المقدمـة العامـة

تمهيد:

أسهمت التحولات والتطورات الإقتصادية التي شهدها السوق الجزائري في العشرية الأخيرة في ظهور بوادر المنافسة بين المؤسسات، وبات من اللازم على رجل التسويق أن يرتكز على مدى إيجاد السبل الكفيلة بإكتساب ميزة تنافسية، تساعد المؤسسة على زيادة حجم المبيعات من خلال التأثير على السلوك الشرائي. 
    وأصبحت البيئة التنافسية تطرح أمام المؤسسة العديد من التحديات، خاصة إذا علمنا أن السلوك الشرائي بات معقدا ويكتنفه كثير من الغموض لكثرة البدائل المتاحة، مما أدى إلى ضرورة تدخل رجل التسويق للتأثير في القرار الشرائي، من خلال إدراك العوامل المؤثرة في إتخاذ هذا القرار.
   غير أن التغيرات السريعة والمتلاحقة التي يشهدها السوق، تطرح فكرة ضرورة إكتساب بعض المؤسسات ميزة تنافسية ومنها "مؤسسات الإتصال للهاتف النقال" ، وذلك نتيجة للقفزة النوعية التي شهدها قطاع الإتصال للهاتف النقال في الجزائر، لاسيما بعد دخول المتعامل الثالث للهاتف النقال المتمثل في مؤسسة الوطنية للإتصالات الجزائر "نجمة" ، مما أوجب عليه طرح ميزة تنافسية في السوق تمثلت في "المتعامل الأول في الخدمات المتعددة الوسائط (Multimédia) الخاصة بالهاتف النقال.
وبناء على ما سبق، تتمحور إشكالية البحث في السؤال الجوهري الآتي: 
ما هو أثـر الميزة التنافسية لمؤسسة "الوطنية الإتصالات الجزائر" (نجمة)
 على السلوك الشرائي؟
و يندرج ضمن هذه الإشكالية عدة أسئلة فرعية من بينها نذكر:
· ما هي أسباب تفضيل الإشتراك في شبكة الإتصال للهاتف النقال؟ 
· ما هو موقف مستخدموا شبكة "نجمة" من الخدمات المتعددة الوسائط (Multimédia) التي توفرها الشبكة؟
· ما هي الخصائص الشخصية للمستخدم التي تؤثر على إستفادته من الخدمات المتعددة الوسائط (Multimédia)؟
وللإجابة عن هذه الأسئلة الفرعية، نقدّم الأجوبة المحتملة المتمثّلة في الفرضيات التالية:
1) هناك علاقة جوهرية ذات دلالة إحصائية بين الإستفادة من الخدمات المتعددة الوسائط (Multimédia) وتفضيل الإشتراك في شبكة الإتصال للهاتف النقال.
2) مستخدموا شبكة "نجمة" غير راضون عن الخدمات المتعددة الوسائط (Multimédia) التي تقدمها الشبكة.  
3) هناك علاقة جوهرية ذات دلالة إحصائية بين المستوى التعليمي للمستخدم والإستفادة من الخدمات المتعددة الوسائط (Multimédia).
أهمية الدراسة:
يمكن إيجاز أهمية هذه الدراسة من خلال النقاط التالية:
· تنبع أهمية هذا البحث في كونه محاولة للتعرف على العلاقة بين الميزة التنافسية والسلوك الشرائي، ولكونه من إحدى الدراسات القليلة والحديثة في هذا المجال المهم والحيوي.
· تقتضي ظاهرة العولمة التي تسود عصرنا الحاضر دراسة هذا الموضوع لما له من أهمية في مواجهة المنافسة العالمية القادمة.
·  ضرورة وجود إستراتيجيات تسويقية تعتمد على دراسة سلوك المستهلك الشرائي بالدرجة الأولى.
· تستمد دراستنا أهميتها من الأهمية البالغة لصياغة إستراتيجية تسويقية ناجحة للمؤسسة، والتي لا يمكن أن تتحقق في إطار معطيات السوق والمنافسة الراهنة إلا بالتنبؤ بكيفية تجاوب المستهلك مع الميزة التنافسية، وفهم العوامل المحددة لهذه الإستجابة، وبالتالي إمكانية توجيه المؤسسة جهودها التسويقية من أجل الحصول على الإستجابة المرجوة.
· أهمية قطاع الإتصالات في الجزائر وإسهاماته الواضحة في الإقتصاد الوطني.
· أهمية قطاع الإتصالات لكونه قطاع حساس وإستراتيجي، ويمس جانبا هاما من السيادة الوطنية.
أهداف الدراسة:
تتمثل أهداف هذه الدراسة في النقاط التالية:
· إظهار العلاقة الموجودة بين الميزة التنافسية لمؤسسة الإتصال للهاتف النقال والسلوك الشرائي.
·  تحديد العوامل المؤثرة على الإستفادة من خدمة الإتصال بالهاتف النقال لمحاولة التأثير على المستخدم ومعرفة المراحل التي يتبعها في إتخاذ قراره الشرائي.
· مساعدة المؤسسة في إكتساب ميزة تنافسية وتطويرها مما يجعلها تعزز موضعها التنافسي.
· محاولة إبراز الدور الذي يؤديه المستهلك في إكتساب المؤسسة لميزة تنافسية.
الدراسـات السابقـة:
تمثلت الدراسات التي تعلقت بموضوع الميزة التنافسية، والتي تم الإطلاع عليها من قبل الطالب في ما يلي: 
· أحمـد بتيـت،" دور الجودة في ضمان وتنمية الميزة التنافسية للمؤسسة "، رسالة ماجستير، المدرسة العليا للتجارة، الجزائر، 2006، حيث تناولت هذه الدراسة علاقة الجودة بتنمية الميزة التنافسية وإعتمدت على مؤسسة "حمود بوعلام" كأساس لدراسة الحالة، كما إرتكزت على التعريف بالميزة التنافسية ومن ثم ربطها بالجودة، دون السعي لفهم طرق تأثيرها على سلوك المستهلك، وقد أثمرت هذه الدراسة عدة نتائج أهمها أنه يمكن الإعتماد على خصائص ومميزات الجودة كوسيلة لتطوير الميزة التنافسية.
· أحمد بلالي، سملالي يحضيه ،"الميزة التنافسية وفعالية التسيير الإستراتيجي للموارد البشرية"، جامعة محمد بوضياف –المسيلة-، الملتقى الدولي الأول حول التسيير الفعال في المؤسسة الإقتصادية، 03-04 ماي 2005. تناولت هذه المداخلة الموارد البشرية كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية، ومن أهم نتائج هذه الدراسة العمل على تكيف نظام الموارد البشرية مع البيئة التنافسية، من أجل تدعيم إستراتيجية المؤسسة وتحقيق أهدافها.
· الداوي الشيخ،"دور التسيير الفعال لموارد وكفاءات المؤسسة في تحقيق ميزة تنافسية"، جامعة الجزائر، الملتقى الدولي حول التنمية البشرية وفرض الإندماج في إقتصاد المعرفة والكفاءات البشرية، 09-10 مارس 2004. ركزت هذه المداخلة على إمكانية إكتساب ميزة تنافسية من خلال التسيير الفعال للموارد البشرية، وقد أثمرت هذه الدراسة بتحديد ظروف وشروط الإبتكار في الإدارة، كوسيلة لتحفيز المسؤولين في تأدية أعمالهم وأهدافهم المخططة.
· عمار بوشناف،"الميزة التنافسيـة في المؤسسـة الاقتصاديـة:مصادرها، تنميتها وتطويرها"، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 2002، حيث تم التركيز على المفاهيم النظرية المتعلقة بالميزة التنافسية ولم تتناول هذه الدراسة جانبا تطبيقيا.
· علي عبد الله، "الأداء المتميز"، الملتقى العلمي الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات والحكومات، جامعة ورقلة-الجزائر-، 08-09 مارس 2005. تناولت هذه المداخلة المفاهيم النظرية للميزة التنافسية، بالإضافة إلى التركيز على الميزة التنافسية للدول، وقد أثمرت هذه المداخلة على أن تقدم ونمو المؤسسة مرهون ببناء إدارة موارد بشرية فعالة، وهو ما يعكس الضرورة المطلقة لتفعيل مساهمة العاملين، وذلك بتوفير مناخ تنظيمي ملائم وتأهيلهم فنيا وسلوكيا، معززين بنظام فعال للمعلومات، ونظم تحفيز مرتبطة بالأداء.
· محمد بن عبد الله العوض، "إستراتيجيات التسويق التنافسية(إطار جديد لمفهوم قديم)"، الملتقى الأول للتسويق في الوطن العربي(الواقع وآفاق التطوير)، الشارقة-الإمارات العربية المتحدة-، 15-16أكتوبر 2002. تناولت هذه المداخلة الإستراتيجيات المختلفة التي يمكن للمؤسسة إتباعها في ظل إحتدام المنافسة، وقد خلصت هذه الدراسة أن إستراتيجيات المنافسة التي إقترحها "Porter" غير قادرة على تفسير عدد من القضايا المتعلقة بالتفوق التنافسي، وقد أدى بنا هذا القصور إلى إقتراح إطار جديد، يمكن من خلاله صياغة أربع إستراتيجيات تسويقية، بناءا على أربع أسس للتميز، ويعتبر هذا الإطار إمتدادا لما قام به "Porter" وليس نقضا تاما لنظريته.
· نذير عبد الرزاق، "خلق المزايا التنافسية في ظل التوجهات الإدارية الجديدة" ، جامعة محمد بوضياف –المسيلة-، الملتقى الدولي الأول حول التسيير الفعال في المؤسسة الإقتصادية، 03-04 ماي 2005. تناولت هذه المداخلة المصادر المختلفة للميزة التنافسية في ظل التحديات المعاصرة، ومن أهم نتائج هذه المداخلة أن الميزة التنافسية تتناسب مع نشاط المؤسسة، فالمؤسسة الخدمية تحاول التركيز على خدمة الزبائن وشهرة الإسم التجاري، أما المؤسسة التكنولوجية فتحاول تحقيق التفوق التقني من أجل خفض التكاليف. 
ولم نجد حسب الدراسة المكتبية الذي قمنا بها، دراسة تربط موضوع الميزة التنافسية بالسلوك الشرائي، فكان لنا القيام بهذا البحث الذي يتناول هذا الموضوع.  
أسباب إختيار الموضوع:
لقد قامت بتحفيزنا عدة دوافع موضوعية وذاتية للبحث في هذا الموضوع، ويمكن إيجازها في النقاط التالية:   
فبالنسبة للدوافع الموضوعية، فتتمثل في :
· محاولة التعريف بالسلوك الشرائي، وتسليط الضوء على مختلف المفاهيم المتعلقة به. 
· تصحيح بعض الذهنيات الراسخة لدى مسؤولي المؤسسات فيما يتعلق بمفهوم الميزة التنافسية.      
أما بالنسبة للأسباب الذاتية، فتتلخص في:
· شعورنا بأهمية الموضوع ، نظرا لتماشيه مع التحولات الإقتصادية الحاصلة.
· الميل إلى الاهتمام بالدراسات التسويقية التي يستعمل فيها الأساليب الإحصائية.
· إرتباط الموضوع بالتخصص، وميلنا للبحث في مواضيع تتعلق بالإستراتيجيات التنافسية.
صعوبات الدراسة:
واجهتنا في إنجاز هذه الدراسة مجموعة من الصعوبات أهمها:
· صعوبة إختيار عينة ممثلة من سكان الجزائر العاصمة وهذا راجع لكبر حجم المجتمع الإحصائي.
حدود الدراسة:
· نتطرق من خلال هذه الدراسة إلى سوق الإتصالات الخاصة بالهاتف النقال، مع الأخذ بعين الإعتبار سوق الجزائر العاصمة الذي إخترنا منه عينة ممثلة.
· نتطرق في هذا البحث إلى دراسة قطاع الإتصالات للهاتف النقال، خلال الفترة الممتدة من سنة 2004 وصولا إلى نهاية سنة 2007، وذلك للتطور الكبير الذي شهده سوق الإتصالات في هذه الفترة لاسيما بعد دخول المتعامل الجديد للهاتف النقال، مؤسسة الوطنية للإتصالات الجزائر "نجمة" سنة 2004. 
· تناولنا في هذه الدراسة حالة مؤسسة خدمية ولكن دون التطرق إلى المفهوم النظري للخدمة.
· الميزة التنافسية محل الدراسة هي: المتعامل الأول في الخدمات المتعددة الوسائط (Multimédia).
· في الجانب النظري نذكر مصطلح "المستهلك" ويقابله في الجانب التطبيقي مصطلح "المستخدم"، وذلك لأن هذا المصطلح يناسب أكثر قطاع الخدمات.
· نهتم في هذه الدراسة بالمستخدم النهائي دون المستخدم الصناعي (المؤسسات).
· نهتم من خلال هذه الدراسة بالميزة التنافسية للمؤسسات دون الميزة التنافسية للدول.
المنهجية والأدوات المستخدمة في الدراسة:
تضمنت هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، حيث :

كان المنهج الوصفي بالنسبة للجزء النظري، لأنه مناسب لعرض مفاهيم نظرية تتعلق بكل من الميزة التنافسية والقرارات الشرائية وذلك من خلال الإعتماد على الأدوات التالية:
· الدراسة المكتبية: من خلال الإطلاع على مختلف المراجع من: كتب، مجلات، مذكرات، تقارير، ملتقيات وطنية وكانت هذه المراجع باللغتين العربية والأجنبية.
· الإستعانة بشبكة الأنترنت من أجل الحصول على الدراسات الحديثة التي يتعذر إيجادها في المكتبات.
وكان المنهج التحليلي بالنسبة للجزء التطبيقي لأنه مناسب لتبيين طبيعة العلاقة بين الميزة التنافسية وسلوك المستهلك ميدانيا، من أجل ذلك قمنا بالإعتماد على الأدوات التالية:

· الإعتماد على الدراسة المكتبية والنوعية بهدف التأكد من وجود الميزة التنافسية محل الدراسة وذلك قبل التطرق إلى معرفة أثرها.

· الإعتماد على الدراسة الكمية المتمثلة في قائمة الإستقصاء الموجهة للمستخدمين في مختلف شبكات الإتصال الخاصة بالهاتف النقال وذلك بالنسبة لسوق العاصمة.
· الإعتمادعلى البرنامج (S.P.S.S 8.0) Statiscal Package for Social Science ، وهو برنامج يستعمل بكثرة في تحليل البيانات وحساب مختلف المؤشرات الإحصائية.
· طلب التوجيه والإستشارة عن طريق الإتصال بالأساتذة الجامعيين المتخصصين في هذا المجال. 
خطـة البحث:
وجاء الموضوع مبني بالشكل الآتي: ثلاثة فصول يتضمن كل فصل ثلاثة مباحث، حيث تتابعت المباحث في حلقات، وجعلنا فصلين للجانب النظري وآخر للجانب التطبيقي.
· تناولنا في الفصل الأول السلوك الشرائي وهو المتغير الأول للدراسة، من خلال تسليط الضوء على المفاهيم العامة له في المبحث الأول، أما المبحث الثاني فشرحنا فيه المؤثرات الداخلية والخارجية التي تؤثر على هذا السلوك، خاتمين هذا الفصل بالمبحث الثالث للتعريف بالمراحل المختلفة التي يمر بها المستهلك في سلوكه الشرائي.
· أما الفصل الثاني، فتناولنا فيه المتغير الثاني للدراسة وهي الميزة التنافسية للمؤسسة، وذلك من خلال المفاهيم المختلفة المتعلقة بالمنافسة والتنافسية في المبحث الأول، أما المبحث الثاني فركزنا فيه على مفهوم الميزة التنافسية وخصائصها بالإضافة إلى شروطها ومصادرها، وكان المبحث الأخير في هذا الفصل مناسبة لمزج متغيري الدراسة حيث سلطنا فيه الضوء على الميزة التنافسية من وجهة نظر المستهلك ويظهر هذا التأثير من خلال مراحل السلوك الشرائي.  
· تناولنا من خلال الفصل الثالث دراسة تطبيقية حول واقع قطاع الإتصالات عبر الهاتف النقال، مركزين في المبحث الأول على واقع هذا القطاع في العالم، ثم موقع الجزائر في الدول العربية فيما يخص هذا القطاع ، أما المبحث الثاني فكان للتأكد من وجود الميزة التنافسية محل الدراسة من خلال الدراسة المكتبية والنوعية، بالإضافة إلى تقديم مؤسسة "الوطنية للإتصالات الجزائر" (نجمة)، ثم المؤسسات الأخرى التي تنشط في نفس القطاع، وأخيرا تناولنا في المبحث الثالث أثر هذه الميزة التنافسية على السلوك الشرائي من خلال الدراسة الكمية المتمثلة في الإستقصاء، وذلك للتأكد من صحة فرضيات الدراسة، فالمطلب الأول كان لتوضيح طريقة تحضير قائمة الإستقصاء مركزين في ذلك على طريقة تحديد المعاينة، أما المطلب الثاني فتناولنا فيه مرحلة إستغلال نتائج الإستقصاء عن طريق القيام بالجدولة البسيطة، كما ختمنا هذا المبحث بالجدولة المتداخلة لنتائج الإستقصاء. 
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