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  :ملخص
دمات لخ (WTA)الجزائر  للاتصالاتالوطنية  تقدمها مؤسسة جودة الخدمات الّتيأهمية هذه الدراسة إلى البحث في  تهدف

توى لقياس مس" Servperf"الدراسة إلى نموذج قياس الأداء الفعلي  استندتالهاتف النقال في تحقيق ولاء زبائنها في ولاية البويرة، حيث 
حسب  ممالّذي ص الاستبيان باستخدام، وقد تم جمع بيانات الدراسة لاءفي قياس مستوى الو الاستقصاء وإتباع أسلوب  كة،ر الجودة المد

في ولاية البويرة، وقد أمكن جمع  (WTA)على مشتركي خدمات  استبيانقائمة  044توزيع  متطلبات الدراسة ليشكل أربعة أجزاء، وتم
 .%58,58 استجابة قدرت بـ سبةبما يعادل ن الإحصائي،ة للتحليل صالح استبيان 303

 .المستهلك، الجودة المدركة، الخدمات، الولاء: الكلمات المفتاحية

Abstract:  
The objective of this study is to look at the importance of the quality of services provided by 

the Foundation Wataniya Telecom Algeria (WTA) for mobile services to achieve the loyalty of its 

customers in the Bouira province, where the study was based on model measuring actual 

performance "Servperf" to measure the level of perceived quality, and follow the method of the 

survey to measurethe level of loyalty. Survey data has been collecting using the questionnaire 

which was designed according to the requirements of the study to form four parts. 400 list of 

questionnaire were distributed to subscribers Services (WTA) in Bouira province. 343 

questionnaire valid for statistical analysis have been collected equivalent response rate was 

estimated at 85,75%. 

Keywords: Consumer, perceived quality, service, loyalty. 
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 :ةـمقدم
 اقتصادياتهمية كبيرة في تشكل أأ  صبحت  أأ  ايدا بها، حيثواهتماما متز  ا في مجال الخدماتا مهم  طور  خيرة تأ هدت العقود الأأ ش

ا مؤسسات نَّ اس أأ سأ ا على قطاع الإنتاج السلعي، كما كانت النظرة إلى المؤسسات الخدمية على أأ منصب   الاهتمامول، بعدما كان الد  
صبح ينفق نصيبا أوفر من دخله ك الّذي أأ  موازين الإنفا  لدى المستهلمن خلال تغير   التّغير في الاهتمامتجلى هذا قد هامشية، و 
 .بالخدمات على حساب السلع المادية الأخرى للاستمتاع
 ما يميّ  إنَ 

 
الكثير من الصعوبات،  اوبهش  ت تعلى السو  الّتي أصبح الاستحواذات حاليا هو ؤسسأ ز الحقبة الزمنية الّتي تعيشها الم

سو  المشترين،  ل السو  من سو  البائعين إلىو  حَ لتأ  نتيجةكما كان يجري سابقا، وهذا ك  على المستهل   لمنتأجا وبات من غير الممكن فرض  
السو  وشدة المزاحمة على خدمة هذا الأخير، إذ أضحى  لانفتاحالأمر الّذي رفع من سلطة وقوة التفاوض لدى الزبائن، وهذا تبعا 

يع مالأساسية لج الانطلا نقطة  باعتباره ستهلكهو التركيز أكثر على المالحديث لمفهوم التسويق، و  الاتجاهعلى أسس  االتعامل معه مبني
 .أنشطة المؤسسة

المؤسسات الخدمية أن  إدارات  على زها عن السلعة وأساليب تقديمها، فقد كان لزاما  وبالنظر إلى ما تتصف به الخدمات وما يميّ 
مثل في جلب أكبر عدد تت ائج الأفضل الّتيتالتنافس والحصول على النتستطيع من خلالها  الّتي تبحث عن الوسائل والأساليب الكفيلة

 .من أجل المحافظة عليهم مم ورغباتهكن من الزبائن بتلبية حاجاتهمّ 
لذا فإنّ استمرارية المؤسسات الخدمية في أداء نشاطها بشكل جيّد، وضمان نموها وتطورها في السو  مرهون بمدى قدرتها على 

تحت اسم العلامة  *"WTA"وفي خضم هذه الظروف تنش ط مؤسسة الوطنية للاتصالات الجزائر . المستهلكينجلب عدد أكبر من 
تعاملين " Nedjma"التجارية 

 
في سو  الهاتف النّقال، حيث أدى دخولها إلى السو  الجزائرية إلى الرفع من وتيرة المنافسة بينها وبين الم

تسعى جاهدة لإيجاد السبل الّتي تتمكّن من خلالها من " الوطنية للاتصالات الجزائر"ل من ، ماّ يجع"Mobilis"و" Djezzy"الآخرين 
جذب زبائن جدد والمحافظة عليهم، من أجل كسب الرهان في السو  الجزائرية، ومن بين أهم هذه السبل الّتي تسعى المؤسسات لتفعيلها 

 .ما تقدمه للمستهلك بشكل إستراتيجي في نشاطاتها التسويقية، مفهوم الجودة في
ويعد بناء الولاء لدى المستهلك للمؤسسات والعلامات التجارية هدف ا إستراتيجي ا تسعى إليه المؤسسات لما يحققه من نمو 

 . واستمرارية لنشاطها ولاسيّما على المدى الطويل
  :من هذا المنطلق، وعلى ضوء ما سبق، يمكن طرح الإشكالية التالية

على درجة  (WTA) الجزائر للاتصالاتلوطنية لقال خدمات الهاتف النّ  شتركيأبعاد جودة الخدمة المقدمة لمما مدى تأثير  "
 " ؟ولائهم 

 :وإبراز أهم مسائله، تّم تقسيم هذا العمل إلى المحاور التاليةع  سبيل إجلاء الغموض عن عناصر هذا الموضو فيو 
 لنظري؛ا الإطار -

 ؛للدراسة المنهجي الإطار -

 ؛نة المدروسةئص العيّ وصف خصا -
 ؛من قبل المستهلك "نجمة" الجزائر للاتصالاتتقييم جودة خدمات مؤسسة الوطنية  -

 ؛"نجمة"قياس درجات الولاء لدى مشتركي خدمات  -

 .الدراسة فرضياتاختبار  -
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 :الإطار النظري -أوّلا
   . دمة وولاء المستهلك للخدمة على الترتيبيناقش هذا المحور الاطار النظري للدراسة، فيتناول مفهوم الجودة، جودة الخ

I. مفهوم الجودة: 
التحرر من العيوب أو الخطأ وأوجه القصور الّتي تتطلب القيام بأعمال أكثر من مرة واحدة، وتؤدي إلى : "تعرّف الجودة على أنّّا

 .1"ودة أعلى، خطأ أقل، رضا أكبر وتكلفة أقلالمعنى موجه لتخفيض التكاليف، أي ج وهذا المستهلك، استياء يسبب الّذي الميداني الفشل
مجمل السمات والخصائص لمنتأج أو خدمة تحمل القدرة على تلبية احتياجات : "وتعرفها الجمعية الأمريكية لمراقبة الجودة بأنّّا

تي تفي بحاجة من الخصائص الّ  ز تلازمها مجموعةدرجة من التميّ : "على أنّّا" David Hoyle"كما يعرّفها . 2"العميل المعلنة أو الضمنية
 :3متوقعة ولها معاني أخرى كثيرة سطرها في النقاط التالية

 ز؛وجود درجة من التميّ  -
 المطابقة مع المتطلبات؛ -
 تي لها القدرة على تلبية الإحتياجات المعلنة والضمنية للعميل؛مجمل الخصائص الّ  -
 ؛الاستخدامسهولة  -
 التحرر من العيوب؛ -
 .إسعادها الزبائن -

 :يلي وهي كما ،تي بدونّا لا يمكن أن تتحقق الجودةمفهوم الجودة يرتكز على مجموعة من الدعائم الّ وما تجدر الاشارة إليه، أنّ 
نة ولقطاع سوقي تشير جودة التصميم إلى الخصائص المحددة للمنتج أو العملية بتكلفة معيّ : جودة التصميم .1

 .4طلبات المنفق عليها، وتعود مسؤولية تحقيقها إلى كل العاملين في المؤسسةوهي مقياس لحسن ملائمة التصميم للمت، معيّن 
 وتعبِر  ،تي يحددها التصميمج وفق المواصفات الّ تي تؤدي إلى إنتاج المنتأ تلك الطريقة الّ بها يقصد : جودة التنفيذ .2

 .5امسبقجودة التنفيذ عن مدى مطابقة المنتجات للمواصفات المحددة 
رتبط بشكل مباشر بقدرة السلعة أو الخدمة على القيام بالوظيفة المتوقعة منها، وهو ما إصطلح تو : جودة الأداء .3

على تسميته بدرجة الإعتمادية أو الجدارة، كذلك درجة سهولة عملية الصيانة والإصلاح للسلعة عند الحاجة إلى ذلك، ويمكن 
نة ن السلعة فيما يتعلق بالأجزاء خلال فترة زمنية معيّ مثل سياسة ضما ،رفع مستوى جودة الأداء عن طريق بعض السياسات

 .6الاستعمالوتقديم إرشادات عن طريق 
 :كما يمكن ترتيب هذه الدعائم وفق الشكل أدناه حتى تتحقق الجودة فيما تقدمه المؤسسة

 دعائم الجودة(: 32)الشكل رقم 
 

  

 

 

 .الباحثينمن إعداد : المصدر   

الأداء جودة جودة التصميم جودة التنفيذ  

 تحقيق الجودة من خلال

 تحقيق المواصفات والمتطلبات
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ه، أنّ التصميم الجيّد يتطلب استطلاعات رغبات واحتياجات المستهلكين الّتي تحدد وفقها المتطلبات خلال الشكل أعلا من يتضح
 .والمواصفات الّتي لا تكون مطابقة لما يتوقعه المستهلك إلاّ بالتنفيذ الجيّد لها من قبل الجهات المعنية والمسؤولة في المؤسسة

II.  جودة الخدمة:  
بسلعة  لارتباطهاتي تعرض تي تعرض للبيع أو الّ النشاطات أو المنافع الّ : "االخدمات على أنّّ " ويقالجمعية الأمريكية للتس" عرفت

نشاط أو منفعة يمكن أن يقدمها أحد الأطراف لطرف أخر لا تكون : "اعلى أنّّ " Kotler & Armstrong"كل   هاكما عرف .7"معينة
 .8"ملموسة بالضرورة، ولا ينتج عنها ملكية أي شيء

تي يدركونّا في الواقع الّ  أويتوقعها الزبائن  أي الّتي ،المدركة أوجودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة ": بجودة الخدمةد يقصو 
تريد تعزيز  الّتي ؤسساتالرئيسية للم الأولوياتعدم رضاه وتعتبر في الوقت نفسه من أو المستهلك  لرضاوهي المحدد الرئيسي  العملي،

 .9"ة في خدماتهامستوى النوعي
 :ثلاث نقاط رئيسية هي إلىيشير هذا التعريف 

 :هي ،ثلاث مراتب إلىترتب مستويات جودة المنتج الخدمي  .1
: وتعرف على أنّا الخدمة المتوقعة، جودة -

 وخبراته وتجاربه السابقة ستهلكالم احتياجات وتعتمد على لمستوى جودة الخدمة المقدمة، ستهلكتمثل توقعات الم"
 ؛10"واتصاله بالآخرين تهوثقاف

وتتمثل في المستوى  جودة الخدمة الفعلية، -
 ؛تجربة حصوله الفعلي على الخدمة ستهلك أثناءتي يشعر بها المفهي الجودة الّ  الخدمة، الفعلي لأداء

تي وهي الجودة الّ  جودة الخدمة المدركة، -
 .المدركة عند قيامه بالمقارنة بين الجودة المتوقعة والجودةستهلك يدركها الم

 ستهلك؛الم رضاالعوامل المؤثرة على درجة  أهمتعتبر جودة الخدمة المقدمة من  .2
 .التنافسيتعد جودة الخدمة المقدمة مؤشرا تنافسيا مهما تعتمد عليه المنظمات في تدعيم مركزها  .3

خارجية تعبر عن موقف  رىوأخ ،الإدارةتعبر عن موقف  بأنّا جودة الخدمات من وجهة نظر داخلية إلىينظر الباحثون كما 
 أما ،(الجودة المطابقة) أساسهاتكون الخدمة قد حققت على  التيالالتزام بالمواصفات  أساسوتقوم وجهة النظر الداخلية على  الزبائن،

 .وجهة النظر الخارجية فتركز على الجودة المدركة من قبل الزبون
دمات في مسسة نقاط، والّتي اعتمد عليها الباحثان في دراستهما الميدانية، ويمكن دمج أهم الأبعاد الّتي تتحد من خلالها جودة الخ

 :وهي كالتالي

 أبعاد جودة الخدمة(: 31)الشكل رقم 

 

 الملموسية

 عتماديةالإ تعاطفال
جودة أبعاد 

 خدماتال

 ستجابةالا موثوقيةال
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 .الباحثينمن إعداد : المصدر

 :يمكن الاعتماد على هذه العناصر كدلالات للبحث في مستوى جودة الخدمات المقدمة للزبون
 ؛التسهيلات المادية، المعدات، ظهور الأشخاص في الوحدة الواحدة :الملموسية .1
 ؛ودقة وثبات أداء صحيح،از الخدمة المطلوبة بإنجالقدرة على  :الاعتمادية .2
 ؛باستمرار عند الطلبستهلكين القدرة على تقديم الخدمة بسرعة، ومساعدة الم :الاستجابة .3
 ؛وجعله يشعر بالأمانهلك ستالقدرة على كسب ثقة الم :الموثوقية .4
 .، وتفهمه والعناية بهستهلكالاتصال الجيد مع الم :التعاطف .5

 

III. ولاء المستهلك للخدمة : 
كزبون للمؤسسة من خلال العمل المتكرر مع المؤسسة على الرغم من   الاستمرارإلتزام المستهلك في : "يعرف ولاء المستهلك بأنه

تي يقوم تعبير عن العملية الّ " :كما يعرّف على أنهّ،11"الآخرينالزبائن  انتقالالتي قد تتسبب في التأثيرات والجهود التسويقية للمؤسسات 
 .12"ج والخدمة المقدمة له فيها عن رضاه عن المنتأ ويعبّر  ،فيها المستهلك بتكرار عمليات الشراء والتعامل مع المؤسسة

رغبة المستهلك لإعادة تفضيل نفس مقدم : "هف على أنّ ولاء للخدمة يعرّ ال فإنّ " جريملو وبراون"ذي قدمه وفقا للإطار المفاهيمي الّ 
له من بين البدائل، وذلك بصرف النظر عن المؤثرات الموقفية والجهود  اختيارل حيث يكون هذا التفضيل أوّ  ،الخدمة بشكل متسق

 .13"التسويقية التي تهدف إلى تحويل السلوك
سيظل على ولائه لمقدم الخدمة المستهلك  تي تحقق القيمة في الاستمتاع بالخدمات، إذ أنّ لّ يتضح جليا أن الجودة من أهم العناصر ا

ا يتوقعه حسب الصورة الذهنية لديه وحسب ما الجودة التي سيدركها أكبر نسبيا مّ  في حالة ما إذا كانت قيمة ما يحصل عليه فعليا أو
تعبر عن المواصفات والخصائص الكفيلة بإشباع حاجاته ورغباته، وهذا ما يجعل  يمكن أن يحصل عليه من المنافسة، وهذه الصورة الذهنية

يفضل دائما الخدمات ذات الجودة العالية، وذلك ما يدفعه إلى معاودة وتكرار التعامل في نفس الخدمة، وذلك ينمي فيه  ستهلكالم
يبة عنها من الفم إلى الأذن، وبالتالي تؤدي الجودة إلى بناء ولاء ذي يحفزه على النصح ونقل الكلمة الطالشيء الّ  ،الشعور الإيجابي تجاهها

 .الزبائن للمؤسسة الخدمية

 :للدراسة المنهجي الإطار -ثانيا

أهداف وأهمية الدراسة، فرضياتها، عيّنة وحدود الدراسة،  الإطار المنهجي للدراسة، فنتطر  على الترتيب إلى ينناقش فيما يل
 .  اتها، صد  وثبات الأداة، وكذا جمع البيانات اللازمة وتجهيزها ومعالجتها إحصائيامنهجية الدراسة ومتغيرّ 

I. الدراسة أهداف: 

بحث في ل الوذلك من خلا المستهلك،جودة الخدمة في تحقيق ولاء  هاديد الأهمية الّتي تتولائيسي للدراسة في تحيتمثل الهدف الر 
 .ماتزبائن مقدمو الخدز سلوك الولاء لدى يوتعز في تحقيق أو تدعيم  ودةالّتي تنتجها كل من أبعاد الج يجابيةالآثار الإ
 و 

أ
ودة الجزائري لج ستهلكالّتي يوليها المالأهمية تحديد  فيها والّتي سنحاوليداني، وضوع بالواقع المتهدف هذه الدراسة إلى ربط الم

 للاتصالاتفي خدمات مؤسسة الوطنية  شتركينة من المنعيّ اتخذنا  وكنموذج للدراسة ،الخدمات المقدمة من قبل مؤسسات الخدمات
تهدف هذه الدراسة في هذا الجانب لقياس مدى تأثير هذه الجودة على ولاء المستهلك الجزائري للمؤسسة  كما،  "WTA" الجزائر

 .الخدماتية
II.  أهمية الدراسة: 

 :تبرز أهمية الدراسة في كونّا
وهما الجودة الّتي تعد من مرتكزات التنافس والأداء  شاط المؤسسات الحديثة،وجوهريين في مجال ن ين هامينتتناول متغيرّ  -

وبقاء  استمرار الولاء الّذي يعد هو الآخر ركيزة ، ومتغيّر -باعتبارها متغيّر مستقل في دراستنا - الحسن في السو 
 ؛-باعتباره متغير تابع - المؤسسة في السو 
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ز ا كبير ا من اهتمام الباحثين والمسوّقين على حد سواء، لذلك يمكن لهذه يعد الولاء من الموضوعات الّتي تشغل حي ـّ -
 الدراسة أن تقدم أفكارا جديدة وإضافية حول هذا الموضوع في مجال خدمات الهاتف النقال؛

 .نشاط المؤسسة بذلك استمراريةوضمان  ،م لجودة الخدمات في رفع ولاء المستهلكالدور القيّ  -
III.  فرضيات الدراسة: 

 :التاليةدراسة تمت صياغة الفرضيات على إشكالية ال أوّلية ابةإجك
 ؛"WTA"النقال في أهميتها النسبية عند تقييمهم لجودة خدمات مؤسسة  الهاتف خدمات مشتركو عليها يعتمد الّتي المعايير تختلف .1
 ؛(WTA) الجزائر تتختلف درجات الاهتمام بأبعاد الجودة لدى مشتركي خدمات الهاتف النقال للوطنية للاتصالا .2

 .توليها الأهمية في ذلك ،"نجمة" شتركي خطتحقيق ولاء م هناك علاقة تأثير إيجابية لجودة الخدمات في .3
IV.  عيّنة الدراسة: 

موضوع الاهتمام، وذلك لضخامة حجمه وانتشاره الجغرافي، إلى جانب  البحثنظرا لصعوبة واستحالة دراسة جميع مفردات مجتمع 
 .لوقت والتكلفة، كان لزاما  علينا الاعتماد على أسلوب العيّنات لجمع البيانات الأوّلية المطلوبةالقيود الخاصة با

.1.IV تحديد وتعريف مجتمع الدراسة: 
جميع المفردات الّتي تمثل الظاهرة موضوع : "هذا الأخير هو. وتعريف مجتمع الدراسة تحديد يتوجّب وحجمها العيّنة اختيار قبل

مجموعة وحدات احصائية تشترك في خاصية            : "أي أنهّ. 14"جمع البيانات حولها مطلوبفي صفة معيّنة أو أكثر، والّتي  البحث، وتشترك
 .15"أو عدّة خصائص

 للاتصالاتمشتركي خدمات الهاتف النقال المقدمة من قبل الوطنية  جميع: "في يتمثلبحثنا هذا،  في الدراسة مجتمع فإنّ  وبالتالي،
 ".في ولاية البويرة (WTA) ائرالجز 

هو وحدة " في ولاية البويرة (WTA) الجزائر للاتصالاتمن قبل الوطنية  المقدمة قالالنّ  الهاتف خدمات في شتركالم الفرد" ويعتبر
 .الدراسـة

.2.IV اختيار نوع العيّنة: 

، وذلك لما تتميّز به من دقة أكبر (Les échantillons aléatoires)" العيّنات الاحتمالية" على الدراسةفي هذه  الاعتمادلقد تم 
ففي ظل هذا النوع من العيّنات، فإنّ مفردات  .في هذا النوع من البحوث، ولما تسمـح به من تقدير الخطأ العشوائـي واختبار الفـروض

 . مجتمع البحث تتوفر لها فرص معروفة ومتساوية لاختيارها في العيّنة
.3.IV  ّنةاختيار حجم العي: 

 : 16نسبة، من خلال العلاقة التالية عن عبارة الدراسة أو القياس محل القيّم كانت إذا ما حالة في العيّنة حجم يمكن تحديد
 

 

 :أنّ  حيث
n  :العيّنة؛ حجم  
ʓ  : ؛(الخطأ المعياري بالنسبة المئوية)قيمة جدولية مرتبطة بدرجة الثقة  
P  :الخاصية المدروسة؛ فيها تتوافر الّتي الدراسة مجتمع مفردات ةنسب 
  :العشوائي المقبول الخطأ. 
 

أنّ المجتمع مقسم إلى قسمين  - أسوء الأحوال - نفرض، (P)في المجتمع " نجمة"وفي ظل عدم معرفة نسبة مشتركي خدمات 
ليس  –، وقسم آخر لا تتوافر فيه الخصائص المطلوبة - "مةنج"مشترك في خدمات  -قسم تتوافر فيه الخصائص المطلوبة )متساويين 

  P = 50%: ، أي نعتبــــــر( - "نجمة"مشترك في خدمات 

n = 
(ʓ)2 

 P  (1-P) 

()2 
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 %59وبالتالي فإنّ حجم العينة عند درجة ثقة . وعليه، فإنّ حجم العيّنة يصبح مرتبط فقط بالخطأ العشوائي الّذي يقبله الباحث

 : 17اليةيعطي بالعلاقة الت
 

 
 . مفردة 044، يصبح حجم العيّنة يقدّر بـ %9وعليه، عند خطأ عشوائي 

V.  حدود الدراسة: 
 :يلي فيما الدراسة هذه حدود أهم وتحديد حصر يمكن

 ؛-الجزائر الوسط شم -تتحدد دراستنا مكانيا بولاية البويرة : ةالمكانيدود الح -
 م؛15/48/2412م إلى غاية 18/40/2412الممتدة من ترة يقتصر مجال بحثنا زمنيا على الف: الحدود الزمنية -
 (WTA)الجزائر  للاتصالاتلوطنية الهاتف النقال ل خدمات تتمثل في مجتمع الدراسة، وهم مشتركو: الحدود البشرية -

 .على مستوى ولاية البويرة
VI. منهجية الدراسة ومتغيّراتها: 

هة إلى بحث موجّ  استمارةقام الباحثان بتصميم إذ  ة لجمع البيانات،كأدا  الاستبيان تّم استخداملكي تحقق الدراسة أهدافها 
ات الدراسة في جمع البيانات، قصد الإحاطة بمتغيرّ  الاستقصاء، وهذا ضمن متطلبات أسلوب في ولاية البويرة "نجمة"مشتركي خدمات 

ر ذلك في تحقيق ولائهم لها، وما مدى الأهمية الّتي الجزائر، وأث للاتصالاتف على مدى إدراك المشتركين لجودة خدمات الوطنية والتعرّ 
 .يولونّا لجودة الخدمات المقدمة إليهم

جودة هذه  أنّ  باعتباروهذا وفقا لنموذج الأداء الفعلي لقياس مستوى الجودة، الّذي يركز على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة 
، وتم 18)الأداء الفعلي=جودة الخدمة(ه يمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة أنّ الخدمة يمكن الحكم عليها مباشرة من خلال متلقي الخدمة، و 

 :19عتبارت التاليةعلى هذا النموذج للا الاعتماد
من الناحية التطبيقية مقارنة بنموذج الفجوات، إذ يعتمد في تقييمه لجودة  الاستخداميعتبر نموذج الأداء الفعلي سهل  -

من  دة لمتلقي الخدمة، يركّز فيها على تحديد إدراكات المشتركين لجودة الخدمات المقدمة فعلا  الخدمة على إعداد وتقديم قائمة واح
ا نموذج الفجوات، فيستلزم إعداد قائمتين، إحداهما تستخدم لتحديد إدراكات متلقي الخدمة لمستوى أمّ ". نجمة"قبل مؤسسة 

ع لمعرفة توقعات المشتركين لمستوى الخدمة، وهذا يتطلب يغة التوقّ المقدمة إليه، والأخرى تعطى بص" نجمة"الأداء الفعلي لخدمات 
 ؛الاستمارةمدة من الزمن لملء 

 بساطته من حيث القياس والتحليل؛ -
 .درجة مصداقيته وواقعيته الكبيرة، فهو يستبعد عمليات الطرح بين توقعات الزبائن وإدراكاتهم -

 :في تتمثلرئيسة،  محاور ةأربع وتّم قياس متغيّرات الدراسة من خلال استبيان تضمن
مدة ، ونوع العرض المستفاد منه الاشتراكوالّتي تتعلق بصيغة ": نجمة"في خدمات  الاشتراكمعلومات عن  - لالجزء الأوّ  -

 ؛"نجمة"عامل تالم اختيارومبررات  الاشتراك
تعكس مدى إدراك الزبائن لجودة ، (04إلى  0) هذا الجزء سبعة وعشرين عبارة تضمن: الجودة المدركة - الجزء الثاني -

 ؛"نجمة"خدمات 
ق بقياس ولاء المشترك تضمن هذا الجزء مجموعة من العبارات والأسئلة تتعلّ : خاص بولاء المستهلك - الجزء الثالث -

 ؛(05إلى  03مثلتها العبارات من ) "نجمة"لمؤسسة 
 .عن المشترك الشخصيةالمعلومات : الجزء الرابع -

n = 
1 

() 

2 
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على بعض الأسر الجزائرية، وهذا باختبار قائمة  (Pilot study)ن ووضع الأسئلة، تم القيام بدراسة استطلاعية وبعد صياغة الاستبيا
(. رب أسرة)مفردة  44الاستبيان في ظروف مشابهة تماما  لظروف جمع البيانات من عيّنة الدراسة، وذلك من خلال عيّنة اختبارية قدرها 

قابلة شخصية مع المفردات المختارة، حيث طلب منهم الإجابة على الأسئلة الّتي تحتويها القائمة، مع وفي هذا ظل الاختبار قام الباحث بم
ولقد مكّن هذا الاختبار من معرفة ردود أفعال المستقصى منهم حول . إبلاغهم مسبقا  بأنّ الهدف من ذلك هو اختبار قائمة الاستقصاء

 :الجوانب التالية
 فهومة وتسير في الاتجاه المرغوب للحصول على إجابات مقبولة و بدون لبس؛التأكّد من أنّ الأسئلة م -
 تحسين صياغة الأسئلة؛ -
 التأكّد من أنّ الاستبيان لا يجري في ترتيب يضل أو يحيّر المستجوب ويثير مخاوفه؛ -
لباحث في إعطائه تقدير الوقت الّذي يحتمل أن يستغرقه الاستبيان، والوقوف على أسباب رفض المستجوب التعاون مع ا -

 البيانات المطلوبة؛
 .إلخ...الحصول على انتقادات مفيدة تتعلق بالقائمة وترتيب الأسئلة،  -

VII. صدق الأداة: 
عن طر  عرضه على مجموعة من المحكمين المتخصصين في المجال للتأكّد من سلامة صياغة  الاستبيان صد  الحصول على تمّ 

 . ال المراد من ناحية أخرىالعبارات من ناحية، ومدى مناسبتها للمج
VIII. ثبات الأداة: 

الداخلي  الاتسا مدى  باختبارام يقتم المن صدقه، أكد قيس العوامل المراد قياسها، والتالاستبيان ي د من أنّ من أجل التأكّ 
، وقد بلغت (Cronbach Alpha) "كرونباخ ألفا"تم اختبار مدى الاعتمادية على أداة جمع البيانات باستخدام حث  لفقرات المقياس،

، وهي نسبة متازة لاعتماد نتائج الدراسة، كونّا أعلى من النسبة المقبولة لتعميم %04,50 درجة اعتمادية الاستبيان حسب هذا المعامل
 .%04 نتائج هذه الدراسات هي

 

IX. جمع البيانات اللازمة للدراسة وتجهيزها: 
الموجّهة، وبعد الانتهاء من جمع القوائم، قمنا بإعداد وتجهيز هذه الأخيرة  تّم جمع بيانات الاستبيان عن طريق المقابلة الشخصية 

 :كخطوة تمهيدية قبل القيام بالتحليل المطلوب لها باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة، وذلك من خلال إتباع الخطوات التالية
وبهذا فإنّ عدد القوائم الصالحة ، ةقائمة ملغا 00منها  ،قائمة 073 ما يقدر بـ استردادتم )الاستقصاء  قوائم مراجعة -

 ؛ (%59,79 تقدر بـ الاستجابةنسبة وعليه، . قائمة 000للتحليل تقدّر بـ 
ترميز وإدخال البيانات إلى الحاسوب؛ فبعد الانتهاء من مراجعة قوائم الاستبيان، قمنا بترميز البيانات، لتسهيل عملية  -

 .تحليل المطلوبةإدخالها في الحاسوب، وتنفيذ خطة ال
 

X. المعالجة الإحصائية للبيانات: 
وذلك  ،SPSS""الباحثان بالبرنامج الإحصائي استعانالتحليل الإحصائي ومعالجة بيانات هذه الدراسة  بعملياتللقيام 

 :الأدوات الإحصائية التالية باستخدام
 التوزيعات التكرارية، والنسب المئوية؛ -
 المتوسطات الحسابية؛ -
 ؛والارتباط نحددارالا اختبار -
 :، والّتي تم تحديدها وفق القياس التاليذو مسس درجات "كرتيل"الأهمية النسبية لوحدات القياس على سلم  -

 
 



  30/1320العدد  –مجلة أداء المؤسسات الجزائرية 

 

153 

 

 

 : في الشكل أدناهيّن للمستوى، كما هو مب 1,33إلى ثلاثة مستويات متساوية بمقدار  القياسيقسم مدى  ،ومنه

 الاستبيانمستويات سلم القياس لعبارات (: 30)الشكل رقم 

: المصدر   
 .على ضوء معطيات الحساب السابقة الباحثينمن إعداد 

 :أي يكون
 ؛ 2,33إلى 3المستوى منخفض من  -
 ؛3,66إلى  2,34المستوى متوسط من  -
 .فو  فما 3,67المستوى مرتفع من  -

 :نة المدروسةوصف خصائص العيّ  -اثالث
نة الدراسة، والّتي يمكن عرضها في ف على الخصائص الديموغرافية لأفراد عيّ ، يمكن التعرّ الاستبيانمن خلال بيانات الجزء الرابع من 

 خصائص عيّنة الدراسة(: 32)جدول رقم                            :التاليدول الج
 الخصائص لتكراراتا النسبة المئوية

 ذكر 244 %58,3
 الجنس

 أنثى 103 %41,7
 المجموع 343 %100
%42,0 100 La star 

 الاشتراكنوع 
%52,2 150 Nedjma plus 

%2,6 0 ONE 

%2,0 5 N'ternet 

%1,2 0 BINATNA 

 المجموع 343 %100
 أقل من سنة 105 %42,9

 نواتس 3ما بين سنة و 121 35,3% مدة الاشتراك
 سنوات 6-4ما بين  08 %18,9
 سنوات 6أكثر من  14 %2,9
 المجموع 343 %100

 .من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر

2 2 5 4 3 
   

2,33 3,66 
 مستوى مرتفع مستوى متوسط مستوى منخفض

3  
= الأهمية النسبية 1,33=   

 الحد الأدنى للبديل  -  الحد الأعلى للبديل
 عدد مستويات القياس 

8 - 1  

= همية النسبيةالأ  
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من أفراد العينّة،  %5,83يتضح من الجدول أعلاه، أنّ فئات الجنس، نوع ومدة الاشتراك متباينة، فقد شكل الذكور ما نسبته 
 Nedjma" شريحة يمتلكون والّذين ،%42ما نسبته " La Star"وشكّل الّذين يمتلكون شريحة . (%4184)ناث النسبة المتبقية وشكلت الا

plus " ؛ وشكّل أفراد العيّنة الّذين يملكون شريحة %5282نسبة"ONE " في حين شكّل ذوي الشرائح %282ما نسبته ،"N'ternet "
من أفراد العيّنة من مشتركي صيغة الدفع المسبق  %2482وعليه، نستنتج أنّ ما نسبته . الترتيب على %182و% 2ما نسبته " Binatna"و

: ، والباقي من أفراد العيّنة من مشتركي صيغة الدفع البعدي من خلال العروض"Nedjma plus"و" La Star: "المتمثلة في العرضين
"ONE" ،"Binatna"و ،"N'ternet." 

امتلاكهم لخط نة الدراسة تقل مدة عيّ  أفراد من %02,0ما نسبته   أنّ يتبيّن ، ف(مدة امتلاك الخط)شتراك أمّا فيما يخص مدة الا
تلكون خط نة يممن أفراد العيّ  %15,0في حين ما نسبته سنوات،  3و ما بين سنة امتلاكهم للخطمدة تتراوح  %38,3عن سنة، و" نجمة"
 .سنوات 0 تتجاوز مدة إمتلاكهم للخط %2,0سنوات، و 0و 0بين  مامنذ مدة تتراوح " نجمة"

 
 :، فيمكن تلخيصها في الجدول الموالي"نجمة"المتعامل المشترك  معيار سبب اختيارنة حسب أفراد العيّ أمّا فيما يخص توزيع 

 

 "جمةن"المتعامل  اختيارنة حسب أسباب عيّ الوصف (: 31)جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرارات الفئة

 26,8% 02 ة المقدمةجودة الخدم

 21,9% 58 السعر المناسب

 10,5% 30 الجذاب علانالإ

 28,0% 00 تنافسية امتيازاتتقديم 

 7,3% 28 مشاكل مع متعامل آخر

 5,5% 10 أخرى

 100% 343 المجموع

 .من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر

لمناسبة السعر بالنسبة اختاروها  %21,0و ،خدماتهالجودة " نجمة" اد العيّنة اختاروامن أفر  %20,5 أنّ  ،من الجدول أعلاه يتضح
من أفراد العينة يرجعون سبب  %25، وما نسبته بإعلاناتهالتأثرهم  "نجمة"التعامل في خدمات  اختاروانة من أفراد العيّ  %14,8 بينما لهم،

مشاكل مع وجود هو  "نجمة"ـ ل اختيارهمنة كان سبب من أفراد العيّ  %5,3 حين في التنافسية الّتي تقدمها، هذا للامتيازات اختيارهم
دة في أو التغطية الجيّ  مجانية الحصول على شريحة خط الهاتف النقال،: منهافي ذلك، كانت لهم أسباب أخرى   %8,8متعامل آخر، و

 .إلخ" ...نجمة"منطقة إقامته، أو إمتلاك الزملاء لخط 

 :من قبل المستهلك "نجمة" الجزائر للاتصالاتخدمات مؤسسة الوطنية تقييم جودة  -رابعا

الباحثان بتقييم العبارات المتعلقة ، استعان "الجزائر للاتصالاتالوطنية "لتحديد مستوى جودة الخدمات المقدمة في مؤسسة 
لمعيارية، وأهمية الفقرة، من خلال جوانب ا والانحدرافاتبمختلف أبعاد الجودة، وذلك من خلال حساب المتوسطات الحسابية للإجابات، 

 :الاستبيانالجودة في الخدمات المقدمة، والّتي تضمنها الجزء الثاني من 
 

I. تقييم بعد الملموسية: 
 :، وهذا ما يوضحه الجدول الموالي)40 ،48، 40( م مستوى هذا البعد من خلال العبارات الثلاثةييتم تقي
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 من خلال بعد الملموسية" الجزائر للاتصالات الوطنيةمؤسسة "لخدمات  ودة المدركةتقييم مستوى الج(: 30)جدول رقم 
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الرتبة

 40 متوسطة 4,00 3,80 الّذي أتعامل معه جذاب وملائم" نجمة"المظهر الداخلي والخارجي لوكالة  40

 12 متوسطة 1,10 3,20 فة وتحتوي على أحدث الأجهزة لتقديم الخدماتسعة ومكيّ القاعة وا 48

 48 متوسطة 1,45 3,00 يعتني مقدمو الخدمة بمظهرهم الخارجي 40

 / متوسطة 1,07 3,50 المعياري لبعد الملموسية والانحرافالمتوسط الحسابي 
 .من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر

ث حيـــ، 3,8 قـــدر بــــ متوســـطة، بمتوســـط حســـابي" نجمـــة"مســـتوى جـــودة بعـــد الملموســـية في خــدمات  أنّ  ،يتضــح مـــن الجـــدول أعـــلاه
تين  متقـــاربتين في مـــرتب (40)و (40) رقـــم تينجـــاءت العبـــار إذ ، 3,00و 3,20تراوحـــت المتوســـطات الحســـابية للعبـــارات الـــواردة فيهـــا مـــا بـــين 

 . )12(في المرتبة رقم وقعت ( 48) لكن العبارة رقم، )48-40(
 

II.  عتماديةتقييم بعد الا: 
 :، وهذا ما يوضحه الجدول الموالي)40 ،45 ،45(م مستوى هذا البعد من خلال العبارات الثلاثة ييتم تقي

 الاعتماديةمن خلال بعد " الجزائر للاتصالات الوطنيةمؤسسة "لخدمات  تقييم مستوى الجودة المدركة(: 30)جدول رقم 
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الرتبة

 11 متوسطة 1,22 3,35 مع إحتياجاتي ورغباتي" نجمة"تتوافق الخدمات الّتي تقدمها  45

 13 متوسطة 3,20 1,30 (Réseaux)د كل مناطق الوطن بشكل جيّ " نجمة"شبكة تغطي  45

 10 متوسطة 1,10 3,25 الصاد  بحل المشكلة الاهتمامتظهر " نجمة" حينما تواجهني مشكلة فإنّ  40

 / متوسطة 1,25 3,32 الاعتمادية المعياري لبعد والانحرافالمتوسط الحسابي 
 .من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر

 قدِر بـ متوسطة، بمتوسط حسابي" نجمة"في خدمات  ديةالاعتمابعد المدركة ل ودةالجمستوى  إلى أنّ أعلاه،  تشير معطيات الجدول
 .المعيارية متقاربة فيما بينها والانحدرافات، حيث كانت رتب والمتوسطات الحسابية، 1,28معياري  وانحدراف 3,32

 
 

III. ستجابةتقييم بعد الا: 
 :دول الموالي، وهذا ما يوضحه الج)12 ،11 ،14(م مستوى هذا البعد من خلال العبارات الثلاثة ييتم تقي

 الاستجابةمن خلال بعد " الجزائر للاتصالاتمؤسسة الوطنية "لخدمات  تقييم مستوى الجودة المدركة(: 30)جدول رقم 
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الرتبة

 40 متوسطة 1,41 3,08 "نجمة"الدائم لتقديم الخدمة من قبل مؤسسة  الاستعداد 14

 18 متوسطة 1,1 3,2 الدقة في تحديد وقت إنجاز الخدمة 11

 10 متوسطة 1,15 3,15 عن تلبية طلبك موظفو نجمة لا يتأخرون أبدا   12

 / متوسطة 1,10 3,28 الاستجابةالمعياري لبعد  والانحرافالمتوسط الحسابي 
 .يانمن إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستب: المصدر
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 بـ سابيالحتوسط إذ قدِر الممتوسطة، " نجمة"في خدمات  الاعتماديةبعد المدركة ل ودةالجمستوى  أنّ أعلاه، تشير معطيات الجدول 
 .1,14 بـ عياريوالانحدراف الم 3,25

 
 

IV. تقييم بعد الموثوقية: 
 :، وهذا ما يوضحه الجدول الموالي)18 ،10 ،13(م مستوى هذا البعد من خلال العبارات الثلاثة ييتم تقي

 من خلال بعد الموثوقية" الجزائر للاتصالاتمؤسسة الوطنية "لخدمات  تقييم مستوى الجودة المدركة(: 30)جدول رقم 
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الرتبة

 43 مرتفعة 1,42 3,51 "نجمة"أشعر بالأمان في تعاملي مع مؤسسة  13

 42 مرتفعة 4,08 3,50 بالأدب و التهذيب" نجمة"يتسم موظفو مؤسسة  10

 40 مرتفعة 1,43 3,08 هناك معرفة جيدة لدى الموظفين عن تساؤلاتي المطروحة 18

 / مرتفعة 1,00 3,74 المعياري لبعد الموثوقية والانحرافالمتوسط الحسابي 
 .اعتمادا على نتائج الاستبيان من إعداد الباحثين: المصدر

معياري  ، وانحدراف3,50 مرتفعة، بمتوسط حسابي" نجمة"مستوى جودة بعد الموثوقية في خدمات  أنّ  أعلاه، تشير معطيات الجدول
 ".نجمة"وهذا يدل على أهمية هذا البعد في جودة خدمات  ،، فقد جاء ترتيب العبارات الثلاثة في المقياس متقارب جدا  1,44

 
 

V.  تقييم بعد التعاطف: 
 :، وهذا ما يوضحه الجدول الموالي)15 ،15 ،10(م مستوى هذا البعد من خلال العبارات الثلاثة ييتم تقي

 التعاطف من خلال بعد" الجزائر للاتصالاتمؤسسة الوطنية "لخدمات  تقييم مستوى الجودة المدركة(: 30)جدول رقم  
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الرتبة

 45 متوسطة 1,44 3,00 بي في تعاملهم معي الاهتماميبدون " نجمة"أشعر أن موظفو مؤسسة  10

 14 متوسطة 1,45 3,03 تخدم إحتياجاتي الشخصية" نجمة"أشعر أن خدمات  15

 10 سطةمتو  1,40 3,25 اهتمامأشعر أن تعاملي مع مؤسسة نجمة يولد أفضل  15

 / متوسطة 1,04 3,40 المعياري لبعد التعاطف والانحرافالمتوسط الحسابي 
 .من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر

 ، وانحدراف3,04 قدّر بـ متوسطة، بمتوسط حسابي" نجمة"مستوى جودة بعد التعاطف في خدمات  أنّ أعلاه،  يتضح من الجدول
 .3,00و 3,25 تراوحت المتوسطات الحسابية للعبارات الواردة فيها ما بين ث، حي1,40 معياري

 
 
 
 

VI.  (جوهر الخدمة) "نجمة"تقييم ما يقدم من قبل: 
 :، وهذا ما يوضحه الجدول الموالي(23إلى  10)م مستوى هذا البعد من خلال العبارات ييتم تقي
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 تقدمه من خدماتما  خلال من "الجزائر للاتصالات الوطنية سسةمؤ " لخدمات المدركة الجودة مستوى تقييم(: 30)جدول رقم 
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الرتبة

 15 متوسطة 1,43 2,02 أسعار المكالمات  10

 45 متوسطة 4,05 3,82 خدمات تعبئة وتحويل الرصيد 24

 12 توسطةم SMS  3,35 1,2خدمات رسائل  21

 42 مرتفعة 4,08 3,50 خدمة معاينة الرصيد  22

 41 مرتفعة 4,00 0,10 خدمة إظهار وإخفاء الرقم  23

 / متوسطة 1,02 3,56 الخدمات المقدمةالمعياري لجودة  والانحرافالمتوسط الحسابي 
 .من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر

خدمات متوسطة،  من" نجمة"مؤسسة تقدمه ا المدركة من قبل المستهلكين لمودة الجمستوى  أنّ لاه، أع تشير معطيات الجدول
العبارة  كما تدلي المتوسطات الحسابية ورتب الفقرات الضمنية لهذا المقياس أنّ و ، 1,42معياري  وانحدراف 3,80 قدِر بـ بمتوسط حسابي

 .1,43معياري  وانحدراف، 2,02بمتوسط حسابي " نجمة"في جودة خدمات  هي آخر عبارة من حيث الترتيب" أسعار المكالمات"
حسب إدراكات المستهلك من " الوطنية للاتصالات الجزائر"المستوى العام لجودة خدمات مؤسسة سبق يمكن تلخيص وعليه، وماّ 

 :الجدول التاليخلال 

 إدراكات المستهلك حسب" الجزائر لاتللاتصامؤسسة الوطنية " خدماتالعام لجودة  المستوى(: 30)جدول رقم 

المتوسط  المقياس
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الرتبة

 43 متوسطة 1,07 3,50 جانب الملموسية 

  48 متوسطة 1,25 3,32 الاعتماديةجانب 

  40 متوسطة 1,10 3,28 الاستجابةجانب 

 41 مرتفعة 1,00 3,74 جانب الموثوقية 

 40 متوسطة 1,04 3,40 فجانب التعاط 

 42 متوسطة 1,02 3,56 الخدمات المقدمة 

 / متوسطة 84,1 3445 "نجمة"المستوى العام لجودة خدمات مؤسسة 
 .من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر

، حيث "متوسطة"ية البويرة بولا" نجمة"مستوى جودة الخدمات بشكل عام في مؤسسة  إلى أنّ أعلاه،  معطيات الجدول تشير
 في المرتبة الأولى بدرجة أهمية مرتفعة،" الموثوقية"، فقد جاء المقياس الثالث الخاص بجانب 3,50و 3,25 بين ماالحسابية ا متوسطاته تراوحت

الجزائر  للاتصالاتة وقد يعود ذلك إلى الجهود الّتي تبذلها مؤسسة الوطني ،1,44 معياري وانحدراف 3,50قدّر بـ  وذلك بمتوسط حسابي
الرياضية وبعض البرامج فر  وذلك يتضح بشكل واسع في الحملات الترويجية من خلال الإعلانات والعلاقات العامة، وتمويل ال ،"نجمة"

 )3,80(، بمتوسط حسابي "نجمة"فيما حصل المقياس السادس على المرتبة الثانية في مستوى الجودة المتعلق بجوهر خدمات . التلفزيونية
بدرجة أهمية " الملموسية"ا المقياس الّذي جاء في المرتبة الثالثة من حيث مستوى الجودة هو جانب أمّ  ،)1,42(معياري بلغ وانحدراف 
، "الاعتمادية"، "جانب التعاطف" :ا المراتب المتبقية فهي للمقاييس الثلاثة الباقية على التوالي، أمّ )3,84(وذلك بمتوسط حسابي  متوسطة،

 .)3,25، 3,32، 3,0( بمتوسطات حسابية مقابلة لها" لاستجابةا"
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 ":نجمة"قياس درجات الولاء لدى مشتركي خدمات  -خامسا

الباحثان بتقييم  استعان" الجزائر للاتصالاتالوطنية "لتحديد مستوى الولاء لدى المشتركين في الخدمات المقدمة من قبل مؤسسة 
المعيارية، وأهمية الفقرة، والّتي  والانحدرافاتوذلك من خلال حساب المتوسطات الحسابية للإجابات،  العبارات المتعلقة ولاء المستهلك،

 :الاستبيانتضمنها الجزء الثالث من 

  (WTA) الجزائر للاتصالاتتقييم مستوى الولاء في مؤسسة الوطنية (: 23)جدول رقم 
رقم 
المتوسط  العبارة العبارة

 الحسابي
الإنحراف 

 المعياري
الأهمية 
 الرتبة النسبية

 40 متوسطة 1,40 3,82 بالمصداقية بالنسبة لي" نجمة"تتمتع مؤسسة  31

 41 مرتفعة 4,08 3,05 "نجمة"عندما أتعامل مع مؤسسة  بالارتياحأشعر  32

33 
 لنوعية الخدمات لارتياحي" نجمة"أرغب في البقاء كزبون دائم لمؤسسة 

 43 متوسطة 1,10 3,02 الّتي تقدمها

 48 متوسطة 1,28 3,00 احتياجاتهمالّتي تلبي " نجمة"أوجه أصدقائي وأقاربي لخدمات  30

 45 متوسطة 1,25 3,32 لمعندما ينتقدها البعض بشكل خاطئ أو ظا" نجمة"أدافع عن مؤسسة  38

 40 متوسطة 1,15 3,33 وبكل فخر لها بانتمائيأشعر " نجمة"عند الحديث عن خدمات  30

 42 متوسطة 1,48 3,00 "نجمة"والطمأنينة عند التعامل مع موظفي مؤسسة  لارتياحباأشعر  35

 / متوسطة 1,13 3,51 لمقياس الولاء الكليين المعياري والانحرافالمتوسط الحسابي 
 .من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر

" متوسط" (WTA)في خدمات الهاتف النقال للوطنية للإتصالات الجزائر  المشتركين ولاء مستوى أنّ  أعلاه، الجدول بيانات تشير
 بإنحدراف معياري، و )3,81( عام توسطوبم، )3,05و 3,32( بين ما الولاء جانب لعبارات الحسابية المتوسطات تراوحت حيث البويرة، بولاية
 في المرتبة الأولى بأهمية مرتفعة،"" نجمة"تعامل مع مؤسسة ال بالإرتياح عنالشعور "الفقرة الّتي تنص على  جاءت فقد .)1,13 (بـ يقدر

هي الأخرى تحصلت على المرتبة الثانية بمتوسط بالارتياح المتعلقة  )35( ، والعبارة رقم)4,08(معياري  وانحدراف )3,05( حسابي وبمتوسط
لنوعية  لارتياحي" نجمة"ء كزبون دائم لمؤسسة أرغب في البقا"، وتحصلت على الرتبة الثالثة العبارة الّتي تنص على )3,00(حسابي 
ا المرتبتين عند المستهلك، أمّ الارتياح كل العبارات الثلاثة الأولى تعبر عن  ، ومنه نلتمس أنّ )3,02(بمتوسط حسابي " الّتي تقدمها الخدمات

 .للمؤسسة والدفاع عنها بالانتماءالمتعلقة  )38(و )30(للفقرتين  اكانتتين فالأخير 
هل تفكر في تغيير خطك " :من خلال الصيغة ،عدمه منالّذي ينص بالتصريح المباشر بالولاء  )35(ما يخص السؤال رقم فيا أمّ 

 :، فقد كانت نتائجه على النحو التالي"؟ الحالي والتعامل مع مؤسسة أخرى

 من عدمه " نجمة"خط نة بتغيير تصريحات أفراد العيّ (: 22)جدول رقم 
 المئوية  النسبة تالتكرارا العبارة

 ؟ هل تفكر في تغيير خطك الحالي والتعامل مع مؤسسة أخرى
 %22,0 55 نعم

 %55,0 200 لا

 %,,8 343 المجموع

 .من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر
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 ، في(الزبائن الأوفياء)على تغيير خطهم  "نجمة"نة يفضلون البقاء مع المتعامل من أفراد العيّ  %55,0 أنّ أعلاه، من الجدول  يتضح
 :يلي ما إلى (الخط تغيير) ذلك سبب ويرجع هؤلاء .%22,0 منافس خرآ إلى همخط تغييرب فكروني الّذين الزبائن نسبة تتعدى لا حين

 "نجمة"نة إلى تغيير الخط الأسباب التّي دعت بعض أفراد العيّ (: 21)جدول رقم 
 مئويةال النسبة التكرارات الأسباب

 23,35 15 السعر غير الملائم% 

 00,58 30 الوعود الكاذبة% 

 الأصدقاء والأقارب والعائلة لشرائح  امتلاك
 %10,55 13 أخرى

 12,00 14 أخرى% 

 %,,8 77 المجموع

 .من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر

 :المواليتوى الولاء لدى المشتركين، وهذا من خلال الجدول لات التصريح بمواصلة التعامل إلى مساكما يمكن نسب ح

 أثر مستوى الولاء على التصريح المباشر به(: 20)جدول رقم 

رقم 
 العبارة

 التصريح المباشر بالولاء
 

 عبارات قياس مستوى الولاء

 ؟ هل تفكر في تغيير خطك الحالي والتعامل مع مؤسسة أخرى
 لا نعم

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا
 المعياري

 الأهمية
 النسبية

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الأهمية
 النسبية

 مرتفع 4,00 3,54 متوسط 1,22 2,55 بالمصداقية بالنسبة لي" نجمة"تتمتع مؤسسة  31
 مرتفع 4,52 3,53 متوسط 1,12 3,12 "نجمة"عندما أتعامل مع مؤسسة  بالارتياحأشعر  32

33 
ـــم لمؤسســـة في البقـــا أرغـــب  لارتيـــاحي" نجمـــة"ء كزبـــون دائ

 مرتفع 4,08 3,04 متوسط 1,34 2,00 لنوعية الخدمات المقدمة

30 
الّتي تلبي " نجمة"أصدقائي وأقاربي لخدمات  أوجه

 مرتفع 1,12 3,54 متوسط 1,31 2,02 احتياجاتهم

38 
عندما ينتقدها البعض بشكل " نجمة"أدافع عن مؤسسة 

 متوسط 1,21 3,82 متوسط 1,20 2,02 خاطئ أو ظالم

30 
 بانتمائيأشعر " نجمة"عند الحديث عن خدمات 

 متوسط 1,14 3,80 متوسط 1,15 2,04 وبكل فخر لها

35 
ـــــاحأشـــــعر  ـــــد التعامـــــل مـــــع مـــــوظفي  بالارتي ـــــة عن والطمأنين

 مرتفع 4,00 3,50 متوسط 1,24 3,28 "نجمة"مؤسسة 

 مرتفع 84,8 3478 متوسط 8423 2412 الكليين المعياري والانحرافالمتوسط الحسابي 
 .من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر

يقدّر بـ  ، بمتوسط حسابي"متوسط"رون في تغيير الخط ذو مستوى كالّذين يف المشتركين ولاء أنّ ، يتبيّن خلال الجدول أعلاه من
الأفراد الّذين لا يفكرون في  أمّا. )3,28و 2,04( يات الولاء تراوحت بينبمتوسطات حسابية لمستو  أي ،(1,23)معياري  وانحدراف (2,52)

 3,82(بمتوسطات حسابية تراوحت بين و ، (1,41)معياري  وانحدراف (3,51)، بمتوسط حسابي "مرتفع"ولاء ذو مستوى فهم تغيير الخط 
 .متوسطة )30(و )38(نت أهمية العبارتين ليس كل العبارات ترتقي إلى الأهمية النسبية المرتفعة فقد كا أنّ أي  ،)3,04و
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من  %55,0 مرتفع لدى" نجمة" (WTA)للإتصالات الجزائر  للوطنيةولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال  يمكن القول أنّ وعليه، 
يعدون ذو  %22,0وما نسبتهم  ؛لم يرتقي إلى مستوى الدفاع عن المؤسسة خلال الحديث عنها مشتركيها على مستوى ولاية البويرة، لكن

 .ولاء بأهمية نسبية متوسطة

 :الدراسة فرضيات اختبار -اسادس

 .نفيا   أو إثباتا   الفرضيات صحة تأكيدسنحاول من خلال هذا المحور 
I. تختلف المعايير التّي يعتمد عليها مشتركي خدمات الهاتف النقال في أهميتها النسبية عند تقييمهم لجودة " :لفرضية الأولىا

 "‘نجمة ’ةخدمات مؤسس

حسب  (WTA) الجزائر للاتصالاتالمستوى العام لجودة خدمات الوطنية ، الّذي يوضح )40 (يتضح من خلال الجدول رقم
وبمتوسط عام  )3,50و 3,25(، أنّ المتوسطات الحسابية لأبعاد الجودة تختلف فيما بينها بترتيب متباين تراوحت بين إدراكات المستهلك

؛ ماّ يعني أنّ المعايير الّتي يعتمد عليها مشتركو خدمات الهاتف النقال )1,28و 1,44(ت معيارية تراوحت بين وبانحدرافا ،(3,08)بلغ 
 .وعليه يتأكد قبول الفرضية الأولى. تختلف فيما بينها، وتختلف من فرد لآخر (WTA)للوطنية للاتصالات الجزائر 

II.  ودة لدى مشتركي خدمات الهاتف النقالبأبعاد الج الاهتمامتختلف درجات " :لفرضية الثانيةا" 
، والّتي كانت نتائجها كما هي مبينة في الجدول )34 إلى 28 من(هذه الفرضية على تخصيص العبارات  اختبارالباحثان في  أعتمد

 :التالي

 "نجمة"بأبعاد الجودة لدى مشتركي خدمات الهاتف النقال  الاهتمامدرجات (: 20)جدول رقم 
رقم 
 العبارة

المتوسط  بعد العبارة بارةالع
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الرتبة

 0 متوسطة 1,41 3,33 الملموسية الموظفين ومظهر والداخل الخارج من عام بشكل الجمالي ظهرالم 28

 8 متوسطة 1,43 3,08 الاعتمادية قدرة المؤسسة على الإلتزام بالمواعيد وبالشكل الصحيح 20

 0 متوسطة 1,43 3,85 الاستجابة ة المؤسسة في مساعدة زبائنها وتوفير الخدمة الفوريةرغب 25

 2 مرتفعة 1,45 3,58 الموثوقية دة بالخدمةسلوك الموظف ذو أدب وتهذيب وتمتعه بالمعرفة الجيّ  25

 3 متوسطة 1,41 3,01 التعاطف الإهتمام الكافي والشخصي للزبون من قبل الموظف 20

 1 مرتفعة 4,04 0,41 جوهر الخدمة ".نجمة"ا يتم تقديمه من قبل جودة م 34

 .من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر

درجة الإهتمام بأبعاد جودة  المتوسطات الحسابية لمختلف الأبعاد متباينة، وهذا يعني أنّ  أنّ  أعلاه، يتضح من خلال الجدول
هو جوهر الخدمة، أي ما يقدم من قبل المؤسسة  اهتمامعد الّذي يحظى بأكبر اتف النقال تختلف، والب  الخدمات لدى مشتركي خدمات اله

 عد الموثوقية بمتوسط عن إهتمام مرتفع نسبيا، ل يأل يه  ب  وهذا يعبِر  ،(4,0)معياري  وانحدراف، (0,1)لإشباع الحاجة، بمتوسط حسابي بلغ 
، الاستجابةالتعاطف، (أبعاد في المرتبة الأخيرة  ليأتي خر،و الآمرتفع ه اهتمامبمقدار  (1,45) معياري وانحدراف، (3,58)حسابي 

أي أنّ أهميتها ؛ )1,43و 1,41(وبانحدرافات معيارية تتراوح بين  ،)3,01و 3,33(توسطات حسابية تراوحت بين بم )الملموسيةالاعتمادية، و 
اتف النقال الّتي يحصل عليها المشترك دون أن يكون حاضرا في نقاط بيع إلى ما تتسم به خدمات الهويرجع ذلك . النسبية متوسطة

ه لا يمكن للمشترك إدراك التكنولوجيا المستعملة في تقديم الخدمات لعدم ظاهريتها له، ويبقى تعامله مبني على ، كما أنّ "نجمة"ووكات 
 .نيةوعليه يتأكد قبول الفرضية الثا .الموثوقية بدرجة عاليةجوهر الخدمة و 
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III.  توليها الأهمية في ذلك‘نجمة ’لجودة الخدمات في تحقيق ولاء مشتركي خط إيجابية تأثير علاقة هناك" :لفرضية الثالثةا ،" 
ولاء المستهلك  باعتبارالمعلمات مجتمعة،  اختبارالمتعدد، عن طريق  الانحددارعلى تحليل  تّم الاعتمادمدى صحة الفرضية  لاختبار

 :الموالي كما هو مبين في الجدول  الاختبار، وكانت نتائج )ات مستقلةمتغيرّ (، وأبعاد جودة الخدمات ) التابعالمتغيّر (

 "نجمة" أثر جودة الخدمة على ولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال اختبارنتائج (: 20)جدول رقم 

المتغير 
 التابع

r 

معامل 
 الارتباط

R2 
معامل 
 التحديد

F 

 اختبار
 فيشر

df 

درجات 
 ريةالح

Sig 

درجة 
 المعنوية

 الانحدارمعامل 

 معلمات النموذج
الخطأ 
 المعياري

ولاء 
0,608 المستهلك


 0,370 32,827 

6 

0,000
 

B0 4,024 4,288 

ير 
لتأث

جة ا
در

(
B) 

 4,400 0,070 الملموسية

 4,405 0,180 الاعتمادية

336 

 4,420 0,037 الاستجابة

 4,401 0,133 ثوقيةالمو 

 4,480 0,384 التعاطف

 4,400 0,103 جوهر الخدمة

 .من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان: المصدر

، إذ (WTA) الجزائر للاتصالاتأثر جودة الخدمة على ولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال للوطنية أعلاه،  يوضح الجدول
إحصائية لجودة الخدمة بمكوناتها على ولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال للوطنية  ةحليل الإحصائي وجود أثر ذو دلالأظهرت نتائج الت

، (r=0,608)الارتباط إذ بلغ معامل  ،(α≤0,05)أصغر من مستوى الدلالة  (Sig=0,000) الجزائر، وذلك عند درجة معنوية للاتصالات
R)ا معامل التحديد أمّ 

2
ات في مستوى الولاء لدى مشتركي خدمات الهاتف النقال من التغيرّ  (0,608) هقيمتما  ي أنّ ، أ(0,370=

في  الاختلافاتمن  %35 جودة الخدمة يوضح متغيّر  وأنّ  ؛ في مستوى الجودة بوحدة واحدةناتج عن التغيّر  الجزائر للاتصالاتللوطنية 
 (0,133)و ،للاستجابة (0,037)و للاعتمادية (0,180) للملموسية، B "(0,070)" بلغت درجة التأثير  ولاء المشتركين، كمام متغيّر قيّ 

الزيادة بدرجة واحدة في مستوى جودة الخدمة المقدمة يؤدي  بمعنى أنّ ؛ لجوهر الخدمة (0,103)لجانب التعاطف، و (0,384)و للموثوقية،
 (0,037)و للاعتمادية (0,180) للملموسية، (0,070) :بقيمة (WTA)خدمات الهاتف النقال  إلى الزيادة في مستوى ولاء مشتركي

: حيث أنّ )وتؤكد النتائج معنوية هذا الأثر . لجوهر الخدمة (0,103)لجانب التعاطف، و (0,384) للموثوقية، (0,133) ،للاستجابة
(


Fc=32,827) < Ft=2,14) 
****

(.) 
 

 : يلي للمتغير المستقل جودة الخدمة، كما ات الهاتف النقال تبعا  الخطي لولاء مشتركي خدم الانحددارعلى هذا يمكن كتابة نموذج 
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 للمتغير المستقل جودة الخدمة الخطي لولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال تبعا   الانحدارنموذج (: 30)الشكل رقم 

 .انمن إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبي: المصدر    

هناك علاقة تأثير إيجابية لجودة الخدمات في تحقيق ولاء مشتركي خط نجمة، " :الّتي تنص على ثالثةيتأكد قبول الفرضية ال ،وعليه
 ".توليها الأهمية في ذلك

 

 : خلاصة
تسعى لبلوغه في  عد مرتكز ا أساسيانّ نجاح المؤسسات في تدعيم والحفاظ على الحصة السوقية من منطلق الجودة في خدماتها، ي  إ

ف على مدى إدراك المستهلك لمستوى جودة الخدمات ظروف اقتصاد السو  وتزايد الضغوط التنافسية، وتعتمد  في هذا السعي التعرّ 
المقدمة له من أجل تشخيصها، ورفع مستواها بما يلبي رغباته ويشبع حاجاته ويفو  توقعاته، على ذلك استهدفت هذه الدراسة تسليط 

  مشتركيها وقياس درجة ولائهم لهافي ولاية  البويرة من وجهة نظر  (WTA) الجزائر للاتصالاتلى إدراك جودة خدمات الوطنية الضوء ع
يـُّز  في  تقديم خدمات  للكشف عن مدى تأثير مستوى جودة الخدمة المقدمة على ولاء مشتركي خدمات الهاتف النقال، من أجل التمأ

 . في وسط المحيط الّذي تنشط فيه المؤسسة والاستمرارية، وبالتالي ضمان البقاء فردية تبقي في ذهن المستهلك
 :بهذا الشأن يلي نستعرض أهم النتائج الّتي توصلنا إليها من خلال الدراسة واقتراح بعض التوصيات وفيما

  الموثوقية ، الاستجابة،الاعتمادية الملموسية،)جودة الخدمات تتحدّد من خلال قياس أبعاد الجودة الخمسة الأساسية  -
، بالإضافة إلى بعد جوهر الخدمة، والّتي يمكن قياسها من خلال نموذج الفجوات أو نموذج قياس الأداء )التعاطف
 الفعلي؛

إنّ تفهــم توقعــات المســتهلك، يعتــبر مطلبــا أساســيا لتقــديم الخدمــة الأفضــل، كمــا أنّ عمليــة القيــاس لإدراكــات المســتهلك  -
 إليه تعد المدخل الرئيس لتطوير جودة الخدمات؛للخدمات المقدمة 

كانت متوسطة بشكل عام  (WTA)إنّ مستوى جودة خدمات الهاتف النقال الّتي تقدمها الوطنية للاتصالات الجزائر  -
من وجهة نظر زبائنها، غير أنهّ كان لجانب الموثوقية أعلى درجات القياس بمستوى أهمية مرتفع، ويمكن الاستنتاج من 

يتركز بدرجة أولى على جانب بناء الثقة في تعاملاتها، ويعزى ذلك إلى كون المشترك في " نجمة"أنّ اهتمام مؤسسة ذلك 
 خدمات الهاتف النقال يستفيد من الخدمة دون أن يكون حاضر ا؛

دراسة محاولة ، إذ تعد هذه الالاتصالات خدماتفي تقييم جودة  عليه الاعتمادنموذج الأداء الفعلي وإمكانية  مصداقية -
قطاع ألّا وهو إضافية للتحقق من ثبات ومصداقية نموذج الأداء الفعلي بالتطبيق في قطاع أخر من قطاع الخدمات، 

 خدمات الهاتف النقال؛
تختلف المعايير الّتي يعتمدها مشتركو خدمات الهاتف النقال في تقييمهم لمستوى جودة خدمات الوطنية للاتصالات  -

جانب الخدمات المقدمة  في المرتبة الثانيةو ، مستوى الإدراكمن  في المرتبة الأولى الموثوقية تيث جاء، ح(WTA)الجزائر 
ومن هذا ، الاستجابة وأخيرا بعد التعاطف، ثم بعد الاعتمادية، ، ثم بعدالملموسية ، يليه بعدالمتمثلة في جوهر الخدمة

ف المعايير المعتمدة في تقييمها من قبل مشتركي خدمات اتضح أنّ الإدراكات تختلف في تقييم الجودة نظرا لاختلا
 الهاتف النقال؛

ولاء مشتركي 
خدمات الهاتف 
النقال للوطنية 

 للإتصالات الجزائر
(WTA) 

= 
 (الاستجابة)4,435+ (تعاطفال)4,350+ (يةموثوقال)4,133+ (جوهر الخدمة)4,143+ (الاعتمادية)4,154+ )الملموسية(4,454+ 4,024

)4,288( )4,400( )4,480( )4,401( )4,420( )4,405( )4,400( 
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تختلف درجات اهتمام المستهلك بأبعاد الجودة، إذ أشارت النتائج إلى أنّ مشتركي خدمات الهاتف النقال يولون الأهمية  -
بعد التعاطف، الاستجابة، الاعتمادية،  الكبرى بجوهر الخدمة، ليليها في المرتبة الثانية بعد الموثوقية، ومن ثم على التوالي

 وفي المرتبة الأخيرة بعد الملموسية؛
 بشكل عام؛" متوسط" (WTA)إنّ مستوى ولاء مشتركي خدمات مؤسسة الوطنية للاتصالات الجزائر  -
 قالالن الهاتف خدمات جودة أبعاد بين معنوية إحصائية دلالة ذات علاقة وجود إلى المتعدد الانحددار نتائج أشارت -

وولاء مشتركي خدمات الوطنية  )الخدمة المقدمة جوهر التعاطف، الموثوقية، الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية،(
من  %35، حيث أوضحت النتائج أنّ أبعاد جودة الخدمة لها أثر إيجابي يفسر ما نسبته (WTA)للاتصالات الجزائر 

ا عدم مساهمة العناصر المختلفة لأبعاد جودة خدمات الهاتف النقال التغيّرات في ولاء الزبائن، كما أوضحت النتائج أيض
 بشكل متساوي في تحقيق ولاء الزبائن، حيث يأتي التعاطف في المرتبة الأولى، ويليه على الترتيب جانب الاعتمادية

 الموثوقية، جوهر الخدمة المقدمة، والملموسية وفي المرتبة الأخيرة جانب الاستجابة؛
   خدمات تلبي رغبات المستهلك وتتجاوز توقعاته من خلال التحسين المستمر في مستوى تلك الخدماتأهمية تقديم -

  وذلك من خلال ترسيخ ثقافة الجودة في المؤسسات الخدمية واستخدامها حسب الأهمية الّتي يوليها المستهلك لأبعادها
 .وذلك بما يعزز ولائه للمؤسسة

بشكل خاص " WTA"إعطاء بعض الاقتراحات والتوصيات لمؤسسة الوطنية للاتصالات الجزائر  بناءا  على نتائج الدراسة، يمكن
 :ومؤسسات الاتصالات اللاسلكية بوجه عام كما يلي

للعمل على  والمنافسة زللتميّ  كإستراتيجية الخدمة جودة "WTA" الجزائرية الوطنية الاتصالات مؤسسة إدارة تبني ضرورة -
وضرورة وضع سياسات جديدة تنسجم مع التوجه الجديد نحدو جودة  الّتي تقدمها المؤسسة،تطوير وتحسين الخدمات 

 ؛الخدمة
 ؛خاصة فيما يتعلق بأجهزة تقديم الخدمة، وإدخال خدمات الجيل الثالث للهاتف النقال ،ر التكنولوجيمواكبة التطوّ  -
أســـاليب مختلفـــة، مثـــل  باســـتخدامهلكين شـــكاوى ومقترحـــات المســـت عـــن المعلومـــات جمـــع خـــلال مـــن التســـويق إدارة تفعيـــل -

، أو المقــابلات الشخصــية، أو عمــل كافــة ولايــات الــوطنوالاقتراحــات في مراكــز الخــدمات المنتشــرة في   صــناديق الشــكاوى
، والعمــــل علــــى دراســــة وتحليــــل هــــذه "Facebook"أو حســــابها في  ة الخــــاصؤسســــالم موقــــع خــــلال مــــن منتــــدى إلكــــتروني

مــن خــلال إيجــاد خــدمات جديــدة، مــن أجــل التطـــوير  الاقتراحــاتع حلــول لهــا، أو تبــني ووضــ الشــكاوى والاقتراحــات
 ؛والتحسين المستمر للخدمات المقدمة

كمـا يوليهـا المشـتركين عنـد القيـام   للخدمـة، بالإضـافة إلى جـوهر هـذه الخدمـة، ترتيـب الأبعـاد الخمسـةالاعتبـار الأخذ بعين  -
 ؛ف النقالبعملية تطوير وتحسين جودة الخدمات الهات

 .وضع برامج خاصة بولاء المستهلك لتعزيز الثقة أكثر في نفوس المشتركين -
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:الهوامش والمراجع المعتمدة   

                                                             
 2444أوت  25مليون دولار، وفي  421:، وهذا بعد عرضها المالي المقدر بـ2443ديسمبر  42على رخصة استغلال الهاتف النقال في الجزائر في " يتيةالوطنية للاتصالات الكو "تحصلت  *
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  التابع بالمتغيرات المستقلة مجتمعةمعامل ارتباط المتغيّر . 
.درجة معنوية المتغيّرات المستقلة مجتمعة    
 Fc  = قيمة اختبار تحليل التباين لخط الانحددار المحسوبة عند مستوى الدلالة(α≤0,05). 

  ****Ft = قيمة اختبار تحليل التباين لخط الانحددار المجدولة عند مستوى الدلالة(α≤0,05) 332و 2جات حرية ، ودر. 
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