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  :الملخص

الهاتف  الجودة المدركة لخدمةأثر  وتحدیدتحدید طبیعة العلاقة راسة إلى هدفت هذه الدّ 
في هذه العلاقة بالغة ة رین ذو أهمیّ قال بالجزائر على سلوك ولاء الزبون، من خلال إدخال متغیّ النّ 

 SERVPERFعلى نموذج الأداء الفعلي  الاعتماد وقد تمّ ، الزبون ثقةوالمتمثلین في رضا و 
في قیاس أثر الجودة المدركة على رضا الزبون، وعلى  TAYLOR ET CRONINللباحثین 

بأبعاده  PARASURAMAN ET BERRYمن قبل  تطویرهمقیاس ولاء الزبون الذي تم 
في قیاس أثر الثقة على  عامل وسلوك الشكوىة إعادة التّ نیّ ، و اتصالات الكلمة المنطوقة :الثلاثة

 ، وقم تمّ ا البحثذتتلاءم وطبیعة هعدیلات المناسبة علیها لبعض التّ مع إدخال سلوك الولاء، 
جمع البیانات من خلال استبانة راسة، و ات الدّ حلیلي لاختبار فرضیّ استخدام المنهج الوصفي التّ 

توزیع  ، حیث تمّ متعامل اعدة الزبائن الخاصة بكلّ عت على أساس قوزّ و لهذا الغرض،  صمّمت
 استردادحلیل أي بنسبة استبانة صالحة للتّ  450اسة، واسترجع منها ر نة الدّ استبانة على عیّ  500
  .%90.00بلغت 

حیث جرى استخدام  ،SPSS ةالإحصائیالرزم  برنامج باستخدام الإحصائي التحلیل وتمّ 
متها مقدّ  ة یأتي فيحلیل عدد من النتائج المهمّ نتائج التّ  دتأكّ ، وقد من الأدوات الإحصائیة عدد

أثیر التّ علاقة و  من الجودة المدركة وسلوك ولاء الزبون، وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین كلّ 
ذي أثر علاقة ووجود قة على سلوك ولاء الزبون، من الجودة المدركة والرضا والثّ  الإیجابي لكلّ 
راسة لت الدّ كما توصّ  ،وثقة الزبونرضا على  قالمتعاملي الهاتف النّ  خدمةجودة لة دلالة إحصائیّ 

 ثقتهم مستوىارتفاع قال و قدمها متعاملوا الهاتف النّ ون لجودة الخدمات التي یإدراك الزب إلى أنّ 
من خلال الأبعاد  تؤدي إلى زیادة درجة ولائهم لمقدم الخدمة هم عن الخدمات التي یقدمونهارضاو 

  .م مقیاس ولاء الزبونالثلاثة لسلّ 
  

اتصالات ة تكرار الشراء، بون، نیّ بون، ثقة الزّ الجودة المدركة، رضا الزّ  :ةالكلمات المفتاحیّ 
 .بون، سلوك الشكوى، ولاء الزّ الكلمة المنطوقة
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  :مقدمة

 المنظمـاتتزایـد أعـداد زه راع الذي تشهده الأسواق في وقتنـا الحاضـر والـذي میّـالصّ  في ظلّ 
البقــاء نهـــــا مــن لبحــث عــــن سبـــــل تمكّ ل أدى بهــا الأمــر الــذي، ة وتنــــــامي حـــــدّة المنافســة بینهــاالخـــــدمیّ 

تقــدیم مــن خــلال  ، ولا یكــون ذلــك إلاوقیةها السّــفــع مــن حصصــیة فــي خدمــة زبائنهــا والرّ والاســتمرار 
، ومنـه وتطویر قدراتها التنافسیة لزیادة كمدخلوالتمیّــــز في خدمة زبائنها  ،جودة عالیة اتذ عروض

ـــه  المنظمـــات حتمیـــة وهـــدف تســـعىباتـــت الجـــودة  البقـــاء فـــي ظـــلّ الظـــروف أجـــل الیـــوم مـــن لتحقیق
مـــن  م لهـــمالزبـــائن حـــول مـــا یقـــدّ والمتغیّـــرات البیئیّـــة الســـریعة والمتلاحقـــة، وارتفـــاع مســـتوى تطلعـــات 

  .خدمات
  

ي ذالــ ةة وقطــاع مــن القطاعــات الخدمیّــقــال أحــد هــذه الأنشــطالنّ اتف الهــخدمــة  وباعتبــار أنّ 
وانتشـار الحدیثـة  ةالتكنولوجیـالقفـزة بفضـل  ا في هیاكلـه وتقنیاتـه وتشـكیلة خدماتـه،ا سریعً رً عرف تطوّ 

مــا یقــارب النقالــة عــدد مشــتركي الهواتــف  بلــغ 1996ومــع نهایــة ســنة فــي الجزائــر فة، ة الرقمیّــالتقنیّــ
ومع حداثة هذا القطاع ، موبیلیس صالات الجزائراتّ تمثل في مؤسسة بمتعامل وحید  مشترك 4961

دخــول  بعــد أن شــهد 1ملیــون مشــترك 47إلــى مــا یفــوق  2016نهایــة ســنة  عــدد المشــتركین صــلو 
متعـــاملین آخـــرین المتمثلــــین فـــي أبتیمـــوم تیلیكــــوم الجزائـــر المعـــروف بجــــازي والوطنیـــة للاتصــــالات 

لاسـتقطاب أكبـر عـدد ممكـن مـن  المتعاملین الثلاثـةحدة المنافسة بین  المعروفة بأوریدو لتتزاید بذلك
بدأ في الاستعداد للارتفاع الهائل فـي إلى الصالات الاتّ  بمنظمات هناك ضرورة تدفع  أنّ إلاّ الزبائن، 

طلبات الزبائن، وهذا یعني أن الزبون یتوقع التواصل مع مـزود خدماتـه المفضـل بشـكل أسـرع وأكثـر 
الزبـــائن الـــذین یســـتخدمون بكثافـــة الخـــدمات النوعیـــة ذات القیمـــة كفـــاءة وفعالیـــة، وخصوصـــا أولئـــك 

  .الإضافیة
  

                                  
الصادر عن سلطة الضبط للبرید والاتصالات السلكیة ، )2016(لسنة مرصد سوق الهاتف النقال بالجزائر  - 1

  .4: ، صواللاسلكیة
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ـــاس أداء وكـــون ـــ قی ـــار جـــودة وتقی ـــل المنظمـــات  الخـــدماتیم واختب ـــمـــن قب س واكتشـــاف وتلمّ
ولاء بهـا وتطویرهـا والنهـوض بهـا مـن أجـل تحقیـق  ة للرقيّ بل الهامّ أحد السّ  جوانب القصور فیها تعدّ 

ولاء ة أكثـر إدراكـا لأهمیّـ المنظمـاتالي أصـبحت هـذه ، وبالتـّالرضا والثقة لـدیهمزبائنها ورفع درجات 
أهمهــا حــدة حــدیات مجموعــة مــن التّ  فــي ظــلّ  ه لهــا مــن ربحیــة علــى المــدى الطویــلومــا یحققــبــون الزّ 

جـاه نحـو اسـتخدام التكنولوجیـا الحدیثـة فـي تقـدیم وتنویـع تشـكیلة الخـدمات ، أضف لذلك الاتّ المنافسة
احیـــة مـــا مكلــف مـــن النّ جلـــب وضــمان زبـــائن جــدد لـــیس صـــعبا فقــط وإنّ عملیـــة یجعــل  اة، ممّـــالمقدمــ

التســویقیة، ولــذلك أصــبح هنــاك اعتقــاد واســع أن جــوهر الإســتراتیجیة التســویقیة للمســتقبل هــو حمایــة 
  .وولائهم وثقتهم بالمحافظة على الزبائن الحالیین وذلك برفع درجة رضاهم المنظمةقاعدة مشتركي 

 

یكــون لــدیها معرفــة بالمعــاییر المحــددة لاختیــار الزبــائن ولا الكیفیــة  ة قــد لاالخدمیّــ فالمنظمـة
ت إلـى صـعوبة تحدیـد وقیـاس أدّ خصائص الخدمات  ؤداة لهم، كما أنّ التي یدركون بها الخدمات الم

شـــباع ة فـــي إیعتمـــد بدرجـــة كبیـــرة علـــى الفعالیّـــ هـــانجاح الي فـــإنّ والـــتحكم فـــي جـــودة الخـــدمات، وبالتــّـ
ل فــي ، والثقــة فــي التعامــل معهــا علــى المــدى البعیــد، والتــي تمثــّلــدیهم حاجــات الزبــائن، وخلــق القیمــة

  .الزبون ولاءسلوك دات لمجملها محدّ 
  

لرضا الزبائن أثراً إیجابیاً على نـاتج الأعمـال،  دت الفكرة السائدة بأنّ راسات أیّ العدید من الدّ ف
النــاتج  هــو الــولاء أنّ و  ،وعلــى ولاء الزبــائن والاحتفــاظ بهــمات الشــراء  علــى عملیّــ اایجابیــ الــه أثــرً  وأنّ 

 نّ إتنافســیة، ولهــذا فــالمیــزة الة المناســبة للحفــاظ علــى الــذي یــوفر للمنظمــة الأرضــیّ هم و لرضــا يالرئیســ
، حیث یؤدي الولاء إلى زیادة الاحتفاظ وأدائها المنظماتزیادة ولاء الزبائن هو عامل حاسم في نمو 

علـــى مجموعـــة مـــن  المنظمـــةتعتمـــد كمـــا  ،ةالســـوقیّ  ةلتـــي تـــؤدي إلـــى زیـــادة الإیـــرادات والحصّـــوا بهـــم
مــن هنــا و مــن خــلال خلــق ثقــة متبادلــة بینهــا وبــین زبائنهــا ســتراتجیات لبنــاء ولاء زبائنهــا الإالأدوات و 

بــل  غایـة فــي حــد ذاتــهوالثقــة بــون الراضـي إلــى زبــون وفــيّ،  فلـم یعــد الرضــا رت فكــرة تحویــل الزّ تطـوّ 
  .أصبح وسیلة تسعى من خلالها لبناء ولاء زبونها

  

وبحثنــا هــذا جــاء لیســلط الضـــوء علــى طبیعــة العلاقــة التـــي تــربط الجــودة المدركــة للخدمـــة  
ــفــي : والمتمثلــة بالأبعــاد التــي یمكــن مــن خلالهــا قیــاس ولاء الزبــائن صــالات تّ الاتكــرار الشــراء، و ة نیّ
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، الزبـــون ثقـــةرضـــا و ال ن الوســـیطینمتغیـــریالمـــن خـــلال وى وســـلوك الشـــكالایجابیـــة للكلمـــة المنطوقـــة 
  .ةبشكل أكثر دقّ  طبیعة هذه العلاقةلمعرفة مجتمعة  والأبعاد والربط بین هذه المتغیرات

 

  :راسةة الدّ إشكالیّ 
  :انطلاقا من العرض المقدم أعلاه، نطرح السؤال الجوهري التالي

العلاقة هذه طبیعة ، وما لدى الزبون على سلوك الولاءما مدى تأثیر الجودة المدركة  -
 ؟بسوق الهاتف النقال المقدمة عن الخدماتثقة الرضا و ال من خلال عاملي

  :حیث یتفرع من هذه الإشكالیة الرئیسیة، مجموعة من الأسئلة الفرعیة المتمثلة في
 ؟وما هي مختلف النماذج المفسرة لهاما المقصود بالجودة المدركة  -
 یق بالعلاقات وإلى أي مدى تؤثر على سلوك ولاء الزبون؟ ماهي مرتكزات التسو  -
 ؟آلیات قیاسهما المقصود بالولاء وما هي  -
  .الرضا، الثقة؟: الولاء المتمثلة في من محددات لجودة المدركة على كلّ ا ما مدى تأثیر -
ــة فــيولائــه للخدمــةعلــى الســلوكات الناتجــة عــن  الزبــون ثقــةر یأثمــا مــدى تــ - : ، والمتمثل

  ؟سلوك الشكوىو ، الشراء، والحوار الإیجابي من الفم إلى الأذنتكرار 
  

   :فرضیات ونموذج الدراسة
  : ة التالیةة الرئیسیّ ا في الإجابة على هذه التّساؤلات قمنا بصیاغة الفرضیّ رغبة منّ 

علاقـة أثـر ذو دلالـة إحصـائیة للجـودة المدركـة للخدمـة علـى الأبعـاد التـي یمكـن  توجدلا  -
الحــوار الإیجــابي مــن الفــم إلــى الأذن، وتكــرار الشــراء، : مــن خلالهــا قیــاس ولاء الزبــائن والمتمثلــة فــي

 .وسلوك الشكوى
  :انطلاقا من هذه الفرضیة المحوریة، قمنا بتجزئتها إلى مجموعة من الفرضیّات الفرعیة

H01: الهـــاتف النقــال مـــن لخدمــة و دلالــة إحصـــائیة للجــودة المدركـــة علاقــة أثـــر ذ لا توجــد
مشـتركي الهـاتف على رضا ) الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف(خلال محدداتها 

 .النقال
  :حیث تنقسم هي الأخرى إلى خمسة فرضیات جزئیة
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مشــــتركي  بــــین محــــدّد الملموســــیّة ومســــتوى رضــــا ذات دلالــــة إحصــــائیةلا توجــــد علاقــــة  -
 .الهاتف النقال عن الخدمات المقدمة من قبل متعاملهم للهاتف النقال

مشــــتركي  ومســــتوى رضــــا الاعتمادیـــةبــــین محــــدّد  ذات دلالــــة إحصـــائیةلا توجـــد علاقــــة  -
 .الهاتف النقال عن الخدمات المقدمة من قبل متعاملهم للهاتف النقال

مشتركي الهاتف  ومستوى رضا الاستجابةبین محدّد  دلالة إحصائیة ذاتلا توجد علاقة  -
 .النقال عن الخدمات المقدمة من قبل متعاملهم للهاتف النقال

مشــتركي الهــاتف  ومســتوى رضــا الأمــانبــین محــدّد  ذات دلالــة إحصــائیةلا توجــد علاقــة  -
 .النقال عن الخدمات المقدمة من قبل متعاملهم للهاتف النقال

مشـتركي الهـاتف  ومستوى رضا التعاطفبین محدّد  ذات دلالة إحصائیةعلاقة لا توجد  -
  .النقال عن الخدمات المقدمة من قبل متعاملهم للهاتف النقال

H02: ثقـــة درجـــة دلالـــة إحصـــائیة للجـــودة المدركـــة للخدمـــة علـــى  لا توجـــد علاقـــة أثـــر ذات
  .مشتركي الهاتف النقال

H03: درجـــــة ثقـــــتهم علـــــى المشـــــتركین دلالـــــة إحصـــــائیة لرضـــــا  لا توجـــــد علاقـــــة أثـــــر ذات
  .للهاتف النقال بمتعاملهم

H04: سلوكات الـولاء للزبـون مـن الزبون على  لثقةدلالة إحصائیة  لا توجد علاقة أثر ذات
  .)نیة تكرار الشراء، اتصالات الكلمة الإیجابیة، المیول للشكوى في حالة عدم الرضا(خلال أبعادها 

  :هي الأخرى إلى ثلاثة فرضیات جزئیةحیث تم تنقسم 
ونیـة تكـرار الشـراء لمشـتركي الهـاتف  ثقة الزبونبین  ذات دلالة إحصائیةلا توجد علاقة  -

 .النقال
 اتصــــالات الكلمــــة المنطوقــــة و ثقــــة الزبــــونبــــین  ذات دلالــــة إحصــــائیةلا توجــــد علاقــــة  -
 .لمشتركي الهاتف النقالالإیجابیة 
ومیوله لسلوك الشكوى في حالة عدم  ثقة الزبونبین  إحصائیةذات دلالة لا توجد علاقة  -

 .رضاه عن الخدمات المقدمة من قبل متعامله للهاتف النقال
H05: الولاء للزبون سلوكالزبون على  لرضادلالة إحصائیة  لا توجد علاقة أثر ذات.  
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  :أهمیة الموضوع
 التعـرف علـى مفهـوم مـازال محـلّ ة فـي تنبع أهمیة هذا الموضوع من خـلال مسـاهمته العلمیّـ

بــون، وكــذا تحدیــد نــوع العلاقــة التــي دراســة للعدیــد مــن البــاحثین والمتمثــل فــي الجــودة وفــق إدراك الزّ 
ــالمتغیرات  ، والتــي هــي الأخــرى ذات أثــر علــى الأبعــاد التــي یمكــن مــن خلالهــا ذات الصــلةتربطــه ب

والـذي یعكـس  ة إعادة أو تكرار الشـراءقة، نیّ طو صالات الكلمة المنقیاس ولاء الزبائن والمتمثلة في اتّ 
كوى والمتمثل في تحمل النتائج المنجرة عن المشاكل التي عامل المتكرر مع المنظمة، وسلوك الشّ التّ 

قـال بــالجزائر علـى قطــاع خـدمات الهـاتف النّ  ركیـزد التعامـل معهــا، مـن خـلال التّ یمكـن مواجهتهـا عنـ
وق الثلاثــة فــي السّــ الــذي یشــهد منافســة شرســة بــین المتعــاملینة ة الهامّــوهــو أحــد القطاعــات الخدمیّــ

  ).جازي، أوریدو، موبیلیس( الجزائریة
  

  : أهداف الدراسة
 : ل الغرض الأساسي لهذا البحث فيیتمثّ 

عرف على مستوى الجـودة التـي یـدركها المسـتفید مـن الخدمـة وأثرهـا علـى تحقیـق ولاء التّ  -
صـــالات الایجابیـــة تكـــرار الشـــراء، والاتّ ة نیّـــ(عـــن هـــذا الأخیـــر اتجـــة لوكات النّ السّـــالزبـــون مـــن خـــلال 

 ؛)كوىللكلمة المنطوقة، وسلوك الشّ 
 ؛على عرض المنظمة للحكم یتم من خلالهاللأبعاد التي  بائنالزّ إدراكات عرف على التّ  -
 ؛ومستویاتهما لدى الزبون الثقةالرضا و : ء والمتمثلة فيدات الولاعرف على محدّ التّ  -
الدّراســـة فـــي  محـــلّ  ةبالمنظمـــات الخدمیّـــتـــوفیر معلومـــات تســـاعد مســـؤولي اتّخـــاذ القـــرار  -

الرفع من رضا و ال، وتحدید أهمّ العوامل التّي تؤدي إلى تحقیق معروضها الخدميقیاس وتقییم جـودة 
لاء لـدى  إلى تعزیز الـو ، وصولاً یّات التّحسین والتّطویر مستقبلاً الثقة في علامتها لمعرفة أولو مستوى 
 .زبائنها

  

  : رات اختیار الموضوعمبرّ 
  :یمكن أن نوجز الأسباب التي دفعتنا لاختیار هذا الموضوع في النقاط التالیة

 محاولــة تســلیط الضــوء علــى الأهمیــة البــارزة لموضــوع جــودة الخدمــة وفــق إدراك الزبــون -
 ؛باعتباره من المفاهیم التي بقي یشوبها الغموض بالرغم من وجود دراسات سابقة له
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معرفة أثر الجودة المدركة والدور الذي تلعبه فـي تعظـیم مسـتویات الرضـا لـدى الزبـائن،  -
  المنظمة؛ثقة في علامة المما یولد لدیهم 

وحجــم الســوق الــذي ، قــالوبــالأحرى خــدمات الهــاتف النّ  صــالجاذبیــة قطــاع خــدمات الاتّ  -
 ظ على زبائنها وخلق الولاء لدیهم؛یشكله، مما جعل هذه المؤسسات أمام تحدي الحفا

تسـلیط الضـوء علــى دراسـة الأثـر المباشــر لثقـة الزبـون علــى كـل مـن أبعــاد سـلوك الــولاء  -
م ، خاصـة أمـاالمتمثلة في نیة تكرار الشـراء، والحـوار الإیجـابي مـن الفـم إلـى الأذن، وسـلوك الشـكوى

 .راسات التي تطرقت لمثل هذا النوع من العلاقةندرة الدّ 
  

  : المنهجیة المعتمدة
الاعتماد على نوعین مـن مصـادر على المنهج الوصفي التحلیلي، بسنعتمد في دراستنا هذه 

المصــادر الثانویـة والتـي ســیتم الحصـول علیهـا مـن خــلال الاطـلاع علـى الكتــب : جمـع البیانـات هـي
ة والتـــي ســــیتم جمعهـــا مــــن خــــلال ث ذات الصـــلة بالموضــــوع، والمصـــادر الأولیّــــوالدراســـات والأبحــــا

  .قید الدراسة المنظماتالاستبیان الموجه لعینة زبائن 
  

كمـــا ســـنعتمد علـــى المقـــاییس التـــي تـــم اســـتخدامها فـــي بحـــوث ودراســـات ســـابقة، مـــع إدخـــال 
بعــض التعــدیلات التــي تلائــم طبیعــة دراســتنا، ففیمــا یتعلــق بقیــاس الجــودة المدركــة ســنقوم باســتخدام 

الملموســــــیة، ( والمحــــــدد بالأبعــــــاد الخمســــــة  taylor et Croninللبــــــاحثین  servperfمقیــــــاس 
تطــویره  اعتمــاد المقیــاس الــذي تــمّ  ولاء الزبــائن فقــد تــمّ  ا، أمّــ)تــزام، الأمــان، التعــاطفالاعتمادیــة، الال

اتصـالات (والمحـدد بالأبعـاد الثلاثـة  Zeithaml et Parasuraman et Berry 1996بواسـطة 
ة للسـعر لعـدم ملائمتـه ذف بعـد الحساسـیّ مـع حـ )ة تكـرار الشـراء، سـلوك الشـكوى، نیّـالكلمـة المنطوقـة

الناشـطة فـي هـذا  للمنظمـاتلدراسة سیما وأن أسعار خدمات الهاتف النقال متساویة بالنسـبة قطاع ال
  .المیدان

  

  :راسةحدود الدّ 
ــ - ســیتم التطــرق فــي هــذا البحــث إلــى كافــة فیمــا یخــص الجــودة المدركــة  :ةالحــدود العلمیّ

التطــرق إلــى دون ، servperfحســب النمــوذج المطبــق  هاوبــالأخص محــددات بهــاالجوانــب المتعلقــة 
دات المدرجـــة فـــي ا بقیـــة المحـــدّ الأصـــل فـــي المحـــددات هـــو خمســـة وأمّـــ لأنّ  المحـــددات الأخـــرى هـــذا
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ا فیمـا أمّـ كما أن هذه المحددات تتلائم مع معظم القطاعـات، ،ما هو متفرع منهاخرى إنّ الأدراسات ال
النظـر عـن القیمـة قـة بغـض ضـا والثّ یخص سـوابق الـولاء فقـد اقتصـرت الدراسـة علـى أثـر متغیـري الرّ 

، مـع أثیر على الأبعاد المتعلقة بقیاس ولاء الزبونق ذات الدور الثانوي في التّ المدركة والالتزام والتعلّ 
 ةغیــــر المباشــــر  اتة أو المعدّلــــة والتــــي تتنــــاول العلاقــــات والتــــأثیر ات الوســــیطیّ عــــدم التطــــرق للفرضــــیّ 

التطـرق  من جهـة أخـرى تـمّ  ،والتركیز على تحدید طبیعة العلاقات والتأثیرات المباشرة فقط للمتغیرات
بغـض النظـر عـن بعـد  Parasuraman et Berryلأبعـاد قیـاس سـلوك الـولاء الموضـوعة مـن قبـل 

 .في السوق أسعار المتعاملین الثلاثة متساوي أن أساسعلى الذي تم استبعاده الحساسیة للسعر 
رى وفیمـا یخـصّ عیّنـة الدراسـة، وكـون العدیـد مـن الأفـراد الـذین تـمّ استقصـاؤهم من جهـة أخـ

لمــن یملــك الاســتمارة الإجابــة عــن یملكــون علــى الأقــل شــریحتین لمتعــاملین مختلفــین، فقــد خصصــنا 
 .شریحة واحدة

 

ــة - علــى اعتبــار أن مجتمــع الدراســة یتمثــل فــي جمیــع مشــتركي الهــاتف  :الحــدود المكانی
فقـد اقتصـر توزیـع الاسـتبیان علـى عینـة  للمتعاملین الثلاثة جـازي ومـوبیلیس وأوریـدو بـالجزائرالنقال 

سـاع واتّ المجتمـع الكبیـر  لحجـمنظـرا هـذا و  ،)دراسـة حالـةك(ولایـة المدیـة الهـاتف النقـال لمشـتركي من 
 . امحدودً ا رً أماسة ر ة تعمیم نتائج هذه الدّ ا یجعل إمكانیّ ، ممّ ولایة،  48رقعة البحث على امتداد 

 

ة في المـــدّة التـّي سیستغرقهـــــا إعــــــداد هـــــــذا البحـــث تتمثل الحدود الزمنیّ  :الحدود الزمنیة -
ــــریة والمتمثلـــة فـــي مرحلتـــي ــــات النظـــ ــــف المعلومـــ ــــع مختلـــ الإعـــداد النظـــري والإعـــداد للدراســـة : وجمــــ

بر والتـي بـدأت بتـاریخ سـبتمالتطبیقیة، فالأولى ستشمل عملیة المسح الأكـــــادیمي لمختلـف المــــراجع، 
أمــا فیمــا یخــص الثانیــة فســتخص جمــع مختلــف ، 2017إلــى غایــة شــهر جــانفي مــن ســنة  2013

، حیـث امتـدت فتـرة المعلومات والمعطیـات العددیـة ذات الصـلة بموضـوع البحــــث بغــــــــرض التحلیـــــــل
 .2017أوت  31: إلى غایة 2017أوت  01جمع البیانات من خلال الاستبیان للفترة ما بین 

 

  : راسات السابقةالدّ 
 علـى مجموعـة مـن الدراسـات الســابقة بنـاءً ووضـع هیكلهـا الفرضـي الإعـداد لهـذه الدراسـة  تـمّ 

  :، ونذكر منها باختصاروالنقائص المسجلة فیها
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أهمیــة جــودة الخــدمات فــي تحقیــق ولاء : بعنــوان(مولــود حــواس ورابــح حمــودي  دراســة -
، حیـث هـدفت )2013: لوطنیـة للاتصـالات الجزائـرالمستهلك دراسة حالة خدمات الهاتف النقال ل

هذه الدراسة إلى البحث في أهمیـة جـودة الخـدمات التـي تقـدمها مؤسسـة الوطنیـة لاتصـالات الجزائـر 
لخدمات الهاتف النقـال فـي تحقیـق ولاء زبائنهـا فـي ولایـة البـویرة، حیـث اسـتندت الدراسـة إلـى نمـوذج 

وى الجــــودة المدركــــة، وقــــد اســــتخدم الباحثــــان أســــلوب لقیــــاس مســــت servperfقیــــاس الأداء الفعلــــي 
م مّ الاستقصــاء فــي قیــاس مســتوى الــولاء، وقــد تــم جمــع بیانــات الدراســة باســتخدام الاســتبیان الــذي صُــ

قائمة استبیان على مشتركي المتعامـل  400توزیع  حسب متطلبات الدراسة لیشكل أربعة أجزاء، وتمّ 
استبیان صالح للتحلیل الإحصائي بما یعادل نسبة اسـترجاع  343في ولایة البویرة، وقد أمكن جمع 

د مـــن خـــلال قیـــاس أبعـــاد الجـــودة ل الباحثـــان إلـــى أن جـــودة الخـــدمات تتحـــدّ ، وقـــد توصّـــ85.75%
، وأن مســــتوى جــــودة خــــدمات )الملموســــیة، الاعتمادیــــة، الاســــتجابة، الموثوقیـــة، التعــــاطف( الخمســـة

صــالات كانــت متوســطة بشــكل عــام مــن وجهــة نظــر زبائنهــا للاتّ ة قــال التــي تقــدمها الوطنیّــالهــاتف النّ 
بمسـتوى أهمیـة مرتفـع، كمـا أن هنـاك اخـتلاف فـي  ة أعلـى درجـات القیـاسحیث كان جانب الموثوقیّ 

المعاییر التي یعتمدها مشتركو الهاتف النقال في تقییمهم لمستوى جودة خدمات الوطنیـة لاتصـالات 
مرتبــــة الأولــــى، وتلیهــــا كــــل مــــن جــــوهر الخدمــــة، الملموســــیة، الجزائــــر، حیــــث جــــاءت الموثوقیــــة بال

وصـــل إلـــى وجـــود علاقـــة ذات دلالـــة التّ  التعـــاطف، الاعتمادیـــة، والاســـتجابة علـــى الترتیـــب، كمـــا تـــمّ 
صـالات ة لاتّ قال وولاء مشتركي خدمات الوطنیّ إحصائیة  معنویة بین أبعاد جودة خدمات الهاتف النّ 

 .الجزائر
 

العلاقــة بــین رضــا العمــلاء والمتغیــرات : بعنــوان(و خلیــل وآخــرون دراســة إیــاد تیســیر أبــ -
؛ دراسة خاصة بسلعة الأثاث فـي مدینـة نـابلس الدیمغرافیة والولاء للمنتج وتأثیر الرضا في الولاء

الجـنس، العمـر، (، حیث هـدفت هـذه الدراسـة إلـى معرفـة العلاقـة بـین المتغیـرات الدیمغرافیـة )2011
ا والـــولاء للمنـــتج، وقـــد اســـتهدفت الدراســـة عینـــة غیـــر احتمالیـــة ملائمـــة وتـــم والرضـــ) الـــدخل، التعلـــیم

اسـتبانة علـى المسـتهلكین فـي  70اختیارها لصعوبة تحدید وحصر مفردات المجتمع حیث تـم توزیـع 
، وقـد توصـل الباحـث مدینة نـابلس، وقـد اسـتخدم الباحـث المـنهج الوصـفي التحلیلـي فـي هـذه الدراسـة

دلالة إحصائیة بین المتغیرات الدیمغرافیة وكل من الرضا والولاء، وكـذا وجـود إلى وجود علاقة ذات 
 .علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الرضا وولاء
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: لخدمــة علــى ولاء العمـــلاءاأثـــر جــودة : بعنــوان(دراســة أحمــد حمــزة خلیفــة وآخــرون  -
عـرف علـى أثـر التّ ، وهـدفت هـذه الدراسـة إلـى )دراسة تطبیقیة على الخـدمات الفندقیـة بمدینـة عـدن

ة، حیـث تـم بنـاء النمـوذج والفرضـیات للفنـادق فـي مدینـة عـدن الیمنیّـ بـائنالزّ جودة الخدمة علـى ولاء 
ا على نظریة التبادل الاجتماعي، تم تصمیم اسـتبانة لجمـع البیانـات وتـم الاعتمـاد علـى عینـة اعتمادً 

، واستخدمت عـدة %59بنسبة استجابة بلغت  352استرجع منها  استبانة 600عشوائیة مكونة من 
حلیـــل هـــا التّ نـــذكر أهمّ  الزبـــائنف علـــى أثـــر أبعـــاد جـــودة الخدمـــة علـــى ولاء أســـالیب إحصـــائیة للتعـــرّ 

نتائجـه وجـود علاقـة إیجابیـة بینهمـا، وبنـاء  ت، كما تـم اسـتخدام تحلیـل الانحـدار الـذي أظهـر العاملي
 ،الزبـائنخدمة لبناء ولاء قوي لـدى وصیات المتعلقة بجودة الم عدد من التّ على نتائج الدراسة تم تقدی

سـرعة (حیث أثبت الباحث وجود علاقة تأثیر ذات دلالة إحصـائیة بـین أبعـاد جـودة الخدمـة الفندقیـة 
 .للفندق الزبائنوولاء ) الاستجابة، التعاطف، الجوانب الملموسة

 

دراســة " :بعنــوان نیــل شــهادة الــدكتوراهأطروحــة ل ;ســیدي محمــد 2010دراســة بــن أشــنهو -
ذج دراسة إمبریقیة باستعمال نمـو  Djezzyالمكونات المؤثرة على وفاء الزبون بالعلامة التجاریة 

الهدف من وراء هذه الدراسـة هـو تنـاول مفهـوم وفـاء الزبـون مـن خـلال اعتبـاره ، "المعادلات المهیكلة
نـات السـبع المـؤثرة علـى وفـاء الزبـون للعلامـة المكوّ على أنه سلوك شراء ومبادلـة، حیـث قـام بعـرض 

والوفـاء، حیـث تـم تقیـیم  الجودة المدركة، القیمة المدركة، الرضا، الثقة، الالتـزام، التعلـق،: على غرار
وفیقي ا علــى أســاس صــلاحیتها وهیكلهــا التــّنــات ومقارنتهــا إمبریقیًــســلالم القیــاس المتعلقــة بهــذه المكوّ 

، حیـث Statisticaادلات المهیكلة مـن خـلال الاسـتعانة بالبرنـامج الإحصـائي باستعمال طریقة المع
أثیر الإیجـابي بـون بالعلامـة أي التـّنـات علـى وفـاء الزّ إلـى أن هنـاك تـأثیر لتلـك المكوّ الباحث ل توصّ 

ســلبي أثیر البــون، والتــّق علــى وفــاء الزّ قــة، الالتـزام، التعلــّللجـودة المدركــة، القیمــة المدركــة، الرضــا، الثّ 
 .ة الزبون في تغییره بعلامة أخرىذه الأخیرة على نیّ له
 

 La relation Entre La Perception De: بعنـوان( Ayoub Nefzi دراسـة -
La Qualité Et La Fidelité : LE CAS DE LA TELEPHONIE MOBILE 

EN ALGERIE( العلاقـة ، هـدفت هـذه الدراسـة إلـى اقتـراح واختبـار نمـوذج تفسـیري یسـمح بفهـم
بالاعتمــاد علــى برنــامج مــن منظــور علائقــي،  ة للخدمــة وولاء الزبــائنالموجــودة بــین الجــودة المدركــ

AMOS تطبیــق هــذه الدراســة علــى حقــل  وقــد تــمّ  ،مــوذجأكــد مــن ســلامة النّ ذه العلاقــة والتّ لتفســیر هــ
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ـــ س مقـــابلات ة أجریـــت علـــى أســـاالهـــاتف النقـــال بـــالجزائر للمتعـــاملین الثلاثـــة مـــن خـــلال دراســـة كمیّ
ذكر منهـا وجـود علاقـة تـأثیر باحـث إلـى العدیـد مـن النتـائج نـل ال، وقـد توصّـهـةشخصیة نصـف موجّ 
بون الراضي یمیل إلى بون وتكرار التعامل مع مشغله للهاتف النقال، كما أن الزّ إیجابي بین رضا الزّ 

ــه للهــاتف النّ  هــذا الأخیــر لهــا تــأثیر  قــة فــيالثّ  قــال، بالإضــافة إلــى أنّ الحــدیث الإیجــابي عــن متعامل
جــارب المرضــیة مــع المتعامــل تعتبــر أحــد العوامــل ضــعیف علــى ســلوك الشــكوى، فــي حــین تــراكم التّ 

 .الرئیسیة المحددة لثقة الزبون
 

العلاقـــة بـــین جـــودة الخدمـــة، القیمـــة المدركـــة، رضـــا : (وآخـــرین بعنـــوان Kuoدراســـة  -
ــي خــدمات ال ــد الشــراء ف ــة مــا بع ــة فــي مرحل ــال ذات القیمــة المضــافةالعمــلاء، والنی : هــاتف النق

، حیثهدفت هذه الدراسة لبناء أداة لتقییم جودة الخدمات ذات القیمـة المضـافة للهـاتف النقـال )2009
مزیــد مــن المناقشــة للعلاقــات بــین جــودة الخدمــة، والقیمــة المدركــة ورضــا الزبــون، والنیــة فــي وإجــراء 

یـة، وتحلیـل الانحـدار المتعـدد لتحلیـل البیانـات التـي مرحلة ما بعد الشـراء، واسـتخدمت النمـاذج الهیكل
ل البـاحثون إلـى أن جـودة الخدمـة جامعة فـي تـایوان، وقـد توصّـ 15تم جمعها من طلاب الجامعة لـ 

ر بالایجاب على ا على كل من القیمة المدركة ورضا الزبائن، كما أن القیمة المدركة تؤثّ تؤثر ایجابیً 
ة ما غیر مباشر على نیّ  اا ایجابیً راء، وأن الجودة تؤثر تأثیرً ة ما بعد الشّ ة في مرحلرضا الزبائن والنیّ 

همــل فــي هــذه أثیر الوســیط للرضــا والقیمــة المدركــة فــي هــذه العلاقــة، وقــد أُ بعــد الشــراء مــن خــلال التــّ
الدراسـة الأثـر الكبیـر للثقــة فـي هـذه العلاقــة كمـا اقتصـر علـى بعــد السـلوكي المتمثـل فــي نیـة مـا بعــد 

 .راءالش
 

رضا الزبون كمتغیـر وسـیط بـین جـودة الخدمـة : (دراسة حاكم جبوري الخفاجي بعنوان -
ى لــحیــث هــدفت هــذه الدراســة إ) فــرع النجــف/دراســة حالــة فــي مصــرف بابــل الأهلــي-وولاء الزبــون

ین أثـر هـذا یاختبار أثر المتغیر الوسیط لرضا الزبون في العلاقة بین جودة الخدمة وولاء الزبون وتب
زبـون لمصـرف بابـل الأهلـي تـم  860الأخیر في تعزیز الـولاء، وقـد شـمل مجتمـع الدراسـة عینـة مـن 

وقــد اســتخدم الباحــث نمــوذج للتحلیــل الإحصــائي،  412واعتمــد منهــا  440اختیــار عینــة منــه بلغــت 
ود وقـد أظهـرت النتـائج وجـ ،نمـوذج الفجـوات لمعرفـة الجـودة المدركـة SERVQUALجودة الخدمة 

علاقة ذات دلالة معنویة بین جودة الخدمة وولاء الزبـون، كمـا أشـارت النتـائج إلـى وجـود أثـر لأبعـاد 
التوصـل إلـى أن  راسـة تـمّ رضا الزبون في العلاقة بـین جـودة الخدمـة وولاء الزبـون، وكنتیجـة لهـذه الدّ 
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ز ا لـم یعـزّ ائن ممّـإدراك عینة البحث لجودة الخدمـة لـم یكـن بالمسـتوى المطلـوب مـن وجهـة نظـر الزبـ
 .عكس على ولاء الزبونالاهتمام برضا الزبون لأن دوره ینالولاء بشكل عالي، مما ینبغي 

 

 غیر قطاع الهاتف النقـال إلاّ ها تصب في قطاعات وإن كانت جلّ للدراسات السابقة   بالرجوع
بحیـث  ،سـابقاتها مـن البحـوثملتها رات التـي شـت العدیـد مـن المتغیّـنضـمّ تنجد بـأن دراسـتنا هـذه نا أنّ 
علـى  اوضـع هیكلنـا الفرضـي اعتمـادً  ، حیـث تـمّ مـن حیـث تحلیـل نـوع العلاقـات بینهـا اعمقً تأكثر  اكنّ 

فــي قیــاس أثــر  TAYLOR ET CRONINللبــاحثین  SERVPERFنمــوذج الأداء الفعلــي 
ة، التأمین، التعاطف الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجاب :الجودة المدركة بأبعادها الخمسة المتمثلة في

أمام ندرة الأبحاث التي تناولت مثل هـذه -أما فیما یخص القیمة المضافة لبحثنا على رضا الزبون، 
ســلوكات و الزبـون  ثقــة ذات دلالــة إحصـائیة بـین علاقـة وجــودفتمثلـت فــي محاولـة تفسـیر  -العلاقـات

كوى ة، المیول للشّ صالات الكلمة الإیجابیّ راء، اتّ ة تكرار الشّ نیّ (لزبون من خلال أبعادها مقیاس ولاء ا
اعد سـا سی، ممّـPARASURAMAN ET BERRYالموضـوع مـن قبـل) فـي حالـة عـدم الرضـا

فــي تقــدیم قاعــدة بیانــات لإدارة المتعــاملین الثلاثــة للهــاتف النقــال بــالجزائر مــن أجــل الاهتمــام أكثــر 
  .یهابجانبي رضا وثقة الزبائن للرفع من مستویات الولاء لدى مشترك

  

  : یكل الدراسةه
 ســتةومتغیــرات وفرضــیات الدراســة تقســیم بحثنــا هــذا إلــى  ارتأینــا مــن خــلال العــرض المقــدم

 لجـودةامـداخل ات حول الخدمة و عمومیّ  یخصّ  فصلاً لدراسة حیث تضمن الجانب النظري ل، فصول
الجــودة تنــاول  انيوالثــّمــداخل مفهــوم الجــودة، حدیــد مفهــوم الخدمــة ومختلــف وذلــك بت، اهــداو ر  بســح

تســلیط الضــوء علــى محــدداتها ونمــاذج قیاســها وســنختم هــذا ســویق بالعلاقــات مــن خــلال والتّ المدركــة 
سویق بالعلاقات ومختلف مكوناته بتناول مفهوم ذو أهمیة بالغة بموضوع دراستنا ألا وهو التّ  الفصل

أبعــاد ، ومختلــف رضــا والثقــةالمفــاهیم المتعلقــة بالفسنخصصــه لدراســة  الــثالثّ  الفصــلا ، أمّــومرتكزاتــه
الفصــل وفــي ، هــات والدراســات حــول العلاقــة بینوء علــى مختلــف الأدبیّــاوتســلیط الضّــ راتهــذه المتغیّــ

طرق لمفهوم الولاء وطرق قیاسه وأبعاده من خلال بولاء الزبون وأبعاده وذلك بالتّ والذي عنوناه  ابعالرّ 
صلا خامسا كمـدخل لسـوق الهـاتف النقـال تطرقنـا وكجانب تطبیقي لدراستنا أدرجنا فنموذج الدراسة، 

مـــع ذكـــر مختلـــف المتعـــاملین الناشـــطین  قطـــاع دولی�ـــا ومحلی�ـــاهـــذا الالهیئـــات المنظمـــة لفیـــه لمختلـــف 
وكفصل وفي الأخیر ، والاصلاحات المنتهجة من طرف الجزائر للنهوض بالقطاع الجزائریة بالسوق
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دراســة أثــر الجــودة المدركــة بتحلیــل ســوق الهــاتف النقــال عالمیــا وعربیــا ومحلیــا ومــن ثــم قمنــا ســادس 
صــالات الجزائــر اتّ (العاملــة فــي هــذا المجــال بــالجزائر  بالمنظمــاتعلــى ســلوك الــولاء  الجــواللخدمــة 

MOBILIS ، ّصــــــــالات الجزائــــــــر شــــــــركة أوبتیمــــــــوم لاتDJezzy،  ــــــــشــــــــركة صــــــــالات للاتّ  ةالوطنیّ
OOREDOO ( ة بحثنا هذانتها إشكالیّ راسة التي تضمّ ات الدّ صحة فرضیّ لإثبات.  

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :الفصل الأول
  لجودةا عمومیات حول الخدمة ومداخل
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  لجودةامداخل ات حول الخدمة و عمومیّ : لالفصل الأوّ 

ــــــات الأمـــــــــــر ب تعلّــــــق مـــــن مشاكلنــــــا ســـــواءً  إنّ الخدمــــــات الیــــــوم تمثــّـــل الحلـــــول للعدیـــــد خدمـــــ
ـــا الاتصــالات ـــوّع إنّمــــ ـــذا التنــــ ـــات، وهــــ ـــل، أو المواصــلات، أو التّعلــیم، أو غیرهــا مــن الخدمـــ ، أو النّقــــ

كـــــان محصّلة ونتیجــة حتمیّة لتمكّن الأفـــراد من إشباع حاجاتهم المادیّة إلى حدّ ما، وانتقالهم ضـمن 
ر مسـتوى معیشـة الأفـراد وازدیـاد متطلّبـاتهم، سلّم الحاجات لإشباع تلك الحاجات غیر المادیّة، وتطوّ 

  .بحقّ في عالم الخدماتالیوم حتّى أصبح من الممكن القول بأنّنا نعیش 
  

سـا لمـا هـو علیـه ولعلّ من أبـرز الخـدمات التـّي أصـبح الإنسـان بحاجـة ماسّـة إلیهـا الیـوم قیا
ــي عُنیــ الاتصــالات ونخــص بالــذكر خدمــة الهــاتف النقــالخــدمات فــي مراحــل ســابقة  ت باهتمــام والتّ

، كما ساهم العدید من الباحثین تنشط في هذا المجال الأعمال التيمنظّمات واضح ومتزاید من قبل 
وكــان لهــم الــدّور الكبیــر فــي تطــویر فلســفة إدارة الجــودة الشّــاملة أمثــال دیمــنج، وجــوران، وكروســبي، 

لعدیـد مـن الأعمـال المبكّـرة لظهـور وتطـویر وإیشیكاوا وغیرهم من المساهمین البـارزین والـّذین قـدّموا ا
باهتمـــام كبیــر مـــن  الخــدماتوحظیــت جـــودة . املة وتطبیقهـــا فــي القطـــاع الخــدماتيإدارة الجــودة الشّــ

الأفــراد والمنظّمــات علــى حــدّ ســواء مــن حیــث الدّراســات وتوضــیح المفــاهیم، وكافــة الجوانــب النظریّــة 
تقـدیمها وبیـان الأسـباب التـّي تكـون حـائلا أمـام تقـدیم لهذا الموضوع، ومعرفة الأبعاد المستخدمة في 

  .الخدماتمستوى جیّد من 
  

وعناصـر إنتاجهـا، ، هـامفهومب بـدءً  حـول الخدمـة عمومیـات تنـاولوسنحاول في هذا الفصـل 
ــــــف و ، وخصائصــــــها ــــــب التّعــــــرض تصــــــنیفاتهامختل ــــــى جان ــــــة للجــــــودة حســــــب مــــــداخل لل، إل المختلف

  .رات قیاسهاومبرّ  وكذا خطوات تحقیقهالجودة، ة وأهداف اهمیّ والتطرق لأ ،روادها
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  عمومیات حول الخدمة: المبحث الأوّل
  

ا إلـى طبیعـة ونـوع الخدمـة، لقد تعدّدت التّعاریف المقدّمة للخدمة وهذا الاختلاف راجع أساسً 
وكــذا الخصــائص الممیّــزة لهـــــا إذا مــــــا قـــــورنت بــالمنتج المـــــادي الملمـــــوس، ممّــا أضــفى علیهــا بعــض 

وعناصـر المبحث على بعض التّعاریف الخّاصـة بالخدمـة  من خلال هذاالغموض، وسنسلّط الضوء 
  . مختلف تصنیفاتهابالإضافة إلى  وخصائصهاإنتاجها، 
  

   وعناصر إنتاجها مفهوم الخدمة: لأوّلالمطلب ا
محاولة منا لكشف الغموض وإزالة اللبس حول مفهوم الخدمة، خاصة أمام اختلاف وجهات 

في هذا المجال سنقدم مجموعة من التعاریف ونلیها بالعناصـر الأساسـیة التـي  الباحثینالنظر لشتى 
   .   تتدخل لتشكل هذه الأخیرة

  

  الخدمة مفهوم: أولا
إلاّ أنّ كــلّ واحــد منهــا لقــد أظهــرت أدبیــات التّســویق العدیــد مــن التّعــاریف المتعلّقــة بالخدمــة، 

لكـن  ،تلك المفاهیم منتشترك في معنى أو أكثر في بعض الأحیان یعطي اتجاها محدّدا وإن كانت 
بعــــاد، ري متعــــدّد الاتّجاهــــات والأمــــن الصــــعب إعطــــاء تعریــــف ومفهــــوم محــــدّد لنشــــاط إنســــاني وفكــــ

  :، وسنورد بعض هذه التعاریف فیما یليات لا تبتعد عن هذا المضمون كثیرً الخدماف
النّشـاطات أو المنـافع الّتــي تعـرض للبیــع : "عرّفـت الجمعیّـة الأمریكیّــة للتّسـویق الخدمـة بأنّهــا

ــــي تعــــرض لارتباطهــــا بســــلعة معیّنــــة : " الخدمــــة علــــى أنّهــــا Ramaswamyعــــرّف كمــــا  .1"أو الّت
) الزّبـون(وبین متلقي الخدمة ) مقدّم الخدمة(إجراءات أو معاملات تقع بین صاحب العمل  مجموعة

النّشـاطات غیـر : " أنّهاب فیرى   Stantonأمّا ، 2".وذلك لإنتاج مخرجات تعمل على إرضاء الزّبون
ببیـع سـلعة المحسوسة والّتي تحقـّق منفعـة للزّبـون أو المسـتفید منهـا، والّتـي لیسـت بالضـرورة مرتبطـة 

  3".أو خدمة أخرى، أي أنّ إنتاج خدمة معیّنة أو تقدیمها لا یتطلّب استخدام سلعة مادیّة

                                  
  .20، ص 2008، 04دار وائل للنشر، عمان، الأردن، الطبعة  ،تسویق الخدمات، هاني أحمد الضمور -1

2- R.Ramaswamy, Design and Management of service Processes: keeping Customers for 
Life, Reading, Ma: Addison-Wesley Publishing Co, New jersy, 1996, P 03. 

الأردن، ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث،  وآخرون محمود الصمیدعي -3
  .196، ص 2007، 02الطبعة 
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تمثّل نشاطا أو منفعـة یسـتطیع أيّ : "بأنّ الخدمة  Kotler et Armstrongویرى كل من 
 1".لأيّ شيء ملموس ملكیّةطرف تقدیمها إلى طرف آخر وهي غیر ملموسة ولا ینتج عنها 

كـــل نشـــاط أو مجموعـــة مـــن الأنشـــطة الّتـــي : " فقـــد عرّفهـــا بأنّهـــا Gronroosلباحـــث أمّـــا  ا
ولكـن لـیس -أو كبیـر، والّتـي مـن العـادة  قلیـلٍ  تتمتّع بطبیعة غیر ملموسة أو غیـر مادیّـة سـواء بقـدرٍ 

ــــمّ مـــن خلالهـــا تفاعـــل بـــین الزّبـــون وبـــین الموظّـــف المســـؤول عـــن تأدیـــة الخدمـــة  أو  -بالضــــــرورة یتــ
) التّفاعــل بــین الزّبــون ومقــدّم الخدمــة(وعــة مــن الأنظمــة التاّبعــة لمقــدّم الخدمــة، والّتــي ینــتج عنــه مجم

 2".حلول لمشاكل الزبون أو تلبیة احتیاجاته 
 

) المنتج(نشاط أو منفعة غیر ملموسة یستطیع أن یقدّمها طرف : "تعرّف على أنّها في حین
لدیــه دون أن یترتــّب عــن ذلــك نقــل للملكیّــة مــن  لإشــباع حاجــة غیــر مشــبعة) زبــون(إلـى طــرف آخــر 

 وفــي تعریــف آخــر لــــ 3".المنــتج إلــى الزّبــون، ویمكــن أن یــرتبط إنتــاج الخدمــة بمنــتج مــادي ملمــوس
kotler ا غیر ملموسة كل نشاط أو إنجاز منفعة تكون محلّ تبادل بین طرفین، وتكون أساسً : "بأنها

ـــة، وأنّ إنتاجهـــا ـــتج عنهـــا أیّـــة ملكیّ ـــدیمها قـــد یكـــون مرتبطًـــ ولا ین ا بمنـــتج مـــادي ملمـــوس أو لا أو تق
 4".یكون

  

نشــاط الإنســان الموجــه إلــى إشــباع الحاجــات بحیــث لا : "تعــرّف علــى أنّهــا مــن جهــة أخــرى
أي فعـــل أو أداء یمكـــن أن یقدمـــه طـــرف مـــا لطـــرف آخـــر یكـــون جـــوهره غیـــر "، أو 5".یكــون ملموســـا

 6".ملموس، ولا ینتج عنه أي تملك وإنتاجیة

                                  
، )2008(ردینة عثمان یوسف، التسویق الصحي والاجتماعي، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  -1

  .98ص 
  .20، ص اسابقالمذكور مرجع الهاني أحمد الضمور،  -2

3- P.Kotler and Armstrong, Principles of marketing, 7thed, Prentice Hall, New jersy, 
(1991), P 147. 
4- P.Kotler et Autres, Marketing Management, 13emeédition, Pearson éducation, paris, 
(2009), P 475.  
5- François Caby, Claude Jambart, la qualité dans les services, 2emeédition, édition 
économica, Paris, (2002), P 35. 
6- P.Kotler and C.Clark Reporta, Marketing for healthcare organization, Pentair hall, 
New jersy, (2006), P 44.  
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 ایمكن القـول بـأنّ الخدمـة تمثـّل نشـاطورجوعا لمختلف التعاریف التي سردت سابقًا وبالتاّلي 
والتــي تعبــر فــي الحقیقــة عــن  حــلّ مشــاكلهإیجــاد غیــر ملمــوس یهــدف أساسًــا لتحقیــق رضــا الزّبــون و 

ا ، وقــد یقتــرن تقــدیمهمنهــا والمســتفید هامقــدّمیحــدث هــذا عــن طریــق التّفاعــل بــین ، و حاجاتــه ورغباتــه
بمنــتج مــادي ملمــوس، ولا یترتّــب عنهــا أيّ نقــل للملكیّــة، فالعدیــد مــن الخــدمات تنطــوي وتقــع ضــمن 
نطـــاق هـــذه التّعـــاریف كـــالتّعلیم، والصّـــیانة، والحمایـــة، والاتّصـــالات، والاستشـــارة، والنّقـــل، والصّـــحة، 

  . الخ...والإسكان، 
ـــاق  وتشـــارك التعـــاریف الســـابقة فـــي مج موعـــة مـــن النقـــاط یمكـــن كمـــا یمكـــن أن نلاحـــظ اتفّ

  :حصرها في
م بــون ومقــدّ فاعــل بــین الزّ ضــح مــن خــلال التّ الخــدمات هــي عبــارة عــن أداء أو إنجــاز یتّ  -
 الخدمة؛ 
 الخدمات هي عبارة عن منافع معروضة للبیع؛ -
 یمكن أن ترتبط بمنتج مادي ملموس، أو لا ترتبط؛لملموسیة و الخدمات تتمیّز بعدم ا -
 إنّما یمكن الاستفادة من عرضها؛الخدمات لا یمكن تملّكها و  -
 الخدمات تتألّف من جوهر تدعمه خدمات تكمیلیّة؛ -
لمشــــاكل الزّبـــائن، یســـعى مقــــدّمها مـــن خلالهـــا لإشــــباع  تمثـــل فــــي ذاتهـــا حلـــولاً  الخدمـــة -

 .حاجاتهم وكسب رضاهم
 

  نتاج الخدمةعناصر إ: ثانیا
نظام إنتاج الخدمة یشمل جمیع العناصر المادیة والبشریة الّتي تكون محـلّ اتّصـال وتفاعـل 

جاریــــة للخدمــــة وفــــق الخصــــائص التّ  تحقیــــق عــــرضٍ  المنظمــــاتمــــع الزبــــون، فمــــن الضــــروري علــــى 
  :فالنّظام الخدماتي یشتمل على مجموعة العناصر التاّلیة ،1دومستوى جودة محدّ 

  

بدونــه،  لا جــدوى مــن تــوفر خدمــةٍ فــظــام، للنّ  والجــوهريّ  الأساســيّ  المركــبوهــو  :الزبــون. 1
حلقـة وصـل حتـّى نـتمكّن مـن كما یعتبـر مشاركة في إنتاج الخدمة، وتكمن أهمیته البالغة من خلال 

                                  
1- Eiglier Pierre, Langeard Eric, Servuction, Le Marketing Des Services ; Stratégie et 
Management, Paris, Mc Graw-Hill, (1987), P 159. 
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  1.مـن جهـة منـتج ومـن جهـة أخـرى مسـتهلك للخدمـة فهوتقدیم وعرض وتحقیق المنفعة من الخدمة، 
عنـدما   Tofflerوهـذا مـا ذهـب إلیـه ) co-producteur(للخدمـة  مـثلاً هـو منـتج مشـتركفـالزبون 

مشـــــتق مـــــن كلمتـــــي المنـــــتج ) Prosummer(اســـــتحدث مصـــــطلحًا یصـــــف فیـــــه هـــــذا الـــــدّور وهـــــو 
)Producer ( والمستخدم)Consumer (كنتیجة لتبلور ظاهرة التكامل بین الإنتاج والاستهلاك.  

  

هـــو یمثـــل اً هــــو الآخـــر لإنتـــاج الخدمـــة، فضــــروری اً وهـــو یمثــــل عنصــــر  :الحامـــل المّـــادي. 2
الجانب الملموس فـي الخدمـة، بمعنـى الجـزء الـذي یمكـن مشـاهدته والمرئـي والمحسـوس فـي الخدمـة، 

، والأثــاث والآلات والتجهیــزات الموضــوعة تحــت تصــرف المســتخدمین والزبــائن اتوالــدیكور  انيفالمبــ
العنصــر :" ادي بأنّــهف الــدّعم المّــدمــة، كمــا یعــرّ كلّهــا تمثّــل الــدّعم المــادي الّــذي یســتعمل لإنتــاج الخ

، 2"ا الزبـــون، وإمّـــا الاثنـــین معـــاالضــروري لإنتـــاج الخدمـــة والـــذي یســـتخدمه إمّـــا عـــون الاتّصـــال، وإمّـــ
، المشـترك للخدمـةأثنـاء الإنتـاج  ال والزبـونوبالتاّلي فالدّلیل المادي هو كل ما یستخدمه عون الاتص

  :ن هماوالذي ینقسم إلى جزئین أساسیی
 

مقـدم أو  الزبـونالآلات المسـتعملة مـن قبـل (الأدوات والأجهزة الضروریة لتقـدیم الخدمـة  -
، شاشــات النقالــة الهواتــفثــاث، المقاعــد، الأك، الوكــالات التجاریــةداخــل  والمعــداتالأجهزة الخدمــة كــ
 ؛...)التلفزیون

ـــدم فیهـــا الخدمـــة  المحـــیط والبیئـــة - محـــیط المنظمـــة، ، الوكـــالات التجاریـــةموقـــع (التـــي تق
 ...).المباني، موقف السیارات،

 

ویتعلـــق الأمـــر بالأشـــخاص والمـــوظفین الـــذین یعملـــون فـــي  :المســـتخدمون المباشـــرون. 3
، فالمســتخدمون المباشــرون یمثلــون 3المنظمــة الخدمیــة، والــذین هــم محــلّ اتصــال مباشــر مــع الزبــون
یّـــر مهـــمّ فـــي إدارة جـــودة نظمـــة، ومتغبعـــدًا بـــالغ الأهمیّـــة فـــي الحكـــم علـــى جـــودة الخدمـــة وصـــورة الم

وســـهولة الاتصـــال والتواصـــل مـــع الزبـــون وإعطـــاء الخدمـــة، فطریقـــة الاســـتقبال واللباقـــة فـــي الحـــدیث 
                                  

1- Tocquer Gérard, Langlois Michel, Marketing des Services; le Défi Relationnel, 
Gaëtan Morin éditeur, (1992), P 188. 
2 - Eric Vogler, Management Stratégique Des Services, édition Dunod, Paris, (2004), P 
96. 
3- André Boyer et Ayoub Nefzi, la perception de la qualité dans le domaine des 
services : ver une clarification des concepts, la revue des sciences de gestion, Mars 
(2009), P  44. 
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الزبـون  ال، والعدید من البـاحثین فـي میـدان الجـودة یـرون بـأنّ التوجیهات كلها مظاهر المستخدم الفعّ 
  .بالمنظمةظفین حسّاس جدّا لعرض الخدمة من قبل المستخدمین والمو 

  

لة التفاعل بین العناصر الثلاثة تمثل هدف ونتیجة النظام الخدمي، وهو محصّ  :الخدمة. 4
، وهــي تشـــمل الفائـــدة التــي یشـــبع بهـــا )الزبـــون، الحامـــل المــادي، والمســـتخدمون المباشـــرون(الســابقة 

  .أهدافها الخاصة المنظمةالـــزبون حـــــاجــــاته ورغبــــــاته من جهة وتحقق بها 
 

الخـــــــدمیة، والـــــذي  للمنظمـةویتعلــق الأمــــــر بالجــــــانب التسـییري  :نظام التنّظـیم الـداخلي. 5
ـــم فــي بقیــة العناصــر الأخــرى، بمعنــى الأهــداف المســطرة، الهیكلــة المتبعــة،  ـــل ... یتحكــ الــخ، ویشمــ

ـــوظائف الإداریــة  ـــویق، كال لهــاجمیــع الـ ـــالیة، التســــــــ ـــوارد المــــــــ ـــریة،مــــــ ـــ الــخ، إذًا...البشـ ـــام التنظیـ م نظـــــ
 ة، والــــــذي هــو ضــروريٌ الخدمیّــ المنظمــةبون فــي مـــــرئي مــــن قبـــل الـــــزّ الغیــــر الــــداخلي یمثــــل الجـــــــزء 

  :لتحقیق الخدمة، ویمكن إیضــــاح عناصر إنتـــاج الخــــدمة في الشكل الموالي
  
  
  
  
  
  
  

  
  عناصر إنتاج الخدمة ):01.1(الشكل رقم 

  .411، ص سابقهاني أحمد الضمور، مرجع : نقلا عن الباحثمن إعداد  :المصدر
  
  
  
  
  

 الزبون  

 المستخدمون

 الدعم المادي

 نظام التنظیم الداخلي  الخدمة
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  خصائص الخدمات: المطلب الثاني
ة والتي لها تأثیر مباشر في تصمیم البرامج التسویقیة، رئیسیّ  للخدمات أربعة خصائصٍ 

) فناء(، تلاشي )لعدم التماث(، عدم التجانس)التلازمیة(لاملموسیة الخدمة، عدم الانفصال : وهي
  1 :وسنورد فیما یلي معنى كل واحدةٍ منهنّ على حدًا .الخدمة المقدمة، عدم انتقال الملكیة

  

   لخدمةة اعدم ملموسیّ : لاً أوّ 
ما  قها أو شمها أو سماعها قبل شرائها، وهذا أهمّ الخدمة لا یمكن رؤیتها أو تذوّ  بمعنى أنّ 

 لآخر أو منظمةُ  یمكن أن یقدمه فــــردٌ  لاً ا أو عمـدً ة، وأن الخدمة تمثل جهادیّ زها عن السلع المیمیّ 
ول على المستفیـد یقــــوم بجمــــع المعلومات بهــدف الحصـ أنّ لشخص، لذلك نجـد ب لأخرى، أو منظمةٌ 

ــــب على هـــــذه الصعوبـــــات وتحــــویل حـــــالــة ة وجودة الخـــــدمة، وللتغلّ دة عن نوعیّ مؤشرات جیّ 
عن اء أشیاء أو رموز ملموسة للتّعبیر اللاملموسیـــــة إلى ملموسیة یلجأ مسوقو الخدمة إلى إضف

الاهتمام بالتّصمیم الدّاخلي (ـــادیة الّتي تقـــدّم من خلالها الخدمة ة الخدمة كالاهتمــــام بالبیئة الم ــّجود
، وهذه جمیعها أشیاء )مثلاً جاریة والوكالات التّ عنایة بدیكورات الفنادق ال، أو للمنظمةوالخارجي 

ب على لاملموسیّة نهم، ویترتّ ملموسة تعبّر عن مدى اهتمام القائمین على تقدیم الخدمة لزبائ
  :تائج أهمّهاالخدمات العدید من النّ 

  

 بالسلعة، فهي مستهلكة لحظة إنتاجها؛ صعوبة تخزینها قیاساً  -
 السلع؛ بالنسبةاستحالة المقارنة بین الخدمات لاختیار أفضلها كما هو الحال  -
، ولهذا توجد أسالیب عدم إمكانیّة استخدام الأسالیب التقّلیدیّة في الرّقابة على الجودة -

 أخرى مبتكرة لقیاس جودة الخدمات كقیاس ولاء الزبائن ومستویات الرّضا لدیهم؛
، وهذا )خصوصا في مجال التّوزیع المادي(تعطیل وظیفة النّقل في البرامج التّسویقیة  -

 .ة لقدرتها على خلق المنافع المكانیّة في الخدماتالخدمیّ  المنظمةیترتّب علیه فقدان 
  

  )التّلازمیة(عدم الانفصال : نیاثا
تمثّل التّلازمیة ثاني خاصیّة من خصائص الخدمات، والّتي تعني التّرابط الوثیق بین 
الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى عملیة تقدیمها، الأمر الّذي یترتّب علیه ضرورة حضور 

                                  
1- P.Kotler, et Autres, op.cit, P    456  
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كما یشارك الزبون تهلاكهـا، إنتاجها هو نفسه وقت اس طالب الخدمة إلى مكان تقدیمهـا لأنّ وقت
بین  شخصيٌ  ه یوجد اتّصالٌ ، أي أنّ هه لا یمكن تقدیم الخدمة إلا بحضور لأنّ  هافي عملیة إنتاج

رفان علیهما القیام بأدوار معینة حتّى یتعرّف كلُّ طرفٍ على ما یتوقعه الزبون ومقدم الخدمة، فالطّ 
  1:یلي منه الطرف الآخر، ویترتب على خاصیّة التلازمیّة ما

 

ركة بین المستفید، وتعتبر هذه الخاصیة مشتالخدمة و  منظمةوجود علاقة مباشرة بین  -
 بین الزبون ومقدّم الخدمة؛ جمیع الخدمات، والتي تستدعي نشوء اتّصالٍ 

 ؛اهمة ومشاركة الزبون في إنتاجهاضرورة مس -
یصرّ على طلب الخدمة من ) الزبون(زیادة درجة الولاء إلى حدٍ كبیرٍ، أي أن المستفید   -

غني أحدهم على تسشخص معیّن أو مجموعة من الأشخاص طالما أن موردي الخدمات لا ی
 .كبیر الآخر، كما هو الحال في الخدمات الّتي یعتمد تقدیمها على الآلات والتّجهیزات بشكلٍ 

 

   )عدم التّماثل(جانس عدم التّ : ثالثا
الخـاصیّة الأخرى الّتي تتّصف بها الخدمـات هي عـدم القدرة على تنمیط الخدمات، وخاصة 

وواضــح، وهـــذا یعنــي أنّـــه یصــعب علـــى مقـــدّم  تلــك الّتـــي یعتمــد تقـــدیمها علــى الإنســــان بشــكل كبیـــرٍ 
هـو لا یسـتطیع ضـمان مسـتوى فـي كـلّ مـرّة، وبالتـّالي ف أو متجانسـةٍ  متماثلـةٍ  الخدمة أن یقدم خـدماتٍ 

ة تـدریب وتأهیـل العـاملین لـدیها، الخدمیّـ مـاتالمنظّ علـى الیـوم م ة تحـتّ لها، هـذه الخاصـیّ  ةٍ نجودة معیّ 
ــیــوتق ات لمســاعدة الأفــراد فــي عــدّ ات أداء الخدمــة وذلــك مــن خــلال الاســتعانة بــالأجهزة والمیس عملیّ

كمـا یلعـب المسـتفید  2.ومستوى الرضـا المحقـق لـدیهمخدمات ومتابعة ردود أفعال المستفیدین تقدیم ال
ـــ اً هامّـــ مـــن الخدمـــة هـــو الآخـــر دوراً  ســـلوك ومســـتوى ه یختلـــف مـــن حیـــث المـــزاج والفـــي تباینهـــا لأنّ

  .الاستجابة والتفاعل
  

                                  
الطبعة العربیة،  عمان، الأردن، عملیات الخدمة، دار الیازوري للنشر والتوزیع،حمید الطائي، بشیر العلاق، إدارة -1
  .25- 24، ص )2009(
  .101، ص اسابقالمذكور مرجع الردینة عثمان یوسف،  -2
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من  ویعني ذلك أنه یكون من الصعب في بعض الأحیان أن نحافظ على مستوى واحدٍ 
لمقدمة للفرد، ویعود ذلك إلى العوامل المؤثرة في مدخلات ة في المخرجات لذات الخدمة االنمطیّ 

  .إنتاج الخدمة
   تلاشي وفناء الخدمة: ابعار 

العدید من الخدمات ذات طبیعة هلامیّة غیر قابلـة للتّخـزین، وبالتـّالي فهـي تتلاشـى وتنتهـي 
یّــة لیســت مشــكلة الخدم للمنظمــاتســواء إن تمّــت الاســتفادة منهــا أو لــم تــتّم، وهــذه الخاصــیّة بالنّســبة 

  1.مادام هناك طلب مستمرّ على خدماتها، ولكن المشكلة تثار عندما لا یكون هناك طلب
یسـتطیع أن یبیـع  بمعنى أخر خاصیة فناء أو هلاك الخدمة تعني أن منتج الخدمـة الـذي لا

  .لاحقةْ  كل إنتاجه في الفترة الحالیة لا تتوفر لدیه فرصة ترحیل إنتاجه للبیع في فترةٍ 
  

  ةعدم انتقال الملكیّ : خامسا
ل مــن الخدمــة علــى بالخــدمات مقارنــة بالســلع الملموســة، فالمستفیـــد یحصــ خاصــةٌ  هــي میــزةٌ 

غـــرفة (مجموع المنافع، وله الحقّ في الاستفــــــــادة مــــــن الخـــــدمة لفتــــرة زمنیّة معیّنة دون أن یمتلكهـــــا 
یســتطیع تحقیــق  المســتفیدفــإنّ  صــالاتالاتّ ا فــي حالــة الخــدمات ، أمّــ...)فــي فنــدق، مقعــد فــي طــائرة،

، وغیرهـا مـن السـلع الّتـي تعـزّز قـالالهـاتف النّ ، صـالشـریحة الاتّ : مثـلنتقال ملكیّة السـلع المسـاعدة ا
الخدمـة  ك أنّ نقصـد بعـدم التملـّ وبعبـارة أخـرى. الزبـون الإشـباع لـدىوتحقـّق  صـالالاتّ كفاءة خـدمات 
  .علیها الحصولها ولا یمكن التمتع بحق امتلاكها عند بیمكن الانتفاع 

  

وفــــي الجــــدول المــــوالي عــــرض لملخــــص خصــــائص وســــمات الخــــدمات ومــــا تتضــــمنه مــــن 
  :مشكلات وبعض الطرق التسویقیة لمعالجتها

  
  
  
  
  

                                  
1 -  P.Kotler, et Autres, op.cit, P 461. 
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  اتجة عن خصائص الخدمات وأسالیب معالجتهاطبیقات النّ بعض التّ  ):01.1(الجدول رقم 
  بعض طرق المعالجة  طبیقاتبعض التّ   الخصائص

  ةاللاملموسیّ 

 .صعوبة توفیر عینات -
وجود قیود كثیرة على عنصر  -

 .الترویج في المزیج التسویقي
صعوبة تحدید السعر والنوعیة  -

 .مقدماً 
 .استخدام السعر كمؤشر للجودة -
 صعوبة تقییم الخدمات المتنافسة  -

  

 .التركیز على الفوائد -
 .زیادة إضفاء الملموسیة للخدمة -
 .استخدام الأسماء التجاریة -
وصیة الشخصیة استخدام التّ  -

 .كمدخل لبیع الخدمة
 .تطویر الشهرة -
 .تخفیض تعقیدات الخدمة -

  

  ةالتلازمیّ 
 .م الخدمةتتطلب تواجد مقدّ  -
 .البیع المباشر -
  .اتمحدودیة نطاق العملیّ  -

 .م العمل في مجموعات كبیرةتعلّ  -
 .العمل بسرعة -
  .تحسین أنظمة تسلیم الخدمات -

  جانسعدم التّ 

تعتمد المعاییر على من یقدمها؟  -
 ومتى تقدم؟

 .صعوبة التأكد من الجودة -
  

تدریب عدد أكبر من الموظفین  -
 .الأكفاء

الحرص على اختیار تدریب  -
 .الموظفین

  .سةتوفیر مراقبة مستمرة ومؤسّ  -

  لاشي والفناءالتّ 
 .لا یمكن تخزینها -
  .مشاكل التذبذب في الطلب -

 .المستطاعات قدر أتمتة العملیّ  -
المحاولة المستمرة لإیجاد توافق بین  -

كتخفیض الأسعار (العرض والطلب 
في حالة انخفاض الطلب أو 

  ).استخدام نظام الحجوزات
انتقال عدم 

  الملكیة
یسمح للزبون باستخدام الخدمة لكن  -

  .دون امتلاكها
ة التركیز على ممیزات عدم الملكیّ  -

  .مثل توفیر نظام الدفع
  20، ص اسابقالمذكور مرجع الأحمد الضمور، هاني  :المصدر
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قیاس جودة الخدمة وغیاب طریقة لیلاحظ من الخصائص الّتي تتمتع بها الخدمات صعوبة 
وذلك بعكس السلع المادیّة، والّتي یمكن لمسها أو رؤیتها أو تذوقها أو شمّها، أیضا فالسلع المادیّة 

عملیّة إنتاجها ممّا یسمح بالتحكّم في درجة الجودة تعتمد بشكـل كبیر على التّجهیـزات والآلات في 
الّتي تتمتّع بها، وذلك عكس الخدمة والّتي تعتمد على العنصر البشري في إنتاجها وتقدیمها، 

 .وبالتاّلي لا یمكن التحكّم في مستوى جودتها
  

  تصنیف الخدمات: الثالثالمطلب 
وكذا مختلف الخصائص التي ، وعناصر إنتاجهابعد التطرق لكل من مفهومي الخدمة 

تناولها الباحثون في هذا المجال،  سنحاول إبراز مختلف التصنیفات التيتمیّزها عن المنتج المادي، 
ة عملیّ  عها، كما أنّ ساع نطاق ومجال الخدمات وتنوّ فوجود عدة تصنیفات للخدمة یعزى إلى اتّ 

المنظمات بإمكانها خدمة الزبون  أنّ و  إلى تحقیق العدید من المزایا، خاصةً یؤدي تصنیف الخدمات 
صنیفات عن بعضها البعض من حیث الأساس والمعیار المعتمد الذي وتختلف التّ ة أكبر، بفعالیّ 

ل بعضها البعض لإعطاء فهم أفضل لطبیعة ها تجتمع لتكمّ  أنّ ویة المنظور منها، إلاّ ایعكس الز 
م العدید من الباحثین تصنیفات دّ أنواعها، وقد قختلاف بین مختلف به والاالخدمة وتوضیح أوجه الشّ 

  1 :هامختلفة، سنحاول الإلمام بأهمّ 
  

   ةمن حیث الاعتمادیّ : أوّلا
، وخدمات یعتمد تقدیمها على العنصر ا على السلع الملموسةنوّع استنادً إن الخدمات تت

  :باشتمالها على كلیهما، حیث نمیز بین، ـوأخرى فقطالبشري 
  

في  اً رئیسیّ  وهي تلك الخدمات التي تلعب العمالة دوراً : ى العمالةخدمات تعتمد عل -
 .الخ...صلیح، الخدمات في المطاعم، علیم، التّ تقدیمها مثل خدمات التّ 

                                  
شلالي محمد البشیر، واقع وتحدیات سوق خدمات الهاتف النقال في الجزائر، مذكرة  ماجستیر في العلوم  -1

الاقتصادیة، تخصص اقتصاد كمي، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبي بكر بلقاید تلمسان 
الشامل، دار زهران للطباعة والنشر، عمان،  زكي خلیل المساعد، التسویق في المفهوم :نقلاً عن 63، ص)2016(

  .245، ص )1998(الأردن، 
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في  اً هامّ  وهي الخدمات التي تلعب الآلة فیها دوراً : خدمات تعتمد على الآلة -
 .ةتقدیمها مثل خدمات الإعلام الآلي، خدمات الاتصالات ومراكز اللیاقة البدنیّ 

وهي خدمات یعتمد في تقدیمها على  خدمات تعتمد على العمالة والآلة معاً  -
  .ةوبعض الخدمات الطبیّ قل ة وخدمات النّ كالخدمات المصرفیّ  عنصري العمالة والآلة معاً 

  

  :میز بینحیث ن من حیث نوع السوق: ثانیا
بحتة كالخدمات  ةٍ شخصیّ  دم لإشباع حاجاتٍ قّ هي التي تُ ): ةاستهلاكیّ (ة خدمات شخصیّ  -

 .ةت هذه الخدمات بالخدمات الشخصیّ الخ، ولهذا سمیّ ...صالات قل، والاتّ ة، النّ ة، الصحیّ السیاحیّ 
م لإشباع حاجات المنظمات، كما هو الحال قدّ وهي الخدمات التي تُ : خدمات المنشآت -

 .الخ... ات ة، وصیانة المباني والمعدّ ة والمحاسبیّ ة، والخدمات المالیّ الاستشارات الإداریّ في 
   

   :المستفید إلى مكان تقدیم الخدمة من حیث أهمیّة حضور كل من: ثالثا
حیث تتطلّب بعض الخدمات حضور الزّبون ومشاركته للحصول على الخـــــدمة، بینمـــا 

 1.ة أو بسیطة من قبل الزّبون فیهالا تتطلّب إلاّ مشـــــاركة رمـــزیّ  تــــوجد خدمـــاتٌ 
  

   2من حیث أهداف مقدمي الخدمــات: رابعا
ة ، ومن حیث ملكیّ )الربحیة واللاربحیة(في أهدافهم ات ــــدمـوا الخــدمحیث یختلـــف مق

التي ، و ةللمنظمات الخاصّ ة والأهداف ، من حیث البرامج التسویقیّ )خاصة وعامة( المنظمات
  :ز بین، فنمیّ سعى لتحقیقهاة والأهداف الّتي تعامّ  منظماتقها طبّ تختلف عن تلك البرامج التي ت

ة لا تهدف من ورائها مات حكومیّ تقوم بتقدیمها منظّ : ةة غیر الربحیّ الخدمات الحكومیّ  -
، الجیش والشرطة، ةمیّ إلى تحقیق الربح، مثل المحاكم، ومصالح البلدیات، المستشفیات الحكو 

 .الخ...ة المدارس والجامعات الحكومیّ 
ة تهدف من ورائها إلى یمها منظمات حكومیّ دتقوم بتق: ةة الربحیّ الخدمات الحكومیّ  -
 .الخ...قل صالات، وخدمات النّ ة، البرید، الاتّ بح، مثل الخدمات المصرفیّ تحقیق الرّ 

                                  
تطبیقات، دار الشروق للنشر والتوزیع، -عملیات-مفاهیم: قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات -1

  .75، ص )2006(، 01الطبعة  الأردن، عمان،
  :نقلا عن 64ا، ص سابقالمذكور مرجع شلالي محمد البشیر، ال 2-

Karts David, E. Kenneth, Services Marketing, John Willy and Sons, Edition(1998  ) ,P14. 
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منظمات وتنظیمات مستقلة لا تهدف من تقوم بتقدیمها : ةة غیر الربحیّ الخدمات الخاصّ  -
ة، ة والتضامنیّ جان ذات الصفة الخیریّ ات واللّ المنظمات والجمعیّ : من ورائها إلى تحقیق الربح، مثلاً 

 .الخ...المساجد 
یهدفون من ورائها إلى  تقوم بتقدیمها منظمات أو أفرادٌ : ةالخدمات الخاصة الربحیّ  -

   .الخ...صلیح ة وخدمات التّ ة، الصحیّ الخدمات الفندقیّ : تحقیق الربح، مثل
  

 1:حیث نمیّز بین من حیث درجة الاتّصال بالمستفید: خامسا
بیب، والمحامي، وخدمات خصي العالي، مثل خدمات الطّ الخدمات ذات الاتّصال الشّ   -

  السّكن، وخدمات النّقل الجوّي، وخدمات التأّمین وغیرها؛ 
ات الصّراف الآلي، خدمات مواقف وخدمات ذات اتّصال شخصي منخفض مثل خدم -

  السّیارات الآلیّة، والخدمات البریدیّة وغیرها؛
وخدمات ذات اتّصال شخصي متوسّط مثل خدمات المطاعم، وخدمات المسرح،  -

  .وغیرها
  

  :ونجد فیها م الخدمةمن حیث مهارة مقدّ : سادسا
یها ما یحمل مؤدّ  عادةً عقید، حیث وهي تلك الخدمات التي تمتاز بالتّ : ةالخدمات المهنیّ  -

الخدمات  :من المهارة مثل عالیةٌ  یها درجةٌ القیام بها، ویتوافر في مؤدّ  تعطي له حقّ  ةً أكادیمیّ  شهادةً 
 .یرانة، وخدمات الطّ ة، الطبیّ القانونیّ 

یها ضرورة وهي خدمات تمتاز بالبساطة، ولا تتطلب من مؤدّ : ةالخدمات غیر المهنیّ  -
ة التي ة، ویعتمد أصحابها في أدائها على خبرتهم الشخصیّ أو مهنیّ  یةٍ تعلیم الحصول على شهادةٍ 

ماهرین كخدمات  ة تقدیمها عمّالاً ز بین خدمات تتطلب عملیّ ما تكتسب بالممارسة، ونمیّ  غالباً 
   . نظیفغیر ماهرین كخدمات التّ  ة تقدیمها عمّالاً صلیح، وخدمات تتطلب عملیّ التّ 

  

  :ویمكن تصنیفها إلى ة الخدمةمن حیث أهمیّ : سابعا
 .الخ...علیم، الأمن، ة، التّ كالخدمات الصحیّ  ضروریةٍ  خدماتٍ  -
 .الخ...یاحة، رفیه، السّ سلیة والتّ كخدمات التّ  كمالیةٍ  خدماتٍ  -

                                  
 .75، ص اسابقالمذكور مرجع ، القاسم نایف علوان المحیاوي -  1
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   طبیعة المستفید من الخدمةمن حیث : ثامنا

ونقصد بها ما إذا كانت الخدمة نشاطات محسوسة أو غیر محسوسة وإذا ما كانت موجهة 

  :تنقسم إلىللأفراد أو الممتلكات المادیة، وهي 

ات موتحدث عندما یطلب المستفید خد: للممتلكات المادیة محسوسة موجهةٍ  خدماتٍ  -

ة، ولا یتطلب الأمر ادیّ وجهة إلى ممتلكاته المما تكون موإنّ  محسوسة غیر موجهة إلیه شخصیاً 

، مثل تصلیح وصیانة المعدات، هاأو تقدیم هامشاركة المستفید بشكل مباشر في عملیة إنتاج

 .الخ...خدمات تنظیف الملابس، العنایة البیطریة، 

د خدمات محسوسة یوتحدث عندما یطلب المستف: خدمات محسوسة موجهة للأفراد -

ة، العنایة الصحیّ  :مثل مباشرٍ  اركة المستفید بشكلٍ ، هنا یتطلب الأمر مشموجهة إلیه شخصیاً 

 .الخ...المطاعم، 

وهي خدمات غیر محسوسة یطلبها : ةتلكات المادیّ مخدمات غیر محسوسة موجهة للم -

 .الخ...أمین، ة، وخدمات التّ الخدمات القانونیة، المحاسبیّ  :ة، مثلالمستفید لصالح ممتلكاته المادیّ 

: هة نحو فكر وعقول الأفراد مثلخدمات موجّ : للأفرادهة خدمات غیر محسوسة موجّ  -

  .الخ...ة، علیم، الإذاعة، خدمات المعلوماتیّ التّ 

وتدرج في الجدول التاّلي بعض تصنیفات الباحثین في مجال الخدمات حسب المعاییر 

  : التاّلیة
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  بعض الأمثلة لتصنیف الخدمات ):02.1(الجدول رقم

  :الخدمات تصنیف  :المعیار حسب المؤلف

  انطلاقا من الإنتاج

V.R-FUCHS 

 ).صالقل، الاتّ النّ (ة الخدمات التوزیعیّ  -

 ).أمینكالبنوك، شركات التّ (منتجو الخدمات  -

ة علیم، الخدمات العمومیّ حة، التّ الصّ (ة الخدمات الاجتماعیّ  -

 ).بحيوالخدمات ذات الطابع غیر الرّ 

  ).الفنادق، المطاعم، الإصلاح(ة الخدمات الشخصیّ  -

ة ومكانة انطلاقا من أهمیّ 

  الخدمة

A.BARCET & 

J.BANAMY(1990) 

تنتج بنفس  اً لة للسلع وعملیّ الخدمات المصاحبة للسلع والمكمّ  -

 .الطریقة

 .الخدمات الناتجة عن تصمیم وإعداد لمنتج غیر مادي -

، الإنتاج )استهلاك نهائي(الخدمات المحملة مباشرة للشخص 

  .یتدخل في هذا المستوى) Coproduction(المشترك 

  انطلاقا من مفهوم الإنتاجیة

J-GADREY (1986)  

منعزلة ومتماثلة ) Para Productifs(خدمات شبه إنتاجیة 

 .قل، الإصلاح، الفنادقكالنّ  ومطبقة على السلع المادیة،

لا مادیة، مطبقة على معارف ) Péri-Productifs(خدمات 

 .ةكالهندسة، خدمات مالیّ  إنتاجیة منظمة،

خـدمة مطبقة على معارف وقـدرات الأفـراد في الاستهلاك  -

  .كوینحة، التّ النهائي كالصّ 
  

Source : Liliane, Bensahel, « introduction à l’économie du service », 

presse universitaire de Grenoble, Paris, (1997), p38. 
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ثلاثة أصناف حسب طبیعة الخدمة ه یمكن تصنیف الخدمة إلى وقد أشار العجارمة بأنّ 
  1:وهي

 دون أن یكـون ذلك مرتبطـاً  وحیدةٍ  بتقدیم خدمةٍ  المنظمةوهنا تقـوم  :الخدمة الخالصة .1
 ،وغیرها... خدمات التأّمین، التّعلیم، دور الحضانة، : أخرى مرافقة مثل أو خدماتٍ  ماديٍ  منتجٍ ب

 .كما تتطلّب هذه الخدمات الحضور الشّخصي للزّبون
 

لكي تكتمـل ببعض  أسـاسیّةٍ  تقدیم خدمةٍ  للمنظمةیمكـن  :الخدمة المرفقة بمنتج مادي .2
خدمات المواصلات الجویّة الّتي تقدمها خدمة أساسیّة، والمتمثلة في  :المنتجـات أو الخدمات مثل

ات، والتّغـــذیة الجـــــرائد، المجـــــلات، المشروبــــ: النّقل لكنّها تتضمّن عدّة منتجات وخدمات مثـــل
 .وغیرهـــا

 

منتجاتها مرفقة بعدّة  المنظمةفي هذه الحالة تعرض  :ة خدماتالمنتج المرفق بعدّ  .3
ما كان قل، فكلّ نة، أو النّ ة معیّ مان لمدّ بیع أجهزة التلفزیون وآلات الغسیل مرفقة بالضّ : خدمات مثل

كلّما كان  ،قالةالهواتف النّ اعات، السّ  ،مثل أجهزة الإعلام الآلي، السیارات اً تكنولوجیّ  المنتج متطوراً 
 .النّقل، الصّیانة، الضّمان :فقة مثلابیعه یتطلّب خدمات مر 

 

 
 
 
 
 
 
  
 
  

                                  
، ص )2005(، 01الطبعة  الأردن، العجارمة تیسیر، التسویق السیاحي، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، -1

20.  
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  ادهوار  بحسا لهاخمدو  دةجو الة هیما: انيالمبحث الثّ 
  

حتـّى ة والخدمیّـة صـنیعیّ اتهـا التّ فـي عملیّ  الجـودة وتحقیقهـاي لتبنّـ المنظماتتسعى العدید من 
مفــاهیم الّتــي ة المنافســة، فمفهــوم الجــودة مــن التــتمكّن مــن مواجهــة التّحــدیات الجدیــدة المرتبطــة بشــدّ 

تعریف محدّد وواضح على اعتبار ، إذ لا یوجد إجماع بین المختصین حول یعتریها بعض الغموض
ثین والمختصــین ، وعلــى الــرّغم مــن اخــتلاف البــاحقعــات المســتفیدین منهــابمتطلّبــات وتو  مرتبطــةٌ هــا أنّ 

 حول هذا المفهوم إلاّ أنّ الجمیع یتفّق على أنّ الهدف الذّي تصبو إلیـه الجـودة هـو إرضـاء المسـتفید
  .والحفاظ على ولائه

   
ــــف وســــنحاول مــــن خــــلا ــــراز مختل ــــاهیمل هــــذا المبحــــث إب تهــــا وأهمیّ  لمصــــطلح الجــــودة المف

 وجهــات نظـرهم، وفـي الأخیـرمفهومهـا حسـب ، ثمّ المرور إلى أهمّ روّادها وتبـاین واخـتلاف وأهدافها
  . خطوات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمة ومبررات قیاسها

  

  الجودة ومداخلها مفهوم : لالمطلب الأوّ 
ة ات المادیّـالإمكانیّـ تسعى جمیع المنظمات إلى تحقیقه فـي ظـلّ  وهدفاً  تعتبر الجودة طموحاً 

ظهـرت ملامحهـا مـن خـلال تبنـي مفهـوم إدارة  حدیثـةً  إداریةً  وفلسفةً  ة المتاحة لدیها، ومفهوماً والبشریّ 
 مـــداخل أهـــمّ الجـــودة الشـــاملة، وارتأینـــا فـــي هـــذا المطلـــب أن نحـــدّد مفهـــوم الجـــودة ثـــمّ التعـــریج علـــى 

  .ادهاروّ 
  

  الجودة مفهوم: لاأوّ 
ا ة عبـر التـاریخ، ولمّـحـولات الاقتصـادیّ لقد اختلفت التعاریف الخاصة بالجودة وهذا نتیجـة التّ 

ودقیـق، وقبـل  موحـدٍ  إعطاء مفهومٍ  فيرون والباحثون فق المفكّ د الأبعاد لم یتّ كان مفهوم الجودة متعدّ 
  .وأصل كلمة الجودة البدء في عرض هذه التعاریف لابدّ من المرور على المعنى الاصطلاحيّ 

 Qualitasة ة مــن الكلمــة اللاتینیّــكلمــة مشــتقّ : هــابأنّ  اصــطلاحاً  )Quality(ف الجــودة تعــرّ 
   1.قة والإتقانتعني الدّ  التي یقصد بها ما طبیعة الشخص أو الشيء ودرجة صلابته، وكانت قدیماً 

                                  
، 05ورقلة، الجزائر، العدد   بومدین یوسف، إدارة الجودة الشاملة والأداء المتمیز، مجلة الباحث، جامعة -1
  .28، ص )2007(
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طبیعة الشيء الذي یكون أكثر : "هاف الجودة على أنّ فیعرّ   Petit Larousseا القاموس أمّ 
  1".أو سيّء جیّدٍ  بمعنىً  زاً تمیّ  أو أقلّ 

 Render  و  Heizerاحثان ــــــار إلیه البـــــة للجودة والذي أشة الأمریكیّ فها الجمعیّ ا تعرّ ــــــكم
التـي تظهـر وتعكـس قدرتـه علـى إشـباع ) خدمـة أو سـلعة(ة للمنتج الهیئة أو الخصائص الكلیّ : "اهبأنّ 

  2".ةوأخرى ضمنیّ  صریحةٍ  حاجاتٍ 
والتـي تولـّد مجموعة الخصائص والمواصفات للمنتج أو الخدمـة، : "هاف الجودة على أنّ وتعرّ 

ة، أو هي درجة تطابق الخصائص للمنتج أو الخدمـة القدرة على إشباع الحاجات المعلنة أو الضمنیّ 
یانة، وســــــلامة ، الصّـــــ)ةالاعتمادیّـــــ(ة المعولیّـــــ ناً بـــــات الموضـــــوعة لـــــذلك المنـــــتج متضـــــمّ متطلّ المـــــع 

 3".الاستخدام
 

  :روادها كما یلي ف الجودة حسب مداخلعرّ وتُ  ادهاالجودة حسب مداخل روّ : ثانیا
  

ویقصــد بـالجودة وفـق هـذا المــدخل ملائمـة المنـتج للاسـتخدام، أي قــدرة  :قمـدخل التفـوّ  .1
 وأدقٍّ  أفضــلٍ  مــن خـلال تقــدیم أداءٍ  الزبــونق رضـا للمواصـفات التــي تحقــّ أداء المنـتج للاســتخدام وفقــاً 

هـا للجـودة علـى أنّ  Feigenbaumفـق مـع تعریـف صفات تشبع رغبات المستهلك، وهذا المـدخل یتّ 
 .الزبونتحقیق  رغبة 

  

قـة والقـدرة فـي قیـاس هـا الدّ نظـر للجـودة مـن خلالـه علـى أنّ یُ  :مدخل یعتمد علـى المنـتج .2
، وهــذا الزبــونالمفــردات، أو الخصــائص المطلوبــة فــي المنــتج، والتــي هــي قــادرة علــى تحقیــق رغبــات 

ملة والتــــي تؤكــــد علــــى دقــــة مطابقــــة المفهــــوم یتطــــابق مــــع مفهــــوم مبــــادئ وفلســــفة إدارة الجــــودة الشــــا
  .المواصفات الموضوعة

 

                                  
1- Le petit Larousse, Librairie Larousse, (1991), P 518. 

وآخرون، إدارة الجودة الشاملة في التعلیم العالي، الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، یوسف حجیم الطائي  -2
  .26، ص )2008(
مؤید عبد الحسین الفضل، یوسف حجیم الطائي، إدارة الجودة الشاملة من المستهلك إلى المستهلك، الوراق للنشر  -3

  .23، ص )2004( عمان، الأردن، والتوزیع،
 Feigenbaum : ثم أستاذا في جامعة ماساشوتس 1944أمریكي عمل في شركة جنرال إلكتریك عام ،

  .  1950التكنولوجیة، أول من طور مفهوم السیطرة الشاملة للجودة عام 
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هــــا ملائمــــة المنــــتج ویقصــــد بــــالجودة مــــن خلالــــه بأنّ  :مــــدخل یعتمــــد علــــى المســــتخدم .3
 . بأن الجودة ملائمة المنتج للاستخدام Jauranللاستخدام، وهذا یتفق مع ما ذهب إلیه 

 

مـن العیـوب  ت خالیـةٍ تعني الجودة من خلاله صنع منتجـا :مدخل یعتمد على التصنیع .4
اعمـل "فـق مـع مفـاهیم الجـودة فـي الیابـان صمیم المطلوبة، وهـذا یتّ من خلال مطابقتها لمواصفات التّ 

، ویمتـاز هـذا المـدخل Crosbyالـذي جـاء بـه  لـف الصـفريّ ، وكـذلك مفهـوم التّ "ل مـرّةالشيء مـن أوّ 
 .ممكنة تكلفةٍ  بتحقیق معاییر قیاس الجودة المستهدفة بأقلّ 

  

یهــدف هــذا المــدخل إلــى تحقیــق الجــودة مــن خــلال تحدیــد  :مــدخل یعتمــد علــى القیمــة .5
لقیمـــة المنـــتج الــذي یرغـــب فـــي الحصــول علیـــه مـــن خـــلال  الزبــونعناصــر الســـعر، أي مـــدى إدراك 

المنــتج  ق ذلــك للزبــون فــإنّ راء، ومتــى تحقّــمقارنــة خصــائص المنــتج، ومــدى ملائمتهــا مــع ســعر الشّــ
یطرة علـى ز بالسعر المقبول ویحقـق السّـیّ ر عنها بدرجة التملیة، فالجودة یعبّ عا یصبح بنظره ذا قیمةٍ 

هـــا تشـــترك فـــي  أنّ عـــاریف والمـــداخل لمفهـــوم الجـــودة إلاّ دت التّ ومهمـــا تعـــدّ راتهـــا بالكلفـــة المقبولـــة، متغیّ 
  :ة وهيأربعة عناصر رئیسیّ 

ة ادف للرفاهیّـــفـــوق، وهـــي مـــر فـــالجودة تعنـــي لمعظـــم النـــاس التّ ": فضـــیلدرجـــة التّ "الجـــودة  -
ز، فاقتنــاء ســیارة مرســیدس أو سـاعة رولكــس، أو الإقــــــامة فــي فنــــــدق خمســة نجــــــوم هــي أمثلــة والتمیّـ

 .لجـــــودة متاحة للقادرین على الدفع
 

ة هـا المـــــلائمة للاستعمــــال، وذلـك لأهمیّــف الجـودة بأنّ تعــرّ ": المطابقـة للاسـتعمال"الجـودة  -
ة للعمــل بمــا یحقــق الأمــان للعــاملین ة مــن حیــث المســتلزمات الضــروریّ صــمیم والإنتاجیّــالجــودة فــي التّ 

عنــد إنجــازهم أعمــالهم، بالإضـــافة إلــى مشــاركة الزبــون فــي وضــع متطلبــات جــودة الســلع والخــدمات 
 .التي یحصل علیها

 

                                  
 Jauran : عالم أمریكي یعد المعلم الأول للجودة في العالم ساهم في تعلیم الیابانیین كیفیة تحسین الجودة، في عام

  .The Quality Control Hand Bookالجودة في كتابه الشهیر  ـاء بمفهوم السیطرة على، جـــ1951
 Crosby:  عمل مهندسا مختصا في المعولیة في شركةMartin Maritta  نائبا لرئیس وحدة  1965وفي عام

خالي  استشاریة متخصصة في الجودة، دعا إلى جعل المنتج أسس منظمة 1979وفي عام  ITTالجودة في شركة 
  ).Zero Defects(من العیوب 
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ــتمّ إذا كــان المنــتج أو الخدمــة یشــب": المطابقــة مــع المتطلبــات"الجــودة  - ع تحقیــق الجــودة ی

ــــــب  ــــــدّدت بمـــــوجــ ــــــراء، أو حــــ كافـــــة المتطلبـــــات المحـــــددة مـــــن الزبـــــائن ســـــواء حـــــدّدت فـــــي عقـــــد الشــ

المواصفـــــــات المعلنــــــة والمحـــــددة، أو حــدّدت بموجــب قــانون أو غیــر ذلــك، وضــمن نظــام الجــودة فــي 

زبــون والمــورد مطابقــة فــإنّ المتطلبــات تُحــدد مــن خــلال الوثــائق، فــإذا تضــمّن العقــد بــین ال المنظمــات

 .وثائق نظام الجودة فإنّ متطلبات النّظام تصبح هي متطلبات الزبون
 

یصبح تعــــریف الجودة في هذه الحالة مجموع الخصـائص ": بونالتّركیز على الزّ "الجودة  -

المنظمة  تقدیم إذاً . الزّبون الظاهریّة والضمنیّةرة في تلبیة حاجات الشـاملة في السلع والخدمات المؤثّ 

ــــات  ــــاء باحتیاجــــ ــــلالها علـــى الوفـــــ ـــزة تكـــون قـــادرة مـــن خــــ ــــالٍ مـــن الجـــودة المتمیّ ــــوى عـــ لخدمـــة بمستــ

 .1ورغبــــــات زبائنهــــــا، بالشّكـــــل الذّي یتفّــــق مع توقعاتهم، وتحقیق الرّضا والسّعادة لدیهم
  

، ویجــب تقــدیمها للزبــونلخــدمات المقدمــة نســتنتج ممــا ســبق أن الجــودة یجــب توافرهــا فــي ا

لهــذه  هــذا الأخیــرضــمن مواصــفات وشــروط معینــة وفــي الأوقــات المطلوبــة لهــا، ومــدى رضــا وقبــول 

والجـــدول المـــوالي یلخّـــص مفـــاهیم الجـــودة وفقًـــا لـــبعض روادهـــا  علـــى جودتهـــا، ل دلـــیلاً الخدمـــة یشـــكّ 

 :الأوائل
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                  
وجهة نظر، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، : وصفي، المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةالعقیلي عمر  -1

  . 17، ص )2001(الأردن،
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  ادها الأوائللبعض روّ  مفاهیم الجودة وفقاً  ):03.1(الجدول رقم 
  :هالتوجّ   :تعریف الجودة  :رواد الجودة

  .الزبون  .الملائمة للاستخدام  )Jauran(جوران 
  .الزبون  .الملائمة للغرض  )Deming(دیمنج 

  .والمورد الزبون  .حسب خصوصیة المستخدم  )Garvin(جارفین 
  .المورد  .المطابقة للمواصفات  )Crosby(كروسبي 
  .المورد  .حسب خصوصیة المستخدم  )Ishikawa(اشیكاوا 
  .المورد  رضا المستهلك عند أقل تكلفة  )Feigenbaum(فیجنوم 

  .المورد  .حسب خصوصیة المستخدم  )Taguchi(تاجوكي 
وزیع، شر والتّ دار الثقافة للنّ  ،قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة الشاملة :المصدر

  .23، ص )2009( ،02، الإصدار 01ان، الأردن، الطبعة عمّ 
 

  ة الجودة وأهدافهاأهمیّ : انيالثّ المطلب 
ة البالغــــة التــــي تكتســــیها الجــــودة فــــي الأهمیّــــ اً مــــن خــــلال العــــرض الســــابق یتّضــــح لنــــا جلیّــــ

ي سـنوردها فـي المنظمات باختلاف أنواعها، وكـذا تركیزهـا علـى تحقیـق مجموعـة مـن الأهـداف، والتـ
    :العنصرین الموالیین

  

  ة الجودةأهمیّ : لاً أوّ 
ة ة إسـتراتیجیّ ، فللجودة أهمیّـلمنظماتتحقیق الجودة في الأداء هو حلم یراود جمیع ا أنّ  لابدّ 
 ل أحـد أهـمّ بـائن أو مسـتوى المنظمـات علـى اخـتلاف أنشـطتها، فهـي تمثـّعلى مسـتوى الزّ  كبیرة سواءً 

  1:ة في النقاط التالیةهذه الأهمیّ  إبراز، ویمكن على خدماتهاد الطلب لتي تحدّ ة االعوامل الأساسیّ 

                                  
 Deming : مستشار أمریكي لقب بأب الجودة، ساهم في تطویر الجودة في الیابان، وأهم ما قدمه هو ما یعرف

  .بدائرة دیمنج
 Ishikawa: الحقیقي لحلقات الجودة  یاباني عرف بأنه الأب)Quality Cycles(.  
 Taguchi :أكد على الجانب الهندسي للجودة حاز على جائزة دیمنج للجودة ثلاثة مرات متتالیة،  مهندس یاباني

  .أدخل تصمیم التجارب كوسیلة للسیطرة الإحصائیة على جودة المنتج
  .32،33، ص اسابقالمذكور مرجع ال ،قاسم نایف علوان المحیاوي -1
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ضـح ذلـك شهرتها من خلال مستوى جـودة خـدماتها ویتّ  المنظمة تستمدّ  :المنظمةسمعة . 1
مــع المجهــزین وخبــرة العــاملین ومهــاراتهم ومحاولــة تقــدیم خــدمات  هــامــن خــلال العلاقــات التــي تربط

  .تلبي رغبات وحاجات الزبائن
  

ة الخدمیّـ المنظمـاتوهذا یعكسه عدد القضایا الناشئة بـین  :ة للجودةة القانونیّ المسؤولیّ . 2
عـن كـل  دة أو ذات عیوب لذا تسعى لأن تكون مسؤولة قانونیاً وزبائنها نتیجة تقدیم خدمات غیر جیّ 

  .اء استخدامه واستفادته من خدماتهابون من جرّ یصیب الزّ  ضررٍ 
  

نهـا مـن ة فـي مخرجاتهـا والتـي تمكّ إلى تحقیق الجودة العالیّ  ةمنظمتسعى كل  :المنافسة. 3
ـــ ـــى مكانتهـــا فـــي الأســـواق  ة وتحســـین الاقتصـــاد بشـــكلٍ تحقیـــق المنافســـة العالمیّ عـــام، والحصـــول عل

  .ةة الخدمیّ العالمیّ  المنظماتة بمستوى جودة یضاهي كبریات العالمیّ 
 

دة تساهم ة محدّ ووضع مواصفات قیاسیّ  المنظماتتطبیق الجودة في  إنّ  :بونحمایة الزّ . 4
، فعندمـــــــا یكـــــون مســتوى الجــــــودة قــة فــي خــدماتهاز الثّ التجــاري ویعـــزّ  غــشّ بــون مــن الفــي حمایــة الزّ 

عدم رضا  ، إذ أنّ هذه الخدماتبون وإعراضه عن الطلب على إلى امتناع الزّ ذلك سیــؤدي اً منخفـض
  .بونعها الزّ یفة التي یتوقّ الزبون هو فشل الخدمة من القیام بالوظ

  

ات إنتـــاج د بـــالجودة فـــي جمیـــع مراحـــل وعملیّـــالتنفیـــذ والتقیّـــ :وقة السّـــكـــالیف وحصّـــالتّ . 5
كلفــة الي تخفــیض التّ ة، وبالتّــإضــافیّ  ب تكــالیفٍ الخدمــة یتــیح فرصــة اكتشــاف الأخطــاء وتفادیهــا لتجنّــ

  .المنظمةوزیادة ربح 
  

  أهداف الجودة: اً ثانیّ 
  1:عام بین نوعین من أهداف الجودة وهماز وبشكل نمیّ 
فـــي  المنظمـــةوهـــي التـــي تتعلـــق بالمعـــاییر التـــي ترغـــب  :أهـــداف تخـــدم ضـــبط الجـــودة. 1

، وذلــك باســتخدام متطلبــات ككــلّ  المنظمــةالمحافظــة علیهــا حیــث تصــاغ هــذه المعــاییر علــى مســتوى 
  .الخ. ..، الزبائنالأمان، وإرضاء : ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات ممیزة مثل
                                  

، دار الفكر المعاصر، 9000مأمون السلطي، سهیل إلیاس، دلیل عملي لتطبیق أنظمة إدارة الجودة الإیزو  -1
  .103، ص )1999(، 01عمان، الأردن، الطبعة 
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الأدنـى مـن الأخطـاء وتطـویر  مـا تنحصـر فـي الحـدّ  وهي غالبـاً  :أهداف تحسین الجودة. 2
 .ة أكبربفاعلیّ  الزبائنمنتجات وخدمات جدیدة ترضي 

  

  :ل فيومن هنا یمكن تصنیف أهداف الجودة بنوعیها إلى خمسة فئات تتمثّ 
 والمجتمع؛ن الأسواق والبیئة ویتضمّ  للمنظمةأهداف الأداء الخارجي  -
 وتتناول حاجات الزبائن والمنافسة؛أهداف الأداء للمنتج أو الخدمة  -
 بط؛تها للضّ تها وقابلیّ أهداف العملیات وتتناول مقدرة العملیات وفاعلیّ  -
رات تهــــا ومــــدى اســــتجابتها للتغیّــــوفاعلیّ  المنظمــــةاخلي وتتنــــاول مقــــدرة أهــــداف الأداء الــــدّ  -

 ومحیط العمل؛
  .حفیز وتطویر العاملینوتتناول المهارات والقدرات والتّ أهداف الأداء للعاملین  -
  

  . رات قیاسهاخطوات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمة ومبرّ : الثالمطلب الثّ 
ــقبــل تحدیــد أســباب ومبــرّ  ة رات قیــاس الجــودة باعتبارهــا مرجــع للمنظمــات لمعرفــة مــدى فعالیّ

مــن  ة عالیــة، لابــدّ خدمــة ذات نوعیّــ نظــام إنتاجهــا الخــدمي، والوقــوف علــى أســباب الفشــل فــي تقــدیم
  .تحدید مـراحل وخطـوات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمة

   
 خطوات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمة :لاً أوّ 

  :ةباع الخطوات التالیّ لتحقیق الجودة في تقدیم الخدمة یجب إتّ 
یتــــم  وإظهـار الاهتمـام بـهبـون الزّ إن جـذب انتبـاه  :بونجذب الانتباه وإثارة الاهتمام بالزّ . 1

 بــائنالزّ هني لملاقـاة فسـي والـذّ م الخدمـة، فالاسـتعداد النّ ة التـي یبـدیها مقـدّ مـن خـلال المواقـف الإیجابیّـ
فس، وغیرهــا مــن المواقــف الأخــرى قــة بــالنّ وحســن المظهــر، والابتســامة والســلوك الإیجــابي الفعــال والثّ 

 ل الحصول على الخدمة التي یریدها،بائن من أجدى الزّ غبة لیؤدي إلى إیقاظ الرّ  تعتبر بمثابة سببٍ 
 :الیةة التّ ویمكن تحقیق ذلك من خلال المواقف الإیجابیّ 

 والاهتمام بهم والرغبة في تقدیم الخدمة لهم؛ بائنالزّ هني لمقابلة فسي والذّ الاستعداد النّ  -
ــــن المظ - ــــرقّ هــحســــ ــــر، والابتســــامة والـ ــــ ــــعفء فـــي التعــــامل دّ ة وال ــــودّ هممـ ــــار روح ال  ، وإظهــ

 ـة في مساعدتهم؛والمحبّ 
 جوء إلى المبالغة؛امة في إعطاء المواصفات عن الخدمة دون اللّ ة التّ الدقّ  -
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ـــدیم الخدمـــة وأنّ بالسّـــإشـــعارهم  - ـــي یتعـــ المنظمـــةعادة فـــي تق ـــل أفضـــل  وناملالتّ معهـــا تمثّ
 للجودة والاهتمام بتقدیمها؛ تأكیداً  المنظمات
 في المقابلة والحدیث، والتّخلص من الصّور السلبیّة في التّعامل؛ عدم التّصنّع -
 . وتنتهي به في توفیر الخدمة بونبالزّ تبدأ  المنظمةالتّركیز على أنّ  -
  

 الزبــونإن خلــق الرّغبــة وتحدیــد احتیاجــات  :وتحدیــد حاجاتــه الزبــونخلــق الرّغبــة لــدى . 2
 :ة ومن المتطلّبات الأساسیّة لذلك ما یليلمقدّم الخدم عالیّةٍ  تعتمد على مهارات وكفاءاتٍ 

 العرض السّلیم لمزایا الخدمة المقدّمة بالتّركیز على خصائصها ووفرتها؛ -
ــــي یعتمــــد علیهــــا  - ع الالتــــزام مــــ الزبــــونالتّركیــــز علــــى نــــواحي القصــــور فــــي الخــــدمات التّ

 بالتّعامل في خدمة أخرى لتفادي القصور؛بالموضوعیّة في إقناعه 
لكـــي یستفســـر عـــن كافّـــة الأمـــور التــّـي یجـــب أن یستوضـــحها، وأن  للزبـــونتـــرك الفرصـــة  -

 مســــتعداً ســــارات بموضــــوعیّة ودقّــــة ممّــــا یجعلــــه یكــــون مقــــدّم الخدمــــة مســــتعدّا للــــردّ علــــى تلــــك الاستف
 لاستكمال إجراءات اقتناء الخدمة؛

الترّكیز على الجوانب الإنسانیّة في التّعامل كالتّرحیب والابتسامة والشّعور بأهمیّـة تـوفیر  -
 .للزبائنالحاجات الحالیّة والمستقبلیّة 

 

باقتنـاء الخدمـة لـیس  الزبـونإنّ عملیّـة إقنـاع  :إقناع العمیل ومعالجـة الاعتراضـات لدیـه. 3
لقـادرة علـى خلـق القناعـة العدید من الجهـود السـلوكیّة ا بالأمر السّهل، وإنّما یتطلّب من مقدّم الخدمة

 .عند تقدیم الخدمات وكذلك معالجة الاعتراضات التّي یبدیها عند اقتناء الخدمة لدیه
 

إنّ عملیــة التأّكــد مــن اســتمراریّة  :المنظمــةبالتّعامــل مــع  الزبــائنالتأّكــد مــن اســتمراریّة . 4
ة الأولــــى مــــن خــــلال الاهتمــــام بشــــكاویهم یكــــون بالدّرجــــ وخلــــق الــــولاء لــــدیهم المنظمــــةعامــــل مــــع التّ 

ـــةٍ  وملاحظـــاتهم، بحیـــث یجـــب علـــى مقـــدّمي الخـــدمات أن یكونـــوا علـــى درجـــةٍ  مـــن الصّـــبر فـــي  عالیّ
 .، واتّخاذ الإجراءات التّي یمكنها معالجة ذلكالزبائناستیعاب شكاوى 
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  مبرّرات قیاس جودة الخدمة: اثانی� 
تســـتطیع مـــن خلالـــه الحكـــم علـــى فعالیّـــة  أو معیـــارٍ  الخدمیّـــة تحتـــاج إلـــى أداةٍ  المنظمـــاتإنّ 

 الأنشطة والعملیّات اللاّزمـة لتحقیـق الأهـداف المنشـودة، والتّوصـل إلـى مـا قـد یكـون هنـاك مـن تبـاینٍ 
س ، ومقارنـة المحقـّق بـالمخطّط لـه علـى أسـابین النّتائج المخطّط لها وبین النّتائج التّي تحقّقـت فعـلاً 

، ولــذا فــإنّ تــوافر مقیـــاس للجــودة یتّســم بالدّقــة والموضــوعیّة یعتبــر ضـــرورة دة مســبقاً المعــاییر المحــدّ 
وحتمیّة لتقییم الأداء وتحلیل الانحرافات عن المعاییر الموضوعة، ومن ثَمّ اتّخـاذ الإجـراءات اللاّزمـة 

  1.لتحسین الجودة في الأجل القصیر والطّویل
، فعنـد اتّخـاذ قـرار تمتعها بخاصیة اللاملموسـیةالخدمة ترجع إلى ي قیاس جودة فالصّعوبة ف

تقییمه وتحدید جودته بسهولة من خلال النّظر  الزبونالشّراء لمنتج معیّن من أحد المحلاّت یستطیع 
المقارنــة التّــي تمكنّــه مــن اتّخــاذ قــرار الشّــراء،  وإجــراء، وتفحصــه والــتمعن فــي تركیبتــه ومكوناتــه إلیــه

لمحلاّت التّي یصعب علیه إصدار حكم بشأنها فإنّـه یسـتطیع الاسـتعانة بأهـل الخبـرة فـي وحتّى في ا
الخــدمات لا مجــال ، أمّــا فــي ونقصــد بــذلك الجماعــات المرجعیــة فــي اتخــاذ قــرار الشــراء هــذا الصّــدد

طالـب الخدمـة أن یعـرف طبیعـة هـذه الخدمـة قبـل اتخـاذ قـرار الشّـراء، بالإضـافة إلـى  الزبونیستطیع 
، كمــا أن جــودة الخدمــة أیضًــا تعتمــد علــى درجــة هــاالعنصــر البشــري یلعــب دورًا هامًــا فــي إنتاج أنّ 

راســـات إلـــى هامـــة لنجاحهـــا، وتشـــیر الدّ عملیـــة مشـــاركة المســـتفید فـــي عملیّـــة إنتاجهـــا، والتّـــي تعتبـــر 
الخدمیّــــة لصــــعوبة تحدیــــد مكوّنــــات المــــدخلات  المنظمــــاتصــــعوبة قیــــاس أداء الجــــودة فــــي بعــــض 

   .لخدمة من صناعة خدمیّة إلى أخرىجات في مثل هذه المنظمات، كذلك اختلاف مراحل اوالمخر 
 المنظماتوبالتاّلي لا یمكن وضع معاییر ثابتة لقیاس جودة الخدمات وتعمیمها على جمیع 

أن یقـــوم بتطـــویر المقـــاییس مـــن القطاعـــات الخدمیّـــة یســـتدعي مـــن كـــل قطـــاع  هلـــذلك فإنّـــ 2.الخدمیّـــة
، في ضـوء الظـروف البیئیّـة والثقّافیّـة والّتنظیمیّـة التـّي یعمـل معروضه الخدميالمناسبة لقیاس جودة 

مـــن خلالهـــا، علـــى أن تتضـــمّن هـــذه المقـــاییس تحقیـــق نـــوع مـــن التــّـوازن بـــین أهـــداف طالـــب الخدمـــة 
 .في نفس الوقت والمنظمة

                                  
أسالیب حدیثة في المعایرة والقیاس، دار الفكر العربي، : ، قیاس الجودة والقیاس المقارنعبد المحسن توفیق -1

  .42، ص )2002(القاهرة، مصر، 
الطبعة  ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،ثامر یاسر البكري، تسویق الخدمات الصحیة -2

  .211، ص )2005(العربیة، 
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 :لخلاصة الفصل الأوّ 

لفصــل یظهــر لنــا بــأنّ الخــدمات تمثّــل تلــك الأنشــطة غیــر الملموســة، والتــّي مــن خــلال هــذا ا
تحقیــق رضـا الزّبـون وحــلّ مشـاكله، وهـي محصّــلة التّفاعـل بـین العناصــر المنتجـة لهــا لتهـدف أساسًـا 

والمتمثّلـــة فـــي الزّبـــون، الحامـــل المـــادي، والمســـتخدمون، وهـــي تشـــمل الفائـــدة التــّـي یشـــبع بهـــا الزّبـــون 
ـــق بهـــا حاجاتـــه ورغبـــ فالخدمــــات تتّســـم بالعدیـــد مـــن . أهدافهــــا الخّاصـــة المنظمـــةـاته مـــن جهـــة وتحقّ

الخصائص والتّي میّزتها عن غیـرها من المنتجات، ممّا جعل الأنشـطة التسـویقیّة الخّاصـة بهـا أكثـر 
  .تعقیدًا

  

 الخدمیّــة موجّهــة نحــو الزّبــون المنظمــةوبتبنــي المفهــوم الحــدیث فــي تســویق الخــدمات فــإنّ 
باعتباره حجر الزّاویة واللّبنة الأساسیّة التّي تحقّق من خلالهـا البقـاء والاسـتمراریّة، وهـو مفهـوم یـدعم 

المنظمة فیما تقدّمه من خدمات، إدارة  من منظورجودة الخدمة كما یدركها الزبائن أكثر من الجودة 
، وهــذا مــا ســین الأداءعلــى تطــویر الخدمــة وتح وبشــكل عــام یمكــن القــول بــأنّ جــودة الخدمــة ترتكــز

ــى أســلوبٍ  تعــرف بــإدارة الجـــودة الشّــاملة  جدیــدةً  تنظیمیّــةً  متطــوّرة، وثقافــةً  إداریّــةٍ  وفلســفةٍ  یترجمــه تبنّ
تهــدف بالـــدرجة الأولــى إلــى التّحســین المســتمّر فــي العملیّــات مــن خــلال إشـــراك جمیــع العــاملین فــي 

  .من العیوب لأوّل مرّة والقیام بالنّشاط الصّحیح خالیاً  المنظمة
  

ة بــائن ولا الكیفیّــدة لاختیــار الزّ یكــون لــدیها معرفــة بالمعــاییر المحــدّ  الخدمیــة قــد لا فالمنظمـة
ملــح یواجــه  أمــرٌ أن جــودة الخدمــة  وبالتــّالي أصــبح واضــحاً  ،یــدركون بهــا الخــدمات المــؤداة لهــم التــي

لم یعد یكفي مجردّ الإیمان بأهمیّة تقدیم خدمـة ذات جـودة متمیّـزة، وإنّمـا یتّطلـب ، كما أنه المنظمات
ســعي الإدارة إلــى الاهتمــام بشــكاوى العمــلاء واقتراحــاتهم، ومعرفــة انطباعــاتهم عــن الخدمــة المقدمّــة، 

ــــز الــــذّي یطمــــح إلیــــه مقــــدّمو الخدمــــة  الجــــودةوتطــــویر  ــــى تصـــــل إلــــى التّمیّ والارتقــــاء بمستواهـــــا حتّ
  .سواء المستفیدون منها على حدٍّ و 

  
  



 
 

  
  
  
  
  
  

  :انيالفصل الثّ 
  سویق بالعلاقاتالجودة المدركة للخدمة والتّ 
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  بالعلاقاتسویق الجودة المدركة للخدمة والتّ : انيفصل الثّ ال

مــن ضــمن المفــاهیم الحدیثــة مفهــومین ســویق بالعلاقــات مــن الجــودة المدركــة والتّ  عتبــر كــلٌّ ت
سـویق، فالمنظمـات البـارزة الیـوم سـارعت إلـى من طـرف البـاحثین بمجـال التّ  اً كبیر  اً التي لقیت اهتمام

زة مـع الزبـائن والمحافظـة بالعلاقـة المتمیّـ وتفوقها مرهـونٌ  ،نجاحها كونهما سرّ  بهما والاهتمام همایتبنّ 
رات التــّي یقــع مــن خلالهــا حكــم الخصــائص والمؤشّــعلــیهم بتقــدیمها لعــروض تمتــاز بــالجودة ومعرفــة 

إلـــى تنمیـــة وتقویـــة  الناجحـــة تســـعى دومـــاً  فالمنظمـــات، بـــون لتتحـــدّد نتیجـــة هـــذه العلاقـــة مســـتقبلاً الزّ 
ومطــالبهم، وكــذا تقـدیم مســتویات خدمــة  ة لمختلــف احتیاجـاتهمعلاقتهـا مــع زبائنهــا بالاسـتجابة الفوریّــ

  .عالیة قصد الاحتفاظ بهم
 

ز على زیادة معرفة حاجات ورغبات الزبائن الحالیین وفهمها سویق بالعلاقات یركّ التّ  نّ كما أ
 علاقـات وطیـدة معهـم ودعـمعرف على الخدمات التي یرغبون فیها، إضافة إلى القدرة علـى بنـاء والتّ 

یتعامــل مــع المنظمــة  اً بــون شخصــبحیــث تتحــول هــذه العلاقــة مــن اعتبــار الزّ  ،أساســها الثقــة المتبادلــة
 .  من أطرافها وطرفاً  إلى اعتباره شریكاً 

  

دات ونمــاذج قیــاس ومحــدّ مفــاهیم  وتحلیــلعـــرض عمــدنا مــن خــلال هــذا الفصــل إلــى حیــث 
وشـروط نجـاح ، ومكوناتـهسـویق بالعلاقـات، ة التّ وأهمیّـ، ثم عرّجنا علـى مفهـوم جودة الخدمة المدركة

   .وتطبیق هذا المفهوم بمنظمات الأعمال
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  .داتها ونماذج قیاسهامحدّ  الجودة المدركة: المبحث الأوّل
  

ـــ للمنظمـــةكـــن لا یم ـــة جـــودة مـــا تعرضـــه مـــن خـــدمات لزبائنهـــا، الیـــوم ة الخدمیّ عكـــس مراقب

ة عملیّـــوالـــذي یصـــطلح علیـــه فـــي إنتـــاج الخدمـــة  بـــونالزّ وهـــذا بســـبب مشـــاركة ة الصـــناعیّ  المنظمـــات

والتفــاوت فـــي المســتوى الإدراكـــي للزبــائن للمعـــروض ، د منهـــاـــــدمة والمستفیـــــــم الخدّ ـــــــفاعــل بـــین مقالتّ 

ـــبالإضالخــدمي،  ــتــافة إلــى بــاقي خصــائص المنــتج الخــدمي الأخــرى والّ ـ أثیر مــا یجعــل ي لهــا مــن التّ

  . عوبةا بالغ الصّ دمة أمرً بون لجودة الخة تقییم الزّ عملیّ 

بهــا  تــي اهــتمّ ة الّ الأبحــاث الحیویّــ مــن أهــمّ  بــونالزّ مــن منظــور لــذلك أصــبح موضــوع الجــودة 

رورة ، لـــذا دعـــت الضّـــالزبـــونذي یرغبـــه إلـــى المســـتوى الــّـ اتبالخـــدم الرقـــيّ ســـویق مـــن أجـــل رجـــال التّ 

ها، ومحــدّداتها، ومختلــف العوامــل والحاجــة إلــى إبــراز مفهــوم الجــودة المدركــة ومختلــف نمــاذج قیاســ

  . المؤثّرة على توقّعات الزّبائن
   

  لخدمة لالمدركة مفهوم جودة : المطلب الأوّل

والتــي مــس كــل منهــا ، فإنّنــا نصــادف العدیـد مــن التّعــاریف تكلّم عــن الجــودة المدركــةعنـدما نــ
ة تقیــیم یقــارن فیهــا نتیجــة عملیّــ: "بأنّهــا  GrÖnroos هــاعرّفجانــب مــن جوانــب هــذا المفهــوم، حیــث 

 ,Parasuramanكمـا عرّفهـا كـل مـن  1".الزّبـون توقعاتـه بالخدمـة المقدّمـة لـه بـالتّي قـُدّمت لـه فعـلاً 

Zeithaml, Berry   ّ2".الفــرق بــین توقعــات الزّبــائن للخدمــة وإدراكــاتهم لــلأداء الفعلــي لهــا : "هــابأن 
: كمـا تعـرّف الجـودة المدركـة بأنّهـا ،لخدمـةلالمدركـة جـودة   Lovelock & Wrightكل مـن  ویرى

ــ" ــاتج مــع توقّعــاتهم لــه، حكــمٌ أو تقــدیرٌ شخصــيّ للزّبــون، بمعنــى أنّ ه إذا توافقــت إدراكــات العمــلاء للنّ
ــ ا إذا فــاق النّــاتج التّوقعــات أو تجاوزهــا فــإن الخدمــة تعتبــر فــإنّهم ســیكونون راضــین عــن الخدمــة، أمّ

                                  
1- C.GrÖnroos., A Service Quality Model and Its Marketing Implications, European 
journal of Marketing, Vol 18, n°: 04, P 37. 

حیـــدر شـــاكر نـــوري، محمـــود حســـن جمعـــة، دراســـات فـــي أثـــر المعرفـــة وتكنولوجیـــا المعلومـــات فـــي المنظمـــات،  -2
  .29، ص )2015(
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النّـــاتج لـــم یـــرق إلـــى مســتوى التّوقعـــات فـــإنّ الخدمـــة تصـــبح  متمیّــزة، وأمّـــا إذا تحقــّـق العكـــس وهــو أن
  1".عن الخدمة فإنّ الزبون سیكون غیر راضٍ ردیئةً، ومن ثَمّ 

فــي الخدمــة المقدّمــة إلیــه، ومــا  الزبــونتلــك الدّرجــة التـّـي یراهــا : "عرّفهــا البكــري  بأنّهــاكمــا 
تمثــّل مســتوى الإدراك المتحقــّق مــن ": أنّهـاب ویــرى الــبعض 2".یمكـن أن یفــیض عنهــا قیاسًــا بمـا یتوّقــع

 & Lewisكـل مـن  فـي حـین یـرى ،"كان علیه في مرحلة سابقة بمانتائج الأداء عن الخدمة قیاسًا 

Boom  3".لهذه الخدمة الزبائنمعیار لدرجة التّطابق الفعلي للخــــدمة مع توقّعات : "أنّهاب   
  

ها معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي على أنّ المدركة جودة لوبالتاّلي تمیل غالبیة التعریفات ل
  :، والذي یمكن عرضه في الشّكل المواليلهاللخدمة مع توقعات الزبائن 

  
  
  
  

  مفهوم جودة الخدمة ):01.2(الشّكل رقم 

عوض البدیر، تسویق الخدمات المصرفیّة، البّیان للطباعة والنّشر، القاهرة،  :المصدر
  .337، ص )1999(، 01الطّبعة 

  

اتّجـاه مختلـف الخـدمات عنـد  بونالزّ إذن الجودة المدركة للخدمة تعبّر عن الرّأي الّذي یبدیه 
ن ینتظرهـا، فـإذا كانـت الجـودة التـّي مقارنته بین الجودة التّي حصل علیها فعلاً وبین المنافع الّتي كا

حصــل علیهــا الزّبــون أكبــر مــن الجــودة الّتــي كــان یتوقّعهــا، فــإنّ الجــودة المدركــة هنــا تكــون إیجابیّــة، 
فـي هـذه الحالـة تكـون كان ینتظـره الزّبـون، ف وعلى العكس إذا كانت الجودة المتحصّل علیها أقلّ ممّا

                                  
1 -  Saif Ullah Malik, Customer Satisfaction, Perceived Service Quality and Mediating 
Role of Perceived Value, International Journal of Marketing Studies, Vol: 4, N0: 1, 
February (2012), PP: 68-76, P 69.  

  .199، ص اسابقالمذكور مرجع الثامر یاسر البكري،  -2
في  MBAیوسف عاشور، طلال العبادلة، قیاس جودة الخدمات التعلیمیة في الدراسات العلیا حالة برنامج  -3

  .104ص ، )2007(، 1، العدد 11الجامعة الإسلامیة بغزة، مجلة جامعة الأقصى، فلسطین، المجلد 

 جودة الخدمة

 توقعات الزّبون للخدمة إدراكات الزبون للأداء الفعلي للخدمة مستوى الجودة
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تـّي تُمیّـز عملیّـة تقـدیم الخدمـة وتشـمل الجـودة المدركـة جمیـع العناصـر ال 1.الجودة المدركة منخفضة
... مــن الجانــب المــادي الملمــوس، والصّــورة الذهنیّــة، والمصــداقیّة، وربــح الوقــت، والأمــان، واللّباقــة، 

  :المدركة ةالخ، وبالتاّلي فجودة الخدم
الذّین یحكمون علیها عن طریق المقارنة بین ما حصلوا علیه  الزبائنتعتمد على تقییم  -

  وبین ما كانوا یتوقّعون الحصول علیه؛ فعلاً 
، وهو ما یجعل قیاس جودة الخدمات نسبيّ یختلف من الزبونترتكز على وجهة نظر  -

 شخصٍ لآخر؛
  .أو تتجاوزها الزبائنتقدیم خدمات تقابل حاجات وتوقّعات  -
  

، والشّكل الموالي یبین بونعن وجهة نظر الزّ  المنظمةوجهة نظر  تختلف الجودة من إذاً 
  :لكل من المنظمة والزّبون مختلف أوجه الجودة

  
  
  
  
  
  
  
 

 

  أوجه الجودة ):02.2(الشّكل رقم 
Source: Sylvie Rolland,  I ‘impact De L’utilisation D’Internet Sur 

La Qualité Perçue Et Satisfaction Du Consommateur, thèse de doctorat en 
sciences de gestion, Université Paris9, (2003), P 2. 

  

                                  
1- Ruben Chumpitaz C, Valérie Swaen,  La Qualité Comme Déterminant De La 
Satisfaction Des Clients En Business-to-business. Une Application Dans Le Domaine 
De La Téléphonie, dans l’acte du congrès de l’association Française de Marketing, 
Lille, (2009), P:9.  

 

  الجودة المدركة  الجودة المحققة

تقییم داخلي 
 للجودة

تقییم خارجي 
 للجودة

 المؤسسة الخدمیة المستفید من الخدمة

  الجودة المرغوبة  الجودة المدركة

  الجودة المتوقعة  المرغوبةدة الجو
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  محدّدات جودة الخدمة المدركة : المطلب الثاّني
دمــة، ــــواجهها المستفیــــــد مــن الخدمـــات هـــــو عملیّــة تقییمــه للخـات الكبیــرة التــّي یمـــن الصّعـوبــ

محــدّدات عض البــاحثین فهنـــاك الكثیــر مــن الأدبیّــات التــّي تناولــت وأخــذت محــلّ التّحلیــل والدّراســة لــب
أن المعــاییر الـوحیــدة "  Berry, Zeithamal, Parasuraman، حیـث یـرى كـل مـن جـودة الخدمـة

ـــودة الخ ـــم جـ ـــد عـــلیهـــا فــي تقییــ ـــدمة الّتــي یُعتمـ ـــدّدها المستفیـ ـــد مــن الخدمــةهــي تلــك الّتــي حــ ، ومــن 1"ـ
جات وخاصـة الخـدمات، والّتـي بإمكانهـا جهتهم قالوا عن الأبعاد بأنّها تمثّل المیزة الّتي تكتسبها المنت

  .تحقیق الغرض الأساسيّ من تقدیم الخدمة
ـــــن طــــرف   فــــي فرنســـــا،   Langeardو Eiglierمكنّــــت الدّراســــات والأبحــــاث التّجریبیّــــة مــ
وآخـرین  بالولایـات المتّحـدة مـن تعیـین عشـرة أبعـادٍ أو مكوّنـات محـدِّدة  Zeithamlـلّ مـن وأبحاث ك

  : الخدمة یمكن تمثیلها في الجدول التاّليلإدراكات جودة 
  أبعاد قیاس جودة الخدمة المدركة ):2.01(الجدول رقم 

  :التّعریف  :البعد

  المصداقیّة
ا یولّد لدیهم روح الثقّة بینهم وبین ممّ  بائنالزّ وتعني التزام الصّدق مع 

  .الأخیر المنظمة، مما یعطي صورة حسنة عن هذه

  الأمن
أي توفیر الأمن من المخاطر المتعلّقة بالعملیّات والخدمات مثل 

  .بالزبائنالمحافظة على سریّة المعلومات المتعلّقة 
  .إمكانیّة الوصول إلیه، وسهولة الاتّصال  سهولة الوصول للشيء

  الاتّصالات
وتقبّل مختلف ردود الأفعال والشّكاوى، وإیصال  للزبائنالاستماع 

  .وسریعة بطریقة مقبولة المعلومات إلیهم
  .بشكل دقیق الزبونعن طریق تفهّم رغبات واحتیاجات   فهم ومعرفة الزّبون

  الملموسیّة
داثة الأجهـــــزة والمعـــــــدّات ، وحـــللمنظمةـدّاخلي وتشمــــــل التّصمیم ال

  .تقدیم الخدمةالمستعملة في 
  .مرّة، وتنفیذ الوعود بدقّة تفصیلیّة إنجاز الخدمة بطریقة صحیحة من أوّل  الاعتمادیّة

  .وتقدیم خدمات فوریّة لهم الزبائنأي الرّغبة في مساعدة   الاستجابة
                                  

1- A. Parasuraman, Valerie, A. Zeithamal, Et Leonard. Berry, A Conceptual Model of 
Services Quality and its Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol. 
49, (1985), P 41.  
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  الكفایة
بتوظیف العاملین الذّین یتوفّرون على قدر كبیر من  المنظمةوتعني قیام 

  .المعرفة والمهارات

  الكیاسة
وإظهار روح  للزبائنمراعاة مشاعر الاحترام واللّطف في المعاملة 

  .الصّداقة والودیّة
 .، بتصرّف232: ، صاسابقالمذكور مرجع ال، السیاحيتیسیر العجارمة، التّسویق  :المصدر
وآخــرین قــد أدخلــوا بعــض التّعــدیلات علــى الأبعــاد  Parasuramanبــأنّ   Lambinیــرى و 
ــذّكر، وهــذا بعــد تجزئتهــا إلــى مــالسّــابقة  وعــة مــن الإجــراءات مؤشّــر، وقیــامهم بمجم 100ا یقــارب ال

ـــوا مـــن خلالهـــا مـــن تحدیـــد خمســـة أبعـــادٍ  مقاســـة  المتنوّعـــة التـــي تعلّقـــت بتدنیـــة وتصـــفیّة السّـــلم، تمكنّ
بنـد، تتكـوّن هـذه الأبعـاد مـن مكوّنـات التّوقعـات اتّجـاه الخدمـة، ومـن معـاییر  22ومستقلّة من خـلال 

ضــع محــدّدات ثابتــة لقیــاس جــودة البــاحثون بأنّــه لا یمكــن و  خلــص، ولقــد 1الحكــم علــى تقــدیم الخدمــة
ـــامّة إلــى ضــرورة أن  ـــاجة هــ ـــاك حـــ ـــل أن هنـــ ــة، بـــ ـــات الخدمیّ ـــا علــى جمیــع المنظمـــ الخدمــة وتعمیمهـــ
یقوم كلّ قطاع من القطاعات الخدمیّـة بتطـویر المقـاییس المناسـبة لقیـاس جـودة الخدمـة المقدمـة فـي 

من التوازن بـین أهـداف الزّبـون  المقاییس تحقیق نوعٍ  ن هذهضوء الظروف المحیطة، على أن تتضمّ 
، إلاّ أنّ ذلـك لا یمنـع مـن وجـود معـاییر مشــتركة 2ومقـدّم الخدمـة والمنظمـة الخدمیّـة فـي الوقـت نفسـه

  :یمكن تطبیقها على بعض المنظمات الخدمیّة المتشابهة أو المتماثلة، والمتمثّلة في
  

  ) المعولیّة(الاعتمادیّة : لاأوّ 
بـــأنّ الاعتمادیّـــة تعنـــي قـــدرة مقـــدّم الخدمـــة علـــى أداء الخدمـــة الّتـــي وعـــد بهـــا  Croninیـــرى 

بــأنّ الاعتمادیّــة    Lovelock، وأوضــح 3یمكــن الاعتمــاد علیهــا، وبدرجــة عالیــة مــن الدّقــة بشــكلٍ 
تعنـي ، كمـا 4تشیر إلى قدرة مقدّم الخدمة علـى الإیفـاء والالتـزام بتقـدیم الخدمـة باعتمـاد الدّقـة والثبّـات

                                  
دراسة امبریقیة باستعمال  Djezzy بن أشنهو سیدي محمد، دراسة المكونات المؤثرة على وفاء الزبون بالعلامة  -1

التسییر والعلوم التجاریة  ،نموذج المعادلات المهیكلة، أطروحة دكتوراه تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة
  : نقلا عن 14، ص )2010(جامعة لأبي بكر بلقاید تلمسان، 

 J-J Lambin et Autre, Marketing Stratégique et Opérationnel, 6ème édition, Dunod, Paris, 
(2005), P 485. 

  .46، ص اسابقالمذكور مرجع القاسم نایف علوان المحیاوي،  -2
3- Jr.Cronin, and S.Taylor, Measuring Service Quality; Reexamination and Extension, 
Journal of Marketing, n° 56, July, (1999), P 55. 
4 - Lovelock Christopher H, Service Marketing, Prentice Hall International, New York, 
3rd Ed, (1996), P 465. 
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كــــأهمیّة  % 32دقیــق، ویمثــّل هــذا البعــد  وبشــكلٍ  القــدرة علــى الأداء فــي إنجــاز مــا تــمّ تحدیــده مســبقاً 
 .1بالأبعاد الأخرى نسبیّة في الجودة قیاساً 

  

  الاستجــابة : اً ثانیّ 
دائــــــــم فــي وهــي تتعلـّـــق بمــــدى قــــدرة ورغبــة واستعــــداد مقــــدّمي الخــــدمة فــي أن یكــونــــوا بشــكل 

وتعنــي كـذلك قــدرة مقـدّم الخدمــة  ،2خدمـة الزّبـائن، وقــدرتهم علـى أداء الخدمــة لهـم عنــد احتیـاجهم لهـا
وسرعة استجابته بالردّ على طلبات المستفیدین واستفساراتهم، فهي تعكس الرّغبة أو الرّضا بمساعدة 

یّة نسبیّة في الجودة قیاسا بالأبعـاد كأهم % 22أسرع، ویمثل هذا البعد  الزّبون وتقدیم الخدمة بشكلٍ 
   3.الأخرى

  

  ) الضّمان(التأّكید : ثالثاً 
أسـئلة علـى ویقصد به معلومات القائمین على تقدیم الخدمة وكیاستهم، وقدراتهم على إجابة 

 ميبمقـدّ  الزبـائننـاتج عـن اعتمـاد أو ثقـة  صـالاتخـدمات الاتّ ثقة، فالضّـمان فـي مجـال  بكلّ  الزبائن
 وقـدرةٍ  السّـمات الّتـي یتّسـم بهـا العـاملون مـن معرفـةٍ  الثقّة بمؤهلاتهم وقـدراتهم، وتمثـّل أیضـاً ، و الخدمة

  .بالأبعاد الأخرى كأهمیّة نسبیّة في الجودة قیاساً  % 19في تقدیم الخدمة، ویمثّل هذا البعد  وثقةٍ 
 

  الملموسیّة : رابعاً 
المقدّمــة للخدمــة والمعــدّات  المنظمــةتشــیر الملومســیّة إلــى التّســهیلات المادیّــة المتاحــة لــدى 

المادیّة والبشریّة، والمظهـر الخـارجي للعمّـال، ومعـدّات الاتّصـال، والمبـاني والتّكنولوجیـا المسـتخدمة، 
ــــة للأبنیــــة والتّجهیــــزات اللاّزمــــة لتقــــدیم الخدمــــة، ودیكــــور  ، نتظــــارات صــــالات الاوالتّســــهیلات الدّاخلیّ

، ومـن معـاییر التقّیـیم لهـذا البعـد هزة المستعملة بغرض تقدیم الخدمـة، والزيّ الرسميّ، والأجالمكاتبو 
ویمثــّـل هـــذا البعـــد لاســـتقبال المناســـبة، ، وكـــذا أمـــاكن الانتظـــار واالمظهـــر الخـــارجي لمقـــدمي الخدمـــة

  .بالأبعاد الأخرى كأهمیّة نسبیّة في الجودة قیاساً  % 16
 

                                  
  .212، ص المذكور سابقامرجع الثامر یاسر البكري،  -1
  .511، ص اسابقالمذكور مرجع الهاني أحمد الضمور،  -2
  .213، ص نفسهمرجع الثامر یاسر البكري،  -3
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  التّعاطف : خامساً 
، هم، وتفهمهم لحاجاتشخصیّاً  اهتماماً  بالزبائن ةمالمنظوالّذي نعني  به اهتمام العاملین في 

وهــو إبــداء روح الصّــداقة والحــرص علــى الزّبــون وإشــعاره بأهمیّتــه والرّغبــة فــي تقــدیم الخدمــة حســب 
هتمــام بمشــاكله والعمــل علــى خــاص، والا إلــى درجــة العنایــة بالمســتفید بشــكلٍ  حاجاتــه، ویشــیر أیضــاً 

فمـن ضـمن مجموعـة المعـاییر الّتـي یسـتعملها . 1إیجاد حلول لهـا بطـرق إنسـانیّة راقیـة وبكـلّ ممنونیّـة
بـروح اویه، تلبیّـة حاجاتـه ، الإصـغاء الكامـل لشـكبـهلتقییم هـذا البعـد نجـد الاهتمـام الشّخصـي  بونالزّ 

  . من الودّ واللّطف والإنسانیّة
  

  للخدمة جودة المدركةقیاس النماذج : الثالمطلب الثّ 
لفهــم طبیعــة معــاییر التّقیــیم المســتعملة مــن قبــل المســتفید وقیــاس عــرض الخدمــة، لابــدّ مــن 
التّطرق لمختلف النّماذج المتناولة لهذا الموضـوع، فعملیّـة تقیـیم الخدمـة تتضـمّن بصـفة عامّـة العدیـد 

والمتمثّلـة فـي كـون مفهـوم  Jean-Marie Gogueو Robert Feyمـن الصّـعوبات حسـب كـل مـن 
الجودة متعـدّد الأبعـاد، وغیـاب وحـدة قیـاس مشـتركة لكـلّ الخـدمات، وكـذا تنـوّع طـرق القیـاس ونسـبیّة 
سلالم القیاس، والتفّـاوت الإدراكـي للزّبـائن واخـتلاف طـریقتهم للحكـم علـى الجـودة، بالإضـافة إلـى أنّ 

ــالي صــعوبة التّوصــل إلــى مســتوى جــودة الخــدمات یختلــف مــن وجهــة نظــر الزّ  بــون أو الإدارة، وبالتّ
، ومــن أبــرز النّمــاذج الّتــي تناولــت موضــوع قیــاس وتقیــیم الجــودة 2مفهــوم موّحــد لقیــاس جــودة الخدمــة

  :المدركة أو ما یسمّیه البعض جودة الخدمة من منظور المستفید نجد
  ؛Christian GrÖnroos: نموذج الجودة المدركة لـ -
 ؛Berry & Zeithamal & Parasuraman: ة الخدمة لـنموذج تقییم الجود -
 .Cronin & Taylor: نموذج الأداء الفعلي لـ -
 Christian GrÖnroosنموذج الجودة المدركة لـ : لاً أوّ 

نه الأبحاث في تسویق الخدمات حول موضوع جودة الخدمة، فإنّ إدراك الجودة یمرّ كما تبیّ 
عامّــة وبالضّــرورة بجــودة العملیّــات، والّتــي تعنــي وتتضــمّن إدراك جــودة الخدمــة الكلیّــة، حیــث شــكّلت 

                                  
دار الیـازوري العلمیـة للنشـر  ,مـدخل اسـتراتیجي، وظیفـي، تطبیقـي: ، تسویق الخدماتبشیر العلاق حمید الطائي، -1

  .247، ص )2009(والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة العربیة، 
  

2- André Boyer et Ayoub Nefzi, op.cit, P 48. 



50 
 

 Christianط�رفأوّل الدّراسات والأبحاث كمحاولة لوضع مفهوم وأطر لجودة الخدمة المدركة من 
GrÖnroos والّـــذي یـــرى بـــأنّ جـــودة الخدمـــة المدركـــة تمثّـــل نتیجـــة عملیّـــة مقارنـــة مـــا بـــین الخدمـــة ،

المتوقّعـــة مــــن طــــرف الزّبــــون والخدمــــة المدركــــة فعـــلاً، وأنّ جــــودة الخدمــــة المدركــــة تابعــــة لمتغیّــــرین 
ز فیـه الـّذي أبـر  1990الخدمة المتوقّعة والخدمة المدركة، فالبّاحث طوّر مدخلاً سـنة : أساسیّین هما

الجـودة التقنیّـة، والجـودة الوظیفیّـة، وصـورة : أهمیّة الأبعاد الثلاثة للجودة المدركـة والمتمثلـة فیمـا یلـي
  :  ، كما یوضّحه الشّكل المواليالمنظمة

  
  
  
 
  

  GrÖnroos: نموذج جودة الخدمة المدركة لـ ):03.2(الشّكل رقم                 
Source: André Boyer et Ayoub Nefzi, op.cit, P 49.  

  

ـــة . 1 ـــة(الجـــودة التّقنیّ مضـــمون عـــرض (تتعلّـــق بكـــلّ مـــا قُـــدِّم أو عُـــرِض للمســـتفید  ):الفنیّ
، وهي تشیر إلى الجــوانب الكمیّـة للخدمـة، بمعنـى الجــوانب التـّي یمكـن التّعبیـر عنهـا بشـكل )الخدمة
أن  ةلـبعض الوكـالات التجاریّـیمكـن  مـثلاً فهذا النّـــوع من الجــــودة من السّهل قیاسه وتقییمـه،  1كمّي،

ـــرط علــ ـــازة علــى شهـــادات علیـــا فــي تشتــــ ـــا الحیـــ ـــاملین لدیهـــ ، أو استعمـــال ســویقســییر أو التّ التّ ى العـــ
وكــذا مهــارات وخبــرات مقــدّمي الخــدمات، كلّهــا عناصــر یــتمّ تحدیــدها بهــدف  كنولوجیــات الحدیثــة،التّ 

  .تقییم الجودة الفنیّة
ـــــا الــــــــزّبون الخــــــدمة، وهــي أكثـــــر ذاتیّــة تمثــّل الطــــــریقة الّتــي یتلقــى بهـ :الجــودة الوظیفیّــة. 2

 لمنظمـةبـون تـدخل ضـمن الاهتمامـات الكبـرى في القیاس، في هذه الحالة شـروط الزّ  وأكثـر صعـــوبةً 
ك العـاملین أو بعبـارة أخـرى تمثـّل سـلو . معقـّداً  من أجـل تلبیـة رغباتـه وتحقیـق ولائـه، وهـذا یعتبـر أمـراً 

 ومظهرهم وطریقة تعاملهم مع المستفید، وهي أمور یصعب قیاسها بدقّة مقارنةً  الخدمیّة المنظمةفي 
  .مع العناصر المكوّنة للجودة الفنیّة

                                  
1- André Boyer et Ayoub Nefzi, op.cit, P 49. 

 الخدمة المدركة

 الجودة الوظیفیة

 الخدمة المتوقعة

 الجودة  التقنیة
 الصورة

 الجودة المدركة
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المدركـة مـن قبـل الزّبـون،  المنظمـةویتعلـّق الأمـر هنـا بصـورة  :للمنظمـةصورة الذهنیّة . 3 

ـــة والمدركـــة مـــ ـــل مجمـــوع التّصـــورات الذّهنیّـــة الشخصـــیّة والذاتیّ ـــة وهـــي تمثّ ن خـــلال العناصـــر المادیّ

فهـي تعكـس  عـن نفسـها، المنظمـةة، هـذه الصـورة المدركـة مختلفـة عـن الصـورة التـي تكوّنهـا والمعنویّـ

  .والّتي تتوقّف بدورها على تقییمهم للجوانب الفنیّة والوظیفیّة للخدمة المنظمةبائن عن انطباعات الزّ 

فـة لبـاحثون بـأنّ الصّـورة یمكـن أن تكـون مؤلّ معقـّد، وقـد بـیّن ا دینـامیكيٌّ  فالصّورة هـي مفهـومٌ 

مــن مجموعــة مــن العناصــر الّتــي تنــتج مــن الإدراك المختلــف للأفـــراد، وبنـــاءً علیــه یقتــرح الــبعض أن 

هــي النّتیجـة النّهائیّــة مــن كـلّ التّجــارب والانطباعــات والاعتقـادات والشّــعور والمعرفــة  المنظمــةصـورة 

ف علــى أنّهـا موضـوع غیــر تعـرّ  Worchester حسـب الصّــورة، فهـاالّتـي تتكـوّن لــدى الأشـخاص عن

ملموس وتكون مدركة فقط من خلال كلّ فردٍ بطریقته، ولذلك فإنّ إدراك فرد معـیّن للصّـورة لا یمكـن 

  .أن یكون نفسه لدى فردٍ آخر
  

بــــالغ الأهمیّـة  ابـت بعـــــدٍ البحـــوث والدّراســـات بــأنّ الجـودة الوظیفیّـة هـي بمثنتائج هـذه أثبتت 

مــن بعــد الجــودة التقنیّــة، فهـــذین  أكثــر أهمیّــةً  كعنصــر مــن عناصــر الجــودة، ومــن جهــة أخــرى بعـــدٌ 

فالجودة الوظیفیّة العالیّة والمتمیّزة تستطیع في . لیسا مستقلّین) الوظیفي، التقّني(النّوعین من الجودة 

مـوذج أو المـدخل هـذا النّ  ،)الفنیّـة(نیّة عف في الجودة التقبعض الأحیان أن تغطّي عن النّقص والضّ 

راســـات الأخـــرى لتنـــاول موضـــوع تقیـــیم جـــودة الخدمـــة، وأنّ كـــل مـــن الجـــودتین مهـّــد للعدیـــد مـــن الدّ 

  .المنظمةالوظیفیّة والتقنیّة تساهمان في رفع وتحسین البعد الثاّلث والمتمثّل في صورة 
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 Berry & Zeithamal & Parasuramanجودة الخدمة لـ نموذج تقییم : نیاً ثا

والّــذي یعتبــر أحــد  SERVQUALهــؤلاء البــاحثین قــاموا بتطــویر هــذا النّمــوذج والمســمّى 

المرتكـــزات الّتـــي أســـندت إلیهـــا نظریّـــة الفجـــوة فـــي تفســـیرها للعملیّـــات النّفســـیة الّتـــي یقـــوم مـــن خلالهـــا 

  .الزّبائن بتقییم جودة الخدمة والحكم علیها

الانحـراف بـین توقّعـات : تُعرّف من خلاله جودة الخدمة علـى أنّهـا :مبدأ نموذج القیاس. 1

فـإن التّوقعـات مرتبطـة   Frédérique Perronالزّبائن لمستوى الخدمة وإدراكهم الفعلي لها، فحسـب

، أي معرفـــة وتحدیـــد مـــدى التّطـــابق بـــین الخدمـــة المتوقّعـــة والخدمـــة 1برغبـــات وحاجـــات المســـتهلكین

، 2ســلبیّة، أو الفجــوة الإیجابیّــةالفجــوة الإمّــا المطابقــة، أو  :نهــا ثلاثــة حــالاتة، والّتــي تنــتج عالمدركــ

  :ویمكن التّعبیر عنها بالعلاقة التاّلیة

  
  

ات علـى عملیّـ بـأن هـذا النّمـوذج ركّـز أیضـاً  Vandarmne & Leunisكمـا یـرى كـل مـن 

حیـث یشـیر هـذا النّمـوذج إلـى وجـود  3.الخدمة، والعلاقة التفاعلیّة بین مقدّمي الخدمـة والزّبـائنتسلیم 

ـــؤدي منفـــردةً  خمـــس فجـــواتٍ  إلـــى حـــدوث مـــا یســـمّى بمشـــكلات الجـــودة، وتســـاهم هـــذه  أو مجتمعـــةً  تُ

داء الفجوات في وجود فارق بین التوقّعات ورغبـات الزّبـائن لمسـتوى الخدمـة مـن ناحیـة، وتقیـیمهم لـلأ

                                  
 SERVQUAL:  لكلمتین  اختصاروهي serviceو الخدمةqualité  الجودة .  

1- André Boyer et Ayoub Nefzi, op.cit, P 49.  
أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون مزیان عبد القادر،  -2

ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة، جامعة أبي بكر بلقاید، تلمسان، الفلاحي، رسالة 
  :نقلا عن 49، ص )2012(

Richard Ladwein, Le Comportement Du Consommateur, 2émeédition, économica, Paris, 
(2003), P 381. 

   : المرجع نفسه نقلا عن مزیان عبد القادر، -3
 Christopher Lovelock et autre, Marketing Des Services, édition Pearson, Paris, (2004), 
P 45. 

  الزبون عاتتوقّ  –الزبونإدراك ) = SERVQUAL( جودة الخدمة
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لتغطــي  مةً مصــمّ  بنــداً  22الفعلــي مــن ناحیــة أخــرى، كمــا أنّــه قــائم علــى اســتمارة اســتبیان مؤلفــة مــن 

ــــة، الاســــتجابة، الأمــــان، التّعــــاطف(لجــــودة الخدمــــة  خمســــة أبعــــادٍ  ، ویتكــــوّن )الملموســــیّة، الاعتمادیّ

إدراكـات  جملـة، تهـدف المجموعـة الأولـى إلـى تحدیـد 22المقیاس من مجمـوعتین یتضـمّن كـل منهـا 

لجـــودة  الزّبـــائنانیـــة إلـــى  تحدیـــد توقعـــات لجـــودة الخـــدمات المقدّمـــة، وتهـــدف المجموعـــة الثّ  الزّبـــائن

   .الخدمات

  :على النّحو التاّليالحكم على نتیجة جودة الخدمات یكون علیه فإنّ  وبناءً 

نّ فــإ) الأداء الفعلــي(إذا كانــت جــودة الخدمــة المتوقعــة أكبــر مــن جــودة الخدمــة المدركــة  -

 جودة الخدمة تكون أقلّ من مرضیة؛

مــع جــودة الخدمــة المدركــة فــإنّ جــودة الخدمــة  إذا كانــت جــودة الخدمــة المتوقعــة متســاویةً  -

 تكون مرضیة؛

ـــلّ مــن جــودة الخدمــة المـــدركة فــإنّ جـــودة الخدمــة  - ـــوقعة أقـــ ـــودة الخـــدمة المتـــ إذا كانــت جـــ

 .الجودة المثالیّةجه نحو تكون أكثر من مرضیة، وبالتاّلي تتّ 

إنّ الارتقـاء بــالجودة إلــى مســتوى تطلّعـات المســتفیدین مــن الخــدمات مـن أهــمّ الأهــداف الّتــي 

كونــه ورقــة رابحــة فـي لعبــة المنافســة، فالخدمـة الّتــي تتمیّــز بمســتوى الیـوم  المنظمــاتتسـعى لتحقیقهــا 

 المنظمـة، وفي هذه الحالـة لابـدّ علـى ومن ثم ولائهم عالٍ من الجودة تسمح لها بتحقیق رضا زبائنها

المراحل الّتي تمرّ بها عملیّة إنتـاج الخدمـة تـتمّ بالشّـكل الصّـحیح، والعمـل علـى تحدیـد  التأّكد من أنّ 

   1.مواطن الخلل إن وجدت من أجل التّصحیح السّریع لها

                                  
، المنعقد بكلیة العلوم  -إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات - نجاح بولودان، بحث مقدم إلى الملتقى الدولي -1

  .14، ص 2010ماي  11- 10 الاقتصادیة وعلوم التسییر جامعة منتوري قسنطینة، الجزائر،
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نموذجًـــا بهـــدف اســـتخدامه فـــي تحلیـــل  1989وزمـــلاؤه عـــام   Parasuramanوقـــد أطلـــق  

في كیفیّة الرّقابـة وتحسـین جـودة الخدمـة المقدّمـة،  راءحدید مصادر ومشاكل الجودة ومساعدة المدوت

  :ویمكن تلخیص هذه الفجوات في الشّكل الموالي

           
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

 
 
 

  )نموذج تحلیل الفجوات(نموذج مفاهیمي لجودة الخدمة  ):04.2(الشّكل رقم 
Source: P.Kotler, et Autres, Marketing Management, op.cit, P 471. 

  : مؤشرات التقییم
  .الملموسیة*
  .الاعتمادیة*
  .الاستجابة*
  .الأمان*
  .التعاطف*
  
  

 اتّصالات الكلمة المنطوقة الشخصیّةالحاجات  الخبرة السابقة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

یضمنها (تقدیم الخدمة 
الاتصالات الشخصیة 

 )السابقة واللاحقة

ترجمة الإدراكات إلى 
 مواصفات جودة الخدمة

إدراكات الإدارة لتوقعات 
 المستفید

الاتصالات الخارجیة 
 الموجهة للمستفیدین

 من الخدمة
فید

مست
ال

 
میة

خد
ة ال

سس
مؤ

ال
 

 1الفجوة 

 3الفجوة 

 5الفجوة 

 2الفجوة 

 4الفجوة 
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یبنــي توقعاتــه حــول مســتوى جــودة  بــونالزّ  نلاحــظ بــأنّ  :وقعــاترة علــى التّ العوامــل المــؤثّ . 2
  :من العناصر التاّلیة الخدمات التي یمكن أن یحصل علیها انطلاقاً 

الخدمیّـة  المنظمـةعـن  اً معیّنـ اً أي أنّ الشّـخص قـد یبنـي توقّعـ :اتّصالات الكلمة المنطوقة. أ

الخدمیّــة الّتــي یتعامــل معهــا، مــن  المنظمــةالّتــي ینــوي التّعامــل معهــا، أو عــن خدمــة معیّنــة تقــدّمها 

الخدمة له، فالجماعات القریبة مـن هـذا الشّـخص، والّتـي عن أو  هاخلال نقل انطباعات الآخرین عن

الأســرة والأصـدقاء، وزمـلاء العمــل،  :أو شــراء تلـك الخدمـة مثـل المنظمـةسـبق لهـا التّعامـل مــع هـــــذه 

هم من خلال عملیّة التّعامل أو الشّراء لهذا الشّخص، وبالتاّلي فإنّ هذا اربهم أو تجاتسینقلون انطباع

  .أو الخدمة المنظمةعن هــذه  اً مسبق اً أو توقّع اً الشخص سیكوّن  انطباع

والّتـي قـد تتحـدّد وتتـأثّر  وهي تشیر إلى المطالب الشخصیّة للزّبون: الحاجات الشخصیّة.ب 

ـــة للفـــرد وكـــذلك مـــوارده الشخصـــیّة، وتختلـــف الاحتیاجـــات  بالسّـــمات الشخصـــیّة والنّفســـیّة والاجتماعیّ

الشخصیّة من شـخص لآخـر، ویرجـع السّـبب فـي ذلـك لاخـتلاف الأشـخاص فـي أعمـارهم، وأذواقهـم، 

  .الخ...وثقافتهم، ودخلهم، وأجناسهم، 

ر معیّنة، كلّمـا أثـّ منظمةٍ في التّعامل مع  سابقةٌ  كان للمستفید خبرةٌ  كلّما :الخبرة السّابقة. ت

  .الخدمة أو الخدمات الّتي تقدّمهاذلك على تكوین توقّعاته نحو 

ـــائل الّتــي تقـــــــوم  :الاتّصــال الخــارجي. ث ـــال الخــــــــارجي تلــك الرســــ  المنظمــةویقصــد بالاتّصــــ

ـــالها إلــى جمهــور  بواســطة وســائل الاتّصــال المختلفــة، كالإعلانــات أو الدّعایــة العامــة،  الزبــائنبإرســــ

قــد كوّنــوا توّقــع معّــین عــن مســتوى جــودة الخدمــة المقدّمــة فــي تلــك  بــائنالزّ والّتــي مــن خلالهــا یكــون 

 .المنظمة
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  :الشّكل الموالي یوضّح العوامل الّتي تؤثّر على توقّعات الزّبائنو 

  
    

  
  
  
  

  
  .العوامل الّتي تؤثر على توقعات الزّبائن ):05.2(الشّكل رقم 

Source: A. Parasuraman, et autres, Servqual: une échelle multi-item 

de mesure des perceptions de la qualité de service par les consommateurs, 
Recherche et Applications en Marketing, vol.05, n°:1,(1990), P 37. 

 

ــل فجــوات النمــوذج. 3 ا فیمــا یخــصّ الفجــوات فقــد أوضــحها البكــري فــي خمســة أمّــ :تحلی
  1:كما یليعناصر والّتي نوردها 

تحصــل الفجــوة عنــدما لا تــدرك ): فجــوة البحــث(وإدراك الإدارة  الزبــونالفجــوة بــین توقــع   . أ
یرغــب فــي الحصــول علــى  بــونالزّ  ر الإدارة بــأنّ مــا تفكّــ، فربّ بــونالزّ الإدارة بصــورة صــحیحة مــا یرغبــه 

م مقــدّ أفضــل مــن قبــل  یرغــب فــي الحصــول علــى عنایــةٍ  بــونالزّ  حقیقــة الأمــر أنّ  أفضــل، لكــنّ  طعــامٍ 
 .الخدمة

مـــا تـــدرك إدارة ربّ ): صـــمیمفجـــوة التّ (ة الفجـــوة بـــین إدراك الإدارة وجـــودة الخدمـــة المعیاریّـــ  . ب
كمــا هــو فــي قیــام  د معــاییر أداء واضــحة،هــا لا تحــدّ ولكنّ  بــونالزّ وبصــورة صــحیحة رغبــات  المنظمــة

هــا لا تضــع  أنّ ، إلاّ للزبــائنالخدمــة  خــاذ الإجــراء الســریع فــي تقــدیمبضــرورة اتّ  الهــاعمّ الإدارة بإخبــار 
 . مقاییس معیاریة لذلك الإجراء

قـــد یكـــون الأفـــراد ): ســلیمفجـــوة التّ (ة وتقـــدیم الخدمـــة الفجــوة بـــین جـــودة الخدمـــة المعیاریّــ  . ت
غیر مدربین بصورة صحیحة، أو غیر قادرین أو غیر راغبین في الأداء  بونالزّ القائمین على خدمة 

 .إنجاز الخدمة بسرعة مثلاً  ومن ثمّ  لهدة، كضرورة الإصغاء ة المحدّ عیاریّ بما یوازي المقاییس الم

                                  
1 - A. Parasuraman, Et autres, op.cit., P 37. 

 المستهلك

 ة المنطوقةاتصال الكلم الحاجات الشخصیة السابقة التجربة

 الخبــــرة المتوقعة

الاتصالات الخارجیة 
 الموجهة للزبون

 مورد الخدمة
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ـــــدمة المســــتلمة والاتّ   . ث ـــــالات الخارجیــــة الفجــــوة بــــین الخـ ـــــوة الاتّ (صــ ـــــالفجـــ ـــــل وتمثّ ): صــ ـــــ
ـــلاف أو التبــاین مــا بــین الخدمــة  بــر وع فــاق علیــه مســبقاً الاتّ  ومــا تــمّ  بــونالزّ مــن قبــل  المقتنــاةالاختــــــ

وإدارة  بــونالزّ فــاق بــین ، كمــا هــو حاصــل فــي الاتّ بــائنوالزّ  المنظمــةت بــین إدارة صــالات التــي تمّــالاتّ 
صــال الحاصــل بــین فــي حصــوله علــى غرفــة نظیفــة وأنیقــة وأســرّة مریحــة فــي ضــوء الاتّ  فنــدق مــثلاً 

 .فاق المسبق بین الطرفینیجـــــد العكـــس في ذلك، أو دون الاتّ  للفندقالطرفین، ولكـــــن عند وصـــــوله 
هــذه الفجــوة تحصــل ): ةالفجــوة الحقیقیّــ(الفجــوة بــین الخدمــة المســتلمة والخدمــة المتوقعــة   . ج

لوقـوع  هذه الفجوة هي نـاتجٌ  فإنّ  ، وبدون شكٍّ بالجودة المتوقعةعلى الخدمة  بونالزّ عندما لا یحصل 
خیـــرة ســـیؤدي إلـــى عـــدم ظهـــور كر أو جمیعهـــا، وعــلاج هـــذه الأأو ظهــور أحـــد الفجـــوات الســـابقة الـــذّ 

 .  الزبونللجودة من وجهة نظر  عالٍ  الفجوة الخامسة، الأمر الذي ینتج عنه تقدیرٌ 
   

وبــالرغم مــن قبــول والانتشــار الواســع لهــذا المقیــاس، فقــد واجــه العدیــد مــن الانتقــادات علــى 
 Cronin، و1990سـنة  Carmanطبیقي والعملي من قبل العدید مـن البـاحثین أمثـال المستوى التّ 

 Taylor  و1992ســـنة ،Brown, Churchill, Peter  ومـــن أشـــهر هـــذه 1993لســـنة ،
الأبعاد الخمسة في نموذج القیاس غیر  ة، وأنّ ناسب مع جمیع القطاعات الخدمیّ ته لا یالانتقادات أنّ 

 في نموذج القیاس أمـرٌ  الزبائنكافیة لتلبیة احتیاجات قیاس جودة الخدمة، وأن عملیّة قیاس توقعات 
نتـــائج الخدمـــة المتوقّعـــة والخدمـــة اســـتخدام فروقـــات  بالإضـــافة إلـــى أنّ   فیـــه، غیـــر واضـــح ومشـــكوكٌ 

ة والصـحّة والثبّـات ومعامـل من المشاكل الإحصائیّة في النّموذج، مثل الاعتمادیّ  الفعلیّة یسبب عدداً 
ــاین، وأن نظریــة الفجــوة تعمــل علــى قیــاس رضــ عــوض قیــاس جــودة الخدمــة،  الزبــائنا الارتبــاط والتبّ

فــي ســنة  Cronin  Taylorوبالتــّالي فــإن هــذا النمــوذج غیــر ملائــم للقیــاس، وقــد قــام كــل مــن 
ي بنمــوذج الأداء بتطــویر نمــوذج قیــاس یعتمــد علــى قیــاس الأداء الفعلــي لجــودة الخدمــة ســمّ  1992
  . الفعلي

 Cronin & Taylorنموذج الأداء الفعلي لـ : ثالثاً 
ف هـــذا ابق ویعـــرّ مـــوذج السّـــات التـــي احتواهـــا النّ مجموعـــة المشـــاكل والســـلبیّ  أنقـــاذعلـــى  جـــاء

راسـات التـي قـام بهـا كـل مـن البـاحثین نتیجـة للدّ  1992وظهر سنة  SERVPERFموذج باسم النّ 
Cronin & Taylor والمعروف باسم مقیاس الأداء الفعلي.  

                                  
 SERVPERF :هي اختصار لكلمتین Service و الخدمةPerformance الأداء.  
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ــــاس. 1 ــــوذج القی ــــدأ نم ــــالتّ  :مب ــــویقــــوم هــــذا المقیــــاس ب ات قییم المباشــــر للأســــالیب والعملیّ
من  ل شكلاً ها تمثّ ه یعتمد على قیاس جودة الخدمة على اعتبار أنّ المصاحبة لأداء الخدمة بمعنى أنّ 

بائن نحو الأداء الفعلي للجودة، بعـدما قـاموا بـإجراء اختبـار لأربعـة نمـاذج لقیـاس أشكال اتجاهات الزّ 
  :جودة الخدمة

  ".SERVQUAL.  "لتوقعاتا –الأداء = جودة الخدمة 
 ".SERVQUAL Weighted). "التوقعات –الأداء ( الأهمیة = جودة الخدمة 
 ".SERVPERF " الأداء= جودة الخدمة 
  ".SERVPERF Weighted " الأداء  الأهمیة = جودة الخدمة 

ــــأنّ  ــــاس  وقــــد خلصــــا ب ــــذي یمكــــن التّ  SERVPERFالمقی ــــاییس وال ــــه أفضــــل المق عبیــــر عن
  :   الیةالتّ بالمعادلة 
 
  

ولــــم یختلــــف هــــذا الأســــلوب عــــن مقیــــاس الفجــــوات فــــي الأبعــــاد المســــتخدمة، والمتمثلــــة فــــي 
بساطة في الاستخدام، السهولة و بالز عاطف، وهو یتمیّ ، الاستجابة، الأمان، التّ ةالاعتمادیّ ة، الملموسیّ 

ق علـى مقیـاس الفجـــوات وّ ما یتفمقیاس الأداء الفعلي ربّ  ، وأنّ تهته وواقعیّ وكذلك بزیادة درجة مصداقیّ 
   1.قییمات وإجراءات القیاس والتّ ـة عن عملیّ ة الناتجلالات العملیّ ــدّ من حیث ال
جـاه علـى أسـاس رفـض فكـرة الفجـوة فـي تقیـیم یقـوم نمـوذج الاتّ  :مرتكزات نموذج القیاس. 2

ركیـز علـى جانـب الإدراكـات الخاصـة ، أي التّ علـى تقیـیم الأداء الفعلـي للخدمـة زجودة الخدمة، ویركّ 
جاهــات وهــي دالــة لإدراكــات مــن الاتّ  عبیــر عنهــا كنــوعٍ التّ  جــودة الخدمــة یــتمّ  فقــط، ذلــك أنّ  بالزبــائن
 مــوذج یعتبــر عــاملاً ضــا حســب هــذا النّ ، فالرّ المنظمــةعامــل مــع خبــرات وتجــارب التّ الســابقة و  الزبــائن
ة تقیـیم جـودة عملیّ  بین الإدراكات السابقة للخدمة والأداء الحالي لها، وضمن هذا الإطار تتمّ  وسیطاً 

نعــدمت هــــذه الخبــرة على أساس خبراته السابقة وإذا مـا اها مفهذا الأخیر یقیّ ، الزبونالخدمة من قبل 
المســتقبلیة حــول  ن توقعاتــهلاســتفادة مــن الخدمــة، وألال مرحلــة مــا قبــل اخــ ـد علــى توقعاتــهه یعتمــإنّــف

                                  
1- K.Michael, J.Brady, Joseph Cronin, R.Richard, Brand, Performance-only 
Measurement Of Service Quality: A Replication and Extension, Journal of Business 
Research 55, (2002), P 17 

  .الأداء الفعلي=  جودة الخدمة
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مــن الخدمـــة  بـــونالزّ جـــاه أو موقــف الاتّ  ة لــلأداء الحـــالي، بمعنــى أنّ ة تقییمیّـــالخدمــة هــي دالـــة لعملیّــ
  .المنظمةقه خلال تعامله مع ضا الذي یكون قد حقّ لمستوى الرّ  ف طبقاً یتكیّ 

  1:موذج الافتراضات التالیةة تقییم الجودة وفق هذا النّ وتتضمن عملیّ 
توقعاته حول الخدمـة تحـدد  ، فإنّ المنظمةبون السابقة في التعامل مع الزّ في غیاب خبرة  -

 ة لمستوى تقییمه لجودتها؛بصورة أولیّ 
عـدم  ، فـإنّ المنظمـةع عــامل مـرار التّ لسـابقة المتراكمـة كنتیجـة لتكــا بونالزّ بناء على خبرة  -

 للجودة؛ الأوّل یقوده إلى مراجعة المستوى اه عن مستوى الخدمة المقدمةرض
ة أخــرى لمسـتوى الجــودة، سـتقود إلــى مراجعـات إدراكیّـ المنظمـةالخبـرات المتعاقبـة مــع  إنّ  -

عـدیل الإدراكـي التـي یقـوم ات التّ عملیّـ لمسـتوى الخدمـة یكـون محصـلة لكـلّ  بـونالزّ تقیـیم  الي فإنّ وبالتّ 
عــن مسـتوى الأداء الفعلـي للخدمـة لـه  هرضــا ، وهكـذا فـإنّ ق بجــودة الخدمـةهذا الأخیر فیمـا یتعلـّبها 

ضا یصبح أحد المدخلات الرّ  للجودة، وعند تكرار تلقي الخدمة فإنّ  همساعد في تشكیل إدراكات تـأثیرٌ 
  .  قییمة التّ ة في عملیّ الرئیسیّ 

  2:الیةجاه كأسلوب لتقییم جودة الخدمات یتضمن الأفكار التّ الاتّ  الي فإنّ وبالتّ 
مـن  اً مـة فعلیّـلجـودة الخدمـة المقدّ  بـونالزّ تقیـیم في  كبیرٌ  للخدمة له دورٌ أن الأداء الحالي  -

  ؛المنظمةقبل 
عامــــل مــــع ابقة فــــي التّ لجــــودة الخدمــــة أساســــه الخبــــرة السّــــ بــــونالزّ ضــــا بتقیــــیم ارتبــــاط الرّ  -
 ؛اً ة طویلة الأجل نسبیّ تراكمیّ  ةٌ قییم عملیّ التّ  ، أي أنّ المنظمة

، الاسـتجابة، ةالاعتمادیّ ة، الملموسیّ (ددة لمستوى الجودة تعتبر الأبعاد أو المؤشرات المح -
 .SERVPERFة لتقییم مستوى الخدمة وفق نموذج ركیزة أساسیّ ) عاطفالأمان، التّ 

  
  
  

                                  
، )1998(، جوان، 02، العدد 25ناجي معلا، قیاس جودة الخدمات المصرفیة، مجلة العلوم الإداریة، المجلد  -1

  .362ص 
محافظات قطاع إیاد فتحي العالول، قیاس جودة الخدمات التي تقدمها شركة جوال من وجهة نظر الزبائن في  - 2

 .19، ص )2011(- غزة-جامعة الأزهر-غزة، رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة
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 .سویق بالعلاقاتمدخل للتّ : انيالمبحث الثّ 
 

ـــــات لقـــــد أصـــــبح التّ  ـــــســـــویق بالعلاق ـــــرارٌ ضـــــرورة وحتمیّ ـــــاص منهـــــا وق ـــــرارات  ة لا من مـــــن الق
بحـث سـمات العلاقـات طویلـة  ، لـذلك یعـدّ الزبائنة للمنظمات المتمثل بإقامة علاقات مع الإستراتیجیّ 

ة عامل مع المنظمات والـولاء ذو أهمیّـسویق بالعلاقات وعلى دوافع التّ ف على مفهوم التّ المدى والتعرّ 
ة إلــى تنمیــة وتقویــة علاقاتهــا مــع زبائنهــا بالاســتجابة الفوریّــ اجحــة تســعى دومــاً النّ  فالمنظمــات، بالغــة

 ، ولإبـراز هـذا لابـدّ قصد الاحتفاظ بهم هم وكذا تقدیم مستوى خدمةٍ عالٍ اتلبتطلمختلف احتیاجاتهم وم
ومتطلبــات وشــروط نجــاح تطبیــق ناتــه، مكوّ و  هأبعــادتــه، و مــن تســلیط الضــوء علــى هــذا المفهــوم وأهمیّ 

  .المنظماتالتسویق بالعلاقات ب
  

  .سویق بالعلاقاتة التّ مفهوم وأهمیّ : لالمطلب الأوّ 
 لمـا كــان ســائداً  سـویق بالعلاقــات علـى مجموعــة مـن الأســس المخالفـة تمامــاً ارتكـز مفهــوم التّ 
الاحتفــاظ بهــم  ســویق والــذي یقــوم علــى ثلاثــة أســس هــي جــذب العمــلاء، ثــمّ وفــق المفهــوم التقلیــدي للتّ 

بــون زة والقیمــة المضــافة التــي یســعى الزّ هم مــن خــلال تقــدیم المنــافع الممیّــوتعزیــز الإشــباع والــولاء لــدی
  1.للخدمة اقتنائهإلى تحقیقها من خلال 

 

  سویق بالعلاقاتمفهوم التّ : لاً أوّ 
بالعلاقـات، والتـي تجتمـع معظمهـا فـي مجموعـة سـویق عـاریف لمفهـوم التّ هناك العدید مـن التّ 

المفهوم، وفیما یلي سنعرض مجموعة من التعاریف لبعض البـاحثین لت مرتكزات هذا قاط شكّ من النّ 
  :نلخصها في

  

ـــات قو و  ،حفـــظ ،خلـــقتســـویق العلاقـــة یشـــمل  المســـاهمین ة مـــع المســـتهلكین و یّـــتعزیـــز علاق
 ،للمسـتهلكینتحریر أو إطلاق قیمة طویلة الأمد  منهالهدف و  ،للمدى البعید یكون موجهاً و  ،الآخرین
عمـل إلـى العلاقـة یحتـاج بتسـویق فال .للزبـونطویـل الأمـد الهو الإشـباع  بالعلاقاتتسویق الومقیاس 
یشـــتمل بنـــاء  فهـــو الزبـــون،ســـویق كفریـــق لخدمـــة التّ  مـــع مجتمعـــة المنظمـــةمـــن جمیـــع أقســـام وجهـــود 

نـه ولاء عـالي مـن عا ینتج ممّ  ،ةوقانونیّ  ،ةتقنیّ  ،ةاجتماعیّ  ،ةاقتصادیّ علاقات على مستویات متعددة 
                                  

1- Anderson W, Claes F and Donald R, Customer Satisfaction, Market Share and 
Profitability, Journal of Marketing, 58(1), pp 53-66.  
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المنظمــة بــدون نشــاط تكــاملي یشــترك فیــه كافــة الأفــراد فــي : هتعریفــه علــى أنّــ كمــا تــمّ  1.زبــونالقبــل 
ة فالعلاقـات الشخصـیّ مة العلاقات بینهم مـع مـرور الوقـت، ركیز عن بناء وإرساء وإدا، مع التّ استثناء

   2.قاتالعلافة لتسویق ة المؤلّ العناصر الجوهریّ  من أهمّ  بادل الاجتماعي تعدّ فاعلات والتّ والتّ 
  

ة بنـاء وتطـویر ثقـة متبادلـة سـویق بالعلاقـات هـو عملیّـالتّ : "بـأنّ  Baron et Harrisویـرى 
ي اعتمــد مــن قبــل ذســویق بالعلاقــات والـقـة والالتــزام مــن خصــائص مـنهج التّ الثّ  والتـزام متبــادل إذ تعــدّ 

م الخدمــة والالتــزام بمقــدّ  الزبــائنخــاص فقــد ارتبطــت العلاقــة بــین ثقــة  العدیــد مــن البــاحثین، وبشــكلٍ 
عملیــة تســویق عبــر : "هعلــى أنّــ Kotler & Bowenفــه كمــا یعرّ  3".وولائــه الزبــونبالعلاقــة برضــا 

 عور بــأنّ ویمنحــه الشّــ الزبــوني العلاقــة مــع ، مــن خــلال إقامــة حــوار یقــوّ الزبــائنإقامــة الصــداقة مــع 
   4".مقابل الخدمات التي تقدمها له المنظمة لا ترید منه شیئاً 

  

ي فـي بـون والـذي یـؤدّ جـزء مـن التفـاعلات التـي تحـدث بـین المنظمـة والزّ : "هف علـى أنّـویعرّ 
قــــة بالمنظمــــة ة معــــه، وتعمیــــق روح الــــولاء والانتمــــاء والثّ هایــــة إلــــى وجــــود علاقــــة دائمــــة ومســــتمرّ النّ 

  5".وخدماتها

                                  
1- Kotler Philip & Armstrong Gary, Principles of Marketing, Prentice-Hall,Inc(1999), p 
551. 

 ، عمان، الأردن،1ط لمناهج للنشر والتوزیع،اتطبیقات الانترنیت في التسویق، دار  ،عباسبشیر  العلاق -2
  .274، ص )2003(

 
دراسة تطبیقیة على عینة - نهلة نهاد الناظر، أثر التسویق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العملاء للمنظمة - 3

من عملاء المصارف التجاریة الأردنیة في مدینة عمان، رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال جامعة الشرق الأوسط 
  :ننقلا ع 15، ص )2009(للدراسات العلیا، كلیة الأعمال، 

Baron, Steve and Harris, Kim, Services Marketing, Printed and bound in Great by 
Antony Rowe Ltd, Chippenham, Wiltshire, 2ed ed, (2003), p175.  

دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة  - طاهیر توفیق، لبتسویق بالعلاقات كأداة لدعم الولاء لدى الزبائن 4-
  :نقلا عن 10، ص )2015(البویرة، رسالة ماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق، 

P Kotler & J Brown, Mechanisms of coexistence of optimal foragers as determinants of 
local abundances and distributions of desert granivores, Journal of Mammalogy, (1999), 
pp 361-374. 

محمد بن حوحو، حكیم بن جروة، التسویق من خلال الزبون مصدر لتحقیق المنافسة واكتساب المیزة التنافسیة،  - 5
الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة والاستراتیجیات للمؤسسة الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة، 

 . 02، ص )2008(الجزائر، 
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جوانـب  ثلاثـة یتضـمن ویتمحـور حـول اتالعلاقبتسویق الفسیر الواسع النطاق لمفهوم ن التّ إ
  1:لة لبعضها البعضمكمّ 

  ة الاحتفاظ بالزبائن یتناول أهمیّ   .1
ــ اتالعلاقــبســویق تّ الإن مــدخل  مــا ة الاحتفــاظ بالزبــائن وإنّ یلفــت الانتبــاه لــیس فقــط إلــى أهمیّ

طویلـــة الأجــل مـــع و ركیــز علــى تطـــویر علاقــات حمیمــة ة اســتقطاب الزبــائن مـــع التّ إلــى أهمیّـــ أیضــاً 
نطـوي علـى درجـة تركیـز التسـویق مـن تركیـز تالمدخل والحالـة هـذه  نإ ،الحالیینالزبائن القائمین أو 

أكیـــد علـــى الاحتفـــاظ بـــالزبون، وتقـــدیم خدمـــة راقیـــة ، مـــع التّ بالعلاقـــاتتركیـــز  ىإلـــتجـــاري  معـــاملاتي
فـالجودة  ،)مـورد الخدمـة(الخدمـة  بمنظمـةمسكه زة لإسعاد وإشباع رغباته واحتیاجاته، وتعزیز تومتمیّ 

لـم یعـد وفـي هـذا الإطـار  ).الزبون ومـورد الخدمـة معـاً (لكافة أطراف العلاقة  الشغل الشاغل هنا هي
أو خـدمات  یركز على تعاملات تجاریة منفردةالذي  عامليلتّ سویق اركیز على التّ مقبولاً أو ملائماً التّ 

  .كما لم یعد مقبولاً ربط الجودة بإنتاج الخدمة حصراً ، حددةوالتزامات م
  

ــالسّــ وفــي هــذا الاعتــراف الصــریح العلاقــات ینطــوي علــى الإقــرار و بســویق تّ ال نّ إیاق أیضــاً ف
والعمــل علــى حمایــة هــذه  ،الخدمــة لقاعــدة الزبــائن القــائمین ة القصــوى التــي تعیرهــا منظمــاتبالأهمیّــ

وبخصــوص أســباب اهتمــام  ،ل أو موجــودات منظمــة الخدمــةل أصــو باعتبارهــا تمثــّ ثمــنٍ  القاعــدة بــأيّ 
ة م الهائل في الثـورة المعلوماتیّـذلك یعود للتقدّ  نّ إف ،مة بالذات بمفهوم تسویق العلاقاتخدمنظمات ال

صـارت تلجـأ إلـى  فالمنظمات الصغیرة والكبیرة .رت قواعد بیانات شاملة عن الزبائن الموالینالتي وفّ 
  .قواعد المعلومات لهذا الغرض بالذات

  

  ة ة والخارجیّ ن تعزیز العلاقات الداخلیّ یتضمّ  .2
مــا وإنّ  ،رورات تعزیــز العلاقـات مـع الزبـائنینطـوي مفهـوم تسـویق العلاقـة لــیس فقـط علـى ضـ

 لمنظمــةوالجمهــور الــداخلي  ،وظیــفومكاتــب التّ  ،ویر وتعزیــز العلاقــات مــع المــوردینأیضــاً علــى تطــ
ظمـات ة والمنجاریّـال والغـرف التة ونقابـات العمّـالجماعات المرجعیّـ، و )المنظمةالعاملین في (الخدمة 
  ).الخ ...، البنك المركزيّ  ،ةالمالیّ  ،رائبالضّ  ،حةالصّ (ة الحكومیّ 

  

                                  
 1الطبعة  مدخل استراتیجي، وظیفي، تطبیقي، تسویق الخدمات ،والطائي حمید عبد النبيالعلاق بشیر عباس،  - 1

 .178-175، ص )1999( دار العقل، عمان ، الأردن،
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   .بون والجودةالزّ  وخدمة ،سویقن تقریب المسافات ما بین التّ یتضمّ  .3
ة سافات ما بـین ثلاثـة عناصـر حیویّـتقریب الم ةعلى ضرور  یعملإن مفهوم تسویق العلاقة 

شـاط ة تفعیـل النّ فـة لإسـتراتیجیّ هـذه هـي العناصـر المؤلّ ، وجودة الخدمـة ،بونخدمة الزّ ، ویقسالتّ  :هي
  .ةعة من خلال العلاقات التبادلیّ وتحقیق أعلى مستویات ودرجات المنف

  

 اتالخــدم منظمــاتلكبیــرة التــي تبــذلها ه بــرغم الجهــود اأنّــ"دد بهــذا الصّــ Christopher یــرى
اتي أو لعملیّـاز علـى الجانـب غالبـاً مـا تركّـجهـود هـذه ال  أنّ إلاّ  ،لخدمة المقدمةلقیاس ومتابعة جودة ا

ركیــز علــى جــودة الخدمــة كمــا یــدركها بــدلاً مــن التّ  ةلتــزام بمعــاییر الجــودة التقلیدیّــالا :شــغیلي مــثلاً التّ 
  1.على الإطلاق هي الأهمّ  أو جودة الخدمة المدركة بون للجودةفإدراك الزّ  ،بونالزّ 

  

ـــأنّ بق ذكـــرهمـــن خـــلال مـــا ســـ ة ســـویق بالعلاقـــات مـــن العناصـــر الرئیســـیّ تّ ال ، یمكـــن القـــول ب
ة مــن ولاء الزبــائن والاحتفـاظ بهــم والربحیّــ لتــأثیره الكبیـر علــى كـلّ  نظــراً  للمنظمـةة العامــة تیجیّ راللإسـت

الي یمكـن القـول ، وبالتـّبالتوجه نحو الزبونلمنظمات خاصة مع تزاید اهتمام ا المحققة من جراء ذلك
الدائمـــة ســـویق بالعلاقـــة هـــو عبـــارة عـــن آلیـــة تعتمـــد علـــى مجموعـــة مـــن الأنشـــطة والخطـــوات التّ  بـــأنّ 

ــ إلــى مــا یصــطلح علیــه بــالزبون مــدى ن وصــولاً للاحتفــاظ بــالزبو  والرامیــة ه مــن أجــل الحیــاة، وهــذا كلّ
 ج أخیــراً كة، والــذي یتــوّ لتحقیــق الأهــداف المشــتر  عــاون معــهمعرفــة تطلعاتــه، والتّ  خــلال مــنإرضــائه 

  .ولائه بكسب
  

  سویق بالعلاقاتالتّ  ةأهمیّ : انیاً ث
 إلاّ  الواقــعة إنشــاء وتطــویر والحفــاظ علــى علاقــات ناجحــة مــع الزبــائن مــا هــي فــي عملیّــ إنّ 

ــ المنظمــاتثمــرة انتهــاج  ة لهــذا ســویقیّ ز الجهــود التّ فهــو یركّــســویق بالعلاقــة، ة الیــوم لمــنهج التّ الخدمیّ
 العلاقــة والمحاولــة الدائمــة للحفــاظ علــى الزبــائن الحــالیین بــدلاً ة هــذه الغــرض إذ یســعى إلــى اســتمراریّ 

وق المنافســة الشرســة التــي تشــهدها السّــ خاصــة فــي ظــلّ مــن الســعي إلــى البحــث عــن الزبــائن الجــدد، 
بـائن والزّ  المنظمـاتلتوطیـد وتعزیـز العلاقـات بـین  اً حقیقیّـ والتـي كانـت مبـرراً ى مجالاتها ة بشتّ الخدمیّ 

ء عنــد هــؤلاء مــن خــلال تقــدیم كــل مــا یحتاجونــه فــي الوقــت والمكــان المناســبین مــن أجــل خلــق الــولا
وق، وبالطریقة التي یرغب بها هؤلاء الزبائن وتقدیمها بشكل أفضل من المنافسین الموجودین في السّ 

                                  
1  - Christopher, Lovelock.H, Services Marketing, 2nd ed , prentice-Hall,N.J, (1991), p10. 
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ف إلـیهم بشـكل شخصـي أكثـر مـن زة، تتعـرّ فریـدة ومتمیّـ منظمـةهم یتعـاملون مـع عور بأنّ وتعطیهم الشّ 
  .طرفین مجرد علاقات قد تنشأ بین أيّ  اعتبارها

   
 المنظمـةمـن  سـبة لكـلّ بالنّ  سـویق بالعلاقـاتالتّ  أهمیـة  وانطلاقا من هذا الأساس یمكن إبراز

  1.سواء بون على حدٍّ والزّ 
 :ما یلي للمنظماتي هذا المنهج ق تبنّ یحقّ : للمنظماتسبة ة بالنّ الأهمیّ  .1
 أسـواقٍ  فـي ظـلّ  للمنظمـةة ة دفاعیّـمیـزة تنافسـیّ تعتبـر العلاقـات طویلـة الأجـل مـع الزبـائن  -

 ما؛ یات المنافسة لحدٍ شدیدة المنافسة، تساعدها على تجاوز تحدّ 
مــن خــلال الوصــول علــى الوصــول إلــى مــا یعــرف بعمیــل مــدى الحیــاة  المنظمــاتتســاعد  -

 ؛إلى العمیل الوفيّ 
 ة؛ة ومستمرّ تساعد على تحقیق أرباح وعائدات مستقرّ  -
سبة له في تقع في موقع الخبیر والمستشار بالنّ  المنظمة هن الزبون بأنّ ق موقع في ذتحقّ  -

 مجال تخصصها؛
وجهـــود  بالمنظمـــةعریـــف رویج والتّ ة فـــي مجـــال التـّـة خاصّـــســویقیّ كـــالیف التّ قلیــل مـــن التّ التّ  -

 استقطاب الزبائن الجدد؛
من  اً ، ونوعللمنظمةسویق بون أحد شبكات التّ یبة التي تجعل من الزّ تحقیق كلمة الفم الطّ  -

 منتجاتها؛لو  لهاة الدعایة المجانیّ 
 ؛وزبائنها المنظمةقة والالتزام والمشاركة في المعلومات بین تحقیق الثّ  -
ـــ - ـــق وبنـــاء عملیّ ـــ وزبائنهـــا المنظمـــةجـــاهین بـــین صـــال باتّ ة اتّ خل غذیـــة مـــن التّ  ق نوعـــاً تحقّ

 . رضا الزبائنة والوصول إلى ة التي تساعد على تطویر العلاقات المستقبلیّ العكسیّ 
 

 :بون ما یليي هذا المنهج للزّ ق تبنّ یحقّ : بونسبة للزّ ة بالنّ الأهمیّ  .2
 عامل معها؛بون التّ التي اعتاد الزّ  المنظمةعامل مع قة في التّ احة والثّ الرّ  -

                                  
التسویق في الوطن العربي الفرص : الملتقى العربي الثانيإلهام فخري أحمد حسن، التسویق بالعلاقات،  -1

 : نقلا عن ،405، ص )2003(أكتوبر،  8- 6والتحدیات، الدوحة، قطر، 
Fournier, Susan Dobscha, and David Glen Mick,  Preventing the Premature death of 
Relationship Marketing, Harvard Business Review, 7-6 January/Februry, (1998), p 42-
51. 
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م الخدمـة والعـاملین لدیـه التــي تسـاعد علـى الحصـول علــى ة مـع مقــدّ العلاقـات الاجتماعیّـ -
 الحالات؛ ة في أغلبالمعاملة الخاصّ 

ة أو ة أو المادیّــالتكــالیف الاجتماعیّــ خــر ســواءً ق لآل مــن مســوّ قلیــل مــن تكــالیف التحــوّ التّ  -
ل قـات التحــوّ بـون تعتبـر مـن معوّ م الخدمـة والزّ العلاقـات بـین مقــدّ  أنّ  Kennthة، حیـث یعتبـر فسـیّ النّ 
ل كـالیف التحـوّ مـن ت Hide & Weissق آخـر، ویعتبرهـا أو مسـوّ  منظمـةا الأخیـر إلـى ذسـبة لهـبالنّ 

 . ل من مسوق لآخربون عندما یتحوّ التي یدركها الزّ 
  

  .سویق بالعلاقاتنات التّ مكوّ أبعاد و : انيالمطلب الثّ  
ســویق بالعلاقــات إلــى ذكــر العناصــر تطرقــوا عنــد دراســتهم لموضــوع التّ العدیــد مــن البــاحثین 

التــي یمكــن مــن خلالهــا قیــاس والأبعــاد رات ل مجموعــة مــن المؤشّــنــة لهــذا المــنهج، والتــي تشــكّ المكوّ 
فقــوا علــى هــم لــم یتّ حتــى أنّ ســویق بالعلاقــات ودوره فــي تحقیــق الأهــداف المرجــوة منــه، ة التّ مــدى فعالیّــ

وآخ�رون   Ksperا بأسـماء مختلفـة، فقـد أطلـق علیهـاتسـمیته د، وفـي نفـس الوقـت قـد تـمّ نموذج محـدّ 

ــالــتفهم والاســت:  مــنوالمتضــمنة كــلاّ  مبــادئ أو أســس ا ف، أمّــیعاب، الثقــة، التعــاون، والإلتــزام، والتكیّ
Sin   ة والمتمثلــة فــي كــلٍّ نــات الســتّ ســویق بالعلاقــات مــن خــلال المكوّ نمــوذج التّ  لوافقــد تنــاو وآخــرون 

النمــوذج  أخــرىة، ومــن جهــة صــالات، القــیم المشــتركة، التعــاطف، والتبادلیّــالثقــة، الــروابط، الاتّ : مــن
الثقــة، الــروابط الاجتماعیــة، الرضــا، : مــن العناصــر التالیــة كــلاًّ   Zabkar et Caterاقترحــهالــذي 

: جهم المقتــرح كــل مــن الأبعــاد التالیــةذفــي نمــو وآخــرون   Wetzelوالالتــزام، فــي حــین تنــاول كــل مــن
   1.ة، الرضا، والالتزامقة، الاعتمادیّ الجودة، الثّ 

  

عــة مشــتركة مــن هــذه الأبعــاد فبــالعودة لمختلــف النمــاذج الســالفة الــذكر حاولنــا حصــر مجمو 
  :والتي تشكل مرتكزات للتسویق بالعلاقات، تمثلت في

  
  
  
  

                                  
 .23المرجع المذكور سابقا، ص  نهلة نهاد الناظر، - 1
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  الجودة : لاً أوّ 
ـــر مســـتوى الجـــودة مـــن مؤشـــرات نجـــاح  ـــین سیاســـاتها  المنظمـــةیعتب ـــة ب فـــي تحقیـــق المطابق

مـدى نجـاح تلـك كـذا مؤشـر لهـاتهم، و بـائن وبنـاء علاقـات حسـب میـولاتهم وتوجّ ة ورغبـات الزّ التسـویقیّ 
ة الخدمـة فـي مواجهـة توقعـات الزبـون وتعني إمكانیّ ، 1وأهدافها المنظمةالعلاقات في تحقیق مصالح 

ـــائن،  ـــات وحاجـــات الزب الیـــوم تســـعى جاهـــدة للتحســـین  فالمنظمـــاتالمرتقبـــة، أي مـــدى تحقیقهـــا لرغب
ة مــن خــلال والعمــل علــى تطویرهـا بصــفة مســتمرّ  خــدماتالالمسـتمر لمســتویات جــودة معروضــها مـن 

 .تحسین الأداء والحصول على أفضل النتائج
  

لاقــات وأبعــاده یجـب أن یكــون لعنصــر الجــودة لیم لتســویق العد والسّـطبیــق الجیّــلتّ اومـن أجــل 
 بون ومنــه المحافظـــة علیـــه، ففـــي مجـــال الخـــدمات فـــإنّ فـــي تحقیـــق العنایـــة والاهتمـــام بـــالزّ ال فعّــ دورٌ 

وأن یتعاملوا  مقدمي الخدمة لا بدّ  لق الخدمة وتقدیمها، لذا فإنّ ة لخالزبائن والموظفون یتعاملون سویّ 
واصــل مــع زبــائنهم، ولغــرض ة التّ مــن الخدمــة خــلال مــدّ  موا مســتوى راقٍ بــائن لیقــدّ مــع الزّ  الٍ فعّــ بشــكلٍ 

  2:الیةتحقیق تلك الجودة للخدمات المقدمة لزبائنها یمكن الاعتماد على الخطوات التّ 
  

جـاح بشـكل رئیسـي مـن خـلال انتبـاه یتحقـق النّ  :بـائنالاهتمـام بالزّ جذب الانتباه وإثـارة  .1
 في مجالات خدمة الزبائن؛ ة التي یظهرها عادةً الزبائن وإثارة اهتمامهم من خلال الموافق الایجابیّ 

ــد حاجــاتهم .2 ــدى الزبــائن وتحدی ــ :خلــق الرغبــة ل ة خلــق الرغبــة لــدى حیــث تعتمــد عملیّ
ز بهــا ة التـي یتمیّـسـویقیّ ة والتّ وسـبل تلبیتهـا علــى المهـارات البیعیّـ الزبـائن وتحدیـد حاجـاتهم وتطلعـاتهم

 م الخدمة؛مقدّ 
بــون وخلــق الرغبــة لدیــه ســبل إقنــاع الزّ  إنّ  :بــون ومعالجــة الاعتراضــات لدیــهإقنــاع الزّ  .3

ـــ ـــ ة بســـیطةباقتنـــاء الخدمـــة لیســـت مهمّ ـــق ب العدیـــد مـــن الجهـــود الســـلوكیّ بـــل تتطلّ ة القـــادرة علـــى خل
 ة لدى الزبائن؛مرتكزات القناع

                                  
قلش، أهمیة التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة بالإسقاط على المؤسسات الاقتصادیة عبد االله  - 1

 .146، ص )2013(العربیة، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة حسیبة بن بوعلي الشلف، الجزائر، 
، عمان، 03خضیر كاضم حمود، إدارة الجودة وخدمة العملاء، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الطبعة - 2

 .225-220ص ص  )2010(الأردن، 
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ذلــك مــن خــلال العدیــد مــن  یــتمّ  :عامــل مــع المنظمــةبــائن بالتّ ة الزّ أكــد مــن اســتمراریّ التّ  .4

الاهتمام بائن و ل مركز الصدارة لضمان الولاء بین المنظمة والزّ ة التي تشكّ سویقیّ ة والتّ الخدمات البیعیّ 

 .بائن وملاحظاتهمبشكاوى الزّ 
 

  ضاالرّ : ثانیاً 

لمواجهـــة التحـــدیات المختلفـــة  فـــي عـــالم  ة وســـبیلاً خطـــوة هامّـــ تحقیـــق رضـــا الزبـــون یعـــدّ  إنّ 

   1.للشراء من المنافسین شكاویه وتحوله ر یؤدي إلى ارتفاعیعدم رضا هذا الأخ لأنّ  الأعمال نظراً 

ویسـتند الرضــا علــى مســتوى جــودة الخدمــة المدركـة مــن قبــل الزبــون ومــدى إشــباعها لرغباتــه 

مســـتوى الرضـــا المتحقـــق یتحـــدد مـــن خـــلال مقارنتـــه بمســـتوى  ها، أي أنّ تـــي یســـعى لســـدّ وحاجاتـــه ال

  2.اتج الفعلي الذي حصل علیهرت بها مع النّ التوقعات التي كان یحملها والعوامل التي أثّ 
  

، الالتـزامعلـى  ر إیجابـاً ضا یؤثّ الرّ  أنّ  Van Birgelen  و  Wetzels De Ruyterوأشار 

ة والتماثـل، ا لاستمرار العلاقة التي تعود إلـى المـودّ ضا عالیة یكون هذا حافزً الرّ فعندما تكون درجات 

ــ ــمــع مقــدّ ة وعنــدما یرضــى الزبــائن عــن تجــربتهم الكلیّ ة نحــو م الخدمــة، فهــم یشــعرون بمواقــف إیجابیّ

  3.الي یرغبون في استمرار العلاقة معها ویصبحون ملتزمین بهده العلاقةالمنظمة، وبالتّ 

  

                                  
، الدار الجامعیة الإسكندریة، )تعلم من التجربة الیابانیة(قحف، كیف تسیطر على الأسواق عبد السلام أبو  - 1

 .201، ص )2003(مصر، 
 .353العجارمة تیسیر، التسویق المصرفي، دار الحامد للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان الأردن، ص  -  2

  :نقلا عن 30المرجع المذكور سابقا، ص  نهلة نهاد الناظر،  3-
Wetzels,M , De Ruyter,K and Van Birgelen,M,  Marketing Service Relationships : The 
role of commitment , journal of business and industrial Marketing, (1998), P 423.  
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بــون عــن المنظمـــة وخــدماتها زادت قــدرة  هـــذه مــا زاد رضـــا الزّ ه كلّ یمكــن القـــول بأنّــ اليوبالتـّـ
  1.ةنت قدرتها على تحسین الربحیّ الأخیرة على الاحتفاظ به لفترة طویلة، وتحسّ 

  

  قةالثّ : ثالثاً 
 ویعنـى بـه ذلـك المسـتوى الـذي یشـعر بـه كـل طـرفٍ لبناء العلاقـات،  وهي العنصر الجوهريّ 

ــ بــادل، كمــا یعتبــر هــذا مها الطــرف الآخــر فــي علاقــة التّ ى ســلامة الوعــود التــي یقــدّ فــي الاعتمــاد عل
العلاقـــة لـــن تبــدأ، ولـــو بـــدأت  قـــة فــإنّ الثّ  اندفبفقـــســـویق بالعلاقــات، لبنــاء نمـــوذج التّ  العنصــر مفتاحـــاً 

العلاقــة ببــذل قصــارى جهــده لتحقیــق منفعــة   مــن طرفــيّ فســرعان مــا تنتهــي، فالثقــة تعنــي التــزام كــلا� 
هــا قــة وأنّ ب الثّ بــون والمنظمــة تتطلّــعلاقــة الزّ  إلــى أنّ   Parasuraman و  Berry، وأشــار خــرالآ

   .2ة البیعأساس الولاء والوفاء في عملیّ 
  

الأمــر  ،ســابق علــى ســلوكٍ  اجحــة، وتقــوما یســبق الالتــزام والعلاقــات النّ قــة هــي ممّــالثّ  كمــا أنّ 
للبقـــاء فـــي العلاقـــة بســـبب شـــعورها بالارتبـــاط ز علـــى التحفیـــز الإیجــابي ي یجعـــل المنظمـــات تركّـــذالــ

فیمـــا إن كانـــت  خـــذ قـــراراتٍ مـــا تتّ ظیـــر، وربّ الثقـــة تراقـــب المنظمـــات ســـلوك النّ  والتماثـــل، وعنـــدما تقـــلّ 
   3.في العلاقة أو إنهائها ستستمرّ 

  

  الالتزام: ارابعً 
ر العلاقـة تتـأثّ  4ة العلاقـة بـین الشـركاء،لاسـتمراریّ  أو صـریحٌ  ه تعهد ضـمنيّ ف الالتزام بأنّ رّ عُ 

ة بین الطرفین بدرجة الالتزام المتبادل، وتعرف كإرادة من الطرفین للمحافظة على علاقـة دائمـة وقویّـ

                                  
دریة، مصر، محمد فرید الصحن وآخرون، قراءات في إدارة التسویق، الدار الجامعیة، الطبعة الأولى، الإسكن - 1

 .71ص 
2 - Berry, L.L and Parasuraman, A, Marketing Services : Competing Through Quality, 
Free Press, New York, (1991), P144. 
3- Morgan, R.M and Hunt, S.D, The Commitment-trust theory of relationship 
marketing, Vol. 58(3), (1994), PP 20-35 

  :نقلا عن 24المرجع المذكور سابقا، ص نهلة نهاد الناظر،  4-
Dwyer, F.R. Schurr, P.H and Oh, S, Developing buyer – seller relationship, Journal of 
Marketing, Vol. 51, (1987), PP 11-27. 
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ة واسـتمرار التبـادل المـربح بـین الطـرفین والتفاعـل بینهمـا ومتابعتها على المدى الطویـل لزیـادة الربحیّـ
  1:ام إلى ثلاثة أنواعالالتز  Geyskensم وقد قسّ ف متبادل، ة تكیّ یترجم بعملیّ 
ون كــــونهم یحبّــــ ،تریــــد أن تبقــــي علـــى العلاقــــة المنظمـــاتیعنــــي أن   :رالالتــــزام المــــؤثّ  .1

ارتبـــاط عـــاطفي بســـبب ( مـــن الـــولاء والانتمـــاء عور بحـــسٍّ لك الاســـتمتاع بالشـــراكة والشّـــذشـــریكهم وكـــ
 ).ماثلالمشابهة والتّ 

الشـریكان الحاجـة لإیجـاد علاقـة ل في المـدى الـذي یـدرك فیـه ویتمثّ  :الالتزام المحسوب .2
ویعــزى الارتبــاط إلــى أســباب (تعــزى إلــى التكــالیف الهامــة المتغیــرة والمتوقعــة أو إلــى نقــص البــدائل 

 ).ذرائعیة
علیهم فعل  هم یشعرون بأنّ وهو یعني أن الشركاء یبقون في علاقات لأنّ : الالتزام المعیاري 

 ).ارتباط یعزى إلى الالتزام الملموس(ذلك 
تـوفر العوامـل التـي تـؤثر فـي الالتـزام تكـون  ة الالتـزام فـي تطـویر العلاقـات فـإنّ بب أهمیّ وبس

تین فـــي میـــدان أساســـیّ ة، وتتضـــمن جـــودة الخدمـــة والرضـــا، حیـــث یعتبـــر هـــذان الأخیـــران بنیتـــین هامّــ
  :من ، ولتحقیق هذا لابدّ ومرتبطتین بالالتزام تسویق الخدمات

 ة؛تزوید الزبائن بأفضل العروض الممكن -
 المحافظة على مستویات الأداء؛ -
ات والإجراءات في المنظمة للوفاء بالالتزامات التي تصمیم وتوجیه كافة الأنشطة والعملیّ  -

 قطعتها على نفسها؛
 مها المنظمة؛حسین المستمر في الخدمات التي تقدّ التّ  -
 .عدم إعلان المنظمة عن بعض المعاییر التي لا تنوي أو تستطیع تحقیقها -
  

  شكاوى الزبائن: اخامسً 
بالرغم من محاولة العدید من المنظمات الیـوم إلـى اسـتقطاب أكبـر عـدد ممكـن مـن الزبـائن، 

ذلــك لا یمنــع حــدوث الأخطــاء، الأمــر   أنّ التــي تضــمن جــودة الأداء، إلاّ  نظمــةالأواســتخدام أفضــل 

                                  
  :نقلا عن 24نفس المرجع، ص نهلة نهاد الناظر،   - 1

Geyskens, I, Steenkamp, J.B.E.M, Scheer, L.K and Kumar, N, The effects of trust and 
interdépendance on Relationship commitment : a transatlantic study, International 
Journal of Research in Marketing, Vol.13, (1996), PP 17-33. 
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فقـدانها لـبعض المزایـا ضـها لتهدیـدات المنافسـین أو ف المنظمة فقـدان بعـض زبائنهـا أو تعرّ الذي یكلّ 
ا مــن أجــل العنایــة والاهتمــام بهــم مــن ة، ولحــرص المنظمــة بالحفــاظ علــى زبائنهــا تســهر دومًــالتنافســیّ 

ها وعلاجها بما یسمح لها بالحفاظ علیهم ة العمل على حلّ خلال تسجیل شكاویهم وانتقاداتهم ومن ثمّ 
 المنظمـــاتا علـــى ، فقـــد أصـــبح لزامًـــا للواقـــع التنافســـي فـــي الأســـواقولـــم لا كســـب زبـــائن جـــدد، ونظـــرً 

ة تســتطیع مــن خلالهــا كســب رضــا زبائنهــا وتقــدیم خدمــة ة ومهنیّــعامــل مــع تلــك الشــكاوى باســتقلالیّ التّ 
ة یقـدمها الزبـون للمنظمـة لتحسـین میـزة تنافسـیّ  امكانیة التعبیر عـن الشـكاوىة، حیث أصبحت تنافسیّ 

ــ عامــل معهــا والــردّ للتّ  فرصــةً  المنظمــةالأداء وتعطــي  فقــد تحــدث أخطــاء فــي ، 1ةعلــى الزبــون بأریحیّ
  2:هاة أسباب من أهمّ الي توجد مسببات للشكوى نتیجة عدّ تأدیة الخدمة وبالتّ 

  

قد یختلف الأداء الفعلي عـن الأداء المتوقـع مـن حیـث التوقیـت  :وقعاتعدم الوفاء بالتّ  .1
أخطـاء مــن وجهـة نظــر أو نمــط الاتصـال، ممــا یتسـبب فــي حـدوث مشــكلات أو  والسـلوك أو الجـودة

 الزبون؛
ــ :م الخدمــةضــعف الثقــة أو المصــداقیة فــي المنظمــة أو مقــدّ  .2 د انطبــاع لــدى قــد یتولّ

الزبون بضعف مهارة الموظف أو عدم قدرته علـى فهـم احتیاجاتـه، كمـا قـد یخشـى أن تقـوم المنظمـة 
 اعید المحددة؛رات مقنعة، أو أن لا تنفذ تعهداتها في المو مات أو مبرّ برفع أسعارها دون مقدّ 

بـــون أو الموظـــف لمواقـــف أو مواجهـــة الزّ  إنّ  :الحالـــة المزاجیـــة للزبـــون أو الموظـــف .3
الي تفاعلاتــه واســتجابته للطــرف الآخــر، ة وبالتـّـر علــى حالتــه المزاجیّــظــروف غیــر مرغوبــة قــد یــؤثّ 

 عامل؛ب علیه مشكلات في التّ الأمر الذي قد یترتّ 
یاسـات أو الإجـراءات أو أنظمـة نظمـة بتغییـر السّ فقـد تقـوم الم :غییـرمقاومة الزبـون للتّ  .4

عدیل لانطوائه بون أو مقاومته للتّ ر الزّ ي إلى تذمّ ا یؤدّ العمل أو متطلبات الحصول على الخدمة، ممّ 
بــــه لســــلوكیات أو تصــــرفات لا یألفهــــا، أو تــــأثیره علــــى وقــــت أو تكلفــــة علــــى أعبــــاء إضــــافیة أو تطلّ 

 .الحصول على الخدمة
  

                                  
والتمیز في منظمات الأعمال، الجزء الثاني، عمان، الأردن، مكتبة المجتمع ، الجودة فرید كورتل وآخرون - 1

 .203ص  )2011(العربي للنشر والتوزیع، 
مدخلك لتحقیق : جمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، دلیل فن خدمة العملاء ومهارات البیع -  2

 .66-64ص ص  ،)2006(، مصر الدار الجامعیة، الإسكندریةمیزة تنافسیة في بیئة الأعمال المعاصرة، 
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  الولاء: اسادسً 
منظمــة والتكامـــل مــع بـــاقي العناصـــر  ة لنجـــاح أيّ كیـــزة الأساســیّ كن والرّ الــرّ ولاء الزبـــون  یعــدّ 

رات الخاصـــة غیّـــا بســـبب التّ ة الاحتفـــاظ بـــالزبون مـــن القضـــایا الصـــعبة جـــد� عملیّـــ حیـــث تعـــدّ  ،الأخـــرى
منظمــة ة الزبــائن وســلوكهم، ویســتخدم الــولاء كإشــارة إلــى تفضــیل الزبــائن لطلــب خــدمات البســیكولوجیّ 

   .1ده دون سواهاومحدّ 
  

  .سویق بالعلاقاتالتّ  تطبیق: الثالمطلب الثّ 
ــــ ــــة كفلســــفة حــــول كیفیّ ــــي التســــویق بالعلاق ة أداء العمــــل وكتوجــــه اســــتراتیجي لمنظمــــات تبن

مـا بحاجــة إلـى تغیـر كبیــر وجـذري فــي فلسـفة المنظمــات، وإنّ  ســریعٍ  بشـكلٍ  الأعمـال، لا یمكـن أن یــتمّ 
فمـن خـلال هـذا المطلـب سـنحاول عـرض ة، نظیمیّـالإستراتیجیة طویلة الأجـل وهیاكلهـا التّ هاتها وتوجّ 

  .سویق بالعلاقاتة ذكر شروط نجاح تطبیق التّ سویق بالعلاقات، ومن ثمّ متطلبات تطبیق التّ 
  

  سویق بالعلاقاتمتطلبات تطبیق التّ : لاً أوّ 
  2:ةباع الخطوات التالیّ إتّ ب بالعلاقات یتطلّ سویق اجح لمفهوم التّ ال والنّ طبیق الفعّ التّ  إنّ  
 بون المستهدف وتحدید خصائصه وحاجاته وسلوكه الشرائي؛تعریف الزّ  -
ة سویقیّ طبیقات التّ یجب أن یكون هدف جمیع الأنشطة والتّ  الزبائنمع  ةٍ قویّ  بناء علاقاتٍ  -
 للمنظمة؛
خـــلال معرفـــة ربحیتـــه  ة للمنظمـــة مـــنقیـــاس العلاقـــة مـــع الزبـــائن باعتبارهـــا میـــزة تنافســـیّ  -

 ط تكلفة خدمة الزبون؛ومتوسّ 
ات بنـاء ات تكنولوجیا المعلومات من إمكانیّـتقنیّ  سویق بالعلاقات على ما توفرهاعتماد التّ  -

ف علـى صال الشخصي معهم، والتـي تسـمح بـالتعرّ نظم وقواعد المعلومات عن الزبائن، ووسائل الاتّ 

                                  
دراسة تحلیلیة على عینة من - دخیل االله غنام المطیري، أثر جودة الخدمة والتسویق بالعلاقات على ولاء الزائن -1  

المسافرین على شركة طیران الجزیرة في دولة الكویت، رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط 
  :نقلا عن 34ص ، )2010(العلیا، كلیة الأعمال، للدراسات 

Baron, R, Human resource management and entrpreneurship : some reciprocal benefits 
of closer links, Human Resource Management Review, 13(2), (2003), pp 253-256. 
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فئة من فئات الزبائن، ومدى استفادتهم من  لمطلوب لكلّ أفضل الزبائن وكذا تحدید حجم الاستثمار ا
 .الخدمات المعروضة

 

  سویق بالعلاقاتشروط نجاح تطبیق التّ : اثانیً 
هنــاك مجموعــة مــن الشــروط الواجــب علــى المنظمــات أخــذها بعــین الاعتبــار لضــمان نجــاح 

   1:یليالة، یمكن سردها فیما سویق بالعلاقات كإستراتیجیة تسویق فعّ تطبیق التّ 
ه نظـام ف نظـام إدارة علاقـات الزبـائن علـى أنّـیعـرّ  :تنمیة بـرامج إدارة علاقـات الزبـائن .1

جذب واكتساب الزبائن المربحین، والاحتفاظ بهم من خلال تحلیـل معلومـاتهم، وفهـم متطلبـاتهم، مـن 
إلـــى  وفیـــق بـــین نشـــاط المنظمـــة وإســـتراتیجیتها وتهـــدفخـــلال عملیـــة طویلـــة تأخـــذ بعـــین الاعتبـــار التّ 

 .ة مع الزبائن غیر المربحینتوطید علاقة قویّ 
م صـــف مقـــدّ ســـویق بالعلاقـــات أن یتّ ب نجـــاح تطبیـــق التّ یتطلّـــ :كفـــاءة مقـــدمي الخدمـــة .2

 :الخدمة بالصفات الآتیة
 عامل مع الزبائن؛المهارة في إدارة العلاقات والتّ  -
 المرونة في الاستجابة لطلبات الزبون؛ -
 الرجوع للإدارة؛ الاستعداد لاتخاذ القرارات دون -
 توافر القدرة على تحمل المسؤولیة والرغبة في ذلك؛ -
 ال مع الزبائن؛واصل الفعّ صال والتّ القدرة على الاتّ  -
 .ة بالخدمات المقدمة والمعروضة من قبل المنظمةالقدرة والمعرفة الفنیّ  -
م لعب التقدّ  :سویق بالعلاقاتاستخدام أدوات تكنولوجیا المعلومات في دعم أنشطة التّ  .3
ــدورً  التكنولــوجيّ  ســویق بالعلاقــات مــن خــلال اســتخدامه للعدیــد مــن ا فــي إقامــة ووضــع أســس التّ ا هام�

بون والاهتمــام بحاجاتــه ورغباتــه، وتــوفیر قاعــدة مــن ات التــي ســاهمت فــي توطیــد العلاقــة بــالزّ التقنیّــ
 :ات فيالخدمة، ویمكن توضیح مختلف هذه التقنیّ  المنظمةمعروض 
ــ - ل خدمــة الزبــائن، بمــا عبــر شــبكة الانترنیــت بــین الزبــون وممثـّـ صــال الفــوريّ ت الاتّ اتقنیّ

لمشــاكله، ومعالجــة شــكواه بــنفس الســرعة والاهتمــام الشخصــي الــذي تتیحــه المكالمــات  یضــمن حــلّ 
 ة؛الهاتفیّ 

                                  
 .88ص  ،)2005(منى شفیق، التسویق بالعلاقات، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة،  -2
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ة حیــث تســتطیع المنظمــة تقــدیم خــدماتها عبــر شــبكة الانترنیــت جــارة الإلكترونیّــات التّ تقنیّــ -
 متناهیتین؛ ةٍ ودقّ  بسرعةٍ 

اســتخدام شــبكة الانترنیــت فــي مكافــأة الزبــائن مــن خــلال إعطــائهم معلومــات عــن أســعار  -
خصومات فردیة بحسب نمـط الشـراء السـابق للزبـون، وتفضـیلاته وعروض خاصة بخدماتها، وتقدیم 

 من خلال شبكات المستندات التابعة للزبائن؛
ــ - ــالشــبكات الإلك: ة مثــلفع الذكیّــات الــدّ تقنیّ ز خیــارات ة التــي تعــزّ ة، والبطاقــات الذكیّــترونیّ
 .أكبر ةً ق ربحیّ جار بما یحقّ سبة للزبائن والتّ الدفع بالنّ 

 : یتضمن برنامج ولاء الزبائن إتباع ما یلي :امج ولاء الزبونتطویر بر  .4
ــائن بــنفس الحقــوق والامتیــازات، ولكــن یــتمّ  -  زبــونٍ  عامــل مــع كــلّ التّ  عــدم تمتــع جمیــع الزب

 عن الزبائن الآخرین؛ مختلفٍ  بشكلٍ 
ق ببنـــاء علاقـــات طویلـــة هـــا تتعلّـــا لأنّ ة نظـــرً لا یشـــترط أن تكـــون مكافـــأة الزبـــائن اقتصـــادیّ  -

 .بونمن توفیر الكثیر من أشكال الامتنان للزّ  الأجل، ولذلك لا بدّ 
یشترط  :فین ذوي الأداء العاديفین ذوي الأداء العالي عن الموظّ اختلاف مكافأة الموظّ  .5

فین ذوي فین ذوي الأداء العــالي عــن المــوظّ ســویق بالعلاقــات اخــتلاف مكافــأة المــوظّ تطبیــق التّ  نجــاح
ه فـي حالـة مكافـأة ذوي الأداء العـالي بـنفس مكافـأة ذوي الأداء العـادي سـوف ا لأنّـالأداء العادي نظرً 

 :یؤدي إلى
الجهــد  عــدم قیــام أصــحاب الأداء العلــي بــالأداء العــالي نفســه، حیــث ســیتوقفون عــن بــذل -

 للقیام بالأداء العالي؛
ر أخــرى تقــدّ  منظمــةهــون إلــى هــم ســوف یتوجّ لأصــحاب الأداء العــالي لأنّ  المنظمــةفقــدان  -
 .جهودهم

 

مة، واحترام شروط جهود المنظّ  تضافرب سویق بالعلاقات یتطلّ اجح للتّ طبیق النّ الي فالتّ وبالتّ 
ــهم بشــكل كبیــر فــي نجاحــهاتســ المنظمــة فــي تحقیــق متطلبــات وحاجیــات ات ، وتســخیر كافــة إمكانیّ

  .الزبائن بما یتناسب مع توقعاتهم
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 :انيخلاصة الفصل الثّ 

ا بـأنّ الجـودة المدركـة للخدمـة تعبّـر عـن الـرّأي والحكـم ضـح لنـا جلی�ـیتّ  من خلال هذا الفصـل
ل علیهــا اتّجــاه مختلــف الخـدمات التــي تلقاهــا عنــد مقارنتــه بـین الجــودة التــّي حصــ الزبــونالـّذي یبدیــه 

 یتمّ دات التي ن عرض الخدمة مجموعة من المحدّ فعلاً وبین المنافع الّتي كان ینتظرها، حیث یتضمّ 
عــاطف، ة، الالتــزام، الأمــان، التّ ة، الاعتمادیّــالملموســیّ  :مــن خلالهــا الحكــم علــى الجــودة والمتمثلــة فــي

عن مفهومه حسب وجهة نظر المسـتفید، هـذا  المنظمةمفهوم الجودة یختلف من وجهة نظر  كما أنّ 
قیـــیم والقیــــاس، مـــن خـــلال مجموعـــة مـــن ة التّ فـــي عملیّـــ ةً ومصـــداقیّ  الأخیـــر الـــذي یعطیـــه أكثـــر دلالـــةً 

:  مـــــن قبـــــل البـــــاحثین والمتمثلـــــة فـــــي نمـــــوذج الجـــــودة المدركـــــة لــــــواســـــتعمالاً  النمـــــاذج الأكثـــــر شـــــهرةً 
Christian Gronroos .لـ) الفجوات(مة ونموذج تقییم الجودة الخد :Berry & Zeithamal & 

Parasuramanبالإضافة إلى نموذج الأداء الفعلي لـ ، :Cronin & Taylor.  
  

ا یســعى إلــى إقامــة هــا اســتراتیجی� بالعلاقــات والــذي یعتبــر توجّ ســویق عــرض مفهــوم التّ  كمــا تــمّ 
ت التـي تعتبـر بمثابـت مـن خـلال مجموعـة مـن المتغیـراطویلة الأجل بـین المنظمـة وزبائنهـا  علاقاتٍ 

والعمـل الجودة، الرضا، الثقـة، الالتـزام، شـكاوى الزبـائن، الـولاء، : مرتكزات لهذا المفهوم والمتمثلة في
علـى إثــراء تلــك العلاقــة مــن خــلال تأكیــد تقـدیم الخــدمات التــي تقابــل توقعــات الزبــائن وإشــعارهم بعــدم 

لحاجـاتهم الأمـر الـذي یضـمن  قصى إشـباعٍ ق أوجود تعارض بین أهدافهم وأهداف المنظمة مما یحقّ 
، لـذا وفـي الفصـل المـوالي سـنحاول التطـرق بالتفصـیل لمتغیـرین آخـرین یعتبـران للمنظمة ولاء زبائنها

  .من ضمن مرتكزات التسویق بالعلاقات والمتمثلین في الرضا والثقة
  



 

  
  
  
  
  
  

  :الفصل الثالث
  زبونـــــــــــــة الــــــــــــا وثقـــــــــــــــــرض
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  الزبونوثقة رضا : الثالثّ  لفصلا

اء الزّبـائن، ضر ة إي تسبق عملیّ تّ ات الاهیم والأساسیّ فـدركة تعتبر من الممإنّ جودة الخدمة ال
، لاســــتفادة مــــن الخدمــــة فــــي المســــتقبلیُؤثر علــــى قــــرارات اســــ هــــذا الأخیــــرل فــــإنّ رضــــا بــــوفــــي المقا

لتتحــدّد  الزبــونرات التــّي یقــع مــن خلالهــا حكــم والمؤشّــ الأبعــادتهــتّم بمعرفــة  الیــومفمنظّمــات الأعمــال 
ــی رضــاالنّ قیـاس مســتوى كمــا أ ،الرضــا أو عـدم الرّضــا حــول خـدماتهانتیجـة   ا لأيّ منظّمــةعتبـر مهم�

فـي التّعامـل مـع زبائنهـا وفـي تسـویق خـدماتها، فعملیّـة القیـاس هـي أحـد  هالأنّه یعبّر عن مدى نجاح
في خدمة ها المحاور الأساسیّة لتطویر جودة الخدمات، وما لا یمكن قیاسه لا یمكن تطویره، ونجاح

رضـا  وتحقیـق رضـاهم، وأنّ  زبائنهایعتمـــد بــــدرجة كبیــرة على مدى قدرتها على خدمة  أیضاأسواقها 
  .ا لتقییم جودة الخدماتا أساسی� أصبح الآن معیارً  ونبالزّ 

  

فـــي بنـــاء  ر تســـویقي مهـــمّ كمتغیّـــ بـــونالزّ  ثقـــةة أخـــرى هنـــاك اهتمـــام كبیـــر بعنصـــر ومـــن جهـــ
قــة لمــا رة للثّ رات المفسّــكــز علــى المتغیّــة ترّ ارات فكریّــ، حیــث ظهــرت تیّــوزبائنهــامــة العلاقــة بــین المنظّ 

 لتحقیـق بـون وصـولاً سـویق كسـبیل لكسـب ثقـة الزّ ة لدى رجال التّ تكتسیه معرفة هذه العوامل من أهمیّ 
ـــاره أحـــد الأبعـــاد والمحـــدّ  راســـات حـــول هـــذا بـــون، وهـــذا تبـــرزه مجموعـــة الدّ دات لـــولاء الزّ ولائـــه، باعتب

  .الموضوع
  

حلیـــل لهـــذین المفهـــومین، فـــي رح والتّ وء بالشّـــوســـنحاول مـــن خـــلال فصـــلنا هـــذا تســـلیط الضّـــ
 لطــرق قیاســه، وصــولاً لوكات الناتجــة عنــه ون ومختلــف السّــبــبمفهــوم رضــا الزّ مبحثــین رئیســیین، بــدءً 

ــــوالعلاقــــة الســــببیّ  بــــون، أبعادهــــا ومــــن ثــــم التطــــرق لمفهــــوم ثقــــة الزّ ي تربطــــه بــــالجودة المدركــــة، ة التّ
  .   قة بهاة المتعلّ والمقاربات الأدبیّ 
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  .بونرضا الزّ : لالمبحث الأوّ 
  

ـــ إنّ  ة لقیـــاس جـــودة بالغـــة تزایـــدت باعتبـــاره مـــن المؤشـــرات الأساســـیّ ة رضـــا الزبـــون ذو أهمیّ
موضـوع الین بهـذا الكثیر من الباحثین والمهتمّ  شغفهذا الموضوع أثار  ، كما أنّ مـــــةت المقـدّ الخدمـا
لیة مـن علـى درجـــــــة عـــــا هاشمــــــل تقـدیمی آمنـةٍ  ةٍ نوعیّـ في خدمـــــاتٍ  الحـــــقّ  زبونٍ  لكلّ  اعتبار أنّ على 

بون، ومختلـف السـلوكات ق لمفهوم رضا الزّ ة، وسنحاول من خلال هذا المبحث التطرّ المهارة والمهنیّ 
  .  طرق قیاسه وكذااجمة عن حالة الرضا وعدم الرضا، وردود الأفعال النّ 

  

  . بونرضا الزّ م مفهو : لالمطلب الأوّ 
وُجـدت أصـلاً مـن أجـل تلبیـة هـا ة إلى تحقیـق رضـا زبائنهـا، ذلـك لأنّ منظمة خدمیّ  تسعى أيّ 

 بــونالزّ خــدمات، فجـوهر عمــل المنظمـــات هـو  وتقدمـه مـن حاجـاتهم ورغبـاتهم مــن خـلال مـا تعرضــه
ة ، وهــذا مــا یــدفعها إلــى أن تجعــل معظــم عملیاتهــا التشــغیلیّ فمــن دونــه لــن تكــون هنــاك منظمــة أصــلاً 

ســویق لأســد فــي أدبیــات التّ ة اأخــذ مفهــوم رضــا الزبــون حصّــ لــذلكجــاه تحقیــق رضــاه، وبرامجهــا باتّ 
ــــدید مـــن الأبحـــاث والدّ  ــــلال العــ ــــن خـــ هاتهـــا ة بالغـــة لتوجّ راســـات التـــي أعنـــت الزبـــون أهمیّـــالحـــدیث مـ

  .ة الكبرىالإستراتیجیّ 
  

  .بونتعریف رضا الزّ : لاً أوّ 
وشـامل لهـذا المفهـوم إلاّ أنّ ذلـك  محدّدٍ  بأنّه من الصّعب وضع تعریفٍ  Vanhammeترى 

لا یمنـــع إمكانیّــــة التعــــرّف والاســـتدلال علیــــه مــــن خـــلال اســــتعراض وجهــــات نظـــر بعــــض المفكّــــرین 
  : والباحثین في هذا المجال، وسنبدأ بالمعنى اللّغوي للكلمة والّذي احتواه القاموس الفرنسي كما یلي

  

الحالة النفسیّة الّتي تنتج : "رّضا على أنّهالـ Le petit Larousseیُعرّف القـاموس الفـرنسي 
ــة الشّــيء الّــذي نطلبــه أو نرغــب فیــه ــة : "الرّضــا بأنّــه Vanhamme رىكمــا تــ 1"مــن خــلال تلبیّ حال

                                  
1- Le petit Larousse, Librairie Larousse, (1991), P 874. 
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درجــة إدراك الزبــون مــدى : "علــى أنّــه ویعــرف 1".أو اســتهلاك/بســیكولوجیّة ناتجــة عــن تجربــة شــراء و
  2".بّي احتیاجاته ورغباتهفاعلیّة المنظمة في تقدیم الخدمات الّتي تل

  

أو /أثــر إیجــابي أو سـلبي یشــعر بــه الزّبــون مـن خــلال تجربــة شــراء و: "بأنّــه Kotlerوعرّفـه 
  3".استهلاك، وهو یمثّل نتیجة لعملیّة مقارنة ما بین توقعات الخدمة والأداء المدرك

  

 للخدمــةنحــو تجربتــه  للزبــونالاتّجــاه العــام : رضــا بأنّــهالوآخــرین یُعــرّف  Keeganفحســب 
ة مـن خـلال التّجـارب السـابقة، وحـدّد ، ویشمل كل من المظاهر المعرفیّة والإدراكیّـة والشـعوریّ المقدمة

Meredith  وWood   بأنّــه المشــاعر الإیجابیّــة أو الســلبیّة النّابعــة مــن وجهــة نظــر  بــونالزّ رضــا
رضــا یشــیر إلــى مــدى إدراك الین أنّ وآخــر  Asadi-Lariوبــیّن  اتّجــاه الخــدمات المقدّمــة لــه، الزبــون

یعبّــر عــن موقــف  الزبــونأنّ  Keegan, et alالفـــرد بالمقارنــة مــع مــا لدیــه مــن توقعــات، وأشــار 
مـن الجوانـب  الّتي تعامل معها، وهذا الرّضا یتضمّن كـلا�  ةالخدمیّ  المنظمةشخصي نحو تجربته مع 

  . ة المرتبطة بالتّجارب السابقةالمعرفیّة والشعوریّ 
  

مــن خـــلال مـــا تقــدّم یتّضـــح بـــأنّ رضــا الزّبـــون دالـــة لمســتویات نســـبیّة مـــن التوقّعـــات والأداء 
  :المدرك، أي أنّ الفرد لدیه ثلاثة حالات من الإشباع

 .فإنه سیؤدي إلى شعوره بالرضا العالي الزبونإذا فاقت النّتائج توقعات  -
 .لرضاباالزبون فسیؤدي إلى شعوره إذا تساوت النّتائج مع توقعات  -
  .بعدم الرضا الزبونإذا لم تصل النّتائج لمستوى توقعاته فسیؤدي ذلك إلى شعور  -
  

إمّـــا إیجـــابي أو  بإصـــدار حكــمٍ  الزبـــونفمــن خــــلال عملیّـــة تقیــیم الأداء الفعلـــي للخدمـــة یقـــوم 
  :سلبي عن نتیجة التقّییم والّتي تولّد لدیه شعورًا بالرّضا أو عدم الرّضا كما یوضحه الشّكل الموالي

  
  
  
  

                                  
1- Riadh Ladhari, La Satisfaction du consommateur, ses déterminants et ses 
conséquences, Revue de l’Université de Moncton, vol.36, n°:2, (2005), P 173. 
2- Joan L. Giese, Joseph A. Cote, Defining Consumer Satisfaction, Academy of 
Marketing Science Review, (2002), P 8. 
3- P.Kotler et Autres, op.cit, P 169. 
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  البعد الموضوعي والنّفسي للرضا ):01.3(الشّكل رقم 
Source: P.Kotler, B.Dubois, marketing management, Public-Union, 

10émeédition, Paris, (2000), P 68. 
  

  أهمیّة رضا الزّبون: اثانیً 
  Dayا مـع أواسـط السـبعینات، كنتیجـة للأعمـال الّتـي قـام بهـا لقـد ازداد مفهـوم الرّضـا بـروزً 

أو الاستهلاك /، وبعد ذلك أصبح مــن المــــواضیع الرئیسیّة في دراسة سلـوكیّات بعد الشّـراء  Huntو
، كما استقطب هذا الموضوع اهتمام العدید من الباحثین،  Oliver et Wesbrookحسب كلّ من 

للحكم على أداء وهذا ما أثبتته مختلف الدّراسات الّتي أكّدت على اعتباره أهمّ وأكثر المعاییر فاعلیّة 
  1:أهمیّة كبیرة تتجلّي في النّقاط التاّلیة بونالزّ ، حیث یرى الطّائي بأنّ لرضا نظّماتالم

وجّهـه إلـى عن الخدمات المقـدّمة إلیه من قبل المنظمة سیقلـّـل مـن احتمـال ت الزبونا رض -
 أخرى منافسة؛ منظماتٍ 

ا یعطـي صــورةً راضــیًا عـن أداء المنظمـة فإنّــه سـیتحدّث إلـى الآخــرین ممّـ بـونالزّ ان إذا كـ -
 2، إشهار شفويّ إیجابيّ؛هاحسنةً عن
 لجودة الخدمات المقدّمة؛ امقیاسً  بونالزّ یعدّ رضا  -
 هاللمنظّمة فیمـا یتعلّق بالخدمات المقدّمة إلیـه ممّـا یقــود عكسیّةً  تغذیةً  بونالزّ یمثّل رضا  -

 خدماتها؛ إلى تطویر وتحسین

                                  
، 01حجیم الطائي، إدارة العلاقات مع الزبون، دار الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة یوسف  -1
  .223، ص )2009(

2- R.Chumpitaz, et V.Swan, La qualité comme un déterminant de la Satisfaction des 
Clients en business-to-business: une application dans le domaine des Téléphone, Actes 
de Congrès de l’association Française de Marketing, Lille, (2009), P 19. 

 حكم تقییمي
 

 إیجابیة نتیجة
 

 الشعور بالرضا

 سلبیة نتیجة
 

 الرضابعدم  الشعور
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حالة الرضا تعتبر مزیّة في حدّ ذاتها كونها تعبّـر عـن حالـة مـن الاسـتقرار النّفسـي اتّجـاه  -
 .معیّن موضوعٍ 

  

  محدّدات وخصائص الرضا : اثالثً 
  :للرضا مجموعة من الخصائص والمحدّدات، سنحاول إبرازها من خلال العنصرین التالیین

السابقة الذّكر، والّتي تصبّ معظمها حول عنصـر من خلال التّعاریف  :محدّدات الرّضا. 1
التوقّعات والأداء بعد استهلاك واقتناء الخدمة، واللّذین یشـكّلان أكثـر المحـدّدات أهمیّـة، حیـث تتعـدّد 

رة فیهم، ویمكن أن نـوجز هـذه العناصـر وتختلف هذه الأخیرة باختلاف طبیعة الزّبائن والعوامل المؤثّ 
  1 :فیما یلي
ــع. أ هــو ذلــك التّصــور العقلــي الّــذي یتكــوّن لــدى الزّبــون قبــل الاقتنــاء والاســتفادة مــن  :التوقّ

الخدمة، والمرتبط أساسًا بالمنافع الّتي یرغب في الحصول علیها، وكذا المعلومات التراكمیّة النّاجمـة 
اعتقـاد ": ویعرّف أیضًا بأنّـه. عن خبراته الاستهلاكیّة السابقة، أو عن طریق نقل تجارب الآخرین له

الزّبــون المتعلّــق بالخدمــة قبــل عملیّــة الشّــراء، وبالاعتمــاد علــى معــاییر وعناصــر مرجعیّــة الّتــي یقــارن 
وقعـات مـن التّ  ثــلاث أنــواعٍ  Woodside و   Pitts، فقد عـرض كــلّ مـن 2"من خلالها أداء الخدمة

  :والمتمثّلة في الشّكل الموالي
  
  
  
  
  
  
  

  درجات توقّع الزّبائن ):02.3(الشّكل رقم 
Source: Gilbert rock et Marie José-Ledoux, Le Service de la Clientèle, 

édition ERPI, Paris, (2006), P 32 

                                  
1 - Gilbert rock et Marie José-Ledoux, Le Service de la Clientèle, édition ERPI, Paris, 
(2006), P 31. 
2- Monique Zollinger et Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la Banque, 3éme 

édition, Dunod, Paris, (1999), P73.  

 التوقع المقارن
 التوقع المعیاري
 التوقع التنبؤي
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ت التـي یتــــوقع فــــاائص والصّ بون عــــن الخصـح معتقــــدات الـــزّ وهــــو یـــوضّ : التـّــوقع التنبـؤي -
 .ا في الخدمةـودهوج

 .كون علیها أداء الخدمةة التي یجب أن یز على المستویات المثالیّ یركّ : التّوقع المعیاري -
 المنظمـةبـون حـول أداء الخدمـة المقدمـة مـن قبـل ل معتقـدات الزّ وهو یمثـّ: التّوقع المقارن -

 . الأخرى المنظماتبالمقارنة بخدمات 
  

بـون حـول الخدمـة المسـتفاد ل لـدى الزّ المستویات لدرجة التوقعات التي تتشـكّ فمن خلال هذه 
اتجـــة عـــن منهـــا، نجـــد بـــأنّ التوقـــع المعیـــاري هـــو الأنســـب والـــذي یتـــرجم ردود الأفعـــال التقییمیـــة النّ 

ل فــي والمتمثــّ الاسـتهلاك، الــذي ینجــرّ عنـه الإحســاس إمّــا الایجـابي والمتمثــل فــي الرضـا، أو الســلبيّ 
  .اعدم الرض
  

  :ة وهيرئیسیّ  توقعاتهم وفق ثلاثة مستویاتٍ  الزبائنویبني 
 ـــ: الخدمـــة المرغوبـــة ـــوهـــي التوقّ أن  الزبـــونى ع المثـــالي، والـــذي یعكـــس مـــا یأمـــل أو یتمنّ

  .ه یمكن أو یجب تحقیقها یعتقد أنّ ممّ  یحصل علیه، فهو مزیجٌ 
 ویعتقــد أنــه  بــونالز وهــو یعكــس ذلــك المســتوى مــن الخدمــة مــا قــد یقبلــه : الخدمــة الملائمــة

نحــو مســتوى الخدمــة المقدمــة وتعتمــد هــذه  الزبــونل مقــدار مــا یمكــن أن یتنــازل عنــه ، فهــو یمثــّكــافٍ 
 .الخدمة على الخبرات التي تتطور بمضي الوقت

  ـــدى وتعكـس منطقـة التســــامح الم): تســـامحمنطقــــة ال(ما بین الخدمة المرغوبـة والملائمـة
أو یقــودهم إلـى الحكـم علــى مسـتوى الخدمــة  للزبـائن اقـد لا یسـبب إزعاجًــطـاق مـن الأداء الــذي أو النّ 

 .ها غیر مقبولةبأنّ 
ل مستوى الأداء الذي یدركه الـزبون عند الحصـول على الخدمة وهو یمثّ : الأداء المدرك. ب

ـــــ ـــــ عتقـــــد أنّ ة لهـــــا، ویُ بالإضـــــافة إلـــــى الخصـــــائص الفعلیّ ـــــلأداء المــــــدرك حســـــب ة الأســــــاسیّ الأهمیّ ة ل
Permant  و  Churchill  ًنها الزبـون ا لتحدید مدى تحقق التوقعات التي كوّ تكمن في كونه مرجع

بخصوص الخدمة التـي كانـت محـلّ الاختیـار بـین مجمـوع البـدائل ویعتبـر الإدراك مـن بـین المعـاییر 
ســط، المعتمــدة فــي نظریــة مقــاییس المقارنــة لقیــاس الرضــا والمتمثلــة فــي الأداء المثــالي، والأداء المتو 

  .والأداء الردئ
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خـــــــدمة، یتـــــمّ تقییــده عــــــادة  مســتوى تصـل إلیــه: "ء المـدرك بأنّــهیعــرف الأدا Oliverفحسـب 
، 1"على حسب سلّم موضوعي محدّد بمستویات معیّنة، تبدأ مـن الأداء الأحسـن وتنتهـي إلـى الـرديء

ید أو إبطـــــــال التطلعـــــات الــذي اعتبــــــره لقــد تــمّ تنــاول نتیجــة الأداء المــدرك مــن خـــــلال نمـــــوذج تــــــأك
  :لشّكل الموالي یوضح هذا النّموذجالكثیر مــن البــاحثین بأنّــــــــه من السوابق المحدّدة لرضا الزبون، وا

  

  
  
  
  

 
 

   
  )1980( Oliverإبطال التوقعات لـ - نموذج تأكید ):03.3(لشكل رقم ا

Source: J.Vanhamme, La Surpris et son Influence sur la Satisfaction des 
Consommateurs, Press Universitaires de Louvain, (2002), P 24. 

  

بــین الأداء المــدرك والجــودة المدركــة مــن الناحیــة  اكبیــرً  اوتجــدر الإشــارة إلــى أن هنــاك تشــابهً 
التصوریّة، إلاّ أنّ الأوّل یخصّ عملیّة الحكم قبـل الاسـتفادة مـن الخدمـة حـول نتیجـة الأداء الشـاملة، 

  .في حین تتعلّق الجودة المدركة ورضا الزّبون بالحكم بعد عملیّة الاستفادة من الخدمة
  

 مــن الإدراك، هــذا مــا یثبتــه إدراك نفــس العــرض بمســتویاتٍ عتبــات متباینــة  فللزبــائنوبالتــّالي 
عــن الاختلافــات الفردیّــة، والوضــعیّة المــؤثّرة علــى الخطــوات  فیمــا یتعلّــق بــالأداء، وهــذا نــاتجٌ  مختلفــةٍ 

مـن المنـافع، ویكـون  مختلفـةٍ  ، كما یمكن أن یـدرك نفـس الأداء علـى شـكل مسـتویاتٍ للزبونالإدراكیّة 
  2.خلال عملیّة الاستفادة من الخدمة للزبائنالموجودة بین الرغبات الفردیّة  هذا نتیجة الاختلافات

  

المسـتوى مـن الإحسـاس النّـاتج عـن عملیّـة المقارنـة : "وتُعـرّف المطابقـة بأنّهـا: المطابقة. ج 
، فحســب النّمــوذج السّــابق، كلّمــا كانــت نتیجــة "بــین الأداء المــدرك للزّبــون وبــین توقّعــات هــذا الأخیــر

                                  
1- Bouroumana Abdelkader, La valeur perçue et le prix du produit, Mémoire de 
Magistère soutenu à la faculté des sciences économiques à l’université de Mustapha 
Stambouli de Mascara, (2005), P 63.  

  .109، ص اسابقالمذكور مرجع البن أشنهو سیدي محمد،  -2
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مع ما كان ینتظره الزّبون تنشأ لدى هذا الأخیر حالـة الرضـا، وإذا كانـت هـذه النّتیجـة  الأداء مساویةً 
طبیعــة وســعادة، أمّــا فــي حالــة العكــس ب ممّــا كــان ینتظــره الزّبــون تنــتج عــن ذلــك ابتهــاجٌ  أفضــل بكثیــرٍ 

 . الحال یكون الزبون غیر راضٍ 
  

خصــــائص أساســـیّة للرضــــا، تمثـّــل فــــي یمكـــن أن نمیّــــز بـــین ثلاثـــة  :خصـــائص الرّضــــا. 2
هـذه الـثلاث  1المعـاییر الــلاّزمة لإدراك الـرّضـــــا والمتمثّلـة فـي الذاتیّـة، المرتبطـة والمتطـوّرة، مضمونها

خصائص تشارك في تكوین حكم الزبون الّذي یقیّم المنتج أو الخدمة، والّتي یمكن إبرازها من خـلال 
  :الشّكل التاّلي

  
  
  
  
  
  
  

  الخصائص الأساسیّة للرّضا ):04.3(الشّكل رقم 
source : Daniel Ray, Mesurer et développer le satisfaction client édition 

d’organisation, 2éme tirage, Paris, (2001), P 24. 
 

ــذّاتي . أ لخدمــة، لیتكــوّن الرّضــا لــدى الزّبــون وفــق إدراكــه الشخصــي ): الشّخصــي(الرّضــا ال
بون لا یحكــم علـــى جــودة الخدمــة بواقعیّـــة وموضــوعیّة، فهــو یحكـــم علــى الجــودة مـــن خــلال مـــا فــالزّ 
جیّــدة، فــي حــین یراهــا  المنظمــةمــا یــرى بــأنّ الخــدمات المقدّمــة مــن قبــل  فزبــونعــه مــن الخدمــة، یتوقّ 

، أي أنّ هنـــاك اخـــتلاف فـــي المنافســـةمـــن الخـــدمات المقدمـــة مـــن قبـــل  خـــر بأنّهـــا أقـــلّ جـــودةً آ زبـــون
 .وجهة نظره زبونٍ الإدراك وهذا حسب شخصیّة كلّ فردٍ، أي لكلّ 

  

                                  
نور الدین، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة لسكیكدة،  بوعنان  1-

  :نقلا عن 111، ص )2007(مذكرة ماجستیر تخصص تسویق، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، 
Daniel Ray Mesurer et développer le satisfaction client édition d’organisation, 2éme 
tirage, Paris, (2001), P 24. 
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بتقدیر نسـبي یـرتبط بحاجـات الزبـون، ففـي یتعلّق الرضا في هذه الحالة : الرّضا النّسبي. ب
الشــــروط، لكـــن ردود أفعالهمـا تختلـف یان نفس الخـــــدمة وفـي نفـس بعض الحـــــــالات نجد زبونین یتلقّ 

، الــّذي لا یكــون لمهــمّ لتقســیم السّــوقإلــى اخــتلاف الحاجــات، وهــذا یفسّـره الــدّور ا ا، وهــــــذا راجـــــعٌ تمامًـ
القطاعات السـوقیّة فـي الأسـاس قـدر مـا یكـون هدفـه تحدیـد التوقّعـات المتجانسـة للزّبـائن هدفه تحدید 

 .من أجل تقدیم خدمات تتوافق مع هذه التوقّعات
 

مستوى التوقّع من  ر هذین المعیارینبون من خلال تطوّ یتغیّر رضا الز : الرّضا التطوّري. ج
الــزمن یمكــن لتوقعــات الزبــون أن تعــرف  جهــة، ومســتوى الأداء المــدرك مــن جهــة أخــرى، فمــع مــرور

تطــوّرًا نتیجــة لظهــور خــدمات جدیــدة أو تطــوّر المعــاییر الخاصّــة بالخــدمات المقدّمــة، وذلــك بســبب 
ا زیادة المنافسة، ونفس الشّيء بالنّسبة لإدراك الزّبون لجـودة الخدمـة الـّذي یمكـن أن یعـرف هـو أیضًـ

  .تطوّرًا خلال عملیّة تقدیم الخدمة
  

  السلوكات النّاجمة عن حالة الرضا وعدم الرضا : الثاّني المطلب
علــى دراســة وتحلیــل عــدم الرضــا والحلــول  كبیــرٍ  أصــبحت الدّراســات الحدیثــة تعتمــد وبشــكلٍ 

التسویقیّة الّتي یمكن أن تسـاهم فـي عـلاج حالـة عـدم الرضـا لـدى المسـتفید، باعتبارهـا مشـكله تواجـه 
، ومــا هــي الزبــائنلــى أوجــه وأســباب احتجاجــات وشــكاوى المنظمــات بمختلــف أنواعهــا، والوقــوف ع

  .مختلف النتائج المترتبة عنها، لتضع المنظمة في الأخیر الإستراتیجیة اللازمة للتعامل معها
  

 من دراسة حالة الرضا إلى تحلیل حالة عدم الرضا : لاً أوّ 
دة الخدمـة وفـق إدراك إنّ السّعي الدّائم لمعظم الباحثین فـي تحدیـد العلاقـة المنطقیّـة بـین جـو 

العمیــل ومســتویات الرّضــا لدیــه، أدّى بهــم إلــى الاهتمـــام أكثــر بعــدم الرضــا ونتائجــه المتعلقــة بتحــوّل 
منافسـة، أو إلـى بـروز سلــوك الشّـكوى، إنّ أعمـال  منظمـاتالخدمیّة إلـى  المنظمة منبون تعـامل الزّ 
Lassar  و  Mittal  أدّت إلــى التـّـوصل إلــى أنّـه إذا لــم یعـالج عــدم الرضـا فإنّــه یـؤدّي إلــى خســارة

ا علـى أنّ الفشـل هـو أكّـدا أیضًـ Maut و  Forester، فـإنّ Mittalالزّبـائن، وتأكیـدًا علـى مـا قالـه 
أو  غیــر مناســبةٍ  وینتظــره الزّبــون، حیــث تكــون الخدمــة بجــودةٍ  إلیــه عــن عــدم إرضــاء مــا یتطلّــع نــاتجٌ 
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ـــم تؤخـــذ شـــكاویهم واحتجاجـــاتهم بعـــین  كٌ مشـــكو  ـــائن غیـــر راضـــین والـّــذین ل فیهـــا، أو عـــن طریـــق زب
    1.الاعتبار، ویركّزان على أنّ إعداد برامج تسویق علائقي یمكّن أو یحدّ من هذه المشاكل

 

أن تصــــحّح بإعــــداد بــــرامج مراقبــــة ومتابعــــة  إن الأخطــــاء المرتكبــــة فــــي تقــــدیم الخدمــــة لابــــدّ 
نّ الفشل في تقدیم الخدمة ینتج دائمًا عـن عـرض تسمح بإعادة تحقیق الرّضا، كما أ وإصلاح، والّتي

لا یتوافـق مــع متطلّبــات الزّبــون، وبالتـّالي یكــون لــه تــأثیر ســلبي علـى الرّضــا، حیــث أنّ الخدمــة غیــر 
یجـب  ائيراضـي، فحسـب الطـّالبـون غیـر یهـــــدف إلـى اسـترجاع الزّ  الجیّـدة تتطلـّب برنــــــامج إصــــــلاحٍ 

ین تأثیرهــا فـــي رضـــا الزبــائن لتبـــا) حاجــات ورغبـــات وتوقعـــات(أن تصــنّف متطلّبـــات  علــى المنظمـــة
أن تتــدرّج فـي تلبیّـة المتطلّبــات فتبـدأ بالأســـــــاسیّة الّتـي لا یجـوز إغفالهــا وتضـیف مــا الزبـائن، وعلیهـا 

المتطلّبــــات الجاذبــــة أو   إلــــى القمّــــة عنــــدما تــــتمكّن مــــن تلبیّــــةتســــتطیع مــــن متطلبــــات الأداء وصــــولاً 
  2:المبهجة، ویمكن تصنیف هذه المتطلّبات إلى

  

ر عنهـا الزبـون لافتراضـه عبِّـهذه المجموعة لا یُ  :المتطلّبات الأساسیّة أو الواجب توفرها. 1
ا حتمیّة توافرها، وعند عدم تلبیّة هذه المتطلّبات فإنّها تؤدّي إلى شعور الزّبون بعدم الرّضا في ضمنی� 
 .لا یؤدي تلبیتها وتوفرها إلى تحسین مستوى الرضا حین

ـــهـــذه مجموعـــة یطلبهـــا الزبـــون ویُ  :متطلّبـــات الأداء. 2 ر عنهـــا بصـــراحة، وهنـــاك علاقـــة عبِّ
  .ة بین تلبیة هذه المتطلبات في الخدمة ومستوى الرضا لدیهتناسب طردیّ 

ر عنهــا، عبِّـلـذلك لا یُ  هـذه المجموعــة لا یتوقعهـا الزبـون: المتطلبـات الجاذبـة أو المبهـرة. 3
  .ر هذه المتطلبات یرفع من مستوى مشاعر رضا الزبائن وغیابها لا یشعرهم بعدم الرضا نحوهاوتوفّ 

  

 النتائج المترتبة عن حالة الرضا: اثانیً 
  :ب عن حالة وشعور الزبون بالرضا مجموعة من ردود الأفعال والمتمثلة فيیترتّ 

                                  
دراسة لوضعیة الفنادق الجزائریة، : ماضي بلقاسم، برجم حنان، توجهات التسویق الفندقي الحدیثة في إدارة الجودة -1

  .7،8، ص )2007(ورقة بحثیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة باجي مختار، عنابة، الجزائر، 
الطائي رعد، قدادة عیسى، إدارة الجودة الشاملة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة  -2

  .157، ص )2008(العربیة، 
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ن الغموض ما بین سلوك تكرار الشراء وسـلوك الـولاء، هناك نوع م: سلوك تكرار الشراء .1
ز بـین ه تكرار الشراء، ولكـن للتفرقـة بـین المفهـومین علینـا أن نمیّـفعرف البعض سلوك الولاء على أنّ 

ة شــراء وبــین الـــولاء الــذي هــو التــزام بشـــراء نفــس تكــرار الشــراء بــدون التــزام بــنفس المنــتج فــي كــل مــرّ 
ون في شراء نفس العلامـة ري الشراء هم من یستمرّ مكرّ  رى البعــض أنّ وی 1.ة شراءرّ المنتج في كلّ م

مـن لـدیهم ارتبـاط  على الرغم من عـدم وجـود ارتبـاط عـاطفي بیـنهم وبینهـا، بینمـا أصـحاب الـولاء هـم
ات لمــا بعـــد الســلوكیّ  ن أهــمّ ثون علــى أن ســلوك تكــرار الشــراء مـــفقــد أجمــع البـــاح عــاطفي بالعلامــة،

وآخـرین علـى وجـود علاقـة ارتبـاط   Woodsideعلى الرضا، فأكدّت نتائج كل مـن  الشراء المترتبة
 Taylorو  Croninقویـة بـین الرضـا عـن الخدمـة المقدمـة والعـودة للشـراء مـرة أخـرى، كمـا توصـل 

أقــوى مــن تــأثیر جــودة الخدمــة علــى تكــرار  تــأثیر الرضــا علــى تكــرار الشــراء یعــدّ  إلــى أنّ  1992ســنة 
  .الشراء

إیجابي أحد ردود الأفعال لمـا بعـد  سلوك التحدث بكلامٍ  یعدّ  :ار الشفوي الإیجابيالإشه. 2
، لسـلوك التحـدث الإیجـابي عـن الخدمـةة الشراء المترتبة عن حالة الرضا، فالرضا یعتبر مقدمـة هامّـ

ة التخـزین فـي الـذاكرة، والتـي تسـتخدم ینتج عنه إحساس إیجابي من خلاله تتم عملیّـ الزبونإنّ رضا 
مـــن خـــلال التـــأثیر فـــي معتقـــداتهم  بـــهأثیر فـــي الســـلوك الشـــرائي للأفـــراد المحیطـــین ي عملیـــات التــّـفـــ
  .جاهاتهم وقیمهم وسلوكهم بالإیجابواتّ 

ــولاء. 3 ــه التــزام یعــد ســلوك الــولاء أحــد الســلوكیّ : ال ــز بأنّ ات المترتبــة عــن الرضــا، وهــو یتمیّ
ــة فــي المســتقبل، مهمــا كانــت المــؤثّرات  المنظمــةعمیــق بتكــرار الشــراء أو إعــادة التّعامــل مــع  الخدمیّ

 فـالزبونأخـرى،  ةٍ خدمیّـ لمنظمات الزبونالخارجیّة المحیطة أو الجهود التسویقیّة الّتي تهدف لتحویل 
  . ا عاطفیّافي هذه الحالة مرتبط ارتباطً 

   
  النّتائج المترتّبة عن حالة عدم الرضا : ثالثا

ــــان  مجمــــوعة مـــن ردود الأفعـــال النّاتجـــة عـــن الإخفـــاق فـــي تقـــدیم یترتــّـب فـــي غــالــــب الأحیــــ
بــون نفســه، أو نتیجــة خلــل فــي الخدمــة لأيّ ســبب مــن الأســباب، ســواء تعلّــق الأمــر بخطــأ ارتكبــه الزّ 

                                  
  
 :نقلا عن 106، ص المرجع المذكور سابقامزیان عبد القادر،  1-

Jean Frisou, Les Théories Marketing de la fidélité, Recherche Marketing et Fidélité aux 
Marques, DEA en Marketing soutenu en 1996 à l’Université de Lille,(1997), P 09. 
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راسـات التـي قـام بهـا ، والّتـي كانـت نتـائج الأبحـاث والدّ ةالخدمیّـ المنظمةة تقدیم الخدمة من قبل عملیّ 
  :والمتمثلة فیما یلي ،Hirshman ،Day ،Richins ،Ringكل من 

  

عامل المنافسة للتّ  المنظماتیمثل تحوّل الزبون إلى ): المقاطعة(التّحول إلى المنافسین . 1
ســــلوكي نـــاتج عــــن حــــدوث عـــدم الرضــــا، وقــــد أقـــرّت الدّراســــة الّتــــي أجراهـــا كــــل مــــن  معهـــا ردّ فعــــلٍ 

Pandya و  Fingh متعلقة بالخواص على وجود علاقة غیر والّتي أقیمت على الخدمات المالیّة ال
سـلوك المقاطعـة لا ینـتج إلاّ فــي  خطیّـة بـین مسـتوى عـدم الرضـا واسـتجابات الزبــائن، معنـى ذلـك أنّ 
تفـادي مختلـف ت ةالخدمیّـ المنظمـةالحالة الّتـي یكـون فیهـا حالـة عـدم الرضـا القصـوى، وبالتـّالي علـى 

  1:الأسباب المؤدیّة إلى ذلك والّتي نذكر منها
 مسـتمرٍ  والـذین هـم محـلّ تفاعـلٍ  بالمنظمةمن قبل العاملین  بالزبونعدم إظهار الاهتمام  -

  معه؛ ودائمٍ 
 ؛بائنالزّ استغراق وقت طویل للاستجابة لمتطلبات  -
 ؛بالمنظمة مقارنة بالمنافسینعدم توفر بعض الخدمات  -
 بطریقة فعالة ومرضیة؛ الزبائنعدم الإنصات لشكاوى ومقترحات  -
 .اعتذارات بشكل مستمر حول الأخطاء المرتكبة أثناء تقدیم الخدمةتقدیم  -
 

، عفـــويّ أو ، هـــاتفيٍّ أو كتـــابيٍّ  شـــفهيٍّ  الٍ كـــلّ اتّصـــوهـــو  ):الاحتجـــاج(ســـلوك الشـــكوى . 2
شـكّل مجموعـة لتـّالي توبا 2".عـن عـدم رضـاه بـونالزّ مُحرّض، مباشر أو عبر وسیط من خلاله یعبّـر 

للتّعبیــر عــن حالــة عــدم الرضــا، فمصــلحة التّســویق  للزبــونات المتاحــة الإمكانیّــو هــذه الســبل والطّــرق 
واقـع فالشّكاوى ما هي في ال اوى،من خلال نظام تسییر الشّك الزبائنهي المكلفة بإدارة العلاقات مع 

 :، والّتي ترجع للأسباب التاّلیةالمنظمةا عن مستوى أداء إلا ترجمة لعدم الرض

                                  
غیر (الأدني، قیاس رضا العمیل عن الخدمة وعلاقته بسلوك ما بعد الشراء، رسالة ماجستیر ریم محمد صالح  -1

  . 78، ص )2002(، تخصص إدارة أعمال، جامعة عین شمس، مصر، )منشورة
نور الدین، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة لسكیكدة،  بوعنان 2 -

   :نقلا عن 111، ص )2007(مذكرة ماجستیر تخصص تسویق، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، 
 Laurent Hermel, la gestion des réclamations clients, AFNOR, Paris, (2002), P 7. 
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وقیـت، السـلوك، أنمـاط بتوفیرها مـن حیـث التّ المقطوعة، د و عدم تقدیم الخدمة حسب الوع -
  ؛الزبونالخ، مما یتسبّب في وجود مشاكل لدى ...الاتّصال، 
 العامـل بهـالضعف مهـارة الكـادر  نتیجةً  ةالخدمیّ ة ضعف المصداقیة أو الثقة في المنظم -

 ؛الزبائنأو عــدم قدرتهــم على فهم احتیاجات 
ة بتغییـر السیاسـات أو الإجـراءات أو فقـد تقـوم المنظمـ ائنالزبـمقاومة التغییـر مـن طـرف  -

ورفضـــه  الزبـــونر أنظمـــة العمـــل أو شـــروط ومتطلبـــات الحصـــول علـــى الخدمـــة، مـــا یـــؤدي إلـــى تـــذمّ 
 للتغییر؛

 والّتي تؤثر على تفاعلاته ودرجة استجابته؛ للزبونة الحالة المزاجیّ  -
 ریقة الحصول على الخدمة؛فیما یتعلق بزمن أو أسلوب أو ط الزبائنمییز بین التّ  -
 .الزبائننقص الوعي وعدم توافر المعلومات لدى  -
 

عــدم  بأسـباب وعوامــل یــدليغیـر الراضــي قـد لا  الزبــونإنّ  :الإشـهار الشــفوي الســلبي. 3 
ه كونـ الخدمیـةة للمنظمـ الصـعوباتالعدیـد مـن  یشـكّلا ا متكتّمً زبونً  Goderisرضاه، وهذا ما یعتبره 

الزبــون بكــل صــراحة ، فمــن خــلال الإشــهار الشــفوي ینتقــد 1عــدم رضــاهحالــة ویخفــي  یبــدي شــكواهلا 
آخـــرین مثـــل الأصـــدقاء،  زبـــائن، ولا یقـــف الأمـــر عنـــد هـــذا الحـــدّ بـــل یبـــوح بهـــا إلـــى مقـــدمي الخدمـــة

الراضي عن الخدمات المقدمـة إلیـه ینقـل رضـاه  الزبونالأقارب، والجیران، حیث تؤكد الدّراسات بأنّ 
غیــر الراضــي فینقــل خبراتــه الســیئة مــن  الزبــونمــن ثلاثــة إلــى خمســة أشــخاص، بینمــا فــي المتوســط 

  .ا آخرإحدى عشر إلى ثلاثة أو خمسة عشر شخصً 
 

فیـــرى بـــأنّ الأنـــواع المختلفـــة للاســـتجابات المتعلقـــة بعـــدم الرضـــا لیســـت خاصـــة  Prionأمّـــا 
لــى نفــس حالــة عــدم الرضــا، یمكــن أن یوجّــه العدیــد مــن الاســتجابات إ الزبــونببعضــها الــبعض، لأنّ 

 رضــا أو وجــود مســتوى عــالٍ وأن عــدم بــروز أحــد هــذه الاســتجابات لــیس بالضــرورة نــاجم عــن حالــة ال
لیســوا علــى اســتعداد لتقــدیم الشــكوى مهمــا كانــت الظــروف، وفــي  الزبــائنالعدیــد مــن  ، لأنّ مــن الرضــا

  .مات المقدّمة لهمبعض الأحیان ینتظرون التریّث إلى أن تتحسّن الأمور فیما یخصّ الخد
  

                                  
1-J-J.Lambin, C.Chumpitaz, et C.Moerloose, Le Marketing Stratégique et Opérationnel, 
6ème édition, Dunod, Paris, (2005), P 150. 
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  .الجودة المدركةللرضا و السببیة  العلاقةو  قیاس رضا الزبون: المطلب الثالث
  

نها من تمكّ  رةً مؤثّ  أداةً  قیاسه یعدّ   واستمرارها وأنّ ا لنمو المنظمة مستقبلاً أساسً  الرضا یعدّ  إنّ 
لكشـــف الانحرافـــات   عـــن إتاحـــة الفرصـــة فضـــلاً ة توســـیعها مســـتقبلاً ة وإمكانیّـــتحدیـــد الحصـــة الســـوقیّ 

یواجـه منظمـات  ن نتائج مخرجاتها مـن خـلال تخفـیض تكلفـة الفشـل،  فـأكبر تحـدٍّ ا یحسّ الموجودة ممّ 
هـذا العنصـر لمـا لـه مـن لـذا سـنحاول تسـلیط الضـوء علـى الأعمال هو صعوبة قیـاس رضـا الزبـون، 

ة التي تربط كل مـن طرق وأسالیب القیاس، والعمل على تفسیر طبیعة العلاقالأهمیة، وذكر مختلف 
  .الجودة وفق إدراك الزبون ورضا هذا الأخیر

  

  قیاس رضا الزبون: لاً أوّ 
مــن الضــروري علــى المنظمــات الیــوم قیــاس رضــا زبائنهــا بصــفة دائمــة ومســتمرة ومنتظمــة 
وبالأخصّ مختلف العوامل المؤثرة فیها، لأنّ هذا یجعلها تقف على مختلف نقاط الاختلال في تقدیم 

قیاس  أبحاثدراسات و  أنّ لذا نجد  ةالخدمیّ سبة للمنظمات ة القیاس بالنّ ومن هنا تبرز أهمیّ  خدماتها،
ضـة علـى ة مفرو حتمیّ  أصبحت رضا لدیه ومبررات عدم الرضاعوامل الو  أسبابو فهم  رضا الزبون

  .رباستمرا لإرضائهمتسعى تتجه نحو زبائنها و  منظمة
ضــرورتها لتوجیــه البالغــة لمثــل هــذه القیاســات و  ةیّــالأهمتــدرك حقیقــة  التــي المنظمــات  أنّ إلاّ 

رغبــات زبائنهــا بكفــاءة، هــي مجموعــة مــن التســاؤلات المتعلقــة بتلبیــة حاجــات و  جیةیالإســتراتقــرارات ال
 .محدداتهبقیاس الرضا و  إلاعنها  الإجابةلا یمكن و  منظمةباستمرار أي  هاتطرح

 مه له ؟ا نقدّ عمّ  هل الزبون راضٍ  -
 عن شراء منتجاتها ؟  الآخرینلماذا یمتنع الزبائن  -
 لماذا تحول زبائنها نحو المنافسین ؟  -
 أكثر زبائنها ؟  يیرض أنما الذي یمكن  -

مـن  المنظمـةة عیّ حساسة، لمعرفة وض جدّ  ل مواضیع دراساتٍ غیرها تمثّ هذه التساؤلات و  كلّ 
  .مستقبلاً  هانقاط الضعف لمعالجتمنظور زبائنها، وتحدید النقائص و 
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  أسباب الاهتمام بقیاس رضا الزبائن    .1
مجموعــة مــن  الزبــائنلاهتمــام بقیــاس رضــا أنّ ل Bowers و  Lutzحیــث یؤكــد كــل مــن 

  1:في العناصر التالیةالأسباب نلخصها 
 ؛الزبونالاتّجاه العام نحو الاهتمام وبشكل شمولي لاحتیاجات ومتطلّبات  -
 مضطرد؛ وبشكلٍ  الخدمیة المنظماتزیادة التّكالیف الّتي تتحمّلها   -
 وإجراءاتها؛ الخدمة المقدمةالتركیز على تحسین نتائج  -
  .والخیارات المتاحة حول الخدمةللمعلومات  الزبونزیادة إمكانیّة وصول  -
  

ح إلـى أنّ مـا یمكـن قیاسـه یمكـن عملـه، فمـع عـدم قیـاس النتـائج یصـب John Prattویشـیر 
مــن الصــعب تحدیــد النّجــاح مــن الفشــل، ومــن ثــمّ لــن نســتطیع أن نــتعلم مــن الخطــأ ونعالجــه أو أن 

  .نستفید من النجاح ونكــافئه، ومن ثمّ لا نستطیع كسب تأیید العامة
  

  2:بـ ةالخدمیّ تسمح للمنظمة  الزبائنبأن عملیة قیاس رضا  J.Moninویرى 
علــى مختلــف الخــدمات، وأســالیب  بــائنالز الحصــول علــى تغذیــة مرتــدّة حــول مــدى رضــا  -

  التّعامل معهم؛
 توفیر أسالیب الحوار المفتوح والبناء حول مجالات القوّة والضّعف في الخدمة؛ -
المقدمـة وتوقعـاتهم لمسـتویات أداء الخدمـة  الزبـائنالتّعرف والتّشخیص الجیّد لاحتیاجـات  -

 ؛لهم
 المستقبلي؛توفیر مقیاس لاستقرار مجالات وفرص التّطور  -
 . وضع أساس موضوعي لأنظمة التحفیز، وتقییم الأداء والتدریب -
  

  أسالیب قیاس رضا الزبائن   .2
، زبائنهـاالیـوم لقیـاس رضـا  ةالخدمیّـومن ضمن الأسالیب العدیدة التـي تسـتعملها المنظمـات 

  .القیاسات الموضوعیة والقیاسات الذاتیة: نوعین أساسیین وهما

                                  
1- B.Lutz, and B.Bowers., Patient-Centered Care: Understanding Its Interpretation and 
Implementation In Health Care, Scholarly Inquiry For Nursing Practice, Vol.14 n0 02, 
(2000), P 165. 
2- J.Monin, La Certification Qualité dans les services, AFNOR, (2001), P 108. 
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شـــكاوى ویتجلـــى ذلـــك بمتابعـــة ، المنظمـــاتســـتعمل بكثـــرة مـــن قبـــل فالقیاســـات الموضـــوعیة ت

علـى حـالات  ینصب هذا النـوع مـن القیاسـات وغیرها، بحیث ... ، الخدمیةللمنظمة  والولاء، الزبائن

، أي تظهـر حـالات شـكوى الزبـون ، ویتم من خلالها تصـوره أنّـه مـن تبعـات الرضـاالزبائنعدم رضا 

  .كرد فعل عن حالات عدم الرضا

وذلـك أما القیاسات الذاتیة على عكس الموضوعیة حاولت الإلمـام بـالخبرات الذاتیـة للأفـراد، 

 Evrardالآخـر المعرفـي، حیـث یـرى كـل مـن و شـعوري أحـدهما  جـانبین من خلال سلم یحتوى علـى

ز هـذه الأســئلة بأنّهـا متعــدّدة بـأن أغلـب مقــاییس الرضـا هـي مقــاییس وحیـدة الأســئلة تتمیّـ  Aurierو

  Oliver.1الأجوبة، وهناك البعض منها متعدّدة الأسئلة على غرار المقاییس الّتي أتى بها 

، الـــدلالات Likertلقیـــاس رضـــا الزبـــون یمكـــن للباحـــث أن یختـــار مـــا بـــین ســـلالم مـــن نـــوع 

الـخ، مـع ذلـك لا تـتلائم كــل ...، مجـالات ذات محـور دلالــي، Iconeالمتغیـرة، الأیقـــــونة أو الصّـورة 

أنواع السلالم هذه مع جلّ إشـكالیّات البحـث، ویبقـى الشّـيء الممیّـز هـو أنّ قیاسـات الرضـا لا تتمتـّع 

  .بالجودة التي تسمح لها بأن تكون دقیقة

 واحـدٍ  مـن القیاسـات كـلّ  بـین أربعـة أنـواعٍ  Bartikowski و  Chandonمـن  ز كـلٌ لقـد میّـ

  :تمثل فيمنها مكمّل للآخر، ت

  )Rodrigues )1995عن طریق مجال التحمل لـ  القیاس   . أ

وعیـة أو الجـودة، السـلالم بالنّ  ع كـلّ یلقب هذا السلم بالسلّم الدلالي، فعلى الرغم مـن عـدم تمتـّ

 ة مثـلة بـین الـدرجات السـلمیّ ة تساوي المسافا فرضیّ هذا لم یمنع الباحثین من أن یقبلوا ضمنیّ   أنّ إلاّ 

  :ثابتة، وذلك حسب الجدول الموالي ا، واعتبار المسافة بینه"ردئ للغایة"، "ردئ"، "ضعیف"
                                  

  : نقلا عن 149، ص اسابقالمذكور مرجع البن أشنهو سیدي محمد،  -1
B Bartikowski, et J.L Chandon, Le problème sémantique de la mesure de la satisfaction 
des consommateurs, article de CEROG centre d’étude et de recherche sur les 
organisations et la gestion, dans L’AFM,(2003), P 188. 
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  Rodriguesقیاس منطقة التحمل لـ   ):01.3(الجدول رقم 
  

01  02  03  04  05  06  

مستوى 
ضعیف أقل 
بكثیر عن 

المستوى الذي 
  یعتبره الممتاز

مستوى نوعا ما 
مرضي، لكن 

عن  أقل بكثیرٍ 
المستوى الذي 
یمكن اعتباره 

  الممتاز

مستوى مرضي 
عن  بعیدٌ 

المستوى الذي 
ه یعتبر بأنّ 
  الممتاز

د مستوى جیّ 
من  أقلّ 

المستوى 
الذي یعتبر 

  ه الممتازبأنّ 

د مستوى جیّ 
من  ا أقلّ جد� 

المستوى 
الذي یعتبر 

  ه الممتازبأنّ 

المستوى الذي 
ه یعتبر بأنّ 
  الممتاز

 
Source: B.Bartikowski, et J.L Chandon, op.cit, P 188. 

 
 

  Likertالقیاس عن طریق سلم    . ب
یكون في بعض النماذج المتعلقة بالرضا، حیث یعتقـد العدیـد مـن  Likertاستعمال سلم  إنّ 

، "موافـق"، "بالتأكیـد موافـق"ة علــى غـرار ة تسـاوي المسافة بـین الدرجــات السـلمیّ الفرضیّ  البـاحثین بأنّ 
، هي في الكثیر من الأحیان محترمة أكثر من احترام السلالم الدلالیة الأخرى، لكـن "نوعا ما موافق"

بأنــه لــیس مــن الضــروري أن Bartikowski و   Chandonعلـى الــرغم مــن ذلــك یــرى الباحثـان 
م متدرج یهدف إلى قیاس درجة القبول ، فهو سلّ نم معیّ یكون لنفس الإجابة نفس المدلول بالنسبة لسلّ 

    1:اليتصاعدي كالتّ  بة بشكلٍ أو عدم القبول بخمس درجات مرتّ 

  

 Likertم قیاس الرضا بواسطة سلّ  ):02.3(الجدول رقم 
  ؟المنظمةعن أداء  هل أنت راضٍ  - 

  المجیب
01  02  03  04  05  

  غیر راضٍ   نوعا ما راضٍ   راضٍ   راضٍ جدًا
غیر راضٍ 

  مطلقًا
 
Source: B Bartikowski, et J.L Chandon, op.cit, P 187. 
 
 
 

                                  
1- Yves Evard ،Bernard Pras ،Nathan  ،  "Market: étude et recherche en marketing" ،2 ème 
édition، Paris, (2003), P 266. 
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  Parasuraman, Berry, Zeithaml )1991(1  مجال التحمل لـطریق القیاس عن   . ت

عندما یكـون إدراكـه لـلأداء أكبـر مـن الحـد الأعلـى للمنطقـة التـي لا  یكون الزبون غیر راضٍ 
إذا كــان إدراكــه لــلأداء أصــغر مــن الحــد الأدنــى للمنطقــة  فیهــا، كــذلك یكــون الزبــون غیــر راضٍ  یبــالي

بـون فـي هـذه التي لا یبالي فیها، أما إذا أُسقط إدراك الزبون لـلأداء داخـل منطقـة اللامبـالاة یكـون الزّ 
بالشـيء المــدرك فـي هـذه الحالـة لا یمكننـا أن ننتظـر  وإذا كـان الزبـون غیـر مبــالٍ . الحالة غیر مبـالٍ 
ز الي نمیّ صال الشفوي، وبالتّ ة أو سلبیة متعلقة بسلوكه، كما هو الشأن بالنسبة للاتّ منه تبعات إیجابی

الأقصـى منهــا  ا الحــدّ ، أمّـ"الأداء المناســب"بـین الحـد الأدنــى لمنطقـة اللامبــالاة والتـي توصــف بعبـارة 
ین الفـــرق بـــ ا بـــالطرح، یـــنصّ علـــى أنّ ى أیضًـــ، هـــذا القیـــاس الـــذي یســـمّ "الأداء المرغـــوب"فیعـــرف بــــ 

ننـــا مــن معرفـــة طــول منطقـــة التحمــل، لذلــــك نــرى البـــاحثین المســتوى الأداء المرغـــوب والمناســب یمكّ 
یمكــن أن ینتظــروا الأداء  حــدٍّ  إلــى أيّ ) Likertعــن طریــق ســلم (یطلبــون مــن المجیبــین بـــأن یشــیروا 

  .یتوقعون الأداء المرغوب المناسب وإلى أي حدٍّ 
  

 
  
  
  
  
  
  )1991( Parasuraman, Berry, Zeithamlمجال التحمل لـ   ):05.3(كل رقم الشّ 

Source: B.Bartikowski, et J.L Chandon, op.cit, P 188. 
  

أخـرى قـد برهنـت عـن عـدم  نـا نجـد نتـائج أبحـاثٍ  أنّ على الرغم مـن التبریـرات التـي سـبقت إلاّ 
ة مفهــوم الرضــا، وذلــك كــون أن مســتویات الأداء عنــدما یتعلــق الأمــر بصــلاحیّ ة هــذه المقاربــة صــحّ 

هـذا الأخیـر مـن  ل، یعـدّ هما حدود منطقة مجال التحمّ ا بأنّ ، تم اعتبارها تعسفی� "المرغوب"و" المناسب"
  .الانتقادات النادرة الموجهة لهذا النوع من القیاس

  
  

                                  
 .154-153مرجع المذكور سابقا، ص البن أشنهو سیدي محمد،  -  1

 مناسب مرغوب

 ضعیف قويّ 

 مجال التحمل
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  )Oliver )1997تسلسل المتغیرات المعبرة عن الرضا حسب    . ث
بأن الأداء الذي یفـوق  1991سنة  Parasuraman, Berry, Zeithamlاعتبر كل من  

مـن الأداء المناسـب یـتمخض عنـه  الأداء المرغوب یـؤدي إلـى تحقیـق الرضـا، بینمـا الـذي یكـون أقـلّ 
الأداء المناسـب یقـع ضـمن منطقـة اللامبـالاة والأداء  أیضـا بـأنّ  Johnsonحالة عدم الرضا، ویـرى 

ــ ــالمثــالي یعبّ فیعبــر عــن الحــد الأدنــى، " التحمــل الأدنــى"ا فیمــا یخــص أداء ر عــن حــده الأقصــى، أمّ
  :والشكل الموالي یوضح ذلك

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  )1997( Oliverتسلسل تعبیرات الرضا حسب  ):06.3(الشكل رقم 
Source: B.Bartikowski, et J.L Chandon, op.cit, P 189. 

  

ــنــتج هــذا المقیــاس نظــرً  ن طریقــة قیــاس منطقــة اللامبــالاة وفــق الطریقــة الســابقة، ا لعــدم تمكّ
ة استعمال العبارات السابقة التي ل، والذي دفع بدوره إلى التفكیر في إمكانیّ والمتمثلة في مجال التحمّ 

  .لقیاس الرضا وفق هذا المقیاس" المرغوب"و" المناسب"تتضمن الأداء 
 

  .ورضا الزبون المدركةالعلاقة السببیّة بین الجودة : اثانیً 
 اإدراكًـ أكثـر أصـبحت أحجامهـا وبـاختلاف أنواعهـابجمیع  العقد الماضي، المنظمات خلال

راسـات فالدّ  ،المنظمـاتللعدیـد مـن  والهـدف الرئیسـي حجـر الزاویـة بـون، الـذي أصـبحالزّ  رضـا ةلأهمیّ 

 ما یریده
  مثالي
  ممتاز
  مرغوب
  مستحق

  بحاجة إلیه
  مناسب

  تحمل الأدنى
  غیر متحمل

  

 منطقة التحمل

 اللامبالاةمنطقة 

 ما یتنبأ به
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. "الأوجـه دمتعـدّ  معقـّد ومفهـوم صـعبٌ  مصـطلح" ه ة حول رضـا الزبـون، أثبتـت بأنّـسویقیّ والبحوث التّ 
  1.سواء على حدٍّ  وشعوريّ معرفي  ه مركبٌ بأنّ  الرضا یعتبرون الباحثین فإن معظم ولیومنا هذا

 1985سـنة  Parasuraman, Berry et Zeithamalزت أعمـال كـل مـن وفـي الواقـع ركّـ
 الأعمـال وسنحاول تسلیط الضوء على بعـض ،الزبونعلى تحدید الفرق بین الجودة المدركة ورضا 

هـذین المفهـومین، بـدءً  بـین العلاقـة الترابطیـة فهـم مـن أجـل هـذا الموضـوع التـي تناولـت النظریـة
  .منهما یسبق الآخر ة بینهما وأيّ بالتفرقة بین المفهومین للتوصل لتحدید العلاقة السببیّ 

  

  الفرق بین الرضا والجودة المدركة  .1
  أنّ علــى الـــرغم مــن وجـــود علاقــة واضـــحة وأكیـــدة بــین الجـــودة المدركــة ورضـــا المســـتفید إلاّ 

ین لـــم یضــــعوا الأطـــر والقواعـــد اللازمــــة للتفریـــق بــــین المفهـــومین والمصــــطلحین، العدیـــد مـــن البــــاحث
  .ومختلف نقاط التداخل والترابط بینهما

  

  Oliver, Rust, Bakerهـذا مـا دلـّـــــت علیـه نتــــــــائج الأبحــــــاث الّتـي قــــــام بهـــــا كــــل مـن 
ة ا بالمواصـــفات والمحـــددات النســـبیّ كـــة تنـــتج أساسًـــوالّتـــي توصلـــــــوا مـــن خلالهـــا إلـــى أنّ الجـــودة المدر 

، فــي حــین الرضــا ینـــتج عــن المواصــفات والأبعــاد غیـــر كالجانــب الجمــالي، والــدیكور مـــثلاً  :للجــودة
  Zeithamlوهـذا مـا أكـدّه  2.المرتبطـة بـالجودة، كالإحسـاس بالراحـة، والتمیـز، ونظـرة الآخـرین مـثلا

حیث یعرّفون الرضا بأنّه تقییم الزبائن للمنتج أو الخدمة في تلبیة حاجاتهم وتوقعاتهم، أي  Bitnerو
أن عــدم الرضــا نــاتج عــن فشــل المنــتج أو الخدمــة فــي تلبیــة حاجــات الزبــائن وتوقعــاتهم، أمــا الجــودة 

دة مثـل المدركة فتركز على أبعاد محددة، فالخدمة هـي تقیـیم مركّـز یعكـس إدراك الزبـون لأبعـاد محـدّ 
الاعتمادیـة والاسـتجابة والضـمان والتعـاطف، والعناصـر الملموسـة، ومنـه فـإنّ جـودة الخدمـة المدركــة 

  .نات الرضاهي أحد مكوّ 

                                  
1-.J. Moutte, La satisfaction du client dans la restauration traditionnelle de luxe: une 
perspective consommateur, université Aix-Marseille III, P8, (2005),Consulté le: 
17/07/2016 sur le site: www.grefi.org 

عواد محمد، محددات جودة الخدمات المحاسبیة وأثرها على رضا العملاء في الأردن من وجهة نظر تسویقیة،  -2
  .195- 175، ص ص )2006(، 02، العدد 13المجلة العربیة للعلوم الإداریة، المجلد 
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الجودة المدركة هي حكم مرتبط بمقیاس الامتیاز، الشيء الذي لا نجده فـي الرضـا،  كما أنّ 

لــى أن الرضــا ذو بعــدین شــعوري فالرضــا یــرتبط بمقــاییس أخــرى علــى غــرار التطلعــات، بالإضــافة إ

 1.ومعرفي، بینما الحكم على الجودة یكون فقط معرفي
  

جانب الاختلاف بین الجودة المدركة ورضا  أنّ  Croninو  Taylorویرى باحثون آخرون 

ه عنـد قیـاس جـودة ة تعریـف أو تحدیـد معنـى التوقعـات، حیـث یؤكـد هـؤلاء أنّـالمستفید یكمن في كیفیّـ

، بینمـا "ما الذي ینبغي على المستفید توقعـه؟"في بوتقة  مستوى المقارنة یصبّ  فإنّ الخدمة المدركة، 

  2".ما قد یتوقعه المستفید؟"في قیاس الرضا یكون مستوى المقارنة على أساس 
  

تلــك الحالــة الذهنیــة أنــه  Lambinمــن التعــریج علــى مفهــوم الموقــف والــذي یــرى  لــذلك لابــدّ 

بــرة والمعلومــات المكتســبة التــي تمكنــه مــن هیكلــة إدراكاتــه للبیئــة للفــرد والتــي تشــكلت مــن خــلال الخ

مـا بـین الجـودة المدركـة ورضـا  Batesonز میّـ لـذلك وتوجهاته نحو الكیفیة التـي یحبهـا،وتفضیلاته 

الجـودة هـي موقـف یكونـه المسـتفید مـن خـلال تقییمـه لعـرض الخدمـة، وأن  المستفید، حیث ذكـر بـأنّ 

ا علـى سلسـلة مـن الخبـرات التقییمیـة السـابقة، وعلیـه فـإن ا أو مسـتندً یكـون مبنی�ـا مـا هذا الموقف غالبً 

ا الرضـا فهـو عبـارة عـن النـاتج النهـائي للتقیـیم الـذي أمّـ ي أقـل دینامیكیـة قیاسـا إلـى الرضـا،الجودة ه

 3.یجریه المستفید لعملیة تبادل معینة

  :ي الجدول المواليالفروقات بین الجودة المدركة والرضا ف ویمكن إبراز أهمّ 
  
  

                                  
 . 130مرجع المذكور سابقا، ص البن أشنهو سیدي محمد،  -1

2 -  Jr.Cronin, and S.Taylor, op.cit, P 58. 
3- J.E.G Bateson, Managing Services Marketing: Text and Reading, 2nd edition, London, 
The Dryden Press, (1992), P 331.   
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  عناصر التفرقة ما بین الجودة المدركة والرضا ):03.3(الجدول رقم 
  الرضا  الجودة المدركة  عناصر التفرقة

  خبرة استهلاك الخدمة

یمكن تقییمها دون توفر عنصر 
: مثلاً (خبرة الاستهلاك الخدمة 

یتم التقییم عن طریق الإشهار 
  .الشفوي

لیس استخدام المنتج أو الخدمة 
  .اضروریً 

  المواقف حول المنتج أو الخدمة
نه المستفید من هي موقف یكوّ 

خلال تقییمه لعرض الخدمة 
  .ة سابقةنتیجة خبرات تقییمیّ 

ة هو الناتج النهائي للتقییم لعملیّ 
  .ةتبادلیّ 

  ه ذو بعد معرفيتوجّ   البعد المعرفي أو الشعوري
ه ذو بعدین شعوري توجّ 

  .ومعرفي
 
Source: P.V.Ngobo, Qualité perçue et satisfaction des 

consommateurs; un état des recherches, Revue Française du Marketing, 
N ° : 163, Mars (1997), P 67. 

  .ة بین الجودة المدركة والرضاة والسببیّ العلاقة الترابطیّ   .2

ة مــا بــین الجـــودة قویّــتجــدر الإشــارة الیــوم إلــى أن هنـــاك إجمــاع علــى تــوفر ووجــود علاقـــة 

المدركــة والقیمـــة المدركـــة مـــن قبـــل الزبـــون والرضـــا، وهـــذه الرؤیـــة كانـــت نتیجـــة العدیـــد مـــن الأبحـــاث 

ة، والــذي یســـمح بتوضــیح العلاقـــة مــا بـــین جـــودة والدراســات مـــن أجــل إنشـــاء وابتكــار نمـــوذج الســـببیّ 

   1.الخدمة المدركة ورضا الزبون

حول طبیعة وماهیـة وكیفیـة التـرابط أو  ودقیقةً  واضحةً  فالعدید من الباحثین لا یملكون رؤیةً 

ـــــر الآخـــــر، ـــــدخل ضـــــمن ســـــوابق المتغی ـــــرین ی ـــــى أيٌّ مـــــن المتغی ـــــرى كـــــل مـــــن   2التـــــداخل ولا حت فی

Parasuraman  و Zeithaml و Berry   ّالجــودة (ة التــي تـــربط المتغیـــرین العـــلاقة الســببیّ  أن

                                  
1- R. Lefébure, G. Venturi, Gestion de la relation client, éditions Eyrolles, France, 
(2005), P 408. 
2- S.Baron, and K.Harris, Services Marketing, Text and Cases, London, Macmillan 
Press, (1995), P 89. 



98 
 

ــ)المدركــة      الرضــا ـــدأ بالرضـــا كمتغیّ ـــابع للجــودة المدركــة، فــي حــین یــرى بعــض البــاحثین ، تب ر ت

ر تـابع العلاقـة السـببیة تعتبـر الجـودة المدركـة كمتغیّـ أنّ  Bolton  و  Drew و   Bitnerأمثـال 

  ). الرضا        الجودة المدركة(للرضا 

 وفـي محاولـة لفـك النـزاع والاخـتلاف القـائم حــول العلاقـة بـین المتغیـرین قـام بعـض البــاحثین

بعـض الدراسـات حـول مجموعـة  Grewal, Brown آخـرین أمثـال، و Cronin  و  Taylorأمثـال 

ة لصــالح حــوا الكفّــمــن الأنشــطة بهــدف معرفــة أیهمــا یــدخل ضــمن ســوابق المتغیــر الآخــر، حیــث رجّ 

  1. ة الأولىالعلاقة السببیّ 

ضــمان رضــا ا لا قوی�ــتعتبــر ســندً للمنظمــة ة الجــودة أهمیّــ إلــى أنّ  Jack Welchلقــد أشــار 

علـى تحقیـق النمـو وتحقیـق أفضـل  المنافسین الخارجیین وكـذلك لِتبُقـي لدفاع ضدّ وصداقة زبائنها، وا

 الزبـونالرضـا یعتمـد بالأسـاس علـى مسـتوى جـودة الخدمـة المدركـة مـن قبـل  هذا یعني أنّ   2.النتائج

أي أنّ  درجـة الرضـا، درجـة الإشـباع سـتحدد ها وأنّ ومدى إشباعها لرغباته وحاجاته التي یسعى لسدّ 

د من خلال مقارنته بمستوى التوقعـات التـي كـان یحملهـا والعوامـل التـي مستوى الرضا المتحقق یتحدّ 

رضــا  ة والعكــس صــحیح، إذًاعــالٍ عــن الخدمــ اأثــرت بهــا مــع النــاتج الفعلــي، ســیؤدي هــذا إلــى رضــ

ن یحصـل علیـه المسـتفید وعدم رضاه یصفان طبیعة الشعور السلبي والإیجابي والذي یمكن أ الزبون

   3.بعد عملیة اقتناء الخدمة، وشكوى الزبون هي دلیل على عدم الرضا

ویمكــن أن نحــدد طبیعــة العلاقــة بــین الجــودة المدركــة والرضــا مــن منظــورین مختلفــین یمكــن 

  :إبرازهما في

  

                                  
 .133مرجع المذكور سابقا، ص البن أشنهو سیدي محمد،  -  1

2- P.Kotler, Les Clés du Marketing, Village mondial, paris, (2003), P 156. 
  .353، ص اسابقالمذكور مرجع الالعجارمة تیسیر،  -3
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 وجهة النظر المستندة على تبادل تجاري   . أ

وفــق هــذه الوجهــة فــإن الرضــا هــو مســتوى مــن إحســاس الفــرد النــاجم عــن المقارنــة بــین أداء  

وأمــا  1.الخدمــة وبــین توقعــات هــذا الفــرد، وبعبــارة أخــرى فالرضــا هــو دالــة الفــرق بــین الأداء والتوقــع

Lendrevie د مــن خــلال المقارنــة بــین التوقعــات ه الإحســاس  بالســعادة والــذي یتولــّفیــرى الرضــا بأنّــ

نصـل إلـى نتیجـة مفادهـا أن الرضـا هـو  من خلال هذه التعریف المقدم 2.المسبقة وتجربة الاستهلاك

، الخدمــة مــن المنظمــةة تبــادل معینــة تتمثــل فــي تلقــي لعملیّــ الزبــوننــاتج نهــائي للتقیــیم الــذي یجریــه 

 بـونالز ویصف الرضا أو عدم الرضا الشعور الطبیعي الذي یحدث بعـد تلقـي الخـدمات، وأن شـكوى 

اتج مـن المقارنـات التـي بالرضا وعدم الرضا نما هي إلا تعبیر صریح عن حالة عدم الرضا والحكم 

وأداء الخدمـــة، ومـــن خـــلال مقارنـــة الأداء  المقدمـــةتكـــون بـــین التوقعـــات بخصـــوص جـــودة الخدمـــة 

  :على النتائج التالیة نحصل الزبونبالتوقعات التي یجریها 

  .وسعید راضٍ  الزبونالتوقعات                الأداء 

  .راضٍ  الزبونالتوقعات               = الأداء 

  .غیر راضٍ  الزبونالتوقعات                 الأداء

فـإذا اسـتطاعت  بالرضا المستند علـى تبـادل تجـاري، وقد اصطلح على هذا النوع من الرضا

سیصــبح  بــونالزّ  علیــة تتطــابق مــع جودتهــا المتوقعــة فــإنّ تقــدیم خــدمات جودتهــا الف ةالخدمیّــالمنظمــة 

ن لدیـــه شــعور إیجــابي، أمـــا إذا كــان أداء الخدمـــة التــي تحصـــل راض عــن تجربــة الاســـتهلاك ویتكــوّ 

  .رضا لدیهالا وعدم ا سلبی� ذلك یعطي شعورً  من الناتج المتوقع فإنّ  علیها أقلّ 

                                  
  . 71، ص )2003(محمد فرید الصحن، قراءات في إدارة التسویق، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر،  -1

2- J.Lendrevie et autres, Mercator-théorie et pratique en marketing, 7ème  édition, Dalloz, 
Paris, (2003), P 911.    
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 1ةوجهة نظر المستندة على تبادلات تراكمیّ   . ب

إجمــالي خبــرة أو تجربــة الشــراء والحصــول علــى الخدمــة بى المفهــوم علــى مــا یســمّ  یقــوم هــذا

لا یمكــن تحدیــده مــن  المنظمــةقــدمها الشــعور بالرضــا عــن الخــدمات التــي ت ة، أي أنّ عبــر فتــرة زمنیّــ

مجرد عملیّة واحدة، بل لابدّ من أن تكون عملیة تكرار للشراء من أجل تحدید درجة الرضـا، فحسـب 

فالرضــا یعتمــد علــى القیمــة التــي تتكــون مــن الجــودة والســعر، والتــي یــتم التعبیــر عنهــا  هــذا الاتجــاه

بالنظر إلـى المنـافع المدركـة والتضـحیات المدركـة، ویمكـن الاسـتفادة مـن هـذا المؤشـر فـي تقیـیم أداء 

 .في الماضي والحاضر والمستقبل ةالخدمیّ الخدمة في المنظمة 

ــمؤشــرً  فهــذا المفهــوم یعــدّ  فــي الماضــي والحاضــر والمســتقبل، تقیــیم أداء مــورد الخدمــة ا لا هام�

 المنظمـةالخدمــــات التـي تقدمهــــا  لكـلّ  شـاملٍ  الجودة تستند في تقییمهــــا علـى حكـمٍ  وإذا ما اعتبرنا أنّ 

وجــودة  للزبــونعلینـــا فــي الحالــة هـذه أن نقــرّ بوجـود اخــتلاف مــا بـین الرضــا التراكمـي  ، فــإنّ ةالخدمیّـ

  2:دركة، وذلك للأسباب التالیةالخدمة الم

إدراك الجـودة مــن  د الرضـا، بینمـا یمكـنحـدّ تإلـى خبـرة مـع الخدمـة لكـي ی الزبـونیحتـاج  -

ـــة، ـــرة فـــي العلاقـــة الســـببیّ  دون خبـــرة فعلی ـــین الجـــودة والشـــكل المـــوالي یوضـــح إدراج عنصـــر الخب ة ب

 .المدركة والرضا

  

  

  

  

                                  
  .352، ص اسابقالمذكور مرجع الالعجارمة تیسیر،  -1
  .153، ص اسابقالمذكور مرجع الحمید الطائي، بشیر العلاق، إدارة عملیات الخدمة،  -2
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  العلاقة السببیة بین الجودة المدركة والرضا ):07.3(الشكل رقم 
Source: J.Moutte La satisfaction du client dans la restauration 
traditionnelle de luxe: une perspective consommateur, université Aix-
Marseille III. P 11, (2005), p 08. 

  

 ا مــن الســعر والجــودة، فــإنّ عنــدما تكــون القیمــة مركبًــفعلــى القیمــة،  الزبــونیعتمــد رضــا  -
دراكـات الحالیـة، بینمـا الإالجـودة تـرتبط ب أنّ كما  هو الذي یعتمد على السعر؛) لیس الجودةو (الرضا 

 مــن مفهــوم الرضــا أكثــر شــمولاً  كمــا أنّ  ت الســابقة والمتوقعــة فــي المســتقبل،الرضــا یســتند إلــى الخبــرا
ـــ ـــر الخدمـــة، والتـــي عُ ه یتضـــمن محـــدّ مفهـــوم الجـــودة، لأنّ ـــدات أخـــرى غی ر عنهـــا بمصـــطلح القیمـــة بِّ

وزملاؤه، الجودة المدركة والقیمة المدركة خلال خبـرة الاسـتهلاك یعتبـران  Fornellالمدركة، فحسب 
، فالجودة المدركة تتأثر بالإیجاب وفق خصائص عرض الخدمة، 1الموجهان الرئیسیان لرضا الزبون

یمــة المدركــة، أي وجــود علاقــة وكــذا الســعر المتعلــق بهــا، والتــي تــؤثر بــدورها هــي الأخــرى علــى الق
لدیـه ســلم قیــاس موضــوعي محـدّد بطریقــة مســبقة، یُعتبـر مرجــع لعملیــة تقیــیم  فــالزبونطردیـة بینهمــا، 

، هــــذا الســــلم قمّتــــه الأداء المثــــالي، وأدنــــاه الأداء التــــي تقــــدمها المنظمــــةالأداء المــــدرك مــــن الخدمــــة 
، والمكـوّن مـن لخدمـةالأداء الشـامل لعـرض االسيّء، والأداء المدرك ما هو في الحقیقـة إلا محصـلة 

                                  
  :نقلا عن 133، ص اسابقالمذكور مرجع البن أشنهو سیدي محمد،  1-

T.Gao, Effects of relationship quality on customer perceived value in organizational 
purchasing, Digital and archives, (1998), P 65. 

  خبرة الاستهلاك
  1الرضا        1مدركةالالجودة 

  خبرة الاستهلاك
  2الرضا        2الجودة المدركة 

  خبرة الاستهلاك
  3الرضا        3الجودة المدركة 

  الكلیة خبرة الاستهلاك
  الكلي الرضا      الكلیة الجودة المدركة
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المعتقدات والمواقف، ومستوى المواصفات المتعلقة بالخدمة، والتي تشكل في مجموعها نواحي تشیر 
  .الزبونوتوحي بمستوى الجودة المدركة التي بدورها تؤثر على رضا 

مصـــطلح الرضـــا أوســـع مـــن مصـــطلح الجـــودة المدركـــة  فتـــرى بـــأنّ  Vanhammeأمـــا  -
، في حین المقدمةبالنظر إلى خبراته مع الخدمة  للزبونة بسبب أن الرضا یترجم الحالة النفسیّ  وذلك

الملموسیة، (الجودة المدركة تتعلق بإدراك تلك المحددات أو المتغیرات المرتبطة بالخدمة المعروضة 
یعتمــد علیهــا ، والتــي تــدخل كعنصــر مشــكّل للخبــرة التــي )الاعتمادیــة، الاســتجابة، التعــاطف، الأمــان

هي جـزء لا  ةالخدمیّ تقییم الرضا، فالخبرة عند الاقتناء والاستفادة من الخدمة التي تقدمها المنظمات 
  .ة الحكم على الجودة لتلك الخدماتة تقییم الرضا، والتي لا نجدها في عملیّ یتجزأ في عملیّ 

  

  .حكم معرفي أو شعوري: الجودة المدركة والرضا  .3
مـن  ة فحسـب كـلّ ة والشـعوریّ الجودة المدركة والرضا على العوامل المعرفیّ یستند الفصل بین 

Dabholkar, Iacobucci  ة، فــي شــعوریّ ة أكثــر منهــا تقییمــات الجــودة هــي معرفیّــ فــإنّ  وآخــرین
، فجـودة الخدمـة هـو تقیـیم الزبـائنجـودة الخدمـة علـى المواقـف المخزنـة فـي ذاكـرة الواقع یستند إدراك 
أو التفوق، وتبعا لذلك التقییم بطریقة معرفیة أو موضـوعیة یكـون مـن خـلال عملیـة من حیث التمیّز 
 Audrain  و  Notebaertفحسب البـــــاحثــــان ما بین التطلعات والأداء المدرك،  المقارنة المنطقیة

ا همـا البعـد المعرفـي أنّه ضمـــن مفهـــــوم الـــرّضا یمكننـا التّمییز بین نــــوعین من الأبعـاد لمفهـوم الرّضـ
  :والبعد الشعوري

  : البعد المعرفي لرضا الزّبون   . أ
اســتعان الباحثــان بمجموعــة مــن التّعــاریف الّتــي جــاء بهــا كتــّاب وبــاحثین آخــرین علــى غــرار 

Cardozoلا ینحصـر فقـط علـى تقیـیم المنـتج أو الخدمـة، وإنّمـا یخضـع : "، الذّي عرّف الرّضـا بأنّـه
  Howardأمّــا ". لمجهــودات المبذولــة للتحصّــل علــى المنــتج أو الخدمــةلتوقعــات الزبــون، وإلــى ا

الحالة الّتـي یُكـافئ فیهـا الزّبـون بطریقـة ملائمـة أو : "الرّضا هو من وجهة نظرهما قالا بأنّ  Shethو
  .1"لهاغیر ملائمة في ظرف الشّراء لقاء التّضحیات التّي تحمّ 

                                  
1- J-F.Notebaert, L’influence de la création d’un Lien Social Via Internet Sur La 
Satisfaction, La Confiance, et L’intention Comportementales, Actes de Congrès de 
l’association Française de Marketing, 18-20 Mai, Nancy, (2004). 
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تقییم لمستوى التّجربة من قبل : "و عبارة عنضا هالرّ  وفي نفس السیاق یرى بأنّ  Huntأمّا 
الرّضـا  Oliverكمـا یعتبـر   .1"الزّبون والّتي تكون على الأقل أفضل من المستوى الذي كان ینتظره

ومــن  ،"والمتحصّــل علیهــا مــن قبــل الزّبــوننتیجــة المقارنــة الذاتیّــة للمنــتج أو الخدمــة المنتظــرة، "بأنّــه 
خلال هذه التّعاریف یتّضح بأنّ الرّضا في إطار هذا البعد المعرفي هو محصلة عملیّة المقارنـة بـین 

 .التوقعات والفوائد والنّتائج المحصّل علیها فعلاً 
 

  : البعد الشّعوري لرضا الـزّبون  . ب
فـــإنّ مجموعـــة الانفعـــالات والمؤثــّــرات النّاتجـــة عـــن  Vanhammeو   Notebaertحســـب 

یّة التفّسیریة للاستهـلاك تلعـب دورًا كبیـرًا، والّتـي لا غنـى عنهـا فـي كـلّ حالـة مـن حـالات اقتنـاء العمل
للرّضـا بأنّـه انفعـالٌ خـالصٌ  Glen Mick و   Fournierالخـدمات، فـالنّظرة الّتـي یراهـا  كـل مـن 

تأكیـد الفكـرة الّتـي بأنّه استجابة انفعالیّـة، تقودنـا إلـى  Westbrookخاصٌ بكلّ عملیّة معرفیّة، وكذا 
بأنّه لا یجب النّظر إلى الزّبون على أنّه آلة تحلّل وتقارن بین مجموعة  Vanhammeأشارت إلیها 

المواصفات الّتي یكتسبها المنتج أو الخدمة المقدمة، وإنّمـا یجـب إدراكـه علـى أنّـه شـخص یُعبّـر عـن 
التـّأثیر علـى عملیّـة  مصـدر مهـمّ فـيأحاسیسه وانفعالاته وحالات أخـرى مـن المشـاعر، والتـي تُعتبـر 

. كما أنّ الشّعور مثله مثل المعرفة یجب أن یُؤخذ بعین الاعتبار في تحلیل رضا الزّبون أخذ القرار،
 .لأنّه إذا لم یكن كذلك  فلا یصبح التّعریف شامل لكل الجوانب الّتي تؤثّر على الرّضا

  

 Oliverلّذین ینتج من خلالها الرّضا فإنّ وال) المعرفيّ والشّعوري(فمن خلال هذین البعدین 

یرى بأنّه تقییم نسبي ناتج عن المؤثرات والعوامـل المعرفیّـة لمـا بعـد الاسـتهلاك، وبـنفس الكیفیّـة یـرى 
بــأنّ الرّضــا ظــاهرة غیـر ملاحظــة بصــفة مباشـرة، وبالتــّالي فهــي حالــة  Evrardو  Aurierكـل مــن 

  .ئج السلوكیّة والحكم التّقییمينفسیّة لابدّ من تمییزها من خلال النّتا
  
  

                                  
1- J.Vanhamme, L’influence de la surprise sur la Satisfaction des Consommateurs: Une 
Expérimentation Pilote, Aspirante du fonds National de la recherche scientifique, 
Laboratoire d’analyse du comportement du consommateur, Dans la Revue de 
L’Association Française de Marketing, P 22.  
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فعلى ضوء ما سـبق یمكـن أن نسـتنتج بـأنّ الرّضـا یُعبّـر عـن حكـم شـامل، كونـه یعتمـد علـى 

تجربــة الاســتهلاك، ویتمیّــز بخاصـــیّته النســبیّة وذلــك لأنّ التّقیـــیم هــو عبــارة عـــن عملیّــة مقارنــة بـــین 

یّة ابتدائیّـة، وبهـذا یمكـن اعتبـاره محصـلة ونـاتج التّجربة الذّاتیة الّتي عاشها الزّبون وبین قاعدة مرجع

بتقیـیم مسـتوى جـودة الخـدمات المقدمـة مـن  الزبـونفعنـدما یقـوم  . مزدوج للأبعـاد الشـعوریّة والمعرفیّـة

ــ المنظمــةقبــل  ، وفــي المقابــل الرضــا وعلــى ة المنــافع المنتظــرةا علــى مجموعــز أساسًــه یركّــمــثلا، فإنّ

ة، خاصـة المشـاعر ، یحتوي على عناصر شـعوریّ )ة المقارنةعملیّ (ة یّ الرغم من توفر الجوانب المعرف

ة ات الفعـل الشـعوریّ ة لـردّ المتغیـرات النسـبیّ Oliver فحسـب  لناتجـة عـن عنصـر المفاجـأة، الدهشـة،ا

ب ر الحكــم علــى الجــودة، بالإضــافة إلــى ذلــك لا یتطلّــة منهــا لا تفسّــة أو الســلبیّ ســواء كانــت الإیجابیّــ

النوع من الحكم أن تكـون هنـاك خبـرة مـع المنـتج أو الخدمـة، هـذا عكـس الرضـا الـذي بالضرورة هذا 

  .یشترط ذلك

نتـائج أخـرى یمكـن  بـأنّ    Ostrom و  Iacobucci, Graysonفـي الواقـع یعتقـد كـل مـن 

الحصــول علیهــا إذا مــا أخــذنا بعــین الاعتبــار إدراك الجــودة كحكــم وتقیــیم معرفــي أكثــر منــه شــعوري، 

ة التــي فقــد أكــدت نتــائج العدیــد مــن الأبحــاث والدراســات علــى الأهمیّــ. ن كتقیــیم شــعوريورضــا الزبــائ

ة ة الإیجابیّــــة فــــي نمــــاذج تشــــكیل الرضــــا، فالتــــأثیرات الانفعالیّــــیكتســــبها إدمــــاج المتغیــــرات الشعــــــــوریّ 

إبطـال (ي ة للنمـوذج المعرفـة المرتبطة بخبرات الاسـتهلاك، دور فـي الرفـع مـن القـدرة التفسـیریّ السلبیّ و 

ة فــي تفســیر أحكــام وآراء الرضــا أكثــر مــن هــذه الأخیــرة، فحســب لهــا أهمیّــ ، وأنّ )أو تأكیــد التوقعــات

Oliver  ّة تمثلان أحسـن المتغیـرات التنبؤیـة ة والسلبیّ التأثیرات الإیجابیّ  والتي أوضح من خلالها بأن

شـعوریة "هـو اسـتجابة مزدوجـة ضـا ، فالرّ )إبطـال أو تأكیـد التوقعـات(مـن نمـوذج  للرضا وأكثر بكثیـرٍ 

  ".معرفي"بینما الحكم على الجودة یكون فقط " ومعرفیة
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  .بونثقة الزّ  :انيلمبحث الثّ ا

قـة أجبر المناخ التنافسـي المحتـدم الكثیـر مـن المنظمـات علـى اسـتخدام أسـالیب مبتكـرة وخلاّ 

جرعــات كبیــرة للاســتجابة وق، وتمنحهــا نهــا مــن مواجهــة المنافســین فــي السّــتمتــاز بمرونــة عالیــة تمكّ 

ـــــات شـــــراكة وتعـــــاون مـــــع أصـــــحاب المصـــــالح  ـــــاء علاق ـــــة مـــــن خـــــلال بن ـــــرات البیئی وملائمـــــة المتغی

ع یعتمـــد بدرجـــة واضـــحة علـــى الثقـــة واعتمـــدت المنظمـــات علـــى تواصـــل علائقـــي متنـــوّ   1الأساســـیین

العلاقـات  أنّ   Johnson و Garbarino آخـرین أمثـالو   Hunt و    Morganویـذكر كـل مـن 

ل في العمق علائقي متین ومتوغّ  ن المنظمات من بناء صرحٍ قة تمكّ ة المرتكزة على أساس الثّ التبادلیّ 

  .2ة وتخفیض تكالیف المعاملاتسویقیّ ة والتّ ا یعني تعزیز قدراتها التنافسیّ الزمني، ممّ 
  

  .بونثقة الزّ ة وأهمیّ مفهوم : لالمطلب الأوّ 

مـا زادت الثقـة سـویق، فكلّ فـي التّ  للعلاقات وعنصر هـامٌّ  الثقة أساسٌ  یؤكد الباحثون الیوم بأنّ 

ا علینـــا إجـــلاء ، لـــذا كـــان لزامًـــ3بـــین المنظمـــة والزبـــون زاد احتمـــال قیـــام علاقـــة طویلـــة المـــدى بینهمـــا

  .الغموض حول هذا المفهوم وإبراز أهمیته
  

  :مفهوم ثقة الزبون: لاً أوّ 
الحصـول علـى ولاء الزبـائن هـو محصـلة لثقـتهم  إنّ فـ Schefter  و   Reichheldحسـب 

، وفي دراسـات الالتزام ة علىلثقة تأثیرات إیجابیّ ل بأنّ  Jose كما یرى، المنظمةبالعمل الذي تقوم به 

                                  
لى ولائه للمصرف، بحث تطبیقي في المصارف حیدر حمزة صالح، قیاس أثر جودة علاقات الزبون المصرفي ع  1-

، ص )2017(لسنة  1العدد  19صادیة، المجلد الخاصة العاملة في الدیوانیة، مجلة القادسیة للعلوم الإداریة والاقت
103. 

2 - Beatson, A, Lings, I and Gudergan, S, Employee behaviour and relationship qualty : 
impact on customers, The Service Industries Journal, (2014), p 214. 
3 - De Wulf, K, Odekerken-Schroder, G, and Iacobucci, D, Investments in consumer 
relationships : A cross-country and cross-industry exploration, Journal of Marketing, 
(2010), 65 (4), pp 33-50. 
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 المنظمـةا فـي تكـوین علاقـة مـن الالتـزام بـین  رئیسـی� أخرى اعتبرت ثقة الزبون حجر الأسـاس وعـاملاً 
 نّ ، بــل إ"المنظمــةة التــي تمتلكهـا ة الأكثــر فاعلیّـسـویقیّ هــا الأداة التّ إنّ "فیقـول   Berry، أمــا  1وزبائنهـا

هـا الأسـاس فـي المحافظـة ة مـع الزبـائن بـل إنّ ة بنـاء علاقـات قویّـثقة الزبائن لیست حاسـمة فـي عملیّـ
ة، والتــزام الزبــون نحــو الاســتمرار بالتعامــل مــع مقــدم خدمــة معــین هــو ة للمنظمــعلــى الحصــة الســوقیّ 

  .ال الولاءكشكل من أش
فــــت الثقــــة مــــن قبــــل رِّ وعُ ، الثقــــة هــــي الأســــاس فــــي الــــولاء یقــــول بــــأنّ  Berryوهــــذا جعــــل  

Morgan  و  Hunt ّة الاطمئنـــان لســـلامة التبـــادل أو التعامـــل مـــع الشـــریك بموثوقیّـــ: هـــا علـــى أن
ــجــاه المنظمــاتّ هــا الشــعور بالمصــداقیة بأنّ فــي حــین یــرى الــبعض  2.عالیــة  ة بجانــب الشــعورة الخدمیّ

م ا على مقدّ بون یبحث دائمً الزّ  ، وهذا یشیر إلى أنّ 3احةمن القلق ودرجات أعلى من الرّ  بدرجات أقلّ 
 .للتعامل مع منظمة ما قة دافع قويّ خدمة یساعده في تحقیق أهدافه وتكون الثّ 

 

ا مـن أبعـاد المشـروع التجـاري الـذي بعـدً  لتمثـّالثقـة  إلـى أنّ  وآخـرین Sin وقد أشار كـل مـن 
وعـود المقدمــة بوســعه الاعتمـاد علـى ســلامة وكمـال ال المسـتوى الــذي یشـعر فیـه كــل فریـق بـأنّ  دیحـدّ 

تنسـج مـن المصـداقیة والنوایـا التـي یـدركها أن ة للثقـة یمكـن ة المفاهیمیّـمن قبل الطرف الآخر، فالبنیّ 
لخبــرة الكافیــة هــا تمتلــك ان لمصــداقیة المنظمــة والاعتقــاد بأنّ إدراك الزبــو  الزبــون عــن المنظمــة، إذ أنّ 

زا أو الحســنة مــن قبــل الزبــون یمكــن أن یكــون معــزّ  ایــاو س النّ نهــا مــن الاعتمــاد علیــه، وتلمّــبنحــو یمكّ 
  .4بون من أجل إدامة العلاقة واستمراریتها ولو تحت ضغوط البیئة المعقدةا للزّ زً محفّ 

  

وهــــذه الزبــــائن ســــیرغبون بالمنظمــــات التــــي تكــــون جــــدیرة بالثقــــة  بــــأنّ  Lombardلــــذا یــــرى 
المنظمات ممكن أن تكون أكثر جدارة بالثقة من خلال العطاء، والاحتفاظ بوعودهـا للزبـائن المتمثلـة 

                                  
دراسة –حسین، تقییم العوامل المؤثرة في ولاء الزبائن لدى مقدمي خدمة الهاتف النقال محمد عبیدات وعاطف   1-

: ، على الرابط139 ص ،2008، 01، العدد 35، دراسات العلوم الإداریة، المجلد -حالة الأردن
https://journals.ju.edu.jo/DirasatAdm/article/viewFile/270/6015 

  .140- 139، ص المرجع المذكور سابقاحسین، محمد عبیدات وعاطف  -  2
3  - Mc Clain, Duncan, Managing customer relationship, American City and County, Vol. 
116, Issue 17, Nov, (2001), pp 210. 

  :نقلا عن 104، المرجع المذكور سابقا، ص حیدر حمزة صالح - 4
Moliner, M.A, Sanchez, J, Rodriguez, R.M, and Cllarisa, L, Relationship quality with a 
travel agency : The influence of the post-purchase percieived value of a tourism 
package, tourism and Hospitality Research, (2007), p196. 
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بتزویـــــدهم بخـــــدمات ممتـــــازة وبیـــــان الاحتـــــرام للزبـــــائن مـــــن خـــــلال مـــــوظفي الخـــــط الأمـــــامي وانجـــــاز 
 هــا مــدى شــعور الزبــائنقــة علــى أنّ مفهــوم الثّ  Johnson  و  Garbarinoص ولخّــ 1.الالتزامــات

   2:قة وهماد على وجود عنصرین أساسیین لقیام الثّ لحسنة، وأكّ ابمصداقیة المنظمة ونوایاها 
 یمكن الاعتماد على وعود المنظمة؛ حدٍّ  بمعنى إلى أيّ  :مصداقیة المنظمة -
والتي تشیر إلى مدى اهتمام المنظمة بمصالح زبائنها وتحمیها لتحقیق  :النوایا الحسنة -

 .مكاسب مشتركة
  

دة الأبعـاد ترتكـز علـى جوانـب الثقـة بنیـة متعـدّ  بـأنّ القول فمن خلال التعاریف السابقة یمكن 
ة فــي علاقــات التبــادل، فمــن ســلوكیة مــن جهــة، ومــن جهــة أخــرى ترتكــز علــى أبعــاد وعناصــر معرفیّــ

ا نظمـة ممّـالنوایا تجـاه الم الشعور بالعدالة تحثّ  الأمانة تجعل الثقة ممكنة، كما أنّ  ةالسلوكیّ الناحیة 
لدى الطـرفین بعدالـة العوائـد والإیـرادات المحصـلة للطـرفین، حتـى فـي ظـل ظـروف عـدم  اد اعتقادً یولّ 

بشــأن المنظمــة ویكــون نــاتج عــن  اا مســتقبلیالتأكــد، ومــن الناحیــة المعرفیــة یتضــمن ســلوك الثقــة توقعًــ
وبــذلك تكــون الثقــة  ودرجــة الرضــا عــن العلاقــة) وجــود بــدائل وإمكانیــة التحــول(مســتوى الاعتمادیــة 

 ل المخاطر والاستعداد لإدامة العلاقة دون التحول إلى منظمة أخرىة تحمّ سلوك یضم بین طیاته نیّ 
  . وهذا ما سنوضحه بالتفصیل فیما بعد فیما یخص أبعاد الثقة

  

تــأثیر الثقــة بمقــدم الخدمــة علــى درجــة ولاء الزبــون باســتخدام مقیــاس  ومــن جهــة أخــرى فــإنّ 
Gefen  لتـتلائم مـع موضـوع الهـاتف مقیـاس الثقـة لبعض التعدیلات البسیطة ب  واالذي قامو وآخرین

عـــدم شـــعور الزبـــائن بالاســـتغلال، : النقـــال، ولـــذلك تـــم قیـــاس هـــذا المتغیـــر مـــن خـــلال أبعـــاده التالیـــة
بقــدرة  صـادقة بتعاملهــا مـع الزبــائن، الثقـة المنظمــة بالزبـائن، الشــعور بـأنّ  تهــتمّ  المنظمـة الشـعور بــأنّ 

  .على التنبؤ باحتیاجات الزبائن، الثقة بطرق احتساب أجور الخدمة المقدمة للزبائن المنظمة
  
  
  

                                  
دراسة -قة وتعزیز الالتزام من خلال فاعلیة استخدام الاتصال التسویقي المتكاملرونق كاظم حسین شبر، بناء الث 1-

استطلاعیة لآراء عینة من زبائن شركة زین لاتصالات اللاسلكیة، مجلة كلیة الإدارة والاقتصاد للدراسات 
 .115، ص )2016(، 4، العدد 8والمالیة، المجلد  والإداریةالاقتصادیة 

 .104، ص المرجع المذكور سابقاحیدر حمزة صالح،  -  2
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  الثقةة أهمیّ  :اثانیً 
 كبیــرةالة همیّـالأ ج علـىنعـرّ قـة، ات التـي تناولــت مفهـوم الثّ مـن خـلال التطـرق لمختلـف الأدبیّـ

  1 :صها في ما یليلخسواء، ن والزبون على حدٍّ  المنظمةن م سبة لكلّ في عملیات التبادل بالنّ  للثقة
 توفیر الارتیاح في العمل والقرارات؛ -
 تجعل علاقة التبادل مع الشریك طویلة ودائمة؛ -
الثقة هي مفتاح نجاح العلاقات التجاریة لا سیما تلك التـي تتمیـز بدرجـة عالیـة مـن  -

 المخاطرة، حیث یمكن اعتبارها كشبكة أمان؛
من الثقة هو تحقیق ولاء الزبون الذي یؤدي بـدوره إلـى علاقـة بعیـدة الفائدة الرئیسیة  -

 المدى؛
من غیر الممكن تقییم السلعة أو الخدمة قبل الاستهلاك الفعلي وهذا ما یجعل الثقة  -

 .عامل قرار ذو قیمة
 

   العلاقة بین رضا والثقة الزبون :ثانیا
  

وایــا هــا مجموعــة مــن النّ قــة بأنّ ر الثّ كانــت تعتبــ Deutschة التــي قــام بهــا إن الأعمـال الرئیســیّ 
ین هم في صـدد القیـام بهـا والتـي یقومـون بهـا، ذوتوقعات الأشخاص عن ظروف المبادلة التجاریة ال

 وعلى الرغم من مشـاكل الاخـتلاف التـي تصـادف البـاحثین والكتـاب خـلال قیاسـهم لهـذا المتغیـر، إلاّ 
جهة الأفراد، یعتمد على الوفاء بالوعود المكتوبة الثقة هي عبارة عن توقع من  معظمهم یرى بأنّ  أنّ 

هــا تنــتج مــن التجــارب التــي خاضــها الزبــون ومصــداقیة أو أنّ . 2أو المنطوقــة مــن طــرف أفــراد آخــرین
وعلــى ضــوء الأعمــال التــي أقیمــت بهــذا بالإضــافة إلــى الســلوكیات الســابقة،  الطــرف الآخــر اتجاهــه
ل الثقة تتأثر برضا الزبون وتمثـّ بأنّ  Benyoucef et Valette-Florenceالموضوع رأى كل من 

هــا تســاهم فــي تخفــیض لــك كــون أنّ ذم الخدمــة، و بــون ومقــدّ المركــب الأساســي للعلاقــة الناجحــة بــین الزّ 
  . التي تتأثر بدورها بالخطر المدركحالة عدم التأكد 

                                  
1 - Halliburton C, Poenaru A, The Role of Trust in Consumer Relationships, ESCP 
Europe Business School, (2010), pp 2-4. 
2  -  Benyoucef H, Hoffman J.A, et Valette-Florence P, Les antécédents relationnels de la 
fidélité : le cas des des utilisateurs de logiciels propriétaires et utilisateurs de logiciels 
libres, Actes de congrès International de L’Associatio Française de Marketin, 18-20 mai 
(2005), Nancy. 
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ام لهمــا دور مهــم فــي الثقــة والالتــز  فــإنّ  وآخــرین  Rahmanحســب: لثقــة تــؤدي إلــى الالتــزاما
مان لجعـل العلاقـة مقنعـة صـمّ خلق وإبقاء العلاقة مع الزبون فهما نواتج عرضیة والسیاسـتان اللتـان تُ 

إلـى القـول  Gounarisصـال المناسـب، فقـد خلـص لكلا الطرفین كالانفتاح، الملائمة، الوضـوح والاتّ 
  1من الالتزام الثقة تقود إلى مستوى عالٍ  بأنّ 

  

  أبعاد الثقة :انيالثّ المطلب 
ا، خاصة الكثیر من الغموض والتعقید مما یجعل فهمه أمرا صعبا جدّ بالثقة  سم مفهوملقد اتّ 
باختلاف النظریات والأبحـاث  المفسرة لها والتصوراتدت المقاربات ، وقد تعدّ اد أشكالهمن حیث تعدّ 

هـا ثلاثیـة البعـد، ة البعـد، وأخـرى بأنّ هـا ثنائیـالثقة هي أحادیة البعد، ومنها من رأت بأنّ  نت بأنّ التي بیّ 
  2:اعلى حدً  لي عرض لهذه المفاهیم كلا� وفیما ی

  

  أحادي البعد للثقة المفهوم : لاً أوّ 
ه یمكـن الاعتمـاد فـي شـرح وتفسـیر الثقـة مـن خـلال أنّـ Hunt  و  Morganیـرى كـل مـن 

یمكـن التمییـز بـین ، حیـث Narus  و  Andersonذا ما اعتمد علیه كـل مـن م أحادي البعد، وهسلّ 
  .ا لا یمكن الفصل بینهمامن ناحیة المفهوم، ولكن عملیّ  أبعاد الأمانة والأبعاد التي لها دافع النزاهة

  

في هذه الحالة یجب على المنظمـة الوفـاء بوعودهـا تجـاه الزبـون خاصـة الوعـود  :الأمانة .1
الزبـون بعـدم وفـاء المنظمـة بوعودهـا فسـینعكس  التي تشكل في أساسها مضمون الخدمة، فـإذا أحـسّ 

 .ا لعدم وفائها بوعودهاسلبا على صورتها نظرً 
 

د لدى الزبون حالة من الإحساس بعـدم نزاهـة المنظمـة فسـیؤدي إذا لوحظ أو تولّ  :النزاهة .2
المنظمــة لا تفــي بوعودهــا تجــاه الزبــائن،  ذلــك لا محالــة إلــى نشــوء حالــة مــن عــدم التأكــد، بمعنــى أنّ 

هذا ما یجعل كل من الأمانة والنزاهة تصبان في نفس المفهوم، فالأولى تنشأ فـي ذهـن الزبـون قبـل و 
  .أثناء عملیة استهلاكها ا الثانیة فتظهرالخدمة، أمّ  استهلاكعملیة 

                                  
- رونق كاظم حسین شبر، بناء الثقة وتعزیز الالتزام من خلال فاعلیة استخدام الاتصال التسویقي المتكامل - 1

دراسة استطلاعیة لآراء عینة من زبائن شركة زین لاتصالات اللاسلكیة، مجلة كلیة الإدارة والاقتصاد للدراسات 
 .116، ص )2016(، 4، العدد 8والمالیة، المجلد  والإداریةالاقتصادیة 

 .36-35، ص اسابقالمذكور مرجع البن أشنهو سیدي محمد،  -  2
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   ثنائي البعد للثقةالمفهوم : ثانیا
تحلیــــل العلاقــــات الموجــــودة بــــین  بــــأنّ  وآخــــرین Graf   ،Sirdeshmukhكــــل مــــن  یـــرى

  :تین تتمثلان فیما یلينتین أساسیّ المنظمات وزبائنهم تستلزم الأخذ بعین الاعتبار مكوّ 
دة فیما بینهمـا، العلاقة بینهما تتجسد خلال ظروف مشتركة موحّ  لأنّ  :ي وماديبعد حسّ  .1

 .ن الروابطموسبب ذلك أن هذین البعدین تربطهما مجموعة كبیرة 
ة، ضـــمن علاقـــة ع لهـــا میـــزة انفعالیّـــفالثقـــة حســـب هـــذا البعـــد هـــي توقّـــ :نفعـــاليالبعـــد الا  .2

 .المصداقیة والنزاهة: ر عنها من خلال عنصرية، ویعبّ ومفهوم المقاربة العلائقیّ 
  

  ثلاثي البعد للثقةالمفهوم : ثالثا
لثقـة حیـث ا بتفسیر Korchia  و  Notebaert,Gurviez كل من وفق هذا المفهوم استند

 ر بســـیكولوجي، یعكـــس مجموعـــة مـــن التوقعـــات المتراكمـــة، بغـــضّ تعتبـــر الثقـــة بالنســـبة للزبـــون متغیّـــ
  .بون للمنظمةة، النزاهة، والحسنى التي یمنحها الزّ النظر عن المصداقیّ 

ــالمصــداقیّ  إنّ  :ةالمصــداقیّ  .1 ــة كبعــد مــن أبعــاد الثقــة تتعلّ ة التقیــیم التــي یقــوم بهــا ق بعملیّ
ر عـن تقیـیم بـادل، بمعنـى آخـر تعبّـعلـى الوفـاء بـالوعود المقدمـة أثنـاء عملیـة التّ  بون لقدرة الخدمـةالزّ 

ة المبادلـة، أي تعتمـد علـى الصـلاحیات المنتظـرة مـن المنتظـر مـن عملیّـ القدرات نتیجة الأداء التقني
طـــرف الزبـــون مـــن الخـــدمات المقدمـــة مـــن قبـــل لمنظمـــة فیمـــا یتعلـــق بمهاراتهـــا، وممیزاتهـــا الوظیفیـــة 

 .قةا بالثّ ا وثیقً تها على إرضاء الحاجات والرغبات للزبون، لذلك ترتبط ارتباطً وقدرا
ة الــــدوافع الأمینــــة علــــى غــــرار احتــــرام الوعــــود المقدمــــة مــــن طــــرف وصــــلاحیّ  :زاهــــةالنّ  .2

ه فـي هـذه الحالـة یقـع علـى عـاتق المنظمـة إرضـاء المنظمة تجاه زبائنها، خاصـة الأوفیـاء مـنهم، لأنّـ
 .یمة والجودة التي یدركونها من الخدمة المقدمة لكي تستطیع كسب وفائهمزبائنها من خلال الق

ـــى مصـــلحة الآخـــرین والتوجـــه نحـــو المصـــلحة  :الحســـنى .3 ـــاه والمحافظـــة عل وهـــي الانتب
ه وتفــادي كــل مــا یكرهــه هــذا الأخیــر، الشــيء مــا یحبّــ المســتدامة للزبــون، والأخــذ بعــین الاعتبــار كــلّ 

كل شروط الإنصاف في المبادلة یقلـل  ا ما، لأنّ نوعً  بمستقبل مستقرّ الذي یسمح للزبون بأن یتفاءل 
 .من حالة عدم التأكد لدى الزبون
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  المقاربات الأدبیة المتعلقة الثقة: المطلب الثالث
عـــرف مفهـــوم الثقـــة كحقـــل أو مجـــال للدراســـة شـــغفا یســـویق عـــرف ولا یـــزال وفـــق أدبیـــات التّ 

البحـــوث التـــي تناولـــت هـــذا  الأكـــادیمي، ویشـــهد علـــى ذلـــك غـــزارةا مـــن قبـــل المجتمـــع ا كبیـــرً واهتمامًـــ
كما سـاهمت النظـرة الجدیـدة للتبـادل والتـي تنـدرج ضـمن المنظـور العلائقـي منـذ ثمانینـات  الموضوع،

هــذه النظریــات لا  القـرن الماضــي بشـكل كبیــر فــي تطـور الأبحــاث فـي هــذا المجــال، وبـالرغم مــن كـمّ 
في الحقیقة ینتج عن النظرة الشاملة إعطاء  1بهم وغیر واضح المعالمیزال الإطار المفاهیمي للثقة م

مفاهیم للثقة كمحصلة متباینة النتائج تطرح مجموعة من الأسئلة أكثر من إعطائها أجوبة حول هذا 
  .الموضوع

عدیدة هي الأبحاث التي أشارت إلى كثرة التعریفات التي تناولت مفهوم الثقة سواء كانت 
أو سلوك موثوق فیه ) نیة(، الاعتقاد، أو كإرادة )التطلع(، التوقع )الظن(فتراض الامعرفة كنوع 

، وبالتالي فالثقة تظهر على شكل مفهوم متعدد الأشكال، حیث كان هذا )سلوكات ذات موثوقیة(
  .الأخیر سببا في تعطیل لتطور الأبحاث في هذا المجال

لك ذمفهومین مهیمنین للثقة في أدبیات التسویق و  Barclay و   Smithلقد حدد 
فحسب المفهوم الأول الثقة هي  Lagace و   Dwyerلكل من  بالاعتماد على الأبحاث الأولى

تین المقاربتین فیما ا، وسنحاول شرح ه2ر سلوكيا الثاني فهي عبارة عن متغیّ ر سیكولوجي أمّ متغیّ 
  :یلي

  

  ةالمقاربة السیكولوجیّ : لاً أوّ 
والتي تستبعد  - ةنفسیّ –ة كحالة سیكولوجیّ  قةل للأبحاث بمقاربة مفهوم الثّ یار الأوّ التّ  قام

ه من أنّ  Hunt و   Morganة، في الحقیقة یعتبر بعض الباحثین أمثال وتقصي الأبعاد المعرفیّ 
وقد  ،)أو بالأحرى السلوك(قة ة لإعطاء مفهوم للثّ ة أو الرغبة السلوكیّ الواجب الاستغناء عن النیّ 

وفق هذا المنظور ذهب  3 قةة هي نتیجة ولیست جزء من مفهوم الثّ ة السلوكیّ النیّ  روا ذلك أنّ برّ 

                                  
1- Guibert N, La Confiance e Marketing: Fondements et Applications Recherche et 
Applications en Marketing, 14, 01, (1999), P 19. 
2- Smith J.B, Barclay D.W, The Effects of Organizational Differences and Trust on the 
Effectiveness of selling partner Relationship, Journal of Marketing, 61, (1997), P16. 
3- Chaudhuri A, Holbrook M.B, The Chain of Effects from Brand Trust and Brand 
Affect to Brand performance: The Role of Brand Loyalty, Journal of Marketing, 65, 
(2001), P 81. 
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إلى اعتبار  Jarillo و   Bidault وآخرون أمثال Korchia و   Gurviezالبعض الآخر أمثال 
على شكل حالة  ة والتي یمكن أن تتجسدة أو الرغبة السلوكیّ ة تسبق النیّ الثقة كحالة سیكولوجیة نفسیّ 

  Aliiو Sabol, Graf و   Sirdeshmukh, Singhكرها كل من ذن أو الافتراض، وفي حین الظّ 
ها المعتقدات على أنّ  Dubois و   Siriexإمكانیة ترجمتها إلى توقعات، كما أشار إلیها كل من 

     1.المتكونة لدى الزبون حول شریك التعامل
  

ات، ة في فهم السلوكیّ النموذج المعرفي وإضافة القیمة الشعوریّ ومنذ أن أخذ بعین الاعتبار 
الثقة لا تخضع  العدید من الباحثین اتفقوا على أنّ  قة، لذلك نجد أنّ رت الأعمال المتعلقة بالثّ تحرّ 

، )انفعالي(ما تأخذ بعین الاعتبار میكانیزمات ذات طابع شعور ة البحتة وإنّ ة المعرفیّ فقط للعملیّ 
یاق ونجد في نفس السّ . 2للثقة مجسدة بالإحسان التي تعبر عن بعده الشعوري ةلانفعالیّ اة فالخاصیّ 

بین مج الثقة هي توقعات ذات مفهوم انفعالي وذلك بالدّ  بأنّ  Grafالنظري لهذه المقاربة حسب 
ني قة بشكل صریح أو ضمرت الثّ كِ ، وسواء ذُ )الإحسان(ة والشعوریّ ) ةالمصداقیّ (ة المركبتین المعرفیّ 

ا على التوقعات والقابلیة للتنبؤ ها تعتمد أساسً في محاولة لوضع إطار أو تصور مفاهیمي لها، فإنّ 
  Rempel, Holmesجاه  الشریك وهذا ما ذهب إلیه ا اتّ ا ایجابیً الثقة تعتبر توقعً  على فكرة أنّ 

للسلوك المستقبلي ر في الواقع تعتبر الثقة كمؤشّ ف، Cannon و   Doneyوآخرین أمثال  Zannaو
  .ةبسبب قیمتها المعیاریّ 

  

  المقاربة السلوكیة: ثانیا
نظر إلیها على ر معرفي بحت لمفهوم الثقة وهو ما یُ یار الثاني للأبحاث عن تصوّ یدافع التّ 

ة على الثقة حیث نتكلم في هذه الحالة عن سلوكات مبنیّ ) الأفعال(ات ها مجموعة من السلوكیّ أنّ 
ة تتجسد على شكل إرادة لتحمل المخاطر أو حالة عدم التأكد ة سلوكیّ كنیّ أو  3)سلوكات موثوقة(

ر لمفهوم فمعظم الأبحاث حول هذا التصوّ  ادة للاعتماد على شریك التبادل،والشك، أو على شكل إر 
في التعریفات المقترحة، حیث یعتبر  أساسيالثقة تدور وترجع إلى مفهوم المخاطرة كعنصر 

                                  
1- Inès Chouk, La Confiance du Consommateur vis-à-vis d’un marchand Internet: 
proposition d’un échelle de mesure, centre de recherche, Université Paris-Dauphine, 
Septembre (2005), P 4, consulté sur le site: 

 .37، ص اسابقالمذكور مرجع البن أشنهو سیدي محمد،  -2
3- Smith J.B, Barclay D.W, op-cit, P17. 
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Schoorman   و Mayer Davis  ّر بسلوكات ها إرادة أحد الأطراف بقبول التأثّ الثقة على أن
  .ا یزید من درجة وفائهبون ممّ ي إلى تكوین موقف إیجابي للزّ الطرف الآخر مما یؤدّ 

  

لتتجسد على شكل ) إرادة(ة سبة لباحثین آخرین فالثقة تتجاوز كونها مجرد نیّ ا بالنّ أمّ 
تشبیهه  ا في التعریفات، إذا فمفهوم الثقة قد تمّ ثر تبقى موجودة دائمً ة التأقابلیّ  سلوكات، غیر أنّ 

بادل، أو بسلوكات تعكس إرادة قبول التأثر بسلوكات ترفع من درجة تأثره بالطرف الآخر لعملیة التّ 
  ).التردد(جاه حالة عدم التأكد اتّ 

  

التوقعات، ویتعلق ه وفق أدبیات التسویق ینجم مفهوما التأثر و كخلاصة یمكننا القول أنّ 
الأمر في الواقع بعناصر هامة ینطوي علیها مفهوم الثقة، فالتأثر والمجسد بقابلیة أو احتمال أن 

ا التوقعات فترجع إلى التنبؤ بنموذج د، أمّ التردّ من بحالة ة التبادل من عملیّ الطرف الآخر  صفیتّ 
    . سلوكي للطرف الآخر
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 :لاصة الفصل الثالثخ

عامل ومتغیر جدّ هام في عملیّة حكم هو الرضا  بأنّ  نستخلصهذا الفصل من خلال 
ف الاستهلاك، وكذا التعرّ  تجربة وخبرة، كونه یعتمد على ما اقتناه من خدمات جودةالزبون على 

اجمة عن حالة كل من الرضا وعدم الرضا، واستنتاج أنّ الشّكاوى على مختلف ردود الأفعال النّ 
، لكن بالمقابل لا المنظمة ترجمة لعدم الرضا عن مستوى أداء والاحتجاجات ما هي في الواقع إلاّ 

إلى في أغلب الحالات، لنعرج  بائنالزّ تُجسّد حــــالات عدم الرضــــا بهذا السلـــوك لـــدى العــدیــد من 
هذا من جهة، ومن  ةاتیّ ة والقیاسات الذأسالیب وطرق قیاس الرضا من خلال القیاسات الموضوعیّ 

ضا والّذي بیّنا من بین الجودة المدركة والرّ ة إجلاء الغموض حول العلاقة السببیّ  جهة أخرى تمّ 
فالرضا  ، وقمنا بالتفّریق بین المفهومین،خلالها بأنّ الرضا هو متغیّر تابع لعنصر الجودة المدركة

ومدى إشباعها لرغباته وحاجاته  بونالزّ یعتمد بالأساس على مستوى جودة الخدمة المدركة من قبل 
لنحدّد طبیعة العلاقة بین الجودة  رجة الرضا،الّتي یسعى لسدّها وأن درجة الإشباع ستحدّد د

ضا هو الرّ  ذي یرى بأنّ ل المستند على تبادل تجاري والّ المدركة والرضا من منظورین مختلفین الأوّ 
ذي یعتمد على خبرة وتجربة ة والّ مستند على تبادلات تراكمیّ ع، والثاني الدالة الفرق بین الأداء والتوقّ 

  .الاستهـلاك في الماضي والحاضر والمستقبل
  

دة الأبعاد الثقة بنیة متعدّ  والذي رأینا من خلاله بأنّ  من هذا الفصل الثانيأمّا في الجزء 
والاحتفاظ  الالتزامها عامل حاسم في تعزیز ة، كما أنّ ترتكز على جوانب سلوكیة وأخرى معرفیّ 

سیكولوجي، یعكس مجموعة من التوقعات المتراكمة، ر سبة للزبون هي متغیّ قة بالنّ الثّ ، فبونبالزّ 
  .بون للمنظمةتي یمنحها الزّ زاهة، والحسنى الّ ة، النّ ظر عن المصداقیّ النّ  بغضّ 

 



 

  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  بون وأبعادهالزّ ولاء : ابعالفصل الرّ 
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  .وأبعاده بونولاء الزّ : ابعالفصل الرّ 

بون إرضاء الزّ ا، فا بالغً الیوم اهتمامً  مةالمنظّ القضایا التي تولیها  موضوع الولاء من أهمّ  إنّ 
مع تنامي وخصوصا ة ویضمن بقائها، ها السوقیّ ي إلى تعظیم حصتوالحصول على ولائه یؤدّ 

، وباعتباره أیضا أحد الأركان من ذي قبل أصبح أكثر إدراكا ووعیا الذيبون زّ حاجات ورغبات 
ز فكیر المركّ ة الولاء تنطلق من التّ فإستراتیجیّ مو والبقاء،  جاح والنّ مة في تحقیق النّ ة للمنظّ الأساسیّ 

بون، حیث تكون سهلة مه للزّ بشكل واضح فیما تقدّ  مةالمنظّ قها تي یمكن أن تطبّ حول العناصر الّ 
ف عند تحقیق ولاء لا یتوقّ دورها  ، كما أنّ زها بوضوحالإدراك ومن الممكن ملاحظة اختلافها وتمیّ 

ة من أجل تطویره والحفاظ علیه ما یجعلها تبذل المزید من الجهود التسویقیّ  ،ى ذلكزبائنها بل یتعدّ 
  .بائنجسور علاقات مترابطة مع الزّ  خلال مدّ  من وتعزیزه مع مرور الوقت

  

ة تعمل على حمایة مصالحها على المدى ة حادّ بیئة تنافسیّ  تي تعیش في ظلّ مات الّ فالمنظّ 
ذلك كان بشیرا  ة، ولعلّ یضمن لها الربحیّ  الزبون مماولاء  هاة أساسالبعید من خلال علاقات مستمرّ 

بون، فضلا عن إدارة سویق وسلوك الزّ في مجال التّ ین بتوجیه اهتمام متزاید من قبل المختصّ 
  .في المستقبل موا للبقاء والنّ الخدمات لبناء قاعدة تقوم على الولاء تكون مصدرا أساسیّ 

  

وسنحاول من خلال هذا الفصل بدرجة أولى تحدید ماهیة وأنواع الولاء وكذا طرق قیاسه 
تي اعتمدنا في تحدید محتویاتها وفق بون والّ الزّ اجمة عن ولاء ق لمختلف السلوكات النّ ومن ثم التطرّ 

  .Parasuraman et Berryبناءه من قبل كل من  ذي تمّ بون الّ مقیاس ولاء الزّ 
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  .بائنقیاس ولاء الزّ طرق ماهیة وأنواع و : لالمبحث الأوّ 
  

ر سِّ سویق، وقد فُ في معجمات التّ  ذكرا وشهرةصطلحات من أكثر الم الولاء كمصطلح یعدّ 
الباحثین، وعلى الرغم من الدراسات وجهات نظر عة باختلاف رس من مداخل متنوّ دُ بطرق متعددة و 

 احدیث اه یبقى موضوع أنّ ه یرجع إلى أكثر من مئة عام، إلاّ نت أنّ التي تناولت موضوع الولاء وبیّ 
بغي الإشارة ومما ین. 1ة الحدیثة ولا سیما في مجال سلوك الزبونفي البحوث والدراسات التسویقیّ 

ن التي تبیّ دا، لذا سنحاول ذكر مجموعة من التعاریف والمفاهیم ا معقّ ل تركیبً الولاء یمثّ  إلیه أنّ 
  .، ومراحل بناء وكسب ولاء الزبونته، ومختلف أنواعه، وطرق قیاسهأهمیّ 

 

  .بونماهیة ولاء الزّ : لالمطلب الأوّ 
ة علاقتها مع زبائنها ة على مدى قوّ ة أم خدمیّ كانت إنتاجیّ  منظمة سواءً  یعتمد نجاح أيّ 

زة في ذهن ة من أجل الوصول إلى تحقیق مكانة متمیّ ومدى بذلها للجهود التسویقیّ  الموالین لها،
ز بها عن باقي المتنافسین، وتعمل من خلالها على بناء قاعدة من الزبائن الموالین التي بون تتمیّ الزّ 

 على تقریب مفهوم الولاء سنحاول تحدید وعملاً مراریتها، ة وتضمن بها بقاءها واستلها الربحیّ  تضخّ 
ق الأمر بالمقاربة رة له سواء تعلّ ات، وسرد مختلف النظریات المفسّ مفهومه حسبما ورد في الأدبیّ 

  .  بةأو المركّ ) ةالإدراكیّ (ة ة أو الموقفیّ السلوكیّ 
  

  مفهوم الولاء: لاً أوّ 
التزام : "Oliverفه حیث یعرّ ، تناولت مفهوم الولاءراسات التي دت الأبحاث والدّ تعدّ وقد 

عمیق لإعادة شراء منتج أو خدمة في المستقبل مهما كانت المؤثرات الخارجیة المحیطة والجهود 
بون الولاء مقیاس الزّ  بأنّ  Kotlerفي حین یرى  .2"ة التي تسعى لمحاولة تغییر قرار الشراءسویقیّ التّ 

الولاء  بأنّ  Lindestad et Andereassenوأشار  3.أنشطة المنظمةة بورغبته في مشاركة تبادلیّ 

                                  
1- Liang C. J, and Wang W. H, The behavioral séquence of the Financial services 
industry in Taiwan : Service quality, relationship quality and behavioural loyalty, The 
Service Industries Journal, (2010), 26(2), p 120.  
2  - P.Kotler, et Autres, op.cit, P 185. 
3- P.Kotler, Marketing Insights From A to Z 80 Concepts Every Manager Needs to 
Know, New Jersey, (2003), P 40. 
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ة إعادة الشراء واستعداده لتقدیم اجم عن الخدمة وتفعیلها عن طریق نیّ هو السلوك المقصود النّ 
  .1ة من الفم إلى الأذنالكلمة الإیجابیّ 

عامل مع بتكرار عملیات الشراء والتّ  الزبونة التي یقوم فیها تعبیر عن العملیّ : "هكما أنّ  
 Khan و   Bagramیذكر و  2".مة لهر فیها عن رضاه عن المنتج أو الخدمة المقدّ ة ویعبّ المنظم

ل من عامل مع المنظمة، وهنا نتحوّ بائن، أي استمرارهم في التّ ق بالاحتفاظ بالزّ الولاء یتعلّ  أنّ 
إلى مدى تعبیر ولاء أتي الحدیث عنه فیما بعد والذي سیالحدیث عن تأثیر الرضا في بناء الولاء 
ا للمنظمة أو العلامة نتیجة تحقیق بون الوفي یبقى وفی� الزّ  الزبون عن مستوى رضاه، إذ یفترض أنّ 

مجموعة من : "هعلى أنّ  Pearsonفه فیما عرّ  . 3أداء المنظمة لمستوى الرضا الكفیل بضمان ولائه
منظمة، ویلتزمون بإعادة شراء المنتج أو  ة نحو أيّ المواقف الإیجابیّ ویحملون ون یكنّ  ذینالزبائن ال

توقع شراء علامة ما في غالب : "هعلى أنّ  Brownفه كما عرّ  ،4"وصیة به للآخرینالخدمة، والتّ 
 5".الأحیان انطلاقا من خبرة ایجابیة سابقة

ة والالتزام اتجاهها درجة اعتقاد ایجابي للزبون بالنسبة للعلام: " هعلى أنّ  Mownویعرفه 
: ه للولاء بأبعاده المختلفة على أنّ تعریفا شاملاً   Sparks وأضاف 6".ة في مواصلة شرائهاوالنیّ 

ل زبائن ي بالنتیجة إلى عدم تحوّ جاه مقدمي الخدمة، والذي یؤدّ ارتباط نفسي دائم مع الزبائن اتّ "
ضیل لمقدم الخدمة على مع وجود التفالتوافق الكبیر مع مقدم الخدمة، ظمة نحو المنافسین، و المن

ة غیر عشوائیة صادرة من عبارة عن استجابة سلوكیّ : "هویرى البعض بأنّ  .7"الآخرینالمنافسین 
خاذ القرار لعلامة معینة مقابل مجموعة من العلامات المنافسة، وتنبع هذه الاستجابة من وحدة اتّ 

                                  
1- Pezeshki, Vahid, Three Dimensional Modelling Of Customer Satisfaction, Retention 
and Loyality For Measuring Quality Of Service, Athesis Submitted for the degree of 
Doctor of Philosophy by School of Engineering and Design, Brunel University,(2009), 
P34. 
2- Jean Marc Lehu, Stratégie de Fidélisation, 2eme édition, Editions d’organisation, 
France, (2003), P 21. 
3 - Bagram M, Khan S, Attaining Customer Loyalty ! The Role of Consumer Attitude 
and Consumer Behavior, international review of management and business research, vol 
.1, (2012), p 57. 
4 - Akber, Mohammad Muzahid, Parvez, Noorjahan, Impact of Services Quality, Trust 
and Customers Loyality ABAC, Journal Vol 29, No01, (2009), P24. 
5 - Jeröme Bon, Elisabeth Tissier, Derbordes, Fidélise les clients, la revue française du 
gestion, ADETEM, N°127, (2002), P52. 
6 - Jeröme Bon, op.cit, P53. 
7- B.Spark, Evaluative and Relational Influences On Service Loyalty , International 
Journal of Service Industry Management, Vol 12 No04, (2001), P311. 
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الولاء موقف  بأنّ  وآخرین   Donioي حین یرى ، ف1".وجود مواقف ایجابیة اتجاه العلامة المختارة
ة الولاء یمكن أن ینشأ بصورة طبیعیّ  ي یؤدي أحیانا إلى ارتباط مع العلامة، حیث أنّ ذأولي ال

قیقة والتي تستطیع بها المنظمة أن تعمل على معالجة المشاكل بواسطة المعلومات الموثوقة والدّ 
   2.الموجودة

بعـدین أساسـیین همـا  ز علـى ركّـت هـاأنّ ا من خلال مـا سـبق ذكـره مـن تعـاریف ضح لنا جلی� یت
بــون فــي إعــادة الشــراء للإشــارة إلــى تفضــیلات العلامــة أو یشــیر إلــى ســلوك الزّ البعــد الســلوكي والــذي 

ي ة الزبون لإعادة الشراء والالتزام والتیشیر إلى نیّ اني فهو البعد الموقفي والذي ا البعد الثّ ، أمّ الخدمة
ة الشـراء تكرار سـلوكي فـي فتـرة زمنیـة لعملیّـالولاء عبارة عن ف إذًا دة للزبون الموالي،هي مؤشرات جیّ 

دون أخـرى نتیجــة لتوافــق المنــافع المحققــة مـع مــا هــو متوقــع، والــذي  منظمــةخــدمات التعامـل مــع  وأ
جـاه مـن الثقـة والالتـزام اتّ  ة عن هذا التعامل تشـعره بنـوعٍ عنه تراكمات لمعتقدات ومواقف إیجابیّ  ینجرّ 

  .المنظمة
ات  مزیج مـن المواقـف الإیجابیـة للزبـائن التـي توجـد سـلوكیّ بون ما هو في الواقع إلاّ فولاء الزّ 

ة الشراء، ونقصد هنا بالشراء المتكرر مع عدم تفضیله لخدمات المنافسة بالرغم من الجهود التسـویقیّ 
ـــ بـــون ب مســـتویات عالیـــة مـــن الثقـــة المتبادلـــة بـــین الزّ المبذولـــة لجذبـــه، وهـــذا فـــي حقیقـــة الأمـــر یتطلّ

  . والمنظمة
  

  رة للولاءات المفسّ ظریّ الن: ثانیا
ثلاث مداخل أو مقاربات حاولت كل منها تفسیر مفهوم الـولاء مـن خـلال  مییز بینیمكن التّ 

   :مجموعة من الأبعاد یمكن حصرها في
  

ه اســتجابة ف علــى أنّــیعــرّ  الـولاء Kyner و    Jacobyحســب  :المقاربــة الســلوكیة .1
ز علـى البعـد السـلوكي للـولاء، أي تعتمـد علـى وصـف سـلوك تكـرار اقتنـاء هـذه المقاربـة تركّـ ،ةسلوكیّ 

بون الـوفي إذن هـو الزبـون الـذي یقـوم باختیـار نـة، فـالزّ ة معیّ ة مرات خـلال فتـرة زمنیّـنفس الخدمة عدّ 

                                  
1 - Jean Jaque Lambin, Marketing Stratégique et Opérationnel, 6éme édition, Dunod, 
Paris, (2005), P 153. 
2 - Donio. J, Massari. P, and Passiante.G, Customer satisfaction and loyalty in digital 
environment: an empirical test, Journal of Customer Marketing, Emerald Group 
Publishing, Vol 23, N 07, (2006),  P 446.  



120 
 

عـن بـاقي الخـدمات المتاحـة فـي  لهایفضّـ ر ومنـتظم، فهـو بـذلكنفس العلامة أو الخدمـة بشـكل متكـرّ 
لات الشــراء، ات الشــراء ومعــدّ ف الــولاء علــى أســاس عــدد مــرّ عــرّ وق، فانطلاقــا مــن هــذا المــدخل یُ السّــ

  1.ه زبون وفيمرات متتالیة لنفس الخدمة یكفي القول بأنّ  أربعأو  ثلاثفتكرار زبون ما للشراء 
  

إعـادة الشـراء للحكـم عـن ولائـه، دون التسـاؤل سـلوك وتحلیـل هتم بمتابعـة یفالمنهج السلوكي 
حول ما إذا كان هذا الولاء مقصودا أو لا، وغیاب التفرقة بین الولاء المقصود وغیر المقصود یعتبر 

ات الشـراء د مـرّ ، فلا یكفي النظر إلى سلوك الزبون في تعدّ جوانب التقصیر في هذه المقاربة من أهمّ 
تــه بإعــادة ب التمییــز بــین الــولاء الحقیقــي الــذي یعكــس ثقتــه ونیّ للحكــم علــى ولائــه وتفســیره، حیــث یجــ

ـــاتج عـــن تكـــرار الشـــراء بســـبب عـــدم تـــوافر  الشـــراء نتیجـــة رضـــاه عـــن الخدمـــة، والـــولاء المزیـــف  الن
    2.البدائل

ة عــن التفرقــة بــین الــولاء نظــرا لعجــز المقاربــة الســلوكیّ  :المقاربــة الموقفیــة أو الإدراكیــة .2
توجیـه الاهتمـام إلـى قیـاس  الي عدم التوصل إلى تفسیر سلوك الولاء، فقد تـمّ بالتّ ف، و والمزیّ  يالحقیق

ولــیس فقــط مــن خــلال تكــرار الشــراء، فالمقاربــة الموقفیــة  البعــد الإدراكــي والمــوقفيالــولاء مــن خــلال 
ا ا ایجابیًــن اعتقــادً ا إذا كــوّ بون یعتبــر وفی�ــالعوامــل المفســرة للــولاء، فــالزّ  تعتبــر البعــد الإدراكــي أحــد أهــمّ 

ــجــاه اتّ  ــا فــي تكــرار الشــراء، هــذه النظریــة تســلّ الخدمــة ویظهــر ذلــك جلیّ ة التقیــیم ط الضــوء علــى عملیّ
جاه العلامة ة في تكرار الشراء، كما یرتبط سلوك الولاء بالالتزام اتّ ي إلى ظهور النیّ فسي الذي یؤدّ النّ 

 3.أو الخدمة
جـــاه ة اتّ ایجابیّـــومواقـــف الـــولاء یتـــرجم تفضـــیل وتكـــوین اعتقـــادات  ة تـــرى أنّ المقاربـــة الموقفیّـــ

، فـرغم اتكرار الشراء لیس مؤكد  أنّ ة بتكرار الشراء، إلاّ د الإحساس بالالتزام والنیّ الخدمة، وهو ما یولّ 
هـذا لا یـؤدي بالضـرورة إلـى   أنّ جـاه الخدمـة إلاّ تّ اة وإحساسـه بـالالتزام جاهات ایجابیّ تكوین الزبون اتّ 

والتـي أثبـت فشـل الـولاء المـوقفي فـي تحقیق تكرار الشراء، انطلاقا من هـذا وعلـى أنقـاذ هـذه المقاربـة 
اســتخدام الــولاء  أنّ   Moraisبــائن، حیــث یــرى ة للزّ ة للتنبــؤ بالســلوكات الشــرائیّ رات فعلیّــإعطــاء مؤشّــ

                                  
1 - Georges Chétochine, les 7 conditions pour satisfaire et fidéliser ses clients, édition 
d’organisation, France, (2010), PP 29-30. 

علي، أثر الفرق المدرك والجودة المدركة على ولاء المستهلك للعلامة التجاریة، مجلة الخشروم محمد، سلیمان  - 2
 .75، ص )2011(، العدد الرابع، 27جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة، المجلد 

3 - Georges Chétochine, op.cit, P 30. 
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ة واحي النفسـیّ لنّـالموقفي لوحده لا یعطي صورة كاملة عن ولاء العملاء، فضلا عـن صـعوبة تفسـیر ا
اقتراح مقاربة جدیدة تقـوم  مّ ثومن  1ة،ر في قراراتهم الشرائیّ ة التي تؤثّ ، وتحدید العوامل الحقیقیّ للزبائن

ة ة والنفسـیّ یّـة والأبعـاد العاطفعلى أساس دمج للمنهجـین السـالف ذكرهمـا، أي إدمـاج الأبعـاد السـلوكیّ 
  .لتفسیر سلوك الولاء

  

فضـیل والإحسـاس بـالالتزام اتجـاه الخدمـة مـع حسـب هـذه المقاربـة التّ  :بةالمقاربة المركّ  .3

للحــدیث عــن الــولاء، فســلوك الــولاء یقــاس بإدمــاج  نیار ســلوك تكــرار الشــراء بعــدان أساســیان وضــرو 

تـرجم بتكـرار سـلوك الشـراء عبـر ا، فـالولاء هـو تكـوین اعتقـاد إیجـابي یُ ة معًـوكیّ لة والسـالأبعاد الإدراكیّ 

یحتـوي علـى ثـلاث وفـق هـذه المقاربـة فالقیاس المركب لدرجة الـولاء للخدمـة یما یخص أما ف 2.الزمن

الولاء  أنّ Brown و  Gremlerخصائص هي الخاصیة السلوكیة والاتجاهیة والإدراكیة، وقد اقترح 

درجــة إظهــار الزبــون لســلوك إعــادة الشــراء مــن مــزود الخدمــة، وامتلاكــه " یمكــن تحدیــده مــن خــلال 

ي إیجــابي تجــاه المــزود، واعتمــاد هــذا المــزود فقــط عنــدما تــزداد الحاجــة إلــى اســتخدام لمــزاج اتجــاه

والتـي یكـون " يالـولاء الإدراكـ"الزبائن سوف یبـدؤون بمرحلـة  وقد تجادل الباحثون على أنّ ". الخدمة 

الإدراكـــي المعتمــــد علـــى معلومــــاتهم الســـابقة أو اعتقــــاداتهم  ن مـــن خــــلال الحـــسّ یفیهـــا الزبـــائن مــــوال

ا عــاملات معهــا اعتمــادً بعــد العدیــد مــن التّ هــا ر مــوقفهم تجاهســوف یتطــوّ  ، ومــن ثــمّ بالعلامــةالمتعلقــة 

فـي المرحلـة النهائیـة  ، ومـن ثـمّ "الولاء العـاطفي أو المـؤثر" على الرضا المتراكم لیصبحوا في مرحلة 

ر بــالمزودین د الخدمــة دون التــأثّ لــى التـزام تــام بالقیــام بإعــادة الشــراء مـن مــزوّ سـوف یصــبح الزبــائن ع

 .الآخرین
  

                                  
1 - Morais, D.B, Reconceptualization of Loyalty under a Resource Investment 
Perspective : A Study of Group Leaders in the Leisure Service Industry, Unpublished 
Ph.D.Sissertation, Clemson University, (2000), P235. 
2- Elissar Toufaily, la fidélisation des clients à un courtier en valeurs mobilières en 
ligne, thèse de doctorat en administration, université de Québec a Montréal, (2011), P 
15. 
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 .ة وأنواع ولاء الزبونأهمیّ : انيالمطلب الثّ 
لاتخـاذ القـرارات  تحلیـل سـلوك الزبـون، مصـدر مهـمّ  الكثیر من الدراسات والبحوث تتفـق بـأنّ 

راتیجي، ناهیــــك عـــــن تــــأثیره علـــــى الأداء ة التخطـــــیط الإســــتالتســــویقیة، فضــــلا عـــــن دوره فــــي عملیّــــ
ولعــل أبــرز الســلوكات التــي هــي مثــار جــدل البــاحثین هــو ولاء الزبــون، لمــا یتضــمنه مــن  1،المنظمــي

توضـیح و ة هـذا المفهـوم، ن أهمیّـیم تبیـز لـذا كـان مـن الـلا 2.مفاهیم واسعة في سـیاق الأدب التسـویقي
  .ن في هذا المجالصنیفات التي أوردها الباحثو مختلف أنواعه حسب التّ 

  

  ة ولاء الزبونأهمیّ : لاً أوّ 
ة التــي تركــز علیهــا المنظمــات فــي الوقــت الحــالي، إذا ولاء الزبــون مــن المواضــیع المهمّــ یعــدّ 

مــه مــن اســتقرار لإیــرادات هــذه ســویق نظــرا لمــا یقدّ أهــداف رجــال التّ  تحقیــق ولاء الزبــون مــن أهــمّ  یعــدّ 
ة، بـــون إلـــى خـــدمات المنافســـین رغـــم جهـــود المنافســـین التســـویقیّ ل الزّ الأخیـــرة، كمـــا یمنـــع الـــولاء تحـــوّ 

  .متشابهة بمستوى عالٍ  ن خدماتٍ نافسو م فیها المة في القطاعات التي یقدّ وخاصّ 
  

مـــن  %5الاحتفـــاظ بــولاء  أنّ  Lewisة الـــولاء فقــد كشـــفت دراســة قـــام بهــا ففــي مجـــال أهمیّــ
، Ping  ، ودعمت هذه الدراسة مـن قبـل%125-25زبائن المنظمة یرفع أرباحها بنسبة تتراوح بین 

دت دور ولاء الزبون في تقلیل التكالیف التسویقیة، زیادة المبیعـات، تخفـیض التكـالیف التشـغیلیة، وأكّ 
 فــالزبون المــوالي مصــدر ترویجــي مهــمّ . فضــلا عــن ابتعــاد الزبــون عــن التحــول لعــروض المنافســین

وصــیات خــلال الدعایــة بالكلمــة المنطوقــة، والتّ مها، مــن التــي تقــدّ  العــروضلســمعة المنظمــة وجــودة 
ا لتفضـیل التعامـل ة، التي ینصح الآخرین بهـا للتعامـل مـع المنظمـة، كمـا یكـون إطـارا مرجعی�ـالمجانیّ 

  3.مع المنظمة
  

وصــیات ونشــر ه مصــدر للتّ ة مدهشــة لأنّـة تســویقیّ ولاء الزبــون قـوّ  ممـا ســبق یمكــن القـول بــأنّ 
ــ ــة، فهــو الدعایــة المجانیّ ا كونهــا ناتجــة عــن تجربــة ة ذات مصــداقیة عالیــة جــد� یمثــل إعلانــات مجانیّ

                                  
1 - Dick, A.S and Basu, K, Customer loyalty: toward an integrated conceptual 
framework, Journal of the academy of Marketing science, 22(2), (2004), P103. 
2 - T.Curtis, Customer Satisfaction, Loyalty and Repurchase: Meta-analytical Review, 
and Theoretical and Empirical Evidence of Loyalty and Repurchase Differences, 
(2014), P 74.  

 .106، ص اسابقالمذكور مرجع الحیدر حمزة صالح،  -  3
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التغذیــة العكســیة  صــالات التســویقیة، كمــا أنّ ل مــن تكــالیف الاتّ ات تقلّــواقعیــة للزبــون، وهــذه الســلوكیّ 
  .مكن أن تساهم في تقلیل الأخطاء، وترفع من جودة العروضیبون الموالي التي یقدمها الزّ 

بــات خدمـة الزبـون، فـالزبون المــوالي كـالیف التشــغیلیة، ینـتج عـن تقلیـل متطلّ ا انخفـاض التأمّـ
لدیـه معرفـة كافیــة عـن طبیعــة العـروض، ولا یحتــاج إلـى معلومــات إضـافیة، فضــلا عـن دوره كعامــل 

عن أفضل الخدمات  بوقت جزئي، ورغبته المستمرة لتقدیم خدمات محددة للزبائن للآخرین، بإخبارهم
ل المصــاعب عي، ویــذلّ ، وكیفیــة اقتنائهــا، فهــو دلیــل ومرشـد للآخــرین بشــكل تطــوّ أو توضـیح طبیعتهــا

  .المحتملة أمام الآخرین، بما یقلل الحاجة إلى المورد البشري وتباعا یخفض التكالیف التشغیلیة
الـــولاء ینشـــأ مـــن كـــلا  وأضـــاف كـــل مـــن عـــادل هـــادي البغـــدادي و حمـــزة فاضـــل عبـــاس أنّ 

ففـــي جانـــب المنظمـــات یتمثـــل فـــي قـــدرتها علـــى فهـــم حاجـــات ورغبـــات الطـــرفین الزبـــائن والمنظمـــة، 
الزبــائن، ومــا یجــول فــي خــاطرهم مــن توقعــات وتطلعــات عــن المنظمــة، وهــذا مــن شــأنه أن یضــیف 

ــأمّــ تبادلیــة مــا بــین المنظمــة وزبائنهــا،تعزیــزا للعلاقــة ال ه یتمثــل فــي قــدرتهم علــى ا جانــب الزبــائن فإنّ
تقدمـه لهـم هـذه المنظمـات مـن سـلع وخـدمات ومحاولـة الوصـول إلـى إیمــان مییـز بـین مـا الإدراك والتّ 

بــبعض المزایــا مثــل ع بــه هــذه الأخیــرة ببنــاء علاقــات راســخة مــع منظمــات دون أخــرى لمــا تتمتــّ جــادٍّ 
  1 :ي إلى ما یليتحقیق ولاء الزبون یؤدّ  وخلاصة القول أنّ  .الجودة والسعر أو المعاملة الحسنة

ص تكـالیف خدمتـه والخـدمات المسـاعدة للآخـرین، الزبون المـوالي یقلـّف :كالیفتقلیل التّ  .1
ا التكــالیف ل تكــالیف إجــراء الصــفقة، ویزیــد مــن إنتاجیــة العــاملین والتــي تقلــل التكــالیف، أمّــكمــا یقلـّـ

. ل من تكالیفهـا عنـدما یكـون مصـدر مجـاني لإنجازهـاالتسویقیة الأخرى كالدعایة والإعلان، فهو یقلّ 
ة أضــعاف تكلفــة الاحتفــاظ بـــالزبون مــن تكــالیف جــذب زبــون جدیـــد الــذي یعــادل ســتّ  ل ذلــكوقــد یقلـّـ
 الموالي؛

تعزیــز الإیــرادات وخفــض التكــالیف للحصــول علــى مــن خــلال  :زیــادة ربحیــة المنظمــة .2
زبــائن جــدد والاحتفــاظ بــالزائن الحــالیین، وأن مســتوى الأســعار لا یســبب حساســیة للزبــائن أصــحاب 

 الولاء؛

                                  
دراسة مجموعة من –عادل هادي البغدادي، حمزة فاضل عباس، تأثیر التوجهات الإستراتیجیة في ولاء الزبون  - 1

، 35العدد  12مجلة الغري للعلوم الاقتصادیة والإداریة، المجلد  -المجمعات التجاریة في محافظة النجف
 .150، ص )2015(
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الموجـودات (ة ل أحـد الموجـودات الفكریّـكونه یشـكّ  :التنافسیة للمنظمةتحسین القدرات  .3
ل إلـى غیـر الملموسـة، والتـي مـن الصـعب تقلیـدها أو استنسـاخها، فـالزبون المـوالي لا یتحـوّ ) السوقیة

ج لهــا مــن خــلال ه حلیــف ومــدافع عــن ســمعة المنظمــة ومصــالحها، ویــروّ المنافســین بســهولة، بــل إنّــ
التــي تزیــد مــن  ادقةاني بالكلمــة المنطوقــة والصّــعامــل معهــا، والإعــلان المجــبالتّ وصــیات للآخــرین التّ 

ــــى أنّ  إدراك جــــودة الخدمــــة، ــــدخول الفعالــــة فــــي وجــــه  إضــــافة إل ــــر مــــن حــــواجز ال ولاء الزبــــون یعتب
ز زبائنـه بـولاء مرتفـع للمنظمـة أو المنافسین الجدد، فمن الصعب الحصول على ربـح فـي قطـاع یتمیّـ

بـون فـي منـأى عـن الهجـوم، الـة واعتبـار الزّ تى یكون الولاء للعلامـة بمثابـة حمایـة فعّ العلامة، لكن ح
 .ولائهمستوى صال معه بشكل دائم لزیادة الاتّ یجب تدعیم 

  

  أنواع الولاء: ثانیا
أو ملتــزم ) ســلوكي(بتقســیم الزبــائن إلــى مــوالي  Rice و    Hofmeyerكــل مــن  قــاملقــد 

الـــولاء العـــاطفي أقـــوى بكثیـــر وأطـــول دیمومـــة مـــن الـــولاء الســـلوكي،  بـــأنّ  Kuusikویـــرى ) عـــاطفي(
الــولاء المــوقفي والــولاء الســلوكي إلــى أربعــة مســتویات وهــي حســب أنــواع الزبــائن  Baloglnف وصــنّ 

صـنیف المقتــرح وحسـب التّ تناولهـا فیمــا سـبق،  والتـي تـمّ وفـق المقاربـة المركبــة للـولاء ودرجـة ولائهـم، ف
ا، والـذي هـو دمـج وتفاعـل للبعـدین السـابقین الأكثـر شـیوعً  ذي یعـدّ والـ Basu و    Dickمـن قبـل 

  :  للولاء وتقاطعهما ینتج عنه أربعة أنواع أو مستویات للولاء، والممكن تمثیلها في الجدول التالي
  

 )مستویات الولاء(المقاربة المركبة للولاء  ):01.4(الجدول رقم 
  سلوك تكرار الشراء

  
  مرتفع  ضعیف

  مرتفع  الولاء حقیقي  الولاء كامن
  الاتجاهات و المواقف

  ضعیف  الولاء زائف  عدم الولاء
 

Source: N’goala Gilles, Proposition d’une conceptualisation et d’une 
mesure relationnelle de la fidélité, acte du congrès de l’Association 
Française du Marketing, université de Tunis, Gammarth, Tunisie, (2003), 
P5.  
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  1:ز بین أربعة أنواع للولاء، والمتمثلة فيمن خلال الجدول السالف الذكر نمیّ 
ة التــي ل حالــة مــن الارتبــاط الضــعیف، ولا یوجــد ولاء للمنظمــة الخدمیّــتمثــّ :عــدم الــولاء .1

وبـرامج ولاء الزبـون، وتعتبـر هــذه بـاع سیاســات بـون، وفـي هــذا النـوع لا جـدوى مـن إتّ یتعامـل معـه الزّ 
 .البرامج هدرا للمال والجهد

یشـیر إلـى حالـة مـن الارتبـاط الضـعیف مـع المنظمـة الخدمیـة مـع تكـرار  :الولاء الزائف .2
عالي لاقتناء خدماتها، وبنفس الوقـت یحـدث بسـبب قـرار نـابع مـن الكسـل والخمـول لعـدم بـذل جهـود 

ـــة تقـــد ـــدة للبحـــث عـــن خـــدمات جدیـــدة وبدیل مها المنظمـــة لزبائنهـــا، أو بســـبب قـــرب الزبـــون مـــن جدی
ـــز نفســـه عـــن  المنظمـــة، وهـــذا النـــوع مـــن الـــولاء یمكـــن تعظیمـــه إذا مـــا اســـتطاع مـــزود الخدمـــة تمیی

 .المنافسین كإضافة خدمات أخرى لما یقدمه للزبائن
ة مــع تكــرار مــنخفض بالمنظمــة الخدمیّــ یمثــل حالــة مــن الارتبــاط القــويّ  :الــولاء الكــامن .3

على صـاحب رغبـة  خاذه بناءً اتّ  القرار لا یتمّ  ء وشراء خدماتها، وقد یحدث هذا النوع بسبب أنّ لاقتنا
القـــرار وحـــده بـــل هنـــاك تـــأثیر مـــن قبـــل المحیطـــین بـــه علـــى هـــذا القـــرار، وأن الخـــدمات التـــي تقـــدمها 

توى أعلى المنظمة لا تحظى بالتنویع أو التجدید، وفي هذه الحالة تبقى احتمالیة نقل الزبون إلى مس
 .متطلبات نقله تعود للمنظمة لا إلى الزبون ا لأنّ من الولاء قائمة نظرً 

بالمنظمـة أو الخـدمات المقدمـة  ل حالة من الارتباط القويّ یمثّ  :زالولاء العالي أو الممیّ  .4
من قبلها مـع تكـرار عـالي للشـراء، وهـذا النـوع مـن الـولاء هـو المرغـوب وهـو الـذي تسـعى إلیـه معظـم 
المنظمات، فهؤلاء الزبائن یقومون بوظیفة الترویج لها ولخدماتها من خلال ما یقولونه للآخـرین عـن 

  .    ي رغباتهم واحتیاجاتهمتجاربهم الجیدة وكیف أن هذه الخدمات استطاعت أن تلب
  2:بل لتحقیق ذلكإلى انتهاج مجموعة من السّ  المنظمةوقصد زیادة ولاء الزبون تسعى 

ـــى أقصـــى حـــدّ  - ـــائن إل ـــى جـــودة مـــا تعرضـــه الاهتمـــام برضـــا الزب ، مـــن خـــلال التركیـــز عل
 من خدمات؛ المنظمة

                                  
دراسة تحلیلیة - ، دور المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز ولاء الزبونرافد حمید الحدراوي، مهند حمید العطوي -  1

لسنة  4العدد  17ادیة، المجلد مجلیة القادسیة للعلوم الإداریة والاقتص -لآراء من زبائن مصرف الرافدین فرع الغري
 .38، ص )2015(

2 - Fred Roleinson, Michel paré, Gestion approche client, les éditions de la cheneliére, 
Canada, (2007), P 62. 
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ة لزبائنها ورضاهم عنها من خـلال وجـود علاقـة بـین الرضـا والـولاء، فرضـا أن تكون وفیّ  -
 للغایة لتعزیز ولائهم؛ مهمّ  الزبائن

 مكافئة الزبائن الأوفیاء من خلال منحهم لقیمة مضافة یدركونها خلالها اقتنائهم لخدمة؛ -
 المحافظة على الولاء من خلال العروض الخاصة والمتمیزة باستمرار للخدمة؛ -
ام بتصــنیف حقیقـــي ولــیس ســـطحي لإیجابیــات الزبـــائن الأوفیــاء، قصـــد جــذب زبـــائن القیــ -

 .جدد
 

  .ءة الولابناء إستراتیجیّ ومراحل  قیاس ولاء الزبون: المطلب الثالث
عقید وعدم ز بالتّ الولاء عن قیم دقیقة وثابتة كونه مرتبط بالسلوك الإنساني الذي یتمیّ  رلا یعبّ 

، فــإذا كــان مـن الســهل علــى المنظمــة قیـاس ســلوك تكــرار الشــراء، ســهلاً  االاسـتقرار، فقیاســه لــیس أمـرً 
اختلاف وجهات نظر الباحثین  كما أنّ ق والالتزام، فالصعوبة تكمن في قیاس مستوى الارتباط والتعلّ 

حول أنسب وأنجـع الطـرق لقیاسـه تبقـى محـل جـدل، لـذلك سـنحاول التمییـز بـین مختلـف الآراء حـول 
الــولاء لا یمكــن أن یكــون  بنــاء الــولاء لــدى الزبــون لــیس بــالأمر الســهل، لأنّ  كمــا أنّ هــذا الموضــوع، 

ــ ا عالیــة وتقــدم كــل مــا بــون لا یســتطیع أن یقــاوم عــروض المنافســین التــي تظهــر قیمًــا مــا دام الزّ قوی�
مختلـف المراحـل التـي تنتهجهـا المنظمـات فـي  لسنحلّ  ومن ثمّ یحتاجه الزبون بل تتجاوز احتیاجاته، 

  .ة كسب الولاءتراتیجیّ إطار إس
  

  قیاس ولاء الزبون: لاً أوّ 
 أن هناك عدم توافق بالرغم من غزارة الدراسات والأبحاث التي تناولت طرق قیاس الولاء إلاّ 

قیاسـه الـولاء مـن خـلال  یـتمّ  هحیـث ذكـر عـدد مـن البـاحثین أنّـفي الآراء بشأن أنسب طریقة لقیاسـه، 
ه یتم قیاس الولاء من خلال أبعاده إذا تطرق الباحثون ن إلى أنّ مستویاته أو مراحله، فیما أشار آخرو 

إلـى أربعـة مسـتویات أو مراحـل مـن الـولاء للمنظمـة   وآخـرین  Balqiahو Qinghuaو  Liuأمثال 
  :أو الخدمة وهي

هـذه المرحلـة وهو یشیر إلى الولاء القائم علـى الاعتقـادات، فـالولاء فـي  :الولاء الإدراكي .1
العلامــة بســبب مســتوى الأداء والخصــائص، فهــذه المرحلــة تعبــر عــن اعتقــادات الزبــون یتوجــه نحــو 

 .المتعلقة بجودة الخدمة
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یشــیر إلــى مســتوى التفضــیل الــذي یظهــره الزبــون للعلامــة، ): المــؤثر(الــولاء العــاطفي  .2
م العلامـة تقـدّ  مـا زاد الحـب والإدراك بـأنّ للتجربة المتعلقة بالعلامـة، فكلّ  د مستوى المتعة والحبّ جسّ ویُ 

 .التجربة المطلوبة زاد الولاء العاطفي لدى الزبون
  

ر عنه بمسـتوى الالتـزام الـذي عبّ یشیر إلى مستوى أعمق من الالتزام، ویُ  :الولاء الإرادي .3
یظهره الزبون بأن یستمر باسـتخدام العلامـة بالمسـتقبل، وهـو یـرتبط أیضـا بالرغبـة بتجـاوز المعوقـات 

 .بتقدیم أسعار أو قیمة أفضل حتى لو قام المنافسون
  

ـــولاء الســـلوكي .4 ة إلـــى الاســـتخدام ل فیـــه الزبـــون مـــن النیّـــوهـــو المســـتوى الـــذي یتحـــوّ : ال
ر عنه من خلال المستوى الذي یقوم به الزبون باستخدام العلامة، وكم ینفـق مـن المـال عبّ الفعلي، ویُ 

 .والوقت على هذه العلامة بالمقارنة مع العلامات الأخرى
  

  :لولاء الزبون سبعة أبعاد هي أنّ  وافأشار  وزملاؤه  Sudhahar أما
البعــد الســلوكي، البعــد المــوقفي، البعــد الإدراكــي، البعــد الإرادي، البعــد العــاطفي، بعــد الثقــة، 

    1.الالتزاموبعد 
  

أما حسب نظریة التعلم الإدراكي تم التمییز بین ولاء الزبـون الـذي یعكـس ثقتـه ونیتـه بإعـادة 
نتیجة إیمانـه بالخدمـة والـولاء المزیـف لـدى الزبـون النـاتج عـن تكـرار الشـراء بسـبب عـدم تـوفر الشراء 

البــدیل، دعـــت هــذه النظریـــة إلــى قیـــاس ولاء الزبــون مـــن خــلال الاتجاهـــات ولــیس مـــن خــلال كثافـــة 
ي الـولاء كسـلوك والـذ: م الـولاء إلـى بعـدین أساسـیین همـاهـذه النظریـة تقسّـ عملیة الشراء فقط، أي أنّ 

المــوالي المتضــمن الســلوك المتكــرر ) 01.4(عبیــر عنــه بالبعــد الأفقــي كمــا یوضــحه الشــكل یمكــن التّ 
  .م الإدراكيجاهات المتراكمة عن التعلّ للشراء والاستمرار بهذا السلوك أما الفهم الآخر فقائم على الاتّ 

                                  
 .39، ص اسابقالمذكور مرجع الرافد حمید الحدراوي، مهند حمید العطوي،  -  1
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 .أبعاد ولاء الزبون حسب نظریّة التعلّم الإدراكي ):01.4(رقم  الشكل
جیل غریفن، طرق كسب الزبائن وزیادة : من إعداد الباحث بالاعتماد على :المصدر

الأرباح كیف تكسب ولائهم وكیف تحافظ علیهم، تعریب أیمن الأرمنازي، مكتبة العبیكان المملكة 
  .30: ، ص)2001(العربیة السعودیة، 

  

مـن  Parasuraman, Berryبنـاءه مـن قبـل كـل مـن  مقیاس ولاء الزبـون الـذي تـمّ  یعدّ كما 
كثیــر مــن الدراســات وأثبــت نجاحــه، ویتــألف مــن أربعــة أبعــاد وهــي فــي الق بِّــي طُ ذالمقــاییس، والــ أهــمّ 
ة إعـادة التعامـل وصـیة بالخدمـة أو المنظمـة للآخـرین، ونیّـوالتـي تعنـي التّ  صالات الكلمة المنطوقةاتّ 

ة للســعر وذلـك مـن خــلال الاسـتعداد مــن یّ ر مـع المنظمــة، وعـدم الحساسـعامــل المتكـرّ والـذي یعنـي التّ 
اجمـة عـن المشـاكل التـي ل النتـائج النّ قبل الزبون لدفع أسعار أعلى، وسلوك الشكوى مـن خـلال تحمّـ

  2:، والشكل الموالي یوضح هذه الأبعاد1یمكن مواجهتها عند التعامل مع المنظمة
  

                                  
دراسة حالة في مصرف -، رضا الزبون كمتغیر وسیط بین جودة الخدمة وولاء الزبونالخفاجي، حاكم جبوري -  1

 .88ص  ،)2012(، 25العدد  05بابل الأهلي فرع النجف، مجلة الغري للعلوم الاقتصادیة والإداریة، المجلد 
 .152-151، ص ص اسابقالمذكور مرجع الهادي البغدادي،  حمزة فاضل عباس، عادل -  2
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 Parasuraman et Berryأبعاد ولاء الزبون حسب  ):02.4(رقم  الشكل
  .151: ، صاسابقالمذكور مرجع ال ،حمزة فاضل عباس، عادل هادي البغدادي :المصدر

  

وتزكیة منتجات ة الكلام الإیجابي، صالات الشفویّ یقصد بالاتّ : اتصالات الكلمة المنطوقة  . أ
ون المـدراء مهتمّـ  عن تشجیع الأصدقاء والمعارف علـى اقتنـاء خـدمات المنظمـة، إنّ المنظمة، فضلاً 

بهــا، ومــع  نجــاح عروضــهم الخدمیــة مــرتبطٌ  هــم یعتقــدون أنّ ة لأنّ صــالات الشــفویّ للغایــة بموضــوع الاتّ 
ة، ومـن بـین العدیـد مـن شـفویّ صالات الات كبیرة مرتبطة بقیاس الاتّ ذلك هناك على الأقل ثلاثة تحدیّ 

القنوات المتنوعة والتي من خلالها الشخص قد یتلقى المعلومات، حیث یواجه الصعوبة في تصورها 
ة لـدیها أكثـر مـن تـأثیر صـالات الشـفویّ ة الاتّ أهمیّـ منها التي تحمـل مصـداقیة، ونتیجـة لـذلك فـإنّ  وأيّ 

  .ات عن الخدماتمصدر للمعلوم صال، وقد كان أهمّ قناة الاتّ  محتمل على
 

ها حكم ذاتي أو سویق بأنّ الشراء في التّ أو تكرار ة إعادة بنیّ یقصد  :الشراء تكرارة نیّ   . ب
ل مــا یفكــر بشــرائه مــن ة الشــراء تمثّــرف فیهــا فــي المســتقبل، ونیّــصــة التــي یتشخصــي متعلــق بالكیفیّــ

. ثانیـة مـن قبـل الزبـائن ةة إعادة الشراء فهي ما یتوقع شرائه مـن نفـس الخـدمات مـرّ الخدمات بینما نیّ 
راتهم إعادة الشراء مـن نفـس مجهـز الخدمـة یعتمـد علـى تجـاربهم السـابقة وتصـوّ بقرار الزبائن كما أن 

التحسـینات فـي  أنّ على القیمة السابقة من الخدمة وتوقعات العلاقة مع المنظمة فـي المسـتقبل، كمـا 
 .ء أكبر وتعزیز الموقف التنافسيلى المزید من الرضا للزبائن مع ولاإي الفوائد سوف یؤدّ 

 

 الاتصالات الشفویة 

 ولاء الزبون

 سلوك الشكوى

 حساسیة السعر الشراء تكرارنیة 
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ة للقیمــة التــي هــي تقــدیر المحــددات الرئیســیّ  الســعر مــن أهــمّ  یعــدّ  :حساســیة الســعر  . ت
ة القیمـــة جـــوهر عملیّـــ مـــه أو یـــراه الزبـــون فـــي القـــدرة الإجمالیـــة فـــي إشـــباع حاجاتـــه، إذ تعـــدّ الـــذي یقیّ 

لى أساس المنفعة المدركة من قبل وق عالمنظمة للسّ د قیمة الخدمات التي تقدمها التبادل، حیث تحدّ 
الزبـــائن فـــي الســـوق لهـــذه النـــوع مـــن الخـــدمات، كـــذلك علـــى أســـاس الـــثمن الـــذي یجـــب علـــى الزبـــون 

 .ضحیة به مقابل حصوله على هذه الخدمةالتّ 
 

وهـــو نظـــام شـــكاوى تضـــعه المنظمـــة لمعرفـــة رد فعـــل الزبـــون تجـــاه  :ســـلوك الشـــكوى  . ث
ها ه مع المنظمة وأثناء اقتناء خدماتها، وعمله بهدف حلّ المشاكل التي قد تحصل له من خلال تعامل

الزبـون مـن الشكوى لـدى م علیها وعدم نشرها إلى الزبائن أو المنظمات المنافسة، لذلك فسلوك كتّ والتّ 
 .سبة للمنظماتا وصعوبة بالنّ أحد العناصر الأكثر تعقیدً 

  

  .ة الولاءمراحل بناء إستراتیجیّ : ثانیا
ــ Brahn و    Homburgف بنــاء ولاء الزبــون مــن طــرف عــرّ یُ   المنظمــةأفعــال : هعلــى أنّ

الموجهـــة للتـــأثیر علـــى ســـلوك الشـــراء الحـــالي والمســـتقبلي للزبـــون بطریقـــة ایجابیـــة للحفـــاظ ولتوســـیع 
ي عائــد أحســن د وتحــافظ وتنمّــه إســتراتیجیة تحــدّ بأنّــ Brolowكمــا یعرفــه  1.العلاقــة مــع هــذا الأخیــر

  .2مضافة ومرتكزة على المدى البعید بقیمةعلاقة تفاعلیة  الزبائن بفضل
 كـلّ  ذالتنفیـ خـص إسـتراتیجیة بنـاء الـولاء، فهـي تلـك الإسـتراتیجیة التـي تضـع محـلّ یا فیما أمّ 

 إتبـــاعالوســـائل التقنیـــة والمالیـــة والبشـــریة للتعامـــل مـــع أفضـــل الزبـــائن، ونجـــاح هـــذه الأخیـــرة یفـــرض 
  3:مجموعة من الخطوات

قنیـات یجب على المنظمة معرفة وتحدید زبائنهـا ومنافسـیها واختیـار التّ  :فالتعرّ مرحلة  .1
والتي تهدف إلى كسب ولاء  ة یجب أن تتبعهاوالوسائل اللازمة، ویتعلق الأمر بثلاثة إجراءات تدقیقیّ 

 :، والمتمثلة فيالزبون
 

                                  
1 - Lars Mayer, Weerden, La fidélisation client, édition Vuibert, Paris, 2004, P 29. 
2 - Dominique Crié, Rentabilité des programmes de fidélisation, la revue française de 
marketing, adetem, Paris, (2002), P 24. 
3 - Jean Marc Lehue, Stratégie de fidélisation, édition d’organisation, Paris, 2èmeédition, 
(2003), P 42. 
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 المنظمة؛حاجاتهم وتوقعاتهم، تقدیر مجموعة زبائن : مراجعة حقیبة زبائنها  . أ

 صال؛نات عرض المنافسین، محاور وطرق الاتّ طبیعة ومكوّ : مراجعة المنافسة  . ب

 .مجموعة الإمكانیات المتوفرة، سهولة الاعتماد علیها: مراجعة تقنیات بناء الولاء  . ت

هنا التعیین  بمعرفة محیطه وهدفه، فمن المهمّ ق سویق الأساسي الذي یتعلّ بعیدا عن مبدأ التّ 

لـیهم المنظمـة لكـي تسـتطیع القیـام صناف التي تهـدف وتسـعى أن تتطـرق إمن الأ صنفٍ  قیق لكلّ الدّ 

وبالتـــالي احتمـــال تطبیـــق تقنیـــات كســـب الـــولاء الخاصـــة بكـــل فـــرد، وهنـــا  ،بتـــوفیر امتیـــازات لزبائنهـــا

شــابهة تنتحــدث بالخصــوص عــن تقســیم الزبــائن إلــى أفــواج متجانســة مــن الأفــراد تجمعهــم ســلوكات م

  .لكل قطاعملائم وتصمیم مزیج تسویقي  التسویقي، المزیجاتجاه متغیرات ومتجانسة 
  

عنــدما تختـار المنظمـة میزتهـا التنافســیة یتوجـب علیهـا تكییـف الخیــارات  :مرحلـة التكیّـف .2

ق بإســتراتیجیتها، والــذي یســمح للمنظمــة بالاســتعمال الكامــل للتقنیــات المعروفــة الموجهــة لهــدف متعلّــ

السـبیل الوحیـد  استعمالها إلى الزوال بمجرد المواجهة مع المنـافس الأول، إنّ من كل النواحي ویؤول 

ز بـالنظر نهـا مـن التمیّـنها من تحقیق ذلك هو إعطاؤها میزات تنافسیة لخدماتها بحیـث تمكّ الذي یمكّ 

هــذه الفكــرة بــالقول بضــرورة تمییــز العــرض باعتبــاره العنصــر الوحیــد  Lehue، ویــدعم إلـى المنافســین

ر الــولاء فــي نظــر ل علــى قیمــة متفــردة وخاصــة تبعــث الرضــا وتبــرّ التحصّــن المنظمــة مــن مكّــالــذي ی

 .الزبون
 

ه باعتبـاره أنّـ الزبـون هـو شـخص وفـيّ  تنطلق هـذه المرحلـة مـن فكـرة أنّ  :فضیلمرحلة التّ  .3

بسـاطة لا تكـون لـه  یرى مصلحة من وراء استهلاكه لنفس العلامة التجاریة التي یعرفها مسبقا، بكلّ 

ــ . وعیــه هــا لا تتناســب مــع إدراكــه، أو یرفضــها عنــدما یكــون فــي كــلّ ا لســبب أنّ رغبــة فــي التغییــر إمّ
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ـــة كـــون أنّ  وتعتبـــر إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــون مـــن أهـــمّ  ـــالتقنیـــات المســـتعملة فـــي هـــذه المرحل ن هـــا تمكّ

 .ة التي یجب أن تعطیها للزبونة النسبیّ المنظمة من معرفة الأهمیّ 
 

ــة  تهــتمّ  :مرحلــة المراقبــة .4 بفحــص ومراقبــة الفعالیــة، والقیــام بتشخیصــها علــى هــذه المرحل

حسب التقنیات المستعملة في كل حالة، فالهدف من إستراتیجیة كسب الولاء هنا یتعلق بإقامة رابطة 

ا تأكــد مــن متانتهــطویلــة المــدى بــین العلامــة التجاریــة والزبــون، بحیــث یلتــزم كــل طــرف باحترامهــا، ال

ة ات مالیّـتجنیـد إمكانیّـ ب من المنظمـةي هذه الإستراتیجیة یتطلّ تبنّ  دون أن ننسى أنّ  وملائمتها بهم،

 .ذه المرحلة تسمح بقیاس العائد على الاستثمار من إستراتیجیة بناء الولاءه معتبرة، كما أنّ 
 

إذا كانـت ذاتهـا  من خـلال هـذه المرحلـة یجـب تقیـیم الإسـتراتیجیة فـي حـدّ  :مرحلة التقییم .5

رجـة الأولـى علـى دراسـات قیـاس الـولاء، هـذا ا بالدّ للمیزة التنافسیة وللعلامـة، اعتمـادً  يدعم حقیق متقدّ 

د یعیــد جیّــ شــيءٍ  ا یكــون كــلّ منویــع، فعنــدالزبــون بحاجــة إلــى التجدیــد والتّ  التقیـیم أصــبح ضــروري لأنّ 

ر، لكــن فــي غالــب الأحیــان وتحــت مــو والتطــوّ مواصــلة فــي النّ لالزبــون التفكیــر فــي التغییــر مــن أجــل ا

زون علـى المرحلـة الثالثـة، وهـي مرحلـة المیـدانیون یركّـ ضغط البحث عن النتائج في المـدى القصـیر

   .زتقدیم التمیّ 
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  ولاء الزبون أبعاد: انيالمبحث الثّ 
  

من  Parasuraman, Berryمن  یه من قبل كلّ بناؤه وتبنّ  بون الذي تمّ مقیاس ولاء الزّ  یعدّ 
راسات وأثبت نجاحه، ویتألف من أربعة أبعاد من الدّ  ق في كثیرٍ بّ المقاییس لولاء الزبون والذي طُ  أهمّ 
وصـیة بالخدمـة صـالات الكلمـة المنطوقـة والتـي تعنـي التّ ل مرتكزات وجوهر سلوك الولاء، وهـي اتّ تمثّ 

كـرر مـع المنظمـة، وسـلوك الشـكوى والـذي یعنـي التعامـل المت الشراءة إعادة أو المنظمة للآخرین، نیّ 
اجمـــة عـــن المشـــاكل التـــي یمكـــن مواجهتهـــا عنـــد التعامـــل مـــع المنظمـــة، وعـــدم مـــن خـــلال النتـــائج النّ 

ة للســعر وذلــك مــن خــلال اســتعداد الزبــون لــدفع أســعار أعلــى، وقــد اقتصــرنا علــى التحلیــل الحساســیّ 
  .منهالأولى النظري لثلاثة أبعاد 

     

  .الشراءتكرار  ةنیّ : لالمطلب الأوّ 
وهذا ا بمجال سلوك المستهلك، بون من ضمن أكثر المفاهیم تعقیدً یعتبر السلوك الشرائي للزّ 

خـاذ قـرار الشـراء هـي مرحلـة مـا بعـد اتّ  ، ، كمـا أنّ فیـهوكثـرة العوامـل المتدخلـة راجع لتركیبتـه المعقـدة 
الرضـا أو عـدم الرضـا،  د حـدوثمن ضمن المراحل التي یركز علیها رجـال التسـویق فهـي التـي تحـدّ 

المنظمات الیوم تسعى جاهدة من خلال  كما أنّ ، 1ات ما بعد الشراءومن هنا جاءت تسمیتها بسلوكیّ 
ة إعــادة الشــراء، وســنحاول ل فــي نیّــیتمثــّ لتركیــز علــى هــدف حیــويّ فاعیــة لاســتراتیجیاتها التســویقیة الدّ 
  .ته وأبعادهیّ عرف على هذا المفهوم وتحدید أهممن خلال هذا المطلب التّ 

  

   ة تكرار الشراءمفهوم نیّ : لاً أوّ 
تحــاول إعطــاء شــرح أفضــل ز مختلــف الدراســات التــي حیّــلا ا فشــیئً ة شــیئً قــد دخــل مفهــوم النیّــل

الدراسات التي تناولت هذا المفهوم هو علم النفس الاجتماعي، لذلك كان  فكانت بدایة ،لسلوك معین
سـلوك طبیقـات فـي التّ ا سـویقي وتحدیـدً وإسـقاطه فـي المیـدان التّ  ها الاستفادة منـه مـن خـلال تطـویر لزامً 

  .كالمستهل
  

                                  
1   -  Jacque Lendrevie, B.Lindon, Mercator, édition DALLOZ, Paris, 7ème édition, 
(2003), p 195. 
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یعـود أصـل هـذا المفهـوم  :فس الاجتماعية تكرار الشراء من منظور علم النّ مفهوم نیّ  .1
ة الاستمرار والبقاء على علاقة وصلة مع شخص أو مجموعة من في علم النفس الاجتماعي إلى نیّ 

 : ر مفهوم نیة تكرار الشراء من خلال نظریتینفسّ الأشخاص، حیث یُ 
ادل الاجتمـاعي بـتشـیر نظریـة التّ : Thibaut et Kelleyبـادل الاجتمـاعي لــ ة التّ نظریّـ -

خـاذ اتّ  بل العوائد، وبشـكل أبسـط یـتمّ كالیف مقاون قراراتهم بالاعتماد على مبدأ التّ خذالأفراد یتّ  إلى أنّ 
 1.وحساب التكالیف مقابل العوائدرات على قاعدة الاهتمام الذاتي راالق

فــــالالتزام حســــب هــــذا : Rusbultنمــــوذج الاســــتثمار فــــي تفســــیر الالتــــزام الــــذي قدمــــه  -
صـال نفسـي مـع هـذه العلاقـة، ة الشـخص للمحافظـة علـى العلاقـة، أي البقـاء علـى اتّ المنظور هـو نیّـ

 : ت علاقة الالتزام وهينموذج الاستثمار في تفسیر الالتزام وقام بصیاغة محددا Rusbultم فقد قدّ 
  سلبیة المصاحبة لتجربة العلاقة؛التأثیرات الإیجابیة وال: مستوى الاشباع*
  یمكن الحصول علیه من علاقة أخرى؛ جاذبیة ما: جودة البدائل*
  .مقدار الموارد المحجوزة لهذه العلاقة: حجم الاستثمار*
  

كـرار الشـراء إلـى الاحتمـال ة تتشـیر نیّـ :ة تكرار الشـراء مـن منظـور تسـویقيمفهوم نیّ  .2
ة تكـرار الشــراء نیّـ د لاســتخدام مـزود الخدمـة مــرة أخـرى فـي المســتقبل، ویمكـن القـول بــأنّ مـزوّ لل القـويّ 
اقتنـــاء خـــدمات مـــزود فـــي ل نیـــة الســـلوك لـــدى الزبـــون والتـــي تقـــیس میولـــه للاســـتمرار أو الزیـــادة تمثــّـ

س مــزود الخدمــة هــو تجربتــه وعــادة مــا یكــون الســبب فــي تقریــر الزبــون لاختیــار نفــ الخدمــة الحــالي،
ســویق، حیــث اعتبــره الــبعض ة فــي التّ ة إعــادة الشــراء المفهــوم الأكثــر أهمیّــویعتبــر مفهــوم نیّــ الســابقة،

المفهــوم الجــوهري للــولاء فــاعتبر المقیــاس الأفضــل لــولاء الزبــون وهــي إحــدى الطــرق فــي شــرح ســلوك 
 .بائنولاء الز 

  

      .ة تكرار الشراءتعریف نیّ  :ثانیا
ة أخـرى مـن نفـس ة تكرار الشراء حكم الفرد حول شراء منتج مـرّ نیّ  وآخرین أنّ  Hellierیرى 

ر عـن احتمـال هـا تعبّـالمنظمة، مع الأخذ بعین الاعتبـار الوضـع الحـالي والظـروف المحتملـة، كمـا أنّ 

                                  
دراسة میدانیة بالتطبیق على -فتون زیداني، أثر الجهد العاطفي لموظفي الخط الأمامي على نیة إعادة الشراء - 1

 .58، ص )2013(رسالة ماجستیر في قسم التسویق، جامعة حلب، قسم التسویق،  -القطاع الخدمي
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ة إعـادة الشـراء نیّـ وآخرین إلـى أنّ  Chiuویشیر  1المستقبل،التعاون مع مزود الخدمة مرة أخرى في 
الثقـــة  هـــو احتمـــال اســـتمرار الزبـــون فـــي شـــراء منتجـــات مـــن نفـــس المنظمـــة فـــي المســـتقبل، ویـــرى أنّ 

ة لفهـم نوایـا إعـادة ة هامّـئـات إیجابیّـوسهولة الاستخدام المدركة، والفائدة المدركة والاسـتمتاع هـي منبّ 
  2.الشراء

فــي بیئــة الأعمــال التنافســیة، مــن الضــرورة الحفــاظ  أنّ  Balla et alیــرى مـن جهــة أخــرى 
ات المنظمـة واكتسـاب ل للحفاظ على استمرار عملیّ ب سلوك التحوّ ة إعادة شراء الزبائن وتجنّ على نیّ 

تكلفة جذب زبـون جدیـد أكبـر عـدة مـرات مـن الحفـاظ علـى الزبـائن الحـالیین،  میزة تنافسیة، حیث إنّ 
لمنظمــات فــي الحفــاظ علــى العلاقــة مــع الزبــائن الحــالیین، وتأمــل بزیــادة نیــتهم لإعــادة ولــذلك ترغــب ا

ـــ الشـــراء، وأنّ  ـــنیّ مشـــتریات تجریبیـــة، ومشـــتریات : ل ثلاثـــة أنـــواع مـــن المشـــتریاتة إعـــادة الشـــراء تمثّ
قرار الفـرد بشـراء : "هابأنّ  Akdoganفي حین یرى   3.، ومشتریات التزام على المدى الطویلمتكررة

ا وظروفـه الاعتبـار وضـع الزبـون حالی�ـ نة ثانیة من نفس مزود الخدمة مع الأخـذ بعـیخدمة معینة مرّ 
 4.ةالمستقبلیّ 

هـا احتمـال اسـتمرار ما سـبق ذكـره مـن تعـاریف یمكـن اعتبـار نیـة تكـرار الشـراء بأنّ من خلال 
لحــالي والظــروف الزبــون  باقتنــاء خــدمات المنظمــة فــي المســتقبل، مــع الأخــذ بعــین اعتبــار الوضــع ا

  .المستقبلیة المحتملة
  

  ةسویقیّ ة التّ ة تكرار الشراء ضمن الإستراتیجیّ ة نیّ أهمیّ : ثالثا
ة للمنظمــات، وشــرط أساســي ة التســویقیّ ة تكــرار الشــراء جــوهر الإســتراتیجیة الدفاعیّــتعتبــر نیّــ

الزبائن،  تكالیف جذبفهو الوجه المقابل لعملیة الاحتفاظ بالزبائن، ففي ظل المنافسة تزداد لنجاحها 

                                  
1 - Hellier,P, Geursen.G, Carr.R, and Rickard.J, Customer repurchase intention A 
general structural equation model, European Journal of Marketing, Vol 37 N 11/12, 
(2003) , P 1762. 
2 - Chiu.C, Chang.c, Cheng.H, and Fang.Y, Determinants of customer repurchase 
intention in online shopping, online Information Review, Vol 33, n 04, (2009), PP 761-
784. 
3 - Balla.B, Ibrahim.S, and Ali.A, The Impact of Relationship Quality on Repurchase 
Intention Towars The Customers of Automotive Companies in Sudan, Brtish Journal of 
Marketing Studies, Vol3, n 04, (2015), PP1-15. 
4- Akdogan.S, Kaplan.M, Ozgeners, Coskun.A, The Effects OFCustomer Ethnocentrism 
and consumer Animosity On the Re-Purchase Intent : The Moderating Role of 
Consomer Loyalty, Emerging Markets Journal, (2012), P3. 
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هم ة لحمایة زبائنها الحالیین من خلال حثّ التركیز على الإستراتیجیات الدفاعیّ ب لذلك تعمل المنظمات
ز علــى ة، هــذه الأخیــرة التــي تركّــعلــى إعــادة الشــراء، أكثــر مــن تركیزهــا علــى الإســتراتیجیات الهجومیّــ

  .ةتها السوقیّ كسب زبائن جدد لزیادة حصّ 
مـن أجـل نجـاح المنظمـات، فقـد  ارئیسـیو  احیویـ االزبـائن علـى إعـادة الشـراء هـدفیعتبر إقبـال 

ات تكــالیف الاحتفــاظ مــرّ  تكــالیف جــذب زبــائن جــدد تعــادل تقریبــا ســتّ  أنّ  Paraweeوجــدت دراســة 
ز المنظمــات مــن جهودهــا للاحتفــاظ بالزبــائن الحــالیین وجعلهــم یقــدمون بالزبــائن الحــالیین، لــذلك تعــزّ 

  .راء في المستقبلعلى إعادة الش
  

ـــــة فقـــــط ولكنّ بالزبـــــائن لیســـــت إســـــتراتیجیّ  الاحتفـــــاظ إنّ  هـــــا أصـــــبحت ضـــــرورة ة رابحـــــة وفعال
ة الشــهیرة وهــذا الأمــر صــحیح بالاعتمــاد علــى القاعــدة التســویقیّ  ،ةالمنافســة الحــادّ  للمنظمــات فــي ظــلّ 

إلـى  Paraweeفقد وجدت هذه الدراسة لـ ) من الزبائن %20من المبیعات تأتي من أفضل  80%(
ـــالي إلـــى ســـوف تـــؤدّ  %5زیـــادة الاحتفـــاظ بالزبـــائن بنســـبة  أنّ  ـــى  %25 ة بنســـبةزیـــادة فـــي الربحیّ إل

د الخدمــة لــیس بالضــرورة أن یكــون طوعــا بقــاء الزبــون مــع مــزوّ  مــن الإشــارة إلــى أنّ  ، لا بــدّ 125%
  1.د خدمة آخرل إلى مزوّ ما بسبب عوائق التحوّ وإنّ 

  

  . ة تكرار الشراء برضا وثقة الزبونعلاقة نیّ : رابعا
ة تكـرار الشـراء ورضـا وثقـة الزبـون راسـات وجـود علاقـات ارتبـاط بـین نیّـدت العدید مـن الدّ أكّ 
تطبیقهــا فــي بیئــة المصــارف، وخلصــت  التــي تــمّ  Ganeshlســواء، فالدراســة التــي أجراهــا  علــى حــدٍّ 

 راء، فیما أشارت العدیـد مـن الدراسـات إلـى أنّ ة إعادة الشلنیّ  د قويّ رضا الزبائن محدّ  الدراسة إلى أنّ 
افترضـت وجـود  Parawee Kitchathornرین غیر مباشرة، ففي دراسـة قـام بهـا العلاقة بین المتغیّ 

د ل إلــى مــزوّ قــات التحــوّ ة تكــرار الشــراء وهــو معوّ ة العلاقــة بــین رضــا الزبــون ونیّــر علــى قــوّ ر یــؤثّ متغیّــ
   2.خدمة آخر

  

                                  
 .61، ص اسابقالمذكور مرجع ، الفتون زیداني - 1

2- Frrand.A , Robinson.L, Valette.F, The Intention to Repurchase Paradox : A Case of 
the Health and Fitnees Industry, Journal of Sport Management, (2010), P 85-86. 
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ر الرضــا علــى ســلوك ه عنــدما یــؤثّ أنّــ Burnham, Frels, Mahajanدت دراســة كمــا أكّــ
ة الســلوك، ویســود اعتقــاد بــین المــدراء مــن التباینــات فــي نیّــ %25ر فقــط مــا نســبته ه یفسّــفإنّــ الزبــون

ة إعادة الشـراء، وهـذا مـا یوقـع هـؤلاء فـي مـا قیاس رضا الزبائن هو المؤشر الوحید لنیّ  التنفیذیین بأنّ 
ة تكــرار الشــراء ویجــب بشــكل مفــرط علــى الرضــا كمقیــاس لنیّــ، حیــث یعتمــد هــؤلاء الرضــا یســمى بفــخّ 

  .ه لیس المحدد الوحیدة إعادة الشراء ولكنّ د رئیسي لنیّ الرضا هو محدّ  التذكر بشكل دائم أنّ 
  

أمــا فیمــا یخــص العلاقــة بــین الثقــة ونیــة تكــرار الشــراء، وعلــى اعتبــار أن رضــا الزبــائن غیــر 
فكیـر فـي ب علـى مـزود الخدمـة التّ لتزام طویـل الأمـد مـن قبـل الزبـائن، لـذلك یتوجّـقادر على تأكید الا

العوامل الأخرى غیر الرضا مثل ثقة الزبائن وذلك للاحتفاظ بالزبائن لمدة طویلة وهذا ما دفع العدید 
 حفــز وشــجعة إعـادة الشــراء، وهــذا مـا لنیّــ ك قـويّ مـن البــاحثین للتأكیـد علــى أن ثقــة الزبـائن هــي محــرّ 

     1.مزودي الخدمة على العمل لبناء الثقة في علاقتهم مع الزبائن
  

  .صالات الكلمة المنطوقةاتّ : المطلب الثاني
ة، مــن خــلال ة ذات المصــداقیّ صــالات الشخصــیّ أدوات الاتّ  الكلمــة المنطوقــة إحــدى أهــمّ  تعــدّ 

ؤثر في سلوك الزبون مـن صیحة فیما یتعلق بالخدمات التي تقدمها المنظمات، فهذه الأداة تتقدیم النّ 
بإرضـاء زبائنهـا مـن خـلال الملائمـة بـین  خلال خیاراته لصالح خدمة معینة، فعلى المنظمة أن تهـتمّ 

أثیر في قـرارات الشـراء التّ  على مهما مه من خدمات وبین ما یتوقعه الزبون، وباعتبارها عاملاً ما تقدّ 
الخدمـة أو تركهـا والبحـث عـن بـدیل جدیـد،  وجعل الزبون یحسـم قـراره فـي البقـاء والاسـتمرار مـع هـذه

  .سویقوعلیه سنتناول مختلف التعاریف التي وردت ضمن أدبیات التّ 
  

  :تهاوأهمیّ  صالات الكلمة المنطوقةمفهوم اتّ : لاً أوّ 
اهتمـام العدیـد  مـا كـان الموضـوع محـطّ ، وإنّ صال من الفم إلـى الأذن لـیس بظـاهرة جدیـدةالاتّ 

، كمـــا أشـــار Rouxو    Brodinمـــن الدراســـات للبـــاحثین والناشـــطین فـــي مجـــال التســـویق أمثـــال 
صـالات الكلمـة المنطوقــة اتّ  إلـى أنّ  Briones و    Stambouliأمثـال البـاحثون فـي هـذا المجـال 

دراســة فــي و  .الســوق فیمــا یخــص دورهــا الاقنــاعي للمســتهلك فــيمــن الفــم إلــى الأذن أثبتــت تأثیرهــا 
                                  

1- Nasrindanesh.S, Ahmadinasab.S, Choon Ling.K, The Study of Customer Satisfaction, 
Customer Trust And Switching Barriers On Customer Retention In Malaysia 
Hypermarkets, International Journal of Business and Management, (2012), P142. 
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 اتصالات الكلمة المنطوقةمن قرارات الشراء للمستهلكین تتأثر ب %80 أثبت فیها أنّ  Vossللباحث 
دوا ما سبق ذكره  وأثبتوا أن الذین أیّ  Lwin و   Wee, Limوصیات المباشرة، وفي دراسة لـ أو بالتّ 

 .كة الشراء بالنسبة للمستهلتأثیر كبیر في نیّ للحوار من الفم إلى الأذن 
التعریفـات التـي قــدمت وتناولـت مفهــوم ضــمن مـن : صــالات الكلمـة المنطوقــةمفهـوم اتّ  .1

     :الكلمة المنطوقة ما یلي
صـــــالات الكلمـــــة المنطوقـــــة عبــــارة عـــــن رســـــالة حـــــول المنظمـــــة اتّ : "بـــــأنّ  Gronroosیــــرى 

ا أمّــ 1".تــداولها وتناقلهــا مـن شــخص لآخــر وموثوقیتهـا وجــدارتها بالثقــة وطریقـة عملهــا وخــدماتها، یـتمّ 
Lovelock    و Wright   ّعبارة عـن ملاحظـات إیجابیـة وسـلبیة نتیجـة خدمـة تلقاهـا : "هافیرى بأن

تــي یتناقلهــا ة الّ صــیحة غیــر الرســمیّ النّ : "هــابأنّ  وآخــرون  Eastوعرفهــا 2".زبــون ونقلهــا لشــخص آخــر
مة ما، وعادة ما تكون سـریعة وتفاعلیـة، كمـا تفتقـر المستهلكون فیما بینهم عن علامة تجاریة أو خد

  3"إلى التحفیز التجاري
ها ملاحظات إیجابیـة أو سـلبیة نتیجـة خدمـة تلقاهـا الزبـون ونقلهـا ف الكلمة المنقولة بأنّ عرّ وتُ 

ا في إدراك الزبون لجـودة الخدمـة، ولكـن  مؤثرً عاملاً  صال بالكلمة المنقولة یعدّ الاتّ  لشخص آخر، إنّ 
المشـكلة فــي صــعوبة الســیطرة علیهـا، والســبب فــي ذلــك یعــود إلـى اســتقلالیة الشــخص الناقــل للكلمــة، 

  بـــأنّ  ویـــرى الســـویدان 4صـــال بالكلمـــة المنقولـــة تعتمـــد ذاتهـــا والخبــرة والتجربـــة الشخصـــیة،فوســیلة الاتّ 
مدفوعــة الأجــر، ة، غیــر تفاعلیّــ-ةة أو غیــر لفظیّــة لفظیّــصــال حیّــأداة اتّ : صــالات الكلمــة المنطوقــةاتّ 

تحمــل مصــداقیة عالیــة بســبب طبیعــة العلاقــات القائمــة بــین أطرافهــا ونوعیــة المعلومــات المقدمــة مــن 
  5.قبل المسؤول والأسلوب الاقناعي المستخدم، وقد تكون ایجابیة أو سلبیة أو محایدة

                                  
1  -  Lindberg.R, K.Gronroos, C, Word of Mouth Referrals in The Domain of 
Relationship Marketing, Australassian Marketing Journal, V : 07, N : 01, (1999), P111.  
2  - Lovelock Christopher and Lauren Wright, Principles of Service Marketing and 
Management,  2nd Ed, Prentice Hall, (2002), P 200.  

دراسة میدانیة لخدمات الجیل -أمینة طریف، أثر الكلمة المنطوقة على قرار تبني المستهلك للمنتجات الجدیدة 3-
  :نقلا عن 44ص، 07/2015الثالث لمؤسسة موبیلیس بولایة الأغواط، مجلة أداء المؤسسات الجزائریة ، العدد 

Robert East and Kathy Hammond and Wendy Lomax,  Measuring The Impact Of 
Positive And Negative Word Of Mouth On Brand Purchase Probability, International 
Journal Of Research Marketing, Vol : 25, (2008), P215. 

  .46 ، صاسابقالمذكور مرجع الور، هاني أحمد الضم -  4

على القرار الشرائي للمستهلك من حیث اختیاره وولائه مقال بعنوان تأثیر الكلمة المنطوقة نظام موسى سویدان،  -  5
 .10للعلامة التجاریة، قسم التسویق جامعة البترا، الأردن، ص 
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ة السلبیّ  ة أوصالات أو المواقف الإیجابیّ كما یمكن اعتبار الكلمة المنطوقة مجموعة من الاتّ 
یعتمـد عـادة علـى مصـدرین رئیسـیین  فـالزبونه خدمات المنظمة وینقلهـا للآخـرین، جایبدیها الزبون اتّ 

  :خاذ القرارللحصول على معلومات تساعدهم في اتّ 
مــــن معلومــــات عبــــر التلفزیــــون  الزبــــونممثلــــة بمــــا یتلقــــاه : ةمصــــادر غیــــر شخصــــیّ  -

 والمجلات والانترنیت ومصادر المعلومات الجماهیریة؛
  .طوقة من الأصدقاء وزملاء العملنممثلة بتأثیرات الكلمة الم: مصادر شخصیة -

  :ذه المصادر بالشكل المواليویمكن تمثیل ه
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  .مصادر الكلمة المنطوقة): 03.4(شكل رقم ال

نجوى سعودي، مدى تأثیر خصائص المنتج : بالاعتماد على الباحثمن إعداد  :لمصدرا
ومصدر الكلمة المنطوقة في تقییم خدمات الهاتف النقال في الجزائر، أطروحة دكتوراه علوم تجاریة 

  .19: ، ص)2015(علوم تجاریة، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، : تخصص
  

ـــ  Murrayوتـــرى  ـــائن أنّ ب ـــى اتّ  الزب ـــل مســـتوى صـــالات یعتمـــدون عل الكلمـــة المنطوقـــة لتقلی
وكمقارنة بـالقرارات المصـاحبة  المصاحبة لقرارات اقتناء الخدمة، المدركة وحالة عدم التأكد ةالمخاطر 

الزبـائن لـدیهم ثقـة عالیـة بمصـادر المعلومـات الشخصـیة وتفضـیلات أكبـر لمرحلـة  لشراء السلع، فـإنّ 
ة المصـادر الشخصـیّ  ل إلـى أنّ ة، كما توصّ شخصیّ ا على مصادر المعلومات الما قبل الشراء اعتمادً 
  .الخدمات مقارنة بمشتریاتهم للسلع اقتناءلها تأثیر أكبر على 

  

 مصادر الكلمة المنطوقة

 مصادر غیر شخصیة ةمصادر شخصی

  .الأقارب
  .الأصدقاء

  .أفراد الأسرة
 .زملاء العمل

  .الانترنیت
  .التلفزیون
  .الصحف
 .المجلات

 قرار الشراء
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ة التـي تتمتـع نـت العدیـد مـن الدراسـات الأهمیّـبیّ  :صـالات الكلمـة المنطوقـةة اتّ أهمیّ  .2
وعــادة مــا یلجــأ  بهــا الكلمــة المنقولــة لــدى المســتهلكین والــدور الــذي تلعبــه فــي صــنع القــرار الشــرائي،

ناقـل للمعلومـة خـدمات وعـروض المنظمـة ویطلـق علـى ال صـیحة حـولالزبون إلى الآخرین لطلـب النّ 
ـــــــه المـــــــؤثر، ـــــــى أنّ ـــــــي مـــــــن المحتمـــــــل أن یســـــــتجیب الآخـــــــرون لمعلومـــــــات ذلـــــــك ف عل الحـــــــالات الت

  1:)المؤثر(المصدر
 باستخدام معاییر موضوعیة؛ الخدمةعندما یصعب تقییم  -
 الخدمة؛ییم عدم مقدرة الفرد لتق -
 ع بمصداقیة لدى الفرد؛ها لا تتمتّ یغلب على مصادر المعلن أنّ  -
 ع المؤثر بالقدرة على الوصول بأسرع من المصادر الأخرى؛یتمتّ  -
 ر والمستقبل؛ة بین المؤثّ وجود علاقة اجتماعیة قویّ  -
 Engle, Blackwell  المســــــتجیب للموافقــــــة الاجتماعیــــــة /حاجــــــة المســــــتقبل -

 .Miniardو
  

 ن المسـتهلك، والمنظمـة علـى حـدٍّ مـ سبة لكلٍّ ة بالنّ لمة المنطوقة أهمیّ للك یرى البعض أنّ كما 
  :سواء

ا فــي قطــاع الخــدمات أكثــر مــة المنطوقــة جلی�ــلكة التظهــر أهمیّــ :بــونســبة للزّ تهــا بالنّ أهمیّ   . أ
عدم التأكـد ز بعدم ملموسیتها، صعوبة تجربتها التي تزید من حالة ة، التي تتمیّ منها في السلع المادیّ 

سـبة للزبـون، هـذا یدفعـه إلـى الاعتمــاد علـى الزبـائن الآخـرین الـذین جربـوا هـذه الخدمــة والمخـاطر بالنّ 
للتعــرف علــى الخصــائص والممیــزات التــي تتضــمنها الخدمــة عــن قــرب، ومعرفــة محاســنها ومســاوئها 

ه وتحفیــز قیامــه لتفــادي الوقــوع فــي الخطــأ، وأخــذ النصــیحة التــي لهــا مــن التــأثیر علــى تعــدیل وتوجیــ
صــال الشخصــي مــن خــاذ قــرار التبنــي، حیــث أثبتــت العدیــد مــن الدراســات اعتمــاد الزبــون علــى الاتّ باتّ 

ــ  GFK Rapportخــلال الكلمــة المنطوقــة، حیــث قامــت دراســة نفــذتها  صــالات ة الاتّ حــول أهمیّ

                                  
  :نقلا عن 45، المرجع المذكور سابقا، ص أمینة طریف1-  

Engle, James F, Roger D.Blackwell, and Paul W.Miniard, Consumer Behavior, 6th ed, 
Dryden Press, (1989), P489.  

  تعتبر أكبر رابع مكتب أبحاث السوق في العالم، تقدم كافة المعلومات والخدمات التسویقیة فیما یخص البحوث
 .التسویقیة والأكادیمیة بتوفیر مزود خدمة كامل
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یتمثـل فـي استشـارات  الزبـونللمعلومـات یعتمـده  مصـدرٍ  أهمّ  ة، كشفت نتائج هذا التقریر أنّ الشخصیّ 
مقارنــــة بوســــائل  % 67وتوصـــیات البیئــــة الاجتماعیــــة مــــن الأســــرة والأصـــدقاء وقــــادة الــــرأي بنســــبة 

ا وســائل الإعــلام المطبوعــة فحــازت أمّــ، %53صــال الأخــرى كــالتلفزیون الــذي حــاز علــى نســبة الاتّ 
  1.صالیة الأخرىائل الاتّ ة الكبیرة للكلمة المنطوقة مقارنة بالوسد الأهمیّ ا یؤكّ ، ممّ %47على نسبة 

 

صالات الكلمة المنطوقة تولید محادثـات لیس الغرض من اتّ  :سبة للمنظمةتها بالنّ أهمیّ    . ب
ما تشجیع هذه الأخیرة وترسیخها في إستراتیجیة التسویق الشـاملة بین الأفراد فهي موجودة أصلا، وإنّ 
ة للغایــــة فــــي مجــــال المنطوقــــة مهمّــــة للكلمــــة الأنشــــطة التســــویقیّ  لخدمــــة مصــــالح المنظمــــة، إذ تعــــدّ 

ة المنــتج الخــدمي، وعلـــى ســویق، بحیــث تخــدم خاصــة تلــك المنظمـــات الخدمیــة بســبب خصوصــیّ التّ 
الزبون بحاجة إلى معلومات عن تلك الخدمات، فتلجأ المنظمة إلى الاستعانة بقـادة الـرأي  اعتبار أنّ 

وا هـذه بـوا وتبنّـآراء وخبرات هؤلاء الذین جرّ على  جاه خدماتها، بناءً للتأثیر علیهم وتشكیل المواقف اتّ 
 2:الخدمات، بالإضافة إلى مساهمة الكلمة المنطوقة في

  

 تسریع عملیة اتخاذ القرار ونشر المعلومات والتقلیل من المخاطر الشرائیة؛ -
الي تحقیــق میــزة د لــدیهم الــولاء للخدمــة وبالتــّبنـاء علاقــات متینــة مــع الزبــائن ممــا یولـّ -
 تنافسیة؛

الحفــاظ علــى صـــورة المنظمــة وتقلیـــل الجهــد والوقـــت والمــال لتســـریع عملیــة انتشـــار  -
 خدمات المنظمة؛

 توسیع خصائص العلامة مثل الثقة والثبات؛ -
 علــىلزبــائن الراضــین عــن خــدمات المنظمــة لجــذب والتــأثیر تقــود الكلمــة المنطوقــة ا -

 .الزبائن الجدد لها
  

                                  
1 - Norbert H Meiners, Ulf Schwarting, Bernd Seeberger, The Renaissance Of Word-Of-
Mouth Marketing: A New Standard In Twenty-First Century Marketing Management, 
International Journal Of Economic Sciences and Applied Research, Vol 3, n 2, (2010), 
P85. 

  :لا عننق 45، المرجع المذكور سابقا، ص أمینة طریف 2-
Gillian Naylor, Susan B Kleiser, Negative Versus Positive Word-of-Mouth: An 
Exception To The Rule, Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction, and 
Complaining Behavior, Vol 13, (2000), p 35.  
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 .الكلمة المنطوقة أبعاد: ثانیا
  1:أربعة أبعاد للكلمة المنطوقة تمثلت فيوآخرون   Goyetteحدد 

 تمثــل الكلمــة): ذنالحــوار الإیجــابي مــن الفــم إلــى الأ(الكلمــة المنطوقــة الإیجابیــة  .1
مها المنظمـــة، إذ تشـــیر الكلمـــة المنطوقـــة جـــاه الخـــدمات التـــي تقـــدّ الإیجابیـــة موقفـــا إیجابیـــا اتّ  الشـــفویة

ـــرأي الإیجـــابي اتّ  ـــى إجمـــاع ال ـــة إل ـــیم الإیجابی عملیـــة بعـــد  لهـــاجـــاه الخـــدمات المقدمـــة بعـــد إجـــراء تقی
ة، هنــاك أربعــة مصــادر للكلمــة المنطوقــة الایجابیّــ أنّ Lueg و   Martin، بینمــا یشــیر اســتخدامها

، فكــل هــذه المصــادر )لیلالــدّ -المصــدر ذو التجربــة-المصــدر الخبیــر-دیر بالثقــةجــالمصــدر ال(وهــي 
 عـن ذلـك هنـاك عوامـل بائن، فضلاً ر بنوایا الشراء للزّ الي تؤثّ لتّ جاه الخدمات، وبار في المواقف اتّ تؤثّ 

فـي جمیـع المصـادر ) المعرفـة المدركـة ذاتیـا-الشـراء بالمشـاركة(ر رة في المصـادر إذ یـؤثّ وسیطة مؤثّ 
المصــدر -المصــدر الجــدیر بالثقــة(الأربعــة، بینمــا یــؤثر تنســیق الكلمــة المنطوقــة فــي مصــدرین همــا 

مجموعــة مــن الأســئلة تمثــل مؤشــرات لقیــاس الكلمــة وآخــرون    Goyette د، فــي حــین حــدّ )الــدلیل
 :ةالمنطوقة الإیجابیّ 

 أوصیت بهذه المنظمة؛ -
 دة للمنظمة؛م عن الجوانب الجیّ أتكلّ  -
 ي زبون هذه المنظمة؛أنا فخور بالقول للآخرین بأنّ  -
 أوصي الآخرین بأن یقتنوا الخدمات التي تقدمها المنظمة؛ -
 .هذه المنظمة إلى الآخرینا عن أتحدث إیجابً  -
 

ـــة  .2 ـــى الأ الســـلبيالحـــوار ( الســـلبیةالكلمـــة المنطوق ـــم إل الكلمـــة  تعـــدّ ): ذنمـــن الف
  Chang و    Limالمنطوقـة السـلبیة بمثابـة اسـتیاء نحـو الخـدمات التـي تقـدمها المنظمـة، إذ أشـار 

مات المنظمـة أو جاه خـدالزبائن اتّ ة أو استیاء ل ردود أفعال سلبیّ ة تمثّ الكلمة المنطوقة السلبیّ  إلى أنّ 
ة لهـا تـأثیر أكثـر علـى صـانعي القـرار فـي المنظمـة مـن الكلمة المنطوقة السلبیّ  هذهالمنظمة نفسها، و 

ر عــن حالــة الاســتیاء وعــدم الرضــا نحــو خــدمات المنظمــة، إذ ة تعبّــفالكلمــة الســلبیّ ة، الكلمــة الإیجابیّــ

                                  
دراسة لآراء عینة من –الدلیمي، أثر الكلمة المنطوقة في اتخاذ قرارات الشراء عمر یاسین محمد السایر  -1

، ص ص )2014(، 36، المجلد 115المرتادین لبعض مطاعم مدینة الموصل، مجلة تنمیة الرافدین، العدد 
225 -228.  
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اجمــة عــن ل فــي تلــك المعارضــة النّ ة تتمثّــمنطوقــة الســلبیّ الكلمــة ال أشــار العدیــد مــن البــاحثین إلــى أنّ 
ي إلــى تولیــد جملــة مــن المعلومــات الســلبیة عــن الخدمــة مقاومــة التغییــر وكــل مــا هــو جدیــد، ممــا یــؤدّ 

 1:السلوكیاتالجدیدة، وهذا ینجم عنه ثلاث أنواع من 
 عدم القیام بعملیة الشراء أو التبني في حالة الخدمات الجدیدة؛ -
 كاوى المباشرة إلى المنظمة؛تقدیم الش -
  . المنافسة الأخرىالتحول إلى العلامات  -
مؤشرات لقیاس الكلمة المنطوقة  مجموعة من الأسئلة تمثل وآخرون  Goyetteبینما حدد  

 :السلبیة
 أتحدث عن طریقة التعامل السلبیة إلى الآخرین غالبا؛ -
 تكلمت باستیاء عن خدمات هذه المنظمة إلى الآخرین؛ -
  . مع المنظمة وخدماتها المقدمة للآخرین -السیئة-انقل تجربتي الفاشلة -
  

  :ل فية تتمثّ قلیل أثر الكلمة المنطوقة السلبیّ البدائل المتاحة لتهناك مجموعة من   أنّ إلاّ 
 قدرتها على الاستجابة السریعة للشكاوى؛ المنظماتظهر أن تٌ  -
 حول إجراءات تقدیم الشكاوى؛ منح ضمانات مفصلة، وتعلیمات مطبوعة على المنتجات -
ایجابیــة حیــال ین لــدیهم مواقــف واتجاهــات یمكــن لتجــار التجزئــة الاســتعانة بــالموظفین الــذ -

لتلقـي استفسـارات وشـكاوى  المنظمـةفاتورة تصدر استعداد  كیر الزبائن عند كلّ الزبائن ومن خلال تذ
 الزبائن؛

 .لاستقبال شكاوى الزبائن Richins حسب ویمكن تسهیل استخدام الهاتف المجاني -
 

ة الكلمــة المنطوقــة بدرجــة فعالــة التــأثیر فــي تمثــل حساســیّ  :ة الكلمــة المنطوقــةحساســیّ  .3
قـــرارات الآخـــرین، وهـــذا التـــأثیر قـــد یكـــون بصـــورة إیجابیـــة أو ســـلبیة، فالحساســـیة تقـــاس بمـــدى تـــأثیر 

تــي تقــدمها المنظمــة، فــإذا الكلمــة المنطوقــة فــي تغییــر قــرارات الآخــرین مــن الزبــائن اتجــاه الخــدمات ال
كانت النتائج ایجابیة تحاول المنظمة استغلال ذلك لصالحها بتسریع عملیة انتشار خدماتها، أما في 

                                  
  :نقلا عن، 47، المرجع المذكور سابقا، ص أمینة طریف 1-

Tarek Abdellatif et Dorra Bouaatour et Nessrine Khazmi, les Effets du B.A.O Négatif 
Sur La Résistance Des Consommateurs A L’adoption De Linnovation, International 
Journal Of Innovation and Scientific Research, Vol 8, N° 1, (2014), P21. 
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حالــة العكــس فتســعى المنظمــة إلــى إعــادة توجیــه الرســائل لصــالحها عــن طریــق إعــادة تحفیــز الكلمــة 
حاولة إقناع للمستهلكین غیر الراضین المنطوقة وتدارك الأخطاء، بالاستعانة بالزبائن الراضین في م

مجموعـة مـن الأسـئلة تمثـل مؤشـرات  وآخرون  Goyetteبتغییر معتقداتهم السلبیة نحوها، وقد حدد 
 :ة الكلمة المنطوقة وهيلقیاس حساسیّ 

 مت  عن هذه المنظمة بتكرار كثیر حول خدماتها؛تكلّ  -
 ظمات الأخرى؛مت عن هذه المنظمة أكثر بكثیر من الآخرین حول المنتكلّ  -
  .  مت عن هذه المنظمة إلى العدید من الأفرادتكلّ  -
  

  .والولاءصالات الكلمة المنطوقة العلاقة بین الرضا واتّ : ثالثا
صـالات الكلمـة المنطوقـة الإیجابیـة لمعرفة طبیعة العلاقة بین كل من الرضا والـولاء وكـذا اتّ 

  .على حدا ر على الآخر كلّ متغیّ  تأثیر كلّ  هم یعتبر من سوابق أو نواتج الآخر، سنحاول إبرازوأیّ 
ســلوك التحــدث بكــلام  إنّ   :مــن الرضــا إلــى الحــوار الإیجــابي مــن الفــم إلــى الأذن .1

ات الإیجابیة المترتبة عن الرضا، حیث یقوم الزبون بتخزین الشعور إیجابي عن الخدمة أحد السلوكیّ 
  .1اكرته لینقلها إلى الأفراد الذین من حولهة في ذوالانطباع الإیجابي الناتج عن تجربته الاستهلاكیّ 

لوصف مصدر الكلمة المنطوقة لمقدم الخدمة على توقعات الزبـون  اقویّ  اهناك تأثیر  كما أنّ 
زكیـة والكـلام الجدید، وذلك بغض النظر عن مستوى الجودة الفعلیة للخدمة، حیـث تختلـف طریقـة التّ 

ى طبیعـة وخبـرة كـل شـخص، ضـف إلـى ذلـك عن الخدمة بدرجة كبیرة من شخص لآخـر وتعتمـد علـ
 ة، إذا كانت جودة الخدمـة تقابـل أو تتجـاوز توقعـات الزبـون فـإنّ ه في حلقة الكلمة المنطوقة العفویّ أنّ 

كـــن فــي هــذه الحالــة یم م الخدمــة تســمح فــي تحقیــق الرضــا،الثنــاء والتعلیــق عــن مســتوى كفــاءة مقــدّ 
عــن الخدمــة الحالیــة، ومــن هنــا تبــرز الحاجــة  توقعاتــه ممــا یجعلــه غیــر راض فقبــون مراجعــة ســللزّ 

دة للزبــون، علــى مقــدم خدمــة آخــر یمكنــه أن یــوفر مســتوى الجــودة التــي تقابــل التوقعــات الجیّــللعثــور 
   2.والأرجح أن یكون الزبون قد سمع عنه

                                  
1 - Kotler, Dubois, Marketing Management, Union Edition, Paris (France), (1994), P 68. 
2- Laravoire, P, Rôles et Mécanismes du B.A.O dans le Développement D’une Clientèle 
Vétérinaire Canine, Thèses de Doctorat non publiée, Faculté de Vétérinaire, Ecole 
National Vétérinaire D’Alfort, (2007), pp 65-70. 
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هنـاك دلیـل بـأن الكلمـة المنطوقـة تـؤثر  :لـى الـولاءالإیجابیـة إالكلمة المنطوقـة من  .2
من الزبائن الذین تلقوا كلمة منطوقة ایجابیة یؤكـدون  %83على مختلف مستویات الولاء، حیث أن 

 كمـــا أنّ . بـــأنهم ســـیكررون التعامـــل مـــع مقـــدم الخدمـــة الحـــالي مقارنـــة بهـــؤلاء الـــذین لـــم یتعرضـــوا لهـــا
نیــة زیــادة الإنفــاق علــى هــذه الخدمــة، مقابــل  والــذین ســمعوا كلمــة منطوقــة إیجابیــة لهــممــنهم  95%
من الزبائن الذین تعرضوا لكلمة منطوقة سلبیة  %22لم یسمعوا كلاما إیجابیا عنه، بالعكس  91%

فقـط لـم  %6عازمون علـى التحـول عـن مقـدم الخدمـة الحـالي، فـي حـین ینـوي القیـام بـذلك مـا نسـبته 
 .یسمعوا تعلیقات سلبیة

  

مــن الزبــائن الــذین ســمعوا  %75الكلمــة المنطوقــة علــى التزكیــة، فــإن  أمــا فیمــا یتعلــق بتــأثیر
كلاما إیجابیا سیقومون دون شك بتزكیة مقدم الخدمة الـذي یتعـاملون معـه حالیـا للآخـرین، فـي حـین 

هــذا ومــن الواضــح أن تـــأثیر . مــن الزبــائن الــذین لــم یتلقـــوا كلمــة منطوقــة إیجابیــة %48یفعــل ذلــك 
من الأشخاص الذین سمعوا  %90طریقة التي یتحدث بها الزبائن، حیث أن الكلمة المنطوقة على ال

مــن الــذین لــم  %50كلامـا إیجابیــا عــن مقــدم الخدمـة یقولــون أشــیاء جیــدة عنـه، فــي حــین یفعــل ذلـك 
من الأشخاص الـذین سـمعوا كلامـا سـلبیا عـن الخدمـة أشـیاء سـلبیة،  %47یسمعوا ذلك، بینما یقول 

ذلـك  هـم لـم یسـمعوا أشـیاء سـلبیة حولهـا،شـكل سـلبي عـن الخدمـة رغـم أنّ یتحدثون ب %10 وما نسبته
  .ة لتعزیز الولاءهو الأثر التراكمي للكلمة المنطوقة والتي تكون بمثابة آلیّ 

   

سویق العلاقـة بـین ات التّ راسات في أدبیّ الدّ العدید من  تناولت :من الرضا إلى الولاء .3
 ،بالدراســات الحدیثــة تفلیســ راســات بــالغزارةوع مــن الدّ ذا النّــســم هــالمتغیــرین الرضــا وولاء الزبــون، واتّ 

لحفــاظ ومــدى ا الزبــونة بــین رضــا ل إلــى وجــود علاقـة قویّــتوصّــ   Hallowellفـي دراســة أجراهــا ف
 1 .وتحقیق المنظمة للأرباحیه علیه وكذلك بین الحفاظ عل

إدراك الجــودة مــن قبّــل  توصــل كــذلك إلــى أنّ فقــد  Tor Wallin Andreassen ا أمّــ 
ل كما توصّ  ،في درجة ولاءهم ار ایجابی� تؤثّ  الزبائندرجة رضا  ، وأنّ همر إیجابیاً في رضایؤثّ  الزبائن

                                  
1- Roger Hallowell, The Relationship of Customer Satisfaction, Customer Loyalty, And 
Profitability: An Empirical Study, International Journal of Service Industry 
Management, Vol. 7, No. 4, (1996), PP27-42.  
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ذوي الخبـرة الطویلـة  الزبـائنتأثیر إدراك الجودة على مستوى الرضا یكون أقـوى عنـد  الباحث إلى أنّ 
  1 .في أعمالهم

العلاقــة بــین  نتائجهــا أنّ  وزمــلاءه كــان مــن أهــمّ  T.A Olivaوفــي دراســة أجریــت مــن قبّــل 
ه فـي حالـة زیـادة مسـتوى وهـذا یعنـي أنّـ ،قدمة وبین الولاء علاقة غیر خطیـةالرضا عن الخدمات الم

 نّ إفــ قــل مــن هــذا الحــدِّ أا عنــد أمّــ ،مســتوى الــولاء یزیــد بســرعة كبیــرة نّ إن فــمعــیّ  فــوق حــدٍّ  الزبــونرضــا 
تجد المنظمـة فـي ولاء  ، 2الزبائندرجة الولاء لا تتأثر نتیجة وجود مستویات مختلفة من الرضا عند 

ویختلـف مـن  اا الافتـراض یبقـى نسـبیّ ذهـ  أنّ ا على ارتفاع مستوى الرضـا لـدیهم، إلاّ  كافیً زبائنها دلیلاً 
ر دائمـا الي لـن یعبّـالتـّوب بون الراضـي لـیس بالضـرورة هـو زبـون وفـيّ الزّ  مجال لآخر، إضافة إلى أنّ 

  .فقدان الزبائن عن انخفاض مستوى الرضا لدیهم
  

  .سلوك الشكوى: المطلب الثالث
  

بـــائن ة البالغــة التــي تلعبهـــا شــكاوى واحتجاجــات الزّ أدركــت المنظمــات الحدیثــة الیـــوم الأهمیّــ
جــــاه معروضــــها بــــون للحفــــاظ علــــى ولائــــه اتّ هــــة للزّ ة والموجّ ة المنصــــبّ اتها التســــویقیّ ضــــمن اســــتراتیجیّ 
بـائن وسـماع  وسـیلة لتحقیـق احتیاجـات الزّ تلك الشكاوى مـا هـي فـي الواقـع إلاّ  ن بأنّ الخدمي، فقد تبیّ 

الي أصــبحت تنفــق الكثیــر مــن المــال والجهــد خــدماتها، وبالتّــ آرائهــم وتعلیقــاتهم المختلفــة فیمــا یخــصّ 
جـــاتهم المختلفـــة وتحفیـــز هـــذا بـــائن للتعبیـــر بكـــل الوســـائل الممكنـــة عـــن شـــكاویهم واحتجالتشـــجیع الزّ 

الاســتماع إلــى الملاحظــات التــي یبــدیها الزبــون  الســلوك لــدیهم هــذا مــن جهــة، ومــن جهــة أخــرى یعــدّ 
دا لكسب ولائهم وثقتهم على المدى الطویل، حیث یجـب علـى المنظمـات الاسـتماع جیّـ أفضل وسیلةٍ 

م آرائــه ووجهــات نظــره بــون تــتفهّ ا، بحیــث تضــع نفســها مكــان الز لهــذه الأخیــرة والســعي لتطبیقهــا عملیّــ
  .سبة للمنظمةذاته بالنّ  زا في حدّ تمیّ  حقیقة یعدّ في هذا المختلفة، ونجاحها 

                                  
1- Tor Wallian Andreassen, Customer Loyalty and Complex Services: The Impact of 
Corporate Image on Quality, Customer Satisfaction and Loyalty for Customers With 
Varying degrees of Service Expertise, International Journal of Service Industry 
Management, Vol. 9, No. 1, (1998), pp.7-23.  
2- T.A Oliva, R.L. Oliver, and I.C. Mc Millan, A Catastrophe Model for Developing 
Service Satisfaction Strategies, Journal of Marketing, Vol. 56, (1992), pp. 83-95. 



147 
 

وانطلاقــا مــن هــذا ســنحاول مــن خــلال هــذا المطلــب تحدیــد مفهــوم شــكوى الزبــائن، ومختلــف 
ي تربطهــا الاســتراتیجیات المتاحــة للمنظمــات للتعامــل معهــا، ثــم تســلیط الضــوء علــى نــوع العلاقــة التــ

  .بولاء الزبون
  

  .مفهوم شكوى الزبون: لاً أوّ 
الخــدمات  لها ضــدّ عــدم الرضــا التــي ســجّ حالــة عــن  الزبــونتعبیــر : "یقصــد بشــكاوى الزبــائن

هــا ف الشــكوى بأنّ عــرّ كمــا تُ  1".المقدمــة مــن قبــل المنظمــة والتــي یطلــب أخــذها بعــین الاعتبــار مســتقبلاً 
ر عن احتجاجه نتیجة عدم الصادرة عن الزبون والتي تعبّ  مجموعة من الأفعال والإجراءات المختلفة

ذي یشـعر بـه بعـد عملیـة الشـراء، وعلیـه فهنـاك علاقـة وثیقـة بـین عـدم الرضـا ومیـل الزبـائن الرضا الـ
هـذه الأخیـرة غالبـا مـا تظهـر بشـكل متـزامن مـع فشـل المنظمـة أو  لتقدیم الشكاوى للمنظمة، حیث أنّ 
  .فیه الزبونفشل الخدمة في تحقیق ما یرغب 

  

العلامـة وثقـة العمـلاء بهـا یعتمـد  شهرةهناك من الدراسات في هذا المجال ما یؤكد على أن 
على نجاح المنظمة في التعامل مع الشكاوى التي یقدمها العمـلاء، فـي حالـة معانـاة الخدمـة مـن أي 

 .2نوع من الفشل
ین خـــدماتها، ولهـــذا هـــا أیضـــا فرصـــة للمنظمـــة لتحســـین علاقتهـــا مـــع زبائنهـــا وتحســـغیـــر أنّ 

ن لهـا مـن تلـك الشـكاوى تعتبـر إنـذارا ة شكاوى الزبائن، لمـا تبـیّ ا لأهمیّ أصبحت المنظمات أكثر إدراكّ 
الشــكاوى  ي لفقــدانهم مــن جهــة، ومــن جهــة أخــرى فــإنّ ر زبائنهــا الــذي قــد یــؤدّ مبكــرا لامتعــاض وتــذمّ 

ئهـم وتعلیقـاتهم المختلفـة التـي قـد تعتبر وسیلة فعالـة لاكتشـاف وتحقیـق احتیاجـات الزبـائن وسـماع آرا
   .تتضمن أحیانا اقتراحات وتوصیات تفید بالارتقاء بالخدمة

  

 .ة التّعامل مع الشّكاوىإستراتیجیّ : اثانیّ 
جاهــدة إلــى تشــخیص حــالات شــكوى زبائنهــا، واتّخــاذ كــلّ مــا یلــزم  ةالخدمیّــتســعى المنظمــة 

لضـــمان رضـــاهم وولائهـــم بـــالرّغم مـــن أنّ هـــذه الشـــكاوى لا تمثــّـل إلاّ نســـبة ضـــئیلة مـــن الزبـــائن غیـــر 

                                  
1 - Philippe Détrie, Les Réclamations clients, 2èmeEdition, Editions D’organisation, 
Paris, (2004), P 03. 
2- Dowling, Grahame, Customer Relationship Management, California Management 
Review, Vol 44, n 3, Springs (2002), PP 88-102. 
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مـن المواضـیع الّتـي یـرتبط نجـاح المنظّمـات  الزبـائنالراضین، فأصبح مــوضوع التّعامــل مـع شـكاوى 
  .بها الخدمیة

  

مركـز عملیاتهـا هـو الزبـون یجعلهـا  إن اقتنـاع المنظمـة بـأنّ  :التّعامل مع الشّـكاوىنظام . 1
: فمــثلا مــن خــلال للمنظمــةتعمــل علــى وضــع نظــام ســهل للزبــائن بغــرض تقــدیم شــكواهم واقتراحــاتهم 

للزبائن أو برید إلكتروني، سـجلات لتسـجیل الملاحظـات، وهـذا یسـاهم  تخصیص خط هاتفي مجانيّ 
ة سـریعة بـإجراءات تصـحیحیّ  المنظمـةي إلى قیام عف والقصور مما یؤدّ انب الضّ في الكشف عن جو 

  .زبائنهاخاذ القرارات اللازمة التي من شأنها تحسین الأداء وتعزیز الرضا لدى واتّ 
یُعــرّف نظــام التّعامــل مــع الشــكاوى بأنّــه اســتجابة المنظمــة لأيّ مــن هــذا المنطلــق یمكــن أن 

أو تقدیم الخدمة، والّتي تسبّب للزبائن أيّ مستوى من الإزعاج المـادي  خلل أو فشل في عملیّة إنتاج
، وقـــد یــدفعهم فـــي بعــض الأحیـــان إلـــى 1أو النّفســي الــّـذي قــد یـــؤثر ســلبا علـــى مســتوى الرضـــا لــدیهم

  2.حول لمصادر أخرى منافسة للحصول على الخدمةالتّ 
بأنّهــا مــدخل لإدارة الجــودة، المعلومــات الــواردة مــن شــكاوى الزبــائن  Lovelockوقــد اعتبــر 

ا لما تنتجه من معلومات حول النّقاط الّتي یهـتمّ بهـا الزبـائن وتسـبّب حالـة مـن عـدم الرضـا لـدیهم ممّـ
نحرافــات الّتــي لاســباب واالأیعنــي مصــدر للتّغذیــة العكســیّة الّتــي تعمــل علــى تحســین العمــل ومعالجــة 

   .ة العمل بطریقة صحیحة مستقبلاق إمكانیّ ، وهذا یحقّ تتضمّنها عملیّة تقدیم الخدمة
  

ــــدافها. 2 ــــاوى وأهــ ــــامل مــــــع الشّـــكـ ــــراتیجیة التـّـعـ  Zemkeحیـــث یـــــــرى كــــــــل مـــــن  :إستــ

ة التــي ینبغــي علــى مــورد الخدمــة اتبّاعهــا للتّعامــل مــع وجهــات نظــر الزبــائن حــول الكیفیّــ أنّ  Bellو
عــــة وجهــــات نظــــر متباینــــة حــــول وســــائل معالجــــة شــــكواهم تختلــــف بــــاختلاف الزبــــائن، فلكــــلّ مجمو 

الشّــكاوى، وعلیــه فــإنّ توقعــات التّعامــل مــع الشــكاوى تكــون متباینــة أیضــا، فأفضــل طریقــة للاســتجابة 
لشكــاوى الزبـائن فــي هـذه الحالــة تكـون فـي تصــمیم إسـتراتیجیة تعامــل مـع الشـكاوى تلبــي مـن خلالهــا 

  :نّقاط التاّلیةتهدف إلى تحقیق ال 3.حاجات وتوقعات كلّ زبون

                                  
1- C.Francesco, J.C.Andreani, F.Jallat, Tendances du Marketing des Services, 
Proposition de Communication au 65ème Congrès des Tendances du Marketing en 
Europe, Paris, 26-27 janvier (2007), P 9. 

  .404، ص اسابقالمذكور مرجع الإلهام فخري أحمد حسن،  - 2
  .106، ص اسابقالمذكور مرجع الحمید الطائي، بشیر العلاق، إدارة عملیات الخدمة،  -3
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  القیام بالعمل الصحیح وللمرة الأولى؛ -

 للإدلاء بشكواه في حالة الفشل في تقدیم الخدمة له؛ الزبائنتشجیع  -

 التّصرف السریع في حالة وجود شكاوى؛ -

یتوقـّع مـن خـلال نظـام التّعامـل مـع الشـكاوى  الزبـون، لأنّ الزبائنالعدالة في التّعامل مع  -

 .النتیجة العادلة، والتّعامل بلطف، والاستفادة من التّجربة السابقة في مجال التّعامل مع شكواه

حیث تمثّل مختلف هـذه الإسـتراتیجیات آلیّـة مـن آلیّـات تحقیـق التّسـویق بالعلاقــات، محاولـة 

غیــر الراضــي عنــد معالجــة بــون ، ودفــع الزّ المنظمــةالزبــون، وتحســین صــورة فــي تمدیــد العلاقــة مــع 

ــــ ــــة لیصــــبح راضــــیا ووفیّ ــــة فعّال ــــةا للمنظمــــة شــــكواه بطریق ــــى كلامــــه الإیجــــابي الخدمی ، بالإضــــافة إل

      1.للآخرین

  والولاء سلوك الشكوىالعلاقة بین : ثالثا

 علـى أنّ ز ة استراتیجیات لبنـاء ولاء الزبـون والاحتفـاظ بـه، وركّـعدّ  Timm; 2001 زلقد میّ 

الجلــوس ومخاطبــة شــكاوى الزبــون هــي  هــا یتمثــل فــي تعــافي الزبــائن المســتائین، ویشــیر إلــى أنّ أهمّ 

ه مـن خـلال القـول بأنّـ Ndubisiمـن  إستراتیجیة حاسمة في بناء ولاء الزبون، ویؤكد ذلك أیضـا كـلّ 

راع الصّـ ز الخدمـة فـي حـلّ الصـراعات مـن خـلال مهـارة مجهـّ ب أو حـلّ إذا نجحت المنظمة فـي تجنّـ

هـذا سـیكون لـه أثـر إیجـابي مباشـر علـى  د مع زبائنهـا قبـل أن تقـع المشـاكل فـإنّ والمشاكل بشكل جیّ 

ة التــي تعــالج شــكاویهم فــي الزبــائن تمیــل إلــى أن تكــون موالیــة للمنظمــات الخدمیّــ ولاء الزبــون، لأنّ 

    2.الوقت المناسب

                                  
1- Richard Ladwein, op.cit, P 396. 

- دور القیمة المدركة، جودة الخدمة، السعر والصورة الذهنیة في تعزیز ولاء الزبونرونق كاظم حسین شبر،  - 2
دراسة تطبیقیة في المصارف الأهلیة التجاریة العاملة في محافظة الدیوانیة، مجلة القادسیة للعلوم الإداریة 

 .75ص  2014، 2العدد  16والاقتصادیة، المجلد 
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  .مخطط معالجة سلوك الشكوى ):04.4( الشكل رقم
Source: Jacque Lendrevie, B.Lindon, Mercator, opcit, p: 392.  

  

عویض ومعالجة بون غیر الراضي الذي یستفید من تالزّ  أنّ Fornel و Werner felt یرىو 
ر ویفكّـ الأذن إلـىمـن الفـم ایجـابي صـال لتطـویر اتّ  امسـتعدو  ایراضـ امها یصبح زبونـالشكوى التي قدّ 

  .ةأو العلام للمنظمةوالولاء  راءالشفي إعادة 
  
  
 
  

  

  

  

 عدم الرضا

 سلوك الشكوى
 تعهد بالجودة

تسهیل إجراءات تقدیم 
 الشكوى

 الشدة و الجاذبیة التنافسیة

 )رضا(شعور بالإنصاف  حواجز الخروج

 تعویض

  الولاء  یجابي من الفم إلى الأذن الحوار الإ
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 :ابعلاصة الفصل الرّ خ

 ات وهدف تسعى المنظمات جاهدة لتحقیقهبون الیوم من ضمن الأولویّ ولاء الزّ لقد أصبح 
كالیف ویزید من ربحیتها، ویرفع من قدراتها ل التّ فهو یقلّ  ،حالیینمن خلال المحافظة على زبائنها ال

بتكرار سلوك الشراء عبر الزمن فهو یقاس بإدماج الولاء هو تكوین اعتقاد إیجابي یترجم فالتنافسیة، 
الحقیقي، الكامن، الزائف، (ا والذي ینتج عنه أربعة أنواع من الولاء ة معً الأبعاد الإدراكیة والسلوكیّ 

  ).عدم الولاء
مقیاس ولاء مختلف طرق قیاس الولاء المدرجة ضمن أدبیات التسویق سیما  ناتناول وقد

المقاییس،  والذي یعتبر من أهمّ  Parasuraman, Berryقبل كل من الزبون الذي تم بناءه من 
وصیة بالخدمة للآخرین، صالات الكلمة المنطوقة والتي تعني التّ والمتألف من أربعة أبعاد وهي اتّ 

، وعدم المستقبلعني استمرار الزبون باقتناء خدمات المنظمة في والتي ت تكرار الشراءة ونیّ 
  .الشكوى، وسلوك الحساسیة للسعر

، وهذا ما دفع ة إعادة الشراءلنیّ  انقویّ  اندالزبائن محدّ وثقة رضا  أنّ توصلنا إلى كما 
ن من خلال تبیّ  ومن جهة أخرى . ناء الثقة في علاقتهم مع الزبائنمزودي الخدمة على العمل لب

المترتبة عن ات الإیجابیة سلوك التحدث بكلام إیجابي عن الخدمة أحد السلوكیّ  هذا الفصل أنّ 
بون بتخزین الشعور والانطباع الإیجابي الناتج عن تجربته الاستهلاكیة في الرضا، حیث یقوم الزّ 

عویض ومعالجة بون غیر الراضي الذي یستفید من تالزّ  أشخاص آخرین، كما أنّ  ذاكرته لینقلها إلى
ویفكر في إعادة  الأذن لىإمن الفم  ایجابيٍّ  صالٍ لتطویر اتّ  امستعد� و یا راض ایصبح زبون شكاویه

  .ةأو العلام للمنظمةوالولاء  راء الش
  

  
  
  



 

  

  

  

  
  
  
  
  

  قالمدخل لسوق الهاتف النّ  :الفصل الخامس
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  مدخل لسوق الهاتف النقال: الفصل الخامس

ــــرًا وســــریعًا فیمــــا یخــــصّ وســــائل شــــهدت العشــــریة  ــــرة مــــن القــــرن الماضــــي تطــــوّرا كبی الأخی

، والتــي انعكســت إیجابــا علــى جــودة المعــروض الخــدمي وتنوّعــه، *وتكنولوجیــا المعلومــات والاتّصــال

استعمالاته، وقد اكتسحت أجهزة الهاتف النقال عالم الاتصالات اللاسلكیة في غضون أوجه واتّساع 

بحیث لم یقتصر استعمالها علـى فئـة عمریّـة أو ة وشعبیّة، ة الأكثر جاذبیّ لتقنیّ عقد من الزمن، فهي ا

اجتماعیّة معیّنة ممّا یجعل السوق المستهدف سوقا واعدا ومربحا، وقد زاد هذا التطور في استحداث 

مـن خـلال تطبیقـات ، العدید من الخدمات التي وفرت واستجابت للعدید من حاجـات ورغبـات الزبـائن

وجیــــا المعلومـــــات والاتصــــالات فـــــي مجــــالات التعلـــــیم والصــــحة والأعمـــــال المصــــرفیة والبیئـــــة لتكنول

ـــة الشـــبكة  وتســـارع إنتـــاج والأعمـــال التجاریـــة، كمـــا ســـاهمت ســـرعة تـــدفق المعلومـــات واتســـاع تغطی

ملیــار  7.739مشــتركي الهــاتف النقــال فــي العــالم إلــى عــدد فــاق إلــى ارتفــاع عــدد المحتــوى الرقمــي 

  1 .2017سنة دیرات حسب تقمشترك 

إعطــاء هــذا یتــرجم حجــم الســوق الــذي تشــكله خــدمات الهــاتف النقــال، والــذي یســتدعى منــا 

لمحــة عــن الهیئــات المنظمــة لهــذا القطــاع دولی�ــا ومحلی�ــا، ومــن ثــمّ تســلیط الضــوء علــى واقــع الهــاتف 

بـه، والمـرور بسـرد  النّقال بالجزائر وسیاسة الإصلاحات المنتهجة من قبـل الدولـة الجزائریـة للنهـوض

مفصل للمتعاملین النّاشطین في قطاع الهاتف النقال بذكر مختلف عروضهم والخدمات المقدمة من 

  .قبلهم

                                  
تكنولوجیة المعلومات هي استعمال التكنولوجیة الحدیثة للقیام بالتقاط ومعالجة، وتخزین واسترجاع، وإیصال  *

 .المعلومات سواء في شكل معطیات رقمیة، نص، صوت أو صورة
https://www.itu.int/en/ITU-: الموقع الرسمي للاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة على الرابط -1

D/Statistics/Pages/facts/default.aspx10/03/2018: ، تم الاطلاع علیه یوم. 
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  اا ومحلی� قال دولی� الهیئات المنظمة لقطاع الهاتف النّ : المبحث الأول
  

ق العـریض طـارابط الكامـل عبـر شـبكات النّ جـه سـریعا نحـو التـّالعـالم یتّ  فـإنّ أشرنا سـابقا كما 

حــول الهــاتف د بالأنترنیــت بشــكل شــامل، ویجعــل هــذا التّ قالــة والتــزوّ قــال، ونحــو اعتمــاد الهواتــف النّ النّ 

ن مــن فــة فـي جمیـع مجـالات الحیـاة، ممـا مكّـطبیقـات الموظّ ة مـن خـلال التّ قـال الأداة الأكثـر فعالیّـالنّ 

، ولا أحد منّا ینكر اتج القومي الإجماليا واسهاما معتبرا في النا واقتصادیّ تحقیق تنمیة كبیرة اجتماعیّ 

فــع مــن جــودة الخــدمات فــاه والرّ الــدور الــذي تلعبــه تكنولوجیــا المعلومــات والاتصــالات فــي تحقیــق الرّ 

طـرف فاعـل رئیسـي  700أكثـر مـن  صـالات كهیئـة تضـمّ ولي للاتّ حاد الدّ وكفاءتها، حیث یسعى الاتّ 

ومـــن خـــلال قطـــاع تقیـــیس مـــن منظمـــات تكنولوجیـــا المعلومـــات والاتصـــالات والهیئـــات الأكادیمیـــة 

ن مـن ا والـذي یمكّـصالات وتشغیلها بینیّـة عمل شبكات الاتّ د كیفیّ الاتصالات إلى وضع معاییر تحدّ 

  .صالات على مستوى عالميتقدیم خدمات الاتّ 
  

، فقـد كـان القـانون بـالجزائر سواق البریـد والمواصـلات السـلكیّة واللاسـلكیّةوفي إطار تحریر أ

ة ذات الصـــــــلة بالبریـــــــد د للقواعـــــــد العامّـــــــالمحـــــــدّ  2000أوت  05المـــــــؤرخ فـــــــي  2000-03: رقـــــــم

التــي مــا فتئــت تضــع الأســس والأطــر التــي تخــدم  والمواصــلات الســلكیّة واللاســلكیّة مــیلاد هــذه الهیئــة

ا، وتنظـیم هـذا السـوق طـورات والمعـاییر الموضـوعة دولیّـالتّ ویواكـب بمـا یتماشـى ة صالات الخلویّ الاتّ 

أمــام المتعــاملین فیــه، لــذا ســنحاول مــن خــلال هــذا المبحــث إعــداء لمحــة عــن  محلیــا وفــتح المنافســة

الاتّحــــاد الــــدّولي للاتّصــــالات ومختلــــف القطاعــــات التــــي یحویهــــا والأنشــــطة والأهــــداف التــــي یســــعى 

نشـأتها، ومهامهـا مـع و لتعریف بسلطة الضبط للبرید والمواصـلات السـلكیة واللاسـلكیة، لتحقیقها، ثمّ ا

   .لإصلاحات المنتهجة للنهوض بقطاع الاتّصالات بالجزائراتسلیط الضوء على 
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  :ITU السلكیة واللاسلكیة الاتّحاد الدّولي للاتّصالات: المطلب الأول
الــــدّولي للاتّصــــالات لابــــد مـــن الإشــــارة إلــــى نشــــأته،  حـــادلإعطـــاء صــــور واضــــحة عــــن الاتّ 

  .والأنشطة التي یقوم بها، والأهداف التي یسعى لتحقیقها
    

  1السلكیة واللاسلكیة صالاتولي للاتّ لمحة تاریخیّة حول نشأة الاتّحاد الدّ : أوّلاً 
  في بــــــاریس  1865ـالات عام ــــاد الـــــــدولي للاتّصــــأنشئ الاتّحــ

  ــــالي إلى ــرجع اسمـــــــــه الحـــــــــــــرق، ویـــتحت اســــــم الاتّحــــاد الــــــدّولي للبــــــــــ
  أصبح وكـــــــــــالة متخصصة تابعة للأمم  1947، وفي عام 1934عام 

  خبرته الأولى كانت هي خدمة المتحــــــدة، وعلى الرغم من أنّ مجــــــــــال 
البرق، أصبحت أعمال الاتّحاد تغطي الیوم كامل قطاع تكنولوجیـا المعلومـات والاتّصـالات بـدءً مـن 
الإذاعة الرقمیّة إلى الانترنیت ومن التكنولوجیات المتنقلة إلـى التلفزیـون ثلاثـي الأبعـاد، ومنـذ إنشـائه 

 192طـاعین العـام والخـاص، ویشـمل أعضـاؤه حالیـا كان الاتحاد منظمة تقـوم علـى الشـراكة بـین الق
من كیانات القطاع الخاص والمنظمات الأكادیمیّة، ویوجد مقرّ الاتّحاد في جنیف  700بلدا وحوالي 

 . بسویسرا، ولدیه اثنا عشر مكتبًا من المكاتب الإقلیمیّة ومكاتب المناطق في العالم
  

اع تكنولوجیا المعلومات والاتّصالات في كما یشمل أعضاء الاتّحاد مجموعة واسعة من قط
العـــالم، مـــن أكبـــر شـــركات التّصـــنیع وشـــركات التّشـــغیل فـــي العـــالم إلـــى الأطـــراف الفاعلـــة الصـــغیرة 
المبتكــرة التــي تســتعمل تكنولوجیــات جدیــدة أو ناشــئة إلــى جانــب منظمــات البحــوث والتّطــویر الرائــدة 

 .والدوائر الأكادیمیّة
 

  .یقوم بها الاتّحاد الدّولي للاتّصالاتالأنشطة التي : ثانیا
تشــمل أنشــطة الاتّحــاد ثلاثــة مجــالات رئیســیّة منظمــة فــي إطــار قطاعــات تعمــل مــن خــلال 

 :مؤتمرات واجتماعات، وتشمل على
 

: )ITU-R(توزیـــــع التـــــردّدات الرادیویّـــــة وإدارة المـــــدارات الســـــاتلیة وتكنولوجیـــــات النّفـــــاذ  . أ
تستخدم السواتل من أجـل المكالمـات الهاتفیـة والبـرامج التلفزیونیـة وأنظمـة الملاحـة السـاتلیة والخـرائط 

                                  
 .14/07/2017: یوملاع علیه تم الاطّ   http://www.itu.int: الموقع الرسمي للاتحاد الدولي للاتصالات -1
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الإلكتورنیة، وتعتبر الخدمات الفضائیة ذات أهمیّة حیویّة لرصد التّغیرات فـي بیانـات، كمـا أنّ النّمـو 
ضـــة النطـــاق یشـــدّد علـــى الهائـــل فـــي الاتّصـــالات اللاســـلكیة لا ســـیما مـــن أجـــل تـــوفیر الخـــدمات عری

ــة لمعالجــة الحاجــة إلــى توزیعــات إضــافیة مــن الطیــف الرادیــوي ومعــاییر  ضــرورة إیجــاد حلــول عالمیّ
منســقة لتحســین إمكانیــة التّشــغیل البینــي، ویقــوم هــذا القطــاع بتنســیق مجموعــة واســعة ومتنامیــة مــن 

. دّد الرادیــوي والمــدارات الســاتلیةخــدمات الاتّصــالات الرادیویّــة، فضــلاً عــن الإدارة الدولیّــة لطیــف التــر 
وهناك عدد متزاید من الأطراف الفاعلة التـي تحتـاج إلـى اسـتعمال هـذه المـوارد المحـدودة، وأصـبحت 
المشاركة في مؤتمرات قطاع الاتّصالات الرادیویّة ولجان الدراسات، حیث تجري أعمال مهمة بشـأن 

الإذاعیــة تحظــى بأولیّــات عالیــة أكثــر مــن أي  والتكنولوجیــات *الاتّصــالات المتنقلــة عریضــة النطــاق
 .وقت مضى لدى الحكومات وقادة الصّناعة

 

عنصــــرًا أساســــی�ا فــــي تشــــغیل  حــــادمعــــاییر الاتّ  تمثــــل): ITU-T(صــــالات تقیــــیس الاتّ   . ب
شــبكات تكنولوجیــا المعلومــات والاتّصــالات الیــوم وبــدون معــاییر الاتّحــاد لا یمكنــك إجــراء مكالمــة أو 

، فهنــاك مئــات مــن معــاییر الاتّحــاد التــي تســمح بتشــغیل الأنظمــة علــى المســتویین تصــفح الانترنیــت
المحلي والعالمي، فیما یتعلق بالنّفـاذ إلـى الانترنیـت وبروتوكـولات النّقـل والضـغط الصـوتي والفیـدیوي 

 .والشبكات المنزلیّة وعدد لا یحصى من الجوانب المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات والاتّصالات
 

ـــ  . ت ـــة الاتّصـــالات فـــي الاتّحـــاد برنامجًـــا ): ITU-D(صـــالات ة الاتّ تنمی ـــیح قطـــاع تنمی یت
ملائمًا سواء كان الاهتمام بالـدخول إلـى الأسـواق الناشـئة أو تعزیـز الحضـور فیهـا، أو إثبـات الرّیـادة 

دة، العالمیّة في مجال تكنولوجیا المعلومـات والاتّصـالات، أو تعلـّم كیفیّـة تنفیـذ مبـادئ السیاسـة الرشـی
، فمن مصلحة الجمیع في عالم یقوم على ةأو مواصلة تعزیز المسؤولیّة الاجتماعیّة للأعضاء الفاعل

    .التّوصیل الشبكي بشكل متزاید، توسیع النّفاذ إلى تكنولوجیا المعلومات والاتّصالات
  

  .أهداف الاتّحاد الدّولي للاتّصالات: ثالثا
شهدت صناعة تكنولوجیـا المعلومـات والاتصـالات تغیّـرات سـریعة، ویكـون التّعـاون والتفـاهم 
الإســتراتیجي بــین جمیــع أصــحاب المصــلحة أمــرًا حیوی�ــا عنــدما یمكــن للقــرارات أن تــؤدّي إلــى عواقــب 

                                  
اشتراكات النطاق العریض المتنقلة هي التي تتیح للمستخدمین الانتفاع بشبكة الویب عبر الهواتف المحمولة  *

  . WIFIوالحواسیب اللوحیة والحواسیب المحمولة المتصلة بشبكة البث اللاسلكي 
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بع عــالمي سیاســیّة واجتماعیّــة ومالیّــة كبیــرة، ویــوفّر الاتّحــاد محفــلاً فریــدًا مــن نوعــه ومحایــدًا وذا طــا
 :للالتقاء من أجل

 تبادل الأفكار والمعارف وتبادل أفضل الممارسات؛ -
 الاتّفاق حول المعاییر في بیئة تقوم على توافق الآراء والشفافیّة والنّزاهة؛ -
 إقامة علاقات مباشرة مع الحكومات والهیئات التنظیمیّة وروّاد الصناعة؛ -
 إقامة شركات؛ -
 الصّناعة والمستقبل؛التأّثیر المباشر في تشكیل  -
 ضمان سلامة المنتجات وموثوقیّتها وتوافقها على مستوى العالم واستدامتها؛ -
الاســتفادة مــن البیانــات الإحصــائیّة الأكثــر شــمولاً فــي العــالم بشــأن تكنولوجیــا المعلومــات  -

 والاتّصالات؛
 الحصول على منشورات ذات جودة عالیة؛ -
دولیـین علـى درجـة عالیـة مـن التّعلـیم ومتعـدّدي  الاستفادة مـن الـدّعم المقـدم مـن مـوظفین -

 اللّغات؛
الاطّــلاع علــى المعــارف المحلیّــة مــن خــلال المكاتــب الإقلیمیّــة ومكاتــب المنــاطق التاّبعــة  -

 .  للاتّحاد
  

   .ARTPسلطة ضبط للبرید والمواصلات السلكیّة واللاسلكیّة : المطلب الثاني
  
 
   
 
 
 
 

  
  
  
  
  
  
  
  

تف النّقـــال یقـــوم مفهـــوم الضّـــبط فـــي ســـوق خـــدمات الهـــا
على الاحتـرام الصّـارم للقـانون والتنّظـیم المتعلـّق بـالأطراف التـي 

إنشــاء  تــمّ تنـوي تحقیــق منافســة نزیهــة وشــریفة لمصــلحة الزّبــائن، 
سلطة الضبط للبرید والمواصـلات السـلكیة واللاسـلكیة فـي إطـار 

ـــــد والمواصـــــلات الســـــلكیّ  ـــــر ســـــوق البری فمـــــا ، ةة واللاســـــلكیّ تحری
هــي مختلــف  ضــبط البریــد والمواصــلات، ومــاالمقصــود بســلطة 
 . المهام المنوطة بها
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  .سلطة ضبط للبرید والمواصلات السلكیّة واللاسلكیّةة المفهوم ونشأ: أولا
سلطة الضـبط للبریـد والمواصـلات السـلكیة واللاسـلكیة هـي منشـأة مسـتقلة تتمتـّع بالشخصـیّة 

المالیّــة، أنشــئت فــي إطــار تحریــر أســواق البریــد والمواصــلات الســلكیّة واللاســلكیّة، المعنویّــة والســلطة 
ـــانون رقـــم المحـــدد للقواعـــد العامـــة ذات  2000أوت  05المـــؤرخ فـــي  2000-03: حیـــث كـــرّس الق

الصـلة بالبریـد والمواصـلات السـلكیّة واللاسـلكیّة انفتاحهـا علـى المنافسـة وترقیـة مشـاركة الاسـتثمارات 
 1.في هذه الأسواقالخاصّة 
 

  .سلطة ضبط للبرید والمواصلات السلكیّة واللاسلكیّةمهام : ثانیا
 :تتمثل المهام الرئیسیّة لسلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة أساسًا في

ـــــد والمواصـــــلات الســـــلكیة  - ـــــات ضـــــبط نشـــــاطات البری ـــــرام إطـــــار وكیفیّ ـــــى احت ـــــهر عل السّ
 واللاسلكیة؛
ــــى  - ــــة مشــــروعة فــــي ســــوقي البریــــد والمواصــــلات الســــلكیة السّــــهر عل وجــــود منافســــة فعلیّ

 واللاسلكیة؛
 اتّخاذ كلّ التدابیر الضروریّة لترقیة أو استعادة المنافسة في هاذین السوقین؛ -
السّــهر علــى تطبیــق دفــاتر الشــروط بالطریقــة نفســها تمامًــا علــى كــلّ المتعــاملین وضــمان  -

 التّساوي بینهم؛
 منشآت المواصلات السلكیة واللاسلكیة مع احترام حقّ الملكیّة؛ السّهر على تقاسم -
تخطــیط وتســییر وتخصــیص ومراقبــة اســتعمال الذبــذبات مــن الحــزم التــي منحــت لهــا مــع  -

 احترام مبدأ عدم التّمییز؛
 إعداد مخطط وطني للتّرقیم ودراسة طلبات الأرقام ومنحها للمتعاملین؛ -
 المرجعیّة؛المصادقة على عروض التّوصیل البیني  -
ـــدة أو المناقصـــة الخاصـــة بمـــنح رخـــص إقامـــة واســـتغلال  - ـــادة إجـــراءات المزای الانفـــراد بقی

 شبكات عمومیة للمواصلات السلكیة واللاسلكیة الخاضعة لنظام الرخصة؛

                                  
، من خلال 02، ص 2005جویلیة  1نشرة فصلیة لسلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة، رقم  - 1

 .05/07/2017: تم الاطلاع علیه یوم،   https://www.arpt.dz: الرابط
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مــنح ترخیصـــات الاســـتغلال واعتمـــاد تجهیــزات البریـــد والمواصـــلات الســـلكیة واللاســـلكیة،  -
 واجب توفرها فیها؛وتحدید المواصفات والمقاییس ال

تحدید القواعد القابلة للتّطبیق من طرف متعاملي الشبكات العمومیة للمواصلات السلكیة  -
 واللاسلكیة لتحدید تعریفة الخدمات المقدمة إلى المواطنین؛

 تسییر أموال الخدمة الشاملة؛ -
 إجراء أيّ مراقبة وفقًا للقانون ولدفاتر الشروط الخاصة بالمتعاملین؛ -
 ي النّزاعات فیما یتعلق بالتوصیل البیني؛الفصل ف -
 التحكیم في النزاعات القائمة بین المتعاملین أو مع المستعملین؛ -
إبــداء رأیهــا حــول جمیــع القضــایا المتعلقــة بالبریــد والمواصــلات الســلكیة واللاســلكیة ســیما  -

رة تكییـــف أي منهــا المتعلّقـــة بتحدیـــد التعریفـــة القصـــوى الخاصــة بالخدمـــة الشـــاملة، بفرصـــة أو ضـــرو 
 تنظیم مع استراتیجیات التنّمیة؛

المشاركة في تحضیر تحدید الموقف الجزائري في المفاوضـات الدولیّـة فـي مجـالي البریـد  -
 والمواصلات السلكیة واللاسلكیة؛

التّعــاون فــي إطــار مهامّهــا مــع غیرهــا مــن الســلطات أو الهیئــات وطنیــةً كانــت أو أجنبیــةً  -
 . تسعى إلى نفس الغایة

  

  .الإصلاحات المنتهجة للنهوض بقطاع الاتّصالات بالجزائر: مطلب الثالثال
  

یشــهد قطــاع الاتّصــالات فــي الجزائــر منافســة تــتلائم مــع متطلبــات الاقتصــاد العــالمي القــائم 
یما فـي مجـال خدمـة ، والقفزة الملحوظة في تكنولوجیـات الإعـلام والاتّصـال سـوالابتكار على التّطور

ـــة قیـــاس مســـتوى  الهـــاتف النّقـــال جعلـــت الجزائـــر تحسّـــن مـــن ترتیبهـــا وتصـــنیفها عالمی�ـــا ضـــمن عملیّ
تكنولوجیا المعلومات والاتّصالات حسب إحصائیات الاتّحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة، 

 103فـــي المرتبـــة الجزائـــر لتحدیـــد التصـــنیف العـــالمي فقـــد جـــاءت  IDIمؤشـــر النمـــو ففیمـــا یتعلـــق ب
عربی�ــا بعــد كــل مــن البحــرین والإمــارات العربیــة المتحــدة، والســعودیّة، قطــر، الكویــت،  12عالمیــا، و
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تصـنیف  حیوضّـ 01: والملحـق رقـم، 1عمان، لبنان، الأردن، تـونس، المغـرب، مصـر، علـى التّرتیـب
  .والاتّصالات مو لقیاس مستوى تكنولوجیا المعلوماتا وفق مؤشر النّ الجزائر عربی� 

 0.66: ا المؤشـر بمقـدارهذالجزائر قد حقّقت ارتفاعًا ملحوظًا فیما یخصّ هـمن الملاحظ أنّ 
ـــغ ســـنة  ، وهـــذا التحسّـــن كـــان بتســـعة 3.74، 4.40: علـــى الترتیـــب 2015، 2016نقطـــة حیـــث بل

، فـالجزائر مـن ضـمن البلـدان التـي حققـت وأظهـرت أقـوى التحسـینات فـي 2015مراتب مقارنة بسـنة 
، وهــذا )2016( تكنولوجیــا المعلومــات والاتّصــالات فــي الســنة الماضــیةالأداء وفــق مؤشــرات تنمیــة 

، وهذا یبرز حرص الجزائر الشدید نحو دعم وتنمیّـة المحدد لتلك المؤشرات 02:یوضّحه الملحق رقم
وفــي ظــلِّ تــأخّرٍ محســوسٍ للجزائــر هــذا القطــاع باعتبــاره أحــد القطاعــات الإســتراتیجیة فــي الاقتصــاد، 

فـــي جـــانفي  GSMتطـــوّر مقارنـــة بـــدول الجـــوار ســـارعت الجزائـــر بإنشـــاء شـــبكة عـــن مواكبـــة هـــذا ال
عن طریق مؤسسة البرید والمواصلات قبل تحوّلها إلى الشركة التّجاریة للاتّصـالات السـلكیة  1999

واللاسلكیة، ومع ارتفاع الطلب على خطوط الاشتراك في الشبكة تم تسجیل فارق كبیر بین العـرض 
لطلـــب العـــرض بكثیـــر، وأمـــام عجـــز الدّولـــة عـــن توســـیع الشـــبكة والـــتحكّم فـــي والطلـــب، حیـــث فـــاق ا

التكنولوجیّات الدّقیقة، قامت وزارة البرید والمواصـلات وتكنولوجیـا الإعـلام والاتّصـال بـإعلان برنـامج 
، الذي صدر فـي شـهر أوت 2000جانفي  29: إصلاحات في برنامج الحكومة المصادق علیه في

ــــذ ــــس الســــنة، وال ــــمــــن نف ــــة ف ــــرات جذری ــــد ي تضــــمن وضــــع إصــــلاحات وتغیی ي العمــــق لقطــــاع البری
ومنــذ فــتح البــاب أمــام رأس المــال الخــاص وفــتح المجــال أمــام الاســتثمار الأجنبــي، لــم والمواصــلات، 

  .یتوقف هذا السّوق عن التطوّر والتّحسین في الخدمات المقدمة للمشتركین إلى یومنا هذا
  

   تّصالات بالجزائردوافع الإصلاحات لقطاع الا : أولا
كان لانتهاج الجزائر سیاسة الإصلاح لقطاع الاتصال مجموعـة مـن الأسـباب یمكـن إبرازهـا 

 2:في النقاط التالیة

                                  
المعلومات والاتصالات قاعدة بیانات الاتحاد لمؤشرات تكنولوجیا / الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة  -1

  .15/09/2017: تم الاطلاع علیه یوم،  D/idi/2016-http://www.itu.int/net4/ITU :على الرابط
الهاشمي بن واضح، تأثیر متغیرات البیئة الخارجیة على أداء المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة حالة قطاع  -  2

ة دكتوراه غیر منشورة، في العلوم الاقتصادیة، جامعة ، أطروح)2011-2008(خدمة الهاتف النقال في الجزائر 
 .171: ، ص)2014(فرحات عباس، سطیف، الجزائر، 
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محاولــة القطــاع القیــام بنقلــة نوعیــة لمســایرة الركــب الحضــاري باعتبــار المعــاییر الجدیــدة  -
 خلیة والخارجیة من الباب الواسع؛التي ظهرت في السوق والعولمة التي تتطلب لدخول للمنافسة الدا

السـعي لتـدارك التـأخیر فـي القطــاع والتّقلیـل مـن الفجـوة الرقمیّــة التـي تفصـل الجزائـر عــن  -
 البلدان المتقدمة، وجلب أفضل المتعاملین والمجهزین وموفري الخدمات المختلفة؛

 قلّة الاستثمارات المادیّة في هذا القطاع، وضعف التّغطیة الهاتفیّة؛ -
الجزائر للانضمام إلـي المنظمـة العالمیـة للتّجـارة، وفـي مرحلـة تفـاوض للشـراكة مـع  سعي -

الاتّحاد الأوروبي، واشتراط البنك الدولي علیها تطویر تكنولوجیات الإعلام والاتصال، لأنّها لا تمثل 
، أي مــا 2000ملیــون دولار فقــط مــن النّــاتج الإجمــالي الخــام، حســب إحصــائیّات ســنة  478ســوى 

من الناتج الإجمالي الخام، في حین تكـون النّسـبة لـدى الـدّول المتقدمـة مـا بـین  %0.8دل آنذاك یعا
 .من الناتج الإجمالي 4-8%

 

  أهداف الإصلاحات لقطاع الاتّصالات بالجزائر : ثانیا
ر المعتبـر وتطـویر القطـاع بهذه الإصلاحات بغیـة تـدارك التـأخكانت مسارعة الجزائر للقیام 

الـــدروس والتجـــارب الإقلیمیـــة والدولیـــة، مـــع الأخـــذ بعـــین الاعتبـــار خصوصـــیّة السّـــوق مســـتفیدة مـــن 
الجزائریة، حیث حدّدت أولویّة الأهداف المسطرة والمتبناة من طـرف الحكومـة، فهـدفت هـذه السیاسـة 

 1:أساسًا إلى
 تطویر عرض الخدمات الهاتفیة؛ -
 الخدمات؛تحسین جودة الخدمات المقدمة والزیادة في جملة هذه  -
نفــــاذ ســــكان المنــــاطق الریفیــــة والمجموعــــات الأخــــرى المحرومــــة إلــــى خــــدمات الاتّصــــال  -

 السلكیّة واللاسلكیّة وتكنولوجیا الإعلام؛
 تطویر شبكة وطنیّة للاتّصالات السلكیّة واللاسلكیّة فعّالة والموصولة بشبكات الإعلام؛ -
ام فــي تقــدیم اقتصــاد تنافســي ترقیــة الاتّصــالات وتكنولوجیــا الإعــلام كقطــاع اقتصــادي هــ -

  .مفتوح على العالم أین یمثل قطاع الخدمات جزءً هامًا من النّاتج القومي الإجمالي

                                  
، ص 2006سبتمبر  06، الصادرة في 5نشرة فصلیة لسلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة رقم  -1

25. 
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المحـدد للقواعـد العامـة المتعلقـة  03-2000أمّا فیما یخصّ الأهداف التي تضمنها القـانون 
  1:بالبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة فنلخصها في

البریــــد والمواصــــلات ســــلكیة ولاســــلكیة ذات نوعیــــة فــــي ظــــروف تطــــویر وتقــــدیم خــــدمات  -
 موضعیة وشفافة، وبدون تمییز في مناخ تنافسي مع ضمان المصلحة العامة؛

تحدیـــد الشـــروط العامـــة للاســـتغلال فـــي المیـــادین المتعلقـــة بالبریـــد والمواصـــلات الســـلكیة  -
 واللاسلكیة من طرف المتعاملین؛

ذات الصـــــلة بالبریـــــد والمواصـــــلات الســـــلكیة  تحدیـــــد إطـــــار وكیفیـــــات ضـــــبط النشـــــاطات -
 واللاسلكیة؛
 خلق ظروف تطویر النشاطات المنفصلة للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة؛ -
 .  تحید الإطار المؤسساتي لسلطة ضبط مستقلة وحرة -

ــــه  القــــانون  ــــة اســــتغلال وتنظــــیم الســــوق الجزائریــــة  03-2000ومــــن أهــــمّ مــــا جــــاء ب كیفی
یمكن إنشـاء واسـتغلال شـبكات عمومیـة أو منشـآت المواصـلات السـلكیة واللاسـلكیة للاتصالات، إذا 

وتوفیر خدماتها حسب الشروط المحددة بموجب هذا القانون والنصوص التنظیمیة المتخـذة لتطبیقـه، 
فیــتمّ هــذا الإنشــاء والاســـتغلال وفــق شــروط منافســـةٍ مشــروعةٍ وبــاحترام مبـــدأ المســاواة لضــمان خلـــق 

نظـام  -عـن طریـق التنظـیم–ة وشـفّافة بـدون تمییـز، بالإضـافة إلـى ذلـك یـتم تحدیـد ظروف موضوعیّ 
الاســــتغلال المطبــــق علــــى كــــل نوعیــــة مــــن الشــــبكات وعلــــى مختلــــف خــــدمات المواصــــلات الســــلكیة 

الرخصــــة، : واللاســــلكیة القابلــــة للاســــتغلال، ویمكــــن أن یأخــــذ نظــــام الاســــتغلال ثلاثــــة أشــــكال هــــي
 .الترخیص والتصریح البسیط

فیــتم مــنح الــرخص مــن أجــل إقامــة واســتغلال شــبكة عمومیــة للمواصــلات لصــالح متعــاملین 
خواص بالتعاون مع وزارة البرید والتكنولوجیات الإعلام والاتصال وفقا للصلاحیات التي نص علیها 

مرحلة التأهل : المرسوم التنفیذي، وتخضع هذه الإجراءات إلى تنظیم یدعو إلى منافسة من مرحلتین
أمــا فیمــا یتعلــق بــإجراءات الترخیصــات والتصــریح البســیط فهــي تخضــع  2.مســبق ومرحلــة العــروضال

  .إلى التسجیل وشروط تحددها سلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة

                                  
أوت  06: الموافق لـ 1421جمادى الأولى  05 :المؤرخ في 48الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد  - 1

 .4، ص 03- 2000، القانون 2000
 .اسابقالمذكور مرجع ال، 03-2000من القانون  38- 28: المواد -  2
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 .قالر تكنولوجیات الهاتف النّ مسایرة الجزائر لتطوّ : ثالثا
المسـتعملة مسـبقا فـي مجـال الهـاتف من الضروري الرجوع إلى تطور مختلـف التكنولوجیـات 

  . قبل تشخیص واقع الجزائر من هذه التطورات النقال
: بـت شـبكات الهـاتف النقـال حسـب تسلسـل الأجیـالتِّ رُ  :مختلف شـبكات الهـاتف النقـال  . أ

مــــن  ، وهــــو شــــبكة تناظریــــة محصـــورة فقــــط علــــى عـــدد جــــد بســــیطNMT كانــــت البدایــــة مـــعحیـــث 
، GSMوالمعـروف أكثـر تحـت اسـم  ظهـر الجیـل الثـاني عقـب ذلـك ،والمـدن الكبـرى فقـط المشتركین
والهواتـف “ شـرائح سـیم“ ى بــ مّ ، وجد ما یسGSM مع للهاتف النقال الرقمي  ل نظامأوّ ل والذي شكّ 

ـــة فـــي البدایـــة،  ـــاللونین الأبـــیض حیـــث الأرضـــیة أصـــبحت هواتـــف نقال ـــارة عـــن شاشـــات ب كانـــت عب
ــام بعــد تلتهــا ظهــور  ،ت وتبــادل الرســائل النصــیة القصــیرةة اتصــالاوالأســود، كمــا كــان بالإمكــان القی

  . قراءة البرید الإلكتروني ، MMS،WAP :الشاشات الملونة وأولى الخدمات المسماة بالوسائط
ه بالنســبة للخــدمات الأخیــرة وبالنســبة للجیــل الثــاني كانــت نســبة التــدفق ضــعیفة مقارنــة  أنّــإلاّ 

لــذا طــورت تكنولوجیــا جدیــدة وفقــا للمقــاییس  الثانیــة، / تكیلوبایــ 280 مــع الطلــب، حیــث لا تتعــدى
ى أیضــا الجیــل الثالــث لتكنولوجیــا والمســمّ ) قــالالنّ (صــالات ، والنظــام العــالمي للاتّ UMTS العالمیــة

 3Gفالهدف الرئیسي الذي كانت تسعى له شبكات  ،G3منه اسم الجیل الثالث  النقال، والذي اشتقّ 
الــخ، وتــأمین ...عــددة التــي تســمح بمــزج الصــوت والصــورة والرســوم، هــو إتاحــة خــدمات الوســائط المت

الوصــول الســریع للانترنیـــت والبــث الصــوتي والفیلمـــي فــي الوقـــت الحقیقــي، وســاعد فـــي ظهــور هـــذا 
الـذي  UMTS (Universal Mobile Telecommunication System)الجیـل إنشـاء نظـام 

التـي مـنح معـدل بیانـات یصـل ، W-CDMA (Wideband CDMA)ظهر فـي أوربـا ویسـتخدم 
 LTE (Longثانیــة، كمــا دعمــت هــذه الشــبكات بنظــام التطــور طویــل الأمــد /میغابایــت  2إلــى 

Term Evolution)  میغابایت للتحمیل ودعم  50ثانیة للتنزیل و/بایت 100الذي یمنح المستخدم
إلــى تحقیــق  3Gســعت شــبكات  Ericson, Nokia, Motorolaمــن طــرف كــل مــن مؤسســات 

ة متحركــة صــالات شخصــیّ ثانیــة، والوصــول إلــى تحقیــق اتّ /میغابایــت 2.5رعة بیانــات تصــل إلــى ســ
ة التي تحدد مكان الشخص الطالب وهـو مـا صال الشخصي والشبكات الذكیّ عالمیة مع استخدام الاتّ 
وهــو عبــارة عــن نظــام الهــاتف للصــوت  مكــان فــي العــالم ة فــي التواجــد فــي أيّ یمــنح المســتخدم الحریّــ

: عطیــات بقــدرة تحمّـــل خــدمات ومعطیــات ذات التـــدفق العــالي، والتــي تطـــورت مــع مــرور الـــزمنوالم
 +3G، إذ یســــمح HSPA ا علــــى مقــــاییس، یعتمــــد أساسًــــ+3هــــو الجیــــل  3ل للجیــــل طــــور الأوّ التّ 
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ى ، المســــمّ 3ر الأخیــــر لشــــبكات الجیــــل بالانتقــــال إلــــى تــــدفق أعلــــى مــــن نظیــــره، كمــــا ســــمح التطــــوّ 
، +3بمضـاعفة سـرعة شـبكات الجیـل ) أعلى تـدفق للشـبكة( THDM أو ،++HSPA ،3G اأحیانً 

  .ثانیة/میغابایت 24إلى  21و ذلك بتدفق یتراوح من 
قـال إلـى زیـادة سـرعة مـن شـبكات النّ  4Gا فیمـا یخـص الجیـل الرابـع فیهـدف الجیـل الرابـع أمّ 

 WiMAX (Worldwide ، وهــو یحتــاج فــي ذلــك إلــى تكنولوجیــانقــل البیانــات بتكلفــة أقــلّ 
Interoperability for Microwave Access)  ّة التي تسمح بتحویل البیانـات بسـرعة اللاسلكی

 IP/TCPنیــت ر عالیــة باســتخدام تــرددات الرادیــو المحلیــة وهــي تقــوم علــى أســاس بروتوكــولات الانت
بــان كلــم، وتعتبــر الیا 5ثانیــة خــلال مســافة /میغابایــت  15ل بیانــات نظــري یصــل إلــى وتــوفر معــدّ 

 . رعةصالات عالیة السّ وكوریا الجنوبیة رائدتان في مجال الاتّ 
  

ویــأتي الجیــل الرابــع كتكملــة لمعــاییر الهــاتف النقــال فــي الجیــل الثالــث، حیــث یمكــن اعتبــاره 
، حیــث یجــد محبــوا الإنترنیــت كــل مــا یصــبون إلیــه وعلــى أوجــه 3والجیــل  2كتعــدیل لكــل مــن الجیــل 

یضــمن ســرعة وتــدفقا  ي ارتفــاع مســتمر، وأنّ هــذا الأخیــرحتیاجــات فــمــع العلــم أنّ تلــك الا. مختلفــة
بمــا فــي  عالیًــا جــد�ا علــى الهــاتف النقــال ، ضــف إلــى ذلــك أنّهــا تـوفّر تــدفقًا3عـالي مقارنــة مــع الجیــل 

 1الثانیـة، بمعنـى آخـر أعلـى مـن /میقا بایـت  100ذلك نقل المعلومات بسرعة تدفق نظري یتجاوز 
  .الثانیة/ جیقا بایت 

  

لا یصـبح عائقـا للمشـترك مشـاهدة مقـاطع الفیـدیو، وتبادلهـا  4Gوبفضل خدمة الجیل الرابع 
مــع أصــدقائه وأقاربـــه، فعملیــة التحمیــل تصـــبح أكثــر ســـرعة وبالتــالي یمكــن مشـــاهدة مقــاطع الفیـــدیو 
المفضلة لدیـه بدقـة عالیـة، الاسـتماع للموسـیقى، الألعـاب علـى الإنترنـت بتجـاوب قیاسـي مقارنـة مـع 

التـدفق العـالي علـى الهـاتف كمـا سـبق الإشـارة إلیـه، بمعنـى إمكانیـة   4، كمـا یسـمح الجیـل 3الجیـل 
الثانیة، كما یتسنى تحمیل تطبیقـات بكـلّ /میقا بایت  100إرسال البیانات بتدفقات نظریة أعلى من 

مقـاطع  سهولة وبدون اللّجوء إلى الویفي، ضف إلى ذلك تقاسـم وإرسـال الرسـائل، الصـوت، الصـور،
  .الفیدیو

  

ــال بــالجزائر  . ب ــ: اســتغلال مختلــف شــبكات الهــاتف النق ر إدخــال الجزائر وفــي إطــابــ اأمّ
ــــمّ  ــــال ت ــــد  التــــدفق العــــالي للنق الإعــــلان عــــن مزایــــدة بــــإعلان للمنافســــة مــــن قبــــل ســــلطة ضــــبط البری
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 انظر الملحق رقم( 1/2013: تحت رقم 2013أوت  01: والمواصلات السلكیة واللاسلكیة  بتاریخ
مــن أجـــل إنشـــاء ، )3إعلان عــن المنافســـة مـــن أجــل إنشـــاء واســتغلال شـــبكة الجیـــل بـــوالخــاص  03

موجهـة لصـالح  3Gواستغلال شبكات عمومیة للمواصلات السلكیة واللاسـلكیة النقالـة للجیـل الثالـث 
 المتعاملین المنشئین والمستغلین لشبكة مواصلات سلكیة ولاسلكیة نقالة بالجزائر من أجل منح ثلاث
رخـــص، وبعـــد تقیـــیم عـــروض المتعهـــدین بحســـب المعـــاییر التقنیـــة والمالیـــة التـــي یـــنص علیهـــا نظـــام 
إعلان المنافسة، تم الإعلان عن الحاصلین مؤقتا على رخص الجیل الثالث عن طریق بیان صادر 

لفائـــدة المتعـــاملین الثلاثـــة كمرتبـــة أولـــى اتصـــالات  2013أكتـــوبر  14: عـــن ســـلطة الضـــبط بتـــاریخ
ر للهـــــاتف النقـــــال وكمرتبـــــة ثانیـــــة للوطنیـــــة لاتصـــــالات الجزائـــــر، وكمرتبـــــة ثالثـــــة لأوراســـــكوم الجزائـــــ

بنتـائج المـنح المؤقـت لرخصـة إقامـة واسـتغلال  الخـاص 04 :انظـر الملحـق رقـم(الجزائر لاتصالات 
  .وبذلك تم فتح الخدمات التجاریة لهذا النوع من الخدمات ،) 3شبكة الجیل 

  

وفي نفس السیاق وانتهاجا لنفس السیاسة الرامیة إلى تعزیز تطور التـدفق العـالي للنقـال مـن 
قبل سلطة الضبط تم الإعلان عن موعد افتتاح المنافسة مـن أجـل إقامـة واسـتغلال شـبكات عمومیـة 

: انظر الملحق رقم( 01/2016: رقمتحت   4Gللاتصالات السلكیة واللاسلكیة النقالة للجیل الرابع 
بعـد ذلـك فـتح الأظرفـة  لیـتمّ  ،)4الخاص بـالإعلان عـن المنافسـة لإقامـة واسـتغلال شـبكة الجیـل  05

ــوتقیــیم عــروض المتعهــدین بحســب المعــاییر التقنیّــ 2016أفریــل  11: بتــاریخ ة المنصــوص ة والمالیّ
املین لفائـدة المتعـ 2016مـاي  23: ة منح رخـص الجیـل الرابـع بتـاریخعلیها، لیعلن عن نتائج عملیّ 

قــال كمرتبــة أولــى وأوبتیمــوم تیلیكــوم الجزائــر كمرتبــة صــالات الجزائــر للهــاتف النّ الثلاثــة وبالترتیــب لاتّ 
الخـاص نتـائج عملیـة مـنح  06: انظـر الملحـق رقـم(ر كمرتبة ثالثة صالات الجزائثانیة، والوطنیة لاتّ 

  ).4رخص الجیل 
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  متعاملوا الهاتف النّقال بالجزائر :انيالمبحث الثّ 
، یمثّلـون جـوهر ینشط ضـمن قطـاع خدمـة الهـاتف النقـال بـالجزائر ثلاثـة متعـاملین أساسـیین

المنافسة السّوقیة لهذا النّوع من الخدمات، لذا سنحاول التّعریف بالمتعاملین الثلاثة، وعرض مختلف 
   . خدماتهم وعروضهم السّوقیة

  

  جازيمل أوبتیموم لاتّصالات الجزائر المتعا: المطلب الأول
، بـالرّغم مـن وجـود 2001جویلیـة  11منحت وزارة الاتّصال أوّل رخصةٍ للهاتف النّقال فـي 

ــة فــي هــذا المجــال وهــم شــركة  الفرنســیّة،  Orange Télécomمنافســة شــدیدة بــین شــركات عالمیّ
نیّة، حیــــث فــــازت الإســــبا Téléphoniqueالبرتغالیــــة، وشــــركة  Portugal Télécomوشــــركة 

أوراسكوم لاتّصالات الجزائر سابقا بأوّل رخصة للهاتف النقال، وقد قدّمت جازي عرضًـا مالی�ـا قیمتـه 
ملیــون دولار مــن خــلال مناقصــة دولیّــة أعلنــت عنهــا الحكومــة الجزائریــة تحــت إشــراف البنــك  737
  .الدّولي

دولیـــــــة خـــــــامس مجموعـــــــة ) Vimpelcomســـــــابقا ( VEONتنتمـــــــي جـــــــازي لمجموعـــــــة  
ــة فــي بورصــة ناســداك  للاتّصــالات والواقــع مقرّهــا بأمســتردام فــي هولنــدا، وهــي الشــركة الأم المجدول

ملیون زبون  200سوق عبر العالم وتقدّم خدمات لأكثر من  12تتواجد في ، وهي VIPتحت رمز 
المجموعــة فیمــا یخــص الصــوت، الانترنیــت، الهــاتف الثابــت، المعطیــات والخــدمات الرقمیّــة، تتقاســم 

  .إرضاء الزبون، الابتكار، النزاهة، الثقة: وكل فروعها نفس القیم المشتركة
على التحضیر للثورة الرقمیّة من خـلال كـل فروعهـا  VEONوبفضل نظرتها الرائدة، تعمل 

  .عبر العالم للمرور من النموذج التقلیدي لمتعامل الاتصالات إلى نموذج الشركة التكنولوجیة
ل هذا العرض التعریـف بالمتعامـل أوبتیمـوم لاتصـالات الجزائـر، والتعـرف وسنسعى من خلا

  .أكثر والعروض والخدمات المقدمة من قبله
  

 جازيأوبتیموم لاتّصالات الجزائر بالمتعامل التعریف : أوّلا
: أوبتیمــــــــــــــوم تیلیكــــــــــــــوم الجزائــــــــــــــر هــــــــــــــي شــــــــــــــركة ذات أســــــــــــــهم برأســــــــــــــمال یقــــــــــــــدر بـــــــــــــــ

أو مـا عُـرِف سـابقًا بأوراسـكوم لاتّصـالات الجزائـر دج، تحصلت جازي  164.002.000.000.00
فیفـري  15وأطلقت شبكتها فـي  2001جویلیة  30على رخصة استغلال خدمات الهاتف النقال في 

، فهي شركة رائدة في مجال الاتّصالات النّقالة، تمنح تشكیلةً واسعةً من العروض والخدمات 2002
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 2015في جانفي . الخ... لخدمات ذات القیمة المضافة، والفوري، الانترنیت وا الدفع المسبق: مثل
سنوات من المفاوضات  3من رأسمال الشركة بعد  %51تحصّل الصندوق الوطني للاستثمار على 

 VEONســنوات مــن النشــاط الجــدّ محــدود، وتبعــا لشــروط الاتفاقیــة تحــتفظ مجموعــة  4وأكثــر مــن 
  .بمسؤولیة تسییر الشركة

  

وكالــة تجاریــة،  140مــن الســكان علــى كامــل التــراب الــوطني، وتضــم  %95تغطــي جــازي 
، وقــد تــمّ إطــلاق خــدمات الجیــل 2016ولایــة منــذ نهایــة  48كمــا تتــوفر خــدماتها للجیــل الثالــث فــي 

وهـي تتـابع توسـعها فـي الولایـات تبعـا للبرنـامج المنصـوص علیـه  2016أكتـوبر  1الرابع بنجاح في 
الاسـتغلال، كمـا نشـرت جـازي الخدمـة العالمیـة للاتصـالات علـى في دفتر الشروط الخاص برخصـة 

الجیــل الثــاني مــن أجــل فــكّ العزلــة عــن المنــاطق النائیــة، كمــا أطلقــت جــازي برنامجــا للتحــوّل علــى 
لتصـبح المتعامــل الرقمــي المرجعـي فــي الجزائــر وبهكـذا تمكــن زبائنهــا مــن  2015المـدى الكبیــر منــذ 

اص بالبطاقـة والخـ 07: انظـر الملحـق رقـم( تي یمنحها العالم الرقمـيالاستفادة من كل الإمكانیات ال
  ).التعریفیة للمتعامل

  

 جازي أوبتیموم لاتّصالات الجزائرمن قبل العروض المقدّمة : ثانیا
تنقسم أنواع الاشتراكات المقدمة مـن قبـل جـازي إلـى نـوعین مـن الاشـتراكات أحـدهما خـاص 

  .بالأفراد والآخر خاص بالمؤسسات
  

  1:تتمیّز بزخمٍ متنوّع من الاشتراكات والتي نوجزها في :الاشتراكات الخاصة بالأفراد .1
عبــر  أصــدقائهصــال مــع مــن البقــاء علــى اتّ  الزبــون هــو عــرض یمكــن: AMIGOجــازي  -

، جــازي G4و G3+و G2 فقــط، تحــت تغطیــة) وواتســاب ،فایســبوك، تــویتر(الشــبكات الاجتماعیــة 
دج للیوم  30(یوم  AMIGOاشتراك : ز فیهونمیّ .،ابتداء من التسجیل الاختیارمدة العرض حسب 

 200: دج للأسـبوع بــ 150(أسبوع  AMIGOأو ، )ساعة 24صالحة لمدة  انترنیت MO 50 :بـ
MO أیام 07صالحة لمدة  انترنیت.( 

                                  
تم ، http://www.djezzy.dz/particuliers/services :الموقع الرسمي لمؤسسة جازي، على الرابط - 1

  .03/07/2017: الاطلاع علیه یوم
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أكثـر حریـة لاختیـار العـرض الـذي یلائـم  ى الزبـونض لـدالعـر  امع هـذ: SPEED جازي -
  : ونمیز فیه، بخصوص الإبحار على الانترنیت الاستهلاكیة هعادات

 SPEED 100ر على یتوفّ : ساعة MO 00:00دقیقـة مـن  60صالحة لمـدة  انترنیت 
دقیقـة  60غیـر محـدود، صـالحة لمـدة  انترنیـتسـا ، أو یتـوفر علـى /دج 50: سا بـ 07:00سا إلى 

  .سا/دج 50: سا بـ 00:00سا إلى  07:00من 
 SPEED 100یتــــوفر علــــى : یــــوم MO 100: ســــاعة بـــــ 24صــــالحة لمــــدة  انترنیــــت 

یــوم ، أو یتــوفر /دج 200: ســاعة بـــ 48صــالحة لمــدة  انترنیــت MO 300یــوم ، یتــوفر علــى /دج
 .یوم/دج 300: ساعة بـ 96صالحة لمدة  انترنیت MO 600على 

 SPEED 20یتـــــوفر علـــــى : شـــــهر GO 7000: بــــــ یـــــوم 30صـــــالحة لمـــــدة  انترنیـــــت 
، أو یتــوفر  شــهر/دج 5000: بـــ یــوم 30صــالحة لمــدة  انترنیــت GO 10یتــوفر علــى و ، شــهر/دج

 GO 2.5یتـــوفر علـــى شـــهر، أو و /دج 3500: بــــ یـــوم 30صـــالحة لمـــدة  انترنیـــت GO 05علـــى 
صـالحة لمـدة  انترنیت GO 01، أو یتوفر على  شهر/دج 2000: بـ یوم 30صالحة لمدة  انترنیت

 .شهر/دج 800: بـ یوم 30
 

  :نمیز بین نوعین من الاشتراك: CARTEجازي  -
  جـــازيMILLENIUM : ّتـــوفیر مكالمـــات و : (عـــروض تتمثـــل فـــي 03 تضـــمSMS 

، أو )شـــهر/دج 1200: انترنیـــت بــــ GO 1.5دج رصـــید، و 1500غیـــر محـــدودة نحـــو جـــازي مـــع 
: انترنیـت بــ GO 04دج رصـید، و 3000غیر محـدودة نحـو جـازي مـع  SMSتوفیر مكالمات و (

دج رصــید،  6000غیــر محــدودة نحــو جــازي مــع  SMSتــوفیر مكالمــات و(، أو )شــهر/دج 2300
، وقـد أعـادت جـازي إطـلاق عرضـها میلینیـوم مـع مزیـد مـن )شـهر/دج 3400: انترنیت بـ 10GOو

 .)08: انظر المحلق رقم( 2017ماي  02المزایا في 
  جازيLIBERTY : ّدج مكالمات و 500توفیر : (عروض تتمثل في 03 تضمSMS 

تــــوفیر (، أو )یــــوم/دج 50: انترنیــــت بـــــ 10MOدج رصــــید، و 50غیــــر محــــدودة نحــــو جــــازي مــــع 
 100: انترنیــت بـــ MO 50دج رصــید، و 100غیــر محــدودة نحــو جــازي مــع  SMSمكالمــات و 

 MO 200دج رصـید، و 200غیر محدودة نحو جازي مع  SMSتوفیر مكالمات و(، أو )یوم/دج
  ).یوم/دج 150: انترنیت بـ
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، إضــــافة إلــــى عرضــــها الجدیــــد مــــن الاشــــتراك أنــــواع 03نمیــــز بــــین : SMART جــــازي -
  ).09: انظر الملحق رقم. (2017ماي  27في لسمارت والذي أطلقته 

  جــازي-S- SMART :  ســـا 24/ســـا24بتــوفیر مكالمـــات غیـــر محـــدودة نحــو جـــازي
  GO 03دقیقـة، و 30: دقیقة نحو الشـبكات الأخـرى، ومكالمـات نحـو الخـارج بــ 120: ومكالمات بـ

 .دج 1300من الانترنیت باشتراك شهري 

  جــازي-M- SMART :  ســا 24/ســا24بتــوفیر مكالمــات غیــر محــدودة نحــو جــازي
  GO 08دقیقـة، و 30: لشـبكات الأخـرى، ومكالمـات نحـو الخـارج بــدقیقة نحو ا 360: ومكالمات بـ

 .دج 2200من الانترنیت باشتراك شهري 

  جازي-L- SMART :  سـا 24/سـا24وذلك بتوفیر مكالمات غیـر محـدودة نحـو جـازي
  GO 14دقیقـة، و 30: دقیقة نحو الشـبكات الأخـرى، ومكالمـات نحـو الخـارج بــ 600: ومكالمات بـ

  .دج 3300من الانترنیت باشتراك شهري 
 

ــــى تشــــمل الا :الاشــــتراكات الخاصــــة بالمؤسســــات .2 شــــتراكات الموجهــــة للمؤسســــات عل
  1:یليما

  :أنواع من الاشتراكات 03 یضمّ : INFINITYس جازي بیزن  . أ
 INFINITY 2000 : ثابـت والنقـال نحـو كـل الشـبكات، لسـا مـن المكالمـات ل 04یـوفر

01 GO  03انترنیـت وGO   ،رسـالة  200مهـدىSMS  مهـداة شـهریا، ویحتـوي علـى خـط واحـد
ـــ CONTROLبالإضــافة إلــى خیــار  كــأدنى حــدّ  دج  1000ب دج إضــافیة، یتطلـّـ 100: متــوفر ب

 .دج2000تكالیف التشغیل على الخط باشتراك شهري 
 INFINITY 3000 : لثابـت والنقـال نحـو كـل الشـبكات، لسـا مـن المكالمـات  03یـوفر

1.5 GO رســالة  300یــت مهــدى، انترنSMS  ٍّكــأدنى حــدٍّ  واحــدٍ  مهــداة شــهریا، ویحتــوي علــى خــط 
ــــار  ــــى خی ـــــ CONTROLبالإضــــافة إل ــــب  100: متــــوفر ب دج تكــــالیف  1000دج إضــــافیة، یتطل

 .دج 3000باشتراك شهري  التشغیل على الخطّ 

                                  
: تم الاطلاع علیه یوم، http://www.djezzy.dz/entreprises :الموقع الرسمي لمؤسسة جازي، على الرابط -1

03/07/2017. 
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 INFINITY 5000 : قـال نحـو كـل الشـبكات، ثابـت والنّ لسـا مـن المكالمـات ل 10یـوفر
04 GO  03انترنیت وGO   مهداة، رسالةSMS  غیـر محـدودة مهـداة شـهریا، ویحتـوي علـى خـط

 .دج 5000دج تكالیف التشغیل على الخط باشتراك شهري  1000واحد كأدنى حد، یتطلب 
  :أنواع من الاشتراكات 03 ضمّ ت :CONTROLجازي بیزنس   . ب
 900 سبیـزن CONTROL : 300مـن المكالمـات نحـو كـل الشـبكات،  دج 900یـوفر 

MO  ،رســـالة  100انترنیـــتSMS ـــب نحـــو جـــازي دج تكـــالیف التشـــغیل علـــى الخـــط  200، یتطل
 .دج 900باشتراك شهري 

 2000 سبیــزن CONTROL : مــن المكالمـــات نحـــو كـــل الشـــبكات،  دج 2000یـــوفر
600 MO  ،رسالة  300انترنیتSMS دج تكالیف التشغیل على الخط  200، یتطلب نحو جازي

 .دج 2000باشتراك شهري 
 3000 سبیــزن CONTROL : مــن المكالمـــات نحـــو كـــل الشـــبكات،  دج 3000یـــوفر

900 MO  ،رسالة  500انترنیتSMS دج تكالیف التشغیل على الخط  200، یتطلب نحو جازي
 .دج 3000باشتراك شهري 

  :شتراكاتأنواع من الا 03 یضمّ : جازي بیزنس للدفع البعدي  . ت
  دقیقـــة مـــن  15و ســـا مـــن المكالمـــات نحـــو كـــل الشـــبكات 05یـــوفر : 1100 بی���زنس

دج تكـــالیف  50، یتطلـــب نحـــو جـــازي SMSرســـالة  50انترنیـــت،  MO 900، المكالمـــات الدولیـــة
 .دج 1100التشغیل على الخط باشتراك شهري 

  دقیقـــة مـــن  30و الشـــبكات ســـا مـــن المكالمـــات نحـــو كـــلّ  11یـــوفر : 2200 بی���زنس
دج تكــالیف  50، یتطلــب نحــو جــازي SMSرســالة  100انترنیــت،  GO 1.5، المكالمــات الدولیــة

 .دج 2200التشغیل على الخط باشتراك شهري 
  دقیقة من المكالمـات  60 سا من المكالمات نحو كل الشبكات 20یوفر : 3500بیزنس

دج تكـالیف التشـغیل علـى  50ب ، یتطلـنحو جـازي SMSرسالة  200انترنیت،  GO 03، الدولیة
 .دج 3500الخط باشتراك شهري 
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 جازي الخدمات المقدمة من قبل أوبتیموم لاتّصالات الجزائر: ثالثا
ص بـالأفراد أحدهما خا الخدماتتنقسم إلى نوعین من هي الآخرى من قبل جازي الخدمات 

 .والآخر خاص بالمؤسسات
 

نوعــة مــن الخــدمات للأفــراد تشــمل تشــكیلة متتقــدم جــازي  :الخــدمات الخاصــة بــالأفراد .1
 1 :یليما

 :تضمّ مجموعة الخدمات الخاصة بالرسائل على التشكیلة التالیة :خدمات الرسائل  . أ
  جـازيخدمـة  JAVA BOX :خدمـة جـازي تسـمح Box الخاصـة بهواتـف Java  مـن

علیهــا أو التــي یحتــوي اســترجاعه حتــى بعــد مســح الــبعض مــن أرقــام الهواتــف هــاتف و الحفــظ دلیــل 
   .SIMة بطاقلیست ذاكرة رقام الموجودة في ذاكرة الهاتف و عملیة الحفظ تخص الأ ،ضیاع الهاتف

 خدمة SMS 3LIK : المؤسسـات مـن إرسـال الأفراد و  الزبائنهي خدمة جدیدة تمكّن كل
 .به الاحتفاظجازي، حتى إذا كان هؤلاء لا یملكون رصید أو یریدون  شبكةنحو  SMS رسائل

 ســتطیع یمشــغول لا  إذا كــان الزبــون ، أومغلــق هــاتففــي حالــة ال: لبریــد الصــوتيخدمــة ا
مكالمـات نحـو خدمـة الرسـائل التحویـل ب تسمح هـذه الخدمـة ،في مكالمة كانعلى المكالمات أو  الردّ 

 .همراسلو  هأي رسالة مهمة یتركها لالزبون فقد یوهكذا لن  ،الصوتیة

 خدمة SMS BIP :خدمـة تمكن SMS BIP  رسـائل قصـیرة فـي  06 إرسـالمـن الزبـون
 .ملك رصیدیلا  وأنّهتى ح صدقائهالأسبوع لأ

  الوابخدمة SMS :الوابSMS   بإرسـال رسـائل قصـیرة لا تتعـدى  للزبـونخدمـة تسـمح
 .OTA نحو زبائنو حرف عبر موقع جازي الإلكتروني  145

 خدمة MMS :رسائل الوسائط المتعددة MMS نـص، : متعـدد الوسـائط تحمل مضـمون
بعث هذه الرسالة نحو هـاتف نقـال أو حتـى علـى من خلالها الزبون ستطیع ی ،صورة، صوت وفیدیو

 . (e-mail) عنوان إلكتروني

 خدمة SMS : سـاعة 24(یمكـن للزبـون إرسـال رسـالة واحـدة فـي الیـوم الخدمة مجانیـة و (
 .یوم لّ د كهو یجدّ عدد الرسائل غیر قابل للتجمیع و   OTAنحو شبكة

                                  
تم الاطلاع علیه ، http://www.djezzy.dz/particuliers :الموقع الرسمي لمؤسسة جازي، على الرابط -1

 .10/07/2017: یوم
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 :تضمّ مجموعة من الخدمات ذات الصلة بالتعبئة، والمشتملة على: خدمات التعبئة  . ب
  یتنقل، دون أن + مع فلیكسي  هرصید ةعبئتسمح هذه الخدمة للزبون بت: +فلیكسيخدمة

وبالمقابـل  ،دج 200ا علـى رصـید إلـى غایـة زبائن الدفع المسـبق مـن الحصـول مسـبقً  تمكّن كلّ  كما
بالإضافة إلـى تكـالیف الخدمـة، مـن حسـاب المشـترك عنـد + خصم المبلغ الكلي لرصید فلیكسي  یتمّ 

تعبئــة عادیــة یمكــن اســتعماله واســتهلاكه فــي المكالمــات، الرســائل + رصــید فلیكســي ، التعبئــة المقبلــة
  .كما یمكن أیضا تحویله لمشترك آخر جازي الانترنیتالقصیرة، 
 خدمــة E-FLEXY: دمــةخ E-Flexy  ة لكــل مــن تحویــل الرصــید بالنســبالزبــون تمكّــن

بكــل أمـان، عبــر موقـع جــازي الــدفع المسـبق بطریقــة إلكترونیـة و فـي فــي صـیغ كــونترول و  نمشـتركیال
  .الانترنتعلى 

  تمكّـن خدمـة: طرانكیلـوخدمـة Tranquilo بتسـویة  قـامالـذین  فـي الـدفع المسـبق الزبـون
سـتعجالي بفضـل الرصـید الا SMS بمكالمـة أو إرسـال رصید غیر كافي، بالقیـام وضعیّته، والذي له

 .الممنوح
  میلنیـــوم أن یرســـلوا لي بإمكـــان مشـــتركي جـــازي كلاســـیك و مـــع فلیكســـی: فلیكســـیليخدمـــة

 .رصیدا لأقربائهم من ذوي الدفع المسبق بعد التسجیل في الخدمة مجانا
 :وتشمل على ما یلي: خدمات الصوت  . ت
 خدمـة CLIP + :بفضـل  + Clip ،یـتمكن الزبـون مـن الحفــاظ الخدمـة الجدیـدة لجـازي

هــاتف لل فــي حالــة إغلاقــهفــي الخــارج أو أو خــارج نطــاق التغطیــة،  ناكــ إذاولا مكالمــة  فقــدان وعــدم
 .هالة إعلام لكل من حاول الاتصال بتلقى رسی هالنقال فإن
 ن مــ 777خدمــة الزبــائن علــى یمكــن طلــب هــذه الخدمــة بالاتصــال ب: خدمــة إخفــاء الــرقم
 .هلائحة نقال بإتباع الزبون رقم إخفاء من خط جازي
  ودون أن الذین لا یـ الزبائنخدمة القائمة الحمراء تجمع كل  :709القائمة الحمراء خدمة

  .تمنع نشرها على الدلیلو  همضمن هذه الخدمة سریة معلوماتت ،ظهر معلوماتهم الهاتفیةت
 حتـّى قبـل  هبـتعرّف علـى مـن یتصـل الزبون من ال هذه الخدمةتمكن : خدمة إظهار الرقم

بـذلك التعـرّف علـى مـن یتصـل  همكنـیو  همراسـل علـى شاشـة هاتفـالرقـم  ، یظهرالإجابة عن المكالمة
 .قبل الإجابة هب
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  اسـتقبال مكـالمتین من إجـراء أو  هذه الخدمة یتمكن الزبونمع : المكالمة المزدوجةخدمة
 .الانتظاروضع الثاني في  هال مع أحدهم یمكنصكون في اتّ یفي نفس الوقت وعندما 

  أینمـا  هعلـى مكالماتـالزبـون طلع یمع خدمة تحویل المكالمات،  :تحویل المكالماتخدمة
 هبإمكانــ ،شــحنة البطاریــة هفــي نــدوة أو انتهــت عنــد ، أوخــارج نطــاق التغطیــة حتــى ولــو كــان ان،كــ
بشكل  هإمكانیة تحویل مكالمات همات تمنحخدمة تحویل المكال ه،نحو رقم من اختیار  هویل مكالماتتح

 .صال في كل وقتبقى على اتّ یخر نقال أو حتى ثابت وهكذا آنحو هاتف  أوتوماتیكي
  تمكّن الزبون  ، هذه الخدمةرقم أبسط وأكثر فعالیة الزّبون ریدعندما ی: اختیار الرقمخدمة

 .الجدیدة إذا لم یتم منحه بعد هعند شراء شریحت همن اختیار رقم
  ســتقبال امــن إرســال و  الزبــون نهــي خدمــة البریــد الجدیــدة لجــازي والتــي تمكّــ: هــدرةخدمــة

 .سریعةالة و بسیطة، فعّ   OTA الأصدقاء الذین یمتلكون خطوطرسائل صوتیة من الأحباب و 
  مـع الخدمـة الجدیـدة): تغییـر الـرقم(نیـومیرو خدمـة  Newmero  یمكـن لكـل المشـتركین

، بشــرائحهم الاحتفــاظار رقمهــم مــن بــین الأرقــام المقترحــة علــیهم مــع فــي عــروض الــدفع البعــدي اختیــ
 .ولدن، بلاتینیوم أو عشوائيق بین الرقم العادي، الاختیارسیكون لهم كما 

  :تضمّ مجموعة من الخدمات ذات الصلة بالفوترة، والمشتملة على: خدمات الفاتورة  . ث
  مـــن تعبئـــة  همتمكـــنك ،لجـــازي خدمـــة موجهـــة لكـــل زبـــائن جـــازيفلیكســـي : فلیكســـيخدمـــة

 .متوفرة في جمیع نقاط البیع لجازي)  SMSـالتأكید عبر ال( ونهریدیللرقم الذي  ونهریدیالمبلغ الذي 
  حصـول مـن ال الزبـون المنتظمة تمكـن لفاتورة المفصلةا: الفاتورة المفصّلة المنتظمةخدمة

علـى التـاریخ، السـاعة یحتـوي  یـوم، 90و 1علـى مـدة تتـراوح بـین  هعلى سجل مفصّـل لكـل اتصـالات
 .سعر كل مكالمةعلى كل الأرقام المتَّصَل بها و  زیادة ،والمدة

 خدمــة E-FACTURE :كات الـــدفع فــي اشــترا الزبـــوندمـــة الفــاتورة الإلكترونیــة مكّــن خت
 .بكل أمان عبر موقع جازي فاتورتهالبعدي من دفع 

 خدمـة B2MAIL :خدمـة اسـتلام الفـواتیر عبـر البریـد الإلكترونـي "B2MAIL"  تمكّـن
 اتورتـهید الإلكتروني من استلام فعنوانا للبر  في اشتراكات الدفع البعدي وكونترول الذي یملك الزبون

 .مباشرة على البرید الإلكتروني
  الاقتطـــاععـــن طریـــق  تـــهتســـدید فاتور تمكـــن الزبـــون مـــن : الاقتطـــاع الأوتومـــاتیكيخدمـــة 

 .البنكي الأوتوماتیكي
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  تمكـن الزبـون مـن تعبئـة رصـیده عـن طریـق كشـط : ة التعبئـةالدفع عن طریق بطاقخدمة
 .، ومن ثم إتباع التوجیهات المكتوبة علیهابطاقة التعبئة
  تمكـن الزبـون مـن الحصـول علـى معلومـات فیمـا یخـص: 787معلومات الفـاتورة خدمة :

لكـل  هواسـتهلاك اتورتهفه، أو لیة عن الاستهلاك الحالي الخاص بمعلومات تفصیه، أو آخر فاتورة ل
 .حساب

  :وتشمل على مجموعة من الخدمات: خدمات خاصة بالتّسلیة والوسائط المتنوعة  . ج
  خدمــةFOOT CLUB :المقــابلات، النتــائج، مــن متابعــة كــل الأخبــار الزبــون تمكّــن ،
 .برامج اللقاءات لنوادیكم المفضّلةالأهداف و 
  جـازيخدمـة  STORE :مـع جـازي  STORE التحمیـل الجدیـدة بوابـة  یكتشـف الزبـون

ــالو  ب الأكثــر شــعبیة علــى ســوق النقــال والأكثــر توافقــا مــع الألعــاأفضــل التطبیقــات و  هتــي تقتــرح علی
واع المحتویـات مختلـف أنـلجـازي و  wap إضـافة إلـى كـل مـا تقترحـه بوابـة، لوحـات أندرویـدهواتـف و 

تشـكیلة مـن المحتویـات  الزّبـون مـنحت ةیـدالجد  Store جـازيخدمـة  الترفیـه، فـإنّ الخاصـة بالتسـلیة و 
تطبیقـــات ، صـــالاتّ ، تربیـــة، ترفیـــهألعـــاب و : (مـــن ضـــمن الفئـــات التالیـــة الاختیـــارطبیقـــات حســـب التّ و 

، أدوات مـــان، شخصـــي، وســـائط متعـــددة، خدمـــة وصـــیانة، أدوات، تطبیقـــات الأتیـــانترن، ةتصـــویریّ 
 ).للمحترفین، تطویر

  ن مــــن وّ مســـلي متكـــع و مضـــمون جزائـــري ممتـــ لزبــــونتهـــدي   نكتـــةخدمـــة : نكتـــةخدمـــة
 .ةالبوقال و النكتة :موضوعین
 ة، الأخبـــار الدولیّـــعلـــى الأخبـــار المحلیـــة و  الاطـــلاعمـــن الزّبـــون  نتمكّـــ: جـــازي ســـكوب

 .ة عبر الرسائل القصیرةة، الأحوال الجویّ الثقافیّ 
  ت أن یشخّصــوا زبــائن المؤسســافــي الــدفع المســبق والبعــدي و  للزبــونیمكــن  :تــيرنّ خدمــة

ة، أصــوات، تقلیــد الأصــوات أو ة، أناشــید دینیّــمــع محتویــات جزائریّــة، شــرقیّ  ،رغبــاتهماتهم حســب رنّــ
 .إلخ...النّكت

  ت والدردشــة علــى أبــواب المنتــدیا للزّبــونازي دردشــة خدمــة تفــتح جــ: جــازي دردشــةخدمــة
منتـــدى الدردشـــة فضـــاء  ،ائل القصـــیرة باســـتعمال اســـم مســـتعارالتحـــاور الفـــوري بالرســـقـــال و النّ  ههاتفـــ
 .قالالنّ  همن هاتفالزبون دخله یمفتوح في كل وقت و  راضي للتبادلافت
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  خدمـةVERSO + :تسـمح خدمـة VERSO +  ّصـالات أو بإرسـال واسـتقبال كـل الات
، مــع قابــل للتــأجیر لفتــرة محــددة وقابلــة للتجدیــد + VERSO ،الرســائل القصــیرة مــن رقــم إضــافي

سـائل القصـیرة مـن الممكـن إصـدار المكالمـات والرّ  بـالزّبون،ة الـرقم الأوّلـي الخـاص على سـریّ الحفاظ 
 .ةة والدولیّ بكات الوطنیّ جمیع الشّ  إلى + VERSO من الخط

ــات : خــدمات فــي الخــارج   . ح وتضــمّ مجموعــة مــن الخــدمات التــي تســهل علــى الزبــون عملیّ
 :الاتّصال والاستفادة من بعض المزایا حول المكالمات الدولیّة، وتشمل

  برنامج الوفاءخدمةTRAVELLING :بأمیال جوال من الفوز في خدمة التّ  ائرهمكن ز ت
 .Travelling Connect : ـبالمساهمة الحصریة لو  هأو نقاط بفضل مكالمات

  هن خطـإجـراء مكالمـات دولیـة مـمـن خلالهـا  للزبـون مـع هـذه الخدمـة یمكـن: دوليخدمة 
 .نحو الثابت أو النقال

 البقــاء علــى الحــج والعمــرة بالبقــاع المقدّســة و فــي موســم إذا كــان الزبــون : خدمــة التّجــوال
الأســعار علــى المكالمــات مــن أفضــل  سیســتفیدحــج لجــازي، صــال مــع أقــاربكم مــع عــرض عمــرة و اتّ 

 .الواردةالمرسلة و 
ســـاهم المتعامـــل جـــازي فـــي ابتكـــار مجموعـــة مـــن الخـــدمات المســـاعدة : خـــدمات إضـــافیة  . خ

 :ل الاستفادة منهاوالتي تعطي الزبون أفضلیّة في التعامل معه من خلا
   الانترنیت على النّقال یمكـن أن یحتـوي علـى محتویـات قـد : الرقابة الأبویة لجازيخدمة

تكون غیـر ملائمـة، لـذلك فهـذه الخدمـة تمكـن مـن الزبـون مـن منـع الوصـول إلـى المواقـع التـي تقتـرح 
 عبـر تشـكیل مسـتوى +GSM/EDGE/3Gمحتویات غیر مرغوب فیها، وذلـك عـن طریـق الشـبكة 

 .من الرقابة الأبویة كلاسیك على النقال یتم ضبطه من قبل
  خدمةWEB CHAT : ة عـن طریـق هي واجهة للدردشـة الفوریّـ الانترنیتالدردشة عبر

لزبـائن لكـل ا ةبمصـلح صـالالاتّ مـن  شـخصٍ  تمكّـن كـلّ ، ةة والفرنسـیّ غتین، العربیّـة باللّ الرسائل النصیّ 
 .وخدماتنا جاتنامنتنوع من الطلبات، أو المعلومات حول 

  777*الرمز  هیمكّنحیث ، الزبون لمتطلبات للاستجابةأوجد خصیصا : *777#خدمة# 
داء أو بمركـز النّــ صـالالاتّ لــم یعـد مـن الضــروري ، لـذلك بســهولة أكثـر همـن الـتحكّم فــي خیـارات خطـّ

 :للحصـول علـى الخـدمات التالیـة هعلى هاتفـ #777*تشكیل  هتنقل إلى أقرب مركز خدمات، یكفیال
  MMS ضـبط، 720نحو قائمـة  تاختصارا، (PUK) القفل الشخصي الحصول على مفتاح فكّ (
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، تغییـــر رقـــم الهـــاتفه، فـــي حالـــة ضـــیاع أو ســـرقة نقالـــ هإیقـــاف أو إعـــادة تشـــغیل خطّـــ، تیـــنترنالاو 
 .)+ Verso رنتي، سكوب و: معلومات حول خدمات

  ّلتكـون  الاتصـال، أُنشئت مراكز للزبون الاستماعا في دومً  مت لتكونصمّ : بائنخدمة الز
دومــا فــي فهــي ة للاســتماع، بنیّــ هاتخصیصــ ا، تــمّ شخصــی�  همــن أجــل التكفــل بانشــغالات هتحــت تصــرّف

 .همشاكل كلّ  وحلّ  هومرافقت هخدمت
  النقــال یاعضــ ، أولــم تعــد فــي الخدمــة ة الزبــونشــریحفــي حالــة  :تغییــر الشــریحةخدمــة، 

كــز خدمــة جــازي وتقــدیم لأحــد مراالزبــون توجــه جدیــدة، یكفــي   SIM لحصــول علــى شــریحةوبغیــة ا
 هالضــیاع أو الســرقة وهكــذا یُمــنح لـــالأولــى وكــذلك تصــریح ب هووثــائق اقتنــاء شــریحت تــهبطاقــة الهوی

 .جدیدة SIM شریحة 
  شـركاء: سـرقة النقـالخدمـة فـي حالـة Djezzy مـع شـركات Mobilis  و Ooredoo 

تمّ إنشـاء هـذه  غیر صالحة للاستعمال في جمیع الشبكات الثلاث الشریحة الجوال وجعللمنع سرقة 
  .الخدمة لهذا الغرض

  3الهجــرة إلــى الجیــل الثالــث خدمــةG :2 هنقــل خطوطــ مــن تمكّــن الزبــون G  3إلــى G 
 my.djezzy.dz من خلال موقع جازي تیالانترن عبر الانتقالة تنقّل بفضل خدمیودون أن  مجانا

 .3G، هذه الخدمة موجهة لمشتركي الدفع المسبق مع اشتراك وبنفسه
  طعــــــم، محــــــامي، طبیــــــب أو م عــــــن فــــــي حالــــــة البحــــــث: 718تطبیــــــق جــــــازي خدمــــــة

الاســم، العنــوان : علــى كــل معلوماتــه یتحصــل الزبــونلجــازي  187بفضــل التطبیــق  ،إلــخ....حرفــي
  .الذكي ههاتف ىعل والرقم الهاتفي، وهذا بطریقة سهلة، بسیطة وببضع نقرات فقط

  

 للمؤسســاتتقـدم جـازي تشـكیلة متنوعـة مـن الخـدمات : الخـدمات الخاصـة بالمؤسسـات .2
 1:تشمل ما یلي

 : وتشمل على الخدمات التالیة: خدمات الصوت  . أ
 ون أن تظهـر ودّ المشـتركین الـذین لا یـ خدمة تجمع كلّ  هذه: 709 خدمة القائمة الحمراء

 .م و تمنع نشرها على الدلیلهة معلوماتسریّ  لهمتضمن  ، بحیثةمعلوماتهم الهاتفیّ 

                                  
تم ، http://www.djezzy.dz/entreprises/services :الرابطالموقع الرسمي لمؤسسة جازي، على  -1

 .10/07/2017: الاطلاع علیه یوم
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  مـن الاسـتفادة مـن مكالمـات مجانیـة بـین  خدمةال ههذ تمكّن: محدود غیر مكالماتخدمة
 7أیــام علــى  7و  00ســا18إلــى  00ســا08المشــتركة فــي العــرض مــن  خطــوط الرصــید المتنقــل كــلّ 

 .دنیا ة التزامٍ دون مدّ 
  ة أشخاص علـى مع عدّ  واحدٍ  نٍ آث في التحدّ تمكّن الزّبون من : المكالمة الجماعیةخدمة

 .قتصاد المالة أشخاص في وقت واحد لربح الوقت وا، توصیل المعلومات لعدّ ه، إعداد ندواتهخطّ 
 نحو خدمة الرسائل الصوتیة  هة تحویل مكالماتمكانیّ إ الزّبون منحت: خدمة البرید الصوتي

 .همراسلو  هل ة یتركهافقد أي رسالة مهمّ یكي لا 
 تحویـل المكالمـات: بالإضافة إلى مجموعة من الخـدمات تـم تناولهـا سـابقا والمتمثلـة فـي ،
 .+ CLIP، إخفاء الرقم

 

 : وتتمثّل في خدمة وحیدة: خدمة التعبئة  . ب
  هریدیللرقم الذي  هریدیمن تعبئة المبلغ الذي  الزبون تمكنوالتي : فلیكسي هناخدمة. 
  

  :مجموعة من الخدمات ذات الصلة بالفوترة، والمشتملة علىتضمّ : خدمات الفاتورة  . ت
 التعبئــة الإلكترونیــة  TPE :الزّبــون تعبئــة حســاب  إمكانیــةتعبئــة الإلكترونیــة لجــازي لل 

دج تطبـع  2300و 1200، 500، 200،  100ا للتعبئـة مـن ة تحمـل رمـوزً بواسطة تذاكر إلكترونیّـ
 .ازين التابعین لجموزعیاللخدمات أو اعند مراكز 
 الفــــاتورة : بالإضـــافة إلـــى مجموعـــة مـــن الخـــدمات التـــي تـــمّ تناولهـــا ســـابقًا والمتمثلـــة فـــي
 .خدمة معلومات الفاتورة، لدفع عن طریق بطاقة التعبئة، االاقتطاع الأوتوماتیكي، المفصّلة

  

 : وتضمّ مجموعة من الخدمات المتمثلة في: خدمات في الخارج  . ث
 ولي للبلــد ة مســبوقة بـالرمز الـدّ ول الأجنبیّـالهواتــف للـدّ یجــب تشـكیل أرقـام : خدمـة التّجـوال

 .هب صالالاتّ المراد 
 والتي تمّ تناولها سابقًا في الخدمات المقدمة للأفراد: خدمة دولي. 
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  موبیلیسالمتعامل اتّصالات الجزائر : المطلب الثاني
  

 اتّصـالات الجزائـرتطـرق أولاّ لمجمـع قبل الشروع في تعریف المتعامـل مـوبیلیس، سـنحاول ال
، ومــن ثــمّ الشــروع فــي ذكــر نشــأة وتأســیس الفــرع اتّصــالات نشــأته وأهدافــهالتّعــریج علــى مــن خــلال 

بإصـلاحات عمیقـة فـي قطـاع  1999الجزائر للهاتف النّقال، حیث باشرت الدولة الجزائریة منذ سنة 
ـــا منهـــا بالتّحـــدیات التـــي یفرضـــها التطـــوّر المـــذهل  الحاصـــل فـــي تكنولوجیـــا البریـــد والمواصـــلات وعیً

 2000أوت  05الإعلام والاتصال، وقد تجسدت هذه الإصلاحات في سنّ قانونٍ جدیدٍ للقطاع في 
المحــدّد للقواعــد العامــة للبریــد والمواصــلات، جــاء هــذا القــانون لإنهــاء احتكــار الدولــة علــى نشــاطات 

سـلطة ضـبط مسـتقلة إداریـا ومالیـا  التنظیم واستغلال وتسییر الشبكات، وتطبیقا لهـذا المبـدأ تـمّ إنشـاء
ومتعــاملین، أحــدهما یتكفــل بالنشــاطات البریدیــة والخــدمات المالیــة البریدیــة متمثلــة فــي مؤسســة بریــد 

 .الجزائر، وثانیهما بالاتصالات ممثلة في اتصالات الجزائر
  

بیـع رخصـة لإقامــة  2001جــوان فـي شـهر  صـالات للمنافسـة، تــمّ فـي إطـار فـتح ســوق الاتّ و 
غلال شبكة للهاتف النقال واستمر تنفیذ برنامج فـتح السـوق للمنافسـة لیشـمل فـروع أخـرى، حیـث واست

وشــبكة الــرّبط المحلــي فــي المنــاطق الریفیّــة، كمــا شــمل فــتح  VSATتــم بیــع رخــص تتعلــق بشــبكات 
، وبالتـّالي 2004والربط المحلي في المناطق الحضریة في  2003السّوق كذلك الدارات الدّولیة في 

، وذلــك فــي ظــلّ احتــرام دقیــق لمبــدأ الشــفافیة 2005صــبحت ســوق الاتّصــالات مفتوحــة تمامــا فــي أ
ولقواعــد المنافســة، وفــي نفــس الوقــت تــمّ الشــروع فــي برنــامج واســع النطــاق یرمــي إلــى تأهیــل مســتوى 

  .المنشآت الأساسیة اعتمادًا على تدارك التأخر المتراكم
  

عـــــــن اســـــــتقلالیة قطـــــــاع البریـــــــد  2000 أوت 05المـــــــؤرخ فـــــــي  2000-03نـــــــصّ القـــــــرار 
والمواصلات، حیث تمّ بموجبه إنشاء مؤسسة برید الجزائر والتي تكفلت بتسییر قطاع البرید، وكـذلك 
مؤسسة اتّصالات الجزائر التي حملت على عاتقهـا مسـؤولیة تطـویر شـبكة الاتّصـالات فـي الجزائـر، 

تقلة فـي تسـییرها عـن وزارة البریـد، هــذه حیـث أصـبحت اتّصـالات الجزائـر بعـد صـدور هـذا القـرار مسـ
  1 .الأخیرة التي أوكلت لها مهمّة المراقبة

                                  
: تم الاطلاع علیه یوم www.algerietelecom.dz :، على الرابطاتصالات الجزائرالموقع الرسمي لمؤسسة  -1
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: مؤسسة عمومیّة اقتصـادیة ذات أسـهم بـرأس مـال اجتمـاعي قـدره صالات الجزائرلتصبح اتّ 
ـــــد  50.000.000.000 ـــــي مجـــــال الاتّصـــــالات، وبعـــــد دراســـــة قامـــــت بهـــــا وزارة البری دج تنشـــــط ف

صــال تبعــت القــرار الســابق ذكــره أضــحت اتّصــالات الجزائــر حقیقــة جُسّــدت وتكنولوجیــا الإعــلام والاتّ 
  .2003سنة 

إدارة مجمع اتّصالات الجزائر فـي برنامجهـا منـذ البدایـة ثلاثـة أهـداف أساسـیّة  رتسطّ  حیث
الجودة، الفعالیة، ونوعیة الخدمات، وقد سـمحت هـذه الأهـداف الثلاثـة التـي : تقوم علیها الشركة وهم

ســـطرتها اتّصـــالات الجزائـــر ببقائهـــا فـــي الریـــادة وجعلهـــا المتعامـــل رقـــم واحـــد فـــي ســـوق الاتصـــالات 
  .ربالجزائ

وفي إطار تعزیز وتنویـع نشـاطاتها قامـت اتّصـالات الجزائـر بوضـع خطـة محكمـة مـن أجـل 
خلق فروع لهـا مختصـة، تسـایر التطـوّرات الحاصـلة فـي مجـال الاتّصـالات السـلكیّة واللاسـلكیّة، أیـن 

وهـو محـل دراسـتنا هـذه، وفـرع آخـر مخـتص فـي " مـوبیلیس"تمّ خلق فـرع مخـتص فـي الهـاتف النّقـال 
  .ATSالات الفضائیة الاتّص

  

 1التّعریف بالمتعامل اتّصالات الجزائر موبیلیس: لاأوّ 
ظهــر المتعامــل الــوطني اتّصــالات الجزائـر للهــاتف النّقــال تحــت اســمه  2003أوت  03فـي 

التّجاري موبیلیس كفرع لاتّصالات الجزائر حتى تستطیع هذه الأخیـرة مواجهـة المنافسـة، فهـي شـركة 
دج، فمنذ نشـأتها سـعت مـوبیلیس إلـى تحدیـد  25.000.000.000.00: درهذات أسهم برأس مال ق

  : أهداف أساسیّة منها
 تقدیم أحسن الخدمات؛ -
 التكفّل الجیّد بالمشتركین لضمان وفائهم؛ -
 الإبداع والتّطویر المستمر في الخدمات المقدّمة للمشتركین؛ -
 .تقدیم الجدید بما یتماشى والتطورات التكنولوجیة -
  

                                  
تم الاطلاع علیه  http://www.mobilis.dz/apropos.php :، على الرابطموبیلیسالموقع الرسمي لمؤسسة  -1
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وباختیارهــا وتبنیهــا لسیاســة التغییــر والإبــداع تعمــل دومًــا علــى عكــس صــورة إیجابیــة، وهــذا 
بالســهر علـــى تـــوفیر شـــبكة ذات جــودة عالیـــة وخدمـــة للمشـــتركین جــدّ ناجعـــة بالإضـــافة إلـــى التّنویـــع 

، )10 :انظــر البطاقــة التعریفیــة للمتعامــل بــالملحق رقــم(والإبــداع فــي العــروض والخــدمات المقترحــة 
الوســط، : منــاطق 04وكالــة تجاریّــة عبــر التــراب الــوطني منقســمة إلــى مــن  174وفیر أكثــر مــن وتــ

ـــات زبائنهـــا  ـــر باحتیاجـــات ومتطلب ـــل أكث والخـــاص  11 :انظـــر للملحـــق رقـــم(والشـــرق، والغـــرب للتكف
 ).بمناطق تواجد الوكالات التّجاریة وعناوینها

  
 موبیلیسالعروض المقدّمة من قبل اتّصالات الجزائر : ثانیا

منــذ نشــأتها كــان هــدفها الرئیســي كســب ثقــة الزبــائن، باعتبــار أنّهــا تشــغل حیّــزا تجاریّــا یمتــاز 
انظـر (بالمنافسة، وحتى تبقى في السّوق وجب علیها توفیر أحسن الخدمات وتقدیم أحسن العروض 

ا ، من خلال توسـیع تشـكیلتها وتصـنیف منتجهـ)المتضمن بعض عورض المتعامل 12 :الملحق رقم
 .ز بین مجموعة من العروض سنذكرها بالتفصیل، حیث نمیّ الخدمي وفق الفئات المستهدفة

  
تتمیّــز بمجموعــة مــن العــروض المغریّــة والمتنوعــة التــي  :عــروض مــوبیلیس للخــواص .1

ــدّفع  ــدّفع البعــدي وال تجعــل الزّبــون أمــام خیــارات عــدّة لكــل منهــا ممیزاتهــا الخاصــة، فنجــد عــروض ال
  1:ز بینالمسبق، حیث نمیّ 

  : ما یلي تتوفر على: عروض الدفع البعدي  . أ
 Win 1300 control :تطلـق مـوبیلیس عرضـها الجدیـد win 1300 Control  ،

 .یوم 30من الإنترنت لمدة  Go 3 كهدیة ترحیب و دج 1000 مرفق برصید بقیمة
 Win 4G : العدید من المزایا، مكالمات غیر محدودة، الإنترنت المجاني، رسائل توفر

 WIN 4G 4000: ، ونمیــز بــینقصــیرة مهــداة، أرقــام مفضــلة، وأرصــدة إضــافیة نحــو الخــارج
 .WIN 4G 1800و WIN  4G 2500و

 Pass 4G:  ّمجموعة من العروض وتضم: 

                                  
تم  phphttp://www.mobilis.dz/particulier/index.: على الرابط ،موبیلیسالموقع الرسمي لمؤسسة  - 1

 .03/07/2017: الاطلاع علیه یوم



181 
 

o تجمع هـي الأخـرى بـین ثلاثـة عـروض: الخضرا :ONE ،TWO، THREE تحـوي ،
 .وكذا الانترنیت ة، رسائل قصیرة نحو موبیلیس ونحو جمیع الشبكات،مكالمات مجانیّ 

o سـا 00:00دقـائق مـن  3كـل یـوم لمـدة ) 2(مجانیـان  إیصـالان: للاستفادة من: مبتسم 
ت یـمزایـا تسـعیریة للإبحـار علـى الإنترن ،الشـبكات بجمیـع صـالللاتّ تسـعیرة واحـدة  سـا، 06:00إلـى 

 .رة بأسعار مغریةإرسال الرسائل المصوّ ، GPRS عن طریق
o دائـم مـع  صـالاتّ نـوا مـن البقـاء علـى للطلبـة، لیتمكّ یصـا ه خصّ هو عـرض موجّـو : توفیق
 .الجماعة

o  Navigui فع المسبق أو مع واحد مـن ة الدّ شراء شریحة بخاصیّ  ةإمكانیّ یتیح : الجدید
 .Go, 10 Go, 5Go, 3Go, Go151الاشتراكات المتوفرة 

o للاســتفادة ، فع المســبقجــوازات الانترنــت الجیــل الثالــث خاصــة بالــدّ : جــوازات الانترنیــت
 أو واجهــــة الویــــب *600# شــــراء الجــــوازات عــــن طریــــق قائمــــة ت یــــتمّ یــــمـــن أفضــــل خــــدمات الانترن

internet.mobilis.dz. 
o الفایســـــبوك/WhatsApp :ـــــك ـــــإطلاق جـــــواز الإنترن وذل ـــــب ـــــذي ت ی یمكـــــن اســـــتعماله ال

 . WhatsAppو Messenger Facebook وحصریا للإبحار على الفایسبوك
 La Win :مـــن العدیـــد مـــن  والاســتفادة ،ةحریّـــ مكالمــات بكـــلّ ال اءجـــر إ یـــتم مــن خلالـــه

ت المجــاني، رســائل قصــیرة مهــداة، أرقــام مفضــلة، أرصــدة یــمكالمــات غیــر محــدودة، الإنترن :المزایــا
 .إضافیة نحو الخارج

  

 :العروض التالیة ونجدها تضمّ : فع المسبقعروض الدّ   . ب
 یمكــن لزبـــائن الــدفع المســبق تشـــغیل الجیــل الرابــع مجانـــا : شــریحة مبتســم الجیـــل الرابــع

العــرض متــوفر علــى مســتوى الوكــالات التجاریــة فــي الولایــات  ،انترنــت مهــداة G 2والاســتفادة مــن 
 تیـزي، البلیـدة، بسـكرة، الـوادي، برج بـوعریریج، باتنة، قسنطینة، تلمسان :اة بالجیل الرابع وهيالمغطّ 
ــــاس، وزو ــــى كــــلّ وهــــران والجزائــــر العاصــــمة، ورقلــــة، ســــیدي بلعب  TOPمــــن العــــرض  ، وینقســــم إل

 . AWEL TOUSو
  4عـرض نـافیقيG : ّاقتنــاء لبـاك عنــد كـل Navigui  4G CPE   حصــلی، سـوف 

 GO 10دج سیحصـل المشـترك علـى   8600سـبة لــقسمبالنّ  : فعلى رصید شـهري مضـاع بونالزّ 
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 6لمـدة مـرتین  GO 5دج سیتحصـل المشـترك علـى   12900سـبة لــقسمبالنّ ، أشـهر 3لمـدة تین مـرّ 
  .أشهر 12لمدة مرتین  GO 5دج سیتحصل المشترك على  15000 بالنسبة لـقسم، أشهر

  4نافیقيG : ّالاستفادة من هدیة الترحیب بون منالزّ  نیمك GO3 بالإضافة إلـىFB  
 Whatsapp & إضافة إلى یوم  30صالحة لمدة GO2   أشهر 6لمدة شهریا. 

  ع���روضPass 4G:  ّـــي تـــم ـــدّ  والت فع البعـــدي، الحـــدیث عنهـــا ســـابقا فـــي عـــروض ال
 :بالإضافة إلى

o  darynet 3G++: وذ بالانترنیـتالاسـتمتاع مـن  ه،فـي منزلـ هوعائلاتـ الزبـونن مكّـت 
 .التدفق العالي

   
  1:نمیز فیها الأنواع التالیة :عروض موبیلیس للشركات .2
تــزود بكــمّ هائــل مــن المكالمــات، ال یمكــن ، Win Pro 4G مــع: Win Pro 4G  . أ

 :أنواع من العروض 03، حیث نمیز بین الرسائل القصیرة والإنترنت، وذلك بفضل میزات العرض
 Win Pro 4G 4400 :06:00مكالمـات مجانیـة بـین المـوظفین مـن السـاعة  :یمنح 

 6، و20:00إلــــى الســــاعة  07:00مكالمــــات مجانیــــة مــــن الســــاعة إلــــى  ةبالإضــــاف ،18:00إلــــى 
رسالة نحو  50رسالة نحو موبیلیس و  200،ساعات من المكالمات في الشهر نحو جمیع الشبكات

من الإنترنت للتدفق العالي للجیل  GO  6،دقیقة كرصید إضافي نحو الخارج  30، جمیع الشبكات
 .دج 4400: ، مقابل اشتراك شهري قدرهمهدى كل شهر 4

 Win Pro 3300  :ســا 24مكالمــات مجانیــة بــین المــوظفین علــى مــدار : یمــنح ،
سـاعات مـن المكالمـات فـي الشـهر  10، بالإضافة إلى 24/سا 24مكالمات مجانیة نحو موبیلیس و 

دقیقـة   45،رسـالة نحـو الشـبكات الأخـرى 75رسـالة نحـو مـوبیلیس و  300، ونحـو جمیـع الشـبكات
، مقابــل شــهر لّ مهــدى كــ 4تــدفق العــالي للجیــل ت للیــمــن الإنترن GO 10، مكالمــات نحــو الخــارج

 .دج 3300: اشتراك شهري قدره
 Win Pro 4400 :ســا 24مكالمــات مجانیــة بــین المــوظفین علــى مــدار : یمــنح ،

سـاعة مـن المكالمـات فـي الشـهر  15بالإضـافة إلـى  ، 24/سـا 24كالمـات مجانیـة نحـو مـوبیلیس م

                                  
، تم http://www.mobilis.dz/entreprises/index.php :على الرابط ،موبیلیسالموقع الرسمي لمؤسسة  -  1

  .03/07/2017: الاطلاع علیه یوم
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رسـالة قصـیرة نحـو جمیـع  100+ نحو مـوبیلیس رسائل قصیرة غیر محدودة ، و نحو جمیع الشبكات
مهـدى  4ت للتدفق العالي للجیـل یمن الإنترن GO 15، دقیقة مكالمات نحو الخارج 60، والشبكات

 .دج 4400: ، مقابل اشتراك شهري قدرهشهر كلّ 
مــن العدیــد مــن المزایــا، مكالمــات غیــر  یمكــن الاســتفادة هــذا العــرض مــع: Win 4G  . ب

، محــدودة، الإنترنــت المجـــاني، رســائل قصــیرة مهـــداة، أرقــام مفضــلة، وأرصـــدة إضــافیة نحــو الخـــارج
  :أنواع من العروض 03ز بین حیث نمیّ 
 WIN 4G 1800 :5: یمـنح  GO تـدفق مـنخفض وغیـر ، شـهر ت كـلّ یـمـن الإنترن

مقابــل اشــتراك شــهري  كالمــات نحــو جمیــع الشــبكاتســاعات مــن الم 3الاشــتراك، محــدود مــع انتهــاء 
 .دج 1800: قدره

 WIN 4G 2500 :8: یمـنح GOتــدفق مـنخفض وغیــر ، شـهر ت كـلّ یــمـن الإنترن
مقابــل اشــتراك شــهري  ســاعات مــن المكالمــات نحــو جمیــع الشــبكات 5الاشــتراك، محــدود مــع انتهــاء 

 .دج 2500: قدره
 WIN 4G 4000 :15: یمــنح GO بعــد تــدفق مــنخفض ، شــهرت كــل یـمــن الإنترن

: ، مقابـــل اشـــتراك شـــهري قـــدرهســـاعات مـــن المكالمـــات نحـــو جمیـــع الشـــبكات 8الاســـتهلاك الكلـــي، 
 .دج 2500

العـرض مصـمم خصیصـا  ،أروع العـروض الخاصـة بـالمهنیین یعتبـر مـن: Win Pro  . ت
بالمكالمــات، الرســائل القصــیرة المشــتركون ع تــتمی  Win Proمــع، للمحتــرفین مــن قبــل مختصــین

الاختیــار بـین الاشــتراكات حســب الأسـعار معقولــة لتناســب  :ت وذلــك بفضــل میـزات العــرضیـوالإنترن
 04حیث نمیز بین ، ت في مختلف المناطق الحضریةیمكالمات، رسائل القصیرة وانترن، كل میزانیة

  :أنواع من العروض
 1100 عـرض Pro Win : ّأرقــام  ة نحـو كـلّ كالمــات مجانیّـمالاسـتفادة مـن  حیـث یـتم

أرقـــام مـــوبیلیس مـــن  مكالمـــات مجانیـــة نحـــو كـــلّ ســـا،  18:00 -ســـا 06:00 مـــوبیلیس مـــن الســـاعة
ة رسالة نصیّ   100،ساعات شهریا نحو جمیع الشبكات 03سا، مع  17:00 -سا 07:00الساعة 

 15ة قـــد تصـــل إلـــى مكالمـــات دولیّـــ، نحـــو شـــبكات المحمـــول الأخـــرى 25قصـــیرة نحـــو مـــوبیلیس أو 
ح مجـاني إلــى المواقــع تصــفّ ، مــن سـرعة تــدفق عالیـة الجیــل الثالــث مهـداة شــهریا  GB 1.5،دقیقـة
 .Algérie Tender, Kompass, LinkedIn, Google Map : ةالمهنیّ 
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 2200 عـرض Pro Win:  ّأرقــام  كالمـات مجانیــة نحــو كــلّ مالاســتفادة مــن  حیـث یــتم
أرقـــام مـــوبیلیس مـــن  كـــلّ ة نحـــو مكالمـــات مجانیّـــســـا،  18:00 -ســـا 06:00 مـــوبیلیس مـــن الســـاعة

رســالة   200، ســاعات شــهریا نحــو جمیــع الشــبكات 06ســا، مــع  20:00 -ســا 07:00الســاعة 
ة قــد تصــل إلــى مكالمــات دولیّــ، نحــو شــبكات المحمــول الأخــرى 50ة قصــیرة نحــو مــوبیلیس أو نصــیّ 
المواقـع ح مجـاني إلـى تصـفّ ، من سرعة تدفق عالیة الجیـل الثالـث مهـداة شـهریا  03GB، دقیقة 30

 .Algérie Tender, Kompass, LinkedIn, Google Map : المهنیة
 3300 عــرض Pro Win:  بــین المــوظفین كالمــات مجانیــة محیــث یــتم الاســتفادة مــن

 10ســاعة، مــع  24علــى مــدار أرقــام مــوبیلیس  مكالمــات مجانیــة نحــو كــلّ ، ســاعة 24علــى مــدار 
نحـو شـبكات  75ة قصیرة نحـو مـوبیلیس أو نصیّ رسالة   300، ا نحو جمیع الشبكاتساعات شهری� 

مـن سـرعة تـدفق عالیـة الجیـل   05GB، دقیقـة 45ة قد تصل إلـى مكالمات دولیّ ، المحمول الأخرى
 ,Algérie Tender, Kompass : ةح مجــاني إلــى المواقــع المهنیّــتصــفّ ، الثالــث مهــداة شــهریا

LinkedIn, Google Map. 
  4400 عـرض Pro Win:  ّبـین المـوظفین ة كالمـات مجانیّـمالاسـتفادة مـن  حیـث یـتم

 15ســاعة، مــع  24علــى مــدار أرقــام مــوبیلیس  مكالمــات مجانیــة نحــو كــلّ ، ســاعة 24علــى مــدار 
نحـو  100نحو موبیلیس أو غیر محدودة ة قصیرة ل نصیّ ئرسا، ساعات شهریا نحو جمیع الشبكات

من سرعة تدفق عالیـة   05GB، دقیقة 60ة قد تصل إلى مكالمات دولیّ ، شبكات المحمول الأخرى
 ,Algérie Tender, Kompass : ةتصفح مجاني إلى المواقع المهنیّ ، الجیل الثالث مهداة شهریا

LinkedIn, Google Map. 
 :یجمع بین نوعین من العروض: + عرض مهني  . ث
 M'Henni ++ 800 : لمـوبیلیس واحـدنحو رقـم  24/سا  24مكالمات غیر محدودة ،
ت بتــدفق عــال یــمــن الإنترن GO 01س، ســاعات مــن المكالمــات نحــو مــوبیلی  10إلــىبالإضــافة 

، رسـالة قصـیرة نحـو مـوبیلیس  Ouedkniss ،50و Linkedin صـال غیـر محـدود علـى مواقـعواتّ 
 .للشهر/دج  800مقابل 

 M'Henni ++ 1500 : ثلاثــة أرقــامنحــو رقــم  24/ســا  24مكالمــات غیــر محــدودة 
ت بتـدفق یـمـن الإنترن GO 02س، ساعات من المكالمات نحو موبیلی 30، بالإضافة إلى لموبیلیس
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رســالة قصــیرة نحــو  Ouedkniss  ،150و Linkedin صــال غیــر محــدود علــى مواقــعواتّ  عــالٍ 
 .للشهر/دج  1500، مقابل موبیلیس

المؤسســات فــي مــا یخــص  احتیاجــاتلمختلــف  للاســتجابة: عــرض مــوبي كــور بوریــت  . ج
خاصــا، بحیــث  اشــتراكا الاســتخداماتمــن أنــواع  نــوعٍ  لكــلّ  تقتــرح مــوبیلیس للمؤسســاتصــالات، الاتّ 

 الاشـــــتراكات م، بفضـــــلهصـــــالاتة اتّ د والمحكـــــم فـــــي میزانیّـــــالتحكم الجیّـــــبـــــهـــــذا العـــــرض  لهـــــمیســـــمح 
  :الاختیارحسب  الثلاث

 1000 موبي كور بوریت. 
 2200 موبي كور بوریت. 
 4000 موبي كور بوریت. 
م هم فیمــــا بیــــنهصــــالاتإجراء اتّ بــــ للزبــــائنیســــمح عــــرض المجموعــــة : وعــــةعــــرض المجم  . ح

 .7/أیام 7، 24/سا 24انا و بصفة غیر محدودة مجّ ) المتعاملین(
فاقیــــة مــــع مــــوبیلیس، بإمكانهــــا بالنســــبة للمؤسســــات التــــي تجمعهــــا اتّ :  عــــرض الرعایــــة  . خ
تســمح هاتــه العــروض لعمــال المؤسســة ، عــروض الرعایــة: مــن عــرض حصــري یتمثــل فــي الاســتفادة

ـــا التســـعیریة الجـــدّ ة، مـــن امتیـــازات حصـــری الاســـتفادةوذویهـــم مـــن  ـــة،  فمـــن خـــلال اقتـــراح المزای مغری
 .ةوضعت هذه العروض خصیصا لتسهیل التبادل بین الموظفین وعائلاتهم المحترم

 

  1:نمیز بین ثلاثة عروض مختلفة یمكن إیجازها في :عروض الانترنیت للنّقال .3
ت فـي المنـاطق یـیسـمح هـذا العـرض بتثبیـت الانترنحیـث : Only 4G العـرض الجدیـد  . أ

ت مــن یــالاتصــال بالانترنمــن  یمكــن، المغطــاة بالجیــل الرابــع حیــث یــوفر العــرض تــدفقا عــالي الجــودة
ت لاســتعمالات خاصـة، مثلمــا هــو الحــال یــباسـتمرار مــن الإنترن الاســتفادةالحاســوب أي  إشــارةخـلال 

 .الأجنحة الخاصة بالمعارضقتة و لمكاتب المؤ بالنسبة لربط ا
مشـــاریع عـــن بعـــد ، الإطـــلاع علـــى الإدارة  نمـــتمكّـــن  :خدمـــة الإنترنـــت للـــبلاك بیـــري  . ب

بیقــات فــي جمیــع ط، تحمیــل التّ Power Point، أوWord ،Excel : ملفــات بمختلــف الأشــكالال
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ربــح الوقــت وتحقیــق أحســن مــن ن مكّــتالي بالتــّو  ،... )الجویــة، الأخبــار المالیــة، الأحــوال(المجــالات 
 : ز فیهاات المشتركین، ونمیّ تطویر لنشاط
 تیــخدمــة الــبلاك بیــري للإنترن:(BIS) وفر هــذه الخدمــة علــى عــروض الــدفع البعــدي تــت

كمـــا یســـمح بــــإدارة  ،إذ یتــــیح تبـــادل البریـــد الإلكترونــــي فـــي الوقـــت الحقیقــــي ،وعـــرض موبیكوربریـــت
  .المشتركینالمشاریع عن بعد وأیضا نشر المستندات الخاصة ب

 خدمـــة الـــبلاك بیـــري للمؤسســــات:(BES)  الخـــادم الخــــاص  لمــــن یملـــك موجهـــة خدمـــة
ریــد إدارة مركزیـــة لمجموعـــة المؤسســـات لمـــن یو  ،Lotusأو  Exchange بالبریــد الإلكترونـــي لــــ

هـو المشـتركین،  یستجیب ویتماشى كلیا مـع طلبـات والذي Black Berry BES معف ه،الخاصة ب
 هـمالخـاص بIntranet بریـد والإذا متـوفر علـى عـروض الـدفع البعـدي، كمـا یسـمح بـالإطلاع علـى 

والشـيء المضـمون هنـا هـو الإطـلاع ي، وذلك انطلاقـا مـن الهواتـف الذكیـة للـبلاك بیـر  ، pushبنمط
 إســتراتیجیةفهنــاك مراقبــة علــى الأجهــزة المســتخدمة، بالتنســیق الكامــل مــع  ، بریــدالوبكــل أمــان علــى 

 .بمؤسسة المشترك برنامج الإعلام الآلي الخاص

 كـان المشـتركبالعمل بنفس الوتیرة كمـا لـو  یسمح عرض موبیكنكت :عرض موبیكنكت 
 یـــت،نترنالإبحـــار علـــى الإ: ةحریـــ وبكـــلّ  هبالتـــالي یمكنـــه، و النقـــال فـــي مؤسســـت هعمـــل علـــى حاســـوبی

 ة،المهنیـ هوتطبیقاتـ هالإطـلاع علـى جمیـع وثائقـ، وعلـى جمیـع الوثـائق المرفقـة هالإطـلاع علـى بریـد
ة قصـیرة نحـو أیضا إرسال ومجانا رسـالة نصـیّ  هغیر المحدود، بإمكان GPRS/EDGE إضافة إلى

 .هشبكة موبیلیس عبر جهاز حاسوب
  

  1:عروض مختلفة یمكن إیجازها في خمسةز بین نمیّ  :حلول المحترفین .4
للمؤسســات برنامجــا  الظــاهريشــبكة خاصــة للهــاتف  MVPN یمـنح حــلّ : MVPN  . ت

 ، كمـابـإدارة مجموعتـه علـى أحسـن وجـه للزبـونیسـمح  ترقیمیا خاصا فـي شـبكة المتعامـل النقـال، مـا
 مـن لاً ، بتشكیل رقـم قصـیر بـدMVPN بالآخرین الذین ینتمون إلى شبكة الاتصالیمكن للمستخدم 

صالات باستعمال شـبكة افتراضـیة القیام باتّ  MVPN یسمح الـل، رقم طویل مقدّم من طرف المتعام
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ضـف ، كما تسمح هذه التكنولوجیا بمراقبة الشـبكة لإدارة أحسـن للمجموعـة ،مؤمّنة خاصة بالمؤسسة
 .ةإلى ذلك ضمان السریّ 

موجّـــه للمؤسســـات التـــي تریـــد  حـــلّ  وشـــبكة خاصـــة افتراضـــیة هـــي عبـــارة عـــن  :VPN  . ث
ســم باللیونــة والمرونــة والأمــان، یضــمن ربــط مختلــف المواقــع المتواجــدة فــي الحصــول علــى شــبكة تتّ 

ة عبـر شـبكة خاصـة وافتراضـیة یسـهّل تبـادل المعطیـات عبـر تطبیقـات عملیـة مقاطعات جغرافیة عـدّ 
  .سلموبیلی G 3أو  G 2خاصة بالمؤسسة، مع العلم أنّه یمكن اعتماده على شبكة 

ببعضها البعض في الوقت الحقیقـي  صالالاتّ بهي تكنولوجیا تسمح للأجهزة :  M2M  . ج
ة عند تزوید أجهـز ف، )نتحدث أیضا عن العناصر المتصلة(بالخصوص دون تدخل العنصر البشري و 

إرســال معطیــات إلــى أجهــزة أو آلات أخــرى عبــر  همیم ومــودم، یمكــن لأجهــزتبشــریحة ســ المتعــاملین
 .لموبیلیس G 2شبكة 

ت تحـــ مـــوبیلیس للمؤسســـات وضـــعت: برودكاســـت SMS الرســـائل القصـــیرةحلـــول   . ح
نحــو  مــوبیلیس للرســائل القصــیرة مــن خــلال خــوادم م بالقیــام بإرســال جمــاعيهــ یســمح لم حــلا� هتصــرف

  .همم أو موظفیهء كانت تلك الرسائل موجهة لزبائنقائمة من الأرقام المحددة، سوا
علــــى خــــوادم  الأنظمــــةو كنولوجیــــا تســــمح بتخــــزین المعطیــــات ت هــــو :كــــلاود مــــوبیلیس  . خ

یسمح مثل هذا النوع من  ، كما، بدل تخزینها في خوادم موجودة داخل المؤسساتموضوعة عن بعد
إلــى تســییر  الحاجــةتخــزین المعلومــات للمؤسســات بــالإطلاع علــى معطیاتهــا دون حفــظ و الخــدمات ب

 .البنیة الإعلامیة
  

 :مثل عرض وحید لموبیلیس یتمثل فيوهي ت :العروض المزدوجة .5
 المشـترك ستستفید 1500++عند شراء شریحة موبیكونترول : 1500++موبیكونترول  -

رســـائل إضـــافة إلـــى مكالمـــات و و نحـــو كـــل الشـــبكات  اســـتعماله دج رصـــید شـــهري یمكـــن 1500مـــن 
1GO اختیارهل من تشغیل رقم مفضّ  هكما یمكن تیالانترن. 
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   1من قبل اتّصالات الجزائر موبیلیس الخدمات المقدمة: ثالثا
ا یتــیح م اتصــالات الجزائــر مــوبیلیس تشــكیلة  متنوعــة وواســعة مــن الخــدمات لزبائنهــا ممّــتقــدّ 

   : إمكانیة تسهیل وتیسیر إمكانیات الاتصال بالشكل الذي یرغبون فیه، حیث نمیز بین لهم
  

خدمــة المشـــاهدة قامــت مـــوبیلیس بــإثراء مجموعـــة خــدماتها بـــإطلاق  : view-vخدمــة  -
موبیلیس بمشاهدة مختلف مقاطع الفیدیو، والممكـن  لزبون، وهي خدمة تسمح v - viewعند الطلب

 v-، أو تحمیلها عبر تطبیـقhttp://vview.mobilis.dz :الدخول إلیها من خلال التطبیق التالي

view فـي Play Store https://goo.gl/cMkePB  ، ّن خدمـة المشـاهدة عنـد الطلـبتتضـم-v 
 view  ّالســــینما، المسلســـلات، مواضــــیع العائلـــة وغیرهــــا، والتـــي یمكــــن : ة مـــثلاعلـــى مواضـــیع عــــد

مشــاهدتها عبــر مختلــف أجهــزة الكمبیــوتر، أو الهــاتف الــذكي، أو الحاســب اللــوحي، شــرط اســتعمال 
  .شریحة سیم موبیلیس

الحصـول علـى  لزبائنهاأطلقت موبیلیس خدمة جدیدة تسمح : SMS Emploisخدمة  -
ب المســـتوى وهـــذا عبـــر رســـائل قصـــیرة حســـ معلومـــات یومیـــة للبحـــث عـــن فـــرص العمـــل فـــي الجزائـــر

رســالة قصــیرة  یتلقــون همعنــد اختیــار القطــاع المفضــل لــدی، منطقــة النشــاطالمهنــي، قطــاع النشــاط و 
  .تحتوي على رابط طلب العمل

 لزبائنهـا مشـتركية موجّهة تعلن موبیلیس عن إطلاق خدمة جدید: Men3andiخدمة  -
للـدخول إلـى لائحـة  618*# :، بتشـكیلMen3andi اسـمحمـل تفع المسبق وموبیكنترول، والتي الدّ 

   الي یمكن التكفل بمكالماتهمبالتّ م، و هم وأصدقائهباختیار عشرة أرقام لأقارب ثم القیام الخیارات،
ة أهمیّـ مجموعة من المحتویات والمعلومـات ذاتتمنح هذه الخدمة  :Mobinfo خدمة -
مــن  للزبــونكمــا یتســنّى ،  USSD الممكــن الحصــول علیهــا مــن خــلال الرســائل القصــیرة أوكبــرى، و 

باقــة ، ةالباقــة الدینیّــ : المواضــیع مثــلالإطــلاع علــى مختلــف المعلومــات و  Mobinfo خــلال خدمــة
، قافــةباقــة الثّ ، رفیــهباقــة التّ ، یاضــةباقــة الرّ ، باقــة المــرأة،  ةالدولیّــ ة،الوطنیّــ ،ةالاقتصــادیّ : المعلومــات
  .ةیّ ملالباقة الع
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حمایتهم مـن التصـفح للأهل بمراقبة أطفالهم و خدمة هذه التسمح : قابة العائلیةالرّ خدمة  -
  .تیبأمان على الإنترنالي یمكن لهم التصفح و المحتویات غیر اللائقة بالأطفال، بالتّ  على

الألعــاب المجانیــة علــى العدیــد مــن  MobiliStore یحتــوي: MobiliStoreخدمــة  -
ة بصــفة حصــریّ ) طبیــقل التّ شــراء داخــ( الاختیاریــةمجانیــة كمــا یســمح بإمكانیــة شــراء المیــزات  والغیــر

  .رفي الجزائ
ة بفضـل تكنولوجیـا النطـاق مع تحسـین القـدرات السـمعیّ : وت العالي الوضوحالصّ خدمة  -

 الشــيءوت العــالي الوضــوح علــى شــبكتها، ة أو میــزة الصّــخاصــیّ لزبائنهــا العــریض، تــوفّر مــوبیلیس 
  .في بیئة صاخبة وامتع بصوت أكثر وضوح وحتى ولو تواجدبالتّ لهم یسمح الذي 

وفقــا  الزّبونخاصــة بــ انتظــارتخصــیص نغمــة  یمكــن نغمتــية مــع خدمــ: نغمتــيخدمــة  -
فـي أي وقـت  هیمكنـو ، اشـیئا ممتعًـ هبـ صـالالاتّ یصـبح ل، دج فقـط 40شـهري قیمتـه  باشتراكه، لمیول

 باختیــــــــار إحــــــــدى النغمــــــــات الموجــــــــودة فــــــــي ســــــــجل النغمــــــــات المتــــــــوفر عبــــــــر الموقــــــــع اســــــــتبدالها
http://naghmati.mobilis.dz 680 بالرقم صالبالاتّ ، أو.   

البقاء  للزبون ، یمكن SMSالفایسبوك عبر بفضل خدمة: SMSالفایسبوك عبرخدمة  -
  .المفضلة الاجتماعیة هعبر الرسائل القصیرة بشبكت صالاتّ على 

فع د أو أكثــر للــدّ واحــ تســمح خدمــة ســلّكني بتعبئــة رصــید خــطّ : +كنيســلّ /كني ســلّ خدمــة  -
فهـي تسـمح + عـن خدمـة سـلّكني ا ، أمّـ24/سـا 24للـدفع المسـبق  ذلك من خطّ المسبق لموبیلیس، و 

ة سیقتطع من فـاتور و  ك للدفع المسبقمن خطّ  انطلاقافع المسبق واحد أو أكثر للدّ  بتعبئة حساب خطّ 
   .للدفع البعدي الزبون

البریدي الجاري  همن الإطلاع على حساب الزبون نتمكّ  رصیدي خدمة: رصیديخدمة  -
رســـــــالة ل همـــــــن الخدمـــــــة یكفـــــــي إرســـــــال للاســـــــتفادة،  SMSعـــــــن طریـــــــق خدمـــــــة الرســـــــائل القصـــــــیرة

  . الرمز السري» فراغ « البریدي الجاري  هرقم حساب، تحمل  603إلى الرقم SMS قصیرة
عبــــر  تــــویتر خدمــــة جدیــــدة متمثلــــة فــــيعلــــى زبائنهــــا تقتــــرح مــــوبیلیس : تــــویترخدمــــة  -

   من هذه الخدمة دون الحاجة إلى الربط بالإنترنت بالاستفادةم هالتي تسمح ل *616# اللائحة
خـــط مـــوبیلیس للـــدفع مـــن  صـــالبالاتّ للزبـــون انیـــة تســـمح هـــي خدمـــة مجّ : منـــيكلّ خدمـــة  -

  . غیر كاف هللدفع المسبق والدفع البعدي إذا كان رصید هالمسبق بمراسلی

http://naghmati.mobilis.dz/
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مــن تعبئــة الزبــون لمــوبیلیس   راســیمو خدمــة التّعبئــة الإلكترونیــة تمكــن: رســیموخدمــة  -
ه لجمیع مشتركي هذا العرض موجّ ، تنقلیودون أن  انو رصید شخص آخر مجانًا، أینما كأ هرصید

  .لموبیلیس أو البعدي الدفع المسبق
تخص خدمة البلاك بیري لموبیلیس مشتركي الدفع البعـدي : حساب البلاك بیريخدمة  -

سـهّل تمـن الخـدمات التـي  بالاسـتفادةباستعمال جهـاز الـبلاك بیـري الـذي یسـمح  التمتعالذین یریدون 
بـلاك بیـري، مـع  النّقـال همانطلاقـا مـن هـاتف هالارسـإ و ة ى الرسـائل الإلكترونیّـتلقـّ: لهم قضاء یومیـاتهم

  . بساطة بكلّ الوثائق المضافة لتلك الرّسائل و ة مراجعة إمكانیّ 
  :وتجمع تشكیلة خدمات أخرى :الخدمات الآخرى -
 إذا  هعلى شاشـة هاتفـ همراسل اسمبإظهار رقم و بون للزّ تسمح هذه الخدمة : الرّقم إظهار

هذه  هكما تسمح ل، الذّي یلیق به بالاستقبال هبالتاّلي یحظى مراسل ،صالاتهاتّ كان موجودًا في قائمة 
 .هف على المكالمات التي فاتتالخدمة بالتعرّ 
 إخفـاء "، یكفـي تشـغیل خدمـة الهـاتفي هبسـرّیة رقمـ الاحتفاظ الزبون داإذا أر : إخفاء الرّقم

بمصـلحة خدمـة  صـالالاتّ ، یكفي لخطوط الدّفع البعدي، كل مكالمة قبل #31#بإدخال الرمز " الرقم
 . 060600666أو  666الرّقم الزبائن إلى 
 هأو كـان هاتفـ هعلـى مكالماتـ مـن الـردّ الزبـون تمكن یـلم  في حالة ما: الرّسائل الصّوتیة 

فــور  الصّــوتي هبصــفة أوتوماتیكیــة إلــى موزّعــ هخــارج مجــال التّغطیــة، ســیوجّه مراســل انمغلقــا أو كــ
رسـالة صـوتیة  هبتلقیـ هرسـالة قصـیرة عبـر المـوزّع الصّـوتي تخبـر تلقّى یسو قال، النّ  هإعادة تشغیل هاتف

 .الصّوتي هعلى موزّع
 وسـط  انتقبال مكالمة هاتفیة ثانیة حتى ولو كـمن اس للزبونتسمح  :المكالمة المزدوجة

الـرّد علـى المكالمـة الأخـرى بالضّـغط  هیمكن، و بها هیة سابقة عن طریق رنّة خاصة تعلممكالمة هاتف
ــزّر ا مــن مكالمــة إلــى  الانتقــال هبهــذا یمكنــ، )وع الهــاتف المســتعملیتغیــر حســب نــ( لمناســبعلــى ال
 .یشاءأخرى كما 
 الصّـوتي،  هإلـى بریـد ههـذه الخدمـة بتحویـل جمیـع مكالماتـ لـهتسـمح  :تحویل المكالمات

 .أو إلى أحد أرقام الهاتف الثابت أو النقال على حدّ السّواء
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 هذه الخدمة بالتّحدّث إلى أكثر من شخص وهذا حسـب  هتسمح ل :المحاضرات الثّلاثیة
 ، للاسـتفادةى عـدد المشـاركین فـي هـذه المحاضـرة ثـلاث أشـخاصه لا یمكـن أن یتعـدّ غیـر أنّـه، إرادت

 .من هذه الخدمة یكفي تشغیل خدمة المكالمات المزدوجة
 ــدفع البعــدي، مــن  تســمح: الفــاتورة المفصّــلة  الحصــولهــذه الخدمــة الموجهــة لخطــوط ال

 .الاتصالكذا سعر و  مالتاّریخ ، الزّمن ، رقم الشخص المتصل به :اتّصالاتهمعلى جمیع تفاصیل 
 ) GPRSGlobal Packet Radio Service :( على إرسال المعطیـات عبـر  یعتمد

الشّــيء الــذّي یســمح  GSM مــرّات أكبــر مــن شــبكة 10تكــون ســرعة تدفقــه ، مجموعــة مــن الباقــات
ـــا أخـــرى كاســـتعمال  ، الصـــوتیةواســـتقبال الرســـائل المصـــورة و  ، إرســـالالانترنیـــتبالاســـتفادة مـــن مزای

كمّیـة  الاعتبـارالأخـذ بعـین ت انتهـاج منطـق معـین مـع احتـرام و نقصد بإرسال المعطیات عبر الباقاو 
كشـبكة   GPRS ن اعتبـار خدمـة انّـه لا یمكـإلاّ ، صـالالاتّ لـیس مـدّة و  المعطیات المرسلة والمستقبلة

 .المحصّل علیه بفضل التّحدیث GSM ــ ما هو سوى نسخة متطوّرة ل GPRS فالـة مستقلّ 
  ّةالرّسائل المصوّرة والصـوتی MMS (Multimédia Message Service):   یسـمح

ولقطــات ات الموسـیقیة، المصـورة، المقطوعــسـتقبال مختلــف الرّسـائل الصــوتیة و اهـذا النّظـام بإرســال و 
ز نقّــال خــاص إلــى جهــاز نقّــال خــاص إذ یــتمّ ذلــك انطلاقــا مــن شــبكة الــواب أو جهــا. الــخ...الفیــدیو

إرســـال بتلقـــي و  MMS كمـــا تســـمح الرّســـائل المصـــوّرة الصـــوتیة، خـــر، أو إلـــى بریـــد إلكترونـــيآ
 .)اكالأخبار، الأحوال الجوّیة، السینم(شكل صور نحو هاتفك النّقال المعلومات على 

 صــال بالخــارج عــن طریــق بفضــل هــذه الخدمــة، الاتّ  للمشــترك یمكــن: المكالمــات الدّولیــة
 .ا برقم الهاتفعً و ثمّ دلیل البلد متب) 00(أو (+) إدخال الرّمز 
 لا حتـــى ولي بـــدون دفـــع الضـــمان و جـــوال الـــدّ لتّ تـــوفّر مـــوبیلیس خدمـــة ا :التّجـــوال الـــدّولي

المتواجــدین خــارج الــوطن بــإجراء وتلقــي المكالمــات مــع حیــث تســمح لمشــتركیها ، مصــاریف التشــغیل
عاقـدین اتفاقیـة التجـوال متبفضل المتعاملین الأجانـب الو ، الاحتفاظ بنفس الرّقم المستعمل في الجزائر

صــــال عنــــد تواجــــدهم بــــالجزائر وذلــــك عبــــر شــــبكة الاتّ  الــــدولي مــــع مــــوبیلیس، ســــیتمكن زبــــائنهم مــــن
 .فسیتم تسییرها انطلاقا من أرضیة تسعیرة موبیلیس ةق بالفاتور أما فیما یتعلّ  ،موبیلیس
  :UMTSا عـن نظـاممسـتقل تمامًـنظـام جدیـد و  إنّـه  GSMإذ یمثـل شـبكة المسـتقبل ،

 GSM مـرّة سـرعة 200تصـل سـرعة إرسـاله إلـى ، ، أي بنظـام الباقـاتGPRS یشـتغل مثـل نظـام
فرصــة الإبحــار عبــر شــبكة للمشــتركین تتــیح هــذه التّكنولوجیــا الرّاقیــة ،  GPRSمــرّات ســرعة 10و
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 همتّلفزیـون انطلاقـا مـن هـاتفمشـاهدة بـرامج الة، بالإضافة إلى تسـجیل الأفـلام و الانترنیت بسرعة فائق
بفضـل الشــبكة  ل هـذا النّظـام فقـد قامـت الجزائـرالعدیـد مـن البلـدان الأوروبیـة تسـتعم علمـا أنّ ، النّقـال

 .2004التجریبیة لموبیلیس، بأوّل التجارب في هذا المجال في شهر دیسمبر 
  :EDGEأیضا یسمّىE GPRS وهي مرحلـة تواصـل بـین ، GPRS و UMTS هـذا

تّعـدیل بعـض خاصـیات الشّـبكة، سیسـمح و  GSM النّظـام الـذي یعتمـد علـى تحـدیث مختلـف بـرامج
بــنفس  EDGE كمــا یشــتغل نظــام الـــ،  UMTSباســتعمال شــبكةبإقامــة بعــض التغییــرات المتعلقــة 

كیلوبایــت للثاّنیــة بــذروات  144، مــع ســرعة تــدفّق قــد تصــل إلــى GPRSالطّریقــة التّــي یشــتغل بهــا 
 .ثانیة/ 216تصل 

 مكالمــات الفیــدیو  (Visiophonie): همــن رؤیــة مراســلالمشــترك هــذه الخدمــة  تمكــن 
بشـــــرط أن یكـــــون مـــــن طـــــراز الجیـــــل  هاتفـــــك النقـــــالتحـــــدث إلیـــــه، وذلـــــك عبـــــر شاشـــــة ی هـــــوبینمـــــا 
 .(UMTS)الثاّلث

 Streaming : ّوت والصّورة بشكل دائم علـى الهـاتف تستعمل هذه الخدمة لإرسال الص
محتویـــات  الزبــون رســلی، س Streamingفبفضــل تكنولوجیــا، UMTS شــبكة قــال، وذلــك عبــرالنّ 

مـن  هنهـا سـتمكّ كمـا أنّ ،  أو أيّ تسـجیلطـویلاً ب ذلك وقتـًا مستمر دون أن یتطلّ  بتدفقلقطات الفیدیو 
 .النّقال همشاهدة الأفلام على هاتف

  

  أوریدوالمتعامل الوطنیّة لاتّصالات الجزائر : المطلب الثالث
  

الشركة الوطنیـة للاتّصـالات الجزائـر أوریـدو لابـدّ مـن التّعـریج وذكـر  قبل الشروع في تعریف
 .نبذة عن المجمّع ككلّ والذي سنحاول إعطاء نبذة عنه وعن مقوماته

هــي شــركة اتّصــالات عالمیّــة، تغطّــي نطــاق عملیّاتهــا حالی�ــا منطقــة الشــرق الأوســط  المجمّــع أوریــدو
وتقـدّم الشـركة خـدماتها لزبائنهـا مـن الأفـراد والشـركات وشمال إفریقیـا وصـولاً إلـى جنـوب شـرق آسـیا، 

دول، كما تعدّ هذه الشركة رائدة في توفیر تجربة ممیّزة لاستخدام البیانات من خلال محتوى  10في 
وقــد كــان تأســیس المؤسســة القطریــة  .واسـع وخــدمات متطــوّرة عبــر شــبكاتها المتطــوّرة الثاّبتــة والجوّالــة

 .     1994، لیتم إطلاق خدماتها اللاسلكیة سنة 1987العامة للاتصالات سنة 
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كما أنّها تولي المجتمعات اهتماما خاصّا في أعمالها، وتقع على عاتقها مسؤولیّة المساهمة 
في التنّمیة الاجتماعیّة والاقتصادیّة للمجتمعات فـي مختلـف منـاطق تواجـدها، كمـا تتمحـور الأعمـال 

یة، تمثل هویتهـا الخاصـة، وترشـدها نحـو الطـرق التـي تعمـل مـن التي تقوم بها حول ثلاث قیم أساس
  :خلالها، كما أنّها تشكل حجر الأساس لخدماتها لزبائنها

تهـــتم أوریـــدو بزبائنهـــا مــن خـــلال تقـــدیم الـــدعم للجمیــع وبـــذلك الفـــوز بثقـــة : الاهتمــام -
 .یّة والالتزامهؤلاء، فالتّعامل مبنيٌّ وقائمٌ على الاحترام للآخرین، والتمتع بروح المسؤول

مـــن خـــلال التطلـــع للتواصـــل مـــع الزبـــائن المبنـــي علـــى المـــودة والاحتـــرام : التّواصـــل -
والاهتمام بالجانب الإنساني، وبذلك تسـعى لأن تكـون جـزء مـن المجتمـع الـذي تعمـل فیـه، وبـامتلاك 

 .روح التعاون في تقدیم خدماتها
بالســعي للتطــور فــي كــل  وذلــك برفــع التحــدّي لتقــدیم الأفضــل دائمــا، وذلــك: التحــدّي -

 .المجالات وإحداث فرق واضح وملموس من حولها
  

 1وریدوأصالات الجزائر ة لاتّ عریف بالمتعامل الوطنیّ التّ : لاً أوّ 
هي فرع من مجموعة الشركة الوطنیة للاتصـالات الكویتیـة، وهـي تعمـل فـي الجزائـر  أوریدو

علــــى رخصــــة اســــتغلال  2003دیســــمبر  23: بمجــــال الاتّصــــالات بالهــــاتف النقــــال، تحصــــلت فــــي
 2004أوت  24ملیـون دولار، وفـي  421: الهاتف النقال في الجزائر بعد عرضها المالي المقـدر بــ

متها التجاریة المسماة نجمة، بمختلف التشـكیلات مـن المنتجـات والخـدمات تم الإطلاق التجاري لعلا
، حیث أدخلت نجمة )13 :انظر البطاقة التعریفیة للمؤسسة بالملحق رقم(غیر المسبوقة في الجزائر 

معــاییر جدیــدة لعــالم الاتّصــالات فــي الجزائــر ویتجلّــى ذلــك مــن خــلال سیاســة الجــودة التــي انتهجتهــا 
إذ كانــت أول متعــالم یــدخل خدمــة الوســائط المتعــددة الســمعیّة  ،)14 :بــالملحق رقــمبیّنــة والم(الشــركة 

من رأسمال نجمة بعد  %51استحوذت القطریة للاتصالات كیوتل على  2007البصریّة، وفي سنة 
صفقة البیـع التـي أبرمتهـا مـع المتعامـل الكـویتي الوطنیـة تیلیكـوم، لتصـبح معروفـة باسـم أوریـدو بـدل 

  . 2013نوفمبر  21بالسّوق الجزائریة ابتداءً من نجمة 
  

                                  
sur-http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/tout-: الموقع الرسمي لمؤسسة أوریدو على الرابط -1

ooredoo ،22/07/2017: تم الاطلاع علیه یوم. 
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   العروض المقدمة من قبل الوطنیّة لاتّصالات الجزائر أوریدو: ثانیا
یوفر المتعامل أوریدو للهاتف النقال مجموعـة زاخـرة مـن العـروض والتـي یسـعى مـن خلالهـا 

روح المســؤولیة والالتــزام، لتحقیــق رضــا مشــتركیه، والفــوز بثقــتهم وهــذا علــى أســاس الاحتــرام والتمتــع بــ
مــــن  ت كــــلّ صــــوقــــد خصّ  ،)للمتعامــــل أوریــــدو 15 :انظــــر بعــــض العــــروض المعینــــة بــــالملحق رقــــم(

  :محددة، والتي سنحاول ذكرها بإیجاز اعروضالخواص والمؤسسات 
 

تشمل العـروض المقدمـة مـن قبـل متعامـل الهـاتف النقـال   :اصالعروض المقدمة للخوّ  .1
خــاص  خــاص بطریقــة الــدفع المســبق والثــانياص علــى نــوعین مــن العــروض، أحــدهما أوریــدو للخــوّ 

  1 :بطریقة الدفع الفوري، والتي یمكن إیجازها في
  : من العروض التالیةوي كلا� توتح: عروض أوریدو للدفع المسبق  . أ
  عـــرضHaya  : ،هـــو عـــرض الـــدفع المســـبق الجدیـــد مـــع احتســـاب المكالمـــات بالثانیـــة

 BIPالوصول إلى فوائد متعددة بما في ذلك الفیسبوك المجاني وإمكانیة   للزبون إمكانیةیمنح والتي 
  .كما یوفر هذا العرض أیضا مكالمات غیر محدودة نحو أوریدو وأنترنیت مجاني ،من غیر رصید

   عــرضMaxy Haya  : هــو طریقــة جدیــدة للتعبئــة متــوفرة ضــمن العــرضHaya 
لمات غیر محدودة نحو شبكة أوریدو وخدمـة الإنترنـت المجانیـة ن الزبون من الحصول على مكاتمكّ 

 .مع الحفاظ على الرصید المعبأ
  عرضMAXY  : ّاته عرضینفي طیّ  عرض ماكسي الجدید یضم:  
o MAXY 1000 :دج مــن المكالمــات والرســائل  2000بــون الاســتفادة مــن لزّ لن یمكــ
مـن الإنترنـت  GB 1.5نحو كل الشبكات الثابت والنقـال الوطنیـة وكـذلك الدولیـة و  SMSالقصیرة 

 .اانً مجّ 
o MAXY 2000 : ّدج من المكالمات والرسائل  4000ن الزبون من الاستفادة من یمك
مـــن الإنترنـــت  GB 4ة وكـــذلك الدولیـــة وقـــال الوطنیّـــنحـــو كـــل الشـــبكات الثابـــت والنّ  SMSالقصــیرة 

 .اانً مجّ 
  عـرضLa 1000  : ّســاعات مـن المكالمـات المجانیــة  05ر للزبـون هـذا العــرض یـوف

دقــــائق مــــن   05: (دج، كمــــا یــــوفر العدیــــد مــــن المزایــــا 1000: ة تعبئــــة بـــــعملیّــــ نحـــو أوریــــدو لكــــلّ 
                                  

 .22/07/2017: تم الاطلاع علیه یوم www.ooredoo.dz :على الرابط، أوریدوالموقع الرسمي لمؤسسة  -1
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دقیقـة مـن المكالمـات  120سـا،  17:00-سـا 05:00ة نحو أوریدو كـل یـوم بـین المكالمات المجانیّ 
  ).دج 50دج فقط، وانترنیت ابتداء من  100: بـ*151سا بتشكیل 24/24نحو أوریدو 
  عرضLa PLUS : من خلال الانضمام إلى هذا العرض باقتناء شـریحةPLUS بــ :

 دج مــن المكالمــات لكـــلّ  5990بـــون ر للزّ یــوفّ ) دج 200: والتــي تتضــمن رصـــید بـــ(دج فقــط  300
دقــائق مــن المكالمــات المجانیــة نحــو   05: (دج، كمــا یــوفر العدیــد مــن المزایــا 2000تعبئــة بقیمــة 

دج من المكالمات والرسائل القصیرة نحو كل  3990سا،  17:00-سا 05:00یوم بین  أوریدو كلّ 
 24/24دقیقـة مـن المكالمـات نحـو أوریـدو  120دج، و  2000: تعبئـة بــ ة بعد كلّ الشبكات الوطنیّ 

 ).دج 50من  دج فقط، وانترنیت ابتداءً  100: بـ*151سا بتشكیل 
 :من العروض على مجموعةوي توتح: عروض أوریدو للدفع الفوري  . ب
  عـرضONE 1500 FORFAIT CONTRÔLÉ : 3000یـوفر هـذا العـرض 

: مـــن الانترنیـــت، كمـــا یـــوفر العدیـــد مـــن المزایـــا  MO 500دج كعـــرض مضـــاعف بالإضـــافة إلـــى 
دج، مكالمــات والرســائل  1500دج أو  3000: ق الأمــر بـــتعلــّ شــهر ســواءً  ید كــلّ صــكمضــاعفة الرّ (

SMS  ة الاستمرار في ام، بالإضافة إلى إمكانیّ أیّ 7/7سا و  24/24مجانیة نحو رقم مفضل أوریدو
 . دج شهریا 1500صال بعد استنفاد الرصید دون إعادة التعبئة، وهذا مقابل الاتّ 

  عـرضONE 1500 FORFAIT OUVERT : دج  3000یـوفر هـذا العـرض
: مـــــن الانترنیـــــت، كمـــــا یـــــوفر العدیـــــد مـــــن المزایـــــا  MO 500كعـــــرض مضـــــاعف بالإضـــــافة إلـــــى 

دج، مكالمــات والرســائل  1500دج أو  3000: كمضــاعفة الرصــید كــل شــهر ســواء تعلــق الأمــر بـــ(
SMS  أیام، بالإضافة إلى إمكانیة الاستمرار في 7/7سا و  24/24مجانیة نحو رقم مفضل أوریدو

 .  ادج شهری�  1500الاتصال بعد استنفاد الرصید دون إعادة التعبئة، وهذا مقابل 
  عـرضONE 2200 FORFAIT CONTRÔLÉ :أقصـى   یـوفر هـذا العـرض

 طیلــة ا ولــیلاً للدقیقــة نحــو أوریــدو نهــارً  /دج 1 مــن قــدر مــن الراحــة مــن خــلال تــوفیر مكالمــات ابتــداءً 
سـا  24/24ثانیة نحو باقي الشبكات  30 /دج 3ساعة من المكالمات نحو أوریدو، و 36استهلاك 

 .ادج شهری�  2200صید، وهذا مقابل من الرّ  2200من الانترنیت،  1GOام، كما یوفر أیّ  7/7و
  عـرضONE 2200 FORFAIT OUVERT :أقصـى قـدر   هـذا العـرض یـوفر

ـــة  /دج 1مـــن الراحـــة مـــن خـــلال تـــوفیر مكالمـــات ابتـــداء مـــن  ـــیلا طیل ـــة نحـــو أوریـــدو نهـــارا ول للدقیق
سـا  24/24ثانیـة نحـو بـاقي الشـبكات  30/دج 3ساعة من المكالمات نحو أوریدو، و 36استهلاك 
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صال تّ ة الاستمرار في الامن الرصید مع إمكانیّ  2200من الانترنیت،  1GOأیام، كما یوفر  7/7و
 .ادج شهری�  2200بعد استنفاده دون تعبئة، وهذا مقابل 

  عـرضONE 4000 FORFAIT CONTRÔLÉ : ّمكالمـات   ر هـذا العـرضیـوف
ثانیـة نحـو أوریـدو خـارج العـرض اللیـل  30 /دج 1للدقیقة نحو أوریدو نهارا ولیلا، و /دج 0بتسعیرة 

مــــن  2GOر أیــــام، كمــــا یــــوفّ  7/7وســــا  24/24انیــــة نحــــو بــــاقي الشــــبكات ث 30/دج 2هــــار، ووالنّ 
 .ادج شهری�  4000من الرصید، وهذا مقابل  4000الانترنیت شهریا، 

  عـرضONE 4000 FORFAIT OUVERT : ّمكالمــات   ر هــذا العـرضیـوف
ثانیـة نحـو أوریـدو خـارج العـرض اللیـل  30 /دج 1للدقیقة نحو أوریدو نهارا ولیلا، و /دج 0بتسعیرة 

ـــاقي الشـــبكات ثان 30 /دج 2هـــار، ووالنّ  ـــام، كمـــا یـــوفر  7/7ســـا و 24/24یـــة نحـــو ب مـــن  2GOأی
صـال بعـد اسـتنفاده دون تعبئـة، ة الاسـتمرار فـي الاتّ من الرصید مـع إمكانیّـ 4000ا، الانترنیت شهری� 

 .ادج شهری�  4000وهذا مقابل 
  عـــرضFORFAIT APPELS ILLIMITES :بـــون مكالمـــات غیـــر ر للزّ وفّ یـــ

 .دج فقط 150: ا، بـصباحً  2الي سا صالحة للیوم التّ  24/24محدودة نحو أوریدو 
  عـرضFORFAIT 120 MIN OOREDOO : ّة الاسـتفادة بـون إمكانیّـیتـیح للز

ـــا للیــوم التّــصــباحّ  للثانیــةســا صــالحة  24 /24مــن المكالمــات نحــو أوریــدو  ةدقیقــ 120مــن  : الي ب
 .دج فقط 100

مــــن العــــروض والموجهــــة  وهــــي تمثــــل الفئــــة الثانیــــة :مــــة للمؤسســــاتالعــــروض المقدّ  .2
  : جارة، وتشمل علىخصیصا لأصحاب المؤسسات ورجال الأعمال والتّ 

  عرضOOREDOO PRO : 360یقـدم هـذا العـرض للزبـون إمكانیـة الاسـتفادة مـن 
ة ا، مكالمات دولیّ شهری�  MO 500: ا نحو أوریدو مع انترنیت بـساعة من المكالمات المجانیة شهری� 

  .اشهری� / دج 1200مقابل انیة مع تخفیضات مجّ 
  عـرضOOREDOO PRO CONTRÔLE : ّیمكـن للزبـون  مـن خـلال هـذا الخـط

ســـاعة مـــن  300تخصـــیص رصـــیده الشـــهري وفقـــا لاحتیاجـــات عملـــه، ومراقبـــة میزانیتـــه، مـــع تـــوفیر 
  . اشهری� /دج  1000انیة نحو شبكة أوریدو مقابل المكالمات المجّ 

  عـرضOPTION APPELS ET INTERNET :انیـة وغیـر محـدودة مجّ  دقـائق
  .اشهری� /دج  1200مقابل   SMS 800من الانترنیت، مع  4GOشهر إلى  نحو اوریدو كلّ 
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   عـــرضFORFAIT APPELS ILLIMITES : تـــوفر للزبـــون مكالمـــات غیـــر
 . دج فقط 150: الي ، بـللیوم التّ  صباحا الثانیةسا صالحة  24/24محدودة نحو أوریدو 

تلخیص عروض الانترنیت المقدمة من قبل المتعامل أوریدو یمكن  :عروض الأنترنیت .3
 :في الجدول الموالي

 .العروض الخاصة بالانترنیت للمتعامل أوریدو):01.5( رقم الجدول
  السعر  مدة الصلاحیة  حجم الاستهلاك المتاح  العرض

FORFAIT 50 DA  +50 MO  02  دج 50  ساعة  
FORFAIT 100 DA  100 MO  24  دج 100  ساعة  
FORFAIT 200 DA  300 MO  48  دج 200  ساعة  
FORFAIT 300 DA  500 MO  72  دج 300  ساعة  
FORFAIT 1000 DA  1.5 GO  30  دج 1000  یوم  
FORFAIT 2000 DA  5 GO  30  دج 2000  یوم  
FORFAIT 4000 DA  12 GO  30  دج 4000  یوم  
: بالاعتماد على الموقع الرسمي لمؤسسة أوریدو، على الرابط :المصدر

-http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/particuliers/offres
engagements-sans-internet/internet  

  

  الخدمات المقدمة من قبل الوطنیة لاتصالات الجزائر أوریدو: ثالثا
كمــا ســبق ذكــره والتــي  الاتصــالات الرائــدة فــي مجــال العالمیــة الشــركات إحــدى هــي أوریــدو 

علـى حـد سـواء فـي  والمؤسسـات الخـواص لاحتیاجـات خصیصـا المصـممة الخـدمات مـن تقدم العدید
 .السوق الوطنیة

 

  : الیةتشمل على الخدمات التّ  :للخواصالخدمات المقدمة  .1
أوریدو قامت بإطلاق هذه الخدمـة الجدیـدة خصیصـا :  SÉCURITÉ PLUS خدمة -

  .ةة وكذلك عملیة النسخ الاحتیاطي واستعادة البیانات الشخصیّ لتوفیر الحمایة المثلى للهواتف الذكیّ 
مــن  ن الوالــدینة تمكّــقابــة الأبویّــخدمــة الرّ : CONTRÔLE PARENTALخدمــة  -

ع بخـدمات الانترنیـت وخـدمات الجیـل الثالـث، مـن خـلال رقـم مراقة أطفالهم من خلال الإبحار والتمتّ 
  .خاص سريّ 

http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/particuliers/offres-internet/internet-sans-engagements
http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/particuliers/offres-internet/internet-sans-engagements


198 
 

 Estormا أوریــدو تطلــق خدمــة ل مــرة فــي الجزائــر وحصــری� لأوّ :  ESTORMخدمــة  -
الهاتفي، تسویة ه خطّ  بتعبئةبون ة تسمح للزّ فع عبر الإنترنت وهي خدمة مجانیّ والتي تتیح فرصة الدّ 

، CIBبـــون علـــى  بطاقـــة ، یكفـــي حصـــول الزّ انطلاقـــا مـــن حســـابه البنكـــي فـــواتیره دون عنـــاء التنقـــل
  .والطلب من مصرفه رمز التفعیل للخدمة

تمكـن هـذه الخدمـة الزبـون مـن : CONVERTISSEUR DE DEVISESخدمـة  -
  .حویلات للعملة الأكثر تداولاً معرفة أسعار الصرف والقیام بالتّ 

لاع ة متابعة الاستهلاك الخاص بالزبون، الاطـّتتیح إمكانیّ : PORTAIL 113 خدمة -
 / WAPقال لتفعیل ف على رقم هاتفه، ضبط الهاتف النّ على رصیده، تحمیل أو دفع فواتیره، التعرّ 

MMS /  ،الخ...الانترنیت، تنشیط أو تعطیل البرید الصوتي الخاص به.  
ة التعـــرف علـــى الأشـــخاص الـــذین إمكانیّـــ بـــونتتـــیح هـــذه الخدمـــة للزّ :  DIMAخدمـــة  -

  .غطیةأو خارج مجال التّ  اصلوا به في حالة كان هاتفه مغلقاتّ 
بــون مــن الاســتفادة بالعدیــد مــن الخــدمات تســمح للزّ :  RAMADANYATEخدمــة  -

مثــل أوقــات الإمســاك والإفطــار، أوقــات الصــلاة، آیــات مــن القــرآن الكــریم، أحكــام الصــوم، الطــبخ، 
  . الخ...مج التلفزیونیة، بوقالات، البرا

مـن التخفیضـات علـى سـعر  %50: التـرویج لــ: PROMO CLUB JEUXخدمـة  -
  .الخدمة لنادي أوریدو للألعاب

ة متابعـة الأخبـار توفر إمكانیّ : FACEBOOK EN MODE GRATUITخدمة  -
التـــي  علیـــق والمشـــاركة ومتابعـــة الأخبـــار والصـــفحاتا، التّ انًـــصـــال مـــع الأصـــدقاء مجّ والبقـــاء علـــى اتّ 

 .اانً تفضلها مجّ 
یصبح ه، لوفقا لمیول بونالزّ خاصة ب انتظاریمكن تخصیص نغمة :  RANINIخدمة  -

باختیار إحـدى النغمـات الموجـودة فـي سـجل  استبدالهافي أي وقت  هیمكن، و شیئا ممتعا هب صالالاتّ 
  .للدقیقة/دج 10مقابل  5353: صال بـ بالاتّ  النغمات

ن هـــــذه الخدمـــــة الزبـــــون مـــــن إدارة حســـــابه تمكّـــــ: FACEBOOK SMSخدمـــــة  -
FACEBOOK  ّالرسـائل القصـیرة قـال مـن خـلالمن هاتفـه الن  SMS ) تحـدیث الحالـة، الـردّ علـى

  ).الرسائل والتّعلیقات التي وردت على صفحته، البحث وإضافة الأصدقاء
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للدردشة یمكن  أوریدومن خلال الانضمام لمجموعة : OOREDOO CHATخدمة  -
 /دج 3بسعر  5050 إلى SMS بواسطة CHAT إرسال طریق لاف المشتركین عنالدردشة مع آ

SMS.  
تمكــن هــذه الخدمــة المشــترك مــن الانضــمام لنــادي الألعــاب : CLUB JEUXخدمــة  -

: ابطوالاســــــــــتفادة مــــــــــن آخــــــــــر الألعــــــــــاب بســــــــــعر رمــــــــــزي، وتحمیــــــــــل الألعــــــــــاب مــــــــــن خــــــــــلال الــــــــــرّ 
 http://jeux.ospace.dz. 

 هـــذه الخدمـــة تســـمح بتعبئـــة خـــط الزبـــون: OOREDOO RECHARGEخدمـــة  -
  .GABاف الآلي وردو من خلال أجهزة الصرّ لا

الأخبـــار عـــن  باســـتخدام هـــذه الخدمـــة یمكـــن اســـتقبال كـــلّ :  KHABBARNIخدمـــة  -
ة، لاوقــات الصّـــقـــس، الریاضــة، الاقتصـــاد، أأحوال الطّ بــقــال والمتعلقـــة فــي الهـــاتف النّ  SMSق یــطر 

  .اشهری�  /دج 50الخ، مقابل ...المطبخ، 
هـــذه الخدمـــة تســـمح بتحویـــل رصـــید لزبـــون آخـــر مـــن شـــبكة :  STORMILIخدمـــة  -

  .انیةأوریدو، وهي خدمة مجّ 
 تضــمّ  قــد التــي قائمــة یمكــن عــن طریــق هــذه الخدمــة إنشــاء:  KHALLASLIخدمــة  -

  .ى ولو لم یكن لدیهم رصیدحتّ  بك صلتتّ  قد قائمة الزبون في أرقام، هذه الأخیرة والمخزنة 10
ن هـــذه الخدمـــة مـــن تعطیـــل واســـتبعاد المكالمـــات للأرقـــام غیـــر تمكّـــ:  FILTRIخدمـــة  -

  .اشهری� /دج 100المرغوب فیها مقابل 
انیــة نحــو مجّ  SMSة  هــذه الخدمــة تســمح بإرســال رســائل نصــیّ : 3AWEDLIخدمــة  -

  .صید الكافي لإجراء مكالماتهمجمیع أرقام أوریدو، والذین لم یعودوا یملكون الرّ 
  

وتشــمل مجموعــة مــن الخــدمات الموجّهــة للمتعــاملین  :الخــدمات المقدمــة للمؤسســات .2
  :الاقتصادیین ورجال الأعمال، والمشتملة على

  :خمسة أنواع من الخدمات تضمّ : PROخدمة  -
  خدمةDISPATCH INTERNET : ّ3الجدیـد لزبـائن الجیـل الثالـث  ویقتـرح الحـلG 

 .المؤسسةأوریدو الأعمال بشراء الانترنیت أو تحویل أحجام منها بین خطوط 

http://jeux.ospace.dz/
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  خدمـةOPTION GROUPE ILLIMITÉ : هـي خدمـة تسـمح باسـتغلال مكالمـات
ــام ابتــداءً مــن  7/7مجّانیــة وطنیّــة  ســا بــین مجموعــة مــن  24/24ســا أو 18:00ســا إلــى 08:00أیّ

 .المساهمین لنفس المؤسسة
  خدمـــةPRO & PERSO : تســـمح هـــذه الخدمـــة بـــإدارة اســـتهلاك موظفیـــك الـــذین

سیستفیدون من استعمال مختلط لخطوطهم من خلال حساب الأعمـال وكـذا الحسـاب الشخصـي مـع 
  .للخط شهری�ا/دج 200الحفاظ على نفس الرقم مقابل 

  خدمــــةFACTURE  : تتضــــمن هــــذه الخدمــــة تزویــــد الزّبــــون بكــــلّ تفاصــــیل مكالمــــاتهم
الأرقام المتّصل بها، تاریخ وتوقیت المكالمات، وجهة المكالمات، : (الفاتورة بمعرفةالصّادرة، وتسمح 

 ).مدّة وتكلفة المكالمات
  خدمـــةAPPEL EN CONFÉRENCE : 5تمكـــن مـــن إجـــراء إلـــى مـــا یعـــادل 

 .في اجتماع عمل أو مؤتمر والزبونمكالمات في نفس الوقت 
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  :الخامسخلاصة الفصل 

قــــال باعتبــــاره أحــــد هــــذا الفصــــل مــــن إعطــــاء صــــورة ولمحــــة حــــول قطــــاع الهــــاتف النّ ننــــا مكّ 
ة صالات وأحد العوامل الاقتصادیّ المؤشرات التي تسمح بقیاس مؤشر نمو تكنولوجیا المعلومات والاتّ 

جنــا علـى ســوق الهــاتف عرّ  ، ثـمّ اا ودولیّــطرق لمختلــف الهیئـات المنظمــة لــه محلیّـمــو، بـالتّ ة للنّ الرئیسـیّ 
-03: رقـمالتي مسّـت القطـاع ومـا جلبـه القـانون  ل لمختلف الإصلاحاتبذكر مفصّ  قال بالجزائرالنّ 

وهـذا یبـرز ، وفتح المجال للمنافسة في مختلف خدمات الاتصال من إصلاحات للنهوض به 2000
ـــة هـــذا القطـــاع باعتبـــاره أحـــد القطاعـــات الإســـتراتیجیة فـــي  حـــرص الجزائـــر الشـــدید نحـــو دعـــم وتنمیّ

بــادرت  فــي ظــلِّ تــأخّرٍ محســوسٍ للجزائــر عــن مواكبــة هــذا التطــوّر مقارنــة بــدول الجــوارو د، الاقتصــا
من خلال فتح الباب أمـام  الإصلاحات للنهوض بقطاع الاتّصالات بالجزائرالجزائر لانتهاج سیاسة 

رأس المــال الخــاص وفــتح المجــال أمــام الاســتثمار الأجنبــي والــذي تــوج بــدخول متعــاملین إضــافیین 
زع الاحتكــار عــن متعامــل واحــد كــان ینشــط بالســوق، ممــا ســاهم فــي الرفــع والتحســین مــن جــودة لینــ

  .الخدمات المقدمة
  

التطــرق تبعًــا لكــلّ متعامــل ناشــط بالسّــوق الجزائریــة ســواء تعلّــق الأمــر  وكجــزء ثــاني فیــه تــم
ـــــر  ـــــة "جـــــازي"، أو أوبتیمـــــوم لاتّصـــــالات الجزائـــــر "مـــــوبیلیس"بمؤسســـــة اتّصـــــالات الجزائ ، أو الوطنیّ

، حیـــث تناولنـــا تشـــكیلتهم الخدمیّـــة ومختلـــف الاشـــتركات التـــي یوفرونهـــا "أوریـــدو"لاتّصـــالات الجزائـــر 
  . تبدو جلیا متجانسة ومتماثلة بالرغم من اتساعها وتنوعها للمشتركین، والتي



 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

عرض وتحلیل نتائج : الفصل السادس
  .الدراسة المیدانیة
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  المیدانیةعرض وتحلیل نتائج الدراسة : السادسلفصل ا

یعتبـر قطـاع الهـاتف النّقـال فــي الجزائـر أحـد القطاعـات الهامّــة ومیـدانًا خصـبًا لدراسـة تــأثیر 
الجــودة المدركــة لمختلــف الخــدمات المقدمــة والمعروضــة مــن قبــل المتعــاملین فــي هــذا المجــال علــى 

 ز بزیادةدة تتمیّ ل جدیمرحلة تحوّ  ولاء لدى الزبون، خاصة وأنّ هذا النّوع من الخدمات یشهدالسلوك 
المتعاملین النّاشطین في السّوق وكذا معدّل انتشارٍ واسعٍ بین مختلف الفئات فیه،  ة المنافسة بینحدّ 

ــل بمؤسســة اتّصــالات الجزائــر لیصــل عــدد " مــوبیلیس" بعــدما كانــت احتكــارًا علــى متعامــلٍ وحیــدٍ تمثّ
عاملین في الوقت الـرّاهن بعـد دخـول كـلّ مـن المتنافسین بالسّوق الجزائریّة لهاتف النّقال إلى ثلاثة مت

والوطنیّــــة " جــــازي: "متعامــــل أوراســــكوم تلیكــــوم الجزائــــر ســــابقا وأبتیمــــوم تلیكــــوم حالیّــــا والمعــــروف بـــــ
  .حالیا"للاتّصالات المعروفة بنجمة سابقا وبـأوریدو

  

ـــأكثـــر إدراكًـــ اتمي هـــذه الخـــدمرات جعلـــت مقـــدّ ه التغیّـــوهـــذ ة ســـویقیّ تّ ة الة الإســـتراتیجیّ ا لأهمیّ
سـبة فبوجـود هـذه النّ  ،وقمـة فـي السّـة ومكانـة متقدّ بون للمحافظة على میـزة تنافسـیّ المتمحورة حول الزّ 

مــا لـیس صــعبا فقــط وإنّ أمــرا ة المنافســة یجعــل جلــب وضـمان زبــائن جــدد حـدّ ازدیــاد ة للانتشــار و العالیّـ
ســویقیة ة التّ جــوهر الإســتراتیجیّ  أنّ بــســویقیة، ولــذلك أصــبح هنــاك اعتقــاد واســع احیــة التّ ف مــن النّ مكلّــ

ین وذلــك برفــع بالمحافظــة علــى الزبــائن الحــالیّ  المتعــاملینللمســتقبل هــو فــي حمایــة قاعــدة مشــتركي 
مــن خــلال التّركیــز علــى مــدخل الجــودة المدركــة لخــدمات الهــاتف النقــّال الّتــي  درجــة رضــاهم وولائهــم

 .تقدّمها والّذي یمثّل عنصرًا جدُّ مهمّ لدى الزّبائن
  

وللوقـــوف علـــى واقـــع هـــذا القطـــاع ســـنحاول تحلیـــل ســـوق الهـــاتف النّقـــال عالمی�ـــا، ثـــمّ تســـلیط 
الضوء على هذا المجال من النشاط بالجزائر وذلك بعرض حظائر المشتركین للمتعاملین في السوق 
بنــــوع مـــــن التفصــــیل، وأخیـــــرا التّعــــرف علـــــى مجتمـــــع الدّراســــة واختیـــــار العیّنــــة، والتّحلیـــــل الوصـــــفي 

  .  ستبیانات، لیتمّ اختبار صحّة فرضیّات الدّراسة وعرض النّتائج وتحلیلهاللا
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  .واقع سوق الهاتف النقال: الأولالمبحث 
  

إنّ محاولة التّعرف على واقـع السـوق النّقـال بـالجزائر یـدفعنا للوقـوف وأخـذ نظـرة شـاملة عـن 
هــذا القطــاع فــي العــالم أولا وفــي العــالم العربــي ثانیــا باعتبــاره القطــاع الأكثــر حیویّــة والأكثــر اتّســامًا 

ــة التــي تجعلــه یعــد بــالكثیر فــي المســتقبل، فنمــو وتطــوّر هــذا الأخیــر فــاق كــل  بــالتّطورات التكنولوجیّ
المبذولـة عالمی�ـا فیـه،  الاسـتثماراتالتّصورات والتّوقعات في جمیع أنحاء العـالم، وهـذا مـا یثبتـه حجـم 

ــة  الإیــراداتوكــذا  المحققــة منــه، وقبــل البــتّ فــي ذلــك ارتأینــا تحلیــل المعطیــات والإحصــائیات الرقمیّ
كیّة والخاصة بسوق الهاتف النّقال دولیا، ثم الصادرة عن الاتّحاد الدّولي للاتّصالات السلكیّة واللاسل
  . نتناول بعدها تشخیصا للسوق الجزائري بمختلف حظائره

  

  سوق الهاتف النّقال عالمی�ا: المطلب الأوّل
  

كبیـر وسـریع  لض لتحـوّ حیـث تعـرّ  ره،خاصة بعد تحـرّ  مطرداً  صالات توسعاً قطاع الاتّ شهد 
كبیرة الزیادة الو  المتنقلةالإنترنت، والوسائط المتعددة والهواتف  في استعمال شبكةمو الهائل النّ  نتیجة

كـان هنـاك تحـول وقـد  ،)اراتتبـدیل الـدّ ( ةبالحركـة الصـوتیّ  مقارنـة) التبدیل بالرزم(في تدفق البیانات 
 ،دةالوســـائط المتعـــدّ طـــاق العـــریض مـــن أجـــل احتیاجـــات زیـــادة النّ و  ةالبصـــریّ الألیـــاف شـــبكات جـــاه اتّ ب

مختلفــة  تكنولوجیــاتالقیــود، والتعامــل مــع  إزالــةفــي ســیاق  شــغیلبــین شــركات التّ المنافســة واحتــدمت 
 مـن أيّ  أكثـر الزبـائنمـن  واسـعة قاعـدةلخـدمات التوفیر  دون من أجللأجهزة یعرضها موردون متعدّ 

  .وقت مضى
أن تحقـــق الشـــبكات یمكـــن و  ،الجوالـــةفـــي الهواتـــف خـــاص  وســـع ملحوظـــاً بوجـــهكـــان التّ وقـــد 

، وانتشـــــر النظـــــام العـــــالمي مســـــتعملٍ  لكـــــلّ  الســـــكان بتكلفـــــة منخفضـــــة نســـــبی� لدة تغطیـــــة جیّـــــ قلـــــةالمتن
فــي الســنوات الأخیــرة، وهنــاك  مذهلــة ة بســرعةاللاســلكیّ  التكنولوجیــاتوغیــره مــن صــالات المتنقلــة للاتّ 
 :لمــن خــلال خــدمات مثــ بیانــات عالیــة الســرعة لجمیــع الســكان تقریبــاً  تیســیرجــاه متزایــد لتحقیــق اتّ 

ــــــالخدمــــــة العامــــــة للاتّ  ــــــرزم صــــــالات الرادیویّ نظــــــام ، و I-Modeوأســــــلوب ، (GPRS)ة بأســــــلوب ال
 (W-CDMA) واسع النطـاق د بتقسیم شفريمتعدّ الفاذ نّ وال (UMTS)ة المتنقلة العالمیّ صالات الاتّ 

طـورات فـي هـذه التّ  كـلّ وقـد سـاهمت  .)4G(والرابـع  (3G)الجیـل الثالـث  یسیر نحو تكنولوجیـا الذي
 ،خـدمات جدیـدة وتـدفق العائـدات لاسـتحداثفرص كبیـرة إتاحة ، و صالاتالاتّ مو الهائل في حركة النّ 
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لـذا كــان لزامًــا علینــا البــدء بتحلیـل واقــع ســوق الهــاتف النقــال دولی�ـا ثــمّ عربی�ــا مــن خــلال الإحصــائیات 
 .الصادرة عن الاتّحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة

  

  اسوق الهاتف النّقال دولی� تحلیل : لاأوّ 
في تطویر السیاسـات  مر سریع وتقدّ یّ نمواً متواصلاً علاوة على تغ شهد قطاع الهاتف النّقال

 ةر اخســـافســـة ومتـــرابط شـــبكیاً، وهـــذا مـــا یبـــرره نتیجـــةً لظهـــور عـــالم أكثـــر قـــدرة علـــى المن والتكنولوجیـــا
ومــن الصــحیح  ،منافســین جــددمــام متزایــدة مــن الأنشــطة أ لمشــغلون المحتكــرون التقلیــدیون حصــصا

صـــالات ولي للاتّ حـــاد الـــدّ ات الاتّ ظهـــر إحصـــائیّ إذ تُ  الفجـــوة الرقمیّـــة قـــد تقلصـــت عمومـــاً  والمشـــجع أنّ 
لات نمـــو مذهلـــة فـــي قطـــاع الهـــاتف المحمـــول الـــذي تجـــاوزت معـــدلات انتشـــاره المعـــدلات التـــي معـــدّ 

 100لكــل  مشــتركا 76.6ات بمقــدار إذ یقــدَّر عــدد الاشــتراك 2010فــي ف ، ســجلتها الخطــوط الثابتــة
عــــدد الاشــــتراكات بلــــغ  2016فــــي و علــــى الصــــعید العــــالمي  مشــــتركا 5.290.073.000نســــمة أو
 مشــتركا، انظــر الجــدول 7.376.863.000مــا یعــادل  نســمة أو 100لكــل  مشــتركا 99.7بمقــدار 

  ).01.06(رقم 
تبــــیّن أنّ تكنولوجیــــا وفــــي أرقــــام جدیــــدة صــــدرت مــــؤخرا عــــن الاتّحــــاد الــــدولي للاتّصــــالات، 

المعلومات والاتّصـالات شـهدت نمـوًا ملحوظًـا فـي جمیـع أنحـاء العـالم، مـدعومًا هـذا النمـو أو الزیـادة  
بتراجــع فــي أســعار الخــدمات الرئیســیّة المقدمــة فــي هــذا القطــاع وأهمّهــا خــدمات الهــاتف والانترنیــت، 

یا الجنوبیـة علـى المرتبـة الأولـى كـأكثر كما أن البیانات الجدیدة تشیر وبشكل بارز إلى محافظة كور 
الـــدّول نمـــوا وتقـــدّمًا فـــي هـــذا المجـــال تلیهـــا كـــل مـــن إســـلندا، الـــدنمارك، سویســـرا، المملكـــة المتحـــدة، 
الصـــین، الســـوید، هولنـــدا، النـــرویج، الیابـــان علـــى الترتیـــب وهـــي الـــدول التـــي تحتـــل المراتـــب العشـــرة 

  1.الأولى عالمیا
  

فالاتّحــاد الـــدّولي للاتّصـــالات   2:الســـلكیّة واللاســـلكیّةمؤشــر نمـــو قطـــاع الاتّصـــالات  .1
بلد من أجـل قیـاس  175: لتحدید التّصنیف العالمي لـ IDIالسلكیّة واللاسلكیّة یستخدم مؤشر النّمو 

                                  
 .، المرجع المذكور سابقاالموقع الرسمي للاتحاد الدولي للاتصالات -1
: من خلال الاطلاع على الرابط بشأن قیاس مجتمع المعلومات  2016تقریر الاتحاد الدولي للاتصالات لعام  -2

tab-D/idi/2016/#idi2016byregion-http://www.itu.int/net4/ITU تم الاطلاع علیه لیوم :
27/07/2017.  



206 
 

مســتوى تكنولوجیــا المعلومــات والاتصــالات فــي كــل منهــا، ویبــرز هــذا المؤشــر أنّ جمیــع الــدول التــي 
بلـــدان ذات الـــدخل المرتفـــع، والتــــي تملـــك بنـــى تحتیـــة لتكنولوجیــــا  جـــاءت فـــي المراكـــز الأولـــى هــــي

المعلومــات والاتصــال وكــذا الإقبـــال علــى خــدماتها، بینمـــا تبقــى هنــاك اختلافـــات كبیــرة بــین البلـــدان 
 .المتقدمة والبلدان النامیة مع القیم التي یظهرها مؤشر النمو

وفـق هـذا المؤشـر تنتمـي فـي مجملهـا  الـدّول التـي تحتـلّ المراتـب الأولـى فـإنّ  حالٍ  وعلى كلّ 
للعالم المتقدم، في حین معظم الدّول التي تتصـدر ذیـل الترتیـب هـي بلـدان منخفضـة الـدخل مـن فئـة 

 . البلدان الأقل نموّا
بیـــد أنّ الفجــــوة بــــین البلــــدان ذات الأداء الأعلــــى والأداء الأدنــــى وهــــي مــــن مقــــاییس الفجــــوة 

نقطــة، وعلــى الــرغم مــن أنّ نشــر البنیــة التّحتیّــة أمــر  7.76 الرقمیــة ظلــت دون تغییــر تقریبــا مســجلة
حاسم، فإنّ ارتفاع الأسعار ورداءة نوعیّة الخدمات یشكل عقبات كبیرة أمام دخول المزید مـن النـاس 

فالمؤشــر أداة مرجعیــة تجمــع بــین أحــد عشــر مؤشــرا بشــأن النفــاذ إلــى تكنولوجیــا . إلــى العــالم الرقمــي
كمــا یســاعد علــى تحدیــد  ،)16:انظــر الملحــق رقــم(، اســتخدامها ومهاراتهــاالمعلومــات والاتصــالات و 

  .الفجوات الرقمیة مع مساعدة القطاع الخاص في إیجاد فرص الاستثمار
  

أمّـــا فیمـــا یتعلـــق بقطـــاع الاتصـــالات  :تطـــوّر قاعـــدة مشـــتركي الهـــاتف النّقـــال بالعـــالم .2
البلـــدان النامیـــة اســــتحوذت علـــى أكبــــر  المتنقلـــة علـــى وجــــه التّحدیـــد لأنّـــه محــــلّ دراســـتنا هـــذه، فــــإنّ 

الحصص فیما یخص النمو العالمي، وهـذا نتیجـة تسـجیل نمـو مسـتمر فـي إجمـالي عـدد الاشـتراكات 
الخلویــة المتنقلــة، فــي الوقــت ذاتــه لا تــزال دول كــل مــن الصــین والهنــد تســتحوذان لوحــدهما علــى مــا 

شترك في العالم، أي ما م 7.376.863.000مشترك من أصل  2.492.743.000یمثل مجموع 
  1.من مجموع الاشتراكات %33.79: نسبته

  

والجــدول المــوالي یوضّــح تطــوّر قاعــدة مشــتركي الهــاتف النقــال بالعــالم خــلال الفتــرة الممتــدة 
  :2016إلى  2010بین 

  
  

                                  
: قاعدة مؤشرات تكنولوجیا المعلومات والاتصالات على الموقع/ صالات السلكیة واللاسلكیة ولي للاتّ حاد الدّ الاتّ  -1

ns/regions.aspxD/Statistics/Pages/definitio-http://www.itu.int/en/ITU. 
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  *2016-2010: بالعالم للفترة عدد مشتركي الهاتف النقالر تطوّ  ):01.06(رقم  الجدول
  الوحدة بالملیون      

 
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016* 

 376,86 7 215,56 7 005,61 7 666,39 6 231,95 6 863,05 5 290,07 5 الاشتراكاتعدد 

 %02.23 %02.99 %05.08 %06.97 %06.29 %10.83 -  )التطور(نسبة النمو 

 %99,7 %98,6 %96,8 %93,1 %88,1 %83,8 %76,6 )الاختراق(نسبة التوغل 

مؤشرات تكنولوجیا بیانات الاتّحاد لقاعدة / ة ة واللاسلكیّ صالات السلكیّ ولي للاتّ حاد الدّ الاتّ  :المصدر
 :الرابطصالات على المعلومات والاتّ 

  http://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/definitions/regions.aspx. 
  

للاتّصالات ارتفاع عدد مشتركي الهـاتف النقـال حیـث بلـغ تظهر إحصائیات الاتحاد الدولي 
، ویتوقــع وصــول عــدد %39.44: علــى العمــوم مــا یعــادل 2016-2010معــدّل نمــو للفتــرة مــا بــین 

ملیـــار مشـــترك علـــى الصـــعید العـــالمي، مـــع  7.376863: إلـــى مـــا یقـــارب 2016المشـــتركین ســـنة 
ملاحظة انخفاض وتیرة النمو بدء من سنة لكل مائة نسمة، كما یمكن  99.7: تحقیق نسبة توغل بـ

  .على التوالي %99.7، %02.99، %05.08: حیث بلغت 2016، 2015، 2014
  

ــا ومعــدّلات التّوغــل خــلال هــذه  ویمكــن تفســیر ارتفــاع حظیــرة مشــتركي الهــاتف النّقــال عالمی�
ره النقـال منـذ ظهــو الفتـرة بتطـوّر التكنولوجیـا وانخفــاض التّكـالیف المصـاحبة لهــا، حیـث شـكّل الهــاتف 

وبــدء تســویقه ضــغطا ومنافســة  كبیــرة علــى الهــاتف الثابــت، حیــث توجــه العدیــد مــن الأفــراد لاقتنــاء 
الهاتف المحمول والاسـتفادة مـن المزایـا التـي یحققهـا خاصـة بعـد القفـزة النوعیّـة فـي میـدان تكنولوجیـا 

الثالــــث والرابــــع وتطــــویر المعلومــــات والاتّصــــالات ومــــا أســــفرت عنــــه مــــن ظهــــور تكنولوجیــــا الجیــــل 
شبكاتها، أمّا فیما یخص انخفاض وتیرة انتشار الهاتف المحمول فهذا راجـع إلـى حالـة التشـبع، وهـذا 

  :  یظهر جلی�ا في تحقیق معدّلات توغل مرتفعة، ویمكن إبراز هذا التطور من خلال الشكل الموالي
  
  
  
  
  
  

                                  
 .حسب قاعدة بیانات الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة 2016تقدیرات لسنة  *
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 *2016-2010: بالعالم للفترة

 )01.06(من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم 
وق ووصـول السّـ %100ة المحمولـة العالمیـة مـن 
مــن العـالم المتقـدم والعــالم  مــو إلـى أدنـى مســتویاتها فـي كـلّ 

ر عدد مشتركي الهاتف النقال ن لتطوّ 

ول المتقدمة والدول النامیة للدّ  تطوّر عدد مشتركي الهاتف النّقال
  

  الوحدة بالملیون
2014 2015 2016* 

1 535,701 577,26 1 599,51 
122,69%125,68% 126,68% 

5 469,925 638,30 5 777,35 
91,40%93,01% 94,11% 

7 005,627 215,56 7 376,86 
96,82%98,61% 99,66% 

مؤشرات بیانات الاتحاد لقاعدة / ولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة 
 :الرابطتكنولوجیا المعلومات والاتصالات على 

  http://www.itu.int/en/ITU

 .حسب قاعدة بیانات الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة
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بالعالم للفترة قالعدد مشتركي الهاتف النّ ر تطوّ  ):01.06(الشكل رقم 
من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم  :المصدر

ة المحمولـة العالمیـة مـن صـالات الخلویّـمع اقتراب نسبة توغل الاتّ 
مــو إلـى أدنـى مســتویاتها فـي كـلّ لات النّ إلـى درجـة التشــبع، انخفضـت معـدّ 

ن لتطوّ المبیّ ) 02.06(وهذا ما یبرزه الجدول رقم النامي على السواء، 
  .لكل من الدول المتقدمة والدول النامیة والعالم ككل

تطوّر عدد مشتركي الهاتف النّقال ):02.06(الجدول رقم
  *2016- 2010: والعالم للفترة

2010 2011 2012 2013  
1 403,51 1 410,54 1 447,05 1 480,96 1 535,70 
113,29% 113,46% 116,03% 118,41% 122,69% 

3 886,56 4 452,52 4 784,91 5 185,44 5 469,92 
68,54% 77,43% 82,10% 87,79% 91,40% 

5 290,07 5 863,05 6 231,96 6 666,40 7 005,62 
76,56% 83,84% 88,08% 93,14% 96,82% 

ولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة حاد الدّ الاتّ  :المصدر
تكنولوجیا المعلومات والاتصالات على 

http://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/definitions/regions.aspx

                                  

حسب قاعدة بیانات الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة 2016

2011 2012 2013 2014 2015 2016*

 

الشكل رقم 
المصدر

مع اقتراب نسبة توغل الاتّ 
إلـى درجـة التشــبع، انخفضـت معـدّ 

النامي على السواء، 
لكل من الدول المتقدمة والدول النامیة والعالم ككل

الجدول رقم

 
 رول المتطوّ الدّ 
  وغلل التّ معدّ 
 امیةول النّ الدّ 

  وغلل التّ معدّ 
 العالم

  معدل التوغل

المصدر

D/Statistics/Pages/definitions/regions.aspx. 

                                 
  
2016تقدیرات لسنة  *

http://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/definitions/regions.aspx
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وبالتمعن أكثر في نسبة التوغل نجد أنّ سوق الهاتف النّقال قد وصل لحالة التشبع ما 

 %94.11: وبالبلدان النامیة 126.68%

، %13.39: نرى بأنّها هناك ارتفاع بنسبة

واختلاف هاتین النسبیتین یرجع إلى 

للدول النامیة أعلى منه بكثیر من نظیرتها 

ن ودرجة تشبعهما كما أشرنا الدّول المتقدمة، وكذا التفاوت في المستوى المعیشي وحجم السوقی

 .أدناه) 03.06

 

الدول 
النامیة
78.32%

مشتركي الهاتف  حصص): 02.06
*2016لسنة النقال حسب تصنیف الدول 

وبالتمعن أكثر في نسبة التوغل نجد أنّ سوق الهاتف النّقال قد وصل لحالة التشبع ما 

126.68: مو المتناقصة، فقد بلغت بالبلدان المتقدمة

نرى بأنّها هناك ارتفاع بنسبة 2010، وإذا ما قورنت هذه النسبة بسنة 

واختلاف هاتین النسبیتین یرجع إلى لكلّ من البلدان المتطورة والنامیة على التّوالي، 

للدول النامیة أعلى منه بكثیر من نظیرتها التركیبة السكانیّة لكلا التصنیفین، فالتّعداد السكاني 

الدّول المتقدمة، وكذا التفاوت في المستوى المعیشي وحجم السوقی

06(ویمكن إبراز هذا التّطور على النحو المبیّن في الشكل 

الدول 
المتطورة
21.68%

02.06(الشكل رقم 
النقال حسب تصنیف الدول 

اقتــرب عـــدد مشـــتركي الهواتـــف الجوالـــة 

 7.37686: مـــــا یعـــــادل 2016عالمیـــــا  ســـــنة 

ــــورن  ــــار مشــــترك وهــــو عــــدد هائــــل إذا مــــا ق ملی

مائة  لكلّ   %99.66: البالغةلات التوغل 

لــدول  %78.32حیــث یرجــع مــا نســبته 

العالم النامي والباقي لـدول العـالم المتقـدّم، وهـذا 

  : ما یوضّحه الشكل المقابل

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

وبالتمعن أكثر في نسبة التوغل نجد أنّ سوق الهاتف النّقال قد وصل لحالة التشبع ما 

مو المتناقصة، فقد بلغت بالبلدان المتقدمةر وتیرة النّ یفسّ 

، وإذا ما قورنت هذه النسبة بسنة 2016لسنة 

لكلّ من البلدان المتطورة والنامیة على التّوالي،   25.57%

التركیبة السكانیّة لكلا التصنیفین، فالتّعداد السكاني 

الدّول المتقدمة، وكذا التفاوت في المستوى المعیشي وحجم السوقی

ویمكن إبراز هذا التّطور على النحو المبیّن في الشكل  سالفا،
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

اقتــرب عـــدد مشـــتركي الهواتـــف الجوالـــة 

عالمیـــــا  ســـــنة 

ــــورن  ــــار مشــــترك وهــــو عــــدد هائــــل إذا مــــا ق ملی

لات التوغل بمعدّ 

حیــث یرجــع مــا نســبته نســمة، 

العالم النامي والباقي لـدول العـالم المتقـدّم، وهـذا 

ما یوضّحه الشكل المقابل
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ول المتقدمة والدول النامیة والعالم 

 )02.06(من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم 

كمــا یمكــن توضــیح تطــوّر نســبة توغــل الاتّصــالات الخلویّــة المحمولــة أو مــا یصــطلح علیــه 
  : المبیّن أدناه) 

  
  *2016 -2010: حسب تصنیف الدول للفترة

 )02.06(من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم 

 .حسب قاعدة بیانات الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة
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الدول المتطور  
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40,00
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80,00
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2010 2011

الدول المتطورة

ول المتقدمة والدول النامیة والعالم للدّ  نّقالتطوّر عدد مشتركي الهاتف ال ):03.06
  *2016- 2010: للفترة

من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم  :المصدر

كمــا یمكــن توضــیح تطــوّر نســبة توغــل الاتّصــالات الخلویّــة المحمولــة أو مــا یصــطلح علیــه 
) 04.06( نسمة في الشّكل 100بنسبة الانتشار أو الاختراق لكلّ 

حسب تصنیف الدول للفترة تطوّر معدّل توغل الهاتف النّقال ):04.06
من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم  :المصدر

                                  
حسب قاعدة بیانات الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة 2016

2011 2012 2013 2014 2015 2016
الدول النامیة    العالم 

2011 2012 2013 2014 2015 2016

الدول المتطورة العالم الدول النامیة

 

06(كل رقمالشّ 

  

كمــا یمكــن توضــیح تطــوّر نســبة توغــل الاتّصــالات الخلویّــة المحمولــة أو مــا یصــطلح علیــه 
بنسبة الانتشار أو الاختراق لكلّ 

  

06(الشكل رقم

  

                                 
2016تقدیرات لسنة  *

2016*
العالم  

2016*
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آسـیا وبالنّظر لمجموع الاشتراكات للهاتف المحمول على الصـعید الـدّولي، نجـد منطقـة دول 
مــن المجمــوع الكلــي، أي مــا یفــوق عــدد المشــتركین  %50والمحــیط الهــادي تســتحوذ علــى مــا یفــوق 

ا ما یبینه الجدول المـوالي للإحصـائیات الصـادر عـن الاتّحـاد الـدّولي ذلباقي دول العالم مجتمعة، وه
    .  الاتّصالات

: للفترة حسب المنطقة بالعالم تطوّر حظیرة مشتركي الهاتف النّقال ):03.06(الجدول رقم 
  الوحدة بالملیون                                                               *2010-2016

 
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016* 

 772,38 709,52 643,77 579,97 507,10 438,40 365,77 إفریقیا
 426,34 420,53 413,41 404,51 378,51 348,77 309,64 الدول العربیة

 3871,90 3794,60 3681,30 3468,82 3204,86 3000,34 2613,97 آسیا والمحیط الهادي
 405,31 399,94 389,75 386,30 367,60 357,79 376,82 ثدول الكومنول

 753,88 751,58 747,578 748,77 742,79 729,65 708,66 دول أوربا
 1109,75 1101,93 1092,00 1040,97 994,41 952,44 880,82 الأمریكیتین

مؤشرات حاد لبیانات الاتّ قاعدة / صالات السلكیة واللاسلكیة ولي للاتّ حاد الدّ الاتّ  :المصدر
  :الرابطصالات على تكنولوجیا المعلومات والاتّ 

D/Statistics/Pages/definitions/regions.aspx-http://www.itu.int/en/ITU   
ــــا أنّ العوامــــل الدیمغرافیــــة، والمســــتوى المعیشــــي ، وتفــــاوت مســــتوى الــــدخل    یتّضــــح لنــــا جلی�
لمختلــف المنــاطق، كلّهــا عوامــل ســاهمت فــي تطــوّر هــذه الأرقــام المشــار إلیهــا آنفــا بالجــدول أعــلاه، 
حیث احتلت دول آسیا والمحیط الهادي أكبر نسبة عالمیة من حیث حظیـرة مشـتركي الهـاتف النقـال 

ملیـار  1.109ملیار مشترك لتأتي في المرتبة الثانیة دول الأمـریكیتین بعـدد فـاق  3.871عدد فاق ب
مشــترك، لتحتــل مجموعــة الــدّول المســتقلة والــدول العربیــة ذیــل الترتیــب مــن حیــث عــدد الاشــتراكات، 

شّـر علـى ویمكن أن نلاحظ بأنّ تطوّر ونمو هذه الأخیرة كان بمعدلات متناقصة لكلّ الدّول وهذا مؤ 
  . اقتراب وصول السّوق إلى درجة التشبع

 تطوّر قاعدة مشتركي النّطاق العریض المتنقل واستخدام الانترنیت  .3
طـــاق العـــریض یمثـــل أســـرع تكنولوجیـــا متنامیـــة فـــي تـــاریخ النّ : النّطـــاق العـــریض المتنقـــل  . أ
البناء على قاعدة النطاق "صالات مبادرته المسمّاة ولي للاتّ حاد الدّ ولهذا السبب أطلق الاتّ ، الإنسانیة

                                  
  .حسب قاعدة بیانات الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة 2016تقدیرات لسنة  *
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تبُــیّن أرقــام الاتّحــاد أنّ النطــاق العــریض المتنقــل یمثــل التكنولوجیــا الأســرع نمــوًا فــي حیــث ". العــریض
تاریخ البشریّة، ویتجاوز عدد الاشتراكات في الهاتف المحمول الآن مجموع عـدد سـكان العـالم البـالغ 

 3.630832: وتتجاوز الآن اشتراكات النّطاق العریض المتنقل المستخدمةملیارات نسمة تقریبا،  7
  .مشترك 798.382.000: 2010سنة حیث كان عدد المشتركین  ملیار اشتراك

ظـل  وبالتـّالي ،صـالات مسـتقراً الطلـب علـى خـدمات الاتّ  وحتى أثناء الأزمة الاقتصـادیة ظـلّ 
د كبیـــر فـــي أعـــداد الأشـــخاص الـــذین یســـتخدمون شـــهد نمـــواً ســـریعاً فـــي الخـــدمات المتنقلـــة مـــع تزایـــی

، وتبنـي تطـویر النطـاق العـریض سیسـاعد علـى دفـع النمـو وتوصـیل هواتفهم في النفاذ إلـى الإنترنـت
ولكـي یحـدث ذلـك  ،ك إلـى كـل قطـاع مـن قطاعـات الصـناعةالفوائد إلى جمیع شرائح المجتمع، وكذل

رؤیـــة واضـــحة بمـــا یـــؤدي إلـــى وضـــع ویجـــب التحلــّـي ب ،یجـــب وضـــع سیاســـة ســـلیمة وإطـــار تنظیمـــي
هــذه الخــدمات مثــل ویجــب أن یكــون الوصــول إلــى ، طــاق العــریضة للنّ لنشــر البنیــة التحتیّــط خطــال

والجــــدول المــــوالي یوضــــح تطــــور ســــكان العــــالم، بتكلفــــة محتملــــة وبصــــورة منصــــفة ومتــــوفراً لجمیــــع 
  .اشتراكات النطاق العریض المتنقل حسب المنطقة

  :للفترة تطور اشتراكات النطاق العریض المتنقل حسب المنطقة ):04.06(الجدول رقم 
  الوحدة بالملیون                                 *2016- 2010                         

 
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016*  

 279,57 176,66 120,25 90,64 73,52 38,12 14,32 دول إفریقیا
 184,69 162,77 132,28 99,83 57,96 46,08 17,86 الدول العربیة

 1755,05 1536,41 1188,55 740,85 605,47 432,45 286,15 آسیا والمحیط الهادي
 149,73 143,46 132,25 119,33 99,32 87,95 61,68 الكومنولثدول 

 483,47 456,61 410,41 349,63 304,74 243,64 188,13 دول أوبا
 778,32 735,68 656,68 538,80 401,36 322,99 230,24 دول الأمریكیتین

 %49,36 % 44,17 %36,73 %27,29 %21,71 % 16,70 % 11,54 معدل التوغل عالمیا
  

مؤشرات بیانات الاتحاد لقاعدة / الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة  :المصدر
  :الرابطتكنولوجیا المعلومات والاتصالات على 

http://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/definitions/regions.aspx   
                                  

 .حسب قاعدة بیانات الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة 2016تقدیرات لسنة   *
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بالرجوع للجدول وللوهلة الأولى یمكن ملاحظـة قفـزة فـي اشـتراكات النطـاق العـریض المتنقـل 
مشـــترك، وهـــذا  3.630.830.000إلــى  2010مشـــترك ســـنة  798.380.000حیــث انتقلـــت مــن 

ـــر أســـواق %50.68: یبـــیّن متوســـط نمـــو ســـنوي بنســـبة ، ممـــا یجعـــل النّطـــاق العـــریض المتنقـــل أكث
: 2016تكنولوجیـــــا المعلومـــــات والاتصـــــالات دینامیكیـــــة، كمـــــا قاربـــــت معـــــدلات التوغـــــل مـــــع ســـــنة 

، ونجد بأن دول آسیا والمحیط الهادي تتصـدر الـدول مـن حیـث قاعـدة المشـتركین، حیـث 49.36%
  ، %48.33: تشكل مجموعة هذه الدول ما یمثل نسبة

  

وهــذا لــم یكــن محــل صــدفة بــل نجــد أن ســبعة مــن ضــمن هــذه الــدول تحــل المراتــب الأولــى 
والـذي سـنتحدث عنـه - قیاس مستوى تكنولوجیا المعلومات والاتصـالاتضمن تصنیف مؤشر النمو 

تلیهــا فــي المرتبــة الثانیــة والثالثــة علــى الترتیــب كــل مــن دول الأمــریكیتین، وأوربــا، فــي حــین و  -لاحقــا
  .ول إفریقیا والدول العربیة في مؤخرة الترتیبنجد كل من د

  

ویمكــن أن نمیّــز عــدد مشــتركي النّطــاق العــریض المتنقــل ومعــدلات انتشــاره حســب تصــنیف 
  : الدّول حسب الجدول الموالي

 تطور اشتراكات النطاق العریض المتنقل حسب تصنیف الدول): 05.06(الجدول رقم 
  *2016- 2010: للفترة

  الوحدة بالملیون                                           

 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 

  الدول المتقدمة
554.258 706.588 828.137 925.955 1012.834 1092.616 1140.227 

44,739% 56,836% 66,404% 74,034% 80,920% 87,062% 90,307% 

  العالم
806.936 1181.752 1553.723 1953.026 2657.652 3232.181 3653.501 

11,539% 16,703% 21,708% 27,287% 36,728% 44,173% 49,360% 

  الدول النامیة
252.679 475.164 725.585 1027.071 1644.818 2139.565 2513.274 

4,456% 8,264% 12,450% 17,388% 27,485% 35,294% 40,939% 
  

مؤشرات بیانات الاتّحاد لقاعدة / ة واللاسلكیة صالات السلكیّ ولي للاتّ حاد الدّ الاتّ  :المصدر
  :الرابطصالات على تكنولوجیا المعلومات والاتّ 

D/Statistics/Pages/definitions/regions.aspx-http://www.itu.int/en/ITU  
  
  

http://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/definitions/regions.aspx
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  من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات
 )04.06(الجدول رقم 

الأكبر نمو�ا من حیث معدّلات التوغل، في المقابل لا 
یعكس ارتفاع عدد الاشـتراكات للنطـاق العـریض بالـدّول النامیـة ارتفـاع معـدل التوغـل بهـا حیـث نجـد 
هناك نسـبة كبیـرة مـن سـكان هـذه البلـدان لا یسـتفید مـن هـذه 
الخدمات، فالدّول المتطوّرة ورغم انخفاض تعداد حظیرة النطاق العریض المتنقل بها إلاّ أنّها وصلت 
، وهـذا یجعلهـا قریبـة مـن مرحلـة الإشـباع، 

  .طور اشتراكات النطاق العریض بها مستقبلا

ـــى الصـــعید العـــالمي انخفضـــت أســـعار النّطـــاق العـــریض المتنقـــل القـــائم علـــى الأجهـــزة  وعل
دولار  18إلـى  2013فـي ) تكـافؤ القـدرة الشـرائیة

مــن أقــلّ البلــدان نمــو�ا تعــرض هــذه فقــط 
والجیـل الرابـع فـي العـالم الانترنیـت لعـدد متزایـد مـن 

مـن ســكان العــالم ولكــن  %84شــملت تغطیــة شـبكات النطــاق العــریض المتنقــل 
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تطور معدلات توغل لاشتراكات ): 
  *2016- 2010: النطاق العریض المتنقل للفترة

الدول المتطورة  الدول النامیة

                                    
  
  

من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات :المصدر                               
الجدول رقم                                      

الأكبر نمو�ا من حیث معدّلات التوغل، في المقابل لا  2015- 2014حیث كانت السنتین 
یعكس ارتفاع عدد الاشـتراكات للنطـاق العـریض بالـدّول النامیـة ارتفـاع معـدل التوغـل بهـا حیـث نجـد 

هناك نسـبة كبیـرة مـن سـكان هـذه البلـدان لا یسـتفید مـن هـذه  بمعنى أنّ  %50هذا الأخیر لا یتعدى 
الخدمات، فالدّول المتطوّرة ورغم انخفاض تعداد حظیرة النطاق العریض المتنقل بها إلاّ أنّها وصلت 

، وهـذا یجعلهـا قریبـة مـن مرحلـة الإشـباع، %90: نسمة إلى ما یفوق 100معدّلات انتشار بها لكل 
طور اشتراكات النطاق العریض بها مستقبلاوالتي ستنعكس سلبا على ت

ـــى الصـــعید العـــالمي انخفضـــت أســـعار النّطـــاق العـــریض المتنقـــل القـــائم علـــى الأجهـــزة  وعل
تكـافؤ القـدرة الشـرائیة(دولار شهری�ا في المتوسط  29المحمولة بالید من 

فقــط  %38كانــت نســبة  2016، لكــن فــي أوائــل ســنة 
والجیـل الرابـع فـي العـالم الانترنیـت لعـدد متزایـد مـن  ثالخدمة، وقد جلـب انتشـار شـبكات الجیـل الثالـ

شــملت تغطیــة شـبكات النطــاق العــریض المتنقــل  2016
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): 05.06(الشكل رقم 
النطاق العریض المتنقل للفترة

الدول النامیة وفي البلدان النّامیة ازداد عدد 
اشتراكات النّطاق العریض المتنقل إلى ما 

 2010أضعاف في الفترة من 
إلى  252.679.000من (

مشترك وتجاوز هذا  2.513.274.000
العدد مجموع الاشتراكات في الدول 

 1.140.227.000: المتقدمة والذي بلغ
هر ، حیث یظ2016مشترك خلال سنة 

الشكل المقابل تطوّر معدّلات التوغل 
لاشتراكات النطاق العریض المتنقل على 

2010-2016 .  

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                

حیث كانت السنتین 
یعكس ارتفاع عدد الاشـتراكات للنطـاق العـریض بالـدّول النامیـة ارتفـاع معـدل التوغـل بهـا حیـث نجـد 

هذا الأخیر لا یتعدى 
الخدمات، فالدّول المتطوّرة ورغم انخفاض تعداد حظیرة النطاق العریض المتنقل بها إلاّ أنّها وصلت 

معدّلات انتشار بها لكل 
والتي ستنعكس سلبا على ت

  

ـــى الصـــعید العـــالمي انخفضـــت أســـعار النّطـــاق العـــریض المتنقـــل القـــائم علـــى الأجهـــزة  وعل
المحمولة بالید من 

، لكــن فــي أوائــل ســنة 2015فــي 
الخدمة، وقد جلـب انتشـار شـبكات الجیـل الثالـ

2016الأفـراد، ففــي 

وفي البلدان النّامیة ازداد عدد 
اشتراكات النّطاق العریض المتنقل إلى ما 

أضعاف في الفترة من  10یقارب 
( 2016إلى 

2.513.274.000
العدد مجموع الاشتراكات في الدول 

المتقدمة والذي بلغ
مشترك خلال سنة 

الشكل المقابل تطوّر معدّلات التوغل 
لاشتراكات النطاق العریض المتنقل على 

2010مدى الفترة 
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ول الأفـراد فـي معظـم البلـدان ذات فقـط، ویبقـى حصـ %47.1اقتصر استخدام الانترنیت على نسـبة 
  1 .الدخل المنخفض على سرعة ونوعیّة أقل مقابل ما یدفعونه

ــــدر  :اســــتخدام الانترنیــــت  . ب ــــر الموصــــولین بالانترنیــــت بالعــــالم یق أنّ عــــدد الأفــــراد غی

ملیــار نســمة والــذین یمثلــون بشــكل غیــر متكــافئ الإنــاث وكبــار الســن والأقــل تعلیمــا  3.9: بحــوالي

مون وكذا سكان المناطق الریفیة، وثمة فجوة كبیـرة أیضـا بـین الأشـخاص الـذین یسـتخد والأقل دخلا،

، )والخــاص بنســبة الأفــراد الــذین لا یســتخدمون الانترنیــت بالعــالم 17:انظــر الملحــق رقــم(الانترنیــت، 

فمستخدموا الانترنیت ذوو المستویات الأعلى من حیث التعلیم والدخل یستعملون بقدر أكبر خـدمات 

نترنیــت الأكثــر تقــدّمًا كالتّجــارة الإلكترونیــة والخــدمات المالیــة والحكومــة الإلكترونیّــة، ومســتخدموا الا

الانترنیــت ذوو المســتویات الــدنیا مــن التّعلــیم والــدّخل یســتعملون الانترنیــت بالدرجــة الأولــى لأغــراض 

ومن بینها (اذ إلى الانترنیت الاتّصال والتّرفیه، في حین یستطیع الیوم نحو ملیار أسرة في العالم النف

ملیـون أسـرة فـي البلـدان الأقـل نمـو�ا  20ملیون أسرة في الهند، و 60ملیون أسرة في الصین، و 230

والجـــدول المـــوالي یبـــرز عـــدد الأفـــراد الـــذین یســـتخدمون ، )بلـــدا 48فـــي العـــالم والتـــي ســـیبلغ عـــددها 

   .في العالم بتنوع المناطق الانترنیت

  
  
  
  
  
  
  
  

                                  
قاعدة مؤشرات تكنولوجیا المعلومات والاتصالات على / الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة   -1

 .D/Statistics/Pages/definitions/regions.aspx-http://www.itu.int/en/ITU: الرابط
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: للفترة حسب المنطقة عدد الأفراد الذین یستخدمون الانترنیت ):06.06(م لجدول رقا
2010-2016*  

 

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016*  

 240,17 209,50 178,02 147,49 120,37 99,64 77,00 دول إفریقیا

 161,34 148,47 133,57 117,87 105,16 92,82 83,56 الدول العربیة

 1723.68 1557.33 1397.54 1229.72 1110.73 988,68 873,09 الهاديآسیا والمحیط 

 188,25 172,75 162,95 153,45 139,13 111,06 94,11 الكومنولث

 499,20 478,76 466,58 447,05 434,51 419,47 410,14 دول أوبا

 646,62 613,34 566,82 540,63 526,14 483,00 455,90 دول الأمریكیتین

 3487.84 3207.06 2931.07 2660.18 2458.83 2215.53 2014.19 المجموع

 47,12 43,83 40,51 37,17 34,75 31,68 29,15 معدل التوغل الإجمالي

  

مؤشرات بیانات الاتحاد لقاعدة / الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة  :المصدر
  :الرابطتكنولوجیا المعلومات والاتصالات على 

D/Statistics/Pages/definitions/regions.aspx-http://www.itu.int/en/ITU  
  

ملیار شخص على الصعید العالمي، وقد  2.014فاق عدد مستعملي الانترنیت  2010في 
ــــار شــــخص ســــنة  3.487: ارتفــــع هــــذا العــــدد لیعــــادل ــــوق 2016ملی ــــادة ســــنویة تف ، أي بمعــــدل زی

لمحیط الهادي علـى حصـة الأسـد مـن حیـث عـدد الأفـراد ملیون، وقد حازت دول آسیا وا 245.908
 %41.87ملیـون مسـتخدم وبمعــدّل توغـل بلــغ  723.681: الـذین یسـتخدمون الانترنیــت بعـدد نــاهز

وهــو عــدد مرشــح للارتفــاع مقارنــة مــع هــذه النّســبة للانتشــار، وتلیهــا كــلٌّ مــن دول الأمــریكیتین ودول 
 161أقــلّ الشــعوب اســتعمالاً ونفــاذا للانترنیــت بعــدد فــاق  أوربــا علــى التّرتیــب، وتبقــى الــدول العربیــة

   .%41.60ملیون مستخدم وبمعدل اختراق عادل 
فــي حــین تبــین الأرقــام المتعلقــة بنفــاذ الأســر للانترنیــت حجــم الفجــوة الرقمیّــة، إذ تبلــغ نســبة 

لات كمــا أن معــدّ  1.فــي إفریقیــا %15مــن الأســر فــي حــین تبلــغ  %84الأســر الموصــولة فــي أوربــا 

                                  
 .حسب قاعدة بیانات الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة 2016تقدیرات لسنة  *
تكلفة خدمات تكنولوجیا المعلومات والاتصالات : نشرة صحفیة صادرة عن الاتحاد الدولي للاتصالات، بعنوان -1

 .2، صتزداد یسرا ولكن أكثر من نصف سكان العالم مازالوا لا یستخدمون الانترنیت
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انتشـــار الانترنیـــت أعلـــى للرجـــال مقارنـــة بالنّســـاء فـــي كافـــة منـــاطق العـــالم، وقـــد ازدادت الفجـــوة بـــین 
، 2016في عام  %12إلى  2013في عام  %11الجنسین من مستعملي الانترنیت في العالم من 

ي وهــي الأقــل فــ %23والفجــوة بــین الجنســین علــى الصــعید الإقلیمــي هــي الأكبــر فــي إفریقیــا إذ تبلــغ 
  .%2الأمریكیتین إذ تبلغ 

 

  .تحلیل سوق الهاتف النّقال عربیّا :ثانیا

تشـــــهد الـــــدّول العربیـــــة نمـــــو�ا ســـــریعًا ووتیـــــرة متصـــــاعدة فـــــي مواكبـــــة تكنولوجیـــــا المعلومـــــات 
والاتّصــالات، خاصــة وأنّهــا تعمــل علــى تحریــر أســواقها والسّــماح بالاســتثمار أكثــر فــي هــذا المجــال، 
وباعتبار خدمات الهاتف النقال أحد المؤشرات التـي تسـمح بقیـاس مؤشـر نمـو تكنولوجیـا المعلومـات 

عــــدد الاشــــتراكات فــــي لاتّصــــالات وأحــــد العوامــــل الاقتصــــادیة الرئیســــیة للنمــــو، وعلــــى اعتبــــار أنّ وا
اقتــرب مــن عــدد ســكان العــالم، فــإنّ الــدّول العربیــة والبــالغ مجموعهــا قــد الاتصــالات المتنقلــة الخلویــة 

ـــم تســـتحوذ إلاّ علـــى مـــا یشـــكل نســـبة 22 ـــغ عـــدد مشـــتركي الـــدول %05.77: دولـــة ل ، فـــي حـــین بل
مــن العــدد الإجمــالي لمشـتركي المحمــول عربی�ــا، ویمكــن  %14.48: غـرب العربــي مــا یمثــل نسـبتهالم

  :إعطاء صورة عن تطوّر عدد المشتركین عربی�ا من خلال الجدول الموالي
: ببعض الدول العربیة للفترةر عدد المشتركین بالهاتف النقال تطوّ  ):07.06(الجدول رقم 

2010-2015.  
  .بالملیونالوحدة 

 
2010 2011 2012 2013 2014 2015 

 43,228 43,298 39,517 37,528 35,616 32,780 الجزائر
 94,016 95,316 99,705 96,799 83,425 70,661 مصر
 9,918 10,075 10,235 9,587 10,000 10,900 لیبیا

 3,644 3,753 3,988 4,025 3,315 2,776 موریتانیا
 43,080 44,115 42,424 39,016 36,554 31,982 المغرب
 14,596 14,284 12,712 12,844 12,388 11,114 تونس

  

- قطاع تنمیة الاتصالات  - السلكیة واللاسلكیة الاتحاد الدولي للاتصالات :المصدر
  :الرابطعلى  إحصاءات تكنولوجیا المعلومات والاتصالات 

D/Statistics/Pages/stat/default.aspx-http://www.itu.int/en/ITU  
  

https://translate.googleusercontent.com/translate_c?act=url&depth=1&hl=fr&ie=UTF8&prev=_t&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&tl=ar&u=http://www.itu.int/en/ITU-D/Pages/default.aspx&usg=ALkJrhiNi33tkmqRHHEHwnP0ATTKrgP1XA
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النّقال بالنّسبة للدّول نلاحظ أن هناك تزاید لعدد مشتركي خدمات الهاتف من خلال الجدول 
 99.705بعـــدد بلـــغ  2013العربیــة علـــى العمـــوم حیـــث بلغـــت ذروتهـــا لكــلّ مـــن مصـــر ولیبیـــا ســـنة 

ملیـــون علـــى الترتیـــب لتأخـــذ بالتنـــاقص فیمـــا بعـــد، أمّـــا بالنّســـبة لكـــلّ مـــن الجزائـــر  10.235ملیـــون، 
 44.115ملیــون،  43.298: علـى التــّوالي 2014والمغـرب فالعــدد فـي تزایــد حیـث بلــغ ذروتـه ســنة 

ــل نســب جــدّ معتبــرة تعكــس جاذبیــة القطــاع %28.52، %32.08ملیــون بنســب بلغــت  ، والتــي تمثّ
والجهود التسویقیة من قبل المتعاملین لاستقطاب أكبر عدد من الزبائن، لتأخذ في التناقص في سـنة 

 2015ى غایة إل 2010، أمّا فیما یتعلق بدولة تونس فنلاحظ ارتفاع محسوس بدءً من سنة 2015
دون تسجیل أیّة تناقص في عدد المشتركین طیلة هذه الفترة، فیما ، %31.32: بنسبة زیادة قدّرت بـ

  .2012نشهد تذبذب لهذه النسبة لدولة موریتانیا والتي بلغت ذروتها سنة 
  

وهـذا یترجمـه احــتلال كـل مصــر والجزائـر والمغــرب المراتـب الأولــى فیمـا یخــصّ تطـوّر عــدد 
المشــتركین بخــدمات الهــاتف النقــال، لتلیهــا كــل مــن تــونس ولیبیــا وموریتانیــا، وهــذا راجــعٌ إلــى حجــم 

، وتـــوفر الهیاكـــل والبنـــى التحتیـــة التركیبـــة الســـكانیّة لهـــذه الـــدّول وتفـــاوت فـــي المســـتوى المعیشـــي بهـــا
  .لقطاع الاتصالات

  

  .سوق الهاتف النقال بالجزائر: المطلب الثاني
  

ف النّقـال فـي الجزائـر نمـوّه منـذ الشـروع فـي عملیّـة إصـلاحه وفتحـه علـى یواصل سوق الهات
، ویــأتي هــذا التطــوّر كنتیجــة للعوامــل المتمثلــة 03-2000المنافســة الحــرّة والشــفافة بموجــب القــانون 

فـــي التـــأخّر المحســـوس فـــي التكنولوجیـــا المســـتخدمة فـــي القطـــاع، والتـــأخر علـــى مســـتوى التجهیـــزات 
لخدمات الممنوحة وتأخر القطاع مقارنة بالدّول المتقدمة، وعلى هذا الأساس سعت الهاتفیة ونوعیّة ا

الجزائــر جاهــدة للنهـــوض بهــذا القطـــاع بمســاعدة وتحـــت إشــراف ســـلطة الضــبط التـــي ســبق الحـــدیث 
عنها، فكانـت هـذه الأخیـرة المنظمـة والمراقبـة والمتابعـة لهـذا المیـدان، وقـد عملـت علـى نشـر مختلـف 

  .ریر السنویة والمجلات الفصلیة المتعلقة بهالمراصد والتقا
تـــمّ تســـجیل ارتفـــاع جـــدّ محســـوسٍ فـــي عـــدد مشـــتركي  2016وإلـــى غایـــة  2010فمنـــذ ســـنة 

  :، وهذا ما یبرزه الجدول التالي)أوریدو-جازي-موبیلیس(الهاتف النقال، لكل من المتعاملین الثلاثة 
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 .2016- 2010: لنقال بالجزائر للفترة
ooredoo مجموع المشتركین 

824599832780165 
850477935615926 
905915037527703 
950654539630347 
1166373143298174 
1229836043390965 
1332868947041321 

سلطة الضبط للبرید : ادر عن
2010-2016.  

الهاتف النقال الصادرة عن سلطة ضـبط البریـد والمواصـلات السـلكیة 
، نلاحظ أن عدد مشـتركي الهـاتف النقـال بـالجزائر قـد 

بنســبة تطــور  2016ســنة  47041321
ـــل فـــي عـــدد المشـــتركین، والمنافســـة الشرســـة التـــي  هائ
یشهدها هذا السوق خاصة فیما یتعلق بالتّسعیرة وتشكیلة الخدمات المقدمة، مع الإشارة إلى أنّ عـدد 

فـیخص فئـة  2014و 2013، أمّـا لسـنة 
یمسّ فئــة فــ 2016و  2015یتعلــق بســنة 

  :بعد إطلاق خدمة الجیل الرابع، والشكل الموالي یوضح ذلك

  
  .2016- 2010: تطور عدد المشتركین للهاتف النقال بالجزائر للفترة
 )08.06(من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم 

0

10000000

20000000

2010 2011

"موبیلیس"اتصالات الجزائر

لنقال بالجزائر للفترةتطوّر عدد المشتركین للهاتف ا ):08.06(
Mobilis Djezzy ooredoo

9446774 15087393 8245998 
10515914 16595233 8504779 
10622884 17845669 9059150 
12538475 17585327 9506545 
13022295 18612148 11663731 
14087440 17005165 12298360 
17344746 16367886 13328689 

ادر عنقال بالجزائر الصّ مرصد سوق الهاتف النّ  :المصدر
2010: السلكیّة واللاسلكیّة للسنواتوالمواصلات 

الهاتف النقال الصادرة عن سلطة ضـبط البریـد والمواصـلات السـلكیة بالرجوع لمراصد سوق 
، نلاحظ أن عدد مشـتركي الهـاتف النقـال بـالجزائر قـد )08.06(واللاسلكیة، ومن خلال الجدول رقم 

47041321لیصــل عتبــة  2010مشــترك لســنة  32780165

ـــل فـــي عـــدد المشـــتركین، والمنافســـة الشرســـة التـــي ، وهـــذا یعكـــس الارتفـــاع ال% 43.50 هائ
یشهدها هذا السوق خاصة فیما یتعلق بالتّسعیرة وتشكیلة الخدمات المقدمة، مع الإشارة إلى أنّ عـدد 

، أمّـا لسـنة GSMیخص فئة  2012إلى  2010المشتركین للسنوات 
3G یتعلــق بســنة ، وفیمــا بعــد إطــلاق خدمــة الجیــل الثالــث
بعد إطلاق خدمة الجیل الرابع، والشكل الموالي یوضح ذلك 4Gو  

تطور عدد المشتركین للهاتف النقال بالجزائر للفترة ):06.06( رقم
من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم  :المصدر

2011 2012 2013 2014 2015 2016

"جازي"أوبتیموم تلیكوم الجزائر  الوطنیة لاتصالات الجزائر

 

( رقم الجدول

 
2010 
2011 
2012 
2013 
2014 
2015 
2016 

المصدر

  

بالرجوع لمراصد سوق 
واللاسلكیة، ومن خلال الجدول رقم 

32780165ارتفــع مــن 

43.50: بلغـــت
یشهدها هذا السوق خاصة فیما یتعلق بالتّسعیرة وتشكیلة الخدمات المقدمة، مع الإشارة إلى أنّ عـدد 

المشتركین للسنوات 
GSM  3وG

GSM  3وG  

رقم الشكل

الوطنیة لاتصالات الجزائر
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مشـــترك ضـــمن شـــبكة  20362000
وهـو مـا  3Gمشترك في شبكة الجیل الثالث 

، %3.11أي بنســـبة  4Gمشـــترك فـــي شـــبكة الجیـــل الرابـــع 
فسّــر الإقبــال المتزایــد للمشــتركین والتحــوّل للاســتفادة 
من شبكتي الجیل الثالـث والرابـع رغـم حـداثتهما فـي السّـوق الجزائریـة، والجهـود الترویجیـة للمتعـاملین 

 
 2016توزیع المشتركین حسب نوع الشبكة 

 )08.06(من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم 

نقطـة بالمقارنـة مـع سـنة  5.95: كما عرفـت الكثافـة الهاتفیـة للنقـال ارتفاعًـا ملحوظًـا یقـدر بــ
 %113.35: 2016، فـي حـین بلغـت سـنة 

وترجع هذه النسبة العالیـة لكثافـة إلـى التّطـور السّـریع فـي عـدد مشـتركي شـبكة الجیـل الثالـث وتطـوّر 
  1.المتعدّدة التي تمیّز سوق الهاتف النّقال الیوم

یمكــن تمثیــل توزیــع الحصــص الســوقیة للمتعــاملین الثلاثــة 

والاتصالات السلكیة الصادر عن سلطة الضبط للبرید 

GSM
43.28%

4G
3.11%

ـــر مـــن  ـــین أكث 20362000ملیـــون مشـــترك نشـــیط، نجـــد  47مـــن ب
مشترك في شبكة الجیل الثالث  25215000و %43.28أي ما یعادل نسبة 

مشـــترك فـــي شـــبكة الجیـــل الرابـــع  1465000، و53.60%
فسّــر الإقبــال المتزایــد للمشــتركین والتحــوّل للاســتفادة ذا یأدنــاه، وهــ) 07.06(والموضّــحة بالشّــكل رقــم 

من شبكتي الجیل الثالـث والرابـع رغـم حـداثتهما فـي السّـوق الجزائریـة، والجهـود الترویجیـة للمتعـاملین 
  . للتّعریف بخدمات كل من هذین الجیلین والمزایا التي یوفّرانهما

  

توزیع المشتركین حسب نوع الشبكة  ):07.06(كل رقم الشّ 
من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم  :المصدر

كما عرفـت الكثافـة الهاتفیـة للنقـال ارتفاعًـا ملحوظًـا یقـدر بــ
، فـي حـین بلغـت سـنة %107.40: 2015، حیث بلغت نسبتها سـنة 

وترجع هذه النسبة العالیـة لكثافـة إلـى التّطـور السّـریع فـي عـدد مشـتركي شـبكة الجیـل الثالـث وتطـوّر 
SIM المتعدّدة التي تمیّز سوق الهاتف النّقال الیوم

یمكــن تمثیــل توزیــع الحصــص الســوقیة للمتعــاملین الثلاثــة ) 08.06(وبــالرّجوع للجــدول رقــم 
  :الموالي بالشّكل

  
  
  
  

                                  
الصادر عن سلطة الضبط للبرید ، )2016(لسنة مرصد سوق الهاتف النقال بالجزائر 

4. 

3G
53.60%

 

ـــر مـــن  ـــین أكث مـــن ب
GSM  أي ما یعادل نسبة

53.60یشـــكّل نســـبة 
والموضّــحة بالشّــكل رقــم 

من شبكتي الجیل الثالـث والرابـع رغـم حـداثتهما فـي السّـوق الجزائریـة، والجهـود الترویجیـة للمتعـاملین 
للتّعریف بخدمات كل من هذین الجیلین والمزایا التي یوفّرانهما

  

كما عرفـت الكثافـة الهاتفیـة للنقـال ارتفاعًـا ملحوظًـا یقـدر بــ
، حیث بلغت نسبتها سـنة 2015

وترجع هذه النسبة العالیـة لكثافـة إلـى التّطـور السّـریع فـي عـدد مشـتركي شـبكة الجیـل الثالـث وتطـوّر 
SIMظاهرة بطاقات 

  

وبــالرّجوع للجــدول رقــم 
بالشّكل 2016لسنة 

                                 
مرصد سوق الهاتف النقال بالجزائر   -1

4: ، صواللاسلكیة
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  2016توزیع الحصص السوقیّة لمتعاملي الهاتف النّقال لسنة 

 )08.06(من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم 

ــأنّ شــركة اتّصــالات الجزائــر للهــاتف النقــال  " مــوبیلیس"نلاحــظ مــن خــلال التمثیــل البیــاني ب
لتلیهـا شـركة أوبتیمـوم  %36.87وبنسـبة 

، وفــي الأخیــر نجــد شــركة 34.79%
، وهي في الحقیقة نسب متقاربة، تبرز 
ن الثلاثــة والجهــود التســویقیة المبذولــة لكســب أكبــر فئــة مــن الزبــائن، مــع 

، كمــا یمكــن القــول 4Gأو  3Gأو 
  
: ة للمتعــاملین خــلال الفتــرةالســوقیّ یمكننــا تمثیــل الحصــص 

  
  2016- 2010: تطوّر حصص المتعاملین في السّوق للفترة

 )08.06(من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم 

Mobilis 
36.87%
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توزیع الحصص السوقیّة لمتعاملي الهاتف النّقال لسنة  ):08.06(الشكل رقم 

من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم  :المصدر

ــأنّ شــركة اتّصــالات الجزائــر للهــاتف النقــال  نلاحــظ مــن خــلال التمثیــل البیــاني ب
وبنسـبة  2016مـن السـوق بعنـوان سـنة تستحوذ على أكبر حصـة 

34.79: فــي المرتبــة الثانیــة بنســبة بلغــت" جــازي"لاتصــالات الجزائــر 
، وهي في الحقیقة نسب متقاربة، تبرز %28.34: أوریدو بنسبة بلغت" الوطنیة لاتصالات الجزائر 
ن الثلاثــة والجهــود التســویقیة المبذولــة لكســب أكبــر فئــة مــن الزبــائن، مــع حــدة المنافســة بــین المتعــاملی

أو  GSMالحفــاظ علــى الزبــائن الحــالیین ســواء تعلــق الأمــر بشــبكة 
  .بأنّ المتعامل موبیلیس یتّجه نحو تحقیق مركز القائد في السوق

یمكننــا تمثیــل الحصــص ) 08.06(وبــالرّجوع للجــدول رقــم 
  :بالشّكل الموالي 2016

تطوّر حصص المتعاملین في السّوق للفترة ):09.06(كل رقم الشّ 
من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات الجدول رقم  :المصدر

Djezzy 
34.79%

ooredoo 
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"موبیلیس" "جازي" أوریدو

 

الشكل رقم 

  

ــأنّ شــركة اتّصــالات الجزائــر للهــاتف النقــال  نلاحــظ مــن خــلال التمثیــل البیــاني ب
تستحوذ على أكبر حصـة 

لاتصــالات الجزائــر 
الوطنیة لاتصالات الجزائر 
حــدة المنافســة بــین المتعــاملی

الحفــاظ علــى الزبــائن الحــالیین ســواء تعلــق الأمــر بشــبكة 
بأنّ المتعامل موبیلیس یتّجه نحو تحقیق مركز القائد في السوق

وبــالرّجوع للجــدول رقــم 
2010-2016

كل رقم الشّ 

ooredoo 
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 2012جـازي بـدءً مـن سـنة بالرجوع للتّمثیل السابق نشاهد تـدنّي الحصـة السـوقیّة للمتعامـل 
بـــالرغم مـــن بقائـــه بوضـــعیة الرّائـــد، والـــذي یقابلـــه ارتفـــاع الحصّـــة الســـوقیّة للمتعامـــل مـــوبیلیس بنســـب 

حیــث تــدنّت نســبة الحصّــة الســوقیّة للمتعامــل جــازي لیصــبح  2016متفاوتــة ومتذبذبــة  وصــولاً لســنة 
لك عــدد المشــتركین لجــازي یســجّل المتعامــل مــوبیلیس بمرتبــة الرّائــد والمســیطر فــي الســوق ویبقــى بــذ

  .2014معدّلات متناقصة ابتداءً من سنة 
  

بالمقابــل تبقــى نســبة الحصــة الســوقیّة للمتعامــل أوریــدو فــي ارتفــاع رغــم حــداثتها فــي السّــوق 
وهذا یجسّد حجم الاستثمارات المبذولة وسیاسة التخصص والتمیّز في التكنولوجیا المنتهجة مـن قبـل 

عـدد مشـتركي المتعامـل /عـدد مشـتركي المتعامـل(حصـتها السـوقیة بالنسـبة للقائـد  المتعامل، وبمـا أنّ 
جــاه الشــركة للحصــول اتّ یعنــي وهــذا  %100والتــي تقتــرب مــن  %76.84: البالغــة)  100الرائــد 

  .    سوق الهاتف النقالعلى مركز قیادي داخل 
  :وفیما یلي عرض تفصیلي لحظیرة المشتركین حسب نوع الشبكة

 GSMیمكن توضیح عدد مشتركي  :بسوق الهاتف النقال GSMحظیرة المشتركین  .1
 :لكلّ متعامل ومعدلات التّطور في الجدول الموالي

 .2016-2010: للفترة لكل متعامل GSMعدد المشتركین  ):09.06( رقم لجدولا

 
Mobilis % التطور Djezzy % التطور ooredoo % مجموع المشتركین التطور 

2010 9446774 / 15087393 / 8245998 / 32780165 

2011 10515914 11,32 16595233 9,99 8504779 3,14 35615926 

2012 10622884 1,02 17845669 7,53 9059150 6,52 37527703 

2013 12451373 17,21 17585327 -1,46 9285628 2,50 39322328 

2014 9205983 -26,06 17357898 -1,29 8225240 -11,42 34789121 

2015 7573489 -17,73 12466980 -28,18 6665799 -18,96 26706268 

2016 6259289 -17,35 8206835 -34,17 5895654 -11,55 20361778 
  

سلطة الضبط للبرید : مرصد سوق الهاتف النّقال بالجزائر الصادر عن :المصدر
  .2016-2010: للسنوات والمواصلات السلكیّة واللاسلكیّة

والتـــي بلغـــت فیهـــا حظیـــرة مشـــتركي  2016وبالتّحدیـــد ســـنة ) 09.06(مـــن خـــلال الجـــدول 
GSM 20.36 2015بالمقارنة مـع سـنة  %23.76: ملیون مشترك، أي انخفاض بنسبة تقدّر بـ ،
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هذا الانخفاض سببه بالأسـاس الهجـرة نحـو شـبكات الجیـل الثالـث والرابـع، وقـد حـاز المتعامـل جـازي 
التــي كانــت  2013، ومقارنــة مــع ســنة 

ي مشتركي المتعاملین لإجمال 51.78%
الثلاثة، والذي یعطـي لنـا صـورة واضـحة عـن تـدني نسـبة الكثافـة الهاتفیـة بـدءً مـن تلـك السـنة بنسـب 

 %66.10مقابــل  49.06% 2016

  
  
  
  
  
 

                                                 
   دمن إعداد الباحث بالاعتما :المصدر

 )09.06(معطیات الجدول رقم 

 *للمشتركین، والتي نمیّز فیها طریقتـي الـدّفع المؤجـل

وفقــا للجــدول  GSMالمتــاحتین للزبــائن، فقــد كــان توزیــع هــؤلاء فیمــا یخــصّ شــبكة 

 .4: ، المرجع المذكور سابقا، ص

المدة  انتهاءهي طریقة دفع بحیث لا یقوم الزبون بدفع قیمة المكالمات التي یجریها إلا بعد 

 .طرقة دفع بحیث یقوم الزبون بدفع قیمة الخدمات المقدمة مسبقا

موبیلیس
30.74%

جازي
40.30%

أوریدو
28.96%

توزیع حصص سوق ): 10.06(الشّكل رقم 
2016حسب عدد المشتركین لسنة  

هذا الانخفاض سببه بالأسـاس الهجـرة نحـو شـبكات الجیـل الثالـث والرابـع، وقـد حـاز المتعامـل جـازي 
، ومقارنــة مــع ســنة %34.17: علــى أكبــر نســبة مــن هــذا الانخفــاض والمقــدّر بـــ

51.78نرى بأنّ هناك انخفاض بنسبة  GSMروة عدد اشتراكات 
الثلاثة، والذي یعطـي لنـا صـورة واضـحة عـن تـدني نسـبة الكثافـة الهاتفیـة بـدءً مـن تلـك السـنة بنسـب 

2016لســنة  GSMمتزایــدة وصــولاً إلــى نســبة الكثافــة الهاتفیــة للنقــال 
   1.نقطة 17.04أي بانخفاض بنسبة  2015تمّ تسجیلها سنة 

                                               
المصدر                                               
معطیات الجدول رقم  على                                              

للمشتركین، والتي نمیّز فیها طریقتـي الـدّفع المؤجـلوبالرّجوع لاختلاف طرق الدّفع بالنّسبة 
المتــاحتین للزبــائن، فقــد كــان توزیــع هــؤلاء فیمــا یخــصّ شــبكة  **

  
  
  

                                  
، المرجع المذكور سابقا، ص)2016(لسنة قال بالجزائر مرصد سوق الهاتف النّ 

هي طریقة دفع بحیث لا یقوم الزبون بدفع قیمة المكالمات التي یجریها إلا بعد : 
 .لك عن طریق الفوترةذالمخصصة لكل عرض، و 

طرقة دفع بحیث یقوم الزبون بدفع قیمة الخدمات المقدمة مسبقا هي: 

 GSMفــرغم الاتّجــاه المتنــاقص لعــدد مشــتركي 
والتــي تمثــل ســنة إطــلاق  2013

خــــدمات الجیــــل الثالــــث، تبقــــى جــــازي تســــتحوذ 
على أكبر عدد من هؤلاء لتلیها بالمرتبة الثانیـة 
ــــــل توزیــــــع  ــــــم أوریــــــدو، ویمكــــــن تمثی مــــــوبیلس ث

حســب عــدد المشــتركین  GSMحصــص ســوق 
 .بالشّكل المقابل

موبیلیس
%

الشّكل رقم 
GSM  حسب عدد المشتركین لسنة

 

هذا الانخفاض سببه بالأسـاس الهجـرة نحـو شـبكات الجیـل الثالـث والرابـع، وقـد حـاز المتعامـل جـازي 
علــى أكبــر نســبة مــن هــذا الانخفــاض والمقــدّر بـــ

روة عدد اشتراكات ذ
الثلاثة، والذي یعطـي لنـا صـورة واضـحة عـن تـدني نسـبة الكثافـة الهاتفیـة بـدءً مـن تلـك السـنة بنسـب 

متزایــدة وصــولاً إلــى نســبة الكثافــة الهاتفیــة للنقــال 
تمّ تسجیلها سنة 

  

                                               
                                              

  

وبالرّجوع لاختلاف طرق الدّفع بالنّسبة 

**والــدّفع المســبق

  :الموالي

                                 
مرصد سوق الهاتف النّ  -1
: الدفع المؤجل *

المخصصة لكل عرض، و 
: الدفع المسبق **

فــرغم الاتّجــاه المتنــاقص لعــدد مشــتركي 
2013بــدءً مــن ســنة 

خــــدمات الجیــــل الثالــــث، تبقــــى جــــازي تســــتحوذ 
على أكبر عدد من هؤلاء لتلیها بالمرتبة الثانیـة 
ــــــل توزیــــــع  ــــــم أوریــــــدو، ویمكــــــن تمثی مــــــوبیلس ث

حصــص ســوق 
بالشّكل المقابل 2016لسنة 
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 .2016-2010: حسب نوع الاشتراك للفترة GSMعدد مشتركین  ):10.06( رقم الجدول

 
Mobilis المتعامل Djezzy المتعامل Ooredoo مجموع  المتعامل

 المشتركین
 

 الدفع المسبق الدفع البعدي الدفع المسبق الدفع البعدي الدفع المسبق الدفع البعدي

2010 752317 8694457 703750 14383643 408615 7837383 32780165 

2011 847827 9668087 736266 15858967 515120 7989659 35615926 

2012 903301 9719583 717960 17147709 992206 8066944 37547703 

2013 1290470 11160903 733123 16841126 1551592 7939831 39517045 

2014 1239501 7966482 631771 16726127 1505468 6719772 34789121 

2015 1017074 6758763 477773 11989207 957377 5708422 26908616 

2016 748362 5510927 300974 7905861 707305 5188349 20361778 

  

سلطة الضبط للبرید : مرصد سوق الهاتف النّقال بالجزائر الصادر عن :المصدر

  .2016-2010: السلكیّة واللاسلكیّة للسنوات والمواصلات
  

ما یلاحظ جلی�ا من الجدول أنّ نسبة اشتراكات الدّفع المسبق تفوق بكثیرٍ نسبة اشتراكات 

لهذا النّوع من طرق الدفع، حیث نجد ما الدّفع المؤجل، وهذا ما یدّل على تحبیذ واختیار الزبائن 

یفضلون صیغة الدّفع المسبق والباقي ما یشكل نسبة  GSMمن مشتركي  %91.37یشكّل نسبة 

فقط اختاروا صیغة الدّفع البعدي أو ما یسمى بالدفع المؤجل، في حین یركّز النّظام  8.63%

  .الاقتصادي في الدول الأخرى على الاشتراك في الدّفع المؤجل
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من إعداد الباحث اعتمادا على معطیات 
 .)10.06(رقم  الجدول

حسب  GSMتوزیع مشتركي ): .11
 جازينوع الاشتراك للمتعامل 

0 10000000

2010

2011

2012

2013

2014

2015

2016

703750

736266

717960

733123

631771

477773

300974
7905861

الدفع المسبق الدفع البعدي

من إعداد الباحث اعتمادا على معطیات 
 )10.06(رقم  الجدول

حسب  GSMتوزیع مشتركي ): 12.06
 موبیلیسنوع الاشتراك للمتعامل 

0 5000000 10000000

2010

2011

2012

2013

2014

2015

2016

752317

847827

903301

1290470

1239501

1017074

748362

7966482

6758763

5510927

الدفع المسبق الدفع البعدي

من إعداد الباحث اعتمادا على معطیات  :المصدر
الجدول

06.(الشّكل رقم     
نوع الاشتراك للمتعامل 

10000000 20000000

14383643

15858967

17147709

16841126

16726127

11989207

7905861

الدفع البعدي

ــــــا مــــــن خــــــلال  كمــــــا یتضــــــح لن
أن المتعامـــل جـــازي  ) 10.06

یضـم أكبـر فئـة لمشـتركي الـدفع المسـبق 
حیــث تنــامي هــذا الأخیــر بــدءً مــن ســنة 

بعـدد  2012لیصل ذروته سـنة 
ــــــدأ  17147709 ــــــم ب مشــــــترك، ث

بالتناقص تـدریجیا، فـي حـین تشـكل فئـة 
الــــدفع البعــــدي لجــــازي  الأدنــــى والأقــــل 

 300974منافســین بعــدد بلــغ 
مما یستوجب علـى  2016

المتعامل تركیز الجهـود التسـویقیة للرفـع 
ــــة  ــــر ربحی ــــة الأكث منهــــا فهــــي تمثــــل الفئ

  . مقارنة مع فئة الدفع المسبق

من إعداد الباحث اعتمادا على معطیات  :المصدر
الجدول

06(الشّكل رقم     
نوع الاشتراك للمتعامل 

10000000 15000000

8694457

9668087

9719583

11160903

7966482

6758763

5510927

الدفع البعدي

كمـــــا یتّضـــــح لنـــــا أن المتعامـــــل 
مــــــوبیلیس یضــــــمّ أكبــــــر فئــــــةٍ لمشــــــتركي 
الــدّفع البعــدي حیــث تنــامى هــذا الأخیــر 

لیصل ذروتـه سـنة  2010
مشترك،  1290470بعدد فاق 

ــــــــاقص، نتیجــــــــة تطــــــــویر  ثــــــــم بــــــــدأ بالتن
ــــة بالمنافســــین عــــروض المتع امــــل مقارن

وكــــــذا الاســــــتفادة مــــــن خــــــدمات الجیــــــل 
، 2013الثالث والرابع انطلاقا من سنة 

أمــا فیمــا یخــص فئــة الــدفع المســبق فقــد 
ــــــغ ذروتهــــــا ســــــنة  ــــــغ  2013بل بعــــــدد بل

مشترك، وهي فـي  أدنـى  
  . 2016مستویاتها سنة 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ــــــا مــــــن خــــــلال  كمــــــا یتضــــــح لن
10.06(الجـــدول 

یضـم أكبـر فئـة لمشـتركي الـدفع المسـبق 
حیــث تنــامي هــذا الأخیــر بــدءً مــن ســنة 

لیصل ذروته سـنة  2010
ــــــاق  17147709ف

بالتناقص تـدریجیا، فـي حـین تشـكل فئـة 
الــــدفع البعــــدي لجــــازي  الأدنــــى والأقــــل 

منافســین بعــدد بلــغ مقارنــة بال
2016مشترك سنة 

المتعامل تركیز الجهـود التسـویقیة للرفـع 
ــــة  ــــر ربحی ــــة الأكث منهــــا فهــــي تمثــــل الفئ

مقارنة مع فئة الدفع المسبق

كمـــــا یتّضـــــح لنـــــا أن المتعامـــــل 
مــــــوبیلیس یضــــــمّ أكبــــــر فئــــــةٍ لمشــــــتركي 
الــدّفع البعــدي حیــث تنــامى هــذا الأخیــر 

2010بدءً من سنة 
بعدد فاق  2013

ــــــــاقص، نتیجــــــــة تطــــــــویر  ثــــــــم بــــــــدأ بالتن
عــــروض المتع

وكــــــذا الاســــــتفادة مــــــن خــــــدمات الجیــــــل 
الثالث والرابع انطلاقا من سنة 

أمــا فیمــا یخــص فئــة الــدفع المســبق فقــد 
ــــــغ ذروتهــــــا ســــــنة  بل

11160903 
مستویاتها سنة 
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 : بسوق الهاتف النّقال

ومــــع إعطــــاء الضــــوء الأخضــــر لإنشــــاء واســــتغلال شــــبكات عمومیّــــة للمواصــــلات الســــلكیّة 

واللاســلكیّة النقالــة للجیــل الثالــث، ســارع كــلّ مــن المتعــاملین النّشــطین فــي السّــوق إلــى فــتح الخــدمات 

ح رخــص الجیــل الثالــث، وهــو تــاریخ مــن

، علـــى أن یلتـــزم المتعـــاملون بتغطیـــة الولایـــات 

بــالٌ وقــد شــوهد إق -)18 :انظــر الملحــق رقــم

3G وهـذا مـا یمكـن توضـیحه مـن ،

من إعداد الباحث اعتمادا على معطیات 
 )10.06(رقم  الجدول

حسب  GSMتوزیع مشتركي ): 13.0
 أوریدونوع الاشتراك للمتعامل 

0 5000000

2010

2011

2012

2013

2014

2015

2016

408615

515120

992206

1551592

1505468

957377

707305
5708422

5188349

الدفع المسبق الدفع البعدي

بسوق الهاتف النّقال )3G(للجیل الثالث حظیرة المشتركین  

ومــــع إعطــــاء الضــــوء الأخضــــر لإنشــــاء واســــتغلال شــــبكات عمومیّــــة للمواصــــلات الســــلكیّة 

واللاســلكیّة النقالــة للجیــل الثالــث، ســارع كــلّ مــن المتعــاملین النّشــطین فــي السّــوق إلــى فــتح الخــدمات 

وهــو تــاریخ مــن 2013أكتــوبر  14: التّجاریــة، فكانــت البدایــة الفعلیّــة بتــاریخ

، علـــى أن یلتـــزم المتعـــاملون بتغطیـــة الولایـــات 2013دیســـمبر  22: لیـــتمّ إطـــلاق الخدمـــة فعلی�ـــا فـــي

انظــر الملحــق رقــم( – 2018-2013تــدریجیًا خــلال الفتــرة الممتــدة بــین 

3G، وارتفعت بـذلك معـدّلات نمـو حظیـرة كبیرٌ علیها من قبل الزبائن

  : خلال الجدول الموالي

من إعداد الباحث اعتمادا على معطیات  :المصدر
الجدول

06.(الشّكل رقم     
نوع الاشتراك للمتعامل 

10000000

7837383

7989659

8066944

7939831

6719772

5708422

5188349

الدفع البعدي

أمّــــــــا فیمــــــــا یخــــــــصّ المتعامــــــــل 
) 10.06(أوریـــــــدو وبـــــــالرّجوع للجـــــــدول 

فیمكن ملاحظة أن  فئة مشـتركي الـدفع 
البعـــدي بلغــــت أكبـــر مســــتویاتها مقارنــــة 
بالمنافســـین  حیـــث تنـــامي هـــذا الأخیــــر 

لیصل ذروتـه سـنة  2010
مشترك،  1551592بعدد فاق 

ثــم بــدأ بالتنــاقص تــدریجیا، حیــث تشــكل 
ــــــدو الأدنــــــى  ــــــدفع المســــــبق لأوری ل

  . والأقل مقارنة بجازي وموبیلیس

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

2. 

ومــــع إعطــــاء الضــــوء الأخضــــر لإنشــــاء واســــتغلال شــــبكات عمومیّــــة للمواصــــلات الســــلكیّة 

واللاســلكیّة النقالــة للجیــل الثالــث، ســارع كــلّ مــن المتعــاملین النّشــطین فــي السّــوق إلــى فــتح الخــدمات 

التّجاریــة، فكانــت البدایــة الفعلیّــة بتــاریخ

لیـــتمّ إطـــلاق الخدمـــة فعلی�ـــا فـــي

تــدریجیًا خــلال الفتــرة الممتــدة بــین 

كبیرٌ علیها من قبل الزبائن

خلال الجدول الموالي
  
  
  
  
  

أمّــــــــا فیمــــــــا یخــــــــصّ المتعامــــــــل 
أوریـــــــدو وبـــــــالرّجوع للجـــــــدول 

فیمكن ملاحظة أن  فئة مشـتركي الـدفع 
البعـــدي بلغــــت أكبـــر مســــتویاتها مقارنــــة 
بالمنافســـین  حیـــث تنـــامي هـــذا الأخیــــر 

2010بدء من سنة 
بعدد فاق  2013

ثــم بــدأ بالتنــاقص تــدریجیا، حیــث تشــكل 
ــــــة ا ــــــدو الأدنــــــى فئ ــــــدفع المســــــبق لأوری ل

والأقل مقارنة بجازي وموبیلیس
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 .2016- 2013: للفترة لكل متعامل
ooredoo% مجموع المشتركین التطور 

220917/ 308019 

34384911456,46 8509053 

563256163,81 16684697 

738795831,17 25214732 

سلطة الضبط للبرید : مرصد سوق الهاتف النقال بالجزائر الصادر عن
2013-2016.  

ملیـون مشــترك،  25.21مـا یفـوق  
، 2014مقارنـة بسـنة  196.32%

لیـأتي  %64.25ما یزید عن  2016
  %31.17لتحتل أوریدو المرتبة الثالثة بنسبة 

، أمّا الحصص %41.13: مقدرة بـ
السوقیّة لكلّ من المتعاملین أوبتیموم تیلیكوم الجزائر والوطنیّة لاتّصالات الجزائر فهي متقاربة 

، فقــد كــان توزیعهــا  3Gا یخــص شــبكة 

 

موبیلیس

41.13%

جازي
29.56%

أوریدو
29.31%

توزیع حصص سوق ): 14.06(الشكل رقم 
3G   2016حسب عدد المشتركین لسنة

لكل متعامل 3Gعدد المشتركین  ):11.06( رقم الجدول
mobilis% التطور djezzy % التطور ooredoo 

87102/ 
  

220917 

38163124281,43 1254250 / 3438491 

651395170,69 4538185 261,82 5632561 

1037278759,24 7453987 64,25 7387958 

مرصد سوق الهاتف النقال بالجزائر الصادر عن :المصدر
2013: السلكیة واللاسلكیة للسنوات والمواصلات

 2016بلـغ عـدد المشـتركین النّشـطین للجیـل الثالــث سـنة 
196.32، وبنسـبة 2015بالمقارنـة مـع سـنة  %51.12أي ارتفاع بنسـبة 

2016حیث بلغت نسبة مشتركي الجیل الثالث للمتعامل جازي لسنة 
لتحتل أوریدو المرتبة الثالثة بنسبة  %59.24بالمرتبة الثانیة المتعامل موبیلیس بنسبة 

  

مقدرة بـ 2016على أعلى حصّة سوقیّة لخدمة الجیل الثالث لسنة 
السوقیّة لكلّ من المتعاملین أوبتیموم تیلیكوم الجزائر والوطنیّة لاتّصالات الجزائر فهي متقاربة 

  .على التوالي 29.31%، 29.56%
ا یخــص شــبكة فیمــ وبــالرجوع لمختلــف طــرق الــدّفع المتاحــة للزبــائن

  :وفقا للمعطیات المبیّنة بالجدول أدناه

فــي الخدمــة ) التوغــل(فــي حــین بلغــت نســبة اختــراق 
، أي مــــا یقــــارب %60.76الهاتفیّــــة للجیــــل الثالــــث 

نسمة وهي نسبة مرتفعة  100مشترك من بین 
مقارنـــة مـــع حداثـــة هـــذه الخدمـــة بالسّـــوق الجزائریـــة، 
والتـــــــي تشـــــــهد تزایـــــــد مســـــــتمر مـــــــع الوقـــــــت وتبقـــــــى 
الحصص السوقیة متقاربة نوعًا ما لكل المتعـاملین، 

 حیث تستحوذ اتّصالات الجزائر

الشكل رقم 
G  

 

الجدول

 
mobilis 

2013 87102 

2014 3816312 

2015 6513951 

2016 10372787 

المصدر

  

بلـغ عـدد المشـتركین النّشـطین للجیـل الثالــث سـنة 
أي ارتفاع بنسـبة 

حیث بلغت نسبة مشتركي الجیل الثالث للمتعامل جازي لسنة 
بالمرتبة الثانیة المتعامل موبیلیس بنسبة 

  
  
  
  
  
  
  

على أعلى حصّة سوقیّة لخدمة الجیل الثالث لسنة 
السوقیّة لكلّ من المتعاملین أوبتیموم تیلیكوم الجزائر والوطنیّة لاتّصالات الجزائر فهي متقاربة 

29.56: بالنّسب
وبــالرجوع لمختلــف طــرق الــدّفع المتاحــة للزبــائن

وفقا للمعطیات المبیّنة بالجدول أدناه
  
  

فــي حــین بلغــت نســبة اختــراق 
الهاتفیّــــة للجیــــل الثالــــث 

مشترك من بین  61
مقارنـــة مـــع حداثـــة هـــذه الخدمـــة بالسّـــوق الجزائریـــة، 
والتـــــــي تشـــــــهد تزایـــــــد مســـــــتمر مـــــــع الوقـــــــت وتبقـــــــى 
الحصص السوقیة متقاربة نوعًا ما لكل المتعـاملین، 

حیث تستحوذ اتّصالات الجزائر
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  .2016- 2014: حسب نوع الاشتراك للفترة  3Gمشتركین عدد  ):12.06( رقم الجدول

 
Mobilis المتعامل Djezzy المتعامل Ooredoo مجموع  المتعامل

 المشتركین
 

 الدفع المسبق الدفع البعدي الدفع المسبق الدفع البعدي الدفع المسبق الدفع البعدي
2014 11130 3805182 361545 892705 1046426 2392065 8509053 
2015 255073 6287259 774571 3369564 926296 4706265 16319028 
2016 859999 9512788 919678 6534309 930422 6457536 25214732 

سلطة الضبط للبرید : مرصد سوق الهاتف النّقال بالجزائر الصادر عن: المصدر
  .2016-2014: السلكیّة واللاسلكیّة للسنوات والمواصلات

الطریقـة الأكثـر قابلیـةً وتحبیـذًا مـن قبـل  3Gتبقى طریقة الدفع المسبق لشبكة الجیـل الثالـث 
من مشتركي  %89.25شكّلت هذه الأخیرة ما نسبته  ، وبالتاّليGSMالمشتركین حالها حال شبكة 

والتــــي بلغــــت فیهــــا نســــبة  2015، أي بزیــــادة طفیفــــة مقارنــــة مــــع ســــنة 2016الجیــــل الثالــــث لســــنة 
على أكبر فئة  ذ، ویبقى موبیلیس المتعامل المستحو %88.01المشتركین وفق طریقة الدفع المسبق 

  .من مشتركي الدّفع المسبق لخدمة الجیل الثالث بالجزائر
  

 :بسوق الهاتف النقال 4G الجیل الرابع حظیرة المشتركین .3
مع انطلاق استغلال شبكات الجیل الرابع من قبل متعاملي الهاتف النقال بالجزائر بـدا جلی�ـا 

م مـــن الامتیـــازات والعـــروض الجذابـــة عـــزوف الزبـــائن عـــن الاســـتفادة مـــن مثـــل هـــذه الخـــدمات بـــالرغ
وســرعة التــدفق التــي تمیزهــا عــن بــاقي الشــبكات، ویرجــع هــذا التــأخر فــي الاســتعمال إلــى الخلــل فــي 
التّعریف وتقدیم هذا النوع من الخدمات للزبائن، وهذا ناتج عن ضعف الحمـلات الإعلانیـة التعریفیـة 

جیَّا كل من المتعاملین الثلاثة فـي تكثیـف الدعایـة بهذا النوع من الخدمات وطریقة تفعیلها، لیبدأ تدری
للجیل الرابع والتعریف به وبالمزایا التي یقـدمها أكثـر، حیـث بلغـت كثافـة الهـاتف النقـال للجیـل الرابـع 

نســـمة، ویمكـــن إبـــراز الحظیـــرة  100مشـــتركین مـــن بـــین  4، أي مـــا یعـــادل %03.53 2016ســـنة 
  :من الجیل الرابع لكل متعامل بالجدول التاليالإجمالیة لمشتركي شبكة الهاتف النقال 

 .2016 لكل متعامل 3Gعدد المشتركین  ):13.06( رقم الجدول
  mobilis djezzy ooredoo مجموع المشتركین 

2016 712670 707064 45077 1464811 

سلطة الضبط للبرید : مرصد سوق الهاتف النقال بالجزائر الصادر عن :المصدر
  .08، ص 2016: السلكیة واللاسلكیة لسنة والمواصلات
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  من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات 
 )13.06( الجدول رقم

، بعدد %48.26في المرتبة الثانیة مؤسسة أبتیموم تیلیكوم الجزائر بنسبة بلغت 
مشترك، لتحتّل في الأخیر الوطنیة للاتّصالات ذیل الترتیب بنسبة 
، كما نلاحظ تقارب للحصتین السوقیتین 
یس وجازي وهذا یوضح درجة المنافسة المحتدمة بینهما على احتلال مرتبة الرائد في 
السوق، وتحقیق الفعالیّة وخدمة هذا القطاع بما یمكّنها من تحقیق الربحیّة على المدى الطویل 

صـیغة الـدفع المسـبق  4Gمشـتركي الجیـل الرابـع 
فقـــــط اختـــــاروا صــــیغة الـــــدفع البعـــــدي بعـــــدد 
مشــترك، فــي حـین شــكلت فئــة الــدفع البعــدي لجـازي أكبــر نســبة مقارنــة مــع 

 .09، ص المرجع المذكور سابقا

 

mobilis   
48.65%

حظیرة مشتركي ): 15.06
  2016الجیل الرابع سنة 

  
  

من إعداد الباحث بالاعتماد على معطیات  :المصدر                                     
الجدول رقم                              

في المرتبة الثانیة مؤسسة أبتیموم تیلیكوم الجزائر بنسبة بلغت وتلیها 
مشترك، لتحتّل في الأخیر الوطنیة للاتّصالات ذیل الترتیب بنسبة  707.064مشتركین فاق 

، كما نلاحظ تقارب للحصتین السوقیتین %03.09: ضئیلة جد�ا مقارنة مع منافسیها بنسبة قدّرت بـ
یس وجازي وهذا یوضح درجة المنافسة المحتدمة بینهما على احتلال مرتبة الرائد في 
السوق، وتحقیق الفعالیّة وخدمة هذا القطاع بما یمكّنها من تحقیق الربحیّة على المدى الطویل 

  1.خاصّة وأنّ میلاد هذا النّوع من الخدمات بالجزائر حدیثٌ جدّا

مشـتركي الجیـل الرابـع مـن  %89.67وقد اختار ما یشـكل نسـبة 
فقـــــط اختـــــاروا صــــیغة الـــــدفع البعـــــدي بعـــــدد  %10.33مشـــــترك، مقابــــل  1313567
مشــترك، فــي حـین شــكلت فئــة الــدفع البعــدي لجـازي أكبــر نســبة مقارنــة مــع  151244

  .%79.98: باقي المتعاملین حیث بلغت

                                  
المرجع المذكور سابقا ،)2016(مرصد سوق الهاتف النقال في الجزائر لسنة 

djezzy 
48.26%

ooredoo   
03.09%

15.06(الشكل رقم 
الجیل الرابع سنة 

بلغت حظیرة مشتركي شبكة 
الهاتف النّقال للجیل الرابع ما یعادل 

مشترك، وقد حازت  
مؤسسة اتّصالات الجزائر للهاتف النّقال 
على أكبر حصة سوقیّة بنسبة بلغت 
أي ما یقترب من نصف حجم 

 712.670السّوق بعدد مشتركین فاق 
مشترك لتكون بذلك بمرتبة الرائد في هذه 

 

   

  
  
  
  
  
  
  

                                     

  

في المرتبة الثانیة مؤسسة أبتیموم تیلیكوم الجزائر بنسبة بلغت وتلیها 
مشتركین فاق 

ضئیلة جد�ا مقارنة مع منافسیها بنسبة قدّرت بـ
یس وجازي وهذا یوضح درجة المنافسة المحتدمة بینهما على احتلال مرتبة الرائد في لكلّ من موبیل

السوق، وتحقیق الفعالیّة وخدمة هذا القطاع بما یمكّنها من تحقیق الربحیّة على المدى الطویل 
خاصّة وأنّ میلاد هذا النّوع من الخدمات بالجزائر حدیثٌ جدّا

  

وقد اختار ما یشـكل نسـبة 
1313567بعــــدد قـــــارب  
151244مشـتركین بلــغ 

باقي المتعاملین حیث بلغت
 

  
  

                                 
مرصد سوق الهاتف النقال في الجزائر لسنة  -  1

بلغت حظیرة مشتركي شبكة 
الهاتف النّقال للجیل الرابع ما یعادل 

1.464.811 
مؤسسة اتّصالات الجزائر للهاتف النّقال 
على أكبر حصة سوقیّة بنسبة بلغت 

أي ما یقترب من نصف حجم  48.65%
السّوق بعدد مشتركین فاق 

مشترك لتكون بذلك بمرتبة الرائد في هذه 
  . الشبكة
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  ة البحث المیدانيمنهجیّ : انيالمبحث الثّ 
  

دراسـة تسـویقیة  ات وأدوات البحث المیداني من طرف الباحث فـي أيّ د بتقنیّ التحكم الجیّ  یعدّ 
، فمـن ضـمن الأخطـاء سـویقيي تعطي مصداقیة أكبر لنتائج البحث التّ ات التكانت من ضمن الأولیّ 

ة المتعلقـــة بالشـــق بالمنهجیّــالاعتنـــاء  الســقوط فـــي فــخّ یقــع فیهـــا معظــم البـــاحثین هـــو یمكـــن أن التــي 
ا علـى ، لذلك وحرصا منّ التطبیقيوذلك على حساب الشق الدراسة والإلمام بجوانب موضوع ظري النّ 

لمــنهج الوصــفي التّحلیلــي للوصــول إلــى نا لاســتخدام تــمّ قــدر الإمكــان ة ة والموضــوعیّ ي المصــداقیّ تحــرّ 
والــذي یهــدف إلــى  م الأفضــل والأدق لهــا،المعرفــة الدقیقــة والتفصــیلیة لعناصــر مشــكلة الدراســة والفهــ

ركیز ، حیث سیتم التّ قال على سلوك ولاء الزبونأثر الجودة المدركة لخدمة الهاتف النّ وصف وقیاس 
 في هذا المبحث على تحدید مجتمع البحث وكیفیة اختیار عینة الدراسـة وأهـم خصـائص أفرادهـا، ثـمّ 

الأدوات  اســـتخدامها للتأكـــد مـــن صـــدقها وثباتهـــا وأهـــمّ  اســـتعراض أداة الدراســـة والإجـــراءات التـــي تـــمّ 
م بمناقشـة النتـائج یـاقومـن ثـمّ الالإحصائیة المستخدمة في تحلیـل بیاناتهـا واختبـار فرضـیات البحـث، 

التوصــل إلیهــا، وذلــك مــن أجـــل صــیاغة جملــة مــن التوصــیات والمقترحــات التــي نأمـــل أن  التــي تــمّ 
وتحدیـد مـواطن الضـعف فـي الحفـاظ علـى عملائهـم الحـالیین،  تساهم في مساعدة المتعاملین الثلاثـة

  .في معروضهم الخدمي
  

  راسة المیدانیةتصمیم الدّ : لالمطلب الأوّ 
ة، وعلـــى هـــذا الأســـاس تعتبـــر دراســـة إحصـــائیّ  ة الخـــام لأيّ تمثـــل البیانـــات الإحصـــائیة المـــادّ 

ة ة وفعالیّ البیانات المحصلة بدقّ ة ة ومصداقیّ مراحل البحث العلمي، وترتبط دقّ  مرحلة جمعها من أهمّ 
ا حلیــل الإحصــائي، ممّــبنــى علیهــا مراحــل التّ هــذه المرحلــة والتــي تعتبــر أســاس وحجــر الزاویــة التــي تُ 

سمت مرحلة جمـع ما اتّ ة النتائج وجودة القرارات المتخذة على أساس هذه النتائج، فكلّ یؤثر على أهمیّ 
مـا تائج المتحصل علیها، لـذلك كـان لزاد علیها وعلى النالبیانات بالدقة زادت ثقة الباحث في الاعتما

تحدیـد حجـم  بع، ومـن ثـمّ علینا من خلال دراستنا هذه التعریف بمجتمع الدراسة وأسلوب المعاینة المتّ 
  . عینة الدراسة
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  راسةمجتمع الدّ : لاً أوّ 
ـــة،  المجتمـــع الإحصـــائي هـــو جمیـــع الوحـــدات أو العناصـــر التـــي تشـــكل مجـــال دراســـة معین

زهـــا عـــن غیرهـــا مـــن المجتمعـــات تمثـــل الظـــاهرة ة أو خصـــائص عامـــة مشـــتركة تمیّ تجمعهـــا خاصـــیّ 
ل هــذه الوحــدات موضــوع الدراســة، ویجمعهــا إطــار واحــد مــن حیــث الخصــائص الزمــان والمكــان، تمثــّ

  . ةة أو المجموعة المرجعیّ المجوعة الأساسیّ 
 لولایــة المدیــة لهــاتف النقــال یشــمل مجتمــع الدراســة كافــة مشــتركي خدمــة اوفــي دراســتنا هــذه 

صالات الجزائر المعروف بجـازي أوبتیموم لاتّ : ة والمتمثلین فيوق الجزائریّ اشطین بالسّ للمتعاملین النّ 
)DJEZZY( ،  واتّصــــــالات الجزائــــــر المســــــماة بمــــــوبیلیس)MOBILIS(ــــــ صــــــالات ة لاتّ ، والوطنیّ

   ).OOREDOO(الجزائر المعروفة باسم أوریدو 
   

  .الدراسة نةعیّ : ثانیا
هـا ف بأنّ ا المعاینـة فتعـرّ أمّـ ،اختیاره لتمثیل المجتمـع ها جزء من المجتمع یتمّ بأنّ  العینةف تعرّ 

عملیــة اختیــار جــزء مــن المجتمــع الإحصــائي للاســتدلال علــى خــواص المجتمــع بأكملــه عــن طریــق 
تمثـیلا  لـهلـة هي مجموعة جزئیة من المجتمع الإحصائي ویشترط أن تكون ممثف ،تعمیم نتائج العینة

نــة اختیــار العینــة بطریقــة معیّ  دقیقــا أي تعكــس خصائصــه مــن حیــث الحجــم وتشــتت الوحــدات، ویــتمّ 
، بمعنــــى تقــــدیر معــــالم المجتمــــع حســــب خصــــائص المجتمــــع المــــدروس ومزایــــا وعیــــوب كــــل طریقــــة

ن ننـا مـباسـتخدام نظریـة المعاینـة الإحصـائیة التـي تمكّ حصـاءات العینـة إالمدروس مـن خـلال تعمـیم 
  .نة للمجتمعة استنتاجاتنا الإحصائیة والتي ترتبط بمدى تمثیل العیّ تقییم مدى دقّ 

مـدروس فـتعكس الصـورة الحقیقیـة أو لیشترط في العینـة أن تكـون ممثلـة للمجتمـع اه بحكم أنّ 
ــ م وجــود إطــار لمعاینــة وكــون مجتمــع دراســتنالعــدنظــرا و الخــواص الممیــزة لــه،  ه مجتمعــا مفتوحــا فإنّ

  .هذا من جهة 1مفردة 300نة عن  یقل حجم العیّ ینبغي ألاّ 
ة لما تعطیه مـن تسـاوى لاحتمـالات المعاینة العشوائیّ اعتماد أسلوب  تمّ  ومن جهة أخرى فقد

ز قــدر المســتطاع، وعلــى كــالیف وتجنــب للتحیّــاختیــار أفــراد المجتمــع، وتكــافؤٍ للفــرص، وتخفــیض للتّ 
فقــد اعتمــدنا أســلوب العینــة نــة العیّ  بــین وحــدات اعتبــار تبــاین أو اخــتلاف فــي الخصــائص المدروســة

                                  
ضة ، دار النه5بحوث التسویق للتخطیط والرقابة واتخاذ القرارات التسویقیة، الطبعة : بازرعة محمود صادق -  1

 .156، ص )1985(العربیة، القاهرة، مصر، 
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م هذا الأسلوب المجتمع المدروس إلى مجموعات جزئیـة غیـر متقاطعـة ، حیث یقسّ ةالعشوائیة الطبقیّ 
ــتمّ  بقــات، ثــمّ ى هــذه المجموعــات الجزئیــة بالطّ ومتجانســة نســبة للمتغیــرات قیــد الدراســة، حیــث تســمّ   ی

هـا مجتمـع مسـتقل تحسـب منـه طبقـة وكأنّ  إجراء معاینة عشوائیة بسیطة على كل طبقة، وتعامـل كـلّ 
  . عینة عشوائیة بسیطة ذات حجم یتناسب مع الحجم الكلي للطبقة من المجتمع

  

  :وبالتالي فتحدید حجم العینة یخضع للقانون التالي
N=Z2.P(1-P)/µ2    حیث :  

N: حجم العینة                                       .P:  ّة في المجتمعنسبة الخاصی.  
Z : الدلالةالوحدات المعیاریة عند مستوى.              µ :المسموح به هامش الخطأ.     

الي فالقیمـة المقابلـة التـّب، و %95ة تكون عند مسـتوى الثقـة سویقیّ راسات التّ معظم الدّ  نجد أنّ 
نســــبة تــــوافر  الي فــــإنّ حجــــم المجتمــــع مجهــــول وبالتــّــ ، وبمــــا أنّ Z=1.96وزیــــع الطبیعــــي التّ لجــــدول 
طبیق ، وبـالتّ =µ %05، أمّـا هـامش الخطـأ المسـموح بـه  P=%50 :رة بــأخـذ كنسـبة مقـدّ تُ  ةالخاصیّ 

  :العددي نجد
 =384N= 1.962.0.5(1-0.5)/0.052 

  

 ةته الســوقیّ حســب حصّــ علــى مشــتركي المتعــاملین الثلاثــة كــلّ  اســتبانة 500توزیــع  تــمّ قــد و 
ما نسبته  مفردةً  174جازي بـ المتعامل ولهذا فقد تمثلت فئة مشتركي  ،أكثر تمثیلٍ للمجتمع لإعطاء
ــــ مـــن حجـــم العیّ  34.79% مـــا نســـبته  مفـــردة 184نـــة، وتمثلـــت فئـــة مشـــتركي المتعامـــل مـــوبیلیس ب
نـة، مـن حجـم العیّ  %28.34مفردة ما نسـبته  142المتعامل أوریدو بـ ، أما فئة مشتركي 36.87%

منها لعدم  30استبعاد  ، وتمّ % 96.00بلغت ة كلیّ بنسبة استرجاع استبیان أي  480استرجاع  تمّ یل
 450، وبقـــي مــا مجملـــه ة إجابــات المستقصــینوعــدم جدیّـــ حلیـــل الإحصــائياســتیفائها لمتطلبــات التّ 

والتـي قمنــا بتحلیلهــا ودراســتها، والجـدول المــوالي یوضــح أعــداد  % 90.00اسـتبانة أي بنســبة بلغــت 
  .حلیلالحة للتّ الاستبیانات الموزعة والمسترجعة والصّ 
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  .عینة الدراسة ):14.06(الجدول رقم 
 %النسبة العدد

 المتعامل جازي

 100,00 174 الموزعةالاستمارات 
 08.05 14 المستبعدةالاستمارات 
 91.95 160 الصالحةالاستمارات 

 المتعامل موبیلیس

 100,00 184 الموزعةالاستمارات 
 06,52 12 المستبعدةالاستمارات 
 93.48 172 الصالحةالاستمارات 

 المتعامل أوریدو

 100,00 142 الموزعةالاستمارات 
 16.90 24 المستبعدةالاستمارات 
 83.10 118 الصالحةالاستمارات 

  

  .راسةالاستمارات المعتمدة في الدّ  بناء على عدد الباحثمن إعداد  :المصدر
    

   أداة جمع البیانات :ثالثا
استخدام الاستبیان كأداة لجمع البیانات اللازمة للدراسة، وذلك لكون الاستبیان وسیلة  تمّ  لقد

رات المرغـــوب المتغیّـــ ة قیـــاسالـــة لجمـــع المعلومـــات عنـــدما تتـــوفر معرفـــة دقیقـــة بـــالمطلوب وبكیفیّـــفعّ 
ـــــداقیّ  ـــــوثین فــــي دراســــتها، واعتمــــدنا المقابلــــة لتكــــــون الإجابــــات أكثــــر مصــ ـــــاعدة المبحـــ ـــــذا لمســـ ة، وكــ

ـــان ة ، وفیمـــــا یلــي تــــــوضیح لكیفیّــوالأســئلة غیــر الواضــحة لهــم الإجـــــــابة علــى كــــــافة محـــــــاور الاستبیــ
  .ق من صدقها وثباتهاوالإجراءات المستخدمة في التحقّ راسة بنـــــاء أداة الدّ 

  

 الاستمارة .1
الجــودة ات التــي تطرقــت لموضــوع البحــث والمتمثــل فــي قیــاس أثــر لاع علــى الأدبیّــبعــد الاطّــ

تـــائج لنّ ا فـــي الوصـــول لمنّـــرغبـــة و قـــال علـــى ســـلوك الـــولاء لـــدى الزبـــون، الهـــاتف النّ خدمـــة المدركـــة ل
 SERVPERFتصمیم استبانة حسـب فقـرات نمـوذج  تمّ فات الدراسة، والإجابة على فرضیّ المتوقعة 

ــــي تضــــمّ  ــــينت خمســــة أبعــــاد أساســــیّ المتعلقــــة بجــــودة الخدمــــة المدركــــة، والت ــــة ف : ة للجــــودة والمتمثل
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تغییر بنود هـذه الأبعـاد بمـا رأینـاه مناسـبا  الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف، وتمّ 
 PARASURAMAN ET BERRYى من قبل المتبنَّ  ولاء الزبون مقیاسوكذا لغرض الدراسة، 

 :انظـر الملحـق رقـم( وىوسلوك الشـك ،، ونیة إعادة التعاملاتصالات الكلمة المنطوقةبأبعاده الثلاثة 
  :ة، تمثلت فيتقسیم استبانة الدراسة إلى خمسة أجزاء رئیسیّ ب وقمنا ،)19

  دت فــي سّــراســة والتــي جُ نــة الدّ لعیّ  الشخصــیة بالبیانــاتق هــذا الجــزء ویتعلّــ: لوّ الجــزء الأ
، مــــدة الإشــــتراك، ونــــوع علیمــــي، الوظیفــــة، الــــدخل الشــــهرين، الجــــنس، المســــتوى التّ السّــــ(العناصــــر 
  ).الاشتراك
 أفــراد العینـــة لمحــددات جـــودة خدمــة الهـــاتف ق بتحدیـــد إدراكــات وهـــو یتعلـّـ: الجــزء الثــاني

ة الخمسـة لتقیـیم فقـرة تعكـس الأبعـاد الرئیسـیّ  عشر ةستّ ، من خلال النقال المقدمة من قبل المتعاملین
مـوذج حسـب النّ ، الاسـتجابة، الأمـان، التعـاطف، ةة، الاعتمادیّـالملموسـیّ : جودة الخدمة والمتمثلـة فـي

حتـــى تـــتلائم مـــع هـــدف ومضـــمون مـــن أصـــل إثنـــان وعشـــرون فقـــرة فقـــرات  ةســـتّ ق مـــع حـــذف المطبّـــ
 .راسةالدّ 

 :قرات كالتاليوقد وزعت  هذه الف
مة المقدّ  قالالهاتف النّ  اتخدمة لد الملموسیّ إلى محد 04إلى  01تشیر الفقرات من        . أ

ة حدیثـة امـتلاك المتعامـل لمعـدات وتجهیـزات مكتبیّـرنـا عنـه مـن خـلال ، والـذي عبّ قبـل المتعامـلمن 
صــــمیم التّ وكــــذا ، )TAN2( موظفیــــه بــــالمظهر الأنیــــق واللائــــق، ومــــدى تمتــّــع )TAN1(رة ومتطــــوّ 

، ومــدى تــوفر أمــاكن لتوقــف )TAN3( المــریح الــداخلي للوكــالات التابعــة للمتعامــل وتوفیرهــا للجــوّ 
 ).TAN4(ابعة للمتعامل ارات بالوكالات التّ السیّ 

مـة قـال المقدّ ة لخدمـة الهـاتف النّ د الاعتمادیّـإلى محدّ  07إلى  05تشیر الفقرات من   . ب
قــال علــى الوفــاء بــالوعود دى حــرص المتعامــل للهــاتف النّ مــبرنــا عنهــا مــن قبــل المتعامــل، والتــي عبّ 

حیح كل الصّــوســهر متعــاملهم علــى تقــدیم الخــدمات وبالشّــ، )FIA1(المقدمــة وفــي الآجــال المناســبة 
  ).FIA3(دة لشبكة المتعامل والتغطیة الجیّ ، )FIA2(ة وبدون أخطاء ل مرّ من أوّ 

متعامل المقدمة من قبل  اتللخدمد الالتزام إلى محدّ  10إلى  08تشیر الفقرات من   . ت
ومدى ، )REA1( دبالتزام مواعید إنجاز الخدمة وفي الوقت المحدّ رنا عنها ، والتي عبّ قالالهاتف النّ 

 بــونللاســتجابة لطلبــات الزّ  المتعامــلومــدى اســتعداد موظفــو ، )REA2( رعة فــي تقــدیم الخدمــةالسّــ
)REA3(.  
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 متعـامليمـة مـن قبـل الأمان للخدمـة المقدّ د إلى محدّ  13إلى  11تشیر الفقرات من   . ث
 بون بأمان واطمئنان فیما یخص الخدمات المقدمة إلیهبشعور الزّ رنا عنها ، والتي عبّ قال بالجزائرالنّ 
)ASS1(  ّعامـل مــع المشـتركطـف والأدب فــي التّ ومــدى الل )ASS2( ، وكـذا عمــل المتعامـل علــى

 .)ASS3( تهاصالات والحفاظ على سریّ تأمین الخطوط والاتّ 
مــــة مــــن قبــــل عــــاطف للخدمــــة المقدّ د التّ إلــــى محــــدّ  16إلــــى  14تشــــیر الفقــــرات مــــن   . ج
ونظـرة المشـترك ، )EMP1( بوضع مصـلحة المشـترك فـوق كـل اعتبـاررنا عنها ، والتي عبّ المتعامل

وكـذا المعاملـة بالعنایـة اللازمـة والاحتـرام الفـائق ، )EMP2(لمدى ملائمة ساعات العمل بالنسبة له 
 ).EMP3( رك من قبل المتعامل للهاتف النقالللمشت

 وهو یتعلق برضا الزبون عن الخدمات المقدمة من طرف متعامله للهـاتف : الجزء الثالث
اثنان منها عنصـر الرضـا المعرفـي والمتمثلـة فـي الرضـا عـن  أربعة فقرات تخصّ ، وقد تضمن النقال

والتوافــق بــین الخـدمات التــي یقــدمها المتعامــل ، )SAT.C1(القـرار باختیــار المتعامــل للهـاتف النقــال 
نـــب الرضـــا العـــاطفي ا، وبـــاقي الفقـــرات تتمحـــور حـــول ج)SAT.C2(بـــون ة للزّ مـــع التوقعـــات الأولیّـــ

، ورؤیة الزبـون )SAT.A1(والمتمثلة في مدى سرور الزبون باقتناء خدمات متعامله للهاتف النقال 
  ).SAT.A2( لروعة تجربته مع متعامله للنقال

 وقـد تــمّ  ،ثقـة المشــترك فـي متعاملــه للهـاتف النقــالویتمثـل فــي تحدیـد درجــة : جـزء الرابــعال 
لهــا ثقتــه مــن خــلال ثلاثــة فقــرات، أوّ الخماســي،  LIKERTباســتخدام مقیــاس ) الثقــة(قیــاس المتغیــر 

ــه فــي معالجــة ومناقشــة المشــاكل التــي )CONF1(فــي الوعــود التــي قطعهــا متعاملــه  ، ثقتــه بمتعامل
 .)CONF3(  وعلاقته بمتعامله المبنیة على الثقة المتبادلة، )CONF2(تصادفه 
 بقیـاس سـلوك ولاء الزبـون مـن خـلال الجـزء الخـامس مـن الاسـتبیان  اهتمّ : الجزء الخامس

اتصــالات بأبعــاده الثلاثــة  PARASURAMAN ET BERRYر مــن طــرف النمــوذج المطــوّ 
ذف متغیـــر الحساســـیة للســـعر مـــن مـــع حـــ ، ونیـــة إعـــادة التعامـــل وســـلوك الشـــكوى،الكلمـــة المنطوقـــة

ولا  النمــوذج الأصــلي وهــذا علــى اعتبــار أن أســعار خــدمات المتعــاملین الثلاثــة فــي الســوق متســاویة
ة نیّـ ثلاثـة فقـرات، ففیمـا یخـصّ رات الثلاثـة ر مـن هـذه المتغیّـمتغیّـ كـلّ  مجال للمقارنـة فیهـا، وقـد ضـمّ 

، )I.REA1(ة أخــرى دة مــن خــدمات متعاملــه مــرّ تكــرار الشــراء فقیســت بمــدى رغبــة المشــترك الاســتفا
، واحتمـــال الاســـتفادة مـــن خـــدمات )I.REA2(ة الخـــدمات المقدمـــة مـــن قبـــل المتعامـــل ومـــدى أمثلیّـــ

  اتصــالات الكلمــة المنطوقــة ، أمــا فیمــا یخــصّ )I.REA3(متعامــل المشــترك للهــاتف النقــال مســتقبلا 



236 
 

هــو الآخــر ثلاثــة فقــرات تمثلــت فــي تزكیــة المشــترك للمتعامــل لأشــخاص یطلبــون النصــیحة  فقــد ضــمّ 
)B.A.O1( مــــدى نصــــح المشــــترك لأقاربــــه بالتعامــــل مــــع متعاملــــه للهــــاتف النقــــال ،)B.A.O2( ،

ق بســـلوك ا فیمـــا یتعلّـــ، أمّـــ)B.A.O3(وتشـــجیعه للأصـــدقاء وحـــثهم علـــى التعامـــل مـــع هـــذا الأخیـــر 
ـــالشّـــ ـــد اقتصـــر عل ل المشـــترك لمتعامـــل آخـــر فـــي حالـــة مواجهتـــه لمشـــكلة فـــي ذى عـــدم تحـــو كوى فق

مـه علـى المشـاكل التـي تواجهـه مـع متعاملـه وعـدم نقلهـا والإفصـاح ، تكتّ )REC1(الخدمات المقدمة 
ة لإیجــاد اعتمــاده علــى خدمــة الزبــائن والوكــالات التجاریّــ ، ومــدى)REC2(عنهــا لأشــخاص آخــرین 

 .)REC3(الحلول للمشاكل التي تواجهه 
، وكـــان )5-1(م اســـتجابة مـــن علـــى مـــدى ســـلّ الإجابـــات علـــى الأجـــزاء الاســـتبیان تتـــراوح و 

  :المقیاس كالتالي
  لا اتفّق جد�ا  لا اتفّق  محاید  اتفّق  اتفق جد�ا  الرأي
  )1(  )2(  )3(  )4(  )5(  الدرجة

 

  :الیةالتّ  ، وفق العلاقةةأثیر إلى ثلاثة مجالات رئیسیّ التّ ودرجات تقسیم مستویات  وقد تمّ 
  .عدد المستویات)/الأدنى للبدیل الحدّ  –الأعلى للبدیل  الحدّ = (ة ة النسبیّ الأهمیّ 

                   ) =5 -1/(3  
  :وبذلك یكون           1.33=                    

  .مستوى تأثیر ضعیف: ]2.33 - 1[ل المجال الأوّ  -
 .متوسطمستوى تأثیر : ]3.67 - 2.34[المجال الثاني  -
 .مستوى تأثیر قوي: ]5.00 - 3.68[المجال الثالث  -
 

  راسة وثباتهاصدق أداة الدّ  .2
ـــ راســـة مـــن خـــلال الصـــدق الظـــاهري ودرجـــة ا علینـــا اختبـــار صـــدق وثبـــات أداة الدّ كـــان لزامً

  :باتالثّ 

عـرض الاسـتمارة علـى عـدد مـن أسـاتذة الاختصـاص لكـل  لقد تمّ : الصدق الظاهري  . أ
ســییر بالبلیــدة، والمدرســة العلیــا للتجــارة جاریــة وعلــوم التّ الاقتصــادیة والتّ  مــن كلیــة ســعد دحلــب للعلــوم

د التقیّـ وقـد تـمّ ناهیك عن توجیهات الأستاذ المشرف، بالجزائر، وجامعة الدكتور یحي فارس بالمدیة، 
 .كل والمضمونعدیلات اللازمة من حیث الشّ ملاحظاتهم واقتراحاتهم وآرائهم، وإجراء التّ  بكلّ 
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إعـــادة  یقصـــد بثبـــات الاســـتبانة أن تعطـــي نفـــس النتـــائج لـــو تـــمّ : راســـةأداة الدّ ثبـــات   . ب
اســتخدام  ة تحــت نفــس الظــروف والشــروط، وللتحقــق مــن ثبــات أداة الدراســة تــمّ توزیعهــا أكثــر مــن مــرّ 

 مفــردة 20نــة الثبــات، والبــالغ عــددهم علــى درجــات أفــراد عیّ  ALPHA CRONBACHمعامــل 
مــدى تمثیــل العبــارات التــي یتضــمنها المقیــاس المســتخدم للموضــوع  ، والــذي یشــیر إلــىمتعامــل لكــلّ 

ـــــلّ  ـــــامل  محـــــ ـــــاس، فمعـــ ـــــدمة فــــي  ALPHAالقیــــ ـــــارات المستخــ ـــــر إلــــى أن أداء العبــ المــــنخفض یشیــ
ة موضــوع البحــث أو العكــس صــحیح، القیــاس یعتبــر ضــعیف مــن حیــث قدرتــه علــى قیــاس الخاصــیّ 

اخلي مقبــول والــذي ســاق الــدّ معامــل الاتّ  ن أنّ والتــي تبــیّ  ALPHA CRONBACHولاعتبــار قــیم 
 :حسب الجدول المبین أدناه) من المتعاملین الثلاثة  لكلّ  0.907، 0.906، 0.934(بلغ 

  ALPHA CRONBACHاخلي لـ ساق الدّ معامل الاتّ  ):15.06(الجدول رقم 
  ALPHA معامل 

CRONBACH يللمتعامل 
  أوریدو

  ALPHA معامل 

CRONBACH يللمتعامل 
  موبیلیس

  ALPHA معامل 

CRONBACH يللمتعامل 
  جازي

  عدد البنود

0.907 0.906  0.934  32 
  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الباحثمن إعداد  :المصدر

  

كــانت مرتفعـة  ALPHA CRONBACHقیمـة معـاملات  نلاحـظ مـن خـلال الجـدول أنّ 
ـــى مجـــال  ــــراوحت عل ـــة جـــد�  ] 0.907 –0.934 [وتـــ ـــدلّ  ا،وهـــي معـــاملات مقبول ـــات أداة  ت ـــى ثب عل

وبذلك تكون الاستبانة في صورتها النهائیة قابلة للتوزیع، د لعباراتها، اخلي الجیّ ساق الدّ لاتّ راسة، واالدّ 
ة عن ة بصلاحیتها لتحلیل النتائج والإجابـــا یجعلنـــا على ثقة تامّ أكد من صدقهـــا وثبــاتهــــا، ممّ بعد التّ 

  .أسئلة وفرضیات البحث
  

  .ة المستخدمةالمعالجة الإحصائیّ  .3
للتحلیــل  20النســخة  SPSSبرنــامج الحزمــة الإحصــائیة للعلــوم الاجتماعیــة  نالقــد اســتخدام

لتفســیر نتـــــائج  0.95والــذي یقابلــه مستـــــوى ثقــة   0.05الإحصــائي، وذلــك باعتمــاد مســتوى دلالــة 
  :الیةالاختبــــارات، بالاعتمـــاد على الأسالیب الإحصائیة التّ 

للتأكــــــد مــــن درجـــــة ثبـــــات المقیــــــاس المستخــــــدم، : ALPHA CRONBACHمعامــل  -
 .القیاس ى مدى تمثیل العبارات التي یتضمنها المقیاس المستخدم للموضوع محلّ فهـــو یشیـــر إل
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راســة مـــن حیــث خصائصـــها نــة الدّ وذلــك لوصــف بیانـــات عیّ : ةكــرارات والنســب المئویّـــالتّ  -
والخصـائص الخاصـة   ،الشـهري خلعلیمـي، والـدّ خل، والمسـتوى التّ ، والـدّ الدیمغرافیة كالجنس، والسـنّ 

  .ة اشتراك الزبون ونوع الاشتراكمدّ  تمثلة فيبالهاتف النقال والم
 مشــتركي المتعــاملین الثلاثــة للهــاتف النقــاللمعرفــة درجــة موافقــة : ةالمتوســطات الحســابیّ  -

ة، ة، الاعتمادیّـــالملموســـیّ (دات جـــودة الخدمـــة والمتمثلـــة فـــي د مـــن محـــدّ محـــدّ  لولایـــة المدیـــة علـــى كـــلّ 
لخـدمات ) الرضـا المعرفـي والعـاطفي(ة الجودة الكلیّ  ، ودرجة رضاهم عن)عاطفالالتزام، الأمان، التّ 

الهـاتف خدمة ة للمؤشرات التقییمیة لجودة سبیّ ة النة، بالإضافة إلى تحدید الأهمیّ الفعلیّ  قالالهاتف النّ 
مـن عناصـر مقیـاس سـلوك  عنصـرٍ  النقال، وقیاس درجة ثقتهم بمتعاملهم، ودرجة موافقتهم علـى كـلّ 

 .قبّ موذج المطالولاء حسب النّ 
عــــن المتوســـــط  المشـــــتركیناســــتجابات  قــــیمت لقیـــــاس درجــــة تشـــــتّ : الانحــــراف المعیــــاري -
 .الحسابي

ـــاین والانحـــدار والاســـتفادة مـــن قـــیم معامـــل الارتبـــاط والتّ  - ـــیم تحلیـــل التب ـــد وق  Fو   Tحدی
تحلیـل راسـة، وكـذا رات التـي شـملتها الدّ متغیّـالمختلـف بـین ودرجـة التـأثیر تهـا لتحدید نوع العلاقـة وقوّ 

  .راتالدلالة الإحصائیة للعلاقة بین هذه المتغیّ 
  

  نةحلیل الوصفي لإجابات أفراد العیّ التّ : انيالمطلب الثّ 
  

راســـة وفـــق راســـة ســـنقوم بالوصـــف الإحصـــائي لعینـــة الدّ ات الدّ قبـــل البـــدء فـــي اختبـــار فرضـــیّ 
 الهاتفیــةودة الخــدمات لمحــددات جــ الزبــائنالخصــائص الدیمغرافیــة، والمتعلقــة بتحلیــل ببیانــات تقیــیم 

عــن  العــاطفي والمعرفــي للمشــتركینرضــا درجــة البولایــة المدیــة، ومعرفــة  متعــاملیهمالمقدمــة مــن قبــل 
  .ومن جانب آخر معرفة مدى ثقتهم وولائهم لمتعاملهم، الهاتفیةالجودة الكلیة للخدمات 

  راسة نة الدّ الوصف الإحصائي لعیّ : لاً أوّ 
خصــائص مفــردات عینــة الدراســة بالدرجــة الأولــى والمتعلقــة ســنحاول التعــرف علــى مختلــف 

ومـن ثـم سـنتطرق مدة ونوع الاشتراك، ، الشهري بالجنس، السن، المستوى التعلیمي، الوظیفة، الدخل
المقدمــة مــن قبــل المتعــاملین  خدمــةلمحــددات جــودة  أفــراد العینــة بإدراكــاتلتحلیــل البیانــات المتعلقــة 

وقیــاس رضـا المشــتركین وثقــتهم ومــدى ولائهــم لمتعــاملهم رتیــب، یــدو بالتّ الثلاثـة جــازي ومــوبیلیس وأور 
  .وفق المحددات الثلاثة تكرار سلوك الشراء والحوار الإیجابي من الفم إلى الأذن وسلوك الشكوى
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  .راسةنة الدّ لعیّ  الخصائص الدیمغرافیة .1
الاسـتبیان أسـئلة حـول راسـة، تنـاول هـذا الجـزء مـن نة الدّ بهدف معرفة خصائص مفردات عیّ 

 خلعلیمــــي، الوظیفــــة، الــــدّ ، المســــتوى التّ الجــــنس، الســــنّ : والمتمثلــــة فــــي ةبعــــض البیانــــات الشخصــــیّ 
  .، مدّة الاشتراك ونوعهالشهري

راســـة حســـب الجـــنس إلـــى فئتـــین ذكـــر، وأنثـــى، نـــة الدّ توزیـــع أفـــراد عیّ  تـــمّ : حســـب الجـــنس  . أ
 : اليیلخصها الجدول التّ 

 .نة للمتعاملین الثلاثة حسب الجنسع أفراد العیّ توزی ):16.06(الجدول رقم 
 النسبة المئویة التكرار الجنس

 جازي
 63,75 102 الذكور
 36,25 58 الإناث

 100 160 المجموع

 موبیلیس
 56,40 97 الذكور
 43,60 75 الإناث

 100 172 المجموع

 أوریدو
 57,63 68 الذكور
 42,37 50 الإناث

 100 118 المجموع

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الباحثمن إعداد  :المصدر

ذكور حیــث بلغــت كــانوا مــن الــعینــة المعظــم مفــردات  أنّ  )16.06(ن مــن الجــدول رقــم یتبــیّ 
مـن الإنـاث  هـموالبـاقي كلّ مشـترك  267بعدد بلـغ  %56.26: نة ما یقاربنسبتهم من الإجمالي العیّ 

وبدرجـة أكبـر المتعامـل  هـذا التفـاوت المتعـاملین الثلاثـة ، حیـث مـسّ %40.74: أي ما یعـادل نسـبة
، ویمكـن إبـراز توزیـع أفـراد العینـة حسـب %27.50جازي فاقت فیه نسـبة الـذكور الإنـاث بفـارق بلـغ 

  .20:الجنس بالملحق رقم
  

فئة أقل : ن إلى أربعة فئات تمثلت فينة حسب السّ توزیع أفراد العیّ  تمّ : نحسب السّ   . ب
ســنة،  60ســنة، وأخیـرا فئـة أكثــر مـن  60إلـى  31سـنة، وفئـة مــن  30و 20ومــابین سـنة،  20مـن 

 :والتي یمكن إبرازها وفق ما یحتویه الجدول الموالي
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 .نملین الثلاثة حسب السّ 

 سنة 60أكثر من 
 المجموع

 النسبة التكرار
14 08,75 160 
22 12,79 172 
12 10,17 118 
48 10,67 450 

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج 

نة للمتعاملین معظم أفراد العیّ  ن أنّ 
لون فئة یمثّ  سنة وهم 30إلى  20

ومواكبة للتكنولوجیا الحدیثة التي توفرها 
سنة بنسبة بلغت  20من  أقلّ وتلیها الفئة 

ل الفئة ما فوق لتحتّ  %28.00سنة بنسبة بلغت 
  نة، ویمكن إبراز توزیع أفراد العیّ %

 

40%

18.75%

توزیع أفراد العینة ): 16.06
للمتعامل جازي حسب السن

سنة 20أقل من 
سنة 60إلى  31من 

ملین الثلاثة حسب السّ اتوزیع أفراد العینة للمتع ):17.06(الجدول رقم 

 سنة 20أقل من 
إلى سنة 20[ 

 ]سنة 30
 إلى سنة 31[ 

 ]سنة 60
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
52 32,50 64 40,00 30 18,75 
47 27,33 43 25,00 60 34,88 
32 27,12 38 32,20 36 30,51 
131 29,11 145 32,22 126 28,00 

بالاعتماد على مخرجات برنامج  الباحثمن إعداد  :المصدر
ن أنّ ن أعلاه یتبیّ المبیّ ) 17.06(من خلال الجدول رقم 

20ة  من الثلاثة جازي وموبیلیس وأوریدو كانوا ضمن الفئة العمریّ 
ومواكبة للتكنولوجیا الحدیثة التي توفرها قال من خدمات الهاتف النّ   واستفادةً الشباب الأكثر استعمالاً 

وتلیها الفئة   %32.22بنسبة بلغت مختلف خدمات الجوال 
سنة بنسبة بلغت  60إلى  31ما بین ة الفئة العمریّ  

%10.67نسبة والتي بلغت  ل فئة الكهول أقلّ سنة والتي تشكّ 
  :ا بالأشكال الموالیةعلى حدً  سبة للمتعاملین الثلاثة كلّ 

: بالنّسبة للمتعامل جازي
إلى  20شكّلت الفئة العمریّة ما بین 

سنة على أكبر تمثیل للعیّنة، 
مشترك  64حیث بلغ عدد أفراد العینة 

، لتشكّل الفئة 40.00%
سنة ثاني ترتیبٍ بنسبة 

، وهما الفئتان اللّتان 32.50%
كلّ من  تمثلان فئة الشباب، لتحتلّ 

سنة والأكثر  60و 31
: سنة أقلّ النّسب حیث بلغت

.    على التّوالي 08.75%

32.50%

08.75%

16.06(الشكل رقم 
للمتعامل جازي حسب السن

سنة 30إلى  20من 
سنة 60أكثر من 

 

 
أقل من 

التكرار
 جازي

 موبیلیس
 أوریدو

131 المجموع

من خلال الجدول رقم 
الثلاثة جازي وموبیلیس وأوریدو كانوا ضمن الفئة العمریّ 

الشباب الأكثر استعمالاً 
مختلف خدمات الجوال 

 ، ثمّ 29.11%
سنة والتي تشكّ  60
سبة للمتعاملین الثلاثة كلّ بالنّ 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

بالنّسبة للمتعامل جازي
شكّلت الفئة العمریّة ما بین 

سنة على أكبر تمثیل للعیّنة،  30
حیث بلغ عدد أفراد العینة 

40.00: بنسبة بلغت
سنة ثاني ترتیبٍ بنسبة  20أقل من 

32.50: بلغت
تمثلان فئة الشباب، لتحتلّ 

31الفئة ما بین 
سنة أقلّ النّسب حیث بلغت 60من  

18.75% ،08.75
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27.33%

25.00% %

توزیع أفراد العینة ): 17.06
للمتعامل موبیلیس حسب السن

سنة 20أقل من  سنة

سنة 60إلى  31من  سنة

 

27.12%

32.20% %

توزیع أفراد العینة ): 18.06
للمتعامل أوریدو حسب السن

سنة 20 من أقل

سنة 60 إلى 31 من

: بالنسبة للمتعامل موبیلیس
إلى  31بین شكلت الفئة العمریة ما 

سنة على أكبر تمثیل للعینة، 
مشترك  60حیث بلغ عدد أفراد العینة 

، لتشكل الفئة 34.88%
سنة ثاني ترتیب بنسبة 

، أما فیما یخص فئة %
سنة فقد بلغت  30و  
، لتحتل فئة أكثر 25.00%

 سنة أقل النسب حیث بلغت
    . 

34.88%

12.79%

17.06(الشكل رقم 
للمتعامل موبیلیس حسب السن

سنة 30إلى  20من 

سنة 60أكثر من 

: بالنّسبة للمتعامل أوریدو
هناك تقارب في تمثیل العینة ما بین 

سنة والفئة  60إلى  31
سنة إذ بلغ عدد  30

مشترك  38، 36الأفراد لكلّ منهما 
30.51% ،32.20%  

 20في حین حصلت الفئة لأقلّ من 
سنة  على نسبة تمثیل للعینة بعدد 

مشترك وبنسبة بلغت  32
 60، لتشكل الفئة أكبر من 

سنة على أقلّ تمثیل للعیّنة بنسبة 
%    . 

30.51%

10.17%

18.06(الشكل رقم 
للمتعامل أوریدو حسب السن

سنة 30 إلى 20 من

سنة 60 من أكثر

 

  
  

  
  
  
  
 
 
 
 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
 
 

  
 
  
  
  
  

بالنسبة للمتعامل موبیلیس
شكلت الفئة العمریة ما 

سنة على أكبر تمثیل للعینة،  60
حیث بلغ عدد أفراد العینة 

34.88: بنسبة بلغت
سنة ثاني ترتیب بنسبة  20أقل من 

%27.33: بلغت
و  20ما بین  

25.00نسبتها 
سنة أقل النسب حیث بلغت 60من 

12.79%    .

بالنّسبة للمتعامل أوریدو
هناك تقارب في تمثیل العینة ما بین 

31الفئتین من 
30إلى  20من 

الأفراد لكلّ منهما 
30.51بنسبة بلغت 

في حین حصلت الفئة لأقلّ من 
سنة  على نسبة تمثیل للعینة بعدد 

32مفردات بلغ 
، لتشكل الفئة أكبر من 27.12%

سنة على أقلّ تمثیل للعیّنة بنسبة 
%10.17بلغت 
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ة المحتملة المستویات التعلیمیّ ن الاستبیان مختلف لقد تضمّ : علیميحسب المستوى التّ   . ت
راسة، حیث نجد أصحاب المستوى الأقل من الثانوي، الثانوي، الجامعي، نة الدّ لمفردات عیّ 

 :والدراسات العلیا، یلخصها الجدول الموالي
  

 .توزیع أفراد العینة للمتعاملین الثلاثة حسب المستوى التعلیمي ):18.06(الجدول رقم 

 
 الدراسات العلیا الجامعي الثانوي أقل من الثانوي

 المجموع
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 160 10,63 17 39,38 63 26,25 42 23,75 38 جازي

 172 12,79 22 14,53 25 48,26 83 24,42 42 موبیلیس

 118 19,49 23 41,53 49 22,88 27 16,10 19 أوریدو

 450 13,78 62 30,44 137 33,78 152 22,00 99 المجموع

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الباحثمن إعداد  :المصدر
  

المستفیدین نة معظم أفراد العیّ  ن من خلال الجدول أنّ ففیما یخص المؤهل العلمي فقد تبیّ 
ا أي ما یعادل فردً  152مستوى الثانوي إذ بلغ عددهم ذوي الكانوا من  قال ككلّ خدمة الهاتف النّ من 

أكبر تمثیل توى المتعاملین الثلاثة فقد حصلت فئة الجامعیین على ا على مس، أمّ %33.78نسبة 
ا أمّ ، %41.53، %39.38: من المتعاملین جازي وأوریدو بنسبة بلغت على التوالي للعینة لكلّ 

فیما یخص المتعامل موبیلیس فقد شكلت فئة ذوي المستوى الثانوي على أكبر تمثیل بنسبة بلغت 
 %13.78 للمتعاملین الثلاثة بنسبة بلغت تمثیلاً  ، لیبقى ذووا الدراسات العلیا الفئة الأقلّ 48.26%

، ویمكن توضیح توزیع أفراد العینة للمتعاملین الثلاثة حسب المستوى امشتركً  62وبعدد بلغ 
  .21 :بالملحق رقمعلیمي التّ 

  

حاولنــا مــن خــلال الاســتبیان المقــدم لعینــة الدراســة حصــر مختلــف : حســب الوظیفــة  . ث
والمتقاعـدین الأعمـال الحـرة، المـوظفین، الطلبـة، البطـالین، الوظائف الممكن شغلها والتي تمثلت في 

 :والتي یبرز نتائجها الجدول الموالي
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 .الوظیفةتوزیع أفراد العینة للمتعاملین الثلاثة حسب  ):19.06(الجدول رقم 

 
  )ة(متقاعد  )ة(بطال  )ة(طالب  )ة(موظف أعمال حرة

 المجموع
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 160 6,25 10 15,63 25 18,75 30 26,88 43 32,50 52 جازي

 172 10,47 18 8,72 15 22,67 39 34,88 60 23,26 40 موبیلیس

 118 16,95  20 6,78 08 23,73 28 33,05 39 19,49 23 أوریدو

 450 10,67 48 10,67 48 21,56 97 31,56 142 25,56 115 المجموع

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الباحثمن إعداد  :المصدر
 

ــ مفــردات عینــة بوظیفــة والخاصــة  )19.06(ا مــن خــلال نتــائج الجــدول رقــم مــا یلاحــظ جلی�

، قـــال ككـــلّ مـــالكي الهـــاتف النّ ل %31.56لت فـــي معظمهـــا فئـــة المـــوظفین بنســـبة الدراســـة والتـــي شـــكّ 

، %21.56، %25.56: رتیـــب بنســـب بلغـــتوالطلبـــة علـــى التّ ة مـــن فئـــة الأعمـــال الحـــرّ  وتلیهـــا كـــلّ 

والمتقاعدین ، %10.67: مشترك أي بنسبة بلغت 48الین بعدد مفردات بلغ لیقتصر تمثیل فئة البطّ 

متعامـل فـالأمر لا یختلـف لكـل  ا علـى مسـتوى كـلّ أمّـ %10.67مفردة ونسـبة بلغـت  48بتكرار بلغ 

منهمـا علـى  المـوظفین لكـلّ راسـة مـن فئـة نة الدّ عیّ موبیلیس وأوریدو حیث بلغت نسبة المتعاملین من 

راســة، فــي حــین كانــت فئــة الأعمــال  لعینــة الدّ ، فكانتــا الأكثــر تمثــیلاً %33.05، %34.88: واليالتــّ

ویمكـن إبـراز توزیـع أفـراد عینـة الدراسـة ، %32.50بنسبة بلغت   للمتعامل جازية الأكثر تمثیلاً الحرّ 

 .22 :الوظیفة بالملحق رقمحسب 
  

تقسیم مفردات عینة الدراسة من مشتركي الهاتف النقال  لقد تمّ : خلحسب الدّ   . ج

دج، وفئة ما بین  18000للمتعاملین الثلاثة حسب الدخل إلى أربعة فئات المتمثلة في فئة أقل من 

 دج، 45000دج، وفئة  أكثر من  45000- 30000: دج، وفئة ما بین30000- 18000

 : موضحة في الجدول الموالي
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  .خل الشهريالدّ توزیع أفراد العینة للمتعاملین الثلاثة حسب  ):20.06(الجدول رقم 
 

 

 18000أقل من 
 دج

دج إلى  18000
 دج 30000

دج إلى 30000 
 دج 45000

 45000أكثر من 
 المجموع دج

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 160 7,50 12 38,75 62 35,00 56 18,75 30 جازي

 172 5,82 10 28,48 49 40,70 70 25,00 43 موبیلیس

 118 25,42 30 48,30 57 16,95 20 9,33 11 أوریدو

 450 11,56 52 37,33 168 32,44 146 18,67 84 المجموع
  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الباحثمن إعداد  :المصدر
 

مغلــب مفـردات عینـة الدراسـة مـن مسـتعملي الهــاتف  سـب داخـل الجـدول أنّ تبـرز الأرقـام والنّ 
، وهـــذا %37.33: دج بنســـبة قـــدرت بــــ 45000-30000خل مـــا بـــین النقـــال ینتمـــون إلـــى فئـــة الـــدّ 

 فـي حـینوالي، على التّ  %48.30، %38.75: من المتعامل جازي وأوریدو بنسبة ینطبق على كلّ 
  .%48.30نة المتعامل أوردو أي بنسبة بلغت ما یقارب نصف عیّ لت شكّ خل هذه الفئة من الدّ 

دج  30000-18000خل مــا بــین ا فیمــا یخــص المتعامــل مــوبیلیس فقــد كانــت فئــة الــدّ أمّــ
فـي  انتشـارا خل تعتبـران الأكثـر، وهـذه الفئتـین مـن الـدّ %40.70الأكثر تمثیلا لمفرداته بنسـبة بلغـت 

دج  45000أوساط المجتمع الجزائري، في حین كانت نسـبة المشـتركین مـن فئـة الـدخل الأكثـر مـن 
ســبة للمتعــاملین جــازي ومــوبیلیس باســتثناء المتعامــل اوریــدو الــذي بلغــت فیــه هـــذه تمثــیلا بالنّ  الأقــلّ 

الملحـق ذلـك مـن خـلال ، ویمكـن إبـراز راسة من مشتركي هذا المتعامـلالأخیرة ما یفوق ربع عینة الدّ 
 .والخاص بتوزیع أفراد العینة حسب الدخل 23 :رقم

  

  بفترة ونوع الاشتراك مع المتعاملدراسة الخاصة نة الخصائص عیّ  .2
، تنـاول هــذا الجــزء والخاصـة بالهــاتف النقــال بهـدف معرفــة خصــائص مفـردات عینــة الدراســة

الاشــتراك مــع المتعامــل، ونــوع الاشــتراك، ة مــدّ بالمتعلقــة  مــن الاســتبیان أســئلة حــول بعــض البیانــات
 :والتي نلخصها في الجدول الموالي
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 .الخاصة بالهاتف النقالالدراسة خصائص عینة  ):21.06(الجدول رقم 

  
 أوریدو موبیلیس جازي

  المجموع

  
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

فترة 
الاشتراك 

مع 
 المتعامل

 67 10,17 12 25,00 43 7,50 12 أقل من  سنة
 72 20,34 24 18,02 31 10,63 17 [سنوات 03-سنة [ 
 130 33,90 40 18,02 31 36,88 59 ]سنوات 05- سنوات 03[ 

 181 35,59 42 38,95 67 45,00 72 سنوات 05أكثر من 
 450 100 118 100 172 100 160  المجموع

نوع 
 الاشتراك

 335 80,51 95 63,95 110 81,25 130 الدفع المسبق
 115 19,49 23 36,05 62 18,75 30 الدفع المؤجل
 450 100 118 100 172 100 160  المجموع

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الباحثمن إعداد  :المصدر
  

مــع  همفتــرة اشــتراك فاقــتمشــترك  181مــا یمثــل  أنّ ن مــن خــلال الجــدول المبــین أعــلاه یتبــیّ 
 ، وأنّ ككـلقـال من مجموع مشـتركي الهـاتف النّ  %40.22: سنوات أي ما یشكل نسبة 05متعاملهم 

مشـترك هـذا فیمـا  335مـنهم اختـاروا صـیغة الـدفع المسـبق أي بعـدد بلـغ  %74.44: ل نسبةما یمثّ 
نــة عیّ  معظــم  أنّ ة إلاّ فع المؤجــل أو البعــدي المغریّــفبــالرغم مــن عــروض الــدّ  یتعلــق بالمتعــاملین ككــلّ 

ــدفع المســبق والتــي تســمح لهــم بمراقبــة أفضــل لمیزانیّــاتهم، وإن كــان هــذا الدّ  راســة یفضــلون طریقــة ال
ا فإنّ عیّنة الزبائن الـذین اختـاروا طریقـة الـدفع الشكل لا یمنحهم إلاّ الحدّ الأدنى من الخدمة، وعمومً 

فع الطریقــــة مــــن الــــدّ  وربمــــا یرجــــع الســــبب لاختیــــار هــــذهالبعــــدي هــــم زبــــائن محترفــــون أو مؤسســــات 
  :، أما فیما یتعلق بكل متعامل فنلحظخللانخفاض الدّ 

 05فئة المشـتركین لأكثـر مـن  أعلى تمثیل لعینة الدراسة بالنسبة للمتعامل جازي خصّ  أنّ  
مشـترك،  131ع تكـرارات بلـغ سنوات أي بمجمـو  05-03سنوات، ویلیه فئة المشتركین لفترة ما بین 

، وهذا یبرز الجهـود التسـویقیة لهـذا المتعامـل فـي السـعي للحفـاظ علـى %81.88ومجموع نسب بلغ 
، باعتبارهــا مــنهم صــیغة الــدفع المســبق %81.25قاعــدة مشــتركیه، فــي حــین اختــار مــا یعــادل نســبة 

  .لفئة ذوي الدخول الضعیفة والأكثر حساسیة للسعر جاذبیةالصیغة الأكثر 
ة الاشـتراك ر مـدّ راسـة بالنسـبة لمتغیّـثیـل عینـة الدّ سبة للمتعامل موبیلیس فقد تقارب تما بالنّ أمّ 

ســنوات أعلــى  05لت فئــة أكثــر مــن مــع المتعامــل بــین جمیــع الفئــات أي بنســب متقاربــة حیــث شــكّ 
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ر تنامي حافظة مشـتركي هـذا المتعامـل مـع مـرور الوقـت، ، وهذا یفسّ %38.95: نسبة، حیث بلغت
ـــى قاعـــدة المشـــتوســـعي الم ـــى الحفـــاظ عل ـــركین مـــتعامـــل عل ـــة ن خـــلال العـــروض الترویجیّ ة والخدمیّ

  منهم اختاروا صیغة الدفع المسبق  63.95المتنوعة مع السعي لجلب مشتركین جدد، وأن أكثر من 
لت فئـــة فیمـــا یخـــص المتعامـــل أوریـــدو والـــذي شـــكّ  المشـــاهداتبقـــى نفـــس ت مـــن جهـــة أخـــرى

 مشـترك، وأنّ  42ق عـدد فـاب، %35.59: سـنوات أكبـر نسـبة حیـث بلغـت 05المشتركین لأكثر مـن 
    .فع المسبقمشتركین اختاروا صیغة الدّ المن  %80.51ما یمثل 

  

تحلیل البیانات المتعلقة بإدراكات أفراد العینة لمحددات جودة خدمة الهاتف النقال  .3
 .المقدمة من قبل المتعامل

الاعتماد على المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لاختبار مدى موافقـة أفـراد  لقد تمّ 
عینة الدراسة على توفر الجودة فـي الخـدمات المقدمـة مـن قبـل المتعـاملین الناشـطین بمجـال الهـاتف 

 حـدا، النقال بالسوق الجزائریة ونخص بالـذكر المتعـاملین الثلاثـة جـازي ومـوبیلیس وأوریـدو كـل علـى
  .الجودة المدركة بنوع من التفصیلمحددات وتم التحلیل لكل محدد من 

 ن أنّ یتبـــیّ  24: بـــالملحق رقـــمن مـــن خـــلال الجـــدول المعـــیّ  :بالنســـبة للمتعامـــل جـــازي  . أ
المقدمة من قبـل المتعامـل جـازي محددات جودة خدمات الهاتف النقال استجابات عینة الدراسة نحو 

 :كانت كالتالي
ــدلیل المــادي الملمــوس - ــ: بالنســبة لل ى كــل الفقــرات وعلــى الدرجــة كانــت متوســطة عل

، وقــد كــان هنــاك تــأثیر قــوي لكــل مــن 0.806، وبــانحراف معیــاري بلــغ 3.52بمتوســط بلــغ  الكلیــة
وتمتــع المــوظفین "، "التصــمیم الــداخلي للوكــالات ونقــاط البیــع وتوفیرهــا لجــو مــریح للزبــون"الفقــرتین 

 0.603، وبـانحراف معیـاري قـدره  3.89، و3.77بمتوسـط حسـابي بلـغ " والأنیـق بالمظهر اللائـق 
امتلاك المتعامـل لمعـدات وتجهیـزات مكتبیـة بـالخاصـة  الفقرةعلى التوالي، في حین كانت  0.821و

بتـوفر الوكـالات  ومـا تعلـق، 0.861وبـانحراف معیـاري قـدره  3.48متوسطة بلغت  "حدیثة ومتطورة
العامـــل الأقـــل تقییمـــا والأضـــعف مقارنـــة ببـــاقي أمـــاكن توقـــف للســـیارات فكانـــت التابعـــة لجـــازي علـــى 

 .0.941وبانحراف بلغ  2.97: بمتوسط بلغ المؤشرات
 أنّ  24 :المعـــــین بـــــالملحق رقـــــمن مـــــن الجـــــدول یتبـــــیّ : ســـــبة لمحـــــدد الاعتمادیـــــةبالنّ  -

فقـرات المحـور بدلالـة متوسـط  معظمعلى  ةقویّ استجابات عینة الدراسة نحو محدد الاعتمادیة كانت 
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باســـتثناء  حســـب المیـــزان المســـتخدم، 0.628بـــانحراف معیـــاري بلـــغ  3.73الاســـتجابات والـــذي بلـــغ 
ــــغ  متوســــطةوالتــــي كانــــت الاســــتجابات فیهــــا  05الفقــــرة رقــــم  بحــــرص والخاصــــة  3.53بمتوســــط بل

 ،اكـا مـن قبـل المشـتركینانت فقرة تغطیة الشـبكة الأكثـر إدر ، وكالمتعامل على الوفاء بوعوده المقدمة
لهـــذا المحـــدد الأعلـــى إذا مـــا قـــورن بـــإدراك بـــاقي زبـــائن ل جـــازي امـــالمتع كـــان إدراك زبـــائنوعمومـــا 

 . المتعاملین الآخرین
 

فقرات  معظمعلى  ةقویّ استجابات عینة الدراسة كانت  نّ إ :سبة لمحدد الاستجابةبالنّ  -
ــــاري  3.77هــــذا المؤشــــر بمتوســــط بلــــغ  ــــممّــــ ،0.585وانحــــراف معی ــــى فعالیّ المــــوظفین ة ا یــــدل عل

فـــي تبســـیط الإجـــراءات التـــي مـــن شـــأنها تســـهیل تقـــدیم الخـــدمات  بالوكــالات التابعـــة للمتعامـــل جـــازي
وتراوحــت المتوســطات الحســابیة للعبــارات ، والالتــزام بمواعیــد إنجــاز الخــدمات وعلــى الوجــه المطلــوب

 .0.665-0.541غت مابین بانحرافات معیاریة بل 3.92-3.65الواردة فیها على مجال 
ة قویّـاسـتجابات عینـة الدراسـة نحـو محـدد الأمـان كــــــانت  نّ إ: بالنسبة لمحدد الأمان -

، بمتوسـط بلـغ والأفضل مقارنة ببقیـة المنافسـین الفقرات وعلى الدرجة الكلیة هي الأخرى على معظم
 والاطمئنـانالمتعلقـة بشـعور الزبـون بالأمـان  اتفقـر لل ةمتوسـط درجـة موافقـةهنـاك  تقد كانـف، 3.76

حســـن معاملـــة ة لبـــاقي الفقـــرات المتعلقـــة ب، وقویّـــ3.61بمتوســـط بلـــغ فیمـــا یتعلـــق بالخـــدمات المقدمـــة 
 اتبمتوســـط  تهاصـــالات والحفـــاظ علـــى ســـریّ بهم ولطفهـــم وكـــذا تـــأمین الخطــوط والاتّ المــوظفین وتهـــذّ 

 .واليعلى التّ ، 0.636، 0.598 تقدر  ةمعیاری ات، وبانحراف3.90، 3.79ت بلغ ةحسابی
اسـتجابات  أنّ  مـن خـلال نتـائج التحلیـل الإحصـائين یتبـیّ : سبة لمحـدد التعـاطفبالنّ  -

والمتمثلــة فــي وضــع مصــلحة الزبــون فــوق كــل اعتبــار، وملائمــة عینــة الدراســة نحــو محــدد التعــاطف 
 معظـمعلـى  ةقویّ كانت ساعات عمل المتعامل والمعاملة بالعنایة والاحترام الفائق لموظفي المتعامل 

حســب  0.683بــانحراف معیــاري بلــغ  3.72فقــرات المحــور بدلالــة متوســط الاســتجابات والــذي بلــغ 
ــــ مســــتوى جــــودةالمیــــزان المســــتخدم، فقــــد كانــــت ذات   جــــازي للهــــاتف النقــــال الزبــــائن مشــــتركي  ةقویّ

لكل ، 0.731، 0.523: وبانحرافات معیاریة بلغت ،4.01، 3.76: بمتوسطات بلغت على التوالي
مـــن المؤشـــرین المتعلقـــین بملائمـــة ســـاعات عمـــل الوكـــالات ونقـــاط البیـــع التابعـــة للمتعامـــل والعنایـــة 

  .للمشتركین یررام الذي یولیه موظفو هذا الأخوالاحت
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الخـدمات المقدمـة فـي جـودة التقیـیم مسـتوى أبعـاد  ما یمكن ملاحظة على العموم بخصـوص
الأكثـر إدراكـا مـن  الاسـتجابةفقـد كـان محـدد  ةقویّـهـا كانـت علـى درجـة أنّ من طرف المتعامـل جـازي 

  .ل بعد الاعتمادیة المحدد الأكثر ضعفا لهذا المتعاملقبل الزبون في حین شكّ 
  

 ن أنّ یتبـیّ  25 :بـالملحق رقـممـن خـلال الجـدول المعـین  :سبة للمتعامـل مـوبیلیسبالنّ   . ب
محـــددات جـــودة خـــدمات الهـــاتف النقـــال المقدمـــة مـــن قبـــل المتعامـــل نـــة الدراســـة نحـــو اســـتجابات عیّ 

 :موبیلیس كانت كالتالي
ــدّ بالنّ  - ــســبة لل ــ: ادي الملمــوسلیل المّ ى كــل الفقــرات وعلــى الدرجــة كانــت متوســطة عل

لكــل مــن  ، وقــد كــان هنــاك تــأثیر قــويّ 0.883، وبــانحراف معیــاري بلــغ 3.45بمتوســط بلــغ  الكلیــة
وتمتـــع المـــوظفین بـــالمظهر "، " جاذبیـــة التصـــمیم الـــداخلي للوكـــالات التجاریـــة ونقـــاط البیـــع"الفقـــرتین 

 0.596و 0.922، وبــانحراف معیــاري قــدره  3.86، 3.76بمتوســط حســابي بلــغ " اللائــق والأنیــق 
لمعــدات وتجهیــزات مكتبیــة حدیثــة  المتعامــل امتلاكبــالخاصــة  الفقــرةلي، فــي حــین كانــت علــى التــوا
بتـــوفر  ومـــا تعلـــق، 0.913وبـــانحراف معیـــاري قـــدره  3.62درجـــة متوســـطة بلغـــت علـــى  "ومتطـــورة

الحلقــة الأضــعف مــن حیــث تقیــیم علــى أمــاكن توقــف للســیارات فكانــت  لمــوبیلیسالوكــالات التابعــة 
مما یستدعي منها السعي لتوفیر أمـاكن  1.103وبانحراف بلغ  2.58: سط بلغبمتو  زبائن المتعامل

 .توقف لسیارات المشتركین حتى تمكنهم من التقرب من الوكالات دون مصادفة هذا المشكل
ـــســـبة لمحـــدّ بالنّ  -  أنّ لنـــا مـــن خـــلال الجـــدول الســـالف الـــذكر ن یتبـــیّ كمـــا : ةد الاعتمادیّ

علـــى كافـــة فقـــرات المحـــور بدلالـــة  متوســـطةاســـتجابات عینـــة الدراســـة نحـــو محـــدد الاعتمادیـــة كانـــت 
حســـب المیـــزان المســـتخدم،  0.689بـــانحراف معیـــاري بلـــغ  3.65متوســـط الاســـتجابات والـــذي بلـــغ 

بجـــودة والخاصـــة  3.83بمتوســط بلـــغ  ةقویّـــوالتـــي كانــت الاســـتجابات فیهـــا  07باســتثناء الفقـــرة رقـــم 
 )أینما كنـتم... موبیلیس (وهذا ما جعل المتعامل یستغل هذا العامل ویجعله شعارا لخدماته  ،الشبكة

 ،3.52 حیـث بلغـت المتوسـطات متوسـطةوالتي كانت الاستجابات فیها  06، 05وكل من الفقرتین 
ص المتعامــل علــى الوفــاء بــالوعود التــي یقطعهــا وفــي أوقاتهــا المحــددة، وكــذا ر بحــوالمتعلقــة  3.62
ممــا یــدل علــى ، دون أخطــاءالمتعامــل علــى تقــدیم الخــدمات بالشــكل الصــحیح مــن أول مــرة وبــ ســهر

 .الموثوقیة الكبیرة لهذا المتعامل، وجودة الشبكة
علـى كافـة فقـرات  قویـةأن استجابات عینة الدراسة كانـت : د الاستجابةسبة لمحدّ بالنّ  -
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باستثناء مؤشـر التـزام مـوظفي المتعامـل ، 0.601وانحراف معیاري  3.70هذا المؤشر بمتوسط بلغ 
ــ بمواعیــد إنجــاز وتقــدیم الخــدمات وفــي الوقــت المحــدد ة متوســطة مــن قبــل والــذي التمســنا فیهــا أهمیّ

 موبیلیسالموظفین بالوكالات التابعة للمتعامل ة على فعالیّ  ا یدلّ ممّ ، 3.55المشتركین بمتوسط بلغ 
للعمل أكثـر والعمل على دفع الموظفین دیم الخدمات في تبسیط الإجراءات التي من شأنها تسهیل تق

، التقید بإنجـاز الخدمـة فـي الوقـت الـذي یرغبـه الزبـون وبالطریقـة التـي یرغـب بهـاببفعالیة فیما یتعلق 
بانحرافـات معیاریـة  3.78-3.55وتراوحت المتوسطات الحسـابیة للعبـارات الـواردة فیهـا علـى مجـال 

 .0.610-0.508بلغت مابین 
قییم التّ بــــق ا عــــن ســــابقه فیمــــا یتعلّــــلــــم یختلــــف الأمــــر كثیــــرً : د الأمــــانبة لمحــــدّ ســــبالنّ  -

 ةقویّـكــــــانت  د الأمـان حیـثراسـة للعبـارات الخاصـة بمحـدّ نـة الدّ سبیة التي یولیها أفراد عیّ ة النّ والأهمیّ 
 متوسطة درجة موافقةهناك  تقد كانف، 3.70ة، بمتوسط بلغ رجة الكلیّ الفقرات وعلى الدّ  معظمعلى 

مقدمـــة وحســـن معاملـــة فیمـــا یتعلـــق بالخـــدمات ال والاطمئنـــانبـــون بالأمـــان المتعلقـــة بشـــعور الزّ  ةفقـــر لل
: نــة وإدراكهــم لهــذا البعــد والبــالغوهــذا رجوعــا لمتوســط إجابــات أفــراد العیّ  بهم ولطفهــمالمــوظفین وتهــذ

طــف واللّ  بالتهـذیبس سـام مـوظفي مــوبیلیاتّ  ة بالنسـبة لفقرتــيقویّــو  ،0.629بـانحراف معیـاري  3.59
 اتبمتوســـط  تهاتـــأمین الخطـــوط والاتصـــالات والحفـــاظ علـــى ســـریّ فـــي المعاملـــة مـــع الزبـــائن، وكـــذا 

 .على التوالي 0.654، 0.441 تقدر  ةمعیاری اتوبانحراف ،3.76، 3.76ت بلغ ةحسابی
استجابات  أنّ  25 :رقمبالملحق ن المعیّ ن من الجدول یتبیّ : عاطفد التّ سبة لمحدّ بالنّ  -

والمتمثلــة فــي ملائمــة ســاعات عمــل المتعامــل والمعاملــة بالعنایــة د التعــاطف راســة نحــو محــدّ نــة الدّ عیّ 
باســـتثناء الفقـــرة الخاصــة بوضـــع مـــوظفي المتعامـــل  ةقویّـــكانــت والاحتــرام الفـــائق لمـــوظفي المتعامـــل 

 اتدلالــة متوســطب، وهــذا متوســطذا مســتوى  تمــوبیلیس مصــلحة الزبــون فــوق كــل اعتبــار والتــي كانــ
، 14بالنســبة للفقــرة  رقــم  3.40وبمتوســط  16-15للفقــرتین  3.83، 3.70ي بلــغ تــالاســتجابات وال

أیــن یكــون  -ونقــاط البیــع مبــالاة مــوظفي المتعامــل علــى مســتوى الوكــالات التجاریــة  لا وهــذا یبــرز
، ةه ذو أهمیّـیـر بأنّـهذا الأخ إشعاربمتطلبات الزبون وعدم  -صال مباشر بین الزبون والموظفینالاتّ 
ساســها متعامــل والســعي وراء تحقیــق علاقــة أا لــدى الزبــون بالانتهازیــة مــن قبــل الا یعطــي انطباعًــممّــ

 .  تحقیق المنفعة الخاصة لا المنفعة المتبادلة
ما یمكن ملاحظة على العموم بخصـوص تقیـیم مسـتوى أبعـاد الجـودة فـي الخـدمات المقدمـة 

بدلالــة المتوســط العــام للجــودة والبــالغ هــا كانــت علــى درجــة متوســطة أنّ  مــوبیلیسمــن طــرف المتعامــل 
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المحـدد  الملموسـیةفقد كـان محـدد الأمـان الأكثـر إدراكـا مـن قبـل الزبـون فـي حـین شـكل بعـد ، 3.62
العنایـــة أكثـــر والعمـــل علـــى تحســـین هـــذا  المتعامـــلممـــا یســـتدعي مـــن  الأكثـــر ضـــعفا لهـــذا المتعامـــل

تعلـــق بالهـــاتف النقـــال والـــذي تعـــد فیـــه الجوانـــب الملموســـة بعـــدا ذو ، خاصـــة وأن الخـــدمات تالمؤشـــر
  .ةجاذبیة وأهمیّ 

ــالملحق رقــممــن خــلال الجــدول المعــین  :ســبة للمتعامــل أوریــدوبالنّ   . ت  ن أنّ یتبــیّ  26 :ب
محددات جودة خدمات الهاتف النقال المقدمة من قبل المتعامل أوریدو استجابات عینة الدراسة نحو 

 :كانت كالتالي
 لقـــد أفـــاد التحلیـــل الإحصـــائي المتعلـــق بهـــذا البعـــد بـــأنّ : ةد الملموســـیّ ســـبة لمحـــدّ بالنّ  -

والأفضـل مقارنـة  0.583، وبـانحراف معیـاري بلـغ 3.67 ة حیث بلغتمتوسط مستوى جودته كانت
صــمیم بجــودة التّ فقراتــه باســتثناء الفقــرة الخاصــة  لمعظــم ، وقــد كــان هنــاك تــأثیر قــويّ ببــاقي المنافســین

 تبلغـــ حیـــث متوســـطةوالتـــي كانـــت اســـتجابات العینـــة الخاصـــة بهـــا  لي للوكـــالات ونقـــاط البیـــعاخالـــدّ 
وهـذا یبـرز قـوة هـذا المتعامـل  ،3.64وتمتع الموظفین بالمظهر الأنیق واللائق بمتوسط بلغ  ،3.66

 .فیما یخص الجانب المادي الملموس
اسـتجابات عینـة تبرز نتائج التحلیل الإحصائي الخـاص : ةد الاعتمادیّ سبة لمحدّ بالنّ  -

ككــل مســتوى جــودة متوســط حیــث بلــغ متوســط اســتجابات أفــراد عینــة الدراســة نحــو محــدد الاعتمادیــة 
لكـل مـن العبـارة  حیـث بلغـت المتوسـطات الحسـابیة، 0.625وبانحراف معیـاري قـدره  3.67الدراسة 

للمتعامــل فیمــا  الهائلــةالإمكانیــات هــذا یبــرز ، و 3.69، 3.63، 3.69: علــى الترتیــب 05-06-07
، والعمــل علــى تقــدیم الخــدمات بشــكل صــحیح حــرص علــى الوفــاء بــالوعود المقدمــةالالشــبكة و  یخــص

 .ةل مرّ ولأوّ 
فیمــا یخــص تقیــیمهم اســتجابات عینــة الدراســة كانــت  لقــد: د الاســتجابةســبة لمحــدّ بالنّ  -

، 0.612وانحراف معیاري  3.66بمتوسط بلغ  همتوسطة على كافة فقراتلمستوى جودة هذا المؤشر 
حیث تساوت تقریبا إدراكات مفردات الدراسة لجودة هذا المؤشر على مجال متوسطات تراوح ما بین 

ـــ، 3.59-3.70 ـــدلّ ممّ ـــ ا ی فـــي تبســـیط  أوریـــدوالمـــوظفین بالوكـــالات التابعـــة للمتعامـــل ة علـــى فعالیّ
الالتــزام بمواعیــد إنجــاز الخــدمات وعلــى الوجــه و الإجــراءات التــي مــن شــأنها تســهیل تقــدیم الخــدمات 

، وقـــد شـــكل المؤشـــر المتعلـــق بـــالتزام المـــوظفین بمواقیـــت انجـــاز الخدمـــة الحلقـــة الأضـــعف المطلـــوب
 .3.59لمجمل عبارات هذا المحدد بمتوسط بلغ 
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اســــتجابات عینــــة  أنّ أظهــــرت نتــــائج التحلیــــل الإحصــــائي : د الأمــــانســــبة لمحــــدّ بالنّ  -
علــى كــل الفقــرات وعلــى الدرجــة الكلیــة،  متوســطةكـــــــانت هــي الأخــرى الدراســة نحــو محــدد الأمــان 

ة المتعلقـــة بشـــعور الزبـــون بالأمـــان فقـــر لل قویـــة درجـــة موافقـــةهنـــاك  تقـــد كانـــف، 3.65بمتوســـط بلـــغ 
، 3.69الدراسة والبـالغ  نه متوسط استجابات عینةوهذا یبیّ  والاطمئنان فیما یتعلق بالخدمات المقدمة

 سـام مـوظفي أوریـدو بالتهـذیباتّ تها و صـالات والحفـاظ علـى سـریّ ط والاتّ تـأمین الخطـو  ا فیما یخـصّ أمّ 
 اتوهـذا رجوعـا لمتوسـطواللطف في المعاملة مع الزبائن فقد كانـت علـى درجـة متوسـطة فـي التقیـیم 

، 0.578 ةمعیاریـــــ اتبانحرافـــــ 3.61، 3.64: إجابـــــات أفـــــراد العینـــــة وإدراكهـــــم لهـــــذا البعـــــد والبـــــالغ
 .على الترتیب 0.614

ـــــیّ : عـــــاطفد التّ ســـــبة لمحـــــدّ بالنّ  - ـــــالملحق المعـــــین ن مـــــن الجـــــدول یتب  أنّ  ،26: رقـــــمب
 ةقویّـكانـت بالنسـبة للخـدمات المقدمـة مـن قبـل أوریـدو استجابات عینة الدراسة نحـو محـدد التعـاطف 

فقـد تراوحـت المتوسـطات الحسـابیة ، 0.627ت بلغت ونسبة تشتّ  3.69عموما بمتوسط حسابي بلغ 
 متوسـطوالتـي عكسـت إدراك  15باسـتثناء الفقـرة ، 3.74-3.67د بـین للعبارات الخاصة بهذا المحدّ 

 . ملائمة ساعات عمل الوكالات ونقاط البیع الخاصة بالمتعاملللمشتركین فیما یخص 
لخـدمات المقدمـة على العموم بخصوص تقییم مستوى أبعاد الجـودة فـي ا ما یمكن ملاحظته

ــة المتوســط العــام للجــودة والبــالغ أنّ  أوریــدومــن طــرف المتعامــل  هــا كانــت علــى درجــة متوســطة بدلال
المحــدد  التعــاطفإدراكــا مــن قبــل الزبــون فــي حــین شــكل بعــد  الأقــل، فقــد كــان محــدد الأمــان 3.66
   .لهذا المتعامل ةإدراكا وقوّ الأكثر 

 

  .الزبونتحلیل البیانات المتعلقة برضا  .4
ق الأمر تعلّ  معظم فقرات الرضا سواءً  أنّ  27 :بالملحق رقمن ن من خلال الجدول المعیّ یتبیّ 

الكلي ، حیث بلغ المتوسط الحسابي ذات درجة موافقة عالیةها بالرضا المعرفي أو العاطفي كانت كلّ 
: وریـدو علـى التـواليلزبائن المتعاملین الثلاثـة جـازي، مـوبیلیس، أ) الرضا المعرفي والعاطفي(للرضا 
المتعـــــاملین عـــــن  هــــؤلاءبـــــرز درجـــــة رضــــا مشـــــتركي وهــــذا یعلــــى التـــــوالي،  3.67، 3.68، 3.75

، ومـــا یـــنعكس ذلـــك عـــن الشـــعور لمتعـــاملهمورضـــاهم عـــن قـــرارهم باختیـــارهم  الخـــدمات المقدمـــة لهـــم
  .بالسرور باقتناء خدمات هذا الأخیر وسعادتهم بتجربة التعامل معه
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 العـاطفيجازي فاقت درجة رضا المشتركین عن الفقرات الخاصة بالرضا  فبالنسبة للمتعامل
بتشـتت معیـاري  3.87 العاطفيحیث بلغ المتوسط الحسابي لمؤشري الرضا  المعرفيدرجة رضاهم 

بتشـتت معیـاري  3.64 المعرفـي، في حین بلغ المتوسـط الحسـابي لمؤشـري الرضـا 0.711: مقدر بـ
القرار باختیار المتعامل جازي متوسطا حیث بلغ المتوسط ، ویبقى كل من رضاهم عن 0.647بلغ 

ل المشـــتركین للمنافســـة ة تحـــوّ وهـــذا یشـــكل تهدیـــدا لهـــذا الأخیـــر فیمـــا یتعلـــق بإمكانیّـــ 3.53الحســـابي 
عي لمعرفــة متطلبــات وتوقعــات الزبــون والعمــل علــى تحســین ا یســتدعي مــن جــازي السّــ، ممّــمســتقبلاً 

  .بون یشعر بمتعة التعامل معهة مما یجعل الزّ خدمیّ العروض ال
 سبة للمتعامل موبیلیس فقط بلغت المتوسطات الحسـابیة لجمیـع مؤشـرات الرضـا بـینا بالنّ أمّ 

مها سـواء تعلـق على درجة الرضا العالي لمشتركیه عن الخدمات التـي یقـدّ  وهذا یدلّ  ،3.42-3.91
اضیا عن قراره باختیـار متعاملـه والخـدمات المقدمـة مـن والذي یجعل الزبون ر الأمر بالرضا المعرفي 

أو الرضا ، 0.786 ةبة تشتت للقیم البالغوبنس 3.54توقعاته بمتوسط بلغ قبله والتي تكون مطابقة ل
والمتمثل في الشعور بالسرور بالتجربة مع المتعامـل والـذي كـان ذا تمثیـل أكبـر لآراء عینـة  العاطفي

، وعمومــا مــا یمكــن ملاحظتــه مــن خــلال التحلیــل 0.774اف معیــاري وانحــر  3.82الدراســة بمتوســط 
 الإحصائي لاستجابات مفردات عینة الدراسة فیما یخـص متغیـر الرضـا العـام عـن الخـدمات المقدمـة

  .من قبل موبیلیس أنه كان ذو درجة موافقة عالیة
ا قدمـة عمومًـالمتعامل أوریدو فقد كانت درجـة رضـا زبائنـه عـن الخـدمات الم ا فیما یخصّ أمّ 
 3.65حســـب المیـــزان المســـتخدم، حیـــث بلـــغ المتوســـط الحســـابي لفقـــرات الرضـــا المعرفـــي  متوســـطة

موافقــــة الخــــدمات المقدمــــة  درجــــةبالرضــــا عــــن باســــتثناء العبــــارة الخاصــــة  3.69والرضــــا العــــاطفي 
بـاقي  ، لتبقـى3.59: نـة الدراسـة بمتوسـطات بلغـتلعیّ  تمثیـلٍ  أقـلّ والتـي حـازت علـى  لتوقعات الزبون

والقیمـة المضـافة  ة ذات الجاذبیـة ك نحو تحسـین العـروض الخدمیّـلتحرّ ة للشركة لل حتمیّ الفقرات تشكّ 
  .وتبعث السرور في نفوس المشتركین زها عن منافسیهاوالتي تمیّ 
  

 .الزبون بثقةتحلیل البیانات المتعلقة  .5
ـــل فقـــرات الثقـــة حســـب إ 28 :ن بـــالملحق رقـــمیشـــیر الجـــدول المعـــی ـــات زبـــائن إلـــى تحلی جاب

تراوحــــت متوســــطاتها الحســــابیة مــــابین  عــــاليوالتــــي كانــــت معظمهــــا ذات تقیــــیم المتعــــاملین الثلاثــــة 
مقارنـــة  جـــازيبالنســـبة للمتعامـــل درجـــة ثقـــة الزبـــائن كانـــت الأفضـــل  نـــت أنّ حیـــث بیّ ، 3.65-3.80
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لإجابـات الـذي یمثـل درجـة تشـتت القـیم عـن المتوسـط الحسـابي و  0.605بمنافسیه بانحراف معیاري 
  .م القیاس الموضوعأفراد العینة حول سلّ 

بالنســبة لجــازي كانــت درجــة ثقــة الزبــون مرتفعــة خاصــة علــى المحــاور المتعلقــة بالثقــة بقــدرة 
ة علـى الثقـة المتعامل على مناقشة ومعالجة المشاكل التي تصادفه، وكذا علاقتـه مـع متعاملـه المبنیّـ

ة واســتمراریة علاقتــه معهــا علــى المــدى البعیــد، فــي حــین ز تعاملــه مــع المؤسســالمتبادلــة والتــي تعــزّ 
كانت درجة ثقة مفردات عینة الدراسة مـن مشـتركي جـازي متوسـطة فیمـا یخـص ثقـتهم بـالوعود التـي 

  .1.003بتشتت معیاري بلغ  3.24تقطعها المؤسسة، حیث بلغ المتوسط الحسابي 
ة علاقتهــا بمتعاملهــا مبنیّــهــا ســة أنّ ســبة لمــوبیلیس فقــد رأت معظــم مفــردات عینــة الدراا بالنّ أمّــ

ة وهـذا مـا على الثقة المتبادلة، حیث كانت درجة موافقة مفردات عینة الدراسة على هـذه العبـارة عالیّـ
ح الأخطــاء یعطــي لمــوبیلیس القــدرة علــى تصــحی اممّــ 3.90لمتوســط الحســابي لهــا والبــالغ یترجمــه ا

م ذات تـأثیر متوسـط ة العبـارات الخاصـة بالسـلّ بقیّـ ، في حین كانـتومعالجتها والاحتفاظ بثقة الزبائن
  .3.67-3.40حیث تراوحت متوسطات إجابات العینة بین 
هنـاك درجـة ثقـة  ن كـذلك أنّ ن بـالملحق السـابق ذكـره یتبـیّ وبالرجوع للتحلیل الإحصـائي المبـیّ 

بانحراف  3.70 :بدلیل المتوسط العام لعبارات هذا الجزء والبالغلمشتركي المتعامل أوریدو  متوسطة
ت ثقة المشتركین بالوعود المقدمة وموثوقیتهـا عالیـة، ونـرى مـن خـلال وقد كان 0.581: معیاري بلغ

ة علـى مبنیّـبین أوریـدو وزبائنـه العلاقة أن  3.73المتوسط الحسابي الخاص بالعبارة الثالثة و البالغ 
  .الثقة المتبادلة

  

 .الزبون بمقیاس ولاءتحلیل البیانات المتعلقة  .6
 لتحدیـــد مســـتوى الـــولاء لـــدى المشـــتركین للخـــدمات المقدمـــة مـــن قبـــل المتعـــاملین الثلاثـــة تـــمّ 
الاستعانة بتقییم العبارات المتعلقة بمقیاس سلوك الولاء المتضمن المتوسـطات الحسـابیة والانحرافـات 

ـــ مـــن خـــلال مقیـــاس ولاء الزبـــائن لبـــالرجوع لنتـــائج التحلیـــل الإحصـــائي ة العبـــارات، و المعیاریـــة وأهمیّ
   :فقد كانت كالتالية إعادة الشراء، والحوار الإیجابي من الفم إلى الأذن وسلوك نیّ  :الأبعاد

أن مشــتركیه قــد أبــدو اهتمامــا  29: مــن خــلال الملحــق رقــمبالنســبة للمتعامــل جــازي یتبــین 
البــالغ ة إعــادة الشـراء واقتنــاء خدماتـه مـن خــلال المتوسـط ودرجـة موافقـة كبیــرة فیمـا یخــص مؤشـر نیّـ

هنــاك احتمــال كبیــر للاســتفادة مــن  ، وقــد ســاد اتفــاق لمعظــم مفــردات عینــة الدراســة علــى أنّ 3.80
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وهذا یترجم عزوفهم عن التحول ، 0.592وانحراف معیاري بلغ  4.04خدماته مستقبلا بمتوسط بلغ 
م شــكوى ة ســلّ للمنافســة ویعطــي صــورة عــن مثالیــة الخــدمات المقدمــة مــن قبلــه، لیــأتي بدرجــة ثانیــة قــوّ 

صــال الهــاتفي أو ضــا ســواء بالاتّ عبیــر عــن الشــكوى فـي حالــة عــدم الرّ الزبـون الموضــوع مــن خــلال التّ 
عبیر عــن الشــكوى للغیــر وهــذا ة بــالتّ الســلبیّ  اتصــالات الكلمــة المنطوقــةب بــالتقرب بنقــاط البیــع وتجنّــ

إظهار المشـاكل للغیـر مع عدم  3.77فقرات هذا المؤشر والبالغ  یترجمه المتوسط الحسابي لمجموع
انعكـــاس حالـــة الرضـــا علـــى الحـــوارات لیـــأتي أخیـــرا هـــا علـــى مســـتوى الوكـــالات التابعـــة للمتعامـــل وحلّ 

الإیجابیة وبدرجـة موافقـة عالیـة علـى مجمـل فقراتـه والمتمثلـة فـي تزكیـة الزبـائن لمتعـاملهم لأشـخاص 
لیة الاشــتراك مــع جــازي، ، وتقــدیم النصــیحة للأقــارب بأفضــیطلبــون النصــیحة وتشــجیعهم علــى ذلــك

استجابات عینـة الدراسـة فیمـا یخـص المقیـاس المسـتخدم لسـلوك الـولاء  وعموما یمكن الإشارة إلى أنّ 
  .مما یشیر إلى وجود الولاء تجاه المتعامل جازي ا على جمیع مؤشراتهكان قوی� 

  

شـتركین قـد أبـدو الم ن أنّ یتبـیّ  30: للملحـق رقـمجوع وبالرّ المتعامل موبیلیس  یما یخصّ ا فأمّ 
یهم مشكلة عن سلوك الشكوى في حالة عدم رضاهم أو تلقّ بیرا ودرجة موافقة عالیة للتعبیر اهتماما ك

ة النقالة، وهذا مـا یعكسـه المتوسـط الحسـابي لفقـرات هـذا المؤشـر البـالغ ما في تقدیم الخدمات الهاتفیّ 
ما یجعله یتدارك مواطن الخلـل فـي  ، وهذا یخدم المتعامل0.605والانحراف المعیاري البالغ  3.86

ضــف إلــى تقــدیم الخدمــة والعمــل علــى تحســین الأداء بمــا یتماشــى وتوقعــات ومتطلبــات المشــتركین، 
تحفـظ المشـتركین عـن المشـاكل التـي یواجهونهـا وعـدم الإدلاء  ة فیمـا یخـصّ ذلك درجة الموافقة القویّـ

السـلبي  الاتصـال الشـفويمـن انتشـار  ا یحـدّ ممّـصـال بالمتعامـل ها بالاتّ بل والعمل على حلّ بها للغیر 
العبـــارة الخاصـــة فـــي حـــین كانـــت ویقلـــص مجـــال معالجـــة حـــالات عـــدم الرضـــا مـــن قبـــل المتعامـــل، 

ة متوسـطة علـى درجـة أهمیّـ ل إلى المنافسین في حالة مواجهة المشاكل في الخـدمات المقدمـةبالتحوّ 
د قاعــدة مشــتركي مــوبیلیس، ویــدفعها لانتهــاج ل للمنافســین ویهــدّ ا ینبــؤ بخطــر التحــوّ ممّــ 3.56بلغــت 
ة تكـرار الشـراء والحـوار نیّـ تا فیمـا یخـص فقـراأكبـر للقضـاء علـى هـذا المشـكل، أمّـومجهودات سبل 

علـى معظـم الإیجابي من الفم إلـى الأذن فقـد كانـت علـى درجـة أهمیـة متوسـطة مـن قبـل المشـتركین 
، باســـتثناء العبـــارتین الخاصـــتین باحتمـــال 3.61-3.65: بمتوســـطات بلغـــت علـــى الترتیـــبعباراتهـــا 

الاســتفادة مــن خــدمات نفــس المتعامــل مســتقبلا، وتشــجیع الأصــدقاء علــى التعامــل معــه وحــثهم علــى 
ا كانـت فقــرات ، وعمومًـ3.84-3.88مـن الموافقــة بمتوسـطات  ذلـك واللتـان كانـت علــى درجـة عالیـة
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بلــغ المتوســط الحســابي الإجمــالي  م الــولاء مــن خــلال مجمــل مؤشــراته علــى درجــة متوســطة حیــثســلّ 
   .  ةل على توفر الولاء وبصفة نسبیّ مما یدّ  0.640 وبتشتت قیم عن هذا المتوسط بلغ  3.65

  

إجابـــات أفـــراد العینـــة فكانـــت معظـــم  31: وبـــالرجوع للملحـــق رقـــمســـبة للمتعامـــل أوریـــدو بالنّ و 
تشیر لقوة مؤشرات قیاس سلوك الولاء المتمثلة في نیة تكرار الشراء، والحوار الإیجـابي مـن الفـم إلـى 

، 3.76: الأذن ومیـــول المشـــترك ســـلوك الشـــكوى فـــي حالـــة عـــدم الرضـــا بمتوســـطات حســـابیة بلغـــت
وهـــذا یعكـــس  0.585، 0.610، 0.587: بانحرافـــات معیاریـــة قـــدرتعلـــى التـــوالي  3.70، 3.67

ــ وإبــداء النصــح للغیــر مــن خــلال تزكیــة هــذا الأخیــر،  ه،ة للزبــائن باســتمرار التعامــل معــالرغبــة القویّ
والعمــل علــى التعبیــر عــن الشــكوى مــن خــلال التصــریح بهــا وعــدم التحــول لبــاقي المتعــاملین، وهــذا 

والعمـــل علـــى یعطـــي فرصـــة أكبـــر للمتعامـــل أوریـــدو لتـــدارك مـــواطن الـــنقص فـــي الخـــدمات المقدمـــة، 
لون وسیلة فهم یشكّ  ة لخدماتهاعایة المجانیّ وكذا الدّ ، ومعالجتها بما یتماشى وتوقعات زبائنه تحسینها

  .ولاء للمتعامل أوریدوال تحسّسیمكن ا ، وعمومً ة لخدماتهاإشهار مجانیّ 
  

 عرض النتائجو اختبار الفرضیات، : المطلب الثالث
بــــالتطرق لمختلــــف ، و اهــــلـــــة لات المشكّ ، والفرضی ـــــّـراتها یّــــومتغ راسةعلــــى ضــــوء أهــــداف الـــــدّ 

  .تائج وتحلیلهاعرض مختلف النّ  ات البحث ومن ثمّ سنحاول اختبار فرضیّ أسـالیب القیـاس، 
  

   اختبار الفرضیات: لاً أوّ 
جـــرى ة والتــي مـــن خلالهــا یُ هــذا الجـــزء مــن البحـــث بعــرض مختلـــف النتــائج الإحصـــائیّ  یهــتم

خـلال محـدداتها الجـودة المدركـة مـن راسـة رات الدّ بـین متغیّـوالتـأثیر الارتباط  اختبار وتحلیل علاقات
ة تكـــرار الشـــراء، الحـــوار نیّـــ(: ، ورضـــا الزبـــون، ثقـــة الزبـــون، ولاء الزبـــون مـــن خـــلال أبعـــادهالخمســـة

الاعتمــــاد علـى أسـلوب الارتبـاط لتحدیـد نـوع  تمّ ، حیث )الإیجابي من الفم إلى الأذن، سلوك الشكوى
اسـتخدام معــاملات  كمــا تـمّ  ،رات المشـكلة للهیكــل الفرضـي للبحـثالمتغیّـتهـا بـین مختلــف العلاقـة وقوّ 

الانحـدار البسـیط لتحدیـد أثـر  إضـافة إلـى تحلیـل رات، ة لمختلـف المتغیّـة التفسیریّ حدید لتحدید القوّ التّ 
علـــى رات المســـتقلة د لقیـــاس أثـــر المتغیّـــ، والانحـــدار المتعـــدّ ابعر التــّـتغیّـــعلـــى الم مســـتقلٍ  رٍ متغیّـــ كـــلّ 

  :  البحث الفرضي وهي كالتالي بهیكلاختبارها حسب ورودها  وسیتمّ ، مجتمعة ابعر التّ المتغیّ 
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لا ه علـى أنّـ ة للبحث والتي تـنصّ ة الرئیسیّ ة الفرضیّ لاختبار صحّ : ة الرئیسة للبحثالفرضیّ 
توجــد علاقــة أثــر ذو دلالــة إحصــائیة للجــودة المدركــة للخدمــة علــى الأبعــاد التــي یمكــن مــن خلالهــا 

الحـــوار الإیجـــابي مـــن الفـــم إلـــى الأذن، وتكـــرار الشـــراء، وســـلوك (: قیـــاس ولاء الزبـــائن والمتمثلـــة فـــي
نهـا والمتمثلـة عة، والتـي انبثقـت ات الفرعیّـجابة على مختلف الفرضـیّ من الإ ، لا بدّ مجتمعة) الشكوى

  :في
 

 علـى والتـي تـنصّ  H01 الأولـىة الفرعیّـ ةلاختبار الفرضیّ  :ة الأولىة الفرعیّ الفرضیّ  .1
ــ مــــــن خـــــــلال  الهــاتف النقــاللخدمــة ة المدركــة دلالــة إحصــائیة للجــود اتلا توجــد علاقــة أثــر ذ :هأنّ

، علــى مســتویات )الملموســیة، الاعتمادیــة، الاســتجابة، الأمــان، التعــاطف(محدّداتهــــــا، والمتمثلـــــة فــي 
  .)0.05(عند مستوى دلالة  مشتركي المتعاملین الثلاثة جازي، موبیلیس، أوریدورضا 

خــلال  الأولــى مــنفرعیــة الیمكــن الإجابــة علــى الفرضــیة  :ســبة للمتعامــل جــازيبالنّ   . أ
 :تحلیل معطیات الجدول الموالي

تحلیل الانحدار المتعدد لتحدید درجة تأثیر المتغیرات المستقلة  ):22.06(الجدول رقم 
  .لمتعامل الهاتف النقال جازي على المتغیر التابع

المتغیر 
  التابع

معامل 
الارتباط 

)R(  

معامل 
التحدید 

)R2(  

F 
  المحسوبة

T 
  المحسوبة

Df 
درجة 
  الحریة

ß معامل الانحدار  
Sig* 

مستوى 
  الدلالة

ضا 
ر

ن 
ركی

مشت
ال

زي
 جا

مل
تعا

للم
  

0.823 0.678 64.860 

2.679 

154 

 0.008 0.134  الملموسیة
 0.001 0.369  الاعتمادیة 3.527
 0.001 0.241  الالتزام 3.451
 0.004 0.288  الأمان 2.912
 0.001 0.227  التعاطف 3.259

A = - 0.933 
  .spssمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

ا ، ممّ 0.823معامل الارتباط بلغ  ن أنّ من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه یتبیّ 
 محددات الجودة المدركةالمتمثلین في  بین المتغیرینة وقویّ  على وجود علاقة ارتباط موجبة یدلّ 

 ن أنّ ، وهو ما یبیّ R2=0.678، وفي المقابل بلغ معامل التحدید المتعامل جازي مشتركيورضا 
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ـــر في الاهتمـــــام عــــن التغیّ  نــــاتجٌ  المشتركینـــــرات الحـــاصلة في رضا مـــــن التغی ـّ% 67.80
ة، ة والاعتمادیّ ، والمتمثلـــة في الملموسیّ المتعاملدات جـــــودة الخــــدمة المــــدركة من قبــــل بمحــــدّ 

مرتبط  همفي رضا رمن التغیّ % 32.20ل نسبة عاطف، ویبقى ما یشكّ والالتزام، الأمان، التّ 
  :ل المواليعلى الشكّ  وتكون معادلة الانحدار، موذجأخرى لم یشملها النّ رات بمتغیّ 

YDJEZZY= α + β1TAN+ β2FIA+ β3REA+ β4ASS+ β5EMP.  
 .الاعتمادیة: FIA ،الملموسیة: TAN، المتعامل جازيمشتركي رضا : YDJEZZY :حیث 

REA:الالتزام، ASS :الأمان، EMP :ن أعلاه یمكن المبیّ  ا على نتائج الجدولواعتمادّ  ،التعاطف
  :الیةصیاغة المعادلة التّ 

Y= -0.933+ 0.134 TAN+ 0.369 FIA+ 0.241 REA+ 0.288 ASS+ 0.227 EMP. 

بمحددات الجودة ما زاد الاهتمام كلّ ه ن لنا أنّ معادلة خط الانحدار المتعدد یتبیّ ل جوعبالرّ 
المشتركین للمتعامل بوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى الزیادة في مستوى رضا  المدركة كل على حدى

 .%22.70، %28.80، %24.10، %36.90، %13.40بنسبة  جازي
دات الجودة المدركة محدّ  نلاحظ أنّ ) beta(من خلال استعراض معاملات الانحدار و 

أثیر على رضا تفاوت في التّ كان لها المقدمة من قبل المتعامل جازي  قالات الهاتف النّ خدمل
، الملموسیة، التعاطف، الاستجابة، الأمان، الاعتمادیة: ، وجاء ترتیب هذا التأثیر كالتاليالمشتركین
  ).0.134، 0.227، 0.241، 0.288، 0.369(بمعاملات 

 بلغتالمحسوبة  Fقیمة  نتائج الجدول الموضح أعلاه، یمكن ملاحظة أنّ ل جوعوبالرّ 
مستوى معنویة عند ، 2.27والبالغة  F(n-k,k-1,α)الجدولیة  Fمن قیمة وهي أكبر  64.86

α=0.000 ≥  0.05 ّهونقبل الفرض البدیل الرئیسي القائل بأنّ  ة العدمالي نرفض فرضیّ ، وبالت: 
من خلال محدّداتها،  الهاتف النقال اتتوجد علاقة أثر ذو دلالة إحصائیة للجودة المدركة لخدم

مشتركي ، ومستویات رضا )الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف(والمتمثلة في 
  ).0.05(عند مستوى دلالة  المتعامل جازي

ة الخدمة لكل مكون من مكونات جود أثر ذات دلالة إحصائیةوللتحقق من وجود علاقة 
ة ة الفرعیّ سیم الفرضیّ تق ت المقدمة من قبل المتعامل جازي تمّ سبة للخدمابالنّ المدركة من قبل الزبون 

حلیل الإحصائي الخاص بمعاملات الارتباط جوع لنتائج التّ وبالرّ  ة،فرضیات فرعیّ  ةمسالأولى إلى خ
  :ضح لنایتّ  32: بالملحق رقمنة سون المبیّ یر ب
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مشتركي المتعامل  ورضاة الملموسیّ  مؤشرهناك علاقة ارتباط إیجابیة ومتوسطة بین  أنّ  -
α لالة ومستوى الدّ  R=0.485، حیث بلغ معامل الارتباط جازي =  Tقیمة  كما أنّ ، 0.000

ا وكانت دالة إحصائیً  )1.655(ة البالغة الجدولیّ تها وهي قیمة أكبر من قیم )2.679(المحسوبة 
ونقبل بالفرض  لعدمي، أي نرفض الفرض ا)0.05 ≤ 0.008(عند مستوى المعنویة المحسوبة 

مشتركي الهاتف  ومستوى رضاة د الملموسیّ بوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة بین محدّ : البدیل
 .قال عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل جازي للهاتف النقالالنّ 

 

، الزبون رضاو ة الاعتمادیّ  بین محدد ةوقویّ ة ارتباط إیجابیّ علاقة هناك  كما نلاحظ أنّ  -
α لالة مستوى الدّ عند  R=0.753حیث بلغ معامل الارتباط  =  Tقیمة  كما أنّ ، 0.000

ا ة إحصائی� وكانت دالّ  )1.655(ة البالغة الجدولیّ تها وهي قیمة أكبر من قیم )3.527(المحسوبة 
ونقبل بالفرض  ، أي نرفض الفرض العدمي)0.05 ≤ 0.001(ة المحسوبة عند مستوى المعنویّ 

مشتركي الهاتف  ومستوى رضابوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة بین محدد الاعتمادیة : البدیل
 .النقال عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل جازي للهاتف النقال

  

زبائن  رضاو الاستجابة  لمحدد ضعیفهناك ارتباط إیجابي و  في حین یظهر أنّ  -
α مستوى الدلالة عند  R=0.353، حیث بلغ معامل الارتباط المتعامل جازي = في ، 0.000

 )1.655(ة البالغة الجدولیّ تها وهي قیمة أكبر من قیم )3.451(المحسوبة  Tقیمة حین بلغت 
، أي نرفض الفرض )0.05 ≤ 0.001(ة المحسوبة ا عند مستوى المعنویّ ة إحصائی� وكانت دالّ 

ومستوى بوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة بین محدد الاستجابة : ونقبل بالفرض البدیلالعدمي 
  .مشتركي الهاتف النقال عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل جازي للهاتف النقال رضا

هناك ارتباط  أنّ  32: الملحق رقمضح من خلال مؤشر الأمان، فیتّ  ا فیما یخصّ أمّ  -
ومستوى  R=0.720، حیث بلغ معامل الارتباط نالمشتركی رضاو الأمان  بین محدد وقويّ إیجابي 
α الدلالة  = ة الجدولیّ تها وهي قیمة أكبر من قیم )2.912(المحسوبة  Tقیمة قد بلغت ، و 0.000
، أي )0.05 ≤ 0.004(وكانت دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة المحسوبة  )1.655(البالغة 

وجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة بین محدد ب: ونقبل بالفرض البدیل نرفض الفرض العدمي
مشتركي الهاتف النقال عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل جازي للهاتف  ومستوى رضا الأمان
 .النقال
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، المشتركین رضاو التعاطف  بین محدد وقويّ كما یمكن ملاحظة وجود ارتباط إیجابي  -
α ومستوى الدلالة  R=0.699حیث بلغ معامل الارتباط  =  المحسوبة Tوبالرجوع لقیمة ، 0.000

وكانت دالة إحصائیا عند  )1.655(الجدولیة البالغة تها وهي قیمة أكبر من قیم )3.259(والبالغة 
: ، أي نرفض الفرض العدمي، ونقبل بالفرض البدیل)0.05 ≤ 0.001(مستوى المعنویة المحسوبة 

مشتركي الهاتف النقال  ومستوى رضاوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة بین محدد التعاطف ب
  .عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل جازي للهاتف النقال

 

الأولى من خلال الفرعیة یمكن الإجابة على الفرضیة  :بالنسبة للمتعامل موبیلیس  . ب
 :تحلیل معطیات الجدول الموالي

الانحدار المتعدد لتحدید درجة تأثیر المتغیرات المستقلة  تحلیل ):23.06(الجدول رقم 
  .لمتعامل الهاتف النقال موبیلیس على المتغیر التابع

المتغیر 
  التابع

معامل 
الارتباط 

)R(  

معامل 
التحدید 

)R2(  

F 
  المحسوبة

T 
  المحسوبة

Df 
درجة 
  الحریة

ß معامل الانحدار  
Sig* 

مستوى 
  الدلالة

ضا 
ر

ن 
ركی

مشت
ال

ل 
عام

لمت
ل س

بیلی
مو

  
0.743 0.552 40.949 

2.598  

166 

 0.010 0.131  الملموسیة
 0.008 0.156  الاعتمادیة  2.681
 0.000 0.308  الاستجابة  3.902
 0.028 0.158  الأمان  2.213
 0.000 0.328  التعاطف  6.764

A = - 0.278 
  .spssمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  

بین  0.743معامل الارتباط بلغ  ن أنّ حة في الجدول أعلاه یتبیّ تائج الموضّ من خلال النّ 
ة قویّ ل على وجود علاقة ارتباط ا یدّ ، ممّ المتعامل موبیلیس مشتركيدات الجودة المدركة ورضا محدّ 

% 55.20 ن أنّ ، وهو ما یبیّ R2=0.552حدید قابل بلغ معامل التّ رین، وفي المبین المتغیّ  ةوطردیّ 
ــر في الاهتمـــــام بمحــــددات جـــــودة نــــاتج عــــن التغی ـّ المشتركینــــــرات الحـــاصلة في رضا مـــــن التغیّ 

 همفي رضا رمن التغیّ % 44.80، ویبقى ما یشكل نسبة المتعاملالخــــدمة المــــدركة من قبــــل 
  :الانحدار على الشكل المواليخط وتكون معادلة ، موذجرات أخرى لم یشملها النّ متغیّ مرتبط ب
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 YMOBILIS= -0.278+ 0.131 TAN+ 0.156 FIA+ 0.308 REA+ 0.158 ASS+ 0.328 EMP. 

ما زاد الاهتمام كلّ  :كما یلي كینر المشتویمكن تفسیر العلاقة بین محددات الجودة ورضا 
بوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى الزیادة  عاطفة، الاستجابة، الأمان، التّ ، الاعتمادیّ ةالملموسیّ  دبمحدّ 

، %13.10 :سب التالیةوالي بالنّ على التّ  موبیلیسالمشتركین للمتعامل في مستوى رضا 
15.60% ،30.80% ،15.80% ،32.80%. 

الجودة المدركة  داتمحدّ  نلاحظ أنّ ) beta(من خلال استعراض معاملات الانحدار 
أثیر على رضا كان لها تفاوت في التّ  موبیلیسالمقدمة من قبل المتعامل  قالالهاتف النّ  ات خدمل

  .الملموسیة، الاعتمادیة، الأمان، الاستجابة، التعاطف: اليأثیر كالتّ ، وجاء ترتیب هذا التّ المشتركین
، Fة لنموذج الانحدار الخطي من خلال اختبار ة الكلیّ یمكن اختبار المعنویّ وبنفس الطریقة 

عند ، 2.27البالغة  ةالجدولیّ  Fوهي أكبر من قیمة  40.949المحسوبة  Fحیث بلغت قیمة 
الفرض البدیل الرئیسي بونقبل  نرفض فرضیة العدم ومنه، α=0.000 ≥ 0.05مستوى معنویة 

من خلال  الهاتف النقال اتدركة لخدمتوجد علاقة أثر ذو دلالة إحصائیة للجودة الم :هالقائل بأنّ 
، ومستویات رضا )الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف(محدّداتها، والمتمثلة في 

  ).0.05(عند مستوى دلالة  مشتركي المتعامل موبیلیس
  

ة مكون من مكونات جود لكلّ  أثر ذو دلالة إحصائیةوجود علاقة  وبنفس الطریقة ولإثبات
وبالرجوع  ،موبیلیسمة من قبل المتعامل سبة للخدمات المقدّ بالنّ بون الخدمة المدركة من قبل الزّ 

  :ضح لنایتّ  32 :بالملحق رقمنة حلیل الإحصائي الخاص بمعاملات الارتباط بیرسون المبیّ لنتائج التّ 
  
ر التابع والمتغیّ ة ر المستقل الملموسیّ ة ومتوسطة بین المتغیّ هناك علاقة ارتباط إیجابیّ  أنّ  -

α ومستوى الدلالة  R=0.407الرضا، حیث بلغ معامل الارتباط  =  Tقیمة  كما أنّ ، 0.000
وكانت دالة إحصائیا  )1.655(الجدولیة البالغة تها وهي قیمة أكبر من قیم )2.598(المحسوبة 

بالفرض ، أي نرفض الفرض العدمي، ونقبل )0.05 ≤ 0.010(عند مستوى المعنویة المحسوبة 
مشتركي الهاتف  ومستوى رضاوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة بین محدد الملموسیة ب: البدیل

 .قال عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل موبیلیس للهاتف النقالالنّ 
  

، المشتركین رضاو ة الاعتمادیّ محدد بین  ضعیف ارتباط إیجابيّ كما نلاحظ أن هناك  -
α لالة مستوى الدّ عند  R=0.275حیث بلغ معامل الارتباط  =  Tقیمة  كما أنّ ، 0.000
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وكانت دالة  )1.655(الجدولیة البالغة تها وهي قیمة أكبر من قیم )2.681( بلغت المحسوبة
رض العدمي، ونقبل ، أي نرفض الف)0.05 ≤ 0.008(إحصائیا عند مستوى المعنویة المحسوبة 

 ومستوى رضاوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة بین محدد الاعتمادیة ب: بالفرض البدیل
 .مشتركي الهاتف النقال عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل موبیلیس للهاتف النقال

 

 رضاو الاستجابة محدد  بین كل منهناك ارتباط إیجابي ومتوسط  في حین یظهر أنّ  -
α مستوى الدلالة عند  R=0.552 بینهما ، حیث بلغ معامل الارتباطالمشركین = كما ، 0.000

وكانت دالة  )1.655(الجدولیة البالغة تها وهي قیمة أكبر من قیم )3.902(المحسوبة  Tقیمة  أنّ 
ونقبل  ، أي نرفض الفرض العدمي)0.05 ≤ 0.000(إحصائیا عند مستوى المعنویة المحسوبة 

مشتركي  ومستوى رضاوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة بین محدد الاستجابة ب: بالفرض البدیل
 .الهاتف النقال عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل موبیلیس للهاتف النقال

  

هناك ارتباط  أنّ  32 :خلال الملحق رقما فیما یخص مؤشر الأمان، فیتضح من أمّ  -
متغیر التابع الرضا، حیث بلغ معامل الارتباط ومتوسط للمتغیر المستقل الأمان وال إیجابيّ 

R=0.398  ومستوى الدلالة α = وهي قیمة أكبر  )2.213(المحسوبة  Tقیمة  وكانت ،0.000
وكانت دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة المحسوبة  )1.655(الجدولیة البالغة تها من قیم

وجود علاقة أثر ذات دلالة ب: ونقبل بالفرض البدیل ، أي نرفض الفرض العدمي)0.05 ≤ 0.028(
مشتركي الهاتف النقال عن الخدمات المقدمة من قبل  ومستوى رضاإحصائیة بین محدد الأمان 

 .المتعامل موبیلیس للهاتف النقال
 

 بین محددود ارتباط إیجابي ومتوسط یمكن ملاحظة وج في حین وبالرجوع لنفس الملحق -
α مستوى الدلالةو  0.640، حیث بلغ معامل الارتباط موبیلیس ورضا زبائنالتعاطف  = 0.000 ،

الجدولیة البالغة تها هي أكبر من قیم )6.764( والبالغة المحسوبة Tقیمة وعلى اعتبار أن 
، أي نرفض )0.05 ≤ 0.000(وكانت دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة المحسوبة  )1.655(

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین محدد التعاطف ب: ونقبل بالفرض البدیل الفرض العدمي
مشتركي الهاتف النقال عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل موبیلیس للهاتف  ومستوى رضا

 .النقال
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یمكن الإجابة على ) 24.06(بالرجوع للجدول رقم  :بالنسبة للمتعامل أوریدو  . ت
 .ة الأولىالفرعیّ ة الفرضیّ 

رات المستقلة د لتحدید درجة تأثیر المتغیّ تحلیل الانحدار المتعدّ  ):24.06(الجدول رقم 
  .قال أوریدولمتعامل الهاتف النّ  ابعر التّ على المتغیّ 

المتغیر 
  التابع

معامل 
الارتباط 

)R(  

معامل 
التحدید 

)R2(  

F 
  المحسوبة

T 
  المحسوبة

Df 
درجة 
  الحریة

ß معامل الانحدار  
Sig* 

مستوى 
  الدلالة

ضا 
ر

ن 
ركی

مشت
ال

یدو
أور

مل 
تعا

للم
  

0.919 0.844 121.62 

2.358  

112  

 0.020 0.148  الملموسیة
 0.003 0.283  الاعتمادیة  3.063
 0.000 0.501  الاستجابة  10.25
 0.000 0.450  الأمان  4.143
 0.000 0.572  التعاطف  6.754

A = 0.550 
  .spssمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

بین  0.919أن معامل الارتباط بلغ  ضح لنا من خلال نتائج التحلیل الإحصائيیتّ 
موجبة ة و قویّ ل على وجود علاقة ارتباط ، مما یدّ مشتركيالورضا  مجتمعة دات الجودة المدركةمحدّ 

مـــــن  %84.40 ن أنّ ، وهو ما یبیّ R2=0.844ید رین، وفي المقابل بلغ معامل التحدبین المتغیّ 
جـــــودة ـــر في الاهتمـــــام بمحــــددات نــــاتج عــــن التغیّ  المشتركینــــرات الحـــاصلة في رضا التغی ــّ

مرتبط  همفي رضا من التغیر% 15.60، ویبقى ما یشكل نسبة مجتمعة ةالخــــدمة المــــدرك
  :الانحدار على الشكل المواليخط وتكون معادلة  ،یشملها النموذجبمتغیرات أخرى لم 

YOOREDOO= -0.177+ 0.148 TAN+ 0.283 FIA+ 0.501 REA+ 0.450 ASS+ 0.572 EMP. 
  

ما زاد الاهتمام كلّ  :كما یلي المشتركینویمكن تفسیر العلاقة بین محددات الجودة ورضا 
بنسبة المشتركین ة بوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى الزیادة في مستوى رضا بمحدد الملموسیّ 

ما زاد الاهتمام بمحدد الاعتمادیة بوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى زیادة في مستوى كلّ و  ،14.80%
كلما زاد الاهتمام بمحدد الاستجابة بوحدة واحدة، في حین  .%28.30نسبة بالمشتركین رضا 

بمحدد  المتعامل أوریدو هتماماد ایز وب ،%50.10رضا بنسبة السیؤدي ذلك إلى زیادة في مستوى 
وأخیرا  ،%45.00ة بنسب مشتركیهالأمان بوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى زیادة في مستوى رضا 
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المشتركین سیؤدي ذلك إلى زیادة في مستوى رضا اد الاهتمام بمحدد التعاطف بوحدة واحدة، یز ب
  .%57.20بنسبة 

من قبل محددات الجودة المدركة  نلاحظ أنّ ) beta(استعراض معاملات الانحدار وب
 :، وجاء ترتیب هذا التأثیر كالتاليالمشتركینكان لها تفاوت في التأثیر على رضا  المتعامل أوریدو

، 0.450، 0.501، 0.572(بمعاملات  ،الملموسیة، الاعتمادیة، الأمان، الاستجابة، التعاطف
0.283 ،0.148.(  

 حیث بلغت، Fة لنموذج الانحدار الخطي من خلال اختبار یمكن اختبار المعنویة الكلیّ و 
، وبمستوى معنویة 2.31الجدولیة والبالغة  اتهوهي أكبر من قیم 121.62المحسوبة  Fقیمة 

α=0.000  ≥ 0.05 ،هالفرض البدیل الرئیسي القائل بأنّ بونقبل  الصفري الفرضنرفض  ومنه: 
من خلال محدّداتها،  الهاتف النقال اتد علاقة أثر ذو دلالة إحصائیة للجودة المدركة لخدمو وجت

مشتركي ، ومستویات رضا )الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف(والمتمثلة في 
  ).0.05(لالة عند مستوى د المتعامل أوریدو

  

جودة الخدمة المدركة من قبل الزبون   محدداتمن  محددلكل ر أثوللتحقق من وجود علاقة 
 ةمسسیم الفرضیة الفرعیة الأولى إلى ختق تمّ  أوریدوبالنسبة للخدمات المقدمة من قبل المتعامل 

 Tوقیمة سون یر وبالرجوع لنتائج التحلیل الإحصائي الخاص بمعاملات الارتباط ب فرضیات فرعیة،
  : ضح لنایتّ  ،أعلاه )24.06(رقم  بالجدولالمبینة المحسوبة 
 

هناك علاقة ارتباط إیجابیة ومتوسطة بین المتغیر المستقل الملموسیة والمتغیر التابع  أنّ  -
α ومستوى الدلالة  R=0.658الرضا، حیث بلغ معامل الارتباط  =  Tقیمة  كما أنّ ، 0.000

وكانت دالة إحصائیا  )1.660(البالغة الجدولیة تها وهي قیمة أكبر من قیم )2.358(المحسوبة 
ونقبل بالفرض  ، أي نرفض الفرض العدمي)0.05 ≤ 0.020(عند مستوى المعنویة المحسوبة 

مشتركي الهاتف  ومستوى رضابوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة بین محدد الملموسیة : البدیل
 .النقال عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل أوریدو للهاتف النقال

 

مشتركي  رضاو الاعتمادیة محدد بین  وقویة ارتباط إیجابیةعلاقة كما نلاحظ أن هناك   -
α ومستوى الدلالة  R=0.735، حیث بلغ معامل الارتباط المتعامل أوریدو = في حین ، 0.000
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وكانت دالة  )1.660( قیمة الجدولیة والبالغةالوهي أكبر من  )3.063(المحسوبة  Tقیمة بلغت 
ونقبل  ، أي نرفض الفرض العدمي)0.05< 0.003(إحصائیا عند مستوى المعنویة المحسوبة 

 ومستوى رضابوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة بین محدد الاعتمادیة : بالفرض البدیل
 .مشتركي الهاتف النقال عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل أوریدو للهاتف النقال

 
الاستجابة مؤشر  بین وقوي أن هناك ارتباط إیجابي تظهر نتائج التحلیل الإحصائيكما  -

مستوى عند  R=0.817 :البالغ معامل الارتباط وهذا ما یفسره، مشتركي المتعامل أوریدو رضاو 
α الدلالة  =  قیمة الجدولیة والبالغةالوهي أكبر من  )10.253(المحسوبة  Tقیمة و ، 0.000

، أي نرفض )0.05 ≤ 0.000(وكانت دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة المحسوبة  )1.660(
بوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة بین محدد الاستجابة  :ونقبل بالفرض البدیل الفرض العدمي
مشتركي الهاتف النقال عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل أوریدو للهاتف  ومستوى رضا

 .النقال
 

 أنّ  نتائج التحلیل الإحصائيمن خلال جلی�ا أما فیما یخص مؤشر الأمان، فیتضح  -
، حیث بلغ معامل مشتركي المتعامل أوریدو رضاو الأمان  ینهناك ارتباط إیجابي ومتوسط للمتغیر 

α ومستوى الدلالة  R=0.731الارتباط  =  )4.143(المحسوبة  Tقیمة في حین بلغت ، 0.000
وكانت دالة إحصائیا عند مستوى المعنویة  )1.660( قیمة الجدولیة والبالغةالوهي أكبر من 

بوجود علاقة أثر : ، أي نرفض الفرض العدمي، ونقبل بالفرض البدیل)0.05 ≤ 0.000(المحسوبة 
مشتركي الهاتف النقال عن الخدمات المقدمة  ومستوى رضاذات دلالة إحصائیة بین محدد الأمان 
 .من قبل المتعامل أوریدو للهاتف النقال

 

مشتركي  رضاو التعاطف لمحدد وجود ارتباط إیجابي ومتوسط  ا كذلكویتضح جلی�  -
αومستوى الدلالة  0.810، حیث بلغ معامل الارتباط المتعامل أوریدو =  Tقیمة و ، 0.000

وكانت دالة إحصائیا عند  )1.660( قیمة الجدولیة والبالغةالوهي أكبر من  )6.754(المحسوبة 
 :ونقبل بالفرض البدیل ، أي نرفض الفرض العدمي)0.05 ≤ 0.000(مستوى المعنویة المحسوبة 

مشتركي الهاتف النقال  ومستوى رضابوجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة بین محدد التعاطف 
 .عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل أوریدو للهاتف النقال
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 H02للتحقق من صحة الفرضیة الفرعیة الثانیة  :انیةالثّ ة الفرعیّ ة اختبار الفرضیّ  .2

ن، دلالة إحصائیة للجودة المدركة للخدمة على ثقة الزبو  لا توجد علاقة أثر ذات: بأنّه والتي تقول
تحلیل التباین ) 25.06(حیث یوضح الجدول رقم تم استخدام أسلوب تحلیل الانحدار البسیط، 

ANOVA  على خلال محدداتها الخمسة مجتمعة من لقیاس أثر الجودة المدركة للخدمة والانحدار
 :، والذي كانت نتائجه كالتالي)جازي، موبیلیس، أوریدو( للمتعاملین الثلاثة ثقة المشتركین
والانحدار لقیاس أثر  ANOVAحوصلة نتائج تحلیل التباین  :)25.06(دول رقم الج

 .الجودة المدركة للخدمة على ثقة المشتركین للمتعاملین الثلاثة

  .spssمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
بین معامل الارتباط  أنّ  نتائج الجدول السابق تظهر لنا :بالنسبة للمتعامل جازي  . أ

ل على وجود علاقة ارتباط ا یدّ ، ممّ 0.757بلغ قد  المتعامل جازي مشتركي وثقةالجودة المدركة 
 ن أنّ ، وهو ما یبیّ R2=0.574بین المتغیرین، وفي المقابل بلغ معامل التحدید  ةوقویّ موجبة 
 نــــاتج عــــن التغیـــر في اهتمـــــام المشتركین ثقة مستوىمـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 57.40

مرتبط  مدرجة ثقتهمن التغیر في % 42.60، ویبقى ما یشكل نسبة المتعامل بجودة خدماته المقدمة
 :التاليوتكون معادلة الانحدار على الشكل  ،بمتغیرات أخرى لم یشملها النموذج

Ydjezzy=1.581+ 0.603 qualdjezzy  

لخدمات الجودة المدركة : djezzy Qual. مشتركین المتعامل جازي ثقة: Ydjezzy: حیث
بجودة ما زاد الاهتمام كلّ ه بأنّ  المشتركین المدركة وثقةویمكن تفسیر العلاقة بین الجودة ، جازي

 ثقة درجةبوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى الزیادة في  الخدمات المقدمة من قبل المتعامل جازي
 Fومن جهة أخرى یشیر تحلیل التباین إلى أن قیمة ، %60.30أي   0.603بنسبةالمشتركین 

  النموذج
معامل 
الارتباط 

)R(  

معامل 
التحدید 

)R2(  

الثابت 
A  

درجة 
الحریة 
DDL  

معامل 
المتغیر 
 المستقل

ß  

  تحلیل التباین
  Tاختبار   Fاختبار 

  قیمة
 F  

Sig* 
مستوى 
  الدلالة

  قیمة
 T  

Sig* 
مستوى 
  الدلالة

Qualdjezzy 0.757  0.574  1.581  158  0.603  212.50  0.000  14.057  0.000  
Qualmobilis 0.651  0.424  1.308  170  0.629  124.98  0.000  11.180  0.000  
Qualooredoo 0.680  0.463  1.436  116  0.618  100.01  0.000  10.001  0.000  
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، 3.90: لبالغتانا أكبر من قیمتیهما الجدولیتینوهما  14.578تساوي  Tوقیمة  212.50تساوي 
  .، وبالتالي فالنموذج ذو دلالة إحصائیة0.05 ≤ 0.000معنویتان عند مستوى الدلالة ، و 1.655

  

 أنّ  السالف الذكرمن خلال نتائج الجدول كما یتبین لنا  :بالنسبة للمتعامل موبیلیس  . ب
ل ا یدّ ممّ  ،0.651بلغ قد  المتعامل موبیلیس مشتركي وثقةالجودة المدركة بین معامل الارتباط 

، R2=0.424بین المتغیرین، وفي المقابل بلغ معامل التحدید  متوسطو  ارتباط موجبعلى وجود 
نــــاتج عــــن التغیـــر  المشتركین درجة ثقةمـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 42.40وهو ما یبین أن

درجة من التغیر في % 57.60، ویبقى ما یشكل نسبة المتعامل بجودة خدماته المقدمة في اهتمـــــام
الانحدار الشكل  خط معادلة وبالتالي تأخذ ،بمتغیرات أخرى لم یشملها النموذجمرتبط  ثقتهم

 :الموالي
Ymobilis= 1.308+ 0.629 qualmobilis 

لخدمات الجودة المدركة : mobilis Qual .موبیلیسالمتعامل   مشتركین ثقة: Ymobilis: حیث
بجودة ما زاد الاهتمام كلّ ه بأنّ  المشتركین المدركة وثقةویمكن تفسیر العلاقة بین الجودة ، موبیلیس

بوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى والخاصة بمؤشراتها  موبیلیسالخدمات المقدمة من قبل المتعامل 
، ومن جهة أخرى یشیر تحلیل التباین %62.90بنسبة بمتعاملهم المشتركین  ثقة درجةالزیادة في 

وهما أكبر من قیمتیهما الجدولیتین،  11.180تساوي  Tوقیمة  124.98تساوي  Fإلى أن قیمة 
  .ذو دلالة إحصائیة هوالآخر ، وبالتالي فالنموذج0.05 ≤ 0.000ومعنویتان عند مستوى الدلالة 

  

معامل الارتباط یشیر  أعلاهوبالرجوع للنتائج الموضحة  :بالنسبة للمتعامل أوریدو  . ت
وجود علاقة ارتباط موجبة  إلى، المتعامل أوریدو مشتركي وثقةالجودة المدركة بین  0.680 البالغ

ن أن ، وهو ما یبیّ R2=0.463حدید بین المتغیرین، وفي المقابل بلغ معامل التّ  ومتوسطة
 نــــاتج عــــن التغیـــر في اهتمـــــام نالمشتركی درجة ثقةمـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 46.30

مرتبط  درجة ثقتهممن التغیر في % 53.70، ویبقى ما یشكل نسبة المتعامل بجودة خدماته المقدمة
  :المواليالانحدار الشكل خط معادلة  ، وتأخذبمتغیرات أخرى لم یشملها النموذج

 

Yooredoo= 1.436+ 0.618 qual  
  

لخدمات الجودة المدركة : Qual.  أوریدوالمتعامل   مشتركین ثقة: Yooredoo: حیث
بجودة كلما زاد الاهتمام ه بأنّ  المشتركین المدركة وثقةویمكن تفسیر العلاقة بین الجودة ، أوریدو
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 ثقة مستوىبوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى الزیادة في  الخدمات المقدمة من قبل المتعامل أوریدو
 ، ومن جهة أخرى یشیر تحلیل التباین إلى أنّ %61.80أي   0.618بنسبةبمتعاملهم المشتركین 

: البالغتین وهما أكبر من قیمتیهما الجدولیتین 10.001تساوي  Tوقیمة  100.01تساوي  Fقیمة 
الي فالنموذج ذو دلالة ، وبالتّ 0.05 ≤ 0.000، ومعنویتان عند مستوى الدلالة 1.658، 3.92

  .إحصائیة
د و بوج :والقبول بالفرض البدیل H02وبالتالي یتم رفض الفرض العدمي الفرعي الثاني 

المتعاملین الثلاثة  علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة للجودة المدركة للخدمة على درجة ثقة مشتركي
  ).0.05(عند مستوى دلالة جازي وموبیلیس وأوریدو 

  

 H03ة الفرعیة الثالثة صحة الفرضیّ  للتحقق من: ة الثالثةة الفرعیّ اختبار الفرضیّ  .3

ه لا توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة لرضا مشتركي الهاتف النقال على درجة بأنّ : والتي تقول
استخدام أسلوب تحلیل الانحدار البسیط، حیث یوضح الجدول رقم  حیث تم، بالمتعامل الثقة

درجة ثقتهم على  المشتركینرضا والانحدار لقیاس أثر  ANOVAتحلیل التباین ) 26.06(
  .لمتعاملین الثلاثةبا

والانحدار لقیاس أثر  ANOVAحوصلة نتائج تحلیل التباین  :)26.06(الجدول رقم 
 .رضا المشتركین على ثقتهم بالمتعاملین الثلاثة

  .spssمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
بنفس الطریقة یمكن إثبات صحة أو خطأ الفرضیة من  :بالنسبة للمتعامل جازي  . أ

كمتغیر (، والثقة )كمتغیر مستقل(بین المتغیرین الرضا البسیط خلال تحلیل التباین والانحدار 

  النموذج
معامل 
الارتباط 

)R(  

معامل 
التحدید 

)R2(  

الثابت 
A  

درجة 
الحریة 
DDL  

معامل 
المتغیر 
 المستقل

ß  

  تحلیل التباین
  Tاختبار   Fاختبار 

  Fقیمة 
Sig* 

مستوى 
  الدلالة

  Tقیمة 
Sig* 

مستوى 
  الدلالة

satdjezzy 0.651  0.424  1.864  158  0.536  116.09  0.000  10.775  0.000  
satmobilis 0.639  0.408  1.170  170  0.692  117.37  0.000  10.834  0.000  
satooredoo 0.775  0.601  1.202  116  0.678  174.67  0.000  13.217  0.000  
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الخاص بملخص نتائج تحلیل التباین و  كرذنتائج الجدول السالف ال، وهذا اعتماد على )تابع
یتضح حیث  النقال على درجة ثقتهم بمتعاملهم،لقیاس أثر رضا مشتركي الهاتف البسیط والانحدار 

، مما یدل 0.651بلغ  المتعامل جازي مشتركي وثقة لرضابین اأن معامل الارتباط  هلنا من خلال
بین المتغیرین، وفي المقابل بلغ معامل التحدید  ومتوسطةعلى وجود علاقة ارتباط موجبة 

R2=0.424 ّنــــاتج  المشتركین درجة ثقةــــــرات الحـــاصلة في مـــــن التغیّ % 42.40 ن أنّ ، وهو ما یبی
من % 57.60، ویبقى ما یشكل نسبة رضا هؤلاء عن خدمات المتعامل مستوىـر في عــــن التغی ــّ
معادلة الانحدار الشكل  وتأخذ ،بمتغیرات أخرى لم یشملها النموذجمرتبط  درجة ثقتهمالتغیر في 

 :التالي
Ydjezzy= 1.864+ 0.536 sat  

  

، جازي خدماترضا المشتركین عن : sat.  المتعامل جازي مشتركین ثقة: Ydjezzy: حیث
 مستوى رضا المشتركین عنما زاد كلّ ه بأنّ  المشتركین وثقة الرضاویمكن تفسیر العلاقة بین 

ثقتهم  درجةبوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى الزیادة في  الخدمات المقدمة من قبل المتعامل جازي
 116.09تساوي  Fومن جهة أخرى یشیر تحلیل التباین إلى أن قیمة  ، 0.536بنسبة بالمتعامل

وهما أكبر من قیمتیهما الجدولیتین، ومعنویتان عند مستوى الدلالة  10.775تساوي  Tوقیمة 
  .، وبالتالي فالنموذج ذو دلالة إحصائیة0.05 ≤ 0.000

 

وما یلاحظ من خلال نتائج التحلیل المبینة بالجدول  :بالنسبة للمتعامل موبیلیس  . ب
 وثقة بین الرضاارتباط موجب ومتوسط مما یشیر لوجود  0.639البالغ معامل الارتباط  أعلاه

 ن أنّ ، وهو ما یبیّ R2=0.408وفي المقابل بلغ معامل التحدید المتعامل موبیلیس،  مشتركي
درجة رضا نــــاتج عــــن التغیـــر في  المشتركین درجة ثقةمـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 40.80

مرتبط  درجة ثقتهممن التغیر في % 59.20ویبقى ما یشكل نسبة  ،هؤلاء عن خدمات المتعامل
 :المواليالشكل على معادلة الانحدار  تكونو  ،شملها النموذجبمتغیرات أخرى لم ی

 

Ymobilis=1.170+ 0.692 sat 
  

خدمات رضا المشتركین عن : sat.  موبیلیسالمتعامل   مشتركین ثقة: Ymobilis: حیث

مستوى رضا المشتركین كلما زاد بأنه  المشتركین الرضا وثقةویمكن تفسیر العلاقة بین ، موبیلیس
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 درجةبوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى الزیادة في  عن الخدمات المقدمة من قبل المتعامل موبیلیس

تساوي  F، ومن جهة أخرى یشیر تحلیل التباین إلى أن قیمة %69.20بنسبة  ثقتهم بالمتعامل

، 3.90: البالغتین وهما أكبر من قیمتیهما الجدولیتین 10.834تساوي  Tوقیمة  117.376

الي فالنموذج ذو ، وبالتّ 0.05 ≤ 0.000، ومعنویتان عند مستوى الدلالة على التوالي 1.655

  .ةدلالة إحصائیّ 
  

 السابق ذكره بالجدولنة المبیّ  نتائجال من جهة أخرى تبرز :سبة للمتعامل أوریدوبالنّ   . ت

بین معامل الارتباط حیث بلغ  )علاقة طردیة( بین المتغیرین وقویةعلاقة ارتباط موجبة هناك أن 

وفي المقابل بلغ معامل التحدید  ،0.775 لمتعامل أوریدول نمشتركیال وثقة الرضامتغیري 

R2=0.601 نــــاتج  المشتركین درجة ثقةمـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 60.10، وهو ما یبین أن

من % 39.90، ویبقى ما یشكل نسبة درجة رضا هؤلاء عن خدمات المتعاملعــــن التغیـــر في 

 :اليالتّ كل معادلة الانحدار الشّ  وتأخذ ،مرتبط بمتغیرات أخرى درجة ثقتهمالتغیر في 

Yooredoo= 1.202+ 0.678 sat 
  

خدمات رضا المشتركین عن : sat، أوریدوالمتعامل  مشتركین ثقة: Yooredoo: حیث

مستوى رضا المشتركین عن الخدمات زاد  ماه كلّ ضح أنّ جوع لمعادلة خط الإنحدار یتّ وبالرّ  ،أوریدو

 ثقتهم بالمتعامل درجةبوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى الزیادة في  أوریدوالمقدمة من قبل المتعامل 

 Tوقیمة  174.67تساوي  Fیمة ، ومن جهة أخرى یشیر تحلیل التباین إلى أن ق0.678 بنسبة

 ≤ 0.000وهما أكبر من قیمتیهما الجدولیتین، ومعنویتان عند مستوى الدلالة  13.217تساوي 

  .الي فالنموذج ذو دلالة إحصائیة، وبالتّ 0.05
  



270 
 

 :هالفرض البدیل القائل بأنّ بونقبل   H03الفرض العدمي الفرعي الثالث رفض الي یتم وبالتّ 
بالمتعاملین  دلالة إحصائیة لرضا مشتركي الهاتف النقال على درجة ثقتهم توجد علاقة أثر ذات

  ).0.05(عند مستوى دلالة  الثلاثة جازي، موبیلیس، أوریدو
  

والتي  H04 الرابعةالفرعیة للتحقق من صحة الفرضیة : اختبار الفرضیة الرابعة .4
لا توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة لثقة الزبون على سلوكات الولاء للزبون من : بأنه تقول

الإیجابیة، المیول للشكوى في حالة المنطوقة نیة تكرار الشراء، اتصالات الكلمة (خلال أبعادها 
، تم تقسیمها إلى ثلاثة فرضیات جزئیة، یمكن الإجابة عنها من خلال الاستعانة بنتائج )عدم الرضا

 :الموالي) 27.06(لتحلیل الإحصائي المبینة بالجدول رقم ا
  

 ثقةوالانحدار لقیاس أثر  ANOVAحوصلة نتائج تحلیل التباین  :)27.06(الجدول رقم 
 .المتعاملین الثلاثة سلوك الولاءأبعاد المشتركین على 

  
 .spssمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
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لا توجد ه ة الفرعیة الرابعة والتي تقول بأنّ ة الأولى للفرضیّ ة الجزئیّ الفرضیّ للإجابة على 
  .ة تكرار الشراء لمشتركي الهاتف النقالونیّ  ثقة الزبونبین  ذات دلالة إحصائیةعلاقة 

  

 نجد أنّ  0.756: بالرجوع لقیمة معامل الارتباط والبالغ :بالنسبة للمتعامل جازي  . أ
 اممّ  0.571: معامل التحدید بلغ بین المتغیرین، بالمقابل نجد أنّ ة وقویّ هناك علاقة ارتباط موجبة 

 ثقةدرجة نــــاتج عــــن التغیـــر في  نیة تكرار الشراءمـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 57.10 یبین أنّ 
وعوامل  من التغیر مرتبط بمتغیرات% 42.90، ویبقى ما یشكل نسبة هؤلاء عن خدمات المتعامل

 :كما یليالانحدار خط وتكون معادلة . أخرى

Ydjezzy= 0.891+ 0.734 confdjezzy  
  

المشتركین  ثقة: confdjezzy ،نیة تكرار الشراء والتعامل مع جازي :Ydjezzy: حیث
بوحدة واحدة، سیؤدي ذلك  جازي بالمتعاملالمشتركین  ثقةمستوى ما زاد كلّ  حیث، بالمتعامل جازي

، ومن جهة أخرى %73.40أي  0.734 بنسبة و مستقبلاُ تكرار الشراء  ةاحتمال نیّ ارتفاع إلى 
وهما أكبر من  14.516تساوي  Tوقیمة  136.661تساوي  Fقیمة  یشیر تحلیل التباین إلى أنّ 

فالنموذج ذو دلالة  ومنه، 0.05 ≤ 0.000قیمتیهما الجدولیتین، ومعنویتان عند مستوى الدلالة 
   إحصائیة

ة بین وقویّ هناك علاقة ارتباط موجبة  أنّ ا یتضح جلی�  :للمتعامل موبیلیسبالنسبة   . ب
 ، بالمقابل نجد أنّ 0.771: ة معامل الارتباط والبالغقیمبدلالة  ة تكرار الشراءنیّ متغیري الثقة و 

ة تكرار نیّ مـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 59.40 یبین أنّ ا ممّ  0.594: معامل التحدید بلغ
من التغیر % 40.60، ویبقى ما یشكل نسبة المتعاملالثقة بدرجة ـر في نــــاتج عــــن التغی ـّالشراء 
 :یلي كماالانحدار خط معادلة  وتكون ،رات أخرىبمتغیّ  امرتبط

 

Ymobilis= 0.993+ 0.727 confmobilis 
  

حالات ارتفاع بوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى  ثقة المشتركین بالمتعامل موبیلیست زادما كلّ 
تساوي  Fقیمة  ، ومن جهة أخرى یشیر تحلیل التباین إلى أنّ %72.70بنسبة الشراء و  معاودة

وهما أكبر من قیمتیهما الجدولیتین، ومعنویتان عند مستوى  15.774تساوي  Tوقیمة  248.817
  .إحصائیة، وبالتالي فالنموذج ذو دلالة 0.05 ≤ 0.000الدلالة 
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بالجدول رقم للمتعامل أوریدو معامل الارتباط  كما یشیر :بالنسبة للمتعامل أوریدو  . ت
 بین المتغیرین، بالمقابل نجد أنّ ة وقویّ أن هناك علاقة ارتباط موجبة  0.735: والبالغ) 27.06(

نیة تكرار مـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 54.10یبین أن مما  0.541: معامل التحدید بلغ
من التغیر % 45.90، ویبقى ما یشكل نسبة بالمتعامل الثقة مستوىنــــاتج عــــن التغیـــر في  الشراء
 :على النحو التاليوتكون معادلة الانحدار  ،بمتغیرات أخرى لم یشملها النموذج امرتبط

 

Yooredoo= 0.865+ 0.795 confooredoo 
  

بوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى الزیادة في  ثقة المشتركین بالمتعامل أوریدو أي بزیادة
تساوي  F، ومن جهة أخرى یشیر تحلیل التباین إلى أن قیمة 0.795 بنسبةمستوى تكرار الشراء 

وهما أكبر من قیمتیهما الجدولیتین، ومعنویتان عند مستوى  11.690تساوي  Tوقیمة  136.661
  .الي فالنموذج ذو دلالة إحصائیة، وبالتّ 0.05 ≤ 0.000الدلالة 

  

الفرض ب، ونقبل ل للفرضیة الفرعیة الرابعةالأوّ  الجزئيالفرض العدمي رفض وبالتالي یتم 
ة قال على نیّ لثقة مشتركي الهاتف النّ  ةتوجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائیّ  :هالقائل بأنّ لها و  البدیل

  ).0.05(عند مستوى دلالة  للمتعامل أوریدو تكرار الشراء
  

لا توجد ه للفرضیة الفرعیة الرابعة والتي تقول بأنّ  الثانیةللإجابة على الفرضیة الجزئیة 
لمشتركي الهاتف  والحوار الإیجابي من الفم إلى الأذن ثقة الزبونبین  ذات دلالة إحصائیةعلاقة 
  .، نتبع نفس أداة التحلیل اعتمادا على معطیات ونتائج الجدول السالف الذكرالنقال

  

هناك  نجد أنّ  0.717: بالرجوع لقیمة معامل الارتباط والبالغ  :بالنسبة للمتعامل جازي  . أ
 ن أنّ یبیّ ا ممّ  0.514: بین المتغیرین، بالمقابل نجد أن معامل التحدید بلغ وقوي ارتباط موجب

ثقتهم  مستوىنــــاتج عــــن التغیـــر في  للمشتركین الإیجابي الاتصال الشفوي سلوكمـــــن % 51.40
 :اليكالتالانحدار خط وتكون معادلة  ،بمتعاملهم

Ydjezzy= 0.993+ 0.714 confdjezzy  
 ارتفاعبوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى  مستوى ثقة المشتركین بالمتعامل جازي ةادیز فب
 ةبنسب لمتعاملالهاتفیة النقالة ل خدماتالحول ة الإیجابیّ  اتصالات الكلمة المنطوقةمستوى 
 Tوقیمة  167.043تساوي  F، ومن جهة أخرى یشیر تحلیل التباین إلى أن قیمة 71.40%
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 ≤ 0.000وهما أكبر من قیمتیهما الجدولیتین، ومعنویتان عند مستوى الدلالة  12.924تساوي 
  .النموذج مقبول إحصائیا أي أنّ ، 0.05

ومعامل التحدید والبالغ بالرجوع لقیمة معامل الارتباط  :بالنسبة للمتعامل موبیلیس  . ب
بین ومتوسطة أن هناك علاقة ارتباط موجبة  نستنتج 0.168، 0.409: قیمتهما على التوالي

نــــاتج عــــن  الایجابیة الشفویةالاتصالات مـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 16.80أن و المتغیرین، 
بمتغیرات  امن التغیر مرتبط% 83.20، ویبقى ما یشكل نسبة درجة الثقة بالمتعاملالتغیـــر في 

 :التالي النحووتكون معادلة الانحدار على  ،أخرى
Ymobilis= 2.221+ 0.383 confmobilis 

بوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى  المقدمةوخدماته موبیلیس ارتفع مستوى الثقة بالمتعامل ما كلّ 
، ومن جهة أخرى %38.30بنسبة  للمشتركین في سلوك الحوار الإیجابي من الفم إلى الأذنارتفاع 

وهما أكبر من  05.852تساوي  Tوقیمة  34.244تساوي  Fقیمة  یشیر تحلیل التباین إلى أنّ 
دلالة موذج ذو الي فالنّ ، وبالتّ 0.05 ≤ 0.000قیمتیهما الجدولیتین، ومعنویتان عند مستوى الدلالة 

  .إحصائیة
: من جهة أخرى وبالرجوع لقیمة معامل الارتباط والبالغ :سبة للمتعامل أوریدوبالنّ   . ت

والحوار  بمتعامله أوریدو مشتركالثقة بین ة وقویّ هناك علاقة ارتباط موجبة  نجد أنّ  0.806
 ما نسبته ن أنّ یبیّ مما  0.649: معامل التحدید في حین بلغ، من الفم إلى الأذن الإیجابي
مستوى ــر في لتغی ـّر بافسّ یُ ة ة الإیجابیّ الحوارات الشفویّ مـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 64.90

خط معادلة  ومنه نستخلص ،أخرى بعوامل فسرامُ من التغیر % 35.10، ویبقى ما یشكل نسبة الثقة
 :التالیةالانحدار 

Yooredoo= 0.594+ 0.832 confooredoo 
اتصالات مستویات  بذلك سترتفعبوحدة واحدة،  بالمتعامل أوریدو ثقة المشتركین فبارتفاع
 من خلال التوصیة وإسداء النصح للغیر سواء الأصدقاء أو الأقارب الإیجابیة الكلمة المنطوقة

وقیمة  214.882تساوي  F، ومن جهة أخرى یشیر تحلیل التباین إلى أن قیمة %83.20 بنسبة
T  0.015وهما أكبر من قیمتیهما الجدولیتین، ومعنویتان عند مستوى الدلالة  14.659تساوي ≥ 

  .دال إحصائیا، وبالتالي فالنموذج 0.05
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الفرض ب، ونقبل الثاني للفرضیة الفرعیة الرابعة الجزئيالفرض العدمي رفض  یتمّ بذلك و 
وجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة لثقة مشتركي الهاتف النقال على ت :هالقائل بأنّ لها و  البدیل

عند  للمتعاملي الهاتف النقال الثلاثة جازي، موبیلیس، أوریدو الحوار الإیجابي من الفم إلى الأذن
  ).0.05(مستوى دلالة 

  

لا توجد ه فرضیة الفرعیة الرابعة والتي تقول بأنّ لل الثالثةللإجابة على الفرضیة الجزئیة 
  .وسلوك الشكوى لمشتركي الهاتف النقال ثقة الزبونبین  ذات دلالة إحصائیةعلاقة 

ا على نتائج التحلیل الإحصائي والتي تشیر إلى وجود اعتمادّ   :بالنسبة للمتعامل جازي  . أ
، كما یمكن 0.256: معامل الارتباط والبالغبین المتغیرین نظرا لقیمة وضعیفة علاقة ارتباط موجبة 

سلوكات الشكوى التعبیر عن مـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 06.60تفسیر ما یشكل نسبة 
 درجة ثقتهم بمتعاملهم،التغیـــر في في حالة عدم الرضا عن الخدمات المقدمة من خلال  للمشتركین

وتأخذ بذلك  ،وعوامل أخرى مرتبط بمتغیراتفیها ات من التغیر % 93.40ویبقى ما یشكل نسبة 
 :معادلة الانحدار بین المتغیرین الشكل التالي

Ydjezzy= 2.806+ 0.248 confdjezzy  
بوحدة واحدة، سیؤدي ذلك إلى  مستوى ثقة المشتركین بالمتعامل جازيما زاد كلّ حیث 

تصحیح الأخطاء ى حتى یتسنّ  تعبیر المشتركین عن شكواهم والتصریح بها لمتعاملهمالزیادة في 
، وعدم التصریح بها لأشخاص آخرین، وفي والخلل في تقدیم الخدمات وتدارك مواطن الضعف

، ومن جهة أخرى یشیر تحلیل التباین إلى أن % 24.80ة بنسبلمنافسین لالمقابل عدم التحول 
وهما أكبر من قیمتیهما الجدولیتین، ومعنویتان  03.334تساوي  Tوقیمة  11.115تساوي  Fقیمة 

  .هناك دلالة إحصائیة للنموذج، وبالتالي 0.05 ≤ 0.001عند مستوى الدلالة 
  

بالرجوع لقیمة معامل الارتباط ومعامل التحدید والبالغ  :سبة للمتعامل موبیلیسبالنّ   . ب
 أنّ بین المتغیرین، و  وقويّ  ارتباط موجبهناك  نستنتج أنّ  0.568، 0.754: قیمتهما على التوالي

نــــاتج عــــن  التعبیر عن شكاوى المشتركین للمتعاملمـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 56.80
 ،التغیر مرتبط بمتغیرات أخرى من% 43.20، ویبقى ما یشكل نسبة ثقتهم بهدرجة التغیـــر في 

 :كما یلي الانحدارخط معادلة  وتكون
Ymobilis=1.485+ 0.609 confmobilis 
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یمكن تفسیر سلوكات الشكوى المعبر عنها للمتعامل معادلة خط الانحدار قیم من خلال 
، ومن جهة أخرى یشیر متغیر الثقة هذا من جهة بدلالة %60.90بنسبة  من قبل المشتركین

وهما أكبر من قیمتیهما  02.273تساوي  Tوقیمة  223.93تساوي  Fقیمة  تحلیل التباین إلى أنّ 
هناك دلالة إحصائیة لهذه الي ، وبالتّ 0.05 ≤ 0.025الجدولیتین، ومعنویتان عند مستوى الدلالة 

  .النتائج
  

معامل  نجد أن قیمةنتائج التحلیل الإحصائي بالرجوع ل :بالنسبة للمتعامل أوریدو  . ت
ین المتغیرین، في حین بلغ بومتوسطة علاقة ارتباط موجبة  والتي تبرز وجود 0.687: الارتباط

تعبیر  سلوكمـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 47.10یبین أن مما  0.471: معامل التحدید
، ویبقى ما یشكل نسبة مستوى الثقة بالمتعامللتغیـــر في ترجع ل المشتركین عن شكواهم للمتعامل

 :وتكون معادلة الانحدار على الشكل الموالي. أخرى بعواملمن التغیر مرتبط % 52.90
Yooredoo= 0.974+ 0.744 confooredoo 

التعبیر عن مستویات  بذلك سترتفعبوحدة واحدة، لمتعاملهم أوریدو  ثقة المشتركین فبارتفاع
، ومن جهة أخرى یشیر % 74.40 بنسبةوالإفصاح عنها على مستوى مصلحة الزبون  الشكوى

وهما أكبر من  10.169تساوي  Tوقیمة  103.416تساوي  Fقیمة  ن إلى أنّ تحلیل التبای
 مقبولموذج الي فالنّ ، وبالتّ 0.05 ≤ 0.000قیمتیهما الجدولیتین، ومعنویتان عند مستوى الدلالة 

 .اإحصائیّ 
لها  الفرض البدیلب، ونقبل ة الفرعیة الرابعةالثالث للفرضیّ  الجزئيالفرض العدمي رفض یتم علیه و 
لسلوك  مقال ومیولهتوجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة لثقة مشتركي الهاتف النّ  :هالقائل بأنّ و 

الثلاثة جازي، موبیلیس،  ینالمتعاملالمقدمة من قبل  خدماتالعن  مالشكوى في حالة عدم رضاه
  ).0.05(عند مستوى دلالة  أوریدو

  

رات راسة للمتغیّ نة الدّ مفردات عیّ ط استجابات سلوك الولاء یمثل متوسّ  على اعتبار أنّ و 
ة تكرار الشراء، والحوار الإیجابي من الفم إلى الأذن، وسلوك الثلاثة مجتمعة والمتمثلة في نیّ 

جوع لنتائج التحلیل ر ثقة المشتركین على سلوك الولاء بالرّ متغیّ كوى، سنقوم باختبار أثر الشّ 
  :أدناهالموضح  )28.06(الإحصائي المبینة في الجدول رقم 
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والانحدار لقیاس أثر ثقة  ANOVAحوصلة نتائج تحلیل التباین  :)28.06(الجدول رقم 
  .المشتركین على ولاء مشتركي المتعاملین الثلاثة

  .spssمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر 
  

هناك علاقة ارتباط متوسطة وموجبة بین ثقة المشتركین وولائهم لمتعاملهم  نلاحظ أنّ 
من التغیرات  45.80%ما یعادل نسبة  كما أنّ ، 0.677جازي، حیث بلغ معامل الارتباط 

وكانت معادلة  الثقة بالمتعامل جازي،درجة لتغیـــر في راجع لمجتمعة الولاء  اتسلوكالحاصلة في 
في حین بلغ معامل الارتباط  ،Ydjezzy=1.502+ 0.591 Conf djezzy: خط الانحدار كما یلي

ر ا یفسّ ة وموجبة وهذجود علاقة ارتباط قویّ على و  وهو یدلّ  0.785بالنسبة للمتعامل موبیلیس 
وهو ما یعطي درجة  %61.60رین، من جهة أخرى بلغ معامل التحدید المتغیّ ة بین العلاقة الطردیّ 

وتظهر  تفسیر كبیرة للتغیرات الحاصلة في سلوك الولاء بدلالة ثقة المشتركین بمتعاملهم موبیلیس
، والأمر لم یختلف Ymobilis=1.154+ 0.679 Conf mobilis: معادلة خط الانحدار على الشكل

ذي بلغ معامل الارتباط والتحدید على التوالي بین متغیري الثقة امل أورید والكثیرا بالنسبة للمتع
، لتظهر ة الارتباط بین ثقة مشتركیه وولائهم له، وهو ما یفسر قوّ 0.512، 0.715: وسلوك الولاء

وبالنظر ، Yooredoo=1.154+ 0.679 Conf ooredoo: على النحو التاليمعادلة خط الانحدار 
ا تهمهي أكبر من قیم والتي Tو  Fالذي یبرز قیما عالیة لكل من قیمتي والانحدار لتحلیل التباین 

 ، وبالتالي فالنموذج0.05 ≤ 0.000مستوى الدلالة وهي دالة إحصائیا على اعتبار أن الجدولیة،  
والقبول بالفرض التفسیر وذو دلالة إحصائیة، وبالتالي یتم رفض الفرض العدمي لتنبؤ و صالح ل

  النموذج
معامل 
الارتباط 

)R(  

معامل 
التحدید 

)R2(  

الثابت 
A  

درجة 
الحریة 
DDL  

معامل 
المتغیر 
 المستقل

ß  

  تحلیل التباین
  Tاختبار   Fاختبار 

  Fقیمة 
Sig* 

مستوى 
  الدلالة

قیمة 
T  

Sig* 
مستوى 
  الدلالة

confdjezzy 0.677  0.458  1.502  158  0.591  133.744  0.000  11.56  0.000  
confmobilis 0.785  0.616  1.154  170  0.679  273.158  0.000  16.52  0.000  
confooredoo 0.715  0.512  0.897  116  0.766  121.526  0.000  11.02  0.000  
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توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة لثقة الزبون على سلوكات الولاء مجتمعة  :هالبدیل القائل بأنّ 
  ).0.05(مستوى دلالة للمتعاملین الثلاثة جازي وموبیلیس وأوریدو عند 

  

الخامسة للتحقق من صحة الفرضیة الفرعیة : الخامسةاختبار الفرضیة الفرعیة  .5
H05 ه لا توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة لرضا مشتركي الهاتف النقال بأنّ : والتي تقول

، تم استخدام أسلوب تحلیل الانحدار البسیط، حیث یوضح سلوك الولاءعلى للمتعاملین الثلاثة 
والانحدار لقیاس أثر رضا المشتركین على  ANOVAتحلیل التباین ) 29.06(الجدول رقم 

نة ر سلوك الولاء متوسط استجابات عیّ ، وعلى اعتبار متغیّ المتعاملین الثلاثةتركي مستوى ولاء مش
راسة لمؤشرات مقیاس الولاء الثلاثة المتمثلة في نیة تكرار الشراء، والحوار الإیجابي من الفم إلى الدّ 

  .الأذن، وسلوك الشكوى
  

والانحدار لقیاس أثر  ANOVAحوصلة نتائج تحلیل التباین  :)29.06(لجدول رقم ا
 .المتعاملین الثلاثةولاء مشتركي رضا المشتركین على 

  .spssمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
  

وجود علاقة ارتباط  جازي نة الدراسة للمتعاملبعیّ حلیل الإحصائي الخاص تشیر نتائج التّ 
متوسطة وموجبة بین الرضا وولاء زبائن هذه الأخیرة فیما یخص خدماتها المقدمة حیث بلغ معامل 

الولاء  اتسلوكمـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 34.90 ، بالمقابل نجد أنّ 0.590الارتباط 
وتأخذ معادلة خط الانحدار  ،المشتركین عن الخدمات المقدمةدرجة رضا لتغیـــر في راجع لمجتمعة 

البالغتین على   Tوقیمة  Fقیمة  كما أنّ  ،Ydjezzy=2.207+ 0.424 Satis djezzy: الشكل الموالي

  النموذج
معامل 
الارتباط 

)R(  

معامل 
التحدید 

)R2(  

الثابت 
A  

درجة 
الحریة 
DDL  

معامل 
المتغیر 
 المستقل

ß  

  تحلیل التباین
  Tاختبار   Fاختبار 

  Fقیمة 
Sig* 

مستوى 
  الدلالة

قیمة 
T  

Sig* 
مستوى 
  الدلالة

satisdjezzy 0.590 0.349  2.207  158  0.424  84.542  0.000  9.195  0.000  
satismobilis 0.667 0.444  1.395  170  0.625  135.977  0.000  11.66  0.000  
satisooredoo 0.591 0.350  1.689  116  0.554  62.359  0.000  7.897  0.000  
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وهما أكبر من قیمتیهما الجدولیتین، ومعنویتان عند مستوى الدلالة  9.195، 84.542 التوالي
 .، وبالتالي فالنموذج ذو دلالة إحصائیة0.05 ≤ 0.000

  

ة بین متغیري الرضا والولاء ر لعلاقة طردیّ كما تشیر إلى وجود ارتباط متوسط وموجب مفسّ 
للمتعامل موبیلیس ، وبالمقابل بلغت النسبة التفسیریة لولاء المشتركین 0.667: حیث بلغ المعامل

خط الانحدار  وتأخذ معادلة ،، والباقي مرتبط بمتغیرات أخرى%34.90: بدلالة رضاهم ما یعادل
 T و F قیمةرجوع لقیمة كل من وبال، Ymobilis=1.395+ 0.625 Satis mobilis :الشكل التالي

وهما أكبر من قیمتیهما الجدولیتین، ومعنویتان عند  11.661، 135.97 البالغتین على التوالي
 .، وبالتالي فالنموذج ذو دلالة إحصائیة0.05 ≤ 0.000مستوى الدلالة 

  

 في حین بلغ معامل الارتباط بین المتغیرین رضا زبائن المتعامل أوریدو وولاء زبائنه
ا معامل التحدید البالغ وهو یشیر إلى وجود علاقة ارتباط موجبة ومتوسطة بینهما، أمّ  0.591
راجع مجتمعة الولاء  اتسلوكمـــــن التغیــــــرات الحـــاصلة في % 35.00أن وهو ما یدل  0.350

: یليوتكون معادلة خط الانحدار كما  المشتركین عن الخدمات المقدمةدرجة رضا لتغیـــر في ل
Yooredoo=1.689+ 0.554 Satis ooredoo ،  ّقیمة  كما أنF  وقیمةT   ّواليالبالغتین على الت 

 ≤ 0.000وهما أكبر من قیمتیهما الجدولیتین، ومعنویتان عند مستوى الدلالة  7.897، 62.359
  .، وبالتالي فالنموذج ذو دلالة إحصائیة0.05

ــو  لــه الفرض البــدیلبــونقبــل  الخــامس الفرعــيالفــرض العــدمي رفــض وعلیــه یــتم   :هالقائــل بأنّ
للمتعـــاملین الثلاثـــة قـــال وولائهـــم توجـــد علاقـــة أثـــر ذات دلالـــة إحصـــائیة لرضـــا مشـــتركي الهـــاتف النّ 

  ).0.05(عند مستوى دلالة  جازي، موبیلیس، وأوریدو
  

یمكـــن اختبـــار صـــحة لجزئیـــات الهیكـــل الفرضـــي واعتمـــادا علـــى نتـــائج التحلیـــل الإحصـــائي 

علاقـــة أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة للجـــودة  توجـــدلا  :هأنّـــ الرئیســـي للبحـــث والـــذي یـــنص علـــىالإشـــكال 

ـــة فـــي ـــائن والمتمثل ـــى الأبعـــاد التـــي یمكـــن مـــن خلالهـــا قیـــاس ولاء الزب الحـــوار : المدركـــة للخدمـــة عل

الإیجــابي مــن الفــم إلــى الأذن، وتكــرار الشــراء، وســلوك الشــكوى، وذلــك علــى اعتبــار متغیــر الجــودة 

 متوســط اســتجابات عینــة البحــث للمحــددات الخمســة للجــودة مجتمعــة حســب نمــوذج القیــاسالمدركــة 
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ة تكـرار الشـراء، والحـوار كمتغیر مستقل، وولاء الزبون كمتوسط لاستجابات عینة البحث لسلوكات نیّ 

ویبـــرز الجــدول التـــالي معـــاملات الارتبـــاط الإیجــابي مـــن الفـــم إلـــى الأذن وســلوك الشـــكوى مجتمعـــة، 

  :باین والانحدارموذج من خلال تحلیل التّ ة النّ ودرجة معنویّ  والتحدید
  

والانحدار لقیاس أثر  ANOVAحوصلة نتائج تحلیل التباین  :)30.06(الجدول رقم 
 .الجودة المدركة على ولاء مشتركي المتعاملین الثلاثة

  .spssمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
ولاء ســـلوك أثـــر الجـــودة المدركـــة علـــى  حلیـــل الإحصـــائي الـــذي خـــصّ مـــن خـــلال نتـــائج التّ 
مـن  ن لكـلّ ة بـین المتغیـریّ المتوسـطة والإیجابیّـنا نلحظ علاقة الارتبـاط مشتركي المتعاملین الثلاثة فإنّ 

وهـذا یشـیر  علـى الترتیـب 0.591، 0.534: المتعاملین جازي وموبیلیس حیث بلغ معامل الارتبـاط
، فــي هــم یرغبـون بالأحسـنجـودة الخــدمات لـم تكـن عالیــة ومقنعـة مـن وجهــة نظـر الزبـائن وأنّ  إلـى أنّ 

ة بین الجودة مـن منظـور أوریدو العلاقة الطردیة القویّ حین یفسر معامل الارتباط الخاص بالمتعامل 
 :حدیــــد إلــــى أنّ التّ مــــن جانــــب آخـــر تشــــیر معـــاملات ، 0.750: حیـــث بلــــغ المعامـــلالزبـــون وولائــــه 

ــــاصلة فـــي مـــن  75.00%، 59.10%، 53.40% ــــرات الحــ ـــة الـــولاء  اتســـلوكالتغیـــــ المترجمـــة بنی
لتغیــــر فـي ل ةراجعـسـلوك الشـكوى التعبیر عـن یجابیة، و تكرار الشراء، واتصالات الكلمة المنطوقة الإ

مســتوى وتقیــیم المشــتركین لمحــددات جــودة المعــروض الخــدمي للمتعــاملین الثلاثــة جــازي ومــوبیلیس 
 .وأوریدو على التوالي

 :كل التاليوتأخذ معادلات خط الانحدار الشّ   -
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Qualdjezzy 0.534  0.286  2.380  158  0.371  63.158  0.000  7.947  0.000  
Qualmobilis 0.591 0.349  1.795  170  0.494  91.027  0.000  9.541  0.000  
Qualooredoo 0.750 0.563  1.049  116  0.729  149.24  0.000  12.21  0.000  
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 Ydjezzy=2.380+ 0.371 Qual djezzy     : سبة للمتعامل جازيبالنّ 

 Ymobilis=1.795+ 0.494 Qual mobilis : سبة للمتعامل موبیلیسبالنّ 

 Yooredoo=1.049+ 0.729 Qual ooredoo  : سبة للمتعامل أوریدوبالنّ 

قـــال بوحـــدة للهـــاتف النّ  لمتعـــاملهم المعـــروض الخـــدمين الجـــودة فـــي الـــتمس المشـــتركو مـــا كلّ ف
 ،%37.10بة بنســـــشــــعور الـــــولاء لــــدیهم تجــــاه متعــــاملهم  إیجابــــا تحفیــــزمــــا اســــهم ذلـــــك كلّ ، واحــــدة

عنــد  ةومعنویّــ ة هــا أكبــر مــن القــیم الجدولیّــنجــد أنّ  T و Fجوع لقــیم ، وبــالرّ  72.90%، 49.40%
الفـرض رفـض ، وعلیـه یـتم موذج ذو دلالـة إحصـائیةالي فـالنّ ، وبالتـ0.05ّ ≤ 0.000مستوى الدلالة 

علاقـة أثـر ذو دلالـة إحصـائیة للجـودة  توجـد :هالقائل بأنّ له و  الفرض البدیلب، ونقبل الرئیسيالعدمي 
ـــة فـــي ـــائن والمتمثل ـــى الأبعـــاد التـــي یمكـــن مـــن خلالهـــا قیـــاس ولاء الزب الحـــوار : المدركـــة للخدمـــة عل

 .0.05الإیجابي من الفم إلى الأذن، وتكرار الشراء، وسلوك الشكوى عند مستوى الدلالة 
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  :السادسخلاصة الفصل 

  
ســمح لنــا هــذا الفصــل مــن الدراســة بتحلیــل لمعطیــات ســوق الهــاتف النقــال ســواءً كــان علــى 

حجـم الفجـوة الصعید الدولي أو المحلي، والذي میزه الارتقاع المحسوس في عدد المشـتركین وارتفـاع 
إلــى نحــو ملیــار أســرة الیــوم فــي العــالم یســتطیعون النفــاذ بــالرغم مــن أن لاســتخدام الانترنیــت  الرقمیّــة

  3Gو  GSMالانترنیت، كما تناولنا تحلیل الحصص السوقیة للمتعـاملین الثلاثـة لمختلـف الشـبكات 
على أكبر حصـة مـن " موبیلیس"والتي أبرزت استحواذ شركة اتّصالات الجزائر للهاتف النقال  4Gو

  .لتتجه بذلك إلى وضعیة الرائد في السوق 2016السوق بعنوان سنة 
  

 دراستنا ةإجلاء الغموض عن أسئلة إشكالیّ  طبیقي فيالثاني من الجانب التّ  الشقكما ساهم 
ن منها بحثنا علـى مجموعـة مـن المراحـل من خلال الإجابة والتأكد من مختلف الفرضیات التي یتكوّ 

، مشـترك 500والتـي اقتصـرت علـى  نـة الدراسـةوإختیار أداة وعیّ  البحثعریف بمجتمع تمثلت في التّ 
 ALPHAمـــن خـــلال معـــاملات  د لعباراتهـــااخلي الجیّـــســـاق الـــدّ صـــدقها وثباتهـــا والاتّ أكـــد مـــن والتّ 

CRONBACH  ،الاستعانة ببرنامج الإحصائي بSPSS  20النسخة.  
وجـود علاقـة تـأثیر وصل إلـى إثبـات التّ  حلیل الإحصائي الذي قمنا به تمّ وبالرجوع لنتائج التّ 

ة، والاســتجابة، الأمــان، ة، والاعتمادیّــداتها الملموســیّ للجــودة المدركــة مــن خــلال محــدّ  ة مباشــرةطردیّــ
: مــن قبــل المتعــاملین الثلاثــةمــن رضــا وثقــة المشــتركین عــن الخــدمات المقدمــة  عــاطف علــى كــلّ والتّ 

علاقــة  وجــودإثبــات لزبــون، و ارضــا علــى كــذا التفــاوت فــي درجــة التــأثیر و ، مــوبیلیس، أوریــدو، جــازي
ة نیّــ :المتمثلــة فــي والثقـة وأبعــاد ســلوك الـولاء ،ضــا والثقـة مــن جهــةمــن الر  بــین كـلّ المباشــرة الارتبـاط 

مــن جهــة أخــرى، لنخــتم هــذا  كوىة، وســلوك الشّــصــالات الكلمــة المنطوقــة الإیجابیّــتكــرار الشــراء، واتّ 
وهــذا باســتنتاج ارتفــاع ســلوكات الــولاء لــدى زبــائن  ،ة للبحــثالفصــل بــالجواب علــى إشــكالیتنا الرئیســیّ 

قال المترجم بنیة تكرار الشراء، والحوار الإیجابي من الفم إلى الأذن والتعبیر عن النّ متعاملي الهاتف 
 بــون، فبــإدراك الزبــونمــن قبــل الزّ خــدماتها جــودة عــدم الرضــا بزیــادة إدراك أبعــاد  الشــكوى فــي حالــة

   . لمتعامله للجودة تزداد درجة ولائه
  



 
 
  
  
  

  
  
 
 
 

  اتمة ـــــالخ
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  ة الخاتم

حاولنــا إزالــة ، الــولاءوالــذي عنونــاه بــأثر الجــودة المدركــة علــى ســلوك ذا البحــث مــن خــلال هــ
 اتحــدی�  فــالولاء أصــبح، بینهمــاالعلاقــة ر التـي تفسّــ المفــاهیم والأبعــادجانـب مــن الغمــوض علــى بعــض 

ص والعمل على ر الحا یستدعي منها ، ممّ  تهابقائها واستمراریّ ل اضمانً الیوم واجهه المنظمات ی ارهانو 
معرفـة إدراكــات  أنّ قاعـدة زبائنهـا، ضـف إلـى ذلـك كآلیـة لـدعم والحفـاظ علـى  هاماتخـدتحسـین جـودة 

وتـدارك الفجـوات بـین مـا سـبب فـي تطـویر وتقیـیمهم لهـا  ما تقدمه من خـدماتلمستوى جودة  زبائنها
التـي تـنعكس إیجابـا و ، بهـاك رضـاهم وثقـتهم ق بـذل لیتحقـّق فعلاً عون إلیه وبین ما هو محقّ كانوا یتطلّ 

سـداء النصـح وتزكیـة كإ واتصالات الكلمة المنطوقة الإیجابیةر الشراء، ة تكرافي ولائهم من خلال نیّ 
فـي الإجابـة مـنهم بجـدارتها  ثقـةً  لة عدم الرضافي حا عبیر عن شكواهمتّ ، والللغیر المنظمة وخدماتها

إطــار مفــاهیمي  وضــعطبیقــي التّ عنهــا وتصــحیح الأخطــاء، لــذلك اســتهدفت هــذه الدراســة فــي جزئهــا 
والتـي لهـا مـن التـأثیر علـى ولاء الزبـائن  ثقـة ورضـا الزبـونالو  ممثلة بأبعادها ناته الجودة المدركةمكوّ 

ة هـذا یاسـات مـن أجـل تقویّـمعرفتهـا والعمـل علـى وضـع مختلـف السّ ة ما یجعل المنظمات أمام حتمیّ 
، خاصــة ونحــن داتانطلاقــا مــن هــذه المحــدّ  وبنــاء علاقــات طویلــة الأمــد مــع زبائنهــاوتعزیــزه الــولاء 

مـا یجعلـه مختلفـا عـن ة الـذي لـه مـن الخصوصـیّ بـالجزائر قـال بصدد الحـدیث علـى قطـاع الهـاتف النّ 
، ره الشدید بالتكنولوجیا، وتأثّ خدماتهله، وارتفاع الطلب على لذي یشكّ وق اباقي القطاعات كحجم السّ 

  .جازي، موبیلیس، وأوریدوتجاریة والمتمثلة في ثلاثة علامات  وتركیبته المقتصرة على
  

ظر للجودة على أساس الخصائص والمعـاییر ب علینا النّ وجِ الإطار النظري للبحث والذي یُ ف
ـــویقـــیّ بـــون التـــي یحكـــم علیهـــا الزّ  علـــى تطـــویر  ترتكـــزالمنظمـــات ف، ةم مـــن خلالهـــا العـــروض الخدمیّ

للمعــاییر  هــا، هــذا یعطــي لنــا مــدلول أكبــر عــن ضــرورة احتراماشــى وتطلعاتــهبمــا یتم وتحســین الأداء
ونقصــد بــذلك تلــك الأبعــاد التــي لهــا ترتیــب والمحــددات التــي یحكــم مــن خلالهــا الزبــون عــن عرضــها 

  .ن لآخرختلف من زبو ات تم أولویّ ضمن سلّ 
 فهـو یُعبّــر عـن حكــم شــامللقیــاس والحكــم علـى الجــودة،  اتالمؤشـر  مـن أجــود هــوضـا الرّ ف  

دة متعـــدّ  الثقـــة بنیــةً ، فــي حـــین تعتبــر )الرضــا التراكمـــي( كونــه یعتمـــد علــى تجربـــة وخبــرة الاســـتهلاك
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وحتمیة لإدراك ا رضا الزبون هو نتیجة مباشرة إذً ة، ة وأخرى معرفیّ الأبعاد ترتكز على جوانب سلوكیّ 
بــائن وبنــاء دعم ولاء الزّ لــ مهــمّ  قــال، كمــا أنّــه عامــلجــودة الخــدمات التــي یقــدمها متعامــل الهــاتف النّ 

وبالمقابـــل هـــو محـــدّد قـــويّ لنیّـــة إعـــادة الشـــراء، وهـــو الأمـــر الـــذي یـــدفع ، معـــه علاقـــات طویلـــة الأمـــد
ي أنّ الافتقــار إلــى الثقّــة بــین مــزوّدي الخــدمات علــى العمــل لبنــاء الثقــة فــي علاقــاتهم مــع زبــائنهم، أ

ة مشـاكل قـد بون نتیجة عدم الرضا عن جودة الخدمات المقدمـة تخلـق بالنتیجـة عـدّ د الخدمة والزّ مزوّ 
 .ةحول للمنافسین، وعزوفه عن تكرار الشراء، وسببا مباشرا للكلمة المنطوقة السلبیّ یكون من بینها التّ 

 فـي اوسـببً للمنظمـة  ةتغذیة رجعیّ یعتبر  راحاتهمواقت الزبائنالاهتمام بشكاوى من جهة أخرى 
ة والارتقــاء بمستواهـــا حتــّى تصـــل إلــى التّمیّــز الــذّي یطمــح إلیــه مقــدّمو الخدمــ تطــویر جــودة الخــدمات

ذو ه بــون بأنّــ، فبمعالجــة الشــكاوى والاهتمــام بالاقتراحــات یشــعر الزّ ســواء والمســتفیدون منهــا علــى حــدٍّ 
ذاتهــا  عبیــر عــن الشــكوى هــي فــي حــدّ فــوق كــلّ اعتبــار، كمــا أنّ عملیــة التّ قیمــة وأنّ حاجاتــه ورغباتــه 
تمكّن  الشكاوىمعالجة ف ،من خلال كسب ثقته بون تسعى المنظمة لتحقیقهسلوك إیجابي من قبل الزّ 

ــا علــى الادعــم هــذه المــن كســب رضــا و  ــة  تصــالاتّ ثقــة ممّــا یــنعكس ایجابً  للكلمــة المنطوقــةالایجابیّ
 .ةالعلامو  للمنظمةوالولاء راء الشدة ر في إعایفكالتّ و 
  

 أثـــر إیجـــابي وعلاقـــة للجـــودة المدركـــة للخدمـــة لنـــا أنّ  قـــد تأكـــدّ فالجانـــب التطبیقـــي  جوعوبـــالرّ 
تناولت طبیعة وأثر العلاقة بین  يالت وهذا یتوافق مع العدید من الدراسات، على رضا الزبائن ةطردی

ـــــــى غـــــــرار كـــــــل مـــــــن  ـــــــرین عل  ,(E.ANDERSON ET AL,1994): المتغی
(A.PARASURAMAN, J.CRONIN ET S.TAYLOR ET AL, 1994), 

(M.CARMAN, 1990)،  ّعلاقــة ارتبــاط موجــب بــین كــل محــدد مــن محــددات  ن وجــودكمــا تبــی
ر ارتفــاع مســتویات ، مــا یفسّــككــلّ  ومســتوى رضــا المشــتركین لمشــغلي الهــاتف النقــال المدركــة الجــودة

فـي حـین وبارتفـاع أداء المنظمـة  مؤشـرات،هـذه القـال بجـودة النّ الرضا بزیـادة اهتمـام مشـغلي الهـاتف 
جـودة مـا تعرضـه مـن خـدمات ترتفـع بـذلك مسـتویات حسـین فـي خدمة زبائنها والرفـع والتّ زها في وتمیّ 

 ة بینهمـا،علاقـة الطردیّـالیتـرجم  الثقـة بدلالـة الجـودة المدركـةة لمتغیّـر ة التفسـریّ القوّ ثقة الزبون فیهـا، فـ
، )Gounaris et Venetis; 2002(مــن  ل إلیهــا كــلّ مــع نتــائج الدراســات التــي توصّــ فــقوهــذا یتّ 

)André Boyer et Ayoub Nefzi; 2007 (رهموغی.  
فـي ذلك درجة ثقتـه ب تزدادجاه الخدمات المقدمة له ه بارتفاع مستویات رضا الزبون اتّ كما أنّ 

ـــه،  ـــر بـــین متعامل ـــد نـــوع العلاقـــة والأث ـــى تحدی ـــد مـــن الدراســـات التـــي ســـلطت عل وهـــذا یتوافـــق والعدی



285 
 

 ;F.Selnes; 1993( ،)L.Siriex et P.L.Dubois(المتغیـرین علـى غـرار مـا قـام بـه كـل مـن 

1999( ،)E.Ballester et J.Aleman; 2000(فقد كان تأثیر الثقة على الولاء أما فیما یخص  ؛
علــى  ومعنویــة ةعلاقــة أثــر إیجابیــكــل منهمــا لعلــى الــولاء، حتــى وأن كــان  الرضــاتــأثیر مــن أكبــر 

ة تكـرار الشـراء والحـوار فالعدید من الباحثین قاموا بدراسة وتحدید علاقة الأثر بین الرضا ونیّـالولاء، 
ن هذا من جهة، ومـن جهـة أخـرى علاقـة الأثـر بـین الثقـة وشـكوى الزبـون ذالإیجابي من الفم إلى الأ

، )D.Mazursky ; 1983( ،)E.Anderson et M.SULLIVAN ; 1993(: أمثـــال
)V.Zeithaml et Alii ;1996( ،)André Boyer et Ayoub Nefzi; 2007( ،یمكـن  مـا

للمنظمــة أن تعــزز الشــعور بــالولاء لــدى زبائنهــا مــن خــلال كســب ثقــتهم، والــذي یــنعكس إیجابــا علــى 
   .وسلوك الشكوى والاتصالات الشفویةمؤشرات سلوك الولاء والمفسرة بنیة تكرار الشراء، 

زبـون لـیس بالضـرورة هـو  الزبـون الراضـي بـأنّ  ىالبـاحثین مـن یـر  العدید من وبالرغم من أنّ 
أثیر ة والتّ یالعلاقة الطردّ یخص فقون مع ما توصلنا إلیه من نتائج فیما آخرین یرون ویتّ   أنّ ، إلاّ وفيّ 

للرضا على سلوك ولاء الزبون، هذا یجعلنـا نتوصـل إلـى أنّ إدراك أبعـاد جـودة الخدمـة مـن  الإیجابي
قبل الزّبون له من التـأثیر الإیجـابي مـا یجعـل الزبـون راضـیا ویعـزز مـن ثقتـه بالمنظمـة التـي یتعامـل 

هـا ولائـه للمنظمـة ما یـنعكس بالإیجـاب علـى السـلوكات التـي یتحـدد مـن خلالمعها وخدماتها المقدمة 
عـدم ة للآخرین وتعبیـره عـن شـكواه فـي حالـ اي ینقلهة التالإیجابی والاتصالات الشفویةكتكراره للشراء 

     .أو انخفاض مستویات الرضا لدیهالرضا 
  

لمشــــغلي  وصــــیات والاقتراحــــاتاســـتعراض هــــذه النتــــائج، قمنــــا بصــــیاغة مجموعـــة مــــن التّ وب
  :والمتمثلة في الهاتف النقال

قــــال لتحســــین مســــتویات جــــودة خــــدماتها مــــن خــــلال حتمیــــة ســــعي مشــــغلي الهــــاتف النّ  -
سواء، ونذكر على وجـه الخصـوص تنمیـة وتعزیـز أبعـاد  الاهتمام بكافة أبعاد جودة الخدمة على حدّ 

ة جهیزات، وجعلها ذات جاذبیّ صمیم والمرافق والتّ ق بالاهتمام بجودة التّ ة فیما یتعلّ جودة الخدمة خاصّ 
، وضرورة تفهم الموظفین وبشكل دقیق لاحتیاجـات ومتطلبـات المشـتركین ن المتعاملین الثلاثةم لكلّ 

وهــــذا لا یكــــون إلــــى مــــن خــــلال إعــــداد بــــرامج تأهیــــل  ،ةوإیلائهــــم العنایــــة الشخصــــیّ  ،والاهتمــــام بهــــا
فـــي  باقـــةدة واللّ ة وتســـلیحهم بمهـــارات البیـــع والمعاملـــة الجیّـــللمـــوظفین العـــاملین فـــي الخطـــوط الأمامیّـــ

ونسـب ات الترتیـب الأخذ بعـین الاعتبـار أولویّـن نسب الاستجابة والتعاطف، مع الحدیث حتى تتحسّ 
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ــ جــودة العــروض الخدمیــة  والرفــع مــنبــون للأبعــاد الخمســة عنــد العمــل علــى تحســین عنــد الزّ أثیر التّ
 للمتعاملین؛
بون الزّ ى و ة لمشاكل المشتركین مع تفعیل مصلحة شكاالحرص على إیجاد حلول فوریّ   -

حــالات عــدم الرضــا، وجعــل ل ةوالاقتراحــات المقدمــة مــن قبــل الزبــائن للوقــوف علــى الأســباب الحقیقیّــ
ق الأمـر بالوكـالات التجاریـة أو بـالرقم تعلـّ سواءً  بونة من خلال خدمة الزّ اتها خاصّ ضمن أولویّ ذلك 

ومحاولـة لدقـة المطلوبـة باسـرع وقـت ممكـن وباهـا الي العمـل علـى حلّ بون، وبالتـّالمجاني لمصلحة الزّ 
 كسب الزبائن من جدید؛

 ة وأنّ قــال خاصّــقــة بــین المشــتركین والمتعــاملین للهــاتف النّ العمــل علــى بنــاء جســور الثّ  -
ــ كبیــر بــین هــؤلاء، ة متشــابهة إلــى حــدٍّ العــروض الخدمیّــ ة تكــرار الشــراء والتــي تــؤثر بــدورها علــى نیّ

، ولا یكـون ذلـك إلا مـن خـلال بیر عـن الشـكوىعوالتّ  ة،الایجابیّ  اتصالات الكلمة المنطوقةمستقبلا، و 
مشـاركة الزبـائن  الوفاء بالوعود المقدمة، والتحسین الدائم للعروض بما یتماشى وتطلعات المستفیدین

 ؛المناسبات الخاصة ومناسبات المنظمة، وإعلامهم بكل جدید عن المشاریع المستقبلیة 
مـــن  اً حتـــى تخلـــق نوعـــزة ومتمیّـــبهـــرة تحســـین العـــروض مـــن قبـــل المتعـــاملین وجعلهـــا م -

 ق وارتبـاط بمتعاملـها فـي تعلـّالرضـا لدیـه، مـا یجعلـه دومًـ بذلك مستویاتبون وترفع فضیل لدى الزّ التّ 
 ؛له للمنافسینویمنع تحوّ 
ع هــا، مــركیـز علــى كســب ثقــة الزبـائن مــن خــلال الاهتمــام بمشـاكلهم والعمــل علــى حلّ التّ  -

 .الزبائن شركاء في الآداء المتمیز للمنظمة واعتبار، الوفاء بالوعود المقدمة
    

لا یخلــوا مــن بعــض أوجــه الــنقص وبعــض التســاؤلات التــي وبحثنــا هــذا كغیــره مــن البحــوث 
والتــي نــرى بأنهــا یمكــن الاســتفادة منهــا مســتقبلا وتغطــي جوانبــا وجزئیــات مــن موضــوع دراســتنا هــذه 

والمتغیــرات الأخــرى ذات الأثــر والتــي لــم  تســاهم أكثــر فــي فهــم طبیعــة العلاقــة بــین متغیــرات الدراســة
  :نلخصها فينتطرق لها، والتي 

 

 ؛بالجزائر لاجتماعي في تعزیز الثقة والولاء لمتعاملي الهاتف النقالتواصل ادور وسائل ال -
البحــث التجریبــي : دور الجــودة المدركــة، والثقــة، والرضــا فــي التنبــؤ بــالولاء للعلامــة التجاریــة -

 ؛بالجزائر النقاللخدمات الهاتف 
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تف النقــال اهــدراســة مقارنــة لمتعــاملي ال أثــر بــرامج الــولاء علــى رضــا مشــتركي الهــاتف النقــال -
 ؛بالجزائر

دراسة تجریبیة لتـأثیرات الوسـاطة لرضـا : نموذج متكامل لجودة الخدمة المدركة وولاء الزبائن -
 وثقة الزبون،

بالرضا ربط البساطة والتفاعل : ف النقالالسوابق والنتائج المترتبة على سهولة استخدام الهات -
 .والثقة والولاء للعلامة التجاریة

  
  



 
 

  
  
  
  
  

  
  المراجع
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 )2009(الطبعة العربیة،  عمان، الأردن،
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 .)2009(لنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة ل ,تطبیقي
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 عادل هادي البغـدادي، حمـزة فاضـل عبـاس، تـأثیر التوجهـات الإسـتراتیجیة فـي ولاء .11

ــــون  ــــي محافظــــة النجــــف–الزب ــــة ف مجلــــة الغــــري للعلــــوم  -دراســــة مجموعــــة مــــن المجمعــــات التجاری
  ).2015( ،168-140ص ص  ،35العدد  12الاقتصادیة والإداریة، المجلد 
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  .للجزائر مؤشرات تنمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصالات): 02:(الملحق رقم

  
  

مؤشرات بیانات الاتحاد لقاعدة / الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة : المصدر
  :الرابطالمعلومات والاتصالات على تكنولوجیا 

http://www.itu.int/net4/ITU-D/idi/2016/index.html#idi2016countrycard-
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 .الثالثإعلان عن المنافسة من أجل إنشاء واستغلال شبكة الجیل ): 03:(الملحق رقم

  
: على الرابط سلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة: المصدر

https://www.arpt.dz/ar/gd/3G  
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: على الرابط سلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة: المصدر

https://www.arpt.dz/ar/gd/3G  
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  .الرابعالإعلان عن المنافسة لإقامة واستغلال شبكة الجیل ): 05:(الملحق رقم

  
: على الرابط سلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة: المصدر
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  .نتائج عملیة منح رخص الجیل الرابع): 06:(الملحق رقم

  
: على الرابط سلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة: المصدر
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  .Djezzyالبطاقة التعریفیة للمتعامل 

  )DJEZZY(جازي / أ .

  .لعاصمة، الجزائرالدار البیضاء، الجزائر ا

  .2001جویلیة  30 :الحصول على رخصة الاستغلال خدمات الھاتف النقال بالجزائر

2013.  

2016.  

  www.djezzy.dz :من إعداد الباحث بالاعتماد على الموقع الرسمي للمتعامل

البطاقة التعریفیة للمتعامل ): 07:(الملحق رقم

               

  ).OTA( أوبتیموم تیلیكوم الجزائر             

.ذ.أوبتیموم تیلیكوم الجزائر ش: الطبیعة القانونیة والاسم التجاري

الدار البیضاء، الجزائر ا 4/37 الطریق الولائي، مجمع رقم: لمقر الاجتماعي

  .دج 164.002.000.000.00: 

  .001316099189030: رقم التعریف الجبائي

 :B13 - 16.00.0991890  

0770.85.00.00  

  .www.djezzy.dz: الموقع الإلكتروني

الحصول على رخصة الاستغلال خدمات الھاتف النقال بالجزائر

  .2002فیفري  15 :تاریخ إطلاق الشبكة

2013دیسمبر  02 :تاریخ منح رخصة استغلال خدمات الجیل الثالث

2016سبتمبر  04 :تاریخ منح رخصة استغلال خدمات الجیل الرابع

  .2016أكتوبر  01 :خدمات الجیل الرابع

من إعداد الباحث بالاعتماد على الموقع الرسمي للمتعامل

 

 
 

             
  

             

  
  

الطبیعة القانونیة والاسم التجاري

لمقر الاجتماعيا

: رأسمال الشركة

رقم التعریف الجبائي

: السجل التجاري

0770.85.00.00: الهاتف

الموقع الإلكتروني
الحصول على رخصة الاستغلال خدمات الھاتف النقال بالجزائرتاریخ 

تاریخ إطلاق الشبكة

تاریخ منح رخصة استغلال خدمات الجیل الثالث

تاریخ منح رخصة استغلال خدمات الجیل الرابع

خدمات الجیل الرابع إطلاقتاریخ 
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  .Djezzyعرض میلینیوم الجدید لمتعامل الهاتف النقال ): 08:(لملحق رقما

  
  
  

 www.djezzy.dzللمتعامل جازي  الإلكترونيالموقع : المصدر
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  .Djezzyعروض الدفع البعدي سمارت لمتعامل الهاتف النقال ): 09:(لملحق رقما

  
 www.djezzy.dzللمتعامل جازي  الإلكترونيالموقع : المصدر
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  .Mobilisالبطاقة التعریفیة للمتعامل ): 10:(الملحق رقم
 
 
 
 

  ).ATM( اتصالات الجزائر                  
  

  )mobilis( موبیلیس/ أ .ذ.الجزائر ش اتصالات: الطبیعة القانونیة والاسم التجاري

  .الجزائر باب الزوار، ،حي الأعمال: لمقر الاجتماعي

  .دج 25.000.000.000.00: رأسمال الشركة

  000316096228742: رقم التعریف الجبائي

  .B03 -0962287: السجل التجاري

  023.92.13.13: الهاتف

  .www.mobilis.dz: الموقع الإلكتروني

  .2001جویلیة  30 :تاریخ الحصول على رخصة الاستغلال خدمات الھاتف النقال بالجزائر

  2003أوت   03 :تاریخ إطلاق الشبكة

  .2013دیسمبر  02 :تاریخ منح رخصة استغلال خدمات الجیل الثالث

  .2016سبتمبر  04 :الرابعتاریخ منح رخصة استغلال خدمات الجیل 

  
  
  
  
  
  
 

 www.mobilis.dz :من إعداد الباحث بالاعتماد على الموقع الرسمي للمتعامل: المصدر
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  .Mobilisالوكالات التجاریة التابعة للمتعامل ): 11:(الملحق رقم
REGION CENTRE: 

AGENCE EL BIAR 101 Boulevard colonel Bougara , El Biar, Alger 
AGENCE DELY BRAHIM; 23, Rue Hamed Ouakad, Dely Ibrahim, Alger 
AGENCE SIDI YAHIA 05, Boulevard Sidi Yahia, "Petite Province", Alger 
AGENCE SOFIA Rue Assalah Hocine, Alger Centre 
AGENCE EL HARRACH 05, Rue Belkacem Tabount, El Harrach, Alger 
AGENCE AEROPORT NATIONAL Aéroport Houari Boumediene, Alger 
AGENCE AEROPORT INTERNATIONAL Aéroport Houari Boumediene, 
Alger 
AGENCE TIZI OUZOU 20 Avril, Avenue Krim Belkacem, Tizi Ouzou 
AGENCE TIPAZA Rue du 1er Novembre, Tipaza 
AGENCE HADJOUT  17, Rue du 1er Novembre, Hadjout, Tipaza 
AGENCE CHERCHELL Rue Mohamed Allich, Cherchell, Tipaza 
AGENCE BOUIRA Rue Amrouche Mouloud Château, Bouira 
AGENCE BLIDA 06 Rue Amara Youcef, Blida 
AGENCE BOUFARIK  Rue Souidani Boudjemaa, Boufarik, Blida 
AGENCE OULED AICH 112 Logements N°08 et N°09 , Ouled Aïch, Blida 
AGENCE BOUMERDES Rue de l'ALN, Centre Ville de Boumerdès (ex 
madaur) 
AGENCE BORDJ MENAIEL 60 Rue du Colonel Amirouche, Bordj Mnail. 
Boumerdès. 
AGENCE BAB EL OUED: N°05,Avenue Brahim Charafa, Bab El Oued. Alger 
AGENCE DRARIA 249, Lot Boudjemaa Temime, Route de Baba Hassen, 
Draria, Alger 
AGENCE ZERALDA  17, Rue du 1er Novembre, Zéralda, Alger 
AGENCE ROUIBA 04, Rue du 1er Novembre, Rouiba, Alger 
AGENCE KOUBA 43, Avenue des Frères Abdeslami , Kouba, Alger 
AGENCE KOLEA 13, Place Kifari El Hadi, Koléa, Tipaza 
AGENCE PLACE DES MARTYRS Place des Martyrs, Alger Centre 
AGENCE DAR EL BEIDA Rue du Stade, Dar El Beida, Alger 
AGENCE SIDI FREDJ Port de Plaisance, Sidi Fredj, Alger 
AGENCE AZAZGA cité 300 Logts, Tizi Bouchane, local C02 et C03, Azazga, 
Tizi Ouzzou 
AGENCE CARROUBIER Gare routière Carroubier, Hussein Dey 
AGENCE SIDI ABDELLAH Centre des affaires Sidi Abddelah, Mehlema, Alger 
AGENCE UNO BOUIRA Uno Bouira, Local U10 , Bouira 
AGENCE BAB EZZOUAR Cite 5 juillet Bab Ezzouar, Alger ( en face 
Commissariat de Police) 
AGENCE DIDOUCHE MOURAD 31 Rue Ahmed Zabana , ex Meissonier , 
Alger Centre 
AGENCE STAOUELI 22, avenue Kaci Ammar, Staoueli , Alger. 
AGENCE Bir Mourad Rais  26 Rue des frères Bouadou ,Bir Mourad Rais,Alger 
AGENCE BAB EZZOUAR Niveau 02 , centre commercial et des loisirs de Bab 
Ezzouar . Alger 
AGENCE Premier Mai 05 rue Lahcene Mimouni,place du 1er Mai, Alger 
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REGION EST: 
AGENCE AKBOU place Kandouza, Akbou, wilaya de Bejaia. 
AGENCE SETIF 1 59, Quartier Ouled Brahim Aouri El Dradji, Sétif. 
AGENCE El EULMA 69, Rue du 1er Novembre, El Eulma, Sétif. 
AGENCE SETIF 2 Rue 08 Mai 1945 , Sétif. 
AGENCE JIJEL 54, Rue Abd El Hamid Ben Badis, Jijel. 
AGENCE TAHER  APC Taher, Jijel. 
AGENCE BORDJ BOU ARRERIDJ Rue Mohamed Zerrouki N 6,Bordj Bou 
Arreridj.  
AGENCE RAS EL OUED  Route de Salah Bey 146 Lots N° 54 Commune de Ras 
El Oued, Bordj Bou Arreridj. 
AGENCE MSILA  Nouvelle Zone Urbaine, M'sila. 
AGENCE BOUSAADA  Rue 1er Novembre , tranche numéro 08 bloc Nedjoui , 
Bousaâda, Msila. 
AGENCE CONSTANTINE Place du 1er Novembre 1954, Constantine. 
AGENCE ALI MENDJLI  Unité de Voisinage 5, Nouvelle Ville Ali Mendjli, 
Constantine. 
AGENCE EL KHROUB  01, Rue Yezlioui Ali, El Khroub, Constantine. 
AGENCE MILA  Ben Tebal el Said, Mila. 
AGENCE CHELGHOUM EL AID  Route nationale N 05, route du 1er 
Novembre, Chelghoum El Aid,Mila. 
AGENCE OUM EL BOUAGHI  14, Quartier de l'Avenir, Oum El Bouaghi. 
AGENCE AIN EL BEIDHA  Avenue Hihi El Mekki, Ain El Beidha, Oum El 
Bouaghi. 
AGENCE BATNA 1 Avenue El Amrani, Batna. 
AGENCE BARIKA  Rue 1er Novembre, Barika, Batna. 
AGENCE KHENCHELA  Avenue Chihani Bachir, Khenchla. 
AGENCE KAIS  Rue Abbas Laghrour, Kais, Khenchla. 
AGENCE ANNABA  Boulevard des volontaires, entrée N°03, en face de la rue 
Lamara Abdelkader.Annaba. 
AGENCE BEN AMIOUR 54, Rue Boulevard Ben Amiour, Annaba. 
AGENCE EL HADJAR  24, Rue Amir Abd El Kader, Annaba. 
AGENCE TEBESSA  Route de la Wilaya, Tébessa. 
AGENCE BIR EL ATER Quartier Houari Boumediene, Bir El Ater, Tebessa. 
AGENCE GUELMA  Avenue Mihoubi Ben Tayeb et Abderrahamane 
Tabouche, Guelma. 
AGENCE OUED ZENATI  Route National, Oued Zenati, Guelma. 
AGENCE SKIKDA  N°116 les Allés,Skikda. 
AGENCE COLLO  Avenue Kouicem Abd El Ahk, Collo, Skikda. 
AGENCE EL KALA  Route Annaba, El Kala, El Taref. 
AGENCE SEDRATA  02, Route de la Paix, Sedrata, Souk Ahras 
AGENCE EL TAREF  Route Nationale Annaba, El Taref. 
AGENCE BATNA 2 Rue Ali Nemeur, Batna. 
AGENCE AIN MLILA 50 cité communale, Ain Mlila, Oum El Bouaghi. 
AGENCE AIN OULMENE Avenue Kanouni Othmane Ain Oulmène, Sétif. 
AGENCE SIDI MABROUK  sise Larakeb Ahmed N° 07, Sidi Mabrouk 
supérieur ,Constantine. 
AGENCE KHERRATA  Rue du 1 er Novembre, N°09 Kherrata, Bejaia. 
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AGENCE BOUGAA  Rue des frères Cherikhi , Bougaâ , Sétif. 
AGENCE AEROPORT Bejaia Soummam, Abane Ramdane, Béjaïa. 
AGENCE SIDI AISSA Cité 05 juillet 1962, Sidi Aïssa. 
AGENCE El BOUNI  Rue 1er Novembre 1954, villa N°03, El Bouni, Annaba. 
AGENCE TADJENANET Cite des fréres Ben Zerouk Tadjenanet, Mila. 
AGENCE FERDJIOUA Cite 529 Lots Ferdjioua Mila. 
AGENCE AIN FAKROUN Cite Setha Est Ain El Fekroune O E Bouaghi. 
AGENCE AIN TOUTA  Rue Salah Laala, Ain Touta, Batna. 
AGENCE AEROPORT CONSTANTINE Aeroport constantine. 
AGENCE SIDI ACHOUR 337 logements (AADL), entrée W15, Sidi Achour, 
Annaba. 
AGENCE AIN AZEL 127 Rue Salah, Route de Barika, Ain Azel, Sétif. 
AGENCE HAMMA BOUZIANE 239 Rue du FLN Constantine. 
AGENCE ZIGHOUT YOUCEF 29 Rue de l'indépendance Eighout Youcef 
Constantine. 
AGENCE AMIZOUR cité des 154 logts, route d’El Kseur , Amizour, Bejaia. 
AGENCE EL MILIA Rue principale , lotissements 46 , N°34 - El Milia – JIJEL. 
AGENCE BOUCHEGOUF Rue chemin Amar Bouchegouf, Guelma. 
AGENCE Azzaba  Croisement Rue 1er novembre 1954 et Rue 20 aôut 1955. 
Azzaba ,Skikda. 
AGENCE Souk Ahras Rue Cheriet Lazhar N 46 lot 72 , Souk Ahras. 
AGENCE EL HARROUCHE Local N1 Rue Bachir Boukadoum, El Harrouche 
.Skikda. 
AGENCE OUENZA Cité Nouvelle Baiada N 13 El Ouenza , Tebessa. 
AGENCE PARK MALL Avenue ALN niveau - 2 local N 15 , Sétif. 
AGENCE RITAJ MALL  Centre Commercial Ritaj Mall nouvelle ville Ali 
Mendjli, Constantine. 

  
REGION OUEST: 

AGENCE ORAN CENTRE  4, Rue Hammou Boutlelis, Centre Ville Oran. 
AGENCE ARZEW 150, Avenue Frantz Fanon, Arzew, Oran. 
AGENCE ORAN MAKARI Route de Tlemcen, Oran. 
AGENCE MARAVAL 45, Boulevard Meki Khelifa, Cité Othmania, Marval, 
Oran. 
AGENCE AIN EL TURCK 01, Khaled Ben El Walid, Ain el Turck, Oran. 
AGENCE TLEMCEN  N°4 boulevard Derrar Abderahmane ,Tlemcen. 
AGENCE MAGHNIA Rue El Amir Abd El Kader, Maghnia, Tlemcen. 
AGENCE SIDI BEL ABBES  25, Rue Colonel ferradj (ex rue de gumbetta), Sidi 
Bel Abbes. 
AGENCE BEN BADDIS 36, Rue Colonel Lotfi, Ben Badis, Sidi Bel Abbes. 
AGENCE AIN TIMOUCHENT  Rue du 1er Novembre, Ain Timouchent. 
AGENCE BENI SAF Avenue Kadri Kadour ex Jean Kuras, Beni Saf, Ain 
Timouchent. 
AGENCE MASCARA 37, Rue Ben Boulaid, Mascara. 
AGENCE MOSTAGANEM Immeuble chambre de commerce DAHRA, face au 
marché couvert, Mostaganem Centre , Mostaganem. 
AGENCE SIDI ALI  02, Boulevard Sidi Ali, Mostaganem. 
AGENCE SAIDA 33, Rue Ahmed Medghari, Saida. 
AGENCE CHLEF Rue de la Résistance, Chlef. 
AGENCE TENES 44, Route de Chlef, Tenes, Chlef. 
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AGENCE AIN DEFLA Quartier En Nadjem, Ain Defla. 
AGENCE KHEMIS MELIANA Rue Bel Saadi Abd El Kader, Khemis Meliana, 
Ain Defla. 
AGENCE MEDEA Rue Mokadem Ben Youcef, Route d'Alger, Medea. 
AGENCE KSAR EL BOUKHARI  Mohamed Khemisti, Ksar El Boukhari, 
Medea. 
AGENCE TIARET Rue Capitaine Boussif, Centre Ville Tiaret. 
AGENCE FRENDA 38, Boulevard Des Martyres, Frenda, Tiaret. 
AGENCE DJELFA  Rue de la nouvelle mosquée bâtiment 243 N°02, wilaya de 
Djelfa. 
AGENCE AIN OUESSARA 03, Quartier Mouhamed Boudhiaf 1ere intersection, 
Ain Ouessara, Djelfa. 
AGENCE OUED RHIOU Rue de l'Indépendance, Relizane. 
AGENCE TISSEMSILT Cité Wiam, Tissemsilt. 
AGENCE TEHENIET EL HAD  01, Rue De l'Indépendance, Tissemsilt. 
AGENCE KSER CHALALA N° 219 Rue Souih Slimane Hay Fatah.Kseur 
Chellala.Tiaret. 
AGENCE BENI SLIMANE N° 45 Beni Slimane centre ville, Beni Slimane. 
Médéa. 
AGENCE CHETTIA zone d'activité Chettia , route nationale Numéro 19, 
Chettia , Chlef. 
AGENCE BORDJ BOUNAAMA RN 19 Hai hebal rabah, Bordj Bounaama. 
AGENCE AMI MOUSSA 25 Rue commandant si Ali, Ami Moussa. 
AGENCE AEROPORT Senia Ahmed Ben Bella, Senia, Oran. 
AGENCE UNO AIN DEFLA Uno Ain Defla local U 7. Ain Defla. 
AGENCE SIDI EL DJILLALI 366 logts C23 bloc O,Sidi Djillali,Sidi Bel Abess. 
AGENCE ESSENIA 35 rue du 08 Mars, Essenia,Oran. 
AGENCE MESSAAD Cite 01 Nov Batisse N° 343, Messad, Djelfa. 
AGENCE MAZOUNA Complexe télécom cité 5 juillet, Mazouna Relizane. 
AGENCE OUED EL FEDDA Route nationale N° 04, Centre Ville Ouest Fedda, 
Chlef. 
AGENCE UNO Mostaganem Magasin U10 Mobilis au niveau du centre 
commercial UNO, vallée des jardins, Mostaganem. 
AGENCE HAMMAM BOUHDJER 71, Rue Larbi Ben M'hidi, Hammam 
Bouhdjer, Ain Timouchent. 
AGENCE TIGHENNIF 107 Boulevard des martyres. Tighennif . Mascara. 
AGENCE Remchi Rue Larbi Ben Mhidi Remchi Wilaya de Tlemcen. 
AGENCE BOUKADIR Route nationale N 4, Boukadir, Chlef. 
AGENCE Relizane Rue Aouad Djebar, Centre ville de Relizane. 
AGENCE BELGAID Cité 2000 logements entrée N 02 rez de chaussée Belgaid 
Oran. 

 
REGION SUD: 

AGENCE BECHAR 23, Rue du 05 Juillet, Bechar. 
AGENCE ABADLA Quartier Essalam, Bechar. 
AGENCE TINDOUF Quartier el kessabi, Tindouf. 
AGENCE NAAMA 164 Logements, Naama. 
AGENCE MECHERIA Cité Cheikh Benyamina bloc 19, Mechria, Naama. 
AGENCE AIN SEFRA Rue Si Mansour Centre Ville, Ain Sefra, Naama. 
AGENCE EL BAYADH Nafai kouider Quartier Ras El Ain, El Bayadh. 
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AGENCE EL BIODH SID CHEIKH 01 & 02, Rue Didouche Mourad, El Biodh 
Sid Cheikh, El Bayadh. 
AGENCE ADRAR Rue de l'indépendance, Adrar. 
AGENCE TIMIMOUNE Rue N 01 Si El Haoués ,Timimoune,Adrar. 
AGENCE OUARGLA avenue 17 Octobre 1961 ,Syllis, Ouargla. 
AGENCE TOUGGOURT Cité 1er Novembre, Touggourt, Ouargla   
AGENCE LAGHOUAT Algérie Poste, Centre Ville Laghouat. 
AGENCE AFLOU 03 & 04, Rue El Amir Abd El Kader, Aflou, Laghouat. 
AGENCE BISKRA Rue El Djomhouria, Biskra. 
AGENCE TOLGA Avenue Si El-Haouas, Tolga, Biskra. 
AGENCE EL OUED Cité Med Khemisti, Centre ville El Oued. 
AGENCE El MEGHAIER  Rue Berabah Ali, El Meghaier, El Oued. 
AGENCE GHARDAIA Rue Belmokhtar, Cité Etniat El Makhzan, Ghardaia. 
AGENCE EL MENIA Place khemisti Med, Centre ville El Menia, Ghardaia. 
AGENCE HASSI MESSAOUD Citè 300 Logements, Route Principal, Hassi 
Messaoud, Ouargla. 
AGENCE AEOROPORT  Aéroport krim Belkacem, Hassi Messaoud, Ouargla. 
AGENCE ILLIZI Cité El Wassat, Illizi. 
AGENCE AIN AMENAS Centre Commercial In Amenas, Illizi. 
AGENCE TAMANRASSET Cité Sarsouf, Tamanrasset. 
AGENCE AIN SALAH Rue Bakh Amed, Centre Ville Ain Salah, Tamanrasset. 
AGENCE GHERARA Cité Sakiéte El Ayne centre ville Guerara, Gherdaia. 
AGENCE DJANET Centre ville de Djanet. Djanet,Illizi. 
AGENCE GUEMAR Cité des Martyres -Guemar- EL OUED. 
AGENCE METLILI Rue Emir Abdelkader -Metlili- GHARDAIA. 
AGENCE REGGANE Rue Amir Abdelkader, Reggane ,Adrar. 

  
  www.mobilis.dz :للمتعاملمن إعداد الباحث بالاعتماد على الموقع الرسمي : المصدر
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  .Mobilisبعض عروض المتعامل ): 12:(لملحق رقما
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  سیاسة الجودة للمتعامل ): 08:(الملحق رقم
  

  4Gشریحة مبتسم                                             WIN 4G 1800عرض 
 www.mobilis.dz :من إعداد الباحث بالاعتماد على الموقع الرسمي للمتعامل: المصدر

 

 

 

 Win 1300عرض 
control 

  عروض الجیل الثالث للمؤسسات

 Naviguiعرض 
4G  

 Winعروض 
Pro   
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  .Ooredooالبطاقة التعریفیة للمتعامل ): 13(الملحق رقم 
 
 

  ).WTA(الوطنیة لاتصالات الجزائر                  
  

  

  )Ooredoo( أوریدو/ أ .ذ.الجزائر شالوطنیة لاتصالات : الطبیعة القانونیة والاسم التجاري

  .طریق أولاد فایت، الشراقة، الجزائر 66: المقر الاجتماعي

  .دج 43.067.455.185.00: رأسمال الشركة

  000416096327380: رقم التعریف الجبائي

 B 0963273 04: السجل التجاري

  05.54.50.05.13: الهاتف

  .www.ooredoo.dz: الموقع الإلكتروني

  .2003دیسمبر  23 :تاریخ الحصول على رخصة الاستغلال خدمات الھاتف النقال بالجزائر

  2013نوفمبر  21: في أوریدولتصبح باسم . 2004أوت  24 :باسم نجمة تاریخ إطلاق الشبكة

  .2013دیسمبر  02 :تاریخ منح رخصة استغلال خدمات الجیل الثالث

  2013دیسمبر  13 :تاریخ إطلاق شبكة الجیل الثالث

  .2016سبتمبر  04 :تاریخ منح رخصة استغلال خدمات الجیل الرابع

  
  
  
  
  
  
  

 www.ooredoo.dz :الموقع الرسمي للمتعامل من إعداد الباحث بالاعتماد على: المصدر

http://www.ooredoo.dz/
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  .Ooredooسیاسة الجودة للمتعامل ): 14(الملحق رقم 

  
  www.ooredoo.dz :من إعداد الباحث بالاعتماد على الموقع الرسمي للمتعامل: المصدر
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  .Ooredoo بعض عروض وخدمات المتعامل

  

  

 

بعض عروض وخدمات المتعامل): 15(الملحق رقم 
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  www.ooredoo.dz :من إعداد الباحث بالاعتماد على الموقع الرسمي للمتعامل

 

 

 
من إعداد الباحث بالاعتماد على الموقع الرسمي للمتعامل

  

 

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

من إعداد الباحث بالاعتماد على الموقع الرسمي للمتعامل: المصدر
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  .مؤشرات النفاذ لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات): 16(الملحق رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

مؤشرات بیانات الاتحاد لقاعدة / الاتحاد الدولي للاتصالات السلكیة واللاسلكیة : المصدر
  http://www.itu.int: الرابطالمعلومات والاتصالات على تكنولوجیا 
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  .نسبة الأفراد الذین لا یستخدمون الانترنیت في العالم): 17(الملحق رقم 

  
  

Source: ICT FACTS AND FIGURES 2016  
Consultez le site: https://www.itu.int/en/ITU-

D/Statistics/Documents/facts/ICTFactsFigures2016.pdf    
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  .2018-2013تغطیة خدمة الجیل الثالث خلال الفترة ما بین ): 18:(الملحق رقم
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: سلطة الضبط للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة على الرابط: المصدر

https://www.arpt.dz/ar/doc/gd/3g/Couverture_Globale_initiale.pdf  
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  .الاستبانة): 19(الملحق رقم 
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340 

  .للمتعاملین الثلاثة الجنس

  SPSSبالاعتماد على مخرجات 
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المتعامل موبیلیس

الجنسأفراد العینة حسب توزیع ): 20(الملحق رقم 

 
  
  

بالاعتماد على مخرجات  الباحثمن إعداد : المصدر

الذكور
57.63%

الإناث
42.37%
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  .للمتعاملین الثلاثة المستوى التعلیمي

  SPSSبالاعتماد على مخرجات 
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المستوى التعلیمي أفراد العینة حسبتوزیع ): 21(الملحق رقم 

    
بالاعتماد على مخرجات  الباحثمن إعداد : المصدر

الدراسات العلیا  

24.42
%

48.26
%

14.53
% 12.79
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الملحق رقم 
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  .للمتعاملین الثلاثة الوظیفة

  SPSSبالاعتماد على مخرجات 
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الوظیفة العینة حسبأفراد توزیع ): 22(الملحق رقم 

    
بالاعتماد على مخرجات  الباحثمن إعداد : المصدر
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  .الدخل الثلاثة حسب

  SPSSبالاعتماد على مخرجات 
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الثلاثة حسبأفراد العینة للمتعاملین توزیع ): 23(الملحق رقم 

بالاعتماد على مخرجات  الباحثمن إعداد : المصدر
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المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمحددات جودة الخدمة للمتعامل ): 24(الملحق رقم 
  :جازي

المتوسط   الفقرات  
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

الملموسیة
  

  متوسط 0.861 3.48  .ـــ یمتلك متعاملي للهاتف النقال معدات وتجهیزات مكتبیة حدیثة ومتطورة1
  قوي 0.603 3.77  .ـــ یتمتع موظفوا متعاملي للهاتف النقال بمظهر اللائق والأنیق2
ـــ التصمیم الداخلي للوكالات التابعة لمتعاملي للهاتف النقال توفر لي جوا 3

  قوي 0.821 3.89  .مریحا
تتوفر الوكالات التابعة لمتعاملي  للهاتف النقال على أماكن توقف ـــ4

  متوسط 0.941 2.97  .للسیارات

  متوسط 0.806 3.52  إجمالي محدد الملموسیة

الاعتمادیة
  

  متوسط 0.717 3.53  .یحرص متعاملي دائما على الوفاء بالوعود المقدمة وفي الوقت المحددـــ5
یسهر موظفوا متعاملي على تقدیم الخدمات بشكل صحیح من أول مرة ـــ6

  قوي 0.577 3.76  .وبدون أخطاء
  قوي 0.591 3.91  ).تغطیة الشبكة(تغطي خدمات متعاملي كل ولایات الوطن وبشكل جید ـــ7

  قوي 0.628 3.73  إجمالي محدد الاعتمادیة

الاستجابة
  

  قوي 0.541 3.74  .بمواعید إنجاز الخدمة وفي الوقت المحددـــ موظفوا متعاملي یلتزمون 8
  قوي 0.549 3.92  .ـــ یوفر موظفوا متعاملي  للهاتف النقال الخدمة لي بسرعة9

  متوسط 0.665 3.65  .موظفو متعاملي  للهاتف النقال على استعداد دائم للاستجابة لطلباتيـــ10
  قوي 0.585 3.77  إجمالي محدد الاستجابة

الأمان
  

أنا أشعر بالأمان والإطمئنان فیما یتعلق بالخدمات المقدمة من قبل ـــ11
  متوسط 0.644 3.61  .متعاملي

أجد أن موظفي متعاملي  للهاتف النقال مهذبون ولطفاء في التعامل ـــ12
  قوي 0.598 3.79  .معي

  قوي 0.636 3.90  .سریتهایعمل متعاملي على تأمین الخطوط والاتصالات والحفاظ على ـــ 13

  قوي 0.626 3.76  إجمالي محدد الأمان

التعاطف
  

  متوسط 0.795 3.40  .ــ یضع موظفوا متعاملي  للهاتف النقال مصلحتي فوق كل اعتبار14
  قوي 0.523 3.76  .ـــ أجد أن ساعات عمل متعاملي للهاتف النقال مناسبة جدا لي15
  قوي 0.731 4.01  .للهاتف النقال معي بعنایة واحترام فائقـــ یتعامل موظفوا متعاملي  16

  قوي 0.683 3.72  إجمالي محدد التعاطف
  قوي  0.665  3.70  الجودة المدركة الكلیة

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثمن إعداد : المصدر



345 
 

الخدمة للمتعامل المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمحددات جودة ): 25(الملحق رقم 
  :موبیلیس

المتوسط   الفقرات  
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

الملموسیة
  

  متوسط 0.913 3.62  .یمتلك متعاملي للهاتف النقال معدات وتجهیزات مكتبیة حدیثة ومتطورةـــ1
  قوي 0.596 3.86  .یتمتع موظفوا متعاملي للهاتف النقال بمظهر اللائق والأنیقـــ2
التصمیم الداخلي للوكالات التابعة لمتعاملي للهاتف النقال توفر لي جوا ـــ3

  قوي 0.922 3.76  .مریحا
تتوفر الوكالات التابعة لمتعاملي  للهاتف النقال على أماكن توقف ـــ4

  متوسط 1.103 2.58  .للسیارات

  متوسط 0.883 3.45  إجمالي محدد الملموسیة

الاعتمادیة
  

  متوسط 0.888 3.52  .متعاملي دائما على الوفاء بالوعود المقدمة وفي الوقت المحددیحرص ـــ5
یسهر موظفوا متعاملي على تقدیم الخدمات بشكل صحیح من أول مرة ـــ6

  متوسط 0.574 3.62  .وبدون أخطاء
  قوي 0.606 3.83  ).تغطیة الشبكة(تغطي خدمات متعاملي كل ولایات الوطن وبشكل جید ـــ7

  متوسط  0.689  3.65  إجمالي محدد الاعتمادیة

الاستجابة
  

  متوسط 0.686 3.55  .ـــ موظفوا متعاملي یلتزمون بمواعید إنجاز الخدمة وفي الوقت المحدد8
  قوي 0.610 3.78  .ـــ یوفر موظفوا متعاملي  للهاتف النقال الخدمة لي بسرعة9

  قوي 0.508 3.77  .دائم للاستجابة لطلباتي موظفو متعاملي  للهاتف النقال على استعدادـــ10
  قوي 0.601 3.70  إجمالي محدد الاستجابة

الأمان
  

أنا أشعر بالأمان والإطمئنان فیما یتعلق بالخدمات المقدمة من قبل ـــ11
  متوسط 0.629 3.59  .متعاملي

أجد أن موظفي متعاملي  للهاتف النقال مهذبون ولطفاء في التعامل ـــ12
  قوي 0.441 3.76  .معي

  قوي 0.654 3.76  .یعمل متعاملي على تأمین الخطوط والاتصالات والحفاظ على سریتهاـــ13
  قوي 0.574 3.70  إجمالي محدد الأمان

التعاطف
  

  متوسط 0.876 3.40  .ــ یضع موظفوا متعاملي  للهاتف النقال مصلحتي فوق كل اعتبار14
  قوي 0.592 3.70  .للهاتف النقال مناسبة جدا ليـــ أجد أن ساعات عمل متعاملي 15
  قوي 0.859 3.83  .ـــ یتعامل موظفوا متعاملي  للهاتف النقال معي بعنایة واحترام فائق16

  متوسط 0.775 3.64  إجمالي محدد التعاطف
  متوسط  0.704  3.62  الجودة المدركة الكلیة

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثمن إعداد : المصدر



346 
 

لمتعامل لخدمة اللمحددات جودة  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة): 26(الملحق رقم 
  :أوریدو

المتوسط   الفقرات  
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

الملموسیة
  

  قوي 0.625 3.72  .یمتلك متعاملي للهاتف النقال معدات وتجهیزات مكتبیة حدیثة ومتطورةـــ1
  متوسط 0.622 3.64  .یتمتع موظفوا متعاملي للهاتف النقال بمظهر اللائق والأنیقـــ2
التصمیم الداخلي للوكالات التابعة لمتعاملي للهاتف النقال توفر لي جوا ـــ3

  متوسط 0.573 3.66  .مریحا

تتوفر الوكالات التابعة لمتعاملي  للهاتف النقال على أماكن توقف ـــ4
  قوي 0.515 3.69  .للسیارات

  متوسط 0.583 3.67  إجمالي محدد الملموسیة

الاعتمادیة
  

  قوي 0.722 3.69  .یحرص متعاملي دائما على الوفاء بالوعود المقدمة وفي الوقت المحددـــ5
ـــ یسهر موظفوا متعاملي على تقدیم الخدمات بشكل صحیح من أول مرة 6

  متوسط 0.624 3.63  .وبدون أخطاء
  قوي 0.531 3.69  ).تغطیة الشبكة(تغطي خدمات متعاملي كل ولایات الوطن وبشكل جید ـــ7

  متوسط 0.625 3.67  إجمالي محدد الاعتمادیة

الاستجابة
  متوسط 0.682 3.59  .ـــ موظفوا متعاملي یلتزمون بمواعید إنجاز الخدمة وفي الوقت المحدد8  

  قوي 0.550 3.69  .الخدمة لي بسرعةـــ یوفر موظفوا متعاملي  للهاتف النقال 9
  قوي 0.604 3.70  .موظفو متعاملي  للهاتف النقال على استعداد دائم للاستجابة لطلباتيـــ 10

  متوسط 0.612 3.66  إجمالي محدد الاستجابة

الأمان
  

أنا أشعر بالأمان والإطمئنان فیما یتعلق بالخدمات المقدمة من قبل ـــ 11
  قوي 0.700 3.69  .متعاملي

أجد أن موظفي متعاملي  للهاتف النقال مهذبون ولطفاء في التعامل ـــ12
  متوسط 0.614 3.61  .معي

  متوسط 0.578 3.64  .یعمل متعاملي على تأمین الخطوط والاتصالات والحفاظ على سریتهاـــ13
  متوسط 0.630 3.65  إجمالي محدد الأمان

التعاطف
  

  قوي 0.685 3.74  .للهاتف النقال مصلحتي فوق كل اعتبار ــ یضع موظفوا متعاملي 14
  متوسط 0.628 3.67  .ـــ أجد أن ساعات عمل متعاملي للهاتف النقال مناسبة جدا لي15
  قوي 0.568 3.68  .ـــ یتعامل موظفوا متعاملي  للهاتف النقال معي بعنایة واحترام فائق16

  قوي 0.627 3.69  إجمالي محدد التعاطف
  متوسط  0.615  3.66  الجودة المدركة الكلیة

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثمن إعداد : المصدر
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  :لرضا الزبون المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة): 27(الملحق رقم 

المتوسط   الفقرات  
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

المتعامل جازي
  

  متوسط 0.717 3.53  .باختیاري لمتعاملي للهاتف النقالأنا راض عن قراري 
الخدمات التي یقدمها متعاملي للهاتف النقال هي وفقا لتوقعاتي 

  .الأولیة
3.76 

  قوي 0.577

  متوسط 0.647 3.64  الرضا المعرفي
  قوي 0.591 3.91  .أنا مسرور باقتناء خدمات متعاملي للهاتف النقال

  قوي 0.831 3.84  .للهاتف النقال كانت دائما رائعةتجربتي مع متعاملي 
  قوي 0.711 3.87  الرضا العاطفي

  قوي  0.679  3.75  الرضا الكلي

المتعامل موبیلیس
  

  متوسط 0.865 3.42  .أنا راض عن قراري باختیاري لمتعاملي للهاتف النقال
الخدمات التي یقدمها متعاملي للهاتف النقال هي وفقا لتوقعاتي 

  .الأولیة
3.67 

  قوي 0.708

  متوسط 0.786 3.54  الرضا المعرفي
  قوي 0.660 3.91  .أنا مسرور باقتناء خدمات متعاملي للهاتف النقال

  قوي 0.888 3.74  .تجربتي مع متعاملي للهاتف النقال كانت دائما رائعة
  قوي 0.774 3.82  الرضا العاطفي

  قوي  0.780  3.68  الرضا الكلي

المتعامل
 

أوریدو
  

  قوي 0.690 3.72  .أنا راض عن قراري باختیاري لمتعاملي للهاتف النقال
الخدمات التي یقدمها متعاملي للهاتف النقال هي وفقا لتوقعاتي 

  .الأولیة
3.59 

  متوسط 0.682

  متوسط 0.686 3.65  الرضا المعرفي
  قوي 0.550 3.69  .أنا مسرور باقتناء خدمات متعاملي للهاتف النقال

  قوي 0.604 3.70  .تجربتي مع متعاملي للهاتف النقال كانت دائما رائعة
  قوي 0.577 3.69  الرضا العاطفي

  متوسط  0.631  3.67  الرضا الكلي

  
  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثمن إعداد : المصدر
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  :لثقة الزبون المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة): 28(لملحق رقم ا

المتوسط   الفقرات  
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

المتعامل جازي
  متوسط 0.665 3.60  .ـــ الوعود التي قطعها متعاملي للهاتف النقال موثوق بها  

ـــ عندما أصادف مشاكل، أثق بأن متعاملي سیناقشها ویعالجها 
 3.77  .بصراحة

  قوي 0.552

  قوي 0.599 4.07  .النقال مبنیة على الثقة المتبادلةعلاقتي مع متعاملي للهاتف ـــ 
  قوي 0.605 3.81  الثقة بالمتعامل جازي

المتعامل
 

موبیلیس
  متوسط 0.928 3.40  .ـــ الوعود التي قطعها متعاملي للهاتف النقال موثوق بها  

ـــ عندما أصادف مشاكل، أثق بأن متعاملي سیناقشها ویعالجها 
 3.67  .بصراحة

  متوسط 0.710

  قوي 0.723 3.90  .علاقتي مع متعاملي للهاتف النقال مبنیة على الثقة المتبادلةـــ 
  متوسط 0.787 3.65  الثقة بالمتعامل موبیلیس

المتعامل أوریدو
  قوي 0.628 3.71  .ـــ الوعود التي قطعها متعاملي للهاتف النقال موثوق بها  

سیناقشها ویعالجها  ـــ عندما أصادف مشاكل، أثق بأن متعاملي
 3.67  .بصراحة

  متوسط 0.614

  قوي 0.501 3.73  .علاقتي مع متعاملي للهاتف النقال مبنیة على الثقة المتبادلةـــ 
  قوي 0.581 3.70  الثقة بالمتعامل أوریدو

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثمن إعداد : المصدر
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  :الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمقیاس سلوك الولاء للمتعامل جازيالمتوسطات ): 29(الملحق رقم 

المتوسط   الفقرات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

ـــ إذا كنت أود الاستفادة من خدمات الهاتف النقال مرة أخرى، سأختار نفس 
  .متعاملي للهاتف النقال

  متوسط 0.698 3.56

المقدمة من قبل متعاملي للهاتف النقال الاختیار ـــ أنا أعتبر الخدمات 
  .الأمثل لمثل هذا النوع من الخدمات

  قوي 0.401 3.80

  قوي 0.592 4.04  .ـــ احتمال أن استفید من خدمات متعاملي للهاتف النقال مستقبلا مرتفع جدا
  قوي 0.563 3.80  سلوك تكرار الشراء

  متوسط 0.691 3.52  .النقال لأي شخص یطلب نصیحتي ـــ دائما ما أقوم بتزكیة متعاملي للهاتف
  قوي 0.520 3.74  .ـــ انصح أقاربي بالتعامل مع متعاملي للهاتف النقال

  قوي 0.602 3.95  .ـــ أشجع أصدقائي على التعامل مع متعاملي للهاتف النقال
  قوي 0.604 3.73  الحوار الإیجابي من الفم إلى الأذن

متعامل منافس إذا واجهتني مشكلة في الخدمة المقدمة ـــ لن أتحول إلى أي 
  .من طرف متعاملي للهاتف النقال

  متوسط 0.743 3.54

ـــ إذا واجهتني مشكلة ما في الخدمات المقدمة من طرف متعاملي للهاتف 
  قوي 0.655 3.79  .النقال لن انقل شكواي إلى أشخاص آخرین

بالاتصال بخدمة الزبائن هاتفیا أو بالتقرب ـــ إذا واجهتني مشاكل، سأناقشها 
  .للوكالات التجاریة لإیجاد حلول لها

  قوي 0.543 3.98

  قوي 0.647 3.77  سلوك الشكوى

  قوي 0.604 3.76  إجمالي سلوك الولاء

  
  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثمن إعداد : المصدر
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والانحرافات المعیاریة لمقیاس سلوك الولاء للمتعامل المتوسطات الحسابیة ): 30(الملحق رقم 
  :موبیلیس

المتوسط   الفقرات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

ـــ إذا كنت أود الاستفادة من خدمات الهاتف النقال مرة أخرى، سأختار نفس 
  .متعاملي للهاتف النقال

  متوسط 0.884 3.41

من قبل متعاملي للهاتف النقال الاختیار  ـــ أنا أعتبر الخدمات المقدمة
  .الأمثل لمثل هذا النوع من الخدمات

  متوسط 0.708 3.67

  قوي 0.708 3.88  .ـــ احتمال أن استفید من خدمات متعاملي للهاتف النقال مستقبلا مرتفع جدا
  متوسط 0.766 3.65  سلوك تكرار الشراء

  متوسط 0.862 3.40  .النقال لأي شخص یطلب نصیحتيـــ دائما ما أقوم بتزكیة متعاملي للهاتف 
  متوسط 0.829 3.59  .ـــ انصح أقاربي بالتعامل مع متعاملي للهاتف النقال

  قوي 0.744 3.84  .ـــ أشجع أصدقائي على التعامل مع متعاملي للهاتف النقال
  متوسط 0.811 3.61  الحوار الإیجابي من الفم إلى الأذن

أي متعامل منافس إذا واجهتني مشكلة في الخدمة المقدمة ـــ لن أتحول إلى 
  .من طرف متعاملي للهاتف النقال

  متوسط 0.766 3.56

ـــ إذا واجهتني مشكلة ما في الخدمات المقدمة من طرف متعاملي للهاتف 
  .النقال لن انقل شكواي إلى أشخاص آخرین

  قوي 0.550 3.73

بالاتصال بخدمة الزبائن هاتفیا أو بالتقرب ـــ إذا واجهتني مشاكل، سأناقشها 
  .للوكالات التجاریة لإیجاد حلول لها

  قوي 0.605 3.86

  قوي 0.640 3.71  سلوك الشكوى

  متوسط 0.739 3.65  إجمالي سلوك الولاء

  
  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثمن إعداد : المصدر
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  :والانحرافات المعیاریة لمقیاس سلوك الولاء للمتعامل أوریدوالمتوسطات الحسابیة ): 31(الملحق رقم 

المتوسط   الفقرات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

ـــ إذا كنت أود الاستفادة من خدمات الهاتف النقال مرة أخرى، سأختار نفس 
  .متعاملي للهاتف النقال

  قوي 0.611 3.79

قبل متعاملي للهاتف النقال الاختیار  ـــ أنا أعتبر الخدمات المقدمة من
  .الأمثل لمثل هذا النوع من الخدمات

  متوسط 0.578 3.64

  قوي 0.574 3.86  .ـــ احتمال أن استفید من خدمات متعاملي للهاتف النقال مستقبلا مرتفع جدا
  قوي 0.587 3.76  سلوك تكرار الشراء

  قوي 0.639 3.72  .لأي شخص یطلب نصیحتيـــ دائما ما أقوم بتزكیة متعاملي للهاتف النقال 
  متوسط 0.634 3.64  .ـــ انصح أقاربي بالتعامل مع متعاملي للهاتف النقال

  متوسط 0.558 3.66  .ـــ أشجع أصدقائي على التعامل مع متعاملي للهاتف النقال
  متوسط 0.610 3.67  الحوار الإیجابي من الفم إلى الأذن

متعامل منافس إذا واجهتني مشكلة في الخدمة المقدمة ـــ لن أتحول إلى أي 
  .من طرف متعاملي للهاتف النقال

  قوي 0.601 3.78

ـــ إذا واجهتني مشكلة ما في الخدمات المقدمة من طرف متعاملي للهاتف 
  متوسط 0.580 3.64  .النقال لن انقل شكواي إلى أشخاص آخرین

بالاتصال بخدمة الزبائن هاتفیا أو بالتقرب ـــ إذا واجهتني مشاكل، سأناقشها 
  .للوكالات التجاریة لإیجاد حلول لها

  قوي 0.575 3.70

  قوي 0.585 3.70  سلوك الشكوى

  قوي 0.594 3.71  إجمالي سلوك الولاء

  
  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الباحثمن إعداد : المصدر
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  .المشتركینبین محددات الجودة المدركة ورضا " بیرسون"معاملات الارتباط ): 32(الملحق رقم 
  

  المتعامل جازي
  التعاطف  الأمان  الاستجابة  الاعتمادیة  الملموسیة  )الرضا(المتغیر التابع 

  :معامل الارتباط بیرسون
  :مستوى الدلالة
  :عدد المفردات

0.485**  
0.000  

160  

0.753**  
0.000  

160  

0.353**  
0.000  

160  

0.720**  
0.000  

160  

0.699**  
0.000  

160  
  المتعامل موبیلیس

  التعاطف  الأمان  الاستجابة  الاعتمادیة  الملموسیة  )الرضا(المتغیر التابع 
  :معامل الارتباط بیرسون

  :مستوى الدلالة
  :عدد المفردات

0.407**  
0.000  

172  

0.275**  
0.000  

172  

0.552**  
0.000  

172  

0.398**  
0.000  

172  

0.640**  
0.000  

172  
  المتعامل أوریدو

  التعاطف  الأمان  الاستجابة  الاعتمادیة  الملموسیة  )الرضا(المتغیر التابع 
  :معامل الارتباط بیرسون

  :مستوى الدلالة
  :عدد المفردات

0.658**  
0.000  

118  

0.735**  
0.000  

118  

0.817**  
0.000  

118  

0.731**  
0.000  

118  

0.810**  
0.000  

118  
  .0.01مستوى الدلالة ذو دلالة إحصائیة عند ** 

  
  .spssمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Résumé : 

Cette étude a pour but de déterminer la nature de la relation, et 
mesurer l'impact de la qualité perçue des services de téléphone mobile sur 
le comportement de fidélité du client en Algérie, à travers deux variables 
importants : satisfaction et confiance du client. L’étude dépend sur le 
modèle de performance réelle SERVPERF, développé par TAYLOR et 
CRONIN, et qui comprend trois dimensions : communication de bouche à 
l'oreille, intention de réachat, et comportement de réclamation. Or, la nature 
de la recherche impose d’introduire quelques modifications au modèle. 
Pour examiner les hypothèses, on a utilisé la méthode descriptive ; les 
données ont été rassemblées à travers l’étude de 450 questionnaires de 500 
(avec un taux de récupération de 90.00%) conçus à cet effet, et qui ont été 
distribués sur la base clientèle pour chaque opérateur. L’analyse statistique 
est faite, en employant plusieurs outil statistiques, selon le programme 
statistique pour les sciences sociales (SPSS). Les résultats indiquent 
l’existence d’une relation statistiquement significative entre la qualité 
perçue et le comportement de fidélité du client et une relation d’effet 
statistiquement significative entre la qualité du service de téléphone mobile 
et la satisfaction et fidélité du client. L’étude a conclu que lorsque les 
clients apprécient  la qualité des services d’un opérateur de téléphone 
mobile, leur satisfaction et confiance augmentent à travers les trois 
dimensions susmentionnées. 

 
Mots clés : qualité perçue, satisfaction, confiance, intention de 

réachat, bouche à oreille, comportement de réclamation, fidélité. 
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