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 ملخص: 
نسعى من خلال هذا المقال إلى   

ى الخلفٌة النظرٌة تسلٌط الضوء عل
للمفاهٌم المتعلقة بالأداء التسوٌقً 
والجودة بوصفها أحد أهم مداخل 
تحسٌنه.والوقوؾ على واقع الأداء 
التسوٌقً للمإسسات الصناعٌة 
الجزائرٌة، وإلى إبراز الكٌفٌة التً 
تساهم بها الجودة فً تحسٌن الأداء 
التسوٌقً للمإسسة بعرض وتحلٌل نتائج 

انٌة التً تمت فً شركة الدراسة المٌد
 الاسمنت عٌن التوتة )باتنة(.

Abstract: 
  The present paper aims to shed some 

lights  on the theoretical concepts related to 

the marketing performance and quality as 

one of the Important tools which can be 

used in Improving this field of 

performance. and also to recognize the 

reality of the marketing Performance in the 

Algerian industrial companies, and to 

expose and analyze the related case study 

results carried out in the cement company 

of Ain Touta  -Batna-    

  

 المقدمة:
ما شهد الع      عالم ب صادٌات دول ال ثرت على اقت ٌرات أ عدة تؽ نة الأخٌرة  فً الآو الم 

عات  كل قطا شملت  تً عرفت إصلاحات  ٌرة ال هذه الأخ كالجزائر،  ٌة  لدول النام فٌها ا
 الاقتصاد الوطنً ومن ثم المإسسات الاقتصادٌة.

ع مىىن وعلىىى الىىرؼم مىىن الجهىىود المبذولىىة للنهىىوض بالتنمٌىىة الاقتصىىادٌة فٌهىىا والرفىى    
مسىىتوأ أداء المإسسىىات وبخاصىىة الصىىناعٌة منهىىا، إلا أن البعىىد التسىىوٌقً لىىم ٌحىىظ 
ستوأ أداء المإسسات  عل م لذي ج مر ا قرار، الأ خذي ال طرؾ مت من  كافً  مام ال بالاهت
ٌاب  فً ؼ سوٌقً  عد الت مال الب ضا. وٌتجلى إه قى منخف سوٌقً ٌب وبخاصة فً المجال الت

ٌة:حاجا نواحً التال لى ال ٌز ع ستهلك الترك سلوك الم عل و ٌة، ردود ف سوق الجزائر ت ال
 الجزائري والتنظٌم التسوٌقً للمإسسة الجزائرٌة.

بالجزائر جعل      صادي  نامج الإصلاح الاقت نواحً ببر هذه ال عدم إدراج  فإن  ومن ثم 
لى الأداء  مام ع ٌز الاهت من دون ترك سوق  صاد ال لى اقت لدخول إ كان ا صعوبة بم من ال

 الاستؽلال الأمثل لموارد التسوٌق وبلوغ أهدافه.التسوٌقً المتضمن 
حدأ      جودة إ ثل ال بائن، تم جات الز مع حا ٌؾ  سوق أي التك حو ال وفً سٌاق التوجه ن

صناعٌة.  العوامل الأساسٌة لبلوغ ذلك و مدخلا مهما لتحسٌن الأداء التسوٌقً للمإسسة ال
سوق، للمإسسة الصناعٌة الجزائ ةوبما أن الفترة الحالٌة بالنسب حو ال ٌز بالتوجه ن رٌة تتم

ف لً لثقا شبه الك ٌاب  ٌزت بالؽ لة تم من مرح ها  ةفإن ذلك ٌفرض علٌها الانتقال  جودة ب ال
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خلال إرساء  من  بائن  بات الز ها بمتطل ٌز اهتمام لى ترك ها ع مل فٌ ٌدة تع إلى مرحلة جد
 مبادئ الجودة وتبنً نظام الجودة فً تسٌٌرها.

هذ     جاء  قدم،  سوٌقً وانطلاقا مما ت فً تحسٌن الأداء الت جودة  ناول دور ال قال لٌت ا الم
 للمإسسة الصناعٌة الجزائرٌة من خلال ثلاثة محاور رئٌسٌة هً:

 الأداء التسوٌقً والجودة : خلفٌة نظرٌة؛-
 الجودة كمدخل لتحسٌن الأداء التسوٌقً للمإسسة الصناعٌة الجزائرٌة؛-

 كة الإسمنت عٌن التوتة. عرض و تحلٌل نتائج الدراسة المٌدانٌة بشر-
 

 الأداء التسويقي والجودة: خلفية نظرية  -1
 الأداء التسويقيمفاهيم نظرية حول  -1-1

-1-1-I    : مفهوم الأداء التسويقي 

حول        باٌن  لى الت مدلول الأداء، أدأ إ حول  ظر  هات الن لؾ وج ٌد مخت عدم توح إن 
 تعرٌفه وتقٌٌمه.

كلا  من أن هذا المفهوم وانطلاقا  نا سنوضح  سوٌق، فإن ٌشمل مصطلحٌن هما الأداء والت
 منهما على حدأ ثم نستنتج تعرٌفا ملائما لموضوعنا.

هوم -أ  هوم الأداء الأداء مف قة بمف ظر المتعل هات الن هم وج جاز : سنوضح أ مابإٌ  ك
 ٌلً:

نه  - ؽة بؤ عرؾ ل ٌث ٌ شري: ح بالأداء الب ته(  طه )علاق للأداء وارتبا ؽوي  ٌؾ الل التعر
ماإن شري أي  (1) .جاز عمل  نه الأداء الب باحثٌن بؤ من ال ٌر  بره الكث ماللذلك اعت ٌة ل إه بق

ها، ٌنجم تحقٌق المإسسة لأهدافها  فً حٌن نجد أن الموارد. كل موارد عل  من عن تفا و
كل ثم  ستخدام  فً ا صاد  مع الاقت هدافها  ها لأ مدأ بلوؼ عن  بر  سة ٌع فإن أداء المإس

 بع لعاملٌن هما الكفاءة والفعالٌة.مواردها. أي أنه كمتؽٌر تا

هو  - حد  عد وا فً ب باحثٌن الأداء  عض ال تعرٌؾ الأداء وفق مفهوم الكفاءة: فلقد حصر ب
 (2) الكفاءة فقط، أي الاستخدام الأمثل للموارد.

للأداء على  - عرٌفهم  فً ت تعرٌؾ الأداء وفق مفهوم الفعالٌة: كذلك ركز بعض الباحثٌن 
 (3) قد اعتبر بؤنه مدأ تحقٌق أهداؾ المإسسة.الفعالٌة لوحدها، فل

 ه هناك من ٌرأ العكس بٌن مفهومً الكفاءة و الفعالٌة.وللإشارة، فإن 

جودة،  - هً: ال سٌة و عاٌٌره الأسا فق م فه و تم تعرٌ قد  عاٌٌره: فل فق م ٌؾ الأداء و تعر
 (4) وهناك من ٌضٌؾ: المرونة، سرعة رد الفعل، الإبداع، ...الخ. .الوقت والتكلفة

سٌة  - قدرة التناف طه بال له ورب طابع الاستراتٌجً  تعرٌؾ الأداء استراتٌجٌا: أي إعطاء ال
إلا أنىىه حسىىب رأٌنىىا، فىىإن الأداء ٌتواجىىد فىىً كىىل مسىىتوٌات التسىىٌٌر  (5) للمإسسىىة.

 والعملً(. التكتٌكً)الاستراتٌجً، 
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صدار  7111تعرٌؾ الأداء حسب المنظمة العالمٌة للتقٌٌس الإٌزو  - شمل  0111إ نه ٌ بؤ

جة  بٌن النتٌ هً العلاقة  الكفاءة والفعالٌة.فهذه الأخٌرة هً مدأ بلوغ النتائج، أما الكفاءة 
 (6) المتحصل علٌها والموارد المستعملة.

هوم الأداء   تً أعطٌت لمف عارٌؾ ال ختلاؾ الت نوع وا سباب ت لى وتعود أ نه إ كو
 ات.مفهوم واسع الاستعمال، إدراكً، متطور ومتعدد المكون

لوغ الأهداؾ بالاستخدام   مدأ ب هو  قول أن الأداء  كن ال وبناء على ما سبق، ٌم
ٌ لاومتكام لاشام انظام وباعتبارهالأمثل للموارد،  نه  ا،ودٌنامٌك سٌرتً ٌتطلب فإ باع م إت

ٌات ) ستمرProcessusالعمل سٌن الم عدد ، ( والتح نه مت ما أ قت ك فة والو عاٌٌر كالتكل الم
 والجودة.

ناك ع: لا ٌوجد تعرٌفا جاملتسويقا مفهوم -ب  بل ه ا مانعا متفقا علٌه للتسوٌق، 
ٌع ٌع والتوز فً الب من  ،عدة تعارٌؾ. فالتقلٌدٌة منها حصرته  قه أوسع  حٌن أن نطا فً 

لك. طور  و ذ قد ت صبح تدرٌجٌا ل سوق، أي حتى أ حو ال لً للمإسسة ن شمل التوجه الك ٌ
قط لٌس  لق ف جه المإسسة من منط ما تنت صرٌؾ  ها  هاأنمن بل ب فحست ما ٌمكن نتج  ت

ومىىع تطىىورات هىىذا  تصىىرٌفه انطلاقىىا مىىن معرفىىة الأذواق والحاجىىات وهٌاكىىل السىىوق.
أو مىىا ٌطلىىق علٌهىىا -لتسىىوٌق الأساسىىٌة لمتؽٌىىرات وفٌمىىا بعىىد أصىىبح ٌشىىمل الالمفهىىوم، 
 السعر، التوزٌع والتروٌج. المنتوج،المتمثلة فً  -المزٌج التسوٌقًعناصر 

التسىىوٌق عملٌىىة نظامٌىىة وسلسىىلة مىىن الأنشىىطة  عىىارٌؾ الحدٌثىىة، فىىإنحسىىب التب أمىىا   
مع  ستهلك  بٌن المإسسة والم نافع المشتركة  الدٌنامٌكٌة التً تضمن تحقٌق الأهداؾ والم

خدمات  سلع وال سٌاب ال خلال ان من  ما،  قة بٌنه هذه العلا ستمرارٌة  لى  منا سة إ المإس
 (7) المستهلك.

سبق،  و     ما  كل  كن من  صٌم لىأن ن ٌة  ل إ فاءة وفعال مدأ ك هو  سوٌقً  أن الأداء الت
ٌق  سوقٌة، تحق مال والحصة ال قم الأع فع ر وظٌفة التسوٌق، أي مدأ بلوؼها لأهدافها )ر
ثل  خلال الاستخدام الأم من  سوٌق،...(  كالٌؾ الت رؼبات الزبائن وإرضاءهم، تخفٌض ت

 لمواردها )البشرٌة، المادٌة والمالٌة(.

 I-1-0-  ومؤشراته الأداء التسويقيمفهوم تقييم: 

شرات    فق مإ مه و لب تقٌٌ سة ٌتط سوٌقً بالمإس ستوأ الأداء الت فة م نة إن معر  .معٌ
مهالمستخدمة فً مإشرات وقبل التعرؾ على ال سوٌقً أولا  ناولسنت ،تقٌٌ ٌٌم الأداء الت تق

 .المفهوم من حٌث

 تقييم الأداء التسويقي:مفهوم  -أ 

حول م  من الاختلاؾ  حول انطلاقا  ظر  عدة وجهات ن نه توجد  هوم الأداء، فإ ف
 ها:أهمتعرٌؾ تقٌٌم الأداء، نذكر 

(8)تقٌٌم الأداء كجزء من الرقابة -
مع المإشرات   ، لأنه ٌتوقؾ عند مقارنة النتائج الفعلٌة 

 المرجعٌة.
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(9)تقٌىىٌم الأداء كىىؤداة لتقٌىىٌم النتىىائج -
، لأنىىه ٌسىىتخدم أدوات وطىىرق للتحقىىق مىىن بلىىوغ  

 الأهداؾ.

ساعد على (10)تقٌٌم الأداء كعملٌة اتخاذ القرارات - مات ت شمل معلو .لكنه فً الواقع هو ٌ
 اتخاذ القرار.

.لكنىىه فىىً الحقٌقىىة ٌختلفىىان، فالقٌىىاس ٌىىتم عنىىد التنفٌىىذ أي قٌىىاس (11)تقٌىىٌم الأداء كقٌىىاس -
ٌر هذا الأخ ما أن  هدؾ والقٌاس.ك بٌن ال فرق  هو ال ٌٌم ف مً النتائج، أما التق كن ال ك ٌٌم ل تق

 إثراء له أي ٌوضح القٌم المقاسة.

قدٌر أي (12)تقٌٌم الأداء كتقدٌر - مع الت مل  .لكنه ؼٌر كاؾ، فانطلاقا من القٌاس الذي ٌتكا
 بتقدٌر الأداء المتحقق ٌتم التقٌٌم بٌن الهدؾ والقٌاس لاتخاذ القرار الأمثل.

الأداء التسىىوٌقً تقٌىىٌم ومىىن مجمىىل التعىىارٌؾ السىىابقة، ٌمكىىن أن نصىىل إلىىى أن        
مدخلات )موارد التسوٌق(، العملٌات على  العناصر الآتٌة : ال ملتٌش ا فإنهنظامباعتباره 

ذو فإنىىه عملٌىىة أمىىا بصىىفته  الخىىدمات(. أو)أنشىىطة التسىىوٌق( والمخرجىىات )المنتوجىىات 
لأنىىه ٌسىىمح بمعرفىىة مراكىىز الخلىىل فٌهىىا بؽىىرض  ٌة المإسسىىة،أهمٌىىة كبٌىىرة لاسىىتمرار

 تطوٌر النواحً الإٌجابٌة وتفادي السلبٌة منها.معالجتها ثم 

 مؤشرات تقييم الأداء التسويقي: -ب 

من  كونهٌتمثل مإشر الأداء التسوٌقً فً      جزء  ٌة  فاءة أو فعال "معلومة كمٌة تقٌس ك
فً  بول  حدد ومق سوٌق، م هدؾ الت ٌار أو خطة أو  سبة لمع سوٌق، بالن ظام الت عملٌة أو ن

 (13)سة".إطار استراتٌجٌة المإس

لى و      ستند  إ تً ت لك ال سوٌقً ت ٌٌم الأداء الت شرات تق نواع مإ سٌم أ سس تق بٌن أ من 
قم) حق ر جودة. و ٌوضح المل قت وال فة الو نواع 0معاٌٌر الأداء المتعلقة بالكمٌة، التكل ( أ

ضٌة  قة الرٌا ها والعلا ها ، معنا ٌار من كل مع صة ب سوٌقً الخا ٌٌم الأداء الت شرات تق مإ
 بها. المتعلقة 

  I-1-3-  تحسين الأداء التسويقي:مداخل 

سوٌقً للمإسسة اللجوء إلى ٌتم   ما مداخل كفٌلة بتحسٌن الأداء الت كون إ ندما ٌ ع
ما توازن بٌنه نه حٌث، الأداء التسوٌقً المنجز أقل من المخطط أو وجود ال مع  أ شٌا  تما

   وغ الأفضل والتمٌز.لبل لأدائها  إلى التحسٌن المستمر المإسسة تطورات المحٌط تلجؤ

 :وفق أحدالأداء التسوٌقً وٌتم تحسٌن       

 وهً: التكلفة، الوقت والجودة. همعاٌٌر-

(، التحسىىىٌن المسىىىتمر Benchmarkingمىىىداخل تحسىىىٌنه وهىىىً: القٌىىىاس المقىىىارن )-
(kaizen...،إدارة الجودة الشاملة، نظام تسٌٌر الجودة ،)الخ. 

مدخ ٌارا و شمل مع ستنا ت ما أن درا لى وب سنركز ع نا  جودة، فإن هو ال حدا  لا وا
 توضٌح ذلك فً العنصر الموالً. 
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 :ونظامها  الجودة هوممف -1-0

  I-0-1- :تعريف الجودة 

الجىىىودة "تشىىىمل جانبىىىان: الكمىىىً والحسىىىً وكىىىل الأبعىىىاد: الاقتصىىىادٌة،  نإ 
ها و كل وظائف شاملة ل أن الاجتماعٌة، السٌاسٌة، والتقنٌة.وهً كنظام فرعً من المإسسة 

بٌن عناصر  عال  صال ف مع ضرورة وجود ات فراد المإسسة  كل أ بل  من ق تسٌٌرها ٌتم 
ظار مع انت خدمات(  جات )ال ستمر للمنتو ٌؾ الم ٌة التك ها بؽ بائن  اتالمإسسة وزبائن الز

(14)وتطوراتها".
قا للإٌزو    صدار  7111إضافة إلى التعرٌؾ الحدٌث للجودة وف  0111إ

 أونظىىام  أوجموعىىة مىىن الخصىىائط الباطنٌىىة لمنتىىوج قابلٌىىة م أنهىىا عبىىارة عىىن "علىىى 
فهذا التعرٌؾ ركز على . (15)سٌرورة لإرضاء متطلبات الزبائن وبقٌة الأطراؾ المعنٌة"

هائٌٌنالجانب الداخلً للنظام ورؼبات الزبائن وكل الأطراؾ المعنٌة من: مستعملٌن  أو  ن
 كاء المجتمع.زبائن، أفراد المإسسة، مالكٌن أو مستثمرٌن، موردٌن وشر

نه   سوٌقً، فإ جودة والأداء الت بٌن ال فً توضٌح العلاقة  ثل  وبما أن دراستنا تتم
توج أو  ٌة للمن عة الخصائط الداخل ها: مجمو ٌمكن تعرٌؾ الجودة ضمن هذا الإطار بؤن
سٌة  صفات القٌا ٌق الموا عن: تطب طورة، والناجمة  النظام المطابقة لمتطلبات الزبائن المت

شا ٌة، م ضائع العالم فٌض ال خلال تخ من  ظائؾ المإسسة  ٌع و فً جم فراد  كل الأ ركة 
قدرة  تالً ال سوق وبال والتكالٌؾ، أي تحسٌن أدائها التسوٌقً بؽٌة مواجهة المنافسٌن فً ال

 على البقاء والاستمرار.

 :ISO اتوفق مواصف نظام الجودة -1-0-0

ملٌىىات التنفٌىىذ تنظٌمٌىىا ٌضىىم: الهٌكىىل التنظٌمىىً، ع اٌمثىىل نظىىام الجىىودة إطىىار 
نه لا  توج ولك والموارد اللازمة لتسٌٌر الجودة.وهو ٌضمن سلامة النظام الذي ٌعطً المن

 ٌضمن مستوأ عال من الجودة للمنتوج.

صفات  ولقد أجرٌت عدة تعدٌلات على هذا النظام،        صدار للموا  كانحٌث أن أول إ
سنة  0772التعدٌل الأول سنة ثم تم  0765عام  ظام 0111والثانً  ٌق ن ٌتم تطب ٌا  ، وحال

سعة فصول  فقط. 0111إصدار  7110تسٌٌر الجودة الإٌزو  فهذا الأخٌر ٌحتوأ على ت

ٌق  موارد، تحق سٌٌر ال ٌة: مسإولٌة الإدارة، ت سٌة التال عة الأسا ٌات الأرب ها العمل ومن بٌن
هً: وكذا، المنتوج بادئ  ٌة م ٌز  "القٌاس، التحلٌل والتحسٌن.كما أنه ٌقوم على ثمان الترك

فً  قائق  مدخل الح ظام،  مدخل الن ٌة،  على الزبون، القٌادة، مشاركة الأفراد، مدخل العمل
 (16)."اتخاذ القرار، التحسٌن المستمر وعلاقات المنفعة المتبادلة مع الموردٌن

قه. ظام توثٌ هذا الن ٌق  لب تطب سعى  وٌتط تً ت سات ال هم للمإس ٌر م هذا الأخ ف
جودة، للحصول على الشهادة.فهو ٌسا ظام ال طوٌر ن من وعد الإدارة على ت كد  سمح بالتؤ ٌ

 العمال لأعمالهم وٌعتبر كدلٌل مادي للجهات المانحة للشهادة. إتقان

ٌة   سهٌل عمل ٌة ت كما ٌتوجب على المإسسات القٌام بعملٌة التدقٌق لهذا النظام بؽ
ٌ الحصول على الشهادة. تدقٌق بنوع سٌٌر ال خار هفتتم عملٌة ت لداخلً وال بع ا فق أر جً و



 . يحياوي الهامأ .........توتة، باتنة ن الأداء التسويقي:دراسة ميدانية بشركة الإسمنت صيندور الجودة في تحسي

 012 (  0660) 60 العدد                                                     مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير

مراحل هً: تخطٌط التدقٌق، تنفٌذه، إعداد تقارٌر عدم المطابقة والإجراءات التصحٌحٌة 
 المتخذة.

قه  ظام وتدقٌ ٌق الن ظام للحصول  وبعد توث هذا الن سجٌل  ٌة ت هتم المإسسة بعمل ت
ما  بإتباععلى الشهادة  لة  مراحل متتالٌة تنطلق من مرحلة ما قبل التسجٌل إلى ؼاٌة مرح

 (17) التسجٌل )الحفاظ على الشهادة(. بعد

كالٌؾ  وللإشارة،  ئد والت ٌل الفوا سجٌل تحل بل الت فإنه ٌتوجب على المإسسات ق
ماعً موجب.وعلى  المتوقعة عن عملٌة التسجٌل للتؤكٌد من تؤمٌن مردود اقتصادي واجت

من  لرؼم  فاقا ل الإن سجٌله إلا  ًالأو ظام وت هذا الن صفات  ٌذ موا فع لتنف نافع  أنالمرت الم
 كثٌرا. اتتجاوزه

 

  علاقة الجودة بالأداء التسويقي:-1-3

سوٌقً  تبربطها بٌمكن توضٌح العلاقة بٌن الجودة والأداء الت سٌة  متؽٌرا ه الأسا
 ٌلً: كما

ٌة  علاقة الجودة بالمنتوج- سوق المحل فً ال سٌة  : تمثل الجودة حالٌا إحدأ المٌزات التناف
ظم الم كز مع لذلك تر ٌة،  ها والعالم ها حٌث أن فً منتوجات جودة  لى عنصر ال إسسات ع

بؤنهم ٌحصلون  شعروا  كً ٌ بائن ول بات الز ٌة لرؼ جودة تلب قدٌم منتوجات ذات  تسعى لت
 على مقابل ما ٌدفعونه من نقود.

خال - ند إد جودة، فع ستوأ ال عادة م قرر  لذي ٌ هو ا بون  سعر: إن الز جودة بال قة ال علا
ٌد  توج جد مإمن ستلزم الأ سوق ٌ عه.لى ال جب دف سعر الوا جودة لل مة ال ضرورة ملاء  ر 

ضافة  كن بإ فة، ول لوان مختل شكال أو أ ضافة أ لى إ قط ع صر ف جات لا ٌقت صنع المنتو ف
حام  لك اقت من ذ هدؾ  فة، حٌث ال سعار مختل مستوٌات جودة مختلفة من نفس المنتوج وبؤ

شبع وأن صنع من قد وصل درجة الت توجات أسواق جدٌدة خاصة إذا كان سوقها الحالً 
سو لؾ  سعر مخت جودة وب ستوأ  لك  ؾبم ٌتم ذ قد  ٌد، و سوق جد فتح  لى  باعٌإدي إ  بإت

ضافة ستٌن: إ حدأ السٌا توج إ سعرا  من قل  جودة وأ قل  جودة  أوأ لى  توج أع ضافة من إ
 وأعلى سعرا.

ة الجودة بالتوزٌع: إن المنتوجات ذات الجودة العالٌة تعمل على كسب ولاء رجال قعلا-
فىىالمنتوج ذو الجىىودة  تشىىجٌعهم علىىى تصىىرٌؾ منتوجىىات المإسسىىة.البٌىىع والمىىوزعٌن و

نه،  له وتخزٌ موزعٌن نق لى ال سهل ع ٌر وٌ شكل كب لؾ ب عرض للت ٌر م كون ؼ ٌة ٌ العال
خلال إعطاء  وٌفضل الوسطاء عادة المنتوج ذو تكلفة نقل أقل وعملٌة تروٌجه أسهل من 

 فرصة ظهور ووضوح العلامة واسم المنتوج.

باقعلا- جودة  فع ة ال تؤثٌر ود فً ال ثل  تروٌج تتم جل لل لة الأ هداؾ الطوٌ لتروٌج: إن الأ
لوغ  المستهلكٌن إلى تقبل وتبنً المنتوجات الجدٌدة من خلال اللجوء إلى حملات مكثفة لب
عة  سائلها حسب طبٌ ٌة وو مات التروٌج هدؾ المعلو ٌة و لؾ حجم ونوع ذلك.كما أنه ٌخت
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سوٌقٌة، إذ ٌ ٌة والت جودة المنتوج وخصائصه الفن ٌة ال كن للمإسسة صنع منتوجات عال م
 لكنها قد تفشل فً تسوٌقها بسبب انعدام التروٌج لها.

 

 :الصناعية الجزائرية للمؤسسة الأداء التسويقيالجودة كمدخل لتحسين  2- 
 واقع الأداء التسويقي للمؤسسات الصناعية الجزائرية : -1- 2

مة ظة المتاحة ٌمكن أن نكون نمن خلال تتبع تطور بعض المإشرات الاقتصادٌ    رة عا
سعار  مو أ عدل ن طور م سبة لت حول المستوأ المنخفض لأداء المإسسات الصناعٌة. فبالن

تدة   % 5.0و   % 0.1الإنتاج الصناعً للقطاع العمومً تراوحت بٌن  ترة المم خلال الف
ها % 0.3، وبٌن صفر و  0110إلى  0775من  ترة ذات . (18) بالنسبة للقطاع الخاط وللف

ؽت  تً بل قات ال خارج المحرو ٌة  صادرات الجزائر سبة ال لى ن ضافة  إ سنة   % 1.06إ
 ، المتمثلة فً منتوجات الحدٌد والصلب ومنتجات بعض الشركات. 0111

ستوأ          تدنً م سباب  عزأ أ صناعٌةوت سات ال ظم المإس ٌة  أداء مع عدم الجزائر و
 (19)أهمها: ائق العدٌدة التً ٌواجهها، نذكر إلى العوتحسنه ولاسٌما فً المجال التسوٌقً 

سات الجزائرٌىة بالإنتىاج -أ  عة التسىوٌق: فاهتمىام المإس ئق المرتبطىة بطبٌ العوا
مع  ا، ما زال معٌارهكمٌاتوكٌفٌة زٌادة  ما تلقٌاس فعالٌتها  هو  بون، و بات الز هل رؼ جا

ٌاب  فً ؼ شرة  عد انعكس مبا سوٌقالب طرؾ ا ًالت من  به  مام  عدم الاهت سٌرٌن.لذلك و لم
 و تعذر تصرٌفها. تظهر مشكلة التسوٌق فقط بعد تكدس المنتوجات

 و تبىىرز صىىعوبة القٌىىام بالدراسىىات التجرٌبٌىىة عنىىد محاولىىة تشىىخٌط المشىىاكل        
ٌاب  لى ؼ ضافة إ ها، إ كل من تؤثٌر  ختلاؾ  مع ا ها  الخاصة بالتسوٌق نظرا لتعدد متؽٌرات

قة ذات ا اتالإحصائٌ مات الدقٌ فة والمعلو ها ومعر سمح بحصر نطاق تً ت لمصداقٌة، وال
 أسبابها الحقٌقٌة فً الجزائر.

فً محٌط العوائق المرتبطة بالنظام وال-ب  الاقتصادي: فؽٌاب الاهتمام بالتسوٌق 
رٌة وقلىىة الاهتمىىام بالأهىىداؾ ٌالمإسسىىات الصىىناعٌة راجىىع إلىىى نىىدرة الكفىىاءات التسىىٌ

ست هذه المإسسات لا ت لى الاقتصادٌة، مما جعل  ضافة إ ٌة، إ بائن الفعل بات الز جٌب لرؼ
لم ،حٌانلأانخفاض مستوأ جودة منتوجاتها فً معظم ا كما أن شبكات توزٌع المنتوجات 

   .تكن فً المستوأ المطلوب

ٌاب       سبب ؼ موٌن الأسواق ب خزٌن وت ظٌم الت سات تن فً سٌا صرامة  ٌاب  كذلك ؼ و
لب الكفاءة لدأ الموزعٌن.مما خلق نوعا من الاختلاؾ  تً ٌؽ ٌة ال سوق المواز بروز ال و

 ٌقبل علٌه المستهلك وٌفضله عن المنتوج المحلً. الذي علٌها المنتوج الأجنبً 

ئق الخاصىة بالذهنٌىة التسىٌٌرٌة: فالتسىٌٌر الاشىتراكً قىد أفىرز أنماطىا -ج  العوا
شاط  سوٌق ن تسٌٌرٌة عقٌمة ترسخت فً ذهنٌات مسٌري المإسسات، والمتمثلة فً أن الت

سما سوٌق رأ ٌاب الت فً ؼ ساهم  ما  ها، م سٌطرة علٌ تواء الأسواق وال فً اح لً ٌوظؾ 
 فً التطبٌق لحد الآن وكذا قوة مقاومة مسٌٌرها لتؽٌٌر تسٌٌر المإسسات. وإهماله
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عن         ضلا  سات عدم هذا وف ظم المإس ٌة توفر مع صناعٌة الجزائر لى ال ئرة  ع دا
فً مصلالموجود هو تسوٌق بالمفهوم الحدٌث بل لل ها  جارة تنحصر مهمت ٌع أو للت حة للب

سائدا  ذلك إلى النظامٌرجع و .فقط تسجٌل الصادر والوارد من السلع ثل والذي كان  المتم
تائج  ظر على الن ؽض الن ٌة ب من الجهات المركز ٌدانٌا، فً تموٌل المإسسات  قة م المحق

عدم إدراك عن  ضلا  سات  ف سٌري المإس سوٌقًل مهفهموم عد الت للب مر ا ساهم ذي . الأ
 التنظٌمً. صعٌدكثٌرا فً عدم تواجد هذه الإدارة على ال

ٌع وتصرٌؾ المنتوجات، ٌفما وعلٌه       ٌة تقتصر على ب زال ٌنظر إلى التسوٌق كعمل
هل المسىٌرون لتقنٌىات تسىٌٌرهوأدأ  صائٌٌن و ج انعىدام فىً هىذا المجىال إلىى ؼٌىاب أخ

 وانعدام روح التسٌٌر لدٌهم. المبادرة والإبداع، الافتقار إلى النظرة الشمولٌة

صاد و       ظل اقت فً  ٌوم  بة ال ٌة مطال صناعٌة الجزائر فإن المإسسة ال هذا،  كل  مام  أ
مع  سوٌقٌة  هداؾ الت ٌد الأ خاط بتحد ٌه: الأول  سوٌقً ببعد بالأداء الت مام  سوق بالاهت ال

ثل  لكلكٌفٌة بلوؼها والثانً متعلق بالاستؽلال الأم ٌتم ذ موارد.ولا  باعخلال من  إلا ل  إت
 .كالجودة تحسٌنه مداخلحد أ

 :في الجزائرالصناعية  اتالمؤسسبالجودة مظاهر الاهتمام ب -20-

 ٌمكن تناول مظاهر الاهتمام بالجودة فً الجزائر بإٌجاز على النحو الآتً:  

للجزائىىر وكعضىىو فىىً  الممثلىىة هىىو الهٌئىىةوالمعهىىد الجزائىىري للتقٌىىٌس *إنشىىاء  
هد ISOٌٌس )المنظمة العالمٌة للتق هذا المع توج فقط.ف قة المن شهادة مطاب منح  حق  (، وله 

كوٌن  خلال ت من  ٌرافق المإسسات الجزائرٌة طوال مسٌرتها لتطبٌق نظام تسٌٌر الجودة 
ل هذه المإسسات  ًأفرادها وتقدٌم الإرشادات اللازمة والتدقٌق الأو لة  تدعم الدو ما  لها.ك

 مادٌا للحصول على الشهادة.

قد هادات الإٌزو، بالنسبة لش*  ٌة المتحصلة على فل عدد المإسسات الجزائر لػ  ب
ٌزو  بى  7111شهادات الإ قدر  سنة  013ما ٌ ٌة  لى ؼا سة إ سات  1، و0112مإس مإس

 (20) متحصلة على شهادة مطابقة المنتوج )علامة تاج الجزائرٌة(.

 وفىىً إطىىار تطىىوٌر الجىىودة بىىالجزائر، تىىم إنشىىاء الجىىائزة الجزائرٌىىة الوطنٌىىة* 
ا: همىىللجىىودة تحىىت وصىىاٌة وزارة الصىىناعة، حٌىىث تحصىىلت مإسسىىتٌن علىىى الجىىائزة 

 .0112باتنة( سنة ووشركة الاسمنت عٌن التوتة ) 0111صٌدال سنة 

 

 لمؤسسة الصناعية الجزائرية:لتحسين الأداء التسويقي في الجودة  مساهمة -3-3

عد       حدأ ت جودة إ ضلٌاتال برأ الأف حاور الك سٌة والم سات  التناف فً المإس ٌر  للتؽٌ
ٌرة  ئدة وكمتؽ ٌة الرا ستراتٌجٌةالعالم سة.و، إ لى أداء المإس ٌة ع ثار إٌجاب تم  ذات آ وإذا 

مدخل  ستخدامها ك صناعٌة ل ا سٌن أداء المإسسة ال شتح بد أن ت ٌة، فلا لى تالجزائر مل ع
جودة،الآتٌةمحاور ال جوائز ال عاٌٌر  ستخدام م جودة، ا ٌات وطرق ال  : تطبٌق وسائل وتقن
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كالٌؾ اللاجودة. انتهاج سة ت جودة ودرا ستمر لل بالأداء  مسٌرة التحسٌن الم لق  ما ٌتع وفٌ
 فإن تطبٌق مسٌرة الجودة لتحسٌنه ٌتمثل فً:التسوٌقً 

تسىىمح بالاهتمىىام التىىً قٌىىاس رضىىى الزبىىائن باسىىتخدام اسىىتمارة خاصىىة بىىه و -
ظام باعتبار أن  برؼباتهم. بادئ ن حد م ثل أ بون ٌم ٌز على الز : 7110الإٌزو الترك

0111. 

 تحسٌن جودة المنتوجات وكذا خدمات البٌع.بزٌادة رقم الأعمال  -

 الرفع من الحصة السوقٌة من خلال زٌادة رقم الأعمال. -

متحسٌن دراسة الأداء التسوٌقً فً شكل عملٌات وكنظام ف - مثلاه من  نا ٌ بدأٌن  م
 .0111: 7110نظام الإٌزو

سوق وسلوكات التكوٌن المستمر لأفراد دائر - سة ال حول درا سوٌق بالمإسسة  ة الت
 المستهلكٌن وكٌفٌة التعامل معهم لكسب ثقتهم.

تب  0111ومن خلال دراسة تمت فً سنة       من طرؾ وزارة الصناعة وبمساهمة مك
بة 51الدراسات الجزائري شملت عٌنة )أرسلت الاستمارة إلى  نت الإجا من  مإسسة وكا

سا 25 طرؾ من المإس سة(  سمحت مإس شهادة.والتً  لى ال صلة ع ٌة المتح ت الجزائر

شهادة  بدراسة آثار تطبٌق مسٌرة الجودة على أداء المإسسات الجزائرٌة المتحصلة على 
ٌزو  جارة، 7111الإ ظٌم، الت ٌة: التن نب التال شملت الجوا ٌث  ٌة ح ها إٌجاب بٌن بؤن قد ت ، فل

 التموٌن، التقنً والتسٌٌري.

أداء فلقىىد اتضىىح الأثىىر الإٌجىىابً للجىىودة علىىى  ،لجانىىب التسىىوٌقًبالنسىىبة لو  
جال ، إذ  مع انخفاض المإسسة فً هذا الم ها  عدد زبائن ها و قم أعمال فاع ر فً ارت ثل  تم

ها  شكاوٌهم. فً لم لكن سٌة  ها التناف لى مكانت ستقبلا ع سلبا م سٌإثر  ما  باتهم م هتم برؼ ت
 (21) السوق.

 
 كة الإسمنت عين التوتة: عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية بشر  - 3

 لمحة موجزة عن عينة الدراسة وأسباب اختيارها  -3-1

شركة      ثل  سة  الإسمنتتم جاري بالمإس صناعً الت مع ال من المج عا  تة فر عٌن التو
( ومىىن حافظىىة شىىركة تسىىٌٌر المسىىاهمة GIC-ERCEرق )ىبالشىى للإسىىمنتالجهوٌىىة 

(SGP.) ( ساهمة شركة م مال EPE/SPAفهً  بى ( ذات رأس  قدر  ٌ0.031.111.111 

جد مة متوا ٌة عا من مدٌر كون  نةدج، وتت تة(. ة ببات عٌن التو تم  وشركة بتٌلاطو ) قد  ول
فً ا، حٌث كانت أول تجربة 0764إنشاء هذه الشركة سنة  ها  تاجل تارٌخ  لإن سبتمبر  1ب

0764. 

سىىنوات مىىا قبىىل  للأنهىىا تؽطىىً العجىىز الىىوطنً المسىىجل خىىلاذات أهمٌىىة وتعتبىىر       
حوالً 0764 سمنت ب لى الا سنوي ع لب ال قدر الط ٌث  مل  01، ح لذلك تع طن،  ٌون  مل

سنوٌا،  طن  ٌون  قدرة بمل فً  إذالشركة على تخفٌضه بفضل طاقاتها الإنتاجٌة الم ساهم  ت
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توزٌىىع منتوجهىىا علىىى ولاٌىىات الشىىرق وولاٌىىات الجنىىوب الشىىرقً.كما تعىىد مىىن أكبىىر 
قت طا تاج حٌث فا من حٌث الإن ٌة  حوالً الشركات الوطن ٌة ب ها الإنتاج ضافة  %01قت إ

  إلى أنها تحقق الأرباح المقدرة لها كل سنة.

خلال        ؽت  ها، إذ بل سبة مبٌعات شد بن كن أن نستر سوق، ٌم فً ال شركة  نة ال هار مكا ولإظ
وعلىىىىى  %7,17و %00,36، %00,34النسىىىىب التالٌىىىىة:  0112و 0111، 0110السىىىىنوات 

شرقٌة  . فهً تساهم فً تؽطٌة الطلبالتوالً شرقٌة وال صة الجهة ال لى الإسمنت خا لوطنً ع ا
ٌد  نافس جد هو الجنوبٌة للبلاد، ومإخرا ظهر م سمنت شركة و خاط )إ طاع ال ( ACCمن الق

ما ، كما أن هناك بالمسٌلة سوقٌة، م ها ال لى مكانت ٌإثر ع بدأ  لذي  منافس محتمل بؽلٌزان الأمر ا
 راته مساٌرة لتطورات محٌطها.ٌتوجب علٌها الإهتمام بالتسوٌق بكل أبعاده وتطو

ٌة من باعتبارها ولقد تم إختٌار هذه الشركة     ٌزت مإسسات الاسمنت الجزائر تً تم ال
 :فً المجالات الآتٌة

فاع - الأداء التسوٌقً، حٌث أنها تساهم فً زٌادة عرض الاسمنت بالجزائر من خلال ارت
 زبائنها.مبٌعاتها بسبب زٌادة إنتاجها واهتمامها الحالً برؼبات 

، 7111الجودة، فهً تساٌر تطورات نظام الجودة والمواصفات القٌاسٌة العالمٌة الإٌزو -
شهادة الإٌزو  -ضمن فرع الاسمنت-وتعتبر الأولى ثم  0772: 7110فً حصولها على 

، إضىىافة إلىىى أنهىىا 0111: 7110لىىى شىىهادة الإٌىىزو طىىورت نظامهىىا لتحصىىل كىىذلك ع

جائزة  كذلك  ٌة( و الوحٌدة فً حصولها على شهادة مطابقة المنتوج )العلامة تاج الجزائر
 الجودة الجزائرٌة.

عٌن  سمنت  شركة الإ سوٌقً ب جودة و الأداء الت حول ال سنوٌة  قارٌر ال لى الت ناء ع وب
 (22) دانٌة بها.(، ستتم الدراسة الم0112ٌ-0775التوتة خلال )

 

 
   :  الأداء التسويقي بشركة الاسمنت عين التوتة )باتنة(اقع و -30-

 شركةلل يالتسويقلنشاط اعرض  -3-0-1 

جارة،ٌ     دائرة فىً: هىذه الىتتمثىل أهىداؾ و تم التسىوٌق بالشىركة مىن طىرؾ دائىرة الت
ٌ شركة، تلب مال ال قم أع فع ر بة، ر جال المطلو فً الآ طابق  سمنت م سوٌق ا بات ت ة رؼ

بائن  ٌات الز عداد طلب هً: ت لدائرة ف هذه ا هام  شكاوٌهم.أما م ٌد  الزبائن وكذا معرفة وتحد
وفىىق المتىىاح مىىن الإنتىىاج  طلبٌىىاتهموإضىىفائها الصىىفة التعاقدٌىىة، برمجىىة كٌفٌىىة تلبٌىىة 

 والمخزون، فوترة المنتوج عند التسلٌم وتؽطٌة الدٌون.
لوطنًوت   حو  ساهم هذه الشركة فً تؽطٌة الطلب ا ٌا ن سوق ٌوم على الاسمنت حٌث ت

 وتتمثل أنشطة التسوٌق بالشركة فً: .طن 3111إلى  2111
شركة: -0           ٌع بال ٌة الب شركة  عمل صنؾ عملاء ال مواد ٌ سوٌق  لى: مإسسات ت إ

(، مإسسىىىات توزٌىىىع مىىىواد البنىىىاء للولاٌىىىة SCMCEالبنىىىاء ومشىىىتقاتها للشىىىرق )
(EDIMCO مإسسات الإنجاز، مإسسات ،).الترقٌة العقارٌة، المستثمرون،...إلخ 

 إلى نوعٌن: بتقسٌمهم بحسب كمٌة الطلبٌات دائرة التجارة وتقوم         
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 تتكفل بها الشركة مباشرة؛والتً طن  111الطلبٌات التً تتجاوز كمٌتها -
لى ) 111أما الطلبٌات المقدرة كمٌتها بؤقل من - مل EDIMCOطن فٌتم توجٌهها إ ( للتعا

 معها.
ٌات، بف  من الطلب نوع الأول  قد فإن النسبة لزبائن ال شركة ٌتم التعا بٌن ال ٌنهم و ب

توج ، ولاتفاق حول: مدة توزٌع الطلبٌة، طرٌقة الدفع با ستلامه للمن تسلم له الفاتورة عند ا
 مع وصل التسلٌم.

ما   ٌة أ شركة، عمل سعٌر بال تالت ها  ستوأ تم فإن لى م مة، ع ٌة العا سعر المدٌر خذ  ولا ٌإ
 كلفة المنتوج بعٌن الاعتبار.ت

توزٌىىع الاسىىمنت علىىى مسىىتوأ ولاٌىىات الشىىرق ٌىىتم عملٌىىة التوزٌىىع بالشىىركة: -0       

 تصنؾ إلى نوعٌن:التً التوزٌع بواسطة شبكة  والوسط والجنوب الشرقً
 توزٌع مباشر بٌن الشركة وزبائنها وهو ٌخط الطلبٌات من النوع الأول. -
 ( هً الوسٌط.EDIMCOرفٌن حٌث تكون )توزٌع ؼٌر مباشر بٌن الط -
سائب )مادة وٌتم توزٌع    ٌاس أو  شكل أك فً  شاحنات أو vracالاسمنت  ٌق ال عن طر  )

 السكك الحدٌدٌة.

 جزها فً النقاط الآتٌة:عملٌة التروٌج بالشركة: التً سنو-1      

 لب.لأن كل ما تنتجه ٌباع أي العرض أقل من الطلا تعتمد الشركة على الإشهار  -

ٌعإن ف لبٌع الشخصًبالنسبة ل - طا للب لك نقا شركة لا تمت بة ، ال بؤول تجر مت  حٌث قا
 تكرر.تباءت بالفشل ولم  و 0771فً هذا المجال سنة 

ٌدة تستعمل أسالٌب فإنها  لعلاقات العامةأما بالنسبة ل - ٌة عد ها الخارج طوٌر علاقات لت
ٌا تربط لة طرمنها: الرعاٌة كالمشاركة فً مائدة رمضان، ز بة ال ها هال هداٌا لعمال  ،

ند  خرأ كخاصة فً نهاٌة كل سنة عند تحقٌقها للأرباح وع سبات أ حصولها على منا
 تصدرها المدٌرٌة العامة.ورٌة التً دالمجلات ال إضافة إلى، شهادتً الإٌزو

رٌها وفىىق طلبٌىىة تقىىدم إلىىى تتىىتم فىىً أكٌىىاس تشىىإنهىىا فالمنتىىوج عملٌىىة تؽلٌىىؾ أمىىا  -
(ERCEهذا ا ،) لورق )الذي لأخٌر هً ENAPACٌتعاقد مع المإسسة الوطنٌة ل (، و

 أكٌاس مقاومة للتقطع وصلبة.

ها نتتطوٌر ؼلاؾ معلى الشركة عملت ولقد         ٌةالجودة ومن حٌث الوج من . فنوع
نة ٌث المتا لى   ،ح توي ع صبح ٌح ٌات. أ حدثت وثلاث ط تً  طورات ال مع الت شٌا  تما

كذلك العلامة(بالشركة )حصولها على شهادتً  صبحقد ف الإٌزو و بة الموجودة أ ت الكتا
عن  0111: 7110شمل رمز الإٌزو تالؽلاؾ  على  وعلامة ت.ج بؽٌة تمٌٌز منتوجاتها 

 بقٌة منتوجات السوق الوطنٌة وكسب زبائن جدد.

سوق،- نواع  أما بالنسبة لإمكانٌة طرح منتوجات جدٌدة بال لى صنع أ ٌا إ سعى حال ها ت فإن
ثل:  خرأ م عدما CPJ-CEM II/A 42,5 Rو  CPJ-CEM II/A 42,5 PMأ لخ. ب ،...إ

من  توج  لى  CPJ45طورت المن ٌة CPJ-CEM II/A 32,5إ ٌل  فً بدا لى  0111أفر إ
CPJ-CEM/A 42,5 0112أوت  فً بداٌة . 
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   0662إلى 1991الفترة من تقييم الأداء التسويقي للشركة خلال  -3-0-0

ساب مإشرات  تائج احت عرض ن خلال  لى  من  ستندة إ سوٌقً الم ٌٌم الأداء الت تق
عرؾ  كن الت قت، ٌم جودة والو ٌة، ال عاٌٌر الكم لى م شركة ع سوٌقً لل ستوأ الأداء الت م

 وتطوره، والتً ٌبٌنها الجدول  الآتً:
 0662إلى   1991الجدول: تطور مؤشرات الأداء التسويقي للشركة خلال الفترة الممتدة من 

 السنوات            
 البٌانات

0775 0776 0777 0111 0110 0110 0111 0112 

 الكمية : -
 (%) 0م أ س 

 
 سنة الأساس

 
06,25 

 
14,40 

 
17,13 

 
25,34 

 
23,71 

 
13,20 

 
30,00 

 الوقت : -
  4م أ س 

 
_ 

 
_ 

 
_ 

 
_ 

 
1,10 

 
1,10 

 
1,10 

 
1,10 

 التكلفة : -
 5م أ س 
  6م أ س 
 (%) 01م أ س 

 
0,15 

_ 
16,71 

 
0,06 
0,11 

00,12 

 
0,06 
0,14 

00,65 

 
0,07 
0,10 

03,51 

 
0,17 
0,13 

06,03 

 
0,25 
1,76 

10,70 

 
0,15 
1,71 
05,3 

 
0,30 
0,07 

05,22 

 الجودة : -
  06م أ س 
 دج( %) 00م أ س 
 )دج( 00م أ س 

 
1 

_ 
_ 

 
1 

 _ 
_ 

 
1  

 _ 
_ 

 
1  

10,05 
0311 

 
1  

_ 
_ 

 
1  

10,20 
3541 

 
1  

_ 
_ 

 
1  

_ 
_ 

 (.0( و )0دول بناء على الملحقٌن رقم )المصدر: تم إعداد هذا الج

          

 انطلاقا من ما ورد فً الجدول السابق ٌمكن أن نستنتج ما ٌؤتً :
من  - فع  قد ارت ستمر فل فاع م لى  0775سنة  % 06,25أن معدل نمو المبٌعات فً ارت إ

التىىً عىىرؾ خلالهىىا انخفىىاض   0111و 0110باسىىتثناء سىىنتً  0112سىىنة  30,00%

 .مٌات الإنتاجبسبب نقط ك
 عدم وجود وكلاء بٌع لها.وعدم امتلاك الشركة لنقاط البٌع،  -
 تم من طرؾ الزبائن بوسائلهم الخاصة.تأن عملٌة نقل المنتوجات المباعة  -
خلال ) - بى 0112 – 0110نلاحظ ثبات نسبة المبٌعات  قدرة  بٌن %1,10( والم هً ت ، ف

مىىن حٌىىث طرٌقىىة السىىداد والآجىىال.  لات التىىً تمنحهىىا الشىىركة لعملائهىىاٌتسىىهالمىىدأ 
 ولتوضٌح ذلك أكثر ٌمكن حساب المهلة الوسطٌة الممنوحة للعملاء وفق العلاقة التالٌة:

 . x 141المهلة الوسطٌة الممنوحة للعملاء = أوراق القبض + العملاء / المبٌعات 
( علىىى 0111-0110-0110ٌىىوم خىىلال السىىنوات ) 01,56، 05,57، 07فلقىىد بلؽىىت 

ً، وهىىً فىىً صىىالح الشىىركة لأنهىىا تحىىاول قىىدر المسىىتطاع التقلىىٌط مىىن المهلىىة التىىوال
 الممنوحة لهم .

 زمن الاستجابة للزبون ٌتمثل فً تلبٌة رؼباته فً الوقت فورا . -
خلال ) - من 0777 – 0775تطور قٌمة الإنتاجٌة الكلٌة المتمٌز بالانخفاض   )0,15% 

إلىىى  0111ولٌىنخفض سىنة  %,0,4لٌصىبح  0110ثىم ٌرتفىع إلىى ؼاٌىىة  %0,06إلىى 
 .%0,30إلى  0112ثم ٌرتفع سنة  0,15%

ترة  - كل ف خلال  كذا  ٌنخفض وه ثم  فع  ٌث ٌرت شركة ح مال لل قم الأع طور ر بذب ت تذ
 الدراسة.
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خلال ) - تً انخفضت  مال ال قم الأع ٌة ر من 0777-0775تطور ربح لى  16,71%(  إ
 فً الانخفاض . ثم ٌستمر %10,70لٌصبح  0110 خلالثم لٌرتفع  00,65%

 جودة مبٌعات الشركة تمٌزت بى : -
 * عدم وجود مردودات المبٌعات بها .

إلىىى  0110رتفىىع سىىنة تو %0,05مقىىدار  0111سىىنة  ت* نسىىبة المبٌعىىات المعٌبىىة بلؽىى
0,20%  . 

سنة ل* تكالٌؾ الفشل الخارجً ل قدرت  سنة  0311بى  0111لاجودة  فع   0110دج لترت
 دج . 3541إلى 

عدم إمك بائن *  هاب بعضهم ٌعوضه ظهور ز ضائعٌن لأن ذ بائن ال عدد الز ٌد  ٌة تحد ان
قم  حق ر فً المل هو موضح  ما  جدد، إلا أنه على العموم فإن عددهم فً زٌادة مستمرة ك

(0. ) 

تً         ٌة ال مع المإشرات المعٌار سوٌقً  ولتحدٌد مدأ مطابقة قٌم مإشرات الأداء الت
ح قم )وضعتها الشركة الموضحة فً المل جاز المخطط 1ق ر سبة إن فإن ن عام  شكل  (، فب

مات  %011السنوي قد تجاوزت  شهري فالمعلو جاز ال سبة الإن ما ن سة أ خلال فترة الدرا
 والتً توضح: 0112المتوفرة تتعلق فقط بسنة 

 اختلاؾ نسب الإنجاز الشهري بٌنما الهدؾ السنوي محقق. -

، حٌىىث أن %41الأقىىل قٌىىاس رضىىى الزبىىائن ٌىىتم وفىىق رقىىم اسىىتدلالً علىىى  -
سبة  ؽت ن شركة بل من  %75ال ثانً  سً ال ستبٌان  0112خلال السدا فق إ ٌتم و لذي  . وا

سنة،  كل  من  سمبر  جانفً ودٌ شهري  خلال  شرٌن  بائن المبا لى الز سً إ ٌوزع كل سدا
تائج الإستبٌان توضح  %75زبون وكانت الإجابة بنسبة  010ولقد شمل عٌنة  . فكانت ن

 ما ٌلً :

 ة لجودة المنتوج، الوزن المفضل والتؽلٌؾ : اتضح أن :بالنسب -أ
 من الزبائن راضٌٌن عن جودة المنتوج ؛  %75* نسبة 
 من الزبائن راضٌٌن عن إحترام وزن الأكٌاس ؛  %66* نسبة 
 من الزبائن راضٌٌن عن جودة التؽلٌؾ . %60* نسبة 

مة  -ب سلة، الخد بٌن بالنسبة لاستقبال الزبائن على مستوأ : السل ٌة والإرسال : ت التجار
 أن:
 من الزبائن راضٌٌن حول تنظٌم السلسلة ؛ 53%* 
 من الزبائن راضٌٌن عن الخدمة التجارٌة ؛  75,5%* 
 من الزبائن راضٌٌن عن جودة التحمٌل ؛ 61%* 
 من الزبائن راضٌٌن عن إحترام البرمجة . 72%* 

سبب التحكم فً البرمجة أي خروج أو رجوع الشاحنات فارؼ - شركة ب من ال ة 
 . 0112نقط أو عدم وجود الإسمنت بها . فإنه لم ٌتم تسجٌل أٌة حالة خلال سنة 

من         ثانً  سً ال خلال السدا قد تحسن  بائن  عدل رضى الز فإن م ما،   0112وعمو

ٌة الرؼم مقارنة بالسداسً الأول. وعلى  ها عمل تً أظهرت من هذه الإٌجابٌات الواضحة ال
 تسوٌقً للشركة، إلا أن هناك سلبٌات عدٌدة أهمها:تقٌٌم الأداء ال



 . يحياوي الهامأ .........توتة، باتنة ن الأداء التسويقي:دراسة ميدانية بشركة الإسمنت صيندور الجودة في تحسي

 000 (  0660) 60 العدد                                                     مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير

* عىىدم قٌىىام الشىىركة بدراسىىة السىىوق علىىى الىىرؼم مىىن ظهىىور منىىافس لهىىا وهىىو شىىركة 
 .(ACCبالمسٌلة )الإسمنت 

بائن وتحسٌن  * نقط تكوٌن أفراد دائرة التسوٌق حول دراسة السوق وتحدٌد رؼبات الز
 التعامل معهم لكسب ثقتهم بشكل أفضل.

من دون الأخذ * إضاف مة  ٌة العا طرؾ المدٌر ة إلى عملٌة تحدٌد سعر البٌع التً تتم من 
 بعٌن الاعتبار لسعر تكلفة المنتوج وتحدٌد هامش الربح بدقة.

 
 :شركةلل بالجودة ودورها في تحسين الأداء التسويقي الاهتماممظاهر  -33-       

 ٌلً: كما ودة من ناحٌتً المنتوج والنظامالجالشركة فً مجال الاهتمام بإنجاز ٌمكن تناول      

توج -0         قد  بالنسبة لجودة المن نذ ف شركة م فً ال ها  مام ب شؤالكان الاهت نت ةن ، حٌث كا

لىلجودة تابعة لدائرة الإنتالمصلحة هناك  جودة المنتوجات  ج إقتصر نشاطها ع بة  ثم ومن رقا
 .0776من سنة جودة مستقلة عن الإنتاج ابتداء الدائرة تحولت إلى 

توج و      جودة من شمل  شركة ت مة.ال مادي )الاسمنت( والخد توج ال جودة  جانبٌن: المن ف
هً  كر(، و نة وكلن لٌط، فرٌ صنعة )خ صؾ الم جات ن جودة المنتو عن  مة  الاسمنت ناج
بىىىدورها ناتجىىىة عىىىن جىىىودة المىىىواد الأولٌىىىة )كلىىىس، طىىىٌن، معىىىدن الحدٌىىىد، جىىىبس 

سمنت  جودة الا ثل  ٌة والبوزولان(.وتتم ٌة والمٌكانٌك ٌة، الفٌزٌائ صه: الكٌمٌائ فً خصائ
صفة ) قا للموا بالرداءة NA442:0111طب ٌزت  ٌع تم خدمات الب مة أي  جودة الخد ما  (.أ

سوق،  فً ال ها  خواط ل سٌن  سواء قبل أو بعد تطبٌقها لنظام الجودة.لكن منذ ظهور مناف
فا بون أصبحت تهتم برؼبات زبائنها كما حسنت جودة خدمات البٌع بها،  لتركٌز على الز

 .0111: 7110ٌمثل أحد مبادئ نظام تسٌٌر الجودة الإٌزو 

ها: -0  جودة المتحصل علٌ سبة ل نظام الجودة وشهادات ال جودة بالن ظام ال لذي ن ا

جودة. هتشكٌل ٌعد شهادات ال سٌة للحصول على  حدأ الخطوات الأسا به  إ مام  فإن الاهت
 .  0776ٌة نهاإذ بدأ فً  نسبٌا   احدٌثبالشركة ٌعد 

جودة و       ظامً ال عال لن ٌق الف خلال التطب ٌث -من  سٌٌرهامن ح جودة وت  -ضمان ال
باع  حل البات لى مرا سجٌل والحصول ع ثم الت سجٌل  بل الت ما ق هً:  ٌة و سٌة المتتال الأسا

شهادة،  شهادات الشهادة وأخٌرا ما بعد الحصول على ال قد تحصلت على ال شركة  فإن ال
 التالٌة:

ها  ،0111مارس  5بتارٌخ  :0772:000الإٌزو- مدة حصولها علٌ  04حٌث استؽرقت 
 ملٌون سنتٌم. 311شهرا وكلفتها 

ها  ،0111ماي  00بتارٌخ  0111: 7110الإٌزو - مدة حصولها علٌ ستؽرقت   4حٌث ا
 ملٌون سنتٌم. 138,3 هاأشهر وكلفت

جىة تىمطابقة المنتوج )العلام- ت CPJ-CEM II/A 32,5ٌن: ىاج( للمنتو توبر  7رٌخ اىب أك
0110   

 .0112فٌفري  5بتارٌخ  PJ-CEM II/ A 42,5و
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 .0112دٌسمبر  07جائزة الجودة الجزائرٌة بتارٌخ -

بالجودة.أخرأ لشركة طموحات عامة ولإضافة إلى ما سبق، فإن و      صة  سبة  الفب خا  ن
لى لأداء التسوٌقً ل ستراتٌجٌة مثلا، فإن الشركة تتطلع إ سوٌق تضملوضع ا تحسٌن :  لت

ها  وإتباعمستمر لخدماتها ولجودة منتوجاتها  ٌة.أما طموحات شرٌة دٌنامٌك موارد ب سة  سٌا
ئة الإٌزو فًتتمثل الخاصة بالجودة ف سٌٌر البٌ ظام ت ٌق مشروع ن  0112: 02110: تطب

وكىىذا تطبٌىىق مشىىروع نظىىام تسىىٌٌر الصىىحة  0111: 7110بالتكامىىل مىىع نظىىام الإٌىىزو 
 .06111وملاءمة العمل الإٌزو 

وبعىىد التعىىرؾ علىىى وضىىعٌة الأداء التسىىوٌقً للشىىركة وعلىىى إنجازاتهىىا فىىً مجىىال    
 الاهتمام بالجودة ٌمكن أن نخلط إلى :

 بٌع الشركة لإسمنت مطابق للمواصفة.*       

 * عدم الاهتمام بالإشهار.     

 * عدم تحدٌد سعر البٌع وفقا لسعر التكلفة.     

 * عدم توسٌع التوزٌع.     

شركة بعدم *        ٌام ال سق جودة لأن ا ةدرا ظام ال ها لن عد تطبٌق بل أو ب سواء ق سوق  ل
 وؼٌاب المنافسٌن و عدم توفر الإحصائٌات.  الطلب أكبر من العرض

تطبٌقهىىا لنظىىام الجىىودة لىىم تكىىن تهىىتم بمعالجىىة شىىكاوي الزبىىائن. لكىىن بعىىد  قبىىل*  و     
خلابدأت  التطبٌق من  ها  بات زبائن كل تحاول معرفة رؼ هم  ستمارة ل ٌل ا ٌع وتحل ل توز

 سداسً إضافة إلى تسجٌل شكاوٌهم ومعالجتها فورا.

 :الخاتمة

ستمرار،  ٌر با سً ومتؽ حٌط تناف فً م ٌة  الأمر تتواجد المإسسات الصناعٌة الجزائر
ها، أي التحسٌن الذي  ثل لموارد خلال الاستؽلال الأم من  ها  ٌفرض علٌها تحسٌن نتائج

لتسىىوٌقً.ومن خىىلال دراسىىتنا لوضىىعٌة الأداء التسىىوٌقً بهىىذه الىىدائم لأدائهىىا خاصىىة ا
مام  عدم الاهت صادرات،  سبة ال من حٌث: انخفاض ن ستواه  تدهور م المإسسات، اتضح 

 .وكذا الإشهارً التروٌجؼٌاب النشاط برؼبات الزبون وسوء التوزٌع مع 

سوٌقًللأداء هذه النتائج السلبٌة بالنظر لو ٌز على  الت من الترك بد  عاٌٌره أو لا  حد م أ
سة  سوق المناف لدخول  شرط  بر ك ٌا تعت ها حال جودة لأن نا ال له لتحسٌنه، حٌث اختر مداخ

 والبقاء فٌه.

جودة  ظام ال طورات ن ساٌر ت ها ت بٌن أن نه ٌ وبالنسبة لواقع الجودة بهذه المإسسات، فإ
 مىىن خىىلال إرسىىائها لقواعىىد الجىىودة وتبنٌهىىا لنظىىام الجىىودة فىىً تسىىٌٌرها، 7111الإٌىزو 

شهادة الإٌزو. صلة على  عدد المإسسات الحا جابً  وكذلك تطور  ما اتضح الأثر الإٌ ك
مع انخفاض  ها  عدد زبائن ها و قم أعمال فاع ر للجودة على أدائها التسوٌقً المتمثل فً ارت

 على مكانتها التنافسٌة مستقبلا.سلبا لا تهتم برؼباتهم مما سٌإثر  ، لكنهاشكاوٌهم
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ستنا الم    خلال درا من  سٌنه و فً تح جودة  سوٌقً ودور ال ٌة لوضعٌة الأداء الت ٌدان
جودة 0112-0775عٌن التوتة خلال ) الإسمنتبشركة  ظام ال (، اتضح أنه بعد تطبٌقها لن

شكاوٌهم  جة  ها ومعال ارتفع رقم أعمالها وعدد زبائنها وأصبحت تهتم بقٌاس رضى زبائن
ها لا  فورا. بالرؼم مىن أن هذا  شهار وو هتم بالإ سوق دراسىابت سٌع التوزٌىع وبت ال ، تو

لى  ٌع.بالإضافة إ سعر الب ٌد  فً تحد مة  ٌة العا فً  تدخل المدٌر ها  نافس ل جود م كن و ل
الوقىىت الحىىالً وهىىو شىىركة الإسىىمنت بالمسىىٌلة وكىىذا ظهىىور منىىافس محتمىىل بؽلٌىىزان، 
ٌسىتوجب علٌهىىا تحسىىٌن أدائهىىا التسىىوٌقً لمواجهتىه مىىن خىىلال مسىىاٌرة تطىىورات نظىىام 

 ً.الجودة العالم
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 الملاحق 

 التسويقي(: مؤشرات تقييم الأداء 1الملحق رقم )

 يعنى الدؤشز انعلالح انزَاضُح َىع الدؤشز *ريش الدؤشز يعاَير الأداء
 
 
 

 انكًُـح
 

 0و أ ص
 

 0و أ ص
 

 1و أ ص 
 

 2و أ ص 
 

 3و أ ص 

 يعذل انًُى في الدثُعاخ 
 

 َظثح َماط تُع الدؤطظح 

يرىطظ انىحذاخ الدثاعح نكـم  
 وكُم  

َظثح َمم يثُعـاخ الدؤطظـح   
 تىطائهها

خ يـع كـم يرىطظ انُشاعا
 عًُـم

 يثُعاخ انعاو أ-يثُعاخ انعاو ص
 يثُعاخ انعاو أ )كًزجع(

 عذد َماط تُع الدؤطظح
 عذد َماط تُع انظىق
 عذد انىحذاخ الدثاعح

 عذد انىكلاء
 انىحذاخ الدثاعح الدُمىنح تىطائم الدؤطظح

 عذد انىحذاخ الدثاعح
 عذد انعًـلاء  
 عذد انُشاعاخ

 ج يا.ذغىر يثُعاخ الدؤطظح خلال فرز
 أداء الدؤطظح في مجال انرىسَع.

 يرىطظ انكًُاخ الدثاعح نكم وكُم.

يذي اعرًاد الدؤطظح في َمم يثُعاتها عهً وطائهها 
 الخاصح.

 

 حظٍ أو طىء علالح الدؤطظح تعًلائها.

 َظثح الدثُعاخ اِجهـح 4و أ ص انىلـد
 

 الدثُعاخ اِجهــح
 رلى الأعًـال

يـٍ حُـث    يذي ذظاهم الدؤطظح يع عًلائها
 انظذاد ويُحهى فرزج نذنك.

 حُث: و=يؤشز، أ=أداء، ص=ذظىَمٍ، ٌ=رلى الدؤشز. ٌَزيش لدؤشزاخ ذمُُى الأداء انرظىَمٍ ب و أ ص  – )*(   
 

 61تابع للجدول رقم                                                                                        
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 انركهفح

 5و أ ص 
 

 6و أ ص 
 

 7و أ ص 
 

 01و أ ص 

 الإَراجُح انكهُــح 
 

 ذغىر رلى الأعًـال
    

 انُصُة انظىلٍ  
 

 ربحُح رلى الأعًال
 

 رلى الأعًال
 انركانُـف

 رلى الأعًال نظُـــح أ
 (0-رلى الأعًال نظُح )أ 
 رلى أعًال الدــؤطظــح
 رلى أعًال انمغاع أو انمائذ
 انزتــــح
 رلى الأعًال

 جُح انكهُح نهًؤطظح.لًُح الإَرا

 ذغىر لًُح يثُعاخ الدؤطظح خلال فرزج يا.

 يكاَح الدؤطظح في انظىق.
 

 رتح الدؤطظح يٍ كم دَُار محمك في الدثُعاخ.

 00و أ ص  
 

 00و أ ص
 

 01و أ ص
 

 

 َظثح يصارَف انرظىَــــك 
 عائذ يصارَف انرظىَـــك 

 
َظثح أطعار الدؤطظـح لى  أطـعار   

 انظىق  

 ـكيصارَف انرظىَ
 يصارَف الدؤطظح

 رلـــى الأعــًــال
 لىجمالي يصارَف انرظىَك

 طعز تُع يُرىجـاخ الدؤطظـح
 طعز الرُاء الدُرىج في انظىق

أهمُح انرظىَك ويذي تحكى الدؤطظح في ذكانُف 
 انرظىَك.

 لًُح الدثُعاخ َرُجح انذَُار الدظرثًز في انرظىَك.
هايش انزتح انذٌ تخهد عُه الدؤطظح نفائـذج  

 طغاء.انى
َظثح انعًىلاخ انتي ذُاسند عُها الدؤطظح نفائذج 

 انىكلاء.
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 61تابع للجدول رقم
 02و أ ص  

 
 03و أ ص

 
 04و أ ص 

 
 05و أ ص 

 

 َظثح انعًىلاخ 
 

عائـذ يصـارَف َمـــم   
 الدثُعـاخ  

 َظثح انرخفُضاخ  
 

 َظثُح انرظثُمـاخ
 

 مجًىع انعًلاخ
 رلى الأعًال

 رلــى الأعًــال
 ميصارَف انُم

 انرخفُضاخ الدًُىحـح
 رلى الأعًال

 يثهـغ انرظثُماخ
 رلى الأعًال

  
رلى الأعًال الدرحصم عهُه يٍ خلال كم دَُـار  

 يُفك في انُمم.
 

َظثح انرخفُضاخ الدًُىحح نهعًلاء مما َعكض يذي 
 ذظاهم الدؤطظح يعهى ولذراتها انرفاوضُح.

َظثح الدثانغ انتي تحصم عهُها الدؤطظح يظثما وهٍ 
 ثغح تغثُعح يُرىجاتها ويزكشها انرفاوضٍ.يزذ

 
 
 

 الجىدج
 

 06و أ ص
 

 07و أ ص 
 

 01و أ ص 
 00و أ ص

 
 00و أ ص 

 َظثح يزدوداخ الدثُعاخ     
 

 يعذل ضُاع )خظارج( انشتائٍ 
  
 عــذد انشكـاوٌ  

يعــــذل يعُـــــة  
 الدثُعـــــاخ 

ذكانُف انفشـم الخـارجٍ     
 نهلاجـىدج

 لًُح يزدوداخ الدثُعاخ
 عًالرلى الأ

 عذد انشتائٍ انضائعين
 لىجمالي انشتائٍ

 عذد شكاوٌ انشتائٍ
 عذد انىحذاخ الدعُثـح

 لىجمالي الدثُعاخ
ذكانُف انضـًاٌ تالإصـلا+ ا الدغانثـح    

 تالدظؤونُح انماَىَُح

يذي احرزاو الدؤطظح نهًىاصفاخ الدغهىتـح يـٍ   
 عزف انشتائٍ.

 عذو اطرجاترها نزغثاخ انشتائٍ.
 عذو رضً انشتىٌ.

 الدثُعاخ الدعاتح. َظثح
 

 ذكانُف انلاجىدج خارجُا
 

 
 

  0101الوحدة8 الوحدة8             (:البيانات الخاصة لحساب مؤشرات تقييم الأداء التسويقي بالشركة0الملحق رقم )
11

 دجدج
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 لسنوات          

 البيانات
0775 0776 0777 0111 0110 0110 0111 0112  

 1104147,2 0756715,5 1076343,1 1024034,0 1143314,1 1113042,10 0604011,0 0077561,5 قيمت المبيعاث 

 754333,0 601513 0100023 703023 260537 135160 401646 0141526 الربح الإجمالي 

 461366,4 352271,3 503350,3 421450,3 115010,1 031045,2 214515,4 522401,4 الربح الصافي 

التكاليف 

 الإجماليت 

0030065,0 0010140,1 0315211,5 0355316,1 0111700,0 0054101,1 0044131,6 0112176,2 

 1336566,6 0762301 1010136 1031111 1151150 1117301 0611351 0510743 رقم الأعمال 

المبيعاث الآجلت 

 طه(1 01)

_ _ _ _ 472,35 507,14 420,14  511,70  

المبيعاث الآجلت 

 دج(1 01)

_ _ _ _ 0026110,25 0026117,20 0026554,32 0467611,01 

عدد السبائه ) 

 زبون ( 

_ _ _ _ 006 514 0200 0037 

 الدصذر: تم لىعذاد هذا الجذول تُاء عهً انرمارَز انظُىَح نهذوائز : الإَراج ، انرجارج والدانُح والمحاطثح .
 (: المؤشرات المعيارية لتقييم الأداء التسويقي بالشركة3الملحق رقم )

 مجاله محتواه شرنوع المإ

 المبٌعات الفعلٌة الشهرٌة )كمٌة وقٌمة( نسبة تحقٌق المبٌعات
 الشهرٌة )كمٌة وقٌمة( مخططةالمبٌعات ال

011% 

 الاهتمام الفوري بشكاوي الزبائن شكاوي الزبائن تلبٌة رؼبات الزبائن

 المصدر : دائرة التسوٌق بالشركة .        


