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 ϥΎفήو ع ήشك 

الحمد ه عϰϠ إحسϪϧΎ والشήϜ عϰϠ كήمϪ وϧعمϪ والصاΓ والساϡ عϰϠ الΒϨي 
: المصطفϰ أمΎ بعد

. «مϦ ا يشήϜ الαΎϨ ا يشήϜ اه د: يϘول الήسول صϰϠ اه عϠيϪ وسϠم
مϦ مϨطϠق άϫا الحديث أتϘدϡ بΎلشήϜ الجΰيل و العήفϥΎ لϜل مϦ سϫΎم و سΎعد 

في إϧجΎز άϫا العمل سواء بΎلتوجيϪ أو الدعم المعϨوϱ و الم΂زرΓ و أخص 
 ήكάلΎب

 Ύبم Γشدήعم المϧ  لي ΖϧΎالتي ك  Δي رقيϧΎحس Γالدكتور ΓήطΆالم ΓΫΎاأست 
ήي كل خيϨاه اه عΰد فجΎوإرش Ϫتوجي Ϧلي م Ϫأسدت. 

كمΎ أتϘدϡ بجΰيل الشήϜ و التϘديή  إلϰ اأستΫΎ قشوط إليαΎ عϰϠ رأيϪ و 
 ϪتΎϬو توجي ϪتΎاحήإقت. 

Ύموظفي وك ήϜلشΎو أخص ب Δل ΔبΎϨو ع ΓήϜبس ΔϨيس بمديϠموبي .
و كάلك كل مϦ أسΎتΓά و موظفيϦ و طΔΒϠ كϠيΔ العϠوϡ ااقتصΎديΔ و التسييή و 

  ΔريΎالتج ϡوϠالع
كمΎ أشήϜ أعΎπء لجΔϨ المΎϨقشΔ عϰϠ تفϬϠπم بΎستήϘاء محتويάϫ ΕΎا العمل    

ϪيϠم عϜوالح .
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هداء اإ
 إلϰ قدوتي و أمϠي بΎلحيΎتي ، إلϰ مϦ الϜفΡΎ،إلϰ مϦ لي مΜل في الصήΒ و 

دعمϨي 

، إلϰ مϦ ألمي ألمΎϬ و تعΒي " أبي " دعمΎ مΎديΎ و معϨويΎ إلϰ قΓή عيϨي 
 ϥي أϨم Εأراد Ϧم ϰط إلΎشϨو ال ΓήبΎΜو اأمل و الم ϥΎϨع الحΒϧ ϰإل ΎϬΒتع

 . "أمي "أصل فوصΖϠ إلϰ مϦ تعطي دوϥ أϥ تϨتظή إلϰ حΒيΒتي

العήبي ، عΒد الήحمϥΎ و زكήيΎ وفϬϘم اه و : الϰ أحΏΎΒ إخوتي أشΎϘئي 
 ΔفيΎو ع Δم و صحϠع Ϧم ϥيدوήي Ύم لمϬϠأوص .

إلϰ " أميΔϨ "إلϰ أختي ا شϘيϘتي  صديϘتي و رفيϘتي في عϠمي و حيΎتي 
جميع صديΎϘتي  إيمϥΎ مήوϯ ، أمΎل ، شϬيΎϨز ، خϠود ، و ϧورΓ ، إلϰ كل 

 تΨصص 2014الάيϦ دعموϧي مϬϨم و لم يدعموا مϦ دفعΔ زمائي و رفΎقي 
 Δدولي ΓرΎتسويق و تج. 
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تقليل العمل 
 المعار

 ΓΩجو ΓΩياί
Νاإنتا 

 Δتقليل تكلف
Νاإنتا 

Δمائم Δتقليل تكلف 
Ξالمنت 

 Δربحي ΓΩياί
Δالشرك 

 Εخدما Δتقليل تكلف
 ما بعد البيع

ΓΩياί أسعار 

Εالمنتجا 

 Ωتحسين أبعا
ΓΩجو Νالمنتو 

 Δتحسين سمع
Δالمؤسس 

 ίياΓΩ الحصΔ في
ϕالسو 
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4
 -Norman, Richard, Service Management Strategy and Leader ship in Service Business, Mc.Craw Hill 

Inc.New York , 1984,p33. 
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Craw Hill ENC…,New York,1985,p. 
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ΕدماΨتصنيف ال 

 Εالعمليا
ΔϬالموج 

 ΔرجΩ
ΓبــرΨال 

 ϝااتصا ΔرجΩ
 بالمستفيد

ϥبوΰال ΔيΩااعتما 

 

Ωاأفرا 

ΕاΪمع 

 Δاستهاكي 

 Ε΂منش 

 ϝعا ϝاتصا 

 ϝاتصا
 منΨفض 

 ϝاتصا
 متوسط 

Δمهني 

غير 
Δمهني 

 Δمعالج
 الناس

 Δمعالج
ΕاϜالممتل 

 المثير العقلي
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 Εاستشارا 

 

  ااستثناءاΕا

 

ϡاستا 

Εالطابيا 

          
 Δضياف 
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 التعاطف 

Δالملموسي 

 التوكيد 

 الموثوقيΔ استجابΔ  ا

 

΃بعاΩ جوΩة     
ΔمΪΨال 
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2
 -Christian derbaix, joel brée,Comportement du Consommateur, Edition Economica,Paris , 2000 , p520 . 
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  نصير
عميل Ϋو واء 

عميل راضي 

عميل 

عميل محتمل 
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 -Claude Demeure ,Aide-mémoire Marketing , 6
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 تصنيفاΕ العماء

العائد و 
Δالنفق 

اأهميΔ بالنسبΔ  موقع العميل 
Δللمؤسس 

علϰ اساس 
 ΔصيΨالش 

 ااستراتيجي-

 .التكتيكي-

 .الرϭتيني-

 

 . الداخلي-

 .الΨارجي-

يزيد عائدهم -
 . عϦ نϘϔاتϬم 

العائد مساϭي -
 . للنϘϔات 

- Ϧالعائد أقل م
 . النϘϔات 

 .الشكاϙ.  -السلبي-

 .المغرϭر. -الثرثار-

 .الغضباϥ. -المتردد-

-ϕϮالمشاهد المتس. 

 .العنيد. -النزϭي -

 .المϔكر الصامت-
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 عالي

 اإتجاϩ النسبي
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الدفع المسبق 

SMS خدمات

تحϮيل المكالمات  

 Δاجيϭدί·
المكالمات 

خدمΔ ·ظϬار الرقم 

MMS خدمات  

  ϱالدفع البعد Εخدما

جاίي كاسيك 

 ϝϭنترϮي كίجا

 ΔسسΆي المίجا

ϥطكسيفو Εأو Δخدم

خدمΔ رϭمنيغ    

         ίامتيا Δخدم

 ΔخدمRanati 

خدمΔ اأنترت 

خدمΔ باϙ بيري 
 ϭChatجاίي 

 خدمات فليكسي 

http://www.djezzygsm.com/
http://www.djezzygsm.com/
http://www.djezzygsm.com/
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 Ϣ1الملحق رق. 

 

 بسكرΓ- جامعΔ محمد خيضر
 كليΔ العلوϡ ااقتصاΩيΔ و التجارΓ و علوϡ التسيير

Ϣقس : Δالتجاري ϡالعلو 
  (LMD)تسويق و تجارΩ ΓوليΔ: تΨصص

 السنΔ الثانيΔ ماستر 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 

 Δماحظ : Δبوضع عام Δتحديد ااجاب Ϣ(ى  )يت  Δالتي تراها مناسب Γبجانب العبار : 

ϝء اأوΰالج : ΔصيΨالش Εالمعلوما 

1. βالجن : 

 انثΫ  ϰكر      
 

 : السن .2

 Ϧ20اقل م  Δسن   Ϧ30- 20  ما بي Δسن  

 Ϧ30        ما بي ϭ 40 40  ϕϮما ف ϭ  

 : المستوϯ الجامعي .3

 

   دراسات عليا  تعليم متϮسς فما أقل              تعليم ثانϮي جامعي 

ϝبحث حو Γاستمار: 

 "حالΔ اتصااΕ الϬاتف النقاϝ بالجΰائر"اثر جوΓΩ الΨدمΔ علϰ واء العميل 
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4.  ϝاϘاتف النϬلل ςخ Ϧنعم                 ا :    هل لديك اكثر م 

 

  05يكϥϮ السΆاϝ "  بنعم "·Ϋا كانت اجابتك 

5. ϰد ·لϮتع ρϮτΨال ϩάل هϬف: 

 

  Δس الشركϔن 

 

       ΔϔتلΨشركات م ϰل· 

 

 ϝاΆالس ϥϮيك ΔϔتلΨشركات م ϰل· ϥا كاΫΈ06ف  

 

6. Ϧتييϵا Ϧالمتعاملي Ϧبي Ϧا مϬالتي تتعامل مع ρϮτΨفما هي ال: 

 

     جاίي                 مϮبيليس  
 :  ما هϮ الςΨ اأكثر استΨداما مϦ بيϦ الρϮτΨ التي تتعامل معϬا  .7

 
 مϮبيليس         جاίي                      

 

8. Δالشرك ϩάا مع هϬالتي تتعامل في Γما هي المد : 

 

9.  ϰد ·لϮيع ΔسسΆالم ϩάتعاملك مع ه ΐسب : 

 

 استΨداϡ عائلتك لάϬا الςΨ               أسعار المكالمات افضل 
 

 العرνϭ التي تϘدمϬا                جϮدΓ الΨدمات التي تϘدمϬا 
 

 جوΓΩ الΨدمΔ : الجΰء الثاني
اليك مجمϮعΔ مϦ العبارات التي تدϭر حϝϮ جϮدΓ الΨدمΔ  التي تϘدمϬا مΆسسΔ اتصاات الϬاتف النϘاϝ في الجزائر أي كل 

 Ϧبيليس "مϮي ، مίجا " Ϫتستعمل ςاكثر خ ΐلك حسΫ ϭ : 
Γغير  العبــــــار

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 Δبعد الملموسي 
      .مϬψر المبنϰ الΨارجي للمΆسسΔ جάاΏ جدا-1
      .التصميم ϭ الديكϮر الداخلي للمΆسسΔ جميل-2
الϘاعϭ Δاسعϭ Δ مكيϭ Δϔ تحتϮي علϰ احدΙ ااجϬزΓ لتϘديم - 3

 .الΨدمات 
     

4- ϭ Δحديث ΔدمΨفي اداء ال ΔدمΨالمست ΓزϬااج ϭ المعدات
 ΓرϮτمت. 

     

5- ϖائ ΔسسΆالم ΔدمΨال ϡدϘر مϬψم.      
 Δبعد الموثوقي 

     تϘدϡ المΆسسΔ خدماتϬا بشكل صحيϭ ΢ عدϡ حدΙϭ اأخτاء -6
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 .فيϬا 
7- ΔدمϘدمات المΨدها للϮعϮدائما ب ΔسسΆي المϔت.      
  .عندما تϮاجϬك مشكلΔ فاϥ المΆسسΔ تبديك اهتماϡ خاι لحلϬا-8

 
    

      . تشعر باأماϥ عندما تتعامل معϬا - 9
10 -  ΔسسΆفي الم ΔدمΨال ϡدϘفي م Δكامل ΔϘلديك ث.      

 ΔيΩبعد ااعتما 
11-Δعالي ΓدϮات جΫ ΔسسΆا المϬدمϘدمات التي تΨال.      
تϡϮϘ المΆسسΔ بالرد الϮϔري علϰ ااستϔسارات ϭ شكاϭي -12

 Ϧالزبائ. 
     

 ϭجϮد تغτيΔ للشبكΔ في كل المناϖσ بشكل جيد             ط13
( Réseaux) 

     

 Δبعد ااستجاب 
14- Δما كانت درجϬم Ϧلحاجات الزبائ ΔريϮϔال Δااستجاب

ϝاانشغا . 
     

15- ΔبϮلτدمات المΨديم الϘفي ت Δسرع ΔسسΆالم ϯلد .      
      .تϡϮϘ المΆسسΔ بΈعτاء المϮاعيد بدقΔ عند تϘديم الΨدمات - 16
17 -  Δحϭرτالتسا΅ات الم Ϧع ϦيϔظϮالم ϯلد Γجيد Δمعرف ϙهنا      
18- Γاهتمامات اادار ΔدمϘفي م Ϧالزبائ Δمصلح ΔسسΆتضع الم

 .العليا
     

 بعد التقمص العاطفي 
19 - Ϧاحتياجات الزبائ Δمعرف ϭ مϬف ϰعل ΔسسΆتعمل الم .      
20 -  ϥϮبί لكل Δخاص Δا معاملϬلدي ΔسسΆالم ϮϔظϮم( ϥϮبί لكل

  .(معاملΔ شΨصيϭ Δ ك΄نϪ هϮ الزبϥϮ الϮحيد ϭ المϬم لديϬا 
     

21- ϡلد أفضل اهتماϮي ΔسسΆتعاملي مع الم ϥاشعر أ .      
 

 قياس ΩرجΔ الواء للمؤسسΔ : الجΰء الثالث 

   اليك مجمϮعΔ مϦ اأسΌلΔ  نحاϝϭ مϦ خالϬا ·لϰ قياα مدϭ ϯاءϙ ·لϰ مΆسسΔ ااتصاϝ التي تنتمي اليϬا ، فلάا أرجϮا 
 Δمصداقي ϭ Δافيϔبكل ش ΔلΌاأس ϩάه ϰا علϮتجيب ϥسيادتكم أ Ϧم : 

 
غير  عباراΕ قياس مستوϯ الواء

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 نيΔ اعاΓΩ التعامل 
      أنت راοي علϰ ما تϘدمϪ المΆسسΔ مϦ عرϭ νϭ خدمات - 1
2 - ΔسسΆالم ϩάمع ه ΔيلϮσ Γترϔمشاركتك ل ϰي علοأنت را      
      .أϥ الΨدمات المϘدمΔ أفضل مϦ تϮقعاتك- 3
      .تتمتع المΆسسΔ بالمصداقيΔ بالنسبΔ لي - 4
5- ΔسسΆعندما أتعامل مع الم Ρأشعر باارتيا  .      
6- ΔعيϮارتياحي لن ΔسسΆدائم للم ϥϮاء كزبϘفي الب ΐأرغ

 .الΨدمات التي تϘدمϬا 
     

 Δالمنطوق Δالكلم 
أϭجϪ أصدقائي ϭ أقاربي لΨدمات المΆسسΔ التي تلبي -7

 .احتياجاتϬم 
     

       ظالم أϭأدافع عϦ المΆسسΔ عندما ينتϘدها البعض بشكل خاσئ -8
عند الحديث عϦ خدمات المΆسسΔ أشعر بانتمائي لϬا ϭ بكل -9

 . فΨر 
     

 ϯالشكو ϙللسعر و سلو Δالحساسي ϡعد 
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10-  ϥأ Ϧالرغم م ϰعل ΔسسΆالم ϩάس΄ستمر في التعامل مع ه
 Ϧم ϰأسعاراسعارها اعل ϯسسات اأخرΆالم  . 

     

أشعر باارتياϭ Ρ الτم΄نينΔ عند التعامل مع مϮظϔي  - 11
ΔسسΆالم . 

     

12-
 

     

 



 

 ~128~  
 
 

 ~128~  
 
 

 
 : الملΨص 

 
 ϯمما أد ، ϝاϘاتف النϬال ϡداΨاست ϕاτن ωاتسا ϰل· ϯأد ϝاإتصا ϭ ϡجيات اإعاϮلϮائل في تكنϬر الϮτالت ϥ·
·لϰ ظϮϬر ϭ تϮτر المΆسسات الΨدميΔ في هάا المجاϝ التي عملت علϰ تϮτير خدماتϬا ϭ تحسينϬا مϦ أجل 

اكتساί ΏبائϦ جدد ϭ الحϔاυ علί ϰبائنϬا الϘدامΔ ، فϬي تعمل علϰ ادارΓ العاقΔ مع العماء منά ادراكϬا 
لϘيمتϪ، فتعتبر جϮدΓ الΨدمات المحدد اأساسي لϮاء العماء ، لάلك يمكننا أϥ نϝϮϘ أϥ جϮدΓ الΨدمات تعتبر 

 ωاτϘا الάفي ه ΔائلϬال Δسسات في ظل المنافسΆالم ϩάϬاء العماء لϮلنا .المحدد اأساسي لϭا البحث حاάفي ه ϭ
 Δنا حالάأخ ϭ ، بالجزائر ϝاϘاتف النϬسسات الΆالعماء لم ϯاء لدϮال ϰدمات علΨال ΓدϮتحديد أثر ج ϭأ ίبرا·
 . مΆسستا جاίي ϭ مϮبيليس ، فΨلصت هϩά الدراسΔ ·لϰ أϥ جϮدΓ الΨدمات هي المحدد اأساسي لϮاء العماء 


