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 فهرس المحتويات
 

 

 الصفحة العنوان
  اهداءو  شكر

 ج-أ مقدمة
  المنهجي للدراسة الإطار الفصل الأول : 

 40 الإشكالية أولا :  

 40 فرضيات الدراسة ثانيا : 

 40  أهمية الدراسةثالثا : 

 40 رابعا : مفاهيم الدراسة 

 40 أهداف الدراسةخامسا : 

 40 الموضوع اختيارسادسا : أسباب 

 40 الدراسات السابقة :  سابعا 

 04 : صعوبات الدراسة ثامنا 

 01 المنهج المستخدم 

 01 البحث  مجتمع 

 01 البحث   ة آدا 

 smsالرسائل النصية :    الثاني  الفصل 
 00 المبحث الأول : المقاربات الاقتصادية للهاتف النقال

 sms 00 الرسائل النصية : الأول المطلب 



 فهرس المحتويات
 

 

 sms 00الرسائل النصية الحملات الإعلانية الفعالة عبر المطلب الثاني : 

 14 واقع سوق الهاتف النقال في الجزائرالمطلب الثالث :  

 11 (sms )الرسائل النصية  الثاني: الإعلان عبر الهاتف المحمولالمبحث 

 11 الهاتف المحمول واستخدامه كوسيلة إعلانيةالمطلب الأول  : 

 10 مفهوم نظام الاتصالات المتنقلة وأجيالها :الثاني المطلب 

مشغلو الهواتف النقال:  الثالث المطلب     
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  خلاصة الفصل : 

 جودة الخدمات  :     الثالث  الفصل 
 37  جودةلل المفاهيم الأساسية  المبحث الأول:

 37 المطلب الأول: تعريف الجودة

 44 محدداتها و المطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمات 

 52 المطلب الثالث: تكاليف الجودة

 58  المبحث الثاني: إدارة جودة الخدمات الشاملة

 58  : المبادئ الأساسية لإدارة جودة الخدمات:الأول   المطلب

 61 ق إستراتيجية جودة الخدمات يتطب متطلبات : الثاني  المطلب 

 65 إدارة جودة الخدمات الشاملة تطبيقالمطلب الثالث :  إيجابيات  و سلبيات  

  خلاصة الفصل : 



 فهرس المحتويات
 

 

 : الدراسة الميدانية   الرابع الفصل 
 73 المبحث الأول : تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر 

 73 المطلب الأول: التعريف والتطور التاريخي المؤسسة ياتصالات الجزائر

 75 اتصالات الجزائر المطلب الثاني: المهام الموكلة لمؤسسة 

 76 لمؤسسة اتصالات الجزائر و تحليله  يالمطلب الثالث : الهيكل التنظيم
 78 الجزائر  تالمبحث الثاني : دراسة ميدانية لمؤسسة اتصالا

 00 المطلب الأول : إعداد الاستبيان 

 04 .تحليل بيانات العينةالمطلب الثاني :  

 106 الخاتمة 
 000 قائمة المصادر والمراجع 

 
 

   فهرس الجداول 
 01 : توزيع العينة حسب نوع الجنس 10الجدول رقم 

 00 : يبين توزيع العينة حسب الفئة العمرية  10الجدول رقم 

 00 الأصل الجغرافي : يبين توزيع العينة حسب   10الجدول رقم 

عدد سنوات التعامل مع شركة إتصالات : يبين توزيع العينة حسب   10الجدول رقم 

 الجزائر

00 

 00 : قياس ثبات أداة الدراسة 10الجدول رقم 



 فهرس المحتويات
 

 

 00 اختبار التوزيع الطبيعي: نتائج  10 الجدول رقم

 00 : المتوسطات المرجحة والاتجاه العام لها   10الجدول رقم 

: جدول يمثل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاتجاهات أفراد  10الجدول رقم 

 العينة حول محور القيمة المدركة والرضا

04 

:  جدول يمثل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاتجاهات أفراد   10الجدول رقم 

 .العينة حول محور جودة الخدمة

00 

 01 ( : يبين نتائج الإختبار  للفرضية الأولى01الجدول رقم )

 01 : يبين نتائج الإختبار الفرضية الفرعية الثانية   00الجدول رقم 

 : يبين نتائج الإختبار الفرضية الثالثة  00الجدول رقم 

 

00 

 الأشكالفهرس 
 01 : توزيع العينة حسب نوع الجنس 10رقم  الشكل 

 00 : يبين توزيع العينة حسب الفئة العمرية  10رقم  الشكل 

 00 الأصل الجغرافي : يبين توزيع العينة حسب   10رقم  الشكل 

عدد سنوات التعامل مع شركة إتصالات : يبين توزيع العينة حسب   10رقم  الشكل 

 الجزائر

00 

 00 : قياس ثبات أداة الدراسة 10رقم  الشكل 



 فهرس المحتويات
 

 

 00 اختبار التوزيع الطبيعي: نتائج  10 رقم الشكل 

 00 : المتوسطات المرجحة والاتجاه العام لها   10رقم  الشكل 

: جدول يمثل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاتجاهات أفراد  10رقم  الشكل 

 العينة حول محور القيمة المدركة والرضا

04 

:  جدول يمثل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاتجاهات أفراد   10رقم  الشكل 

 .العينة حول محور جودة الخدمة

00 

 01 : يبين نتائج الإختبار  للفرضية الأولى 01رقم  الشكل 

 01 : يبين نتائج الإختبار الفرضية الفرعية الثانية   00رقم  الشكل 

 00 : يبين نتائج الإختبار الفرضية الثالثة  00رقم  الشكل 
 
 



    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



 مقدمة
 

 أ
 

منذ بداية القرن العشرين، شهد العالم محاولات جادة لتحديث وتطوير النظم التعليمية وإحداث 

تغييرات جوهرية في محتواها وأساليبها. تزامن ذلك مع اهتمام متزايد باستخدام التقنيات 

التعليمية المتاحة والاستفادة من التقدم العلمي والتكنولوجي، مما أسهم في إثراء العملية 

التربوية بأساليب حديثة ومتطورة لتحقيق تعليم أكثر فاعلية وكفاءة. تبع ذلك تغيير في دور 

المعلم والمتعلم، حيث أصبح التركيز على عملية التعلم نفسها وتعليم المتعلم كيفية التفكير، 

 .ليصبح نشطاً وفعالًا بذاته دون الاعتماد الكامل على المعلم

ة، تم إدراك أهمية علم النفس للطلبة وضرورة معرفة المبادئ في المملكة العربية السعودي

العامة لسلوك الإنسان بهدف تعديل سلوكهم كونهم أفراداً في مجتمع يتأثرون به ويؤثرون 

فيه. تُستمد مبادئ علم النفس في المملكة من الأصول الاجتماعية والثقافية للمجتمع 

 .السعودي العربي الإسلامي ومن العلوم الأخرى 

كانت الثورة الصناعية والتطور التقني الذي رافقها سبباً في ميلاد نموذج جديد هو التعلم عن 

بعد. وفي الثمانينات، أسهمت الثورة الإلكترونية في استخدام الحواسيب وشبكات الاتصال 

قل المحلية والعالمية في التعليم. كما أدت الثورة اللاسلكية إلى ظهور التعلم الجوال أو المتن

 .الذي يعتمد على استخدام التقنيات اللاسلكية مثل الهواتف المحمولة لتحسين جودة التعليم

تعددت خدمات الجوال التي يمكن تطبيقها في تحسين جودة الخدمات، مثل الدخول إلى 

الإنترنت، وتصفح الويب، وإرسال رسائل البريد الإلكتروني، وتبادل الوسائط المتعددة، 

، وغيرها. لذا، رأى الباحث أن يقتصر هذا البحث على (SMS) ة القصيرةوالرسائل النصي



 مقدمة
 

 ب
 

وأثره  (SMS) دور جودة الخدمات في مختلف المؤسسات من خلال الجوال باستخدام رسائل

 .في جودة الخدمات، نظراً لكونها الأكثر استخداماً من قبل مقتني الهواتف المحمولة

تصالات إلى أن عدد الرسائل النصية القصيرة أشار تقرير صادر عن الاتحاد الدولي للا

 8002المرسلة من الهواتف المحمولة حول العالم تضاعف ثلاث مرات بين عامي 

 800تريليون رسالة، مما يعني إرسال حوالي  1.0تريليون رسالة إلى  0.2، من 8000و

ليوم، والتغير ألف رسالة في كل ثانية. وأكد الطوبجي أن "التحديات التي يواجهها العالم ا

السريع في جميع نواحي الحياة الاجتماعية والاقتصادية والثقافية، تجعل من الضروري على 

 ."المؤسسات التعليمية تبني التقنيات الحديثة لتحقيق أهدافها ومواجهة هذه التحديات

تعد خدمة الرسائل القصيرة في عصرنا الحالي إحدى الظواهر الآخذة في النمو بين العديد 

من الدول. وقد اعتمدت إدارات التعليم في بعض الدول هذه الخدمة في أنظمتها التعليمية، 

مستفيدة من نموذج الرسائل القصيرة لتحقيق مفهوم التعليم للجميع. وذكر الدهشان في عام 

أن مبادرة إدارة التعليم النيوزيلندية لتفعيل استخدام التعلم النقال عن طريق الرسائل  8000

 .رة كانت خطوة مهمة في هذا الاتجاهالقصي

على المستوى العربي، ظهرت بعض المقالات والبحوث التي تتناول التعلم باستخدام الجوال 

من خلال توظيف خدمة الهاتف المحمول وتطبيقاته لخدمة البرامج التعليمية ضمن إطار 

م الحديثة، التعليم عن بعد. يمكن استخدام الهاتف المحمول كمصدر من مصادر التعل

 يضاف إلى منظومة مصادر التعلم الإلكتروني التي توفرها المؤسسات التعليمية لطلابها



الإطار المنهجي للدراسةالفصل الأول :   
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 :الإشكالية 

شهد العالم منذ مطلع القرن العشرين محاولات جادة استهدفت تحديث النظم التعليمية وتطويرها، 

وقد صاحب ذلك اهتماما متزايدا  وإحداث تغييرات جوهرية في محتواها وأساليب ممارستها ،

باستخدام كافة التقنيات التعليمية المتاحة، والإفادة مما حققه التقدم العلمي والتكنولوجي الذي 

 أغنى العملية التربوية والتعليمية بأساليب حديثة متطورة، 

 أحد الأدوات الفعّالة التي تسهم في تحسين جودة خدمات (SMS) تعد رسائل النص القصيرة

مؤسسة الاتصالات في الجزائر. فبفضل سهولة استخدامها وانتشارها الواسع بين المستخدمين، 

دورًا هامًا في تعزيز تجربة العملاء وتحسين جودة الخدمات التي تقدمها  SMS تلعب رسائل الـ

المؤسسة. إليك مقدمة تسلط الضوء على دور رسائل النص القصيرة في هذا السياق ، حيث 

هي وسيلة اتصال فعّالة ومباشرة تستخدمها مؤسسات  (SMS) ل النص القصيرةتعد رسائ

الاتصالات للتفاعل مع عملائها بسرعة وسهولة. توفر هذه الرسائل قناة تواصل فورية تمكن 

المؤسسة من إرسال معلومات هامة وتحديثات للعملاء في الوقت الفعلي، مما يعزز تجربة 

 .1الخدمات المقدمةالعملاء ويسهم في تحسين جودة 

دورًا حيويًا في تحسين جودة خدمات مؤسسة الاتصالات في الجزائر  SMS و  تلعب رسائل الـ

من خلال توفير وسيلة فعالة للتواصل مع العملاء، وتوفير المعلومات الضرورية بشكل سريع 

 وموثوق به.

                                                           
   741ص 7991عمر وصفي عقيلي و آخرون، مبادئ التسويق، دار زهران للنشر و التوزيع، عمان، الأردن،1 



الإطار المنهجي للدراسةالفصل الأول :   
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 :  ومن خلال ما سبق نطرح التساؤل التالي 

في  تعزيز جودة خدمات مؤسسة اتصالات  sms ئل النصيةالى أي مدى تساهم  الرسا-1

 الجزائر بالأغواط ؟

 وتجزء الإشكالية الى تساؤلات فرعبة : 

ماهي الميكانيزمات المستخدمة في تعزيز  جودة الخدمات  في مؤسسة اتصالات الجزائر  -1

 ؟ 

 ؟   هل للرسائل النصية دور في جودة الخدمات   -2

 :فرضيات الدراسة 

 في تعزيز جودة خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر   smsتساهم الرسائل النصية  -1

الميكانيزمات المستخدمة في تعزيز  جودة الخدمات  في مؤسسة اتصالات هناك عديد من   -2

 ؟  الجزائر للرسائل النصية دور في جودة الخدمات 

 : أهمية الدراسة

 :تكمن أهمية الدراسة من خلال

ودوره في  SMS عبر  مؤسسة اتصالات الجزائر تسليط الضوء على نظام خدمات   -1

 .تحقيق ولاء العملاء
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 ا, وأهميته للاقتصاد الوطني واعتماده على التكنولوجي الإتصلات بالجزائر كبر حجم قطاع  -2

 (SMS) الحديثة لتقديم خدمات الرسائل القصيرة

  لجزائر اانتشار خدمات الاتصال من خلال الهواتف في  -3

تشجيع ، وذلك بجودة الخدمة لمؤسسة اتصلات الجزائر  تسعى الدراسة الحالية إلى تحسين  -4

( في المحمول SMSالمعلمين على الاستفادة من الإمكانيات الكبيرة للرسائل القصيرة )

  المتعلقة بالخدمات مشكلات اللحل 

 أهداف الدراسة : 

 موبيليسلزبائنها طرف من المقدمة الخدمات جودة تأثير مستوى  معرفة إلى البحث هذا يهدف

 يهدف وذلك

 معها المتعاملين إرضاء على خدمات والعمل جودة تطوير

 .تقييمها ونماذج وتحسينها قياسها وأساليب الخدمة بجودة المتعلقة المفاهيم تحديد 1-

 . جودة لمستوى  الزبائن تقييم على التعرف 2-

 جودة تطوير في تساهم أن الممكن من التي والاقتراحات النتائج بعض إلى التوصل -3

 .مؤسسة خدمات

 :مفاهيم الدراسة 

 جودة الخدمة -1
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 تعرف جودة الخدمة على أنها ذلك الفرق الذي يحصل عليه العميل من خدمة، يحس

 بها بعد استعماله للخدمة أو بعد تقديمها له . 

هو الفرق الذي يحصل العميل جراء استخدام خدمة  ويمكن تعريفها إجرائيا يعرفها الباحث (

 الرسائل القصيرة من قبل البنوك الأردنية بما يتوافق مع توقعاتهم .

 (SMS. رسائل الـ ) -2

"خدمة تسمح لمستخدمي الهاتف بتبادل رسائل نصية قصيرة فيما بينهم بحيث لا تتجاوز 

نها رسالة نصية تكتب من خلال ويعرف إجرائيا بأ.  ( حرفا" 121حروف الرسالة الواحدة )

لوحة مفاتيح الهاتف الجوال، ويتم إرسالها عبر شبكات الاتصالات بحيث يتم الاستفادة من 

محتوى هذه الرسالة في اكتساب مفاهيم مادة علم النفس والاتجاه نحو تحسين النظرة لمادة علم 

ت أسبوعيا، على مدار حرفا ومسافة، وترسل سبع مرا( 01) 21النفس، ويتراوح طولها بين )

 أربع أشهر

 :أهداف الدراسة

 : وتتلخص أهداف الدراسة في النقاط التالية

 التعرف على تقييم العوامل الثقة, القيمة المدركة الرضا جودة الخدمة المصاحبة -1

  SMS من خلال خدمة الرسائل القصيرة مؤسسة اتصالات الجزائر للخدمات المقدمة في 

 .عملاءالمن قبل  وذلك
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 الثقة، والقيمة المدركة، والرضا، وجودة الخدمة( في الرسائل)التعرف على أثر العوامل  -2

 .عملاءالفي تحقيق ولاء  (SMS) القصيرة

 التعرف على مدى وجود اختلاف في أثر العوامل الثقة والقيمة المدركة والرضا وجودة -3

 الخدمة في تحقيق الولاء باختلاف المتغيرات الديمغرافية

 الموضوع اختيارأسباب 

 :يرجع اختيارنا لهذا الموضوع إلى

 كون أن الموضوع يدخل ضمن التخصص؛الرغبة الذاتية في دراسة هذا الموضوع  -1

معرفة واقع مساهمة الاستراتيجيات التنافسية في المؤسسات الاقتصادية خصوصا في    -2

 الجزائر  مؤسسة اتصالات

 الموضوعحب الاطلاع وتنمية الرصيد العلمي حول   -3

 :الدراسات السابقة 

( بعنوان العوامل المؤثرة في زيادة درجة ولاء الزبائن 2112) واصف حسينمحمد دراسة  -1

إذ تناولت هذه الدراسة ولاء بجامعة  البليدة الجزائر  مزودي خدمة الهاتف النقال  لدى

العملاء لدى مزودي خدمة الهاتف النقال في الأردن وكيف يتم رفع درجة الولاء الزبائن 

ي الرضا الزبائن, الثقة, القيمة المدركة ( كما هدفت الدراسة إلى من خلال عدة عوامل ه

معرفه أثر العوامل الديمغرافية الجنس العمر الدخل الشهري. المستوى التعليمي ( على 
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اختيارهم لمزود معين وكذلك أثرها على درجة ولاء الزبائن نحو مزودي الخدمة, وقد 

د والرضا على الخدمات يدركها الزبائن توصلت الدراسة إلى أن زيادة الثقة بالمزو 

ويحصلون عليها مقابل ما يدفعه والنية بالاستمرار مع المزود, كما توصلت الدراسة إلى 

 عدم تأثير العوامل الديمغرافية للمستجبين للولاء 

هو شخصية بارزة، قد يكون معروفًا في مجالات متعددة مثل السياسة،  واصف حسينمحمد 

الأدب، الأكاديميا، أو غيرها. لتعريفه بدقة، قد تحتاج إلى معرفة المزيد من التفاصيل حول 

 المجال الذي ينشط فيه. ولكن استنادًا إلى الاسم،

 بعنوان مواقف المستهلكين تجاه الإعلانات عبر الرسائل 2111الرحيم  محمد عبد  دراسة -3

 جامع زيان عاشور الجلفة الجزائر . "بين المستخدمين  (SMS) القصيرة

هدفت هذه الدراسة لمعرفه أهمية استخدام الرسائل النصية القصيرة في الإعلان والتحقق في 

ن عبر الأجهزة النقالة والمتغيرات المؤثرة فيها السوابق من مواقف المستهلكين نحو الإعلا

 شخصا من العينة 131واستند تحليل الدراسة على مسح للمستهلكين إذ أجريت مقابلات مع 

 : , وكانت أهم النتائجلجزائر امستخدمي الهواتف النقالة في 

علان عبر وجد أن مفاهيم المستهلكين حول القيمة الترفيهية والمعلوماتية والمصداقية كالإ -1

 متشابكة إيجابيا مع المستهلكين ضمن الاتجاهات العامة للإعلان (SMS) الرسائل القصيرة

 .(SMS) عبر الرسائل القصيرة
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 كما استنتجت الدراسة أن مفاهيم المستهلكين لموضوع المضايقة الناتج عن إعلانات -2-

 .(SMS) حو الإعلان عبرمتشابكة سلبيا في اتجاهات المستهلكين ن (SMS) الرسائل القصيرة

 تشير النتائج إلى أن موقف تجاه الإعلان عبر الأجهزة الخلوية تعتمد على قوة مواصفات

 الرسالة ومضمون الرسالة نفسها.

ة جامعفي ائل النصية في الولاء المصرفي رسدور ال بعنوان , , صلاح غادة    دراسة -4

 الجزائر .المسيلة 

وعلى مستوى عالمي أن العديد من الوزارات تستخدم الهاتف هدفت هذه الدراسة إلى الإظهار 

النقال لتقديم الخدمات المالية لأولئك الذين لا يملكون الوصول إلى البنوك التقليدية وترسم هذه 

الدراسة الاستخدام للهاتف النقال في الصناعة المصرفية مع بيان المضامين الاقتصادية والنظرة 

لنماذج للعمليات المصرفية من خلال الهاتف النقال مع التأكيد على النظامية إلى العديد من ا

إجراءات الأمان التي تجعل من العملية آمنة من أجل التبني، كذلك أظهرت الدراسة أن الظهور 

لتكنولوجيا العمليات المصرفية عن بعد له المضامين على النقاش العام بخصوص تكنولوجيا 

 للاتصالات عن بعد ركزت النظرية الحالية عن الأهمية النقالة في الدول النامية، إذ

في العالم النامي على رسائل الصوت والنص والتي تعمل على تخفيض التكاليف لتحريك 

المستخدمين في اتصال مع  خر وفتح الطريق لاحضار المزيد منمن مكان إلى مكان آ المال

 مالية رسمية نظم
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 الدراسات العربية  -ب

( بعنوان "تقييم الخدمات المصرفية عبر شبكة الإنترنت 2111دراسة   هالة الجنابي ) -1

 "مصارف التجارية الأردنية، ومدى تأثيرها على العملاءالمقدمة من ال

هدفت دراســـــــــة إلى تقييم الخدمات المصـــــــــرفية عبر شـــــــــبكة الإنترنت المقدمة من المصـــــــــارف 

التجارية الأردنية، ومدى تأثيرها على العملاء، من خلال قياس تأثير كل من ســهولة اســتخدام 

ســــــــــتوى العلمي للعملاء وحجم المخاطر الخدمات المصــــــــــرفية عبر الإنترنت ومدى التنوع والم

وحجم العوائد والتكاليف ومدى توفر الحماية للخدمات المصـــــــرفية المقدمة عبر الإنترنت على 

مـدى إقبال العملاء عليها. وذلك من خلال توزيع اســـــــــــــــتبانة على العملاء المصـــــــــــــــارف عينة 

( عميل للمصارف 211الدراسـة للمشـتركين بالخدمات المصـرفية عبر الإنترنت والمكونة من )

 .( موظفاً في هذه المصارف والبالغ عددها ثمانية41و )

إذ توصــــلت هذه الدراســــة إلى النتائج ا تية: أن غالبية المصــــارف ) عينة الدراســــة( لها موقع 

على شـــــــــــــبكة الإنترنت وأنها تقدم معلومات عنها وتقدم خدمات مصــــــــــــــرفيه عبرها، وأن جميع 

، وأن أبرز المتغيرات التي تؤثر على مدى إقبال العملاء المصـــــارف تســـــتخدم أســـــاليب حماية

على الخدمات المصـرفية المقدمة عبر الإنترنت كانت تعود لعوامل سـهولة الاستخدام و درجة 

توفر الأمــان ومــدى تنوع الخــدمــات المصـــــــــــــــرفيــة المقــدمــة عبر الإنترنــت، وحجم مخــاطر التي 

خــدمــات المصـــــــــــــــرفيــة عبر الإنترنــت و يمكن أن يتعرض لهــا العملاء من جراء اســـــــــــــــتخــدام ال

المسـتوى العلمي للعملاء و حجم تكاليف استخدام الخدمات المصرفية المقدمة عبر الإنترنت، 
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أما المتغيرات التي لا تؤثر على مدى إقبال العملاء على الخدمات المصـــــــــــــرفية المقدمة عبر 

 الإنترنت الإنترنت فكانت حجم عوائد استخدام الخدمات المصرفية المقدمة عبر

هـالة الجنابي شـــــــــــــــخصـــــــــــــــية معروفة قد تكون في مجالات متعددة مثل الأدب، الأكاديميا، أو 

غيرها من المجالات. لتعريفها بدقة، قد تحتاج إلى معرفة المزيد من التفاصـــــــــــيل حول المجال 

 الذي تنشط فيه.

 : صعوبات الدراسة 

 : لقد واجهت هذه الدراسة صعوبات ومنها

 قلة الدرسات السابقة المحلية والعربية في هذا المجال -1

 .الجزائري  قلة النشرات والتقارير التي تبحث في واقع السوق  -2

 وذلك بالإفصاح عن قاعدة بياناتمؤسسة  إتصالات الجزائر  ضعف التعاون الذي أبدته  -3

 (SMSلرسائل القصيرة )حجم العملاء المستفدين من خدمة ا عن

 : جمع البيانات دوات أ

 المنهج المتبع :  -

 تم الإعتماد على المنهج الوصفي التحليلي نظرا الى طبيعة البحث  
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بعد جمع البيانات، يتم تحليلها لفهم الأسباب والعوامل المؤثرة والتفاعلات بين مختلف العناصر. 

 .يتضمن التحليل تفسير البيانات واستخلاص النتائج منها

 موقع البحث : 

 تمت عملية البحث والدراسة في مؤسسة إتصالات الجزائر بالأغواط وهي تقع في وسط المدينة

 البحث :  ةأدا

 : تقديم الاستبيان أ -

يحتوي الاستبيان على مجموعة من الأسئلة المتنوعة، " المفتوحة المغلقة، المفتوحة المغلقة و 

الترتيب"، سنحاول من خلالها أن تلمس مدى دراية الزبائن و اهتمام المؤسسة الجزائرية بمدى 

رضا الزبون عن جودة الخدمات المقدمة في ظل اقتصاد السوق، و لقد جزأنا هذه مجموعة 

 : حاور وهي من الم

 ويتكون من أربعة أسئلة   البيانات الشخصية -1

 : الثقة  ويتكون من خمس أسئلة  -2

 القيمة المدركة والرضا ويتكون من سبعة  أسئلة  -3

 ويتكون من خمس أسئلة المحور الرابع  : جودة الخدمة -4
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 إعداد الاستبيان  -ب

 : مجال الدراسة-1

حتى نتمكن من معرفة مدى رضا الزبون في ظل اقتصاد السوق في ولايتنا، حاولنا دراسة 

حاولنا إيجاد وسيلة تمكننا من الدخول إلى  و الجزائر  تاتصالاالزبائن و مؤسسة  عينة من

المؤسسة و الحصول على معلومات موثوق فيها لاستكمال خطوات البحث كانت هذه الوسيلة 

ارها على هذه المؤسسة، تم اختي تتمثل في العلاقات الخاصة التي تربطنا ببعض الإطارات في

 :أساس

 تعاملها الواسع مع الزبائن مجال  -

 مؤسسة قطاع عام حسبملكية رأس المال  -

 حسب نشاط المؤسسة مؤسسة خدماتية -

زبون وكذا وجه هذا  20فقمنا بتوزيع استمارات الأسئلة " الاستبيان على فئة مكونة من 

الاستبيان بشكل خاص للإطارات والإطارات العليا في المؤسسة المعنية لمساهمتهم في عملية 

 .مؤسسةو لإطلاعهم على ما يحدث في ال اتخاذ القرارات

 : وسائل الدراسة-2

 : للتمكن من الوصول لتحقيق أهداف هذه الدراسة الميدانية لجأنا إلى استعمال الوسائل ا تية
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 ."الاستبيان " الاستقصاء -

 .المقابلات الشخصية -

 : تقديم الاستبيان أ -

يحتوي الاستبيان على مجموعة من الأسئلة المتنوعة، " المفتوحة المغلقة، المفتوحة المغلقة و 

الترتيب"، سنحاول من خلالها أن تلمس مدى دراية الزبائن و اهتمام المؤسسة الجزائرية بمدى 

 .رضا الزبون عن جودة الخدمات المقدمة في ظل اقتصاد السوق 

 : العينة جمح

ث  استرجعنا ستبيان عليهم حيلإاتصالات الجزائر وقمنا بتوزيع بمسح شامل لكل الزبائن لإقمنا 

زبون ومؤسسة واحدة،  70كما سبق و أن أشرنا من  جمالي استمارة صالحة من العدد الإ 01

 .معبرة عن مجتمع البحث و التي تحسبها

 المجال الزماني للدراسة : 

 2124ماي   31الى غاية   2124من شهر جانفي   

 القراءات والمقابلات الإستكشافية 
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 تمهيد : 

يتناول هذا الفصل تطور قطاع الاتصالات على مر العصور، حيث تأثر هذا القطاع بمجموعة 

من المحطات التاريخية التي ساهمت في تشكيل هياكله وتقنياته وخدماته. سنبدأ بالنظر إلى الفترة 

من التواصل البشري، حيث كان الاتصال يعتمد بشكل أساسي على التواصل المباشر، ثم  الأولى

 .سننتقل إلى ظهور نظام البريد الذي سهل تبادل الرسائل والمعلومات على مستوى واسع

بعد ذلك، سنستعرض كيف أحدث اختراع الوسائط اللاسلكية عبر الراديو تغييراً جذرياً في طرق 

ت التطورات التكنولوجية المتسارعة إلى إعادة صياغة مفهوم الاتصالات الاتصال، وكيف أد

 .بواسطة التقنية الحديثة مثل الهواتف النقالة وشبكات الإنترنت

باختصار، سنركز في هذا الفصل على كيفية تأثير هذه المحطات التاريخية على تطور وسائل 

ياغة هذا القطاع بشكل جذري، مما الاتصال، وكيف أسهمت التكنولوجيا الحديثة في إعادة ص

 .يجعلنا نتساءل عن مستقبل الاتصالات وتطورها المحتمل
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 واقع سوق الهاتف النقال في الجزائرو sms الرسائل النصية القصيرةالمبحث الأول : 

  : في هذا المبحثلها دور كبير في الحملات  الإعلانية وسنتطرق   smsالرسائل النصية القصيرة 

  sms : الرسائل النصية القصيرة الأول المطلب 

 مفهوم الرسائل النصية القصيرة أولا : 

هي تقنية اتصال تسمح للمستخدمين بإرسال واستقبال رسائل  (SMS) الرسائل النصية القصيرة

عدد محدود القصيرة بشكل عام بنصية قصيرة عبر الهواتف المحمولة. يتم تحديد الرسائل النصية 

حرفًا، وتستخدم لنقل المعلومات بشكل مباشر وفوري  061من الأحرف، عادة ما يكون حوالي 

 .1بين الأفراد أو الجهات

تعتمد فكرة الرسائل النصية القصيرة على بنية الخدمة الخلوية التي تسمح بتبادل الرسائل النصية 

ة من أولى التقنيات المستخدمة في الاتصالات الخلوية. يمكن بين الهواتف المحمولة، وتعتبر واحد

استخدام الرسائل النصية القصيرة لغرض التواصل الشخصي بين الأفراد، ولأغراض عملية مثل 

إرسال رموز التحقق أو إشعارات الحسابات، بالإضافة إلى استخدامها في حملات التسويق 

 .والإعلان عبر الهواتف المحمولة

تعد واحدة من أهم التطبيقات التكنولوجية في نظام الاتصالات  (SMS) النصية القصيرةالرسائل 

الخلوية. تُمكن هذه الرسائل المستخدمين من إرسال واستقبال رسائل نصية قصيرة مكونة من 

                                                           
  83مرجع سابق ص  ناصر اتجاهات المستهلكين1 
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حرفًا من وإلى الهاتف المحمول عبر الإنترنت، باستخدام بوابات الرسائل العامة. يتم تخزين  061

سائل في مركز خدمة الرسائل القصيرة، والتي تقوم بإرسالها إلى الجهة المستقبلة عند هذه الر 

 .الاتصال بشبكة الإنترنت

لقد تطورت الرسائل النصية القصيرة لتصبح أكثر من مجرد وسيلة اتصال بين المستخدمين، بل 

ح بإمكان لكية، أصبأصبحت نموذجًا أساسيًا لخدمة العملاء أيضًا. ومع استخدام التطبيقات اللاس

 .الإعلانات أن ترسل بشكل نصوص، رسومات، صوت، وموسيقى

يعتمد الإعلان عبر الهاتف المحمول بشكل أساسي على الرسائل النصية القصيرة، حيث يُستخدم 

هذا النموذج بشكل واسع في التسويق والإعلانات. وباستخدام التطبيقات اللاسلكية، أصبح بإمكان 

علانات تحتوي على نصوص، رسومات، صوت، وموسيقى مباشرة إلى هواتف الشركات إرسال إ 

 .1المستهلكين، مما يزيد من فعالية الحملات الإعلانية وتفاعل المستهلكين معها

 ثانيا : خصائص الرسائل النصية :

الرسائل النصية القصيرة لها عدة خصائص تميزها وتجعلها وسيلة فعالة للتواصل والتسويق. من 

 :ذه الخصائصبين ه

القصر والبساطة: تعتبر الرسائل النصية القصيرة مباشرة ومختصرة، مما يجعلها سهلة القراءة  .0

 .والفهم في وقت قصير

                                                           
 83مرجع سابق ص  ناصر اتجاهات المستهلكين1 
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الفورية: يتم تسليم الرسائل النصية القصيرة إلى المستلمين بشكل فوري، مما يجعلها وسيلة  .2

 .فعالة لإرسال المعلومات بسرعة على الفور

ان المستلمين الرد على الرسائل النصية القصيرة بشكل مباشر، مما يجعلها التفاعلية: بإمك .3

 .وسيلة للتفاعل مع العملاء وجذب اهتمامهم

الشخصية: يمكن تخصيص الرسائل النصية القصيرة لتتناسب مع احتياجات واهتمامات  .4

 .المستلمين، مما يزيد من فعاليتها

 الأخرى مثل الإعلانات التلفزيونية أو الإعلاناتتكلفة منخفضة: بالمقارنة مع وسائل الإعلان  .5

المطبوعة، تكون تكلفة الإرسال والاستجابة للرسائل النصية القصيرة أقل، مما يجعلها خياراً 

 .اقتصادياً للشركات والمسوقين

الوصول إلى جمهور واسع: يمكن استخدام الرسائل النصية القصيرة للوصول إلى جمهور  .6

 .للهواتف المحمولة، مما يجعلها وسيلة فعالة للتسويق والتواصلواسع من المستخدمين 

باستخدام هذه الخصائص، يمكن للشركات والمسوقين الاستفادة القصوى من الرسائل النصية 

 .1القصيرة في جذب انتباه العملاء وتعزيز العلاقات معهم

 

 

                                                           
 04مرجع سابق ص  المستهلكينناصر اتجاهات 1 
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  smsثالثا: أهمية الرسائل النصية القصيرة 

القصيرة بسرعة وسهولة الاستخدام، وتعتبر وسيلة فعالة للتواصل مع تتميز الرسائل النصية 

الجمهور المستهدف. كما أنها توفر وسيلة مباشرة للتواصل، حيث يتم تسليم الرسائل النصية 

القصيرة بشكل فوري إلى هواتف المستلمين، مما يجعلها خيارًا شائعًا لإرسال المعلومات بسرعة 

 .وفعالية

القصيرة لها أهمية كبيرة في العديد من السياقات والمجالات، ومن بين أهمية الرسائل النصية 

 :الرسائل النصية القصيرة يمكن ذكر النقاط التالية

فعالية التواصل: تُعتبر الرسائل النصية القصيرة وسيلة فعالة للتواصل، حيث يمكن للشركات  .0

 .ورهم المستهدفوالمؤسسات والأفراد إرسال الرسائل بسرعة وسهولة إلى جمه

توفير الإبلاغ السريع: يُمكن استخدام الرسائل النصية القصيرة لنشر الإعلانات والترويج  .2

للعروض والخدمات بشكل سريع وفعال، مما يسهل على العملاء الحصول على المعلومات 

 .الهامة بسرعة

ت والإشعارات االتنبيهات والإشعارات: تُستخدم الرسائل النصية القصيرة في إرسال التنبيه .3

 .للعملاء، مثل التذكير بالمواعيد القادمة، أو إعلامهم بالعروض الخاصة والتخفيضات

الاستخدام في الأعمال التجارية: يُعتبر استخدام الرسائل النصية القصيرة في الأعمال التجارية  .4

 .والتسويق أداة فعالة للتواصل مع العملاء، وزيادة التفاعل مع العروض والإعلانات
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التواصل الطارئ: في حالات الطوارئ والأحداث الهامة، يمكن استخدام الرسائل النصية  .5

 .القصيرة لإرسال تحذيرات وتوجيهات للجمهور بشكل فوري وفعّال

بشكل عام، يمثل استخدام الرسائل النصية القصيرة وسيلة مهمة وفعّالة للتواصل مع الجمهور 

، أو الاتصالات الحكومية، أو حالات الطوارئ، مما يجعلها المستهدف، سواء في الأعمال التجارية

 .أداة لا غنى عنها في العصر الرقمي الحديث

  smsالرسائل النصية الحملات الإعلانية الفعالة عبر :  الثاني المطلب 

والمتناسقة، تهدف إلى تعرف الحملة الإعلانية بأنها مجموعة من الجهود الإعلانية المخططة 

تحقيق أهداف محددة لخدمة أو سلعة أو فكرة أو مؤسسة، وتستهدف فئة معينة من الجمهور 

المستهدف. تلك الجهود تهدف إلى تعزيز مكانة السلع والخدمات أو المؤسسات أو الأفكار في 

 .السوق، وذلك خلال فترة زمنية محددة وبتكاليف مقدرة

رنامجًا إعلانيًا موجهًا لفئة معينة من المستهلكين، سواء كانوا حاليين أو تشكل الحملة الإعلانية ب

مستقبلين، بهدف تحقيق أهداف اتصالية معينة. يتم ذلك من خلال مجموعة من الجهود المخططة 

والمدروسة، التي قد تتضمن عدة رسائل إعلانية أو في بعض الأحيان رسالة إعلانية واحدة. 

ة عادةً فترة زمنية معينة، خلالها يتم التركيز على نشر رسائل إعلانية تغطي الحملة الإعلاني

 .متعددة لتعزيز فهم الجمهور المستهدف للرسالة الإعلانية وزيادة فعاليتها

 : أبعاد الإعلان عبر خدمة الرسائل القصيرةأولا 



 sms: الرسائل النصية   الثاني الفصل 
 

20 
 

 :يمكن توضيحها كما يلي

المستهلكين بالمنتجات البديلة، مما يسمح المعلومة المقدمة تعرف بأنها القدرة على إعلام  .0

 .للمستهلك بالحصول على أعظم رضا عن قرار الشراء

المتعة: تمثل قدرة الرسالة الإعلانية على تلبية حاجات المستهلك بالتسلية والمتعة الجمالية  .2

والعاطفية. ومن الضروري أن تكون الإعلانات عبر الهاتف المحمول مختصرة وممتعة لجذب 

 .ه المستهلكانتبا

المصداقية: تشير إلى إدراك المستهلك لصدق وصحة الإعلان بشكل عام، وتتأثر بعوامل  .3

 .مثل مصداقية المؤسسة وناقل الرسالة الإعلانية

الإزعاج: يحدث في الإعلان عندما يستخدم بعض التقنيات التي قد تزعج أو تسيء أو تهين  .4

 .نات ويعتبرها غير مرغوبة ومزعجةأو تستغل المستهلك، مما قد يجعله يرفض الإعلا

تكييف الإعلان: يفضل المستهلكون أن يكون محتوى الرسالة الإعلانية متناسبًا مع رغباتهم  .5

 كومصالحهم، حيث يزيد من تأثيرها على المستهل
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 على تحسين جودة الخدمات   sms تأثير الرسائل النصية ثانيا : 

تصميم رسائل إعلانية قادرة على جذب انتباه المستهلك والتأثير عليه بكلمات بسيطة  أهمية ان 

ومختصرة تلبي احتياجاته في الزمان والمكان المناسبين. فالهواتف المحمولة قد غيّرت شكل العالم 

ل بوأثرت تأثيرًا جذريًا في الحياة البشرية. لم يعد استخدامها مقتصرًا على المكالمات الشخصية، 

أصبحت مجهزة بالعديد من التقنيات والتطبيقات التكنولوجية المتطورة، التي لم يكن مخطط لها 

 وقد يتجلى ذالك فيما يلي :  عند اختراع هذه الوسيلة المدهشة للاتصال

التواصل الفوري: من خلال إرسال رسائل نصية للعملاء بشكل فوري، يمكن للشركات التفاعل  .0

مع استفسارات العملاء بسرعة وتقديم الدعم الفني على الفور، مما يساهم في تحسين جودة 

 .الخدمات وتعزيز رضا العملاء

تذكيرات المواعيد: يمكن للشركات إرسال رسائل نصية تذكيرية للعملاء بالمواعيد المحددة  .2

هم انة المنتجات، مما يسللمواعيد الهامة مثل المواعيد الطبية أو الاجتماعات أو المواعيد لصي

 .في تحسين تجربة العملاء ويقلل من احتمالية الغيابات أو التأخيرات

تقديم المعلومات الهامة: يمكن استخدام الرسائل النصية لتوفير المعلومات الهامة للعملاء مثل  .3

تحديثات المنتجات أو الخدمات الجديدة، أو العروض الخاصة والتخفيضات، مما يساهم في 

 .زيز تجربة العملاء وزيادة رضاهمتع
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جمع الملاحظات والاستطلاعات: يمكن للشركات استخدام الرسائل النصية لجمع آراء العملاء  .4

واستطلاعات الرأي، حيث يمكن للعملاء الرد على الرسائل النصية بآرائهم وملاحظاتهم، مما 

 .يساعد الشركات في تحسين خدماتها بناءً على تلك الملاحظات

يم الدعم الفني: يمكن للشركات استخدام الرسائل النصية لتقديم الدعم الفني وحل المشاكل تقد .5

 .التقنية للعملاء بسرعة، مما يساهم في تعزيز رضا العملاء وتحسين جودة الخدمات

بشكل عام، يمكن استخدام الرسائل النصية كأداة فعالة لتحسين جودة الخدمات عن طريق توفير 

التواصل الفوري وتقديم المعلومات الهامة وجمع الملاحظات من العملاء، مما يساهم في تعزيز 

 معهم تجربة العملاء وبناء علاقات قوية 

 وتحسين جودة الخدمة   smsيرة العلاقة بين الإعلان عبر خدمة الرسائل القصثالثا : 

مع تطور الوسائل الإعلانية كالهاتف المحمول تزداد أهمية تصميم رسالة إعلانية قادرة على  

جذب انتباه المستهلك والتأثير عليه من خلال كلمات بسيطة ومختصرة تلبي احتياجاته في الزمان 

بشرية، ثرت تأثيراً جذريا في الحياة الوالمكان المناسبين، فالهواتف المحمولة غيرت شكل العالم وأ

فلم ينحصر استخدامها من أجل المكالمات الشخصية فقط بل أصبحت مزودة بالعديد من التقنيات 

التكنولوجية المتطورة والتي لم يكن مخطط لها عند اختراع هذه الوسيلة المدهشة  والتطبيقات

 .1للاتصال

                                                           
 3448عنابي بن عيسى سلوك المستهلك عوامل التأثير النفسية، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر ، 1 
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يم تهلك يبدأ المسؤول عن الاتصال التسويقي بتصمبعد تحديد الاستجابة المرغوبة من قبل المس

رسالة إعلانية فعالة ومؤثرة تلفت الانتباه وتخلق الاهتمام وتثير الرغبة وتحقق الفعل. حيث أكد 

العديد من المختصين في مجال الإعلان أن نجاح الرسالة الإعلانية يعود إلى تلك الإستراتيجية 

المنتج في ذهن المستهلك النهائي مقارنة بالمنتجات  التي تعتمد أساسا على فكرة أو مفهوم

المنافسة، مما يتطلب من المعلن استخدام كافة الجوانب الإبتكارية المناسبة في عملية تصميم 

ن الرسالة والالتزام التام بالشروط الرئيسية في توفير التصميم الجيد لجذب انتباه المستهلكين النهائيي

 1ق مع أهداف الإعلانوإثارة إعجابهم بما يتواف

 : والذي ينبغي أن يتوفر فيه عدة مقومات ومنها

 أن يكون قادر على خلق الوعي والإدراك بوجوده؛. 0

 . أن يكون قادرا على إبقاء الوعي والإدراك بوجوده؛2

 . أن يكون قادر على إثارة الانتباه والاهتمام والرغبة3 

 الجزائرالمطلب الثالث: واقع سوق الهاتف النقال في 

 أولا : لمحة عن قطاع الاتصالات بالجزائر

                                                           
 43، ص  3408، لندن،   GSMAنيليون هورن مدير الاستشارات الاقتصادية مرصد الاتصالات المحمولة في الدول العربية ، رابطة1 
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مسار الاتصالات في الجزائر كان يعاني من تأخر ملحوظ مقارنة ببعض دول الجوار مثل تونس 

والمغرب. تأتي هذه التأخرات نتيجة عدم القدرة على مواكبة التطور التكنولوجي السريع في مجال 

 .ا يفوق العرض المتاحالاتصالات، وارتفاع الطلب على الخدمات مم

بهدف تحديث وتطوير قطاع  2111على خلفية هذا، تم إعلان برنامج اصلاحي في عام 

الاتصالات في البلاد. ومن بين الأسباب التي دفعت إلى هذه الإصلاحات، تشمل محاولة القطاع 

لجديدة التي االاتصالات الجزائري النهوض بنفسه لمواكبة التقدم التكنولوجي السريع والمعايير 

تطرأ على السوق. كما تسعى الجزائر إلى الدخول في المنافسة الدولية في قطاع الاتصالات، مما 

 .يتطلب إعادة هيكلة وتحديث البنية التحتية وتطوير الخدمات

ترتكز هذه الإصلاحات على تحسين البنية التحتية للاتصالات، وتطوير الخدمات المقدمة 

قدرة على التنافسية في السوق المحلية والدولية. من المتوقع أن تسهم هذه للمستخدمين، وتعزيز ال

الإصلاحات في تحسين جودة الخدمات وزيادة توفرها للمواطنين، وتعزيز التطور الاقتصادي في 

 .الجزائر

تحددت أهداف الإصلاحات في قطاع الاتصالات بالجزائر بمجموعة من الإجراءات والسياسات 

تحسين جودة الخدمات وتوفيرها بأسعار معقولة في جميع أنحاء البلاد. ومن بين التي تسعى إلى 

 :1الإصلاحات التي تم اتخاذها

                                                           
  48جع سابق ص مر نيليون هورن مدير1 
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توفير بيئة استثمارية مواتية: من خلال تشجيع الاستثمارات الوطنية والأجنبية من خلال فتح  .0

جمركية و  السوق وتوفير حرية الاستثمار وتحسين النظام القانوني وتوفير مزايا جبائية

 .للمستثمرين

توفير بيئة استثمارية مواتية: من خلال تشجيع الاستثمارات الوطنية والأجنبية من خلال فتح  .2

السوق وتوفير حرية الاستثمار وتحسين النظام القانوني وتوفير مزايا جبائية وجمركية 

 للمستثمرين.

خلال فتح  نية والأجنبية منتوفير بيئة استثمارية مواتية: من خلال تشجيع الاستثمارات الوط .3

السوق وتوفير حرية الاستثمار وتحسين النظام القانوني وتوفير مزايا جبائية وجمركية 

 للمستثمرين.

توفير بيئة استثمارية مواتية: من خلال تشجيع الاستثمارات الوطنية والأجنبية من خلال فتح  .4

ية فير مزايا جبائية وجمركالسوق وتوفير حرية الاستثمار وتحسين النظام القانوني وتو 

 للمستثمرين.

من خلال هذه الإصلاحات، يتوقع تحسين البنية التحتية للاتصالات، وزيادة الجودة والتوفرية، 

وتحسين البيئة الاستثمارية، مما يسهم في تعزيز التنمية الاقتصادية وتحسين جودة الحياة 

 .للمواطنين في الجزائر

 المتعاملون في قطاع الهاتف النقال في الجزائر :ثانيا
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 (Djezzy GSM) شركة أوبتيموم لاتصالات الجزائر جازي -1

وبدأت  2110جويلية  31شركة جازي حصلت على رخصة استغلال خدمات الهاتف النقال في 

. منذ إطلاقها، أصبحت جازي شركة رائدة في مجال 2112فيفري  05تشغيل شبكتها في 

مليون مشترك بحلول  01نقالة في الجزائر، حيث وصل عدد مشتركيها إلى أكثر من الاتصالات ال

 .2105نهاية عام 

من  %50بعد مفاوضات دامت لمدة ثلاث سنوات، حصل الصندوق الوطني للاستثمار على 

رأس مال شركة جازي بعد مرور أكثر من أربع سنوات من بدء نشاط الشركة. هذه العملية تعد 

جية تهدف إلى تعزيز دور القطاع العام في قطاع الاتصالات النقالة وتعزيز خطوة استراتي

 .الاستثمار الوطني في هذا المجال

بعد هذه الصفقة، يمكن توقع أن تستمر جازي في تقديم خدماتها على نطاق واسع في السوق 

 1للمشتركين. مةالجزائرية، مع استمرار التوسع والتحسين في البنية التحتية وجودة الخدمات المقد

 : ATM Mobilis شركة اتصالات الجزائر-2

موبيليس هي أول شركة للهاتف المحمول في الجزائر، وهي تابعة لشركة اتصالات الجزائر. تم 

، 2111أغسطس  5الذي صدر في  13-2111تمكين وجود شركة موبيليس بفضل القانون رقم 

 د.والذي وضع الأسس العامة لمنظومة الاتصالات في البلا

                                                           
ة والتجارية يخيتام دليلة، مذكرة ماجستير بعنوان تـويق خدمة الطرود البريدية في قطاع البريد والمواصلات ، جامعة الجزائر ، كلية العلوم الاقتصاد1 

 .04، ص 3443وعلوم التسيير، ، 
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بموجب هذا القانون، تم تكليف شركة اتصالات الجزائر بتقديم خدمة الهاتف المحمول باستخدام 

الموروثة من وزارة البريد وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات. وفي هذا السياق، تم  GSM شبكة

 .2112مايو  26في  GSM منح رخصة لإنشاء واستغلال شبكة

شركة ذات أسهم تمتلكها بالكامل اتصالات الجزائر. ، ك2113تأسست موبيليس في أغسطس 

على الرغم من أنها تتبع لشركة اتصالات الجزائر، إلا أن موبيليس تتمتع بالاستقلالية التامة في 

 .عملياتها وتشغيلها

تمكنت موبيليس من خلق تواجد قوي في سوق الاتصالات في الجزائر، وتقديم خدمات عالية 

 ك رغم تابعيتها لشركة اتصالات الجزائرالجودة للمشتركين، وذل

مؤسسة موبيليس بدأت أعمالها باستخدام الإمكانيات المادية والبشرية التابعة لمؤسسة اتصالات 

ألف مشترك من الشركة الأم. تتمثل أهداف موبيليس في  051الجزائر. وورثت موبيليس حوالي 

بما  ن رضاهم والابتكار وتقديم الجديدتقديم أفضل الخدمات والاعتناء الجيد بالمشتركين لضما

 .1يتماشى مع التطورات التكنولوجية

نجحت موبيليس في تحقيق أرقام أعمال مهمة، حيث تسعى دائمًا لتعزيز صورتها الإيجابية من 

عامل يقربها كمت خلال توفير شبكة عالية الجودة وخدمة ناجحة للمشتركين. وقد تموقعت موبيليس

 .أكثر من شركائها وزبائنها من خلال تحقيق تغطية وطنية للسكان

                                                           
  00مرجع سابق ص  خيتام دليلة،1 
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نقطة بيع  610111وكالة تجارية وأكثر من  021تقدم موبيليس خدماتها من خلال أكثر من 

محطة تغطية. وتتميز خدماتها بالجودة العالية  5111غير مباشرة، بالإضافة إلى أكثر من 

 .روضًا وخدمات مبتكرة ومتطورة باستمرار لتلبية احتياجات العملاءوالمتميزة، كما تقدم ع

 :«Nedjma & Ooredoo ) أوريدو» الوطنية لاتصالات الجزائر شركة نجمة -3

شركة الوطنية لاتصالات الجزائر، المعروفة باسم "نجمة" و "أوريدو"، هي شركة رائدة في مجال 

ية، ي فرع من الشركة الوطنية للاتصالات الكويتالاتصالات في الشرق الأوسط وشمال أفريقيا، وه

 .مليار دولار 01التي تعتبر أكبر شركة خاصة في الكويت برأس مال يقدر ب 

 23حصلت الوطنية لاتصالات الجزائر على رخصة الاستغلال الثالثة للهاتف المحمول في 

ولاية في الجزائر  44، وقامت شركة نجمة، والتي أصبحت لاحقًا أوريدو، بتغطية 2113ديسمبر 

 .شهراً  04موقع في أقل من  0211قبل الموعد المحدد بأربع سنوات، وذلك من خلال 

، تم إعادة تسمية نجمة إلى "أوريدو"، مما شكل بداية لحقبة جديدة تجمع 2103نوفمبر  20في 

دو يبين خبرة نجمة وقيمها وروح التواصل والاندماج الكامل في المجتمع الجزائري. تسعى أور 

باستمرار إلى التحسين والتميز، وهي تقدم خدمات الهاتف المحمول والثابت والإنترنت عالية 

 .السرعة للأفراد والمؤسسات
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تعمل أوريدو في عدة دول، بما في ذلك قطر والكويت وسلطنة عمان وتونس والعراق وفلسطين 

، 2102دولار في عام مليار  3.3وجزر المالديف والهندوراس. حققت الشركة عوائد تقدر ب 

 .1من المجتمع الجزائري  %33وتغطي شبكتها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  03مرجع سابق ص  خيتام دليلة،1 
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  الثاني: الإعلان عبر الهاتف المحمولالمبحث 

سنتناول دور الهاتف المحمول وتطور استخدامه كوسيلة إعلانية، بالإضافة إلى استعراض 

كات المحمول وتحليل العوامل التي تؤثر في تبني الشر التطبيقات المختلفة للإعلان عبر الهاتف 

لهذه الوسيلة الإعلانية. كما سنركز على تحديد الأنماط الإعلانية الفعالة والعوامل الرئيسية لنجاح 

 .الإعلان عبر الهاتف المحمول

 الهاتف المحمول واستخدامه كوسيلة إعلانيةالمطلب الأول  : 

بشكل جذري ديناميكية الحياة اليومية وتركت بصمة عميقة في الثقافة الهواتف المحمولة قد غيّرت 

الحديثة منذ بداية القرن الواحد والعشرين. فقد تجاوزت وظيفتها الأساسية كوسيلة للاتصال 

 .الشخصي، لتصبح أداة شاملة تقدم العديد من الخدمات والتطبيقات المتطورة

 قتصراً على المكالمات والرسائل النصية فقط، بل تطورإذاً، فإن استخدام الهواتف المحمولة ليس م

إلى ما يشمل الاتصال المتواصل بشبكة الإنترنت، وإرسال الرسائل المصورة، واستماع إلى 

الموسيقى والترفيه، وإدارة الحسابات المصرفية، وتحويل الأموال، ودفع المشتريات، والكثير غير 

 .1ذلك

ى الهواتف المحمولة، فإنها لم تعد ظاهرة نادرة في العديد من بالنظر إلى الإقبال المتزايد عل

البلدان، بل أصبحت من الضروريات في حياة الأفراد. هذا التطور يشير إلى الدور المهم الذي 

                                                           
، أثر الاعلان عبر الهاتف المحمول في السلوك الشرائي للمستهلكين: دراسة ميدانية على عملاء شركات الهواتف المحمولة في سوريا، سايا غوجل1 

 001ص 3402مذكرة تدخل ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستير في تسويق جامعة دمشق، سوريا 
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تلعبه الهواتف المحمولة في تحول العالم إلى مجتمع رقمي يعتمد على التكنولوجيا في مختلف 

 .جوانب الحياة

محمول تعتبر واحدة من أسرع التقنيات انتشاراً عبر العصور. في حين استغرق خدمات الهاتف ال

عامًا، حققت شبكة الهاتف المحمول هذا  024وصول خطوط الهواتف الثابتة إلى مليار مستخدم 

الإنجاز في زمن يكاد لا يتجاوز العشرين عامًا فقط. وذلك بفضل إضافة العديد من الخدمات 

، (MMS) ، وخدمة رسائل الوسائط المتعددة(SMS) سائل النصية القصيرةالجديدة مثل خدمة الر 

 .1وتقنية البلوتوث، وغيرها

من بين أهم وأحدث الخدمات التي أُدخلت على الهواتف المحمولة بعد الإصدار الأول لبرتوكول 

لبريد ا، هي إمكانية الاتصال الدائم بشبكة الإنترنت وتصفح 0334التطبيقات اللاسلكية في عام 

الإلكتروني، وإرسال واستقبال الرسائل الإلكترونية بكل سهولة ويسر عبر شاشة الهاتف المحمول. 

ف الذكية التي تتميز بواجهات بيانية وشاشات تعمل باللمس، وتحتوي على <وقد ظهرت الهوات

ع الموق ، بالإضافة إلى إمكانية استخدام نظام تحديد(Wi-Fi) خاصية الاتصال اللاسلكي المدمجة

العالمي. هذه الهواتف تعمل بسرعة اتصال عالية، وتتيح نقل رسائل الصور، وتنزيل الموسيقى، 

 .واستخدام البريد الإلكتروني والتسوق 

بفضل هذه التطورات التكنولوجية السريعة في صناعة الهواتف المحمولة، فتحت المجال أمام 

ات الهاتف المحمول ودمج الإعلان عبر الرسائل المسوقين والوكالات الإعلانية للاستفادة من خدم

                                                           
 031، ص  3440ر وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، دا 3ة الغالبي والعسكري، الاعلان مدخل تطبيقي، 1 
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ضمن استراتيجيات الاتصالات التسويقية المتكاملة. وقد استخدمت  (SMS) النصية القصيرة

الهاتف المحمول كوسيلة إعلانية ضمن حملاتها  Nikeو BMW العديد من الشركات العالمية مثل

 .الترويجية

 استخدام الوسائل الإعلانية التفاعلية اللاسلكية لنقلويُعرف الإعلان عبر الهاتف المحمول بأنه 

الرسائل الإعلانية التي تحتوي على معلومات شخصية إلى المستهلكين في الوقت والزمان 

 .1المناسبين، بهدف ترويج السلع والخدمات

أظهرت العديد من الدراسات الحديثة أن استجابة المستهلك للحملات الإعلانية عبر الهاتف 

ول أعلى بكثير من استجابته للتسويق الإلكتروني. فقد بلغت نسبة استجابة المستهلك المحم

، بينما وصلت نسبة استجابة الهاتف المحمول إلى حوالي ٪3للإعلانات عبر الإنترنت حوالي 

هذه النسبة العالية للاستجابة للإعلانات عبر الهاتف المحمول تشير إلى فعالية هذه  .41٪

نية في التواصل مع الجمهور المستهدف. يمكن أن تكون سببًا لذلك هو الطبيعة الوسيلة الإعلا

الشخصية للهاتف المحمول، حيث يكون الأفراد عادةً متصلين به طوال اليوم ويكونون مستعدين 

 لاستقبال الرسائل الإعلانية بشكل سريع وفعّال.

رص لانية فعّالة، وتشير إلى الفهذه البيانات تبرز أهمية استخدام الهاتف المحمول كوسيلة إع

 .الكبيرة التي يمكن للشركات استغلالها للتواصل مع عملائها بشكل أكثر فعالية وتفاعلية

                                                           
 ناصر اتجاهات المستهلكين نحو الإعلان عبر خدمة الرسائل القصيرة مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، المجلد1 

 (37). ص3402( 8، العدد )36 362
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 : المقاربات الاقتصادية للهاتف النقال الثاني المبحث 

وهي تتمثل  المقاربات الاقتصادية للهاتف النقال تتنوع وتشمل عدة جوانب من الاقتصاد والتنمية.

  فيما يلي : 

 المطلب الأول: مفهوم نظام الاتصالات المتنقلة وأجيالها

كهيئة داعمة ومشجعة لمشغلي شبكات الهاتف المحمول  0335في عام  GSMA تأسست جمعية

من قبل  0341يعود تاريخ تأسيسها إلى مذكرة تفاهم وُقِّعت في عام  .GSM باستخدام معيار

 لخدمات الاتصالات المتنقلة. يشمل عضوية GSM حيث التزموا بنشر دولة، 02مشغلًا في  03

GSMA  ،مجموعة متنوعة من الشركات والمؤسسات، بما في ذلك صانعي الهواتف والأجهزة

 .1وشركات البرمجيات، ومزودي المعدات، وشركات الإنترنت

الجمعية بدور ممثلًا من أكبر مجموعات المشغلين في العالم، وتقوم  GSMA 25 تضم مجلس

مهم في تعزيز التعاون وتبادل المعرفة بين الشركات الأعضاء، بالإضافة إلى تقديم الدعم الفني 

 .والتوجيه لتطوير صناعة الاتصالات المتنقلة ومواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة

 إلى تحقيق تطور مستدام في صناعة الاتصالات المتنقلة، GSMA من خلال جهودها، تسعى

وتعزيز التواصل بين مختلف أطراف الصناعة لتحسين الخدمات وتوسيع نطاق توافر التكنولوجيا 

 .للجمهور على نطاق عالمي

                                                           
 3، ص3400المتحرك، ، النظام العالمي للاتصال  (GSM)محمد عبد القادر محمد ، شبكة1 
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 GSMتعريف  :أولا 

GSM أو "النظام العالمي للاتصال المتنقل" هو اختصار لـ "Global System for Mobile 

Communication".  فياً إلى العربية كـ "النظام العالمي للاتصال المتحرك ويمكن ترجمتها حر

 .الجوال". وهي الشبكة الحالية المتوافقة مع المواصفات في جميع بلدان العالم

بأنه "النظام الموحد للاتصالات المتنقلة"، وهو الجيل الثاني من نظم  GSM يمكن تعريف

مع تطور التقنية الرقمية والطلب  0342الاتصالات الرقمية الخلوية. بدأ التخطيط له في عام 

المتزايد عليها. يتميز هذا الجيل بسعة أو قدرة للنظام أعلى بعدة مرات من النظام التماثلي، كما 

 .1يقدم ميزات خدماتية أكثر وبجودة عالية، وتكلفة منخفضة

ل بشكأحد أهم الأنظمة في تاريخ الاتصالات المتنقلة، حيث ساهم  GSM وبشكل عام، يعتبر

 .كبير في تطوير وتحسين صناعة الاتصالات الخلوية وجعلها أكثر تقدماً وفعالية

 أجيال شبكات الاتصالات المتنقلة :ثانيا 

 (0الجيل صفر ) -1

تاريخ الاتصالات المتنقلة يمتد إلى فترة ما قبل الخلوية، حيث كانت البيانات الأولى تشير إلى 

بـ "الاتصالات الراديوية المتنقلة" أو "ما قبل الخلوية". ظهرت  اتصالات غير خلوية، وتُعرف أحيانًا

                                                           
  48مرجع سابق ص  محمد عبد القادر محمد1 
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هذه الأنظمة لأول مرة بعد الحرب العالمية الأولى، وامتدت هذه المرحلة من الخمسينات إلى 

 .الستينات والسبعينات

في هذه المرحلة الأولى، كانت التطبيقات الرئيسية للاتصالات الراديوية المتنقلة مقتصرة على 

خدامات مثل الجيش وشركات الطيران، وصيد الأسماك والشحن، وقوى الأمن والإنقاذ مثل است

الشرطة والمطافئ والدفاع المدني، بالإضافة إلى سيارات الإسعاف وسيارات الأجرة. كما شملت 

 .تطبيقات أخرى مختلفة للمشاريع التجارية

لى السفن والطائرات، بالإضافة إومن بين هذه التطبيقات، كانت هناك تطبيقات لراديو ملاحة 

استخدام الهواتف الراديوية المحمولة في التواصل والتنسيق بين الأفراد والمجموعات في المواقف 

 .التي تتطلب التنقل والتواصل الفوري، وهو ما كان يعد تقدمًا هائلًا في ذلك الوقت

صة، تخدامات محدودة ومتخصباختصار، فإن فترة ما قبل الخلوية للاتصالات المتنقلة شهدت اس

وكانت تُعتبر البداية الأولى لتطور صناعة الاتصالات المتنقلة التي توسعت وتطورت بشكل كبير 

 .1الإخيرة في العقود 

 (0الجيل الأول ) -2

الجيل الأول من تقنيات الاتصال الخلوي كانت بداية حقيقية للاتصالات المتنقلة، ولكنها كانت 

ومن أبرز العيوب  .FDMA ، وكانت تستخدم تقنياتAnalog تماثلية تُعرف بـتعتمد على شبكات 
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بشكل  (Roaming) التي عانت منها هذه التقنية في الجيل الأول هو عدم دعم تقنية التجوال

كامل، حيث كان من الصعب الحفاظ على الاتصال عند الانتقال من منطقة إلى أخرى وخارج 

 .نطاق برج الاتصال

ذه التقنية من مشاكل في جودة الصوت، حيث كان معدل نقل البيانات لا يتعدى كما عانت ه

كيلوبت في الثانية، وكانت هناك صعوبة في تشفير البيانات مما أدى إلى ضعف الأمان  3.6

 .1والخصوصية

بالإضافة إلى ذلك، كانت هناك صعوبة في التحكم بالازدحام وحدوث التداخل في الشبكة نتيجة 

الأولية المستخدمة، مما أثر على جودة الخدمة المقدمة واستقرار الاتصالات في ذلك للتقنيات 

 .الوقت

 G2الجيل الثاني  -3

في الدول الإسكندنافية، قامت الدول الأوروبية بتكثيف جهودها  NMT بعد النجاح النسبي لنظام

لية إلى التقنية التماث لإطلاق الجيل الثاني من الهواتف المحمولة. في هذا الجيل، تم التحول من

التقنية الرقمية. وكانت هذه الجهود ناجحة، حيث ظهر أول نظام رقمي ينتمي للجيل الثاني وهو 

 .في بداية التسعينيات GSM نظام
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بكونه أول نظام خلوي رقمي رائد، وقد استخدم في البداية مجال ترددي محيط  GSM تميز نظام

جلب النظام الرقمي العديد  .Kpb/s 3.6رددي المحيط بـ ، ثم تم توسيعه للمجال التMHz900 بـ

من المزايا مقارنةً بالتقنية التماثلية، حيث كان لديه قدرة استيعاب كبيرة. كما أتاح الإرسال الرقمي 

 .نقل المعطيات والرسائل القصيرة بشكل فعال

المتقدمة ونظام ميزات إضافية مثل الخدمات الصوتية  GSM بالإضافة إلى ذلك، كان لدى نظام

التشفير القوي، مما ساهم في تحسين جودة الخدمة وزيادة أمان البيانات. وبفضل هذه الميزات، 

 1.نجاحًا كبيرًا وأسس لتطورات أخرى في صناعة الاتصالات المتنقلة  GSMحقق نظام

  2.5 الجيل -4

مع تقدم شبكة الإنترنت وسيطرتها كوسيلة رئيسية لتبادل المعلومات نظراً لانتشارها الواسع وتوفر 

أنواع جديدة ومبتكرة من وسائل الاتصال، قام مهندسو التطوير بجهود مكثفة لتوفير خدمات تبادل 

جهود عن ، أسفرت هذه ال0331في عام  .GSM البيانات الرزمية باستخدام البنية التحتية لنظام

 .GSM تطورات عديدة في

تمثلت هذه التطورات في التحول نحو استخدام دارات تحويل البيانات عالية السرعة، مما سمح 

 وبعد ذلك، تم طرح نظام .Kb/s 51.6بزيادة معدلات نقل البيانات إلى أقصى حد يصل إلى 

GPRS (General Packet Radio Service) بكات من ش 2.5، الذي يُعتبر الجيل

                                                           
 03، ص 3408وية ، مكتبة الأسد دمشق ، الجمهورية العربية السورية، هشام العرودكي، نظم الاتصالات الخل1 



 sms: الرسائل النصية   الثاني الفصل 
 

38 
 

، ومعدل بيانات فعلي يتراوح بين Kb/s 004المحمول. قدم هذا النظام معدل نظري يصل إلى 

 .Kb/s 51و  41

دعم خدمات البريد الإلكتروني وتصفح الويب. استندت  GPRS وكان الهدف الرئيسي من نظام

واستخدام  ،على تكنولوجيا الرزم البيانية التي تسمح بتدفق البيانات بشكل مستمر GPRS معايير

 GPRS خدمات الشبكة لنقل البيانات باستخدام الأجهزة المتوافقة مع هذه المعايير. كما أمن نظام

 .مراسم الشبكة المتوافقة مع الاتصالات الخلوية، مما سمح بتبادل البيانات بشكل آمن وفعّال

ا تقدم خدمات ، مما جعلهGSM بهذه الطريقة، أسهمت هذه التحسينات في تعزيز إمكانيات شبكة

 .1أكثر فاعلية وتوافق مع احتياجات التواصل المعاصرة

 2.75 الجيل

 تطلع المستخدمون إلى معدلات نقل أعلى للبيانات دفعت إلى تحسينات إضافية على نظام

GPRS من شبكات المحمول. وقد  2.15، وساهمت هذه التحسينات في الانتقال إلى الجيل

معدل نقل البيانات تقريباً ثلاث مرات، حيث بلغ المعدل النظري قامت هذه التحسينات بمضاعفة 

، مما فتح الباب أمام تقديم خدمات متعددة الوسائط وتحسين تجربة المستخدم kbs 344حوالي 

 .بشكل كبير

 G3:الجيل الثالث 
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نجاح شبكات الجيل الثاني للاتصالات الخلوية دفع بالصناعة نحو دراسة إمكانية تطوير نظام 

لمي موحد، يتماشى مع متطلبات تقديم تطبيقات تجاوزت خدمات الاتصال الهاتفي التقليدية عا

وتشمل خدمات تشبه تلك المتاحة عبر الإنترنت. كان هدف هذا المشروع تحقيق تحول نوعي في 

التكنولوجيا المستخدمة نحو جيل جديد )الجيل الثالث( من خدمات الاتصال الخلوية، ويتبناه كل 

 .الشبكات في العالممشغلي 

 :استنادًا إلى ذلك، يمكن تقسيم تعبير الجيل الثاني إلى مجموعتين من الأنظمة

والتي شهدت تطورًا تقنيًا  (GSM) الأنظمة التي تستند إلى تقنية الهواتف النقالة التقليدية .0

 .معتبرًا خلال فترة الجيل الثاني

والتي شهدت تطورًا تقنيًا  (GSM) لتقليديةالأنظمة التي تستند إلى تقنية الهواتف النقالة ا .2

 .معتبرًا خلال فترة الجيل الثاني

بالتالي، يمكن التعبير عن الجيل الثاني للاتصالات الخلوية كمجموعة من الأنظمة التقنية المتطورة 

والمتوافقة مع معايير الجيل الثاني، والتي تمثلت في تحسينات مستمرة وتطورات تقنية لتلبية 

 .1احتياجات المستخدمين المتزايدة في مجال الاتصالات المحمولة
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   مشغلو الهواتف النقالالمطلب الثاني : 

 :في أمريكا اللاتينية

مليون شخص  051مع اقتراب عدد المشتركين الجدد في الإنترنت عبر الهواتف النقالة من 

النظام البيئي للهواتف المحمولة ، فإن 2105عن عام  ٪51، وهو ارتفاع بنسبة 2121بحلول عام 

في أمريكا اللاتينية يفتح آفاقًا جديدة للنمو والابتكار. ومن المتوقع أن يظل النمو الإجمالي لعدد 

مليون مشترك جديد. ومن  011مع إضافة أكثر من  2121المشتركين الفرديين قويًا حتى عام 

 المقبل، ويتوقع أن يصل معدل النمو المتوقع أن تستمر المنطقة في النمو بسرعة خلال العقد

، متفوقًا على المعدل العالمي ٪4.4إلى  2121إلى عام  2105السنوي لعدد المشتركين من عام 

 .1. وقد شهد اعتماد الهواتف الذكية ارتفاعًا حادًا في السنوات الأخيرة٪41بنسبة 

 :في أمريكا الشمالية  

سواق الهواتف النقالة نضجًا، حيث يشهد ارتفاعًا في تُعتبر أمريكا الشمالية واحدة من أكثر أ 

معدلات انتشار المشتركين واعتماد النطاق العريض المتنقل. تقود المستويات العالية من اعتماد 

الهواتف الذكية إلى تحقيق نمو قوي في استخدام البيانات في جميع أنحاء المنطقة. وبالرغم من 

ن المشغلين قاموا بالاستثمار بمبالغ كبيرة في معدات الطيف التحديات التي تواجه المنافسة، فإ

والشبكة. يُقود قطاع الاتصالات في أمريكا الشمالية الآن الموجة التالية من الابتكار المحمول 

 .والتنافس لتطوير تقنيات الهواتف النقالة الجيل الخامس
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 :في أوروبا

طقة، حيث من المتوقع أن يصل عدد تشهد أعلى معدل انتشار للهواتف النقالة في أي من 

. وقد شهدت ٪42، بمعدل انتشار يبلغ 2121مليون مشترك بنهاية عام  451المشتركين إلى 

تغطية واعتماد الجيل الرابع توسعًا سريعًا في جميع أنحاء المنطقة، حيث أصبح ما يقرب من 

يل في جودة شبكة الجمن إجمالي اتصالات الجيل الرابع. وتستمر استثمارات المشغلين  61٪

الرابع وتوسيع تغطيتها، ويساهم النمو في اعتماد الهواتف الذكية في زيادة استخدام البيانات وتعزيز 

حركة البيانات، مما يؤدي إلى زيادة الإيرادات المتكررة على مستوى الإقليم. وهذه هي المرة الأولى 

عدل خلال هذا العقد، حيث يتوقع أن يكون م التي تشهد فيها المنطقة نموًا في الإيرادات المتكررة

. وعلى الرغم من وجود علامات على الاستقرار، إلا 2121حتى عام  ٪0النمو السنوي حوالي 

أن هوامش التدفق النقدي لا تزال أقل من المعدلات التاريخية، مما يثير تساؤلات حول قدرة هذه 

 .1ول الجيل الخامسالصناعة على تمويل الموجة التالية من الاستثمار ح

 في افريقيا : 

من سكان أفريقيا يشتركون في خدمات الهاتف النقال.  ٪46، كان نحو 2105في نهاية عام 

وشكلت الأسواق الثلاثة الرئيسية في المنطقة، وهي مصر، نيجيريا، وجنوب أفريقيا، ما يقرب من 

ثلث إجمالي قاعدة المشتركين في المنطقة. وبدأت معدلات نمو المشتركين في الانخفاض الآن، 

متوقع أن تتقارب مع المتوسط العالمي بشكل متزايد. وستكون التحديات المتعلقة بقدرة ومن ال
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 064تحمل التكاليف عائقًا رئيسيًا على مدى السنوات الخمس المقبلة. من المتوقع أن يتم ربط 

مليون شخص إضافي من خلال خدمات الهاتف النقال في جميع أنحاء أفريقيا بحلول عام 

 .مليون شخص 125لي المشتركين الفرديين إلى ، ليصل إجما2121

يزداد عدد المشتركين في جميع أنحاء أفريقيا في خدمات النطاق العريض المتنقل، وذلك بفعل 

نشر الشبكات وتوفير أجهزة الهواتف النقالة واستراتيجيات البيانات. وشكلت الاتصالات المتنقلة 

، ومن المتوقع أن ترتفع هذه النسبة 2105عام  عريضة النطاق ربع إجمالي الاتصالات في نهاية

 .2121إلى ما يقرب من الثلثين بحلول عام 

 ثانيا: مشغلي الهاتف في الدول العربية

 : صناعة الهاتف النقال في الدول العربية - 1

 : اختراق مرتفع ولكن تباطؤ نمو عدد المشتركين -أ

 2105لدول العربية بسرعة خلال السنوات القليلة الماضية ، وبلغ تمت صناعة الهاتف النقال في ا

وفوق المناطق النامية الأخرى ، وبلغت  %50، وهو أعلى من المتوسط العالمي البالغ %

يث بين المشتركين في المنطقة نسبة الانتشار من ح« سيم » المستويات العالية للملكية المتعددة 

،  %34وهي نسبة أعلى بكثير من المتوسط العالمي البالغ  في نفس الفترة ، %00التوصيلات 

 ( واسيا%14وأعلى من المناطق الأخرى مثل أفريقيا وجنوب الصحراء ) 
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 341والمحيط الهادي %

 

 

 ( اختراق المشتركين حسب المنطقة01الشكل رقم )

 نمو النطاق العريض المتنقل والهواتف الذكية:  -ب

تكنولوجيًا مستمرًا نحو استخدام شبكات النطاق العريض المتنقل ذات السرعة تشهد المنطقة تحولًا 

العالية والهواتف الذكية، مع زيادة اعتماد المستخدمين النهائيين على خدمات البيانات. يعاني 

العديد من البلدان في المنطقة من نقص في البنية التحتية الثابتة للنطاق العريض، مما يزيد من 

بكات المتنقلة في توفير الوصول إلى الإنترنت. ولذلك، يقوم العديد من مشغلي الشبكات أهمية الش

بالاستثمار بشكل متزايد في تطوير شبكاتهم المتنقلة لتلبية الطلب المتزايد على خدمات البيانات 

 .2الأسرع وتقديم تطبيقات وخدمات جديدة
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ذ النطاق خلال السنوات الأخيرة. ومن شهدت شبكات الجيل الثالث، وبشكل خاص، انتشارًا واسع

 ٪04، توافق مشغلو شبكات الهاتف النقال في الدول العربية على استثمار نحو 2100بداية عام 

 .من إجمالي الإيرادات في الاستثمارات الرأسمالية

 

 )النسبة المئوية للاتصالات(.(: حصة الدول العربية من التكنولوجيا 02الشكل رقم )

و  2105بين عامي  %31ومن المتوقع أن ينمو عدد اتصالات الجيل الرابع بمعدل سنوي بلغ 

ومرة أخرى سوف تقود أسواق دول مجلس التعاون الخليجي الطريق ، حيث يصل اعتماد  2121

على مدى السنوات من المتوسط ، وقد زاد اعتماد الهواتف الذكية بقوة  %41الجيل الرابع إلى 

وشكلت  2104و  2113بين عامي  %55القليلة القادمة ، حيث بلغ متوسط النمو السنوي 

أي اقل من المتوسط  2105،1الهواتف الذكية ثلث من التوصيلات عبر المنطقة بحلول عام 

. ويرجع جزء كبير من هذا الاختلاف إلى شمال أفريقيا ، حيث أن الانتشار %40العالمي 

د لشبكات النطاق العريض المتنقل يعني أن الهواتف الذكية لا تمثل سوى مجرى الاتصالات المحدو 
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من  %65الإجمالية ، وفي أسواق دول المجلس على النقيض من ذلك ، شكلت الهواتف الذكية 

الاتصالات ، أعلى من المتوسط العالمي ويضم مجلس التعاون الخليجي سوقين قطر والإمارات 

 دة ) مع أعلى معدلات اعتماد الهواتف الذكية في العالم ، وهو ما يمثلالعربية المتح

 2105من الاتصالات اعتبارا من منتصف عام  %43

 

 ( : اعتماد الدول العربية للهواتف الذكية03الشكل )

 : توقعات السوق المنافسة على الزيادة -ج

إن زيادة توافر شبكات النطاق العريض المتنقل بشكل أسرع ، وزيادة اعتماد الهواتف الذكية ونسبة 

كبيرة من الاتصالات المدفوعة مسبقا تجعل من السوق العربية سوقا جذابة لخدمات المراسلة عبر 

فعلى  ، بروتوكول الانترنت ، وفي بعض الحالات أقام المشغلون شراكة مع هؤلاء الوافدين الجدد

سبيل المثال تمتلك موبايلي في المملكة العربية السعودية شراكة مع واتساب تسمح للمستخدمين 
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وقد دفع السكان الشباب مع مستويات متزايدة مع اعتماد  1للوصول إلى الخدمة بتكلفة رمزية ،

مؤخرا  ي الهواتف الذكية ، رسائل واتساب في العديد من البلدان في المنطقة ، واظهر مسح اجر 

سنة في  24-04من المجيبين الذين تتراوح أعمارهم بين  %44عن الاستطلاع أن نسبة %

المملكة العربية السعودية ادعوا استخدام بروتوكول الانترنت في كثير من الأحيان عن الرسائل 

سنة من العمر ادعوا استخدام  24-04القصيرة ، بعض أسواق شمال أفريقيا ، أكثر من نصف 

اع الاتصالات بعد قطالقصيرةل نت في كثير من الأحيان من الرسائئل عبر بروتوكول الانتر الرسا

في الجزائر نظراً لما يشهده من نمو خاطف ومتسارع، يعتبر قطاع الاتصالات الجزائري الأكثر 

 GSM تأخرًا إذا ما قورن مع نظرائه في دول الجوار مثل تونس والمغرب. بعد إنشاء شبكة

تف النقال الرقمي وانتشاره في جميع أنحاء العالم، تم ربط الجزائر فعلياً ولأول مرة وظهور الها

، عن طريق مؤسسة البريد والمواصلات قبل تحولها إلى الشركة 0333في يناير  GSM بشبكة

التجارية للاتصالات السلكية واللاسلكية. ومع تزايد الطلب على خطوط الاشتراك في الشبكة 

لطلب، وتعثر القائمين عليها في توسيع الشبكة والتحكم في التكنولوجيا الدقيقة، وتجاوز العرض ا

يناير  23قامت الوزارة الوطنية بإعلان برنامج اصلاحات في برنامج الحكومة المصادق عليه في 

21112. 

 :جاءت هذه الإصلاحات نتيجة لعدة ظروف وأسباب، أهمها

                                                           
  30صمرجع سابق  هشام العرودكي،1 

  31صمرجع سابق  هشام العرودكي،2 



 sms: الرسائل النصية   الثاني الفصل 
 

47 
 

ة واكبة التطور التكنولوجي، باعتبار المعايير الجديدمحاولة القطاع الاتصالات بنقلة نوعية لم .0

 .التي ظهرت في السوق وضرورة التنافس المحلي والدولي

العولمة التي تتطلب الدخول في المنافسة الداخلية والخارجية لتحسين جودة الخدمات وتوسيع  .2

 .نطاق التغطية

ين جودة طور الاقتصادي وتحسالتزام الحكومة بتحسين بنية البنية التحتية الرقمية لدعم الت .3

 .الحياة للمواطنين

بفضل هذه الإصلاحات، تطور قطاع الاتصالات في الجزائر بشكل ملحوظ وأصبح أكثر تحديثًا 

 .وتطورًا لمواكبة التطورات العالمية في مجال التكنولوجيا والاتصالات

ة الات السلكيمن بين الأهداف التي سعت إليها تلك الإصلاحات كان تطوير خدمات الاتص

واللاسلكية، لتصبح ذات جودة ونوعية في كافة أنحاء البلاد بأسعار معقولة. وتم ذلك من خلال 

توفير الظروف المناسبة للاستثمار، مثل حرية الاستثمار، وتوفير النظام القانوني المناسب، ومنح 

لدانهم والأرباح إلى بالمستثمرين مزايا جبائية وجمركية، بالإضافة إلى حرية تحويل رأس المال 

 .1الأصلية

تمكنت الإصلاحات أيضًا من ضمان المساواة والتحكيم الدولي، حيث تم تحديد إجراءات منح 

الرخص وإجراء التحكيم وتسوية النزاعات. كما تم فصل تنظيم واستغلال وتسيير الشبكات، وتم 

                                                           
  33صمرجع سابق  هشام العرودكي،1 
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لية الإدارية تتمتع بالاستقلا إنشاء سلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية، والتي

 .والمالية من أجل حماية المصلحة العامة وتوفير منافسة مشروعة في القطاع

وتم منح وظيفة الاستغلال للمتعاملين، حيث يتولى البريد الجزائر مجال البريد كمؤسسة ذات طابع 

نون ة للقاصناعي وتجاري، بينما تدير "اتصالات الجزائر" مجال الاتصالات كمؤسسة خاضع

 .الخاص
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 تمهيد : 

في عالم الأعمال، تُعنى جودة الخدمات بمدى تلبية المنتج لمجموعة محددة من السمات 

والمتطلبات التي تؤثر على إقبال الفئة المستهدفة عليه. يتميز المنتج ذو الجودة العالية 

المية عبخصائص بارزة تجعله مميزًا ويجذب العملاء إليه دون غيره. عادةً ما تُستخدم معايير 

 .معتمدة لقياس أداء ومخرجات العمل، مما يضمن الالتزام بجودة الخدمة وتحقيق رضا العملاء
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  جودةلل المفاهيم الأساسية  المبحث الأول:

ا، الشاملة بمثابة التعليمات التي تساعد على تطبيق فلسفتهجودة الخدمات تُعتبَر مبادئ إدارة 

د  الشاملةجودة الخدمات ( وهو الأب الروحي لإدارة )ديمنج هاحيث حدَّ

 المطلب الأول: تعريف الجودة

إن تعدد واختلاف وجهات النظر حول موضوع جودة الخدمات أدى إلى وجود تباين في 

تعريفها، رغم الاهتمام المتزايد بها. لذا، يجب وضع تعريف شامل وواضح للجودة داخل أي 

خدمات وتطبيقها على العمل. سنستعرض ونشرح معنى منظمة، بحيث يمكن قياس جودة ال

جودة الخدمات من منظور وفلسفة إدارة جودة الخدمات الشاملة، كقاعدة ننطلق منها لتعريف 

 1 .وتوضيح أبعادها

 : المنتجالخاص  ب: التعريف أولا 

و تقديم أمن هذه الزاوية، يُعرّف مفهوم جودة الخدمات على أنه قدرة المنظمة على إنتاج سلعة 

خدمة بمستوى عالٍ من الكفاءة والتميز، مما يتيح لها تلبية احتياجات ورغبات عملائها بما 

يتوافق مع توقعاتهم ويحقق رضاهم وسعادتهم. يتم تحقيق ذلك من خلال اتباع معايير محددة 

 .مسبقًا لإنتاج السلع أو تقديم الخدمات، وضمان تميزها

 2 

                                                           
  1 حامد عبدالله السقاف، المدخل الشامل للإدارة جودة الخدمات الشاملة، مطبعة الفرزدق، السعودية 8001 ص90 

  2  سونيا محمد البكري، إدارة جودة الخدمات الكلية، الدار الجامعية، مصر، 3991 ،ص 81
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 : المستخدمب الخاص: التعريف ثانيا 

على أنها أمر فردي يعتمد على تفضيلات المستخدم التي يطلبها في جودة الخدمات يعرف 

السلعة أو الخدمة، و المنتجات التي تقدم أعلى إشباع لهذه التفضيلات تعتبر من المنتجات 

  1 الأعلى جودة

 ثالثًا: التعريف الخاص بالتصنيع

يعتمد تعريف جودة الخدمات المبني على أساس التكلفة والأسعار على عدة خصائص أخرى. 

يعتمد قرار الشراء لدى المستهلك على جودة الخدمات والقيمة المقدمة، حيث إن المنتج الأعلى 

جودة لا يعني بالضرورة أنه الأفضل قيمة. في هذا السياق، يُستخدم لقب "الأفضل جودة" 

 ."أو الخدمة كـ"الأحسن شراءلوصف المنتج 

 رابعًا: التعريف الشامل للجودة

تشير الجودة إلى قدرة المنتج أو الخدمة على تلبية توقعات المستهلك أو حتى تجاوزها، مما 

يعني أن يحصل المستهلك على ما يعادل ما دفعه من منافع. قد يكون أحد الأسباب الرئيسية 

هو تركيز معظمها على التكلفة والإنتاجية أكثر من لانخفاض جودة الخدمات في منظماتنا 

 .الاهتمام بموضوع الجودة

                                                           
  1 سونيا محمد البكري،  مرجع سابق ، 3991 ،ص 81
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و يرجع نجاح المنظمات اليابانية إلى قدرتها على بناء سمعة طيبة عن جودة منتجاتها، و هذا 

يستدعي بالتأكيد ضرورة فحص منظماتنا للسياسات التي تبعها و اتباع مداخل مبنية على 

  زيادة قدراتها التنافسية.تحسين جودة المنتجات ل

تة، على أساس نظرة مؤق ومعالجتها ليسجودة الخدمات فقد أصبح هناك اهتمام عالمي بأهمية 

 1 .والخدماتأساس أنها جزء لا يتجزء من المنتجات  ولكن على

  و محدداتهاجودة الخدمات أبعاد المطلب الثاني: 

غير ملموسة، إلا أنها حقيقة واضحة يدركها جودة الخدمات تعبر عن مفاهيم متعددة، رغم أنها 

العديد من الأشخاص. فهي مفهوم نسبي وليس مطلق، حيث قد يعني للمستهلك قدرة المنتج 

على تلبية حاجاته ومتطلباته، بينما قد تعني للمنتج مدى تطابق المنتج مع المواصفات المحددة 

شخاص أن جودة الخدمات تتعلق خلال مرحلة التصميم. بالإضافة إلى ذلك، قد يرى بعض الأ

بالشكل الخارجي للمنتج، بينما يرون آخرون أن فترة ديمومة المنتج تعكس جودته، ويعتبر 

 .البعض الآخر أن أداء المنتج عند الاستخدام هو أفضل مؤشرات جودته

 أولًا: أبعاد جودة الخدمات

الرغم  جال من المجالات، علىيعتبر السعي نحو الإتقان في العمل هدفًا استراتيجيًا في أي م

من أن أي عمل بشري لا يمكن أن يصل إلى درجة الكمال المطلق. يمكن أن تعاني المؤسسات 

                                                           
   89ص 8001الشاملة، مطبعة الفرزدق، السعودية جودة الخدمات حامد عبدالله السقاف، المدخل الشامل للإدارة 1 
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من جوانب من الخلل والقصور، وعندما يحدث ذلك، يجب على القائمين على تلك المؤسسات 

 .البحث عن تلك الجوانب والبحث عن طرق لمعالجتها بأساليب علمية صحيحة

ن جودة المنتج، يتطلب الأمر إيجاد طرق جديدة لإدارة العمل. فلم تعد الإدارة مجرد لتحسي

إصدار الأوامر للموظفين، بل يتوجب عليهم المشاركة بجدية في عملية الإدارة وتنظيم العمل. 

يجب عليهم السعي للوصول إلى درجة عالية من الإتقان وإنجاز العمل بدرجة عالية من جودة 

 .الخدمات

ا الاهتمام بجودة الخدمات يُعتبر منطلقًا لأبعاد ومحددات جودة الخدمات، والتي يمكن هذ

 1  :تحديدها كما يلي

الأداء: و يشير هذا البعد إلى الخصائص الأساسية في المنتج أو الخدمة مثل السرعة و  (1)

  التنافسية.

في الأداء، و يجب أن يكون هناك درجة من  الإعتمادية: و يشير هنا إلى الإتساق (2)

)عدم تكرار الأعطال و أن تكون جاهزة وفقا  الإعتمادية و الثقة في أداء المنتج أو الخدمة

  للطلب(

أو  )مدة البقاء و يشير هذا إلى مدة بقاء المنتج أو الخدمة "الفترة الزمنية" الصلاحية: (3)

  ة للصدأ. مت العمل خلال فترة حياة المنتج(الصلاحية ممثلة في عدد الأميال. المقاوم

                                                           
  1  . سونيا محمد البكري،مرجع سابق ص81
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الخصائص الخاصة: و يشير هنا هذا البعد إلى خصائص إضافية للمنتج أو الخدمة مثل  (4)

  الأمان والسهولة في الإستخدام أو التكنولوجيا العالية

دمة خالتوافق: و يشير هذا البعد إلى المدى الذي تستجيب فيه أو كيف يتوافق المنتج أو ال (5)

مع توقعات المستهلك، و الأداء الصحيح من أول مرة و ماله من أثر على تحسين فاعلية 

 1 العملية التسويقية.

خدمات ما بعد البيع: و يشير هذا البعد إلى أنواع خدمات ما بعد البيع مثل معالجة  (6)

تمادية و الإعشكاوى المستهلكين أو التأكد من رضا المستهلك و عادة ما تستخدم بعد الأداء 

و التوافق و الخصائص الخاصة في الحكم على ملازمة المنتج للإستخدام بواسطة المستهلك 

و يلاحظ أن البعد الخاص بالثقة و الإعتمادية في الحكم على جودة السلعة أو الخدمة له 

   الحديثة خصوصا في مجال جودةجودة الخدمات أهمية خاصة في مفهوم 

تي تتعلق بحياة المستهلك أو الطيران أو المال أو الإصلاح فغالبا ما الخدمات، خاصة تلك ال

يهتم المستهلك بقدرة المنظمة على أداء الخدمة بالشكل الذي طعت له درجة عالية من الصحة 

  الأخطاء. والدقة وخلوها من

يحقق فائدة أيضا للمنظمات مثل ما يحققه الأفراد، فيمكن للمنظمات أن تحقق  وهذا البعد

ميزات تنافسية مخ خلال الإهتمام بزيادة الثقة في جودة خدماتها عن طريق زيادة فعالية 

                                                           
  81ص سونيا محمد البكري،مرجع سابق1 
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الإنتاجية، مما  ةوتحقيقها الزيادالإستراتيجيات التسويقية التي تؤدي إلى زيادة حصتها السوقية 

 1 ينعكس على زيادة الأرباح للمنظمة.

 :جودة الخدمات : محددات ثانيا 

أو الخدمات على تحقيق الغرض الأساسي من تقديمها على أربع محددات تتوقف قدرة المنتجات 

 :أساسية

 .2 سهولة الإستخدام و الخدمة ما بعد التلسم -

التصميم: يشير التصميم إلى غرض المصمم في تضمين بعض الخصائص أو عدم  - أ

عتبار الإتضمينها في المنتج أو الخدمة، و يجب أن يأخذ المصمم متطلبات المستهلك في 

بالإضافة إلى القدرات الإنتاجية أو التصنيفية للمنتج أو الخدمة و إعتبارات التكاليف عند 

  التقييم للمنتجات و الخدمات.

، يشير هذا المحدد إلى درجة تطابق المنتج أو  )جودة التطابق( التوافق مع التصميم: -ب

 مجموعة من العوامل مثل القدراتالخدمة أو تحقيقها لغرض التصميم، و هذه بدورها تتأثر ب

الإنتاجية كقدرة الآلات و المعدات و مهارة العاملين و التدريب و الحوافز، كما تعتمد أيضا 

  على عمليات المتابعة و الرقابة لتقيم عملية التطابق و تصحيح الإنحرافات في حالة حدوثها.

                                                           
  81ص  سونيا محمد البكري، مرجع سابق 1 

توفيق محمد عبد المحسن، التسويق و تدعيم القدرة التنافسية، دار الفكر العربي، القاهرة، مصر                                                                                                                                       

3991 2  
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و توافر العمليات و الإرشادات لمستهلك عن  سهولة الإستخدام: إن سهولة الإستخدام - ج

كيفية إستخدام المنتجات، لها أهمية قصوى في زيادة قدرة المنتجات على الأداء بطريقة سليمة 

  و آمنة وفقا لما هو مصمم لها.

المحافظة جودة الخدمات خدمات ما بعد التسليم: من الأهمية بما كان من وجهة نظر  - د

  لخدمة كما هو متوقع.على أداء المنتج أو ا

هنالك الكثير من الأسباب التي قد تؤدي إلى إختلاف الأداء عما هو متوقع، و في هذه 

  الحالات لابد من أخذ التصرفات التصحيحية التي تضمن الأداء وفقا للمعايير الموضوعية.

 المطلب الثالث: تكاليف الجودة

ف ر تكلفة جودة الخدمات إلى جميع التكاليجودة الخدمات يمكن قياسها من خلال التكلفة. وتشي

المرتبطة بوجود العيوب وتقويم أداء العمليات وتقدير الوضع المالي. على سبيل المثال، أوضح 

"تونكس" أن السلع أو الخدمات ذات الجودة الرديئة لها تكلفة. وقد قسم هذه التكاليف إلى عدة 

 1 منها مايلي: أنواع

هذه التكلفة بالإختبارات الداخلية، الرقابة و التنظيم و الفحص و  تكلفة التقويم: ترتبط - أ

  الإشراف و إعداد التقارير.

                                                           
 1 KOTLER et DUBOIS , MARKETING MANAGEMENT , UNION ,Edition Paris,France,3999 .. 
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تكلفة الأخطاء: ترتبط هذه التكلفة بالعيوب التي ظهرت خلال عمليات الإنتاج أو في  -ب

  مرحلة إعداد الخدمة للعميل.

ير جيدة، صالحة، أو خدمة غتكلفة الفشل: ترتبط التكلفة بعد استلام العميل لسلعة غير  -ج

  و تكون هذه التكلفة من نوع التكاليف المباشرة عندما يتم الإصلاح أو الإستبدال.

تكلفة فقدان العميل: ترتبط هذه التكلفة عندما لا يتم تلبية توقعات العميل و رغباته مما  - د

و بالتالي  إحتياجاتهيؤدي إلى أن العميل سيضطر إلى البحث عن منشأة أخرى تلبي رغباته و 

  فإن المنشأة تخسر لفقدانها هذا العميل.

تكلفة العلاج: إن هذه التكلفة ضرورية لضمان أداء العميل بصورة صحيحة و تلبي  - هـ

 1 توقعات العميل في جميع الأحوال.

 

 

 

 

 

                                                           
 1     KOTLER et DUBOIS , MARKETING MANAGEMENT , UNION ,Edition Paris,France,2000 .. 
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  الشاملةجودة الخدمات المبحث الثاني: إدارة 

ارية حديثة نشأت وأثبتت نفسها خلال عقد إدارة جودة الخدمات الشاملة هي فلسفة إد

التسعينيات. أصبحت هذه الفلسفة أسلوب حياة للمنظمات الاقتصادية، خاصة الصناعية، 

 .وأسلوبًا ضروريًا للمنافسة والبقاء في الأسواق

  :جودة الخدمات: المبادئ الأساسية لإدارة  الأول  المطلب

  يلي: الشاملة فيماجودة الخدمات يمكن أن نجعل المبادئ الأساسية لإدارة 

 الشاملة على أساس أن استمرار و نجاحجودة الخدمات التركيز على العميل: تقوم 1 -

نشاطات المنشأة يعتمد إلى حد كبير على توافر احتياجات و متطلبات العملاء و محاولة تنفيذ 

توقعاتهم، حيث ان رضا العميل يعد الركيزة الأساسية و القاعدة المتينة التي يجب أن تنطلق 

الشاملة يوسع مفهوم و جودة الخدمات ادارة  انضماممنها طموحات المنشأة في المستقبل، إن 

ئرة العملاء لتشمل أيضا الموظفين العاملين داخل المنشأة و يعدهم عنصرا مهما و حيويا دا

  من عناصر مجموعة العملاء.

تمر الشاملة على أهمية التحسين المسجودة الخدمات التحسين المستمر: تؤكد فلسفة إدارة  2 -

ادها ان فرضية مفللمنشآت التي ترغب في عملية التطوير، و يرتكز هذا المبدأ على أساس 

        1 العمل هو ثمرة سلسة من الخطوات و النشاطات المترابطة و التي تؤدي إلى محصلة نهائية

                                                           
  1 عمر وصفي عقيلي و آخرون، مبادئ التسويق، دار زهران للنشر و التوزيع، عمان، الأردن،8001 ص841 
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و من الضروري أن تلقى كل خطوة من هذه الخطوات ما تحتاجه و تستحقه من إهتمام مستمر 

مكانية إحتى يمكن تقليص احتمالات تغيير تلك المحصلة النهائية، و كذلك لتعزيز ثقة و 

الإعتماد على إجراءات و نظم العمل، إن فكرة التحسين المستمر تنطلق من مبدأ لتطوير 

المعرفة لأبعاد العملية الإدارية و إتخاذ الإجراءات اللازمة لذلك التطوير و يعد التحسين 

المستمر عنصرا مهما لتخفيض الإنحرافات بأنواعها الخاصة و العامة التي تحدث في العملية 

لإنتاجية مما يساعد في الحفاظ على جودة الأداء و زيادة الإنتاجية من أهداف التحسين ا

المستمر للجودة وجود نظم عمل و عمليات يوثق بها و يعتمد عليها في تحقيق النتائج المرجوة 

 1 في كل مرة دون حدوث إختلافات في تلك النتائج.

الشاملة على أهمية جودة الخدمات ام إدارة التعاون الجماعي بدلا من المنافسة: يركز نظ 3 -

التعاون بين مختلف المستويات الإدارية في المنشأة بدلا من المنافسة بينهم، حيث أنه من 

خلال هذا التعاون تستطيع الأقسام معرفة إحتياجات الأقسام الأخرى من موارد مالية و فنية و 

  عملية التحسين المستمر للمنشأة. غيرها من المستلزمات المختلفة التي تساعد على دعم

ودة جالشاملة من مبدأ أن جودة الخدمات الوقاية بدلا من التفتيش: تنطلق فلسفة إدارة  4 -

عبارة عن ثمرة العملية الوقائية و ليست العملية التفتيشتة، ففي نظريات الإدارة الخدمات 

أو التفتيش على مستوى الخدمات و السلع يكون بعد جودة الخدمات التقليدية نجد أن مراقبة 

عملية التصنيع أو تقديم الخدمة، هذه الطريقة التقليدية تستنزف الكثير من الطاقات البشرية و 

                                                           
  840مرجع سابق ص  عمر وصفي عقيلي1 
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الموارد المالية من أجل الكشف عن عيوب و أخطاء العملية الإنتاجية، أما في حالة تطبيق 

سيؤدي إلى تقليص التكاليف و زيادة الإنتاجية لأن الشاملة فإن ذلك جودة الخدمات نظام إدارة 

هذا النظام يحاول إدخال عنصر الوقاية في العملية الإنتاجية و مراقبة الإنحرافات بأنواعها 

 1 سواء كانت الإنحرافات لأسباب عامة أو إنحرافات لأسباب خاصة.

 النشاطات التي يجب المشاركة الكاملة: تعد مشاركة كل فرد في العمل الجماعي من أهم 5 -

التركيز عليها حيث تساعد في زيادة الولاء و الإنتماء للمنشأة، إن العمل الجماعي عبارة عن 

أداة فعالة لتشخيص المشكلات و إيجاد الحلول المثلى لها من خلال الإتصال المباشر بين 

لية ذلك جل زيادة فعاالأقسام المختلفة و الإحتكاك المتواصل بين أفراد المنشاة الواحدة، و من أ

الشاملة على أهمية استخدام أسلوب اللامركزية و جودة الخدمات الإتصال يؤكد نظام إدارة 

الإتصالات الأفقية بدلا من أسلوب المركزية و الإتصالات الرأسية، و ذلك لدعم فكرة العمل 

  الجماعي بين الأفراد في الأقسام المختلفة.

ات جودة الخدمحقائق: تمتاز المنشآت التي تطبق نظام إدارة إتخاذ القرار بناء على ال 6 -

الشاملة بأن قراراتها مبنية على حقائق و بيانات صحيحة و ليست مجرد تكهنات فردية أو 

إفتراضات أو توقعات مبنية على أراء شخصية، فليس بمقدور المنظمة إصدار القرارات 

الم يتغير بخطوات متسارعة، إن القرار الإرتجالية المبنية على أساس ممكن أن تنجح في ع

  الذي يتم التوصل إليه يجب أن يكون سريعا و دقيقا.

                                                           
  1 أحمد يوسف دودىن 3984 مرجع سابق ص34
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 جودة الخدمات ق إستراتيجية يتطب متطلبات :  الثاني المطلب 

تطبيق إدارة جودة الخدمات الشاملة يتطلب مسؤولية الإدارة العليا في المنظمة لفهم التحديات 

جودة الخدمات، وضرورة التحسين والتطوير المستمر، ويجب أن العالمية الجديدة وأهمية 

 .تنعكس هذه المسؤولية في خطط ومواصفات واختبارات الجودة، ومن ثم يتبعها التنفيذ الفعلي

يجب أيضًا دمج الموارد البشرية في فريق متعاون وتعزيز ثقافة الاستماع والتعاون في المؤسسة، 

سينات والتطورات في أساليب ونماذج حل مشكلات جودة بالإضافة إلى ضرورة إدخال التح

 .1الخدمات

وتتمثل المتطلبات الأساسية في وجود الحقائق أو البنية الفكرية والفلسفية التي يجب الاعتماد 

عليها عند البدء في تطبيق إدارة جودة الخدمات الشاملة، فوجود هذه المتطلبات يعني القدرة 

 .تمرعلى تطبيقها بشكل فعال ومس

 :الإدارة العليا -1

تي من القرارات الاستراتيجية وهو طويل الاجل والجودة الخدمات تعد القرارات المتعلقة بتطبيق 

تتخذ في مستوى الإدارة العليا ، حيث يفترض في القرار الاستراتيجي المتخذ تحديد كيفية 

ولذلك جاءت الحاجة   تحقيق الوقت الذي يمكن من ذلك ،جودة الخدمات الوصول الى إدارة 

لدعم الإدارة العليا كي يتحقق النجاح فهي الاقدر على الاقناع بضرورة تطبيقه ، كما تملك 
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تقديم الدعم المادي والمعنوي بسبب سلطتها على المستويات الادارية الأخرى اضافة 

لة ، مالشاجودة الخدمات الامكانيات المادية والمعنوية اللازمة لتطبيق منهجية  لتخصيص1

ودة جوقيام الإدارة العليا بتهيئة العاملين على مختلف مستوياتهم واعدادهم لتطبيق إدارة 

الشاملة يسهم في تنشيط اداءهم ويقلل مقاومتهم للتغير ، اضافة لقدرتها على زرع الخدمات 

 الإداريةالشاملة في كل المستويات جودة الخدمات الثقافة الهادفة لدعم 

 :اتتنميط العملي  -2 

يتم تنميط العمليات بعد تصميمها بحيث يؤدي الى توحيد الطرق والاجراءات التي من خلالها 

والهدف منه ان يكون نمط العمل واحد  المصرف،ستقدم الخدمة في كافة مجالات العمل داخل 

ة مهارة اداء وزياد التكلفة،وتقليل  العمل،ويسهم هنا التوحيد في اسراع  العاملون،مهما تغير 

 كافة فروع كفاءة في بأعلىوتلبية حاجات العملاء جودة الخدمات العامل ورفع مستوى 

  المصرف

 :المسؤولية الاخلاقية والاجتماعية  -3 

يشير مصطلح المسؤولية الاخلاقية والاجتماعية الى التصرفات السلوكية التي تتصل بالمجتمع 

الشاملة مات جودة الخدبحيث تؤثر في تضخيم او البطالة او التلوث ، ومن المتوقع عند تطبيق 

 . في حدوثها مراعاة هذه المسؤولية بحيث يساعد المصرف في حل المشكلات ولا يكون سببا

                                                           
  1  توفيق محمد المحسن مرجع سابق  ص831



: ماهية إدارة جودة الخدمات الثالث  الفصل   
 

27 
 

 :ق جودة التكلفةتحقي -4

ليس المقصود تقديم خدمة بسعر منخفض ، وانما القصد هو ربط التكلفة بجودة المنتج ، 

وتقسيم التكاليف المصاحبة لجودة المنتج التكاليف الوقائية وهي تكاليف تتحملها المنظمة لأجل 

منتج ، وتكاليف لانجاز الأنشطة التشغيلية وتقديم المنتج بالجود المطلوبة ومنها تكاليف تصميم ا

التدريب والتعليم ، وتكاليف تحسين العمليات ، وتخطيط الرقابة ، والمراجعة والتدقيق. وتكاليف 

كاليف المطلوبة ، ومنها تجودة الخدمات تتحملها المنظمة لأجل تقييم عمليات تقديم المنتج ب

ي العمليات الفحص فالفحص والتدقيق سواء من الأفراد أو الآلات كلفة الزمن الذي سيستغرقه 

سبب الرديئة والتي تنتج بجودة الخدمات للتحقيق من مطابقة المعايير والمواصفات تكاليف 

الشكاوي على مقدمي الخدمة او طول الروتين والاجراءات او بسبب توقف وسائل التكنلوجيا 

 1المرتبطة بتقديم الخدمة

 :شمولية واستمرارية الرقابة -5

ترتبط الرقابة بالتأكيد على سير العمل في النشاط المؤدي لتحقيق الهدف المخطط اليه ، ومع 

القدرة على تنميط العمل بحيث يتم انجاز العمل في خطوات محددة فانه يمكن مراقبة بوضع 

معيار لسير العمل ويتمثل هذا المعيار بقياس مدى تحقيق العمل وفق الهدف من حيث الكمية 

والكيفية والزمن والتكلفة ثم التأكد هل هو باتجاه موجب بحيث يتحقق أفضل مما هو المحددة 

متوقع او انحراف سالب يستوجب اعادة النشاط الى المعيار ،كما قد يكون الانحراف منتظم 

                                                           
  1 توفيق محمد المحسن مرجع سابق ص831
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بحيث يحدث في اوقات محددة مثل أول الشهر او وسطه فيمكن التنبؤ بوقته وقد يكون 

ا لابد من تصرف سريع من المدير ولا بد من تفعيل دور الرقابة الانحراف غير منتظم ، وهن

 .فعال مفهوم لجميع العاملين غينظام تبل جاديعمليا من خلال ا

 :تبنى اسلوب تفتيت المشكلة -6

بد وحتى يتم اتخاذ القرار لا ما تواجه المصرف مشكلات تستوجب اتخاذ القرار بحلها ، عادة

من التعرف على مسببات حدوث المشكلة ، وبالتالي التوصل الى تجزئة المشكلة العامة الى 

مشكلات صغيرة يسهل ايجاد الحل لها وبالتالي حل المشكلة العامة ، وحتى يتمكن المصرف 

العامة ،  شكلةمن تحقيق ذلك ، فإنه يكون فرق عمل يقوم كل فريق بدراسة احد مسببات الم

وتبادل الخبرات واستثمارها من خلال العصف الذهني والتعاون بين هذه الفرق للتوصل الى 

 1الحل للمشكلة العامة . 

 :تطبيقات على العمل الجماعي في المشاركة في حل المشكلات -7

التطبيقات حالات للعمل الجماعي ، والتي يفترض بحث المشكلة من كل موظف في  تتضمن

 موعة محددا المشكلة الرئيسية واسبابها ، وتقديم المقترحات معتمدا على العصفالمج

الشاملة  جودة الخدماتكوسيلة لتحقيق ذلك. بالإضافة إلى متطلبات تطبيق مدخل إدارة  الذهني

 ذكرها الا ان هناك متطلبات اخرى تتمثل في الاتي :  السابق

                                                           
  1 توفيق محمد المحسن مرجع سابق ص 833
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 التركيز على العميل : -1

ويعني ذلك أن الإدارة المصرفية مطالبة بالبحث المستمر عن الوسائل والأساليب التي تحقق  

 وجوده رضا العميل باعتباره مصدر ربحية المصرف وسبب

 التحسين المستمر : -2

لتغيرات ل الشاملة ويشكل أساسي على ضرورة السرعة في الإستجابةجودة الخدمات تركز إدارة 

الحاصلة في اذواق المستهلكين وفي محيط المصرف ولا يكون ذلك الا بإتباع استراتيجية 

 للتحسين والتطوير المستمر لمختلف الأنشطة والعمليات 

 التخطيط الاستراتيجي : -3

الشاملة اعتمادها على التخطيط الاستراتيجي جودة الخدمات من اهم متطلبات تطبيق إدارة  

 1من اجل مواجهة المستقبل والتصديجودة الخدمات ل مع في التعام

 :مشاركة الموظفين في العمل -4 

يزداد التأكيد في هذه الايام على تزايد التصرفات المستقلة واتخاذ القرارات من قبل الموظفين  

فالتدريب والتطوير تحت أي اسم ينتج لنا موظفا لديه شعورا بالملكية في عملة ويستخدم ابداعه 

 الشخصي وفكرة في ضمان التحسين المستمر في عمله
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هناك العديد من الجوانب التي يجب تدعيمها من أجل تحسين الجودة، و من ضمن هذه 

  الجوانب:

جب يجودة الخدمات يجب أن تدرك بواسطة المستهلك فالعميل الخاص بجودة الخدمات إن  -

  بإدراك المستهلك. أن يبدأ باحتياجات المستهلك و ينتهي

في كافة أنشطة المؤسسة و ليس فقط في منتجاتها و من جودة الخدمات يجب أن تنعكس  -

المطلوبة في الإعلان و التسليم و خدمة ما بعد البيع و بحوث التسويق جودة الخدمات ثم فإن 

  ... إلخ.

ا عالية في الأداء مإلتزام كامل من العاملين فلا يمكن تقديم جودة جودة الخدمات تتطلب  -

عيتهم و العالية و أن يتم إشارة دافجودة الخدمات لم يتم إلتزام جميع العاملين بالمؤسسة بتقديم 

تدريبهم لتسليم الجودة، فالعاملين يجب أن يهتموا بإرضاء عملائهم الداخلين بنفس القدر من 

  الإهتمام بإرضاء عملائهم الخارجيين.

كين أقوياء و ذو جودة عالية، فتسليم جودة عالية أمر لا يتجزأ مشار جودة الخدمات تتطلب  -

فهو يتطلب أن يقوم المشاركين الأعضاء في سلسلة القيمة و أنظمة تسليم القيمة بالإلتزام 

الشاملة المستهدفة و ذلك فيما يتعلق بالموردين و جودة الخدمات بالأداء العالمي وصولا إلى 

  ة.كافة المشاركين في تلك الأنظم
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الشاملة بشكل مستمر، و من أفضل الوسائل لتحسين جودة الخدمات يمكن أن تتحسن  -

 1 محاولة الوصول إلى ذلك الأداء أو التفوق عليه.

لا تكلف كثيرا فالإعتقاد الخاطئ بأن تحقيق جودة أفضل سوف يكلف جودة الخدمات إن  -

نها يمكن تحسيدة الخدمات جو المؤسسة أكثر و يخفض من سرعة الإنتاج، يجب أن يتغير ف

  من خلال التعلم و أن يتم الأداء بشكل جيد من المرة الأولى.

 الأعلى قد لاجودة الخدمات ضرورية و لكنها قد تكون غير كافية، لأن جودة الخدمات إن  -

تتضمن تحقيق الميزة التنافسية بسبب سعي المؤسسات المنافسة إلى تحقيق نفس المستوى من 

و لهذا على المؤسسات أن تعتمد على مداخل أكثر إبتكار في النظر إلى ت جودة الخدما

 أسواقها من أجل تحسين مركزها التنافسي

 الشاملةجودة الخدمات تطبيق إدارة و سلبيات  إيجابيات  المطلب الثالث :  

 تطبيق إدارة الجود الشاملة :إيجابيات  -أ

 : يما يل اإيجابياتهمن 

  جودة المنتج او الخدمة. تحسين - 1

  تخفيض العادم والتالف والمترجع. - 2

  استخدام الوقت بشكل اكثر كفاءه. - 3
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  ازدياد الحصة السوقية من خلال الميزة التنافسية المستدامة. - 4

  زيادة رغبة المنظمة من خلال العمل الصحيح من اول وهلة. - 5
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 1 جعل المنظمة اكثر استجابة لمتغيرات البيئة وزيادة قدرة المنافسة. - 8

عمل لتطوير علاقات العمل بين العاملين وزيادة الولاءالتنظيمي وتخفيض معدلات دوران ا - 9

  من خلال الحوافز المقدمة.

  تمكن من اكتشاف الاخطاء منذ الوهلة الاولى. - 11

  في المنظمة.جودة الخدمات تقديم الحلول لمشاكل  - 11

 : الشاملة.جودة الخدمات ادارة تطبيق  سلبيات -ب

 الشاملة بالرغم من مزاياهاجودة الخدمات يشير البعض من الباحثين الى وجود عيوب لادارة 

  العديدة اهمها:

  تستنزف الكثير من وقت الادارة والعاملين. - 1
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يمكنها ان تتسم علنأ بالبيروقراطية والالية وتؤدي في نفس الوقت الى التاكيد على الاتساق  - 2

  دون اعتبار التحسين كبؤرة اهتمام او تاكيد على الوسيلة دون الغاية.

منظمة تسير في الاتجاه الصحيح, فهي ليست ادارة لايمكن ان تكون فعالة الا اذا كانت ال - 3

  لتحويل اتجاه المنظمة.

وات الشاملة تستغرق سنجودة الخدمات مردودها ليس سريعا اذ انها لاتثمر سريعا فادارة  - 4

  في تنفيذها وهي في الحقيقة عملية لاتنتهي.

ان تؤدي الى توجيه اهتمام زائد عن الحد المطلوب الى احتياجات العميل النهائي  يمكن - 5

  واهتمام غير كاف لاحتياجات العاملين.

من المحتمل ان تسبب اضطراب في مختلف المراحل والعمليات داخل المنظمة وينبغي  - 6

 1 في مثل هذه الحالات معالجة الامر بعناية ودقة.
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 خلاصة الفصل : 

الشاملة فلسفة إدارية زاد الإهتمام بها بشكل كبير نتيجة التطورات جودة الخدمات تعتبر 

العالمية التي شهدها العالم نتيجة التطور الهائل في تكنولوجيا المعلومات والإتصالات 

ونتيجة تغير أذواق ورغبات الجمهور، هذه الأمور وضعت المؤسسات في حيرة من امرها في 

 الشاملة أملاجودة الخدمات اء الجمهور من هنا بدأت المؤسسات تطبق كيفية تحقيق رض

في أن تكون مخرجا لها من كثير من العقبات التي تعترضها، ولكن نجاح التطبيق يتحقق 

الشاملة، جودة الخدمات من خلال إيمان جميع أعضاء المؤسسة وعلى رأسهم قادتها بأهمية 

 ق أهدافهاودروها في التحسين والتطوير الذي يحق
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  : تمهيد 

اتصالات الجزائر نقلة نوعية من حيث ركوبها سفينة التكنولوجيا الحديثة، لم يكن أحد  عرفت

يدرك مدى أهمية هذه الخطوة بالنسبة للجزائر المعاصرة فالرهانات كانت أكبر من التصور ذاته 

سماً في إلا أن الإدارة الجزائرية كسرت الحواجز وتحدت الصعاب لتصنع في الأخير للجزائر إ

و لا يتحقق هذا  خدماتها الاتصال، وهذا من خلال تبنيها تكنولوجيا عالية لتحسين جودة لمعا

 .إلا من خلال وجود مورد بشري كفء قادر على تسييرها والتحكم فيها

قسمنا الفصل إلى ثلاث مباحث حيث تناولنا في المبحث الأول لمحة عن المؤسسة  وعلى هذا 

المبحث الثاني تطرقنا فيه إلى مكونات الإستبيان وتوضيح أهم خصائص محل الدراسة، أما في 

بتحليل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية  فيه بينما في المبحث الثالث قمنا المدروسة،العينة 

 .وإثبات صحة الفرضيات مع تقديم اقتراحات للمؤسسة محل الدراسة
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 اتصالات الجزائر المبحث الأول : تقديم مؤسسة 

 حدود الدراسة : -1

 المجال المكاني للدراسة: مؤسسة اتصالات الجزائر

  0202ماي  02الى غاية  0202المجال الزماني للدارسة : من شهر جانفي 

هي أحد الوحدات العملية تتولى عملية التسيير الإداري والتجاري ان مؤسسة اتصالات الجزائر 

بالإضافة الى تسييرها المباشر لما يسمى بالمراكز الجهوية والتقني لولاية الأغواط هذا 

 :للإتصلات كل حسب تخصصه في مجالات الاتصالات ، مثلا 

 مؤسسة الجهوية الدعم التقني للتجاري -

 مؤسسة صيانة شبكة النقل  -

 مؤسسة صيانة الشبكة الأساسية  -

 الجزائرالمطلب الأول: التعريف والتطور التاريخي المؤسسة ياتصالات 

تعتبر اتصالات الجزائر المتعامل التاريخي لقطاع الاتصالات في الجزائر، وهي مؤسسة ذات 

، تنشط في سوق الهاتف الثابت والحلول الشبكية لتحويل %022أسهم ملك للدولة بنسبة 

المعطيات والصوت بالنسبة للشركات والخواص، ووعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور 

 0111لحاصل في تكنولوجيا الإعلام والاتصال باشرت الدولة الجزائرية سنة المذهل ا
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بإصلاحات عميقة في قطاع البريد والمواصلات، وقد تجسدت هذه الإصلاحات في سن قانون 

و المتعلق بإعادة هيكلة قطاع البريد  0222جديد لقطاع في الخامس من شهر أوت 

اء احتكار الدولة على نشاطات البريد والمواصلات والمواصلات سابقا، جاء هذا القانون لإنه

والفصل بين نشاطي التنظيم واستغلال وتسيير الشبكات، وتطبيقا لهذا المبدأ تم إنشاء سلطة 

ضبط مستقلة إداريا وماليا ومتعاملين: أحدهما يتكفل بالنشاطات البريدية والخدمات المالية 

 .""اتصالات الجزائر متمثلة في "بريد الجزائر" والثاني ممثلة في

بيع رخصة لإقامة  0220وفي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 

واستغلال شبكة للهاتف النقال، واستمر تنفيذ فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم 

 .الريفية بيع رخصة تتعلق بشبكة الربط المحلي في المناطق

أوت  20المؤرخ في  20/0222لات الجزائر : نص القرار وميلاد اتصا 20/0222قانون 

عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات حيث تم بموجب هذا إنشاء مؤسسة بريد الجزائر  0222

والتي تكفلت بتسيير قطاع البريد وكذلك مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها 

أزيد من عامين وبعد دراسات قامت بها  مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، بعد

، أضحت اتصالات الجزائر 0222/20وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال تبعت القرار 

الانطلاقة الرسمية لمجمع إتصالات الجزائر:  0220جانفي   20  0220حقيقة جسدت سنة 

لكي تبدأ الشركة  0220في كان على اتصالات الجزائر وإطاراتها الانتظار حتى الفاتح من جان

في إتمام مشوارها الذي بدأته منذ الاستقلال لكن برؤى مغايرة تماما لما كانت عليه قبل هذا 
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التاريخ، حيث أصبحت المؤسسة مستقلة في تسييرها على وزارة البريد ومجبرة على إثبات 

جدر خاصة مع فتح وجودها في عالم الإتصال، فيه المنافسة الشرسة، البقاء فيه للأقوى والأ

 1وبدأت نشاطها الفعلي تحت شعار :  .سوق الاتصالات على المنافسة

 Rentabilité مردودية - 

 Efficacité فعالية -

 Qualitéجودة الخدمة  -

 اتصالات الجزائر المطلب الثاني: المهام الموكلة لمؤسسة 

 : ومن أهم مهامها ما يلي 

 " مسطرة للمؤسسةالسهر على تحقيق الأهداف والبرامج ال -0

 مراقبة سير الوحدات العملية في كل الميادين؛ -0

 مراقبة وتوجيه الوكالات التجارية؛ -0

 الإشراف والسهر على متابعة مختلف المشاريع والإنجازات المتعلقة بالمؤسسة؛ -2

تنظيم الوكالات التجارية والمراكز الهاتفية من خلال نشاطاتها التجارية والمالية وكذا التقنية،  -0

 اللازمة من خلال تحديد نقاط القوة والضعف؛ قديم التوجيهاتوت

 الإشراف على مختلف الإعلانات والإشعارات والترقيات التجارية التي تطلقها المؤسسة؛ -6

                                                           
1 www.algérietelecom.dz 
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 دعم وتموين الضمان السير الحسن لمختلف المصالح -7

 السهر على تدريب الموظفين وتأطيرهم في مختلف المصالح؛ -8
 دمات لمختلف الزبائن؛العمل على تقديم أفضل الخ -1

 الإشراف على متابعة المشاريع الكبرى للمؤسسة مثل توسيع شبكات الاتصال -02

 لمؤسسة اتصالات الجزائر و تحليله  يالمطلب الثالث : الهيكل التنظيم

 المديرية العملياتية بالأغواط لمؤسسة اتصالات الجزائر  يالهيكل التنظيمأولا : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر01الشكل رقم 

 

 المدير العملياتي لإتصالات الجزائر 

 خلية الإتصال  مصلحة النظافة و الأمن 

ية دائرة الموارد البشر  

مصلحة تسيير 

 التدريب 

مصلحة العلاقات 

ية الاجتماعية الوظيف  

مصلحة تسيير 

 المسار المهني 

مصلحة 

 الميزانية 

 دائرة المالية 

ة مصلحة المحاسب  

ة مصلحة الخزين  

رية الدائرة التجا  

مصلحة العلاقات 

 مع الزبائن 

 مصلحة البيع 

ل مصلحة التحصي  

 دائرة الشركات 

مصلحة شبكات 

 الشركات 

 الدائرة التقنية 

مصلحة صيانة 

استغلال الش

 بكات 

 
مصلحة الهندسة 

 والتخ ي  
ة مصلحة صيان

  استغلال المعدات

مصلحة الهندسة 

 والتخ ي  

مصلحة الهندسة 

 والتخ ي  

دائرة الثروات و 

 الوسائل

 المكلف بالشؤون

 القانونية

داعم تتنظم 

 المعلومات 

 مصلحة الشراء 

مصلحة الوسائل 

 واللوجستية 

 مصلحة الثروات 

مصلحة تسيير 

الخدمات 

لاجتماعية ا  
 المحاسب 

مصلحة تسيير 

الخدمات 

 الاجتماعية 

مصلحة تسيير 

الخدمات 

 الاجتماعية 

مصلحة تسيير 

الخدمات 

 الاجتماعية 

مصلحة تسيير 

الخدمات 

 الاجتماعية 

مصلحة تسيير 

الخدمات 

 الاجتماعية 

مصلحة تسيير 

الخدمات 

 الاجتماعية 
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 .ثانيا : تحليل الهيكل التنظيمي المؤسسة اتصالات الجزائر

 مدير الوحدة :-1

دارية  و توكل اليه المهام الأساسية التوجيه و الإشراف ، إصدار القرارات التنظيمية و الإ 

متابعة تنفيذ المخططات السنوية الإنجاز ، متابعة عن قرب تحقيق أهداف الإدارة العليا 

 .الموضوعة سنويا و المقسمة على شكل مخططات كل شهرين

 : قسم الموارد البشرية : ومن مهامها -2

نسيق متابعة المسار المهني للعمال من التوظيف الى التقاعد، وكذا اعداد برامج التدريب بالت -

 مع الإدارة العليا

 اعداد الدراسات ومتابعة مؤشرات التسيير والأداء   -

مساعدة مختلف الدوائر على تحقيق الأهداف المسطرة، كما أنها تساعد في عملية اتخاذ  -

  الدوائر بعض القرارات التي تتعلق بعمل

على إيجاد دراسة مختلف المشاكل التي تواجه جانب العمل والعمال في المنظمة، والعمل  -

 الحلول الناجحة لهذه المشاكل

تنمية مختلفة القدرات والمهارات لكافة العاملين وكل  حسب طبيعة عمله، وبعدل ومساواة   -

 الآخرين  دون محاباة لأحدهم على حساب
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استقطاب الكفاءات من خارج المؤسسة، والإشراف على عملية التعيين بالتعاون مع باقي   -

 اطارات المديرية. 

اد التقارير المتعلقة بأداء العاملين ومحاولة تصحيح مسار العاملين الذين ظهرت إعد -

 .أخطاؤهم

 قسم المالية :-3

  و تتكفل بما يلي 

تحضير مشروع ميزانية المديرية العملية على أساس إقتراحات نواب المديرية الفرعية و  -

 المدير العملي

 متابعة تنفيذ ميزانية المديرية العملية  -

 مويل المشاريع التي في طور الإنجاز و تسديد نفقاتها الخاصةمتابعة ت -

مراقبة التسيير و الصفقات وإنجاز الميزانية والوضعيات المالية و التسجيلات المحاسبية،  -

 وكذلك العمليات خارج الميزانية 

العمليات بالمديرية العملية من إعتمادات مالية و فواتير والاستهلاكات مراقبة جميع  -

 تها للقوانين و حسن مراقبة جميع التسييرومطابق

 نيابة المديرية الفرعية للوسائل و الدعم-4

 : من بين مهامها
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 ار ميزانية التجهيز تنفيذ مشاريع المؤسسة المسطرة في إط -

 الإعلان عن الصفقات الخاصة بالمديرية  -

 متابعة المشاريع من بدايتها إلى غاية التسليم النهائي -

 اث مكتبي ، ورق ، خزائن (اقتناء الوسائل ) أث -

 الجرد السنوي للوسائل المكتبية و المعدات ..... الخ -

 نيابة المديرية الفرعية التقنية-5

 : وتتكفل بما يلي 

 متابعة صيانة الشبكات -

 حل جميع المشاكل التقنية المرتبطة بالشبكة -

 ضمان الإستغلال الجيد للشبكة -

 نشر وتوسيع الشبكة عبر كامل تراب الولاية -

وير الشبكة بإدخال التكنولوجيات الجديدة وآخر التجهيزات في عالم المعلوماتية والاتصال تط -

 .وغير ذلك

 نيابة المديرية الفرعية التجارية : -6

 : وتتكفل بما يلي
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متابعة الأهداف المسطرة من طرف الإدارة العليا وبالخصوص من ناحية عدد الزبائن  -

 الجدد، تحصيل الديون ... الخ

طلب المتزايد على الإشتراك في خدمة الهاتف الثابت الإنترنيت و الهاتف للجيل تلبية ال -

 الرابع

 جميع العمليات التي تبرمها المؤسسة مع الزبائن سواءا الأفراد أم المؤسسات متابعة -

تهتم بالزبائن المتمثلين في الأفراد والمؤسسات بإعلامهم وتوطيد صلتها بهم وكسب ثقتهم  -

قضاياهم والعمل على معالجة مشاكلهم التي قد تنجم عن تعاملهم مع وولائهم ومتابعة 

 الشركة 

 ضمان وصول مختلف المنتجات إلى نقاط البيع ومتابعتها عملهم بشكل مستمر، -

 .بإجراء البحوث التسويقية وتعمل على تطوير سوق المؤسسةتهتم  -

ي تعتبر زبائن عندها متابعة جميع العمليات التي تبرمها المؤسسة مع باقي المؤسسات الت -

 مع متعامليها من المؤسسات.العلاقة توطيد   وتطوير هذا القطاع من السوق وكذا

ضمان خدمات ما بعد البيع لهاته الفئة. الزبائن ووضع الحلول التقنية الممكنة بالتنسيق مع   -

 الدائرة التقنية.
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  تحليل بيانات العينة و النتائج المبحث الثاني : 

 تحليل بيانات العينة:   ول الأ المطلب 

 تفريغ وتحليل المعطيات  -0

 المحور الأول : البيانات الشخصية – 0 -0

تم تخصيص هذا المطلب، بهدف عرض البيانات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة،   

 وذلك من خلال العرض البياني للتغيرات المرتبطة بالبيانات الشخصية.

 أولا: الجنس

 : توزيع العينة حسب نوع الجنس 11 الجدول رقم

 

 

 

 

 

  :التحليل الإحصائي 

 النسب المئوية التكـــــــــــرارات نوع الجنس

 %78.57 55 ذكر

 %21.43 15 أنثى

 %100 70 المجمـــــــــــــــــــــــــــــــوع
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ور ، وكانت لصالح الذك  %78.57نلاحظ من خلال الجدول أعلاه  أن أعلى نسبة قدرت بـ 

 كانت لصالح الإناث . %21.43ثم تليها نسبة 

 ونفسر ذلك بأن عينة دراستنا كانت تحتوي على أكبر نسبة من الذكور . التعليق :

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس11الشكل رقم )

          
 (spss).  من إعداد الطالبين بناء على مخرجات

 ثانيا: السن

 يع العينة حسب الفئة العمرية: يبين توز   12الجدول رقم 

 

 

 

 

,  ذكر
78.57

21.43, انثى

 النسب المئوية التكـــــــــــرارات الفئة العمرية
 %34.28 24 سنة25 اقل من 

 %37.14 26 سنة 35إلى  25من 
 %17.15 12 سنة 45إلى  36من 
 %11.43 08 سنة فأكثر 46من 

 %100 70 المجمـــــــــــــــــــــــــــــــوع
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نلاحظ من خلال نتائج المبينة على الجدول أعلاه والمتعلقة بالفئة العمرية  :التحليل الإحصائي 

بنسبة قدرت بـ  سنة"  00إلى من  00من  للعينة ،  أن أغلبية أفراد العينة تتراوح أعمارهم 

ثم   %34.28سنة بنسبة قدرت بـ  00أقل من ، ثم تليها الفئة التي تتراوح أعمارها %37.14

تليها الفئة التي تبلغ وفي الأخير ،   %17.15سنة" بنسبة 20إلى من   06ما بين تليها فئة 

  %11.43سنة فأكثر" بنسبة  26من العمر "من 

: نفسر من خلال ما حصدته النتائج الإحصائية ، بأن عينتنا تحتوي على أكبر نسبة  التفسير 

 من الشباب.

 (: توزيع أفراد العينة حسب السن12الشكل رقم )

 

 المستوى التعليميثالثا:  

 الأصل الجغرافي : يبين توزيع العينة حسب   13الجدول رقم 

34.28 37.14
17.15 11.43
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 النسبة المئوية التكرار المستوى 

 %35.51 25 بدوي 

 %64.29 45 حضاري 

 %100 70 المجمــــــــــــــــــوع

الأصل نلاحظ من خلال الجدول أعلاه والذي يبين عينة الدراسة حسب  :التحليل الإحصائي 

، ثم تليها   حضاري أصلهم  من العينة  %64.29، ومنه فإن أعلى نسبة قدرت بـ  جغرافي ال

 ، اصلهم بدوي  من العينة   % 70.020. نسبة

 الأصل الجغرافي (: توزيع أفراد العينة حسب 14الشكل رقم )

 

 رابعا: عدد سنوات التعامل مع شركة إتصالات الجزائر

0 0
25.71

64.29
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 عدد سنوات التعامل مع شركة إتصالات الجزائرلعينة حسب : يبين توزيع ا  14الجدول رقم 

  النسبة المئوية التكرار  

 %01.43 01 أقل من  سنة

 %05.71 04 سنوات 5إلى  1من 

 %28.57 20 سنوات 11إلى  6من 

 %64.29 45 سنة فأكثر 11من 

 %100 70 المجمــــــــــــــــــوع

 

 :التحليل الإحصائي 

خلال الجدول أعلاه والذي يبين عينة الدراسة حسب عدد سنوات تعاملهم مع  نلاحظ من  

من العينة لديهم يتعاملون  %62,01شركة إتصالات الجزائر ، ومنه فإن أعلى نسبة قدرت بـ 

إلى  6يتعاملون معها من  %08,07سنة فأكثر ،ثم تليها نسبة  00مع إتصالات الجزائر من 

سنوات وفي  0إلى  0يتعاملون مع إتصالات الجزائر من  %0,70سنوات ، ثم تليها نسبة   02

 لديهم أقل من سنة يتعاملون مع إتصالات الجزائر  %0,20الأخير تتصدر نسبة 
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 : التفسير 

نفسر من خلال ما حصدته نتائج الإحصائية بأن عينتنا تتعامل مع شركة إتصالات الجزائر 

برة سنوات يتعاملون مع المؤسسة مما أكسبهم الثقة سنة وهذا إنما يدل على خ 00منذ أكثر من 

 بهذا العميل .

 (: توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات التعامل مع شركة إتصالات الجزائر15الشكل رقم )

 

 أداة الدراسة والتوزيع الطبيعي للبيانات     اختبار

أثيرها البالغ على أهمية يعتبر الصدق والثبات من أهم المواضيع التي تهم الباحثين من حيث ت

النتائج ويرتبط الصدق والثبات بالأدوات المستعملة في البحث ولذلك سوف نختبر أداة دراستنا 

 ومعرفة إذا كانت متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي.

 أولا: اختبار صدق أداة الدراسة 
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قد تم بناء أداة الدراسة تعد الاستبانة المصدر الأساسي لجمع البيانات من عينة الدراسة، و 

استنادا إلى دراسات سابقة ومحاولة ملائمتها لدراستنا، وقد تم تحليل البيانات باستخدام حزمة 

للحصول على نتائج الدراسة، كما كانت عملية إدخال إجابات أفراد  SPSSالبرامج الإحصائية 

الذي تم اعتماده في هذه  العينة على فقرات الاستبانة وفق "مقياس ليكرت" ذي الخمس الدرجات

 الدراسة. 

تم اختبار صدق أداة الدراسة بالاعتماد على أراء بعض الأساتذة لتحكيمها وذلك بعرضها عليهم 

( وتركزت ملاحظاتهم على طول الأداة، وغموض بعض 20كما هو مبين في المحلق رقم)

ل كل محور، وقد تم العبارات، أو تكرارها، وكذا بعض الملاحظات حول اتساق العبارات داخ

 00الأخذ بملاحظات أغلب المحكمين، وتم إعداد الاستبانة بصورتها النهائية والمكونة من 

 (20عبارة، كما تتضح في المحلق رقم)

 ثانيا: اختبار ثبات الأداة

والجدول  Cronbach-Alphaخألفا كرو نباكما تم التأكد من ثبات الدراسة باستخدام معامل 

 :التالي يوضح ذلك

 : قياس ثبات أداة الدراسة 15الجدول رقم 

 

N of Items Cronbach-Alpha 
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16 0.897 

  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات

( وبالتالي يمكننا أن نقول 2.6( وهو اكبر من )2.817يساوي ) خنرى أن معامل ألفا كرو نبا

لهذه الدراسة، كما أنها  تجعلنا مطمئنين  أن أداة الدراسة تمتاز بثبات عالي مما يجعلها صالحة

 لاستخدامها، 

 ثالثا: اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة. 

لاختبار طبيعة التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة، قمنا بإخضاع هاته المتغيرات لاختبار 

ية والبديلة كما وكانت النتائج كما هو في الجدول التالي، وبتحديد الفرضية الصفر شابيرو ويك 

 يلي: 

 : البيانات تتبع التوزيع الطبيعي H0الفرضية الصفرية 

 : البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي H1الفرضية البديلة 

 : نتائج اختبار التوزيع الطبيعي 16 الجدول رقم

 اختبارشابيرو ويك متغيرات الدراسة

 P.sigالقيمة الاحتمالية Z قيمة الاختبار

 1.126 1.936قيمة الثقة وال
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 المدركة

 1.114 1.964 جودة الخدمات

  (spss).  من إعداد الطالبين بناء على مخرجات

لمتغيري الدراسة ) الثقة والقيمة  P.sigمن النتائج الموضحة في الجدول أعلاه يتضح أن

بالقيم المساوية بالترتيب  2.20المدركة و بين جودة الخدمات ( أقل من مستوى الدلالة 

لكل من محوري الدراسة وبذلك فإن توزيع البيانات لهذين المحورين يتبع 2.222و 2.206

 TESTS التوزيع الطبيعي وهو ما يجعلنا نتوجه لاستخدام الاختبارات المعلمية

PARAMETRIQUE    لتحليل البيانات واختبار الفرضيات 

 تحليل بيانات الدراسة 

سنعرض و نحلل في هذا الإطار مختلف إجابات أفراد عينة الدراسة حول المحاور التي 

ذلك على البيانات التي تم تحليلها ومعالجتها باستخدام البرنامج تضمنها الاستبيان معتمدين في

 .SPSSالإحصائي 

 : المتوسطات المرجحة والاتجاه العام لها   16الجدول رقم 

 الاتجاه العام المتوسط المرجح

 لا 1666 – 11
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 أحيانا 2633 – 1665

 نعم 361 – 2634

 سابقة تالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على دراسا

ت أفراد العينة جدول يمثل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاتجاها:  15الجدول رقم 

 حول محور الثقة

رقم 

 العبارة

المتوسط  العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 إتجاه الأراء

( بشكل SMSتنجز الخدمات عبر الرسائل القصيرة ) 11

 صحيح من أول مرة 

 نعم 0.654 2.65

يعتمد المصرف صيغة واضحة في خدمة الرسائل  12

 (SMSالقصيرة )

 أحيانا 0.801 2.31

أثق في خدمات مؤسسة إتصالات الجزائر لأنها  13

تجعلني مطلعا على كل جديد أولا بأول من خلال 

 (SMS)خدمة الرسائل القصيرة 

 نعم 0.321 2.36

 نعم 2.48 0.572( SMSهل الخدمات المقدمة عبر الرسائل النصية ) 14
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 في مؤسستنا آمنة دائما 

X1 نعم 0.587 2.46 المتوسط والانحراف الكلي لمحور الثقة 

  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات

 القراءة الإحصائية:

عبارات ، حيث يوضح الجدول رقم )..( المتوسطات الحسابية  04يتكون المحور من 

والإنحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة حيث تم إستخدام مقياس ليكارت الثلاثي وتم الإشارة 

 عليه سالفا

جدول أن إجابات أفراد العينة لعبارات المحور المتعلق بالثقة ، فقد كانت إجابات يوضح ال 

و بمتوسط  حسابي كلي قدره  أي بين أحيانا ونعم  2665إلى  3631العينة محصورة بين 

 نعمبإتجاه رأي  165,5و إنحراف معياري  2646

، وكان اتجاه الثقة ات محور نفسر أن أفراد العينة المستقصيين موافقين بالنسبة لفقر التعليق :

اغلب العبارات حول تعم ، حيث يمكننا القول بأن ثقة الزبون اتجاه خدمات إتصالات الجزائر 

 تكمن في :

 ( تنجز الخدمات عبر الرسائل القصيرةSMS بشكل صحيح من أول مرة ) 

 ( يعتمد المصرف صيغة واضحة في خدمة الرسائل القصيرةSMS) 
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  مؤسسة إتصالات الجزائر لأنها تجعلني مطلعا على كل جديد أولا بأول ثقة الزبون في خدمات

 (SMS)من خلال خدمة الرسائل القصيرة 

 ( إن الخدمات المقدمة عبر الرسائل النصيةSMSفي مؤسستنا آمنة دائما )  

: جدول يمثل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاتجاهات أفراد العينة  ,1الجدول رقم 

 ر القيمة المدركة والرضاحول محو 

رقم 

 العبارة

المتوسط  العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 إتجاه الأإراء

هل المنفعة المدركة من خلال الرسائل القصيرة  11

(SMSعالية ) 

 أحيانا 2.022 2.12

المنفعة المدركة تشعرني بالإرتياح في إستخدام  12

 (SMSالرسائل القصيرة )

 اأحيان 2.071 2.23

( SMSالمنفعة المدركة من الرسائل القصيرة ) 13

 تجعلني راغبا في طلب الخدمة من خلالها 

 نعم 2.008 2.49

أشعر بالرضا عن المعلومات التي أحصل  14

 ( SMSعليها عبر الرسائل القصيرة )

 نعم 2.600 2.63
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أشعر بالإرتياح حول التعامل مع خدمات  15

لقصيرة إتصالات الجزائر عبر الرسائل ا

(SMS) 

 نعم 2.828 2.36

أحصل على المعلومات التي أحتاجها عبر  16

 ( في الوقت المناسبSMS)الرسائل القصيرة 

 نعم 2.720 2.43

أشجع الأصدقاء والمعارف على إستخدام  15

خدمات إتصالات الجزائر عبر الرسائل 

 (SMS)القصيرة 

 نعم 2.870 2.83

X2  ر القيمة المتوسط والانحراف الكلي لمحو

 المدركة والرضا

 نعم 0.559 2.45

  (spss).  من إعداد الطالبين بناء على مخرجات

 :التحليل الإحصائي 

، فقد  بالقيمة المدركة والرضايوضح الجدول أن إجابات أفراد العينة لعبارات المحور المتعلق 

و بمتوسط   ونعم  أراء بين أحيانا بإتجاه 26,3إلى  2612كانت إجابات العينة محصورة بين 

  نعمبإتجاه رأي  1655و إنحراف معياري  2645حسابي كلي قدره 

 نفسر ذلك بأن من ضمن القيمة المدركة ورضا الزبون:: التفسير 
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 ( أن المنفعة المدركة عند الزبون من خلال الرسائل القصيرةSMSاحيانا تكون عالية ) 

 المنفعة المدركة أحيانا يشعر الزبون بالإرتياح ف( ي إستخدام الرسائل القصيرةSMS) 

 ( المنفعة المدركة من الرسائل القصيرةSMS تجعل الزبون راغبا في طلب الخدمة من )

 خلالها 

 ( يشعر الزبون بالرضا عن المعلومات التي أحصل عليها عبر الرسائل القصيرةSMS ) 

 رسائل القصيرة يشعر الزبون بالإرتياح حول التعامل مع خدمات إتصالات الجزائر عبر ال

(SMS) 

  على المعلومات التي أحتاجها عبر الرسائل القصيرة  يحصل الزبون(SMS في الوقت )

 المناسب

  يشجع الزبون اصدقائه ومعارفه على إستخدام خدمات إتصالات الجزائر عبر الرسائل

 (SMS)القصيرة 

تجاهات أفراد :  جدول يمثل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لا   19الجدول رقم 

 .العينة حول محور جودة الخدمة

رقم 

 العبارة

المتوسط  العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 إتجاه 

 الأراء
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هل يمكن الإعتماد على العاملين بمؤسسة  11

إتصالات الجزائر لتقديم الخدمات المطلوبة عبر 

 (SMS)الرسائل القصيرة 

 نعم 1.969 2.45

سسة إتصالات الجزائر يستجيب العاملون بمؤ  12

لطلبات العملاء سريعا عبر الرسائل القصيرة 

(SMS) 

 نعم 1.151 2.63

يمتاز العاملون بالتهذيب عند تقديم الخدمة  13

 (SMS)عبر الرسائل القصيرة 

 نعم 1.169 2.66

( SMS)هل الخدمات عبر الرسائل القصيرة  14

 تمتاز بالمصداقية

 أحيانا 1.191 2.23

( SMS)ات عبر الرسائل القصيرة هل الخدم 15

 تكون سريعة

 نعم 1.113 2.88

X3  المتوسط والانحراف الكلي لمحور جودة

 الخدمة

 نعم 1.2,1 2.57

  (spss).  من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات

 :التحليل الإحصائي 
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د كانت يوضح الجدول أن إجابات أفراد العينة لعبارات المحور المتعلق بجودة الخدمة ، فق

و بمتوسط   أراء بين أحيانا ونعم  بإتجاه ,,26إلى  2623إجابات العينة محصورة بين 

  نعمبإتجاه رأي  162,1و إنحراف معياري  2655حسابي كلي قدره 

نفسر من خلال ما ورد إحصائيا في محور جودة الخدمة فقد كانت اتجاهات اغلب : التفسير 

 ارات وتكمن جودة الخدمة لدى الزبائن في :افراد العينة نحو نعم في اغلب العب

  يمكن الإعتماد على العاملين بمؤسسة إتصالات الجزائر لتقديم الخدمات المطلوبة عبر

 (SMS)الرسائل القصيرة 

  يستجيب العاملون بمؤسسة إتصالات الجزائر لطلبات العملاء سريعا عبر الرسائل القصيرة

(SMS) 

 ديم الخدمة عبر الرسائل القصيرة يمتاز العاملون بالتهذيب عند تق(SMS) 

  الخدمات عبر الرسائل القصيرة(SMSأحيانا تمتاز بالمصداقية ) 

   الخدمات عبر الرسائل القصيرة(SMSتكون سريعة ) 

 أولا/ إختبار الفرضية الأولى:

H1 قد تؤثر الرسائل النصية :SMS في تحسين جودة خدمات إتصالات الجزائر 
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 Régression linéaireالتباين بإستخدام نموذج الإنحدار الخطي البسيط تحليل الارتباط و   

simple)) 

مستوى 

 المعنوية

 إختبار تي قيمة )ف(

T.TEST 

معامل 

التحديد 

المصحح 

R2 

 معامل التحديد

R2 

 المتغيرات

 

 

 

0.205 

 

 

 

3.303 

 

4.495 

 

 

0.109 

 

 

 

0.156 

مصادر 

الضغوط 

المتعلقة 

 بالفرد

 

2.865 

 

ا الرض 

 الوظيفي

 

 ( : يبين نتائج الإختبار  للفرضية الأولى11الجدول رقم )
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 على النتائج التعليقالمطلب الثاني : 

 2,006( قدرت بي R2معامل التحديد ) يتضح من خلال النتائج المبينة في الجدول بأن قيمة

بـ  (ف) في حين قدرت قيمةمن التباين  %10أي تمثل نسبة  2,021وبعد تصحيحها صارت 

من مستوى الدلالة  اصغربإعتباره   2,200وتعتبر  دالة بمستوى معنوية قدر بـ  3.323

في  SMSتؤثر الرسائل النصية  الفرض البديل الذي ينص على أنه )قبل ، وبالتالي ن(0.05)

 تحسين جودة خدمات إتصالات الجزائر

لجزائر الجهوية خدمات ثانيا/ إختبار الفرضية الفرعية الثانية : تقدم مؤسسة إتصالات ا

 وعروض مختلفة

 Régression linéaireتحليل الارتباط والتباين بإستخدام نموذج الإنحدار الخطي البسيط 

simple)) 
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مستوى 

 المعنوية

 إختبار تي قيمة )ف(

T.TEST 

معامل 

التحديد 

المصحح 

R2 

 معامل التحديد

R2 

 المتغيرات

 

 

0.019 

 

 

3.866 

3.571  

 

0.098 

 

 

0.306 

مؤسسة 

إتصالات 

 الجزائر

 

2.865 

 

الخدمات 

 والعروض

 : يبين نتائج الإختبار الفرضية الفرعية الثانية   11الجدول رقم 

 : على النتائج التعليق

 0.306( قدرت بي R2معامل التحديد ) يتضح من خلال النتائج المبينة في الجدول بأن قيمة

( ف) في حين قدرت قيمةمن التباين  %09.8ة أي تمثل نسب 0.098وبعد تصحيحها صارت 

من مستوى الدلالة  صغربإعتبارها أ  0.019وتعتبر  دالة بمستوى معنوية قدر بـ  3.866بـ 



 الجانب الميداني للدراسة :   الرابع   الفصل 
  

100 
 

تقدم مؤسسة إتصالات الجزائر )الفرض البديل الذي ينص على أنه  قبل، وبالتالي ن(0.05)

 الجهوية خدمات وعروض مختلفة

( وجودة SMSية الثالثة: توجد علاقة بين الرسائل النصية )ثالثا/ إختبار الفرضية الفرع

 خدمات مؤسسة إتصالات الجزائر

 Régressionتحليل الارتباط والتباين بإستخدام نموذج الإنحدار الخطي البسيط   

linéaire simple)) 
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مستوى 

 المعنوية

 إختبار تي قيمة )ف(

T.TEST 

معامل 

التحديد 

المصحح 

R2 

 تحديدمعامل ال

R2 

 المتغيرات

 

 

0.010 

 

 

8.206 

4.590  

 

0.275 

 

 

0.313 

الرسائل 

 SMSالنصية 

 

2.865 

 

 جودة الخدمة

 : يبين نتائج الإختبار الفرضية الثالثة  12الجدول رقم 

 : النتائج تفسير 

 0.313( قدرت بي R2معامل التحديد ) يتضح من خلال النتائج المبينة في الجدول بأن قيمة

( ف) في حين قدرت قيمةمن التباين  %27.5أي تمثل نسبة  0.275عد تصحيحها صارت وب

من مستوى الدلالة  صغربإعتبارها أ  0.010وتعتبر  دالة بمستوى معنوية قدر بـ  8.206بـ 

توجد علاقة بين الرسائل النصية الفرض البديل الذي ينص على أنه ) قبل، وبالتالي ن(0.05)

(SMS وجودة خدمات )مؤسسة إتصالات الجزائر 
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 الفرضية الأولى : مناقشة النتائج في ضوء

وبعد  2.006قدرت بـ  (R²) توضح النتائج المبينة في الجدول أن قيمة معامل التحديد

 0.000من التباين. في حين بلغت قيمة )ف(  %02، مما يمثل 2.021تصحيحها أصبحت 

. 2.20، وهو أصغر من مستوى الدلالة 2.200وتعتبر دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية قدره 

تؤثر بشكل  (SMS) بناءً على ذلك، نقبل الفرضية البديلة التي تنص على أن الرسائل النصية

 .إيجابي في تحسين جودة خدمات اتصالات الجزائر

 : الثانية الفرضية  مناقشة النتائج في ضوء

وبعد  2.026قدرت بـ  (R²) دتظهر النتائج الموضحة في الجدول أن قيمة معامل التحدي

 0.866من التباين. بينما بلغت قيمة )ف(  %1.8، مما يمثل 2.218تصحيحها أصبحت 

، وهو أصغر من مستوى الدلالة 2.201وتعتبر دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية قدره 

(. بناءً على ذلك، نقبل الفرضية البديلة التي تنص على أن "تقدم مؤسسة اتصالات 2.20)

 ."لتحسين التواصل مع العملاء (SMS) لجزائر خدمة عالية الجودة باستخدام الرسائل النصيةا

 مناقشة النتائج في ضوء الفرضية الثالثة : 

، وبعد 2.000بلغت  (R²) يتضح من خلال النتائج المبينة في الجدول أن قيمة معامل التحديد

 8.026ينما بلغت قيمة )ف( من التباين. ب %07.0، مما يمثل 2.070تصحيحها أصبحت 

. 2.20، وهو أصغر من مستوى الدلالة 2.202وتعتبر دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية قدره 
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 بناءً على ذلك، نقبل الفرضية البديلة التي تنص على وجود علاقة بين الرسائل النصية

(SMS) وجودة خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر. 

 ت السابقةمناقشة النتائج في ضوء الدراسا

سنحاول في هذه المرحلة مقارنة ما استخدمته مختلف الدراسات السابقة من مناهج وأدوات 

 لجمع البيانات وما توصلت إليه من نتائج

 :بالنسبة للمنهج والعينة والأدوات المستعملة -أ 

ع فقد اعتمدنا في دراستنا هذه على المنهج الوصفي التحليلي كمنهج أساسي ولملائمته لموضو 

البحث وبعد اطلاعنا على الدراسات التي عرضناها سابقا وجدنا أن دراسة هالة حجاجي عبد 

الرحمان حسين" استخدمت نفس المنهج، أما دراسة محمد سند العكالية اعتمد على منهج دراسة 

الحالة، بالإضافة إلى دراسة "مريم" ناريمان نورمار" و "ميشال فانسون" اعتمدوا على منهج 

الوصفي باعتباره أحد الأشكال الخاصة بجمع المعلومات عن الأفراد وسلوكياتهم، أما في المسح 

ما يخص العينة المستعملة فقد اعتمدنا في دراستنا على أسلوب العينة العشوائية البسيطة إلا أن 

 أغلب الدراسات التي تم تناولها اختلفت مع الدراسة الحالية فأغلبهم استخدموا العينة القصدية

 كدراسة محمد سند العكالية و مريم نريمان نومار" وعموما
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 :بالنسبة للنتائج

أما من حيث النتائج فقد توصلنا في دراستنا إلى جملة من النتائج منها ما توافقت ومنها ما 

 :مع نتائج الدراسات السابقة اختلفت

 :حيث توصلت دراستنا إلى 

 :تحسين التواصل مع العملاء

  أن استخدام الرسائل النصيةأظهرت الدراسة (SMS)  قد ساهم بشكل كبير في تحسين

التواصل بين مقدمي الخدمة والعملاء. حيث شعر العملاء بأنهم يتلقون ردودًا سريعة 

 .ومباشرة على استفساراتهم واحتياجاتهم

 :زيادة رضا العملاء

 ئل النصية كانوا أوضحت النتائج أن العملاء الذين يتلقون تحديثات ومعلومات عبر الرسا

أكثر رضا عن الخدمة المقدمة مقارنة بأولئك الذين لم يتلقوا مثل هذه الرسائل. هذا الرضا 

 .انعكس في تقييمات أفضل للخدمة

 :تقليل وقت الانتظار  

  استخدام الرسائل النصية ساعد في تقليل وقت انتظار العملاء للحصول على المعلومات أو

 .ل النصية وفرت وسيلة فعالة وسريعة لنقل المعلومات الهامةالخدمات المطلوبة. الرسائ
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 :تخصيص الخدمة

  ،أشارت الدراسة إلى أن الرسائل النصية ساعدت في تقديم خدمة أكثر تخصيصًا للعملاء

 من خلال إرسال عروض مخصصة وتحديثات تتعلق باحتياجاتهم واهتماماتهم الشخصية
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 خاتمة

تلعب دورًا مهمًا في تعزيز جودة  (SMS) خلصت الدراسة إلى أن الرسائل النصية القصيرة

خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر. من خلال تقديم وسائل اتصال سريعة وفعالة، تُسهم 

الرسائل النصية في تحسين تجربة العملاء وزيادة رضاهم. تتيح الرسائل النصية إرسال 

والإشعارات الهامة بشكل فوري، مما يعزز ثقة العملاء في الخدمة المقدمة ويزيد التحديثات 

 .من ولائهم للمؤسسة

بالإضافة إلى ذلك، تُعد الرسائل النصية وسيلة اقتصادية وواسعة الانتشار، ما يسمح 

للمؤسسة بالوصول إلى قاعدة عملاء أكبر بكلفة منخفضة. من خلال استغلال هذه التقنية، 

لمؤسسة اتصالات الجزائر تحسين تفاعلها مع العملاء، تقديم دعم فوري، وحل يمكن 

 .المشاكل بسرعة، مما يؤدي إلى رفع مستوى الجودة الكلي للخدمات المقدمة

أداة فعالة لتعزيز جودة خدمات مؤسسة  (SMS) في الختام، تعد الرسائل النصية القصيرة

حقيق رضا العملاء وزيادة ولائهم، مما يسهم في اتصالات الجزائر، وتلعب دورًا حيويًا في ت

 .النجاح المستمر للمؤسسة في سوق الاتصالات

عوامل الثقة والقيمة المدركة والرضا لها تأثير كبير وفعال في زيادة ولاء و يمكن أن نستنج 

 الإلكترونيةالمؤسساتية  الخدمة جودة  زيادة ثقة العملاء في و . التجارية المؤسسات عملاء 

. كما أن ارتفاع القيمة المدركة لهذه الخدمة للمؤسسة تؤدي إلى تعزيز ولائهم  SMS عبر

يسهم بشكل مباشر في تعزيز ولاء العملاء. بالإضافة إلى ذلك، كلما زاد رضا العملاء عن 
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 و .للمؤسسة ، كلما ارتفع مستوى ولائهم SMS عبرالمؤسساتية الإلكترونية  الخدمة جودة 

تؤكد هذه النتائج على أهمية التركيز على هذه العوامل لتحسين ولاء العملاء واستدامة 

 .علاقاتهم مع

 التوصيات

استنادًا إلى النتائج المستخلصة من الإطار النظري للدراسة والتحليل الإحصائي للبيانات، 

 :توصل الباحث إلى التوصيات التالية

 ة الاهتمام بجودة الخدمات الإلكترونية عبربزيادالمؤسسة  يوصي الباحث بأن تقوم  .1

SMS  من خلال استخدام وسائل اتصال دقيقة وفعالة، بالإضافة إلى توظيف موظفين

 .ذوي مهارات عالية عند تقديم هذه الخدمات، وذلك لرفع مستوى جودتها
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 والمجلات أولا : الكتب 

حامد عبدالله السقاف، المدخل الشامل للإدارة جودة الخدمات الشاملة، مطبعة الفرزدق،  .1

  1991السعودية 

 ،ص  2002سونيا محمد البكري، إدارة جودة الخدمات الكلية، الدار الجامعية، مصر،  .2

ي، سية، دار الفكر العربد. توفيق محمد عبد المحسن، التسويق و تدعيم القدرة التناف .2

                                                                                                                                       2002  مصر  القاهرة،

لي و آخرون، مبادئ التسويق، دار زهران للنشر و التوزيع، عمان، د. عمر وصفي عقي .4

  1  1991الأردن،

الراهنة، دار المريخ  السعيد فرحات جمعة ، الأداء المالي لمنظمات الأعمال التحديات   .5

 200 السعودية.

تطبيق إدارة  جودة الخدمات وأثره على رضا الزبون  جامعة السودان  علي محمد حسين  .6

2012  

: مفاهيم وتطبيقات ،دار وائل ، 2004محفوظ احمد جودة ، إدارة جودة الخدمات الشاملة  .1

  عمان ،طبعة الأولى

الخاصة،  محمد عبد الوهاب الغزاوي ، إدارة جودة الخدمات الشاملة، جامعة الإسراء   1  .1

  2005الأردن.

  2001 .القاهرة جر،محت أبو النصر ، ، أساسيات إدارة جودة الخدمات الشاملة، دار الف 1  .9
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محفوظ احمد جودة ،، إدارة جودة الخدمات الشاملة : مفاهيم وتطبيقات ،دار وائل ،  .10

 1 2004 عمان ،طبعة الأولى

شاكر مجيد سوسن الزيادات محمد عواد إدارة جودة الخدمات الشاملة تطبيقات في 1  .11

 ، 2001التوزيع،  الصناعة التعليم ، عمان: دار الصفاء للنشر و و

، النظام العالمي للاتصال المتحرك، (GSM) محمد عبد القادر محمد ، شبكة   .12

2014، 

سلام مهدي مشرف قسم تكنولوجيا المعلومات ومطور برمجيات أجيال الهواتف     .12

 نادر المنسي،  2011-2-2النقالة، موقع الملتقى التربوي 

مكتبة الأسد دمشق ، الجمهورية العربية  هشام العرودكي، نظم الاتصالات الخلوية ،   .14

 ، 2012السورية، 

نيليون هورن مدير الاستشارات الاقتصادية مرصد الاتصالات المحمولة في الدول    .15

  2012، لندن،  GSMA العربية ، رابطة

خيتام دليلة، مذكرة ماجستير بعنوان تـويق خدمة الطرود البريدية في قطاع البريد    .16

، 2002معة الجزائر ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ، والمواصلات ، جا

 .60ص 

، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان،  2الغالبي والعسكري، الاعلان مدخل تطبيقي،  .11

 191، ص  2006الأردن، 
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ناصر اتجاهات المستهلكين نحو الإعلان عبر خدمة الرسائل القصيرة مجلة جامعة    .11

 .2015( 2، العدد ) ث والدراسات العلمية، المجلدتشرين للبحو 

عنابي بن عيسى سلوك المستهلك عوامل التأثير النفسية، ديوان المطبوعات الجامعية،    .19

 2002الجزائر ، 

 ثانيا : المذكرات ورسائل التخرج 

برهان الدين حسين السامرائي نور القيادة في تطبيق أسس ومبادئ إدارية جودة الخدمات -1

لة )دراسة تطبيقية على مصنع رأس الخيمة(. )مذكرة ماجستير غير منشورة( الشام

 ,2012 الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي, قسم إدارة الأعمال,

خيتام دليلة، مذكرة ماجستير بعنوان تـويق خدمة الطرود البريدية في قطاع البريد  -2

 ، 2002جامعة الجزائر ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ،  والمواصلات ،

فالح شجاع فالح العتيبي، مدى الالتزام بتطبيق معايير إدارة جودة الخدمات الشاملة و  -2

دراسة تطبيقية على إدارة الموارد البشرية في  -أثرها على مستوى أداء الموارد البشرية 

لنيل شهادة الماجستير(، جامعة الشرق الأوسط كلية الأعمال  الحرس الوطني". مذكرة

 2010قسم إدارة الأعمال، 

سايا غوجل، أثر الاعلان عبر الهاتف المحمول في السلوك الشرائي للمستهلكين: دراسة  -4

ميدانية على عملاء شركات الهواتف المحمولة في سوريا، مذكرة تدخل ضمن متطلبات 

 2015ير في تسويق جامعة دمشق، سوريا الحصول على شهادة الماجست



    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



 الجزء الأول البيانات الشخصية

 عند الإختيار المناسب (X) الرجاء وضع إشارة

  : الجنس -1

  ذكر               

 أنثى         
 العمر -2

  .سنة 52أقل من 

 سنة 25-35

 سنة 36-45

 سنة فأكثر 64

 

 المؤهل العلمي -3

  .دون ثانوية عامة فما 

 دبلوم كلية مجتمع

  .بكالوريوس

  عليا )ماجستير, دكتوراه( .دراسات 

 : التعامل مع شركة اتصالات الجزائر  عدد سنوات -4

  .أقل من سنة

  .سنوات 2 -من سنة 

  .سنوات 01 - 4من 

  سنوات. 01أكثر من 

 



 المحور الثاني : الثقة 

 . بشكل صحيح من أول مرة (SMS) تنجز الخدمات عبر الرسائل القصيرة -2

 نعم 

 لا 

 .(SMS) صيغة واضحة في خدمة الرسائل القصيرةيعتمد المصرف  -4

 نعم 

 لا 

 ديد ججعلني مطلعا على كل ت الأنه في خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر أثق  -7
 . (SMS) أولا بأول من خلال خدمة الرسائل القصيرة

 نعم 

 لا 

 

 ؟آمنة دائما   مؤسستنا ( في SMSالخدمات المقدمة عبر الرسائل القصيرة )هل  -8

 نعم 

 لا 

 المحور الثالث : القيمة المدركة والرضا 

 . عالية (SMS) من خدمات الرسائل القصيرة المدركةالمنفعة هل  -9

 نعم 

 لا 

 . (SMS) المنفعة المدركة تشعرني بالارتياح في استخدام الرسائل القصيرة -01

 نعم 

 لا 



 

( تجعلني راغبا  في طلب الخدمة SMSالمنفعة المدركة من الرسائل القصيرة ) -00
 من خلالها .

 نعم 

 لا 

 أشعر بالرضا عن المعلومات التي أحصل عليها عبر الرسائل القصيرة -05
(SMS) . 

 نعم 

 لا 

عبر الرسائل خدمات اتصالات الجزائر  أشعر بالارتياح حول التعامل مع  -01
 . (SMS) القصيرة

 نعم 

 لا 

بالوقت  (SMS) أحتاجها عبر الرسائل القصيرةأحصل على المعلومات التي   -06
 المناسب

 نعم 

 لا 

عبر  خدمات اتصالات الجزائر أشجع الأصدقاء والمعارف على استخدام  -02
 )  sms الرسائل القصيرة )

 نعم 

 لا 

  

 



  جودة الخدمةالمحور الرابع  : 

خدمات ال لتقديم بمؤسسة اتصالات الجزائر يمكن الاعتماد على العاملين هل  -04
 ؟  . (SMS) المطلوبة عبر الرسائل القصيرة

 نعم 

 لا 

لطلبات العملاء سريعا  عبر  بمؤسسة اتصالات الجزائر يستجيب العاملون  -07
 ؟.(SMS) الرسائل القصيرة

 نعم 

 لا 

 . (SMS) يمتاز العاملون بالتهذيب عند تقديم الخدمة عبر الرسائل القصيرة -08

 نعم 

 لا 

 تمتاز بالمصداقية ؟ (  sms) الرسائل القصيرةعبر هل خدمات  -09

 نعم 

 لا 

 تكون سريعة ؟   (sms) عبر الرسائل القصيرةهل الخدمات  -51

 نعم 

 لا 

 

 


