفــوتــن ـرشــــا للـدكــتـور  شـكـر نـقـدم  أن    ا ، كـــمــا لا  يــوسـف نا  مـعــامــلـتــنــا   قــروج  أحـسـن  الـذي  الـقسم  رئـيـس 

نشكر بـالـنـجــاح، كـمـا  لـنـا  والــدعــاء  الـدائــمـة  والابـتـســامــة  الـطــيـبـة  بالكــلـمـة  فــي   نـــازمــلائ ــ  وشـجـعــنـا 

هـــؤلاء،   إلــى  إضــافــة  عــمال وعــامـلات كــلــيــة ن ـــالــدفــعــة،  لكـل  العـــرفـان  الــشــكـــر وجمـيـل  بــجــزيـــل  تـــقـــدم 

 غـــلــيــــزان.بــــــجــــامـــعــــة اديـة والــتـجـاريـة وعـــلــوم الــتـــســـيـــيـــر   ــص  ــتـــالــعــلـــوم الاق
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  داء داء ــــــالإهالإه
 

 بــرحـمــتــه ونــعـمــتـه. لا شـيء أعــز مـن رب الكــون الـذي لـم يــبـخـل عـلـي    

 لـه الــشكــر والـحــمـد حــمــدا كــثـيــرا لا نــهــايــة لــه.     

 إلى يـنـبـوع الـحـنـان الـذي انـفـجـر يــومــا لـيـلــهـمـنـي الـصـبـر والــمــثــابــرة.        

 إلى الـتي احـترقت حـتى تـراني الـيـوم أشع عـلـمــا ونــورا أمـي الـغـالــيـة، يـا مـن تـحـت أقـدامـهـا الـجـنـة.            

 إلـى مـن كـابـد الـصـعــوبــات وقـهـر الـمسـتــحـيـلات، وتـحـدى الـعـالم مـن أجـلـي، مـثـلـي الأعـلـى.                 

 رفـيـق دربـي وسـنـدي في الـحـيـاة أبـي الــعـزيــز أطــال اللـه في عـمـرك وحـفــظـك لـي يــا رب.                     

 إلـى أغـلـى مــا أملك فـي هــذه الــدنــيــا، زوجـتـي الــغــالــيــة.                         

 إلى أغـلى مـا أملك في هـذه الـدنـيـا، إلى الـقـلوب الـطـاهـرة والـنـفـوس الـبـريـئـة.                               

 إلـى ريـحان حيـاتـي ولدي العزيز أحمـــد ريـــــــان                                    

  وإلـى الشـمـوع الـتي ذابـت في كـبـريـاء لـتـنـيـر كـل خـطـوة في دربـنـا.                                        

 لـمـن كــانــوا رسـلا للـعـلم والأخــلاق أســاتــذتــي الأفــاضــل.                                              

 

 مــيــســوم إبـــراهــيــم                                                                                         
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 مــلــخــص: مــلــخــص: 

  2010تهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر التنافس في قطاع الهاتف النقال بالجزائر على جودة الخدمات خلال الفترة الممتدة من  

من خلال التعريف بمفاهيم التنافسية، جودة الخدمة، وهيكل  وقد تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي لدراسة الظاهرة  ،  2024إلى  
على  الانتقال إلى الجانب التطبيقي عبر تحليل بيانات تغطية شبكات الهاتف النقال الثلاثة )موبيليس، جازي، أوريدو(    ث السوق،  

 . لتقييم جودة الخدمة المستوى الوطني ث على المستوى المحلي، ولاية غليزان كدراسة حالة 
في سوق الهاتف النقال بالجزائر، من خلال استقرا الأسعار، وتنوع في الخدمات  نسبي  هناك استقرار  أن    وتوصلت الدراسة إلى 

التحكم في   نتيجة  المحتملين،  للمتعاملين  بالنسبة  للدخول  عائق  يشكل  ما  السوقية،  الحصص  تقارب في  المتعاملين،  قبل كل  من 
،   %93.41معدل تغطية الشبكة على المستوى الوطني وعلى المستوى المحلي مرتفع نوعا ما، قارب   ، كذلك التكاليف ووفاء الزبائن 

   0.35يساوي    R   في القطاعمعامل التركز  كما توصلت الدراسة إلى أن    ،الأمر الذي يدل على مؤشر جودة عال   2024نهاية سنة  
متعاملين فقط، ما يشكل احتكار القلة، قد ينجم عنه ممارسات احتكارية  مرتفع نوعا ما، نتيجة اقتسام السوق من طرف ثلاث  

 . خاصة إذا اتفق المتعاملون الثلاث
 . التنافسية، جودة الخدمة، قطاع الاتصالات، الهاتف النقال  الكلمات المفتاحية: 

AAbbssttrraacctt::  

This study aims to analyze the impact of competition in the mobile phone sector in Algeria 

on service quality over the period from 2010 to 2024; the study adopts a descriptive and 

analytical approach to examine the phenomenon by defining the concepts of competitiveness, 

service quality, and market structure, It then moves to the practical part by analyzing network 

coverage data of the three main mobile operators (Mobilis, Djezzy, and Ooredoo), both at the 

national level and in the Wilaya of Relizane as a case study to assess service quality. 

The study found that there is relative stability in the mobile phone market in Algeria, as 

reflected by stable prices, diversified services offered by all operators, and a convergence in 

market shares, These factors create barriers to entry for potential new competitors due to cost 

control and customer loyalty. Additionally, the national and local network coverage rate is 

relatively high, reaching approximately 93.41% by the end of 2024, indicating a high quality 

of service. 

 The study also found that the market concentration ratio (R) is 0.35, which is moderately 

high, indicating an oligopoly formed by only three operators. This could potentially lead to 

monopolistic practices, especially if the three operators coordinate their actions. 

Keywords: Competitiveness, Service Quality, Telecommunications Sector, Mobile Phones 
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  داول داول  ــ ــججــــالال    رس رس  ــ ــه ه  ــ ــفف
 الــصــفــحـــة  الــجــدول عــنــوان   رقم الــجدول   –رقم الـفـصـل  

 19 الشاملة.   التنافسية  الاستراتيجيات   استخدام  متطلبات  ( 1-2)الـجـدول رقم  

 28 ة.  ـل ـرح ـل م  ـص ك  ــائ ــصـودة وخ  ــجـور ال ــط ـل ت ــراح ــم ( 2-2)لــجـدول رقم  ا

ا  ـه ـة ب ـقـل ـعـتـم ـل ال ـاك  ـشــم ـض الـعـوب  ،دماتـخـص ال ـائ ـص  ـخ ( 3-2)الــجــدول رقم  
  .ا ـه  ـت ـج  ـال ـع  ـاليب م  ـوأس

33 

 37  المتعـلـقـة بكل بـُعد.  الـفـرعـيـة   المــتـغـيـراتو  الخدمة جودة عاد ـأب ( 4-2)رقم  الــجــدول  

 50 " 2024مـؤشــرات وأرقــام قـطـاع الـهـاتـف الـنـقـال لـســنــة   ( 1-3)الـجـدول رقـم  

 ( 2-3)الـجـدول رقم  
 الـهـاتـف   لـمـتـعـامـلـي قـطـاع   راكــت  ــوع الاش ــع حسب ن  ـوزي ــت ــال

 " 2024  ســنــة   الـنـقـال
51 

 52 " 2024  ســنــة  الـنـقـال  الـهـاتـف  قـطـاعفـي  مــعــامـل الـتـركـز   ( 3-3)الــجــدول رقم  

 54 زان ـيـل ـة غ ـي ولاي ـال ف  ـق  ـن  ـف الـات ـه  ـالقـطـاع  رات  ـؤشـمتـطـور  ( 4-3)الــجــدول رقم  

 ( 5-3)الــجــدول رقم  
عـدد الـوكـالات الـتـجـاريـة ونـقـاط الـبـيـع الـمـعـتـمـدة مـن 

 . "2024  ســنــة   غـلـيـزانطـرف الـمـتـعـامـلـيـن الـثـلاث بـولايـة 
59 

 60 "2024  ســنــةلالـمـتـعـامـلـيـن الـثـلاث    أهم منتجات وخدمات  ( 6-3)الـجـدول رقـم  
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  ال ال  ــ ــالأشكالأشك    رس رس  ــ ــه ه  ــ ــفف
 الــصــفــحـــة  عــنــوان الـشــكــل  رقم الشـكـل   –رقم الـفـصـل  

 12 مــايـكـل بــورتــر الـخـمس حسب    الـتـنـافـس  قـوى  ( 1-2)الشكـل رقم  
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  رات رات اا ــ ــص ص ــــت ت  ــ ــخ خ الاالاة  ة  ــــمم ــ ــائائ ــ ــقق
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 د  ـي  ــه ـم ــت  .1
شهد العالم خلال العقود الأخيرة تحوّلات عميقة في بنيته الاقتصادية والاجتماعية، مدفوعةً بتسارع وتيرة التطور 

إطار التكنولوجي، خاصة في مجالات المعلومات والاتصالات، وما رافق ذلك من انفتاح على الأسواق العالمية في  
هذا الواقع أفرز بيئة تنافسية أكثر تعقيداً وتشابكاً، ما جعل من المؤسسات الخدمية أحد أبرز   ،العولمة الاقتصادية

 .تنافسي فعّال على المستويين المحلي والدول  جوالفاعلين في تعزيز النمو الاقتصادي، وضمان 
وفي هذا السياق، برزت أهمية جودة الخدمات كأحد المؤشرات الأساسية التي تميز المؤسسة الناجحة، لا سيما 

فلم يعد الزبون يكتفي بالحصول على الخدمة،   ،في ظل ازدياد تطلعات الزبائن وتنامي وعيهم بحقوقهم الاستهلاكية
على  فرض  ما  وهو  وتوقعاته،  لحاجياته  تلبيتها  ومدى  الخدمة،  تلك  جودة  على  بناءً  المؤسسة  يقيّم  أصبح  بل 
المؤسسات الخدمية تبنّي استراتيجيات تنافسية فعالة، قادرة على ضمان رضا الزبائن وكسب ولائهم، بل واستبقائهم  

 .في سوق تتسم بالتقلب والسرعة في التغير
التحوّلات، حيث شهدت  بهذه  العالم  نظيراتها في  من  الخدمية كغيرها  المؤسسات  تأثرت  فقد  الجزائر،  أما في 

الفترة   الاقتصادية خلال  السوق   2024–2010الساحة  تحرير  إلى  الهادفة  والسياسات  الإصلاحات  من  العديد 
والنقل التأمينات،  البنوك،  الاتصالات،  الخاصة، خاصة في قطاعات حسّاسة مثل  المبادرة  وقد ساهم   ، وتشجيع 

تنامي  أو عبر  أجانب،  أو  فاعلين جدد محليين  من خلال دخول  المنافسة، سواء  دائرة  توسيع  الانفتاح في  هذا 
 .استهلاك الخدمات الرقمية التي أعادت تشكيل أنماط الطلب وأساليب تقديم الخدمة

تسعى جاهدةً  وأن  التنافسية،  قدراتها  تطور  أن  الجزائرية  المؤسسات  على  لزاماً  المتغيرة، بات  البيئة  وأمام هذه 
الكفاءة  تعزيز  أو  التكنولوجي،  الابتكار  تبني  أو  الخدمة،  نوعية  التميّز الخدمي، سواء من خلال تحسين  لتحقيق 

 .الداخلية والتنظيمية، وكل ذلك في إطار تلبية متطلبات السوق ومجاراة المنافسة المتزايدة
بناءً على ما سبق، يهدف هذا البحث إلى تحليل واقع القطاع التنافسي في الجزائر، مع التركيز على مدى تأثير 

من   الممتدة  الفترة  الخدمية خلال  المؤسسات  طرف  من  المقدمة  الخدمات  جودة  على  التنافس  إلى   2010هذا 
مقاربة ،  2024 ضمن  الجودة،  بمحددات  علاقتها  وقياس  بالمنافسة،  المرتبطة  المتغيرات  دراسة  خلال  من  وذلك 

 .علمية تطبيقية تأخذ بعين الاعتبار خصوصيات السوق الجزائرية

  الـدراســةة  ـي ـال ـك ـإش  -2
 هيكل  لدراسة  وميدانا  أساسا  تشكل  أن  كن يم  التي  الهامة   القطاعات   أحد  الجزائر  في  النقال   الهاتف  قطاع   يعد 
 وونم  تطور  من  يشهده  ا لم  وذلك   ،احانج  الاقتصادية  القطاعات  أكثر  من  يعد  لأنه  وذلك  ،(السوق)  الصناعة

 متعاملين  ودخول   المنافسة  على  في الانفتاح  الأثر  بالغ   لها   كان   والتي  مسته،  التي   الإصلاحات  بعد   سريعين، خاصة 
 . تنافسية القطاع  تحسين  في   أجانب ساهم 
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وما   تنافسيته  لتحليل  كمحاولة الدراسة  هذه  جاءت  الجزائر،  في   النقال   الهاتف  خدمة   قطاع  أهمية   من  انطلاقا
 إلى طرح الإشكالية التالية: وهذا ما يقودنا مدا انعكاسها على جودة الخدمات المقدمة في هذا القطاع،  

 ات ؟  ـدم ـخـودة الـى ج ـل ـع الـجـزائـر ب ـ  الـنـقـالفـي قـطـاع الـهـاتـف    الــتــنــافــس ر   ـي  ـأث ــتمدى  ا   ــم
 الأسـئـلـة الـفـرعـيـة   -3

 : الـفـرعـيـةاؤلات   ــسـتـن ال ــة مـوع ـمـج ـة مـي ـال ـكـذه الإش ــحت ه ـوي تــطــنــوي
 ؟ مــا ذا يــقـصـد بـالـتـنـافـســيـة ومـاهـي مســتــويــاتــهــا -
 ؟ مــاذا يــقـصـد بـجــودة الــخــدمــة -
 ؟(2024- 2010)على جـودة الـخـــدمـة فـي الـجـزائـر خـلال الـفـتـرة    الـنـقـال الـهـاتـف  مـا هـو تـأثــيـر تـنـافـسـيـة قـطـاع   -
 ة  ـدراس  ــات ال ـي  ـرض ـف -4

 : ةــيــالــتــات الــيــرضــفــن الـلاق مــطــتم الان ـيــة ســيــالــكــى الإش ـل ـة ع ــابــللإج
 تـحـريـر الـمـنـافـسـة فـي قـطـاع الـهـاتف الـنـقـال بالـجـزائـر يـؤثـر إيـجـابـا على جـودة الـخـدمـة ورضا الـزبـون.  -
 .ةـــدمــخــن الـيـسـحـي ت ـة فـسـافــنـم ـة الـيــالــعــن فـدّ مـحـد يــي قـمـيــظـنـتـار الـف الإط ـعـض -
 .اتــصــالات الـهـاتف الـنـقـال بالـجـزائـر بـنــوع مـن الاســتــقــراريـتسم قــطـاع   -
 أهــداف الــدراســة   -5

  :نسعى من خــلال هـــذه الـــدراســـة إلــى تــحــقــيـــق جملــة مـن الأهـــداف أهمهـــا
 .تحديد طبيعة وهيكل السوق التنافسي في قطاع الاتصالات بالجزائر -
وتحليل واقع قطاع الهاتف النقال، والعمل على تحسين قدراته التنافسية لمواكبة التغيرات الحاصلة محليا تشخيص   -

 وإقليميا، حاضرا ومستقبلا. 
 .تحليل استراتيجيات التنافس بين الشركات الفاعلة -
 .قياس أثر هذه الاستراتيجيات على جودة الخدمات -
 .تقديم توصيات لتحسين جودة الخدمات من خلال آليات تنافسية فعالة -
تقديم اقتراحات عملية يمكن أن تساهم في زيادة تنافسية قطاع الاتصالات في الجزائر، بما يخدم تحسين جودة  -

 الخدمة المقدمة. 
  أهـمـيـة الـدراســة  -6

التنافسية وجودة   بين  المعقدة  العلاقة  فهم  تساهم في  الدراسة في كونها  هذه  أهمية  الخدمات، وخاصة في تبرز 
 .كما أنها تفُيد متخذي القرار في تقييم السياسات الحالية وتطوير البيئة التنافسية  ،قطاع حيوي مثل الاتصالات

 أسـبـاب ودوافـع اخـتـيـار الـمـوضـوع  -7
 ي: ـل ــا ي ـمـيـا ف ــازهــج ـن إيـكـم ـاب ي ــبـدة أس ــع ـوع لــوض ـمـذا الــى هـلـار ع ــيـتـع الاخـوق
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  ا.هـاتـيـثـيــف حـلـتـخ ـهم مـ، وفالتنافسيةال  ــجـبحث في مـو الــح ـي نــصـخ ـشـل الـيـمـال -
تنافسية قطاع معين لاسيما قطاع الاتصالات ط  ـربـي تـة التـلاقـع ـاد الــج ـإي  بـغـيـةوع  ـوضـق في الم ـعم ـتـفي ال  ةرغبـال -

  اللاسلكية بـجودة الخدمة.
  للتنافسية سوآءا على المستوى الكلي او الجزئي.طرق  ـتـات تـوع ـموضـمكتبي بـوى الـتـمحـراء الـإث -
الـمـلائـم - لـوضـم ـة  الـعـيـبـطـوع  ال ـصـخـت ـة  نـص  وه ـدرس ـذي  الأعمالو  ـه  والإدارة  ي ـ،  التنافسية  ل  ـر ك ـبـتـعـذي  من 

  .صـص ـخ ـتـذا الــع هـيـواضـن مـمـض  وجودة الخدمة 
 . رارـمـتـاسـبة  ـضـيـف ـتـات مس ـاشـقـها نـولـدور حــي ت ـددة والت ـجـتـم ـع الـيـواضـم ـار الـي إط ـحث فـبـوع الـوضـم   دراجـان -
 حــدود الــدراســة  -8
 ري. ــزائــج ـاد ال ــصـتــوى الاقــتــى مسـلــة عـدراس ــذه الـراء هــم إجـة: تـيـانـمك ـدود الــحـال -
   ،ةـنـس  24  دى ـى مـلـأي ع  2024ام  ــى عـتـح  2010   سنة ة من  ــدراس ـالرة  ـتـة: تبدأ فـيــانـزمـدود الــحـال -
 مـنـهـج الــدراسـة   -9

 : تـم اسـتـخــدام  ـدراسـة ال  ه ذ  ـداف هـق أهـيـق ـحـتـل
الوصفي - التحليلي  ب  الاعتماد سيتم    ؛ المنهج  التحليلي  والمنهج  الوصفي  المنهج  تـيـغـعلى  وواقع ـيـلـح ـة  معالم  ل 

بمستوياتها الخدمة   ،التنافسية  الدراسة  وجودة  فترة  الجزائر خلال  خ   ،في  من  ســوهذا  التع ـلال  مختلف  اريف رد 
  .والعلاقة القائمة بينهما  بمتغيرات الدراسة  المتعلقةوالمفاهيم  

التحليلي - في   باستخدام  ؛ الأسلوب  والعاملين  المستهلكين  بعض  مع  والمقابلات  الملاحظة  مثل  نوعية  أدوات 
 متخصصة   رسميةهيئات  تقارير  الناتجة عن  القطاع، إضافة إلى تحليل بيانات  

 مـحـددات الـدراســة   .10

 تـمثـلت الـصـعـوبـات التـي واجـهـتـنـا خـلال إجـرائــنـا هـذه الــدراسـة فـيـمـا يــلـي: 
واجهنا صعوبة في اختزال الجوانب النظرية، نظراً لتعدد المفاهيم وتنوع المقاربات المرتبطة ؛ تشعب الجانب النظري  -

صلة الأكثر  المحتوى  اختيار  في  جهداً كبيراً  تطلّب  ما  وهو  الخدمة،  وجودة  التنافسية  وارتباطاً   ،بموضوع 
 .بالإشكالية المدروسة

الحصول على معلومات ميدانية حديثة وموثوقة، خاصة تلك المتعلقة بمؤشرات كان من الصعب  ؛ندرة البيانات -
النقال لاسيما ما تعلق بالجانب المال، وقيمة الاستثمارات المخصصة لإنجاز   ، جودة الخدمة في قطاع الهاتف 

 .المحطات والوكالات التجارية
تزامن إعداد المذكرة مع التزامات دراسية وشخصية، مما أدى إلى ضيق الوقت المخصص ؛  القيود الزمنية والمهنية -

  .للبحث وجمع المعلومات وتحليلها بالشكل الأمثل



 

 

ثانيثانيالفصل ال الفصل ال    

  الإطار النظري والدراسات السابقة الإطار النظري والدراسات السابقة 
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  د  ـيـه ـم ـت   -1
ترجع      الأخيرة، حيث  الآونة  والاقتصاد في  والتجارة  والمال  الأعمال  التنافسية في مجال  يظهر مصطلح  بدأ 

ظهور   بعد  خاصة  والتوسع،  الانتشار  في  التنافسية  الميزة  فكرة  بدأت  أين  الثمانينات،  إلى  المفهوم  هذا  بدايات 
كتابات مايكل بورتر حول استراتيجيات التنافس والميزة التنافسية، ويعتمد هذا المفهوم على نقطة أساسية، وهي 

 أن العامل الأكثر أهمية والمحدد لنجاح المؤسسة، هو الموقف التنافسي لها في القطاع الذي تعمل فيه
العالمي والمحلي، حتى إذ   الصعيد  النطاق على  السنوات الأخيرة باهتمام واسع  التنافسي خلال  القطاع  حظي 

غدا في الوقت الراهن يحتل صدارة قائمة اهتمامات وأولويات المؤسسات بما فيها المؤسسات الخدمية، ويعزى ذلك 
في  الخدمية  المؤسسات  واستمرار  بقاء  بعد  لذلك  العال  يشهدها  التي  المتسارعة  التطورات  متطلبات  مواكبة  إلى 
مداخل  تحسين  إلى  تسعى  فهي  ذلك  أجل  ومن  الأخيرة،  هذه  إليها  تسعى  التي  الأهداف  أبرز  من  الأسواق 

 . تنافسيتها؛ قصد التميز والتفوق لاكتساب رضا ووفاء العملاء، بتبنيها ثقافة القدرة والميزة التنافسية
سيتم التطرق بالدراسة للتعريف بمتغيرات المنافسة،   وتأثيره على جودة الخدمات   ونظرا لأهمية موضوع التنافسية

تحليل قوى التنافس الخمس لمايكل بورتر، وما هي مصادر الميزة الإطار النظر للتنافسية بما فيها  وتحليلها وكذلك  
 التنافسية. 
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 ي  ـس  ــاف  ــن  ــت  ــاع ال ــط  ــقــللالإطــار الــنـظــري   -2
 أفضل  تقديم على  يتنافسون الذين  الاقتصاديين  اللاعبين من  عدد  بوجود  تتميز  التي البيئة التنافسي القطاع يعُتبر
 بالتنوع  تتعلق  بخصائص   التنافسي  القطاع   يتميز  حيث   الخدمات،  أو المنتجات  مجال  في  سواء  للمستهلكين،   العروض 
 لا   المنظمات  بين  المنافسة  فإن   العديدة  الإيجابيات  تلك  فرغم  الأداء،  تحسين  على  المستمر  والتحفيز  والابتكار
  والبيئة  الصغيرة  المؤسسات  استدامة   على  تؤثر  قد  التي  السلبيات  بعض  تحمل  قد   بل  فقط،   الفوائد   على  تقتصر

 .التنافسي  الأداء  تحسين  في   تساهم  التي   العوامل   دراسة  المهم  فمن وعليه عام،  بشكل  الاقتصادية
 وأنــواعــهـا  ـهـال  ـي ـل  ـح ـتمــفــهــومـهـا،    ة ـس ـاف ـن ـم  ـال -2-1
 ة ـس ـاف ـن ـم  ـال  مــفــهــوم -2-1-1

يشير مدلول المنافسة إلى الصراع والسباق بين طرفين على الأقل في زمان ومكان ما بغية تحقيق مكاسب معينة 
يشتركان فيها، وفي مجال الأعمال تعبر المنافسة عن صراع ما بين المؤسسات حول الحصص السوقية أي من أجل 

 ( 487، صفحة 2017)سايحي و خليفي،  استقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن خلال منتجات متماثلة أو بديلة.  
نفس  حاجات  إشباع  محاولتها  عند  المؤسسات  بين  تنشأ  التي  العلاقة  تعني  الاستراتيجي  بالمفهوم  المنافسة 

هذا المفهوم ليشمل كل مؤسسة لها علاقات مباشرة أو غير مباشرة مع زبائنها   مــايـكــل بــورتـــرالعملاء، وقد طور  
أو مورديها أو مؤسسات أخرى محتمل دخولها إلى الصناعة وبالمنتجات البديلة، ما يعني أن المنافسة تتحدد بكل 
التفاوضية  القوة  المحتملون،  المنافسون  القطاع،  في  المنافسون  المؤسسة:  ربح  هامش  على  التأثير  شأنه  من  طرف 

 ( 79، صفحة 2014)حبة و بن بريكة،  للموردين، القوة التفاوضية للعملاء، المنتجات البديلة.
قـدمـا تـعـريـفـا للـمـنـافـسـة بـأنـهـا تشـمـل كـل الـعـروض الـمـتـنـافـسـة حـالـيـا، والـعـروض   Kotler et Duboisأما  

 ,Kotler & Dubois, , Marketing management)  الـمـحـتـمـلـة التـي يمكن أخــذهـا بـعـيـن الاعــتـبـار. 

2000, p. 47) 
 ة ـس ـاف ـن ـم  ـالل   ـي ـل  ـح ـت -2-1-2

  (Marchesnay, 1997, pp. 98-99)  لقد أسفر تحليل التنظيم الصناعي على ما يلي:
ومدمرة  - مضرة  المنافسة  عن  الناجمة  المؤسسات  بين  الحرب  لأن  الاستقرار،  على  دائما  تبحث  المؤسسات 

استلزم  ما  وهذا  السوق،  على  السيطرة  أجل  من  المؤسسات  بين  والصراعات  النزاعات  إلى جانب  للمؤسسات، 
على القطاع الصناعي، بصفة خاصة   -التي كانت تخص المجال العسكري والحربي    -،  الاستراتيجيةتطبيق مفهوم  

 وفي الاقتصاد بصفة عامة. 
 في خلق فروع وأقسام مشتركة فيما بينهم.   المتمثليبحث المحتكرون دائما وقبل كل شيء عن التواطؤ والتآمر،   -
أخرى،  - عناصر  على  ولكن  المنخفض،  والسعر  التكلفة  أساس  على  مبنيا  ليس  المنافسة  أساس  أو  قاعدة 

فالأسواق أصبحت أكثر تجزئة من جهة، والمنتجات أكثر تنوعا من جهة أخرى، مما استلزم استعمال طرق جديدة 
 للتصنيع بالاعتماد على تكنولوجيات متطورة. 
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أصبحت أهداف المؤسسات أكثر تعقيدا من تلك التي كانت قديما، والمتمثلة في البحث عن أقصى ربح، إلى  -
 البحث عن النمو، البقاء، السيطرة وكل شيء له علاقة بالاستمرارية.

بين  العلاقات  يوضح  لأنه  المنافسة،  مصطلح  استعمال  يفضل  للسوق،  الاستراتيجي  التحليل  يخص  فيما 
، وميزت بين الأسواق  (80)الفاعلين، ويلاحظ أن نظرية الأسواق القابلة للمنافسة والمزاحمة ظهرت في الثمانينات  

 التي يمكن الدخول إليها بسهولة وحرية، وعلى ضوء ذلك يمكن التمييز بين:
تسعد  - فلا  القطاع،  هذا  في  الناشطة  المؤسسات  بين  المنافسة  شدة  يعكس  الذي  العدائي؛  التنافسي  المحيط 

المؤسسات هنا بالمنافسين الجدد، لأنهم سيقتطعون جزءا من رقم أعمال المؤسسة، وتتجلى هذه المنافسة العدائية في 
 حرب الأسعار، التي تؤدي إلى اختفاء أحد أو مجموعة من المنافسين.

الموجودة  المحيط التنافسي الآمن؛ والمفضل أين يكون الدخول سهل، وهذا يعكس مدى التفـاهم بين المؤسسات -
 في هذا القطاع، كتوحيد السعر، وتجانس المنتجات واحترام الحصة السوقية لكل منافس.

 ة ـس ـاف ـن ـم  ـواع ال ـأن -2-1-3
تواجه معظم المؤسسات العاملة في السوق منافسة قوية، سواء كانت مباشرة أو غير مباشرة، منافسة المنتجات 
هي  ما  يفعلون؟  ماذا  منافسيها؟  هم  من  على  التعرف  عليها  السوق،  في  متميزا  مركزا  تضمن  وحتى  البديلة، 

 ؟ لذا على المؤسسة دراسة هيكل المنافسة حتى تتضح لها الرؤية في السوق. استراتيجياتهم
  ( 73، صفحة 1999)طلعت ،  والحديث عن المنافسة يقودنا إلى التمييز بين أنواعها الموجودة في السوق:

ويعــني ذلــك وجــود عــدد كبــير مــن المؤسســات المنتجــة، تتنــافس فيمــا بينهــا وتحــيط بهــا نفــس    ؛ةـلـــامـة الكـافســـنـمـال -
الظروف، كما أن المنتجات التي يقومون بإنتاجها متشـابهة تمامـا في كافـة الوجـوه، وبالتـال فـإن المنتجـات واحـدة،  
إضافة إلى حريـة الـدخول والخـروج مـن السـوق، انتشـار السـعر الواحـد، تـوفر المعلومـات عـن السـوق، ويـتم التركيـز  

 على الولاء للعلامة أو المؤسسة المنتجة، ولكن هـذا النوع من الأسواق لا يتواجد بهذه الصورة المثالية.
وتعـــني وجــود عـــدد كبـــير مـــن المؤسســات في الســـوق، تقـــوم بإنتــاج العديـــد مـــن المنتجـــات  ؛  ة الاحتكاريـــةـافســـنـمـال -

رة متكاملــة عــن كــل مــا يجــري في الســوق،  و المختلفــة في المواصــفات لكنهــا متنافســة، وأن العمــلاء لــيس لــديهم صــ
توزيـــع، وهنـــا تتســـابق المؤسســـات إلى تحســـين الجـــودة وتقـــديم خـــدمات    مـــن منتجـــات أو سياســـات أو أســـعار أو

 أو تحسين كفاءتها الإنتاجية.  مصروفاتهأفضل للمستهلك، أو الحد من 
يعمــل في ظــل هــذا النــوع مــن المنافســة عــدد قليــل مــن المؤسســات، كــل منهــا تتمتــع بكــبر حجــم    ؛احتكــار القلــة -

إمكانياتهــا، وكــل منهــا تعــرف جيــدا مــا تفعلــه المؤسســات الأخــرى، ولــديها القــدرة علــى بنــاء سياســات تســويقية  
تنافسية، ولا يتمتع المستهلك هنا بمعرفة كاملة عن هذه السياسات لكـل أنـواع المنافسـين، وعـادة مـا تسـعى هاتـه  

 Cartel.المؤسسات إلى الاتفاق فيما بينها على تقسيم السوق إلى مجموعة من مناطق النفوذ أو اتحادات  
أي الاحتكار الكامل، حيث تعمل مؤسسة واحدة في السوق، ولا تعمل أمامها أي قوة تنافسية   ؛ الاحتكار -

   (47، صفحة 2000) شوام ،    أخرى، وللاحتكار حالات يمكن ذكرها كما يلي:
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  .مشتري واحد مقابل عدة بائعين -
الاحتكار المزدوج والمتمثل بوجود طالب واحد يقابله عارض واحد، وفي هذه الحالة يتحدد السعر من علاقة  -

بالحوار والنقاش الذي يحصل بين القوة التي تربط كل من العارض والطالب، ولتمثيل هذه الحالة يمكن وضعها  
 نقابة العمال ونقابة المقاولين وأرباب العمل. 

 .حالة وجود عدة مشترين وعدد قليل من البائعين مثل سوق السيارات -
 الـتـنـافـسـيـة   مـفـهـوم، تـعـريـف، أنــواع -2-2
 الـتـنـافـسـيـة   مـفـهـوم -2-2-1

 المتحدة  الولايات   في   له  ظهور  أول  وكان  عامة،   اقتصادية   لنظرية  يخضع  ولا   بالحداثة،  التنافسية  مفهوم  تميز
 .Michael Porter بـــورتــر  مــايكــل  الاستراتيجية  الإدارة  أستاذ يد   على  الأمريكية،

 موارد   كانت   سواء  المتاحة،   الموارد   إنتاجية  رفع  إلى  الساعية  المؤسسة  بإدارة  التنافسية  ترتبط  الحديث،   وبمفهومها 
  النمو  بينها  من  أخرى،  مفاهيم  عدة  مع   يتداخل  التنافسية  مصطلح  أن   كما  تنظيمية،  أو  تقنية  مادية،  بشرية،
 من  الاقتصادية  والهيئات  والممارسين  الاقتصاديين   معظم  على  يصعب  ما  وهذا   الدول،   وازدهار   الاقتصادية  والتنمية
فينطلق  دقيق  تعريف  تحديد   البعض   ويستعمل  السعر،  تنافسية  في  ويختصرها   ضيق  مفهوم  من  بعضهم  للتنافسية، 
 الدخل  متوسط   التشغيل،  النمو،  بالإنتاج،   المتعلق   الاقتصادي  النشاط   نواحي  جميع   يشمل   واسع   مفهوم   الأخر
 .المعيشة  ومستوى  الفردي،

 الـتـنـافـسـيـة   تـعـريـف  -2-2-2
 الـمـؤسسـات   مـسـتـوى  عـلـى  الـتـنـافـسـيـة  تـعـريـف  -2-2-2-1

 تتنافس  التي   هي  المؤسسات  لأن  التنافسية،  القدرة   مفهوم  لتطبيق  مستوى  أفضل  هو  المؤسسة  مستوى  يعتبر
 يلي  وفيما  الدولة،  هذه   في   العاملة   المؤسسات  لتنافسية  حتمية   نتيجة  هي   الدول   تنافسية  أن  كما  الدولة،  وليس
 :المؤسسة  مستوى على  بالتنافسية  المتعلقة   التعاريف  بعض

 وفعالية كفاءة،   أكثر بشكل وخدمات  بمنتجات  المستهلك تزويد على  القدرة  تعني  المؤسسة مستوى  على التنافسية"
 حصة  تحقيق  على  وقدرتها  المؤسسة،  نمو  معدلات   خلال  من  التنافسية  وتقاس  الدولية،  السوق  في  المنافسين  من
 ( 116، صفحة 2005)صفر سلمان،  ".السوق  في أكبر

 .المختصين  وتوجهات  أراء  مختلف   عكست  وجهات،  عدة   من   التنافسية  عرفت ولقد 
 رفع  خلال  من  ربحيتها،  زيادة   على   القادرة  المربحة،  المؤسسة  هي  التنافسية  المؤسسة"  الربحية؛  منظور   فمن
 ( 94، صفحة 2005)صفر سلمان،     ".معا  ذلك كل   أو  الجودة   تحسين  أو  الإنتاج،  تكلفة  خفض أو  الإنتاجية،

منتجاتها  "فيتمثل تحقيق القدرة التنافسية للمؤسسة في قدرتها على بيع   ومن منظور المساهمة في التجارة الدولية؛ 
في الأسواق الخارجية، وعلى منافسة المنتجات الأجنبية التي تباع في السوق المحلية، على أن تقاس القدرة التنافسية، 
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من خلال مقارنة الأسعار والتكاليف وتحديد ربحيتها، وكذلك نصيب المؤسسات من السوق بالنسبة للمنافسين 
   (94، صفحة 2005)صفر سلمان،   ".الأساسيين

ومـــن منظـــور المســـاهمة في النمـــو؛ "يقصـــد بتنافســـية المؤسســـة، قـــدرتها علـــى إنتـــاج الســـلع والخـــدمات بتفـــوق، مـــع  
احتفـا  المؤسســة بحصــتها في الســوق العالميــة، ومســاهمتها في ذات الوقـت في رفــع نصــيب الفــرد مــن الــدخل القــومي،  

    (95، صفحة 2005)صفر سلمان،  ".مع المحافظة على هذا الارتفاع
أما من منظور التمييز؛ "فالتنافسـية تعـني تقـديم المؤسسـة علامـة مميـزة، أو أداء جيـد أو سـعر مـنخفض، أو عـرض  

 (11صفحة ، 2000)النجار،   ".جيد للسلعة، أو مزيجا من هذه البدائل
 مـعـيـن  صـنـاعـي   قـطـاع  مـسـتـوى  عـلـى  الـتـنـافـسـيـة  تـعـريـف  -2-2-2-2

 دون  الدولية، الأسواق في  مستمر  نجاح  تحقيق على  ما،  دولة  في  معين   قطاع مؤسسات قدرة  هنا  التنافسية تعني"
سلمان،    .الصناعة  هذه  في  الدولة  تلك  تميز  وبالتال  الحكومة،  من  والحماية   الدعم  على  الاعتماد ،  2005)صفر 
  ." (116صفحة 

 الأجنبي   الاستثمار  ومحصلة   التجاري،   ميزانه  للقطاع،  الكلية   الربحية   خلال   من  معينة  صناعة   تنافسية  وتقاس 
 .الصناعة  مستوى  على   المنتجات   وجودة  بكلفة   متعلقة  مقاييس  إلى   إضافة   والخارج،   الداخل  المباشر

 الـدولـة   مـسـتـوى  عـلـى  الـتـنـافـسـيـة  تـعـريـف  -2-2-2-3
 الدول،  مستوى  على  التنافسية  بتعريف  أكثر  الدولية  والهيئات  المؤسسات   وكذا  الاقتصاديون،  الباحثون  اهتم  لقد
 إدراجها   يمكن   التي  التعاريف  بعض  يلي  وفيما  النشاط،  وقطاع  المؤسسات   مستوى  على  التنافسية  تعريف  من   أكثر
 :الإطار  هذا  في
 فقد   الجوانب،  متعدد  مفهوم  الدولة  تنافسية  أن   إلى  بورتر  يشير "  Michael Porter :  بــورتــر  مـايـكـل  تـعـريـف -

 عجز  الفائدة،  أسعار  الصرف،   أسعار   مثل  المتغيرات  ببعض  وتتأثر  الاقتصاد،  داخل  كلية  هزة  أنها  على  تؤخذ
 دراسات   اختلاف  إلى   ترجع   التنافسية  الميزة  أن   كما  بوفرة،  الطبيعية  الموارد  ملكية  على  تعتمد   أو  العامة،  الموازنة
 هو  الكلي   المستوى  على   للتنافسية  الشامل  المفهوم   أن  بورتر   ويؤكد  الوظائف،   خلق  على   القدرة   أنها   أو   الإدارة،
 تحقيق   على   فيها  العاملة   المؤسسات   قدرة   على  متوقف  الدولة،   داخل   المعيشة  مستوى  رفع  وأن  الدولة،   إنتاجية
 .(98، صفحة 2005)صفر سلمان،   الزمن  عبر  وزيادتها  الإنتاجية  من مرتفع   مستوى

 سلع   إنتاج   على   ما   دولة   قدرة   إلى   الدولة   تنافسية  مفهوم   يشير"Laurd D'andreo Tyson   تعريف -
 نصيب   متوسط  في  ارتفاع  تحقيق   على  الوقت،   ذات  في   وتساعد  العالمية،  الأسواق  احتياجات   تلبي   وخدمات،

)صفر سلمان،  الارتفاع.    هذا  واستمرارية  عليه  الحفا   على  والعمل   المعنية،  الدول   لرعايا   القومي  الدخل  من  الفرد
  ( 97، صفحة 2005

 الـتـنـافـسـيـة   أنــواع  -2-2-3
 :يلي  كما   أنواع عدة  إلى   التنافسية  تصنف
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 إلى   لصادراته  بالنسبة  عالية،  بتنافسية  يتمتع  الذي  هو  الأقل  التكلفة   ذو  فالبلد   السعر؛  أو  التكلفة  تنافسية -
 .العالمية  الأسواق

 الموقع،)  مثل  التنافسية،  مفهوم   ضمن   تدخل  التي  السعرية  وغير  التقنية  العوامل  وهي  السعرية؛  غير  التنافسية -
 .إلخ(…المناخ،

 يتمتع  الذي  فالبلد   الابتكار،  على   القدرة  الملائمة،  وعنصر   المنتجات   لنوعية  إضافة  وتشمل  النوعية؛  التنافسية -
 مؤسسات  توفر   إلى  إضافة   المستهلك،  لذوق   والملائمة  للإنتاج،   الجيدة  والنوعية  الابتكار،   مجال   في  أكبر   بمقدرة 
 .منافسيه  من   أعلى  بأسعار  وتسويقها،  بضاعته  تصدير  يستطيع   الأسواق،  في الحسنة  السمعة  ذات  التصدير

 .تعقيدا  والأكثر  تقنية  الأعلى  الإنتاج   أساس  على  التنافس  يتم  حيث:  التقنية  التنافسية -
  والتأهيل،   التعليم  مستوى  والفكري،  البشري  المال  ورأس   الابتكار  على  ترتكز :(GCI) المستدامة   التنافسية -

 .إلخ...الابتكارية  والطاقة   والتطوير  العلمي  البحث  مؤسسات  الإنتاجية،
  التنافسية   إنجاز  بين  التمييز  من  تمكن  التي  العوامل،  من  بعدد  الاهتمام  نحو  التنافسية  الأنواع  تلك  تدفع 

 :يلي  فيما   تتلخص  العوامل  من  بعدد  الاهتمام  من  لابد  الإطار  هذا وفي  واستمراريتها،
 المستوى  المحلي،  المستوى   القطاع،  مستوى  المؤسسة،  مستوى  مثلا  المستويات  مختلف   على  التحليل؛  مستوى -

 .لدول  والمستوى  الإقليمي
 .للغايات  الصحيح   الاختيار  في   والفعالية  التكاليف،   بأقل  الأهداف   تحقيق أي   الشمول؛   مستوى -
 أو   البلدان،  مستوى  على  الاقتصاديات  بين  نسبية  مقارنة  جوهرها،   في  التنافسية  تعتبر  حيث  النسبية؛ -

 هذا   لاهتمام   إضافة  نموها،  أو  التنافسية  فقدان  مسألة   يثير  ما   وهو   زمنيتين،  فترتين  بين  أو   الأقسام،   أو  المؤسسات
 .جدا معرفة وتكون   مستهدفة  افتراضية  وضعية  على  قياسا   النسبية  بالتنافسية  المعيار

 بـورتــر  لـمـايـكـل  الـخـمـس  الـتـنـافـس   قـوى   تـحـلـيـل  -2-3
 الـنـموذج   تـقـديـم  -2-3-1

 المنافسة  بدراسة  فقط  يهتم  للمنافسة،   الكلاسيكي  والتحليل  الصناعي   الاقتصاد   أن  بورتر  مايـكل   لاحظ 
 متوقف   هو   كما   التجارية،  المنافسة  تحليل   على   متوقف  المؤسسة   نجاح   أن  واعتبر  المحتملة،  المنافسة  ويهمل  المباشرة،
 اقترح  ولهذا   ،(الزبائن)  وبعدا  ، (الموردون )  قبلا  تتدخل  أن   المؤسسة   على   أنه   ويرى   الصناعي،   القطاع   تحليل  على
يعتبر  للمؤسسة،  التنافسي  المناخ   لتحليل  نموذج   ( 1-2)  تنافسية، والشكل رقم  قوى   بخمس  تتأثر  المؤسسة  أن   إذ 

      .يوضح ذلك
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 مــايـكـل بــورتــر الـخـمس حسب   الـتـنـافـس  قـوى  يـبـيـن  (1-2)الشكـل رقم                  
 

 
 

 
 

 

 

 

 

la source: Armand Dayon et des autres, Manuel de gestion, ellipses édition marketing S.A, 

2ème édition, 2004, p: 149. 
 الــنـمـوذج  شــرح  -2-3-2

 ( 99-98، الصفحات 2005السالم، )   وفيما يلي شرح مبسط لهده القوى التنافسية الخمس:
 الـقـائـمـة   الشـركـات   بـيـن   الـمـنـافـسـة -2-3-2-1

 المؤثرة  العوامل  أهم  ومن  السابقة،  الأربعة  العناصر  التقاء   إلى  يشير  لأنه  بورتر،  نموذج  مرتكز  العنصر  هذا  ويمثل
 تمييز  مستوى  الصناعة،   في  النمو  معدل:  يلي  ما   معينة  صناعة   في   حاليا   القائمة  المؤسسات  بين  التنافس  شدة  على
 .المنافسين  بين  والتوازن   التمركز  درجة   المرتفعة،  الخروج   موانع  الرأسمالية،  التكاليف   مقدار التبديل،  تكاليف  المنتج،
 المنتج، درجة تميز إمكانيات من  واسع مدى  أقل،  نسبية ثابتة تكاليف  مرتفع،  بنمو تتميز ما صناعة  كانت   فإذا
 .صحيح  والعكس   الصناعة  في المشاركين  لمعظم  جيدة  ربحية   فرص  توافر  هو الأكبر  الاحتمال   فإن   التركز،  من عالية

ويشير بورتر أن نجاح أي من هذه المؤسسات المتنافسة، يعتمد على الأفعال والقرارات التي تتخذها المؤسسات 
الأخرى في بيئة التنافس، وأن كثافة التنافس بين المؤسسات الأعضاء في البيئة التنافسية الواحدة، يعتمد على حجم 

   (73، صفحة 2004) بن حبتور،  .المؤسسات المتنافسة، مستوى النمو في تلك الصناعة، ودرجة التنوع في المنتجات
 للـمـورديـن الـتـفـاوضـيـة   الـقـوة  -2-3-2-2

 السلع  نوعية  تخفيض   أو  أسعار  فرض  أو   رفع،   على  قدرتهم  خلال   من   الصناعة   على   التأثير  الموردون  يستطيع 
 توزيعهم   أعدادهم،  حيث  من   وذلك   لديهم  والقوة   التميز  عناصر   دراسة  من   لابد   لذلك  منهم،  المشتراة  والخدمات 
 مركز  كان  ضعيفا،  المورد  كان   وكلما  والتكاليف،  للأعباء  وتحملهم  الجودة  لتحقيق  مساهمتهم  ومدى   الجغرافي،
 .أعلى  جودة  نفسه  الوقت  في وتطلب  منخفضة،   أسعار  فتفرض  قويا،  المؤسسة
ويمكن التمييز بين عدة أصناف من الموردين: موردوا المواد الأولية نصف مصنعة، موردوا الخدمات المقدمة     

هنا  فالموردون  المالية...الخ،  الموارد  العمل،  قوة  موردوا  والقانونية،  التسييرية  الاستشارات  للمؤسسة كالمحاسبة، 
      (Côté, & Malo, 2002, p. 69)  .يستعمل بالمعنى الواسع أي كل ما من شأنه تجهيز المؤسسة
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 الــزبــائـن  مـع  الـتـفـاوض  قـوة  -2-3-2-3
 بشأن   والتفاوض  الأسعار،  تخفيض  على  قدرتهم  خلال   من  وتهديدها،  الصناعة  على  التأثير  المشترون   يستطيع 

 :يلي  ما   توفر  إذا قويا  المشتري   ويكون   أكثر،  خدمات   أو   أفضل   نوعية
 .البائع   خدمة أو  السلعة   من   كبير   جزء  شراء -
 .الموردين  عدد  كثرة -
 .الموردين  تكلفة   في   كثيرة   فروقات -
 .نفسها  السلعة   بإنتاج   الخلفي   التكامل   احتمال -
 .المستهلك  أو المشتري  تحمي العامة  السلطات   كانت   إذا -
 .الخدمة  أو   المنتج  عن   وكاملة   كافية  معلومات  المستهلكين   طلب  إذا -
 الـبـديــلـة   والـخـدمـات  السـلـع  تـهـديـد  -2-3-2-4

لبورتر الحاجة، ووفقا  تبدوا مختلفة ظاهريا، لكنها تستطيع أن تشبع نفس  التي  السلع  البديلة هي  فإن   السلع 
وجود السلع البديلة يحد من العائدات المحتملة للشركة، بوضع قيود على الأسعار التي تفرضها المؤسسة، والتي من 
الممكن أن تحقق أرباحا لها، كما أن التهديد الذي تجلبه هو اعتمادها على تكنولوجيا عالية، ولمواجهتها لابد من 

  (Leroy, 2004, p. 15) تحسين النوعية، وتخفيض السعر، من أجل كسب وفاء الزبائن.
 والـمـحـتـمـلـيـن  الـجـدد  الـمـنـافـسـون  تـهـديـد  -2-3-2-5

  بكميات  موارد  سوقية،  حصة  على  الحصول  في  الرغبة  مثل  جديدة،   قدرات  للصناعة  الجدد  الأعضاء   يجلب  إذ
 وجود  مدى  على   يعتمد  التهديد  فإن  وبالتال   القائمة،   للمؤسسات   تهديدا  أو   خطرا  يشكلون  فهم  ولذلك   كبيرة، 
 .للماركة  والولاء  الحكومية،   كالتشريعات  الصناعة،  في   الدخول   عوائق

المصالح  "أصحاب  في  والمتمثلة  السادسة  القوة  أضيفت  فقد  قوى،  خمسة  سوى  يذكر  لم  بورتر  أن  فرغم 
التجارية، حيث تختلف الآخرون"، لتعكس قوة تأثير   الغرف  الحكومات والاتحادات وحاملي الأسهم، المقرضين، 

 أهمية هذه الجماعات من صناعة إلى أخرى، لكن لا يمكن تجاهلها كقوة مؤثرة على جاذبية الصناعة. 
كما أهمل بورتر في طبعته الأولى، "دور الدولة" وتأثيراتها، خاصة أن هذه الأخيرة لها قدرة وسلطة على إصدار     

مراقبة   والاحتكار،  المنافسة  مراقبة  بالبيئة،  خاصة  تشريعات  العمل،  قانون  ورسوم،  )ضرائب  التشريعات، 
   (Leroy, 2004, p. 21).  لخ(، وبالتال الدولة تصبح شريك مهم للمؤسساتإالأسعار... 

 ويمكن توضيح ذلك عن طريق المثال الموال: 
 والاتصالات،   الحربية  الصناعات   خاصة  الأمريكية،  السوق  في   تتموقع  أن  الأوربية  الصناعات  على   جدا  صعب 
 الأجنبية،  الشركات  حساب  على  الأمريكية  الوطنية  للشركات  الأفضلية  تمنح  الأمريكية  والإدارة  الأمريكي  فالبنتاغون 

 الأمريكية   للمؤسسات  تسمح  الآل،   والإعلام   والطيران   الحربي  المجال  في  البنتاغون   مشتريات  معظم  ذلك  على   زيادة
 .الخارج  في  تنافسية  أكثر وبالتال  الأسواق،  مستوى على  للتكاليف  سريع   تخفيض 



  ةةــــــققــــابابــــات السات الســــدراسدراســــوالوالري ري ــــظظــــننــار الار الــــالإطالإط                                                                                                    ي                           ي                           ــــانانــــثثــــل الل الــــصصــــففــالال
 

14 

 

ب بدأ  الثمانينات،  نهاية  في  فإنه  إقليم ــورتــوهكذا  من  والخروج  الدول،  عند  التنافسية  الميزة  لمفهوم  يتطرق  ر 
 الأمريكية، ويأخذ في الحسبان أهمية القواعد والتشريعات الحكومية في مجال المنافسة والتنافسية.الولايات المتحدة  

(Marchesnay, 1997, p. 86)  
 الـتـنـافـسـيـة   الـمـيـزة -2-4
 الـتـنـافـسـيـة   مـفـهـوم وتـعـريـف الـمـيـزة -2-4-1

بـــورتـــر تنشأ الميزة التنافسية أساسا من القيمة التي استطاعت المؤسسة أن تخلقها لزبائنها، بحيث حسب مـــايـكـل  
تقوم بتقديم سلع أو خدمات بتكلفة أقل أو تقديم منتجات متميزة عن منافسيها، مع القدرة على الاحتفا  بهذا 

 (Porter, L’avantage concurrentiel, 1986, p. 8)  الميزة.
تعرف الميزة التنافسية بأنها المهارة أو التقنية أو المورد المتميز الذي يتيح للمؤسسة إنتاج قيم ومنافع للعملاء تزيد 
عما يقدمه المنافسون، ويؤكد تميزها واختلافها عنهم من وجهة نظر العملاء الذين ينقلون هذا الاختلاف والتميز، 

 ( 85، صفحة 2001)السلمي،  حيث يحقق لهم الكثير من المنافع والقيم التي تتفوق عما يقدمه الآخرون.
)نبيل  وتعرف أيضا بأنها ميزة أو عنصر تفوق المؤسسة يتم تحقيقه في حالة اتباعها لاستراتيجية معينة للتنافس.  

 ( 85، صفحة 1996مرسي، 
المنافسين.  التفوق على  التي يكتسبها منتج ما والتي تعطي بعض  وتعرف كذلك بأنها الخصائص والمواصفات 

 ( 94، صفحة 2009)غول، 
ويمكنها الاحتفا  بها لمدة طويلة   ،الميزة التنافسية هي الخاصية أو مجموعة خصائص نسبية تنفرد بها المؤسسة

نسبيا، نتيجة صعوبة محاكاتها، أو التي تحقق خلال تلك المدة المنفعة لها، وتمكنها من التفوق على المنافسين فيما 
 . (139-138، الصفحات  2005)مرسي،   .تقدمه من خدمات أو منتجات للعملاء

 الـتـنـافـسـيـة   الـمـيـزة  مــصــادر  -2-4-2
 التي   الأسواق   في   التنافسية  قدرتها   زيادة   محاولة   إلى   أساسا   تهدف   المؤسسة،   في   والضعف  القوة   جوانب   دراسة   إن
  تنافسية   مزايا  إلى  لديها،  والضعف   القوة  جوانب  تحول   أن  للمؤسسة  يمكن   كيف  هو  هنا،  المهم  والسؤال  بها،   تعمل

 على  للتغلب   لديها   المتاحة   الفرص   تستغل  وكيف   السوق؟،  في   لها  المواجهة   المؤسسات  تواجه  أن  بواسطتها  تستطيع 
 لحظة؟   أي   في   تظهر  أن  يمكن   التي  التهديدات
 المنافسين:  لمواجهة استخدامها  يمكن  تنافسية  استراتيجيات  ثلاث  المؤسسة  أمام   أن  الحال   واقع   يؤكد 

 الـتكـالـيـف   فـي  الـقـيـادة  اسـتـراتـيـجـيــة  -2-4-2-1
 عند   منتجاتها   بيع   يمكنها  بحيث   تكلفتها،  من   تخفض  أن  استطاعت  إذا  تنافسية  ميزة   تحقق   أن   المؤسسة  تستطيع 

 باستخدام  أقل  تكلفة   تحقيق  ويمكن   الربح،   من   كبير   قدر  وتحقيق   بالمنافسين،   الخاص   السعر   ذلك   من   أقل،  سعر
   (200، صفحة  1998)السيد إ.،   التالية:  الطرق
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 هذه  أجواء  وفي  التكلفة،  بشأن  للعاملين  والمدروس   الواعي  الاهتمام  على   أساسا  تركز  تنظيمية،  حضارة   تنمية -
 أدنى مستوى.  إلى تخفيضها   على   العمل   وضرورة  التكاليف،   مسألة  أعينهم  نصب   العاملين  جميع   يضع  الحضارة،

 .منخفضة  كلفة   ذات  عمليات   إلى  العالية   التكلفة  ذات  والعمليات   الأنشطة   تعديل -
 .المنتج  بجودة المساس  دون   السعر   رخيصة  الأولية  المواد  بعض   استخدام -
 .للترويج   المرصودة  المبالغ   تخفيض  مع   السلع  لترويج   دعائية  وسائل   استخدام -
 .مباشرة المستهلك  إلى  السلعة   إيصال  في  الوسطاء  عن   الاستغناء -
 .محدد  سوقي  قطاع  تخدم والتي  والخدمات،   السلع   من  محدود قدر  إنتاج على  المؤسسة  تركيز -

 المنخفضة   فالتكلفة   الآخرين،   المنافسين   ضد  دفاعيا  خطا  لها   يوفر  التكلفة،   في   ريادي   بوضع  المؤسسة  تمتع  إن
 في   للمؤسسة   الكبيرة   السوقية  الحصة   أن  كما   المنافسة،  حدة   اشتداد   أثناء  الأرباح   تحقيق  بمواصلة   للمؤسسة   تسمح
 أكبر   بكميات   الشراء  تستطيع   لأنها   الموردين،   مع  عالية  تفاوضية  قوة   للمؤسسة  أن   تعني  الاستراتيجية،  هذه   ظل 

 عدد   قلة  بسبب  وذلك  الصناعة،   إلى  الآخرين  دخول  أمام  حاجز   يشكل  منخفض،   بسعر  البيع   أن   كما  منهم،
 الأقل.   التكلفة   أساس  على   وذلك   الصناعة   في والدخول  منافستها،  في   المخاطر   تتحمل  أن   يمكن   التي   المؤسسات،

 الـتكـالـيـف   لاسـتـراتـيـجـيـة   كـمـعـيــار   الـخـبـرة  مـنـحـنـى  -2-4-2-1-1
 الـخـبـرة   مـنـحـنـى  مـفـهـوم  -2-4-2-1-1-1

 بوسطن   مجموعة   مكتب  طريق  عن  الستينيات  في   التجربة،  أثر   أحيانا   يسمى  كما   أو  الخبرة،   منحنى   مفهوم  ظهر
 :يلي  كما  الأثر  هذا   ويعرف  ،Boston group consulting الاستشارية  

 تنخفض   للمنتج   بالوحدة   التكلفة  فإن  معين،  إنتاج   في  المتراكمة  الخبرة   تضاعفت  كلما  أنه  يفترض  المنحنى  هذا  إن " 
    (Leroy, 2004, p. 30)   %" 30و%  20  بين  ما  تتراوح  ما  غالبا  ثابتة  بنسبة

 :الموال  الرياضي  الشكل  طريق عن  لوغاريتميا   أو   طبيعيا يؤثر  أن   يمكن   التجربة  وأثر  
Nn = 2ⁿ No      و  Cn = (1 - λ)ⁿ × Co 

 أو                                                        
Log Cn =[ Log (1 - λ) / Log 2]× Log Nn / No + Log Co 

 :حيث
   No: الحقيقي  الإنتاج. 
   Co: الحقيقية  التكلفة. 

   λ: التكلفة  تخفيض   نسبة. 
   n:المرات  عدد   أو المضاعفات  عدد. 

  Nn: المرة   في المتراكم  الإنتاج n. 
  Cn: المرة  في  التكلفة n. 
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 الـخـبـرة   مـنـحـنـى  أسس -2-4-2-1-1-2
  ( 261، صفحة 2004) بن حبتور، :  التالية  العوامل  طريق عن  وأفضل   مميز  خبرة   منحنى  تحقيق المؤسسة  تستطيع 

 .السلمية  بالاقتصاديات   يسمى   ما  أو الكبير  الحجم  اقتصاديات   تحقيق -
 التعلم (   أثر)    العاملة  القوة   أداء فعالية  زيادة -
 .المنتج  تنميط  إلى  الوصول -
 .للمنتج  الأمثل  التصميم  إلى  الوصول -

 إلى   تؤدي  التي  الاستراتيجية،  تلك  إتباع  ضرورة   لها  يعني  فذلك  الخبرة،  أثر  من   تستفيد   أن  المؤسسة  أرادت  وإذا
 لا   السوق،  في  كبيرة  لحصة  المؤسسة   تحقيق  أن  إلى   هنا  الإشارة   وينبغي  السوق،  في   كبيرة  بحصة  واحتفاظها   وصولها
 أن   تستطيع   فالمؤسسة  سوقية،  قطاعات  إلى  تقسيمه  دون  ككل،   السوق  مع  المؤسسة  تتعامل   أن  بالضرورة  يعني
 في  وتوفق  منها  تتمكن  بحيث  القطاعات،   هذه  مع   تتعامل  ث   المحدودة،   القطاعات   من  كبير  عدد  إلى  السوق  تقسم
 .المنافسين  أمام عنها  الدفاع

% 30  بمعدل  والتسويق  الإنتاج   تكلفة   تخفيض   عليها  يترتب  الخبرة   مضاعفة   أن   إلى   الدراسات،  بعض   ونشرت
 الأنشطة  تلك   أو  النشاط  ذلك   على   التركيز : "التال  بالنص   تقدم   هنا   الاستراتيجية  النصيحة   فإن  وبالتال   تقريبا،
 ."الخبرة  فيها  اكتسب   التي

 الـتـمـايـز  اسـتـراتـيـجـيــة  -2-4-2-2
  يتم   الاستثنائية وبشكل  الخصائص  لإبراز  للمنتج،  ومتميزة  فريدة   صيغة  لإعـطاء  تهدف  تنافسية  استراتيجية  وهـي
 والمواصفات،   الجودة  العبوة،  أو  المنتج  تصميم  في  التميز  ويتمثل  ومميز،  فريد   شيء  أنه  على  المستهلك  قبل  من   إدراكه
 (Côté, & Malo, 2002, p. 207).  لخ إ...  للعملاء   متميزة  خدمة   التكنولوجيا،  المميزات،  أو   المنافع 

 في   المتوسط   المستوى  يفوق   الاستثمار،  على   عائد  تحقيق   من   المؤسسات   التنافسية  الاستراتيجية   هذه   وتمكن
 ارتفاع  أن  كما   للسعر،  حساسيتهم  تقل   والذين   العملاء  جانب   من   للعلامة   الولاء   وجود   بسبب  معينة،   صناعة

 المشترين  جانب  من   للعلامة  الولاء  أن   إلى   إضافة  المشتري،  يتحمله  الاستراتيجية،  هذه  إتباع  عن  الناتج  التكاليف
 تتبع   التي  المؤسسة  إليها  تنتمي  التي  للصناعة،  الجدد  المنافسين  لدخول   الأساسية  الحواجز  أحد  يمثل  أن   يمكن

 قدرة  وعدم  المتميزة،  المنتجات  لقيمة  المشتري  إدراك:  هما   بشيئين  مرتبطة  التميز  ديمومة  أن   كما،  التمايز  استراتيجية
 (Porter, 1999, p. 196) التمييز.    هذا  تقليد   على  المنافسين

 لهذه  المساوئ   بعض  في   الوقوع  من  حذرة  تكون  أن   التميز،  باستراتيجية  تأخذ  التي  المؤسسة   على   ينبغي  ولكن 
 :وأهمها  التطبيق،  عند   الاستراتيجية

 وجود  مع  الإنتاج،  تكاليف   في   الشديد  الارتفاع   عليه   يترتب   قد  والذي   التميز،  خلق   في   التمادي   محاولة  -
 .أدنى  سعر  مقابل  في   وجودها  عن  يستغني   قد  أو المستهلك،  يحتاجها لا قد  المنتج،  في   خصائص 
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 مجهودات  كل   يعرض  أن   ويمكن  بسهولة،   تقليده   يمكن   لا   الذي   التميز  ذلك   خلق   على  المؤسسة  قدرة   عدم  -
 .هباءا  نفقات  من   صرفه  تم  وما   المؤسسة،

 يمكنها   لا  لكنها   المستهلكين،  من   جدا  محدود   لعدد  التميز  لخلق   الكثير   الشيء  تصرف   أن   للمؤسسة   يمكن -
 .النفقات  هذه  تغطية

 .تمايز  من   المنتج  به  يتمتع  ما  مقابل  جدا  عال سعر  فرض   المؤسسة  محاولة -
 في   تتحكم   ومبدعة  عالية،  وكفاءات   مهارات   استقطاب  والابتكار،   الإبداع   تشجيع  الاستراتيجية  هذه   تتطلب -

 .المهني  التكوين  على  والعمل   الحديثة،  التكنولوجيا
  الـتـركـيـز    اسـتـراتـيـجـيــة  -2-4-2-3

 إلى  السوق   تقسيم  من  للمؤسسة   فلابد   خصائصهم،   في  -  كلهم  -  يتماثلون   مستهلكين  على   العثور   يصعب 
 لا  هنا   فالمؤسسة  قطاع،  كل  مستهلكي  بين  التماثل  من   معقولا   قدرا   تضمن   وأن  السوقية،   القطاعات  من  عدد
السالم،  التاليتين:    الاستراتيجيتين  إحدى  معه   تستخدم   صغير  معين  قطاع  على   تركز  بل  كله،   السوق  مع   تتعامل  (
 ( 148، صفحة 2005

  الـتكـلـفـة  خـفـض   مـع  الـتـركـيـز   -2-4-2-3-1
 أو   السوق،   من  معين  قطاع  على   التركيز  خلال  من  للمنتج،   التكلفة   خفض   على  تعتمد   تنافسية  استراتيجية  هي
 هذه  وفـي  كله،  السوق  وليس  صغير   كقطاع  فقط  خدمتهم  يتم  والذين  المشترين،  من   معينة مجموعة   على

 .المنخفضة  التكلفة  على معتمدة  المستهدف،  السوق  قطاع  في ميزة  تحقيق  على   المؤسسة  تركز  الاستراتيجية
  الـتـمـايـز   مع   الـتـركـيـز   -2-4-2-3-2

 مجموعة   إلى  أو  كله،  السوق  وليس  محدد،  قطاع  إلى  الموجه  المنتج  في  التمايز  على  تعتمد   تنافسية  استراتيجية  هي
 قطاع   في   تنافسية  ميزة   تحقيق  إلى   المؤسسة   تسعى   الاستراتيجية،  هذه   استخدام   حالة   وفي   غيرهم،   دون  المشترين  من 

 المبنية   التركيز  واستراتيجية  العام   التميز  فاستراتيجية   لمنتجاتها،  الولاء   وخلق   التمايز   على  تعتمد  المستهدف،   السوق
 تختار  التي   المؤسسة  في  يكمل  بينهما  الاختلاف  أن  إلا  الواقع،  مع  تطابقا  الأكثر  الاستراتيجيات  هما  التميز،  على
 في  الحاسوب،   مجال   في IBM مثلا  الزبائن،  من  كبيرة  لشريحة  الفريدة   الخصائص   على  ترتكز  عامة،   بصفة  التميز
 على   وتعمل   خصوصية   احتياجات   لها   قطاعات   عن  تبحث   التميز،  طريق   عن   التركيز  تختار   التي   المؤسسة   حين 
على  بطريقة  تلبيتها عموما  حبتور،   يلي:  ما  تراعي  أن   التركيز  استراتيجية  إتباع  في  الراغبة  المؤسسة  مختلفة،  بن   (
 ( 230، صفحة 2004

 .المنافسون   عليها   يسيطر  التي  تلك وتجنب  القطاع،   هذا  لخدمة   اللازمة  والخدمات  المهارات   توفير -
 .المؤسسة  منتجات  لبعض   الحاجة   تخفيض  في يؤثر  قد  تغير  من   التكنولوجية،  للبيئة  مستمرة   مراقبة -
 .المنافسين  على  يؤثر  المنخفض،  أو السريع   النمو  فهذا  المستهدف،   السوقي  القطاع  في   النمو   متابعة -
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 يمكنها واضح وبشكل السابقة،  الاستراتيجيات  من  واحدة  استراتيجية تطبق التي  المؤسسات  أن  بورتر أكد  ولقد 
 وعدم   لأخرى، استراتيجية من  التنقل لكن  تنافسية، ميزة من  به  تتمتع  ما   خلال  من  عالية،  أداء  معدلات   تحقيق أن

 كل   ومتطلبات  طبيعة  اختلاف  بسبب  وذلك  للمؤسسة،  سيئة  نتائج  إلى   يؤدي  قد  فقط،  واحدة   على  التركيز
 ( 149، صفحة 2005) السالم،   .منها  لكل   الناجح  للتطبيق اللازمة  الأساليب   اختلاف   وكذلك  استراتيجية،
 لمايكل  الشاملة  التنافسية  بالاستراتيجيات  تسمى  التي   هي  الذكر،  السابقة  الثلاثة  الاستراتيجيات  هذه  أن   للعلم
   أدناه. (2-2)رقم   الشكل   يوضحها  والتي   بــورتــر،

 بـــورتـــر  لـمـايكـل   الشــامـلــة   الاسـتــراتــيـجــيــات التنافسية يـبـيـن  (2-2)الشكـل رقم  
  

 
 
 

 

la source: Michael Porter, op.cit, p: 24. 
 الـتـنـافـسـيـة   وتـطـويـر الـمـيـزة  تـنـمـيـة -2-4-3

 في   للمنافسة  وأفضل  جديدة  سبل  اكتشاف  أو  إدراك  خلال  من  جديدة،  تنافسية  مزايا  بتنمية  الشركات  تقوم
 الابتكار  ويعرف  ،"الابتكار"  نتاج  أو  حصيلة  النهاية  في  التصرف  هذا  ويكون   السوق،  على  وتطبيقها  ما،  صناعة
 الأفكار  إلى  تتوصل  التي  هي  المؤسسات  فأفضل  الممارسة،  في  ووضعها  الجديدة   الأفكار  إنشاء  عملية"  أنه  على

   (20، صفحة 2003)نجم عبود ، .  "الإبداعية  الخلاقة
 لأداء   أفضل  أساليب  وتقديم   التكنولوجيا،  في  والتطويرات  التحسينات  من   كل  ليشمل  واسع   بشكل  ويشمل
 التسويق،  جديدة  مداخل  العملية،  في   تغييرات  المنتج،  في   تغييرات   إحداث  خلال   من   ذلك  إجراء  ويتم  الأشياء،
 خلال  من   أيضا   ذلك  كل   ويتحقق  والأسواق،  المنتجات  نطاق   بشأن   جديدة  ومفاهيم  للتوزيع،  جديدة  أشكال
 الابتكارات  أسباب   أهم  ومن   ،(  والمعرفة  المهارات  وتنمية  الاستثمار)    والتطوير  البحوث  وإجراء  التنظيمي،  التعليم
     (111، صفحة 2006) المرسي، هي:    التنافسية  الميزة  من تغير  التي
 المنتج،   تصميم  مجالات  في  جديدة   فرصا   يخلق   أن  التكنولوجي   للتغير   يمكن   حيث  جديدة،  تكنولوجيات   ظهور  -

 .للعميل   المقدمة   والخدمات   التسليم،  أو الإنتاج  التسويق،  طرق
 تغيير   أو  لديهم  جديدة   حاجات   بتنمية  المشترون   يقوم   فعندما   تغييرها،  أو  للمشتري  جديدة   حاجات   ظهور  -

 .جديدة  تنافسية ميزة   تنمية  أو   التنافسية،  الميزة  في   تعديل  يحدث  الحالات  هذه  مثل ففي  الحاجات،   أولويات
 في   جديد  سوقي   قطاع  يظهر   عندما  جديدة   ميزة   خلق   فرصة  تبرز   حيث   الصناعة،  في   جديد  قطاع  ظهور  -

 إلى   الوصول   فقط  ليست  والفكرة   السوق،  في  الحالية  القطاعات   تجميع  لإعادة   جديدة   طرق  ظهور   أو  الصناعة،

 ة ـ ـــي ــســاف  ــن  ــت  ــزة ال ـــي  ــم ــال

أو  
ق 
نطا
ال

ال 
المج ي. 
افس
التن

 

 ة  ـــف  ــل ــك  ـت  ــي ال ـادة ف ــري ــال ز ـ ـــاي ــم ــت ــال
ة ــيــن  ــبـم ـز ال ــي ـرك  ــتـال  اســتــراتــيـجــيـة

 ز ــاي ــم ـت  ـى ال ـل ـع 
ة ــيــن  ــبـم ـز ال ــي ـرك  ــتـال  اســتــراتــيـجــيـة

 ة ــــض  ـف  ـخ  ـن  ــم ـة الـفـل ـك ـت  ـى ال ـل ـع 
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 الإنتاج،   خط   في   خاصة عناصر  لإنتاج   جديدة  طرق إيجاد   أيضا   ولكن   المستهلكين،  من   جديدة   سوقية  قطاعات
 .المستهلكين  من   خاصة  مجموعة إلى   للوصول   جديدة   طرق   إيجاد   أو

 في   جوهري  تغيير   حدوث  حالة   في   التنافسية  الميزة  تتأثر  ما   فعادة  توافرها،  درجة  أو  المدخلات  تكاليف  تغير -
 النقل،   وسائل الطـاقة،  الخام،   المـواد  العمالة،   مـثل   المـدخلات   النسبية  أو   المطلقة   التكاليف

 .الآلات  أو  والإعلان،  الدعاية  الاتصالات،  -
  مثل التنافسية، الميزة من  تغير أو تؤثر قد  المؤثرات من  أخرى مجموعة فهناك الحكومية، القيود في تغيرات حدوث -

  الأسواق،   إلى  الدخول  قيود  التلوث،  من  البيئة  حماية  حملة  المنتج،  مواصفة   مجالات  في  الحكومية  القيود  طبيعة
 .التجارة  حواجز
 الأربعة   للاستراتيجيات  إتباعها  مدى  على  يتوقف  التنافسية،  الميزة   وتطوير  تنمية  في   المؤسسة   نجاح  أن   كما 
 وفي   ، any whereمكان    أي   في   التنافس  من   التكتل  أو  المؤسسة  تمكن  لأنها   ، 4anys stratégies التالية:
 . any way طريقة   وبأي  ، any body منافس   أي  وأمام  ، any time زمان   أي

 .للمؤسسة  التنافسية  الاستراتيجيات  يبين  (1-2)رقم  والجدول  
 الشاملة.   التنافسية  الاستراتيجيات  استخدام  يوضح متطلبات   (1-2)رقم  الجدول  

 المتطلبات التنظيمية  المواردالمتطلبات من حيث   الاستراتيجية 

الريادة في 
التكلفة 
 الكلية 

 استثمار رأسمال مستمر وإمكانيات توفير رأس المال -
 مهارات هندسية فنية.  -
 العمالة.  إشراف مكثف وكفء على -
تصميم المنتجات على النحو الذي يسهل عملية   - -

 التصنيع.

 رقابة شديدة على التكلفة. -
 وتفصيلية. تقارير رقابية دورية  -
 هيكلة تنظيمية ذات مسؤوليات محددة  -
 حوافز تعتمد على حجم المبيعات المحققة. -
 

 التميز 

 قدرات ومهارات تسويقية عالية.  -
 مواصفات في المنتجات متميزة. -
 الابتكار والتطوير. -
 قدرات عالية في مجال البحوث.  -
أو   - الجودة  في  الريادة  مجال  في  المؤسسة  شهرة 

 التكنولوجيا.
 قنوات توزيع فعالة وتعاون قوي مع الوسطاء  -

وخاصة   - الوظائف  بين  قوي  تنسيق 
 البحوث والتطوير والتسويق. 

 مقاييس وحوافز ذاتية أو غير كمية. -
عالية   - مهارات  ذات  عمالة  جذب 

 ومبدعة، إضافة إلى العلماء والباحثين.

وموجهة إلى  مزيج من السياسات المشار إليها أعلاه   - التركيز
 قطاع سوقي معين. 

أعلاه   - إليها  المشار  السياسات  من  مزيج 
  وموجهة إلى قطاع السوق المعين. 

 .154:  ص  ذكره،   سبق  مرجع  السالم،   سعيد  مؤيد  : المصدر
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 اع  ــط  ـقـوى ال ــتـسـى م ـل ـة ع ـي  ـس  ـاف ــنـت ــال -2-5
 اع  ــط  ـق  ـوى ال ــت  ـسـى م ـل ـة عـيـس ـاف  ــن  ـت  ــالمــفــهــوم   -2-5-1

 التنافسي، وفيما يلي تستعرض عدة تعاريف: القطاع  قد اختلفت وجهات النظر فيما يتعلق بمفهوم  
تعني القطاع  على مستوى  على تحقيق نجاح "  : التنافسية  ما  دولة  قطاع صناعي معين في  المنظمات في  قدرة 

الحكومية والحماية  الدعم  على  الاعتماد  دون  الدولية  الأسواق  في  هذه   ،مستمر  في  الدولة  تلك  تميز  وبالتال 
للقطاع،  الصناعة الكلية  الربحية  خلال  من  معينة  صناعة  تنافسية  التجاري  ، وتقاس  الاستثمار   ،ميزانه  ومحصلة 

، الأجنبي المباشر الداخل أو الخارج، إضافة إلى مقاييس تتعلق بالجودة والتكلفة للمنتجات على مستوى الصناعة
ويكون القطاع تنافسيا إذا كانت الإنتاجية الكلية للعوامل فيه مساوية له لدى المنظمات الأجنبية المزاحمة أو أعلى 
عنها يقل  أو  الأجانب  للمزاحمين  الوحدة  تكاليف  يساوي  بالمتوسط  الوحدة  تكاليف  مستوى  أو كان    .منها، 

 . (2005)سعيداوي، 
الإنتاجي السلعي أو الخدمي على تحقيق قيمة مضافة عالية   القطاع  القطاع تعني قدرة التنافسية على مستوى  

ضمن بيئة أعمال، ذات تشريعات مرنة تتماشى مع التطورات الاقتصادية، وضمن آليات فعالة لقوى السوق من 
 ناحية الموردين والمستهلكين، فضلا عن حرية الدخول إلى السوق والخروج منها. 

 ي  ـس  ـاف ـن  ـتـاع ال ـط  ـق  ـق الـي  ـب  ـط ـت   مـتـطـلـبـات -2-5-2
التنافسية  مجالات   عد ت القدرة  وتنمية  التنافسي  بناء  القطاع  العالمي،   في  النظام  أساسيا لمجابهة تحديات  منطلقا 

أن  العوامل، كما  متكاملة من  منظومة  وتغييرات جوهرية في  بتعديلات  للقيام  يتطلب جهودا جادة  الذي   الأمر 
تنجح دون وجود دور  السوق عملية شاقة وصعبة، ولا يمكن أن  اقتصاد  اقتصادية حمائية إلى  المرور من وضعية 

 ( 11، صفحة 2010)شوقي و بوديار،  :المجالات التالية  فعال للحكومات في إصلاح
الإداري - الإصلاح  :النظام  تقديم  أهمية  على  التأكيد  الاقتصادي، يجب  الإصلاح  إلى  الحاجة  تنامي   في ضوء 

الأهداف  يحقق  أن  يمكن  اقتصادي لا  إصلاح  فأي  التطوير،  عملية  في  الاقتصادي  الإصلاح  على  الإداري 
 .المرجوة منه دون وجود نظام إداري تتوفر فيه مجموعة العناصر والمحددات التي تحقق الميزة التنافسية

تأهيل المؤسسات: لا يمكن تصور نجاح الإصلاح والانتفاع من الفرص التي تتيحها العولمة دون إعادة هيكلة  -
المنافسة أساس  على  القائمة  الدولية  المتغيرات  مع  بإيجابية  وتفاعلها  الإنتاجي  الحكومي   ،جهازها  فالدعم 

والمتمثل في خلق مناخ مواتي   ، للمؤسسات من أجل الرفع من أدائها ونجاعتها وترقية تنافسيتها يبقى جد مهم
للاستثمار، تقديم الدعم المال تأهيل وتحديث وسائل الإنتاج، مع وضع القواعد العامة المنظمة للاقتصاد من 

 .خلال مسايرة التطورات التكنولوجية واستحداث أكثر الفنون الإنتاجية حداثة وملائمة
عائلية  - فردية  مؤسسات  عن  عبارة  فهو  تكوينه،  في  الجزائري  الخاص  القطاع  معضلة  تكمن  الخاص:  القطاع 

م تكنولوجيا أقل استخد ا  ،تعاني من ضعف رأس المال المستثمر، قلة المؤهلات الفنية لليد العاملة  ،صغيرة الحجم
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أو تنظيمية من جانب  الربح، ولا تخضع لأي رقابة سعرية  تتميز بارتفاع  التي  تطورا، حيث اتجه إلى المجالات 
 . (11، صفحة 2000)النجار، المنافسة والترويج التطبيقي،   .الدولة "الاستيراد المضاربة في العقار، التوزيع 

لا يمكن الانتقال إلى اقتصاد السوق إلا بالتقليل إلى أدنى حد التكاليف الاجتماعية، وذلك   :التنمية البشرية -
الصحية،  الرعاية  بالتعليم،  الاعتناء  خلال  من  الاقتصادي،  الإصلاح  برامج  في  الاجتماعي  العنصر  بإدراج 
العدالة، إيجاد فرص العمالة البديلة الحرية والمشاركة ولا يتأتى بناء الإنسان المواطن المشارك والمتفاعل مع الحياة 
أخذا وعطاء، إنتاجا واستهلاكا، حقوقا وواجبات إلا بالاعتماد على التنمية البشرية الصحيحة، والتي تتطلب 

 .الارتقاء بالمعرفة وتطبيقها
النظام التعليمي: يلعب التعليم دورا أساسيا في تدعيم وتطوير المهارات الكفاءات الطرق العلمية والتفكير في  -

 وتنمية المعرفة لتحقيق التقدم التكنولوجي، ويرتبط تقدم الإدارة بتقدم التعليم، لذا يعتبر المفتاح  ، حل المشاكل
التنافسية للمجتمعات القدرة  بناء  المؤثر في  ثمرة الاختراعات في   ،الرئيسي  والتقني هو  العلمي  التفوق  كما أن 

 . شتى المجالات والميادين المرتبطة بحياة الفرد والمجتمع من جهة، ونتاج الجهود الضمنية
الدعم المادي والمعنوي المؤسسات العلم والتعليم والتدريب والبحث العلمي بشقيه الأساسي والتطبيقي من جهة  -

 أخرى، فهو يمثل من المنظور العالمي فجوة التقدم بين الدول المتقدمة والدول النامية. 
  الـصـنـاعـي   فـي الـقـطـاع مــعـامـل التــركــز   -2-5-3
 مـفـهـوم مــعـامـل التــركــز  -2-5-3-1

الوزن  إذن  يشرح  فالتركيز  المؤسسات،  من  يد محدود  الصناعات في  إحدى  الإنتاج في  تركز  به مدى  ونقصد 
 ويحسب بالطرق التالية: المطلق أو النسبي لديموغرافيا المؤسسات في الصناعة، خاصة فيما يتعلق بالكبيرة منها،  

 طـرق حـسـاب مـعـامـل الـتـركـز  -2-5-3-2
 لحساب معامل التركز منها:   طرق   هناك عدة 

 طـريـقـة مـقـلوب عـدد الـمـؤسسـات   -2-5-3-2-1
الــتـالــيــة  الـتـركـز:  R  حيث   ،n  R/1:   يـحـسب بالــعـلاقــة  قـيـمـة مـؤشـر  ال ـل عـثـم ـت:  n،  تـمـثـل  ات ـؤسس ـمـدد 

، فكلما زاد عدد المؤسسات العاملة في القطاع كلما انخفضت قيمته حتى تصل إلى الصفر اعــطـق ــي الـة فـطـشـنـال
 إلى ما لا نهاية.  nعندما تؤول قيمة  

   HHI هــيــرشــمــان   –هــيــرفــنـدال  مــؤشــر  -2-5-3-2-2

السوق لتركيز  مقياس  معينة  ،هو  سوق  أو  صناعة  في  المنافسة  مستوى  لتقييم  تركيز   ،يستخدم  مدى  يحدد  فهو 
الصناعة تلك  في  الشركات  بين  السوق  مؤشر  ، حصص  الاحتكار  HHI يعد  مكافحة  لمنظمي  مهمة  أداة 

 .والاقتصاديين لتقييم المنافسة والممارسات الاحتكارية المحتملة
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ويمكن الوصول إليه بالطريقة   بأكمله،  القطاع  أجمال موجوداتعلى أنه مجموع حصة كل مؤسسة من    يعرف
يمثل عدد المؤسسات    nهي الحصة السوقية للمؤسسة، و  iS حيث:      iS   1 =in     =  HHI  2   التالية:

 وتفسر كالآتي:   (10000 - 0)النشطة في القطاع، وتتراوح قيمته ما بين  
 يشير إلى عدم وجود تركز )منافسة تامة(.   1000أقل من   -
 يشير إلى تركز معتدل )منافسة احتكارية(.  (1800 - 1000)إذا كانت القيمة تتراوح ما بين  -
 يشير الى مستوى تركز مرتفع )احتكار تام(.   1800إذا كانت القيمة أكبر من   -
 ي ـس  ـاف  ـن ـت  ـل ال ـيـل ـحـتـوات الـط ـخ -2-5-4

 :ةـيـالـتـوات الـط ـخ ـال ـي بـسـافـنـتـل الـيـل ـحـتـر الـمـي
 ن ـيـسـاف ـن  ـم ـد الـدي ـح  ـت  -2-5-3-1

فعلى نطاق ضيق، تستطيع الشركة تحديد ،  قد تبدو عملية تحديد المنافسين مهمة بسيطة في كثير من الأحيان 
المستهلكين وبأسعار منافسيها على أنهم الشركات الأخرى التي تقوم بتقديم منتجات أو خدمات مشابهة إلى نفس 

مشابهة، وبالتال فإن شركة بويك لإنتاج السيارات مثلا تنظر إلى شركة فورد باعتبارها منافس رئيسي لها، ومن ث 
يخرج من دائرة منافسيها شركات أخرى مثل مرسيدس أو هيونداي، ولكن فعليا تواجه الشركات مدى أوسع من 
المنافسين، ومن ث يكون على الشركة أن تقوم بتحديد منافسيها على أنهم جميع الشركات التي تقوم بتصنيع نفس 

 .أو المنتجات التي تقوم بتقديمها إلى الأسواق  ،المنتج
تعريف  ويمكن  الأخرى،  الشركات  جميع  مع  منافسة  في  نفسها  ترى  سوف  بويك  شركة  فإن  الصورة  وبهذه 

ولكنها   ، المنافسة على نطاق أكبر مما سبق على أنها تنطوي على جميع الشركات التي تقوم بتصنيع منتجات أخرى
جميع  على  أيضا  تشمل  قد  فالمنافسة  إذا  الخدمة،  نفس  تقدم   / الحاجة  نفس  تشيع  أو   ( الغرض  نفس  تخدم 

 . (2010)زواوي،   .الشركات التي تتنافس على نقود نفس المستهلك
 ن ـي  ـس  ـاف ـن  ـم ـم ال ـي  ـيـقـت -2-5-3-2

ن إدارة التسويق تبدأ في السؤال عن أهداف المنافسين، تطلعاتهم، إن يتم تحديد المنافسين الرئيسيين، فأبمجرد  
منهم تجاه   ،استراتيجية كل  منهم  لكل  المحتملة  الفعل  ردود  المنافسين،  لهؤلاء  الضعف  وجوانب  القوة  جوانب 

 ( 22، صفحة 2022)كسال،  .التصرفات التي تنوى الشركة القيام بها
  نـي ـس  ـف ـان ـم ـداف ال ـد أه ـديـحـت -2-5-3-3

من خلال التعرف على الأهمية النسبية التي يوليها المنافس لبعض الأهداف مثل الربحية، ونمو الحصة السوقية، 
في   والقيادة  التكنولوجية،  والقيادة  النقدي،  والعديدوالتدفق  الخدمة،  تقديم  الأخرى  مجال  الأهداف  ويمكن   ، من 

الحال،  التعرف على مدى رضاه عن موقفه  للمنافس سوف يساعد في  المعلنة  القول بأن معرفة مزيج الأهداف 
 . والكيفية التي سيتعامل بها رد فعله المختلف التصرفات التنافسية المناظرة
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 ي  ـس ـاف  ـنـت ـاع الـط ـق  ـال  تــنـظـيـم  -2-5-5
مجموعة القوانين والأنشطة التدخلية لهيئات معينة في آلية : " على أنه للقطاع التنافسي يعرف التنظيم الاقتصادي

)رزوحي و سكر    ."الأسواق مباشرة كانت أم غير مباشرة عن طريق التأثير على العرض، الطلب، المنافسة أو التوزيع 
 ،2010 ) 

تعرف منظمة التجارة العالمية سياسة المنافسة على أنها تشمل مجمل الإجراءات التي يمكن استخدامها لترقية و 
لتنافس  لهياكل الأسواق والسلوك التنافسي لها، بما في ذلك وجود قانون شامل للتعامل مع الممارسات المناهضة  

ويشمل قانون المنافسة على ،  القيود السوقية، سوء استغلال القوة السوقية، التفرقة أو التمييز في السعر  ، كالاحتكار
 ( 2003)رزيق و بوزعرور،  :العناصر الرئيسية التالية

 .منع التحديد المباشر أو غير المباشر للأسعار -
 .السوق من المنافسة بفعاليةمنع استخدام القوة السوقية لإعاقة المنافسة، من خلال منع الشركات الموجودة في   -
 .منع الاتفاقات الاحتكارية بين الموردين والمتعاملين في إعادة البيع أو التوزيع  -
 .منع التجمعات الاندماجات والاستحواذات الاحتكارية -
 .منع الممارسات التجارية غير العادلة كالغش والتضليل -

 (11، صفحة 2000)النجار، المنافسة والترويج التطبيقي،  :لة من خلالاوتعزز سياسة المنافسة الفع 
 .توفير البيئة السوقية التي يتساوى فيها السعر والنفقة الحدية -
 .تأكيد إنتاج الشركات بأقل التكاليف الممكنة -
 .الجديدة إلى السوقتحفيز الشركات على القيام بالبحوث والتطوير وإدخال السلع وطرق الإنتاج   -
 .حماية المستهلك من الممارسات الاحتكارية التي تؤدي إلى زيادة الأسعار وقلة العرض -

يدعو  مما  والاجتماعية،  الاقتصادية  التنمية  أهداف  لتحقيق كل  تكفي  لا  وحدها  السوق  آليات  أن  كما 
 الحكومات للتدخل بوضع قيود تنظيمية على عمل الأسواق المستهلك المنشأة وعلى آلية توزيع الموارد. 

التنافسية، ويجب  قدراتها  تطوير  لتمكينها من  الوطنية  للشركات  والدعم  الحماية  الإطار سياسة  ويأتي في هذا 
على الحكومات عند اتخاذ هذه السياسات توخي الموازنة بين أهمية المنافسة الدولية وضرورة التدخل الأجل الحماية 
 ،في تقدير الجرعة اللازمة، بحيث إذا ضعفت الجرعة قد تخرج الشركات المحلية من السوق نتيجة المنافسة الشديدة 

 ( 2010)رزوحي و سكر ،    .وإذا قويت الجرعة قد يصعب على الشركات المحلية ولوج المنافسة العالمية مستقبلا
 ي  ـس  ـاف ـن  ـت  ـاع ال ـط ـق  ـات ال ـي  ـب  ـل ـات وس ـي  ـاب ـج ـيإ -2-5-6

البيئة الاقتصادية لأي سوق،   التي تشكل  العناصر الأساسية  التنافسي من  القطاع  قد تترتب رغم ذلك  يعُتبر 
، ومنه سنتطرق إلى على الأسواق شديدة التنافسيةالسلب    سواء بالإيجاب أو  عليها بعض التحديات التي قد تؤثر

السابقة والمفاهيم  التعريفات  في  ورد  ما  خلال كل  من  وذلك  التنافسي،  القطاع  في  والسلبيات  الإيجابيات    أهم 
 ( 11، صفحة 2000)النجار، المنافسة والترويج التطبيقي، 
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 إيـجـابـيـات الـقـطـاع الـتـنـافـسـي   -2-5-5-1
 (309، صفحة 2009)طاهر و الغالب،    يؤدي التنافس في القطاع إلى تحقيق المكاسب التالية:

الابتكار - فتحفيز  المستمر؛  الابتكار  إلى  يدفعها  الشركات  بين  لتلبية   ، التنافس  خدماتها  أو  منتجاتها  وتحسين 
 .السوق بشكل أفضل  احتياجات

منتجات أو خدمات ذات وجود منافسة يعزز تحسين الجودة، حيث تسعى الشركات لتقديم  ؛  تحسين الجودة -
 .جودة أعلى لتمييز نفسها عن منافسيها

 ،التنافس يؤدي إلى خفض الأسعار، حيث تتنافس الشركات لتقديم الأسعار الأكثر تنافسية؛  خفض الأسعار -
 .مما يعود بالنفع على المستهلكين

التنافس بين الشركات يؤدي إلى زيادة تنوع المنتجات والخدمات في السوق، ؛  زيادة تنوع الخيارات للمستهلكين -
 .مما يوفر للمستهلكين المزيد من الخيارات لاختيار الأنسب لهم 

لخفض   ، الشركات التي تعمل في بيئة تنافسية تكون أكثر قدرة على تحسين كفاءتها التشغيلية؛  تحفيز الكفاءة -
 .التكاليف وزيادة الفعالية

الاقتصادية - التنمية  على  زيادة ؛  تشجيع  في  يسهم  مما  والدولية،  المحلية  الأسواق  وتطور  نمو  من  يعزز  التنافس 
 ( 2000)النجار، المنافسة والترويج التطبيقي،  .الاستثمارات وتحقيق التنمية الاقتصادية

 الـقـطـاع الـتـنـافـسـي   سـلـبـيـات -2-5-5-2
 : (2010)رزوحي و سكر ،   السلبيات منها:يؤدي التنافس في القطاع إلى التسبب في بعض  

العالية، قد تجد الشركات الصغيرة صعوبة في منافسة ؛  ضغط على الشركات الصغيرة  - التنافسية  القطاعات  في 
 .الشركات الكبرى التي تمتلك موارد أكبر، مما قد يؤدي إلى خروجها من السوق

السعرية - مستقرقد  ؛  التقلبات  غير  السوق  يجعل  ما  الأسعار،  في  حادة  تقلبات  إلى  الشديد  التنافس   ،يؤدي 
 .ويضر بالمستهلكين والمصنعين على حد سواء

في بعض الحالات قد يؤدي التنافس إلى استخدام ممارسات غير قانونية أو غير أخلاقية ؛  ممارسات غير أخلاقية -
 .مثل التلاعب بالأسعار، أو حتى التضليل التسويقي

 ،في بعض الأحيان، قد تؤدي المنافسة الشديدة إلى استخدام الشركات مواردها بشكل غير فعّال؛  هدر الموارد -
 .)على سبيل المثال في الدعاية والإعلانات الزائدة( بدلاً من التركيز على تطوير منتجات ذات قيمة مضافة

الشركات في القطاعات التنافسية قد تركز بشكل مفرط على تحقيق ؛  تشجيع التركيز على الربحية القصيرة المدى  -
 .أو الاستدامة على المدى الطويل ،أرباح قصيرة الأجل على حساب الابتكار

قد تؤدي الضغوط التنافسية إلى تقليل الرواتب لصالح تحقيق الأرباح، ما قد ؛  زيادة الضغط على القوى العاملة -
 .الشركاتيؤثر سلبًا على رفاهية العاملين في تلك  
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 الإطــار الــنـظــري لــجـــودة الــخــدمـــات  -3
 حيث ة،ـاصـة أو خ ـيـومـانت عمـك سـوآءا اتـؤسسـم ـال هـواجـت التي اـاي ـضـقـال أهم من اتـدمـخ ـال ودةـج رـبـتـعـت
تـهـلـع ـجـب ا ـمـم ات،ـؤسسـمـال تلك  ىـلـع  اـهـسـف ـن رضـفـت التي لـوامـعـال من رـيـثـالك د  ـوجـت  اتـدمـخ مـديـقـتـب تمـهـا 
وتـائـزبـال اتـعـوقـت ع ـم لاءمـتـت  ودةـج لى ـع حكمـال ا في ـهـيـلـع دون ـمـتـعـي التي رـيـاي ـعـمـال ةـرفـع ـوم هم،ـاتـاجـح لبيـن 
فالـإل ة ـدم ـقـم ـال ةـدمـخـال  رـظـن ةـهـمن وج اتـمؤسس ـال في دمةـق ـم ـال اتـدمـخ ـال ودة ـج وىـتـمس لىـع رفـع ـتـيهم، 

ها ـابـأسب ةـرفـمع جبـب التي عف ـضـال ومراكز تنميتها، بجب التي القوة اطـقـن عن اتـومـلـعـم هاـل ر ـوفـيـس ،الزبائن
 أدائها.  بمستوى والارتقاء زبائنها رضا كسب من تتمكن لكي ها،ـتـمعالج اولةـح ـوم
 وأبــعـادهــا وأهـمـيـتــهـا وتــطــورها  ودة  ــج  ــوم الـه ـفـم -3-1
 ودة ــج  ــوم الـه ـفـم -3-1-1

 سنـتــنــاول في هــذه الـنـقــطـة مـفـهـوم الـجــودة بشــقــيــه اللـــغـــوي والاصــطـــلاحــي. 
 ودة  ـلج ل   اللــغـوي  ن  ــع  ـمال ـ  -3-1-1-1

ال ـعـالمور وهو أشمل  ـظـعرب لابن منـان الـلى لسإوع  ـبالرج اد ـل ج ـع ـفـدر لل  ـودة مصـة الج ـلمـن كأ د  ـنج  ،عربيةـاجم 
اد ـال جـق ـوي  ،فعلـو الأ ول  ـق ـد من ال ـيـاد بالجـد ج ـوق  الرديء،يض  ـقـد نـيـوالج  ،داـيـار ج ـص  أياد الشيء   ـوج  ،ودـيج
وع أ ل  ـعمـال مسـي حسن  و ـوالج  ،واه ـتـلا  التكوين  اللاتينية كلمة   ، لصنعةاتقان  إودة هي سلامة  اللغة  وتقابلها في 

quality  و   بالإنجليزية qualitéتـيـتـوال ،ةـيـسـرنـبالف الإودان  ـع ـن  تـوال  qualitas  الـلاتـيـنـيـةة  ـم ـلـكـلى  ط ـع ـتي  ة ـعـيـبـني 
   (08، صفحة 2019)بلـيـة ،   ه. ــلاحـة صــيء ودرجـشـال
 الـمـعـن الاصـطـلاحي -3-1-1-2

   ال:  ــجـم ـذا ال ــة في هــص ـصـتخ ـات مـئـيـن وهـيـثـاح ـل بـبـودة من ق ــجــف للـاري ـعـدة ت ـد ورت ع ـقـول
عـقـف الأم ـئ  ـي  ـه ـالا  ـهـتـرفـد  ل ـيـريكـة  ال ـبـضـة  ي ـكم  ودة ـج  ـط  "الـا  م ـجـلي  الـوع ـمـج ـودة هي  والـائـص ـخـة  ات ـف ـصـص 
رى  ــة وأخــحـريـات صــاجــاع حـبـى إشـل ـه عـدرت ـس قـعك ـر وتـهـظـة(، والتي تـع ـلـة، سـدم ـوج )خـتـنـمـة بالـاصــخ ـة الـيـلـالك
   (28، صفحة 2007)السـامـرائي،   ة."ــيـنــمـض

على أنها مجمـوعة من السمات أو الخصائـص لمنتج أو خدمة "  ISOمـنظمة التقيـيس العالمـية    في حين عرفتها
   (207، صفحة 2010) خــضــر مـصـبــاح،    " معـيـنـة، والتي تظهر مقدرتها علـى تلـبـيـة الـحـاجات الضمـنـيـة والـصـريـحـة.

   (46، صفحة 2014)صـالح،   "للـمـواصـفـات. ة  ـقـاب ـطـمـا الـهـا "بأنـهـفعرف  ب  ـوسر ك   فـيلـيب ا  ـأم
   (10، صفحة 2019)بلـيـة ،   " .لــيــمــعــلا  الــقــدرة عــلـى إشــبـاعا  ـهـأنـ"ب  إيـشــكــاوا  كــارو ا  ـهـرفـن عـيـي حـف

دي  أمــا الـأك  Edward Demingغ   ـن  ـم  ـإدوارد  أن  تـج ـد  احـت  يـنـع ـودة  ال ـاجـتيـوقع  الـزبـات  ة ـيـالـح ـون 
الـظـنـاد الـجـاد، وإي ـتمـة للاعـلـابـيدة وقــف ـة مـعـلـة أو س ـدم ـات إلى خـاجـيـتـذه الاح ـة هـم ـرجـة، وتـيـلـبـقـتـمسـوال ذي ـام 
  ة. ـم ـظـنـة للمـبــاح بالنسـون والأربــزبــدة لل ــدي ـة جـيمـل قـث ـمـا ي ـذا مـن، وه ـمكـر مـع ـل سـة بأقـدم ـخـأو ال  ة ـع ـلـج السـتـنـي

   (4، صفحة 2017)الهــلـــة، 
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تـلاقـطـوان من  الـاريــع ــا  الســج ـف  وج ــعــتو ة،  ـقــاب ـودة  ال ـهــدد  يـظـنـات  ح ـمكـر،  أربـرهــص ــن  في  اتـع ـا  ات ـاهـجـة 
 ( 4، صفحة 2017)الهــلـــة،    ة:ـيــسـيـرئ
الـيـم ـع ـدم والـخ ـتـسـمـل ال ـدخـليه م ـق عـلـطـذي ي ـاه الأول والـجـالات - الـنـعـودة تـج ـل، إذ أن  تـل ـدرة عـق ـي  ق ـيـقـح ـى 
 وج. ــتــنـن مـه مـدم لـق ـو مـا هـل م ـى كـل ـام عـتـاه الـق رضـقـح ـه، ويـاتـعـوق ـق مع تـابـطـتـذي ي ـالل  ـكـون بالشـزبـات الـبـرغ
ات، ومن  ـفـواصـة للم ـقـاب ـطـمـي الـنـع ـودة ت ـجـرى أن الـيـة، فـقـاب ـطـمـودة ال ـل ج ـدخـه مـيـلـق عـل ـطـي ويـانـثـاه الـجـالات -

 ا.  ـهـيــلــق عــفــت ــمـات الــف ــواصـة للمـق ـابـطـوج مـت ـنـمـص الـائـص ـون خـا تكـدمـنـة عـيـال ـون ع ـكـتـودة سـج ـث فإن ال
يم ـصم ـتـة الـع ـفـرتـمـودة الـج ـيم، إذ أن الـصم ـتـودة ال ـل ج ـدخـه م ـيـلـق عـلـطـذي يـالث، والـثـاه الـج ـار الات ـصـرى أنـي -
 زة. ــيــمم ـص الـائ ـصـخ ـض الـعـى ب ـلـوج عـتـنـم ـواء الـتـى احـل ـدل عـت
يـجـالات - الذين  الرابع  تـاه  في  الـريـعـركزون  عـج ـف  ضـلـودة  تـى  الـط ـخـرورة  الـاهـف ـمـي  مـق ـضيـيم  إلى  شـفه ـة  ل ـامـوم 

والـومتك ي ـامل،  عـركـذي  الـلـز  أن  تـاصــودة هي ح ــج ـى  الـاع ـفـل  الـدي ـع ـل  من  والأبـاص ـنـعـد  ومنـعـر  ام  ـتمـالاها  ـهـاد، 
 ون.  ــزبــات الـبـق رغـيـق ـحـتـودة لـجـبال
 ودة  ــج  ـللي   ـخ ـاري ـت  ـور ال ـط ـت ـال -3-1-2

ع ـي الـري  من  نشـيـثـاحـبـدد  أن  الـن  ت ـجـأة  الس ـعـودة  إلى  الـنـود  من  الأولى  الـق ـوات  عـريـشـع ـرن  بـدمـنـن،  دأ ـا 
فـنـمهـال الأمريكي  تـدريـريـدس  بـلـايـك  به  ـاربـج ـتـور  مـابـتـر كـب ـا عـهـثـالتي  الـبـه  الإدارة  والتي    ،1911ة  ـنـة سـيـلمـع ـادئ 
يـك ورائ ـريـان  من  ض ـهـد  جـبـا  الـط  بـيـلـم ـعـودة  الـيـل ـقـتـات،  الـفاق ـل  في  خـزم ـد  من  الـن،  ال ـحـلال  من  ات ـارس ـمم ـد 
غـركـحـوال الـيـات  بـدي ـجـم ـر  زي ـصـق ـة،  الإنـد  بـتـادة  وذلك  الـربـاج،  بال  ـركـحـط  الـة  ت ـزمن  الانـاجـتـحـذي  ث  اء ـهـتـه، 
ط ـصمـتـب م ـق ـريـيم  الأعمـلـثـة  لأداء  يـى  عـتـال،  الـيهـلـدرب  وت ـلـامـعـا  الـدي ـقـون،  المـوافـح ـم  يحقـاديـز  لمن  تلك ـة  ق 

 وق عليها.ـفـددة أو يتـات المحـويـالمست
أسهمت ك شـابـتـث  ”السـابـتـفي ك  Shewart  1931وارت  ـيـات  الاقـطـيـه  الـاديـصـتـرة  على  ب ـجـة  يب ـالـأس ـودة 

ذا  ـا هـدورهـاج، ث عمقت بـتـرق الإنـة وط ـلـامـودة الش ـجـرواد في وضع أسس الـات ال ـام ـهـا إسـهـتـلـة“، ث تـيـائــص ـإح
بـوجـتـال الأفـزيـمـه  من  والـد  الـقـيـبـطـتـكار  أم ـمـات  دي ـامـهـإسال  ـثـيدانية،  إدوارد  ج ـنـمـات  جـوزي ـغ،  ف ــف  يب  ـلـيـوران، 
 ديث.  ــح ـر الـص ــع ــودة في الــجـها الـل التي مرت بـراحـم ـا إلى أهم الـنـطرق هـتـنـوس،  رهمـيـاوا وغـيكـو إشور ا ـــروسبي وكـك
 ( م1940ى   ـة إل ـي  ـاع ـنـصـورة ال ـث ـة ال ـداي ـع ب  ـش )م ـي  ـت  ـف  ـت  ـص والـحـفـة الـل ـرح ـم -3-1-2-1

ول ـع وص ـنـهدف إلى مـر، وتـيـاج الكبـتـالات الإنـروز حـة وبـيـاعـنـصـورة الـثـور الـهـظ ـة بـل ـرحـم ـذه ال ـرت هـهـد ظ  ـقـول
الـتـنـمـال فالـع ـمـوج  ط ـيـتـفـتـيب،  لل ـقـريـش هو  الـحق ـتـة  يـتـنـمـق من أن  الـابـطـوج  الـفـواصـم ـق  انت ـد ك ـددة، وق ـح ـمـات 
بـنمـيـة حـمـائـرورة قـضـال تــر وجـى الأمـدعـتـر، واسـيـبـاج الكـتـالات الإنـدأت ح  ـا  ش ـيـتـفـتـص وال ـحـف ـتم بالـه ـود إدارة 
 . ع ـلـلك السـتـة لـيـاسـيـق ـر الـيـايـع ـمـات والـفـواصـم ـا مع الـامهـجـد من انس ـتأكـة، والـيـائـهـنـات ال ـجـتـنـللم
هـواقت   الـرنت  بـلـمرح  ـذه  الـلـمرحـة  الإدارة  لـع ـة  الذي كـيـتـلمية  ي ـلور،  رف ـهـان  إلى  مس ـدف  الكـتـع  اءة ـف ـوى 
د من  ـحـاج بال ـتـة الإنـفـل ـض تكـيـف ـخ ـا، وتـهـوقت اللازم لـة مع الـركـح ـط الـبـق ضـريـع، عن طـنـص ـم ـل الـة داخ ـيـاجـتـالإن
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الـيـدر والضـهـال وال ـصـخ ـتـاع،  الـيـوتبسص  ـفحـص  انـمـع ـط  إذ  ال ـفـيـمت وظ ـقسـل،  بـج ـة  الـي ـودة  الـامـعـن  يـل  وم  ـقـذي 
، يـائـهـنـج ال ـتـنـمـن الـا عـهـلـص ـوب وفـيـع ـل من الـيـلـقـتـرض الـغـات ب ـجـتـنـم ـص الـح ـفـوم بـقـذي ي ـش الـتـفـم ـاج، والـتـبالإن
 ي: ـلــا يـي مـف  ة ـلـرحـمـذه ال ـص هـائـص ـاز أهم خ ــجـن إيـمكـوي
 ج.  ــتـنـمـع الـيـن ـص ـتـة لـيـاسـيـات ق ـفـواصـع مـوض -
 ات. ـفـواصـم ـلك الـتـج ل ـتـنـم ـة الـق ـابـطـه م ـى أنـل ـة عـلـرحـمـذه ال ـودة في هـج ـوم الـهـف ـدد مـحـت -
ون ـجـتـنـم ـوده الـق ـي  ان ج كـتـنـمـاليم  ـصمـون، لأن تـزب ـات ال ـاجـيـتـفي باحـتاجها تـم إن ـجات التي تـتـنـم ـون الـد لا تكـق -
 ل(. ـع ـف ـهم بالـاتـاجـيـتـع احـبـهم يشـسـفـن أنـائـزبـراه الــا ي ـرورة م ـضـيس بال ـون )إذ ل ـلك ــهـتـمسـه الـهـوج ـا يـم ـر مـثـأك
 ش. ــيـتـفــتــات الـيـل ـمـن في عـي ـسـتحـر والـويــطـتـة للـح ـلـم ـة الـاج ـحـة الـلـرحـم ـذه ال ـدعت هـتـاس -
 . 1960-1940ودة   ـجـة الـبـراقـة مـل ـرح ـم -3-1-2-2

ر ـر، الأمـيـبـل كـاج بشكـتـادة الإنـزيـة بـلـرح ـم ـذه الـزت هـيـمـا، وتـيـائـص ـودة إح ـجـط ال ـبـة ضـلـض مرح ـع ـبـا الـهـيـمـويس
اد ـم ـتـات، مع الاعـنـيـعـص الـح ـوب فـلـأساع  ـبـا أدى إلى اتـم ـ، مـايـل ـج كـتـنـمـص الـحـبط وفـة ضـوبـع ـذي أدى إلى صـال
ة ـبـام مراقـلت له مهـة، أوك ـؤسس ـمـودة في ال ـجـم تأسيس قسم الـة تـلـرحـم ـذه الـال في هـتـط، وبال ـبـضـات الـوحـلى ل ـع
الـج واخـتـنـم ـودة  ورفـبـتـج  ت ـاره،  عـقريـع  خ ـنـر  مـه  الإنـراح ـلال  يـتـل  التي  بـمـاج  م ـهـر  يـم ـا،  هـنـع ـا  أن  ال ـي  ة ـلـرح ـم ـذه 
 ي:ـلـا ي ـمـة بـلـرحـمـذه ال ـمت هـسـد اتـر، وقـبكـوب في وقت مـيـع ـن الـف عـة الكشـرصـاحت فـأت
 ودة(. ــج ــط الـبـات ض ـوح  ــات، لـنـيـع ـحص ال ـوب فـلـودة )أسـج ـة في أنشطة ضبط ال ـيـاستخدام الأساليب الإحصائ -
 ا. ـيـائ ــصـودة إح ـجــط الـبـة ضـريـظــوري نـط ـي ومـؤسس ـمن م Walter Shewartوارت  ــيــر شـتـر والـبـتـعـي -
نـيـلـحـت - عـائـتـل  الـيـلـم ـج  باسحف ـات  الإحصائـص  الأساليب  والاسـيـتخدام  م ـتـة،  الـفادة  إجراء  في  ديلات  ـتعـنها 
 ابقة للمواصفات. ـمطـر الـيـات غـج ـتـنـمـل الـيـلـقـمنع أو تاهم في  ـيرها، وهذا يسـفيذ وغ ـنـتـيم والمـية على التصـلـبـقـتـالمس

 .1980-1960ودة   ــجــد ال ـي  ـأك ـان أو ت ـم ـة ض  ـل ـرح ـم   -3-1-2-3
ودة، التي ضمنت ـج ـات ال ـقـلـرة ح ـفك ـهم لـقـيـبـطـتـة بـيـاسـيـج قـائـتـنـون لـيـانـابـيـق الـيـق  ـحـد تـع ـاءت بـة جـل ـرحـي م ـوه

ة ـركـتـود مش ـهـات، وجـي ـلـعمـى الـلـة عـلـام ـة شـابـلب رق ـطـذا ت ـيب(، وهـر عـف ـوب )ص ـيـع ـة من الـيـال ـات خـج ـتـنـهم مـل
ال ـم الإدارة  بـيـنـع ـمـن  م ـيـفـنـتـة  الـراحـذ  والاعـعم ـل  ع  ـتمـل،  الـالأن  ىل ـاد  الـلاثـثـواع  من  )الـابـرقـة  ال ـيـائـوقـة  ة، ـيـلـرحـمـة، 
ق رضا الزبون، وتميزت هذه ـيـودة، وهو سبيل المؤسسة لتحق ـال الجـاج عـتـي إنـنـعـاء ي ـط ـاج دون أخـتـة(، فالإنـديـعـبـال

 المرحلة بما يلي: 
 ة. ــريــفــصــوب الــيــع ــوم الـهـف ـودة ومــج ــات الـقــلـا حـهـنـيم، م ـاه ـفـم ـدد من ال ـور عـهـظـة بـلـرحـمـذه ال ـاتسمت ه -
 الجودة في مرحلة التصميم تشمل تصميم المنتج والعمليات الإنتاجية، وهي ما عبر عنها بمصادر الأنشطة.إن   -
 ودة. ــجــات الـق ـلـوري حـط ـي ومـؤسس ـمن م  Kaoru Ishikawaاوا  ـاورو إيشكـر كـبـتـعـي -
 ل. ــمـع ــيب الـال ـن وأسـيـلـامـة من عـؤسسـم ـوارد الـمـة بـيـافـة وكـامـة تـودة درايـج ـقسم الـن بـيـلـام ـعـلاك الـامت -
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 ذا. ــا ه  ـنـوم ـى ي ـإل  1980ة  ـل ـام ـش ـودة الـجـة إدارة ال ـل ـرح ـم   -3-1-2-4
ال هــج ـأصبحت  في  ال ـودة  ركـل ـرحـم ـذه  أسـنـة  أركـيـاس ـا  من  ال ـا  الإداريـفـيـوظ ـان  للمـة  ومسـة  فـة كـيـؤولـدراء،  رد ـل 

ا  ـمـة بـيـمـالـعـات الـفـواصـمـور ال ـطـة ت ـلـرح ـمـذه ال ـدت هـه ـل إداري، وشـدخ ـمـة ك ـل ـامـودة الشـج ـإدارة الرت  ـهـظـا، فـهـيـف
تـمـضـي أع ـيـق ـح ـن  درجـلـق  ال ـى  للمـقـاب ـطـمـات  ال  ـفـواصـة  للـوبـلـطـمـات  ويـزبـة  يـق ـتـعـون،  أن  الـهـشـد  ال  ـقـع ـد  ادم ـقـد 
 ة. ـيـعـيـنـصـتـة الـيـلـمـع ـوس أو الـم ـلـمـج الـتـنـمـيس بالـون، ولـزبـدأ بال ـبـتـودة سـج ـيب الـالـرة في أسـيـبـورات كـطـت

 ي: ــلــا ي ــمـك أدنــاه    (2-2)م ــدول رقــج ـي الـة فــق ـابــســل ال ـراحـمـل الـص كـيـخـل ـن تـكـمـوي
 ة.  ـل ـرح ـل م  ـص كــائ ــصـودة وخ  ــج  ـور ال ــط  ـل ت ــراح ــن م ـي  ـب ـي  (2-2)رقم  الجدول  

 الــمـــراحــل       
   

 الـممـيـزات 

ص ــح  ــف ــال
 ش  ــي ــتــف  ـت ـوال

 إدارة الـجــودة الـشـامـلـة  ضـمــان الـجــودة  جـودة ـة الـبـمراق

الاهـتــمــام 
 الأســاسـي 

 ي ـجـيــراتــتـر الاســالأث قــيــسـنـتـال ط ــبــضـال فـشـالك

 لاء ــم ــعــا الــرض ة ــلــكــشــمــل الـــح ة ــلــكـشـم ـل الــح ة ـلـكـشـم ـل الـح الـجـودة هـدف  

الـطرق 
 والأسـالـيـب 

ر ــيــاي ــعـمـال
 اس ــيــقــوال

الأدوات  
ات ـيـنـقـتـوال
 ة ـيـائـص ــحالإ

الاسـيـطــخـتـال ة ـمـظ ــج وأنــرامــب وضـجـيـراتـتـط   عي، 
 ل ــيـعم ــا ال ـقيق رضح ـالأهداف لت

 ش ــيــتــفــتــال الــكــيــفــيــة 

وإصلاح  ـديـتح د 
الــواط ــم ل ـلــخ ــن 
الـيـبـطـوت ظم ـنـق 
 . ةـيـائصحالإ

 ودة، ـــج ـاس الـيــق
ودة ـج ـط الـيـطـخـت

 . رامجـيم البـوتصم

الأهــوض ال ــع  يم   ــلــع ـتــداف، 
الـتـوال التشاوري مع ل  ـعمـدريب، 
 يم البرامج. ـق ـرى، تـر الأخـدوائـال

 الـمــســؤولــيـة 
سم  ـق
 . شـيـتـــفــتــال

ع ـيـنـصـتـقسم ال
 . ةــدســنــهــوال

الأقس ـيـمـج عـع  ى ـلـام، 
م ـال الإدارة ـرغم  أن  ن 
تشـيــل ـــعـــال رك ـتـا 
ال  ا  ـيــامشـه يم ـم ـصـتـفي 
وتــطــخـتـوال ذ ـيــفـنـيط 
 . ودة ــج ــة الــاســيـس

الــك مســدوائــل  ع  ــؤولــر  ن  ـة 
حــجــال الـتـودة  الإدارة  ا،  ـيــلــع ــى 
 . هــعــوق ــل حسب مــوك
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 الـتـأكــيــد عـلـى 
ق ــابــطــت
 . اجـتــالإن

الإنـابـطــت اج ــتــق 
تـم ص ــيــلــقــع 
 . شـيــتــفــتــال

الإنـيـالس ة  ـيـاج ـتـاسة 
من  ـكامل   ميـالتصمة 

الأس  ،واقـحتى 
كل  ومساهمة 

الأدائية  اوعمالمج ت 
وذلـوالوظ  لم ـيفية،  ع ـنـك 
 . ودةــج ـي الـل فـشـأي ف

 ات ــاجـيـتـاح
 . لاءــم ـــعـــال

 

 . 52-51، ص ص:  ره ــق ذك ـبـع س ـرج ـمي، ـرائــامــســالح الــدي صــهــ: م ـدرـصـم  ـال
 ودة  ــجــاد ال ـــع  ـــأب -3-1-3
 ة(. ــدم ــة أو خ ـع ــلـوج )سـتــنـمـى الـلـول ع ــص ــحـوقت لل ـك من الـلـهـتـمس ـر الـظـتـنـكم ي  يـنـعــوقت ويــال -
 دد.  ــح ــمــوقت ال ــيم في الــلــتسـي الـنـع ــيم ويــلــتسـة الــدق -
 ل. ـامــك   بشـكــلة  ـدمــخ ــوانب الـع جـيـم ـاز جـج ـي إنـنـعـام ويـمـالإل -
 ط. ـمـنـس الـفـنـة وبـق ـريـطــس الـفـنـن بـائ ــزبــع ال ـيـمـع ج ـل مـامـع ـتـي الـنـع ـل وت ـامـعـتـال -
 ة. ــولــهــل سـة بك ـدم ــخ ــى الـلـول عــص ـح ـال أي ال ـنـمـة الــولــهــس -
 ة. ــظــح ــة من أول لــحـيــحــورة ص ــص ــة بــدم ــخ ــاز الــج ـي إنـنـعـة وتــدقــال -
 ا.  ـهـنــع م ـفـتــنـم ــة والــدمــخ ــدم ال ــق ــن مـيــة بــرعــل بســاعــف ــتــل في الـثـم ـتــة وتـابــجــتـالاس -
 ودة  ــجــة ال ــي ــم ــأه -3-1-4

أه ــجـلل بـيـم ـودة  نـة  في  الـشـارزة  ف ـؤسسـمـاط  تـهـات،  ح ــح ـي  الـدد  ع ـطـجم  السـلـلب  وال ـلـى  الـدمـخ ـع  ي ـتـات 
 ( 13، صفحة 2016)بودية ،   ي: ـلــا يــمـيـة فـيـمـذه الأه ـاز هــجــن إيـمك ـن، ويـيــلكـهــتــس ـمـا الـق رضـيــق ـحـت  في   ا ـهـدمـقـت
فهناك علالقة   شهرتها من مدى جودة السلع والخدمات التي تقدمها،  هذه الأخيرة تمد  ـ؛ إذ تسالمـؤسسةة  ـع ـسم   -

اط الذي تنتمي  ـة مع المنافسين لها في النشـارنـن، مقـند المستهلكيـا عـهـتـانـومك  المؤسسةات   ـودة منتج ـطردية بين ج
غرض تلبية   ـودة لـد الجـي ـجسـعلى ت  ةرة، مبنيـات مع الموردين والعاملين ذوي الخبـلاق ـع  الـمؤسسةط  ـربـإليه، حيث ت

 بات زبائنها.ـلـطـمت
الـيـؤولـمسـال   - للـيـونـانـق ـة  زيـج ـة  الـودة؛  للـوع ـادة  دفـزبـي  بال ـون  ال  ـحـم ـع  إلى  ال ـظـنـاكم  في  ذات  ـاي ـضـقـر  ة ـلـص الا 

ة ـؤول  ـون مسـة تكـيـدمـة أو خـيـاع ـنـة صـركـل شـذا فإن ك ـودة، ل ـجـة الـئــات رديـدمـخـع وال ـلـدم السـق ـات التي تـركـبالش
 ات. ــجـتـنـمـذه الـه ـه لـدام ــخـتـراء اســج ،د  ـيـفــتــسـم ـيب الـص ـرر ي ـل ضـن ك ـا عـونـانـق
تغ   - تؤثر  العالمية؛  البيـالمنافسة  وتـيرات  في كيفية  العالمية  تـوقـئة  السـبـيت  درجـادل  إلى  والخدمات  فـيـبـة كـلع  ي ـرة 

عالمية ـة الـسـافـنـم ـق الـيـقـحـارزة في تـزة بـيـودة مـج ـتسب ال ـات تكـومـلـع ـمـظم ال ـنـتطور الهائل لـل الـالسوق الدول، وفي ظ 
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بين الشركات، ولهذا تسعى كل شركة للحصول على موطئ قدم في الأسواق العالمية، من خلال مدخل الجودة، 
 ج عنها أضرار قد تلحق أذى بالميزان التجاري للبلد. ـتـن  ، ةـفض ـودة منخ ـة ذات جـات الشركـلما كانت منتجـكف
ة ـايـم ـا حـات، ودوره ـدم ـخـع والـل ـاج السـتـة في إنـيـاس ـيـات ق ـفـواصـودة مـج ـام الـظـدد ن ـح ـلك؛ إذ يـهـتـسـمـة ال ـايـم ـح   -
الـهـتـسـمـال من  وتـغ ـلك  الـزي ـع ـش،  الشـقـثـز  في  الـركـة  فـجـت ـنـمـات  الـج ـالـة،  م ـئـرديـودة  يـثـة  عـجـنـلا  إح  ـهـنـر  ام  ـجـا 
ة ـف ــيـوظ  ـة الـأديـة في تـدمـخ ـة أو الـع ـلـاق السـف ـإلى إخام ـج ـذا الإح  ـع ه ـرجـة، ويـركـات الش ـجـتـنـراء مـلك عن شـهـتـسـمـال

ال ـالتي ك يـهـتـمس ـان  الأض ـهـعـوقـتـلك  وبسبب  وقـا،  التي  ف ـرار  الـهـيـع  بشـهـتـمسـا  للمـرائـلك  ة ـض ـفـمنخال ـات  ـجـتـنـه 
ظ ـجـال جـهـودة  الـايـم ـات ح ـاع ـمـرت  يـهـتـمسـة  والتي  دوره ـثـتمـلك،  وإرشـايـم ـا في حـل  الـة  أفـهـتـسـمـاد  إلى  ل ـضـلك 

 ودة وأمانا. ـات ج ـالمنتج
ل ـيـل ـقـن من تـتاج يمك ـات ومراحل الإنـيـلـم ـعـع ال ـيـمـط لها في جـطـودة المخـق الجـيـبـطـت ـة؛ فـيـوقـوالحصة الس  ف يـالتكال   -

والـطـالأخ الـزمـاء،  الإنـاط ـع ـن  وتـتـل عن  الانـيـح ـصـاج،  م ـهـنـيـفي ح ات  ـرافـحـح  يـمـا،  تــا  إلى  الكـيـف ـخـؤدي  ة، ـف ـلـض 
 ة. ــيــوقــا الســهـت ــص ــادة ح ــال زيــتــة، وبالــركــات الشـع ــيـبـادة مــدوره إلى زي ــؤدي ب ــذي يـر الـعـاض السـفـخ ـه انـنـوم
 ودة  ـجـق الـيـبـط ـن تـة مـقـقـحـتـد الم ـوائ ـف ـال -3-1-5

التي   المؤسسات  التحقق  م ـتتبنى  الـجودة  من  ذاتها،   مكاسبـجموعة  الـمؤسسة  على  بالفائدة  يعود  ما  منها 
 تال: ـعلى النحو ال  هذه الفوائد   توزيع   ن يمكالزبون، أو الدولة ككل، بغية تنافسية سلـعها واقتصادها بصفة عامة، و 

  ة  ـس  ـؤس  ـم ـة لل ـب  ـسـن ـبال -3-1-5-1
 ة: ـيـالـتـع الـاف ـنـمـودة ال ـجـال ـام بـم ـتـلى الاهـب عـرتـتـي
 وق. ــة في السـؤسس ـمـة الـع ـمـادة سـن وزيـحسيـت   -
 ة. ـيــوق ــة الســص ـــح ـادة الــؤدي إلى زيـــا يـم ـن، مــائــزبــن من الـمكـدد م ــبر عـذب أك  ـتال جـة، وبالـيـافسـيزة تنـق مـيـق ـتح   -
الـابـتتس   - ع  ـؤسسـمـق  تـلـات  الـيـسـحـى  الـركـمـن  مـافسـنـتـز  خ ـي،  تــن  عـيـق ــح ـلال  الـوامـق  )الـافسـنـمـل  ودة، ـج ــة 
 يع(. ـبـد ال  ــعــا بـات م ـدم ــة، وخـفـلـيض التكـفـخـت
ان ـم ـود وضـوج ـون مـزبـا  ب ـفـتـون، إذ أن الاح ـزبـام لل ـتـا الـرضـة ال ـجـيـتـا نـهـتـلامـة وع ـؤسسـة للمـبـولاء بالنسـادة الـزي   -
 د. ــدي ــون ج  ــاب زبــسـتـبحث واكـرات من الـس مـمـل خ ـهـه، أسـائـوف
ة في ـبـراغـة، الـيـلـبـقـتـمس ـة والـيـال ـحـة ال ـافسـنـمـات الـؤسسـة للمـبـا بالنس ـهـلـال عمـج ـي مـع ف ـرجـة كمـؤسسـم ـبح الـتص   -
 ول(.  ــدخ ــز الــواجــاع )حــطـق ـول للــدخــال
 ة. ــؤسســم ـس الـيـأس ـن في تـي ـمـاه ـمسـاح ال ـد وأربـوائــادة عـزي   -
ال ـفـخـان   - الأخـيـؤولـمس ـاض  الـطـة عن  الـج ـاتـنـاء  الـيـؤول  ـمسـودة، كالـج ـة عن رداءة  والأخـيـالـم ـة  للـيـلاقـة   ،ةـم ـظـنـمـة 
 وج. ــتــنــم ـدة من الـيـف ــتـمسـراف الــض الأط  ـعـرر ب ــضـة تـجـيـتـن

 ون  ــزب ـة لل ـب  ـسـن ـبال -3-1-5-2
 : ةـيـالـتـد الـائـو فـى الـلـون عـزبـل الــصــحــي
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 ا. ـهـيــل ــق عــفـتـم ـات الــفــواصــا للمـق ـبـات ط ــج ـتـنـلام مـتـاس -
 د.  ــهــج ـوقت وال ــر الـيـوف، إضـافـة إلى تــلـضـزات أفـيـر مـوفـات تــؤسس ــن مـحث عـبـدم الـع -
 دور  ـم ـة لل ـب  ـسـن ـبال -3-1-5-3

 : ةـيـالـتـد الـائـو ف ــى الـلـع  الـمــورد ل  ـصـحــي
 ل. ــامــع ـتــع للـرص أوسـف ــهم بــع ـتـمـهم، وتـرانـن أقـيـزة بــيـمـة متـانـهم مك ـبـة، تكسـقـثـادة ال ـهـى شـلـن ع ـوردي ـول المـحص -
 . آخــريــنن  ــورديـا إلى مـهـرافـصـانة من  ـيـشـخ ـدم الـوردة، وعــتـمس ـات الـؤسس ـمـل مع الـم ـع ــي الـرار فـم ـتـان الاسـضم -
 ، وتـصـنـيـفــاتـهـا ا ـه  ـصـائ ـصـخأهـمـيـتـهـا،    ـهـا، فــري ـعـت  ة، دم ـخ ـال -3-2
  ةدم ـخـف الــري ـع ـت  -3-2-1

وإيصالها من المنتج إلى المستهلك   ، مادية ـع ال ـلـاج السـتـات في إن ـدم ـخـه ال ـبـع ـلـذي تـدور الــن في الـايـبـتـذا ال ـإن ه
ب عمل  ـعـوحتى  الـيـد  أو  البيع،  تـة  الذي  السلـبـع ـلـدور  المـه  لذلك ـادي ـع  يضاف  الخدمات،  من  العديد  تقديم  في  ة 

يد منها، جعل مسألة إعطاء مفهوم واحد وشامل للخدمة أمر صعب ـة والمستفـدم الخدمـاختلاف دور كل من مق 
للنقاش ومثير  بـنـس، وعموما  ومعقد  الـع ـورد  الـاري ـعـتـض  ب ـخـف  أش ـعـبـاصة  الـهـض  والـيـثـاح ـبـر  فـئـيـهـن  مـات  ال  ـجـي 

   (22، صفحة 2010)رديـنـة و الـصـمـيـدعـي، ،   وال:ـم ـو الـح ـنـى الـل ـات عـدمـخـال
ا  ـهـاط ـبـي تعرض لارت ـتـع أو الـيـبـعلى أنها "النشاط أو المنفعة التي تعرض لل  الأمريكية سويق   ـتـالجمعية لل   ـهـاتــرفـع
 . اتأو الخدم   ـعلسورة كافية بين الصـريف لا يميز بـإلا أن هذا التع،  (20، صفحة 2008) الـضــمــور،   ينة".ـعة معـلسـب

فـيـرى أن الــخـدمـة هي عـبـارة عـن مـنـفـعـة مـدركـة بالـحـواس، قـائـمـة بـحـد ذاتـهـا أو   Lovelockلـوفـلـوك  أمـا  
غــيــر  الــغـالب  فـي  وهي  مـلكـيـة،  عـلـيـهـا  يــتـرتب  ولا  للـتــداول،  قـابـلـة  وتكـون  مـلـمـوس،  مــادي  بشـيء  مـرتـبـطـة 

   (260، صفحة 2009) عــزام و وأخـــرون، مـلــمــوســة.  
ون ـر، وتكـرف آخ ـط ـا ل ـا طرف مـهـدمـق ـة يـع ـفـاز أو من ـجـاط أو إنـ"هي أي نش  رـل ـوتـب ك ـي  ـل ـي  ـف   في حين عرفها  

يـوسـر ملم ـيـا غ ـاسـأس إنتـيـا أي ملكـهـج من ـتـنـة، ولا  قـوتقديمها  ـاجهـة، وأن  ادي، أو لا ـج مـتـط بمن ـبـون مرتـد يك ـا 
   (Kotler & et autres, 2003, p. 462)  ا به".ـطـبـرتـون مـيك
 أهـمـيـة الـخـدمــات   -3-2-2

الـتـالـيـة:   للأسـبـاب  السـابـق  فـي  عـلـيـه  عـمـا كـانت  الأخـيـرة  الآونـة  فـي  الـخـدمـات  أهـمـيـة  و  ازدادت  عــزام   (
  ( 268، صفحة 2009وأخـــرون، 

الـدراسـات والإحـصـائـيـات إلى أن أكـثـر من ثـلـثـي ارتـفـاع نسـبـة الـعـامـلـيـن في قـطـاع الـخـدمـات، حيث تـشـيـر   -
 الـقوى الـعـامـلـة فـي الـعـالـم يـعـمـلــون فـي قـطــاع الـخــدمــات. 

- ( الإجمال  القومي  الناتج  في  الـخـدمات  قـطـاع  الخدمات GNPمســاهـمـة  أن  إلى  الإحصائيات  تشير  (، حيث 
بـــــ   و    % 72ساهمت  الأوربي،  الاتحـاد  اقـتـصـاديـات  في  الإجمـال  الـقـومي  النـاتج  الولايات   %85من  اقـتـصاد  في 

 المتحدة الأمريكية. 
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تـحـتـاج إلى  - الأمـان  الكمـبـيـوتـر والأنـتـرنت وأنـظـمـة  تـحـتـاج إلى خـدمـات، فسـلـع  التي  السـلع  أعـداد  الـزيـادة في 
 خـدمـات متـخـصـصـة مـثـل الـتـركـيـب والـصـيـانــة والـتـدريب. 

ارتـفـاع مسـتـويـات الـدخـل في الكـثـيـر من دول الـعـالـم، حيث جـعـلت هـذه الـمـداخـيـل الإضـافـيـة الإنـفـاق عـلـى  -
 الكـثـيـر مـن الـخــدمـات أمــرا مـمـكـنـا ومـيـســورا. 
مـنـظـمـات الأعمـال، فـالـتـســويــق الإلكـتـرونـي واسـتـخـدام الـتكـنـولـوجـيـا الـتـغـيـيــرات التكـنـولــوجـيـة التي حـدثت فـي 

 أدى إلى زيــادة الـحـاجـة إلى الــخـدمـات الـمـدعـمـة لـهـذه الأنشــطــة 
 ة  ــدم ـخ  ـص ال ـائ ــص ــخ   -3-2-3

 الــتــالــيــة: تــتــمــيــز الـخــدمــة بالـخــصــائــص  
  ة ـي ـوس  ـم ـلـم ـدم ال ـع  -3-2-3-1

تعذر ـجريد يـذلك ت ـي بـهـها، فـاس بـحسن الإ ـمك ـلا يـة، ف ـوسـلم ـر مـيـا غـهـة أنـعـلـن السـة عـدم ـخـز الـيـمـأبرز ما ي
 :  اصيةـخ ـرتب على هذه الـتـوي  ، كـلـهـتـم تسـر، ثـض ـحـج أو تـتـنـد من أن تـع ـي أبـل هـيها، بـلـول ع  ـبل الحصـبارها قـتـاخ
 ا. ـهـيـلـول ع  ــص ـحـل الـبـا قـهـنـيـز بـيـيـتمـدف الـهـة بـسـافـمن ـات ال ـدم ـخ ـم الـيـيـقـة تــوبـعـص -
 ا. ـهـبــريـجـد تــعــا بــهـنـا عــرضـدم ال ـع ـرة، كـاط ـــخـم ـر الـص ـنـــعــا بـهـيــل ــول عــص ـحـاط الـبـارت -
 ة  ــي ــلازم ـت  ـال -3-2-3-2

لا يمكن الفصل بوضوح بين إنتاج الخدمات واستهلاكها، لأنهما يحدثان في وقت واحد وفي المكان ذاته، كما 
 خدمات الشخصية والعلاج الطبي، وتشير هذه الخاصية إلى ظاهرة تزامن إنتاج واستهلاك الخدمة ـال في الـح ـهو ال

la simultanéité .ويطلق عليها أيضا اللحظة الحقيقية للخدمة التي يمكن أن يقدمها المنتج للزبون ، 
 س  ـان ــجـت ـدم الـن أو ع  ـاي ــبـت ـال  -3-2-3-3

درة في  ـقـدم الـة، عـوبـع ـصـة الـغـالـبـة الـاص ـخـذه الـي هـنـعـا، وتـهـطـيـنمـة تـوب ـعـانس وصـجـتـدم ال ـعـة بـدم  ـخـصف الـتـت
الـيـثـالك من  عـح ـر  تـالات  يـدم  ـخـال  ط ـيـم ـنـلى  أنه  أي  عـص ـات،  مـلـعب  م ــى  أو  الـتـنـورد  يـدمـخـج  أن  بأن  ـهـعـتـة  د 
ا،  ـهـن لـيــعـودة م ــوى ج ـتـان مس ـيع ضمـطـتـو لا يسـهـي فـالـتـدوام، وبال ـى الـلـة عـانسـجـة، أو مت ـلـاث ـمـه متـاتـدمـون خـتك
 ا. ـهـمـدي ـقـل تـب ـات قـدمـخ ـه الـيـلـون ع ــا ستكـمـؤ بــبـنـتـل الـامــع ـتـي الـرفـى ط ـلـان عــمكـة بـوب ــع ـصـح من الـبـصـوي
  ة  ــيــائ ــنــف  ــال  -3-2-3-4

ي لا  مـوفـتـإذا  الـخ ـر  من  تنتج ـدمـخ ـزون  فهي  الزمن،  بعامل  وثيقا  ارتباطا  يرتبط  تقديمها  إن  بل  المقدمة،  ات 
ون دون ــزبـراف الـال انصـتـة تخزينها، وبالـرصـضت ف ـفـخـة انـوسي ـة الملمـا زادت درجـلم ـ، وكنفس الوقتوتستهلك في  

ضائعة، كعدوله   ةدمة، والتي يطلق عليها بالخدمة غير المستعملة أو المستخدمة، يعني فرصة بيعيـه على الخـول ـصـح
   (301، صفحة 2008)طه ، .  عن ركوب القطار
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     ة  ــدمـخ  ـلك ال ـم ـدم ت  ـع  -3-2-3-5
ة ـيـاص ـة خـافـم إضـه تـا، إلا أن ـره ـوارد ذكـع الـات الأرب ـفـص ـات في ال ـدم ـخـص الـائـص ـرت خـصـحـة انـبـريـرة قـتـإلى ف

ون ـزبـع إلى ال ـبـنـمـن الـا مـهـتـيـل ملكـقـتـنـا، أي لا تـهـلكـمـن تـمكـا، لكن لا يـهـع بـفـت ـنـة يـدمـخ ـة، وهي أن ال ـامسـخ
 : مـا يـلـي ةـيـاص ـخـذه ال ـلى هـرتب عـتـاق، ويـفـد الاتـنـع
 ا. ــدام ــخ ــتــر اسـثــرة الأكـاشــبـم ـع ال ـوزي ــتـاة الـنــح قـبـصـت -
 ل. ــاق ــنــن دوره كــدلا م ــة، بــدمــخــاج ال ــتــي إنـارك فــش ـم ـط إلى دور الـيـوسـول الـحــتــي -

 . اـهـتـالج ـاليب معـل المتعلقة بها وأسـاك ـض المش ـعـات، وبـدمـخ ـص الـائـص ـن خـيـبـي  (3-2)دول رقم  ــجـلي الـا يـيمـوف
 . ا ـه ـت  ـج  ـال ـع  ـاليب م  ـا وأسـه ـة ب ـقـل ـعـتـم ـل ال ـاك  ـشــم ـض الـعـوب  ،دماتـخـالص   ـائ ـص  ـن خ ـي  ـب ـي  (3-2)م   ـدول رق ـج ـال

 ة ــج ــال ــع  ــم ـرق ال ــض طــع  ــب ات  ـــق  ــيــب  ــط ــتــض الــع  ــب ات  ــم ـس ـال

دم  ــع 
 لموسية ـم  ـال

 ات. ــنــيــع ــر الــيــوفــة ت ــوبــعــص -
ق ــوج - ع ـيـثـود كـيــود  عـرة  الـص ـنـلى  في ـروي ـتـر  ج 

 ي. ـقــوي ــتسـج الــزيـمـال
 ا. ــدم ــقــة م ـيـوعـنـر والـــع ـــسـد ال ــديــح ـة ت ــوبــعــص -
 ودة. ــج ــر لل ــؤشــم ـر كــع ــدام الســخــتــاس -
 ة. ــسـافــنـم ــات ال ــدم ــخ ــم الـيــيــق ــة ت ــوبــعــص -

 د. ــوائــفــى الـلـز عـيـركـتـال -
 ة. ــدمــخ ــة للــيــوس ــمـل ـمـالاء  ــف ــادة إضــزي -
 ة.ــاريــجــتــاء الــم ـدام الأســخــتــاس -
الـخـاست - الشـيـوص ـتـدام  كـيـص ـخ ـة  ل ـدخ ـم ـة 

 ة. ــدم  ــخ ــع الـيـبـل
 رة.  ــهــر الشــويــطــت -
 ة. ــدمــخ ــدات ال ـيـق ــعـض تـيـفـخـت -

 ة  ــيــلازم  ـت ـال
 فيد منها. ـتـوالمسدمة   ـدم الخـد مقـواجـتتطلب ت -
 ر. ـاش ـبـمـع الـيـبـال -
 ات. ـيــلـم ـعـاق الـطـة نـدودي ـحـم -

 رة.  ـيـبـة كـوع ـم ـجـي م ـل فـمـع ـلم الـعـت -
 ة. ــرعــل بسـمـعــال -
 ات. ـدم ــخ ــيم الـلــة تسـمـظ ــنأن  ـيـسـحـت -

دم  ــع 
 س ـان ـج  ـت ـال

 دم.  ـق ـا ومتى تـهـدمـق ـلى مـر عـيـايـع ـمـد الـمـتـعـت -
 ة. ـيـوع ـنــن الـد م ـأكـتـة الـوبــعــص -

 اء. ـف ـن الأكـي ـف ـوظ ـم ـدد من ال ـر عـبـتدريب أك  -
 ن. ـيــف ــوظ ـمـدريب الـار وتـيـتـلى اخـرص ع ـحـال -
 رة. ــمـتــة مس ـبــراقـر مـيـوفــت -

زوال  ــال
 اء  ــن  ــف ــوال

 ا. ـهـنـزيــخ ـن تـك ـمـلا ي -
 لب.ــطــذب في الــذب ـتـل الـاك ــمش -

 اع.ــطــتــسـمـدر ال ــات قـيــلــمـع ــال  ة ـممـأت -
الـاولـمحـال - لإيـم ـتـمسـة  تـج ـرة  بـوافــاد  ن  ـيـق 
والـعـال الأسـيـفـخ ـتـلب كـطـرض  ف ـعـض  ة ـالــي حـار 
 لب. ـط ـاض الـفــخـان

للمسـمـيس - ة ـي ـك  ـل ـم  ـال باسـلـهـتـح  ال ــخـتـك   ، ة ـدم ـخ ــدام 
 ا. ـهـلاكــتــن دون امـولك

عـيـركـتـال - مـز  عـيـمـلى  ال ـزات  مـيـكـلـمـدم  ل ـثـة 
 دفع. ال ــام  ــظــر نـيـوفــت

 

 .31، ص: ره ــق ذك ـبـع س ـرج  ـمور،  ــضم ــد ال ــام ــاني حــ: هع ـرج ـم  ـال
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 ات  ــدم ـخ  ـف ال ـي  ـنـصـت -3-2-4
 ا: ـهـنـر م ـذكـات نـدمـخ ـا الـه ـاس ـلى أسـف عـنـصـن أن تـمك ـرا أو أسس يـيـاي ـعـدة مـع   اكـنـه

 ون  ــزبــة الـع  ـي  ـبـب ط ـس ـح  -3-2-4-1
   (210، صفحة 2008)المؤذن،   لي:ــا ي ــا إلى م ــهــف ــيــنــص ــن تــكــمـي
للمسـدمـخ - الـيـلكـهـتـات  وهي  ت ـدم ـخـن  التي  لإشـق ـات  حـبـدم  شـاج ـاع  م ـيـصـخ ـات  السـثـة،  ن، ـيـأم ـتـال  ، ةـاحـيـل 
 ة. ـيــص ــخـات الش ــدم ــخ ــات بالـدم  ـخــذه ال ــيت هـمـيم وسـلــع ـتــلاج، الــعــال
ال في ــح ـو الـا ه ـات، كم ـؤسسـم ـات ال ــاجـات وحـب ـل ـطـة متـيـبـلـتـدم ل ـقـات التي ت ـدم ـخ ـآت وهي الـشـنـات للمـدمــخ -

   دات والآلات. ــع ــمــالة  ــان ــيــة وص ـيــال ــمـة والــارات الإداريــشــالاست

 ا  ـه ـن  ـد م  ـي  ـف  ـت  ـسـم ـون أو ال ــزب ـة ال ــارك ــش  ـب م ـس ـح  -3-2-4-2
ت بـتـحيث  الـع ـطلب  الـض ـح  إجـبـاريـة   اتـدم ـخـض  ومشـزبـور  للـتـاركـون  عـص ـح ـه  الـلـول  م ـدمـخ ـى  الـثـة  لاج ـع ــل 

ة ـارك ــرى مش ـات أخـدمــطلب خـتـا لا تـنمـيـب  وإلا فـلـن تــؤدى الـخـدمـة ولا يســتـفـيـد مـنـهـا الــزبـون،   ة، ـاحـيــي، السـبـطـال
   ارات. ــيــالس  ة ــانـيـص  و ألاح  ــة إصـدم  ــل خـثـوقت مـوال الــوره طــض ــحو ون  ــزبــال
 ة ــدم ــخ  ــدم ال ــقــدف م  ــسب ه ـح  -3-2-4-3

 ار إلى: ــيــع ـمـذا الــا حسب ه  ـهـفــيـنـص ـن تـمك ـث يـحي
ات إلى ـيـعـم ـجـات أو ال ـمـظـنـمـراد أو الـة من الأفـوع ـجم ـرف مـدم من ط  ـقـات ت ـدم ـة، وهي خ ـيـح ـر ربـيـات غـدمـخ -
 يم.ـل ــعــتــلاج والــع ــة كالـدول ــرف الــة من ط ـدمـق ــم ـات ال ـدم ــخ ــل الـثـح م ـربــع الـداف ـس بـيـراد، لـف الأفـل ــتـخـم
 ة. ـاصـخ ـات ال ـعـام ـج ـدارس وال ــمـات، الـيــف ــشـتـسـمـاصة كال ـخـظمات الـنـالربح مثل الم   عة، تقدم بدافـيـخدمات ربح  -
  ة  ـوبـل ــط  ـم ـرة ال ـبـخ ـسب ال ـح  -3-2-4-4

 ار إلى: ــيــع ـمـذا الــا حسب ه  ـهـفــيـنـص ـن تـمك ـث يـحي
 ن. ـيـيـالـم ــن والــيــن الإداريــاريــشــتـمسـن والـيـامــح ـمـاء، الـبــات الأط ـدم ــل خـثـة مـيــنـهـات مــدمــخ -
 ف... إلخـيـظـنـتـارات، والـيـف الس ـواقـارات، ومـم ـع ـة الـراسـات حـدم ـل خـثـة مـيـنـر مهـيـات غـدمـخ -
 ل  ـم ـعـة الــاف ـثـة كــب درج  ـس ـح  -3-2-4-5

 ار إلى:  ـيـع ـمـذا الـسم حسب هـقـنـوت
 في تقديمها مثل الخدمات الفندقية، التعليم، الصحة.   ة كبير   ةد على العمال بدرج م ـخدمات كثيفة العمال، تعت -
 لات. ـواصـم ـل والـقـنـات الـدم ـل خـثـمها ميـتمد على الآلة بدرجة أكبر في تقد ـلة، وهي التي تعفة الآـيـخدمات كث -
 د  ـي  ـف  ــتـس ـم ـبال ال   ــصـة الات ــسب درج ـح  -3-2-4-6

 ار إلى:  ــيــع ـمـذا الــا حسب ه  ـهـفــيـنـص ـن تـمك ـث يـحي
  . الخدمات الصحية  عميل ضروري أثناء تقديم الخدمة مثل ـود الـوهنا وج  ،الـال شخصي عـات ذات اتصـدمـخ -
  .ارات ــيــســلاح الــل إصـثـم،  اـهـمـدي ـق ـاء تـنـل أثـيـمـعـود ال ــلب وجـتطـفض لا تـخ ـني مـص ـال شخصخدمات ذات ات -
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 ـة دم ـخـودة ال ـج -3-3
 ـة دم  ـخ  ـودة ال ـج   مـفـهـوم -3-3-1

 :يـلــي  كـمـا   نـذكـر بـعـضـهـاف  ـاريـعـتـة من الـوعـم ـج ـة مـدم ـخ ـودة الـجـل
من   التناقض  على  الخدمة   جودة  Zeithaml and Berryعرفها كل  مدى  التباعد   أنها   توقعات  بين   أو 

 ( 388، صفحة 2017)مرازقة و مخلوف،  المقدمة.   للخدمة  الفعلي   للأداء إدراكهم  وين   العملاء   ورغبات 
)مرازقة    له.  المقدمة   الخدمة  توقعاته بمستوى  العميل   فيها   يقارن   تقييم  عملية  نتيجة  أنها   على  Gronroosوعرفها  
 ( 388، صفحة 2017و مخلوف، 

نها " مفهوم يعكس مدى ملائمة الخدمة المقدمة بالفعل لتوقعات بأ Lewis and Booms كل من  هايعرفو 
 (Meyronin & Ditandy, 2007, p. 120)  . المستفيد منها"

المستفيد الفعلي منها، وهذا من خلال مقارنته بين ومن هنا يتبين لنا أن الذي يحكم على جودة الخدمة هو  
 .توقعاته وبين الأداء الفعلي للخدمة التي تنجم عليها فجوة بحيث يقيم مدى رضاه عن الخدمة

 ( 2، صفحة 2005)بريش،  :مستويات جودة المنتج الخدمي إلى ثلاث مراتبنصنف   ما سبقمن خلال 
ة: وتعرف على أنها تمثل توقعات العميل لمستوى جودة الخدمة المقدمة، وتعتمد على ـع ـوقـتـم ـة الـدم ـخ ـودة الـج -

  .احتياجات العميل، وخبراته وتجاربه السابقة، وثقافته، واتصاله بالآخرين
ة: وتتمثل في المستوى الفعلي لأداء الخدمة، فهي الجودة التي يشعر بها الزبون أثناء تجربة ـيـلـع ـفـة الـدمـخ ـودة الـج -

 .حصوله الفعلي على الخدمةو 
 .ة: وهي الجودة التي يدركها الزبون عند قيامه بالمقارنة بين الجودة المتوقعة والجودة المجربةـدركـم ـة الـدم ـخـودة الـج -

تعتبر جودة الخدمة المقدمة من أهم العوامل المؤثرة على درجة رضا الزبون، وتعد جودة الخدمة المقدمة مؤشرا 
وينظر الباحثون إلى جودة الخدمات من وجهة نظر  ،تنافسيا مهما تعتمد عليه المنظمات في تدعيم مركزها التنافسي

تقوم وجهة النظر الداخلية على ، حيث  داخلية تعبر عن موقف الإدارة، وأخرى خارجية تعبر عن موقف الزبائن
أساسها على  قد صممت  الخدمة  تكون  التي  بالمواصفات  الالتزام  على   ، أساس  فتركز  الخارجية  النظر  وجهة  أما 

الزبون  قبل  من  المدركة  الخدمة  بطريقة ،  جودة  الزبون  تعني خدمة  الخدمة  أن جودة  نستنتج  ما سبق  ومن خلال 
 . والاهتمام الدائم به  ،واحترام وقته  ، بالمعلومات الدقيقة  وذلك بإفادته  ،ترضيه

 ة ـدم ـخ  ـال ودة ـج اد ـع ــأب -3-3-2
بين   الدراسات شهدت بأبعاد  1990و    1980ما  متعلقة  نماذج   تميزت هذه  جودة عدة  الخدمة، حيث 
في من بالتنوع الفترة هذه الدراسات   كل معطيات مع  لتتماشى كثيرة تعديلات و آخر إلى باحث والتباين 

إليه   دراسة، توصل  ما  نذكر  الإطار  هذا  )وفي  وهم  الباحثين  من   ,Taylor et Crominفريق 
Zeithmal,Parasuraman,Bery)    ( 10 ) عشرة إلى وتوصلوا الخدمة جودة مقياس لأبعاد  في وضع 

 (254-253، الصفحات 2006)بريش ،    : كالتال أبعاد



  ةةــــــققــــابابــــات السات الســــدراسدراســــوالوالري ري ــــظظــــننــار الار الــــالإطالإط                                                                                                    ي                           ي                           ــــانانــــثثــــل الل الــــصصــــففــالال
 

36 

 

 الاتصال، وسهولة الهاتف عن طريق سواء  الخدمة بمقدم الاتصال وسهولة القرب مدى الخدمة: أي إلى الوصول -
 .إلخ...العمل أوقات ملائمة التقديم، مكان  ملائمة

 عليها الحصول وكيفية الخدمة بكل خصائص الزبائن إعلام على الخدمة مقدم قدرة بمدى ويتعلق  :الاتصال -
 الالتزام عدم حالات في تلحقه أن  يمكن التي توضيح الإضرار إلى إضافة الزبون، يفهمه وواضح مفهوم بشكل
 الخدمة.  تقديم  أثناء المشاكل تجنب وكيفية

 معرفتهم ودرجة الاستنتاج على ذكائهم وقدرتها يخص فيما الخدمة مقدمي وجدارة كفاءة مدى أي:  الكفاءة -
 .الاتصال عملية يسهل  مما طويلة مهنية ذوي خبرات أشخاص مع  التعامل إلى غالبا يميل فالزبون  ،بوظيفتهم

 عام. بشكل للزبون  احترامهم الأمامية ودرجة المكاتب في خاصة الموظفين ولباقة أدب درجةوهي  المجاملة:   -
 .مع الزبائن تعاملهم في والصدق للأمانة والموظفين البنك مراعاة وتتضمن  المصداقية: -
وتتمثل - بها التي الخدمة تقديم  على  المنظمة وقدرة  الأداء ثبات في الاعتمادية:  صحيح كدقة  بشكل وعدت 

 المواعيد و دقة الحسابات. 
 .وشكاويهم الاستجابة لاستفساراتهم -
 والشك.  خطر من الخدمة خلو أي الأمان: -
 التهيئة الاتصال، أجهزة  التجهيزات، للمنظمة، الخارجي  )المظهر للخدمة المادي التصوير أي  :ةالملموسي -

 . المقدمة للخدمة مادي توضيح تقدم التي العناصر  وكل (،إلخالداخلية...
 . اللازم والتوجيه النصح وتقديم  الزبون  احتياجات فهم الموظفين على حرص أي :العميل معرفة/فهم -

 خلال من،  رئيسية أبعاد خمسة في السابقة العشرة الأبعاد باختصار قاموا فقد  1988 سنة دراستهم في أما
 ( 334، صفحة 2004) العجارمة ،    :كالتال وهي الأبعاد بعض إدماج

 .الملموسة المادية  الجوانب -
 .الاعتمادية -
 .الاستجابة -
 المجاملة.  الكفاءة، الأمن، المصداقية،  /  الاتصال من كل  يتضمن والذي) التعاطف) -
 .الخدمة إلى الوصول وإمكانية العميل معرفة/فهم بعد  يتضمن والذي) الأمان ) -
 ات  ـدم ـخـودة الــددات ج  ـحـم -3-3-3

أربع  تعتمد على  تقديمها  الأساسي من  الغرض  أن تحقق  الخدمات  أو  المنتجات  تستطيع بها  التي  الدرجة  إن 
التصميم مع  التوافق  التصميم،  وهي  الاستخدام  ،محددات  التسليم  ، سهولة  بعد  ما  خدمات  يلي   ،وأخيراً  وفيما 

 باختصار:المحددات  هذه  عرض  
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التصميم: يشير التصميم إلى غرض المصمم في تضمين بعض الخصائص أو عدم تضمينها في المنتج أو الخدمة،  -
بالإضافة إلى القدرات الإنتاجية والتصنيفية للمنتج أو   ،ويجب أن يأخذ المصمم متطلبات المستهلك في الاعتبار

 .الخدمة، واعتبارات التكاليف عند التقييم للمنتجات والخدمات
التوافق مع التصميم )جودة التطابق(: يشير هذا المحدد إلى درجة تطابق المنتج أو الخدمة لغرض التصميم مع  -

الإنتاجية  العاملين والقدرات  العملية ككفاءة  التي قد تأثر في  العوامل  الاعتبار على مجموعة من  الأخذ بعين 
 .والعمل على تصحيحها لضمان التطابق  ،والرقابة في حالة وجود انحرافات

استخدام  - عن كيفية  للمستهلك  والإرشادات  العمليات  وتوافر  الاستخدام  سهولة  إن  الاستخدام:  سهولة 
 مصمم لها. المنتجات لها أهمية بالغة في زيادة قدرة المنتجات على الأداء بطريقة سليمة وآمنة وفقا لما هو  

من الأهمية بما كان من وجهة نظر الجودة المحافظة على أداء المنتج أو الخدمة    أو البيع؛  خدمات ما بعد التسليم -
هذه  وفي  متوقع،  هو  عما  الأداء  اختلاف  إلى  تؤدي  قد  التي  الأسباب  من  الكثير  هنالك  متوقع،  هو  كما 

 .الحالات لابد من أخذ التصرفات التصحيحية التي تضمن الأداء وفقا للمعايير الموضوعية
 ات  ـدم ـخ ـودة الــى ج  ـل ـكم ع ـح  ـر ال ـيــاي ـعـم -3-3-4

تتمكن   في   المؤسسةحتى  المتمثلة  التقييم  معايير  على  التعرف  عليها  يتعين  فإنه  خدماتها،  جودة  تقييم  من 
ومن أجل تقييم جودة الخدمة تم تطوير مجموعة من المتغيرات ،  التعاطف  ،الملموسية  ، لاستجابة، الثقةاالاعتمادية،  

 ( 105، صفحة 2001)محمود أ.،  .يوضح ذلك أدناه (4-2)م  ـرقوالجدول    ،الفرعية
 المتعـلـقـة بكل بـــُعـد.   الــفـرعــيــة  الـمــتـغــيــرات و  ةـدم ـخ ـال ودة ـج اد ـع  ــأب  يـبـيـن (4-2)م   ـدول رق ـج ـال

 الــفـرعــيــة   الـمــتـغــيــرات  الـمــعــيـــار 

 ة ـوسـم ـل ـم ـوانب ال ـج ـال

 .المظهر الخارجي للمنظمة  جاذبية -
 . الداخلي للمنظمة  التصميم -
 . والمعدات المستخدمة في أداء الخدمة  الأجهزة حداثة   -
 . المظهر اللائق لمقدمي الخدمة -

 الاعـتـمـاديـة 
 . الخدمة في المواعد المحددة  يم الوفاء بتقد -
 . )عدم حدوث أخطاء(  ح ي الخدمة بشكل صحيمتقد  -
 دقيقة وصحيحة. معلومات   -

 الاســتــجـــابـــة 
 .الخدمة المطلوبة  يمالسرعة في تقد -
 . لحاجات الزبون   ةيالاستجابة الفور  -
 والشكاوي.  استفسارات   على الفوري  الرد -

 . مان في التعاملالشعور بأ - الأمــان( ان ) ـم ـض  ـة ال ــقـث ــال
 الخدمات.   بمقدمي   الثقة -
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 ف ـاط ــع  ــت ــال

 .التعاملدب وحسن تحلي مقدمي الخدمات بأ -
 ن.الزبائ احتياجاتفهم ومعرفة  -
 .ملائمة ساعات العمل -
 الإدارة العليا.وضع مصلحة الزبون في مقدمة اهتمامات   -
 .ظروف الزبون والتعاطف معه ريتقد  -
 . ن الزبو   مع التعامل  في   اللطف -

 الـمــصـدر: 
 ، أعلاه  في الجدول   المذكورة  المعايير على    استناداجودة خدماتها    تقييم  بعملية المنظمة أن تقوم    على فلا بد    وعليه

 مستقبلا.  تصحيحها نقاط الضعف والعمل على    تحديدوذلك بهدف  
 الــحـالـيـة  الـدراســة وتـمـيـز  الـســابــقــةات   ــدراس ــال -4
 الـســابــقــة ات   ــدراس ــال -5-1

 الـخــدمــات  جــودة   عــلـى   وتــأثــيــره   الــتــنــافــسـي   الــقـطــاع  تــحــلـيـلهنالك العديد من الدراسات السابقة التي تناولت  
 :سوآءا كانت وطنية أو دولية، سيتم ذكرها على النحو الموال الـجــزائــر  فـي
 الــوطـنـيـة   ات  ــدراس ــال  -5-1-1

 العـديـد مـنـها سوآءا كانت أطـروحـات أو مـقـالات أو مـداخـلات سيتم ذكـر بــعـضـهـا على النحـو المـوال: هـناك  
عـادل  -5-1-1-1 الـجـزائـر  ، بـوعـافـيـة  فـي  الـنـقـال  الـهـاتـف  صنـاعـة  هـيكـل  ضـمـن   ،تـحـلـيـل  مـنـشــور  مـقـال 
رقم  12دد   ـعــال  الـصـنـاعـي، الاقـتـصـاد  ة  ــل ــجـم المجلد  مسـع ــامــج  ،2017  جوان   03،  انـطـلــق   ،مـانــغـتــة  حـيث 

 البـاحــــث من الإشـكـالـيـة الـتـالـيـة: ماهي ملامح هيكل صناعة خدمة الهاتف النقال في الجزائر؟
 ى: ـة إلــدراس ــلت الـوصــد تــوق

القطاع   - الثلاث في  المتعاملون  المجتمع أن  فئات  تغطية جميع  التمييز بالمنتجات، بهدف  يعتمدون على سياسة 
والخدمات  العروض  من  الهائل  الكم  خلال  من  نلاحظه  ما  وهو  المؤسسات،  أو  بالأفراد  الأمر  تعلق  سوآءا 

 المقدمة من طرف المتعاملين. 

 التركيز الصناعي في الصناعة، حيث  نسبة  انخفاض   أسهم في   النقال   الهاتف   خدمة   صناعة  في   المنافسة   تطور   أن -
ب ــــ  أن كانت   بعد   2015سنة    نـهاية  %   33.82إلى    وصلت   تبقى   ذلك   ، ورغم2001سنة    % 100  تقدر 
 . مرتفعة  نسبة

يــزيـد، دور تـحـريـر المنافسة في قطاع الاتـصـالات الـخـلـويـة عـلـى تـنـافـسـيـة   قــوفـي ســعــاد، تـقـرارت  -5-1-1-2
دد  ـعــال  أبــعـاد اقـتـصـاديـة، ة  ــلــجـممـقـال مـنـشــور ضـمـن    الـقـطـاع ورفـاه الـزبـون، مـع الإشــارة إلـى تـجـربـة الـجـزائـر،

حـيث انـطـلــق البـاحــــثان من الإشـكـالـيـة   أمـحـمـد بوقرة بومرداس،  ة ـعــامــج  ،2020  ديسمبر  ،10، المجلد رقم  02
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الـزبـون الـتـالـيـة: ما هو   الـقـطـاع ورفـاه  تـنـافـسـيـة  الـخـلـويـة الجزائري عـلـى  المنافسة في قطاع الاتـصـالات  تـحـريـر  دور 
 (؟ 2003-2016)

المنافسة،  على  انفتاحه  ظل  الجزائر في  في  الخلوية  الاتصالات  قطاع  تنافسية  معرفة  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 
ثلاث  بتواجد  قلة  منافسة  الى سوق  الجزائر  اتصالات  وهو  واحـد  بمتعامل  تام  احتكار  من سوق  القطاع  وتحول 

 ى: ـة إل ــدراس ــلت الـوصــد ت ــوقمتعاملين آخرين،  
الشبكة من ناحية، وعلى إيجاد مختلف الطرق لتمييز تنافسية القطاع نتج عنها تحسين جودة التغطية وخدمات   -

 العروض الترويجية من ناحية أخرى، مما يصب في مصلحة الزبون. 

  2016عام    %   117إلى أكثر من    %   4.64تحرير المنافسة أدى الى تطور الكثافة الهاتفية، حيث انتقلت من   -
وهو مؤشر على الارتفاع المتواصل للطلب على الخدمة، وتفسر هذه النسبة استقرار ونتائج إيجابية أكثر للقطاع 

 . 2002في جانفي   %   0.5بعدما كانت لا تصل الى  

الـجـزائـر   بـلـجـازيـة   -5-1-1-3 فـي  الاتـصـالات  صـنـاعــة  تـحـلـيـل  فـراس،  الـشـلـبـي  الـطـيب،  بـولـحـيـة  عـمـر، 
بـورتـر، لـمـايكـل  الـتـنـافـسـيـة  الـقـوى  نـمـوذج  مـنـشــور ضـمـن    بـاسـتـعـمـال  المال والأعمال، ة  ــلــج ـممـقـال   اقتصاد 

رقم  02دد  ـعــال المجلد  بـمـيـلـة،   ،2019  جوان   ،03،  الـجـامـعـي  الإشـكـالـيـة   الـمـركـز  من  البـاحــــثون  انـطـلــق  حـيث 
الخمس   التنافسية  القوى  نموذج  الجزائر من خلال  الاتصالات في  قطاع  بنية  على  تؤثر  التي  المتغيرات  ما  الـتـالـيـة: 

 ؟ لمايكل بورتر
الاتصالات  في الجزائر، من خلال محاولة تطبيق نموذج هدفت هذه الدراسة إلى تحليل البيئة التنافسية لشركات  

جاذبية  معرفة  إلى  إضافة  الجزائر،  في  الاتصالات  صناعة  على  وإسقاطه  بورتر،  لمايكل  الخمس  التنافسية  القوى 
 ى: ـة إلــدراس ــلت الـوصــد تــوق الصناعة التي تعمل فيها،

قطاع   - تنافسية  على  بورتر  بنموذج  يعرف  ما  أو  الخمس  التنافسية  القوى  تمارسه  التي  الضغط  درجة  تختلف 
المؤثرة عليه  القوى  أوريدو( أهم  )موبليس، جيزي،  النقال  الهاتف  الجزائر، حيث نجد متعاملي  الاتصالات في 
إضافة إلى عدم وجود تهديد  التفاوضية،  بقوتهما  مقارنة  الذي نجد تأثيرهما ضعيفا  والعملاء،  مقارنة بالمجهزين 
حقيق للمنتجات البديلة، في حين يبقى تهديد الوافدين الجدد هو الخطر الوحيد الذي قد يؤثر على تنافسية 

 القطاع، إلا أن دخولهم يبقى مرهونا بقرار الدولة. 
البيئة العامة لشركات الاتصالات في الجزائر توفر لها الكثير من الفرص التي تساعدها على النمو، كذلك بيئتها   -

التنافسية جذابة من الناحية الاستراتيجية لقلة منافسيها، وضعف القوى التنافسية الأخرى الموجودة في القطاع 
 مما يزيد في ربحيتها. 

أثـر   -5-1-1-4 الـخـامـسـة،  الـتـنـافـسـي  ســايـحـي  قـطـاع   الـصنـاعـة، دراسـة   أداء  عـلى   للسـوق   الـهـيكـل   حـالـة 
أطـروحـة لـنـيـل شهـادة الـدكـتـوراه في الـعـلـوم الاقـتـصـاديـة، تخصص اقتصاد صناعي،   الـجـزائـر،فـي    الـنـقـال  الـهـاتـف
التنافسي    الهيكل  أثر  ماحـيث انـطـلــقت البـاحـثة من الإشـكـالـيـة الـتـالـيـة:  ،  2018مـحـمـد خـيـضـر، بسكرة،    جامعة
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 الصناعة؟   أداء للسوق على
الدراسة إلى   فهم  وهدفت  التنافسية والأداء من خلال  المنافسة،  المتبادل بين تحليل  الأثر  الكشف عن  محاولة 

الضوابط المحددة للصناعة، مع إبراز أهمية هذا التحليل في تحسين الأداء، كذلك هدفت إلى معرفة أهم مؤشرات 
تحديد  إلى  هدفت  النقال، كما  الهاتف  خدمة  صناعة  في  والأداء  التنافسي  الهيكل  خصائص  لتحليل  المعتمدة 

 الاستراتيجيات التي يمكن  تطبيقها ومدى تأثيرها على هيكل صناعة خدمة الهاتف النقال في الجزائر. 
 ى: ـة إلــدراس ــلت الـوصــد تــوق

 الصناعة،   المتعاملين في   وخدمات   المنتوجات   شبكة  في   تنويع  عنها  نتج  الصناعة  في  المنافسة  واشتداد  استمرار  إن -
 .الصناعة وتحسن أدائها  تركيبة  وتغيرت  المقدمة،   الخدمات  جودة  وتحسنت  الترقيات،  وتوسعت 

النقال ثالثة أشكال   الهاتف   قطاع  شهد   وبذلك   أسيا،  تطورا  قطاع الاتصالات  في  الإصلاح  سياسة  استهدفت -
 . قلة  احتكار  وبعدها  ثنائي،  احتكار  ث  تام،   احتكار:  الاحتكار  من

 المؤسسات العاملة  طرف  من   المعتمدة   والاستراتيجيات  للسوق  التنافسي  بالهيكل  يتأثر  الصناعة  أداء  مستوى  إن  -
 مما   التقني،   وكذلك التقدم   الأعمال،  ورقم  السوقية،  والحصة  الربحية،  معدلات  في  نمو  يظهر  حيث  الصناعة،  في
 . مستمر  تطور   في الصناعة  أداء  أن يعني

الـمـنـافـسـة   الـحــاج  أيت  -5-1-1-5 انـتـشـار  الاتـصـالات  قـطـاع  فـي  كـهــيــنــة،  الـنـقـال،   الـهـاتـف  وأثـرهـا عـلـى 
أطـروحـة لـنـيـل شهـادة الـدكـتـوراه في الـعـلـوم الاقـتـصـاديـة،  ، (2013  -2000)الـدول الـعـربـيـة  لـبـعـض  مـقـارنـة   دراسـة

 تأثير مدى  ما حـيث انـطـلــقت البـاحـثة من الإشـكـالـيـة الـتـالـيـة: ، 2017، 3الجزائر  جامعةتخصص اقتصاد قياسي، 
 النقال؟  الهاتف   انتشار  على  الاتصالات   قطاع  المنافسة المعدلة في

 ى: ـة إلــدراس ــلت الـوصــد تــوق
 كبير  له أثر  كان   الذي  الاتصالات،  خدمات  تنويع   على   المتعاملين  حفز  الاتصالات  أسواق  في   المنافسة  إدخال  -

خدمات  عدد  زيادة  في لوجود  نظرا  من  فئات  تخدم    المشتركين،  تضخـم  أدى  مما  المجتمع،   كثيرة   عدد  إلى 
 . (الشباب  فئة  طرف  الأنترنيت النقال من   كاستعمال) كبير    بشكل  المشتركين

 بديمة  أصبحت خدمات  أنها   حد  إلى  ونموا  تطورا  النقال عرفت   الهاتف  خدمات   أن  الإحصائية  النتائج   أكدت -
 الثابت.   الهاتف   لخدمات

الفعال لأسواق  المناخ  توفير  إل   والضبط  التنظيم  هيئة  في  المتمثل  الاتصالات  قطاع  المنظم في  يسعى -  والتنظيم 
 تسودها المنافسة.   بيئة  إلى  الانتقال  تسهيل  وتنظيمية تضمن   تشريعية  بيئة  وتوفير  الاتصالات، 

أن كلما زاد عدد   على  يدل  هذا  التام،   أو  الثنائي  الاحتكار   أسواق  من   أحسن  تنمو   الثلاثي  الاحتكار   أسواق -
حيث  المنافسة،  مستويات  زادت  السوق  في  الحفا    يسعى  المتعاملين  متعامل   ومحاولة  مشتركيه،  على   كل 

 انتشار   في   يزيد  الترويجية، مما  العروض   وفي  في الخدمات  خلال التنويع  من  المشتركين،  أكبر من  عدد   استقطاب
 الخدمة.   لتطور هذه  الرئيسية  العوامل   النقال من  الهاتف   قطاع  في المنافسة إدخال أن   يؤكد  النقال، ما   الهاتف
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مـقـال مـنـشــور  قـنون عـبـد الـحـق، قــنـون ريـم، الـواقـع الاقـتـصـادي لـقـطـاع الاتـصـالات فـي الـجـزائـر  -5-1-1-6
الاقتصادي،التحليل  ة  ــل ــجـم ضـمـن   رقم  01دد  ـع ــال  والاستشراف  المجلد   تمنراست،  ةـع ــامــج  ،2020  سنة  ،01، 

 حـيث انـطـلــق البـاحــــثان من الإشـكـالـيـة الـتـالـيـة: ما هو الـواقـع الاقـتـصـادي لـقـطـاع الاتـصـالات فـي الـجـزائـر؟ 
الدراسة    تهدف دراسة إ هذه  خلال  من  الجزائر،  في  الاتصالات  لقطاع  الاقتصادي  الواقع  تحليل  محاولة  لى 

لى مساهمة هذا القطاع في الاقتصاد إ لى تحليل تطور سوق الاتصالات وصولا  إ إضافة    ، القوانين المسيرة لهذا القطاع
 بالجزائر من  الاتصال  سوق في   المتعاملين  وإبراز تموقع تحليل ، كذلك  الوطني بالاعتماد على مؤشر الناتج المحلي الخام

كان له دور في   2000-03  ن القانون رقم أ لى  إ توصلت الدراسة  و   فيه،  للمتعاملين   السوقية   تحليل الحصص   خلال
بالجزائر الاتصالات  قطاع  داخل  التنافسية  وتحسين  الشركات   ،تطوير  أمام  للتنافس  المجال  فتح  في  ساهم  حيث 

المتعاملة في هذا النشاط، كما يشهد سوق خدمات الاتصالات اللاسلكية تنافسية شديدة في ظل سيطرة شركة 
السوق   على  الدراسة كذلك    مقارنةجيزي  توصلت  الآخرين، كما  يساهم إ بالمتعاملين  الاتصالات  قطاع  أن  لى 

 .من الناتج المحلي الخام %  3.71حيث لم يتجاوز نسبة    ، بشكل ضعيف في الاقتصاد الوطني
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 الــثــانــي   خلاصة الفصل
تعد المنافسة أحد العناصر الأساسية التي تشكل ديناميكية السوق في أي بيئة اقتصادية. حيث تساهم المنافسة 
في تحفيز الابتكار وتطوير المنتجات والخدمات، مما يؤدي إلى تحسين أداء السوق بشكل عام. وتعُرف المنافسة بأنها 

لتحقيق التفوق والهيمنة في السوق عبر استخدام مجموعة من الاستراتيجيات والموارد عملية تتنافس فيها المنظمات  
المتاحة لها. في هذا السياق، يعُتبر القطاع التنافسي البيئة التي تتميز بوجود عدد من اللاعبين الاقتصاديين الذين 

الخدمات أو  المنتجات  مجال  في  سواء  للمستهلكين،  العروض  أفضل  تقديم  على  القطاع حيث    يتنافسون  يتميز 
التنافسي بخصائص تتعلق بالتنوع والابتكار والتحفيز المستمر على تحسين الأداء. ورغم تلك الإيجابيات العديدة، 
فإن المنافسة بين المنظمات لا تقتصر على الفوائد فقط، بل قد تحمل بعض السلبيات التي قد تؤثر على استدامة 
المؤسسات الصغيرة والبيئة الاقتصادية بشكل عام. وعليه، فمن المهم دراسة إيجابيات وسلبيات القطاع التنافسي  

 .يلفهم تأثيراته المتعددة على المنظمات والعوامل التي تساهم في تحسين الأداء التنافس
  

 



 

 

 
 
 
 

ثالثثالثالفصل ال الفصل ال    

  الدراسة التطبيقية وتحليل البيانات الدراسة التطبيقية وتحليل البيانات 
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 د  ــي  ــه ــم  ـت -1
التي ة  الحيوي  الاستراتيجيةيعد من القطاعات    حيث ،  بالجزائر  الهامة   القطاعات   أحد   قطاع الهاتف النقال   تبريع

 لما يشهده من نمو،  نجاحا  الأكثرأهم القطاعات    يعتبر من  ، لأنهدراسةل يمكن أن تشكل أساسا وميدانا مناسبا ل
لتي شهدها، وقد ساهم تطور هيكل السوق من ا  الإصلاحات  بفعل   المنافسة،  على  خصوصا مع تفتحه   متسارع،
إلى    الاحتكار  توجه  الثنائي  الاحتكار التام  القلة في  احتكار  الث  ث  القطاع نحو تحسين  لاالمتنافسين  ، الأداءثة في 
المتطورة  باعتماد  وذلك الحديثة  وتحسين جودة شبكة   وتقديم عروض   ،التكنولوجيا  والاستجابة   ، الاتصال  متنوعة 

سنحاول التطرق   ومدى مساهمته في تحسن جودة الخدمة، القطاع    وللوقوف على واقع هذا   لتغيرات طلب السوق، 
 : الآتية  إلى العناصر

 .( الـقـطـاعم  ـقديــت  (رـزائـج ـي الـال فـقـنـف الـاتـهـي الـلـامـعـتـم ـف بـريـعـتـال -
 . 2024الـحـظـيـرة الإجـمـالـيـة لـمـتـعـامـلـي الـهـاتـف الـنـقـال فـي الـجـزائـر فـي نـهــايــة سـنـة   -
 . زان ـيـل ـة غـي ولايـال فـقـنـف ال ـاتـهـالقـطـاع  رات  ـؤشـمتـطـور  -
 . الـخــدمــة فـي الـجــزائــرتــأثــيــر الـمـنـافسـة فـي قـطــاع الـهــاتـف الـنـقـال عـلـى جــودة   -
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 (  الـتـعـريـف بـالـقـطـاع  (ر ـزائ ـج  ـي ال ـال ف ـقـن ـف ال ـات ـه ـي ال ـل ـام ـعـتـم ـف بـري ـع  ـت ـال -2
ف بمتعاملي الهاتف النقال الثلاثة في الجزائر اتصالات الجزائر للنقال، أوراسكوم للاتصالات الجزائر،  يتعر سيتم ال

  2024-2010وضح تطور سوق الهاتف النقال في الجزائر في الفترة  نالوطنية للاتصالات الجزائر، كذلك سوف  
  . عدد العاملين لدى كل متعامل للهاتف النقال  ،محل الدراسة، من خلال الهيكل التنظيمي

 (ATM)   ال  ـقـن ـر لل ـزائ ـج  ـالات ال ـص ـات -2-1
هو مؤسسة   التجاري  واسمها  للنقال،  الجزائر  أسهم رأسمالها "موبيليس"اتصالات  ذات  ، هي مؤسسة عمومية 

الشبكات وخدمات الاتصالات الالكترونية، أنش  50.000.000.000 القانون ئدج تنشط في مجال  ت بموجب 
المتعلق بإعادة هيكلة قطاع البريد والاتصالات، وحاليا لديها ثلاث فروع   2000أوت    05المؤرخ في    03/ 2000

  . رئيسية اتصالات الجزائر للأنترنت اتصالات الجزائر الفضائية، واتصالات الجزائر للنقال
، واعتمدت ثلاث أهداف في 2003جانفي    01انطلقت مؤسسة اتصالات الجزائر رسميا في النشاط بداية من  

تحقيق  في  رغبتها  إلى  بالإضافة  هذا  الخدمة،  جودة  الفعالية  المردودية،  هي:  والاتصال  الاعلام  تكنولوجيا  عالم 
لوجودها في  نظرا  ميدانها  رائدة في  مؤسسة  لتكون  الاقتصادية والاجتماعية  والأهداف  التقنية،   مستوى عال من 

 لى: إ هدف  ـت،  رهدفها تنمية سعتها والحفا  على مكانتها كمؤسسة اعلام واتصال في الجزائ  ،محيط تنافسي
 .تقديم خدمات اتصالات عالية الجودة وبأسعار مناسبة -
 .الاستثمار باستمرار في الابتكار وتطوير التقنيات الجديدة -
 .عملاء استثنائية ودعم فني سريع الاستجابةتقديم تجربة   -
 المساهمة في التنمية الاجتماعية والاقتصادية في الجزائر من خلال تعزيز الشمول الرقمي  -
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 " الـهـيـكـل الـتـنـظـيـمـي لـشـركــة "مـوبـيـلـيـسيـبـيـن    (1-3)الشكل رقم  

 (OTA)   ر ـزائـجـالات ال ـصـأوراسكوم للات -2-2
هي أحد فروع مجمع أوراسكوم للاتصالات ذو   "،زي يج"أوراسكوم للاتصالات الجزائر، واسمها التجاري شركة  

  وبقية الحصص هي ملك لشركة  % 51قدرها  الجنسية المصرية، وحاليا أصبحت ملك للحكومة الجزائرية بحصة  
Vimplecom   و وخدمات   ،الجزائرية Cevital العالمية  الشبكات  مجال  في  للاتصالات  أوراسكوم  تنشط 
الإ  في  الاتصالات  الجزائرية  الاتصال  وزارة  من  النقال  للهاتف  رخصة  ثاني  على  حصلت  جويلية   11لكترونية، 
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مبلغ    2001 مقابل  وذلك  القطاع،  في  المتخصصة  العالمية  الشركات  أكبر  مع  منافسة شديدة  مليون   737بعد 
 .دولار أمريكي

واعتمدت ثلاث أهداف  ،2002فيفري  15انطلقت أوراسكوم للاتصالات الجزائر رسميا في النشاط بداية من 
 ، الاندماج المثال في السوق الجزائري  ، جودة الخدمة  ،في عالم تكنولوجيا الاعلام والاتصال هي: التوجه نحو الزبون

 .هذا بالإضافة إلى رغبتها في تطوير شبكتها بتكنولوجيا عالية وتغطية لكل ولايات الوطن
 " زيــي ــجة "  ــركــلش يـبـيـن الـهـيـكـل الـتـنـظـيـمـي    (2-3)الشكل رقم    
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 (WTA)   ر  ـزائ ـج  ـالات ال ـص ـة لاتـيـن ـوط ـال -2-3
هو  الوطنية   الحال  التجاري  واسمها  الجزائر،  الكويتية للاتصالات  الشركة  فروع  أحد  هي  الجزائر"،  "أوريدو 

"شركة تملك  للاتصالات"،  للاتصالات   % 92.1حصة   "Ooredoo "الوطنية  الوطنية  شركة  في  الأسهم   من 
من أسهم أوريدو الجزائر" مما يمنحها  % 80من خلال الوطنية للاتصالات على نسبة  Ooredoo وتستحوذ شركة

تبلغ   فعلية  اقتصادية  الجزائر  % 74.4حصة  "أوريدو  الشبكات وخدمات   " في  الجزائر" في مجال  "أوريدو  تنشط 
الجزائرية في   الاتصال  وزارة  من  النقال  للهاتف  ثالث رخصة  على  الالكترونية حصلت  ديسمبر   02الاتصالات 

مبلغ  2003 مقابل  وذلك  القطاع،  في  المتخصصة  العالمية  الشركات  أكبر  مع  منافسة شديدة  مليون   421  بعد 
 .دولار أمريكي

، واعتمدت ثلاث أهداف في 2004أوت    25انطلقت الوطنية للاتصالات الجزائر رسميا في النشاط بداية من  
زيادة   للجميع،  الخدمة  توفير  الخدمة،  في  التميز  هي:  والاتصال  الاعلام  تكنولوجيا  وقيادة عالم  السوقية  الحصة 

  .السوق. وهذا بالإضافة إلى رغبتها في تطوير شبكتها بتكنولوجيا عالية وتغطية لكل ولايات الوطن 
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  "ر ــزائ ــجـدو ال ـأوري"ة  ــرك  ــلشيـبـيـن الـهـيـكـل الـتـنـظـيـمـي    (3-3)الشكل رقم  
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 2024الـحـظـيـرة الإجـمـالـيـة لـمـتـعـامـلـي الـهـاتـف الـنـقـال فـي الـجـزائـر فـي نـهــايــة سـنـة   -3

 مـفـاهـيـم تـهـم مـتـعـامـل الـهــاتـف الــنــقـال  -3-1
 ( 28، صفحة ARPCE ،2023) :  بقطاع الهاتف النقال  لابد من التطرق لبعض المفاهيم ذات الصلة 

الإلكـتـرونـيـة:   - أو الاتـصـالات  بيانات،  أصوات،  صور،  علامات،  استقبال  أو  تراسل  أو  إرسال  هي كل 
 معلومات مهما كانت طبيعتها عبر الأسلاك أو الألياف البصرية أو بطريقة كهرو مغناطسية. 

المتعاملين الذين يوفرون خدمات الاتصالات هـو كل شخص طبيعي أو معنوي أبرم عقد مع أحد  الـمـشـتـرك:   -
 الإلكترونية لتوفير هذه الخدمات.

المشترك النشط في خدمات الهاتف النقال هو كل مشترك الدفع المسبق الذي أجرى على الـمـشـتـرك الـنـشـط:   -
 يوما الماضية إحدى العمليات التالية:  120الأقل خلال  

 إرسال أو استقبال مكالمة هاتفية صوتية أو صوتية مرئية.  -
 .MMSأو رسائل متعددة الوسائط   SMSإرسال رسائل قصيرة   -

 الولوج إلى شبكة الإنترنت.  -
 ويستثنى من ذلك كل المكالمات الواردة من منشآت المتعاملين.

 مــؤشـرات قـطـاع الـهـاتـف الـنـقـال عـلـى الـمـسـتـوى الـوطـنـي -3-2
لابد من الإشارة إلى بعض الإحصائيات بعد التعريف بالمتعاملين الذين يشغلون سوق الهاتف النقال بالجزائر  

 اه. ــأدن  (1-3)والتي يلخصها الجدول رقم  ،  2024المتعلقة بالقطاع حتى نهاية سنة  
 " 2024ســنــة  لـقـطـاع الـهـاتـف الـنـقـال  يـبـيـن مـؤشــرات وأرقــام    (1-3)الـجـدول رقـم  

 الــمــتــعــامــل       
 

 مــؤشــرت الـمـقـارنـة 

ف  ـاتـهـر للـزائـجـالات الـصـات
 -مــوبــيــلــيــس - الـقـنـال

Mobilis   

 وم ـيكـلـيـوم تـمـيــتـأوب
     -جـــيـــزي  - رـزائــجـال

 Djezzy 

الات ـصـة للاتـيـنـوطـال
    -أوريـــدو  -    رــزائــجـال

Ooredoo  

 676 479 14 034 469 16 816 101 23 نـيـركـتـشـمـدد الـع

 %26.79 %30.47 %42.74 ة ـيـوقـة السـصـحـال

 ار دج ــيـلــم 16.7 ار دج ــيـلــم 112.17 ار دج ــيـلــم 115 الـمـم الأعـرق
 4000 39000 6000 ةـيـطـغـتـات الـطـحـدد مـع

 100 200 500 ة ـاريـجـتـالات الـوكـدد الـع

 من إعــداد الـطـالب بـالاعـتـمـاد عـلـى بــيــانــات الـمــتـعــامــلـيـن الــثــلاث.  الـمـصـدر:
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 ما يلي:   من خلال الجدول أعلاه نلاحظ
بـــ   - تقدر  موبليس بحصة سوقية  مؤسسة  تقوده  الجزائر  النقال في  الهاتف  قطاع  تليها مؤسسة   %42.74أن  ث 

 . %26.79 ث مؤسسة أوريدو بحصة سوقية تقدر بـ ــــ %30.47جيزي بحصة سوقية تقدر بـــ  
هو الأكبر مقارنة بباقي المتعاملين،   2024عمال المحقق من طرف شركة موبليس خلال سنة  ن رقم الأ أ نلاحظ   -

   .ما يتناسب إيجابا مع الحصة السوقية المحققة
، وهذا راجع لقدم تواجد المؤسسة في الجزائر  39000العدد الأكبر من محطات التغطية تملكه مؤسسة جيزي   -

امتيازات جعلتها تضاعف   استثماراتها في باعتبارها أول مؤسسة تمنح لها الرخصة، حيث استفادت من عدة 
 الجزائر من أجل الوصول إلى أغلب مناطق الوطن. 

 2024لـمـتـعـامـلـي الـهـاتـف الـنـقـال فـي الـجـزائـر فـي نـهــايــة سـنـة    راكــت  ــوع الاش ــع حسب ن  ـوزي ــت ــال -3-3
أي نوعية   ،حسب نوع الخدمة لكل متعاملي الهاتف النقال  أدناه توزيع المشتركين    (2-3)الـجـدول رقـم  يوضح  

 . الدفع ما بين الدفع المسبق والدفع البعدي
 "2024  ســنــة  الـنـقـال   الـهـاتـف   لـمـتـعـامـلـي قـطـاع  راكــت  ــوع الاش ــع حسب ن ـوزي ــت ــاليـبـيـن    (2-3)الـجـدول رقـم  

 الـدفـع الـبـعـدي  الـمـسـبـقالـدفـع   الــمــتــعــامــل 
 Mobilis - 22 392 984 708 832مــوبــيــلــيــس   -  ال ـقـن ـف ال ـات ـه ـر لل ـزائ ـج  ـالات ال ـص ـات

 Djezzy- 15 683 183 785 851 جـــيـــزي      - ر ـزائــج  ـوم ال ـيك  ـل ـيـوم تـم ـيــت ـأوب

 Ooredoo - 13 559 429 920 247أوريـــدو      -    رــزائــج  ـالات ال ـص  ـة للات ـيـن ـوط ـال

 930 414 2 596 635 51 نـــي  ــرك  ـت  ـش  ـم ـوع ال ــم ــجـم

 ARPCEمن إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات سلطة ضبط البريد والاتصالات الإلكترونية   الـمـصـدر:

في قطاع   المشتركين   من  % 95,53، اختار  2024نهاية شهر ديسمبر    من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن في 
البعدي، إذ أغلب المشتركين يفضلون هذه   الدفع   صيغة  اختاروا  % 4,47المسبق مقابل    الدفع  الهاتف النقال صيغة 

الخدمة سوآءا مؤسسات أو أشخاص، كما أن النسبة الأكبر في الدفع المسبق تحوز عليها شركة موبليس ث تليها 
جيزي، ث شركة أوريدو، عكس خدمة الدفع البعدي أين نجد أن أكبر نسبة تحوز عليها شركة أوريدو ث جيزي ث 

 من   انتقلت   حيث  ،%  1.18  ـــب  نسبته  قدر ا ت تطور ة الإجمالية لمشتركي الدفع المسبق  الحظير   سجلت كما  ،  موبليس
 . 2024  نهاية  في  مشترك مليون 51,636  إلى  2024  نهاية  في مشترك مليون   51,033
المشتركون لدي المتعاملين الثلاث صيغة الدفع المسبق نظرا لما تحققه من مزايا، منها سهولة التحكم في   يفضل

كما أنه يمنح حرية   ،الإنفاق، وتوفير تكاليف أقل، وخاصةً لأولئك الذين لا يحتاجون إلى استهلاك كبير للخدمات
إقامتهم،  مكان  يغيرون  قد  الذين  والطلاب  للمسافرين  مناسبًا  ويعد  والخطط،  الخدمة  مقدمي  اختيار  في  أكبر 

، عكس الدفع البعدي بالإضافة إلى الآباء الذين يرغبون في البقاء على اتصال بأبنائهم مع التحكم في التكاليف
 الذي يتطلب فواتير، وارتباط مع المتعامل ولا يوفر مرونة أكبر للمشتركين. 
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 2024فـي نـهــايــة سـنـة    مــعــامـل الـتـركـز فـي الـقـطـاع  -3-4
، والذي يعبر عن   " 2024  ســنــة   الـنـقـال  الـهـاتـف   قـطـاعفـي  مــعــامـل الـتـركـز    أدناه  (3-3)  يوضح الجدول رقم

 طبيعة المنافسة السائدة في القطاع في هاته الفترة. 
 " 2024  ســنــة   الـنـقـال  الـهـاتـف  قـطـاع فـي مــعــامـل الـتـركـز  يـبـيـن    (3-3)الـجـدول رقـم  

 الـحـصـة السـوقـيـة  عــدد الـمــشــتــركـيـــن الــمــتــعــامــل 
 Mobilis - 23 101 816 42.74%مــوبــيــلــيــس   -  ال ـقـن ـف ال ـات ـه ـر لل ـزائ ـج  ـالات ال ـص ـات

 Djezzy- 16 469 034 30.47% جـــيـــزي      - ر ـزائــج  ـوم ال ـيك  ـل ـيـوم تـم ـيــت ـأوب

 Ooredoo - 14 479 676 26.79%أوريـــدو      -    رــزائــج  ـالات ال ـص  ـة للات ـيـن ـوط ـال

 %100 526 050 54 نـــي  ــرك  ـت  ـش  ـم ـوع ال ــم ــجـم

 0.33=3/1 (دد المؤسسات ـوب ع ـل ـق  ـم )  ى ـة الأول ـق  ـري  ـط ـالــتــركـــز بال   مــعــامــل 

 0.35 الــثانــيــة )هــيــرشـمـان وهــيــرفــنـدال(ة   ـق  ـري  ـط ـالــتــركـــز بال   مــعــامــل 

 .ARPCEمن إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات سلطة ضبط البريد والاتصالات الإلكترونية   الـمـصـدر:
سنة،   خلال   %  91 ,4نسبته    تبلغالرابع( تطورا    الجيل   الثالث،  الجيل   ،GSMحظيرة الهاتف النقال )  سجلت 

كما   ،  2024  في نهاية سنة  مشترك  مليون  54,051  إلى   2023  في سنة  مشترك   مليون  51,522من    انتقلت   حيث 
نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الحصة السوقية الأكبر في سوق الهاتف النقال تحوز عليها شركة موبليس بنسبة  

 . %26.79 ث شركة أوريدو بنسبة ، %30.47، ث تليها شركة جيزي في المرتبة الثانية بنسبة    42.74%

 ما يلاحظ أيضا هو تقارب الحصة السوقية لكل من جيزي وأوريدو مقارنة بشركة موبليس. 
يتجاوز   لم  الطريقتين  بكلتا  التركيز  معدل  أن  أيضا  نلاحظ  أعلاه  الجدول  خلال  مــؤشــر   0.4من   وحسب 

تركز مرتفع ما، وهو ما يترجم في  HHI هــيــرشــمــان    –هــيــرفــنـدال يؤشر على  الفترة فإنه  الجزائر خلال هذه  حالة 
 باحتكار القلة. 
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 زان ـيـل ـة غ ـي ولاي ـال ف  ـق  ـن  ـف الـات ـه  ـالقـطـاع  رات  ـؤشـمتـطـور  -4
يعُد قطاع الاتصالات النقالة أحد المحاور الأساسية في التنمية التكنولوجية والاقتصادية في الجزائر، لما له من دور 

 فاعل في تعزيز التواصل، وتحفيز النشاط التجاري، وتسهيل الوصول إلى الخدمات الرقمية. 
سنة من  تمتد  لبيانات  ومعمّق  دقيق  تحليل  اعتماد  غاية    2010  تم  الإحصائيات 2024إلى  على  اعتمادًا   ،

عن   والاتصالالبريد    مديريةالصادرة  الإعلام  التربص   وتكنولوجيات  فترة  خلال  جمعها  تم  والتي  غليزان،  بولاية 
وقد تمحور التحليل حول أداء المتعاملين الثلاثة الرئيسيين في سوق الهاتف النقال بالجزائر،  ،الميداني لدى هذه الهيئة

وأوري(Djezzy)  زي ـــي ــ، ج(Mobilis)  ســيــلــيــوبـم :وهم على  ،  (Ooredoo)  دو ـــ،  التركيز  ؤشرات الم   بعضمع 
 :وهرية هيالج
حيث تم تتبع تطور قاعدة الزبائن لدى كل متعامل عبر السنوات، ما يعكس ديناميكية  :ن ـيـركـتـش ـم ـدد ال ــع  -

 .وتفضيلات المستخدمين المحليين  ،السوق
الولاية، وهو عنصر  :ة  ـي  ـطــغ  ـت  ـال  مــعــدل  - وتُبرز مدى قدرة كل شبكة على إيصال خدماتها إلى مختلف مناطق 

 .حاسم في تحديد جودة الخدمة ومدى شمولها
مقياسًا مهمًا للاستثمار التكنولوجي لكل إذ يعُدّ هذا المؤشر    :ة( ــدي ـاع ـق  ـات ال ــطـحـم ـدد الـة )ع ـيـتـحـت ـة الـي ـن  ـب ـال -

 .متعامل، ومدى التزامه بتوسيع شبكة التغطية وتحسين الأداء
لتطور  تفسيرية  قراءة  تقديم  إلى  يسعى  بل  البيانات،  على عرض  يقتصر  أنه لا  في  التحليل  هذا  أهمية  تكمن 
السوق المحلي، من حيث هيمنة بعض المتعاملين في فترات معينة وتراجع آخرين، إضافة إلى التغيرات التي طرأت 

 .على نسب التغطية استجابةً للطلب أو التوسع السكاني والعمراني في ولاية غليزان 
لاحقًا،   ستُعرض  التي  البيانية  والأشكال  الجداول  إبرازمن خلال  الهاتف   سيتم  سوق  في  الكبرى  التوجهات 

 ، النقال على مستوى الولاية، مع استخلاص الفروقات بين المتعاملين، وتحديد الفترات التي عرفت تطورات لافتة
يـبـيـن تـطـور   أدناه  (4-3)، والجدول رقم  سواء من حيث عدد المشتركين أو نسب التغطية أو توسيع البنية التحتية

 2024-2010خلال الفترة    زانـيـلـة غـي ولايـال ف ـقـنـف الـاتـهـالقـطـاع  رات  ـؤشـم
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 .زان ـيـل ـة غ ـي ولاي ـال ف  ـق  ـن  ـف الـات ـه ـالقـطـاع  رات  ـؤشـميـبـيـن تـطـور   (4-3)الـجـدول رقم  
   Les opérateurs 

 

 

Les années    

Mobilis Djezzy Ooredoo 

Nombre 

d’abonnés 

Taux  

de 

couverture 

Station 

de 

 base 

Nombre 

d’abonnés 

Taux 

 de 

couverture 

Station 

 de  

base 

Nombre 

d’abonnés 

Taux 

 de 

couverture 

Station  

de 

 base 

2010 
166 285 100% 71 213 334 100% 69 53 845 95% 45 

Taux global de couverture: 98.33% 

2011 
168 445 97% 71 213 334 100% 122 87 446 98% 49 

Taux global de couverture: 98.33% 

2012 
172 227 97.2% 72 213 334 100% 122 87 446 98% 49 

Taux global de couverture: 98.33% 

2013 
172 227 97.2% 74 213 334 100% 122 87 446 98% 45 

Taux global de couverture: 97.4% 

2014 
130 047 95% 77 213 334 100% 125 87 446 98% 45 

Taux global de couverture: 97.67% 

2015 
130 047 95% 78 350 000 100% 125 87 446 98% 45 

Taux global de couverture: 97.67% 

2016 
202 923 95% 81 526 039 80,60% 177 81 848 87,95% 137 

Taux global de couverture: 87,85% 

2017 
208 128 95% 81 526 039 74,30% 179 81 848 87.95% 137 

Taux global de couverture: 86.37% 

2018 
208 128 98,25% 83 526 039 80.60% 177 74 917 83.5% 137 

Taux global de couverture: 86.37% 

2019 
228 286 95% 89 526 039 80.60% 224 83 314 95,10% 142 

Taux global de couverture: 90,23% 

2020 
228 286 95% 89 526 039 80.60% 226 83 314 95,10% 142 

Taux global de couverture: 90,23% 

2021 
216 225 98,52% 108 438 572 72,65% 135 180 599 99.5% 113 

Taux global de couverture: 90,22% 

2022 
271 500 93,72% 115 428 347 86,47% 139  86.42% 114 

Taux global de couverture: 88,87% 

2023 
303 911 93,72% 125 429 984 88,08% 143 217 061 86.42% 134 

Taux global de couverture: 88,87% 

2024 
342 189 96,22% 127 434 244 92,96% 153 250 492 91.06% 141 

Taux global de couverture: 93.41% 

 من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات مديرية البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال لولاية غليزان.  الـمـصـدر:
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بولاية غليزان هي   2024في نهاية سنة    زي ــيــالحصة السوقية للمتعامل جأن  جدول أعلاه نلاحظ   ـلال الـمن خ
حصة سوقية تقدر ـ، ث يليه المتعامل موبليس بالرخصةحوز على   ـباعتباره أول وأقدم متعامل ي  %42.28الأكبر بـــ  

 . %24.39 ، ث المتعامل أوريدو بنسبة %33.32بــــ  

انخفاض عدد المشتركين لدي   وأ  ، استقرار  ،ما يمكن ملاحظته بصفة عامة من خلال الجدول أعلاه هو أن تزايد 
 ، إضافة إلى والاستثمارات من أجل تحسين جودة الشبكة  المنجزة،  المتعاملين الثلاث مرتبط بعدد محطات التغطية 

 .تزايد التجمعات السكانية
في تزايد مستمر من عام بصفة عامة هاتف النقال بالولاية  ـمشتركين في الـيضا هو أن عدد الأيمكن ملاحظته   ما 
  هاية سنة ـليصل في ن  ،ركـمشت  285 166حوال    2010س سنة ــيـل ــوبــل مـام ـعـتـم ـعند ال المشتركين عدد    غإذ بل  ، لآخر

الركـمشت   189 342  يـحوال  2024 أما  جـام ـع ـتـمـ،  الفترة   ـيــزي ـل  في  المشتركين  عدد  في  نسبي  استقرار  بلغ  فقد 
ليسجل ارتفاع نوعا ما في القترة  ،مشترك  350000إلى  2015مشترك ليرتفع في سنة   334  231بـــ  2010-2014
 .2024-2021بين    بوتيرة حادة نوعا ما في الفترة ما  ينخفضث  ،   526039بـــ    2016-2020
لى إ ليصل    ،مشترك  53845  حوال  2010  سنةفقد سجل ارتفاع في عدد المشتركين إذ بلغ    دو ـــأوريالـمـتـعـامـل  أما  
الفترة  ،مشترك  446 87حوالي    2011  سنة في  مستقرا  العدد  يبقى  إلى ث    2015-2011  ث    848 81  ينخفض 

يسجل ث    ، بعدها مشترك  917 74  ليصل إلى  2018  ث ينخفض بنسبة معتبرة سنة،    2017-2016  سنتي مشترك  
معتبرا  ارتفاعا  المشتركين  الفترة  عدد  سنة  2024-2019  خلال  من  الرابع  الثلاثي  نهاية  في    إلى  2024  ليصل 

 .مشترك  492 250

 تــأثــيــر الـمـنـافسـة فـي قـطــاع الـهــاتـف الـنـقـال عـلـى جــودة الـخــدمــة فـي الـجــزائــر  -5
فبسبب   ،المنافسة في قطاع الهاتف النقال من العوامل الرئيسية التي تؤثر إيجابًا على جودة الخدمات المقدمةتعُتبر  

السوق، مما يحسن  تنوعًا لضمان استمرار وجودها في  الشركات إلى تقديم خدمات أفضل وأكثر  المنافسة تسعى 
المستخدم بشكل عام التركي،  تجربة  القطاع سيتم  بعد أو محور وهو   زونظرا لخصوصية الخدمة في هذا  أكثر على 

 : من خلال العناصر التالية  تأثيرات المنافسة على جودة الخدماتوتتجلى    ، ةــبك  ـودة الش ــج
 ة ــك  ـب  ـودة الش ــن ج  ـي  ـس  ـح ـت -5-1

دراسة   من خلال   ،إلى تحسين جودة الشبكة  في قطاع الهاتف النقال بالجزائر  نافسةتمـال الثلاث  تسعى الشركات  
  :بعض المؤشرات على النحو الموال

  إنـجــاز مـحـطـات الـتـغـطـيـة  -5-1-1
، والشكل  الاستثمار في البنية التحتية والتقنيات الجديدة، مما يؤدي إلى تحسين سرعة الإنترنت وتغطية الشبكةف
خـلال  حالة الدراسة  زانـيـلـة غ ـي ولايـال فـقـنـف الـاتـه ـاللـمـتـعـامـلـي    مـحـطـات الـتـغـطـيـة عـدد تـطـور يـبـيـن    (5-3)رقم  

 . 2024-2010الـفـتـرة  
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 زانـي ـلـة غ ـي ولايـال ف ـقـن ـف ال ـات ـه  ـاللـمـتـعـامـلـي    عـدد مـحـطـات الـتـغـطـيـةتـطـور  يـبـيـن    (5-3)الشكل رقم  
 2024-2010خـلال الـفـتـرة  

 

 من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات مديرية البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال لولاية غليزان.  الـمـصـدر:
خلال الفترة من   ولاية غليزان تطور عدد محطات معاملي الهاتف النقال في    خلال الشكل أعلاه نلاحظمن  
إلى   2010في    71في عدد المحطات من  للمتعامل "موبيليس"  نموًا تدريجيًّا    نلاحظحيث  ،    2024إلى    2010
 . ، مع بعض التقلبات الطفيفة2024في    127
، ث 2020محطة في    226إلى ذروة بلغت    2010محطة في    69فقد شهدت ارتفاعًا كبيراً من    زي" يأما "ج  

،  حافظت على الصدارة في عدد المحطات لمعظم السنواتزي"  ييُلاحظ أن "جما    ،2024في    158انخفضت إلى  
باعتبارها أول متعامل وأقدمهم والذي تحصل على عدة امتيازات وتسهيلات شجعته على الاستثمار وتحقيق أرباح 

 . ن يفتح القطاع أمام المنافسةأقبل   ،قياسية في فترة وجيزة
بشكل ملحو  ليصل إلى   ا ، ث ارتفع عدد محطاته2010محطة في    45ـــ  "أوريدو" بـ  ت من جهة أخرى، بدأ

   .2024في    141، قبل أن ينخفض إلى  2020في    142
محطة ث تليها شركة   153تتصدر الريادة بـــــ    2024ما يلاحظ أيضا هو أن شركة جيزي الى غاية نهاية سنة  

بـــ   بــ    141أوريدو  موبليس  شركة  ث  البيانات  محطة،    127محطة  هذه  المشغلين تعكس  بين  الشديدة  المنافسة 
 والتغيرات في استراتيجياتهم التوسعية على مر السنين. 

 مــعــدل الـتـغـطـيـة  -5-1-2
مدى قدرة كل شبكة على إيصال خدماتها إلى مختلف مناطق الولاية، وهو عنصر حاسم في تحديد جودة   يبرز

الإحصائيات المتعلقة بالاستثمار في محطات التغطية من طرف المتعاملين الثلاث انعكست ، فالخدمة ومدى شمولها

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Mobilis 71 71 72 74 77 78 81 81 83 89 89 108 115 125 127

Djezzy 69 122 122 122 125 125 177 179 177 224 226 135 139 143 153

Ooredoo 45 49 49 45 45 45 137 137 137 142 142 113 114 134 141
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ما   وهذا  بالولاية،  التغطية  معدل  على  الشكلإيجابا  الـتـغـطـيـة تـطـور  يـبـيـن  الذي    (4-3)رقم    يوضحه   نسـبـة 
 . 2024-2010خـلال الـفـتـرة   زان ـيـلـة غ ـي ولايـال فـق ـنـف ال ـاتـهـاللـمـتـعـامـلـي  

خـلال الـفـتـرة   زان  ـي  ـل ـة غ ـي ولايـال ف ـقـن ـف ال ـات ـه ـاللـمـتـعـامـلـي    نسـبـة الـتـغـطـيـةتـطـور  يـبـيـن    (4-3)الشكل رقم  
2010-2024 . 

 
 من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات مديرية البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال لولاية غليزان.  الـمـصـدر:

 ة ما يلي:لاحظيمكن ممن خلال الشكل أعلاه  
 ، % 96.22قطاع الهاتف النقال في ولاية غليزان فيما يخص معدل التغطية بمعدل يفوق    تتصدر شركة مـوبـلـيـس -

 . % 91.06 ث شركة أوريدو بمعدل تغطية ، % 92.96 متبوعة بشركة جيزي بـــــ
ووصولًا إلى   2010في    % 100، بدءًا من    بالمنافسين  مقارنة   حافظت موبيليس على استقرار نسبي في التغطية  -

وهذا راجع إلى تغير الأجيال ،  %(93.72) 2023 و    2022، مع انخفاض طفيف في 2024في  % 96.22
وكل جيل يحتاج إلى استثمارات أو إنشاء أو تجهيز   4Gإلى الجيل الرابع    3Gإلى الثالث  2G من الجيل الثاني  

 المحطات الحالية بأحدث التقنيات من أجل تحسن سرعة التدفق.
%  74.3، لكنها شهدت تراجعًا كبيراً بلغ أدناه  2015حتى    %(100)فقد سجلت تغطية كاملة    زييأما ج  -

 . 2024في  % 92.96، ث بدأت بالتحسن لتصل إلى  2017في  

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Mobilis 100 97 97,2 97,2 95 95 95 95 98,25 95 95 98,52 93,72 93,72 96,22

Djezzy 100 100 100 100 100 100 80,6 74,3 80,6 80,6 80,6 72,65 86,47 88,08 92,96

Ooredoo 95 98 98 98 98 98 87,95 87,95 83,5 95,1 95,1 99,5 86,42 86,42 91,06
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بنسبة   - أوريدو  بدأت  المقابل  في  2010في    % 95في  ذروتها  إلى  لتصل  تدريجيًا  وتحسنت  بنسبة    2021، 
 . 2024في  % 91.06قبل أن تنخفض قليلًا إلى    %،99.5

 2024-2010خـلال الـفـتـرة    زانـي ـلـة غ ـي ولايـفالإجمالية لـلمـتـعـامـلـين الثلاث    مـعـدل الـتـغـطـيـة -5-1-3

قدرة كل    يبرز على  مدى  بالولاية  النقال  الهاتف  قطاع  في  الناشطين  الثلاث  خدماتهالمتعاملين  إلى   مإيصال 
تـطـور يـبـيـن    (6-3)الشكل رقم  ، و مختلف مناطق الولاية، وهو عنصر حاسم في تحديد جودة الخدمة ومدى شمولها

 . 2024-2010خـلال الـفـتـرة  زان ـيـلـة غ ـي ولاي ـفالثلاث    ال ـقـنـف الـات ـهـالالإجمالية لـمـتـعـامـلـي    نسـبـة الـتـغـطـيـة
ة ـي ولاي ـف الثلاث    ال  ـقـن ـف ال ـات ـه ـالالإجمالية لـمـتـعـامـلـي    الـتـغـطـيـة  مــعـدلتـطـور  يـبـيـن    (6-3)الشكل رقم  

 . 2024-2010خـلال الـفـتـرة    زانـيـل ـغ 

 
 من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات مديرية البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال لولاية غليزان.  الـمـصـدر:

خلال الفترة من   الولايةتطور التغطية الإجمالية لشبكة الهاتف النقال في  نلاحظ أن    الشكل أعلاه من خلال  
إليهاإذ مر بمجوعة من  شهد تحسنًا مستمراً،    2024إلى    2010 إلى غاية   2010من  ف  ،المراحل يمكن الإشارة 
التغطية  2012 نسبة  استقرارا في  المرحلة  إذ ،  % 98.33  بلغت   حيث   ، شهدت هذه  بنسبة طفيفة  ث انخفضت 

  لتصل إلى  % 10  ث انخفض المعدل بنسبة كبيرة فاقت  ،2018-2017-2016  خلال سنوات  % 97.4  بلغت من

 % 88  لىإ ث انخفض  ،    2021  سنة  %90  صليلارتفع    ث   ،  2015-2014-2013  خلال سنوات  % 87.85

 .  2024 سنة % 93.4 تفع الىير ل ، 2023-2022 خلال سنوات

يشير هذا التقدم إلى التوسع الكبير في البنية التحتية لشبكات الاتصالات، مما يعكس الجهود المبذولة لتحسين 
التقلبات الطفيفة بين السنوات، إلا أن المنحنى   ،المناطقالخدمة وضمان وصولها إلى معظم   على الرغم من بعض 
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2024-2010التغطية الإجمالية لمتعاملي الهاتف النقال في ولاية غليزان بين 
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البلاد في  الاتصالات  قطاع  تطوير  سياسات  نجاح  على  يدل  مما  صعودًا،  يتجه  التزام   ،العام  تُبرز  النتائج  هذه 
والحكومة بتقديم خدمة ذات جودة عالية وتغطية شاملة، مما يسهم في تعزيز التواصل    المتعاملين الثلاث رفي القطاع
 .ما تم ملاحظته هو أن مستوى التغطية جيد في أغلب أرجاء الولاية،  والشمول الرقمي في الجزائر

 ة  ـدم  ـخ  ـب الـري ـق ـت ـكأداة ل  الــوكــالات الـتـجــاريــة عـلـى مسـتـوى الـولايــة -5-2
للزبائن فيها الحصول على مختلف الخدمات المتعلقة الوكالات التجارية لمتعاملي الهاتف النقال هي أماكن يمكن  

بالهاتف النقال، مثل شراء شريحة أو جهاز جديد، أو الاشتراك في خدمات إضافية، أو تسوية فاتورة، أو طلب 
 تستطيع إيجاد هذه الوكالات في عدة أماكن: ،  مساعدة فنية

 .أوريدو، زييج،  مثل موبيليس  ال ـق ـنـف الـاتـهـي الـلـامـع ـتـاتب مـمك -
 . حيث توجد غالباً فروع للمتعاملين أو وكلاء معتمدين  ؛المراكز التجارية   -
 . بعض المتاجر الكبرى قد تقدم خدمات المتعاملين أيضاً ؛  متاجر الأجهزة الإلكترونية -
 . مثل محلات بيع الهواتف المحمولة أو محلات قطع الغيار ؛بعض المحلات الصغيرة  -

 يفُضل الزبائن قبل الذهاب إلى الوكالة: 
 بعض الوكالات قد تقدم خدمات معينة فقط. ، فالتحقق من توفر الخدمات المطلوبة -
 لكي يتمكن الزبائن من الوصول إليها بسهولة.  التأكد من عنوان الوكالة -
 مثل بطاقة الهوية أو شريحة الهاتف.  :الاحتفا  بالأوراق والوثائق المطلوبة -

أيضاً  كما   للزبائن  أو يمكن  الخدمات  للاستفسار عن  الهاتف  أو  الإنترنت  المتعاملين من خلال  التواصل مع 
المساعدة رقـم  و   ،طلب  طـرف يـبـيـن    (5-3)الـجـدول  مـن  الـمـعـتـمـدة  الـبـيـع  ونـقـاط  الـتـجـاريـة  الـوكـالات  عـدد 

 "."2024  إلى غـايـة ســنــة  الـمـتـعـامـلـيـن الـثـلاث بـولايـة غـلـيـزان 
عـدد الـوكـالات الـتـجـاريـة ونـقـاط الـبـيـع الـمـعـتـمـدة مـن طـرف الـمـتـعـامـلـيـن يـبـيـن   (5-3)الـجـدول رقـم  

 . "2024  ســنــة   بـولايـة غـلـيـزان   الـثـلاث 

 الــمــتــعــامــل 
الــوكــالات عــدد  

 الــتــجـــاريـــة 
نــقــاط عــدد  

 الــبــيـــع
 Mobilis - 04 297مــوبــيــلــيــس   -  ال ـقـن ـف ال ـات ـه ـر لل ـزائ ـج  ـالات ال ـص ـات

 Djezzy- 02 285 جـــيـــزي      - ر ـزائــج  ـوم ال ـيك  ـل ـيـوم تـم ـيــت ـأوب

 Ooredoo - 4 176أوريـــدو      -    رــزائــج  ـالات ال ـص  ـة للات ـيـن ـوط ـال

 785 10 وع  ــم ــجـم ال ـ

 من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات مديرية البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال لولاية غليزان.  الـمـصـدر:
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 ما يلي:   من خلال الجدول أعلاه نلاحظ
الزبون - التقرب من  الثلاث حريصون على  المتعاملين  الوكالا  ،أن كل  والتي   ،التجارية  توذلك بإقامة عدد من 

 .ث في الدوائر الكبرى حسب الكثافة السكانية (،بلدية غليزان )في مقر الولاية   بالدرجة الأولى تتمركز  
الهادفة إلى  طار  إ كذلك وفي   - التوزيعية  الزبون وتجنسياستهم  التنقل  يالتقرب من  التجارية إبه عناء  الوكالات  لى 

البيع  تخصيص تم    ،والانتظار نقاط  من  الإلكترونية  المعتمدة   العديد  الشرائح  الخدمات كشراء  بعض   ،لتقديم 
 وتعبئة الرصيد وغيرها. 

بــ   - القطاع في ولاية غليزان  تقود  موبليس   ت وكالا  04ما تم ملاحظته من خلال الجدول أعلاه هو أن شركة 
على مستوى   01على مستوى مقر الولاية بلدية غليزان، واحدة    01موزعة على النحو الموال: واحدة    التجارية

على مستوى بلدية مازونة ، هذا   01على مستوى بلدية وادي رهيو، واحدة    01بلديو عمي موسى، واحدة  
للولاية، السكانية  الكثافة  يراعي  معتمدة    297و    التوزيع  بيع  البلديات  نقطة  مستوى  تكفل على  أجل  من 

أفضل خدمات  وتقديم  بالمشتركين  بــ  أحسن  أوريدو  مؤسسة  تليها  بيع   176و    التجارية  توكالا  04،  نقطة 
بــ  معتمدة جيزي  شركة  ث  أكبر   تين تجاري  وكالتين  02،  باعتبارهما  رهيو  وادي  غليزان،  بلديتي  مستوى  على 

 . نقطة بيع معتمدة 285و    البلديات من حيث الكثافة السكانية
  ات ــدم ــخــوع ال ــن  ــت -5-3

سوق المنافسة الكاملة يعتبر المنتج الذي تم إنتاجه متجانسا، بمعنى يكون هذا المنتج متطابق إلى حد كبير في  
من حيث الجودة والكفاءة وأداء الخدمة بغض النظر عن المنتج أو البائع الذي تم شراء المنتج منه، وهذا يعني أن  

 الأخرى، و هو بديل لها.   ت كل منتج يباع في السوق متماثل ومتجانس مع المنتجا
تتيح المنافسة للعملاء اختيار خدمات أكثر تنوعًا تلبي احتياجاتهم المختلفة، مثل خدمات البيانات الصوتية، إذ  

المتنوعة والتطبيقات  الدردشة  خدمات  مثل  الإضافية  الخدمات  إلى  و بالإضافة  رقـم  ،  أهم يـبـيـن    (6-3)الـجـدول 
 .2024  إلى غاية الثلاثي الرابع من سنةمنتجات وخدمات الـمـتـعـامـلـيـن الـثـلاث 

 ."2024  ســنــة لالـمـتـعـامـلـيـن الـثـلاث    أهم منتجات وخدمات يـبـيـن    (6-3)الـجـدول رقـم  

 ر  ـــعـس ــال رض  ـعــوى ال ــت ــحـم رض  ــع ــم ال ـاس ل  ـام  ـع  ــت ــم  ـال

 مـوبـيـلـيـس 
  Mobilis 

مكالمات ورسائل غير محدودة لجميع  (Twenty)   توانتي
 دج/شهرياً  2000حوال   إنترنت  GB 80الشبكات +  

  100إنترنت + رصيد أول بـ     PixX 2 GB   مبتسم
 دج مرة واحدة 200 دج

SamaMix1500 
عرض شهري متعدد الاستخدامات  

 يوم  30دج/  1500 )بيانات ومكالمات( 

Navigui 4G 
30 GB   3أشهر +    6صالحة لـ GB 

 دج  4000 هدية 
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 جـــيـــزي

Djezzy 

 

 

Smart S 
مكالمات غير محدودة داخل الشبكة +  

 دج/شهرياً  1300 دقيقة نحو الشبكات الأخرى 120

 حسب الاستهلاك  دج لكل ميغابايت   4.99 إنترنت حسب الطلب 
 Anghami اشتراك

Plus 
موسيقى بلا حدود )يومي، أسبوعي،  

 دج  50/200/600 شهري( 

إنترنت + مكالمات غير    GB 60–25 عروض فيسبوكية 
 دج  1500–600 محدودة 

 أوريـــدو 
Ooredoo     

 دج/شهرياً  500 إنترنت + قسائم تخفيض    GB 6 500اشتراك 

La Gold Jdida 
60 GB +   مكالمات غير محدودة داخل

 دج/شهرياً  2000 الشبكة 

 عرض شهري شامل 
دقيقة دولية   50مكالمات محلية مجانية +  

 +200 GB  دج  2000 إنترنت 

 من إعــداد الـطـالب بـالاعـتـمـاد عـلـى بــيــانــات الـمــتـعــامــلـيـن الــثــلاث.  الـمـصـدر:
تقديم عروض مغرية المتعاملين في  الحاد بين  التنافس  البيانات  المجتمع   تُظهر هذه  فئات  من حيث كمية   لكل 

 . البيانات وتنوع المكالمات، في ظل محاولاتهم كسب ولاء الزبائن وتحقيق تموقع أفضل في السوق الجزائرية
 لاء  ــم ــعــة ال ــدم ــن خ  ـي  ـس  ـح ـت -5-4

، إذ المستخدمتول الشركات المنافسة اهتمامًا كبيراً بخدمة العملاء لضمان رضاهم، مما يؤدي إلى تحسين تجربة  
 يول المتعاملون الثلاث عناية خاصة لذلك من خلال: 

لى إ وتجنبه عناء التنقل    ، زيادة عدد الوكالات التجارية ونقاط البيع المعتمدة من أجل التقرب أكثر من الزبون  -
 .الوكالات الرئيسة للمتعاملين الثلاث

 . ةمتقديم الخد الاستقبال الجيد للزبائن وتوفير كل شروط الراحة أثناء   -
الـراريـمـتـاس - لا يمكن للمتعامل توقيف توفير الخدمات دون ترخيص مسبق من سلطة الضبط إلا في   ؛ ةـدمـخـة 

ساعة على   24على المتعامل ضمان دوام الخدمات  و  ،ستمراريةللاحالة قوة قاهرة تعاين قانونا، وذلك احتراما  
  24وينبغي ألا يتجاوز متوسط المدة المتراكمة لانعدام شاغلية مجمل الشبكة    ،أيام  7أيام على    7ساعة و    24

 . ساعة في السنة خارج حالات القوة القاهرة
 وضع نظام عمل ساعات عمل يناسب جميع فئات الزبائن.  -
 توفير عدد كافي من الموظفين الأكفاء الذين يقدمون الخدمة للزبائن. -
رقم أخضر ، من خلال وضع  الاهتمام بشكاوي الزبائن والسرعة في معالجتها، والرد على مختلف استفساراتهم -

 7أيام على    7ساعة و    24ساعة على    24  الطبيعيين  للأشخاص دو خصصت رقمين  ـــ، مثلا شركة أوريمجاني
 مساءا  23:00صباحا إلى  08:30من   أيام 7أيام على  7للمؤسسات  روآخ 0550000333أو  333 أيام

 .   0550000330أو    330
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 . المجتمع وعبر المناسبات الدينية والوطنية  والعروض لمختلف فئاتتقديم وتوفير تشكيلة متنوعة من الخدمات   -
 ار  ـــعــض الأس  ـي  ــفـخت ـ -5-5

الوصول إليها لجميع فئات المجتمع  المنافسة إلى تخفيض أسعار الخدمات، مما يجعلها أكثر سهولة في  ، تهدف 
من   المقدمة  الخدمات  فتقريبا كل  الجزائر،  الواقع في  ترجم على أرض  ما  الثلاث أصبحت وهذا  المتعاملين  طرف 

في متناول أغلب شرائح المجتمع الجزائري، عكس فترة الاحتكار التام، وفي بداية فتح السوق أمام المتعامل   بأسعار
 المنتج الأكثر طلبا.   ا خاصة المكالمات باعتبارهمرتفعة جدا،  الوحيد أنذاك جــيــزي أين كانت أسعار الخدمات  

  ات ـدم ـخـات وال ـج ـت ـن  ـم ـر ال ـوي ـط ـت -5-6
المتغيرة السوق  احتياجات  تلبي  جديدة  وخدمات  منتجات  تطوير  إلى  الشركات  تدفع  تم المنافسة  ما  وهذا   ،

صبح المشترك يحوز أوخاصة مع انتشار الهواتف الذكية    ،الوقوف عليه من خلال إضافة خدمات لم تكن من قبل
  .على الهاتف المحمول وغيرها كالإنترنت على عدة خدمات  
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 خــاتـمـة الـفـصـل الـتـطـبـيـقـي 
يتضح من خلال هذا الفصل أن سوق الهاتف النقال في الجزائر عرف تطوراً معتبراً على مدار السنوات 

الثلاثة المتعاملين  بين  الشديدة  بالمنافسة  مدفوعًا  الخدمات   ،الأخيرة،  جودة  تحسين  في  التنافس  هذا  أسهم  وقد 
وتوسيع التغطية، سواء على المستوى الوطني أو المحلي، كما هو الحال في ولاية غليزان التي شهدت ارتفاعًا ملحوظاً 

 .في عدد المحطات القاعدية ومعدل التغطية
كما أبرز التحليل أن كل متعامل تبنى استراتيجية خاصة لتعزيز موقعه في السوق، سواء من خلال رفع عدد 

ورغم بعض التفاوت   ،المشتركين، أو توسيع شبكة التوزيع، أو تقديم خدمات متنوعة تتلاءم مع احتياجات الزبائن
في الأداء فإن القطاع عمومًا يتجه نحو نضج أكبر وتنظيم أشمل، يعكس حرص الدولة على تأطير المنافسة وضمان 

 .الخدمة الشاملة للمواطن
الخدمات  الابتكار في  وتعزيز  التحتية،  البنية  الاستثمارات في  دعم  مواصلة  يستدعي  الواقع  هذا  فإن  وبالتال 

 .ويضمن ديمومة القطاع في بيئة ديناميكية ومتغيرة  ،الرقمية، مع تحسين شروط المنافسة العادلة بما يكفل رضا الزبائن
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رابعرابعالفصل الالفصل ال   

  الخاتمة العامة الخاتمة العامة 
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 نــتــائــج الـدراسـة   -1
ينشط في قطاع الهاتف النقال بالجزائر ثلاث متعاملين تتفاوت فترة تواجد كل منهم فيه، يمثلون جانب العرض، 

والاستثمار المثمر في مجال الهاتف النقال،   GSMبحيث يحوز كل واحد منهم على رخصة إنشاء واستغلال شبكة  
 بما يضمن تقديم أفضل خدمة في مجال الاتصالات اللاسلكية.

 ة: ـيـالـتـج الـائـتـنـى الـة إلــدراسـوصلت الـوت
قبل كل  - من  الخدمات  وتنوع في  الأسعار،  استقرا  النقال بالجزائر، من خلال  الهاتف  استقرار في سوق  هناك 

ما يشكل عائق للدخول بالنسبة للمتعاملين المحتملين، نتيجة التحكم تقارب في الحصص السوقية،  ،  المتعاملين
 في التكاليف ووفاء الزبائن. 

نتيجة اقتسام السوق من طرف ثلاث متعاملين   ،مرتفع نوعا ما،    0.35يساوي  R   في القطاعمعامل التركز   -
 قد ينجم عنه ممارسات احتكارية خاصة إذا اتفق المتعاملون الثلاث.ما يشكل احتكار القلة،    ،فقط

سوق الهاتف النقال في الجزائر وعلى مستوى دراسة الحالة ولاية غليزان متبوعة بجيزي، ث   تقود شركة موبليس -
 شركة أو ريدو. 

نهاية سنة ،    %93.41معدل تغطية الشبكة على المستوى الوطني وعلى المستوى المحلي مرتفع نوعا ما، قارب   -
 الأمر الذي يدل على مؤشر جودة عال.   2024

من خلال   ، المتعاملين الثلاث بضرورة تحسين جودة خدماتهم لاسيما معدل التغطية وسرعة تدفق الانترنتوعي   -
بالتقنيات المتطورة التي تتماشى مع الجيل نجاز محطات التغطية وتحديثها  إ وخاصة    ،في البني التحتية  الاستثمار
 .G5الخامس  

 اخـتـبـار الـفـرضـيـات   -2
  :النظرية والتطبيقية تم اختبار الفرضيات على النحو الموالبعد الدراسة  

الأول ـي  ـرض  ـف ـال - ال ـت   ى: ـة  ف  ـحـرير  ال ـمـنـافـسـة  قـطـاع  بالـهـات ـي  الـنـقـال  جـودة  ـف  على  إيـجـابـا  يـؤثر  جزائر 
الـزبـون ورضا  المتعاملين؛  صـحـيـحـة ،  الـخـدمـة  بين  المنافسة  أن  في   الثلاث  باعتبار  نسبي  استقرار  إلى  أدت 

في نفس   مما منح للزبون حرية الاختيار وأحيانا يصبح الزبون مشترك عند المتعاملين الثلاث  ،أسعار الخدمات
، كذلك من خلال الدراسة اعتماد المتعاملين الثلاث على سياسة تقريب الزبون من المؤسسة من خلال الوقت

اقامة وكالات تجارية ونقاط بيع معتمدة تساهم في تقديم خدمات متنوعة وبأسرع وقت وتجيب على تساؤلات 
  ورغبات الزبائن سوآءا حضوريا أو عن طرق وسائل التواصل الاجتماعي أو عن طرق الأرقام الخضراء المجانية.  

المؤشر  تقريبا  الثلاث، وهو  المتعاملين  لدي  الشبكة  التغطية في  تصاعد معدل  هناك جودة من خلال  عموما 
 الذي يصنع الفارق بينهم فيما يخص الجودة. 
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ن  ـي  ـس  ـحـي ت ـة فـس ـاف ــن  ـم ـة ال ـي  ــال ــع  ــن فـدّ مـحـد يــق  والرقــابـي   ي ـمـي ــظـن ـت  ـار ال ـف الإط ـع  ـض الـفـرضـيـة الــثــانـيــة:   -
 لها كل الصلاحيات من أجل تنظيم عمل   الجزائرية  هناك هيئة معتمدة من طرف الدولة فـ،  خــاطــئــة  ؛ ةـــدم ــخ ــال

  ،(ARPCE)  سلطة ضبط البريد والاتصالات الإلكترونيةبــ  والمسماةالمتعاملين الثلاث في قطاع الهاتف النقال  
مستقلة هي  و المال  هيئة  المعنوية والاستقلال  رقم  ، تتمتع بالشخصية  القانون  إطار  إنشاءها في    03-2000  تم 

الم  2000  أوت سنة   05  الموافق   1421جمادى الأولى عام  05  المؤرخ في  البريد ، وهي  سؤولة عن تنظيم أسواق 
وزارة البريد والمواصلات ل ــ  ، تابعة وحماية حقوق المستهلكين  ، الخدماتوالاتصالات الإلكترونية، وضمان جودة  

 ، من مهامها:السلكية واللاسلكية
  تضمن سلطة الضبط أن تكون أسواق البريد والاتصالات الإلكترونية حرة ومنافسة.  ؛ضبط الأسواق -
السهر على وجود منافسة فعلية ومشروعة في سوقي البريد والاتصالات الإلكترونية باتخاذ كل التدابير الضرورية  -

 . استعادة المنافسة في هاتين السوقينلترقية أو  
 .إجراء أي رقابة تدخل ضمن إطار صلاحياتها وفقا للتنظيم المعمول به وأحكام دفتر شروط المتعاملين -
متعاملي الهاتف تسعى سلطة الضبط إلى تحسين جودة الخدمات المقدمة من قبل    إذ  ؛تحسين جودة الخدمات -

  .النقال الثلاث
  .تحمي سلطة الضبط حقوق المشتركين في خدمات الاتصالات الإلكترونية إذ ؛حماية حقوق المستهلكين -
  تفصل سلطة الضبط في النزاعات التي تنشأ بين المتعاملين والمشتركين.  إذ  ؛تسوية النزاعات -
  تعمل سلطة الضبط على تحسين جودة الخدمات المتعلقة بالتصديق الإلكتروني.  ؛التصديق الإلكتروني  -
الجمهور - النقال إذ    ؛ توعية  الهاتف  شرائح  استخدامات  حول  توعوية  بحملات  الضبط  سلطة  وحقوق   ،تقوم 

 المستهلكين.
 .الالكترونيةع الإبداع في قطاع البريد والاتصالات  يشجت -
 صحيحة   .يـتسم قــطـاع اتــصــالات الـهـاتف الـنـقـال بالـجـزائـر بـنــوع مـن الاســتــقــرار:  لــثــةالـفـرضـيـة الــثــا -

لديه  السوق  مهيمن في  يوجد  يعني لا  متقاربة،  الثلاث نجدها  المتعاملين  بين  السوقية  الحصة  فإذا ما لاحظنا 
بــ   تقدر  بـحصة سوقية  فنجد مؤسسة موبليس  المتنافسين،  تفوق باقي  ث ،    %42.74قدرات وإمكانيات خارقة 

 . %26.79بـحصة سوقية تقدر بــ  أوريدو  ث تليها شركة    ، %30.47بـحصة سوقية تقدر بـــ  تليها شركة جيزي  

القطاع التركز في  المتعاملين   0.35يساوي  R   كذلك معامل  السوق بين  المنافسة، وتقاسم  استقرار  يعبر عن 
الخدمية  الاستراتيجيات  تقارب  هو  ذلك  على  والدليل  وإمكانيات كل شركة،  قدرات  تناسب  الثلاث، بحصص 

 والسعرية والتوزيعية والترويجية بين المتعالمين الثلاث. 
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 مـقـتـرحـات الـدراسـة   -3

 ة: ــيــالـتـال  اتـراحـتـبالاق  ذ ـالأخ  جب ـي،  لاثـثـن الـي ـلـامـع ـتـمـمن طرف ال قالـنـهاتف الـلتحسين جودة خدمات ال
 : لال  ـن خ ـ؛ مة ـي  ـت  ـحـت ـة ال ـي  ـن  ـب  ـز ال ـزيــع  ـى ت ـل ـز ع  ـي  ـرك  ـت ـال -

التغطية - نطاق  الاتصالات إذ   ؛توسيع  شركات  على  الجزائر  يجب  في  تغطية   المتواجدة  نطاق  توسيع 
يمكن تحقيق ذلك من   ، الشبكات، خاصة في المناطق النائية أو المناطق التي تعاني من ضعف في الإشارة

  أو استخدام تقنيات جديدة لتعزيز الإشارة. ،خلال بناء أبراج جديدة
من الضروري زيادة سرعة الإنترنت المقدمة للمستخدمين، سواء من خلال تحديث  ؛زيادة سرعة الإنترنت -

 .5Gالبنية التحتية الحالية أو استخدام تقنيات أحدث مثل  
الصوت - المكالمات، وذلك من ؛  تحسين جودة  الصوت في  يجب على شركات الاتصالات تحسين جودة 

 . خلال تحديث الشبكات وتوفير تقنيات أفضل لتحسين جودة الصوت
 ة ـدم ـقـم ـات ال ـدم ـخ ـودة ال ـن ج  ـي  ـس  ـح ـت -

  : يـلــيا   ــلال مــمن خ 
أفضل - توفير خدمات عملاء ممتازة، وذلك من ؛  تقديم خدمات عملاء  يجب على شركات الاتصالات 

 خلال توفير فريق خدمة عملاء مدرب جيدا والاستجابة السريعة لشكاوى المستخدمين. 
والعمل على   ،يجب على شركات الاتصالات الاستماع إلى آراء العملاء إذ  ؛  الاستماع إلى آراء العملاء -

 تحسين الخدمات بناءً على تلك الآراء. 
يجب على شركات الاتصالات توفير خيارات دفع متعددة، مثل الدفع عبر   ؛توفير خيارات دفع متعددة -

  الإنترنت أو الدفع بالبنوك الإلكترونية، لتمكين العملاء من الدفع بسهولة.
 ة ــبك  ـودة أداء الش ــن ج  ـي  ـس  ـح ـت -

 : يـلــا ي ــلال مــمن خ 
أفضل - فني  على    ؛ توفير دعم  توفير يجب  مثل  للمستخدمين،  أفضل  فني  توفير دعم  الاتصالات  شركات 

  حلول للمشاكل التقنية أو توجيه المستخدمين حول كيفية استخدام الخدمات.
وتجنب المشاكل التقنية   ،يجب على شركات الاتصالات تحسين استقرار الشبكة  ؛تحسين استقرار الشبكة -

  التي تؤثر على جودة الخدمة.
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 ة  ـي  ـوم ـحكـات ال ـه ـجـدور ال -
 : يـلــا يــلال مــمن خ  
الاتصالات - سوق  الاتصالات  ؛تنظيم  سوق  تنظيم  الحكومية  الجهات  على  وجود   ، يجب  عدم  وضمان 

 احتكار من قبل شركات معينة. 
فتح الباب أمام متعاملين آخرين وفق دفتر شروط يخدم مصلحة البلاد والزبون معا، من أجل تجاوز ما  -

 باحتكار القلة. يسمى  
يجب على الجهات الحكومية توفير البنية التحتية اللازمة لشركات الاتصالات، مثل   ؛توفير البنية التحتية -

 توفير الأراضي لبناء أبراج الهاتف النقال. 
الخدمات - جودة  شركات    ؛مراقبة  قبل  من  المقدمة  الخدمات  جودة  مراقبة  الحكومية  الجهات  على  يجب 

    الاتصالات لضمان توفير خدمات عالية الجودة للمستخدمين.
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المراجعالمراجعقائمة  قائمة     
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 ة ـيــرب ـع  ــة الـغـل ـراجع بالـم  ـال -1
 ب  ـت ــالك -1-1
(. 1. إدارة المعـرفـة الـتـحـديــات، الـتـقـنـيــات، والـحــلـول )الإصدار  (2010)خـضـر مصـبـاح.    ، إسمـاعــيــل طــيـطـي -

 عـمـان، الأردن: دار الحــامــد للنـشـر والتـوزيـع. 
 (. عمان: دار وائل للنشر.01. أساسيات الإدارة الإستراتيجية )الإصدار  (2005)مؤيد سعيد السالم.   -
 . الإدارة الاستراتيجية: منظور منهجي متكامل. الأردن. (2009)محسن طاهر، و منصور الغالب.   -
(. عـمــان، الأردن: دار وائــل للنـشــر   4)الإصدار    تـــســـويــــق الـخـــدمــــات.  (2008)هــانــي حــامــد الـضــمــور.   -

 . والـتــوزيــع 
. مـبـــادئ الـــتــســويــق الــحـــديـث. عــمــان، الأردن: دار المـســيـرة للــنـشــر (2009)زكــريــا أحــمــد عــزام، وأخـــرون.   -

 والــتــوزيــع. 
 . . الـتـسـويـق بالأنـتـرنـت والـتـجارة الإلـكترونـية. الإسكندرية: دار الـفـكر الجامـعي(2008)طارق طه .   -
 . (. عـمان، الأردن: دار الـثقافة للنشر والـتوزيع   1)الإصدار    مـبـادئ الـتسويق.  (2008)محمد صالح المؤذن.   -
 . التسويق المصرفي. عمان: دار ومكتبة الحامد. (2004)  . تيسير العجارمة -
 المتحدة للإعلان. . التسويق الفعال، الأساسيات والتطبيق. الإسكندرية: (1999)أسعد عبد الحميد طلعت.   -
 (. وهران، الجزائر: دار الغرب للنشر والتوزيع.   2. مدخل في الاقتصاد العام )الإصدار  (2000)بوشامة شوام.   -
سلمان.   - صفر  والاندماجات. (2005)عماد  الكيانات  في  الأداء  محور  للتسويق،  الحديثة  الاتجاهات   .

 . الإسكندرية، مصر: منشاة المعارف
النجار.   - مدخل (2000)فريد  التنافسية،  المراكز  لتحسين  الشركات  آليات  التطبيقي،  والترويج  المنافسة   .

 المقارنات التطويرية المستمرة. الإسكندرية، مصر: مؤسسة شباب الجامعة. 
 . الميزة التنافسية في مجال الأعمال. الإسكندرية: الدار الجامعية للطباعة والنشر.(1996)خليل نبيل مرسي.   -
 . إدارة الموارد البشرية والاستراتجية. القاهرة: دار غريب للنشر. (2001)علي السلمي.   -
 . . الإدارة الإستراتيجية. الإسكندرية: المكتب الجامعي الحديث(1998)إسماعيل السيد.   -
(.   1. إدارة الجـودة الشـاملة في القطـاعيـن الإنتـاجي والخـدمي )الإصدار  (2007مهـدي صـالح السـامـرائي. ) -

 عمان، الأردن: دار جرير للنشر والتوزيع. 



                                                                                                                                                                                                قـــــائـــمـــة الــــمـــراجــــعقـــــائـــمـــة الــــمـــراجــــع
 

73 

 

المرسي.   - محمد  مصر: ( 2006)نبيل  الإسكندرية،  مراجعة(.  تنفيذ،  )إعداد،  العليا  الإدارة  استراتيجيات   .
 المكتب الجامعي الحديث. 

عبود.   - نجم  )الإصدار  (2003)نجم  الحديثة  والتجارب  والخصائص  المفاهيم  الابتكار،  إدارة  عمان، 1.   .)
 الأردن: دار وائل للنشر والتوزيع. 

(. عمان، 1. الإدارة الإستراتيجية، إدارة جديدة في عالم متغير )الإصدار (2004) عبد العزيز صالح بن حبتور.  -
 الأردن: دار المسيرة. 

 الخدمات. عمان، الأردن: دار البركة للنشر والتوزيع. . تسويق  (2001)أحمد أحمد محمود.   -
بلـيـة.   - الأكاديمية (2019)الحبيب  القاهرة:  التطبيق.  وشروط  الأساسيات،  المفهوم،  الشاملة  الجودة  إدارة   .

 . الحديثة للكتاب الجامعي
(. عــمــان، الأردن:   1. تـســويــق الـخـدمــات )الإصدار  (2010)عـثـمــان رديـنـة، ومحـمـود جـــاسـم الـصـمـيـدعـي.   -

 . دار الـمـسـيــرة
 الأطـروحـات، الـرسـائـل، الـمـذكـرات.  -1-2
. التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمة المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك (2006)عبد القادر بريش.   -

 أطروحة دكتورة علوم التسيير، تخصص نقود ومالية. الجزائر: جامعة الجزائر.  .الجزائرية
- ( حمد.  أطروحة (2007بللي  الخارجية.  وبيئتها  الخاصة  مواردها  بين  الاقتضادية  للمؤسسة  التنافسية  الميزة   .

 الجزائر.  جــامــعـــة  دكتوراه العلوم في العلوم الاقتصادية.
. نـمــاذج وطــرق قـيــاس جــودة الـخـدمــة، دراســة تــطــبـيـقــيـة عــلى خــدمــات مــؤسـسـة (2014)بـوعبد الـلـه صـالح.   -

 .01بـريــد الــجــزائــر. أطــروحــة دكــتــوراه في الــعــلوم الاقــتــصــاديــة. الــجــزائــر: جــامــعـــة ســطــيــف  
. إشكالـية تسيير الجودة الشاملة في الـخدمات الصحية، دراسة حالة المؤسسة الـعـمومية (2016)بشير بودية.   -

الاستشفـائية ترابي بو جمعة ببشار. تلمسان، الجزائر: كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 
 . أبو بكر بلقايد 

الهــلـــة.   - إدارة  (2017)محــمـــد  حــالــة .  دراسـة  الجـزائـر،  فـي  الــصــحــيــة  الـخــدمــات  قـطـاع  فـي  الـشـامـلة  الجـودة 
التـسـيـ عــلوم  في  دكــتــوراه  أطــروحــة  الــخــاصــة.  والــعــيــادات  الــعــامــة  الــمــســتــشــفــيــات  مــن  تخــصـص عــيــنــة  ـيــر، 

 .اقـتـصــاد وتــســيــيــر المــؤســســات. ورقــلــة، الجــزائــر: جــامــعــة قــاصـدي مــربــاح
 



                                                                                                                                                                                                قـــــائـــمـــة الــــمـــراجــــعقـــــائـــمـــة الــــمـــراجــــع
 

73 

 

 لات ــج  ـم ــال -1-3
(. جودة الخدمات كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك. مجلة 2005 ،عبد القادر بريش. )ديسمبر -

 . 02(،  3) اقتصاديات شمال إفريقيا
 . (12)  التنافسية لربح المعركة التنافسية. الدراسات الاقتصادية(. الميزة  2009  ، فرحات غول. )فيفري -
(. الدولة بين المنظم والمنافس في القطاع: مساهمة لتحديد 2014  ،نجوى حبة، وعبد الوهاب بن بريكة. )جوان  -

 . (15)  التأثيرات على قطاع الهاتف المحمول بالجزائر. مجلة أبحاث اقتصادية وإدارية 
الاقتصاد 2017  ، وسهام مخلوف. )جوان عيسى مرازقة،   - العميل. مجلة  الخدمة في تحقيق رضا  (. أهمية جودة 

 . (12) 01الصناعي،  
(. أثر تحليل المنافسة على أداء صناعة الهاتف النقال. مجلة 2017 ،الخامسة سايحي، وعيسى خليفي. )ديسمبر -

 (. 49)  نسانيةالعلوم الإ
 والـوطـنـيـة الـمـلـتـقـيــات الـدولـيـة   -1-4
 الـمـلـتـقـيــات الـدولـيـة  -1-4-1
. الاستراتيجيات الحديثة كمدخل لتعزيز القدرة التنافسية . الملتقى الدول (2002رحم نصيب. )  ، أمال عباري -

 حول تنافسية المؤسسات الاقتصادية وتحولات المحيط )الجزائر، جامعة محمد خيضر بسكرة. 
. القدرات التنافسية ومؤشراتها. مداخلة ضمن الملتقى الدول حول الأداء المتميز (2005)يوسف سعيداوي.   -

 . كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرللمنظمات والحكومات. ورقلة:  
الملتقى الدول الرابع حول المنافسة   .. سعر الصرف ومؤشرات قياس التنافسية(2010الحبيب زواوي. ) -

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية. الشلف:  

. دور اليقظة الاستراتيجية في الرفع من تنافسية المؤسسات (2010)فيروز رزوحي، وفاطمة الزهراء سكر.   -
التنافسية في المؤسسات الصناعية خارج قطاع الاقتصادية. الملتقى الدول الرابع حول المنافسة والا ستراتيجيات  

 .المحروقات في الدول العربية
(. تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة 2010نوفمبر,    8-9جباري شوقي، وزاهية بوديار. ) -

 .11من خلال استراتيجية العناقيد الصناعية.  
 

 

 

 



                                                                                                                                                                                                قـــــائـــمـــة الــــمـــراجــــعقـــــائـــمـــة الــــمـــراجــــع
 

73 

 

 الـمـلـتـقـيــات الـوطـنـيـة  -1-4-2
الوطني الأول حول الاقتصاد (2003)كمال رزيق، وعمار بوزعرور.   - الملتقى  التنافسية ومؤشراتها.  القدرات   .

 جامعة البليدة. .  الجزائري في الألفية الثالثة. البليدة، الجزائر: كلية العلوم الاقتصادية والتسيير
المنافسة الحرة. الملتقى الوطني حول حرية . مبدأ حرية التجارة والصناعة أساس قانوني  (2022)سامية كسال.   -

 .المنافسة في القانون الجزائري. عنابة، الجزائر: جامعة باجي مختار
 

 الأجـنـبـيــة   الـمـراجع بالـلـغـة -2
- Côté, M., & Malo, M. (2002). la gestion stratégique une approche fondamentale. 

Québec, Canada: gaëtan Morin. 

- Kotler , P, & et autres. (2003). Marketing Management (éd. 11 ème). Paris, France: 

publie union. 

- Kotler, P, & Dubois, B. (2000). Marketing management (éd. 10). Paris: Edition 

Union Public. 

- Leroy, F. (2004). les stratégies de l'entreprise (éd. 2 ème édition). Paris, France: 

Dunod. 

- Marchesnay, M. (1997). le management stratégique. Paris: édition Organisation. 

- Benoit Meyronin, Charles Ditandy ( .2007 .) Du management au Marketing des Service  .

Paris: Dunod. 

- Porter, M. (1986). L’avantage concurrentiel. Paris: Inter édition. 

- Porter, M. (1999). L’avantage concurrentiel. Paris: Dunod. 

- Armand Dayon et autres. (2004). Manuel de gestion, ellipses édition marketing. 2 ème 

édition. S.A. 
 

 

 
 
 



 

 

 

  الملاحــقالملاحــق



 .قـــلاحـــمـــال
 

 

 2024لسنة    والـمـواصـلات الإلكتـرونـيـة : تــقــريــر سـلـطـة ضـبـط الـبـريـد  01الـمـلـحـق رقـم  
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


