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داءػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػإه  

                                                                    ه  ػػػبػػحػػػم بػػفػػرتػػـػػم غػػتػػل اؿػػؾ إؿػػؿػػا أـػػػز ـػػم ،ك أعػػػفػػػمػػػرة عػػػل ؽػػإؿ
      اةػػمػػحػػم اؿػػم ؼػػدكتػػػم ك ؽػػبػػؿػػػكر ؽػػل فػػة ،إؿػػبػػمػػبػػحػػم اؿػػا أـػػقػػافػػػفػػػك ح

    ا  ف  ػػـػػػقػػمػػره ،إؿػػـػػم عػػاؿ الله ؼػػم أطػػاء أبػػػؽػػشػػم اؿػػدم ؼػػفػػك س
ك بدك مه ك كهف العدـ مصيرم لولا كجود مه،                          ػػؿػػاة لا تحػػمػػحػػاؿ

س  ػػد افػػـػػحػػط،ـػػاسػػبػػد اؿػػبػػت عػػمػػاؾػػتػػؾػػل اؿػػ ،إؿأخػػػػواتػػػي ك  إخػػػػوتػػػي إلى
  . عبد الػػرؤؼاد  ػػػزم

ك   مػػائػػػدؽػػة أصػػدراسػػد اؿػػاعػػػؽػػـ دركب ك ـػػقػػعػػت ـػػـػػاسػػػؽػػف تػػل ـػػػإؿ
اس  ػػمػػر ك اؿػػـػػص عػػم به خػػػاتػػػػؽػػػدمػػػص

 

 

 

 

 

 محمد



 الإهداء

 

 _  أمي _إلكملل  ـــمـــأكــر بـــمــعـــا النـــيــــيــــو حــا ولمهقـــــ حأوفيهمان  ـــم ولـــن لـــ مإلى
  الغالية و أبي العزيز

م  ــــهـــعـــت مــــرعـــرعـرت وتبــــــن كـــ مإلىع  ـــــواضتــــــــمــــل الـــــمـــعـــذا الـــدي هــــاه
   إخوتي إليكم 

ى  ـــد واليـــــــمــحــــد البــــــــــم عـــــاســـــــقلـــبـــود  ـــــمــــحــــ مبالأخص الأعزاء أصدقـائيل  ــــى كـــوال
 ة في ههه المعمورة  ـــملـــســــــم وملـــســــــل مـــك
 
 
 
 
 

 عمر



 

 البحث، هذا على بالإشراف لتفضلها  وذلك "مولاي أمنة "ستاذة الا الى والاحترام والتقدير الشكر بخالص أتقدم

 بفضلها  غمرتنا  الذي والمرشد الناصح فكانت  البحث، فترة طوال عظيم وجهد ورعاية عون من لنا قدمته  ولما

 .المحترمة  استاذتنا  لكي شكر فألف بشيء، ععَلينا عَ  تبخل ولم جهدا وعلمتنا بعلمها ولم تدخر

 ...بابتسامة ولو وشجعني البحث هذا انجاز في ساعدني من كل الى بالشكر اتقدم ان يفوتني لا كما

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملخص

لدا يحتويو  احانج قطاع الاتصالات في الجزائر ، وتحديدا قطاع خدمات الذاتف النقال من اىم القطاعات 
 لذذا ) جيزي اوريدو و موبيليس(على عدد كبير من الدشتركين ولذذا يشهد منافسة كبيرة بين الدتعاملين الثلاث

 تجد ىذه الدؤسسات صعوبة كبيرة لدعرفة تركيبة الخط الذاتفي  نظرا لكترة رغبات الزبائن و و صعوبة التنبا بها 

خدمة الاتصالات التي يرغب اكبر عدد من الزبائن تواجدىا  (سمات ) تحديد خصائص إلىتهدف ىذه الدراسة 
 مستجوب 100في الخط الذاتفي لكسب اكبر حصة سوقية ، فتم توزيع استبيان على عينة مكونة من 

 LANALYSE تقنية باستخدام   SPSS برنامج الحزم الاحصائية للعلوم الاجتماعية باستخدام
CONJOINT  وقد بينت النتائج على ان اغلب الزبائن يفضلون الخط الذاتفي الذي يحتوي على ، 

: الخصائص التالية  

 مفضلة ذات سهولة اتصال ودفع مسبق و رصيد لراني بإنخفاض سعر أرقام باشتراك شريحة من نوع ميلينيوم 
  ثابتةالانترنتو خدمة  MMSمكالدة نحو متعامل أخر وسعر الرسائل الصوتية و الدصورة 

الخدمة ،  الاتصال ،  رغبات الزبائن ، التحليل الدشترك:  الكلمات الدفتاحية   

RESUME 

la télématique en Algérie, en particulier le secteur des services de téléphone portable; 

un secteurs parmi les plus importants en  succès par un grand nombre de participants 

atteste donc de soutenir la concurrence entre les trois opérateurs Djezzy ,Ooredoo et 

Mobillis à ce que ces institutions ont des difficultés pour déterminer la composition de 

la ligne téléphonique  ; étant de nombreux souhaits des clients ; et qu'il est défile de 

prévoir          

      Cette étude vise à déterminer le service propriétés (attributs) de service des 

communications Que le plus grand nombre de clients a voulu  l'avoire sur leurs lignes 

télèphoniques et pour remporter la plus grande part de marché            un 

questionnaire a été distribué à un échantillon de 100 interrogateur utilisant le progiciel 

de statistiques pour les sciences sociales programme SPSS en utilisant une technique 

LANALYSE CONJOINT comme    Les résultats ont montré que la plupart des clients 

préfèrent la ligne téléphonique qui a les caractéristiques suivantes: Tranche de 

participation du Millinume de type numéros préférés avec facilité de communication 

et des remboursements anticipés   et crédit gratuit avec la diminution du prix de 

l'appele    vers un opérateur .. et SMS ; MMS  et internet fixe 
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 أ  

 مقدمة 

 الدواطن لاحتياجاتالجزائرية لتلبيتو   قطاع الخدمات من القطاعات الحيوية الفاعلة في الدولةإن
سريعة التطور ومنها و الناشطةوالدقيم وتلمس رغباتو وتحقيق رفاىيتو ، ويعتبر ىذا القطاع من القطاعات 

 بالاتصالات يتعلق فيما خاصة للغاية، سريعا و كبيرا تطورا  الذي يشهدالاتصالاتخدمات 
النمو  عجلة لتحريك الضرورية التحتية البتٌ من القطاع ىذا يعتبر إذ النقالة، والذواتف اللاسلكية
 بجاذبية كبيرة تتمتع الجزائرية الاتصالات سوق أن تبين الدؤشرات كل فإن ذلك على علاوة ،الاقتصادية
 يوم بعد يوما يزداد السوق ىذه حجم أن و خاصة للاستثمار،

وىي   النقال، للهاتف شركات لثلاث استيعابها بعد و السوق، ىذه في فعلا يجري ما خلال منف
 الوطنية الشركة ، "موبيليس" النقال للهاتف الشركة الجزائرية ، "جيزي"للاتصالات، أوراسكوم شركة

 ."نجمة " للاتصالات الكويتية
لتقارب  نظرا وذلك الدنافسة، حدة في مستمرا ازديادا يعرف النقال الذاتف سوق إن القول يمكن فإنو

 الدؤىلة البشرية الكفاءات و الحديثة، تكنولوجيةال والاستعدادات الضخمة الدالية والإمكانات القدرات
 .المجال ىذا في الدتنافسة الشركات تمتلكها التي

مشكلة الدراسة  

 عرفت تطورا سريعا في ىياكلها وتقنياتها التي القطاعات أىمقطاع الاتصالات في الجزائر يعتبر من 
 لتكنولوجيات الاتصال الحديثة وخاصة مع نهاية القرن الداضي مع انتشار باستعمالذاوخدماتها وىذا 

 وسيلة أصبحت حيث الخلويالتقنية الرقمية حيث عرف العالم ثورة في عالم الاتصال بظهور الذاتف 
.  ملازمة لأي مواطن أساسية

 كل متعامل أصبح في الجزائر حيث الأخرىوقد دخلت الدنافسة ىذا القطاع كغيره من القطاعات 
ما ىو جيد من خلال تقديم كل  إلىىدفو كسب اكبر حصة سوقية ممكنة ، حيث يعمل كل متعامل 

خدمات   تطوير خدماتها الحالية ، ولكن الدشكلة تكمن في عدم وضوح تركيبةأوخدمات جديدة 
 الزبون و التي يجب على الدتعامل تبنيها  إليهاالاتصال  والتي يتطلع 

:  في التساؤل الجوىري التالياو بناءا على ما سبق تتجلى معالم إشكالية البحث و التي يمكن بلورتو
ما ىي سمات خدمة الاتصال الذاتفي الدفضلة من طرف الزبائن ؟ 
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 ب  

:   يمكن طرح التساؤل التالي الإشكاليةمن 

  تفضيلا من طرف الزبائن ؟الأكثركيف تكون تركيبة خدمة الاتصال الذاتفي  
 ىي السمة الدفضلة لدى الزبائن ؟ ما  
 ىي الخدمة ؟ وما ىي تصنيفاتها و انواعها ؟ ما 
 ىي مؤسسات خدمة الاتصال في الجزائر ؟  ما 

تحديد فرضيات الدراسة  

 :للبحث يمكن تحديد الفرضيات التالية كمنطلق الأسئلة على ىذه الإجابةقصد 

العلاوات  على تتًكز اىتمامات الزبائن 

كيفية التسديد   فيتتًكز اىتمامات الزبائن 

  التخفيضات فيتتًكز اىتمامات الزبائن 

تتًكز اىتمامات الزبائن بنوع الشريحة  

تتًكز اىتمامات الزبائن حول جودة الخدمة  

 الانتًنت  خدمةتتًكز اىتمامات الزبائن حول 

تتًكز اىتمامات الزبائن حول سعر الدكالدة  

تتًكز اىتمامات الزبائن بسعر الرسائل  

 مبررات اختيار الموضوع  

من ىذا الدنطلق فإن اىتمامنا بموضوع سمات خدمة الاتصال الذاتفي يعود الى جملة من الدوافع التى 
 : يلينوجزىا فيما 

الديل الشخصي لدراسة ىذا الدوضوع نتيجة ثورة الاتصالات التي يشهدىا العالم  

 قلة الدراسات في ىذا المجال خاصة الدتعلقة بالجانب الديداني و بالتقنية الدستخدمة 

  الرصيد الدعرفي كون الدوضوع يتداولو العالم ككل إثراءالرغبة في 
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 ج  

 

 

 الدراسة  أهمية

 حاجات الدستهلكين تلبية في مؤسسات الاتصال أهمية. 
 لخدمة الاتصال  الدستهلكين تفضيل كيفية معرفة أهمية. 
 الخط الذاتفي  لاختيار الدستهلكين لدى الدفضلة الصفات معرفة أهمية 

   أهدافها

  خدمة الاتصال الذاتفي  أهميةتوضيح مدى 
   تحديد خصائص خدمة الاتصال الذاتفي التي تشبع حاجات الزبائن
  خاصية مهمة لدى العملاء في خدمة الاتصال أكثرالتعرف على  

حدود الدراسة  

  2015بداية الثلاثي الثاني لسنة من الدراسة تمت : الزمنية الحدود
بولاية النعامة  النقال الذاتفي (مستخدمي) عملاء من عينة على الدراسة اقتصرت : الدكانية الحدود 2-

 ."سابقا نجمة" وأوريدو جيزي موبليس، :الثلاث الدؤسسات لدى 
 المستخدمة  الأدواتمنهج البحث و 

إن العلاقة الدنهجية التي تربط بين الدوضوع والدنهج تجعلهما قضيتين متلازمتين، فطبيعة الدوضوع ىي 
 قصد الإحاطة بأىم جوانبو، وعلى ذلك نعتمد في دراستنا على الدنهج إتباعوالتي تحدد الدنهج الواجب 

 على أدوات الجمع والتحليل الدتوفرة للإلدام بالاعتمادالوصفي الذي يتميز بجمع الدعلومات وتحليلها 
 .بكل الجوانب النظرية والتطبيقية للموضوع

  :تتمثل أدوات الدراسة ومصادر بياناتها فيما يلي
في ىذا الدوضوع وكذلك  الدراسة النظرية والذدف منها الوقوف على ما تناولتو الدراجع والدصادر العربية

 المجلات العلمية إلى إضافةلرموعة من مذكرات الداجيستً والدكتوراه 
الدراسة الديدانية التي تم فيها استخدام الدنهج التحليلي  لتحليل استخدام استبيان عن طريق البرنامج 

 spss . v20 للعلوم الاجتماعية الإحصائية للحزم الإحصائي
 



 مقدمة عامة                                                                                     
 

 

 د  

 
صعوبات الدراسة  

 قلة الدراسات السابقة  أيقلة الدراجع الدتخصصة 
 شبكة الانتًنت  إلى اللجوء إلى أدىعدم التعاون من طرف الدؤسسات الدعنية وىذا ما 

 خطة الدراسة 

 والوصول الدطروحة التساؤلات على الإجابة منا لزاولة فصلين رئيسيين إلى البحث ىذا تقسيم تم لقد
 .البحث ىذا أىداف إلى

 تناولنا فيو الأول مبحثين ،الدبحث إلى النظرية وتم تقسيمو الأدبيات إلى التطرق تم الأول الفصل ففي
  فقد خصصناه الثاني الدبحث وواقع قطاع الاتصالات في الجزائر  ،أما ماىية الخدمة  حول عموميات
.  التطبيقية الدتمثلة في الدراسات السابقة للأدبيات

 خصائص خدمة الاتصال في الجزائر دراسة خلال من تطبيقية حالة إعطاء حاولنا الفصل الثاني أما
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 تمهيد

 
 
 مع ولكن بؽا، لا قيمة ملموسة غتَ بـرجات بؾرد أنها على ابػدمات إلى ينظرون الاقتصاديون كان
 نقل، من (البيع بعد ما خدمات)للإنتاج  ابؼصاحبة ابػدمات على الطلب وتزايد الصناعية الثورة بداية

 توسيع إلى الأمر تعدى بل ابػدمات، أبنية الاقتصاديون يدركون بدأ وترويج، وبززين، وتأمتُ، وبسويل،
 تعليمية، قانونية،  مصرفية، خدمات اتصال و خدمات  من ابػدمات أنواع بـتلف إلى نطاقها

  ، وذلك قصد إشباع حاجات و رغبات الزبائن الخ... بريدية، سياحية،
 

 النظري ابؼرتبط مباشرة بابؼوضوع أي  الذي الأساس يتمثل في الأول ، جزئتُلقد تناولنا في ىذا الفصل 
 مفاىيم عامة حول ابػدمة و ابؼؤسسة إلى فكرة الدراسة حيث تطرقنا فيو بشكل موجز  أساسىو 

 مؤسسات الاتصال إلى   كما تطرقنا الأنواع ، و الإبعادابػدمية بشكل عام ، التعريف ، ابػصائص ، 
 لاتصالات في ابعزائر  قطاعكمؤسسات خدمية وواقع 

  . التطبيقية ابؼتعلقة بدوضوع الدراسةالأدبياتإلى  الثاني فتطرقنا فيو ابعزء أما
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 النظرية  الأدبيات

I.   ماهية الخدمة
I. 1  مفهوم الخدمة 

 بالغة، كبتَة في ابغياة ابؼعاصرة فهناك بؾالات متعددة برتل ابػدمة فيها أبنية للخدمة أبنيةإن 
 ومشاىدة برامج التلفزيون وكتابة ,السيارة وركوب ,بابؽاتف يوم ، كالتحدثإننا نستعمل ابػدمات كل 

الخ  ولكن ماذا تعتٍ ابػدمات ؟ انو مصطلح ....رسالة ابؼنزل ، إرسال أو صيانة في شيك ، وتصليح
فأنت برتاج )صعب التعريف لأن ابػدمات غالبا ما تسوق بطريقة تكون فيها مرتبطة مع السلع ابؼادية 

  )الطائرة لتوفتَ خدمات النقل ابعوية

فقد اختلفت وجهة نظر الكتاب والباحثتُ في برديد مفهوم ابػدمة ، و تعددت بناء على ذلك 
 جزئيا مع السلع أو تناولت ىذا ابعانب ، بسبب وجود خدمات ترتبط ارتباطا كاملا التيابؼفاىيم 
 مكملة أجزاء أخرى في بينما تتمثل خدمات  (الخ...... العقار و ابػدمات ابؽاتفية إبهارمثل  )ابؼادية 

 .لعملية تسويق ابؼبيعات مثل الصيانة 

 من ابػدمات تقدم مباشرة ،دون اشتًاط ارتباطها بسلعة ما مثل بعض أنواع ىناك أنكما 
  مفهوم ابػدمة لتفستَات عديدة فقد عرفها،أخضعتابػدمات الصحية و التامتُ ،ىذه ابؼزايا ابؼتعددة 

Stanton ببيع أساسانشاطات غتَ ملموسة برقق إشباع الرغبات إن للخدمة والتي لا ترتبط "  بأنها 
 "مادية   تقدبيها لا يتطلب استخدام سلعة أو ، أي  إن إنتاج خدمة معينة أخرى خدمة أوسلعة ما 

 (391ص ، 2002  و آخرون،جاسم الصمٌدي)

 أومنفعة مدركة بابغواس ،قائمة بحد ذاتها ،"  عبارة عن  أنها كريستوف لوفلوك كما عرفها 
 " ،وىي في الغالب غتَ بؿسوسة ملكية  عليوب ولا يتًت مادي ،وتكون قابلة للتبادل،بشيءمتصلة 

 (140 ص  ،2009 وآخرون، يحمٌدا لطائ)

 التي تعرض أو ابؼنافع التي تعرض للبيع أو بأنها النشاطات  "عرفت ابػدمةفابعمعية الأمريكية أما 
 (259،ص2009زكرٌا احمد عزام وآخرون ، ) " لارتباطها بسلعة معينة

 من حيث ابػدمة خصائص في تعريفها على ركزت قد للخدمات الأمريكية التسويق بصعية أن يلاحظ
 السلعة و بتُ كافية بصورة بييز لا التعريف ىذا أن كما تـخـزنها، أو نقلها يتم لا و ملموسة غتَ كونها

 ابػدمة 
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بأنها نشاط أو منفعة "  فقد عرفا ابػدمة (kolter and armestrong)و ارمستًونغ أما كولتً
يقدمها طرف إلى طرف آخر و تكون في الأساس غتَ ملموسة أو غتَ بؿسوسة ولا يتًتب عليها أية 

 ، 2010حمٌد الطائً وآخرون ، )   "ملكية ، فتقدنً ابػدمة قد يكون مرتبطا بدنتج مادي أو لا يكون 

  (212ص

 تقريبا غتَ ملموسة ولكن أنشطة أو بسثل نشاط أنهاعلى " ابػدمة  gronroos))كما عرف 
 في نظام عملية أو يكون ىناك تفاعل مابتُ ابؼستهلك والعاملتُ في بؾال ابػدمة أنليس بالضروري 

  (23 ،ص 2010محمود جاسم الصمٌدعً وأخرون ،) "للمستهلك ابػدمة ولكنها بسثل حلول تقدم 

 : ابػدمة وفقا بؽدا التعريف بسثلأن أي

  نشاط أو أنشطة
 تقريبا غتَ ملموسة 
  ليس من الضروري أن يكون تفاعل مباشر ما بتُ مقدم ابػدمة و ابؼستفيد منها 
  ابػدمة بسثل تقدنً حلول للمشاكل التي يواجهها ابؼستهلك لتسهيل أمور حياتو 

I. 1_2الخدمة تقديم  مؤسسات  

أحمد )"لعميل خدمة تقدنً في الأساسي غرضها يتحدد مؤسسة كل" ابػدمة  تقدنً بدؤسسة يقصد 

 ( 8ص ،2006 ،بن عٌشاوي 
،  ابؼالية ابؼؤسسات الفنادق، مؤسسات الاتصال ،ابؼستشفيات، ابػدمة تقدنً مؤسسات أمثلة ومن

   .متنوعة خدمية أخرى ومؤسسات التعليمية
 عناصر بـتلف تستخدم و الأشخاص من عددا تضم اقتصادية وحدة" أنها  على تعريفها و بيكن
 إشباع حاجات ذلك بهدف و فعاليات و بأنشطة قيامها طريق عن بـرجات إلى لتحويلها الإنتاج

 (21ص ،2011، نوال بوكرٌطة )  .  "ابػدمات  و السلع من ابؼستهلكتُ ورغبات

 ابؼنظمة وابؼتفاعلة والوسائل الأشخاص من بؾموعة من يتكون نظام " :عن عبارة ابػدمية ابؼؤسسة 
 (4 ،ص2010 ، بوجنانة فؤاد )  .  "العميل ورغبات حاجات لإشباع مادية غتَ قيمة لإنتاج بينها فيما

تعد ابؼؤسسة ىيكلا منظما للقرارات و وسائل خاصة حيث يستفيد الزبون بخدماتها بدختلف الأشكال 
و الأنواع فهي تقوم ببيع ابػدمات مباشرة، و ىذا ما بهعلها تضطر لتوسيع بؾال علاقتها  مع الزبائن 
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بالإطلاع السريع و ابؼباشر  لتضم أكبر عدد بفكن منهم، إن ىذا التوسيع يسمح للمؤسسة ابػدماتية
 .على رغبات الزبائن و أذواقهم من أجل برستُ نوعية ابػدمة ابؼقدمة

 ابؼادية والوسائل البشري العنصر  يتضمنون مأنو للمؤسسة التعاريف السابقة خلال من نلاحظ 
 وابػدمات السلع في تتمثل بـرجات على ابغصول يتم بواسطتها التي الإنتاج وعناصر

I. 2  (35_34 ، ص 2010مرجع سبق ذكره ،  محمود جاسم الصمٌدعً وأخرون ،): تصنيف الخدمات 

:  جوىرىا ومضمونها واحد وىيأن إلابزتلف في التسمية .عدة تصنيفات للخدمات توجد

I. 2_1التاليةابؼعايتَيتم الاعتماد فيو على  حيث: التصنيف الأول  :

مثل خدمات ) على ابؼعدات أماحيث تتنوع ابػدمات على أساس اعتمادىا :من حيث الاعتمادية.ا
كما تتنوع ابػدمات التي تعتمد على الأفراد حسب .أو اعتمادىا على الأفراد، (ألياغسيل السيارات 

. او مهنيتُ,او من قبل بؿتًفتُ, غتَ ماىرين أوأدائها من قبل عمال ماىرين 

حيث تتطلب بعض ابػدمات حضور الزبون و : المستفيد\اللزوننَ  (حضور)من حيث تواجد. ب
تتطلب خدمات  بينما لا,  (مثل العمليات ابعراحية او السفر )مشاركتو للحصول على ابػدمة اللائقة 

. (مثل تصليح السيارات)أخرى مشاركة الزبون أو حضوره طوال الوقت للحصول على ابػدمة 

خدمات )كانت برقق حاجة شخصية إذاحيث تتباين ابػدمات فيها : من حيث نوع الحاجة.ج
مثلا يصفون تسعتَة الفحوصات ,فالأطباء (.حاجات الأعمال مثلا)أو حاجة غتَ فردية  (فردية مثلا

بشكل بىتلف عن فحوصات منتسبي الشركات أو ابؼشتًكتُ في  (ابؼرضى ابؼراجعتُ)الطبية للإفراد
خدمات )كما أن مؤسسات ابػدمة تضع برامج تسويقية بـتلفة لكل من الأفراد .التامتُ الصحي

(. خدمات بذارية عامة)و الأسواق التجارية,(شخصية

الربحية او غتَ الربحية )حيث تتباين أىداف مزودي ابػدمات :  مجهلي الخدمةأهدافمن حيث .د
فالبرامج التسويقية بؼستشفى خاص بزتلف عن تلك  ( العامةأوابػاصة ) من حيث ابؼلكية أو (مثلا

. (غتَ ربحي) مستشفى ختَي خاص أوالتي يطبقها مستشفى حكومي 
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I. 2_2 2010حمٌد الطائً  واخرون ،مرجع سبق ذكره ،)   :و يتم وفق ابؼعايتَ التالية,   التصنيف الثاني ، 

  (212ص

:  كلاتي(المستفيد\أو حسب اللزوننَ )حسب نوع السوق.أ

 وىي ابػدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصية  صرفة أو بحتة مثل : خدمات استهلاكية
وبؽذا .و خدمات ابغلاقة و التجميل,وخدمات النقل و الاتصالات,ابػدمات السياحية و الصحية 

. بظيت ىده ابػدمات بابػدمات الشخصية
 وىي ابػدمات التي تقدم لإشباع حاجات منظمات الأعمال كما ىو ابغال : خدمات أعمال

وىناك .في الاستشارات الإدارية، ابػدمات ابؼالية و المحاسبية و صيانة ابؼباني وابؼكائن و ابؼعدات
خدمات يتم بيعها لكل من ابؼستهلكتُ النهائيتُ و ابؼستخدمتُ الصناعيتُ و لكن بأساليب 

وسياسات تـسويقية مــختلفة و متبــاينـة من ابؼستهلكتُ النهائيتُ و ابؼستخدمتُ الصناعيتُ و لكن 
بأساليب وسياسات تـسويقية مــختلفة و متبــاينـة و ىذا ىو الأسلوب ابؼتبع في بيع السلع لكلا النوعتُ 

فابغــصول مثــلا عــلى طــلبات لتنظيف السجاد بأسلوب البيع الشخصي يكون .من ىؤلاء العملاء
عملية اقتصادية في حال التعامل مع منظمات الأعمال بينما لا يكون كذلك في حالة التعامل مع 

.. مثلا, مالك أو مستأجر شقة
:   و ىي كالآتيحسب درجة كثافة قوة العمل. ب 

 و خدمات تربية , و من أمثلتها خدمات الديكور: خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة
ورعاية الأطفال، خدمات البناء، خدمات التدريس، و ابػدمات التي يقدمها الطبيب في عيــادتو و 

 .غتَىا
 كخدمات الاتصــالات الســـلكية و :  خدمات تعتمد على ابؼستلزمات و ابؼعدات ابؼادية

اللاسلكية، خدمات النقل العام، خدمات الطعام، خدمات الصراف الآلي، خدمات غسل السيارات 
أليا، خدمات النقل ابعوي و غتَىا 

:   و كالأتي حسب درجة الاتصال زالمستفيد.ج
 مثل خدمات الطبيب، المحامي، خدمات السكن، : خدمات ذات اتصال شخصي عالي

. خدمات النقل ابعوي و خدمات الرعاية الصحية الشخصية ابؼباشرة و غتَىا
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مثل خدمات الصراف الآلي، خدمات التسوق عبر , خدمات ذات اتصال شخصي منخفض* 
. الانتًنت و ابػدمات الالكتًونية بدختلف أنواعها و غتَىا

  مثل خدمات مطاعم الوجبات الســريعة  (أو معتدل)خدمات ذات اتصال شخصي متوسط
. و خــدمات ابؼــسرح و غتَىا 

 
:   و ىي كالأتيحسب الخبرة المطلوزة في أداء الخدمات. د

 مثل خدمات الأطباء ، المحامتُ ، ابؼستشارين الإداريتُ ، الصــناعيتُ، : خدمات مهنية
. ابػبــراء، و ذوي ابؼهارات البدنية و الذىنية و غتَىا 

 و فلاحة ابغدائق و غتَىا, مثل خدمات حراسة العمارات: خدمات غتَ مهنية .
I. 2_3حيث يعتمد على اعتبار ابػدمة بدثابة عملية  : التصنيف الثالث(process)  موجهو

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        (                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               212 ، ص2010حمٌد الطائً  واخرون ،مرجع سبق ذكره،):    حسب الأتي

و برصل عندما : (people processing Services) خدمات معالجة الناس.         أ
يطلب ابؼستفيد خدمة تتألف عملياتها   من إجراءات ملموسة تكون موجهة إلى ابؼستفيد كشخص 

و من أمثلتها . مادي، و عليو فإن ابػــدمة تتــطلب حــضور ابؼــستفيد شخصيا لكي بوصل على ابػدمة
و خدمات السفر التي تتطلب حضور ابؼسافر للانتفاع , خدمات الطبيب ابؼوجهة للمريض شخصيا

. بخدمة السفر 
بردث عندما يطلب : (possession processing Services)خدمات معالجة الممتلكات. ب

ابؼستفيد من مزود ابػدمة أن يقوم بإجراءات أو أعمال أو خدمات غتَ موجهة إليو شخصيا وإبما 
. تكون موجهة إلى بفتلكاتو ابؼــاديـة مثل صيانة السيارة أو ابؼسكن أو أي شيء مادي أخر

وفي ىذه ابغالة فإن الأمر لا يتطلب مشاركة ابؼستفيد بشكل مباشر في عملية إنتاج أو تقدنً ابػدمة 
  تتضمن بؾموعة :(Mental Stimulus Processing Services)خدمات المثير العقلي. ج.

و . من ابػدمات ابؼؤلفة من إجراءات أو أعمال غتَ بؿسوسة موجهة إلى عقول ابؼستفيدين وأذىانهم
و بالإمكان تقدنً . بؽذا فان ابػدمة تتــطلب ابؼشاركة الذىنية للمستفيدين خلال عملية تقدنً ابػدمة

إن فاعلية ىذا النوع من ابػدمات تتطلب كشرط .مثل ىذه ابػدمات مــن خــلال القــنوات الالكتًونية
أن يكون ابؼستفيد على استعداد للتفاعل مع ابػدمة ذىنيا أو عاطفيا و ليس بالضرورة أن يكون 

. ابؼستفيد حاضرا بشكل مادي للحصول على ابػدمة
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فالأمر قد يتطلب منو أن يكون حاضرا بذىنو و عقلو ومشاعره من خلال التواصل أو التعامل مع 
و من أمثلتها التًفيو ، التدريس ، ابػدمات الدينية، و خدمات الإذاعة و التلفزيون، . ابؼعلومات

. وغتَىا
تتألف من  (Information Processing Services)خدمات معالجة المعلومات . د

مثل معابعة , إجراءات أو أعمال غتَ بؿسوسة بؼمتلكات ابؼستفيدين أو بؼوجداتهم غتَ المحسوسة
.  البيانات و ابؼعلومات، ابػدمات القانونية، البحوث، الصتَفة و المحاسبة و غتَىا
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يوضح تصنيف ابػدمة حسب بؾموعة من ابؼعايتَ وماذا يقصد  بها مع مثال على ذلك   (1.1)ابعدول رقم 

 تصنٌف الخدمة : (1.1)الجدول رقم 

 الأمثلة ماذا ٌقصد به المعٌار الرقم*

 الزبون الأخٌر الزبون 1

 منظمة الأعمال

 كلٌهما

 علاج الأسنان

 الاستثمارات الإدارٌة

 تنظٌف الحدائق والعناٌة بها

 خدمات بدافع الربح الدوافع 2

 خدمات لٌست بدافع الربح

 وكالات الإعلان

الجامعات والجمعٌات الخٌرٌة 

 والمنظمات الحكومٌة

أساس تقدٌم  3

 الخدمة 

 العنصر البشري

 الآلات والمعدات

 كلٌهما

 الطبٌب النفسً

 غسل السٌارات مٌكانٌكٌا

 النقل الجوي

حضور  4

 الزبون 

 ضروري

 غٌر ضروري

 

 حلاقة الشعر

 تنظٌف الملابس

 مهنٌة  مستوى الخبرة 5

 غٌر مهنٌة

 المحاماة. التمرٌض 

حراسة . نظافة المنازل 

 المواقف 

 ضرورٌة  طبٌعة الخدمة 6

 كمالٌة

 الخدمة الصحٌة 

 الخدمات السٌاحٌة

وجهة النظر  7

 التسوٌقٌة

 خدمات سهلة المنال

 خدمات خاصة

 النقل و الاتصال

 حراسة حماٌة بعض الاشخاص

 214 ،ص 2002محمد صالح المؤذن،:   المصدر 

  للخدمة سبعة تصنيفات بـتلفة ويبتُ ماذا نقصد بكل تصنيف مع مثال على ذلك أن يبتُ أعلاهابعدول 
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I. 3  خصائص الخدمة 

I. 3_1 عدم الملموسيةIntangibility   

 ابػدمات ليس بؽا أن ابػدمة غتَ ملموسة بدعتٌ أن من ابرز ما بييز ابػدمة على السلعة ىو إن
 بناء على تقييم بؿسوس من خلال أحكام قرارات و إصدار القدرة إلىو ابؼستفيد يفتقد . كيان مادي 

  (75، ص 2009، أٌمن برنجً )  قبل شرائها ابػدمة لإدراك ابػمسة حواسو استخدام
وبؽذا فإنو يصعب شرحها و توضيحها في ابؼعارض التجارية أو عرضها في بؿلات التجزئة أو شرحها  

من خلال الإعلان، وبؽذا فإنو لا بد من استخدام البيع الشخصي و الإعلان للاتصال مع ابؼستعمل 
 أنو لو بوصل أو ابؼشتًي من خلال ابؼنافع التي تعود عليو من جراء استخدام أو استعمال ابػدمة مثلما

 .السلعة شراء قرار من أصعب ابػدمة شراء قرار فإن ثم  ومن.مادية سلعة  اشتًى
 
قبل استعمالو  ،  العرض على للحكم معايتَ إبهاد للخدمات ىي استحالة البارزة ابؼلموسية  عدمإن

فمثلاً عندما نقوم بشراء جهاز تلفاز بيكننا تقييمو قبل الشراء الفعلي لأنو بيكن لنا معرفة جودة ابؼواد 
وبعد الشراء من ابؼمكن  (عند المحل)ابؼكون منها واستعراض ألوانو وأشكالو والقيام بتجربتو مسبقاً 

بينما عندما نشتًي تذكرة فيلم للتمتع .أخذه إلى ابؼنزل وبالتالي نكون قد امتلكناه بشكلٍ ملموس
بدشاىدتو في السينما لا بيكننا تقييمو إلا بعد مشاىدتو أو من خلال بذارب الآخرين 

I. 3_2الإنفصال عدم و التلازمية :  

 التًابط درجة أن فنقول تقدبيها يتولى الذي بتُ الشخص و ذاتها ابػدمة بتُ الارتباط درجة بها نعتٍ
 مباشرة علاقة جود و إلى التلازمية خاصية تشتَ كما ابؼادية، السلع إلى قياسا ابػدمات في بكثتَ أعلى
 الأمر يتطلب ما فغالبا ابؼستفيد، و ابػدمة مزود بتُ

              تسوق فابػدمة إنتاجها، في مشاركتو أو مسابنتو ضرورة إلى و بل تقدبيها عند ابػدمة من ابؼستفيد حضور
  للخدمة الاستهلاك و الإنتاج عملية في التزامن ىذا اللحظة، نفس في استهلاكها و إنتاجها يتم ثم أولا    تباع و

( 74م ، ص2009، أبين، مرجع سبق ذكره بربقي  )  

فالتلازمية تعكس الارتباط ابؼتبادل بتُ مقدم ابػدمة والزبون ابؼتلقي للخدمة والزبائن الآخرين الذين 
 قد ابػدمات إبقاز أن يشاركون نفس التجربة ويتطلب ىذا الارتباط عادةً ابغضور ابعسدي للزبون يعتٍ

 :طريق عن بو ابؼتواجد المحيط و الإنساني بالعامل يتأثر
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 .الاستهلاك و الإنتاج عملية فيها بردث التي البيئة 1-
 .للمستفيد ابػدمة إنتاج و التسويق عملية في ابؼشاركتُ الأشخاص 2-
 .ابػدمة إنتاج عملية في ابؼشتًكة ابعوانب بكافة (ابؼستهلك أو العميل ) ابؼستفيد تأثر 3-
 .ابػدمة جودة و ابػدمة مقدم سلوك على ابؼستفيد تأثتَ إمكانية 4-
 .بؽا استعداده و مهارتو و نفسيتو ناحية من ابػدمة تقدنً وقت بدقدمها ابػدمة جودة تأثر 5-
 .ابػدمة بؾهز أو مقدم بإمكانيات يرتبط ىذا و ابػدمة تغطيو الذي النطاق بؿدودية 6-

I. 3_3  ( الخدمة المقدمةةهلا كي )تلاشي الخدمة:.Perishability  

 بززينها وىذا ما بييز الطلب على إمكانية عدم إلى إضافة الزوال حال استخدامها إلىتتعرض ابػدمات 
 أو لأخر متذبذب وغتَ مستقر فيختلف الطلب على ابػدمات الصحية من يوم بأنوبعض ابػدمات 

 مقعد أو فوجود غرفة فارغة في فندق لأخر ليس فقط من موسم الأخرعلى ابػدمات الفندقية من يوم 
  مسرح يشكل خسارة باعتبارىا بسثل طاقات أوغتَ مشغول على متن رحلة جوية 

غتَ مستغلة ومعطلة في ذلك الوقت ، وبالتالي عدم قدرة مقدمي ابػدمات على بززين ىذه الطاقة 
  بززن بغتُ الطلب عليهاإنتاجها لو تم التي كما بودث في السلع ابؼادية ابؼلموسة أخرابؼعطلة لوقت 

 (264 ، ص 2009أخرون  و زكرٌا احمد عزام )

I. 3_4 (التباين)عدم تماثل الخدماتHeterogentity  

    تتميز ابػدمات بخاصية عدم التماثل أو التباين طابؼا إنها تعتمد على مهارة و أسلوب و كفاءة 
مقدمها و زمان و مكان تقدبيها،كما إن مقدم ابػدمة يقدم خدماتو بطرق بـتلفة اعتمادا على 

موظف في مصرف بىتلف أسلوب تعاملو ) أو (فالطبيب قد يعالج مرضاه بطرق بـتلفة)ظروف معينة 
حيث إن ابػدمة ابؼقدمة من قبل نفس الشخص . (مع ابؼستفيدين وفقا لظروفو النفسية و الاجتماعية

فعلى سبيل .الخ،لدى ابؼقدم ....وذلك لاختلاف شخصية،مزاج، ابػبرة، ابؼعرفة.أو ابؼقدم تتباين أحيانا
ابؼثال وجود عشرة أشخاص داخل ابؼصرف وان ىؤلاء الأفراد بىتلفون من حيث 

الأمزجة،ابؼواقف،ابغاجات و الرغبات الشخصية و غتَىا من العوامل التي تؤثر على تقدنً ابػدمة 
ابؼقدمة ومستوى الإشباع المحقق منها كذلك اختلاف تأثر مقدمي ابػدمات بابؼصرف في العوامل 

السابقة وان ىذا الاختلاف قي ىذه العوامل و غتَىا سوف بهعل من الصعب جدا برديد مستوى 
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معتُ بعودة ابػدمة ابؼطلوبة للخدمة بشكل دقيق من اجل أن تتمكن ابؼنظمات من الارتقاء بدستوى 
ابػدمات ابؼقدمة فإنها تلجا إلى استخدام عدد من الاستًابذيات بهدف التوصل إلى ابؼستوى ابؼقبول 

 (266 ، ص 2009 مرجع سبق ذكره ، آخرون ، زكرٌا احمد عزام و)للخدمة ابؼقدمة و ابغصول على رضا ابؼستفيد

بودث إنتاج ابػدمة واستهلاكها في نفس الوقت ، فيكون الزبائن قد اشتًكوا في إنتاجها ، فإذا حدث 
أي خطأ خلال عملية تقدنً ابػدمة ، لا بيكن التحكم بجودتها قبل وصوبؽا إلى الزبون 

 حد بفكن ، أدنى إلى ىذه ابػاصية ىي التي بذعل منظمات ابػدمة تسعى لتقليل التباين في خدماتها إن
: وبيكن إن ينم ذلك عن طريق ثلاث خطوط أساسية 

كما بودث بالنسبة للعاملتُ في بؾال ابؼصارف و ابػطوط )الاختيار والتدريب ابعيد بؼقدمي ابػدمات 
 (ابعوية

مثل الاستعانة بالأجهزة و ابؼعدات ابؼتطورة )تقيس عمليات أداء ابػدمة على مستوى ابؼنظمة ككل 
  .(بدلا من الأفراد للمحافظة على ثبات و بذانس ابػدمة ابؼقدمة 

. متابعة رضا الزبون عن ابػدمات من خلال مقتًحاتو و الشكاوي ابؼقدمة

I. 3_5الخدمات إنتاج مركلية  لا: 

 ىي ابؼؤسسات ىذه فأغلب" التمركز ضعيفة أو مركزية غتَ بصناعة بؾملو في يتميز بػدماتا قطاع
 ابؼستثمرة، الأموال بقّلة رؤوس وتتميز ابؼوظفتُ، على خاصة تعتمد ابغجم، ومتوسطة صغتَة مؤسسات

 بدؤسسات الأمر السوق فيتعلّق على ومسيطرة كبرى ابؼؤسسات ىذه كانت وأن حدث وإذا
 السلطة، بتنظيمات متأثّرة تسويقية جد إستًاتيجية بؽا والّتي الدولة، بؼراقبة التّابعة العمومية للخدمات

 أو تعريفاتهما من الرفع لا بيكنهما النقل قطاع أو والاتصالات البريد قطاع فإن ذلك على وكمثال
 (118 ،ص 2007براٌنٌس ، القادر عبد) الربظية السلطات  قبل من ابؼسموحة ابغدود في إلا استثماراتهما حجم
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I. 3_6الخدمات إنتاجية معدّل ضعف: 

 الصناعات قطاع مع بابؼقارنة إنتاجيتو معدل في معتبر بضعف ابػدمات قطاع يتميز

 النصف بابؼقارنة حدود في ابػدمات ميدان في الإنتاجية أرباح بوددون ابؼختصتُ من فالعديد اليدوية،
 (119  ،ص2007مرجع سبق ذكره ، براٌنٌس ، القادر عبد)  (.اليدوي الإنتاج بقطاع ابػاصة تلك مع

 درجة فالذي بودد) ابؼستهلكتُ لدى مقبولة ابػدمة بذعل التي الكمية وليست النوعية  أنبيكن القول 
 ابػدمة إنتاجعددىا ولضعف معد  وليس ابعراحية العمليات وبقاح نوعية ىو ابعراح الطبيب إنتاجية
 : أبنها نذكر أسبابعدة 

 .كون أغلب ابػدمات تعتمد على اليد العاملة، ولا بيكن جعلها آلية مثل الإنتاج الصناعي

اليد العاملة في المجال ابػدمي ىي عادة اقل تأىيلا عن تلك العاملة في بؾال الصناعات الإنتاجية، 
 .(ىذا بالإضافة إلى كون نسبة كبتَة منها تشتغل بكيفيات متقطعة وموبظية)

ليست  (ساعة عمل الإنسان/كمية الإنتاج)إجراءات ومعايتَ حساب ابؼردودية في الإنتاج الصناعي 
. نفسها مطبقة في ميدان ابػدمات

I. 3_7عدم قازلية الخدمة للتخلين ( نتج الخدمة عند وقوع الطلب عليهات) 

 فمثلا ابؼقاعد استخدامو أو لم يتم استهلاكو إذافابػدمة لا بيكن بززينها فإن ما ينجزمنها سوف يضيع 
 ابؼستهلك أو الطائرة على رحلة معينة لا بيكن بززينها لرحلة قادمة ، ووقت الطبيب ابؼفقود الشاغرة في

عبد الجبار مندٌل ) .  بززينو الاستفادة منو فيما بعد وىكذاأوعند عدم وجود مرضى لا بيكن توفتَه 

 (271، ص2002،

 نشاط يقوم من طرف أوإن ما بييز ابػدمات ىو إنتاجها عند وقوع الطلب عليها و ذلك لكونها فعل 
  كان بشكل مباشر أو غتَ مباشرسواءلطرف آخر في بغظة التقاء الطرفان أو وقوع الطلب عليها 

I. 3_8 التنوع:Variablity 

حيث أن .تعتمد على من يقدمها  وعلى مكان و زمان تقدبيها ابػدمات كثتَ التنوع طابؼا إنها إن
أو )العملية التي بهريها طبيب متخصص أفضل من عملية بهريها جراح أقل خبرة و يدرك ابؼستفيدين 
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الصمٌدعً  )   .ىذا التنوع و غالبا ما يناقشون ذلك مع الآخرين قبل اختيار مقدم ابػدمة (ابؼشتًين 

  (42 ، ص 2010وآخرون ، مرجع سبق ذكره،

I. _4  جىدة الخذماث  

بعودة ابػدمة بعدان اثنان بنا ابعودة الفنية و ابعودة الوظيفية وكلابنا مهم بالنسبة للمستفيد من 
  (153، ص2009حمٌد الطائً وآخرون ، مرجع سبق ذكره ،  ) .ابػدمة 

 ابعوانب الكمية للخدمة ، بدعتٌ ابعوانب التي بيكن التعبتَ عنها بشكل كمي   إلىفابعودة الفنية تشتَ 

 ابؼستفيد من إلى نقل ابعودة الفنية ة الكيفية التي تتم فيها عمليإلى ابعودة الوظيفية فهي تشتَ إما 
 ابؼستفيد من أن على سبيل ابؼثال ابػدمة ابؼقدمة من قبل ميكانيكي سيارات ، بقد أخذناابػدمة فلو 

 يستخدمها التي  والعدد وقطع الغيار الأدوات و الآلات ابؼعدات و إلىىذه ابػدمة قد ينظر 
 مهارة وجدارة وخبرات ابؼيكانيكي بهدف إلى تصليحها ،  كما ينظر أوابؼيكانيكي في صيانة السيارة 

 تعاملهم وأسلوب مظهرىم أو سلوك العاملتُ في ورشة الصيانة أماتقييم ابعودة الفنية بػدمة الصيانة 
 إلى يصعب قياسها بشكل كمي قياسا أموروىي  ) تقدنً خدمة الصيانة ذاتها وأسلوبمع ابؼستفيد ، 

فهي بسثل مكونات ابعودة الوظيفية بػدمة الصيانة   (العناصر ابؼكونة للجودة الفنية 
 في برقيق تتمثل ابػدمة جودة أن على الباحثتُ من العديد بتُ شبو اتفاق القول انو يوجد بيكن

 مع عليو حصل ما مقارنة طريق عن مستوى جودتها على بوكم ابػدمة متلقي أن أي العميل، رغبات
 .تلك ابػدمة من توقعو ما
 

I.   5مؤسسات الاتصال كمؤسسات خدمية:  

تقدم مؤسسات متعامل ابؽاتف النقال خدمات الاتصالات وتقنياتها ابؼختلفة إلى كافة شرائح المجتمع  
بدا يكفل حق كل مواطن أفراداً أو بصاعات أو قطاعات في ابغصول على خدمات اتصالات 

وتكنولوجيا بجودة عالية وبدا يتوافق ويتماشى مع ابؼتغتَات العابؼية والتطور التكنولوجي وابؼعرفي في بؾال 
 سوق إلىالاتصالات وتقنية ابؼعلومات ، حيث وضعت ىده ابؼؤسسات  على عاتقها منذ دخوبؽا 

قطاع الاتصال تلبية تلك ابؼتطلبات ، ومواكبة تلك التطورات، والاستجابة لاحتياجات عملائها ، 
واضعة نصب أعينها أن  تعمل على برقيق ذلك كهدف رئيسي و الذي من خلالو ترسخ مكانتها 
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وىويتها، خاصة في عالم يتعاظم فيو دور الاتصالات واستخداماتها وذلك من خلال حزمة متكاملة من 
 .الأنشطة وابػدمات ابؼقدمة

I.   6خدمية ال المشاريعتسويق 

إذا كان اختيار ابؼشروع والإبداع في فكرتو أحد عوامل بقاحو من عدمو؛ فإن تسويق منتجاتو ىو 
العامل ابغاسم في استمراره، والأسلوب الذي ستختاره للتسويق سيتحدد في ضوء نوعية السلعة التي 

 ابػدمة التي تقدمها ، وكذلك حجم سوقها؛ وىو ما يستلزم منك بحث السوق جيدا، وبصع أوتنتجها 
يرضي  (خدمات)ابؼنافسة، ثم ابػروج بتصور عن كيف تصنع منتجًا  (خدمات)معلومات عن السلع

 .العملاء في حدود الطاقات الإنتاجية ابؼتاحة وابؼمكنة بؼشروعك
من ىنا نتسائل ىل التسويق يعتٍ البيع ؟ بالطبع لا فهناك فرق كبتَ بتُ التسويق و البيع ،فالتسويق 

ولا يقتصر التسويق على  ابؼنتجات . ويستمر معها ،والبيع تال لعملية التسويق الإنتاج قبل عملية يبدأ
.  مثل التعليم و الصحة و الاتصال وغتَىا بأنواعها ابػدمات أيضاالسلعية فقط ،بل يشتمل 

 التي  تساىم معا في زيادة قدرة ابؼشروع الأنشطة تشتمل على بؾموعة من إداريةفالتسويق ىو وظيفة 
 السلع و تقدنً ابػدمات في ضوء التحديد  الواضح لاحتياجات ابؼستهلكتُ ورغباتهم إنتاجعلى 

 التسويق من خلال أبنيةوالعمل على جذب العملاء و المحافظة على ولائهم بؼنتجات ابؼشروع ،وتظهر 
 مشروع على أي خدماتي وتكون قدرة أو بذاري أو إنتاجي لأي مشروع الإداريةاعتباره من الوظائف 

 السلع وابػدمات بؿدودة مالم يصاحبها جهد تسويقي ناجح ، يساعد على برقيق مبيعات ىذا إنتاج
 وبالتالي زيادة ربحية ابؼشروع الإنتاج

 بهعل  العميل  يفضل  اختيار منتجاتو إن استطاع  إذاينجح ابؼشروع  في تسويق  منتجاتو  " وبالتالي  
 من غتَىا الأجدر ىذه ابؼنتجات ىي أن لإحساسو  الأخرىوخدماتو  دون غتَه من  ابؼشروعات 

على برقيق  القيمة التي تبحث عنها ، وان ابؼشروع  الذي يعتمد على ابؼدخل التسويقي الصحيح  
  اكبر في  برقيق ابؼزيد من ابؼنتجات وابػدمات  وكفاءةالذي بوقق  قدرة  كبتَة على مواجهة  ابؼنافسة 

ابؼميزة  من  خلال وضع  برنامج  تسويقي جيد يضمن تسويق جيد يضمن تكامل وبقاح عناصره  
  (41، ص 2010انًقذاد  أحًذ طارق)  " بزطيط   تسعتَ توزيع  و ترويج.الرئيسية 
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II.  واقع قطا ع الاتصالات في الجزائر

بهدف إعطاء أكثر تفاصيل و شرح دقيق بؼعتٌ ابػدمات و مدى تأثتَ التسويق بابػدمات و جودتها و ابغفاظ 
 في السوق، سنقوم بدراسة ابػدمات في بؾال الاتصالات، و نقوم بتعريف شركات الاتصال في ابؼنتجعلى مكانة 

و ما مدى ابغصة السوقية لكل منها  ابعزائر و إعطاء نظرة عامة حوبؽا

II_1 مفهوم الاتصال 

 تفهم و تبادل يتم بدقتضاىا التي العملية تلك عامة  بصفةCommunicationيقصد بالاتصال 
 بؾال في أما .ابؼعاني في مشاركة عملية ىو الاتصال أن ذلك يعتٍ و أكثر، أو طرفتُ بتُ ابؼعلومات
  للإشارة Télécommunicationsلفظ  علماؤه فيستخدم ابؼعلومات نظم و الآلية ابغاسبات

 الالكتًوني النقل عملية بأنها الاتصالات وتعرف مسافة، عبر أو بعد عن الاتصال عملية إلى
 نقل أو إرسال عملية بأنها عامة بصفة الاتصالات آخرون عرف بينما ابؼسافات، عبر للمعلومات
 توسعا أكثر مفهوم قدم ثانية ناحية ومن باستخدام وسيط، مستقبل إلى مرسل من الإشارات

 و للمعلومات الالكتًوني بالنقل ابؼتعلقة والوسائل الأنشطة كافة بأنها عرفت حيث للاتصالات
 و ابغاسبات بتُ تربط التي القنوات أو والوسائط البرامج، الأجهزة باستخدام لأخر موقع من البيانات
 (21، ص2011حرٌسي ، فاروق)   .بعضها

 من الأفراد انتقال وتبادل ابؼعلومات التي تتم بتُ إلى الاتصال في معناىا الاصطلاحي العام ظشتَ لفي
رضوان بلخٌر )  السلوكيةخلال تعاملاتهم وتفاعلاتهم ابؼشتًكة بدا يؤثر على مدركاتهم و استجاباتهم 

 (12، ص2013وآخرون، 

   :التالي النحو على الاتصالات تعريف بيكننا سبق ما خلال من

 حاسبات بتُ للمعلومات الالكتًوني التبادل بعملية ابؼتعلقة الوسائل و الأنشطة كافة ىي الاتصالات
 :وجود ضرورة نوع أي من الاتصال عملية تتطلب و   مرتبطة ببعضها آلية

 مرسل 2-                                          رسالة 1-

 وسيلة أو وسيط 4-                                      مستقبل  3-

 



                                  الأدبٍاث اننظرٌت و انخطبٍقٍت    انفصم الأول                           
 

 

 21 

II_2  مكونات سوق الهاتف النقال في الجلائر

راسكوم تيليكوم ابعزائر ابؼتمثلة ويتكون سوق خدمات ابؽاتف النقال في ابعزائر من ثلاث متعاملتُ، ا
بقمة "اوريدو "،والوطنية للاتصالات ابؼتمثلة في "موبيليس"، اتصالات ابعزائر للهاتف النقال"جيزي"في 

: سابقا، وفي ما يلي عرض موجز للمتعاملتُ الثلاث

 .« Mobilis » شركة اتصالات ابعزائر بفرعها موبيليس  

.  « Djezzy »شركة أوراسكوم اتصالات ابعزائر بفرعها جازي 

 .  « Ooredoo » شركة الوطنية للاتصالات ابعزائر بفرعها اوريدو

1_2_ II موزيليس" الجلائر اتصالات :تعريف  " 

 الإستًاتيجية، قراراتها في مستقلة وىي ابعزائر، اتصالات فروع مؤسسة فرع من ىي موبيليس مؤسسة
 الأخرى، بالفروع مقارنة التحديات أكبر الفرع يواجو ىذا أن  ىو قولو بيكن وما والتسويقية، ابؼالية
 بذربة أن كما النقال، ابؽاتف سوق في ابؼنافسة لشدة وىذا

صياغة  وإعادة التنافسي، مستواىا تأىيل أرادت إذا الأخرى الفروع لباقي جدا مفيدة تعد موبيليس
 .الانفتاح من بؼزيد برسبا استًاتيجياتها

 كشركة تابعة للدولة ابعزائرية في ميدان 2003وقد ظهرت شركة موبيليس في أوت من سنة 
 دج موزعة على 100.000.000: الاتصالات للهاتف النقال ذات أسهم برأس مال يقدر بـ 

.   لكل سهم  دج100.000 سهم بقيمة 1.000

  تعتبر ابؼتعامل الأول في بؾال الاتصال، حيث أن موبيليس ىو الاسم ابعديد بؽذه الشركة

 142_143)  ،ص2012الوهاب ، عبد بوبعة)

2_2_ IIللاتصالات "جازي  " زشركة  التعريف:  

شركة أوراسكوم للاتصالات شركة رائدة في عالم الاتصالات في الشرق الأوسط و إفريقيا، و البداية 
 كانت من مصر أين يتواجد ابؼقر الاجتماعي للمجمع
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، منحت وزارة الاتصال ثاني رخصة للهاتف النقال في ابعزائر بعد الرخصة 2001في صيف  
. و فيما يلي التعريف بابؼؤسسة و تطورىا منذ تأسيسها. الأولى التي منحت للبريد و ابؼواصلات

 ، فازت أوراسكوم للاتصالات بثاني رخصة للهاتف النقال في ابعزائر، 2001 في شهر جويلية
فرنسا للاتصالات : رغم من وجود منافسة شديدة من طرف شركات عابؼية في ىذا المجال، مثلعلى ال

.  مليون دولار737: و تليفونيكا، و ىذا بتقدنً عرض يقدر بــ

 DjezzyGSM  ىو الاسم التجاري لفرع شركة أوراسكوم للاتصالات في ابعزائر، و قد أعلن
 ، ىي شركة مسابنة رأبظابؽا 2001/11/07عن ىذا الاسم في ندوة صحفية بتاريخ 

، مقرىا الاجتماعي بالدار البيضاء بابعزائر العاصمة، و بؽا مديريتتُ    دج29.558.750.000,00
فرعيتتُ  في  بئر مراد رايس و حيدرة  بنفس  الولاية، و كذا  مديريتتُ  فرعيتتُ  بكل  من  ولايتي  

. وىران و  قسنطينة

و لقد تطورت شركة جازي في ابعزائر و حققت تقدما و ربحا ملحوظ نظرا لقلة ابؼنافسة و 
انفتاح السوق ابعزائري و إقبال كبتَ للمستهلكتُ بكو ىذه ابػدمة ابعديدة من طرف ابؼتعامل الأجنبي 

. الوحيد انذاك 

 Groupe )مجمع أوراسكوم تيليكومبقد أن شركة جازي شركة عضو في 
ORASCOM TELECOM) و ىو المجمع الذي يسند شركة جازي في كل ابؼشاريع و 

الذي يتخصص في صناعة ابؼواد  (CEVITAL ) مجمع سيفيتالالاستثمارات، بالإضافة إلى 
 (187ص ،2012، ليدية عشو  ).الدبظة الزيوت و مشتقاتها

3_2_ II  2013سازقا و أوريدو مؤخرا منذ ديسمبر نجمة 
ىي بؾموعة  (Kipco) كجزء من شركة كي بكو 1999شركة الوطنية للاتصالات أنشأت سنة 

شركات و مشاريع كويتية، و ىي تعتبر ألان في الكويت من أىم الشركات ابػاصة برأس مال قدر بـ 
و ذلك بتدعيم من بنك ابػليج الذي تعتبره الوطنية للاتصالات ابؼمول الأول .  مليار دينار كويتي 10

. لكل مشاريعها

الوطنية للاتصالات أحدثت تطورا و بمو كبتَ في بؾال ابؽاتف النقال في الشرق الأوسط و شمال إفريقيا 
رخصة الثالثة لاستغلال الكما تعتبر من بتُ ابؼتعاملتُ في بؾال الاتصالات في ابعزائر حصلت على 

 مليون 421: ، بقيمة استثمار قدر بـ2003 ديسمبر 02ابؽاتف النقال في ابعزائر بدوجب عقد في 
 ( 120  ص  . 2012 . ابؼالك عبد بوركوة) .دولار
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II_3  تطور سوق الهاتف النقال في الجلائر 

لقد تطور سوق ابؽاتف النقال بسرعة في فتًة قصتَة وىذا بفضل فتح باب ابؼنافسة الدولية مع دخول 
 وذالك بحصوبؽما على 2003 و الوطنية للاتصالات في 2001ابؼتعامل اوراسكوم للاتصالات في 

تطور  ( 2.1 )الرخصة الثانية والثالثة على التوالي للهاتف النقال في ابعزائر وىذا ما يبينو ابعدول رقم 
 2014 _ إلى_2002: عدد مشتًكي ابؽاتف النقال في الفتًة 

 

1_3_ II  عدد المشتركين الاجمالي في الهاتف النقال 

 حطىر عذد يشخركً انهاحف اننقال : (2.1)انجذول رقى  

 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003 2002 السنوات

عدد 

المشتركٌن 

 بالملاٌٌن

0.45 1.45 4.88 13.66 21 27.56 27.03 32.73 32.78 35.61 37.52 39.52 45.49 

 

 p 8      Rapport Annuel de l’ARPT 2013 p 47 .  2010 p 50 2014 . :من اعداد الطلبة اعتمادا علً : المصدر 

 التطور ابؼتسارع  لعدد مشتًكي ابؽاتف النقال الذي كان لا يكاد يتعدى ظنلاح  (2.1)حسب ابعدول رقم  
 2014 مليون مشتًك في سنة 45.4 ما يفوق إلى  ليصل 2002 مليون مشتًك في سنة 0.5

 2014 والى غاية سنة 2002ابعدول رقم يبتُ ابغصة السوقية لكل متعامل من ابؼتعاملتُ الثلاث من سنة 

 انحصت انسىقٍت نكم يخعايم  : (3.1)انجذول رقى 

حصة 

 سوقٌة

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 

ATM 30.0

3% 

11.5

9% 

24.1

0% 

35.9

3% 

35.6

% 

35.1

7% 

28.5

0% 

30.8

0% 

28.8

2% 

29.5

3% 

28.3

1% 

31.51

% 

31.7

% 
OTA 69.9

7% 

88.4

1% 

70.0

1% 

53.2

7% 

50.1

5% 

48.5

5% 

52.1

9% 

44.6

6% 

46.0

3% 

46.5

9% 

47.5

5% 

44.47

% 

41.4

% 
WTA 0.0% 0.0% 5.89

% 

10.8

1% 

14.2

4% 

16.2

8% 

19.3

1% 

24.5

4% 

25.1

6% 

23.8

8% 

24.1

4% 

24.02

% 

26.9 

% 

 

  Rapport Annuel de l’ARPT 2010 p47 et 2013 p 44 . 2014 p 8   :من اداد الطلبة اعتمادا علً  : المصدر 
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 الثانية ىي ابؼسيطر الكبتَ الألفية اوراسكوم تيليكوم كانت منذ بداية أن نلاحظ (3.1)من خلال ابعدول رقم 
 في التًاجع تدربهيا نظرا لدخول ابؼتعامل الوطنية بدأت أنها إلاعلى السوق في ابعزائر رغم وجود اتصالات ابعزائر 

     تتعدى حصتهاإذ حصة سوقية في ابعزائر لأكبرللاتصالات و تطوره تدربهيا ورغم ذلك تظل ىي ابؼالكة 
  بؼنافسيها الوطنية للاتصالات و اتصالات % 31.7  و   % 26.9    مقابل  2013 لسنة %  41.4

 .ابعزائر على التوالي

لكل متعامل من  2014و  2013 يوضح  ابؼقارنة في ابغصة السوقية بتُ سنة (4.1)الشكل رقم
 ابؼتعاملتُ الثلاث  

 و  2013اعمدة بيانية للمقارنة بتُ سنة  : (4.1)الشكل رقم 

  بالنسبة لكل متعامل 2014

 
 موقع سلطة الضبط: المصدر 
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 عدد مشتًكي و  في عدد مشتًكي اوراسكوم تيليكوم ارتفاع نلاحظ   (4.1)من خلال الشكل رقم 
   % 2.5 يفوق  ابعزائر التي حققت ما  لاتصالات ارتفاع معتبر الوطنية للاتصالات و

 

  2014  و2013الشكل رقم يبتُ ابؼقارنة بؼشتًكي ابؽاتف النقال في ابعزائر بتُ سنة 

 2014 و 2013 بيانية للمقارنة بتُ سنة أعمدة( : 5.1)الشكل رقم 

بالنسبة بؼشتًكي ابؽاتف النقال 
 

 

 موقع سلطة الضبط: المصدر 

 

 % 15.1ب  عدد ابؼشتًكتُ في ابؽاتف النقال قد ارتفع أننلاحظ  (5.1)من خلال الشكل رقم 
 2014 في سنة الإبصالي ليصل العدد 2014 و 2013 مليون مشتًك ما بتُ سنة 5.95أي حوالي 

 45.49ما يفوق  إلى
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II _4 الاتصالات قطاع أهمية 

 وفي الفرد والمجتمع، حياة تطوير في ابؼعلومات وتقنية الاتصالات أبنية العالم دول معظم أدركت لقد
 و الاتصال  وتقنية ابؼعلومات الاتصالات استخدام ازداد فقد لذا .الفرد ودخل الدولة اقتصاد برستُ

 في برقيق أسهم الذي الأمر ابؼاضي، ابؼيلادي القرن من الأختَ العقد في مطرد بشكل العالم في
 أدى ىذا إذ واستخدامها، التقنية ىذه إنتاج في استثمرت التي والشركات للدول ىائلة مكاسب
بؾتمعات  إلى بؾتمعاتها برول إلى الدول ىذه في ابؼعلومات وتقنية بالاتصالات الفائق الاىتمام

الثروة  عناصر على اعتمادىا من أكثر وابؼعرفة، ابؼعلومات قوة على باعتمادىا تتميز معلوماتية،
  لديها بما كما الأخرى،

 معلومات تكنولوجيا قطاع إنشاء يدرّىا التي الفوائد ابؼعلومات وتقنية الاتصالات على ابؼبتٍ الاقتصاد
  ابؼنظارين الاقتصادي من عابؼنا في قوي واتصالات

 

 

II _5  القوى الخمس لجذب الصناعة في قطاع خدمة الهاتف النقال 
 

يعد بموذج بورتر أداة ملائمة لتقييم مدى جاذبية الصناعة في قطاع ابؽاتف النقال ، و ذلك بتحديد 
الضغط الذي بسارسو قوى ابؼنافسة على مردودية ىذا القطاع في بيئة الأعمال ابعزائرية التي انفتحت 

 القطاع، في ى ىي ابؼؤسسات ابؼتواجدة قو على الاستثمارات الأجنبية ويضم ىذا النموذج بطس
 البديلة يظهر في بػدمات  لابؼقدمةت  وابؼؤسساوابؼوردون، والعملاء، دخوبؽا، المحتمل وابؼؤسسات

 (6.1)الشكل رقم 
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 الصناعة لجاذبٌة الخمس القوى نموذج : (6.1)الشكل رقم 

 بالجزائر النقال الهاتف قطاع فً

 

 

 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 4 ، ص2010قوفً سعاد ،:  المصدر 

 

 

 

 .للصناعت الجذد الىافذون -
 .انثانثت ةخضنهر انًخأھهت انًؤسساث -
 وانًهاحفت انثابخت انًهاحفت يخاعًهً -

 .الانخرنٍج عبر

 الصناعت تنافس

OTA - جازي 

ATM - يىبهٍس 

WTA – اورٌذو 

 المجهزون

Alcatel 

ERICSON 

SIEMES 

ZTE 

HUAWI 

 المشترون

 المشتركون

 النهائٌون

 البذيلت المنتجاث

الهاتف  )  انثابج انهاحف -
  (يالسلكً و اللاسلك

 انساحم عبر الاحصال- 

 نهًكانًاث انعاو انساحم -

 اننقال عهى انشخصٍت

(GMPS) 

 الذولت -

 و الإعلاو حكنىنىجٍا و انبرٌذ وزارة -

 .الاحصال
 .انضبظ سهطت -
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 :تهديد الوافدين ابعدد للصناعة _ 
 يشكلون ضغطا حقيقيا أنهم إلا افتًاضيا بالنسبة للوضع ابؼستقبلي امرأ الوافدين المحتملتُ يبقى أنرغم 

 يغري مؤسسات أنينعكس على ىيكل ىذه الصناعة  كون السوق فتية ووتتَة بموىا عالية ما من شأنو 
 للهاتف المحمول  أكثر أو تم منح رخصة جديدة إنجديدة للصناعة 

 :القوى التفاوضية للمجهزين _ 
 التجهيزات اللازمة حجم في النقال ابؽاتف خدمات في متعامل لأي ابغقيقية الإمكانيات تتمثل

 حتى ىذا البلد استثماراتهم في حجم توسيع إلى الثلاث ابؼتعاملون سعي حيث التغطية، جودة لضمان
 .لزبائنهم خدمة أفضل تقدنً إلى الوصول من يتمكنوا

 و  ERICSON و السويدي  ALCATELيتمثل بؾهزو ىذا القطاع في ابعزائر بالمجهز الفرنسي 
  HUAWEI TECHNOLOGIE و  ZTE  و المجهزين الصينيتُ  SIEMENSالأبؼاني  

 : القوى التفاوضية للمشتًكتُ _
 وكون ابؼنتجات للمنتج ابغقيقية والكفاءة ابعودة حول لديهم ابؼعلومات وتوفر ابؼشتًكتُ معرفة رغم

 نتيجة جاء ابلفاض الأسعار أن إلا آخر، إلى متعامل من التحول سهولة ومع ابعودة، في متقاربة بمطية
 انعدام لشبو نتيجة الأختَة جاء ىذه وضعف ابؼساومة، على ابؼشتًين قوة نتيجة وليس ابؼنافسة ظروف
 .بؽم التفاوضية من القوة يضعف بابؼشتًين مقارنة ابؼتعاملتُ عدد تركز أن بدا الفعالة، البدائل

 :تهديدات حالات الإحلال _ 
 لا إن البدائل الواقع في لكن لبدائل، الأخرى ىي بزضع ابؼنتجات من كغتَه النقال ابؽاتف خدمة
،  النقال بػدمة ابؽاتف الاستهلاكية الأبماط تطور نتيجة النقال ابؽاتف خدمات على أي تهديد بسارس
ابؽاتف الثابت و الاتصال عبر  مشتًكي عدد من ابؼرات عشرات تضاعف ابؽاتف مشتًكي عدد بحيث

 و ابؼهاتفة عبر  GMPCSالشخصية للهاتف النقال   و الساتل العام للمكابؼات VSATالساتل
 الانتًنيت 

 
 :طبيعة ابؼنافسة _ 

إن ابكصار ابؼنافسة في ثلاث متعاملتُ يدل على أن ابؼنافسة ىي احتكار القلة بحيث لاحظنا انو بعد 
 .منح الرخصة الثالثة للوطنية للاتصالات كان لو تأثتَ كبتَ من حيث السعر و جودة ابػدمات ابؼقدمة 
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تسعى ابؼؤسسات ابػدمية إلى تطوير مستوى خدماتها لكسب  اكبر شربوة من الزبائن وإرضائهم 
وإشباع رغباتهم وذلك باستخدام عدة وسائل بؼعرفة مدى تطلعات ورضى الزبائن للخدمات ابؼقدمة 

ومدى تطابقها معى متطلباتهم وذلك بإبهاد أفضل وسيلة بؼعرفة تلك ابؼتطلبات و الرغبات منها طرح 
أسئلة مفتوحة مباشرة عن مدى مستويات ابػدمة ابؼقدمة وذلك باستخدام تقنية التحليل ابؼشتًك بؼعرفة 

 السيناريوه ابؼفضلة بؽم وبؿاولة بؾارات تلك ابؼتطلبات 
 

II_ 6 التحليل المشترك 

  في Tukey  والإحصائي Luceفي الأصل التحليل ابؼشتًك تم تطويره من قبل الطبيب النفسي 
     (  GUILLOT-SOULEZ et d'autres, 2011 , p.2 )سنوات الستينات

 الباحثتُ في علم النفس، التحليل ابؼشتًك بيثل طريقة بحث تقليدية في علوم  أعمالمن خلال نتائج 
وكانت ىذه الطريقة . التسيتَ  لا سيما في بؾال التسويق حيث يتم استخدامو لدراسة توقعات العميل

 تصميم خطوط ،تصميم ابؼنتجات الاستهلاكية أو الصناعية : موضع التطبيقات في بـتلف المجالات
ويسمح التحليل ابؼشتًك، وبصورة أعم، ... الإنتاج، الإعلان والبريد، والتًقية، ودراسات عن السعر 

 :كالأتي وعليو بيكن تعريف التحليل ابؼشتًك . باختبار خطط التسويق البديلة

 شيء على بظات الأفراد برليل التباين يستخدم لقياس ميولات أشكالالتحليل ابؼشتًك ىو شكل من 
  ابؼشتًك من ابػصائص على سبيل ابؼثالالتأثتَبؿدد  ، و ابؽدف ىو برديد تفضيلات العامة وقياس 

     الأشخاصىذه التقنية تساعد على شرح تفضيلات  (الخ......العلامة التجارية و التصميم  ) 
(CARRICANO Manu et d'autres 2010 .P155)  

 للموضوع ابؼستهلكتُ تفضيلات لتفستَ  (L’analyse conjointe). يهدف التحليل ابؼشتًك 
 دراسة ىو ابؼشتًك للتحليل ابػاص فالدور صفاتو خلال من (متجر خدمة، سلعة، ، علامة) المحفز أو

 ابؼوضوع (عوامل) صفات ابؼستهلك بها ويربط يقيم التي الكيفية أي ابؼستهلكتُ، خيارات ىيكل
 التي ابؼعالم قيم حساب ىو ابؼشتًك للتحليل العام فابؽدف العام، تفضيلو برديد أجل من (المحفز)

 ابؼوافقة ابعزئية ابؼنافع حساب أي ، ابؼوضوع بسيز التي الصفات (مستويات) كيفيات مع تتوافق
 ابؼستهلكتُ قبل من ابؼقدمة الذاتية الإجابات من انطلاقا للموضوع ابؼميزة الصفات بؼستويات

 فؤاد ( لتقييمها  عليهم عرضت التي للمحفزات الكلية ابؼنفعة تقيس والتي تفضيلاتهم عن ابؼستجوبتُ

 (65_64،ص 2012، بىفطًٍت
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 مستوى اقل من بعض السمات ، يعوض بدستوى أن أي التعويض مبدأيقوم التحليل ابؼشتًك على 
  الأخر من البعض عالي

 ويستخدم التحليل الأفراد ىذه ابػصائص ابؼختلفة وشروطهم في التقييم العام بوملها أبنية أننستنتج 
 في سياق السلع الاستهلاكية حيث يستخدم لتحستُ ابؼنتجات و ابػدمات وفقا أساساابؼشتًك 
 لنتائجو 

 

 1_6 II  مراحل التحليل المشترك:      ( CARRICANO Manu et d'autres ,2010 ,P164)   

  :ومستوٌاتها السمات اختٌار:الأولى المرحلة__ أ    

 ابؼعايتَ بؾموع مع تتوافق أن بهب العوامل فهذه .حابظة مسألة اختبارىابهب  التي وابؼستويات العوامل اختيار يعتبر
 وأن البعض، بعضها عن ومستقلة مهمة الصفات ىذه تكون أن جدا فمن ابؼهم .الأفراد اختيار في ابؼتدخلة
 يتعلق وفيما .على بدائل الصفات ىذه برتوي وأن تام بشكل ) الفكرة ابػدمة، ابؼتجر، السلعة، (المحفز تصف

 .اختيارىا تم الصفات  الرئيسية بأن )ابؼقابلة( نوعية بدراسة القيام من خلال يتأكد أن للباحث بيكن بالأبنية
 ثلاثة أو  مستويتُفاستخدام . صفة لكل ابؼستويات من ومتقارب عدد قليل باستعمال ينصح العموم، وعلى

 .واضحة للمستجوب خيارات بتقدنً يسمح
 

السٌنارٌوهات  بناء :الثانٌة المرحلة__ب

  حيث يتم SPSS في بإدخابؽابعد اختيار السمات الضرورية للدراسة،وبرديد مستوياتها ، نقوم 
 . الضرورية بؽذه الدراسةبػدمة الاتصالابؼمكنة  (التًكيبات)استخراج السيناريوىات و ىي التوفيقات 
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 التطبيقية حول الدراسة  الأدزيات

 الباحثتُ السابقتُ في بؾال دراستنا وكل ما لو إليو بعض ما توصل إلىفي ىذا ابؼبحث سوف نتطرق 
  علاقة بها

 ميدانية العملاء دراسة نظر جهةو من ابػدمات جودة أبعاد عيشاوي قياس بن دراسة أبضد __1
 ورقلة بددينة (أوريدو و جيزي موبليس،):الثلاث ابؼؤسسات طرف من ابؼقدمة النقال  ابؽاتفبػدمات
 2014ابعزائر  جنوب

ابؼؤسسات الثلاث  طرف من ابؼقدمة العملاء نظر من وجهة ابػدمات جودة أبعاد مستوى قياس
 ابػمسة لأبعادعلى  بالاعتماد ابعزائر، جنوب ورقلة بددينة(أوريدو و جيزي موبليس،)النقالللهاتف 

 استمارة 240 توزيع تم ،(والتعاطف الأمان، الاستجابة، ابؼلموسية ،الاعتمادية، )للجودة وىي 
 ىي صابغة والتيمنهم  %66.67بالتساوي، تم استًجاع  الثلاث ابؼؤسسات عملاء على استبيان
فيها  تتوفر ابؼقدمة ابػدمات أنأبنها  الاستنتاجات من العديد إلى الدراسة توصلت ولقد .للتحليل

 فيما بينها و فيما الأبعادتطبيق تلك  مستوى في تفاوت بشة إن الاعتبار بعتُ الأخذ مع ابعودة أبعاد
  الاستنتاجات تلك بتُ ابؼؤسسات الثلاث ابؼقدمة للخدمة وانسجامها مع

ابؼلتقى الدولي الرابع حول ابؼنافسة والاستًاتيجيات التنافسية  دراسة قوفي سعاد جامعة بسكرة __ 2
بعنوان ابؼلامح  2010للمؤسسات الصناعية خارج المحروقات في الدول العربية جامعة بؿمد خيضر 
 التنظيمية و الاستًابذيات التنافسية بؼتعاملي صناعة ابؽاتف النقال ابعزائري 

 القطاعات بقاحا بؼا يشهده أىمقطاع الاتصالات في ابعزائر و برديدا قطاع خدمة ابؽاتف النقال من 
 ابؼردودات  أحسن جانب مناسبتو لتحقيق إلىمن بمو خاطف بفعل تسارع درجة النمو فيو  ، 

بو دخول للمتعاملتُ   شهدىا ، وما بظحالتي الإصلاحاتوخصوصا مع تفتحو على ابؼنافسة ، بفعل 
 ابػدمات ابؼقدمة ، وللوقوف وأسعار ، حيث كان بؽم كل الفضل في برستُ تنافسية ، جودة الأجانب

 ابؼكونة لو ، والمحددة بعاذبيتو ، وما الأجزاءتطور بنيتو و يعرض الباحت على حقيقة ىذا القطاع ، 
من استًاتيجيات تنافسية للحفاظ على موقعهم  (جازي ، موبيليس ، بقمة  )بيارسو ابؼتعاملون الثلاث 

 التنافسي  
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 بؼواجهة الإستًاتيجية ابػيارات بعنوان حبو   بقوىوالأستاذة بريكة  بن الوىاب عبدالدكتور دراسة __ 3    
 بؿمد بجامعة وعلوم التسيتَ الاقتصادية العلوم كلية" موبيليس للاتصالات ابعزائرية مؤسسة حالة " :ابؼنافسة 
 2007بسكرة  خيضر

 وطأة برت للمؤسسات الاقتصادية تالسلوكيا تغتَ إلى الأختَة العشريات في الاقتصادية التغتَات أدت دلق
 .الإستًاتيجية ابسلوكياتوأكثر  الاىتمام إلى ابؼؤسسات دفع ما وىو ابؼنافسة اشتداد

 قطاع وإسقاطها على ابؼفاىيمية ابعوانب ىذه على الضوء بعض إلقاء الباحتان  حاولابؼقال ىذا في
 .المحمول ابؽاتف قطاع على وبالتحديد ابعزائر في الاتصالات

 في تغتَ تبتُ من ما خلال من الدراسة ىذه من الاستفادة بالإمكان أنو إليها ابؼتوصل ابػلاصة
 نتائج إلى الوصول أعمق، بيكننا بدراسة القيام تم أنو إذا أنو ،استنتاجو بيكن وما ابؼؤسسات سلوكات

ابؼستقبلية  آلياتها واستشراف حاليا السوق ستَ لفهم مفيدة

دراسة سوق خدمة  " 2006دراسة تاوتي عبد العليم من جامعة ورقلة مذكرة ماجيستً  __ 4   
" 2005 _ 2000 ةابعزائر للفتًاتصالات ابؽاتف النقال في 

 باستعماللقيام بدراسة سوق خدمة اتصالات ابؽاتف النقال في ابعزائر وىذا ا كيفية لقد عالج الباحت 
 حول الأولى بالدرجة هولقد انصب اىتمام.  بؽا الإحصائي وتقنيات  بصع البيانات و التحليل أدوات

 غاية مرحلة التنفيذ مرورا بدرحلة تصميم إلىتوضيح خطوات القيام بدراسة السوق منذ مرحلة التخطيط 
.  الدراسة 

 لسوق خدمة اتصالات ابؽاتف النقال في الأساسية ابػصائص أبرازولقد حاول في دراسة ىذه ابغالة 
  باستخلاصما قالأختَ بؽا ، وفي الإحصائي بصع البيانات و التحليل لأدوات باستعمالو ابعزائر وذلك 

  :وىي بصلة من النتائج 

 بصفة عامة على أو خدمة ما أو منتج السوق تعتٍ بؾموعة العناصر ابؼؤثرة في مبيعات إن 
القانون ، التكنولوجيا  ) بالمحيط يتأثرنشاطات ابؼؤسسة ،لذا فقرار الشراء من طرف ابؼستهلك 

. وكذا بابؼنتجتُ وابؼوزعتُ  (....، 
  المحتملة التي تواجو ابؼؤسسة ، الأخطار  التعرف على الفرص ابؼتاحة و إلىتهدف دراسة السوق

بزطيط ، تصميم ثم التنفيذ  :  ثلاث مراحل إتباعوللقيام بدراسة السوق بهب 
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  بدنتجهاسوق ابؽاتف النقال في ابعزائر مقسمة بتُ متعامتُ ىم اوراسكوم للاتصالات ابعزائر 
 موبيليس بحصة سوقية بدنتجها  ، اتصالات ابعزائر  % 50: جازي بحصة سوقية تقدر ب 

  % 11:  بقمة بحصة سوقية تقدر ب بدنتجها تللاتصالا ، الوطنية  % 36: تقدر ب 
  ، نظام ابؼعلومات التسويقية ىو بؾموعة ابؼوارد البشرية ، ابؼادية والاجرائات ىدفها بذميع

 مراكز ابزاذ القرار التسويقي في الوقت إلى الأزمة ابؼعلومة وإيصالتصنيف ، برليل ، تقييم 
ام بقد دراسة السوق  ظ من بتُ مدخلات ىذا النأنابؼناسب ، حيث 

  رغبة ابؼستهلك ابعزائري في فتح سوق ابؽاتف النقال في ابعزائر بؼتعاملتُ جدد وىذا ما يؤدي
 ابػدمات ابؼقدمة  أسعار تنويع العروض و ابلفاض إلى

  َيأخذىا الزبون عند اختياره للمتعامل  في بؾال خدمة ابؽاتف أساسيةىناك ثلاث معايت 
جودة ابػدمة ابؼقدمة ، السعر ابؼناسب ، تقدنً امتيازات : النقال في ابعزائر وىي على التًتيب 

تنافسية  
 حيث انتقل عدد الأختَة سوق ابؽاتف النقال في العالم عرفت تطورا مذىلا في السنوات إن 

 أي 2003 مليون مشتًك سنة 1329 إلى 1991 مليون مشتًك في سنة 16ابؼشتًكتُ من 
 مرة  82 حواليارتفع 

 

تركز بال أعمق ابعانب النظري بصفة إلى تتطرق أنهاما بييز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة ىو 
 في الدراسة ابؼيدانية  تهدف أنها، كما  بصفة كبتَة في ابعزائر  سوق ابؽاتف النقال  و ماىية ابػدمةعلى
 تقنيات برليل إحدى برديد تفضيلات ابؼستهلك ابعزائري في خدمة الاتصال عن طريق استخدام  إلى

 ANALYS CONJOINT و ىي تقنية التحليل ابؼشتًك ألا التباين 
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خلاصة 

 

  ابػدمة وابؼؤسسة ابػدمية من حيث ابؼفهوم  والى تصنيفإلىمن خلال ىذا الفصل تم التطرق 
 ابؼشاريع وكذا التعريف بالاتصال عموما و إدارةابػدمات و طبيعة عملها وجودتها و دور التسويق في 

 ىذا القطاع وكذلك أبنيةدراسة واقع قطاع الاتصالات في ابعزائر من حيث ابؼكونات و التطور و 
 القوى ابعاذبة للصناعة في ىذا المجال 
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 تمهيد

 

 

 

مما زاد من  يشهد قطاع الاتصالات في الجزائر تطورا كبنً وسريعا، خاصة بعد فتحو للاستثمار الأجنبي،
 :متنافسنٌحدة الدنافسة في سوق الذاتف النقال بنٌ ثلاث 

،ونظرا (اوريدو  )،والوطنية للاتصالات(جازي)،لرمع اوراسكوم تيليكوم (موبيليس)اتصالات الجزائر 
الجزائرية لثلاث منافسنٌ أقوياء في لرال الذاتف النقال أصبح لابد على كل منافس  لاستيعاب السوق

وتحسنٌ حصتو السوقية من خلال الحفاظ على زبائنو الحالينٌ، ولزاولة استقطاب زبائن  إثبات نفسو
. جدد

من خلال  ومن ىذا الدنطلق يتوجب على مؤسسات الاتصال في الجزائر للسعي إلى إرضاء زبائنها،
 تحسنٌ خدماتها و مواكبة التطور الحاصل في ىذا المجال الحيوي 

 سوق اتصالات الذاتف النقال بمكوناتو  إلى الخدمة بصفة عامة و إلىبعدما تطرقنا في الجانب النظري 
 دراسة خصائص إلى التقنية التي سوف نستعملها في الجانب التطبيقي الذي خصصناه إلىوتطوره و 

  بهدف معرفة تركيبة الخط الذاتفي الدفضلة لدى سكان الدنطقة خدمة الاتصال في منطقة النعامة
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 لولاية النعامة  ألخدماتي الإطار

 نسمة  ، و لرموعة من القواعد العسكرية ما ألف 260تتميز ولاية النعامة بتعداد سكاني  يفوق 
فقد حققت الولاية خطى طموحة في    بالنسبة لدتعاملي الذاتف النقال في الجزائر أهميةيجعلها ذات 

لرال دعم وعصرنة تكنولوجيات الإعلام والاتصال بفضل عدة إنجازات سمحت ببعث وترقية خدمات 
ىذا القطاع الحيوي 

حسب مديرية البريد وتكنولوجيات الاتصال فقد تدعمت ىياكل الاتصالات بالولاية بتجهيزات 
 يواللاسلكتكنولوجية حديثة مما سمح بتسجيل ارتفاع مضطرد في عدد مشتركي الذاتف عموما 

  خصوصا
 
I  الطريقة المعتمدة و الأدوات المستعملة في إجراء الدراسة التطبيقية  

في ىذا الدبحث سيتم استعراض الطريقة الدعتمدة و الأدوات الدستعملة في الدراسة التطبيقية ،حيث تم 
تقسيم ىذا الدبحث إلى مطلبنٌ رئيسينٌ ففي الدطلب الأول سيتم التطرق إلى الطريقة الدستعملة و 
العينة الدختارة من لرتمع الدراسة ، أما في الدطلب الثاني فيضم الأدوات التي استعملت في الدراسة 

 الديدانية

_I1_ 1 الدراسة إجراء طريقة : 

 اختيار عينة الدراسة 

 العينة شملت وقد .الدستهلكنٌ جميع مسح لصعوبة وذلك الدلائمة العينة أسلوب إلى الدراسة ىذه في اللجوء تم
 عليها  (02 ) تم توزيع الاستبيان الدلحق رقممستهلك 100

 عدد الأفراد و الخصائص الشخصية لعينة الدراسة  (1.2)الجدول رقم 
  العينةأفرادعدد  : (1.2)الجدول رقم 

   الدخل.مستوى الاجتماعي.الصنف التعليمي.المستوى العمر الجنس

100 100 100 100 100 

 

 الصحيحة

 المفقودة  0 0 0 0 0

  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 
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 مستجوب 100الجدول أعلاه يبنٌ خصائص العينة و نلاحظ أن عدد أفراد العينة الصحيحة ىو 
  أي انو لا يوجد إجابات مفقودة % 100بنسبة 

I_1_2 المستملة في الدراسة التطبيقية  الأدوات 

 الإحصائيةلحزم اعن طريق برنامج ( 02 )الدلحق رقمستبيان لاتم استخدام الدنهج التحليلي  لتحليل ا
 ANALYSE CONJOINT وبالتحديد تقنية التحليل الدشترك spss . V20للعلوم الاجتماعية 

 تم تحديد متغنًات الدراسة التي ىي عبارة عن خصائص خدمة ((01ملحق رقمالأولي من خلال الاستبيان 
 التي توجد في خط  أهمية الأكثر، وذلك من اجل معرفة العناصر (02)الاتصال التي يرغب فيها الزبون  الدلحق رقم 

نلاحظها في  أساسية متغنًات (08)الذاتف ، بعدىا تم فرز و ترتيب ىذه الدعلومات والبيانات ، فنتج عنها 
 الدتاح (Orthogonal design)   الدتعامد التصميم إجراء على بالاعتماد ىاتشكيل تم والتي (2.2)  الجدول رقم

 يتكون كل سيناريو  من ( 02) رقمقسيناريو الدلح (31)على ول صم الحفت (SPSS ) .  نامج الإحصائيالبر في
  خصائص وكل خاصية ىي عبارة عن احد مستويات متغنًات الدراسة بعدىا تم وضع ىذه السيناريوىات في 8

 الأقل إلى  (1)تفضيلا الأكثر من ترتيبها الدستجوبنٌ  من طلب ثماستبيان نهائي وتم توزيعو على عينة الدراسة 
 .شخصيةال بخصائصو تتعلق بمعلومات الإدلاء الدستجوبنٌ من يطلب الاستبيان من الثاني الجزء وفي (31) تفضيلا
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 يبنٌ متغنًات الدراسة و مسوياتها  (2.2)الجدول رقم 

 متغنًات الدراسة: (2.2)م الجدول رق

 الدتغنً السمة
 رصيد لراني 
 دقائق لرانية 
 رسائل لرانية

(علاوة)  bonus 

 دفع مسبق
(فاتورة)دفع بعدي   

 كيفية التسديد

Activerخدمة 
 Tronkiloخدمة 

  مفضلةبأرقاماشتراك 

 تخفيضات 

 عادية
      ميلينيوم 

 نوع الشريحة 

(التغطية)الشبكة   
 سهولة الاتصال

 جودة الخدمة 

 ثابت 
  (مفتاح الانترنت)متحرك 

 خدمة الانترنيت

 سعر الدكالدة نحو نفس الدتعامل
سعر الدكالدة نحو الثابت  

 سعر الدكالدة نحو متعامل آخر

 سعر الدكالدة 

  (رسائل مكتوبة)سعر الرسائل القصنًة
MMS سعر الرسائل الصوتية والدصورة 

 اشتراك الرسائل

 من إعداد الطلبة: المصدر 

 
يبنٌ متغنًات الدراسة و عدد الدستويات لكل متغنً فعلى سبيل الدثل يبنٌ انو  (2.2)الجدول رقم 

هما الشريحة  لذذه الدتغنًة مستوينٌ أنو في الخانة الدقابلة لذا يبنٌ " نوع الشريحة " يوجد متغنًة اسمها 
 تقديم خدمة الاتصال الذاتفي وفق إمكانيةدراسة  ىذا الجدول يوضحالعادية والشريحة من نوع ميلينيوم 

 يدكن أكثر أو انخفاض مستوى متغنً أن أيينظر للخدمة بصفة كلية  النموذج التعويضي الذي
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 متغنًات مهمة للعملاء وكل متغنًة تحتوى على 8 ىناك أن ذو مستوى اكبر، حيث أخرتعويضو بمتغنً 
 الأوليتم الحصول عليها عن طريق الاستبيان  مستويات

2_ Iالتحليل الوصفي للخصائص الديموغرافية لأفراد العينة وتحليل الاستبيان  :
 :توزيع العينة حسب الجنس  1 

توزيع العينة حسب الجنس  : (3.2)الجدول رقم 

 التكرار الدتراكم  التكرار النسبي  التكرار الدطلق  الجنس 
 %56  %56 56 ذكر

 %100 %44  44 أنثى 
  %100 100 المجموع 

 SPSS.V20من إعذاد انطهبت  بالاعتماد عهى مخرجاث : انمصذر 

 مستجوب يفوق عدد الذكور 100 العينة الددروسة الدكونة من أنالذي يبنٌ  (3.2)الجدول رقم 
 الإناث عدد أما  من لرموع العينة   % 56 فرد بنسبة 56 عدد الذكور أن ، حيث الإناثعدد 

  من لرموع العينة   % 46 فرد بنسبة 46فيمثل 
توزيع العينة حسب العمر   2 

توزيع العينة حسب العمر   : (4.2)الجدول رقم 

 التكرار الدتراكم  التكرار النسبي  التكرار الدطلق 
15-24 39   %  39 39 % 
25-34 27 27 %   66 % 
35-45 20 20 %   86 % 

+45 14 14 %   100 % 
   100%  100 المجموع

 SPSS.V20 عهى مخرجاث دمن إعذاد انطهبت  بالاعتما: انمصذر 

 

  الفئة إن فئات عمرية حيث أربع إلى العينة الددروسة أفرادنلاحظ تم تقسيم  (4.2)من الجدول رقم 
  % 27 بنسبة 34-25  ثم تليها الفئة العمرية  % 39 بنسبة الأولى تحتل الدرتبة 25_-15العمرية 

   % 20  بنسبة 45 من أكثر الفئة العمرية  وأخنًا  % 20 بنسبة 45-35، بعدىا الفئة العمرية 
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توزيع العينة حسب المستوى التعليمي   3

توزيع العينة حسب الجنس  : (5.2)الجدول رقم 

التكرار الدتراكم  التكرار النسبي  التكرار الدطلق   
 % 22 % 22 22ابتدائي فأقل 

 % 67 % 45 45ثانوي  
 % 100 % 33 33تعليم عالي  

  % 100 100المجموع 
 SPSS.V20 عهى مخرجاث دمن إعذاد انطهبت  بالاعتما: انمصذر 

 
 إلى فرد التي تم تقسيمها 100يبنٌ انو من خلال العينة الددروسة الدكونة من   (5.2)الجدول رقم 

 فرد ثم 45ىي التي لديها مستوى تعليمي ثانوي فأقل  ب  الأكبر مستويات دراسية وجدنا الفئة أربع
لذا مستوى تعليمي ابتدائي   فرد ثم تليها الفئة التي33تليها الفئة  ذات الدستوى التعليمي العالي ب 

  فرد   22فاقل ب 
توزيع العينة حسب الصنف الاجتماعي  4 

توزيع العينة حسب الصنف الاجتماعي  : (6.2)الجدول رقم 

التكرار الدتراكم  التكرار النسبي التكرار الدطلق  
  % 26 % 26 26طالب  
  % 84 % 58 58عامل 
 % 100 % 16 16بطال 

 100 100 %  
 SPSS.V20 عهى مخرجاث دمن إعذاد انطهبت  بالاعتما: انمصذر 

 

 الأكبر اجتماعية  ، وجدنا الصنف أصناف عينة الدراسة توزعت على ثلاث إن نلاحظ أعلاهمن خلال الجدول 
  فرد  16 فرد ثم البطالنٌ ب 26 فرد  ثم يليهم الطلاب ب 58للعمال  ب 
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توزيع العينة حسب مستوى الدخل   5 

توزيع العينة حسب مستوى الدخل  : (7.2)الجدول رقم 

التكرار الدتراكم  التكرار النسبي التكرار الدطلق   
   % 42   %  42 42بدون دخل  

   % 97   % 53 53دخل متوسط  
   % 100   %  3 3دخل عالي  

  % 100 100المجموع  

 SPSS.V20 عهى مخرجاث دمن إعذاد انطهبت  بالاعتما: انمصذر 

فرد ثم يليها 53 لذوي الدخل الدتوسط ب الأكبر  مستويات دخل ،أربع العينة على أفرادتم تقسيم 
  أفراد 3 الدخل العالي ب أصحاب فرد  ثم 42عديدي الدخل ب  

 
يشرح معامل بنًسون  ومعامل تاوكندال التي تبنٌ العلاقة بنٌ ما ىو مقدر  (8.2)الجدول رقم 

 يكون ىناك ارتباط و تجانس بنٌ أن تكون الدراسة صحيحة يجب أنوما ىو ملاحظ و من اجل 
متغنًات الدراسة  

 معاملاث الارتباط  : (8.2)انجذول رقم  

 

 اختبار القيمة المعنوية
 بيرسون ,855 000,
 كاندال ,641 000,

   
 

 spssمن مخرجاث :  انمصذر

H0  : لايوجد ارتباط بنٌ متغنًات الدراسة 
H1 : يوجد ارتباط بنٌ متغنًات الدراسة 

 :  أننلاحظ 
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  اختبار بنًسون(r de Pearson )   : ىذا يعني 0.05  اقل من 0.000 الدلالة أنبما  
 حيث  بنٌ متغنًات الدراسة إحصائيةانو يوجد ارتباط ذو دلالة  أي H1  قبول و H0رفض 
 الدستجوبنٌإجابات  في الدلاحظة التفضيلات بنٌ  بنًسونارتباط معامل قيمة بلغت

قوة  على تدل عالية قيمة وىي (0.855) الدشترك التحليل بأسلوب الدقدرة والتفضيلات
 الارتباط

1H0 : لا يوجد تجانس 
1H1 : يوجد تجانس 

 :  أننلاحظ 
   تاو كاندلاختبار  (  Tau de Kendall ) : ىذا 0.005 اقل من 0.000 الدلالة أنبما 

حيث بلغت انو يوجد تجانس بنٌ الدتغنًات  اي 1H1 و قبول  1H0رفض يعني ىذا يعني 
 الدلاحظة بنٌ التفضيلات الارتباط قوة على يدل ما وىو( 0.641)قيمة معامل كاندال 

 الدشترك لصفات التحليل أسلوب قبل من الدقدرة الدنافع بالتالي صحة و الدقدرة، والتفضيلات
 خدمة الاتصال الذاتفي

  بنٌ إحصائية ارتباط ذو دلالة تجانس و يوجدو  (اسمية )بما أن متغنًات الدراسة ىي متغنًات نوعية 
 ANALYSE CONJOINT  فأنو يدكن تطبيق التحليل الدشتركمتغنًات الدراسة

  31تحصلنا على spss . v20  للعلوم الاجتماعية الإحصائيةلحزم ا جدول متغنًات الدراسة برنامج معالجةبعد 
توفيقة و ىذا ما يبينو الجدول التالي  

السيناريوهات  : (9.2)الجدول رقم 
 

 الترتيب

 علاوة
bonus 

 كيفية
 تخفيضات التسديد 

 نوع
 الشريحة

 جودة
 الخدمة

 خدمة
 الانترنيت

 سعر
 الدكالدة

 اشتراك
 رقم  الرسائل

اشتراك بارقام  دفع مسبق رصيد لراني  
 مفضلة

مفتاح )متحرك  سهولة الاتصال عادية
(الانترنت  

سعر الدكالدة نحو 
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
رسائل )القصنًة

 SMS (مكتوبة

1 

رسائل   
 لرانية

 بأرقاماشتراك  دفع مسبق
 مفضلة

الشبكة  عادية
(التغطية)  

سعر الدكالدة نحو  ثابت
 نفس الدتعامل

سعر الرسائل 
رسائل )القصنًة

 SMS (مكتوبة

2 

دفع بعدي  دقائق لرانية  
(فاتورة)  

Tronkilo
 خدمة

سعر الدكالدة نحو  ثابت سهولة الاتصال ميلينيوم
 نفس الدتعامل

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

3 

Tronkilo دفع مسبق دقائق لرانية  
 خدمة

مفتاح )متحرك  سهولة الاتصال عادية
(الانترنت  

سعر الدكالدة نحو 
 نفس الدتعامل

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

4 
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 بأرقاماشتراك  دفع مسبق دقائق لرانية  
 مفضلة

الشبكة  عادية
(التغطية)  

سعر الدكالدة نحو  ثابت
 الثابت

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

5 

 بأرقاماشتراك  دفع مسبق رصيد لراني  
 مفضلة

سعر الدكالدة نحو  ثابت سهولة الاتصال ميلينيوم
 متعامل آخر

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

6 

Tronkilo دفع مسبق رصيد لراني  
 خدمة

الشبكة  ميلينيوم
(التغطية)  

مفتاح )متحرك 
(الانترنت  

سعر الدكالدة نحو 
 الثابت

سعر الرسائل 
رسائل )القصنًة

 SMS (مكتوبة

7 

دفع بعدي  رصيد لراني  
(فاتورة)  

Activerالشبكة  عادية خدمة
(التغطية)  

مفتاح )متحرك 
(الانترنت  

سعر الدكالدة نحو 
 نفس الدتعامل

سعر الرسائل 
رسائل )القصنًة

 SMS (مكتوبة

8 

دفع بعدي  دقائق لرانية  
(فاتورة)  

 بأرقاماشتراك 
 مفضلة

الشبكة  ميلينيوم
(التغطية)  

سعر الدكالدة نحو  ثابت
 الثابت

سعر الرسائل 
رسائل )القصنًة

 SMS (مكتوبة

9 

الشبكة  عادية خدمةActiver دفع مسبق دقائق لرانية  
(التغطية)  

سعر الدكالدة نحو  ثابت
 متعامل آخر

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

10 

Tronkilo دفع مسبق دقائق لرانية  
 خدمة

سعر الدكالدة نحو  ثابت سهولة الاتصال عادية
 نفس الدتعامل

سعر الرسائل 
رسائل )القصنًة

 SMS (مكتوبة

11 

رسائل   
 لرانية

Tronkilo دفع مسبق
 خدمة

الشبكة  ميلينيوم
(التغطية)  

سعر الدكالدة نحو  ثابت
 متعامل آخر

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

12 

دفع بعدي  رصيد لراني  
(فاتورة)  

اشتراك بارقام 
 مفضلة

سعر الدكالدة نحو  ثابت سهولة الاتصال عادية
 متعامل آخر

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

13 

دفع بعدي  رصيد لراني  
(فاتورة)  

Tronkilo
 خدمة

الشبكة  عادية
(التغطية)  

سعر الدكالدة نحو  ثابت
 الثابت

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

14 

رسائل   
 لرانية

Tronkilo دفع مسبق
 خدمة

الشبكة  عادية
(التغطية)  

مفتاح )متحرك 
(الانترنت  

سعر الدكالدة نحو 
 متعامل آخر

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

15 

رسائل   
 لرانية

سعر الدكالدة نحو  ثابت سهولة الاتصال ميلينيوم خدمةActiver دفع مسبق
 الثابت

سعر الرسائل 
رسائل )القصنًة

 SMS (مكتوبة

16 

Tronkilo دفع مسبق رصيد لراني  
 خدمة

الشبكة  عادية
(التغطية)  

سعر الدكالدة نحو  ثابت
 الثابت

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

17 

الشبكة  عادية خدمةActiver دفع مسبق دقائق لرانية  
(التغطية)  

سعر الدكالدة نحو  ثابت
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
رسائل )القصنًة

 SMS (مكتوبة

18 

رسائل   
 لرانية

دفع بعدي 
(فاتورة)  

Tronkilo
 خدمة

الشبكة  عادية
(التغطية)  

سعر الدكالدة نحو  ثابت
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
رسائل )القصنًة

 SMS (مكتوبة

19 

الشبكة  ميلينيوم خدمةActiver دفع مسبق رصيد لراني  
(التغطية)  

سعر الدكالدة نحو  ثابت
 نفس الدتعامل

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

20 
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رسائل   
 لرانية

 بأرقاماشتراك  دفع مسبق
 مفضلة

الشبكة  ميلينيوم
(التغطية)  

مفتاح )متحرك 
(الانترنت  

سعر الدكالدة نحو 
 نفس الدتعامل

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

21 

رسائل   
 لرانية

دفع بعدي 
(فاتورة)  

 بأرقاماشتراك 
 مفضلة

الشبكة  عادية
(التغطية)  

سعر الدكالدة نحو  ثابت
 نفس الدتعامل

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

22 

دفع بعدي  دقائق لرانية  
(فاتورة)  

Activerالشبكة  ميلينيوم خدمة
(التغطية)  

مفتاح )متحرك 
(الانترنت  

سعر الدكالدة نحو 
 متعامل آخر

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

23 

الشبكة  عادية خدمةActiver دفع مسبق رصيد لراني  
(التغطية)  

سعر الدكالدة نحو  ثابت
 نفس الدتعامل

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

24 

رسائل   
 لرانية

دفع بعدي 
(فاتورة)  

Activerمفتاح )متحرك  سهولة الاتصال عادية خدمة
(الانترنت  

سعر الدكالدة نحو 
 الثابت

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

25 

رسائل   
 لرانية

سعر الدكالدة نحو  ثابت سهولة الاتصال عادية خدمةActiver دفع مسبق
 الثابت

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

26 

اشتراك بارقام  دفع مسبق دقائق لرانية  
 مفضلة

الشبكة  عادية
(التغطية)  

مفتاح )متحرك 
(الانترنت  

سعر الدكالدة نحو 
 الثابت

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

27 

دفع بعدي  رصيد لراني  
(فاتورة)  

Activerمفتاح )متحرك  سهولة الاتصال عادية خدمة
(الانترنت  

سعر الدكالدة نحو 
 نفس الدتعامل

سعر الرسائل الصوتية 
 MMSوالدصورة 

28 

دفع بعدي  رصيد لراني  
(فاتورة)  

Activerالشبكة  عادية خدمة
(التغطية)  

سعر الدكالدة نحو  ثابت
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
رسائل )القصنًة

 SMS (مكتوبة

29 

رسائل   
 لرانية

Tronkilo دفع مسبق
 خدمة

الشبكة  ميلينيوم
(التغطية)  

مفتاح )متحرك 
(الانترنت  

سعر الدكالدة نحو 
 نفس الدتعامل

سعر الرسائل 
رسائل )القصنًة

 SMS (مكتوبة

30 

دفع بعدي  دقائق لرانية  
(فاتورة)  

Activerسعر الدكالدة نحو  ثابت سهولة الاتصال ميلينيوم خدمة
 الثابت

سعر الرسائل 
رسائل )القصنًة

 SMS (مكتوبة

31 

 spss .v20من إعذاد انطهبت بالاعتماد عهى مخرجاث : انمصذر 

 
 سيناريو الذي يدثل التوفيقات الدمكنة 31من خلال الجدول نلاحظ أن استبيان الدراسة يتكون من 

 لخدمة الاتصال الذاتفي
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التحليل الفردي  
 

  71 على سبيل الدثال نختار الدستجوب رقم
  لدتغنًات الدراسة71تفضيلات الدستجوب رقم  : (10.2 )الجدول رقم 

 

 Utility estimate بالدستجو لذدا الدفضلة السمةالدتغنًات 
 2,333-لرانية  رسائلالعلاوات 

 2,917- (فاتورة)دفع بعدي كيفية التسديد 
 1,556- مفضلة بأرقاماشتراك  التخفيضات
 750,-ميلينيوم نوع الشريحة 
 417,- (الشبكة)التغطية جودة الخدمة 

 667,-ثابت خدمة الانترنت 
 4,222-الثابت  نحو الدكالدة سعرسعر الدكالدة 

 (مكتوبة رسائل)القصنًة الرسائل سعراشتراك الرسائل 
SMS 

-,500 

 spss .v20من إعذاد انطهبت بالاعتماد عهى مخرجاث : انمصذر 
 

 يفضل الخط الذاتفي الذي يحتوي على 71 الدستجوب رقم أننلاحظ  (10.2)من الجدول رقم 
 و تغطية جيدة ذات نوع ميلينيوم ، بشريحة من اشتراك بأرقام مفضلة مع بعدي و دفع ة لرانيرسائل 

 SMSقصنًة ال  بالرسائلالثابت نحو الدكالدة  و سعرثابتةخدمة انترنيت 
 

 :تكون كالتالي   71فإن منفعة الدستجوب  Xn متغنًات الدراسة تدثل أن بافتراض
 

Y=13.306+2,333)X1) +2,917)X2) +1,556)X3)+  0 ,750)X4)+ 0,417)X5)+ 
0,667)X6) +4,222)X7)+ 0,500)X8) 
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 71 خدمة الاتصال بالنسبة للشخص رقم  تفضيل في للصفات النسبية الأهمية (11.2 )الجدول يوضح

 

  71رقم انسمت الأكثر أهميت باننسبت نهمستجوب  : (11.2)انجذول رقم 

 

 

 

 

 

  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

 بالنسبة الخط الذاتفيللصفات في تفضيل  الأهمية النسبية نلاحظ  (11.2)من خلال الجدول رقم 
أساسو الخط الذاتفي   علىالدستجوب  أو العامل الأول الذي يختار لفالدعيار الأو،  71للشخص رقم 

، ثم (%26.84 )قدرىا بنسبة لقرار  ا بالدرجة الأولى الذي يحتل أهمية نسبية في ىذا ةسعر الدكالمىو 
، وفي الدرتبة الثالثة ) % 23.49 (بنسبة قدرىاكيفية التسديد من حيث الأهمية  تليها في الدرتبة الثانية

 (%12.52 ) بنسبة قدرىاتخفيضاتتليها في الدرتبة الرابعة ال ثم) %18.34( بنسبةالعلاواتىي 
خدمة الانترنت وفي الدرتبة السادسة  ( % 6.04)نوع الشريحة  بنسبة قدرىا وفي الدرتبة الخامسة 

و في الدرتبة الأخنًة  (% 4.02 (بنسبة قدرىاوفي الدرتبة السابعة اشتراك الرسائل   (% 5.36)
 % ) 3.35)جودة الخدمة بنسبة قدرىا ونلاحظ انو يهمل 

 
 
 
 
 

 

 

 السمة رقم الدستوى
 bonus.علاوة 18,345
 التسديد.كيفية 23,490
 تخفيضات 12,528

 الشريحة.نوع 6,040
 الخدمة.جودة 3,356
 الانترنيت.خدمة 5,369

 الدكالدة.سعر 26,846
 الرسائل.اشتراك 4,027 
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 86على سبيل الدثال نختار الدستجوب رقم 

 
  لدتغنًات الدراسة  86تفضيلات الدستجوب رقم  : (12.2) الجدول رقم 

 
 Utility estimateجوب ت لذدا الدسالدفضلة السمةالدتغنًات 

 1,444- لرانية رسائلالعلاوات 
 1,250- فاتورة) بعدي دفع(كيفية التسديد 

 4,333- خدمةActiver التخفيضات
 1,000- عاديةنوع الشريحة 
 2,417- )التغطية(الشبكةجودة الخدمة 

 1,000- )الانترنت مفتاح(متحركخدمة الانترنت 
 1,778- الدتعامل نفس نحو الدكالدة سعرسعر الدكالدة 

 رسائل)القصنًة الرسائل سعر(اشتراك الرسائل 
 SMSمكتوبة

-,750 

 spss .v20من إعذاد انطهبت بالاعتماد عهى مخرجاث : انمصذر 

 
 

 يفضل الخط الذاتفي الذي يحتوي على 86 الدستجوب رقم  أننلاحظ  (12.2)من الجدول رقم 
 وخدمة  العادي بتغطية جيدة نوعال شريحة من وActive و خدمة بعدي مع دفع ةلرانيرسائل 
 SMSمكتوبة برسائل  تعاملنفس الم نحو الدكالدة  سعرمتحركةانترنت 
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  خدمة الاتصال بالنسبة للشخص رقم تفضيل في للصفات النسبية الأهمية (13.2 )الجدول يوضح
86  

 86  بالنسبة للمستجوب رقمأهمية الأكثرالسمة  : (13.2)الجدول رقم 

 
 
 
 
 

 

 spss.v20من مخرجات : المصدر 

 بالنسبة الخط الذاتفيللصفات في تفضيل  الأهمية النسبية نلاحظ  (13.2)من خلال الجدول رقم 
 الخط هعلى أساس 86الدستجوب رقم  أو العامل الأول الذي يختار لفالدعيار الأو،  86للشخص رقم 
 )القرار قدرىا   بالدرجة الأولى الذي يحتل أهمية نسبية في ىذاالتخفيضاتالذاتفي  ىو 

، ) % 17.29 (بنسبة قدرىاجودة الخدمةمن حيث الأهمية  ، ثم تليها في الدرتبة الثانية(%27,038
تليها في الدرتبة الرابعة العلاوات بنسبة  ثم) (14.31%وفي الدرتبة الثالثة ىي سعر الدكالدة بنسبة 

وفي الدرتبة السادسة  ( % 8.94)كيفية التسديد بنسبة قدرىا  وفي الدرتبة الخامسة (12.72%)قدرىا
و في الدرتبة الأخنًة (%7.15 (بنسبة قدرىاخدمة الانترنت و نوع الشريحة بنفس درجة الأهمية و  

 % ) 5.36)بنسبة قدرىا ونلاحظ انو يهمل اشتراك الرسائل 
 

 

 

 

 السمة رقم الدستوى

 bonus.علاوة 12,724
 التسديد.كيفية 8,946

 تخفيضات 27,038
 الشريحة.نوع 7,157

 الخدمة.جودة 17,296
 الانترنيت.خدمة 7,157

 الدكالدة.سعر 14,314
 الرسائل.اشتراك 5,368 
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التحليل الكلي 

تفضيلات الدستجوبنٌ لدتغنًات الدراسة  : (14.2 )الجدول رقم 
Utility estimate الدتغنًات جوبت لذدا الدسالدفضلة السمة 

 رصيد لراني 2,111

 bonus.علاوة
 دقائق لرانية 0,667-
 رسائل لرانية 1,444-

 دفع مسبق 1,25
 (فاتورة)دفع بعدي  1,25- التسديد.كيفية

-4,333 Activerخدمة 

 تخفيضات
3,222 Tronkiloخدمة 
  مفضلةبأرقاماشتراك  1,111

 عادية 1-
 ميلينيوم 1 الشريحة.نوع

 (التغطية)الشبكة  2,417-
 سهولة الاتصال 2,417 الخدمة.جودة

 ثابت 1
 (مفتاح الانترنت)متحرك  1- الانترنيت.خدمة

 سعر الدكالدة نحو نفس الدتعامل 1,778-

 الدكالدة.سعر
 سعر الدكالدة نحو الثابت 0,444-
 سعر الدكالدة نحو متعامل آخر 2,222

-0,75 
رسائل )سعر الرسائل القصنًة

 SMS (مكتوبة

 0,75 الرسائل.اشتراك
سعر الرسائل الصوتية والدصورة 

MMS 
14,639 

 spss .v20من إعذاد انطهبت بالاعتماد عهى مخرجاث : انمصذر   

 

 يستخدمها التي الصفات مستويات لدنافع الدشترك التحليل تقديرات (14.2) الجدول يوضح
 منافع أن يتضح الجدول في الثالث العمود معاينة خلال ومن .معنٌ خط ىاتفي لتفضيل الدستهلكون

 للمنافع الإيجابية القيم وتدل .سلبية الأخرى الدستويات منافع أن حنٌ في .إيجابية الدستويات بعض
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 تفضيلاتهم تحدد والتي الدستهلكنٌ لدى الدفضلة الدستويات ىي الصفات من الدستويات ىذه أن على
يحتوي  الذي  الخط الذاتفي يفضلون العينة ىذه في الدستهلكنٌ فإن الأساس ىذا وعلى .للخط الذاتفي 

 تكون الشريحة أن مفضلة ،كما يفضلون بأرقامو دفع مسبق و اشتراك  (برصيد لراني  )علاوة على 
من نوع ميلينوم تحتوى على خدمة انترنت ثابتة مع سهولة الاتصال وسعر الدكالدة نحو متعامل أخر 

 MMS للرسائل الصوتية و الدصورةمنخفضبسعر 
: الدنفعة الكلية تكون كالتالي  ف Xn متغنًات الدراسة تدثل أن بافتراض

Y=14.176+0.492(X1)+0.212(X2)+0.939(X3)+0.240(X4)+0.593(X5)+0.476(X6)+0.868(X7)+

0.434(X8) 

 
  خدمة الاتصال بالنسبة للمستجوبين  تفضيل في للصفات النسبية الأهمية (15.2) الجدول يوضح

 
 السمة الأكثر أهمية بالنسبة للمستجوبين : (15.2)الجدول رقم 

 

 spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 أو العامل الأول لفالدعيار الأو، الخط الذاتفي للصفات في تفضيل  أعلاه، الأهمية النسبية (15.2 )يوضح الجدول
  بالدرجة الأولى الذي يحتل أهمية نسبية في ىذاالتخفيضاتأساسو الخط الذاتفي  ىو  الذي يختار الدستهلكون على

 ، (17.84% )من حيث الأهمية العلاوات بنسبة قدرىا ، ثم تليها في الدرتبة الثانية(% 18.08 )القرار قدرىا 
 (بنسبة قدرىا جودة الخدمة تليها في الدرتبة الرابعة  ثم)  %17.61(وفي الدرتبة الثالثة ىي سعر الدكالدة بنسبة 

كيفية التسديد وفي الدرتبة السادسة ) % 9.56 ( بنسبة قدرىااشتراك الرسائل وفي الدرتبة الخامسة ) 9.93%
مقاربة للنسبة السابقة، أي أنهما   وىي %)9.37(و في الدرتبة السابعة نوع الشريحة %) 9.38 (بنسبة قدرىا

،أما في الدرتبة الأخنًة فنجد خدمة الغذائي الأهمية في قرار تفضيل الدستهلكنٌ لدتجر التجزئة متقاربتان من حيث
 %) 8.2(الانترنت بنسبة 

 

 السمة رقم الدستوى

 bonus.علاوة 17,844
 التسديد.كيفية 9,383

 تخفيضات 18,081
 الشريحة.نوع 9,375
 الخدمة.جودة 9,931
 الانترنيت.خدمة 8,206

 الدكالدة.سعر 17,618
 الرسائل.اشتراك 9,561 
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تفضيل الدستجوبنٌ للعلاوات  : (16.2)الشكل رقم 
 

 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

 غالبية الدستجوبنٌ يفضلو ن الرصيد المجاني و يهملون الرسائل المجانية و أنمن خلال الدنحني نلاحظ 
الدقائق المجانية  
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تفضيل الدستجوبنٌ   : (17.2)الشكل رقم 
لكيفية التسديد 

 

 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 
 غالبية الدستجوبنٌ يفضلون التسديد عن طريق الدفع الدسبق و يهملون الدفع أنمن خلال الدنحنى نلاحظ 

البعدي 
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تفضيل الدستجوبنٌ   : (18.2)الشكل رقم 
للتخفيضات 

 

 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

 مفضلة  و أرقام بالاشتراك تكون التخفيضات أن غالبية الدستجوبنٌ يفضلون أن نلاحظ الدنحنىمن 
  و يهملون  trankilo تكون عن طريق خدمة أن يفضلون الأقلية ،بينما  activerيهملون خدمة 

 activerخدمة 
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تفضيل الدستجوبنٌ   : (19.2)الشكل رقم 
لنوع الشريحة 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

 تكون الشريحة من نوع ميلينيوم و يهملون أن غالبية الدستجوبنٌ يفضلون أنمن الدنحنى نلاحظ 
 العاديالشريحة ذات النوع 
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 تفضيم انمستجوبين  : (20.2)انشكم رقم 

 نجودة انخذمت

 

 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 
 تكون جودة الخدمة في شكل  سهولة الاتصال أن غالبية الدستجوبنٌ يفضلون أنمن الدنحنى نلاحظ 

 و يهملون الشبكة الواسعة    
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تفضيل الدستجوبنٌ   : (21.2)الشكل رقم 
لخدمة الانترنيت  

 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

 غالبية الدستجوبنٌ يفضلون خدمة الانترنت ثابتة و يهملون الخدمة عن أنمن خلال الدنحنى نلاحظ 
طريق الدفتاح الدتحرك 
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تفضيل الدستجوبنٌ    : (22.2)الشكل رقم 
لسعر الدكالدة 

 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

 غالبية الدستجوبنٌ يفضلون سعر الدكالدة نحو متعامل أخر و يهملون سعر أنمن خلال الدنحنى نلاحظ 
 سعر الدكالدة نحو الثابت فيهملونها تقريبا بشكل كلي أماالدكالدة نحو نفس الدتعامل بشكل جزئي 
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تفضيل الدستجوبنٌ   : (23.2)الشكل رقم 

لإشتراك الرسائل 
 

 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

  MMS غالبية الدستجوبنٌ يفضلون سعر الرسائل الصوتية و الدصورة أنمن خلال الدنحنى نلاحظ 
 SMSويهملون سعر  الرسائل القصنًة 
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تفضيل الدستجوبنٌ    : (24.2)الشكل رقم 

للمتغنًات بشكل عام 
 

 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

 في أما ، التخفيضات تهم بدرجة كبنًة الدستجوبنٌ ىي التي  السمة أنمن خلال الدنحنى نلاحظ 
الدرجة الثانية  فتهمو العلاوات  و في الدرجة الثالثة  سعر الدكالدة و جودة الخدمة ،اشتراك الرسائل 

 خدمة الانترنت لا أن،كيفية التسديد و نوع الشريحة فتاتي في الدراتب التالية على الترتيب و نلاحظ 
   الأخنً في تأتي أنها إذ للمستجوبنٌ كبنًة بالنسبة بأهميةتحضى 
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 العلاوات : (25.2 )الدنحنى رقم 
 

 
 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 
رسائل لرانية ،دقائق لرانية ، رصيد  ) قيمة الدنفعة الخاصة بالعلاوات أنمن خلال الدنحنى نلاحظ 

 مستجوب 64لكل مستجوب فعدد الدستجوبنٌ الذين لديهم منفعة موجبة للرصيد المجاني ىو  (لراني 
 45 الرسائل المجانية فهو أما مستجوب 49 الذين يرغبون في الدقائق لرانية ىو أما، 
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كيفية التسديد  : (26.2 )الدنحنى رقم 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

لكل  (دفع مسبق ، دفع بعدي  ) قيمة الدنفعة الخاصة بكيفية التسديد أنمن خلال الدنحنى نلاحظ 
 الذين يرغبون أما ، 52مستجوب فعدد الدستجوبنٌ الذين لديهم منفعة موجبة في الدفع الدسبق ىو 

 مستجوب  48في الدفع البعدي فهو 
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  تخفيضات( : 27.2 )الدنحنى رقم 

 
 

  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

 مفضلة ،خدمة بأرقاماشتراك  ) قيمة الدنفعة الخاصة بالتخفيضات أنمن خلال الدنحنى نلاحظ 
trankilo  خدمة ،activer  )  لكل مستجوب فعدد الدستجوبنٌ الذين لديهم منفعة موجبة

 52 ىو trankilo الذين يرغبون في خدمة أما مستجوب ، 64 مفضلة  ىو بأرقامللاشتراك 
 25 فهو activer خدمة أمامستجوب 
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 نوع الشريحة  ( :28.2 )الدنحنى رقم 

 
 

  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

لكل مستجوب فعدد  (ميلينيوم ، عادية  ) قيمة الدنفعة الخاص بنوع الشريحة أنمن خلال الدنحنى نلاحظ 
 الذين يرغبون في الشريحة العادية أما ، 55الدستجوبنٌ الذين لديهم منفعة موجبة في الشريحة من نوع ميلينيوم ىو 

  مستجوب 45فهو 
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 جودة الخدمة( : 29.2 )  الدنحنى رقم 

 
 

  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

لكل مستجوب  (سهولة الاتصال ،الشبكة   ) قيمة الدنفعة الخاصة بجودة الخدمة أنمن خلال الدنحنى نلاحظ 
 35 الذين يرغبون في الشبكة فهو أما ، 65فعدد الدستجوبنٌ الذين لديهم منفعة موجبة في سهولة الاتصال ىو 

مستجوب  
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 خدمة الانترنت : (30.2 )الدنحنى رقم 

 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

لكل  (مفتاح متحرك ، ثابت  ) قيمة الدنفعة الخاصة بخدمة الانترنت أنمن خلال الدنحنى نلاحظ 
 الذين أما ، 68فعدد الدستجوبنٌ الذين لديهم منفعة موجبة في خدمة الانترنت الثابتة ىو . مستجوب

   مستجوب32يرغبون في خدمة الانترنت عن طريق الدفتاح الدتحرك فهو 
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 سعر الدكالدة  : (31.2 )الدنحنى رقم 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

 ، سعر أخرسعر الدكالدة نحو متعامل  ) قيمة الدنفعة الخاصة بسعر الدكالدة أنمن خلال الدنحنى نلاحظ 
لكل مستجوب فعدد الدستجوبنٌ الذين لديهم  (الدكالدة نحو الثابت ، سعر الدكالدة نحو نفس الدتعامل 

 الذين يرغبون في سعر الدكالدة نحو أما مستجوب ، 64 ىو أخرمنفعة موجبة للمكالدة نحو متعامل 
 39 سعر الدكالدة نحو الثابت فهو أما مستجوب 46نفس الدتعامل ىو 
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اشتراك الرسائل  : (32.2 )الدنحنى رقم 

 
  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 

 

سعر الرسائل الصوتية  ) قيمة الدنفعة الخاصة باشتراك الرسائل أنمن خلال الدنحنى نلاحظ 
لكل مستجوب فعدد الدستجوبنٌ الذين لديهم  ( SMS، سعر الرسائل القصنًة MMSوالدصورة

 الذين يرغبون في سعر أما ، 60 ىو  MMSسعر الرسائل الصوتية والدصورة )منفعة موجبة في 
 مستجوب  40 فهو SMSالرسائل القصنًة 
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 يلخص كل الدنحيات سالفة الذكر بالنسبة للدراسة ( 34.2 )رقم الدنحنى 

 
الدتغنًات الثمانية للدراسة   : (33.2 )الدنحنى رقم 

 

 
 

  spss . v20من مخرجاث : انمصذر 
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 خلاصة الفصل
 

 تهم الزبائن بدرجة كبنًة ىي التي  السمة أننستخلص من خلال الدراسة في الجانب التطبيقي  
الذي يحتوي على  ( (06) ملائمة ىي الدتواجدة في السيناريو رقم الأكثر وتركيبة الذاتف التخفيضات

 بانخفاض مفضلة ذات سهولة اتصال ودفع مسبق و رصيد لراني أرقام باشتراكشريحة من نوع ميلينيوم 
 إنو خدمة الانترنت ثابتة  MMSسعر مكالدة نحو متعامل أخر وسعر الرسائل الصوتية و الدصورة 

ىذا السيناريو يدكن طرحو من قبل شركات الاتصال وذلك من اجل كسب اكبر شريحة ممكنة  
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 خاتمة 

 
 الحواجز تخطي نحو عملاقة خطوة اللاسلكية الاتصالات إلى السلكية الاتصالات من الإنسان انتقال شكل

 أصبححيث اللاسلكية،  الاتصالية الثورة منتجات أحد النقال الذاتف ويجسد الاتصال، عملية في والزمانية الدكانية
 تعددت استخداماتو لذلك ونتيجة  الأفرادبين  بكثرة ومنتشرة اتصالية رائجة  وسيلة اليوم يشكل النقال الذاتف

 وتقويتها، العلاقات الاجتماعية ربط إلى تهدف التي الدكالدات أو الاتصالات إطار في الاستخدام لررد وتجاوزت
الخ  ....والمجال الإعلامي، الأمني، والمجال والأعمال، الدال ولرال التجاري، المجال لتشمل

 الحياتية، المجالات مختلف في وتوظيفها بها تزايد الاىتمام العالم دول مختلف في النقال الذاتف تقنية انتشار إن 
 أول منح كان وراء  الذي السبب وىو وتوفيرىا، التكنولوجيا ىذه على للحصول الجزائرية تسعى الدولة جعل

 سوق وتعرف .الحيوي المجال ىذا الاستثمارات  في أمام المجال ذلك بعد فتحتل ، النقال شبكات لإقامة رخصة
حيث أن ىذه الشركات   ونجمة، موبيليس جيزي، :ىم متعاملين ثلاث تواجد حاليا الجزائر  في النقال الذاتف

توفير لرموعة من الخدمات  الثلاثة تسعى جاىدة إلى تحقيق الأفضل و احتلال الريادة في السوق، من خلال
  خلالذا من يحاول التي التنافسية والخدمات العروض من جملة متعامل كل يطرح بحيثوالتكميلية  الأساسية

 .ىذه السوق  على السيطرة و  زبائنورضاءكل متعامل إ
معرفة الخصائص الدهمة  الدراد تواجدىا في الخط الذاتفي لدى و قد كان الغرض من ىذه الدراسة ىي 

 الزبائن 
 : البحث خلال من إليها توصلنا التي لاحظاتالم أىم نستعرض يلي وفيما

 اىتمام كبير من طرف الزبائن بالتخفيضات 
 اىتمام كبير من طرف الزبائن سعر الدكالدة 

 اىتمام كبير من طرف الزبائن العلاوات
 اىتمام قليل من طرف الزبائن بكيفية التسديد 

 اىتمام قليل من طرف الزبائن بنوع الشريحة 
 اىتمام قليل بجودة الخدمة و اشتراك الرسائل 

 اقل اىتمام كان لخدمة الانترنت
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 قائمة المراجع

 المراجع باللغة العربية

 :الكتب 

. م 2009حميد الطائي ، بشير براهيم العلاق ، مبادئ التسويق الحديث ، دار اليازوري،  .1
حميد الطائي ،محمود الصميدعي ، بشير العلاق، ايهاب علي القرم ،التسويق الحديث مدخل  .2

 212 م ، ص 2010شامل ، اليازوري ،  الاردن ، 
جاسم الصميدي  ، بشير عباس العلاق  ، اساسيا التسويق الشامل و الدتكامل ، دار الدناهج  .3

 . م 2002الاردن 
رضوان بلخير ،سارة جباري،مدخل للاتصال و العلاقات العامة ،جسور للنشر و  .4

 2013التوزيع،الجزائر ، 
 مبادئ التسويق الحديث ،زكريا احمد عزام ،عبد الباسط حسونة ،مصطفى سعيد الشيخ .5

  م 2009،الاردن ، 
م 2010الدعاصرة ،   والدواضيع الاساسيات الصغيرة الدشاريع الدقداد ، ادارة أحمد طارق .6
م  2002محمد صالح الدؤذن،مبادئ التسويق،دار الثقافة، لطبعة الأولى،عمان، .7
دار الدسيرة ،  ،  1، تسويق الخدمات ط محمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف .8

  2010الاردن،
  عمان  2002عبد الجبار منديل ،اسس التسويق الحديث ،دار الثقافة للنشر والتوزيع ،  .9
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المراجع باللغة الفرنسية  

 

1. CARRICANO, Manu, POUJOL, Fanny, et BERTRANDIAS, Laurent. 

Analyse de données avec SPSS®. Pearson Education France, 2010 

2. GUILLOT-SOULEZ, Chloé et SOULEZ, Sébastien. L'analyse conjointe: 

présentation de la méthode et potentiel d'application pour la recherche en 

GRH. Revue de gestion des ressources humaines, 2011 
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 رسائل الماجيستر

 على أثرها و السياحية الخدمات العليا بعنوان  الدراسات كلية  رسالة ماجستير ،أيمن برنجي .1
الجزائرية ، ،جامعة امحمد بوقرة  الفنادق من مجموعة حالة الدستهلك ،دراسة سلوك

 2009،الجزائر،
 الديزة دعم في الابتكار بوبعة عبد الوهاب  ،،رسالة ماجيستر في علوم التسير  بعنوان  دور .2

 – النقال للهاتف الجزائر اتصالات حالة دراسة( الاقتصادية للمؤسسة التنافسية
 2012، منتوري قسنطسنة موبيليس،جامعة

 التسيير علوم في الداجستير شهادة نيل متطلبات من كجزء مقدمة مذكرة الدالك ، عبد بوركوة .3
 نجمة لشركة ميدانية دراسة الاقتصادية للمؤسسة التنافسية القدرة لتدعيم كمدخل الدعرفة إدارةبعنوان 

  2012،منتوري جامعةللاتصالات ،
 _ الخدمية للمؤسسة التسويقي الأداء رفع في الاتصال  أثربعنوان  التجارية العلوم ، رسالة ماجيستر في كليةنوال بوكريطة .4

 2011 ،3جامعة الجزائر _FOUR WINDS TRAVELSوالسياحة  السفر وكالة حالة دراسة
 للاتصالات الحديثة التكنولوجيات دور_ الداجستيربعنوان  شهادة نيل متطلبات من كجزء مقدمة حريزي، مذكرة فاروق .5

 جامعة_ الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة_ الجزائر في الدستدامة البشرية التنمية أهداف إستراتيجية تحقيق في
 2011سطيف ، عباس فرحات

http://www.arpt.dz/ar/pub/raa
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 الدؤسسة في التسويقي الاتصال واقع  تقييمالداجستيربعنوان شهادة نيل متطلبات من كجزء مقدمة مذكرةبوجنانة ،  فؤاد .6
 ورقلة – مرباح قاصدي جامعة - موبيليس - النقال للهاتف الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة ، الخدمية الاقتصادية

،2010  

خدماتية  مؤسسة في البيع قوة وأهمية التجارية بعنوان واقع العلوم في الداجستير شهادة لنيل مكملة ، مذكرةعشو ليدية .7
 2012قسنطينة، منتوري  ، جامعةDjezzyمؤسسة   حالة دراسة

 

:اطروحات الدكتوراه   
 

براينيس ،اطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية بعنوان التسويق في  القادر عبد .1
  2007 ، 3جامعة الجزائر _دراسة على قطاع البريد و الاتصالات _مؤسسات الخدمات العمومية 

 :الملتقيات

الدلتقى الدولي الرابع حول الدنافسة والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج المحروقات في  .1
 2010الدول العربية جامعة محمد خيضر 

 :المجلات
 2006 ، 4الخدمية ،مجلة الباحث العدد  الدؤسسات في الشاملة الجودة عيشاوي ، ادارة بن أحمد.1
 الواحات مجلَّةبوفطيمة ، تفضيلات الدستهلكين لصفات متجر التجزئة الغذائية دراسة ميدانية ،  فؤاد .2

 2012 ، 17 العدد الدراسات و للبحوث
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 (01)الملحق رقم  :  الاولىالاستبيان 

 
 - سعيدة الطاهز هولاي د جاهعت

 التسٌٌر وعلوم والتجارٌة الاقتصادٌة العلوم كلٌة

 التجاريت العلوم قسن

 

 مشـــــــــاريع إدارة تخصص

 

 الواستز هذكزة لإعداد التحضيز إطار في استبياى

 
 

:بعنوان    
 تحدٌد خصائص خدمة الاتصال الهاتفً  

* ANALYSE CONJOINT * بأستخدام    

      

:من اعداد الطلبة   

 شعبان محمد 

 بوفلجة عمر 

 

:تحت اشراف الاستاذة   

 مولاي أمنة
 

 
 

2015دفعة   

        
 



الولاحق                                                                                                       

      

 

 

                                                                        

 
 

 

 الرحيم الرحمن الله بسم
 باستخدام خدمة الاتصال سمات تحديد:الدراسة موضوع

(ANALYSE CONJOINTE) 
 :ةالكريم أخي الكريم، يأخ

سيوجو لدعم مذكرة لنيل شهادة  اطار بحث نهاية دراسات العلمية نضع بين ايديكم ىذا الاستبيان الذي  في
الماستر لذا نرجو من سيادتكم ان تجيبو على ىذه الاسئلة بكل ثقة ومصداقية ، علما بانو لتعاونكم اهمية كبيرة في 

 التوصل الى النتائج العلمية المطلوبة ، التى ستستخدم لغرض البحث العلمي 
 
 
 

 مع خالص التحيات بالشكر و العرفان 
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  ما  هً مؤسسة الاتصال التً تتعامل معها ؟ 

        Mobilis                                     

Djezzy              

Ooredo                    

 
 
 

 لماذا اخترت التعامل مع هذه المؤسسة ؟ 

  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
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 (02)الملحق رقم : النهائي  الاستبيان 

 
 - سعيدة الطاهز هولاي د جاهعت

 التسييز وعلوم والتجاريت الاقتصاديت العلوم كليت

 التجاريت العلوم قسن

 

 مشاريــــــــع إدارة تخصص

 الواستز هذكزة لإعداد التحضيز إطار في استبياى

 
 

:بعنوان    
 تحدٌد خصائص خدمة الاتصال الهاتفً  

* ANALYSE CONJOINT * بأستخدام    

      
:من اعداد الطلبة   

 شعبان محمد 

 بوفلجة عمر 

 

:تحت اشراف الاستاذة   

 مولاي أمنة
 

 
 

2015دفعة   
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 الرحيم الرحمن الله بسم
 باستخدام خدمة الاتصال سمات تحديد:الدراسة موضوع

(ANALYSE CONJOINTE) 
 :ةالكريم أخي الكريم، يأخ

سيوجو لدعم مذكرة لنيل شهادة  اطار بحث نهاية دراسات العلمية نضع بين ايديكم ىذا الاستبيان الذي  في
الماستر لذا نرجو من سيادتكم ان تجيبو على ىذه الاسئلة بكل ثقة ومصداقية ، علما بانو لتعاونكم اهمية كبيرة في 

 التوصل الى النتائج العلمية المطلوبة ، التى ستستخدم لغرض البحث العلمي 
 
 
 

 مع خالص التحيات بالشكر و العرفان 
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:العمر  

15_25                                                25_35  

35_45 +                                                    45                   

:   الجنس  

     ذكر                                                     انثى

:المستوى التعليمي  

 ابتدائً فاقل                      ثانوي فاقل                تعلٌم عالً                        

: الصنف الاجتماعي     

 طالب                       عامل                       بطال               

:مستوى الدخل    

      عالً                  متوسط                             بدون دخل
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 يرجى التكرم بترتيب افضل تركيبة ىاتف تراىا مناسبة لك ، وذلك بوضع الرقم المناسب لكل خانة :   ملاحظة 
الترتً

 ب
 علاوة

bonus 
 كٌفٌة

 تخفٌضات التسدٌد 
 نوع

 الشرٌحة
 جودة
 الخدمة

 خدمة
 الانترنٌت

 سعر
 المكالمة

 اشتراك
 رقم  الرسائل

اشتراك بارقام  دفع مسبق رصٌد مجانً  
 مفضلة

مفتاح )متحرك  سهولة الاتصال عادٌة
 (الانترنت

سعر المكالمة نحو 
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
رسائل )القصٌرة
 SMS (مكتوبة

1 

اشتراك بارقام  دفع مسبق رسائل مجانٌة  
 مفضلة

سعر المكالمة نحو  ثابت (التغطٌة)الشبكة  عادٌة
 نفس المتعامل

سعر الرسائل 
رسائل )القصٌرة
 SMS (مكتوبة

2 

دفع بعدي  دقائق مجانٌة  
 (فاتورة)

Tronkiloسعر المكالمة نحو  ثابت سهولة الاتصال مٌلٌنٌوم خدمة
 نفس المتعامل

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

3 

مفتاح )متحرك  سهولة الاتصال عادٌة خدمةTronkilo دفع مسبق دقائق مجانٌة  
 (الانترنت

سعر المكالمة نحو 
 نفس المتعامل

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

4 

اشتراك بارقام  دفع مسبق دقائق مجانٌة  
 مفضلة

سعر المكالمة نحو  ثابت (التغطٌة)الشبكة  عادٌة
 الثابت

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

5 

اشتراك بارقام  دفع مسبق رصٌد مجانً  
 مفضلة

سعر المكالمة نحو  ثابت سهولة الاتصال مٌلٌنٌوم
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

6 

مفتاح )متحرك  (التغطٌة)الشبكة  مٌلٌنٌوم خدمةTronkilo دفع مسبق رصٌد مجانً  
 (الانترنت

سعر المكالمة نحو 
 الثابت

سعر الرسائل 
رسائل )القصٌرة
 SMS (مكتوبة

7 

دفع بعدي  رصٌد مجانً  
 (فاتورة)

Activerمفتاح )متحرك  (التغطٌة)الشبكة  عادٌة خدمة
 (الانترنت

سعر المكالمة نحو 
 نفس المتعامل

سعر الرسائل 
رسائل )القصٌرة
 SMS (مكتوبة

8 

دفع بعدي  دقائق مجانٌة  
 (فاتورة)

اشتراك بارقام 
 مفضلة

سعر المكالمة نحو  ثابت (التغطٌة)الشبكة  مٌلٌنٌوم
 الثابت

سعر الرسائل 
رسائل )القصٌرة
 SMS (مكتوبة

9 

سعر المكالمة نحو  ثابت (التغطٌة)الشبكة  عادٌة خدمةActiver دفع مسبق دقائق مجانٌة  
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

10 

سعر المكالمة نحو  ثابت سهولة الاتصال عادٌة خدمةTronkilo دفع مسبق دقائق مجانٌة  
 نفس المتعامل

سعر الرسائل 
رسائل )القصٌرة
 SMS (مكتوبة

11 

سعر المكالمة نحو  ثابت (التغطٌة)الشبكة  مٌلٌنٌوم خدمةTronkilo دفع مسبق رسائل مجانٌة  
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

12 

دفع بعدي  رصٌد مجانً  
 (فاتورة)

اشتراك بارقام 
 مفضلة

سعر المكالمة نحو  ثابت سهولة الاتصال عادٌة
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

13 

دفع بعدي  رصٌد مجانً  
 (فاتورة)

Tronkiloسعر المكالمة نحو  ثابت (التغطٌة)الشبكة  عادٌة خدمة
 الثابت

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

14 

مفتاح )متحرك  (التغطٌة)الشبكة  عادٌة خدمةTronkilo دفع مسبق رسائل مجانٌة  
 (الانترنت

سعر المكالمة نحو 
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

15 
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سعر المكالمة نحو  ثابت سهولة الاتصال مٌلٌنٌوم خدمةActiver دفع مسبق رسائل مجانٌة  
 الثابت

سعر الرسائل 
رسائل )القصٌرة
 SMS (مكتوبة

16 

سعر المكالمة نحو  ثابت (التغطٌة)الشبكة  عادٌة خدمةTronkilo دفع مسبق رصٌد مجانً  
 الثابت

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

17 

سعر المكالمة نحو  ثابت (التغطٌة)الشبكة  عادٌة خدمةActiver دفع مسبق دقائق مجانٌة  
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
رسائل )القصٌرة
 SMS (مكتوبة

18 

دفع بعدي  رسائل مجانٌة  
 (فاتورة)

Tronkiloسعر المكالمة نحو  ثابت (التغطٌة)الشبكة  عادٌة خدمة
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
رسائل )القصٌرة
 SMS (مكتوبة

19 

سعر المكالمة نحو  ثابت (التغطٌة)الشبكة  مٌلٌنٌوم خدمةActiver دفع مسبق رصٌد مجانً  
 نفس المتعامل

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

20 

اشتراك بارقام  دفع مسبق رسائل مجانٌة  
 مفضلة

مفتاح )متحرك  (التغطٌة)الشبكة  مٌلٌنٌوم
 (الانترنت

سعر المكالمة نحو 
 نفس المتعامل

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

21 

دفع بعدي  رسائل مجانٌة  
 (فاتورة)

اشتراك بارقام 
 مفضلة

سعر المكالمة نحو  ثابت (التغطٌة)الشبكة  عادٌة
 نفس المتعامل

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

22 

دفع بعدي  دقائق مجانٌة  
 (فاتورة)

Activerمفتاح )متحرك  (التغطٌة)الشبكة  مٌلٌنٌوم خدمة
 (الانترنت

سعر المكالمة نحو 
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

23 

سعر المكالمة نحو  ثابت (التغطٌة)الشبكة  عادٌة خدمةActiver دفع مسبق رصٌد مجانً  
 نفس المتعامل

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

24 

دفع بعدي  رسائل مجانٌة  
 (فاتورة)

Activerمفتاح )متحرك  سهولة الاتصال عادٌة خدمة
 (الانترنت

سعر المكالمة نحو 
 الثابت

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

25 

سعر المكالمة نحو  ثابت سهولة الاتصال عادٌة خدمةActiver دفع مسبق رسائل مجانٌة  
 الثابت

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

26 

اشتراك بارقام  دفع مسبق دقائق مجانٌة  
 مفضلة

مفتاح )متحرك  (التغطٌة)الشبكة  عادٌة
 (الانترنت

سعر المكالمة نحو 
 الثابت

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

27 

دفع بعدي  رصٌد مجانً  
 (فاتورة)

Activerمفتاح )متحرك  سهولة الاتصال عادٌة خدمة
 (الانترنت

سعر المكالمة نحو 
 نفس المتعامل

سعر الرسائل 
الصوتٌة 
والمصورة 
MMS 

28 

دفع بعدي  رصٌد مجانً  
 (فاتورة)

Activerسعر المكالمة نحو  ثابت (التغطٌة)الشبكة  عادٌة خدمة
 متعامل آخر

سعر الرسائل 
رسائل )القصٌرة
 SMS (مكتوبة

29 

مفتاح )متحرك  (التغطٌة)الشبكة  مٌلٌنٌوم خدمةTronkilo دفع مسبق رسائل مجانٌة  
 (الانترنت

سعر المكالمة نحو 
 نفس المتعامل

سعر الرسائل 
رسائل )القصٌرة
 SMS (مكتوبة

30 

دفع بعدي  دقائق مجانٌة  
 (فاتورة)

Activerسعر المكالمة نحو  ثابت سهولة الاتصال مٌلٌنٌوم خدمة
 الثابت

سعر الرسائل 
رسائل )القصٌرة
 SMS (مكتوبة

31 
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 spss الاختبارات و الاساليب الاحصائية للاستبيان عن طريق : (03)الملحق رقم 

 
Statistiques globales 
 
   

 

   

 

 

 

 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Utilités 

 Estimation 

d'utilité 

Std. 

Erreur 

 bonus.علاوة

 330, 492, مجانً رصٌد

 330, 303,- مجانٌة دقائق

 330, 189,- مجانٌة رسائل

 التسدٌد.كٌفٌة
 248, 212, مسبق دفع

 248, 212,- (فاتورة) بعدي دفع

 تخفٌضات

Activer330, 1,326- خدمة 

Tronkilo330, 387, خدمة 

 330, 939, مفضلة بارقام اشتراك

 الشرٌحة.نوع
 248, 240,- عادٌة

 248, 240, مٌلٌنٌوم

 الخدمة.جودة
 248, 593,- (التغطٌة) الشبكة

 248, 593, الاتصال سهولة

 الانترنٌت.خدمة
 248, 476, ثابت

 248, 476,- (الانترنت مفتاح) متحرك

 المكالمة.سعر

 نفس نحو المكالمة سعر

 المتعامل
-,228 ,330 

 330, 640,- الثابت نحو المكالمة سعر

 متعامل نحو المكالمة سعر

 آخر
,868 ,330 

 الرسائل.اشتراك

 رسائل)القصٌرة الرسائل سعر

 SMS (مكتوبة
-,434 ,248 

 الصوتٌة الرسائل سعر

 MMS والمصورة
,434 ,248 

(Constante) 14,176 ,298 

Valeurs d'importance 

 bonus 17,844.علاوة

 9,383 التسدٌد.كٌفٌة

 18,081 تخفٌضات

 9,375 الشرٌحة.نوع

 9,931 الخدمة.جودة

 8,206 الانترنٌت.خدمة

 17,618 المكالمة.سعر

 9,561 الرسائل.اشتراك

Score d'importance 

moyen 
Corrélations

a
 

 Valeur Sig. 

r de Pearson ,855 ,000 

Tau de Kendall ,641 ,000 

   

a. Corrélations entre les préférences 

observées et estimées 
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statistiqu individuel 

Sujet 71: 71 

Utilités 

 Estimation 

d'utilité 

Std. Erreur 

 bonus.علاوة

 2,244 2,222 مجانً رصٌد

 2,244 111, مجانٌة دقائق

 2,244 2,333- مجانٌة رسائل

 التسدٌد.كٌفٌة
 1,683 2,917 مسبق دفع

 1,683 2,917- (فاتورة) بعدي دفع

 تخفٌضات

Activer2,244 000, خدمة 

Tronkilo2,244 1,556 خدمة 

 2,244 1,556- مفضلة بارقام اشتراك

 الشرٌحة.نوع
 1,683 750, عادٌة

 1,683 750,- مٌلٌنٌوم

 الخدمة.جودة
 1,683 417,- (التغطٌة) الشبكة

 1,683 417, الاتصال سهولة

 الانترنٌت.خدمة
 1,683 667,- ثابت

 1,683 667, (الانترنت مفتاح) متحرك

 المكالمة.سعر

 نفس نحو المكالمة سعر

 المتعامل
2,444 2,244 

 2,244 4,222- الثابت نحو المكالمة سعر

 متعامل نحو المكالمة سعر

 آخر
1,778 2,244 

 الرسائل.اشتراك

 رسائل)القصٌرة الرسائل سعر

 SMS (مكتوبة
-,500 1,683 

 الصوتٌة الرسائل سعر

 MMS والمصورة
,500 1,683 

(Constante) 13,306 2,023 

 

 

 

 

 

 

 

Valeurs d'importance 

 bonus 18,345.علاوة

 23,490 التسدٌد.كٌفٌة

 12,528 تخفٌضات

 6,040 الشرٌحة.نوع

 3,356 الخدمة.جودة

 5,369 الانترنٌت.خدمة

 26,846 المكالمة.سعر

 4,027 الرسائل.اشتراك
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Sujet 86: 86 
 

Utilités 

 Estimation 

d'utilité 

Std. Erreur 

 bonus.علاوة

 2,209 2,111 مجانً رصٌد

 2,209 667,- مجانٌة دقائق

 2,209 1,444- مجانٌة رسائل

 التسدٌد.كٌفٌة
 1,656 1,250 مسبق دفع

 1,656 1,250- (فاتورة) بعدي دفع

 تخفٌضات

Activer2,209 4,333- خدمة 

Tronkilo2,209 3,222 خدمة 

 2,209 1,111 مفضلة بارقام اشتراك

 الشرٌحة.نوع
 1,656 1,000- عادٌة

 1,656 1,000 مٌلٌنٌوم

 الخدمة.جودة
 1,656 2,417- (التغطٌة) الشبكة

 1,656 2,417 الاتصال سهولة

 الانترنٌت.خدمة
 1,656 1,000 ثابت

 1,656 1,000- (الانترنت مفتاح) متحرك

 المكالمة.سعر

 2,209 1,778- المتعامل نفس نحو المكالمة سعر

 2,209 444,- الثابت نحو المكالمة سعر

 2,209 2,222 آخر متعامل نحو المكالمة سعر

 الرسائل.اشتراك

 رسائل)القصٌرة الرسائل سعر

 SMS (مكتوبة
-,750 1,656 

 الصوتٌة الرسائل سعر

 MMS والمصورة
,750 1,656 

(Constante) 14,639 1,991 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Valeurs d'importance 

 bonus 12,724.علاوة

 8,946 التسدٌد.كٌفٌة

 27,038 تخفٌضات

 7,157 الشرٌحة.نوع

 17,296 الخدمة.جودة

 7,157 الانترنٌت.خدمة

 14,314 المكالمة.سعر

 5,368 الرسائل.اشتراك


